
 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجٌا 

  ٌ  اـــلٌات الع  ــــة الدراسكل
 

الإبداع الخدمي  عمى ماوأثرى  المصرفي و التسويقي والتسويق الداخمي التوج  

 الدور الوسيط لمقدرات التفاعمية

 دراسة تطبيقية عمى القطاع المصرفي وشركات الصرافة العراقية

Marketing Orientation and Banking Internal Marketing and 

Their Impact on Service Creativity: The Mediating Role of 

Interactive Capabilities. 

An Empirical Study on Iraqi Banking and Exchange 

Companies. 

 اطروحة مقدمة لنيل درجة الدكتوراة في فمسفة الدراسات المصرفية

 

 اشراف الدكتور                                           اعداد الدارس            

 بمل صد يق بمل ابراىيم                                   لاويــالمح مـو رحيـمحمد جمع

 

 م0202 -ىــ 1441



 ب‌

 

 

 

 

 



 د‌

 

‌

‌

‌

 الاعخٓلال

 

 

 

 قال تعالى

٠شََٜ َٚ ﴿‌‌ْٓ ِِ ْٔضِيَ‌إ١ٌَِْهَ‌ ‌اٌَّزِٞ‌أُ َُ ٍْ ٌْؼِ ‌أُٚتُٛا‌ا َٓ ‌‌اٌَّز٠ِ َٛ سَتِّهَ‌ُ٘

ٌْؼَض٠ِضِ‌ ْٙذِٞ‌إٌَِٝ‌صِشَاطِ‌ا َ٠ َٚ ‌ ٌْحَكَّ ١ذِ‌ا ِّ ٌْحَ ‌﴾ا

 صذق الله انؼظٛى

 ((6))سثأ:
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 الإْذاء

 الى الأرواح التً احببناها واحبتنا 

 )اجدادي رحمهم الله(

 إلى من جرع الكأس فارغاً لٌسقٌنً قطرة حب

 إلى من كلتّ أنامله لٌقدم لنا لحظة سعادة

 واك عن دربً لٌمهد لً طرٌق العلمإلى من حصد الأش

  إلى القلب الكبٌر

  )والدي العزٌز(
 

 دعاءها لا ٌفارق نجاحًإلى من 

 إلى رمز الحب وبلسم الشفاء

  إلى القلب الناصع بالبٌاض

 )والدتً العزٌزة(

  إلى القلوب الطاهرة الرقٌقة والنفوس البرٌئة إلى رٌاحٌن حٌاتً

  )اخً واخواتً(

وشدّت من ازري فً مشواري العلمً وتحملت الكثٌر  سكنت روحًإلى الروح التً 

 لكً أصل الى هنا 

 )زوجتً الحبٌبة( 

 الى كل من احببناهم واحبونا 

 ( أصدقائً)

 الى كل من علمنً حرفاً ومدّنً بالعطاء ولم ٌبخل عنً بالعلم والمعرفة

 )اساتذتً الاعزاء(

 عتزازاً ووفاءاً واكبارا  الٌكم جمٌعاً اهدي هذا الجهد المتواضع حباً وا

 الباحث



‌ٖ 

 

 كهًت انشكش ٔانخمذٚش

 

 عز الله هو مشكور ولا الحمد لله رب العالمٌن والصلاة والسّلام علىّ نبٌنا الصادق الأمٌن،
 شًء كل أنتم اللحظات، هذه إلى ولادتً منذ مجهوداتهم كل على والداي ثم وجل،

 .الحب أشد الله فً أحبكم
 
 

 والتكنولوجٌا. للعلوم السودان لجامعة أولا شكري أقدم ان ٌسرنً
 للمصادر بإٌصالً الاطروحة هذه اعداد فً معً وساهم وأرشدنً نصحنً من ولكل

 الاطروحة. هذه إتمام مراحل جمٌع فً المطلوبة والمراجع
 
 

ٌق )الدكتور الخصوص وجه وعلى  بالنصح مساندتً على إبراهٌم( بلل صد 
 كلٌة لإدارة موصول والشكر الشكل بهذا راجهواخ العنوان واختٌار والتصحٌح
 جزٌل منً فلهم الدراسة فترة طٌلة مساعدة من منهم لمسته لما التجارٌة الدراسات

 والعرفان. الشكر
 
 

 .( رعاهم اللهوزوجتً وأخوتًوالدي ووالدتً الدعم والسّند ) لًوأتوجه بالشكر إلى اللذٌّن كانوا 
 
 

 ولما الاطروحة هذه مناقشتً لقبولهم المناقشة ةلجن أعضاء لجمٌع شكري أقدم كما
 الاطروحة. هذه اغناء فً الكبٌر الدور لملاحظاتهم ٌكون سوف

 
 التوفٌق الله ومن



‌ٚ 

 

 يغخخهص انذساعت

اف التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي المصرفي ليما دوراً ىاماً في خمؽ وتفعيؿ الابداع وذلؾ لما 
لابداع كأداة مف الأدوات التي تؤثر في ضماف الميزة التنافسية للؤىمية الكبيرة التي يشغميا ا

لممؤسسات المصرفية، ومف الجدير بالذكر اف ىناؾ القميؿ مف الدراسات التي تناولت التوجو 
التسويقي والتسويؽ الداخمي واثره عمى الابداع الخدمي وخاصة في الدوؿ النامية، استنادا عمى ما 

ة ىدفت الى التعرؼ عمى التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي المصرفي تـ ذكره أعلبه فاف الدراس
واثره عمى الابداع الخدمي الدور الوسيط لمقدرات التفاعمية، دراسة تطبيقية عمى القطاع المصرفي 
وشركات الصرافة العراقية، حيث تـ بناء نموذج الدراسة وفرضياتيا بالاعتماد عمى ادبيات الدراسة 

 (RBV) نظريات منيا نظرية التبادؿ الاجتماعي )جورج ىونمز(، ونظرية الموارد واستناداً عمى
، أيضا تـ عمؿ عينة حيث استند نموذج الدراسة عمى نظرية المؤسسة القائمة عمى الموارد

كرونباخ( لبياف ثبات الاستبياف ومف  تـ توزيعيا عشوائيا واختبارىا )الفا 04استطلبعية عددىا 
استبانة عمى عينة الدراسة حيث  044ولية الإيجابية تـ اعتماد الاستبياف وتوزيع خلبؿ النتائج الأ

% وتـ الاعتماد عمى نمذجة المعادلة البنائية 50.48بمغت نسبة البيانات الصالحة لمدراسة 
(SEM( واستخداـ برنامج )AMOS ) حيث أف نمذجة المعادلة البنائية تجمع بيف اسموب تحميؿ

اف المصارؼ العراقية وشركات والتحميؿ العاممي، وقد أظيرت نتائج الدراسة الانحدار المتعدد 
الصرافة تطبؽ مستويات عالية مف التوجو التسويقي مف منظور سموكي حيث جاءت بعد سرعة 
الاستجابة اعمى الابعاد مف حيث التطبيؽ ، وايضا اوضحت نتائج الدراسة وجود اثر مباشر 

بداع الخدمي ،  وايضا وجود اثر مباشر لمتسويؽ مف منظور سموكي لمتسويؽ مف منظور ثقافي والا
والابداع الخدمي ، وكذلؾ وجود اثر مباشر لمتوجو التسويقي والابداع الخدمي ، وايضا وجود اثر 
مباشر لمتسويؽ الداخمي والابداع الخدمي، واف التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي يؤثراف في 

العلبقة بيف القدرات التفاعمية تؤثر في الابداع الخدمي ، وايضا وجود  الابداع الخدمي ، كما اف
اثر مباشر لمتوجو التسويقي والابداع الخدمي ، كما اوضحت الدراسة وجود اثر مباشر لمقدرات 

واستناداً  التفاعمية  والتوجو التسويقي ، كذلؾ وجود اثر مباشر لمتسويؽ الداخمي والقدرات التفاعمية.

ج الدراسة تمت مناقشة النتائج وكذلك بٌان التأثٌر النظري والتطبٌقً وأٌضا اقتراحات نتائ على

 .ببحوث مستقبلٌة
 

 التوجّه التسوٌقً، التسوٌق الداخلً، الابداع الخدمً، القدرات التفاعلٌة. الكلمات المفتاحٌة:



 ص‌

 

Abstract 

The marketing orientation and internal banking marketing have an important role in 

creating and activating creativity, because of the great importance that creativity 

occupies as one of the tools that affect ensuring the competitive advantage of banking 

institutions. It is worth noting that there are few studies that have addressed the 

marketing orientation and internal marketing and its impact on service creativity, 

especially in developing countries. 

The study aims to identify the marketing orientation and internal banking marketing and 

its impact on service creativity as well as the mediating role of interactive capabilities. It 

is  an applied study on the banking sector and banking companies In Iraq,  where the 

study model and its hypotheses, are  built based on the literature of the study and based 

on theories including the theory of social exchange (George Honz) and the theory of 

resources (RBV) where the study model is  based on the theory of the resource-based 

institution.  a poll sample is made of 40 distributed Randomly and tested (Cronbach 

Alpha) to indicate the stability of the questionnaire. 

Through the positive initial results, the questionnaire is approved and 400 

questionnaires are distributed to the study sample. The percentage of valid data for the 

study was 84.25%. Remote combines the technique of multiple regression analysis and 

global analysis, the results of the study shows that Iraqi banks and exchange companies 

apply high levels of marketing orientation from a behavioral perspective where they 

come after the speed of the highest dimensions in terms of application. 

The results of the study shows a direct impact of marketing from a cultural perspective 

Service creativity, as well as a direct impact of marketing from a behavioral perspective 

and service creativity.  There is a direct impact of marketing orientation and service 

creativity and a direct impact of internal marketing. Service creativity and that the 

marketing orientation and internal marketing affect service creativity and the 

relationship between the interactive capabilities affect the creativity service   also have a 

direct effect of the orientation marketing and innovation service. 

The study also shows a direct impact of interactive capabilities and orientation catalog, 

as well as having a direct effect on internal marketing and interactive capabilities. Based 

on the results of the study, the results are discussed, as well as a statement of theoretical 

and practical impact, and suggestions for future research. 

 

Keywords: Marketing Orientation, Internal Marketing, Service Innovation, Interactive 

Capabilities. 
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 انفصم الأٔل

 خهفٛت انذساعت ٔأًْٛخٓب

 المقدمة: 0-1
رت عمى جميع مجالات الحياة؛ لقد طرأ عمى العالـ العديد مف التغيرات السريعة التي أث

زالة الحدود ولعؿ أىـ وأخطر ىذه التغيرات العولمة، والانفتاح عمى والمنافسة الشديدة  ،الآخر، وا 

 لمقطاعات المصرفيةالأسواؽ والزبائف بمثابة التحدي الحقيقي  للبستحواذ عمى مصارؼبيف ال

عو، لتتمكف مف تجنب المخاطر ينبغي التعامؿ والتكيؼ م وقادتيا وفرضت عمييا واقعا جديدا

فظير مفيوـ التسويؽ الذي لو الدور الكبير  وتحقيؽ الأىداؼ؛ والفشؿ ولتحافظ عمى البقاء والنمو

 والإدارة والاجتماع وغيرىـ في تقديـ الكثير مف والفعاؿ في إجبار الكثير مف عمماء الاقتصاد

 التعاريؼ والدراسات والأبحاث ليذا المفيوـ. 

فيو يشمؿ التخطيط والتحميؿ والتنفيذ والرقابة،  ،عممية إدارية واجتماعية لمصرفيا فالتسويؽ

ورغباتيـ، ولو برامج موضوعة  وكونو عممية اجتماعية فيو ييدؼ لخدمة الأفراد وتحقيؽ حاجاتيـ

ومحددة مف أجؿ أىداؼ معينة، ففي ظؿ اقتصاد السوؽ أصبح الزبوف مركز اىتماـ المنظمات، 

تحدد السمع التي يجب أف تنتج، كما يجب أف توفر في المكاف  تطمباتو ىي التيوأف حاجاتو وم

والسعر الذي يراه مناسبا أيضا، فقد أدرؾ  والوقت المناسبيف وبالكميات التي يرغب فييا الزبوف،

العالـ أجمع أف التوجو البيعي لـ يأت بالنتيجة المطموبة، وأف العالـ لـ يجد حمولا شاممة لمشاكؿ 

النظرة التسويقية فميس مف المعقوؿ الاستمرار في  فتوجو العالـ أجمع نحو ؽ المردودية والربح،تحقي

يمكنو إنتاجو )توجو الإنتاجي( ولكف يجب إنتاج ما يمكف تصريفو )توجو تسويقي( في ىذه  إنتاج
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والمحافظة عمييـ  صرؼالنظرة أصبح التسويؽ يعبر عف كؿ نشاط يقود إلى خمؽ زبائف الم

 يعيـ.وتوس

كما ظير مفيوـ التسويؽ الداخمي ليكوف واحدة مف الأدوات التي ساىمت في تحسيف 

الجودة والنوعية في المنظمات الخدمية، والتسويؽ الداخمي ينظر للؤعماؿ التي يقوـ بيا الموظفوف 

يجب أف تركز  ارؼالمصعمى أنيا منتجات داخمية، وأف الموظفيف ىـ زبائف داخمييف، وأف 

يا عمى احتياجات الموظفيف، وتحاوؿ إشباعيا، لكي تضمف موظفيف ذات كفػاءة عاليػة اىتمامات

تساىـ في إرضاء الزبائف؛ فالتسويؽ الداخمي يشمؿ جميع الإجراءات والتوجييات الإدارية والأنشطة 

، المصارؼ مف أجؿ تشجيع وتطوير الموظفيف لدعـ برامج التسويؽ داخؿ المصارؼ التي تقيميا

الموظفيف وتشجيعيـ لفيـ ومعرفة أىمية مفاىيـ توجيات  ئما لتوظيؼ وتدريب وتحفيزويسعى دا

 رضا الزبائف.

القتالية، وعاد  تدخؿ الأزمة الإنسانية في العراؽ مرحمة جديدة، حيث انتيت العممياتو 

رة وتجري عممية إزالة الأخطار المتفج ، ومجتمعاتيـ المحمية مئات الآلاؼ مف النازحيف إلى ديارىـ

شبكات الكيرباء الخدمات المقدمة مف وتبذؿ جيود كبيرة لاستعادة  والركاـ في المناطؽ المستعادة،

عادة إنشاء شبكة الحماية الاجتماعية الحكومية، والبدء في الاقتصادات والماء والصرؼ الصحي،  وا 

 جات الُأسرالمحمية، وفتح المدارس والمراكز الصحية، ويجري اتباع طرائؽ لضماف تغطية احتيا

الاستراتيجية  الإنساني في إطار الضعيفة جداً، والتي تتمقى حالياً مساعدة مف الشركاء في المجاؿ

وتقديـ الخدمات بشكؿ  مسألة إعادة بناء العراؽ إف، الفقر الجديدة التي وضعتيا الحكومة لمحد مف

أجرتيا وزارة التخطيط الأضرار والخسائر التي  وتشير تقديرات ،سوؼ تستغرؽ سنوات عدة متقدـ

 سنوات عمى الأقؿ وتكمؼ( 10)الدولي إلى أف إعادة الإعمار ستستغرؽ  وتحميميا مف قبؿ البنؾ
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، 4405، طري الإنساني والشركاء في العراؽالقُ  )الفريؽ مميار دولار أمريكي( 88)أكثر مف 

 (.8ص

( 04.4( لتبمغ )%8.8العراؽ ارتفاعا ممحوظا في الأنشطة التوزيعية بنسبة )وقد شيد 

(؛ وذلؾ لارتفاع نشاط قطاع البنوؾ والتأميف 4402( تريميوف دينار لعاـ )00.4تريميوف مقابؿ )

-)ا كبيرا في قيمتيا المضافة بنسبة %(، بينما سجمت الأنشطة الخدمية انخفاض24.4بنسبة )

دمية أقؿ مف %( تريميوف دينار لنفس العاـ، وبذلؾ فقد كانت الأنشطة الخ85.8%( لتبمغ )4.4

 (. 08، ص4402الأنشطة التوزيعية لمعراؽ )دائرة الإحصاء والأبحاث، 

ويوجد الكثير مف الاختلبلات بيف قطاعات الإنتاج السمعي وقطاعات الخدمات، فقد أصبح 

%(، مف الناتج المحمي الإجمالي في حيف انخفض إسياـ القطاع 40القطاع النفطي يؤلؼ )

ف الناتج المحمي الإجمالي، أما القطاع الخدمي فقد شكؿ حوالي %( م4الصناعي إلى حوالي )

%( مف مكونات الناتج المحمي الإجمالي؛ فيي نسبة قميمة جدا مقابؿ القطاع النفطي )الزبيدي 44)

 (.64، ص4402والطالقاني، 

دورا ميما في تصميـ منتج الخدمة وتسويقو، حيث أنيا ذات تمارس جودة الخدمة والإبداع ف

لأىمية ودور تطبيؽ مفيوـ  صارؼالمالخدمات والمستفيديف، وقد ازداد إدراؾ  لكؿ مف مقدمي أىمية

جودة الخدمة والإبداع في تقدمييا في تحقيؽ الميزة التنافسية، وتكمف أىمية الإبداع الخدمي بأنيا 

ربح كما وتعد مف أىـ مصادر تحقيؽ ال ،تؤثر عمى جودة الخدمة، وعمى حجـ الإقباؿ عمى الخدمة

 ،الأخرى المنافسة ليا صارؼالمبالمقارنة مع  صرؼ، ووسيمة لصنع المكانة التنافسية لممصارؼلمم

وقد ينتقد الزبوف ىذه  ،المقدمة لو حيث يقوـ الزبوف بعممية تقييـ يقارف فييا توقعاتو بالخدمة

بداعات مات جديدة تسعى لتقديـ خد صارؼالموليذا فإف  ،الخدمات؛ لأنو قد ينقصيا ابتكارات وا 
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مبتكرة مف أجؿ الاستمرار  لخدمات صارؼالمنة لتمبية حاجات عملبئيا إضافة إلى حاجة ومحس  

تطوير البرامج التسويقية التي تركز عمى التسويؽ الداخمي  صارؼالموالنمو والبقاء؛ فعمى 

لؾ مف مف الخدمات المقدمة، ولذ ؛ لمتحسيف)الموظفيف( بنفس الوقت الذي تركز فيو عمى الزبائف

بحاجاتيـ ورغباتيـ، وتدريبيـ بشكؿ دائـ، ودعميـ  تزويد موظفييا صارؼالمالواجب عمى 

 أكثر راحة ورضا في وظائفيـ. لإعطائيـ ميارات التواصؿ وجعميـ

والعامميف فييا، والقدرات  صارؼالمالقدرات والعلبقات التفاعمية بيف فإف  وعمى ىذا؛

في تحسيف مستوى ليا دور العامميف مع الزبائف بيف نفسيـ، و يف العامميف أبوالعلبقات التفاعمية 

والذي ينعكس إيجابا عمى تقديميـ  ،الرضا لدى العامميف سواء كاف ىذا الرضا ماديا أو معنويا

والذي  ،وحبيـ ورغبتيـ في العمؿ والإبداع في عمؿ الخدمة ،لمستوى الخدمة ونمو الإبداع لدييـ

ب الزبائف في خدمات ىذه والذي يشجع ويرغ   ،مع الزبائف ينعكس أيضا عمى طريقة تعامميـ

 في التعامؿ. مف حيث المستوى والجودة في الخدمات والرقي   صارؼالم

 يشكهت انذساعت: 1-1

عدد مف الموضوعات المعاصرة والمتغيرات  وفكرهُ المصرفي لقد استولى مفيوـ التسويؽ 

لات المتسارعة، والمنافسة السوقية المعتمدة ، والتبد  التسويقية المتلبحقة التي فرضتيا بيئة الإبداعات

 ،وكاف مف أبرز تمؾ الموضوعات )التوجو التسويقي، والتسوؽ الداخمي عمى الموارد المتاحة.

والقدرات  والتسويؽ الداخمي فإذا لـ يؤخذ التوجو التسويقي؛ (، والقدرات التفاعميةوالإبداع الخدمي

  .وانخفاض مبيعاتيا ومردوداتيا صارؼالممية فلب بد مف تراجع أداء التفاعمية بعيف الاعتبار والأى
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وقد استخدمت ىذه الدراسة القدرات التفاعمية كمتغير وسيط؛ وذلؾ لأىميتيا الكبيرة التي 

ككؿ. فإذا لـ تكف ىناؾ علبقات  مصارؼتظير جميا آثارىا عمى الموظؼ، وعمى الزبوف، وعمى ال

 :صارؼتفاعمية داخؿ الم

ولا  ،تبػادؿ المعمومػاتييـ، ولا يحدث الكفػاءة لػد وتكريس فمف يتـ تنشيط العامميف أنفسيـ؛بيف   .0

 والنصيحة فيما بينيـ.تبادؿ المشورة لا يكوف ىناؾ و  ،راجعةتغذية 

أـ ثقػػػة  بالعامميفسػػػواء كانػػػت ثقػػػة الإدارة  فيؤدي إلى ىدـ الثقة صرؼالمبيف الموظؼ و   .4

 (.442، ص 4400)الأسدي،  دارةبػػػالإ العامميف

وطرؽ  المعمومات، تركيز عمى كيفية معالجة بيف العامميف والمستيمكيف فمف يكف ىناؾ أي .6

 (.42، ص4400وغيرىا )حجاج وآخروف،  تحسيف قنوات الاتصاؿ

وقد استخدمت ىذه الدراسة الإبداع الخدمي كمتغير تابع؛ فقد لوحظ انخفاض نسبة كفاءة   

تتجاىؿ تطبيؽ  صارؼالعراقية، وملبحظة أف ىناؾ بعض الم صارؼفي الم وجودة المنتجات

التوجو التسويقي، أو تتجاىؿ تطبيؽ التسويؽ الداخمي الأمر الذي يؤدي حتما عمى إضعاؼ الإبداع 

 في الخدمات.

مجموعة مف الفجوات البحثية والتي مف دراسة وبمراجعة أدبيات الدراسة توصؿ الباحث إلى 

 عمى النحو التالي: الممكف عرضيا
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 : الأٔنٗانفضٕة انبغزٛت 

لا أف الدراسات السابقة إالإبداع الخدمي؛  فيوعمى الرغـ مف أىمية التوجو التسويقي وأثره 

ولكنيا  قطاع المصرفيكانت قد درست تأثير التوجو التسويقي عمى أداء ال، حسب اطلبع الباحث

إدريس لناجمة عف التوجو التسويقي؛ فدراسة عمى حجـ وكمية الإبداع الخدمي ا الـ تركز أبد

عمى أداء  ( إلى بياف طبيعة العلبقة بيف التوجو السوقي الثقافي والسموكي وأثرىا4406والمومني )

( التي ىدفت إلى 4402الدراجي ) شركات التأميف الأردنية ودور نظـ المعمومات التسويقية، ودراسة

يف جودة الخدمة في بعض شركات الياتؼ النقاؿ التعرؼ عمى علبقة التوجو التسويقي بتحس

( التي ىدفت إلى قياس تأثير الاستراتيجيات التنافسية والتوجو 4405العراقية، ودراسة خميفة )

السوقي عمى الأداء التشغيمي وأثر ذلؾ عمى الأداء المالي لممؤسسات الفندقي؛ فمف تركز أي مف 

 الإبداع في الأداء. فيىذه الدراسات 

 : انزبَٛتة انبغزٛت انفضٕ

لا أف معظـ الدراسات إالإبداع الخدمي؛  فيوعمى الرغـ مف أىمية التسويؽ الداخمي وأثره 

كانت قد درست التسويؽ الداخمي وعلبقتو بالرضا والالتزاـ الوظيفي  ،السابقة حسب اطلبع الباحث

تناولت علبقة التسويؽ  الإبداع الخدمي، فكانت دراسات قميمة قد فيلمموظفيف ولـ تبيف أثر ذلؾ 

الداخمي بالأداء أو جودة الخدمة ومع ذلؾ لـ تتناوؿ علبقة التسويؽ الداخمي بحجـ وكمية الإبداع 

( التي ىدفت إلى اختبار أثر ممارسات التسويؽ الداخمي 4408الخدمي، فجاءت دراسة أبو بكر )

بيؽ التسويؽ الداخمي ( إلى قياس تأثير تطKhasawneh, 2016عمى رضاء العامميف، دراسة )

( إلى التعرؼ Alshura& Nusair& Aldaihani, 2016عمى الرضا الوظيفي لمعامميف، ودراسة )

 & Ismailعمى تأثير ممارسات التسويؽ الداخمي عمى الالتزاـ التنظيمي لمموظفيف، دراسة )

Sheriff, 2017 اسة )( التعرؼ عمى تأثير التسويؽ الداخمي عمى الالتزاـ التنظيمي، درWilmark, 
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( إلى التعرؼ عمى العلبقة بيف الأبعاد التسويقية الداخمية لمبنوؾ والالتزاـ التنظيمي، دراسة 2018

(4405Leal & Cabral,  إلى تقييـ تأثير ممارسات التسويؽ الداخمية عمى التزاـ العملبء )

  .الداخمييف ورضاىـ

بالأداء أو رضا العملبء _في حدود وأما الدراسات التي تناولت علبقة التسويؽ الداخمي 

صؿ في الخدمة، ومف تمؾ الدراسات اعمـ الباحث_ فمـ تركز أبدا عمى كمية وحجـ الإبداع الح

( التي ىدفت إلى قياس وتحميؿ مدى إدراؾ إدارات المصارؼ الإسلبمية 4404دراسة الزيادات )

المجالي والبشابشة والمجالي ودراسة  الأردنية لأبعاد التسويؽ الداخمي وأثره في أداء تمؾ المصارؼ،

 ( إلى التعرؼ عمى تأثير أبعاد التسويؽ الداخمي وأثره عمى أداء الموظفيف.4404)

 : انزبنزتانفضٕة انبغزٛت 

ي دراسات سابقة أعمى الرغـ مف أىمية التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي، فلب توجد 

عف أثر التوجو التسويقي عمى التسويؽ تناولت الحديث بشكؿ مباشر  ،حسب اطلبع الباحث

قياس مستوى ( ىدفت إلى Raposo. et al, 2010الداخمي، أو العكس، فقد أشارت دراسة )

(، والتي Robert. et al, 2011التوجو بالسوؽ لدى أكبر سمسة فنادؽ في البرتغاؿ، ودراسة )

العامة في  الخدمات ىدفت إلى توضيح العوامؿ التي تؤثر عمى التوجو بالسوؽ لدى منظمات

( سعت 4402ىولندا، عند تحوليا مف القطاع العاـ إلى القطاع الخاص، في حيف دراسة عبدالله )

لمتعرؼ عمى تشخيص واقع التوجو السوقي في عدد مف مستشفيات القطاع الخاص في مدينة 

( والتي ىدفت إلى البحث عف اعتماد سياسة Zabal & Goodwin, 2011أربيؿ، ودراسة )

المحددات التي ترتبط بشكؿ كبير في  التوجو بالسوؽ المصرفية في بنغلبدش، وىي تستعرض

والتي ىدفت إلى  (Akour.  et al, 2012اعتماد ىذه السياسة، والنتائج المترتبة عنيا، ودراسة )
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البحريف، ولتحقيؽ ىذا اليدؼ استخدمت  التوسع في نموذج التوجو بالسوؽ ليشمؿ القطاع العاـ في

لمعرفة أثر التوجو بالسوؽ  جداوؿ الخاصة بالتوجو بالسوؽ، وبمحددات التوجو بالسوؽ، وذلؾال

( تناولت Tarawneh, Aqel, Altarifi, 2016) عمى أداء القطاع العاـ في البحريف، ودراسة

عميوش تحديد تأثير التوجو السوقي عمى رضا العملبء في المدارس الخاصة في الأردف، ودراسة 

 لتحقؽ مف الدور الذي يمعبو التوجو السوقي عمى مستوى ولاء العملبء.ا( 4402)

في حيف أف ىناؾ دراسات تناولت الحديث عف التسويؽ الداخمي دوف أي علبقة مباشرة 

( إلى قياس تأثير تطبيؽ التسويؽ Khasawneh, 2016بالتوجو التسويقي؛ فجاءت دراسة )

 &Alshura& Nusairبنوؾ الإسلبمية، ودراسة )الداخمي عمى الرضا الوظيفي لمعامميف في ال

Aldaihani, 2016 إلى التعرؼ عمى تأثير ممارسات التسويؽ الداخمي عمى الالتزاـ التنظيمي )

( بالتعرؼ Ismail & Sheriff, 2017لموظفي شركات التأميف في الأردف، وكما قامت دراسة )

 ,Wilmarkف البنوؾ اليمنية، ودراسة )عمى تأثير التسويؽ الداخمي عمى الالتزاـ التنظيمي بي

 & 4405Lealدراسة )و ( إلى التعرؼ عمى العلبقة بيف الأبعاد التسويقية الداخمية لمبنوؾ، 2018

Cabral,  إلى تقييـ تأثير ممارسات التسويؽ الداخمية في الفنادؽ ذات الجودة الفائقة في مدينة )

خمييف ورضاىـ، ومف ناحية أخرة قامت ودراسة التلب في شماؿ شرؽ البرازيؿ عمى التزاـ العملبء الدا

( باستكشاؼ مدى الوعي بمفيوـ التسويؽ الداخمي ومعرفة مدى استخداـ عناصر التسويؽ 4404)

 .الداخمي في شركات الوساطة المالية الصغيرة العاممة في مدينة دمشؽ
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 : انشابؼتانفضٕة انبغزٛت 

كدور وسيط لأثر التوجو التسويقي والتسويؽ  القدرات التفاعمية وعمى الرغـ مف أىمية

كدور وسيط؛  الداخمي إلا أف الدراسات السابقة في حدود عمـ الباحث قد تجاىمت القدرات التفاعمية

( إلى التوجو السوقي كمتغير وسيط بيف أثر استراتيجية النمػو 4404الدوسري )فقد أشارت دراسة 

 .كويتيةالتسويقي لشركات التأميف ال عمػى الأداء

وبناء عمى ما تقدـ فيذه الدراسة تعتبر مف الدراسات القميمة التي تيدؼ الى ردـ الفجوات 

البحثية الأربعة حيث قامت بدراسة الإبداع الخدمي الناجـ عف التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي، 

الإبداع الخدمي  وأثر التوجو التسويقي في الإبداع الخدمي بشكؿ مباشر، وأثر التسويؽ الداخمي في

براز أىمية القدرات التفاعمية عمى التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي والأثر ا  بشكؿ مباشر، و 

 المترتب في الإبداع الخدمي.

فلب بد مف العناية بكؿ ما يخص التسويؽ وفكره؛ فإذا أىمؿ؛ سيؤدي حتما إلى انييار 

استعراض لمجموعة مف الدراسات أف  وانييار الاقتصاد جميعا. ولقد تبيف مف خلبؿ صارؼالم

 المؤسساتبعض ىذه الدراسات درست وأىتمت بالتوجو التسويقي وأثره عمى المؤسسات و 

كما درست البعض الآخر مف ىذه الدراسات التسويؽ الداخمي وأثره  ،الاقتصادية والتعميمية و...

مفة عما سبقيا مف الدراسات؛ وجاءت ىذه الدراسة مخت ،عمى المؤسسات الاقتصادية والتعميمية و...

القدرات وأثره في الإبداع الخدمي وأثر المصرفي فجاءت لتربط التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي 

 .التفاعمية كمتغير وسيط
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 أعئهت انذساعت: 2-1

لتوجــو التســويقي والتســويق ااثــر مــا ىــو السػػؤاؿ الرئيسػػي التػػالي:  فػػي الاجابػػة عمػػىالدراسػػة  تسػػعى

  الابداع الخدمي من خلال الدور الوسيط لمقدرات التفاعمية عمىصرفي الداخمي الم

 ومف أجؿ تحقيؽ السؤاؿ العاـ كانت ىنالؾ أسئمة فرعية تتمثؿ في الاتي:

 ؟القطاع المصرفي ما مستوى التوجو التسويقي داخؿ 

  ؟القطاع المصرفيما مستوى التسويؽ الداخمي داخؿ 

  ؟ع المصرفيالقطاما مستوى الإبداع الخدمي داخؿ 

  الخدمي؟ في الإبداعأثر التوجو التسويقي ىو ما 

  الخدمي؟ في الإبداعؽ الداخمي يأثر التسو ىو ما 

 في  المصرفي أثر القدرات التفاعمية كمتغير وسيط بيف التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي ىو ما

 الإبداع الخدمي؟

 أْذاف انذساعت: 3-1

 وتمخصت أىداؼ الدراسة فيما يمي:

 :مف منظور ثقافيالعراقية والمتمثمة في: ) صارؼالممستوى التوجو التسويقي داخؿ ياس ق .0

، أما مف منظور المردود المادي والمعنوي، التنسيؽ الداخمي والخارجي ،الزبائفورغبات حاجات 

 (.سرعة الاستجابةتوليد المعمومات، تبادؿ )توزيع( المعمومات،  سموكي:

، الاتصاؿ الداخميالعراقية والمتمثمة في: ) صارؼالمي داخؿ مستوى التسويؽ الداخمقياس  .4

 (.التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف، التدريب ،الحوافز والدعـ الإداري

 العراقية. صارؼالممستوى الإبداع الخدمي داخؿ قياس  .6



12 

 

 نسيؽالت الزبائف، ورغبات حاجات: ثقافي منظور مف: )في والمتمثمة أثر التوجو التسويقياختبار  .0

 تبادؿ المعمومات، توليد: سموكي منظور مف أما والمعنوي، المادي المردود والخارجي، الداخمي

 العراقية. صارؼفي الم الخدمي في الإبداع (الاستجابة سرعة المعمومات،( توزيع)

، التدريب ،الحوافز والدعـ الإداري، الاتصاؿ الداخميوالمتمثمة في: ) أثر التسوؽ الداخمياختبار  .8

 .القطاع المصرفي العراقيداخؿ  عممية الإبداع الخدمي عمى( التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف

 المصرفي أثر القدرات التفاعمية كمتغير وسيط بيف التوجيو التسويقي والتسويؽ الداخمياختبار  .4

 .في الإبداع الخدمي

 أًْٛت انذساعت: 4-1

 : الأىمية النظريةأولا

 المصرفي التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي اىتمت بموضوع ية كافيةميدانعدـ وجود دراسات  .0

 عمى وجو الخصوص. القطاع المصرفي العراقيفي  وأثره في الإبداع الخدمي

قد تسيـ ىذه الدراسة في لفت انتباه الباحثيف لمقياـ بالعديد مف الدراسات والبحوث في مجاؿ  .4

 بينيما في الإبداع الخدمي. العلبقةلذي ينجـ عف التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي والأثر ا

الإبداع الخدمي  متخصصة في مجاؿ تطبيقيةىذه الدراسة إلى مكتبات الجامعات دراسة  تضيؼ .6

، ودور القدرات التفاعمية كمتغير وسيط في المصرفي التوجو التسويقي والتسويؽ الداخميبواسطة 

 تمؾ العلبقة مما يسيـ في إثرائيا.
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 لأىمية التطبيقيةثانيا: ا

في كسب  عمى ضرورة الاىتماـ بالتوجو التسويقي؛ لما لو مف أىمية بالغة صارؼحث إدارة الم .0

 الأخرى. في أوج ازدىاره وتنافسو مع المصارؼ رضا الزبوف، وبقاء المصرؼ

رة في تحفيز العامميف عمى التوجو نحو التسويؽ الداخمي؛ لما لو أىمية كبي مصارؼحث إدارة ال .4

و الإبداع والتفاني في عمميـ، وتطوير علبقتيـ مع بعضيـ ؿ المصرؼ، وتوجيييـ نحداخ

 البعض وعلبقتيـ مع الزبوف.

بأعمى درجات  ي الإبداع الخدمي، وتقديـ خدماتيـالعراقية إلى التقدـ ف حاجة جميع المصارؼ .6

 الإبداع والجودة.

 التسويقيو مدى تحقيؽ التوج حوؿ مصارؼالمجموعة مف الاقتراحات والتوصيات لإدارة  تقديـ .0

 .وتكاممو مع التسويؽ الداخمي في تحسيف جودة الخدمة ورضا الزبائف

 يخغٛشاث انذساعت: 5-1
 .التسويؽ الداخمي المتغير المستقؿ: التوجو التسويقي،

 : الإبداع الخدمي.المتغير التابع

 .القدرات التفاعمية المتغير الوسيط:

 عذٔد انذساعت: 6-1

 .المصارؼ وشركات الصرافة العراقيةطبقت ىذه الدراسة عمى الموظفيف داخؿ  ي:الحد البشر  .0

 .القطاع المصرفي وشركات الصرافة العراقية الخاصة :المكانيالحد  .0

 (.4402-4402تـ جمع البيانات المتعمقة بيذه الدراسة خلبؿ الفترة الزمانية ) الحد الزماني: .3
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 يصطهغبث انذساعت:  7-1

أقساـ  ثقافة تعنى وضع الزبوف في مركز الاىتماـ والعمؿ عمى تػسخير كافػة :التوجو التسويقي

 المؤسسةلتمبية رغبات وحاجات الزبائف، بما يعود بالمنفعة المادية والمعنوية عمى الزبوف و  المؤسسة

 ،وتحقيؽ الاستجابة لممعمومات الاستخباراتية ،بالسموكيات المطموبة لإنجاز الأعماؿ والالتػزاـ ،معا

 (.40، ص4404، الدوسري) المؤسسةنشرىا وتبادليا في كافة أرجاء  والعمػؿ عمػى

مف خلبليا لتحيد حاجات  المصارؼ: سياسة تسويقية تسعى بأنو إجرائيا ويمكن تعريفو

ووضع الزبوف أولى اىتماماتيا، والعمؿ عمى تعزيز مكانتيا التنافسية وزيادة  ،ورغبات الزبوف

درجة التي يحصؿ عمييا أفراد عينة الدارسة مف خلبؿ المقياس الذي سيتـ وىي الحصتيا السوقية، 

 تطبيقو في ىذه الدراسة.

المؤسسات نحو زبائنيا  توجوبأنو  :قي الثقافييسو تلتوجو الا (Narver & Slaterيعرؼ )

ثر فعالية التي تولد كالأ سةمؤسما أنو يمثؿ ثقافة ال، كومنافسييا والتكامؿ الوظيفي بيف إداراتيا

)إدريس  المستويات العالية للؤداء وبالتالي تحقيؽ ،يات الضرورية لإيجاد قيمة أعمى لمزبائفكالسمو 

 (، وسيتـ قياسيا مف خلبؿ ثلبثة أبعاد:000، ص4406والمومني، 

يـ ومعرفة حاجات زبائنيا ورغبات عمى تفيـ المؤسسة: ىو قدرة حاجات الزبائنالبعد الأول/  .0

 المؤثرة في قراراتيـ وسموكياتيـ الشرائية ،والعوامؿ عف طريؽ تصميـ سمع وخدمات قصد تمبيتيا

 (.004، ص4406 ،)إدريس والمومني

 : ىو تحقيؽ علبقات عمؿ تقوـ عمى المصالحالتنسيق الداخمي والخارجيالبعد الثاني/  .4

مبية احتياجات الزبوف، ولا يشمؿ جؿ تأالمتبادلة وعمى مديري الإدارة الداخمية تحسف التنسيؽ مف 

وأف تكوف ميمتيـ الأولى خدمة المستيمؾ،  المؤسسةفقط مقدمي الخدمات بؿ يشمؿ جميع أعضاء 
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مف اجؿ تحقيؽ النجاح  مؤسسةوحث التنسيؽ الخارجي عبر مجالات الوظيفة الاستراتيجية لم

 (.Worthington, 2013, p15) لمتوجيو التسويقي وكسب ثقة الزبوف

 الأداء المالي لممنظمات وتزايد أرباحيا: ىو تحسف المردود المادي والمعنويعد الثالث/ الب .6

نتيجة لنمو مبيعاتيا، بسبب الإقباؿ المتزايد عمى منتجات المنظمة وخدماتيا ومف ثـ ازدياد حصتيا 

 (.04ص، 4400 ،وىنا تكمف الميزة التنافسية وخاصة مع ازدياد حدة المنافسة )يوسؼ السوقية،

التنظيمية  الأنشطةمجمؿ بأنو (Jaworski & Kohli) : يعرفو يكقي السمو يسو تالتوجو ال

ويتضمف توليد  ،المرتبطة بتوليد استخبارات السوؽ ونشر تبادؿ الاستخبارات والاستجابة ليا

)إدريس والمومني،  لاستخبارات السوؽ الاستجابةالسوؽ؛  استخبارات السوؽ؛ إيصاؿ استخبارات

 (، وسيتـ قياسيا مف خلبؿ ثلبثة أبعاد: 004، ص4406

واحداً أو أكثر مف  وأن( أي Kohli & Jaworski: يعرفو )البعد الأول/ توليد المعمومات .0

موجية لفيـ حاجات الزبائف الحالية والمستقبمية والعوامؿ التي  تيتـ بنشاطات المؤسسةالأقساـ في 

 (.004، ص4406)إدريس والمومني،  تؤثر فييا

توزيع ومشاركة جميع أنو Gentlemen & Kohli) يعرفو ): المعموماتتوزيع  الثاني/البعد  .0

 (.00، ص4404)الدوسري،  المعمومات ليذه المؤسسةالإدارات في 

عممية استخداـ المعمومات التي تـ بأنو  (Ge & Ding: يعرفو )البعد الثالث/ سرعة الاستجابة .6

يصػالياتوليدىا وجمعيا مف أجؿ خمؽ قيمة لمخدمات ا )ساعات وأميف،  لمعميؿ لتي تقدميا وا 

 (.600، ص4404
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في سبيؿ الوصوؿ للؤىداؼ التسويقية، ووجػود قػصور  وجود عائؽ: ىو معيقات التوجو التسويقي

أو تخطيط  إتباع استراتيجية خاطئة في تحديد السوؽ المػستيدؼكالتسويقية الحالية  في الػنظـ

غير مناسبة أو قصور  رؽ التوزيع أو إتباع طرؽ ترويجالمنتجات أو التسعير أو اختيار ط

 (.04ص ،4400 ،)يوسؼ استراتيجية مواجية المنافسة، وينعكس سمباً عمى التوجو التسويقي

: التسويؽ الداخمي ىو فمسفة التعامؿ مع الموظفيف، وىو جذب وتطوير وتحفيز التسويق الداخمي

 & Robert)ت العمؿ التي تمبي احتياجاتيـ والاحتفاظ بالموظفيف المؤىميف مف خلبؿ منتجا

Patrick, 2012, p7). :وسيتـ قياسو مف خلبؿ أربعة أبعاد ، 

ىي الجيود المبذولة لإيجاد قيمة لموظفي الاتصال والتواصل والعلاقات الداخمية: البعد الأول/  .0

ىداؼ المنشأة؛ مف أىدافيـ وأ المنشأة ومف ثـ الاتصاؿ بيـ وتوصيميا ليـ لتحقيؽ أكبر قدر ممكف

والمستيدفيف بالنشاط التسويقي  المؤسسةلأنيـ يعتبروف مف أىـ أصحاب المصالح المتعامميف مع 

 (.4445صوىذا ما ييدؼ إليو التسويؽ الداخمي)أحمد، 

مف  المؤسسةوالأفكار بيف أفراد  : ىو تدفؽ المعموماتالاتصال والتواصل والعلاقات الداخمية .4

ف التحكـ  والاتصاؿ الداخمي ىو أساس كؿ تنظيـ ودة المطموبة،الخدمة مع الج أجؿ توفير ناجح، وا 

في إعطاء المعمومات  بإنجاز أعماليـ، وكؿ رئيس يفشؿ المؤسسةفيو يساعد كافة الأعضاء في 

 (Aleksandra & Rogala, 2013, p9)المناسبة أو تمقييا ىو رئيس فاشؿ 

عمؿ عمى التأثير عمى سموؾ الفرد مف خلبؿ مجموعة العوامؿ التي ت :الحوافزالبعد الثاني/  .6

 (.86، 4400إشباع حاجاتو؛ فيبدع الموظؼ في العمؿ والإنتاجية )ديري، 
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: ىو إعطاء الإدارة الموظؼ أوجو دعـ، لزيادة التفاعؿ الاجتماعي في إطار مف الدعم الإداري .0

لأىداؼ بكفاءة عالية العلبقات، وىو الأساليب التي تتبعيا الإدارة لحث الموظفيف عمى تحقيؽ ا

 .(45، 4404)الشوابكة ورائد، 

ىو تطوير منيجي لمعارؼ الموظفيف ومياراتيـ ومواقفيـ المطموبة مف  التدريبالبعد الثالث/  .8

  (Ramos, 2015, p41). قبؿ الموظفيف؛ لأداء ما يكفي في ميمة أو وظيفة معينة

جود الثقافة لدى الإدارة مف قيـ وقواعد ىو و التفاعل بين العاممين والمستيمكين: البعد الرابع/  .4

بالموظفيف فتجعميـ راضيف عف عمميـ  المؤسسةالسموؾ المشتركة والتي تؤثر إيجابا عمى علبقة 

فيحفزىـ إلى العمؿ والإنتاجية، وتؤثر كذلؾ إيجابا عمى علبقة الموظفيف بالزبائف  المؤسسةفي 

 (.005ص, 4400 ،)ناجي

 المصرؼو تصميـ السياسيات والبرامج الموجية إلى العامميف في : ىالتسويق الداخمي إجرائيا

بيدؼ تحقيؽ مستويات عالية مف الرضا لدييـ، والذي بدوره يحفز العامميف لموصوؿ إلى تحسيف 

، وىي الدرجة التي يحصؿ عمييا أفراد عينة الخدمة المقدمة إلى المستيمكيف، والإبداع الخدمي

 سيتـ تطبيقو في ىذه الدراسة. الدراسة مف خلبؿ المقياس الذي

 "فكرة جديدة يتـ تنفيذىا بقصد تطوير الإنتاج أو العممية أو الخدمة، ويمكف أف يتراوح أثر الإبداع

مف إحداث تحسينات طفيفة عمى الأداء إلى إحداث تطوير جوىري وىائؿ  المؤسساتالإبداع في 

في التكنولوجيا واليياكؿ التنظيمية  التحسينات، الإنتاج والطرؽ الجديدة ويمكف أف تتضمف ىذه

  (.2ص، 4402 ،)جماؿ بالأفراد العامميف" والأنظمة الإدارية والخطط والبرامج الجديدة المتعمقة
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لمزبوف النيائي  إشباع الرغبات والاحتياجات عندما يتـ تسويقيا إلىىي "أوجو نشاط تيدؼ الخدمة 

 (.04، ص4400لماؿ" ) الحاج وعودة، أو المشتري الصناعي مقابؿ دفع مبمغ معيف مف ا

وجدت بيئة  ىو مزيج مف القدرات والاستعدادات والخصائص الشخصية التي إذاالإبداع الخدمي:  

والمجتمع  المؤسسةلمفرد و  مناسبة يمكف أف ترقى بالعمميات العقمية لتؤدي إلى نتائج أصيمة ومفيدة

خدمة جديدة عادة ما  ي الخدمات الجديدة، فتقديـوالعالـ، كما يكوف الإبداع في المنتجات الجديدة ف

 (.6ص ،4404تمثؿ ابتكار جديد )محمد، 

فعالية أو نشاط أو منتج مدرؾ وممموس وفيو نوع مف الحداثة والتميز  الإبداع الخدمي إجرائيا: 
مف أجؿ تقديـ منفعة لطرؼ آخر )الزبوف(، مقابؿ  والموظفيف فييا( صارؼالم) يقوـ بو طرؼ ما

، وىي الدرجة التي يحصؿ صرؼة حاجات ورغبات الزبوف، ويعود بالمنفعة المادية والمعنوية لممتمبي

 عمييا أفراد عينة الدراسة مف خلبؿ المقياس الذي تـ تطبيقو في ىذه الدراسة.

والعلبقة بيف العامميف في  ،والعامميف فيو صرؼالم: العلبقة ما بيف إجرائيا القدرات التفاعمية

 والمستيمكيف. صرؼالمبيف العامميف في  ةسيـ، والعلبقأنف صرؼالم

 :ْٛكم انذساعت 8-1

فصوؿ، حيث تناوؿ الفصؿ الأوؿ والثاني الجانب النظري  ستةلقد تـ تقسيـ الدراسة إلى 
مف الدراسة، بينما يتناوؿ الفصؿ الثالث نموذج وتطوير فرضية الدراسة، أما الفصؿ الرابع فيتناوؿ 

 تحميؿ بيانات الدراسة والفصؿ السادس تناوؿ ، والفصؿ الخامس فيتناوؿتالمنيجية والاجراءا

 مناقشة نتائج الدراسة.
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 انفصم انزبَٙ

انذٔس  فٙ الإبذاع انخذيٙ ًبٔأرشْ انًصشفٙ ّ انخغٕٚمٙ ٔانخغٕٚك انذاخهٙانخٕص   

 انٕعٛظ نهمذساث انخفبػهٛت

 ّ انخغٕٚمٙانًبغذ الأٔل: انخٕص   0-1-2

 حطٕس انًفٕٓو انخغٕٚمٙ 1-1-2

نياية الحرب العالمة الثانية بداية الاىتماـ الفعمي بالتسويؽ مع أف جذوره قديمة قدـ  تكان

اعتبار أف التسويؽ مبني عمى تمبية الحاجة والأخيرة موجودة بتواجد الإنساف،  تواجد الإنساف، عمى

والتسويؽ وجد  ،وفر عوامؿ ساعدت عمى ذلؾفيو نتيجة لت لكف ىذا الاىتماـ المتزايد لو ما يبرره

ليستجيب لمتغيرات وحالة عدـ الاستقرار التي تطبع السوؽ والبيئة التنافسية بصفة عامة، وىو 

لحالة البيئة التسويقية السائدة، وتمعب عممية التسويؽ بشكؿ عاـ دورا ميما في تشجيع  انعكاس

تبادؿ السمع  المؤسساتتي يمكف فييا للؤفراد و تطور الطرؽ ال ىالنشاط الاقتصادي الذي يعتمد عم

 المؤسساتوالخدمات، وقد يعتقد بعض الأشخاص أف التسويؽ محاولة لاستغلبؿ الزبوف وخدمة 

الممارسات السائدة وطبيعة الفيـ  فقط، وبيذا لا يتـ النظر إلى التسويؽ بنظرة حقيقية، وقد تكوف

ىذا الفيـ غير الكامؿ، ولكف الفيـ  ع مسؤولة عفلدورىا في المجتم المؤسساتالمحدود لكثير مف 

الحقيقي لمتسويؽ يبيف أنو لو أىمية وفائد لمجميع حيث أف يوفر فرص عمؿ كثير لمبائعيف، 

والبحث التسويقي، ولمتجار جميعيـ،  والمعمنيف، ولمموظفيف في مجاؿ النقؿ والتغميؼ، والتخزيف،

  (.4ص، 4404ة )أبو بكر، والمتخصصيف في العمؿ وغير ذلؾ مف ميف مختمف

تطور الفكر التسويقي بشكؿ ممحوظ في العقديف السابقيف، واعتبر التسويؽ عمماً مف العموـ 

دارة  الإدارية دارة الموارد البشرية وا  يوازي بأىميتو إف لـ نقؿ أنو يتفوؽ عمى كؿ مف الإدارة المالية وا 

صمحة الزبائف مف خلبؿ إشباع حاجاتيـ م الإنتاج، فالتسويؽ بشكؿ عاـ أصبح مسؤولًا عف تحقيؽ
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وبعد إدراؾ أىمية التوجو  ،الزبائف والوفاء باحتياجاتيـ، دوف الضرر بالمجتمع وتحقيؽ مصمحة

أىميتو بالنسبة للؤداء  التسويقي كاتجاه حديث في التسويؽ؛ تعددت الأبحاث التي تناولتو وأظيرت

التوجو التسويقي  ومكاف عمميا، ثـ بحث أثر الكمي لمنظمات الأعماؿ عمى اختلبؼ أنواعيا، مجاؿ

ونجاح المنتجات  ،عمى جوانب محددة مف الأداء الكمي لممنظمات كأثره عمى الربحية وعمى الابتكار

 (.06ص، 4400الجديدة )يوسؼ، 

والتسويؽ لو مكانة قيمة وميمة في المجتمع، طالما أنو يسمح للؤفراد بالتمتع بمستويات  

 فالزبوف لديو حاجيات ورغبات مختمفة يحاوؿ إشباعيا قدر الإمكاف حيث أف ميمةعالية مف الرفاه، 

ذا نجح التسويؽ في تأدية وظيفتو عمى  إشباع الحاجات والرغبات تقع مسؤوليتو عمى التسويؽ، وا 

وجو جيد أي أنو يبدع في تقديـ السمع والخدمات التي يطمبيا الزبائف فمف يكوف ىناؾ أي نقص في 

الاستخدامات المختمفة، وىذا يعني إشباع حاجات ورغبات الزبائف  يع الموارد عمىتخصيص وتوز 

 (.5ص، 4408)بوعوف وعمواش، 

 انخٕصّ انخغٕٚمٙ 2-1-2

 :تمييد

فػػي التسعينات مػػف القػػرف الماضػػي أصػػبح التوجػػو التسويقي واحد مف المواضيع الميمػػة ف

ضلب عػف التركيز عمػى مكونػات التوجػو التسويقي وانعكػاس فػ ،عمييا أدبيات التسويؽ التػػي ركػػزت

عمػى أداء الأعمػاؿ بػصورة عامػة؛ إذ يوفر التوجػو التسويقي مجموعػة مػف  أنػشطتو الإنجابية

المعتقػدات التػي في النياية تخدـ مػػصمحة الزبػػوف مػػع الأخػػذ بعيف الاعتبػػار مػػصالح أصػػحاب 

ورأت ، تطوير مػشروعات ربحية عمػى المػدى الطويؿ ف، والمدراء؛ مػػف أجػػؿ، والموظفيالمؤسسات

التفاعػؿ مػع البيئة  مؤسسةلػذا عمػى ال ،أف التوجػو التسويقي ىػو نظػاـ مفتػوح بحػد ذاتػو المؤسسات
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لػػسوؽ عػػف تيا، وبمػػا أف التوجػػو التسويقي ينطػػوي عمػػى توليد ونػػشر معمومػػات ااالخارجية بكػؿ قػدر 

أف تحرص عمى تبادؿ  المؤسساتالإجراءات اللبزمة لمواجيتيا فعمى  البيئة الخارجية لاتخػػاذ

للبستجابة السريعة ليذه المعمومػات، كمػا أف  المؤسسة المعمومػات بيف جميع الوظػائؼ فػي

 ,Smirnova) تيارغبات الزبػائف لتمبي عف طريؽ التوجػو التسويقي تتعػرؼ عمػى المؤسسات

Henneberg, Peter, & Kouchtch, 2011, p46).  

إف ظيػػور مفيػػوـ التوجػػو التسويقي فػػي الاقتصاديات الحديثة لػػو أىمية بسػػبب فقػػر 

مػف  المؤسسةلصفقات السوؽ وبذلؾ فاف مفيوـ التوجو التسويقي ىو الدرجػة التػي تمكػف  المؤسسات

معيػا والاسػتجابة ليػا بسػرعة مػع أي تغيرات فػي البيئة السوقية،  الزبػائف والتفاعػؿ تفيػـ احتجاجات

لمتغيير فػػي السػػوؽ، والعمػػؿ عمػػى كسػػب ثقػػة الزبػػائف وتركيز الجيػػود  وأف تكػوف أكثػر مرونػة

 ,Zeng, Fue & Shi)وزبائنيػا  المؤسسةالمتبادلػة بيف  المبذولػػة فػػي المحافظػػة عمػػى الثقػػة

2013, p57). 

 يفٕٓو انخٕصّ انخغٕٚمٙ 3-1-2

 بتمبية حاجات ورغبات المؤسسةظير مفيوـ التوجو التسويقي رابطا لأوؿ مرة أىداؼ 

الفرؽ بيف البيع  المؤسساتالأسواؽ المستيدفة بشكؿ أكثر فعالية وكفاءة، واتضح بشكؿ كبير لدى 

 لسوؽ، وتميزت ىذه المرحمة بما يمي:وأصبح لأوؿ مرة ينظر لمزبوف عمى أنو سيد ا مرة، والتسويؽ

التركيز عمى حاجات ورغبات الزبوف بدؿ المنتج، والاىتماـ بتصميـ المنتجات بما يتناسب بحاجات 

 ومصمحة الزبوف، المؤسسةوالربط بيف مصمحة  وعرض المنتج بطرؽ أفضؿ، ورغبات الزبوف،

ة موظفي الشركة بمختمؼ مشارك، و والمجوء إلى بحوث التسويؽ لمعرفة الحاجات والرغبات

 (.04، ص4402مستويات الإدارية في خدمة وتمبية حاجة الزبوف )عميوش، 
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بمعنى التوجو لشيء بعينو، وليذا يمكف القوؿ أف التوجو ىو ىندسة  فالتوجو يعني التحديد

معيف، وتنبع الحاجة إليو مف الحاجة لضماف سلبمة تطبيؽ الخطط  العمؿ لموصوؿ إلى ىدؼ

واحد مف الأسس التي عف طريقيا توجو  وحسف استخداـ العلبقات التنظيمية، ويعد المرسومة،

 ، وتبث روح التعاوف في عاممييا وبشكؿ مستمر لتحقيؽ الأىداؼ، إذ التوجو يحفزالمؤسسة

الموظفيف نحو الرغبة في العمؿ، والتفكير، والسعي إلى تحقيؽ اليدؼ المطموب )مطر وآخروف، 

 (.042ص، 4400

و التسويقي ىو ذلؾ التوجو الذي تكوف فيو الميمة الأساسية لممنظمات ىي تحديد والتوج

حاجة السوؽ ورغباتو مف المنتجات والخدمات، والعمؿ عمى إشباع تمؾ الحاجات والخدمات 

جراء الاتصالات، وتسميـ المنتج والخدمة المنافسة والمناسبة،  والرغبات عف طريؽ إنتاج المنتج، وا 

الأىمية المعطاة لمسمعة  ركز عمي تقديـ الخدمات لمزبائف فتعطي الخدمة نفسيقي يفالتوجو التسو 

 (.66، ص4400، سميماني)

والتوجو نحو زبائنيا والتكامؿ الوظيفي بيف إداراتيا،  المؤسسات ىو توجوقي يسو تالتوجو الو 

اللبزمة؛ لإيجاد  الأكثر فعالية التي تنتج السموكيات المؤسسةكما أنو يمثؿ ثقافة نحو المنافسة، 

ويتضمف التوجو بالزبائف، والتكامؿ  المستويات العالية للؤداء، مكانة أعمى لمزبائف وبالتالي تحقيؽ

 (.000، ص4406الوظيفي )إدريس والمومني، 

والتوجو التسويقي ىو وضع ذىني موحد ييتـ بالتكامؿ والتنسيؽ لجميع وظائؼ التسويؽ 

 ؛ بيدؼ تحقيؽ الأىداؼ طويمةالمؤسسةالإدارية الأخرى في التي بالمقابؿ تنسجـ مع الوظائؼ 

لتتوج و  المؤسسةتعتمد عمى قبوؿ واسع مف قبؿ  الأمد؛ فالتوجو التسويقي فمسفة إدارة الأعماؿ التي
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و البيعي والاعتراؼ بأىمية دور التسويؽ في توصيؿ حاجات السوؽ لجميع  نحو الزبوف أو التوج 

 (.05، ص4406)بقة ودومي،  المؤسسةأقساـ 

فيما أف ىناؾ مف نظر الى التوجو التسويقي عمى مف منظور سموكي؛ فيعرؼ 

((Jaworski & Kohli التنظيمية المرتبطة بتوليد  مجمؿ الانشطة: بأنو يكقي السمو يسو تالتوجو ال

ويتضمف توليد استخبارات السوؽ؛  ،استخبارات السوؽ ونشر تبادؿ الاستخبارات والاستجابة ليا

 (.004، ص4406)إدريس والمومني،  لاستخبارات السوؽ الاستجابةالسوؽ؛  استخبارات إيصاؿ

( التوجو التسويقي بأنو Dobni & Lufman( نقلب عف )40، ص4404ويعرؼ الدوسري )

سموكيات وأداء الأفراد وتوجييـ نحو تحقيؽ الأىداؼ، فالتوجو التسويقي  ثقافة تنظيميػة تػؤثر عمػى

لتمبية رغبات  المؤسسةأقساـ  زبوف في مركز الاىتماـ والعمؿ عمى تػسخير كافػةثقافة تعنى وضع ال

 معا، والالتػزاـ المؤسسةوحاجات الزبائف، بما يعود بالمنفعة المادية والمعنوية عمى الزبوف و 

 بالسموكيات المطموبة لإنجاز الأعماؿ، وتحقيؽ الاستجابة لممعمومات الاستخباراتية، والعمػؿ عمػى

 .المؤسسةا وتبادليا في كافة أرجاء نشرى

ويمكف تعريؼ مفيوـ التوجو التسويقي عمى أنو الثقافة التنظيمية التي تعمؿ عمى خمؽ 

 ،أفضؿ قيمة مقدمة لمزبائف مف قبؿ قطاع العمؿ السموكيات الضرورية مف أجؿ الوصوؿ إلى

، الجة معمومات السوؽالسموكيات المرتبطة باكتساب وجمع ومع فالتوجو التسويقي مجموعػة مػف

مجموعة مف المعتقدات التي تضع  فالتوجو التسويقي عبارة عفوالاستجابة ليذ المعمومات، 

، المؤسسات اىتمامات الزبائف في الدرجة الأولى مػع الأخػذ بعػيف الاعتبػار اىتمامػات أصػحاب

وىي تكافؿ جيود الموظفيف  ،وييتـ التوجو التسويقي كذلؾ بالتنسيؽ بيف العوامؿ الوظيفية المختمفة

ومستمرة لمزبائف، والاىتماـ بسرعة الاستجابة  في كافة مستويات العمؿ مف أجؿ خمػؽ قيمػو عميػا
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وىي عممية استخداـ المعمومات التي تـ توليدىا وجمعيا مف أجؿ خمؽ قيمة لمخدمات التي تقدميا 

نتاج المعمومات يصػاليا لمزبوف، والاىتماـ بتوليد وا  قدرة قطاع العمؿ عمى توليد المعمومات وىي  وا 

الاستخباراتية حوؿ كؿ مػف الزبائف والمنافسػيف، ويتـ الاعتماد بشكؿ أساسي عمى كافة الزبائف 

بشكؿ خاص في  خدمة الزبائف بمختمؼ مستوياتيـ ووظائفيـ بشكؿ عاـ، ومػوظفي الاستقباؿ في

)أميف وساعات،  جعة، وتوزيع المعموماتالحصوؿ عمى المعمومات الضرورية مف خلبؿ التغذية الرا

 (.602، ص4404

المستويات  والتنسيؽ بيف ،التوجو نحو الزبائف ويتمثؿ التوجو التسويقي المكوف مف:

 ،ونشر المعمومات لمموظفيف ،استجابة الشركة لممعمومات الواردة إلييا مف السوؽ الوظيفية؛ أي

التوجو التسويقي للئشارة لدرجة تطبيؽ يستخدـ معظـ الباحثيف في حقؿ التسويؽ مصطمح و 

التسويؽ، فمفيوـ التسويؽ مبني بشكؿ رئيسي عمى الافتراض أف  منظمػات الأعمػاؿ لمفيػوـ

بشكؿ كبير ورئيسي عمى تحديد حاجات ورغبات الزبوف، ثـ  يعتمػد المؤسسةالوصوؿ إلى أىداؼ 

، 4404زبائف )أميف وساعات، العمؿ عمى إيصاؿ ىذه الحاجات بشكؿ يخمؽ الرضا لدى ىؤلاء ال

 (.606ص
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 انغبصت إنٗ انخٕصّ انخغٕٚمٙ 4-1-2

التوجو التسويقي لو منظوريف، المنظور الأوؿ ىو المنظور الثقافي، وأما المنظور الثاني 

لجعؿ  يمكف اعتباره بناء ثقافياً وسموكياً بيف العػامميف التسويقيالتوجو فيو المنظور السموكي، ف

 ، مما يترتب عميو أف اتباع فمسفة مؤدية إلى نجاحالمؤسسةكز اىتماـ عمميات في مر  الزبائف

 بسبب المنافػسة التسويقيتعتنؽ فكره ومرونتو بعد فشؿ سياسات التوجو  التي المؤسساتسياسات 

 الاىتمػاـ (العامميف) المؤسسةالقوية، والتغيير في أذواؽ المستيمكيف، وعدـ إعطاء العملبء داخؿ 

 معرفػة حاجػات المؤسسةالاجتماعية، لذا تكوف ميمة قيادة  وعدـ الاىتماـ بالمسؤوليةالكافي، 

 العملبء الحالية والمستقبمية مع عدـ إغفاؿ الأطراؼ الأخرى المؤثرة في تحقيؽ تمؾ الأىداؼ، مع

 (.4440)الإماـ،  مراعاة المسؤولية الاجتماعية لممنظمة

ف والتنسيؽ بيف الوظػائؼ فعف طريؽ ذلػؾ مف الممكف يركػز التوجػو التسويقي عمػى الزبػائو 

رغبة لمزبػػائف بيا، وبالتػػالي كؿ ذلؾ يخدـ  تقػديـ النػػصح مػػف عػدـ إنتػػاج منتجػات لا فائدة ليا، ولا

بدائؿ جديدة يرغب بيا الزبػائف؛  مػػف تحقيؽ أداء مرتفع، بالإضػػافة إلى تحديد المؤسسةمػػصمحة 

وجػو التسويقي مػصدر الابتكػار والإبداع، ويعتبر التوجػو التسويقي كذلؾ مػصدر ولذلؾ يعتبر الت

 مػف الػتفيـ المؤسسةالأخرى؛ لأنػو يمك ػف  المؤسساتفي مكانة مرتفعة بيف  المؤسسةلبقاء 

داء، والاسػػتجابة لمتطمبػػات الػػسوؽ بدرجة كبيرة، ولػػو تأثير عمػػػى مجموعػػة واسػػعة مػػػف نتػػائج الأ

أف تعتمد عمى التوجو التسويقي لتحقيؽ تحسيف  المؤسساتالدراسات توصي  كما أف الكثير مػػػف

ف مف أىـ العوامػؿ التػي تػؤثر عمػى التوجػو التسويقي ىػو التركيز عمػى الإدارة العميا  الأداء، وا 

بػشكؿ كبير ورائع عمػى  تػؤثر المؤسسةكما أف أنظمة المكافآت الموجودة في  والتػرابط بيف الإدارات،

 .(Frank, 2011, p311) المؤسسةتوجػو 
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ت السوؽ بالاحتياجات الحالية اتتعمؽ استخبار أما التوجو التسويقي مف منظور سموكي؛ فلب 

الزبائف ألا تقتصر استخبارات السوؽ عمى  ، ويجبلمعملبء فقط، بؿ تشمؿ المستقبمية أيضا

المعمومات عف المنافسيف ونشاطاتيـ  يجب أف تشمؿ أيضاً  واحتياجاتيـ الحالية والمستقبمية؛ بؿ

تتوقؼ استخبارات الأعماؿ عمى قسـ التسويؽ فقط، بؿ ىو  لا، و وتأثيراتيا عمى تفضيلبت العملبء

يعتبر نشر المعمومات غاية في الأىمية، لأنو ، و المؤسسة مسؤولية مشتركة بيف جميع الأقساـ في

عد جمع ، وبالمؤسسةالمختمفة في  اءات متكاممة مف قبؿ الإداراتيوفر أساساً مشتركاً لاتخاذ إجر 

 المعمومات ونشرىا، لابد مف الاستجابة ليا، وىذه الاستجابة تكوف عمى شكؿ اتخاذ قرارات تتعمؽ

بالأسواؽ المستيدفة، تقديـ منتجات وخدمات تتوافؽ مع توقعات العملبء واحتياجاتيـ؛ بما يضمف 

يجب أف يكوف ىناؾ تنسيؽ و  ،ء؛ أي الوصوؿ بالعميؿ إلى مرحمة الرضاإيجابي مف العملب رد فعؿ

نماواحد  ، لأف الاستجابة ليست مسؤولية قسـالمؤسسةبيف جميع الأقساـ والإدارات في  مسؤولية  وا 

 (.02، ص4400)يوسؼ، ت والأقساـ امشتركة بيف جميع الإدار 

معرفة ل يسعىلتسويقي ( أف التوجو ا000، ص4406ويضيؼ كؿ مف إدريس والمومني )

وتحديد رغبة وحاجة الزبوف، والعمؿ عمى تمبية ىذه الرغبات والاحتياجات، والحرص عمى أف تكوف 

بأسعار  ىذه الخدمات المقدمة مناسبة لمزبوف، وأف يتـ تزويد الزبوف بالمنتجات والخدمات المطموبة

التوزيع والتسويؽ، فالتوجو  تناسب ىذه الخدمة والمنتج مع إنشاء أقساـ مخصصة تيتـ بعمميات

المعمومات عف حاجات ورغبات الزبائف في الوقت  بجمع المؤسسةالتسويقي ىو قياـ جميع أقساـ 

وتحقيؽ الاستجابة الفاعمة ليا؛ فالتوجو  الحالي والمستقبمي، وتبادليا ونشرىا عبر تمؾ الأقساـ،

عؿ الزبائف محط اىتماـ عمميات الموظفيف لج التسويقي يمكف اعتباره بناء ثقافي وسموكي بيف

التي تعتنؽ فكره  المؤسسات، مما يترتب عميو أف اتباع طريقة تؤدي إلى نجاح سياسات المؤسسة
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الاىتماـ  )الموظفيف( المؤسسةومرونتو، والتغيير في أذواؽ المستيمكيف، وعدـ إعطاء الزبائف داخؿ 

دارتيا معرفة المؤسسةالكافي، لذا تكوف ميمة  الزبائف في جميع الحالات مع عدـ إغفاؿ حاجات  وا 

 الأطراؼ الأخرى المؤثرة في تحقيؽ تمؾ الأىداؼ.

اللبزمة لمموظفيف عمػى تنفيذ حاجات ورغبات  فثقافػة التوجػو التسويقي تشػجع السموكيات

 الضرورية مف أجؿ تقديـ الزبػائف عمػى أنػو الثقافػة التنظيمية التػي تعمػؿ عمػى إيجاد السموكيات

أفضػؿ ما يكوف لمزبػائف عف طريؽ التركيز عمػى فيػـ حاجاتيـ، والتركيز عمػى السموكيات الإيجابية 

وجمع ومعالجة معمومات السوؽ بيػدؼ  عف طريؽ مجموعػة مػف السموكيات المرتبطػة باكتسػاب

 .(Smith, 2012, p99)خمػؽ قيمػة عالية لمزبػوف 

التي  المؤسساتاستراتيجيات تسويؽ ناجحة، إف  يشير التوجو التسويقي إلى بناء وتنفيذ

وسياستيا وممارساتيا نحو تمبية حاجات ورغبات الزبائف والتنبؤ بيا)حاجات  تميؿ في مبادئيا

السوؽ( ىي ذات توجو التسويقي، ويسيـ التوجو التسويقي في فتح نوافذ التفكير لدى المنتظمة لرسـ 

 بعمؽ إزاء الكيفية التي تكوف عمييا أنشطتيا وعممياتيا الأسواؽ والرؤية تحركاتيا المستقبمية في

عمى المدى البعيد، وتحديد آلية التفاعؿ مع عوامؿ بيئتيا الخاصة، والعامة فضلًب عف العمؿ عمى 

في تصعيد التوافؽ  إيجاد حالة مف التمييز داخمياً، كما أف ىذه الأعماؿ تركز عمى أىداؼ السوؽ

 (.0440، ص4402حد )عبدالله، بيف العرض والطمب إلى أقصى 

، وتتأثر قراراتو بالنسبة المؤسسةوتأتي أىمية الزبوف مف كونو المستخدـ النيائي لخدمات 

ومعتقداتو التي يؤمف بيا،  بعوامؿ داخمية مثؿ شخصيتو، المؤسسةلمخدمات المقدمة مف قبؿ 

ية التي تؤثر في قرارات وأساليبو، ودوافعو، وذاكرتو، كما أف ىناؾ مجموعة مف العوامؿ الخارج

التفضيؿ، والأصدقاء، وقد يكوف الزبائف أفراد أو  الزبوف مثؿ الموارد، وتأثيرات العائمة، وجماعات
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شرائح المجتمع، كما أف الزبوف ىو  جماعات سواء مف مناطؽ الريؼ أو المدينة أو مختمؼ

لاستيلبكو الشخصي  سوؽالشخص العادي أو الاعتباري الذي يقوـ بشراء السمع والخدمات مف ال

لإشباع حاجاتو ومتطمباتو والتي  أو لغيره في الشراء والاستيلبؾ حيث يقوـ الزبوف بعممية الشراء؛

طريؽ عمميات مختمفة، فالزبوف ىو  تشبع عف طريؽ حصولو عمى السمع والخدمات مف السوؽ عف

صناعي أو الاستيلبكي ال ذلؾ الشخص الداخمي أو الخارجي والذي يقتني منتج منظمة مف السوؽ

عممية الشراء أو  لتحقيؽ حاجاتو ورغباتو أو رغبات عائمتو عف طريؽ المؤسسةأو الداخمي داخؿ 

 (.00، ص4400المبادلة )الزىرة، 

( أف التوجو التسويقي يتكوف مف Stone( نقلب عف )40، ص4404ويضيؼ الدوسري )

وتمبيتيا وفؽ ىذه الرغبات، ويجب أف عدة أبعاد وىى: التعرؼ عمى احتياجات ورغبات الزبائف 

لممنظمة،  تكوف المنتجات والخدمات التي تتوافؽ مع احتياجات الزبائف وتمبى رغباتيـ مناسبة

 وتزويد الزبائف بالمنتجات المطموبة بأسعار مناسبة مع إنشاء قنوات خاصة بعمميات التوزيػع

 والتسويؽ.

ترى أف  المؤسساتاج، والمبيعات، فبعض فالتوجو التسويقي يختمؼ عف التوجو نحو الإنت

الأسموب الحقيقي لنجاحيا لا تكمف في التركيز عمى الإنتاج أو المنتَج أو المبيعات، ولكف بالتركيز 

عمى حاجات ورغبات الزبائف المتعددة، والمتغيرة، فالتوجو التسويقي ىو الثقافة التنظيمية التي تعظـ 

الضرورية، لغرض خمؽ قيمة عميا لمزبائف، وبالتالي البقاء  تخمؽ الكفاءة والفعالية في السموكيا

التسويقي يتكوف يتوجو نحو الزبوف  عمى تأدية المياـ والخدمات بشكؿ متميز ورائع، مفيوـ التوجو

، فالتوجو التسويقي استحداث المؤسسةوالتنسيؽ والربط بيف الوظائؼ أو الأقساـ الإدارية في 

بائف، ومقدرة  بحاجاتاستخبارات سوقية ليا علبقة   المؤسساتعمى المنافسة مع  المؤسسةالز 
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التي تـ الحصوؿ عمييا  لإشباع تمؾ الحاجات، إضافة إلى تكامؿ وتوزيع ىذه المعمومات الأخرى؛

؛ لكي يتـ تنسيؽ وتنفيذ رد الفعؿ الإيجابي لممنظمة بالفرص المؤسسةعمى الأقساـ المختمفة في 

 (.0445ص، 4402التسويقية )عبدالله، 

 أًْٛت انخٕصّ انخغٕٚمٙ 5-1-2

التوجو التسويقي يركز عمى أف حاجات الزبائف ىي الأكثر أىمية، ورأت الكثير مف 

أف التركيز عمى حاجات الزبوف يساعد عمى اكتشاؼ فرصة الإنتاج بسرعة أكثر، فمنبع  المؤسسات

درىا، ويصبح ترويج السمع الزبوف مص حاجات ورغبات تعد المؤسسةمعظـ الأفكار التي تدخؿ إلى 

و التسويقي يعني أف إدارة  تبني مستقبؿ أرباحيا عف طريؽ السعي إلى  المؤسسةأكثر فعالية، والتوج 

لتمبية احتياجات الزبائف، وىناؾ الكثير مف الدراسات تشير إلى وجود  الوصوؿ إلى أفضؿ الطرؽ

أكثر استعدادا لقبوؿ سعر  الراضيفزبائف والتجاري والمالي؛ فال بيف التوجو التسويقي وأدائيا علبقة

 المؤسسةلمتغيرات البيئية، و  استجابةالموجية تسويقيا أكثر  المؤسسةأعمى مف المنافسة المباشرة، و 

لمواقع القوة والضعؼ، وقدرتيا أيضا عمى الفعؿ  أكثر إدراكاالتي تضع نظاما لرصد المنافسيف ىي 

المنتجات التي توفر لمزبوف قيمة أكبر  تطويرتطمع نحو الموجية تسويقيا ت المؤسسةالفعؿ، و  ورد

 (.80، ص4406مف أي مكاف آخر )بقة ودومي، 

التسويقي تحسف أداؤىا بشكؿ ممحوظ بعد  التي اعتمدت سياسة التوجو المؤسساتكما أف 

وجعمتيا أكثر ملبئمة مع  ثقافتيا التنظيمية المؤسساتتبنييا ليذه السياسة؛ أي منذ أف طورت 

وىذا أمر منطقي عمى اعتبار أف  قة التوجو التسويقي الذي ييتـ بتقديـ أفضؿ قيمة لمزبوف،حقي

زبائنيا، بما يمكنيا  التوجو التسويقي يُقدـ لممنظمات الفيـ العميؽ والأفضؿ لبيئة عمميا ولاحتياجات

نتاج منتجات مناسبة بشكؿ أكبر مع تمؾ الاحتياجات؛ ف ي لدييا الت المؤسساتمف تقديـ خدمات وا 
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المنافسيف يكوف ليا القدرة بشكؿ أكبر عمى تحديد  القدرة عمى تبني سياسة التوجو التسويقي قبؿ

عمى تطوير خدماتيا أو  احتياجات ورغبات زبائنيا، وبالتالي الاستجابة الملبئمة لتمؾ الاحتياجات

 (Kummar & Jones & Venkatesan, 2011) منتجاتيا أو تقديـ منتجات وخدمات جديدة

فالتوجيو التسويقي ينطوي عمى جميع الأنشطة التي لا تتصؿ اتصالا مباشرا بعمميات النقؿ 

لوضع  والتدريج والبيع، فالتوجو التسويقي يشمؿ عمى جميع الخطوات أو الأنشطة اللبزمة والتخزيف

السمع؛  السمع الممموسة في أيدي الزبائف، باستثناء الأنشطة التي تنطوي عمى تغيير كبير في شكؿ

فالمفيوـ التقميدي لمتوجو التسويقي يركز الاىتماـ عمى التداوؿ المادي لمسمع، ويقمؿ مف القرار 

الإداري الذي يتـ اتخاذه والذي ينطوي عمييا التوجو التسويقي كالقرارات التي تختص بالأسعار، 

والسعر الذي  لسمعة،واختيار طرؽ الترويج لمسمعة وتوزيعيا، ىناؾ قرارات تسويقية تختص بتصميـ ا

سوؼ تباع بو السمعة، ويشمؿ تمؾ الطرؽ الترويجية التي ستروج عف طريقيا السمعة؛ فالتوجو 

التسويقي عممية إدارية واجتماعية يتـ عف طريقيا إشباع حاجات ورغبات الأفراد والجماعات عف 

 (.44ص، 4404طريؽ تبادؿ المنتجات والقيـ مع الآخريف )حسيف، 

 انخٕصّ انخغٕٚمٙ أْذاف 6-1-2

 (:5ص، 4402ييدؼ التوجو التسويقي إلى مجموعة مف الأىداؼ منيا )عميوش، 

تحقيؽ الحجـ المناسب مف المبيعات وما يترتب عميو مف زيادة في الأرباح يعد  . حغمٛك انشبظ:1

ف كاف ىدؼ الربح يعد ىدؼ عاما لممنظمة ككؿ  مف بيف الأىداؼ الرئيسية لوظيفة التسويؽ، وا 

تمعب الدور الرئيس في ىذا المنحى مف خلبؿ درايتيا بأكثر  كؿ وظائفيا، فإف وظيفة التسويؽول

القطاعات ربحية وأي الأسواؽ أكثر جاذبية وقدرا عمى تحديد الفرص التسويقية الجديدة التي تحقؽ 

 لاستغلبؿ ىذه الفرص المؤسسةـ توجيو ثأعمى العوائد، ومف 
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خلبؿ زيادة الحصة السوقية بالتوغؿ في أسواؽ جديدة أو مف يتحقؽ ىذا اليدؼ مف  . انًُٕ:2

 داخؿ السوؽ. المؤسسةفي الأسواؽ الحالية أوكلبىما وىو ما يساىـ في نمو  خلبؿ زيادة الأرباح

التي تعاني مف شدة المزاحمة، فمف  المصارؼعادة ما يكوف ىذا اليدؼ في  . انبمبء ٔالاعخمشاس:3

مف تقديـ المنتج الذي يحقؽ الحد الأدنى  صارؼالممكف التسويؽ تونظاـ معمومات  خلبؿ التسويؽ

 . عميو والحفاظ زبوفيضمف رضا الل

تعد الأنشطة المنسوبة لمتسويؽ أكثر الأنشطة التي تعمؿ عمى ترسيخ صورة . انصٕسة انزُْٛت: 4

يا أنشطة عملبئيا، فالإعلبف الجيد والعمميات الترويجية وكذا العلبقات العامة كم لدى مصارؼال

 ذىف العميؿ. في مصرؼالتترؾ الانطباع الجيد عمى 

لمعمؿ عمى إشباع  لقطاع المصرفياالمفيوـ الاجتماعي لمتسويؽ يدعو  . الأْذاف الاصخًبػٛت:5

 رضاه بما لا يتعارض مع الصالح العاـ لممجتمع ككؿ.  حاجات العميؿ وتحقيؽ

 انخصبئص الأعبعٛت نهخٕصّ انخغٕٚمٙ 7-1-2

 و التسويقي خصائص أساسية معينة تتمثؿ:إف لمتوج

التوجو التسويقي فمسفة طويمة الأجؿ، حيث تتحقؽ منافع التوجو التسويقي عمى المدى البعيد  .0

عمى الرغـ مف تغيير الظروؼ البيئية بشكؿ مستمر، وبمعنى آخر فإف تكمفة التوجو التسويقي 

 حالات التي تزداد فييا التكمفة فييمكف أف يكوف ليا ما يبررىا في الأجؿ الطويؿ حتى في ال

ف التركيز الأساسي لمتوجو التسويقي ييدؼ أالأجؿ القصير نتيجة التغيرات في الظروؼ البيئية، و

إلى التعرؼ عمى احتياجات الزبوف، لأف مثؿ ىذا التعرؼ يولد العديد مف الفرص التسويقية 

فيو عممية تنظيمية تيدؼ إلى توليد التوجو التسويقي  ومف خلبؿ تمؾ الفرص يأتي نجاح مؤسسةلم

يجاد المعمومات، والتي تيدؼ إلى تحديد احتياجات الزبائف الحالية والمستقبمية، وتبادؿ تمؾ  وا 
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بالزبائف  ، ووضع برامج العمؿ في ضوء نظـ المعمومات الخاصةالمؤسسةالمعمومات داخؿ 

 (.006، ص4406 ،)إدريس والمومني

اسة حاجات ورغبات الزبائف الحالية والمحتممة بشكؿ مستمر، التوجو التسويقي يتمثؿ في در  .4

ذات التوجو التسويقي  المؤسسات، وصعوبة تقميد المؤسسةوالتنسيؽ العالي بيف الوظائؼ داخؿ 

البيئية  مف قبؿ المنافسيف، والاىتماـ بالعمميات والنشاطات التنظيمية بما يتناسب مع التغيرات

ويقي جزء مف الفكر الاستراتيجي لممنظمة وذلؾ بسبب تأثيرىا عمى المستمرة، ويعتبر التوجو التس

تصميميا لتمبية احتياجات الزبائف، والتعامؿ مع كافة الجيات ذات التأثير  الاستراتيجيات التي يتـ

ف التوجو التسويقي يعطي اىتماماً خاصاً بالجميور الداخمي  بشكؿ المؤسسةعمى نشاط  عاـ، وا 

 (.04، ص4404 ،لممنظمة )أميدي

( أف لمتوجو التسويقي مجموعة مف Day( نقلب عف )48-40، ص4404الدوسري ) ويضيؼ .6

 الخصائص:

، فالتوجو التسويقي عممية صرؼأف التوجو التسويقي يعتبر جزء مف الفكر الاستراتيجي لمم ىي (0

 التوجو التسويقي صياغة الاستراتيجية التنظيمية التي تعبر عف احتياجات الزبوف، وعف طريؽ

عداد الاستراتيجيات اللبزمة لتمبية احتياجات  يتـ الحصوؿ عمى حاجات ورغبات الزبائف، وا 

الزبائف، والحرص عمى تقديـ الخدمة بالوقت والسرعة المطموبيف، وتبرز ىذه النظرة أىمية الدور 

الذي يقوـ بو مدراء الإدارات المختمفة في عممية جمع المعمومات مف البيئة المحيطة والسعي 

ف قبوؿ النظرة صارؼالموراء تفسيرىا واستخداميا لتحديد الأىداؼ الاستراتيجية لتمؾ  ، وا 

بالضرورة أف ىذا التوجو لا بد أف يتـ دعمو بنظـ معمومات  الاستراتيجية لمتوجو التسويقي يعني

الأساسي ىو الزبوف، وأف يستمد قوتو الفعمية مف كؿ الموظفيف  استراتيجية، وأف يكوف محوره
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وليس كما يعتقد بعضيـ مف مسؤولي عممية التسويؽ فقط، كذلؾ فإف قبوؿ  صرؼالمخؿ دا

أىمية الدور الذي تمعبو القيادات العميا في  النظرة الاستراتيجية لمتوجو التسويقي سوؼ يزيد مف

الإدارة العميا في ىذه الحالة عمى تأكيد  في دعـ وتأييد التوجو التسويقي، وينصب دور صارؼالم

والعمؿ عمى تنمية وعي الموظفيف  التكامؿ الوظيفي بيف الإدارات التنظيمية المختمفة ودعـ

 المفيوـ موضع التنفيذ. بأىمية التوجو التسويقي؛ باعتبارىـ نقطة البداية المنطقية لوضع ىذا

إف التركيز الأساسي لمتوجو التسويقي ينصب عمى الزبوف، وعمى الرغـ مما ينادي بو بعضيـ  (4

لتجاىؿ الزبوف والتركيز عمى التجديد والابتكار دوف التقيد بقيود الزبوف، فزيادة اىتماـ دعوة  مف

 بالزبوف. بالتوجو التسويقي سوؼ يؤدي بالتبعية إلى زيادة اىتماـ مندوبي المبيعات صرؼالم

قي يمكف اعتباره بناء يسو تالتوجو الالتوجو التسويقي لو منظوريف ىما الثقافي والسموكي، ف

، مما يترتب عميو أف المؤسسةفي مركز اىتماـ عمميات  الزبائفلجعؿ  ياً وسموكياً بيف العػامميفثقاف

تعتنؽ فكره ومرونتو بعد فشؿ سياسات  التي المؤسساتسياسات  اتباع فمسفة مؤدية إلى نجاح

ء داخؿ القوية، والتغيير في أذواؽ المستيمكيف، وعدـ إعطاء العملب بسبب المنافػسة التسويقيالتوجو 

الاجتماعية، لذا تكوف ميمة قيادة  الكافي، وعدـ الاىتماـ بالمسؤولية الاىتمػاـ (العامميف) المؤسسة

العملبء الحالية والمستقبمية مع عدـ إغفاؿ الأطراؼ الأخرى المؤثرة في  معرفػة حاجػات المؤسسة

 (.4440، )الإماـ مؤسسةمراعاة المسؤولية الاجتماعية لم تحقيؽ تمؾ الأىداؼ، مع
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 انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس رمبفٙ انخٕصّ أبؼبد 8-1-2

 ( أبؼبد انخٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس رمبف1ٙصذٔل سلى )

 أبعاد التوجو التسويقي الدراسات التي تناولت التوجو التسويقي #
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1.  (Raposo et al., 2010)  √ √ √     
    √ √  √  (0212الدوسري )  .0
3.  (Robert et al.,2011)  √ √  √    
     √ √ √  (0210ساعات وأمين )  .4
5.  (Akour et al.,2012)  √  √ √    
(0210الزواىرة )  .6   √ √ √ √    
(0213إدريس والمومني )  .7   √ √     √ 
(0213بقة ودومي )  .8   √  √     
(0214الشكري )  .9  √     √ √  

12.  (Protcko et al., 2014)  √ √  √   √ 
11.  (Tarawneh, et al, 2016)  √ √ √     
10.  (Ladipo et al., 2016)  √  √ √    
(0217عميوش )  .13   √ √ √     
(0217عبدالله )  .14   √ √ √     
(0218خميفة )  .15   √ √ √     

 0 1 1 6 11 12 14 1 المجموع
 %14 %7 %7 %42 %74 %67 %94 %7 النسبة المئوية

 المصدر: إعداد الباحث بالاستفادة من المصادر أعلاه
وقاـ الباحث باعتماد مجموعة مف أبعاد التوجو التسويقي مف منظور ثقافي، حيث كانت 

%( ثـ يميو التنسيؽ الداخمي 20أكثر تكرارا ىي الاىتماـ بحاجات ورغبات الزبوف فكانت بنسبة )

%( ثـ المردود المادي والمعنوي 42%(، ثـ يميو التوجو نحو المنافسة بنسبة )20والخارجي بنسبة )
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%(، ولكف الباحث تناوؿ بعد المردود المادي والمعنوي عمى الرغـ انو أقؿ نسبة تكرار 04بة )بنس

 صارؼالممف التوجو نحو المنافسة؛ لرغبتو في إظيار الأثر الكبير لمتوجو التسويقي عمى مردود 

 سواء بشكؿ مادي أو معنوي؛ فأبعاد التوجو التسويقي ليذه الدراسة كالتالي:

 انضببئٍ ٔسغببثعبصبث .1

( الزبائف بأنيـ الأفراد الذيف تجمعيـ مصالح 044، ص4400حيف يعرؼ )مطر وآخروف، 

التي يتعامموف معيا، فالزبوف ىو الشخص  المؤسسةمشتركة تشمؿ ما يتـ توفيره مف خلبؿ عمؿ 

الذي يحتاج ويطمب المنتج )سمعة أو خدمة( ولديو الرغبة في الشراء مف جية والقدرة عمى الشراء 

 ف جية أخرى.م

ومعرفة حاجات زبائنيا ورغباتيـ  عمى تفيـ المؤسسةوتحديد حاجات الزبائف يشير إلى قدرة 

 (.004ص، 4406 ،)إدريس والمومني والعوامؿ المؤثرة في قراراتيـ وسموكياتيـ الشرائية

 ويعد الزبوف النقطة المحورية في الأنشطة التسويقية، وبالتالي فإف تحديد السوؽ

 يعد عنصر أساسي في نجاح البرنامج التسويقي، ويتمثؿ السوؽ المستيدؼ بمجموعة المستيدؼ

شباع المؤسسةمف الأفراد الذيف توجو ليـ   منتجاتيا مف خلبؿ استراتيجية مصممة لإرضاء وا 

 (.00، ص4400حاجات محددة، وتحقيؽ أفضؿ أداء لممنظمة )دماطي، 

مرىوف  المؤسسةلأعماؿ، إذ بقاء ويشكؿ الزبوف اليدؼ النيائي لعمميات منظمات ا

وفشميا، وعمى منظمات الأعماؿ لكي تستطيع البقاء والاستمرار  المؤسسةبالزبوف، لأنو مفتاح نجاح 

الذي يحقؽ ليا النجاح، ولذلؾ  ليا أف تقدـ منتجات )سمع أو خدمات( ذات قيمة لمزبوف، الأمر

 (.604، ص4404يدي بيا )نوري، توجيات تمكنيا مف تبني أساليب عمؿ تست المؤسساتتعتمد 
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، وىو أساس بقائيا ضمف بيئة تنافسية شديدة، المؤسسةويعد الزبوف أصلب مف أصوؿ 

أف لا تكتفي بتحقيؽ رضا زبائنيا بؿ عمييا أف تحدد درجتو،  المؤسسةوبات مف الضروري عمى 

التوجو  ف مفيوـوأكد أغمب الأخصائييف والميدانييف في مجاؿ التسويؽ أنو لا أساس لمتفرقة بي

لمحؿ التسويقي يعني بالضرورة توجييا  المؤسسةالتسويقي أو التوجو بالزبوف، بمعنى أف تبني 

تحديد حاجات ورغبات الزبوف  :الزبوف، كما أف صحة ىذا التوجو تستمزـ ما يمي بحاجات ورغبات

لأف عممية  وج؛مف وجية نظره وسموكو مف خلبؿ قياس تطمعاتو ومحاولة تحقيؽ أداء فعميا لممنت

تحديد الخصائص التي يرغب فييا الزبوف انطلبقا مف تصورات المسؤوليف يفسر فشؿ العديد مف 

إلى تمبية حاجات حقيقية  المؤسسةالجديدة بمجرد نزوليا السوؽ، وبالتالي يجب أف تسعى  المنتجات

لمعرفو وتحديد  معبر عنيا وليست متصورة، والقياـ بالبحوث التسويقية ودراسات سموؾ الزبوف؛

 (.64، 4402حاجات الزبوف بدقة )بسنوسي، 

فالتوجو التسويقي يعمؿ عمى تفعيؿ عمميات التبادؿ، وتفعيؿ العلبقات بالزبائف مف خلبؿ 

 احتياجات ورغبات المستيمكيف، ثـ توفير المنتج الذي يشبع الحاجات والرغبات، وعرضو في دراسة

 ، وتطوير برنامج ترويجي ييدؼ إلى إعلبـ الزبائفأماكف مناسبة لمزبائف بالسعر المناسب

التقيد بقيود الزبوف، كما أف الوظيفة  والعمؿ عمى إقناعيـ، والتركيز عمى التجديد والابتكار دوف

عمى تفصيلبت ورغبات الزبوف؛ لاف ذلؾ يخمؽ العديد مف  الأساسية لمتوجو التسويقي ىو التعرؼ

 (.0442، ص4402. )عبدالله، المؤسسةفرص يأتي نجاح التسويقية لممنظمة ومف تمؾ ال الفرص
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 انخُغٛك انذاخهٙ ٔانخبسصٙ.2

بالجميور  اىتماـ خاص لجميورىا الداخمي؛ لأف اىتماـ الإدارة العميا المؤسسةتعطي 

عممي، ومف ىذا المنطؽ فاف نجاح  الداخمي يساعدىا عمى تحويؿ فكرة التوجو التسويقي إلى واقع

قدرة الإدارة العميا عمى التحكـ والسيطرة عمى مواردىا  :ما يمي يتطمب المؤسسةي التوجو التسويقي ف

وانتماء  المؤسسة فمف المتوقع وجود ارتباط موجب بيف التوجو التسويقي وكؿ مف أداء البشرية،

بأنيـ قادروف عمى المساىمة  المؤسسةوشعور الموظفيف داخؿ  العامميف إلييا والروح المعنوية ليـ،

الزبوف بالخدمة المناسبة، وأف لدييـ الصلبحيات لعمؿ ذلؾ، ويجب أف تعدؿ الإدارات  زويدفي ت

خلبؿ محاولة تغيير نظاـ القيـ الحاكمة لسموؾ  مف نظرتيا إلى السوؽ مف المؤسساتالعميا في 

 (.0464، ص4402والموظفيف )عبدالله،  المؤسسة

بيف الأقساـ المختمفة  د المعمومات ونشرىاويرتبط التنسيؽ الداخمي بيف الوظائؼ بآلية تولي  

ومنافسييا ومف ثـ تكوف الاستجابة  المؤسسةبزبائف  لممنظمة؛ لكي يتسنى ليا معرفة كؿ ما يتعمؽ

يسمى بالتنسيؽ  ومنظـ مف قبؿ كافة الأقساـ بدلًا مف تشتت الجيود وضياعيا وىذا ما بشكؿ منسؽ

عف التكامؿ الذي يجب أف يتواجد فيما بيف  وظائؼالداخمي بيف الوظائؼ، ويعبر التنسيؽ بيف ال

فيما يخص استخبارات السوؽ والاستجابة ليا، والتنسيؽ بيف تمؾ  المؤسسة الأقساـ المختمفة داخؿ

التسويقي ليس مختصرا عمى قسـ التسويؽ فقط بؿ يخص  الأقساـ والزبائف الخارجييف؛ إذ أف التوجو

المختمفة  فقط مسؤولية قسـ التسويؽ، بؿ ىو يخص الأقساـالتسويقي ليس  جميع الأقساـ؛ فالتوجو

مف أجؿ إدراؾ احتياجات الزبائف والاستجابة ليا، كذلؾ يرتبط أف مفيوـ التنسيؽ بيف الوظائؼ 

ودرجة قوة العلبقة القائمة بينيا، وفيما يخص بمشاركة  المؤسسةالمختمفة في  بمدى تقارب الأقساـ

احتياجات وتطورات السوؽ وما تحويو مف  ت التي يقوموف بيا لمناقشةالمعمومات والآراء والاجتماعا

 وىو بعبارة أخرى مدى تبادؿ المعمومات حوؿ الزبائف والمنافسيف بيف عناصر بالزبائف والمنافسيف،



39 

 

المعمومات ووضع الخطط  وتكامؿ جيودىا في سبيؿ الاستجابة ليذه المؤسسةالأقساـ المختمفة في 

 (.42، ص4404ككؿ )أميدي،  المؤسسة اً ليا وعمى مستوىوالاستراتيجيات وفق

المستمر مع الزبائف باستعماؿ  كما أف إدارة علبقة الزبوف تتصؼ بالقدرة عمى الحوار

أي أنيا تقنية معمومات  تشكيمة مف الوسائؿ المختمفة التي تعمؿ عمى البقاء باتصاؿ دائـ مع الزبوف؛

فتفاعؿ الدارة والزبائف الداخمييف مع الزبائف الخارجييف  تركز عمى الاتصاؿ بيف طرفيف أو أكثر؛

والمستفيديف بوجو عاـ ،والزبائف عمى وجو  تمثؿ استراتيجية شاممة وعممية متكاممة بيف المؤسسة

بينيـ مف اجؿ الاحتفاظ بالزبائف  الخصوص تقوـ عمى أساس التحاور والتشاور والثقة المتبادلة

عمى البقاء باتصاؿ دائـ مع  كيمة مف الوسائؿ المختمفة التي تعمؿوتحقيؽ قيمة ليـ باستعماؿ تش

 (.40، ص4400)الزىرة،  الزبوف

تتـ عممية التنسيؽ الداخمي والخارجي عف طريؽ إنشاء قنوات فعالة للبتصاؿ مع الزبوف، 

ة، لأىميتيا في بيئات العمؿ التنافسية، ويشير الكثير مف الأبحاث إلى ىذه القنوات بمسميات عديد

العلبقات مع الزبوف، ويعرؼ بأنو بناء وصيانة  فمف وجية نظر تسويقية، ظير مفيوـ )تسويؽ

والزبوف( )حمود والشيخ،  المؤسسةالمتبادلة لمطرفيف ) شبكات أعماؿ مع الزبوف لتحقيؽ المنفعة

 (.040، ص4404

والزبائف يعمؿ وبيف تمؾ الأقساـ  المؤسسةالترابط ما بيف مختمؼ أقساـ و  إف زيادة التنسيؽ 

 التسويقي عف طريؽ التنسيؽ والاتصالات المباشرة وغير مباشرة لمتوجو المؤسسةعمى تحسيف فرص 

فالاتصاؿ يعتبر مف أىـ الركائز المحورية  بيف الموظفيف عبر الأقساـ، وبيف الموظفيف والزبائف؛

ماـ بميارات تنسيقية التفريط بيا، وىذا يؤكد ضرورة الإل لمحصوؿ عمى المعمومات التي لا يمكف
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كما يسيؿ التنسيؽ في جمع ونشر المعمومات  عالية عديدة ومختمفة، والعمؿ عمى تنميتيا، واتصالية

 (.68، ص4400)سميماني،  المؤسسةوالاستجابة ليا داخؿ 

وضماف نجاحيا في الوقت الحاضر  المؤسسات( أف بقاء 08، ص4408ويؤكد أبو فزع )

ضمنف إطار علبقة التعامؿ  لزبائنيا مف قيمة؛ وذلؾ المؤسسةتقدمو يعتمد وبشكؿ رئيسي عمى ما 

والتي تكوف بالصورة المباشرة بينيا وبيف الزبوف مف جية وما تقدمو مف خدمات ومنتجات أثناء 

التبادؿ مف جية ثانية، ومف أجؿ تحقيؽ ذلؾ يتطمب الأمر وضع استراتيجية ميمة في  عممية

لعلبقة  مية تقديـ المنتجات والخدمات بؿ تحقيؽ مستوى عالي وكبيرأبعد مف عم التفكير إلى ما ىو

 مف تحقيؽ رضا الزبوف والاحتفاظ بو طويلب. المؤسساتوفمسفة تسويؽ تمكف  ،بالزبوف المؤسسة

 انًشدٔد انًبد٘ ٔانًؼُٕ٘.3

عمى تحقيؽ أىدافيا في  المؤسسةإف الغاية مف تبني مفيوـ التوجو التسويقي ىو مساعدة 

، ولا يمكف إنكار أف أىـ غاية لممنظمة ىو تحقيؽ المؤسسةلبيئة الخارجية المحيطة بظروؼ ا

المردود المادي، وفمسفة التوجو التسويقي تعتقد بأف أفضؿ طريقة لتحقيؽ المردود المادي ىو إشػباع 

 ، كما أف التوجو التسويقي لا يقتصرالمؤسساتوتمبيػة حاجػات الزبائف بصورة أفضؿ مف غيرىا مف 

نما يفرض عمى  المؤسسةعمى إرضػاء الزبائف عمى حساب مصمحة  إيجاد  المؤسسةأو العكس، وا 

مع الزمف  المؤسسةنوع مػف التوازف بيف الزبوف ومصمحتيا الخاصة؛ فالتوجو التسويقي يحقؽ منافع 

 (.68ص، 4406 ،بالرغـ مف تغير ظروؼ البيئة المحيطة بصفة مستمرة )جندب

راسات حتى في أكثر البيئات تعقيد أف ىناؾ علبقة طردية بيف أوضحت الكثير مف الد

السوؽ كمتغير وسيط تعزز العلبقة بيف التوجو  ، فإضراباتالمؤسسةوأداء التسويقي التوجو 

لمزيد  المؤسسةلأنيا تدفع  وكؿ مف المردود المادي والمعنوي والأداء عمى المدى الطويؿ؛التسويقي 
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نيا، وبالاستجابة لمتطمبات الزبائف، وتقديـ ما يفي باحتياجاتيـ، مف العمؿ والسعي لإرضاء زبائ

نتيجة لازدياد مبيعاتيا، نتيجة إقباؿ  يتطور المردود المادي والمعنوي لممنظمات وتزداد أرباحيا

وىنا تكمف الميزة التنافسية  ، ومف ثـ ازدياد حصتيا السوقية،المؤسسةالزبائف المتزايد عمى خدمات 

الفرص قبؿ أي  الموجية تسويقيا يمكنيا أف تستغؿ المؤسساتياد حدة المنافسة، فوخاصة مع ازد

منظمة أخرى، وذلؾ لأنيا تمكنت مف التعرؼ عمى احتياجات الزبائف وظروؼ السوؽ، وقامت 

الأخرى، وحددت نقاط ضعفيا عف طريؽ جمع المعمومات عنيا؛  المؤسساتعمؿ  بدراسة كيفية

، 4400منيج استراتيجي لممدى الطويؿ )يوسؼ،  تسويقي عمى أنووىذا يظير أىمية التوجو ال

 (.00ص

فالتركيز الأساسي لمتوجو التسويقي ييتـ بالزبوف واحتياجاتو، فالكثير مف الكتب أمثاؿ 

((Sharp و (Smith) وغيرىـ يروف أف الوظيفة الأساسية لممنظمة ىي التعرؼ عمى ما يرغب بو

الفرص التسويقية لمشركة ومف تمؾ الفرص يزيد ويرفع مف أرباح الزبوف؛ لأف ذلؾ يخمؽ العديد مف 

 المؤسسةسيؤدي إلى زيادة اىتماـ موظفي التسويقي بالتوجو  المؤسسة، فزيادة اىتماـ المؤسسة

بالاىتماـ بالزبوف بصفة خاصة واتجاىيـ نحو العمؿ بصفة عامة؛ فيرفع مف الروح المعنوية 

 (.04، 4400لممنظمة وموظفييا )يوسؼ، 

( أنو عند تمبية حاجات الزبوف Hoffman( نقلب عف )06، ص4400وتضيؼ الزىرة )

 المؤسسةبالفائدة؛ فإذا كاف الزبوف راضيا عف أداء  المؤسسةوتمبية رغباتو فاف ذلؾ سيعود عمى 

ذا كاف الزبوف راضيا عف الخدمة المقدمة إليو مف  فانو سيتحدث للآخريف مما يولد زبائف جدد، وا 

ف رضا الزبوف عف الخدمة المقدمة إليو كما أ سريعا، ، فإف قراره بالعودة إلييا سيكوفؤسسةالمقبؿ 

منظمات أخرى منافسة، وسيقوده إلى التعامؿ  سيقمؿ مف احتماؿ توجو الزبوف إلى المؤسسةمف قبؿ 



42 

 

في المستقبؿ مرة أخرى، ويمثؿ رضا الزبوف تغذية عكسية لممنظمة فيما يتعمؽ  المؤسسةمع 

 . خدماتيا المقدمة إلى الزبوف إلى تطوير المؤسسةدمة المقدمة إليو مما يقود بالخ

 ,Nasserzadeh, Jafarzadeh, Mansouri, Sohrabi, 2014)وىذا ما أكده كؿ مف 

p153)  إلى بأنو إذا كاف الزبائف غير راضيف عف الخدمات المقدمة فإف ذلؾ قد يؤدي بيـ 

ذا حتما سيقمؿ مف المردود المادي لممنظمة؛ ولذلؾ يجب الانتفاع مف خدمات منظمة أخرى، وى

واحتياجاتيـ في وضع استراتيجيات لتنظيـ السوؽ تركز  الحرص عمى أىمية تمبية رغبات الزبائف

 بأنو العامؿ الأكثر أىمية في البيئات التنافسية اليوـ. عمى خدمة الزبائف، إذ يعتبر رضا الزبائف

 ٕس عهٕكٙانخغٕٚمٙ يٍ يُظ انخٕصّ أبؼبد

 ( أبؼبد انخٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس عهٕك2ٙصذٔل سلى )

الدراسات التي تناولت التوجو التسويقي من  #
 منظور سموكي

 أبعاد التوجو التسويقي من منظور سموكي

وق
لس
ت ا

وما
معم

ع( 
جم
يد)
تول

ت  
وما

معم
ع( 

وزي
و ت

ل أ
باد
ر)ت

نش
ق 
سو

ال
 

وق
لس
ت ا

وما
معم

ة ل
جاب

ست
الا

 

1.  (Raposo et al., 2010) √ √ √ 
 √ √ √ (0212وبومدين )حمزاوي   .0
 √ √ √ (0212الدوسري )  .3
4.  (Robert et al., 2011) √ √ √ 
 √ √ √ (0210ساعات وأمين )  .5
6.  (Akour et al.,2012) √ √ √ 
 √ √ √ (0213إدريس والمومني )  .7
 √ √ √ (0214يوسف )  .8

 √ √ √ (0214العطوي )  .9
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12.  (Protcko et al., 2014) √ √ √ 

 √ √ √ (0214لشكري )ا  .11

10.  (Ladipo et al., 2016) √ √ √ 

 √ √ √ (0217عميوش )  .13

 √ √ √ (0218خميفة )  .14

 14 14 14 المجموع
 %122 %122 %122 النسبة المئوية

 المصدر: إعداد الباحث بالاستفادة من المصادر أعلاه

 وبعد تحديد أبعاد التوجو التسويقي السموكي سيتـ توضيحا كالتالي: 
مقصود بالمعمومات، أي المعمومات المتعمقة باحتياجات العملبء الحالية والمستقبمية، الو 

الأنظمة والقوانيف الحكومية المؤثرة عمى عمؿ و واستراتيجياتيـ، ظروؼ السوؽ،  المنافسيف وخططيـ

ت السوؽ بالاحتياجات الحالية لمعملبء فقط، بؿ تشمؿ المستقبمية الب تتعمؽ استخبار ، فالمؤسسة

واحتياجاتيـ الحالية والمستقبمية؛ بؿ يجب الزبائف ألا تقتصر استخبارات السوؽ عمى  ، ويجبيضاأ

تتوقؼ  لا، و المعمومات عف المنافسيف ونشاطاتيـ وتأثيراتيا عمى تفضيلبت العملبء أف تشمؿ أيضاً 

 استخبارات الأعماؿ عمى قسـ التسويؽ فقط، بؿ ىو مسؤولية مشتركة بيف جميع الأقساـ في

يعتبر نشر المعمومات غاية في الأىمية، لأنو يوفر أساساً مشتركاً لاتخاذ إجراءات ، و المؤسسة

عد جمع المعمومات ونشرىا، لابد مف الاستجابة ، وبالمؤسسةالمختمفة في  متكاممة مف قبؿ الإدارات

منتجات بالأسواؽ المستيدفة، تقديـ  ليا، وىذه الاستجابة تكوف عمى شكؿ اتخاذ قرارات تتعمؽ

إيجابي مف العملبء؛ أي  وخدمات تتوافؽ مع توقعات العملبء واحتياجاتيـ؛ بما يضمف رد فعؿ

يجب أف يكوف ىناؾ تنسيؽ بيف جميع الأقساـ والإدارات في و  ،الوصوؿ بالعميؿ إلى مرحمة الرضا

ت ار واحد وانما مسؤولية مشتركة بيف جميع الإدا ، لأف الاستجابة ليست مسؤولية قسـالمؤسسة

 (.02، ص4400)يوسؼ، والأقساـ 
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بو  دإف نقطة البداية المنطقية لمتوجو بالسوؽ ىي توليد المعمومات، ويقصحٕنٛذ انًؼهٕيبث:  .0

تجميع وتقييـ المعمومات التي تعكس احتياجات وتفضيلبت العملبء والقوى المؤثرة عمى تمؾ 

حد كبير عمى الفيـ الصحيح التفصيلبت، إف تعظيـ الاستفادة مف تمؾ المعمومات يتوقؼ إلى 

دارة نظـ المعمومات الاستراتيجية، حيث أف الإدارة الاستراتيجية  لعممية تكويف واستخداـ وتطوير وا 

لتكنولوجيا المعمومات بدورىا تتوقؼ عمى التغيرات في الظروؼ الداخمية لممنظمة وتغيير فكر 

ة، ومف الممكف تحديد المعايير الأساسية لبناء الإدارة العميا واىتماماتيا بالنسبة لمتكنولوجيا المتقدم

مثؿ المتغيرات التي تؤثر بشكؿ مباشر عمى  رالقاعدة الجديدة عمى أنو تشمؿ مجموعة مف المعايي

، وبومديفحمزاوي المقدمة ) تتقديـ الخدمات ذات الجودة المرتفعة، والتنسيؽ والتكامؿ بيف الخدما

 (.0، ص4404

الواحدة في  المؤسسةمف الطبيعي أف تشترؾ أكثر مف إدارة داخؿ  :حببدل )حٕصٚغ( انًؼهٕيبث  .4

توليد المعمومات نظرا لتعدد وتنوع احتياجات وتفضيلبت الزبائف؛ لأف ىذا التعدد والتنوع في 

الحاجات والتفضيلبت يؤدي إلى زيادة الحاجة خبرات تنظيمية متعددة، كما أف النشاط التسويقي في 

قاصرة عمى إدارات التسويؽ فقط؛ لأف التعقد الحالي في احتياجات الزبائف لـ يعد وظيفة  المؤسسة

يجعؿ مف الصعب عمى مسؤولي التسويؽ الوفاء بتمؾ الاحتياجات دوف الحصوؿ عمى دعـ 

 (.8، ص4404، وبومديفحمزاوي ومساندة الإدارات الأخرى ومساعدتيا والاستفادة مف خبراتيا )

 ةعمى وضع الخطط والبرامج اللبزم المؤسسةد مدى قدرة يعكس ىذا البع: عشػت الاعخضببت .6

للبستجابة لرغبات واحتياجات العملبء، والتي تـ تحديدىا مف خلبؿ عممية توليد المعمومات، ومف 

وجية نظر التخطيط فيي تعكس مدى تأثير احتياجات السوؽ عمى تحديد القطاعات السوقية 

ائـ عمى أساس المعمومات التسويقية يعكس إلى حد إف التخطيط الق ثوتطوير برامج التسويؽ، حي
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، 4404، وبومديفالتسويقية)حمزاوي  جكبير السرعة والتكامؿ التي يتـ بيا إعداد وتنفيذ البرام

 (.4ص

الزبائف  تيتـ بنشاطات موجية لفيـ حاجات المؤسسةتوليد معمومات السوؽ يشير إلى أف ف

 شير إلى توزيعيوأف نشر المعمومات  ،يياالحالية والمستقبمية والعوامؿ التي تؤثر ف

 ومشاركة جميع الإدارات ليذه المعمومات، وأخيراً، فإف الاستجابة لمعمومات السوؽ تبيف أف عمى

 (.46، ص4404)الدوسري،  جميع الإدارات الاستجابة ليذه المعمومات لتحقيؽ حاجات الزبائف

 مٙٚغٕخنيمبسَت بٍٛ انبؼذ انغهٕكٙ ٔانبؼذ انزمبفٙ نهخٕصّ ا

يلبحظ التكامؿ بيف المفيوميف، فإذا  قي،يسو تبالرغـ مف اقتناع كؿ جية بمنظورىا لمتوجو ال  

موعة مف الأنشطة أكدا عمى أىمية التوجو التسويقي كمج (kohli & Jaworsky) كاف كؿ مف

لا يمكف ليذه الأنشطة أف تحقؽ أىداؼ  (Narver & slater) يمكف تجسيدىا، فإنو حسب

عدـ وجود قناعة لدى العامميف بجدوى  تنظيمية إذا كانت بعيدة عف ثقافتيا التنظيمية أو المؤسسة

يساىـ في تحقيؽ  منا فسييا لأنشطة ضمف ثقافة المؤسسةفممارسة  بيا،الأعماؿ التي يقوموف 

منافسييا،  عمى المؤسسةالأىداؼ عمى المدييف القصير والبعيد وىو ما يعني استمرارية أفضمية 

 يمكف تمخيص أوجو التشابو بيف البعديف الثقافي والسموكي لمتوجو التسويقي: وعميو

كلب البعديف يركز عمى التعرؼ عمى العملبء، المنافسيف، والتعاوف  قي فييسو تأساس التوجو ال .0

 عممية مستمرة. نظر إلى التوجو التسويقي، وكؿ مف البعديف يبيف الأقساـ

في حيف البعد الثقافي  المؤسسةا بيتسويقية التي تقوـ البعد السموكي يحدد أىـ الأنشطة ال .4

 .يعمؿ عمى تأطيرىا

 (.40، 4402)عميوش،  كلب البعديف يقراف بالمسؤولية الجماعية في تحقيؽ قيمة لمعميؿ .6
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 يؼٛمبث انخٕصّ انخغٕٚمٙ 9-1-2

في الأدب التسويقي تـ تحديد العديد مف التحديات باعتبارىا معارضة لتطوير التوجو 

ففي أوائؿ الخمسينيات مف القرف العشريف، تـ اعتبار التمجيد الأولي لمفيوـ التسويؽ  سويقي،الت

أف معظـ مؤلفات مفيوـ  (Anon) افترضكبيرا حيث  والأىمية المتصورة لسيادة الزبوف تحديا

إلى تكريس المزيد مف الوقت والجيد  المؤسساتالتسويؽ المبكر ركزت عمى توضيح حاجة 

فمف المحتمؿ أف الإدارة تنظر إلى السوؽ وتسيء تفسير ما تراه؛ ولذلؾ فيي  ائنيا،لمتطمبات زب

ميمة صعبة لمغاية لاكتشاؼ ما يريده الزبوف حقا؛ فنشأ مفيوـ التوجو التسويقي قائـ عمى مبدأ أف 

؛ فبعض  امصمحة الشركة ومصالح الزبوف متطابقة، ولكف ىناؾ ما يعيؽ ىذ  المؤسساتالمفيوـ

ىو كسب الماؿ وحسب، عمى  المؤسسةالفكرة لدرجة كبيرة وينصب في ذىنيا أف ىدؼ  هتيمؿ ىذ

الرغـ مف أنو ضد منظري الإدارة، وأنو يجب تقديـ الخدمة التي يطمبيا المجتمع، والتحدي الآخر 

المتمثؿ في تطوير التوجو التسويقي ىو الاحتمالات التي يفرضيا تجزئة السوؽ؛ فالسوؽ معقد 

 . (Zarantonello, schmitt, 2013, 255)المستحيؿ تمبية جميع شرائحو لدرجة أنو مف

( أربع مجموعات رئيسية مف المعيقات المحتممة في تطوير Flotonكما وحدد فمتوف )

التوجو التسويقي، ومنيا: قمة الخبرة التنفيذية، والتكامؿ غير الكامؿ لموظائؼ التنظيمية؛ ونقص 

وذىب أبعد مف ذلؾ لمقوؿ إف ىذه المشاكؿ  ،استخداـ الموقؼ اليرميالقدرة الإدارية؛ وأخيرا سوء 

 (Chaganti) المحتممة ناتجة عف التأثير الأساسي لسموؾ الموظؼ غير العقلبني، كما وأبرز

المدير باعتباره شخص رئيسي في إدارة التوجو التسويقي، وكاف موقفيـ ىو دور  (Sambharya)و

بير عمى التزاـ وقدرات الإدارة العميا، وىناؾ عدد قميؿ مف رجاؿ يعتمد بشكؿ ك المؤسساتأف توجو 

الأعماؿ الذيف قبموا ىذا المفيوـ ولـ يقوموا بتبنيو؛ بسبب نقص القدرة الإدارية، كما وأف الموظفيف 

عمى جميع المستويات يستفيدوف مف التوجو التسويقي ولكنيـ أيضًا عرضة لمقاومة استراتيجيات 
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وجو الجديدة؛ فالتحدي الرئيسي لمتوجو التسويقي ليس بالضرورة أف يكوف وتوجيات وخطط الت

وقاؿ إنو مف المرجح أف يتـ تطوير  السبب ىـ كبار المديريف ولكف الموظفيف مف جميع المستويات،

أنفسيـ كيؼ يمكنني المساىمة في  المؤسسةالتوجو التسويقي فقط عندما يسأؿ جميع أعضاء 

عادة الانتعاشالتميز في علبقات الزبا  ,Mustapha, Aremu & Ilesanmi, 2013)ئف وا 

212). 

فالصعوبة  بمثابة العقبة الرئيسية أماـ التوجو التسويقي؛ القطاعات المصرفيةكما أف ثقافة 

القطاعات لا تكمف في جعؿ الإدارة تقبؿ ىذه الرؤية، بؿ في التغمب عمى الجمود الناتج عف ثقافات 

، المؤسسةالتي ترى بيا  إنشاء مجتمع تسويؽ ينطوي عمى تغيير الأساسياتالفردية؛ لأف  المصرفية

كما أف العقبة أماـ تطوير التوجو التسويقي ىي  والطريقة التي يرى موظفوىا أنفسيـ، وبيئة أعماليـ،

ىو  المؤسسات؛ فالتحدي الرئيسي الذي يواجو المؤسسةالقيمة والمعتقدات والافتراضات الخاصة ب

مناخ يزيد التعمـ التنظيمي إلى أقصى حد مف كيفية إنشاء قيمة فائقة لمزبوف، وتـ تحديد خمؽ ثقافة و 

ويتمثؿ التحدي الآخر في  العمميات التنظيمية باعتبارىا تشكؿ تحديًا لتطوير التوجو التسويقي،

وأحد  تطوير التوجو التسويقي في التركيز عمى الإدارة العميا ونظاـ المكافآت والمركزية والترابط،

الصغيرة ىو أف المديريف أو أصحاب العمؿ  المؤسساتولا سيما  المؤسساتالتحديات التي تواجييا 

غالباً ما يعتمدوف فقط عمى الخبرة السابقة والحس السميـ، لأنو في تصورىـ تصبح الحدود بيف 

ىو نيج  ةالمؤسسالتسويؽ والبيع شديدة الوضوح، وأحد أىـ الجوانب التي تحدد مكانة السوؽ في 

 (.Zarantonello, schmitt, 2013, 255رواد الأعماؿ في التوجو التسويقي)

 فالتوجو التسويقيالتسويقي،  المؤسسةكما أف المركزية والصػراع بيف الإدارات تعرقػؿ توجػو   

في كثير مف الحالات، يكوف التغيير و  ركز عمى المنتجات والخدمات ويعيد توجيو الاىتماـ لمزبائف،ي
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ي التركيز مربح ويؤدي إلى عملبء مخمصيف، ومع ذلؾ في بعض الأحياف يصبح تطوير خطط ف

ويمكف لعوامؿ مثؿ نتائج أبحاث السوؽ المضممة، وحواجز الاتصاؿ أف  التوجو نحو السوؽ تحديًا،

  (.Kirca, 2011, 683) المؤسسةتعرقؿ نجاح 

قي؛ إذ يعد نقص المعرفة كما أف نقص المعرفة التسويقية مف معيقات التوجو التسوي

والميارات والخبرات التسويقية مف بيف التحديات التي تواجو تطوير خطط السوؽ، ويفيـ الكثير مف 

مفاىيـ التسويؽ الأساسية، لكنيـ يفتقروف إلى المعرفة المتعمقة اللبزمة لتطوير  المؤسسةموظفي 

ع ىذا مف خلبؿ البحث عف تعميـ م المؤسساتاستراتيجيات التوجو التسويقي، كما وتتعامؿ بعض 

إضافي لمموظفيف الرئيسييف أو عف طريؽ توظيؼ مسوقيف ذوي خبرة، كما أف نقص خدمة الزبائف 

الفعالة مف المعيقات التي تواجو التوجو التسويقي؛ تتضمف وظيفة موظفي خدمة الزبائف أكثر مف 

لكي يثبت التوجو التسويقي نجاحو، و  مجرد الإجابة عمى الأسئمة وتقديـ حموؿ لممشاكؿ التي تنشأ،

يجب أف يشمؿ أيضًا ممثمي خدمة الزبائف الذيف يأخذوف الوقت الكافي لمتعرؼ عمى احتياجات 

وتفضيلبت كؿ زبوف، فيمكف لممنظمة جمع سجلبت لمتعميقات التي تتمقاىا وتحميميا لاستخداميا في 

الفرصة أساسية  المؤسسةفقد تطوير خطط السوؽ، حيث بدوف ىذه الجيود لخدمة الزبائف، ت

 ,Blankson, Frimpong, Nwankwo, Trang, Mahmoud). لمحصوؿ عمى المعمومات 

2016, 32) 

 

 

https://www.emeraldinsight.com/author/Blankson%2C+Charles
https://www.emeraldinsight.com/author/Owusu-Frimpong%2C+Nana
https://www.emeraldinsight.com/author/Nwankwo%2C+Sonny
https://www.emeraldinsight.com/author/Trang%2C+Tran+P
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 انًبغذ انزبَٙ: انخغٕٚك انذاخهٙ 1-2-2

 حًٓٛذ

حيث ركزت ، المؤسسةظير في أوائؿ الثمانينيات فترة جديدة تركز عمى التفاعلبت داخؿ 

وازدياد الاىتماـ المتزايد بالعنصر البشري لتحقيؽ مستويات الجودة  ،عمى التفاعؿ بيف الموظفيف

المطموبة، فعرؼ ما يسمى بالتسويؽ الداخمي، فالمشاركة بيف الأقساـ ىو المفتاح الرئيسي لتحقيؽ 

كد التسويؽ الداخمي ويؤ  وتعزيز العلبقة بيف الموظفيف مف خلبؿ تطبيؽ مفاىيـ التسويؽ الداخمي،

أف العمؿ الجماعي بيف الموظفيف عامؿ ميـ في التنمية، والحفاظ عمى الأعماؿ الناجحة في 

يشير تأسيس التسويؽ الداخمي إلى أف الأعماؿ يجب أف تكوف ذات علبقات إيجابية مع ، و المؤسسة

ر الموظفيف، عماليا، وىذه القضية في ىذه الحالة مف الممكف أف تطور الفيـ والشعور وفك

وموظفي الإدارة كأفراد، وتقديـ المنتجات والخدمات الشخصية لمموظفيف، والعلبقة طويمة الأجؿ 

(Khasawneh, 2016, p35.) 

، المؤسسةوظير مفيػػػوـ التسػػػويؽ الػػػداخمي عمػػػى أسػػػاس الاىتماـ بالعنصػػػر البشػػػري فػػػي 

أف تعػػرؼ طبيعػػة  المؤسسةوالزبوف، وىنػػا يستمزـ مف  مؤسسةالوبوصػػفو أيضا حمقػػة الوصػػؿ بػػيف 

منتجاتيػػػػا المقدمػػػػة لزبائنيا، والعمػػػػؿ عمػػػػى مواكبػػػػة احتياجاتيـ وتوقعػػػػاتيـ؛ وذلػػػػؾ لكػػػػونيـ العنصر 

الممارسػػػػات التػػػػي تتبعيػػػػا  وواسػػػػتمرارىا، ولعػػػػؿ مػػػػف أىػػػػـ السياسػػػػات أ المؤسسة الأساسي لبقػػػػاء

تعزيػػػػز ميػػػػارات المػػػػوظفيف  التسػػػػويؽ الػػػػداخمي، والػػػػذي يػػػػؤدي الػػػػدور الفاعػػػػؿ فػػػػي المؤسسة

ػعى جميع مقػػػػدمي الخدمػػػػة، وتحقيػػػػؽ أعمػػػػػى مسػػػػتويات الجػػػػػودة لمخدمػػػػة المقدمػػػػة؛ لػػػػػذلؾ تسػػػ

المصػػػػػارؼ إلػػى تطبيػػؽ مفيػػوـ التسػػويؽ الػػداخمي، الػػذي يعتبر الطريقة التػػي يػػتـ عف طريقيا 

 Alhakimi)إرضػػاء المػػوظفيف داخػػؿ المصػػرؼ مػػػف جيػػة، والزبائف الخػػارجييف مػػف جيػػة أخػػػرى )

& Alhariry, 2014, p17. 
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في أوائؿ السبعينيات كعلبج لمشكمة جودة الخدمة  يؽ الداخميكما وتـ تقديـ مفيوـ التسو 

والفكرة الكاممة ليذا المفيوـ  مف خلبؿ تزويد الموظؼ بالدوافع المطموبة ومستوى الرضا المطموب،

عمى أنيـ عملبء  المؤسسةيُنظر إلى موظفي  ىي تطبيؽ نيج التسويؽ الخارجي تجاه الداخؿ حيث

منتجات داخمية، فالتسويؽ الداخمي جيد مخطط باستخداـ نيج يشبو داخميوف ووظائفيـ عمى أنيا 

 Nointinالعملبء ) التسويؽ موجو إلى تحفيز الموظفيف، لتنفيذ ودمج الاستراتيجيات التنظيمية نحو

& Chui, 2018, p712.) 

وحظي التسويؽ الداخمي باىتماـ الباحثيف والعمماء كأحد الاستراتيجيات لتطوير الميزة 

سية لمنظمات الأعماؿ، مف خلبؿ تركيزه عمى مشاركة العماؿ في جميع العمميات في التناف

وفي أبسط أشكالو ينطوي  منظمات الأعماؿ، وتطوير مستويات الرضا الوظيفي والولاء ليـ،

التسويؽ الداخمي عمى استخداـ مجموعة مف الأنظمة التي تعمؿ عمى اعتماد استراتيجيات تسويقية 

ادة المعرفة لمعماؿ في منظمات الأعماؿ وجعميا أكثر مشاركة والمشاركة في فعالة مف أجؿ زي

 (.Bowen & Schneider, 2014, p7العمميات المختمفة )

ومع زيادة وعي منظمات الأعماؿ بأىمية الدور الذي يمعبو العماؿ في القطاعات المختمفة، 

القوى العاممة لمنظمات الأعماؿ، ظير مفيوـ التسويؽ الداخمي كأحد استراتيجيات الاستثمار في 

وبذؿ جيد لتحسيف جودة الخدمة المقدمة، كما  ،وجعميا أكثر إنتاجية، وولاء، والرضا الوظيفي

وأكدت العديد مف نتائج الدراسات عمى الدور الإيجابي الذي يمعبو التسويؽ الداخمي في زيادة 

ا، والتفاعلبت التي تحدث بيف العامؿ الإنتاجية؛ نظرا لتفاعلبت العامميف في المؤسسة فيما بيني

التي يعمؿ بيا، وترى مؤسسة الأعماؿ أف العماؿ ىـ العملبء الذيف يجب أف يكونوا  المؤسسةو 

 (.Kelemen & Papasolomou, 2007, p13) استثمارا حقيقيا لممؤسسة
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 يفٕٓو انخغٕٚك انذاخهٙ 2-2-2

العملبء  ف العملبء، ىما:فمفيوـ التسويؽ الداخمي بشكؿ عاـ يرتكز عمى نوعيف م

، والعملبء الخارجيوف، وىـ العملبء المستفيدوف مف المؤسسةالداخميوف، وىـ الموظفوف داخؿ 

 (.4، ص4404)الجاروشة، المؤسسةالمنتجات أو الخدمات التي تقدميا 

( التسويؽ الداخمي عمى أنو التعامؿ مع الموظفيف عمى 00، ص4404فقد عرؼ عميطي )

الوظائؼ عمى أنيا منتجات داخمية وجب تصميميا  خمييف، وكذلؾ التعامؿ معأنيـ عملبء دا

 وتطويرىا لترضي رغبات واحتياجات ىؤلاء العملبء الداخمييف.

ىو فمسفة أو طريقة  ( التسويؽ الداخميHuang & Rundle, 2015, p572وعرؼ )

ية أو مجموعة مف المبادرات تفكير، وىو نيج استراتيجي يمكف أف يوجو عممية اتخاذ القرارات الإدار 

 .والأنشطة لمتنفيذ

التسويؽ الداخمي ىو فمسفة التعامؿ (  (Robert & Patrick, 2012, p7عرؼ كؿ مف

مع الموظفيف، وىو جذب وتطوير وتحفيز والاحتفاظ بالموظفيف المؤىميف مف خلبؿ منتجات العمؿ 

 التي تمبي احتياجاتيـ.

ىو مجموعػة مف الوظػائؼ  (Iliopoulos & Priporas, 2011, p1وعرفو كؿ مف )

، مف أجؿ تمبية حاجػات القػوى العاممة ورغباتيا، بوصفيـ عملبء داخمييف، المؤسساتالتػي تقػوـ بيػا 

شباع حاجػات عمػلبء   الخػارجييف ورغبػاتيـ، وتنطػػوي ىػػذه الوظػػائؼ عمػػى الاختيػػار، المؤسسةوا 

 ػز، وتفػػويض الصػػلبحيات، والاتصالات الداخمية وغيرىا.والتػػدريب، والتطػػوير، والتحفيػ
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ويشير مفيوـ التسويؽ الداخمي إلى إيجاد السياسات والبرامج الموجية إلى الموظفيف 

في تحقيؽ مستوى مرتفع مف الرضا لدييـ، والذي بدوره يمكف أف  )الزبائف الداخمييف( المؤسسةب

الزبائف الخارجييف أي الاعتراؼ بأىمية دور  دمة إلىيؤدي إلى ارتقاء بمستوى جودة الخدمة المق

يعبر عف السوؽ الأوؿ  نوالموظؼ في تسويؽ الخدمة يستوجب مف الإدارة النظر إليو عمى أ

لممنظمة، وأف وظيفتو تمثؿ منتجات داخمية ليا والتي يجب تصميميا وتطويرىا لتمبية حاجاتو 

سة التسويؽ الداخمي وبرامجو عمى بعض الأنشطة ورغباتو، ومف ثـ زيادة درجة رضاه، وتنطوي سيا

المخططة والموجية لمموظؼ، خاصة بالتنمية والتدريب والمكافأة والعلبقات والتفاعلبت بيف 

 (.02ص، 4404 ،الموظفيف، ووضوح الأدوار )النسور

ويؤكد مفيوـ التسويؽ الداخمي أف العمؿ الجماعي بيف الموظفيف عامؿ رئيسي في 

يشير تأسيس التسويؽ الداخمي ، و المؤسسةتنمية، والحفاظ عمى الأعماؿ الناجحة في استراتيجية ال

وىذه القضية في ىذه الحالة مف  إلى أف الأعماؿ يجب أف تكوف ذات علبقات إيجابية مع عماليا،

الممكف أف تطور الفيـ والشعور وفكر الموظفيف، وموظفي الإدارة كأفراد، وتقديـ المنتجات 

 (.Roberts-Lombard, 2010, p365)خصية لمموظفيف، والعلبقة طويمة الأجؿ والخدمات الش

وتحفيز الكوادر والمؤىميف القادريف والذيف  التسويؽ الداخمي ىو ميمة التوظيؼ والتدريب

الزبائف بشكؿ جيد، فالتسويؽ الداخمي ىو الطريقة التي يتـ بواسطتيا معاممة  يرغبوف بخدمة

المتبعة مف قبؿ الإدارة  مف خلبؿ مجموعو القواعد المؤسسةداخؿ  قيالموظؼ عمى أنو زبوف حقي

والتدريب وتوفير كؿ ما يمزـ لأداء المياـ والوظائؼ  كالتحفيز والتطوير المؤسسةالعاممة في 

 ,Kotler and Keller, 2010) المؤسسةإلى تحسيف وزيادة الأداء وتحقيؽ جميع أىداؼ  لموصوؿ

p20). 
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وؿ العلبقة بيف الموظفيف ومنظماتيـ إلى أنو يمكف لمموظفيف ويشير منظور مختمؼ ح

المشاركة في صنع القرار، وتعزيز معرفة الإدارة بالوضع الحالي لشركاتيـ، مما يحفز الموظفيف 

وىذا النيج أيضا يجعؿ مف أىمية التسويؽ الداخمي  عمى العمؿ بنشاط أكبر نحو أىداؼ شركاتيـ،

في تشكيؿ المزيد مف الموظفيف الممتزميف والمتحمسيف الذيف أكثر وضوحا في المقاـ الأوؿ 

يستطيعوف تقديـ خدمات عالية الجودة، وبالتالي إنشاء مزايا تنافسية في قطاع الخدمات، فالموظفيف 

يعتبروف عوامؿ نجاح حاسمة لمشركات حيث أف الموظفيف مسؤولوف عف كيفية تقييـ العملبء 

 (.Wu, Tsai & Zhou, 2011, p71لمخدمات )

 فكشة انخغٕٚك انذاخهٙ 3-2-2

 تقوـ فكرة التسويؽ الداخمي عمى أنو في مجاؿ إنتاج المنتجات، والسعي إلى تقديـ الخدـو 

(، فكؿ موظؼ يتـ المؤسسةوىناؾ نوعاف مف الزبائف: زبائف داخمييف )الموظفيف في  لمزبائف،

لمخدمة في نفس الوقت، وكؿ  جالتعامؿ معو كأنو زبوف، ومف ثـ فكؿ موظؼ يعتبر مستعمؿ ومنت

منيـ يشارؾ في العلبقة بيف الزبوف ومقدـ الخدمة، ولكي يتـ الوصوؿ إلى الزبائف الخارجييف فإنو 

الزبائف الخارجييف،  يجب الاىتماـ بالزبائف الداخمييف الذيف ىـ الطريؽ الأفضؿ لموصوؿ إلى

لموظفيف، فالتسويؽ الداخمي ىو فمسفة وتحفيز ا والاىتماـ بيـ عف طريؽ الموظفيف، وذلؾ بالتدريب

مف الداخؿ قبؿ التوجو إلى الزبائف، فإذا تـ النظر إلى الموظفيف  المؤسسةإدارية لترتيب أوضاع 

إجراءات صحيحة لجذب الموظفيف  عمى أنيـ زبائف داخمييف فيجب عمى الإدارة أف تقوـ باتخاذ

وتقوـ بمشاركتيـ في اتخاذ  ية رغباتيـ،وتدريبيـ بشكؿ جيد، وتوفر ليـ حوافز لتشجيعيـ، وتمب

القرارات الإدارية والتسويقية، وأف تعمؿ عمى توفير جو مريح أثناء عمميـ، وذلؾ لضماف رضاىـ 

الذي يؤدي إلى نتيجة أفضؿ وبالتالي إشباع رغبات الزبائف وولائيـ، فالموظؼ الراضي يحقؽ رضا 

المطموبة، ويتحقؽ ما سبؽ مف خلبؿ قياـ  لخدمةوسعادة الزبائف خلبؿ تعاممو معيـ وتقديمو ليـ ا
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 شقيقات، التسويؽ الداخمي )حواوره، بإجراءات حقيقية لتعزيز رضا الموظفيف عف طريؽ المؤسسة

  (.08ص، 4400صبيح، 

والفكرة ىنا أف التسويؽ الداخمي ينبغي أف ينظر إليو مف زاوية الغاية التي يسعى إلى 

اعتباره مجرد اختيار طريقة مف الطرؽ، وبعبارة أخرى  يؽ عمىسو تبال تحقيقيا مف خلبؿ التوجو

 المؤسسةالتسويؽ الداخمي ىو مصدر لمميزة التنافسية، فالتسويؽ الداخمي ىو العمؿ الذي تقوـ بو 

وعمى الأخص أولئؾ الموظفيف الذيف يحتكوف مع الزبائف بشكؿ  لتدريب وتحفيز زبائنيا الداخميف،

شباع الزبائف ت )عميطي،  ؿ العمؿ كفريؽ لتحقيؽمباشر، ودعـ الخدمة مف أج ، 4402رضا وا 

 (.0ص

 يكَٕبث انخغٕٚك انذاخهٙ 4-2-2

أف ىناؾ مجموعة مكونات لمتسويؽ  (Davis) ( عف40ص، 4402نقمت عميطي )

إذ إف التسويؽ الداخمي ييتـ بجانب الموظفيف مف  الموظفون:الداخمي، أوؿ ىذه المكونات ىـ 

بيـ، وتحفيزىـ، والاتصالات الداخمية، والمكافئات؛ لإشباع حاجاتيـ ورغباتيـ، حيث توظيفيـ، وتدري

تسويقية لبيع  زبائف داخمييف ويتطمب ذلؾ استخداـ تقنيات أنيـ وليذا كاف ينظر لمموظفيف عمى

فالتسويؽ الداخمي يسمح لممنظمة : المؤسسة ، والمكوف الثاني ىوالمؤسسةالمنتج )الوظيفة( داخؿ 

اليوية، والتي تكوف قادرة عمى إعطاء الاىتماـ بالزبوف عف طريؽ السعي الجاد إلى بناء تمؾ 

تطوير العلبقات مف خلبؿ تغيير العديد مف المواقؼ والإجراءات وفي النياية يتحقؽ اليدؼ الذي 

الأداء في الوقت الحاضر وفي المستقبؿ،  تسعى لو أي منظمة وىو زيادة الحصة السوقية، وتحسيف

ولكي يتـ الوصوؿ إلى درجة عالية مف رضا الزبوف  رضا الزبون الخارجي: الثالث ىو والمكوف

الخارجي فإف ذلؾ يتطمب المقدرة التامة عمى تحسيف الأداء، فرضا الزبوف الخارجي يعد مف 
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مخرجات التسويؽ الداخمي فقد وجد انو عند تطبيؽ سياسات التسويؽ الداخمي بشكؿ فعمي فإف ذلؾ 

صمة إلى رضا الموظفيف، والذي يتحوؿ بطريقة مباشرة إلى رضا لمزبائف الخارجيف، يؤدي في المح

لوحدات التفاعلبت التي تحدث بينيما أثناء تأدية الخدمات، والمكوف الرابع ىو ا وذلؾ عبر

؛ صارؼالمفالوحدات الوظيفية تعتبر مف أىـ الأسباب في وجود التسويؽ الداخمي داخؿ  الوظيفية:

 قدرة عمى إلغاء الحواجز بيف الأقساـ، والسماح باتصالات وتفاعلبت أفضؿ. م لما ليا مف

 ومف الضروري إقامة علبقة طويمة الأمد مع الموظفيف، ويجب اعتبارىـ عملبء داخمييف،

لقد تـ تطوير نماذج تستند إلى فكرة جعؿ وظيفة العامؿ جذابة؛ فرضا الموظفيف سيؤدي إلى رضا و 

ف ذو ولاء أكبر إلى منظماتيـ، وىذا يعمؿ عمى جذب أفضؿ لمموظفيف، العملبء، ويجعؿ الموظفي

ويزيد مف دوافعيـ، وبالتالي فإف زيادة الاعتراؼ بأىمية دور الموظؼ في صناعة الخدمات دفع 

لقطاع المؤسسات إلى تبني مفيوـ التسويؽ الداخمي، وبالتالي معاممتيـ كعملبء داخمييف، فا

الموظفيف عمى أنيـ وسيمة وظيفية تتمثؿ في توفير السمع والخدمات، لـ تعد ترى  الناجح المصرفي

نما يُنظر إلى الموظفيف عمى أنيـ أمر أساسي في الشركة تمبية احتياجات العميؿ الداخمي ، فوا 

يجعؿ الأعماؿ في وضع أفضؿ؛ لتقديـ الجودة المطموبة لإرضاء العملبء الخارجييف، وينطوي 

تطوير الموظفيف الناجحيف، والاحتفاظ بيـ، كما تظير علبقة إيجابية إنشاء التسويؽ الداخمي عمى 

وموظفييا؛ فالتسويؽ الداخمي مكملًب لإدارة الموارد البشرية؛ فالبرامج الداخمية الجيدة  المؤسساتبيف 

 ,Shehada & Omar)تخمؽ رضا الموظفيف، وىذا يؤدي حتما إلى رضا العملبء الخارجيف

2015, p608). 
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 ٛت انخغٕٚك انذاخهٙأًْ 5-2-2

تأتي أىمية التسويؽ الداخمي مف كونو يشمؿ الأنشطة التي تحدد طبيعة احتياجات ورغبات 

الموظفيف، وتحقيؽ رضاىـ عف تنفيذ ىذه المتطمبات، ويعتبر التسويؽ الداخمي أفضؿ نشاط في 

طمبات اجتذاب أفضؿ المواىب، والاحتفاظ بيا مف خلبؿ توفير العمؿ الذي يتطمب دراسة مت

التدريب لمفرص، التي تمبي احتياجات الموظفيف، وتؤىميـ لتنمية الشعور بالأىمية، والتوازف بيف 

عطائو فرصة لمعمؿ مع تكامؿ الحياة، والمشاركة في صنع  الظروؼ الشخصية لمموظؼ وعممو، وا 

وموازنة القرار مف خلبؿ فرص التمكيف، والنظر في تكاليؼ وقيـ الموظؼ التي تظير في تجاربيـ، 

ذلؾ مع القيمة التي توفرىا الشركة مف خلبؿ نظاـ التعويض، وتوفير الاتصالات الداخمية لتسييؿ 

المعاملبت بيف الأفراد والجماعات، والحصوؿ عمى المعمومات الصحيحة موثوؽ بيا في الوقت 

لدوافع المناسبة لمموظؼ، مف أجؿ تعزيز المعرفة، بالإضافة إلى توفير بيئة عمؿ صحية تعزز ا

 والإبداع والفعالية والتعاوف مف خلبؿ مكونات الثقافة، والقيـ، والافتراضات التنظيمية التي تطور

 ,Alshura & Nusair & Aldaihani, 2016)الشعور بالانتماء والولاء بيف جميع الموظفيف 

p169). 

الالتزاـ يؤدي التسويؽ الداخمي إلى زيادة الرغبة في البقاء في مكاف العمؿ، وتحقيؽ 

التنظيمي في أنواع مختمفة، وفي جميع ىذه الأنواع يتكوف عند الموظفيف شعور الانتماء إلى 

، ويتكوف شعور إحساس بالرغبة بالارتباط بيا، ومف ثـ يميؿ إلى إظيار سموؾ الانتماء المؤسسة

ىدافيا التي وبالتالي إلى الابتكار وروح المثابرة، وباختصار إنو مف الممكف لأي منظمة تحقيؽ أ

تسعى إلى تحقيقيا، ويعتبر التسويؽ الداخمي أحد المفاىيـ الجديدة المرتبطة بالعنصر البشري 

مباشرة، فيو يمثؿ اتجاه استراتيجي، وىو أحد المفاىيـ التي تيتـ بتوفير بيئة عمؿ مناسبة لمساعدة 

اس حقيقي لنجاح فنجاح التسويؽ الخارجي ىو انعك الموظفيف عمى تحقيؽ أداء تسويقي أفضؿ،
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التسويؽ الداخمي، فيو يشير إلى تدريب الموظفيف، وتحفيزىـ عمى إيجاد مسوقيف أذكياء يعمموف في 

 Alshura) .مجاؿ التسويؽ الخارجي، ويجعميـ قادريف عمى تقديـ الخدمات بأسموب جيد لتشجيعيـ

& Nusair & Aldaihani, 2016, p170) 

مج التسويؽ الداخمي؛ لأنيا تعمؿ عمى توفير كافة يعد الموظؼ أوؿ المستفيديف مف براو 

إلى برامج التدريب والتطوير وغيرىا مف الأنشطة التي تدخؿ ضمف  الظروؼ الملبئمة، بالإضافة

العامؿ وبالتالي زيادة اعتزازه بالعمؿ الذي يقوـ  برامج التسويؽ الداخمي والتي تساىـ في تحسيف أداء

مف خلبؿ برامج التسويؽ الداخمي تتغير نظرة العالـ لزميمو،  :نتحسين العلاقات بين العامميبو، 

جدري وبالتالي يصبح الشعور بالانتماء  سواء كاف في نفس المستوى أو أعمى أو أقؿ، بشكؿ

برامج التسويؽ  :شعور الموظف بمعنى الوظيفةلممنظمة أمر إيجابي بالنسبة لمعامؿ أو الموظؼ، 

 بيا في المساىمة في تحقيؽ أىمية المياـ والواجبات التي يقوـالداخمي تولد شعور لدى الموظؼ ب

الأىداؼ المشتركة لممنظمة والموظفيف، وبالتالي تتغير نظرتو لمعنى العمؿ مما يجعمو يسعى إلى 

شباع الحاجات العميا بدلا عف الاكتفاء بالحاجات المادية فقط  تحقيؽ الذات والتمييز في العمؿ وا 

  .(2ص، 4402)عميطي، 

ينطوي التسويؽ الداخمي عمى منظور يركز عمى إدارة الموارد البشرية، بناءً عمى تصور 

بالنسبة لممؤلفيف الذيف تـ  عمؿ الأفراد باعتباره العنصر الرئيسي في المنتجات النيائية لمشركات

الاستشياد بيـ، فإف الاستثمار في ممارسات التسويؽ الداخمي لو تأثير إيجابي عمى سموؾ 

 (.Lings and Greenley, 2010, p332فيف، خاصة فيما يتعمؽ بتوجياتيـ في السوؽ )الموظ

وتأتي أىمية التسويؽ الداخمي بالنسبة لمموظفيف في تحقيػؽ رضػاىـ حيث يقوـ التسػويؽ 

 المؤسسةالػداخمي عمػى إيجاد الصمة بػيف رضػا الموظفيف كزبائف داخميػػيف، ورضػػا زبائف 
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ة التسػػويؽ الػػداخمي إلػػى الموظفيف بػأنيـ زبائف داخميػيف ييػدؼ إلػى تحفيػز الخػػارجييف، فنظػر 

الموظفيف، وتقديـ العـ ليـ، والعمؿ عمى تػدريبيـ، وتطػويرىـ، ووضع تعزيػزات الاتصػالات الداخميػة 

إشباع  بيػنيـ، وبالتػالي إشػباع حاجػات الموظفيف، وتحقيػؽ رغبػاتيـ الأمػر الذي يؤدي بدوره إلى

الخارجييف وتحقيؽ رغباتيـ، وتطوير أداء الموظفيف وتحسينو فتسػتطيع  المؤسسةحاجات عملبء 

تحريؾ الرغبػات فػي الموظفيف لػدييا، وذلػؾ مف خلبؿ إرضاء حاجػات الموظفيف، وبالتػالي  المؤسسة

ػالالتزاـ التنظيمػػػػي ، والشػػػػعور بػػػالمؤسسةتحقيػؽ أعمػى مسػتوى مػف الإنتاجيػة لكػؿ موظؼ فػي 

ىػػػػـ أساس  المؤسسةفاليػػدؼ الأساسي لمتسػػويؽ الػػداخمي ىػػو الحرص عمى أف الموظفيف فػػػػي 

 المؤسسةيعػػػود لتمبيػػة  المؤسسةالعطػػػػاء فييػػػا، وشػػػػعور الموظفيف بالأمػػػػاف، والراحػػػػة داخػػؿ 

، المؤسسةػى الالتػػزاـ التنظيمػػػي لمموظفيف، وزيادة حماسيـ تجاه لاحتياجػػاتيـ، وبالتػػػالي يقػػود إلػػ

لمتسويؽ الداخمي، ىو تحقيؽ رضػا الزبائف  المؤسسةوتحقيؽ رضا العملبء فنتيجة تطبيؽ 

الخػارجييف، والػذي يػرتبط بشػكؿ رئيسي بتحقيػؽ رضػا الموظفيف مقػدمي الخدمػة، ويػتـ تحقيػؽ رضػػا 

 (.46ص، 4400ػػـ حاجػػاتيـ، ورغبػػاتيـ )فياض وقدادة، الزبائف عف طريؽ في

كما أف الميزة الأساسية لأي مؤسسة ناجحة ىي رفع أداء الموظفيف فييا، وعميو فإف 

مدى قدرة المؤسسة عمى رفع أداء ولاء الموظفيف لو تأثير  مواقؼ الموظفيف نحو ذلؾ العمؿ وكذلؾ

وعميو فإف الموظفيف الراضيف الذيف  ض إلى الزبائف،عالي في جودة الخدمات )المنتجات( التي تعر 

سيتـ خمؽ الدافعية لدييـ اعتمادا عمى المطالب والاحتياجات التي يريدونيا ىـ الذيف يقرروف ما 

الزبائف الخارجييف، كما تنبع أىمية التسويؽ الداخمي مف خلبؿ  الذي سوؼ يعمؿ عمى إرضاء

التوجو نحو الزبائف ورضاىـ، التكامؿ والتنسيؽ في  العناصر التالية: تحفيز ورضا الموظفيف،
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النشاطات، استخداـ مدخؿ التسويؽ داخميا وخارجيا، تطبيؽ استراتيجية مؤسسية محددة وشاممة 

 (.48، ص4402 ،)اليدى

التسويؽ الداخمي لممنظمات: وىي تشجيع  فلب بد مف التنويو إلى المزايا التي يمنحيا

مكيف الموظؼ بحيث يكوف قادر عمى قبوؿ الصلبحيات وتحمؿ الموظفيف عمى أداء أفضؿ، وت

جراءات وتوجيات  لدى الموظؼ  المؤسسةالمسؤوليات، وتحقيؽ فيـ أكبر اتجاه أىداؼ وسياسة وا 

لدييا، وتشجيع الموظؼ عمى تقديـ خدمة متميزة لمزبائف عف طريؽ الثناء عمى مساىمتو في 

وأقساميا  المؤسسةنسيؽ والتعاوف بيف دوائر ، وتحقيؽ مستوى أفضؿ مف التالمؤسسة نجاحات

 (. 45، ص4402المختمفة )أبو حمرة، 
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 أبؼبد انخغٕٚك انذاخهٙ  6-2-2

 ( أبؼبد انخغٕٚك انذاخه3ٙصذٔل سلى )

#  
 

الدراسات التي تناولت 
 التسويق الداخمي

 أبعاد التسويق الداخمي

كين
لتم
ا

 

مين
عام

ر ال
ختيا

ا
 

يب
تدر

ال
 

مكا
 وال

وافز
الح

ات
فئ

 
ري
لادا

م ا
دع
وال

خمي 
الدا

ال 
تص

الا
 

و 
ات
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صــ
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ــوي
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اخم 
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لتفا
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ية 

جية
خار

وال
 

ن 
ممي
العا

ن 
 بي

عل
لتفا

)ا
ن(
مكي
ستي

والم
 

 √   √ √ √  (0212مطاحن )  .1

 √  √  √  √ (0213لبد وريان )  .0

   √ √ √  √ (0215أبو بكر )  .3

4.  Huang & Rundle 
(0215)  

  √  √  √ 

5.  Ramos (2015)   √ √   √ 

(0216) وآخرونالمجالي   .6    √ √   √ 

7.  Khasawneh (2016) √  √ √ √   
8.  Alshura et.al, (2016)   √ √ √  √ 
(0216التلا )  .9  √  √ √ √   

(0216الزيادات )  .12   √ √ √ √   

(0217اليدى )  .11   √ √ √    

(0217عبد الحكيم )  .10  √ √ √ √ √   

 √   √ √   (0217عميطي )  .13

14.  Ismail & Sheriff 
(2017) 

√  √ √ √   

(0217بورحمة )  .15     √ √  √ 

16.  Wilmark (2018)   √ √ √   

(0218العيسى )  .17    √ √  √ √ 

 9 1 11 16 16 4 6 المجموع
 %53 %6 %65 %95 %95 %04 %36 النسبة المئوية

 المصدر: إعداد الباحث بالاستفادة من المصادر أعلاه
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د التسويؽ الداخمي، حيث كانت أكثر تكرارا، بمغت وقاـ الباحث باعتماد مجموعة مف أبعا

%( ومف ثـ الاتصاؿ الداخمي بنسبة 28%(، والحوافز والدعـ الإداري بنسبة )28نسبة التدريب )

%(؛ فأبعاد 86%(، ومف التفاعؿ الداخمي والخارجي )بيف العامميف والمستيمكيف( بنسبة )48)

 التسويؽ الداخمي ليذه الدراسة كالتالي:

 حصبل انذاخهٙالا.1

يجمع الباحثوف تقريبا عمى الدور الياـ للبتصالات الداخمية في نجاح منظمات الأعماؿ في 

سعييا لتحقيؽ أىدافيا بكؿ فعالية وكفاءة، حيث إف الاتصالات الداخمية عممية ديناميكية مركزية 

عماؿ؛ لأنو يعتمد بيف الموظفيف، بالإضافة إلى كونيا الشرياف الذي يغذي مختمؼ أقساـ تنظيـ الأ

عمى تبادؿ الأفكار والمقترحات، وآليات العمؿ، والسياسات والقرارات بيف أعضاء منظمة الأعماؿ 

(Kreitner, 2010, p12.) 

، والحصوؿ المؤسسةوالاتصالات الداخمية تسيؿ المعاملبت بيف الأفراد والجماعات داخؿ 

سب لمموظؼ، مف أجؿ تعزيز المعرفة، عمى المعمومات الصحيحة الموثوؽ بيا في الوقت المنا

بالإضافة إلى توفير بيئة عمؿ صحية تعزز الدافع والإبداع والفعالية، والتعاوف مف خلبؿ مكونات 

الثقافة والقيـ والافتراضات التنظيمية التي تنمي الشعور بالانتماء والولاء بيف جميع الموظفيف 

(Alshura & Nusair & Aldaihani, 2016, p170.) 

 مف أجؿ توفير المؤسسةوالأفكار بيف أفراد  ويمثؿ الاتصاؿ الداخمي تدفؽ المعمومات

ف التحكـ فيو يساعد  والاتصاؿ الداخمي ىو أساس كؿ تنظيـ الخدمة مع الجودة المطموبة، ناجح، وا 

في إعطاء المعمومات المناسبة أو  بإنجاز أعماليـ، وكؿ رئيس يفشؿ المؤسسةكافة الأعضاء في 

 (Aleksandra & Rogala, 2013, p9)ىو رئيس فاشؿ  تمقييا
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تعد الاتصالات سمة ميمة ومحددة لأي منظمة، وبالتالي يوجد اتصاؿ داخمي في كؿ 

منظمة، وىو جزء لا يتجزأ مف العلبقات العامة، إف إعطاء اىتماـ كبير للبتصاؿ الداخمي لمشركة 

داء العاـ لمعمؿ، والتواصؿ ييدؼ إلى توفير يمكف أف يؤدي إلى زيادة تفاني الموظفيف، وتحسيف الأ

فيـ لممعمومات، وأنو عند حدوث تبادؿ لممعمومات واستخداـ الرموز، نحاوؿ مشاركة المعمومات 

والحصوؿ عمى فيميا، والتواصؿ الداخمي ىو جزء أساسي مف كؿ شركة، وظيفتيا الرئيسية ىي 

ست مجرد عممية تقنية لتوزيع المعمومات نقؿ المعمومات، والاتصالات الداخمية داخؿ الشركة لي

لمموظفيف؛ إذ أف عنصرىا الرئيسي ىو الموظؼ الذي لديو مشاعره ومواقفو وعلبقاتو؛ ولذلؾ يجب 

النظر إلى التواصؿ الداخمي عمى أنو شيء مميـ، وىو الذي يولد مشاركة بناء الثقة المتبادلة، 

ـ الوظيفية، فالتواصؿ الداخمي الناجح لا يتطمب والاتصاؿ الداخمي يظير الاىتماـ بالزملبء والميا

بالضرورة نفقات كبيرة ، ويمكف أف يشكؿ أيضا صورة خارجية لممنظمة أي سمعتيا، إذ تتكوف 

 (.Zivrbule, 2015, p17مف علبمتيا التجارية، والمنتج، وأيضا مف موظفييا ) المؤسسةسمعة 

 انغٕافض ٔانذػى الإداس٘.2

أو الرغبة في الأداء بالطريقة التي يرغب بيا المديروف في إنجاز  التحفيز ىو خمؽ الرغبة

العمؿ الذي يختمؼ عف القدرة عمى العمؿ، فالمفيوـ الأساسي لمحافز ىو بعض القوة الدافعة داخؿ 

 ،الموظفيف التي يحاولوف مف خلبليا تحقيؽ بعض الأىداؼ مف أجؿ تمبية بعض الاحتياجات

نو مف الميـ أف والحافز ىو شعور أو رغبة في  فعؿ أو عدـ القياـ بشيء ما لتمبية حاجة معينة، وا 

 تعرؼ الإدارة وتفيـ ما الذي يحفز الموظفيف؛ لأنو يؤثر عمى أداء العمؿ، والتوظيؼ والاحتفاظ بيـ

(Naomi, 2011, p17.) 
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 أداة رئيسية لنجاح برامج الدعاية في أماكف العمؿ، ومف طرؽ الدعـفيو الدعـ الإداري أما 

مكانية تفرغ  الإداري لمموظفيف: أف تسمح الإدارة لمموظفيف متابعة دراستيـ مف خلبؿ دعمو ماديا وا 

الموظفيف لمدارسة بأجر كامؿ أو جزئي، أو إعطائو القروض أو المنح ليتمكف مف تغطية تكاليؼ 

فؽ العلبقة دراستو، ومف أوجو الدعـ الإداري كذلؾ بث روح المعنوية في الموظفيف، والسعي إلى توا

بيف الإدارة مع الموظفيف، ومبيف الموظفيف أنفسيـ، وكؿ سبؿ الدعـ والرعاية المختمفة )الشوابكة، 

4404 ،45.) 

فتزيد مف مستوى أداء  فعف طريؽ الحوافز المكافآت تتمكف الإدارة مف دعـ الموظفيف؛

الموظفيف ميـ جدا،  وىذا يعني أف تحفيز الموظفيف، وتزيد أيضا مف التزاميـ في مكاف العمؿ،

عندما يرضي الموظفوف يميموف إلى الرضا التاـ عف وظيفيتيـ، ولقد أثبتت البحوث التي أجريت أف ف

بيئات العمؿ تؤثر عمى مستوى التحفيز، عمى فعمى سبيؿ المثاؿ، ساعات العمؿ الطويمة، وعدـ 

ف عزيمة الموظفيف؛ ولكي يتـ الاعتراؼ بالعمؿ المنجز، وأسموب الإدارة العدواني لمموظفيف، تثبط م

تحفيز الموظفيف عمى بذؿ قصارى جيدىـ، ىناؾ حاجة لتوفير بيئة عمؿ توفر الإنجازات، 

 & Wilfredوالاعتراؼ بالعمؿ المنجز، والعمؿ اليادؼ، والتقدـ والنمو عند الموظفيف في عمميـ)

Nnenna, 2011, p11525.) 

فز والمكافآت يحقؽ زيادة في كؿ مف: ( أف نظاـ الحوا005، ص4404ويرى )الكلبلدة، 

مدخلبت الموظفيف، ويخمؽ الشعور بالاستقرار الوظيفي والولاء لممنظمة، والزيادة في أرباح 

مف خلبؿ زيادة  المؤسسةمف خلبؿ زيادة الإنتاجية، إضافة إلى تخفيض كمؼ العمؿ في  المؤسسة

السمع  (لمستخدمة في الإنتاجالاىتماـ بنوعيتو والحرص عمى تقميؿ ىدر الوقت والموارد ا

 .)والخدمات
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 انخذسٚب.3

والتدريب ىو تطوير منيجي لمعارؼ الموظفيف ومياراتيـ ومواقفيـ المطموبة مف قبؿ 

  (Ramos, 2015, p41). الموظفيف؛ لأداء ما يكفي في ميمة أو وظيفة معينة

يقوـ بيا  إلى تدريب الموظؼ لدييا؛ لكي تؤىمو للؤعماؿ التي سوؼ المؤسساتوتمجأ 

، أو مف أجؿ رفع قدرتو الإنتاجية، أو العمؿ عمى إكسابو الميارات اللبزمة التي المؤسسةداخؿ 

البيئة والتقنية التي تتطمب ميارات جديدة، وفي كؿ الأحواؿ فالتدريب أخذ  تظير بسبب التغيرات

ة في تزايد مع تطور أىميتو مف بداية ممارسة الإنساف لمعمؿ الصناعي، وكانت ولا زالت تمؾ الأىمي

وتعقده، وبسبب استعماؿ تمؾ الأساليب الجديدة والمبتكرة في أي عمؿ يقوـ بو  العامؿ التقني

الموظؼ، ويعمؿ التدريب عمى تحقيؽ العديد مف الفوائد منيا: زيادة تحفيز الموظفيف، وزيادة المقدرة 

ج، وابتكار كؿ ما ىو جديد عمى اجتذاب الموظفيف الأكثر ميارة، وزيادة المقدرة عمى الإنتا

 (.84، ص4402)السويدي، 

وتعد وظيفة التدريب مكممة لوظيفة الاختيار والتعييف، فلب يكفي أف تقوـ إدارة الموارد 

البشرية بجمب واختيار وتعييف الموظؼ، فلب بد مف أف يمي عممية الاختيار والتعييف القياـ بإعداد 

وزيادة ميارات الموظؼ، وتحسيف قدراتو عمى أداء  برامج تدريبية تقوـ عمى مساعدة وتطوير

الأعماؿ المسندة إليو، ومساعدتو عمى معرفة وأخذ الكثير مف المعمومات الجديدة والقيمة، وتزويدىـ 

بالكثير مف الأساليب الجديدة لأداء أعمالو التي تنتظره، وصقؿ مياراتو في تنفيذ ما يعيد إلييـ مف 

إعطاء المعمومات والبيانات لمموظفيف ميما  التدريب لا يعني فقطواجبات ومسؤوليات، كما أف 

يجب أف يتزامف إعطاء ىذه المعمومات مع  بمغت قيمة ىذه المعمومات، وميما بمغت أىميتيا بؿ

 (.66، ص4402الممارسات العممية والفعمية للؤساليب الأدائية الجديدة )سفياف، 
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وفي الغالب يكوف الإطار  ،ارات الحاليةفييدؼ التدريب إلى إصلبح أي نقص في المي 

كما في  المؤسسةالزمني لو متوسط خصوصا وأف نطاقو ىو القوى العاممة وليس جماعات العمؿ و 

عممية مخطط ليا، تيدؼ بشكؿ رئيسي إلى تغير :التطوير، وليذا يمكف تعريؼ التدريب عمى أنو

ـ الموظفيف؛ لتطوير قدراتيـ عمى موقؼ أو معرفة أو ميارات سموكية عف طريؽ العمؿ عمى تعمي

، فالتدريب كما يتبيف ىو المؤسسةتحقيؽ الأداء المطموب بشكؿ فعاؿ في أي نشاط؛ لتمبية أىداؼ 

عممية يتـ عف طريقيا امتلبؾ قدرات الموظفيف، وىو عممية أساسية لممنظمة لا يمكف الاستغناء 

لحالية، بشكؿ دقيؽ وصحيح، وضمف عنيا، وذلؾ لدورىا في زيادة أداء الموظفيف في مياميـ ا

الوقت المحدد يرفع الروح المعنوية، ويحد مف اليدر، ويحقؽ النمو الكمي لمعماؿ إضافة إلى تقميؿ 

 (.024، ص4404خريف )الزيادات، الآالغياب، ودوراف العمؿ، وتعزيز تكيؼ الموظفيف مع 

 انخفبػم بٍٛ انؼبيهٍٛ ٔانًغخٓهكٍٛ.4

والأساليب الاتصالية التي تجري  عمى كافة الوسائؿ المؤسسة يشمؿ التفاعؿ الداخمي في

، كما ويشمؿ ىذا الاتصاؿ المؤسسةالرسمية بيف الموظفيف في  بالطرؽ الرسمية والطرؽ غير

، عرؼ التفاعؿ الداخمي المؤسسة جميع المستويات الأفقية والعمودية في الييكؿ التنظيمي داخؿ

 د والجماعات في جميع المستويات والوظائؼ وعمى مختمؼالأفرا عمى انو جميع التعاملبت بيف

 سياسات تطبيؽ مفيوـ التسويؽ الداخمي جنبا إلى جنب مع الأصعدة، الأمر الذي يدعـ

استراتيجيات التسويؽ الخارجي، فأىمية التفاعؿ الداخمي بيف الموظفيف ليا أىمية كبيرة، حيث 

وتوطيد العلبقات بينيـ؛ ولذلؾ فاف أىـ مقومات  تراـيمعب الدور الميـ والكبير في بناء الثقة والاح

المتناىية مف المرسؿ  ىي عمميو ضماف وصوؿ المعمومة بشكميا الصحيح والدقة التفاعؿ الداخمي

الصحيح، فالموظفوف غير الراضيف عف جودة  إلى المستقبؿ في الوقت الصحيح والمكاف



66 

 

لأنيـ لا  ميـ مع الزبائف الخارجيف،سوؼ يعكسوف ذلؾ الشعور عمى تعام المعمومات ودقتيا

 (.Grunig, 2013, p145يممكوف الصورة الواضحة لمياميـ وواجباتيـ تجاه الزبائف )

، ويمكنيـ مف المؤسسةوالتفاعلبت العامميف والمستيمكيف تسيؿ المعاملبت بينيـ في 

المعرفة،  الحصوؿ عمى المعمومات الصحيحة الموثوؽ بيا في الوقت المناسب؛ مف أجؿ تعزيز

بالإضافة إلى توفير بيئة عمؿ صحية تعزز الدافع والإبداع والفعالية، والتعاوف مف خلبؿ مكونات 

الثقافة والقيـ والافتراضات التنظيمية التي تنمي الشعور بالانتماء والولاء بيف جميع الموظفيف، 

 ,Alshura& Nusair& Aldaihani, 2016) المؤسسةوتشجع الزبائف باستمرار التعامؿ مع ىذه 

p180) 

ولذلؾ فاف أىـ مقومات الاتصاؿ الداخمي ىي عمميو ضماف وصوؿ المعمومة بشكميا 

الصحيح والدقة المتناىية مف المرسؿ إلى المستقبؿ في الوقت الصحيح والمكاف الصحيح، 

فالموظفيف غير الراضيف عف جودة المعمومات ودقتيا يعكسوف ذلؾ الشعور عمى تعامميـ مع 

ائف الخارجيف، لأنيـ لا يممكوف الصورة الواضحة لمياميـ وواجباتيـ تجاه الزبائف؛ فالاتصاؿ الزب

الداخمي بيف الموظفيف يمعب الدور الميـ والكبير في بناء الثقة، والاحتراـ، وتوثيؽ العلبقات بينو 

(Grunig, 2013, p160.) 

 أْذاف انخغٕٚك انذاخهٙ  7-2-2

عمـ إلى جعؿ الموظفيف أكثر اىتماما وتفيما بالعملبء؛ ييدؼ التسويؽ الداخمي بشكؿ 

فالموظفيف في منظمات الأعماؿ يجب معرفة المتوقع منيـ مف الأعماؿ، وطريقة التصرؼ التي 

ينبغي أف يتصرفوا بيا، أو يجب عمييـ دعـ موقؼ معيف، كما ويجب عمى الموظفيف تطوير 

خمية والبيع الشخصي، وييدؼ التسويؽ الداخمي الخدمة كاممة، وضرورة تنشيط قنوات الاتصاؿ الدا

إلى خمؽ بيئة داخمية تدعـ الشعور بالعميؿ، وتفتح العقمية الطبيعية لمخدمات المصرفية بيف 
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، ودعـ وتوضيح سياسة الموظفيف، المؤسسةالموظفيف، ودعـ الطرؽ والإجراءات الإدارية في 

، 4404رقابة والتخطيط )الزيادات، وكذلؾ دعـ سياسة التدريب الداخمي، ودعـ إجراءات ال

 (.020ص

إف اليدؼ الرئيسي لمفيوـ التسويؽ الداخمي ىو ضماف شعور الموظفيف بأف الإدارة معنية 

وعند تطبيؽ التسويؽ الداخمي بشكؿ فعاؿ مف قبؿ الإدارة فإف ذلؾ يؤدي إلى  برفاىيـ واحتياجاتيـ،

ذا يشمؿ الرضا الوظيفي، كما ويؤثر التسويؽ اتخاذ الموظفيف المواقؼ الإيجابية تجاه مياميـ وى

الداخمي إيجابياً عمى الرضا الوظيفي في سياؽ الخدمات، إذ وجد رضا العملبء أعمى في 

بيؽ الفعاؿ لمتسويؽ الداخمي؛ لتوليد خدمات عالية الجودة \التي يرى الموظفوف فييا التط المؤسسات

 & Sukatiمى الرضا الوظيفي بيف الموظفيف )لعملبئيـ، فالتسويؽ الداخمي يؤثر بشكؿ إيجابي ع

Yusuf, 2016, p6.) 

أكثر اىتماماً وتفيماً بالزبائف أما  ييدؼ التسويؽ الداخمي بشكؿ عاـ إلى جعؿ الموظفيف

يتوقع منيا  في منظمات الأعماؿ يجب إف تفيـ لماذا مف أف الموظفيف أىدافو التكتيكية فيي تنطمؽ

تطوير  موقؼ معيف، كما يجب عمى الموظفيف جب عمييا دعـأف تتصرؼ بطريقو معينو، أو ي

ضرورة تفعيؿ قنوات  تقبؿ داخمياً مثؿ طرحيا في السوؽ الخارجي إضافة إلى الخدمة كاممة واف

مف جممة ما ييدؼ إليو التسويؽ الداخمي ىو تحقيؽ  الاتصاؿ الداخمية والبيع الشخصي، وأف

داخمية تدعـ الشعور بالعميؿ وتفتح  تراتيجية، وخمؽ بيئةتمثؿ الأىداؼ الاس استراتيجية، إذ أىداؼ

دعـ  المؤسسةالمصرفية بيف الأفراد دعـ الطرؽ والإجراءات الإدارية في  العقمية الطبيعية لمخدمات

التدريب الداخمي، ودعـ إجراءات الرقابة والتخطيط  وتوضيح سياسة الأفراد وكذلؾ دعـ سياسة

(Kotler & Keller, 2010, p5.) 
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أف التسويؽ  (Varey( نقلب عف )444، ص4404ويضيؼ المجالي والبشابشة والمجالي )

 المؤسسةلإدارة عممية التواصؿ، والتفاعؿ بيف  المؤسسةالداخمي عممية اجتماعية عف طريؽ تطبيؽ 

نما قد تكوف ىناؾ  والموظفيف فييا، فالموظفيف قد لا تقتصر حاجاتيـ عمى الحاجات المادية فقط، وا 

ت اجتماعية مثؿ الأمف، والانتماء، والصداقة، وحاجات الاحتراـ بيف المدير والعامؿ، حاجا

وحاجات تحقيؽ الذات كالترقية إلى المنصب الأعمى، وكؿ ىذه الحاجات لا يتـ تحقيقيا إلا مف 

خلبؿ تطبيؽ مفيوـ التسويؽ الداخمي؛ فالتسويؽ الداخمي عممية إدارية تكاممية بيف جميع الوظائؼ 

، والتي تركز عمى التأكيد باف جميع الموظفيف يمتمكوف الخبرة، والميارة، بتنفيذ المؤسسةتاحة في الم

جميع العمميات لإشباع حاجات ورغبات الجماىير الخارجية، ولا يتـ ذلؾ إلا مف خلبؿ إعدادىـ 

 .وتحفيزىـ لأداء عمميـ بكفاءة

كعملبء ليا،  المؤسسةيف في فالتسويؽ الداخمي ييدؼ إلى ترسيخ قاعدة اعتبار الموظف

لعممية تطوير  المؤسسةوضرورة التعامؿ معيـ عمى أنيـ مصدر وأساس أي فكرة مفيدة وميمة في 

المنتجات المقدمة، وتحسيف المنتجات القائمة، والقياـ باستراتيجيات تعديؿ عناصر المزيج 

مف الرضا لدى الموظفيف،  كما وييدؼ تطبيؽ التسويؽ الداخمي إلى تحقيؽ درجات عالية، التسويقي

مما سينعكس مستقبلب عمى رضاء الزبائف الخارجيف، مف أجؿ تجنب حدوث المشاكؿ كرفض 

. الموظفيف أو استيائيـ مف القياـ بتقديـ المنتج أو الخدمة لمزبائف بالأسموب الجيد والطريقة

(Joung & Goh & Huffman& Yuan& Surles, 2015, p1623)  

يخمؽ البيئة الداخمية التي تدعـ الشعور بالزبوف، وتعمؿ عمى دعـ  فالتسويؽ الداخمي

الوسائؿ الإدارية، ودعـ سياسة الموظؼ، ويدعـ سياسة التدريب الداخمي، ويدعـ إجراءات التخطط 

والرقابة، ويجب تطوير الخدمات كاممة، وأف تقبؿ داخميا قبؿ طرحيا في السوؽ، كما يجب تفعيؿ 
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والبيع الشخصي، فاليدؼ مف التسويؽ الداخمي ىو إنشاء أو إيجاد القوى  قنوات الاتصاؿ الداخمي

العاممة والتي تعمؿ في بيئة مستقرة، ويروج معنوية عالية ويتعاوف يساىـ في استقرار العمؿ وتوفير 

اتصالاف داخمية مرنة إلى خدمة الزبائف بكفاءة عالية، فالتسويؽ الداخمي عممية اجتماعية يتـ 

والموظؼ، وىو عممية إدارية تعمؿ عمى  المؤسسةلإدارة عممية التفاعؿ بيف  المؤسسة تطبيقو داخؿ

التأكد مف أنو تـ إعداده  التأكيد مف أف لدى الموظؼ الحرية التامة بالأنشطة التي يفعميا، وكذلؾ

 (.28-20ص، 4408وتحفيزه لأداء أعمالو بكفاءة عالية )كافي، 

 يشاعم حطٕس انخغٕٚك انذاخهٙ 8-2-2
 يبدأ التسويؽ الداخمي بفيـ اتجاىات العامميف والإدارة نحو المؤسسة، والخدمات المقدمة

 لزبائنيا، ثـ الاىتماـ بالتدريب وفرؽ العمؿ، ولقد تـ تحديد ثلبث مراحؿ لتطوير التسويؽ الداخمي:

 :انخطبٛك الاعخشاحٛضٙ ٔإداسة انخغٛٛش.1

 الدافع أو المحرؾ لتطبيؽ استراتيجيةركزت ىذه المرحمة عمى أف التسويؽ الداخمي ىو 

يقوموف  ، والمقصود ىنا ضرورة إشراؾ الموظفيف في وضع الأىداؼ والاستراتيجيات، لأنيـالمؤسسة

أنشطة  عمى تحقيؽ الأىداؼ ويعمموف عمى تطبيؽ الاستراتيجية، وترتكز ىذه المرحمة عمى أف

مع  الأمامية لممتعامميف مباشرةالتسويؽ الداخمي لا تقتصر فقط عمى الموظفيف في الخطوط 

نما تمتد إلى جميع الموظفيف في   (.44، ص4402أيضا )أبو حمرة،  المؤسسةالجميور، وا 

 :يشعهت إسضبء انًٕظفٍٛ.2

 أشارت الدراسات في بداية ىذه المرحمة عمى أىمية التركيز عمى قضايا تحفيز الموظفيف

 مفيوـ التسويؽ الداخمي لتحسيف جودة ورضاىـ، والسبب الرئيسي وراء ذلؾ ىو ضرورة توجيو

الاختلبؼ  الخدمة المقدمة لمزبائف وتطويرىا، وذلؾ بتحسيف مستوى أداء الموظفيف وتطويرىـ، بسبب

في مستوى جودة الخدمة، وتكمف أىمية رضا الموظفيف في انعكاسيا عمى رضا الزبائف، أي أف 
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تقطاب أفضؿ الموظفيف والاحتفاظ بيـ إرضاء الموظفيف يقود إلى رضا الزبائف ، ويتـ ذلؾ باس

وبالتالي إرضاء الزبائف  وتحفيزىـ، الأمر الذي سيؤدي إلى تحقيؽ أعمى مستويات الجودة في الأداء

 (. 02، ص4404)مطاحف، 

 يشعهت انخٕصّ ببنضبٌٕ:.3

( مف خلبؿ دراسة قاـ بيا عمى أىمية Gronoos( عف )42، ص4402ينقؿ أبو حمرة )

ائف والزبائف الخارجيف، ذلؾ التفاعؿ الذي لا يؤدي فقط إلى تكرار التعامؿ مع التفاعؿ بيف الزب

نما يؤدي إلى: زيادة الفرص التسويقية لممنظمة أيضا،  المؤسسة مف قبؿ الزبائف أيضا الخارجيف، وا 

مستوى  وتحفيز الموظفيف بشكؿ مستمر والتنسيؽ بيف الموظفيف في الإدارات المختمفة بيدؼ رفع

والتكامؿ بيف الوظائؼ الإدارية المختمفة التي تيدؼ إلى توطيد العلبقة بيف الزبائف الأداء، 

 .المؤسسةو 
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 انًبغذ انزبنذ: الإبذاع انخذيٙ

 حًٓٛذ 1-3-2

تقديـ أفضؿ ما تستطيع مف خدمات،  إلى إثبات وجودىا، عف طريؽ المؤسساتتسعى 

الأفضؿ ىو الأداة الرئيسية  ـ، فتقديـبحيث تتغمب ىذه الخدمات وتفوؽ توقعات الزبائف ومتطمباتي

منافسييا، وذلؾ لأف بيئة  إلى تحقيؽ التقدـ والتميز عمى المؤسساتالذي تدخؿ مف خلبلو ىذه 

الطريقة المعتادة في  الأعماؿ الحالية أصبحت بيئة تتسـ بالسرعة في التغير، كما أف الأسموب أو

في  ىنا أصبحت منظمات الأعماؿ ممزمةأداء الأعماؿ أصبحت غير مناسبة ليذه البيئة، مف 

البحث عف كؿ ما يمكف أف يحقؽ ليا استراتيجياتيا بمختمؼ الأساليب والطرؽ مما يساعدىا في 

أعمى مستويات الأداء والتميز لموصوؿ إلى أعمى مرتبات رضا الزبوف، إذ أصبح الزبوف في  تحقيؽ

التي تحاوؿ اجتذابو بشتى الطرؽ  اتالمؤسسدائرة الاىتماـ والتركيز ومحط أنظار العديد مف 

 (.22، ص4400والوسائؿ الممكنة )مرساؿ، 

وأصبح اليوـ الإبداع والابتكار أمرا جوىري في بيئة الأعماؿ سريعة التغير؛ مف أجؿ 

القدرة عمى  التي لا تمتمؾ المؤسسةىو اليدؼ الرئيسي لممنظمات، ف المؤسسةالبقاء؛ لأف بقاء 

وصعبة، وذلؾ لأف منافسييا يقوموف  جاؿ عمميا ستواجو حتما تحديات كبيرةالإبداع والابتكار في م

وعممياتيـ؛ وليذا فإف الإبداع والابتكار مف  بالابتكار والتحسيف المستمر لمنتجاتيـ وخدماتيـ

بلب استثناء مف أجؿ البقاء في السوؽ ولقد حظي  في جميع المجالات المؤسساتأولويات اىتماـ 

فيو في أرفع مستوياتو، مف  ر بدراسات كثيرة في النصؼ الثاني مف القرف العشريفالإبداع والابتكا

يمكف تغييره تغيير نوعي عبر التخطيط ،  أىـ الصفات الإنسانية التي تغير التاريخ ، فالمجتمع لا

 (.2، 4404بؿ عبر أعماؿ المبدعيف )محمد، 
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وتكوف منطمقا  المؤسسةأرجاء إف عممية الإبداع والابتكار ىي عممية شاممة مرتبطة بكؿ 

لاستراتيجياتيا، فيي عممية ىادفة تتبناىا الإدارة العميا وتعمؿ عمى توفير الإمكانيات ومستمزمات 

تشعر بحاجة للببتكار والتجديد وقد تعتبره خيارا  المؤسسةتجسيد السموؾ الابتكاري فييا، ف

يذا الاتجاه، إضافة إلى تأثر الإبداع استراتيجيا ومنظما ومرتبطا بالقدرات الضرورية اللبزمة ل

والابتكار بالبيئة الداخمية والبيئة الخارجية؛ فمفيوـ الإبداع والابتكار يشمؿ كؿ ما ىو جديد 

عف غيرىا ويمنحيا دعما في المركز التنافسي وتحسيف الأداء، كما أف  المؤسسةومختمؼ يميز 

أي شركة إذا قامت بالإبداع ولابتكار بأسموب جوىر الأعماؿ التجارية ىو الإبداع والابتكار، واف 

جيد فإنيا ستفوز بالنياية، كما ىناؾ مف خمص إلى أف الإبداع والابتكار ىو قدرة الشركة عمى 

التوصؿ إلى ما ىو جديد يضيؼ قيمة أكبر وأسرع مف المنافسيف في السوؽ، وىذا يربط بوضوح 

ف التوصؿ إلى كؿ ما ىو جديد ومبتكر مقارنة الإبداع والابتكار والتوجو التسويقي، حيث يؤكد أ

يعتمد عمى التوجو أو الوصوؿ إلى السوؽ قبؿ المنافسيف وخمؽ قيمة أكبر، وىو صمب  بالمنافسيف

 (. 2، ص4404، حمزاوي وبومديفمفيوـ التوجو بالسوؽ )

ما: ليا وظيفتاف أساسيتاف اثنتاف ى المؤسسات، فالإبداعالتوجو التسويقي و فيناؾ رابط بيف 

فالتوجو التسويقي ينطوي عمى عمؿ شيء جديد أو مختمؼ استجابة لظروؼ  ،الإبداعالتسويؽ و 

بحاجة إلى التركيز عمى الزبائف واحتياجاتيـ لأنيـ سبب وجودىا وىـ مف  المؤسساتالسوؽ، ف

ع يضمنوف بقاءىا في النياية، ولكنيا بحاجة أيضا للئبداع والابتكار لأف المنتجات تتقادـ وتتراج

مردوديتيا تحت تأثير المنافسة والتطور التكنولوجي والتحوؿ في أذواؽ المستيمكيف وعاداتيـ 

وىو ما أكدتو النتائج التي الشرائية، فالتوجو التسويقي مرتبط بروح الإبداع والابتكار والتجديد، 

الإبداع في و ؛ حيث تناولت العديد مف الدراسات والأبحاث التوجو التسويقي توصؿ إلييا الباحثوف
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ابتكارية وىي في  قطاعاتالمتوجية نحو الزبوف ىي  قطاعاتى أف الإل إذ تـ التوصؿ ،المؤسسة

والقدرة عمى التسويقي نفس الوقت الأفضؿ في ما يخص الأداء، كما أف ىناؾ علبقة بيف التوجو 

الأكثر توجيا تسويقيا ىي مؤسسات تحقؽ مستويات أداء أفضؿ مف  المؤسساتالإبداع ف

 . (Hurley, Hult, 2014, 5)يرىاغ

 يفٕٓو الإبذاع انخذيٙ 2-3-2

الإبداع "فكرة جديدة يتـ تنفيذىا بقصد تطوير الإنتاج أو العممية أو الخدمة، ويمكف أف 

عمى الأداء إلى إحداث تطوير  مف إحداث تحسينات طفيفة المؤسساتالإبداع في  يتراوح أثر

التحسينات، الإنتاج والطرؽ الجديدة في التكنولوجيا واليياكؿ  جوىري وىائؿ ويمكف أف تتضمف ىذه

 (4402،2)جماؿ،  بالأفراد العامميف" التنظيمية والأنظمة الإدارية والخطط والبرامج الجديدة المتعمقة

عمى إشباع الرغبات والاحتياجات عرفت الخدمة بأنيا "أوجو نشاط غير ممموس تيدؼ 

لمزبوف النيائي أو المشتري الصناعي مقابؿ دفع مبمغ معيف مف الماؿ ويجب أف  عندما يتـ تسويقيا

 (.04، ص4400أخرى" ) الحاج وعودة،  لا تقترف الخدمات ببيع منتجات

( فيعرؼ الخدمة عمى أنيا "أي عمؿ أو أداء يمكف لطرؼ معيف أف kotlerأما كوتمر )

أساسا غير ممموس ولا ينتج عنو تممؾ لأي شيء، وقد يرتبط أو لا يرتبط  يقدمو للآخريف. ويكوف

 (.044، ص4404تقديمو بمنتج مادي" )عمياف والسامرائي، 

 فالإبداع الخدمي ىو مزيج مف القدرات والاستعدادات والخصائص الشخصية التي إذا

 المؤسسةلمفرد و  ية لتؤدي إلى نتائج أصيمة ومفيدةوجدت بيئة مناسبة يمكف أف ترقى بالعمميات العقم

خدمة  والمجتمع والعالـ، كما يكوف الإبداع في المنتجات الجديدة في الخدمات الجديدة، فتقديـ

 (.6، 4404جديدة عادة ما تمثؿ ابتكار جديد )محمد، 

https://www.researchgate.net/profile/Tomas_Hult
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وف فالإبداع في تقديـ خدمة الزبوف يكوف بتقديـ الخدمة في الوقت المناسب؛ بحيث تك

، وقد تكوف الخدمة الخدمة تكوف متناسقة ومنتظمة؛ والخدمة الإبداعية المقدمة موحدة لجميع الزبائف

المعاممة الشخصية التي تتميز بالود والمحبة في التقديـ، وطرؽ تقديـ الخدمة كجانب شخصي مف 

يجب أف تكوف تكوف بطريقة جذابة وممفتة لمنظر؛ وطريقة تقديـ الخدمة بارعة، فالخدمة المقدمة 

  (.00، ص4404مرغوبة مف طرؼ الزبوف )بمحسف، 

فالخدمات بشكؿ عاـ تتميز بأنيا تكوف غير ممموسة، وذلؾ أنيا عبارة عف أنشطة، 

وتصرفات أو جيود، كما لا يمكف تممؾ معظـ الخدمات، وتكمف قيمة الخدمة في التجربة التي 

يؿ الممكية، كما أف الخدمات غير قابمة يعيشيا الزبوف، ولا تتضمف الخدمة عادة نقؿ أو تحو 

لمتخزيف، فالطاقة غير المستغمة في مجاؿ الخدمات لا يمكف تخزينيا، وبالتالي لا يمكف تحويميا مف 

وقت لآخر، فالمقاعد الشاغرة بالطائرة تتلبشى فرصة الاستفادة منيا بمجرد إقلبع الطائرة، 

إذ لا يمكف فصؿ الطبيب عف الخدمة التي  والخدمات لا يمكف فصميا عف الشخص مقدـ الخدمة،

يقدميا لممريض، فالشخص مقدـ الخدمة التي يقدميا لممريض، فالشخص مقدـ الخدمة تنتج ويوزع 

الخدمة في نفس الوقت، كما أف الخدمات تختمؼ في الجودة بمرور الوقت؛ ولذلؾ لا يمكف ضماف 

ى مقدميا وكذلؾ اشتراؾ الشخص متمقي النمطية في جودة الخدمة، وذلؾ بسبب اعتماد الخدمة عم

 (.84، ص4408بوعوف وعمواش، الخدمة مف خلبؿ تشخيص احتياجاتو )

 أبؼبد الإبذاع انخذيٙ 3-3-2

يتمثؿ في استعداد مقدـ الخدمة في  : الفيم والإدراكفالإبداع في الخدمة لو أبعاد تتمثؿ في

بداء وجية منو، أي معرفة الزبوف وبذؿ الجيود لفيـ نظره دوف ممؿ  الوقت الكافي لمزبوف لمتحدث وا 

 بيا مقدـ الخدمة، وىذه الثقة تتأثر مف خلبؿ السمعة التي يتمتع الثقة في الأداءو ،حاجاتو
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والمضمون وتعني المقدرة عمى أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفاعمية طواؿ الوقت،  لاستمراريةوا

عرض  بيا مقدـ الخدمة وذلؾ فيما يتعمؽ بطريقة ويتمثؿ في الميارات التي أف يتمتع الذاتي لمخدمة

قناع الزبائف : ويمثؿ في محاولة تحقيؽ رغبة الزبوف في تقديـ الخدمة لو التوقيتو ،بيا الخدمة وا 

: وبمعنى تحقيؽ المطابقةو ،الزبوف مف وقت لتقديـ الخدمة في الوقت الذي يريده؛ أي كـ ينتظر

 (.00، ص4404لمقدمة أي تحقيؽ الخدمة )بمحسف، التجانس بيف تطمعات الزبائف والخدمة ا
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 انًبغذ انشابغ: انؼلالت بٍٛ يخغٛشاث انذساعت  1-4-2

 أٔلا: انؼلالت بٍٛ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔالإبذاع انخذيٙ 2-4-2

فالتوجو التسويقي ينطوي عمى ؛ الخدمي الإبداعالتوجو التسويقي و بيف  علبقة كبيرةىناؾ 

بحاجة إلى التركيز عمى الزبائف  المؤسساتاستجابة لظروؼ السوؽ، ف عمؿ شيء جديد أو مختمؼ

لأنيـ سبب وجودىا وىـ مف يضمنوف بقاءىا في النياية، ولكنيا بحاجة أيضا للئبداع  ؛واحتياجاتيـ

وىو ما أكدتو النتائج التي فالتوجو التسويقي مرتبط بروح الإبداع والابتكار والتجديد، ؛ والابتكار

الإبداع في و ؛ حيث تناولت العديد مف الدراسات والأبحاث التوجو التسويقي لباحثوفتوصؿ إلييا ا

المتوجية نحو الزبوف ىي شركات ابتكارية وىي في  القطاعاتإلى أف  إذ تـ التوصؿ ،المؤسسة

والقدرة عمى التسويقي نفس الوقت الأفضؿ في ما يخص الأداء، كما أف ىناؾ علبقة بيف التوجو 

الأكثر توجيا تسويقيا ىي مؤسسات تحقؽ مستويات أداء أفضؿ مف  مؤسساتالف ؛الإبداع

  (Hurley, Hult, 2014, 5)غيرىا

مديري ورؤساء الأقساـ ( مف 048التي طبقت عمى ) (4404الدوسري )وأشارت دراسة 

أف التوجو التسويقي ( شركة؛ حيث توصمت الدراسة إلى 00ة عددىا )في الشركات البالغالعامميف 

 لو أثر كبير عمى الأداء التسويقي.

ىناؾ علبقة متوسطة بيف الأداء أف ( إلى 4404فيما توصمت دراسة ساعات وأميف )

 وىي واحدة مف أبعادوجود أثر لتوليد المعمومات إلى أظيرت النتائج التسويقي، كما و الكمي والتوجو 

 وتجميعيا والأداء الكمي، لذا لابد مف دعـ قسـ بحوث التسويؽ ودعمػو بالموازنػةالتوجو التسويقي 

عينة ، وقد طبقت العينة عمى المطموبة وبناء قاعدة بيانات فعالة بو في مستشفيات القطاع الخاص

 .ت الخاصة( مفردة مف المدراء ومسئولي الأقساـ العامميف في عدد مف المستشفيا044مكونة مف )

https://www.researchgate.net/profile/Tomas_Hult


77 

 

 وجود أثر ذو دلالة إحصائية لعلبقة التوجو (4406إدريس والمومني )وأكدت نتائج دراسة 

 السوقي الثقافي )التوجو بالزبائف؛ التوجو بالمنافسيف؛ التكامؿ الوظيفي الداخمي( بالتوجو السوقي

عمى  ت السوؽ(السموكي )توليد استخبارات السوؽ؛ إيصاؿ استخبارات السوؽ؛ الاستجابة لاستخبارا

، حيث طبقت العينة عمى أداء شركات التأميف الأردنية مف حيث الحصة السوقية مقارنة بالمنافسيف

شركات التأميف الأردنية مف شاغمي المواقع الوظيفية مدير عاـ، نائب مدير عاـ،  العامميف فيكافة 

 (.25والبالغ عددىـ ) عاـ مساعد مدير

ارتباط بيف التوجو التسويقي  وجود علبقات ( إلى4402) الدراجي دراسة وخمصت نتائج

( لشركة 04( لشركة كورؾ تيميكوـ و)84بواقع ) شركة( 24)، وطبقت الدراسة عمى وجودة الخدمة

 .آسيا سيؿ

بعنواف  (Raposo & Estevão & Mainardes& Domingues, 2010)دراسة 

قياس مستوى التوجو بالسوؽ لدى أكبر ىدفت إلى  -كحالة التوجو بالسوؽ لقطاع الفنادؽ، البرتغاؿ

 ( فندؽ،44سمسة فنادؽ في البرتغاؿ، تـ مف خلبليا قياس أداء مجموعة فنادؽ مؤلفة مف )

التسويؽ في  الرغـ مف الاحترافية الكبيرة التي يتمتع بيا القائميف عمى نشاطوتوصمت الدراسة أنو 

أقساـ  سوؽ، إلا أف نشر المعمومات بيفتمؾ الفنادؽ وقدرتيـ الكبيرة عمى جمع المعمومات عف ال

 .الفنادؽ يشكؿ التحدي الأساسي أماـ الأداء المتميز لتمؾ الفنادؽ

توضيح العوامؿ التي تؤثر عمى  (Robert & Paul & Drissen, 2011) دراسةىدفت 

ع العامة في ىولندا، عند تحوليا مف القطاع العاـ إلى القطا التوجو بالسوؽ لدى منظمات الخدمات

أف الصراع بيف الأقساـ الداخمية ينعكس سمباً عمى التوجو بالسوؽ وأظيرت النتائج  الخاص،

البحث مف المدراء  وكانت الدراسة استقصائية وكانت عينة، بعد الاستجابة لممعمومات وخاصة
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 التنفيذييف لجمعيات الإسكاف اليولندية، جمعت البيانات مف خلبؿ الاستبانات التي أرسمت بريدياً 

 موجودة في السوؽ( 842)إسكاف ىولندية مف بيف  شركة (046) إلى المدراء التنفيذييف في

( إلى قياس تأثير الاستراتيجيات التنافسية والتوجو السوقي عمى 4405دراسة خميفة ) ىدفت

الأداء التشغيمي وأثر ذلؾ عمى الأداء المالي لممؤسسات الفندقي، وقد تـ استخداـ أسموب المعاينة 

 ( مف أفراد العينة82.8%( مف الاستمارات صالحة لمتحميؿ أي بنسبة )684يث أمكف جمع )ح

ومف نتائج البحث يتضح أف ىناؾ تأثيرا معنويا للبستراتيجيات ، ( مبحوث004البالغ عددىا )

 التنافسية والتوجو السوقي عمى الأداء التشغيمي وقد انعكس ذلؾ عمى ولاء العملبء لمفنادؽ.

التأثير الكبير لتوجو  ( Tarawneh, Aqel, Altarifi, 2016دراسة ) نتائج كما ودعمت

وتكوف مجتمع الدراسة مف مديري مستويات مختمفة في المدارس ، السوؽ عمى رضا العملبء

( استبيانًا صالحًا للبستخداـ 085الخاصة في عماف. مف بيف الاستبيانات الموزعة، تـ إرجاع )

 .٪(22بنسبة استجابة بمغت )

 ربَٛب: انؼلالت بٍٛ انخغٕٚك انذاخهٙ ٔالإبذاع انخذيٙ 3-4-2

 فيناؾ الكثير مف، المؤسسةإف لمتسويؽ الداخمي الأثر الكبير عمى الإبداع الخدمي داخؿ 

وتمكيف  ،التسويؽ الداخمي لممنظمات: وىي تشجيع الموظفيف عمى أداء أفضؿ المزايا التي يمنحيا

ؿ الصلبحيات وتحمؿ المسؤوليات، وتحقيؽ فيـ أكبر اتجاه الموظؼ بحيث يكوف قادر عمى قبو 

جراءات وتوجيات  وتشجيع الموظؼ عمى تقديـ  ،لدى الموظؼ لدييا المؤسسةأىداؼ وسياسة وا 

، وتحقيؽ مستوى أفضؿ المؤسسة خدمة متميزة لمزبائف عف طريؽ الثناء عمى مساىمتو في نجاحات

، وىذا مف شأنو اف يرفع مف قيمة الخدـ قساميا المختمفةوأ المؤسسةمف التنسيؽ والتعاوف بيف دوائر 

 (. 45، ص4402)أبو حمرة،  المقدمة لمعملبء بؿ تصؿ إلى مرحمة الإبداع
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احتمالية عشوائية بسيطة حجميا التي طبقت عمى عينة  (4404دراسة الزيادات )جاءت 

لمتسويؽ الداخمي أثر  أف إلى، وتوصمت الدراسة أفراد مف العامميف في المصارؼ الإسلبمية (644)

أقوى المتغيرات الخاصة بالتسويؽ الداخمي تأثيرا عمى أداء المصارؼ  كبير عمى الأداء، وكانت

 الإسلبمية الأردنية تمثؿ بسياسة الاتصاؿ الداخمي.

التسويؽ  أثرلتؤكد عمى  (4404)المجالي والبشابشة والمجالي دراسة كما جاءت نتائج 

، حيث طبقت عينة قطاع البنوؾ التجارية العاممة في محافظة الكرؾ في الداخمي عمى الأداء

( عاملًب في البنوؾ التجارية العاممة في محافظة الكرؾ 488والبالغ عددىـ ) العامميفالدراسة عمى 

 .( بنكا00والبالغ عددىا )

اء ( عمى أف لمتسويؽ الداخمي الأثر الكبير والبالغ عمى أد4406وأكدت دراسة لبد ورياف )

الموظفيف، وبالتالي فإف ذلؾ يؤثر إيجابا عمى الخدمات المقدمة لمزبائف، وطبقت ىذه الدراسة عمى 

العػامميف فػي منظمػات المجتمػع المػدني عينػة الدراسػػة فػي قطػاع  عمى مجموعة مف الأفراد( 044)

 .غػزة

ؽ الداخمي وجودة ( عمى وجود ارتباط إيجابي كبير بيف التسوي4402وأكدت نتائج بورحمة )

، واستخدـ الباحث المنيج الوصفي، وطبقت ىذه الدراسة عمى المؤسسةالخدمات المقدمة في 

 ( عامؿ مف العامميف في المؤسسات العمومية.044)

تبني تطبيؽ التسويؽ الداخمي في ( تبيف أف 4402كما جاءت نتائج دراسة اليدى )

بأىمية التسويؽ وىو  ،ة قدراتيـ ومياراتيـؤسسات يساعد في تحسيف أداء العامميف وتنميمال

نحو  ويعد بمثؿ أىمية التوج وتماـ بىنحو الزبوف الداخمي )العامميف( والا ولأف التوج ؛الخارجي
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( 84و، واستخدـ المنيج الوصفي، وكانت ىذه الدراسة قد طبقت عمى )تماـ بىالخارجي والا الزبوف

 ة. مف العامميف في مؤسسة حميب الحضنة بالمسيم

 ؼلالت بٍٛ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔانخغٕٚك انذاخهٙانربنزب:  4-4-2

في مركز  الزبائفلجعؿ ؛ يمكف اعتباره بناء ثقافياً وسموكياً بيف العػامميفالتوجو التسويقي 

 المنظماتسياسات  ، مما يترتب عميو أف اتباع فمسفة مؤدية إلى نجاحالمؤسسةاىتماـ عمميات 

القوية، والتغيير في  بسبب المنافػسة التسويقيبعد فشؿ سياسات التوجو  تعتنؽ فكره ومرونتو التي

الكافي، وعدـ الاىتماـ  الاىتمػاـ (العامميف) المؤسسةأذواؽ المستيمكيف، وعدـ إعطاء العملبء داخؿ 

العملبء الحالية والمستقبمية  معرفػة حاجػات المؤسسةالاجتماعية، لذا تكوف ميمة قيادة  بالمسؤولية

مراعاة المسؤولية الاجتماعية  عدـ إغفاؿ الأطراؼ الأخرى المؤثرة في تحقيؽ تمؾ الأىداؼ، معمع 

 (.4440)الإماـ،  لممنظمة

مفيوـ التسويؽ الداخمي أف العمؿ الجماعي بيف الموظفيف عامؿ رئيسي في  فيما أكد

التسويؽ الداخمي  يشير تأسيسو  ،المؤسسةوالحفاظ عمى الأعماؿ الناجحة في  ،استراتيجية التنمية

وىذه القضية في ىذه الحالة مف  ،إلى أف الأعماؿ يجب أف تكوف ذات علبقات إيجابية مع عماليا

الممكف أف تطور الفيـ والشعور وفكر الموظفيف، وموظفي الإدارة كأفراد، وتقديـ المنتجات 

 (.Roberts-Lombard, 2010, p365)والخدمات الشخصية لمموظفيف، والعلبقة طويمة الأجؿ 

في الوقت ( ما جاء في دراستيما أنو Sharifabadi & Bideh, 2016ويؤكد كؿ مف ) 

كاستراتيجية لمتوجو نحو التسويؽ، حيث تكشؼ  التسويؽ الداخمي الحاضر تـ التعرؼ عمى

تعمؿ عمى تحسيف القدرة  التسويؽ الداخمي الدراسات ذات الصمة عمى ىذا الأساس أف أنشطة

 .سة مف خلبؿ التأثير وخمؽ الحوافز لدى الموظفيف وتعزيز الكفاءاتالتنافسية لممؤس
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ووجد الباحث _في حدود عممو_ أنو لا توجد أي دراسة تكممت عف العلبقة المباشرة بيف   

مف خلبؿ اطلبعو عمى الدراسات السابقة  الباحثالتوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي، ولكف يرى 

أنو عندما تقوـ منظمات الأعماؿ سابقة المتعمقة بالتسويؽ الداخمي؛ لمتوجو التسويقي والدراسات ال

وتتواصؿ معيـ بطريقة  ،وتقوـ عمى تدريبيـ ،بالاىتماـ بموظفييا وتعامميـ كأنيـ زبائف داخميف

وتقدـ الدعـ ليـ والحوافز؛ فإف الموظفيف حتما سيكونوف  ،وتقوـ بتمبية رغباتيـ وحاجاتيـ ،رائعة

 القطاع المصرفيتقديـ أفضؿ ما لدييـ لمزبوف، وعند قياـ  ىوسيحرصوف عمراضيف عف عمميـ، 

والحرص عمى معرفة رغباتو وحاجاتو، فسوؼ يرغبوف بالتعامؿ مع ىذه  ،بالاىتماـ بالزبوف الخارجي

وفي ىذه المحظة يسخر الموظفوف الراضوف عف منظمتيـ وعمميـ كؿ  ،ولا يرغبوف بغيرىا المؤسسة

مؿ إبداع في تقديـ خدماتيـ التي يرغب بيا الزبائف الخارجيوف؛ وحينيا ستنطمؽ طاقتيـ ليبدعوا اج

 محققة كؿ النجاحات التي تطمح ليا. قطاعات المصرفيةال
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 سابؼب: انمذساث انخفبػهٛت كًخغٛش ٔعٛظ  5-4-2

 انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛانؼلالت بٍٛ .1

بيػا  لمموظفيفاحة لكػي تظيػر الفرص المت جميعىي التي تشغؿ إدارتيا  الواعية المؤسسةإف 

مشاعر الوفاء والولاء  لمعامميفومف ىنا تتوفر  الرئيسة، أنيػـ أحػد أصػوليا اليامػة ومواردىػا

قوي لموصوؿ سبيؿ والانتماء، وكمما كانت ىذه المشاعر موجودة في المؤسسة كمما كاف ىناؾ 

 (.400، ص4404وموظفييا )نبيؿ وشوقي،  المؤسسةنمط ثقافي خاص ب تشكيؿإلى 

 كما أف ،المؤسسةإف وظيفة الاتصاؿ ىي تحفيز وتوجيو ورقابة وتقويـ أداء أعضاء 

جميع الأنشطة والممارسات التي تمارسيا القيادة مف إصدار أوامر ومكافأة السموؾ والأداء 

)حجاج  وتحديد الميمات و تدريب المرؤوسيف تتضمف جميعا القياـ بعممية الاتصاؿ والتقويـ

 (.45، ص4400وف، وآخر 

بػػسمطة اتخػػاذ القػػرار فػػي مع الموظفيف ممكف أف تحدث مف خلبؿ التفاعؿ  المؤسسةفتفاعؿ 

المديريف، اختػػصاص  بعػػض الأمػػور والميػػاـ المتعمقػػة بالعمػػؿ والتػػي كانػػت فػػي الأسػػاس مػػف

وتولى  الفورية،لطمبات الزبائف  ػػتجابةلاتخػػاذ قػػرارات اس الموظفيفمػػف خػػلبؿ مػػشاركة وكذلؾ 

بالزبائف، الاىتماـ  عمػى بالتدريبىػذا الاتجػاه والػسموؾ فػي العمػؿ  تشجيع زبائف، ويتـخدمػة ال

)الأسدي،  بػػػالإدارة العامميفأـ ثقػػػة  بالعامميفسػػػواء كانػػػت ثقػػػة الإدارة  وىذا يؤدي إلى بناء الثقة

 (.440، ص4400
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 لالت بٍٛ انؼبيهٍٛ أَفغٓىانؼ.2

ىـ العنصر التنظيمي القادر عمى استيعاب المفاىيـ والأفكار الجديدة  المؤسسةفالعامميف داخؿ 

في تحقيؽ أىدافيا والحفاظ عمى بقائيا  ومواجية التحديات ،الميزات التي تساعد عمى استغلبؿ

تعبير في الف يالعاممتمكف  بعضيـ العامميف معبيف  التفاعؿعممية ؛ ففي ظؿ المشيد التنافسي

والصراع القائـ  ،حؿ الغموض بشأف أعماليـو  عف إحباطاتيـ وقناعاتيـ للئدارة ولبعضيـ بعض،

 (.45، ص4400)حجاج وآخروف،  الأفراد والجماعات بيف

مػػع محػػور الكفػػاءة، ذات  اوعلبقتػػيبشكؿ كبير؛ لأىميتيا تكػػػرر فأىمية العلبقات والاتصالات ت

الكفػاءة لػدى  وتكريس لتنشيط أنفسيـ؛ المؤسسةأفػػراد  بيفبالتواصػػؿ والاتػػصاؿ  الوثيقةقػػة العلب

والنصيحة فيما بينيـ )الأسدي، وتبادؿ المشورة  ،الراجعةوالتغذية  ،وتبػادؿ المعمومػات العامميف،

 .(442، ص 4400

 انؼلالت بٍٛ انؼبيهٍٛ ٔانًغخٓهكٍٛ.3

وظيفة حيوية تتعمؽ بالمعمومات الضرورية يف والمستيمكيف بيف العامميؤدي الاتصاؿ 

يكوف الاتصاؿ ىنا توجو تقني ويكوف التركيز عمى  خلبؼ المشاعر والتأثير، وعمى لاتخاذ القرار،

وطرؽ تحسيف قنوات الاتصاؿ التي تحمؿ المعمومات إلى الفرد  المعمومات، كيفية معالجة

 (.42، ص4400وآخروف، )حجاج  التنظيمية والجماعات والقرارات

 الحالييف منيـ أو أف يكونوا عمى اتصاؿ دائـ بالزبائف سواءالموظفيف يتوجب عمى و 

يعد فيـ الزبوف  المحتمميف ليتسنى ليـ معرفة العوامؿ التي تحدد السموؾ الشرائي ليؤلاء الزبائف، إذ

الطرؽ  عامميف أيضا انتقاء، ويجب عمى الوالإلماـ بحاجاتو ورغباتو مف أكثر الأمور أىمية لممنظمة

لمعرفة  المؤسسةآراء الزبائف عف  لتعقب يتواصموا بيا مع المستيمكيف )الزبائف(والأساليب التي 
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، 4408)أبو فزع،  طريؽ الاستجابة مدى تمبيتيا لتوقعاتيـ، ويمكف لممنظمة القياـ بذلؾ مف خلبؿ

 (.44ص

ؿ كؿ عناصر العلبقة جيدا، إلا أف والزبوف يجب أف تتفاع العامميفلتحسيف العلبقة بيف 

عندما لا تصؿ المعمومات منيا: عدة أسباب لفشؿ العلبقة، وىي تظير في حركية مستمرة  ىناؾ

عندما تصؿ المعمومات إلى الزبوف ولكف تنعدـ لديو الرغبة في التواصؿ د، و إلى الزبوف بشكؿ جي

 العامؿعندما يدرؾ و، و ؾ احتياجاتإلى الزبوف ولكف لا يدر  العامؿندما يستمع ، وعالمؤسسةمع 

، وغيرىا مف الأمور التي تتسبب في فشؿ العلبقة بيف احتياجات الزبوف ولكنيا لا تستجيب ليا

 (.44، ص4404العامميف والزبوف )بنشوري، 

( إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لممارسات 4408دراسة أبو بكر ) وأكدت نتائج

في رضاء الواقعة مف الإدارة عمى العامميف ارسة الحوافز والمكافآت التمكيف، والاتصاؿ الداخمي ومم

العامميف في بنؾ أبوظبي ( مف 044، حيث طبقت عينة الدراسة عمى )العامميف بالبنوؾ الإسلبمية

 .الإسلبمي

ومف ثـ  بيف المستويات، والتفاعؿ التنسيؽلتؤكد عمى أف  (4402عبدالله )وجاءت دراسة 

غبات الزبوف مف أىـ الأبعاد التي تمعب الدور الكبير داخؿ المستشفى، حيث الاىتماـ بحاجات ور 

 .مديراً   (57)طبقت عينة الدراسة عمى

( لتؤكد عمى أىمية العلبقات كدور وسيط لتحقيؽ أداء عالي الجودة 4408وجاءت دراسة العيفة )

ير داؿ إحصائيا مف قبؿ الموظفيف؛ فقد أشارت نتائج الدراسة إلى أف ىناؾ تأثير معنوي كب
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( عامؿ 0000لمعلبقات التفاعمية الإنسانية عمى الأداء الوظيفي لمعامميف، وقد طبقت الدراسة عمى )

 في المركب المنجمي لمفوسفات بجبؿ العنؽ. 

( لتؤكد عمى الأىمية الكبيرة لمعلبقات بيف الموظفيف أنفسيـ وبيف 4402كما جاءت دراسة الشريؼ )

د جاءت النتائج تبيف أف نسبة إنجاز الموظفيف لمعمؿ كاف مرتفعا ويعزى ذلؾ الإدارة والموظفيف، فق

إلى وجود بيئة إيجابية يسوده التعاوف والاحتراـ والجدية في العمؿ، حيث طبقت ىذه العينة عمى 

 ( موظؼ وموظفة مف جامعة نجراف. 068( مديرا، وعمى )60)
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 انفصم انزبنذ
 ظش٘ نهذساعتالأعبط انُ 0-3

الإبداع  فيوأثره  المصرفي لأغراض توضيح تفسػير التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي

ذج الدراسػة نمػو نظريات الدراسة و  تػػػـ استعراض المباحػػث والدور الوسيط لمقدرات التفاعمية الخدمي

 .وتطػػوير الفرضػيات

 َظشٚبث انذساعت 1-3

اؿ التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي عمػػى توضػيح الفروؽ تركػػز غالبيػػة البحػػوث فػػي مج

القطاع يشػير إلػى اخػتلبؼ فػي أداء  فيما بينيا، وىذا ما القطاعات المصرفية الجوىريػة فػي أداء

، المصارؼعمػى الميػزة التػي تحققيػا  مف الأحيافيرتكز في الكثيػر  الاختلبؼ، واف ىذا المصرفي

عمى منافسييا، والتي يصعب عمػى  صارؼالمتفوؽ ىذه  ي تقدميا، ومستوىومستوى الخدمات الت

اعتمادا الأخػرى تقميػدىا في معظـ الأحياف، لا سػيما فيمػا إذا كانػت قػد بنيػت  قطاعات المصرفيةال

، واعتمادا عمى مستوى اىتماميا وتطبيقيا قطاعاتالعمى مقدار التوجو التسويقي ليذه 

بداعيا في الخدمة المقدمة لمزبوف لتحقيؽ لاستراتيجيات التسوي ؽ الداخمي، وصولا إلى تميزىا وا 

يييػػئ الفرصػػة أمػػاـ ، وىذا ما مصرؼ تجاريوىو اليدؼ الرئيسي لأي  مصارؼالالربحية ليذه 

 المستمر.و التػػي حققتيا لمعمؿ عمى ديمومتيا وتحقيؽ مستويات الأداء المتميز  القطاعات المصرفية

 ، منيا:المنطمػؽ ظيػر عدد مف النظرياتومػف ىػذا 

 َظشٚت انخببدل الاصخًبػٙ )صٕسس ًَْٕض(: :أٔلا 2-3

ظيرت نظرية التبادؿ الاجتماعي كإحدى الاتجاىات النظرية التي تبمورت في أوائؿ 

الستينات مف القرف العشريف، حيث جاءت التجربة الأولى لتعتمد تفسير السموؾ اعتمادا عمى 

ة التي يمر بيا الإنساف، ترتبط في بعض مضمونيا بعوامؿ بيولوجية، فقد تمت العوامؿ النفسي
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دراسة عممية التفاعؿ بيف الإنساف، وما يمكف أف تتضمف مف تأثيرات متبادلة بيف طرفي عممية 

التفاعؿ، وأما الجانب الثاني فترتكز أىميتو في إمكانية الانتقاؿ مف مستويات التفاعؿ الأولية إلى 

يات التنظيمات معقدة التركيب والمستوى المجتمعي، وتمت الاستفادة مف ىذا الاتجاه ولا بحث مستو 

سيما مف أيد ىذا الاتجاه، وخاصة في بدايتو، مف مصادر معرفية متعددة، مف أىميا تحقيؽ مبدأ 

في الوسط الذي يعيش فيو  يتأثرالنفعية التي تحدث بيف البشر؛ كوف الإنساف كائف اجتماعي 

 (.64، ص 4404وساري،  )عثماف

يرى جورج ىومانز أف التبادؿ يمثؿ تفاعؿ بيف الأفراد بطريقة تقابمية )وجيا لوجو( يعكس 

ىذا التبادؿ التقابمي الأوجو النفسية والاقتصادية والاجتماعية؛ لتكوف قاعدة لعممية التبادؿ فيما بعد 

عتبار والاحتراـ والتقدير والنفوذ بيف المتفاعميف قواميا وأىداؼ وغايات اجتماعية كالسمعة والا

الاجتماعي وليس المنفعة المادية الصرفة لأنيا ليست دائما ىدؼ التبادؿ الاجتماعي ولأف الفرد 

داخؿ جماعتو يشترؾ في عدة عمميات تبادلية مستمرة تستيدؼ القبوؿ الاجتماعي مف قبؿ أعضاء 

ومكانتو الاجتماعية وبدوره يكثؼ مف تماثمو  جماعتو واحتراميـ لو الذي يزيد مف اعتباره الاجتماعي

 .(80، ص4404الاجتماعي لقواعد جماعتو )بايكر، 

 (RBVَظشٚت انًٕاسد )ربَٛبً: 3-3

 Resource Based) )أستند تكويف النموذج عمى نظرية المنشأة القائمة عمى الموارد 

View دارة الإستراتيجية ي الاالماضي كتيار نافذ ف التي برزت في منتصؼ الثمانينات مف القرف

الداخمية لممؤسسة في تفسيرىا لمصادر الميزة التنافسية أكثر مف  ،وتركز ىذه النظرية عمى الجوانب

 تركيزىا عمى البيئة الخارجية، وتعزى التبايف في مستويات الأداء الإداري للبختلبفات

 وجو التسويقي )الربحية والحصةالموجودة بينيا مف حيث الموارد والإمكانيات المتوفرة، ويعتبر الت



89 

 

تساعدىا عمى الاستمرار  ميزة تنافسية المؤسسةكسب تالسوقية ورضا العملبء( موارد ىامة وأساسية 

حيث تستخدـ في العديد  الاستراتيجيةدارة الا والبقاء، كذلؾ يعتبر التوجو الاستراتيجي أحدى أدوات

 (.  Hunt&Morgan, 2007, p32الاستراتيجي) مف المجالات منيا التخطيط

 ومصطمح الموارد مف بيف أكثر المصطمحات تػداولًا إذ يغطػي مجػالًا واسػعاً يصػعب

حصػره بدقػة؛ بحيػث يعتبػر كػؿ مػا يسػاىـ فػي نشػاط المؤسسػة يمكػف إدراجػو ضػمف مواردىػا، وقد 

 د الماديػػة والغيػػػر ماديػػة، ىػػػذه( إلػػى أف مػػوارد المؤسسػػة تتمثػػؿ فػػػي المػػوار Wernerfeletأشار )

المػػوارد المعقػػدة التػػي تعتبػػر صػػعبة البنػػاء أو الاكتسػػاب ىػػي التػػي تحػػدد إمكانيػػة التميػػز وتحسيف 

 الأداء، وىناؾ نوعيف لمموارد بشكؿ أساسي عمى اختلبؼ أنواعيا:

 .الخ.. . رأس الماؿ،موارد مادية: وتتمثؿ في تجييزات الإنتاج، المباني،  .1

 إلىمػػوارد غيػػر ماديػػة: ىػػي مػػوارد غيػػر مرئيػػة ممػػا يصػػعب جمعيػػا؛ كالجػودة: وىػي تشػير  .2

التوافػػػؽ بػػيف توقعاتػػػو  قػدرة المنػتج أو الخدمػػة عمػى تمبيػة حاجػات العميػؿ، وكممػا كػػاف

التنافسية لممنظمة،  ايجػػػابي فػػػي تعزيػػز المكانػػػة وخصػػػائص المنػػتج كممػػػا كػػػاف الاتجػػػاه

بينيػػػا  الميارات: إف الموارد بما فييا المعارؼ تصبح قدرات عندما تتناسؽ وتتػرابط وتتػداخؿ فيمػا

 فػػػي محتػػػوى الأنشػػػطة، كمػػػا أف تػػػراكـ تمػػػؾ القػػػدرات يتولػػػد عنيػػػا ميػػػارات خاصػػػة لممنظمة

 (.4408حمزة، )

 َظشٚت انًٕاسد ٔػلالخٓب بًُٕرس انذساعت 4-3

جػػؿ تػػوفير الحالية؛ وذلؾ لأ لنمػوذج الدراسػة كموجوتػـ اسػتخداـ نظريػة المػوارد والميػارات 

 الموارد نظريػةو  العممي، ولمزيػػد مػػف التطػػور والمسػػاىمة فػػي إثػػراء البحػػث ةمتماسػػك ةنظػػري مادة

مجموعػة مػف المػوارد بعضػيا عػادي متػاح لجميػع المنشػآت والآخػر  أنياعمػى  المؤسسةر تصػو 
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إنشاء واستدامة الأفضمية التنافسية والتميز عمى المنشآت الأخرى، كما إف الفكػرة  خػاص يمكنيػا مػف

ثابة عوائؽ أماـ لموارد وميارات متميزة تكوف بم المؤسسةالموارد تكمف في امتلبؾ  الأساسػية لنظريػة

 .(Prahalad & Hamel, 1990) لا يمكف تقميدىا أو مواجيتيا المنافسػيف حيػث

الموجودة داخؿ بتنمية الموارد  يسعى دائما لممحافظة والاىتماـمدخؿ الموارد إلى أف  إضافة

ويتـ  في المستقبؿ، المؤسسةعمى تنمية قاعدة موارد كذلؾ ويعمؿ  في الوقت الحاضر، المؤسسة

، وذلؾ بيدؼ المؤسسةلؾ مف خلبؿ تجديد الاستثمارات لممحافظة عمى الموارد والميارات في ذ

تسويقي وتوجو تسويؽ عمى ىذه الموارد، وبالتالي فإف تبني توجو  استمرار الميزة التنافسية المرتكزة

ات للئبداع في الخدمقد تشكؿ أساس  ضمف وسط مف القدرات التفاعميةبشأف ىذه الموارد  داخمي

 (4404)وسيمة،  المستقبؿ، وفي الحاضرالوقت في  المؤسساتالمقدمة مف ىذه 

 ًَٕرس انذساعت انًمخشط 5-3

وبعد الإطلبع عمى العديد مف الدراسات المتعمقة بالمتغيرات السابقة: التوجو التسويقي 

لوسيط لمقدرات والدراسات المتعمقة بالتسويؽ الداخمي، والمتغير التابع: الإبداع الخدمي، والدور ا

 خصت الدراسة إلى تكويف نموذج الدراسة:لالتفاعمية، 
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 ( نموذج الدراسة المقترح1الشكل رقم )

 

 التسوٌق الداخلً
 والعلاقات والتواصل الاتصال .0

 .الداخمية
 .داريالدعم الإو الحوافز .4
 .التدريب .6
العاممين  بين التفاعل .0

 .والمستيمكين
 

الإبداع 

 الخدمً

 القدرات التفاعلٌة

العلاقة بين المنظمة  .1
 والعاممين.

 العلاقة بين العاممين .0
 .أنفسيم

العلاقة بين العاممين  .3
 .والمستيمكين

 
 التوجه التسوٌقً

 بفٙ:انخٕصّ انخغٕٚمٙ  انزم .1

داخمي التنسيق ال، وحاجات الزبائن
المردود المادي ، ووالخارجي
 والمعنوي.

 انخٕصّ انخغٕٚمٙ انغهٕكٙ: .2

تبادل )توزيع( ، وتوليد المعمومات
 .سرعة الاستجابة، والمعمومات

 

 المتغٌر الوسٌط

 المتغٌر التابع

المتغٌرات المستقلة 

 المستقلة
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 فشضٛبث انذساعت: 6-3

مف أجؿ الوصوؿ إلى أىداؼ الدراسة بالإضافة إلى العثور عمى إجابات الأسئمة الواردة في 

 راسة، تـ صياغة مجموعة مف الفرضيات:الدراسة، وفقا لنموذج الد

 انؼلالت بٍٛ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔالإبذاع انخذيٙأٔلا: 

أف التوجو التسويقي لو أثر كبير عمى الأداء ( إلى 4404الدوسري )كشفت دراسة 

أف ىناؾ علبقة متوسطة بيف الأداء الكمي ( إلى 4404التسويقي، وتوصمت دراسة ساعات وأميف )

ي، كما وأظيرت النتائج إلى وجود أثر لتوليد المعمومات وىي واحدة مف أبعاد التوجو والتوجو التسويق

التسويقي وتجميعيا والأداء الكمي، لذا لابد مف دعـ قسـ بحوث التسويؽ ودعمػو بالموازنػة المطموبة 

ي إدريس والمومنوأكدت نتائج دراسة وبناء قاعدة بيانات فعالة بو في مستشفيات القطاع الخاص، 

السوقي الثقافي )التوجو بالزبائف؛ التوجو  وجود أثر ذو دلالة إحصائية لعلبقة التوجو (4406)

السموكي )توليد استخبارات السوؽ؛ إيصاؿ  بالمنافسيف؛ التكامؿ الوظيفي الداخمي( بالتوجو السوقي

مف حيث عمى أداء شركات التأميف الأردنية  استخبارات السوؽ؛ الاستجابة لاستخبارات السوؽ(

( إلى وجود علبقات 4402الدراجي ) دراسة وخمصت نتائجالحصة السوقية مقارنة بالمنافسيف، و 

 &Raposo & Estevão & Mainardes)دراسة ارتباط بيف التوجو التسويقي وجودة الخدمة، و 

Domingues, 2010)  توصمت أنو الرغـ مف الاحترافية الكبيرة التي يتمتع بيا القائميف عمى

التسويؽ في تمؾ الفنادؽ وقدرتيـ الكبيرة عمى جمع المعمومات عف السوؽ، إلا أف نشر  نشاط

أقساـ الفنادؽ يشكؿ التحدي الأساسي أماـ الأداء المتميز لتمؾ الفنادؽ، كما  المعمومات بيف

( أف ىناؾ تأثيرا معنويا للبستراتيجيات التنافسية والتوجو السوقي 4405دراسة خميفة )وخمصت 

لاحظ الباحث عدـ  مما ورد اعلبهلأداء التشغيمي وقد انعكس ذلؾ عمى ولاء العملبء لمفنادؽ، عمى ا

 أثر التوجو التسويقي عمى الإبداع الخدمي، ومف ىنا يمكف استنتاج  تناولتوجود دراسات 
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لمتوجو  ) α ≤ 0.05عند مستوى (يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  انفشضٛت الأٔنٗ:

 ، وينبثؽ مف ىذا الفرض الفروض الفرعية التالية: ع الخدميعمى الإبدا التسويقي

( لمتوجو نحو تمبية حاجات الزبائف عمى α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) .0

 الإبداع الخدمي.

( لمتوجو نحو التنسيؽ الداخمي والخارجي α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) .4

 عمى الإبداع الخدمي. 

( لممردود المادي والمعنوي عمى الإبداع α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) .6

 الخدمي. 

 ( لتوليد المعمومات عمى الإبداع الخدمي.α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) .0

داع ( لتبادؿ وتوزيع المعمومات عمى الإبα ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) .8

 الخدمي.

   لسرعة الاستجابة عمى الإبداع الخدمي. (α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) .4

 انؼلالت بٍٛ انخغٕٚك انذاخهٙ ٔالإبذاع انخذيٙربَٛب: 

( إلى أف لمتسويؽ الداخمي أثر كبير عمى الأداء، وكانت 4404أشارت دراسة الزيادات )

الداخمي تأثيرا عمى أداء المصارؼ الإسلبمية الأردنية تمثؿ  أقوى المتغيرات الخاصة بالتسويؽ

( لتؤكد 4404)المجالي والبشابشة والمجالي بسياسة الاتصاؿ الداخمي، كما جاءت نتائج دراسة 

عمى أثر التسويؽ الداخمي عمى الأداء في قطاع البنوؾ التجارية العاممة في محافظة الكرؾ، وأكدت 

مى أف لمتسويؽ الداخمي الأثر الكبير والبالغ عمى أداء الموظفيف، ( ع4406دراسة لبد ورياف )
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( عمى 4402وأكدت نتائج بورحمة )وبالتالي فإف ذلؾ يؤثر إيجابا عمى الخدمات المقدمة لمزبائف، 

، كما جاءت المؤسسةوجود ارتباط إيجابي كبير بيف التسويؽ الداخمي وجودة الخدمات المقدمة في 

يساعد  القطاع المصرفي( تبيف أف تبني تطبيؽ التسويؽ الداخمي في 4402نتائج دراسة اليدى )

في تحسيف أداء العامميف وتنمية قدراتيـ ومياراتيـ، وىو بأىمية التسويؽ الخارجي؛ لأف التوجو نحو 

 الزبوف الداخمي )العامميف( والاىتماـ بو يعد بمثؿ أىمية التوجو نحو الزبوف الخارجي والاىتماـ بو،

عراض الدراسات السابقة لاحظ الباحث عدـ وجود دراسات درست أثر التسويؽ الداخمي عمى وباست

  ،الإبداع الخدمي، ومف ىنا يمكف استنتاج

لمتسويق  ) α ≤ 0.05عند مستوى (يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  انفشضٛت انزبَٛت:

 رعية التالية: وينبثؽ مف ىذا الفرض الفروض الف الإبداع الخدمي, في المصرفي الداخمي

( للبتصاؿ والتواصؿ والعلبقات الداخمية α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) .0

بداع الخدمة.  عمى جودة وا 

( لمحوافز والدعـ الإداري عمى الإبداع α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) .4

 الخدمي.

 ( لمتدريب عمى الإبداع الخدمي.α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) .6

( لمتفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف عمى α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) .0

 الإبداع الخدمي.
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 انًصشفٙ ؼلالت بٍٛ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔانخغٕٚك انذاخهٙانربنزب: 

لبقة المباشرة بيف وعند الاطلبع عمى الدراسات السابقة، لا توجد أي دراسة تكممت عف الع

 ، ومف ىنا يمكف استنتاج المصرفي التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي

بين  علاقةلم( α ≤ 0.05عند مستوى (يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  انفشضٛت انزبنزت:

 التوجو التسويقي والتسويق الداخمي.

 انًصشفٙ. انخغٕٚك انذاخهٙسابؼب: انمذساث انخفبػهٛت كًخغٛش ٔعٛظ بٍٛ ػلالت انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔ

( لتؤكد عمى أف التنسيؽ والتفاعؿ بيف المستويات، ومف 4402فقد جاءت دراسة عبد الله )

ثـ الاىتماـ بحاجات ورغبات الزبوف مف أىـ الأبعاد التي تمعب الدور الكبير داخؿ المستشفى، 

مارسات التمكيف، ( إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لم4408وأكدت نتائج دراسة أبو بكر )

والاتصاؿ الداخمي وممارسة الحوافز والمكافآت الواقعة مف الإدارة عمى العامميف في رضاء العامميف 

( لتؤكد عمى أىمية العلبقات كدور وسيط لتحقيؽ 4408وجاءت دراسة العيفة )بالبنوؾ الإسلبمية، 

أف ىناؾ تأثير معنوي كبير داؿ  أداء عالي الجودة مف قبؿ الموظفيف؛ فقد أشارت نتائج الدراسة إلى

إحصائيا لمعلبقات التفاعمية الإنسانية عمى الأداء الوظيفي لمعامميف، كما جاءت دراسة الشريؼ 

( لتؤكد عمى الأىمية الكبيرة لمعلبقات بيف الموظفيف أنفسيـ وبيف الإدارة والموظفيف، فقد 4402)

اف مرتفعا ويعزى ذلؾ إلى وجود بيئة إيجابية جاءت النتائج تبيف أف نسبة إنجاز الموظفيف لمعمؿ ك

يسوده التعاوف والاحتراـ والجدية في العمؿ، ومف خلبؿ استعراض الدراسات السابقة وجد أف ىنالؾ 

المستمر لـ يتـ  دراسات استخدمت كمتغير وسيط مع أبعاد مختمفة )مستقؿ، تابع(، ومع البحث

التفاعمية ما بيف بيف التوجو التسويقي والتسويؽ  التوصؿ لوجود أي دراسة تناولت الأثر القدرات

 الداخمي، وىذا ىو السبب في استخداـ ىذه الدارسة لمقدرات التفاعمية، فانبثؽ عنو 
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( لمتوجو التسويقي α ≤ 0.05عند مستوى (يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :فشضٛت انشابؼتان

خارجي، والمردود المادي والمعنوي أما )مف منظور ثقافي: حاجات الزبائف، والتنسيؽ الداخمي وال

مف منظور سموكي: توليد المعمومات، وتبادؿ )توزيع( المعمومات، وسرعة الاستجابة( والتسويؽ 

الداخمي )الاتصاؿ والتواصؿ والعلبقات الداخمية، الحوافز والدعـ الإداري، والتدريب، والتفاعؿ بيف 

والعامميف، والعلبقة بيف  المؤسسةالتفاعمية )العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف( بوجود أبعاد القدرات 

 ية: فرضالعامميف أنفسيـ، والعلبقة بيف العامميف والزبوف( كمتغير وسيط، وينبتؽ مف ىذه ال

والعامميف  المؤسسة( لمعلبقة والتفاعؿ بيف α ≤ 0.05عند مستوى (يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  .0

 لداخمي.عمى التوجو التسويقي والتسويؽ ا

( لمعلبقة والتفاعؿ بيف العامميف أنفسيـ α ≤ 0.05عند مستوى (يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  .4

 عمى التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي. المؤسسةداخؿ 

( لمعلبقة والتفاعؿ بيف العامميف والزبوف α ≤ 0.05عند مستوى (يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  .6

 الداخمي. عمى التوجو التسويقي والتسويؽ
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 انفصم انشابغ

 ٔالإصــشاءاث انًُٓضٛت 0-4

 تعد المنيجية ىي حمقة الربط بيف ما ىو متحقؽ مف تراكـ معرفػي، نظػري، تطبيقػي، وبػيف

، لػػذا قػػاـ الباحػػث بمػػا يمػػزـ مػػف القطاع المصرفي وشركات الصرافة العراقيةمكانيػػة تجسػػيده فػػي إ

 أىداؼ الدراسة. راءات منيجيػػة لتحقيػػؽإجػ

 يُٓش انذساعت 1-4

ولقد تـ استخداـ المنيج الوصفي التحميمي في ىذه الدراسة؛ لأنو لما كاف ىدؼ الدراسة ىو 

الإبداع الخدمي الدور  في ماوأثرى المصرفي التعرؼ عمى التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي

ف المنيج الوصفي التحميمي ييدؼ إلى دراسة الظاىرة كما توجد وذلؾ لا؛ الوسيط لمقدرات التفاعمية

في الواقع وييتـ وصفيا وصفاً  دقيقا ويعبر عنيا تعبيرا كيفيا وكميا، ويعمؿ عمى جمع الحقائؽ 

 .(0224والمعمومات عنيا ومف ثـ تحميميا لموصوؿ إلى النتائج )عبيدات وآخروف، 

 يضخًغ انذساعت 2-4

 بأنو جميع الأفراد أو الأشخاص أو الأشياء الذيف يكونوف موضوعيقصد بمجتمع الدراسة 

 .ة العراقيةالقطاع المصرفي وشركات الصرافيتكوف مجتمع الدراسة مف لدراسة، و مشكمة ا

 عضى يضخًغ انذساعت 3-4

العراقية مف القطاع  المصرفي وشركات الصرافةىو القطاع اف حجـ مجتمع الدراسة 

 المركزي رسميا وكما تـ بيانو في الجدوؿ ادناه. المسجمة لدى البنؾ الخاص
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 يضخًغ انذساعت( 4صذٔل سلى )

 النسبة المئوية% عدد ال القطاعاسم 
 %52 12 التجارية المصارف

 %05 5 المصارف الاسلامية
 %05 5 شركات الصرافة

 %122 02 المجموع

 ػُٛت انذساعت 4-4

 :أٔلاً: انؼُٛت الاعخطلاػٛت

مجتمػع  القطاع المصرفيموظؼ مف ( 04ػة اسػتطلبعية مكونػة مػف )تػـ اختيػار عين

القطاع ، وقػد وزعػت ىػذه الاسػتبيانات عمػى عينة ممثمة مف الاستبياف عميو الدراسػة، وقػد تػـ توزيػع

فػي العراؽ، وقػد أجػري عمييػا التحميػؿ الإحصػائي  خاص المصرفي وشركات الصرافة العراقية قطاع

 الاستبانة. ػف صػدؽ وثباتلمتحقػؽ م

 ربَٛب: انؼُٛت انخٙ أصشٚج ػهٛٓب انذساعت

 :تـ تحديد عينة الدراسة مف حيث طريقة اختيار العينة وحجميا كما يمي

 طشٚمت اخخٛبس انؼُٛت:.1

المستخدمة  طريقة العشوائية كأحد الأساليب الإحصائيةالتـ اختيار عينة الدراسة باستخداـ 

 لدراسة وفقاً لقواعد البحث العممي في اختيار العينات. لتكوف ممثمة لمجتمع ا
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 عضى انؼُٛت:.2

موظؼ مف ( 044لقد تـ تطبيؽ قانوف حجـ العينة الإحصائي، حيث بمغ حجـ العينة )

 .موضع الدراسة قطاع خاص القطاع المصرفي وشركات الصرافة العراقية

 

 حيث أن:

P:  دراستيا في أي مجتمع ويعتبرىا الباحثوف غالباً نسبة الحد الأقصى لتوافر الخصائص المطموب

(50%.) 

 α: ( 0.5نسبة الخطأ المسموح بو، ويعد غالبا) 

Z :( 95.الدرجة المعيارية المقابمة لمعامؿ الثقػة الػذي تػـ اختيػاره وىػو،)  وبػذلؾ تكػوف الدرجػة

 (.1.96) المعياريػة المقابمة لو

Nقطاع خاص. صرفي وشركات الصرافة العراقيةالقطاع الم : حجـ مجتمع الدراسة مف 

 أداة انذساعت 5-4

لتحقيؽ ىدؼ الدراسة المتمثؿ في التعرؼ عمى دور التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي 

القطاع المصرفي الإبداع الخدمي الدور الوسيط لمقدرات التفاعمية في في  ماوأثرىالمصرفي 

اء وتصميـ استبياف الدراسة بالاستفادة مف الأدبيات قطاع خاص، تـ بن وشركات الصرافة العراقية

 .ذوي الخبرة والاختصاص في ىذا المجاؿ في الحقؿ الأكاديمي والميني السابقة المشابية واستشارة
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 وقػػد اشػػتمؿ الاسػػتبياف عمى قسميف:

 القسم الثاني: 

الجنس، والعمر، والمتمثمػة في  القطاع المصرفييسػتخدـ فػي جمػع البيانػات عػف موظفي 

 التحصيؿ الدراسي، العنواف الوظيفي، عدد سنوات الخدمة في الوظيفة.

 :أما القسم الأول

( يوضح توزيع الفقرات  3.1( فقرة والجدوؿ ) 54يتكوف مف أربع أجزاء وبمغ عدد فقراتيا ) 

اع القطعمى المجالات، فالجزء الأوؿ: عبارة عف مقياس لقياس مستوى التوجو التسويقي في 

عينة الدراسة، وقد احتوى ىػذا الجػزء عمػى ( قطاع خاص) المصرفي وشركات الصرافة العراقية

 ( فقرة.42مجموعػة مػف الفقػرات بمػغ عػددىا )

القطاع في  المصرفي أما الجزء الثاني: عبارة عف مقياس لقياس مستوى التسويؽ الداخمي

ة الدراسة، وقد احتوى ىػذا الجػزء عمػى عين( قطاع خاص) المصرفي وشركات الصرافة العراقية

 ( فقرة.40مجموعػة مػف الفقػرات بمػغ عػددىا )

القطاع المصرفي أما الجزء الثالث: عبارة عف مقياس لقياس مستوى الإبداع الخدمي في 

عينة الدراسة، وقد احتوى ىػذا الجػزء عمػى مجموعػة مػف ( قطاع خاص) وشركات الصرافة العراقية

 ( فقرة.08بمػغ عػددىا ) الفقػرات

القدرات التفاعمية كمتغير وسيط بيف  مستوىأما الجزء الرابع: عبارة عف مقياس لقياس 

القطاع المصرفي وشركات في  الإبداع الخدمي عمى المصرفي التوجيو التسويقي والتسويؽ الداخمي
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ى مجموعػة مػف الفقػرات عينة الدراسة، وقد احتوى ىػذا الجػزء عمػ( قطاع خاص) الصرافة العراقية

 ( فقرة.08بمػغ عػددىا )

 لٛبط يخغٛشاث انذساعت( 5)سلى انضذٔل 

 المصدر عدد الفقرات المجال
 (.4406)إدريس والمومني،  42 التوجو التسويقي

 (.4406(، )لبد ورياف، 4404)الزيادات،  40 التسويؽ الداخمي
 (.4402(، )عمر، 4402)بورحمة،  08 الإبداع الخدمي
 (.4400)بمبؿ، ،(4400، الرشيدي) 08 القدرات التفاعمية

وعنػػد وضػػع ىػػذا الاسػػتبياف تػػـ الأخػػذ بعػػيف الاعتبػػار وضػػع أسػػئمة تغطػػي كافػػة جوانػػب 

الدراسة، مع  التػػأثير عمػػى فرضػػياتت النظريػػة، وتمبػػي جميػػع المتطمبػػات والمتغيػػرات ذا الدراسػػة

 اعاة أف تكوف معظـ الأسئمة واضحة وذات نيايات مغمقة لسػيولة وسػرعة الإجابػة عمييػا وسػيولةمر 

 وتـ توزيػع الاستبيانات شخصػياً عمػى أفػراد العينػة، وذلػؾ لشػرح الاستبانة وتوضػيح أي، تحميميػا

 غموض فيو ومراعاة الجدية في الإجابة عميو.

 اسي المكوف مػف خمػس درجػات لتحديػد أىميػة كػؿ فقػرةوقد تـ استخداـ مقياس ليكرت الخم

 :مف فقرات الاستبياف؛ وذلؾ لقياس استجابات المبحوثيف لفقرات الاستبياف حسب الجدوؿ التالي

 دسصبث يمٛبط نٛكشث انخًبعٙ( 6)سلى انضذٔل 

 لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة الاستجابة
 0 4 6 0 8 الدرجة

 

 ه الأرقاـ لإعطاء الوسط الحسابي مدلولًا باستخداـذنو تـ وضع مقياس ترتيبي ليكما ا

 المقياس الترتيبي للؤىمية، وذلؾ للبستفادة منيا فيما بعد عند تحميؿ النتائج، حيث تبنت الدراسة
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 المعيار الذي ذكره عز عبد الفتاح لمحكـ عمى الاتجاه عند استخداـ مقياس ليكرت الخماسي  )عبد

 والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ: 2008)تاح، الف

 ( يمٛبط حغذٚذ انٕصٌ انُغبٙ ٔالأًْٛت انُغبٛت نهٕعظ اعغبب7ٙانضذٔل سلى )

 

كػؿ والأىميػة النسبية ليا كما موىكػذا أصػبح بالإمكػاف تصػنيؼ قػيـ المتوسػطات الحسػابية ل

 .ظير في الجدوؿ السابؽ

فػي مجػاؿ الدراسػة، تػـ إعػداد الاسػتبياف عمػى  وبعػد اسػتطلبع رأي عػدد مػف المتخصصػيف

 التالي:  النحػو

مجاؿ،  تحديد المحاور الرئيسة للبستبياف والمجالات المتعمقة بيا، ثـ تحديد الفقرات الخاصة بكؿ .0

 ومف ثـ إعداد استبياف أولي مف أجؿ استخدامو في جمع البيانات والمعمومات.

 داد ىذا الاستبياف مف موضوعية وشموؿ.مراعاة قواعد البحث العممي عند إع .4

 عرض الاستبياف عمى المشرؼ مف أجؿ اختبار مدى ملبءمتو لجمع البيانات. .6

 تعديؿ الاستبياف بشكؿ أولي حسب ما يراه المشرؼ. .0

والإرشاد،  تـ عرض الاستبياف عمى مجموعة مف المحكميف، والذيف قاموا بدورىـ بتقديـ النصح .8

جراء التعديلبت اللبزمة  (. 0 )ممحؽ رقـ وا 

 الدراسة عمى مجتمعيا. تطبيؽالمراد  لقطاعات المصرفيةاتـ الحصوؿ عمى موافقة  .4
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 إجراء دراسة استطلبعية ميدانية أولية للبستبياف لفحص صدؽ وثبات الأداة. .2

 إعداد الاستبياف في صورتو النيائية، ثـ توزيعو عمى جميع أفراد العينة لجمع البيانات .5

جراء التحميؿ الإحصائي.4ممحؽ رقـ اللبزمة لمدراسة )  ( ثـ جمعو وا 

 إصشاءاث انذساعت: 6-4

الإبداع  في ماوأثرى المصرفي تػـ إعػداد اسػتبانة حػوؿ التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي

الخدمي الدور الوسيط لمقدرات التفاعمية، تـ توزيع الاستبياف عمى العينة الاستطلبعية، وتكونت 

قطاع ) مف القطاع المصرفي وشركات الصرافة العراقية موظؼ (04ية مف )العينة الاستطلبع

( 044يا عمى العينة الأصمية البالغة )تػـ توزيػعو ، وبعد التأكد مف مؤشرات الصدؽ والثبات ،(خاص

( اسػتبياف، حيػث ىناؾ بعض 662وقػد بمغػت الاستبيانات المسػتردة والصالحة لمتحميؿ )استبانة، 

تحصػػؿ عمػػى كافػػة الاسػتبيانات التػػي تػػـ توزيعيػػا، وذلػػؾ بسػبب  ػعة لمدراسػة لػـ الخاض المصارؼ

بعػض أفػراد العينػة بتعبئػة الاسػتبياف، بالإضػافة إلى وجػود بعػض الاستبيانات  انشػػغاؿ أو مماطمػػة

انات التػػي تػػـ اسػػتعادتيا عمى قيـ شاذة وأخرى مفقودة، ومف ثـ أدخمت بيانػػات الاسػػتبي التػي تحتػوي

(؛ AMOSالآلػػي باسػػتخداـ البرنػػامج الإحصػػائي ) مػػف أفراد عينة الدراسة وتفريغيػػا فػػي الحاسػػب

 النتائج. لتحميػػؿ بياناتيػػا إحصػػائيا والحصػػوؿ عمػػى

 

 صذق ٔرببث أداة انذساعت 7-4

 أٔلا: صذق انًغكًٍٛ

اليدؼ  أسئمة الاستبياف ما وضعت لقياسو، ولتحقيؽ ىذا يقصد بصدؽ الاستبياف أف تقيس

والاقتصاد  ( متخصصيف في الإدارة،4مف ) الاستبياف عمى مجموعة مف المحكميف تألفت

 وذلؾ للبسترشاد بآرائيـ في مدى, (0) والإحصاء وأسماء المحكميف بالممحؽ رقـ
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صياغة المغوية ووضوحيا، وقد مناسبة فقرات الاستبياف لميدؼ منيا، وكذلؾ لمتأكد مف صحة ال

تمت الاستجابة لآراء المحكميف مف إضافة أو حذؼ بعض الفقرات، وبذلؾ خرج الاستبياف بصورتو 

 (.4النيائية )ممحؽ رقـ 

 ثانيا: ثبات أداة الدراسة

 يقصػد بثبػات أداة الدراسػة )الاسػتبانة( أف تعطػي ىػذه الاسػتبانة نفػس النتيجػة لػو تػـ إعػادة

زيعيػا أكثػػر مػػف مػػرة تحػت نفػػس الظػروؼ والشػػروط، أو بعبػػارة أخػػرى أف ثبػػات الاسػػتبانة يعنػػي تو 

 الاستقرار في نتائج الاستبانة وعدـ تغييرىا بشكؿ كبير فيما لو تػـ إعػادة توزيعيػا عمػى الأفػراد عػدة

سػتبانة الدراسػة مػف خػلبؿ معامػؿ ألفػا مرات خلبؿ فترات زمنية معينة، وقد جرى التحقؽ مف ثبػات ا

لقيػاس ثبػات كػؿ مجػاؿ مػف مجػالات المقيػاس  (Cronbach's Alpha Coefficientكرونبػاخ )

 (.0-4) المقياس ككؿ، وتتراوح قيـ معامؿ ألفا كرونبػاخ  عمػى حػدة، بالإضػافة إلػى

 انفب كشَٔببػ انذاخهٙ الاحغبق يؼبيملٛى ( 8انضذٔل سلى )

معامل كرونباخ  عدد الفقرات المجال الرقم
 ألفا

 4.24 42 محور التوجو التسويقي 0
 4.26 40 محور التسويق الداخمي 4
 4.20 08 الإبداع الخدمي 6
 4.28 08 القدرات التفاعمية 0

 2.97 82 الأداة ككل          
 

( كاف 4.28-4.24( أف معاملبت كرونباخ ألفا تراوحت بيف )4يظير مف الجدوؿ )

"، وبمغ معامؿ كرونباخ ألفا التوجو التسويقيوأدناىا لمجاؿ " القدرات التفاعمية"،أعلبىا لمجاؿ "

  .وجميع معاملبت الثبات مرتفعة ومقبولة لأغراض الدراسة، (4.22للؤداة ككؿ )
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 الأعبنٛب الإعصبئٛت انًغخخذيت 8-4

 :لأدوات الإحصائية التاليةلتحميؿ البيانات واختبار فروض الدراسة، تـ استخداـ ا

 تطبيؽ معادلة كرونباخ ألفا لاستخراج ثبات الاتساؽ الداخمي. .0

 التكرارات والنسب المئوية لممتغيرات الشخصية لأفراد عينة الدراسة. .4

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية؛ لجميع فقرات الدراسة ومجالاتيا. .6

 (.R. Testمعاملبت كرونباخ ألفا وثبات الإعادة ) .0

( لمتغيرات الدراسة لمتأكد بأف البيانات تتوزع وفؽ المنحنى K-Sاختبار التوزيع الطبيعي )  .8

 الطبيعي.

" لمتأكد مف تجانس VIFالتبايف التضخمي " ( ومعامؿToleranceتطبيؽ اختبار تولرنس ) .4

 التبايف.

 (.Correlation Coefficientsاستخراج معاملبت الارتباط ) .2

( لاختبار الفرضيات الفرعية، Simple linear regressionلانحدار البسيط )تطبيؽ تحميؿ ا .5

 ( لاختبار الفرضية الرئيسية.(Multiple Regressionوتحميؿ الانحدار المتعدد 
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 انخبيظانفصم 

 حغهٛم بٛبَبث انذساعت ٔاخخببس انفشضٛبث 0-1-5

الأولية قبؿ تحميؿ البيانات )تنظيؼ البيانات(، ييدؼ ىذا الفصؿ إلى استعراض الإجراءات 

ومعدؿ استجابة أفراد العينة، بالإضافة إلى تحميؿ البيانات الاساسية في عينة الدراسة، والتحميؿ 

والتوكيدي، وتحميؿ الاعتمادية لمعثور عمى الاتساؽ الداخمي لمبيانات، وحساب  يالعاممي الاستكشاف

والارتباط لممتغيرات، ولمكشؼ عف طبيعة العلبقة بيف متغيرات المتوسطات والانحراؼ المعياري 

الدراسة واختبار الفرضيات التي تـ تطويرىا في المراحؿ السابقة مف البحث ومف استخداـ تحميؿ 

 المسار في عممية اختبار الفروض. 

 انًبغذ الأٔل: ػشض ٔحغهٛم انبٛبَبث 1-1-5

 Cleaning dataحُظٛف انبٛبَبث  2-1-5

قبؿ تقييـ  صحة البيانات المستخدمة في التحميؿ،التحقؽ مف بما يتعمؽ الأمر بقدر 

مف الضروري وصؼ وفيـ الإحصاءات الوصفية  لذلؾ المختمفة، لمبياناتالخصائص السيكومترية 

دقة حيث اف اليدؼ الأساسي مف استخداـ الإحصاء الوصفي لمبيانات ىو التأكد مف البيانات. 

مدي تشتت ويكشؼ المبحوثيف  استجاباتالانحراؼ المعياري يقيس حيث  ؛البياناتعممية إدخاؿ 

 . البيانات مف عدميا

زالة الأخطاء والتناقضات  التي تتـ اثناء ادخاؿ تنظيؼ البيانات الذي يتعامؿ مع اكتشاؼ وا 

حيث اف فقداف البيانات مف أجؿ تحسيف جودة البيانات. والتعامؿ مع البيانات المفقودة البيانات 

دخاؿ البيانات بسبب قمة التركيز أو سوء فيـ يعتبر  المجيبيف أمر شائع ومتوقع في عممية جمع وا 

يمكف حيث اف عدـ التعامؿ مع ىذه البيانات المفقودة . إجابة لتمؾ الأسئمةعدـ وجود او  للؤسئمة،

 أف يسبب عدة مشاكؿ.



119 

 

مبحوث تولد العديد مف اف فقداف العديد مف البيانات اي تركيا دوف اجابة مف قبؿ الأي 

المشكلبت اي انيا تمثؿ في بعض الاحياف تحيز المستجيب تجاه السؤاؿ المحدد او نسياف 

% 04يد عف ز مع البيانات المفقودة ىي اف لا تالمستجيب لذلؾ السؤاؿ والقاعدة العامة في التعامؿ 

تباره غير صالح ادت عف ذلؾ يجب التخمص مف الاستبياف نيائيا باعز مف حجـ الاسئمة فاذا 

 قمت عف الحد المقبوؿ يتـ حذفيا. إذالمتحميؿ وعميو يتـ استخداـ طريقة المتوسط لمتعامؿ معيا 

 a Little'sاستخداـ اختبار )حيث تـ ر عمى نتائج التحميؿ ثؤ ت مف البيانات المفقودة لا ولتأكد

MCARلتأكدوي المعنوية عمى التأكد مف قيمة مربعات كاي ودرجات الحرية ومست ( والذي يعمؿ 

المفقودة عمى  البيانات تأثيردؿ ذلؾ عمى  4.48قيمة المعنوية عف  قمت مف سلبمة البيانات فاذا

 DF( وقيمة )Chi-Square = 517.251حيث بمغت قيمة ) صحيح،نتائج التحميؿ والعكس 

لا تؤثر مما يدؿ عمى اف البيانات المفقودة  4.48وىي اكبر مف  (Sig. =. 992( وقيمة )598=

 عمى النتائج.

   Unengaged response : الاصبببث انًخًبرهت 3-1-5

اف اعطاء المستجيب اجابة واحدة لكؿ فقرات الاستبياف قد يعني ذلؾ عدـ اىتماـ 

المستجيب لتمؾ الاسئمة وخاصة اذا كانت ىنالؾ اسئمة عكسية في الاستبياف اذا يستحيؿ اعطاءىا 

ف ىنالؾ تشتت في اجابة المستجبيف اي اف لا يكوف ىنالؾ تجانس نفس الاجابة لذلؾ يجب اف يكو 

تماـ لتمؾ الاجابات ويتـ التعرؼ عمى ىذا مف خلبؿ احتساب الانحراؼ المعياري للبجابات فاذا 

لـ يتـ كاف ىنالؾ انحراؼ معياري عالي يعني اف ىنالؾ تشتت في الاجابات والعكس صحيح وعميو 

 .8معياري عف ال اييقؿ انحراف ةاستبيانحذؼ أي 
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 يمٛبط انذساعت 4-1-5

كمػػا تػػـ قيػػاس درجػػة الاسػػتجابات المحتممػػة عمػػى الفقػػرات إلػػى تػػدرج خماسػػي حسػػب مقيػػاس 

(، فػػى توزيػػع اوزاف اجابػػات أفػػراد العينػػة والػػذى يتػػوزع مػػف اعمػػى Likart Scaleليكػػرت الخماسػػى )

وافؽ بشدة( الػى أدنػى وزف لػو ( درجات والذى يمثؿ فى حقؿ الاجابة )أ8وزف لو والذى اعطيت لو )

وقػد . ( درجة واحدة وتمثؿ فى حقؿ الاجابػة )لاأوافػؽ بشػدة( وبينيمػا ثلبثػو اوزاف0والذى اعطى لو )

كاف الغرض مف ذلؾ ىو اتاحة المجاؿ أماـ أفراد العينػة لاختيػار الاجابػو الدقيقػة حسػب تقػدير أفػراد 

 (.6العينة. كما ىو موضح في جدوؿ رقـ )

 ( يمٛبط دسصت انًٕافمت9صذٔل سلى )

 درجة الموافقة الوزن النسبي النسبة المئوية الدلالة الإحصائية

 أوافؽ بشدة 8 % فأكثر 54مف درجة موافقة مرتفعة جدا"

 أوافؽ 0 %54إلى أقؿ مف  24مف  درجة موافقة مرتفعة

 محايد 6 %24إلى اقؿ مف  84 ةدرجة موافقة متوسط

 لأوافؽ 4 % 84قؿ مف إلى أ 44 درجة موافقة منخفضة

 لأوافؽ بشدة 0 %44أقؿ مف  درجة موافقة منخفضة جدا

 ـ4402المصدر: إعداد الباحث مف نتائج الدراسة الميدانية 

 وعمية يصبح الوسط الفرضي لمدراسة:
( 08/8.=)8(/ 0+4+6+0+8الدرجة الكميػة لممقيػاس ىػي مجمػوع درجػات المفػردة عمػى العبػارات )

( 6الفرضػػي لمدراسػػة وعميػػو إذا ذادت متوسػػط العبػػارة عػػف الوسػػط الفرضػػي ) ( وىػػو يمثػػؿ الوسػػط6=

 . دؿ ذلؾ عمى موافقة أفراد العينة عمى العبارة

 يؼذل إعخضببت انؼُٛت 5-1-5

 القطاع المصرفي لعينة ةتـ جمع البيانات مف الميداف عف طريؽ الإستبانة الموجي

إستبانة، تمكف الدارس مف الحصوؿ  (044العراقية، حيث تـ توزيع عدد) وشركات الصرافة
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( إستبانة 46عدد) ولـ تكف جاىزة ( إستبانة مف جممة الإستبانات الموزعة ولـ تسترد662)ىعم

%( ومف ثـ تـ عمؿ تنظيؼ لمبيانات وعميو تـ إعداد ممخص لكؿ عمميات 50.48بنسبة بمغت)

 تنظيؼ البيانات وكذلؾ معدؿ الإستجابة كما في الجدوؿ التالي:

 ( حُظٛف انبٛبَبث َٔغبت الاعخضببت10)سلى ذٔل انض

 
 
 
 
 
 
 
 

 صٕدة انمٛبط 6-1-5

تعبر جودة القياس عف صحة ودقة نتائج التحميؿ وكذلؾ الوسائؿ المستخدمة لتقييـ جودة 

(. حيث إستخدـ الدراس التحميؿ العاممي 4446تخدمة في الدراسة )سيكاراف، نظاـ القياس المس

والصلبحية ، وأدناه تفصيؿ كؿٌ  الإستكشافي والتوكيدي لممتغيرات الدراسة بغرض التأكد مف الصحة

 حده. عمى

 انخغهٛم انؼبيهٙ الإعخكشبفٙ: 7-1-5

المتغيرات والعوامؿ الكامنة يستخدـ ىذا النوع في الحالات التي تكوف فييا العلبقات بيف 

إلييا المتغيرات  بويدؼ إلى اكتشاؼ العوامؿ التي تصيتالي فإف التحميؿ العاممي عروفة وبالمغير 

ولاختبار الاختلبفات بيف العبارات التي تقيس كؿ متغير مف متغيرات الدراسة ، حيث تقوـ عممية 

معيارية يتـ فرضيا وتوزع عمييا العبارات  التحميؿ العاممي بتوزيع عبارات الاستبانة عمى متغيرات

 الاستجابة البيان 
 422 مجموع الاستبانات الموزعة لممستجيبيف .0
 337 التى تـ ارجاعيا اتمجموع الاستبان .4
 52 الاستبانات التي لـ تسترد .6
 0 بانات غير الصالحة نسبة لبياناتيا المفقودةتالاس .0
 6 حة نسبة لاجاباتيا المتشابوانات غير الصالتبالاس .5
 337 بانات الصالحة لمتحميؿتعدد الاس .6
 %84.05 نسبة الاستجابة .7
 337 نسبة الاستبانات الصالحة لمتحميؿ .8
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التي تقيس كؿ متغير عمى حسب انحرافيا عف الوسط الحسابي وتكوف العلبقة بيف المتغيرات داخؿ 

. (025 : 4446امؿ الأخرى )زغموؿ ، العامؿ الواحد أقوى مف العلبقة مع المتغيرات في العو 

تمخيصيا والإقلبؿ مف المتغيرات العديدة ويؤدي التحميؿ العاممي إلى تقميؿ حجـ البيانات و  

إلى عدد ضئيؿ مف العوامؿ مستنداً في ذلؾ إلى معامؿ الارتباط بيف متغير وغيره مف المتغيرات 

( ، حيث تستند غربمة متغيرات الدراسة بواسطة التحميؿ العاممي عمى 06 : 4442الأخرى)سامي ، 

  :بوؿ نتائجيا وىي(كشروط لقHair et al , 2010عدد مف الافتراضات )

 وجود عدد كافي مف الارتباطات ذات دلالة إحصائية في مصفوفة الدوراف. .0

 % لتناسب  العينة.44( عف KMOألا تقؿ قيمة ) .4

 (عف الواحد.Bartlett's Test of Sphericityألا تقؿ قيمة اختبار ) .6

 %.84( لمبنود أكثر مف Communitiesأف تكوف قيمة الاشتراكات الأولية ) .0

% في 84%، مع مراعاة عدـ وجود قيـ متقاطعة تزيد عف 84يقؿ تشبع العامؿ عف  ألا .8

 العوامؿ الأخرى.

 ( عف الواحد.Eigen valuesألا تقؿ قيـ الجذور الكامنة ) .4

 انخٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس رمبفٙانخغهٛم انؼبيهٙ الاعخكشبفٙ  8-1-5

عممية التحميؿ العاممي  راء( في إجSPSSتـ استخداـ حزمة برنامج التحميؿ الاحصائي )

الاستكشافي لمنموذج حيث تـ إعطاء كؿ عبارة مف العبارات التي استخدمت لقياس كؿ متغيرات 

( نتائج عممية التحميؿ العاممي الاستكشافي لمدراسة المكوف مف 4-0الاستبانة، ويوضح الجدوؿ )

 عبارة( 44عدد مف العبارات )العدد الكمي لمعبارات 
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( انخغهٛم انؼبيهٙ الإعخكشبفٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس رمبفٙ )عضى انؼُٛت 11)سلى  انضذٔل

337) 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .865 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 1026.723 

Df 36 

Sig. .000 

مف أجؿ تحميؿ  صرؼالم يتـ القياـ باجتماعات دورية بيف مختمؼ أقساـ
 المعمومات الخاصة بالسوؽ.

 0.732  

  0.900  أنظمو عمؿ مبدعة تساعد الموظفيف عمى التواصؿ مع الزبوف. يمتمؾ المصرؼ
  0.680  الخطط الكافية لاستمرارية التسويؽ الداخمي والخارجي معا. صرؼضع المي

ا تساىـ بتعزيز الخدمة مف أىـ الوظائؼ لأني صرؼتعتبر وظيفة التسويؽ لدى الم
 لمزبائف.

  0.677 

عمى الموظفيف بمقابمة الزبائف الخارجيف لتحديد احتياجاتيـ مف  صرؼعتمد المي
 السمع والخدمات.

  0.833 

تعد في المؤسسة وظيفة التسويؽ مف أىـ الوظائؼ لأنيا تساىـ بتمبية احتياجات 
 ورغبات الزبائف.

  0.724 

لمموظفيف تشجعيـ عمى أداء مياميـ  صرؼعطييا الميالمنافع المادية التي 
 التسويقية.

0.898   

لمموظفيف تشجعيـ عمى أداء مياميـ  صرؼعطييا الميالمنافع المعنوية التي 
 التسويقية.

0.813   

   0.686 الموظؼ الثقة لتشجيعيـ عمى حؿ المشكلبت التسويقية. صرؼمنح المي

 (2019ًٛذاَٛت )اػذاد انببعذ يٍ بٛبَبث انذساعت ان

 بمغت KMOتبيف أف قيمة اختبار  الاستكشافي،مف خلبؿ نتائج التحميؿ العاممي 

 KMOلقيمة  الأدنى المقبوؿ والتي تنص عمى أف الحد (Kaiser, 1974( وفقا لقاعدة )4.548)

ىي أكبر مف  KMO يتضح بأف القيمة المستخرجة لمعامؿ اختبار( فانو 4.8يجب اف يفوؽ )

 لمدراسة.وبذلؾ فإف حجـ العينة يعتبر كافيا وملبئما حددة، القيمة الم

كؿ الفقرات ( في 0) عامؿ كاف مساويا لمقيمةلكؿ  Eigen Value الأدنى لمقيـ الذاتية كما أف الحد

 افثقافي، وعميو فقد أوضحت نتائج مصفوفة التدوير التوجو التسويقي مف منظور  المكونة لمقياس

مف خلبؿ اربعة ابعاد ىي )التنسيؽ الداخمي قياسيا  ثقافي يتـر التوجو التسويقي مف منظو 
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 ات التيعبار ال باقيتـ استبعاد والخارجي، حاجات ورغبات الزبائف، المردود المادي والمعنوي( كما 

 .4.8يقؿ تحميميا عف 

 :انخٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس عهٕكٙ الاعخكشبفٙانخغهٛم انؼبيهٙ  9-1-5

( في إجراء عممية التحميؿ العاممي SPSSج التحميؿ الاحصائي )تـ استخداـ حزمة برنام
متغيرات الاستكشافي لمنموذج حيث تـ إعطاء كؿ عبارة مف العبارات التي استخدمت لقياس كؿ 

نتائج عممية التحميؿ العاممي الاستكشافي لمدراسة المكوف مف  التالي الاستبانة، ويوضح الجدوؿ
 .عبارة(08لمعبارات  عدد مف العبارات )العدد الكمي

 )حجُ‌اٌتٛجٗ‌اٌتس٠ٛمٟ‌ِٓ‌ِٕظٛس‌سٍٛوٟ(‌اٌتح١ًٍ‌اٌؼاٍِٟ‌الإستىشاف12‌ٟ)سلُ‌‌اٌجذٚي

 (337اٌؼ١ٕح

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .911 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1419.712 

Df 45 

Sig. .000 

عمى الأقؿ مرة واحدة في السنة بالالتقاء مع زبائنيا لمعرفة  صرؼقوـ المي
 ما ىي الخدمات التي يحتاجوف إلييا في المستقبؿ.

 0.893  

عمى الأقؿ مرة واحدة في السنة باستطلبع آراء الزبائف حوؿ  صرؼقوـ المي
 جودة الخدمات.

 0.617  

  0.798  لزبائف.اعتماداً عمى مقترحات اصرؼ يتـ تحديث وتطوير منتجات الم
اجتماعات مشتركة عمى الأقؿ مرة كؿ ثلبثة أشير بيف  صرؼيتـ في الم

 الإدارات لمناقشة الاتجاىات السوقية وتطوراتو.
  0.625 

بتوزيع العديد مف النشرات وبشكؿ دوري والتي توفر  صرؼقوـ المي
 معمومات عف الزبائف.

  0.925 

، فإف كافة يخدمو المصرؼ عند حدوث شيء ميـ لزبوف معيف أو لسوؽ
 تعرؼ بذلؾ. صرؼإدارات الم

  0.704 

   0.579 المعمومات استجابة لحاجة الزبائف. صرؼتتبادؿ الأقساـ والإدارات في الم
الترويجية التي تقوـ بيا وبشكؿ فوري لمحملبت  مصرؼال يستجيب

 المنافسة. صارؼالم
0.694   

   0.937 في ىياكؿ التسعير لممنافسيف.بسرعة لمتغيرات الكبيرة  يستجيب المصرؼ
لزبائف أف ا ت تصحيحية عمى الفور عند اكتشافوإجراءا صرؼالم يتخذ

 .غير راضيف عف جودة خدماتو
0.628   
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 بمغت KMOتبيف أف قيمة اختبار  الاستكشافي،مف خلبؿ نتائج التحميؿ العاممي 

 KMOلقيمة  الأدنى المقبوؿ الحد والتي تنص عمى أف (Kaiser, 1974( وفقا لقاعدة )4.200)

ىي اكبر مف   KMO يتضح بأف القيمة المستخرجة لمعامؿ اختبار( فانو 4.8يجب اف يفوؽ  )

 . لمدراسةوبذلؾ فإف حجـ العينة يعتبر كافيا وملبئما القيمة المحددة ، 

ي ( ف0) عامؿ كاف مساويا لمقيمةلكؿ  Eigen Value الأدنى لمقيـ الذاتية كما أف الحد

، وعميو فقد أوضحت نتائج  التوجو التسويقي مف منظور سموكي كؿ الفقرات المكونة لمقياس

اربع ابعاد ىي )جمع  ا عف طريؽيتـ قياسي اف التوجو التسويقي مف منظور سموكيالتحميؿ 

يقؿ تحميميا  ات التيعبار ال باقيتـ استبعاد المعمومات، تبادؿ المعمومات، سرعة الاستجابة( كما 

 .4.8عف 

 المصرفي محور التسويق الداخمي الاستكشافيالتحميل العاممي  10-1-5

( في إجراء عممية التحميؿ العاممي SPSSتـ استخداـ حزمة برنامج التحميؿ الاحصائي )

الاستكشافي لمنموذج حيث تـ إعطاء كؿ عبارة مف العبارات التي استخدمت لقياس كؿ متغيرات 

نتائج عممية التحميؿ العاممي الاستكشافي لمدراسة المكوف مف  اليالتالاستبانة، ويوضح الجدوؿ 

 .عبارة(08عدد مف العبارات )العدد الكمي لمعبارات 
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 ( 377)عضى انؼُٛت يغٕس انخغٕٚك انذاخهٙ( انخغهٛم انؼبيهٙ الإعخكشبفٙ 13)سلى  انضذٔل
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.930 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2358.286 

Df 105 

Sig. 0.000 

  0.874   تشجع إدارة المؤسسة الاتصالات بيف الموظفيف.
تستخدـ إدارة المؤسسة أساليب  تقنية للبتصاؿ بالموظفيف للبرتقاء 

 بمجالات التسويؽ قاطبةً.
  0.546  

  0.655   امميف.المؤسسة تشجع عممية التواصؿ بيف الع
تتعامؿ إدارة المؤسسة مع الموظفيف عمى أنيـ وسيمة الاتصاؿ الأكثر 

 تأثيرا في الزبائف.
0.610    

تعتبر المؤسسة تمبية مطالب الموظفيف ضرورة لا تقؿ أىمية عف تمبية 
 مطالب الزبوف.

0.618    

    0.755 ف.تستخدـ إدارة المؤسسة أنظمة الحوافز والمكافئات لتحفيز العاممي
    0.830 تعتبر المؤسسة الموظفيف مف أىـ معايير نجاحيا.
    0.814 نظاـ الترقية يتـ حسب الجيود الحقيقية لمموظؼ.

تتناسب الدورات التدريبية التي تعقدىا المؤسسة مع طبيعة عمؿ 
 الموظؼ.

 0.719   

طوير الميني تقوـ المؤسسة باستمرار بعقد الندوات والمؤتمرات اليادفة لمت
 لمموظفيف

 0.753   

   0.775  ترى الإدارة إف تطور ميارات العامميف استثمار وليس كمفة.
تركز المؤسسة في برامجيا التدريبية عمى تعديؿ اتجاىات الموظفيف بما 

 يتناسب مع أىدافيا.
 0.831   

ىناؾ آليات معتمدة في الاىتماـ بالمعمومات الراجعة مف الزبائف التي 
 فيد في تقييـ عمؿ المؤسسة ومنجزاتيا.ت

   0.767 

 0.579    تسود روح المودة والاحتراـ بيف الموظفيف والزبائف في المؤسسة.
 0.862    الموظفوف يقابموف الزبائف الخارجيف لتحديد حاجاتيـ ورغباتيـ.

 

 بمغت KMOتبيف أف قيمة اختبار  الاستكشافي،مف خلبؿ نتائج التحميؿ العاممي 

 KMOلقيمة  الأدنى المقبوؿ والتي تنص عمى أف الحد (Kaiser, 1974( وفقا لقاعدة )4.264)
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ىي اكبر مف   KMO يتضح بأف القيمة المستخرجة لمعامؿ اختبار( فانو 4.8يجب اف يفوؽ  )

 . لمدراسةوبذلؾ فإف حجـ العينة يعتبر كافيا وملبئما القيمة المحددة ، 

( في 0) عامؿ كاف مساويا لمقيمةلكؿ  Eigen Value الذاتيةالأدنى لمقيـ  كما أف الحد

اف محور الداخمي، وعميو فقد أوضحت نتائج التحميؿ محور التسويؽ  كؿ الفقرات المكونة لمقياس

اربع ابعاد ىي )الاتصاؿ الداخمي، الحوافز والدعـ الإداري،  ا عف طريؽالتسويؽ الداخمي يتـ قياسي

يقؿ تحميميا عف  ات التيعبار ال باقيتـ استبعاد مميف والمستيمكيف( كما التدريب، التفاعؿ بيف العا

4.8. 

 :الابذاع انخذيٙانخغهٛم انؼبيهٙ الإعخكشبفٙ  11-1-5

( في إجراء عممية التحميؿ العاممي SPSSتـ استخداـ حزمة برنامج التحميؿ الاحصائي )

ي استخدمت لقياس كؿ متغيرات الاستكشافي لمنموذج حيث تـ إعطاء كؿ عبارة مف العبارات الت

نتائج عممية التحميؿ العاممي الاستكشافي لمدراسة المكوف مف  التاليالاستبانة، ويوضح الجدوؿ 

 .عبارة(08عدد مف العبارات )العدد الكمي لمعبارات 

 ( 377)عضى انؼُٛت الابذاع انخذيٙ( انخغهٛم انؼبيهٙ الإعخكشبفٙ 14)سلى  انضذٔل

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.886 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1191.280 

Df 36 
Sig. 0.000 
   0.945   يحرص موظفو المؤسسة عمى إنجاز الخدمة بالسرعة المطموبة.

  0.791  يساىـ الموظفوف في تطوير المياـ المتعمقة بالزبائف بطريقة إبداعية.
الموظفوف متفاعموف مع أىداؼ المؤسسة باتجاه تعزيز الخدمات بطريقة 

 إبداعية.
0.691   

توفر المؤسسة بيئة عمؿ تحفز الموظفيف زيادة الإنتاجية التي تخص 
 الزبائف.

0.795   

   0.861 يشجع المناخ العاـ في المؤسسة عمى الإبداع والتجديد.
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ف يعمموف كجماعات متجانسة تسعى إدارة المؤسسة إلى جعؿ الموظفو 
 لتقديـ أفضؿ خدمة.

0.850   

مدراء الإدارات في المؤسسة يوفروف المثاؿ النموذجي مف حيث الإبداع 
 بالعمؿ مما ينعكس إيجابا عمى الزبائف.

0.839   

 0.962    السمع والخدمات تضاىي جودتيا. تحرص المؤسسة عمى أف تكوف أسعار 
 0.527      المنافسة. صارؼقوـ بيا المتالتي  لتنافسية لمحملبت ا يستجيب المصرؼ

 

 بمغت KMOتبيف أف قيمة اختبار  الاستكشافي،مف خلبؿ نتائج التحميؿ العاممي 

 KMOلقيمة  الأدنى المقبوؿ والتي تنص عمى أف الحد (Kaiser, 1974( وفقا لقاعدة )4.544)

ىي اكبر مف   KMO ة لمعامؿ اختباريتضح بأف القيمة المستخرج( فانو 4.8يجب اف يفوؽ  )

 . لمدراسةوبذلؾ فإف حجـ العينة يعتبر كافيا وملبئما القيمة المحددة ، 

( في 0) عامؿ كاف مساويا لمقيمةلكؿ  Eigen Value الأدنى لمقيـ الذاتية كما أف الحد

بداع الخدمي اف الاالخدمي، وعميو فقد أوضحت نتائج التحميؿ الابداع  كؿ الفقرات المكونة لمقياس

ثلبثة ابعاد ىي )ابداع معالجة العمميات، ابداع نموذج العمؿ، ابداع السوؽ(  ا عف طريؽيتـ قياسي

 .4.8يقؿ تحميميا عف  ات التيعبار ال باقيتـ استبعاد كما 

 :انمذساث انخفبػهٛت الاعخكشبفٙانخغهٛم انؼبيهٙ  12-1-5

( في إجراء عممية التحميؿ العاممي SPSSتـ استخداـ حزمة برنامج التحميؿ الاحصائي )

الاستكشافي لمنموذج حيث تـ إعطاء كؿ عبارة مف العبارات التي استخدمت لقياس كؿ متغيرات 

نتائج عممية التحميؿ العاممي الاستكشافي لمدراسة المكوف مف  التاليالاستبانة، ويوضح الجدوؿ 

 .عبارة(08عدد مف العبارات )العدد الكمي لمعبارات 
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 ( 377)عضى انؼُٛت انمذساث انخفبػهٛت( انخغهٛم انؼبيهٙ الإعخكشبفٙ 15)سلى  ضذٔلان
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.923 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2472.048 

Df 91 

Sig. 0.000 

ف الموظفيف لكسب تحرص المؤسسة عمى وجود قنوات لتسمـ الشكاوي م
 انتمائيـ لمشركة.

0.809     

   0.832 تخصص المؤسسة الوقت اللبزـ لبناء علبقات قوية مع موظفييا.
تحرص المؤسسة عمى توطيد العلبقات مع موظفييا عف طريؽ تينئتيـ 

 بالمناسبات السعيدة.
0.884   

   0.812 كة.تتعاوف الإدارة العميا مع الموظفيف لوضع الخطط التسويقية لمشر 
لا تتخذ المؤسسة قراراتيا دوف استشارة المختصيف الذيف يمتمكوف معرفة 

 ومعمومات عف موضوع القرار.
0.748   

يتعامؿ الموظفوف فيما بينيـ بكؿ محبة واحتراـ فيتحقؽ ولاء الموظفيف 
 لممؤسسة.

  0.501 

يرىـ الموظفوف يحسنوف مف قدراتيـ عمى التفاعؿ المباشر والعفوي مع غ
 مف الموظفيف لممحافظة عمى  تطوير كفاءة العمؿ.

  0.826 

 0.731   يتبادؿ الموظفوف فيما بينيـ المعمومات لتطوير كفاءتيـ عمى العمؿ.
 0.745   يستفيد الموظفوف مف خبرات بعضيـ البعض لمتقدـ في أعماليـ.

  0.643  يبدي الموظؼ الاىتماـ الكبير لمزبائف الجدد لكسب ولائيـ.
يبدي الموظؼ اىتمامو الكبير بخيارات الزبوف لضماف استمراريتو مع  

 المؤسسة.
 0.768  

  0.805  يتعامؿ الموظؼ مع الزبوف بطريقة رائعة يزيد مف ولاء الزبوف لمشركة.
يبادر الموظؼ الاتصاؿ بالزبائف لمتعرؼ عمى اقتراحاتيـ بقصد كسب 

 ولائيـ.
 0.852  

ع تساؤلات الزبوف حياؿ الخدمات بطريقة جمي يجيب الموظؼ عف 
 إبداعية.

  0.705   

 

 بمغت KMOتبيف أف قيمة اختبار  الاستكشافي،مف خلبؿ نتائج التحميؿ العاممي 

 KMOلقيمة  الأدنى المقبوؿ والتي تنص عمى أف الحد (Kaiser, 1974( وفقا لقاعدة )4.246)

ىي اكبر مف   KMO خرجة لمعامؿ اختباريتضح بأف القيمة المست( فانو 4.8يجب اف يفوؽ  )

 . لمدراسةوبذلؾ فإف حجـ العينة يعتبر كافيا وملبئما القيمة المحددة ، 
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( في 0) عامؿ كاف مساويا لمقيمةلكؿ  Eigen Value الأدنى لمقيـ الذاتية كما أف الحد

ف الابداع الخدمي ا، وعميو فقد أوضحت نتائج التحميؿ  الابداع الخدمي كؿ الفقرات المكونة لمقياس

اربع ابعاد ىي )العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف، العلبقة بيف العامميف  ا عف طريؽيتـ قياسي

يقؿ تحميميا عف  ات التيعبار ال باقيتـ استبعاد انفسيـ، العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف( كما 

4.8. 

 Confirmatory Factor Analysis انخغهٛم انؼبيهٙ انخٕكٛذ٘: 13-1-5

الفرضيات المتعمقة بوجود أو عدـ وجود علبقة بيف  اختباريستخدـ ىذا النوع لأجؿ 

وذج العوامؿ مالمتغيرات والعوامؿ الكامنة كما يستخدـ التحميؿ العاممي التوكيدي في تقييـ قدرة ن

. بيذا المجاؿف عدة نماذج لمعوامؿ عمى التعبير عف مجموعة البيانات الفعمية وكذلؾ في المقارنة بي

الارتباطات الجزئية في اختبار النموذج وذلؾ باستخداـ  ىذهتـ استخداـ المصفوفة التي تتضمف 

‌.AMOS 25)‌)analysis of moment structureبرنامج 

 لإجراء التحميؿ العاممي التوكيدي، مف المفترض الأخذ بنظر الاعتبار الاعتبارات الآتي

(Kline, 2011):  

 .ج البنائي والمتضمف المتغيرات غير المقاسة والمتغيرات المقاسةالأنموذتحديد  -

 .التحقؽ مف جودة المطابقة للؤنموذج المفترض لمحكـ عمى صدؽ عباراتو -

 قبوؿ الأوزاف الانحدارية المعيارية والتي تعرؼ بمعاملبت الصدؽ أو التشبع التي لا تقؿ -

 (4.84) عنيا
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 ٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس رمبفٙ: انخ انخغهٛم انؼبيهٙ انخٕكٛذ٘ 14-1-5

في إجراء عممية التحميؿ العاممي  (AMOS)تـ استخداـ حزمة برنامج التحميؿ الاحصائي 

يستخدـ ىذا النوع لأجؿ اختبار الفرضيات المتعمقة بوجود أو عدـ وجود علبقة التوكيدي لمنموذج 

توكيدي كذلؾ في تقييـ قدرة نموذج بيف المتغيرات والعوامؿ الكامنة كما يستخدـ التحميؿ العاممي ال

العوامؿ عمى التعبير عف مجموعة البيانات الفعمية وكذلؾ في المقارنة بيف عدة نماذج لمعوامؿ بيذا 

‌اٌؼاٍِٟ‌اٌتٛو١ذٞ( يوضح التحميؿ 4. الشكؿ رقـ )المجاؿ
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 ( التحميل العاممي التوكيدي0الشكل رقم )

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  15-1-5
اض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة في ضوء افتر 

المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 

 المطابقة قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة
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 انخٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس رمبفٙ صٕدة انًطببك ششاث( يؤ16)سلى انضذٔل 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 61.628 -- -- 

DF 24 -- -- 

CMIN/DF 2.568 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.962 >0.95 Excellent 

SRMR 0.044 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.068 <0.06 Acceptable 

PClose 0.072 >0.05 Excellent 

التوجو التسويقي مف منظور  مف خلبؿ بيانات الجدوؿ أعلبه يتضح اف قيمة )مؤشرات جودة المطابقة(
  (G. jikish, 2016تحقؽ شروط المطابقة التي حددىا ) ثقافي

 هخٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس رمبفٙ:ن حغهٛم الاػخًبدٚت ٔانصلاعٛت 16-1-5

(، تـ 0إلى  4معثور عمى الاتساؽ الداخمي لمبيانات ويتراوح مف ) يستخدـ تحميؿ الاتساؽ ل

 Hair et)احتساب قيمة )ألفاكرو نباخ( لمعثور عمى اتساؽ البيانات الداخمي واستنادا عمى اقتراح 

al, 2010) عف طريؽ  4.24اقترح أف قيمة ألفا كرونباخ يجب أف تكوف أكثر مف(CR)  الموثوقية

لمتاكد مف صلبحية النموذج  (MSV, MaxR(H),AVEكؿ مف )المركبة وكذلؾ احتساب 

 .والجدوؿ التالي يوضح الفا بعد التحميؿ العاممي التوكيدي

  انخٕكٛذ٘ انؼبيهٙ انخغهٛم بؼذ كشَٔببػ انفب( 17صذٔل سلى )

  CR AVE MSV ASV    
 الداخمي التنسيق
 والخارجي

0.826 0.501 0.615 0.524 0.708   

 المادي المردود
 والمعنوي

0.834 0.555 0.527 0.481 0.659 0.745  

 ورغبات حاجات
 الزبائن

0.779 0.432 0.615 0.571 0.784 0.726 0.657 

Significance of Correlations: ‌† p < 0.100 ‌‌* p < 0.050 ‌‌** p < 0.010 ‌‌*** p < 0.00 
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( لكافة المتغيرات اكبر مف الشرط CRمف خلبؿ بيانات الجدوؿ أعلبه يتضح اف قيمة )

. في حيف 4.24أف قيمة ألفا كرونباخ يجب أف تكوف أكثر مف أي  (Hair et 2010الذي حدده )

 . 4.8عف الحد المقبوؿ  بة التبايف المفسر لكافة الابعاد  تزيداف قيمة متوسط نس

 انخغهٛم انؼبيهٙ انخٕكٛذ٘ انخٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس عهٕكٙ:  17-1-5

( في إجراء عممية التحميؿ العاممي AMOSتـ استخداـ حزمة برنامج التحميؿ الاحصائي )

ت المتعمقة بوجود أو عدـ وجود علبقة يستخدـ ىذا النوع لأجؿ اختبار الفرضياالتوكيدي لمنموذج 

بيف المتغيرات والعوامؿ الكامنة كما يستخدـ التحميؿ العاممي التوكيدي كذلؾ في تقييـ قدرة نموذج 

العوامؿ عمى التعبير عف مجموعة البيانات الفعمية وكذلؾ في المقارنة بيف عدة نماذج لمعوامؿ بيذا 

 .المجاؿ



125 

 

 عاممي التوكيدي( يوضح التحميل ال3الشكل رقم )
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 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  18-1-5
في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة 

المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 

 وئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقةقبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ض

 انخٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس عهٕكٙت ( يؤششاث صٕدة انًطببم18انضذٔل )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 71.582 -- -- 

DF 32 -- -- 

CMIN/DF 2.237 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.972 >0.95 Excellent 

SRMR 0.037 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.061 <0.06 Acceptable 

PClose 0.164 >0.05 Excellent 

 

التوجو التسويقي من  مف خلبؿ بيانات الجدوؿ أعلبه يتضح اف قيمة )مؤشرات جودة المطابقة
  (G. jikish, 2016تحقؽ شروط المطابقة التي حددىا ) منظور سموكي

 نخٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس عهٕكٙ:ا حغهٛم الاػخًبدٚت ٔانصلاعٛت 19-1-5
(، تـ 0إلى  4يستخدـ تحميؿ الاتساؽ لمعثور عمى الاتساؽ الداخمي لمبيانات ويتراوح مف ) 

 Hair et)احتساب قيمة )ألفاكرو نباخ( لمعثور عمى اتساؽ البيانات الداخمي واستنادا عمى اقتراح 

al,   2010)عف طريؽ  4.24ثر مف اقترح أف قيمة ألفا كرونباخ يجب أف تكوف أك(CR) 

لمتاكد مف صلبحية  (MSV, MaxR(H),AVEالموثوقية المركبة وكذلؾ احتساب كؿ مف )

 . النموذج والجدوؿ التالي يوضح الفا بعد التحميؿ العاممي التوكيدي
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 انفب بؼذ انخغهٛم انؼبيهٙ انخٕكٛذ٘( 19صذٔل سلى )
  CR AVE MSV MaxR(H) (جمع) توليد الاستجابة سرعة 

 المعمومات
( تبادل) نشر

 المعمومات

     0.73 0.825 0.768 0.533 0.820 الاستجابة سرعة

   0.733 ***0.832 0.785 0.693 0.537 0.776 المعمومات( جمع) توليد

 0.696 ***0.745 ***0.876 0.743 0.768 0.484 0.737 المعمومات( تبادل) نشر

 Hair etلكافة المتغيرات أكبر مف الشرط الذي حدده ) (CRمة )مف خلبؿ بيانات الجدوؿ أعلبه يتضح اف قي
يد عف ز . في حيف اف قيمة متوسط نسبة التبايف المفسر ت4.24مف  اكبرأف قيمة ألفا كرونباخ تكوف وىي  (2010

 . 4.8الحد المقبوؿ 

 يغٕس انخغٕٚك انذاخهٙ:  انخغهٛم انؼبيهٙ انخٕكٛذ٘ 20-1-5

( في إجراء عممية التحميؿ العاممي AMOSحميؿ الاحصائي )تـ استخداـ حزمة برنامج الت

يستخدـ ىذا النوع لأجؿ اختبار الفرضيات المتعمقة بوجود أو عدـ وجود علبقة التوكيدي لمنموذج 

بيف المتغيرات والعوامؿ الكامنة كما يستخدـ التحميؿ العاممي التوكيدي كذلؾ في تقييـ قدرة نموذج 

جموعة البيانات الفعمية وكذلؾ في المقارنة بيف عدة نماذج لمعوامؿ بيذا العوامؿ عمى التعبير عف م

 . المجاؿ
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 ( يوضح التحميل العاممي التوكيدي4الشكل رقم )
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 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  21-1-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة 

تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ المفترضة مف قبؿ النموذج 

 قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة

 يغٕس انخغٕٚك انذاخهٙت ( يؤششاث صٕدة انًطببم20) سلى انضذٔل

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 182.835 -- -- 

DF 84 -- -- 

CMIN/DF 2.177 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.957 >0.95 Excellent 

SRMR 0.043 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.059 <0.06 Excellent 

PClose 0.096 >0.05 Excellent 

 

تحقؽ شروط  اخميمحور التسويق الد مف خلبؿ بيانات الجدوؿ أعلبه يتضح اف قيمة مؤشرات جودة المطابقة
  (G. jikish, 2016المطابقة التي حددىا )

 :انًصشفٙ يغٕس انخغٕٚك انذاخهٙ حغهٛم الاػخًبدٚت ٔانصلاعٛت 22-1-5
(، تـ 0إلى  4يستخدـ تحميؿ الاتساؽ لمعثور عمى الاتساؽ الداخمي لمبيانات ويتراوح مف ) 

 Hair et)داخمي واستنادا عمى اقتراح احتساب قيمة )ألفاكرو نباخ( لمعثور عمى اتساؽ البيانات ال

al,   2010) عف طريؽ  4.24اقترح أف قيمة ألفا كرونباخ يجب أف تكوف أكثر مف(CR) 

لمتاكد مف صلبحية  (MSV, MaxR(H),AVEالموثوقية المركبة وكذلؾ احتساب كؿ مف )

 . النموذج والجدوؿ التالي يوضح الفا بعد التحميؿ العاممي التوكيدي
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 ( انفب بؼذ انخغهٛم انؼبيهٙ انخٕكٛذ21٘ى )صذٔل سل
 

  CR AVE MSV ASV     

 والدعم الحوافز
 الإداري

0.885 0.589 0.651 0.583 0.768    

   0.739 0.807 0.217 0.651 0.546 0.870 المستيمكين

  0.724 0.803 0.803 0.215 0.645 0.474 0.814 الداخمي الاتصال

 0.817 0.803 0.672 0.672 0.151 0.452 0.460 0.789 التفاعل

 
 Hair etط الذي حدده )لكافة المتغيرات اكبر مف الشر   (CRمف خلبؿ بيانات الجدوؿ أعلبه يتضح اف قيمة )

. في حيف اف قيمة متوسط نسبة التبايف المفسر تذيد عف 4.24مف  اكبرأف قيمة ألفا كرونباخ تكوف وىي  (2010
 . 4.8الحد المقبوؿ 

 

 انخغهٛم انؼبيهٙ انخٕكٛذ٘ الابذاع انخذيٙ:  23-1-5

يؿ العاممي ( في إجراء عممية التحمAMOSتـ استخداـ حزمة برنامج التحميؿ الاحصائي )
يستخدـ ىذا النوع لأجؿ اختبار الفرضيات المتعمقة بوجود أو عدـ وجود علبقة التوكيدي لمنموذج 

بيف المتغيرات والعوامؿ الكامنة كما يستخدـ التحميؿ العاممي التوكيدي كذلؾ في تقييـ قدرة نموذج 
بيف عدة نماذج لمعوامؿ بيذا العوامؿ عمى التعبير عف مجموعة البيانات الفعمية وكذلؾ في المقارنة 

 . المجاؿ
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 ( يوضح التحميل العاممي التوكيدي5الشكل رقم )

 
 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  24-1-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة 
ه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذ

 المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة
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 الابذاع انخذيٙت ( يؤششاث صٕدة انًطببم22)سلى انضذٔل 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 52.285 -- -- 

DF 24 -- -- 

CMIN/DF 2.179 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.976 >0.95 Excellent 

SRMR 0.037 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.059 <0.06 Excellent 

PClose 0.225 >0.05 Excellent 

 

تحقؽ شروط المطابقة  الابداع الخدمي مف خلبؿ بيانات الجدوؿ أعلبه يتضح اف قيمة مؤشرات جودة المطابقة
  (G. jikish, 2016التي حددىا )

 الابذاع انخذيٙ: حغهٛم الاػخًبدٚت ٔانصلاعٛت 25-1-5
(، تـ احتساب 0إلى  4يستخدـ تحميؿ الاتساؽ لمعثور عمى الاتساؽ الداخمي لمبيانات ويتراوح مف ) 

   ,Hair et al)قيمة )ألفاكرو نباخ( لمعثور عمى اتساؽ البيانات الداخمي واستنادا عمى اقتراح 
الموثوقية  (CR)عف طريؽ  4.24نباخ يجب أف تكوف أكثر مف اقترح أف قيمة ألفا كرو (2010

لمتاكد مف صلبحية النموذج  (MSV, MaxR(H),AVEالمركبة وكذلؾ احتساب كؿ مف )
 . والجدوؿ التالي يوضح الفا بعد التحميؿ العاممي التوكيدي

 

 ( أنفب بؼذ انخغهٛم انؼبيهٙ انخٕكٛذ23٘صذٔل سلى )

  CR AVE MSV ASV    
 معالجة إبداع

 العمميات
0.839 0.554 0.453 0.439 0.744   

 نموذج إبداع
 العمل

0.899 0.583 0.585 0.505 0.652 0.763  

 0.577 0.765 0.673 0.519 0.585 0.533 0.548 السوق عإبدا
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 Hair etلكافة المتغيرات اكبر مف الشرط الذي حدده )  (CRمف خلبؿ بيانات الجدوؿ أعلبه يتضح اف قيمة )
. في حيف اف قيمة متوسط نسبة التبايف المفسر تذيد عف 4.24مف  اكبرأف قيمة ألفا كرونباخ تكوف وىي  (2010

 . 4.8بوؿ الحد المق

 انخغهٛم انؼبيهٙ انخٕكٛذ٘ انمذساث انخفبػهٛت:  26-1-5

( في إجراء عممية التحميؿ العاممي التوكيدي AMOSتـ استخداـ حزمة برنامج التحميؿ الاحصائي )
يستخدـ ىذا النوع لأجؿ اختبار الفرضيات المتعمقة بوجود أو عدـ وجود علبقة بيف لمنموذج 

نة كما يستخدـ التحميؿ العاممي التوكيدي كذلؾ في تقييـ قدرة نموذج المتغيرات والعوامؿ الكام
العوامؿ عمى التعبير عف مجموعة البيانات الفعمية وكذلؾ في المقارنة بيف عدة نماذج لمعوامؿ بيذا 

 .المجاؿ
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 ( يوضح التحميل العاممي التوكيدي6الشكل رقم )
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 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  27-1-5

طابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة في ضوء افتراض الت
مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج 

 المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة

 انمذساث انخفبػهٛتت دة انًطببم( يؤششاث ص24ٕ)سلى انضذٔل 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 198.486 -- -- 

DF 74 -- -- 

CMIN/DF 2.682 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.949 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.049 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.071 <0.06 Acceptable 

PClose 0.002 >0.05 Terrible 

 

تحقؽ شروط المطابقة  القدرات التفاعمية مف خلبؿ بيانات الجدوؿ أعلبه يتضح اف قيمة مؤشرات جودة المطابقة
  (G. jikish, 2016التي حددىا )

 انمذساث انخفبػهٛت: حغهٛم الاػخًبدٚت ٔانصلاعٛت 28-1-5
(، تـ احتساب 0إلى  4)  يستخدـ تحميؿ الاتساؽ لمعثور عمى الاتساؽ الداخمي لمبيانات ويتراوح مف

   ,Hair et al)قيمة )ألفاكرو نباخ( لمعثور عمى اتساؽ البيانات الداخمي واستنادا عمى اقتراح 
الموثوقية  (CR)عف طريؽ  4.24اقترح أف قيمة ألفا كرونباخ يجب أف تكوف أكثر مف (2010

لنموذج لمتاكد مف صلبحية ا (MSV, MaxR(H),AVEالمركبة وكذلؾ احتساب كؿ مف )
 . والجدوؿ التالي يوضح الفا بعد التحميؿ العاممي التوكيدي
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 ( أنفب بؼذ انخغهٛم انؼبيهٙ انخٕكٛذ25٘صذٔل سلى )

  CR AVE MSV ASV    
 العاممين بين العلاقة

 والمستيمكين
0.90

0 
0.55

9 
0.63

5 
0.54

9 
0.748   

 المؤسسة بين العلاقة
 والعاممين

0.90
3 

0.63
6 

0.46
8 

0.46
6 

0.681 0.797  

لعاممين ا بين العلاقة
 انفسيم

0.83
9 

0.54
1 

0.63
5 

0.55
2 

0.797 0.684 0.66
4 

 
 Hair etلكافة المتغيرات اكبر مف الشرط الذي حدده )  (CRعلبه يتضح اف قيمة )مف خلبؿ بيانات الجدوؿ أ

. في حيف اف قيمة متوسط نسبة التبايف المفسر تذيد عف 4.24مف  اكبرأف قيمة ألفا كرونباخ تكوف وىي  (2010
 . 4.8الحد المقبوؿ 

 

 انًخٕعطبث ٔالاَغشافبث انًؼٛبسٚت نلاعئهت انذساعت: 29-1-5

حسػػاب كػػؿ مػػف الوسػػط الحسػػابي والانحػػراؼ المعيػػاري لكػػؿ عبػػارات محػػور الدراسػػة ويػػتـ حيػػث يػػتـ 
( حيػث تتحقػؽ الموافقػة عمػى الفقػرات إذا 6مقارنة الوسط الحسابي لمعبارة بالوسط الفرضػي لمدراسػة )
، وتتحقػؽ عػدـ الموافقػة إذا كػاف الوسػط ( 6كاف الوسط الحسابي لمعبارة اكبػر مػف الوسػط الفرضػي )

 ي أقؿ مف الوسط الفرضي. الحساب
فيما يمي جدوؿ يوضح المتوسط والانحػراؼ المعيػاري والاىميػة النسػبية لمعبػارات التػي تقػيس محػاور 

 وذلؾ عمى النحو التالي:  منيـ. المستقصيالدراسة وترتيبيا وفقاً لإجابات 

 الإعصبء انٕصفٙ نًخغٛشاث انذساعت( 26صذٔل سلى )

  Mean Std. Deviation 
 0.46921 3.6064 _ورغبات_الزبائفحاجات

 0.50326 3.7262 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي
 0.51743 3.4132 المردود_المادي_والمعنوي
 0.61493 4.0011 نشر_تبادؿ_المعمومات
 0.53334 3.3439 توليد_جمع_المعمومات

 0.64037 4.1527 سرعة_الاستجابة
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 0.56565 3.9647 التفاعؿ
 0.41310 2.8003 الاتصاؿ_الداخمي

 0.56710 3.6546 التدريب
 0.60711 3.6715 الحوافز_والدعـ_الإداري

 0.41251 2.9991 إبداع_السوؽ
 0.42278 3.2471 إبداع_معالجة_العمميات

 0.54308 3.3411 إبداع_نموذج_العمؿ
 0.43675 3.3365 العلبقة_بيف_العامميف_انفسيـ

 0.56676 3.8858 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف
 0.73938 4.0590 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 

 ( ما يمي:0/ 46يتضح مف الجدوؿ رقـ )

( وىػػذه النتيجػػة تػػدؿ عمػػى موافقػػة أفػػراد 3/ أف جميػػع الابعػػاد يزيػػد متوسػػطيا عػػف الوسػػط الفرضػػي )0
حققػػت جميػػع العينػػة عمػػي تمػػؾ الابعػػاد فػػي المجتمػػع موضػػع الدراسػػة بمسػػتوى موافقػػة مرتفعػػة حيػػث 

 . (%42.4( وأىمية نسبية  )4.26( وبانحراؼ معياري )6.04العبارات متوسطاً عاـ مقداره )

/ ويلبحػػظ مػػف الجػػدوؿ أف  البعػػد )سػػرعة الاسػػتجابة( جػػاء فػػي المرتبػػة الأولػػى حيػػث بمػػغ متوسػػط 4
ة بمغػت ( بأىميػة نسػبية مرتفعػ4.40( بانحراؼ معياري )4.1527إجابات أفراد العينة عمى العبارة )

(56 .%) 

( 2.8003/ أمػػػػا المرتبػػػػة الأخيػػػػرة فقػػػػد كانػػػػت لمبعػػػػد )الاتصػػػػاؿ الػػػػداخمي( حيػػػػث بمػػػػغ متوسػػػػطيا )6
 . (%84( وأىمية نسبية بمغت )4.00وبانحراؼ معياري )

 (:Person Correlationحغهٛم الاسحببط ) 30-1-5

لبقة الارتباطية بيف تـ استخداـ تحميؿ الارتباط بيف متغيرات الدراسة بيدؼ التعرؼ عمى الع  
والمعدؿ،  فكمما كانت درجة الارتباط قريبة مف الواحد الصحيح , المتغيرات المستقمة والمتغير التابع

فإف ذلؾ يعني أف الارتباط قوياً بيف المتغيريف وكمما قمت درجة الارتباط عف الواحد الصحيح كمما 
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و عكسية ، وبشكؿ عاـ تعتبر العلبقة ضعفت العلبقة بيف المتغيريف وقد تكوف العلبقة طردية أ
( ويمكف اعتبارىا متوسطة اذا تراوحت قيمة 4.64ضعيفة إذا كانت قيمة معامؿ الارتباط اقؿ مف )

( تعتبر 4.24( اما اذا كانت قيمة الارتباط أكثر مف ) 4.24 – 4.64معامؿ الارتباط بيف )
 (B1في الملبحؽ ) .العلبقة قوية بيف المتغيريف

 خببساث انخٕصٚغ انطبٛؼٙاخ 31-1-5

 قبؿ البدء في تطبيؽ تحميؿ الانحدار لاختبار فرضيات الدراسة، قاـ الباحث بإجراء بعض
 الاختبارات وذلؾ مف أجؿ ضماف ملبءمة البيانات لافتراضات تحميؿ الانحدار، إذ تـ التأكد مف

خدام معامل تضخم باست ، Multicollinearity المستقمة المتغيراتوجود ارتباط عاؿ بيف  عدـ

 مع مراعاة عدم تجاوز معامل تضخم التباٌن  Variance Inflation Factor(VIF) التباٌن

 .ٌبٌن نتائج هذه الاختبارات التالًوالجدول ( 11)

 انخٕصٚغ انطبٛؼٙ ( اخخببساث27)سلى انضذٔل 

 Collinearity Statistics الابعاد 

Tolerance VIF 

 0.117‌2.523 حاجات_ورغبات_الزبائف

 0.178‌1.612 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي

 0.195‌2.126 المردود_المادي_والمعنوي

 0.086‌1.658 نشر_تبادؿ_المعمومات

 0.142‌2.035 توليد_جمع_المعمومات

 0.050‌1.904 سرعة_الاستجابة

 0.276‌1.622 التفاعؿ

 0.162‌1.191 الاتصاؿ_الداخمي

 0.143‌2.003 التدريب

 0.073‌1.790 فز_والدعـ_الإداريالحوا
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بٌن  Multicollinearity عدم وجود تداخل خطً متعدد ٌتضح من النتائج الواردة فً الجدول

( حٌث ان VIF) المتغٌرات المستقلة، وإن ما ٌؤكد ذلك قٌم معٌار اختبار معامل تضخم التباٌن

 (.11كافة القٌم تقل عن )

 وذلك للتحّقق من توفر التوزٌع الطبٌعً Kolmogorov Smirnov Test كما تم إجراء اختبار
 التالً فً البٌانات، وكما هو موضح بالجدول

 Kolmogorov Smirnov Test اختبار( 28صذٔل سلى )

 Kolmogorov المتغير 

Smirnov Test 
Sig.  النتيجة 

 ٌتبع التوزٌع الطبٌعً 000c. 0.096 حاجات_ورغبات_الزبائف
 ٌتبع التوزٌع الطبٌعً 000c. 0.103 ارجيالتنسيؽ_الداخمي_والخ

 ٌتبع التوزٌع الطبٌعً 000c. 0.111 المردود_المادي_والمعنوي
 ٌتبع التوزٌع الطبٌعً 000c. 0.102 نشر_تبادؿ_المعمومات
 ٌتبع التوزٌع الطبٌعً 000c. 0.107 توليد_جمع_المعمومات

 ٌتبع التوزٌع الطبٌعً 000c. 0.106 سرعة_الاستجابة
 ٌتبع التوزٌع الطبٌعً 000c. 0.092 تفاعؿال

 ٌتبع التوزٌع الطبٌعً 000c. 0.102 الاتصاؿ_الداخمي
 ٌتبع التوزٌع الطبٌعً 000c. 0.118 التدريب

 ٌتبع التوزٌع الطبٌعً 000c. 0.156 الحوافز_والدعـ_الإداري
 (⍺ > 0.05) ٌكون التوزٌع طبٌعٌا عندما ٌكون مستوى الدلالة* 

 كافةب اتفإنه ٌتبٌن أن توزٌع المتغٌر( ⍺ > 0.05) لى الجدول أعلاه وعند مستوى دلالةوبالنظر إ

المستوى ( 0.05) من قلكانت طبٌعٌة. حٌث كانت نسب التوزٌع الطبٌعً لكل الإجابات أ ابعادها

 .(Sekaran & Bougie ,2016) المعتمد فً المعالجة الإحصائٌة لهذه الدراسة،
 بعد التأكد من عدم وجود تداخل خطً بٌن المتغٌرات المستقلة، والتأكدعلى ما تقدم ووتأسٌسا 

 .من التوزٌع الطبٌعً للمتغٌر التابع فقد أصبح بالإمكان اختبار فرضٌات الدراسة
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 اخخببس انفشضٛبث :انًبغذ انزبَٙ 1-2-5

Structural Equation Modeling [SEM] :ًَزصت انًؼبدنت انبُبئٛت  

١ٍّح‌اٌتح١ًٍ‌الإحصائٟ‌ٌٍث١أاخ‌ػٍٝ‌أسٍٛب‌ّٔزجح‌اٌّؼادٌح‌اٌثٕائ١ح‌ٚ٘ٛ‌ّٔط‌أػتّذ‌اٌثاحج‌فٟ‌ػ‌

‌ٚاٌّشا٘ذج,ِفتشض‌ٌٍؼلالاخ‌اٌخط١ح‌اٌّثاششج‌ٚغ١ش‌اٌّثاششج‌ت١ٓ‌ِجّٛػح‌ِٓ‌اٌّتغ١شاخ‌اٌىإِح‌

ٚتّؼٕٝ‌أٚسغ‌تُّخً‌ّٔارد‌اٌّؼادٌح‌اٌثٕائ١ح‌تشجّاخ‌ٌسٍسٍح‌ِٓ‌ػلالاخ‌اٌسثة‌ٚإٌت١جح‌اٌّفتشضح‌

استخذاَ‌أسٍٛب‌تح١ًٍ‌اٌّساس,‌ٌّا‌٠تّتغ‌تٗ‌٘زا‌الأسٍٛب‌‌ِٓ‌اٌّتغ١شاخ.‌‌ٚتاٌتحذ٠ذ‌جّٛػحت١ٓ‌ِ

ِتؼذدج‌ِضا٠ا,‌تتٕاسة‌ِغ‌طث١ؼح‌اٌذساسح‌فٟ‌٘زا‌اٌثحج,‌ٚف١ّا‌٠ٍٟ‌ػشض‌ِختصش‌ٌٙزا‌الأسٍٛب‌

‌ِٚثشساخ‌استخذاِٗ:

 Path Analysisحغهٛم انًغبس 2-2-5

ة، والتي تعني بدراسة وتحميؿ العلبقات بيف متغير وىو أحد أساليب نمذجة المعادلة البنائي
أو أكثر مف المتغيرات المستقمة سواء كانت ىذه المتغيرات مستمرة أومتقطعة، ومتغير أو أكثر مف 
المتغيرات التابعة سواء كانت ىذه المتغيرات مستمرة أو متقطعة بيدؼ تحديد اىـ المؤشرات او 

متغير أوالمتغيرات التابعة، حيث أف نمذجة المعادلة البنائية العوامؿ التي يكوف ليا تأثير عمى ال
 Barbara G. Tabachnick and)تجمع بيف اسموب تحميؿ الانحدار المتعدد والتحميؿ العاممي 

Linda S. Fidell, 1996) ويستخدـ تحميؿ المسار فيما يماثلب لأغراض التي يستخدـ فييا تحميؿ
المسار يعتبر امتداداً لتحميؿ الإنحدار المتعدد، ولكف تحميؿ الانحدار المتعدد، حيث أف تحميؿ 

 Theالمسار،أكثر فعالية حيث أنو يضع في الحسباف نمذجة التفاعلبت بيف المتغيرات ،

Modeling of Interactions وعدـ الخطية Nonlinearities  وأخطاء القياس، والارتباط
 Jeonghoon ,2002))ت المستقمة بيف المتغيرا Multicollinearity الخطي المزدوج

 كًب ٚخخهف حغهٛم انًغبس ػٍ حغهٛم الاَغذاس انًخؼذد فًٛبٚهٙ

أنو نموذج لاختبار علبقات معينة، بيف مجموعة متغيرات، وليس لمكشؼ عف العلبقات السببية، . 0
 .بيف ىذه المتغيرات

 .يفترض العلبقات الخطية البسيطة بيف كؿ زوج مف المتغيرات. 4
 .المتغير التابع يمكف أف يتحوؿ إلى متغير مستقؿ بالنسبة لمتغير تابع أخرإف . 6
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يمكف أف يكوف في النموذج متغيرات وسيطة بالإضافة إلى المتغيرات المستقمة والمتغيرات . 0
 التابعة

تسييؿ علبقات التاثير بيف المتغيرات بغض النظر عف كونيا متغيرات تابعة او متغيرات . 8
 . ي تمثؿ بسيـ ثنائي الاتجاه في الشكؿ البياني لمنموذجمستقمة، والت

يعد نموذج تحميؿ المسار وسيمة، لتمخيص ظاىرة معينة ووضعيا في شكؿ نموذج مترابط، . 4
لتفسير العلبقات بيف متغيرات ىذه الظاىرة، مما يتطمب مف الباحث، تفسير السببية، واتصاؿ 

 .اراتالمتغيرات ببعضيا البعض والتي تسمى بالمس
 .معاملبت المسارات في النموذج تكوف معيارية. 2
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 الإبذاع انخذيٙٔ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس رمبفٙانخٕصّ : انؼلالت بٍٛ انفشضٛت الأٔنٗ 3-2-5

 الإبداع الخدميو  التسويقي من منظور ثقافي العلاقة بين (7الشكل )

 
 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  4-2-5

ف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة في ضوء افتراض التطابؽ بي
مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج 

 . المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضية

 الإبذاع انخذيٙٔ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس رمبفٙصٕدة انًُٕرس  ششاث( يؤ29انضذٔل )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 208.578 -- -- 

DF 120 -- -- 

CMIN/DF 1.738 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.963 >0.95 Excellent 

SRMR 0.039 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.047 <0.06 Excellent 

PClose 0.676 >0.05 Excellent 
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لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى و 

الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر 

 جدوؿ التالي يوضح ذلؾ.، وال ( والعكس صحيح4.48مف مستوى الدلالة المعتد )

 الإبذاع انخذيٙٔ انخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس رمبفٙيٍ  لٛى حغهٛم انًغبس (30)انضذٔل 

   Estimate S.E. C.R. P 

 0.727 0.349 0.035‌0.101 المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.017 2.392 0.325‌0.136 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.279 1.083 0.188‌0.173 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.002 3.04 0.284‌0.093 المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.068 1.823 0.216‌0.119 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.013 2.478 0.383‌0.155 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.864 0.172 0.02‌0.118 المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_السوؽ

- 0.016‌0.159- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> إبداع_السوؽ

0.101 

0.920 

 0.002 3.073 0.658‌0.214 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_السوؽ
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 الإبذاع انخذيٙعهٕكٙ ٔانخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس  انخٕصّ : انؼلالت بٍٛانزبَٛت انفشضٛت5-2-5

 الإبداع الخدميسموكي و التسويقي من منظور  العلاقة بين (8الشكل )

 
 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  6-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة 
النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج مف قبؿ 

 . المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضية

 الإبذاع انخذيٙعهٕكٙ ٔانخغٕٚمٙ يٍ يُظٕس نخٕصّ صٕدة انًُٕرس  ( يؤششاث31انضذٔل )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 263.851 -- -- 

DF 137 -- -- 

CMIN/DF 1.926 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.956 >0.95 Excellent 

SRMR 0.040 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.052 <0.06 Excellent 

PClose 0.323 >0.05 Excellent 
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يث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حو 
الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر 

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48مف مستوى الدلالة المعتد )
 الإبذاع انخذيٙعهٕكٙ ٔيُظٕس انخغٕٚمٙ يٍ  بٍٛ لٛى حغهٛم انًغبس (32)انضذٔل 

   Estimate S.E. C.R. P 

 0.050 1.963 0.387‌0.197 سرعة_الاستجابة ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.003 2.987 0.544‌0.182 سرعة_الاستجابة ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.005 2.813 0.696‌0.248 سرعة_الاستجابة ---> إبداع_السوؽ

 0.585 0.546 0.074‌0.136 توليد_جمع_المعمومات ---> ممياتإبداع_معالجة_الع

 *** 3.727 0.47‌0.126 توليد_جمع_المعمومات ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.856 0.182- 0.027‌0.151- توليد_جمع_المعمومات ---> إبداع_السوؽ

 0.610 0.51- 0.082‌0.161- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.056 1.912- 0.292‌0.153- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.481 0.705- 0.131‌0.185- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_السوؽ
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 الإبذاع انخذيٙ فٙ بٍٛ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ: انؼلالت انزبنزتانفشضٛت  7-2-5

 الإبداع الخدمي في التوجو التسويقي وأثره العلاقة بين (9الشكل )

 
 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  8-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة 
مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج 

 . ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضية المفترض لمبيانات أو رفضو في
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 الإبذاع انخذيٙ فٙ هخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِنصٕدة انًُٕرس  ( يؤششاث32انضذٔل )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 626.332 -- -- 

DF 314 -- -- 

CMIN/DF 1.995 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.928 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.042 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.054 <0.06 Excellent 

PClose 0.120 >0.05 Excellent 

 

لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى و 
ستوى الدلالة المحتسب أصغر الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة م

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48مف مستوى الدلالة المعتد )

 الإبذاع انخذيٙ فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ بٍٛ لٛى حغهٛم انًغبس (33)انضذٔل 

   Estimate S.E. C.R. P 

 0.942 0.073- 0.008‌0.111- المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.651 0.453 0.169‌0.374 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.601 0.523 0.32‌0.612 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.081 1.745 0.174‌0.1 المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.906 0.118- 0.041‌0.349- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.651 0.453 0.253‌0.559 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.521 0.642- 0.159‌0.247- المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_السوؽ
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 0.347 0.94- 0.952‌1.013- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> إبداع_السوؽ

 0.304 1.027 1.711‌1.666 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_السوؽ

 0.563 0.579 0.306‌0.528 سرعة_الاستجابة ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.253 1.143 0.571‌0.5 سرعة_الاستجابة ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.237 1.183 1.705‌1.442 سرعة_الاستجابة ---> إبداع_السوؽ

 0.761 0.305- 0.128‌0.419- توليد_جمع_المعمومات ---> _معالجة_العممياتإبداع

 0.508 0.663 0.252‌0.38 توليد_جمع_المعمومات ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.375 0.886- 0.997‌1.124- توليد_جمع_المعمومات ---> إبداع_السوؽ

 0.706 0.378- 0.134‌0.355- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.256 1.135- 0.389‌0.343- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.392 0.856- 0.819‌0.957- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_السوؽ
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 الإبذاع انخذيٙ: انؼلالت بٍٛ انخغٕٚك انذاخهٙ ٔانشابؼتانفشضٛت  9-2-5

 الإبداع الخدميخمي و التسويق الدا العلاقة بين (12الشكل )

 
 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  10-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة 
مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج 

 . في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضيةالمفترض لمبيانات أو رفضو 
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 الإبذاع انخذيٙانخغٕٚك انذاخهٙ ٔصٕدة انًُٕرس  ( يؤششاث34انضذٔل )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 434.631 -- -- 

DF 231 -- -- 

CMIN/DF 1.882 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.948 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.041 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.051 <0.06 Excellent 

PClose 0.384 >0.05 Excellent 

لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى و 

دلالة المحتسب أصغر الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى ال

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48مف مستوى الدلالة المعتد )

 الإبذاع انخذيٙيٍ انخغٕٚك انذاخهٙ ٔ لٛى حغهٛم انًغبس (35)انضذٔل 

   Estimate S.E. C.R. P 

- 0.149‌0.159- الحوافز_والدعـ_الإداري ---> إبداع_معالجة_العمميات

0.935 

0.350 

 0.326 0.982 0.124‌0.127 التدريب ---> بداع_معالجة_العممياتإ

 0.019 2.337 0.388‌0.166 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.003 2.926 0.286‌0.098 التفاعؿ ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.762 0.303 0.036‌0.119 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 *** 3.663 0.361‌0.099 التدريب ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.082 1.74 0.213‌0.122 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 *** 4.334 0.329‌0.076 التفاعؿ ---> إبداع_نموذج_العمؿ
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 0.948 0.065 0.01‌0.159 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> إبداع_السوؽ

 0.082 1.738 0.226‌0.13 تدريبال ---> إبداع_السوؽ

 0.327 0.981 0.161‌0.164 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_السوؽ

 0.004 2.841 0.292‌0.103 التفاعؿ ---> إبداع_السوؽ

 ًبٔأرشْ انًصشفٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔانخغٕٚك انذاخهٙ: انؼلالت بٍٛ انخبيغتانفشضٛت  11-2-5

 الإبذاع انخذيٙ فٙ

 الإبداع الخدمي في ماالتوجو التسويقي والتسويق الداخمي وأثرى قة بينالعلا (11الشكل )

 
 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  12-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة 
والتي يتـ قبوؿ النموذج مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، 

 . المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضية
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 فٙ ّاٚأحش٘‌اٌّصشفٟ‌تٛجٗ‌اٌتس٠ٛمٟ‌ٚاٌتس٠ٛك‌اٌذاخٌٍٍٟ(‌ِؤششاخ‌جٛدج‌إٌّٛرد‌35اٌجذٚي‌)

 الإبذاع انخذيٙ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 1493.877 -- -- 

DF 782 -- -- 

CMIN/DF 1.910 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.906 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.043 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.052 <0.06 Excellent 

PClose 0.197 >0.05 Excellent 

قيمة مستوى  لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب معو 

الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر 

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48مف مستوى الدلالة المعتد )

 الإبذاع فٙ ًبانخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔانخغٕٚك انذاخهٙ ٔأرشْيٍ  لٛى حغهٛم انًغبس (36)انضذٔل 

 انخذيٙ

   Estimate S.E. C.R. P 

 0.725 0.351 0.209‌0.594 المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.438 0.776 0.323‌0.416 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.826 0.219- 0.166‌0.758- حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.549 0.6 0.301‌0.502 المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.818 0.23 0.077‌0.336 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.692 0.397- 0.248‌0.625- حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_نموذج_العمؿ
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 0.509 0.66- 0.841‌1.274- ويالمردود_المادي_والمعن ---> إبداع_السوؽ

 0.415 0.814- 0.91‌1.117- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> إبداع_السوؽ

 0.400 0.841 1.773‌2.108 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_السوؽ

 0.963 0.047- 0.028‌0.61- سرعة_الاستجابة ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.695 0.392 0.195‌0.498 الاستجابةسرعة_ ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.336 0.962 1.613‌1.677 سرعة_الاستجابة ---> إبداع_السوؽ

 0.906 0.118- 0.051‌0.433- توليد_جمع_المعمومات ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.266 1.113 0.405‌0.363 توليد_جمع_المعمومات ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.411 0.822- 0.979‌1.191- _جمع_المعموماتتوليد ---> إبداع_السوؽ

 0.967 0.042 0.016‌0.391 نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.362 0.911- 0.294‌0.323- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.496 0.681- 0.706‌1.037- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_السوؽ

 0.656 0.446 0.262 0.117 التدريب ---> الجة_العممياتإبداع_مع

 0.580 0.553- 0.419‌0.757- الحوافز_والدعـ_الإداري ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.579 0.555- 0.355‌0.64- الحوافز_والدعـ_الإداري ---> إبداع_نموذج_العمؿ
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 0.542 0.61 0.979‌1.605 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> إبداع_السوؽ

 0.041 2.047 0.228 0.467 التدريب ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.751 0.317- 0.549 0.174- التدريب ---> إبداع_السوؽ

 0.199 1.284 0.401‌0.312 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.567 0.573 0.145‌0.253 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.507 0.663- 0.46‌0.694- الاتصاؿ_الداخمي ---> لسوؽإبداع_ا

 0.043 2.026 0.328‌0.162 التفاعؿ ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.036 2.099 0.277‌0.132 التفاعؿ ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.960 0.05 0.019‌0.37 التفاعؿ ---> إبداع_السوؽ

 الإبذاع انخذيٙساث انخفبػهٛت ٔ: انؼلالت بٍٛ انمذانغبدعت انفشضٛت13-2-5 

 الإبداع الخدميالقدرات التفاعمية و  العلاقة بين (10الشكل )
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 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  14-2-5 

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة 
جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج  مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى

 . المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضية

 الإبذاع انخذيٙانمذساث انخفبػهٛت ٔصٕدة انًُٕرس  ( يؤششاث37انضذٔل )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 481.023 -- -- 

DF 215 -- -- 

CMIN/DF 2.237 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.935 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.044 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.061 <0.06 Acceptable 

PClose 0.008 >0.05 Terrible 

لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى و 

لالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر الد

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48مف مستوى الدلالة المعتد )

 الإبذاع انخذيٙيٍ انمذساث انخفبػهٛت ٔ لٛى حغهٛم انًغبس (36)انضذٔل 

   Estimate S.E. C.R. P 

 0.307 1.022 0.059‌0.058 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> عالجة_العممياتإبداع_م

 *** 7.517 0.409‌0.054 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 *** 4.085 0.284‌0.07 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> إبداع_السوؽ

 0.190 1.311 0.137‌0.105 يف_العامميف_والمستيمكيفالعلبقة_ب ---> إبداع_معالجة_العمميات
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 *** 4.123 0.366‌0.089 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.072 1.801 0.207‌0.115 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> إبداع_السوؽ

 *** 3.892 0.581‌0.149 ـالعلبقة_بيف_العامميف_أنفسي ---> إبداع_معالجة_العمميات

- 0.019‌0.115- العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> إبداع_نموذج_العمؿ

0.165 

0.869 

 0.323 0.988 0.153‌0.155 العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> إبداع_السوؽ

 ٔانمذساث انخفبػهٛتانخٕصّ انخغٕٚمٙ : انؼلالت بٍٛ انغببؼتانفشضٛت 15-2-5

 والقدرات التفاعميةالتوجو التسويقي  علاقة بينال (13الشكل )

 



157 

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  16-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة 
مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج 

 . المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضية

 ٔانمذساث انخفبػهٛتانخٕصّ انخغٕٚمٙ صٕدة انًُٕرس  ( يؤششاث38انضذٔل )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 1057.002 -- -- 

DF 459 -- -- 

CMIN/DF 2.303 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.898 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.047 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.062 <0.06 Acceptable 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 

لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 
إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة 

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

 ٔانمذساث انخفبػهٛتانخٕصّ انخغٕٚمٙ يٍ  لٛى حغهٛم انًغبس (39)انضذٔل 
   Estimate S.E. C.R. P 

 *** 4.034 0.127 0.514 مادي_والمعنويالمردود_ال ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.516 0.649 0.458 0.297 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.515 0.651- 0.729 0.474- حاجات_ورغبات_الزبائف ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.968 0.04 0.631 0.025 سرعة_الاستجابة ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.362 0.911 0.501 0.457 توليد_جمع_المعمومات ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.362 0.911 0.445 0.405 نشر_تبادؿ_المعمومات ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.007 2.715 0.123 0.333 المردود_المادي_والمعنوي ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف
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 0.512 0.656- 0.487 0.319- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.547 0.603 0.749 0.452 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.298 1.041 0.669 0.696 سرعة_الاستجابة ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.741 0.331- 0.518 0.172- توليد_جمع_المعمومات ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.514 0.653- 0.465 0.303- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 انخٕصّ انخغٕٚمٙٔ : انؼلالت بٍٛ انمذساث انخفبػهٛتانزبيُتانفشضٛت  17-2-5

 التوجو التسويقيو  القدرات التفاعمية العلاقة بين (14ل )الشك 

 
 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  18-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة 
النموذج  مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ

 . المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضية
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 انخٕصّ انخغٕٚمٙٔ انمذساث انخفبػهٛتصٕدة انًُٕرس  ( يؤششاث40انضذٔل )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 1057.002 -- -- 

DF 459 -- -- 

CMIN/DF 2.303 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.898 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.047 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.062 <0.06 Acceptable 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 

لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى و 

ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات 

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48مف مستوى الدلالة المعتد )

 انخٕصّ انخغٕٚمٙٔ يٍ انمذساث انخفبػهٛت لٛى حغهٛم انًغبس (39)انضذٔل 

   Estimate S.E. C.R. P 

 *** 6.722 0.454‌0.068 ة_بيف_المؤسسة_والعامميفالعلبق ---> المردود_المادي_والمعنوي

 *** 5.709 0.374‌0.066 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> التنسيؽ_الداخمي_والخارجي

 *** 5.647 0.366‌0.065 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> حاجات_ورغبات_الزبائف

 *** 8.273 0.593‌0.072 يفالعلبقة_بيف_المؤسسة_والعامم ---> سرعة_الاستجابة

 *** 7.409 0.532‌0.072 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> توليد_جمع_المعمومات

 *** 6.924 0.593‌0.086 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> نشر_تبادؿ_المعمومات

 0.027 2.217 0.239‌0.108 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> المردود_المادي_والمعنوي

 0.572 0.565 0.062‌0.11 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> التنسيؽ_الداخمي_والخارجي

 0.119 1.560 0.171‌0.109 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> حاجات_ورغبات_الزبائف

 0.037 2.089 0.243‌0.116 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> سرعة_الاستجابة
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 0.005 2.789 0.328‌0.118 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> توليد_جمع_المعمومات

 0.518 0.647 0.087‌0.134 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> نشر_تبادؿ_المعمومات

 0.811 0.239- 0.035‌0.148- العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> المردود_المادي_والمعنوي

 0.469 0.724 0.111‌0.153 العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> التنسيؽ_الداخمي_والخارجي

 0.836 0.207 0.031‌0.15 العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> حاجات_ورغبات_الزبائف

 0.772 0.290- 0.047‌0.161- العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> سرعة_الاستجابة

 0.046 1.992- 0.324‌0.163- العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> توليد_جمع_المعمومات

 0.916 0.106 0.02‌0.191 العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> نشر_تبادؿ_المعمومات

 : انؼلالت بٍٛ انخغٕٚك انذاخهٙ ٔانمذساث انخفبػهٛتانخبعؼتانفشضٛت  19-2-5

 التفاعميةالتسويق الداخمي والقدرات  العلاقة بين (15الشكل )
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 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  20-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة 
مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج 

 . التي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضيةالمفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا و 

 انخغٕٚك انذاخهٙ ٔانمذساث انخفبػهٛتصٕدة انًُٕرس  ( يؤششاث41انضذٔل )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 793.449 -- -- 

DF 356 -- -- 

CMIN/DF 2.229 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.918 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.046 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.060 <0.06 Acceptable 

PClose 0.001 >0.05 Terrible 

لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى و 

محتسب أصغر الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة ال

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48مف مستوى الدلالة المعتد )

 ٔانخغٕٚك انذاخهٙ يٍ انمذساث انخفبػهٛت لٛى حغهٛم انًغبس (40)انضذٔل 

   Estimate S.E. C.R. P 

 0.003 2.996 0.500‌0.167 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.216 1.238 0.185‌0.15 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.743 0.328 0.046‌0.141 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.001 3.253 0.445‌0.137 التدريب ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.563 0.579- 0.072‌0.124- التدريب ---> المستيمكيفالعلبقة_بيف_العامميف_و 

 0.838 0.205- 0.024‌0.115- التدريب ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.243 1.167 0.196‌0.168 الاتصاؿ_الداخمي ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف
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 0.027 2.208 0.347‌0.157 الاتصاؿ_الداخمي ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.003 2.986 0.459‌0.154 الاتصاؿ_الداخمي ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.531 0.627 0.062‌0.099 التفاعؿ ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 *** 4.33 0.432‌0.1 التفاعؿ ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.009 2.604 0.242‌0.093 التفاعؿ ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 ٔانخغٕٚك انذاخهٙ : انؼلالت بٍٛ انمذساث انخفبػهٛتانؼبششةانفشضٛت  21-2-5

 والتسويق الداخمي القدرات التفاعمية العلاقة بين (16الشكل ) 

 
 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  22-2-5

ي التحميؿ والمصفوفة المفترضة في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة ف
مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج 

 . المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضية

 ٔانخغٕٚك انذاخهٙ انمذساث انخفبػهٛتصٕدة انًُٕرس  ( يؤششاث42انضذٔل )

Measure Estimate Threshold Interpretation 
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CMIN 793.449 -- -- 

DF 356 -- -- 

CMIN/DF 2.229 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.918 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.046 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.060 <0.06 Acceptable 

PClose 0.001 >0.05 Terrible 

عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى  لمحكـو 
الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر 

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48مف مستوى الدلالة المعتد )

 والتسويؽ الداخمي مف القدرات التفاعمية يؿ المسارقيـ تحم (06)الجدوؿ 
   Estimate S.E. C.R. P 

 *** 8.233 0.545‌0.066 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> الحوافز_والدعـ_الإداري

 0.011 2.542 0.262‌0.103 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> الحوافز_والدعـ_الإداري

 0.594 0.533- 0.072‌0.136- العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> لإداريالحوافز_والدعـ_ا

 *** 8.376 0.573‌0.068 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> التدريب

 *** 3.946 0.215‌0.055 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> الاتصاؿ_الداخمي

 0.002 3.149 0.233‌0.074 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> التفاعؿ

 0.093 1.679 0.183‌0.109 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> التدريب

 0.063 1.861 0.176‌0.095 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> الاتصاؿ_الداخمي

 *** 3.82 0.527‌0.138 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> التفاعؿ

 0.969 0.039 0.007‌0.178 ة_بيف_العامميف_أنفسيـالعلبق ---> التفاعؿ

 0.069 1.822 0.233‌0.128 العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> الاتصاؿ_الداخمي

 0.221 1.223- 0.18‌0.147- العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> التدريب
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عظ انؼلالت بٍٛ انؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕ: انغبدٚت ػششةانفشضٛت  23-2-5

 انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ فٙ ابذاع يؼبنضت انؼًهٛبث

 االتوجو التسويقي وأثرىإدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين  العلاقة بين (17الشكل )
 ابداع معالجة العمميات في

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس 

في التحميؿ والمصفوفة المفترضة  في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة
مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج 

 . المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضية
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انخٕصّ ت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 44انضذٔل )

 الإبذاع انخذيٙ فٙ بانخغٕٚمٙ ٔأرشْ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 648.426 -- -- 

DF 271 -- -- 

CMIN/DF 2.393 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.915 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.044 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.064 <0.06 Acceptable 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 

 
لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى و 

الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر 
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. عكس صحيح( وال4.48مف مستوى الدلالة المعتد )

الإبذاع  فٙ ًبانخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشْيٍ إداسة انًؤعغت ٔ لٛى حغهٛم انًغبس (45)انضذٔل 

 انخذيٙ
   Estimate S.E. C.R. P 

 *** 4.007 0.518‌0.129 المردود_المادي_والمعنوي ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.502 0.672 0.304‌0.452 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> امميفالعلبقة_بيف_المؤسسة_والع

 0.496 0.681- 0.495‌0.727- حاجات_ورغبات_الزبائف ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.967 0.042 0.026‌0.627 سرعة_الاستجابة ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.344 0.946 0.474‌0.501 ليد_جمع_المعموماتتو  ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.36 0.915 0.394‌0.431 نشر_تبادؿ_المعمومات ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.177 1.351- 0.195‌0.144- المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.895 0.132 0.055‌0.419 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> إبداع_معالجة_العمميات
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 0.48 0.707 0.48‌0.679 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.604 0.519 0.293‌0.564 سرعة_الاستجابة ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.519 0.645- 0.308‌0.477- توليد_جمع_المعمومات ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.48 0.706- 0.288‌0.408- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.001 3.285 0.375‌0.114 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> إبداع_معالجة_العمميات

عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 
ى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستو 

( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )
 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 انخٕصّ انخغٕٚمٙيٍ إداسة انًؤعغت ٔ لٛى حغهٛم انًغبس (46انضذٔل )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( معج) توليد
 المعمومات

 سرعة
 الاستجابة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي
 والخارجي

 المردود
 المادي
 والمعنوي

 بيف العلبقة
 المؤسسة
 والعامميف

      

 معالجة إبداع
 العمميات

0.107 0.129 0.763 0.178 0.216 0.043 

كشرط لتحقيؽ   عاممينالعلاقة بين إدارة المؤسسة والوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 
باستخداـ الموقع Sobel باختبار  الاستعانةتمت التوجه التسوٌقً وكنتيجة  الإبداع الخدمًتطوير 

 والنتائج موضحة بالجدول( http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) الخاص التالي

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 (47انضذٔل )

 
 : حيث اف

 :a الإبداع الخدمً فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
 :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
:b  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 الإبداع الخدمً
 :Sbلػ  الانحدار الخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm).  

 الشكل التالً:والنتائج موضحة ب

 النتائج توضيح (18) الشكل رقم

 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm


168 

 

 :النتائج التالية إلىبالمواقع السابقة تم التوصل من خلال الاستعانة 

 
( تبادؿ) نشر

 المعمومات
( جمع) توليد

 المعمومات
 سرعة

 الاستجابة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي
 والخارجي

 المردود
 المادي
 والمعنوي

 والعاممين المؤسسة بين العلاقة
 معالجة إبداع

 العمميات
0.107 0.129 0.763 0.178 0.216 0.043 

 نوع التوسط
 يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط 

: انؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ انزبَٛت ػششةانفشضٛت  24-2-5

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ بانخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشْ

 االتوجو التسويقي وأثرىة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين إدار  العلاقة بين (19الشكل )
 بداع نموذج العملا في

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  25-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة 
ىذه المطابقة، والتي يتـ المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة 
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قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 
 . لاختبار الفرضية
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انخٕصّ إداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 48انضذٔل )

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 746.637 -- -- 

DF 349 -- -- 

CMIN/DF 2.139 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.925 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.041 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.058 <0.06 Excellent 

PClose 0.010 >0.05 Acceptable 

 
مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى  لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـو 

الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر 
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48مف مستوى الدلالة المعتد )

بذاع ًَٕرس ا فٙ ٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِانخيٍ إداسة انًؤعغت ٔ لٛى حغهٛم انًغبس (49)انضذٔل 

 انؼًم

   Estimat

e 

S.E. C.R. P 

-> المؤسسة_والعامميف-بيف العلبقة
-- 

0.514‌0.12 المردود_المادي_والمعنوي

7 

4.051 *** 

العلبقة_بيف_المؤسسة_والعاممي
 ف

<-
-- 

0.29‌0.44 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي

3 

0.656 0.51

2 

مميالعلبقة_بيف_المؤسسة_والعا
 ف

<-
-- 

0.481‌0.72- حاجات_ورغبات_الزبائف

2 

-

0.667 

0.50

5 

العلبقة_بيف_المؤسسة_والعاممي
 ف

<-
-- 

0.04‌0.61 سرعة_الاستجابة

5 

0.066 0.94

8 

العلبقة_بيف_المؤسسة_والعاممي
 ف

<-
-- 

0.455‌0.49 توليد_جمع_المعمومات

3 

0.923 0.35

6 

العلبقة_بيف_المؤسسة_والعاممي
 ف

<-
-- 

0.389‌0.42 _المعموماتنشر_تبادؿ

5 

0.914 0.36

1 

- 0.031‌0.13- المردود_المادي_والمعنوي-> إبداع_نموذج_العمؿ

0.241 

0.81 
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-- 
-> إبداع_نموذج_العمؿ

-- 
- 0.167‌0.41- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي

0.407 

0.68

4 

-> إبداع_نموذج_العمؿ
-- 

0.452‌0.65 حاجات_ورغبات_الزبائف

4 

0.69 0.49 

-> موذج_العمؿإبداع_ن
-- 

0.31 1.003 0.561‌0.56 سرعة_الاستجابة

6 

-> إبداع_نموذج_العمؿ
-- 

0.063‌0.44 توليد_جمع_المعمومات

7 

0.142 0.88

7 

-> إبداع_نموذج_العمؿ
-- 

0.546‌0.41- نشر_تبادؿ_المعمومات

7 

-1.31 0.19 

-> إبداع_نموذج_العمؿ
-- 

العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامم
 يف

0.389‌0.10

7 

3.638 *** 

عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 
تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة 

( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )
 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 ( 50صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 سرعة
الاستجا
 بة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي
 والخارجي

 المردود
 المادي
 والمعنوي

 بيف العلبقة
 المؤسسة
 والعامميف

      

 نموذج إبداع
 العمؿ

0.136‌0.118 0.802 0.189 0.216 0.025 

 
تطوير كشرط لتحقيؽ   العلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممينوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

باستخداـ الموقع Sobel باختبار  الاستعانةتمت التوجه التسوٌقً وكنتيجة  العمؿ نموذج إبداع
 التالً: والنتائج موضحة بالجدول( http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) الخاص التالي

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 Sobelحطبٛك اخخببس  (51صذٔل سلى )

 
 : حيث اف

:a  الإبداع الخدمً فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
  :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
 b:  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  نحدارالامعامؿ 

 الإبداع الخدمً
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(tp://quantpsy.org/sobel/sobel.htmht )شكل الأتً:والنتائج موضحة بال 

 ( توضيح النتائج02شكل رقم )

 
 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 :النتائج التالية إلىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 ( حٕضٛظ انُخبئش 52صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 سرعة
 الاستجابة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي

 والخارجي

 المردود
 المادي

 والمعنوي
 والعاممين المؤسسة بين العلاقة

 نموذج إبداع
 العمؿ

0.136‌0.118 0.802 0.189 0.216 0.025 

 نوع التوسط
 يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط 
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اٌؼلالح‌ت١ٓ‌إداسج‌اٌّؤسسح‌ٚاٌؼا١ٍِٓ‌تتٛسط‌اٌؼلالح‌ت١ٓ‌: انزبنزت ػششةٛت انفشض 26-2-5

 اٌتٛجٗ‌اٌتس٠ٛمٟ‌ٚأحشٖ‌فٟ‌اتذاع‌اٌسٛق

 في التوجو التسويقي وأثرهإدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين  العلاقة بين (01الشكل )
 بداع السوقا

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  27-2-5

تطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة في ضوء افتراض ال
المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 
قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 

 . لاختبار الفرضية
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انخٕصّ إداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 53)سلى ذٔل انض

 بذاع انغٕقا فٙ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 623.584 -- -- 

DF 271 -- -- 

CMIN/DF 2.301 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.920 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.044 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.062 <0.06 Acceptable 

PClose 0.001 >0.05 Terrible 

 
لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 

ب مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتس
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

بذاع ا فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِيٍ إداسة انًؤعغت ٔ لٛى حغهٛم انًغبس (54)سلى انضذٔل 

 ًَٕرس انؼًم

   Estimat

e 

S.E. C.R. P 

0.521‌0.13 المردود_المادي_والمعنوي --> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

1 

3.98

4 

*** 

0.298‌0.45 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي --> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

2 

0.65

8 

0.51 

0.507‌0.75- حاجات_ورغبات_الزبائف --> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

1 

-

0.67

5 

0.5 

0.017‌0.64 سرعة_الاستجابة --> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

6 

0.02

7 

0.97

9 

0.479‌0.51 توليد_جمع_المعمومات --> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

3 

0.93

4 

0.35 

0.405‌0.44 نشر_تبادؿ_المعمومات --> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

2 

0.91

6 

0.36 

0.382‌0.34- المردود_المادي_والمعنوي --> إبداع_السوؽ

8 

-

1.09

6 

0.27

3 

1.084‌1.17- _والخارجيالتنسيؽ_الداخمي --> إبداع_السوؽ

1 

-

0.92

6 

0.35

4 
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1.93‌1.93 حاجات_ورغبات_الزبائف --> إبداع_السوؽ

9 

0.99

5 

0.32 

1.699‌1.62 سرعة_الاستجابة --> إبداع_السوؽ

1 

1.04

8 

0.29

4 

1.219‌1.33- توليد_جمع_المعمومات --> إبداع_السوؽ

9 

-0.91 0.36

3 

1.007‌1.15- نشر_تبادؿ_المعمومات --> إبداع_السوؽ

4 

-

0.87

3 

0.38

3 

العلبقة_بيف_المؤسسة_والعا --> إبداع_السوؽ
 مميف

0.439‌0.26

6 

1.65 0.09

9 

عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 
لة تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلا

( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )
 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 انؼلالبث غٛش انًببششة (55انضذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 سرعة
 الاستجابة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي
 والخارجي

 المردود
 المادي
 والمعنوي

 بيف العلبقة
 المؤسسة
 والعامميف

      

 0.066 0.226 0.182 0.901 0.118 0.123 السوؽ إبداع

 
كشرط لتحقيؽ   العلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممينوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

باستخداـ الموقع Sobel باختبار  نةالاستعاتمت التوجه التسوٌقً وكنتيجة  السوؽ  إبداعتطوير 
 الأتً والنتائج موضحة بالجدول( http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) الخاص التالي

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 Sobel(  حٕضٛظ انُخبئش ببعخخذاو اخخببس 56صذٔل سلى )

 
 : حيث اف

  :a ابداع السوق فً التوجه التسوٌقً وأثرهسي( لمعلبقة بيف )غير القيا الانحدارمعامؿ 
 :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
B : فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 بداع السوقا
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ئيةولمعرفة الدلالة الإحصا
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )الشكل الآتً:والنتائج موضحة ب 

 ( توضيح النتائج00الشكل رقم )

 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 :التاليةالنتائج  إلىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 ( حٕضٛظ انُخبئش57صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 سرعة
 الاستجابة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 الداخمي التنسيؽ
 والخارجي

 المادي المردود
 والمعنوي

 والعامميف المؤسسة بيف العلبقة
 إبداع
 السوؽ

0.123 0.118 0.901 0.182 0.226 0.066 

 سطنوع التو 
لا يوجد  لا يوجد توسط لا يوجد توسط 

 توسط
 يوجد توسطلا لا يوجد توسط لا يوجد توسط

انؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغت ٔانًغخٓهكٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ : انشابؼت ػششةانفشضٛت  28-2-5

 انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ فٙ ابذاع يؼبنضت انؼًهٛبث

التوجو التسويقي والمستيمكين تتوسط العلاقة بين إدارة المؤسسة  العلاقة بين (03)رقم الشكل 
 ابداع معالجة العمميات في وأثره
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 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  29-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة 
المطابقة، والتي يتـ المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه 

قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 
 . لاختبار الفرضية

إداسة انًؤعغت انًغخٓهكٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 58)سلى انضذٔل 

 ابذاع يؼبنضت انؼًهٛبث فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 906.425 -- -- 

DF 450 -- -- 

CMIN/DF 2.014 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.916 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.042 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.055 <0.06 Excellent 

PClose 0.058 >0.05 Excellent 

 
تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة  لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيثو 

مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

ابذاع  فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِغت ٔيٍ إداسة انًؤع لٛى حغهٛم انًغبس (59)سلى انضذٔل 

 يؼبنضت انؼًهٛبث
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.005 2.8 0.123 0.345 المردود_المادي_والمعنوي ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.531 0.627- 0.437 0.274- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.586 0.545 0.684 0.373 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> قة_بيف_العامميف_والمستيمكيفالعلب

 0.284 1.072 0.603 0.646 سرعة_الاستجابة ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف
 0.793 0.262- 0.472 0.124- توليد_جمع_المعمومات ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.518 0.647- 0.416 0.269- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> عامميف_والمستيمكيفالعلبقة_بيف_ال
 0.082 1.738- 0.111 0.192- المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_معالجة_العمميات
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 0.355 0.925 0.365 0.338 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> إبداع_معالجة_العمميات
 0.869 0.165 0.572 0.094 ات_ورغبات_الزبائفحاج ---> إبداع_معالجة_العمميات
 0.876 0.156- 0.514 0.08- سرعة_الاستجابة ---> إبداع_معالجة_العمميات
 0.947 0.066- 0.39 0.026- توليد_جمع_المعمومات ---> إبداع_معالجة_العمميات
 0.9 0.125 0.346 0.043 نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_معالجة_العمميات

 *** 5.464 0.097 0.533 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> داع_معالجة_العممياتإب

عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 
تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة 

( 4.48إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد ) إحصائية
 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 ( يذٖ يؼُٕٚت انخأرٛش فٙ انخؼشف ػهٗ انؼلالبث غٛش انًببششة60صذٔل سلى )

نشر )تبادؿ(  
 المعمومات

توليد )جمع( 
 المعمومات

سرعة 
 الاستجابة

حاجات 
ورغبات 

 بائفالز 

التنسيؽ 
الداخمي 
 والخارجي

المردود 
المادي 
 والمعنوي

العلبقة بيف 
المؤسسة 

 والمستيمكيف

      

إبداع معالجة 
 العمميات

0.207 0.460 0.080 0.204 0.215 0.098 

 
كشرط لتحقيؽ   العلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممينوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

باستخداـ الموقع Sobel باختبار  الاستعانةتمت التوجه التسوٌقً كنتيجة و  الإبداع الخدمًتطوير 
 الآتً: والنتائج موضحة بالجدول( http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) الخاص التالي

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 نًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ( دلانت انذٔس انٕعٛظ فٙ انؼلالت بٍٛ إداسة ا61صذٔل سلى )

 
 : حيث اف

 :a الإبداع الخدمً فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
  :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 

:b  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 الإبداع الخدمً
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm). 

 التالي: والنتائج موضحة بالجدول

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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  Sobelلإعصبئٛت لاخخببس ( انذلانت ا62صذٔل سلى )

 
 :النتائج التالية إلىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 Sobelَخبئش الاخخببس حطبٛك ( 63صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 سرعة
 الاستجابة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي

 والخارجي

 المردود
 المادي

 لمعنويوا
 مستيمكيفوال المؤسسة بيف العلبقة

 معالجة إبداع
 العمميات

0.207 0.460 0.080 0.204 0.215 0.098 

 نوع التوسط
 لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط 
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ٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ : انؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغت انًغخٓهكانخبيغت ػششةانفشضٛت  30-2-5

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

 التوجو التسويقي وأثرهإدارة المؤسسة والمستيمكين تتوسط العلاقة بين  العلاقة بين (04الشكل )
 بداع نموذج العملا في

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  31-2-5

لداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات ا
مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج 

 . المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة لاختبار الفرضية
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انخٕصّ انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ  إداسة( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 64)سلى انضذٔل 

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 746.637 -- -- 

DF 349 -- -- 

CMIN/DF 2.139 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.925 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.041 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.058 <0.06 Excellent 

PClose 0.010 >0.05 Acceptable 

 
لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 

مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48)أصغر مف مستوى الدلالة المعتد 

بذاع ا فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِيٍ إداسة انًؤعغت ٔ لٛى حغهٛم انًغبس (65)سلى انضذٔل 

 ًَٕرس انؼًم
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.004 2.853 0.346‌0.121 المردود_المادي_والمعنوي ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.534 0.622- 0.274‌0.44- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> قة_بيف_العامميف_والمستيمكيفالعلب

 0.587 0.543 0.377‌0.694 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.29 1.058 0.642‌0.607 سرعة_الاستجابة ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.793 0.262- 0.124‌0.474- توليد_جمع_المعمومات ---> ف_العامميف_والمستيمكيفالعلبقة_بي

 0.522 0.64- 0.27‌0.421- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.513 0.654 0.056‌0.086 المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.894 0.134 0.04‌0.3 نسيؽ_الداخمي_والخارجيالت ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.784 0.274 0.129‌0.471 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_نموذج_العمؿ
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 0.403 0.837 0.36‌0.431 سرعة_الاستجابة ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.372 0.893 0.285‌0.319 توليد_جمع_المعمومات ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.297 1.043- 0.31‌0.298- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> لعمؿإبداع_نموذج_ا

 *** 4.428 0.34‌0.077 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> إبداع_نموذج_العمؿ

عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 
توى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مس

( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )
 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 ( يمبسَت يغخٕٖ انذلانت يغ يغخٕٖ انذلانت انًؼخًذ66صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( عجم) توليد
 المعمومات

 سرعة
الاستجا

 بة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي

 والخارجي

 المردود
 المادي

 والمعنوي
 بيف العلبقة

 المؤسسة
 مستيمكيفوال

      

 نموذج إبداع
 العمؿ

0.170 0.437 0.085 0.206 0.184 0.155 

 
 إبداعكشرط لتحقيؽ يمكين  المستالعلاقة بين إدارة المؤسسة وبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

باستخداـ الموقع الخاص Sobel باختبار  الاستعانةتمت التوجه التسوٌقً وكنتيجة  العمؿ نموذج
 التالً: والنتائج موضحة بالجدول( http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) التالي

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 Sobelٛظ َخبئش حطبٛك اخخببس ( حٕض67صذٔل سلى )

 
 : حيث اف

:a  الإبداع الخدمً فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
  :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
 :b  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 بداع الخدمًالإ
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm ) بالشكل التالً:والنتائج موضحة  

 لمعرفة الدلالة الإحصائية Sobel( توضيح نتائج تطبيق اختبار 05الشكل رقم )

 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 :النتائج التالية إلىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 ( حٕضٛظ انُخبئش 68صذٔل سلى )

( تبادل) نشر 
 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 سرعة
 الاستجابة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائن

 التنسيق
 الداخمي

 لخارجيوا

 المردود
 المادي
 والمعنوي

 مستيمكينوال المؤسسة بين العلاقة
 إبداع
 نموذج
 العمل

0.170 0.437 0.085 0.206 0.184 0.155 

 نوع التوسط
لا يوجد  لا يوجد توسط لا يوجد توسط 

 توسط
لا يوجد 
 توسط

 لا يوجد توسط لا يوجد توسط

سة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ إدا :انغبدعت ػششةانفشضٛت  32-2-5

 انؼلالت بٍٛ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ فٙ ابذاع انغٕق

 التوجو التسويقي وأثرهإدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين  العلاقة بين (06)رقم الشكل 
 بداع السوقا في
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 يؤششاث صٕدة انًُٕرس 

الداخمة في التحميؿ والمصفوفة في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات 
المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 
قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 

 . لاختبار الفرضية

انًؤعغت ٔانًغخٓهكٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ  إداسة( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 69)سلى انضذٔل 

 بذاع انغٕقا فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 578.422 -- -- 

DF 271 -- -- 

CMIN/DF 2.134 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.922 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.044 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.058 <0.06 Excellent 

PClose 0.022 >0.05 Acceptable 

 
لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 

مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

بذاع ا فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِيٍ إداسة انًؤعغت ٔ لٛى حغهٛم انًغبس (70)سلى انضذٔل 

 ًَٕرس انؼًم
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.005 2.804 0.343‌0.122 المردود_المادي_والمعنوي ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.539 0.615- 0.26‌0.423- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> بيف_العامميف_والمستيمكيفالعلبقة_

 0.594 0.534 0.365‌0.684 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.289 1.06 0.638‌0.602 سرعة_الاستجابة ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.8 0.253- 0.119‌0.469- توليد_جمع_المعمومات ---> عامميف_والمستيمكيفالعلبقة_بيف_ال
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 0.523 0.639- 0.263‌0.411- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.313 1.008- 0.223‌0.221- المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_السوؽ

 0.354 0.928- 0.843‌0.909- الخارجيالتنسيؽ_الداخمي_و  ---> إبداع_السوؽ

 0.303 1.03 1.545‌1.5 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_السوؽ

 0.269 1.104 1.487‌1.347 سرعة_الاستجابة ---> إبداع_السوؽ

 0.36 0.915- 0.921‌1.007- توليد_جمع_المعمومات ---> إبداع_السوؽ

 0.413 0.819- 0.728‌0.889- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_السوؽ

 0.259 1.128 0.212‌0.188 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> إبداع_السوؽ

 
عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 

ذات دلالة  تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات
( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 (0.05) انًؼخًذ انذلانت يغخٕٖ لًٛت يغ انًغخغب انًؼُٕٚت يغخٕٖ يمبسَت( 71صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 رعةس
الاستجا

 بة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي

 والخارجي

 المردود
 المادي

 والمعنوي
 بيف العلبقة

 المؤسسة
 مستيمكيفوال

      

 0.292 0.063 0.039 0.060 0.180 0.084 السوؽ إبداع

 
كشرط لتحقيؽ مستيمكين العلاقة بين إدارة المؤسسة والوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

باستخداـ الموقع الخاص Sobel باختبار  الاستعانةتمت التوجه التسوٌقً وكنتيجة  السوؽ  بداعإ
 التالً:  والنتائج موضحة بالجدول( http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) التالي

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 ٔانًغخٓهكٍٛ انًؤعغت إداسة لانت انذٔس انٕعٛظ بٍٛنًؼشفت د Sobel( حطبٛك اخخببس 72صذٔل سلى )

 انخغٕٚمٙ انخٕصّ ٔكُخٛضت انغٕق  إبذاع نخغمٛك كششط

 
 : حيث اف

 :a ابداع السوق فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
 :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
b:  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف اسي( لمعلبقة بيف )غير القي الانحدارمعامؿ 

 بداع السوقا
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت   Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(/sobel/sobel.htmhttp://quantpsy.org).  

 الآتي: لشكلوالنتائج موضحة با

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 Sobel( نتائج تطبيق اختبار 07شكل رقم )ال
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 :النتائج التالية إلىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 ( حٕضٛظ َخبئش الاخخببس73صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 سرعة
 الاستجابة

 جاتحا
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي

 والخارجي

 المردود
 المادي

 والمعنوي
 مستيمكيفوال المؤسسة بيف العلبقة

 0.292 0.063 0.039 0.060 0.180 0.084 السوؽ إبداع

 نوع التوسط
 يوجد توسطلا لا يوجد توسط يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط 

انؼلالت بٍٛ انؼبيهٍٛ أَفغٓى حخٕعظ انؼلالت بٍٛ انخٕصّ : غببؼت ػششةانانفشضٛت  33-2-5

 انخغٕٚمٙ ٔأرشِ فٙ ابذاع يؼبنضت انؼًهٛبث

 في التوجو التسويقي وأثرهتتوسط العلاقة بين  العاممين أنفسيم العلاقة بين (08)رقم الشكل 
 ابداع معالجة العمميات
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 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  34-2-5

ض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة في ضوء افترا
المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 
قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 

 . لاختبار الفرضية

حخٕعظ انؼلالت بٍٛ  انؼبيهٍٛ اَفغٓى انؼلالت بٍٛ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 74)سلى ضذٔل ان

 ابذاع يؼبنضت انؼًهٛبث فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 551.283 -- -- 

DF 247 -- -- 

CMIN/DF 2.232 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.915 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.046 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.061 <0.06 Acceptable 

PClose 0.006 >0.05 Terrible 

 
لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 

الدلالة المحتسب  مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

ابذاع  فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِيٍ إداسة انًؤعغت ٔ لٛى حغهٛم انًغبس (75)سلى انضذٔل 

 يؼبنضت انؼًهٛبث

   Estimate S.E. C.R. P 

 0.06 1.878 0.201‌0.107 المادي_والمعنويالمردود_ ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.724 0.353- 0.139‌0.393- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.49 0.691 0.431‌0.624 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.39 0.86 0.476‌0.553 سرعة_الاستجابة ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.384 0.87- 0.381‌0.437- توليد_جمع_المعمومات ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.804 0.248- 0.094‌0.38- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.117 1.567- 0.165‌0.105- المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_معالجة_العمميات
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 0.439 0.774 0.291‌0.376 التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> داع_معالجة_العممياتإب

 0.953 0.059- 0.036‌0.603- حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.866 0.169- 0.091‌0.54- سرعة_الاستجابة ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.651 0.452 0.193‌0.427 لمعموماتتوليد_جمع_ا ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.918 0.103- 0.037‌0.36- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> إبداع_معالجة_العمميات

 *** 5.431 0.785‌0.145 العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> إبداع_معالجة_العمميات

 
ثير، حيث عمى مدى معنوية التأوبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 

تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة 
( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 خغب يغ لًٛت يغخٕٖ انذلانت انًؼخًذيمبسَت يغخٕٖ انًؼُٕٚت انًغ( 76صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 سرعة
الاستجا

 بة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي

 والخارجي

 المردود
 المادي

 والمعنوي
العلبقة بيف 
 العامميف انفسيـ

      

 معالجة إبداع
 العمميات

0.641 0.182 0.177 0.292 0.553 0.310 

 
ابداع كشرط لتحقيؽ  العاممين انفسيم العلاقة بينوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

باستخداـ الموقع Sobel باختبار  الاستعانةتمت التوجه التسوٌقً وكنتيجة  معالجة العمميات
 التالً: والنتائج موضحة بالجدول( /sobel.htmhttp://quantpsy.org/sobel) الخاص التالي

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 ( حٕضٛظ انُخبئش77صذٔل سلى )

 
 : حيث اف

  :a ابداع معالجة العملٌات فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
  :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
b : الإبداع  فً وأثره العلاقة بٌن العاملٌن انفسهمٌن ب)غير القياسي( لمعلبقة  الانحدارمعامؿ

 الخدمً
Sb : لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )لشكل التالً:النتائج موضحة باو 

 Sobel ( الدلالة الإحصائية لاختبار09الشكل رقم )
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 :النتائج التالية إلىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 ( حٕضٛظ انُخبئش78صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 سرعة
 الاستجابة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 تنسيؽال
 الداخمي

 والخارجي

 المردود
 المادي

 والمعنوي
 العلبقة بيف العامميف انفسيـ

 معالجة إبداع
 العمميات

0.641 0.182 0.177 0.292 0.553 0.310 

 نوع التوسط
 لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط 

انخٕصّ انؼلالت بٍٛ انؼبيهٍٛ أَفغٓى حخٕعظ انؼلالت بٍٛ  :ػششة انزبيُتانفشضٛت  35-2-5

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

 في التوجو التسويقي وأثرهتتوسط العلاقة بين  العاممين أنفسيم العلاقة بين (32) رقم الشكل
 بداع نموذج العملا
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 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  36-2-5

فة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفو 
المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 
قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 

 لاختبار الفرضية.

 انؼلالت بٍٛ انؼبيهٍٛ أَفغٓى حخٕعظ انؼلالت بٍٛث صٕدة انًُٕرس ( يؤششا79) سلى انضذٔل

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 675.515 -- -- 

DF 322 -- -- 

CMIN/DF 2.098 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.920 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.045 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.057 <0.06 Excellent 

PClose 0.026 >0.05 Acceptable 

 
لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 

مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48مف مستوى الدلالة المعتد )أصغر 
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بذاع ا فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِيٍ إداسة انًؤعغت ٔ لٛى حغهٛم انًغبس (80)سلى انضذٔل 

 ًَٕرس انؼًم

   Estimat
e 

S.E. C.R. P 

-> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ
-- 

0.10 0.197 المردود_المادي_والمعنوي
5 

1.876 0.06
1 

-> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ
-- 

0.39 0.149- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي
9 

-
0.374 

0.70
9 

-> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ
-- 

0.63 0.445 حاجات_ورغبات_الزبائف
6 

0.699 0.48
5 

-> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ
-- 

0.55 0.478 سرعة_الاستجابة
8 

0.856 0.39
2 

-> لبقة_بيف_العامميف_أنفسيـالع
-- 

0.44 0.386- توليد_جمع_المعمومات
1 

-
0.877 

0.38
1 

-> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ
-- 

0.38 0.102- نشر_تبادؿ_المعمومات
8 

-
0.263 

0.79
3 

-> إبداع_نموذج_العمؿ
-- 

0.30 1.017 0.09 0.091 المردود_المادي_والمعنوي
9 

-> إبداع_نموذج_العمؿ
-- 

0.33 0.007- يؽ_الداخمي_والخارجيالتنس
5 

-0.02 0.98
4 

-> إبداع_نموذج_العمؿ
-- 

0.53 0.102 حاجات_ورغبات_الزبائف
7 

0.189 0.85 

-> إبداع_نموذج_العمؿ
-- 

0.48 0.404 سرعة_الاستجابة
9 

0.825 0.40
9 

-> إبداع_نموذج_العمؿ
-- 

0.37 0.381 توليد_جمع_المعمومات
5 

1.018 0.30
9 

-> _العمؿإبداع_نموذج
-- 

0.33 0.373- نشر_تبادؿ_المعمومات
9 

-
1.098 

0.27
2 

-> إبداع_نموذج_العمؿ
-- 

العلبقة_بيف_العامميف_أنفس
 ىـ

0.396 0.11
4 

3.474 *** 
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عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 
توى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مس

( 4.48د )مإحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعت
 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 لًٛت يغخٕٖ انذلانت انًؼخًذ( يمبسَت يغخٕٖ انًؼُٕٚت انًغخغب يغ 81صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 موماتالمع

( جمع) توليد
 المعمومات

 سرعة
الاستجا

 بة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي

 والخارجي

 المردود
 المادي

 والمعنوي
 العلبقة بيف
 العامميف أنفسيـ

      

 نموذج إبداع
 العمؿ

0.476 0.16 0.165 0.248 0.466 0.271 

 
 نموذج إبداعكشرط لتحقيؽ  أنفسيمالعاممين  العلاقة بينوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

 باستخداـ الموقع الخاص التاليSobel باختبار  الاستعانةتمت التوجه التسوٌقً وكنتيجة  العمؿ
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )التالً: والنتائج موضحة بالجدول 

انؼبيهٍٛ  انؼلالت بٍٛيؼشفت دلانت انذٔس انٕعٛظ نًؼشفت  Sobelٛك اخخببس ( حطب82صذٔل سلى )

 أَفغٓى

 
 : حيث اف

 :a الإبداع الخدمً فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
  :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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:b  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 الإبداع الخدمً
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(mhttp://quantpsy.org/sobel/sobel.ht )التالي: لشكلوالنتائج موضحة با 

 لمعرفة الدلالة الإحصائية Sobel( نتائج تطبيق اختبار 31الشكل رقم )

 
 :النتائج التالية الىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 نًؼشفت انذلانت الإعصبئٛت Sobelحطبٛك اخخببس  ( َخبئش83صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( جمع) ليدتو 
 المعمومات

 سرعة
 الاستجابة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي

 والخارجي

 المردود
 المادي

 والمعنوي
 العلبقة بيف العامميف أنفسيـ

 نموذج إبداع
 العمؿ

0.476 0.16 0.165 0.248 0.466 0.271 

 نوع التوسط
 لا يوجد توسط يوجد توسط لا لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط 
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انخٕصّ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ  اَفغٓى : انؼلالت بٍٛ انؼبيهٍٛانخبعؼت ػششةانفشضٛت  37-2-5

 بذاع انغٕقا فٙ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

 في التوجو التسويقي وأثرهتتوسط العلاقة بين  انفسيم العلاقة بين العاممين( 30)رقم الشكل 
 بداع السوقا

 

 انًُٕرس  يؤششاث صٕدة 38-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة 
المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 
ة قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابق

 . لاختبار الفرضية

حخٕعظ انؼلالت بٍٛ  اَفغٓى انؼلالت بٍٛ انؼبيهٍٛ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 84) سلى انضذٔل

 بذاع انغٕقا فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 548.183 -- -- 

DF 247 -- -- 

CMIN/DF 2.219 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.914 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.047 <0.08 Excellent 
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RMSEA 0.060 <0.06 Acceptable 

PClose 0.007 >0.05 Terrible 

لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 
قيمة مستوى الدلالة المحتسب  مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

بذاع ا فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِيٍ إداسة انًؤعغت ٔ لٛى حغهٛم انًغبس (85)سلى انضذٔل 

 ًَٕرس انؼًم
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.065 1.844 0.193‌0.104 لمردود_المادي_والمعنويا ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.724 0.353- 0.134‌0.38- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.493 0.685 0.427‌0.623 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.395 0.85 0.467‌0.549 بةسرعة_الاستجا ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.383 0.872- 0.377‌0.433- توليد_جمع_المعمومات ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.808 0.243- 0.091‌0.374- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.374 0.889- 0.204‌0.229- المردود_المادي_والمعنوي ---> إبداع_السوؽ

 0.363 0.91- 0.929‌1.021- التنسيؽ_الداخمي_والخارجي ---> بداع_السوؽإ

 0.346 0.943 1.617‌1.714 حاجات_ورغبات_الزبائف ---> إبداع_السوؽ

 0.292 1.053 1.613‌1.532 سرعة_الاستجابة ---> إبداع_السوؽ

 0.434 0.782- 0.92‌1.177- توليد_جمع_المعمومات ---> إبداع_السوؽ

 0.406 0.832- 0.841‌1.011- نشر_تبادؿ_المعمومات ---> السوؽإبداع_

 0.369 0.899 0.246‌0.274 العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> إبداع_السوؽ

 
عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 

لدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى ا
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( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )
 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 يمبسَت يغخٕٖ انًؼُٕٚت انًغخغب يغ لًٛت يغخٕٖ انذلانت انًؼخًذ( 86صذٔل سلى )

 نشر 
( تبادل)

 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 سرعة
 الاستجابة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائن

 التنسيق
 الداخمي

 والخارجي

 المردود
 المادي

 والمعنوي
العلبقة بيف 

 انفسيـ العامميف
      

 0.335 0.19 0.113 0.097 0.097 0.237 السوؽ إبداع

 
  إبداعلتحقيؽ كشرط  انفسيم العلاقة بين العاممينوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

 باستخداـ الموقع الخاص التاليSobel باختبار  الاستعانةتمت التوجه التسوٌقً وكنتيجة  السوؽ
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )التالً: والنتائج موضحة بالجدول 

 السوق  إبداع لتحقٌق كشرط انفسهم العاملٌن بٌن لعلاقةا الوسٌط الدور دلالة( 87صذٔل سلى )
 التسوٌقً التوجه وكنتٌجة

 
 : حيث اف

 :a ابداع السوق فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
 :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
b:  فً وأثرهقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف العلب)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 بداع السوقا
: Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )شكل التالً:نتائج موضحة بالوال 

 Sobelلاختبار  الدلالة الإحصائية( 33الشكل رقم )

 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 :النتائج التالية إلىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 نًؼشفت انذلانت الإعصبئٛت  Sobelَخبئش حطبٛك الاخخببس  (88صذٔل سلى )

( تبادؿ) نشر 
 المعمومات

( جمع) توليد
 المعمومات

 رعةس
 الاستجابة

 حاجات
 ورغبات
 الزبائف

 التنسيؽ
 الداخمي

 والخارجي

 المردود
 المادي

 والمعنوي
 انفسيـ العلبقة بيف العامميف

 0.335 0.191 0.113 0.097 0.097 0.237 السوؽ إبداع

 نوع التوسط
 يوجد توسطلا لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط 

 انخغٕٚك: انؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ انؼششٌٔانفشضٛت  39-2-5

 ابذاع يؼبنضت انؼًهٛبث فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ

 في التوجو التسويقي وأثرهإدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين  العلاقة بين (34الشكل )
 ابداع معالجة العمميات
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 ة انًُٕرسيؤششاث صٕد 40-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة 
المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 
ة قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابق

 . لاختبار الفرضية

 انخغٕٚكإداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 89انضذٔل )

 ابذاع يؼبنضت انؼًهٛبث فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 421.357 -- -- 

DF 194 -- -- 

CMIN/DF 2.172 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.942 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.042 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.059 <0.06 Excellent 

PClose 0.027 >0.05 Acceptable 

لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 
انت قيمة مستوى الدلالة المحتسب مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا ك

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

ابذاع يؼبنضت  فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ انخغٕٚكيٍ إداسة انًؤعغت  لٛى حغهٛم انًغبس (90)انضذٔل 

 انؼًهٛبث
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.003 2.929 0.494‌0.168 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.001 3.283 0.448‌0.136 التدريب ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.219 1.23 0.21‌0.171 الاتصاؿ_الداخمي ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.497 0.679 0.066‌0.097 التفاعؿ ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.054 1.929- 0.307‌0.159- الحوافز_والدعـ_الإداري ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.969 0.039- 0.005‌0.13- التدريب ---> إبداع_معالجة_العمميات
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 0.043 2.026 0.325‌0.161 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.007 2.686 0.257‌0.096 التفاعؿ ---> إبداع_معالجة_العمميات

 *** 3.756 0.301‌0.08 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> إبداع_معالجة_العمميات

عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 
دلالة تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات 
( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 ( انؼلالبث غٛش انًببششة91صذٔل سلى )

 الاتصال التفاعل 
 الداخمي

 الإداري والدعم الحوافز التدريب

 ... ... ... ... والعاممين المؤسسة بين العلاقة
 0.058 0.007 0.287 0.494 العمميات معالجة إبداع

 
 كشرط لتحقيؽ   العلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممينوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

باستخداـ الموقع Sobel باختبار  الاستعانةتمت  الداخلً التسوٌقوكنتيجة  العمميات معالجة إبداع
 التالً: والنتائج موضحة بالجدول( http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) الخاص التالي

 Sobel( دلانت انذٔس انٕعٛظ ببلاعخؼبَت ببلاخخببس 92صذٔل سلى )

 
 : حيث اف

 :a العمميات ةمعالج إبداع فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
 :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
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:b  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 العمميات معالجة إبداع
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )التالي: شكلوالنتائج موضحة بال 

 Sobelلاختبار  الدلالة الإحصائية( 35الشكل رقم )

 
 :النتائج التالية الىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 Sobel( َخبئش حطبٛك الاخخببس 93سلى )صذٔل 

 الإداري والدعـ الحوافز التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ 
 والعامميف المؤسسة بيف العلبقة

 0.058 0.007 0.287 0.494 العمميات معالجة إبداع

 نوع التوسط
 لا يوجد توسط يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط 
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: انؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ ة ٔانؼششٌٔانٕاعذانفشضٛت  41-2-5

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ انخغٕٚك

 في وأثره الداخمي التسويقإدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين  العلاقة بين (36الشكل )
 بداع نموذج العملا

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  42-2-5

تراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة في ضوء اف
المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 
قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 

 . لاختبار الفرضية
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 انخغٕٚكإداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 94انضذٔل )

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 534.013 -- -- 

DF 260 -- -- 

CMIN/DF 2.054 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.943 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.040 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.056 <0.06 Excellent 

PClose 0.072 >0.05 Excellent 

 
لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 

المحتسب  مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

بذاع ًَٕرس ا فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ انخغٕٚكيٍ إداسة انًؤعغت  لٛى حغهٛم انًغبس (95)انضذٔل 

 انؼًم
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.003 2.966 0.497‌0.168 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.001 3.284 0.442‌0.135 التدريب ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.225 1.212 0.205‌0.169 الاتصاؿ_الداخمي ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.491 0.689 0.066‌0.095 التفاعؿ ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

- 0.102‌0.117- الحوافز_والدعـ_الإداري ---> إبداع_نموذج_العمؿ

0.875 

0.381 

 0.012 2.507 0.242‌0.096 التدريب ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.169 1.375 0.159‌0.116 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 *** 4.301 0.309‌0.072 التفاعؿ ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 *** 4.438 0.272‌0.061 قة_بيف_المؤسسة_والعامميفالعلب ---> إبداع_نموذج_العمؿ
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عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 

تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة 
( 4.48حتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة الم

 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

إرا كبَج لًٛت يغخٕٖ انذلانت انًغخغب أصغش يٍ ( انؼلالبث غٛش انًببششة 96صذٔل سلى )

 صغٛظ( ٔانؼكظ 0.05يغخٕٖ انذلانت انًؼخذ )

 والدعم الحوافز التدريب الداخمي الاتصال التفاعل 
 الإداري

 المؤسسة بيف العلبقة
 والعامميف

    

 0.037 0.005 0.301 0.478 العمؿ نموذج إبداع

 
كشرط لتحقيؽ   العلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممينوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

باستخداـ Sobel باختبار  الاستعانةتمت التوجه التسوٌقً وكنتيجة  العمؿ نموذج إبداعتطوير 
 التالً: والنتائج موضحة بالجدول( http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) التالي الموقع الخاص

 ًؼشفت دلانت انذٔس انٕعٛظن Sobel( حطبٛك اخخببس 97صذٔل سلى )

 
 : حيث اف

 :a الإبداع الخدمً فً قً وأثرهالتوجه التسوٌ)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
 :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
b:  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 الإبداع الخدمً
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 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 
  :بالموقع التالي لاستعانةاتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية

(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm ) بالشكل التالً:والنتائج موضحة 

 Sobelلاختبار  الدلالة الإحصائية (37الشكل رقم )

 
 :ليةالنتائج التا الىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 Sobel( َخبئش حطبٛك الاخخببس 98صذٔل سلى )

 الإداري والدعـ الحوافز التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ 

 والعامميف المؤسسة بيف العلبقة
 نموذج إبداع
 العمؿ

0.478 0.301 0.005 0.037 

 نوع التوسط
 يوجد توسط يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط 
 
 
 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm


213 

 

 
 
 

: انؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ انزبَٛت ٔانؼششٌٔت انفشضٛ 43-2-5

 بذاع انغٕقا فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ انخغٕٚك

 في وأثره الداخمي التسويقإدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين  العلاقة بين (38الشكل )
 بداع السوقا

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  44-2-5

التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة  في ضوء افتراض
المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 
قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 

 . لاختبار الفرضية
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 انخغٕٚكإداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 99ضذٔل )ان

 بذاع انغٕقا فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 395.694 -- -- 

DF 194 -- -- 

CMIN/DF 2.040 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.947 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.041 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.056 <0.06 Excellent 

PClose 0.117 >0.05 Excellent 

 
لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 

مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48صغر مف مستوى الدلالة المعتد )أ

بذاع ًَٕرس ا فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ انخغٕٚكيٍ إداسة انًؤعغت  لٛى حغهٛم انًغبس (100)انضذٔل 

 انؼًم
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.003 2.949 0.5‌0.17 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.001 3.283 0.449‌0.137 التدريب ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.229 1.203 0.208‌0.173 الاتصاؿ_الداخمي ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.514 0.653 0.064‌0.098 التفاعؿ ---> العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف

 0.417 0.812- 0.129‌0.158- _الإداريالحوافز_والدعـ ---> إبداع_السوؽ

 0.449 0.757 0.099‌0.131 التدريب ---> إبداع_السوؽ
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 0.525 0.635 0.102‌0.16 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_السوؽ

 0.007 2.711 0.27‌0.099 التفاعؿ ---> إبداع_السوؽ

 0.002 3.158 0.274‌0.087 العلبقة_بيف_المؤسسة_والعامميف ---> إبداع_السوؽ

 
عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 

تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة 
 (4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 يمبسَت يغخٕٖ انًؼُٕٚت انًغخغب يغ لًٛت يغخٕٖ انذلانت انًؼخًذ( 101صذٔل سلى )

 والدعـ الحوافز التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ 
 الإداري

 المؤسسة بيف العلبقة
 والعامميف

    

 0.049 0.01 0.304 0.472 السوؽ إبداع

كشرط لتحقيؽ   العلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممينلة الدور الوسيط وبيدؼ معرفة دلا
باستخداـ الموقع الخاص Sobel باختبار  الاستعانةتمت  الداخلً  التسوٌقوكنتيجة  السوؽ  إبداع
 .ائج موضحة بالجدولوالنت( http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) التالي

 Sobel اخخببس بخطبٛك  دلانت انذٔس انٕعٛظ( 102صذٔل سلى )
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 : حيث اف
 :a ابداع السوق فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
  :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
 :b  فً وأثرهلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف الع)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 بداع السوقا
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )شكل التالً:لنتائج موضحة بالوا 

 Sobelلاختبار  الدلالة الإحصائية (39الشكل رقم )

 
 :النتائج التالية الىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 Sobel( َخبئش حطبٛك الاخخببس 103صذٔل سلى )

 الإداري والدعـ الحوافز التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ 
 والعامميف مؤسسةال بيف العلبقة

 0.049 0.01 0.304 0.472 السوؽ إبداع

 نوع التوسط
 يوجد توسط يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط 
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: انؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغت ٔانًغخٓهكٍٛ حخٕعظ انؼلالت انزبنزت ٔانؼششٌٔانفشضٛت  45-2-5

 ابذاع يؼبنضت انؼًهٛبث فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ انخغٕٚكبٍٛ 

 وأثره الداخمي التسويقإدارة المؤسسة والمستيمكين تتوسط العلاقة بين  العلاقة بين (42الشكل )
 ابداع معالجة العمميات في

 
 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  46-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة 
المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ  المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف

قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 
 . لاختبار الفرضية
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  انخغٕٚكإداسة انًؤعغت انًغخٓهكٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 104انضذٔل )

 اع يؼبنضت انؼًهٛبثابذ فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 430.549 -- -- 

DF 194 -- -- 

CMIN/DF 2.219 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.934 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.045 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.060 <0.06 Acceptable 

PClose 0.015 >0.05 Acceptable 

 
لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 

مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

ابذاع يؼبنضت  فٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِيٍ إداسة انًؤعغت ٔ ٛى حغهٛم انًغبسل (105)انضذٔل 

 انؼًهٛبث
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.201 1.278 0.189‌0.148 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.563 0.578- 0.07‌0.122- التدريب ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.028 2.2 0.346‌0.157 الاتصاؿ_الداخمي ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 *** 4.331 0.422‌0.097 التفاعؿ ---> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف

 0.144 1.46- 0.226‌0.155- الحوافز_والدعـ_الإداري ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.226 1.211 0.153‌0.126 التدريب ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.147 1.449 0.237‌0.164 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.28 1.081 0.116‌0.107 التفاعؿ ---> إبداع_معالجة_العمميات

 *** 4.567 0.443‌0.097 العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف ---> إبداع_معالجة_العمميات
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عمى مدى معنوية التأثير، حيث عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد  وبغرض التعرؼ
تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة 

( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )
 التالي يوضح ذلؾ. صحيح، والجدوؿوالعكس 

ًمبسَت يغخٕٖ انًؼُٕٚت انًغخغب يغ لًٛت يغخٕٖ ( انؼلالبث غٛش انًببششة ب106صذٔل سلى )

 انذلانت انًؼخًذ

 الإداري والدعـ الحوافز التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ 
 المؤسسة بيف العلبقة

 مستيمكيفوال
    

 0.267 0.542 0.037 0.003 العمميات معالجة إبداع

 
كشرط لتحقيؽ   العلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممينوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

باستخداـ الموقع Sobel باختبار  الاستعانةتمت  الداخلً التسوٌقوكنتيجة  الإبداع الخدمًتطوير 
 التالً: والنتائج موضحة بالجدول( /sobel/sobel.htmhttp://quantpsy.org) الخاص التالي

 Sobel( دلانت انذٔس انٕعٛظ ببعخخذاو الاخخببس 107صذٔل سلى )

 
 : حيث اف

 :a الإبداع الخدمً فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
 :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
 :b  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  حدارالانمعامؿ 

 الإبداع الخدمً
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(p://quantpsy.org/sobel/sobel.htmhtt )شكل التالً:والنتائج موضحة بال 

 Sobelلاختبار  الدلالة الإحصائية( 41الشكل رقم )

 
 :النتائج التالية الىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 Sobelَخبئش حطبٛك الاخخببس  (108صذٔل سلى )

 
 الإداري والدعـ لحوافزا التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ

 مستيمكيفوال المؤسسة بيف العلبقة
 معالجة إبداع

 العمميات
0.003 0.037 0.542 0.267 

 نوع التوسط
 لا يوجد توسط لا يوجد توسط يوجد توسط يوجد توسط 
 
 

 
 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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: انؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغت انًغخٓهكٍٛ حخٕعظ انؼلالت انشابؼت ٔانؼششٌٔانفشضٛت  47-2-5

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ نخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِابٍٛ 

 التوجو التسويقي وأثرهإدارة المؤسسة والمستيمكين تتوسط العلاقة بين  العلاقة بين (40الشكل )
 بداع نموذج العملا في

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  48-2-5

صفوفة في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والم
المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 
قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 

 . لاختبار الفرضية
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 انخغٕٚكانؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 109انضذٔل )

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 581.029 -- -- 

DF 260 -- -- 

CMIN/DF 2.235 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.929 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.045 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.061 <0.06 Acceptable 

PClose 0.005 >0.05 Terrible 

‌

لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 
مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 

 وؿ التالي يوضح ذلؾ.، والجد ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

بذاع ًَٕرس ا فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ انخغٕٚكيٍ إداسة انًؤعغت  لٛى حغهٛم انًغبس (110)انضذٔل 

 انؼًم
   Estimate S.E. C.R. P 

-> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف
-- 

 0.207 1.263 0.185‌0.147 الحوافز_والدعـ_الإداري

-> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف
-- 

 0.586 0.545- 0.065‌0.12- التدريب

-> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف
-- 

 0.024 2.265 0.35‌0.155 الاتصاؿ_الداخمي

-> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف
-- 

 *** 4.36 0.414‌0.095 التفاعؿ

-> إبداع_نموذج_العمؿ
-- 

 0.931 0.086- 0.01‌0.111- الحوافز_والدعـ_الإداري

 *** 3.962 0.371‌0.094 التدريب-> بداع_نموذج_العمؿإ
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-- 

 0.312 1.011 0.117‌0.116 الاتصاؿ_الداخمي -> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.007 2.721 0.212‌0.078 التفاعؿ -> إبداع_نموذج_العمؿ

العلبقة_بيف_العامميف_والم -> إبداع_نموذج_العمؿ
 ستيمكيف

0.273‌0.071 3.832 *** 

 
عمى مدى معنوية التأثير، حيث عرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد وبغرض الت

تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة 
( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

 دوؿ التالي يوضح ذلؾ.صحيح، والجوالعكس 

 يغخٕٖ لًٛت يغ انًغخغب انًؼُٕٚت يغخٕٖ ًمبسَتب انؼلالبث غٛش انًببششة( 111صذٔل سلى )

 انًؼخًذ انذلانت

 الإداري والدعـ الحوافز التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ 
 المؤسسة بيف العلبقة

 مستيمكيفوال
    

 0.268 0.538 0.061 0.017 العمؿ نموذج إبداع

 
كشرط لتحقيؽ المستيمكين  العلاقة بين إدارة المؤسسة وبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

باستخداـ الموقع Sobel باختبار  الاستعانةتمت  الداخلً التسوٌقوكنتيجة  العمؿ نموذج إبداع
 التالً: والنتائج موضحة بالجدول( el/sobel.htmhttp://quantpsy.org/sob) الخاص التالي

 Sobel( دلانت انذٔس انٕعٛظ بخطبٛك اخخببس 112صذٔل سلى )

 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 : حيث اف
 :a العمؿ نموذج إبداع فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
 :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
  :b  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  رالانحدامعامؿ 

 العمؿ نموذج إبداع
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(p://quantpsy.org/sobel/sobel.htmhtt )شكل التالً:والنتائج موضحة بال 

 Sobelلاختبار  الدلالة الإحصائية (43شكل رقم )ال

 
 :النتائج التالية الىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ  

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 Sobel( َخبئش حطبٛك اخخببس 113صذٔل سلى )

 الإداري والدعـ لحوافزا التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ 

 مستيمكيفوال المؤسسة بيف العلبقة
 نموذج إبداع
 العمؿ

0.017 0.061 0.538 0.268 

 نوع التوسط
 لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط يوجد توسط 
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: انؼلالت بٍٛ إداسة انًؤعغت ٔانؼبيهٍٛ حخٕعظ انؼلالت انخبيغت ٔانؼششٌٔانفشضٛت  49-2-5

 بذاع انغٕقا فٙ ّ انخغٕٚمٙ ٔأرشِانخٕصبٍٛ 

 في التوجو التسويقي وأثرهإدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين  العلاقة بين (44الشكل )
 بداع السوقا

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس 

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة 
موذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ المفترضة مف قبؿ الن

قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 
 . لاختبار الفرضية

انخٕصّ إداسة انًؤعغت ٔانًغخٓهكٍٛ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 114انضذٔل )

 بذاع انغٕقا فٙ ٚمٙ ٔأرشِانخغٕ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 401.219 -- -- 

DF 194 -- -- 

CMIN/DF 2.068 Between 1 and 3 Excellent 
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CFI 0.940 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.043 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.056 <0.06 Excellent 

PClose 0.088 >0.05 Excellent 
 

لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 
مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

بذاع ًَٕرس ا فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ انخغٕٚكيٍ إداسة انًؤعغت  لٛى حغهٛم انًغبس (115)انضذٔل 

 انؼًم
   Estimate S.E. C.R. P 

-> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف
-- 

 0.195 1.296 0.191‌0.147 الحوافز_والدعـ_الإداري

-> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف
-- 

 0.558 0.586- 0.071‌0.121- التدريب

-> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف
-- 

 0.029 2.182 0.343‌0.157 الاتصاؿ_الداخمي

-> العلبقة_بيف_العامميف_والمستيمكيف
-- 

 *** 4.349 0.422‌0.097 التفاعؿ

-> إبداع_السوؽ
-- 

 0.814 0.235- 0.035‌0.15- الحوافز_والدعـ_الإداري

 0.062 1.865 0.235‌0.126 التدريب -> إبداع_السوؽ

 0.657 0.444 0.071‌0.16 الاتصاؿ_الداخمي -> إبداع_السوؽ

-> إبداع_السوؽ
-- 

 0.091 1.692 0.184‌0.109 التفاعؿ

-> إبداع_السوؽ
-- 

العلبقة_بيف_العامميف_والمست
 ىمكيف

0.244‌0.099 2.468 0.014 
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وية التأثير، حيث عمى مدى معنوبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 
تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة 

( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )
 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

 بششة ببلاػخًبد ػهٗ يذٖ يؼُٕٚت انخأرٛش( انؼلالبث غٛش انًب116صذٔل سلى )

 الإداري والدعـ الحوافز التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ 
 المؤسسة بيف العلبقة

 مستيمكيفوال
    

 0.188 0.466 0.068 0.021 السوؽ إبداع

 
كشرط لتحقيؽ مستيمكين العلاقة بين إدارة المؤسسة والوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

باستخداـ الموقع الخاص Sobel باختبار  الاستعانةتمت  الداخلً التسوٌقوكنتيجة  السوؽ  إبداع
 التالً: والنتائج موضحة بالجدول( http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) التالي

 Sobelَخبئش حطبٛك الاخخببس (  117صذٔل سلى )

 
 : يث افح

a : ابداع السوق فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
  :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
 :b  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 بداع السوقا
 :Sbلػ  الانحدارؿ الخطأ المعياري لمعامb 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )شكل التالً:والنتائج موضحة بال 

 Sobelلاختبار  الدلالة الإحصائية (45الشكل رقم )

 
 :ف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ عمى النتائج التاليةم

 Sobel( َخبئش حطبٛك الاخخببس 118صذٔل سلى )

 
 الإداري والدعـ الحوافز التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ

 مستيمكيفوال المؤسسة بيف العلبقة
 0.188 0.466 0.068 0.021 السوؽ إبداع

 نوع التوسط
 لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط يوجد توسط 

 
 
 
 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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انخٕصّ حخٕعظ انؼلالت بٍٛ  انؼبيهٍٛ أَفغٓى : انؼلالت بٍٛانغبدعت ٔانؼششٌٔانفشضٛت  50-2-5

 ابذاع يؼبنضت انؼًهٛبث فٙ انخغٕٚمٙ ٔأرشِ

اع ابد في التوجو التسويقي وأثرهتتوسط العلاقة بين  العاممين أنفسيم العلاقة بين (46الشكل )
 معالجة العمميات

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  51-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة 
المفترضة مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ 

ي ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو ف
 الفرضية.لاختبار 

 انخغٕٚكحخٕعظ انؼلالت بٍٛ  انؼبيهٍٛ أَفغٓى انؼلالت بٍٛ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 119انضذٔل )

 ابذاع يؼبنضت انؼًهٛبث فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 340.157 -- -- 

DF 174 -- -- 

CMIN/DF 1.955 Between 1 and 3 Excellent 
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CFI 0.946 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.042 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.053 <0.06 Excellent 

PClose 0.251 >0.05 Excellent 

 
لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 

تمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب مستوى الدلالة المع
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

ابذاع يؼبنضت  فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ انخغٕٚكيٍ إداسة انًؤعغت  لٛى حغهٛم انًغبس (120)انضذٔل 

 انؼًهٛبث
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.687 0.402 0.054‌0.135 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

- 0.02‌0.11- التدريب ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

0.182 

0.856 

 0.004 2.882 0.43‌0.149 الاتصاؿ_الداخمي ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.011 2.541 0.229‌0.09 التفاعؿ ---> سيـالعلبقة_بيف_العامميف_أنف

- 0.18‌0.148- الحوافز_والدعـ_الإداري ---> إبداع_معالجة_العمميات

1.212 

0.225 

 0.268 1.108 0.135‌0.122 التدريب ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.621 0.494 0.082‌0.167 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_معالجة_العمميات

 0.142 1.47 0.145‌0.098 التفاعؿ ---> ة_العممياتإبداع_معالج

 *** 5.592 0.704‌0.126 العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> إبداع_معالجة_العمميات

 
عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 

لالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الد
( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 
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 ػهٗ يذٖ يؼُٕٚت انخأرٛشبلاػخًبد بانؼلالبث غٛش انًببششة  (121صذٔل سلى )

 
 ريبالتد الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ

 والدعـ الحوافز
 الإداري

العلبقة بيف العامميف 
 انفسيـ

    

 0.749 0.838 0.008 0.038 العمميات معالجة إبداع

 
ابداع كشرط لتحقيؽ  العاممين انفسيم العلاقة بينوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط  

استخداـ الموقع بSobel باختبار  الاستعانةتمت التوجه التسوٌقً وكنتيجة  معالجة العمميات
 التالً: والنتائج موضحة بالجدول( http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) الخاص التالي

 Sobel( دلانت انذٔس انٕعٛظ ببلاعخؼبَت ببلاخخببس 122صذٔل سلى )

 
 : حيث اف

 :a ابداع معالجة العملٌات فً التوجه التسوٌقً وأثرهلبقة بيف )غير القياسي( لمع الانحدارمعامؿ 
  :Sa لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿa 
 :b  الإبداع  فً وأثره العلاقة بٌن العاملٌن انفسهمبٌن )غير القياسي( لمعلبقة  الانحدارمعامؿ

 الخدمً
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ئيةولمعرفة الدلالة الإحصا
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )شكل التالً:والنتائج موضحة بال 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 Sobelلاختبار  الدلالة الإحصائية( 47شكل رقم )ال

 
 :النتائج التالية إلىلتوصؿ مف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ ا

 Sobel( َخبئش حطبٛك الاخخببس 123صذٔل سلى )

 الإداري والدعـ الحوافز التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ 
 العلبقة بيف العامميف انفسيـ

 معالجة إبداع
 العمميات

0.038 0.008 0.838 0.749 

 نوع التوسط
 توسطلا يوجد  لا يوجد توسط يوجد توسط يوجد توسط 
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 انخغٕٚكحخٕعظ انؼلالت بٍٛ  انؼبيهٍٛ أَفغٓى : انؼلالت بٍٛانغببؼت ٔانؼششٌٔانفشضٛت  52-2-5

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ

بداع ا في وأثره الداخمي التسويقتتوسط العلاقة بين  العاممين أنفسيم العلاقة بين (48الشكل )
 نموذج العمل

 

 انًُٕرس يؤششاث صٕدة  53-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة المفترضة 
مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ قبوؿ النموذج 

 . لاختبار الفرضية المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة

 انخغٕٚكحخٕعظ انؼلالت بٍٛ  انؼبيهٍٛ أَفغٓى انؼلالت بٍٛ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 124انضذٔل )

 بذاع ًَٕرس انؼًما فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 464.776 -- -- 

DF 237 -- -- 

CMIN/DF 1.961 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.943 >0.95 Acceptable 
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SRMR 0.043 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.053 <0.06 Excellent 

PClose 0.208 >0.05 Excellent 

 
لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 

انت قيمة مستوى الدلالة المحتسب مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا ك
 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

بذاع ًَٕرس ا فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ انخغٕٚكيٍ إداسة انًؤعغت  لٛى حغهٛم انًغبس (125)انضذٔل 

 انؼًم
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.714 0.367 0.049‌0.132 حوافز_والدعـ_الإداريال ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.894 0.133- 0.014‌0.107- التدريب ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.003 2.948 0.429‌0.146 الاتصاؿ_الداخمي ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.012 2.511 0.218‌0.087 التفاعؿ ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.808 0.242 0.027‌0.112 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> داع_نموذج_العمؿإب

 *** 3.764 0.358‌0.095 التدريب ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.402 0.839 0.105‌0.125 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 *** 3.649 0.277‌0.076 التفاعؿ ---> إبداع_نموذج_العمؿ

 0.006 2.754 0.24‌0.087 العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> مؿإبداع_نموذج_الع

عمى مدى معنوية التأثير، حيث وبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 
تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة 

( 4.48الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )إحصائية إذا كانت قيمة مستوى 
 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 
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 ( انؼلالبث غٛش انًببششة بلاػخًبد ػهٗ يذٖ يؼُٕٚت انخأرٛش126صذٔل سلى )

 الإداري والدعـ الحوافز التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ 
العامميف  العلبقة بيف

 أنفسيـ
    

 0.667 0.794 0.034 0.04 العمؿ نموذج إبداع

 
 نموذج إبداعكشرط لتحقيؽ  العاممين أنفسيم العلاقة بينوبيدؼ معرفة دلالة الدور الوسيط 

 باستخداـ الموقع الخاص التاليSobel باختبار  الاستعانةتمت  الداخلً التسوٌقوكنتيجة  العمؿ
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )التالً: والنتائج موضحة بالجدول 

 Sobel ببخخببس  بلاعخؼبَتب دلانت انذٔس انٕعٛظ( 127صذٔل سلى )

 
 : حيث اف

 :a الإبداع الخدمً فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
 :Sa لػ  نحدارالاالخطأ المعياري لمعامؿa 
:b  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 الإبداع الخدمً
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )التالي: لشكوالنتائج موضحة بال 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 Sobelلاختبار  الدلالة الإحصائية( 49الشكل رقم )

 
 :النتائج التالية الىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 Sobel( َخبئش حطبٛك الاخخببس 128صذٔل سلى )

 
 الإداري والدعـ الحوافز التدريب الداخمي لاتصاؿا التفاعؿ

 العلبقة بيف العامميف أنفسيـ
 نموذج إبداع

 العمؿ
0.04 0.034 0.794 0.667 

 نوع التوسط
 لا يوجد توسط لا يوجد توسط يوجد توسط يوجد توسط 
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 انخغٕٚكت بٍٛ حخٕعظ انؼلال أَفغٓى : انؼلالت بٍٛ انؼبيهٍٛانزبيُت ٔانؼششٌٔانفشضٛت 54-2-5

 بذاع انغٕقا فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ

بداع ا في وأثره الداخمي التسويقتتوسط العلاقة بين  أنفسيم العلاقة بين العاممين (52الشكل )
 السوق

 

 يؤششاث صٕدة انًُٕرس  55-2-5

في ضوء افتراض التطابؽ بيف مصفوفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ والمصفوفة 
مف قبؿ النموذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة، والتي يتـ المفترضة 

قبوؿ النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في ضوئيا والتي تعرؼ بمؤشرات جودة المطابقة 
 . لاختبار الفرضية
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 انخغٕٚك حخٕعظ انؼلالت بٍٛ اَفغٓى انؼلالت بٍٛ انؼبيهٍٛ( يؤششاث صٕدة انًُٕرس 129انضذٔل )

 بذاع انغٕقا فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 323.138 -- -- 

DF 174 -- -- 

CMIN/DF 1.857 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.950 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.042 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.051 <0.06 Excellent 

PClose 0.450 >0.05 Excellent 

لمحكـ عمى مدى معنوية التأثير، حيث تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة و 
مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب 

 .، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ ( والعكس صحيح4.48أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )

بذاع ًَٕرس ا فٙ ٔأرشِ انذاخهٙ انخغٕٚكيٍ إداسة انًؤعغت  لٛى حغهٛم انًغبس (130)انضذٔل 

 انؼًم
   Estimate S.E. C.R. P 

 0.689 0.401 0.052‌0.13 الحوافز_والدعـ_الإداري ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.872 0.161- 0.017‌0.106- التدريب ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.004 2.849 0.414‌0.145 الاتصاؿ_الداخمي ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.012 2.526 0.222‌0.088 التفاعؿ ---> العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ

 0.985 0.019- 0.003‌0.15- الحوافز_والدعـ_الإداري ---> إبداع_السوؽ

 0.079 1.758 0.221‌0.126 التدريب ---> إبداع_السوؽ

 0.948 0.065 0.011‌0.17 الاتصاؿ_الداخمي ---> إبداع_السوؽ

 0.032 2.142 0.223‌0.104 التفاعؿ ---> إبداع_السوؽ

 0.008 2.638 0.332‌0.126 العلبقة_بيف_العامميف_أنفسيـ ---> إبداع_السوؽ
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أثير، حيث عمى مدى معنوية التوبغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 
تـ مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة 

( 4.48إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر مف مستوى الدلالة المعتد )
 صحيح، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.والعكس 

إرا كبَج لًٛت  لاػخًبد ػهٗ يذٖ يؼُٕٚت انخأرٛش( انؼلالبث غٛش انًببششة بب131صذٔل سلى )

 صغٛظ( ٔانؼكظ 0.05يغخٕٖ انذلانت انًغخغب أصغش يٍ يغخٕٖ انذلانت انًؼخذ )

 الإداري والدعـ الحوافز التدريب الداخمي الاتصاؿ التفاعؿ 
 العلبقة بيف العامميف

 انفسيـ
    

 0.613 0.801 0.02 0.026 السوؽ إبداع

 
  إبداعكشرط لتحقيؽ  انفسيم العلاقة بين العاممينلة الدور الوسيط وبيدؼ معرفة دلا

 باستخداـ الموقع الخاص التاليSobel باختبار  الاستعانةتمت  الداخلً التسوٌقوكنتيجة  السوؽ
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm ) التالً: بالجدولوالنتائج موضحة 

 انغٕق  إبذاعكششط نخغمٛك  اَفغٓى انؼلالت بٍٛ انؼبيهٍٛدلانت انذٔس انٕعٛظ ( 132صذٔل سلى )

 Sobel ببخخببس  بلاعخؼبَتب انذاخهٙ انخغٕٚكٔكُخٛضت 

 
 : حيث اف

 :a ابداع السوق فً التوجه التسوٌقً وأثره)غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 
 :Saلػ  الانحدارلمعياري لمعامؿ الخطأ اa 
 :b  فً وأثرهالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف )غير القياسي( لمعلبقة بيف  الانحدارمعامؿ 

 بداع السوقا
 :Sb لػ  الانحدارالخطأ المعياري لمعامؿb 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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  بالموقع التالي الاستعانةتمت  Sobelلاختبار  ولمعرفة الدلالة الإحصائية
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm )شكل التالً:والنتائج موضحة بال 

 Sobel( الدلالة الإحصائية للاختبار 51الشكل رقم )

 
 :النتائج التالية الىمف خلبؿ الاستعانة بالمواقع السابقة تـ التوصؿ 

 Sobel ( َخبئش حطبٛك الاخخببس133صذٔل سلى )

 الحوافز والدعـ الإداري التدريب الاتصاؿ الداخمي التفاعؿ 
 انفسيـ العلبقة بيف العامميف

 0.613 0.801 0.020 0.026 إبداع السوؽ

 نوع التوسط
 لا يوجد توسط لا يوجد توسط يوجد توسط يوجد توسط 

 
 
 
 

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm
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 يهخص دػى انفشٔض( 134صذٔل سلى )

 قبوؿ جزئي سويقي من منظور ثقافي والإبداع الخدميالت: العلاقة بين الأولىالفرضية 
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف المردود المادي والمعنوي وابداع معالجة العمميات
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع معالجة العمميات
 ـلـ تدع ىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف وابداع معالجة العمميات
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف المردود المادي والمعنوي وابداع نموذج العمؿ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع نموذج العمؿ
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف وابداع نموذج العمؿ
 دعـلـ ت ىنالؾ علبقة بيف المردود المادي والمعنوي وابداع السوؽ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع السوؽ
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف وابداع السوؽ

 دعم جزئي التسويقي من منظور سموكي والإبداع الخدميالعلاقة بين 
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة وابداع معالجة العمميات

 لـ تدعـ ة بيف توليد المعمومات وابداع معالجة العممياتىنالؾ علبق
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف نشر المعمومات وابداع معالجة العمميات
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة وابداع نموذج العمؿ
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف توليد المعمومات وابداع نموذج العمؿ

 لـ تدعـ ات وابداع نموذج العمؿىنالؾ علبقة بيف نشر المعموم
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة  وابداع السوؽ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف توليد المعمومات وابداع السوؽ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف نشر المعمومات وابداع السوؽ
عدم دعم  التوجو التسويقي وأثره في الإبداع الخدمي

 كامل
 لـ تدعـ ف المردود المادي والمعنوي وابداع معالجة العممياتىنالؾ علبقة بي

 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع معالجة العمميات
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف وابداع معالجة العمميات

 لـ تدعـ مؿىنالؾ علبقة بيف المردود المادي والمعنوي وابداع نموذج الع
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع نموذج العمؿ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف وابداع نموذج العمؿ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف المردود المادي والمعنوي وابداع السوؽ

 لـ تدعـ السوؽىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع 
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف وابداع السوؽ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة وابداع معالجة العمميات
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 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف توليد المعمومات وابداع معالجة العمميات
 تدعـ لـ ىنالؾ علبقة بيف نشر المعمومات وابداع معالجة العمميات
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة وابداع نموذج العمؿ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف توليد المعمومات وابداع نموذج العمؿ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف نشر المعمومات وابداع نموذج العمؿ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة  وابداع السوؽ

 لـ تدعـ ليد المعمومات وابداع السوؽىنالؾ علبقة بيف تو 
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف نشر المعمومات وابداع السوؽ

 دعم جزئي التسويق الداخمي والإبداع الخدميالعلاقة بين 
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف الحوافز والدعـ الاداري وابداع معالجة العمميات

 لـ تدعـ ياتىنالؾ علبقة بيف التدريب وابداع معالجة العمم
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف الاتصاؿ الداخمي وابداع معالجة العمميات

 دعمت ىنالؾ علبقة بيف التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف وابداع معالجة العمميات
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف الحوافز والدعـ الاداري وابداع نموذج العمؿ

 دعمت العمؿىنالؾ علبقة بيف التدريب وابداع نموذج 
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف الاتصاؿ الداخمي وابداع نموذج العمؿ

 دعمت ىنالؾ علبقة بيف التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف وابداع نموذج العمؿ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف الحوافز والدعـ الاداري وابداع السوؽ

 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التدريب وابداع السوؽ
 لـ تدعـ لؾ علبقة بيف الاتصاؿ الداخمي وابداع السوؽىنا

 دعمت ىنالؾ علبقة بيف التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف وابداع السوؽ
 دعم جزئي في الإبداع الخدمي ماالتوجو التسويقي والتسويق الداخمي وأثرى

 عـلـ تد ىنالؾ علبقة بيف المردود المادي والمعنوي وابداع معالجة العمميات
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع معالجة العمميات
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف وابداع معالجة العمميات
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف المردود المادي والمعنوي وابداع نموذج العمؿ

 لـ تدعـ ابداع نموذج العمؿىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي و 
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف وابداع نموذج العمؿ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف المردود المادي والمعنوي وابداع السوؽ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع السوؽ

 لـ تدعـ بداع السوؽىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف وا
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة وابداع معالجة العمميات
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف توليد المعمومات وابداع معالجة العمميات
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 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف نشر المعمومات وابداع معالجة العمميات
 لـ تدعـ مؿىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة وابداع نموذج الع

 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف توليد المعمومات وابداع نموذج العمؿ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف نشر المعمومات وابداع نموذج العمؿ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة  وابداع السوؽ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف توليد المعمومات وابداع السوؽ

 لـ تدعـ ر المعمومات وابداع السوؽىنالؾ علبقة بيف نش
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف الحوافز والدعـ الاداري وابداع معالجة العمميات

 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التدريب وابداع معالجة العمميات
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف الاتصاؿ الداخمي وابداع معالجة العمميات

 دعمت امميف والمستيمكيف وابداع معالجة العممياتىنالؾ علبقة بيف التفاعؿ بيف الع
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف الحوافز والدعـ الاداري وابداع نموذج العمؿ

 دعمت ىنالؾ علبقة بيف التدريب وابداع نموذج العمؿ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف الاتصاؿ الداخمي وابداع نموذج العمؿ

 دعمت ميف والمستيمكيف وابداع نموذج العمؿىنالؾ علبقة بيف التفاعؿ بيف العام
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف الحوافز والدعـ الاداري وابداع السوؽ

 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التدريب وابداع السوؽ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف الاتصاؿ الداخمي وابداع السوؽ
 لـ تدعـ ع السوؽىنالؾ علبقة بيف التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف وابدا

 دعم جزئي القدرات التفاعمية والإبداع الخدميالعلاقة بين 
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف وابداع معالجة العمميات
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف وابداع معالجة العمميات

 دعمت علبقة بيف العامميف انفسيـ معالجة العممياتىنالؾ علبقة بيف ال
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف وابداع نموذج العمؿ
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف وابداع نموذج العمؿ

 لـ تدعـ العمؿىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف انفسيـ وابداع نموذج 
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف وابداع السوؽ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف وابداع السوؽ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف انفسيـ وابداع السوؽ

 دعم جزئي رات التفاعميةالتوجو التسويقي والقدالعلاقة بين 
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف المردود المادي والمعنوي وابداع العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف

 لـ تدعـ ة بيف إدارة المؤسسة والعامميفىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف وابداع العلبق
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 دعمت ىنالؾ علبقة بيف المردود المادي والمعنوي والعلبقة بيف العامميف والمستيمكيف
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي و العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف

 لـ تدعـ لعامميف والمستيمكيفىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف و العلبقة بيف ا
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف المردود المادي والمعنوي و العلبقة بيف العامميف انفسيـ
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي و العلبقة بيف العامميف انفسيـ
 ـ تدعـل ىنالؾ علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف و العلبقة بيف العامميف انفسيـ

 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة وابداع العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف توليد المعمومات وابداع العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف نشر المعمومات وابداع العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة و العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف توليد المعمومات و العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف نشر المعمومات و العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف

 لـ تدعـ والعلبقة بيف العامميف انفسيـ  ىنالؾ علبقة بيف سرعة الاستجابة
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف توليد المعمومات والعلبقة بيف العامميف انفسيـ

 لـ تدعـ العلبقة بيف العامميف انفسيـوىنالؾ علبقة بيف نشر المعمومات 
 دعم جزئي القدرات التفاعمية والتوجو التسويقيالعلاقة بين 
 دعمت قة بيف المؤسسة والعامميف والمردود المادي والمعنويىنالؾ علبقة بيف العلب

 دعمت ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف المؤسسة والعامميف والتنسيؽ الداخمي والخارجي
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف المؤسسة والعامميف وتحقيؽ حاجات ورغبات الزبائف

 دعمت ميف وسرعة الاستجابةىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف المؤسسة والعام
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف المؤسسة والعامميف وجمع المعمومات
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف المؤسسة والعامميف ونشر المعمومات

 دعمت ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف والمردود المادي والمعنوي
 لـ تدعـ العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف والتنسيؽ الداخمي والخارجيىنالؾ علبقة بيف 

 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف وتحقيؽ حاجات ورغبات الزبائف
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف وسرعة الاستجابة

 دعمت امميف والمستيمكيف وجمع المعموماتىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف الع
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف ونشر المعمومات
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف انفسيـ والمردود المادي والمعنوي

 لـ تدعـ رجيىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف انفسيـ والتنسيؽ الداخمي والخا
 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف انفسيـ وتحقيؽ حاجات ورغبات الزبائف

 لـ تدعـ ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف انفسيـ وسرعة الاستجابة
 دعمت ىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف العامميف انفسيـ وجمع المعمومات
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 لـ تدعـ العامميف انفسيـ ونشر المعموماتىنالؾ علبقة بيف العلبقة بيف 
 دعم جزئي القدرات التفاعلٌةالتسوٌق الداخلً والعلاقة بين 

 دعمت والعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميفىنالؾ علبقة بيف الحوافز والدعـ الاداري 
 دعمت والعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميفىنالؾ علبقة بيف التدريب 

 لـ تدعـ والعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميفة بيف الاتصاؿ الداخمي ىنالؾ علبق
 لـ تدعـ والعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميفىنالؾ علبقة بيف التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف 

 لـ تدعـ والعلبقة بيف العامميف والمستيمكيفىنالؾ علبقة بيف الحوافز والدعـ الاداري 
 لـ تدعـ والعلبقة بيف العامميف والمستيمكيفبيف التدريب  ىنالؾ علبقة

 دعمت والعلبقة بيف العامميف والمستيمكيفىنالؾ علبقة بيف الاتصاؿ الداخمي 
 دعمت والعلبقة بيف العامميف والمستيمكيفىنالؾ علبقة بيف التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف 
 لـ تدعـ والعلبقة بيف العامميف انفسيـىنالؾ علبقة بيف الحوافز والدعـ الاداري 

 لـ تدعـ والعلبقة بيف العامميف انفسيـىنالؾ علبقة بيف التدريب 
 دعمت والعلبقة بيف العامميف انفسيـىنالؾ علبقة بيف الاتصاؿ الداخمي 

 دعمت والعلبقة بيف العامميف انفسيـىنالؾ علبقة بيف التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف 
ابداع  فً التوجه التسوٌقً وأثرهقة بين إدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين العلا

 معالجة العملٌات
 ادعم جزيئ

ابداع  فً وأثره المردود المادي والمعنويالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 معالجة العملٌات
 يوجد توسط

ابداع  فً وأثره التنسٌق الداخلً والخارجًعامميف تتوسط العلبقة بيف العلبقة بيف إدارة المؤسسة وال

 معالجة العملٌات
لا يوجد 
 توسط

ابداع  فً وأثره حاجات ورغبات الزبائنالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 معالجة العملٌات
لا يوجد 
 توسط

ابداع معالجة  فً وأثره سرعة الاستجابةالعلبقة بيف  العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط

 العملٌات
لا يوجد 
 توسط

ابداع  فً وأثره تولٌد )جمع( المعلوماتالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 معالجة العملٌات
لا يوجد 
 توسط

ابداع  فً وأثره دل( المعلوماتنشر )تباالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 معالجة العملٌات
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً التوجه التسوٌقً وأثرهالعلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين 

 نموذج العمل
 ادعم جزيئ

داع با فً وأثره المردود المادي والمعنويالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 نموذج العمل
 يوجد توسط

بداع ا فً وأثره التنسٌق الداخلً والخارجًالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 نموذج العمل
لا يوجد 
 توسط
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بداع ا فً وأثره حاجات ورغبات الزبائنالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 نموذج العمل
 لا يوجد
 توسط

بداع نموذج ا فً وأثره سرعة الاستجابةالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 العمل
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً وأثره تولٌد )جمع( المعلوماتالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 نموذج العمل
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً وأثره نشر )تبادل( المعلوماتسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف العلبقة بيف إدارة المؤ 

 نموذج العمل
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً التوجه التسوٌقً وأثرهالعلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين 

 السوق
عدم دعم 

 كامل
بداع ا فً وأثره مردود المادي والمعنويالالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 السوق
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً وأثره التنسٌق الداخلً والخارجًالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 السوق
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً وأثره حاجات ورغبات الزبائنالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 السوق
لا يوجد 
 توسط

لا يوجد  بداع السوقا فً وأثره سرعة الاستجابةالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 
 توسط

بداع ا فً وأثره تولٌد )جمع( المعلوماتالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 السوق
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً وأثره نشر )تبادل( المعلوماتة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف العلبقة بيف إدار 

 السوق
لا يوجد 
 توسط

ابداع  فً التوجه التسوٌقً وأثرهالعلاقة بين إدارة المؤسسة والمستيمكين تتوسط العلاقة بين 

 معالجة العملٌات
عدم دعم 

 كامل
 فً وأثره المردود المادي والمعنويالعلبقة بيف العلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط 

 ابداع معالجة العملٌات
لا يوجد 
 توسط

 فً وأثره التنسٌق الداخلً والخارجًالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 ابداع معالجة العملٌات
لا يوجد 
 توسط

 فً وأثره حاجات ورغبات الزبائنقة بيف العلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلب

 ابداع معالجة العملٌات
لا يوجد 
 توسط

ابداع معالجة  فً وأثره سرعة الاستجابةالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 العملٌات
لا يوجد 
 توسط

ابداع  فً وأثره المعلومات تولٌد )جمع(العلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 معالجة العملٌات
لا يوجد 
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 توسط
ابداع  فً وأثره نشر )تبادل( المعلوماتالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 معالجة العملٌات
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً التوجه التسوٌقً وأثرهالعلاقة بين إدارة المؤسسة والمستيمكين تتوسط العلاقة بين 

 نموذج العمل
عدم دعم 

 كامل
 فً وأثره المردود المادي والمعنويالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 بداع نموذج العملا
لا يوجد 
 توسط

 فً وأثره التنسٌق الداخلً والخارجًالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 ذج العملبداع نموا
لا يوجد 
 توسط

 فً وأثره حاجات ورغبات الزبائنالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 بداع نموذج العملا
لا يوجد 
 توسط

بداع نموذج ا فً وأثره سرعة الاستجابةالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 العمل
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً وأثره تولٌد )جمع( المعلوماتلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف الع

 نموذج العمل
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً وأثره نشر )تبادل( المعلوماتالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 نموذج العمل
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً التوجه التسوٌقً وأثرهؤسسة والمستيمكين تتوسط العلاقة بين العلاقة بين إدارة الم

 السوق
 دعم جزئيا

 فً وأثره المردود المادي والمعنويالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 بداع السوقا
لا يوجد 
 توسط

 فً وأثره تنسٌق الداخلً والخارجًالالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 بداع السوقا
لا يوجد 
 توسط

 فً وأثره حاجات ورغبات الزبائنالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 بداع السوقا
 يوجد توسط

لا يوجد  وقبداع السا فً وأثره سرعة الاستجابةالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 
 توسط

بداع ا فً وأثره تولٌد )جمع( المعلوماتالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 السوق
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً وأثره نشر )تبادل( المعلوماتالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 السوق
لا يوجد 
 توسط

ابداع معالجة  فً التوجه التسوٌقً وأثرهتتوسط العلاقة بين  لعاممين أنفسيما العلاقة بين

 العملٌات
 

عدم دعم 
 كامل
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ابداع معالجة  فً وأثره المردود المادي والمعنويتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العملٌات
لا يوجد 
 توسط

ابداع معالجة  فً وأثره التنسٌق الداخلً والخارجًتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العملٌات
لا يوجد 
 توسط

ابداع معالجة  فً وأثره حاجات ورغبات الزبائنتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العملٌات
لا يوجد 
 توسط

لا يوجد  ع معالجة العملٌاتابدا فً وأثره سرعة الاستجابةتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف
 توسط

ابداع معالجة  فً وأثره تولٌد )جمع( المعلوماتتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العملٌات
لا يوجد 
 توسط

ابداع معالجة  فً وأثره نشر )تبادل( المعلوماتتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العملٌات
لا يوجد 
 توسط

عدم دعم  بداع نموذج العملا فً التوجه التسوٌقً وأثرهتتوسط العلاقة بين  العاممين أنفسيم العلاقة بين
 كامل

بداع نموذج ا فً وأثره المردود المادي والمعنويتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العمل
لا يوجد 
 توسط

بداع نموذج ا فً وأثره التنسٌق الداخلً والخارجًة بيف تتوسط العلبق العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العمل
لا يوجد 
 توسط

بداع نموذج ا فً وأثره حاجات ورغبات الزبائنتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العمل
لا يوجد 
 توسط

لا يوجد  نموذج العملبداع ا فً وأثره سرعة الاستجابةتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف
 توسط

بداع نموذج ا فً وأثره تولٌد )جمع( المعلوماتتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العمل
لا يوجد 
 توسط

بداع نموذج ا فً وأثره نشر )تبادل( المعلوماتتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العمل
لا يوجد 
 توسط

عدم دعم  بداع السوقا فً التوجه التسوٌقً وأثرهتتوسط العلاقة بين  العاممين أنفسيم العلاقة بين
 كامل

لا يوجد  بداع السوقا فً وأثره المردود المادي والمعنويتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف
 توسط

 بداع السوقا فً وأثره ارجًالتنسٌق الداخلً والختتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف
 
 

لا يوجد 
 توسط
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لا يوجد  بداع السوقا فً وأثره حاجات ورغبات الزبائنتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف
 توسط

لا يوجد  بداع السوقا فً وأثره سرعة الاستجابةتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف
 توسط

لا يوجد  بداع السوقا فً وأثره تولٌد )جمع( المعلوماتتتوسط العلبقة بيف  مميف أنفسيـالعا العلبقة بيف
 توسط

لا يوجد  بداع السوقا فً وأثره نشر )تبادل( المعلوماتتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف
 توسط

ابداع  فً وأثره خلًالدا التسوٌقالعلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين 

 معالجة العملٌات
 دعم جزئيا

ابداع  فً وأثره الحوافز والدعم الاداريالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 معالجة العملٌات
لا يوجد 
 توسط

 يوجد توسط لٌاتابداع معالجة العم فً وأثره التدرٌبالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 
ابداع معالجة  فً وأثره الاتصال الداخلًالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 العملٌات
لا يوجد 
 توسط

 فً وأثره التفاعل بٌن العاملٌن والمستهلكٌنالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 ابداع معالجة العملٌات
 لا يوجد
 توسط

بداع ا فً وأثره الداخلً التسوٌقالعلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين 

 نموذج العمل
 دعم جزئيا

بداع ا فً وأثره الحوافز والدعم الاداريالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 نموذج العمل
 يوجد توسط

 يوجد  توسط بداع نموذج العملا فً وأثره التدرٌبوالعامميف تتوسط العلبقة بيف العلبقة بيف إدارة المؤسسة 
بداع نموذج ا فً وأثره الاتصال الداخلًالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 العمل
لا يوجد 
 توسط

 فً وأثره ملٌن والمستهلكٌنالتفاعل بٌن العاالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 بداع نموذج العملا
لا يوجد 
 توسط

بداع ا فً وأثره الداخلً التسوٌقالعلاقة بين إدارة المؤسسة والعاممين تتوسط العلاقة بين 

 السوق
 دعم جزئيا

بداع ا فً وأثره الحوافز والدعم الاداريالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 قالسو
 يوجد توسط

 يوجد  توسط بداع السوقا فً وأثره التدرٌبالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 
لا يوجد  بداع السوقا فً وأثره الاتصال الداخلًالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 توسط
 فً وأثره التفاعل بٌن العاملٌن والمستهلكٌنلعلبقة بيف العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط ا

 بداع السوقا
لا يوجد 
 توسط
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ابداع  فً وأثره الداخلً التسوٌقالعلاقة بين إدارة المؤسسة والمستيمكين تتوسط العلاقة بين 

 معالجة العملٌات
 دعم جزئيا

ابداع  فً وأثره والدعم الاداري الحوافزالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 معالجة العملٌات
لا يوجد 
 توسط

ابداع معالجة  فً وأثره التدرٌبالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 العملٌات
لا يوجد 
 توسط

 ابداع فً وأثره الاتصال الداخلًالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 معالجة العملٌات
 يوجد توسط

 وأثره التفاعل بٌن العاملٌن والمستهلكٌنالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 ابداع معالجة العملٌات فً
 يوجد توسط

بداع ا فً وأثره الداخلً التسوٌقالعلاقة بين إدارة المؤسسة والمستيمكين تتوسط العلاقة بين 

 لنموذج العم
 دعم جزئيا

بداع ا فً وأثره الحوافز والدعم الاداريالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 نموذج العمل
لا يوجد 
 توسط

لا يوجد  بداع نموذج العملا فً وأثره التدرٌبالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 
 توسط

بداع نموذج ا فً وأثره الاتصال الداخلًالمؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف العلبقة بيف إدارة 

 العمل
لا يوجد 
 توسط

 وأثره التفاعل بٌن العاملٌن والمستهلكٌنالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 بداع نموذج العملا فً
 يوجد توسط

بداع ا فً وأثره الداخلً التسوٌقكين تتوسط العلاقة بين العلاقة بين إدارة المؤسسة والمستيم

 السوق
 دعم جزئيا

بداع ا فً وأثره الحوافز والدعم الاداريالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 السوق
لا يوجد 
 توسط

لا يوجد  بداع السوقا فً وأثره التدرٌبالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 
 توسط

لا يوجد  بداع السوقا فً وأثره الاتصال الداخلًالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 
 توسط

 وأثره التفاعل بٌن العاملٌن والمستهلكٌنالعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 بداع السوقا فً
 يوجد توسط

ابداع معالجة  فً وأثره الداخلً التسوٌقتتوسط العلاقة بين  العاممين أنفسيم لعلاقة بينا

 العملٌات
 دعم جزئيا

ابداع معالجة  فً وأثره الحوافز والدعم الاداريتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العملٌات
لا يوجد 
 توسط

لا يوجد  ابداع معالجة العملٌات فً وأثره التدرٌبقة بيف تتوسط العلب العامميف أنفسيـ العلبقة بيف
 توسط
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 يوجد توسط ابداع معالجة العملٌات فً وأثره الاتصال الداخلًتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف
ع ابدا فً وأثره التفاعل بٌن العاملٌن والمستهلكٌنتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 معالجة العملٌات
 يوجد توسط

 دعم جزئيا بداع نموذج العملا فً وأثره الداخلً التسوٌقتتوسط العلاقة بين  العاممين أنفسيم العلاقة بين
بداع نموذج ا فً وأثره الحوافز والدعم الاداريتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 العمل
لا يوجد 
 توسط

لا يوجد  بداع نموذج العملا فً وأثره التدرٌبتتوسط العلبقة بيف  ميف أنفسيـالعام العلبقة بيف
 توسط

 يوجد توسط بداع نموذج العملا فً وأثره الاتصال الداخلًتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف
بداع ا فً وأثره التفاعل بٌن العاملٌن والمستهلكٌنتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 نموذج العمل
 يوجد توسط

 دعم جزئيا بداع السوقا فً وأثره الداخلً التسوٌقتتوسط العلاقة بين  العاممين أنفسيم العلاقة بين
لا يوجد  بداع السوقا فً وأثره الحوافز والدعم الاداريتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 توسط
لا يوجد  بداع السوقا فً وأثره التدرٌبتتوسط العلبقة بيف  ف أنفسيـالعاممي العلبقة بيف

 توسط
 يوجد توسط بداع السوقا فً وأثره الاتصال الداخلًتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

ع بداا فً وأثره التفاعل بٌن العاملٌن والمستهلكٌنتتوسط العلبقة بيف  العامميف أنفسيـ العلبقة بيف

 السوق
 يوجد توسط
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 انغبدطانفصم 

 مناقشة النتائج 

 يمذيت: 0-6 

يحتػػػوي ىػػػذا الفصػػػؿ عمػػػى ممخػػػص نتػػػائج الدراسػػػة ومػػػف ثػػػـ مناقشػػػة النتػػػائج ومقارنتيػػػا مػػػع 

الدراسػات السػػابقة مػػف حيػػث الاخػتلبؼ والاتفػػاؽ، وأوجػػو القصػػور ، ومػف ثػػـ تقػػديـ مقترحػػات ببحػػوث 

 ية، ثـ يختـ بممخص الدراسة.مستقبم

العينػة  اسػتخداـتػـ ولقػد المصػارؼ وشػركات الصػرافة العراقيػة ،  حيث تـ اختبار بيانات الدراسػة مػف

مف اجؿ التطبيؽ ميدنياً، والوصوؿ إلى إجابػات لتسػاؤلات الدراسػة واختبػار فػروض  غير الاحتمالية 

( اسػتبانة بنسػبة 662باحػث تػـ اسػترداد )تحت اشراؼ ال (044) توزيع الاستباناتحيث تـ  الدراسة،

(  04%(، وبعد إجراء التحميلبت الإحصائية الخاصة بالقيـ المفقودة والقيـ الشاذة تػـ حػذؼ )50.4)

%( مػػػػف إجمػػػػالي عينػػػػة الدراسػػػػة حيػػػػث تػػػػـ اسػػػػتخداـ البرنػػػػامج 4.8مػػػػف جممػػػػة الاسػػػػتبانات بنسػػػػبة )

المسػار وغيرىػا تحميػؿ اسػموب مف أجػؿ اختبػار الفػروض عػف طريػؽ  48v   (AMOSالإحصائي )

مف أساليب الإحصاء الوصفي والإحصاء الاستدلالي للئجابة عمى أسئمة البحث واختبار الفرضيات 

التســويق و الاثــر لمتوجــو التســويقي مــا ىــو حيػػث كػػاف السػػؤاؿ الرئيسػػي لمبحػػث عمػػى النحػػو التػػالي: 

ومف أجؿ تحقيؽ  ات التفاعميةمن خلال الدور الوسيط لمقدر  المصرفي في الابداع الخدمي الداخمي

 السؤاؿ العاـ كانت ىنالؾ أسئمة فرعية تتمثؿ في الاتي:

 ؟القطاع المصرفي ما مستوى التوجو التسويقي داخؿ 

  ؟القطاع المصرفيما مستوى التسويؽ الداخمي داخؿ 

  ؟القطاع المصرفيما مستوى الإبداع الخدمي داخؿ 
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  دمي؟الخ في الإبداعأثر التوجو التسويقي ىو ما 

  الخدمي؟ في الإبداعؽ الداخمي يأثر التسو ىو ما 

 في  المصرفي أثر القدرات التفاعمية كمتغير وسيط بيف التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي ىو ما

 الإبداع الخدمي؟

 يهخص انُخبئش:  1-6

 اشػػػػارة نتػػػػائج الدراسػػػػة اف البنػػػػوؾ العراقيػػػػة وشػػػػركات الصػػػػرافة تطبيػػػػؽ مسػػػػتويات عاليػػػػة مػػػػف التوجػػػػو

بالتسػػويؽ مػػف منظػػور سػػموكي حيػػث جػػاء بعػػد سػػرعة الاسػػتجابة اعمػػي الابعػػاد مػػف حيػػث التطبيػػؽ ، 

وايضػػا اوضػػحت نتػػائج الدراسػػػة وجػػود اثػػر مباشػػػر لمتسػػويؽ مػػف منظػػػور ثقػػافي والابػػداع الخػػػدمي ،  

وايضػا وجػود اثػر مباشػػر لمتسػويؽ مػف منظػػور سػموكي والابػداع الخػدمي ، وكػػذلؾ وجػود اثػر مباشػػر 

لتسػػويقي والابػػداع الخػػدمي ، وايضػػا وجػػود اثػػر مباشػػر لمتسػػويؽ الػػداخمي والابػػداع الخػػدمي، لمتوجػػو ا

الابػػداع الخػػدمي ، كمػػا اف العلبقػػة بػػيف القػػدرات التفاعميػػة  عمػػى واف التوجػػو التسػػويقي الػػداخمي يػػؤثر

التسػػويقي والابػػػداع الخػػدمي ، كمػػػا  جػػوالابػػػداع الخػػدمي ، وايضػػا وجػػػود اثػػر مباشػػػر لمتو  ىتػػؤثر عمػػ

اوضػػحت الدراسػػة وجػػود اثػػر مباشػػر لمقػػدرات التفاعميػػة  والتوجػػو التسػػويقي ، كػػذلؾ وجػػود اثػػر مباشػػر 

 . لمتسويؽ الداخمي والقدرات التفاعمية

واف العلبقة بيف ادارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بػيف التوجػو التسػويقي عمػي ابػداع العمميػات 

لمؤسسػػة والعػػامميف تتوسػػط العلبقػػة بػػيف التوجػػو التسػػويقي توسػػطا جزئيػػا، كمػػا اف العلبقػػة بػػيف ادارة ا

عمػػػي ابػػػداع نمػػػوذج العمػػػؿ توسػػػطا جزئيػػػا، وايضػػػا العلبقػػػة بػػػيف ادارة المؤسسػػػة والعػػػامميف لا تتوسػػػط 

العلبقػػة بػػيف التوجػػو التسػػويقي عمػػي ابػػداع السػػوؽ. واف العلبقػػة بػػيف ادارة المؤسسػػة والمسػػتيمكيف لا 

ويقي عمػػػػي ابػػػػداع معالجػػػػة العمميػػػػات، كمػػػػا اف العلبقػػػػة بػػػػيف ادارة تتوسػػػػط العلبقػػػػة بػػػػيف التوجػػػػو التسػػػػ
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المؤسسػػة والمسػػتيمكيف لا تتوسػػط العلبقػػة بػػيف التوجػػو التسػػويقي عمػػي ابػػداع نمػػوذج العمػػؿ، وايضػػا 

العلبقػػة بػػيف ادارة المؤسسػػة والمسػػتيمكيف تتوسػػط العلبقػػة بػػيف التوجػػو التسػػويقي عمػػي ابػػداع السػػوؽ 

بيف العامميف انفسيـ لا تتوسػط العلبقػة بػيف التوجػو التسػويقي عمػي ابػداع توسطا جزئيا، واف العلبقة 

معالجة العمميات، كما اف العلبقة بيف العامميف انفسيـ لا تتوسط العلبقة بيف التوجو التسػويقي عمػي 

ابػػداع نمػػوذج العمػػؿ، وايضػػا العلبقػػة بػػيف العػػامميف انفسػػيـ لا تتوسػػط العلبقػػة بػػيف التوجػػو التسػػويقي 

داع السػػػػوؽ،   واف العلبقػػػػة بػػػػيف ادارة المؤسسػػػػة والعػػػػامميف  تتوسػػػػط العلبقػػػػة بػػػػيف التسػػػػويؽ عمػػػػي ابػػػػ

الداخمي عمػي ابػداع معالجػة العمميػات توسػطا جزئيػا ، كمػا اف العلبقػة بػيف ادارة المؤسسػة والعػامميف  

بػػيف تتوسػط العلبقػػة بػػيف التوجػػو التسػػويقي عمػػي ابػػداع نمػػوذج العمػػؿ توسػػطا جزئيػػا ، وايضػػا العلبقػػة 

ادارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف التوجو التسويقي عمػي ابػداع السػوؽ توسػطا جزئيػا، واف 

العلبقػة بػػيف ادارة المؤسسػػة والمسػػتيمكيف  تتوسػط العلبقػػة بػػيف التسػػويؽ الػداخمي عمػػي ابػػداع معالجػػة 

وسػػػط العلبقػػػة بػػػيف العمميػػػات توسػػػطا جزئيػػػا ، كمػػػا اف العلبقػػػة بػػػيف ادارة المؤسسػػػة والمسػػػتيمكيف  تت

التوجػػػو التسػػػػويقي عمػػػػي ابػػػػداع نمػػػػوذج العمػػػػؿ توسػػػػطا جزئيػػػػا ، وايضػػػػا العلبقػػػػة بػػػػيف ادارة المؤسسػػػػة 

والمستيمكيف  تتوسط العلبقة بيف التوجو التسويقي عمي ابداع السوؽ توسطا جزئيا، واف العلبقة بيف 

لجػة العمميػات توسػطا جزئيػا ، العامميف انفسيـ  تتوسط العلبقة بيف التسويؽ الداخمي عمي ابداع معا

كما اف العلبقة بيف العامميف انفسيـ  تتوسط العلبقة بيف التوجو التسويقي عمي ابػداع نمػوذج العمػؿ 

توسطا جزئيا ، وايضا العلبقة بيف العامميف انفسيـ  تتوسط العلبقة بيف التوجو التسويقي عمي ابداع 

 السوؽ توسطا جزئيا.

 انُخبئش: يُبلشت 2-6 

لتحميؿ العػاممي الاستكشػافي والتوكيػدي بغػرض فيػـ الاختلبفػات بػيف ااستخداـ كؿ مف  بعد 

الاستكشػػافي يسػػتعمؿ متغيػػرات  سػػتجابة. حيػػث أف التحميػػؿ العػػامميمجموعػػة كبيػػرة مػػف متغيػػرات الا
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معياريػػة لتػػوزع عمييػػا بنػػود المتغيػػرات بحسػػب انحرافاتيػػا عػػف الوسػػط الحسػػابي وتكػػوف العلبقػػات بػػيف 

ي العوامػػػؿ الأخػػػرى )زغمػػػوؿ، داخػػػؿ العامػػػؿ الواحػػػد أقػػػوى مػػػف العلبقػػػة مػػػع المتغيػػػرات فػػػ المتغيػػػرات

 يحتػوي ثوعميو تسعي الي مناقشة النتائج التي توصػمت عمييػا مػع الدراسػات السػابقة، حيػ ـ(4446

 عمى مناقشة النتائج التي تبدأ: ءىذا الجز 

  يٍ يُظٕس رمبفٙ ٔالابذاع انخذيٙ انؼلالت بٍٛ انخغٕٚك  3-6

حيث أشارت نتائج الدراسة إلى انو لا توجد علبقة بيف المردود المادي والمعنوي وابداع معالجة 

، وايضا لا علبقة بيف حاجات ورغبات الزبائف وابداع معالجة العمميات، وكذلؾ لا توجد العمميات

ة بيف علبق، وكذلؾ لا توجد  علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع نموذج العمؿتوجد 

علبقة بيف المردود المادي ، وايضا لا توجد  التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع نموذج العمؿ

 .علبقة بيف التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع السوؽ، وايضا لا توجد  والمعنوي وابداع السوؽ

 & Raposo)فقت مع كؿ مف اتنجد اف نتائج الدراسة  مراجعة الدراسات السابقة ومف خلبؿ 

Estevão & Mainardes& Domingues, 2010)  أنو الرغـ مف الاحترافية الكبيرة التي يتمتع

التسويؽ في الفنادؽ وقدرتيـ الكبيرة عمى جمع المعمومات عف السوؽ، إلا  بيا القائميف عمى نشاط

 .ادؽأقساـ الفنادؽ يشكؿ التحدي الأساسي أماـ الأداء المتميز لتمؾ الفن أف نشر المعمومات بيف

، وايضا  التنسيؽ الداخمي والخارجي وابداع معالجة العممياتكما اوضحت الدراسة وجود علبقة بيف 

حاجات ، وايضا وجود علبقة بيف  المردود المادي والمعنوي وابداع نموذج العمؿوجود علبقة بيف 

ائف وابداع علبقة بيف حاجات ورغبات الزب، واخيرا وجود  ورغبات الزبائف وابداع نموذج العمؿ

 . السوؽ
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أف ىناؾ تأثيرا والتي اكدت ( 4405خميفة )لذا نجد اف نتائج الدراسة الحالية اتفقت مع دراسة 

مى ولاء معنويا للبستراتيجيات التنافسية والتوجو السوقي عمى الأداء التشغيمي وقد انعكس ذلؾ ع

و التسويقي لو أثر كبير عمى أف التوجإلى والتي اكدت ( 4404الدوسري )دراسة  .العملبء لمفنادؽ

أف ىناؾ علبقة متوسطة بيف الأداء الكمي والتوجو ( إلى 4404وأميف )ودراسة الأداء التسويقي، 

التسويقي، كما وأظيرت النتائج إلى وجود أثر لتوليد المعمومات وىي واحدة مف أبعاد التوجو 

وجود أثر ذو  (4406والمومني )إدريس وأكدت نتائج دراسة ، لتسويقي وتجميعيا والأداء الكميا

السوقي الثقافي )التوجو بالزبائف؛ التوجو بالمنافسيف؛ التكامؿ الوظيفي  دلالة إحصائية لعلبقة التوجو

السموكي )توليد استخبارات السوؽ؛ إيصاؿ استخبارات السوؽ؛ الاستجابة  الداخمي( بالتوجو السوقي

ردنية مف حيث الحصة السوقية مقارنة عمى أداء شركات التأميف الأ لاستخبارات السوؽ(

( إلى وجود علبقات ارتباط بيف التوجو 4402الدراجي ) دراسة وخمصت نتائجبالمنافسيف، و 

 دراسةالتسويقي وجودة الخدمة، و 

 انؼلالت بٍٛ انخغٕٚك يٍ يُظٕس عهٕكٙ ٔالابذاع انخذيٙ  4-6

، وكذلؾ عدـ  وابداع معالجة العممياتعلبقة بيف توليد المعمومات اظيرت نتائج الدراسة عدـ وجود 

علبقة بيف نشر المعمومات ، وايضا عدـ وجود  علبقة بيف نشر المعمومات وابداع معالجة العمميات

، واخيرا عدـ  علبقة بيف توليد المعمومات وابداع السوؽ، و ايضا عدـ وجود   وابداع نموذج العمؿ

حيث اتفقت نتائج ىذة الدراسة مع دراسة كؿ مف  .علبقة بيف نشر المعمومات وابداع السوؽوجود 

(Akour & Dwairi & Sayyer, 2012) العامة القطاعات لدى التسويقي التوجو التي بينت  أف 

مما يؤكد ضعؼ التطبيؽ في البيئة العربية بصورة  .الأولى مراحمو في لا يزاؿ البحريف في العاممة

 عامة.
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بيف ، وكذلؾ  سرعة الاستجابة وابداع معالجة العممياتف كما توصمت الدراسة الي وجود علبقة بي

، اما سرعة الاستجابة  وابداع السوؽ، وايضا وجود علبقة بيف سرعة الاستجابة وابداع نموذج العمؿ

فيما يتعمؽ بابعاد التسويؽ مف منظور سموكي والتي ليا اثر عمي الابداع الخدمي قد يرجع السبب 

مؤسسة عمى توليد ونشر واستخداـ المعمومات بفعالية حوؿ الزبائف إلى قدرة وكفاءة ال في ذلؾ 

والمنافسيف في السوؽ. وذلؾ مف خلبؿ قياـ المؤسسة بجمع معمومات عف الزبائف والمنافسيف 

واتجاىات السوؽ بشكؿ عاـ، ومف ثـ توزيع المعمومات داخؿ المؤسة، واتخاذ قرارات بالاعتماد عمى 

 & Raposo)دراسة حيث نجد اف نتائج الدراسة تتفؽ مع  القرارات.ىذه المعمومات وتنفيذ ىذه 

Estevão & Mainardes& Domingues, 2010)   يتمتع كبيرة أف ىناؾ احترافيةوالتي تاكد 

 عف المعمومات جمع وتوليد عمى الكبيرة وقدرتيـ الفنادؽ في التسويؽ نشاط عمى القائميف بيا

 السوؽ.

إلى قدرة وكفاءة المؤسسة عمى توليد ونشر واستخداـ المعمومات  يمكف عزو ىذه النتيجةوعميو 

بفعالية حوؿ الزبائف والمنافسيف في السوؽ. وذلؾ مف خلبؿ قياـ المؤسسة بجمع معمومات عف 

الزبائف والمنافسيف واتجاىات السوؽ بشكؿ عاـ، ومف ثـ توزيع المعمومات داخؿ المؤسة، واتخاذ 

 معمومات وتنفيذ ىذه القرارات.قرارات بالاعتماد عمى ىذه ال

 الابذاع انخذيٙٔانؼلالت بٍٛ انخٕصّ انخغٕٚمٙ  5-6

اوضحت نتائج الدراسة عدـ وجود علبقة بيف ابعاد التوجو التسويقي )المردود المادي والمعنوي ، 

، سرعة الاستجابة ، توليد المعمومات ، نشر  التنسيؽ الداخمي والخارجي ، حاجات ورغبات الزبائف

ابداع ،  ابداع نموذج العمؿ،  ابداع معالجة العمميات( عمي ابعاد الابداع الخدمي )معموماتال

 (السوؽ
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عمى اىتماـ المؤسسة في جمع وتحميؿ كـ ىائؿ مف المعمومات، ومعالجتيا لتكوف عدـ ويدؿ ذلؾ 

تستعيف  لاقرارات سميمة ومناسبة، وىذا يساعد المؤسسة في خمؽ ميزة تنافسية، كما وأف  المؤسسة 

بانظمة فعالة لممعمومات لتزودىا برغبات الزبائف وىذا ما يمكنيا مف الاستجابة ليا. بالإضافة إلى 

أف المعمومات التي يتـ تجميعيا مف شأنيا أف تقمؿ مف الوقت المستغرؽ في تطوير المنتجات 

  والخدمات.

 التوجو مستوى بينت أفالتي  (4402) عميوشنجد اف نتائج الدراسة الحالية تتفؽ مع دراسة 

 التنسيؽ حؿ حيث عناصره، مستويات في تفاوت وجود مع متوسط جازي شركة في السوقي

 يتميز الذي التأىيؿ جانب إلى الداخمي للبتصاؿ نظاـ عمى المؤسسة لتوفر راجع وىذا أولا الداخمي

 الػى دائمػا اجتحتػ الفنػادؽ بيئة التي بينت أف (4400) موظفوه. وايضا مع دراسة الشكري بو

 مػػف والػػػتعمـ حػػدوثيا قبػػؿ تػػدرؾ اف إلى تحتػػػاج التغيرات ىػػذه وأف، التغيرات مػػع التكيؼ قابميات

 صياغة اجؿ مف معا النشاطات تكامؿ إلى وبالتالي، الزبائف حاجات ومػػػف الػػسابقة الأحػػداث

 الأىداؼ. وتحقيؽ الػسوؽ نحػو موجػو استراتيجية وتطوير

أف تطبيؽ التسويؽ الداخمي والخارجي والتوجو التسويقي مف منظور عمي يرجع السبب في ذلؾ وقد 

 الذي يتقضاىاالمادي  رقابي لو أىمية كبيرة في زيادة المردود المادي والمعنوي، حيث يعد المردود

ظفيف ، وتيتـ المؤسسة بالمو تشجعيـ عمى أداء مياميـ التسويقيةمف العوامؿ التي لموظفيف ا

وتشاركيـ في بعض القرارات التسويقية وتشعرىـ بأنيـ أساس العممية التسويقية وقمتيا، مما يزيد مف 

 دافعيتيـ لمعمؿ التسويقي.
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 انخغٕٚك انذاخهٙ ٔالإبذاع انخذيٙانؼلالت بٍٛ  6-6

 ، الحوافز والدعـ الاداري وابداع معالجة العممياتاوضحت نتائج الدراسة عدـ وجود علبقة بيف 

، وكذلؾ عدـ وجود علبقة بيف التدريب وابداع معالجة العممياتوايضا عدـ وجود علبقة بيف 

الاتصاؿ الداخمي وابداع ، ايضا عدـ وجود علبقة بيف  الحوافز والدعـ الاداري وابداع نموذج العمؿ

ا عدـ ، واخير  الحوافز والدعـ الاداري وابداع السوؽ، وايضا عدـ وجود علبقة بيف  نموذج العمؿ

في حيف توصمت الدراسة الي وجود علبقة بيف  .الاتصاؿ الداخمي وابداع السوؽوجود علبقة بيف 

العامميف والمستيمكيف وابداع ، ايضا وجود علبقة بيف  الاتصاؿ الداخمي وابداع معالجة العمميات

ود علبقة بيف ، وايضا وج التدريب وابداع نموذج العمؿ، وكذلؾ وجود علبقة بيف  معالجة العمميات

التفاعؿ بيف العامميف ، واخيرا وجود علبقة بيف  بيف العامميف والمستيمكيف وابداع نموذج العمؿ

 .والمستيمكيف وابداع السوؽ

إلى أف والتي اكدت ( 4404دراسة الزيادات )حيث نجد اف نتائج الدراسة الحالية جاءت متوافقة مع 

انت أقوى المتغيرات الخاصة بالتسويؽ الداخمي تأثيرا لمتسويؽ الداخمي أثر كبير عمى الأداء، وك

المجالي دراسة وايضا مع عمى أداء المصارؼ الإسلبمية الأردنية تمثؿ بسياسة الاتصاؿ الداخمي، 

( لتؤكد عمى أثر التسويؽ الداخمي عمى الأداء في قطاع البنوؾ 4404)والبشابشة والمجالي 

عمى أف والتي اوضحت نتائجيا  ( 4406اسة لبد ورياف )التجارية العاممة في محافظة الكرؾ، در 

لمتسويؽ الداخمي الأثر الكبير والبالغ عمى أداء الموظفيف، وبالتالي فإف ذلؾ يؤثر إيجابا عمى 

( عمى وجود ارتباط إيجابي كبير 4402بورحمة ) دراسة  وأكدت نتائجالخدمات المقدمة لمزبائف، 

( تبيف أف 4402دراسة اليدى ) وكذلؾ، المؤسسةت المقدمة في بيف التسويؽ الداخمي وجودة الخدما

يساعد في تحسيف أداء العامميف وتنمية قدراتيـ  القطاع المصرفيتبني تطبيؽ التسويؽ الداخمي في 
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ومياراتيـ، وىو بأىمية التسويؽ الخارجي؛ لأف التوجو نحو الزبوف الداخمي )العامميف( والاىتماـ بو 

 .جو نحو الزبوف الخارجي والاىتماـ بويعد بمثؿ أىمية التو 

مف خلبؿ  المؤسسةأرباح في يحقؽ زيادة ويرجع السبب في ذلؾ إلى أف الحوافز والدعـ المالي 

والحرص عمى تقميؿ ىدر الوقت والموارد  ة العمؿزيادة الإنتاجية، إضافة إلى الاىتماـ بنوعي

تتمكف مف دعـ  المكافآتو افز الحو  مف خلبؿ  المؤسسة. كما وأف المستخدمة في الإنتاج

. بالإضافة تزيد مف مستوى أداء الموظفيف، وتزيد أيضا مف التزاميـ في مكاف العمؿو  ،الموظفيف

إلى أف الحوافز والدعـ الإداري تسمح بتحريؾ ودفع الموظفيف نحو سموؾ معينة ودفع الروح 

 .المؤسسةف في المعنوية ليـ، وتحسيف الإنتاجية، وتضمف بقاء الموظفيف المتميزي

 احتياجات و لرغبات للبستجابة اللبزمة والبرامج الخطط وضع عمى المؤسسة ويدؿ ىذا عمى قدرة

 مدى تعكس سرعة الاستجابةالمعمومات، كما و  توليد عممية خلبؿ مف تحديدىا يتـ الزبائف، والتي

 التخطيط إف حيث التسويؽ، برامج وتطوير السوقية القطاعات تحديد عمى السوؽ احتياجات تأثير

 وتنفيذ إعداد بيا يتـ التي السرعة كبير حد إلى يعكس التسويقية المعمومات أساس عمى القائـ

 التسويقية. البرامج

التقدـ وتحسيف   شجع الموظفيف عمى يالتسويؽ الداخمي يمكف عزو ىذه النتيجة إلى أف وعميو 

المسؤوليات، وتحقيؽ فيـ أكبر اتجاه  عمى قبوؿ الصلبحيات وتحمؿكما ويزيد مف قدرتيـ داء، الأ

جراءات وتوجيات  تيتـ بأبعاد التسويؽ  المؤسسةالمؤسسة، ويرى الباحث أف أىداؼ وسياسة وا 

 وخارجيا، وتستخدـ أسموب التحفيز المؤسسةفي  الداخمية والعلبقات الداخميف فيي تيتـ بالتواصؿ

العمؿ، كما وجاء التدريب في المرتبة  ازتزيد مف إنج  بالطريقة الأداء في الرغبة خمؽ عمى أساس
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 المطموبة ومواقفيـ ومياراتيـ الموظفيف لمعارؼ منيجي الأولى نظراً لدور التدريب في تطوير

 معينة. وظيفة أو ميمة في يكفي ما لأداء

 فٙ الإبذاع انخذيٙ ًبٔأرشْ انًصشفٙ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔانخغٕٚك انذاخهٙ 7-6

)المردود وجود تكامؿ بيف ابعاد التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي اوضحت نتائج الدراسة عدـ 

، سرعة الاستجابة ، توليد  المادي والمعنوي ، التنسيؽ الداخمي والخارجي ، حاجات ورغبات الزبائف

التفاعؿ بيف ، الاتصاؿ الداخمي، التدريب ،  الحوافز والدعـ الاداريالمعمومات ، نشر المعمومات ، 

،  ابداع نموذج العمؿ،  ابداع معالجة العمميات( عمي ابعاد الابداع الخدمي ) المستيمكيفالعامميف و 

 & Raposo & Estevão) نجد اف نتائج ىذة الدراسة اتفقت مع دراسة  (ابداع السوؽ

Mainardes& Domingues, 2010) المستوى دوف كاف المعمومات نشر أف الى التي توصمت 

 لتمؾ المتميز الأداء أماـ الأساسي التحدي يشكؿ الفنادؽ أقساـ بيف ماتالمعمو  نشر المتوقع، وأف

 الأقساـ مختمؼ بيف المعمومات ومشاركة الداخمي النشر أساليب تحسيف مف لابد وبالتالي الفنادؽ

 .الفندؽ في

التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف وابداع معالجة في حيف توصمت الدراسة الي وجود علبقة بيف 

التفاعؿ ، واخيرا وجود علبقة بيف  التدريب وابداع نموذج العمؿ، وايضا وجود علبقة بيف  ممياتالع

إدريس والمومني اتفقت ، كما نجد اف نتائج الدراسة  بيف العامميف والمستيمكيف وابداع نموذج العمؿ

وجو بالزبائف؛ السوقي الثقافي )الت وجود أثر ذو دلالة إحصائية لعلبقة التوجوالتي بينت  (4406)

السموكي )توليد استخبارات السوؽ؛  التوجو بالمنافسيف؛ التكامؿ الوظيفي الداخمي( بالتوجو السوقي

عمى أداء شركات التأميف الأردنية مف  إيصاؿ استخبارات السوؽ؛ الاستجابة لاستخبارات السوؽ(

 التي بينت وجود (4404) اتفقت مع دراسة التلبوايضا  حيث الحصة السوقية مقارنة بالمنافسيف.
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 الداخمية، الاتصالات العامميف، تمكيف) الأربعة الداخمي التسويؽ عناصر تطبيؽ بيف إيجابية علبقة

بأبعاد وقد يرجع السبب الي اىتماـ المؤسسة  .الموظفيف بيف بالعميؿ والتوجو( والحوافز التدريب

وخارجيا، وتستخدـ أسموب  المؤسسةي ف الداخمية والعلبقات التسويؽ الداخميف فيي تيتـ بالتواصؿ

العمؿ، كما وجاء التدريب في  تزيد مف إنجاز  بالطريقة الأداء في الرغبة خمؽ عمى أساس التحفيز

 ومواقفيـ ومياراتيـ الموظفيف لمعارؼ منيجي المرتبة الأولى نظراً لدور التدريب في تطوير

 معينة. وظيفة أو ميمة في يكفي ما لأداء المطموبة

 انمذساث انخفبػهٛت ٔالإبذاع انخذيٙانؼلالت بٍٛ  8-6

العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف وابداع معالجة اوضحت نتائج الدراسة عدـ وجود علبقة بيف 

 العلبقة بيف العامميف والمستيمكيف وابداع معالجة العمميات، وايضا عدـ وجود علبقة بيف  العمميات

العامميف ، وعدـ وجود علبقة بيف  يف انفسيـ وابداع نموذج العمؿعلبقة بيف العامم، وايضا عدـ 

العلبقة بيف العامميف انفسيـ وابداع ، واخيرا عدـ وجود علبقة بيف  والمستيمكيف وابداع السوؽ

 .السوؽ

( والتي كانت بعنواف استراتيجيات 4400كما نجد اف نتائج الدراسة اتفقت مع دراسة ىادؼ حيزية )

البشرية كمدخؿ في زيادة القدرة التنافسية لممنظمات الاقتصادية ، والتي اكدت عمي  تكويف الموارد

اف استراتيجيات تكويف الموارد البشرية لا تؤثر عمي زيادة القدرة التنافسية لممنظمات ، وكذلؾ مع 

( والتي كانت بعنواف اختبار اثر جودة المعمومات كمتغير وسيط في 4402دراسة مدثر وادـ )

ة قدرات نظاـ المعمومات الادارية والالكتروني بالييكؿ التنظيمي دراسة في جامعة بيشة، والتي علبق

 توصمت الي اف نظاـ المعمومات قد ادي الي وجود التعقيد في الييكؿ التنظيمي. 
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، وايضا وجود  العامميف انفسيـ معالجة العممياتكما اوضحت نتائج الدراسة وجود علبقة بيف 

العامميف و ايضا وجود علبقة بيف  دارة المؤسسة والعامميف وابداع نموذج العمؿإعلبقة بيف 

 إدارة المؤسسة والعامميف وابداع السوؽ، واخيرا وجود علبقة بيف والمستيمكيف وابداع نموذج العمؿ

( والتي كانت تيدؼ الي Vinit Parida  & Daniel Örtqvist 2015كما اتفقت مع دراسة )

ة الشبكة )القدرة عمى استخداـ العلبقات الخارجية( ، وقدرة تكنولوجيا المعمومات تأثير قدر قياس 

والاتصالات )القدرة عمى استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بشكؿ استراتيجي لأغراض 

أداء و العمؿ( ، والركود المالي )الموارد المالية غير المستخدمة وغير الممتزـ بيا( عمى الابتكار 

حيث توصمت ف الشركات الصغيرة السويدية القائمة عمى التكنولوجيا في ركات الصغيرة. الش

أف التفاعؿ الثلبثي الذي يشمؿ قدرة الشبكة ، والقدرة عمى تكنولوجيا المعمومات الدراسة الي 

 Isaacوايضا اتفقت نتائج الدراسة مع )ر. والاتصالات ، والركود المالي يؤثر عمى أداء الابتكا

K. Ngugi 2010 فحص القدرات الترابطية التي طورىا الموردوف الصغار ( والتي كانت تيدؼ الي

والمتوسطوف في العلبقات مع العملبء الأكبر حجمًا واستكشاؼ تأثيرات ىذه القدرات الارتباطية 

أف المجموعة المحددة مف القدرات حيث توصمت الدراسة الي  .لمشتركة والابتكارعمى القيمة ا

العلبئقية قد يتـ توظيفيا بواسطة المورديف الصغار ومتوسطي الحجـ لتمكينيـ مف إعلبـ ودعـ 

الابتكار وتنفيذ المبادرات الرامية إلى خمؽ قيمة في نظر عملبئيـ الحالييف والمحتمميف وتعزيز 

 ,Jing A.Zhang، كما نجد انيا تتفؽ مع دراسة ) كؿ متزامف كما المورديف المفضؿمكانتيـ بش

دارة الموارد البشرية القائمة عمى ( والتي كانت بعنواف 2016 الآثار التفاعمية لمتوجو الريادي وا 

يرة الدعـ الكب، والتي اكدت نتائجيا اف القدرات عمى أداء الشركة: الدور الوسيط لمبراعة في الابتكار

دارة الموارد البشرية القائمة عمى القدرات عمى ابتكار البراعة.  لمتفاعؿ بيف منظمة أصحاب العمؿ وا 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Isaac%20K.%20Ngugi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Isaac%20K.%20Ngugi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Isaac%20K.%20Ngugi
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علبوة عمى ذلؾ ، تشير النتائج إلى أف ميارة الابتكار تعمؿ كآلية فعالة تساىـ مف خلبليا منظمة 

دارة الموارد البشرية القائمة عمى القدرات في أداء الشركة  .أصحاب العمؿ وا 

 ٔانمذساث انخفبػهٛتانؼلالت بٍٛ انخٕصّ انخغٕٚمٙ  9-6

اوضحت نتائج الدراسة عدـ وجود علبقة بيف ابعاد التوجو التسويقي )المردود المادي والمعنوي ، 

، سرعة الاستجابة ، توليد المعمومات ، نشر  التنسيؽ الداخمي والخارجي ، حاجات ورغبات الزبائف

والعلبقة بيف ، العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف) ات التفاعميةالقدر ( عمي ابعاد المعمومات

 (العلبقة بيف العامميف انفسيـ،   العامميف والمستيمكيف

إلى تحديد دور المعرفة التسويقية والتي كانت تيدؼ ( 4402كما تفقت مع دراسة ريزاف نصور )

ياه /بقيف/ وتـ ذلؾ باستخداـ المنيج في تحقيؽ التوجو نحو الابداع في الشركة العامة لتعبئة الم

الوصفي الإحصائي حيث تـ تصميـ استبياف مؤلؼ مف مجموعة مف الأسئمة المتعمقة بمتغيرات 

البحث المدروسة، والتي تـ توجيييا لعينة مف العامميف في الشركة المدروسة، ومف ثـ تـ تحميؿ 

اصدار  SPSS  زة لمعموـ الاجتماعيةالبيانات باستخداـ برنامج حزمة البرامج الإحصائية الجاى

تأثير ذو دلالة إحصائية لنظاـ المعمومات  ودوج ، ، توصمت الدراسة إلى مجموعة مف4444

ىناؾ تأثير مع دلالة إحصائية إدارة المعرفة التسويقية عمى ، واف سويقي عمى تعبئة المياه الت

 ود تأثير عمى دلالة إحصائية لإبداعيا.وج، وايضا الاتجاه الابداعي لمشركة العامة لتعبئة المياه 

المردود المادي والمعنوي وابداع العلبقة بيف إدارة كما توصمت الدراسة الي وجود علبقة بيف 

المردود المادي والمعنوي والعلبقة بيف العامميف ، وايضا وجود علبقة بيف  المؤسسة والعامميف

( والتي Trong Tuan Luu 2019ؽ مع دراسة )نجد اف نتائج الدراسة الحالية تتف ، والمستيمكيف

المسؤولية الاجتماعية لمشركات وقيمة العميؿ في التأسيس: آليات الإشراؼ كانت تيدؼ الي اختبار 
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يجابي ا ثرا، حيث توصمت الي اف ىنالؾ  عمى القيادة الخادمة وتوجيو العلبقات التسويقية

قيادة ال وكذلؾ افالمشترؾ لقيمة العميؿ. لممسؤولية الاجتماعية لمشركات عمى سموؾ التأسيس 

في الارتباط المشترؾ  معدلةلقياـ بأدوار ياثر ايجابا عمي اوتوجو العلبقات التسويقية  ةالخادم

 لإنشاء المسؤولية الاجتماعية لمشركات.

 انخغٕٚك انذاخهٙ ٔانمذساث انخفبػهٛتالعلاقة بين  12-6
والعلبقة بيف إدارة المؤسسة الاتصاؿ الداخمي اوضحت نتائج الدراسة عدـ وجود علبقة بيف 

والعلبقة بيف إدارة التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف والعامميف ، وايضا عدـ وجود علبقة بيف 

والعلبقة بيف العامميف الحوافز والدعـ الاداري المؤسسة والعامميف ، وايضا عدـ وجود علبقة بيف 

الحوافز والعلبقة بيف العامميف والمستيمكيف ، وكذلؾ التدريب والمستيمكيف ، وعدـ وجود علبقة بيف 

والعلبقة بيف التدريب والعلبقة بيف العامميف انفسيـ ، واخيرا عدـ وجود علبقة بيف والدعـ الاداري 

  العامميف انفسيـ.

رة ( والتي كانت بعنواف دور ادا4402حيث نجد اف نتائج الدراسة الحالية تتواقؼ مع دراسة الياـ )

 : تصور مقترح : المعرفة في تنمية القدرات الابداعية لمقيادات الادارية بمؤسسات التعميـ العالي

حيث اكدت نتائج اف ابعاد ادارة المعرفة تؤثر عمي تنمية القدرات الابداعية لمقيادات الادارية ولكف 

 بصورة جزئية.

والعلبقة بيف إدارة المؤسسة الاداري بيف الحوافز والدعـ في حيف توصمت الدراسة الي وجود علبقة 

والعلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف ، في حيف وجود لتدريب والعامميف ، وايضا وجود علبقة بيف ا

التفاعؿ والعلبقة بيف العامميف والمستيمكيف ، ايضا وجود علبقة بيف الاتصاؿ الداخمي علبقة بيف 

الاتصاؿ لعامميف والمستيمكيف  وكذلؾ وجود علبقة بيف والعلبقة بيف ابيف العامميف والمستيمكيف 



268 

 

بيف التفاعؿ بيف العامميف والمستيمكيف والعلبقة بيف العامميف انفسيـ ، واخيرا وجود علبقة الداخمي 

 .والعلبقة بيف العامميف انفسيـ

جودة ( والتي كانت بعنواف قدرات المنظمة نحو تبني ادارة ال4402وايضا مع دراسة عبد الرحيـ )

الشاممة واثرىا عمي جودة الخدمات بالطبيؽ عمي شركة الكيرباء بمحافظة بيشة ، حيث اكدت نتائج 

دراستو اف جودة الخدمات ليا اثر عمي قدرات العامميف في تبني ادارة الجودة الشاممة ، وجود ارتباط 

 ذو دلالة احصائية بيف جودة الخدمات وقدرات العامميف.

( والتي كانت بعنواف طرؽ الدخوؿ 4408الدراسة تتفؽ مع دراسة بياء الديف )وكذلؾ نجد اف نتائج 

للبسواؽ الاجنبية واثرىا في تحسيف الاداء التسويقي ، القدرات التسويقية كمتغير معدؿ: دراسة عمي 

شركات الادوية المساىمة العامة في الاردف، والتي اكدت نتائجيا وجود علبقة بيف بعنواف طرؽ 

سواؽ الاجنبية واثرىا في تحسيف الاداء التسويقي واف القدرات التسويقية تعدؿ العلبقة الدخوؿ للب

 بيف طرؽ الدخوؿ للبسواؽ الاجنبية و تحسيف الاداء التسويقي

 ٗانذٔس انٕعٛظ نهمذساث انخفبػهٛت فٙ انؼلالت بٍٛ انخٕصّ انخغٕٚمٙ ٔانخغٕٚك انذاخهٙ ػه 11-6

 الابذاع انخذيٙ

لتكامؿ وكنتيجة الابداع الخدمي كشرط لتحقيؽ لمقدرات التفاعمية لة الدور الوسيط وبيدؼ معرفة دلا

حيث اوضحت نتائج  ،Sobel باختبار  الاستعانةتمت بيف التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي 

 واثره عمىالتوجو التسويقي العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف الدراسة اف 

العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط توسطا جزئيا، وايضا اف  معالجة العممياتابداع 

بداع نموذج العمؿ توسطا جزئيا ، وكذلؾ نجد اف العلبقة ا واثره عمىالتوجو التسويقي العلبقة بيف 

ؽ ، في بداع السو ا واثره عمىالتوجو التسويقي بيف إدارة المؤسسة والعامميف لا تتوسط العلبقة بيف 

 واثره عمىالتوجو التسويقي حيف اف العلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف لا تتوسط العلبقة بيف 
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العلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف لا تتوسط العلبقة ، في حيف اف  ابداع معالجة العمميات

بيف إدارة المؤسسة العلبقة ، في حيف اف  بداع نموذج العمؿا واثره عمىالتوجو التسويقي بيف 

واف  . بداع السوؽ توسطا جزئياا واثره عمىالتوجو التسويقي والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

ابداع معالجة  واثره عمىالتوجو التسويقي العلبقة بيف العامميف أنفسيـ لا تتوسط العلبقة بيف 

 واثره عمىالتوجو التسويقي بيف  العمميات ، وايضا اف العلبقة بيف العامميف أنفسيـ لا تتوسط العلبقة

التوجو بداع نموذج العمؿ ، وكذلؾ نجد اف العلبقة بيف العامميف أنفسيـ تتوسط العلبقة بيف ا

بداع السوؽ، في حيف اف العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة ا واثره عمىالتسويقي 

ميات توسطا جزئيا ، وايضا اف  العلبقة بيف إدارة ابداع معالجة العم واثره عمى الداخمي التسويؽبيف 

بداع نموذج العمؿ توسطا ا واثره عمى الداخمي التسويؽالمؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف 

 واثره عمى الداخمي التسويؽواف العلبقة بيف إدارة المؤسسة والعامميف تتوسط العلبقة بيف  . جزئيا

لعلبقة بيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف بداع السوؽ توسطا جزئيا ، واف اا

ابداع معالجة العمميات توسطا جزئيا ،  وايضا نجد اف العلبقة بيف  واثره عمى الداخمي التسويؽ

بداع نموذج العمؿ ا واثره عمى الداخمي التسويؽإدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف 

 الداخمي التسويؽبيف إدارة المؤسسة والمستيمكيف تتوسط العلبقة بيف  توسطا جزئيا ، واف العلبقة

بداع السوؽ توسطا جزئيا ، وايضا نجد اف العلبقة بيف العامميف أنفسيـ تتوسط العلبقة ا واثره عمى

العلبقة بيف العامميف توسطا جزئيا ، واف  ابداع معالجة العمميات واثره عمى الداخمي التسويؽبيف 

بداع نموذج العمؿ توسطا جزئيا ، واخيرا ا واثره عمى الداخمي التسويؽوسط العلبقة بيف أنفسيـ تت

بداع السوؽ ا واثره عمى الداخمي التسويؽنجد اف العلبقة بيف العامميف أنفسيـ تتوسط العلبقة بيف 

 . توسطا جزئيا
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دور الوسيط لمقدرات لاوالتي كانت بعنواف ( 4405الشطبي نجد اف نتائج الدراسة اتفقت مع دراسة )

ف المعرفية في العلبقة بيف التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية: دراسة عمى عينة م

الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا: وجود اثر ـ حيث توصمت المؤسسات الخدمية بولاية الخرط

لقدرات المعرفية، وأف القدرات المعرفية لمتميز في إدارة العمميات الخدمية عمى الميزة التنافسية وا

 .تتوسط العلبقة بيف التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية

( لتؤكد عمى أىمية العلبقات كدور 4408العيفة )نجد اف نتائج الدراسة تتفؽ مع دراسة كؿ مف 

إلى أف ىناؾ تأثير  دراستوأشارت نتائج حيث  وسيط لتحقيؽ أداء عالي الجودة مف قبؿ الموظفيف؛ 

اتفقت معنوي كبير داؿ إحصائيا لمعلبقات التفاعمية الإنسانية عمى الأداء الوظيفي لمعامميف، كما 

( لتؤكد عمى الأىمية الكبيرة لمعلبقات بيف الموظفيف أنفسيـ 4402الشريؼ ) نتائج الدراسة مع 

نسبة إنجاز الموظفيف لمعمؿ كاف مرتفعا  تبيف أف نتائج دراستووبيف الإدارة والموظفيف، فقد جاءت 

 .ويعزى ذلؾ إلى وجود بيئة إيجابية يسوده التعاوف والاحتراـ والجدية في العمؿ

الدور الوسيط لمبراعة التنظيمية في العالقة ( والتي كانت بعنواف 4402وايضا مع دراسة لميس )

 راسة إلى أف القدرات الديناميكيةالد تتوصمحيث ، بيف القدرات الديناميكية والرشاقة التنظيمية

نية. لاالصيد لمصناعات الاردنيةلمسوؽ في الشركات  الاستجابةتحقيؽ الرشاقة التنظيمية ورشاقة 

في تحقيؽ رشاقة ( كما قدرات القدرات الديناميكية )قدرات إستشعار الفرص المتاحة وقدرات التنسيؽ 

قدرات ) الديناميكية نية. وتؤثر القدراتلالصيدا لمصناعات الاردنيةفي الشركات  الاعماؿ عمميات

في الشركات ) براعة الاكتشاؼ وبراعة الاستغلبؿ( عمى البراعة التنظيمية (التعمـ وقدرات التنسيؽ

في تحقيؽ الرشاقة التنظيمية في  وتؤثر القدرات الديناميكية في . نيةلاالصيد لمصناعات الاردنية
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وبراعة  الاكتشاؼبراعة ) بوجود البراعة التنظيمية نيةلاالصيد لمصناعات الاردنيةالشركات 

 نيةلاالصيد لمصناعات الاردنيةالشركات متغير وسيط في  الاستغلبؿ(

الدور ( والتي كانت بعنواف  Guohua Wu 2013كما نجد اف نتائج الدراسة اتفقت مع دراسة )

الغرض ، حيث اف  اه الموقعالوسيط لمتفاعؿ المتصور في تأثير التفاعؿ الفعمي عمى الموقؼ تج

مف ىذا البحث ىو التوفيؽ بيف النتائج غير المتسقة فيما يتعمؽ بآثار التفاعؿ عمى نتائج التواصؿ ، 

مثؿ الموقؼ تجاه الموقع الإلكتروني في مجري بحث مختمفيف عف التفاعؿ )مثؿ التفاعؿ الفعمي 

الفعمي عمى  رؾ يتوسط تأثير التفاعؿمقابؿ التفاعؿ المتصور( مف خلبؿ اقتراح أف التفاعؿ المد

 الموقؼ تجاه الموقع.

لتشكؿ  المصارؼيمكف أف تطورىا وربما يعود السبب في ذلؾ إلى أف القدرات التفاعمية 

ا في السوؽ، بالتالي تحسف عمى منافسيي التسويقية لممزايا التنافسيةفي الإبداع الخدمي و  الأساس

وظفيف والتي يتـ تعمميا، وتعكس معرفة واسعة عف المعارؼ والميارات المكتسبة لدى الم

المنتجات والخدمات المقدمة لمزبائف، وتيدؼ إلى تعزيز رضا الزبائف والإحساس بأف المنتج أو 

الخدمة نالت رضاىـ، ىذا وتسيـ في  تحسيف القرارات الرئيسية المتناسقة والمناسبة والفعالة والتي 

 أىدافيا التسويقية في ظؿ العوامؿ والبيئة التسويقية. إلى تحقيؽ المصارؼمف خلبليا تتطمع 

عمى  المصرفي وتزيد القدرات التفاعمية وترفع مف أثر التوجو التسويقي والتسويؽ الداخمي

الأخرى في  المصارؼمف المنافسة مع  المصرؼالإبداع الخدمي، كوف ىذه القدرات تمكف 

، المصارؼؿ كفاءات مميزة إبداعية موجودة في السوؽ، ويعتقد الباحث أف القدرات التفاعمية تمث

ومنيا ما ىو ممموس كالعامميف، والموارد المالية، والتكنولوجيا، ومنيا ما ىو غير ممموس 

 وتحاوؿ الوصوؿ إلييا. المصارؼكالسمعة والعلبقات التي تمتمكيا 
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 :انخأرٛشاث 12-6

 انُظشٚت 13-6

الإبداع  في ماوأثرىُ المصرفي والتسويؽ الداخمي و التسويقي التوج  ىذه الدارسة قامت باختبار 

بيف  ، تأتي الأىمية النظرية ليذه الدراسة خلبؿ معرفة الدورالخدمي الدور الوسيط لمقدرات التفاعمية

عمي البنوؾ وشركات الصرافة  (المصرفيو التسويقي والتسويؽ الداخمي التوج  ىذيف التوجيييف )

حيث المؤثرات المنصبة عمييا  وايضا معرفة متغيرات الدراسة،باقي والتعرؼ عمى العراقية وكذلؾ 

المصرفي و التسويقي والتسويؽ الداخمي التوج  العلبقة بيف  تفسر لمقدرات التفاعميةأظيرت النتائج أف 

 .الإبداع الخدمي عمى ماوأثرىُ 

تفسر العلبقة وأيضا ترتكز التأثيرات النظرية ليذه الدراسة مف خلبؿ التركيز عمى النظريات التي 

لقدرات اتمؾ المتغيرات حيث أتضح اف نتائج  النتائج التي تسفر عنيابيف تمؾ المتغيرات مف خلبؿ 

. كذلؾ ىذه الدراسة وظفت نظرية الموارد في سياؽ العلبقة تتوسط العلبقة  توسطا جزئيا التفاعمية

وأوجدت إف نظرية  اع الخدميالإبد عمى ماوأثرىُ المصرفي و التسويقي والتسويؽ الداخمي التوج  بيف 

الموارد تعتبر قوية في تفسير تمؾ العلبقات في صورة يمكف الاعتماد عمييا مستقبلًب وأيضاً يمكف 

 .إضافة متغير معدؿ لتمؾ النظرية بغرض توسعتيا حتى تعبر عف المتغيرات المعدلة أكثر شمولاً 

و التوج   بيف مفسركمتغير   فاعميةالقدرات التب اىتمت ىذه الدراسة  تعتبر مف الدراسات التي

العراقية بيئة ال بالتطبيؽ عمي الإبداع الخدمي في ماوأثرىُ المصرفي التسويقي والتسويؽ الداخمي 

  . (RVBالموارد )عمى أساس نظرية   )البنوؾ التجارية وشركات الصرافة(

 :يضبيٍٛ انذساعت انخطبٛمٛت 14-6

 ماوأثرىُ المصرفي و التسويقي والتسويؽ الداخمي التوج  مية ىذه الدراسة تبيف لمتخذي القرار مدى أى

 البنوؾ العراقية وشركات الصرافة إلىتبني سياسات مرنة تقود ، مما يقود الي الإبداع الخدمي  في
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تكامؿ بيف باعتبارىا سوؽ مفتوحة تحتاج الي  العراقيةالتكيؼ مع البيئة المعقدة التي تواجو السوؽ 

في تحسيف أداءىا الكمي مما تكسبيا  البنوؾذات طابع مرنة والتي قد تساعد  التوجيات التسويقية 

يمكف اف يساعد المنظمة في تحديد مدى ملبئمة   لقدرات التفاعميةاصفة استمرارية الأداء ، كما اف 

 .قدراتيا التنافسية في المجاؿ الذي تعمؿ فيو

و التسويقي التوج  لا، تـ التأكيد عمى دور نتائج الدراسة ليا دلالة واضحة لمممارسات الإدارية. أو 

مدراء البنوؾ وشركات يجب عمى  ، وعميو  الإبداع الخدمي ىعم المصرفيوالتسويؽ الداخمي 

 الإبداع الخدمييتـ تحقيؽ  ىواستخداـ القدرات التفاعمية حتتطوير قدرتيـ  الصرافة العراقية محاولة 

 . المرجو

العلبقة بيف  تفسيرتساعد عمى القدرات التفاعمية لقرار اف كما اف ىذه الدراسة توضح لمتخذي ا

القطاع . حيث يوجب ذلؾ عمى الإبداع الخدمي ىعم المصرفيو التسويقي والتسويؽ الداخمي التوج  

عادة تخصيص الموارد في الوقت المناسب مف أجؿ التكيؼ عمى نحو فعاؿ  المصرفي ضبط وا 

باعتبارىما قدرات تفاعمية كما تنص نظرية الموارد عمي  التي قد تحدث لمموارد والتنسيؽ لمتغيرات

  . لمبنوؾ وشركات الصرافة العراقية الإبداع الخدميذلؾ  والتي بدورىا تحسف 

 : يغذداث انذساعت 15-6

، البنوؾ وشركات الصرافة العراقية اي القطاع المصرفي فقطلقد اقتصر تطبيؽ ىذه الدراسة عمى 

قطاع الاعات الأخرى، وبالتالي ىذا يحد مف تعميـ النتائج عمى جميع ولـ تشمؿ الشركات في القط

وسيط في حيف إف بعض الدراسات كمتغير  القدرات التفاعمية تناولت الدراسة . كما في العراؽ

تكوف دراستو ليا الأثر القوي وقد تزيد المحتمؿ إف  تناولتو عمي اعتبار انو متغير معدؿ وعميو، فمف

ف تكوف ليا نتائج إيجابية ذات دلالة إيجابية مف قدرتيا عمى ال بدراستيا مع كؿ مف ينصح  تأثير وا 
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البيانات المستخدمة في التحميؿ تـ جمعيا في فترة وايضا  .التوجيات التسويقية والابداع الخدمي

عمى الرغـ مف أف معظـ الدراسات السابقة تؤكد حقيقة اف الدراسات الطولية ىي  .زمنية قصيرة

 .وتؤدي الي فيـ العلبقات السببية بشكؿ جيدالافضؿ 

 : يغخمبهٛت ٔدساعبث بغٕدانخٕصٛبث ن 16-6

يمكف  ، التيةيالمستقبمفإف الباحث يقترح مجموعة مف الدراسات  الحاليةفي ضوء نتائج الدراسة 

 :، وىي عمى كالتاليالحاليةإجراءىا والمرتبطة بموضوع الدراسة 

 .في العراؽشركات الصناعية إعادة تطبيؽ نفس الدراسة عمى ال -0

إعادة تطبيؽ نفس الدراسة مع استخداـ منيجية مختمفة مثؿ دراسة الحالة عمى  -4

 .عراقية اخرىشركات أو مؤسسات 

 التوجو التسويقي وأثره في تحقيؽ الميزة التنافسية الدور الوسيط لمقدرات التفاعمية. -6

 دارة دراسة استطلبعية.التسويؽ الداخمي بيف مطرقة أصحاب رأس الماؿ وسنداف الإ -0

 .ؼ ودورىا في جودة التسويؽ الداخميميارات ووسائؿ الاتصاؿ في المصار  -8

 الحوافز والدعـ الإداري ودورىا في تعزيز الثقة بيف الموظفيف. -4

التواصؿ والاجتماعات الدورية بيف الادارة والموظفيف ودورىا في تحقيؽ الجودة  -2

 التسويقية.
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  انخبحًت 17-6

 الإبداع الخدمي في ماوأثرىُ المصرفي و التسويقي والتسويؽ الداخمي التوج  سة إلى اختبار ىدفت الدرا

( كأساس لبناء نموذج RVBوالدور الوسيط لمقدرات التفاعمية مف خلبؿ استخداـ نظرية الموارد )

رات الدراسة الذي تـ تطويره مف خلبؿ الاطلبع عمى العديد مف الدراسات السابقة ذات العلبقة بمتغي

 الدراسة.

حيث استخدمت الدراسة نمذجة المعادلة البنائية لاختبار فرضياتيا والإجابة عمى أسئمتيا الفرعية 

ؽ مستويات عالية مف نوؾ العراقية وشركات الصرافة تطباشارة نتائج الدراسة اف البحيث توصمت 

عاد مف حيث الاب حيث جاء بعد سرعة الاستجابة اعمى التوجو بالتسويؽ مف منظور سموكي

التطبيؽ ، وايضا اوضحت نتائج الدراسة وجود اثر مباشر لمتسويؽ مف منظور ثقافي والابداع 

الخدمي ،  وايضا وجود اثر مباشر لمتسويؽ مف منظور سموكي والابداع الخدمي ، وكذلؾ وجود 

ي والابداع اثر مباشر لمتوجو التسويقي والابداع الخدمي ، وايضا وجود اثر مباشر لمتسويؽ الداخم

الابداع الخدمي ، كما اف العلبقة بيف القدرات في الخدمي، واف التوجو التسويقي الداخمي يؤثر 

التسويقي والابداع الخدمي ،  مي ، وايضا وجود اثر مباشر لمتوجوالابداع الخد التفاعمية تؤثر عمى

قي ، كذلؾ وجود اثر كما اوضحت الدراسة وجود اثر مباشر لمقدرات التفاعمية  والتوجو التسوي

واف العلبقة بيف ادارة المؤسسة والعامميف تتوسط  . مباشر لمتسويؽ الداخمي والقدرات التفاعمية

العلبقة بيف التوجو التسويقي عمي ابداع العمميات توسطا جزئيا، كما اف العلبقة بيف ادارة المؤسسة 

 موذج العمؿ توسطا جزئيا،والعامميف تتوسط العلبقة بيف التوجو التسويقي عمي ابداع ن

حيث تعتبر ىذه النتائج بمثابة دليؿ استرشادي لمبنوؾ وشركات الصرافة يمكف أف تحسف مف 

 .ةالابداع الخدمي  لدييا وكذلؾ بمثابة مرجعية في مجاؿ البحوث المستقبمي
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 انًصبدس ٔانًشاصغ

 أٔلاً: انًشاصغ انؼشبٛت

ممارسات التسويؽ الداخمي عمى رضاء العامميف، (. أثر 4408أبو بكر، أيمف عبد الله محمد. )

 .(0(، )04)، مجمة العموم الاقتصادية

، إشكاليات اتخاذ القرارات التسويقية ونظام المعمومات التسويقي (.4404أبو بكر، كروب. )

 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة وىراف، الجزائر.

 الجامعات الفمسطينية وعلاقتو بتحقيقالتسويق الداخمي في (. 4402سيا سمير. ) أبو حمرة،

 غػػػػػػزة. –. رسالة ماجستير غير منشورة، الجػامعػػػػػػػػػة الإسػػػػػلبميػػة الميزة التنافسية لدييا

، النظرية والتطبيق" تالمفاىيم والاستراتيجيا" لتسويقا2002).أبو عمفة، عصاـ الديف أميف. )

 سكندرية.حورس الدولية لمنشر والتوزيع، الإ مؤسسة

واقع التسويق الداخمي في شركة الاتصالات الخموية  (.4408أبو عودة، عبدالله عزت. )

رسالة ماجستير غير منشورة،  ،وأثره عمى جودة الخدمات المقدمة )الفمسطينية )جوال

 غزة. ،الجامعة الإسلبمية

 :ن وقيمة الزبوناختبار العلاقة بين جودة الخدمة, رضا الزبو(. 4408أبو فزع، عاصـ رشاد.)

الأردف، رسالة ماجستير  دراسة مقارنة بيف المصارؼ الإسلبمية والمصارؼ التجارية في

 غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسط، الأردف.

(. تحميؿ العلبقة بيف التوجو السوقي الثقافي والسموكي وأثرىا 4406إدريس، وائؿ والمومني، رائد. )

مجمة جامعة النجاح  ،ة ودور نظـ المعمومات التسويقيةعمى أداء شركات التأميف الأردني

 (.0(، )42) ,للأبحاث )العموم الإنسانية(
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أثر الدعـ القيادي المدرؾ في إطار أبعاد تمكيف العامميف لتعزيز الكفاءة (. 4400. )أفنافالأسدي، 

 (.60(، )5، )مجمة الغري لمعموم الاقتصادية والإدارية، التنظيمية

(. نموذج لمعلبقة بيف التوجو بالعميؿ الداخمي والتوجو بالسوؽ، دراسة 4440) الإماـ، وفقي.

 (.0(، )4، )مجمة الدراسات والبحوث التجاريةتطبيقية، 

التنافسي دراسة ميدانية في  أثر التوجو السوقي في تحقيق التفوق(. 4404) أميدي، فييف.

 ، رسالةوردستان العراقك عينة من المصارف التجارية الحكومية والأىمي في إقميم

 ماجستير مقدمة إلى كمية الإدارة والاقتصادػ جامعة دىوؾ.

الدور الوسيط  أثر التسويق الداخمي عمى ولاء العملاء(. 4404باكير، عبد السلبـ عبد المطيؼ. )

 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة السوداف، السوداف. لجودة الخدمة,

(. تنمية الإبداع ودوره في الرفع مف أداء 4400حناف. ) ،زؽ اللهر و  وساـ ،شيميو  فييمة ،بديسي 

 دولي حول الإبداع والتغيير التنظيمي في المنظمات الحديثة دراسة مؤتمرالمنظمات، 

 ، جامعة سعد دحمب، البميدة. وتجارب وطنية ودولية

غير منشورة، ، رسالة ماجستير جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العميل(. 4402بسنوسي، حناف. )

 مستغانـ، الجزائر. ،عبد الحميد بف باديس

حماية  التوجو التسويقي لممؤسسة الاقتصادية في ظل تحديات(. 4404بطيب، عبد الوىاب. )

 ، رسالو ماجستير غير منشورة. جامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعة وىػػػػػػػراف، الجزائر.البيئة

لسوقي لممؤسسات الاقتصادية الجزائرية بيف (. التوجو ا4406بقة، الشريؼ ودومي، سمراء. )

 .(04) الجزائر، ،مجمة الباحثوالاختيار،  الضرورة

 الأردف. ، دار الحامد لمنشر، عماف،قضايا معاصرة في التسويق .(4400. )، ثامرالبكري
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، رسالة ماجستير غير تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبون(. 4404سميحة. ) ،بمحسف

 امعػة قاصػػدي مربػػػػاح ورقمػػػػة، الجزائر.منشورة، ج

المؤسسات تجربة  تنمية العلبقات مع الزبائف عامؿ أساسي لاستمرارية(. 4404ى. )بنشوري، عيس

 (.4(، )2الجزائر، ) جامعة ورقمة، ،مجمة الباحثبنؾ الفلبحة والتنمية الريفية، 

، رسالة جودة الخدمات الصحيةأثر التسويق الداخمي في تحسين (. 4402بورحمة، لكبير. )

 ماجستير غير منشورة، جامعة محمد خيضر، الجزائر.

، الجزائر بالبويرة الخدمة التسويقية في شركة اتصالات(. 4408بوعوف، مريـ وعمواش، صبرينة. )

 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة العقيد أكمي محند أولحاج، البويرة، الجزائر.

واقع التسويق الداخمي في شركات الوساطة المالية دراسة استكشافية  (.4404التلب، عمراف. )

، رسالة ماجستير غير منشورة، في مجموعة الشركات الصغيرة العاممة في مدينة دمشق

 جامعة دمشؽ، سوريا.

العلاقـة بـين التسـويق الـداخمي والالتـزام التنظيمـي لمعــاممين فــي (. 4404الجاروشػة، محمػد. )

، رسػػػالة ماجسػػػتير تخصػػػص، جامعػػة الأزىر، ــوك الفمســطينية العاممــة بقطــاع غــزةالبن

 غزة.

 ، الأردف.0، دار خالد المحياني، طإدارة التميز والإبداع الإداري(. 4402جماؿ، لينا. )

ر أثر التوجيات الاستراتيجية الإبداعية والاستباقية في تطوي(. 4406جندب، عبد الوىاب. )

رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسط،  ،المنتجات الجديدة والأداء التسويقي

 الأردف.
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، مكتبة المجمع العربي لمنشر والتوزيع، تسويق الخدمات(. 4400الحاج، عمي وعودة، سمير. )

 الطبعة الأولى، عماف، الأردف.

الاتصال التنظيمي وعلاقتو (. 4400. )حجاج، آماؿ وبوزياف، حواء، وبوزياف، حناف ومقدـ، ابتساـ

 ، رسالة بكالوريوس غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح، الجزائر.بالأداء الوظيفي

 أثر استراتيجيات تسويق الخدمات المصرفية عمى أداء الجياز(. 4404حسيف، ملبؾ. )

 ، رسالة دكتوراه غير منشورة، جامعة شندي، السوداف.المصرفي السوداني

التوجو نحو السوؽ كمتطمب أساسي لخمؽ الإبداع و  (.4404شريؼ وبومديف، بمكبير. )حمزاوي، 

الدولي حول الإبداع والتغيير التنظيمي في المنظمات  المؤتمرالمؤسسات،  الابتكار في

 آيار(. 4-0) ، جامعة سعد دحمب، البميدة.الحديثة

، رسالة دكتوراه غير الشركات التوجو الاستراتيجي وأثره عمى أداء(. 4408حمػػزة، تياني. )

 منشورة، جامعة السوداف، السوداف.

، الطبعة الأولى، دار إدارة الجودة الشاممة المتميزة(. 4404حمود، خضير والشيخ، رواف. )

 والتوزيع، عماف، الأردف. صفاء لمنشر

 تأثير التسويق الداخمي في ولاء(. 4400حواره، احمد وشقيقات، سميماف وصبيح، يوسؼ. )

، جامعة النجاح الوطنية، الوظيفي )مدينتي نابمس وجنين( العملاء من خلال الرضا

 فمسطيف.

الاستراتيجيات التنافسية والتوجو السوقي وأثره عمى ولاء العملبء: الدور (. 4405خميفة، جماؿ. )

 (.4( ،)0) ,(IJMHS) الإنسانية والعموم للإدارة الدولية المجمة، الوسيط للؤداء التشغيمي
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البنؾ , قياالعر  لمبنك المركزي الســـــنوي الاقتصاديالتقريــــــر (. 4402دائرة الإحصاء والأبحاث. )

 .قياالمركزي العر 

علاقة التوجو التسويقي بتحسين جودة الخدمة بحث تطبيقي في (. 4402ي، شروؽ. )الدراج

 عة بغداد، العراؽ.، رسالة ماجستير غير منشورة، جامالنقال العراقيةالياتف بعض شركات 

لممنتجات الطبية البصرية عمى أدائيا  أثر عناصر المزيج التسويقي(. 4400دماطي، نزار. )

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسط، عماف.التسويقي في الأردن

أثر استراتيجية النمو عمى الأداء التسويقي لدى شركات التامين (. 4404الدوسري، ناصر. )

، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة كويتية ودور التوجو التسويقي كمتغير وسيطال

 الشرؽ الأوسط، عماف.

 ، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عماف.0ط ،إدارة الموارد البشرية(. 4400ديري، زاىد، )

قات (. العلبقة بيف التسويؽ الداخمي والأداء التسويقي في دراسة تطبي4400الروساف، محمود. )

 (.4). المجمة العممية للاقتصاد والتجارةالجامعات الأردنية الخاصة. 

(. التحوؿ الاقتصادي في العراؽ: مشكلبت وبدائؿ، 4402الزبيدي، حسف والطالقاني، سارة. )

 (.00، )مجمة الغري لمعموم الاقتصادية والإدارية

، رسالة ماجستير غير دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون(. 4400). الزىرة، فاطمة

 منشورة، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، الجزائر.

، أثر الاستراتيجيات التنافسية والتوجو السوقي عمى الأداء الفندقي(. 4404الزواىرة، محمد. )

 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسط، الأردف.
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المصارؼ الإسلبمية الأردنية في مدينة (. أثر التسويؽ الداخمي عمى أداء 4404الزيادات، محمد. )

 (.0(، )06)، العموـ الإدارية، مجمة دراساتعماف، 

(. أثر التوجو نحو السوؽ عمى الأداء الكمي لمستشفيات 4404) . ساعات، عبد الإلو وأميف، شاكر

 (.04، )مجمة الباحثالقطاع الخاص في المممكة العربية السعودية، 

، رسالة ماجستير غير منشورة، التسويق الداخمي عمى أداء العاممين أثر(. 4402سفياف، أسماء. )

 بسكرة، الجزائر. ،جػػامعة محػػمد خيضػػر

(. التوجو نحو السوؽ بيف العوامؿ المساعدة والمعوقات، دراسة ميدانية 4400سميماني، منيرة. )

، ت الأعمالمجمة الريادة لاقتصاديالمدارؾ المدراء في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، 

(4( ،)0). 

دراسة حالة في  (. أثر ممارسات التسويؽ الداخمي في الأداء التسويقي4402السويدي، نبيؿ. )

، العممية زانست قيلاىمجمة مصرؼ الرافديف ومستشفى أبف الأثير في مدينة الموصؿ، 

 أربيؿ، كوردستاف، ،تصدر عف الجامعة المبنانية الفرنسية محكمة دورية عممية مجمة

 .(0(، )6)العراؽ،

المجمة ، جرافنلدى الموظفيف الإدارييف في جامعت  الأداء الوظيفي (.4402الشريؼ، ناجي. )

 (.4(، )5، )الدولية التربوية المتخصصة

بحث تطبيقي في  (. تأثير القابميات الحركية في تعزيز التوجو نحو السوؽ4400الشكري، بشرى. )

، مجمة الغري لمعموم الاقتصادية والسياسيةشرؼ، قطاع الفنادؽ في محافظة النجؼ الأ

(5( ،)60). 
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 أثر التسويق الداخمي في تحقيق الالتزام التنظيمي متعدد الأبعادـ(. 4404الشوابكة، رائد. )

رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسط،  ،لمعاممين في أمانة عمان الكبرى

 الأردف. 

قطاع  لتسويؽ الداخمي عمى التوجو الابتكاري لدى العامميف في(. أثر ا4404الطويؿ، رانيا. )

  (.0(، )4مصر. ) ،المجمة العممية كمية التجارة بالإسماعيميةالاتصالات في مصر. 

مجمة الخدمية،  (. تشخيص واقع مكونات التوجو السوقي في المنظمات4402عبدالله، سامي. )

 .(0(، )8)جامعة زاخو، ، العموم الإنسانة

 مفيومـو العممـي البحـث أدواتـو(. 0224ػدات، الػرحمف عبػد عػدس، كايػد. )عبي

 ، الأردف: دار الفكر لمنشر والتوزيع.0ط أساليبو,

، القاىرة، الشركة العربية نظريات في عمم الاجتماع(. 4404وساري، سالـ. ) إبراىيـعثماف، 

 المتحدة لمتسويؽ والتوريدات.

، التوجو نحو السوؽ استراتيجيةنية القابميات التسويقية في تعزيز إمكا(. 4400. )ميندالعطوي، 

 (.2(، )04، )مجمة الغري لمعموم الاقتصادية والإدارية

، دار صفاء تسويق المعمومات وخدمات المعمومات(. 4404عمياف، ربحي والسامرائي، إيماف.)

 الأردف. ، عماف،0طلمنشر والتوزيع، 

، رسالة ماجستير غير تسويق الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفيدور ال(. 4402عميطي، أمينة. )

  منشورة، جػػامعة محػػمد خيضػػر، بسكرة، الجزائر.

، رسالة ماجستير غير دور التوجو السوقي في تعزيز ولاء العميل(. 4402عميوش، توفيؽ. )

 سطيؼ، الجزائر.، منشورة، جامعة فرحات عباس
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بين عناصر التسويق الداخمي ورضا العملاء في المصارف العلاقة (. 4405العيسى، سمير. ) 

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الزرقاء، الأردف.الإسلامية

(. أثر العلبقات الإنسانية عمى الأداء الوظيفي لمعامميف، كمية العموـ 4408العيفة، محمد. )

 (.08، )مجمة الباحثالاقتصادية والتجارية، 

، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية القاىرة، 0ط، إدارة الإبداع التنظيمي(. 4448. )، رفعتالفاعوري

 مصر.

، ممخص خطة الاستجابة الإنسانية(. 4405. )طري الإنساني والشركاء في العراؽالقُ  الفريؽ

 تنفيذي.

تو، (. تطػوير مقػاييس التسػويؽ الػداخمي واختيار صلبحي4400فيػاض، محمػود ، وقػدادة، عيسػى. )

 المممكة العربية السعودية. .مجمة جامعة الممك سعود لمعموم الإدارية

دارة علاقات الزبون عمى الأداء (. 4404القوقة، ىادي أحمد. ) أثر إدارة معرفة الزبون وا 

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسط، الأردف. التسويقي

ات والاتصال في تحسين التسويق الداخمي في دور تكنولوجيا المعموم(. 4408كافي، ىدى. )

، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة العقيد أكمي محند أولحاج، البويرة، المؤسسة

 الجزائر.

 ، دائرة المكتبة الوطنية، عماف.0، طأساسيات إدارة الموارد البشرية(. 4404الكلبلدة، طاىر. )

، رسالة مقدمة اممين في منظمات المجتمع المدنيأثر التسويق الداخمي عمى أداء العلبد، ورياف، 

 لنيؿ الدبموـ، الجامعة الاسلبمية، غزة.
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(. تأثير أبعاد التسويؽ الداخمي عمى 4404المجالي، مالؾ والبشابشة، أميف والمجالي، ىاني. )

المجمة رضا العامميف وأثرة عمى أدائيـ في البنوؾ التجارية العاممة في محافظة الكرؾ، 

 .444 -822، (6(، )04)، ة في ريادة الأعمالالأردني

دور الابتكار والإبداع المستمر في ضمان المركز التنافسي لممؤسسات (. 4404محمد، نيفيف.)

 ، إدارة التخطيط ودعـ القرارات، الإمارات العربية المتحدة.الاقتصادية والدول

، ى جودة الخدمة المصرفيةأثر التسويق الداخمي عم(. 4400مرساؿ، بدرى قسـ عبد الفراج. )

 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا، السوداف.

براىيـ، صديؽ. ) (. التسويؽ الداخمي وأثره عمى جودة الخدمة المصرفية 4408مرساؿ، بدري وا 

 .600 – 640(، ص 0)(، 04)، مجمة العموم الاقتصاديةلمعامميف بالمصارؼ السودانية، 

دراسة تحميمية لآراء  دور التسويؽ الابتكاري في تحقيؽ الميزة التنافسية"، (4404عى، جعفر. )مر 

مجمة عينة مف موظفي شركة الحكماء لصناعة الأدوية والمستمزمات الطبية في الموصؿ، 

 . 440، (2)، (0)، الأنبار لمعموم الاقتصادية والإدارية جامعة

 ،التسويق الداخمي في الشركات الصناعية في الأردنتطبيق  ).4404مطاحف، سموى محمود. )

 جامعة الشرؽ الأوسط، الأردف. ،رسالة ماجستير غير منشورة

، 0ط، الجودة والتميز في منظمات الأعمال, الجزء الثاني(. 4400مطر، حسيف، وآخروف. )

 مكتبة المجتمع العربي لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف.

استراتيجيات التسويق المصرفي ودورىا في زيادة الحصة (. 4408ميرغني، ندى عبد الرحيـ. )

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة السوداف لمعموـ والتكنموجيا، السوداف.التسويقية
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مجمة الاجتماعية لمشركات،  (. إدراؾ المستيمؾ العراقي لممسئولية4400ناجي، عاممة محسف. )

 .000-008 ،(45)، كمية بغداد لمعموم الاقتصادية

مجمة العموم العامميف، وعلبقتيا بالتزاـ  التنظيميةالثقافة  (.4404نبيؿ، حميمو وشوقي، مرابط. )

 .444-400(، ص46، )الإنسانية والاجتماعية

، دار صفاء لمنشر والتوزيع، "مدخل نظري وكمي" استراتيجيات التسويق(. 4404النسور، إياد. )

 عماف، الأردف.

قيـ مضافة لممنظمات دراسة  (. اثر استراتيجية التوجو نحو الزبوف في تحقيؽ4404نوري، حيدر. )

ديالى العامة لمصناعات  عينة مف العامميف في مصرؼ الفاروؽ وشركة استطلبعية لآراء

 .605-600(، 2، )مجمة الدنانيرالكيربائية، 

، رسالة ماجستير يالبشر  دور التسويق الداخمي في تحسين أداء المورد(. 4402اليدى، قسيمة. )

 المسيمة، الجزائر. ،غير منشورة، جامعة محمد بوضياؼ

، دور العوامل الداعمة لمتوجو بالسوق في تطوير الخدمة السياحية(. 4400يوسؼ، علبـ. )

 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة تشريف، سوريا.
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 ( أعًبء انًغك1ًٍٛيهغك سلى )

 الرقم الاسم اللقب العلمً مكان العمل

 0 أثير أنور شريف العاني بروفيسور رمساعد رئيس جامعة الانبا

 2 احمد عبد الرزاق سممان البياتي بروفيسور كمية الإدارة والاقتصاد

 1 سامي ذياب عبد الرزاق الغريري بروفيسور كمية المعارؼ الجامعة

 1 صديق بمل إبراىيم أستاذ مشارؾ ولوجياجامعة السوداف لمعموـ والتكن

 5 عمي عباس سميران الحمبوسي أستاذ مشارؾ كمية المعارؼ الجامعة

 2 خميس ناصر محمد الييتي أستاذ مشارؾ جامعة الانبار إدارة الاعماؿ
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 بسم الله الرحمن الرحٌم

 
 اعخًبسة اعخببَت( 2يهغك سلى )

 جيب المحترمالسيد الم

 تحية طيبة...

انطلبقا مف ثقتنا الكبيرة بالخبرة العممية التي تمتمكونيا، ورغبتنا الجادة بإسيامكـ الفاعؿ فػي  

 الإبــداع الخــدمي فــي مــاوأثرى المصــرفي التوجــو التســويقي والتســويق الــداخميالدراسػػة الموسػػومة )

ة الػػػدكتوراه فػػػي فمسػػػفة الدراسػػػات رجػػػ( وىػػػي مػػػف متطمبػػػات نيػػػؿ دالـــدور الوســـيط لمقـــدرات التفاعميـــة

، تممؤنا الثقة بدقة إجػابتكـ عمػى فقػرات الاسػتبانة التػي بيػدكـ، وذلػؾ مػف خػلبؿ بيػاف مػدى المصرفية

أتفاقكـ مع كؿ فقرة فييا والتي تتناسب مع وجيات نظركـ، عمماً أف آراءكـ سػتكوف محػؿ ثقػة وسػيتـ 

 التعامؿ معيا بسرية وكتماف... 

 .ناشاكرين تعاونكم مع

 أولًا: البيانات الشخصية والوظيفية:
 ذكر                     أنثى             الجنس . 0
      62-64سنة                    42-44     : العمر .4

 فأكثر 84                     04-02                  
 
 لوريوس              دبموـ عالي:  دبموـ                   بكاالمستوى التعميمي. 6

 ماجستير                  دكتوراه                      
 

 
 سنة  04-4سنة               8-0  . سنوات الخبرة في الإدارة:4
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 سنة         08سنة            أكثر مف  08 -04                            
 
 :   أعزب                        متزوج           اعيةالحالة الاجتم. 8

 مطمؽ                         أرمؿ                         
 . التخصص:4
 . النوع:7
 العنوان الوظيفي: .8

 ثانيا: بيانات عن المؤسسة
 الشكل القانوني لمتشكيل  .1

 عامة              تضامفأفراد              مساىمة خاصة              مساىمة 
 عدد العاممين في المؤسسة .0

                                       044إلى أقؿ مف  -84                                     84أقؿ مف 
 فأكثر 084                      084إلى أقؿ مف  044
 عدد المنافسين المحتممين لممؤسسة .3
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 أف الوحدة الفرعية تعني قسـ او شعبة أو مجموعة عمؿ.
(. تحميؿ العلبقة بيف التوجو السوقي الثقافي 4406إدريس، وائؿ  والمومني، رائد. ) المصدر:

ومات التسويقية، مجمة جامعة والسموكي وأثرىا عمى أداء شركات التأميف الأردنية ودور نظـ المعم
 .004-048(، 0) 42المجمد ،النجاح للؤبحاث )العموـ الإنسانية(

دراسة حالة لبعض ، نظاـ المعمومات التسويقية والتوجو السوقي (.4442. )نبيمة، سعيداني
 ، الجزائر.الحػاج لخضر، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة المؤسسات بمنطقة باتنة

(. أثر الاستراتيجيات التنافسية والتوجو السوقي عمى الأداء 4404د إبراىيـ. )الزواىرة، محم
 الفندقي، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسط، الأردف.

 

 محور التوجو التسويقي  - أ
أتفق  الفقرات ت

 بشدة
لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق

 بشدة
 التوجو التسويقي من منظور ثقافي

 (4404والمومني ) إدريس(، 4442المصدر: سعيداني )                             ق الداخمي والخارجيأولا: التنسي

يتـ القياـ باجتماعات دورية بيف مختمؼ أقساـ   .0
 .مف أجؿ تحميؿ المعمومات الخاصة بالسوؽالمؤسسة 

     

تمتمؾ المؤسسة أنظمو عمؿ مبدعة تساعد الموظفيف   .4
 ف.عمى التواصؿ مع الزبو 

     

المؤسسة الخطط الكافية لاستمرارية التسويؽ  تضع  .6
     الداخمي والخارجي معا.

     

تتفاعؿ المؤسسة مع موظفييا لمناقشة التغيرات في   .0
 المنافسة. المصارؼالأسعار التي تحدثيا 

     

 (4404والمومني ) إدريس(، 4442ني )المصدر: سعيدا                                      ثانيا: حاجات ورغبات الزبائن

 تيتـ المؤسسة بقنوات التوزيع المحددة بيدؼ تقديـ  .1
 .خدمو مميزه لمزبائف

     

      المواليف. تمتزـ المؤسسة التزاـ تاـ وقوي بزبائنيا  .0

الوظائؼ  تعتبر وظيفة التسويؽ لدى المؤسسة مف أىـ  .3
 لمزبائف. لأنيا تساىـ بتعزيز الخدمة

     

     تمد المؤسسة عمى الموظفيف بمقابمة الزبائف تع  .4
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 الخارجيف لتحديد احتياجاتيـ مف السمع والخدمات.

الوظائؼ  تعد في المؤسسة وظيفة التسويؽ مف أىـ  .5
 ورغبات الزبائف. لأنيا تساىـ بتمبية احتياجات

     

 (4404والمومني ) إدريس(، 4404الزواىرة ) المصدر:                               ثالثا: المردود المادي والمعنوي

المنافع المادية التي تعطييا المؤسسة لمموظفيف   .1
 تشجعيـ عمى أداء مياميـ التسويقية.

     

المنافع المعنوية التي تعطييا المؤسسة لمموظفيف   .0
 تشجعيـ عمى أداء مياميـ التسويقية.

     

 تمنح المؤسسة الموظؼ الثقة لتشجيعيـ عمى حؿ  .3
 المشكلبت التسويقية.

     

تتعامؿ المؤسسة مع موظفييا عمى أنيـ قمة اليرـ   .4
 الوظيفي فيرفع ذلؾ مف قيمتيـ.

     

ساعدت التكنولوجيا الآلية في تحقيؽ رضا أفضؿ لدى   .5
      الموظفيف.

     

 التوجو التسويقي من منظور سموكي
 (4404والمومني ) إدريسالمصدر:                                    أولا: توليد )جمع( المعمومات

1.  
السنة  تقوـ المؤسسة عمى الأقؿ مرة واحدة في

الخدمات التي  بالالتقاء مع زبائنيا لمعرفة ما ىي
 يحتاجوف إلييا في المستقبؿ.

     

 السنة تقوـ المؤسسة عمى الأقؿ مرة واحدة في  .0
 الخدمات. باستطلبع آراء الزبائف حوؿ جودة

     

قطاع  تعمؿ المؤسسة عمى جمع المعمومات عف  .3
 عمميا مف خلبؿ وسائؿ مختمفة.

     

منتجػػات المؤسسػػة اعتمػػاداً عمػػى  وتطػػوير تحػػديثيػػتـ   .4
 مقترحات الزبائف.

     

5.  
فػػػػػي  لمنافسػػػػػييـ التسػػػػػويقيةتراقػػػػػب المؤسسػػػػػة الأنشػػػػػطة 

 .السوؽ دورياً 
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 (4404والمومني ) إدريسالمصدر:                                  نشر )تبادل( المعموماتثانيا: 

تتبادؿ الأقساـ والإدارات في المؤسسة المعمومات مع   .1
 الموظفيف.

     

الرسمية حوؿ  يتـ في المؤسسة الكثير مف النقاشات  .0
ستراتيجيات  منافسينا. تكتيكات وا 

     

3.  
الأقؿ مرة  يتـ في المؤسسة اجتماعات مشتركة عمى

لمناقشة الاتجاىات  ر بيف الإداراتؿ ثلبثة أشيك
 السوقية وتطوراتو.

     

وبشكؿ  تقوـ المؤسسة بتوزيع العديد مف النشرات  .4
 الزبائف. دوري والتي توفر معمومات عف

     

لسوؽ تخدمو  عند حدوث شيء ميـ لزبوف معيف أو  .5
 المؤسسة تعرؼ بذلؾ. المؤسسة، فإف كافة إدارات

     

 (4404والمومني ) إدريسالمصدر:                                          بةالاستجاثالثا: سرعة 

مػػع موظفييػػا متقاربػػة تعقػػد المؤسسػػة اجتماعػػات دوريػػة   .1
 استجابة لمتغيرات التي تحدث في مجالات التسويؽ.

     

تتبػػػػػادؿ الأقسػػػػػاـ والإدارات فػػػػػي المؤسسػػػػػة المعمومػػػػػات   .0
 استجابة لحاجة الزبائف.

     

 ب المؤسسػػػػػػػػػػػػة وبشػػػػػػػػػػػػكؿ فػػػػػػػػػػػػوري لمحمػػػػػػػػػػػػلبتتسػػػػػػػػػػػػتجي  .3
 الترويجية التي تقوـ بيا المؤسسات المنافسة.

     

 تسػػػػػػػػػػػػتجيب المؤسسػػػػػػػػػػػػة بسػػػػػػػػػػػػرعة لمتغيػػػػػػػػػػػػرات الكبيػػػػػػػػػػػػرة  .4
 في ىياكؿ التسعير لممنافسيف.

     

5.  
 تتخػػػػػػػػػػػػػذ المؤسسػػػػػػػػػػػػػة إجػػػػػػػػػػػػػراءات تصػػػػػػػػػػػػػحيحية عمػػػػػػػػػػػػػى

راضيف عػف جػودة  الفور عند اكتشافيا أف الزبائف غير
 .خدماتيا

     

 :المصادر
(. أثر التسويؽ الداخمي عمى أداء المصارؼ الإسلبمية الأردنية في مدينة عماف، 4404الزيادات، محمد عواد. )

 .440-058(، 0)06مجمة دراسات، العموـ الإدارية، 

أثر التسويؽ الداخمي عمى أداء العامميف في منظمات المجتمع (. 4406لبد، زاىي إبراىيـ ورياف، عمر أحمد. )
 جامعة الإسلبمية، غزة.، الالمدني
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، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة دور التسويؽ الداخمي في تعزيز الرضا الوظيفي(.  4402عميطي، أمينة. )
 بسكرة، الجزائر.
، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة بسكرة، أثر التسويؽ الداخمي عمى أداء العامميف (.4402سفياف، أسماء. )

 الجزائر.
المنظمي في منظمات  الإبداع سياسات التسويؽ الداخمي ودورىا في تعزيز(. 4402. )عبد الرحمفمحمد عمر، 

-020(، 04، مجمة الدنانير، )في مصارؼ مدينة دىوؾ دراسة استطلبعية لعينة مف الأفراد العامميفالأعماؿ، 
844. 

وأثره عمى  (خموية الفمسطينية )جواؿواقع التسويؽ الداخمي في شركة الاتصالات ال(. 4400أبو عوده، عطا الله. )
 .غزة -الإسلبمية الجامعة ، رسالة ماجستير غير منشورة، قطاع غزة –جودة الخدمات المقدمة 

(. أثر إدارة علبقات الزبائف في الأداء التنظيمي باستخداـ بطافة الأداء، رسالة ماجستير 4400حداديف، ريناتا. )
 لأردف.غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسط، ا

 محور التسويق الداخمي - ب
أتفق  الفقرات ت

لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق بشدة
 بشدة

 (4404(، الزيادات )4408(، أبو بكر )4402سفياف )المصدر: أولا: الاتصال الداخمي                                   

1.  
يتواصؿ الموظؼ بسيولو وبشكؿ مباشر مع رئيسو 

 الزبوف. مع ما لمشكمةإذا تعرض 
     

      تشجع إدارة المؤسسة الاتصالات بيف الموظفيف.  .0

3.  
الاتصػػالات غيػػر الرسػػمية التػػي  المؤسسػػةتشػػجع إدارة 

 تصب في خدمة أىدافيا.
     

4.  
 للبتصػػػػػػػاؿ تقنيػػػػػػػة  بأسػػػػػػػالي المؤسسػػػػػػػة إدارة تسػػػػػػػتخدـ

 بالموظفيف للبرتقاء بمجالات التسويؽ قاطبةً.
     

      .اصؿ بيف العامميفالمؤسسة تشجع عممية التو   .5

 (4400(، أبو عوده )4402(، عمر )4402سفياف ) المصدر: ثانيا: الحوافز والدعم الإداري                             

1.  
ذوي  أنيـ عمى الموظفيف إلى المؤسسة إدارة تنظر

 .التنظيميأىمية كبيرة في اليرـ 
     

0.  
 وسيمة نيـأ عمى موظفيفال مع المؤسسة إدارة تتعامؿ

 .الزبائف في تأثيرا الأكثر لاتصاؿا
     

     ضرورة لا تقؿ  الموظفيف تمبية مطالب المؤسسةتعتبر   .3
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 .مطالب الزبوف أىمية عف تمبية

4.  
تستخدـ إدارة المؤسسة أنظمة الحوافز والمكافئات 

 لتحفيز العامميف.
     

      .مف أىـ معايير نجاحياالموظفيف تعتبر المؤسسة   .5

      .قيقية لمموظؼلحيود الجظاـ الترقية يتـ حسب ان  .6

 (4404(، الزيادات )4402(، عمر )4402المصدر: سفياف )ثالثا: التدريب                                            

1.  
 الميارات عمىلمموظفيف  التدريبية البرامج تركز

 زبائف مع التعامؿ كيفية خلبؿ مف الإنسانية
 .المؤسسة

     

0.  
تتناسب الدورات التدريبية التي تعقدىا المؤسسة مع 

 الموظؼ. عمؿ طبيعة
     

3.  
تقوـ المؤسسة باستمرار بعقد الندوات والمؤتمرات 

 لمتطوير الميني لمموظفيف اليادفة
     

4.  
ترى الإدارة إف تطور ميارات العامميف استثمار وليس 

 .كمفة
     

5.  
ريبيػػػػة عمػػػػى تعػػػػديؿ تركػػػػز المؤسسػػػػة فػػػػي برامجيػػػػا التد

 اتجاىات الموظفيف بما يتناسب مع أىدافيا.
     

 (4400(، حداديف )4408أبو بكر ) المصدر: رابعا: التفاعل بين العاممين والمستيمكين                     

1.  
المؤسسة الموظفيف في تمبية  في العاـالتفاعؿ  يشجع

 حاجات الزبائف.
     

0.  
 الكثير معالجة فيالزبائف موظفيف بمقترحات الييتـ 
 المؤسسة.  مشكلبت مف

     

3.  
ىناؾ آليات معتمدة في الاىتماـ بالمعمومات الراجعة 

 المؤسسةمف الزبائف التي تفيد في تقييـ عمؿ 
 ومنجزاتيا.

     

4.  
في  الموظفيف والزبائفبيف  تسود روح المودة والاحتراـ

 المؤسسة.
     

      .حاجاتيـ ورغباتيـارجيف لتحديد الزبائف الخ يقابموفف و الموظف  .5
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(. أثػػر التسػػويؽ الػػداخمي فػػي تحسػػيف جػػودة الخػػدمات الصػػحية، 4402: بورحمػػة، لكبيػػر.)المصــادر
 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة محمد خضير، بسكرة، الجزائر.

 سياسػػػػػػػػات التسػػػػػػػػويؽ الػػػػػػػػداخمي ودورىػػػػػػػػا فػػػػػػػػي تعزيػػػػػػػػز(. 4402. )محمػػػػػػػػد عبػػػػػػػػد الػػػػػػػػرحمفعمػػػػػػػػر، 

 دراسػػػػػػة اسػػػػػتطلبعية لعينػػػػػػة مػػػػػف الأفػػػػػػراد العػػػػػػامميف الأعمػػػػػاؿمنظمػػػػػػي فػػػػػي منظمػػػػػػات ال الإبػػػػػداع

 .844-020(، 04، مجمة الدنانير، )في مصارؼ مدينة دىوؾ
 الابداع الخدمي  -ج

 الفقرات ت
أتفق 
 لا أتفق محايد أتفق بشدة

لا أتفق 
 بشدة

 أولا: إبداع معالجة العمميات                        

1.  
 بالسرعة الخدمة إنجاز عمى مؤسسةال موظفو يحرص
 .المطموبة

     

0.  
يسػػاىـ الموظفػػوف فػػي تطػػوير الميػػاـ المتعمقػػة بالزبػػائف 

 بطريقة إبداعية.
     

3.  
تمتمػػػػػؾ المؤسسػػػػػة أنظمػػػػػة عمػػػػػؿ مبتكػػػػػرة تسػػػػػاعد عمػػػػػى 

 التواصؿ مع الزبوف بفعالية.
     

4.  
تواكػػب البػػرامج التدريبيػػة لممػػوظفيف التغيػػر التكنولػػوجي 

 ي مياـ المؤسسة نحو خدمة افضؿ لمزبائف.والتغيير ف
     

5.  
جميع تساؤلات  يمتمؾ الموظؼ القدرة عمى الإجابة عف 

  .بطريقة إبداعية الزبوف حياؿ الخدمات
     

 ثانيا: إبداع نموذج العمل 

1. 
الموظفوف متفاعموف مع أىداؼ المؤسسة باتجاه تعزيز 

 الخدمات بطريقة إبداعية.
     

0. 
زيػػػػػادة  المػػػػػوظفيف بيئػػػػػة عمػػػػػؿ تحفػػػػػز ؤسسػػػػػةالم تػػػػػوفر

 الإنتاجية التي تخص الزبائف.
     

3. 
يشػػػػػػجع المنػػػػػػاخ العػػػػػػاـ فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة عمػػػػػػى الإبػػػػػػداع 

 والتجديد.
     

4. 
تسػػػػعى إدارة المؤسسػػػػة إلػػػػى جعػػػػؿ الموظفػػػػوف يعممػػػػوف 

 كجماعات متجانسة لتقديـ أفضؿ خدمة.
     

     النمػوذجي  مدراء الإدارات في المؤسسػة يػوفروف المثػاؿ .5
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مػػػػف حيػػػػث الإبػػػػداع بالعمػػػػؿ ممػػػػا يػػػػنعكس إيجابػػػػا عمػػػػى 
 الزبائف.

 ثالثاً: إبداع السوق
1. 
 

تمتمؾ المؤسسة أنظمة عمؿ مبدعػة تسػاعد فػي تحقيػؽ 
 التفوؽ عمى المنافسيف.

     

0. 
تيػػػػتـ إدارة المؤسسػػػػة بالإبػػػػداع لتوسػػػػيع آفػػػػاؽ التطػػػػوير 

 والتجديد لتحقيؽ ميزتيا فيو.
     

3. 
لخدمة   ومتميز اكب المؤسسة بتقديـ كؿ ما ىو جديدتو 

  الزبائف.
     

4. 
السػػػػػػػمع  تحػػػػػػػرص المؤسسػػػػػػػة عمػػػػػػػى أف تكػػػػػػػوف أسػػػػػػػعار 

  والخدمات تضاىي جودتيا.
     

5. 
التػػي تقػػوـ بيػػػا  تسػػتجيب المؤسسػػة لمحمػػلبت التنافسػػػية 

  المؤسسات المنافسة.
     

 لبء فػػيمػػالع تاح تطبيػػؽ نظػػاـ إدارة علبقػػادى نجػػمػػ ـتقيػػي(. 4400المصػػدر: بمبػػؿ، أدىػػـ خالػػد. )

، رسػػػالة ماجسػػػتير غيػػػر منشػػػورة، الجامعػػػة سػػػتوى ولاء المشػػػتركيفم ىعمػػػ اتحافظػػػمجػػػواؿ لم ةشػػػرك
 الإسلبمية، غزة.

(. أثػر اسػتخداـ طريقػة الغػدارة بالأىػداؼ فػي أداء العػامميف، رسػالة 4400الرشيدي، محمػد مبػارؾ. )
 .وسط، الأردفماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الأ

 د. القدرات التفاعمية 
لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة الفقرات ت

 بشدة
 أولا: العلاقة بين ادارة المؤسسة والعاممين                        

1.  
جػػػػود قنػػػػوات لتسػػػػمـ تحػػػػرص المؤسسػػػػة عمػػػػى و 

 .الموظفيف لكسب انتمائيـ اليياالشكاوي مف 
     

0.  
ت اللبزـ لبناء تخصص المؤسسة الوق
 علبقات قوية مع موظفييا.

     

3.  
تحرص المؤسسة عمى توطيد العلبقات مع 
موظفييا عف طريؽ تينئتيـ بالمناسبات 

 السعيدة.
     

     تتعاوف الإدارة العميا مع الموظفيف لوضع   .4
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5.  
لا تتخػػػػػػػػذ المؤسسػػػػػػػػة قراراتيػػػػػػػػا دوف استشػػػػػػػػارة 
المختصػػيف الػػذيف يمتمكػػوف معرفػػة ومعمومػػات 

 عف موضوع القرار.
     

 ثانيا: العلاقة بين العاممين أنفسيم

1.  
يتعامؿ الموظفوف فيما بينيـ بكؿ محبة 

 واحتراـ فيتحقؽ ولاء الموظفيف لممؤسسة.
     

0.  
يسود التعاوف بيف الموظفيف أنفسيـ فيتحقؽ 

 ولائيـ نحو المؤسسة.
     

3.  
مف قدراتيـ عمى التفاعؿ  حسنوفالموظفوف ي

مف الموظفيف مع غيرىـ  يوالعفو  المباشر
 تطوير كفاءة العمؿ. حافظة عمى لمم

     

4.  
يتبادؿ الموظفوف فيما بينيـ المعمومات 

 لتطوير كفاءتيـ عمى العمؿ.
     

5.  
يستفيد الموظفوف مف خبرات بعضيـ البعض 

 لمتقدـ في أعماليـ.
     

 العاممين والمستيمكين ثالثا: العلاقة بين

1.  
 مزبائف الجددالكبير لالاىتماـ يبدي الموظؼ 
 لكسب ولائيـ.

     

0.  
خيارات يبدي الموظؼ اىتمامو الكبير ب 

 لضماف استمراريتو مع المؤسسة. الزبوف
     

3.  
يتعامؿ الموظؼ مع الزبوف بطريقة رائعة 

 .ةلممؤسسيزيد مف ولاء الزبوف 
     

4.  
اؿ بالزبائف لمتعرؼ يبادر الموظؼ الاتص

 عمى اقتراحاتيـ بقصد كسب ولائيـ.
     

5.  
جميع تساؤلات الزبوف  الموظؼ عف  يجيب

 بطريقة إبداعية. حياؿ الخدمات
     

 


