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 رـر وتقديـشك
 

 …الحمد لله والصلاة والسلام على محمد وآله وصحبه وبعد 
 

بجزيل الشكر والامتنان إلى أستاذي الفاضل الدكتور درماان  أتقدميطيب لي في البدء أن 
سليمان صادق الذي أشرف على هذه الرسالة وأبدى الملاحظات العلمية القيمة والمتابعة المستمرة 

 لتفاصيل الرسالة .
 

 كماااااا أوجاااااه الشاااااكر والتقااااادير إلاااااى عمياااااد كلياااااة ا دارة والا تصااااااد الااااادكتور أباااااي ساااااعيد 
لى رئيس  سم إدارة الأعمال الدكتور سرمد غانم صالح .الديوه جي   وا 
 

ويلزمني الواجب تقديم الشكر والتقادير للساادة الرباراء مقيماي اساتمارة الاساتبانة لماا  ادموه 
لى المقيم اللغوي والمقيم ال من ملاحظات علمية سديدة .  على هذه الرسالة . علميوا 

 
لماا  ادموه  ،في  سام إدارة الأعماال إلى أساتذتي يطيب لي أن أوجه الشكر والتقدير كما و 

 .هائي بير في إتمام الرسالة بشكلها النظات علمية كان لها الأثر الكمن ملاح
 

جهااد  وزوجتااي لمااا بااذلوه ماان يم الشااكر والامتنااان لوالاادي وأرااوتيويعجااز اللسااان عاان تقااد
 لأ دم لهم الجهد لتقربه عيونهم . لدراسةاوتضحية رلال فترة 

 
 ولا يفوتني أن أتقدم بالشكر والتقدير إلى زملائي الأعزاء طلبة الماجستير .

 
لاى وجه كل الشكر والامتنان إلى أوأريراً  كال العاملين في مكتبة كلية ا دارة والا تصااد وا 

 .يد  دمت العون والمساعدة  نجاز هذه الرسالة
 
 

 نـد لله رب العالميـوالحم
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 المقـدمـة
 

لقددأ بحددوظي ة الددو قلليددةال لايددي قلة الدددو قللددل لتددل  ولقددأا  قل  ل دد ي ل وادد  ةظيددد  
ةلك ت  باض  قلة الو قللل لتل  و لأفرقأ قلع   ان ةلعأّه  زو ئن أقخ اان فل يةل أقخ دل لقدأ  لتد  

قأ بأركي قل   ف  ةقلخأ  ي ةلع ل ع ى رف  قأرقلت  ة ت رقلت  ة ن ث  لظيان  يلةى قأقئت  . ةل
قلعأاددأ  ددن قل    دد ي ةوخ حددو قلخأ اددو   تدد  لددأرا ا   قل  دد ف  قللددل ا كددن بن لظحددل ع اتدد   ددن 
لطواددل  لتددة  قلليددةال قلددأقخ ل ظاددل  ددن خددال قلليددةال قلددأقخ ل لظحددل قل    ددو ع ددى بفددرقأ 
عدد   ان تقي قددأرقي ة تدد رقي ع لاددو قدد أران ع ددى لظ ددل قل يدداةلاو ةلقددأا  خددأ  ي تقي  يددلةى 

 ددن قل ددةأى الددى قلزودد ئن ظاددل ق دد   ددن قل ع ددة  بن رضدد  قلزودد ئن قلخدد ر اان الدد ثر و لرضدد  عدد لل 
قلأقخ ل ل ع   ان ة ن ه   ف ن قلليةال قلأقخ ل اعأ  لط و   بي ي   ل ليدةال قلخد ر ل قل د  م ك د  

ةى بن رف  قأرقي ة ت رقي قلأفرقأ قلع   ان ةقللع ا  قل يل ر لت  يا كن قل    دو  دن بن لكدةن بقد
ةبقددةى  دد   ددرةر قلددز ن ةتلددد ويددو  قلقددأرقي قل ةهراددو قللددل يددل ل كت  قل    ددو  ددن خددال هددا   

 قلأفرقأ قلع   ان .
فدددل ضدددة  هدددتت قل عطاددد ي د ة  دددرق  ل ظأةأادددو قلأرقيددد ي قل ظ ادددو قللدددل لتدددل  و ضددد  ا ت  

ق  قلعد   ان ة أ    ن قلأه ادو و د   اطد ر لد ةلل عدن قلليدةال قلدأقخ ل ةقه رق قلد  ةلد ثارت ع دى بأ
وةحلت  أرقيو ظأاثو ليلتأف قلةقةف ع ى به ادو لطوادل قلليدةال قلدأقخ ل ةقل زقاد  قللدل اظققتد  

 . ةفل  قأ لت  لعزاز بأق  قلع   ان فل      ي قلاة  .
ةلعواددرق  عددن  لتاددرقي قلأرقيددو د قدد   قلو ظددل ولحدد ا  ب  ددةتلا فرضددل اعدد ل  قلعاقددو وددان 

ا ددرق قي قلليددةال قلددأقخ ل وةحددلت   لتاددرقي  يددلق و عض وودد ل ث ددو  لتاددرقي قلأرقيددو قلرئايددو د قل
 ة لتار بأق  قلع   ان وةحل   لتارق   عل أق  .

ةوتددأف لتطاددو  ضدد  ان  لتاددرقي قلأرقيددو   رادد   ةع  ادد   د لةزعددي فقددرقي هاكددل قلوظددل 
ع ددى خ يددو فحدددةل . قيددلعرض قللحدددل قلأةل   تدد  قدطدد ر قل  دددرلا ل أرقيددو  دددن خددال  ثاثدددو 

: ل ددد ةل قلأةل قلخ لادددو قل  رادددو ل ليدددةال قلدددأقخ ل ةق حددد  قلثددد  ل فدددل عدددرض ا دددرق قي   و ظدددل
قلليددةال قلددأقخ ل ةل دد ةل قلث لددل قلخ لاددو قل  راددو لأأق  قلعدد   ان فا دد  خددن فحددل قلأرقيددو قلثدد  ل 
لعدددرض   ت ادددو قلأرقيدددو  دددن خدددال بروعدددو  و ظدددل : ل ددد ةل قل وظدددل قلأةل قلأرقيددد ي قل لددد وتو 

قلثد  ل  طد ل قلأرقيدو ةل د ةل قل وظددل قلث لدل  د ت  قلأرقيدو فا د  لضد ن قل وظددل ةل د ةل قل وظدل 
قلرقو  ةحف عا و قلأرقيو . فل ظدان قفدرأ فحدل قلأرقيدو قلث لدل فدل ةحدف ةللدخان  لتادرقي 
قلأرقيددو ب دد  قللحددل قلرقودد  فقددأ ب حدد  ع ددى عددرض  لدد ئ  قخلودد ر ب  ددةتلا قلأرقيددو ةفرضددا لت  د 

ةل قلأةل عرض   و ل ئ  قخلو ر عاقد ي ق رلود ط ودان  لتادرقي قلأرقيدو  لل ا  ع ى  وظثان : ل  
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د فا   لض ن قلث  ل عرضد   و لد ئ  عاقد ي قلأثدر فا د  وا تد  د ةاخدل  قلو ظدل فقدرقي قلأرقيدو  دن 
خدددال قللحدددل قلخددد  ت قلدددتلا ايدددلعرض بهددد  قيدددل ل   ي قلأرقيدددو فدددل  وظثددد  قلأةل د ة دددن ثدددد  

 لةحا لت  فل  وظث  قلث  ل .
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 الفصل الأول
 التسويق الداخلي وأداء العاملين إطار نظري 

 
الخبببفي ابببا ال والأبببث  فالميبببثد الالميببز ت ببب يي الموت بببعا  ال  ويبببز التبببا تلأبببث    يتطلبب 

المثيد  لى اهي التطفوا  الشمفليز لمفضفع ال والأبز   فتهيبل لبن ا ت بثم المب هح المينبا ال لأب  
 والأز المي ا يز فاختمثو اوضيثتهث فصفلًا إلى ال تثئح ال هثئيز لل والأز  فتفايل ت فيذ ال 

 فتألأيلأثً  لى ذلك ي  ي هذا الفصل  وضثً   ويثً شمفليثً لل والأز من خلال الممثيد الآتيز : 
 

 مفثهيي فألأس  –التلأفيق ال اخلا  المبحث الأول :
 إجواما  التلأفيق ال اخلا  المبحث الثاني :

 أ ام الاثملين  لث :المبحث الثا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المبحث الأول
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 مفاهيم وأسس -التسويق الداخلي  
 

يتببفلى هببذا المميببد  ببوي اظطببثو ال  ببود للتلأببفيق البب اخلا  وضببثً ي طببا مفو اتببن مببن 
 خلال الف وا  الآتيز : 

 
 أولا : مفهوم التسويق الداخلي : 

لببب اخلا هبببف الاهتمبببثي مبببن م  بببفو اللأبببثس الم ط بببا البببذد يلأبببت   إليبببن مفهبببفي التلأبببفيق ا
تلأبفي ا مثلابثملين ابا  اخبل الم  مببز ف ب هي عمبثئن  اخليبين يايشبفن اببا لأبفق  اخلبا ممنبل اببا 
الم  مببز فمببث يتوتبب   لببى ذلببك مببن تشببخير ايتيثجببثتهي فوىمببثتهي فالامببل  لببى إشببمث هث ففضبب  

 ث  مبببببببببوامح لتطبببببببببفيوهي فتيفيبببببببببعهي فتم يببببببببب هي مبببببببببن الاهتمبببببببببثي فالتببببببببب خل ابببببببببا تمبببببببببث ل ال شبببببببببثط
م  عملائهي اا الامل فمذلك اأن هذا لأي ف  إلى تشجي  الما فيث  فالخلاقيبث  ال اخليبز فتاعيبع 
 ال فبببببببببببثم  التشببببببببببب يليز فأيضبببببببببببث لأييلأبببببببببببن مبببببببببببن ملأبببببببببببتفيث  الخ مبببببببببببز الم  مبببببببببببز إلبببببببببببى العمبببببببببببثئن 

 (  Ian Chaston , 1988 , 201الخثوجيين  ) 
التلأببفيق ت ببفي  لببى  ان م طببق التلأببفيق البب اخلا هببف م طببق فاضببت م ابب ذا  ث بب  ممببث  

الأثس التو يع  لى العمثئن الخثوجيين م  لين اث ن يج  أن ت فن ه ثك   و  ممثنلز لد شخر 
 اخببببببو يم ببببببن أن يابببببب  عمف ببببببثً م فان تم ببببببا الم  ببببببفو الببببببذد يابببببب  ا ضببببببثم الم  مببببببز هببببببي ايضببببببث 

 عمببببببببثئن للم  مببببببببز م قبببببببب  يببببببببا د الببببببببى ت بببببببب يي تصببببببببفوا  مفيبببببببب   اببببببببا ا او  الالاقببببببببث  الف يفيببببببببز  
 الاببببببببثملين فتثلأيلأببببببببثً  لببببببببى مببببببببث ت بببببببب ي اببببببببثن التلأببببببببفيق البببببببب اخلا يوت ببببببببع  لببببببببى جببببببببث مين مببببببببين 
  -( :Susanne & Manieke , 2000 , 38همث )

الجث ببب  الفل هبببف الف بببو  التبببا ت بببفل مبببثن  بببل ابببو  مبببن الابببثملين هبببف عمبببفن  اخلبببا م ان 
ثن ان  ل اله ف ه ث هف جال الامليث  التش يليز للم  مز مثاضل مث يم ن فذلك من خلال ضم

اببو  مبببن اببو  ي بب ي فيلأبببتلي خبب مث  متففقببز فمتميبببع    امببث الجث بب  النبببث ا اهببف التث بب  مبببن ان  ببل 
يامببل ماببث مب  م يببز الا ضببثم مطوي بز تخبب ي ولأببثلز الم  مبز فالأببتواتيجيثتهث فهبب ااهث   ان  الابثملين

تبب اخل  اهميبز تي يببق هببذا الا لأببجثي الب اخلا فاضببت تمثمببث اببا الم  مبث  الخ ميببز ييببد ان ه ببثك
فنيق م  العمفن م فاا هذا المجبثل ابأن التلأبفيق الب اخلا يلأبته ف ضبمثن ان ي ب ي  بل الابثملين 
 ااضببببببببببل مببببببببببث   بببببببببب هي الببببببببببى الم  مببببببببببز فذلببببببببببك   بببببببببب  تاببببببببببثملهي مبببببببببب  العمببببببببببفن فمببببببببببثد فلأببببببببببيلز 

 يتاثمل مهث   
فمن الج يو مثلذ و اث ن  لى الوىي من ان مفضفع التلأبفيق الب اخلا هبف مبن المفاضبي  

م الا ان تو يببعع  لببى الاببثملين فوضببثهي ف لببى جببف   الخبب مث  الم  مببز إلببيهي أ   الببى التلأببفي يز 
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تأنوع مثلاتجثهث  الخثصز مث او  المفاو  المشويز فا او  الجف   م فلأفف  لمس هذع الاتجثهبث  ابا 
 تاثويف التلأفيق ال اخلا   

هببف اللأببلفز  ( الببى ايبب  اهببي التاببثويف الالأثلأببز للتلأببفيق البب اخلا  Cahillييببد اشببثو )
 ماثملببببز الاببببثملين  لببببى ا هببببي عمببببثئن ي ببببث فالامببببل  لببببى اشببببمثع ايتيثجببببثتهي فوىمببببثتهي فممثولأببببز 

 فالتببببببببببببببببببب وي  مهببببببببببببببببببب ف تيلأبببببببببببببببببببين ملأبببببببببببببببببببتف  ا ائهبببببببببببببببببببي   التطبببببببببببببببببببفيو  لبببببببببببببببببببيهي  مليبببببببببببببببببببث  
(Cahill , 1995 , 15 شبمثع ايتيثجبث  الاببثملين ( ان هبذا التاويبف يا ب   لبى اهميبز تلميبز فاا

 لأتفيث  ا ائهي   فالامل  لى تطفيو فتيلأين م
فل   و ع  تاثويف اخو   لبى  شبو البف ا فا واك العمبفن فالمميابث    ب  الابثملين فمبن 

( فهببف   التلأببفيق البب اخلا  مببثو   ببن  شببثطث  تلأببته ف خلببق Johnsonتلببك التاببثويف تاويببف )
 ميئبببببببببببببببببببز  اخليبببببببببببببببببببز تببببببببببببببببببب  ي البببببببببببببببببببف ا فا واك العمبببببببببببببببببببفن فالمميابببببببببببببببببببث  لببببببببببببببببببب   الابببببببببببببببببببثملين   

(Johnson , 1986 , 266   ) 
( تاويفث اخو لمفهفي التلأفيق ال اخلا هف   التلأفيق ال اخلا Anna & Chritineفعا  )

هف الااضل ال ث و  لى الاهتمثي مثلخ مث  فالعمفن فذلك مفالأطز م هح اث ل تلأبتخ ي ايبن ا بفاع 
 ( Anna&Chritine,2001,1مختلفز من الاجواما  ال اخليز التا ت  ي الاثملين    )

يف و ببع   لببى اهميببز اهببي ولأببثلز الم  مببز فاهبب ااهث مببين الاببثملين فمببن تلببك فه ببثك تاببثو   
 ( فالبببذد  بببوف التلأبببفيق الببب اخلا  لبببى ا بببن   مجمف بببز Johnsonالتابببثويف تلبببك التبببا افو هبببث )

 مببببن الاجببببواما  ت بببب ي الببببى  ببببل ا ضببببثم الم  مببببز تتمنببببل اببببا تبببب وي  فم ثائببببز فمببببد المالفمببببث  
 الم  مببببببببببز فاهبببببببببب ااهث ل ببببببببببوي تيلأببببببببببين ا ام  فت يببببببببببيي الاببببببببببثملين مبببببببببب  اهببببببببببي فاضببببببببببت لولأببببببببببثلز

 (   Johnson , 1986 , 227الاثملين     )
فقببب م  تابببثويف ي ينبببز شببب     لبببى هببب ف تاعيبببع جبببف   الخببب مث  الم  مبببز فمبببن تلبببك 

 ( الببببببببذد  بببببببب ي التلأببببببببفيق البببببببب اخلا  لببببببببى ا ببببببببن   الأببببببببتواتيجيزBallantyneالتاببببببببثويف تاويببببببببف )
الم  مز الخ ميز فاذا مث يصبل ذلبك م   ب هث لأبيتي  لتطفيو الالاقث  مين ااوا  ال ث و  مو ي ف 

ومببط الأببت لاليز الاببثملين مبب  مهببثواتهي لخلببق ماببثوف م فتيببز تببا د الببى ايجببث   مليببث   لببى أد 
 شببثطث   اخليببز ميثجببز الببى الت ييببو فان ال ثيببز مببن هببذع ال شببثطث  هببف تاعيببع جببف   الخبب مث  

  (  Ballantyne , 2000 , 43التلأفي يز الخثوجيز   )
(  لبببى التبببوامط فالتمثلأبببك مبببين التلأبببفيق الببب اخلا فالخبببثوجا   ييبببد Ferrell مبببث و بببع )

  ببببببببببوف التلأببببببببببفيق البببببببببب اخلا  لببببببببببى ا ببببببببببن   اللأببببببببببفز ا اويببببببببببز تهبببببببببب ف الببببببببببى ت لأببببببببببيق الت يببببببببببوا  
ال اخليببببز مببببين الم  مببببز ف ثمليهببببث مببببن أجببببل  جببببثظ الت يببببوا  الخثوجيببببز مببببين الم  مببببز فعمثئ هببببث   

(Ferrell , 1999 , 549 ) 
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 خببل التلأبفيق البب اخلا ا بو  ج يبب   إلببى التلأبفيق فهببا ان الالاقبث  فالبب  ي ال اخليببز فقب  أ
للم  مز ها مثهميز الالاقث  الخثوجيز فذلك لان ال  و   لى اوضبثم العمبثئن الب اخليين ياب  جبعما 

( التلأفيق ال اخلا  لى George & Gronroosم ملا لاوضثم العمثئن الخثوجيين  لين  وف )
الم  مز الفالأ  مثلاثملين فذلك من اجل خ مبز العمبفن فاشبث ز اللأبلفك المفجبن  يبفع  ا ن   اهتمثي

(   George & Gronroos , 1991 , 85  ) 
 مببث  ببوف ) الضببمفو ( التلأببفيق البب اخلا مث ببن   هببف الببذد يتطلبب  م ثاببأ  ااببوا  الم  مببز        

فو الفبببو د فمواجابببز لأيثلأبببز ا او  ف بببذلك التبببعاي الا او  مثلمميابببث  فالتببب وي  فمواجابببز فت يبببيي التطببب
من عافيز ملأث    الاثملين  لى الا جبثع مبن خبلال الامبل   المفاو  المشويز فا ث   تاويف الا او  

( ييببد ان مببن الفاضببت ان التلأببفيق البب اخلا يهببتي ممببث هببف ا نببو مببن 8م ر 2000)الضببمفوم 
توتيجيث  تابعع وضبث الابثملين  التاثمل م  الاثملين مفصفهي عمثئن ف ذلك يهتي متطفيو موامح فالأ

   
(  لى ا ن   تطميق اللأبفز فلأيثلأبز التلأبفيق Berryفق   وف التلأفيق ال اخلا من قمل )

  لبببببببببى الابببببببببثملين ابببببببببا الم  مبببببببببز البببببببببذين يخببببببببب مفن العمبببببببببثئن فمثلتبببببببببثلا ابببببببببث هي ااضبببببببببل ال بببببببببثس 
    المم ببببن تببببف يفهي فالميثا ببببز  لببببيهي فالببببذين هببببي لأببببياملفن مثاضببببل مببببث لبببب يهي لخ مببببز العمببببثئن

(Berry , 1983 , 28 اهبببذا مبببن التابببثويف التبببا ت  بببو إلبببى  الابببثملين ابببا الم  مبببز ) 
 مفصببفهي عمببثئن  اخليببين فف ببثئفهي هببا م تجببث   اخليببز يجبب  ان تصببمي مطوي ببز تلمببا يثجببثتهي 

 مصفو  أاضل   
( البببى تاويبببف التلأبببفيق الببب اخلا مث بببن   التاثمبببل مم ببب او الاهميبببز مببب  Palamerفاشبببثو )

ق ال اخليز من خلال موامح ماي بز فخطبط لتي يبق الاهب اف الت  يميبز الموىفمبز  بن يثجث  اللأف 
 (  Palamer , 2001 , 15طويق تلميز فتي يق يثجث  الاثملين فالعمثئن ماثً   )

امببث مببن فجهببز   ببو المثيببد ا بب  أوتببأ التاويببف الاجوائببا الاتببا :   التلأببفيق البب اخلا هببف 
ثملين  لى ا هي عمبثئن  اخليبين اخبذين  بل مبث يتوتب   لبى ذلبك الفللأفز التا ت  ف الى ماثملز الا

من تشخير ايتيثجثتهي فوىمبثتهي فالامبل  لبى اشبمث هث ف بذلك تطبفيو قب واتهي فمهبثواتهي مهب ف 
 تيلأين ملأتفيث  الخ مز الم  مز من قملهي    

 
 ثانيا : أهمية التسويق الداخلي 

م الابثملين   فأن الميبع  اللأثلأبز لد توتمط الجبف   ابا ال طبثع الخب ما مشب ل فنيبق مبأ ا
م  مز  ثجيز هبا واب  أ ام الابثملين ايهبث    ليبن ابأن مفاقبف الابثملين تجبثع الامبل ف بذلك مب   
ق و  و  الامل  لى وا  أ ام هالام الاثملين  لن تأنيو  ميبو ابا جبف   الخب مث  فالم تجبث  التبا 
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ن أي  أهي التي يث  التا تف  اجن الم  مز ابا هبذا المجبثل هبف خلبق فلأبط تاوي إلى العمثئن   فاا
يشباو الاببثملفن ايببن م بب و مببن الوضببث فال ااايببز  فمبن ه ببث تببأتا أهميببز التلأببفيق البب اخلا اببا خلببق 
هببذا الفلأببط الببذد ياثمببل ايببن الاببثملين  لببى أ هببي عمببثئن  اخليببين ت بب ي لهببي الم ببثا  فالخبب مث  مببن 

 , Eric etalللتلأبفيق الخبثوجا ال بثجت ) جهبز ف بذلك ابا  بفن التلأبفيق الب اخلا متطلمبثً ألأثلأبثً 

(   مببن جهببز أخببو  أن العمببثئن فلالأببيمث اببا قطببثع الخبب مث  م ت صببين لت ببفين  354 , 2000
 لاقببث  مبب  الاببوا  فالم  مببث  فلببيس مبب  اللأببل  اأ ببن  لببى الببوىي مببن تعايبب  الأببتامثل الت ث ببز اببا 

لالاقببث  المتمث لببز مبب  الاببثملين م قطببثع الخبب مث  إلا أن العمببثئن مببث عالببفا  نيببود ال تمببث   لببى ا
يتيثجثتهي هي  فمذلك اأن الاثملين الواضين الذين لأيتي خلق ال ااايز ل يهي  لى ألأثس مطثلمهي فاا
 البببببببببببببببببببببببببببببببببببببببذين لأبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببيي  فن مبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببث يوضبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببا العمبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببثئن الخبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببثوجيين

 (Oennis , 1992 . 57  من ه ث اأن من المهي تصميي فت فيذ تلأفيق  اخلا جي  فالذد ي فن )
ر الاببثملين ال فببفئين ف بب هي عمببثئن  اخليببين فتطببفيو فت فيببذ  مليببث  التلأببفيق مببن خببلال تشببخي

الخثصز مهي     ذلك اثن الم  مز لأتصمت أ نبو الأبتواتيجيز فت تي يبز ملأبتا   فمهيبأ  لتشبخير 
فتايين التي يث  التا تفاجن ملأت مل الم  مز م  ذلك اأ ن لأيتي  لأ   ث و ج ي  ليس ا ط  ث و 

اثوف فالالأتا ا  فل ن أيضث  ثملين مطبفقين م طبثو الم  مبز ييلأبفن مبأ هي ييمل ال نيو من الم
جببعم مت ثمببل اببا م  مببتهي فيجلأبب فن الن ببز التببا ييملف هببث فيعو ف هببث اببا الم  مببز   فمببذلك اأ ببن 
   مث ييمل الاثملفن اا الم  مز صفز الخ مز الجي   فالجف   فالايجثميز ابأن هبذا لأبي ا س ابا 

التببا لأببيامو   هببث تجببثع العمببثئن فمثلم ثمببل أيضببث اببأن العمببثئن الببذين لأببيتل فن اللأببلف يث  اظيجثميببز 
هببذع الو ثيببز الجيبب   لأببي ث وفن الم  مبببز فهببي ايببن وضببث  ثمببل فلأبببيت لمفن  ببن هببذا الوضببث أمبببثي 
الخببوين فهببذع ال  ثيببز التببا لأببي في مهببث هببالام العمببثئن لأببتا د إلببى  تببثئح إيجثميببز لاي ببز للم  مببز 

ل التلأبببفيق الببب اخلا لأيلأبببثهي الابببثملفن فمبببن نبببي العمبببثئن ابببا ال جبببثظ ال لبببا فمبببذلك اأ بببن مبببن خبببلا
 (   Paul , 2000 , 21للم  مز ) 
 

  -ثالثاً : اهداف التسويق الداخلي:
يم ببن ت لأببيي اهبب اف التلأببفيق البب اخلا الببى نلانببز ملأببتفيث  مببن الاهبب اف هببا : الهبب ف 

 يوا اله ف  لى الملأتف  الت تي ا    لى الملأتف  ال لا فاله ف  لى الملأتف  اظلأتواتيجا فاخ
 قبببببب وا  فمهببببببثوا   ال لببببببا هببببببف اليصببببببفل  لببببببى  ببببببثملين لهببببببي اثلهبببببب ف  لببببببى الملأببببببتف 

  ثليببببببببز قببببببببث وين  لببببببببى تيمببببببببل الملأببببببببافليز فالالتببببببببعاي مت بببببببب يي خبببببببب مث   ثليببببببببز الجببببببببف   للعمببببببببثئن
  (Anna & Christine , 2000 , 3)  
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 اخليبببز يتصبببوف ايهبببث الابببثملين امبببث الهببب ف  لبببى الملأبببتف  الالأبببتواتيجا هبببف ايجبببث  ميئبببز 
 مثلطوي ببز الموىببف  ايهببث فالتببا يببتي تلأببهيلهث مببن خببلال اجببواما  اث لببز فالتببا هببا ن ثاببز الخ مببز 
فالت وي  ال اخلا فاخيوا  شو المالفمث  التلأفي يز الى الاثملين فال ثيز من ذلك هبف تطبفيو ف با 
 العمبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببفن الخبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببثوجا فالببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب اخلا فايجبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببث  الت ثمبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببل

 الببببببببببببببز الافائببببببببببببببق الف يفيببببببببببببببز التببببببببببببببا ت ببببببببببببببف امببببببببببببببثي اث ليببببببببببببببز التلأببببببببببببببفيقميبببببببببببببب هي فميثفلببببببببببببببز اع 
 (   Gronroos , 1983 , 93ال اخلا ) 

امث أه اف التلأفيق ال اخلا  لى الملأتف  الت تي ا هف ميب  الخب مث  مبن خبلال الجهبف  
التلأبببفي يز المفبببو    للابببثملين فالبببذد يلأبببت   إلبببى الممبببث   الآتيبببز ان اابببوا  ال بببث و هبببي اللأبببفق الافل 

 مبز الم  مببز للخ مببز م فيجب  ان يفهببي الاببثملفن لمبثذا يتفقبب  مبب هي ان يبا فا ف ببثئفهي مطوي ببز للم 
ماي ز م ف ذلك منفلهي للخ مث  فال شثطث  التبا تمثولأبهث الم  مبز فان الخب مث  يجب  ان ت بفن 

 Gronroos لى ملأتف   ثل من الجف   فان ت فن م مفلز  مث يج  الاهتمثي م  فا  الاتصثل )

, 1983 , P95( اا أ  ثع يلخر اه اف التلأفيق ال اخلا   1) (  فالج فل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (1الجدول )
 ملخص أهداف التسويق الداخلي 

 
 
 

ق وا  فمهثوا   ثليز يلأتطيافن ت  يي خ مث  مملأتف   ثل من          فداليصفل  لى  ثملين ذ الهدف الكلي :
 الجف   الى العمثئن
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 الهدف على المستوى الستراتيجي 
 خلق ميئز  اخليز ت  ي الاهتمثي مثلعمفن فالممياث  فتاعع ذلك من خلال اظجواما  الآتيز : 

 تولأيخ ن ثاز الخ مز    -
 وي  ال اخلا للاثملين   الت  -
 مد المالفمث  التلأفي ا الى الاثملين    -

 

 الهدف على المستوى التكتيكي 
فالخبب مث  اللأبث    التبا تلأببتامل مفصبفهث فلأبثئلًا للت ببثاس مبن خبلال اليمببلا  فاظجبواما  فالجهببف   ميب  الخب مث 

 التلأفي يز المفو   للاثملين الأت ث ا إلى الممث   الآتيز : 
 ا  ال ث و هي اللأفق الافل للم  مز   يا  ااو  -
 امتنثل فتفهي الاثملين للأ شطز التا تمثولأهث الم  مز    -
 ميثفلز ت  يي خ مث  ذا  ملأتف   ثلٍ من الجف      -
 فجف  ق فا  اتصثل اث لز   -

Source : ( Gronroos c , 1993 , Relationship Marketing : Emerging  

Perspectives on Services Marketing , American Marketing Association . 

p95 )  
 

فلامبب  مببن اظشببثو  الببى ان تطميببق اللأببفز التلأببفيق البب اخلا هببا ليلأبب  ال ثيببز ال هثئيببز ميبب  
ذاتهث للم  مبز مبل هبا تجابل الم  مبز ذا  ا ام ااضبل فذلبك ي بفن مبن خبلال تيلأبين ملأبتفيث  

 (   Cahill , 1996 , P25أ ام الاثملين فتي يق وضى العمثئن الخثوجيين )
 

  -رابعاً : العوامل التي ساعدت على ظهور التسويق الداخلي :
إذ  هبو ابا   ب  تطفو مفهفي التلأفيق ال اخلا هبف تبثويخ اف مفهبفي قصبيو الامبو  لأبميثً 

ن النمث ي بببث   م فان  ث ببب  ه بببثك اشبببثوا    يببب   لأبببثم ز تخبببر مفهبببفي التلأبببفيق الببب اخلا لأبببمق فاا
ك  اتجثهبث  ا ويبز  ب   يم بن ان ي بفن لهبث تبثنيو ابا تطبفو هبذا المفهبفي  هو    فيم ف ان ه بث

فهبببا : تلأبببفيق الخببب مث  فاا او  المبببفاو  المشبببويز ف بببذلك إ او  الجبببف   ه بببذا اببب ذا مبببث ا تمببب  ث هبببذع 
ه ثك     من الا تمثوا  يج  الاهتمثي مهث اا مجثل التلأفيق ال اخلا : ييد مبن  الافامل اأن

اا   مث  فأن هذع اللأفاق ال اخليز مأن اللأفاق ال اخليز مفجف    اخل الم المهي أفلًا أن  لاي 
 يثلببببببز تمببببببث ل تفببببببث لا مبببببب  اللأببببببفاق الخثوجيببببببز لتلببببببك الم  مببببببث  م نث يببببببثً  جبببببب  أن الا يبببببب  مببببببن 
 م ببببببببثهح التلأببببببببفيق الخثوجيببببببببز قبببببببب  يببببببببتي تيفيوهببببببببث ل ببببببببوي ت ثلأببببببببمهث فملاممتهببببببببث مبببببببب  التلأببببببببفيق 

 (   Susanne & Marieke , 2000 , 25ال اخلا ) 
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أمث  ن الافامل التا لأث    اا  هفو التلأفيق ال اخلا ايم ن  عفهث إلى ال ف  الآتيز 
 ( فهذع ال ف  هبا :  Samms , 1988 , 7التا تلأف   ثلي ال مثل اليفي يلأ  مث ذ وع ) 

* ان الا يبببب  مببببن الم  مببببث  تمببببو اليببببفي ميببببثلا  مببببن الت يببببو الشبببب ي  التببببا تتمنببببل مثلا بببب مثجث  
 يث ا  فالتيجيي فىيوهث من التيفلا  التا تتطل  الاهتمثي ممفهفي التلأفيق ال اخلا  فالات

* ان الا يببب  مببببن الم  مببببث  قبببب  قثمبببب  مبببب جواما  تم ببببين الاببببثملين ل ببببوي عيببببث   التو يببببع  لببببى 
الالاقث  م  العمثئن م فان هذا الامو يتطل  ت خلا  ثملا فموامح ت ويميز م نفبز للابثملين  لبى 

 ث  التجثويز التا ت تجهث الم  مز   قيي الالاق
* عيث     ي الامل مثلا ف  فالاجبفو اليفميبز ف ب ي التفبوم   ممبث أ   إلبى عيبث   الا تمبث   لبى مبث 

( فهببذا يتطلبب  ان يفهببي هببالام الاببثملين طمياببز وايببز Outsourcingياببوف مببثلا ف  الخثوجيببز )
 فقيمز الالاقز التجثويز فملأتفاهث من ييد الجف     

ت  ا  وجز الفلام المتمث ل مين اومث  الامل فالابثملين م فهبذا قلبل مبن ومبط هبذين الطبواين ممبث  *
 يخببببببر ال ثيببببببث  فال ببببببيي المشببببببتو ز م ممببببببث تطلبببببب  الاهتمببببببثي مثلتلأببببببفيق البببببب اخلا للأبببببب  هببببببذا 

 ال  ر   
ق الج يبب   المطم ببز ابا الامببل ف شببفم طم بز الم  مببز المتالمببز م تتطلب  مببن الم  مببز ئبا* ان الطو 

فال ببفا و الاثملببز ايهببث ان تببتالي مثلأببتمواو المهببثوا  الج يبب   المطلفمببز لببذلك اببثن قببيي الالاقببث   
 ال اخليز تا  الم لز التا ت طا هذع الاجواما    

 
 خامسا : الأنشطة الضرورية في تهيئة المنظمة لتنفيذ التسويق الداخلي : 

هبفي التلأبفيق الب اخلا فذلبك ه ثك     ا شطز ضبوفويز تمنبل اليجبو الالأبثس لتطميبق مف  
مببن خببلال هببذع الا شببطز تصببمت الم  مببز مهيئببز ظلأببتياث  التلأببفيق البب اخلا فهببذع الا شببطز هببا 

(Mike & Moir , 2000 , 221   ) 
فذلبببك مبببن اجبببل ت يبببيي م بببثي الخ مبببز ال اخليبببز  ملا بببث ه بببثك يثجبببز ظجبببوام ملأبببت م بببت ي لل   1

 ز   فن ثاتهث فضمثن جف   الخ مث  الخثوجيز فال اخلي
اجببوام ت لأببيي العمببثئن البب اخليين  لببى الأببثس ملأببتف  الاتصببثل مبب  العمببفن فيابب  هببذا الت لأببيي    2

ضببوفويثً لتي يبب   ف يببز الخ مببز الملأببته از ف ببذلك فضبب  المببوامح الت ويميببز التببا تضببمن جببف   
 الخ مز   

يتفجبب  ان يو ببع التطببفيو الشخصببا فالتببب وي   لببى ال بب وا  الجفهويببز للتلأببفيق الببب اخلا م    3
ه ث ابثن الميبفد تلأبث   ابا تي يب  متطلمبث  العمبثئن الخبثوجيين فالب اخليين فطميابز التب وي  ف 

 فالتطفيو الشخصا   
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لأيلأبببث   تم بببين الابببثملين ابببا الأبببتامثل قببب واتهي  لبببى فابببق مبببث يوف بببن م ثلأبببمث لت ببب يي ااضبببل    4
 الخ مث  جف   الى عمثئ هي   

لين ابا ت ب يي الخ مبز الااضببل م فان الت بويي فالم ثاب   يجب  أن تلأبت   إلبى ملأببثهمث  الابثم   5
هببذا يابب  امببوا يثلأببمثً اببا تي يبب  لأببلف يث  الاببثملين فيجبب  ان يلأببت   إلببى اهتمببثي  قيببق متببأنيو 

 الت ويي فالم ثاأ   لى اللألفك اضلًا  ن ذلك  ثملا الجثذميز فال ااايز للااوا    
   الف بثئف فابا ت لأبيق الاتصثلا  ال اخليز تبفاو لليبز للملأبثهمز متمث لبز الف بثئف اف متاب    6

ال شثطث   اخل الم  مز   فتلأث   اا تاعيبع جبف   الخب مث  فضبمثن ان يابوف أد ابو  مبث 
 يجبببببببببب  ماواتببببببببببن فمبببببببببب    فوع اببببببببببا ال شببببببببببثط الافلأبببببببببب    فتلأببببببببببتخ ي الان فلأببببببببببثئل ي ينببببببببببز

 اببببا الا يبببب  مببببن الم  مببببث  لتلأببببهيل الاتصببببثلا  مببببين الاببببثملين  ييببببد تببببفاو هببببذع الفلأببببثئل  
 ن لمالفمببببببببث  ج يبببببببب   اببببببببا ذا  الفقبببببببب  فتلأببببببببث   اببببببببا المعيبببببببب  مببببببببن الأببببببببتلاي  ببببببببل الاببببببببثملي

 التمثلأك الم  ما   
م ببثييس الا ام : هببذع الم ببثييس يجبب  ان ت ببفن فاضببيز فيجبب  ان ت ببفن قببث و   لببى قيببثس    7

 ملأثهمز  ل شخر ف ل قلأي اا تي يق اه اف الا ام  
هبا م بثم  لاقبث   خبر الابثملين م ابثن ال ضبيز الالأبثسم ثم  لاقث  الامل ال ا مز : مث ي   8

 مببل  ا مببز فذلببك   بب  تطببفيو فتطميببق مبب هح التلأببفيق البب اخلا   فه ببثك ضببوفو  لان ي ببفن 
 ه بببببببببثك قببببببببب و  للابببببببببثملين لايتبببببببببواي ماضبببببببببهي البببببببببماي فتمبببببببببث ل الن بببببببببز فالاطبببببببببف فالببببببببب  ي م 
 فان يلأببببببببببببثهي الجميبببببببببببب  اببببببببببببا  لأببببببببببببو اليببببببببببببفاجع  اخببببببببببببل الاقلأببببببببببببثي فميبببببببببببب هي   فان هببببببببببببذا 

 اف ايتمثليز تي يق جف   الخ مث  ال اخليز فالخثوجيز   لأياعع الاتصثلا  ال اخليز فاوجييز
  

 -سادسا : الادوار المختلفة للافراد العاملين من منظور التسويق الداخلي :
الااببببوا   لببببى المهمببببز  مببببن خلالهببببثالمختلفببببز التببببا يببببانو  ائببببقمببببن الضببببوفود ا واك الطو 

ت واويبز  يفا الأبت ث ا إلبى  وجبز التلأفي يز ف لى الالاقث  م  العمثئن   فل   تي تطفيو مخطط تص
فيفضبببت ابببا ال شبببثطث  التلأبببفي يز الت لي يبببز    ابببثملينالاتصبببثل مببب  العمبببفن ف لبببى مببب   تببب خل ال

 (Mike & Moir , 2000 , 218( المذ فو اا أ  ثع هذا المخطط   )  1)  الش ل
 

 ( الأدوار المختلفة للعاملين مع الزبائن 1الشكل ) 
 

 تدخل مباشر                  تدخل غير مباشر    
 مع الزبون           مع الزبون           

اتصال متكرر أو دوري منتظم  عهدونالمت المحوريون
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 مع الزبائن
 اتصال متقطع مع الزبائن أو  المؤثرون المعزولون

 لا يوجد اتصال 
 

Source : ( Mike Meldrum & Moira Clark , (2000) , Marketing 

Management : Aare Relationship Marketing Perspective Great Britain, 

p218 )   
 فيم ن تص يف الا فاو المختلفز التا يي  هث الاثملفن الى مث يلا : 

هي ائز الاثملين الذين يمتل فن يثلبز اتصبثل ممثشبو فمت بوو اف  : Contractor عهدون.المت1
اا ال  ثشث  التلأفي يز الا تيث يز   فهي  ذلك   فود م ت ي م  العمفن   فان هفلام يت خلفن  ث  

ملأافلين  ن م ثم الالاقث  م  العمبثئن م لبذلك ابث هي يتمبث ميثجبز البى التب وي  م فالتهيبا ف بذلك 
ز  ا ي  مفا الخ مز للعمفن اا ايلأن مث يم ن   لذلك اث ن      مليتا اختيثو يهي ميثجز لل ااا

تهي فمهثواتهي اا الامبل  مبث يجب  تاييب هي فم بثائتهي  لبى فتايين هالام م اث ن يج  اختمثو ق وا
 الأثس ذلك   

م مبب  العمببثئن فل ببن  ت ببووهببي الاببثملفن الببذين اببا يثلببز اتصببثلا م : Modifiers.المحوريووون 2
 قلأببيالاببثملين م  فاجمببثتهي لا تتطلبب  التبب خل الممثشببو فجهببث لفجببن مبب  العمببثئن   فتشببمل هببذع الفئببز

ثن فىيببوهي مببن الاببثملين الببذين لا يتبب خلفا مشبب ل ممثشببو اببا ال شببثطث  قلأببي الائتمببالالأببت مثل م ف 
 التلأبببببببببببببببببفي يز   فهبببببببببببببببببالام هبببببببببببببببببي ايضبببببببببببببببببث ميثجبببببببببببببببببز البببببببببببببببببى ا تلأبببببببببببببببببث  مهبببببببببببببببببثوا  الالاقبببببببببببببببببز 
الممتببثع  مبب  العمببفن م لببذلك اببثن التبب وي  فمتثماببز الا ام يابب ان امببوان يثلأببمثن ايمببث يخببر هببذع 

 الفئز   
ين لببيس لبب يهي  ببث   اتصببثل ممثشببو مبب  العمببثئن م ائببز الاببثملين الببذ : Influences.المووؤثرون 3

 لببى الببوىي مببن ا هببي قبب  يتخببذفن قببواوا  ذا  صببلز مثلعمببثئن م ييببد ا هببي ىثلمببث مببث يتبب خلفا اببا 
الا ثصببو الت لي يببز للمببعيح التلأببفي ا   فتشببمل هببذع الفئببز الااببوا  الملأببافلين  ببن تطببفيو الم تجببث  

هبببالام م اث بببن يجببب  التث ببب  مبببن قببب وتهي  لبببى فميبببفد اللأبببفقمفمث البببى ذلبببك  لبببذلك اا ببب  اختيبببثو 
  العمفن الالأتجثمز للعمفنمفيج  ايضث ت ييمهي فم ثائتهي  لى فاق ماثييو الا ام المفجهز  يف 

 
هي الاثملفن البذين لبيس لب يهي أد صبلز اف اتصبثل مثلعمبثئن  في بفي  : Isolateds.المعزولون 4

فل بببن لبببيس لببب يهي اهتمثمبببثً  ميبببواً مثل شبببثطث  هبببالام مبببث ام الا يببب  مبببن ف بببثئف الببب  ي فالالأببب ث  م 
التلأفي يز الت لي يز   إلا أن مفصفهي م  ما الأ ث  م اثن  شثطثتهي تانو مش ل يثلأبي  لبى الا ام 
الم  مببا   فتشببمل هببذع الفئببز مببن الاببثملين م ال ببفا و التببا تامببل اببا اقلأببثي المشببتويث  فالااببوا  
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هببفلام يجب  ان ي ف ببفا ملأبتجيمين لايتيثجببث  العمببثئن  )قلأبي الااببوا ( فقلأبي ماثلجببز الميث بث    فان
 الخثوجيين فال اخليين   

فه ببذا اببثن التلأببفيق البب اخلا م يتالببق مثلضببوفو  مخلببق فتطببفيو فصببيث ز م ن ثاببز الخ مببز 
 ال اخليز فالتفجن  يف الخ مز ال اخليز م فان هذا يلأث   في  ي الم  مز اا تي ي هث لاه ااهث   

 
  -لعاملين ضمن فلسفة التسويق الداخلي:سابعا : علاقات ا

 ان مفهبببببفي التلأبببببفيق  بببببثن لأبببببثم ث يشبببببيو ا بببببط إلبببببى الالاقبببببث  مببببب  العمبببببثئن فقببببب  اقتضببببب  
 اليثجببببببببز تفلأببببببببي  هببببببببذا المفهببببببببفي ليشببببببببمل  لاقببببببببث  تلأببببببببفي يز اخببببببببو  م فمببببببببن مببببببببين اهببببببببي تلببببببببك 
 الالاقبببببببببببث  التبببببببببببا ي يببببببببببب  مبببببببببببثل نيو مبببببببببببن الاهتمبببببببببببثي هبببببببببببا الالاقبببببببببببث  مببببببببببب  الابببببببببببثملين    

 (Bendopoud & Berry , 1997 , P15) 
فيم ببن ايضببثظ  لاقببز الاببثملين مثلم  مببز فمثلعمببثئن مببن خببلال منلببد الالاقببث  التلأببفي يز 

( المذ فو ابا أ  بثع ييبد ان تصبفوا  العمبثئن تتبأنو مشب ل ممثشبو مثلتلأبفيق  2 مث اا الش ل ) 
ا البذد ي بفن مبين الخثوجا الت لي د البذد ي بفن مبين الم  مبز فالعمبثئن فمفالأبطز التلأبفيق التفبث ل

العمبثئن فالاببثملين   ف ببذلك اببثن هبذع التصببفوا  تتببأنو مشبب ل ىيبو ممثشببو ايضببث مثلتلأببفيق المفجببن 
  يف الاثملين فهف التلأفيق ال اخلا فالذد ي فن مين الم  مز فالاثملين   

 
 
 
 
 
 

 ( مثلث العلاقات التسويقية  2الشكل )
 
 
 
 
 
 

 
 العمثئن

 الم  مز

 الاثملفن

 لاقز الم  مز مثلعمفن 
 تلأفي يز الخثوجيز الالاقز ال

 لاقز الم  مز مثلاثملين  
 الالاقز التلأفي يز ال اخليز
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  لاقز الاثملين مثلعمثئن         
 الالاقز التلأفي يز التفث ليز                          

Source : ( Philips kotler , ( 1997 ) , Marketing Management , The 

Millennum Edition , Prentic Hall International , Inc. 435 )  
 

ان التلأببفيق البب اخلا ي ببفي  لببى   ببي  ببل مببن التلأببفيق التفببث لا فالتلأببفيق الخببثوجا مببن 
 لا ام الف يفز الجي   مثلتفث ل م  العمثئن    اثملين المطلفمينلال تهيئز الخ

لببذلك ا بب  تببي التث يبب   لببى اهميببز الااببوا  الاببثملين اببا  جببثظ الالاقببث  التلأببفي يز ييببد ان 
  جبببببببببثظ تلبببببببببك الالاقبببببببببث  يبببببببببانو مشببببببببب ل  ميبببببببببو  لبببببببببى مفاقبببببببببف الابببببببببثملين فأ ائهبببببببببي فالتبببببببببعامهي

(Geoff , 1999, P287فمن ه ث اثن )  الم  مز يج  ان تلأبفق  اخليبث فمبن نبي تلأبفق خثوجيبث
فان أد م  مببببز لببببن ت ببببفن  ثجيببببز اببببا اللأببببفق الخثوجيببببز ان لببببي تهببببتي افلا ملأببببفقهث البببب اخلا أد 
مثلاثملين ل يهث م لذا اث ن يتفجب  ان ي بفن للم  مبث  الأبتواتيجيز تلأبفي يز للالاقبث  ال اخليبز  مبث 

جيبببز فقبب  تبببي فصبببف التلأبببفيق الببب اخلا ابببا ميبببفد هببف اليبببثل ابببا فجبببف  الأبببتواتيجيز تلأبببفي يز خثو 
العمبفن فالايتفبث   فلمفجن  يبالخ مث   لى ا ن لأتواتيجيز الم  مز ل وي جذ  الااوا  فال ث و ا

(   اضبلًا  بن ذلبك اختيبثو تطبفيو الالاقبث  مب  الابثملين ابأن Liisa , 2000 , 3) وا الاا الئكم
اتصثل خثوجا ياطا ف ف  للااوا  اضبلًا  بن التلأفيق ال اخلا يا    لى اهميز ان ي فن ه ثك 

 تببببببببببببببببببببببببببببببببب ويمهي  لببببببببببببببببببببببببببببببببببى المهببببببببببببببببببببببببببببببببببثوا  التبببببببببببببببببببببببببببببببببا تم بببببببببببببببببببببببببببببببببب هي مببببببببببببببببببببببببببببببببببن تي ببببببببببببببببببببببببببببببببببق 
  يبببببببف العمبببببببفن  تلبببببببك الف بببببببف   ليبببببببن ابببببببثن جبببببببف   الخببببببب مث  ال اخليبببببببز الاثليبببببببز ف بببببببذلك التفجبببببببن

 اهميبببببببببببز جبببببببببببف   الخببببببببببب مث  الخثوجيبببببببببببز فالتفجبببببببببببن  يبببببببببببف العمبببببببببببفن  الببببببببببب اخلا ياببببببببببب ان مببببببببببب فس
 ( Bitner , 1995 , 248الخثوجا   )

 
لالاقبببز مبببين الابببثملين فالتفصبببيل الآتبببا يفضبببت الالاقبببز  مبببين الابببثملين فالم  مبببز ف بببذلك ا

 ضفم اللأفز التلأفيق ال اخلا :  اافالعمثئن 
 

 أ. علاقة العاملين بالمنظمة: 
ل   و ع  الالاقث  التلأفي يز الأثلأث  لى اهميز ا شثم  لاقز طفيلز الاجبل مبين الم  مبز 

تمثمث  ميوا للالاقث  م  م يز المشثو ين منبل الملأبتنموين فالمبفو ين فالعمثئن اا يين لي تاطا اه
 (   Gummesson , 1994 , 32فالشو ثم فافق  ل ذلك الاثملين )
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 االومييببز إذ ل ميبو للابثملين ابا تي يبقفت مب  اهميبز  لاقبز الابثملين مثلم  مبز مببن الب فو ا
يختببثوفن العمببثئن المببوميين ف يببف  اصببميفا ا نببو مهببثو  اببا الف ببثئف التببا يا ف هببث فتالمببفا  يببف

مبببن     لبببذا ابببأن الا يببب ييتف بببفن مهبببي   فللابببثملين  فو  ميبببو ابببا اختيبببثو فتببب وي  الابببثملين الجببب
الالأمث  التا تلأت  ا الميد  ن فلام الاثملين ف يف تتم ن الم  مز من تألأيس فتاعيع  لاقز 

 لتلأبببببببببفيق الببببببببب اخلا الابببببببببثملين مثلم  مبببببببببز فاليفبببببببببث   ليهبببببببببث   فهبببببببببذا مبببببببببث ا ببببببببب   ليبببببببببن مفهبببببببببفي ا
(Anne & Lan , 2000 , P23   ) 

ان الم  مبث  قب  لا ت بفن قبث و   لبى تشبخير  بل عمثئ هبث فلا قب و  لهبث  لبى ا طبثم  بل 
عمببفن ممفببو ع الاهتمببثي الببذد يلأببتي ن   فل ببن هببذع الم  مببث  تاببوف جيبب ا مببن هببي الاببثملين الببذين 

الم  مز  فلأهث تتثنو مثل يفيز التا   اخلن ل يهث   فان وىمز الاثملين الطف يز اا الم ثم ملأتخ مي
 , Pentti)ي و فن مهث  ف يز الالاقز م  الم  مز فم   الو ثيز التبا ت ب مهث الم  مبز للابثملين  

1998 , P3)  

لأببلفك الاببثملين فمثلتببثلا  لببى الالاقببث   اببا( هي ببل الافامببل المببانو   3)  يفضببت الشبب ل
وضبث  اباخثوجا إذ ان التلأفيق الخثوجا للم  مز يانو م  الاثملين اا  ل التلأفيق ال اخلا فال

العمفن من خلال الف ف  التا يبتي ا طثاهبث ف بذلك التبا يبتي تي  هبث مبن جث ب  الم  مبز للعمبفن م 
 ببذلك اببثن التلأببفيق البب اخلا يهببتي اببا   ببي  فامببل الوضببث الببف يفا للاببثملين فيامببل  لببى خلببق 

ثئفهي مصفو  جي    فييثا فا  لى فلائهبي للم  مبز م تفجث  اخليث يوضى الاثملين ل ا ي فمفا مف 
 (   Veronicir , 1999 , 17في فد أفاصو الالاقز ماهي )

 
 
 
 
 

 
 ( 3) الشكل 
 سلوك العاملين " في" هيكل العوامل المؤثرة 

 
 
 
 
 

 التلأفيق الخثوجا 
 وضث العمفن

 التلأفيق ال اخلا 
 

 * الايتفث  
 * الوضث 

 لألفك ايجثما
 قص  الم ثم

 الالتعاي الم  ما

  فامل الوضث الف يفا للاثملين 
 * الاجفو فالم ثاث 

 *  وفف الامل 
 * عملام الامل 

 *  مط ماثملز اظ او  
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 لامل م ان  فامل الوضث الف يفيز للاثملين من الامل م الاشواف م الاجفو م التواين عملام ا
Source : ( Veronica Liljander , (1999) , The Important of Internal 

Relationship Marketing for External Relationship Success, p17 )  
 

ييببد أن  فامببل الوضببث الببف يفا للاببثملين المتمنببل اببا الجببفو ف ببوفف الامببل فعمببلام 
ف لبى الالتبعاي الم  مبا    ابثملينثشبو ابا وضبث ال  ذا  تبأنيو مم البخ… الامل فم ثا  الالاقث  

فان  ببثن ه ببثك   ببث  فجبب ل يببفل تتببثم  الوضببث الببف يفا فالالتببعاي   ييببد ان ما ببي المببثينين قبب  
 ب فا الالتبعاي  تيجببز الوضبث الببف يفا فل بن قبب   جب  وايببث ماث لأبز لببذلك ايضبث   اببثذا  ث ب   فامببل 

 يجببببببثما ايضببببببث فمببببببن نببببببي لأببببببلفك ايجببببببثما الوضببببببث الببببببف يفا ايجثميببببببز الأببببببي فن التببببببعاي م  مببببببا ا
 للابببببببثملين الببببببببذد يبببببببا د مبببببببب فوع البببببببى عيببببببببث   الايتفبببببببث  فا خفببببببببثي الببببببب فوان الببببببببف يفا فت فيببببببببز 
 أفاصببببببببو الالاقببببببببز مببببببببين الاببببببببثملين فالم  مببببببببز م فالا ببببببببس صببببببببييت ييببببببببد اذا  ث بببببببب   فامببببببببل 

منبل ماب ي الوضث الف يفا لألميز اثن الالتعاي الم  ما لألما ايضث فلألفك لألما للاثملين فالذد يت
الالتببعاي فالا لأببيث  فالت يبب  المتامبب  اببا الامببل فالببذد يلأببم  تببفتو الامببل فىمببفي البب فو فهببذا 
يا د م فوع الى التذمو فالم بث و  فعيبث   ابا  فوان الابثملين فمثلتبثلا تب هفو الالاقبز مبين الم  مبز 

 (  Veronica , 1999 , 18)  فالاثملين 
 ب. علاقة العاملين بالزبائن : 

لفن يمنلبببفن  بببثملا مهمبببث ابببا الالاقبببز مببب  العمبببفن ييبببد ان لأبببلفك الابببثملين ي بببفن الابببثم
يثلأمث لوضث العمفن فاليفث   لى الالاقز مان م فان ال  و  التبا ييملهبث العمبفن  بن الم  مبز لا 
تاتمب   نيبوا  لبى يثلبز  ب ي الوضبث مبن م تجبث  فخب مث  الم  مبز م ب و مبث تاتمب   لبى الماثملببز 

 تفتو الامل 
 * ىمفي ال فو 

 * تفتو ال فو 
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(  ببذلك اببثن الشببوط Rust , 1996 , 65مببفن مببن الاببثملين اببا هببذع الم  مببز )التببا يتل ثهببث الع 
 الخبببببببببثر م  بببببببببث   اف ت بببببببببواو الشبببببببببوام مبببببببببن قمبببببببببل العمبببببببببفن فالبببببببببذد يا بببببببببا مبببببببببثن العمبببببببببفن هبببببببببف 
 واي اف واي جبببببببب ا اف ممببببببببتهح ىثلمببببببببث مببببببببث ياتمبببببببب   لببببببببى  لاقببببببببث  شخصببببببببيز مبببببببب  الاببببببببثملين

 (Gwinner & Bitner , 1998 , 101   ) 
اللأبببفز التلأبببفيق الببب اخلا التبببا تببب  ف البببى   بببي قببب وا  فمهبببثوا  مبببن ه بببث ت هبببو اهميبببز 

الاببثملين ل ببا ي ف ببفا ا نببو اجتهببث اً فا نببو اهتمثمببثً مخ مببز فوضببث العمببفن   فيم ببن تفضببيت  لاقببز 
 ( اا ا  ثع :  4)  تلأفيق ال اخلا من خلال الش لالاثملين مثلعمثئن تي  تثنيو ال

 ( 4)  الشكل 
 العلاقة التبادلية بين العاملين والزبائن في " التسويق الداخلي وتأثيره

 الزبائن           العاملين                
 تلأفيق  اخلا جي         

 
 الخ مث   وضث العمثئن  ن        فن خ مث   ثملين مجته ين ي  م 

 الاثملين  جث  الم ثا  الم  مز من ف            من الجف    ذا  ملأتف   ثل   
 
  لى الاثملين   الت ليل من الش ثف               ليل من المش لا  م  العمثئنالت   
 

 التعاي أقف  للعمثئن مثلم  مز         إلتعاي أقف  للاثملين مثلم  مز    
 
 خفي تيفل )  فوان ( العمثئن       للاثملين  ن الف يفا خفي ال فوا 

   ثل / فلام                  ثل/ فلام           
Source : ذ متصوف من خأ  ( veronica Liljander , (1999) , The Important of 

Internal Relationship marketing for External Relationship success, 14 )  
ن  يببف ت بب يي يتمببين ان فجببف  تلأببفيق  اخلببا جيبب  يبب ا  الاببثمليالمببذ فو أ فببثً مببن الشبب ل   

ف   فهذا مث لأي  ي م فوع وضث العمفن من خلال يصفل العمفن من الج خ مث  ذا  ملأتف   ثل
 خب مث  ذا  ملأبتف   بثل ن ت ب يياا ف  لبى الم بثا  مبن هبذع الخب مث  الم  مبز مبن هبالام الابثملين 

ابا الت ليبل مبن المشب لا  مب  العمبثئن مبن جهبز  مبثل  ال النبووضبث العمبثئن لبن  قمن الجف   فتي 
ممببث يببا د إلببى   ببي الالاقببز مببين الاببثملين  ن مببن جهببز اخببو فت ليببل شبب ثف  العمببثئن  لببى الاببثملي

خفبي الب فوان  مبن نبيالم  مبز ف  مب فهذا ممجملن ي ف  الى التعاي اقف  للابثملين فللعمبثئن  ئنفالعمث
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  مبب  العمببثئن الببى م  مببز اخببو   فوانالببف يفا للاببثملين فتي يببق فلام ا لببى ف ببذلك خفببي تيببفل 
 ( Veronica , 1999 , P14)تي يق فلام ا لى للعمثئن   

 
  -ثامناً :المزايا التي يمنحها التسويق الداخلي الى المنظمات :

يببببث فخصببببثئر تميعهببببث  ببببن مببببثقا االم  مببببث  التببببا تطمببببق التلأببببفيق البببب اخلا تتمتبببب  ممع 
 : ااالم  مث  

 أفلا : ذا  تفجن أ لى  يف اللأفق م ثو ز م  الم  مث  الخو   
   تفجن خ مانث يث : ان هذع الم  مث  تميل  يف 

 م ين الاثملين  نثلنثً : ا  هث ىثلمثً مث ت هو ملأتف   ثلا من ت
 

 اولا : التوجه نحو السوق : 
التلأببفيق البب اخلا يميببل لتفجببن  ببثلا  يببف اللأببفق فذلببك مببين الم  مببث  التببا تتم ببى هببذا 

تلأببفيق البب اخلا يجابببل الم  مببز ذا  قبب وا  الأببتواتيجيز فت تي يببز  ثليبببز ان   ببثي ال إذالمفهببفي م 
لاك ال بث و ال فبا مبن الابثملين فالبذد يمتبثع لمبز اا اللأفق فذلك ي فن من خبلال اتاهلهث للم ثالأ

ت بب يي ااضببل  فالامببل  لببى  للعمببثئن جذمببنممهببثوا  فقبب وا   ثليببز فيامببل مببوفظ الفويببق مببن اجببل 
 (   Joanna , 2000 , 3الخ مث  لهي )

 ثانيا : التوجه نحو الخدمة :
هبببذع ال تيجبببز الامليبببز الوئيلأبببز النث يبببز الموتمطبببز مثلم  مبببث  التبببا تطمبببق مفهبببفي التلأبببفيق  

ال اخلا ييد ي فن التفجن  يف الخ مبز ا لبى ابا هبذع الم  مبث  م ثو بز مثلم  مبث  التبا تطمبق 
ى البببى الاهتمبببثي متطلابببث  العمبببثئن مفهبببفي الخ مبببز الا تيث يبببز   ان مفهبببفي التلأبببفيق الببب اخلا يلأبببا

عمببثئن  اخليببين ا نببو مببث هببي  ببثملين   فيم ببن  فصببفهيالبب اخليين فا ببن يهببتي ممصببثليهي في ببفقهي م
للم  مبببز ان تيلأبببن مبببن  لاقتهبببث مببب  العمبببثئن الخبببثوجيين فالمبببفو يين فاذا مبببث الأبببتخ م  اللأبببلفك 

 ابببثميويببب ينهي فلمثلأبببهي فت يضبببث طوي بببزمببب  الابببثملين م ييبببد ان  يفيبببز تاثمبببل هبببالام فا جبببثماالاي
 لببى الخ مببز  مببن نببيخ مببز العمببثئن الخببثوجيين ف  اببافجببفههي فشخصببيتهي  ببل ذلببك يببانو ايجثميببث 

 (   Brooks , 1999 , 45الم  مز لهي )
 ثالثا : تمكين العاملين : 

من خبلال تب وي  الابثملين فواب   فذلكالتلأفيق ال اخلا   مزفها الميع  النثلنز لتم ا الم 
تلأبببتطي  الم  مبببز  متم  بببين ل بببا ي ف بببفافمهبببثواتهي فالامبببل  لبببى واببب  وفظ الما فيبببز لهبببي قببب واتهي 

الأتخ امهي اا الاهتمثي مبثلعمفن ا نبو فهبذا ي بفن  مبو التفث بل ال بثئي مبين العمبفن فالابثملين  ليبن 
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تامبببل ايبببن التلأبببفيق الببب اخلا الم  مبببث  التبببا تطمبببق  تم بببين الابببثملين اببباابببثن الميبببفد المتال بببز م
 ( Queester & kelly , 1999 , 8ين الاتيين   )الملأتفي

الملأتف  الافل فالا نو فضفيث يتمنل ابا ان الم  مبث  ت بفي مث ب ا  فتب وي  الابثملين فذلبك  -
للعمبثئن تتطلب  ان يبتي تعفيب  الابثملين مثلمهبثوا  فالملأبافليث   يب   لى الأثس ان الخ مبز الج

 المطلفمز   
يج  ان يتي  لى مجمف ز تم ين الاثملين  ياتموالذد الملأتف  النث ا فالا مق هف الملأتف   -

 متاثف بببببببببببز مبببببببببببن الابببببببببببثملين ابببببببببببا الم  مبببببببببببز فهبببببببببببذا يا بببببببببببا ان الم  مبببببببببببز التبببببببببببا تطمبببببببببببق 
 لأتلأببببببباى ا بببببببط إلبببببببى تايبببببببين مجمف بببببببز ماي بببببببز مبببببببن الابببببببثملين مفهبببببببفي التلأبببببببفيق الببببببب اخلا 

 عمببفنيببثلا  التفجببن  يببف اللأببفق فخ مببز ال المتم  ببين فتببواياهي فتبب ويمهي فم ثاببأتهي ل مببفلهي
  (Joanna , 2000 , 4   ) 

 
 تاسعاً : الاتصال بالعاملين في التسويق الداخلي

ه ببثك  إذ أنمفضببفع الاتصببثل مثلاببثملين أيبب  الا ثصببو الهثمببز اببا أ ام الاببثملين م  يابب 
الببذين لاببثملين   مثالتببعاي الم  مببز مثلاتصببثل الفث ببل الا يبب  مببن الم ببثا  التببا يم ببن ان ت ببتح مببن 

م  الاثمز ممبث  تفث لفا يف فا أ نو إ تثجيز فمن ني اأ هي لأع فالماواز ف لين الأي مثلاطلا يتميعفن
 (   Marie , 2000 ,468يا د إلى تأنيوا  إيجثميز م  العمثئن فالمجتم  ) 

 هبف  للاتصبثل مثلابثملين م يلأبمى الاهب  الفل   مثلابثملين المشبتو ين  زنلانب ب   فه ثك 
ف ثن ذلك شثئاثً اا     الوماي ث  من (  Entertainment Employees) أف الملأتضثاين   

(  Informing Employeesال ببون المثضببا   نببي أ  بب  ذلببك  هبب    الاببثملين المطلاببين   ) 
 ف بببببببثن ذلبببببببك ابببببببا   ببببببب  الخملأبببببببي ث    نبببببببي جبببببببثم   ببببببب  اللأبببببببتي ث  ليمتبببببببثع مثلابببببببثملين ال بببببببث اين 

 (Persuading Employees  نبببي   ببب  اللأبببماي ث  ف  ببب  ال   )  ان هببب  مفصبببفهمثنمث ي بببث 
  فقبب   هبو مفهببفي التلأببفيق البب اخلا مثلاببثملين فالتيبب د إلبيهي فالأببتطلاع اوائهببي للاتصببثل انج يب 

اا     النمث ي ث  فم ذ ذلك الفق  تم  م ثقشز هذا المفهفي ف والأتن اا الميفد ال ث يميز مبن 
منبل لتبا يفاوهبث التلأبفيق الب اخلا الا ي  مبن المبثينين البذين أشبثوفا إلبى الم بثا  الميتملبز ا جث  
  ملأبتف  أ ام الابوا  الابثملين واب اضلًا  بنال فو الذد يلامن اا تيلأين الخ مث  العمفن ف  وضث

  (( Marie , 2000 , 468-469     أن الاتصبببثلا  ال اخليبببز مثلابببثملين قببب  أصبببمي 
 لأببببببببمث  الآتيببببببببز أيبببببببب  أهببببببببي ال فا  المتيلأببببببببو  أمببببببببثي الم  مببببببببث  لمببببببببتلاك الميببببببببع  الت ثالأببببببببيز للأ

 (Groham and et all , 1998 , 398 : )- 
 تيلأين ملأتفيث  الخ مز الم  مز إلى العمثئن    1
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 من خلال الالامز التجثويز   ا تي ي هثاثم مثلاهف  التا التعم  الم  مز الفا  2
 فالت ث يز فالم  ميز فتلأوياهث   ن ثايزتلأهيل الت يوا  ال  3
 ت  يي امت ثوا  ألأوع فأاضل    4

اظشثو  إلى أن أ فا  الاتصثل مثلاثملين  نيو  فمت ف ز م هث مبث هبف ت ليب د فم هبث مبث هبف فيج  
 ي يد فايمث يلا  وي لهذع ال فا  :

 -أدوات الاتصال بالعاملين :
أف إلبببى قطبببثع مابببين مببب هي لايصبببثل جميابببثً الابببثملين الملأبببته اين  ل بببوي الفصبببفل إلبببى

أ فا  الاتصبثل الب اخلا    إلبىق الب اخلا أن يلأبت   الولأثلز الم صف   م اأ ن يتفج   لى التلأبفي
ف  بببي  .CDال شبببويث  ف بببذلك ال شبببويث  ال اخليبببز فالت بببثويو اللأببب فيز للابببثملين فأقبببوار البببب  منبببل

ذع فتاببب  هبببذع الفلأبببثئل مبببن الفلأبببثئل الت لي يبببز فتيبببفد هبببالبببخ م …  الالأبببتجثمز الصبببفتيز المتمث لبببز 
تصبببثل فمبببن تلبببك الافائبببق م الفقببب  م الملأبببثاز م اث ليبببز ف قبببز الا ابببا تبببانوالفلأبببثئل  لبببى  فائبببق 

الماوابز  إلبىالأتلاي الولأثلز   فل ن هذع الافائق ق  أعيل  اليفي اا  ل الاقتصث  اليبثلا الملأبت   
التبببا لا تابببوف يببب ف  ت يببب هث   فمبببن ال فا  الت لي يبببز ال اخليبببز الخبببو  للاتصبببثل هبببا الاتصبببثل 

اببا  ببل تشببا   صببامزفالتببا أصببمي  فالمبباتموا    الممثشببو فجهببثً لفجببن فالاجتمث ببث  فالل ببثما
فتا  هث فتمث   الملأثاث  الج واايز ل شثط الم  مث  فا تشثو ال ف  الاثملز  لى ملأثيز  لالا مث

  ان هببذع اللأببمث  فىيوهببث   بب  اليثجببز إلببى تطببفيو أ فا   الم  مببز  فلأببهثج واايببز فالأبباز اببا 
صبث  الج يب  هبا ز التا   ل  الم  مث  إلى الاقت تطفوا  الت ثفأن  مثلاثملين  الاتصثل ال اخلا 
 يبب  فل بب  الا يبب  مببن مافقببث  الاتصببثل البب اخلا فمببن تلببك الت ث ببث  ت ث ببز الا تو لالتببا قبب م  اليببل 
ثتهث فاببا اجواماتهببث م فل  هببث  هببث تمنببل شببم ز الا تو يبب  اببا الأثلأبب يبب   لببى اا وابب  شببم ز الا تو 

الاببوا  الاببثملين اببا  اخببل الم  مببز الما يببز  شببم ز اتصببثلا  خثصببز مييببد تم ببنمفصببفهث تطمببق 
 ثً  يب  مفضبف ام فياتمبو مفضبفع أمبن المالفمبث  ابا شبم ز الا تو  البماي من الاتصبثل مماضبهي

هبذع الشبم ز فالاطبلاع  لبى المالفمبث   ابااثئق الهميز م فذلك ملأم  لأهفلز الفصفل فالب خفل 
أد اببو  اببا الم  مببز   لببذلك ا بب   شخصببيز فذلببك مببن يمالفمببث  م  ميببز أاليلأثلأببز لأببفام أ ث بب  

لجأ  الم  مث  إلى الأتخ اي لليث  فقثئيز تم   الاطلاع  لى هذع المالفمث  أف  شبفهث فتابوف 
 تلبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببك الآليبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببث  الفقثئيبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببز ممصبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببطلت 

 (Firewall )  صفها  مثو   ن مومجيث  أف اقوار ( لمزHardware  تبفاو المبن الفقبثئا )
 ي  ذا  قيمن لفتت الاتصثلا  اا التا تجال من شم ث  الا تو اللاعي   فأن هذع الوقثمز فالمن ه

 يب  ا( فيثليبثً ابأن الم  مبث  تطبفو فتم با شبم ث  الا تو  Mavie , 2000 . 547ال اخليبز  ) 
الماي ين م هي م ف ذلك ل بوي الملأبث    ابا  لا لأيمثل وي تاعيع فت فيز الاتصثل م  الاثملين 



 21 

ا فثقهببث اببا  شببثطث  الخ مببز الا لاميببز الت لي يببز ف ببذلك اببا التبب وي  فت لببير الت ببثليف التببا يببتي 
  وجبببببببببببببز ( مببببببببببببب  الا لأبببببببببببببيثميز  360)  ز الببببببببببببب فو تبببببببببببببفايو إم ث يبببببببببببببز تمبببببببببببببث ل مالفمبببببببببببببث   ثملببببببببببببب

 الطميايببببز للمالفمببببث  ف ببببذلك ضببببمثن تبببب وي  الاببببثملين  لببببى   ببببي الاتصببببثلا  الي ينببببز م  ليببببن 
  يبببببب اااق مبببببب  شببببببم ث  الا تو اببببببأن الا يبببببب  مببببببن أ فا  الاتصببببببثل الت لي يببببببز قبببببب  الأببببببتامل  مببببببثلتف 

  (Mavie , 2000 , 847   ) 
 

 -عاشراً : العلاقة التبادلية بين التسويق الداخلي والخارجي:
ان ه بثك  Fllipoايمث يتالق مثلالاقز التمث ليز مين التلأبفيق الب اخلا الخبثوجا ا ب  اقتبوظ 

 يف العمفن ف   مث يي د ذلك أد مين التفجن  يف الاثملين فالتفجن  ثمن التاثفن ال ثئي مي هم  فع
 هببث   اف التلأببفي يز لأببيتي تي التفث ببل مببين التلأببفيق البب اخلا فالتلأببفيق الخببثوجا   بب هث اببثن الاهبب 

فهذا يا ا مثن وضى العمبثئن الخبثوجيين لأبيتثنو موضبث العمبثئن الب اخليين البذين يبتي خلبق ال ااايبز 
يي فت فيبذ اللأبفز التلأبفيق الب اخلا م    هي  لى الأثس مطثلمهي فايتيثجثتهي  لذلك مبن المهبي تامب

لان اللأبببفز التلأبببفيق الببب اخلا تو بببع  لبببى تيفيبببع يمثلأبببز الابببثملين للفصبببفل البببى لأبببلفك متمثلأبببك 
 (  Very , 1995 , 45)   م  الاه اف التلأفي يز للم  مزم لأجي م يت ثلأ

( يمين التفجن الت ثملا التلأفي ا فهف يت فن من خطبز التلأبفيق الخبثوجا  5ان الش ل ) 
فخطببز التلأببفيق البب اخلا   ان خطببز التلأببفيق الخببثوجا هببا خطببز ماوفاببز فماتببث   ل ببث جمياببث ان 
هببذع الخطببز تصببف  يفيببز تاثمببل الم  مببز مبب  ميئتهببث الخثوجيببز مببن خببلال نمث يببز   ثصببو يطلببق 
 ليهببث   ثصببو المببعيح التلأببفي ا فهببا الم بببتح م اللأبباو م التببوفيح م التفعيبب  م البب لائل المث يبببز م 

لاجبواما  م الا تثجيبز   امبث خطبز التلأبفيق الب اخلا اث هبث تصبف  يفيبز خلبق ميئبز  مبل ال ثس م ا
   اجببواما  هببا تولأببيخ ن ثاببز الخ مببز اخليببز تبب  ي التفجببن  يببف العمببفن فهببذا ي ببفن مببن خببلال  بب 

التبب وي  البب اخلا فاخيببوا  شببو المالفمببث  التلأببفي يز الببى الاببثملين فلأببيتي ت ببثفل هببذع الاجببواما  ف 
 لاي ث    

 
 ( 5)  الشكل 

 التوجه التسويقي التكاملي
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 المبحث الأول
 الدراسات المشابهة

 
تعدددد الدراسدددات المشدددابهة الدددد العوامدددت الدددل تهدددرل المسدددتمدات المنهجيدددة ل دراسدددة اللاليدددة  

تدددوافر دراسدددات عربيدددة فسددديت  تفدددل المجدددات البلهدددل اللدددالل ليددد  لددد  وبسدددبح ملدوديدددة الدراسدددات 
 ذا التركيددددى ع ددددل المتيسددددر منهددددا مددددب الدراسددددات ااجنبيددددة وبمددددا ينسددددج  مدددد  ابعدددداد الدراسددددة فددددل  دددد

 المجات .
 

 -( :Veronica Liljonder , 1999. دراسة )1
جدددداذت  ددددذة الدراسددددة بعنددددواب لا ميددددة العليددددات التسددددوي ية الدا  يددددة بهدددددف تل ددددق نجددددا  
العليددات ال ارجيددةل ت  صددت  ددذة الدراسددة فددل اب العليددات الم ت ةددة دا ددت المن مددة تدد هر ع ددل 

لىبددا ب . والم صددود  نددا عليددة افددراد المن مددة العليددات اا ددرض وباددمنها العليددات ال ا مددة مدد  ا
لتكدددويب عليدددات مددد  اافدددراد والمن مدددات ولدددي  مددد  السددد    راغبددديببالىبدددا ب . ليددد  اب الىبدددا ب 

و اصددة فددل صددناعة ال دددمات . ليدد  مددا ىات الىبددا ب كهيددرل ااعتمدداد ع ددل العليددات المتبادلددة 
اامدددامل ومدددب  ندددا تددداتل ا ميدددة اافدددراد بيدددنه  وبددديب العدددام يب فدددل المن مدددة وب اصدددة افدددراد ال دددط 

م  الىبا ب لي  اب نجا  ت ك العليدات يد هر بشدكت كبيدر  ةالعام يب فل نجا  العليات التسوي ي
فددل موايددف العددام يب وادا هدد  لددذلك والتددىامه  لددذلك يجددح ع ددل المن مددة اوا اب تسددوق دا  يددا كمددا 

 تسوق  ارجياً.
فدل الرادا والدواذ بديب العدام يب والىبدا ب ع يدد   ول دد  رجدت الدراسدة بوجدود عليدة موجبدة

فداب المن مدات بلاجدة الدل تطددوير عليدة جيددط لدي  ف دط مدد  الىبدا ب ال دارجييب ولكدب ايادا مدد  
ىبا نها الدا  ييب ، ويشمت ذلك كت العام يب لديها ، ولي  ف ط اول ك العام يب الذيب    فل لالة 

 اتصات مباشر م  الىبا ب .
 

  اطفةةةجةةا ه هةةذد الدراسةةة تحةةه  نةةوا    -( :Joanna Cullinane , 2000.دراسةةة )2
 ودور التسويق الداخلي  . العاملي 

نايشددت  ددذة الدراسددة المةددا ي  المرتبطددة بكيةيددة ربددط شددعور العددام يب وعدداطةته  بالتسددويق 
 الددددا  ل واعتمددددت العدددام يب يليدددة جو ريدددة مدددب اليدددات التسدددويق الددددا  ل . اب الة سدددةة الملوريدددة
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ل تسددويق الدددا  ل لهددذة الدراسددة ت ددو  ع ددل اسددا  اعتمدداد اب يدددرط المن مددة ع ددل ارادداذ الىبددا ب 
الدا  ييب )العام يب( ، تعد الجىذ المكمدت اراداذ الىبدا ب ال دارجييب ولكدب مدب اجدت تةصديت  دذا 
 المةهو  ف د اعيد الن ر فل مةهو  التسويق الدا  ل ليد  اعتبدرت المن مدة ع دل انهدا س سد ة مدب
 المبددددددددددادات والنشدددددددددداطات وااجددددددددددراذات التددددددددددل يددددددددددت  تبادلهددددددددددا مددددددددددب يبددددددددددت العددددددددددام يب والىبددددددددددا ب 
 فل دا ت المن مة م   ارج المن مة وكذلك توج  المن مة نلو ال دمة واياا تمكيب العام يب .
ول دددد   صدددت  دددذة الدراسدددة الدددل اب  دددذة المبدددادات والنشددداطات وا جدددراذات التدددل تشدددكت 

اعدددادط تصدددمي  الع دددد السدددايكولجل ا  ل يدددد تعمدددت باتجددداة التددداهير فدددل اسدددا  مةهدددو  التسدددويق الدددد
تبدددادلل الت  يددددل ال دددا   بددديب العدددام يب والمن مدددة والدددذل تطدددور مدددب  دددلت االيدددات ااداريدددة التدددل ال

اعتمدت اس وح الريابة الذاتيدة وشدب  ااسدت للية ل عدام يب . و كدذا فداب الع دد السديكولوجل الجديدد 
العددام يب اكهددر ايجابيددة واكهددر مشدداركة فددل المن مددة وفددل اا تمددا  بمصدداللها يددد يسددا   فددل جعددت 

وفددل تبنددل يناعتهددا وييمهددا وموايةهددا وسدد وكياتها واا تمددا  بالمن مددة و ددذا يتط ددح لتمددا اا تمددا  
 بالجانح الشعورل ل عام يب و و ما يعرف بالعمالة العاطةية .

 
 -( :Anna & Christine , 2000. دراسة )3

  ذة الدراسة بعنواب لالتسويق الدا  ل : الطريق لتلسيب جودط ال دماتل . جاذت
وت  صت  ذة الدراسة بداب الهددف الك دل وراذ التسدويق الددا  ل  دو جدذح افدراد مناسدبيب 
وعد   افراد اتصدات مباشدر مد  الىبدوب وكدذلك سدلبه  الدل موايد  اداريدة لكدل يكوندوا يدادريب ع دل 

بيب ىمل ه  ، وكدذلك لتطدوير عدام يب يمتداىوب بالدافعيدة واا تمدا   تل يق معدات التةا  عالية
نلددو الىبددوب . وجعددت كددت العددام يب يشدداركوب فددل تلسدديب ال دددمات وب اصددة افددراد ال ددط اامددامل 

 وذلك اب   اذ    فل لالة اتصات مباشر م  الىبا ب .
لم   يب  و الهددف ا هرت نتا ج  ذة الدراسة باب جذح وتطوير ودف  وتدريح العام يب ا

ااسا  للدارط ول د ت  اد ات  ذا الهدف بشكت م صود ومدرو  فل استراتيجية المن مة . ول دد 
ا هدددرت الدراسددددة ا ميددددة التدددداهير المباشددددر افددددراد ال دددط اامددددامل فددددل راددددا الىبددددوب وع ددددل ا ميددددة 

اب  نداك لاجدة است للية  ذا الكادر وكدذلك ع دل ا ميدة  بدراته  وذلدك لنجدا  ااعمدات . كدذلك فد
الل اخ كمية مب المع ومات الل كت العام يب فل المن مة لكدل يتسدنل لهد  اداذ دور د  ال ددمل 

 م  الىبا ب بشكت جيد .
 -( :Jen – T Yang ,2002. دراسة )4
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 جاذت  ذة الدراسة تلت عنواب ل هور وتطور مةهو  التسويق الدا  لل .
وتل يت مةهو  التسدويق الددا  ل وااتجا دات الغاية الأساسة مب  ذة الدراسة  ل مراجعة 

اللديهة فل  ذا المةهو  المتامنة ع ل ا مية تركيى التسويق ع ل ااسواق الدا  ية يدر تركيى   
ع ددل ااسددواق ال ارجيددة وذلددك اذا مددا ارادوا اب تددنجت ال طددط وااسددتراتيجيات التسددوي ية واب تنةددذ 

المهدد  جدددا بندداذ البي ددة الدا  يددة المل مددة والمناسددبة  بنجددا  دا ددت من مدداته  وبةاع يددة . لددذلك فمددب
التل تشج  اا تما  غير ااعتيادل بالىبا ب . ولغرض تل ق ذلك فان  يتوجح اب تعمدت اايسدا  
التشددغي ية وكددذلك ايسددا  التسددويق وايسددا  المددوارد البشددرية معددا وذلددك باسددت دا  وسددا ت وممارسددات 

يجية الةاع ة لادماب اب تعمدت ت دك اايسدا  مد  يسد  التسدويق التسويق الدا  ل ، بوصةها ااسترات
. 

واستنتجت  ذة الدراسة أب ع ل  التسوي ييب اب يد  وا إدارط المعرفة فل مةهو  التسويق ، 
ويعددد ذلددك امددرا مهمددا جدددا ا سدديما فددل عصددر المعرفددة الددذل نعيشدد  ااب . و كددذا يتط ددح معرفددة 

تع مددة وادراط المعرفددة فددل فكددرط التسددويق الدددا  ل . واب  ددذة كيةيدة تل يددق التكامددت بدديب المن مددة الم
المةددا ي  السدداب ة جميعهددا  ددل منبه ددة مددب الميددداب ال اصددة بدداادارط . بمعنددل ا ددر فدداب مكونددات 
المددىيج التسددوي ية الت  يدددل لمةهددو  التسددويق الدددا  ل الددذل سدديطبق ع ددل العم يددات التشددغي ية التددل 

وب م ت ةا ي يل عب ت ك المكونات التل ت  تطوير ا ساب ا . كذلك تجرل اليو  وفل المست بت يد يك
فاب الدراسة ستلتاج الل اعطاذ الكهير مب اا تما  ل مشكلت الملتم ة ل تسويق الدا  ل وكدذلك 
الصددعوبات التددل تواجدد  الصددناعات ال دميددة وذلددك مددب  ددلت تنافسددها مدد  المن مددات اا ددرض فددل 

 دددذة الدراسدددة بددداب  نددداك لاجدددة لمىيدددد مدددب البلدددو  الميدانيدددة  ميدددداب ال دمدددة . كدددذلك اسدددتنتجت
 الم تصة فل ميداب مجاات التسويق الدا  ل والذل يتامب المشاركة واالتةا  بالعام يب .

 

 -( :Dawn & Timothy , 2002. دراسة )5
جاذت  ذة الدراسة بعنواب لالتسويق الدا  ل : وصف لنجدا  المن مداتل . وتناولدت  دذة 

تبندل المن مدة دا  يدا بطري دة يدت  مدب  هداة  وصف اجراذات التسويق الدا  ل التل مب  للالدراس
  للهدددددددددددددددددا تىويدددددددددددددددددد الىبدددددددددددددددددا ب ال دددددددددددددددددارجييب بافادددددددددددددددددت واكةددددددددددددددددد   دمدددددددددددددددددة ممكندددددددددددددددددة واكهدددددددددددددددددر 
 فاع يددددددة وبشددددددكت ودود ولطيددددددف و ددددددذا يكددددددوب مددددددب  ددددددلت اا تمددددددا  بالعددددددام يب بوصددددددةه  ىبددددددا ب 

التسدددويق ال اصدددة بهددد  عندددد ذلدددك فددداب من مدددته  ستصدددبت اكهدددر ايادددا ، وتطدددوير وتنةيدددذ عم يدددات 
استراتيجية وتكتيكية ، مستعدط ومتهي ط لتش يص وتعييب التلديات التل تواج  مست بت المن مدة . 
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كذلك فان  سيت  كسح )كادر جديد( لي  ف ط كادر يلمدت الكهيدر مدب المعدارف وال بدرات ، ولكدب 
 اياا عام يب مطوييب باطار المن مة .

ويد  رجت  ذة الدراسة بمجموعة مب ااستنتاجات تت  ص فل اب التسويق الددا  ل  دو 
لي  ف ط مجرد ف سةة إدارية ، بت  و عم ية مستمرط تشتمت مجموعة مب النشاطات التدل يتوجدح 
اسدددت دامها لتل يدددق اا دددداف والغايدددات التدددل تريدددد ا المن مدددة . وتشدددتمت  طدددة التسدددويق الددددا  ل 

مات ال دمة مب موايف وس وكيات بيب العام يب والىبا ب وجعدت اافدراد يةهمدوب تل يت طبيعة من 
كت شلذ يتع ق بالمةهو  المتوج  نلو الىبا ب وكذلك الوصدوت الدل و يةدة تسدويق تةداع ل ممتداى 
ه  تل يق وتنةيذ العم يدات التشدغي ية المسدتمرط الموجهدة ل ىبدوب . ويكمدب وراذ كدت ذلدك فكدرط ايجداد 

ة الجيدطل الم دمة الل الىبا ب ، لذلك يتوجح ع ل اادارات اب ت  ق اوا  برط ال دمة ل برط ال دم
الجيدط عند العدام يب لدديها . و دذا اامدر يمكدب تل ي د  بةاع يدة مدب  دلت تطدوير وتنةيدذ اجدراذات 

 التسويق الدا  ل بةعالية .
 

 -( :Tracy A suter , 2004. دراسة )6
التكامددت بدديب التسددويق الدددا  ل واله افددة المن ميددة ل من مددات جدداذت  ددذة الدراسددة بعنددواب ل

 ال دميةل.
 ددددفت  دددذة الدراسدددة الدددل كشدددف ا ميدددة التكامدددت بددديب ه افدددة المن مدددة والتسدددويق الددددا  ل 
و اصة فل المن مات ال دميدة . ع يد  فداب  دذة الدراسدة تندايي مةدا ي  التسدويق الددا  ل واله افدة 

بدديب  دددذيب المةهددوميب . وتسدددتند ا ميددة تكامدددت مةهددو  التسدددويق المن ميددة وت تدددر  تل يددق التكامدددت 
الدا  ل م  اله افة المن مية إلل المن ور المتوجد  نلدو الىبدا ب و دو المن دور المدورو  والمت  دت 
فل مةهو  التسويق الدا  ل . اب فكرط التوج  نلدو الىبدا ب والتدل تسدود دا دت المن مدة ، تعدد  دل 

الدددل التسددويق ال دددارجل الندداجت والدددل تعىيدددى راددا الىبدددوب وىيدددادط العنصددر المةتدددالل الددذل يددد دل 
 ااداذ الك ل ل عام يب ول من مة .

ويدددد  رجدددت  دددذة الدراسدددة باسدددتنتاج انددد  يمكدددب ل تسدددويق الددددا  ل اب يتكامدددت بنجدددا  مددد  
اله افددددة المن مددددة ل من مددددات ال دميددددة ولكددددل يلصددددت ذلددددك ، فاندددد  يتوجددددح ع ددددل اادارات الع يددددا 

 ددودة باتجدداة ىرق ال ددي  وال ناعددات بدداب الىبددوب الدددا  ل موجددود فددل كددت مسددتوض مددب ل من مددات اب ت
مستويات المن مدة . اب ااتصدات الددا  ل او اايصدات الددا  ل ل  ناعدات التدل ت دوت بد ب الىبدا ب 
موجدددودوب دا دددت و دددارج المن مدددة ،  دددو الدددذل ينشدددت المبددداده المن ميدددة التدددل يشدددترك فيهدددا كدددت 
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العدددام يب يمت كدددوب ااب المبددداده ال اصدددة بالسددد وك المط دددوح فدددل المن مدددة العدددام يب وبدددذلك فددداب 
والذل يمكب اب يل ق التغير فل اله افة المن مة . وع ل العمو  فاب التسويق الدا  ل وبمدا يركدى 
ع يدددد  مددددب التنةيددددذ اادارل مددددب  ددددلت النشدددداطات التسددددوي ية وغير ددددا ، مهددددت التددددرويج ل منتجددددات 

الةرصددة ل من مددة لتل ددق تكامددت الة سددةة التددل تركددى ع ددل الىبددوب فدددل وال دددمات ، فاندد  سدديعطل 
 اله افة المن مية .

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المبحث الثاني
 نطاق الدراسة
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 أولا: مشكلة الدراسة :
مدددب  دددلت الدراسدددة ااسدددتطلعية الأوليدددة التدددل يدددا  بهدددا البالددد  لعيندددة مدددب المصدددارف التجاريدددة 

وتلديدددا فددل مدينددة الموصددت ، ل تعددرف ع ددل طبيعددة ومدددض تطبيددق  اللكوميددة مددب ملاف ددة نينددوض
التسويق الدا  ل فدل  دذة المصدارف ومدب هد  مددض ت هير دا ع دل أداذ العدام يب ، أسدتطاق البالد  

 -مب تجسيد مشك ة الدراسة با جابة ع ل الأس  ة البلهية الآتية :
 
 /  ت  ناك تصور واات لدض إدارات المصارف ييد الدراسة عب التسويق الدا  ل .1 
/  ددت تدددرك إدارات المصددارف اب العددام يب  دد  جددىذ مددب ال دمددة التددل ي دددمو ا ومددب هدد  فدداب 2 

 ذ العام يب ؟نجا  العمت فل المصرف يتويف ع ل   ا
 /  ت تم ك المصارف عينة الدراسة ه افة  دمية تدع  اداذ العام يب ؟3 
 /  ت تس ر ادارات المصارف سياسات الموارد البشرية فل دع  اداذ العام يب لديها ؟4 
/  ددت تهددت  إدارات المصددارف بتدددريح العددام يب وتنميددة مهدداراته  ويدددراته  لكددل يكونددوا يددادريب 5 

 ات ال دمات المصرفية ؟ع ل ت دي  أف
/  ت ت و  ادارات المصارف بنشر المع ومدات التسدوي ية وايصدالها الدل العدام يب بشدكت دورل 6 

 ومنت   للفادط منها فل تادية المها  وااعمات الموك ة اليه  ؟
 
 
 
 
 
 
 

 ثانياً: اهمية الدراسة .
ف سدددةة التسدددويق  تددداتل ا ميدددة الدراسدددة فدددل اطدددار ا تمامدددات بلهيدددة متناميدددة ل تعامدددت مددد 

 واجراذات  بمن ور ف سةل يتجاوى ااطر الت  يدية فل الدراسات التسوي ية . الدا  ل
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 -وفل اوذ ذلك تتلدد أ مية الدراسة بما ي تل :
البعدددد الن دددرل ممدددهل بدراسدددة ف سدددةة  دددذا الموادددوق الدددذل يل دددق التكامدددت بددديب مدددد ت ادارط  .1

مد ت المستند إلل اداذ العام يب لتل يق مىايا ل سدوق الموارد البشرية وادارط التسويق باعتماد ال
 المصرفل فل يطاق المصارف التجارية اللكومية .

البعد الميدانل ل دراسة الذل يسه  مب  لل  التسويق الدا  ل واجراذات  اسهاما فدل تعىيدى  .2
 أداذ العام يب فل يطاق المصارف .

بالتسويق الدا  ل واجراذاتد  التدل  ناك أمور ا رض اعطت ا مية ل دراسة و ل ذات ص ة  .3
غدت مهمة فل تجسيد المنط  ات الر يسة ادارات المصارف فل تعىيى اداذ العام يب لدديها . 
وفدددل ايجددداد بدددرامج ف سدددةية تسدددوي ية تمت دددك  صدددا ص وصدددةات تددددع  ادارط المصدددرف وتسددده  

 بشكت كبير فل تل ق التوجهات المست ب ية .
ود المبذولددددة ابددددراى الدددددور الجددددو رل ل تسددددويق الدددددا  ل تسددددتكمت الدراسددددة ا ميتهددددا بددددالجه .4

واجراذات  مب  لت وا  اطار تش يصل متكامت لدورة واجراذاتد  مدب التوجيهدات المعاصدرط 
فل المصارف . وت د  الدراسة كذلك بعدا تطبي يا فل عرض العليات المنط يدة لمجمدت ابعداد 

 لة سةل والتل تةيد :الدراسة بصيغة تهلذ المدركات تجاة  ذا المواوق ا
ادارات المصارف استيعاح عمق التعامت م  اجراذات التسويق الدا  ية وتكويب اسدتراتيجيات 
لمصارفه  وما يتع ق بها مب انماط فكرية وس وكية وتلتر  توجيهاته  المست ب ية تجاة العام يب 

 ومستوض ادا ه  وما ينعك  ذلك فل تل يق راا الىبا ب ال ارجييب .
تهددددرل  ددددذة الدراسددددة المكتبددددة العراييددددة والعربيددددة فددددل مجددددات البلددددو  والدراسددددات ذات الصدددد ة .5

بادبيات ادارط تسويق ال دمات المصرفية وما يتع ق بها مب ادارط المدوارد البشدرية ادمب نطداق 
 ادارط ااعمات .

 
 
 

 ثالثاً: أهداف الدراسة .
تهدددف الدراسددة أساسدداً إلددل بيدداب أهددر إجددراذات التسددويق الدددا  ل ع ددل أداذ العددام يب فددل 
المصدددارف التجاريدددة عيندددة الدراسدددة . وكدددذلك تلديدددد أ دددداف فرعيدددة أ دددرض ل دراسدددة موىعدددة لسدددح 

 -ملاور الدراسة و يك ها ع ل وفق ما ي تل:
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 واجراذات  . مةهو  التسويق الدا  ل تلديد اطار ن رل ل دراسة يستعرض في  .1
 العام يب فل المصارف المدروسة تجاة  ذا المواوق . تلديد واي  التةكير الذل يتبناة .2
التعرف ع ل واي  التسويق الدا  ل واجراذات  فل المصدارف المدروسدة وتلديدد انلرافد  او  .3

 تةددق مدد ا بصدديو وداات تاتةايدد  مدد  طرولددات الددرواد فددل ل ددت ادارط التسددويق وال ددروج منهدد
 الهدف العا  ل دراسة .

ييا  وتلديد ه افة ال دمة لدض العام يب فل المصارف ومدض مسا متها فل تعىيى ادا هد   .4
. 
 دروسة .تلديد اتجا ات اعداد وتطوير اافراد العام يب فل المصارف الم .5
ملاولددة التوصددت الددل كيةيددة ييددا  ادارات المصددارف فددل ايصددات المع ومددات التسددوي ية الددل  .6

 العام يب .
 رابعاً: حدود الدراسة .

تستهدف الدراسة كشف موايف عينة الدراسة مدب المصدارف المدروسدة  -اللدود الىمانية : .1
 .(  1/12/2004 – 1/5/2004امب الةترط الىمنية الملصورط ما بيب ) 

امتددددت الدراسدددة مددد  بعدددض المصدددارف التجاريدددة اللكوميدددة فدددل مديندددة  -اللددددود المكانيدددة : .2
وفددددرق أ  الددددربيعيب ومصددددرف الرشدددديد فددددرق  112الموصددددت و ددددل : مصددددرف الرافددددديب فددددرق / 

 وفرق الجامعة . 3الموصت / 
تنلصدر اللددود البلهيدة ل دراسدة بتنداوت العليدة بديب اجدراذات التسدويق  -اللدود البلهية : .3

 الدا  ل واداذ العام يب .

 خامساً : انموذج الدراسة ..
تتط ددح المعالجددة المنهجيدددة لمشددك ة الدراسددة وفرادددياتها بندداذ انمددوذج متكامدددت يعبددر عدددب 
العلية بيب المتغيرات الر يسة والةرعية ل دراسة ، التدل تعطدل تصدورات واجابدات اوليدة ل ةراديات 

 المطرولة فل مشك ة الدراسة .التل افتراها البال  للجابة عب ااس  ة 
أعددت اجدراذات التسدويق الددا  ل متغيدرات  ليد ويد تامب انمدوذج الدراسدة عددد مدب المتغيدرات 

 مست  ة وأداذ العام يب متغير معتمد  . 
 -(  يوات انموذج الدراسة  : 9)  الشكتوفيما ياتل 

 
 (  9)  الشكل

 التسويق الداخلي جرا اهإبعض 
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 انموذج الدراسة
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 سادساً : فرضياه الدراسة .
 -ينبهق عب انموذج الدراسة الةرايات ااتية :

 
 -الفرضية الرئيسة الاولى :

 ا توجد عليات ارتباط معنوية بيب اجراذات التسويق الدا  ية واداذ العام يب .
 -ااتية : عيةوينبهق عنها الةرايات الةر 

 العام يب . ذمة واداا توجد عليات ارتباط معنوية بيب ه افة ال د .1
 ا توجد عليات ارتباط معنوية بيب التدريح الدا  ل واداذ العام يب . .2
ا توجد عليات ارتباط معنوية بيب نشر المع ومات التسوي ية إلل العام يب واداذ العام يب  .3
. 

 
 -فرضية الرئيسة الثانية :ال

 ا توجد عليات ت هير معنوية بيب اجراذات التسويق الدا  ية واداذ العام يب .
 -وينبهق عنها الةرايات الةرعية ااتية :

التسويقية إلى  نشر المعلوماه التدريب الداخلي
 التسويقية إلى العاملي  العاملي  

  ثقافة الخدمة

  أدا  العاملي 
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 ا توجد عليات تاهير معنوية بيب ه افة ال دمة واداذ العام يب . .1
 ا توجد علية تاهير معنوية بيب التدريح الدا  ل واداذ العام يب . .2
 ا توجد علية تاهير معنوية بيب نشر المع ومات التسوي ية إلل العام يب واداذ العام يب.  .3
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المبحث الثالث
 منهج الدراسة
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فرادياتها ، وذلدك بدراسدة العليدة  أعتمدت الدراسدة ع دل المدنهج الوصدةل لغدرض ا تبدار
بيب المتغيرات الر يسة والةرعيدة مدب  دلت جمد  البياندات وتل ي هدا مدب المصدارف عيندة الدراسدة ، 

 وفيما ي تل عرض ا جراذات المعتمدط فل ذلك .
 -: اولا: اساليب جمع البياناه والمعلوماه

الدراسدددة والوصدددوت الدددل النتدددا ج  بغيدددة اللصدددوت ع دددل البياندددات والمع ومدددات اللىمدددة اتمدددا   دددذة
 -وتل يق ا داف الدراسة ف د اعتمد البال  ع ل ااساليح ااتية :

 
 الاطار النظري . . أ

بهدددف تغطيددة الجانددح الن ددرل ل دراسددة اعتمددد البالدد  ع ددل العديددد مددب المصددادر العربيددة 
المصددادر الغنيددة وااجنبيددة والمتمه ددة بالكتددح والمجددلت والدراسددات والرسددا ت الجامعيددة فاددلً عددب 

 التل ت  اللصوت ع يها مب شبكة ااتصاات الدولية )اانترنيت( .
 
 الاطار الميداني. . ب

اعتمددد البالدد  فددل اكمددات الدراسددة الميدانيددة ع ددل عدددد مددب الوسددا ت الاددرورية فددل جمدد  
 البيانات ال اصة بهذا الجانح مب الدراسة و ل :

 
 -المقابلاه الشخصية :-1

  افراد عينة الدراسة بهددف ا دذ فكدرط عامدة عدب طبيعدة ومددض تطبيدق اذ تمت الم اب ة م 
مةهو  التسويق الدا  ل وأهرة فل اداذ العام يب . فادل عدب بعدض البياندات اا درض التدل مدب 

 ش نها  دمة الدراسة .
 
 
 

 -استمارة الاستبانة :-2
عدام يب فدل المصدارف تعد استمارط ااستبانة ااداط الر يسة فل جم  البيانات مب اافراد ال

( اسددتمارط اسددتبانة ع ددل مجموعددة مددب اافددراد العددام يب فددل 100عينددة الدراسددة ، ليدد  وىعددت )
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المصارف التجارية اللكومية عينة الدراسة فل مدينة الموصت ويدد ب غدت ااسدتمارات المرجعدة 
 %( . 80( استمارط ، وبهذا فاب نسبة ااستمارات المرجعة )80والكام ة )

 (  (  2ي تل وصف  ستمارط ااستبانة ) راج  الم لق ري  )  وفيما   
 

 -تضمنه استمارة الاستبا  ثلاثة اجزا  وكما يأتي :
 -الجز  الاول : معلوماه تعريفية : -

لي   صص  ذا الجىذ ل لصوت ع ل المع ومات التعريةية ل عام يب و دل الجدن  ، العمدر ، 
د سددنوات ال دمددة ، الددد ت والو يةددة اللاليددة . امددا اللالددة ا جتماعيددة ، الم  ددت الدراسددل ، عددد

فيما ي ص المع ومات التعريةية عب المصارف عينة الدراسة ف د ت  اللصوت ع يها مب  لت 
 الم ابلت الش صية م  مدراذ المصارف المدروسة .

 الجز  الثاني : وتتضم   اجرا اه التسويق الداخلي . -
ض اا دددذ بددداجراذات التسدددويق الددددا  ل ااربعدددة ( ف دددرط ل يدددا  مدددد21يتادددمب  دددذا الجدددىذ )

( ف درات ل يدا  10وتاهير ا ع ل اداذ العام يب فدل المصدارف عيندة الدراسدة . ليد  تادمنت )
( ف دددرات ل يدددا  نشدددر المع ومدددات 4( ف دددرات ل يدددا  التددددريح الددددا  ل و )7و )ه افدددة ال دمدددة 

 الل العام يب . التسوي ية
 

 الجز  الثالث وتضم  : ادا  العاملي  . -
( ف رط ل يا  أداذ العدام يب فدل المصدارف عيندة الدراسدة . ول دد تد  15تامب  ذا الجىذ )

اسددت دا  م يددا  ليكددرت ال مددا  فددل اسددتمارط ااسددتبانة والمرتددح مددب عبددارط اتةددق بشدددط والتددل 
 ( .1ل ا ذت الوىب )( الل عبارط ا اتةق بشدط والت5ا ذت الوىب )

 ( يوات مكونات استمارط ااستبانة .  2وفل ما ي تل الجدوت ري  ) 
 
 

 ( 2الجدول رقم ) 
 توزيع أسئلة الاستبانة  لى فقراه الدراسة

  دد الأسئلة  الاسئلة المكوناه الجز 
 7 1 – 7 مع ومات تعريةية ااوت
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 إجراذات التسويق الدا  ية وت   :  الهانل
 ال دمةأ.ه افة 

 .التدريح الدا  ل .ح
 .نشر المع ومات التسوي ية الل العام يبج

 
 

10 – 1 
 

 

17 – 11  
 

21 – 18  

 
 

10 
 

 
 

7 
 

4 
 15  22 – 36 اداذ العام يب الهال 

 
 ثانياً .اختبار اداة الدراسة :

موادوعية تد  ا تبدار اداط ااسدتبياب فدل انطليا مب ا مية اللصوت ع ل بياندات ديي دة و 
 - ذة الدراسة استناداً الل المرل تيب ااتيتيب :

 اختبار الصدق وصلاحية المقياس -المرحلة الاولى :
الأداط ال ددا رل وصدددللية الم يدددا  . والصددددق  قاجريددت فدددل  دددذة المرل ددة ا تبدددار صدددد

لم اسدة . ليد  عرادت ااداط ال ا رل يعيب لك  الم تصيب ع ل درجة ييا  ااداط ل سدمة ا
( . ويد اجريت  ذة 1راج  الم لق ري  ) *ع ل مجموعة مب السادط ال براذ ذول اا تصاص 

العم يدة اا تباريدة باجىا هددا التةصدي ية ولصددرت الملل دات التددل اورد دا السددادط ال بدراذ ع ددل 
يدددد ا ددذت جميددد  انتمدداذ ف ددرات ااسدددتبياب ع ددل وفددق تبويبهدددا فاددل عددب ديتهدددا ل يددا  البعددد و 

الملل دددات ويددددد عدددددت الم يددددا  ع ددددل وفددددق ت دددك الملل ددددات . ولغددددرض التل ددددق مددددب مدددددض 
( واتاددت اب Gronbaen Alphaصددللية الم يددا  تدد  اسددت دا  م يددا  )كرومبددا  الةددا( )

%( وتعدد  دذة  النسدبة م بولدة فدل الم دايي  73.3معامت )الةا( ع ل المستوض ااجمالل كداب )
(. امدا  Miclair & George, 1985, p294%() 60ب ا ت دت عدب)الوصدةية التدل يجدح ا

                                           

 -( اسماذ السادط ال براذ )ك ية اادارط واايتصاد فل جامعةالموصت( :*)
 أ.د ابل سعيد الديوة جل .

 أ. .د لي  سعد الله .
 أ. .د سرمد غان  صالت .

 أ. .د لكمت رشيد س طاب .
 أ. .دنج ة يون  ملمد .

 .د جرجي  عمير . 
 



 59 

ع ل مستوض المتغيرات الةرعية اجراذات التسويق الدا  ل فدل المصدارف عيندة الدراسدة كاندت 
 -كما ي تل :

%(  نشدر المع ومدات التسدوي ية الدل 92.25التدريح الددا  ل ) %( ،65ه افة ال دمة )
 %( .69%( . اما ب صوص اداذ العام يب ف د ب غت ييمة )الةا( لها )82العام يب )
 

 أختبار الاتساق الداخلي  -المرحلة الثانية :
بعدد اانتهداذ مددب إجدراذ ا تبدار الصدددق ال دا رل وصدللية الم يددا  فدل أداط الدراسدة تدد  

أداط شدا عة ااسدت دا  فدل  إجراذ ا تبار ااتساق الدا  ل بديب متغيدرات الدراسدة وذلدك بوصدةها
أ تبار صدق وهبات ملتوض الأداط . ومدب ملل دة مصدةوفة ااتسداق الددا  ل بديب المتغيدرات 

( تبدديب أب أغ ددح عليدددات  3المسددت  ة والمتغيددر المعتمدددد كمددا  ددو موادددت فددل الم لددق ريددد  ) 
رتبدداط ) ( بينمددا ب غددت أيددت ييمددة ا 0.8203اارتبدداط موجبددة ليدد  ب غددت أع ددل ييمددة ارتبدداط ) 

 ( مما ي كد توافر درجة م بولة مب ااتساق الدا  ل بيب المتغيرات .  - 0.0928
 

 ثالثا. التوزيع الطبيعي للبياناه .
( ل تاكددد مددب اب  Kolmogorov Smirnovتدد  اسددت دا  ا تبددار كولمددوجرف سددمرنوف )

 ب الجددددوت اجابدددات افدددراد عيندددة الدراسدددة موىعدددة توىيددد  طبيعدددل ادددمب ف دددرات ااسدددتبانة . ويبدددي
 ( نتا ج  ذا اا تبار . 3) 
 
 
 
 
 
 
 

 ( 3الجدول ) 
 ( للتوزيع الطبيعي لاجاباه فقراه الاستبانة .Kolmogorov Smirnovاختبار )

 Sig (Kolmogorov Smirnovاختبار ) رقم الفقرة
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1 2.684 .000 
2 2.580 .000 
3 3.531 .000 
4 2.309 .000 
5 1.710 .006 
6 3.704 .000 
7 2.705 .000 
8 2.082 .000 
9 2.167 .000 
10 1.747 .004 
11 1.921 .001 
12 2.280 .000 
13 2.437 .000 
14 2.597 .000 
15 1.831 .002 
16 2.037 .000 
17 2.125 .000 
18 2.747 .000 
19 2.608 .000 
20 2.238 .000 
21 2.889 .000 
22 1.956 .001 
23 1.761 .004 
24 2.189 .000 
25 3.148 .000 
26 2.535 .000 
27 2.588 .000 
28 2.718 .000 
29 2.877 .000 
30 2.812 .000 
31 3.616 .000 
32 3.640 .000 
33 3.426 .000 
34 2.877 .000 
35 2.813 .000 
36 2.972 .000 
37 3.852 .000 
38 3.396 .000 
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39 3.946 .000 
40 3.068 .000 
41 1.896 .002 
42 3.126 .000 
43 2.710 .000 
 

( اب توىيد  ااجابدات جميعهدا كداب 0.05( وعندد مسدتوض معنويدة يددرة ) 3يتبيب مدب الجددوت ) 
( و دو المسدتوض 0.05توىيعا طبيعيا . لي  اب نسبة االتمالية لكت ااجابات كانت ايت مب )

 المعتمد فل المعالجة االصا ية لهذة الدراسة .
 

 -أدواه تحليل البياناه : رابعاً .
بعد عم ية جم  استمارات ااستبانة ، اعتمد البال  عدد مب اادوات االصدا ية بهددف 
الوصددددوت الددددل نتددددا ج العليددددات بدددديب المتغيددددرات فاددددل عددددب التل ددددق مددددب صددددلة الةرادددديات 

( اجددراذ التل دديلت SPSS 10المطرولددة ويياسددها . ول ددد تدد  اسددت دا  البرنددامج االصددا ل )
 لصا ية المط وبة .اا

 -ويمكب تصنيف ادوات التل يت كما ي تل :
 -اادوات ال اصة بوصف وتش يص متغيرات الدراسة : .1

تتمهدددت  دددذة اادوات بدددالتكرارات والنسدددح الم يدددة والمتوسدددطات اللسدددابية واانلرافدددات المعياريدددة 
 ومعاملت اا تلف .

 -اادوات ال اصة با تبار انموذج الدراسة وفرايات  : .2
( نوق بيرسوب : ويست د  ل تعدرف ع دل Simple Correlationمعامت اارتباط البسيط ) . أ

 ييا  يوط وطبيعة العلية بيب متغيرييب .
 -( :Simple Regressionاانلدار البسيط ) . ح

 ويست د  فل التعرف ع ل معنوية التاهير بيب متغيريب.
 ( .Multi Correlationج. معامت اارتباط المتعدد )

 ت د  ل تعرف ع ل ييا  يوط وطبيعة العلية بيب اكهر مب متغيريب .ويس
 -( :Multi Regressionد. معامت اانلدار المتعدد )

 ويست د   ل تعرف الل معنوية الت هير فل عدط متغيرات الدراسة .
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 :  t د. ا تبار 
 ل تل ق مب معنوية العلية بيب متغيرات الدراسة وا تبار الةرايات .

 : fبار و. أ ت
 ل تل ق مب معنوية الت هير فل متغيرات الدراسة وا تبار الةرايات .
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 المبحث الرابع
 وصف عينة الدراسة 

 
اب التلديد الصليت ل عينة التل ت  اعتماد ا ل دراسة يعد مب المسدا ت الهامدة الدذل يد دل 

ميددة بوصددةها عينددة الددل انجددا  او فشددت الدراسددة . ويددد تدد  ا تيددار يطدداق المصددارف التجاريددة اللكو 
 -اجراذ  ذة الدراسة فيها . و ذا اا تيار يعىض الل المبررات ااتية :

 ا مية ودور يطاق المصارف اللكومية فل ت دي  ال دمات المالية والمصرفية ل ب د . .1
اب يطاق المصارف اللكومية فل ملاف ة نينوض يتس  بالعراية لي  تعد المصدارف عيندة  .2

ارف اللكومية واطولها عمرا واكهر ا  برط مما  و ع ي  فل المصارف الدراسة مب اكبر المص
 اا رض .

وجود عدد كبير مب العام يب فل يطاق المصارف اللكومية ، و ذا يتيت ل بال  ا دذ اراذ  .3
 عدد أكبر مب العام يب ، واللصوت ع ل بيانات ادق واوات .

 ت ةددددة فددددل مجدددداات اب يطدددداق المصددددارف اللكوميددددة يمددددار  مجموعددددة مددددب ال دددددمات الم .4
 متنوعة .

 هددور دور اافددراد العددام يب فددل يطدداق المصددارف اللكوميددة بشددكت وااددت وفددل م ت دددف  .5
 العم يات واانشطة والممارسات .

اب يطاق المصارف اللكومية يمه   الدعامدة ااساسدة لليتصداد العرايدل ل ن دا  المصدرفل  .6
 التجارل العرايل .

 وصف  ينة الدراسة 
عيندددة الدراسدددة والمتمه دددة ب ربعدددة فدددروق مدددب مصدددرفل الرافدددديب والرشددديد فدددل ل دددد تددد  أ تيدددار 

ملاف دددة نيندددوض ويبدددت عدددرض الةدددروق المدروسدددة ا بدددد مدددب إعطددداذ نبدددذط م تصدددرط عدددب مصدددرفل 
 -الرافديب والرشيد وكما ي تل :

( 1941( لسنة )3يعد أوت مصرف تجارل وطنل أس  بموجح ال انوب ) -.مصرف الرافدي  :1
( دينار عرايدل مددفوق بالكامدت مدب  ىيندة الدولدة  ويعدد المصدرف ألدد  50000رة ) برأ  مات يد

الددددعامات الأساسدددة ل ن دددا  المصدددرفل التجدددارل فدددل العدددراق ولددد   بدددرط طوي دددة فدددل مجدددات النشددداط 
المصرفل سدواذ أدا  يداً كداب ذلدك أ   ارجيداً . ويمتداى  دذا المصدرف  بانتشدارة الجغرافدل وبسدمعة 

إذ الدددتة  ولسدددنوات عددددط بمركدددى الصددددارط ل مصدددارف العربيدددة والتدددت مويعددداً  لسدددنة عربيدددة ودوليدددة
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مت دددماً عالميدداً مددب ليدد  لجدد  موجوداتدد  وااربددا  المتل  ددة مندد  ول ددد سددعل المصددرف إلددل تل ددق 
عددادط اسددتهمار ا فاددلً عددب  دفدد  الأسددا    دددف الربليددة مددب  ددلت تجميعدد  لخمددوات المددد رط واا

سدددا مة فدددل تعجيدددت النمدددو اايتصدددادل فدددل ال طدددر وع دددل وفدددق بوصدددة  مصدددرفا لكوميددداً و دددو الم
 السياسددددددددددددددة الن ديددددددددددددددة والماليدددددددددددددددة ل دولددددددددددددددة ويعمدددددددددددددددت المصددددددددددددددرف لاليددددددددددددددداً بموجددددددددددددددح ال دددددددددددددددانوب 

 ( وبددددرأ  مددددات يدددددرة  1993( لسددددنة )  2( وطب دددداً لن دددداب الدددددا  ل )  1981( لسددددنة )   92)
 (  86-85،  1999( دينار عرايل . ) الشكرجل ، بشار ذنوب ،  500000000) 
( وكداب  1988( لسدنة )  52أس  مصرف الرشيد بموجح ال انوب ري  )  -.مصرف الرشيد : 2

ت سيسددد  نتيجدددة التوسددد  اللاصدددت فدددل النشددداط اايتصدددادل والىيدددادط الكبيدددرط فدددل لجددد  المعددداملت 
المصرفية ومب أجت   ق الوا  المل   لتل يدق المنافسدة الهادفدة إلدل تلسديب وتطدوير ال ددمات 

ية الم دمددددة إلددددل الجمهددددور وت ةيددددف الأعبدددداذ ع ددددل مصددددرف الرافددددديب بوصددددة  المصددددرف المصددددرف
التجدددددارل اللكدددددومل الوليدددددد العامدددددت فدددددل العدددددراق أندددددذاك . ويب دددددو رأ  مدددددات مصدددددرف الرشددددديد ) 

( ديندددار عرايدددل . وا ت ت دددف الأ دددداف التدددل يسدددعل المصدددرف إلدددل تل ي هدددا عدددب  200000000
 ( 86، ص 1999افديب . ) الشكرجل ، بشار ذنوب ، الأ داف التل أشير إليها فل مصرف الر 

ويددد يددا  البالدد  بدداجراذ دراسددت  الميدانيددة ع ددل فددرعيب مددب مصددرف الرافددديب وفددرعيب مددب 
 -مصرف الرشيد وفيما ي تل وصف م تصر لهذة الةروق :

  -: 112. مصرف الرافدي  فرع : 1
( ، وي    ذا الةدرق  1975سنة ) يعد  ذا الةرق مب الةروق العري ة لمصرف الرافديب لي  ت س  

 فدددددل مركدددددى مديندددددة الموصدددددت عندددددد بدايدددددة شدددددارق غددددداىل ، وعددددددد العدددددام يب فدددددل  دددددذا المصدددددرف 
 ( عاملً . 94) 
 -. مصرف الرافدي  فرع : أم الربيعي  :2

( وي    ذا الةرق فل منط ة الةيص ية فدل مديندة الموصدت ، وعددد  1980ت س   ذا الةرق سنة ) 
 ( عاملً . 54الةرق ) العام يب فل  ذا 

 
 -: 3. مصرف الرشيد فرع : الموصل / 3

 و مب الةروق العري ة لمصرف الرشيد ويعد أيد  مصرف فل مدينة الموصت ليد  ت سد  سدنة ) 
( يبددت أب يكددوب فرعدداً لمصددرف الرشدديد وي دد   ددذا الةددرق لاليدداً فددل شددارق الدواسددة فددل مدينددة  1941

 ( عاملً . 90رق ) الموصت ، وعدد العام يب فل  ذا الة
 -.مصرف الرشيد : فرع الجامعة :4
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 ( وي ددددد  فدددددل دا دددددت جامعدددددة الموصدددددت ، وعددددددد العدددددام يب فيددددد   1988ت سددددد   دددددذا الةدددددرق سدددددنة ) 
 ( عاملً . 25) 

وانسدددجاما مددد  توجهدددات الدراسدددة اللاليدددة ف دددد تددد  اسدددت دا  اسددد وح ااسدددتبياب لرصدددد اراذ 
راسة )اجراذات التسويق الدا  ل ، أداذ العام يب( لهما وموايف اافراد . وبما اب كت مب بعدل الد

علية بجمي  اافراد العام يب فل جمي  المستويات )الع يا ، الوسطل ، الدنيا( يا  البالد  بتوىيد  
( يواددت تةاصدديت توىيدد   4اسددتمارات ااسددتبياب ع ددل جميدد  اافددراد العددام يب . والجدددوت ريدد  )  

 رف عينة الدراسة .استمارات ااستبانة ع ل المصا
 

 ( 4)  جدوت
 توزيع استماراه الاستبانة  لى المصارف  ينة الدراسة

 النسبة المئوية %  دد الاستماراه المصارف  ينة الدراسة ه
 27.5 22 112مصرف الرافديب / فرق  1
 25 20 مصرف الرافديب / فرق ا  الربيعيب 2
 27.5 22 3مصرف الرشيد / فرق الموصت / 3
 20 16 مصرف الرشيد / فرق الجامعة 4

 100% 80 المجدددموق 
 

 وفيما ي تل استعراض ل صا ص الأفراد المبلوهيب .
 -توزيع الأفراد العاملي  بحسب الجنس : .1

%( فدل لديب 41.25( اب نسدبة الدذكور مدب اافدراد العدام يب ب غدت ) 5يوات الجدوت ) 
يب عينددة الدراسددة . و ددذا يشددير إلددل أب النسددبة %( مددب اافددراد العددام 58.75ب غددت نسددبة اانددا  )

 الأكبر مب العام يب    مب ا نا  مب الأفراد العام يب فل المصارف المدروسة .
 
 
 
 

 ( 5الجدوت ) 
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 توزيع  ينة الدراسة حسب الجنس
 النسبة المئوية % التكرار الجنس
 41.25 33 ذكر
 58.75 47 انهل

 %100 80 المجموق
 
 -لعاملي  بحسب الحالة الاجتما ية :توزيع الافراد ا .2

( اللالدددة ا جتماعيدددة لخفدددراد العدددام يب عيندددة الدراسدددة مدددب ليددد  كدددونه  ألدددد  6يوادددت الجددددوت ) 
اللدداات الآتيددة ) أعددىح ، متددىوج ، أرمددت ، مط ددق ( إلددل أب نسددبة العددىاح مددب الأفددراد العددام يب 

%( أل أب النسدبة الأكبدر مدب 35) % ( وب غت نسبة المتىوجيب مب الأفراد العام يب 65ب غت ) 
 الأفراد العام يب المبلوهيب    غير متىوجيب .

 
 ( 6)  الجدوت

 الدراسة حسب الحالة الاجتما يةالأفراد العاملي   ينة زيع تو 
 النسبة المئوية % التكرار الحالة الاجتما ية

 65 52 اعىح
 35 28 متىوج
 %100 80 المجموق

 
 -الدراسة حسب الدخل : . توزيع  ينة3

( الم س  إلل ف ات الد ت الآتية ) مدن ةض ، متوسدط ، عدالل ( إلدل أب نسدبة  7يشير الجدوت ) 
( و ل تمهت أع ل نسبة فل ليب ب غت نسبة  %80الأفراد العام يب ذات الد ت المتوسط ب غت ) 

فدددراد العدددام يب ( ولددد  تسدددجت أل لالدددة د دددت مرتةددد  فدددل الأ %20الأفددراد ذات الدددد ت المدددن ةض ) 
 عينة الدراسة .
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 ( 6)  الجدوت
 توزيع الأفراد العاملي   ينة الدراسة حسب الدخل 
 النسبة المئوية % التكرار مستوى الدخل*

 - - عالل
 80 64 متوسط
 20 16 من ةض
 %100 80 المجموق

 
 ألف فما دوب  200* يمهت الد ت المن ةض 

 ف أل 500ألف إلل  200والمتوسط مب 
 ألف ف كهر  500والعالل 

 
 -. توزيع الافراد العاملي  حسب الفئاه العمرية :4

 ( 40إلدل أيدت مدب  30) مدب ( نسبة العام يب مب الة ة العمريدة  8يوات الجدوت ري  ) 
%( و ل تمهت اع ل نسبة م ارندة بالة دات العمريدة اا درض و دذا يددت فدل اب مع د  50يد ب غت )

ف دد ب غدت  ( 30إلل أيت مدب  21مب  اما الة ة العمرية )اافراد العام يب    متوسطل ااعمار . 
%( ايادا . وب غدت 20( نسدبة ) 50مب  أيت لإل 40مب %( وب غت الة ة العمرية ) 20نسبتها )
 %( و ل تمهت ايت نسبة بيب نسح الة ات العمرية اا رض .8فاكهر ( نسبة ) -50الة ة )

 ( 8الجدوت ) 
 توزيع الأفراد العاملي   ينة الدراسة حسب الفئاه العمرية

 النسبة المئوية % التكرار العمريةالفئاه 
 20 16 30إلل أيت مب  21مب 
 50 40 40يت مب إلل أ 30مب 
 20 16 50إلل أيت مب  40مب 

 10 8 كهر ف 50
 %100 80 المجموق

 -. توزيع الافراد العاملي  حسب التحصيل العملي :5
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( اب نسبة اافراد العدام يب مدب الدذيب يلم دوب شدهادط البكدالوريو   9يتبيب مب الجدوت ) 
%( للفددراد الددذيب يلم ددوب شددهادط 22.5اع ددل نسددبة تتبعهددا نسددبة ) %( و ددل تمهددت37.5كانددت )

%( ايادا للفدراد العدام يب الدذيب يلم دوب شدهادط ااعداديدة . 22.5الدب و  الةندل ، وكدذلك نسدبة )
%( وب غددت نسددبة 10فددل لدديب ب غددت نسددبة اافددراد العددام يب الددذيب يلم ددوب شددهادط الدددب و  العددالل )

%( مد  ملل دة عدد  وجدود أل فدرد عامدت 7.5م وب شدهادط المتوسدطة )اافراد العام يب الذيب يل
يلمت شهادط الماجستير او الدكتوراة . وتشير  ذة النسح إلل اب غالبيدة اافدراد العدام يب يلم دوب 
شهادط البكالوريو  يتبعه  اافراد العام يب الذيب يلم وب الدب و  الةنل وشهادط ااعدادية مما يددت 

دط مددب اافددراد العددام يب عينددة الدراسددة يتمتعددوب ب  ةيددة ع ميددة جيدددط تمكددنه  مددب ع ددل اب نسددبة جيدد
 اداذ مهامه  بشكت س ي  فال عب ااجابة ع ل يوا   ااستبياب بشكت أفات وأدق .

 ( 9الجدوت ) 
 توزيع الأفراد العاملي   ينة الدراسة حسب التحصيل العملي

 النسبة المئوية % التكرار التحصيل الدراسي
 37.5 30 بكالوريو 
 10 8 دب و  عالل
 22.5 18 دب و  فنل
 22.5 18 اعدادية
 7.5 6 متوسطة
 %100 80 المجموق

 
 -. توزيع الافراد العاملي  حسب  دد سنواه الخدمة :6

( 5( اب اافدددراد العدددام يب الدددذيب لدددديه   دمدددة ايدددت مدددب ) 10توادددت معطيدددات الجددددوت ) 
إلدل أيدت  6 نسبة اافراد العدام يب الدذيب لدديه   دمدة مدا بديب ) %( واب20سنوات يشك وب نسبة )

%( وفل ليب ب غت نسبة اافراد العام يب الذيب لديه   دمدة مدا بديب 17.5( سنة ب غت ) 10مب 
وب غدت نسدبة اافدراد العدام يب لدديه   دمدة مدا %( ايااً 17.5( سنة نسبة )15إلل أيت مب  10)

. وب غددت نسددبة اافددراد العددام يب الددذيب لددديه  % ( 15سددنة بنسددبة ) ( 20إلددل أيددت مددب  15)  بدديب
نسدددبة اافدددراد %( . وا يدددرا ف دددد ب غدددت 20سدددنة نسدددبة )  ( 25إلدددل أيدددت مدددب  20 مدددا بددديب ) دمدددة 

%( . ونللد  مددب  دذا التوىيدد  اب عدددد 10( سدنة فدداكهر نسددبة )25العدام يب الددذيب لدديه   دمددة )
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فاكهر( التل  – 25العام يب فل كت ف ة مت اربة نوعا ما م  الة ات اا رض ما عدا الة ة العمرية )
اد العددام يب %( و ددل ايددت نسددبة مددب النسددح اا ددرض . و ددذا يشددير الددل اب اافددر 10) تهاب غددت نسددب

عينددة الدراسددة يم كددوب عدددد سددنوات  دمددة موىعددة ع ددل الة ددات العمريددة المددذكورط وبنسددح مت اربددة 
 نسبياً .

 
 (10 الجدوت ) 

 توزيع الأفراد العاملي   ينة الدراسة حسب سنواه الخدمة
 النسبة المئوية % التكرار  دد سنواه الخدمة

 20 16 سنوات 5ايت مب 
 17.5 14 10إلل أيت مب  5
 17.5 14 15إلل أيت مب  10
 15 12 20إلل أيت مب  15
 20 16 25إلل أيت مب  20

 10 8 ف كهر  25
 %100 80 المجموق
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 الفصل الثالث
 يق الداخلي وأداء العاملين إجراءات التسووصف وتشخيص 

 
حممماف  يه مما يتضمم ه امملف ف المممف ف ت مميع  امما  وي مممق فايفي اف  اف ممع ف تمم  فوممم فا  ف  و

 ق  ا يفسق اف  ت  اق وإجيفيفت ف تسايق ف  فخا  ا كان ته او   ف في ف    ايه.فاو    ف يئيس
   - :الع اتشخيص  تغييفت إجيفيفت ف تسايق ف  فخا -فاا:

تسممم ا ف  يفسمممق ف ممما  مممية ينيمممق شممم ا يق  مممه  وي مممق  تغيممميفت ف  يفسمممق  ممم  ف ممم ي فيفي ف  وحممما يه 
ض ه ف  ل يع ف  وحا ق ، فل ي   ل ك  ه        ايق فاستنت ج ف لي تظهيه   اي ت فاختوم ي 

يفت  ه   نايق ف  لا  ت ف وح يق . ا   الف ف سي ق يتض ه و   فجيفيفت ف تسايق ف  فخا  ف  تغيم
 -ف اي يق فاتيق :

 
 -ثقافة الخدمة : -1

( ف تازي مممممم ت ف تكيفييممممممق اف نسممممممس ف  ئايممممممق ا ممممممي  ف اسمممممم  ف حسمممممم و  11) ياضمممممد ف جمممممم اف
(  ن لمممي  تيممم   اممملف 10افانحيف ممم ت ف   ي ييمممق  اتممميفت  تغيمممي  ت  مممق ف خ  مممق . ا ممم  ف ت ممم ت )

ت فا مميف  حمماف تيسممية ف في   مم  فج ومم  ( ف مما اجمما  فتامم ق  مم ف71.75سمموق ) ف  تغيممي اتشمميي ف ن
( اوممم نحيفع 3.9725ف  لممميع   ت  مممق ف خ  مممق ايممم    ل مممك  ي مممق ف اسممم  ف حسممم و  ف تممم  واغمممت )

 (ا ممممممممممه ومممممممممميه فامممممممممم  ف  ن لممممممممممي ف تمممممممممم   ممممممممممززت اممممممممممله ف نتيجممممممممممق ف  نلممممممممممي 0،4661  يمممممممممم يي )
(X6   ف مملي جمم ي وإتامم ق  مم يه )( ف  تضمم ه )ف حمم   ممه ف ت  سممك اف   ممف ف ج مم    ومميه ف  مم  ايه 

( ، اكمل ك ف  نلمي 0.6632( افنحيفع   ي يي   يه )4.6250( اواس  حس و    يه ) 95)  
(X3  ف لي ج ي )يه  او تا ق( ف  تض ه )ف   ف  اا تتايق فافلي ف  لا ق ويه فا في  اف    ايه  

 ( افنحممممممممممممممممممممممميفع   يممممممممممممممممممممممم يي  ممممممممممممممممممممممم يه 4.6000( اواسممممممممممممممممممممممم  حسممممممممممممممممممممممم و   ممممممممممممممممممممممم يه) 97.5)  
(0.5419. ) 

 
سمموق  مم   فتامم ق  مم  فج ومم ت ف امميف  ف  مم  ايه اف تمم  واغممت  مم  حمميه يظهممي ف جمم اف ناسممه ن

 (  ه فا يف  ف ليه    تكه   يه  ينيق افضحق 17.00 ( . اكل ك نسوق حي     يا  )11.25)
 . ه ف  تغييفت ف   ياسق
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 ( 11ف ج اف ) 

 ))التوزيع التكراري والوسط الحسابي والانحراف المعياري لثقافة الخدمة((

ل  
لللللللل
لللللللل
لسلل

تس
سئل

الأ
 قيللاس الاستجلابة ة

بي
سا
الح

ط 
وس

ال
ري 

عيا
الم
ف 

حرا
الان

 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة 
 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت
X1 38 47.5 32 40.0 10 12.5 - - - - 4.3500 0.6954 

X2 36 45.0 36 45.0 8 10.0 - - - - 4.3500 0.6580 

X3 50 62.5 28 35.0 2 2.5 - - - - 4.6000 0.5419 

X4 34 42.5 26 32.5 16 20.0 4 5.0 - - 4.1250 0.9053 

X5 10 12.5 12 15.0 22 27.5 24 30.0 12 15.0 2.8000 1.2366 

X6 56 70.0 20 25.0 2 2.5 2 2.5 - - 4.6250 0.6632 

X7 44 55.0 22 27.5 4 5.0 4 5.0 6 7.5 4.1750 1.2094 

X8 14 17.5 34 42.5 28 35.0 4 5.0 - - 3.7250 0.8109 

X9 16 20.0 24 30.0 32 40.0 8 10.0 - - 3.6000 0.9223 

X10 24 30.0 18 22.5 12 15.0 16 20.0 10 12.5 3.3750 1.4176 

المؤشر 
 0.4661 3.9725 3.50  7.75  17.00  31.50  40.25  الكلي

  

 -التدريب الداخلي : -2

( ف تازي ممم ت ف تكيفييمممق اف نسمممس ف  ئايمممق ا ي مممق ف اسممم  ف حسممم و   12ياضمممد ف جممم اف )  
(  ن لمي حيم  تشميي 7افانحيفع ف   ي يي   تغيي ف ت ييس ف  فخا  حي   ي  الف ف  تغيي وم ) 

(  م  حميه واغمت نسموق %61ف ف ا اجا  نسوق فتا ق فيج ويق  هلف ف  تغيمي  م يا  )   ي ت ف ج ا 
( ، وين ممم  واغمممت نسممموق ف  ح يممم   اج وممم ت %22.33 ممم   فاتاممم ق  ممم  فج وممم ت فا ممميف  ف  ممم  ايه )

( . ا م  جم ي املف %16.67فا يف  ف    ايه  ه ف ليه    تكمه  م يه  ينيمق افضمحق  مه ف  تغيومي )
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( .افه  ن لمممي اممملف ف  تغيمممي 0.9605( افنحممميفع   يممم يي )3.5464   ممم يه )كامممه واسممم  حسممم و
 ج يت و اس   حس ويق افنحيف  ت   ي ييق  تت يوق نا      .

 ( 12ف ج اف ي   ) 

 . التوزيع التكراري والوسط الحسابي والانحراف المعياري للتدريب الداخلي

سئاق
 فا
سف
تسا

 

 قيللاس الاستجابلة

  
س و
ف ح
  
اس
ف 

 

  

يي
 ي 
 ف  
يفع

انح
ف

 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X11 22 27.5 38 47.5 8 10.0 10 12.5 2 2.5 3.8500 1.04463 
X12 16 20.0 38 47.0 14 17.5 10 12.5 2 2.5 3.7000 1.0113 

X13 12 15.0 32 40.0 18 22.5 12 15.0 6 7.5 3.4000 1.1429 

X14 28 35.0 34 42.5 2 2.5 10 12.5 6 7.5 3.8500 1.2437 

X15 16 20.0 20 25.0 12 15.0 26 32.5 6 7.5 3.1750 1.2904 

X16 14 17.5 24 30.0 20 25.0 14 17.5 8 10.0 3.2750 1.2322 

X17 18 22.5 30 37.5 16 20.0 12 15.0 4 5.0 3.5750 1.1449 
شر 

مؤ
ال

كلي
ال

  22.5  38.5  16.67  
16.

26 
 6.07 3.5464 0.9605 

 

 نشر المعلومات التسويقية الى العاملين : -3

( ف تازي ممممم ت ف تكيفييمممممق اف نسمممممس ف  ئنيمممممق ا مممممي  ف اسممممم  ف حسممممم و   13ياضمممممد ف جممممم اف ) 
افانحمميفع ف   يمم يي   تغيممي نشممي ف   اا مم ت ف تسممايتيق ف مما ف  مم  ايه . حيمم   ممي  امملف ف  تغيممي 

 ج نمس مه  (%62.5شيي    ي ت ف ج اف ف ا اجا  فتام ق فيجم و  ونسموق )(  ن لي .ات(4)س)
(  ممه  %12.5انسمموق حيمم   )  %25.0 ) فلأ مميف  ف  مم  ايه  مم  حمميه واغممت نسمموق  مم    تامم ق ) 
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. ا   ج ي الف  واس  حس و    يه  فلأ يف  ف    ايه ف ليه    تكه   يه  ينيق افضحق  ه ف  تغيي
( . ا مممه وممميه فاممم  ف  ن لمممي ف تممم   مممززت فاتاممم ق  0.9085) ( افنحممميفع   يممم يي  ممم يه 3.525)

ا ( ف  تضمم ه )تتمما  ف في  ف  لمميع ونشممي ف   اا مم ت  اتالممياه  ف ممx18فايجمم و  امما ف  نلممي )
 مم     نهمم   مم  ت  يممق فا  مم ف ف  اكاممق ف مميه  ( ف مملي جمم ي واسمم  ف  مم  ايه وشممكف  ايي ا نممتظ   لا

 ( .1.1112يه )( افنحيفع   ي يي   3.925حس و    يه )

 ( 13ف ج اف ) 

التوزيع التكراري والوسط الحسابي والانحراف المعياري لنشر المعلومات التسويقية الى العاملين 
. 

تسلس  
 الاسئلة

  ي   فاستج وق
الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة المعياري

 % ت % ت % ت % ت % ت

X18 24 30.0 42 52.5 4 5.0 4 5.0 6 7.5 3.9250 1.1112 

X19 22 27.5 36 45.0 12 15.0 8 10.0 2 2.5 3.8500 1.02011 

X20 10 12.5 12 15.0 12 15.0 36 45.0 10 12.5 2.7000 1.2366 

X21 16 20.0 38 47.5 12 15.0 8 10.0 6 7.5 3.6250 1.1405 

ف  نشي 
 ف كا 

 22.5  40.0  12.5  17.5  7.5 3.5250 0.9085 

 

 -وصف وتشخيص أداء العاملين :-ثانيا :

و ممم  فه   نممم  والمممع اتشمممخيص ف  تغيممميفت ف  سمممتتاق ف  ت  مممف ومممإجيفيفت ف تسمممايق ف ممم فخا        
(  15ن مميا فاه الممع اتشممخيص ف  تغيممي ف   ت مم  ف  ت  ممف ومم. في ف  مم  ايه . حيمم  فسممتخ  ) 

( إ ا  ه نسوق فلأتا ق فلإيج ويق  م   14ت ف ج اف )  نلي  تي   الف ف  تغيي . إل تشيي    ي 
( اام  نسموق    يمق يم   ه  ف اسم  ف حسم و  ف كام  ف ملي  %83.3 جاوق فلأ يف  ف    ايه ك نت ) 
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( ا ممه ومميه  امم  ف  ن لممي ف تمم   0.333( ا ي ممق فانحمميفع ف   يمم يي ف مملي وامم) )  4.2383وامم) ) 
اغمت  اسم  ه  ف حسم ويق  اما ( ف مليه و X30 , X25 , X24 , X32 مززت امله فلإج ومق ام  ) 

( افنحيف مم ته  ف   ي ييممق  امما  4.6000( ، )  4.6250( ، )  4.6250( ، )  4.6750)  تمم و ف ت
 ( ،  0.5366( ، )  0.4872( ، )  0.5687ف تممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممماف   اممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم  ) 

 ( اونسوق حي    م يا  ) %7.66( .    حيه يظهي ف ج اف ناسه     فتا ق   يا  )  0.7395) 
 (  ه فلأ يف  ف    ايه ف ليه    تكه   يه  ينيق افضحق  ه ف  تغيي . 9.0%
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 ( 14)   ف ج اف
 -التوزيع التكراري والوسط الحسابي والانحراف المعياري لأداء العاملين :

س  
سل
ت

ئلة
لأس

ا
 

 قياس الاستجابة
بي
سا
الح

ط 
وس

ال
ري 

عيا
الم
ف 

حرا
الان

 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X22 28 35.0 42 52.5 6 7.5 - - 4 5.0 4.1250 .9329 
X23 10 12.5 44 55.0 20 25.0 2 2.5 4 5.0 3.6750 .9109 

X24 50 62.5 30 37.5 - - - - - - 4.6250 .4872 

X25 52 65.0 26 32.5 2 2.5 - - - - 4.6250 .5366 

X26 54 67.5 22 27.5 2 2.5 - - 2 2.5 4.5750 .7758 

X27 8 10.0 6 7.5 14 17.5 42 52.5 10 12.5 2.5000 1.1251 

X28 30 37.5 42 52.5 - - 8 10.0 - - 4.1750 .8682 

X29 44 55.0 24 30.0 10 12.5 2 2.5 - - 4.3750 .8015 

X30 58 72.5 14 17.5 6 7.5 2 2.5 - - 4.6000 .7395 

X31 52 65.0 18 22.5 4 5.0 6 1.5 - - 4.4500 .8987 

X32 58 72.5 18 22.5 4 5.0 - - - - 4.6750 .5687 

X33 44 55.0 28 35.0 8 10.0 - - - - 4.4500 .6732 

X34 28 35.0 26 32.5 24 30.0 - - 2 2.5 3.9750 .9410 

X35 44 55.0 32 40.0 4 5.0 - - - - 4.5000 .5953 

X36 44 55.0 24 30.0 4 5.0 4 15.0 4 5.0 4.2500 1.0966 

المؤشللر 
 3330. 4.2383 2.16  5.5  9.0  33.0  50.3  الكلي
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 المبحث الثاني
 إجراءات التسويق الداخلي

 
بائفف   صفف ة يتففة  ففل ف يسففي ت ففتظاة  ي    فف تصففإ راففت ا ت  يت ففداخ  يففك فية  ي ا افف   

ع ل ك فيا  ت ئم  يت داخ  يك فية ، فسذه  لإافت ا ت يفة ب بيبف   يبائف   يفصفب  ي افيو  يت فداخ 
 ي ظيدبفف   ففل  يل ففل يففك   تت بففل بتت ففاا ب يففف   يفك فف   فية يففك فية ا  ل راففت ا ت  يت ففداخ  يففك

 د يتكتاب  يك فية ييلي يال د فات   شت  ي ليد يت  يت دا ا   يى  يلي يال ا   يلي يال
(Down & Timothliy , 2002 , 703 - 704) (Anna & Christine , 2000, 5-6)   

 ك يه : أ  ي ذ دت فة ( 6)  دا  ل تدضاح يذه  لإات ا ت  ل ف ل  يش ل
 

 ( إجراءات التسويق الداخلي 6الشكل ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : أففذ بتصفتإ  فل ( Dawn Oetjen & Timothy Rotarius , (2002) , 

Internal marketing: The Prescription for Dialysis Center Success , P704 )  

 تت اا ب    يفك  

 ات ا ت  يت داخ 
  يك فية

  اي    يتكتاب  يك فية 

 شت  ي ليد يت 
  يت دا ا   يى  يلي يال 
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 عرض مفصل لإجراءات التسويق الداخلي :  فيما يأتيو 
 أولا : ثقافة الخدمة 

ا صك بب يف   يفك    ل  يت يياك د ي ام د لاعت إ د يفصفيئ   يتفة تشف ل  لاافد ا  يلي ف  
تشفففف ل ييفك فففف  ، دتففففلبت فففففة  يلففففي يال ا فيي    ففففيت ب يففففف  د اففففد ا ك فيافففف  تففففلبت فففففة  يلففففي يال د 

( ا داففتتبظ  اففيو  يت ففداخ  يففك فية 121،  2001د تاييففيتسم ) يبت ففدظة ،  شفصففايتسم دمففا سم
فففة  ي    ففيت بتت ففاا ب يففف   يفك فف  يففك   يلففي يال لاففي ال ففم عيففى  يت ففداخ  يففك فية  ي شففل  د 

 داخ  لإف يخ  ذ  يم تل ل  ي      عيى تت اا ب يف   يفك    يتة تدفت  ي  يخ  ي  ئم يتظباخ  يت
 يفففك فية ا دا فففدل تت فففاا ب يفففف   يفك ففف   يتفففة تفففكعم  يت فففداخ  يفففك فية يفففك   يلفففي يال  فففل فففف ل 
  تفك م  ي  ت زا  فة  يل ل لال  ي  ت زا  فة  يل ل تتاح ييلي يال  تفيذ  في ايفزم  فل  ي فت ت ت 

 يل فففل ع فففك ت فففكا سم ييففففك يت  فففذيل ففففة تلكافففك  ي د عفففك د ي فففيد ايت د ي  فففلديايت  ي ظيدبففف  ففففة 
 دأاضففففففففففي كتافففففففففف   يل مفففففففففف  بففففففففففال  لإك تن د يلففففففففففي يال  ففففففففففل اسفففففففففف   د يل مففففففففففيت بففففففففففال  يلففففففففففي يال 

  يلفففففي عيفففففى  يت ي فففففل د يل فففففل  يا فففففيعة بفففففال  يلفففففي يال ففففففة  فففففل اسففففف   ففففففت   فففففذيل     فففففسم 
(Tracy , 1997 ,2 ا ) 

داشفففاة لييافففي يفففكإ  يت  فففال ، أة تي افففك ب يفففف   يفك ففف  عيفففى ت  فففال  يلفففي يال ، داليسفففم 
ضففل يا ا ت ففتدل  لا ففتلك ك ييتصففتإ د تفففيذ  ي ففت ت ت د ي بففيكتن عدضففي عففل  ل ا د ففد  ا تي ففدل 

ا صيعدل يسي ا بل  صبح بلض  ي تيب ات ي دل عفل ب يفف  تالفل  ي فتك افكات د  تدااسيت  لاك تن 
   ه عدضي أل اكاته شفصيً  فت ا ديذ   لاتايه  اتصيعك ب بب  يتغات ت  لاات يعا   يليصي  

 ( ا 505،  2001،  ا ) يبت دظة
د  صك بفذيل  فك  تيباتيفي ففة  يلفي يال  غز تتسيدتفتيإ ب يف   يفك    ل لاي مدتسي  د 

 يت  فف   فييب دل د ي ل  فيت  ي يياف   يلتا ف  ،   في  لي  ي ت دل مدا  ففة     فيت  لاع فيغييب رذ
بيلففك ي أة ت فدل ضفلا   أة ذ ت تففيبات  لفكدك   في فففة بلفض  ي    فيت  يصففغاتن  يتفة لاتسفتم 

 تغاات فة  يلي يال يكاسي ا 
 ( ا367،  1999) يل خ د يظيئة ،  -:دا  ت يعك  ي      فة  اييال ي ي ل  يب يف   ي 

 ي ففيدل  ي بيشففت : ديففذ  ال ففة  ل  يلففي يال التفففدل ااففك   اففإ ال يففدل د ففي يففد  ي تدمففة  الأول :
   سم ا 
فففيل يففذ  اديففك يففكاسم   ففل بففم د شففلدت  بييسففكإ د  يب يففف   ي دافف  تلظففة ييلففي يال  ل ي ففي  الثااا ي :

  يشلدت  يااك  ز ا     تسم د  سم ا بيدل ازاً   س يً   سي ا 
ديفففذه  ي  ظففف  ففففة غياففف   لاي اففف  لا فففه  ذ    فففتظيف  يلفففي يدل  لتفففف   يسفففكإ  يفففذة تتافففك  ي    ففف  

يلييففف  خ يفففذ   يسفففكإ ، ف فففة يفففذه  ففففة   فففيعكتسي عيفففى  يدصفففدل  يفففى تل ففف  يدصفففدل  يافففه دكدتيفففم
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خ  يك فسي  ل ف ل  يتليدل د يت  اخ با س ي دبال ا اة  يلفي يال ففة اتل  ت تظاة  ك تن  ي     
 ا اة  ي  تدايت  لاك تا  ا

تفلبت  فأ سيدتي ا يً عيى  ي ت كم   تظاة  ي دل بيل  ي       يتة ت يل ب يف  فك   مدا    
 فداخ  يفك فية د فل اسف   ففت  ففيل  ي    ف  عيفى  يت  فل بفم فيدل  لاففت ك  يلفي يال د  فة  اايبايً 

 ففيدل  ي شففتت    ففدإ  يتففة ت تيففل ب يففف  ضففلا   أة لا اداففك يففكاسي  لا  ي ياففل  ففل  ي ففام دمد عففك  ي
 يت فداخ  يفك فية يي    ف  ا   في  ل  ي    ف   يتفة ت تفل ب يفف   يفك ف   ي داف  ففيل  فةتلبت  يباي 

ا لاففي  ل  يلففي يال د يزبففيئل يففم  لال فففة م فف   يا يسففي  يت  ا ففة اتاففه  ففل  لاعيففى  يففى  لا فف ل
 يت  فففام   ظ  فففل لاك تن  ي شفففتف  يفففة ففففة   ففف ل  يسا فففل ا لافففي  ل ففففة يفففذ   يففف د  يسفففتم  يت  ا فففة 

ال يفففدل يفك ففف   يزبفففدل ، ففففيلاك تن  ي شفففتت   ت فففيعك  فففكاتيي  يلفففيم يفك ففف   ال صفففبح ا افففة  يلفففي ي
 لام فيم اظفدتدل  لا   ف   اتةيفك ف   يزبفدل د ل  فك ت  يليم اكعم  لام يم  يتيبل  يه يزبدل د ي كا

 يلفي يال بشف ل  بيشفت  د  ن فيعكب  دذيفلاافكن  يفى  يزبفدل  ي  فك ف ي يتة ت  ح يي شفتفال بت فكام 
  ي بفففففففففففففففففففال (  7)  غافففففففففففففففففففت  بيشفففففففففففففففففففت ففففففففففففففففففففة فك ففففففففففففففففففف   يزبفففففففففففففففففففدل   فففففففففففففففففففي ففففففففففففففففففففة   يشففففففففففففففففففف ل

  -: فة أك يه
 (7 ) الشكل 

 لى الأسفلتحول إتجاه الهيكل الت ظيمي من الأعلى إ
  هيكل ت ظيمي تقليدي           هيكل ت ظيمي موجة للخدمة     

  
   
 
 
 
 
 
 
 
 

  يتت از عيى  يل ل  ي تكة     يت  ام  يا يعة           
 

( ، ت داخ  يفك يت  كفل   فتت تااة 1999دل اك  يظيئة ، ) خ ي صكت : ) بشات عبيس  يل 
 (  369 لأتكل ،  –ع يل  ، د ا ة ، تظبا ة ، ك ت د ئل يي شت ،

  لاك تن  ي شتت    يزبيئل

 فظ  يلي يال

 فدل ي شت 

 تل يا  لام يم

  ي كات  يليم

  لاك تن  ي شتت  

  ي كات  يليم

 تل يا  لام يم

  ي شتفال

 فظ  يلي يال

  يزبيئل
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ا ف  ففة  يسا فل لاي  ل  يسا ل  يت  ا ة  ي تاه  لد فك    يزبيئل اتايدز  ي ش ي   يتئ
فدمفففه ففففة  شفففف  ا فففتس ع يفففه داسفففكه لاتضفففيا  يفففذةد ي ت بيففف  ففففة  ل  فففل   يت  ا فففة  يت يافففكة

  يت  ام  ة  يت يم ميال فة  يزبيئل ا 
 
 لداخلي : . التدريب ا يا  ثا

ا  ففل تلتاففإ  يتففكتاب عيففى   ففه  ا دعفف   ففل  لااففت ا ت د يل ياففيت تسففكإ  يففى   ت ففيب  
دتظففدات  ي سففيت ت د ي لتففف  يففك   ا دعفف   ففل  لافففت ك  يلففي يال فففة  ي    فف  يغففتض تفففة   ففتد  
 أك ئسفففففففففففففففم ب فففففففففففففففي ال فففففففففففففففخ  تفففففففففففففففيئ   اايباففففففففففففففف  يي    ففففففففففففففف  د يلفففففففففففففففي يال عيفففففففففففففففى لفففففففففففففففك  فففففففففففففففد ا 

ل دضة بت في   تفكتاب  يلفي يال عيفى   فيئل تتليفخ بيي سفيت ت ، دا دل  يتكتاب  يك فية  ل ف 
 يشفصففا  ، دفيصفف   يلي ففيت  يكت  ففا   يتففة تسففتم بففييدعة  يب ففيفة د ففذيل تففكتاب  يلففي يال عيففى 
  يت    يلكاك  ل  ي  يذج د ي يد ايت  ي فتي   د يتة  ل شأ سي  ل تكعم تضي  يزبفدل   في اافب 

ت ففة  ا اف   يتلي فل  فة  يزبفيئل  فف   فل  يتدصفايت د يتليا فيعيى  ي       ل تفزدك  يلفي يال ب 
Anna & Chrisne , 2000 , 6)) ا 

 يلفففي يدل يففم  يظفففتإ  ي   ففل لأة     ففف  ع فففك ي ا ففدل  يزبفففيئل فففة لييففف   تصفففيل  دالففك
 لسم يذيل فأل صدتن  ي      تبكأ  فة  فل ففتك  فل  لأففت ك  يلفي يال ديفة تف ل س بيي  يبفل أاضفي 

 يد ه تايه  ي      دي ة ت اح  ي      فة يذ   لأتايه دتلظة صدتن د ضل  عل فة  د م ه د 
ت ففييتسي دأيففك فسي  ففل ففف ل  ففيد ايت دتصففتفيت  يلففي يال فففأل  يظتاففخ  يصففلاح د ي ضفف دل يففد 
تزداك  يلي يال بيي سيت ت د ي كت ت  ي ظيدب  لأك ا د يئ سم دأ شظتسم بييش ل  يصلاح ا لاي أل 

ا  يلي يال دظتا   لكابسم ديبي سم دتلفيبات دافديسم دشفصفاتسم  فل ذيفل افلبت  ا ا  تلي ل يللا
 فف   ي    فف  )  ففة  اي د ف ففيً رذ   ففيل يففذ   ي ففيدل  ت  ً ل فيصففافك فف   يزبففيئل  يفففيتاا فففة راايبففيً 

 ( ا 143-142،  2001 يكت ك   ، 
رياسففي عيففى   سففي  أل تففكتاب  يلففي يال فففة  ي    ففيت  يتففة تظبففخ  يت ففداخ  يففك فية ا  ففل أل ا  ففت

 (  Joanna, 2000 , 4ل  لآتاال : ) ااتل ل فة  ي  تد 
يففففد أل ت ففففدم  ي    ففففيت ب عففففك ك دتففففكتاب ا اففففة  يلففففي يال د ي فففف يو يسففففم بففففأل  المسااااتوو الأول :

اتصتفد  بظتا   شبه   ت ي  دأل ا دل يسم كدت دشفصا  فة  يل ل ا يذيل ففأل يفذ   يتدافه يفد 
دذيل عيى أ فيس أل  يفك ف   ياافكن ييزبفيئل تتظيفب أل افتم تزدافك  ال يلي ي بتكتابذد صي  مدا  

  يلي يال بيي سيت ت د ي  لديايت  ي ظيدب  ا
يفد  ي  ففتد   يفذة التبففت تففكتاب  يلفي يال ااففب أل اففتم رافت له عيففى  ا دعفف   المسااتوو الثااا ي :

ظبفخ   سفدم  يت فداخ  يفك فية  ل  يلي يال  ي تليد ال فة  ي      ديفذ  ال فة أل  ي    ف   يتفة ت
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 ت ففلى ف ففظ يتسائفف  دتففكتاب  ا دعفف   ففل  يلففي يال  يففذال ا تففيزدل ب بففديسم يلففيلات  يتداففه  لففد 
 ا  ي دخ دفك    يزبدل

 لاات ففيعة ييلففي يال  ففذيل فففيل تظففدات  يبففت     يتكتابافف   ي دافف  ا ففيعك اففك  فففة  يتظباففة 
 يى  يتصتإ بييظتا    يتة تتاكيي  لاك تن ا ال فة  يت  ات  لااايبة دتشاالسم ع يد كفيل  يلي

 دي يل  يلكاك  ل  لايك إ  يتة تتل خ  ل ف ل  كفيل  يلي يال فة ع يا   يتكتاب دية : 
(Down & Timothy , 2002 , 705)   

 د لاف يت ا    تال بيي شيت   بيي ليد يت د ي شا ت  ح ييلي ي1
 ه  لد  يفك يت ا يفيتاة د يتدا ا  تايه  يت داخ  ا فيخ  د مإ   بت ت ئ2
 ا     ه  ي  يت د ي يكت عيى ض يل  ات  لاك تن 3.

 ل فلييا   يتكتاب ت يس عيى   يس تل ال  ي  يان د ي كتن  ل ف ل ع يا   يتليفام ديفذ  
ضتدتة  ذ   ي ت  ي سيت ت د ي لتف  د لاتايييت غات ااكن مبل ع يا   يتكتاب ،   ي  ذ  تظفدتت 

د  ت ففب  يلي ففل   ففيان عييافف  فسففذ  ال ففة  ل  يتففكتاب  ففيل فففيعً  د ففلبتً  لال ع يافف  يففذه  ي فف يت 
 يتكتاب ااب  ل تتز  ل  ة ع يا   يتليام لا ه بفكدل  يتليفام د  ت فيب  يفبفتن لا ا فدل ي فيل كدت 

د ففففل  لا ففففدت  يسي فففف   يتففففة ت ففففة تلففففت عففففيتخ  ك تن  ي    فففف   يفك افففف   ي اففففيم بتلزاففففز … ييتفففكتاب 
 يلفففي يالا)  اي فففب ليد فففيت د ي سفففيت ت  يتفففة تفففم   ت فففيبسي فففف ل ع ياففف   يتفففكتاب  فففل  تد صفففل يي

Gammesson , 1991 , 65  ) 
 

 .  شر المعلومات التسويقية إلى العاملين : ثالثا  
ذ ت  ي لييافففف   لأ بفففت د يتففففأبات  لأ بفففت بييزبففففيئل يفففة  يلففففي يال أ   فففسم  يففففذال  يظتا ففف أل  

ذيل اتظيفففب  فففل يفففيزبفففيئل  بيشفففتن أة  لاتصفففيل  ي بيشفففت بفففييزبدل د ا د فففدل بت فففكام  يففففك يت ريفففى  
 لإك تن أل تففدفت  ليد ففيت  يفافف  دكما فف  عففل  يفففك يت  ياكاففكن  يتففة ت ففدة  ي    فف   يتففتدا  ع سففي 
د يتغات ت  يتة لصيت أد  تلصل فة ظبال   يل  ت د يفك يت  يت فدا ا  د يتظفدت ت  ي تلي ف  

دفات  يفك فف  ففة  يز فيل د ي  ففيل  ي لفككال ا ي ففة ات ف ى ي ففدتك بفيلاات ا ت د يد فيئل  يفيصفف  بتف
دت فكام شفتو د ضفح  يي  فيفة  يتفة  يفك    لاظ ف عياسي دتاتبتسي د اصيل  ي ليد يت  يضفتدتا  

 فدتك  اسف    فل  اك   سي  يزبفدل ع فك شفت ئه ييفك ف  ، دبسفذه  يظتا ف  تصفبح ع ياف   لام فيف  فسيا
 ( ا  Schneider & Bowen , 1985 , 425)  يفك   ريى  يزبدل

افتم  آياف   دضفةاتدافب  د يت بال  لإك تن د يلي يالدادك  تصيل ت يعية  تبيكل يي لي أل  
فاسففي  شففت  ي ليد ففيت ريففى  يلففي يال  ففل كدل تغااففت فففة ظبالفف  تيففل  ي ليد ففيت دتاففيدز  لدمففيت 

ت  يت فدا ا  ، دأل أغيفب يفذه  لاتصيل  ي ت بيف  بييت  افذ  يفتكةا د لاتصفيلات  يتكائف  بفال  ي شفيظي
 يتليفام د يتب افإ  ياافك ييلفي يال دتل فال  سفيت ت  لاتصفيل   فيظ  ي لدميت ا  ل ليسي ب فسدي  بد 
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كفيل  يلي يال  يذال يم فة لييف   تصفيل  بيشفت  فة  يزبفيئل ففة  د يتلي ل  ة  يزبيئل  يفيتااال د  
 لاتصففيلات د يتت اففز  يت ففييتل ففال ت ه ا  ففذيل ي ففيل ضففتدتن  لاتاففي يففذ  بففت    تكتابافف    ب فف  فففة

عيى  يلكاي   سفي بفال  فل  ظفت إ  ي    ف   يفذال يسفم كدت ففة  لاع فيل  يت فدا ا   يتفة ت فدم بسفي 
أكد ت  لاتصفيل بييلفي يال  ياي فب  ك( دتلفSusanne & Marieke , 2000 , 150 ي    ف  )

يفب  ي    فيت بيلا فتب يت  ي ل دس د لأ بفت أي اف  ففة  يت فداخ  يفك فية لافي   لف   يت فيم أغ
اضففيو ك  يلففي يال بيي ليد ففيت  يضففتدتا  فففة بففت     لاتصففيل  يففك فية  ففل أاففل تزدافف عففل  يل ففل د  

 تففففففففففففففففففففففففففففففيتاا دفي افففففففففففففففففففففففففففففف   ي    فففففففففففففففففففففففففففففف  يففففففففففففففففففففففففففففففك   يلففففففففففففففففففففففففففففففي يال ا دي ففففففففففففففففففففففففففففففيل  يلكاففففففففففففففففففففففففففففففك 
 ليد ففيت ريففى  يلففي يال   ففل د ففيئل  لاتصففيل  يتففة ا  ففل   ففتفك  سي لأاصففيل  ففي اففت ك راصففييه  ففل

 د  م  لا تايب   يلدضا   ي تبيكي  ، ، يت يتات  ي  دا  يفيص  بأفبيت  ي      تايت  شدية :  ي 
، دشففب يت  ، تي زاففدل  ي    فيت CD يبتاففك  لاي تتد فة ، دأمففت    يفف  لاات يعفيت ،  ي فلت ت ت ، 

 ( ا David Ballantyne , 2000 , 2)  ات د ي ريى ذيل  لا تت 
 
ئافف   لاتاففيه أة بففال ظففتفال دأل يففذه  لاتصففيلات يففة ع يافف  ب يبييلففي يال أل  لاتصففيلات   

   يت ت دل غات فليي  ب بب دادك  يلد ئخ  يتة تلاخ  لاتصيل فة أتايه  لال أد  فة بلض  ي
أل الصففل  ففدا فسففم فففة ع يافف   لاتصففيل ا يففذيل عيففى  ي    ففيت أل تت ففز عيففى تل ففال م ففد ت 

ال فففة  يفففظ  لأدل  ي تصففيال بييزبففيئل  لاتصففيل ب يئافف   لاتاففيه د ففذيل  س فف   يت  ففاخ بففال  يلففي ي
  بففييظبة دبففيمة  يلففي يال فففة  ي    فف  لاففي ي ففيل فظففدتن فففة أل ا ففدل عففكم تففت بظ  يلففي يال ديففذ

ييلففي يال ففة  يففظ  لأ في ة  يففذال يفم ففة لييف  تد صففل  بيشفت  فة  يزبففيئل ب  فاي ة بتفأباته  يضفيت
يكن تصف ام م فد ت  لاتصفيل  يفك فية  يفيتااال ا دي ل ت   ت  يلكاك  ل  ي    يت  ل فف ل رعف

  فففففففففففل  يتغيفففففففففففب عيفففففففففففى لييففففففففففف  عفففففففففففكم  يتفففففففففففت بظ د يت ي فففففففففففخ ففففففففففففة  ي ليد فففففففففففيت بفففففففففففال  يلفففففففففففي يال 
 د ففففففذيل فففففففة  لا ففففففتغ يا عففففففل  باففففففت  ففففففل  ي سففففففيم  يت ياكافففففف  فففففففة  لاتصففففففيلات ، أل  لاتصففففففيلات 

 د  ففت  يك فيافف  تتظيففب  ففل  لإك تن أل ت تيففل  سففيتن  لا ففت يف ريففى  يلففي يال ديففاس ف ففظ رصففك ت  لأ
 (David Ballantyne , 2000 , 2 ا ) 
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 المبحث الثالث 
 أداء العاملين 

 
 -اتض ل يذ   ي بلي عتض   صل لأك ا  يلي يال  ل ف ل  ي  ت ت  لآتا  :

 
 -أولا  : مفهوم أداء العاملين :

ضفتدتن  تلتض   سدم  لأك ا ييكت    د يبلي فة دمت  ب فت دذيفل لأي اتفه  يتفة فتضفت
 يتت از عياه  ل ظتو   ييام بكايه يه د ليدي   يبيلبال تلكاكه بكم  دكت  ف   يلد  فل  ي فلبتن فافه 

 د ي لككن يه دماي ه ا
داشات  لأك ا ريى   تد  تل اخ  لاع يل  ي  د   يد ا    يلي ل د ي ا ا   يتة ال خ فاسي 

كن تلفيتاإ  فذ ت   سفي د أك ا  يلفي يال  ي تك  يلي ل  تظيبيت  يد ا   ا دمك عتإ   سفدم  لأك ا عف
يففد  ي ففيدل  يففذة اتفففذه  ي ففتك فففة أك ئففه يا شففظ  د ي سففيم  ي فتي فف  فففة ع يففه دا لاففي ات ففز يففذ  

 يا ) …اا يتلتاإ عيى  يدل  يلي يال فة أك ا د يئ سم  بل  يتضلا  ،  لأ ي   ،  يب   بيي  س 
 يال أاضففي عيففى أ ففه د كتافف  تل اففخ د ت ففيم ( ا دمففك عففتإ أك ا  يلففي 121،  1996 ي فف  دي تفف  ، 

يت يتلتاإ  ي ا ا   يتة اشبة أد ال خ بسي  ي تك  تظيب  ي سيم  ي  د   ييد ا   د لاي ال س يذ  
( ا   ففففي عففففتإ أاضففففي عيففففى أ ففففه د ماففففيم  ي ففففتك بيلا شففففظ   219،  2000 يد ا فففف  )  يبت ففففدظة ، 

(   ففي عففتإ أاضففي عيففى أ ففه د  ي ففكتن  121،  1996د ي سففيم  ي  د فف  ييد ا فف  د )  ي فف  دي تفف  ، 
عيى تلدال  ي كف ت  يفيص  بيي      ريى  فتايت بشف ل  فية دففك يت دب د صف يت  لفككن 

 ( ا 4)  يا يل ، ب  ،  دبأمل  ي        ً 
 ففففت كإ يففففه ديففففد  لا تياافففف  ا رذ أل  يففففاسدي ففففيل فففففتخ بففففال   سففففدم  لأك ا د  سففففدم أفففففت 

تتبظ بففيلافت ك  يففذال تتصففل  ع ففييسم بففيلآلات د ي  ففيئل بلاففي ا  ففل  لت ففيب  لا تياافف  عففيكنً  ففي تفف
  افف   لا تففيج  يتففة تل ففخ ففف ل  ففكن ز  افف   لا فف  د ففذيل  ي ففد ك  يك فيفف  فففة  لا تففيج دبي ففتفك م 
دلك ت  لا    ل  يل ل  أل ا دل عكك  يل يل أد  يدمت  ي زم يا تيج دغاتيي ا ديذ  ال ة بفأل 

دغات  يصف يعا   ة  ل  لإ تياا  لاي اشات رياسي  ل  فتيإ  لام يم  يص يعا    سدم  لأك ا أد 
 ( ا 714،  1986)  يلية ، 

 يلكافك  فل  ي فت ت ت  اب فى عيافهيفكفيً  يفدأل  لتف   لأك ا دماي ه بيي  ب  يافت ك  يلفي يال 
لايته  يد ا ا  أد  ي اتليخ   سي بيي تك ذ ته د   لإك تا   يتة ت ييم فة بيدغ  ي      يغيايتسي  د ا

 (  121،  1996ا)  ي   دي ت  ،  بيي      
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أ فففيياب ت افففام  لأك ا ) د يتفففة  ففف تظتخ رياسفففي لال فففيً ( دكتاففف  صفففلدب  د دتفتيفففإ  لفففياات 
ام فيعياف   لأك ا افه  لأك ا ، لاي  فل  يظبالفة أل ت عيى دفخ تت اب  ي زا   يذة التدا سيتظبا 
ع ل اغيب عيى  سي ه دأ شظته  ي يدل  ي ييت الك أا ت دأ سل  ل ت افام فليياف   لأك ا ففة  فة

ي ة  فبً    فاام فليياف   لأك ا ففة ع فل اف فه دأ شفظته  ي فيدل  ي  فتتت ، فت ع ل اغيب عيفى  سي
فليياففف   لأك ا ففففة ع فففل اغيفففب عيافففه  يظفففيبة  يفففذي ة  بفففل ع فففل  ي فففكات ) ام افففأا فففت ب بافففت  فففل ت 

 ( ا 36-34، ب  ،    يا يل
 -ثا يا  : ع اصر أداء العاملين :

تفتيإ يذه  يل يصفت  فل     ف  ريفى أففت   عكن ع يصت ك ا  يلي يال  ل ف لاتلكك أ
دا ففدل يففذ   لافففت إ ل ففب ظبالفف   ي شففيظ  يففذة ت يت ففه  ي    فف  لاففي   لفف  أل  ي    ففيت 

ت  لإ تفففيج دعفففكك  ي لافففب د يتفففييإ ففففة  يصففف يعا  د لإ تيااففف  تت فففز ك ئ فففيً عيفففى   اففف   لإ تفففيج ددمففف
 لا تيج  ة ميال  ل  لايت يم بيلا دت  ي يد ا  ا د اك  لأ ت  فتيإ فة  ي    يت  يفك ا   بفل 
 ي  يكخ دشت يت  ي ايل  د ي صيتإ د يتة ية  لض كت  ت ي لاي تليدل يذه  ي    يت ت فكام 

يل فسففففة تت ففففز عيففففى  ي فففف يت فففففك يت  ت اففففزن دذ ت اففففدكن عييافففف  يي  ففففت اك  ففففل  يفك فففف  ا ديففففذ
 يشفصففففا  د ففففيد ايت  ي ففففتك  يلي ففففل فسففففة تتغففففب بييلففففي يال  يففففذال ابففففكدل تلففففيدل  ففففة ز  ئسففففم 
دتل يئسم فة  يل ل دال يدل بتدو  ي تاخ د ذيل  يلي يال  يذال ا تي دل مكت ت د سيت ت ت  ف سم 

ل ابلي عل  يي     ل اذب  يزبيئل دت كام أفضل  يفك يت يسم ا لاي أل  ل  ي ليدم أل  يزبد 
  لإ  ي ا  فة  بل يذه  ي    يت أ بت  ل  يفك      سي ا

  ات فتف   سفي ع يصفت فتعاف  د  في  ا  يلي يال ريى ف    ع يصت أ ي دت  م ع يصت أك
 ،  2000ال عبفففففففففك  يبفففففففففيمة ، ( ، ) صففففففففف و  يفففففففففك 388-385،  2001)  يبت فففففففففدظة ،  افففففففففأتة
311 – 316 : )-   

 -: أ : العمل والإ تاجية
 -ا   ا   لإ تيج :1
 يففذ   يل صففت  ففك  تغظافف   يلي ففل ي  ففلديايت ع يففه  ففل لاففي   افف   لا تففيج  ففة  لأفففذ فففة اما فف

  تدإ  يل ل  ي تيل  ا  ي  ت
 -ا ادكن  لإ تيج :2

دا ففام  ففك   ت ففيل  يلي ففل يل يففه د ففك   فف    ر تياففه  ففة  ت عففيت مد عففك  يل ففل د ففتدإ  يل ففل 
 د لإ  ي ايت  ي تيل  ا

 -ي تع  :  3.
  يدمت  ي زم لإ ايز  يل ل  ي ظيدب أد  ي لكك   ب يً اريى دتشات 
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 - لاي يم د لات يل بييل ل :4.
 بأ دت ع يه د ا ا  أك ئه ا هتدتشات ريى  ك  رليظ   يلي ل د لتف

 -ب : التعاون والعلاقات :
  - ة ز  ا  يل ل :  يل م ا 1

  ئه فة  يل لادتشات ريى كتا  تليدل دت ييم  ي تك  ة ز 
 -ا  يل م   ة  يتل يا :2

 دتشات ريى  ك   يتت بظ د لات يخ بال  ي تك  يلي ل دتئا ه أد  شتفه  ي بيشت فة  يل لا
 - يل م   ة  يزبيئل :3. 

 دتشات ريى كتا   يتت بظ د يت ييم بال  ي تك  يلي ل د يزبدلا
 -ج : القدرات العقلية :

 - ي كتن  لإبك عا  : 1.
 ل  ي كتن عيى ركفيل  يتل ا يت د لأف يت  ي يال  ريى  يل لادتت ب

 - ي كتن عيى  يتليم دتظدات  يذ ت :2. 
 دتشات ريى مكتن  ي تك  يلي ل عيى أ ت يب  ي ليد يت د لأف يت  يتة  ل شأ سي تفة   تد   ك ئها

 - ي كتن عيى لل  ي ش  ت : 3.
 ي شي ل دت س سي د يل ل عيى ليسياعيى  د اس    دتت بل فة  ك  مكته  ي تك  يلي ل

 - يذ يا : 4.
  يا ا…دتت بل فة  ي كت ت  يل يا   يتة ا تي سي  ي تك  يلي ل  بً   تع   يبكاس  دمدن  يذ  تن 

 -د: المواضبة :
 - لايتز م بييكد م د لادميت  يت  ا  : 1.

 دا صك بسي  ي ليف   عيى  د عاك  يلضدت د لا صت إ عل  يل ل ا
 -تز م بييضد بظ د يتليا يت :ا  لاي2

 دتت بل فة  ك   لايتز م  يلي ل بييضد بظ د يتليا يت  ي داس  رياه  ل تل يئه فة  يل ل ا
 -ها : السمات الشخصية والاستعدات ال فسية :

 - لا تلك ك يتل ل  ي  لديا  : 1.
 ع يه ا   لديايته د ك   يليا  ي تيبل دتشات ريى  ك  ت كات  يلي ل ي

 -اكا  د يلت  : ي 2.
 دتشات ريى  ك  أيت يم دلت   يلي ل عيى ع يه ا

 -ا  ي كتن عيى  يتغاات د يت ااإ :3
 دتشات ريى  ك   ي تد    يتة ا تي سي  يلي ل فة تأكا  أع ييه ا
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 -ثالثا  : محددات أداء العاملين :
كت ل  يفكدت أد  يتة تبكأ بيياسفك  ي بفذل د ي فكت ت د   يد  لأبت  يصيفة ياسدكه   يلي لأك ا 

ا  فففل أل ا  فففت ريافففه عيفففى   فففه  فففيت  ييل مفففيت  لدال فففة يفففذ  أل  لأك ا ففففة  دمفففإ  لفففا ي سفففيما 
  ي تك في  بال  ل  ل :

 ( ركت ل  يكدت ا3(  ي كت ت ، )2(  ياسك ، )1)
لصففدل  ي ففتك عيففى  يتففكعام )  يلففد فز ( ريففى  يظيمفف   يا فف ي ا  د يل يافف   عففلداشففات  ياسففك  ي ففيت  

يسي  ي ففففتك لأك ا  س تففففه ا أ ففففي  ي ففففكت ت فسففففة  يفصففففيئ   يشفصففففا   ي  ففففتفك   لأك ا  يتففففة ابففففذ
  يد ا ففففففففف ا دلا تتغافففففففففت يفففففففففذه  ي فففففففففكت ت عبفففففففففت فتفففففففففتن ز  اففففففففف  مصفففففففففاتن ا داشفففففففففات ركت ل  يفففففففففكدت أد 
  ي س ففففف  ريفففففى  لاتافففففيه  يفففففذة الت فففففك  ي فففففتك   فففففه  فففففل  يضفففففتدتة تداافففففه اسفففففدكه ففففففة  يل فففففل  فففففل 

ت ل  يفكدت ) فة أك ا  سي ه بتلتافإ رك تسيذة الت ك  ي تك بأي اد ي يدل  ي ف يه ا دت دم  لأ شظ 
 ( ا 210،  2000ت دا  ل ل ، 

ديتل اخ   تد   تضة  ل  لأك ا ، لا بك  ل دادك لك أك ى  ل  لات يل فة  ل   فدل 
 ففل   د فففيت  لأك ا ا ب ل ففى أل  لأففففت ك ع ففك ي ابفففذيدل اسفففدك فيئ فف  دا فففدل يففكاسم مفففكت ت  ت دمففف  

يفتغم  فل دعيفى  يل ا دل   بدلًا  ل داس    ت  لافتال ا  مايا س دل أكد تيم ف ل أك   سم لادي 
 ذ تسفيدبييظتا ف  ايفم ا فل  داسفيً بفييظتاخ  يصفلاح  بذل  ياسدك  ي باتن فة  يل فل ففأل يفذ   يل فل

فأل  ي تك  يذة ال ل باسك  بات دا سم ع يفه ، دي فل ت  صفه  ي فكت ت فلفيكن  في ا فام   فتد  أك ئفه 
أك ا   ف ض ا دي فيل  لت فيل أفافت ديفد أل  ي فتك مفك ا فدل يكافه  ي فكت ت  ي ز ف  د ي سفم  يف زم  

ييكدت  يذة ا دم به دي  ه   دل دلا ابذل اسفكً   بافتً  ففة  يل فل فا فدل أك ا  بفل يفذ   ي فتك أاضفيً 
اإ فففة كً  ففة   ففدل  فل   د ففيت  لأك ا دضفلاففبالف   يلففيل مفك ا ففدل أك ا  ي فتك ا  ف ضفيً ، دبظ

 ،  2000ت  لأفففففففففففففففففففففففففففففففففت  ) ت دافففففففففففففففففففففففففففففففف  ل ففففففففففففففففففففففففففففففففل ،  اففففففففففففففففففففففففففففففففيل  ففففففففففففففففففففففففففففففففل  ي اففففففففففففففففففففففففففففففففيلا
 ( ا 210-211

 -أداء العاملين : فيرابعا  : العوامل المؤثرة 
أك ا  يلفي يال ا   سفي  ففةيسفي تفأبات  بيشفت أد غافت  بيشفت ي يل  يلكاك  ل  يلد  ل  يتفة 

 ففل أل يففذه   يففتغم عيففى ففي ا ففة تلففت  ففاظتن  ي ففتك  يلي ففل د ي باففت   سففي يففد فففيتج  ففاظتته ا د 
كن بيي لفل ) رلا ر سفي اافب أل تلففذ بيلاعتبفيت لأ سفي ل ا اف   دافد  بدص سي أعذ ت ً  يلد  ل مك تلفذ 
 (ا 211،  2000ت دا  ل ل ، 

أصففف يإ الفففدة  فففل   أك ا  يلفففي يال ريفففى ب بففف ففففةدا  فففل تصففف اإ يفففذه  يلد  فففل  ي فففلبتن 
،  1999)  يلفف خ د يظففيئة ، (  8)  صفف إ  ا دعفف   ففل  ي ففلبت ت  ي تعافف  د ي با فف  فففة  يشفف ل

 ا(  114-113،  1996( ) شيداش ،  50-47،  2000( )  بيل اد س ،  373
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تتليخ ب ي     ي    يت د ي اي يت د لإات ا ت د يظتخ  لإك تا   ي  فتفك    عوامل م ظمية : -أ
  - ة  يلي يال دت م :

   لإك تن أ يدب1.

  يتص ام  يت  ا ة 2.
  يد ا ا    يلك ي ا3
 ت كات  لإك تن ييل ل  ي  از ا4
 ا لاتصيلات  يك فيا 5
دتت بففل بييلد  ففل  ي يكافف   يتففة تلففاظ بييلي ففل أب ففيا ماي ففه بييل ففل  الظااروا الماديااة للعماال : -ب

 -دية :
  لإضيان 1.
 ا يضدضيا 2
 كتا   يلت تن 3.
  ي دمة  ياغت فة ييل ل 4.
   ام  ي يكة ييل ل ا يت5
 اظبال   يل ل 6
 -دتت بل  ي  يت د ي از ت  ي دادكن يك   ي تك  يلي ل دت م : -عوامل شخصية : -ج
 ا  تد   يتليم 1
  يفبت ت د ي سيت ت 2.
 اعكك   د ت  يفك   3
 كتا   ي لتف  بييل ل د تظيبيته 4.
 تغب   يلي ل فة  يل ل 5.
 أف مايت  ي تك  يلي ل 6.
 
 
 
 
 
  
 
  

دارية  عوامل م ظمية وا 
 ظتخ  لإك تن

  يتص ام  يت  ا ة
 د ا ا  ي لك ي  ي

 (8)شكل 
 العوامل المؤثرة على أداء العاملين
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، رك تن  ي فففد تك  2000عيفففى ) ت داففف  ل فففل  ل فففك ،  بيلاعت فففيك فففل رعفففك ك  يبيلفففي  - ي صفففكت :
 (  212بة د ي شت د يتدزاة ،  ي ييتن ،  يبشتا  ،  يك ت  ياي لا  ييظ
ل أة فيفل  ياسفك د ي فكتن د لاتافيه دأ ففةيذه  يلد  ل عيى ر سي  لبت ت  دااب  ي  ت ريى

أل تفأبات ت يفذه  يلد  فل تت فيدت فففضفً  عفل ذيفل أك ا  ي فتك  ففةففة يفذه  يلد  فل ا  فل أل افلبت 
ي فا   يلي ل ا ف بً   ي اي يت  يغات د ضفل  أد   فظ  لإشفت إ   فا ي اف   ي تكل ب أي اتسي 

 الظروا المادية للعمل
  لإضيان
  يضدضيا
 كتا   يلت تن

 فة ييل ل ي دمة  ياغت 
  يت  ام  ي يكة ييل ل

 ظبال   يل ل
 

 عوامل شخصية
   تد   يتليام

  يفبت ت د ي سيت ت
   د ت  يفك   كعك

كتا   ي لتف  بييل ل 
 د تظيبيته

 تغب   يلي ل فة  يل ل
 أف مايت  ي تك  يلي ل

 

  ياسك
 

  ي كت ت
 

 رك ت ل  يكدت
 

 

 لأك ا 
  يد ا ة
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ل أل ففففأل  يففف    ففففة  يتفففكتاب ا  ففف دبييظتا ففف     فففسييياسفففدك  ففففيظ ا  فففل أل ا فففبب  يتداافففه  ي
ات بب فة   تغ ل غات صلاح يي كت ت  ي دادكن يك   لأفت ك  يلي يال ا يذ  فأل عيى  لإك تن أل 

ل عففل تسففتم بسففذه  يلد  ففل دت فففتيي بشفف ل رااففيبة يزاففيكن فيعيافف  د  ففيان أك ا  يلففي يال ديففذ  ا ففد 
 -( : 211،  2000ظتاخ ) ت دا  ل ل ، 

رك تافف    ففدان د يالفف  ا ففل فاسففي عد ئففخ  لأك ا ريففى خ  ئففتففدفات بائفف      افف   كع فف  ت ففتفكم ظت  1.
 أك ى لك    ل ا

 تدفات  تدإ ع ل ااكن ييلي يال ا 2.

 أفتايت  يلي يال  ي  داال  يذال ا تيزدل ب كت ت د سيت ت دفبت ت عييا  ا 3.
 

تل ففال دكعفم أك ا  يلفي يال لاففي  ففةدي في اافب  لإشففيتن ريفى أل  يت فداخ  يففك فية افلبت 
 ت بيفففف  فففففة ب يففففف   يفك فففف  د اي ففففيت رك تن  ي ففففد تك  يبشففففتا  د يتففففكتاب  يففففك فية د شففففت رات ا تففففه  ي

أك ا  يلففي يال د يتففة  فففة ي ليد فيت  يت ففدا ا  ريففى  يلففي يال ا السففي تففكفل ضفف ل  يلد  ففل  ي ففلبتن 
 أك ئسم ا فة ل شأ سي أل تلبت بش ل راايبة 

 
 -تقييم أداء العاملين : -خامسا  :

   يلي فف  ت تضففة بففأل تلسففك  يد ففيئإ ريففى  لأ  ففيا  ففل  يلففي يال لا شففل فففة أل  ي صففيل
ي يل  تسي تد    لديايب ي ات ي ب دأي ا  يذه  يد يئإ د لاتت يف ريى   ي يكتال عيى  ي سدض  د  

 د ففففففففل  يظبالففففففففة داففففففففدك    ي اففففففففيت  يبشففففففففتا  د ففففففففدا   ففففففففتغ يسييففففففففذ   ي بففففففففكأ ال ففففففففة ري ففففففففيل  لإ
  يال د يتأ فففك  ففففل صفففف لايتسم بصفففف   ك ئ فففف  ي بيشففففتن  لفففياات د  ففففتدايت  لففففككن يت اففففام أك ا  يلففففي

 ايتسم ييت ففففففففففففففكم فففففففففففففففة  ي ففففففففففففففيدل  يففففففففففففففد ا ة  سففففففففففففففيم دأك ا د ففففففففففففففيئ سم فضففففففففففففففً  عففففففففففففففل صفففففففففففففف ل
 ( ا 244 ، 2003 ساي  دعية ،  )

دال ة ت اام  لأك ا  يلصدل عيى ل يئخ أد باي فيت عفل  لأففت ك  يلفي يال  يتفة  فل شفأ سي 
 يلي ل يل يه د  ي ه فاه ، فة فتتن ز  ا   لفككن ا دت فكات تليال دفسم دت اام أك ا  فةأل ت يعك 

 ك    ياته  ي  ا  د يل يا  د يلي ا  يي افيم بييد ابفيت  ي تلي ف  بل يفه  يلفيية دففة  ي  فت بل يشفغل 
د يئإ ذ ت   تد  أعيى  ل  يد فيئإ  يليياف  ا دذيفل ي فتح  افيلات  يت فكم  يفد ا ة د  فتغ ل 

خ تغبفففيت تل فففبيلأ فففيدب  يفففذة ال فففخ أيفففك إ  ي    ففف   فففل فففف ل   يظيمفففيت  يبشفففتا  بييشففف ل أد
( دتلتإ ع ياف  ت افام  لأك ا عيفى ر سفي د ع ياف  ت فكات  86،  1996لإ  يل  يلي ل ) شيداش ،  

 يل يافف   رذ ت  ففذأك ا  ففل فففتك  ففل  يلففي يال ففف ل فتففتن ز  افف   لا فف  يت ففكات   ففتد  د دعافف  أك ئففه د 
( ،   ففي  332،  2001أة  اففيلات )  يبت ففدظة ،  ااففكً  أم لا دفففةيتلكاففك فا ففي رذ   ففيل  لأك ا 
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عففتإ أاضففي عيففى أ ففه د ع يافف  تسففكإ ريففى تلكاففك أك ا  ي ففتك  يلي ففل دتلتا ففه بففه د اففإ ا بغففة أل 
افففلكة ع يفففه دتصففف ام فظففف  يت  اففف   يلي فففل ، ف فففل شفففأل ت افففام  لأك ا يفففاس ف فففظ تلتافففإ  يلي فففل 

(   ففي  169،  2002ت بً  ) ل ففي  صففت    ، ك ئففه   ففب  ففتد  أك ئففه بففل  يتففأبات عيففى   ففتد   
عتإ أاضفي عيفى أ فه د   فيم ت ف ة ي افيس دت افام  يتفأبات ففة فصفيئ   ي فتك  لاك ئاف  د ي فيد ا  
 د ليدي   يتلتإ عيى رلت ييا  ت فت ت   فس  لأك ا أد  ي فيدل ففة  ي  فت بل لإففيكن  ي فتك د ي    ف 

 ( ا 72،  1988د ي ات ة د ا)  يل يإ ، 
داشفففاة ففففة  يلتباففف    سفففدم ت افففام  لأك ا ، ديفففاس تف ا فففه أد ت فففكاتن ، أ فففي ففففة  لإ  يازاففف  

(  Evaluation( دياس  يت اام )  Appraisaفيي صظيح  يشيئة لييايً يد  يتف ال أد  يت كات ) 
 تفتض ف  سدم د يت اامد ادلة ب   ي ا  رعظيا ما    لككن ، أ ي   سدم د يت كات أد  يتف الد فسفد ا

 ا تف فال يفذيل  في افتم يفد رافت  فتتن ز  ا   لا  عيى  ك    يصلب رعظيا تمم لأك ا فتك بأل  ل
 تفكم ي ي ت  ا  ت اام  لأك ا أد ت اام أك ا  يلي يال ي د سي  ي ز يت  د دإ أد ت كات يسذ   لأك ا 

 ( ا 332،  2001شيئل  فة  يلتبا  )  يبت دظة ، 
لبال بل ياف  ت افام  لأك ا ديفذ  الفدك ريفى أ فه لا ا  فل كت  ف  د  لف  أيت فيم  ي تفيب د يبفي

فظفد ت د  اام  لأك ا د لآتة عتض لأي اف  كدل كت    فظد ت د لياات دظتخ ت ل  لأك ا بتاتك 
 د لياات دظتخ ت اام أك ا  يلي يال ا

 . أهمية تقييم الاداء :1
ك تن  ي ففد تك  يبشففتا  لال  ففل  لا شففظ   د  يد ففيئإ  ي س فف  فففة   ت اففام  ك ا  يلففي يالالففك 

ت اام  لأك ا ي ي ال ة  ل يس  لاك تن بأل ع مف   يلفي يال بيي    ف  اافب  ل تل  سفي  لاعتبفيت ت 
 : أتةيتة ال  سي ت اام  لأك ا    ي ا ي دضدعا  دبيلا  يل ت يدل  لاي ا   

دغافت   فتغي   ا فدل ي ييفل  فل ظيمفيت  ي  ف  يفك   لاففت ك  فيا سم ت افام  لاك ا ففة  ي شفإ ع1. 
 ي شإ عل  يلي يال  يفذال لا تت فخ مفكت تسم د  فتلك ك تسم  دا سم أاضي فةفة ع يسم  يليية ا 

د سفففيت تسم  فففة  فففي ا د فففدل بفففه  فففل  ع فففيل دا  فففل  ل ا فففدل ذيفففل  فففكف  لاعفففيكن ت  فففام  يل فففل 
ففففت   ع فففيل   عيفففىدتفظفففاظ  يبفففت     يتكتاباففف   ي ز ففف  دتدزافففة  ي  فففلديايت د لاعبفففيا د لاكد ت 

 (ا 192،  1989تت خ  ة مكتن  ي تك  يلي ل )ز ة  ل دك ، 
ت  لا ففيس  ي دضففدعة ي باففت  ففل   شففظ  د اففيلات  ي ففد تك  يبشففتا  ف ا ففسم ت اففام  لاك ا فففة تففد 2.

 ييتتماه د ي  ل د يتل از د لاادت د فك  صف لا   فتبفيت ت  يتد افإ د ف    ع يافيت  يتلافال 
  يس  دضفدعة دعفيكل ي  يففأن  ي افكال  فل  يلفي يال د ليمبف  دبلبيتن  فت  فيل ت اام  لاك ا 

 ي  صتال   سم د ل بم تا ب  يل م  يلشد ئة  د  ي تلاز ع ك  تفيذ  ي ت ت ت فة يفذ   ي افيل 
 ( ا192،   1989)ز ة  ل دك ، 
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يتظفدات  لاك تة تت فيدل اد  فب ت اام  لاك ا   فيس افديتة يل يافيت  يتظفدات  لاك تة فل يافيت  3.
يفد أيفم  في اتصفل بييلفي يال د اتصل بييت  ام د افت ا ت  يل فل ، د  سفي   ي ن د تشيب     سيعك

 ليد فيت يي ف  عفل   فتد   ك ا  يلفي يال في سفي بفذيل   فتا سم ت افام  لأك ا ففة تفد  رذأ   سم ا 
ت يعك فة تلكاك  لا يس  يد ملة  يذة ااب  ل تبكأ   ه اسدك  يتظدات  لاك تة دبلبيتن  فت  

 تففيئ  ت ففام  لاك ا ا  ففل  ل ت ففدل  تشففك  د داسففي ييلكاففك  ففل بففت     يتظففدات  لاك تة  بففيل  فففيل
ذيففل بففت     يتففكتاب د يتظففدات  يففد ا ة د يتل اففز دتدزاففة  لافتصيصففيت د ي  ففلديايت دتلكاففك 
  لففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففكلات  لاك ا دغاتيففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففي 

 ( ا218،   2000)أبد شاف  ، 
 لاك تن  ففل اسف   فففت  عفل ظتاففخ   د يال  فل اسفا فسم ت افام  لاك ا فففة كعفم  يل مفف  بفال  يلففي 4.

 شففإ  ففي مففك ا ففدل ي ففيل  ففل  شفف  ت  ك تافف  بففال  يلففي يال د لاك تن د يل ففل عيففى ليسففي بأ ففس 
ت  ل  ي دضدعا  د يلك يف  ففة  يل فم عيفى   فيان  يلفي يال دتا فب أة  افيل يي ليبفين د لايفد ا 

يل ففل دكعففم  يب فف  بففال  يلففي يال  يشفصفا  ييتل ففيا ديففذ  اففلكة بففكدل شففل  يففى ت داف  ع مففيت  
 ( ا218 ،  2000د لاك تن )أبد شاف  ، 

 كافففزدك ت افففام  لأك ا  لإك ت ت  ي فتي ففف  ب ليد فففيت د ملاففف  عفففل أك ا دأدضفففيف  يلفففي يال   فففي الففف 5.
  ت بل  ي       لشتً  لإات ا كت  يت  اك  ا  تت يدل أدضيف  يلي يال د ش  تسم د   تيااتسم د 

 ( ا 87،   1996   سي ) شيداش ، 
ا سم ت اام  لأك ا فة تلكاك  ك  فلييا   ي كاتال د ي شتفال ففة ت  اف  دتظفدات أعضفيا  ي تافخ 6.

 (ا  97،   1996 يذة ال ل تلت رشت فسم دتدااسيتسم ) شيداش ، 
 خطوات تقييم الاداء : 2.

تتظيفب  فل  ي فيئ ال عيفى ت  افذيي تفظاظفيً  تلك ع ياف  ت افام  لاك ا ع ياف  صفلب  د ل فكن
 يا يً  ب ايً عيى   س   ظ ا  ذ ت فظد ت  ت ي ي  ب ا  تل اخ  لايك إ  يتفة ت شفكيي  ي    ف  

 ( 8)  دا  فففل  ل  تلفففتإ عيفففى تيفففل  ي ت لفففل  فففل فففف ل  يفظفففد ت  لآتاففف  د ي با ففف  ففففة  يشففف ل 
 ا أك يه  ي ذ دت فة
 
 
 
 
 

 اءالأد تقييم( خطوات  8الشكل ) 
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 ي صففكت  ففل رعففك ك  يبيلففي بيلاعت ففيك عيففى )  ي ففييم ،  لاففك  ففلاك د يصففييح ، عففيكل لتلففدش ، 

 (  136 يلت خ ،  –ب  يعكن اي ل  بغك ك ، ظبة  ديى،  يظبل   لأ 1999
 ( :174-171،  2000) ي ييم  لتلدش ،  د داز يذه  ي ت لل عيى  ي لد  لآتة    

 تلكاك  تظيبيت  يت اام د يك فه

  يظتخ  ي  ي ب  ييت اام  تلكاك

 تكتاب  ي شتفال 

   يمش  ظتخ  يت اام  ة  ي د إ 

 دضة  لياات  ي  يت   

   يمش   تيئ   يت اام  ة  ي د إ  

  تفيذ  ي ت ت ت  لاك تا   

 دضة فظظ تظدات  لاك ا   ت ب   
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تلكاففك  تظيبففيت  يت اففام د يك فففه : فففة يففذه  يفظففدن ت ففدم  ك تن  ي ففد تك  يبشففتا  بتلكاففك  ي سففيت ت 1.

يفذه  ي تظيبفيت ففة عفكن ت  فا يت  ا ل اا سي يك   يلي يال ا دمك  د ي تيئ  د لا ايز ت  ي ت ك ت
 يفا دففة …  لاك ا  بل  دعا   يل ل  ي  افز د فك   يتلفيدل  فة  لاففتال دكتاف   لابت فيت ففة 

 ا دع   فل  يد فيئإ  د  ا دعف   فل  دعيى دفخ  لبلض  لالايل اتم تل ام   دذج  يت اام 
 ي ففففد  ال ا د ففففدل بيع ففففيل  تشففففيبس  ا د س ففففي ا ففففل  لا ففففت فففففيل عيففففى  ك تن  ي ففففد تك  يبشففففتا  

ب دبييتلففيدل  ففة  لاك ت ت  لافففت   ل تلففكك دبشفف ل كماففخ د  ففذ  يبك افف   ييافف   يل يصففت  ي ظيففد 
   يي      ، د ي يد  يسكإ  ل ع يا   يت اام ا إ  لا ي ماي سي د ك   تتبيظسي بيلايك

 يفففتغم  فففل دافففدك   بفففت  فففل ظتا ففف  د لفففكن يت افففام  ك ا  عيفففىتلكافففك  يظتا ففف   ي  ي فففب  ييت افففام : 2.
 يلففي يال  لا  ل  فتاففيت  يظتا فف   ي  ي ففب    ففت اففكات بيلايت ففيم لال  يظتا فف   ي فتففيتن  تصففبح 

خ  ئلدت  يذة تتت ز عياه  يل م  بال  ي د إ دتئا ه دبال  ل ا دل يكا ي عكن   يذج دظت  ي 
ييت اام فة  ظيت  ي       يد لفكن ف فك ا فدل يفكا ي   فيذج ت افام  ك ا تافيل  لإ تفيج افتيفإ ت ي في 

 عل   يذج ت اام  ك ا تال  ي باليت  د  ي د  ال  لاك تاال ا
يتل ففيا  د  ي شففتفال عيففى  ا افف  ت اففام  لاك ا بظتا فف  كما فف  اتففكتاب  ي شففتفال : ااففب تففكتاب  3

لال أة فيفل ففة يفذه  يل ياف   يل ي ف  افك   ش   تيئ   يت افام  فة  تاد فاسمدعيكي  د ا ا    يم
اففف ل س عيفففى  يفففتدو  ي ل داففف  يي تلد فففال دعيفففى   تفففيااتسم   فففت  لاتتبفففيظسم ب د ضفففاة عكافففكن 

 ظاظ  لالتايايت  يبشتا    ت ب ا ييتتما  ،  ي  يفآت ، د يل د ت  د تف
خ  يت افففام  فففة  يلفففي يال : مبفففل ت  افففذ ع ياففف   يت افففام اافففب  ل ا فففيمش  يفففتئاس  فففة  ئففف  يمشففف  ظت 4.

د فففي يفففة  يل يصفففت  يتفففة  فففات ز عياسفففي   ي ي تاد فففال  يظتا ففف   ي  فففتفك   ففففة  يت افففام د يفففك فس
 يلي ل ا يت اام د ي د ئك  ي تدمة  يلصدل عياسي د  ل ي يته عيى   ت بل  

دضفة  لفياات يي  يت ف  :  يسفكإ  فل ت افام  لاك ا يفد مافيس  فك   يتفز م  ي فتك  يلي فل ب تظيبففيت 5.
 يل ل ديذ  ال ة  ل يفذه  ي تظيبفيت اافب  ل تلفكك   فب ي ففة شف ل  لفياات   اف  ،  د  دعاف  
 د ز  اففف  دمافففيس  فففيدل  يلي فففل د ك ئفففه ففففة  يل فففل ففففة ضفففدا يفففذه  ي لفففياات بلافففك  عفففل  يتلافففز 

 يشفصة  د  لا  ليية ييتئاس ا 
ز ل  ي بافت  فل  ي فكاتال اتفتكك ففة   يمشف   تفيئ    يت اففام  في   يمشف   تفيئ   يت افام  فة  يلي فل : 6.

 ة  يلي ل ديذ  شةا اافب أل لا الفكي  ذ  ل  فل لفخ  ي د فإ  ل الفتإ  تفيئ   يت افام د ل 
ا  تي    ل  ال  لتف   فك  التإ اد  ب  ي دن د يضلإ فة  ك ئه د ل ا يمشسي  ة تئا ه بلت 

 ففابلي ت ك ففه فففة  يل ففل د ففي يففد  تدمففة   ففه  ففل مبففل  لاك تن دع ففك غاففيب  بففل يففذه  ي  يمشفف  
 فت  لاشبيف تغبتفه ففة يفذ   ي افيل دففة  يتدصفل  يفى  تفيئ  غافت كما ف    ئخ ي د إ عل ظت 

  لا ت  يذة ا ل س عيى  ك ئه بش ل  بيشت ا
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 لتفففف   تفففيئ   يت افففام تأففففذ  لاك تن  ا دعففف   فففل  ي فففت ت ت بلفففخ  تففففيذ  ي فففت ت ت  لاك تاففف  : بلفففك 7.
 يلي يال دتت بل يذه  ي ت ت ت ب د لة عكاكن  بل  ي  فل  د رعفيكن  يت يافإ  يفد ا ة ،  د  يتتماف  

  يا ا… ،  د ت زال  يكتا  ،  د  ي صل 
 تفففيئ  دضفففة فظفففظ تظفففدات  لاك ا   فففت ب  : دتبفففتز أي اففف  يفففذه  يفظفففدن ع فففك ي لاتصفففل فاسفففي 8.

 يل يافف   ففة  ففي فظففظ يسففي   ففب ي دعيففى  يففتئاس فففة يففذه  ي تليفف   ل الففكك اد  ففب  يتظففدت دمففك 
تتلكك يذه  ياد  ب فة د لك  د   بت  ل  تظيبفيت  يل فل  بفل  ياي فب  ي  فة  فيد ايت يف ك ا 

  يا ا… د يتليدل  ة  يز  ا  د  يتل يا 
 
 . معايير تقييم اداء العاملين :3

 ي فتك دا فيتل  ا فام بفه لا فيس  يفذة  Performance Standardsك ا ا صك ب لفياات  لا
فاسففي  لاك ا ااففكً  د تضففايً  د  ففائيً د ل تلكاففك يففذه  كبففه ييل ففم عياففه  د يففة  ي  ففتدايت  يتففة الفف

 ي لففياات   ففت ضففتدتة ي اففيو ع يافف  ت اففام  لاك ا ، لاففي   سففي ت ففيعك فففة تلتاففإ  يلففي يال ب ففي 
أيففك إ  ي    فف  دتدااففه  ي ففكاتال  يففى  لا ففدت  يتففة ا بغففة  ل  ظيففدب  فف سم بفصففد  تل اففخ 

 ( ا202،  2003تلفذ بلال  لاعتبيت يتظدات  لاك ا ) يساتة ، 
 يلفي يال بفكدل تفأبتيم  عفل فيئ ال عياسفي ففة دضفة ت فكات تسم ف لياات ت اام  لاك ا تل فم  ي

بفم يفاس يسفي تفيبات ب د لة فصيئ   د ص يت  فت  لا ت فك بصفي   يفى  ي شفيظ  يفد ا ة ، د فل 
فففة  اففيل ت اففام أك ا  يلففي يال ف ففك ا ففدل  يشففف  ذ  فيففخ  ففتام دا سففت ظيعتففه يتل ففيئه أد  ل 

غاففت مففيكت عيففى   يدمففت ذ تففها ففدل  ت دمففي فففة  اففيلات تايضففا   د  ات يعافف   د ب يفافف  دي ففل فففة 
ى   ه ص لا   يتأميم  ة  يل ل  د غات  ستم بيلاك ا  د غات ميكت عيى تل ل  ي  لديا  دلا اتا

ييت كم د يتتما  ، دعيى ذيل فيل  ي ظيدب  ل ت اام  لاك ا   تفك م   يااس  دضفدعا  يف ك ا  يفى 
 1989د تظيبيته )ز ة  ل فدك ،  اي ب   يااس شفصا   تصي   تصيلا دبا ي بيي شيظ  يد ا ة

 ( ا202، 
بففل  ل ففبيية فدتاففكت  لاشففيتن  يففى   ففه لا ااففب  يتت اففز عيففى  ك ا د  يت فف   يل ففل  يلفف

ااب  لايت يم  اضي ب ك  مكتن  ي تك عيى  يت كم د يتظدت دصف لاته يشفغل د فيئإ ذ ت   فتد  
 ( اDeret et al, 2002, p316 عيى )

دمك  فتيإ  يبفيلبدل ففة تلكافك يفذه  ي لفياات ف ف سم  فل فصف   ا دعف   فل  ي لفياات 
ي عيفففى ا افففة  يد فففيئإ  د ي ففل   فففتد  ت  ا فففة د ففف سم  فففل مفففكم  ا دعففف   لفففياات ا  فففل تظبا سففف

 لاع يل  لاك تا  د ل  فضل تص اإ يي لياات يد تص ا سي  يى  لفياات  دضفدعا  د لفياات ذ تاف  
 ( اRaymond, et al, 1996, 2000 د شفصا  )
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عيففى  ففد ت   ك ا  ي تلد ففال  ففل   افف  داففدكن  لادل  ففل  ي لففياات اففتم  يتت اففزف ففة  ي ففدف  
  ،  ي تع  ،  ي سيتن ،  ي دعاف  ،   فتل يل دمفت  يل فل ،  ليياف   بل عكك  يدلك ت  ي  تا ك ا لأ

  يا ا… ش يد   يزبيئل ،  ي د  ب  عيى  يل ل 
أ ي  ي دف  يبي ة  ل  ي لياات اتم  يتت از فاه عيى ص يت  ي تك  يشفصا  فسد ا فدم عيفى 

ل  يففذة تففم  لاعت ففيك عيففى  لففياات غاففت  بيشففتن لا ت ففس  ففد ت   لاك ا بففل ت ففس  لا ففيدب د ي ففيد 
 فل  يتففكتاب  د لإفففيكن يبيافف  د ي فتع  فففة  يفتليم ،  لاعت فيك عياففه ييتدصفل  يففى  ي فد ت   بففيل ذيفل  ي

 ( 40،   1985 يا ا) ل ي ة ، …اد    ي ا   لاعت يك عياه ، د يتليدل  ي بيكان 
دأفات  ا  ل  ييادا  يى بلض  ي لياات  يشفصا  دذيل لال اتلذت  يدصدل  يى  لياات 

 لاك ا  ا د لففياات  يصفف يت  يشفصففا  يففة أمففل  ي لففياات كمفف  لا سففي لا تصففإ  لاك ا د   ففي   ففد ت 
 ( اBeorge John, 1994, p169تصإ ص يت  يشف   ي يئم بيلأك ا )

 
  لأك ا دية  آلاتة : ت اامفة   تفك م  لياات عكن  بيكئ  دي يل

 ( 295-294،  1995)أل ك  ييت ، 
اي  ل  لياات  ت اام  لاك ا ، دلا ااب  لامتصيت عيى  لايت د لك ااب   تفك م عكك  بات   ب1.

 د عكن  لياات مياي  ، د ي بب فة ذيل اتاة  يى  ل  يلي يال ا د دل بلكن أ شظ  دعياه ااب 
  ل تتلكك  ي لياات لتى ا  ل تغظا   ياد  ب  ي فتي   لاك ا  ي تك ا

ل ا د  بت  ي لياات  دضدعا  ية  ي لياات ااب  ل ت دل يذه  ي لياات  دضدعا  ب كت  لا  ي2.
  د ت   لاك ا اياسي  لياات  يدل  لاك ا ، د ميسي  دضدعا  ية  لياات  يص يت  يشفصا  ا

ا  ففل  يتدصفففل  يفففى  لفففياات  دضفففدعا  يفففد مي ففت  ك تن  ي فففد تك  يبشفففتا  بكت  ففف  دتليافففل  يل فففل 3.
 دذيل ييتلتإ عيى اد  ب  لاك ا ا

  لاك ا ا فةات  دز  ي  فتي   ، دذيل ي ة تل س تأباتيي دع متسي اا  ل  ل تأفذ  ي ليا4
دمبففل ت ففكام ظففتخ ت اففام  ك ا  يلففي يال لا بففك  ففل  يت داففه  يففى  ل ع يافف   يت اففام اشففتتظ  ل 

 ( ا177-176،  2000 ت ل )  ي ييم د لتلدش ، فت فاسي   اتد 
 اص لا   يت اام ا1
 اصكخ  يت اام د      ات ا ته ا2

صدك بص لا   يت اام  ك  ببيت  ي تيئ   ي تتب  عيى ت اام  ك ا  ي د إ  د  يلي ل د ي  
  ذ   ي  عاك ت اام  ك ئه  ت ت عكاكن  ل مبل عكن  شفي  ا

أ فففي صفففل   د  ففف    ت افففام  لاك ا د ات ا تفففه ، فتشفففات  يفففى ضفففتدتن  تت فففيز  يت افففام عيفففى 
داتظيففب ذيففل  ل اففتم  يتدصففل  يففى  لففياات  لففكلات  ك ا  لففككن   يت تففه بففيلاك ا  ي ليففة يي د ففإ 

  ك ا  دضدعا  د لككن بلاي تا ب  كفيل  لال يم  يشفصا  د ي ات فخ ذيل  ل تلاز ا
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خ ت افففام  ك ا ت ئفففابفففكد ي فففل افففت ل   تفففب  ك تن  ي فففد تك  يبشفففتا   ل ي فففيل  يلكافففك  فففل ظ
 يت عفكن  فضفيسي  فل داسف    فت  يبيلفي يفد تصف ا سي خ تصف ا ئف يلي يالا دمفك صف  ت يفذه  يظت 

خ  يت ياكافف   باففتن د ت دعفف   بففل ظتا فف   ففيم  يت ففكات  ئخ لكابفف  ، فففييظت  ئففخ ت ياكافف  دظت  ئفف يففى ظت 
 يت باياففف   د  ي  فففبة يففف ك ا دظتا ففف   يت فففدام بفففيي د ئم  ي دضفففدع    فففب ي دظتا ففف  ت فففاال  لالفففك ي 

 دذيل عل ظتا    يت   بال  يلي يال  ل لاي اك تتسم  ي س     ي  ل ي يل ظتخ  فت  تلت ك  ي
تتتاب  يلي يال ت يزيافي دتصفيعكاي دظتا ف   ي  يت ف   يزدااف  دظتا ف   يتدزافة  لاابفيتة دغاتيفي  فل 

خ  يت ياكافف  فففة  غيففب  لالاففيل  ئفف(  لا  ل يففذه  يظت 125،  1999خ ) ي ففييم  دلتلففدش ،  ئفف يظت 
ضفدو  ي لفياات  ي  فتفك   ففة  لاك ا دعفكم فسفم  يلفي يال تت بل فة عكم د   شي ل عكنتلي ة  ل 

فضفً  عفل يسي دعكم    ي ا  ض يل  ي دضدعا  فة  يت اام  ذ غييبيً   ي تلففذ  لفياات شفصفا  ، 
 خ لا تلت ك عيى  ي شيت   بال  يتئاس د ي تدلس فة  يت اام ا  ئفيل يذه  يظت  ذيل

خ  يلكابفف  فففة  يت اففام تاففيدز   ئفف يظت  يففذيل فففيل  لاتاففيه فففة  يدمففت  يليضففت يففد   ففتفك م
خ  يلكابفف  غييبففي  ففي تيفففذ  لففياات  ئفف يظت  يت ياكافف  لاففي  ل   ففة  يظت ئففخف فف  ي ت ييلاففدب د ي شففي ل  

د ذيل تيففذ يفذه  ت ااما  ي تك د شيت ته فة ع يا   ي دضدعا  فة  يت اام دتل ل عيى تل ال  ك 
خ  يلكابفففف  ظتا فففف   لإك تن  ئفففف  عيففففى يففففذه  يظت خ يفففف ك ا  ي ففففيبخ د ي  ففففت بية ا د ففففل  لا بيفففف ئفففف يظت 

بيلايففففك إ دظتا فففف   يدمففففيئة ذ ت  لاي افففف   ي صففففد  دظتا فففف   يت ففففكات  يا ففففيعة دظتا فففف   لاتاففففيه 
( د فل  يافكات بييفذ ت  ل 89،  1996خ )شفيداش ،  ئف ي يد ا  ففة ت افام  لاك ا دغاتيفي  فل  يظت 

 فة  دضدف  ت لل مايس  لاك ا ا خ  يلكاب  ت  ام  دعي  ي  ة  يفظد ت  ي ذ دتن  ئ يظت 
تت بففل   فدت  في اافب  لاشفيتن  يفى  ل  فتاففيت   فيدب  يت افام الت فك عيففى  ا دعف   فل  لا

 (  209،  2003: )  يساتة ،  اأتةب ي 
ا  يسففكإ  ففل   ففتفك م  يظتا فف  فففيذ   ففيل  يسففكإ  ففل  يت اففام  يدصففدل  يففى   ففتدايت  لاك ا ف ففظ 1

  ضفي   د سفي تيففذ فصفيئ   ك ا  ي فتك بتافتك  كات ذ تاف  تلفخ  يتفة ت فتفكم  لفيا ئففيل  يظت 
دكدل  يتاففدف  يففى  افففت ا  يت اففام   ففي  ذ   فففيل  يسففكإ تلكاففك   فففتدايت  لاك ا د ففل بففم  افففت ا 

 ع يا   يت اام فا ضل  لاعت يك عيى  يظتا    ي دضدعا  ا 
 بفف  ) ي  افف  ،  ياففدكن ،  ي لففياات  يتففة ت ففتفكم فففة  يت اففام ، فففيذ   ي ففت  ي لففياات  ي  ففتفك    ت 2.

خ ذ ت  ي لففياات  ي دضففدعا  ،   ففي  ذ   ي ففت  ي لففياات  ئفف يدمففت ،  ي ي فف ( فا ضففل   ففتفك م  يظت 
 خ ذ ت  ي لياات  يذ تا ا  ئتتتابا   ل  لال ل  يى  لا د  فا تتو   تفك م  لك   يظت 

 ا ك   سدي    تفك م  يظتا    ل مبل  ي      ا 3
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 عاملين : تقييم اداء ال كلات. مش5
 :  أتةفة ت اام أك ا  يلي يال ا  ل  اايزيي ب ي اعكن  شي ل  ي يل
 ل  ي شففتفال مففك لا التفففدل ااففك   ففي ا ففدم بففه  يلففي يدل د ففل بففم لا ا ففتظالد   ل ا ا ففد   ك ايففم أا 

 بش ل  دضدعة ا 
 يا    غاتد ل بم الكة ريى ت اا يت با مك لا ت دل يك   ي شتفال  لياات يت اام  ك ا  يلي يال 

 ( ا208،  1996 تاا   لافت إ دت دف  ي لياات )شيداش ، 
 ففل   ي    فف  فففة تلكاففك  يسففكإ  لا ففيس  فففة تلكاففك  يففك إ  يت اففام ف ففك تفظفف جا عففكم  يدضففدو

 ( ا215،  2003فة  يدمت د ي يل ا ) يساتة ،   ً تصبح  يل يا  يكت   ل بم يت اام د 
(ا 109،  1996بيفظفيا د فل يفذه  لافظفيا : )شفيداش ، كا  ل  ي شتفال ا د فدل  ب فيا  يت افام 

 ية :
دالصففل يففذ   يفظففي ع ففك ي ا اففل  ي شففتإ  ي  ففام  يففى ت اففام   : التقياايمالمياال  حااو الوسااط فااي  1.

سففم ، داتففتكك فففة  عظففيا ت ففكات ضففلاإ  د   تففيز ئيلففي يال عيففى   سففم  تد ففظال فففة  ك  ففل  
 يبلض  يلي يال ا 

 يفظي ع ك ي ا ة  ي  ام تلت تيبات اي ب د لك  فل  ك ا  يلي فل  يفذة  دا ة يذ  اثر الهالة :  2.
ل اتم ت اام عي ل  ي بي ه  تت فة أت كاته  يليم عيى ذيل  لاك ا ،   ا دم بت اا ه   ي البت عيى

ب بب  ل  ي  ام الفتإ  د الت فك بفيل  يلي فل  ت فدخ  د ضفلاإ ففة صف     لأك ا د   ف ض 
  ي  ام  د لا البسي ا  لا    ل ص يته  يتة البسي 

ففة لييف   ل  ي  فام ا افل  يفى  ييفال في فه اتافه  يفى  الميل الاى اللاين او التشادد فاي التقيايم :ا 3
   عظيا ا اة  يلي يال ت كات ت عييا  ،  د  ي افل  يفى  يتشفكك فالظفة  ي  فام ت فكات ت  تد فظ

 سم ا ئ د ضلا   لتى يي  تيزال فة  ك 
لا شففل  ل يي شففتإ شففلدت   لففد  ففل فففتك  ففل  لافففت ك  الشخصااية : خطااا الوقااو  فااي التحياا ات 4.

 فففة يففذال ال يففدل  لففه  ففد ا  ففيل ذيففل  يشففلدت  لففده ب ففبب  د لافففت فففيل يففذيل تففيبات   باففت  
ت اا فه يسفم لا فه  فا دل   لففيز  يفبلض ضفك  يفبلض  لاففت دالففكي يفذ  عفيكن ففة لييف  عففكم 

 دادك   يااس  دضدعا  يت اام  لاك ا ا 
 
 

 الى التقييم العشوائي :  الميل 5.
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 يفذال ا فدم بت افا سم بفل  ياففت كدي ي لا استم  ي  ام ب ت عين  يكم  فة ت اا ه دت كات ته عفل 
ا ففدل   بففت  يت ي ففه  ل ا ففيل ع ففه غاففت  تلاففز ، د ففل بففم في ففه الظففة دبشفف ل عشففد ئة ت ففكات ت 

 ي يال ا  ت يدت  ييلي يال كدل  ل تل س يذه  يت كات ت ل ا    ك ا يللاا  يل
 خطا الحداثة :  6.

ت ست تيل  ي ش ي   ة ع يايت  يت اام  يتفة ت تفك ي تفتن ظدايف  ،  ذ الت فك  ي فيئم بييل ياف   
ت  لاعتبففيت ت  ي ل ف  لأدل ع ياف  ت اففام ،  د  ل ضفديففة يي فتك كدل  لاففذ ب لاك ا  لا يفى  لاففذ بفي

 لفففكي   فففتدايت  لاك ا دففففة   عظفففيا صفففدتن عفففل عيفففىاس فففل  ك ا  ي فففتك  ي فففيبخ دالت فففك  ي  فففدم 
 ع يا   يت اام صلال  ا تلك يلييتال 
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 الفصل الرابع
 أختبار إجراءات التسويق الداخلي وأداء العاملين 

 
هذا الاختبار عن  يبحث هذا الفصل اختبار الفرضيات المنبثقة من أنموذج الدراسة . ويكون

طريق تقسيم مضمون هذا الفصل إلى مبحثين أساسين ، يتناول الأول تحليل علاقة الارتباط بين 
 متغيرات الدراسة ، فيما ينصب الثاني في تحليل علاقات الأثر بين تلك المتغيرات .

 ونعرض تفاصيل ذلك على النحو الاتي :
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 المبحث الأول
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 قات الارتباط بين إجراءات التسويق الداخلي وأداء العاملين تحليل علا
 

يتطلب أنموذج الدراسة أختبار فرضياته الرئيسة والفرعية وحسب ورودها في منهجية الدراسة 
 . وينصب هذا المبحث في اختبار الفرضية الرئيسة الأولى والتي تنص  على 

يق الداخلية وأداء العاملين ( والفرضيات الفرعية ) لا توجد علاقة ارتباط معنوية بين إجراءات التسو 
 المنبثقة من هذه الفرضية وقد تم اختبار هذه العلاقة بين المتغيرات كما يأتي : 

 
 أولًا : العلاقة بين إجراءات التسويق الداخلي وأداء العاملين .

 وأداء لأجل التعرف على طبيعة علاقات الأرتباط بين إجراءات التسويق الداخلي إجمالاا 
( إلى وجود علاقة أرتباط معنوية موجبة بين إجراءات التسويق  15العاملين تشير معطيات الجدول ) 

 الداخلي وأداء العاملين حيث بلغت قيمة معامل الارتباط الكلي 
( وبهذا نرفض الفرضية الرئيسة الأولى التي تنص "  0.01( عند مستوى معنوية قدره )  0.452) 

ة ارتباط معنوية بين إجراءات التسويق الداخلية وأداء العاملين " ونقبل الفرضية البديلة لا توجد علاق
 وهذا يشير إلى أهمية إجراءات التسويق الداخلي بدعم أداء العاملين في المنظمات عينة الدراسة .

 
 ( 15الجدول ) 

 معامل الارتباط بين إجراءات التسويق الداخلية وأداء العاملين
 

المتغير المعتمد          المتغير                            
 المستقل

 أداء العاملين

 ( 0.452**) إجراءات التسويق الداخلية
 N = 80             (  0.01** معنوي عند مستوى معنوية ) 
 (  0.05*  معنوي عند مستوى معنوية  ) 

 
 
 
 

 -رعية كان الآتي :أما على المستوى الجزئي فأن اختبار الفرضيات الف
 . العلاقة بين ثقافة الخدمة وأداء العاملين :1
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لأجل التعرف على طبيعة العلاقة بين ثقافة الخدمة وأداء العاملين تشير نتائج الجدول ) 
( إلى وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين ثقافة الخدمة وأداء العاملين إذ بلغت قيمة الارتباط  16

( وبهذا نرفض الفرضية الفرعية الأولى من  0.01عند مستوى معنوية قدره ) (  0.306البسيط ) 
الفرضية الرئيسة الأولى والتي تنص " لاتوجد علاقة أرتباط معنوية بين ثقافة الخدمة وأداء العاملين 
 " ونقبل الفرضية البديلة وهذا يؤكد على أهمية ثقافة الخدمة في دعم أداء العالمين في المنظمات عينة

 الدراسة .
 
 (16 جدول ) 

 معامل الارتباط البسيط بين ثقافة الخدمة وأداء العاملين
 

المتغير المعتمد المتغير                               
 المستقل

 أداء العاملين

 ( 0.306**) ثقافة الخدمة
 N = 80             (  0.01** معنوي عند مستوى معنوية ) 

 (  0.05معنوية  ) *  معنوي عند مستوى 
 
 
 . العلاقة بين التدريب الداخلي وأداء العاملين : 2

لأجل التعرف على طبيعة العلاقة بين التدريب الداخلي للعاملين  وأدائهم يكشف الجدول ) 
( إلى وجود علاقة ارتباط معنوية بين التدريب الداخلي وأداء العاملين في المصارف عينة الدراسة  17

(  0.05( وهي قيمة معنوية عند مستوى معنوية )  0.213يمة الارتباط البسيط ) . حيث بلغت ق
. وبهذا نرفض الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسة الأولى والتي تنص ) لا توجد علاقة 
ارتباط معنوية بين التدريب الداخلي وأداء العاملين ( ونقبل الفرضية البديلة . وهذا يشير إلى أهمية 
دور التدريب الداخلي في تعزيز أداء العاملين في المصارف عينة الدراسة وأهتمام المصارف بذلك 

 . 
 

 
 ( 17الجدول  ) 

 معامل الارتباط البسيط بين التدريب الداخلي وأداء العاملين
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 المتغير المعتمد                                     

 المتغير المستقل 
 أداء العاملين

 ( 0.213*) ريب  الداخليالتد
 N = 80             (  0.01** معنوي عند مستوى معنوية ) 
 (  0.05*  معنوي عند مستوى معنوية  ) 

 
 . العلاقة بين نشر المعلومات التسويقية بين العاملين وأداء العاملين 3

وأداء العاملين لاجل التعرف على طبيعة العلاقة بين نشر المعلومات التسويقية إلى العاملين 
( وهي غير معنوية عند  0.080( إذ بلغت قيمة معامل الارتباط البسيط )  18يكشف الجدول ) 
( وبهذا تقبل الفرضية الفرعية الرابعة من الفرضية الرئيسة الأولى والتي تنص  0.05مستوى معنوية ) 

العاملين وأداء العاملين " ،  على " لا توجد علاقة ارتباط معنوية بين نشر المعلومات التسويقية إلى
وهذا يشير إلى ضعف قدرة المصارف عينة الدراسة في نشر المعلومات التسويقية التي من شأنها أن 

 تدعم أداء العاملين .
 

 ( 18الجدول ) 
 معامل الارتباط البسيط بين نشر المعلومات التسويقية بين العاملين وأداء العاملين

 
 المتغير المعتمد                                      

 المتغير المستقل
 أداء العاملين

 0.080 نشر المعلومات التسويقية إلى العاملين
 N = 80             (  0.01** معنوي عند مستوى معنوية ) 
 (  0.05*  معنوي عند مستوى معنوية  ) 

 
 
 
 

 المبحث الثاني
 لداخلي وأداء العاملينتحليل علاقات الأثر بين إجراءات التسويق ا
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تواصلاا مع ما تم عرضه في المبحث الأول لهذا الفصل من نتائج تحليل علاقات الارتباط 
بين متغيرات الدراسة . تأتي مضامين هذا المبحث لتستكمل اختبار سريان أنموذج البحث من خلال 

الدراسة . وتحقيقاا لذلك اختبار صحة الفرضيات التي تشير إلى عدم وجود علاقات أثر بين متغيرات 
، وبالنظر إلى تأكيد المختصين في علم لاحصاء أن العلاقات الارتباطية لا تعني السببية ، يتم 

 استخدام أسلوب تحليل الانحدار وفي ضوء المعطيات الآتية :
.تستهدف عملية التحليل تحديد أثر إجراءات التسويق الداخلي  بدلالة أبعاده مجتمعة في أداء 1
( لتحديد الأهمية النسبية لكل  Stepwiseعاملين . كما تقوم بأستخدام طريقة الإنحدار المتدرج ) ال

 متغير من المتغيرات المستقلة والمتمثلة بأجراءات التسويق الداخلي 
 .بيان أثر كل أجراء من إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملين .2

 وثانياا في أختبار سريان الفرضية الرئيسة الثانية .توظيف المعطيات الخاصة بالفقرات أولاا 3
 والفرضيات المنبثقة منها وكما يأتي :

 
 أولًا : أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملين : 

في ضوء نتائج أثر إجراءات التسويق الداخلي بوصفها متغيرات مستقلة في أداء العاملين 
 ( حيث يشير معامل التحديد  19دول رقم ) بوصفه متغير معتمد المبينة في الج

 (R
( إلى ان نسبة الاختلاف المفسر في أداء العاملين بسبب تأثير إجراءات التسويق الداخلي )   2

( تمثل نسبة مساهمة  79.5( والنسبة المتبقية والبالغة ) % 20.5بدلالة أبعاده مجتمعة ( لا تقل عن ) 
 الدراسة أو التي لا يمكن السيطرة عليها .المتغيرات غير الداخلة في أنموذج 

 
 
 
 
 
 
 
 ( 19جدول ) 

 "نتائج التحليل الإحصائي لأثر ومعنوية إجراءات التسويق الداخلي 
 على أداء العاملين"
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 المتغير المستقل      
 

 المتغير المعتمد

 إجراءات التسويق الداخلي 

R
2 F،D 

F 
B0 B1 , B2 

B3 ,  الجدولية المحسوبة 

 0.317 2.826 3.565 **4.822 4,75 0.205 اداء العاملين

    0.220 

- 0.117 
 المحسوبة T)    ( تشير الى قيمة 

 N = 80             (  0.01** معنوي عند مستوى معنوية ) 
 (  0.05*  معنوي عند مستوى معنوية  ) 

 
 أكبر من قيمة ( وهي  4.822( المحسوبة )  Fوفضلاا عن ذلك فقد بلغت قيمة ) 

 (F  ( المجدولة البالغة )ومستوى معنوية   4،75( عند درجة حرية )  3.565 ) 
( ويؤشر ذلك إلى أن منحنى الانحدار جيد في تفسيره للعلاقة بين إجراءات التسويق الداخلي  0.01) 

 وأداء العاملين . فضلاا عن الدلالة المعنوية لعلاقة التأثير الكلية .
( والتي تشير إلى مقدار التغير الحاصل في المتغير  Bدول أيضا قيم ) كما يوضح الج

 المعتمد نسبة إلى التغير الحاصل في المتغيرات المستقلة بمقدار وحدة واحدة حيث بلغت قيمة 
 (B  ( ثقافة الخدمة )ولنشر المعلومات التسويقية  0.220( وللتدريب الداخلي للعاملين )  0.317 )

 ( . 0.117- بين العاملين )
 وبعد أن تم الوقوف على نتائج التحليل أعلاه فأن الضرورة تقتضي التعرف على 
ما إذا كانت جميع إجراءات التسويق الداخلي تسهم في التأثير على أداء العاملين . ويتبين ذلك في 

 ( وعلى النحو الآتي :  20ضوء معطيات الجدول ) 
 
 
 
 
 
 
 
 ( 20الجدول ) 

لإحصائية لأثر ومعنوية إجراءات التسويق الداخلي على أداء العاملين باستخدام نتائج التحليل ا
 (  Stepwiseطريقة ) 
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إجراءات التسويق الداخلي 
الداخلة في نموذج الانحدار 

 المتدرج 

 مؤشـرات التحلـيل

R
2

 F،D 
F 

B0 B1 
 الجدولية المحسوبة

 0.232 3.317 6.965 **8.058 1،78 0.094 ثقافة الخدمة .1
(2.839)** 

ثقافة الخدمة + التدريب  .2
 الداخلي

0.153 2،77 6.932** 4.885 2.932 0.249 
(3.119)** 

 0.0896 

(2.314)* 

 المحسوبة T)    ( تشير الى قيمة 
 N = 80             (  0.01** معنوي عند مستوى معنوية ) 
 (  0.05*  معنوي عند مستوى معنوية  ) 

 
( على مرحليتين ، بدات المرحلة  Stepwiseعملية تحليل الانحدار المتدرج )  حيث أجريت

( وهي أكبر من )  8.058( المحسوبة له )  Fالاولى بادخال بعد ثقافة الخدمة الذي بلغ قيمة ) 
F  ( الجدولية البالغة )كما أسهم هذا المتغير لوحده في تفسير  0.01( عند مستوى معنوية )  6.965 )

( لمتغير ثقافة الخدمة لوحده )  B% ( كما بلغت قيمة )  9.4لافات باداء العاملين بنسبة ) الاخت
(  0.01( وهي قيمة معنوية عند مستوى معنوية )  2.839لها )  T( وبلغت قيمة أختبار  0.232

تفسير  ثم المرحلة الثانية التي دخل فيها بعد التدريب الداخلي الذي أسهم مع متغير ثقافة الخدمة في
 6.932( المحسوبة لهما )  F( من الاختلافات الكلية في أداء العاملين . وبلغت قيمة )  15.3) % 

( وقد كشف هذا  0.01( عند مستوى معنوية )  4.885( الجدولية البالغة )  F( وهي أكبر من ) 
سهم في معنوية التأثير التحليل عن استبعاد بعد ونشر المعلومات التسويقية بين العاملين وعده بعد لا ي

على أداء العاملين قياساا بالابعاد الأخرى . وهذه النتيجة تشير إلى أتفاق مع ما أشير اليه من النتائج 
 في المبحث السابق بخصوص العلاقة بين المتغيرين .

 ( التي بلغت قيمتها لمتغير ثقافة الخدمة   Bومن خلال متابعة معاملات بيتا ) 
( المحسوبة هي معنوية  T( . كما تبين  أن )  0.0896ير التدريب الداخلي  ) ( ولمتغ 0.249) 

( لمتغير التدريب الداخلية وهذا  0.05( لمتغير ثقافة الخدمة وبنسبة معنوية )  0.01عند مستوى ) 
 يدعم نتيجة اختبار الإنحدار المتدرج المذكور أعلاه .

ثانية التي تنص " لا توجد علاقة تأثير معنوية بين تأسيساا على ما تقدم نرفض الفرضية الرئيسة ال
داء العاملين " ونقبل الفرضية البديلة .  إجراءات التسويق الداخلية وا 

 وفيما يأتي بيان أثر كل أجراء من إجراءات التسويق الداخلي على أداء العاملين .
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 -أثر ثقافة الخدمة على اداء العاملين:-1

ر الواردة في الفرضية الفرعية الاولى من الفرضية الرئيسة بهدف الكشف عن طبيعة التأثي
الثانية التي تنص على " لا يوجد علاقة تاثير معنوية بين ثقافة الخدمة واداء العاملين " تشير نتائج 

( المحسوبة F( ان نتائج التحليل معنوية بين ثقافة الخدمة واداء العاملين اذ بلغت قيمة ) 21الجدول ) 
( ودرجة 0.01( عن مستوى معنوية )6.965ي اعلى من القيمة الجدولية لها البالغة )( وه8.058)

( وهي تشير الى ان 0.094( كانت ضعيفة اذ بلغت )R2( . الا ان القدرة التفسيرية )1.78حرية )
 0.906 ( فقط من  المتغيرات التي تطرأ على المتغير المعتمد وأن ) 0.094المتغير المستقل يفسر )

 المتغيرات هي خارج هذا التاثير ولايمكن السيطرة عليها أو انها لم تدخل الأنموذج أصلاا .( من 
( وقيمة المختبر 0.232( لثقافة الخدمة التي بلغت )Bكما يتبين من الجدول قيمة بيتا )

( والذي يؤشر إلى ان هناك تاثير معنوي لثقافة الخدمة في 2.839الذي بلغت قيمته ) Tالاحصائي  
 ( .0.01ء العاملين عند مستوى معنوية )ادا

بناءا على ما تقدم فاننا نرفض الفرضية القائلة " لا توجد علاقة تاثير معنوية بين ثقافة الخدمة 
 واداء العاملين " ونقبل الفرضية البديلة .

 ( 21الجدول رقم ) 
 . نتائج التحليل الاحصائية لاثر ومعنوية ثقافة الخدمة في اداء العاملين

 المتغير المتنقل       
 

 المتغير المعتمد

 ثقافة الخدمة

R
2 F،D 

F 
B0 B1 الجدولية المحسوبة 

 0.232 3.317 6.965 **8.058 78،1 0.094 اداء العاملين

(2.839) ** 
 المحسوبة T)    ( تشير الى قيمة 

 N = 80             (  0.01** معنوي عند مستوى معنوية ) 
 (  0.05ند مستوى معنوية  ) *  معنوي ع

 -تاثير التدريب الداخلي على اداء العاملين: -2
بهدف الكشف عن طبيعة التاثير الوارد في الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسة 
الثانية التي تنص )لايوجد علاقة تاثير معنوية بين التدريب الداخلي واداء العاملين((. اذ تشير نتائج 

 ( إلى أن نتائج التحليل معنوية على وفق قيمة  22) الجدول 
 (F( المحسوبة البالغة )( وهي اكبر من )3.995F( الجدولية )0.05( عند مستوى معنوية )3.960 .)

( وهي قيمة منخفضة جداا وتشير إلى أن 0.046( بلغت )R2كما ان القدرة التفسيرية لهذا المتغير )
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( من التغيرات هي خارج  0.954من المتغير المعتمدة  وأن )  ( 0.046المتغير المستقل يفسر ) 
( وهي  0.0784( التي بلغت )  Bالسيطرة وتعود لمتغيرات عشوائية كما يظهر الجدول قيمة بيتا ) 

( وهي قيمة معنوية عند  2.228( التي بلغت )  Tقيمة منخفضة جداا ونتيجة المختبر الاحصائي )  
 ( . 0.05مستوى معنوية ) 

بناءا على ما تقدم نقبل الفرضية القائلة ) بعدم وجود علاقة تأثير معنوية بين التدريب الداخلي وأداء 
 العاملين ( ونرفض الفرضية البديلة.

 
 ( 22الجدول ) 

 نتائج التحليل الاحصائية لأثر ومعنوية التدريب الداخلي على أداء العاملين .
 المتغير المستقل      

 
 دالمتغير المعتم

 التدريب الداخلي
R

2
 F،D F Bo B 

 الجدولية المحسوبة
 0.0784 3.960 3.960 3.995* 1،78 0.046 أداء العاملين

(*2.228) 
 

      المحسوبة  T)       ( تشير إلى قيمة 
 N = 80             (  0.01** معنوي عند مستوى معنوية ) 
 (  0.05*  معنوي عند مستوى معنوية  ) 

 
 أثر نشر المعلومات التسويقية بين العاملين في أداء العاملين : -3

بهدف الكشف عن طبيعة التأثير الواردة في الفرضية الفرعية الرابعة من الفرضية الرئيسة 
الثانية والتي تنص ) لا توجد علاقة تأثير معنوية بين نشر المعلومات التسويقية إلى العاملين وأداء 

 F( إلى أن نتائج التحليل غير معنوية إذ بلغت قيمة  23معطيات الجدول )  العاملين ( . تشير
 0.05( عند مستوى معنوية )  3.960الجدولية البالغة )  F( وهي أقل من قيمة  0.50المحسوبة ) 

. ) 
Rكما أن القدرة التفسيرية لهذا المتغير ) 

( وهي قيمة منخفضة جداا تشير  0.006( بلغت )  2
 ( فقط من المتغير المعتمد ، وأن نحو  0.006غير المستقل يفسر ) إلى أن المت

 ( من المتغيرات خارج السيطرة أو إنما لم تدخل إلى النموذج أصلاا . 0.994) 
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( وهي قيمة منخفضة  0.03103( للمتغير التي بلغت )  Bكما يظهر الجدول قيمة بيتا ) 
( وهي غير معنوية عند مستوى معنوية  0.708ة ) ( له الذي بلغت قيمته المحسوب Tجداا واختبار ) 

 (0.05 . ) 
بناءا على ما تقدم نقبل الفرضية القائلة ) لا توجد علاقة تأثير معنوية بين نشر المعلومات 
التسويقية إلى العاملين وأداء العاملين ( حيث أن التأثير ضعيف بين المتغيرين في المصارف عينة 

 الدراسة .
 

 ( 26الجدول ) 
 نتائج التحليل الإحصائي لأثر ومعنوية نشر المعلومات التسويقية بين العاملين وأداء العاملين

 المتغير المستقل      
 

 المتغير المعتمد

 التدريب الداخلي
R

2
 F،D F Bo B 

 الجدولية المحسوبة
 0.03103 4.129 3.960 0.50 1،78 0.006 أداء العاملين

 (0.708 ) 
      المحسوبة  Tإلى قيمة ) ( تشير 

 N = 80             (  0.01** معنوي عند مستوى معنوية ) 
 (  0.05*  معنوي عند مستوى معنوية  ) 
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 ( 1الملحق رقم ) 
 

 جـــــــامعة الموصــــل
 كلية الإدارة والاقتصاد

 قســـــم إدارة الأعمال
 الدراسات العليــــــــا

 
 را  الببرا  ي  قيا  دقق الاستبان لآستبيان لانموذج اأ

 
 م/ دقق الاستبان 

 الأستاذ الفاضل ..
لاييتماظام الاييت  ا  تماشيي ا مييس اقايي اعام اقلاخم يي  لصت يياظ اقيييال اقلييا ظ   اقشييم ق  

 نلايييييظ  ضخيييييس مايييييظتبا اايييييتماظط الايييييت انج ييييييممم مييييي  ا ييييياظ ظاييييياق  اقما ايييييت ظ اقم اييييي م 
 ) أثظ إ ظاءام اقتا  ل اقااصخ  ضخس أااء اقلاامخ   ( . 

 
 ظ س اقتفال  إ ااء ظأ ك م ل الايت انج  اب لاياا  اقفايظام اقتي  تنياظه ايمنبا ميس   يا  

 :لآت   ا   ضخس ابائخ  ااقملاملام اقاظ ظ   م  ا ء الإ
 
 . ا ح اقفاظط .1
 .   ا أ  ضاا    ا ماظام  مب  إاامتبا.2
 .   ا أ  ضاا    ا أ لااا أصظى  مب  إاامتبا.3
 ل           نلاا            .تنااب  اائل اقا اس مس ) ما اس ق بظم اقصماا  ( 4
 

 مع الشكر التققير ..
 
 

 
 الباحث      المشرف

 حسان ثابت جاسم      ليمان داققق. قرمان س
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 (  2الملحق رقم ) 
 بسم الله الرحمن الرحيم

 استمارة الاستبانة
 …تحية طيبة وبعد

ين. لعيناة العاالل أداءفي النية القيام ببحث عن إجراءات التسويق الداخلية وتأثيرهاا علا           
لان لتللباات نياه داهادم اللاجساتير فاي إدارم ا علااه  ا  جزء بوصفها في لجلوعة لن اللصارف

. يهاادف البحااث إلاا  اسااتلم  وراطباام حااوه لبيعااة تلبيااق إجااراءات التسااويق جالعااة اللوصااه  –
الااااداخلي فااااي لصاااارفبم وتااااأثير هاااا ا ااجااااراءات علاااا  اداء العاااااللين . يحاااادونا ا لااااه ان تبااااون 

 استجابتبم عل  فقرات الاستبانة بصورم دقيقة ولحبلة .   
                                

 نتمنا تعاونكم سلفاً.
 
 
 
 
 
 

 -الجزء الأول : المعلومات التعريفية:
  بر                       انث         -الجنس : -1
 
  50 – 41                      40 – 31                   30 -21    -العلر : -2

 فابثر 51                  
  
 اعزب                 لتزوج                        -الحالة الاجتلاعية : -3

 ارله                       لللق                                
 
 لنخفض                  لتوسل               عالي        -الدخه : -4
 

 المشرف 
 الأستاذ المساعد الدكتور

 درمان سليمان صادق

 الباحث 
 طالب الماجستير 

 حسان ثابت جاسم الخشاب
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 ___________________. -اللؤهه الدراسي )وخر دهادم حصه عليها(: -5
 ________.__________ -عدد سنوات الخدلة : -6
 ___________________. -الوظيفة الحالية: -7
 

 فيلاااااا ياااااأتي لجلوعاااااة لااااان اللفااااااهيم يرجااااا  قراءتهاااااا قباااااه البااااادء بااجاباااااة عااااان ا ساااااطلة 
 ادناا:في الواردم 

زباااطن داخليااين  وصاافهمهااي فلساافة تاادعو إلاا  لعاللااة العاااللين لاان خاامه  -التسااويق الااداخلي :
 ين بنظار الاعتباار باه لاا يترتاب علا   لاخ لان تداخي  يعيدون في سوق داخه اللنظلة . اخ

احتياجااااتهم ورتبااااتهم والعلاااه علااا  إداااباعها وبااا لخ تلاااوير قااادراتهم ولهااااراتهم وتحفيااازهم بهااادف 
 تحسين اداءهم.

 
 -إجراءات التسويق الداخلي :

 هي ا ندلة او اللهام التي لن خملها يلبق لفهوم التسويق الداخلي . وه ا ااجراءات هي :
 ثقافة الخدلة.-1
 التدريب الداخلي .-2
 ندر اللعلولات التسويقية إل  العاللين.-3
 

 هو السلوخ ال ي يتخ ا  الفرد في اداطه للأندلة واللهام اللختلفة في علله. -اداء العاللين :
 

ر ااجاباة اللناسابة والصاحيحة لان عباارات تتعلاق بأداطاخ الياولي لعللاخ ى يرجا  اختياا أتييافيلا 
وجهاة نظاارخ ى بلااا يرجاا  ااجاباة بدقااة لبونهااا بيانااات تسااتخدم  تاراض البحااث فقاال وسااوف لاان 
 تبافأ او تعاقب عل  اي نتيجة تظهر عن إجابتخ . ضع إدارم )     ( عل  ااجابة اللناسبة .
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 -:الجزء الثاني: الأسئلة الخاصة بإجراءات التسويق الداخلي 
 
 ترسيخ ثقافة الخدمة:-أ
 

 هي قيم ولعتقدات اللنظلة التي تحدد القواعد الخاصة بالسلوخ لدى العاللين. -ثقافة الخدمة :
 

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة الأسئلة
 بشدة

 -يتم ترسيخ ثقافة الخدلة عن لريق :
 .نظام تحديد الصمحيات واللسؤوليات .1     
 والسلوبيات اللللوبة في العله . .القواعد2     
.العله عل  تقوية اواصر العمقة باين اادارم 3     

 والعاللين .
.اللداااااربة بااااين اادارم والعاااااللين فااااي وضااااع 4     

 الخلل وا هداف .
 .استخدام الملربزية في العله .5     
.الحااث علاا  التلاسااخ والعلااه الجلاااعي بااين 6     

 العاللين .
رم اللصاااارف الاااادور الهااااام للعاااااللين فااااي .تاااادرخ إدا7

 جودم الخدلة اللقدلة .
.تؤباااااد إدارم اللصاااااارف علااااا  اهلياااااة الالتااااازام فاااااي 8

 تلبيق لفهوم التسويق الداخلي .
.تااااااااتفهم إدارم اللصااااااااارف وتعلااااااااي اهليااااااااة ببياااااااارم 9

للعمقات التفاعلية باين العااللين والزبااطن فاي تلبياق 
 لفهوم التسويق الداخلي.

اللصاااااارف إلااااا  العااااااللين والزبااااااطن .تنظااااار إدارم 10
 عل  انهم في قلة الهرم التنظيلي .
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 التدريب الداخلي للعاملين : -ب
 

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة الأسئلة
 بشدة

.يوجااااااد فااااااي اللصاااااارف برنااااااال  تاااااادريبي لنااااااتظم 11
 ودوري للعاللين .

.يااااااااازود البرناااااااااال  التااااااااادريبي العااااااااااللين بجلياااااااااع 12
اللعلولااات اللللوبااة والتااي لاان دااأنها تلااوير بفاااءم 

 ولهارم العاللين .
.توجااااد لاااادى إدارم اللصاااارف خلااااة تحااااوي انااااوا  13

 التااادريب الللوباااة فاااي باااه لرحلاااة لااان لراحاااه العلاااه
 اللصرفي .

 .يدارخ جليع العاللين في العللية التدريبية .14
.يسااتخدم اللصاارف ا ساااليب التقنيااة الحديثااة فااي 15

 للارسة عللية التدريب .
.تقاااوم إدارم اللصااارف بتعزياااز وتحاااديث لتواصاااه 16

لللعلولااااااات واللهااااااارات التااااااي يااااااتم إبتسااااااابها خاااااامه 
 العللية التدريبية .

هليااااة تنفياااا  باااارال  .تؤبااااد إدارم اللصاااارف علاااا  ا17
 التدريب عل  العاللين .
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 نشر )بث( المعلومات التسويقية الى العاملين :-جـ
 

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة الأسئلة
 بشدة

.تقااوم إدارم اللصاارف بتوزيااع اللعلولااات ونداارها 18
فاادم وتوصيلها إل  العااللين بدابه دوري ولناتظم لم

 أدية ا علاه اللوبلة إليهم.لنها في ت
.تنظااار إدارم اللصااارف إلااا  العااااللين علااا  انهااام 19

 وسيلة لمتصاه ا بثر تأثيرا عل  الزباطن.
.تسااتخدم إدارم اللصاارف اساااليب تقنيااة لمتصاااه 20

 بالعاللين.
.تقوم إدارم اللصرف بتزويد العاللين باللعلولات 21

رات التاي الضرورية اللتعلقة بالخدلات الجديدم والتغي
 حصلت او ستحصه في لبيعة الخدلات اللقدلة .
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 الجزء الثالث : الأسئلة الخاصة بأداء العاملين :
 

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة الأسئلة
 بشدة

.لاادي لعلولااات عاان العلااه تبفااه لااي اداء العلااه 22
 بصورم بفوءم .

 خصااااااااو  .اقاااااااادم افبااااااااار ولقترحااااااااات ناجحااااااااة ب23
 العله .

 .لدي اهتلام ببير بعللي .24
 .انجز اعلالي بأقصر وقت للبن .25
 .لدي استعداد لتحله اللسؤولية في العله .26
 .ارتبب اخلاء بثيرم عند إنجاز عللي .27
 .افهم لدابه عللي واعله عل  حلها .28
 .لا توجد دباوى عن اداء عللي .29
 ه ..ليس لدي خمفات لع زلمطي في العل30
 .ليس لدي خمفات لع رطيسي في العله .31
 .التزم بالضوابل والتعليلات الناف م في العله .32
 .اهتم بجودم الخدلات اللقدلة إل  الزباطن .33
دت لاااااان الباااااارال  والاااااادورات التدريبيااااااة التااااااي فاااااا.ا34

 داربت بها .
 .لدي عمقات ليبة وتعاونية لع الزباطن .35
 ع وظيفتي الحالية ..تخصصي العللي يتمءم ل36
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 ( مصفوفات الاتساق الداخلي لمتغيرات الدراسة 3الملحق رقم ) 
 
 
 الرئيسةمصفوفة الاتساق الداخلي لمتغيرات الدراسة  .1
 
 

Correlation Matrix 

 
 X1 X3 X4 Y 

X1 1.0000    

X2 -.0928 1.0000   

X3 -.0163 .8203** 1.0000  

Y .3060* .2133 .0799** 1.0000 

 

 

 ثقافة الخدمة  X1حيث أن : 
           X2  التدريب الداخلي 
           X3  نشر المعلومات التسويقية إلى العاملين 
           Y    أداء العاملين 

 (  0.05عند مستوى معنوية )  معنوي*    
 (  0.01عند مستوى معنوية ) معنوي  * *
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 مصفوفة الاتساق الداخلي لثقافة الخدمة  .2
 

Correlation Matrix 
 

 VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 

VAR00001 1.000     

VAR00002 .1715 1.0000    

VAR00003 .3762* .1136 1.0000   

VAR00004 .2513 .0531 .4644* 1.0000  

VAR00005 -.1825 .0249 -.0076 .0000 1.0000 

VAR00006 -.0961 .3626* .0704 .2055 .0309* 

VAR00007 -.2243 .0811 -.0077 .0029 .3453* 

VAR00008 -.3210* .0403 -.1959 -.1940 .2979* 

VAR00009 -.1737 .0668 .0304 -.0910 .1065 

VAR00010 -.3660* .2918 -.0989 -.1553 .3611* 

 
 VAR00006 VAR00007 VAR00008 VAR00009 VAR00010 

VAR00006 1.0000     

VAR00007 .5563** 1.0000    

VAR00008 .4648* .6176** 1.0000   

VAR00009 .4139* .5856** .6635** 1.0000  

VAR00010 .3669* .4485* .5313** .4260* 1.0000 

 

 

 (  0.05عند مستوى معنوية )  معنوي*    
 (  0.01عند مستوى معنوية ) معنوي  * *
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 مصفوفة الاتساق الداخلي للتدريب الداخلي للعاملين  .3
 

Correlation Matrix 
 

 VAR00011 VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015 

VAR00011 1.0000     

VAR00012 .6039** 1.0000    

VAR00013 .7294** .4556* 1.0000   

VAR00014 .7619** .4670* .6661** 1.0000  

VAR00015 .5832** .5839** .6214** .7246** 1.0000 

 .4848** .5546** .6220** .6880** .7177** 

 .6446** .5226** .6152** .8081** .6165** 

 
 VAR00016 VAR00017 

VAR00016 1.0000  

VAR00017 .7479** 1.0000 

 

 (  0.05عند مستوى معنوية )  معنوي*    
 (  0.01عند مستوى معنوية ) معنوي  * *
 

 
 مصفوفة الاتساق الداخلي لنشر المعلومات التسويقية إلى العاملين  .4
 

Correlation Matrix 
 

 VAR00018 VAR00019 VAR00020 VAR00021 

VAR00018 1.0000    

VAR00019 .5260** 1.0000   

VAR00020 .4993* .5058** 1.0000  

VAR00021 .5169** .5604** .5834** 1.0000 

 

 (  0.05عند مستوى معنوية )  معنوي*    
 (  0.01عند مستوى معنوية ) معنوي  * *
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 مصفوفة الاتساق الداخلي لأداء العاملين  .5
 

Correlation Matrix 
 

 VAR00022 VAR00023 VAR00024 VAR00025 VAR00026 

VAR00022 1.0000     

VAR00023 -.1166 1.0000    

VAR00024 -.0421 .3774* 1.0000   

VAR00025 .0913 .0710 .2136 1.0000  

VAR00026 .0751 .0925 .3954* .8457** 1.0000 

VAR00027 -.0594 .0141 .1597 .4696* .2898* 

VAR00028 -.2006 -.1798 .2463 .1119 .0795 

VAR00029 -.1076 -.0256 .3147* .0946 0.135 

VAR00030 -.2268 .4653** .3979* .1725 .2366 

VAR00031 -.1436 .2991* .2952* .0000 .1156 

 
 VAR00032 VAR00033 VAR00034 VAR00035 VAR00036 

VAR00032 1.0000     

VAR00033 .4530* 1.0000    

VAR00034 .1266 .1379 1.0000   

VAR00035 .3365* .1263 .2034 1.0000  

VAR00036 .3755* .2572 -.0184 .5429** 1.0000 

 

 (  0.05عند مستوى معنوية )  معنوي*    
 (  0.01عند مستوى معنوية ) معنوي  * *
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 الفصل الخامس
 الاستنتاجات والتوصيات

 
 أدتا  فزززز ر إ ززززرتاتو تشت ززززل ي تشززززدت    أثززززكززززهو  هززززلد اززززلى تشدرت زززز    زززز  ت زززز    تر 

تشعام  ن . ل مثل الت تشفصل  اتم  تشدرت   ل رض لأام تلا تنتا او لتشتلصز او تشتز    صزو 
 -إش ها تشدرت   ،    ه  تضمن الت تشفصل تشمبحث ن تلآت  ن :

 
 تلا تنتزا او  -الأول :  المبحث

 تشتلص ززاو  -المبحث الثاني :
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 المبحـث الأول
 الاستنتاجات 

 
 م   من تلا تنتا او تشمتع ق  باش انب تشنظري لتشعم   لا  :  تلص و تشدرت   إش  

مزززن  زززال تلنزززار تشنظزززري ش درت ززز  تبززز ن أن ملضزززلا تشت زززل ي تشزززدت    مزززن تشملضزززل او  .1
من إدترة تشت ل ي كلنه  مثل تشعاق  بز ن تشعزام  ن لتشمنظمز  فز  مث ز   لم ال ك ف  ث  تشحد

تشعاقاو تشت ل ق   لف  م ال إدترة تشملترد تشب ر   كلنه  د ل إش  تلأاتمزام لتنزل ر لتعه زه 
ن تشعاق  مع تشعام  ن ، كما أن ف  ف  تشت ل ي تشدت    تلاب أبعد مزن لشزح ح ز  تحزالل ربز

 تشعام  ن     أنهم هبائن دت    ن . لصفإدترة تشملترد تشب ر   بإدترة تشت ل ي من  ال 
كما تب ن ش باحز  أ ضزا مزن  زال تلنزار تشنظزري ش درت ز  إن تبنز  تنب زي تشت زل ي تشزدت     .2

فززز  تشمنظمزززاو   زززا د فززز  تح ززز ن أدتا تشعزززام  ن لتنم ززز  قزززدرتتهم لمهزززارتتهم مزززن أ زززل تقزززد م 
  هبلن .تلى متم ه من تش لدة إش  تشو م  دماو لت

إن تشت ززل ي تشززدت    اززل باام زز  تشت ززل ي تش ززار   . لأن  ززلدة تش ززدماو تشدت   زز  لتشتل ززه  .3
أام زز   ززلدة تش ززدماو تش ار  زز  لتشتل ززه نحززل  مثززلب دنحززل تشهبززلن تشززدت    م تشعززام  ن    عزز

 تشهبلن تش ار   .
  تش صب  ش ت ل ي تشدت    للضعه ف  ح ه تشتنف زل كما تب ن ش باح  بانه من أ ل   ي تشب ئ .4

لا بززد مززن تنب ززي إ رتاتتززه تلأربعزز  تشمتمث زز  فزز  تر زز م ثقافزز  تش دمزز  ل  ا ززاو إدترة تشمززلترد 
 تشعام  ن  ب نتشب ر   لتشتدر ب تشدت    لأ  رتً ن ر تشمع لماو تشت ل ق   

 :   ات تشلصف لت     تشب اناو ما ت تنتج تشباح  من  ال  .5
  فززز  إ ابزززاو تلأفزززرتد تشمبحزززلث ن حزززلل  %71.75تبززز ن ل زززلد أتفزززاي إ  زززاب    زززد قزززدرى م  -1.5

تر  خ ثقاف  تش دمز  ل  زتنتج تشباحز  مزن لشزح أن إدترتو تشمصزارف   نز  تشدرت ز  تحزالل تر ز خ 
  ز  تشتما زح لتشعمزل تش مزا   لتقل ز   حز ثقاف  تش دم  من  زال  ناصزرى تشتز  فز  مقزدمتها تش

 شعاق  مع تشعام  ن لكلشح إ ا   تشقلت د لتش  لك او تشت  تد م الت تلات اى .ألتصر ت
  ف  إ اباو تلأفرتد تشمبحلث ن حلل إ رتا  %55.62كما تب ن ل لد تنفاي إ  اب  قدرى م  -2.5

تهزتم باش زكل شزم تشتدر ب تشدت    ، ل  زتنتج تشباحز  مزن لشزح أن إدترتو تشمصزارف   نز  تشدرت ز  
 . عام  نتشمن لب بعناصر تشتدر ب تشدت    ش 

  حلل إ رتا ن ر تشمع لماو تشت ل ق    %62.50ب نو تشنتائج ل لد تتفاي إ  اب  قدرى م  -3.5
 نزز  تشدرت زز  تعمززل   زز  ن ززر إشزز  تشعززام  ن ، ل  ززتنتج تشباحزز  مززن لشززح أن إدترتو تشمصززارف  
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تشمع لمززاو تشت ززل ق     زز  تشعززام  ن مززن  ززال تشتله ززع تشززدلري ش مع لمززاو تش اصزز  باشتعامززل مززع 
 تشهبائن لتقد م تش دماو شهم .

  فزز  إ ابززاو تلأفززرتد  %83.30أظهززرو تشنتززائج أ ضززا ل ززلد أتفززاي إ  ززاب   ززاش  قززدرى م  -4.5
دترتو تشمصارف تعمل     تعه ه قدرتو تشعزام  ن لرفزع تشمبحلث ن ل  تنتج تشباح  من لشح أن إ

م زززتلى أدتئهزززم مزززن  زززال أ زززا   رلا تشتعزززالن لتشتفزززاام بززز ن تشعزززام  ن له هزززم باشدتفع ززز  ش ن زززهلت 
 أ ماشهم باش لدة لتش ر   لتشدق  تشمن لب  .

 
ل  ززتنتج . انزاح  اقزز  ترتبززان معنل زز  مل بزز  بز ن إ ززرتاتو تشت ززل ي تشززدت    لأدتا تشعززام  ن . 6

تشباحزز  مززن لشززح أن ه ززادة فا   زز  إ ززرتاتو تشت ززل ي تشززدت     ه ززد مززن إمكان زز  رفززع م ززتلى أدتا 
 ات مزا  زكتلارتبزان بز ن تشمتر زرتو تشفر  ز  تشعام  ن ف  تشمصارف   ن  تشدرت   . لكانو  اقاو 

:- 
 

شمصززارف   نزز  ل ززلد  اقزز  ترتبززان معنل زز  بزز ن تر زز خ ثقافزز  تش دمزز  لأدتا تشعززام  ن فزز  ت -1.6
 تشدرت زززز  لاززززلت   زززز ر إشزززز  إمكان زززز  تح زززز ن أدتا تشعززززام  ن مززززن  ززززال تر زززز خ ثقافزززز   دمزززز   نززززد 

 تشعام  ن . 
ل لد  اق  ترتبان معنل   ب ن تشتدر ب تشدت    ش عام  ن لأدتا تشعام  ن مما  زدل   ز  أن  -2.6

ي نتزائج إ  اب ز  فز  أدتا تلأفزرتد تشعزام  ن ل ش عام  ن  مكن أن  قلد إشز  تحقزتشتدر ب تشكفلا لتشفا 
 ف  تشمصارف   ن  تشدرت   .

 دم ل لد  اق  ترتبان معنل   ب ن ن ر تشمع لماو تشت ل ق   إش  تشعام  ن لأدتا تشعام  ن  -3.6
. لالت    ر إش  ضعف قدرة إ رتا ن ر تشمع لماو تشت ل ق   إش  تشعام  ن فز  إمكان ز  د زم أدتا 

 تشعام  ن ف  تشمصارف   ن  تشدرت   .
 
ي ل رتاتو تشت ل ي تشدت      ز  أدتا تشعزام  ن ، ر معنل أثظهرو تشنتائج تلحصائ   ل لد . أ7

مززن أن تشقززدرة تشتف زز ر   م معامززل تشتحد ززد   شهززلت تشتززاث ر ضززع ف  فزز  تشمصززارف   نزز     زز  تشززر م
 تشدرت   .

 
 :   ات كما  تشمعتمدلتشمتر ر  ب ن تشمتر رتو تشفر    ثرلكانو  اقاو تلأ

 زز  أدتا تشعززام  ن بززاشر م مززن أتضززأ أن أ ززرتا تر زز خ ثقافزز  تش دمزز   مززارن تززاث رتً معنل ززاً   -1.7
أن تشقدرة تشتف  ر   شهلت تشتاث ر ضع ف  . لالت  دل إش  أن تر  خ ثقاف  تش دم  شزدى تشعزام  ن مزن 

 تشمصارف   ن  تشدرت   . ف ف  د م لتح  ن أدتا تشعام  ن تشعناصر تشمهم  
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 أنإشزز   معنززلي لاززلت  ززدلتززاث ر تشتززدر ب تشززدت    ش عززام  ن   زز  أدتا تشعززام  ن اززل تززاث ر  -2.7
مززززن تشعناصززززر تشمهمزززز  فزززز  د ززززم أدتا تشعززززام  ن فزززز  تشتدر ب زززز  ش عززززام  ن كفززززااة لفا   زززز  تشززززدلرتو 

 . تشدرت    صارف   نتشم
تشمع لماو تشت زل ق   إشز  تشعزام  ن   ز  أدتا تشعزام  ن ازل تزاث ر ضزع ف  تاث ر إ رتا ن ر -3.7

ل  زززر معنزززلي ممزززا  زززدل   ززز  أن ن زززر تشمع لمزززاو تشت زززل ق   لا  عمزززل   ززز  د زززم لتح ززز ن أدتا 
 تشعام  ن ف  تشمصارف   ن  تشدرت   .
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 المبحث الثاني
 التوصيــات

 
مبحززززز  أازززززم تشتلصززززز او تشضزززززرلر     ززززز  ت زززززتنتا او تشدرت ززززز   عزززززرض ازززززلت تش ت تمزززززادتً 

 :  ات ش مصارف ق د تشدرت   لكما 
    تشمصارف أن تهتم بتنب ي تشت ل ي تشدت    لتضعه ف  ح ه تشتنف ل ، شما شه من منزافع  .1

عامل لتقزد م عاش   ف  تشتتشمهارتو تشقدرتو ل تش شهما منكب رة تت    ف  تشحصلل      ام  ن 
متن بزاً  د ل ي تشزدت     عزأن تشت  نن فضاً من تش لدة إش  تشهبائ  دماو لتو م تلى  ال

 اً ش ت ل ي تش ار   تشنا أ .أ ا 
شتزهتم تلأفزرتد تشعزام  ن . ل  ز   .2 أن ن اا تشت زل ي تشزدت     عتمزد باشدر ز  تلأ زان   ز  أدتا لت 

ضلا لشح فان     تشمصارف أن تهتم باشعام  ن كما تهتم باشهبزائن لتعمزل   ز  رفزع قزدرتتهم 
مزززن تش زززلدة  ل إشززز  تقزززد م  زززدماو لتو م زززتلى  زززالم زززتلى أدتئهزززم لأن تشلصزززل لمهزززارتتهم ل 

 رتكززه   زز   زز لح اززملاا تشعززام  ن ت ززاى تشهبززائن ، ح زز  أن تشنظززرة تشتزز   حم هززا تشهبززلن  ززن 
تشمصززرف لا تعتمززد فقززن   زز  حاشزز   ززدم تشرضززا مززن  ززدماو ت ززح تشمصززارف بقززدر مززا تعتمززد 

 هبلن من تلأفرتد تشعام  ن ف  تشمصرف تشلي  تعامل معه .    تشمعام   تشت   ت قااا تش
  زز  تشمصززارف أن تهززتم باش انززب تلن ززان  مززن  ززال معام زز  تشعززام  ن ب ززل ت ززلدى تشك ا زز   .3

لتشدماث  لتش نف ح   أن تش انب تلن ان  ف  قناا تش دماو  ا ل أام   كب رة نظرتً شحا   
 ح ان  بح   ن تش م   تلن ان   .ملرد تش دم  إش ه لأن تشم تف د ف  معظم تلأ

د زززال تشعزززام  ن فززز  دلرتو تدر ب ززز   .4 ضزززرلرة تلصززز   تشعزززام  ن بالااتمزززام تشلت زززع باشهبزززائن . لت 
ر ززاد   ت ززا دام فزز  رفززع مهززارتتهم لتنززل ر  زز لك اتهم فزز  تشتعامززل مززع تشهبززائن أثنززاا تقززد م  لت 

 تش دماو تشمصرف   شهم .
شتزززز  تعنزززز  بدرت زززز  مززززادة إدترة تشت ززززل ي فزززز  إد ززززال ننصززززأ تشمم  ززززاو لتشه ئززززاو تشتع  م زززز  ت .5

دلر الى تشف  زف  فز  رف  أام   ل ملضلا تشت ل ي تشدت    ضمن مفردتتها ش ت ن  ش ناشب مع
 .  لممنظماو تش

ضرلرة تاتمام تشمصارف بتر  خ ثقاف   دم  قل   ش عام  ن لالت  كلن من  ال تر  خ تشق م  .6
  لتشت  ت زكل تلأ زلتا تشعامز  ش  زدماو تشمصزرف   لكزلشح فز  لتشمعتقدتو لتش  لك او تشمن لب

أن  إلتشحزز    زز  تشتما ززح لتشعمززل بززرلا تشفر ززي لت ززت دتم تشامركه زز  ح زز   تن ززب تلأمززر . 
لمن ثم   لح تلأفرتد تشعام  ن لباشتاش   ف تر  خ ثقاف   دم  قل   ب ن تشعام  ن تمثر إ  اب اً 

 تشت ل ي تشدت    . ن ااإتمدي إش  
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ضززرلرة تاتمززام تشمصززارف بتززدر ب لتنززل ر تشعززام  ن لرفززع مهززارتتهم ل زز لك اتهم تش  صزز   ،  .7
د زاشهم  لتشعمل     تنزل ر تشبزرتمج تشتدر ب ز  تشتز  ت زا د فز  تشتنب زع تل تمزا   ش عزام  ن لت 

  عهم   زز  تشتصززرف باشنر قزز  تشتزز  تر ززب بهززا تلدترة ، كمززا أن فزز  تشتفك ززر تل  ززاب  لت زز
ملتقززف  إ  ززاد مززن ثززمتشتززدر ب   ززمأ ش عززام  ن تشم ززارك  فزز  تشمع لمززاو لتلأفكززار لتشم ززاكل ل 

 أكثر تائم   ت اى ت ل ي تش دماو لتشتل ه نحل تشهبلن .
دتم ل زائل تلاتصزال ضرلرة تلااتمام بن ر تشمع لماو تشت ل ق   إش  تشعام  ن من  ال ت ت  .8

تشم ت فز  لتشترك زه   ز  تشحزد   منهزا لأ صزال مع لمزاو كاف ز  لدق قز   زن تش زدماو تشدت    
تشحاش زززز  لتش د ززززدة تشتزززز  تنززززلي مم  زززز  تش دمزززز  تشتززززرل ج  نهززززا ، لكززززلشح فزززز  تشترك ززززه   زززز  

تشعزززام لن ل ززز    تلاتصزززال لتو  د عززز إلتش ززز لك او تشتززز   زززرتد ش عزززام  ن تبن هزززا ت زززاى تشهبزززائن ، 
 شفعاش   لتشتاث ر تلأكبر ف  تشهبائن .ت

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 الدراسـات المستقبليـة
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ف  إنار تشمقترحاو ش باحث ن  فز  تشدرت زاو تشم زتقب    ننصزأ مزن شزه تشر بز  فز  تشكتابز  
  ن تشت ل ي تشدت    بان  بح  ف  تشم الاو تلآت   :

 
 رضا تشهبلن . ف تاث ر تشت ل ي تشدت     .1
 دت    ف  ن اا تشت ل ي تش ار   .دلر تشت ل ي تش .2
 دلر تشت ل ي تشدت    ف  تح  ن  لدة تش دم  . .3
 .   تشتكامل ب ن تشت ل ي تشدت    لتشثقاف  تشمنظم .4
 تشعاق  تشتبادش   ب ن تشت ل ي تشدت    لتشت ل ي تشتفا    .  .5
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 المصــادر

 أولًا : المصادر العربية :

 الأطاريح والرسائل الجامعية  –أ 

ب تحليككإ ريككيااان اة،شككصر ال دككيةير ايايككر تصاي يككر  1999الشككجي ، ب اشككني  ،كك   ب   .1

 عكر ال  دكإ على عي،ر    ال دنيف الت نيير العياقير ب يينلر  ن يكتيي ييكي  ،شك ي  ب  ن

 ب جلير الإااي   الاقتدنا .

،اكنإ يك ،م  ح ككا ب اةلكي التتكناع، للتدكك ي   اليكيص الك ايريي  ةكك، الييكى الكك اير، ب  .2

اياير ةياء عي،ر    شنيل،  ه،ر الت ييض ة، ال يتشرينن الحج  ير ةك،  حنةاكر ،ي،ك   ب 

 يينلر  ن يتيي ييي  ،ش ي  ب  ن عر ال  دإ .

 الدوريات : -ب

ايايكر العلاقكر اكي  ب قيكنم    1996اا اليكلا  ب ال لا ب عاا اليح    دصرى  لرتر ب ع .1

 اةااء الت،اي ككك،  الإااي  ةككك،  دكككيف الياةكككاي  ب   لكككر العلككك   الاقتدكككناير  الييكككن الككك اير،

  الإاايير ب ال  لا اليااع ب العاا العنشي .

ي يكككف ح كككن ، ب  أشكككيان ا ليكككر ل يكككنم اةااء ةككك، ال ن عكككنن العيايكككر ب ال  لكككر العيايكككر  .2

 . 1985ايع للإااي  ب ي 

 الكتب :  -ج

ب رااي  ال كككك ايا الاشككككيير ب ااي دككككرنء للصانعككككر  ال،شككككي  2000ااكككك  شككككيرر ب ،ككككناي اح ككككا ب  .1

 اةيا  . – الت زيع ب ع ن  

ب رااي  ال كككك ايا الاشككككيير ب الصاعككككر الرن يككككر ب الككككااي ال ن عيككككر للصاككككع  2001اح ككككا  ككككن ي ب  .2

  ال،شي  الت زيع ب ال ن ي  .
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 –( ب رااي  ال كك ايا الاشككيير ب ااي  ا ككإ لل،شككي ب ع ككن   2001ف  ب ) الاي،كك ص، ب يككعنا ،ككن  .3

 اةيا  .

ب رااي  ال كككك ا  الشكككن لر ب الصاعككككر اة لكككى ب ااي  رككككنز  2001الايااجكككر ب  ككككخ     اركككي   ب  .4

 اةيا  . –لل،شي  الت زيع ب ع ن  

الاشككككيير ب ( ب رااي  ال كككك ايا  1991اليككككنل   ب  أيككككا يككككعيا  الدككككنل، ب عككككناإ حيحكككك    ب )  .5

 العياق . –الصاعر اة لى ب صاع ا ينعا   ن عر ايااا 

( ب رااي  ال  ايا الاشيير ب الصاعر  2000الينل  ب  أيا يعيا  الدنل، ب عناإ حيح   ب )  .6

 العياق . –اللن،ير ب صاع ا ينعا   ن عر ايااا 

 كككإ لل،شكككي ب ب تيكك يق الركككا نن ب الصاعكككر اة لككى ب ااي  ا 2002اليكك  ي ب  كككن،، حن كككا ب  .7

 اةيا  . –ع ن  

ب تصاي ككنن الا،تي،يككن ةكك، التيكك يق ب الصاعككر اة لككى ب ااي  2003العككلاق ب اشككيي عاككنم  ب  .8

 اةيا  . –ال ،ن ج لل،شي  الت زيع ب ع ن  

( ب " تيك يق الركا نن  كارإ ايكتياتي ،  1999العلاق ب اشيي عانم  الصكن ، ب ح يكا ب )  .9

 اةيا  . –،شي ب ع ن  ب  اير، ب تصاي ، " ااي  ا إ لل

ب رااي  الا،تكككني اكككي  ال،اييكككر  التصايكككق ب  صاعكككر  1986العلككك، ب عاكككا اليكككتني  ح كككا ب  .10

  ن عر الادي  ب الادي  .

( ب رااي  ال كك ايا الاشككيير خ  ككارإ ايككتياتي ، ب  2003الهيتكك، ب رنلككا عاككا الككيح    ب )  .11

 اةيا  ب –الصاعر اة لى ب ااي  ا إ لل،شي ب ع ن  

 –ب رااي  ال كك ايا الاشككيير ب ااي ز ككيا  لل،شككي  الت زيككع ب ع ككن   2002دككي ا، ب ح،ككن ، .12

 اةيا  .
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( ب رااي  ال  ايا الاشيير خ يأير  يت الير ب الااي ال ن عير  2000يا ير حي   ح ا ب )  .13

 لل،شي  الت زيع ب ال ن ي  .

لصانعكر  ال،شكي ب ل( ب رااي  ال  ايا الاشيير ب ااي يلايإ  1989زج،  ح  ا  نش  ب )  .14

 الج ين .

ن ي  ب ااي  ككككككب اليككككككل ظ الت،اي كككككك،  اةااء ب ال يككككككلي ن  ب ح،ركككككك،  ح كككككك ا ب اككككككلا تككككككنيي  .15

 ال ن عنن ال ديير .

( ب رااي  ال كك ايا الاشككيير ب الصاعككر  2003يككهيلر  ح ككا عاككنم  علكك، حيككي  علكك، ب )  .16

 اةيا  . –اللنللر ب ااي  ا إ لل،شي ب ع ن  

(  ب رااي  ال ككك ايا الاشكككيير ب ااي الشكككي ق لل،شكككي  1996) شككن ي  ب  دكككصرى ، يككك  ب  .17

 ةليصي  . – الت زيع ب يا  ا،  

( ب رااي  ال كك ايا الاشككيير ب الككااي ال ن عيككر لل،شككي  2000دككلاا الككاي  عاككا الاككنق، ب )  .18

  الت زيع ب ال ن ي  .
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