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 وأ مور شؤون من الكون في جرى بما المحيط ،الصدور بذات العليم الله الحمد

 ونشكره مباركا فيه طيبا كثيرا حمدا احمده لهذا اهتدينا لما هدايته لولا الذي

 ،متعلما ولا عالما ماءه من يرتوي لا بحر من قطرة ولو بلوغ في علينا نعمه على

 وسلم عليه الله صلى بقوله وعملا

 " الله يشكر لا الناس يشكر لا من"   

س تاذ والتقدير الشكر بجزيل نتقدم موسى. د"  الفاضل لل  اب   لتفضله " حج

 العمل هذا يكون أ ن حرصه وعلى صدره وسعة البحث هذا على بالاإشراف

 لهوقبل خير كل عنا يجزيه أ ن الله نسأ ل نقص، أ ي يشوهه لا كاملة صورة في

 اجلنا، من هابذل التي المجهودات وعلى البس يط، ملالع هذا على الاإشراف

 هذا بعيتت ووه أ عيننا نصب ضعهاي كان العظيمة، التي والتوجيهات والنصائح

 .الدين يوم حس ناته ميزان في ذلك الله جعل اهتمام بكل البحث

 



 

 د

 
 

لالى  :وجل عز المولى فيهم قال من ىـاإ  

لاَّ ﴿
ِ
ُّكَ أَلاَّ تعَْبُدُواْ ا وْ وَقضَََ رَب حَدُهُُاَ أَ ندَكَ الْكابَََ أَ ا يبَْلغَُنَّ عا مَّ

ِ
حْسَانًا ا

ِ
ينْا ا َ لوَْالدا هُ وَباا يََّّ

ِ
 ا

اا َّهُمَا قوَْلاا كَرايم ٍّ وَلاَ تنََْْرْهُُاَ وَقُل ل َّهُمَأ  أُف  هَُُا فلَاَ تقَُل ل َ   ﴾كِلا

 القلب بهجة لىاإ  المتواضع العمل هذا ثمرة هديأ   وأ نً الواجب فوق بهما أ عتز وشرفا فخرا

لى الود، وكمال الرب وهبة لى ل نًل، وحلمت ل نًم وسهرت رتاحتعبت ل   التي اإ  اإ

.ليالي ينير الذي والقمر صباحي تضيء التي الشمس  

  يـــــأ م

لى لى الحب، قطرة نييليسق فارغا الك س رعتج من اإ  لحظة لنا ليقدم أ نًمله تك   من اإ

لى سعادة، لى العلم ريقط لي هدـليم ال شواك حصد من اإ .الكبير القلب اإ  

ب   يـــــأ 

لى من أ ثروني على أ نفسهم لى س ندي وقوتي وملاذي بعد الله... اإ .اإ  

 أ ختي

لى ريَّحين حياتي لى القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البَيئة اإ .اإ  

 أ خوي 

لى . الحياة في ما أ جمل لي أ ظهروا من اإ  
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 مقدمة:

 ذاه ويهدف والشركات المؤسسات إدارة في تستخدم التي الحديثة يبالأسال من الداخلي التسويق يعتبر
، كنمم أداء أفضل تقديم على الموظفين وتحفيز المؤسسة داخل العمل فعالية تحسين إلى التسويق من النوع
 تحليل تشمل والتي المؤسسة، داخل والمتطورة الحديثة التسويق استراتيجيات تطبيق خلال من ذلك ويتم

 سوق ال في البقاء وتضمن أهدافها تحقق وبالتالي وغير للموظفين تدريبية برامج وتصميم منافسةوال السوق 
 .منافسيها وتواجه

تتسم المؤسسات في الوقت الحاضر بدرجة عالية من المرونة والتغيير حيث أصبحت تؤثر وتتأثر 
 تغير فيلاقتصادي حول العالم و تطور التكنولوجي، والانفتاح االبشكل كبير بالتغييرات المحيطة بها نتيجة 

دي فكانت المؤسسات تعتمد على التسويق التقلي، أذواق المستهلكين وشخصياتهم وعادات وتقاليد المجتمع
وقعها والأساليب والأفكار التقليدية وفي الوقت الحالي وجدت نفسها في دوامة لا تستطيع المحافظة على م

 حتاجون فير مستويات عالية من الإبداع والابتكار فالزبائن لا يالتنافسي في السوق، فأصبحت ملزمة على تو 
ائها إلى مزيد من النسخ بل إلى تجديد وطرح أفكار جديدة، لذلك تسعى إلى تبني كل ما يفيد ويحسن من أد
لسمعة التسويقي ولا يكون ذلك إلا بتبني مفهوم جديد للتسويق، وهو التسويق الداخلي فهو يعتبر بمثابة ا

تضع بصمتها وتحافظ على مستوياتها في السوق وتستثمر الفرص  والذي يضمن بأنية للمؤسسة الرئيس
 مؤسسة.زبائن الحاليين من خلال إستراتيجية تعتمدها الالمحافظة على الالمتاحة أمامها لكسب زبائن جدد و 

لمواجهة  أن تحرص على تطبيق أساليب وطرق فعالة ى المؤسسةتنافسية فعلالميزة ناحية المن أما 
لتطور االمنافسين فهي تعلم أن سبيل الوحيد الذي يمكنها من الاستمرار في البقاء ومجاوزة المنافسين هو 

رية موارد البشللميز عن منافسيها باستقطاب أفضل والنمو ولا يكون ذلك إلا إذا استطاعت المؤسسة أن تت
 والميزةلتسويق الداخلي ل، لذلك أصبح اومنتجات ذات قيمة عالية له والمحافظة عليها وبتقديم خدمات

 .القطاعات مختلف في ابارز  ادور في الوقت الحالي التنافسية 

  الإشكالية -1

    بناء على ما سبق يمكن طرح  وصياغة الإشكالية الرئيسية لهذه الدراسة على النحو التالي:        

 ؟ NDWIلمؤسسة يزة التنافسية ما مدى تأثير إستراتيجية التسويق الداخلي في تحقيق الم  -
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وينبثق من هذا التساؤل الرئيسي أسئلة فرعية تمكننا من الإجابة عن الموضوع شكلا ومضمونا ويمكن 
 يلي:    حوصلتها فيما

 ؟الدراسة محل بالمؤسسة التنافسية الميزة ترقية في والتعيين الاختيار إستراتيجية هل تساهم -

 ؟الدراسة محل بالمؤسسة التنافسية الميزة ترقية في التدريب إستراتيجية تساهمهل  -

  ؟الدراسة محل بالمؤسسة التنافسية الميزة ترقية في الداخلية الاتصالات إستراتيجية تساهمهل  -

 ؟الدراسة محل بالمؤسسة التنافسية الميزة ترقية في والتمكين التحفيز ستراتيجيةإ تساهمهل  -

 الفرضيات -ثانيا

 .الدراسة محل بالمؤسسة التنافسية الميزة ترقية في والتعيين الاختيار يجيةاسترات تساهم -

 .الدراسة محل بالمؤسسة التنافسية الميزة ترقية في التدريب استراتيجية تساهم -

 .الدراسة محل بالمؤسسة التنافسية الميزة ترقية في الداخلية الاتصالات استراتيجية تساهم -

 .الدراسة محل بالمؤسسة التنافسية الميزة ترقية في والتمكين يزالتحف ستراتيجيةا تساهم -

  أهمية الدراسة -ثالثا

 :يلي ما من أهميتها الدراسة هذه تستمد

 تميةح كضرورة تنافسيةالميزة ال وتحسين الداخلي التسويق بين الموجودة العلاقة إدراك إلى الحاجة -
 .ةالحاصل التطورات تفرضها

 في اتوسع أكثرت مواضيع تعالج قادمة لدراسات جديدة قأفا فتح في الدراسة هذه جنتائ من الاستفادة -
 .المجال نفس

 أداء بمستوى الرقي شأنه ومن مهما حيويا موضوعا تناقش كونها في الدراسة أهمية تنبع كما -
 .ككل المؤسسات

 .الموضوع هذا تناولت التي والدراسات البحوث قلة - 
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 التعرف خلال من المؤسسة داخل الداخلي التسويق فلسفة تطبيقعلى  NDWI مؤسسة مدراء مساعدة -
 .الميدانية للدراسة الحقيقية النتائج على

 .الدراسة موضوع يخص فيما NDWI لمؤسسة المقترحة والتوصيات الاستنتاجات مجموعة تقديم -

  أهداف الدراسة -رابعا

 :يةهدفنا من هذه الدارسة يمكن تلخيصه في النقاط التال

 .إبراز وتوضيح المفاهيم النظرية المتعلقة بالتسويق الداخلي والميزة التنافسية -

 .الاستفادة من نتائج الدراسة في تطوير السياسات الخاصة بإجراءات التسويق الداخلي -

 .NDWIالسعي إلى إبراز دور التسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة  -

  ر الموضوعأسباب اختيا -خامسا

 :التالية للأسباب راجع الموضوع لهذا اختيارنا إن

 .الحديثة الموضوعات لهذه الشخصي الميول :الذاتي السبب  -

 فضلا ،التنافسية الميزة ترقية في الداخلي التسويق إستراتيجية مساهمة في يتمثل :الموضوعي السبب -
  .التكنولوجيا في السريعة التطورات إلىوكذلك  العلمية، الكتابات في هاما مكانا احتلالها عن

   المنهج المتبع -سادسا

 :نييالتال نيالمنهج إتباع الضروري  من كان الدراسة ةيإشكال على للإجابة

 تايوالتقن ميالمفاه المصطلحات، مختلف فيبتعر  هيف قمنا الذي النظري  الجانب خصي :الوصفي المنهج -
 .العملي قنايتطب في استخدامها تمي سوف والتي بالموضوع علقةالمت ةيالنظر  الجوانب بمختلف للإحاطة

 فقد ةيالنظر  معارفنا مختلف إسقاط على خلاله من نعمل الذي قييالتطب الجانب خصي :لييالتحل المنهج -
 ةيدانيالم بالدراسة المتعلقة اناتيالب جمع تم ثيح الدراسة، راتيمتغ نيب العلاقة إبراز منه الغرض كان

 (.SPSS) الإحصائي البرنامج باستخدام لهايبتحل اميالق ثم ان،يالاستب على دبالاعتما
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  حدود الدراسة -سابعا

اقع، على أرض الو رقية الميزة التنافسية في ت التسويق الداخليتتعلق حدود هذا البحث في دراسة أثر 
 :تيحدود بشرية يمكن توضيحها كالآ وأيضا، نيةازم وأخرى  مكانيةوذلك من خلال حدود 

 .NDWI مؤسسة مستوى على الدراسة هذه إسقاط تم :ةيالمكان الحدود -

  لثانيالفصل ا في الدراسة محل المؤسسة على الدراسة من قييالتطب الجانب إسقاط تم :الزمانية الحدود -
(2023-2024) 

 نةيلعا في مختلفة مصالح في نيالموظف من مجموعة على الدراسة نةيع اقتصرت :ةيالبشر  الحدود -
 .المدروسة

  الدراسات السابقة -ثامنا

من و تعددت الأبحاث التي تناولت موضوع التسويق الداخلي وتنوعت هي الأخرى في الميزة التنافسية، 
 هذه الدراسات: أهم بين

ب رضا دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات البنكية ثم كس"دراسة عبد النبي بلبالي  -1
صدي امعة قاماجستير في علوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ج رسالة ،"الزبائن

، هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى تطبيق أساليب التسويق الداخلي في 2009/2008مرباح ورقلة، 
ن زبائن عالوكالات البنكية ومستوى جودة الخدمات البنكية المقدمة بالإضافة إلى معرفة مستوى رضا ال

متطلبات بلاهتمام االوكالات البنكية تحتم بالعمل دون  أنهو  الباحثالبنوك، ومن النتائج التي توصل إليها 
مقدمة الخدمات البنكية ال الجوانب الإنسانية للعاملين، مما انعكس على جودة إهمالوحاجات العاملين أي 

 دمة ورضا الزبائن.وجود علاقة طردية بين جودة الخدمات المق إلىبالإضافة 

دور الخدمات الالكترونية المالية في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك " ،دراسة هيثم حمود الشبلي -2
، حيث هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر 2015المجلة العربية للدراسات المعلوماتية  ،"التجارية الأردنية

التنافسية في البنوك التجارية الأردنية، ومن النتائج التي توصل الخدمات الالكترونية المالية في تحقيق الميزة 
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إليها الباحث أن هناك تأثير للخدمات الالكترونية المقدمة على الميزة التنافسية، وان خدمة الصيرفة عبر 
 شبكة الأنترنت هي الخدمة ذات الأثر الأكبر في تحقيقها.

 ،"الجزائرية تجاريةال للبنوك التنافسية الميزة تحقيق على يةالبنك الخدمات جودة أثر"نايلي  إلهام دراسة -3
 الدراسة هذه هدفت حيث ،2016/2015 البواقي، أم مهيدي بن العربي جامعة التسويق في دكتوراه أطروحة

 من ئريةالجزا التجارية للبنوك التنافسية الميزة تحقيق على وأثرها البنكية الخدمات جودة على التعرف إلى
 الجودة دأبعا لجميع أثر وجود إلى الدراسة وتوصلت بالربحية الجودة وربط معا والزبائن رييناالإد رنظ وجهة
 .التنافسية الميزة تحقيق على

 لميزةا بتحقيق وعلاقته الفلسطينية الجامعات في الداخلي التسويق" حمرة، أبو سمير سهى دراسة -4
 دفته حيث ،2017 فلسطين، غزة، الإسلامية الجامعة يةالترب أصول في ماجستير رسالة ،"لديها التنافسية
 لتنافسية،ا الميزة بتطبيق وعلاقته الفلسطينية الجامعات في الداخلي التسويق مستوى على التعرف إلى الدراسة
 ةممارس درجة تقدير متوسطات بين إحصائية دلالة ذات متوسطة ارتباطية علاقة وجود إلى الدراسة توصلت
 .التنافسية الميزة تحقيق مستوى وبين غزة بمحافظة الفلسطينية الجامعات في ليالداخ التسويق

  هيكل الدراسة -تاسعا

 :فصلينقمنا بتقسيم هذا العمل إلى 

 الأول المبحث، حيث تناولنا في الإطار النظري للتسويق الداخلي والميزة التنافسيةالفصل الأول بعنوان  -
 لميزة التنافسية.لخصصناه ف انيالث المبحث، أما التسويق الداخلي

النتائج  وتحليلعرض ، حيث تناولنا NDWIدراسة ميدانية لمؤسسة أما الفصل الثاني فهو بعنوان  -
 التطبيقية، وانتهت الدراسة بخاتمة.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

   

 
 

 للتسويق النظري الإطار
التنافسية والميزة الداخلي  
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 تمهيد:
ة قوية في بناء وتعزيز ميزة تنافسيفي السوق التنافسي الحالي، أصبح التسويق الداخلي عنصراً حيويًا 

يعتبر التركيز على تحفيز وتمكين الموظفين داخل المنظمة لديهم فهم عميق لقيمتها كما  ،للمؤسسات
وق في مرا أساسيا لضمان تحقيق الأهداف وتحقيق التفلذا يعد التسويق الداخلي أالتسويقية،  واستراتيجيتها

 السوق.
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 التسويق الداخلي :الأول المبحث

طبيعة الدور الذي يلعبه  إلا أنالمنظمات على العملاء الخارجيين، في السابق كان معظم تركيز 
قد وجه النظر خاصة في المنظمة الخدمية تحقيق رضا العملاء في تحديد مستوى الجودة و  العملاء الداخليين

ليرسخ  بها، لذا ظهر مفهوم التسويق الداخلي من التبادل وهو التبادل بين المنظمة والعاملين آخرشكل  إلى
قاعدة اعتبار العاملين كعملاء داخليين باعتبارهم مصدر الجهود التسويقية، حيث أن عدم رضاهم يؤدي إلى 
إعاقة عملية تقديم المنتجات مما سينعكس سلبا على أهداف المنظمة المرغوبة، وعلية سنتطرق في هذا المبحث 

 علومات المتعلقة بالتسويق الداخلي .إلى جل المفاهيم والم

 مفهوم التسويق الداخلي 1-1

يعد التسويق الداخلي مفهوما شائعا في أدبيات التسويق الحديثة، وعلى الرغم من البحوث العديدة الرامية 
تعريف محدد للتسويق  بشأنإلى تحديد هذا المفهوم إلا انه إلى حد الآن لم يتوصل المنظرون إلى الإجماع 

 داخلي.ال
 تعريف التسويق الداخلي 1-1-1

 :سنتناول البعض منها يوفيما يلالتسويق الداخلي  المفكرين تعريف من لقد تناول العديد

على انه "مهمة توظيف وتدريب، وتحفيز الموظفين القادرين والراغبين " التسويق الداخلي kotlerعرف "
المنظمة يعتنق مبادئ التسويق المناسبة، وخاصة في خدمة العملاء بشكل جيد، وهو يضمن أن كل فرد في 

الإدارة العليا ويعترف المسوقون الأذكياء أن الأنشطة التسويقية في المنظمة يمكن أن تكون بنفس الأهمية أو 
حتى الأكثر أهمية من تلك الموجهة لخارج المنظمة، فليس من المعقول أن نعد بخدمة ممتازة قبل أن يكون 

 (1)ى استعداد لتقديمها".موظفو المنظمة عل

                                                             
، 22مجلة المعارف، العدد  ،الجزائر يف أثر تطبيق التسويق الداخلي على أداء المصارف التجارية العاملة فريد كورتل، فاطمة حلوز، -1

 .                394، ص2017جامعة البويرة، الجزائر، جوان
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 جهود المنظمات الهادفة لتزويد الأفراد العاملين فيها بتصور كامل" انهعلى  " فيعرفهGumessenأما "
التحفيز والتقويم والمكافأة وفهم واضح للأهداف والمهام التي ترغب المنظمة بتحقيقها، من خـــــــــلال التدريــــــب و 

 (1)لإنجاز الأهداف". وفقا

يتضمن مختلف السياسات والأساليب الاتصالية التي تستهدف  أن التسويق الداخليستنتج مما سبق ن
ت التأثير على العميل الداخلي أي التوجه يكون داخلي فهو مجموعة من الأنشطة الموجهة نحو تحديد حاجا

الاستراتيجيات والعمل على إرضاء تلك الحاجات والرغبات باستخدام  ورغبات العاملين داخل المنظمة
 التسويقية.

 تطور مفهوم التسويق الداخلي  1-1-2

خلي ق الداإن تقدم وتطور مفهوم التسويق الداخلي كوسيلة للتنفيذ قد تدعم من تزايد الاقتناع بأن التسوي
مل في تحقيق التكا لمساعدته المنظمة وكذلكهو ميكانيزم يساعد على تحقيق التناسق والتكامل بين وظائف 

 .لوظيفة التسويقية وباقي الوظائف الأخرى للمنظمةبين ا
جهود التي تؤدي التوسعت لتشمل كل  من خلال هذه الرحلة أصبح واضحا أن أنشطة التسويق الداخلي

إلى تقليل الصراعات بين مختلف الوظائف، وتفعيل الاتصالات الداخلية، من أجل تحقيق التنسيق والتكامل 
لا يتعلق فقط بعمال الاتصال، بل يشمل كذلك العاملين من أجل المساهمة في بينهما، وبالتالي فإن الأمر 

هذه التوسعات والإضافات تجعل التسويق الداخلي أداة  ،تقديم الخدمات بجودة عالية تمكن من إرضاء الزبون 
عدت على وفي أي منظمة خدمية أو غير خدمية، الجدير بالذكر أن أهم العوامل التي سا إستراتيجيةلتنفيذ أي 

 (2)ظهور التسويق الداخلي والتي تسود عالم الأعمال اليوم حسب ما ذكر:

وم م بمفهالمنظمات اليوم تمر بحالات من التغيير الشديد والتي تتمثل في التحولات التي تتطلب الاهتما -
 التسويق الداخلي

                                                             
، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةإياد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمن عبد الله الصغير،  -1

 .47، ص2014عمان، 
، رسالة العاملين: دراسة عينة من المصارف التجارية في محافظة نينوي  اءأداثر إجراءات التسويق الداخلي في حسان ثابت الخشاب،  -2

 .10-9ص  ،2005ماجستير، تخصص إدارة الأعمال، جامعة الموصل، العراق، 
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ع مز على العلاقات أن العديد من المنظمات قد قامت بإجراءات تمكين العاملين لغرض زيادة التركي -
ارية ت التجالزبائن، وأن هذا الأمر يتطلب تدخلا كاملا وبرامج تدريبية مكثفة للعاملين على قيم العلاقا

 التي تنتجها المنظمة. 

عرف على ما ي الاعتمادزيادة نظم العمل بالعقود والأجور اليومية وعدم التفرغ مما أدى إلى زيادة  - 
اها ومستو  لب أن يفهم هؤلاء العاملين طبيعة الرؤية وقيمة العلاقة التجاريةبالعقود الخارجية وهذا يتط

 من حيث الجودة.

خص تدني درجة الولاء المتبادل بين أرباب العمل والعاملين، وهذا قلل من ربط هذين الطرفين بما ي -
 الغايات والقيم المشتركة، مما تطلب الاهتمام بالتسويق الداخلي لسد هذا النقص. 

ادر لمطبقة في العمل ونشوء طبقة المنظمة المتعلمة، تتطلب من المنظمة والكو اإن الطرائق الجديدة  -
لمظلة اة تعد العاملة فيها أن تتعلم باستمرار المهارات الجديدة المطلوبة لذلك فإن قيم العلاقات الداخلي

 .الإجراءات التي تغطي هذه

سويق يفرض عليها تبني مفهوم الت والمحافظة عليهمبائنها كذلك يمكن إضافة أن سعي المنظمة لإسعاد ز  -
 .الناجحالداخلي وبرامجه إذ أن التسويق الداخلي الناجح يؤدي إلى التسويق الخارجي 

 أبعاد التسويق الداخلي -1-2

 اختيار العاملين -أولا

 تعريف اختيار العاملين: -1

تلف الكفاءات ووضع كل كفاءة في الوظيفة يقصد باختيار العاملين توفير احتياجات المنظمة من مخ
 نشطة تبدأ باجتذاب لأفضل العناصرالتي تتناسب مع قدراتها، وبالتالي تتضمن عملية الاختيار سلسلة من الأ

ويلي ذلك المفاضلة بين تلك العناصر بحيث يتم اختيار أفضل الأفراد ويتبع ذلك تعينهم في الوظائف التي 
  )1(م.تتناسب خصائصها مع خصائصه

                                                             
، الطبعة الأولى، المكتب العربي للمعارف، ميدان الحجاز، مصر تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار الغاتسامي أحمد مراد،  -1

 .199ص 2007،الجديدة
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لحاقهم  ايضا وهو استعداد وصلاحية الأفراد العاملين في مجال اختيارهم بالمشروع المراد تحقيقه وا 
بالأعمال التي تتفق واستعدادهم وميولهم وقدراتهم، وهي الأسس التي تسند إلى المبدأ الموضوعي في ضوء 

 (1)ل المناسب وهو أمر له أثره البالغ.الكفاءات والجدارة بما يكفل في النهاية وضع الشخص المناسب في العم
 أهداف اختيار العاملين: -2

 2تتمثل أهداف عملية اختيار العاملين فيما يلي:

 تعتبر العملية التي يمكن التفريق بها بين المتقدمين لشغل عمل معين. -

 تحقيق التوافق بين متطلبات وواجبات الوظيفة. -

 تاجية أعلى للمنظمة.نجاح الفرد في عمله ومن ثم تحقيق إن -

 وضع الشخص المناسب في المكان المناسب. -

 التحفيــــــــز -ثانيا

لتشجيع العاملين على القيام بأعمالهم تسعى المنظمة لتوفير بيئة عمل مناسبة وذلك عن طريق  
 التحفيز.

 تعريف التحفيز:      -1

مل التي تسعى إلى تحقيق أهداف يعرف التحفيز على أنه جميع الظروف التي تتوافر في بيئة الع
 (3)المنظمة من جهة والى إشباع حاجات ورغبات العاملين من جهة أخرى سواء كان التحفيـــــز مادي أو معنوي.

فالحوافــز هي مجموعة من العوامل الخارجية التي توفرها الإدارة للعاملين لديها لإشباع رغباتهم وحاجاتهم 
 (4)بهدف تحقيق أهداف المنظمة وأهداف الفرد في آن واحد "وطموحاتهم للارتقاء بأدائهم 

                                                             
 .35، ص 2018، الطبعة الثانية، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة اختيار الموظفينزيد سلمان،  -1
 (201-200، مرجع سابق، ص ألغاتتفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار سامي احمد مراد،  -2
جالي، تأثير أبعاد التسويق الداخلي على رضا العاملين وأثره على أدائهم في هاني محمد الممالك محمد المجالي، أمين عايد البشابشة،  -3

 .2016، الأردن، 3، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، العددالبنوك التجارية العاملة في محافظة الكرك
 .14، ص2018، دار الراية، للنشر والتوزيع، عمان، نظام الحوافز الإداريةبراء رجب تركي،  -4
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، دار الحامد إدارة الموهبة مدخل معاصر لإدارة الموارد البشريةغني دحام تناي الزبيدي، حسين وليد حسين عباس، : المصدر
 237ص، 234 ص، 2018للنشر والتوزيع، عمان،

( تنـوع الحـوافز التـي تقـدمها المنظمـة، فقـد تكـون هـذه الحـوافز سـلبية أو إيجابيـة، أو 01يمثل الشكل رقـم )
 حوافز مادية أو معنوية، حوافز أساسية أو حوافز ثانوية.

 

 

 الحوافز

 المعنوية المادية

 إيجابية
 سلبية سلبية إيجابية

 الأجر
 التشجيعية اتالمكافأ

 الترقية ،العلاوات
 رباحالمشاركة في الأ
 نظام المعاشات

 المواصلات ،التأمينات
 الاشتراك في النوادي

 
 

 الخصم
 الحرمان من العلاوة
 الحرمان من الأرباح
الحرمان من أي 

اخرى مزية عينية  
 

تقدير مجهود 
 العامل

 الثناء والمديح
 لوحات الشرف
 شهادات تقديرية

للوم أو التأديبا  
 توجيه الإنذار
نشر أسماء 
وائمالمهملين في ق  
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 :أهداف الحوافز-2

 (1)للحوافز عدة أهداف نذكر منها:

 خلق الشعور بالاستقرار للعاملين والولاء للمنظمة. -

اة سـتقرار فـي قـيم العمـل التـي تشـكل النـو لاللحوافز أن تقود إلى تطوير سلوك العمل فـي المنظمـة وا يمكن -
 الرئيسية لما يسمى بالثقافة التنظيمية.

 تلعب الحوافز دورا أساسيا في انتقاء العناصر الصالحة للعمل ووضعهم في المكان المناسب. -

 العاملين في المنظمة وضمان درجة استقرارهم فيها.للحوافز دور كبير في زيادة دافعية الأفراد  -

 ثالثا: التدريــــــــــب

 تعريف التدريب -1

 تعددت مفاهيم التدريب ما بين عملية، جهد، وسيلة، نشاط وصيغة ولعل من أبرزها ما يلي:

ده يعرف التدريب على أنه "وسيلة )لا غاية( لتنمية معارف ومهارات وقدرات الفرد الوظيفية وتزوي
بالأساليب والخبرات والاتجاهات العملية والعلمية السليمة اللازمة لاستخدام المعارف والمهارات الحالية التي 
يمتلكها أو الجديدة التي يكتسبها في تقديم أفضل أداء ممكن في وظيفته الحالية ويعده للقيام بالمهام الوظيفية 

 (2).المستقبلية وفق مخطط علمي لاحتياجاته التدريبية"

أو هو ذلك الجهد المنظم والمخطط لتزويد العاملين بمعارف معينة وتحسين مهاراتهم وقدراتهم وتطويرها 
 (3)وتغيير سلوكهم واتجاهاتهم بشكل إيجابي بناء، وهو عملية منظمة ومستمرة ترمي إلى تحسين أداء العاملين. 

 

                                                             
، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، وظائف إدارة الموارد البشرية إطار نظري وحالات علميةجعفر خانو الزيباري،  -1

 .128 ص، 2018عمان،
، 0182، شركة الأكاديميون للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الدليل التدريبي لتنمية الموارد البشريةإياد عبد الكريم النسور،  -2

 .20ص
 .19، ص2013، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، التدريب المهنيعثمان فريد رشدي،  -3
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 أهداف التدريب -2

 (1) تتركز أهداف التدريب فيما يلي:

 زيادة في الإنتاج والاقتصاد في النفقات.ال -

 التقليل في دوران العمل ومساعدة العاملين على أداء الأعمال والوظائف. -

 تنمية العاملين واستقرار واستمرارية المنظمة. -

 (2)كما يهدف إلى: 

تخصـص معـين الإسهام في إعادة التوازن النوعي والعددي لهيكل العمالة فإذا حدث فائض في العمالـة فـي  -
يمكن من خلال التدريب تأهيلهم لتخصص أو تخصصات أخـرى يسـد بهـا العجـز فيهـا ويهـدف التـدريب أيضـا 

 إلى إيجاد صف ثان مؤهل يمكن الاعتماد عليه في تفويض السلطة.

 توفير القوة الاحتياطية في المنشاة وتسهيل مهمة الرقابة والإشراف. -

ـــادة الـــروح المعنويـــة للأفـــراد وكفـــ - اءتهم وتحســـين أدائهـــم وترشـــيد القـــرارات الإداريـــة ورفـــع أدائهـــا بكفـــاءة زي
 (3).وفاعلية

 

 
 

 

                                                             
، الطبعة الثانية، ديوان الوجيز في تسيير الموارد البشرية )وفق القانون الأساسي العام للوظيفة العمومية في الجزائر(منير نوري،  -1

 .88- 86، ص2015الشلف، الجزائر،المطبوعات الجامعية، جامعة 
 .29-25، ص 2013، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر و التوزيع، عمان، التدريب المهني المفاهيم و الأساليبهاشم حمدي،  -2
، ص 0152، الطبعة السادسة، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الموارد البشريةخضير كاظم حمود، ياسين كاسب الخرشة،  -3

128. 
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 رابعا: التمكـــــيــــــن

 تعريف التمكين: -1

يشير مفهوم التمكين إلى زيادة السلطة والمسؤولية الموكلة إلى العاملين في المستويات الإدارية المباشرة 
المسؤولية الموكلة إلى المسيرين في الإدارة العليا ويعرف التمكين بأنه بحيث تعادل أو تكاد تعادل السلطة و 

إيجاد الظروف التي تشجع العاملين في مختلف المستويات التنظيمية على تحمل المخاطرة التي تصاحب اتخاذ 
 (1)القرارات غير الروتينية والإبداعية.

براز قدراته وذلك يقت ضي توفير كافة الإمكانيات والظروف المناسبة كما يشير الى تحرير طاقات الفرد وا 
من خلال حرية المبادرة والتصرف، وهذا يقتضي من المؤسسة توفير التدعيم المناسب للفرد من التدريب 

 (2)المناسب لبناء قدراته والدعم الفني والإداري الملائم.

 أهداف التمكين  -2

 (3)للتمكين عدة أهداف نذكر منها :

 الداخلي بالنسبة للعاملين ورفع مستوى مشاركتهم. زيادة الانتماء -

 ظهور أفكار مبتكرة نتيجة حرية التصرف. -

 تشجيع العاملين على الإبداع والمبادرة والالتزام بروح الفريق. - 

 الانفتاح المباشر والثقة بين العاملين والعملاء. -

 والفهم والتكيف والاستجابة.المرونة  منظف على التعامل بمستويات عالية زيادة قدرة المو  -

 سرعة الأداء والإنجازات وجودة المدخلات. -
                                                             

، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، إدارة الجودة في منظمات الأعمال )النظرية والتطبيق(فتيحة بوحرود،  -1
 . 161، ص 2015

 .28، ص 1720، الطبعة الأولى، عامل الكتب الحديث للنشر والتوزيع والطباعة، أربد، الأردن، مدخل للإدارةنعيم الظاهر،  -2
، 2010، الطبعة الأولى، دار جليس الزمان للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، أثر التمكين على فاعلية المنظمةعمار علي المهيرات،  -3

 .38-37ص 
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 استراتيجيات التسويق الداخلي 1-3

تخدام التسويق الداخلي حول جذب العملاء، كما يتعلق بتوليد العملاء المحتملين باس إستراتيجيةتدور 
 .رية ككلالأشخاص الذين أبدوا اهتماماً بمنتجاتك أو خدماتك أو علامتك التجا

ى سبيل التسويق الداخلي، عل لإستراتيجيةيمكن أن يكون التسويق عبر البريد الإلكتروني مثالًا جيداً 
هذا  مكّنكالمثال إذا اشترك شخص ما في قائمتك البريدية، فمن المحتمل أنه مهتم إلى حد ما بما تريد قوله، وي

 يتحول هؤلاء العملاء المحتملون إلى مبيعات نهج أكثر ليونة في التسويق حيث من المرجح أن إتباعمن 
 .فعلية

سيبحث الأشخاص عن  ،التسويق الداخلي منشورات المدونةلإستراتيجية  الأمثلة الأخرى من 
المصطلحات المهمة ويشاهدوا منشورات مدونتك، مما يعني أنهم عبروا عن حاجة تتعلق على الأقل إلى حد ما 

 (1)بما تبيعه.

 الداخلي أهداف التسويق 1-4

 (2 )تتمثل أهداف التسويق فيما يلي:

حساس مهم بالمسؤولية، وهو  خلق قوة عمل مستقرة ومتطورة في المنظمة تتصف بروح معنوية عالية وا 
ي فيجابا في بناء بيئة تنظيمية مستقرة تؤثر إ العاملين ويساعدما يقلل من مستوى دوران العمل ويزيد من رضا 

 تحقيق أهداف المنظمة.

ة ل إعادهم برامج التسويق الفعالة بصورة إيجابية في نجاح الإستراتيجية التسويقية للمنظمة من خلاتسا
يض وتفو  الذاتي لمهاراتهم ومعارفهم الاعتماد على مبدأ التطوير المستخدمين معنظر الإدارة بطرق تدريب 

 مستقل. السلطات ومساعدة الأفراد في العمل على تنفيذ المهام الموكلة إليهم بشكل

زالة العوائق الوظيفية، ويتعلق التسويق الداخلي في تطوير ات توجه تطوير الوعي للعميل الداخلي والخارجي وا 
 العميل الخارجي والتخطيط لضمان تماسك العلاقات التسويقية للتسويق الداخلي والخارجي على حد سواء.

                                                             
نك الوطني بلومات المصرفية دراسة حالة العالتسويق الداخلي في تحقيق جودة أنظمة الم إستراتيجيةدور خرون، آحجاب موسى و  -1
 .76-75، ص 02، العدد 01، مجلة تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، المجلد لجزائري ا
 .260، ص 2013، الطبعة الثانية، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، التسويق المصرفيتيسير العفيشات العجارمة،  -2
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 (1)وللتسويق أهداف أخرى تتمثل في:

ـارات بشكل مباشر إلى تنمية وتطوير الأفراد العاملين لكي يصبحوا ذوي مهـــ يهدف التسويق الداخلي -
 لتستطيع المنظمة من خلالهم تقديم أفضل المنتجات وأحسنها إلى متطورة وكذلكومعــارف واتجاهات 

 العملاء والتي تلبي رغباتهم وتتجاوز توقعاتهم.

لية من خلق بيئة تنظيمية داخلية، تتمتع بروح عاعلى الصعيد الاستراتيجي يهدف التسويق الداخلي إلى  -
 الحساسية للعملاء الخارجيين والجهود الموجهة اتجاههم.

 ين.يهدف التسويق الداخلي إلى تنمية الاتجاه الإيجابي فيما يتعلق بالتعامل مع العملاء الخارجي -

بة تتميز بروح الفريق لضمان نجاح برنامج التسويق الداخلي وتحقيق أهدافه يجب توفير بيئة خص -
عل د المنظمة أمر ضروري وخاصة المنظمات التي تتصف بمستويات اتصال وتفااالواحد فالتعاون بين افر 

 عالي مع العملاء.

                                                             
 .414ص مرجع سابق،  :قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةإياد عبد الفتاح النسور،  -1
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 المبحث الثاني: الميزة التنافسية

ن مفي الوقت الحاضر شدة المنافسة وكثرة المنافسين في ظل اقتصاد السوق الذي  الأعمالتعرف بيئة 
سها القيود الجمركية ورفع الحماية الدولية للمؤسسات وبالتالي فان المؤسسات ستجد نف إزالةخصائصه  بين

ا مضطرة لمواجهة هذه المنافسة وفي ظل هذا الجو العام أصبح لزاما على المؤسسة ان تتكيف لضمان بقائه
 نافسين.والحصول على ميزة تنافسية تكون بمثابة صمام أمان لمواجهة الم الأسواقفي 

 تطور المفهوم في الميزة التنافسية  -2-1

 إســتراتيجيةتعـرف الميـزة التنافسـية علـى أنهـا ميـزة أو عنصـر التفـوق للمؤسسـة الـذي تحققـه جـراء اعتمادهـا 
التمييــز  إســتراتيجيةيــق ميــزة التكلفــة الأقــل( أو ققيــادة التكلفـة )تح بإســتراتيجيةتنافسـية معينــة، ســواء تعلــق الأمــر 

 (1)تحقيق الجودة الأعلى. وبالتالي

على أنها العملية التي يكافح فيها كيان ما للتفوق علـى آخـر وهـذا الكيـان يمكـن أن يكـون  Davidويعرفها 
شخصـا أو منظمــة أو دولــة والهـدف هــو الفــوز ولكـي تكــون المنظمــة منافسـة ينبغــي عليهــا أن تـوفر عــدة عوامــل 

 (2)ام وتوفر الموارد المحددة.الالتز لقدرة والرغبة في الفوز والولاء و مثل ا

كما تعرف أنها قدرة المنظمـة علـى صـياغة وتطبيـق الاسـتراتيجيات التـي تجعلهـا فـي مركـز أفضـل بالنسـبة 
 (3)للمنظمات الأخرى العاملة في نفس النشاط.

 أهمية الميزة التنافسية -2-2

 ة:الميزة التنافسية بالنسبة للمنظمة من خلال الجوانب التالي أهميةتبرز 

                                                             
 .28، ص 2011، 1، دار جريو للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة التنافسين والبدائل الاستراتيجيةزغدار أحمد، المنافسة،  -1
، دار الأيام للنشر والتوزيع، الأردن، الميزة التنافسية وفق منظور استراتيجية التغيير التنظيميعزالدين علي سويسي، نعمة الخفاجي،  -2

 .71-70، ص 2015
، مذكرة ماستر، كلية علوم التسيير، دور معايير الجودة العالمية في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الجزائريةرحمة معاش،  -3

 .31، ص 2013-2012، 1تخصص تسيير المشاريع، جامعة باتنة
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 .تعطي للمنظمة أفضلية على المنافسين وبالتالي تتيح لها تحقيق نتائج أداء عالية -

رار لاستملتساهم في التأثير الإيجابي في مدركات الزبائن وباقي المتعاملين مع المنظمة وتحفيزهم  -
 وتطوير التعامل.

قدم ور والتيح للمنظمة متابعة التطلكون الميزة التنافسية تتسم بالاستمرارية والتجدد فإن هذا الأمر يت -
 على المدى البعيد.

، تمثل أداة هامة لمواجهة التحدي الذي ينتظر المنظمة من المنظمات المنافسة في القطاع المعني -
ئن في ويأتي ذلك من خلال قيام المنظمة بتنمية معرفتها التنافسية وقدرتها على تلبية احتياجات الزبا

غيرة يق التقنيات والمهارات الإنتاجية التي تمكنها من التكيف مع الفرص المتالمستقبل القريب عن طر 
 بشكل سريع.

الحصول على حصة سوقية أفضل وأكبر قياسا بالمنافسين إذا ما حققت الرضا والقبول المطلوب لدى  -
 (1)المخططة. الإستراتيجيةالزبائن أو ما يتوافق مع أهدافها 

 مصادر الميزة التنافسية -2-3

 (2)للحصول على ميزة تنافسية لابد من البحث في مصادرها وقد تم تحديدها كما يأتي:

 التكنولوجيا والابتكار:-1

نتجات يشمل الابتكار كل المنتجات والخدمات وكذلك الابتكارات العلمية وأبدع المنتجات بمعنى أنها م
ولوجية ات التكنالدور الذي لعبته القدر  إلىوكذلك  والإبداعجديدة، وهذا ما يؤكد على الأهمية المتزايدة للابتكار 

نتجات وابتكارا لها الأفضلية في تقديم الم إبداعاالحديثة في مسار نمو الشركات، حيث إن الشركات الأكثر 
 والخدمات في محاولة لتحسين قدرتهم الداخلية بشكل مستمر.

 

                                                             
، العــدد -العــدد الاقتصــادي–دراســات  ،، دور الابتكــار فــي دعــم الميــزة التنافســية للمنظمــة الاقتصــاديةبورنــان فاطمـة الزهــراء -1

 .273، ص2017الثالث، الجزائر، 
 .75-73، مرجع سبق ذكره، ص الميزة التنافسيةالدين علي سويسي، نعمة عباس الخفاجي، عز  -2
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 الموارد البشرية:-2
 ن القوى العامة للمنظمة، كما يمكن للمنظمات خلق قيمةمصطلح يستخدم لوصف الأفراد الذين يشكلو 

خدام مضافة يصعب على المنافسين تقليدها من خلال تطوير هذه الموارد والتي تمثل ميزة تنافسية ويمكن است
أن هذه  ة حيثالمصادر التقليدية للميزة التنافسية مثل الموارد المالية والطبيعية والتكنولوجية لخلق قيمة مضاف

م ع نظاصادر يمكن الوصول إليها بشكل متزايد وسهلة التقليد، وهي أقل أهمية للميزة التنافسية مقارنة مالم
 العمل وسياسة الموارد البشرية.

 الهيكل التنظيمي: -3
ية ن هيكلة المنظمة تعتمد على العديد من الطرق المختلفة وعلى أهدافها، حيث ان الضغوط التنافسا

لهياكل اغيير عمال يجعلها تركز على الكفاءات الأساسية بحيث يدعم ميزاتها التنافسية في تالمتزايدة في بيئة الأ
ط ي تربالتنظيمية، ومثلا على ذلك وظيفة واحدة متعددة الأقسام، وتعتبر الهياكل التنظيمية الفعالة هي الت

ض مح بعأثناء أداء العمل تس علاقات العمل المختلفة لتنظيم كفاءة الوحدات التنظيمية ونتيجة لتغير الظروف
المنظمات بتطبيق بعض المهارات الفردية حتى تكون ذات مرونة عالية لتطبيق الابداع وتوسيع الأعمال 

 التجارية.

 استراتيجيات الميزة التنافسية -2-4

الاستراتيجيات التنافسية هي اختيار كيف للمنظمة أو وحدة الأعمال أن تنافس في صناعة أو في 
دة في ن تحقيق ميزة تنافسية يتوقف على ثلاثة استراتيجيات تتمثل في: الرياافM. porter حسب ن، سوق معي

ي في أ التكلفة أو التميز أو التركيز، تسمى هذه الاستراتيجيات بالاستراتيجيات العامة لأنه يمكن تطبيقها
 صناعة كانت.

 إن الاستراتيجيات العامة للتنافس ترتبط بـ:

ت السوق المستهدفة تركز على الصناعة ككل، أو أن المؤسسة تستهدف قطاع سوقي فيما إذا كان -
 معين.

لمنتجات تتبع ميزة مرتبطة بتمييز ا المنخفضة أوفيما إذا كانت المؤسسة تتبع ميزة مرتبطة بالتكاليف  -
 وجودتها.
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 استراتيجية الريادة في التكلفة -1

ة ومراقبة التكاليف من خلال مختلف وظائف المنظمة، بمعنى أنها "ترتكز هذه الاستراتيجية على تحسين الكفاء
تسعى لتخفيض تكاليف المنتج في صناعة معينة بإتباع مختلف المداخل والتي تتمثل أساسا في اقتصاديات 
حجم الإنتاج وتأثير منحنى التعلم ومراقبة التكاليف الثابتة وتخفيض تكاليف وظائف سلسلة الإمداد، والتي 

 (1)أيضا في البحث والتطوير وتصميم المنتج والخدمات وقوة البيع والإشهار".تتمثل 

تستهدف حصول المنظمة على وضعية تسيطر من خلالها على مجال التنافس عن طريق  إستراتيجيةلذا فهي 
ين فسمناتكاليف أقل من تكاليف المنافسين، حتى تتمكن في النهاية من بيع منتجاتها وخدماتها بسعر أقل من ال

 الذين يقدمون نفس المنتج.

نافسة، وى المباعتبارها أداة تحقق بها المنظمة أهدافها في مواجهة ق الإستراتيجيةوهنا يكمن الدور الفعال لهذه 
 وهذه المواجهة تتضح لنا من خلال النقاط التالية:

  :على  ث المنافسةفالمنظمة المنتجة بتكلفة أقل تكون في أفضل موقع من حيفيما يتعلق بالمنافسين
 أساس السعر.

  ساومون يالتي تملك عملاء أقوياء تتمتع بأفضلية حيث ان اغلبهم لا  ةالمنظم بالمشترين:فيما يتعلق 
 على تخفيض الاسعار.

 إذا كانت  المنظمة يمكن أن تكون في مأمن من الموردين الأقوياء، في حالة ما :فيما يتعلق بالموردين
 بتحديد السعر، وتحقيق هامش ربح معين لمواجهة ضغوط ارتفاع أسعار اعتبارات الكفاءة تسمح لها

 المدخلات الهامة.
 :افسيا كزا تنفالمنظمة المنتجة بأقل تكلفة تحتل مر  فيما يتعلق بدخول منافسين المحتملين إلى السوق

 ممتازا يمكنها من تخفيض السعر ومواجهة أي هجوم من المنافس الجديد.
 يمكن للمنظمة استخدام تخفيضات السعر كسلاح ضد السلع البديلة، والتي  بديلة:فيما يتعلق بالسلع ال

 (2)قد تتمتع بأسعار جذابة."
                                                             

دية وعلــوم ، مجلــة العلــوم الاقتصــادور نظــام التكلفــة علــى أســاس النقــات كمــدخل اســتراتيجي لتحســين الميــزة التنافســيةسـاحري اليزيــد ،  -1
 .76، ص2019، ديسمبر 01العدد  19التسيير، المجلد 

، 3، جامعـة الجزائــر نمـوذ  مقتــرد لـدور اليقظـة التنافســية فـي تعزيـز الميــزة التنافسـية مـن خــلال الاسـتراتيجيات التنافسـيةيحـة عيسـى،  -2
 .214ص 
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 التميز: إستراتيجية -2

"حسب هذه الاستراتيجية فإن المؤسسة تبحث على التميز في صناعة معينة على مستوى بعض 
ة، بمعنى أن منتجات وخدمات المنظمة الخصائص التي يعتمد عليها الزبون في شراء منتج أو خدمة المؤسس

تلبي احتياجات الزبون وتقدم له قيمة لا توجد لدى المنافسين هذه الخصائص تتمثل إما في الجودة أو خدمات 
للزبون أو الابتكار، ومن ثم الحصول على وفاء الزبون  ما بعد البيع أو ملائمة ونجاعة وسرعة الاستجابة

 (1)".وحصة سوقية

ا نتجاتهظمة أن تخلق لنفسها مركزا تنافسيا مميزا من خلال خلق درجة عالية من التميز لم"تستطيع المن
 عن تلك التي يقدمها المنافسون، وهناك وسيلتان لتحقيق هذا التميز: 

 تتمثل في محاولة تخفيض درجة المخاطرة والتكلفة التي يتحملها الزبون.الأولى:  -

ات خلق مزايا فريدة في أداء المنتج عن تلك التي توجد في منتج في محاولة المنظمة لتتمث الثانية: -
 .المنافسين

قوى  إن هذه الاستراتيجية وكما هو الشأن لسابقتها تهدف إلى خلق وضعية تنافسية ملائمة في مواجهة
 :المنافسة ولكن بطريقة مختلفة، وذلك على النحو التالي

 ء تحرشات المنافسين ومناوراتهم السعرية بفضل وفاالمنظمة تكون محصنة من  :على مستوى المنافسين
 زبائنها.

 بائن، الصفات المتفردة للمنتجات هي في حد ذاتها عامل إضعاف لتهديد مساومة الز  :على مستوى الزبائن
 خاصة في ظل انعدام المنتجات البديلة.

 شأنها أن تجعل  الهوامش المرتفعة التي تضمن إنجاح هذه الاستراتيجية من :على مستوى الموردين
 المنظمة في وضعية تنافسية مقبولة لمفاوضتهم.

                                                             
 .77ص  ساحري اليزيد، مرجع سبق ذكره، -1
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 إن تميز المنتجات ووفاء زبائنها ورضاهم عن أدائها، سوف يحد من درجة على مستوى المنتجات البديلة :
هذا التهديد، وخاصة وأن تهديد المنتجات البديلة لا يتحقق إلا إذا كانت تحقق نفس خصائص المنتجات المراد 

 (1)".ا وبأسعار أقل أو مماثلة لهاتعويضه
 استراتيجية التركيز:  -1

على تحقيق الميزة التنافسية بالتركيز على سوق أو جزء من سوق أو مجموعة  الإستراتيجية"تبحث هذه 
لغاء الأسواق الأخرى،  إستراتيجيةمن الزبائن في صناعة معينة، ومن ثم تفصيل  الخدمة في هذا السوق وا 

التميز أو  إستراتيجيةالريادة في التكلفة أو  إستراتيجية :على متغيرين أساسيين اتيجيةالإستر وتعتمد هذه 
 (2)كلاهما".

والتخصص في  المستهدفإلى التموقع الجيد في قطاع محدود من السوق  الإستراتيجية"تهدف هذه 
 أكثر المنظمة أداء يهف يكون  الذي الجانب هذا من المنافسين على التفوق  ومحاولة بكاملهخدمته وليس السوق 

 وكفاءة منه في كامل السوق. ةفعالي
 هما: الإستراتيجيةلتطبيق هذه  ويوجد بديلان

  :تركيز تنافسية تعتمد على خفض التكلفة للمنتج من خلال ال إستراتيجيةهي التركيز مع خفض التكلفة
 على قطاع معين من السوق.

 :مد على التمايز في المنتج والموجهة إلى قطاع محدود هي استراتيجية تنافسية تعت التركيز مع التمايز
 (3 )مستهدف من السوق وليس السوق ككل."

                                                             
 .152 ص يحة عيسى، مرجع سبق ذكره، -1
 .77مرجع سبق ذكره،ص  ساحري اليزيد، -2
 .215ص  يحة عيسى، مرجع سبق ذكره، -3
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 خلاصة الفصل 

 وعندما ،للمؤسسةفي الختام، يمكن أن يكون التسويق الداخلي عنصراً حاسمًا في بناء ميزة تنافسية قوية 
فسيها ن مناعتي تقدمها المنظمة وكيفية تميزها يكون لدى الموظفين والفرق داخل المنظمة فهمًا عميقًا للقيمة ال

 عملاءفإنهم يصبحون سفراء فعّالين للعلامة التجارية ويساهمون في بناء صورة إيجابية للشركة في أذهان ال
والشركاء والجمهور بشكل عام وذلك من خلال توجيه جهود التسويق الداخلي نحو تعزيز الروح المؤسسية 

 كما سوقهاقيق أهداف الشركة وذلك يمكن أن يكون للمنظمة ميزة تنافسية حقيقية في وتحفيز الموظفين على تح
شكل بان تحسين رضا الموظفين واستمرارية عملهم وارتباطهم بالشركة يمكن أن يؤدي إلى تحسين أداء الشركة 

 .عام وزيادة فعاليتها التنافسية

 حاسمًا في بناء ميزة تنافسية مستدامةفي نهاية المطاف يمكن أن يكون التسويق الداخلي عاملًا 
حقيق للمنظمة، من خلال الاستثمار في الموارد البشرية وتعزيز الثقافة التنظيمية وتحفيز الموظفين على ت

 أقصى إمكاناتهم لصالح الشركة.

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الثاني الفصل   

   

 
 

 لشركة ميدانية دراسة
NDWI 
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 تمهيد: 

ــداخلبعــد تناولنــا فــي الإطــار النظــري لمتغيــرات ا     قل كمتغيــر مســت يلدراســة المتمثلــة اســتراتيجيات التســويق ال
ستراتيجيةبأبعادها كل من استراتيجية الاختيار والتعيين  سـتراتيجيةالتدريب  وا   سـتراتيجيةوا  الاتصـالات الداخليـة  وا 

بيقـي التط كمتغيـر تـابع سـنحاول فـي الجانـب ،التحفيز والتمكين، ومتغيـر الميـزة التنافسـية كمتغيـر مسـتقل للدراسـة
ـــزة التنافســية، بدراســـة عينــة مـــن للدراســة أن نبــين مـــدى ـــداخلي فــي ترقيــة المي  مســاهمة اســـتراتيجيات التســويق ال

 وعليه سيتم التطرق في هذا الفصل إلى:  ،لصناعة وتجارة الأثاث NDWIمؤسسة  موظفي

  والأدوات المستخدمة في الدراسةالمبحث الأول: الطريقة. 

  تحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضياتالمبحث الثاني: عرض و  . 
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة  

ـــات وأهـــم  ـــاول هـــذا أدوات جمـــع البيان ـــار صــحة الفرضـــيات، يتن ـــى إشـــكالية الدراســـة واختب ـــة عل قصــد الإجاب
   :ةت الاستبيان من خلال المطالب التاليالأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة بالإضافة إلى صدق وثبا

 مجتمع وعينة الدراسة والأدوات المستخدمة في الدراسة    1-1

 NDWI (New design wood industry)مؤسسـة  مـوظفيعرف فـي هـذا المطلـب إلـى عينـة مـن سـنت
 الدراسة وأداة جمع البيانات من خلال عرض تصميمها وطريقة توزيعها  لمح

 ة الدراسة  مجتمع وعين 1-1-1

 لمحة موجزة عن المؤسسة محل الدراسة، بالَإضافة لمجتمع وعينة الدراسة.  عسنقدم من خلال هذا الفر 

 لمحة موجزة عن المؤسسة محل الدراسة  -أ

"  هـي مؤسسـة ذات مسـؤولية محـدودة لصـناعة  الأخشـاب New design wood industryالمؤسسـة "
ـــــد، رأس مالهـــــا ـــــدر  ذات التصــــميم الجدي ــــــ ق وهـــــران، ولهـــــا أهـــــداف  –ا: الكرمـــــة مقرهــــدج ،  500.000.000ب

ـــاث ر دة عاليــة مــن حيـــث التصــميم والــديكو ســتراتيجية تســعى لتحقيقهــا مـــن خــلال تقــديم منتجـــات ذات جــو ا للأث
مـن خـلال نهـج الجـودة، تعزيـز وجودهـا فـي السـوق هم تلبيـة احتياجـاتو المنزلي حيث تعمل علـى إرضـاء عملاءهـا 

ق؛ تعمـل مية؛ تقديم منتجات لفئات مختلفة من العملاء والشـركات الوطنيـة وغيرهـا بالإضـافة للفنـادالوطنية والإقلي
  الإفريقية.ط التسويقي في المناطق على تعزيز النشا
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 (: نقات بيع المؤسسة لمنتجاتها02الشكل رقم )

 
 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على وثائق المؤسسة.

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدراسة (:03الشكل رقم )

 
 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على وثائق المؤسسة.
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 مجتمع وعينة الدراسة   1-1-2

 New designتمثــل مجتمــع الدراســة فــي جميــع المــوظفين العـاملين بالمؤسســة "مجتمــع الدراســة:   -أ
wood industry ":وهران –الكرمة  مقرها 

"، فقد تم New design wood industryالعاملين بمؤسسة " من الموظفيننة : عيعينة الدراسة  -ب
ارة استم 30اختيار عينة قصديه وتوزيع استبيان على أفراد العينة بشكل ورقي بعد الفرز تبين أن 

 صالحة للمعالجة الإحصائية.

 أداة جمع البيانات " الاستبيان"  1-1-3

راســة، لدراســة وتحقيـق أهــدافها، تـم اســتخدام الاسـتبان كــأداة أساسـية للدجمــع المعلومـات اللازمــة لهـذه ا قصـد     
ـــم  ابنــاء نالاســتبياولقــد تــم تطــوير  علــى مــا جــاء فــي الجانــب النظــري والدراســات الســابقة ذات الصــلة، حيــث ت

 30الاطـلاع علــى عــدد مــن الاســتبيانات التــي اســتخدمت حــول موضــوع الدراســة. تكونــت الاســتبيان الكليــة مــن 
 الأجزاء على النحو التالي: نالاستبيا تضمن ،النهائية الأداة في صورتهايوضح 

وظيفـة، لعينـة الدراسـة تمثلـت فـي: الجـنس، السـن، ال بالمعلومات الشخصيةتضمن الفقرات المتعلقـة  الجزء الأول:
 الخبرة المهنية، المؤهل العلمي.  

 يتعلق بمحاور الدراسة الجزء الثاني: 

 للأبعاد التالية:  تقسيمهير المستقل: استراتيجيات التسويق الداخلي تم المتغالمحور الأول:  

 .4إلى العبارة رقم  1استراتيجية الاختيار والتعيين من العبارة رقم  البعد الأول: -

 .9إلى العبارة رقم  5استراتيجية التدريب من العبارة رقم  البعد الثاني: -

 .15إلى العبارة رقم  10ية من العبارة رقم استراتيجية الاتصالات الداخل البعد الثالث: -

 . 20إلى العبارة رقم 16التحفيز والتمكين من العبارة رقم  البعد الرابع: -

 .   30إلى  21افسية المرقم بـ من المتعلق بالمتغير التابع الميزة التن أما المحور الثاني:



 NDWI لشركة ميدانية دراسةــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثانيالفصل 
 

 

29 

 رت المستخدم في الاستبيان مقياس ليك  -أ

طاء رت الخماسي وهو من أكثر المقاييس شيوعا بالنسبة لنوع الدراسة، ويقوم على إعتم استخدام مقياس ليك
إلى  (1مفردات العينة امكانية التعبير على موافقتهم من عدمها على أساس سلم متدرج من غير موافق بشدة )

التدرج في (، على أن يتم إسناد لكل خيار من مختلف هذه الخيارات أوزان متباينة تعكس 5موافق بشدة )
 مستوياتها، ويوضح الجدول الموالي درجات الموافقة حسب مقياس ليكرت الخماسي.

 (: درجات الموافقة حسب مقياس ليكرت الخماسي01)رقم الجدول 

 مجال المتوسط المرجح الاتجاه العام  البيانات درجة الموافقة
 [1.80-1.00] منخفض جدا  1 غير موافق بشدة  

 [2.60-1.81] فض منخ 2 غير موافق 
 [3.40-2.61] متوسط  3 محايد 
 [4.20-3.41] مرتفع  4 موافق 

 [5.00-4.21] مرتفع جدا 5 موافق بشدة 
 دار وائــل، SPSSالتحليــل الإحصــائي الأساسـي باســتخدام جـودة،  بالاعتمــاد علـى المرجـع: محفــو  الطالـبمــن إعـداد المصـدر: 

 .23. ، ص2008للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

 نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن مقياس ليكارت الخماسي قسمت لخمسة مجالات المجال الأول من      
الذي يمثل غير  [2.60-1.81][ الذي يمثل درجة موافقة " غير موافق بشدة"، يليه مجال من 1.00-1.80]

 [4.20-3.41]ما المجال من الذي يمثل درجة موافقة " محايد" أ [3.40-2.61]موافق في حين المجال من 
 يمثل درجة موافق " موافق بشدة"  [5.00-4.21]يمثل درجة موافقة " موافق" في حين المجال من 
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة  1-1-4

مــن أجــل تحقيــق أهــداف البحــث وتحليــل البيانــات التــي تــم تجميعهــا اعتمــدنا علــى برنــامج الإعــلام الآلــي 
    ciencesSocial Sackage for the Ptatistical Sلمسـمى بالحزمـة الإحصـائية للعلـوم الاجتماعيـة ا

SPSS) ) صــدار الخــامس والعشــرون الــذي ســاعدنا علــى التعامــل بســهولة مــع مجموعــة مــن الإحيــث اســتخدمنا
 تي: الأساليب الإحصائية المناسبة لأهداف الدراسة، والتي يمكن أن نبرز أهمها من خلال الآ

ـــات α) (Cronbach's Alpha) معامــل الثبــات ألفــا كرونبـــا  ) - يســتخدم هــذا المقيــاس لتقــدير ثب
ا الدراسـة؛ حيـث يأخـذ هـذا المعامـل قيمــا تتـراوح بـين الصـفر والواحـد، وكلمــا اقتـرب مـن الواحـد الصـحيح فهــذ

 0.6د يعني ثباتا أكبر للدراسة وذلك من خلال قاعدة عامة للتعامل مع هذا المعامل عن

يسـتخدم لقيـاس قـوة واتجـاه  (:Pearson Correlation Coefficientمعامـل الارتبـات  لبيرسـون ) -
العلاقــات بــين متغيــرات الدراســة و لمعرفــة مــدى الاتســاق الــداخلي لمحــاور الدراســة، أي مــدى وجــود علاقــة 

 .ارتباط بين هذه المحاور فيما بينها من جهة وبين متغيرات الدراسة من جهة أخرى 

مـن ، بيانتم الاعتماد عليها في محور البيانـات العامـة مـن الجـزء الأول للاسـتالتكرارات والنسب المئوية:  -
 أجل وصف خصائص عينة الدراسة 

تــم اســتعماله لمعرفــة متوســط إجابــات المبحــوثين حــول عبــارات ومحــاور  (:Mean) المتوســط الحســابي -
اســتجابات أفـــراد الدراســة عـــن المحــاور الرئيســـية )متوســـط الاســتبيان، ومـــن ثــم معرفـــة ارتفــاع أو انخفـــاض 

 متوسطات العبارات(، ومعرفة مستواها.

ــاري )  - علــى مــدى انحــراف اســتجابات أفــراد الدراســة لكــل  فللتعــر  (:Std Deviationالانحــراف المعي
لانحـراف عبـارة مـن عبـارات متغيـرات الدراسـة، لكـل محـور مـن المحـاور الرئيسـية عـن متوسـطها الحسـابي، وا

ا المعياري يوضـح التشـتت فـي اسـتجابات أفـراد عينـة الدراسـة لكـل عبـارة مـن عبـارات متغيـرات الدراسـة، فكلمـ
ــــب  ــــد فـــي ترتي ــــاس، كمـــا يفي اقتربـــت قيمتـــه مــــن الصـــفر تركــــزت الاســـتجابات وانخفــــض تشـــتتها بـــين المقي

 نحراف الأول في الترتيب.المتوسطات في حالة تساويها في القيم، حيث يكون المتوسط الأقل في قيمة الا

ـــار صــلاحية النمـــوذج  (:Simple Regression Analysis) معامــل الانحـــدار البســيط  - لاختب
 واختبار تأثير كل متغير مستقل على حده على المتغير التابع
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 ثبات وصدق الاتساق الداخلي للاستبيان  1-2

ـــب        ـــى الاللاســـتبيان لتبيــان مــدى لخصــائص الســيكومترية ى الــعســنتعرف مــن خــلال هــذا المطل عتمــاد عل
ـــا   ـــات ألفــا كرونب الاســتبيان فــي الدراســـة الإحصــائية وذلــك بالصـــدق الظــاهري للاســـتبيان صــدق المحكمــين وثب

 وصدق الاتساق الداخلي لأبعاد ومحاور الاستبيان كما يلي.  

 صدق أداة الدراسة  1-2-1

 صدق المحكمين )تحكيم أداة الاستبيان( -أ

ها الأســئلة أداة الاسـتبيان فــي صـورتها الأوليــة مـن اجـل أخــذها بعـين الاعتبــار وتأكيـد مصــداقيتبعـد إعـداد 
ومــدى شـــموليتها لموضــوع الدراســـة فإنهـــا تعــرض مجموعـــة مـــن الأســاتذة فـــي التخصـــص، أو مــا يعـــرف صـــدق 

 وعاتها ومـدىالمحكمين يقصد به: ''المظهر العام للاستبيان من حيـث المفـردات وكيفيـة صـياغتها، ودقتهـا وموضـ
  مناسبة الأداة للغرض الذي وضع لأجله''

 ثبات الاستبيان -ب

 يقصد بثبات الاستبيان أن يعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعه لأكثر من مرة تحت نفس الظروف
 لىعزيعه والشروط، بمعنى الاستقرار في نتائج استبيان الدراسة، وعدم تغيرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة تو 

عامل مفئة الدراسة عدة مرات خلال فترات زمنية مختلفة. ومن أجل اختبار ثبات الاستبيان تم الاعتماد على 
 الثبات. 

 ألفا كرونبا  لأداة الدراسة (: معامل02الجدول رقم )
 معامل ألفا كرونبا  عبارات الاستبيان محاور الدراسة 

 0.883 20 استراتيجيات التسويق الداخلي المحور الأول: 
 0.934 10 المحور الثاني: الميزة التنافسية  

 0.901 30 الاستبيان ككل 
  SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبمن إعداد المصدر: 

تشير نتائج الجدول أعلاه نتائج اختبار ثبات الاستبيان بمعامل ألفا كرونبا ، حيث قدر معامل ألفا       
، الاستبيان ككل 0.934، والمحور الثاني الميزة التنافسية بـ 0.883التسويق الداخلي بـ  كرونبا  للمحور الأول
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مما يدل على ثبات أداة الدراسة هذا يعني أن هناك صدق وثبات في  0.6وكلها أكبر من  0.901قدر بـ 
 المحاور وبالتالي يمكن القول أن الاستبيان يتمتع بالثبات.

 ة الدراسة الاتساق الداخلي لأدا 1-2-2

ختبار ا الابعد التأكد من الصدق الظاهري للاستبيان قمنا باختبار الاتساق الداخلي له، من أجل القيام بهذ    
ارتباط كل محور من محاور الاستبيان والدرجة الكلية امل الارتباط لبيرسون بين درجة قمنا بحساب مع

 :محصل عليها مبينة في الجداول التاليةللاستبيان ككل وذلك لكل متغيرات الدراسة والنتائج ال

 (: يوضح الاتساق الداخلي لأبعاد ومحاور الدراسة 03الجدول رقم )

 محاور الدراسة 
 الارتبات مع الدرجة الكلية للاستبيان

 (Sigمستوى المعنوية ) معامل الارتبات )بيرسون(
 0.000 **0.868 استراتيجية الاختيار والتعيين  البعد الأول:

 0.000 **0.900 استراتيجية التدريب  لبعد الثاني:ا
 0.000 **0.810 استراتيجية الاتصالات الداخلية  البعد الثالث:
 0.000 **0.793 التحفيز والتمكين البعد الرابع:

 0.000 **0.759 المحور الأول: التسويق الداخلي 
 0.000 **0.841 المحور الثاني: الميزة التنافسية  

 أي يوجد ارتباط معنوي بين العبارة والدرجة الكلية لمحورها :**دال
  SPSS.V25 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

مـن خــلال معـاملات لارتباطــات الثنائيـة المبينــة فـي  الجــدول أعـلاه يتبــين لنـا أن عبــارات  المحــور الأول        
ـــداخلي ، بأبعـــاده كـــل مـــن البعــ ـــاط )التســويق ال ـــين بمعامـــل ارتب ـــار والتعي (، r=0.868د الأول اســـتراتيجية الاختي

(،  والبعـد الثالــث اسـتراتيجية الاتصــالات الداخليــة r=0.900والبعـد الثــاني اسـتراتيجية التــدريب بمعامـل ارتبــاط )
بالاتســاق تمتــاز  (، r=0.793بمعامــل ارتبــاط )أمــا البعــد الرابــع التحفيـز والتمكــين (، r=0.810بمعامـل ارتبــاط )
 Sigعلاقة الارتباط بين الدرجة الكلية لكل بعد مـن محـور الدراسـة دالـة إحصـائيا، إذ أن قيمـة  أنالداخلي حيث 

)مسـتوى المعنويـة( لقــيم الإحصـائية لمعــاملات الارتبـاط بيرســون المحسـوبة فــي كـل بعــد مـن محــور الدراسـة هــي 
صـادقة ومتسـقة لمـا وضـعت  التسـويق الـداخليول ، ومنه أبعـاد محـور الأ0.05أقل من مستوى الخطأ المفروض 
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كمــا نلاحــظ أنــه هنــاك اتســاق بــين محــاور الدراســة والدرجــة الكليــة لبيانــات الدراســة، حيــث قــدر معامــل  ،لقياســه
(، والمعامل الارتباط للمحور الثـاني الميـزة التنافسـية بــ **r=0.759الارتباط للمحور الأول التسويق الداخلي بـ )

(r=0.841**)  ومنــه محــاور الدراســة تمتــاز باتســاق وانســجام 0.05هــي أقــل مــن مســتوى الخطــأ المفــروض ،
 .فيما بينها وبالتالي صادقة ومتسقة لما وضعت لقياسه
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 المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات 

ينة من خلال البيانات الشخصية يتضمن هذا المبحث عرضا لنتائج الدراسة حول خصائص أفراد الع
 .واقع التزام المؤسسةاتجاهات الموظفين حول  وكذا الدراسةلعينة 

 عرض وتحليل نتائج الدراسة   2-1

 تم الاستعانة بالإحصاء الوصفي لوصف خصائص عينة الدراسة.     

 عرض وتحليل البيانات الشخصية  2-1-1

لدراســة حســب البيانــات الشخصــية كــل مــن الجــنس، الســن، ســنتعرف مــن خــلال هــذا الجــزء علــى توزيــع عينــة ا
 الوظيفة، الخبرة المهنية، المؤهل العلمي.  

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس -أ

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس04)رقم الجدول 
 %النسبة  التكرار الجنس

 76,7 23 ذكر

 23,3 7 أنثى

 100% 30 المجموع
  SPSS.V25 إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: من

د % تليهـا فئـة الإنـاث بعـد76.7ونسـبة  23تتوزع عينة الدراسة حسب متغير الجـنس بأغلبيـة ذكـور بعـدد        
% مـن المجمـوع الإجمـالي للنسـب. نفسـر هــذا التفـاوت فـي النسـب راجـع لطبيعـة نشـاط المؤسســة 23.3ونسـبة  7

كـون أغلـب نشـاطها فـي مجـال ذكور أكثر من الإناث في ميدان العمل، في حـين فئـة الإنـاث يفي وجود عنصر ال
  :التالي الشكل كما هو مبين في الإدارة
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 (: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس04الشكل رقم )

   
 

 SPSS.V25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن     -ب

 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب السن    05جدول رقم )

 النسبة  التكرار  السن    

 3,3 1 سنة 25إلى  20من 

 16,7 5 سنة 30إلى  26من 

 60,0 18 سنة 35إلى  31من 

 16,7 5 سنة 40إلى  36من 

 3,3 1 سنة 40أكثر من 

 %100 30 المجموع 
 SPSS.V25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 60ونسـبة  18سـنة بعـدد  35إلـى  31تتوزع عينة الدراسة حسب متغيـر السـن بأغلبيـة الفئـة العمريـة مـن 
 %16.7سـنة بنسـبة متسـاوية علـى التـوالي:  40إلـى  36سـنة ومـن  30إلـى  26تليها الفئة العمرية كل من  %

مــن  %3.3ســنة بنســبة متســاوية علــى التــوالي  40مــن أكثــر ســنة و  25إلــى  20ل مــن الفئــة مــن بالإضــافة لكــ
 المجموع الإجمالي للنسب. 



 NDWI لشركة ميدانية دراسةــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثانيالفصل 
 

 

36 

 السن    ( يبين تمثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 05الشكل رقم )

 
 

  SPSS.V25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 نة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي    توزيع عي - 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي    06الجدول رقم)     

 %النسبة  التكرار المؤهل العلمي    
 3,3 1 ثانوي

 60,0 18 ليسانس

 36,7 11 ماستر/ مهندس

 100% 30 المجموع

  SPSS.V25 برنامجمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

 18دد يبين الجدول أعلاه نتائج توزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي بأغلبية ليسانس بع      
 %3.3في حين مستوى ثانوي بنسبة    %36.7ونسبة  11تليها مستوى ماستر ومهندس بعدد  60%ونسبة 

 :هو مبين في الشكل التالي كما للنسبالمجموع الإجمالي  من
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 المؤهل العلمي(: يبين تمثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 06الشكل رقم )

 

  SPSS.V25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة  -د

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة07)رقم الجدول 

 %النسبة  التكرار الوظيفة
 3,3 1 رئيس قسم

 10,0 3 رئيس مصلحة

 70,0 21 اطار

 16,7 5 عون تنفيذ / عون تحكم

 100% 30 المجموع
  SPSS.V25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

ذ وعــون تليهــا عــون تنفيــ %70ونســبة  21بعــدد  إطــارتــوزع عينــة الدراســة حســب متغيــر الوظيفــة بأغلبيــة 
مـن % 3.3فـي حـين رئـيس قسـم بعـدد  %10ونسـبة  3أمـا رئـيس مصـلحة بعـدد  %16.7ونسـبة  5تحكـم بعـدد 

  :المجموع الإجمالي للنسب كما هو مبين في الشكل التالي
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 (: يبين تمثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة07الشكل رقم )

 
 

 SPSS.V25 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالاالمصدر: 
 

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الخبرة   -ه

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الخبرة08)رقم الجدول 

 %النسبة  التكرار الوظيفة      
سنوات 5من سنة إلى   10 33,3 

سنوات 10إلى  5من   19 63,3 

سنة 15إلى  10من   1 3,3 

 100% 30 المجموع

  SPSS.V25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 سنوات 10إلى  5نلاحظ من خلال الجدول أعلاه توزيع عينة الدراسة حسب متغير الخبرة بأغلبية من 
 10في حين الفئة من  %33.3ونسبة  10سنوات بعدد  5تليها الفئة من سنة إلى  %63.3ونسبة  19بعدد 
 المجموع الإجمالي للنسب.  من %3.3ة سنة بنسب 15إلى 
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 (: يبين تمثيل بياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الخبرة 08الشكل رقم )
 

 
 

 SPSS.V25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 " لياستراتيجيات التسويق الداخ عرض وتحليل إجابات عينة الدراسة للمحور الأول " 2-1-2

ســنحاول هنــا تحليــل كــل عبــارة مــن عبــارات المحــور الأول مــن خــلال تحديــد الاتجــاه العــام لإجابــات عينــة     
د الدراسة للمحور الثاني جودة الخـدمات بأبعـاده مـن خـلال حسـاب المتوسـط الحسـابي والانحـراف المعيـاري وتحديـ

 . سةالاتجاه العام لإجابات عينة الدرا

 استراتيجية الاختيار والتعيينبعد الأول عرض وتحليل نتائج ال -أ

 استراتيجية الاختيار والتعييننتائج الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة اتجاه البعد الأول: 

  والتعيين الاختيار استراتيجية(: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الأول " 09الجدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري 

لترت
ا

 

الاتجاه 
 العام للعينة

 مرتفع 1 0,305 4,10 تقوم المؤسسة باختيار الموظفين ذو كفاءات عالية .1
 مرتفع 3 0,252 4,06 تقوم المؤسسة بوضع كل فرد في منصب يناسب تكوينه .2
 مرتفع 2 0,306 4,10 وضع إجراءات واضحة تضبط عملية اختيار الموظفين .3
 مرتفع 4 0,253 4,06 سة الاستقرار لموظفيهاتوفر المؤس .4

 مرتفع 0,221 4,08 استراتيجية الاختيار والتعيينالبعد الأول: 
 SPSS.V25 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج
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حسـب وجهــة  اســتراتيجية الاختيـار والتعيــين البعـد الأول: نلاحـظ مـن الجــدول أعـلاه الــذي يتضـمن عبــارات 
ط ( وبدرجـة تطبيـق أو موافقـة مرتفعـة، حيـث المتوسـ4.08المتوسـط الحسـابي )ظر أفراد العينة المستجوبين نجد ن

درجـة(، إذ نجـد أن إجابـة المسـتجوبين علـى عبــارات  4.20إلـى   3.41الحسـابي لـه ضـمن مجـال الموافقـة )مـن 
(، حيـث 4.10 -4.06ه محصـور بـين )الأول موافقـون عليهـا بدرجـة )مرتفعـة(، فالمتوسـط الحسـابي لعباراتـ البعد

 ( أي أنهــم يؤكــدون وبدرجــة مرتفعــة  علــى أن4.10احتلــت المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابي ) 01العبــارة رقــم  
ـــار  ـــاءات عاليـــةالمؤسســـة تقـــوم باختي ـــم  مـــوظفين ذو كف ـــة الثانيـــة وبمتوســـط  03، أمـــا "العبـــارة رق جـــاءت بالمرتب

، فـي حـين وضـع إجـراءات واضـحة تضـبط عمليـة اختيـار المـوظفينى ( ما يؤكد بدرجة مرتفعة عل4.10حسابي )
ا أمـ (،4.06" بمتوسـط حسـابي )تقوم المؤسسة بوضع كل فرد فـي منصـب يناسـب تكوينـه بالمرتبة الثالثة العبارة "

 المؤسســة تــوفر الاســـتقرار( مــا يؤكــد علــى أن 4.06جــاءت بالمرتبــة الرابعــة بمتوســط حســـابي ) 04العبــارة رقــم 
 . النسبية محسب أهميته الموظفيه

 التدريب إستراتيجيةعرض وتحليل نتائج البعد الثاني  -ب
 التدريب إستراتيجية نتائج الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة اتجاه البعد الثاني

 يجية التدريباسترات (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الثاني10الجدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري 

لترت
ا

 

الاتجاه 
العام 
 للعينة

 مرتفع 2 0,253 4,06 تقوم المؤسسة بإعداد برامج تدريبية للعاملين بشكل دوري  .5
تحرص المؤسسة على تنمية مهارات العاملين في مجال  .6

 التعامل مع الزبائن
 مرتفع 3 0,254 4,06

في ممارسة عملية  تستخدم المؤسسة أساليب تقنية حديثة .7
 التدريب

 مرتفع 1 0,305 4,10

تقوم المؤسسة بوضع البرامج التدريبية بناءا على الأهداف  .8
 المسطرة

 مرتفع 4 0,255 4,06

 مرتفع 5 0,256 4,06 تساعد البرامج التدريبية على معالجة وحل مشاكل الزبون  .9
 مرتفع  0,254 4,07 استراتيجية التدريبالبعد الثاني: 
 SPSS.V25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجر: المصد
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ر حسـب وجهـة نظـ التـدريب إسـتراتيجية البعـد الثـاني: يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه الذي يتضمن عبارات    
ـــة المســتجوبين نجـــد  ( وبدرجــة تطبيـــق أو موافقــة مرتفعـــة، حيــث المتوســـط 4.07المتوســط الحســـابي )أفــراد العين

درجـة(، إذ نجـد أن إجابـة المسـتجوبين علـى عبـارات  4.20إلـى    3.41له ضمن مجال الموافقـة )مـن  الحسابي
(، حيـث 4.10 -4.06الثاني موافقون عليها بدرجـة )مرتفعـة(، فالمتوسـط الحسـابي لعباراتـه محصـور بـين ) البعد

 ن وبدرجــة مرتفعــة علــى أن( أي أنهــم يؤكــدو 4.10احتلــت المرتبــة الأولــى "بمتوســط حســابي ) 07"العبــارة رقــم  
ثانيـة جـاءت بالمرتبـة ال 05، أمـا "العبـارة رقـم  المؤسسة تستخدم أساليب تقنيـة حديثـة فـي ممارسـة عمليـة التـدريب

المؤسســة تقـوم بإعــداد ( وموافقــون فـي إجــابتهم عليهـا بدرجــة مرتفعـة، مـا يــدل علـى أن 4.06وبمتوسـط حسـابي )
ت تحــرص المؤسســة علــى تنميــة مهــارا حــين بالمرتبــة الثالثــة العبــارة " ، فــيبــرامج تدريبيــة للعــاملين بشــكل دوري 

عــة  جــاءت بالمرتبــة الراب 08(، أمــا العبــارة رقــم 4.06" بمتوســط حسـابي )العـاملين فــي مجــال التعامــل مــع الزبــائن
فــي  ،علــى الأهــداف المســطرة االمؤسســة تقــوم بوضــع البــرامج بنــاء ( مــا يؤكــد علــى أن4.06بمتوســط حســابي )

تســاعد ( مـا يؤكـد بدرجـة مرتفعــة علـى أنـه 4.06بالمرتبـة الأخيـرة بمتوسـط حســابي ) 09جـاءت العبـارة رقــم  حـين
 .حسب أهميتها النسبية البرامج التدريبية على معالجة وحل مشاكل الزبون،

 الاتصالات الداخلية   إستراتيجية عرض وتحليل نتائج البعد الثالث - 

 الداخلية الاتصالات  إستراتيجيةنة الدراسة اتجاه البعد الثالث نتائج الاتجاه العام لإجابات عي

 ةالداخلي الاتصالات إستراتيجية (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد11الجدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
ا

 

الاتجاه العام 
 للعينة

 مرتفع    1 0,305 4,10 حديثة مع الزبائن تصالئل اتستخدم المؤسسة وسا .10
 مرتفع 6 0,413 3,96 للعمتحرص المؤسسة على تنظيم لقاءات للعاملين خارج بيئة ا .11
 مرتفع  4 0,253 4,06 وحلوضتمتاز التعليمات والإجراءات والسياسات في المؤسسة با .12
 مرتفع 5 0,182 4,03   عملية الاتصال بين الموظفين والإدارة تمتاز بالسهولة .13
 مرتفع    2 0,306 4,10 لزبونت ايساهم الاتصال الداخلي في الاستجابة السريعة لمتطلبا .14
 مرتفع    3 0,307 4,10 لوظيفيةاويات ستتحرص الإدارة على نشر المعلومات التسويقية بين مختلف الم .15

 مرتفع    0,241 4,06 الاتصالات الداخلية   استراتيجيةالبعد الثالث: 
 SPSS.V25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجدر: المص
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حسـب وجهـة اسـتراتيجية الاتصـالات الداخليـة   البعـد الثالـثنلاحظ من الجدول أعلاه الذي يتضمن عبـارات 
ط ( وبدرجـة تطبيـق أو موافقـة مرتفعـة، حيـث المتوسـ4.06المتوسـط الحسـابي )نظر أفراد العينة المستجوبين نجد 

درجـة(، إذ نجــد أن إجابــة المسـتجوبين علــى عبــارات  4.20إلــى  3.40لــه ضـمن مجــال الموافقــة )مـن الحسـابي 
(، حيـث 4.10 -3.96الثالث موافقون عليها بدرجـة )مرتفعـة(، فالمتوسـط الحسـابي لعباراتـه محصـور بـين ) البعد

بدرجــة مرتفعــة علــى أن ( أي أنهــم يؤكــدون و 4.10احتلــت المرتبــة الأولــى "بمتوســط حســابي ) 10"العبــارة رقــم  
ط جــاءت بالمرتبــة الثانيــة وبمتوســ 14، أمــا "العبــارة رقــم  المؤسســة تســتخدم وســائل الاتصــال حديثــة مــع الزبــائن

يســاهم الاتصــال الــداخلي فــي ( وموافقــون فــي إجــابتهم عليهــا بدرجــة مرتفعــة، مــا يــدل علــى أنــه 4.10حســابي )
ومــات تحــرص الإدارة علــى نشــر المعل مرتبـة الثالثــة  العبــارة "، فــي حــين بالالاسـتجابة الســريعة لمتطلبــات الزبــون 

ـــين مختلــف المســـتويات الوظيفيــة ـــة  12(.  أمـــا العبــارة رقـــم 4.10" بمتوســـط حســابي )التســويقية ب جــاءت بالمرتب
التعليمـــات والإجـــراءات والسياســـات فـــي المؤسســـة تمتـــاز  ( مـــا يؤكـــد علـــى أن4.06الرابعـــة بمتوســـط حســـابي )

( مــا يؤكــد بدرجــة مرتفعــة 3.96بالمرتبــة الأخيــرة بمتوســط حســابي ) 11ن جــاءت العبــارة رقــم ، فــي حــيبالوضــوح
 حسب أهميتها النسبية. تحرص المؤسسة على تنظيم لقاءات للعاملين خارج بيئة العمل، على أنه
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 التحفيز والتمكينعرض وتحليل نتائج البعد الرابع -د

 التحفيز والتمكينالرابع الدراسة اتجاه البعد نتائج الاتجاه العام لإجابات عينة 

 مكينالتحفيز والت(: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الرابع 12الجدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
ا

 

الاتجاه العام 
 للعينة

 مرتفع  1 0,379 4,16 يتميز نظام الحوافز داخل المؤسسة بالعدالة .16
 مرتفع  3 0,592 3,83  دمة الخ يرتبط نظام الحوافز بمستوى الأداء في تحقيق جودة .17
 متوسط  5 0,714 2,20 دارةالإ تقوم بتأدية مهامك دون وجود رقابة مستمرة من طرف .18
 متوسط  4 1,019 3,16 تشرك المؤسسة الموظفين في اتخاذ القرار .19
ن لذيابأعمالهم خاصة  تفويض الصلاحيات للموظفين للقيام .20

 على اتصال مباشر مع الزبائن
 مرتفع 2 0,182 3,96

 مرتفع  0,361 3,46 التحفيز والتمكينالبعد الرابع: 
 SPSS.V25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

اد حسـب وجهـة نظـر أفــر ين التحفيــز والتمكـ البعـد الرابـع: تشـير نتـائج الجـدول أعـلاه الــذي يتضـمن عبـارات       
( وبدرجـة تطبيـق أو موافقـة مرتفعـة، حيـث المتوسـط الحسـابي 3.46المتوسـط الحسـابي )العينـة المسـتجوبين نجـد 

 البعــددرجــة(، إذ نجــد أن إجابــة المســتجوبين علــى عبــارات   4.20إلــى   3.41لــه ضــمن مجــال الموافقــة )مــن 
ـــع موافقـــون عليهـــا بدرجـــة )مرتفعـــة(، فالمتوســـط  ـــه محصـــور بـــين )الراب (، حيـــث 4.16 -2.20الحســـابي لعبارات

( أي أنهــم يؤكــدون وبدرجــة مرتفعــة علــى أنــه 4.16احتلــت المرتبــة الأولــى "بمتوســط حســابي ) 16"العبــارة رقــم  
بي حســاجــاءت بالمرتبــة الثانيــة وبمتوســط  20، أمــا "العبــارة رقــم  يتميــز  نظــام الحــوافز داخــل المؤسســة بالعدالــة

تفــويض الصــلاحيات للمــوظفين للقيــام بأعمــالهم خاصــة الــذين علــى اتصــال مباشــر مــع علــى ( مــا يؤكــد 3.96)
ـــائن ـــارة "الزب ـــة العب ـــة الثالث ـــرتبط نظـــام الحـــوافز بمســـتوى الأداء فـــي تحقيـــق جـــودة الخدمـــة ، فـــي حـــين بالمرتب "  ي

مــا يــدل علــى  (3.16جــاءت بالمرتبـة الرابعــة  بمتوســط حســابي ) 19(، أمــا العبــارة رقــم 3.83بمتوسـط حســابي )
  ( أي2.20بالمرتبة الخامسة بمتوسط حسابي ) 18. العبارة رقم المؤسسة تشرك الموظفين في اتخاذ القرارأن 

 .أنهم يقومون بتأدية مهامهم دون وجود رقابة مستمرة من طرف الإدارة



 NDWI لشركة ميدانية دراسةــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثانيالفصل 
 

 

44 

 " الميزة التنافسية عرض وتحليل إجابات عينة الدراسة للمحور الثاني " 2-1-3
هنــا تحليــل كــل عبــارة مــن عبــارات المحــور الثــاني مــن خــلال تحديــد الاتجــاه العــام لإجابــات عينــة  ســنحاول    

د الدراسة للمحور الثاني جودة الخـدمات بأبعـاده مـن خـلال حسـاب المتوسـط الحسـابي والانحـراف المعيـاري وتحديـ
 الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة كما هو مبين في الجدول التالية. 

 "تنافسية الميزة ال(: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الثاني " 13رقم ) الجدول

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
الاتجاه العام  ا

 للعينة
 مرتفع 6 0,347 4,13 .تقدم المؤسسة منتجات ذات مستوى عالي ومبتكر مقارنة بالمنافسين .21
 مرتفع 5 0,346 4,13 .ةالمقدم ر الممارس داخل المؤسسة في تحسين جودة المنتجاتيساعد الابتكا .22
 مرتفع جدا 1 0,430 4,23 .تلتزم المؤسسة بتقديم منتجات للزبائن بشكل سريع ودقيق .23
 مرتفع 7 0,305 4,10  .يقلل الابتكار من الأخطاء التي قد تحدث داخل المؤسسة .24
 مرتفع 4 0,345 4,13 .نافسينالمنتجات متميزة مقارنة بالمتعمل المؤسسة على جعل طرق تقديم  .25
 مرتفع 3 0,379 4,16 .رةالمتطو  تتميز المؤسسة عن باقي المؤسسات المنافسة بالمهارات والخبرات .26
ت ا مؤسسوووووواتووووووفر المؤسسوووووة فوووووورص لاسوووووتخدام تكنولوجيوووووا الحديثووووووة الوووووتي لا تمتلكهووووو .27

 .الأخرى
 مرتفع 8 0,253 4,06

 مرتفع 2 0,406 4,20 .خرىعة في تقديم منتجاتها مقارنة بالمؤسسات الأتتميز المؤسسة بسر  .28
 مرتفع 9 0,254 4,06 .ئنفة للزباتتميز المؤسسة بموقعها الجغرافي الذي يلبي الاحتياجات المختل .29
 موقووووع تصووول عوووبر تووووفر المؤسسوووة نظووووام تنبيوووا يسووومت بمعرفووووة التعليقوووات السووولبية الووووتي .30

  المؤسسة أو البريد الالكتروني
 مرتفع 10 0,319 4,03

الميزة التنافسية  الثاني:  المحور  مرتفع   0,271 4,12 
 SPSS.V25 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

حسب وجهة نظر الميزة التنافسية  المحور الثاني: يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه الذي يتضمن عبارات     
( وبدرجة تطبيق أو موافقة مرتفعة، حيث المتوسط 4.12المتوسط الحسابي )وبين نجد أفراد العينة المستج

درجة(، إذ نجد أن إجابة المستجوبين على عبارات  4.20إلى  3.41الحسابي له ضمن مجال الموافقة )من 
(، 4.23 -4.03الثاني موافقون عليها بدرجة )مرتفعة(، فالمتوسط الحسابي لعباراته محصور بين ) المحور
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( أي أنهم يؤكدون وبدرجة مرتفعة جدا 4.23احتلت المرتبة الأولى "بمتوسط حسابي ) 23حيث "العبارة رقم  
جاءت بالمرتبة الثانية  28، أما "العبارة رقم  تلتزم المؤسسة بتقديم منتجات للزبائن بشكل سريع ودقيق على أنه

تتميز المؤسسة بسرعة ة مرتفعة، ما يدل على أنه ( وموافقون في إجابتهم عليها بدرج4.20وبمتوسط حسابي )
تتميز المؤسسة عن باقي  ، في حين بالمرتبة الثالثة العبارة "في تقديم منتجاتها مقارنة بالمؤسسات الأخرى 

جاءت  25(، أما العبارة رقم 4.16بمتوسط حسابي ) المؤسسات المنافسة بالمهارات والخبرات المتطورة"
المؤسسة تعمل على جعل طرق تقديم المنتجات  ( ما يؤكد على أن4.13توسط حسابي )بالمرتبة الرابعة  بم

توفر ( أي أنه 4.03حسابي ) الأخيرة بمتوسطجاءت بالمرتبة  30لعبارة رقم . ا متميزة مقارنة بالمنافسين
 .لكترونيالمؤسسة نظام تنبيه يسمح بمعرفة التعليقات السلبية التي تصل عبر موقع المؤسسة أو البريد الا

 عرض وتحليل نتائج اختبار فرضيات الدراسة  2-2

عملنـا فـي هــذا الجانـب علــى اختبـار فرضــيات بالإضـافة إلـى الفرضــيات الفرعيـة، حيــث تركـزت مهمــة هـذه الفقــرة 
 على اختبار مدى قبول أو رفض الفرضيات الدراسة من خلال الأساليب الإحصائية المناسبة 

 الأولى   نتائج اختبار الفرضية 2-2-1

 الاختيار والتعيين في ترقية الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة  إستراتيجية تساهمنص الفرضية: 

 (: نتائج اختبار الفرضية الأولى      14الجدول رقم )

 متغيرات الدراسة
 معنوية العلاقة بين المتغيرين

قرار 
 الاختبار

معنوية لنموذج الانحدار 
ANOVA 

معامل 
تباطالار   

معامل 
 التفسير

قيمة معامل 
 الانحدار 

المتغير 
 المستقل 

المتغير 
 التابع 

 Fقيمة 
 المحسوبة

(SIG) R 2R  B 
قبول 

استراتيجية  الفرضية 
الاختيار 
 والتعيين

ترقية الميزة 
 التنافسية 

32.611 0.000 0.792 0.685 0,759 

 معادلة الانحدار
 V25 SPSSد على مخرجاتمن إعداد الطالب بالاعتماالمصدر: 

Y=2.661+0.759x1+ei 
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( وهــو موجــب، r=0.792) نلاحـظ مــن الجــدول أعــلاه أن معامــل الارتبــاط بيرسـون الــذي بلغــت قيمتــه:     
علـى  اتـؤثر إيجابيـ الاختيـار والتعيـين إسـتراتيجيةويدل ذلك على أن اتجاه العلاقة بـين المتغيـرين طرديـة، أي أن 

اســة الاختيــار والتعيــين فــي المؤسســة محــل الدر  إســتراتيجيةويات ترقيــة الميــزة التنافســية، حيــث كلمــا ازدادت مســت
 ترقية الميزة التنافسية حسب عينة الدراسة.  بشكل جيد يَعقُبه زيادة في درجات 

ن تؤثر الاختيار والتعيي إستراتيجيةن ( فيتضح أ0.6852R=أما من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بـ )
  .تحدث في مستويات ترقية الميزة التنافسية % من التغيرات التي68.5بنسبة 

ي ( بـين المتغيــرين: تشـير قيمــة معامــل الانحـدار المــذكورة فــ Bقيمــة التـأثير )معامــل الانحــدار ونفسـر    
ـــه كلمــا رفعنــا فــي مســـتويات  B=0,759الجــدول أعــلاه والمقــدرة بـــ ) ة الاختيــار والتعيــين بوحـــد إســتراتيجية(، أن

 وحدة. 0.759درجات ترقية الميزة التنافسية لعينة الدراسة بقيمة في  واحدة يعقبها زيادة

لميـزة االاختيـار والتعيـين علـى ترقيـة  إسـتراتيجيةمن الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار فيشر لدراسة أثـر 
غ ( نتيجـة لبلـو α≤0.05أنها ذات دلالة إحصائيا عنـد مسـتوى الدلالـة )أي ، (32.611)التنافسية قد بلغت قيمة 

 (. 0,000مستوى دلالتها )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 نتائج اختبار الفرضية الثاني   2-2-2

 التدريب في ترقية الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة  استراتيجية تساهمنص الفرضية: 

الاختيار والتعيين في ترقية الميزة التنافسية  إستراتيجية تساهم نبث صحة نص الفرضية الأولى:
 بالمؤسسة محل الدراسة
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 (: نتائج اختبار الفرضية الثانية       15الجدول رقم )

 متغيرات الدراسة
 معنوية العلاقة بين المتغيرين

رار ق
 الاختبار

معنوية لنموذج الانحدار 
ANOVA 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفسير

قيمة معامل 
 الانحدار 

المتغير 
 المستقل 

المتغير 
 التابع 

 Fقيمة 
 المحسوبة

(SIG) R 2R  B 
قبول 

استراتيجية  الفرضية 
 التدريب

ترقية الميزة 
 التنافسية 

33,231 0.000 0.790 0.538 0.697 

 ة الانحدارمعادل

 V25 SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 

ـــه:      ـــذي بلغـــت قيمت ـــاط بيرســـون ال ـــا مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه أن معامـــل الارتب ـــين لن ( وهـــو r=0.790) يتب
ــ تـؤثر إيجابيـااسـتراتيجية التـدريب ويـدل ذلـك علـى أن اتجـاه العلاقـة بـين المتغيـرين طرديـة، أي أن موجـب،  ى عل

يــد ترقيـة الميـزة التنافسـية، حيـث كلمــا ازدادت مسـتويات اسـتراتيجية التـدريب فـي المؤسســة محـل الدراسـة بشـكل ج
 ترقية الميزة التنافسية حسب عينة الدراسة.  يَعقُبه زيادة في درجات 

 ن استراتيجية التدريب تؤثر بنسبة( فيتضح أ0.5382R=أما من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بـ )
 .% من التغيرات التي تحدث في مستويات ترقية الميزة التنافسية53.8
جـدول ( بـين المتغيـرين: تشـير قيمـة معامـل الانحـدار المـذكورة فـي ال Bقيمة التأثير )معامل الانحـدار ونفسر    

فـي  دةهـا زيـا(، أنه كلما رفعنا فـي مسـتويات  اسـتراتيجية التـدريب بوحـدة واحـدة يعقبB=0.697أعلاه والمقدرة بـ )
 وحدة. 0.697درجات ترقية الميزة التنافسية لعينة الدراسة بقيمة 

من الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبـار فيشـر لدراسـة أثـر اسـتراتيجية التـدريب علـى ترقيـة الميـزة التنافسـية 
غ مسـتوى ( نتيجـة لبلـو α≤0.05، أنهـا ذات دلالـة إحصـائيا عنـد مسـتوى الدلالـة )(33,231)قد بلغت قيمـة 

 (. 0,000دلالتها )
 
 نتائج اختبار الفرضية الثالثة   2-2-3

 استراتيجية الاتصالات الداخلية في ترقية الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة  تساهمنص الفرضية: 

Y=3.733+0.697x1+ei 

 

يب في ترقية الميزة التنافسية بالمؤسسة محل استراتيجية التدر  تساهم نبث صحة نص الفرضية الثانية:
 الدراسة
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 (: نتائج اختبار الفرضية الثالثة        16الجدول رقم )

 متغيرات الدراسة
ينمعنوية العلاقة بين المتغير   

قرار 
 الاختبار

معنوية لنموذج الانحدار 
ANOVA 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفسير

قيمة معامل 
 الانحدار 

المتغير 
 المستقل 

المتغير 
 التابع 

 Fقيمة 
 المحسوبة

(SIG) R 2R  B 
قبول 

 استراتيجية الفرضية 
 الاتصالات
 الداخلية

ترقية الميزة 
 التنافسية 

31.219 0.003 0.788 0.328 0.799 

 معادلة الانحدار

 V25 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات

( وهــو r=0.788) يتبـين لنــا مـن خــلال الجـدول أعــلاه أن معامـل الارتبــاط بيرسـون الــذي بلغـت قيمتــه:     
 تــؤثرالداخليــة اســتراتيجية الاتصـالات ويــدل ذلـك علــى أن اتجـاه العلاقــة بـين المتغيــرين طرديـة، أي أن موجـب، 
ؤسســة علـى ترقيـة الميــزة التنافسـية، حيـث كلمــا ازدادت مسـتويات اسـتراتيجية الاتصــالات الداخليـة فـي الم إيجابيـا

 ترقية الميزة التنافسية حسب عينة الدراسة.  محل الدراسة بشكل جيد يَعقُبه زيادة في درجات 

ية ن استراتيجية الاتصالات الداخليتضح أ( ف0.3282R=أما من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بـ )
 .% من التغيرات التي تحدث في مستويات ترقية الميزة التنافسية32.8تؤثر بنسبة 

ي ( بـين المتغيــرين: تشـير قيمــة معامــل الانحـدار المــذكورة فــ Bقيمــة التـأثير )معامــل الانحــدار ونفسـر    
حــدة فـي مســتويات  اسـتراتيجية  الاتصـالات الداخليـة بو  (، أنــه كلمـا رفعنـاB=0.799الجـدول أعـلاه والمقـدرة بــ )

 وحدة.  0.799درجات ترقية الميزة التنافسية لعينة الدراسة بقيمة في  واحدة يعقبها زيادة

 مـن الجــدول أعــلاه نلاحــظ أن قيمــة اختبــار فيشــر لدراسـة أثــر اســتراتيجية الاتصــالات الداخليــة علــى ترقيــة
( نتيجــة α≤0.05، أنهــا ذات دلالــة إحصــائيا عنــد مســتوى الدلالــة )(31.219) الميــزة التنافســية قــد بلغــت قيمــة

 (. 0,000لبلوغ مستوى دلالتها )

 

Y=3.724+0.799x1+ei 

 

تساهم إستراتيجية الاتصالات الداخلية في ترقية الميزة التنافسية بالمؤسسة  نبث صحة نص الفرضية الثالثة:
 محل الدراسة
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 نتائج اختبار الفرضية الرابعة    2-2-4

 استراتيجية التحفيز والتمكين في ترقية الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة  تساهمنص الفرضية: 

 ختبار الفرضية الرابعة         (: نتائج ا17الجدول رقم )

 متغيرات الدراسة
 معنوية العلاقة بين المتغيرين

قرار 
 الاختبار

معنوية لنموذج الانحدار 
ANOVA 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفسير

قيمة معامل 
 الانحدار 

المتغير 
 المستقل 

المتغير 
 التابع 

 Fقيمة 
 المحسوبة

(SIG) R 2R  B 
قبول 

 تيجيةاسترا الفرضية 
 التحفيز
 والتمكين

ترقية الميزة 
 التنافسية 

25.657 0.024 0.410 0.268 0.608 

 معادلة الانحدار

 V25 SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 

( وهــو موجــب، r=0.410) تشــير نتــائج اختبــار الفرضــية أن معامــل الارتبــاط بيرســون الــذي بلغــت قيمتــه:
علـى  تـؤثر إيجابيـااسـتراتيجية التحفيـز والتمكـين تجـاه العلاقـة بـين المتغيـرين طرديـة، أي أن ويدل ذلك على أن ا

ســة ترقيــة الميــزة التنافســية، حيــث كلمــا ازدادت مســتويات اســتراتيجية التحفيــز والتمكــين فــي المؤسســة محــل الدرا
   ترقية الميزة التنافسية حسب عينة الدراسة.بشكل جيد يَعقُبه زيادة في درجات 

تؤثر  ن استراتيجية التحفيز والتمكين( فيتضح أ0.2682R=أما من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بـ )
 .% من التغيرات التي تحدث في مستويات ترقية الميزة التنافسية26.8بنسبة 

 ة فــي( بـين المتغيــرين: تشـير قيمــة معامــل الانحـدار المــذكور  Bقيمــة التـأثير )معامــل الانحــدار ونفسـر    
ة (، أنــه كلمــا رفعنــا فــي مســتويات  اســتراتيجية  التحفيــز والتمكــين بوحــدB=0.608الجــدول أعــلاه والمقــدرة بـــ )

 وحدة. 0.608درجات ترقية الميزة التنافسية لعينة الدراسة بقيمة في  واحدة يعقبها زيادة

Y=3.059+0.608x1+ei 
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لميـزة ز والتمكـين علـى ترقيـة امن الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار فيشـر لدراسـة أثـر اسـتراتيجية التحفيـ
( نتيجــة لبلــوغ α≤0.05، أنهــا ذات دلالــة إحصــائيا عنــد مســتوى الدلالــة )(25.657)التنافســية قــد بلغــت قيمــة 

 (. 0,000مستوى دلالتها )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 الفصل  خلاصة

ترقية الميزة التنافسية  مساهمة استراتيجيات التسويق الداخلي في نوضح من خلال هذا الفصل حاولنا أن      
 New design woodة من موظفي المؤسسة "نعيمؤسسة الاقتصادية من خلال دراسة دراسة حالة ال

فيز والتمكين في ترقية الميزة التنافسية بالمؤسسة تساهم استراتيجية التح الرابعة: نبث صحة نص الفرضية
 محل الدراسة
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industry على عينة الدراسة ، تم المعالجة إجابات عينة الدراسة عن طريق برنامج  الاستبيان"، وبعد توزيع
في الأخير على نتائج اختبار الفرضيات التي لنتوصل  SPSSالحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية الـ 

التسويق الداخلي  في ترقية الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة من خلال  إستراتيجيةت أنه تساهم أظهر 
الاتصالات الداخلية و التحفيز  استراتيجيةالتدريب و  استراتيجية استراتيجية الاختيار والتعيين، و من كل

 ات عينة الدراسة. والتمكين حسب إجاب
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    اتمـــةـــــالخ
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 الخاتمة 

 وتطويعها التنافسية الميزة تحقيق في الحديث التنسيق أوجه أحد إلا هو ما الداخلي التسويق نإ
 اهتج أيضا ومسؤولياتها الموظفين، تجاه المؤسسة مسؤولية الاعتبار في يأخذ والذي وعمليا استراتيجيا
 بعتش التي القيم لهم توفر أن هو الموظفين تجاه المؤسسة فمسؤولية. سواء حد على نالخارجيي الموظفين
 أماو  معهم، مصداقية أكثر تكون  أن أدق وبعابرة تجاههم والتزاماتها بوعودها تفي وأن ورغباتهم حاجاتهم

 قدرا همل توفر نلأ تسعى وأن للعمل الملائمة والظروف المنا  لهم توفر أن فهي الموظفين اتجاه مسؤولياتها
 كنتيجة أهدافها وبلوغ الأداء، مستويات أرقى إلى للوصول لديهم المبدعة القدرات وتفجير الوظيفي الرضا من

 .المنافسينب قياسا مستوى بأعلى أهدافها تحقق التي الناجحة للمؤسسة إلا يسع لا الذي الشديد التنافس لحتمية
 :نتائج الدراسة -1

 بعض استنتاج يمكن فانه البحث بموضوع المتعلقة والتطبيقية النظرية لمفاهيما لجملة استعراضنا بعد
 :التالي النحو على التنافسية والميزة الداخلي بالتسويق المرتبطة النتائج

 سهولةب يتم أن يمكن الأمر وهذا لها، تنافسية ميزة يعتبر المؤسسة في الداخلي التسويق تطبيق نجاح -
 .نهام الكافي الاهتمام يلقوا أن يجب داخليين زبائن أنهم أساس على العاملين مع المؤسسة تعاملت إذا

 كوادرال استقطاب على المؤسسة قدرة على بالارتكاز التنافسية بالميزة الداخلي التسويق علاقة تتضح -
 يف مشاركتهم حجم وزيادة الوظيفي الرضا وتحقيق التمكين خلال من عليها والحفا  المؤهلة البشرية
 .متميزة سمعـــة وتحقيق المؤسسة تطوير

 ومكافآتهم وتشجيعهم وتدريبهم المناسبين العاملين وتوظيف إختيار على الداخلي التسويق يعمل -
 علاقات وخلق للزبائن عالية جودة ذات الخدمة توصيل بهدف لهم، والإجراءات الوسائل كل وتوفير
 .إليه لوصولل لمنظمةا تسعى الذي الهدف تحقيق وبالتالي معهم، طيبة

 إشباعها على والعمل الموظفين ورغبات حاجيات معرفة هو الداخلي للتسويق الرئيسي الهدف إن -
 لداخليةا والإجراءات الأنشطة تعزيز في الفعالة المساهمة هي الداخلي للتسويق الأساسية المهمة بالتالي
 .المؤسسة إستراتيجية تطبيق تدعم والتي
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 وتنمية تحقيق إلى تؤدي التي المبادئ أهم من المؤسسات في الداخلي التسويق ئمباد تطبيق يعد -
 يهمنافس عن خدماته لتمييز كوسيلة المؤسسة ستعملهت فعّال أسلوب فهي ،للمؤسسات التنافسية الميزة

 هدفب بهم العناية على والعمل موظفيها قدرات تنمية طريق عن إلا يكون  لا التنافسية الميزة وتحقيق
 .مضمون  وبأجود شكل بأحسن موتقديمه مخدماته حسينت

 كوادرال استقطاب علىالمؤسسة  قدرة على بالارتكاز التنافسية بالميزة الداخلي التسويق علاقة تتضح -
 يف مشاركتهم حجم وزيادة الوظيفي الرضا وتحقيق التمكين خلال من عليها والحفا  المؤهلة البشرية
 .متميزة سمعة وتحقيق المؤسسة تطوير

 ،بالتكلفة التميز: وهي المؤسسات في التنافسية المزايا لتحقيق خاصة استراتيجيات ثلاثة هنالك -
ستراتيجية ستراتيجية التميز وا   تقديم لخلا من تنافسية ميزة تحقيق ضرورة المدخل هذا ويؤكد التركيز، وا 

 نم محدودة نسبة على التركيز وأ للعميل، المقدمة الخدمة تمييز أساليب استخدام أو أقل بسعر منتج
   .العملاء من مجموعة أو السوق 

 تالإقتراحا -2
 توصيات التالية: التقديم  ارتأينا ع البحثو لموضبعد دراستنا 

 التي والوظائف داخلي زبون  الموظف واعتبار مختلف المستويات في الداخلي التسويق ثقافة تبني -
 .داخلية منتجات يشغلها

 طرف من الداخلي الاتصال التدريب، خصوص وجه علىو  الداخلي التسويق بعادأ على التركيز -
  مؤسسةال

 كوذل جديدة، أفكار وتقديم تنمية إلى خلالها من نسعى والتي الموظفين لتحفيز فعالة طرق  إيجاد -
 .خلالها من والتميز خدماتها جودة لتحسين مضافة قيمة خلق بهدف

 ولينعكس والطمأنينة بالرضى الموظفون  ليشعر ومتكامل شامل ميتنظي دعم توفر بضرورة الاهتمام -
 .إيجابي بشكل أدائهم على
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 تالتطورا مواكبة مع المقدمة الخدمات في ومميز جديد شيء وخلق بتحسين وذلك الزبون  نحو التوجه -
 ليةدو  كوابل واستحداث البصرية الألياف استعمال وتوسع التحتية البنى عصرنة ضرورة التكنولوجية

 .الخدمات أحسن لتقديم جديدة

 آفاق الدراسة -3
سية التناف الميزة ترقية في الداخلي التسويق إستراتيجية مساهمة موضوع معالجة الدراسة هذه حاولت

 بقىي لهذا العمل، هذا في المطلوب بالتحليل جوانبه بكل الإحاطة يمكن لا وتشبعه الموضوع إتساع وبحكم
 تكدراسا بها الإهتمام يمكن التي المجالات ومن ضروريا، أمرا أخرى  جوانب ةعد من الموضوع إثراء أمر
 :في البحث يتم أن نقترح أخرى 

 .العاملين رضا تحقيق في ودوره الداخلي التسويق -

 ةالمؤسسالتسويق الداخلي كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية في  -

 إجراءات التسويق الداخلي وأثرها على جودة الخدمات. -

  .المؤسسة في العاملين لدى الإبتكاري  السلوك تحسين في الداخلي التسويق ممارسات أثر -
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 ليسانس  -                                                                          ثانوي       -

 دراسات عليا    -                                   ماستر/ مهندس                    -

 

 

 استبيان

 موظف )ة( مؤسسة المحترم )ة(

يـــة الميــتة التنادســية دراســـة مســاه ة اســتراايجيات التســـويل الــتاق ي  ــي ا ق: ال الجاندددل ال قييلددا لدراسددة مو دددو بهدددا اسدد ك 

نرندو مدن سدديادتكم  اللازمدة  لددذالشدهاد  ماسدتر تدم إعددداد لادذم اةسد  ار  بهدددا ن د  اليياندات  ل حضدد رحالـة المؤسسـة الاقتصـادية 

لأغراض اليحث العلمي  تس خدمالإنابة على بيانات لاذم اةس  ار ، ونحيقكم عل ا أن الييانات   

 ملاحظة الإجابة اكون بوضع إشار ة )×( أمام العبارة المناسبة.

 اقبلوا منا دائل التقتي  والاحترام

 
 

 



 

 

 التراسة ر محاو  الثاني: الجزء

 أعط درنة موافل ك على العيارات ال الية 

ايجيات التسويل التاق يالمحور الأول: استرا  
موادل 

 بشتة
 محايت موادل

غير 

 موادل

غير موادل 

 بشتة

      البعت الأول: استراايجية الاقتيار والتعيين 

تلوم المؤسسة باخ يار الموظف ن ذو كفاءات عالية 1       

تلوم المؤسسة بو   كل فرد في منصل يناسل تكوينه 2       

لية اخ يار الموظف نو   إنراءات واضحة تضيط ع  3       

توفر المؤسسة اةس لرار لموظفيها 4       

 البعت الثاني: استراايجية التتريب 
موادل 

 بشتة
 محايت موادل

غير 

 موادل

غير موادل 

 بشتة

تلوم المؤسسة بإعداد برامج تدريبية للعامل ن بشكل دوري  5       

مجال ال عامل تحرص المؤسسة على تن ية مهارات العامل ن في   6

 م  الزبائن

     

تس خدم المؤسسة أساليل تلنية حديثة في م ارسة ع لية   7

 ال دريل

     

تلوم المؤسسة بو   البرامج ال دريبية بناءًا على الألاداا   8

 المسقر 

     

      تساعد البرامج ال دريبية على معالجة وحل مشاكل الزبون   9

لااصالات التاقلية  البعت الثالث: استراايجية ا  
موادل 

 بشتة
 محايت موادل

غير 

 موادل

غير موادل 

 بشتة

      تس خدم المؤسسة وسائل اةتصال حديثة م  الزبائن  10

      تحرص المؤسسة على تنظيم للاءات للعامل ن خارج بيئة الع ل  11

      ت  از ال علي ات والإنراءات والسياسات في المؤسسة بالو وح  12

      ع لية اةتصال ب ن الموظف ن والإدار  ت  از بالسهولة    13

يسالام اةتصال الداخلي في اةس جابة السريعة لم قليات   14

 الزبون 

     

تحرص الإدار  على نشر المعلومات التسويلية ب ن مخ لف   15

 المس ويات الوظيفية

     

 البعت ال ابع: التحفيت والت كين 
موادل 

 بشتة
وادلم  محايت 

غير 

 موادل

غير موادل 

 بشتة

      ي   ز نظام الحوافز داخل المؤسسة بالعدالة  16

      يرتيط نظام الحوافز ب س وى الأداء في تحليق نود  الخدمة    17

      تلوم ب أدية مهامك دون ونود رقابة مس  ر  من طرا الإدار   18

      لرارتشرك المؤسسة الموظف ن في اتخاذ ال  19



 

 

تفويض الصلاحيات لل وظف ن للليام بأع الهم خاصة الذين   20

 على اتصال مياشر م  الزبائن

     

 المحور الثاني: الميتة التنادسية  
موادل 

 بشتة
 محايت موادل

غير 

 موادل

غير موادل 

 بشتة

تلددددددم المؤسسددددددة من جددددددات ذات مسدددددد وى عددددددالي ومي كددددددر ملارنددددددة   31

 .بالمنافس ن

     

اةب كدددددار الم دددددارس داخددددددل المؤسسدددددة فدددددي تحسددددد ن نددددددود  يسددددداعد   32

 .المن جات الملدمة

     

      .تلتزم المؤسسة ب لديم من جات للزبائن بشكل سري  ودقيق  33

       .يللل اةب كار من الأخقاء التي قد تحدث داخل المؤسسة  34

تع دل المؤسسددة علددى نعددل طدرا تلددديم المن جددات م   ددز  ملارنددة   35

 .بالمنافس ن

     

ت   دددددددددز المؤسسدددددددددة عدددددددددن بددددددددددا ي المؤسسدددددددددات المنافسدددددددددة بالمهددددددددددارات   36

 .والخبرات الم قور 

     

تددددوفر المؤسسدددددة فددددرص ةسددددد خدام تكنولونيددددا الحديثدددددة التدددددي ة   37

 .ت  لكها مؤسسات الأخرى 

     

ت   ددز المؤسسددة بسدددرعة فددي تلددديم من جابهدددا ملارنددة بالمؤسسدددات   38

 .الأخرى 

     

ي الدددددددذي يليدددددددي اةح ياندددددددات ت   ددددددز المؤسسدددددددة ب وقعهدددددددا الج رافددددددد  39

 .المخ لفة للزبائن

     

تددوفر المؤسسدددة نظددام تنبيددده يسددد ل ب عرفددة ال عليلدددات السدددليية   40

 التي تصل عبر موق  المؤسسة أو البريد اةلكترونا 

     

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

(: نتائج اختبار ألفا كرونباخ للاستبيان 01الملحق رقم )  
 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,883 20 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,934 10 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,901 30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  نتائج اختبار الاتساق الداخلي (:02الملحق رقم )
 

 

 

 

Correlations 

 XXXXX1 XXXXX2 XXXXX3 XXXXX4 MMMM1 

XXXXX1 Pearson Correlation 1 ,715** ,681** ,597** ,868** 

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

N 30 30 30 30 30 

XXXXX2 Pearson Correlation ,715** 1 ,840** ,545** ,900** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,002 ,000 

N 30 30 30 30 30 

XXXXX3 Pearson Correlation ,681** ,840** 1 ,347 ,810** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,061 ,000 

N 30 30 30 30 30 

XXXXX4 Pearson Correlation ,597** ,545** ,347 1 ,793** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,061  ,000 

N 30 30 30 30 30 

MMMM1 Pearson Correlation ,868** ,900** ,810** ,793** 1 

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

N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 MMMM1 MMMMM2 TTTT 

MMMM1 Pearson Correlation 1 ,285 ,759** 

Sig. (2-tailed)  ,127 ,000 

N 30 30 30 

MMMMM2 Pearson Correlation ,285 1 ,841** 

Sig. (2-tailed) ,127  ,000 

N 30 30 30 

TTTT Pearson Correlation ,759** ,841** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  نتائج توزيع عينة الدراسة (:03الملحق رقم ) 
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 76,7 76,7 76,7 23 ذكر 

 100,0 23,3 23,3 7 أنثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 سنة 25 إلى 20 من 

 20,0 16,7 16,7 5 سنة 30 إلى 26 من

 80,0 60,0 60,0 18 سنة 35 إلى 31 من

 96,7 16,7 16,7 5 سنة 40 إلى 36 من

 100,0 3,3 3,3 1 سنة 40 من أكثر

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 قسم رئيس 

 13,3 10,0 10,0 3 مصلحة رئيس

 83,3 70,0 70,0 21 اطار

 100,0 16,7 16,7 5 تحكم عون / تنفيذ عون

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 المهنية.الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 33,3 33,3 33,3 10 سنوات 5 إلى سنة من 

 96,7 63,3 63,3 19 سنوات 10 إلى 5 من

 100,0 3,3 3,3 1 سنة 15 إلى 10 من

Total 30 100,0 100,0  

 

 



 

 

 

 

 العلمي.المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,3 3,3 3,3 1 ثانوي 

 63,3 60,0 60,0 18 ليسانس

 100,0 36,7 36,7 11 مهندس /ماستر

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 

 

  نتائج  الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة  (:04الملحق رقم )
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

X1 30 4,1000 ,30513 

X2 30 4,0667 ,25371 

X3 30 4,1000 ,30513 

X4 30 4,0667 ,25371 

XXXXX1 30 4,0833 ,22102 

X5 30 4,0667 ,25371 

X6 30 4,0667 ,25371 

X7 30 4,1000 ,30513 

X8 30 4,0667 ,25371 

X9 30 4,0667 ,25371 

XXXXX2 30 4,0733 ,25452 

X10 30 4,1000 ,30513 

X11 30 3,9667 ,41384 

X12 30 4,0667 ,25371 

X13 30 4,0333 ,18257 

X14 30 4,1000 ,30513 

X15 30 4,1000 ,30513 

XXXXX3 30 4,0611 ,24166 

X16 30 4,1667 ,37905 

X17 30 3,8333 ,59209 

X18 30 2,2000 ,71438 

X19 30 3,1667 1,01992 

X20 30 3,9667 ,18257 

XXXXX4 30 3,4667 ,36135 

Valid N (listwise) 30   



 

 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

X21 30 4,1333 ,34575 

X22 30 4,1333 ,34575 

X23 30 4,2333 ,43018 

X24 30 4,1000 ,30513 

X25 30 4,1333 ,34575 

X26 30 4,1667 ,37905 

X27 30 4,0667 ,25371 

X28 30 4,2000 ,40684 

X29 30 4,0667 ,25371 

X30 30 4,0333 ,31984 

MMMMM2 30 4,1267 ,27156 

Valid N (listwise) 30   

 
 

(: نتائج اقتبار د ضيات التراسة05الملحل رقم )  

  

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,792a ,685 ,653 ,26432 

a. Predictors: (Constant), XXXXX1 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,182 1 ,182 32,611 ,000b 

Residual 1,956 28 ,070   

Total 2,139 29    

a. Dependent Variable: MMMMM2 

b. Predictors: (Constant), XXXXX1 

 

 



 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,661 ,908  2,931 ,007 

XXXXX1 ,759 ,222 ,792 1,616 ,000 

a. Dependent Variable: MMMMM2 

 
 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,790a ,538 ,527 ,27524 

a. Predictors: (Constant), XXXXX2 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,018 1 ,018  33,231 ,000b 

Residual 2,121 28 ,076   

Total 2,139 29    

a. Dependent Variable: MMMMM2 

b. Predictors: (Constant), XXXXX2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,733 ,820  4,556 ,000 

XXXXX2 ,697 ,501 ,790 ,481 ,000 

a. Dependent Variable: MMMMM2 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,788a ,328 ,324 ,27529 

a. Predictors: (Constant), XXXXX3 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,017 1 ,017 31,219 ,003b 

Residual 2,122 28 ,076   

Total 2,139 29    

a. Dependent Variable: MMMMM2 

b. Predictors: (Constant), XXXXX3 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,724 ,861  4,328 ,000 

XXXXX3 ,799 ,212 ,788 ,468 ,003 

a. Dependent Variable: MMMMM2 

 

 

 



 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,410a ,268 ,138 ,25208 

a. Predictors: (Constant), XXXXX4 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,359 1 ,359 25,657 ,024b 

Residual 1,779 28 ,064   

Total 2,139 29    

a. Dependent Variable: MMMMM2 

b. Predictors: (Constant), XXXXX4 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,059 ,451  6,775 ,000 

XXXXX4 ,608 ,130 ,410 2,378 ,024 

a. Dependent Variable: MMMMM2 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 


