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 المستخلص
 فددد  راعدددارظ رام  مددد عم عدددلل رااقدددداخ رادددار    هدددال رااةرادددل راللاعدددل ا اثدددسل داددد  ر دددس رادددا ار  ت

ا  ةفدد  وكعفعددل راردداةى ع دد  تر اددا فوةر  رعفددسرف راثددلم ام فر ددا رام  مددلل ادددري رالادمعددل رو رع  عددل و لااددل
   ، رذ زرف رع امدل  الااقدداخ رادار ومم رجدا مثسفدل مقدادى راعدارظ رام  مد مم مقادى رعفري راا  عم  

اوة رالقعرد  ا اقدداخ رادار    فد  ف  رام  ملل رالايثل ف  رادقت راللضس ع اعمل اثا عسوز وظهددة راد
رالصددددل ع ددد  ذفدددسرف ذرل قددداةرل ومهدددلةرل رعارهعدددل ما دقدددل وادددايهل رارددداةى ع ددد  تلمدددا رامقددد واعل وتردددا ل 

 40وتدزادد  ، رذ تددل ر اعددلة عدداف مددم رامصددلةل فدد  ماي ددل ف ددد   دداملل ذرل مقددادالل ماماددا ا ا ددل م 
م ادداعل ا لصدددل ع دد  رجلاددلل وراددثل تا لادد  مدد  رادداملةى راددا عل  ع دد  عا ددل قصددا ل مددم رعفددسرف راثددلم ا

اغسض ترا ل رقاسرحلل ممام ذ  تقل ل ف  زالفى راعارظ راا  عم  وتثداز مدم فوة عم عدلل ط عثل رابلث 
 ، وارا تدصا رابلحث را  عاى رااقداخ راار    ف   ذه رامصلةل ع ليرً ع   نال ج  فسضعلل  ذر رابلث

 راا الجلل مم ر مهل: 
راصلاحعلل ابثض راثلم ام ف  رام  مدل رااد  تا  د  عم عدلل رااقدداخ رادار     ثدا ذمدسرً د  ت داض 

 حاداددلً هندد  مددم ذفرددا را ددسف راادد  تهددال ا عددارظ يددسا ل ذ  يددال ر اعددلة رامدددظ ام ره  ددلي وراددذيم  ماددم
 رععاملف ع اهل.

Abstract 
 The current research aims to identify the effect of using the internal 

marketing operations in creativity Organisational and how the ability to reduce 

personnel turnover within organizations, whether governmental or civil thereby 

raising the level of organizational performance, in order to determine the level 

of creativity Organisational, and Taadm interest in internal marketing in modern 

organizations at the present time especially after the emergence of the 

emergence of the true role of internal marketing to get on with the capabilities 

and skills of creative individuals superior and have the ability to take 

responsibility and deliver outstanding levels of customer service, and has been 

chosen as a number of banks in the city of Dohuk and the distribution of 40 

questionnaires to deliberate individuals working sample order to get answers to 

a wide commensurate with the nature of the research in order to make 

suggestions as possible to contribute to increasing organizational creativity and 

enhance the role of internal marketing operations in these banks based on the 

results of the hypotheses of this research, we have come to several conclusions 

researcher of the most important 

The devolution of powers to some of the workers in the organization that 

adopts internal marketing operations is vital because of the best ways that aim 

for innovation, provided that the selection of qualified staff who can be relied 

upon. 
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 المقدمة
ذفةكددت راثايددا مددم رام  مددلل رام ددلف  راادد   ماددم ذ  تلصددا ع اهددل مددم ت  اددخ م هددد  رااقددداخ راددار    

ل تلما رععملل راا  عمعل وتردا ل  داملع امل تكاق  رام  مل ذفسرف اايهل مهلةرل فسااى قلفةام ع   
م لاددبل وذرل مقددادى عددلا  مددم را دددفى دادد  راا ددل م وكددا  ددذر ع  ددات  رع مددم  ددلال راسضددل رادددظع   
الأفدددسرف راثدددلم ام فر دددا رام  مدددل اددددري كلندددت رام  مدددل رنالجعدددل ر   امعدددل فلاعدددا مدددم مسرعدددلى راثارادددل 

مددلل وةرنهددل ، كمددل وتثددا را دددفى رارلاددل رام دداس  ع املراا  عمعددل عددام رعفددسرف راثددلم ام وتر اددا مثددال ف
 راماةري ورام اصام ف  رام لعل راص لهعل ورا امعل فرا رعا سل را ددفى دحداى رهوادادلل فد  ر امدل 

رامايس عهال تلراخ مقدادالل م لادبل مدم رهفري وعادعمل اثدا ذ  تقد سل ن لحدلل عايداى ا م  مدلل 
  فدرا ددفى مقد واعل را معد  ورااد  التدت راادد  دحداى راسكدل ا رهالادعل و ثامل ت ّ ت ف ق ل م لف دل ذ  

د  ت  اخ مبلفةرل را دفى وراا  ت  اهل رام  ملل كمبلفةرل الا م الال را دفى واا  عل ما  بلل راا 
ا داا مقددامس ومددم  ددلال تلقددام ذفري راثم عددلل ولفرةى ذفرددا الأفددسرف راثددلم ام فر ددا رام  مددل ، و ددذر 

 اقددداخ راددار     ثددا م  بددل ذالاددعلً ا اقددداخ را ددلةج  را ددلجر ، وذ  زاددلفى قدداةرل ومهددلةرل ث دد  ر  را
رهفددسرف راثددلم ام وراا ددداس رامقددامس اهددل اددع ثا رام  مددل مددم ذ  تكددد  رفرددا مدد  مددسوة راددامم وذادد  

راخ تل اق   راراةرل را د سال راا  ااما كهل رام  مل مم  لال   عي رهفسرف راثلم ا دراا  ت في را 
 رااماا ع   الق  رام  ملل رام لفقل مم  لال ترا ل را املل ذرل جدفى علاعل را  راا ل م.

 اولا: منهجية الدراسة.
 مشكلةالدراسة.  .1

رااقدار عقالادظع لرااااهام ارا ملام ا لت  ا ل   لقددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  رذ رنهلرادظع لوراثم عدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددل    
ارام هل ورادددددددددددددددددددددددددددددددددددثفعقددددددددددددددددددددددددددددددددددددقار    رااااهامبلهفسرفراثدددددددددددددددددددددددددددددددددددلم ا دراا  تثا دددددددددددددددددددددددددددددددددددس ل ز ل  ار  اا 

تهمدتلقا مقدددددددددددددددددددددددددددددداد افر هم مم  ددددددددددددددددددددددددددددددلال اعلاددددددددددددددددددددددددددددددلل ررام لفثدرا املتدتقثىث ىاالفىقاةرتهمدمهلة 
رااقدارلاار  االصدددددددددددددددددددددددددددددددددلاام  ملع   رفسرفعدددددددددددددددددددددددددددددددددلم ام ذرتلمالنعدددددددددددددددددددددددددددددددددلل ومهدددددددددددددددددددددددددددددددددلةرتمامااى ، 

راثلم ام،  لافسرفحاثانهم لامث دمانسضلراا ل  لا لةجاااا س لاسضدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددلراار  ا
ر  اعثام  بلًذالاعلًا اقدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددارلا لةجعلا لجر، ملذ  و لاالاعلااقدارلاا

زالفىقاةرتدقلع علتلهفسرفراثلم ا قددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددعما لام  ملم اناكدناقدى 
م د لاادددددددلا  تلرادددددددخ ةضدددددددل ل عدددددددمثمسوةراام بق بلاراةرتلااعقددددددداما كهلرام  ملم  لااه عي رهفسرفراثلم ا 
 ا م ا ل رااةرال:رادظع ل ، وتااعقل ع   مل ترا   مام طسح م مدعل مم رااقلؤعل 

  ا   ل  تصدة ورضر ااى رام  ملل رامبلد ل عم رااقداخ راار    ورععارظ رام  م  -ذ
  ا  مام ا م  ملل رامبلد ل تلراخ راسضل رادظع   الأفسرف راثلم ام مم  لال رااقداخ راار   . -ب
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 دل رام  مدلل رامبلد مل ط عثل علاقا  رعةتبلط وره س عام رااقداخ راار    ورععارظ رام  م  ف   -ل
. 

 أهمية الدراسة. .2

 ات  ذ معل رااةرال ف  دطلة ل را  سي وراال ا   عدم طسادخ عدسض رااقدداخ رادار    وذ س دل فد  زادلفى 
رععارظ رام  مد  ا م  مدلل رامبلد دل ورادذي  قدلعا ل ا ا دلفل مد  رام  مدلل ره دسى ، وامادم تمثادا 

  ذه ره معل مم  لال عسض را رلط رلآتعل:  
 تثا  ذه رااةرال مدم رااةرادلل رامهمدل فد  مللوااهدل رااثدسل ع د  ذ معدل رعفدسرف راثدلم ام و لصدل -ذ

   ف  را  دط رعملمعل ا م  ملل را امعل و لاالا  تل اا راثلاقل مل عام اعلالل رااقداخ راار 
 ورععارظ رام  م  ف  رام  ملل رامبلد ل.

لال مقدلعاتهل فد  قداةتهل ع د  مثسفدل رادادل ا رااد  ت هس ر معل رااةرال ا م  ملل رامبلد ل مم   -ب
 تسكا ع اهل وذا  االراخ رامقادى رام  دب مم رااقداخ راار    .

تددات  ذ مااهددل عددم طساددخ ذ معددل رااقددداخ راددار    الأفددسرف راثددلم ام فر ددا رام  مددل راادد  تثددا فدد   -ل
 فوةر  راثما.رادقت راللضس ذا د ل مهمل ف  تثااا رععارظ رام  م  و لاالا  تر اا 

 أهداف الدراسة. .3

ر   ال رااةرادل ي صد  ذالادل ع د  تلايدا راثلاقدل عدام رااقدداخ رادار    ورععدارظ رام  مد  ا م  مدل 
 رامبلد ل فرلا عم تلراخ ره ارل رلآتعل:

 ترا ل مثلال ن سال وماارنعل ا م  مل رامبلد ل حدل رااوة راذي ت اب  عدرما رااقداخ راار   . -ذ

جلاددلل رامبلدد ام ا اقددداخ رادار    عددم طسادخ راك ددا عدم ذ معددل رعفدسرف راثددلم ام رااثدسل ع د  د -ب
اد  ف  را  دط رهملمعل مرلةنل الهفسرف راثلم ام ف  را  دط را  فعل ف  رام  ملل رامصسفعل ورا

 تقلعا ا دصدل را  رهعارظ رام  م  و لاالا  ةضل راا د  را لةج .

 درقثلااقدددداخ رادددار    الأفدددسرف راثدددلم ام مدددم  دددلال رعددددارعهل را سوجبمراسحلتدتصدةرتراتقهم االقا -ل
 ا م  ملل راا   ثم د  عهل وترا ل م مدعل مم رامراسحلل رالازمل ا م  ملل رامبلد ل.

 مخطط الدراسة.  .4
فدد  ضدددي رامرددلمام رامدد  سى فدد  م ددا ل رااةراددل ووصدددع دادد  تلراددخ ذ ددارل رااةراددل وتدضددعر ذاثددلف 

 رام ا ل تل صعلغل م  ط رعفاسرض  راذي يدضر راثلاقل رام  قعل عام اثاي رابلث 
 (.  1وماغاسرتهمل وتبثل اذا  فل  رام  ط وماغاسرت  ف  را اا )
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 ( النموذج الافتراضي للدراسة1شكل )

 فرضيات الدراسة. .5
 ورااكملع اما  بلل رااةرال تل صعلغل  لاث فسضعلل ورام  ثرل مم م  ط رااةرال و  :

ععدارظ ع تدجا علاقل رةتبلط ذي فعال مث دال عام رااقداخ رادار    ور الأولى :الفرضية الرئيسة  -ذ
 رام  م  فر ا رام  مل  

  م ع تدجا علاقل تا اس مث دال ا اقداخ راار    ف  رهعارظ رام  الفرضية الرئيسة الثانية : -ب

عدارظ خ رادار    ورعع تدجدا علاقدل تدا اس مث دادل عدام اعلادلل رااقددا  الفرضية الرئيسةة الثالثةة: -ل
 رام  م .

 أساليب جمع البيانات.  -6

رعامال رااةرال رالدلا  ع ابدلة فسضدعلتهل وذاد  عاةرادل راثلاقدلل عدام رهاثدلف راس عقدعل مدم  دلال جمد  
را علندلل ذرل راثلاقدل الام  مددلل رامبلد دل وتل ا هدل وااقددل ل فد  ر ابدلة رنمدذجهددل ورعامدا رابلحدث فدد  

 ورامث دملل رام  د ل ع   عاف مم رهالاا .  رالصدل ع   را علنلل 
عهدددال تغ عددد   دددذر را لنددد  رعامدددا رابلحدددث ع ددد  راثايدددا مدددم رامصدددلفة راثس عدددل الإطةةةار الن ةةةر  :   -ذ

 ورهج  عل رامامث ل الاكا  وراسال ا را لماعل فرلا عم مصلفة رعناسنات .
م ف  جم  را علنلل را لصل مرعاما رابلحث ع   عاف مم رهالاا  رارسوةال الإطار الميداني :   -ب

ل  لال رااملةى رعاابلنل راا  تثا رهفرى راس عقل ومصاةر ذالادعل ا مد  را علندلل وةوعد  فد  تصدمع
 رعااملةى ذ  تكد  م ق مل م  ورق  رام  ملل رامبلد ل. 

 محتويات الدراسة .7

حافل رااةرال ف  ققمام ة قام رذ ت لول رعطلة را  دسي حادث تدل فد  رارقدل رعول عدسض رااقدداخ      
راددار    مددم  ددلال رام هددد  ورع ددارل وراثددلف رااقددداخ راددار    وت ددلول رارقددل راثددلن  رععددارظ رام  مدد  مددم 
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ل ج راال ادا رعاداملةرل حاث رام هد  ورع معل ورع ارل وت لول را لند  رع دس را لند  راثم د  اثدسض ناد
 ورااث اخ ع اهل وتل عسض ر ل رعاا الجلل ورامراسحلل.

 حدود الدراسة. .8
 .25/1/2014- 4/2013/ 2ترم ت رالاوف رابلثعل رااملنع  تلايار مم الحدود الزمانيه: -ذ

تل ر اعلة م مدعل مم رامصلةل ف  ماي ل ف د  و   هبلةى عم م  لل  امعل  الحدود المكانية: -ب
 تادفس فاهل رامردملل رهالاعل ا لصدل ع   را علنلل ورامث دملل رام  د ل. وراا  

 ( نبذة تعريفية بالمن مات المبحوثة1جدول )
 الموقع طبيعة النشاط عدد الافراد العاملين سنة التأسيس اسم المصرف

 ف د   ام  98 2008 كاره

 ف د   ام  100 1984 سرهلدان

 زر د  ام  75 2009 خابير

 زر د  ام  60 1988 دلال

 

افرةال رتل ر اعلة راثلم ام )راماةري ، وةؤوالي رهققل  ، ورام داام ف  رادحارل  الحدود البشرية:  -ل
 رام ا  ل( عا   رابلث.  

رقاصدددس  دددذر رابلدددث ع ددد  تلايدددا اعلادددلل رااقدددداخ رادددار    فددد   الحةةةدود الموضةةةولية والعلميةةةة:  -ث
تلراخ رهعارظ رام  م  ع   م مدعل مم رامصلةل راثلم ل ف  ماي ل ف د  ورعامدا رابلحدث ع د  

 Rafiq, M, 2006ح لزي، 2006، را ساسي ، Roberts-Lombard, 2010مل ذوةفه كا مم )

& Ahmad ,2000، Al-Hawary et al ,2013  ،،  2011راقدالةن  ،Mary& Marina, 

2010 ،Sarathy, 2011.) 

 اساليب التحليل الاحصائي. .9

( هغسرض رن لز راال اا رعحصل   ف   ذر رابلدث اغدسض  SPSSتل راا ار  را سنلمج رعحصل   )
وتمث دت رابلثعدل رادصدل را  نال ج راثلاقلل عام راماغاسرل ، فرلا عم راالرخ مم صلل را سضعلل 

 ذه راال الال العت :ر ل  
 رااكسرةرل ورا ق  رامئدال ورامادا لل رالقلععل ورعنلسرفلل راماعلةال . -ذ

 راا ار  رعةتبلط رابقعط اقعلس راثلاقل عام ماغاسي رابلث . -ب
 راا ار  رعنلارة راماثاف اقعلس تا اس اثا راماغاس راا قاسي ف  راماغاس رامقا ا . -ل
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( مدم  دلال R2رامثاماى ف  رابلث رعاملفر ع   مثلما راالايا )ر ابلة مث دال رهنمدذج وذاثلف  -ث
 (.T( مم  لال قعمل )Beta( و لععاملف ع  ) )Fقعمل)

 ثانيا: التسويق الداخلي.
 المفهوم.  .1

وذاد   ع   نلد مااريا عم طسف االقام كعفعدل راادجد  نلدد رعاددرفمم م  دةتقدار  تقث  رام  ملل 
راذيعقددا ا دادد  راددذي  ثددا جدداي رالادد  مددم م هددد  رااقددداخ را ددمدا  عددم طسارلع املمبلااقدددارلاار    

وةغبددل مددم رام  مددلل مددم تدددفاس  امددل مامادداى ا ا ددل م و لااددلا  زاددلفى رع املمبلاثلم ا  اار لاام  مددل 
    ررااقددداخ رادداو ( ،kotler,2008:24 ()Ballantyne ,2003:1243رامادداى راا لفقددعل ا م  مددل )

عدصدد   م هدمددلت ذرل فعاددل مددم ةحددل م هددد  رااقددداخ الاثلاقددلل وا صدد  ر املمدد  ع دد  ر اعددلة ذفرددا 
رهفسرف و لصل راذيم  ث مد  ف  را  دط رهملمعدل مدم رادذيم ادايهل رتصدلل مبليدس الاا دل م وذاد  مدم 

رام  ر  رادذي  قدا ا داعد  ، ور  رهالس (2006:38ذجا تلراخ ذفرا ت لعا م  راا ل م )را ساسي ، 
م هددد  رااقددداخ راددار     ددد رع امددل  اددلهفسرف راثددلم ام ورعابددلة ل ز ددل م فر  اددام مددم  ددلال عم عددلل 
راادظعدد ، وراادداةا ، وراال اددا رام لادد  ا ثددلم ام وراثمددا ع دد  ت دد عب رحاعلجددلتهل وةغبددلتهل وراثمددا 

دف دادد  ت دد ع  رامث داددلل وره لاقعددلل ع دد  ديددبلعهل ووضدد  عددسرمج اا ددداس قدداةرتهل و ددذا  فاندد  اددعر
، رذ ي بغددد  ذ   ادددد  رااقدددداخ رادددار    كاواداددد  ق دددا ( kotler,2008:25راار  عدددل وتثاادددا راك دددليى )

رااقداخ را لةج  )راا ل م( ورااقداخ راار    ي اذ م  ر اعدلة وتثادام رعفدسرف رام لاد ام االرادخ راسضدل 
تلراخ ةضل راا د  و لاالا  فل  رااقداخ راار     دات  كدادا ل رادظع   وع   رااثارف ا قعل  اثمد هل و 

 .Al-Hawary, et.al (Daniela, et)(2013:812,االرادخ رع دارل رااد  تقدث  رااهدل رام  مدلل 

al,2012: 642 ددذر  ث دد  رااقددداخ راددار     ددد ف قدد ل ون ددلط  قدداهافل  د صددلل ةاددلال رام  مددل  ، )
ر ددددسو  ر  رااقددددداخ ، واددددسى (153: 2008غعددددل تلقعرهددددل )را ددددل  ، وذ ددددارفهل دادددد  رعفددددسرف راثددددلم ام ا

راار       را هدف راهلففل اااواا رهفسرف راثلم ام الااصدة راكلما وفهل ورضر الأ ارل ورامهل  راا  
تسغددددددد  رام  مدددددددل عالقعرهدددددددل مدددددددم  دددددددلال رااددددددداةا  وراال ادددددددا وراارددددددددال ورامالفددددددداى ان دددددددلز ره دددددددارل 

( ، واثددددسل )را ددددل   وراثددددلاف 2006:39)را ساددددسي ، Zethaml&Bittner,2006:357)رام  د ددددل)
( رااقدددداخ رادددار    ااندددد  رادددا ار  رام  ددددة رااقدددددار  افرةى راثدددلم ام وت معدددل مهددددلةرتهل 2009:246،

اعادندددر قددلفةام ع دد  ترددا ل رفرددا را دداملل و  ددخ علاقددلل طابددل مدد  راا ددل م و لااددلا  تلراددخ ر ددارل 
 م و ددداوةه يددد في راددد  تلرادددخ وزادددلفى رهة دددلح ، واثدددسل كدددا مدددم )مااعددد  رام  مدددل رع و دددد رةضدددل راا دددل

( رااقداخ راار    ع   رن  ت قاخ راثم علل راار  عل عدام رام  مدل ومدظ اهدل مدم 2008: 602وماع ،
،و لاالاع ل  عم علل رااقداخ راار    ترد  رجا ت  اذ رااثلملال را لةجعل نلجلل عام رام  مل وز ل  هل 
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راجسريرل راا  عمعل راا  تا ذ ل رام  مل ارمل  رالصدل راا ل م را لةجاام ع د  ذع د   ع   تلايا
 Ballantyne)مقدددادى مدددم را ددداملل و لامرلعدددا راادددار  رعفدددسرف راثدددلم ام ا ددددفى را ددداملل رامرامدددل )

,2003:1243. 
 أهمية التسويق الداخلي. .2
 هل رااقداخ راار    اعقل ل مم ةضل راثلم ام وت  عل رحاعلجلتهل و لاالا   قلعا مدم ك دليى رعتصدلل عاد 

ول  ذحدددا ذ دددل راالدددا لل رااددد  تدرجددد  و دددام راا دددل م و ددد  را  ددددى رعواددد  ا دصددددل راددد  ةضدددل راا دددل م، 
راادد  وراارفاعددل رام  مددل فدد   ددذر رام ددلل  ددد   ددخ واددط   ددثس رعفددسرف راثددلم ام فعدد  اردداة مددم راسضددل 

  وع   ذنهل ز ل م فر  اام ترا  اهل رام لف  ورا املل وكذا  فد  كدد  رااقدداخ رادار  ت ث هل اثاري 
ول رام  مددددددددددددددل رادددددددددددددد  ر ددددددددددددددارفهل و لااددددددددددددددلا  و ما  بددددددددددددددلً ذالاددددددددددددددعلً ا اقددددددددددددددداخ را ددددددددددددددلةج  را ددددددددددددددلجر 

lovelock&Wirtz,2004:456) ، ) راثلم ام رذ تستبط را دفى ف  رار لظ را ام  ا اا و اخ اافري
سرف و لاالا  فل  راا قاخ عام رامدظا ووظع ا  ذصبر ذ ثس ذ معل ،وع   راماةري فهل كعفعدل تل ادا رعفد

راثدلم ام مدم  ددلال رهن د ل را لصددل عهدل عددم طسادخ ت ددداس طدسف م اكددسى اقلمدل علاقددلل مد  رعفددسرف 
 اقدلب ورال دلع ع د  راا دد  راثلم ام راا  مم يانهل تمام رام  مدل مدم تلرادخ ذ دارفهل و لاادلا  فد  ر 

( ، فلااقداخ رادار     ثدا امثلادل طساردل دفرةادل تهدال ا دصددل داد  Daniela ,2012:643راار    )
ل م راا ل م مم  لال ت داس وتل اا ذفسرف رام  مل ا قعل  امهلمهل ع   ذ ما وج  ذ  دلي رعتصدلل الاا د

جمعد  ذعردلي رام  مدل الا ساردل رااد  تلردخ  وت  اخ ف ق ل رافرةى ورا دفى فد  ذفري را داملل مدم ق دا
را دددفى وةضددل راا ددل م و ددذا  فاندد  ع ددامل  لمددا راثددلم د  فدد  رام  مددل صدد ل را امددل را ادداى ورا دددفى 
ورا  لععدددل فدددا   دددذر ادددا ثال فددد  راقددد دكعلل را  لععدددل رااددد  ادددعث س ع هدددل ت دددله راا دددل م )را سادددسي، 

فد  رام  مدلل  ثمدا داد  رااا ادا ع د  ر معد  راا لعدا  ( ، وذ  ت    م هد  رااقداخ راار   2006:55
عددام راثددلم ام وراا ددل م , واثدددف راقدد   فدد  ذادد  تددلاز  عم عددل تاف ددل را امددل ) صددل ب را امددل( عددام 
 رابددددددددددددددددددددددددل   ورام دددددددددددددددددددددددداسي ا  امددددددددددددددددددددددددل ، و لااددددددددددددددددددددددددلا  يسكارااقدارلاار  عث ىا ماهم ددددددددددددددددددددددددلةكلراثلم ام

ل فدا  مدم  القعرلع ارفبلاك ليىورا دفىرام لابل ، مم   دلافرةىراث علفادضثله ارل ورعااسرتع علتدذاكمث
رامهدددل تصدددمعل وت  ادددذ تقدددداخ فر  ددد  جادددا اعقدددلعا ع ددد  ت ددد عب راثدددلم ام ره  دددلي ورعابدددلة ل ز دددل م 

 رعاداثارف اا د عب وتثاداموادايهل فر  اام ع دا ذاد  فدا  رام  مدل اداكد  ذ ثدس راداسرتع عل وتكاددعاعل 
 (. Rafiq& Ahmed, 2000: 53رام  مل )راالا لل راا  تدرج  مقار ا 

 سياسات التسويق الداخلي   .3

كمل ذكس فا  ق لظ را املل  ثاما اصدةى ة عقعل ع   راث صس راب سي ف  دنالج وترا ل را امل      
وكذا  فا  ت  اذ اعلالل رااقداخ راار    ورام  عل ع   ذال عم عل ومدضدهعل ف  كعفعل ر اعلة 
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وتل اا ل وتسقااهل ومالفاتهل ، وراا  اا ثال ع   جدفى راثلاقلل فعمل عام راثلم ام راثلم ام وتاةا هل 
وراا ل م ممل ي في را  ناا ةضل ل ومم  ذر رام  خ فا  اعلالل رااقداخ راار    تثا راسكااى رهالاعل 

  .ا  لح رام  ملل را امعل ف  تلراخ ذ ارفهل ، ور  اعلالل رااقداخ راار    ت ما ع   رعت
عمدا رراعلالع عدل ر  مقدار ا م  ماد  فد  Sony  رددل رحدا رامداةري راا  ادذيام ام  مدل  :عملية الاختيةار -أ

رابثاددا فدد  يددا مددم تقددالجس ل عددا ر  مصدداس م  مادد  فدد  يددا رصددغس مدظفعدد  ادد ل )راقددلال وصددلار 
مددظ ام تثا رالاا  رااقداخ راار    رارملنل ف  عم عدلل رع اعدلة ورااثادام رارذ ( ، 129:2002,

رام لاددد ام فددد  رامردددل  رعول وت  ادددخ عدددسرمج تاةا عدددل ملا مدددل اردددمل  ت دددداس  ددد عي رعفدددسرف امهدددلةتهل 
 ( ، و لاالا  فا   دذه رامدرصد لل مدل  د  فد  رادرقد  دعّ عدم603: 2008رامقار  عل )مااع  وماع  ،

لا  اداهل ا اثادام و لاادمثلياس رع اعلة رام لابل ا اا ا مم وجدف دل اداى طدلا   راثمدا ا لادل ع د  ذ  
 تالردددخ عم عدددل رع اعدددلة وفدددخ را دددسوط رالازمدددل ع اعدددلة رعفدددسرف راثدددلم ام و لاادددلا  فدددل  فدر دددا عم عدددل

 (. 145: 2006رع اعلة  مام رااثسضهل ف  را رلط رعتعل )ح لزي ،
 تلراخ راك ليى ورا لع عل ا م  مل ومم  ل تلراخ رع ارل رام  دفى  .1
  ل  ف  علاقلل رعفري تلراخ راا لغل ورعنق .2
 تلاف  را را ف  رعفري ومم  ل تدفاس رااكلاع  راماستبل ع   ذا   .3

وتثااعلاددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددلراادظع درامامث ل الع اعددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددلةورااثاام 
   دددددددددددددذر را  لحقا ثاقدددددددددددددث و  دحا ا ملهاثلفراس عقلا اقددددددددددددددارلاار  ادراااعما ان لز لاا ليىوفلع علعلاعل،

،  (Roberts& Lombard ,2010:366)  ددلطلل رااقددداقعل ه س فعلام  ملورااعم  ا هلرارععملع
وارصددا الع اعددلة ورااثاددام ت دد  را  ددلطلل راادد  مددم  لااهددل تددامام رام  مددل مددم  لااهددل رنارددلي رفرددا 

(، 2006:144ا مدرةف راب سال راللاعل مم رامسيلام راذيم تاددفس فداهل كدا رامردمدلل رادظع دل)ح لزي،
 مدعلمسيلا اورامقدددددددددددددددددددددددددددددار  ا درارلفةا ث ىلاقعلمباهبليرادظع ل، رو هعلنارليذي لصدددددددددددددددددددددددددددددم   ام م  ا م

،بلغفةىوراصدددددددددددددددد(  بلااسكااع ىم هدمعلاك ليىورا لع علفعثم علرع اعلةاملفاذاكم لحاملعتلا  ددددددددددددددددلأورا  لحرذ
ل ، واهددذر يدد  ل عددم راقعلاددل را ثلاددل ا اقددداخ راددار    ر اعددلة رعفددسرف راثددلم ام وتثاادد ه 222:2008)

 (.  Kotler&Keller, 2009:412)ورعحا لع عهل 
تثا س رعجدة رامالفآل واا ل ايبلظ ا  سف ومم  ل مرلع اهل مد  راللجدلل و لاادلا  : الاجور والمكافات -ب

تددددفاس رقددددى وادددا ل ا دددارف  رعفر ددد  ، رذ ت ثددد  رعجددددة فوةر  لمدددل فددد  تلايدددا راكثادددس مدددم نددددرتج رعفري 
راا  عمدد  ع دد  رعابلة ددل رامرلعددا راقدد د  رعفر دد  ا  ددسف ، فهدد  تددد س ع دد  ةضددله رادددظع   فدد  راثمددا 

 2006وع دد  ةغ ادد  رعفر عددل فدد  راثمددا ،و ددذر  ث دد  تددا اسه ع دد  فثلاعددل رام  مددل ا دداا عددل  )ح ددلزي، 
رالدرفا    رادال ا راملف ل ورامث دال رامالحل ايبلظ راللجلل وراسغبلل راملف ل ورامث دال ( ، و 171:
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راثدرمدا ورامد  سرل ورامغسادلل ( ، رذ ر  رالدرفا ورامالفلل تامثا مدم 301: 2004الأفسرف ) رارسادت  ،
را لةجعل رااد  ت د   را دسف ع د  زادلفى رفر د  ، وتردا  ناع دل هفر د  راما ددف ورامامادا وتد في راد  زادلفى 

و دذر ( ، 2006:133ةضل   ووع   ا م  مل و لاالا  را  زادلفى رفر د  ورنالجد  مدسى ر دسى )رعدد راك د  ،
عل ذن مل راال ادا ومالفداى راثدلم ام فد  تلقدام ( ع   ذ م(lovelock&Wirtz,2004:330وقا ر ا 

مقدددادى رعفري وزادددلفى راك دددليى ورا لع عدددل ع ددد  رنهدددل ورحددداى مدددم ذ دددل رعاددداسرتع علل رااددد  تردددمم وعي 
راثلم ام ا م  مل ورابرلي فاهل وذ  ف ا راكثاس مم م  ملل را املل ف  ترا ل  امل ذرل جدفى علاعدل 

 ال اا راثلم ام. ثدف را  عا  تدرفس رن مل فثلال ا
قد دكعل راااةا  رحا رادال ا راا  تقا امهل رافرةى مم رجا ت داس وت معل راراةرل راث معل ورا:التدريب -ت

ا ثددلم ام الا دداا راددذي  مهددا را ساددخ نلددد نمددد رام  مددل ورزف لة ددل ومدرجهددل رااغاددسرل ع دد  رامقددادى 
لي ااقدارلاار  اااث را ردددل ع سرم لاع ددد( ، ولنل129:2002را ائدددل راار  عدددل ورا لةجعدددل )راقدددلال وصدددلار,

رعفسرفراثلم ا  سصلاااةابلاذيعقددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددلعا مفعافريورجبلتهمباترلند لا دفى 
رام  د لمملي ثاقث ىسضلراثلم ا د لاالااسضلراا ل  كملاعقددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددل مذاك اار اا 

،واثسل راااةا  اان  ن لط تملةا  رام  مل مم   (Zeithaml&Bitmer, 2006: 368)   لراا غاا
, تلقام رفري را سف ف  رادظع ل راا    غ هل وراذي  ثا ورحدا مدم وادل ا ت دداس راثدلم ام ا م  مدل رجا

  اددل تكددم اددايهل عددسرمج راادداةاوقددا  اددد  را سصددل رادحادداى راادد  تثامددا ل رام  مددل اا ددداس راثددلم ام, ذ  
عدت ن  رااغادس راثل( وراذي يا خ م  ع ملي را  ل ااد 2004:443وراا داس، وراااةا  كمل يسره )عسندط ,

م كمددل وذ  ذ معددل راادداةا  ت ددما ع دد  جددلن انقدد علً فدد  رالصددا ل راقدد دكعل ا  ددسف ناع ددل تددسر ل را  ددسى ، 
 ة عقام:

 الاهمية بالنسبة للمن مة:  .1

  ددداا رااددداةا  ذ معدددل ك ادددسى ا م  مدددل الادددث  ثمدددا ع ددد  تلقدددام مهدددلةرل راثدددلم ام وت داس دددل ااردددا ل 
ا, وذاددد  مدددم  دددلال مثلا دددل نردددلط راردددثا ادددايهل وتددددجاهل نلدددد را ددداملل رامدك دددل اهدددل ا ددداا ذفرددد

اقل ل رااداةا  فد  ة دط ذ دارل راثدلم ام اا دارل رام  مدل , كمدل واقدلعا و را  درل راصلعلل ، كمل 
 ع     خ رت ل لل ر  لععل فر  عل و لةجعل وراثما ع   ت مااهل ف  رامقار ا.

 الاهمية بالنسبة للعاملين:  .2
 الا قددبل ا ثددلم ام فدد  تاواددا راثددلم ام امهددلةرل راادد  قددا ع تكددد  مدجدددفى اددايهل  دداا راادداةا  ذ معددل 

 داس تما هل مم ذفري ورجبلتهل الاك ليى رام  د ل ، كمل واقلعا وا م  وادفس را سص ذمل  راثلم ام ا ا
م وراامادا ورااسقعددل فدد  راثمدا، مددم نلحعددل ذ ددسى  مادم ذ  يااددا راادداةا  مددم رعاادار  ا م  مددل واثدداز مدد

 (.273-274: 2006ذفةر  راثلم ام اا  رام  مل مال  ملا ل ا ثما )را ل   وآ سو ,
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راتصددددلعل راار  عددددل  دددد  عم عددددل   ل عددددل رعت ددددله ذي عددددام طددددسفام وذ   ددددذه  :الاتصةةةةالات الداخليةةةةة -ث
راتصلعل ف  اثض رام  ملل تكد  غادس فثلادل اقد   وجددف عدر دخ رااد  تثادخ راتصدلل فد  دت دله 

، فددلهفسرف  ررددد   Ballantyne,2003:1243)وث ادددي فهددل فدد  عم عددل راتصددلل )  حدداع ددا مثددام 
 مث ددل ذوقددلتهل ذمددل اددلارسريى ذو راكالاددل ذو رعادداملظ ذو رالددايث ذو رام ددل اى و دد  مث مهددل ذيددالل مددم

رعتصددلعل عددام رهفددسرف ذو عادد هل و ددام رام  مددلل ذو عددام رام  مددلل مدد  اثرددهل راددبثض، د  رامث دد  
، واثدسل  (Daft, 2001: 304)  رارا ل الاتصلعل  د رارلال رام داس  و دد جدد س راك مدل اهدذر راادد 

رعتصددددلل ااندددد  تثددددلملال عددددام رعفددددسرف ورا ملعددددلل فدددد  جمعدددد  رامقددددادالل ورادظددددل ا وع دددد  م ا ددددا 
رعصثاى، حاث  ثا مم ر ل اعلالل رااقداخ راار    وا   ت  عرهل ج بل دا  ج   م  رااسرتع علل 

ثدسل رعتصدلعل ع د  (، وتRafiq& Ahmad ,2000:(173رااقدداخ را دلةج  حاد  تكدد  فثلادل 
نرلاامث دملتدرهفكلة ص لمقددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددامسىعا لهفسرفراثلم ام فعالاامقددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددادالتلاا  عمعل رنهددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددل 

: 2009 ،)فددسج   ا لامايسا لاا  عما د ا لافرةىراث علو ا لامدظ ا درام سفا ايهع بالتس  الأعرددليراا  علو 
س   مل مدم رق دلظ رو رعدلاغ وتدذكا، ورعتصلعل راار  عل    رادال ا رو رعفورل راا  تللول رام( 79

راا ددددددددددددددل م اصددددددددددددددددةى مبليددددددددددددددسى رو غادددددددددددددددس مبليددددددددددددددسى عدددددددددددددددم رام ا ددددددددددددددلل رااددددددددددددددد  ترددددددددددددددد  اانالجهدددددددددددددددل 
(Kotler&keller,2009:470 .) 

 ثالثا: الابداع المنظمي
 المفهوم  .1
راعارظ ياا ماماا ا   لط رعنقلن  راذي رصبر م ذ را مقا لل مم رارس  راث سام م دا ل  لمدل مدم     

م الال رابلث راث م  ف  راكثاس مم رااول ورعابلة ر  رععارظ ظل سى مثراى رادجدده وماثدافى رعاثدلف 
سرففدلل وتث د  جمعثدل (، رذ رااثم ت م لهعل رععارظ ورععاكلة ورا  خ كم2006:121)ج اى وع دفي، 

( ، واثا س راعارظ 313: 2009ي ي جايا غاس ماادل ورا  س را  رعيعلي ا سارل جاياى )رارسادت ،
رام  رل راسملف ل راا  تلس  رام  مل ومصاة داهلمهدل الهفكدلة ورا دسف را ايداى ورارا مدل رامقدالا ل، 

  ذوادد  مثلناهددل  ، واماددم تثسا هددل وع دد   ددذر را لددد فاندد   مثددا يدداا مثددام مددم رااغااددس راا  عمدد  فدد
( ، وريدددددددددلة Hamel ,2008: 827&Molاانهدددددددددل ر دددددددددالال فددددددددد  را ددددددددداا ورا دهعدددددددددل )

(Daft,2001:357) را  ر  رععارظ  د ت    فكسى جاياى رو ا د  جايدا اثمدا رام  مدل رو اددقهل رو
يددسى ا ورععاكددلة عائاهددل راثلمددل وتثددا رام  مددل راادد  ترددا  م دداج جايددا النهددل م اعددل ، وفدد  م ددلل راامادد

رابثض ذ  راعارظ يامثا ف  راادصا دا  حا  لاف ام ا ل مدل ذو فكدسى جايداى فد  حدام ذ  رععاكدلة 
 د راا  اخ را لاف ذو راملا ل اهل و هذر فا  راعارظ  د را اي رامستبط الا كسى را ايداى ، فد  حدام ذ  

( ، 17: 2003را كسى دا  رام اج )ن ل ،  رععاكلة  د را اي رام مدس رامستبط الاا  اذ ذو راالداا مم
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وا ثم عل رععارهعل م مدعل مم رامسرحا مم ريهس ل رامسرحا راا  قامهل علال راد  ل رعمسااد  ورعس 
 (.123: 2006وراا  تالاف العت  )ج اى وع دفي ،

 ( وتامثا الا ثدة الام ا ل رو الاللجل الأعارظInterestمسح ل رع امل  ) -ذ
 ( وتامثا ف  جم  رامث دملل حدل رامدضدظ ملدة رع امل (Preparationف مسح ل رععار -ب
( وت دددددها  دددددذه رامسح دددددل راا لعدددددا عدددددام ي صدددددعل رام ددددداظ Incubationمسح دددددل رعحاردددددل  ) -ل

 ومث دملت  ومدضدظ رابلث
 ( وفاهل يادصا رام اظ را  رال دل رععارهعلIuminationمسح ل را اوغ رو رعيسرف ) -ث

وت ددما عم عددل راابصددس الاثرددا را ددل س ورعادداثلنل اددافورل Verification) مسح ددل راالرددخ ) -ج
 رابلث رامالحل ا اا ا مم صلل وصلاحعل  وطسف ت  اخ رععارعلل رام ا  ل

  عددل تواماددم راامااددا عددام رععددارظ راا  عمدد  ورااغااددس راا  عمدد  وفرددل اماعددلة جايددا حاددث  ثا ددس رااغااددس    
 ام  مل ف  حام رععارظ هبلةى عم ت    فكدسى رو اد د  جايدا فد  ا كسى جاياى رو ا د  جايا الا قبل

( ، و  ددل  م ددلهعل عايدداى الأعددارظ رام  مدد   389: 2005ق ددلظ راثمددا رو عائاهددل راثلمددل )راثمعددل  ،
ع دل وراا  وةفل ف  رعفععلل رعفرةال راا  ت ثا مم رام  مل مااى ت لفقعل نق عل ع   نلد مااريا نا

، وا دد  ع دد  رام  مدددلل تلقددام رادداسرتع علتهل الاددامسرة اا  اددخ آاعددلل م اكدددسى  ا اغاددسرل فدد  را ائددل
ع اقددلب ون ددس رامثسفددل وتلدا هددل دادد  ةذس رامددلل را كددسي العابددلةه رهصددا غاددس رام مدددس راس عقددعل 

( ،رععدارظ راا  عمد   دد   دخ Mary& Marina, 2010:155و لاالا  تاياا ةوح رامبدلفةى راار  عدل )
  فدعدلل ، ورام ا دلل را ايداى ، را داملل وذادلاا  راا  ادذ ممدل يد في داد  تلقدا لل ك ادسى وت  اذ راثم 

اداى ( ، ورععدارظ ع د  رند  جم دل مدم رعفكدلة رام Eveleens, 2010:2را ادل ج ري راك دليى رو فثلاعدل )
  را ايدداى وراادد  تاصددا الددا رام ددالال فدد  رامملةاددلل رافرةاددلوراثم علل  وراهعل ددا راادد  تدد  س ع دد

( ، ورععددارظ الندد  (Mol& Birkinshaw,2009:3راثمددا رافرةى وراثم عددل راا ددغا عل يدمددل اثددا يددد  
يارددددمم قعددددل  رام  مددددل ااناددددلج راقدددد   رو را دددداملل مثا ددددل الاددددا ار  طددددسف جايدددداى ا مددددا لال ورندددد  

اددسرل رعاددا ار  رعول رو رامباددس احدداى رعفكددلة راادد  اددل  قدد خ ر  راددا اماهل و ددذر  ث دد  رجددسري تغا
تك  دجعددل مثا ددل وتثددا رول م  مددل تقددا ا   ددذه رااك  دجعددل را ايدداى فدد  راثمددا النهددل م اعددل )را ددملظ 

ذ  راعدددددددددارظ  (Sarathy,2011:10)( ، وادددددددددسى  389: 2005()راثمعدددددددددل ،  421: 2005وحمددددددددددف،
رام  مدد   ماددم ر  تكددد  فدد  رام ا ددلل رو را دداملل رامرامددل رو فدد  راهعاددا راا  عمدد  رو فدد  را  ددل  

داددددددددددد  ذ  راثلاقدددددددددددل عدددددددددددام راعدددددددددددارظ   (7: 2012 صدددددددددددلونل وذ دددددددددددسو  ،)رعفرةي ا م  مدددددددددددل ، وا اس
(Innovation( ورععاكلة )Creativityراثلاقلٌ رااكلم علٌ كمل    م ا ل ف  را اا ر   ) . عت 
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 ( مدخلات ومخرجات المن مة المبدعة      1شكل )

رع  (، راعارظ وراا كاس راعا2012 صلونل ،عل ا ا    ورالقبل  ،ع لالله رحما ادا ل، ) :المصدر
 . 8)م ل  ن م (، رام تمس راث م  راسرا  حدل راعارظ ورااماا ف  م  ملل رهعملل، رعةف ، ص

 وادددح   ددذر راهعاددا راا لفقدد  هعا عددل جايددا ادد فرةى فدد  عم عددل رععددارظ رااك دادددج  وراادد  تهددال دادد    
اددلفى ز تلقددام رععاكددلةرل رااك دادجعددل ورام ا ددلل وذ  راعددارظ ورععاكددلة  دد  رامبددلفةرل راس عقددعل ا  ددلي 

امادا فر دا رام  مدلل رهفري ورااث ل راا  عمد  رامقدامس ع د  رامداى را دادا مدم ذجدا رال دلع ع د  را
(Mol&Birkinshaw,2009:3 ،ر  رااثلمددا مدد  رععددارظ 280:  2006( ، وقددا ريددلة )راقددثلفي )

لب يال مم حلال مصلفة ماثافى مثا رعااسرتع عل ورامددرةف ور دارل ورفكدلة رام  مدل ورا ائدل رااد  ت قد
صدس فردط الع اسرعدلل ( ر  م هدد  راعدارظ ع ي لjohn, 2001: 58، وادسى )جمعثهدل فر دا را  دل  

ظ و اغاس ترلنلل جاياى وت  اهل عطلاظ ع   رحاعلجلل راا ل م ، عا  دد فد  كعفعدل ت د ع  ةوح راعدار 
 ف  رام  مل مم رجا ترا ل رامااا مم رهعملل ، وم كارً الععاملف ع   رهالاعلل رلآتعل  

 رابلث وراا داس وراارلنل.را اي الاا كاس اقعمل راعارظ عاعً مم رااسكاا ع   ك ا  -ذ
 را اي الاا كاس امل ااال تلقعر  مم فدر ا مقار لًا واعل امل اا  خ رااد  مم ك ا. -ب
تدقددا راا كاددس ضددمم رالدداوف رامثسوفددل ورع امددل  ام ددلعل  ددلةج ت دد  رالدداوف ورع امددل  ا ددسص  -ل

 رععاكلةرل ع س ا ق ل راقعمل رامرلفل.
فى ا عددددارظ ورابلددددث راددددار ل عددددم مصددددلفة رادددداثملةال جايدددداى ا   ددددلطلل عددددا  تراددددا اماارنعددددل ملدددداو  -ث

 راعارهعل.
 رع امل  اافرةى رعااثملة ر ثس مم رع امل  اافرةى راك ا.  -ج

و دذر  ث دد  ر  راعدارظ رام  مدد  ذصددبر مدم راقددملل راممادداى )رام  د دل ، رامسغد ددل( هفري رام  مددلل     
لاصددسرظ مددم ذجددا رابرددلي ورا مددد ، وععددا ذتّ  تكددد  رام  مددلل فدد  و دداملتهل ع اددعمل فدد  عائددل تاصددا ا
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مقادى راالاي رارل ل مم  لال راعارظ ف  را هدف رااقداقعل مم  لال تدااا مااج تقدار   قهل فد  
 (279: 2008جثا رام  ملل اافرا مل  مام ) اثلفي، 

 ثانيا: اهمية الابداع المنظمي
راعدددارظ ذصدددبر مدددم رهمددددة راماادفدددل عدددام ذوادددلط راكادددلب ورابلحثدددل  ورادددذي تسكدددا ع عددد  رغ ددد  ذفورل     

رام  مددل امددل  لرردد  مددم مار دددل عدداى مددم حاددث ترددا ل م ددداج جايددا ا ا ددل م وفرددلً عحاعلجددلتهل وةغبدددلتهل 
  عدارظ  ثددف داد( ، ول  راالدل نلدد رععدارظ ورام  مدلل رارل مدل ع د  رع313: 2003راماغاسى )حسال، 

ا لصدل رحقعرل ذ  رام  ملل ذصبلت تما   رامدرةف راك ادسى وراار عدل راثلاعدل ورا  دسرل را  عدل ورافرةادل 
( ، ور  ر معدددل رععدددارظ 16:   2003الااثلمدددا مددد  رععدددارظ عدصددد   ن دددلطلً م  مدددلً ومامادددارً )ن دددل ،

 رام  م  تامثا العت :
 قاصلف رالس رارل ل ع   تدقثلل راا ل م.وجدف تلدعل وتغااسرل علامعل رت له رع -ذ

   خ رام لخ ملا ل راذي  مام رام  مل مم راراةى ع   ترا ل وت داس م ا لل وعم علل جاياى. -ب
 تلراخ ذ ارل رااسرتع عل رام  مل ف  راامااا ورابرلي ورا مد. -ل
 زالفى الامل عائل راثما وتر اا رام لطس  -ث
 تثااا وت  عط ذفري رام  مل ا اا عل . -ج

لقدددددام دنالجعدددددل رام  مدددددل وذاددددد  االرادددددخ راك دددددليى ورا لع عدددددل فددددد  ذفري ورادددددا ار  رامددددددرةف ا ددددداا ت -ح
 (.313: 2003رقاصلفي)حسال، 

 ثالثا: اوجه الإبداع المنظمي.  
 2011( )راقددالةن  ،(Mary& Marina, 2010:150(  Sarathy, 2011:11يدسى كدا مدم )      

 اا  عم  وراا  تامثا العت :( د    ل  روج  ماثافى اثم عل راعارظ ر28:
 مام ا قعلفى ر  تات  مم  لال رععارظ را سف ويهست  ف  م لل مدل ،فهد  تقدا ا راد   القيادة الادارية: -ذ

( ، 200: 2009را  ددسرل ورارددداةرل راذ  عددل ورااددد  ت ثددا مدددم رارل ددا مصددداة رع ددلب وقددددى )رارساددددت ،
وتقلعا راقعلفى ع   عسض مقادالل ذع   مم راعارظ ف  راثما ، وت ال عائل عما مقلناى ا عارظ 
، وت  خ م لخ ت  عم   ثما كم اذ تدجاه  اثم علل راثما ره ثس دعارعل ، وتثما ع   ت داس ن دل  

ل ولنمددل   ددما  اددلفا رهفري رام دداظ ، ورارددلفى اهددل تددا اس اددعل فرددط ع دد  راعددارظ ضددمم حدداوف رام  مدد
 : Amabile, et. al ,2004)تقداخ رام ا لل راعارهعل راا  قدا تد رب مرلومدل راا دل م راملام دام 

6). 
ر  را  ددل  رعفرةي رامددس  راددذي ع ياصددا الااثراددا ورا مدددف ،ورام ددلخ راددذي  قدددفه الهيكةةل التن يمةةي: -ب

نهل ت  س ع   راق د  رععارع  فد  راثرل عام رعفسرف    رعالس اا معل رعتصلل رام ادح راا  مم يل
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مددددم مهددددل  عم عددددلل راهعاددددا راا  عمدددد   ددددد ترقددددعل راثمددددا ور  ( ، 395: 2005رام  مددددل )راثمعددددل  ،
ورامق واعلل حق  راك ليرل هعرلي رام  مل ، ورا  س دا  عم عل راا صب ف  رامرلةنل الادظع ل 

اعارهعددل ، ور  كددا راماغاددسرل را ائعددل ع دد  ذ   اددد  م همددل ع دد  راعددارظ ور  رامسكااددل تم دد  رال دددل ر
 (.Sarathy, 2011:11ذرل راثلاقل الافرةى وراعارظ قا تابليم اردى عام رام  ملل )

 مدل فهمدل ر  رعفسرف رام داعام  لادلجد  راد  راسعل دل ورامقدلناى ورعاادار  مدم ق دا رام إبداع العاملين : -ل
عل را هددا راددلاز  اارددا ل رعددارظ نددلجر مدددم فو   لنددت قدداةرل را دد ب رععارهعددل فانهددل ع  قددا ع  تددداه

مقلناى رع سام مم  لال ت  ع  راثلم ام ع   طدسح رعفكدلة ورا ردلا ور  دلف ق ددرل رتصدلل فثلادل ، 
 (.396: 2005حاث ي ث  دعارظ راثلم ام فوةر حادال ف  نمد رام  مل)راثمعل  ،

  ماددم رالصدددل ع اهددل مددم مصددلفة عايدداىد  رهفكددلة رامعاث رددل ااعددارظ رام دداج  إبةةداع تطةةوير المنةةت : -ث
 اققل  رابلث وراا داس و لدث رااقداخ فرلًا عدم معراسحدلل راا دل م وةجدلل را عد  فد  مادار  راثمدا 
وراثددددددلم ام فدددددد  را ددددددسكل وكددددددذا  رعاددددددا لفى مددددددم راا دددددددةرل راار عددددددل را ايدددددداى راددددددذي ر دددددداه كددددددا مددددددم 

(Russell&Taylor,2000:187،داددد  د222: 2003( ، وا ددداس)ن ل ) راعدددارظ  دددد قددداةى را دددسكل  
ايددا  عرددع  قعمددل ر  ددس وذاددسظ وترددا ل م دداج جايددا ذفرددا مددم م ا ددلل  ع دد  راادصددا دادد  مددل  ددد جت

 رامع لفقام ف  راقدف وا    رااث ل دعارظ ت داس رام اج والرخ را مد راا  عم .
 تغاادس ر  دلع  دد كدا فكدسى جايداى فد  رامملةادلل ورهن د ل رااقدداقعل تد في داد   الإبداع التسويقي: -ج

واددال ت  عرهددل ع  ددلح الا دداا راددذي   ثددا رام  مددل ما دقددل ع دد  رلآ ددسام فدد  رام ددلل رااقدددار  دذ ذ  
، راعارظ ع يا لول تغااس جد سي حق  عا يا    دجسري تلقا لل مقامسى امل  د قل ل حلاعل )را ل س

ذه رااسوا اوراادزاثاوع ىا ه( ،وقددددا يددددال رااسكااع ىدددددلام اج ادري لنقدددد ثلذو  امددددل ذوراقدددددثسذو 47: 2006
راث لصدددددددددددسفعآندرحاامث ىآ س فانهذررا دعم لاعارعادجهااىث لصسراماا لااقدددددددددددداقعم امثل مثدددددددددددل ، فدددددددددددل  

 .2003 :234)رااسرتع عل رااقداخ رععارهعل تمثا جاير مم راعارظ راا  عم  )ن ل،
ا دل م ، د  مدم راصدث  رال دل راعارهعل   د  ذ  تل دا فعمدل ياث دخ عسضدل را إبداع خدمة الزبون: -ح

ترا ل دعارظ عاو  دضلفل ورضلل ع د  رام داج تلردخ ةضدل راا دل م ، مدل عدار ذاد  راا دل م ادم  ادنددر 
ارظ ةرغ ام امدرجهل رااكلاع  ورام لطس راضلفعل رامستب ل الاعارظ كمل د  راا دة رالايث مم راعد

 راا  عم   د دعارظ  املل راا ل م . 
 رابعا: الجانب العملي 

 خصائص الافراد المبحوثين. .1
( مددم %80,00( مثددال تدزادد  رهفددسرف رامبلددد ام )راثددلم ام( حقدد  را دد ل دذ تمثددا )2يدضددر را دداول ) 

 ( مم رانلث ، و ذر يال ذ  راثلم ام عا   رابلث  ل رغ  هل مم راذكدة .%20,00راذكدة و )
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م مدم را ئدل راثمسادل ورااد  كلندت مدم عدا( داد  ذ  مثدال رهفدسرف عا د  رابلدث )راثدلم ام( 2وا اس را داول )
اهل ( فكدددددل  مثدددددا40-31( ، ذمدددددل را ئدددددل راثمسادددددل )%50,00)( قدددددا ع غدددددت 30-20را ئدددددلل رعع ددددد  )

( وكلندددت را قدددبل راثلنعدددل فددد  رااستاددد  مدددم حادددث مثددداعل را ئدددل راثمسادددل ذمدددل را ئدددل راثمسادددل 37,50%)
( %5,00فددا ثس( فكلنددت مثددااهل ) 51( وذ اددسر را ئددل راثمساددل )%7,50( فرددا ع غددت )50-41رع ددسى )

و دددذر  ث دددد  د  رهفدددسرف راثددددلم ام ادددايهل را  ددددسى ا اثلمدددا مدددد  راا دددل م ااادددد دب  قدددلعا ع دددد  رع اقددددلب 
 ورعحا لع الاا ل م وتلراخ رااماا وتلراخ اعلال رةضلي راثلم ام عم رادظع ل.

اا رااةراد  فكدل  مثدال حم دل ( تدزاد  رهفدسرف رامبلدد ام )راثدلم ام( ع د  وفدخ راالصد2وادضر را اول )
( %7,50( ، و  غت نقبل حم ل يهلفى راداع د  )%7,50يهلفى رابالادةادس ذع   رامثاعل دذ ع غت )

و مدددل تمدددثلا  ذقدددا را قددد  مدددم عدددام را دددهلفرل رع دددسى فددد  عا دددل رابلدددث ، ذمدددل مثدددال حم دددل را دددهلفى 
(، %25,00ا ل مل نق اهل  د  )( ، وكلنت حم ل يهلفى راماد %22,50راعارف ل فرا كلنت نق اهل )

 (. %37,50وذ اسر فرا كلنت حم ل يهلفى رععاار عل فاقا كلنت نق اهل )
( دادد  تدزادد  رهفددسرف راثددلم ام عا دد  رابلددث حقدد  مدداى ادد درل را امددل فدد  رام  مددل 2وادضددر را دداول )

كدل  ذع د   ( فد  حدام%37,50( ع د  مثدااهل )5رامبلد ل فكلندت نقدبل رهفدسرف عا دل رابلدث )رقدا مدم 
( 16-11( ذمدل را ئدل )%50,00ندت نقد ا  )( ورااد  كل10-6مثال حرراد  را ئدل رااد  تكدد   داماهل )

( و د  رقدا مثدال مدم %7,5فا ثس( وكلنت نق اهل ) 16( وقا كلنت را ئل )%5,00فرا كلنت نق اهل )
 .لظابل ف   ذر رار را  سرل رام ل عام رهفسرف رامبلد ام عا ل رابلث و ذر يال ذ  عا   رابلث اايهل

(  لم ددد  %2,50(   دداس دادد  تدزادد  راثددلم ام عا دد  رابلددث ا مدقدد  رادددظع   دذ كددل  مثددال )2ورا دداول )
(  لم دد  ارد  %17,50(  لم دد  ارد  مدايس ققدل، ومثدال)%10,00ار  مايس حقلالل ، ومثدال )

 (  لم د  ار  مدظا ف  .%70,00مدظا دفرةي، وكل  مثال )
 

 الافراد المبحوثين( خصائص 2جدول )
 النسبة المئوية% التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 80.00 32 ذكر

 20.00 8 أنثى

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 العمر

20-30 20 50.00 

31-40 15 37.50 

41-50 3 7.50 

 5.00 2 فاكثر 51 

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 7.50 3 بكالوريوس 



509 

 

509 

 م.م. محمد عبد الرحمن
 

 2017 /العاشردد عال 

 7.50 3 دبلوم التحصيل العلمي

 22.50 9 إعدادية

 25.00 10 متوسطة

 37.50 15 ابتدائية

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 عدد سنوات الخدمة

 37.50 15 أقل من خمسة

6-10 20 50.00 

11-15 2 5.00 

 7.50 3 أكثر من ذلك

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الموقع الوظيفي

 2.50 1 محاسب 

 10.00 4 مدير قسم

 17.50 7 موظف ادار  

 70.00 28 موظف فني

 100.00 40 المجموع

 الجدول من اعداد الباحث
 وصف بعد التسويق الداخلي .2
( و  غددت %77,00( وجدددف نقددبل رت ددلف ر  لععددل عددام رهفددسرف رامبلددد ام قدداة ل )3يلاحددم مددم را دداول )   

( 3,95( ورادددددذي جدددددلي ك ددددد  عدادددددط حقدددددلع  )%9,50( وعدددددا  رعت دددددلف )%13,50نقدددددبل راملليدددددايم )
( راددذي X7( ، ومدم ذ ددل رام يدسرل رااد  عدازل نقددب  رعت دلف  دد رام يدس )0,98و دلنلسرل ماعدلةي )

 مدفرةى رام  مل ت  س دا  راثلم ام ع د  رنهدل وادا ل الاتصدلل ره ثدس تدا اسر ع د  راا دل ع   ذ  ي ب 
( راددذي يدد ب ع دد  ذ  X8( ، ورام يددس )1,08( و ددلنلسرل ماعددلةي )4,23وجددلي ك دد  عداددط حقددلع  )

( 4,18رفرةى رام  مل تردد  ال اعدلة رعفدسرف ذوي راك دليرل ورامهدلةرل راثلاعدل رادذي جدلي عدادط حقدلع  )
تدجدددا اددداى دفرةى رام  مدددل   دددل ( رادددذي يددد ب ع ددد  ذ  X4( ، ورام يدددس )1,06و دددلنلسرل ماعدددلةي )

راددذي جددلي عداددط حقددلع     د ددل فدد  كددا مسح ددل مددم مسرحددا راثمددا رام  مدد متلدددي ذندددرظ راادداةا  را
 ا ( ، و ذر  ث   ذ  رام  ملل رامبلد ل تث   قعمل ا ا ل م ف  فر1,03( و لنلسرل ماعلةي )4,10)

ل رام  مل ورقلمل رفرا راثلاقلل مثهل ع ا ترا مهل را املل ا ا دل م فد   دلةج رام  مدل و لاادلا  ةغبد
 م هل ف  رامللف ل ع اهل .

 وصف بعد الابداع المن مي. .3
( و  غت نقبل راملليايم اثا ل %64,25( اا  نقبل رعت لف عام عا ل رابلث قاة ل )4ي ام را اول )    

( و دددددلنلسرل %3,71( ورادددددذي جددددلي عدادددددط حقدددددلع  )%15,25ا  رعت دددددلف )( وعددددد%20,50رابلددددث )
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( رادذي X14( ومم ذ ل رام يسرل راا  عازل رعت لف رع  لع  اثا ل رابلث رام يدس )0,91ماعلةي )
، رادذي جدلي  رام  مدل تلسصدث   رعادا لفى مدم رارداةرل راعارهعدل الأفدسرف راثدلم امي ب ع د  د  دفرةى 

دفرةى ( راددددذي يدددد ب ع دددد  ذ  X19( ،ورام يددددس )0,98و ددددلنلسرل ماعددددلةي )( 3,90عداددددط حقددددلع  )
راددذي جددلي عداددط حقددلع   رام  مددل تهددال الاعددارظ ااداددع  آفددلف راا ددداس وراا ايددا االراددخ ماارتهددل فعدد 

راثلم د  ما لع د  ( راذي ي ب ع   ذ  X16( ، وكذا  رام يس )0,96( و لنلسرل ماعلةي )3,88)
( و دلنلسرل 3,85راذي جلي عدادط حقدلع  ) مل الت له تثااا راثم عل راعارهعلم  ذ ارل رام  مل راثل

 (.0,98ماعلةي )
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سويق ية للتوالانحرافات المعيار  الوسط الحسابي( التوزيعات التكرارية والنسب المئوية و 3جدول )
 الداخلي

ير 
متغ

ال
تقل

مس
ال

 

 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية

 المؤشر
الوسط  لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

 الحسابي

الانحراف 
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار المعيار  

ق ال
سوي

الت
خلي

دا
 

X1 11 27.5 20 50.0 6 15.0 1 2.5 2 5.0 3.93 0.98 

X2 9 22.5 17 42.5 8 20.0 5 12.5 1 2.5 3.70 0.91 

X3 10 25.0 25 62.5 4 10.0 0 0.0 1 2.5 4.08 1.03 

X4 11 27.5 23 57.5 5 12.5 1 2.5 0 0.0 4.10 1.03 

X5 16 40.0 14 35.0 4 10.0 4 10.0 2 5.0 3.95 0.98 

X6 13 32.5 14 35.0 6 15.0 5 12.5 2 5.0 3.78 0.93 

X7 17 42.5 18 45.0 3 7.5 1 2.5 1 2.5 4.23 1.08 

X8 18 45.0 14 35.0 6 15.0 1 2.5 1 2.5 4.18 1.06 

X9 10 25.0 21 52.5 4 10.0 5 12.5 0 0.0 3.90 0.97 

X10 8 20.0 19 47.5 8 20.0 3 7.5 2 5.0 3.70 0.91 

المؤشر 
 الكلي

30.75 46.25 13.50 6.50 3.0 
3.95 

 
0.98 

77.00 13.50 9.50 

 الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائ  الحاسبة الالكترونية.
بداع ارية للأوالانحرافات المعي الوسط الحسابي( التوزيعات التكرارية والنسب المئوية و 4جدول )    

 المن مي

ير 
متغ

ال
تمد
لمع
ا

 

 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية

 المؤشر
الوسط  لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

 الحسابي

الانحراف 
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار المعيار  

ع ال
لابدا

ا
مي
ن ي

ت
 

X11 9 22.5 13 32.5 12 30.0 4 10.0 2 5.0 3.58 0.88 

X12 8 20.0 19 47.5 7 17.5 4 10.0 2 5.0 3.68 0.90 

X13 8 20.0 17 42.5 10 25.0 3 7.5 2 5.0 3.65 0.90 

X14 11 27.5 19 14.0 6 15.0 2 5.0 2 5.0 3.90 0.98 

X15 8 20.0 10 25.0 10 25.0 7 17.5 5 12.5 3.23 0.83 

X16 12 30.0 15 37.5 8 20.0 3 7.5 2 5.0 3.85 0.98 

X17 7 17.5 18 45.0 9 22.5 4 10.0 2 5.0 3.60 0.89 

X18 5 12.5 19 47.5 10 25.0 4 10.0 2 5.0 3.53 0.87 

X19 13 32.5 17 42.5 4 10.0 4 10.0 2 5.0 3.88 0.96 

X20 16 40.0 11 27.5 6 15.0 3 7.5 4 10.0 3.80 0.94 

المؤشر 
 الكلي

26.00 38.25 20.50 10.00 5.25 
3.71 0.91 

64.25 20.50 15.25 

 الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائ  الحاسبة الالكترونية.
 علاقة الارتباط بين التسويق الداخلي والابداع المن مي . عرض وتحليل .4

تاردددمم  دددذه را ردددسى مدددم رااثدددسل ع ددد  ط عثدددل علاقدددل رعةتبدددلط عدددام رااقدددداخ رادددار    ورععدددارظ رام  مددد  
وراالرخ مم صلل را سضعل راس عقعل رعوا  وراا  ت ب ع   عا  وجدف علاقدل رةتبدلط عدام راماغادسام 

رععدددارظ ( داددد  وجددددف علاقدددل رةتبدددلط مث ددددي عدددام رااقدددداخ رادددار    فددد  5راس عقدددام، وا ددداس را ددداول )
( ، و ددذر  ث دد  رندد  0,05( ع ددا مقددادى مث داددل )0,729راا  عمدد  ، دذ ع غددت قعمددل مثلمددا رعةتبددلط )
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  مل زرف ر امل  رام  ملل عا ل رابلث الااقداخ راار    وت  عر  ف  مهلمهل زرف ذا  مم ترا ل رفردا 
رام رددلى ع دد  عددلترهل  را دداملل ورادصدددل رادد  رفرددا رفري مددم ق ددا راثددلم ام مددم  ددلال راقعددل  الامهددل 

وراادد  تقددلعا ا مللف ددل ع دداهل هطدددل فاددسى مما ددل ، و هددذر فان ددل نددسفض فسضددعل راثددا  وق دددل را سضددعل 
 را اي ل وراا  ت ب ع   وجدف علاقل رةتبلط مث دال عام رااقداخ راار    ف  رععارظ رام  م .

 بحوثةات الم مي على مستوى المن م( نتائ  علاقة الارتباط للتسويق الداخلي في الابداع المن5جدول)
 البعد المستقل           
 البعد المعتمد

 التسويق الداخلي

 *0,729 الابداع المن مي

40N = 0,05  P≤ * 

 المصدر : من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائ  الحاسبة الالكترونية.
 علاقة التأثير بين التسويق الداخلي والابداع المن مي. عرض وتحليل .5
تسكددا  ددذه را رددسى ع دد  راالرددخ مددم صددلل را سضددعل راس عقددل راثلنعددل راادد  تدد ب ع دد  عددا  وجدددف تددا اس    

  ( داد  ذ6مث دي ا اقداخ راار    ف  رععارظ رام  م  ، وت اس نال ج تل اا رعنلارة ف  را داول )
( 77،610( رابلاغددل )Fاس مث دددي فدد  رععددارظ رام  مدد  وادداعل ذادد  قعمددل )رااقددداخ راددار    ذرل تددل 

( 0,05( ومقدادى مث دادل )38,1( ع ا فةجا  حسال )3,430و   ر  س مم قعماهل را اواعل رابلاغل )
( Beta( ،وااعل ذا  قعمل مثلما رعنلارة )0,814( رابلاغل )R2واقاال مم قعمل مثلما راالايا )

( و دددد  ر  ددددس مددددم قعماهددددل 12,792( راملقددددد ل ورابلاغددددل )tوعدددداز ذادددد  قعمددددل ) ( ،0,987رابلاغددددل )
ي دل ( ، وتااعقلً ع   مل ترا  فان دل ندسفض فسضدعل راثدا  وق ددل را سضدعل را ا3,450را اواعل رابلاغل )

 راا  ت ب ع   وجدف تا اس مث دي ا اقداخ راار    ف  رععارظ رام  م .
 في الأبداع المن مي على مستوى المن مات المبحوثة( تأثير التسويق الداخلي 6جدول )

 البعد المستقل 
 البعد المعتمد

 التسويق الداخلي
2R 

F T 

Bo B1 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة 

 3,450 12,792 3,450 *77,610 0,814 0,987 0,961 الابداع المن مي

40N =  
 

 (38،1)DF  0,05 *P≤ 

 المصدر : من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائ  الحاسبة الالكترونية.
 .تأثير التسويق الداخلي في الابداع المن مي على مستوى المتغيرات الفرلية .6
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را رسى ع   راالرخ مم صلل را سضعل راس عقل راثلاثل راا  تد ب ع د  عدا  وجددف تدا اس مث ددي تسكا  ذه 
ل ا اقددداخ راددار    اماغاسرتدد  را سهعددل فدد  رععددارظ رام  مدد  ، وت دداس ناددل ج تل اددا رعنلددارة فدد  را دداو 

( Fعمددل )( داد  ذ  ماغاددسرل رااقددداخ رادار    ذرل تددل اس مث دددي فد  رععددارظ رام  مدد  واداعل ذادد  ق7)
( و دد  ر  ددس مددم قعماهددل را اواعددل 12,871، 17,146،  17,298،  21,511وع دد  راادددرا  رابلاغددل )

( واقاال مم قعمل مثلما راالايا 0,05( ومقادى مث دال )38,1( ع ا فةجا  حسال )1,246رابلاغل )
(R2( وع   راادرا  رابلاغل )( ، وعاز ذا  قعمل )0,543،  0,634، 0,782،  0,712t)  راملقدد ل

( و د  ر  دس مدم قعماهدل را اواعدل رابلاغدل 5،185، 4،129، 8،321، 7،917وع   رااددرا  ورابلاغدل )
( ،وتااعقدلً ع دد  مددل ترددا  فان دل نددسفض فسضددعل راثددا  وق دددل را سضدعل را اي ددل راادد  تدد ب ع دد  1,680)

 وجدف تا اس مث دي ا اقداخ راار    اماغاسرت  را سهعل ف  رععارظ رام  م . 

 حوثة( تأثير سياسات التسويق الداخلي في الأبداع المن مي على مستوى المن مات المب7جدول )

 البعد المستقل 
 البعد المعتمد

 سياسات التسويق الداخلي 

2R 

F T 

 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة Bo B1 المتغيرات

 الابداع المن مي

 1,680 * 7،917 1,246 *21,511 0,712 0,712 0,464 والتعيين الاختيار 

 1,680 * 8،321 1,246 *17,298 0,782 0,679 0,282 الاجور والمكافات

 1,680 * 4،129 1,246 *17,146 0,634 0,432 0,368 التدريب

 1,680 * 5،185 1,246 *12,871 0,543 0,691 0,612 الاتصالات الداخلية

 40N =    (36،1 )DF   0,05 *P≤ 

 المصدر : من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائ  الحاسبة الالكترونية
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 خامسا: الاستنتاجات والمقترحات
 أولا: الاستنتاجات

ت  ادددخ اعلادددلل رااقدددداخ رادددار    فددد  رام  مدددلل د  ت  ددد  يا دددام مدددم  دددلال جلنددد  را  دددسي ا بلدددث  .1
رادصدددددل رادددد  رععددددارظ  قددددلعا  قددددل ل فدددد  تلقددددام ذفري رعفددددسرف راثددددلم ام وت معددددل قدددداةرتهل ومهددددلةرتهل و 

 رام  م .
رالددددرفا ورامالفدددلل اهدددل تدددا اس ك ادددس ع ددد  رعفدددسرف راثدددلم ام فهددد  تقدددل ل فددد  حددد  رامدظدددا ا م  مدددل  .2

 ام. واللول ر   را  ذفكلة دعارهعل تقهل ف  رااماا ع   رام لفق ورةتبلط  عهل و لاالا   ثما اا لاص

رً د  ت داض راصلاحعلل اثاف مم رعفسرف راثدلم ام فد  رام  مدل رااد  تا  د  رااقدداخ رادار     ثدا ذمدس  .3
ي حاداددلً هندد  مددم رن ددر را ددسف راادد  تهددال ا عددارظ ورععاكددلة يددسا ل ذ  يددال ر اعددلة رامدددظ ام ره  ددل

 رععاملف ع اهل.وراذيم  مام 

ر  رام  مددل رامبلد ددل تثمددا فدد  عائددل تاقددل اردداة مددم رااغاددس ورام لجدداى ورالسكددل ممددل   ث هددل مصدداةر  .4
 ام مدعل مم رارادف راا  تلعط اثم هل وراا  ععا مم ترا ل رفرا را املل اكد  تلدلفم ع د  ز ل  هدل

 ر راا لعا.فعات  را لتج راعارع  م قارً الصا ل  ذمم  لال رااقداخ راار    

ظهسل مم  لال نال ج راال اا رعحصدل   ر  ا اقدداخ رادار    فد  رام  مدلل رامبلد دل رةتبلطدل فد   .5
 مدل ر ثدس راا لعا را  لي عام قاةرل راثلم ام وراثم عدل راعدارظ كلندت رام رععارظ راا  عم  ري ك مل زرف 

 ت دقل. 

رظ دحصددل عل مددل عددام رااقددداخ راددار    وراعدداذ  اددت ناددل ج رع ابددلةرل وجدددف علاقددل تا اسادد  ذرل فعاددل  .6
رام  مدد ، حاددث ذندد  ك مددل زرفل عم عددلل رع اعددلة وراادداةا  وترددا ل رالدددرفا ورامالفددلل ورعتصددلعل 

 راار  عل، ذفى ذا  ااالفى راعارظ رام  م 

 ثانيا: المقترحات

ذرل  عتصللرراثلم د  واا ل رااسكاا ع   راق دكعلل راا  يسرف ا ثلم ام ت  اهل ت له راا ل م ، دذ  ثا  .1
 دالً لً ومثكمل وااثام ع   رام  ملل ذ  تثما ع   تل ا رام اعام ملف راا ل م  را ثلاعل ورااا اس ت له

 ، وذ  تثما ع   حث رلآ سام ع   رعقااري عهل.

،  رعاملف رام  ملل ر  ت    عم علل رععارظ ك اي مم عم هل راادم  امالاثل راا دة رااك دادج  .2
   كسىاع س مقر را سص رععارهعل را اياى وتراعمهل ور اعلة رعفرا وتدفاس رااعل راملفي ورامث دي 

 رام ارلى ورعااار  عا  اذ ل كاالس ا م لفقل ومم رجا رععارظ راا  عم .  
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   ضسوةى ر امل  رامصلةل عااةا  وت داس راثلم ام وةف  مهلةرتهل وا دكعلتهل را  صعل وراثما ع .3
ع  ا  لررا سرمج راااةا عل راا  تقلعا ف  راا  ع  رعجاملع  ا ثلم ام ولف لاهل ف  راا كاس  ت داس

 وت  عثهل ع   رااصسل ا سارل رعارهعل.

" و"رععارظ راا  عم " اسعل ل ا د  رعفسرف وتاهعمهل IMرن لي وت داس رفرةرل ما صصل عد " .4
عاا هادج  رامقامس مل عام رام  ملل، ورعاملف وتدظع هل ام لعهل تلا لل راثدامل ورااقلعخ رااك د 

را را  لي " و"رععارظ راا  عم "، وت معل ةوح رااثلو  ورام لةكل ورا IMت  عم    ثّا راثلاقل عام "
 ع .اعار رورحاسر  رفكلة رلآ سام  ورفقلح رام لل رمل  رعفكلة را لاقل اا  ع  راا كاس رعااسرتع   

  دعارف اعلالل وترا ل نصل ر ولةيلفرل ووض  عسرمج ا عارظ تدفاس فور س م اصل تقهل ف .5
ة ورام اعام  وراقملح اهل ااجسري راا لةب وت  عثهل ع   عا  را دل مم را  ا وعا  ةفض رهفكل

 راعارهعل حا  واد كلنت غسابل ذو جاياى.
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 سادسا: المصادر
 اولا :العربية

عةف  رراماةاعل رامثلصسى ،را بثل راثلنعل ،فرة جساس ا   س وراادزا ، ( ، رعفرةى 2006رعد راك   ، ملما نل   ، )  .1
. 

دزاددد ، ( ، دفرةى رامددددرةف راب دددسال )دفرةى رهفدددسرف(، را بثدددل راثلاثدددل، فرة ور دددا ا   دددس وراا2004عسنددددط ، ادددثلف ندددل ا، ) .2
 رهةف 

 د  ةضدل راا دل م: فةرادل ت  عقعدل ( ، ذ س رااقداخ رادار    و جددفى را امدل ع2006را ساسي، صلار عمس راكسرمل ، ) .3
 اثا ل مم رامصلةل راعم عل ،ذطسوحل فكادةره غاس م  دةى ، جلمثل فم خ ،ادةال

 ةف .( رفرةى رععارظ ورععاكلة، را بثل رعوا ، فرة ك دز رامثسفل، رع2006ج اى، ا عل ا سس، و ع دفي، زاا م اس ) .4
 سال، را بثل رهوا ، فرة وفلي راانعل ا  بلعل ورا  س، مصس( ، دفرةى رامدرةف راب 2006ح لزي ،ملما حلفم ، ) .5

 ( ، دفرةى رام  ملل م  دة ك  ، فرة حلما ا   س وراادزا , رهةف .2003حسال ، حقام، ) .6
( ، راعدددارظ وراا كادددس راعدددارع  )م لددد  ن مددد (، 2012 صدددلونل ،عدددل ا ا  ددد  و رالقدددبل  ،ع دددلالله رحمدددا اددددا ل، ) .7

 حدل راعارظ ورااماا ف  م  ملل رهعملل، رعةف .رام تمس راث م  راسرا  
 (، دفرةى رامدددرةف راب ددسال فدد  رارددس  رالددلفي وراث ددسام: م لدد  ن مدد ، فرة 2 008فةى، ع ددا رابددلةي و راصددبلغ، ز اددس) .8

 ور ا ا   س، رعةف .
 ولال راكاد  ا   دس ( ، دفرةى رامدرةف راب سال" ما ا رااسرتع   ,ع2002راقلال, م اا اثاا و صلار, علفل حسحدا،) .9

 راادزا , رعةف 

(، رااقددداخ رااكاسوندد  وت ثاددا راادجدد  نلددد راا ددد  مددم  ددلال رامددااج رااقدددار  ، فةراددل 2006اددثلفي ، را  قددلي ، ) .10
 تراعمعل ام اقل عساا را ار س ، ةالال ملجقااس ، غاس م  دةى ، جلمثل ع ا يداا ارلصاى ، را ار س.

 ( ، رععارظ رعفرةي ،را بثل رعوا  ، فرة رامقاسى ا   س وراادزا  ،رعةف .2011راقالةنل  ، علال   ا ، ) .11

(، ن ساددل رام  مددل، را بثددل رعوادد  ،فرة رامقدداسى ا   ددس وراادزادد  2005را ددملظ،   اددا ملمددا حقددم وحمدددف كددلظل ، ) .12
 ،رعةف .

ى ر ، ةادلال ملجقدااس ،غادس م  ددة ( ، راعارظ رااقدار  وذ سه ف  تلراخ راا ددف رااقددا2006را ل س، نلجلل ملما، ) .13
 ، ك عل رافرةى ورعقاصلف، جلمثل راكدفل، راثسرف.

(، مبدددلفى رااقدددداخ رالايث)مدددا ا يدددلما (، را بثدددل رعواددد ، فرة راعدددلزوةي  2009را دددل   ،حمادددا وراثدددلاف، ا ددداس ) .14
 ا   س وراادزا  ،رعةف .

ااقددداخ راددار    فدد  صدد لعل را  ددلفف رهةفنعددل مددم ( ، قعددلس تراعمددلل ولجددسريرل ر2008را ددل  ، حماددا ع ددارا    ،)  .15
 وجهل ن س راثلم ام ، فةرال حلال عمل ، رعةف .

( ، رفرةى رامدددرةف راب ددسال )مددا ا 2006را ددل  ، يداددا حمددعل را رددا وم اددا ،ع ددا رالقددام وراابددلفي ، ليددل فدددزي ،) .16
 رااسرتع   ماكلما(،را بثل رعوا ، فرة رادةرف ا   س وراادزا  ،رعةف 

( ، راقددد د  راا  عمددد  فددد  م  مدددلل رععمدددلل، را بثدددل راثلاثدددل ،فرة ور دددا ا   دددس 2005راثمعدددل  ،ملمددددف راقددد مل  ، ) .17
 وراادزا ، رعةف .

 ( ، رعتصلعل رافرةال ،را بثل رعوا  ، فرة ذالمل ا   س وراادزا  ، رهةف .2009فسج ، يابل ، ) .18
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 راا  عم ، را بثل را لمقل، فرة ور ا ا   س وراادزا ، رعةف .( ،راق د  2009رارسادت  ،ملما قلال ، ) .19

 ةف ،را بثلرهوا ،فرةور      سوراادزا ، رع"( ،دفرةىرععاكلة،رام لهعمدرا صل صدراا لة لالايثل2003ن ل،ع دف،) .20

ة را ددددلةوف (، رفرةى رااقددددداخ ، رااسجمددددل  لاددددا راثددددلمسي ،را بدددد  رعوادددد  ،فر2008 ا ددددام مااعدددد  و ةاا ددددلةف ماعدددد  ، ) .21
 الاااثملةرل راثرلفعل ورا  س وراادزا ، مصس.

 
 ثانيا: المصادر الاجنبية.
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 استمارة استبيان
 زاخوجامعة 

 هيئة الدراسات الإنسانية
 قسم الاقتصاد والاعمال 

 
  م / دراسة استطلالية 

 تحية طيبة... 
 بداعسياسات التسويق الداخلي في تعزيز الاتمثا  ذه رعااملةى جاي مم م دسوظ الث اثد در  )

سجد ناذر  (المن مي في من مات الاعمال /دراسة استطلالية للأفراد العاملين في مصارف مدينة دهوك
ال  ف  رام( √)ت ر كل م ادةام ال اعلة ورحا مم راجلالل راا  تسونهل م لابل اكا ا رل عدض  ديلةى 
 رام صب و لااا اا فل  رامث دملل هغسرض رابلث راث م  فلق  وع فرع  اذكس رعال .

 
 مع الشكر والتقدير

  راجلاددددل  ث دددد  عددددا  صددددلاحعل يسجدددد  راجلاددددل ع دددد  جمعدددد  رهاددددئ ل ع  تددددس  ذي ادددد رل فو ملاح ةةةةة : 
 رعااملةى ف  راال اا راحصل   . 

 
 الباحث      

 أولًا : المعلومات العامة 

 (  ذنث  )  ( ذكس ) الجنس : -1
 : ...................... ا ل  العمر -2
  دعارف ل )      ( ( مادا ل ) (    : رعاار عل )المؤهل العلمي -3

 يهلفى ع عل )      (  (   االادةادس )  (    فع د  )
 عدد سنوات الخدمة  -4
 فا ثس )     ( 15      )     ( 11-15       )     ( 6-10 (    ) 1-5
 : ............................... المنصب الحالي -5
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هل يسا ل عا لع عم عل ر اعلة وتل اا ا ثلم ام رام   ام تا الًا علاعلً م  رعح :ثانيا : التسويق الداخلي
 ذ  تكد  مهلةرتهل ولمالنلتهل مادرفرل م  ط عثل رهعملل راا   ردمد  عهل

 الفقرات ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

      ظمة تركز البرامج التدريبية على المهارات الانسانية من خلال كيفية التعامل مع زبائن المن 1

      رلمباشائيسيرلةبولإتصالبسهالمشكلةمافيعملييمكننيتضرتعإذا  2

      تنظر إدارة المنظمة إلى العاملين والزبائن على أنهم في قمة الهرم التنظيمي . 3

4 
 يلوبددة فددي كددل مر لددة مددن مرا ددل العمددلمتوجددد لدددا إدارة المنظمددة خيددة تعددوت أنددوا  التدددري  ال

 المنظمي

     

      فهملائمةبالنسبةليرلظروفيوتولعملمايظفيتنادارة المنظمة المبعوثةسياسة ر أن شعأ 5

6 
هدوم تيبيد  مف تتفهم إدارة المنظمة وتعيي أهمية كبيرة للعلاقدات التفاعليدة بدين العداملين والزبدائن فدي

 التسوي  الداخلي.

     

      على الزبائن. تنظر إدارة المنظمة إلى العاملين على انهم وسيلة للاتصال الأكثر تأثيرا 7

8 
      تقوم ادارة المنظمة باختيار الافراد ذوت الكفاءات والمهارات العالية

      تستخدم إدارة المنظمة أسالي  تقنية للاتصال بالعاملين.  9

      تتيح ادارة المنظمة فرصة قيام الافراد العاملين على اداء اعمالهم وبدون رقابة عليهم 10

  فا اياى راعارظ  د ا د  را سكل ف  رعاملف ل ع   رهفكلة ذو رهالاا  ر الابداع المن مي:ثالثاً: 
 م لل ترا ل م اج جايا ذو راا ار  عم علل دنالجعل جاياى ذو دف لل ت دةرل ع اهل

 الفقرات ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

11 
      معمتيلباتالتيويرفيالبيئيةالمتغيرةتعتمدالمنظمةهياكلتنظيميةمرنةتتناغم 

12 
      غالبا ما تساهم أفكار العاملين في  المنظمة ومقتر اتهم في معالجة الكثير من مشكلاتها

13 
ر كفداءة العاملون يعسنون من قدراتهم على التفاعل المباشر والعفوت مع غيرهم للمعافظدة علدى تيدوي

 العمل

     

14 
      الاستفادة من القدرات الإبداعية للأفراد العاملينتعرص المنظمة على 

15 
      تهيئ منظمتي المعلومات التي ا تاجها لممارسة النشاط الابداعي

16 
      العاملون متفاعلون مع أهداف المنظمة العامة باتجاه تعزيز العملية الإبداعية

17 
الوقد   قندوات توزيدع كفدوة وايصدال الخدمدة فديتسهل المنظمة عملية تسليم الخدمة من خلال استخدام 

 المعدد.

     

18 
      فسين.تمتلك المنظمة انظمه عمل مبدعة تساعد على التواصل مع الزبون وتعقي  التفوق على المنا

19 
      تهتم إدارة المنظمة بالإبدا  لتوسيع آفاق التيوير والتجديد لتعقي  ميزاتها فيه.

20 
      في المنظمة على الابدا  المنظمي والتجديد يشجع المناخ العام

 
 

 


