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 أثر ممارسات التسويق الداخلي في الاداء التسويقي 

 دراسة حالة في مصرف الرافدين ومستشفى أبن الاثير في مدينة الموصل
 نبيل حامد السويّدي الأستاذ المساعد الدكتور

 قسم إدارة الأعمال / جامعة اللبنانية الفرنسية     

 هاسميك انترانيك المدرس المساعد
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صخلالم  معلومات البحث

 تاريخ البحث:

 ٤/٤/٧١٠٢الاستلام: 

 ٠/٥/٧١٠٢القبول: 

 ٠٥/٨/٧١٠٢ النشر: 

DOI: 

10.25212/lfu.qzj.2.4.03 

سعى هذا البحث لبيان العلاقة والأثر بين ممارسات التسويق  

الداخلي والاداء التسويقي. وتأتي أهمية هذا البحث من كونه 

محاولة لتقديم صورة عن واقع اهتمام عينة من المنظمات الخدمية 

العراقية بموضوع التسويق الداخلي، ومن اهمية المتغيرات 

 الرئيسة والفرعية المبحوثة فيه. 

مشكلة البحث بالاهتمام المتواضع لمنظمات الاعمال  تمثلت و

العراقية بالعاملين فيها)الزبون الداخلي(، والذي له الدور الاكبر 

 في خدمة الزبون)الخارجي( ومن ثم تحقيق الارباح.

اعتمد البحث في جمع البيانات والمعلومات على استمارة 

لنتائج ن ثم تحليل االاستبيان، واستخدمت الاساليب الاحصائية، وم

واختبار الفرضيات، وتوصل البحث الى مجموعة من 

الاستنتاجات بخصوص ما تقدم، واعتمادا على تلك الاستنتاجات 

 قدمت عدد من المقترحات ذات العلاقة.

 الكلمات المفتاحية:

Internal marketing, 

marketing 

performance, 

Internal customer 
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 المقدمة: .1

 الأول : منهجية البحثالمبحث 

 مشكلة البحث  -أولاً 

ددده المنظمدددات نحدددو الزبدددون، وانتشدددار مفددداهيم التسدددويق الدددداخلي   تزايدددد توجا

امددددددل داخددددددل المنظمددددددة )الزبددددددون عالميددددددا وتزايددددددد الاهتمددددددام بالعنصددددددر الع

الددددداخلي(، الا ان منظمددددات الاعمددددال العراقيددددة لااالددددت تددددولي اهتمامددددا اقددددل 

 لهذا العنصر، والذي له الدور الاكبر في خدمة الزبون ومن ثما تحقيق الارباح. 

 وتكمن مشكلة البحث في الاجابة على التساؤلات الآتية:

بحوثددة تصددورات عددن العوامددل التددي تدد دي فددي المنظمددات الم هددل تملددك القيددادات الاداريددة .1

 الى رفع مستوى رضا العاملين؟

 هل تدرك تلك القيادات أهمية تلك العوامل في رفع مستوى الاداء التسويقي للمنظمة؟ .2

 هدف البحث  -ثانياً 

 سعى البحث لتحقيق ما يأتي:

عددددددرق ومناقشددددددة الااددددددر المعرفيددددددة الحديثددددددة لموضددددددوعي التسددددددويق الددددددداخلي والاداء  .1

التسدددويقي، فعدددلا عدددن الابعددداد المكوندددة لكدددل منهمدددا، واهميتهمدددا لمنظمدددة الاعمدددال، وبشدددكل 

 خاص الخدمية منها. 

بيددددان ابيعددددة العلاقددددة والاثددددر بدددددين سياسددددات التسددددويق الددددداخلي وبددددين الاداء التسدددددويقي  .2

، وفدددق مدددنهج اكددداديمي تمبيقدددي، كنمدددوذم للمنظمدددات الخدميدددة فدددي للمنظمتدددين محدددل البحدددث

    البيئة العراقية. 

 أهمية البحث  -ثالثا 

 يستمد البحث اهميته مما يأتي:

الأهميددددة الاكاديميددددة: تددددأتي الأهميددددة الاكاديميددددة للبحددددث مددددن اهميددددة المتغيددددرات المبحوثددددة  .1

ن، تقيددددديم أداء العددددداملين، الرئيسدددددة، والمتغيدددددرات الفرعيدددددة لهما)التددددددريب، رضدددددا العددددداملي

الددددددعم والتمكدددددين الاداري( لمتغيدددددر التسدددددويق الدددددداخلي، و)رضدددددا الزبدددددون، الاعتماديدددددة، 

سدددرعة الاسدددتجابة، الكلفدددة( لمتغيدددر الاداء التسدددويقي. كونهدددا مدددن المواضددديع ذات الاهميدددة 

 المعاصرة في علوم الادارة والتسويق.

املين فدددي المنظمدددات عمومدددا، والخدميدددة الأهميدددة العمليدددة: يقددددم البحدددث ارضدددية تمبيقيدددة للعددد .2

منهدددا بخاصدددة، تسددداعد فدددي توجيددده انظدددارهم الدددى التمبيقدددات الحديثدددة فدددي مواضددديع الادارة 

والتسدددويق، والتدددي يمكدددن ان تسددداعد فدددي تحقيدددق فاعليدددة وكفددداءة العمدددل الاداري والتسدددويقي، 

 ورفع أداء العمل المنظمي وفق منظور البحث.

 رغم
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 :  فرضيات البحث -رابعا 

 د البحث الى فرضيتين رئيستين هما:أستن

: توجدددد علاقدددة ارتبددداا معنويدددة بدددين متغيدددر فالتسدددويق الدددداخليف فدددي  الفرضييية الرسي ييية الأولييي 

المنظمددددة ومتغيددددر فالاداء التسددددويقيف لهددددا. وتنبثددددق عنهددددا اربددددع فرضدددديات فرعيددددة بخصددددوص 

املين، علاقدددات ارتبددداا بدددين كدددل عنصدددر مدددن عناصدددر التسدددويق الدددداخلي: التددددريب، رضدددا العددد

 تقييم الاداء، الدعم والتمكين الاداري، وبين الاداء التسويقي لتلك المنظمة وهي:

توجدددد علاقدددة ارتبددداا بدددين رضدددا العددداملين فدددي المنظمدددة وبدددين  الفرضدددية الفرعيدددة الاولدددى: .1

 التسويقي. ادائها 

الفرضدددية الفرعيدددة الثانيدددة: توجدددد علاقدددة ارتبددداا بدددين رضدددا العددداملين فدددي المنظمدددة وبدددين  .2

 ئها التسويقي.ادا

الفرضددية الفرعيددة الثالثددة: توجددد علاقددة ارتبدداا بددين تقيدديم اداء العدداملين فددي المنظمددة وبددين  .3

 ادائها التسويقي.

الفرضددددية الفرعيددددة الرابعددددة: توجددددد علاقددددة ارتبدددداا بددددين الدددددعم والتمكددددين الاداري فددددي  .4

 المنظمة وبين ادائها التسويقي.

معندددوي بدددين التسدددويق الدددداخلي فدددي المنظمدددة وبدددين يوجدددد تدددأثير : الفرضيييية الرسي ييية الثانيييية

الاداء التسدددويقي لهدددا. وتنبثدددق عنهدددا فرضددديات فرعيدددة اربدددع بخصدددوص وجدددود تدددأثير معندددوي 

 عناصر التسويق الداخلي وبين أدائها التسويقي، هي: بين كل عنصر من

يوجدددد تدددأثير معندددوي بدددين التددددريب فدددي المنظمدددة وبدددين ادائهدددا  الفرضدددية الفرعيدددة الاولدددى: .1

 لتسويقي. ا

فدددي المنظمدددة وبدددين  رضدددا العددداملينيوجدددد تدددأثير معندددوي بدددين  الفرضدددية الفرعيدددة الثانيدددة: .2

 ادائها التسويقي.

العددداملين فددي المنظمددة وبدددين  تقيدديم اداءيوجددد تددأثير معندددوي بددين  الفرضددية الفرعيددة الثالثدددة: .3

 ادائها التسويقي.

فدددددي تمكدددددين الاداري الددددددعم واليوجدددددد تدددددأثير معندددددوي بدددددين  الفرضدددددية الفرعيدددددة الرابعدددددة: .4

 المنظمة وبين ادائها التسويقي.

 منهج البحث : -خام اً 

أعتمددد الباحثددان المنهجددين الوصددفي والتحليلددي فددي وصددا مجتمددع وعينددة البحددث وتددم وصددا  

الاسددددتعانة بعدددددد مددددن الأدوات ا حصددددائية لغددددرق وتشددددخيغ متغيددددرات البحددددث فعددددلا عددددن 

البرنددامج وExcel 2010 الوصددول ىلددى نتددائج العلاقددات بددين المتغيددرات )وباسددتخدام برنددامج 

 ( والأساليب هي : S.P.S.S-18ا حصائي الجاهز 
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اسددددتخدمت الأوسيييال الح ييييابية ا ال كيييرارات ا الن يييين الماو ييية ا الانحرافييييات المعيار ييية :  .1

 في وصا وتشخيغ بعدي الدراسة . 

اسدددتخدم للتعدددرا علدددى الاتسدددان الدددداخلي بدددين بعددددي  معامييير ارطبيييال الرطييين ل يييبيرما  : .2

 الدراسة. 

 . لتحديد ثبات أداة القياس في هذا البحث :معامر كرونباخ  .3

 استخدم لتحديد نوع العلاقة بين بعدي الدراسة . معامر الارطبال الب يط : .4

 استخدم لتحديد تأثير المتغير المستقل في المتغير المعتمد. ب يط :الانحدار ال .5

 حدود البحث : -سادساً 

 2014/ 2/ 3الى   2013/ 9/  5 الحدود الزمنية : حددت مدة البحث من .1

مستشددددفى أبددددن الاثيددددر و فددددروع مددددن مصددددرا الحدددددود المكانيددددة: أقتصددددر البحددددث علددددى  .2

نيندددوى، فدددرع جامعدددة الموصدددل، فدددرع مكتدددب الرافددددين فدددي مديندددة الموصدددل هي)فدددرع  دددارع 

 تدقيق الشمالية(.

: أعتمدددد الباحثدددان فدددي جمدددع البياندددات والمعلومدددات أسيييالين  ميييا البيانيييات والمعلوميييات -سيييابعاً 

التددي سدداعدت فددي كتابدددة الجانددب النظددري، فعدددلاد عددن الجانددب الميدددداني والوصددول الددى نتدددائج 

 واستنتاجات البحث على الأساليب الآتية:

الاسدددتعانة بالعديدددد مدددن المصدددادر العربيدددة والأجنبيدددة التدددي لهدددا علاقدددة بموضدددوع البحدددث  .1

 لتغمية الجانب النظري ، فعلاد عن  دعم الجانب الميداني بها .

ةد رئيسددددة للحصددددول علددددى ااسددددتمارة الاسددددتبيان أد ان: أعتمددددد الباحثدددد( )اسددددتمارة الاسددددتبانة  .2

العبدددارات المتعلقدددة  اقتبددداساني للبحدددث. وقدددد تدددم البياندددات والمعلومدددات المتعلقدددة بالجاندددب الميدددد

بمتغيدددددرات البحدددددث مدددددن الأدبيدددددات ذات العلاقدددددة  وأراء ودراسدددددات بعددددد  البددددداحثين وهدددددم: 

(Bouranta, and (Mavridoglou,2003، Kyriazopoulos,et.al.,2007) .)

 &Wilson)كمدددددددا تدددددددم اسدددددددتلهام العبدددددددارات الاخدددددددرى مدددددددن بددددددداحثين  خدددددددرين هدددددددم: 

Gilligan,2005) ، (Hollensen,2010)( ،(Abzari &Ghujali,2011 ، 

(Peter& Donnelly, 2013).وغيرهم 

 الأجزاء الآتية: وقد ضمت استمارة الاستبيان

 و قد اختغ بالحصول على البيانات التعريفية بالعينة المبحوثة. الجزء الأول:

داخلي ا دددددتمل علدددددى المقددددداييخ )العبدددددارات( الخاصدددددة بأبعددددداد التسدددددويق الددددد الجيييييزء الثيييييان :

 )التدريب، رضا العاملين والاحتفاظ بهم، تقييم الاداء، الدعم والتمكين الاداري( .

                                                           
(( نموذم استمارة الاستبيان في الملحق )1) 
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تعدددددمن المقددددداييخ )العبدددددارات( الخاصدددددة بأبعددددداد ا داء التسدددددويقي )رضدددددا  الجيييييزء الثاليييييث:

 الزبون، الاعتمادية، سرعة الاستجابة، الكلفة(.

التعدددرا علدددى مددددى صدددلاحية  لغدددرق قيييياب ثبيييات الاسييي مارق و الاط يييا  اليييداخل  : –سيييابعاً 

لتحديدددد درجدددة تبددداين  (Cronbach Alpha)المقيددداس وثبدددات الاسدددتمارة تدددم اسدددتخدام مقيددداس 

مصدددرا أداة القيددداس فدددي هدددذا البحدددث، وقدددد بلغدددت معامدددل المقيددداس المدددذكور بالنسدددبة لاسدددتبيان 

( وهددددي نسددددبة جيدددددة بالمقارنددددة مددددع %85.5) ولمستشددددفى أبددددن الاثيددددر  (%(89.4 الرافدددددين

لغددددرق اختبددددار صدددددن محتددددوى و ( .%60النسددددبة الخاصددددة بالدراسددددات ا نسددددانية البالغددددة )

الاسدددتبيان، فقدددد قدددام الباحثدددان باختبدددار الاتسدددان الدددداخلي بدددين متغيدددرات الدراسدددة مدددن خدددلال 

ىيجددداد علاقدددات الارتبددداا بينهدددا باعتمددداد معامدددل ارتبددداا بيرسدددون لقيددداس الارتبددداا، وتبدددين أن 

ات الارتبددداا المعنويدددة بدددين أغلدددب متغيدددرات البحدددث، ممدددا ي كدددد هنددداك نسدددبة جيددددة مدددن علاقددد

درجدددة عاليدددة مدددن الاتسدددان الدددداخلي بدددين تلدددك المتغيدددرات المدددذكورة، كمدددا ي  دددر فدددي الوقدددت 

 نفسه صدن بناء محتوياتها وثبات سريانها.

( فددددي معمياتدددده الددددى وجددددود علاقددددة ارتبدددداا معنويددددة موجبددددة بددددين بعدددددي 1ويشددددير الجدددددول )

 ل على قوة الاتسان الداخلي بين متغيراته .الدراسة ومما يد

 

 (1جدول )

 معامل الارتباا بين التسويق الداخلي والأداء التسويقي

 م  شف  أبن الاثير

رضييييييييييييييييييييييا  ال در ن 

 العاملين

الييييييييييييييييييييد م  طقييم الاداء

 وال مكين

الاداء 

 ال  و ق 

     1.000 ال در ن

رضييييييييييييييييييييييا 

 العاملين

0.229 1.000    

   1.000 0.457 0.84 طقييم الاداء

الييييييييييييييييييييد م 

 وال مكين

0.647 0.535 0.792 1.000  

الاداء 

 ال  و ق 

0.793 0.333 0.679 0.477 1.000 

 مصرف الرافد ن
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رضييييييييييييييييييييييا  ال در ن 

 العاملين

الييييييييييييييييييييد م  طقييم الاداء

 وال مكين

الاداء 

 ال  و ق 

     1.000 ال در ن

رضييييييييييييييييييييييا 

 العاملين

0.409 1.000    

   1.000 0.55 0.266 طقييم الاداء

الييييييييييييييييييييد م 

 وال مكين

0.528 0.455 0.423 1.000  

الاداء 

 ال  و ق 

0.465 0.434 0.376 0.52 1.000 

 

 مج ما و ينة البحث –ثامناً 

مجتمددددع البحددددث : تمثددددل مجتمددددع البحددددث بمستشددددفى أبددددن الاثيددددر و مصددددرا الرافدددددين  فددددي ( 1

الموصدددل، فدددرع )فدددرع  دددارع نيندددوى، فدددرع جامعدددة مديندددة الموصدددل ممدددثلا بدددبع  فروعددده 

 .مكتب تدقيق الشمالية(

( عيندددة البحددددث: تدددم اختيددددار العدددداملين فدددي المصددددرا والمستشددددفى ممدددن يمتلكددددون معلومددددات 2

وخبددددرة عددددن أعمددددال الشددددركة وقراراتهددددا والددددذين لهددددم مسدددد وليات ويتمتعددددون بصددددلاحيات. ىذ 

( اسددددتمارة صددددالحة أي بلغددددت نسددددبة 28( اسددددتمارة واسددددترجعت )30واعددددت فددددي المصددددرا )

( اسددددتمارة 22( اسددددتمارة واسددددترجعت )30) أبددددن الاثيددددر( ، وواعددددت فددددي %93جابة )الاسددددت

 (. %73صالحة أي أن نسبة الاستجابة بلغت )

 المبحث الثان  : الإلار النظري للبحث

 ال  و ق الداخل  -اولا

مدددع تندددامي توجددده المنظمدددات نحدددو الزبدددون، والاهتمدددام بددده وتقدددديم كدددل مدددا مدددن  دددأنه تحقيدددق 

اتجاهدددات فكريدددة تندددادي بوجدددول الاهتمدددام بالعددداملين فدددي المنظمدددة )الزبدددون رضددداظ، ظهدددرت 

الدددداخلي(، علدددى مختلدددا المسدددتويات وبغددد  النظدددر عدددن الوظدددائا التدددي يعملدددون فيهدددا، وبدددنفخ 

المريقدددة التدددي يعامدددل بهدددا الزبدددون )الخدددارجي(. فتحقيدددق رضدددا الزبدددون لا يتحقدددق الا مدددن خدددلال 

كددل مددا يحتاجدده ويصددبوا اليدده، وفددي مقدمددة ذلددك حسددن  قيددام العدداملين فددي داخددل المنظمددة بتددوفير

التعامددل معدده واحااتدده بالرعايددة والاهتمددام، وتقددديم كددل الخدددمات التددي يملبهددا او يرنددوا اليهددا، 

وبشدددكل خددداص فدددي المنظمدددات الخدميدددة التدددي يكدددون الزبدددون فدددي اتصدددال مبا دددر مدددع العددداملين 
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تدددوفير احتياجددداتهم الانسدددانية التدددي فيهدددا. وهدددذا يتحقدددق مدددن خدددلال اهتمدددام المنظمدددة بالعددداملين و

 يممحون لها، واحتياجاتهم الوظيفية )من تدريب وحوافز واجور عادلة وغيرها(.

ولقدددد ظهدددر مصدددمل  التسدددويق الدددداخلي فدددي الادبيدددات فدددي منتصدددا السدددبعينات وكدددان اول مدددن 

، واسدددددتخدم بعدددددد ذلدددددك فدددددي البحدددددو  فدددددي حقدددددول التسدددددويق، (Berry, 1976)اسدددددتخدمه 

نتدددددام والعمليدددددات مدددددن قبدددددل المنظدددددرين والبددددداحثين الدددددذين اهتمدددددوا بصدددددناعة والمنظمدددددة، والا

 ,Davidson)الخددددددددمات، ولااال اسدددددددتخدامه فدددددددي وقتندددددددا الحاضدددددددر بشدددددددكل مسدددددددتمر 

ويسدددتخدم مصدددمل  التسدددويق الدددداخلي لوصدددا العمدددل الدددذي يدددتم القيدددام بددده داخدددل . (2008,474

فين، والدددذي قدددد تندددامى داخدددل المنظمدددة فيمدددا يتعلدددق بالتددددريب، والتحفيدددز والتواصدددل مدددع المدددوظ

عدددرا بأنددده العمليدددة . وWilson& (Gilligan,2005,287)قمددداع الخددددمات بشدددكل كبيدددر، 

التددددي تعددددمن )الددددى حددددد بعيددددد( بددددأن يعلددددم ويفهددددم العدددداملين السياسددددات الاسددددتراتيجية للشددددركة، 

كمددددا  (.Blythe (2005,37,ويشددددعرون ان تمبيددددق تلددددك السياسددددات سدددديكون فددددي مصددددلحتهم 

مليدددة المسدددتمرة التدددي بواسدددمتها يقدددوم المددددراء بتشدددجيع، تحفيدددز، ودعدددم التدددزام عدددرا بأنددده الع

 . Peter& (Donnelly, 2013,193)الموظا للشركة، ولسلعها وخدماتها، ولزبائنها. 

( مرجعدددا اساسددديا فدددي الكتابدددة عدددن موضدددوع التسدددويق Ahmed & Rafiqويعددددا )

 (Hollensen,2010,218)الدددددىالدددددداخلي، لدددددذا ندددددذكر تعريفهمدددددا للتسدددددويق الدددددداخلي اسدددددتنادا 

( بأندددده فجهددددود مخممددددة تسددددتخدم التسددددويق كمدددددخل  Abzari &Ghujali,2011,96)و

للتغلددددب علددددى مقاومددددة التغييددددر التنظيميددددة ، والتحفيددددز، وتحقيددددق التفاعددددل والتنسدددديق الددددوظيفي، 

وتكامدددل العددداملين باتجددداظ التنفيدددذ الفاعدددل للاسدددتراتيجيات الماليدددة والوظيفيدددة، مدددن اجدددل تحقيدددق 

ضدددا الزبدددون مدددن خدددلال عمليدددة اعدددداد عددداملين محفبدددزين و مدددوجهين نحدددو الزبدددونف. ويمكنندددا ر

ا التسدددويق الدددداخلي بأنددده فجهدددود المنظمدددة لتحقيدددق رضدددا العددداملين وولائهدددم، المتمثلدددة  ان نعدددرا

فددددي سياسددددات التدددددريب، والعوائددددد، والتحفيددددز، وتقيدددديم الاداء، والتمكددددين بهدددددا اعددددلاء  ددددأن 

 وتحقيق غايات المنظمة الاخرىف.المنظمة وخدمة الزبون 

  &Ahmed)(  ذكدددر   (Abzari & Ghujali,2011, 96واسدددتنادا الدددى 

Rafiq, 2000 ,2004,2004)  الاساسية للتسويق الداخلي هي:  أن العناصر الخمسة 

 تحفيز الموظفين وتحقيق رضاءهم (1

 التوجه نحو الزبون ورضا الزبون (2

 تنسيق وتكامل الوظائا الداخلية  (3

 التسويق كمدخل لكل ذلك  (4

 تنفيذ الاستراتيجيات المالية والوظيفية.  (5

 

 أبعاد ال  و ق الداخل  -ثانيا

يشدددددمل مصدددددمل  التسدددددويق الدددددداخلي المكوندددددات او العناصدددددر او المتغيدددددرات التدددددي اعتبرهدددددا 

البدددداحثون الاسددددخ التددددي قددددام عليهددددا، والتددددي تتحقددددق مددددن خلالهددددا الاهددددداا التددددي يسددددعى هددددذا 
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ن الابعدداد الممثلددة لدده. وقددد اختلددا البدداحثون فددي تحديدددد المفهددوم  لتحقيقهددا، والتددي يمكددن ان تكددوا

تلدددك العناصدددر او المتغيدددرات،  دددأنهم فدددي ذلدددك  دددأن مواضددديع الادارة الاخدددرى التدددي تدددزداد او 

( يوضددد  تلدددك المتغيدددرات مدددن وجهدددة نظدددر بعددد  البددداحثين 2تقدددل فيهدددا الاختلافدددات. والجددددول )

 في هذا المجال.

 ( عناصر التسويق الداخلي من وجهة نظر باحثين2)الجدول 

. 

 

 

 التسويق الداخلي   

 

 

 الباحثين

الاخ ييييييا

 ر

وال عييييييي

  ن

الييييييييييد م 

وال مكييييييي

  

 الإداري

رضييييييييييييا 

العييياملين 

والاح فيييا

  ظ بهم

 العواسد

و 

الحييييواف

 ز

ال ييييييييدر 

 ب

وال طيييييو

  ر

الاطصيييييالا

ت ونشييير 

المعلوميييييا

ت 

ال  ييييييو ق

  ة

نظييييييييييم 

طقيييييييييم 

 الأداء

طو يييييي  

الزبيييييييو

  

Ahmed& Rafic  ,2oo4              

Wilson& Gilligan,2005  
             

Kyriazopoulos, 

 et.al. 2007 
   

        

Baines,Fill,Page,2

008 
            

Chang & Chang, 

2008 
            

Lombard, 2010             

Hollensen , 2010                

Kotler& Keller 

2012 
           

 رمان و احمد أبو

2012 
             

Peter& Donnelly, 

2013 
               

 5 3 5 9 9 6 8 3 المجموع
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ولأغدددراق البحدددث تدددم اختيدددار العناصدددر الآتيدددة كمتغيدددرات اساسدددية مكوندددة لهدددذا المفهدددوم لمدددا 

تحظدددى بددده مدددن تأكيدددد مدددن قبدددل البددداحثين، مدددع عددددم التقليدددل مدددن أهميدددة العناصدددر الاخدددرى التدددي 

 ارحها باحثون  خرون، هذظ المتغيرات هي:

 ال در ن (1

تلجدددأ المنظمدددات الدددى تددددريب العددداملين لدددديها مدددن اجدددل تدددأهيلهم ل عمدددال التدددي سدددوا ينسدددبون 

اليهدددا، او بهددددا رفدددع انتددداجيتهم، او اكسدددابهم المهدددارات المملوبدددة التدددي تنشدددأ نتيجدددة التغيدددرات 

البيئيددة والتقنيددة التددي تتملددب مهددارات جديدددة. وفددي كددل الاحددوال فالتدددريب اكتسددب اهميتدده منددذ 

س الانسدددان العمدددل الصدددناعي، ومااالددت تلدددك الاهميدددة فدددي تزايددد مدددع تمدددور العامدددل التقندددي مددار

 وتعقدظ واستخدام اساليب جديدة في العمل.

( التدددددريب بأندددده اكسددددال الافددددراد العدددداملين المعرفددددة Fitzgerald,1992لقددددد عددددرا ) 

والمعلومددددددددات النظريددددددددة والمهددددددددارات العمليددددددددة المدددددددد ثرة علددددددددى سددددددددلوكياتهم المسددددددددتقبلية 

(. وعدددرا بأنددده عمليدددة تعلددديم تتعدددمن تملدددك مهدددارات، مفددداهيم، قواعدددد، 186، 2003)عبددداس،

ويحقدددق التددددريب الفوائدددد  (Byars & Rue,2004,190).او اتجاهدددات لددددعم أداء العددداملين 

 (:business. gov.au,-training,2013)الآتية للموظفين 

 ايادة تحفيز الموظفين  -أ

 رفع الروح المعنوية و الاحتفاظ بالموظفين .  -ل

اجتدددذال العددداملين الأكثدددر مهدددارة )الاعتدددراا بالمنظمدددة كصددداحب عمدددل يدددوفر المزيدددد مدددن  -ت

 الفرص التدريبية(.

 رضا الزبائن من خلال تموير مستوى متناسق لخدمة الزبائن وايادة رضاءهم.  - 

علدددى البقددداء فدددي صددددارة  الميدددزة التنافسدددية )التددددريب لصدددناعة محدددددة يمكدددن أن تسددداعدك -م

 المنافسة( 

ايدددادة ا نتاجيدددة والابتكدددار )مهدددارات ىضدددافية يمكدددن أن يعندددي ادددرن أسدددرع وأكثدددر ذكددداء  -ح

 في العمل( 

وجددددود احتيددددااي للوظددددائا الرئيسددددية مددددن خددددلال مددددوظفين متعددددددي المهددددارات فددددي أدوار  -خ

 مختلفة.

 رضا العاملين )الرضا الوظيف ( (2

فدددي اسدددتعراق تددداريخي لمفهدددوم الرضدددا عدددن العمدددل: أن   (Parvin & Kabir)بدددين 

Sehermerhorn,1993) عرفددددددده بأنددددددده اسدددددددتجابة فاعلدددددددة )Effective  او عاافيدددددددة تجددددددداظ

الاعتبددارات المختلفددة لعمددل مددا مددن قبددل العدداملين فيدده. أو ان المصددمل  يشددير الددى كيفيددة  ددعور 

(. ودعددددددم Spector,1997الافدددددراد تجدددددداظ اعمدددددالهم والاعتبددددددارات الاخددددددرى المتعلقدددددة بهددددددا )

 خدددددرون وجهدددددة النظدددددر هدددددذظ، بأنددددده المددددددى الدددددذي يحدددددب فيددددده العددددداملون اعمدددددالهم. وذكدددددر 

Hussami,2008) ان الرضدددا الدددوظيفي لا يعتمدددد علدددى ابيعدددة العمدددل فقددد ، بدددل يعتمدددد ايعدددا )

 .Parvin& Kabir,2011,115)على توقعاته لما سيقدم العمل للعامل. )
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تدددددداجون الحصددددددول علددددددى ولاء الموظددددددا ان مدددددددراء المددددددوارد البشددددددرية جميعددددددا يح

ورضدددداءظ، ومعرفددددة مدددددى التددددزام العدددداملين بالشددددركة وقندددداعتهم بالبقدددداء معهددددا، فواحدددددة مددددن 

الاعتبدددارات الرئيسدددة  دارة المدددوارد البشدددرية هدددي قيددداس رضدددا العددداملين والتأكدددد مدددن ارتفاعددده، 

الزبددددون  فهددددو  ددددرا مسددددبق لزيددددادة الانتاجيددددة، والقدددددرة علددددى الاسددددتجابة، والجددددودة، وخدمددددة

Sageer,et.al.,2012,32) اهدددددم العوامدددددل التدددددي تددددد ثر فدددددي رضدددددا العددددداملين هدددددي (.  ومدددددن

ظددددروا العمددددل، الحريددددة فددددي العمددددل، الاسددددتقرار فددددي العمل)ضددددمان العمددددل(، العلاقددددة مددددع 

. 2013,81)( ,Tanjeenالعدددداملين، العلاقددددة مددددع الرؤسدددداء )نمدددد  القيددددادة(، الاجددددور، الترقيددددة 

فعدددددلا عدددددن محتدددددوى العمدددددل، عدالدددددة العائدددددد، امكانيدددددة الفدددددرد وقدراتددددده ومعرفتددددده بالعمدددددل 

  (.178 - 176، 2003)عباس،

 طقييم الاداء . (3

لقددددد اصددددب  هدددددا تقيدددديم الاداء بتوجهدددده الاسددددتراتيجي ، يركددددز علددددى مددددا يحققدددده هددددذا 

ن فيهدددا بددد ن الاداء مدددن قيمدددة معدددافة، اي مدددا يحققددده الاداء مدددن فوائدددد ومندددافع للمنظمدددة وللعددداملي

واحددد، وهددذا يسددتدعي ان يددتم التركيددز علددى الاهددداا والنتددائج التددي يحققهددا الفددرد فددي عملدده، و 

مدددا يحققددده هدددذا الفدددرد مدددن انجدددااات، بددددلا مدددن جعدددل الصدددفات الشخصدددية هدددي الاسددداس فدددي 

التقيددديم، فالصدددفات كمعدددايير لتقيددديم الاداء يخعدددع تقييمهدددا للدددرأي والحكدددم الشخصدددي للمقددديام، ممدددا 

تائجهددا الددى قدددر مددن اللاموضددوعية. ومددع ان الصددفات مددا االددت معددايير لهددا اهميتهددا يعددرق ن

وتأثيرهدددا فدددي مسدددتوى الاداء وجودتددده، لكدددن اهميتهدددا تراجعدددت الدددى الدرجدددة الثانيدددة )عقيلدددي، 

2000 ،367       .) 

 الد م وال مكين الاداري (4

ومددددن ثددددم عدددرا التمكددددين بأندددده قدددددرة المجموعددددة او الفددددرد علددددى صددددنع خيددددارات فاعلددددة،  

وذكدددددر ) دددددريا( أن (. Alsop,et.al.,2006لتحويدددددل تلدددددك الخيدددددارات الدددددى افعدددددال ونتدددددائج )ِ

دددده ليكددددون ذا خصوصددددية فددددي منظمددددات صددددناعة الخدددددمات  هندددداك مددددن يددددرى أن التمكددددين وجا

( أن التمكددددين يعنددددي تمكددددين العدددداملين فددددي Argyris, 1998وتقددددديمها، وقددددد أكدددددت دراسددددة )

ىليهدددا عدددن اريدددق مدددنحهم حريدددة التصدددرا فدددي مجدددال تحقيدددق أهدددداا المنظمدددة التدددي ينتمدددون 

(، فدددي تعبيدددرظ عددددن Robbins, 1998ويتفدددق مدددع هدددذا المنمدددق ) تقدددديم الخددددمات للزبدددائن،

التمكدددين بأنددده مدددن  الأفدددراد العددداملين الصدددلاحيات الواسدددعة لاتخددداذ القدددرارات الخاصدددة بأوجددده 

 (2002،28تموير الخدمات المقدمة للزبائن. ) ريا،

   و ق الاداء ال -ثالثا

تسدددعى المنظمدددات بعامدددة لتقيددديم ادائهدددا ومعرفدددة مقددددار تقددددمها او تراجعهدددا فدددي السدددون قياسدددا 

بالأهددددداا التددددي وضددددعتها لنفسددددها، ومقارنددددة بالمنافسددددين الآخددددرين. اذ ان تقيدددديم الاداء يسدددداعد 

المنظمدددات فدددي التعدددرا علدددى نقددداا القدددوة والعدددعا لدددديها، ومقارندددة بدددالآخرين، كمدددا يسددداعد 

تصددددحي  الاداء لغددددرق البقدددداء وتحقيددددق الاهددددداا المرسددددومة. وحتددددى تسددددتميع علددددى تقددددويم و
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المنظمددددات مددددن تقيدددديم اداء انشددددمتها المختلفددددة ومنهددددا نشدددداا التسددددويق، لابددددد ان تكددددون هندددداك 

 مقاييخ يجري من خلالها القياس. 

والمقددداييخ هدددي عبدددارة عدددن وصدددا وتحديدددد للخدددواص فدددي حالدددة الأكثدددر أو الأقدددل تجددداظ 

( ف فددددددان مقدددددداييخ Amblerواسددددددتنادا الددددددى ) ( .2013،238)الددددددديوجي ،. موضددددددوع معددددددين

الاداء التسددددويقي هددددي مقدددداييخ تركددددز بصددددورة تقليديددددة علددددى المقدددداييخ الماليددددة، كالمبيعددددات، 

(، غيدددر ان هدددذظ المقددداييخ حاليدددا حولدددت اهتمامهدددا الدددى صدددافي Clark,1999ونمدددو المبيعدددات )

م  ددددرات الماليددددة كالعائددددد علددددى الاسددددتثمار النقددددد المتدددددفق، الاربدددداح، او قيمددددة السددددهم، مددددع ال

ROI (Lehmann& Reibstein, 2006) وكدددذلك تحدددول الاهتمدددام الدددى مقددداييخ تسدددويقية ،

 &Baker)متعدددددة الابعددداد مثدددل الموجدددودات التسدددويقية كرضدددا الزبدددون وملكيدددة العلامدددة ف 

Susan, 2008,423).  

ة نظدددرظ، حيدددث لقدددد تعدددرق بددداحثون الدددى مقددداييخ الاداء التسدددويقي كدددل حسدددب وجهددد

 ,Amler)ان المقددداييخ العشددر الافعدددل اسددتنادا الدددى  ((Baines, et.al., 2008, 5ذكددر 

Kokainaki &  Punton,2004 :المبيعدددات، القيمدددة، و/ او -2الدددرب  والربحيدددة  -1( هدددي

 -6الحصدددة السدددوقية )حجدددم القيمدددة(  -awareness  5الدددوعي  -4الددددخل الحددددي    -3الحجدددم  

عدددددد  ددددكاوى المسددددتهلكين او عدددددم الرضددددا  -8السددددعر النسددددبي  -7عدددددد المنتجددددات الجديدددددة 

فدددددي  18)،2004واختدددددارت )الزيدددددواني،  التوايدددددع/ التدددددوفر.-11رضدددددا الزبدددددون  -9النسدددددبي 

ة المروندددد -4الدقددددة فددددي العمددددل  -3التوسددددع فددددي النشدددداا  -2السددددرعة فددددي الانجدددداا  -1بحثهددددا: 

التغييدددددر نحدددددو  -8التغميدددددة الشددددداملة -7وضدددددوح التعامدددددل  -6الكلفدددددة المعتدلدددددة  -5والتكيفيدددددة 

 -1( فددددي بحثدددده: 2005،13الملبددددات والاجابددددات الواضددددحة. وحددددددها )الجنددددابي، -9الافعددددل 

الانتشددددار  -7الدقدددة فدددي العمدددل  -6سددددرعة الاداء  -5التكيدددا  -4الابدددداع  -3الكلفدددة  -2 الجدددودة

 في التغمية.الشمول  -8و التوسع 

وقدددد تدددم اختيدددار مقددداييخ الاداء التسدددويقي الآتيدددة انسدددجاما مدددع توجهدددات التسدددويق المعاصدددر فدددي 

دراسدددة موضدددوع التسدددويق الدددداخلي الدددذي انبثدددق مدددن خدددلال واقدددع المنظمدددات الخدميدددة وتمحدددور 

فيهدددددا، وتناسدددددب تلدددددك المقددددداييخ قياسدددددات الخدمدددددة، وهدددددي مقددددداييخ تحظدددددى بقبدددددول البددددداحثين 

 ختير مجتمع البحث وعينته منها.واهتماماتهم. وا

 رضا الزبو  (1

الهدددددا الأسدددداس للمنظمددددات المعاصددددرة هددددو ىرضدددداء الزبددددون ، ومددددن خلالدددده تتحقددددق أهددددداا 

المنظمدددة الأخدددرى فدددي ايدددادة المبيعدددات وتحقيدددق الأربددداح وغيرهدددا. فهدددو الددددليل علدددى ى دددباع 

 حاجات الزبون أو رغباته ، وعلى نجاح المنظمة في كسب ولائه . 

د لأداء المنظمددددة وأقسددددامها ، وبشددددكل خدددداص  ويعددددد رضددددا د هامددددا الزبددددون كددددذلك مقياسددددا

الاداء التسدددويقي فيهدددا، فدددي ظدددل المنافسدددة الحدددادة التدددي تعيشدددها المنظمدددات المعاصدددرة والتسدددارع 

التكنولددددوجي وكثددددرة الابتكددددارات والتغيددددر السددددريع فددددي أذوان ورغبددددات الزبددددائن وانخفدددداق 

لددددراهن . ويتحدددددد رضددددا الزبددددون  بددددين بعدددددين درجددددة ولاء الزبددددون للمنظمددددات فددددي الوقددددت ا
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أساسددديين : توقعدددات الزبدددون قبدددل الشدددراء ، والأداء المددددرك للمندددتج بعدددد الشدددراء، وتحتدددل الفتدددرة 

د فدددي الموضدددوع. وقدددد عدددرا رضدددا الزبدددون بانددده  الزمنيدددة لأداء المندددتج بعدددد الشدددراء دوراد مهمدددا

لمندددددتج )او نتائجددددده(عن  دددددعور بالبهجدددددة او خيبدددددة امدددددل يندددددتج عدددددن مقارندددددة الاداء المددددددرك ل

الاداء المدددددرك للمنددددتج او ااد  سدددداوى فدددداذا. ((Kotler &Keller,2012, 150التوقعددددات 

 عن توقعات المشتري فسوا يحصل الرضا. 

  ودق الخدمة (2

تددأتي تعريفددات جددودة الخدمددة مددن خددلال رؤيددة الزبددون ورضدداظ عددن الجددودة، اذ يددرى البدداحثون 

اء الخدمددددة مددددع توقعاتدددده، وكلمددددا ااد الاداء عددددن ان الزبددددون يدددددرك الجددددودة حددددين يتمددددابق اد

 & Kotler &Keller,2012, 153) ،)(Grewalالتوقعددات كانددت جددودة الخدمددة افعددل

Levy,2008 ,335)  .      

الخدمدددة وراء العلاقدددة بدددين الزبدددون والشدددركة، فالعلاقدددة الشخصدددية بدددين  وتقدددا جدددودة 

يرغدددب الزبدددون التعامدددل معهدددم عندددد تقدددديم الخدمدددة  -مدددن الخددد  الامدددامي  –الزبدددون ومدددوظفين 

هدددي التدددي تحددددد جدددودة الخدمدددة مدددن وجهدددة نظدددر الزبدددون. امدددا اذا كدددان افدددراد الخددد  الاول غيدددر 

او غيدددر مهتمدددين بدددالزبون فدددان الزبدددون سددديبادل  ودوديدددن، غيدددر مبدددالين، غيدددر ميدددالين للمسددداعدة،

 .(Peter& Donnelly, 2013,192)المنظمة ككل نفخ الشعور والاتجاظ 

وبسدددبب عددددم ملموسدددية الخدمدددة وصدددعوبة ادراك الزبدددائن لمسدددتوى جودتهدددا، يسدددتخدم 

 & Grewal)الزبدددون خمسدددة ابعددداد مختلفددددة لتحديدددد تلدددك الجددددودة بصدددورة  ددداملة، هدددي 

Levy,2008 ,337): 

 .: القابلية على أداء الخدمة بدقة وبمريقة جديرة بالثقةReliabilityالاعتمادية  -أ

: الرغبدددة فدددي مسددداعدة الزبدددائن وتقدددديم الخدمدددة بالسدددرعة  Responsivenessالاسدددتجابة -ل

 اليهم.

: المعرفدددة والاحتدددرام والصددددن مدددن قبدددل المدددوظفين وقدددابليتهم علدددى Assuranceالعدددمان  -ت

 بالأمان. وا عارهمالزبائن  نفوس في الثقة غرس

 : من  الاهتمام الفردي للزبون. وا ار Empathyالتعااا  - 

: المظدددددداهر الماديددددددة للخدمددددددة المتمثلددددددة بالتسددددددهيلات ،المعدددددددات، Tangibleالملموسددددددية  -م

  الا خاص، ومواد الاتصالات.

 Reliabilityالا  ماد ة 

( ان الاعتماديدددددددددة هدددددددددي قابليدددددددددة Berry( و)Zeithaml( و)Parasuramanذكدددددددددر )

الدددى الزبدددون،  Dependablyخدمدددة الشدددركة علدددى انجددداا دقدددة الخدمدددة وبمريقدددة جدددديرة بالثقدددة 

وسدددوا تعدددمن فيمدددا اذا كدددان الوعدددد المقمدددوع مدددن قبدددل خدمدددة الشدددركة قدددد تدددم تحقيقددده. واداء 

ثددر اهميددة الخدمددة المعتمددد هددو توقددع الزبددون عددن الخدمددة، كمددا ان ب عددد الاعتماديددة هددو البعددد الاك

(. وذكددددر  Raghu,2009,261)&Venugopal مددددن بددددين الابعدددداد الخمسددددة لأداء الخدمددددة 
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(Elliot,et.al,2012, 406)  انهددددا التجددددانخ و الجددددديرة بالثقددددة، وان معددددايير تقييمهددددا هددددي

 البدء والانتهاء في الوقت المحدد، والموصوفة بشكل دقيق.

 Responsivenessالاس جابة/ سر ة اداء الخدمة  

يبحدددث الزبدددائن عدددن المنظمدددات الخدميدددة التدددي يسدددعى العددداملون فيهدددا علدددى تقدددديم الخدمدددة لهدددم 

بأقصدددر فتدددرة امنيدددة ممكندددة، مدددع الاجابدددة علدددى اسدددئلتهم واستفسددداراتهم والحدددرص علدددى ابدددداء 

وقددددد عرفددددت الاسددددتجابة بانهددددا المسدددداعدة المسدددداعدة لهددددم، وهددددو مددددا يملددددق عليدددده بالاسددددتجابة. 

 Baines, et.al.,2008,613 ، .(Grewal)الخدمدددة العاجلدددة )ورغبدددة العددداملين فدددي تقدددديم 

& Levy,2008,337)( وا ددددددددددار لهددددددددددداParasuraman(و )Zeithaml(و )Berry )

بمعندددددددددددى سدددددددددددرعة الانجددددددددددداا ومسدددددددددددتوى المسددددددددددداعدة للمسدددددددددددتفيد مدددددددددددن الخدمدددددددددددة. 

بانهدددا الرغبدددة والقابليدددة علدددى تقدددديم الخدمدددة، وتتمثدددل فدددي:  (Elliot,et.al,2012, 406)وذكدددر

 بة للاستفسارات، سرعة تقديم الخدمة، وتلبية الحاجات العاجلة.الاستجا

 الكلفة (3

تعددددا التكددداليا مدددن العوامدددل الحاسدددمة فدددي التدددأثير علدددى اسدددعار، ومدددن ثدددم حجدددم مبيعدددات ايدددة 

 ددركة، وعلدددى موقفهدددا التنافسددي مدددع الشدددركات الاخددرى فدددي السدددون. لددذا تسدددعى الشدددركات الدددى 

الحددددد مددددن تكاليفهددددا المختلفددددة بعامددددة، ومنهددددا تكاليفهددددا التشددددغيلية. وبخصددددوص الاداء التسددددويقي 

خفددددي  نفقددددات النشددددااات التسددددويقية المختلفددددة كالنقددددل، والتوايددددع، يسددددعى التسددددويقيون الددددى ت

والتخدددددزين، ونفقدددددات التدددددرويج المختلفدددددة مدددددن اعدددددلان، وبيدددددع  خصدددددي، ونشدددددااات تدددددرويج 

 المبيعات، والبحث والتموير وغيرها. 

ولكددددل صددددنا مددددن الاصددددناا ضددددمن خمددددوا المنتجددددات فددددي الشددددركة هندددداك مواانددددة  

تعددم كلددا تمددوير المنددتج، مصدداريا التددرويج، كلددا تسددويقية خاصددة بدده، تعدددا بمثابددة خمددة، 

افدددراد البيدددع، وغيرهدددا. كمدددا يجدددب ان تكدددون هنددداك مقددداييخ لددد داء خاصدددة بكدددل عنصدددر مدددن 

عناصدددر الاداء التسدددويقي فهدددي تعمدددي اسددداس للمقارندددة المسدددتمرة لمدددا قدددد خمددد  لددده مدددع مدددا 

 &Mullins)تحقدددددددددق، وعلدددددددددى اسددددددددداس تلدددددددددك المقددددددددداييخ يدددددددددتم تقيددددددددديم الاداء )

Walker,2013,496,508. 

 للبحث الميدان  الإلار : الثالث المبحث

 المحور الأول : وصف مج ما البحث و ين   

  وصف مج ما البحث (1

تدددم اختيدددار فدددروع مصدددرا الرافددددين ومستشدددفى أبدددن الاثيدددر لتكوندددا مجتمدددع البحدددث وذلدددك     

 ل سبال الآتية:

   مصرف الرافد ن -اولا

ديندددار كدددأول   بدددرأس مدددال مددددفوع قددددرظ  خمسدددون الدددا 1941عدددام مصدددرا الرافددددين  تأسدددخ

بهدددددا دعددددم الاقتصدددداد الددددواني فددددي مجددددال الصدددديرفة التجاريددددة واسددددتثمار مصددددرا وانددددي، 



 قەڵاى زانست العلميةمجلة 
 لعراقا ، كوردستان،اربيل –مجلة علمية دورية محكمة تصدر عن الجامعة اللبنانية الفرنسية 

  ١٠٢٧ اب، (٤)العدد  – (٢)المجلد
  ISSN 2518-6566 (Online) - ISSN 2518-6558 (Print)رقم التصنيف الدولي: 

 

59 
 

حيدددث  1974 - 1964  ، وبددددأ بالتوسدددع التددددريجي و بمراحدددل دمدددج متعدددددة بدددين عددداميالأمدددوال

 جدددداء تأسدددديخ مصددددرا 1988أصددددب  المصددددرا التجدددداري الوحيددددد فددددي العددددران  وفددددي عددددام 

الر ددديد الدددذي  لدددت اعمدددال عددددد مدددن فدددروع مصدددرا الرافددددين ىليددده. وعدددانى المصدددرا مدددن 

ظدددروا الثمانيندددات والتسدددعينات وبدددذل فدددي السدددنوات الأخيدددرة جهدددوداد كبيدددرة لاسدددتعادة نشدددااه 

د داخل العران و (164السابق، وله الآن   ( خارجه. (7( فرعا

  م  شف  ابن الاثير للألفال بالموصر -ثانيا 

كمستشدددفى للمدددوارل ، حولدددت بعددددها ىلدددى مستشدددفى ل مدددراق  1958أفتدددت  المستشدددفى عدددام 

الصدددددرية، وكانددددت هنالددددك مراحددددل مهمددددة فددددي تدددداريه المستشددددفى وهددددي فددددت  وحدددددة التأهيددددل 

، وفددددت   1997،ومركددددز لأمددددراق الدددددم الوراثيددددة )الثلاسدددديما ( عددددام  1995التغددددذوي عددددام 

  2000. وفدددي سدددنة 2007  الأورام عدددام، ووحددددة لأمدددراق الددددم و  1999 دددعبة الاسدددنان

د لملبددددة كليددددة  التمددددري ، والمعهددددد التقنددددي وىعددددداديات التمددددري  فددددي  اتخددددذ مركددددزاد تعليميددددا

الموصددددل. يقددددددم المستشددددفى خدمتددددده لسدددددكان السدددداحل الأيسدددددر مدددددن مدينددددة الموصدددددل نيندددددوى 

 المستشفيات الاخرى .وبالتنسيق مع 

 وصف  ينة البحث (2

 ( الى الآتي :3يشير الجدول)

فدددداكثر ( نسددددبة  31ارتفدددداع أعمددددار عينددددة البحددددث فددددي المستشددددفى ، حيددددث بلغددددت الفئددددة  ) -أ

 . (%82)بينما في المصرا  (73%)

 بينما كانت نسبة بين الذكور وانا  العاملين متقاربة في كلا العينتين . -ل

فدددي المصدددرا  (60%)سدددنة  (15)كاندددت نسدددبة العددداملين اللدددذين يمتلكدددون خبدددرة أكثدددر مدددن  -ت

 في المستشفى . (50%)بينما كانت 

احتلدددت  دددهادة البكدددالوريوس النسدددبة الأعلدددى فدددي المستشدددفى مدددع وجدددود أ دددخاص يحملدددون   - 

 دددهادة الددددبلوم العدددالي والددددكتوراظ، واحتلدددت  دددهادة البكدددالوريخ الرتبدددة الاعلدددى بدددين عيندددة 

لبحدددث فدددي المصدددرا بينمدددا لدددم يكدددن هنالدددك مدددن يحملدددون  دددهادة الددددبلوم العدددالي فدددأكثر، ا

ب في المستشفى .  بينما يكون الوضع مختلا تماما
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 وصا عينة البحث (3الجدول )

 وصف وطشخيص م غيرات الدراسة  : المحور الثان  

( التوايعدددات التكراريدددة والنسدددب المئويدددة والأوسددداا الحسدددابية  4 - 8توضددد  الجدددداول )

يددددد المستشددددفى والمصددددرا قوالانحرافددددات المعياريددددة الخاصددددة بأبعدددداد ومتغيددددرات البحددددث فددددي 

 البحث وكالآتي :

 

 مصرا الرافدين مستشفى أبن الاثير 

 النسبة المئوية التكرار النسبة المئوية التكرار الجنخ

 46.5 13 45.5 10 ذكر 

 53.5 15 54.5 12 أنثى

 100 28 100 22 المجموع

 العمر

 30           -  5 22.7 5 17.9 

31 – 40 8 36.4 13 46.4 

41 – 50 6 27.3 10 35.7 

51 -       3 13.6 ----- -------- 

 100 28 100 22 المجموع

 سنوات الخبرة

  -  5          6 27.3 6 21.4 

6 – 10  5 22.7 5 17.9 

11 – 15  3 13.7 5 17.9 

16 – 20 2 9 6 21.4 

21 -      6 27.3 6 21.4 

 100 28 100 22 المجموع

 الشهادة

 35.7 10 5 1 أعدادية

 10.7 3 18 4 دبلوم

 53.6 15 59 13 بكلوريوس

 ------ ---- 9 2 دبلوم عالي 

 ------ ----- ----- ----- ماجستير

 ------- ----- 9 2 دكتوراظ

 100 28 100 22 المجموع
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 ال  و ق الداخل الم غير الأول: 

تتجسدددد معميدددات هدددذا المتغيدددر الدددرئيخ )المسدددتقل( مدددن خدددلال الفقدددرات الدددواردة فدددي الجددددولين  

والخاصدددددة بعوامدددددل )متغيدددددرات( التددددددريب، رضدددددا العددددداملين، تقيددددديم الاداء، والددددددعم  (5و 4)

أظهددددر الجدددددولان المددددذكوران أن الوسدددد  الحسددددابي العددددام لهددددذا المتغيددددر بلدددد  فددددي والتمكددددين. و

( وهددددو يددددنخف  عددددن 2.81)مصددددرا الرافدددددين ، وبلدددد  فددددي (3.29ابددددن الاثيددددر )مستشددددفى 

(  علدددددى 0.58) و( 0.74) ( درجدددددات، بدددددانحراا معيددددداري بلددددد 3متوسددددد  المقيددددداس البدددددال  )

 :التوالي، وعلى النحو الآتي
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 ( استجابة عينة الدراسة لمستشفى ابن الاثير عن التسويق الداخلي4جدول )

 أولاب: وصا وتحليل أبعاد التسويق الداخلي 

 ال در ن -أ

 المتغيدددددددددددددددددددددددددددددر

 المستجيب

ت
را
 
م 
ال

 

 

 قياس الاستجابة لمستشفى ابن الاثير

الوسددددد  

الحسددددداب

 ي

الانحددددددرا

ا 

المعيدددددددار

ي ي
س
ئي
ر
ال

 

ي
ع
ر
لف
ا

 

لاأتفددددددددددددددق 

 بشدة
 أتفق بشدة أتفق أتفق نوعا ما لاأتفق

 % ت % ت % ت % ت % ت

ي
خل
دا
 ال
ق
وي
س
الت

 

التدددددددددري

 X1 ل

3 13.

6 

-

-

- 

--- 5 22.7 6 27.

3 

8 36.

4 

3.73 1.352 

X2 
1 4.5 7 31.8 1 4.5 1

2 

54.

5 

1 4.5 3.23 1.11 

X3 
1 4.5 6 27.3 2 9.1 1

0 

45.

5 

3 13.

6 

3.36 1.177 

 المعدل
 

- 
7.5

3 
- 29.55 - 12.1 - 

42.

4 
- 

18.

1 
3.44 1.213 

المجمددددو

 ع

 
37.083 12.1 60.599 3.44 1.213 

رضدددددددددا 

العددددددداملي

 ن

X4 
1 4.5 2 9.1 2 9.1 8 36.

4 

9 40.

9 

4 1.155 

X5 
2 9.1 5 22.7 8 36.4 6 27.

3 

1 4.5 2.95 1.046 

X6 
2 9.1 5 22.7 7 31.8 7 31.

8 

1 4.5 3 1.069 

 المعدل

 

 
- 

7.5

7 
- 

18.16

6 
- 

25.76

6 
- 

31.

8 
- 

16.

6 

3.31

6 
1.09 

المجمددددو

 ع

 
25.732 25.766 48.466 

3.31

6 
1.09 

تقيددددددددددديم 

 الاداء
X7 

1 4.5 2 9.1 1

0 

45.5 6 27.

3 

3 13.

6 

3.36 1.002 

X8 
2 9.1 5 22.7 3 13.6 1

0 

45.

5 

2 9.1 3.23 1.193 

X9 
3 13.

6 

6 27.3 2 9.1 8 36.

4 

3 13.

6 

3.09 1.342 
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تتمثدددددل المعميدددددات الخاصدددددة بالتددددددريب لمتغيدددددر التسدددددويق الدددددداخلي )المتغيدددددر المسدددددتقل( فدددددي 

(. ىذ أ ددددارت النتددددائج المددددذكورة فيهمددددا 5و 4الجدددددولين )( الددددواردة فددددي X3–X1الفقددددرات   )

 12.1%)غيدددددر متفقدددددين و ) (37.08%)( متفقدددددون مدددددع هدددددذا البعدددددد، وأن %(60.56الدددددى ان 

متفقدددددون مدددددع هدددددذا البعدددددد، وأن ( %(52.36كدددددانوا محايددددددين لمستشدددددفى ابدددددن الاثيدددددر. كمدددددا أن

وأن الوسددددد  كدددددانوا محايددددددين فدددددي مصدددددرا الرافددددددين.  26.2)غيدددددر متفقدددددين و ) (23.76)

 وفددددي مصددددرا الرافدددددين( 3.44)الحسددددابي لهددددذا المتغيددددر بلدددد  فددددي مستشددددفى ابددددن الاثيددددر 

( 1.21( درجدددة، وبمسدددتوى انحدددراا )3، وهدددو يرتفدددع عدددن متوسددد  المقيددداس البدددال  )(3.19)

المتغيدددددر بالنسدددددبة  وأن الفقدددددرة الأكثدددددر مسددددداهمة فدددددي ايجابيدددددة هدددددذا علدددددى التدددددوالي .(1.147)

المتعلقدددددة برؤيدددددة المنظمدددددة للتددددددريب كاسدددددتثمار، وبالنسدددددبة ( X1للمستشدددددفى هدددددي الفقدددددرة )

( المتعلقدددة بتددددريب وتمدددوير العددداملين لتحسدددين الاداء، وبلددد  الوسددد  الحسدددابي X2للمصدددرا )

 ( )1.35)لمصدددددرا وانحدددددراا معيددددداري ا( فدددددي 3.5( فدددددي المستشدددددفى و)3.73لهمدددددا )

عددداملين فيهمدددا بشدددكل علدددى التدددوالي. وتشدددير الاجابدددات الدددى اهتمدددام المنظمتدددين بتددددريب ال1.13)

 مناسب وبخاصة المستشفى.

 

 

 

 

 

 المعدل
 

- 
9.0

6 
- 19.7 - 22.7 - 

36.

4 
- 

12.

1 

3.22

6 
1.179 

المجمددددو

 ع

 
28.766 22.733 48.4 

3.22

6 
1.179 

الددددددددددعم 

والدددددددتمك

 ين

X1

0 

1 4.5 6 27.3 7 31.8 5 22.

7 

3 13.

6 

3.14 1.125 

X1

1 

-

-

- 

--- 6 27.3 2 9.1 1

2 

54.

5 

2 9.1 3.45 1.011 

X1

2 

-

-

- 

--- 8 36.4 7 31.8 6 27.

3 

1 4.5 3 0.926 

 المعدل
 

- 1.5 - 
30.33

3 
- 24.3 - 

34.

8 
- 

9.0

6 

3.19

6 
1.02 

المجمددددو

 ع

 
31.833 24.233 43.899 

3.19

6 
1.02 

  الم  ر الكلي
30.853 21.208 50.341 

3.29

4 
1.125 
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 رضا العاملين والاح فاظ بهم       -ب

الدددواردة فدددي الجددددولين  (X6–X4) تتمثدددل المعميدددات الخاصدددة برضدددا العددداملين فدددي الم  دددرات

متفقدددون مدددع هدددذا البعدددد، وأن ( %(48.47ىذ أ دددارت النتدددائج المدددذكورة فيهمدددا الدددى ان . (5و 4)

كددددددانوا محايدددددددين لمستشددددددفى ابددددددن الاثيددددددر. كمددددددا  25.76%)غيددددددر متفقددددددين و ) (%25.73)

كدددددددانوا  42.87)غيدددددددر متفقدددددددين و ) (30.93)متفقدددددددون مدددددددع هدددددددذا البعدددددددد، وأن ( %(26.2أن

فدددي مستشدددفى ابدددن محايددددين فدددي مصدددرا الرافددددين. وأن الوسددد  الحسدددابي لهدددذا المتغيدددر بلددد  

عددددن متوسدددد  المقيدددداس البددددال  ، وهددددو يرتفددددع 2.82))وفددددي مصددددرا الرافدددددين ( 3.32)الاثيددددر 

وأن الفقددددرة الأكثددددر مسدددداهمة  .( للمنظمتددددين1.0( و )1.09( درجددددة، وبمسددددتوى انحددددراا )3)

( المتعلقدددة بتمتدددع المنظمدددة باسدددتقرار X4المتغيدددر بالنسدددبة لهمدددا هدددي الفقدددرة ) فدددي ايجابيدددة هدددذا

لمصددددددرا، ا( فددددددي 3.21( فددددددي المستشددددددفى و)4العدددددداملين، وبلدددددد  الوسدددددد  الحسددددددابي لهمددددددا )

 ( لهما على التوالي. 0.95( و )1.15)وانحراا معياري 

وتددددل النتدددائج علدددى ان سياسدددات المستشدددفى لتحقيدددق رضدددا العددداملين فيهدددا مقبولدددة وجيددددة 

نسدددبيا، فدددي حدددين أن سياسدددات المصدددرا لا ترتقدددي الدددى مسدددتوى رضدددا العددداملين فدددي هدددذا 

 المجال. 

 طقييم الاداء -ت

الدددددواردة فدددددي  (X9–X7) م الاداء فدددددي الم  دددددراتتتمثدددددل المعميدددددات الخاصدددددة بمتغيدددددر تقيدددددي

متفقددددون مددددع هددددذا ( %(48.4ىذ أ ددددارت النتددددائج المددددذكورة فيهمددددا الددددى ان . (5و 4)الجدددددولين 

كددددانوا محايدددددين لمستشددددفى ابددددن الاثيددددر.  22.73%)غيددددر متفقددددين و ) (22.7%)البعددددد، وأن 

 40.47%)غيدددددر متفقدددددين و ) (44.07%)متفقدددددون مدددددع هدددددذا البعدددددد، وأن ( %(15.47كمدددددا أن

كدددانوا محايددددين فدددي مصدددرا الرافددددين.  كمدددا بيندددت النتدددائج المدددذكورة أن الوسددد  الحسدددابي لهدددذا 

وهددددو يرتفددددع عددددن متوسدددد  المقيدددداس، وفددددي ( 3.23)فددددي مستشددددفى ابددددن الاثيددددر المتغيددددر بلدددد  

وهدددددو بانخفددددداق عدددددن متوسددددد  المقيددددداس ، وبمسدددددتوى انحدددددراا  2.67))مصدددددرا الرافددددددين 

 وأن الفقدددددرة الأكثدددددر مسددددداهمة فدددددي ايجابيدددددة هدددددذا .را( للمصددددد0.67( للمستشدددددفى و)1.06)

( الخاصدددة بتشدددجيع نظدددم تقيددديم الاداء والحدددوافز للعمدددل X7المتغيدددر بالنسدددبة لهمدددا هدددي الفقدددرة )

( فددددي 2.97( فددددي المستشددددفى و)3.36المشددددترك فددددي المنظمددددة، وبلدددد  الوسدددد  الحسددددابي لهمددددا )

 ي.( لهما على التوال0.94( و )1)لمصرا، وانحراا معياري قدرظ ا

 

 

 

 ( استجابة عينة الدراسة لمصرا الرافدين عن التسويق الداخلي5جدول )
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 الم غير الم  جين

ت
را

ش
مؤ

ال
 

 قياب الاس جابة لمصرف الرافد ن

الوسييييييط 

الح ييييياب

 ي

الانحيييييييرا

ف 

المعييييييييار

 ي

 
 

سي
لر

ا
 

 
 
فر

ال
 

 أطفق بشدق أطفق أطفق نو ا ما لا أطفق لا أطفق بشدق

 % ت % ت % ت % ت % ت

 
خل

دا
 ال

ق
و 

 
ل 
ا

 

 ال در ن

X1 6 21.4 2 7.1 4 14.3 
1

4 
50 2 7.1 3.142 1.325 

X2 4 14.3 
--

- 
---- 4 14.3 

1

8 
64.3 2 7.1 3.5 1.138 

X3 4 14.3 2 7.1 
1

4 
50 8 28.6 

-

-

- 

---- 2.928 0.978 

 - 47.63 - 26.2 - 7.1 - 16.66 -  المعدل
4.73

3 
3.19 1.147 

 1.147 3.19 52.366 26.2 23.76  مجموعال

رضيييييييييييييييييا 

 العاملين

X4 2 7.1 3 10.7 
1

1 
39.3 

1

1 
39.3 1 3.6 3.214 0.956 

X5 8 28.6 6 21.4 
1

3 
46.4 1 3.6 

-

-

- 

--- 2.25 0.927 

X6 4 14.3 3 10.7 
1

2 
42.9 7 25 2 7.1 3 1.122 

 -  المعدل
16.66

6 
- 

14.26

6 
- 

42.86

6 
- 

22.63

3 
- 

3.56

6 
2.821 1.001 

 1.001 2.821 26.199 42.866 30.932  مجموعال

طقييييييييييييييييييم 

 الاداء

X7 1 3.6 8 28.6 
1

3 
46.4 4 14.3 2 7.1 2.968 0.94 

X8 

-

-

- 

--- 
1

1 
39.3 

1

3 
46.4 3 10.7 1 3.6 2.785 0.786 

X9 6 21.4 
1

1 
39.3 8 28.6 3 10.7 

-

-

- 

---- 2.285 0.937 

 - 8.333 -  المعدل
35.73

3 
- 

40.46

6 
- 11.9 - 

3.56

6 
2.679 0.887 

 0.887 2.679 15.466 40.466 44.066  مجموعال

اليييييييييييييييد م 

 وال مكين
X10 7 25 9 32.1 9 32.1 3 10.7 

-

-

- 

---- 2.285 0.975 
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الددددى أن سياسددددات المستشددددفى بخصدددوص تقيدددديم اداء العدددداملين فيهددددا مقبولددددة وتشدددير النتددددائج 

ول العددداملين بهددا فدددي ولا بددأس بهددا، فدددي حددين أن سياسدددات المصددرا لا ترتقدددي الددى مسدددتوى قبدد

 هذا المجال. 

 الد م وال مكين الاداري -ث

الددددواردة  (X12–X10) تتمثددددل المعميددددات الخاصددددة بالدددددعم والتمكددددين لمتغيددددر فددددي الم  ددددرات

متفقدددون مدددع ( %(43.9الدددى ان  . وقدددد بيندددت نتدددائج الجددددولين المدددذكورين(5و 4)فدددي الجددددولين 

كددددانوا محايدددددين لمستشددددفى ابددددن 24.23%) غيددددر متفقددددين و ) (31.83%)هددددذا البعددددد، وأن 

 41.63)غيدددر متفقدددين و ) (41.63)متفقدددون مدددع هدددذا البعدددد، وأن ( %(25.02كمدددا أن  الاثيدددر.

فدددي مستشدددفى كدددانوا محايددددين فدددي مصدددرا الرافددددين. وأن الوسددد  الحسدددابي لهدددذا المتغيدددر بلددد  

 وهو (3.17)ابن الاثير 

فدددي مصدددرا الرافددددين،  2.56)بلددد  )بينمدددا  ( درجدددة،3يرتفدددع عدددن متوسددد  المقيددداس البدددال  ) 

( 0.75( للمستشدددددددفى و )0.79منخفعدددددددا عدددددددن متوسددددددد  المقيددددددداس. وبمسدددددددتوى انحدددددددراا )

المتغيددددر بالنسددددبة للمنظمتددددين هددددي  وأن الفقددددرة الأكثددددر مسدددداهمة فددددي ايجابيددددة هددددذا .للمصددددرا

( الخاصدددة بتدددوفر قندددوات اتصدددالات متعدددددة فدددي جميدددع الاتجاهدددات بهددددا تشدددارك X11الفقدددرة )

( فدددددي 2.96( فدددددي المستشدددددفى و)3.45ات، وبلددددد  الوسددددد  الحسدددددابي )العددددداملين فدددددي المعلومددددد

 ( لهما على التوالي.0.88( و )1.01)لمصرا، وانحراا معياري قدرظ ا

الدددددى أن سياسدددددات المستشدددددفى بخصدددددوص دعدددددم العددددداملين وتمكيدددددنهم وتشدددددير النتدددددائج 

 مقبولدددة ولا بدددأس بهدددا، فدددي حدددين أن سياسدددات المصدددرا لا ترتقدددي الدددى مسدددتوى قبدددول العددداملين

بهدددا فدددي هدددذا المجدددال. وقدددد يكدددون تفسدددير ذلدددك كدددون المصدددرا م سسدددة ماليدددة، والم سسدددات 

الماليدددة تخعدددع لعدددواب  واجدددراءات وتعليمدددات صدددارمة اكثدددر مدددن الم سسدددات الخدميدددة غيدددر 

الماليدددة، وذلدددك لمندددع التلاعدددب او حددددو  ضدددياع امدددوال تتعدددرق بسدددببها الادارات العليدددا الدددى 

 ات التمكين محدودة.المسائلة والحسال، لذا تكون عملي

X11 3 10.7 2 7.1 
1

6 
57.1 7 25 

-

-

- 

--- 2.964 0.881 

X12 6 21.4 8 28.6 
1

0 
35.7 4 14.3 

-

-

- 

--- 2.428 0.997 

 -  المعدل
19.03

3 
- 22.6 - 

41.63

3 
- 

25.02

5 
- - 2.559 0.951 

 0.951 2.559 25.025 41.633 41.633  مجموعال

 0.996 2.81 29.764 37.791 35.097  المؤشر الكل 
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وبشددددكل عددددام  فددددان سددددبب انخفدددداق الوسدددد  الحسددددابي للمتغيددددر المسددددتقل )التسددددويق 

( درجددددات، جدددداء 3( عددددن متوسدددد  المقيدددداس البددددال  )2.81)مصددددرا الرافدددددين الددددداخلي( فددددي 

 نتيجة انخفاق رضا العاملين ، وضعا سياسات تقييم الأداء، والعم والتمكين ا داري.

  اد الاداء ال  و ق ثانياَ: وصف وطحلير أبع

(  7و  (6تتجسدددد معميدددات هدددذا المتغيدددر الدددرئيخ مدددن خدددلال الفقدددرات الدددواردة فدددي الجددددولين

أظهدددددر والخاصدددددة بعوامدددددل )متغيدددددرات( رضدددددا الزبدددددون، الاعتماديدددددة، الاسدددددتجابة، الكلفدددددة. و

الجددددولين المدددذكورين أن الوسددد  الحسدددابي العدددام لهدددذا المتغيدددر بلددد  فدددي مستشدددفى ابدددن الاثيدددر 

( 3( وهدددو يرتفدددع عدددن متوسددد  المقيددداس البدددال  )3.18)مصدددرا الرافددددين ، وبلددد  فدددي (3.61)

 :(  على التوالي، وعلى النحو الآتي0.72) و( 0.34) درجات، بانحراا معياري بل 

 رضا الزبو  (1

تتمثددددل المعميددددات الخاصددددة برضددددا الزبددددون للمتغيددددر المعتمددددد )الاداء التسددددويقي( فددددي الفقددددرات 

((Y1-Y3 ( ىذ أظهددددرت نتددددائج الجدددددول7و6 الددددواردة فددددي الجدددددولين . ) 63.63ان ين)% )

كدددانوا محايددددين لمستشدددفى  27.26%)غيدددر متفقدددين و ) (9.1%)متفقدددون مدددع هدددذا البعدددد، وأن 

غيدددددر متفقدددددين و  (15.47)متفقدددددون مدددددع هدددددذا البعدددددد، وأن ( %(46.43ابدددددن الاثيدددددر. كمدددددا أن

أن الوسددد  الحسدددابي لهدددذا المتغيدددر بلددد  فدددي  وكدددانوا محايددددين فدددي مصدددرا الرافددددين.  38.07))

، وهدددو يرتفدددع عدددن متوسددد  3.38) )وفدددي مصدددرا الرافددددين ( 3.68)مستشدددفى ابدددن الاثيدددر 

وأن الفقدددرة  علدددى التدددوالي . (0.74( )0.60( درجدددة ، وبمسدددتوى انحدددراا )3المقيددداس البدددال  )

( المتعلقددددة Y2هددددي الفقددددرة ) للمنظمتددددينالمتغيددددر بالنسددددبة  الأكثددددر مسدددداهمة فددددي ايجابيددددة هددددذا

بحددددرص ا دارة علددددى سددددماع  ددددكاوى الزبددددائن واقتراحدددداتهم ، وبلدددد  الوسدددد  الحسددددابي لهمددددا 

علددددى  0.87)( )1.03)لمصددددرا وانحددددراا معيدددداري ا( فددددي 3.61( فددددي المستشددددفى و)3.73)

الدددى أن أداء المنظمتدددين وسياسددداتهما بخصدددوص رضدددا الزبدددون جيددددة التدددوالي. وتشدددير النتدددائج 

 المستشفى في هذا المجال.ومتقاربة، مع تفون 

  ودق الخدمة/ الا  ماد ة (2

 6)الدددواردة فدددي الجددددولين  (Y6–Y4) تتمثدددل المعميدددات الخاصدددة بالاعتماديدددة فدددي الم  دددرات

غيددددر  (12.1%)متفقددددون مددددع هددددذا البعددددد، وأن ( % 59)انين ىذ أظهددددرت نتددددائج الجدددددول. (7و

متفقدددون مدددع هدددذا ( %(39.3(  كدددانوا محايددددين لمستشدددفى ابدددن الاثيدددر. كمدددا أن28.9متفقدددين و)

كدددددانوا محايددددددين فدددددي مصدددددرا الرافددددددين.   42.9%)غيدددددر متفقدددددين و ) (17.8%)البعدددددد، وأن 

فدددي مستشدددفى ابدددن كمدددا بيندددت نتدددائج الجددددول المدددذكور أن الوسددد  الحسدددابي لهدددذا المتغيدددر بلددد  

، وهددددو يرتفددددع عددددن متوسدددد  المقيدددداس البددددال  3.31))وفددددي مصددددرا الرافدددددين ( 3.65)الاثيددددر 

وأن الفقددددددرة الأكثددددددر  .( علددددددى التددددددوالي0.85( و)0.57وبمسددددددتوى انحددددددراا ) ( درجددددددة،3)

( المتعلقددددة بددددامتلاك Y6المتغيددددر بالنسددددبة للمنظمتددددين هددددي الفقددددرة ) مسدددداهمة فددددي ايجابيددددة هددددذا

العددداملين المددد هلات التدددي تتدددي  للزبدددائن امكانيدددة الاعتمددداد علددديهم، وبلددد  الوسددد  الحسدددابي لهدددا 

( 1.23( و )1.07)لمصدددددرا، وانحدددددراا معيددددداري ا( فدددددي 3.46( فدددددي المستشدددددفى و)3.73)
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الدددى أن المنظمتدددين تقددددمان خدمدددة ذات اعتماديدددة مناسدددبة او وتشدددير النتدددائج  لهمدددا علدددى التدددوالي.

 جيدة، مع التفون النسبي للمستشفى في هذا المجال.

 سر ة الاداء - ودق الخدمة/ الاس جابة  (3

 التسدددويق الدددداخلي فدددي الم  دددرات تتجسدددد المعميدددات الخاصدددة بتقيددديم سدددرعة الاسدددتجابة لمتغيدددر

(Y9–Y7)  58.1انين ىذ أظهدددددددرت نتدددددددائج الجددددددددول. (7و 6)الدددددددواردة فدددددددي الجددددددددولين)% )

(  كددددانوا محايدددددين لمستشددددفى ابددددن 37.9غيددددر متفقددددين و) (6%)متفقددددون مددددع هددددذا البعددددد، وأن 

 30.9%)غيددددر متفقددددين و ) (30.9%)متفقدددون مددددع هددددذا البعدددد، وأن ( %(38.2الاثيدددر. كمددددا أن

 كانوا محايدين في مصرا الرافدين.  

( 3.62)فدددي مستشدددفى ابدددن الاثيدددر وبيندددت النتدددائج أن الوسددد  الحسدددابي لهدددذا المتغيدددر بلددد  

( درجدددة امدددا 3، والاول يرتفدددع عدددن متوسددد  المقيددداس البدددال  )3.06))وفدددي مصدددرا الرافددددين 

فقدددددرة وأن ال .( للمصدددددرا0.87( للمستشدددددفى و)0.42الثددددداني فيسددددداويه، وبمسدددددتوى انحدددددراا )

( المتعلقدددة بمسددداهمة Y8المتغيدددر بالنسدددبة لهمدددا هدددي الفقدددرة ) الأكثدددر مسددداهمة فدددي ايجابيدددة هدددذا

 تقنيات المعلومات 

( 4.27والاتصدددالات فدددي سدددرعة أداء الخدمدددة فدددي المنظمدددة، وبلددد  الوسددد  الحسدددابي لهدددا )

( لهمددددا 1.26( و )0.63)انحراا معيدددداري قدددددرظ بددددلمصددددرا، ا( فددددي 3.47فددددي المستشددددفى و)

 توالي.على ال

الدددى أن المستشدددفى يقددددم خدماتددده للمرضدددى والمدددراجعين بسدددرعة اسدددتجابة وتشدددير النتدددائج 

)جيدددددة(، فددددي حددددين أن المصددددرا يقدددددم خدماتدددده الددددى  ابائندددده بسددددرعة اسددددتجابة وصددددفت بدددد  

 )المتوسمة(.

 الكلفة (4

الدددددواردة فدددددي  (Y12–Y10) تتمثدددددل المعميدددددات الخاصدددددة بمتغيدددددر الكلفدددددة فدددددي الم  دددددرات

متفقددددون مددددع هددددذا ( %(57.6وقددددد بينددددت نتددددائج الجدددددولين المددددذكورين ان . (7و 6)الجدددددولين 

كددددانوا محايدددددين لمستشددددفى ابددددن الاثيددددر.  24.27%)غيددددر متفقددددين و ) (18.17%)البعددددد، وأن 

كدددددانوا  45.23)غيدددددر متفقدددددين و ) (26.2)متفقدددددون مدددددع هدددددذا البعدددددد، وأن ( %(28.56كمدددددا أن

فدددي الوسددد  الحسدددابي لهدددذا المتغيدددر بلددد   محايددددين فدددي مصدددرا الرافددددين. وقدددد بيندددت النتدددائج أن

، والاول يرتفددددع عددددن متوسدددد  2.96))وفددددي مصددددرا الرافدددددين ( 3.48)مستشددددفى ابددددن الاثيددددر 

( 0.53( درجددددددة امددددددا الثدددددداني فيسدددددداويه تقريبددددددا، وبمسددددددتوى انحددددددراا )3المقيدددددداس البددددددال  )

لنسدددبة المتغيدددر با وأن الفقدددرة الأكثدددر مسددداهمة فدددي ايجابيدددة هدددذا .( للمصدددرا0.76للمستشدددفى و)

( المتعلقدددة بملائمدددة كلفدددة تقدددديم الخدمدددة فدددي المنظمدددة قياسدددا بالمنافسدددين، Y11لهمدددا هدددي الفقدددرة )

انحراا بدددددلمصدددددرا، ا( فدددددي 3.11( فدددددي المستشدددددفى و)3.82وبلددددد  الوسددددد  الحسدددددابي لهدددددا )

للمصدددددرا  (Y12) ( لهمدددددا علدددددى التدددددوالي، وكدددددذلك الفقدددددرة0.83( و )1.13)معيددددداري قددددددرظ 
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المتعلقدددة بشدددعور العددداملين فدددي المنظمدددة بالانتمددداء والرضدددا الدددوظيفي مدددا يددددفعهم لرفدددع مسدددتوى 

 (.1.12)( وانحراا معياريY11)ىنتاجيتهم، بوس  حسابي مساوي للفقرة 

الدددى أن المستشدددفى يقددددم خدماتددده للمرضدددى والمدددراجعين بكلفدددة جيددددة قياسدددا وتشدددير النتدددائج 

 ا يقدم خدماته الى  ابائنه بكلفة متوسمة. بالمنافسين، في حين أن المصر

مدددن كدددل مدددا تقددددم يتعددد  ان الاداء التسدددويقي لمستشدددفى ابدددن الاثيدددر يتفدددون علدددى اداء مصدددرا 

( ويوصددددا بأندددده أداء جيددددد، فددددي حددددين بلدددد  3.6الرافدددددين، اذ بلدددد  الوسدددد  الحسددددابي لدددد ول )

سددددددد (، ( ويوصدددددددا بأنددددددده أداء مقبدددددددول)اعلى مدددددددن المتو3.18الوسددددددد  الحسدددددددابي للثددددددداني )

  (.1.05وبانحراا معياري)

 

 ( استجابة عينة الدراسة لمستشفى ابن الاثير عن الاداء التسويقي6جدول )
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المتغيدددددددددددددددددددددددددددددر 

 المستجيب

ت
را
 
م 
ال

 

 قياس الاستجابة لمستشفى ابن الاثير

الوسددد  

الحسدددددا

 بي

الانحددددرا

ا 

المعيدددددار

ي ي
س
ئي
ر
ال

 

ي
ع
ر
لف
ا

 

لا أتفددددددددددددددق 

 بشدة
 أتفق بشدة أتفق أتفق نوعا ما لا أتفق

 % ت % ت % ت % ت % ت

ي
يق
سو
الت
ء 
دا
لا
ا

 

رضددددددددددا 

 الزبون

Y1 

-

-

-

- 

---- 

-

-

-

- 

--- 9 40.9 
1

1 
50 2 9.1 

3.68

1 
0.646 

Y2 

-

-

- 

--- 4 18.2 3 13.6 
1

0 
45.5 5 22.7 

3.72

7 
1.031 

Y3 

-

-

- 

--- 2 9.1 6 27.3 
1

2 
54.5 2 9.1 

3.63

6 
0.789 

 - 9.1 - - -  المعدل
27.2

66 
- 50 - 

13.6

33 

3.68

1 
0.822 

المجمدددددو

 ع
 9.1 27.266 63.633 

3.68

1 
0.822 

الاعتمددددددا

 دية

Y4 

-

-

- 

--- 2 9.1 9 40.9 7 31.8 4 18.2 3.59 0.908 

Y5 2 9.1 

-

-

- 

--- 6 27.3 
1

0 
45.5 4 18.2 

3.63

6 
1.093 

Y6 

-

-

- 

--- 4 18.2 4 18.2 8 36.4 6 27.3 
3.72

7 
1.077 

 -  المعدل
3.03

3 
- 9.1 - 28.8 - 

37.7

66 
- 

21.2

33 

3.65

1 
1.026 

المجمدددددو

 ع
 12.133 28.8 58.999 

3.65

1 
1.026 

Y7 
-

- 
--- 1 4.5 

1

5 
68.2 6 27.3 

-

- 
--- 

3.22

7 
0.528 
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 لمصرا الرافدين عن الاداء التسويقي( استجابة عينة الدراسة 7جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

/ سدددرعة 

اسددددتجابة 

 الاداء

Y8 

-

-

- 

--- 

-

-

- 

--- 2 9.1 
1

2 
54.5 8 36.4 

4.27

2 
0.631 

Y9 2 9.1 1 4.5 8 36.4 9 40.9 2 9.1 
3.36

3 
1.048 

 -  المعدل
3.03

3 
- 3 - 37.9 - 40.9 - 

15.1

66 
3.62 0.735 

المجمدددددو

 ع
 6.033 37.9 56.066 3.62 0.735 

 الكلفة

Y1

0 
2 9.1 2 9.1 6 27.3 8 36.4 4 18.2 

3.45

4 
1.184 

Y1

1 
1 4.5 2 9.1 4 18.2 8 36.4 7 31.8 

3.81

8 
1.139 

Y1

2 
4 18.2 1 4.5 6 27.3 9 40.9 2 9.1 

3.18

1 
1.258 

 - 10.6 -  المعدل
7.56

6 
- 

24.2

66 
- 37.9 - 19.7 

3.48

4 
1.613 

المجمدددددو

 ع
 18.166 24.266 57.6 

3.48

4 
1.613 

 59.074 29.588 11.358  الم  ر الكلي
3.60

9 
1.049 
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 المتغير المستجيب

ت
را
 
م 
ال

 

 لمصرا الرافدين قياس الاستجابة 

الوسدددددددد  

 الحسابي

الانحددددددددرا

ا 

ي المعياري
س
ئي
ر
ال

 

ي
ع
ر
لف
ا

 

 أتفق بشدة أتفق أتفق نوعا ما لا أتفق أتفق بشدة لا

 % ت % ت % ت % ت % ت

ي
يق
سو
الت
ء 
دا
لا
ا

 

رضدددددددددددددددددا 

 الزبون

Y1 3 10.7 2 7.1 
1

0 
35.7 9 32.1 4 14.3 3.321 1.156 

Y2 

-

-

- 

--- 3 10.7 9 32.1 
1

2 
42.9 4 14.3 3.607 0.875 

Y3 1 3.6 4 14.3 
1

3 
46.4 8 28.6 2 7.1 3.214 0.917 

 -  المعدل
4.76

6 
- 10.7 - 

38.06

6 
- 

34.53

3 
- 11.9 3.38 0.982 

 0.982 3.38 46.433 38.066 15.466  المجموع

 الاعتمادية

Y4 2 7.1 3 10.7 
1

4 
50 6 21.4 3 10.7 3.178 1.02 

Y5 2 7.1 4 14.3 
1

1 
39.3 6 21.4 5 17.9 3.285 1.150 

Y6 3 10.7 1 3.6 
1

1 
39.3 6 21.4 7 25 3.464 1.231 

 - 9.533 - 8.3 -  المعدل
42.86

6 
- 21.4 - 

17.86

6 
3.309 1.133 

 1.133 3.309 39.266 42.866 17.83  المجموع

الاسددددددتجابة 

/ سدددددددددرعة 

 الاداء

Y7 5 17.9 7 25 
1

2 
42.9 3 10.7 1 3.6 2.571 1.033 

Y8 4 14.3 1 3.6 6 21.4 
1

2 
42.9 5 17.9 3.464 1.261 

Y9 3 10.7 6 21.4 8 28.6 6 21.4 5 17.9 3.142 1.268 

 - 14.3 -  المعدل
16.66

6 
- 

30.96

6 
- 25 - 

13.13

3 
3.059 1.187 

 1.187 3.059 38.133 30.966 30.966  المجموع

 الكلفة

Y10 1 3.6 6 21.4 
1

1 
39.3 9 32.1 1 3.6 3.107 0.916 

Y11 2 7.1 1 3.6 
1

8 
64.3 6 21.4 1 3.6 3.107 0.831 

Y12 5 17.9 7 25 9 32.1 6 21.4 1 3.6 2.678 1.123 

 -  المعدل
9.53

3 
- 

16.66

6 
- 

45.23

3 
- 

24.96

6 
- 3.6 2.964 0.956 

 0.956 2.964 28.566 45.233 26.199  المجموع

 1.064 3.178 38.099 39.282 64.262  الم  ر الكلي
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 المحور الثالث :اخ بار أنموذج الدراسة وفرضياطها   

لغدددددرق دراسدددددة علاقدددددات الارتبددددداا والتدددددأثير بدددددين متغيدددددرات الدراسدددددة ، وبالاعتمددددداد علدددددى 

فرضدددياتها . سدددوا يدددتم تمبيدددق بعددد  الأدوات والأسددداليب ا حصدددائية لغدددرق التعدددرا علدددى 

 مدى صحة نموذم الدراسة وفرضياتها في الشركتين، وكما يأتي : 

 أولا : طحلير  لاقات الارطبال 

، حيددددث يبددددين الجدددددول وجددددود الارتبدددداا بددددين متغيددددرات البحددددثعلاقددددات  (9)يعددددرق الجدددددول

علاقدددددات ارتبددددداا بدددددين متغيدددددري التسدددددويق الدددددداخلي )المتغيدددددر المسدددددتقل( والاداء التسدددددويقي 

)المتغيدددر المعتمدددد( علدددى المسدددتوى الكلدددي، وكدددذلك بدددين المتغيدددرات الفرعيدددة للتسدددويق الدددداخلي 

الددددعم والتمكدددين( وبدددين الاداء التسدددويقي المتمثلدددة بددد  )التددددريب، رضدددا العددداملين، تقيددديم الاداء، 

وكاندددت العلاقدددات ذات دلالدددة معنويدددة فدددي كدددلا مدددن عينتدددي البحدددث )المستشدددفى والمصدددرا(، 

( (0.01وموجبدددة ويمكدددن ملاحظتهدددا مدددن خدددلال قددديم معامدددل الارتبددداا، وعندددد مسدددتوى معنويدددة

ب لدى عينة المستشفى(0.05و)  .، ما عدا متغير رضا العامين الذي لم يكن معنويا

وهدددذظ النتدددائج تعكدددخ لندددا قبدددول الفرضدددية الرئيسددددة الأولدددى التدددي تدددنغ علدددى وجدددود علاقددددة 

ارتبدددداا معنويددددة بددددين متغيددددر التسددددويق الددددداخلي ومتغيددددر الاداء التسددددويقي. فعددددلا عددددن قبددددول 

الفرضدديات الفرعيدددة الاربددع التدددي مفادهددا فهنددداك علاقددة ارتبددداا بددين كدددل متغيددر مدددن متغيدددرات 

، رضدددا العددداملين، تقيددديم الاداء، الددددعم والتمكدددين( وبدددين المتغيدددر  التسدددويق الدددداخلي )التددددريب

 المعتمد )الاداء التسويقي(ف، في المنظمتين محل البحث.

 (9جدول )

 معامل الارتباا بين متغيرات التسويق الداخلي والاداء التسويقي

 المتغير المستقل

 

 المتغير المعتمد 

 التسويق الداخلي 
الم  ددددددددددر 

 الكلي
رضدددددددددددددددا  التدريب

 العاملين 

تقيددددددددددددددددديم 

 الاداء

الددددددددددددددددعم 

 والتمكين

الاداء 

 التسويقي

مصددددددددرا 

 الرافدين
0.465* 0.434* 0.376* 0.52** 

0.594*

* 

مستشدددددددفى 

 أبن الاثير

0.793*

* 
0.333 

0.679*

* 
0.477* 

0.705*

* 

** معنددددددددددوي عندددددددددددد مسددددددددددتوى معنويدددددددددددة  ( (0.05* معنوي عند مستوى معنوية 

0.01)   ) 
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 ثانيا: طحلير  لاقات ال أثير بين م غيرات الدراسة 

يتنددداول هدددذا التحليدددل علاقدددات التدددأثير بدددين المتغيدددرات المسدددتقلة وبدددين ا داء التسدددويقي فدددي 

 المستشفى والشركة ، وكالآتي :

 لاقيييات ال يييأثير بيييين الم غيييير الم ييي قر اليييرسي( )ال  يييو ق اليييداخل ( وبيييين الم غيييير  -أ

 المع مد)الإداء ال  و ق (

 م  شف  أبن الاثير : (1

 

 (10جدول )

 أثر التسويق الداخلي على الاداء التسويقي في المستشفى

                                                                         (0.05)* معنددددددددددددددددددددددددددددددددددددوي عنددددددددددددددددددددددددددددددددددددد مسددددددددددددددددددددددددددددددددددددتوى معنويددددددددددددددددددددددددددددددددددددة  

N=22 

 1.725( هي 0.05( الجدولية عند مستوى ) tقيمة ) 

( أعددددددلاظ أن الاداء التسددددددويقي يتددددددأثر بالتسددددددويق الددددددداخلي، 10توضدددددد  معميددددددات الجدددددددول )

، وهدددي أكبدددر مدددن  قيمتهدددا 4.446)( المحسدددوبة )Tلدددة قيمدددة )( وبدلا0.329وبمعامدددل انحددددار)

، وهددددي أكبددددر مددددن (19.766)( المحسددددوبة F(، ويدددددعم ذلددددك قيمددددة )1.725الجدوليددددة البالغددددة)

(، ومعامدددددل 0.05(عنددددد مسدددددتوى معنويددددة)1,20( وبددددددرجتي حريددددة )0.00قيمتهددددا الجدوليددددة)

تفسدددير الب عدددد المسدددتجيب، التحديدددد الدددذي يعبدددر عدددن قددددرة المتغيدددرات التفسددديرية مجتمعدددة علدددى 

( مدددددن الاداء التسددددويقي تفسدددددرظ عمليدددددات % 49.7(، وهددددذا يعندددددي أن)0.497وجدددداءت قيمتددددده)

التسددددويق الددددداخلي، وهددددذا يدددددل علددددى أن العوامددددل المسدددداهمة فددددي عمليددددات التسددددويق الددددداخلي 

د  فدددي والمتمثلدددة بددد  )التددددريب ، رضدددا العددداملين، تقيددديم الاداء ، الددددعم والتمكدددين( ، تددد ثر معنويدددا

 تكوين وبلورة الاداء التسويقي لمنظمة الأعمال.

 

 

 المتغير المستقل

 

 المتغير المعتمد

 التسويق الداخلي

𝑅2 

F 

𝐁𝐨 𝐁𝟏 الجدولية المحسوبة 

 

 الاداء التسويقي

2.526* 

(10.119) 

0.329* 

(4.446) 
0.497 19.766 0.000 
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 مصرف الرافد ن : (2

 (11جدول )

 أثر التسويق الداخلي على الاداء التسويقي في المصرا

 

(                                                     0.05* معندددددددددددددددددددددددددددددددددددوي عندددددددددددددددددددددددددددددددددددد مسدددددددددددددددددددددددددددددددددددتوى معنويدددددددددددددددددددددددددددددددددددة ) 

N=28                               

  1.706ه ( 0.05( الجدولية عند مستوى ) tقيمة ) 

بالتسددددددويق الددددددداخلي، ( أعددددددلاظ أن الاداء التسددددددويقي يتددددددأثر 11توضدددددد  معميددددددات الجدددددددول )

(، وهددددي أكبددددر مددددن قيمتهددددا 3.766( المحسددددوبة )Tوبدلالددددة قيمددددة ) (0.682وبمعامددددل انحدددددار)

، وهددددي أكبددددر مددددن (14.186)( المحسددددوبة F(، ويدددددعم ذلددددك قيمددددة )1.706الجدوليددددة البالغددددة )

(، ومعامددددل 0.05) (عنددددد مسددددتوى معنويددددة1,26( وبدددددرجتي حريددددة )4.225قيمتهددددا الجدوليددددة)

يعبدددر عدددن قددددرة المتغيدددرات التفسددديرية مجتمعدددة علدددى تفسدددير الب عدددد المسدددتجيب،  التحديدددد الدددذي

( مدددددن الاداء التسددددويقي تفسدددددرظ عمليدددددات %35.3(، وهددددذا يعندددددي أن)0.353وجدددداءت قيمتددددده )

التسددددويق الددددداخلي، وهددددذا يدددددل علددددى أن العوامددددل المسدددداهمة فددددي عمليددددات التسددددويق الددددداخلي 

د فدددي والمتمثلدددة بددد  )التددددريب ، رضدددا العددداملين، ت قيددديم الاداء، الددددعم والتمكدددين(، تددد ثر معنويدددا

 تكوين وبلورة الاداء التسويقي لمنظمة الأعمال.

ف هندداك علاقددة تددأثير معنويددة  وهددذا يعنددي قبددول الفرضددية الرئيسددة الثانيددة والتددي مفادهددا

 بين التسويق الداخلي وبين الاداء التسويقي لمنظمة الاعمالف.

رات الم ييي قلة ) ال يييدر ن ا رضيييا العييياملين والاح فييياظ بهيييم ا  لاقيييات ال يييأثير بيييين الم غيييي –ب 

 طقييم الاداء ا الد م وال مكين ( وبين الم غير المع مد)الإداء ال  و ق (:

 ال در ن ف  الإداء ال  و ق  : أثر (1

 م  شف  أبن الاثير : -أ

 

 

 المتغير المستقل

 المتغير المعتمد

 التسويق الداخلي
𝑅2 

F 

𝐁𝐨 𝐁𝟏 الجدولية المحسوبة 

 

 الاداء التسويقي

1.261* 

(2.428) 

0.682* 

(3.766) 
0.353 14.186 4.2252 
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 (12 دول )

 أثر التدريب في الاداء التسويقي في المستشفى

(                                                                              0.05* معنددددددددددددددددددددددددددددددددددددوي عنددددددددددددددددددددددددددددددددددددد مسددددددددددددددددددددددددددددددددددددتوى معنويددددددددددددددددددددددددددددددددددددة )

N=22                                     

 1.725( هي  0.05( الجدولية عند مستوى )  tقيمة ) 

 

وبدلالدددة ( 0.29)بالتددددريب وبمعامدددل انحددددار  ( يتدددأثر الاداء التسدددويقي12فدددي الجددددول )

، ويددددعم (1.725)، وهدددي أكبدددر مدددن  قيمتهدددا الجدوليدددة البالغدددة (5.829)المحسدددوبة  (T)قيمدددة 

 وبدرجددددة (4.351) ، وهددددي أكبددددر مددددن قيمتهددددا الجدوليددددة33.975))المحسددددوبة  (F)ذلددددك قيمددددة 

مدددن  (%62.9أن )ومعامدددل التحديدددد الدددذي يبدددين  (0.05)عندددد مسدددتوى معنويدددة (1,20)حريدددة 

 التباين في الاداء التسويقي يفسرظ التدريب.

 مصرف الرافد ن : .2

 (13 دول )

 ب على الاداء التسويقي في المصراأثر التدري

                                                                        N= 28(                           0.05* معنوي عند مستوى معنوية ) 

المتغيدددددددددددددددددددددددددر 

 المستقل

 المتغير

 المعتمد 

 التدريب

𝑅2 

F 

𝐁𝐨 𝐁𝟏 الجدولية المحسوبة 

 *2.612 الاداء التسويقي

(14.745

) 

0.29* 

(5.829) 
0.629 33.975 4.3513 

 المستقلالمتغير 

 

 المتغير المعتمد

 التدريب

𝑅2 

F 

𝐁𝐨 𝐁𝟏 الجدولية المحسوبة 

 

 الاداء التسويقي

2.112* 

(5.097) 

0.334* 

(2.68) 
0.216 7.182 4.2252 
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 1.706( هي  0.05( الجدولية عند مستوى )  tقيمة ) 

 (0.334)( يتددددددأثر الاداء التسددددددويقي بالتدددددددريب وبمعامددددددل انحدددددددار 13فددددددي الجدددددددول )

، (1.706)وهددددي أكبددددر مددددن  قيمتهددددا الجدوليددددة البالغددددة  (،2.68) المحسددددوبة (T)وبدلالددددة قيمددددة 

 (4.225) ، وهدددددي أكبدددددر مدددددن قيمتهدددددا الجدوليدددددة7.182))المحسدددددوبة  (F)ويدددددعم ذلدددددك قيمدددددة 

أن ومعامدددددل التحديدددددد الدددددذي يبدددددين  (0.05)عندددددد مسدددددتوى معنويدددددة (1,26)وبددددددرجتي حريدددددة 

 يفسرها التدريب. من التباين في الاداء التسويقي (21.6%)

ممدددا تقددددم يتعددد  قبدددول الفرضدددية الفرعيدددة الأولدددى مدددن الفرضدددية الرئيسدددة الثانيدددة، التدددي 

 فادها وجود علاقة تأثير معنوية بين التدريب وبين الاداء التسويقي للشركتين.م

 طأثير رضا العاملين والاح فاظ بهم ف  الإداء ال  و ق : (2

 م  شف  أبن الاثير : -أ

 (14 دول )

 أثر رضا العاملين على الاداء التسويقي في المستشفى

 

                     N=22(                              0.05* معندوي عندد مسدتوى معنويدة ) 

                                                 

 1.725( هي  0.05( الجدولية عند مستوى )  tقيمة ) 

 

( 0.161)يتددددأثر الاداء التسددددويقي برضددددا العدددداملين وبمعامددددل انحدددددار  (14)فددددي الجدددددول 

، (1.725) ، وهدددي أكبدددر مدددن  قيمتهدددا الجدوليدددة البالغدددة (1.88)المحسدددوبة  (T)وبدلالدددة قيمدددة 

 (4.3513) الجدوليددددة، وهددددي أكبددددر مددددن قيمتهددددا ((2.498المحسددددوبة (F)ويدددددعم ذلددددك قيمددددة 

أن ومعامدددددل التحديدددددد الدددددذي يبدددددين  (0.05)عندددددد مسدددددتوى معنويدددددة (1,20)وبددددددرجتي حريدددددة 

 من التباين في الاداء التسويقي فسرظ رضا العاملين. (11.1%)

 

 المتغيرات المستقلة

 

 المتغير المعتمد

 رضا العاملين

𝑅2 

F 

𝐁𝐨 𝐁𝟏 الجدولية المحسوبة 

 

 الاداء التسويقي

3.077* 

(8.923) 

0.161* 

(1.88) 
0.111 2.498 4.3513 
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 مصرف الرافد ن : -ب

 (15 دول )

 أثر رضا العاملين على الاداء التسويقي في المصرا

 

          N=28(                                         0.05* معندوي عنددد مسددتوى معنويددة ) 

                               

 1.706( هي  0.05( الجدولية عند مستوى )  tقيمة ) 

( 0.414)( يتددددأثر الاداء التسددددويقي برضددددا العدددداملين وبمعامددددل انحدددددار 15فددددي الجدددددول )

، وهددددددي أكبددددددر مددددددن  قيمتهددددددا الجدوليددددددة البالغددددددة ( 2.455)المحسددددددوبة  (T)وبدلالددددددة قيمددددددة 

 الجدوليددددة، وهددددي أكبددددر مددددن قيمتهددددا ((6.028المحسددددوبة  (F)(، ويدددددعم ذلددددك قيمددددة 1.706)

ومعامدددددل التحديدددددد الدددددذي  (0.05)عندددددد مسدددددتوى معنويدددددة (1,26)وبددددددرجتي حريدددددة  (4.225)

 من التباين في الاداء التسويقي يفسرظ رضا العاملين. (%18.8أن )يبين 

ممدددا تقددددم يتعددد  قبدددول الفرضدددية الفرعيدددة الثانيدددة مدددن الفرضدددية الرئيسدددة الثانيدددة التدددي 

 رضا العاملين وبين الاداء التسويقي للشركتين.مفادها وجود علاقة تأثير معنوية بين 

 

 

 

 

 

 

 

 

المتغيدددددددددددددددددددددددددرات 

 المستقلة

 

 المعتمدالمتغير 

 رضا العاملين

𝑅2 

F 

𝐁𝐨 𝐁𝟏 الجدولية المحسوبة 

 

 الاداء التسويقي

2.012* 

(4.110) 

0.414* 

(2.455) 
0.188 6.028 4.2252 
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 طأثير طقييم اداء العاملين ف  الإداء ال  و ق : (3

 م  شف  أبن الاثير : -أ 

 (16 دول )

 أثر تقييم الاداء على الاداء التسويقي في المستشفى

 

               N=22(                                              0.05* معنوي عند مستوى معنوية ) 

 1.725( هي  0.05( المحسوبة عند مستوى )  tقيمة ) 

بتقيدددددديم اداء العددددداملين وبمعامددددددل انحدددددددار  يتدددددأثر الاداء التسددددددويقي (16)فدددددي الجدددددددول 

) ، وهدددي أكبدددر مدددن  قيمتهدددا الجدوليدددة البالغدددة ( 4.14)المحسدددوبة  (T)وبدلالدددة قيمدددة( 0.221)

 ، وهددددي أكبددددر مددددن قيمتهددددا الجدوليددددة((17.143المحسددددوبة  (F)، ويدددددعم ذلددددك قيمددددة (1.725

ومعامدددددل التحديدددددد الدددددذي  (0.05)عندددددد مسدددددتوى معنويدددددة (1,20)حريدددددة  وبددددددرجتي (4.351)

 من التباين في الاداء التسويقيي فسرظ تقييم اداء العاملين. (%46.2أن )يبين 

 مصرف الرافد ن :-ب 

 (17 دول )

 أثر تقييم الاداء على الاداء التسويقي في المصرا

 

المتغيدددددددددددددددددددددددددرات 

 المستقلة

 

 المتغير المعتمد

 تقييم الاداء

𝑅2 

F 

𝐁𝐨 𝐁𝟏 الجدولية المحسوبة 

 

 الاداء التسويقي

2.896* 

(15.996) 

0.221* 

(4.14) 
0.462 17.143 4.3513 

المتغيدددددددددددددددددددددددددرات 

 المستقلة

 

 المتغير المعتمد

 تقييم الاداء

𝑅2 

F 

𝐁𝐨 𝐁𝟏 الجدولية المحسوبة 

 

 الاداء التسويقي

2.185* 

(4.414) 

0.373* 

(2.07) 
0.142 4.286 4.2252 
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            N=28(                                                 0.05* معنوي عند مستوى معنوية ) 

 1.706( هي  0.05( الجدولية عند مستوى )  tقيمة ) 

يتدددددأثر الاداء التسددددددويقي بتقيدددددديم اداء العددددداملين وبمعامددددددل انحدددددددار  (17)فدددددي الجدددددددول 

) ، وهدددي أكبدددر مدددن  قيمتهدددا الجدوليدددة البالغدددة (2.07) المحسدددوبة  (T)وبدلالدددة قيمدددة (0.373)

 وهدددددي أكبدددددر مدددددن قيمتهدددددا الجدوليدددددة (،(4.286المحسدددددوبة  (F)، ويددددددعم ذلدددددك قيمدددددة (1.706

ومعامددددل التحديددددد الددددذي  (0.05)عنددددد مسددددتوى معنويددددة (1.26) وبدددددرجتي حريددددة  (4.225)

 من التباين في الاداء التسويقي يفسرظ تقييم اداء العاملين. (%14.2أن )يبين 

ممدددا تقددددم يتعددد  قبدددول الفرضدددية الفرعيدددة الثالثدددة مدددن الفرضدددية الرئيسدددة الثانيدددة التدددي 

 اء التسويقي للشركتين.مفادها وجود علاقة تأثير معنوية بين تقييم اداء العاملين وبين الاد

 طأثير الد م وال مكين الاداري ف  الإداء ال  و ق : (4

 م  شف  أبن الاثير : -أ

 (18 دول )

 أثر الدعم والتمكين على الاداء التسويقي في المستشفى

 

                       N=22(                            0.05* معندوي عندد مسدتوى معنويدة ) 

                                               

 1.725( هي  0.05( الجدولية عند مستوى )  tقيمة ) 

يتددددأثر الاداء التسددددويقي بالدددددعم والتمكددددين الاداري وبمعامددددل انحدددددار  (18)فددددي الجدددددول 

، وهدددي أكبدددر مدددن  قيمتهدددا الجدوليدددة البالغدددة (0.207)المحسدددوبة  (T)وبدلالدددة قيمدددة  (0.207)

 وهددددي أكبددددر مددددن قيمتهددددا الجدوليددددة (،(5.875المحسددددوبة  (F)، ويدددددعم ذلددددك قيمددددة ( 1.725)

ومعامددددل التحديددددد الددددذي  (0.05)عنويددددة عنددددد مسددددتوى م(1,20) وبدددددرجتي حريددددة  (4.351)

 .الدعم والتمكين الادارييفسرظ  من التباين في الاداء التسويقي (%22.7أن )يبين 

 

المتغيدددددددددددددددددددددددددرات 

 المستقلة

 

 المتغير المعتمد

 الدعم والتمكين

𝑅2 

F 

𝐁𝐨 𝐁𝟏 الجدولية المحسوبة 

 

 التسويقيالاداء 

2.948* 

(10.484) 

0.207* 

(2.424) 
0.227 5.875 4.3513 
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 مصرف الرافد ن : -ب

 (19 دول )

 أثر الدعم والتمكين على الاداء التسويقي في المصرا

 

(                                                       0.05* معندددددددددددددددددددددددددددددددددددوي عندددددددددددددددددددددددددددددددددددد مسدددددددددددددددددددددددددددددددددددتوى معنويدددددددددددددددددددددددددددددددددددة ) 

N=28      

 1.706( هي  0.05( الجدولية عند مستوى )  tقيمة ) 

يتددددأثر الاداء التسددددويقي بالدددددعم والتمكددددين الاداري وبمعامددددل انحدددددار  (19)فددددي الجدددددول 

، وهددددي أكبددددر مددددن  قيمتهددددا الجدوليددددة البالغددددة (3.106)المحسددددوبة  (T)وبدلالددددة قيمددددة( 0.461)

 وهددددي أكبددددر مددددن قيمتهددددا الجدوليددددة (،(9.647المحسددددوبة  (F)، ويدددددعم ذلددددك قيمددددة (1.706)

ومعامدددددل التحديدددددد الدددددذي  (0.05)يدددددة عندددددد مسدددددتوى معنو(1,26)وبددددددرجتي حريدددددة  (4.225)

 .الدعم والتمكين الاداريمن التباين في الاداء التسويقي يفسرظ  (%22.7أن )يبين 

ممدددا تقددددم يتعددد  قبدددول الفرضدددية الفرعيدددة الرابعدددة مدددن الفرضدددية الرئيسدددة الثانيدددة التدددي 

 للشركتين. مفادها وجود علاقة تأثير معنوية بين تقييم اداء العاملين وبين الاداء التسويقي

مدددن كدددل مدددا تقددددم يمكدددن القدددول انددده كلمدددا اهتمدددت الشدددركتين مجتمدددع الدراسدددة بترسددديه 

مرتكددددزات التسددددويق الددددداخلي فيهددددا، كلمددددا أدى ذلددددك الددددى تحسددددن الاداء التسددددويقي لهددددا، ىذ ىن 

الأنشددددمة المتعلقددددة بدددددعم  التدددددريب، رضددددا العدددداملين، تقيدددديم اداء العدددداملين، الدددددعم والتمكددددين 

 تسهم بشكل واض  في تحسين الاداء التسويقي لأية منظمة.الاداري كلها 

 

 

 

 

المتغيدددددددددددددددددددددددددرات 

 المستقلة

 

 المتغير المعتمد

 الدعم والتمكين

𝑅2 

F 

𝐁𝐨 𝐁𝟏 الجدولية المحسوبة 

 

 الاداء التسويقي

1.999* 

(5.053) 

0.461* 

(3.106) 
0.271 9.647 4.2252 
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 المبحث الرابا : الاس ن ا ات و المق رحات

 الاس ن ا ات  -أولا 

اهدددتم الكتادددال فدددي مجدددالات ا دارة والتسدددويق بالفلسدددفة التدددي جددداء بهدددا التسدددويق الدددداخلي،  .1

قيدددق اهددددافها، فمدددن والتدددي تركدددز علدددى كسدددب رضدددا العددداملين وولائهدددم للمنظمدددة والتدددزامهم بتح

 خلالهم يتم تحقيق رضا الزبون وولائه باعتبارهم السبيل الى ذلك.  

 ا ارت الادبيات الى ارتباا التسويق الداخلي ارتبااا وثيقا بالمنظمات الخدمية. .2

هنددداك قددددر مدددن الاتفدددان بدددين عددددد مدددن كتدددال الادارة علدددى أبعددداد التسدددويق الدددداخلي مدددن  .3

وافز، الاختيددددار والتعيددددين، رضددددا العدددداملين والاحتفدددداظ بهددددم، اهمهددددا: التدددددريب، العوائددددد والحدددد

 التوجه نحو الزبون، الاتصالات  ونشر المعلومات. 

( سدددنة فدددأكثر 15يتمتدددع أغلدددب أفدددراد عيندددة البحدددث فدددي المنظمتدددين بخبدددرة وظيفيدددة مرتفعدددة ) .4

وهدددددي سدددددنوات  (.60%( و مصدددددرا الرافددددددين )50%، بلغدددددت فدددددي مستشدددددفى ابدددددن الاثيدددددر )

 فراد العاملين الخبرة والمعرفة في انجاا الأعمال بكفاءة.يكتسب بها الأ

يحمدددل اغلدددب العددداملين م هدددل علمدددي جيدددد يمكدددنهم مدددن فهدددم اسدددتمارة الاسدددتبيان وا جابدددة  .5

عليهددددا بشددددكل صددددحي  ، وبلدددد  عدددددد حملددددة  ددددهادة البكددددالوريوس فددددي مستشددددفى ابددددن الاثيددددر 

 ددددهادة الماجسددددتير ولدددديخ فدددي المنظمتددددين مددددن يحمدددل  (.53%( و مصدددرا الرافدددددين )%59)

 او الدكتوراظ.

هنددداك علاقدددة ارتبددداا معنويدددة موجبدددة بدددين متغيدددري التسدددويق الدددداخلي والأداء التسدددويقي  .6

بموجدددددب معامدددددل الارتبددددداا علدددددى المسدددددتوى الكلدددددي، أو الجزئدددددي أي العوامدددددل )المتغيدددددرات( 

الفرعيددددة. مددددا يشددددير ىلددددى أن ايددددادة نشددددااات التسددددويق الددددداخلي يرفددددع  مددددن مسددددتوى الأداء 

 سويقي في المنظمتين قيد البحث.الت

تبدددين هنددداك علاقدددة تدددأثير معنويدددة وموجبدددة بدددين متغيدددر التسدددويق الدددداخلي علدددى المسدددتوى  .7

الكلدددي و بدددين الاداء التسدددويقي فدددي المنظمتدددين قيدددد البحدددث. وكدددذلك علدددى مسدددتوى المتغيدددرات 

مدددا كدددين(، الفرعيدددة للتسدددويق الدددداخلي )التددددريب، رضدددا العددداملين، تقيددديم الاداء، والددددعم والتم

ب لددددى عيندددة المستشدددفى. ممدددا يجيدددز القدددول أن  عددددا متغيدددر رضدددا العدددامين الدددذي لدددم يكدددن معنويدددا

الاداء التسددددويقي يتددددأثر بعمليددددات التسددددويق الددددداخلي )التدددددريب، رضددددا العدددداملين، تقيدددديم الاداء، 

د فدددي تكدددوين وبلدددورة الاداء التسدددويقي  والددددعم والتمكدددين(، وأن التسدددويق الدددداخلي يددد ثر معنويدددا

وقدددد أسدددهمت النتدددائج التدددي تدددم التوصدددل ىليهدددا فدددي مدددتن البحدددث ىلدددى اسدددتنتام  منظمدددة الأعمدددال.ل

 مفادظ تحقق فرضيات البحث في المنظمتين قيد البحث.
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 المق رحات –ثانيا 

اظهدددرت نتدددائج البحدددث الحاجدددة الدددى ايدددادة اهتمدددام القيدددادات الاداريدددة العليدددا فدددي المنظمتدددين  .1

الدددداخلي فدددي المنظمدددة المتمثدددل بدددالموارد البشدددرية العاملدددة فيهدددا، قيدددد البحدددث بحاجدددات العنصدددر 

 والتي تخغ الحاجات الانسانية والوظيفية لهم بشكل عام.

تعميدددددق اهتمدددددام ىدارات المنظمتدددددين قيدددددد البحدددددث بمعدددددامين الفكدددددر ا داري فدددددي مجدددددال  .2

التسددويق الددداخلي لمددا لدده مددن تددأثير كبيددر علددى تحقيددق اهددداا العدداملين بشددكل خدداص، وايددادة 

انتدددداجيتهم ورضددددائهم وولائهددددم للمنظمددددة  والددددذي يددددنعكخ بالعددددرورة ايجابددددا علددددى ادائهدددددم 

 ل عام، كما اثبتت نتائج البحث. التسويقي وتحقيق اهداا المنظمة بشك

ايددددادة اهتمددددام الادارات العليددددا بتأهيددددل وتدددددريب العدددداملين واكسددددابهم المهددددارات المتنوعددددة  .3

التددددي تصددددب فددددي تحسددددين ادائهددددم الددددوظيفي، وتددددتلاءم مددددع انجدددداا ادوارهددددم الخدميددددة لزبددددائن 

دمددددة المنظمددددة، واعتبددددار التدددددريب اسددددتثمارا يصددددب فددددي ايددددادة انتاجيددددة العدددداملين وتحقيددددق خ

 الزبون.    

العمدددددل علدددددى تهيئدددددة الظدددددروا المناسدددددبة للعددددداملين داخدددددل المنظمدددددة، وتدددددوفير الاجدددددواء  .4

الانسدددددانية والديمقراايدددددة لهدددددم، وتشدددددجيعهم علدددددى المشددددداركة فدددددي القدددددرار وابدددددداء الدددددرأي، 

والاهتمدددام بمفدددداهيم محتدددوى العمددددل والاسددددتقرار الدددوظيفي، ووضددددع السياسدددات الداخليددددة التددددي 

 اءهم وولاءهم للمنظمة.تحقق اموحاتهم و رض

الاهتمددددام بسياسددددات تقيدددديم الاداء والتركيددددز علددددى ربدددد  الاداء بالأهددددداا المملددددول مددددن  .5

الفدددرد انجااهددددا، وفددددي مقدددددمتها خدمددددة الزبددددون، ووضددددع المعددددايير العلميددددة والعادلددددة الخاصددددة 

 بالحوافز والمكافئات والترقية الوظيفية.

، وتمكددددين العددداملين مددددن خددددلال مددددنحهم اعتمددداد السياسددددات اللامركزيددددة وتفدددوي  الصددددلاحيات

حريدددة اوسدددع فدددي التصدددرا، وتشددداركهم فدددي المعلومدددات، وتشدددجيعهم علدددى الابتكدددار فدددي عملهدددم 

 وخدمة الزبون.

 

 المصادر:

  الاطاريح الرسائل و
الإبداع أثـر استراتيجـية التمـكـين في تعزيز  ،2002،جلال سعد الملوك عبدالرحمن ،شريف .1

ورة منشأطروحة دكتوراه في إدارة الأعمال غير  ،في جامعة الموصلدراسة تحليلية  ،المنظمي
 .جامعة الموصل ،، كلية الإدارة والاقتصاد
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 والاداء التسويقيتحديات العمل في البيئة الخارجية ، 2005،سامي ذياب محل ، الجنابي .2
نشورة ، مأطروحة دكتوراه في إدارة الأعمال غير  ،والأثر العلاقة للشركات الدولية عابرة الحدود

 .جامعة الموصل ،كلية الإدارة والاقتصاد
لأداء التسويقي للمنظمات ،انعكاسات التجارة الالكترونية على ا2004عواطف يونس، ،الزيواني .3

أطروحة , ، دراسة على مجموعة مختارة من المنظمات الخدمية في محافظة نينوى الخدمية
   .جامعة الموصل ،منشورة ، كلية الإدارة والاقتصاددكتوراه في إدارة الأعمال غير 
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Abstract 

In this paper we try to demonstrate the impact and relationship between 

internal marketing and marketing performance. It is attempted to study the 

reality of interesting sample of Iraqi service organizations (Rafidain Bank 

and Ibn al-Atheer Hospital) in internal marketing, with group of internal 

variables that form the main variables, study the impact and relation in 

details. 

The main issue is to study the humble interest in employees in Iraqi 

organizations and how they are the internal customer that have major role in 

serving the internal customer and gain the profits.We use statistical 

measurements to analyzing and test data that are been collected using 

questionnaire distributed on sample of employees works in these two 

organizations, conclude some points and propose some conclusions. 

 


