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 دور التفاعمي لجودة الخدمة في العلاقة بين التسويق الداخمي وممكية العلامة الداخمية 

 (دراسة تطبيقية في معمل بيبسي الكوفة 

 ا.م.د حسين عمي عبدالرسول                          الباحث سنان عميوي عباس                               

 قتصا/قسم ادارة اعمالجامعة القادسية/كمية الادارة والا

  الممخص  

الحالية التحقؽ مف الدكر التفاعلي لجكدة الخدمة الداخلية في تلطيؼ العلاقة بيف التسػكيؽ الػداخلي ك ملةيػة  الدراسةتىدؼ    
إف ممارسػػات التسػػكيؽ  الدراسػػة( فػػردو كتقتػػرح 127بػػيف عي ػػة مػػف العػػامليف فػػي معمػػؿ بيبسػػي الةكفػػة بل ػػت   العلامػػة الداخليػػة

بكجػكد دكر  الدراسػةالداخلي تؤثر على مدرةات العامليف لمةلية العلامة كتزيػد مػف فىػـ إدكراوػـ كالتػزامىـ بالعلامػةو ةمػا تقتػرح 
الدراسػات مقػاييس تفاعلي بيف التسكيؽ الداخلي ك ملةية العلامةوكقد تمت الاستفادة مف الإستبا ة التي طػكرت بالإعتمػاد علػى 

سػتخدمت  ختبػارات ب ػاا المقيػاسوكثػـ ججريػت عليىػا ا السابقة اسػلكب   الا حػدار المتعػدد المتػدرجن الا حػدار الىرمػي  الدراسػةكا 
كجػػكد تػػ ثير مع ػػكم إيجػػابي بػػيف التسػػكيؽ الػػداخلي ك ملةيػػة العلامػػة  إلػػى الدراسػػةو كقػػد خل ػػت المتػػدرج( لإختبػػار الفر ػػيات

ة فػػي تحسػػيف العلاقػة بػػيف التسػػكيؽ الػػداخلي ك ملةيػػة العلامػػة الداخليػةن ةمػػا جتػػارت ال تػػاد  بكجػػكد دكر إيجػابي للجػػكدة الداخليػػ
اف زيػادة الإمةا يػات كالجىػكد لخدمػة العػامليف بتػةؿ ييمةػف تك ػيات مػف بي ىػا  الدراسػةالداخليةوكفي  كا وػذ  ال تػاد  قػدمت 

الاطػار العػاـ الػذم  بك ػفىا مف تحقيؽ ر ا العامليف كالزبادفن كةسب كلادىـ كت مية سػلكةياتىـ الايجابيػةالادارات في المعمؿ 
  يمةف مف خلاله تحقيؽ جوداؼ المعمؿ

 Abstract و

    The present study aims to investage  the moderate of internal service quality in 
improvement the relationship between internal marketing and the internal brand equity among 
a sample of workers in the Pepsi-cola of Kufa plant reached (127) individuals. The study 
suggests that internal marketing practices influence employee perceptions of the brand equity 
and increase understanding of their management and commitment to the brand. The study 
also suggests an interactive role between the internal marketing and internal brand equity. 
The questionnaire was developed based on the standards of previous studies. The study 
used the method of (Stepwise Regression Multiple, Hierarchical Multiple Regression) to test 
hypotheses. The study concluded that there is a significant positive effect between internal 
marketing internal brand equity. The results also indicate a positive role for internal quality in 
improving the relationship between internal marketing and internal brand equity. The 
departments in the management can achieve employees satisfaction and customers 
satisfaction,  and achieve their loyalty and develop their positive behaviors as the general 
framework through which to achieve the objectives of the company. 

                                                           


 بحث مستل من راسلة ماجستير 



 

52 
 

(6) 2012لسنة       المجمد       مجمة الإدارة والإقتصاد                العدد(23) 
 المقدمة 

يعد التسكيؽ الداخلي مف المكا يع المىمة كالحديثة في الفةر الادارم كتبرز اوميته مف خلاؿ مايتب ى مف افةار حيث      
ي ظر للعامليف على ا ىـ اكؿ سكؽ للم ظمة يجب معرفة حاجاتىـ كرغباتىـ كالعمؿ على اتباعىا كي ظر للكظادؼ على ا ىا 

اتباع تلؾ الحاجات كالرغبات كبالتالي ةسب ر ا العامليف ن كلابد مف  إلىت يجب اف تقدـ للعامليف بتةؿ يؤدم م تجا
كت تىي بربحية تفكؽ متكسط ر ا الزبادف تبدج بة مف الارباح م ىا سلر ا العامليف يعد  قطة البداية لسل إلى إفالاتارة 
اد م اسبيف للعمؿ في الم ظمة كالعمؿ على تدريبىـ كتحفيزوـ لي بحك و كللتسكيؽ الداخلي دكر مىـ في ةسب افر ال  اعة

ذكم مىارات كخبرات ت عةس على قدرتىـ لتقديـ اف ؿ الخدمات لزبادف الم ظمة ن كةذلؾ له دكر مىـ مف خلاؿ تاثير  على 
له الآثر البالغ في قساـ الأخرل مدخلات الأجكدة ن ةما إف جكدة التفاعؿ كق اعة العامليف ب علامة الداخلية للعامليفملةية ال

 تقديـ م تجات بجكدة عالية ك تحقيؽ إداا عالي يكازم طمكحات الم ظمة كجودافىاو 
الحالية تحاكؿ تحديد  قطة الإلتقاا بيف ثلاث مداخؿ معا رة كوي  التسكيؽ الداخلين كجكدة الخدمة الداخليةنك  الدراسةك    

جربعة  الدراسةخلاؿ تحديد طبيعة العلاقة بيف وذ  المت يرات الثلاثو كقد تملت  ملةية العلامة بم ظكر العامليف( ن مف
بما تحكيه مف  متةلة ن جوداؼنجوميةنفر يات (ن في ت مف المبحث  الدراسةمباحث رديسةوالمبحث الأكؿ ت مف م ىجية 

دراسات السابقةو ك تمؿ المبحث الثالث الثا ي الإطار ال ظرم للدراسة كعلى جساس مراجعة المت يرات الرديسة الثلاث كفؽ ال
الجا ب العملي كالتطبيقي للدراسة مف ججؿ إختبار الفر يات الرديسة للدراسة تمىيدان للمبحث الأخير كالرابع الذم قدـ مجمكعة 
 مف الإست تاجات كالتك يات كالتي مف المؤمؿ جف ت يؼ معرفة تطبيقة في وذا الحقؿ مف جا بن كتدعـ  تاطات الترةة

 المبحكثة مف جا ب آخرو
 

 المبحث الأول
  الدراسةمنيجيــة 

 الدراسةأولًا: مشكمة 
الت ظيمية وك تق يف سلكؾ العامليف في الم ظمات كتحديد جف ؿ جسلكب  كالبحكث إف الىدؼ الرديس لمعظـ الدراسات   

ةسب الم ظمة راس الماؿ  إذإف تكدةو ما الممةف لتحفيزوـ ك رفع مع كياتىـ لتقديـ جداا عالي يدعـ الم ظمة في تحقيؽ جودافى
 وبترم يمثؿ  قطة محكرية في بلكغ جودافىا ك تحقيؽ ربحية تفكؽ متكسط ربحية ال  اعة

متكسط ربحية  إلى( يؤةد وذا الم ظكر في الك كؿ Heskett et al., 1994 مكذج سلسلة ربح الخدمة الذم قدمه كلعؿ    
كبالرغـ مف ذلؾ الإ إف تحديد دكر العامليف في تحقيؽ مكجكدات سكقية لإحتفاظ بىـوعالي مف خلاؿ ةسب كلاا الزبادف ك ا

غير ملمكسة لـ يلؽ الإوتماـ الةافي ن خ ك ان كا  ىـ ةما يدعي بعض الباحثيف الطريؽ ل يؿ ر ا الزبادف كتحقيؽ حؽ 
فقد إ  بت معظـ الدراسات  (و(King&Grace, 2009) Burmann et al., 2009ملةية العلامة المعتمدة على الزبكف 

دكف إف ت خذ بالإعتبار إف مت كعة ن  تحديد كسادؿ تسكيقية  علىالمرةزة على حؽ ملةية العلامة المعتمدة على الزبكف 
  الطريؽ الرديس لذلؾ وك  ماف حؽ ملةية العلامة المعتمدة على العامليف جكلانو

ستةتاؼ كوذا يع ي إف التفكؽ التسكيقي ك تحقيؽ رجس ماؿ ز     باد ي قادـ على حقكؽ ملةية العلامة يتطلب جكلان دراسة كا 
معتقدات العامليف كمدل كعيىـ بعلامة الم ظمةومما يع ي  ركرة ب اا جسكر متي ة بيف الم ظكر الداخلي كالخارجي لملةية 

ي مف بيف جومىا العلامةن كيمةف تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ تسخير الم ظمات م ظكرات مت كعة قد يةكف التسكيؽ الداخل
مفىكـ التسكيؽ الداخلي لايزاؿ حديث العىد كمك ع جدؿ بيف الباحثيف كالممارسيف مف جىة ن كغير متب ى خ ك ان كجف 

التسكيؽ الداخلي في تحقيؽ ملةية  ت ثيرالتحقؽ مف يتطلب الأمر مف جىة جيخرل ن لذا  الأعماؿبطريقة م ىجية في م ظمات 
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جكدة الخدمة الداخلية في العلاقة بيف التسكيؽ الداخلي ل التفاعلي ثري التإبراز  إلىبالا افة ن بالم ظكر الداخليالعلامة 

 و كملةية العلامة بالم ظكر الداخلي
مةا ية تفعيؿ العلاق تب ي فإفعليه    ة وذ  مدخؿ يقكـ على تحقيؽ ملةية العلامة كيعتمد على مدخؿ التسكيؽ الداخلي كا 

عؿ بيف العامليف كالأقساـ في الم ظمةنيمثؿ رؤية معا رة كجديدة تتةؿ  قطة إلتقاا بيف حقلي بالإعتماد على جكدة التفا
  التسكيؽ كالمكارد البتريةو   

ىل يمكن تعزيز العلاقة بين التسويق الداخمي وممكية تقكـ على تساؤؿ جكورم كوك"  الدراسةتةلة م فإفكفي  كا ذلؾ  
 " كمف التساؤؿ جعلا  ت بثؽ التساؤلات الفرعية الآتية: فاعمي لجودة الخدمة الداخمية؟العلامة الداخمية من خلال الدور الت

 ؟الترةة كجكد ممارسات تسكيؽ داخلي في  الدراسةو وؿ تدرؾ عي ة 1
 لملةية العلامة التجارية ؟   العي ة دراؾو ما وك مستكل إ2
 ؟ لترةةالأخرل في ا كالأقساـ طراؼو ما وك مستكل جكدة الخدمات التي يح ؿ عليىا العامليف مف الأ3
  و وؿ تكجد علاقة إرتباط كت ثير مع كم بيف جبعاد التسكيؽ الداخلي كملةية العلامة الداخلية؟4
 

  الدراسةثانياً:أىمية 
ز في إطار إوتمامات بحثية مت امية حكؿ ملةية العلامة الداخلية كالتسكيؽ الداخلي بم ظكر يتجاك  الدراسةت تي جومية     

الأطر التقليدية في الدراسات السابقة يقكـ على تقديـ بعد آخر بالم ظكر الداخلي يعتمد على مقاييس جكدة الخدماتوكفي 
 -بما ي تي : الدراسة كا ذلؾ تتحدد جومية 

دارة التسكيؽن باعتماد المدخؿ المس1 ةؿ  إلىت د و دراسة فلسفة وذا المك كع الذم يحقؽ التةامؿ بيف إدارة المكرد البترم كا 
عتباروـ زبادف داخلييف يتحتـ   وبك عىا سكقان داخليان ما يتعلؽ بالأفراد كا 

داخليان  الم ظماتربط بيف ثلاثة مت يرات لىا اومية كتاثير بالغ كةبيرة على اداا تك  الدراسةرةز تاذ  الدراسةو اومية مت يرات 2
 ؿ ر ا الزبادفوكخارجيانن داخليان مف خلاؿ ر ا العامليفن كخارجيان مف خلا

مك كع حديث في الفةر الادارم اذ  درت الةتابات ع ه في البيدة العربية كبالخ كص في البيدة العراقيةن  الدراسةو ي اقش 3
 وكخا ة مك كع الجكدة الداخلية كملةية العلامة بالم ظكر الداخلي

في ادارة التسكيؽ كمحاكلة تةيفىا مع البيدة العراقية المفاويـ الحديثة كالمعا رة  إلىو تسليط ال كا كبالتالي لفت الا ظار 4
 ولا ىا في تطكر ملحكظ لذلؾ  حاكؿ ايجاد طرؽ م اسبة لمكاةبة وذا التطكر

 
 :الدراسةثالثاً:أىداف 

إستكشاف الدور التفاعمي لجودة الخدمة الداخمية وك  الدراسة لىذ الىدؼ الرديس  فإفكاوميتىا  الدراسةفي  كا متةلة     
جومية وذ   إلىالمبحكثة الترةة مف ججؿ إثارة إ تبا   تعزيز العلاقة بين التسويق الداخمي وممكية العلامة الداخمية في

 تحقيؽ جوداؼ جخرل وي :   إلى الدراسةالمت يرات كدكروا المحتمؿ في تعزيز الأدااو ةما سعى 
ن كةيؼ يمةف لىذا المفىكـ الذم فيىا لتسكيؽ الداخليا الترةة المبحكثة لممارساتالعامليف في  مستكل إدراؾالةتؼ عف 1.

 يعةس كظادؼ إدارة المكارد البترية جف يطرح ب ي ة كبطابع تسكيقيو 
 تحديد مستكل إدراؾ العامليف لجكدة الخدمات المتحققة مف الأقساـ كالكظادؼ الأخرل في الترةةو2.
 وغير الملمكسةمف المكجكدات  اك فىقييـ ملةية العلامة الداخلية مف كجىة  ظر العي ه بو3
 بم ظكر العامليفولتسكيؽ الداخلي في تعزيز ابعاد ملةية العلامة ل المع كم ثير تالحديد و4
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 وفرضياتيا  الدراسةمخطط  رابعاً:
ى الت ثير التفاعلي لجكدة الخدمة عليبيف  الذم كجودافىان  الدراسةتـ ب اا ج مكذج افترا ي للدراسة في  كا متةلة     

 تحديد بعد مراجعة الدراسات السابقة ككتـ  وملةية العلامة التجارية بالم ظكر الداخلي كالتسكيؽ الداخلي  العلاقة بيف
 ن كيت مف وذا الا مكذج المت يرات الآتية :الدراسةالاطلاع على الأدبيات الإدارية ذات ال لة بمك كع 

 (ون التمةيف الإدارمالتدريب كالتطكيرمثلة بػ   ترالمعلكمات الداخليةن مت ير المستقؿ: يتمؿ جبعاد التسكيؽ الداخلي المت1.
المت ير التفاعلي: يتمؿ ابعاد جكدة الخدمة الداخلية المتمثلة بػ   الاعتمادية ن الاستجابةن الملمكسيةن ال ماف ن التعاطؼ و2

                            ) 
لتجارية بالم ظكر الداخلي المتمثلة بػ   المعرفة بالعلامة ن ك كح الدكر نالتزاـ المت ير الميعتمد: يتمؿ ابعاد العلامة ا3.

 والعلامة(  
 يك ح وذ  المت يرات (1 كالتةؿ  

 
 الفر ي كعلى ال حك الاتي : الدراسةن في  كا ما جاا في إ مكذج  الدراسةتـ  ياغة فر يات  ك   
 بالم ظكر الداخليملةية العلامة  تعزيزفي لتسكيؽ الداخلي بعاد اة مع كية لا: يكجد ت ثير ذك دلالالأكلىلفر ية الرديسة و ا1

 وبالم ظكر الداخليملةية العلامة  تعزيز لجكدة الداخلية فيلابعاد ا : يكجد ت ثير ذك دلالة مع كيةثا يةلفر ية الرديسة الا2. 
ية في العلاقة بيف التسكيؽ الداخلي ك ملةية العالامة و اؾ ت ثير تفاعلي لجكدة الخدمة الداخل: الثالثةالفر ية الرديسة  3.

 الداخليةو
 
 
 

 الدراسة: مجتمع وعينة خامساً 
 نبذة تعريفية مختصرة عن معمل بيبسي الكوفة     
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يعد معمؿ بيبسي الةكفة معمؿ رادد كمتخ ص في مجاؿ المتركبات ال ازية ككةيؿ لترةة بيبسيةك ا ؾ العالميةو كي طي 

ت ج كب العراؽ حيث لديه فركع للتسكيؽ في جميع محافظات ج كب العراؽ  ال جؼن القادسيةن المث ىن ذم المعمؿ محافظا
قارن كالب رة(و جوـ ما يلتزـ به المعمؿ وك الالتزاـ بالكعكد ليةك كا مكاط يف جيديف بيف الترةات مف خلاؿ  زيادة ةفااة 

مف  %78في عملياتهن فىي تكا ؿ تزكيد مستىلةيىا ب ةثر مف استخداـ الأرا ي كالطاقة كالميا  كالتعبدة كالت ليؼ 
المستىلةيف في ج كب العراؽ مف حيث الجكدة كالطعـ اللذيذ كالم ت  الم مكفو يزيد عدد مكظفي المعمؿ في محافظة ال جؼ 

اتن المبيعاتن ة كوي العمليالرديس مكظؼ يعملكف في الأقساـ  (150)( على جةثر مف الرديس  حيث مقر إدارة العمليات 
كالإدارةن حيث يحتكم قسـ العمليات على جقساـ فرعية كوي :الإ تاجن ال يا ةن ال كعيةن المخازفن المتتريات كالب اعة 
الجاوزةن بي ما يتتمؿ قسـ المبيعات على البيع المباتر كمبيعات الجملةن كفيما يخص قسـ الإدارة فيتتمؿ على قسـ المكارد 

عفلمعلكماتن قسـ المالية كقسـ التدقيؽ الداخليو البتريةن قسـ تق ية ا عدد ةبير مف المكظفيف في المستكدعات  ف لا ن
 الفرعيةو

( التي Krejcie and Morgan,1970( فرد تـ تحديدوا في  كا تك يات 135كاختيرت عي ة مف العامليف بل ت    
(جستبا ة فقطن 130(و كتـ جسترداد  120 ( يجب جف يةكف جةثر مف 50.ت ص على إف حجـ العي ة لمعامؿ تحميؿ  

( فرد كالجدكؿ 127( لعدـ  لاحيتىا للتحليؿ لكجكد بيا ات مفقكدة فيىاو كبذلؾ يةكف حجـ العي ة الفعلي 3استبعدت م ىا  
 ( يك ح خ ادص وذ  العي ةو1 

 (1جدول )
 الخصائص الشخصية لمعينة

 التحصيل الدراسي العمــــــــر النوع الإجتماعي
 النسبة التكرار الفئة النسبة التكرار الفئة النسبة التكرار ئةالف

 %33 42 إعدادية  فاقل %19.5 25 25أقل من  %26 33 أنثى

 %43 55 دبموم ميني 23.5% 30 35-25

 %21 27 بكالوريوس %34.5 44 36-45 %74 94 ذكر

 %2 3 عميا %22.5 28 فأكثر46-

 %100 127 المجموع %100 127 المجموع %100 127 المجموع
 والاستبا ةالم در: مف اعداد الباحث بالاعتماد على 

 :سابعاً: طرق جمع البيانات 
مف اربعة  الدراسةن كتتةكف استبا ة العي ة داة رديسية في جمع البيا ات عف آراا ةاستمارة الاستبياف  الدراسةجعتمدت     

يم رافية الخا ة بالمستجيبيفو اما المحكر الثا ي فقد ت مف مت ير محاكرن ت مف المحكر الاكؿ م ىا المعلكمات الد
 Roberts-Lombard, 2010 ; Turkoz & Akyol, 2008 ; Hwangالتسكيؽ الداخلي كتـ قياسه اعتمادان على مقياس 

& Chi, 2005 ) 3يت مف   الذم ( كيتمؿ وذا المحكر ثلاثة ابعاد  التدريب ن  ترالمعلكمات التسكيقية ن تمةيف العامليف )
( فقرة و اما المحكر الثالث  فيتعلؽ بمت ير جكدة الخدمة 12( فقرات على التكالي نام بعدد اجمالي  5( فقرات  4فقرات  

كيتمؿ وذا المحكر ( Kang& James &,2011; Kostas Alexandris,2002الداخليةن تـ قياسه اعتمادا على مقياس 
( فقرات 4( فقرات  4( فقرات  5( فقرات  4يت مف   الذم مافنالإستجابةنالاعتمادية( خمسة ابعاد الملمكسيةنالتعاطؼنال 
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( فقرة و في حيف اف المحكر الرابع فيتعلؽ بمت ير العلامة التجارية الداخلية ن 21( فقرات على التكالي نام بعدد اجمالي  4 

وذا المحكر ثلاثة ابعاد  المعرفة بالعلامة ن ( كيتمؿ  King& Grace, 2001; Lings,2004كتـ قياسه اعتماد مقياس  
( فقرة و كقد 18( فقرات على التكالي نام بعدد اجمالي  6( فقرات  7( فقرات  5يت مف   الذم ك كح الدكر ن الالتزاـ ( 

فىان ركعي الدقة كالك كح في اعداد  ياغة فقرات المقاييس لتم ح المجيب قدرة ةبيرة على ادراؾ مت يراتىا كوذا وك ود
( يعرض مةك ات اداة القياس كعدد الفقرات الخا ة بةؿ مت يرن بعد تعديؿ بعض الفقرات كاعادة  ياغتىا على 1  ملحؽكال

ن كا بح تةؿ الاستبا ة ال ىادي قبؿ التكزيع  الدراسةكثقافة مجتمع كعي ة  الدراسةكفؽ اراا السادة المحةميف بما يلادـ ودؼ 
 يعد مف اةثر الاساليب المستعملة في العلكـ الادارية كالاجتماعية و الذم ( الخماسي Likertوكقد تـ اعتماد مدرج  

  
 الأساليب الاحصائيةو  الدراسةمنيج  ثامناً : 

على الم ى  الك في التحليؿ لدراسة الظاورة المستىدفه لةك ه جةثر الم او  إستخدامان في دراسة الظكاور  الدراسةاعتمدت     
و إذ يساعد وذا الم ى  في الح كؿ على بيا ات كمعلكمات الدراسة سا يةن ةما إ ه ي اسب الظاورة مك كع الاجتماعية كالا

    و الدراسةجةثر كاقعية مف خلاؿ تكزريع الإستبا ة على عي ة 
مك ح ا كةم الدراسةاستخداـ عدد مف الأساليب الإح ادية الم اسبة بق د تحليؿ إجابات عي ة  إلى الدراسة تلج  ةما   

 :(2في الجدكؿ  
 الدراسة(ممخص لوسائل وأدوات التحميل الإحصائي المستخدمة في 2الجدول )

 البرنامج المستخدم أو المعادلة أو الطريقة التحميل الإحصائي الفئة

 SPSS21  فحص القيم المفقودة والمتطرفة الدراسةفحص بيانات 
 والتفمطح اختبار الالتواء فحص التوزيع الطبيعي لمبيانات

SPSS21 ;  
تقويم وتطوير أدوات 

 قياس ال
 ; SPSS21 التحميل ألعاممي ألتوكيدي

صدق التقارب  ثبات الاتساق الداخمي الصدق و الثبات
 والتمايز 

 
 الوصف الإحصائي

 SPSS 21 المتوسط الحسابي
 والانحراف المعياري  

 Pearson SPSS 21معامل الارتباط البسيط  اختبار الفرضيات

 تحميل الانحدار المتعدد
 

SPSS 21 

 SPSS 21 تحميل الانحدار اليرمي المتعدد 

 SPSS 21  تحميل التأثير التفاعمي
 

 افالم در: مف إعداد الباحث         
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 المبحث الثاني
 دراسةالجانب النظري لم

 ) المفيوم والاىمية والابعاد( التسويق الداخمي -1
يتعامؿ مع العامليف على ا ىـ زبادف داخلييف يجب  الذم م ظمات الخدميةن الكيؽ الداخلي مؤخران في برز مفىكـ التس    

وذا الاوتماـ كالرعاية كالمعاملة تةكف ب فس  إذإفرعايتىـ كالاوتماـ بىـ كتدريبىـ كتطكير مىاراتىـ ك ركرة الاحتفاظ بىـ ن 
اي ان الكظادؼ كالمىاـ بمثابة م تجات داخلية يجب اف تقدـ لىؤلاا  الدرجة مف الاومية مف حيث معاملة الزبادف ن كيعتبر

الزبادف الداخلييف باف ؿ مايمةف و كقد تعددت كتباي ت جراا الباحثيف الذيف ت اكلكا وذا المفىكـ  فقد 
دؼ على إ ىا العامليف على ا ىـ زبادف داخلييفن كال ظر للكظا إلى( التسكيؽ الداخلي با ه " ال ظر Berry,1981:25ك ؼ 

كعرؼ با ه جىد مخطط للت لب على مقاكمة  م تجات داخلية تتبع حاجات الزبادف الداخلييف مع الاوتماـ باوداؼ الم ظمة"و
 &Rafiqن(1993:222الم ظمة للت يير كتكافؽ كتحفيز كا دماج العامليف  حك الت فيذ الفعاؿ لاستراتيجيات الم ظمة كالكظيفة" 

Ahmedكيتير    (وTsai & Tang, 2008: 1118  ف الذي ( باف التسكيؽ الداخلي "وك رؤية العامليف ةزبادف داخلييف
 دكرا حيكيا في تلبية تكقعات الزبادف "و  يؤدكف
تبرز جومية التسكيؽ الداخلي في إجراااته التي يتب اوا متمثلة في تدريب كتحفيز العامليف كتتجيعىـ على تقديـ خدمات     

لتي تحقؽ ر ا الزبكف عف تلؾ الخدمات التي  تقدمىا الم ظمة ن كلةي تستطيع الم ظمة تحقيؽ ال جاح ذات جكدة عالية كا
 فإفعلاكة على ذلؾ (و Hawary et al,2013:812لابد اف يةكف لديىا رغبة  ادقة لتلبية حاجات عامليىا  كتطلعاتىـ  

قبكؿ خطط التسكيؽ الداخلي في جميع  إلىعامليف ن مما يؤدم التسكيؽ الداخلي يكفر م اخ مف الثقة المتبادلة بيف الإدارة كال
إف جومية التسكيؽ الداخلي لاتقت ر فقط على المكظفيف كمف الملاحظ (و Catalin et al., 2014:10المستكيات الىرمية  

 (2015:44,45:  سليـنالزبادف كالم ظمة اي ان مف خلاؿ الفقرات الاتية إلىالعامليف في الم ظمة بؿ تتعدل ذلؾ 
و تحسيف جكدة الخدمات المقدمة : حي ما تحقؽ الم ظمة مستكيات جيدة مف الر ا الكظيفي مف ت  ه جف يسىـ في تحسيف 1

 الاسكاؽ الخارجية و إلىمستكل جكدة الخدمة المقدمة 
 إلى إفؤدم ي و ر ا الزبكف : إف ح كؿ الزبادف على خدمات متميزة كذات جكدة عالية يجعلىـ اةثر ر ا ك كلاا مما2

 يةرركا عمليات التراا و
ال مك في  إلىو  مك الارباح كالخدمات : إف كلاا الزبادف للم ظمة التي يتعاملكف معىا كتةرار عملياتىـ الترادية سكؼ تؤدم 3

 الارباح و
افػػػػػػة ثقكقػػػػػد تعػػػػػػددت آراا البػػػػػػاحثيف حػػػػػكؿ جبعػػػػػػاد التسػػػػػػكيؽ الػػػػػػداخلي فمػػػػػ ىـ مػػػػػػف يػػػػػػرل جف جبعػػػػػػاد التسػػػػػكيؽ الػػػػػػداخلي وػػػػػػي    

جف ابعاد  (Gunawardane,2009 يرل حيف ن فيTsai&Tang, 2008) ( بيف الكظادؼالتمةيفنالت سيؽ الخدمةنالتدريبن
(و ك و ػػاؾ إتفػػاؽ  سػػبي بػػيف البػػاحثيف علػػى ابعػػاد التدريبن تػػر المعلكمػػات التسػػكيقية نالحػػكافزنالتمةيفالتسػػكيؽ الػػداخلي وي 

 ( Rafiq& Ahmed,1993 ) Gounaris,2008 ) Heskett et al., 1994:  تسكيؽ الداخلي ب  ىا تتثمؿ بالآتيال
ن لا هي مطلبا مف متطلبات تطكير كت مية مىارات كقدرات  جساسان إف التدريب في ايةي م ظمة يعد رة ا . التدريب والتطوير: أ  

داؼ الم ظمة كاتجاوات العامليف حيث يعمؿ على ت يير مظاور سلكةىـ كزيادة كلادىـ بما يسىـ في تحقيؽ جو
 Macelory,2000:227  و كيرل)whallet,1996:481 ) التدريب جسلكب مف الاساليب التي تمةف العامليف في باف

الم ظمات مف تطبيؽ المفاويـ الادارية ن كاةتسابىـ مىارات تمة ىـ مف الاسىاـ في تحسيف جكدة الم ت  لتلافي الاخطاا 
 ةؿ  حيح م ذ الكولة الاكلىوكبالتالي إعادة ت حيحىا كتادية العمؿ بت
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ة التي تسىـ في تطكير قدرات الافراد كتاويلىـ ف لا عما يحققه لىـ مف معارؼ الرديس كيعد التدريب جحد الادكات     

مستكل تكقعات الزبادف كوك الىدؼ  إلىتقديـ خدمات بجكدة عالية بحيث ترقى  إلىكمىاراتن إف جميع الم ظمات تسعى 
 (وGounaris,2008:71,72يع الم ظمات الخدمية بلكغه كتحقيقه  الذم يتعيف على جم

بما اف التسكيؽ الداخلي يرةز على العامليف كيعدوـ بمثابة زبادف داخلييف كاعتبر الكظادؼ  . نشر المعمومات التسويقية: ب
لمعلكمات المرتبطة بالخدمة بمثابة م تجات كلةكف العامليف وـ كاجىة الم ظمة لذلؾ ةاف لزاما على الادارة اف تكفر لىـ ا

 إلىالجديدة كالتطكرات التي تحدثن كتقدـ ترح كا ح للم افع التي يستفيد م ىا الزبكف ع د تراده الخدمةو لذلؾ دعت الحاجة 
وك "ترةيب متداخؿ مف الافراد كالاجرااات كالادكات الم مـ لجمع كتحليؿ كتخزيف  الذم كجكد  ظاـ معلكمات تسكيقي 

ؽ المعلكمات ال حيحة كالحديثة للاستخداـ  متخذم القرارات لتحسيف كتطكير تخطيطىـ كمتابعتىـ كرقابتىـ على كتقييـ كتدف
( كمف وذا التعريؼ يمةف الاستدلاؿ على ا ه يمةف ك ع خطة لتدفؽ المعلكمات 182: 2013البرام  التسكيقية"  ال مكر ن

كخا ة بيف مدير التسكيؽ كمدير المبيعات كعاملي بحكث السكؽ  كالتعاكف بيف الافراد كالت سيؽ بيف عدد مف الادارات
 ذلؾ الالماـ بعلكـ الحاسكب كةتابة الاح ااات كتخزي ىا كتحليلىا و  إلىكالتمكيؿ كمحلؿ ال ظـ كمعدم البرام  ا ؼ 

ت العامليف الم ظمة كمف خلاؿ الات الات سكؼ تتمةف مف معرفة حاجات كرغبا إلى إف( Hartline,1996:70كيتير     
: 2012التي قد تـ اتباعىا كتلبيتىا ن كاف تذةروـ بحاجتىـ لىا كبم افع الات الات مع اداراتىـو كيؤةد  ابك رماف كاحمد ن 

 (  اف الم ظمات لابد اف تقكـ بتزكيد العامليف بجميع المعلكمات اللازمة عف الاسكاؽ المستىدفة كرغبات كتكقعات الزبادفن56
 العامليف في فىـ كمعرفة الرؤيا كالرسالة المستقبلية كالخطط طكيلة الاجؿ للم ظمة وكاف تقكـ باتراؾ 

يؤتر  فه ممارسة ديمقراطية كتعبية في الم ظمات تتجسد مف خلاؿ  جساسان يك ؼ التمةيف با ه مفتاحا  . التمكين:ج
العملية التي يساعد بىا المدراا الآخريف تطبيؽ م طؽ الادارة الذاتية للعامليف على تةؿ فرؽ عمؿ ن كيعرؼ التمةيف ب  ه "

 Invancevich et   لاةتساب كاستخداـ القكة التي يحتاجك ىا لاتخاذ القرار الذم له تاثير عليىـ كعلى العمؿ
al.,1997:219 و) 

المستكيات  إلىا المعلكمة اك ا دار القراراتن مف المستكيات الادارية العلي إلىيمثؿ مدخلان ل قؿ القكة المست دة التمةيف ك  
الد يا بعد التاةد مف امتلاةىـ لةافة القدرات كالامةا يات التي تؤولىـ للتعاطي الةفكا كالفاعؿ مع مكارد الم ظمة كامةا ياتىا 

 (447: 2011 جلابن كمقدراتىا الجكورية بق د تعظيـ القيمة لا حاب الم الح  الزبادف نالمالةيف نكالعامليف نكالمجتمع (
  

 المفيوم والاىمية والابعاد(   (جودة الخدمة الداخمية ثانياً:
إف م ظمات الاعماؿ التي تريد جك ترغب بتقديـ خدمات خارجية ذات جكدة عالية يجب عليىا جكلان جف تقدـ خدمات      

ف الجزا جلاساسي في جكدة الخدمة الداخلية وك ةيؼ يمةف ل لعامليف تقديـ داخلية مر ية تلبي إحتياجات العامليف لديىان كا 
ةؿ فرد عامؿ مف المفترض جف يقدـ خدمات لاقرا ه بجكدة عاليةن كذلؾ لتحقيؽ  إذإفاقرا ىـ ةزبادف داخلييفن  إلىالخدمات 

 (وWang,2012:174,175التةاليؼ   باقؿجداا جف ؿ 
 ,Heskett et alف   كقد جكرد الباحثكف كجىات  ظر متعددة حكؿ مفىكـ جكدة الخدمة الداخليةن م ىا ماكرد ع       

وذ  السلسلة مف الخدمة  إذ تبدج( ب  ىا "عبارة عف سلسلة مف الخدمات الداخلية تحدد جكدة الخدمات الخارجية ن 36 : 1994
ر ا الزبادف"و  إلىالداخلية نالتي ي ت  ع ىا ر ا العامليف كجستجابتىـ كي ت  ع ىا جكدة الخدمات الخارجية كبالتالي تؤدم 

( ب  ىا "الجكدة المدرةة للخدمة المقدمة  الكحدات الت ظيمية المميزة جك الاتخاص العامليف فيىا Staussن (1995:60كعرفىا
 لكحدات جيخرل جك العامليف في الم ظمة"و

( ب  ىا " ر ا العامليف عف الخدمة المقدمة مف مقدمي الخدمة Hallowell et al.,1996:21  كك فىا ةؿ مف      
ف الر ا عف العمؿ ب ة مىمة جدان كذلؾ لارتباطىا فكا إف جكدة الخدمة الداخليالداخلييف" كج ا ر ا العامليف كر ا الزبادف كا 
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ر ا الزبادف مباترة نحيث إف م ظمات الخدمة  ادران ما تمتلؾ زبادف را يف بدكف إمتلاةىا لعامليف را يفو  إلىقد لا يؤدم 

ر اا الزبادف على كجه التحديد ن كا  ىـ يدعمكف القكؿ ب ف جكدة الخدمة جكدة الخدمة الداخلية وي ةفااة العامؿ لا إذإف
كيمةف اف تك ؼ با ىا "متاعر العامليف حكؿ  كعية الخدمة المقدمة  المزيد مف الر ا مقار ة بالاجكر كالم افع و إلىتؤدم 

 و( Xie, 2005:5 جك المتلقاة مف زملاا العمؿ جث اا العمؿ في م ظمة كاحدة " 
إف جكدة الخدمة الداخلية وي سابقة كمقدمة لجكدة الخدمة الخارجية كر ا الزبكفن كيمةف جف تؤثر على  لجدير بالذةركمف ا

الاداا الكظيفي كر ا العامليف مف جىةن كر ا الزبادف مف جىة ايخرل ن إف ر ا العامليف له جومية ةبيرة للم ظمات كالزبادف 
 ,Daudaدراسات بتاف العلاقة بيف جكدة الخدمة الداخلية كر ا العامليف ك مك الارباح كقد جيجريت العديد مف ال

 (و2013:88
جكدة الخدمة المقدمة للزبكف الخارجي تعتمد بتةؿ ةبير على جكدة  إلى إفكت تي جومية لقاا الخدمة الداخلي إست ادان       

إف سكا جكدة الخدمة الداخلية مف المرجح جف يةكف  ذلؾ جثبتت الأعماؿ التجريبية جي ا إلىلقاا الخدمة الداخلين بالا افة 
الزبادف الخارجييف ن كذلؾ لا ه لايمةف  ماف جكدة الخدمة للزبكف الخارجي  إلىلىا جثر سلبي على جكدة الخدمات المقدمة 
ةف كو الؾ العديد مف الجكا ب المىمة التي يمو (Gunawardane,2009:22إلا بعد جف يتـ تحسيف الأداا الداخلي  

 (  Michael,1998:4-14الح كؿ عليىا ع د تحقيؽ جكدة الخدمة الداخليةن اذ تترةز اوميتىا في الأتي :  
 و تكثيؽ جكا ر تقديـ الخدمةو1
و تؤثر جكدة الخدمة الداخلية في سلكؾ الزبكف ن حيث إف ر ا الزبادف عف جكدة خدمات الم ظمة مرتبط ب بعاد جكدة 2

 الخدمات الداخلية و
 ـ الزبادف كحسف معاملتىـ كجحترامىـ كالأوتماـ بىـ كتقدير  ركفىـ كذلؾ بتزامف مع تقديـ خدمات مميزة وو فى3
 زيادة الترةيز كالاوتماـ بجكدة الخدمات الداخلية لتةكف بذلؾ ميزة ت افسية للم ظماتو إلىو إف زيادة الم افسة جدل 4

  (Ziethmalخدمة الداخلية وي ذاتىا ابعاد جكدة الخدمة التي قدمىا كو اؾ تبه إجماع بيف الباحثيف على جف جبعاد جكدة ال
Davis,2003 ) Hoffman&Bateson,2008)  في  مكذجىـ المتىكرن لذا يمةف ت اكؿ جبعاد جكدة الخدمة الداخلية في

 وذا السياؽ على ال حك الآتي:
يتـ فيه طلب الخدمة  الزبكف كبدقة كالألتزاـ بالكعد كتع ي قدرة الم ظمة على تقديـ الخدمة في الكقت الذم . الاعتمادية: أ

الذم جعل ت ع هن بحيث يمةف اعتماد عليىا في ذلؾ كبدرجة عالية مف ال حة كالدقةن فالزبكف يتكقع اف يح ؿ على خدمة 
عامليف( لادادىا ا ه يستطيع الاعتماد على مقدـ الخدمة  الةما دقيقة يةكف فيىا التزاـ بالكقت كالاداا مثلما تـ كعد  بىا 

 Parasuraman et al., 1988:23  و كك ؼ)Davis,2003:220  الإعتمادية ب  ىا درجة التزاـ بالمكعد المحدد إتجا )
كالاعتماد في جكدة الخدمة الداخلية تع ي اداا العامليف بتةؿ ثابت كا جاز الخدمة   الزبكف بخدمة مكثكؽه بىا بتةؿ ةبير

 حيحة يستطيع الاعتماد عليىا ةما يرغب الزبادف الداخلييف كمف اكؿ مرة  اف ي فذ الزبكف الداخلي الزبادف الداخلييف بطريقة 
ماكعد به قري ه الزبكف بةؿ دقة كتتةكف مف عدة ع ا ر تقديـ الخدمة في الكقت المحدد لىا كاداا الخدمة بمستكل ثابت 

 كخدمات خالية مف الأخطاا كالتعاكف بيف الزملااو
بعد  فإفتعةس الأستجابة التزاـ م ظمات الخدمة في تقديـ خدماتىا في الكقت الم اسب ن كعلى وذا ال حك  ة:. الأستجابب

الأستجابة في جكدة الخدمة يتعلؽ ب ستعداد العامليف لتقديـ الخدمةو كبالتالي فالاستجابة في جكدة الخدمة الداخلية وي 
دف الداخلييف  مستلمكا الخدمات( كوي رغبة العامليف في مساعدة بع ىـ استعداد العامليف  مقدمكا الخدمات( لمساعدة الزبا

البعض كتقديـ خدمات فكرية لبع ىـ كتتةكف مف عدد مف الع ا ر م ىا سرعة تقديـ الخدمة كزيادة ساعات العمؿ ع د 
 ال ركرة كاستعداد العامليف في الخطكط الخلفية لمساعدة زملادىـ في الخطكط الاماميةو  
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مثؿ الى دسة المعمارية كالت ميـن  مكجكداتتتةكف الملمكسة لأم م ظمة مف مجمكعة مت كعة ككاسعة مف المموسية : . المج

كالتخطيطن كالسجادن كمةاتبن كالإ ااةن كالكاف الجدارن كالةتيباتن كالمراسلات اليكميةن كمظىر مكظفي الم ظمةن كبالتالين 
على ع  ريفن الاكؿ بعد المعدات كالمرافؽن كيرةز الثا ي على جلافراد كمكاد ع  ر الملمكسات في جكدة الخدمة يرةز  فإف

( الملمكسية بمظىر التسىيلات Dauda et alنو(2013:90و كي ؼ (Hoffman&Bateson,2008:328 الات الات 
كوي الحالة المادية الماديةن المعدات كالطاقـ في م ظمة الخدمةن بةلمات جيخرل وي ةؿ مادة تستخدـ لجعؿ الخدمة ملمكسةن 

كالملمكسية في الخدمة الداخلية وكةؿ التسىيلات المادية  ولم ت ت مقدـ الخدمة كمعداته كالاتخاص كمعدات الات اؿ
الزبكف الداخلي يحةـ على جكدة الخدمة  إذإفالمتكفرة في الم ظمات الخدميةن مف معدات كمظىر مقدـ كمستلـ الخدمة 

 تةلية الم احبة للخدمة ك  ظافة مةاف العمؿ كحداثة الأجىزة كالمعدات المستخدمة  العامليفوالمقدمة مف خلاؿ المميزات ال
التعاطؼ جك الاوتماـ وي درجة الع اية بالمستفيد مف الخدمة كرعايته بتةؿ خاص كالاوتماـ بمتاةله كالعمؿ . التعاطف: د

( إف (kotler,2000: 467(و كيرل  145: 2009على إيجاد الحلكؿ لىا بطرؽ ا سا ية كح ارية  الطادي كالعلاؽ ن 
التعاطؼ وك الرعاية كالاوتماـ التخ ي بالزبكف الداخلي مع الع اية كالاوتماـ التخ ي به كةذلؾ فىـ طبيعته كحاجاته 

التعاطؼ وك القدرة على تجربة  إلى إف( Hoffman, & Bateson ,2008:331كمحاكلة إجتذابه كةسب كلاده و كيتير  
الم ظمات العطكفة تفىـ  فإفلاخريف كالم ظمة التي تعامؿ زباد ىا بلمسة عطؼ سكؼ لف تفقدوـن بىذ  ال فة  متاعر ا

إحتياجات زباد ىا كتجعؿ خدماتىا في مت اكؿ زباد ىا ن في المقابؿ فالم ظمات التي لا تىتـ بطلبات زباد ىا كلا تكفر ساعات 
 ذ لابد مف الاوتماـ بزملاا العمؿ كاف يتعكر بالأماف فيما بي ىـ وعمؿ مريحة ستفتؿ في إظىار سلكةيات التعاطؼن ا

وي معرفة العامليف كلطفىـ كالقدرة على الإيحاا للزبادف بالثقة كالإماف ن كقد يةكف لىذا البعد جومية خا ة الضمان :  .ه
( و ككفقان لػ Mudie & Pirrie,2006:93للزبادف في بعض الخدمات مثؿ ال حة كالمالية كالخدمات القا ك ية  

ال ماف وك مزي  مف الع ا ر الم ممة ج لان لتقييـ الةفااةن المجاملةن  فإف White&Schneider )ن2004:32 
 كالم داقيةن كالأماف جم قدرة العامليف في تعزيز الثقة في الم ظمة مف خلاؿ المعرفه كالإحتراـ و 

الم ظمةن كتحديدان فيما يخص المعرفة كالةياسة  كم داقية العامليفن كال ماف يتعلؽ بقدرة البادع على تك يؿ مخرجات      
كقدرة العامليف على المجاملة كاف يةكف لديىـ المعرفة للاجابة على اسدلة الزبادف كيؤةد إف العامليف الذيف يستطيعكا جف 

 (وBruhn& Georgi,2006:53,55ي رسكا الثقة في الزبادف سيجعؿ الزبادف يتعركف بالأماف في تعاملىـ مع الم ظمة  
كمف الملاحظ باف الزبكف يتعر بالإماف في التعامؿ مع الم ظمةن اذا ةا ت المعلكمات التي تقدمىا كا حة ك ادقة كوذا     

ماي عةس على سمعة الم ظمة كم تجاتىا كخدماتىا كال ماف يت مف القدرة المعرفية كةياسة العامليف في التعامؿ مع الزبادف 
 Viscusi et al.,2010:129 و) 
 

 )المفيوم، الأىمية، الأبعاد( ثالثا: ممكية العلامة في المنظور الداخمي
ملةية العلامة الداخلية  الت قدران ةبيران مف الاوتماـ  الباحثيف خلاؿ العقكد الثلاثة  إلى إف( Kwon,2013:47جتار       

يمةف لم ظمة جف تملةىا كمع ذلؾ فقد تـ إجراا الةثير مف مف الأ كؿ غير الملمكسة الأةثر قيمة ك  بك فىاالما يةن 
 ;Aaker, 1991; Keller, 1998الدراسات العلمية حكؿ مكا يع ملةية العلامة التجارية مف كجىة  ظر الزبكف ةدراسة 

Pappu et al., 2005; Yoo & Donthu, 2001; Washburn & Plank, 2002 ن الا اف اغلب الدراسات اوملت)
ا ح الدكر المىـ للعامليف في إ تاا كتطكير ملةية العلامة ن إذ ح يت العركض الداخلية مف ملةية العلامة كبتةؿ ك 

 ;Ambler, 2003; Burmann et al., 2009اوتمامان قليلان  سبيان  الباحثيف بالمقار ة بالعلامة بم ظكر الزبكف ةدراسة  
King & Grace, 2009داخلية حجر الزاكية لخلؽ ملةية العلامة لدل الزبادف لاف معرفة ةما كتعتبر ملةية العلامة ال (و

دكران  يؤدكفالعامليف  فإفالعلامة التجارية  العامليف سيحفزوـ لخدمة الزبادف  كتحقيؽ جوداؼ الم ظمةن مف  احية جيخرل 
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(وجقترح لمفىكـ ملةية Bataineh et al,2017:425استراتيجيان في إقامة جسكر كب اا علاقات قكية بيف الزبادف كالم ظمات  

العلامة الداخلية العديد مف التعاريؼ إذ عرفت بالتاثير المت كع للمعرفة بالعلامة على استجابة العامليف لبيدة العمؿ كثقافتىـ 
 (وKing & Grace, 2009:130الت ظيمية  

يفىـ العاملكف كالمتارةكف في العملية ( ب ف ملةية العلامة الداخلية ت مف ب ف Lings,2004: 405-413كجثبتت دراسة    
التسكيقية المع ى الحقيقي للعلامةن كيدرةكا قدرتىـ في الت ثير على ملةية العلامةولذلؾ مف ال ركرم جف يتـ جذب ا تبا  

ك كوي على ال ح رديسةالعامليف كتثقيفىـ برؤية الم ظمة لمساعدتىـ على ت فيذ كعكدوـ للزبادف كذلؾ في  كا ثلاث مبادئ 
 الآتي:
 جف يكفر المترفكف كالمدراا م اخ إيجابي يزكد العامليف بطاقة  فسية ملادمةو - ج
  ماف فىـ العامليف لأوداؼ الم ظمة كتركي  وذ  الأوداؼ باتجا  زباد ىا الخارجييفو - ب
 تعزيز التزاـ العامليف مف خلاؿ الإرتباط العاطفي بالم ظمةو  - ت

جثر التكجه  حك السكؽ الداخلي على ب اا ملةية العلامةنإذ تبيف ب ف ( على Miles&Mangold,2004: 65-70كيؤةد   
 الح كؿ على معلكمات حكؿ العلامة يسىؿ على العامليف الإيفاا بالكعكدو 

 &Kingكفي سياؽ ملةية العلامة بالم ظكر الداخلي فقد اتفقت العديد مف الدراسات ك البحكث على الأ مكذج الذم قدمه     
Grace, 2001: 122-147 ) جعتمد فيه على الأ مكذج السابؽ لػ  الذمAaker, 1991 بعد جف ججرل عليه تعديؿ )

زبكف داخلي كفؽ التكجه  حك السكؽ الداخلي للم ظمةو كقدـ  بك فهليتلااـ مع طبيعة الع  ر البترم في الم ظمة 
 King&Grace, 2001: 122-147 كوي: رديسة( وذا الأ مكذج كفؽ ثلاث ع ا ر 
( إف معرفة العلامة التجارية وي"المع ى التخ ي حكؿ العلامة Keller,2003:596,597كيتير   عرفة العلامة: . مأ

ن كي يؼ ب  ه مة التجارمالتجارية المخز ة في ذاةرة المستىلؾ"ن كوذا يتمؿ ةؿ المعلكمات الك فية كالتقييمية المتعلقة بالعلا
رية في ذوف المستىلؾ ب تخاص جك جماةف جك جتياا جك علامات تجارية جخرل يجب على المسكقيف جف يربطكا علاماتىـ التجا

باتر مف خلاؿ البرام  ةكسيلة لب اا كتعزيز معرفته العلامة التجارية ك ذلؾ لأ ه مف ال عب تعزيز وذ  المعرفة بتةؿ م
 والتسكيقية 

جومية العلامة التجارية ن معرفة سلكؾ الفرد ن  معرفة العلامة التجارية تتمؿ ثلاثة جكا ب وي   معرفة إلى إفكيتار      
( و كيمةف ك ؼ معرفة العلامة التجارية بإ ىا "معرفة معلكمات Piehler,2011:131,133معرفة العلامة التجارية (  

لامات محددة ذات ال لة بالعلامة التجارية كالتي ترتبط بسلكؾ العامليف الم حاز للعلامة التجارية "ن كوي جزا مف  ى  الع
( إف التمثيؿ المعرفي للعلامة التجارية في ذوف العامليف يتـ مف خلاؿ تحديد  Wentzel et alالتجارية الداخلية و كيرل  

 (وWentzel et al. ,2011: 85المكاقؼ الحالية كالمعرفة كالارتباط مع العامليف   
ية التي ي عب إ فاا الطابع الرسمي عليىا " كوي معرفة العامليف بالعلامة وك "تةؿ مف جتةاؿ المعرفة الذات إذإف   

على الم ظمات لب اا ملةية العلامة التجاريةن إذا ةاف لدل العامليف مستكل عاؿ مف المعرفة بالعلامة  الأساس الذم يؤثر
العلامة التجاريةن ىـ قادريف على تك يح جدكاروـ كتقديـ كعكد العلامة التجارية للزبادف مف خلاؿ تحديد المعرفة بفإ التجارية 

كيمةف للعامليف جف يقللكا مف غمكض الدكر الذم يرتبط جرتباطان كثيقان ب داا كظادفىـ مف حيث كعكد العلامة التجارية 
 (وKwonن2013:60 

كيعد مؤتران قكيان في التاثير على المخرجات  ك كح الدكر دكران حاسمان في جميع الم ظمات ن يؤدم. وضوح الدور: ب
ة المختلفة مثؿ ر ا العامليف كالالتزاـ كاخيران الدكراف كيحدث ك كح الدكر ع دما يمتلؾ العامليف معلكمات م اسبة الت ظيمي

عف ادكاروـ اذ ةلما ح لكا على معلكمات عادلة كعالية الاومية حكؿ ادكاروـ ةلما ازداد ك كح الدكر لديىـ ن علاكة على 
دكاروـ المتكقعة يمةف اف تاثر سابان على ر اوـ كالتزامىـ كادادىـ لم لحة ذلؾ فع دما يدرؾ العاملف بعض ال مكض في ا
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  ط العمؿ كالقلؽ كالتكترن كاف تكفر كامتلاؾ مستكيات عالية مف المعرفة  إلىغمكض الدكر يؤدم  فإفالعمؿ ن كبالمثؿ 

  وBataineh et al.,2017:426) بالعلامة التجارية  العامليف يعد حافزان لك كح الدكر 
كيعرؼ ك كح الدكر ب  ه "مستكل الك كح لدل العامليف  تيجة كجكد معرفة بالعلامة التجاريةن كلابد مف جف يةكف و الؾ      

ك كح للادكار حيث إف زيادة غمكض جك  راع الادكار سيؤثر تاثيران  اران على الاداا كلابد للم ظمات جف تساعد العامليف 
  (وKing&Grace ,2010:946"  في الحد مف  راع الدكر جك غمك ه

 . الالتزام بالعلامة : ج
( التزاـ بالعلامة با ىا "إيماف قكم في قبكؿ جوداؼ الم ظمة كقيمىان كالاستعداد Cook & Wall, 1980:40عرؼ       

لسلكؾ  يسالرد لبذؿ جىدان ةبيران مف ججؿ م لحة الم ظمةن كرغبة قكية للحفاظ على الع كية في الم ظمة"و كوي المحرؾ 
( باف بالتزاـ العلامة وك "التزاـ العامليف بتةؿ غير  Boyd&Sulhenand, 2006:10مكاط ة العلامة التجاريةن كيتير   

التزاـ العلامة التجارية با ىا "الارتباط العاطفي للعامليف  إلىه يتير فإ (  Punjaisri et al.,2008 :416محدد"و ككفقا لػ  
( فىي "مدل التعلؽ ال فسي للعامليف  Piehler,2011:200ما التزاـ العلامة التجارية مف كجىة  ظر  ج بالعلامة التجارية "و

 بىذ  العلامة التجارية "و 
مجمكع تجارب الزبادف مع خدمات  إذإففي الكاقع قلة مف الباحثيف الذيف بحثكا العلاقة بيف  سلكؾ العامليف كملةية العلامة ن 

مة في ذوف الزبكفن كمكقؼ كسلكؾ العامليف له دكر حاسـ في عملية تتةيؿ  كرة العلامة الم ظمة تتةؿ  كرة العلا
العامليف في الم ظمات الخدمية يجب جف لايفىمكا  فإفىا تحمؿ وكية العلامة التجارية في ذوف الزبكفن كلذلؾ إذإ التجاريةن 

مليف في دعـ العلامة التجارية كتسليـ كعكدوا باستمرار فقط مكقؼ العلامة التجارية ن كلةف الأوـ مف ذلؾ يجب جف يلتزـ العا
للزبادف ن كجف عدـ التزاـ العامليف لىا بعض الآثار السلبية مثؿ الرسادؿ غير المت اسقة جك ال طؽ بةلمة سلبية التي مف ت  ىا 

 (وKimpakorn&Tocquer,2010:381جف تؤثر على ك كح كمع ى وذ  العلامة التجارية في ذوف ج حاب الم لحة  
 

 رابعاً: العلاقة بين التسويق الداخمي وممكية العلامة الداخمية و جودة الخدمة الداخمية 
التي قاـ بىا  الدراسةمف الملاحظ إف التسكيؽ الداخلي له تاثير في ملةية العلامة الداخلية كوذا ما جتارت اليه     

Fakharmanesh et al.,2012:123 - 127))  ظرة ثاقبة تبيف ةيؼ اف الر ا الكظيفين  اسةالدر قدمت وذ  اذ 
كالتسكيؽ الداخلي كالتكجه للعلامة التجارية تسىـ في تتيةؿ ملةية العلامة التجارية الداخلية للعامليفن كجتارت ال تاد  

ةن كاف الر ا التكجه للعلامة التجارية كالتسكيؽ الداخلي لىا ت ثير على ملةية العلامة الداخلي إلى إفالتجريبية للدراسة 
الكظيفي ليس له جم ت ثير على ملةية العلامة الداخليةو ف لان عف ذلؾن لكحظ جف الر ا الكظيفي كالتسكيؽ الداخلي له ت ثير 
يجابي على العلامة الداخلية التجارية مف خلاؿ  يجابي على التكجه للعلامة التجاريةن كبالتالي ت ثير غير مباتر كا  مباتر كا 

يمةف جف تساعد الم ظمات لتحسيف ادادىا المالي مف خلاؿ  الدراسة تاد  وذ   فإفالتجاريةنكمف الملاحظ التكجه للعلامة 
زيادة الكعي بمحددات ملةية العلامة الداخليةو كبالتالي فالم ظمات يمةف جف تزيد مف جستيعاب العامليف للعلامة التجارية 

الداخي كوذا كا ح مف خلاؿ الابعاد التي لمكجه  حك السكؽ للم ظمة مف خلاؿ تتجيعىـ على إعتماد كعرض السلكؾ ا
 يتب اواو 

يجػػابي علػػى et al Azizi و2012:127,ةمػػا اف الا مػػكذج الػػذم قدمػػه     ( يك ػػح جف الر ػػا الػػكظيفي لػػه تػػ ثير مباتػػر كا 
ثير علػى ملةيػة العلامػة الداخليػة التكجه بالعلامة  العامليف ن كقد جثبتت الأبحاث السابقة جف التكجه  حك العلامة التجارية له ت 

( بػػافتراض اف Baumgarh&Schmidt, 2010:(1250خ ك ػػان اذا ةا ػػت ثقافػػة الم ظمػػة مكجىػػه  حػػك العلامػػة التجاريػػة 
تكجػػه العلامػػة التجاريػػة يمةػػف جف يةػػكف لػػه دكر رديسػػي فػػي  إذإفالتكجػػه للعلامػػة التجاريػػة يعػػد  كعػػان خا ػػان مػػف ثقافػػة الم ظمػػة 

 ة العلامة الداخليةو      تحديد قكة ملةي
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زيادة مستكل جكدة الخدمة الداخلية المقدمة للعامليف  إلى إففقد تك لت  (Bourdeau&Keel, 2013:43)اما دراسة      

الر ا الكظيفي ك زيادة التزامىـ بالم ظمةن كبما اف الالتزاـ بالعلامة التجارية  العامليف وك جزا مف الالتزاـ  إلىسيؤدم 
 لذا  ست ت  اف جكدة الخدمة الداخلية تخلؽ ملةية العلامة الداخليةو  الت ظيمي

( علػػى كجػػكد Tabatabai,2010( ك Davis,2005( كيتفػػؽ بػػذلؾ مػػع ةػػؿ مػػف  Sadeghloo&Tirgar,2013:101يؤةػػد 
مػػف جوػػـ  كاحػػدان  بك ػػفهجرتبػػاط ةبيػػر بػػيف التسػػكيؽ الػػداخلي كجػػكدة الخدمػػة كج ػػاؼ بػػإف البػػاحثيف ي ظػػركف للتسػػكيؽ الػػداخلي 

جكا ب جستراتيجيات التسكيؽ التػي تقلػؿ مػف التةػاليؼ كتزيػد الاربػاح علػى المػدل الطكيػؿن كيؤةػد إف تػكفير خػدمات ذات جػكدة 
حػػد ةبيػػر علػػى التفاعػػؿ بػػيف العػػامليف كالزبػػادف الخػػارجييف كي ػػيؼ بػػإف الزبػػادف الػػداخلييف يتػػةلكف  إلػػىعاليػػة للعػػامليف سػػتؤثر 

فػي  جػاح الم ظمػة ن الامػر الػذم يجعػؿ مػف التسػكيؽ  التػي جسػىمتلػى ر ػا الزبػادف الخػارجييف ك حلقة كالتي يمةػف جف تػؤثر ع
فػػي تحسػػيف جػػكدة الخدمػة المقدمػػة للزبػػادف الخػػارجييف كوػذا يعتمػػد علػػى الػػدعـ الػػذم  التػي جسػػىمتالػداخلي يػػؤثر علػػى العكامػػؿ 

 ف جكدة خدمة داخلية وتقدمه إدارة الم ظمة كخا ة مدراا المكارد البترية مف خلاؿ مايتحقؽ م

 المبحث الثالث
 الجانب العممي لمدراسة

 )صدق وثبات المقياس( الدراسةبناء مقياس اولًا : 
في الإستبا ة ةا ت مطكرة كمستخدمة كمختبرة في دراسات سابقةن كلةف  الدراسةعلى الرغـ مف إف المقاييس التي ت م ىا   

الت ةد مف  دؽ الأداة كثباتىاو كللتحؽ مف ال دؽ الظاورم عر ت مسكدة يستلزـ الإختلاؼ في البيدة التطبيقية يتطلب 
كتـ الأخذ بمعظـ المقترحات التي إتفؽ عليىا السادة  الدراسةالإستبا ة على مجمكعة مف الأساتيذ المخت يف في مجاؿ 

 المحمةيفو 
( 0.50الفحصن كحدد الفقرات التي تزيد   التحليؿ العاملي التكةيدم في وذا باستعماؿكبعد ذلؾ تـ فحص ال دؽ الب ادي    

 الذم ( KMOيمةف جف تؤخذ بالإعتبار كما دكف ذلؾ تحذؼ مف التحليؿو كتمىيدان لإستخداـ وذا التحليؿ تـ إجراا قياس 
ختبار بارلت( بك فه مؤتران للعلاقة بيف المت يرات بحيث يةكف مستكل %60يحدد مدل ةفاية العي ة بما لا يقؿ عف   (ن كا 

 ( يك ح  تاد  وذا التحليؿو 2كالجدكؿ   (0.05جقؿ مف دلابة لىذ  العلاقة  ال
 الدراسة(نتائج التحميل العاممي لمقاييس 2جدول)

نسبة التباين  عدد الفقرات تغيرــــــــــــالم
 المفسر

-ميمر-كايسمر
 اونر

عدد الفقرات 
 المستبعدة

 2 %80.44 %54.43 3 التدريب 
 1 %82.42 %59.3 4 ة نشر المعمومات الداخمي

 - %84.51 %60.22 5 تمكين العاممين

 - %81.21 %62.54 4 الممموسية 

 1 %89.55 %53.13 4 الاعتمادية 

 1 %83.66 %59.33 4 الاستجابة 

 - %80.11 %57.11 5 التعاطف 

 1 %88.14 %52.75 4 الضمان
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 - %90.21 %61.33 5 المعرفة بالعلامة 

 - %81.24 %51.87 6 وضوح الدور 

 1 %89.52 %57.54 5 الإلتزام بالعلامة
 الم در: مف إعداد الباحثاف بالاعتماد على  تاد  الحاسبة 

(ن مما يدؿ %60( ةا ت قيمه لةؿ المقاييس كالمت يرات الرديسة جةبر مف  K-M-O تاد  جختبار  ( إف 2يبيف الجدكؿ    
( كوذا يؤةد جف %50ةما تبيف إختبار  بارتلت( جف القيـ المستخرجة جقؿ مف  على إف العي ة م اسبة لإجراا التحليؿ العاملين 

( %50( ةكف معاملات الإتباع لىا جقؿ مف  7ذات دلالة مع كيةن كمف الملاحظ إ ه تـ حذؼ   الدراسةالعلاقة بيف مت يرات 
 (و%50( فقرة ةاف معامؿ الاتباع لىا جةثر مف  50كبقي  

فػي التمػايز  كمعامؿ  ػدؽ   التقارب لى مؤترات الإتساؽ الداخلي ةركباخ الفا(ك معامؿ   دؽع الدراسةفي حيف جعتمدت  
ن  الدراسػػػة(ن كمػػػدل كجػػكد إخػػػتلاؼ بػػيف الإبعػػػاد الخا ػػة بمت يػػػرات 3تحديػػد م ػػػداقية المقيػػاس ك ػػػلاحيته  ج ظػػر الجػػػدكؿ  

قيػػػاس  فػػػس الب يػػػة  إلػػػىس جك جبعػػػاد   تسػػػعى كةػػػذلؾ مػػػدل تقػػػارب كتتػػػابه الفقػػػرات المةك ػػػة لػػػ فس البعػػػد نجم جف فقػػػرات المقيػػػا
 المفاويميةو 

كوػػي مقبكلػػة إح ػػاديا فػػي البحػػكث الإداريػػة كالسػػلكةية لاف  (0.81-0.90)كقػػد تراكحػػت قػػيـ معامػػؿ ةرك بػػاخ الفػػا بػػيف      
 و(Nunnaly & Bernstein,1994) (0.75)قيمتىا اةبر 

المعيارية الخا ة بةػؿ فقػرة مػف فقػرات المقػاييس ةا ػت مع كيػة ع ػد  للتتبعات (t( ب ف جميع قيـ  3ةما تبيف مف الجدكؿ     
( ن مما يػدلؿ علػى تحقػؽ جحػد مؤتػرات  ػدؽ التقػارب كيمثػؿ الحػد الأد ػى المقبػكؿ للتبػايف المسػتخرج للمقيػاس 0.01مستكل  
إف المقيػػاس يتسػػـ ( ن إذ ظىػػر بػػ ف جميػػع المقػػاييس قػػد ح ػػلت علػػى تبػػايف جعلػػى مػػف الحػػد المقبػػكؿن ممػػا يع ػػي 0.5مقػػدار  

 بالثبات كالإتساؽو 
 (أختبار ثبات المقياس وصدقو3الجدول )

 
 

 المتغير

معامل 
الثبات 
 )الفا(

 مؤشرات صدق التمايز

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

 التدريب 
 نشر المعمومات 

 التمكين
 الممموسية 
 الاعتمادية 
 الاستجابة 
 التعاطف 
 الضمان

 المعرفة بالعلامة 
 ور وضوح الد

 الالتزام بالعلامة

.802 

.821 

.866 

.901 

.834 

.851 

.811 

.799 

.812 

.824 

.821 

.552 

.687 

.518 

.662 

.521 

.577 

.512 

.518 

.632 

.665 

.611 

 
.517 
.697 
.589 
.631 
.517 
.559 
.601 
.543 
.587 
.532 

 
 

.561 

.579 

.525 

.694 

.519 

.533 

.587 

.564 

.619 

 
 
 

.627 

.632 

.531 

.651 

.632 

.589 

.601 

.579 

 
 
 
 

.549 

.631 

.512 

.521 

.601 

.631 

.517 

 
 
 
 
 

.579 

.599 

.521 

.577 

.512 

.519 

 
 
 
 
 
 

.522 

.632 

.531 

.651 

.577 
 

 
 
 
 
 
 
 

.512 

.518 

.632 

.665 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

.627 

.632 

.531 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

.651 

.631 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

.601 
 

 932. 876. 832. 854. مؤشرات صدق التقارب  
 

.851 .821 .897 .913 
 

.832 .854 .961 
 

 الم در : مف اعداد الباحث بالإعتماد على  تاد 
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سػمير كؼ(ن للتحقػؽ مػف مػدل إتبػاع البيا ػات للتكزيػع -فقد تػـ إجػراا اختبػار  ةػكلمجركؼ الدراسةكقبؿ التركع بك ؼ جبعاد   

معظػـ الاختبػارات المعلميػة تتػترط جف يةػكف الطبيعي ن كوػك اختبػار  ػركرم فػي تحديػد الإسػلكب الإح ػادي المسػتخدـن لأف 
( كوػػذا 0.05(  تػػاد  الاختبػػار حيػػث جف قيمػة مسػػتكل الدلالػػة لةػػؿ بعػػد اةبػػر مػػف 4تكزيػع  البيا ػػات طبيعيػػاو كيك ػػح الجػػدكؿ  

عػدـ  لافترا ػات تحليػؿ الا حػدارن تػـ الت ةػد مػف الدراسػةل ػماف ملادمػة بيا ػات يدؿ على جف البيا ات تتبػع التكزيػع الطبيعػيو 
كجػػكد ارتبػػاط عػػاؿو بػػيف المت يػػرات المسػػتقلة بػػإجراا اختبػػار التػػداخؿ الخطػػي  كذلػػؾ باحتسػػاب معامػػؿ التبػػايف المسػػمكح كمعامػػؿ 

( كعػػدـ 0.05ت ػػخـ  لةػػؿ ع  ػػر مػػف ع ا ػػر المت يػػر المسػػتقؿن مػػع الأخػػذ بالاعتبػػار جف تزيػػد قيمػػة التبػػايف المسػػمكح عػػف  
 (10تخطي معامؿ ت خـ التبايف القيمة  

 (Kolmogorov-Smirnov Test(إختبار التوزيع الطبيعي )4جدول)
معامل  البعد

 الالتواء
معامل 
 التفمطح

مستوى 
 المعنوية

قيمة الإختبار 
Z 

معامل تضخم 
 التباين 

التباين 
 المسموح 

 0.338 2.913 1.54 121. -762. -207. التدريب 

 0.456 2.851 1.43 350. -982. -265. نشر المعمومات الداخمية 

 0.328 3.127 1.31 612. -872. -421. تمكين العاممين

   1.32 922. -654. -622. الممموسية 

 1.04 511. -976. -287. الاعتمادية 

 1.42 629. -566. -298. الاستجابة 

 1.60 691. -982. -265. التعاطف 

 1.04 755. -652. -287. الضمان

 1.11 552. -653. -652. المعرفة بالعلامة 

 1.54 532. -376. -873. وضوح الدور 

 1.08 651. -653. -654. الإلتزام بالعلامة

 الم در: مف إعداد الباحث بالاعتماد على  تاد  الحاسبةو         
ن كاف قيـ (10( جف قيمة معامؿ ت خـ التبايف لجميع مت يرات التسكيؽ الداخلي تقؿ عف  4يظىر مف الجدكؿ رقـ   ك  

عدـ كجكد ارتباط عاؿو بيف المت يرات  إلى(ن مما يتير 0.05اختبار التبايف المسمكح لتلؾ المت يرات ةا ت اةبر مف  
 المستقلةو

 
 عرض وتحميل النتائجثانياً:

 الدراسةعي ة  مف كجىة  ظر العي ة كفقا لقيمة المتكسطات الحسابية لإجابات جفراد الدراسةتـ تحديد مستكل إدراؾ مت يرات    
 كحسب المقياس الآتي: الدراسةعلى الأسدلة المطركحة في الاستبا ة بخ كص مت يرات 
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 وصف وتشخيص اراء العينة حول ابعاد التسويق الداخمي  -1-2

( 4.28( اف المتكسط الحسابي العاـ لبعد التدريب كالتطكير  6يت ح مف البيا ات الاح ادية الكاردة في الجدكؿ        
( كوذا 3( كبمستكل اجابة "مرتفع" نكةا ت الاومية ال سبية لىذا البعد في المرتبة  0.63  إلىبا حراؼ معيارم عاـ مساكو ك 

تعزيز  إلىيع ي اف إدارة المعمؿ تىتـ بىذا البعد مف خلاؿ اعتماد برام  تدريبية مكاةبة للتطكرات العلمية الحديثة ن كتسعى 
 ف برامجىا التدريبية تتلادـ كالادكار التي يقكـ بىا العامليفوالتعليـ الذاتي للعامليف ن كا

 حول ابعاد التسويق الداخمي الدراسة(وصف وتشخيص اراء عينة 6جدول )             
التسمسل في 

 الاستبانة
المتوسط  متغيرات التسويق الداخمي 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 درجة التوافر  الرتبة

 مرتفع 3 634. 4.28 التدريب  6 -1

 مرتفع 2 507. 4.39 نشر المعمومات الداخمية  12 -7

 مرتفع 1 468. 4.46 تمكين العاممين 18 -13

 مرتفع - 538. 4.373 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 الم در :اعداد الباحث بالاعتماد على  تاد  الحاسبة الالةترك ية  
 ( كمستكل اجابة "مرتفع"ن0.50  إلى( كبا حراؼ معيارم مساكو 4.39ي لبعد تمةيف العامليف  بلغ الكسط الحسابفي حيف     

مف  العامليفتىتـ بىذا البعد حيث ا ىا لا تم ع اف إدارة المعمؿ كوذا يع ي  (2كةا ت الاومية ال سبية لىذا البعد في المرتبة  
ة كتب ي ثقتىـ باتخاذ قرارات جديدة كتعطيىـ الفر ة لااستخداـ تقديـ المبادرات ن كتسعى لتعزيز تعكروـ بةفادتىـ الذاتي

 احةامىـ التي يب ك ىا في حؿ المتاةؿ التي تكاجىىـو
( كمستكل 0.46  إلى( كبا حراؼ معيارم مساكو 4.46  فقد ةاف الكسط الحسابي لبعد  تر المعلكمات الداخليةاما       

تىتـ بىذا البعد مف خلاؿ اف إدارة المعمؿ كوذا يع ي  (1البعد في المرتبة   ن كةا ت الاومية ال سبية لىذااجابة "مرتفع"
 الزبادفو  العامليف فيما بي ىـ كمعكات الات  العامليفاوتمامىا بكسادؿ الات اؿ بي ىا كبيف 

 
 وصف وتشخيص اراء العينة حول ابعاد جودة الخدمة الداخمية -2-2

( كبا حراؼ 4.349بلغ   الاعتماديةاف الكسط الحسابي لبعد  (7ة في الجدكؿ  يت ح مف البيا ات الاح ادية الكارد    
كتع ي ( كوذا يع ي اف 4( كمستكل اجابة "مرتفع" نكةا ت الاومية ال سبية لىذا البعد في المرتبة  607.  إلىمعيارم مساكو 

قت الذم يتـ فيه طلب الخدمة  الأقساـ الأخرل قدرة إدارة المعمؿ كالاقساـ كالتعب الكظيفية الاخرل على تقديـ الخدمة في الك 
 وكبدقة كالألتزاـ بالكعد الذم جعل ت ع هن بحيث يمةف اعتماد عليىا في ذلؾ كبدرجة عالية مف ال حة كالدقة

( كمستكل اجابة "مرتفع" ن 633.  إلى( كبا حراؼ معيارم مساكو 4.259اما الكسط الحسابي لبعد الملمكسية فقد بلغ     
ه تتكفر فيىا مجمكعة إذإ ( كوذا يع ي اف إدارة المعمؿ تىتـ بىذا البعد 5الاومية ال سبية لىذا البعد في المرتبة  كةا ت 

مت كعة ككاسعة مف الاتياا مثؿ الى دسة المعمارية كالت ميـن الإ ااةن الكاف الجدارن الةتيباتن كالمراسلات اليكميةن كمظىر 
 العامليفو
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(6) 2012لسنة       المجمد       مجمة الإدارة والإقتصاد                العدد(23) 
 حول ابعاد جودة الخدمة الداخمية الدراسةاراء عينة (وصف وتشخيص 7جدول )

التسمسل في 
 الاستبانة

المتوسط   جودة الخدمة الداخمية متغيرات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة التوافر  الرتبة

13-16 Q مرتفع 4 607. 4.349 الاعتمادية 

17-20 Q مرتفع 1 532. 4.572 الاستجابة 

21-24 Q مرتفع 5 633. 4.259 الممموسية 

25-  Q29  مرتفع 3 459. 4.415 الضمان 

30-  Q33  مرتفع 2 533. 4.444 التعاطف 

 مرتفع - 552. 4.407 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 الم در :اعداد الباحث بالاعتماد على  تاد  الحاسبة الالةترك ية  
( كمستكل 0.459  إلى( كبا حراؼ معيارم مساكو 4.415ماف فقد بلغ  في حيف ةاف الكسط الحسابي لبعد ال         

(ن كوذا يع ي تعكر العامليف بالاماف في التعامؿ مع إدارة 3اجابة "مرتفع" ن كةا ت الاومية ال سبية لىذا البعد في المرتبة  
لتي تقدمىا تةكف كا حة ك ادقة ام السمعة كةذلؾ المعلكمات ا إلىالمعمؿ كالاقساـ كالتعب الكظيفية الاخرلن كيعكد ذلؾ 

قدرة إدارة المعمؿ كالاقساـ على الايحاا  إلىالقدرة المعرفية ك ةياسة إدارة المعمؿ كالاقساـ  حك العامليف كوك يتير اي ا 
 كالاوتماـ بالثقة في التعامؿ مع العامليفو

 ( كمستكل اجابة "مرتفع" ن533.  إلىمساكو ( كبا حراؼ معيارم 4.444 فقد ةافالكسط الحسابي لبعد التعاطؼ  كةذلؾ   
تىتـ بىذا البعد مف خلاؿ الرعاية كالاوتماـ  إدارة المعمؿكوذا يع ي اف  (2كةا ت الاومية ال سبية لىذا البعد في المرتبة  

 كةذلؾ فىـ طبيعته كحاجاته كمحاكلة اجتذابه كةسب كلادهو عمؿالتخ ي بالم
 ( كمستكل اجابة "مرتفع" ن553.  إلى( كبا حراؼ معيارم مساكو 4.448الاستجابة   بلغ الكسط الحسابي لبعدفي حيف    

تىتـ بىذا البعد مف خلاؿ السرعة في ا جاز إدارة المعمؿ كوذا يع ي اف  (1كةا ت الاومية ال سبية لىذا البعد في المرتبة  
ت كر ايجابي  لعامليفحؿ المتاةؿ مما اعطى لكالتعامؿ الحسف في تكفير الخدمة ك  الاقساـالخدمة كالتعامؿ مع متطلبات 

 للتخلص مف حالة التؾ كالقلؽ التي قد يتعر كف لىا ع د الا تظارو  
 
 ممكية العلامة الداخميةوصف وتشخيص اراء العينة حول ابعاد  -3-2

( 4.435بلغ   مة( اف الكسط الحسابي لبعد المعرفة بالعلا8يت ح مف البيا ات الاح ادية الكاردة في الجدكؿ       
( كوذا يع ي 3كةا ت الاومية ال سبية لىذا البعد في المرتبة   ( كمستكل اجابة "مرتفع" ن0.476  إلىكبا حراؼ معيارم مساكو 

مف حيث  نعلامة المعمؿفي ذاةرتىـ عف  العامليفالارتباطات الذو ية التي يحملىا  إلىتـ بىذا البعد كتتير ىإدارة المعمؿ ت
امتلاؾ ج كاع مختلفة مف الارتباطات الذو ية عف  إلىخز ىا في ذاةرته عف العلامة التجارية ن كيميؿ التخص  المعرفة التي

العلامة التجارية التي يةكف على دراية بىا ن قد يةكف جربىا جك استعملىا ن جك قد يةكف جحد جفراد عادلته جك ج دقاده قد جربىا 
 كجخبر  تيدنا ع ىاو
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 ممكية العلامة الداخميةحول ابعاد  الدراسةيص اراء عينة (وصف وتشخ8جدول )

التسمسل في 
 الاستبانة

المتوسط  متغيرات التسويق الداخمي 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة التوافر  الرتبة

34- Q 38  مرتفع 3 476. 4.435 المعرفة بالعلامة 

39-Q 44  مرتفع 2 452. 4.436 وضوح الدور 

45-Q49  مرتفع 1 386. 4.692 ام بالعلامةالإلتز 

 مرتفع - 343. 4.521 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 الم در :اعداد الباحث بالاعتماد على  تاد  الحاسبة الالةترك ية  
 ( كمستكل اجابة0.452  إلى( كبا حراؼ معيارم مساكو 4.436بلغ الكسط الحسابي لبعد ك كح الدكر  في حيف      

ىتـ بىذا البعد مف خلاؿ تقديـ المعلكمات المعمؿ يكوذا يع ي اف ( 2كةا ت الاومية ال سبية لىذا البعد في المرتبة  "مرتفع" ن 
 لعامليف فيىاولاللازمة لاداا المىاـ كالكظادؼ 

كةا ت "مرتفع" ن ( كمستكل اجابة 0.386  إلى( كبا حراؼ معيارم مساكو 4.692الكسط الحسابي لبعد الالتزاـ  اما      
 العامليفالبعد كيت ح ذلؾ مف خلاؿ إيماف ىتـ بىذا ت إدارة المعمؿيع ي اف كوذا ( 1الاومية ال سبية لىذا البعد في المرتبة  

ن كرغبة قكية للحفاظ على المعمؿن كالاستعداد لبذؿ جىدا ةبيرا مف اجؿ م لحة االمعمؿ كجودافى إدارة قيـالقكم في قبكؿ 
 والع كية فيىا

  الدراسةاً : اختبار فرضية لثثا
 إختبار الفرضية الاولى  -1

 تػػ ثير جبعػػاد المت يػػر المسػػتقؿ  ابعػػاد التسػػكيؽ الػػداخلي( فػػي  (9تك ػػح  تػػاد  تحليػػؿ الا حػػدار التػػي يعر ػػىا الجػػدكؿ        
( 73.241كذج حيػث بل ػت  مع كيػة ال مػ إلػىالمحسػكبة  Fكتتػير قيمػة  ةمت ير تابعو حقكؽ ملةية العلامة بالم ظكر الداخلي

( جم جف المت يػرات R2 Adjusted  0.582(ن كقػد بلػغ معامػؿ التحديػد المعػدؿ ل مػكذج الا حػدار 0.001ع د مستكل دلالة  
حقػكؽ ملةيػة العلامػة بػالم ظكر %( مػف التبػايف فػي  58.2المستقلة المتمثلة ب بعاد ابعاد التسكيؽ الداخلي  ةمجمكعة( تفسر  

 ي جف م ح ى الا حدار جيد لك ؼ العلاقة بيف وذا المت ير كالمت يرات المستقلةن ةمػا يتػير معامػؿ الارتبػاط مما يع نالداخلي
قكة العلاقة جك الارتباط بيف المت يرات المفسػرة كقيمػة المت يػر التػابعن ف ػلا عػف ج ىػا تعةػس  إلى  (0.770البالغ    Rالمتعدد

لابعػػاد  ذك دلالػػة إح ػػاديةةن ممػػا يفيػػد بقبػػكؿ الفر ػػية التػػي تػػ ص و ػػاؾ اثػػر عػػدـ كجػػكد ارتبػػاط تػػاـ بػػيف المت يػػرات المسػػتقل
كوػذا يع ػي اف تعزيػز ملةيػة العلامػة الداخليػةو  ( فػيالتدريب كالتطكير ن  تر الملعكمات الداخليػة ك التمةػيف  التسكيؽ الداخلي

 لعلامةوإدارة المعمؿ تدرؾ اف التسكيؽ الداخلي الفاعؿ ي عةس كبتةؿ ةبير على ملةية ا
كوي التدريب كالتطػكير  ملةية العلامة الداخليةكقد جسفر  مكذج الا حدار عف ثلاثة مت يرات دالة إح اديا جماـ مت ير  

ن (0.05)حيػػث  جػػد جف معػػاملات الا حػػدار لىػػا مكجبػػة كمع كيػػة ع ػػد مسػػتكل دلالػػة  ن  تػػر الملعكمػػات الداخليػػة ك التمةػػيف(
( للمت يػػػرات المتمثلػػػة 0.05كجػػػكد اثػػػر ذم دلالػػػة إح ػػػادية ع ػػد مسػػػتكل مع كيػػػة   إلػػى كتتػػير  تػػػاد  التحليػػػؿ الإح ػػػادي و ػػػا

   وبالتدريب كالتطكير ك  تر الملعكمات الداخلية ك التمةيف
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 التسويق الداخمي في حقوق ممكية العلامة الداخميةر أبعاد ياثتنتائج تحميل الانحدار المتعدد لاختبار  (9جدول )

     0.593 (R2)معامل التحديد 

     Adjusted R2 0.582)معامل التحديد المعدل )

     0.770 (R)معامل الارتباط المتعدد 

F 73.241 المحسوبة**     

     F  0.001 (.Sig)مستوى دلالة 

الخطأ  B المتغيرات المستقمة
 المعياري

Beta t 
 المحسوبة

 tمستوى دلالة 
(Sig.) 

 0.000 4.525** 0.212 0.054 0.198  التدريب 

 0.000 4.106** 0.195 0.057  0.193 نشر المعمومات الداخمية 

 0.000 4.031** 0.171 0.059 0.186 تمكين العاممين

   α >(0.05(ذات دلالة إح ادية ع د مستكل مع كية  **

 يؽ الػػػداخليالتسػػك  كلبيػػاف جوميػػة ةػػؿ مت يػػر مسػػػتقؿ علػػى حػػدة فػػي الإسػػػىاـ فػػي ال مػػكذج الريا ػػي الػػػذم يمثػػؿ اثػػر
اسػتخدـ تحليػؿ الا حػدار المتعػدد  الاعتيػادمن ال تػاط اسػتعادة فػي( التػدريب كالتطػكير ن  تػر الملعكمػات الداخليػة ك التمةػيف 

( الػذم يعػرض ترتيػب دخػكؿ المت يػرات 10يبػيف الجػدكؿ   و كStepwise Multiple) (Regression Analysisالمتػدرج 
مػػف التبػػايف فػػي المت يػػر التػػابعن ثػػـ  )% 49.1جػػاا جكلا كفسػػر مػػا  سػػبته   التػػدريبت يػػر المسػػتقلة فػػي معادلػػة الا حػػدارن جف م

مػػف التبػايف فػػي المت يػر التػػابعن  )%54.7الػػذم فسػر مػػع مت يػر جػػكدة المعلكمػات مػػا  سػبته    تػر المعلكمػػات الداخليػةمت يػر 
 المتمثػؿ%( مػف الاخػتلاؼ فػي المت يػر التػابع 95.2الذم فسر مع المت يػريف السػابقيف مػا مقػدار    التمةيفكدخؿ جخيرا مت ير 

 وبملةية العلامة الداخلية

 ممكية العلامةالمؤثرة في  التسويق الداخمينتائج تحميل الانحدار المتعدد المتدرج لأبعاد  (10جدول رقم )
 **t (Sig.)مستوى دلالة  المحسوبة t (R2)معامل التحديد التراكمي  المتغيرات المستقمة

 0.001 5.032 0.491 التدريب

 0.001 4.724 0.547 نشر المعمومات الداخمية

 0.000 3.611 0.592 تمكين العاممين

  α >(0.05(ذات دلالة إح ادية ع د مستكل مع كية  **

  :أختبار الفرضية الثانية  -2
اخمية في تعزيز ممكية العلامة يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لابعاد الجودة الد " ت ص الفر ية الرديسة الثا ية على ا ه

 ". بالمنظور الداخمي
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الاعتماديػػة ن الاسػػتجابةن تػػ ثير جبعػػاد جػػكدة الخدمػػة الداخليػػة   (11تك ػػح  تػػاد  تحليػػؿ الا حػػدار التػػي يعر ػػىا الجػػدكؿ     

 كية ال مكذج حيث مع إلىالمحسكبة  Fكتتير قيمة  ةمت ير تابعو ملةية العلامة الداخلية( في الملمكسيةن ال ماف ن التعاطؼ
( R2 Adjusted  0.606(ن كقد بلغ معامؿ التحديد المعػدؿ ل مػكذج الا حػدار 0.000( ع د مستكل دلالة  77.234بل ت  

ملةيػة العلامػة %( مػف التبػايف فػي 60.6 ةمجمكعػة( تفسػر  جكدة الخدمػة الداخليػة جم جف المت يرات المستقلة المتمثلة ب بعاد 
م ح ى الا حدار جيد لك ؼ العلاقة بيف وذا المت ير كالمت يرات المستقلةن ةما يتير معامؿ الارتباط  ن مما يع ي جف الداخلية
قكة العلاقة جك الارتباط بيف المت يرات المفسرة كقيمة المت ير التابعن ف ػلا عػف ج ىػا تعةػس   إلى(  0.787البالغ    Rالمتعدد

جبعػػاد جػػكدة الخدمػػة الداخليػػة  ذك دلالػػة إح ػػاديةمػػا يفيػػد ا ػػه و ػػاؾ اثػػر عػػدـ كجػػكد ارتبػػاط تػػاـ بػػيف المت يػػرات المسػػتقلةن م
 و تحسيف ملةية العلامة الداخلية ( فيالاعتمادية ن الاستجابةن الملمكسيةن ال ماف ن التعاطؼ 

ن حيػث  جػد جف ملةيػة العلامػة الداخليػةدالػة إح ػاديا جمػاـ مت يػر  الخمسػة مت يػراتالكقد جسفر  مكذج الا حدار عف 
 تػػ ثيركجػػكد  إلػػىن كتتػػير  تػػاد  التحليػػؿ الإح ػػادي و ػػا (0.05)معػػاملات الا حػػدار لىػػا مكجبػػة كمع كيػػة ع ػػد مسػػتكل دلالػػة 

لأبعاد جكدة الخدمة الداخلية  الاعتماديػة ن الاسػتجابةن الملمكسػيةن ال ػماف ن التعػاطؼ( ( 0.05ع د مستكل مع كية   مع كم
 و ةمت ير تابع ملةية العلامة الداخليةفي 

 (11جدول )
 ممكية العلامة بالمنظور الداخميفي  جودة الخدمة الداخميةر أبعاد يثتأنتائج تحميل الانحدار المتعدد لاختبار  

     0.620 (R2)معامل التحديد 

     Adjusted R2 0.606)معامل التحديد المعدل )

     0.787 (R)معامل الارتباط المتعدد 

F 77.234 المحسوبة**     

     F  0.000 (.Sig)مستوى دلالة 

الخطأ  B المتغيرات المستقمة
 المعياري

Beta t 
 المحسوبة

 tمستوى دلالة 
(Sig.) 

 0.004 3.836** 0.233 0.042 0.242 الاعتمادية

 0.002 7.592** 0.226 0.041 0.226 الاستجابة

 0.487 3.960** 0.343 0.044 0.045 الممموسية

 0.000 30960** 0.191 0.036 0.186 الضمان

 0.000 6.512** 0.228 0.040 0.231 التعاطف

   α >(0.05(ذات دلالة إح ادية ع د مستكل مع كية  **

جػػكدة الخدمػػة  جبعػػادر يثت كلبيػػاف جوميػػة ةػػؿ مت يػػر مسػػتقؿ علػػى حػػدة فػػي الإسػػىاـ فػػي ال مػػكذج الريا ػػي الػػذم يمثػػؿ 
ن اسػػتخدـ تحليػػؿ الا حػػدار  ملةيػػة العلامػػة الداخليػػةال ػػماف ن التعػػاطؼ( فػػي  الاعتماديػػة ن الاسػػتجابةن الملمكسػػيةن الداخليػػة 
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( الػػػذم يعػػػرض ترتيػػػب دخػػػكؿ 12و كيبػػػيف الجػػػدكؿ  Regression Analysis Stepwise Multipleالمتعػػػدد المتػػػدرج 

بػػايف فػػي المت يػػر %( مػػف الت50.1جػػاا جكلا كفسػػر مػػا  سػػبته  التعػػاطؼ المت يػػرات المسػػتقلة فػػي معادلػػة الا حػػدارن جف مت يػػر 
%( مػف التبػايف فػي المت يػر التػابعن كدخػؿ مت يػر 56.2مػا  سػبته  التعػاطؼ الذم فسر مع مت ير الاستجابة التابعن ثـ مت ير 

كبعػػد ذلػؾ يػػ تي مت يػػر ن%( مػػف الاخػتلاؼ فػػي المت يػػر التػابع 61.7الػػذم فسػر مػػع المت يػريف السػػابقيف مػػا مقػدار   الملمكسػية 
كجخيػػػران يػػػاتي مت يػػػر  و%( مػػػف الاخػػػتلاؼ فػػػي المت يػػػر التػػػابع 69.1المت يػػػرات السػػػابقة مػػػا مقػػػدار   ال ػػػماف الػػػذم فسػػػر مػػػع 

%( مػػف الاخػػتلاؼ فػػي المت يػػر التػػابع المتمثػػؿ بملةيػػة العلامػػة 74.4الػػذم فسػػر مػػع المت يػػرات السػػابقة مػػا مقػػدار   الاعتماديػػة 
 الداخليةو

 ممكية العلامة الداخميةالمؤثرة في  جودة الخدمة الداخميةدرج لأبعاد ( نتائج تحميل الانحدار المتعدد المت12جدول رقم )
 **t (Sig.)مستوى دلالة  المحسوبة t (R2)معامل التحديد التراكمي  المتغيرات المستقمة

 0.000 4.109 0.501 التعاطف

 0.003 3.891 0.562 الاستجابة

 0.000 3.655 0.617 الممموسية

 0.000 3.642 0.691 الضمان

 0.000 3.611 0.744 الاعتمادية

  α >(0.05(ذات دلالة إح ادية ع د مستكل مع كية  **

 . إختبار الفرضية الثالثة 3 

" ىناك تأثير تفاعمي لجودة الخدمة الداخمية في العلاقة بين التسويق الداخمي و ممكية  على إ ه الفر ية الثالثة  ت ص   
 العالامة الداخمية". 

في إختبار الفر ية الثالثة الخا ة بالمت ير   ذم المت يرات الكسيطة المتعدد الىرمي الا حدار تحليؿ جسلكب استخدـ     
لأختبار مع كية الت ثير المباتر للمت ير  ال مكذج الأساسي(و كتـ تقدير ثلاث  ماذجن يىدؼ ال مكذج الأكؿ التفاعلي

 إلىيىدؼ   ال مكذج المختزؿ( ة العلامة الداخلية(ن جما ال مكذج الثا يالمستقؿ التسكيؽ الداخلي( في المت ير التابع   ملةي
  ال مكذج الةامؿ(إدخاؿ المت ير الكسيط  جكدة الخدمة الداخلية( لإختبار الت ثير المباتر لىذا ال مكذجن كفي ال مكذج الثالث

بيف التسكيؽ الداخلي ك ملةية ية في العلاقة يتـ تحقيؽ الىدؼ الرديس للفر ية كوك إختبار التاثير التفاعلي للجكدة الداخل
 العلامةو 

( ع د درجة ثقة تزيد 64.42لل مكذج    Fال مكذج المختزؿ ةا ت العلاقة مع كيةن إذ بل ت قيمة كقد ةتفت ال تاد  ب ف   
لل مكذج كبل ت  إدخاؿ الجكدة الداخلية ةمت ير مستقؿ في ال مكذج جدل لزيادة القدرة التفسيرية فإف(ن ةذلؾ %99.9عف  

 (13( مقار ة بالمكذج الأساسيوةما تتير  تاد  الكاردة في الجدكؿ %2( بزيادة قدروا  %53.9قيمة معامؿ التحديد المعدؿ  
مع كية الت ثير المباتر لجكدة الخدمة الداخلية ةمت ير مستقؿ في ال مكذج على ملةية العلامة الداخلية  إلى Tكك فقان لإختبار 

 و(%99.9ة  ع د درجة ثق
( ع د درجة ثقة 88.50لل مكذج ةةؿ  Fبي ما ةتفت  تاد  تقدير ال مكذج الةامؿ عف مع كية ال مكذج ةةؿ كبل ت قيمة    
إدخاؿ الجكدة الداخلية ةمت ير كسيط في ال مكذج إدل لإرتفاع القدرة  إلى إف(ن كتتير  تاد  التحليؿ الإح ادي 99.9% 
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كوذا ما ن( مقار ة بال مكذج المختزؿ%19.7( بزيادة قدروا  %73.2معامؿ التحديد المعدؿ   التفسيرية لل مكذج كبل ت قيمة

 ي مف مع كية ت ثير الجكدة الداخلية ةمت ير كسيط في العلاقة بيف التسكيؽ الداخلي كملةية العلامة الداخليةو
 

 ة الداخميةنتائج تحميل الإنحدار اليرمي المتعدد لمدور التفاعمي لجودة الخدم(13جدول)
    المتغير                 

 المعتمد                  
 المتغيرالمستقل 

 ممكية العلامة الداخمية
 الكامل المختزل النموذج الأساسي

معامل 
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

معامل  Tقيمة 
الانحدا

 ر

الخطأ 
المعيار 

 ي

معامل  Tقيمة 
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

 Tقيمة 

 *4.61 17. 76. *6.47 06. 25. *6.65 06. 25. يق الداخمي التسو 
 *3.64 09. 010. *2.84 03. 08. - - - جودة الخدمة الداخمية 

مع   التسويق الداخمي تفاعل
 جودة الخدمة الداخمية 

- - - - - - .08 .02 3.74* 

  Adj.R2معامل التحديد المعدل 
 Fقيمة 

 معنوية النموذج 

53.7% 
77.52 
.000 

53.9% 
64.42 
.000 

73.6% 
88.50 
.000 

 الم در: مف إعداد الباحثيف بالإعتماد على  تاد  الحاسبة  
 

 المبحث الرابع
 الاستنتاجات والتوصيات 

 اولًا : الاستنتاجات 
مجمكعة مف الاست تاجات كعلى  إلى الدراسةب ااان على  تاد  الك ؼ الاح ادي ك تاد  اختبار الفر يات تك لت      

 ال حك الاتي :
دراؾ بمستكيات عالية  العي ة لإجرااات ا1 لتسكيؽ الداخلي التي تقدمىا و اظىرت  تاد  الك ؼ الاح ادي كجكد اتفاؽ كا 

 لىـ كذلؾ مف خلاؿ الاتي :  ادارة الترةة
ىا تبيف مف خلاؿ الك ؼ الاح ادي كجكد اتفاؽ بمستكل عالي على اجرااات  تر المعلكمات الداخلية التي تتبع وج 

ةا ت تىتـ بىذا البعد مف خلاؿ اوتمامىا بكسادؿ الات اؿ بي ىا كبيف اف الادارات في المعمؿ ن مما يع ي اف الترةة
 و  ىـكةذلؾ تبادؿ المعلكمات فيما بي   العامليف

اف ن كوذا يع ي اف الادارات في المعمؿ ةيف العامليف التي تستخدمىا ظىرت  سبة اتفاؽ عالية  العي ة حكؿ بعد تم وب 
مف تقديـ المبادراتن كتسعى لتعزيز تعكروـ بةفادتىـ الذاتية  العامليفتىتـ بىذا البعد حيث ا ىا لا تم ع  الترةة

 كتب ي ثقتىـ باتخاذ قرارات جديدة كتعطيىـ الفر ة لاستخداـ احةامىـ التي يب ك ىا في حؿ المتاةؿ التي تكاجىىـو
التي يقكمكف بىا ن  قك ىا تت اسب كالادكاراف البرام  التدريبية التي يتل اتفقت العي ة كب سبة مرتفعة على ا ىـ يدرةكف وج 

تىتـ بىذا البعد مف خلاؿ اعتماد برام  تدريبية مكاةبة للتطكرات العلمية اف الادارات في المعمؿ كوذا يدؿ على اف 
 والعاملكفكالادكار التي يقكـ بىا  ن كاف برامجىا التدريبية تتلادـللعامليفتعزيز التعليـ الذاتي  إلىالحديثة ن كتسعى 

دراؾ عالي  العي ة لجكدة الخدمة الداخلية ن كذلؾ مف خلاؿ الاتي: 2  و جظىرت  تاد  الك ؼ الاح ادي اتفاؽ الأغلبية كا 
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 العامليفلمعالجة المتاةؿ التي تكاجه  ترةةتدرؾ كبمستكل عالي بعد الاعتمادية التي تتب ا  ادارة ال الدراسةاف عي ة  وج 

تقديـ الخدمة في الكقت الذم يتـ فيه طلب الخدمة   المبحكثة تىتـ بىذا البعد مف خلاؿ الترةة كوذا يع ي افن 
 كبدقة كالالتزاـ بالكعد الذم اعل ت ع هو عامؿال

تىتـ بىذا البعد مف خلاؿ   اف الادارات في المعمؿلل ماف ةاف عاليان ن كوذا يع ي اف  الدراسةظىر اف ادراؾ عي ة  وب 
المعلكمات التي تقدمىا تةكف  إلىكيعكد ذلؾ  الاقساـ كالتعب الاخرلنبالاماف في التعامؿ مع  عامليفال تعكر

قدرة ادارة  إلىكوك يتير اي ا ن ترةة كالادارات الاخرل فيىاكا حة ك ادقة ام القدرة المعرفية ك ةياسة ادارة ال
 و كسيفالمرؤ على الايحاا كالاوتماـ بالثقة في التعامؿ مع  ترةةال

ن كوذا يع ي اف  العي ةاف ت كرات   وج   اف الادارات في المعمؿإوتماـ كادراةاتىـ لبعد الملمكسية ةاف بمستكل عاؿو
بىذا البعد اذ تكفر فيىا مجمكعة مت كعة ككاسعة مف الاتياا مثؿ الى دسة المعمارية كالت ميـن التخطيطن السجادن 

 وعامليفالمراسلات اليكميةن كمظىر المةاتبن الإ ااةن الكاف الجدارن الةتيباتن ك 
الادارات لبعد التعاطؼن كوذا يع ي اف  الدراسةتبيف مف خلاؿ الك ؼ الاح ادي كجكد اتفاؽ بمستكل عالي  عي ة  ود 

كةذلؾ فىـ طبيعته كحاجاته كمحاكلة  بالعامليفتىتـ بىذا البعد مف خلاؿ الرعاية كالاوتماـ التخ ي  في المعمؿ
 واجتذابه كةسب كلاده

اف بمستكل عالي لبعد الاستجابةن كوذا يع ي اف  الدراسةظىر مف خلاؿ الك ؼ الاح ادي كجكد اتفاؽ  عي ة  وق 
كالتعامؿ  عامؿتىتـ بىذا البعد مف خلاؿ السرعة في ا جاز الخدمة كالتعامؿ مع متطلبات الالادارات في المعمؿ 

ايجابي للتخلص مف حالة التؾ كالقلؽ التي قد  ت كر العامليفالحسف في تكفير الخدمة كحؿ المتاةؿ مما اعطى 
 يتعر كف لىا في عملىـ و

حؽ ملةية العلامة اتفقت كبمستكيات عالية على  الدراسةظىر مف خلاؿ  تاد  التحليؿ الاح ادي اف ال البية مف عي ة  و3
 بالم ظكر الداخلي ن كذلؾ مف خلاؿ الاتي:

اف الادارات ن كوذا يع ي اف الترةة لةكف المعرفة الةافية عف علامةظىرت  سبة اتفاؽ عالية  العي ة على ا ىـ يمت وج 
مف  علامة الترةةنفي ذاةرتىـ عف العامليف الارتباطات الذو ية التي يحملىا  إلىتىتـ بىذا البعد كتتير في المعمؿ 

 التجاريةوحيث المعرفة التي خز ىا في ذاةرته عف العلامة 
كوذا  ن في المعمؿبمستكل عالي على اف لديىـ ك كح للادكار التي يمارسك ىا ك  الدراسةاتفقت ال البية مف عي ة  وب 

المعلكمات اللازمة لاداا المىاـ كالكظادؼ  ىاتىتـ بىذا البعد مف خلاؿ تقديماف الادارات في المعمؿ يع ي اف 
 لعامليف فيىاول

اف الادارات في ن كوذا يع ي اف  آخرمةاف عمؿ  إلىتتفؽ كبمستكل عالي على ا ىـ لا ي ككف التحكؿ  الدراسةعي ة  وج 
كقيمىان كالاستعداد  الترةةالقكم في قبكؿ جوداؼ  العامليفتىتـ بىذا البعد كيت ح ذلؾ مف خلاؿ إيماف المعمؿ 

 ن كرغبة قكية للحفاظ على الع كية فيهوعمؿلبذؿ جىدا ةبيرا مف اجؿ م لحة الم
الداخلية ملةية العلامة تاثير في في ال يسىـ بتةؿ ايجابي الترةةالتسكيؽ الداخلي في  اظىرت ال تاد  اف مت ير وج 

علامة معرفة بكوذا يدؿ على اف تب ي إدارة المعمؿ ل ظـ تسكيؽ فاعلة اسىـ في  جاحىا في اف يمتلؾ العامليف 
مساعدتىـ في ي بح لديىـ ت كر كا ح للادكار التي يمارسك ىا فيما يخص المىاـ  إلىنكوذا يؤدم  ترةةال

 والترةةعلامة على التزامىـ باليىـ  إداراتىـ نبما ي عةس  المكةلة
بي ت ال تاد  الاح ادية اف مت ير جكدة الخدمة الداخلية يسىـ في تحقيؽ  ملةية العلامة الداخلية كوذا يع ي اف  وب 

تماـ ؿ على تعزيز حالة الاعتمادية كال ماف ع د العامليف كةذلؾ الاومحرص الادارات كالتعب كالاقساـ في المع
بةافة الجكا ب الملمكسة في المعمؿ كابداا حالة التعاطؼ في التعامؿ مع العامليف كسرعة الاستجابة لق اياوـ 
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تعزيز ملةية العلامة التجارية لديىـ كذلؾ مف خلاؿ زيادة معرفتىـ بالعلامةن  لي بح لديىـ  إلىكمتاةلىـ ادل 

 و       الترةةعلامة بالتزامىـ  ك كح دكر عف الاعماؿ التي يمارسكوا كوذا ي عةس على
اك حت ال تاد  الاح ادية اف تفاعؿ ت ثير جكدة الخدمة الداخلية مع ت ثير التسكيؽ الداخلي يساوـ في تعزيز  وج 

 ت ثير ابعاد التسكيؽ الداخلي في ملةية العلامة التجاريةو 
  

 ثانياً:  التوصيات
اجرااات التسكيؽ الداخلي كتعمؿ على تطكيروا بتةؿ اةثر فاعلية  اف تستمر بتطبيؽاف الادارات في المعمؿ و يجب على 1

 كيمةف تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ الاتي : العامليففي ت فيذ عملياتىا كتعاملىا مع 

كزجىـ في دكرات  المعمؿو العمؿ على تطكير كتحسيف م افذ تقديـ الخدمة مثؿ تدريب كتطكير الةكادر التدريسية في أ
 اؿ عملىـ كاخت ا ىـ و تدريبية متخ  ة في مج

ةافة كالمساكاة بي ىـ كمةاف تىـ كتحفيزوـ مف اجؿ اف يتعركا بالر ا كالكلاان كي بح  عامليفو  ركرة الاوتماـ بالب
 ك ركرة اف يربط  ظاـ للمةافاات بيف الاداا كالحكافز و  لديىـ حافز في تقديـ اداا متميز ي عةس على خدمة الزبادف

ما يمة ىـ مف تقديـ المتميزة ممف يمتلةكف الةفااة كالمىارة في مجاؿ الاخت اص  الف يةلةكادر و استقطاب كاختيار ات
 تفكؽ مايقدمه الم افسيف و  افةار كجداا متميز

على ةافة التعليمات كالاعمامات التي ترد مف الجىات  ب ركرة اطلاع العامليفاف الادارات في المعمؿ و  ك ي ث
معرفتىـ بةيفية الكقكع في الاخطاا كةذلؾ تزداد  المعلكمات يمةف اف تج بىـ ة مىمة لاي اؿالعليا لا ىا تعتبر كسيل

 و  التعامؿ مع الآخريف
ن العامليف كالزبادفمف تحقيؽ ر ا اف الادارات في المعمؿ بتةؿ ييمةف  عامليفو  ركرة زيادة الإمةا يات كالجىكد لخدمة ال2

 الاطار العاـ الذم يمةف مف خلاله تحقيؽ جوداؼ التسكيؽ الداخليو  بك فىاية كةسب كلادىـ كت مية سلكةياتىـ الايجاب
ب ركرة خلؽ الكعي الداخلي كبتةؿ مستمر باومية جكدة الخدمة الداخليةن كالعمؿ على اف الادارات في المعمؿ و  ك ي 3

مف جىة  وـلؾ بتةؿ ايجابي على ر امما ي عةس ذالادارات في المعمؿ  كبي ىـ كبيف العامليفايجاد حالة مف التفاعؿ بيف 
 اخرل كوذا يتحقؽ مف خلاؿ الاتي: كعلى الخدمة الخارجية المقدمة مف جىة

بتةؿ مىذب كمحترـ كبما يخلؽ جك مف الالفة كالمحبة ما ي عةس على ثقة المدرسيف  العامليفوتعامؿ الادارة مع أ    
 بالتعامؿو

تتمثؿ بقاعات م اسبة للراحة  عامليفال ركرية التي يحتاجىا ال متطلباتكفير الو ا تاا بيدة داخلية ملادمة مف خلاؿ تب    
 كتكفير ادكات حديثة كم اسبة للعمؿ حتى يتمة كا مف تقديـ الخدمة بتةؿ م اسب و

ة على اساس اف الر ا ي ت  مف تفعيؿ جكدة الخدمة الداخلية كتعد الجكدة الداخلي لعامليفو قياس مستكل الر ا لدل ات    
 مقدمة للجكدة الخارجية و 

 لا ه يعطي ا طباع جيد عف جكدة الخدمة المقدمة للاخريفو  عامليفو  ركرة الاوتماـ كالتاةيد على مظىر الث    
 لعامليف لي بحكا اةثر استجابة في تطبيؽ جكدة الخدمة الداخلية ولتقديـ الحكافز المادية كالمع كية ج.     

قكة كطبيعة التفاعؿ بيف العلامة  إذإف عامليفخلؽ حالة مف التفاعؿ بيف علامتىا كاللي المعمؿ الادارات فيجب اف تسعى  .4
 كيتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ الاتي:وي التي تخلؽ ملةية العلامة الداخلية  لعامؿكا

بالخ ادص  ـتىكتزيد مف معرف عمؿ كرسالتهباوداؼ الم عامليفعلى زيادة معرفة الالادارات في المعمؿ  يجب اف تعمؿ أ.    
 معىاو   التفاعؿةلما ازداد  ترةةبعلامة ال م افسيىاحيث ةلما ازدات معرفة العامؿالتي تميز علامتىا عف علامة 
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اك  المعمؿ اك مف مسؤكلىـ المباتر في العمؿسكاا ةا ت مف ادارة  عامليفاف تةكف المعلكمات التي يتلقاوا ال  ركرة ب.    

 كتف يلية كتحسف فىمىـ لاداا المىاـ في العمؿو ام جىة اخرل كا حة ن دقيقة 
ما ي عةس  ترةةبعلامة ال العمليفالىدؼ م ىا وك لزيادة  معرفة  برام  تدريبية خا ة عف العلامة   ركرة اعداد ت.    

 على معرفتىـ كالتزامىـ بالادكار التي يقكمكف بىاو 
   

 المصادر
 أولًا: المصادر العربية 

(ن العلاقة بيف التسكيؽ الداخلي كالالتزاـ الت ظيمي للعامليف في 2102كاحمدن علاا الديف ن و ابك رماف ناسعد 1
 و011ن العدد44الف ادؽ الارد ية مجلة ت مية الرافديف نالمجلد 

(ن ادارة السلكؾ الت ظيمي في ع ر الت يير نالطبعة الاكلى ندار ال فاا لل تر 2100و جلاب ناحساف دوش ن 2
 الاردف و –ف كالتكزيع نعما

ندار اليازكرم العلمية 0( ن" ادارة التمةيف كاقت اديات الثقة" نط2111و الدكرم نزةريا مطلؾ ك الح ناحمد علي ن 3
 لل تر كالتكزيع نعماف و

(ن جثر التسكيؽ الداخلي على جكدة الخدمة الم رفية  دراسة حالة عي ة مف الب كؾ الجزادرية 2102و سليـ نحيرشن 4
 و00لمدية(ن مجلة الاقت اد كالت مية البترية ن الجزا الثا ي العدد في كلاية ا

(ن تسكيؽ الخدمات ن الترةة العربية المتحدة للتسكؽ كالتكريد 2104و ال مكر نوا ي حامد كالعلاؽ نبتير عباس ن 5
 القاورة و  –
مدخؿ تامؿ ( "ن الطبعة الاكلى ( ن" مبادل التسكيؽ الحديث    2111و الطادي ن حميد عبد ال بي كالعلاؽ نبتيرن 6
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 (1الممحق )
 بسم الله الرحمن الرحيم 

 استمارة استبيان
 الأخ المحترـ وووووووووووووو

الدور التفاعمي لجودة الخدمة في العلاقة بين التسويق الداخمي  لقد تـ اختيارؾ للمتارةة في دراسة بحثية تخص        
و ك إجابتؾ ستساعد ا في الت ةد مف دقة  تاد  بحث ا كفي وممكية العلامة الداخمية : دراسة تطبيقية في معمل بيبسي الكوفة

فالرجاا إةماؿ الاسدلة المرفقة في  الدراسةلترةةو اذ ةا ت لديؾ الرغبة للمتارةة في وذ  تقديـ المقترحات العلمية التي تخدـ ا
للاغراض العلمية ح ران كسكؼ لا تعرض  الدراسةاد ا و ةؿ إجاباتؾ ستعامؿ بسرية تامة جدانن ك حف  تعىد لؾ باف  تاد  

ةٌدى لإةٍماؿ ةيؿٌ الأسدلة حسب قدرتؾًن مع الاخذ اماـ ام جىة جخرلن فلا داعي لذةر اسمؾ اك تكقيعؾ و رجاان ةيفٍ مت 
 بالاعتبار باف كاقعية المعلكمات ستساوـ بدقة ال تاد و 

 الشكر الجزيل لمساعدتكم في جمع ىذه المعمومات المفيدة
 مع تمنياتنا لكم بالتوفيق

 الباحث       
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 الجزا الاكؿ : معلكمات عامة 

 -:رجاان جحطٍ جىك إملٍأ اجابتؾ في اد ا 
  العمر 0
 جو ذةر                                بو ا ثى ال كع الإجتماعي 2
 جوإعدادية فإقؿ        ب و بةالكريكس           جو تىادة عليا المستكل التعليمي  4

 الدراسةالجزا الثا ي: مت يرات 
 -س يتراكح على ال حك الآتي  :ملاحظة: اتر اك احط ازاا الخيار الذم يلادمؾ في اد ا  علمان إف المقيا

 لا جتفؽ جدان  لا جتفؽ محايد جتفؽ جتفؽ جدان  العبارة 
 2 4 4 2 0 
 

 بعد التدريب كالتطكير 

Q1 تعتمد ادارة الترةة بر ام  تدريبي العاملي مكاةبا للتطكرات العلمية كالتدريبية الحديثة  

Q2  ادارة الترةة تعزز التعلـ الذاتي للعامليف 

Q3 مف ادارة الترةةربط التدريب بالادكار التي يقكـ بىا العامليف ت . 

 بعد تمةيف العامليف
Q 4 تتجع ادارة الترةةعلى اجراا المبادرات  العامليف 

Q5 تعزز ادارة الترةة تعكرم بالةفاا  الذاتية 

Q6 تعزز ادارة الترةة ثقتي لاتخاذ قرارات جديدة 

Q7  احةاـ خا ة بي في حؿ المتاةؿ ماؿباستعتسمح لي ادارة الترةة . 

 بعد  تر المعلكمات الداخلية
Q8  العامليف على ا ىـ كسيلة الات اؿ الاةثر ت ثيران في المستفيد إلىت ظر ادارة الترةة    

Q9  بتكفيرواكالكسادؿ كالإجرااات الخا ة عملىـ تقكـ ادارة الترةة بتزكيد العامليف بالمعلكمات ال ركرية المتعلقة بطبيعة    

Q10  بالر ا عف  كعية المعلكمات التي يح لكف عليىااالترةةتتعر العامليف في   

Q11   بسىكلة الات اؿ بادارة الترةة لعامليفليمةف   

Q12 معمؿفي ال العامليفكسادؿ ات اؿ داخلية جيدة بيف  تكفر ادارة الترةة . 

 رات جكدة الخدمة الداخليةفق
 بعد الاعتمادية

Q13 ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل تكفر الخدمة التي كعدت ي بىا 
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Q14 يمةف الاعتماد علي ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل في حؿ متاةلي  

Q15 ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل تقكـ بالخدمة ال حيحة مف اكؿ مرة لتتج ب ت حيح الاجرااات في كقت لاحؽ  

Q16  الاخرل تكفر لي المعلكمات ال حيحة كال ركريةادارة المعمؿ كالادارات. 

 بعد ال ماف
Q17 لدية ثقة عالية بادارة المعمؿ كالادارات الاخرل. 

Q18 جتعر بالأماف ع د التعامؿ مع ادارة المعمؿ كالادارات الاخرلو 

Q19 ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل تتعامؿ معي بتةؿ مىذب كلطيؼ. 

Q20 دارات الاخرل لديىا معرفة جيدة لاجرااات العمؿادارة المعمؿ كالا  . 

 بعد الملمكسية
Q21 كالمختبرات ال ركرية كالمةادف كالمعدات لدي ا احدث الاجىزة .   

Q22  مريحة  كجذابة و اؾ إماةف إستراحة. 

Q23  لديىـ مظىر جذاب في العمؿزملادي.  

Q24  بيدة العمؿ جذابة كمريحة. 

 بعد  التعاطؼ
Q25 ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل لديىا اوتماـ بمتاةؿ العمؿ  

Q26 ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل تراعي الاكقات الملادمة لي في العمؿ  

Q27 ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل تعطي ي الاوتماـ التخ ي   

Q28 لم الح المتعلقة بالعمؿيبدك جف ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل ت ع في الاعتبار اف ؿ ا  

Q29 ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل لديىا احساس لتلبية الاحتياجات المرتبطة بالعمؿ. 

 بعد الاستجابة
Q30 إف تكا لي مع ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل م اسب كدقيؽ ككا ح 

Q31 تستجيب ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل لطلبي بسرعة كبةفااة  

Q32 دارة المعمؿ كالادارات الاخرل على استعداد لمساعدتيا 

Q33 ادارة المعمؿ كالادارات الاخرل على استعداد لتلبية الطلبات الخا ة كالاحتياجات. 

 الداخلية لةية العلامة
  بعد المعرفة بالعلامة



 

22 
 

(6) 2012لسنة       المجمد       مجمة الإدارة والإقتصاد                العدد(23) 
Q34 جدرؾ جوداؼ المعمؿ التي يحاكؿ تحقيقىا مف خلاؿ رسالته. 

Q35 ما ترمز له علامة الترةةج ا على دراية ب. 

Q36 لدم فىـ عميؽ لرؤية الترةة كرسالتىا. 

Q37 اعرؼ الخ ادص التي تميز علامة الترةة عف الم افسيف. 

Q38 ا ا على دراية ةافية باوداؼ الترةة الاستراتيجية كمكاعيد التسليـ في اجرااات العمؿ. 

 بعد ك كح الدكر
Q41  االترةةتحسف فىمي لمىامي في العمؿالمعلكمات المقدمة حكؿ علامة. 

Q40 ج ا مت ةد مف مستكل كطبيعة ال لاحيات المخكلة في العمؿ 

Q41 جدرؾ ما وك متكقع م ي ع د معالجات متةلات العمؿ. 

Q42 جستكعب ما وك متكقع م ي  تيجة المعلكمات التف يلية حكؿ  تاطات الترةة. 

Q43 ي اتخاذ القراراتالمعلكمات عف  تاطات االترةةتسىؿ عل. 

Q44 لدم معرفة بةيفية ا جاز الا تطة التي تقكـ بىا االترةة. 

 الالتزاـبعد 
Q45 ج ا بفخكر ب فسي لأ  ي جعمؿ في وذ  الترةة. 

Q46 جوتـ بم ير االترةة التي جعمؿ فيىا 

Q47 اتعر بالا تماا للمعمؿ كة  ي جزا مف عادلة ةبيرة. 

Q49 إ افية مف ججؿ  جاح المعمؿ لدم إستعداد لبذؿ جىكد. 

Q50 جتعر ج ي متكافؽ مع طبيعة عملي في المعمؿ. 

 


