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 دور التسويؽ الداخمي في تعزيز الميزة التنافسية لممصارؼ
 دراسة استطلاعية عمى عينة في بيئة المصارؼ العراقية الحكومية والأىمية في محافظة كربلاء

 ـ. ـ. ميساء سعد جواد حبي / ماجستير عموـ مالية ومصرفية

 ـ. ـ. لمياء عمي ابراىيـ/ ماجستير عموـ مالية ومصرفية

 ة والاقتصاد/ قسـ المحاسبةكمية الادار 

 مخصالم

تناوؿ البحث تحميؿ العلاقة والأثر بيف ابعاد التسويؽ الداخمي ) المتغير المستقؿ ( والمتمثمة ) التدريب , فرؽ         
ثمة بػػ , الاتصاؿ الداخمي ( والميزة التنافسية )المتغير المعتمد( وفقاً لأبعادىا المتم متحفيزالعمؿ , تمكيف العامميف , ال

في قبوؿ و إحداث تغييرات كبيرة داخؿ  دوراً ميماً ممتسويؽ الداخمي أن) الكمفة , الجودة , المرونة , التسميـ ( اذ 
المصرؼ  في رفع مستوى الارباح او استخداـ تكنولوجيا متطورة , أو غيرىا مف التغييرات الكبرى , وفي نفس الوقت 

افسية  والتركيز عمى المكونات التسويقية الداخمية لمتوجو نحو العامميف تركز عمى القدرة التنأنعمى المنظمات 
ىـ وتطويرىـ لإنجاز الافضؿ والميزة التنافسية المتمثمة بامتلاؾ المنظمة لقدرات وخصائص وسمات وميارات لتحفيز و 

تيـ مف السمع والخدمات ومعمومات تمنحيا قوة داخمية لمتفرد عمى المنافسيف مف خلاؿ الاستجابة لقيـ الزبائف وحاجا
ولغرض تحقيؽ اىداؼ البحث تـ وضع فرضيات  تحدد طبيعة العلاقة بيف ابعاد المتغير المستقؿ والمتغير المعتمد 

التحقؽ مف مدى صحتيا وتـ استخداـ استمارة الاستبانة  أداة رئيسة في جمع  إلىبوصفيا اجابات اولية يسعى البحث 
( مف مدراء فروع ووحدات واقساـ المصارؼ 72يداني , وقد شمؿ البحث عينة بمغت )البيانات المتعمقة بالجانب الم

 مجموعة مف الاستنتاجات والتوصيات. إلىوتوصؿ البحث  

Abstract 

       The research dealt with the analysis of the relationship between the internal 
marketing dimensions (the independent variable) namely (training, teams, employee 
empowerment, motivation, internal communication) and the competitive advantage (the 
adopted variable) according to their dimensions (cost, quality, flexibility, delivery) The 
internal role is important in accepting and making significant changes within the bank in 
raising profits or using sophisticated technology or other major changes. At the same 
time, organizations should focus on competitiveness and focus on internal marketing 
components to motivate, motivate and develop employees. Achieve the best and 
competitive advantage of the organization's ability, characteristics, attributes, skills and 
information given by internal strength to differentiate competitors by responding to 
customer values and needs of goods and services. For the purpose of achieving the 
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objectives of the research, hypotheses were established that determine the nature of the 
relationship between the dimensions of the independent variable and the variable 
adopted as preliminary answers, The questionnaire was used as a main tool in 
collecting data related to the field. The study included a sample of (72) managers of 
branches, units and sections of banks and the research reached a set of conclusions 
and recommendations                 .                                                                   

  

 المقدمة

يتناوؿ البحث موضوع تطبيؽ التسويؽ الداخمي داخؿ المنظمة المصرفية ليشكؿ أحد الأدوات التي تسيـ في تحسيف 
الاعتماد عمى  الجودة في كؿ العمميات المصرفية وذلؾ مف اجؿ خدمة الزبوف واشاعة السموؾ الموجو نحوه مف خلاؿ

الزبوف الداخمي الذي يعد الاساس في انجاز اعماؿ المنظمة وتحقيؽ رضا الزبوف الخارجي يعتمد بالدرجة الاساس 
عمى العامميف الذيف يمثموف الزبائف الداخمييف فالميـ تحقيؽ رضاىـ عف طريؽ اعطائيـ الحؽ في تمثيؿ المنظمة في 

لأي مصرؼ ناجح ىي استخداـ ابعاد التسويؽ الداخمي في رفع أداء العامميف  ةالرئيسالميزة أنمجاؿ تقديـ الخدمات , و 
مواقؼ العامميف تجاه العمؿ وكذلؾ مدى قدرة القادة عمى رفع أداء ىؤلاء العامميف لو تأثير كبير في جودة أنف, وعميو 

لىالزبائف و  إلىالخدمات والمنتجات التي تعرض  كبير الذي تؤديو في بقاء المنظمة أىمية الميزة التنافسية والدور ال ا 
بموقع تنافسي جيد مقارنة بالمنافسيف الآخريف, والميزة التنافسية تمثؿ عاملًا جوىرياً لعمؿ المصارؼ عمى اختلاؼ 
نتاجيا لأنيا القاعدة التي عمى أساسيا تصاغ الاستراتيجية التنافسية وتتفاعؿ سائر العوامؿ أو المتغيرات  أنواعيا وا 

 زة التنافسية وانبثاؽ الاستراتيجية التنافسية الشاممة لممصرؼلدعـ المي

مباحث تناوؿ المبحث الاوؿ منو منيجية البحث العممية واما المبحث الثاني فقد تناوؿ الإطار  أربعة شمؿ ىذا البحث 
ب العممي واما الفكري ولمفاىيمي لكؿ مف التسويؽ الداخمي والميزة التنافسية في حيف تناوؿ المبحث الثالث الجان

 إليياالبحث وعرض التوصيات التي توصؿ  إليياالمبحث الرابع الاخير فقد احتوى عمى الاستنتاجات التي توصؿ 
 البحث.

 

 المبحث الاوؿ
 المنيجية العممية لمبحث
 أولا: مشكمة البحث

 يمكف تمخيص مشكمة البحث في عدد مف النقاط الاتية:          
 تسويؽ الداخمي داخؿ المصارؼ ودوره الميـ في تحسيف الميزة التنافسية لممصارؼ.عدـ فيـ وأدراؾ أىمية ال -1
 تراجع القدرة التنافسية لممصارؼ. إلىعدـ الاىتماـ بتطوير الميارات لمكوادر البشرية داخؿ المصارؼ مما يؤدي  -2
 ىؿ يمكف تحقيؽ ابعاد الميزة التنافسية مف خلاؿ تبني ابعاد التسويؽ الداخمي. -3
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 : اىمية البحث:ثانيا
أىمية التسويؽ الداخمي في تحقيؽ الميزة التنافسية لممصارؼ كضرورة تفرض بسبب حركة توسع  يوضح         

واشتداد المنافسة بيف المصارؼ ومحاولتيا في البقاء والاستمرار ولتحقيؽ التفوؽ والأفضمية  إليياالمصارؼ في عم
الزبوف الداخمي الذي يعد الاساس في انجاز اعماؿ المصرؼ وتحقيؽ عمى المنافسيف, ويتـ ذلؾ مف خلاؿ استيداؼ 

 يعتمد بالدرجة الاساس عمى العامميف الذيف يمثموف الزبائف الداخمييف وتحقيؽ رضاىـ. الذيرضا الزبوف الخارجي 
 

 ثالثا: اىداؼ البحث:
 يسعى البحث لتحقيؽ الاىداؼ الاتية:       

 ي في المصارؼ.تحديد درجة تطبيؽ التسويؽ الداخم -1
 والاتصاؿ الداخمي  متحفيزالتعرؼ عمى ابعاد التسويؽ الداخمي المتمثمة بالتدريب وفرؽ العمؿ واندماج العامميف وال -2
 التعرؼ عمى ابعاد الميزة التنافسية المتمثمة بالكمفة والجودة والمرونة والتسميـ  -3
  لداخمي وتحقيؽ الميزة التنافسية.التحقؽ مف مدى وجود علاقة أثر وارتباط بيف ممارسة التسويؽ ا -4
 

 رابعا: فرضية البحث:
 يوجد ثلاث فرضيات رئيسية لمبحث وىي:   
 لا يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف ابعاد التسويؽ الداخمي وابعاد الميزة التنافسية. .1
 :ىإللا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمتسويؽ الداخمي في الميزة التنافسية وتتفرع  .2
  لا يوجد تأثير متعدد ذو دلالة معنوية لأبعاد التسويؽ الداخمي في الميزة التنافسية. .3
 

 خامسا: حدود البحث
 الحدود الزمانية:  - أ

 (     11/2/2018إلى   1/10/2017امتدت حدود البحث الزمانية لممدة مف )  
 الحدود المكانية:  - ب

(مصارؼ حكومية وتـ توزيع استمارة 6(  مصارؼ أىمية و)  6)   شممت حدود البحث المكانية مصارؼ تجارية عراقية وىي
 عمى مدراء وموظفي ىذه المصارؼ.أنالاستبي

 
 

 المبحث الثاني
 الإطار الفكري لمتسويؽ الداخمي والميزة التنافسية

 أولا: التسويؽ الداخمي
السبعينيات  ويعتبر مف اىـ  ظير مفيوـ التسويؽ الداخمي بصفة رسمية مع نياية   مفيػػوـ التسويؽ الداخمي -1

الأدوات التي تساىـ في تحسيف الجودة في المؤسسات الخدمية , وأىـ قاعدة يستند الييا ىذا المفيوـ ىي عد 
الموظفيف كسوؽ داخمي , أو زبائف داخمييف و الوظائؼ كمنتجات داخمية, و تطبيؽ مختمؼ التقنيات والامكانيات 
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والأساليب التسويقية عمى ىذا السوؽ مف بحوث تسويؽ و تجزئة لمسوؽ وغيرىا مف والميارات والاتصالات والخبرات  
أنشطة التسويؽ المعروفة , وقد عرؼ التسويؽ الداخمي بانو    " الاىتماـ بالعامميف باعتبارىـ منتجات ووظائؼ 

( وكما عرؼ Chang &Chang ,2009:23ومفاىيـ ونشاطات ادارية داخمية ميمة لجذب الزبائف وارضائيـ  ") 
)الضمور( التسويؽ الداخمي بانو " مكافأة افراد المنظمة ىو التي تتطمب التزاـ الادارة بالمبيعات والتدريب ومراجعة 
وتقييـ التطور الفردي ومراجعة سياسة ادارة الموارد البشرية واعادة تعريؼ الادارة مف زاوية مساعدة العامميف عمى 

( التسويؽ الداخمي بانو " عممية Kotler,2006:83( وكما وصؼ )8:  2002ور, الانجاز مف خلاؿ العمؿ " )الضم
ىـ مف اجؿ تقديـ خدمة لمزبائف بأفضؿ الطرؽ الممكنة " وعرؼ التسويؽ الداخمي بأنو " لتحفيز تدريب العامميف و 

انواع الاجراءات  الافضؿ والقادر عمى الاىتماـ بالخدمات والزبوف وذلؾ بواسطة منيج فاعؿ يتـ استخدـ فيو كافة
التسويؽ الداخمي   Bojarskyte( ووصؼ Anna&Christine,2001: 1الداخمية التي تدعـ العامميف )الموظفيف(  )

بانو "عممية التواصؿ الداخمي وتوظيؼ وتدريب الموظفيف وفيـ احتياجات ورغبات 
يوـ التسويؽ الداخمي" عممية اختيار مفأنأنسبؽ ترى الباحثتما ( وبالاعتماد عمى Bojarskyte,14:2017الموظفيف")
تحسيف جودة الخدمات المقدمة  إلىالعامميف في المصرؼ وتوفير البيئة المناسبة ليـ مما يؤدي  لتحفيزوتدريب و 

 وتحقيؽ رضا الزبوف".
 
 : أىمية التسويؽ الداخمي -2

يف( في المصرؼ والزبائف خاصة في ترتبط أىمية التسويؽ الداخمي بعممية التفاعؿ بيف العامميف )الموظف          
لأي مصرؼ ناجح ىي رفع أداء العامميف فييا, وما يتطمب منيا توفير بيئة  الرئيسةالميزة أنمجاؿ تقديـ الخدمات, و 

موقؼ العامميف تجاه العمؿ وكذلؾ مدى قدرة القادة عمى رفع أداء ىؤلاء العامميف أنفعمؿ تجعؿ العامميف راضيف وعميو 
( ويستمد التسويؽ الداخمي 6: 2005الزبائف. )الخشاب, إلىر في جودة الخدمات والمنتجات التي تعرض لو تأثير كبي

 (37:  2015وىي : ػػػ )حسف,  ؼ انطلاقا مف ثلاثة محاور  أىميتو بالنسبة لممصار 

عمى  في قبوؿ و إحداث تغييرات كبيرة حيث يعتمد المصرؼ دوراً ميماً : لمتسويؽ الداخمي إدارة التغيير -1
تقرر رفع مستوى الارباح او استخداـ تكنولوجيا متطورة ,أو غيرىا مف أن, كإليياإدخاؿ أنظمة جديدة في اداء عم

 التغييرات الكبرى , أي احداث تغيرات التي فييا نوع مف المفاجأة و الاندفاع أو التي تفرضيا ظروؼ معينة. 
المصرؼ لمتأثير في )الموظفيف , سوؽ  إليياة تستعم: الصورة ىي بمثابة أداة إعلامي بناء الصورة العامة -2

 في نظاـ إدارة المصرؼ لمخدمة, و تيدؼ : الرئيسةالتوظيؼ, الزبائف, الخ...( وتعد صورة المصرؼ أحد العناصر 
 الموقع الاستراتيجي ودخوؿ السوؽ بفاعمية.  - أ
 موارد متنوعة وبأقؿ تكمفة ممكنة.  إلىتسييؿ الوصوؿ  - ب
 د لزيادة الدافعية والإنتاجية. توجيو سموؾ الأفرا - ت

مف اجؿ تنفيذ الاستراتيجيات عمى أحسف وجو يتطمب تعاوف وتنسيؽ بيف مختمؼ  استراتيجية المنظمة: -3
الأفراد والوظائؼ, مما يساعد عمى تقميؿ حدة التداخؿ والصراع الوظيفي, وبناء  الالتزاـ المطموب لتمؾ الاستراتيجيات 

 عمى أحسف وجو.
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 تسويؽ الداخمي أىداؼ ال-3

يمعب العامموف في المصارؼ دورا ميما في التأثير عمى درجة رضا الزبوف, مما يستوجب عمى المصارؼ           
العمؿ المتواصؿ مف اجؿ تييئة عاممييا وتطويرىـ مف اجؿ فيـ وتمبية حاجات ورغبات الزبائف اذ يرتبط التسويؽ 

 ( 15:  2016الداخمي بمبدأيف اساسييف ىما )الجاروشة, 

 مف اجؿ تحقيؽ رضا الزبوف الخارجي يجب أولا العمؿ عمى تحقيؽ رضا العامميف واحتياجاتيـ.  .1
تركز عمى سياسة التوجو نحو الزبوف مف خلاؿ قدرة عاممييا عمى جذبيـ             أنعمى المصارؼ  .2

الداخمية اي يتضمف      فيـ البيئة  وخمؽ قيمة لممصرؼ اي التركيز الاكبر يتطمب التركيز عمى المكونات التسويقية
 Esfahaniىـ وتطويرىـ لإنجاز الافضؿ )لتحفيز التسويقية الداخمية اي مدخؿ لمتوجو نحو العامميف و 

etal.,2013:2) 

 (8: 2005مف اىـ اىداؼ التسويؽ الداخمي ىي :)الخشاب،أنويرى الخشاب 

د عمى تقديـ خدمات بمستوى عاؿ مف الحصوؿ عمى عامميف اكفاء وذوي قدرات وميارات عالية يساع .1
 الزبائف. إلىالجودة 

خمؽ بيئة داخمية تدعـ الاىتماـ بالزبوف والمبيعات وتعزز ذلؾ مف خلاؿ ترسيخ ثقافة الخدمة والتدريب أن .2
 الداخمي لمعامميف. 

 (16: 2005تحقيؽ الاتي :ػ )الصباغ،  إلىالتسويؽ الداخمي ييدؼ أنوذكر الصباغ ب

داخمي في المصرؼ يساعد العامميف عمى التعرؼ عمى حاجات ورغبات الزبائف واختيار تييئة المناخ ال .1
 وتعييف الافراد في الموقع المناسب حسب كفاءاتيـ ومياراتيـ .

 ميمة كؿ فرد في المصرؼ ىو التأكيد عمى قدرة العامميف في المصرؼ عمى أدائيـ كمسوقيف.  .2
 مصرؼ بما يمكف مف تنفيذ الخطط والاستراتيجيات التسويقية.تكويف وتدعيـ اتجاىات وسموؾ العامميف في ال .3

 مراحؿ تطور مفيوـ التسويؽ الداخمي -4

تبني التسويؽ الداخمي والتأكيد عمى تحقيؽ رضا العامميف يسيـ في تحقيؽ موقع افضؿ المنظمة مف خلاؿ تقديـ أن   
( وكما مر Lombard,2010:360رجي )الخدمات والمنتجات وتسميميا بجودة عالية واداء افضؿ لمزبوف الخا

 ( .Olorunleke& Akinyele,2007:13 - 16( )15:2016التسويؽ الداخمي بثلاث مراحؿ وىي : )الجاروشة, 

 مرحمة رضا العامميف-أ 

العامميف والعمؿ عمى تحقيؽ  لتحفيزالتركيز عمى  إلىاغمب المنظمات تعتمد عمى التسويؽ الداخمي الذي ييدؼ  
 القدرة عمى تحقيؽ رضا الزبوف لانيـ المسؤولوف الرئيسيوف عف جودة الخدمات . إليياتكوف   رضاىـ وبذلؾ

 مرحمة التوجو نحو الزبوف -ب 

 تركز ىذه المرحمة عمى أىمية التفاعؿ بيف العامميف في المصرؼ والزبائف .
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دارة التغيير -ج   مرحمة تنفيذ الاستراتيجية وا 

مصرؼ وتحقيؽ أىدافيا الا عف طريؽ تطبيؽ التسويؽ الداخمي لانو الدافع والمحرؾ لا يمكف تنفيذ استراتيجيات ال  
لتطبيؽ تمؾ الاستراتيجيات , أي ضرورة اشتراؾ العامميف في المصرؼ في وضع الأىداؼ والاستراتيجيات وادراكيـ 

تسويؽ الداخمي في كافة اغمب المنظمات تستخدـ الأن( وكما 15:2016, لكونيـ مف يقوـ بتنفيذىا)الجاروشة,  إلييا
وممارساتيا وانظمتيا الجديدة وخاصة في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وتطبيقات الاعماؿ  إلييااعما

 (.Mishra,2010:189الجديدة وتشمؿ كؿ التغييرات في كافة اقساـ وادارات المنظمة )

 ابػػعػػاد التسويؽ الداخمي  -5

الداخمي في المصرؼ يتطمب الكثير مف الجيود , فمف خلاؿ المنظور التسويقي لإدارة  تطبيؽ مفيوـ التسويؽأن       
العامميف الذي يقوـ عمى تنمية مياراتيـ وقدراتيـ  لكي يكونوا قادريف عمى تقديـ افضؿ الخدمات وانشاء علاقات طيبة 

 وىو رضا الزبائف, وقد حدد مع الزبائف الحالييف والمرتقبيف لموصوؿ لميدؼ الذي يسعى المصرؼ لتحقيقو الا
Kotler, 2003:67) ( ابعاد التسويؽ الداخمي بأنو )ترسيخ ثقافة الخدمة, تطبيؽ المدخؿ التسويقي في إدارة الموارد

( 346: 2009ومكافأة العامميف(. ويشير )الطائي والعلاؽ,  لتحفيزالبشرية, بث المعمومات التسويقية لكؿ العامميف, و 
) التدريب, تمكيف العامميف, فرؽ العمؿ, الدعـ الاداري, والمعمومات التسويقية ( . اما )عبد تمؾ الابعاد ب إلى

,  متحفيزابعاد التسويؽ الداخمي ) التدريب , فرؽ العمؿ , تمكيف العامميف , الأن( يرى  14 -10:  2016المؤمف, 
 ( 14 -10:  2016ي :ػ)عبد المؤمف, الاتصاؿ الداخمي ( وقد وضح عبد المؤمف اىـ ابعاد التسويؽ الداخمي وى

دفة لتزويد إليياالتدريب مف المفاىيـ التي وردت في عمـ الادارة فقد عد التدريب بانو الجيود اأن التدريب : -1
تنمية الخبرات والميارات أنالمستفيديف بالمعمومات الضرورية والمعارؼ التي تنمي ميارتيـ في اداء العمؿ الوظيفي و 

لأداء وظائفيـ وبذلؾ استحوذ التدريب  الرئيسةءة العامميف القدماء وتعميـ الموظفيف الجدد الميارات مما يزيد مف كفا
عمى قدر كبير مف الاىمية لأنو يمثؿ النتائج التي تـ تحقيقيا لغرض اكتساب الميارات والقدرات وتعميؽ الافكار 

والابداع  والتركيز بصورة رئيسية حوؿ الأدوار وتغيير سموكيـ  واتاحة الفرصة لمعامميف مف الابتكار والتنافس 
 ( 155 – 154:  2008لشكر و لطيؼ ,المستقبمية التي يضطمع بيا المتدربوف مف اجؿ تحقيؽ اىداؼ المصرؼ )ا

 
المصارؼ مف خلاؿ وصفيا بانيا قوة ادائية  إلىفرؽ العمؿ ذات أىمية كبيرة بالنسبة  تعد فرؽ العمؿ: -2

البيئة التنظيمية تسيـ في دفع المصرؼ نحو استيعاب التغيرات وتطوير اساليب الاداء  وحركو تطويرية مستمرة في
فرؽ العمؿ مف الادوات الفعالة لإنجاز المياـ  تعدسواء في التخطيط والتنفيذ وتبني طرؽ الجودة في الاداء لذلؾ 

ستخداـ الامثؿ لمموارد بالشكؿ المشتركة ولتحقيؽ النجاح المطموب باعمى قدر مف الكفاءة والفاعمية. وكذلؾ الا
 (. 12: 2016الصحيح بعيد عف الاسراؼ واليدر )عبد المؤمف, 

 
في زيادة الاستجابة لاي يسيمتمكيف الافراد في مواقع اتخاذ القرار وتشجيع مشاركتيـ أن تمكيف العامميف : -3

راد وتطوير مياراتيـ وقدراتيـ لمواجية في زيادة الرضا الوظيفي , والعمؿ عمى تنمية الافيسيمتغيرات في البيئة وبيذا 
زيادة التفاعؿ بيف الموظفيف مع العملاء الخارجييف,  إلى, ومنحيـ الفرصة لمواجية التحديات ويؤدي إليياالمشاكؿ وح
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التمكيف ىو توفير وتطوير الميارات اللازمة لمعامميف مف اجؿ تحقيؽ اىدافيـ واثبات ذاتيـ.  إلىومف اسباب المجوء 
 ( .439: 2008الصباغ ,)درة و 

 
تمثؿ الحوافز بانو العائد الذي يحصؿ عميو الموظؼ نتيجة تميزه في العمؿ اما الاجر  الحوافز والمكافأة : -4

تطبيؽ المصارؼ لممارسات أن, وبالتالي نجد إليياو يمثؿ قيمة الوظيفة التي يشغفإناو الراتب الذي يحصؿ عميو الفرد 
 ( .98: 2003موظفييا.) دعبوؿ وايوب ,التسويؽ الداخمي ىو الاىتماـ ب

 
جمع وانتقاؿ  إليياتمثؿ الاتصاؿ الداخمي بانيا شبكة العمؿ التي تمكف العامميف مف خلا الاتصاؿ الداخمي : -5

في خدمة الزبائف بجودة  فضلًا عف إسياموالمعمومات بسرعة وسيولة وىي عممية ضرورية لصنع القرار المناسب , 
بحيث تكوف خالية مف التعقيد .) أبو  إليياالضرورية لمموظفيف ويعمؿ عمى تيسير عممية انتقا عالية ويوفر المعمومات

 ( .15: 2015بكر,
 

 ثانيا: الميزة التنافسية    

: تعد الميزة مف الاسبقيات التنافسية التي تبحث عنيا جميع المنظمات لذلؾ تعددت  مفيوـ الميزة التنافسية-1
بناء بانيا " مجموعة مف العمميات والأنشطة والميارات المتكاممة التي تمتمكيا مفاىيميا وعرفيا طالب وال

المنظمة وتعد منيجا عمميا لاستراتيجية تقدـ قيمة اكبر لممستيمكيف وتساعد عمى تحقيؽ التفوؽ عمى المنافسيف 
وقت نفسو ربحية مف خلاؿ امتلاؾ المنظمة لمموارد المستدامة التي يصعب تقميدىا  المنافسيف وتحقؽ في ال

( وعرفيا البكري بانيا "قدرة المنظمة عمى انتاج السمع وتقديـ خدمات ذات 32: 2012عالية" )طالب , البناء,
( اما حجازي عرفيا بانيا )قدرة المنظمة عمى 194: 2008تكمفة اقؿ او منتج متميز عف نظيرىا(. )البكري,  
ج متميز عف نظيره في الأسواؽ لمزبائف بطريقة متميزة مف انتاج السمع وتقديـ خدمات ذات تكمفة اقؿ او منت

منتجاتيا بطريقة يعجز عف تنفيذىا المنافسوف" )  إلىخلاؿ استغلاؿ المنظمة لمصادر القوة لدييا لاضافة قيمة 
فيعرفيا بأنيا " قدرة المنظمة لخمقيا قيمة اقتصادية اكبر   Barney & Hesterly(اما  33: 2016حجازي ,
سييا والقيمة ألاقتصادية ىي ببساطة الفرؽ بيف المنافع المدركة التي يكتسبيا الزبوف لشرائو سمع مف مناف

 (Barney & Hesterly, 2010:10) وخدمات المنظمة وجميع الكمؼ ألاقتصادية لباقي السمع والخدمات " . 
مف  الفوز عمى منافسيو, إليياويعرؼ الباحث الميزة التنافسية بانيا "ىي الوسيمة التي يستطيع المصرؼ مف خلا

 خلاؿ تمبية حاجات ورغبات الزبائف بأفضؿ منتج واقؿ تكمفة".
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 أىمية الميزة التنافسية -2

سلاحا لمواجية التحديات التي تواجو المصرؼ, ويأتي ذلؾ مف خلاؿ لمميزة التنافسية أىمية كبيرة بكونو   
والمحافظة عمى موقع  مقدرتيا عمى تمبية حاجات ورغبات الزبائفقياميا بتنمية قدراتيا ومعرفتيا التنافسية, و 

تنافسي جيد مقارنة بالمنافسيف الآخريف, ويمكف تحديد جوانب تمؾ الأىمية بحسب وجيات نظرىـ في الآتي: 
 ( 42:  2008)الزيدي, 

غ الاستراتيجية تعد الميزة التنافسية عاملًا جوىرياً لعمؿ المصارؼ لأنيا القاعدة التي عمى أساسيا تصا -1
التنافسية وتتفاعؿ سائر العوامؿ والمتغيرات لدعـ الميزة التنافسية وانبثاؽ الاستراتيجية التنافسية الشاممة 

 لممصرؼ.
لمميزة التنافسية أىمية كبيرة تساعد في الحصوؿ عمى الحصة الأكبر في السوؽ والتفوؽ عمى  -2

 لممصرؼ مقارنة بالمنافسيف. المصارؼ والحصوؿ عمى عدد أكبر مف الزبائف وولائيـ
 تمثؿ الميزة التنافسية معيارا ميما لممصارؼ الناجحة. -3
خمؽ قيمة لمعملاء تضمف ولائيـ وترسـ صورة جيدة لممصرؼ في أذىانيـ, كما تحقؽ التميز  -4

 العملاء. إلىالاستراتيجي عف المنافسيف في الخدمات التي تقدميا 

 خصائص الميزة التنافسية        -3

يمكف التعرؼ عمى الميزة التنافسية عندما تتبناىا المصارؼ  إليياؾ مجموعة مف الخصائص التي مف خلاىنال
 -(وىي: 138:2005وكما حددىا )ألزعبي,

 إنيا ليست مطمقة وانما نسبية أي تتحقؽ بالمقارنة. -1
 تحقيؽ التفوؽ والأفضمية عمى المنافسيف. إلىتؤدي  -2
 ؿ المصرؼ.تحقؽ قيمة لممصرؼ لانيا تنبع مف داخ -3
 إنيا تنعكس في كفاءة أداء المنظمة لأنشطتيا أو في قيمة ما تقدـ لممشتريف أو كلاىما. -4
دراكيـ للأفضمية فيما تقدـ المصرؼ وتحفزىـ.أنإنيا يجب  -5  تؤدي لمتأثير في الزبائف وا 
 عندما يتـ تطويرىا وتجديدىا تتحقؽ لمدة طويمة ولا تزوؿ بسرعة. -6

 -خصائص الميزة التنافسية تكوف عمى النحو الآتي  :أن(فيرى  309: 2009اما )الغالبي&ادريس ،

 تكوف مستمرة بحيث يحقؽ المصرؼ السبؽ عمى المدى الطويؿ وليس القصير فقط.أن -1
 تؤثر عمى الزبائف بسبب ما يقدمو المصرؼ مف منتجات تمتاز بالأفضمية مقارنة بالمنافسيف. -2
بيئة الخارجية مف جية وقدرات وموارد المصرؼ تقديـ خدمات متجددة بما يتلائـ مع معطيات ال -3

 الداخمية مف جية أخرى.
تمتاز بالمرونة بحيث يمكف إحلاؿ ميزات تنافسية بأخرى جديدة بسيولة ويسر عمى أساس أنيجب   -4

 التغيرات التي تحصؿ في البيئية الخارجية وتطور موارد المصرؼ.
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 ابعاد الميزة التنافسية -4

صرؼ مع بيئة متحركة ومتغيرة ومتطورة بصورة مستمرة يجب تكيؼ الأىداؼ عندما يتعامؿ الم     
والاستراتيجيات بما يتلاءـ مع التغيرات البيئية مف اجؿ البقاء في الصدارة والتفوؽ عمى المنافسيف, ويعتمد نجاح 

غبات المصرؼ في تحديد البعد الملائـ التي يتنافس عمى أساسو عمى قدرة المصرؼ في تحديد حاجات ور 
 الزبائف الحالييف والعمؿ عمى اشباعيا بشكؿ أفضؿ مف منافسييا, ومف اىـ ىذه الابعاد : 

تسمح لممصرؼ بالحصوؿ عمى عوائد أعمى  التيلمتنافس,  الرئيسةوىي مف أىـ الإبعاد   -الكمفة  -1
افس عمى مف المعدؿ بالرغـ مف الضغوط التنافسية القوية, وتعد ميمة جدا بالنسبة لممصارؼ التي تتن

أساس السعر, كما تحد الكمفة المنخفضة مف ضغوط الزبائف لتخفيض الأسعار إذ لا يجد الزبائف 
رفع ىامش  إلىيؤدي  الذيلايؤثر ذلؾ عمى الجودة أن( عمى 72: 2013)السعيدي ,مصدرا ارخصا 

موارد البشرية فلابد مف الاستثمار الأمثؿ لمالكمفة أداة ميمة جدا اذا احسف تنفيذىا  تعدالربح حيث 
مف معمومات تقويـ الأداء بما يسيـ في تخفيض اليدر في الوقت والمواد المستخدمة والدقة في  والافادة

 .(Sundaram,2008:8)ٍ إنجاز العمؿ وتلافي الأخطاء وتحديد الطريقة الأمثؿ لأداء العمؿ 
ارؼ المنافسة تسعى بعض المصارؼ لإنتاج منتجات ذات جودة عالية لا يمكف لممص الجودة   -2

مجاراتيا. ومفيوـ الجودة ىي درجة ملائمة خصائص تصميـ المنتوج أو الخدمة لموظيفة والاستخداـ 
وكذلؾ تطابؽ المنتوج أو الخدمة المواصفات لمتصميـ حيث يرغب الزبوف بقيمة أكبر عما يخطط 

ات وخدمات تفي جانب السعر فالعملاء يرغبوف بمنتج إلىلإنفاقو تنعكس بالبحث عف أفضؿ نوعية 
بالخصائص المطموبة ىـ, فالمصارؼ التي لا تمبي حاجات ورغبات الزبائف وتوقعاتيـ لا تتمكف غالبا 

مف النجاح والديمومة لفترات طويمة وخصوصا في حاؿ وجود البديؿ المطابؽ لحاجات الزبائف) 
 (. 38: 2016حجازي ,

الوقت الحاضر فيي قدرة العمميات عمى التغيير  المرونة مف المزايا التنافسية الميمة في تعد المرونة -3
أخر بأقؿ تكمفة أو تأثير ممكنيف , وتتضمف المقدرة عمى تصنيع  إلىأخر أو مف زبوف  إلىمف منتج 

تشكيمة واسعة مف المنتجات الجديدة بصورة مستمرة فضلًا عمى السرعة في تطوير المنتجات القائمة 
حاجات ورغبات الزبوف , . ولأىمية الوقت لمزبوف ادى  إلىالاستجابة عموماً  إلىبالإضافة 

غايتيا السرعة في تقديـ منتجات جديدة  التيالمنافسة فيما بينيا عمى أساس الوقت  إلىبالمصارؼ 
وسرعة الدخوؿ في الأسواؽ و ترتبط المرونة بالمنظور الاستراتيجي أي القدرة عمى تقديـ مدى واسع 

ر الميـ ىنا ىو القدرة عمى تقديـ منتوجات في الوقت الذي يكوف مطموباً العنصأنمف المنتوج لمزبائف, و 
ةَ أنواعٍ مف المرونة أربعة (  87ػػ 86:  2011تطور منتوجات جديدة وقدّـ )الربيعي , أنمف المنظمة 

  -:الاستجابة لمتغيّر في طمبات الزبائف وىي كالآتيلغرض 

مرونة في المكائف والمعدات و في التخصص الوظيفي. والتوزيع المرونة في العمميات الإنتاجية: وتتمثّؿ بال -1
 والمرونة في الأنظمة والتعميمات. 

تتمثؿ بدرجة استجابة الجودة لرغبات الزبوف , أو القابمية  عمى  التيالمرونة في مزيج المنتوج/ الخدمة:  -2
 تغيير تشكيمة المنتوج او الخدمة عمى وفؽ متطمباتو وأذواقو أيضاً . 
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المرونة في حجـ الإنتاج: وتعني القدرةَ عمى التعجيؿ السريع في زيادة الإنتاج وتخفيضو لغرض      -3
 التعامؿ وبما يتناسب مع التقمبات الكبيرة في الطمب.

 مرونة التسميـ: وتعني القدرةَ عمى تغيير مواعيد التسميـ المخططة والمفترضة. -4
 
 التسميـ -4

ادت شدة المنافسة القائمة عمى أساس الوقت بيف المصارؼ لاسيما عند بعد تزايد أىمية الوقت لممستيمؾ ازد
 إلىالتعامؿ مع مصارؼ تعمؿ وفقا لمبدأ تقديـ الخدمات وفقا لحاجات ورغبات الزبائف حيث تسعى المصارؼ 

التنافس عمى أساس أنالزبوف و  إلىتوسيع قاعدتيا مع الزبائف مف خلاؿ التركيز عمى وقت توصيؿ الخدمة 
 (77ػػ 76:  2013ة يحقؽ المزايا الآتية: )السعيدي, السرع

 يمكف لممصرؼ مف تقديـ خدمات جديدة بسرعة تفوؽ المنافسيف. -1
 التطورات التكنولوجيا المتسارعة تحتـ عمى المصارؼ تقديـ خدمات جديدة ومتنوعة ومتطورة بصورة مستمرة  -2
 مرونة الإستجابة لحاجات ورغبات الزبائف الحالييف. -3

القدرة عمى السرعة في الاستجابة لتمبية حاجات ورغبات الزبائف يعزز مف القدرة أنالجدير بالقوؿ  ومف     
 التنافسية لممصارؼ. 

 
 المبحث الثالث                                          

 الجانب العممي

 وصؼ وتشخيص آراء العينة حوؿ متغيرات الدراسة -أولا
 

مناقشة آراء العينة حوؿ متغيراتيا التي تـ اعتمادىا وىي المتغير المستقؿ التسويؽ الداخمي سيتـ في ىذه الفقرة      
, الاتصاؿ الداخمي(, والمتغير المعتمد الميزة التنافسية بأبعاده متحفيزبأبعاده ) التدريب, فرؽ العمؿ, تمكيف العامميف, ال

إذ يظير  .tساط الحسابية والانحرافات المعيارية واختبارات وتحميؿ الأو أن)الكمفة, الجودة, المرونة, التسميـ( عبر بي
 (وصؼ آراء عينة الدراسة.1الجدوؿ )

 وصؼ وتشخيص آراء عينة الدراسة حوؿ متغيراتيا(1جدوؿ )
الانحراؼ  الحسابي الوسط متغيرات الدراسة

 المعياري
معامؿ 
 اختلاؼ

 المحسوبة t الاىمية النسبية

 11.82 %77.89 %16.49 0.642 3.894 التدريب

 6.974 %74.11 %23.17 0.858 3.706 فرؽ العمؿ

 12.35 %78.50 %16.19 0.636 3.925 تمكيف العامميف

 7.459 %74.56 %22.21 0.828 3.728 متحفيزال

 10.22 %76.72 %18.09 0.694 3.836 الاتصاؿ الداخمي
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 10.11 %76.36 %17.97 0.686 3.818 التسويؽ الداخمي

 11.53 %78.33 %17.22 0.674 3.917 الكمفة

 14.94 %81.00 %14.73 0.596 4.05 الجودة

 13.14 %80.00 %16.14 0.646 4 المرونة

 15.4 %81.61 %14.59 0.595 4.081 التسميـ

 15.24 %80.24 %14.04 0.563 4.012 الميزة التنافسية

 ة الالكترونيةبالاعتماد عمى نتائج الحاسبأنالمصدر: إعداد الباحثت            
 التسويؽ الداخمي  -1

( وىو اكبر مف 3.818الوسط الحسابي الموزوف لممتغير المستقؿ التسويؽ الداخمي بمغ )أن( 1يظير مف الجدوؿ ) 
( وىذا 0.179( بينا بمغ معامؿ الاختلاؼ )0.686( وبمغ الانحراؼ المعياري )3الوسط الحسابي الفرضي والبالغ )

%(. ويدؿ 76.36العينة حوؿ ىذا المتغير وبمغت النسبة المئوية لشدة إجابة عينة الدراسة ) يبيف مدى تناسؽ إجابات
نشاطات التي تستيدؼ خمؽ بيئة داخمية تدعـ الوعي وادراؾ المصارؼ بشكؿ عاـ تيتـ بالأنترى  العينةأنذلؾ عمى 

تدعـ العامميف )الموظفيف( داخؿ  الزبوف ضمف منيج فاعؿ يتـ استخدامو في كافة انواع الاجراءات الداخمية التي
( وىي أكبر مف قيمتيا 10.11المحسوبة التي بمغت )  tما يؤكد المعنوية الإحصائية لمنتائج ىو قيمة  المنظمة.

وفيما يمي شرح تفصيمي لآراء عينة الدراسة حوؿ أبعاد  (.0.01( عند مستوى معنوية )2.346الجدولية البالغة )
 الداخمي.المتغير المستقؿ التسويؽ 

 التدريب:  - أ
( وبانحراؼ معياري قدره 3.894) لبعد التدريب بمغالوسط الحسابي الموزوف أن( 1أظيرت نتائج الجدوؿ )     

اكبر مف  الوسط الحسابي الموزوفأن( بتناسؽ واضح لاجابات العينة ويظير 0.164( ومعامؿ اختلاؼ )0.642)
مف كؿ مائة شخص مف أن%( بمعنى 77.89لأفراد عينة الدراسة )( , وبمغت شدة الإجابة 3الوسط الفرضي البالغ )

( بنعـ عمى 78العينة لو وجو ليـ السؤاؿ حوؿ وجود ىذا المتغير وطمبت الإجابة منيـ بنعـ او لا سيجيب منيـ )
تلاكيـ المصارؼ تعمؿ عمى رفع مستوى كفاءة العامميف وامأنعينة الدراسة ترى أنوىذا يدؿ عمى  وجود ىذا المتغير   ,

( وىي أكبر مف قيمتيا 11.82المحسوبة) tالمعرفة والميارات في انجاز العمؿ طبقا لرأي العينة. وقد بمغت قيمة 
 ( مما يدؿ عمى المعنوية الإحصائية لمنتائج.0.01الجدولية عند مستوى معنوية )

 فرؽ العمؿ: - ب

( 0.858( وبانحراؼ معياري قدره )3.706الوسط الحسابي الموزوف لبعد فرؽ العمؿ بمغ )أن( 1يظير الجدوؿ ) 
الوسط الحسابي الموزوف اكبر مف أن( بما يظير تشتت نسبي لاجابات العينة وقد تبيف 0.231وبمعامؿ اختلاؼ )

عينة الدراسة ترى أن%( , وىذا يدؿ عمى 74.11الوسط الفرضي , وبمغت نسبة شدة الإجابة لأفراد عينة الدراسة )
استخداميا لمموارد المتاحة يمتاز بالامثمية وبعيدا عف أنالعامميف داخؿ محؿ العمؿ و  المصارؼ تيتـ بالافرادأن

ؿ ( مما يد0.01( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية عند مستوى معنوية )6.97المحسوبة) tالاسراؼ. وقد بمغت قيمة 
 جعمى المعنوية الإحصائية لمنتائ



 

869 
 

(7) 2018فاحزير           المجمد     مجمة الإدارة والإقتصاد           (26) دالعد   

 تمكيف العامميف: - ت

( وىو البعد الأكثر اغناءا 3.925وسط الحسابي الموزوف لبعد تمكيف العامميف بمغ )الأن( 1يظير مف نتائج الجدوؿ )
المصارؼ عينة البحث تعمؿ عمى تفويض السمطة أنالعينة ترى بشكؿ واضح أنلمتغير التسويؽ الداخمي بمعنى 

( وبمعامؿ 0.636معياري )لممرؤوسيف ويتـ تمكيف العامميف عندما تمتمؾ الادارة القناعة بتمكينيـ. وبمغ والانحراؼ ال
( مما يؤكد التناسؽ في إجابات العينة حوؿ ىذا البعد, وبمغت نسبة شدة الإجابة لأفراد عينة الدراسة 0.161اختلاؼ )

( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية عند مستوى معنوية 12.35المحسوبة) t%( . وقد بمغت قيمة قد بمغت قيمة 78.50)
 ية الإحصائية لمنتائج.( مما يدؿ عمى المعنو 0.01)

 : متحفيزال - ث

( 0.222( وبمعامؿ اختلاؼ )0.828( وبانحراؼ معياري قدره )3.728) متحفيزبمغ الوسط الحسابي الموزوف لبعد ال
%(, 74.56الوسط الحسابي الموزوف اكبر مف الوسط الفرضي, وبمغت شدة الإجابة لأفراد عينة الدراسة )أنوقد تبيف 

في تحسيف مستوى الأداء وزيادة الكفاءة  دوراً كبيراً العامميف في المصارؼ  أنمتحفيزالدراسة ترى عينة أنوىذا يدؿ عمى 
( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية عند 7.459المحسوبة) tولاء العامميف لممصارؼ. وقد بمغت قيمة أنوالفاعمية مع ضم
 ( مما يدؿ عمى المعنوية الإحصائية لمنتائج.0.01مستوى معنوية )

 لاتصاؿ الداخمي:ا - ج

( 0.694( وبانحراؼ معياري قدره )3.836الوسط الحسابي الموزوف لبعد الاتصاؿ الداخمي بمغ )أن( 1يظير الجدوؿ )
الوسط الحسابي الموزوف اكبر مف أن( بما يظير اتفاقا نسبيا لاجابات العينة وقد تبيف 0.180وبمعامؿ اختلاؼ )

عينة الدراسة ترى أن%(, وىذا يدؿ عمى 76.72لأفراد عينة الدراسة )الوسط الفرضي, وبمغت نسبة شدة الإجابة 
المصارؼ تيتـ بتبادؿ المعمومات المتعمقة بالخدمة بيف مقدمي الخدمة والزبائف وتييئة المناخ الداخمي الذي يساعد أن

( وىي 10.22ة)المحسوب tالعامميف عمى التعرؼ عمى حاجات ورغبات الزبائف في الوقت المناسب. وقد بمغت قيمة 
 ( مما يدؿ عمى المعنوية الإحصائية لمنتائج.0.01أكبر مف قيمتيا الجدولية عند مستوى معنوية )

 الميزة التنافسية:  -2

( وىو اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ 4.012بمغ الوسط الحسابي الموزوف لممتغير المعتمد الميزة التنافسية )
مدى تجانس البيانات.  إلى( وىذا يشير 0.140( وبمغ معامؿ الاختلاؼ )0.563) ( وبمغ الانحراؼ المعياري3)

العينة ترى أن%( . ويدؿ ذلؾ عمى 80.24وبمغت النسبة المئوية لشدة إجابة عينة الدراسة حوؿ ىذا المتغير )
جابة لقيـ المصارؼ تمتمؾ قدرات وخصائص وسمات وميارات ومعمومات تمنحيا قوة داخمية لمتفرد عبر الاستأنب

( وىي 15.24المحسوبة البالغة ) tالزبائف وحاجاتيـ مف الخدمات. وما يؤكد معنوية النتائج الإحصائية ىي قيمة 
 أكبر مف قيمتيا الجدولية. وفيما يمي شرح تفصيمي لآراء عينة الدراسة حوؿ أبعاد الميزة التنافسية.
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  الكمفة: - أ
( وبمعامؿ اختلاؼ 0.674( وبانحراؼ معياري قدره )3.917فة )بمغ الوسط الحسابي الموزوف لبعد الكم     

(, وبمغت نسبة شدة الإجابة لأفراد 3الوسط الحسابي الموزوف اكبر مف الوسط الفرضي والبالغ )أن( ويظير 0.172)
ي يحقؽ الحد الذ إلىالمصارؼ تيتـ بتقميؿ التكاليؼ أنعينة الدراسة ترى أن%( , وىذا يدؿ عمى 78.33عينة الدراسة )

( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية عند مستوى معنوية 11.53المحسوبة) tالميزة عمى المنافسيف. وقد بمغت قيمة  إلييا
 ( مما يدؿ عمى المعنوية الإحصائية لمنتائج.0.01)

 الجودة: - ب

( 0.596( وبانحراؼ معياري قدره )4.05الوسط الحسابي الموزوف لبعد الجودة بمغ )أن( 1يظير مف الجدوؿ )
الوسط الحسابي الموزوف اكبر مف الوسط الفرضي , وبمغت نسبة شدة أن( وقد تبيف 0.147وبمعامؿ اختلاؼ )

المصارؼ قادرة عمى تقديـ الخدمات أنعينة الدراسة ترى أن%( , وىذا يدؿ عمى 81الإجابة لأفراد عينة الدراسة )
( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية عند مستوى معنوية 14.94المحسوبة) tبالجودة العالية المطموبة. وقد بمغت قيمة 

 ( مما يدؿ عمى المعنوية الإحصائية لمنتائج.0.01)

  المرونة: - ت
( 0.161( وبمعامؿ اختلاؼ )0.646( وبانحراؼ معياري قدره )4بمغ الوسط الحسابي الموزوف لبعد المرونة )     

%( 80رضي , وبمغت نسبة شدة الإجابة لأفراد عينة الدراسة )الوسط الحسابي الموزوف اكبر مف الوسط الفأنوقد تبيف 
 tالمصارؼ تمتمؾ القابمية عمى التكيّؼ لممتغيرات البيئية. وقد بمغت قيمة أنعينة الدراسة ترى أن, وىذا يدؿ عمى 

ئية ( مما يدؿ عمى المعنوية الإحصا0.01( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية عند مستوى معنوية )13.14المحسوبة)
 لمنتائج.

  التسميـ: - ث

( 0.145( وبمعامؿ اختلاؼ )0.595( وبانحراؼ معياري قدره )4.081بمغ الوسط الحسابي الموزوف لبعد التسميـ )
الوسط الحسابي الموزوف اكبر مف الوسط الفرضي, وبمغت أنبتناسؽ واضح لاجابات العينة حوؿ ىذا البعد. وقد تبيف 

المصارؼ تيتـ بتسميـ أنعينة الدراسة ترى أن%( , وىذا يدؿ عمى 81.61دراسة )نسبة شدة الإجابة لأفراد عينة ال
( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية عند مستوى معنوية 15.4المحسوبة) tالخدمات بالوقت المناسب. وقد بمغت قيمة 

  ( مما يدؿ عمى المعنوية الإحصائية لمنتائج.0.01)

 

 اختبار علاقات الارتباط والاثر -ثانيا

 لارتباطا -1

( مصفوفة معاملات الارتباط البسيط بيف أبعاد ىذه متغيرات الدراسة. وقبؿ الدخوؿ في 2يظير الجدوؿ )       
ونوع ( 72) حجـ العينة إلى( يشير أيضاً 2الجدوؿ )أنفلمفرضية الرئيسة الاولى  ربعة اختبار الفرضيات الفرعية الأ

اختبار معنوية معامؿ الارتباط مف خلاؿ مقارنة قيمة  إلىوؿ يشير ( في الجد.Sig. ومختصر )(tailed-2) الاختبار
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(t المحسوبة مع الجدولية مف غير )( يدؿ عمى معنوية معامؿ الارتباط عند مستوى **وجود علامة )فيظير قيميا. أن
0.01 . 

 فرضيات فرعية ىي: أربعة وتتفرع مف ىذه الفرضية 
 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف أبعاد التسويؽ الداخمي والكمفة. -1

%( بيف أبعاد التسويؽ 1ينالؾ علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية عند مستوى )أنيظير جدوؿ مصفوفة الارتباط ب    
 فة.وبعد الكم , والاتصاؿ الداخمي(متحفيز)التدريب, فرؽ العمؿ, وتمكيف العامميف, الالداخمي 

(عمى 0.490, 0.497, 0.578, 0.438, 0.479وقد بمغت قيـ معاملات الارتباط بيف ىذه الابعاد والكمفة ) 
أبعاد أنويدؿ ىذا عمى الترتيب. وبذلؾ يتـ رفض فرضية العدـ لمفرضية الفرعية الاولى وقبوؿ الفرضية البديمة. 

  .الحد الاقصى إلىؼ تحسيف العوائد مف خلاؿ تقميؿ الكمتسيـ في التسويؽ الداخمي 
 
 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف أبعاد التسويؽ الداخمي والجودة.   -2

%( بيف أبعاد التسويؽ 1ينالؾ علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية عند مستوى )أن( ب2يظير جدوؿ مصفوفة الارتباط )
لاتصاؿ الداخمي ( والجودة. وقد بمغت قيـ معاملات , وامتحفيزالداخمي )التدريب, فرؽ العمؿ, تمكيف العامميف, ال

( عمى الترتيب. وبذلؾ يتـ رفض 0.314, 0.317, 0.527, 0.330, 0.361الارتباط بيف ىذه الابعاد والجودة )
تحسيف أبعاد التسويؽ الداخمي تسيـ في أنفرضية العدـ لمفرضية الفرعية الثانية وقبوؿ الفرضية البديمة. ويدؿ ىذا عمى 

 .ة الخدمات المقدمةجود
 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف أبعاد التسويؽ الداخمي والمرونة.  -3

%( بيف أبعاد التسويؽ 1ينالؾ علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية عند مستوى )أنيشير جدوؿ مصفوفة الارتباط ب
وقد بمغت قيـ معاملات  وبعد المرونة. الداخمي ( , والاتصاؿمتحفيز)التدريب, فرؽ العمؿ, تمكيف العامميف, الالداخمي 

 (عمى الترتيب.0.495, 0.399, 0.492, 0.408, 0.448الارتباط بيف ىذه الابعاد والمرونة )
أبعاد التسويؽ أنويدؿ ىذا عمى وبذلؾ يتـ رفض فرضية العدـ لمفرضية الفرعية الثالثة وقبوؿ الفرضية البديمة.  

 .  مية المصارؼ عمى التكيّؼ لممتغيرات البيئيةتسيـ في زيادة قابالداخمي 
 .التسميـلا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف أبعاد التسويؽ الداخمي و  -4

%( بيف أبعاد 1ينالؾ علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية عند مستوى )أن( ب2يظير جدوؿ مصفوفة الارتباط )     
ميف, والاتصاؿ الداخمي ( وبعد التسميـ وقد بمغت قيـ معاملات الارتباط بيف التسويؽ الداخمي )التدريب, تمكيف العام

 متحفيز( عمى الترتيب بينما كانت المعنوية لفرؽ العمؿ وال0.331, 0.452,   0.379ىذه الابعاد التسميـ  )
أبعاد أنذا عمى (. وبذلؾ يتـ رفض فرضية العدـ لمفرضية الفرعية الرابعة وقبوؿ الفرضية البديمة. ويدؿ ى0.05)

 الزبائف بالوقت المناسب. إلىالتسويؽ الداخمي تسيـ في انجاز تسميـ الخدمات 
وبعد التأكد مف رفض فرضيات العدـ وقبوؿ الفرضيات البديمة لمفرضيات الفرعية السابقة سيتـ اختبار الفرضية 

%( 1باط ذات دلالة معنوية عند مستوى )ينالؾ علاقات ارتأنب( 2) يشير جدوؿ مصفوفة الارتباطالرئيسة الاولى . اذ 
وبيف الميزة  , والاتصاؿ الداخمي (متحفيز)التدريب, فرؽ العمؿ, تمكيف العامميف, البيف أبعاد التسويؽ الداخمي 

 التنافسية. وقد بمغت قيـ معاملات الارتباط بيف ىذه الابعاد ومتغير الميزة التنافسية 
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 الرئيسة ( عمى الترتيب. وتدعـ ىذه النتيجة رفض فرضية العدـ0.459, 0.417, 0.573, 0.406, 0.468) 
أبعاد التسويؽ الداخمي تسيـ في امتلاؾ المصارؼ لقدرات أنوىذا يدؿ عمى . البديمة الاولى وصحة الفرضية

 وخصائص وسمات وميارات ومعمومات تمنحيا قوة داخمية لمتفوؽ عمى المنافسيف.
 

 وأبعاد الميزة التنافسيةتباط بيف أبعاد التسويؽ الداخمي مصفوفة معاملات الار (: 2الجدوؿ )
الميزة  التسميـ المرونة الجودة الكمفة 

 التنافسية
 

 Pearson التدريب
Correlation 

.479(**) .361(**) .448(**) .379(**) .468(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .001 .000 

 Pearson فرؽ العمؿ
Correlation 

.438(**) .330(**) .408(**) .266(*) .406(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .005 .000 .024 .000 

تمكيف 
 العامميف

Pearson 
Correlation 

.578(**) .527(**) .492(**) .452(**) .573(**) 

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

 Pearson متحفيزال
Correlation 

.497(**) .317(**) .399(**) .263(*) .417(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .007 .001 .025 .000 

الاتصاؿ 
 الداخمي

Pearson 
Correlation 

.490(**) .314(**) .495(**) .331(**) .459(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .007 .000 .005 .000 

التسويؽ 
 الداخمي

Pearson 
Correlation 

.525(**) .388(**) .474(**) .352(**) .489(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .002 .000 

 N 72 72 72 72 72 

 بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونيةأنالمصدر مف اعداد الباحثت
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 الأثر -2

 )لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمتسويؽ الداخمي في  الميزة التنافسية(:  الفرضية الرئيسة الثانية  -1
الدراسة ستعتمد عمى تحميؿ الانحدار البسيط باستخداـ معامؿ بيتا أنفولغرض اختبار الفرضية الرئيسة الثانية        
 (.R2التفسير( )( ومعامؿ التحديد )Fوقيمة )

 وتتفرع مف ىذه الفرضية خمس فرضيات فرعية :
 لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمتدريب في الميزة التنافسية. . أ

في الميزة  %( لمتدريب1ىنالؾ تأثير ذو دلالة معنوية عند مستوى ) (3)يظير مف جدوؿ نتائج تحميؿ الانحدار 
تغير  إلىالتغير في قيمة بعد التدريب بمقدار وحدة واحدة يقود أنبمعنى ( 0.41التنافسية . إذ بمغت قيـ معامؿ بيتا )

 F( وىي أكبر مف قيمة 19.59المحسوبة ) (F)( في متغير الميزة التنافسية . وقد بمغت قيمة 0.41بمقدار )
التحديد  مما يدؿ عمى معنوية انموذج الانحدار الخاص بيذه الفرضية, وقد بمغ معامؿ(. 6.85الجدولية البالغة )

% مف التغيرات التي تطرأ عمى الميزة التنافسية . وبذلؾ يتـ رفض 21.9التدريب يفسر ما نسبتو أن( بمعنى 0.219)
 فرضية العدـ الفرعية الأولى وقبوؿ الفرضية البديمة.

  Y=2.414+0.41 X1 
 ولى مف الرئيسة الثانيةالفرعية الأ  المحسوبة لمفرضية Fو قيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيـ  : (3)الجدوؿ 

Model   Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

  

  

Regression 4.926 1 4.926 19.598 .000(a) 

Residual 17.596 70 .251     

Total 22.522 71       

R   

  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 
Coefficients 

T Sig. 

  

0.468 B Std. Error Beta   

R2 (Constant) 2.414 .366   6.603 .000 

   

0.219 

X1 .410 .093 .468 4.427 .000 

 بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونيةأنالمصدر مف اعداد الباحثت
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 لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لفرؽ العمؿ في الميزة التنافسية .  . ب
%( لفرؽ 1ىنالؾ تأثير ذو دلالة معنوية عند مستوى ) (4)تحميؿ الانحدار  يظير مف معادلة وجدوؿ نتائج     
التغير في قيمة بعد فرؽ العمؿ بمقدار وحدة أن(. بمعنى 0.266في الميزة التنافسية . إذ بمغت قيـ معامؿ بيتا ) العمؿ

( وىي 13.777المحسوبة ) (F)( في متغير الميزة التنافسية . وقد بمغت قيمة 0.266تغير بمقدار ) إلىواحدة يؤدي 
مما يدؿ عمى معنوية انموذج الانحدار الخاص بيذه الفرضية, وقد بمغ (. 6.85الجدولية البالغة ) Fأكبر مف قيمة 

%( مف التغيرات التي تطرأ عمى الميزة التنافسية 16.4فرؽ العمؿ تفسر ما نسبتو )أن( بمعنى 0.164معامؿ التحديد )
 عدـ الفرعية الثانية وقبوؿ الفرضية البديمة.. وبذلؾ يتـ رفض فرضية ال
Y=3.026+0.266 X2 

 
 المحسوبة لمفرضية الفرعية الثانية مف الرئيسة الثانية Fو قيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيـ  : (4)الجدوؿ 

Model  Sum of 
Squares 

Df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

 

 

Regression 3.704 1 3.704 13.777 .000(a) 

Residual 18.819 70 .269   

Total 22.522 71    

R  

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

 
0.406 B Std. Error Beta  

R2 (Constant) 3.026 .273  11.101 .000 

 

0.164 

X2 .266 .072 .406 3.712 .000 

 خرجات الحاسبة الالكترونيةبالاعتماد عمى مأنالمصدر مف اعداد الباحثت
 
 
 .في الميزة التنافسية لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتمكيف العامميف  . ت

%( لتمكيف العامميف 1( ىنالؾ تأثير ذو دلالة معنوية عند مستوى )5يظير مف معادلة وجدوؿ نتائج تحميؿ الانحدار )
( وىي أكبر مف 34.232المحسوبة ) (F) وقد بمغت قيمة( . 0.508في الميزة التنافسية . إذ بمغت قيـ معامؿ بيتا )

(. مما يدؿ عمى معنوية انموذج الانحدار الخاص بيذه الفرضية, وقد بمغ معامؿ 6.85الجدولية البالغة ) F قيمة
%( مف التغيرات التي تطرأ عمى الميزة التنافسية . 32.8تمكيف العامميف تفسر ما نسبتو )أن( بمعنى 0.328التحديد )

 .بذلؾ يتـ رفض فرضية العدـ الفرعية الثالثة وقبوؿ الفرضية البديمةو 
Y=2.018+0.508 X3 
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 المحسوبة لمفرضية الفرعية الثالثة مف الرئيسة الثانية Fو قيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيـ  : (5 ) الجدوؿ 

Model  Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

 

 

Regression 7.397 1 7.397 34.232 .000(a) 

Residual 15.126 70 .216   

Total 22.522 71    

R  

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

 
0.573 B Std. Error Beta  

R2 (Constant) 2.018 .345  5.849 .000 

 

0.328 

X3 .508 .087 .573 5.851 .000 

 بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونيةأنباحثتالمصدر مف اعداد ال
 
 .في الميزة التنافسية  متحفيزلا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لم . ث

في  متحفيز%( لم1( ىنالؾ تأثير ذو دلالة معنوية عند مستوى )6يظير مف معادلة وجدوؿ نتائج تحميؿ الانحدار )
 إلىبمقدار وحدة واحدة يقود  متحفيزالتغير في قيمة الأن( بمعنى 0.283الميزة التنافسية . إذ بمغت قيـ معامؿ بيتا )

 F ( وىي أكبر مف قيمة14.698المحسوبة ) (F) ( في متغير الميزة التنافسية . وقد بمغت قيمة0.283تغير بمقدار )
عامؿ التحديد (. مما يدؿ عمى معنوية انموذج الانحدار الخاص بيذه الفرضية, وقد بمغ م6.85الجدولية البالغة )

% مف التغيرات التي تطرأ عمى الميزة التنافسية . وبذلؾ يتـ رفض 17.4يفسر ما نسبتو  متحفيزالأن( بمعنى 0.174)
 .فرضية العدـ الفرعية الرابعة وقبوؿ الفرضية البديمة

  Y=2.955+0.283 X4 
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 فرضية الفرعية الرابعة مف الرئيسة الثانيةالمحسوبة لم Fو قيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيـ  : (6)الجدوؿ 

Model  Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

 

 

Regression 3.908 1 3.908 14.698 .000(a) 

Residual 18.614 70 .266   

Total 22.522 71    

R  

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

 
0.417 B Std. Error Beta  

R2 (Constant) 2.955 .282  10.473 .000 

0.174 X4 .283 .074 .417 3.834 .000 

 بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونيةأنالمصدر مف اعداد الباحثت
 
 .في الميزة التنافسية لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للاتصاؿ الداخمي  . ج

%( للاتصاؿ 1( ىنالؾ تأثير ذو دلالة معنوية عند مستوى )7تحميؿ الانحدار )يظير مف معادلة وجدوؿ نتائج 
التغير في قيمة الاتصاؿ الداخمي بمقدار أن( بمعنى 0.373الداخمي في الميزة التنافسية . إذ بمغت قيـ معامؿ بيتا )

( 18.732المحسوبة ) (F) مة( في متغير الميزة التنافسية . وقد بمغت قي0.373تغير بمقدار ) إلىوحدة واحدة يقود 
(. مما يدؿ عمى معنوية انموذج الانحدار الخاص بيذه الفرضية, وقد 6.85الجدولية البالغة ) F وىي أكبر مف قيمة
% مف التغيرات التي تطرأ عمى الميزة التنافسية 21.1يفسر ما نسبتو  متحفيزالأن( بمعنى 0.211بمغ معامؿ التحديد )

 .العدـ الفرعية الخامسة وقبوؿ الفرضية البديمة. وبذلؾ يتـ رفض فرضية 
  Y=2.581+0.373 X4 
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 المحسوبة لمفرضية الفرعية الرابعة مف الرئيسة الثانية Fو قيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيـ  : (7)الجدوؿ 

Model  Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 

 

 

Regression 4.755 1 4.755 18.732 .000(a) 

Residual 17.768 70 .254   

Total 22.522 71    

R  

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

 
0.459 B Std. Error Beta  

R2 (Constant) 2.581 .336  7.686 .000 

0.211 X5 .373 .086 .459 4.328 .000 

 عتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونيةبالاأنالمصدر مف اعداد الباحثت
 

وبعد التأكد مف صحة الفرضيات الفرعية السابقة يتـ اختبار الفرضية الرئيسة الثانية. اذ يظير جدوؿ نتائج تحميؿ 
في الميزة التنافسية. إذ بمغت قيـ لمتسويؽ الداخمي %( 1ىنالؾ تأثير ذو دلالة معنوية عند مستوى ) (8)الانحدار 
تغير بنفس الاتجاه  إلىأي تغير في قيمة المتغير المستقؿ التسويؽ الداخمي تقود أن( بمعنى 0.401تا )معامؿ بي
( وىي أكبر مف قيمة 21.951المحسوبة ) (F)( مف المتغير التابع الميزة التنافسية. وقد بمغت قيمة 0.401وبمقدار )

F ( 6.85الجدولية البالغة .)حدار الخاص بيذه الفرضية, وقد بمغ معامؿ التحديد مما يدؿ عمى معنوية انموذج الان
% مف التغيرات التي تطرأ عمى الميزة التنافسية أما 23.9متغير التسويؽ الداخمي يفسر ما نسبتو أن( بمعنى 0.239)

%( فتعود لمتغيرات أخرى غير داخمة بالنموذج. وبذلؾ يتـ رفض فرضية العدـ 76.1النسبة المتبقية والبالغة )
 ية الرئيسة الثانية وقبوؿ فرضية الوجود البديمة.لمفرض

Y=2.481+0.401 X 
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 المحسوبة لمفرضية الرئيسة الثانية Fو قيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيـ  (: (8الجدوؿ 
Model  Sum of 

Squares 
Df Mean 

Square 
F Sig. 

1 

 

 

Regression 5.377 1 5.377 21.951 .000(a) 

Residual 17.146 70 .245   

Total 22.522 71    

R  

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

 
0.489 B Std. Error Beta  

R2 (Constant) 2.481 .332  7.473 .000 

0.239 X .401 .086 .489 4.685 .000 

 بة الالكترونيةبالاعتماد عمى مخرجات الحاس أفالمصدر مف اعداد الباحثت

 

الفرضية الرئيسة الثالثة: )لا يوجد تأثير متعدد ذو دلالة معنوية لابعاد التسويؽ الداخمي في  الميزة  -2
 التنافسية(

الدراسة ستعتمد عمى تحميؿ الانحدار المتعدد باستخداـ معامؿ بيتا أنفلغرض اختبار الفرضية الرئيسة الثالثة        
 (.R2عامؿ التحديد )التفسير( )( ومFلجميع الابعاد وقيمة )

 
%( لابعاد 1ينالؾ تأثير ذو دلالة معنوية عند مستوى )أن( 9يظير مف معادلة وجدوؿ نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد )

, والاتصاؿ الداخمي( مجتمعة في الميزة التنافسية. متحفيزالتسويؽ الداخمي )التدريب, فرؽ العمؿ, تمكيف العامميف, ال
(. مما يدؿ عمى معنوية 4.323الجدولية البالغة ) F ( وىي أكبر مف قيمة7.287المحسوبة ) (F) ةإذ بمغت قيم

أبعاد التسويؽ الداخمي أن( بمعنى 0.356الخاص بيذه الفرضية, وقد بمغ معامؿ التحديد ) المتعدد انموذج الانحدار
وبذلؾ يتـ رفض فرضية العدـ لمفرضية  %( مف التغيرات التي تطرأ عمى الميزة التنافسية.35.6تفسر ما نسبتو )

 .الرئيسة الثالثة وقبوؿ فرضية الوجود البديمة
   Y=1.805- 0.012 X1- 0.119 X2+ 0.675 X3 - 0.122 X4+0.129X5 
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 المحسوبة لمفرضية الرئيسة الثالثة Fو قيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيـ  (: (9الجدوؿ

Model  Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 

 

 

Regression 8.011 5 1.602 7.287 .000(a) 

Residual 14.512 66 .220   

Total 22.522 71    

R  

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

 
0.596 B Std. Error Beta  

R2 (Constant) 1.805 .392  4.606 .000 

 

0.356 

X1 -.012 .261 -.013 -.045 .965 

X2 -.119 .187 -.181 -.633 .529 

X3 .675 .184 .762 3.660 .001 

X4 -.122 .211 -.179 -.578 .565 

 X5 .129 .204 .159 .634 .528 

 الاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونيةب أفالمصدر مف اعداد الباحثت

   
لأبعاد التسويؽ الداخمي المتمثمة ب)التدريب, فرؽ العمؿ, تمكيف العامميف, المتغيرات مجموعة أنمما سبؽ نلاحظ ب

, والاتصاؿ الداخمي( تؤثر عمى التغيرات التي تطرا عمى ابعاد الميزة التنافسية  المتمثمة ب )الكمفة, الجودة, متحفيزال
التسويؽ الداخمي لو اثر كبير جدا عمى أنبديمة بوقبوؿ الفرضية الالمرونة, التسميـ( وبذلؾ يتـ رفض الفرضيات الثلاث 

 الميزة التنافسية لممصارؼ.
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 المبحث الرابع
 الاستنتاجات والتوصيات

 اولا: الاستنتاجات:
 الاستنتاجات ىي:إلى عددتوصؿ البحث 

 في احداث تغيرات كبيرة وذلؾ عف طريؽ ادخاؿ دوراً ميماً ممتسويؽ الداخمي أناظيرت النتائج الاحصائية  -1
 في رفع مستوى الارباح.يسيمواستخداـ تكنولوجيا حديثة مما  إليياانظمة جديدة في عم

ممميزة التنافسية دورا ميما وعملا جوىريا داخؿ المصارؼ لأنيا القاعدة التي عمى اساسيا تصاغ أن -2
 الاستراتيجية التنافسية وتحقيؽ التفوؽ والافضمية عمى المنافسيف.

جود علاقة اثر وارتباط قوية وذات دلالة احصائية بيف ابعاد التسويؽ الداخمي اظيرت النتائج الاحصائية و  -3
 وابعاد الميزة التنافسية.

والاتصاؿ  متحفيزتسيـ ابعاد التسويؽ الداخمي والمتمثمة ب)التدريب , فرؽ العمؿ, تمكيف العامميف, ال -4
 الجودة, المرونة, التسميـ(. الداخمي( في التأثير عمى ابعاد الميزة التنافسية المتمثمة ب)الكمفة,

 
 ثانيا: التوصيات:

 مف خلاؿ الاستنتاجات التي توصؿ الييا البحث يمكف تقديـ التوصيات الاتية :
 ضرورة الاىتماـ بالكوادر البشرية داخؿ المصارؼ وتنمية مياراتيـ وقدراتيـ في اداء اعماليـ. -1
ادخاؿ التكنولوجيا الحديثة وتقديـ خدمات جديدة  ضرورة الاىتماـ بالميزة التنافسية داخؿ المصرؼ مف خلاؿ -2

 ومتنوعة وبجودة عالية.
يتطمب تعاوف وتنسيؽ بيف الافراد والوظائؼ  الذيضرورة العمؿ المتواصؿ لتطبيؽ ابعاد التسويؽ الداخمي  -3

 داخؿ المصرؼ وتقميؿ حدة التداخؿ والصراع الوظيفي 
رؼ لمواجية التحديات البيئية التنافسية المحتممة والسعي ضرورة الاىتماـ بالميزة التنافسية  داخؿ  المصا -4

 لبقائيا ومحافظتيا عمى الموقع التنافسي بيف المصارؼ المنافسة   الاخرى 
 

 المصادر:
 الكتب العربية .   -أولًا :

 . 2008, الأردف, أفالبكري, ثامر ياسر, " إستراتيجيات التسويؽ ", دار اليازوري لمنشر والتوزيع , عم .1
لزعبي, حسف عمي " نظـ المعمومات الإستراتيجية مدخؿ استراتيجي " , الطبعة الأولى, دار وائؿ لمنشر ا .2

 .2005والتوزيع 
الطائي, حميد و العلاؽ, بشير" تسويؽ الخدمات, مدخؿ استراتيجي وظيفي تطبيقي " دار الياروزي لمنشر  .3

 . 2009,أفوالتوزيع, عم
وائؿ محمد صبحي " الإدارة الاستراتيجية منظور منيجي متكامؿ" الغالبي, طاىر محسف منصور وادريس,  .4

 .2009الأردف, أندار الوائؿ لمنشر, الطبعة الثانية, عم
 .2002الضمور, ىاني حامد "تسويؽ الخدمات " الطبعة الاولى, دار وائؿ لمنشر والتوزيع, عماف,  .5
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لبشرية", الطبعة الاولى, دار وائؿ لمنشر درة, عبد الباري ابراىيـ والصباغ, زىير نعيـ "ادارة الموارد ا .6
 .2008,أفوالتوزيع, عم

 .2003دعبوؿ, محمد زاىر وايوب, محمد " مبادئ تسويؽ الخدمات", دار الرضا لمنشر, دمشؽ,  .7
طالب, علاء والبناء, زينب "استراتيجية المحيط الأزرؽ والميزة التنافسية المستدامة مدخؿ معاصر" الطبعة  .8

 .2012,أفبة الحامد لمنشر والتوزيع, عمالأولى, دار ومكت
 

  -: الرسائؿ والاطاريح -ثانياً :

الجاروشة, محمد عبد المعطي, "العلاقة بيف التسويؽ الداخمي والالتزاـ التنظيمي لمعامميف في البنوؾ  .1
 .2016الفمسطينية العاممة بقطاع غزة", رسالة ماجستير, جامعة الازىر , 

د" أثر بعض إجػراءات التسويػؽ الداخمي في أداء العامميػف دراسة ميدانية في ثابت جاسـ محمأنالخشاب, حس .2
 .2005عينة مف المصارؼ التجارية  في محافظة نينوى "رسالة ماجستير جامعة الموصؿ,

الربيعي, أكرـ محسف عمي " المعمومات الإستراتيجية والإبداع المنظمي وأثرىما في تحقيؽ الميزة التنافسية   .3
مجمس كمية الإدارة والاقتصاد ,  إلىيدانية  في وزارة التعميـ العالي والبحث العممي(" أطروحة دكتوراة مقدمة )دراسة م

 .2011قسـ الدراسات المستقبمية  , الجامعة المستنصرية , 
الزيدي, محمد دريعي بدر عبدالله  "عمميات الأعماؿ في بعض المجالات الوظيفية وأثرىا في تحقيؽ الميزة  .4
بجامعة الموصؿ" , رسالة أننافسية  دراسة تحميمية لآراء القيادات الإدارية في المستشفى التعميمي لكمية طب الأسنالت

مجمس كمية الإدارة والاقتصاد وىي جزء مف متطمبات نيؿ شيادة الدبموـ العالي التخصصي في  إلىماجستير مقدمة 
 . 2008قسـ  إدارة الأعماؿ , جامعة الموصؿ , 

ي, حامد خزيـ معف "إمكانية تطبيؽ مداخؿ الإيصاء الواسع وأثرىا في الميزة التنافسية   دراسة السعيد .5
 إلىاستطلاعية لآراء عينة مف العامميف في شركة واسط العامة لمصناعات النسيجية/ واسط "  رسالة ماجستير مقدمة 

 . 2013صرية  , مجمس كمية الإدارة والاقتصاد ػػ قسـ ادارة الاعماؿ ػػ جامعة المستن
حسف, حوراء ثامر ميدي "التسويؽ الداخمي وجودة الخدمة وتأثيرىما في تحقيؽ رضا الزبوف" , رسالة  .6

 .2015ماجستير , جامعة كربلاء , 
كمية الإدارة والاقتصاد قسـ  إلىحجازي, ىيثـ عمي "إثر الحوكمة في تحقيؽ الميزة التنافسية" رسالة ماجستير مقدمة .7

 .2016جامعة الشرؽ الأوسط , إدارة الاعماؿ
عبد المؤمف, بولعراس " اثر التسويؽ الداخمي عمى الولاء التنظيمي : دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر .8

ACTEL   مجمس كمية الاقتصاد والعموـ الادارية  قسـ المنظمات جامعة بسكرة ,  إلىطولقة " رسالة ماجستير مقدمة
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أبو بكر , ايمف عبدالله محمد "اثر ممارسات التسويؽ الداخمي عمى رضا الزبوف " مجمة العموـ الاقتصادية ,  .1
 .2015. جامعة أبو ظبي ,  vol.16(1العدد)

الشكر , بطرس و لطيؼ , لؤي " دور التدريب في تقويـ كفاءة اداء العامميف ضمف القطاع الفندقي دراسة  .2
اء عينة مف المديريف ورؤساء الاقساـ والعامميف في فندؽ الرشيد احد فنادؽ الدرجة الممتازة بغداد" , مجمة ميدانية لار 

 . 2008الادارة والاقتصاد , العدد الحادي والسبعوف , 
الصباغ , شوقي , "اثر التسويؽ الداخمي والعوامؿ الشخصية عمى الالتزاـ التنظيمي بالتطبيؽ عمى مؤسسة  .3

 .2005( , 2+1بدولة الامارات العربية المتحدة " , مجمة افاؽ جديدة العدد) الاتصالات 
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First:Books  
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4- Lombard, Mornay ,Robert,' Employess as Customer an Internal Marketing a 
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                    استمارة استبانةجامعة كربلاء                       

 كمية الإدارة واقتصاد           

 تحية طيبة ....  

دور التسويؽ الداخمي  )) بػػػ الموسوـ العممي البحث لمشروع مخصصة أستبانة الكريمة يديكـ بيف نضع           
: دراسة تحميمية لآراء عينة مف موظفي المصارؼ العراقية ) الحكومية التنافسية لممصارؼ في تعزيز الميزة 

 إبداء في تعاونؾ راجيف النيائي البحث متطمبات مف جزء بوصفو والاىمية (  في محافظة  كربلاء المقدسة ((
 داعي ولا,  البحث ىذا نةورصا قيمة دعـ اجؿ مف المرفقة الاستبانة ىذه صياغة حوؿ ورأيكـ القيمة ملاحظاتكـ

( أماـ ✔أو التوقيع , كما إننا سنتعامؿ مع الإجابات بسرية تامة لذا نرجو مف حضرتكـ وضع علامة ) الاسـ لذكر
 العبارات التي تراىا مناسبة 

 شاكريف لكـ سمفا جيودكـ المباركة وحسف تعاونكـ معنا والله ولي التوفيؽ.

 أفالباحث                                                                                                    

 ـ.ـ ميساء سعد حبي                                                                                            

 ـ.ـ لمياء عمي ابراىيـ                                                                                            
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 القسـ الأوؿ:ػػػ  معمومات عامة

 ................................................................ ػ اسـ المصرؼ  :1

 .......... ......................................................الوظيفي :أنػ العنو 2

 .                      ػ الجنس :         ذكر:                                         أنثى :3

 

 الفئة العمرية :ػ ػ 4

 فأكثر 61 سنو                           50ػ 41سنو فأقؿ                                  30
 

 سنو 60ػ 51             سنة                    40ػ 31 
 
 
 ػ التحصيؿ الدراسي:  5

 إعداديو                                           دبموـ عاؿٍ  

 دبمػوـ                                             ماجستيػر  

 بكالوريوس                                       دكتػوراه

 

 ي المصرؼ: ػ سنوات الخدمة ف6
 سػنػة فأكػثػر  21                           15ػ 11                                            5ػ 1

                
                    16 – 20                                       10ػ  6
 

  -القسـ الثاني / أسئمة الاستبانة  .وكما يمي  :

ػػ ىو الافضؿ والقادر عمى الاىتماـ بالخدمات والزبوف وذلؾ بواسطة نشاطات تستيدؼ الداخمي  : التسويؽ - أ
خمؽ بيئة داخمية تدعـ الوعي وادراؾ الزبوف والمبيعات لدى العامميف ضمف منيج فاعؿ يتـ استخدامو في كافة انواع 

 وتتمثؿ بالاتي :ػػػػػػػػػػالاجراءات الداخمية التي تدعـ العامميف )الموظفيف( داخؿ المنظمة  
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 يؤكد ىذا البعد عمى رفع مستوى كفاءة العامميف وامتلاكيـ المعرفة والميارات في انجاز العمؿ التدريب :  .1
 لا اتفؽ بشدة لا اتفؽ محايد اتفؽ اتفؽ بشدة الفقرات ت

تعتمد المنظمة عمى التدريب باعتباره الركف  1
 الاساسي في استراتيجيتيا 

     

يطور المصرؼ أداء الأفراد مف خلاؿ إشراكيـ في  2
 الدورات التدريبية المتخصصة بكُمؼٍ قميمة 

     

تعمؿ ادارة المصرؼ عمى تطوير وتنمية ميارات  3
 لدييا باستمرار  وقدرات العامميف

     

تعمؿ ادارة المصرؼ عمى اتاحة الفرصة لمعامميف  4
 لدييا مف الابتكار والتنافس والابداع 

     

تعطي ادارة المصرؼ التدريب قدر كبير مف  5
 الاىمية لأنو تطوير ذاتي لمعامميف 

     

ىـ الافراد العامميف داخؿ العمؿ عمى الاستخداـ الامثؿ لمموارد المتاحة بشكؿ صحيح وبعيدا فرؽ العمؿ:  .2
 عف الاسراؼ

 لا اتفؽ بشدة لا اتفؽ محايد اتفؽ اتفؽ بشدة الفقرات ت

حماية حقوؽ الافراد العامميف  أنصرؼ لضميسعى الم 1
 المتضمنة بالمكافآت والتشجيع 

     

تعمؿ ادارة المصرؼ عمى الاعتماد عمى فرؽ العمؿ  2
 وتدريبيـ عمى استخداـ الوسائؿ التكنولوجية 

     

      العمؿ عمى تعزيز روح الفريؽ بالعمؿ الجماعي   3

المتاحة بشكؿ  العمؿ عمى الاستخداـ الامثؿ لمموارد 4
 صحيح وبعيدا عف الاسراؼ واليدر

     

تسعى ادارة المصرؼ في الحصوؿ عمى المعمومات  5
 بسيولة ويسر مما يسيـ في زيادة كفاءة فرؽ العمؿ 
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يقصد بو تفويض السمطة لممرؤوسيف ويتـ تمكيف العامميف عندما تمتمؾ الادارة القناعة تمكيف العامميف :  .3
 ـبتمكيني
 لا اتفؽ بشدة لا اتفؽ محايد اتفؽ اتفؽ بشدة الفقرات   ت

يعد التمكيف ركيزة مف ركائز المنظمة وموردىا  1
 الاستراتيجي عند ارتباطو  بالعنصر البشري

     

وتطوير الميارات اللازمة أنيعمؿ المصرؼ عمى ضم 2
 لمعامميف مف اجؿ تحقيؽ اىدافيـ واثبات ذاتيـ

     

ف الحؽ في المشاركة في اتخاذ القرارات منح العاممي 3
 الميمة في داخؿ المنظمة

     

العمؿ عمى تنمية الافراد وتطوير مياراتيـ وقدراتيـ  4
 داخؿ المنظمة  إلييالمواجية المشاكؿ وح

     

تعمؿ ادارة المصرؼ عمى تدعيـ اتجاىات وسموؾ  5
العامميف في المصرؼ بما يمكف مف تنفيذ الخطط 

 . تيجيات التسويقيةوالاسترا

     

دور كبير في تحسيف مستوى الأداء المنظمي  وزيادة الكفاءة  إليياالعامميف  لتحفيزأنظمة :   متحفيزال .4
 والفاعمية وتعد  مف أىـ الستراتيجيات التي تضمف ولاء العامميف لممنظمة والبقاء فييا

 لا اتفؽ بشدة لا اتفؽ محايد اتفؽ اتفؽ بشدة الفقرات ت

تمثؿ الحوافز العائد الذي يحصؿ عميو الفرد نتيجة  1
 لمتميز في العمؿ 

     

العامميف لتشخيص  لتحفيزتعمؿ ادارة المصرؼ عمى  2
بأسرع وقتٍ  إليياالمشكلات في العمؿ ، وتقديـ الحموؿ 

 ممكف 

     

تعمؿ ادارة المصرؼ عمى تشجيع العامميف بتقديـ  3
 حوافز مادية ومعنوية 

     

سيـ نظاـ الحوافز والمكافأت في تحسيف مستوى اداء ي 4
 العامميف وولاءىـ لممصرؼ 

     

الحوافز أنتعمؿ ادارة المصرؼ عمى توزيع وضم  5
 . والمكافأت التي تتناسب مع الجيد المبذوؿ  العامميف
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وتييئة المناخ  دمة والزبائفتبادؿ المعمومات المتعمقة بالخدمة بيف مقدمي الخ إلىالاتصاؿ الداخمي  : يشير  .5
 في الوقت المناسب. الداخمي الذي يساعد العامميف عمى التعرؼ عمى حاجات ورغبات الزبائف

 لا اتفؽ بشدة لا اتفؽ محايد اتفؽ اتفؽ بشدة الفقرات   ت

تييئة المناخ الداخمي الذي يساعد العامميف عمى  1
 التعرؼ عمى حاجات ورغبات الزبائف

     

ادارة المصرؼ في الحصوؿ عمى معمومات تسعى  2
كافية التي تعمؿ عمى تطوير وتقوية العلاقات بيف 

 الزبوف والعامميف 

     

 إلييايسعى المصرؼ لتوفير شبكة اتصاؿ مف خلا 3
يتـ جمع وانتقاؿ المعمومات وىي عممية ضرورية 

 لصنع القرار الفعاؿ 

     

ية يعمؿ المصرؼ عمى جمع المعمومات الضرور  4
بحيث تكوف  إلييالمموظفيف وتيسير عممية انتقا

 خالية مف التعقيد 

     

تسعى إدارة المصرؼ عند تطبيؽ بعد الاتصاؿ  5
مف نقؿ البيانات والمعمومات الازمة لاتخاذ 

 القرارات الصحيحة في الوقت المناسب 

     

ت وميارات ومعمومات تمنحيا قوة امتلاؾ المنظمة لقدرات وخصائص وسما بانيا " :ػػ الميزة التنافسية - ب
داخمية لمتفرد عمى المنافسيف مف خلاؿ الاستجابة لقيـ الزبائف وحاجاتيـ مف السمع والخدمات "  " وابعاد الميزة 

 التنافسية تتمثؿ بالاتي :ػػػػػػػػػػ
أعمى مف  تسمح لممصرؼ بالحصوؿ عمى عوائد التيلمتنافس ,  الرئيسةتعد الكمفة أىـ الإبعاد  -الكمفة  : .1

 المعدؿ بالرغـ مف الضغوط التنافسية القوية 
 لا اتفؽ بشدة لا اتفؽ محايد اتفؽ اتفؽ بشدة الفقرات ت

      تعد الكمفة اىـ ابعاد الميزة التنافسية  1

تسعى ادارة المصرؼ لجعؿ الكمفة  2
المنخفضة الميزة التنافسية التي تسعى 

 تحقيقيا لبيع منتجاتيا  إلىالمنظمات 

     

الزبوف يدرؾ الكمفة أنتؤمف ادارة المصرؼ ب 3
لقاء شراء واستخداـ  إليياالمالية التي يتحم

 المنتج 

     

يمكف الادارة المصرؼ الحصوؿ عمى أكبر  4
قدر مف الأرباح  مف خلاؿ بيع منتجاتيا 

 بالكمفة المنخفضة 
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تمتمؾ الميزة التنافسية القدرة الكافية   5
كبيرة مف الموارد الانتاجية لامتلاؾ كمية 

 والتكنموجيا العالية 

     

 وتعرؼ أيضا بقدرة المنظمة عمى تقديـ الخدمات بالجودة العالية الجودة  :  .2
 لا اتفؽ بشدة لا اتفؽ محايد اتفؽ اتفؽ بشدة الفقرات ت

تعمؿ ادارة المصرؼ عمى تقديـ منتجات  1
بمزايا جديدة وتحسينات مختمفة عف 
 المنافسيف 

     

تحقؽ الخدمة المصرفية المقدمة الاشباع  2
 التاـ لحاجات رغبات الزبائف.

     

يعتمد المصرؼ عمى تحسيف جودة  3
 الخدمات المصرفية 

     

يوفر المصرؼ قاعدة بيانات محدثة ودقيقة  4
 عف زبائنو.

     

تعمؽ المنظمة علاقتيا مع الزبائف لمحد مف  5
 دخوؿ منافسيف جدد

     

 
  -ويُقصد بيا القابمية عمى التكيّؼ لممتغيرات البيئية, وتقُاس مف خلاؿ الآتي:المرونة  :  .3

 لا اتفؽ بشدة لا اتفؽ محايد اتفؽ اتفؽ بشدة الفقرات   ت

يختار الزبوف الخدمة أنتعمؿ إدارة المصرؼ عمى   1
 المصرفية وفقا لحاجاتو ورغباتو

     

فة الكافية للاجابة عف يمتمؾ العامموف الخبرة والمعر  2
 جميع اسئمة واستفسارات الزبائف

     

الحرص عمى استخداـ السياسات المرنة في مواجية  3
 التغيّرات البيئية 

     

مف خلاؿ  السرعة في التكيّؼ لممتغيرات في بيئة العمؿ 4
 زيادة نوعية وسرعة الخدمة وأداء الأعماؿ

     

تحقيؽ الأىداؼ  القدرة عمى موائمة الموارد مع 5
 المطموبة )المرغوبة( 
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 وتعرؼ أيضا بمرحمة تسميـ الخدمات بالوقت المناسب التسميـ :  .4
 لا اتفؽ بشدة لا اتفؽ محايد اتفؽ اتفؽ بشدة الفقرات ت

تعمؿ ادارة المصرؼ عمى توسيع قاعدتيا مع الزبائف  1
مف خلاؿ التركيز عمى وقت توصيؿ السمعة أو الخدمة 

 زبوف ال إلى

     

تعمؿ المنظمة عمى زيادة الحصة السوقية مف خلاؿ  2
 فتح اسواؽ جديدة وتعزيز الاسواؽ المحمية 

     

يعتمد المصرؼ عمى دراسة نقاط القوة والضعؼ لدى  3
 المنافسيف لتحقيؽ الفرص والتفوؽ 

     

تسعى ادارة المصرؼ لموصوؿ لأسواؽ جديدة يصعب  4
 يف .الوصوؿ إلييا  المنافس

     

القدرة عمى انتظاـ مواعيد التسميـ والسرعة في انجاز  5
 طمب الزبوف ترتبط بشكؿ مباشر مع منظمات

     

 

 


