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 اهدي عملي المتواضع الى:

 أبي

والأخلاق وكان لي درع  الفضيلة ىلىعالذي رباني  إلى
الى الذي حرم و ، مان احتمي به من نائبات الزمانالأ

 لا احس بالحرمان. تحمل عبء حياتي حتىنفسه و 

 أمي

التى جعل الله الجنة تحت أقدامها، والتي غمرتني  
لم و  بعطفها وحنانها وأنارت لي درب حياتي بحبها،

دعوة صالحة. أوتبخل على يوما بنصيحة 

 :الغاليينهذا المستوي الى  لغلأباللذين  افنيا من عمرهما السنين  إلى

  بيأمي  و أ  

 وأطال في عمرهما,حفظهما الله 

 الله بحفظه. أصانهم وأخواتي إخوتيمن عشت وتربيت معهم  إلى

 وابنها الوحيد "محمد" وبناتها ( ورة)ن أختيوالى 

 غالية ) تومة ( رعاها الله.الوالى جدتي 

 .سلام العمار، عبد و ( سجى، إسراء، يسرى)غالي الم او الت يرا وبأخصصغ كبيرا و العائلة قاجة وحروز أبناءوالى كل 

 تي: توؤمي نجاة وفاطمةاقيصد أفضلذكر الواخص ب والأحباب صدقاءللى كل اإ

 كل من حمل لى ذرة ود ومحبة في قلبه.   إلى
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  .المتواضع العمل هذا إنجاز في والصبر القوة منحني الذي وتعالى سبحانه للها إلى بشكري أتقدم بداية
 نشكر أن إلالهذه الدراسة  الأخيرةيسعنا ونحن نضع اللمسات  لاو 

 حكيم بن جروةشرف مال الأستاذ 

 لنا الطريق  أنارتهاته التي يوتوج شاداتهإر الذي لم يبخل بتقديم 

 الله مصدر عز وتقدير لنا. بإذنوستبقي  

 "ي"،حورية"ب"، سمية"ق"،حياة. اسماء  :همب أتشرف أستاذاتي إلى خاص بشكر أتقدمكما 

لنا  فضلالأم يمن اجل تقد ي دراسي  الذين سهروانهاية مشوار  إلىجامعي  الأولىمن سنة  أساتذتيجميع  إلىوعامة 
 نكون ثمرة لازدهار بلدنا. أنراجين من الله 

 تأطير: زكريا وعفاف.الهذا التقرير المشرفين على  إعدادكل من ساهم في   إلىشكر الب أتقدمكما 

  بعيد. أووالذين لم يبخلوا عليا لا بقول ولا بدعاء ولا فعل، من قريب 
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 :الملخص

وي    اأسيواه الإاداعي يزايم وصول الى عمملالو  همام  املعممين  ي  امؤسسةة الاالهدف من هذه الدراسة هو معرفة كيفية إن 
طامر ام  مووو  الحث   مؤعمجةة اكاملية  هل يواد ارر ليمةوي  الدالي  عي  نماية الةيو  الااداعي لد  العممين  الاهذا 

 ممهج عي  ةالحمحث تاعمادالعيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية وعيو  المةيير(  حي  )كيية  -ورقية- اممعة قمصدي مرامح
 الحيمنمت جمع عدا  الدراسة مجماع عي  عشوائي اشال اسمحيمن( 57)وزعتة اسمامرة الحيمنمت  أداعي  املاعمامد  حملة دراسة

 (  وكمنت المممئج كمملي:SPSS) الإحصمئي  وتم اسمخد  ارمجة المثييل  اسمحيمن صملحة ليمثييل (86) تم استرام 
    نميجة المحمر الارنحمط ايرسون  تم رفض الفرويمت القمئية انهم نواد علاقة ذات دلالة احصمئية ان  ااعمد المةوي

 العممين .  الانصمل الدالي  ( عي  نماية الةيو  الااداع  لد  وامؤامفآتالدالي  )الماان   الحوافز 
   نميجة المحمر الارنحمط ايرسون  تم قحول الفرويمت القمئية انهم نواد علاقة ذات دلالة احصمئية ان  اعد المةوي

 الدالي  )ارامج المدريب ( عي  نماية الةيو  الااداع  لد  العممين .
  نميجة المحمرT-Teste  و( المحمرANOVA  مؤمغير الديمغرافية )لا نواد الملافمت  قحول الفروية القمئية اأنه تم

 .ذات دلالة إحصمئية لإامامت أفراد عيمة الدراسة حول الةيو  الإاداعي نعز  لالملاف لصمئصهم الشخصية
    اداعيسيو  إ  إادا   نةوي  داليي  نةوي   الافتتاحيةالكلمات 

summary 

The aim of this study is to find out the method of treating the employees in the institution , 

and to reach an employee that is characterized by its creative style. In this context, the theme 

of the research was to address the problem of whether there is an effect of internal marketing 

on the development of creative behavior among the employees of the University of Kasdi 

Merbah -Ouargla (Faculty of Economics, Commercial Sciences and Management Sciences) , 

(75) questionnaires were randomly distributed to the study community. After the data 

collection, 68 valid questionnaires were retrieved and the statistical analysis program (SPSS) 

was used. The results were as follows: 

 The result of Pearson correlation test of the hypotheses that there is a statistically 

significant relationship between internal marketing dimensions (empowerment, 

incentives, rewards, internal communication) and the development of creative 

behavior among workers have been rejected. 

 The result of Pearson correlation test of the hypotheses that there is a statistically 

significant relationship between postmarketing (training programs) and the 

development of creative behavior among workers were accepted. 

 As a result of the T-Teste and ANOVA tests of the demographic variable, the 

hypothesis that there were no statistically significant differences in the responses of 

the studysa mplem embers on creative behavior was accepted due to their different 

personal characteristics. 

keywords: marketing, internal marketing, creativity, creative behavior 
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I. :توطئة 

 والمقد  امؤمةمرعة اممؤممفةة نمةم التي الحديثة الأعامل ايئة ي  نعال التي سسةمتامؤ عي  والاسمارار الحقم  غريزة نةيطر
نةع  امهدة إلى إيجمد سحل فعملة مؤوااهة المثديمت الخمراية ي  سحيل المحمفظة  سسةمتالأمر الذي دعم نيك امؤ  المامولواي

وذلك املتركيز عي  كفم ة العمصر الحشري من للال إيجمد العممصر امؤسهية   مجمحالعي  اقمئهم وزيمدة فمعييمهم وكفم تهم وتحقي  
 اتجية.والقدرات امؤممسحة حتى نماان من وحط الأدا  وتحقي  الأهداف الإستر 

مفاير والعال الفال إنةمن قمدر عي  , ,وهو ليس حصرا عي  وظمئف معيمة أو أفراد دون غيرهم الإادا فملحقم  اليو  يعني  
الي نحني و , اليو  نوااه تحديمت عظياة اعيمهم ي  أمس الحماة إلى المطوير والمغير والمجديد سسةمتإلا أن امؤ  قمدر عي  الإادا 

 امؤحدعن  والحيول الإاداعية والأفامر الخلاقة وذلك من اال الحقم . 

وهذا لمثقي  روم العالا  من للال , مفظة عي  ولائهم ونيحية رغحمتهمالمحمن للال  ي  عالائهم سسةمتوياان سر اقم  امؤ
العال عي  و  مت لهوالخدمم ونقديم امؤممفع سسةةمؤهمام  املأفراد العممين  امالاالمةوي  الخمراي. ولا ياون ذالك إلا من للال 

 إاداعي.أدا   رنقم  همم إلىالاسمثامر ي  أفامرهم و الا إلى أدائهم وأكثررفع قدراتهم ومهمراتهم ومن ثم تحةن  مةمو  

داليين  الزامئن املالوظيفة التي تهمم امقديم امؤممجمت ليحيع وحةب ولامهم أيضم الوظيفة  التي تهمم وظيفة المةوي   ولم نصحح
امؤممفع التي يمان أن تحصل عييهم ارا  نطحيقهم مؤفهو   سسةمت,ولقد أدركت العديد من امؤ دالييالةوق ال)الأفراد العممين ( ي  

قمدرين عيي تحال امؤةسولية , قدرات ومهمرات عملية ويعيي أفراد عممين  ذ سسةةامؤ , حي  من للاله تحصل المةوي  الداليي
روم الزامئن روم الزامئن الخمراين  يمأرر ا حي  انه من امؤعيو  أن , لدممت ذات مةمو  عملي من جةودة إلى الزامئن ونقديم

م ليمةوي  الخمراي المماح. كام أن رفع قدرات ومهمرات يالداليين  )العممين (, ومن همم فمن المةوي  الداليي يعد ممطيحم أسمس
من أن ناون اقوي والقمدرة عي   سسةةسياان امؤيهم لعال عي  نماية سيو  الإاداعي لداو  ر لهمعممين  والمعيم امؤةماالأفراد ال

 ممفةة الشرسة. امؤالاسمارار ي  ظل 

عييه من للال  معرفال محمولة للال من المطحيقي الواقع عي  إسقمطامهم سمثمول فإنمم المظري ةحيلال عي  كمن ذلك أن وبمم
 دارسة إلى سمعماد فإنمم    )كيية العيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية وعيو  المةيير( -ورقية-مرامح اممعة قمصدي ي   مدراسمم

 امؤامرسمت المةوي  الداليي عي  نماية الةيو  الإادا  لد  العممين . لأررمخميف مفمهيم عممة  مممقشةو 
II. الدراسة: إشكالية 

عي  نماية  هوالآرمر التي أفرزتهم نطحيقمن, ,الخمراي( واملألص المةوي  الداليينحعم للأهمية امؤمزايدة ليمةوي  اشقيه )الداليي 
كمنت همنه الدراسة التي سمثمول   الإطامر الةملف من وانطلاقم, الةيو  الإاداعي لد  العممين  دالل امؤسسةمت اليو 

 الإكامل اجةوهري المملي:معمجةمهم انطلاقم من 
بكلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم لتسويق الداخلي على تنمية السلوك الإبداع لدى العاملين ااثر  ما واقع

 ؟. -ورقلة- جامعة قاصدي مرباحالتسيير ل
م الإكاملية الرئيةية إلى جمية من ينقة فإنه سيممطامر المظري والفاري, الإمعمجةة وتحييل هذه الإكاملية وناوين ولغرض 

 يي:الفرعية كام ي سئيةالأ
 مم هي أسس نماية الةيو  الإاداعي لدي العممين  ؟.؟ مم هو الإادا  ؟ ومم هو سيو  الإاداعي  -
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 ؟.كيف ياون نأرير المةوي  الداليي عي  نماية الةيو  الإاداعي لد  العممين مم هو المةوي  الداليي؟    -
 اداعي لد  العممين ؟.الةيو  الإ من نمايةارر ذو دلالة إحصمئية ليماان   هل يواد -
   عي  نماية الةيو  الإاداعي لد  العممين ؟. يةهل يواد ارر ذو دلالة إحصمئية ليبرامج المدريح  -
   امفآت عي  نماية الةيو  الإاداعي لد  العممين ؟.امؤهل يواد ارر ذو دلالة إحصمئية ليثوافز و  -
  نماية الةيو  الإاداعي لد  العممين ؟.هل يواد ارر ذو دلالة إحصمئية للانصمل الداليي عي    -
نعز  ليامغيرات  الةيو  الااداع  هل نواد الملافمت ذات دلالة إحصمئية ي  اامامت عيمة الدراسة حول  -

  غرافية؟.و الديم
III. :فرضيات البحث 

الفرويمت الفرعية مامد ي  امؤعمجةة عي  عرض وصيمغة فقد تم الاع إكاملية الدراسة والمةـــمؤلات الفرعية الةماقة,انطلاقم من 
 المملية

 ؛يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للتمكين على تنمية السلوك الإبداعي لدى العاملين -
 ية السلوك الإبداعي لدى العاملين؛على تنم يةيوجد اثر ذو دلالة إحصائية للبرامج التدريب -
 ية السلوك الإبداعي لدى العاملين؛مكافآت على تنماليوجد اثر ذو دلالة إحصائية للحوافز و  -
 يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للاتصال الداخلي على تنمية السلوك الإبداعي لدى العاملين. -
تعزى للمتغيرات  السلوك الابداعى توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في اجابات عينة الدراسة حول -

  غرافية؟.و الديم
IV. الدراسة: أهمية 

نمحع أهمية هذه الدراسة من أهمية الدور الذي ييعحه المةوي  اشقيه )الداليي, الخمراي( ي  نطوير امؤسسةة ونعظيم قيامهم وتحقي  
العال عي  نطحي  فيةفة  إلىدعت الضرورة امؤسسةمت  الحقيقي لقدراتهم المممفةية, لهذانفوقهم عي  امؤممفةن , وكونه امؤصدر 

 ةيو  الإاداعي لد  العممين . اللمماية  المةوي  الداليي كأسمس
 نمثدد أهمية الدراسة بمم يأتي: الأسمسوعي  هذا 

 إدارة المةوي , إدارة امؤوارد الحشرية(.جةد تحق  الترااط ان  امؤدلين  )الحعد المظري ليدراسة هذا امؤووو  ومم -
اممعة الحعد امؤيداني ليدراسة والذي يةهم من للاله المةوي  الداليي ي  نماية الةيو  الإاداعي لدي العممين  ي   -

 . -ورقية -قمصدي مرامح 
V. الدراسة: أهداف 

 :الآنية الأهداف لمثقي  الحث  هذا يأتي امؤووو  أهمية وبحام
 الداليي.تحديد إطامر نظري ليدراسة يةمعرض فيه مفهو  المةوي   -
 تحديد مفهو  الةيو  الإاداعي وارر المةوي  الداليي عي  نمايمه لد  العممين . -
 المثق  من الفرويمت امؤوووعة. -

VI. :لهذا امؤووو   نذكر ممهم: امؤبررات التي كمنت ورا  الميمريوهمم  عديد من  مبررات اختيار الموضوع 
 . يول إلى الإادا امؤي  هذا امؤووو  و يحث  الرغحة ل -
 واود ليفيمت نظرية حول امؤووو . -
 مو  من امؤواويع. المممول ونعملج هذا ننقص وندرة الدراسمت التي   -
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)كييةالعيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية وعيو  المةيير(   -ورقية-اممعة قمصدي مرامح ولي مةس محمولة لفت اهمام   -
 لد  العممين .  الإاداعيوورورة المةوي  الداليي مؤم له من دور هم  ي  نماية الةيو   اأهمية

VII. دوات المستخدمةالأو  منهج الدراسة:  
سمعماد ي  دراسة هذا امؤووو  عي  اسمخدا  امؤمهج )الوصفي المثيييي( بمم يخص اجةمنب المظري من الدراسة )الفصل الأول(, 

 فيام يمعي  املمةوي  الداليي وأرره عي  نماية الةيو  الإاداعي لد  العممين . 
يه لواقع نأرير مممرسمت المةوي  الداليي عيي نماية أمم اجةمنب المطحيقي من الدراسة فماثل ي  )دراسة حملة( وهي دراسة نقييا

 )كيية العيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية وعيو  المةيير(.  -ورقية-الةيو  الإاداعي لدي العممين  اممعة قمصدي مرامح 
مؤعمجةة تم اسمخدا  ارنممج واعمادت عيي أدوات جمع الحيمنمت فماثيت ي  اسمحيمن كأداة رئيةية وامؤقماية وامؤلاحظة  وليمثييل وا

Excel ( ي  معمجةة اجةداول إلى أكامل ايمنية, اسمخدا  أسيوب الحز  الإحصمئيةSPSS.مؤعمجةة الحيمنمت ) 
  كام نوصيمم ي  نهمية الدراسة إلى مجاوعة من المممئج والعديد من الموصيمت.

VIII. :حدود الدراسة 
 حدود الدراسة:

 18/14/2116 – 6/14/2116لتراص ي    يةالفترة الزممالحدود الزمنية:  
موظفي كيية العيو  الاقمصمدية والعيو   -ورقية-اممعة قمصدي مرامح الدراسة امؤيدانية ي   إارا تمت الحدود المكانية: 

 المجمرية وعيو  المةيير.
 يدراسة كملأتيل ةوتمثيت الحدود امؤوووعي الحدود الموضوعية:

 الداليي.دراسة عممة حول مفمهيم المةوي   -
 .نقديم عم  لدراسة الةيو  الإاداعي -

كيية العيو   )-ورقية-اممعة قمصدي مرامح  نعرف عي  ارر المةوي  الداليي عي  نماية الةيو  الإاداعي لد  العممين 
 .(الاقمصمدية والعيو  المجمرية وعيو  المةيير

IX. :صعوبات الدراسة 
 فأهم الحمح   يميقمهم التي الصعوامت اعض من عمدة يخيو لا لصوصم العياي الحث  و عاومم إنةمني اهد أي إن

 : المملي المثو عي  فهي بحثمم ي  نيقيممهم التي الصعوامت
 .يالإاداع الةيو و  المةوي  الدالي  ان  العلاقة حول ولمصة اممؤووو  الخمصة امؤرااع نقص -
 اإمةمكه.واعض ممهم مقماية ارفض للاسمحيمن  عد  اسمجماة اعض امؤوظفن   -

X. :تقسيمات البحث  
 :نقةيم الحث  الى فصين  كأتيتم 
 الأول:تمثل ي  محثثن :  يمةوي  الداليي ونماية الةيو  الإاداعي لدي العممين للمظرية ادايمت الاالفصل الأول:  (7

 الةماقة.الدراسمت الثاني:  ،مفمهيم أسمسية حول المةوي  الداليي و نماية الةيو  الإاداعي لد  العممين 
عرض الثاني: و دوات امؤةمخدمة ي  الدراسةالأطرق و لاالأول: : تمثل ي  محثثن : الدراسة امؤيدانية الفصل الثاني: (0

 ومممقشة المممئج.
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 تمهيد

العديد من امؤشالات والقو   نمضان ي  طايمتهم التي الإسترانيجيةي  هذا العصر نوااه العديد من المثديمت  سسةمتمؤا       
 التيالذي يمطيب ممم المخيص من الةيوكيمت والمصرفمت  الأمرالعديد من الفرص والقو  الدافعة,  أيضمنمضان  أنهمكام  قةيامؤع

نعودنم عييهم والمعممل مع كل مم يدور حولمم افار اديد وأسمليب مخميفة وممموعة وإطالاق العممن لأفامرنم وطامقمنمم الاامامرية, 
وفرق العال ونوفير الحيئة امؤممسحة وامؤشجعة عي   فرادالأنماية القدرة عي  الاامامر لد  وهذا ادوره يمطيب اهمام  اكبر امطوير و 

    1الاامامرية الامفية لديهم.  اتاسممفمذ الطمقمت والقدر 

 أسمسين :محثثن   سممطرق ي  هذا الفصل إلىةيمق المن للال مم سح  ونحعم لي نفس 

  :حي  نمممول ي  

: مفمهيم الةيو  الإاداعي) إلىنمعرض من للاله   مةوي  الداليي والةيو  الإاداعييل ةالمظري الأدايمت المبحث الأول:
  (.أسس ومفمهيم المةوي  الدالييو  نمايمه وأسس

 (الدراسمت الةماقة) ةالأدايمت المطحيقيفةممممول فيه   المبحث الثاني: أما

سماقة اسمت مقمرنة ان  در  ثم امؤمعيقة املمةوي  الداليي والدراسمتالإاداعي الدراسمت امؤمعيقة املةيو  نمعرض من للاله: 
 .حمليةت ودرسم 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 . 6-5, ص 2111عامن,  –, دار اليمزوري العياية, الأردن 1,  طالتفكير الإبداعي لدى المديرين وعلاقته بحل المشكلات الإداريةلطفي محاد عيي,  -1 
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 تنمية السلوك الإبداعي لدى العاملينيم أساسية حول التسويق الداخلي و مفاه: الأولالمبحث 

 : أسس ومفاهيم التسويق الداخلي ولالأالمطلب 

اكمداد حدة امؤممفةة ان  امؤسسةمت من اال  إلى أد حيئة الخمراية ممم الكهدت امؤسسةمت نطورات همئية وممةمرعة ي          
هم ي  زيمدة حصمهم الةوقية ومن ثم منة والتيامؤممجمت ليزامئن  أفضلصول عي  اكبر حصة سوقية وذلك من للال نقديم الح

 .الأرامحمةمو  ممان من  أقص تحقي  

اتجمهمت المةوي  المقييدية دائام نرناز عي  العلاقة مم ان  امؤسسةة والزاون الخمراي وهذا مم يةاي اــــ  تكمن اإذ        
ةحة مؤسسةمت مبمفهو  المةوي  الداليي لاسيام امل فيقد اهمم العديد من الحمحثن  ليرةلأادة امؤي   أمم)المةوي  الخمراي(, 

يعد العممين  دالل امؤسسةة زامئن داليين  يعماد  لأنه.  سسةمتجمح نيك امؤلم أسمسيمعمصر  أعدوه مأنه إذاالخدمية,  الأعامل
سوف يترنب  زامئن الداليين ونطويرهم  والاهمام  امل همام  اممؤوارد الحشريةالاوذالك من للال  امؤسسةة فاأهدعييهم ي  تحقي  

  الخمراين . عييه الحصول عي  مممجمت ذات اودة عملية نمف  ورغحمت وممطيحمت الزامئن

 وخصائص التسويق الداخلي تعريف: لأولاالفرع        

 امؤفمهيم والمعمريف امؤقدمة ليمةوي  الداليي نذكر ممهم الآتي:العديد من  لقد وردت :التسويق الداخلي تعريف -7
دمون الزامئن بحي  يمم نطحي  فيةفة ومممرسمت المةوي  عي  الأفراد الذين يخ "( المةوي  الداليي هو Berry )حةب  -

 1."طاة همم عي  أكال واه و والاحمفمظ همم ليقيم  املأعامل امؤمالأكفم  الأفراد  نوظيف 
نثقيف أو ندريب امؤوظفن  و حتى اذب واسمئجمر والاحمفمظ  ه المعييم ونطوير   الانصملاتالمةوي  الداليي عحمرة عي :  -

امؤاونمت الثلارة ليمةوي  الداليي هي: امؤامفأة ؛ الاحمفمظ وتحفيز امؤوظفن  ياون لهم نأرير كحير عي   . واممؤوظفن 
 2إنممايمهم.

 3نيجية " ." الأداة امؤاممزة التي نةمعد ي  نمفيذ الخطط الإسترايعرف عي  أنه( Mornay) حةب أمم -
 إن. وتحفيزهم واسمحقمئهم الخدمة ي  لبرة لديهم الذين امؤوظفن  امذاية الداليي المةوي  يعمبر   العالا  هينوا سيمق ي  -

 رفي ) امؤوظف عال للال من الخمراي الةوق ي  ياون أن يجب   العايل نواه مثل   ذانه بحد كمفيم   سيل امؤوظفن  دافع
 أسمسيم كرطام نعمبر أن يجب وامؤسسةمت امؤوظفن  ان  العلائقية المحمدلات أن( 1991) اورج يووح(. 2111   وأحمد
 الخمراي الةوق إروم : مثل املغة أهمية الداليي العايل روم يامةب. الخمراية الأسواق مع المحمدلات لمجمح

(Ballantyne  1997 .) 4.ممممزة لدمة نوفير لضامن محمولة ي  امؤمظاة نمفذهم نقمية هو الداليي المةوي 

 

                                                           
مذكرة ممستر ي  العيو    اور قية BEA)دراسة لوكملة الحمك الخمراي اجةزائري)  أثر التسويق الداخلي في تحقيق ولاء الزبون من خلال الرضا الوظيفي  (كامل اياةعود 1

 .12ص  2011/2012  اممعة قمصدي مرامح ورقية  المجمرية  غير ممشورة
2(  EMMANUEL A. AMANGALA and ANDY FRED، Internal Marketing Strategy and Employee Performance "،

European Journal of Business and Management ،Vol.5, No.31, 2013،p2-3. 
مذكرة   مقدمة لاسماامل حملة ايمت كمنريمغ اورقية )غير ممشورة(   دراسة    ((BTOBأهمية التسويق الداخلي في المؤسسة الخدمية على مستوى   ( أونيس وردة 3

 .  6ص    2012/2013تخصص نةوي  لدمي   اممعة قمصدي مرامح ورقية   الةمة اجةممعية   ممطيحمت نيل كهمدة ممستر ي  العيو  المجمرية 
4( MARIUS CALIN BENEA  "INTERAL MARKETING AND PERFORMANCE IN SERVICES ORGNIZAIONS 

ACTA TECHNICA CORVINIENSIS"_TOMI_ UNIVERSITY POLITEHNICA TIMISOARA ، ROMANIA 2008،p26. 
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 لمجاوعة من الحمحثن  وهي ي  ادول كمملى: اسمعراض لأهم المعمرف الخمصة املمةوي  الداليي* 
 1الخمصة املمةوي  الداليي المعمرفاسمعراض لأهم  (7-7جدول الرقم)

 الداخلي التسويق مفهوم السنة / الباحثين
Farzad, et al, 2008 قحيهم من أدا  أفضل عي  همدف الحصول همم والاحمفمظ اجةيدين العممين  اذب هو 
Caruana and Callaya , 
1998 

 مممجمت للال من والاحمفمظ همم  ونطويرهم وتحفيزهم امؤسهين  امؤوظفن  اذب هو
 العممين  وإرومئهم حمامت إكحم  للالهم من يمم التي العال

Chang and Chang , 
2009 

 مممجمت عن أنهم عحمرة عي  العممين  إلى الداليي المةوي  ي  يمظر 
 وإرومئهم الزامئن جةذب ادا   مهاة داليية ومفمهيم إدارية ووظمئف ونشمطامت

Kotler , 2006 ممامة طاريقة اأفضل لدمة الزامئن همدف وتحفيزهم العممين  ندريب عايية هو 
Zeithaml and Bitner , 
2006 

 ونوافر ومامفأتهم وندريحهم ونشجيعهم ونوظيفهم امؤممسحن  العممين  الميمر هو
 وامؤطيواة اجةودة العملية ذات الخدمة إيصمل همدف والمامولوايم امؤعدات

  مجلة تنمية الرافدين  الأردنيةالممظياي ليعممين  ي  الفممدق  والالمزا واحمد  العلاقة ان  المةوي  الداليي  رممنااو  مصدر:ال
 .77  ص2112  119  العدد 34  مجيد الأردن

 يقو  عي : الدالييالمةوي   أنويمضح من هذه المعريف 
  ؛لياسسةة ويجب عييهم الحث  عن حمامتهم ورغحمتهم داليييعمبر العممين  مةمهيان  يعنى زاون 
  ؛وإكحم  حمامت الزامئن الداليين  إروم نصايم الوظمئف كاممجمت من اال 
   مت ورغحمت زامئمهم الداليين .يسسةة من للال نيحية حمامؤا أهدافالمةوي  الداليي يعال عي  تحقي 

الحيئية  أن التي نركز عي  الإسترانيجية الةيمسمتمجاوعة من عحمرة عن هو  " التسويق الداخليأن  نةمممجومن كل مم سح  
لا اد من تهيئة الظروف التي نعزز من  و  الةوق زاون دالل هذا  همأإن امؤوظفن  هي سوق داليي و  مؤسسةةالداليية 

وأليرا سيمسة الاحمفمظ  نوعية الحوافز  والمعين    المدريب والمطويرهي :سيمسة الالميمر  الةيمسمتالمزامهم ورومهم   وهذه 
ي كحير ي  نعزيز الروم ليزاون الخمرا   ذلك لان نعزيز الروم ليزاون الداليي )العممل ( سوف يةمهم اشالاملعممين 

 ".ثم ربحية مؤسسةة كال.  (مةمهيك)

 2لصمئص المةوي  الداليي ي  المقمط المملية: أهم إارازيمان : خصائص التسويق الداخلي -0
 ؛المةوي  الداليي يعد عايية الميمرية نقود العممين  ليثصول عي  نممئج ايدة -
 ؛لبرامج لدمة الزاون الأوليةممفصية ولامهم مضامة امجةودة  أنشطةالمةوي  الداليي ليس  -
 ؛الإادا يةمخد  المةوي  الداليي ي  نةير ونةهيل روح  -
 : نعال امؤسسةة عي  ناممل الوظمئف من للال:إداريةالمةوي  الداليي عايية  -

 الأنشطةيقومون همم وان عدة  التي الأنشطةوظفن  لديهم دراية ولبرة كمفية عن امؤكل   أنمن  المأكد 
 لزامئن الخمران .حمامت ا إكحم  إلىنسدي 

                                                           
 77  ص2112  119  العدد 34  الأردن  مجيد مجلة تنمية الرافدين  العلاقة بين التسويق الداخلي والالتزام التنظيمي للعاملين في الفنادق الأردنية( ااو رممن واحمد  1 
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  وظفن  تم تحفيزهم اافم ة.امؤكل   أنالمأكد من 
 سسةةعايية المحمدل والمفمعل ان  امؤ لإدارة سسةةالمةوي  الداليي عايية اامامعية : فهو يطح  دالل امؤ -

 منالأاامامعية مثل همم  حمامت  وإنممامؤمدية فقط  مامت الححمامتهم عي   نقمصر لاوالعممين  همم  فملعممين  
 والانمام  والصداقة  وهذا مم يمثق  من للال المةوي  الداليي. 

 الفرع الثاني: أهمية وأهداف التسويق الداخلي   
العممين  ونيحية احميمامتهم واملمملي يةمعد عي  كفم ة  إروم  يةمهم ي  الدالييالمةوي  : أهمية التسويق الداخلي -/7

نواه امؤسسةة ي  هذا  التيالمثديمت  أهمروم الزامئن  وان احد  إلىليوصول  الأولىالانصمل ايمهم وان  الزامئن وهي الخطوة 
زامئن داليين  نقد   أنهمتجعيهم سعدا  وعي   التيالعممين  فيه اقدر من الروم والدافعية  الأفرادالمجمل هو لي  وسط يشعر 

 إلىيسول امؤسسةة  واملممليليمةوي  الخمراي والمماح  أسمسيمممطيحم   الدالييلهم امؤممفع والخدممت وكذلك ي  كون المةوي  
 1.أهدافهم

 .( املمةحة )امؤسسةة وامؤوظفن  الييالدالمةوي   أهميةومن للال هذا سممعرض عي  
المةوي  الداليي ي  نوفير امؤممخ الذي يمعممل مع العممين  عي   أهمية نأن : بالنسبة للمؤسسة التسويق الداخليأهمية  -أ

وفيةفة  أسمليباعمممق  أن  معنى ذلك يمطي  ممه لمجمح المةوي  الخمراي كأسمسزامئن نعال عي  تحقي  حمامتهم   أنهم
المممفةي ي   موقعهم نعزز التي والأداةالخمراية   أسواقهم إلىليوصول  سسةةامؤ منةياه التيالطريقة يعد  الدالييالمةوي  
   .أهدافهم هم وتحقي وربح أدائهمعي   ايجمايمم يمعاس م الأسواقنيك 

 2 املمةحة لياسسةة انطلاقم من رلارة محمور هي: أهميمهويةماد المةوي  الداليي 
 عايهم  كمن نقرر رفع مةمو   أدا اديدة ي   أنظاة إدلمل أونغييرات كحيرة   أحداثنعماد امؤسسةة التغير: إدارة

عمدة مم ناون غير مخططة  بمعنى فيهم نو   والتيغير هم من المغييرات الابر   أواسمخدا  نامولواية ممطورة   أو رامحالأ
 هذه المغييرات. وإنجمحدور مهم ي  قحول  الداليينفروهم ظروف معيمة  وهمم ليمةوي   أو والاندفم  امؤفماأةمن 

  :أداةامؤسسةة الخدمية, والصورة هي بمثماة  إدارةي  نظم   الأسمسيةنعد صورة امؤسسةة احد العممصر بناء الصورة العامة 
 ي  )امؤوظفن   الةوق  الزامئن  امؤوردين  الخ...( همدف: ليمأريرنةمعايهم امؤسسةة  إعلامية

 ؛يالماوقع الاسترانيج -
 ؛دلول الةوق افمعيية -
 ؛نايفة اأقل الأقلعي   أوموارد ممموعة  إلىنةهيل الوصول  -
 .والإنممايةلزيمدة الدافعية  الأفرادنوايه سيو   -

العممين   أفرادوهمم ييعب المةوي  الداليي دورا مهام من للال الانصمل الداليي والمعريف امقمط تمييز امؤسسةة لد  
القطم  امؤةمهدف  لذلك يقمل ان جميع العممين  هم سفرا   أووالةوق   ذهمنالأفيهم  ومن للالهم تحمول الماوقع ي  

 محمايون لياسسةة.

                                                           
 .711 ص 2115  11  العددمجلة الدنانير  سياسات التسويق الداخلي ودورها في تعزيز الإبداع التنظيمي في منظمات الأعمال(  محاد عحد الرحمن عار  1 
 قمصدي لعيمة من امؤسسةمت الفمدقية اولاية ورقية )رسملة مماةمير غير ممشورة(  اممعة حملة دراسة :الفندقية الخدمة جودة تطوير في الداخلي التسويق دور عحمسي  ( اواار2 

 .24 ص   2119 اورقية  مرامح



 الأدبيات النظرية للتسويق الداخلي والسلوك الإبداعي لدى العاملين                     الأول                        الفصل

~ 6 ~ 
 

 ونعال اهود المةوي    والوظمئف الأفرادنعمون ونمةي  ان  مخميف  إسترانيجيةيمطيب نمفيذ أي  المؤسسة: إستراتيجية
 نأحةعي  نقييل حدة المدالل والصرا  الوظيفي, وامم  الالمزا  امؤطيوب لممفيذ نيك الاسترانيجيمت عي   الداليي

    1.واه
امؤممفع وامؤزايم يةمفيد ممهم امؤوظفن  نمجم عن نطحي  ارامج العديد من همم  : بالنسبة للموظفين الداخليالتسويق  أهمية  -ب

 2 المةوي  الدالي  نذكر ممهم:
الروم لد  العممين : احد اهم امؤزايم التى نممج عن نطحي  ارامج المةوي  الدالي  هو تحقي  الروم والشعور تحقي   -

 .ين  والتى نةمهم ي  ارومئهماملاسمقرار لد  العمم
ي  نوفير  ةمفيدين من ارامج المةوي  الداليي لانهم نعال عامؤ نطوير وتحةن  مةمو  ادا  العممين : يعمبر العممل اول -

نشطة التى ندلل وان ارامج المةوي  الااملاومفة الى ارامج المدريب والمطوير وغيرهم من كمفة الظروف امؤلائاة  
 املعال الذي يقو  اه. هوالتى نةمهم ي  تحةن  ادا  العممل واملمملي زيمدة اعمزاز  الدالي 

لزمييه سوا  كمن ي  نفس امؤةمو   نمغير نظرة العمملمةوي  الدالي  تحةن  العلاقة ان  العممين : من للال ارامج ال -
 الاداري او اعي  او اقل اشال اذري واملمملى يصحح الشعور املانمام  لياسسةة امر ايجمايم املمةحة ليعممل.

ي  احمت التى يقو  همم اكعور امؤوظف بمعنى الوظيفة: ارامج المةوي  الدليي نولد كعور لد  امؤوظف امهمية امؤهم  والو  -
امؤةمهمة ي  تحقي  الاهداف امؤشتركة لياسسةة والعممين  واملمملي نمغير نظرنه مؤعنى العال ممم يجعيه يةع  الى تحقي  

 مت امؤمدية فقط.يالذات والمايز ي  العال واكحم  الحمامت العييم ادلا من الاكمفم  املحما
هو لي  قوة عال مةمقرة وممطورة ي  امؤسسةة نمصف اروح  الدالييالهدف من المةوي   إن: الداخلي أهداف التسويق -/0

العممين  وامم  ايئة ممظاة ومةمقرة نسرر  إروم معموية عملية وإحةمس مهم اممؤةسولية ممم يقيل من مةمو  دوران العال وزيمدة ي  
زيمدة ي   اممؤسسةة ومم يعاةه ذلك عممين  الوظيفي لي املرويامؤسسةة  وهو مم يمطيب الاهمام  اجةمد  أهدافي  تحقي   ايجمايم

 3امؤرسومة افمعيية وكفم ة. للأهدافحممس العممين  واسمقرارهم تحقيقم 
 وعي  العالا   واهمامم م بخدمة وتحفز ا ونفها م عال أكثر وعي م قوة لي  هو الداليي المةوي  من الهدف إنواشال عم  ف

 للأفراد  وعي  الحيعة العقيية ونفمح نفهم العايل ندعم داليية مممسحة ايئة لي  هو امؤسسةة هدف فإن الاسترانيجي امؤةمو 
 ي  محن  هو كام اجةهود المةويقية لياوظفن  ونرويج الداعاة الخدممت والخدممت ايع هو امؤسسةة هدف المامياي فإن امؤةمو 
  4المملي اجةدول

 

 

 

 

                                                           
  2117  1  العدد13العرق  المجيد  -مجلة جامعة كربلاء العلمية، كربلاء  الزبونالتسويق الداخلي وجودة الخدمة وتاثيرهما في تحقيق رضا ( فساد حمودي وحورا  رممر  1 

 .322ص
 .8   ص2113  مذكرة ممستر  غير ممشورة  اممعة قمصد  مرامح ورقية  اجةزائر  اثر التسويق الداخلي على تحقيق ولاء الزبون( بخديجة محاد  2 
 39  ص5  العددمجلة الدنانير  التسويق الداخلي على فاعلية المنظماتتحليل اثر إستراتيجية ( فمرس عحد الله كمظم  3 
   . 150ص    2001سمة   عامن  الأردن    صممعة الفممدق من واهة نظر العممين     1ط   قياس تقنيات وإجراءات التسويق الداخلي   ( حميد عحد المبي الطمئي 4
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 التسويق الداخلي أهداف( 0-7الجدول ):

 التطبيقات الأهدافمستويات 
 نفهام وتحفيزا واهماممم املعالا  أكثراعل العممين   الهدف العام

 الهدف الاستراتيجي

 الأفرادان    الحيعةلي  الحيئة الداليية التي ندعم الشعور املعايل ونفمح العقيية 
 إارا ات ودعم الداليي المدريب سيمسة دعم  الأفراد ؛ سيمسة الإدارية ؛ دعم الطرق دعم 

 كام الةوق ي  طارحهم قحل دالييم نقحل وأن كممية الخدمة نطوير يجب  ؛ والرقماة المخطيط

     الشخصي . والحيع الداليية الانصمل قموات نفعيل يجب

 الهدف التكتيكي
 .معيمة اطريقة يمصرفوا أن ممهم يموقع مؤمذا يفهاوا أن العممين  عي ـــــ 
   .الخدمة الداعاة أو الأسمسية الخدمة مثمل   معن  موقف دعم عييهم يجبـــــ 
 .دعاهم ممهم يموقع التي الألر  والمشمطامت الخدممت قحول عييهم يجبــــ 

 . 150 :ص  2001  عامن  الأردن  1ط  قياس تقنيات وإجراءات التسويق الداخلي   حميد عحد المبي الطمئيمصدر: ال
 التسويق الداخلي وعوائق مزاياو  أبعاد الفرع الثالث: 

عايية المواصل والمفمعل  رةالإد سسةةيعد المةوي  الداليي عايية اامامعية من للال نطحي  امؤ: التسويق الداخلي أبعاد أولا:
 سسةةنامميية ان  جميع الوظمئف امؤممحة ي  امؤ إداريةفهو  عحمرة عن عايية امؤهذا  أن إلى  إومفةوالعممين  فيهم. سسةة ان  امؤ
اجةامهير الخمراية   ورغحمتحمامت  لإكحم امن جميع العممين  يممياون الخبرة وامؤهمرة اممفيذ جميع العاييمت  نأكيدنركز عي   والتي

مةوي  ال اعمدأدد نواهمت نح أنعايهم اافم ة. ومن للال هذا يمان  لأدا وتحفيزهم  عدادهمإمن للال  إلاولا يمم ذلك 
 دول المملي:اجةالداليي وهي مووثة ي  

 المةوي  الداليي. أاعمديووح واهمت نظر اعض الحمحثن  حول  ( 3-7لجدول )ا

 الأبعاد الباحثون التوجه

  الصلاحيمت  يةالبرامج المدريح  وامؤامفآتالمعن   الحوافز  أسيوب 2113)فساد وسمدس(  الأول
 .امؤعيوممت المةويقية

نممر(  را حو ) فساد حمود    الثاني
2117 

  العممين  تمان  مدريب والمطوير المت الالميمر والمعن   سيمس
   نشر امؤعيوممت المةويقية.وامؤامفآت مثفيزال

 نصمل الداليي.الاماان   المثفيز  المدريب  الالالميمر    2115)عحد حايم(  الثالث
 سمت الةماقةاالطملحة اسمممدا عي  الدر  إعدادمن  مصدر:

امفآت  الانصمل امؤنارار ان  الحمحثن  ) الماان   ارامج المدريب  الحوافز و  أكثروسيعماد الحمح  ي  هذا الحث  عي  عممصر 
 عممصر شمولية. أكثر أنهممةوي  الداليي لاونه يري الي  قيمس  الداليي(
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 :كملأتي الأاعمدويمان نوويح هذه 

 اتخمذ عايية ليمأرير ي  الآلرون الممظيم وأعضم  امؤدرا  للاله من يشتر  إدارة أسيوب" أنه Bruceعرفه : كينــالتم -7
 والثقمفة القيمدة وأسيوب ي  الةيطة وامؤشمركة وامؤامفأة المدريب سسةةم امظم تحدد مم اقدر الرسمية القوة بمواقع تحدد لا التي القرار

الةريعة  الاسمجماة زيمدة ي  يةمهم مشمركمهم ونشجيع القرار اتخمذ مواقع ي  الأفراد تمان  أن" Ongori يشير    كام"الممظياية
 المممئج أن تحق  يمامهم عممييهم تمان  سسةةم أي الممرت مم وإذا  "الوظيفي الروم زيمدة ي  يةمهم وهمذا الحيئة ي  نغيرات لأي

 1 المملية:
 امؤعرفة لديهم امؤوظفن  امعمحمر العالا  مشمكل حل عي  العال وكذلك العالا   لاحميمامت العممل اسمجماة سرعة -

 ؛امؤممسب الوقت ي  ليمصرف والصلاحية
 ؛الخمراين  العالا  مع امؤوظفن  نفمعل زيمدة -
 .الخدمة لمطوير اجةيدة للأفامر مصدرا   ياون وهمذا الخدمة عاييمت يخص فيام وذلك امؤوظف نظرة انةم  -

 و ولائهم من يزيد العممين  تمان  أن الةيو  عيام  ير  حي  الإادا  و العممين  تمان  ان  إيجماية علاقة همم  حي 
 رلاث تحقي  من لااد نماثة تمان  عايية لمثقي  و الإاداعية طامقمتهم إطالاق و امؤخمطار تحال عي  قدرتهم كذا و عزيممهم
 :2هي كروط
 نمعي  مشاية أي موااهة عمد الصثيح القرار لاتخمذ نسهيه التي الخبرة كذا و امؤعرفة يمميك اانمامؤ فملعممل : الخبرة -
 ؛املعال
 عممييه صلاحيةو  قدرات ي  يشك همم فملقمئد   العممل تمان  يواد لا مرؤوسيه و القمئد ان  ممحمدلة رقة ادون : الثقة -
 ؛القرار اتخمذ و امؤةسولية تحال عي 
 امؤعيوممت لان احعض اعضهم العممين  ان  و مرؤوسيه و القمئد ممان  ممحمدلة ناون معيوممت نوفر من لااد : امؤعيوممت -
 . القرار إتخمد أسمس هي

من المايف مع الحيئة  والأفراد امؤسسةة تمان  إلى"عايية مخططة تهدف  اأنه( 1992عرفه الدهمن ): برامج التدريب -0
العممين  فيهم املقيم  اممؤهم  امؤطيواة ممهم  الأفراد  وهمدف رفع مةمو  مقدرتهم عي  حل امؤشالات ومةمعدة وممغيراتهمالخمراية 
 3". أفضلاصورة 

 لم مم معنى الا نصحح أن يمان ممممزة نوظيف إسترانيجية أية الداليي   وأن المةوي  عممصر من أسمسيم عمصرا   المدريب يعمبر
 المةوي  فإن امؤسسةة    وهاذا ي  نعييمه اداية ممذ ايد وظيفي عي  كمدر ليثفمظ ووسمئل وسيمسمت ارامج لياسسةة يان

 ممم امؤطيواة وامجةودة  اإنقمن وااحمتهم أدا  ي  نةمعدهم التي والماان  المدريب فرص العممين  مؤمح ابرامج أيضم ممعي  الداليي
 عي  المدريب أهمية المونش  المشغيل كيفة نقييص ي  ذالك هممسية كام   العالا  روم واملمملي امؤوظفن  روم عي  يمعاس
   4 :رئيةن  امنحن 

                                                           
 .14  ص2117ااوظبي   –  الإممرات مجلة العلوم الاقتصادية  التسويق الداخلي على رضا العامليناثر ممارسات ( ايمن عحد الله محاد ااواار  1 
 .19  ص2118  مذكرة ممستر  غير ممشورة  اممعة العربي نحةي  نحةة اثر النمط القيادة على السلوك الإبداعي للمرؤوسين( ريموش عحد الحايم  اولعراوي صلاح الدين  2 
  3  العدد12الأردن  المجيد-, محمفظة الار المجلة الأردنية في إدارة الأعمال  تأثير أبعاد التسويق الداخلي على رضا العاملين وأثره على أدائهم(مملك محاد وآلرون  3 

 .812  ص2118
 .  443ص    2004مة س  الأردن   عامن   دار وائل ليمشر     1ط   إدارة الموارد البشرية  سعمد نمئف   (  ارنوطاي 4
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 العممين  مهمرات تحةن  عي  يعال بحي  سسةةليا كحيرة أهمية المدريب يشال :مؤسسةلل بالنسبة أهمية التدريب ـــــ أ
 نحو  ونوايهم لديهم الضعف نقمط معمجةة للال من   وذالك أفضل اشال لهم امؤوكولة الخدممت لمقديم ونطويرهم
 عي  يةمعد ألر  نمحية   منسسةةامؤ اأهداف العممين  أهداف راط ي  المدريب يةمهم قد كام  .الصثيثة الخطوات

 1 .تحقي  الراح  نحو نمايمهم عي  والعال ولمراية داليية ايجماية اتجمهمت لي 
 ناون لا قد بمهمرات همنزويد ي  ليعممين  املمةحة أهمية المدريب يشال كامللعاملين :  التدريب بالنسبة  أهمية -ب 

 والمايز ليمطوير العممين  أمم  الفرص ويوفر ويماي يةمعد امؤطيواة  كام املافم ة وااحمتهم أدا  من تمامهم لديهم مواودة
 سسةةامؤ اأن العممين  أدرا  من ويعزز سسةةمؤام من الالمزا  المدريب يزيد أن يمان ألر  نمحية العال  من ي  والترقية
  2 .ليعال ملائم مامن

 هدف تحقي  أال من امؤضمعف اجةهد لحذل الشخصي الاسمعداد أو املرغحة المثفيز يعرف :تالحوافز والمكافآ -3
  3الشخصية. الحيئة أو الشخص ي  معم   نعال التي امؤمعددة القو  من سيةية المثفيز وياون  ألر دلل مصدر أو معن 

 4:المملياجةدول  نوازهم ي  أنوا  عدة إلى الحوافز ونقةم: الحوافز أنواع -أ
 الحوافز أنوا  (5 -7جدول الرقم )

 تقسيم الحوافز الانوع الحوافز 

 الايجابية الحوافز -أ 
 والمجديد الإادا  روح نماي التي الحوافز وهي

 :إلى ونقةم

 الهدايم  المعويضمت   وامؤرنحمت :ونماثل ي  الأاور  :المادية الحوافز -
 .الةموية الزيمدات  امؤمدية  القياة ذات

 أكرا    العممين  اهود ونقدير  ي  الترقيمت ونماثل :المعنوية الحوافزــــــ 
                                                                              العال اسمقرار ووامن املإدارة   العممين 

 السلبية الحوافز -ب 
 يمم مخميفة عقوامت همم ويقصد اعقوامت
 إلى ميجمهمن نسدي قد امؤوظفن  عي  إيقمعهم

للأفضل    أو للأسوأ أمم امؤوظف نغير سيو 
 كثن عي  يعال دافعم   ياون قد واملمملي

 وقد  .نرااعه أو أدائه امؤوظف لمثةن 
 إلى : الةيحية قةات الحوافز

 نوقيف عي  العال أو امؤوظف   دراة نمزيل ي  نماثل : مادية حوافز -
  .لياوظف امؤسقت الموقيف عي  أو العال الةموية  علاونه

 لوحة عي  اسمه نشر من امؤوظف حرممن ي  ونماثل معنوية : حوافز  -
  .عايه ي  لياقصر نمحيه نوايه   أو سسةةامؤ ي  الشرف

 معن  اعال قيممة نميجة معن  لفرد حمفز اإعطم  ونماثل : فردية حوافز  -
  .أنجزه قد ياون

 ي  يعايون العممين  من لمجاوعة حمفز اموايه ونماثل :جماعية  حوافزـــــ 
 العممين  المفمف عي  الحملة هذه ي  اجةامعية الحوافز ونةمعد معن    قةم
 والإنمماية. لرفع الافم ة والوصول الهدف تحقي  امتجمه

امؤسسةمت  العممين  ي  للأفراد الممظياي الولا  عي  وأررة المثفيز  حمدان الةمكت لدراسة الطملحة اسمممدا إعدادمن مصدر: 
 .17 - 15ص    الحاومية

                                                           
 .  274  .-ـ 273ص    2006 عامن , الأردن  سمة   دار اليمزوري  ليمشر والموزيع    وظيفي , تنظيمي( ،تسويق الخدمات )مدخل استراتيجي   (  الطمئي وآلرون 1
 .  259- 258ص   1999سمة   الأردن   عامن    دار الروم ليمشر   (والتطبيق النظرية(البشرية  الموارد إدارة أسس  مرعي  مرعي محاد( 2
راسة ي  عيمة من العممين  ي  امؤةمشفيمت الأردنية د  أثر التسويق الداخلي في الالتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي متغيرا وسيطا   ( محاد حةن  عحد المحةن أاوسميمة 3

 .   21ص    2013سمة   ليدارسمت العييم اممعة الشرق الأوسط   مذكرة امؤماةمير )غير ممشورة(    الخمصة 
سمة   دمش    اممعة المجمح الوطامية    مذكرة امؤماةمير )غير ممشورة(    المؤسسات الحكومية العاملين في للأفراد التنظيمي الولاء على وأثرة التحفيز  (  حمدان الةمكت 4

 .17 - 15ص    2011



 الأدبيات النظرية للتسويق الداخلي والسلوك الإبداعي لدى العاملين                     الأول                        الفصل

~ 10 ~ 
 

 نظم المثفيز وامؤامفآت)مةمهمة  والفعملية( يووح  (4-7جدول الرقم )

هم نظم التحفيز تسا -أ
 1والمكافآت في:

 اامذاب الأفراد امؤوهوان  للانضام  والعال ي  امؤسسةة؛ -
 والمألير عن العال؛معمجةة امؤشمكل امؤمعيقة املمغيب  -
 الأدا  الأفضل والإنمماية العملية لياسسةة؛ -
 لي  امؤواطامة الممظياية الصملحة. -

نظم التحفيز والمكافآت ل -ب
 2الفعالة:

 

 نيحية احميمامت الأفراد الأسمسية؛ -
 العدالة ي  نوزيع امؤامفآت دالل امؤسسةة؛ -
أن نامفئ الأفراد اشال أفضل من مثيلاتهم التي نقدمهم  -

 امؤسسةمت الألر ؛
 من اعداد الطملحة اسمممدا عي  الدراسمت الةماقة.مصدر: 

 مخميف وعي  والوظمئف امؤةمويمت جميع ي  واجةامعمت الأفراد ان  نعمملات اأنه الانصمل يعرف: الاتصال الداخلي -5
 حتى الخمراي المةوي  استرانيجيمت مع امب إلى امحم نطحيقهم ويجب الداليي المةوي  نطحيقمت أهم من يعد حي  الأصعدة 

 امؤوظفن  ان  فيام الشركة ي  العلاقمت ونوري  للإدارة والولا  والاحترا  الثقة امم  ي  الداليي الانصمل أهميه ناان ، فعملة ناون
 .   ألر  اهة من وامؤوظفن  الإدارة ان  ومم اهة من

 أهم من أن كام، لياةميم أهميمهم مد  عي  يعماد امؤعيومة فمجمح اتجمهن    ذو ياون أن الانصمل لمجمح الضروري مؤن وأنه
  ليعممين   نصل التي الرسملة أو امؤعيومة ودقة امؤعيومة إلى الوصول اةهوله يةا  مم هو الداليي الانصمل نجمح اه يقمس مم

 يمياون لا لأنهم الخمران  الزامئن مع نعمميهم عي  ذلك يعاةون سوف ودقمهم امؤعيوممت اودة الراون  عن غير فممؤوظفون
 من عيية يحصيون مؤم إدراكه حةب كل امؤعيوممت هذه يفةرون فهم الزامئن   لذلك تجمه ووااحمتهم مؤهممهم الواوثة الصورة

 . معيوممت

 أن أال من أنه إلى( , (Berry, L. L. & Parasuramnأكمر فقد الداليي المةوي  ي  الانصمل دور عن أمم
 نعال داليي انصمل كحاة للال من ذلك كل يمم أن يجب فإنه وتحفيز العممين  ونطوير اذب ي  ادورهم القيم  امؤمظاة نةمطيع
 لال معيمة رسمئل الإدارة نواه عمدمم الداليي المةوي  ي  اييم يحدو الانصمل دور أن كام ليعممين    الإدارة رؤيم نوويح عي 
 3.امؤضاون فعملية عي  تحمفظ واملمملي الألر  دون امؤعمية الفئة تخص الرسمئل هذه أن حي  امؤوظفن  من فئة

تجزي فوائد عدة من للال نحميهم لفيةفة  أنلياسسةة  يمانت: للمؤسسا التسويق الداخلي يمنحها التي مزاياال ثانيا:
استرانيجي مؤوااهة مواقف وسيوكيمت العممين  ونوايههم نحو  مدلل  إلاليي مم هو االمةوي  الد أنالمةوي  الداليي  حي  

 ليية ومد  فعمليمهم االد  والأنشطةالأعامل المةوي  الخمراي يبرز كفم نه من للال مد  نلاؤ   أنالهدف العم  لياسسةة  كام 
عييم من الروم الوظيفي   من للال هذا فمن فوائد المةوي  الداليي ناان ي  تخفيض معدلات دوران العال وتحقي  مةمويمت

المةوي  الداليي  أنالموازن ان  ممطيحمت الةوق الداليية والخمراية. ويقول اعض الحمحثون ي  هذا المجمل  إحداث إلىاملإومفة 

                                                           
 .39   ص53  العدد19  العراق  المجيد مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية  بين التسويق الداخلي وجودة الخدمة العلاقة( ادراوي الخامس و موس  الماياي  1 
 .نفس مرجع وصفحة السابقة( 2 
 .  27-26ص    مرجع سبق ذكره  ( محاد حةن  عحد المحةن أاوسميمة  3
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والمز  يعني تحقي  الروم الوظيفي ليعممين  ورفع روح اعمزازهم اممؤسسةة  واملمملي يمشم سيو  ايجمبي لد  العممين  يممج عمه ولا  
الروم الوظيفي والاعمزاز اممؤسسةة همم عممين  مهان  للاسمفمدة من الةيو   أننمظياي لياسسةة. كام افترض هسلا  الحمحثون 

   1الايجمبي لياوظفن .

 2 نطح  المةوي  الداليي نمامع بمزايم ولصمئص تميزهم عن امقي امؤسسةمت ي : التيامؤسسةمت 

 أن إذنمحنى هذا امؤفهو    التيالمةوي  الداليي يميل لمواه عملي نحو الةوق وذلك ان  امؤسسةمت : التوجه نحو السوق -
ياون من للال ونامياية عملية نسهيهم لياممفةة ي  الةوق وذلك  إسترانيجيةنظم  المةوي  الداليي يجعل امؤسسةة ذات قدرات 

   أفضلمن العممين  والذي يمممز بمهمرات وقدرات عملية ويعال اروح الفرق من اال اذاه ليزامئن والعال عي  نقديم الامدر الاف  
 الخدممت لهم.

نطح  مفهو  المةوي  الداليي حي   التيهذه المميجة العايية الرئيةة الثمنية امؤرنحطة اممؤسسةمت : التوجه نحو الخدمة -
مفهو  المةوي   إن الاعميمدية نطح  مفهو  الخدمة  التي ي  هذه امؤسسةمت مقمرنة اممؤسسةمت أعي ياون المواه نحو الخدمة 

هم  مم أكثرالاهمام  امطيعمت الزامئن الداليين  وانه يهمم بمصملحهم وحقوقهم اوصفهم زامئن داليين   إلىالداليي يةع  
مم اسمخدمت الةيو  الايجمبي مع العممين    وإذاتحةن من علاقمهم مع الزامئن الخمراين  وامؤوردين  أن سسةةعممين   ويمان ليا

ر ايجمايم ي  لدمة الزامئن الخمراين  كيفية نعمميهم وطاريقة حديثهم ولحمسهم ونعماير واههم وكخصيمهم كل ذلك يسر  أنحي  
  ومن ثم عي  الخدمة امؤقدمة لهم.

امؤيزة الثملثة لمحنى امؤسسةة المةوي  الداليي وذلك من للال ندريب العممين  ورفع قدراتهم  وهي: تمكين العاملين -
وهذا  أكثرروح امؤعموية لهم لاي ياونوا مماامن  نةمطيع امؤسسةة اسمخدامهم ي  الاهمام  املزاون الومهمراتهم والعال عي  رفع 

نطح  المةوي   التيياون عبر المفمعل القمئم ان  الزاون والعممين  عييه فمن الحثوث امؤمعيقة اماان  العممين  ي  امؤسسةمت 
 :الآنين الداليي نعال فيه امؤةموين  

   مئن نمطيب ليزا ةالخدمة اجةيد أن أسمسامؤسسةمت نقو  اإعداد وندريب العممين  وذلك عي   أنيماثل ي   الأولامؤةمو
 زمة.لايمم نزويد العممين  اممؤهمرات وامؤةسوليمت ال أن

   أنامؤسسةة وهذا يعنى   العممين  ي  يمم عي  مجاوعة ممعمونة من  أنامؤةمو  الثمني هو الذي يعمبر تمان  العممين  يجب 
نعن  مجاوعة معيمة من العممين  امؤماامن  وندريحهم ومامفأتهم  إلى  مفهو  المةوي  الداليي سمةع  فقط نطح التي سسةةامؤ

   .لقحولهم حملات المواه نحو الةوق ولدمة الزاون

 3:ممليملك الدالييعوائ  المةوي   أهميمان عرض : عوائق التسويق الداخلي ثالثا:
همم  مجاوعة من عوائ  لمطحي  المةوي  الداليي نرنحط عمدة املثقمفة و امؤواقف وامؤوارد امؤمعددة.  أن Bannonذكر 

 وعوائ  نامياية: الأفراد  عوائ  مفهوميهرلارة مةمويمت هي: عوائ   إلىالعوائ  ويصمف هذه 
 مفهو  المةوي  الداليي قد لا ياون مقحولا من قحل امؤوظفن  والإدارة. العوائق المفهومية: -
 امؤموقعة من نطحي  امؤفهو  لم نمثق . الأهداف :الأفرادعوائق  -

                                                           
-ورقية-)الحمو  المجمرية(  رسملة مماةمير)غير ممشورة(  اممعة قمصدي مرامحدور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبون ( ايحملي عحد المبي  1

 .16  ص 2111
غزة معهد –خصص إدارة ممظامت مجماع امؤدني  اممعة الإسلامية   دايو  مهني مماثر التسويق الداخلي على أداء العاملين في منظمات المجتمع المدني( زاهي إاراهيم وعار احمد  2 

 .22-21  ص2113نماية المجماعية  غزة فيةطن   
 .27-24 ص 2118  مذكرة ممستر)غير ممشورة( اممعة محاد ليضر  اةارة  دور التسويق الداخلي في تعزيز روح المسؤولية الاجتماعية لدى الموظفين(همار كمعر  3 
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 امؤهمرات. إدرا المغيير  تحييل المايفة/العمئد   آليمت قضايا تكتيكية: -
 لد  الحمحثن : الدالييعوائ  المةوي   أهمكذلك يمان عرض 

فشل نحني امؤفهو   أسحمب أهمان غيمب انفمق حول معني امؤفهو  ووعف فهاه ي  الوسط امؤهني نعد  Gounarisير   -
 ي  امؤسسةمت.

  عد  واود الدالييكمنت عمئقم ي  نجمح نطحي  المةوي    التيانه من ان  امؤشمكل  Logaj & Tmavievicوير   -
ي  المعممل لد  امؤوظفن   فملقدرات المقمية وامؤفمهيم قد ناون عمئقم لمطحي  الفيةفة مثل وعف فهم فيةفة  إداريةمهمرات 

تجمهل  لقيمدة مت الحيروقراطاية وامؤامرس   طاحيعة الهيال الممظياي غير امؤرنالأقةم وان   الأفرادالمةوي  الداليي  المصمد  ان  
ي  امؤسسةة  عد   الحامية امؤعيوممنية  أدوات أنهمدرات امؤوظفن  والمعممل معهم عي  لمماعن  وعد  الاسمام  لهم  تجمهل قا

 ومقمومة المغيير. مؤوظفن 
 الأكمديمين سحب عد  نطحي  مفهو  المةوي  الداليي ي  امؤسسةمت املرغم من نزايد اهمام   أن Gounarisكام يعمقد  -

 نةهل من نطحي  استرانيجيمت المةوي  الداليي. أنهمذا امؤفهو  هو افمقمد امؤسسةمت لفيةفة يمان 

   1نذكر: عوامل نجمح المةوي  الداليي أهممن : عوامل نجاح التسويق الداخلي رابعا:

 اعن  الاعمحمر همم: لذهممأيمطيب  أسمسيممنهمم  قمعدنمن  الدالييالمةوي   ارامج إنجمحـــــــ من اال وامن 

امؤسسةة  أفرادالعال الذي نةوده روح الفري  الواحد له مةمهمة فعملة ي  دعم ارامج المةوي  الداليي  فملمعمون ان   أن :أولا
 نمايز بمةمويمت عملية ونفمعل محمكر مع الزامئن؛ التيوروري وبخمصة ي  امؤسسةمت  أمر

لمعزيز روم الزامئن يمطيب من  اون ومقدمهم  و لز وج ي  مسسةمت الخدمية  فهو مجهز لدمة اكل موظف يقو  ادور مزد  ثانيا:
 رد ي  امؤسسةة نزويد زملائه بخدمة ممممزة لضامن وصول الخدمة امؤقدمة ليزامئن بجودة عملية.كل ف

قصيرة امؤد  ال يجب  إسترانيجيةمن   أكثرعي  انهمقدمت  إذافعملية وذلك  أكثرناون فيةفة المةوي  الداليي  أنويمان ــــــ 
 نمدمج ي  معمقدات وقيم امؤسسةمت لمصة الخدمية ممهم. أن

مواقف وسيوكيمت ايجماية من قحل امؤوظفن  نمعاس عي  ولائهم  إلىيترام  الدالييالمطحي  المماح لبرامج المةوي   أنـــــــ كام 
 .أهدافهمالممظياي والمزامهم امثقي  

 :أهمهمونمفيذه من  الداليينعد مهاة لمطوير المةوي   التي الأنشطةمن همم  مجاوعة  أنعارو كرامة(  الحريري) كام ير ــــــ  

اموصيف الوظمئف ونقيياهم من  نةهل عايية المواه نحو المةوي  الداليي  كام يجب القيم  التينصايم امؤسسةة املطريقة  .1
 امؤلائان  لشغل الوظمئف الشمغرة. الأفراداال الميمر 

همدف وامن  الأعاملي  نمفيذ  وإمامنيمتهم أدا همنشخيص دوري لطمقم العال ليمعرف عي  قدراتهم ونقييم  إارا  .2
 وتحةن  اودة الخدممت الداليية والخمراية. الأعاملسير  إنجمح
 نوزيع امؤوظفن  ي  امؤسسةة بحةب دراة الانصمل املزامئن. .3
 ات امؤممسحة من اال نقديم الخدممت امؤممسحة ليزامئن.الحرية ي  اتخمذ القرار  وإعطمئهنفويض فري  العال   .4
 امؤوظفن  وتميزهم ي  الخدممت وفقم لياعميير امؤعمادة. إسهمممتبحةب  وامؤامفآتالمقييم  .7

                                                           
 .28- 27  ص بق ذكرهمرجع س، رهمار كمع( 1 
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الداليية وان امؤسسةة ونةهل عايية الترااط الممظياي بحي   الأنشطةقموات انصمل داليية فعملة نةمهم ي  نمةي   إيجمد .8
 ممين  يحصيون عي  معيوممت ي  الوقت المحدد.تجعل جميع الع

 امؤسسةة. أهدافعايية لمقييم مد  مةمهمة كل فرد وكل قةم ي  تحقي   أسسمدروسة وف   الأدا ناون مقمييس  أن .5
ان  العممين  ونعزيز كفم ة الانصمل الداليي لمثةن  اودة الخدممت  اجةامعينشجيع امم  علاقة المعمون والعال  .6

 يقومون همم  ومن ثم تحةن  مةمو  اودة الخدممت امؤقدمة ليزامئن. التي الأعاملالداليية ي  

 السلوك الإبداعي لدى العاملين :ثانيالالمطلب 
ودعاه  الإنةمنومن للال نطوير  الإادا عن طاري   إلا الإنةمننقد   إلىسحيل  انه لا الأممالحقيقة فقد نحن  من لبرات 

ي  مجمل العال  الإادا تهمم بمووو   أن الإداريةلزامم عي  الممظيامت  أصححاشال دائم ومةمار, ومن همم  الإادا لقدرانه عي  
كام   ,لديهم من قدرات ومواهب إاداعية ي  العممين  لديهم, ونميح الفرصة لهم لاسمخدا  مم الإادا وان نعال عي  نماية روح 

 الإداريةليةمهموا بمم لديهم من مواهب ي  العاييمت  الإاداعيةذو  الةامت والقدرات  فرادالأوأصحح محمام عييهم اسمقطمب 
 .امؤخميفة

 : مفاهيم السلوك الإبداعيالأولالفرع 
 : الإبداعمفهوم / 7
عمد  والإادا عي  غير مثمل سما ,  إنشمئه: ادعه.. ادعم الأتيي  معجم الوسيط مم للاصمه  الإادا يعرف لغة:  -

يطي   الإادا لفظ  أناديدة, أي  أسمليبالقدمم  امسمثداث  أسمليبالشي  من العد , ويمايز املخروج عي   إيجمدالفلاسفة 
 1.العال امؤحمار امؤمايز ي  مجمله أوفعل  أولدمة امؤايزة  أومممج اديد  أوعي   فارة اديدة 

ظمهرة ممعددة اجةوانب, وكذلك  الإادا  أن إلىوقد يراع سحب ذلك  الإادا مؤفهو    نعريف اممع يواد لااصطلاحا:  -
 2اــــــململاف مدارسهم الفارة وممطقمتهم المظرية.  للإادا الملاف واهمت نظر الحمحثن   إلى

. فهو لا يمعي  املقيم  مألوفةاطريقة غير  أكيم  إلىبمم ي  ذلك المظر  مألوفاشي  اديد وغير  إنيمنهو  الإادا  -
 المغير الحةيط والايجمبي الممنج عن عايية ممظاة. أيضماشال مخميف. وهو  أكيم يمعي  دومم املقيم  اعال  إنممالعمدية  املأعامل

وزيمدة  الأدا زيمدة القدرة عي  تحةن   إلىمفهو  واسع فهو عال الفري  الذي يسدي  الإادا  أن  peter Druckerير  
ي  المحيط لذا طاملب اضرورة نواه  أررهممم هو قياة يمم معرفمهم من للال  نامولوايم اقدر أوليس عيم  الإادا  أنامؤمفعة  وير  

اديدة  أفامرعي  انه  أيضمويطورهم. وقد عرف  فيعميهمالحضمرية القمئاة  الأطاربجديد يمة  ويممظم مع  إنيمنوهو  الةوق. إلى
هو  الإاداعيفريدة. فملعال  أكاملامؤعروفة من امؤعرفة ي   الأنممطتجايع وإعمدة نركيب  أوومفيدة وممصية بحل مشالات معيمة  

واسمخدا  هذا امؤخزون من امؤعرفة ي  اامامر نطحيقمت   مممظم من اال زيمدة رصيد معرفة الإنةمن أسمسالذي يقو  عي  
  3.الأهدافتحقي   إلىاملغة مؤةمعدة امؤسسةمت عي  نمو والحقم  والوصول  أهميةيعد ذو  الإادا اديدة. فمشجيع 

قدمهم الحمحثون ي  هذا المجمل حول المحمور  التي المعمرفونعددهم, فمنه يمان حصر معظم  الإادا  نعمر يفإلا انه رغم نحمين  
 4المملية:

   

                                                           
 19صمرجع سبق ذكره ،( لطفي محاد عيي, 1
 .25,ص 2118الأردن,  -, أزمة ليمشر, عامن1, طادرة التفكير الإبداعي وأسس حل المشكلات( يحي ان نمصر, 2 
 115  ص2114ممشورة  اممعة محاد ليضر  اةارة    أطاروحة دكموراه غير متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ظل قيادة إبداعية( رايع امؤةعود  3 
 .41 -39ص ،  2113الةعودية  سمة -مذكرة مماةمير,اممعة نميف العراية ليعيو  الأممية   الريمضعلاقة الانماط القيادية بمستوى الإبداع الإداري, ( عمدل ان صملح الشقثم , 4
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 بمخميف مجملانه. نمظر للإادا  التي المعمرفنشال  التيمور المحيووح  (6-7الجدول الرقم )
 تعريف المحاور

نمظر  التي المعمرف:يشال الأولالمحور 
 للإادا  من زاوية كونه  عايية.

 "عايية " يممج عمهم عال اديد ويروي اجةامعة  ونقحيه عي  انه مفيد.الإادا  أنيقول كممين: 
ويقول سياحةون: "انه العايية القمدرة عي  تحقي  نو  من الانشقمق عن مةمرات المفاير العمدي 

 كيية".لمقديم نصورات اديدة  ومخميفة  
نركز  التي المعمرفالمحور الثمني: ويشال 

 وحل امؤشالات الإاداعي الإنممجعي  
يحدو كوسيط)كوسيية(  الإاداعي الإنممجيعني حل مؤشاية مم  وان  الإادا  أنويقول اييفرود: "

دية وامؤلائاة وإمامنية يقول همكيمون: أن الإادا  يةعي لمثقي  إنممج يمايز امجةيقودنم الى 
 الهدف الذي هو حل امؤشاية".المطوير  

 أوالمحور الثمل : ويركز عي  الةامت 
 امؤحدعن . الأكخمصتميز  التيالخصمئص 

وهمم  من ان  الحمحثن  من يركز عي  سممت امؤخمطارة والاسمقلالية وامؤثمارة ولانفممح, وهمم  من  
 وامؤرونة ...الخ والأصملةيركز عي  الطلاقة الفارية 

 الإمامنيةالمحور الرااع: يركز عي  
  الإاداعية

 الإادا او الاسمعدادات المفةية الامممة للإادا   كام ناشف عمهم الالمحمرات المفةية, ويعرف 
 المايز. أوعي  انه الاسمعداد الاممن ليمفوق  أسمسهمعي  

المحور الخممس: ويركز عي  مراحل 
 .الإاداعييمر همم العال  التي الأسمسية

, الالمامر, الإعدادمراحل هي:  أراعهو الذي يمر ي   الإاداعيالةيو   أنويقول)ولاس( 
 , المثق .الإكراق

مذكرة , الإداري الإادا القيمدية بمةمو   الأنممطعلاقة  ,الشقثم عمدل ان صملح  :بتصرف الطالبة، نقلا عن مصدر:
 .41 -39ص   2113الةعودية  سمة -  الريمض الأمميةمماةمير,اممعة نميف العراية ليعيو  

مملي الدول اجة)اامامر والترا  ونطوير واكمشمف( و  ألر ومفمهيم  الإادا ليط كحير ان   هذا ويمان الأكمرة أيضم إلى واود
 1:يووح نفرقة ان  مفمهيم المملية

 )اامامر والترا  ونطوير واكمشمف( ألر ومفمهيم  إادا يووح فرق ان   (1-7جدول رقم )

 : هو اسممحمط فارة اديدة املمةحة لك.الإادا  الإبداع

 الابتكار
 الاامامر: هو المطحي  العايي للأفامر امؤحدعة. وممهم من يقول هو مرادف للإادا .

 فارة فملثمني نطحي  لفارة. أولكمن   أن أو

 الاختراع
كي  اديد لم يان له واود سما  كملترا  نقمية حديثة لمقديم الخدممت وتحقي   إيجمدالالترا  هو 
 ممطيحمتهم.

 التطوير
نعديل  أوتحوير  كإارا   وليس مخترعم اديدا  أصلاتحةيممت اديدة عي  كي  مواود  إومفةوهي 
 نقديمهم اشال مخميف عن كال نقديمهم سماقم.  أسيوب أونو  الخدمة  ي 

 الاكتشاف
المم  والوعي الذهني اشي  لم يان معروفم سماقم وياون  الإدرا حملة  إلىيشير مصطيح الاكمشمف 

يعماد اكمشمفه لع   أوهمم  الترا  معن  ولم يامشف  أنالممس وفهاهم له. ا   إدرا مخمفيم عن 
 .الآلرين أذهمنامؤحدعن  والى كمنت غمئحة عن  أذهمنيممياهم  التيالقدرات 

ليعممين   مجية  الإاداعيالفاري ي  الةيو   امؤل رأس أاعمدالوهمب العزاوي  ارر  محاد عحد: بتصرف الطالبة، نقلا عن مصدر:
 .321  ص 2113  84  عدد38والاقمصمد  ايدية امؤوصل  المجيد  الإدارة

                                                           
 321  ص2113  84  عدد38  ايدية امؤوصل  المجيد مجلة الإدارة والاقتصاد  في السلوك الإبداعي للعاملين اثر ابعاد راس المل الفكري( محادعحد الوهمب العزاوي  1 
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حي   الإاداعيوالةيو   الإادا فهومن  امؤمفرقة ان  الاد من لا الإاداعييمطرق مؤفهو  الةيو  ل :الإبداعيالسلوك / 0
اديدة    مممجمت أويممج عمه لدممت  نأعي  انه نصرف الفرد واجةامعة ي  مامن العال ولا يشترط  :  الإاداعيعرف الةيو ي

 .1كي  اديد غير مألوف أولدمة  وأهو نقديم سيعة  الإادا  أني  حن  

 وهو الةيو  الذي يحق  من للاله اامامر  أو كي غير مةحوقة سوا  فارة  أكيم  إلىهو الوصول  الإاداعيالةيو   أن
 2فارة غير مةحوقة. إفراز أواديدة  أكيم 

  اجةديدة, الأفامر  الفرص, ونوليدهو جميع المصرفمت والأفعمل الفردية امؤمفردة التي تممرس ي  موقع العال ونشال اكمشمف
 3هم ي  أي مةمو  نمظياياجةهود لمطحيق , واذلممهم عيايم   والمثق 

   من اال الوصول سسةة والفمية امؤمدالية ي  امؤ الإداريةلأنشطة اهو عايية نمطيب المعمون والممةي  ان   الإاداعيالةيو
امؤسسةة الخدمية  أهدافنطوير لدمة قمئاة لغرض تحقي   أوعياية لغرض نقديم لدمة اديدة  أسمليبحديثة امعمامد  أفامر إلى

 4نعال فيهم. التيحيئة الي  سحيل الحقم  والماو ي  

 "   5."لحداية المعمون نقطة ناون أن يمان والتي امؤوظفن  قحل من ومفيدة اديدة أفامر إنممج هو "الإاداعيالةيو 

 هو محصيه قرارات ممعددة يمخذهم الإنةمن ونحدأ اإدرا  الووع القمئم ثم الاهمام  اه وجمع امؤعيوممت  :الةيو  الإاداعي
عمه  وإيجمد الحدائل ونقيياهم ومن ثم تجريب هذه الحدائل  وقد يممهي الةيو  الإاداعي ارفض فارة معيمه أو نحميهم. فإذا كمن 

 .6اعمبر إاداعم وإلا عدّ سيوكم  إاداعيم  الممنج من هذا الةيو  كيئ م اديد ا غير مألوف 

 العممل يقو  همم (المجاوعة)يفرد أو ل مميزةو  غير مألوف اديدة نصرفمتأو  أفعملهو عحمرة عن مجاوعة " تعريف الشامل:ال
مم يةح  الةيو  فعل محمد  من طارف كخص محد   عمدة  لأنهم الإاداعيونةا  املةيو   , عايه مامن أودالل مسسةة 

اديدة, وقد ياون هذا الةيو  إاداعم  ي  حد ذانه  (أو لدمة إنممج ) وليس املضرورة أن يممج عمهالمهمئي   الإادا   الإاداعي
 ."عمدمم يممرسه صمححه لأول مرة ي  موقع العال

والأفامر  مقة امؤحدعةالمغيير والمجديد واحمضمن الط إلىالحماة  اأمسامؤسسةمت  أصحثت: / أهمية السلوك الإبداعي3
ورد الحشري الذي يعال امؤياان ي   الإادا  أنحي   نوااههم التيذلك لاثرة المثديمت امؤحدعن  وامؤمايزين فيهم و  الخلاقة للأفراد

الحيول  إيجمدعي   عل ان  امؤسسةة وايئمهم و يةمعدعي  نعزيز علاقمت المفم الإادا كام يةمعد   أهدافهمويقود امؤسسةمت لمثقي  
ي  المظم الاامامعية امؤعقدة   الإاداعينةمفيد من ممهجية الدراسة ي  الةيو   أنالعيو  الممظياية يمان  أن إلىم  مؤشالاته
 اأنهالدور امؤهم ليمغيير الممظياي  إعمدةامؤعرفة اجةديدة فضلا عن  إنشم  أومرة  لأول كي وامؤسسةمت يقو  عي   للأفراد فملإادا 
 أصحح الإاداعيالممظياية والحقم  عي  قيد الحيمة  والةيو  وي  نهمية امؤطمف يطور الفعملية  الظواهر يوفر مفممحم لفهم  أنيمان 

 والمفوق. الإادا اليو  من سممت العملم امؤمطور والذي يعماد عي  
ليقيم  املعال أي العال اذكم  عمل حي  نقو  امؤسسةمت  وأفضل أسهلق طار  لإيجمدمهم ي  تحةن  العال  الإادا  إن

أن الةيو  امؤحدعن  ونوفير مممخ عال مشجع   للأفرادنوفر الدعم  أنيجب عييهم  إاداعيسيو   إلى أفرادهمامثويل الةيو  لد  
                                                           

  264 ص 2113  2العدد 41الاردن  المجيد  -  مدين اريدمجلة دراسات العلوم الإدارية  اثر المناخ التنظيمي على السلوك الابداعي للعاملين( محاد عار الزعبي  1 
 .322عراق  ص -  اغداد69  العدد22  المجيدمجلة العلوم الاقتصادية والإدارية  دور السلوك الإبداعي للأفراد في تحقيق ريادة المنظمات الحديثةاواد محاد عيي  ( عملية 2 
 .3  ص2119سورية   -  مديمة حيب  مذكرة مماةمير غير ممشورة  اممعة دمش اثر فرق العمل في تنمية السلوك الإبداعي للعاملين( عحد الفممح الثيجة  3 
 .321  ص سابقمرجع ( محادعحد الوهمب العزاوي  4 

5 (Solmaz Moghimi1 & Indra Devi Subramaniam  ،Employees’ Creative Behavior: The Role of Organizational Climate 

in Malaysian SMEs، International Journal of Business and Management; Vol. 8, No. 5; Malaysian ، 2013،p2 

   .56  ص2115  2  العدد 13المجيد  الاردن  -محمفظة إراد  المنارةمجلة   قياس اتجاهات العاملين لأثر المناخ التنظيمي في تبني السلوك الإبداعي ,لملد الزعبي وحةن  العزب (6 
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ي  العال ارنحط اةيو  القمئد واطحيعة العلاقة  الإنممايةمفهو   أنثم  إادا ,ي  ظل ايئة عال لا نشجع عي   لا يمثق  الإاداعي
  1ي  نجمح ونطور امؤسسةمت. الرئيةيةيعد من العوامل  لذا فمن الةيو  الإاداعي مرؤوسيهايمه وان  

 الفرع الثاني: أسس تنمية السلوك الإبداعي
 السلوك الإبداعي وعوامل تشجيع / متطلبات1
 2 :كملأتينماثل   والتي مراعمة ممطيحمت الةيو  الإاداعي الإداري الإادا يمطيب نماية : السلوك الإبداعي متطلبات -أ
  :ي  يمفمنى مسسةمه الذي يحب فملفرد الإداري  الإادا  ركمئز أهم من والولا  الإنمم  يعمدالانمام  والولا  الممظياي 

 .               غيره من أكثر الإادا  دوافع عمده ونموافر العال
  التي والخدممت نوعية امؤممجمت لمثةن  نوايههم وحةن امؤممحة امؤوارد ان  والاقمصمدية الاامامعية العلاقمت إدرا 

 امؤسسةة. نقدمهم
   وأسيوب العشوائي للأسيوبم تجمح   امؤحدعة  الإدارة عييهم نعماد التي الأسمسية الركمئز من ويعد :العياي امؤمهج إنحم 

 .            والايفة واجةهد الوقت يحدد الذي والخطأ المحمولة
 من والذي القرارات اتخمذ ي  امؤشمركة عي  القمئم الممظياي امؤممخ ي  ذلك يةهم حي  :الآلر والرأي املرأي الإيممن 

 .الإداري العال أنممط عي  ايجمايم يمعاس بمم ونطويرهم العال أسمليب تحةن  كأنه
  امؤعموية الروح من ويرفع والانمام  الولا  معدلات من يزيد أن  كأنه من وهذا :الإدارة ي  الإنةمني املعمصر الاهمام 

 .ذلك عي  يشجع الذي الممظياي امؤممخ ظل ي  العممين  إاداعمت نظهر واملمملي الوظيفي والروم
 امؤةمار المطوير وأهمية المغيير اضرورة الإيممن. 

د  العممين   ل الإاداعيةنةمطيع امؤمظاة أن نيعب دورا كحيرا ي  نماية القدرات : لدى العاملين الإبداع عوامل تشجيع -ب
 أن سسةةويصقيه ويواهه الواهة امؤلائاة ولعل أهم مم يمان ليا يمشمه أنيمان ليمدريب والمطوير  ي ك الإادا وذلك لأن 

هو تهيئة المجمل امؤممسب للأفامر اجةديدة  وأن ياون امؤديرون والرؤسم  قدوة ليعممين  ي  المفاير امؤمجدد المطمق نفعيه ي  هذا 
    3. سسةةالمدريحية ليعممين  من قحل امؤ الأسمليب نوفير إلى املإومفةهذا  امؤرؤوسن ونشجيع المممفس ان  

  :وهيامؤسسةة  العممين  ي لد   الإادا عي  نشجيع  وهمم  عدة عوامل نةمعد   

 واعيه أكثر انفممحم ونحمدلا ليخبرات ونقحلا ليرأي والرأي الآلر.  سسةةتحةن  امؤممخ العم  اممؤ -أ
 .وهيةلأول  غريحةودعم امؤحدعن   ونحني أفامرهم ودراسمهم اشال امد حتى لو ادت  الإاداعي  الأدا نشجيع  -ب
 .  والإادا الرونيمية امؤعقدة التي تحول دون انطلاق الأفامر  الإارا اتالمخيص من  -ت
والمطوير  الإادا وقدرانه لاي نزكي فيه روح  هوناييفه اأعامل تمثل تحديمت لفار ووع الرال امؤممسب ي  امؤامن امؤممسب  -ث

 وتحدي المجهول دون محملغة أو نفريط . 
عي ملائم وعلاقمت ايجماية غير رسمية نةهم ي  دعم ونطوير اسمخدا  مثيرات اامامعية نةمعد عي  لي  مممخ اامام -ج

 الحر الحعيد عن القوالب الرسمية اجةممدة .  املإادا علاقمت العال ونةاح 

                                                           
 .323  ص مرجع سبق ذكره( عملية اواد محاد عيي  1 
 .33-32  ص2118   اطاروحة المجمسمير  اممعة  الشرق الأوسط الأردن  اثر التمكين الوظيفي في السلوك الإبداعي لدى العاملين( عار اهمد عحد الرحيم محادية  2 
العم  بمديمة الريمض   اطاروحة امؤماةمير غير ممشورة   دراسة ميدانية عي  وحدة المطوير الإداري اأاهزة الأمنالمعوقات التنظيمية لإبداع العاملين  ( سعود ان محاد العريفي 3 

 .41-38ص ، 2118المملكة العربية السعودية، اممعة امؤيك عحدالعزيز   
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 ونقحيهم ودعاهم لهم .  الإاداعيةللأفامر  لن امؤةسو مةمندة  -ح
 ومممله امؤممسب .  الإادا عوامل  طاممؤم نوافرت له الإادا قمدر عي   إنةمنا  الثقة املمفس واأن كل  -خ
 والأفراد عي  حد سوا .  تسسةمامؤ إليهليس مجرد وسيية ولامه يعمبر هدفم نةع   والإادا رفع كعمر أن المجديد  -د
عييه اهة مركزية عييم نقو  امشجيع الأفامر اجةديدة  الإكرافنمولى  أنعي   الأفامرمم يةا  احمك  إنشم العال عي   -ذ

  مجمل.ي  كل  الإاداعيةونمحنى امؤواهب 
ونقديم أفامر اديدة عمد دراسة  الإادا الفار ولي  روح  إرمرةنشجيع اسمخدا  الأسمليب العياية  التي نةهم ي   -ر

    الذهني.القرارات ي  مخميف مراحيهم  ومن ان  نيك الأسمليب أسيوب العصف 
  والمطوير.عي  أنهم فرص ليمعييم والمدريب  الألطم المعممل مع  -ز
  العال.عم سحل الانصمل القمئاة ان  امؤحدعن  أنفةهم ي  نشجيع ود -س
  املعال. الإاداعيةي  البرامج  دير العمملمشمركة امؤ -ش
امؤحدعن  امؤامفأة  الأفراد وإعطم اجةديدة امؤمعيقة املعال   والآرا واقتراح الأفامر  إارازنشجيع المممفس ان  العممين  ي   -ص

  موية.امؤعالمجزية سوا  امؤملية ممهم أو 
اجةديدة  عي  أن ياون هذا اجةزا  حمفزا سريعم  الأفامرنطحي  نظم  مقمن ومحدد ليثوافز يقد  امؤامفأة المجزية لأصثمب  -ض

 وممممسحم مع الفارة وفمئدتهم وعمئدهم.
الإاــداعي يعمـبر هــدفم ي  حـد ذانــه  كاـم أنــه يعمـبر وســيية لمثقيـ  هــدف أسمــ    ةـيو إن ال: / معوقـات الســلوك الإبــداعي0

مـن لـلال الاشـف عـن الطمقـمت الامممـة ومـمح حريـة المفاـير سسةـة وهو إررا  العال وزيمدة الإنمماية وتحةن  امؤممخ العـم  اممؤ
ول دون انطلاقــه وتهــحط مــن روحــه امؤعمويــة ليجايــع  غــير أنــه ي  كثــير مــن الأحيــمن يوااــه امؤحــد  مجاوعــة مــن امؤعوقــمت الــتي تحــ

والروــم اــملأمر الواقــع والحثــ  عــن الحيــول الةــهية الحةــيطة امؤضــاونة الممــمئج والــتي لا ندليــه ي  نعقيــدات  ونعيــده إلى المقوقــع
 1إدارية ومشمكل مع الآلرين . 

 الإاداعيامؤعوقمت الةيو   أنوا يووح  (7-7شكل رقم )

 
  اطاروحة المعوقات التنظيمية لإبداع العاملين  ألعريفيسعود ان محاد دراسة الطملحة اسمممدا عي   امصرف منمصدر: 

 .46-41ص  ص، 2118لمملكة العربية السعودية، امؤماةمير غير ممشورة  اممعة امؤيك عحد العزيز  

المحمولة الدائاة لاسمخدا   الحث  اشال مةمار عن الإاماة الصثيثة  :" والدافعيةالمعوقات الذاتية " الشخصية  -أ/
الخوف من الفشل  تجمب الغاوض وعد  الوووح  الةعي لأن ياون الإنةمن عاييم  الحث  عن الحيول امؤرنحطة املقواعد  امؤمط  

                                                           
 .46-41ص مرجع سبق ذكره ،  ( سعود ان محاد العريفي 1 

الةيو  
الااداعي

المعوقات الذاتية 
الشخصية والدافعيه

المعوقات 
التنظيمية

المعوقات الاجتماعية 
والثقافية 

ة المعوقات البيئي
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الرغحة ي   شالات التي نقع لمرج المخصص إهممل امؤفيه  عد  اليعب أو اليهو أرمم  العال وتجموز اللامحملاة  ي  تحقي  الأهداف 
مل ال امؤةئولية اخففمض كعور الفرد اأهميمه وأهمية الأعاتح اعمقمد الفرد اأنه ليس محدعم التردد ي  عد  ظهور الفرد وكأنه أحم  
 ؛التي يقو  ي  الغملب اأدائهم

الإمامنمت  امؤركزية  الانصملات وامؤعيوممت  ل الأنظاة وإارا ات العا الحوافز  نمط القيمدة : المعوقات التنظيمية -ب/
 ؛العلاقمت دالل العال  يروح العال اجةامع انعدا  وغوط العال  امؤمدية والحشرية 

نمضان كمفة العقمئد والعمدات والأعراف والمقمليد والاتجمهمت الةمئدة ي  المجماع : المعوقات الاجتماعية والثقافية -ج/
 ؛الإاداعيةالفردي أو اجةامعي كام أنهم تحول دون نماية ونعزيز القدرات وامؤهمرات  الإادا  إزا والتي غملحم مم نقف عمئقم ميثوظم 

نمضان الةيمسمت المماوية والفقر والحطملة والميوث الحيئي  الوعي نحو الةلامة  والصثة العممة ي  : المعوقات البيئية -د/
العال ونظم  الةوق والمجمرة ... الخ  أي أنهم نمضان كمفة امؤمغيرات امؤمعيقة امجةوانب الاقمصمدية والةيمسية والمماوية والصثية اذ 

 .الفرد واجةامعة والمجماع عي  حد سوا  إلىلم نقترن امزعة ايجماية ليمظر  إذاية أنهم تمثل عوائ  قمنية للإمامنمت الإاداع

المدريب عي  نوليد  إلى الإاداعيةنمجه معظم أسمليب نماية القدرات : تنمية السلوك الإبداعي أساليبو  / استراتيجيات 3
امنب التركيز عي  اعض سممت الشخصية التي لو  إلى الإادا الأفامر ونمشيط العاييمت امؤعرفية امؤخميفة التي نقو  عييهم عايية 

عمد هذه الشخصية  مع التركيز أيضم عي  امؤشمركة والعال اجةامعي  الإادا نماية وزيمدة صفة  إلىتم نمايمهم سوف يسدي ذلك 
 الممظياي .    الإاداعيدالل امؤمظامت مؤم له من أكبر الأرر عي  الممنج 

 يوعم واسمخدامم الأسمليب المملية : الأسمليب ك أكثرومن 

لهم  ويطي   الإاداعيةالحيول  وإيجمدلمشخيص امؤشالات الممظياية  الأسيوبيةمعال هذا  :الاسميةالجماعة  أسلوب -أ
مصطيح أسميه عي  جممعة من الأفراد نعال ي  حضور مشتر  ولان ادون المفمعل مع أعضمئهم  ويتراوح عدد أفراد اجةامعة عمدة 

(   يجيةون حول طاموله  وعمدمم نعرض عييهم امؤشاية يطيب من كل فرد ممهم كمماة الحل عي  اطمقة ادون  9-8ان  ) 
حي  يلاحظ كل ممهم الآلرين وهم يةجيون امؤقترحمت  الإاداعيذلك هو لي  الضغط امؤممقشة مع غيره والغرض من 

مقرر اجةيةة قرا ة مقترحمتهم ويقو  امةجييهم عي  لوحة أو ورقة كحيرة معيقة  إليهملياشاية ويمدفعون لطرح الحيول . ثم يطيب 
رمم  عايية المةجيل  واعد ذلك نممح الفرصة مؤممقشة أية أحام  أو نعييقمت من قحل أفراد اجةامعة أ إطالاقأمممهم ولان ادون 

 1 ؛الاقتراحمت والدفم  عمهم أو مهمجمة آرا  الآلرين وي  نهمية اجةيةة يجر  نصويت سري لالميمر أفضل الحدائل
ياون عي  دراية كحيرة اايفية  أنكامة  اشرط   الأفرادعي  أسمس الميمر أحد  الأسيوبيقو  هذا  :أسلوب دلفي -ب

 إامامت  وكذلك يمم الميمر مجاوعة من الخبرا  ي  امؤووو  أو الفارة امؤطروحة ليمقييم ويقو  امؤمة  امسملا  الأسيوبنطحي  هذا 
ن اعضهم الخبرا  ممفردة ويفرغهم ي  اداول أو أكامل ايمنية نحن  مد  الانفمق أو الالملاف ي  آرا  الخبرا  الذين لا يعرفو 

الخبرا  الآلرين ويرسيه  إليهمميخص المممئج التي نوصل  اإعدادالحعض حي  ياون انصملهم اممؤمة  فقط واعد ذلك يقو  امؤمة  
كمن مم زال مماةام اواهة نظره تجمه الفارة أو امؤشاية امؤوووعة أ  لا  ؟ وهل همم  نعديلات أو   إذاكل لحير ويةأله   إلى

عي  رأيه الةما  أ  لا ؟ ويارر امؤمة  هذه العايية عدة مرات إلى أن يصل إلى دراة من الثحمت المةبي ي   إدلملهمنغييرات يود 
 2؛الإامامت فيحدأ ادوره ي  اسمخدا  الإامامت ليوصول إلى حل امؤشاية امؤعرووة أو نقييم الفارة امؤطروحة

                                                           
 . 33 صمرجع سبق ذكره،  ( سعود ان محاد العريفي 1
 .17ص مرجع سبق ذكره ،( ريموش عحد الحايم  2 
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ي  أقصر وقت  حي  يمم  الأفامرهو وسيية ليثصول عي  أكبر عدد ممان من  :(الأفكارالذهني ) أسلوب عصف -ج
  إليهالذي يمماون  الإداريحل اشأنهم اصرف المظر عن امؤةمو   إلىطارح امؤشاية عي  أكبر عدد ممان ممن يهاهم الموصل 

فامر اةرعة حتى نأتي الفارة التي العديد من الأ اإطالاقوهذه الطريقة تمثل هجو  لمطاف وسريع عي  امؤشاية ويقو  امؤشتركن  
  1نصيب الهدف وتحل امؤشاية وذلك وفقم ليخطوات المملية:

 ؛ذهن امؤشتركن  إرمرةادائل همدف  الحصول عي  (1
  ؛نمقية ادائل الحل (2
  العال.المحمر وتحديد لطة  (3

 :  ييي ومن أهم كروط نجمح العصف الذهني كام ووثهم مم
  ؛الأفامرنأايل نقييم 
   ؛الةخرية من أفامر الآلرينعد 
 ؛ة ي  المفاير الا أي قيودالحرية امؤماممي 
 ؛ز عي  كاية الأفامر وليس نوعيمهمالتركي 
  ةالآلرين كأسمس لحمم  أفامر ايداسمعامل أفامر  . 
وذلك من للال حصر العممصر امؤاونة لياشاية مع صيمغمهم ي  صورة لريطة نشاييية  :أسلوب التحليل التشكيلي -د

 2 ؛ل لهملحمؤةمعدة الأفراد عي  راط العممصر والخصمئص امؤشتركة لياشاية من أال الموصل 
محل   يليشنمضان مجاوعة من الحمود يمثل كل امد ممهم نوعم معيمم من المغيير أو المعديل  :القائمة المعدة مسبقا   -هـ

نطحيقهم عاييم  واعحمرة ألر   إمامنيةلهم  أو المظر ي   إامامتالمفاير  ونألذ هذه الحمود طاماع الأسئية المحفزة عي  المفاير ي  
 3؛الحل الأمثل إلىه العديد من الأسئية حتى يصل يمعن  عي  الفرد الذي يةمخد  هذا الأسيوب أن يةأل نفة

مجاوعة كحيرة  إنممجنماية مهمرات الأفراد ي   الأسيوبيةمهدف هذا  :ليل المورفولوجي " خريطة العقل "أسلوب التح -و
عي  تحييل أي مشاية  الأسيوبمحل الدراسة أو الاهمام  ويقو  هذا   يالشمن الموافي  والمحمديل امؤاامة ليعممصر التي ندلل ي  

مجاوعة من  إنممجممغيرانه اجةزئية بحي  يمان اعد ذلك  إلىأاعمدهم الهممة ثم يمم اعد ذلك تحييل كل اعد من هذه الأاعمد  إلى
حيول  إلىالماويممت الفارية من للال ناوين أو دمج هذه العممصر اجةزئية اعضهم واعض اطريقة اديدة ومن ثم يمان الموصل 

ه الطريقة  ايد أن غملحية هذه الحيول قد ناون غير عايية ال ناون مةمثيية المثقي   لذلك ناون آلر لطوة ي  هذا أكثر همذ
 4 . وأصملةالأسيوب هي نقييم الحيول والميمر الحل القمال ليممفيذ والذي يعمبر ي  نفس الوقت أكثر الحيول ادة 

امسمخدا  سيةية  تجزئة لهم وذلك إارا يةمخد  ي  حملة القضميم امؤعقدة وامؤطيوب  :للشجرةأسلوب الرسم البياني  -ز
 الخطوات المملية :  الأسيوبويمضان هذا   الأرر والمميجة

  ؛الصفثة( اسمخدا  صفثة لملية تمممم وووع مةمطيلا لمليم عي  يمن  1
  ؛الةما ووو  الحث  وووعهم ي  امؤةمطيل مؤ( تحديد القضية الرئيةية 2
  ؛عي  هيئة مشالات فرعيه الإاماةناون  أن( الحد  ي  سسال مجاوعمت العال عن كيفية حدوث امؤشاية عي  3

                                                           
 وصفحة سابقةسابق  مرجع ( 1 
 .34 صمرجع سبق ذكره،  ( سعود ان محاد العريفي 2 
 .18  ص مرجع سبق ذكره( ريموش عحد الحايم  3 
 .37 صمرجع سبق ذكره،  ( سعود ان محاد العريفي 4 
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  ؛ي  مةمطيل مةمقل إاماة( ووع كل 4
  ؛( نوصيل هذه امؤشالات بخطوط مع مةمطيل امؤشاية الرئيةية7
  ؛ة( الحد  ي  سسال مجاوعة العال عن كيفية حدوث امؤشالات الفرعي8
 .الرئيةية ايمنيم الأسحمب إارازلطة يمان نمفيذهم ايمنيم أو حتى  إلى( الاسمارار ي  العال حتى الوصول 5

 اممؤسسةة حمسمة قرارات موااهة عمد الإاداعي المثو عي  المفاير ي  الأكخمص نةمعد المقمية هذه :1الست التفكير قبعات
 قحعة ييحس الشخص أن أي   ألر  طاريقة إلى المثول ممه يطيب ثم معيمة اطريقة ليمفاير الأفراد نوايه عي  الطريقة هذه نقو 
 :نمم عبر الآتي ليمفاير” القحعمت الةت ” طاريقة   امؤووو  حول المظر وواهة محدد معنى عن يعبر لون وكل معن  ايون

  ؛ونرمز إلى المفاير المحميد وامؤوووعي :القحعة الحيضم  -

  ؛املممحية الانفعملية أو العمطافية المفاير امؤمعي  :الحارا  -

  ؛المفاير الةيبي  والمممئج الةيحية :الةودا  -

 ؛المفاير امؤمفمئل والإيجمبي: الصفرا  -

 ؛المفاير امؤمعي  املإادا  وامم  الأفامر اجةديدة :الخضرا  -

 .امم  نظم  لعايية المفاير :الزرقم  -

 ليمفاير” القحعمت الةت ” طاريقة  (2-1شكل الرقم )

-   

 من اعداد الطملحةمصدر : 

 

 

                                                           
 .17  صمرجع سبق ذكره( ( ريموش عحد الحايم  1 
 

مؤوووعيونرمز إلى المفاير المحميد وا: القحعة الحيضم 

أو العمطافية؛ المفاير امؤمعي  املممحية الانفعملية: الحارا 

المفاير الةيبي  والمممئج الةيحية؛: الةودا 

المفاير امؤمفمئل والإيجمبي؛: الصفرا 

امر اجةديدة؛المفاير امؤمعي  املإادا  وامم  الأف: الخضرا 
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 دبيات التطبيقية )الدراسات السابقة(الأالمبحث الثاني: 

أن يحدأ الحمح  من حي  انمه  الآلرون. ومن همم سمقد  ميخصم  مخمصرا  عن كل دراسة ذات العلاقة املدراسة الحملية  من امؤهم
اجةوانب التي لا نزال بحماة إلى مزيد من الدراسة والحث    يشال أهداف الدراسة و أهم مم نوصيت إليه من نممئج ليمعرف عي  

 وسوف نعرض الدراسمت ذات الصية بمووو  الدراسة مرنحة كمملي:

 : الدراسات المتعلقة بالتسويق الداخليالأولالمطلب 
التسويق الداخلي  أبعاد أثيرت" وامؤوسومة اـ:: ، امين عايد البشابشة، هاني محمد المجالييالمجالدراسة مالك محمد   :أولا

  12  المجيدالأردن, الأعامل إدارةي   الأردنيةمقملة ممشورة ي  المجية وهي عحمرة عن ، "أدائهمعلى  وأثرهعلى رضا العاملين 
 .2118  3العدد
 الروم عي  والمدريب( المثفيز الداليي  المفمعل الممظياية  )الثقمفة الداليي المةوي  أاعمد نأرير عي  المعرف إلى الدراسة تهدف

 العممين  جميع من الدراسة مجماع الار   ناون محمفظة ي  العممية المجمرية الحمو  قطم  ي  أدائهم عي  وأرره الوظيفي ليعممين 
 اسمحيمن ( 200 ) وزعت امام  ( 11 ) عددهم والحملغ الار  محمفظة ي  العممية المجمرية الحمو  ي  ( عمملا277عددهم ) والحملغ
اسمحيمن صملحة ليمثييل  ( 184 ) تم استرام  اأنه المممئج أظهرت الحيمنمت جمع عدا.ة الدراس مجماع عي  عشوائي اشال

 (  وكمنت المممئج كمملي:SPSS) الإحصمئيالمهمئي  وتم اسمخد  ارمجة المثييل  الإحصمئي
الممظياية  المفمعل الداليي  المثفيز والمدريب( المةوي  الداليي كامغيرات مةمقية )الثقمفة  أاعمدواود ارر ايجمبي ان   -

 ؛عي  امؤمغيرات المماع )الروم الوظيفي(
 امؤرنحة المثفيز عممل احمل الحمو   حي  قطم  ي  ليعممين  الوظيفي الروم عي  ممفردة المماعة واود ارر ايجمبي ليامغيرات -

 ؛الموالي عي  الداليي والمفمعل المدريب الممظياية  الثقمفة يييه المأرير ي  الأولى
 أدائهم. عي  ليعممين  الوظيفي الروم مؤمغير إيجمبي ارر اواود -

وهي عحمرة   "اثر ممارسات التسويق الداخلي على رضا العاملين"وامؤوسومة اـ:، دراسة ايمن عبد الله محمد ابوبكر  ثانيا:  
  .2117  1عدد 18  مجيد الإممراتمقمل ممشور ي  مجية العيو  الاقمصمدية   أيضم عن
 مديمة الإسلامي فر  أاو ظبي امك حملة دراسة العممين  روم  عيي الداليي المةوي  مممرسمت أرر المحمر إلى الدراسة تهدف
 الحمح  والانصمل الداليي  واسمعمن الحوافز وامؤامفآت المدريحية  البرامج الماان  " اــ الداليي المةوي  مممرسمت وتمثيت العن  
 وتم الإسلام  أاوظبى امك ي  الدراسة املعممين  مجماع وتمثل ,الةماقة الدراسمت عي  امم  الداليي المةوي  مممرسمت الميمر ي 

 الحزمة ارنممج اسمخدا  وتم الإحصمئي صملحة ليمثييل ,اسمحمنه 85 استرداد   تماسمحمنه 100 مقدارهم عشوائية عيمة ألذ
 .أهدافهم وتحقي  الدراسة فرويمت ( لالمحمرSPSSالإحصمئية )

 ومممرسة الحوافز الداليي والانصمل المدريحية  والبرامج الماان   مؤامرسمت إحصمئية دلالة ذو أرر واود إلى الحمح  نوصل
 الإسلامية. املحمو  العممين  روم  ي  وامؤامفآت

التسويق الداخلي وجودة الخدمة" دراسة " العلاقة بين وامؤوسومة اـ:، ثالثا:  دراسة بدراوي الخماس، موسئ التميمي
  19مقمل ممشور ي  مجية العيو  الاقمصمدية  المجيد ، ن في المصارف التجارية العراقيةاستطلاعية لعينة من الزبائن والعاملي

 .53العدد
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 وتحديد يالدالي املمةوي  وامؤماثيةالمجمرية  ي  امؤصمرف المةوي  لإدارة وامؤهاة  الرئيةية الأنشطة احد عي  الضو  الحمح  سيط
 امؤصمرف  لهذه العممة الأهداف تحقي  ثم ومن سعمدتهم إلى وصولا   الزامئن ورغحمت حمامت إكحم  إلى الهمدفة الخدمة بجودة علاقمه
 حاومين  مصرفن  عي  الدراسة مجماع واكمال

( والزامئن 164اعدد) العممين  من عيمة ماونة رأ  اسمطلا  ار  وفيهم الحصرة ي  عمئيية( أو)لمصة  أهيية وخمةة مصمرف 
المةوي  الداليي ي   أنشطةمجاوعة من الاسممممامت ممهم نرااط العلاقة مم ان   إلى( زاونم  ونوصل الحمح  176اعدد )

مقمرنة  لييالدااكبر امشمط المةوي  نولى اهماممم  الأهيية وان امؤصمرف بمسكراتهمامؤصمرف امؤحثورة واودة الخدمة امؤصرفية 
  اممؤصمرف الحاومية 

التسويق الداخلي وأداء الخدمات في " وان:نبع: MARIUS CALIN BENEA 2008 دراسة رابعا:
 INTERAL MARKETING AND PERFORMANCE IN  SERVICES ،"المؤسسات

"ORGNIZAIONS ACT TECHNICA CORVINIENSIS_TOMI_2008 

 حي  الزاون  روم ولي  الموعية الخدممت نقديم ي  الحشرية وامؤوارد الخدمة مؤوظفي الحمسمة الأهمية عن الاشف الدراسة تحمول هذه
 حمولت حي  -الداليي - المةوي (  الممظياي الأدا  عن ةامؤةسول هي) لياوظفن  الخدممت مسسةة سمعة نقيل أو تحةن أن

 تم قد  و امؤاممزة الخدمة نوفير لضامن محمولة ي  أيضم ةةامؤسس نفذتهم وقد العالا  ولا  ي  موظفيهم تحويل الخدممت مسسةة
 الإاداعية وكفم تهم. امؤوظفن  قدرات اسمخدا  ي  امؤديرين طاريقة عي  أسمسم محني ألخدممتي امؤمظاة أدا  إلى الموصل

التسويق  إستراتيجية" ن:ابعنو : EMMANUEL. A. AMANGALA and ANDY FREDخامسا: دراسة 
، "Internal Marketing Strategy and Employee Performance"  الداخلي وأداء الموظفين" نيجريا

 .Vol.5  ،No.31  ،2013المجلة الأوروبية للأعمال والإدارة مقال منشور في 
امؤوظفن   ومجملات المةوي  الداليي مثل نعزيز المةوي   أدا المةوي  الداليي عي   إسترانيجية نأريرنقييم  إلىتهدف هذه الدراسة 

 171المحمر تم و   الاسمحيمن أداةلااي امسمخدا  الحث  ا ي  هذه الدراسة عي  ممهج الاعمامدالداليي ونظم امؤامفم ات  وتم 
لاسمحيمن عي  المثو وحدة من ا 128  تم استرام  كركمت الخدممت ي  قطم  الطيران ي  نيجيريم 11موظفم اشال ممهجي من 

أظهرت  وقد، لمثييل الحيمنمت الأسمسية(  SPSSارنممج )أيضم امسمخدا   تم تحيييهم امؤةمخد  ؛ كمنت الحيمنمت التي تم إنشمؤهم
 :المممئج أن

 ؛نأرير إيجمبي عي  أدا  امؤوظف. أيضم نرويج المةوي  الداليي له أهمية و  -
 ؛إيجماية وأرر كحير عي  أدا  امؤوظفأظهرت أنظاة مامفأة المةوي  الداليية  -
 ؛الالمزا  الممظياي وأدا  امؤوظف واد علاقة إيجماية ان  العمطافي  -
هي أداة قوية لميل روم امؤوظف عن العال لمصة ي   الداليية المةوي  إسترانيجية  فقد أكدت هذه الدراسة أن ولذلك  -

 .نيجيريم ليطيران
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 الإبداعي: الدراسات المتعلقة بالسلوك ثانيالمطلب ال

 في العاملين لدى الإبداعي السلوك في الوظيفي التمكين أثر" وامؤوسومة اـ:، دراسة عمر جهاد عبد الرحيم محمدية :أولا
 .2118 ل الأعام إدارة ي  ماةميرم رسملة"،  الأردنية السياحة تنشيط هيئة

 ولمثقي  الأردنية الةيمحة نمشيط هيئة ي  العممين  لد  الإاداعي الةيو  ي  الوظيفي الماان  أرر تحديد إلىالدراسة  هذه هدفت
 إسمحمنة  (87)نوزيع وتم  الدراسة عيمة من الأولية الحيمنمت جةاع فقرة (36) شميت اسمحمنه امصايم الحمح  قم   الدراسة أهداف
 ار  ذلك وو  ي  امؤوزعة  الإسمحمنمت إجمملي من( % 93,7)نةحة يشال بمم (81) ليمثييل الصملحة الإسمحمنمت عدد وايغ
 من وكمن هذا(  SPSS) والإنةمنية الاامامعية ليعيو  الإحصمئيةالحز   ارنممج امسمخدا  الفرويمت والمحمر الحيمنمت وتحييل جمع
 :إليهم الموصل تم التي المممئج أهم ان 

 وامم  العال وايئة الذاتي  والمثفيز  القرار اتخمذ ي  وامؤشمركة الصلاحية  نفويض ( اأاعمده الوظيفي الماان  مةمو  إن .1
 الأاعمد لهذه الحةمبي امؤموسط ايغ حي  مرنفعم   مةمواه كمن الأردنية الةيمحة نمشيط هيئة ي  العممين  لد  الثقة
 (.1,11والانحراف امؤعيمري )  (3,74)قيامه مم مجماعه اصورة

 م.مرنفع مةمواه كمن الأردنية الةيمحة نمشيط هيئة ي  الإاداعي الةيو  مةمو  ألذ .0
 ايئة الذاتي  المثفيز  القرار اتخمذ ي  امؤشمركة الصلاحية  نفويض ( امؤخميفة اأاعمده الوظيفي الماان  نأرير مةمو  كمن .3

 .إيجمايم   الأردنية الةيمحة نمشيط هيئة ي  العممين  لد  الإاداعي الةيو  ي  )الثقة امم و  العال

المناخ التنظيمي في  لأثر" قياس اتجاهات العاملين  وامؤوسومة اـ:، ثانيا:  دراسة خالد يوسف الزعبي، حسين محمد العزب
 .2  العدد13مقمل ممشور ي  مجية امؤممر المجيد ، 0224" الإبداعيتبني السلوك 

هدفت هذه الدراسة إلى نقييم امؤممخ الممظياي الةمئد  ومةمو  الةيو  الإاداعي ي  كركة كهرام  محمفظة إراد من واهة نظر 
العممين  والمعرف عي  طاحيعة العلاقة ان  امؤممخ الممظياي والةيو  الإاداعي فيهم ومعرفة فيام لو كمن همم  فروق ذات دلالة 

( موظفم  419  وتم نوزيعهم عي  عيمة عشوائية طاحقية من ) اسمحمنه أداةاسمخدا  تم   لد  العممين ي  الةيو  الإاداعي إحصمئية 
. وامسمخدا  الرزمة %53.8  حي  كمنت نةحة الاسمجماة اسمحمنه( 311من مجماع الدراسة واسترد ممهم ) %71تمثل 

مؤعرفة العلاقة ان  امؤممخ الممظياي والةيو  و ي ي  الشركة. مقييم مةمويمت امؤممخ الممظياي والةيو  الإاداع( لSPSS ) الإحصمئية
 هي: إليهموعييه كمنت نممئج الدراسة امؤموصل  الإاداعي 
ه مجماعة وممفردة  أن نقييم العممين  ليةيو  الإاداعي كمن إيجمايم  كام أن نقييم العممين  لياممخ الممظياي اامفة أاعمد -1

حةب أهميمهم )الانمام  الممظياي  الحوافز  اتخمذ القرارات  القدرة عي  تحال عي  الترنيب المملي كمنت إيجماية و 
 امؤخمطارة والمدريب( 

 والةيو  الإاداعي  أقل ان  أاعمد امؤممخ الممظياي مجماعة وممفردة لاقة إيجماية ذات دلالة إحصمئية كام أن همم  ع -2
ي  الةيـو  الإاداعي نعز  مؤمغيرات العار  امؤسهل العياي  امؤةمو  كام ايمـت الدراسة واود فروق دالة إحصمئيم   -3

 الإداري ليوظيفة. 
نوصي الدراسة بمرااعة أاعمد امؤممخ الممظياي اشال مةمار لمعزيز اوانحه الإيجماية ومعمجةة اوانحه الةيحية   وإيجمد  -4

 ممين  وتحويل الةيو  الإاداعي إلى نممئج إاداعية.وحدة نمظياية ي  الهيال الممظياي لمقديم الدعم امؤعموي وامؤمدي ليع
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( من مجماع الدراسة أي نصف %71الحمح  وأرمم  دراسمه اعماد بحجم عيمة كحيرة بمم يعمدل ) أنيمبن من هذه الدراسة 
 نممئج مروية, إلىكام وان الدراسة حضت امسمجماة العممين  لمةمؤلات الحمح    ونوصل   مجماع 

المؤسسات  رياديةفي تحقيق  للأفراد الإبداعيدور السلوك " وامؤوسومة اـ:، الية محمد جواد على: ع:  دراسةلثاثا
 .2118 سمة 69العدد 22  المجيدوالإداريةمقمل ممشور ي  مجية العيو  الاقمصمدية ، " الحديثة
عن نةمؤلاتهم المبرت الدراسة ي  )قطم  الصممعمت الصوفية(  والإاماةالدراسة  أهدافمن اال تحقي   الدراسة الحمح  هدفت

الدنيم ي  امؤسسةة )مديري العييم وامؤموسطة و  الإداريةكخص ي  امؤةمويمت  (31ي  اغداد  طاح  الدراسة عي  عيمة ماونة من )
 الأسمليباسمعايت العديد من معمجةة الحيمنمت وامؤعيوممت  ولأالمديري الشعب  مديري الوحدات ومدرا  امؤامنب(.    الأقةم

  حي  نوصيت الدراسة الى مجاوعة من الاسممممامت نمعي  (SPSSواسمخرات المممئج امسمخدا  البرنممج ) الإحصمئية
 :  وريمدية امؤسسةمت( ي  امؤسسةة امؤحثورةمغيرات الدراسة )الةيو  الإاداعياممؤ

 ؛واود علاقة ارنحمط معموية فيام ايمهم .1
 .ةامؤسسة ريمدةي  تحقي   الإاداعيكذلك واود ارر معموية مؤمغير الةيو   .2

 وهذه المممئج ام ت مخملفة ليفرويمت امؤوووعة ليدراسة.

 دور: للموظفين الإبداعي السلوك "ن: ابعنو  .Solmaz Moghimi & Indra Devi Subramania  رابعا:  دراسة
 Employees’ Creative Behavior: The  ،0273"الماليزية  والمتوسطة الصغيرة الشركات في التنظيمي المناخ

Role of Organizational Climate in Malaysian SMEs   ،؛ والإدارة للأعامل الدولية المجيةمقمل ممشور ي   وهي 
 .7 رقم   6. المجيد
 واقم  لمجمح نممفةية ميزة يعد لياوظف الذي عي  الةيو  الإاداعي الممظياي امؤممخ نأرير تحديد الدراسة هذه من الهدف

ودرست  الممظياي امؤممخ نشال التي امؤخميفة الأاعمد ي  الدراسة نظرت المثديد واه من عي  أكثر. الحمور الوقت ي  امؤسسةمت
 مسكر أفضل ناون أن يمان التى  الممظياي امؤممخ أاعمد الدراسة هذه حددت كام. لياوظفن  الإاداعي والةيو  ايمهام العلاقة
 تم   كامامؤمظم الاسمحيمن نصايمكأداة تم   الحث الحيمنمت  جةاع امؤةح طاريقة واسمخدمت. لياوظفن  الإاداعي الةيو  عي 
 اسمحيمنم 81 جمع تم ؛ موظف 111 الدراسة بمجاو  العيمة كايت   امؤمليزية وامؤموسطة الصغيرة الشركمت ان  الحث  أداة نوزيع
 أن الدراسة هذه نممئج نووح (.SPSS) الاامامعية ليعيو  الإحصمئية الحزمة معكمن تحييل الحيمنمت . نهمئيم للاسمخدا  امهزا
الممظياي  لياممخ مخميفة أاعمد ان  منحي  كمنت  ليمممئج  وفقم. ليعممين  الإاداعي سيو  عي  كحير نأرير له الممظياي امؤممخ

 الوووح نحعمهم والتي لياوظف الإاداعي املةيو  الممحس عوامل أفضل امؤوارد كمنت ليعممين   الإاداعيعي  الةيو   نأريرا وأكثرهم
 .القمدة دعم

مقمل  وهي .0270الإبداعي" الطلاب أداء سلوك على التنظيمي المناخ أثر" بعنوان:  (Jan and Yang)رابعا:  دراسة  
 (. 1) 1ي  مجية الاعامل وريمدة الاعامل  ممشور

The effect oforganizations innovation climate on student creative selfefficacyand innovative 

behavior, . 2012.  Business and Entrepreneurship Journal, 1(1). 

 اسمخد  الحمحثمن حي  اجةممعمت  لطيحة الإاداعي والةيو  الممظياي امؤممخ ان  العلاقة اكمشمف محمولة إلى الدراسة هذه هدفت
 الةيو  الإاداعي من نزيد اجةممعمت ي  امؤةمخدمة المامولوايم أن إلى الدراسة نوصيت وطاملحة  طاملحم 856 نعمدل دراسة عيمة

 .الإاداعي الةيو  عي  اجةممعة مؤممخ ايجمبي أرر وواود ليطيحة 
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 امؤممخ الممظياي ان  ايجماية نممئج إلى نوصيت كام طايحة   من امؤدروسة العيمة من واسعة عيمة اسمخدا  عي  الدراسة هذه اعمادت
 .الإاداعي والةيو 

 المطلب الثالث: مقارنة بين دراسات السابقة ودرسا الحالية

لد   الإاداعيامؤمعيقة بمووو  الدراسة ارر المةوي  الداليي عي  نماية الةيو   اعد اسمعراض مجاوعة من الدراسمت الةماقة
  والدراسمت امؤمعيقة املمةوي  الداليي  الإاداعيالعممين   وتم نقةيم الدراسة عي  حةب امؤمغيرين  الدراسمت امؤمعيقة املةيو  

 امؤلاحظمت المملية:  إلىنعقيب عي  هذه الدراسمت ومقمرنمهم املدراسة الحملية  ونوصيمم من للالهم  الأليروي  
 المشماه ي  المملي: أواه أهمنماثل  :التشابه أوجه الأول:الفرع 

 ؛والةيو  الإاداعي المةوي  الدالييسمت الةماقة ي  نممولهم مؤمغيري الدراسة وهمم االدراسة الحملية نمف  مع الدر  إن 
 ؛الدراسة الحملية والدراسمت الةماقة طاحقت ي  قطم  الخدممت  إن 
 الاسمحيمن. ةأداالدراسة وهي  الأداةسمخدممم نفس اة الحملية والدراسمت الةماقة الدراس إن 

 نماثل ي  نقمط المملية: ان  الدراسة الحملية والدراسمت الةماقة الالملاف أواهاارز  إن: لاختلاف أوجهالفرع الثاني: 
 لد  العممين  ايمام الدراسمت الةماقة  عي  نماية الةيو  الإاداعي الدالييارر المةوي   نممولتالدراسة الحملية  إن

 ؛ممغيرات مخميفة فمممولت
    ؛الدراسة الحملة والدراسمت الةماقة أهدافهمم  الملاف ي 
  ي  حجم العيمة امؤدروسة وايئة الدراسة أيضموكمن الالملاف. 

ممهم  ألذنم والتيي  هذا الحث  نممولمم مجاوعة من الدراسمت الةماقة  :ل الاستفادة من الدراسات السابقةمجاالفرع الثالث: 
يبرز قيامه ومن ان  هذه المقمط  أنمؤوووعمم امنحم ايجمايم من كمنه  وأعطتكمنت محهاة لديمم   والتيالعديد من المقمط امؤهاة 

 :الآنية
  ؛امؤفمهيم املمةحة ليامغيرين اعضامؤةمهمة ي  تحديد 
 ؛امؤةمعدة ي  ووع الفرويمت 
   ؛رااع امؤممسحةامؤالحصول عي  
  ؛امؤقترحمت والموصيمتالاسمفمدة من 
 ؛امؤةمهمة ي  تحديد ممهج الدراسة امؤمحع 
  ؛الاسمحيمنصيمغة و  سئيةالأامؤةمعدة ي  كيفية ووع 
  والغير معروفة املمةحة لمم الإحصمئية الأسمليبالمعرف عي  اعض. 
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 خلاصة الفصل:

 امؤمعيقة ليافمهيم الأول امؤطيب ي  نطرقمم بحي  عاومم لياووو  المظرية املحيثيمت الإمؤم  الفصل هذا للال من حمولمم
 .لعممين ا لد  الإاداعي املةيو  امؤمعيقة ليافمهيم الثمني امؤطيب ي  نطرقمم حن  ي   املمةوي  الداليي

 يميز مم أهم اعرض قامم وقد اممؤووو  صية لهم التي أامحية أو عراية سوا  الةماقة الدراسمت اعض عي  دراسممم ي  الاعمامد تم وقد
 ي  سمثمول وعييه الةماقة  والدراسمت الحملية الدراسة ان  والالملاف الشحه أواه وكذا الةماقة الدراسمت عن الحملية الدراسة
المةوي   ان  نراط التي المأريرات أهم إلى الوصول ومحمولة الواقع أرض عي  المظري اجةمنب ي  له المطرق تم مم إسقمط الثمني الفصل
)كيية العيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية وعيو   "-ورقية– اممعة قمصدي مرااح ي  العممين  لدي الإاداعي والةيو  الداليي
 .المةيير(

والمةوي  الداليي خفيص  الإاداعيالةيو  وامؤعري  مؤفمهياي المممم لهذا الفصل الذي حمولمم من للاله المطرق للإطامر 
 ييي : إلى مم

يعرف اأنه الفيةفة التي ندعو إلى معممية العممين  عي  أنهم زامئن داليين  وذلك من للال نشخيص  المةوي  الداليي -
 احميمامتهم ورغحمتهم والعال عي  إكحمعهم؛

اديدة    ممجمتم أويممج عمه لدممت  أنعي  انه نصرف الفرد واجةامعة ي  مامن العال ولا يشترط الةيو  الااداع  عرف  -
 ؛ كي  اديد غير مألوف أولدمة  أوهو نقديم سيعة  الإادا  أني  حن  

 ؛ لد  العممين  الإاداعينماية الةيو  همم  دور حمسم ليمةوي  الداليي ي   -

 عن معرفة إعطم  من اال اممؤووو  محمكرةغير و  محمكرةعلاقة لهم  التي الدراسمت نممولمم فقد الةماقة الدراسمت يخص وفيام
 .الحمحثون ومقمرنمهم املدراسة الحملية إليهم نوصل التي الةماقة المممئج



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

دراسة ميدانية لعينة من  الثاني:الفصل 
 :-ورقلة-موظفي جامعة قاصدي مرباح 

 (كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير)
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 تمهيد:

املمةوي  الداليي وأرره عي  نماية الةيو  الإاداعي امؤفمهيم واجةوانب امؤياة  أهم إلىاجةمنب المظري  ي نعرومم  مماعد  
)كيية العيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية وعيو   -ورقية-ي  اممعة قمصدي مرامح امؤيدانية  دراستيوالص املذكر  لد  العممين 

ارر المةوي  الداليي عي  نماية الةيو  ندور حول مم  والتيامؤطروحة  الإكامليةعي   الإاماةمن للالهم  أردة والتي  المةيير(
 ومؤعمجةة هذا مووو  تم جمع الحيمنمت اأدوات وطارق معيمة ومن ثم تم تحييل ومممقشة هذه الحيمنمت الإاداعي لد  العممين  

 محثثن  وهمم كمملي: إلىم هذا الفصل ييدراسة  ومن للال كل مم سح  تم نقةلنممئج نهمئية  إلىليوصول همم 

 .اع الحيمنمتدوات امؤةمخدمة ي  الدراسة جةالأق و طر ال لأولاامؤحث  

 .مممقشة وتحييل المممئجعرض و  الثمنيامؤحث  
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 طرق المستخدمة في جمع البياناتالو  دواتالأ الأولالمبحث 

مجماع الاحصمئية امؤممسحة لخصمئص  والأسمليب طرقالو اسمعامل مجاوعة من الادوات  يممف للال هذه الدراسة سو  من         
  فيهم تم جمع الحيمنمت لمصة بموووعي حول  -ورقية-اممعة قمصدي مرامح  دراسةمجماع  الميمر ي  اعمادنم وقد ؛يمة الدراسةوع

لعيو  )كيية العيو  الاقمصمدية وا -ورقية-أرر المةوي  الداليي ي  نماية الةيو  الااداعي لد  عممين  اممعة قمصدي مرامح 
حث  من امؤمعرف عييهم ي  هذا الطرق جةاع امؤعيوممت والحيمنمت سيمم الدوات و الأعمامد عي  الاالمجمرية وعيو  المةيير(   وتم 

 طيحن  المملين : امؤللال 
 نممولت فيه الطرق امؤةمخدمة ي  الدراسة امؤيدانية. الأولمطيب 
  مخدمة ي  الدراسة.   ةنممولت فيه الأدوات امؤ الثمنيومطيب 

 طرق المستخدمة في الدراسة الميدانيةال الأولالمطلب 
وكمنت  أمؤيدانيةليدراسة  امؤواف  الحملة دراسة ممهج اسمخدممم حي  الظمهرة لدراسة امؤمحع امؤمهج وهي أمؤةمخدمةالطرق 

)كيية العيو  الاقمصمدية  -ورقية-اممعة قمصدي مرامح  الدراسة مووو    وكمنت مسسةة دراسة حملة ي  اطامر قطم  الخدممت
 والطرقمن للال هذه الدراسة سوف يمم اسمعامل مجاوعة من الادوات والعيو  المجمرية وعيو  المةيير( محل مجماع الدراسة  

وف نمطرق لذلك  معمجةة و تحييل امؤعطيمت.وس عرضاغرض  ألدراسةومن الاسمليب الاحصمئية امؤممسحة لخصمئص مجماع وعيمة 
 كملمملي:
 واختيار العينة الدراسة مجتمع الأولالفرع 
 الدراسة مجتمع -7

)كيية العيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية وعيو  المةيير(  ومن امنب  -ورقية–ي  اممعة قمصدي مرامح  ويماثل 
الانصمل  المدريبارامج  وامؤامفآتالمثفيز  تمان  اإاعمدهامؤووو  كمن مجماع الدراسة )هو دراسة ارر المةوي  الداليي 

)كيية العيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية  -ورقية–عي لد  عممين  اممعة قمصدي مرامح االداليي( ي  نماية الةيو  الااد
 وعيو  المةيير(  (.

 عينة الدراسة -0

)كيية العيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية  -ورقية–نماون عيمة الدراسة الأسمسية ي  عممين  اممعة قمصدي مرامح 
وقد قدر  ألعيمةحي  تم نوزيع اسمحيمن عي  وعيو  المةيير( وتم الميمرهم وتحديدهم عن طاري  الاسمحيمن )عيمة عشوائية(  

ي  حن  أن الاسمحيمنمت الصملحة ليمثييل    اسمحيمن 52ي  حن  انه تم استرداد   اسمحيمن 57عدد الاسمحيمنمت امؤوزعة حوالي 
( )الاسمحيمنمت امؤقحولة لإارا  الدراسة %91اسمحيمن. واملمملي فإن نةحة الاسمجماة نقدر بحوالي ) 86كمن عددهم  

 عيوممت من طارف المجيب .والمثييل(  أمم امؤمحقية ممهم فيم نةموي  كروط القحول نظرا لعد  اتمم  مجال امؤ

 متغيرات الدراسة الثانيالفرع 
 نماثل ممغيرات الدراسة فيام ييي:

 الانصمل الداليي( المثفيز المدريبارامج  الماان هي اأاعمده الاراعة و  المةوي  الداليي المستقلالمتغير  -1
 .لد  العممين  يالةيو  الإاداع نماية  التابعالمتغير  -2

 :الماوذج المظري ليدراسةوالشال امؤوالى يمثل 
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 .( النموذج النظري للدراسة7 -0الشكل الرقم )
 
 
 

 

 

 من اعداد الطملحةمصدر: 

 تلخيص المعطيات الثالثالفرع 
 اجةداول ابرنممج اسمعمنة امؤعطيمت والحيمنمت المجاعة امعمامدهم عي  كال اداول ومعمجةمهم عن طاري تم نيخيص  

Microsoft Excel 2007 وحةمب المارارات  والمفةيرلمةهيل عايية المثييل  الإحصمئي وارنممج امؤعطيمت جةاع
 المةحية والمةب امؤسوية وامؤموسطمت الحةماية امؤراثة والانحرافمت امؤعيمرية.

 الادوات المستخدمة في الدراسة الميدانية  الثانيالمطلب 
 اداة الدراسة )ادوات جمع البيانات والمعلومات(  الأولالفرع 

 تمثيت ادوات جمع الحيمنمت وامؤعيوممت املاتي:
 .من امؤسلفمت والحثوث ي  امؤامحمت ي  مجمل ممغيرات الحث  ليثصول عي  الحيمنمت وامؤعيوممت سمير مم* 1
 -ورقية–اممعة قمصدي مرامح  موظفن تم جمع الحيمنمت من للال اسمحمنة تم نوزيعهم عي  عيمة  عشوائية من  الاستبيان* 2

نوعن  من  اسمحيمن حي  نضان(  2)كيية العيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية وعيو  المةيير(  وكام هو مووح ي  )ميث  رقم 
 :امؤعيوممت

  سموات الاقدمية(؛ المعييايامؤةموي  اجةمس الشخصية لةناطمقة  الحث عيمة  اأفرادالاولى نعريفية نمعي    -
 ( والةيو  الااداعي(.اإاعمده)المةوي  الداليي) حث  الرئيةةة نمعي  بممغيرات الوالثمني -

مؤمغير الةيو  الااداعي كام سيووثه  ةفقر  13المةوي  الدالي  و مؤمغيرات  ةفقر  21 فقرة ممهم 34وقد اكمال الاسمحيمن عي  
 متغيرات الدراسة الاستبيان ليوضح عدد فقرات  (7-0الجدول رقم )         أدنمهاجةدول 

 اممداد فقرات عدد الفقرات امؤمغيرات الرئيةية لدراسة
 8الى   1من  فقرات 8 الماان  ( اأاعمدهالمةوي  الداليي)

 11الى 5من  فقرات 7 البرامج المدريب
 18الى  12من  فقرات 7 الحوافز وامؤامفآت
 21الى  15من  فقرات 7 الانصمل الداليي

 34الى  22من  فقرة 13 الةيو  الااداعي لدي العممين 
 فقرة 34 المجاو 

 من اعداد الطملحة مصدر

 مواف (.  محميد مواف )غير  عحمرات رلارةكام تم اعمامد عي  مدرج )لامرت الثلاري( والذي يحموي عي  

 أبعاد التسويق الداخلي:

 التمكين -
 البرامج التدريبية -
 الحوافز والمكافآت -

 الاتصال الداخلي -

السلوك الإبداعي لدي 
 العاملين
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 الدراسة الأداة وثبات صدقالفرع الثاني: 
المحاان  سمنذ لااتم عروهم عي  مجاوعة من  الةماقة الدراسمت عي  اعمامدا  و    أعلاه ماليه امؤشمر الاسمحمنة نطوير اعد

 لقيمس الفقرات صدق مد  لمقدير )كيية العيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية وعيو  المةيير( -ورقية–اممعة قمصدي مرامح  ي 
 الألذوتم  فقراتهم(   وصدق أسئيمهم وووح من ليمأكد ممهم اسمحمنمت 8تم نوزيع  ( همم  امؤمعيقة الأاعمدممغيرات الرئيةية لدراسة و 

 ( 2وملاحظمتهم التى تم نعديل الاسمحمنة ي  ووئهم و كام يووثه )ميث  رقم ( 1)انظر امؤيث  رقم اآرائهم
ومن أال المثق  من رحمت وصدق امؤقيمس؛حي  أن الثحمت يعني اسمقرار امؤقيمس وعد  نممقضه مع نفةه  أي أن 

امم الصدق فمقصد اه أن امؤقيمس  ألعيمةامؤقيمس يعطي نفس المممئج امحمامل مةمو  لقياة امؤعممل اذا اعيد نطحيقه عي  نفس 
   ونحمخ الذي يدل عي  الانةمق الدالييسمحيمن قامم بحةمب معممل ألفم كوليمأكد من صدق ورحمت الايقيس مم ووع لقيمسه  

 (.0.62فقرات الاسمحيمن   ويعد معممل ألفم كرونحمخ قوي إذا تجموزت نةحمه )ان  
  وقد تم المحمر دراة الثحمت وصدق امؤقيمس من للال اسمخدا  معممل لارنحمط الفم كرنحمخ وقد كمنت نممئج الالمحمر كام

    :  يي يكام
 نباخو معامل الفاكر قيمة  (0_0جدول رقم)

 

 عدد الفقرات قيمة معامل الفاكرونباخ
.793 34 

 .SPSSمن اعداد الطملحة اسمممدا لمممئج  الى مخرامت ارنممج الاحصمئي  المصدر
كمنت قيامه   و  (%59) ايدةوهي نةحة  593 1نةحمه ايغت  نحن  لمم امن كرونحمخ  ألفمعممل واعد حةمامم مؤمن للال اجةدول 

وهذا يعني أن همم  مصداقية ي  الاامامت ممم يشير إلى أن  06,0نمامع املقوة امتجمه الواحد بحي  كمنت نةحه ممقمراة واكبر من 
 .نعبر عن رحمت الاسمحيمنفقرات الاسمحيمن نمامع املانةمق الداليي و 

 الاحصائي التحليل أساليب الثالث الفرع
 Microsoft Excel 10من اال معمجةة وتحييل معطيمت الاسمحيمن تم الاعمامد عي  اعض الادوات الاحصمئية تمثيت ي  

  واعمامد الاسمليب الاحصمئية التي  SPSS22.0ارنممج الاحصمئي  اسمعايمم كام الاامامت ونرميز الحيمنمت لمفريغ وذلك
 نمممسب مع فرويمت الدراسة وممغيراتهم كمملي:

 معممل الثحمت والصدق ألفم كرونحمخ لقيمس رحمت وصدق الاداة؛ (1
 المارارات المةحية والمةب امؤئوية مؤعرفة نوزيع افراد العيمة حةب ممغير الخصمئص الديموغرافية؛ (2
آرا  العيمة حول  اتجمهامؤموسطمت الحةماية امؤراثة والانحراف امؤعيمري لال محور )اعد( وفقرانه همدف الاشف عن  (3

 ممغيرات الدراسة؛
 معممل ارنحمط ايرسون لقيمس قوة واتجمه العلاقة ان  امؤمغيرات امؤةمقية وامؤمغير المماع؛ (4
ي  اامامت العيمة التي نعز   الفرو قمتمؤعرفة  Independentsamples t-test المحمر فرق امؤموسطين  )ت( (7

 ليامغيرات الديموغرافية ذات الالميمرات الثممئية )اجةمس مثلا(؛
 ي  اامامت العيمة والتي نعز  ليامغيرات الديموغرافية. ت  الفروقممؤعرفة  One Way Anovaالمحمر تحييل المحمين  (8
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 عرض ومناقشة وتحليل النتائج الثانيالمبحث 
 .مممئج التي تم الموصل اليهم من للال الدراسة امؤيدانية المخميف ومممقشة يمضان هذا امؤحث  عرض 

 عرض ومناقشة النتائج الأول:المطلب 
 عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديمغرافية للعينة ألأولالفرع 

             ات الشخصيةعينة الدراسة حسب متغير افراد  ( توزيع 23_جدول رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اسمحيمن.من اعداد طاملحة اسمممد عي  معطيمت  المصدر
 : مايلي اظهرت نتائج الجدول 

  الانمث ي  حن  ايغت نةحة كمنت من نصيب )  %75نةحة )  ان اعيتوزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس
 .%)43(  الذكور

  (  ونييهم الفئة %75.3امةحة ) 37الى  21فإن اكبر نةحة كمنت ليفئة من توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن
 .(%6 6فام فوق امةحة ) 48(  وأليرا الفئة من %6 33امةحة )  47الى  38من 

  (%8 42) امةحة مهنين أكبر نةحة تحصل عييهم مةمو  اتوزيع عينة  الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي  
 (.%4 1) امةحة دراسمت عييمواقل نةحة تحصل عييه امؤةمو  المعيياي  (%3 32ثم يييهم مةمو  ليةمنس امةحة )

  ( من عدد العامل  %7 46اكبر نةحة  ي  كمنت نقدر اــــــ )ان توزيع عينة  دراسة حسب متغير سنوات الاقدمية
( كمنت لي لةموات الاقدمية اقل من %9 25  ونييهم نةحة )سموات  11الى  7الذين كمن لهم سموات اقدمية  من 

 سموات. 11(  كمنت لةموات الاقدمية اكثر من %7 23سموات  ثم نةحة ) 7
 
 
 
 

 %النسبة (61التكرار )  المتغيرات الشخصية
 %8 42 29 الانمث الجنس

 %3 75 39 الذكور
 

 السن
 %3 75 39 37الي  21من 
 %6 33 23 47الى  38
 %6 6 8  فام فوق 48من

 
 المستوى التعليمي

 %8 42 29 مهني
 %3 32 22 ليةمنس
 %7 23 18 ممستر

 %4 1 1 دراسمت عييم
 %9 25 19 سموات 7اقل من  سنوات الاقدمية

 %7 46 33 سموات11الى 7من
 %7 23 18 سموات11اكثر من 
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 عرض نتائج اختبار الفرضيات الثانيالفرع 
 العينة حول متغيرات الدراسةأفراد  اتجاه آراءتحديد أولا: 

(؛ وهذ كامييي 3 2 1عي  مقيمس ليارت الثلاري ) مواف  محميد غير مواف  ( فإنمم نعطيهم القيم )اغرض تحديد اتجمه ارا  العيمة 
 ترميز مقياس لكارت الثلاثي (5-0جدول رقم)     :

 مواف  محميد  مواف  غير  الحيمنمت 
 3 0 7 ترميز ال

 SPSS الإحصمئي البرنممج امسمخدا  الاسمحيمن ايمنمت تحييلاسمممد مؤراع  من اعداد الطملحةالمصدر : 
 ويمم اعد ذلك حةمب امؤموسط الحةمبي امؤراح حي  يمم تحديد الاتجمه حةب قياه  كامييي :

 معايير تحديد الاتجاهات( 4-0جدول رقم)
 3إلى 2,34 2,33إلى 1,85 1,88الى     1 امؤموسط امؤراح 
 مواف  محميد  غير مواف  الرأي )الاتجمه(

 SPSS الإحصمئي البرنممج امسمخدا  الاسمحيمن ايمنمت تحييلمؤراع  اعداد الطملحة املاعمامد عي  مقيمس لامرت الثلاريالمصدر:
وقد حةب طاول الفترة عي  أسمس أن الارقم   1.88حوالي أي  2/3م هي مويلاحظ ان طاول الفترة امؤةمخدمة ه

 قد حصرت فيام ايمهم مةمفمن . 1.2.3الثلاث 
 اتجاه آراء افراد العينة فيما يخص  المحور التسويق الداخلي بأبعاده  -1

 البعد )التمكين(.افراد العينة فيما يخص اراء (اتجاهات 6-0جدول رقم )

 .SPSSمن اعداد الطملحة اسمممدا لمممئج  الى مخرامت ارنممج الاحصمئي  المصدر

 موافق محايد غير موافق  

ط 
وس

لمت
ا

جح
لمر

ا
ف  

حرا
الان

ري
معيا

ال
جاه 

الات
 

 العدد العدد العدد 
 النسبة النسبة النسبة الفقرات المتعلقة بالتمكين 

ـــ امتلك الحرية التصرف في تعديل طريقة تقديم الخدمة 7
 اعتمادا على احتياجات متلقيها.

72 71 52 0،55 
 (0) 

 موافق 2،15
75،1% %06،4 41،1% 

 0،76 33 73 00 تتاح لى الفرصة لأداء عملى دون رقابة مستمرةــــ 0
(4) 

 موافق 2،12
30،5% 72،7% 51،4% 

تعطي الادارة هامش حرية للعامل في اداء انشطته بشكل ـــ 3
 المناسب له.

75 71 31 0،33 
(3) 

  موافق 2،12
02،6% 04% 45،5% 

والابتكار اثناء عملى ــــ توفر لى ادارة جامعة فرص الابداع 5
 في الوظيفة.

71 05 06 0،41 
(7) 

 موافق 2،10
04% 34،3% 31،0% 

ـــ ادارة جامعة تدعم الافكار التى يقدمها العامل لتحسين 4
 ادائه في العمل.

74 04 01 0،72 
(5) 

 موافق 2،11

00،7% 36،1% 57،0% 
القرارات ـــ تفوض ادارة الجامعة لى الصلاحية لاتخاذ بعض 6

 المناسبة الخاصة بمتطلبات طالبيها
02 01 07 0،27 

(6) 
 محايد 2،11

02،5% 32،1% 32،2% 
 موافق 2,62 0,00 اجمالي البعد التمكين
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كمنت نحو   ]؛ 7؛ 4؛  3؛  2؛  1[نلاحظ من للال اجةدول امؤمعي  املحعد الماان  ان اتجمه آرا  العيمة  امؤمعي  املفقرات من 
؛ 62 1؛ 61 1؛ 69 1؛ 54 1( وانحراف معيمري ) 19 2؛ 76 2؛ 33 2؛ 18 2؛ 44 2مواف  بمموسط حةمبي )

(  ي  حن  أن الاتجمه 56 1( وانحراف معيمري )11 2بمموسط حةمبي) نت( كم8ايمام اتجمه الفقرة رقم ) ( عي  الترنيب .55 1
 . 1,81وانحراف معيمري يقدر اــــــ  2,22بمموسط حةمبي  محميد العم  ليحعد الماان  كمن نحو

 اتجاه آراء افراد العينة فيما يخص البعد البرامج والتدريب .2
 ( : اتجاهات افراد العينة فيما يخص البعد البرامج والتدريب1-0جدول رقم )

 .SPSSمن اعداد الطملحة اسمممدا لمممئج  الى مخرامت ارنممج الاحصمئي  لمصدرا
نحو مواف    ت( كمن9؛  6؛  5أن اتجمه آرا  العيمة حول الفقرات ) البرامج المدريبامؤلاحظ من للال اجةدول اعلاه امؤمعي  املحعد 

( عي  الترنيب ايمام اتجمه 66 1؛  63 1؛ 59 1( وانحراف معيمري محصور ان  )19 2 ؛18 2؛ 29 2بمموسط حةمبي)
  والاتجمه العم  (61 1؛ 55 1)امنحراف معيمري (94 1؛ 11 2)كمن نحو محميد بمموسط حةمبي   ( 11؛ 11)الفقرة رقم 

 . (85 1)وانحراف معيمري يقدر بحوالي  (11 2)كمن نحو مواف  بمموسط حةمبي   البرامج المدريب ليحعد
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 موافق محايد غير موافق  

ط 
وس

لمت
ا

جح
لمر

ا
ف  

حرا
الان معيا
ال

ري
 

جاه
الات

 

 العدد العدد العدد 
 النسبة النسبة النسبة الفقرات المتعلقة بالبرامج التدريب 
ــــ تحرص الادارة على التعرف وتحديد الاحتياجات الموظفين 1

 التدريبية لتحسين مستوى ادائهم عملهم.
75 02 35 0،02 

(7) 
 موافق 2،12

02،6% 02،5% 42% 
تحرص الادارة على توفير الخدمات اللازمة والفرص لتطوير ــــ 1

 قدرات الموظفين.
72 72 32 0،76 

(3) 
 موافق 2،13

01،2% 01،2% 55،7% 
ــــ تعقد الادارة دورات تدريب متنوعة وبصورة مستمرة لمساعدة 2

 الموظفين لاكتساب مهارات جديدة تفيدهم في اداء العمل.
07 73 35 0،72 

(0) 
 موافق 2،11

32،2% 72،7% 42% 
ـــ يتم تقيم اداء المتدربين بعد انتهاء البرامج التدريبية لتحديد 72

 مدى استفادة المتدربين منها.
02 01 02 0،22 

(5) 
 محايد 2،11

02،5% 57،0% 02،5% 
 محايد 2،12 7،25 02 05 05 ـــ تخضع البرامج التدريبية لعملية تقيم ومراجعة مستمرة.77

34،3% 34،3% 02،5% (7)   
 موافق 2,61 0،77 البرامج التدريب اجمالي البعد
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 :والمكافآتاتجاه آراء افراد العينة فيما يخص البعد الحوافز  .3
 والمكافآت( : اتجاهات افراد العينة فيما يخص البعد الحوافز 1-0جدول رقم )

 .SPSSمن اعداد الطملحة اسمممدا لمممئج  الى مخرامت ارنممج الاحصمئي  لمصدرا
نحو  ت( كمن18؛ 13؛ 12أن اتجمه آرا  العيمة حول الفقرات ) وامؤامفآتالحوافز امؤلاحظ من للال اجةدول اعلاه امؤمعي  املحعد 

( عي  الترنيب ايمام 59 1؛ 58 1؛ 61 1( وانحراف معيمري محصور ان  )97 1 ؛63 1؛ 94 1بمموسط حةمبي) محميد
نحو  تكمن  ( 17)الفقرة رقم و   (69 1)امنحراف معيمري (95 1)بمموسط حةمبي  غير مواف نحو  تكمن  ( 14)اتجمه الفقرة رقم 

بمموسط حةمبي  محميدكمن نحو   وامؤامفآتالحوافز    والاتجمه العم  ليحعد(61 1)امنحراف معيمري (25 2)بمموسط حةمبي  مواف 
 . (1,87)وانحراف معيمري يقدر بحوالي  (94 1)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 موافق محايد غير موافق  
ط 

وس
لمت

ا
جح

لمر
ا

ف  
حرا

الان
عيار 

الم
جاه ي

الات
 

 العدد العدد العدد 
والمكافآتالفقرات المتعلقة بالحوافز    النسبة النسبة النسبة 

 7،25 02 05 05 .الادارة العليا الحوافز المادية والمعنوية للعاملين منحت ــــ70
(5) 

 محايد 2،121
34،3% 34،3% 02،5% 

لتطوير  تاقتراحاالافكار الجديدة التى يتم  مكافأةــــ  يتم 73
 الاداء.

06 01 74 7،13 
(4) 

 محايد 2،16
31،0% 32،1% 00،7% 

استنادا الى معيار التميز في العمل تم عملية الترقية ت ــــ 75
 .والكفاءة في الاداء

01 75 06 7،21 
(0) 

غير  2،12
 %31،0 %02،6 %57،0 موافق

 الحضورمن خلال مؤشرات صادقة ـــ  يتم تقييم الاداء 74
 مهاميالسرعة في الاداء  المحددوقت الانجاز عمل في 

 اللباقة في المعاملة (. التعاون

74 72 35 0،01 
(7) 

 موافق 2،121
00،7% 01،2% 42% 

والتشجيع بدل  المكافأةـــ  يغلب اتجاه الادارة نحو 76
 الاتجاه نحو الانتقاد والتهديد.

 محايد 2،12 7،24 02 04 03
33،1% 36،1% 02،5% (3)   

 محايد 2,64 7،25 الحوافز والمكافات  اجمالي البعد
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 :الاتصالات الداخلىاتجاه آراء افراد العينة فيما يخص البعد  .4
 الاتصالات الداخلى( : اتجاهات افراد العينة فيما يخص البعد 2-0جدول رقم )

 .SPSSمن اعداد الطملحة اسمممدا لمممئج  الى مخرامت ارنممج الاحصمئي  المصدرو 
؛ 21؛ 19؛ 16؛ 15اتجمه آرا  العيمة حول الفقرات ) أن الدالي  الانصملاتامؤلاحظ من للال اجةدول اعلاه امؤمعي  املحعد 

؛ 79 1( وانحراف معيمري محصور ان  )81 2؛ 53 2؛ 52 2؛ 57 2؛ 84 2بمموسط حةمبي) مواف نحو  ت( كمن21
كمن نحو مواف  بمموسط حةمبي  الدالي  الانصملات والاتجمه العم  ليحعد الترنيب( عي  84 1؛ 73 1؛ 71 1؛ 48 1

 .(1,49)وانحراف معيمري يقدر بحوالي  (82 2)
 :السلوك الابداعي المحوراتجاه آراء افراد العينة فيما يخص  .7

 السلوك الابداعي( : اتجاهات افراد العينة فيما يخص 72-0جدول رقم )

 موافق محايد غير موافق  
ط 

وس
لمت

ا
جح

لمر
ا

ف  
حرا

الان
عيار 

الم
جاه ي

الات
 العدد العدد العدد  

 النسبة النسبة النسبة بالاتصالات الداخلى الفقرات المتعلقة  
ــــ عملية الاتصال توفر المعلومات للإدارة في مختلف 71

 مستوياتها الادارية
5 76 51 0،65 

(5) 
 موافق 2،42

4،2% 03،4% 12،6% 
 المؤسسة من أجل لإدارة المعلومات بتوفير الاتصال ــــ يقوم71

 مواردها في الوقت المحدد. مختلف تسيير
7 74 40 0،14 

(7) 
 موافق 2،56

7،4% 00،7% 16،4% 
 وزيادة اهداف المؤسسة تحقيق في الاتصال ــــ يساعد72

 انشطت العاملين. كفاءة
0 74 47 0،14 

(3) 
 موافق 2،47

0،2% 00،7% 14% 
يساعد المؤسسة في تقديم صورة الصحيحة عن  ـــ الاتصال02

 مستوياتها الادارية جميع
3 70 43 0،13 

(0) 
 موافق 2،43

5،5% 71،6% 11،2% 
 ذات الخارجية للأطرف المعلومات بتوفير الاتصال ـــ يقوم07

 المشتركة مع المؤسسة لضمان استمرارها.  المصلحة
 موافق 2،65 0،62 51 74 6
1،1% 00،7% 62،7% (7)   

 موافق 2,52 0،60 الداخلى الاتصالات  اجمالي البعد

 موافق محايد غير موافق  

ط 
وس

لمت
ا

جح
لمر

ا
ف  

حرا
الان

عيار
الم

جاه 
الات

 العدد العدد العدد  
 النسبة النسبة النسبة السلوك الابداعيبالفقرات المتعلقة  

 مجال في جديدة أفكار بإنتاج خاصة مساهمة لي بأن أشعرــــ 00
 العمل.

75 07 33 0،01 
(72) 

 موافق 2،11
02،6% 32،2% 51،4% 

 0،42 57 02 1 العمل. لأداء جديدة اساليب بإتباع دائما أقوم ــــ 03
(4) 

 موافق 2،61
72،3% 02،5% 62،3% 

 زمنية فترة خلال فكرة من أكثر تقدم على القدرة لدي ــــ 05
 قصيرة.

1 00 31 0،55 
(1) 

 موافق 2،62
77،1% 30،5% 44،2% 

 0،55 57 76 77 بثقة. الجديدة أفكاري و مقترحاتي عن أعبر ـــ 04
(1) 

 موافق 2،16
76،0% 03،4% 62،3% 
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 .SPSSمن اعداد الطملحة اسمممدا لمممئج  الى مخرامت ارنممج الاحصمئي  المصدر
؛ 28؛ 27؛ 24؛ 23؛ 22اتجمه آرا  العيمة حول الفقرات ) أن الةيو  الااداعيامؤمعي  املحعد اعلاه امؤلاحظ من للال اجةدول 

؛ 2.71؛ 2.81؛ 2.42؛ 2.44؛ 2.44؛ 2.71؛ 2.25بمموسط حةمبي) مواف نحو  ت( كمن34؛ 33؛ 31؛ 26؛ 25
؛ 1.85؛ 1.51؛ 1.77؛ 1.53؛ 1.58؛ 1.89؛ 1.86؛ 1.56( وانحراف معيمري محصور ان  )2.72؛ 2.52؛ 2.47
؛ 68 1؛ 91 1)بمموسط حةمبي  محميد نحو تكمن  ( 32؛ 31؛ 29)( عي  الترنيب  ايمام اتجمه الفقرة رقم 1.52؛ 1.74
كمن نحو مواف  بمموسط حةمبي   الةيو  الااداعي والاتجمه العم  ليحعد( 58 1  53 1؛ 81 1) امنحراف معيمري (63 1

 . (1,72)وانحراف معيمري يقدر بحوالي  (2,41)
 
 
 
 
 
 
 

 موافق 2،13 0،50 32 72 72 العمل. مشاكل حل في الآخرون يفعله ما تكرار عن أبتعد ـــ 06
75،1% 01،2% 41،5% (9)   

 العمل تواجهني في التي المشكلات حل غالبا ـــ أستطيع01
 ابداعية )جديدة(. بطرق

0 03 53 0،62 
(0) 

 موافق 2،44
0،2% 33،1% 63،0% 

من  أكثر جديدة أفكار على الحصول على محاولة ـــ أركز01
 الاخرين. موافقة على الحصول على محاولة التركيز

 موافق 2،12 0،47 53 71 1

77،1% 04% 63،0% (4)   

 أفكار إختبار أجل من العمل في غالبا للمجازفة ـــ أميل02
 جديدة.

 محايد 2،67 7،27 72 50 76
03،4% 67،1% 75،1% (77)  

 الأفكار و الفردية المبادرات بتشجيع الادارة ـــــ تهتم32
 لدى العاملين. الإبداعية )الجديدة(

03 37 75 7،16 
(70) 

 محايد 2،13

33،1% 54،6% 02،6% 
 0،54 31 03 1 ابداعية )الجديدة(. اعمال لتقديم الشجاعة و الجرأة ــــ لدي37

(6) 
 موافق 2،61

72،3% 33،1% 44،2% 
 الأفكار وتطبيق لتنفيذ الأموال المؤسسة إدارة ـــــ تخصص30

 الإبداعية الجديدة.
06 01 74 7،13 

(73) 
 محايد 2،16

31،0% 32،1% 00،7% 
 0،10 40 73 3 نجاح. إلي تحويل فشلي على القدرة ــــ لدي33

(7) 
 موافق 2،45

5،5% 72،7% 16،4% 
 موافق 2،10 0،40 54 75 2 العمل انجاز في المتبعة الاجراءات تكرار من ـــ أشعر بالملل35

73،0% 02،6% 66،0% (3) 
 موافق 2,40 0,52 السلوك الابداعي   اجمالي البعد
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 اختبار فرضيات الدراسة ثانيا
 والمكافآتاختبار الفرضية قائل يوجد اثر للإبعاد التسوق  الداخلى )التمكين ،البرامج التدريب ،الحوافز  -7

 ،الاتصال الداخلى( على تنمية السلوك الابداعى لدي العاملين.

 

 

 

 

 

 مايلي: نتائج الجدول اظهرت

على تنمية السلوك الابداعى لدى العاملين التمكين تأثر ذو دلالة احصائية للبعد  يوجد (7) اختبار الفرضية رقماولا :  
(  بمةمو  23 1معممل الارنحمط ايمهام )حي  ايغ من أال المحمر صثة هذه الفروية تم حةمب معممل ارنحمط نلاحظ أنه 
ارتباط او تأثر لبعد التمكين وجود عد   مةمو  امؤعموية   وهذا يدل عي   (0600)من  أكبروهي قياة  ؛ (18 1معموية  )

 على تنمية السلوك الابداعى لدى العاملين )افراد عينة الدراسة(.

تأثر ذو دلالة احصائية للبعد البرامج التدريب على تنمية السلوك الابداعى لدى  يوجد (0) اختبار الفرضية رقمثانيا : 
من  اقلوهي قياة  ؛ (12 1(  بمةمو  معموية  )1,29ايمهام ) ايرسون ايغ معممل الارنحمطنلاحظ من ادول أنه العاملين 

على تنمية السلوك الابداعى لدى البرامج التدريب او تأثر لبعد   ارتباطوجود  مةمو  امؤعموية   وهذا يدل عي   (0600)
 العاملين )افراد عينة الدراسة(.

على تنمية السلوك الابداعى لدى  والمكافآتتأثر ذو دلالة احصائية للبعد الحوافز  يوجد (3) اختبار الفرضية رقمثالثا : 
من  أكبروهي قياة  ؛ (44 1بمةمو  معموية  ) ( 19 1ايمهام ) ايرسون ايغ معممل الارنحمطنلاحظ من ادول أنه العاملين 

على تنمية السلوك الابداعى  والمكافآتالحوافز ارتباط او تأثر لبعد وجود عد   مةمو  امؤعموية   وهذا يدل عي   (0600)
 لدى العاملين )افراد عينة الدراسة(.

تأثر ذو دلالة احصائية للبعد الاتصال الداخلى على تنمية السلوك الابداعى لدى  يوجد (5) اختبار الفرضية رقمرابعا : 
من  أكبروهي قياة  ؛ (1,64(  بمةمو  معموية  )-1,13ايمهام ) ايرسون ايغ معممل الارنحمطنلاحظ من ادول أنه العاملين 

 التسويق الداخلي والسلوك الابداعي نتائج تحليل درجة الارتباط بين :(77-0رقم )الجدول 
الاتصال 
 الداخلي

الحوافز 
 والمكافآت

البرامج 
 التدريبية

 التمكين

السلوك  معامل بيرسون 2,03 2,02 2,22 -2,23
 Sig 2,26 *2,20 2,55 2,15 الابداعى

61 N 
  1,17الارنحمط معموي عمد مةمو  معموية  * 

 SPSSلمممئج الاسمحيمن امسمخدا  ارنممج الـ  الإحصمئيامم ا عي  المثييل  الطملحةمن إعداد  :المصدر
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على تنمية السلوك الابداعى  الاتصال الداخلىلبعد ا وتأثرارتباط وجود عد   مةمو  امؤعموية   وهذا يدل عي   (0600)
 لدى العاملين )افراد عينة الدراسة(.

السلوك ل صائية في اجابات عينة الدراسة حو توجد اختلافات ذات دلالة إحلا اختبار الفرضية القائلة  انه  -0
 غرافية؟.و تعزى للمتغيرات الديم الابداعى

لمتغير الجنس مع السلوك   Independent Sampls T – test(ين )تياختبار فرق المتوسط (أ
 الابداعى

 مع السلوك الإبداعي لعلاقة متغير الجنس T-Teste: نتائج تحليل اختبار (70-0)الجدول 

Fقيمة  Tقيمة  المتوسط الحسابي المجموعة المتغير المحسوبة   Sigمستوى الدلالة  

 الجنس
 2.4655 ذكر

0.833 7,02 0.261 
 2.3590 أنثى

 SPSSلمممئج الاسمحيمن امسمخدا  ارنممج الـ  الإحصمئيامم ا عي  المثييل  الطملحةمن إعداد  المصدر
مةمو  امؤعموية امؤعماد  (0600)من  أكبروهي قياة  (؛,,06)نلاحظ أن قيم امؤعموية نةموي  أعلاه من للال مم يووثه اجةدول

لا نواد فروق ان   الجنستعزى لمتغير حول السلوك الابداعى وجود تجانس في إجابات العينة وهذا يدل عي   ألدراسةي  
 حول اعد الةيو  الااداع  إامامت العامل نحعم اجةمس 

لمتغيرات الديمغرافية السلوك الإبداعي لاختبار فروق ( ANOVA)نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  (ب
 (والأقدميةالمستوى التعليمي  السن

لمتغيرات السلوك الإبداعي لاختبار فروق ( ANOVA)نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  (73 -0) الجدول رقم
 (والأقدميةالمستوى التعليمي  السنالديمغرافية 

 مصدر التباين المتغيرات
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة )ف( 
 المحسوبة

الاحتمالية القيمة 
(Sig) 

 السن
 2,321 0 2,12 بين المجموعات

 2,061 64 71,35 داخل المجموعات 2,033 7,512
 / 61 71،73 المجموع

المستوى 
 التعليمي

 2,371 3 2،24 بين المجموعات
 2,061 65 71,71 داخل المجموعات 2،305 7،710

 / 61 71،73 المجموع

 الأقدمية
 2,074 0 2،53 بين المجموعات

 2،010 64 71،12 داخل المجموعات 2،542 2،111
 / 61 71،73 المجموع

 SPSSلمممئج الاسمحيمن امسمخدا  ارنممج الـ  الإحصمئيامم ا عي  المثييل  الطملحةمن إعداد  المصدر
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 ممييي: اظهرت نممئج اجةدولوقد 

 ( نتائج اختبار تحليل التباين الأحاديANOVA ))لمتغير الديمغرافية )السن 
( مةمو  امؤعموية امؤعماد ي  الدراسة  وهذا يدل عي  انه 1,17(؛ وهي قياة أكبر من )1,23أن قيم امؤعموية نةموي )

 حول اعد الةيو  الااداع .لا نواد فروق ان  إامامت العامل نحعم الةن 
 ( نتائج اختبار تحليل التباين الأحاديANOVAلمتغير الديمغرا ))فية  )المستوى التعليمي 

( مةمو  امؤعموية امؤعماد ي  الدراسة  وهذا يدل عي  انه 1,17(؛ وهي قياة أكبر من )1,32أن قيم امؤعموية نةموي )
 حول اعد الةيو  الااداع .لا نواد فروق ان  إامامت العامل نحعم امؤةمو  المعيياي 

 ( نتائج اختبار تحليل التباين الأحاديANOVAلمتغي ))ر الديمغرافية  )سنوات الأقدمية 
وهذا يدل عي  انه  الدراسة( مةمو  امؤعموية امؤعماد ي  1,17(؛ وهي قياة أكبر من )1,47أن قيم امؤعموية نةموي )

 حول اعد الةيو  الااداع .لا نواد فروق ان  إامامت العامل نحعم سموات الاقدمية 

 الفرضياتمناقشة النتائج واختبار الثاني:المطلب 
 (البيانات الشخصيةتحليل ) الإحصاءات الوصفيةمناقشة النتائج  الأولالفرع 

 (3-2رقم ) اظهرت نممئج اجةدول
من افراد العيمة كمنت انمث وهذا كمن ( %75)ان نةحة توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس  7تحليل رقم  -

 .%)43(حي  كمنت اغيحيمهم من الانمث ي  حن  كمنت نةحة الذكور  أمؤخممرةرااع الى طاحيعة نركيحة العيمة 
امةحة  37الى  21ان اكبر نةحة ليةن كمنت ممثية املفئة من توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن  0تحليل   -

   (%6 33امةحة )  47الى  38ويييهم فئة الةن من  كحمبوهذا يفةر اأن أغيحية أفراد العيمة هم  (75.3%)
وبهذا يمكن القول ان هذه الفئات العمرية تمتلك على الاقل (؛ %6 6امةحة )  فام فوق 48ويييهم الةن من 

ها، من خلال ) برامج اتها مبنية على اهتمام المؤسسة بعلى سلوكينوع من الوعي المناسب الذي يؤهلها للحكم 
 .ين(التسويق الداخلي لحصول على سلوكيات جديدة )ابداعية( من العامل

ان أكبر نةحة لياةموي المعيياي تحصيت عييهم مةمو  توزيع العينة حسب متغير المستوى التعليمي  3حليل رقم ت -
واقل  ( %7 23)امةحة  ممسترثم يييه مةمو  (  %3 32)امةحة  ليةمنس  ثم يييه مةمو  (%8 42)امةحة  مهنى

وبالتالي يمكن القول أن ؛  (%4 1) امةحة  الدكمورة( امؤماةميرالدراسمت العييم )نةحة تحصل عييه مةمو  المعيياي 
 عينة الدراسة تتمتع بمستوى تعليمي مناسب لتعاملها مع متغيرات وأبعاد الدراسة والحكم عليها بموضوعية.

ي  الةموات الاقدمية كمنت نقدر اــــــ  ان أكبر نةحة سنوات الاقدميةتوزيع العينة حسب متغير  5تحليل رقم  -
( كمنت %9 25  ونييهم نةحة )سموات  11الى  7( من عدد العامل  الذين كمن لهم سموات اقدمية  من 7% 46)

وبالتالي سموات؛  11(  كمنت لةموات الاقدمية اكثر من %7 23ثم نةحة ) سموات 7لي لةموات الاقدمية اقل من 
بنسبة كبيرة في سنوات اقدمية وهذا ما يسهل عملية معرفة اثر برامج اسة تتمتع يمكن القول أن عينة الدر 

، الاتصال الداخلى( على تنمية السلوكيات والمكافآتالحوافز  التدريبالبرامج  التمكينالتسويق الداخلى 
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جارية وعلوم )كلية علوم الاقتصادية والعلوم الت -ورقلة-جديدة )ابداعية( لى الموظفين جامعة قاصدي مرباح 
 التسيير(.

  اختبار الفرضياتمناقشة النتائج  الفرع الثاني:
 تحديد اتجاه آراء العينة حول متغيرات الدراسة : أولا  

وكمنت  والةيو  الااداعي لد  العممين  املمةوي  الدالييكل المحمور والفقرات امؤمعيقة  تم المحمر اتجمهمت آرا  العيمة فيام يخص
 المممئج كملمملي: 

 اتجاه اراء افراد العينة فيما يخص البعد التمكين. -7
 كمن كمملي :الماان   (اتجمهمت افراد العيمة فيام يخص الحعد 8-2نلاحظ من للال ادول رقم )

 .(1,81)وانحراف معيمري   (22 2)كمن نحو مواف  بمموسط حةمبي   الماان والاتجمه العم  ليحعد  -
( امؤرنحة الأولى بمموسط حةمبي نوفر لى ادارة اممعة فرص الاادا  والاامامر ارمم  عاي  ي  الوظيفة) 4الفقرة رقم وقد احميت 

 ايغ 
نفوض ادارة اجةممعة لى الصلاحية لاتخمذ اعض القرارات ) 8 (  ي  حن  ام ت الفقرة رقم2،10وانحراف معيمري )( 0،41)

وانحراف  (0،27امتجمه محميد ي  امؤرنحة الأليرة  ان  فقرات هذا الحعد بمموسط حةمبي ايغ )( امؤممسحة الخمصة بممطيحمت طاملحيهم
أن المتوسطات الحسابية لأغلب فقرات هذا المتغير كانت باتجاه الموافق مما وتفسر النتائج حيث   ( 2،11)معيمري 

 3عاملين، وهذا ما تشير اليه الفقرة التمكين تسوق الداخلى لبعد اليدل على وجود مستوى جيد في اثر تطبيق برامج 
( بنسبة عدد موافقة من العمال يقدر بحوالى تعطي الادارة هامش حرية للعامل في اداء انشطته بشكل المناسب له)
(45،5%.) 

 اتجاه آراء افراد العينة فيما يخص البعد البرامج والتدريب -0
 كمن كمملي:البرامج والمدريب  ة فيام يخص الحعد ( : اتجمهمت افراد العيم5-2ادول رقم)امؤلاحظ من 

 .2،61و انحراف معيمري  0،77كمن نحو مواف  بمموسط حةمبي   البرامج والمدريبو الاتجمه العم  ليحعد  -
( تحرص الادارة عي  المعرف وتحديد الاحميمامت امؤوظفن  المدريحية لمثةن  مةمو  ادائهم عايهم) 5وقد احميت الفقرة رقم 

تخضع البرامج المدريحية ) 11 (  ي  حن  ام ت الفقرة رقم2،12وانحراف معيمري )( 0،02امؤرنحة الأولى بمموسط حةمبي ايغ )
وانحراف معيمري  (7،25( امتجمه محميد ي  امؤرنحة الأليرة  ان  فقرات هذا الحعد بمموسط حةمبي ايغ )لعايية نقيم ومرااعة مةمارة

أن المتوسطات الحسابية لأغلب فقرات هذا المتغير كانت باتجاه الموافق مما يدل على وتفسر النتائج حيث   ( 2،12)
 2وهذا ما تشير اليه الفقرة  للعاملينالتدريبية   لبعد البرامجتسوق الداخلى الوجود مستوى جيد في اثر تطبيق برامج 

تعقد الادارة دورات تدريب متنوعة وبصورة مستمرة لمساعدة الموظفين لاكتساب مهارات جديدة تفيدهم في اداء )
 (.%42( بنسبة عدد موافقة من العمال يقدر بحوالى )العمل
 والمكافآتاتجاه آراء افراد العينة فيما يخص البعد الحوافز  -3

 كمنت كملمملي: وامؤامفآتالحوافز اتجمهمت افراد العيمة فيام يخص الحعد  (6-2دول رقم )حظ من للاجةنلا
 . 1,87وانحراف معيمري 1,94كمن نحو مواف  بمموسط حةمبي   وامؤامفآتالحوافز الاتجمه العم  ليحعد 

الةرعة ي  الادا   المحددانجمز عال ي  وقت  الحضورمن للال مسكرات صمدقة يمم نقييم الادا  ) 17وقد احميت الفقرة رقم 
( 0،01( كمنت والفقرة وحيد املمةحة لحعد امتجمه مواف  وامؤرنحة الأولى بمموسط حةمبي ايغ )(. اليحمقة ي  امؤعممية المعمون مهممي
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( الأدا لمطوير  تاقتراحمالافامر اجةديدة التى يمم  مامفأةيمم ) 13 (  ي  حن  ام ت الفقرة رقم2،121وانحراف معيمري )
تفسر النتائج   ( 2،16)وانحراف معيمري  (7،13امتجمه محميد ي  امؤرنحة الأليرة  ان  فقرات هذا الحعد بمموسط حةمبي ايغ )

وهذا في تقديرهم يعود للمؤسسة وكيفية تعاملها  محايدفقرات الاستبيان كان لها اتجاه  لأغلببأنه المتوسطات الحسابية 
 وفاعلية هذا نظام.نظام الحوافز ومدى نجاعة مع 

 :الاتصالات الداخلىاتجاه آراء افراد العينة فيما يخص البعد  -4
 كمن كمملي :لانصمل الداليي  (اتجمهمت افراد العيمة فيام يخص الحعد ا9-2ادول رقم )امؤلاحظ من للال 

 .2,52وانحراف معيمري  0،60كمن نحو مواف  بمموسط حةمبي لانصمل الداليي  االاتجمه العم  ليحعد  -
( امؤرنحة مواردهم ي  الوقت المحدد مخميف نةيير امؤسسةة من أال لإدارة امؤعيوممت اموفير الانصمل يقو ) 16وقد احميت الفقرة رقم 

 امؤعيوممت اموفير الانصمل يقو ) 21 (  ي  حن  ام ت الفقرة رقم2،32وانحراف معيمري )( 0،14الأولى بمموسط حةمبي ايغ )
( امتجمه مواف  ي  امؤرنحة الأليرة  ان  فقرات هذا الحعد اهاسمارار امؤشتركة مع امؤسسةة لضامن   امؤصيثة ذات الخمراية للأطارف

أن المتوسطات الحسابية لكل فقرات هذا وتفسر النتائج حيث   ( 2،65)وانحراف معيمري  (0،62بمموسط حةمبي ايغ )
جيد في اثر تطبيق برامج تسوق الداخلى لبعد الاتصال الداخلى البعد كانت باتجاه الموافق مما يدل على وجود مستوى 

وتزويد بالمعلومات لازمة لكل من اطراف الداخلية )العاملين( وكذلك اطراف الخارجية ذات المصلحة  مشتركة مع 
 مؤسسة وتهتم باستمراريتها.

 :السلوك الابداعي المحوراتجاه آراء افراد العينة فيما يخص  -7
 كمملي :   الةيو  الااداعي لد  العممين ( اتجمهمت افراد العيمة فيام يخص 11-2ادول رقم )امؤلاحظ من للال 

 . 1,72وانحراف معيمري 2,82كمن نحو مواف  بمموسط حةمبي الةيو  الااداعي  الاتجمه العم   -
وانحراف (  52 2( امؤرنحة الأولى بمموسط حةمبي ايغ ) نجمح إلي تحويل فشيي عي  القدرة لدي) 33وقد احميت الفقرة رقم 

( ي  الإاداعية اجةديدة الأفامر ونطحي  لممفيذ الأموال امؤسسةة إدارة تخصص)  32 (  ي  حن  ام ت الفقرة رقم74 1معيمري )
 كام يظهر من اجةدول أن ( 2،16)وانحراف معيمري  (7،13امؤرنحة الأليرة ان  فقرات هذا الحعد بمموسط حةمبي ايغ )

امؤموسطمت الحةماية لأغيب فقرات هذا امؤمغير كمنت امتجمه امؤواف  ممم يدل عي  واود مةمو  ايد من ادرا  والاهمام  املةيو  
 الااداعي لدي العممين   

أسمليب المةوي  الداليي  ةوكذالك وعف فعملي  ال لعدد محدود ادا فرغم نوفر البرامج امؤممسحة لامهم غير مممحة جةايع العامل 
وامؤةمو  امؤمواوع وغير الامي  ليمةوي    وقية أررهم سوا  املمةحة ليثوافز أو امؤزايم الوظيفية أو الأاور اصفة أكثر من غيرهم 

 الداليي ي  امؤسسةة .  
 :الفرضيات اختبارتحليل  نتائج  : ثالثا

 للتمكين على تنمية السلوك الإبداعي لدى العاملين.يوجد اثر ذو دلالة إحصائية  :7اختبار الفرضية رقم 
مةمو  الدلالة امؤعماد ي   1,17( نحن  ان مةمو  امؤعموية لحعد الماان  كمن اكبر من 11-2من للال نممئج اجةدول رقم )   

 الإبداعي لدى العاملين.يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للتمكين على تنمية السلوك نرفض الفرضية القائلة بأنه الدراسة وممه 
 .يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للبرامج التدريب على تنمية السلوك الإبداعي لدى العاملين :0اختبار الفرضية رقم 



(التسيير علومو  التجارية و الاقتصادية العلوم كلية) -ورقلة– جامعة موظفي من لعينة ميدانية دراسة   الثاني الفصل  

 

~ 43 ~ 
 

مةمو  الدلالة امؤعماد  1,17من  اقلعموية لحعد البرامج المدريب كمن ( نحن  ان مةمو  امؤ11-2من للال نممئج اجةدول رقم )
يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للبرامج التدريب على تنمية السلوك الإبداعي لدى  نقبل الفرضية القائلة بأنه ي  الدراسة وممه

 العاملين

 يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للحوافز ومكافآت على تنمية السلوك الإبداعي لدى العاملين. :3اختبار الفرضية رقم 

مةمو  الدلالة  1,17  امؤعموية لحعد الحوافز وامؤامفمت كمن اكبر من ( نحن  ان مةمو 11-2من للال نممئج اجةدول رقم )
مكافآت على تنمية السلوك الو دلالة إحصائية للحوافز يوجد اثر ذ الفرضية القائلة بأنه نرفض امؤعماد ي  الدراسة وممه

 الإبداعي لدى العاملين.

 الداخلي على تنمية السلوك الإبداعي لدى العاملين.يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للاتصال  :5اختبار الفرضية رقم 

مةمو  الدلالة  1,17( نحن  ان مةمو  امؤعموية لحعد الانصمل الدالي  كمن اكبر من 11-2من للال نممئج اجةدول رقم )
السلوك  يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للاتصال الداخلي على تنمية نرفض الفرضية القائلة بأنه امؤعماد ي  الدراسة وممه
 الإبداعي لدى العاملين.

لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في اجابات عينة الدراسة حول السلوك الابداعى تعزى  :4اختبار الفرضية رقم 
 غرافية؟.و للمتغيرات الديم

و هي قياة 1,17ان مةمو  امؤعموية  مؤمغيرات الشخصية كمن اكبر من ( 13-2( و )12-2من للال مم يووثه اجةدول )
تعزى لمتغير حول السلوك الابداعى وجود تجانس في إجابات العينة أكبر مةمو  امؤعموية امؤعماد ي  الدراسة  وهذا يدل عي  

نقبل الفرضية  حول اعد الةيو  الااداع   وممهلا نواد فروق ان  إامامت العامل نحعم مؤمغيرات الشخصية ؛  اي الشخصية 
تلافات ذات دلالة إحصائية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول السلوك الإبداعي تعزى لاختلاف لا توجد اخ القائلة بأنه

 خصائصهم الشخصية
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 خلاصة الفصل

يامةي هذا الفصل اهمية املغة ي  محمولة لإسقمط الفصل المظري عي  اجةمنب المطحيقي وذلك من للال عيمة من 
)كيية العيو  الاقمصمدية والعيو  المجمرية وعيو  المةيير ( مؤعرفة هل يواد ارر ذو دلالة  -ورقية-عممين   اممعة قمصدي مرامح 

الانصمل الداليي(ي  نماية  والحوافز امؤامفآت المدريبالبرامج  الماان م الاراعة احصمئية لمةوي  الداليي ليجممعة اأاعمده
  وتم الاسمعمنة املاسمحيمن كأداة اسمسية ي  جمع الحيمنمت من مجماع -ورقية-الةيو  الااداعي لد  عممين  اممعة قمدي مرامح 

حي  تم قحول الحعض ورفض الحعض الالر من  ارسةدمن اال المحمر الفرويمت   22Spssالدراسة  وتم الاسمعمنة ابرنممج 
 الفرويمت واسمممج ي  الالير:

    نميجة المحمر الارنحمط ايرسون  تم رفض الفرويمت القمئية انهم نواد علاقة ذات دلالة احصمئية ان  ااعمد المةوي
 ع  لد  العممين . الانصمل الدالي  ( عي  نماية الةيو  الاادا وامؤامفآتالدالي  )الماان   الحوافز 

   نميجة المحمر الارنحمط ايرسون  تم قحول الفرويمت القمئية انهم نواد علاقة ذات دلالة احصمئية ان  اعد المةوي
 الدالي  )ارامج المدريب ( عي  نماية الةيو  الااداع  لد  العممين .

  نميجة المحمرT-Teste ( نميجة المحمر المحمين الأحمدي )ممغير )اجةمسANOVA ( مؤمغير الديمغرافية )الةن
لا نواد الملافمت ذات دلالة إحصمئية  قحول الفروية القمئية اأنه تم ه مةمو  المعيياي   سموات الاقدمية(  ومم

 .لإامامت أفراد عيمة الدراسة حول الةيو  الإاداعي نعز  لالملاف لصمئصهم الشخصية
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 الخاتمة

حيئة النطورات همئية وممةمرعة ي  ، و اهمية هذا الحث  نظرا لدور الذي نيعحه امؤسسةمت الخدمية ي  الحيمة الاقمصمدية نأتي
الدور الذي صول عي  اكبر حصة سوقية وذلك من للال الحممم أد  إلى اكمداد حدة امؤممفةة ان  امؤسسةمت من اال   الخمراية

وكونه امؤصدر الحقيقي  وامؤممفةن الخمراي( ي  نطوير امؤسسةة ونعظيم قيامهم وتحقي  نفوقهم عي   الدالييييعحه المةوي  اشقيه 
لهذه دعت الضرورة من امؤسسةمت الى العال عي  نطحي  فيةفة المةوي  الداليي كأسمس لمماية سيو   ألمممفةيةلقدراتهم 

سوف يترنب عييه الحصول عي  مممجمت ذات اودة عملية والذي   زامئن الداليين الاهمام  املالإاداعي لد  العممين   من اال 
 ومن هذا نطرقت مؤعمجةة الاكاملية المملية: الخمراين . وممطيحمت ورغحمت الزامئن نمف 

)كلية العلوم  -ورقلة-هل يوجد اثر للتسويق الداخلى على تنمية السلوك الابداعى لدى العاملين جامعة قاصدي مرباح 
  لعلوم التجارية وعلوم التسيير(الاقتصادية وا

وللإاماة عي  هذه الاكاملية والمحمر صثة الفروية الرئيةية قامم ادراسة لهذا امؤووو  من للال نقةيم هذه الدراسة الى فصين  
اممعة  امؤوظفيوكمن الغرض من هذا الالير إسقمط اجةمنب المظري عييه وتجةد ي  دراسة عيمة من  نطحيقييالاول نظري والثمني 

عن طاري  نوزيع اسمحيمن عي  هذه العيمة التي والعيو  المجمرية وعيو  المةيير(  ة)كيية العيو  الاقمصمدي -ورقة-قمصدي مرامح 
 . موظف 86ايغت 

 تي :ت نممئج الدراسة امؤموصل اليهم كملوتمثي

   المةوي  الداليي ام  ادراة مموسطة ممم يدل عي  واود الاهمام  مموسط؛ 
 ؛ان  المةوي  الداليي والةيو  الااداع  ام  ادراة مموسطة العلاقة 
 ؛نماية الةيو  الااداع  لد  العممين عي   الماانأرر ليحعد يواد لا 
  ؛نماية الةيو  الااداع  لد  العممين عي   المدريب البرامجأرر ليحعد يواد 
 ؛العممين نماية الةيو  الااداع  لد  عي   وامؤامفآتالحوافز أرر ليحعد يواد لا 
 ؛نماية الةيو  الااداع  لد  العممين عي   الانصمل الدالي أرر ليحعد يواد لا 
  غرافيةو نعز  ليامغيرات الديم الةيو  الااداع  نواد الملافمت ذات دلالة إحصمئية ي  اامامت عيمة الدراسة حوللا. 

       يات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالتوص

 للال مم نوصيت إليه هذه الدراسة من نممئج   يمان نقديم مجاوعة من الموصيمت نذكر ممهم :  من

 العممين  من اجةممعة الخدمة مقدمي ان اوصف الداليي المةوي  مفهو  نحني لأهمية اجةممعة واسميعمهمم ادرا  ورورة 
 لاحميمامت امؤواهة والةيمسمت البرامج ونطحي  امصايم نقو  ان اجةممعة عي  لذا امؤةمهدف الاول الةوق يمثيون
 .ممامة مدة لأطاول همم والاحمفمظ الزامئن ممطيحمت نيحية للال من لهم المةويقي المفوق تحقي  لغرض الداليين  زامئمهم

   اإارا ات المةوي  الداليي ؛ورورة زيمدة الاهمام 
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  ورورة الاهمام  اعايية الماان    بحي  يجب عي  امؤسسةة اعطم  الحرية المةحية ليعممين  ي  ادا  عايهم من اال
  ؛كعور امرنيمحي العممل ي  ادا  مهممه واأسمليب ممجددة 

   الوظيفية؛فة امؤةمويمت ونطحيقه عي  العممين  ي  كم ومةمار ووع ارامج ندريحية ممخصصة واشال دوري 
   وممح العممين  الحوافز امم  عي   ومعموية العال عي  نوليد الرغحة ي  العال لد  امؤوظفن  من للال نقديم حوافز ممدية

  ؛العالمهمرتهم ي  
 املقحول العال ايئة انةات فايام ليعممين  ملائم عال مممخ تهيئة للال من افضل وظيفية حيمة نوفير الى اجةممعة سعي 

                                                         .افضل اشال العال ادا  بمةمو  الارنقم  ي  يةمهم واملمميجة لديهم الوظيفي الروم زد
 أفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاق الدراسة

 عممين  ي  امؤسسةة؛ارر المةوي  الداليي ي  تحةن  ادا  ال 
 ارر الحوافز عي  الروم الوظيفي ليعممين ؛ 
 .ارر مممرسمت المةوي  الداليي ي  تحةن  الةيو  الااداع  لد  العممين  ي  امؤسسةة 
 .دور المةوي  الدلي  ي  تحقي  امؤيزة المممفةية لياسسةة الخدمية 
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 المراجع
  :الكتب
  دار اليمزوري  ليمشر والموزيع    وظيفي , تنظيمي( ،تسويق الخدمات )مدخل استراتيجي   الطمئي وآلرون  -7

 .  2006عامن , الأردن  سمة 
 .2004سمة   الأردن   عامن   دار وائل ليمشر     1ط   إدارة الموارد البشرية  سعمد نمئف    ارنوطاي -0
صممعة الفممدق من واهة نظر    1ط   قياس تقنيات وإجراءات التسويق الداخلي   حميد عحد المبي الطمئي  -3

 .2001سمة   عامن  الأردن    العممين  
 .2111ن دار امؤةيرة  عامن   1فلاح الزعي  الانصملات المةويقية  مدلل ممهجي نطحيقي  ط عي  -5
, دار اليمزوري 1,  طالتفكير الإبداعي لدى المديرين وعلاقته بحل المشكلات الإداريةلطفي محاد عيي,  -4

 .2111عامن,  –العياية, الأردن 
سمة   الأردن   عامن    دار الروم ليمشر   (والتطبيق النظرية(البشرية  الموارد إدارة أسس  مرعي  مرعي محاد -6

1999. 
 .2118الأردن,  -, أزمة ليمشر, عامن1, طادرة التفكير الإبداعي وأسس حل المشكلاتيحي ان نمصر,  -1

 ومقالات رسائل جامعيةال

 عربية: (7
حملة ايمت  دراسة    ((BTOBأهمية التسويق الداخلي في المؤسسة الخدمية على مستوى   أونيس وردة  -7

  مذكرة   مقدمة لاسماامل ممطيحمت نيل كهمدة ممستر ي  العيو  المجمرية )غير ممشورة(    كمنريمغ اورقية
 .2012/2013تخصص نةوي  لدمي   اممعة قمصدي مرامح ورقية   الةمة اجةممعية 

مجلة تنمية ااو رممن واحمد  العلاقة ان  المةوي  الداليي والالمزا  الممظياي ليعممين  ي  الفممدق الأردنية   -0
 .2112  119  العدد 34  الأردن  مجيد الرافدين

  مجلة العلوم الاقتصادية ايمن عحد الله محاد ااواار   ارر مممرسمت المةوي  الداليي عي  روم العممين   -3
 .2117اوظبي  الإممرات ا

  مذكرة ممستر  غير ممشورة  اممعة قمصد  مرامح اثر التسويق الداخلي على تحقيق ولاء الزبونبخديجة محاد   -5
 .2113ورقية  اجةزائر  

مجلة العلوم الاقتصادية ادراوي الخامس و موس  الماياي  العلاقة ان  المةوي  الداليي واودة الخدمة   -4
 .53  العدد19  العراق  المجيد والإدارية

)الحمو  دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبون ايحملي عحد المبي   -6
 .2111-ورقية-المجمرية(  رسملة مماةمير)غير ممشورة(  اممعة قمصدي مرامح

من امؤسسةمت لعيمة  حملة دراسة: الفندقية الخدمة جودة تطوير في الداخلي التسويق دور عحمسي  اواار -1
 .2119 اورقية  مرامح قمصدي الفمدقية اولاية ورقية )رسملة مماةمير غير ممشورة(  اممعة
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مذكرة    المؤسسات الحكومية العاملين في للأفراد التنظيمي الولاء على وأثرة التحفيز  حمدان الةمكت  -1
 . 2011سمة   دمش    اممعة المجمح الوطامية    امؤماةمير )غير ممشورة( 

 مجية  قياس اتجاهات العاملين لأثر المناخ التنظيمي في تبني السلوك الإبداعي لملد الزعبي وحةن  العزب, -2
 .2115  2  العدد 13المجيد  الاردن  -محمفظة إراد امؤممرة 

  أطاروحة دكموراه غير ممشورة  متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ظل قيادة إبداعيةرايع امؤةعود  -72
 .2114محاد ليضر  اةارة   اممعة

  مذكرة اثر النمط القيادة على السلوك الإبداعي للمرؤوسينريموش عحد الحايم  اولعراوي صلاح الدين   -77
 .2118ممستر  غير ممشورة  اممعة العربي نحةي  نحةة 

دايو  مهني   اثر التسويق الداخلي على أداء العاملين في منظمات المجتمع المدنيزاهي إاراهيم وعار احمد   -70
 .2113غزة معهد نماية المجماعية  غزة فيةطن   –ممخصص إدارة ممظامت مجماع امؤدني  اممعة الإسلامية 

مذكرة مماةمير,اممعة نميف علاقة الانماط القيادية بمستوى الإبداع الإداري, عمدل ان صملح الشقثم ,  -73
 . 2113الةعودية  سمة -العراية ليعيو  الأممية   الريمض

  مجية العيو  دور السلوك الإبداعي للأفراد في تحقيق ريادة المنظمات الحديثةة اواد محاد عيي  عملي -75
 .عراق -  اغداد69  العدد22الاقمصمدية والإدارية  المجيد

  مذكرة مماةمير غير ممشورة  اممعة اثر فرق العمل في تنمية السلوك الإبداعي للعاملينعحد الفممح الثيجة   -74
 .2119سورية   -حيبدمش   مديمة 

   اطاروحة المجمسمير  اثر التمكين الوظيفي في السلوك الإبداعي لدى العاملينعار اهمد عحد الرحيم محادية   -76
 .2118اممعة  الشرق الأوسط الأردن  

دراسة ميدانية عي  وحدة المطوير الإداري اأاهزة المعوقات التنظيمية لإبداع العاملين  سعود ان محاد العريفي  -71
لأمن العم  بمديمة الريمض   اطاروحة امؤماةمير غير ممشورة  اممعة امؤيك عحدالعزيز   امؤاياة العراية الةعودية  ا

2118. 
  مجلة الدنانير  تحليل اثر إستراتيجية التسويق الداخلي على فاعلية المنظماتفمرس عحد الله كمظم   -71

 .5العدد
  مجية اممعة  وجودة الخدمة وتاثيرهما في تحقيق رضا الزبونالتسويق الداخلي فساد حمودي وحورا  رممر   -72

 .2117  1  العدد13العرق  المجيد  -كرالا  العياية  كرالا 
دراسة لوكملة الحمك   أثر التسويق الداخلي في تحقيق ولاء الزبون من خلال الرضا الوظيفي  كامل اياةعود  -02

اممعة قمصدي مرامح ورقية    لعيو  المجمرية  غير ممشورةمذكرة ممستر ي  ا  اور قية BEA)الخمراي اجةزائري)
2011/2012. 

المجلة الأردنية في   تأثير أبعاد التسويق الداخلي على رضا العاملين وأثره على أدائهممملك محاد وآلرون   -07
 .2118  3  العدد12الأردن  المجيد-, محمفظة الار إدارة الأعمال

أثر التسويق الداخلي في الالتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي   اد حةن  عحد المحةن أاوسميمة مح -00
مذكرة امؤماةمير )غير    دراسة في عينة من العاملين في المستشفيات الأردنية الخاصة  متغيرا وسيطا 

 .2013سمة   اممعة الشرق الأوسط ليدارسمت العييم   ممشورة(
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  ودورها في تعزيز الإبداع التنظيمي في منظمات الأعمال سياسات التسويق الداخليمحاد عحد الرحمن عار   -03
 .2115  11  العددمجلة الدنانير

  مجية الإدارة والاقمصمد  اثر ابعاد راس المل الفكري في السلوك الإبداعي للعاملينمحادعحد الوهمب العزاوي   -05
 .2113  84  عدد38ايدية امؤوصل  المجيد 

  مجية دراسمت العيو  الإدارية  التنظيمي على السلوك الابداعي للعامليناثر المناخ محاد عار الزعبي   -04
 .2113  2العدد 41الاردن  المجيد  -مدين اريد

  مذكرة ممستر)غير دور التسويق الداخلي في تعزيز روح المسؤولية الاجتماعية لدى الموظفينهمار كمعر   -06
 .2118ممشورة( اممعة محاد ليضر  اةارة  

 اجنبية: (0
1- EMMANUEL. A. AMANGALA and ANDY FRED، Internal Marketing 

Strategy and Employee Performance ، " European Journal of Business and 

Management ،Vol.5, No.31, 2013 

2- MARIUS CALIN BENEA  "INTERAL MARKETING AND 

PERFORMANCE IN SERVICES ORGNIZAIONS ACTA TECHNICA 

CORVINIENSIS"_TOMI_ UNIVERSITY POLITEHNICA TIMISOARA ، 

ROMANIA 2008. 

3- (Solmaz Moghimi1 & Indra Devi Subramaniam ،  Employees’ Creative 

Behavior: The Role of Organizational Climate in Malaysian SMEs، 

International Journal of Business and Management; Vol. 8, No. 5; Malaysian ، 

2013. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لاحقالم



 

~ 53 ~ 
 

 

 (01الملحق رقم )

 

 

 قائمة الاساتذة المحكمين

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رتبة استاذ لقب واسم الاستاذ الرقم

 "أاستاذة محاضر " يوسف اسماء 1

 "أاستاذة محاضر " بالأطرش حورية  ,

 "أاستاذة محاضر " خويلد عفاف 3

 "أاستاذة محاضر " قداش سمية 4
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 استمارة الاسئلة )استبيان((  00ملحق رقم )
 الجزائر –جامعة قاصدي مرباح، ورقلة 

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم: علوم التسيير              

 إستمارة الأسئلة

 

 

 

 

 

 في الخانة التي ترونها مناسبة x) الرجاء وضع العلامة )

 البطاقة الشخصية""

 أنث   ذكر                   اجةمس: -1

 فام فوق  48من               47إلى  38من               37إلى  21من   الةن: -2

                              دراسمت عييمليةمنس             ممستر                          مهنيامؤةمو  المعيياي :  -3

 سمة 11أكثر من          سموات  11إلى  7سموات            من  7: اقل من الاقدميةسموات  -4

   الجزء الاول: ) يقيس هذا الجزء التسويق الداخلى بابعاده (

معممية العممين  عي  أنهم زامئن داليين  وذلك من للال نشخيص احميمامتهم ورغحمتهم والعال عي  : هو التسويق الداخلي
 إكحمعهم؛

 مواف  محميد غير مواف  الفقرات الرقم
 الفقرات التالية متعلقة بالتمكين (7

    امميك الحرية ي  المصرف ي  نعديل طاريقة نقديم الخدمة اعمامدا عي  احميمامت مميقيهم. 1

    نممح لى الفرصة لأدا  عاي  دون رقماة مةمارة ,

    نعطي الادارة هممش حرية ليعممل ي  ادا  انشطمه اشال امؤممسب له. 3

  نقو  بجممعة قمصدي مرامح ورقية الأعامل إدارةي  اطامر اسماامل ممطيحمت الحصول عي  كهمدة امؤمستر ي  عيو  المةيير تخصص 
)كيية العيو  الاقمصمدية والمجمرية وعيو     -ورقية-اممعة قمصدي مرامح  الةيو  الإاداعي لد  العممين و المةوي  الداليي  ادراسة حول

و  الااداعي لد  العممين  ي  حي  نمطيع هذه الدراسة الى الحصول عي  نظرة عممة عن مد  نأرير المةوي  الداليي عي  نماية الةيالمةيير( 
ذه امؤسسةمت الخدمية اجةزائرية  لذي يرا  قرا ة فقرات هذا الاسمحيمن ادقة والميمر الااماة التى نعاس الواقع الفعيي مع نأكيد عي  ان ه

   امؤعيوممت التى تم المصريح همم من قحيام سمعممل اةرية وأممنة   ولن نةمعال إلا لإغراض عياية.           

 نقحيو منى فمئ  عحمرات الاحترا  والمقدير                                                  الطملحة: قماة اهيدة              
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    اممعة فرص الاادا  والاامامر ارمم  عاي  ي  الوظيفة.نوفر لى ادارة  4

    ندعم الافامر التى يقدمهم العممل لمثةن  ادائه ي  العال. اممعةادارة  0

    .طاملحيهملى الصلاحية لاتخمذ اعض القرارات امؤممسحة الخمصة بممطيحمت  اممعةنفوض ادارة  ,

 الفقرات التالية متعلقة بالبرامج التدريب (0

 
 
 
 

 مواف  محميد غير مواف  الفقرات الرقم

 المدريحية لمثةن  مةمو  ادائهم حميمامت امؤوظفن لاا وتحديدتحرص الادارة عي  المعرف  5
 .عايهم

   

    امؤوظفن .الخدممت اللازمة والفرص لمطوير قدرات  تحرص الادارة عي  نوفير 6

لاكمةمب مهمرات  امؤوظفن دورات ندريب ممموعة واصورة مةمارة مؤةمعدة نعقد الادارة  9
 .اديدة نفيدهم ي  ادا  العال

   

    .البرامج المدريحية لمثديد مد  اسمفمدة امؤمدران  ممهم انمهم يمم نقيم ادا  امؤمدران  اعد  11
    تخضع البرامج المدريحية لعايية نقيم ومرااعة مةمارة. 11

 الفقرات التالية متعلقة بالحوافز والمكافآت (3
    .الادارة العييم الحوافز امؤمدية وامؤعموية ليعممين  محتم 12
    .لمطوير الادا  تاقتراحمالافامر اجةديدة التى يمم  مامفأةيمم  13
     .مم عايية الترقية اسمممدا الى معيمر المايز ي  العال والافم ة ي  الادا ن 14
ي  وقت المحدد  الةرعة ي  العال من للال مسكرات صمدقة)الحضور  انجمز يمم نقييم الادا   17

 الادا  مهمم   المعمون  اليحمقة ي  امؤعممية (.
   

    والمشجيع ادل الاتجمه نحو الانمقمد والمهديد. امؤامفأةيغيب اتجمه الادارة نحو  18
    الداخلى الاتصالاتب التالية متعلقة  فقراتال (5 

    الانصمل نوفر امؤعيوممت للإدارة ي  مخميف مةمويمتهم الاداريةعايية  15
هم ي  الوقت واردم مخميف نةيير امؤسسةة من أال لإدارة امؤعيوممت اموفير الانصمل يقو  16

 .المحدد
   

     العممين . انشطت كفم ة وزيمدة امؤسسةة اهداف تحقي  ي  الانصمل يةمعد 19
     الادارية مةمويمتهم جميعيةمعد امؤسسةة ي  نقديم صورة الصثيثة عن  الانصمل 21
امؤشتركة مع امؤسسةة   امؤصيثة ذات الخمراية للأطارف امؤعيوممت اموفير الانصمل يقو  21

 .اسمارارهملضامن 
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 العامليلق بالسلوك الابداعي لدى الثاني:متع ءالجز 
 .العال موقع ي  اجةامعة أو الفرد مٌمرسه امؤايز او اديد وامؤألوف الذي المصرف أو الةيو  هو السلوك الابداعي:

 

 الاحترام والتقدير وشكرالكم مني فائق   

 

 

 

 

 

 

غير  محميد مواف 
 مواف 

 رقمال الفقرات

 22 .العال مجمل ي  اديدة أفامر اإنممج لمصة مةمهمة لي اأن أكعر   
 23 .العال لأدا  اديدة اسمليب اإنحم  دائام أقو    
 24 يرة.قص زممية ةفتر  لالل فارة من أكثر  نقد عي  القدرة لدي   
 27 .اثقة اجةديدة أفامري و ترحمتيمق عن أعبر   
 28 .العال مشمكل حل ي  الآلرون هيفعي مم نارار عن أامعد   
 25 )اديدة(. ااداعية اطرق العال ي ني نوااه التي شالاتامؤ حل غملحم أسمطيع   
 عي  الحصول محمولة عي  التركيز من أكثر اديدة أفامر عي  الحصول محمولة عي  أركز   

 .الالرين موافقة
26 

 29 .اديدة أفامر إلمحمر أال من العال ي  غملحم لياجمزفة أميل   
 31 ن .العممي لد  )اجةديدة( الإاداعية الأفامر و الفردية مدراتحامؤ امشجيع الادارة تهمم   
 31 )اجةديدة(. ااداعية اعامل يملمقد الشجمعة و اجةرأة لدي   
 32 .اجةديدة الإاداعية الأفامر ونطحي  لممفيذ الأموال سةةس امؤ إدارة تخصص   

 33 نجمح. إلي فشييتحويل  عي  القدرة لدي   
 34 العال نجمزا ي  محعةامؤ الاارا ات نارار من اممؤيل أكعر   
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 نباخ للاستبيانو ( نتائج اختبار الفاكر 23الملحق رقم )

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.793 34 

 

 ( نتائج اختبار معامل بيرسون25الملحق رقم )

 

Corrélations 

 الابداعي السلوك الداخلى الاتصال والمكافات الحوافز التدريب البرامج التمكين 

 Corrélation de Pearson 1 .209 .228 .127 .226 التمكين

Sig. (bilatérale)  .088 .062 .300 .064 

N 68 68 68 68 68 

 *Corrélation de Pearson .209 1 .316** .177 .287 التدريب البرامج

Sig. (bilatérale) .088  .009 .148 .017 

N 68 68 68 68 68 

 Corrélation de Pearson .228 .316** 1 .167 .094 والمكافات الحوافز

Sig. (bilatérale) .062 .009  .172 .444 

N 68 68 68 68 68 

 -Corrélation de Pearson .127 .177 .167 1 -.025 الداخلى الاتصال

Sig. (bilatérale) .300 .148 .172  .839 

N 68 68 68 68 68 

 Corrélation de Pearson .226 .287* .094 -.025- 1 الابداعي السلوك

Sig. (bilatérale) .064 .017 .444 .839  

N 68 68 68 68 68 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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            ( المتوسطات والانحرافات المعيارية للاستبيان25الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1 68 2.4412 .74076 

Q2 68 2.1618 .89126 

Q3 68 2.3382 .80317 

Q4 68 2.5882 3.82543 

Q5 68 2.1912 .77762 

Q6 68 2.0147 .78213 

Q7 68 2.2941 .79286 

Q8 68 2.1618 .83951 

Q9 68 2.1912 .88533 

Q10 68 2.0000 .77267 

Q11 68 1.9412 .80821 

Q12 68 1.9412 .80821 

Q13 68 1.8382 .76510 

Q14 68 1.9706 .89727 

Q15 68 2.2794 .80753 

Q16 68 1.9559 .79988 

Q17 68 2.6471 .59261 

Q18 68 2.7500 .46920 

Q19 68 2.7206 .51386 

Q20 68 2.7353 .53581 

Q21 68 2.6029 .64968 

Q22 68 2.2794 .78883 

Q23 68 2.5000 .68021 

Q24 68 2.4412 .69930 

Q25 68 2.4412 .76064 

Q26 68 2.4265 .73943 

Q27 68 2.6029 .55016 

Q28 68 2.5147 .70165 

Q29 68 1.9118 .61657 

Q30 68 1.8676 .73107 

Q31 68 2.4559 .67876 

Q32 68 1.8382 .76510 

Q33 68 2.7206 .54212 

Q34 68 2.5294 .72216 

 60120. 2.2279 68 التمكين

 67535. 2.1176 68 التدريب البرامج

 65869. 1.9485 68 والمكافات الحوافز

 49907. 2.6250 68 الداخلى الاتصال

 52017. 2.4044 68 الابداعي السلوك
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