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 شروط النشر في مجمة جامعة البعث
 الأوراق المطموبة:

 2 بدون اسم الباحث / الكمية / الجامعة( + ة من البحث ورقي ةنسخCD / word  
 .لبحث منسق حسب شروط المجمةمن ا
 .طابع بحث عممي + طابع نقابة معممين 

 :اذا كان الباحث طالب دراسات عميا 
دكتوراه / ماجستير + كتاب من الدكتور المشرف بموافقتو يجب إرفاق  قرار تسجيل ال

 عمى النشر في المجمة.
  :اذا كان الباحث عضو ىيئة تدريسية 

يجب إرفاق  قرار المجمس المختص بإنجاز البحث أو قرار قسم بالموافقة عمى اعتماده 
 حسب الحال.

  : اذا كان الباحث عضو ىيئة تدريسية من خارج جامعة البعث 
ضار كتاب من عمادة كميتو تثبت أنو عضو بالييئة التدريسية و عمى رأس عممو يجب إح

 حتى تاريخو.
  : اذا كان الباحث عضواً في الييئة الفنية 

يجب إرفاق كتاب يحدد فيو مكان و زمان إجراء البحث ، وما يثبت صفتو وأنو عمى رأس 
 عممو.

عموم الطبية واليندسية  والأساسية يتم ترتيب البحث عمى النحو الآتي بالنسبة لكميات )ال -
 والتطبيقية(:

 عنوان البحث ـ ـ ممخص عربي و إنكميزي ) كممات مفتاحية في نياية الممخصين(.   
 مقدمة  -1
 ىدف البحث  -2
 مواد وطرق البحث   -3
 النتائج ومناقشتيا ـ  -4
 الاستنتاجات والتوصيات .  -5
 المراجع.  -6
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 –التربيـة   -الاقتصـاد –الآداب )  ميـاتيـتم ترتيـب البحـث عمـى النحـو الآتـي  بالنسـبة لك -
 التربية الموسيقية وجميع العموم الإنسانية(: –السياحة  –الحقوق 

 عنوان البحث ـ ـ ممخص عربي و إنكميزي ) كممات مفتاحية في نياية الممخصين(.    -
 مقدمة. .1
 مشكمة البحث وأىميتو والجديد فيو. .2
 أىداف البحث و أسئمتو. .3
 .فرضيات البحث و حدوده .4
 مصطمحات البحث و تعريفاتو الإجرائية. .5
 الإطار النظري و الدراسات السابقة. .6
 منيج البحث و إجراءاتو. .7
 عرض البحث و المناقشة والتحميل .8
 نتائج البحث. .9

 مقترحات البحث إن وجدت. .10
 قائمة المصادر والمراجع. .11

 يجب اعتماد الإعدادات الآتية أثناء طباعة البحث عمى الكمبيوتر:  -7
 .B5 25×17.5ق قياس الور  - أ
 سم 2.5يسار  -2.5يمين   – 2.54أسفل  -2.54ىوامش الصفحة: أعمى  - ب
 1.8/ تذييل الصفحة  1.6رأس الصفحة  - ت
  20قياس  Monotype Koufiنوع الخط وقياسو: العنوان ـ  - ث

 Simplified Arabicعـادي ـ العنـاوين الفرعيـة  13قياس  Simplified Arabicـ كتابة النص 
 عريض.  13قياس 

 سم.12ـ يجب مراعاة أن يكون قياس الصور والجداول المدرجة في البحث لا يتعدى  ج
في حال عدم إجراء البحث وفقاً  لما ورد أعلاه من إشارات فـإن البحـث سـييمل ولا يـرد  -8

 البحث إلى صاحبو.
تقديم أي بحث لمنشـر فـي المجمـة يـدل ضـمناً  عمـى عـدم نشـره فـي أي مكـان  خـر، وفـي  -9

 لمنشر في مجمة جامعة البعث يجب عدم نشره في أي مجمة أخرى. حال قبول البحث
 الناشر غير مسؤول عن محتوى ما ينشر من مادة الموضوعات التي تنشر في المجمة  -10
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[ ثـم رقـم الصـفحة ويفضـل اسـتخدام 1تكتب المراجع ضمن النص عمى الشـكل التـالي:   -11
ير الـــرقم إلـــى رقـــم المرجـــع حيـــث يشـــ WORDالتيمـــيش الإلكترونـــي المعمـــول بـــو فـــي نظـــام وورد 

 الوارد في قائمة المراجع. 
 تكتب جميع المراجع بالمغة الانكميزية )الأحرف الرومانية( وفق التالي:

 آ ـ إذا كان المرجع أجنبياً:
الكنية بالأحرف الكبيرة ـ الحرف الأول من الاسم تتبعو فاصمة ـ سنة النشـر ـ وتتبعيـا معترضـة    
وضع تحتو خط وتتبعو نقطة ـ دار النشر وتتبعيا فاصمة ـ الطبعـة ) ثانيـة ( عنوان الكتاب وي -) 

 ـ ثالثة ( ـ بمد النشر وتتبعيا فاصمة ـ عدد صفحات الكتاب وتتبعيا نقطة.
 وفيما يمي مثال عمى ذلك:
. Willy, New York, Flame Spectroscopy –MAVRODEANUS, R1986-

373p.  
 اً  في مجمة بالمغة الأجنبية:ب ـ إذا كان المرجع بحثاً  منشور 

ـ بعد الكنية والاسم وسنة النشـر يضـاف عنـوان البحـث وتتبعـو فاصـمة، اسـم المجمـد ويوضـع تحتـو 
خـط وتتبعـو فاصـمة ـ المجمـد والعـدد ) كتابـة مختزلـة ( وبعـدىا فاصـمة ـ أرقـام الصـفحات الخاصـة 

 بالبحث ضمن المجمة.
 مثال عمى ذلك: 

,  Clinical Psychiatry Newsin Diseases BUSSE,E 1980 Organic Bra
Vol. 4. 20 – 60 

ج. إذا كــان المرجــع أو البحــث منشــوراً بالمغــة العربيــة فيجــب تحويمــو إلــى المغــة الإنكميزيــة و 
 التقيد 

 ( In Arabicبالبنود )أ و ب( ويكتب في نياية المراجع العربية: ) المراجع 
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 رسوم النشر في مجمة جامعة البعث

 
ون ألف ليرة سورية عن كل بحث أربع( ل.س 40000رسم نشر ) دفع .1

 لكل باحث يريد نشره في مجمة جامعة البعث.
الف ليرة سورية عن كل بحث  مئة( ل.س 100000دفع رسم نشر )  .2

 لمباحثين من الجامعة الخاصة والافتراضية .
( مئتا دولار أمريكي فقط لمباحثين من خارج 200دفع رسم نشر )  .3

 ربي السوري .القطر الع
آلاف ليرة سورية رسم موافقة عمى  ستة( ل.س 6000دفع مبمغ )  .4

 النشر من كافة الباحثين.
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 لمحتوىا

 
 الصفحة اسم الباحث اسم البحث

أثر الكلمة المحكية الالكترونية في رسم 
 الصورة الذهنية لعملاء المنشآت السياحية
 )دراسة ميدانية على مطاعم مدينة حمص (

 راد إسماعيلم .د
 داودنا رد. 

 يارا الأحمد
11-64 

الريادة في  تاستراتيجيا درجة تطبيق
   في محافظة طرطوس ةالمصارف الخاص

 / /دراسة ميدانية
 

 برهومأديب د. 
 عبد الحميدفاطمة د. 

 عليسهى 
 

64-47 
 

دور أبعاد المنظمة الذكية في تحسين الأداء 
)دراسة  في المنشآت الفندقية الوظيفي

ميدانية على المنشآت الفندقية فئة الأربعة 
(في طرطوسنجوم   

 سارة نظام
 حمودأحمد د. 

47-111 

البيئة  زيزي في تعالتسويق الداخل ابعاد دور
 في دراسة ميدانية والنفسية الاجتماعية

 سوريةفي  ةالخاص المصارفقطاع 
 151-111 الإبراهيم مرهفد. 
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أثرىالكلمةىالمحكوةىالالكترونوةىفيىرسمىالصورةى
 الذهنوةىلعملاءىالمنشآتىالسواحوةى

 )دراسةىمودانوةىصلىىمطاصمىمدونةىحمصى(
 طالبة الماجستير : يارا الأحمد

 جامعة البعث –كمية السياحة 

 المشرف الرئيسي : الدكتور مراد إسماعيل

 شرف المشارك : الدكتورة رنا داودالم

 ممخص البحث:

ىدف البحث الى دراسة العلاقة بين الكممة المحكية الالكترونية في رسم الصورة الذىنية 
لعملاء مطاعم مدينة حمص ، حيث قامت الباحثة بتوزيع استبانة عمى مفردات عينة 

و تم استبانة بطريقة عشوائية (031ملاء مطاعم مدينة حمص و بمغت )الدراسة من ع
 %78949متحميل بنسبة استرداد استبيان صالح ل( 011)استرداد 

توصل البحث الى وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة معنوية بين الكممة المحكية 
الى الالكترونية و رسم الصورة الذىنية لعملاء مطاعم مدينة حمص كما خمصت الدراسة 

 )المطاعم(  السباحية المنشآتالمشرفين عن مجموعة من التوصيات أىميا عمى 
عبر مختمف  يالإلكترونلجانب التسويقي لممنشأة وتطوير أساليب التسويق باالاىتمام 

 وسائل التواصل الحديثة و محاولة فيم متطمبات شرائح العملاء المختمفة 9 

نية ، مواقع التواصل الكممة المحكية الالكترونية ، الصورة الذى الكممات المفتاحية :
 الاجتماعي، المنشآت السياحية 9

  



 أثر الكلمة المحكية الالكترونية في رسم الصورة الذهنية لعملاء المنشآت السياحية
 )دراسة ميدانية على مطاعم مدينة حمص (
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Abstract 

The aim of the research is to study the relationship between the 

electronic spoken word in drawing the mental image of the 

customers of the restaurants in the city of Homs , and it amounted 

to 140 questionnaires randomly , and 122 questionnaires were 

retrieved ,valid for analysis with a recovery rate of 89.5% . 

The research concluded that there is a correlation with significant 

significance , the house of the electronic spoken word , and the 

drawing of the mental of the customers of the restaurants in the 

city of Homs . trying to understand the requirementsv of different 

customer segments. 

Key words : electronic spoken word , mental image , social media 
sites , tourist establishments . 
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 مقدمة :

امل الأساسي تعتبر الصورة الذىنية التي تتشكل لدى عملاء المنشآت المختمفة الع -
في استمرار ىذه المنشأة او زواليا ، فعند تجربة العملاء لخدمة منشأة ما تتشكل 
لدييم انطباعات و صور في اذىانيم تعتمد عمى ىذه التجارب سواء كانت إيجابية 
او سمبية فالتجربة الإيجابية ترسم صورة ذىنية جيدة و انطباعا حسناً عن المنشأة  

ة خدماتيا مجددا و عمى العكس اذا كانت التجربة غير فيرغب الزبون في تجرب
موفقة تتشكل لدى العميل صورة ذىنية سيئة عن المنشاة و خدماتيا و بالتالي يبتعد 

 عنيا و لا يرغب بمعاودة التجربة في ىذه المنشأة 9
مع التقدم التكنولوجي الكبير الذي وصل اليو العالم وابتكار العديد من التطبيقات و  -

الالكترونية وتضم النشاط حكية ع التواصل الاجتماعي ظيرت الكممة الممواق
الالكتروني الذي يستخدمو العملاء لمتعبير عن آرائيم عن منشأة ما سواء كانت ىذه 
الآراء إيجابية أو سمبية ، في ىذه الحالة عمى المنشأة أن تيتم بإرضاء زبائنيا من 

خدمات و بين ما يتوقعو الزبون ، فقد خلال المواءمة بين ما تقدمو المنشأة من 
أفراد ، بينما  4أشارت الدراسات أن الزبون الراضي ينقل تجربتو مع الخدمة إلى 

 أفراد9 8الزبون الغير راضي ينقل تجربتو مع الخدمة إلى 
وفي ىذا البحث سيتم تناول المفاىيم النظرية و تعاريف الكممة المحكية الالكترونية  -

ول الصورة الذىنية في الفصل النظري و فصل عممي نبحث و بعض المفاىيم ح
فيو أثر الكممة المحكية الالكترونية في رسم الصورة الذىنية لعملاء مطاعم مدينة 

 حمص 9
 : مشكمة الدراسة 

من خلال الدراسة الاستطلاعية التي قام بيا الباحث لعدد من المراجع من كتب و 
روني و علاقتو الوثيقة بالصورة الذىنية أبحاث عممية مختصة في التسويق الالكت



 أثر الكلمة المحكية الالكترونية في رسم الصورة الذهنية لعملاء المنشآت السياحية
 )دراسة ميدانية على مطاعم مدينة حمص (
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تبين ان المشكمة الحقيقة ان المنشآت السياحية )المطاعم( لا تولي اىتماماً لمكممة 
المحكية الالكترونية التي تعبر عن آراء شريحة واسعة من العملاء و تشكل عامل 

أرباح  رئيسي في شيرة المطعم و ترويج منتجاتو و خدماتو وفي حال استغلاليا فان
 ىذه المنشآت ستزداد بشكل ممحوظ 9

 لذلك وضع الباحث التساؤل البحثي الرئيسي الآتي 9
لدى عملاء ىل توجد علاقة بين الكممة المحكية الالكترنية و رسم الصورة الذىنية 

 المنشآت السياحية ؟
 : أهمية البحث 
  : الأهمية العممية 
ل فتح الافاق لتصورات جديدة حيث سمحت الدراسة بإثراء النقاش العممي من خلا -

في موضوع التسويق الالكتروني و ما تمعبو الكممة المحكية الالكترونية من دور 
 فعال في رسم الصورة الذىنية لدى عملاء مطاعم مدينة حمص 9

من جية أخرى تقدم دليلا عمميا و مرجعيا في المكتبات العربية العامة و السورية  -
ثة في مجال التسويق الالكتروني و كيفية توظيفو الخاصة عن الاتجاىات الحدي

لدى عملاء المطاعم خاصة ان الدراسات و الأبحاث لرسم صورة ذىنية إيجابية 
 المتعمقة في ىذا الموضوع متواضعة جداً في المكتبات العربية 9

 : الأهمية العممية 
التعرف عمى مصطمح  الكممة المحكية الالكترونية ،  ففي ظل التطور  -0

التكنولوجي الكبير الذي يشيده العالم و ظيور العديد من الأساليب الترويجية و 
التسويقية الجديدة و التي يجب عمى المنشآت السياحية بمختمف أنواعيا أن تعتبرىا 
فرصاً و تستغميا بشكل جدي لتثبت مكانتيا في الأسواق و لتثبت كفاءتيا بتقديم 

 خدماتيا و منجاتيا المتنوعة 9
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سميط الضوء عمى المتغير التابع )رسم الصورة الذىنية لممنشأة السياحية ( وىي ت -1
المشكمة التي يدور حوليا البحث 9 حيث إن الانطباع و الأثر الذي تتركو أساليب 
تقديم الخدمات و المنتجات في المنشآت السياحية المختمفة يساىم و بشكل كبير في 

لمختمفين و يجب أن تسعى ىذه المنشآت تكوين الصورة الذىنية لدى العملاء ا
 لجعل ىذه الصورة الذىنية إيجابية و العمل عمى تعزيزىا9

يمكن من خلال ىذه الدراسة التعرف عمى جوانب الضعف  لدى المطاعم و  -2
 كيفية تأثير ذلك عمى الصورة الذىنية لمعملاء المختمفين 9 

لجوانب الإيجابية لدى المطاعم كما تكمن أىمية الدراسة في تسميط الضوء عمى ا -3
و كيفية استغلاليا لتحقيق حاجات و رغبات العملاء و بالتالي تعزيز الصورة 

 الذىنية الإيجابية  لدييم 9
 : أهداف البحث 
اظيار الأثر الكبير الذي تمعبو الكممة المحكية الالكترونية في رسم الصورة الذىنية  -1

 لعملاء المنشاة السياحية 9
فجوة بين الجانب النظري لمفيوم الكممة المحكية الالكترونية و ما يمكن البحث في ال -2

 تطبيقو فعلا عمى ارض الواقع في المنشآت السياحية 9
تقدم ىذه الدراسة دليلا يمكن ان يساىم في تعزيز الصورة الذىنية الإيجابية في حال  -3

 تم استغلال الكممة المحكية الالكترونية بالطريقة الأمثل 9
مجموعة من التوصيات و المقترحات التي من شأنيا ان تساىم في تفعيل دور تقديم  -4

 ية و دورىا في التسويق الصحيح لممنشآة السياحية 9نمة المحكية الالكترو الك
 : متغيرات البحث 
 المتغير المستقل 9 الكممة المحكية الالكترونية 9 -
 9 المتغير التابع 9 الصورة الذىنية لعملاء المنشآت السياحية -
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 : فرضيات البحث 
بعد المسح الاكاديمي لمدراسات و الأبحاث العممية ذات الصمة و الاطلاع عمى  -

من خلال الدراسة الاستقصائية التي تم اجراؤىا و اعتماداً واقع العممية التسويقية 
عمى مشكمة و اىداف الدراسة تسعى الدراسة لاختبار الفرضية و التحقق منيا و 

 9 التي تتمثل بما يمي
ية الرئيسية 9 لا يوجد أثر بين الكممة المحكية الالكترونية و رسم الصورة الفرض -

 الذىنية  لمعملاء في المنشآت السياحية 9
 : منهجية البحث 
لقد اتبعت الدراسة الحالية المنيج الوصفي في رصد واقع الكممة المحكية الالكترونية  -

آت السياحية )المطاعم( في مدينة و علاقتيا برسم الصورة الذىنية لدى عملاء المنش
حمص و ذلك من خلال الاطلاع عمى الدراسات السابقة و البحوث النظرية و 
الميدانية ودراسة الطرق التسويقية التي تسيم في رسم الصورة الذىنية لدى مختمف 

 شرائح العملاء 9
يان من كما تم استخدام الأساليب الإحصائية اللازمة لمتحميل من خلال تصميم استب -

 9واقع مجتمع و عينة  البحث إضافة الى االبيانات المتوفرة من خلال الدراسة 
  مجتمع و عينة البحث: 
 مجتمع الدراسة : المطاعم في مدينة حمص  . -
 .عينة الدراسة : عملاء المطاعم في مدينة حمص  -
 : حدود الدراسة 
 حدود التالية :يمكن تحديد الاطار الزمني و المكاني و الموضوعي لمدراسة بال -
 11109تقتصر ىذه الدراسة عمى الفترة الزمنية المتمثمة في عام الحدود الزمانية :  -
 تقتصر ىذه الدراسة عمى المطاعم في مدينة حمص 9الحدود المكانية :  -
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 : الدراسات السابقة 

رسالة ماجستير في الأعمال  –جامعة الشرق الأوسط  –هاني تيسير الخطيب -1
 (1).2114ار أي –الالكترونية 

عنوان  الدراسة : أثر الكممة المنقولة الكترونياً في اتخاذ قرار شراء الخدمة 
 الفندقية لزبائن الفنادق المصنفة من فئة الخمس نجوم في مدينة عمان .

 أهداف الدراسة : -
ىدفت الدراسة إلى بيان دور الكممة المنطوقة الالكترونية في مواقع الحجز الفندقي عبر 

نجوم في عمّان  4ت عمى بناء الثقة و التوجيات لزبائن الفنادق المصنفة من فئة الانترن
عن شراء الخدمة الفندقية و التعرف عمى الدور الذي تمعبو الكممة المنطوقة الكترونياً في 

 قرار الحجز الفندقي و ذلك من خلال 9
 اختبار أثر الكممة المنطوقة الالكترونية في الثقة 9 -
 ممة المنطوقة الالكترونية في التوجو نحو الخدمة الفندقية 9دراسة أثر الك -
 تجديد أثر الثقة في التوجو نحو الخدمة الفندقية 9 -
 اختبار أثر التوجو نحو الحجز الفندقي في شراء الخدمة الفندقية 9 -
 تحديد أثر الثقة في قرار الشراء لمخدمة الفندقية 9 -
 نتائج الدراسة : -

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد الكممة المنطوقة و أظيرت النتائج الإحصائية 
مصداقيتيا عمى التوجو نحو الخدمة الفندقية و اختبارىا 9 ىناك علاقة ارتباط إيجابية بين 

 الكممة المنطوقة الالكترونية و الاقبال عمى الخدمة الفندقية9 
 فندق 9 01ا عملاء فنادق العاصمة الأردنية عمان وعددىمجتمع الدراسة :  -
استبانة استرد  311عينة عشوائية من عملاء الفنادق حيث تم توزيع عينة الدراسة :  -

 استبانة صالحة لمتحميل الاحصائي 9 183منيا 

                                                           
1
، أثر الكلمة المنقولة الكترونٌا فً اتخاذ قرار شراء الخدمة الفندقٌة لزبائن الفنادق  4102الخطٌب ، هانً ،  - 

 فً مدٌنة عمًان . المصنفة  من فئة الخمس نجوم
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مجمة العموم  –جامعة نجران  –مدني سوار الذهب محمد عبد الرحمن -2
 (2).2115المممكة العربية السعودية -الاقتصادية 

ر الكممة المنطوقة عمى قرار شراء السيارات ) التطبيق عنوان الدراسة : تأثي
 عمى جامعة نجران دراسة تسويقية .

 أهداف الدراسة :  -
تيدف ىذه الدراسة إلى تحديد مصادر الكممة المنطوقة الأكثر تأثيراً عمى قرار الشراء 

 و تحديد التأثير المعموماتي المعياري لمكممة المنطوقة عمى قرار شراء السيارات و
توضيح طبيعة الدور الذي تمعبو الكممة المنطوقة حول ىذا الموضوع و التعرف عمى 

الحالة الاجتماعية 99999( عمى  -الجنس   –تأثير المتغيرات الديموغرافية ) العمر 
 الكممة المنطوقة 9

 نتائج الدراسة : -
رات أظيرت نتائج ىذه الدراسة وجود تأثير الكممة المنطوقة عمى قرار شراء السيا

معموماتياً و قبول المستيمك لممعمومات التي يزوده بيا الآخر لأنيا نابعة من خبرة و 
تجربة و معيارياً مدى تحقيق التوافق مع توقعات الجماعة و نستنتج من ذلك أن 

لمكممة المنطوقة تأثيراً كبيراً و مباشراً عمى قرار شراء السيارات في منطقة نجران 9 و 
ىناك تأثيراً قوياً لممعمومات الصادرة من الأقارب و الأصدقاء  أظيرت الدراسة أنو

 ذوي الخبرة و التجربة و التي يفضميا المستيمك أو الزبون عند قيامو بعممية الشراء 9
و بناءً عمى التحميل الاحصائي للاستبيان تبين وجود أثر لمكممة المنطوقة عمى قرار 

علاقة إيجابية بين الكممة المنطوقة و شراء السيارات وسط عينة الدراسة و ىناك 
 أبعادىا و قرار شراء السيارات معموماتياً 9

 طلاب جامعة نجران في السعودية 9مجتمع الدراسة :  -
استبانة و تم  141فردا وزعت عمييم  141عينة ميسرة مكونة من عينة الدراسة :  -

 استبانة صالحة لمتحميل الاحصائي 9 111استرداد 

                                                           
2
الذهب ، مدنً ، عبد الرحمن ، محمد ،تأثٌر الكلمة المنطوقة  على قرار شراء السٌارات ) التطبٌق على   - 

 جامعة نجران دراسة تسوٌقٌة ( المملكة العربٌة السعودٌة ، جامعة نجران ، مجلة العلوم الاقتصادٌة .
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 (3).2116 -الأردن  –جامعة الزرقاء  –مري سيرين محمد الع-3
عنوان الدراسة  : أثر الكممة المنطوقة عمى السموك الشرائي لمستحضرات 

 التجميل 
 ) دراسة تطبيقية عمة فئة الشابات في مدينة الزرقاء (.

 أهداف الدراسة :  -
الأردنية تسعى ىذه الدراسة لمتعريف بأثر الكممة المنطوقة عمى السموك الشرائي لممرأة 

لمستحضرات التجميل من خلال معرفة الدور الذي تمعبو الكممة المنطوقة في التأثير 
عمى السموك الشرائي لممرأة و معرفة الدور الذي تمعبو الكممة المنطوقة من خلال أفراد 
الأسرة و الصديقات و زميلات العمل و المشاىير و مواقع التواصل الاجتماعي في 

 ك الشرائي لممرأة الأردنية لمستحضرات التجميل 9التأثير عمى السمو 
 نتائج الدراسة :  -

أظيرت نتائج التحميل الاحصائي وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الكممة المنطوقة 
و السموك الشرائي لممرأة لمستحضرات التجميل و ذلك من خلال أربعة محاور )الكممة 

وسائل التواصل الاجتماعي (  –المشاىير  – الصديقات –المنطوقة من قبل أفراد الأسرة 
نظراَ لأىمية ىذه المحاور بالنسبة لمشابات و أظيرت نتائج الدراسة وجود علاقة إيجابية 

 جداً بين الكممة المنطوقة و السموك الشرائي لمشابات لمستحضرات التجميل 9
استبيان و استرد  411تم الاعتماد عمى الاستبانة كوسيمة لجمع البيانات حيث تم توزيع 

 الاحصائي spssعينة صالحة لمتحميل و تم تحميل البيانات باستخدام برنامج  287منيا 
 متغيرات الدراسة :  -
زميلات  –الصديقات  –الكممة المنطوقة من خلال 9 الأسرة المتغير المستقل :  -

 و سائل التواصل الاجتماعي (9 –المشاىير  –العمل 
 لشرائي لمستحضرات التجميل 9السموك ا المتغير التابع : -

                                                           
3
السلوك الشرائً لمستحضرات التجمٌل ،) دراسة تطبٌقٌة على  العمري ، سٌرٌن ، أثر الكلمة المنطوقة على  - 

 .س4104فئة الشابات فً مدٌنة الزرقاء( جامعة الزرقاء ، الأردن  ،
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الذي يقدر ب  25-06فئة الشابات في مدينة الزرقاء من عمر مجتمع الدراسة :  -
 9 1102نسمة وفقا لدائرة الإحصاءات العامة في عام   81111

 411شابة وزعت عميين  411عينة عشوائية بسيطة مؤلفة من عينة الدراسة :  -
 حة لمتحميل الاحصائي 9استبانة صال 322استبانة و استرجع منيا 

 
 –الجزائر  –جامعة محمد بوضياف المسيمة  –بوقرة رابح  –سعودي نجوى -4

عام  13مجمة العموم الاقتصادية و التسيير و العموم التجارية العدد 
2115.(4( 

عنوان الدراسة : دور الكممة المنطوقة في تقييم علامة الخدمة ) حالة خدمات 
 . الهاتف النقال في الجزائر(

 أهداف الدراسة : -
تتمثل أىداف الدراسة الحالية 9 التعمق في مفيوم الكممة المنطوقة بصفة عامة و في 

سياق الخدمات بصفة خاصة و استكشاف مدى انتشار الكممة المنطوقة بين العملاء و 
ابراز أىمية الدور الذي تمعبو الكممة المنطوقة في اتخاذ القرار الشرائي و معرفة مدى 

 الكممة المنطوقة عمى تقييم العملاء لعلامة الخدمة 9 تأثير
 نتائج الدراسة : -

أشارت النتائج الى أن الكممة المنطوقة تتميز بشكل واسع وكثيف بين العملاء حول 
مختمف الخدمات التي تقدميا شركات الياتف النقال  العاممة في الجزائر مما يؤكد 

بشكل كبير عمى اتجاىات العملاء و القيمة أىميتيا في نقل المعمومات كما أنيا تؤثر 
التي يدركوىا من خدمات الياتف النقال في الجزائر نظراً لمدور الذي تمعبو في اقناعيم 

سواء في الاختيار او الحكم عمى مستوى الأداء و الخدمة من خلال المناقشات و 
علاقة ذات دلالة المقارنات التي عادة ما يقوم بيا العملاء 9 توصمت الدراسة أن ىناك 

 إحصائية بين الكممة المنطوقة و تقييم علامة الخدمة وىذه العلاقة إيجابية 9
                                                           

4
، دور الكلمة المنطوقة فً تقٌٌم علامة الخدمة ) حالة خدمات الهاتف النقال فً 4103نجوى، سعودي ،  - 

، جامعة محمد بوضٌاف المسٌلة ، 01ٌر و العلوم التجارٌة العدد الجزائر ( ، مجلة العلوم الاقتصادٌة و التسٌ

 . 4103الجزائر ، 
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 متغيرات الدراسة :  -
القيمة  –تأثير الكممة المنطوقة  –انتشار الكممة المنطوقة المتغير المستقل :  -

 الاتجاه نحو خدمات الياتف النقال 9 –المدركة من خدمات الياتف النقال 
 تقييم علامة الخدمة ) خدمات الياتف الجوال ( 9التابع : المتغير  -
 شركات الياتف النقال العاممة في السوق الجزائرية 9 عملاءمجتمع الدراسة :  -
عينة عشوائية من مختمف الفئات العمرية الذين يمكنيم تقييم علامة عينة الدراسة :  -

منيا صالحة  003استبيان و استرجاع  041خدمة الياتف النقال حيث تم توزيع 
 لمدراسة و التحميل الاحصائي 9

 الفرق بين دراسة الباحث الحالية و الدراسات السابقة:

نلاحظ أن جميع الدراسات السابقة تناولت المتغير المستقل نفسو الذي تناولو الباحث  -1
في بحثو الحالي ) الكممة المحكية( و لكن الفرق أن الباحث الحالي تناول دراسة 

تغير المستقل الكممة المنطوقة عمى تعزيز الصورة الذىنية لممنشأة السياحية تأثير الم
تقييم علامة  –السموك الشرائي لممستيمك  –و ليس عمى ) قرارات شراء المستيمكين 

اختيار الوجية السياحية ( كما تناولت الدراسات السابقة في المجموعة  –الخدمة 
 الأخرى 9

من مطاعم مدينة حمص و التي تقدم خدمات مختمفة  تناولت الدراسة الحالية عينة -2
تيدف من خلاليا الى تحسين الصورة الذىنية الإيجابية ليذه المطاعم بينما تناولت 

 الدراسات السابقة قطاعات خدمية أخرى 9
أجريت الدراسة الحالية في بيئة متباينة و منطقة جغرافية مختمفة عن الدراسات  -3

 السابقة9
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  لمبحث :الاطار النظري 

 الكممة المحكية الالكترونية :المبحث الأول : 

 : تعريف الكممة االمحكية  الالكترونية 
  النشاط الالكتروني عمى مواقع التواصل  :تعرف الكممة المنطوقة الالكترونية بأنيا (

الاجتماعي الذي يستخدمو العملاء لمتعبير عن آرائيم عن خدمة أو منتج أو منشأة 
 راء إيجابية أو سمبية ( 9ما سواء كانت آ

  تعريفPARK AND LEE  : فتكون بالعادة من أفراد مجيولين و بصيغة نصية
تنشر عبر الانترنت 9 و ىو ما تتسم بو البيئة الالكترونية ومواقع التواصل 

 9د فيو المسؤول عن نشرىا من عدموالاجتماعي كونيا تحافظ عمى خصوصية الافرا
 

  تعريفALHENNING THURAU ET  : أي منشور سواء إيجابي أو سمبي من
طرف مستيمك حالي ، محتمل أو مستيمك سابق يخص منتج أو مؤسسة حيث 

 تصبح متاحة لمعديد من الافراد و المستخدمين عبر الانترنت 9 
  وتكون الكممة المنطوقة بشكمين إيجابي أو سمبي عبر منشور يتم نشره سواء

لتواصل لمتعبير عن رأي أو مشاركة في مواقع مختصة بذلك أو في مواقع ا
تجربة تخص منتج ما أو خدمة ، يتم مشاركتو مع أعداد ىائمة من 

 (5)الأشخاص عبر الانترنت 9
  حسبLIVIN ET ALL:  ومع ازدياد الدراسات و الأبحاث حول ىذا

الموضوع وتصاعد الاىتمام حول موضوع الكممة المنطوقة و تأثرىا 
ا التعريف الذي يبين لنا ظيور اتصالات الكممة بالتطور التكنولوجي نشأ ىذ

المنطوقة ، حيث طور ىذا المفيوم من التقميدي الى الحديث و يعتقد أنيا 
جميع الاتصالات غير الرسمية الموجية إلى المستيمكين من خلال 

                                                           
5
 - LiHao . Bankok University( 4105) . “ The Impact of Destination Image and Word Of 

Mouth on Chinese Tourists Destination to Visit Thailand” .Master degree of Business 
Administration .  
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التكنولوجيا مستندة إلى الانترنت المتعمقة باستخدام منتجات أو خدمات 
 (96)اصين بيم معينة أو البائعين الخ

  حسبTHORSON AND RODJERS : الكممة المنطوقة الالكترونية
تعتبر كوسيمة إعلانية بغرض مشاركة المستيمكين آراءىم مع بعضيم 

 البعض نتيجة الوعي الذي يتصفون بو حول المنتجات 9 
 

 : أدوات الكممة المحكية الالكترونية 
 ائل التي من خلاليا يعبر تعتبر أدوات الكممة المنطوقة الالكترونية الوس

العملاء عن آرائيم و يطرحون تجاربيم عمى منصات التواصل الاجتماعي 
المختمفة ، ومن أىم أدوات الكممة المنطوقة الالكترونية مواقع التواصل 
الاجتماعي بأنواعيا المختمفة 9 و سيستعرض البحث مفيوم مواقع التواصل 

 (97)الاجتماعي و خصائصيا و أىميتيا 
 واقع التواصل الاجتماعي :م 

 (8) مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي : -
يمكن تعريفيا بأنيا مجموعة جديدة من وسائل الاعلام الالكترونية التي تشترك  -

المشاركة و الانخراط و الانفتاح و  )بمعظم أو كل من الخصائص التالية 9 
 9 (الوعي و الحوار و التماثل و الترابط و التفاعل 

بأنيا مجموعة من التقنيات و  )كن تعريف مواقع التواصل الاجتماعي كما يم -
القنوات التي تستيدف تشكيل و تمكين المجتمع الضخم المحتمل من المشتركين 

 9  (بشكل تعاوني مثمر 

                                                           
6
 - Naz , Fatima,January(2014),"Word of mouth and it is impact on marketing" 

International Journal of scientific and Research publications ,volume4,Issue 1. 
7
 - Panjakajomsak, Vinai. April (4102). “ The Impact of Electronic Word of Mouth 

Factors on consumers buying decision”.International jornal of trade,economics and 
finance .p122. 
8
 - - Panjakajomsak.opcit,p155. 
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إن مواقع التواصل الاجتماعي تسمح لكل من الافراد و الشركات من التفاعل مع  -
اتيم المحمية عبر الانترنت 9 عند تواجد بعضيم البعض و بناء علاقات بمجتمع

المنشآت عمى مواقع التواصل الاجتماعي فإنيا تتفاعل و تتعامل بشكل مباشر 
مع المستيمكين و بالتالي تتعرف الى حاجاتيم و رغباتيم و تعمل عمى انتاج 

 خدمات و منتجات تمبي ىذه الحاجات 9
افتراضية تسمح  تستند مواقع التواصل الاجتماعي عمى بناء مجتمعات -

لممستيمكين بالتعبير عن حاجاتيم و رغباتيم و قيميم عبر الانترنت ،ثم يعمل 
التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي عمى ربط ىؤلاء المستيمكين و 
الجميور بالشركات التي تشترك بنفس الاحتياجات و الرغبات و القيم ، ومن 

ات البقاء عمى اتصال دائم و خلال مواقع التواصل الاجتماعي يمكن لمشرك
مباشر مع الافراد الذين يتبعونيم وىذا التفاعل الشخصي يكمن من خلال غرس 
الشعور بالولاء لدى العملاء المحتممين ، أيضاَ من خلال الاختيار منيم لمتابعة 

 ىذه المواقع مما يمكن لممنتجات أن تصل إلى الجميور المستيدف 9
اعي لاتباعيا من إعادة نشر التعميقات التي أدلى تسمح مواقع التواصل الاجتم -

بيا الآخرون حول منتج أو خدمة ما يتم ، وىذا ما يحدث في كثير من الأحيان 
في أغمب مواقع التواصل الاجتماعي فإن تكرار الرسالة يمكن المستيمك لمقدرة 
عمى رؤية الرسالة و التعميق عمييا و بالتالي تصل إلى عدد أكبر من الناس 
لأنو يتم وضع معمومات إضافية حول المنتج و ىذا التكرار يؤدي لجمب المزيد 

 من المشاىدات لممنتج أو الشركة 9
 خصائص مواقع التواصل الاجتماعي : -
تستخدم مواقع التواصل الاجتماعي لتوثيق الذكريات و معرفة و استكشاف  -

اقات 9 عمى الأمور التي تدور من حولنا و الإعلان عن الذات و تكوين الصد
سبيل المثال ، يزعمون أن الاتصال من خلال الخدمات القائمة عمى الانترنت 

 يمكن أن تكون أكثر خصوصية من الحياة الحقيقية 9
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و بشكل ممحوظ ىناك تزايد كبير للأفراد المتصمين بالشبكات بأعداد لم يسبق  -
الافراد  ليا مثيل ، و فيما يمي بعض أنشطة إنشاء المحتوى التي يشارك بيا

 المتصمين بشبكة الانترنت 9
 Facebook  965%كتابة المواد عمى مواقع التواصل الاجتماعي مثل  -0

 من مستخدمي الانترنت يفعل ذلك 9
 من مستخدمي الانترنت يفعل ذلك 9 %55مشاركة الصور  -1
من  %37المساىمة في تصنيف و استعراض المنتجات أو الخدمات  -2

 مستخدمي الانترنت يفعل ذلك 9
 يفعمون ذلك 9 %33 لممحتويات( tag)وضع علامة إشارة  -3
 يفعمون ذلك 9 %26نشر تعميقات عمى مواقع لطرف ثالث  -4
 %15اتخاذ المواد المتاحة عمى الانترنت و التعديل عمييا لتبح مواد جديدة  -5

من مستخدمي الانترنت يفعمون ذلك مع الصور و الفيديو و الصوت و 
 (9)النصوص 9

 واصل الاجتماعي : أبعاد مواقع الت -
معظمنا من كبار و صغار ، نقضي جزءاً من وقتنا عمى مواقع التواصل  -

الاجتماعي ، أو نستخدميا كشكل من أشكال تكنولوجيا الاتصالات عبر 
الانترنت ، و تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي وسيمة رائعة لمكبار و الصغار 

ام أجيزة الكمبيوتر و الأجيزة من أجل التفاعل مع الأصدقاء ، و قد غير استخد
الموحية الذكية من طريقة التواصل ، بحيث أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي 

 جزءاً لا يتجزأ من حياة الناس اليومية ، كونيا تستخدم لما يمي 9
 9 التواصل مع الأصدقاء و العائمة 
 9 مقابمة ناس جدد 
 لقدامى 9إعادة الاتصال أو البقاء عمى اتصال مع الأصدقاء ا 

                                                           
9
 -.Sweeney , Jillian ,. N.soutar Geoffrey, Mazzarol Tim.”The differences between 

positive and negative Word of Mouth Emotion As A differentiator “ University of 
western Australia.p160. 



 أثر الكلمة المحكية الالكترونية في رسم الصورة الذهنية لعملاء المنشآت السياحية
 )دراسة ميدانية على مطاعم مدينة حمص (

26 
 

 9 مشاركة الرسائل و مقاطع الفيديو و الصور 
 9 التخطيط لمحياة الاجتماعية 
 9 المشاركة في المجموعات 
 9 مشاركة الألعاب عبر الانترنت مع أعضاء آخرين 

أما في مجال التسويق فتعتبر مواقع التواصل الاجتماعي تطوراً لعممية  -
توى معين و ادراكو ، وأيضاَ استكشاف العملاء الحاليين و الجدد و لقراءة مح

يعتبر وسيمة جديدة لمتواصل مع العملاء عمى خلاف وسائل التسويق التقميدية 
التي كانت تستخدم طرق محدودة لمتواصل بين الشركات و عملائيا بإنشاء 
وارسال رسالة تسويقية من قبل المسوّق إلى العملاء ، ففي المقابل عممت مواقع 

ديم اتصالات مزدوجة حيث يكون بيا المستيمك يمعب التواصل الاجتماعي بتق
دوراً كبيراً باستعراض المحتوى و خمق تبادل فعال لو و كذلك بنشر تجربتو مع 
المستيمكين الآخرين ، و قد تنبو المسوقين عمى أنو يجب العمل عمى جمع 
التجمعات لمعملاء عمى مواقع التواصل الاجتماعي و العمل عمى تنظيم و بحث 

المواقع الأنسب لموصول إلييم بالطريقة الممكنة لتقديم المنتج أو الخدمة  عمى
ليم من أجل تمقي ردود فعميم و ملاحظتيا ، و قد أثبت بأن الناس يثقون 
بالردود المتبادلة من قبل أصدقائيم أكثر من الإعلان التقميدي من خلال 

ي إلى أنشطة الحديث حول المنتج عمى مواقع التواصل الاجتماعي مما يؤد
الكممة تسويقية لمشركة دون أن تقوم ىي بذلك ، و تعرف ىذه العممية بمصطمح 

، و يجب ملاحظة أن التسويق عبر مواقع التواصل  المنطوقة الالكترونية
الاجتماعي يجب أن ينفذ تدريجياً في الخطة التسويقية لمشركات و عدم 

 (10)9تسويقية أخرى متكاممة استخداميا كبديل ليا و ذلك بأن تكون ذمن أدوات 
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  Quist,Anton, , University of Applied sciences( 4117) “ Online Word of Mouth 
Influences on brand perccptions and choices”. Degree programme in international 
business . p 75. 
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 أهمية مواقع التواصل الاجتماعي : -
تكمن أىمية مواقع التواصل الاجتماعي للأفراد بالتواصل مع الأىل و الأقارب و  -

الأصدقاء من خلال ما يسمى بمواقع الشبكات الاجتماعية ، التي تعد وسيمة 
ا ، و تكوين الوعي جديدة لتبادل الآراء و الأفكار ، التأييد لقضية من القضاي

حول القضايا المختمفة أو تدعيم القائم منيا سمفاً ، باستخدام الوسائط المتعددة ، 
و ذلك عوضاً عن المنتديات الالكترونية التي يقوم عمى ادارتيا أشخاص 
يقومون بالدور التقميدي ، و المجموعات البريدية محدودة الفعالية ، أو المواقع 

علانات التي تعرضيا المواقع الموفرة ليذه الخدمة فمرتادو المجانية المتخمة بالإ
الشبكات الاجتماعية ينتمون إلى مجتمعات مختمفة ، و ليم اىتمامات و 
احتياجات مختمفة ، و بعضيم يرى أن ىذه الاىتمامات و الاحتياجات لا تجد 

لًا من وسائل الإعلان و الاتصال الاىتمام اللائق لتمبيتيا بصورة كافية ، فض
عن عدم تغطية ىذه الوسائل لجميع الأنشطة التي يقومون بيا أيضا، مما دفع 
ىؤلاء الافراد لتقديم محتوى يخصيم وحدىم ، و بما يمكنيم من نقمو لغيرىم 
معبرين من خلالو عن اىتماماتيم و آرائيم و مواقفيم المتفاوتة ، وعمى نحو 

 (11.) م بوجو عام يفي بكافة احتياجاتيم الاتصالية و يشبع رغباتي
تمثل مواقع التواصل الاجتماعي ظاىرة يمكن أن تؤثر تأثيراً كبيراً عمى سمعة  -

الشركات و مبيعاتيا و حتى بقاءىا 9 ومع ذلك ، يتجاىل العديد من المدراء 
التنفيذين ىذا الشكل من وسائل الاعلام لأنيم لا يفيمون الاشكال المختمفة التي 

ة العامل معيا و التعمم منيا ، كون أن مواقع التواصل يمكن أن تتخذىا ، و كيفي
الاجتماعي تعتبر وسيمة فعالة بأنشطتيا من حيث المحادثات و المشاركات و 
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- Vazquez, Rodolfo. University of Oviedo .Spain .” The Word of Mouth Dynamic: How 
Positive and Negative WOM drives purchase probapility “ . Jornnal of aduertising 
research March 2017. P 130. 
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العلاقات و السمعة و المجموعات وليا آثار مختمفة يمكن أن تحدثيا لتحد من 
نمو و تطور الشركات ، فيجب عمى الشركات وضع الاستراتيجيات المناسبة 

صد وفيم الاستجابة لمختمف أنشطة وسائل التواصل الاجتماعي لضمان لر 
 (12)بقائيا 9

 مفهوم الصورة الذهنية :المبحث الثاني : 

 تعريف الصورة الذهنية )لغوياً ( :

  في المغة العربية يعرف المعجم الوسيط الصورة بأنيا " الشكل و التمثال المجسم
عقل " ، و يقصد بالصورة في المعجم ، و الصورة بمثابة خيال في الذىن أو ال

العربي الأساسي " كل ما يصور مثل الشكل أو التمثال المجسم و النوع والصفة 
" و يعرف قاموس ويستر الصورة الذىنية بأنيا التقدم العقمي لأي شيء لا يمكن 
تقديمو لمحواس بشكل مباشر ، أو ىي  محاكاة لتجربة حسية ارتبطت بعواطف 

ية معينة أو نظام ما أو فمسفة ما أو أي شيء آخر ، وىي معينة نحو شخص
أيضاً استرجاع لما اختزنتو الذاكرة أو تخيل لما أدركتو حواس الرؤية أو الشم أو 

 (13) السمع أو الممس أو التذوق9 
  و يعود مصطمح الصورة الذىنية في أصمو اللاتينيimage  المتصمة بالفعل

imitari " عمى الرغم من أن المعنى المغوي لمصورة ، و  "يحاكي" أو" يمثل
الذىنية يدل عمى المحاكاة و التمثيل إلا أن معناىا الفيزيائي " الانعكاس "، و 
المعنى الذي أشار إليو معجم )و يستر( " تصور عقمي شائع بين أفراد  جماعة 
معينة نحو "شخص معين" أو" شيء معين " ،  و صرح بو حين ترجم تمك 

باع الذىني ، لكن ىذا الانطباع أو الانعكاس الفيزيائي ليس الكممة بالانط
انعكاساً تاماً و كاملًا و انما ىو انعكاس جزئي يشبو إلى حد كبير الصورة 
المنعكسة في المرآة فيي ليست إلا الجزء المقابل لممرآة فقط أما الأجزاء الأخرى 
                                                           
12

 - Vazquez, Rodolfo, op.cit , p 65. 
13

الشرائً للمستهلك من حٌث اختٌار وولاء العلامة ، تأثٌر الكلمة المنطوقة على القرار 4117سوٌدان ، نظام ،   -

 .43،ص التجارٌة ، جامعة البترا ، عمان ، الاردن 
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نسان في ذىنو عن فلا تعكسيا المرآة و بالتالي فيو تصور محدود يحتفظ بو الإ
أمر ما ، وىذا التصور يختزل تفاصيل كثيرة في مشيد واحد ، و يعرفيا معجم 
المصطمحات الإعلامي بأنيا " فكرة ذىنية أو صورة أو انطباع و قد تكون 
صورة لشيء أو لشخص في ذىن إنسان أي فكرتو في كونيا عن ذلك الشخص 

عنو "، و في المورد "  صورة ، وصورتو التي رسميا لو في ذىنو أو انطباعو 
عقمية يشترك في حمميا أفراد جماعة ما و تمثل رأياً متشابياً في حد الافراط 
المشوه أو موقفاً عاطفياً من شخص أو قضية أو حدث"، و في القاموس 

 (914) الفرنسي " صورة عقمية و نفسية لشخص ما أو لشيء غائب 
 : ًتعريف الصورة الذهنية اصطلاحا 
  وم الصورة الذىنية ظير كمصطمح متعارف عميو في أوائل القرن إن مفي

العشرين وأطمقو ]وانتر ليمان[ ويصمح أساسا لتفسير الكثير من عمميات التأثير 
التي تعمل بيا وسائل الإعلام وتستيدف بشكل رئيسي وتستيدف بشكل رئيسي 

تجارب ذىن الإنسان 9 ونعرف الصورة الذىنية "بأنيا مجموعة المعارف و ال
والخبرات المتراكمة التي تتشكل في ذىن الجميور وترسم انطباعا معينا من 
خلال عدة وسائل اتصالية تتشكل ىذه الانطباعات وتؤثر في سموك الأفراد 
المجيول تجاه مجتمع أو شركة أو مؤسسة ما وترتبط ىذه المعارف المتراكمة  

م  الاجتماعية"9  وقد كثرت بعواطف الأفراد و اتجاىاتيم و عقائدىم و معتقداتي
المفاىيم الاصطلاحية عند الباحثين في الحاضر و المستقبل  ويحتفظ بيا وفق 
نظام معين عن ذاتو و العالم الذي يعيش فيو ويقوم الفرد بترتيب ىذه المعارف 
و المعتقدات و يحتفظ بأىم و أبرز معالميا لاستحضارىا عند الحاجة ، كما 

لصورة الخبرات السابقة المباشرة و غير المباشرة التي يتدخل في تكوين ىذه ا
 (15) يتعرض ليا الفرد 9
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، دور العلاقات العامة فً تحسٌن الصورة الذهنٌة للمؤسسة الخدماتٌة ،دراسة 4103-4102غرسً ، هدى ،  - 

العلوم الإنسانٌة و الاجتماعٌة ، جامعة  مسحٌة على القائمٌن بالعلاقات العامة فً جامعة العربً بن مهٌدي ، كلٌة

 .041صام البواقً ، الجزائر .
15

 .70، المرجع السابق نفسه ، ص غرسً ، هدى - 
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ىي الناتج النيائي للانطباعات الذاتية ،التي تتكون عند الصورة الذهنية :  -
الأفراد أو الجماعات إزاء شخص معين ،أو نظام معين ،أو شعب معين ،أو 

ية أو دولية أو مينية جنس معين ،أو منشأة معينة ،أو مؤسسة ،أو منظمة محم
معينة أو أي شيء آخر يمكن أن يكون لو تأثير عمى حياة الإنسان ،وتتكون 
ىذه الانطباعات من خلال التجارب المباشرة و غير المباشرة ،وترتبط ىذه 
التجارب بعواطف الأفراد  واتجاىاتيم بغض النظر عن صحة المعمومات التي 

ل بالنسبة لأصحابيا واقعا صادقا تتضمنيا خلاصة ىذه التجارب ،فيي تمث
 (   16)ينظرون من خلالو إلى ما حوليم و يفيمونو أو يقدرونو عمى أساسيا "9

 
 (17)9 سمات و مزايا الصورة الذهنية 

بها الصورة  هناك العديد من السمات  و الخصائص المختمفة التي تتسم
  الذهنية ,نذكر من بينها ما يمي :

ر من الباحثون إلى أن الصورة الذاتية لا تتسم ذىب الكثي عدم الدقة : - 1
بالدقة ،ولعل مرجع ذلك أساسا ىو أن الصورة الذىنية لا تعبر بالضرورة عن 
الواقع الكمي ،ولكنيا تعبر في معظم الأحيان عن جزئية من الواقع الكمي 
ن ،لاسيما و أن الأفراد عادة يمجؤون إلى تكوين فكرة شاممة عن الآخرين م
 خلال معمومات قميمة يحصمون عمييا لعدم القدرة عمى جمع المعمومات الكاممة9

9 فالصورة الذىنية تميل إلى الثبات ومقاومة التغيير الثبات والمقاومة لمتغيير-2
،وتتعدد العوامل التي تحدد وتؤثر في كمية وكيفية التغيير المحتمل في الصورة 

بالصورة ذاتيا ،وبعضيا الآخر يتعمق الذىنية ،وبعض ىذه المتغيرات يتعمق 
 بالرسائل الواردة من خلاليا 9

تقوم الصورة الذىنية عمى التعميم  التعميم و تجاهل الفروق الفردية : - 3
المبالغ فيو ،ونظراً لذلك فالأفراد  يفترضون بطريقة آلية أن كل فرد من أفراد 
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فرٌحات ، راشد ناجً ، دور وسائل الاعلام الأردنٌة فً تشكٌل الصورة الذهنٌة لمجلس النواب الأردنً لدى  - 

 .27عة البتراء ، ص الشباب الجامعً ، كلٌة الصحافة و الاعلام ، جام
17

 .001فرٌحات ، راشد ناجً ، المرجع السابق نفسه ، ص  - 
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رغم من وجود الجماعة موضوع الصورة تنطبق عميو الجماعة ككل عمى ال
 اختلافات و فروق فردية 9

9 تسيم الصور الذىنية في التنبؤ بالسموك و التصرفات  التنبؤ بالمستقبل - 4
المستقبمية لممجيور الموافق و القضايا و الازمات المختمفة ،فالصورة الذىنية 
المنطبعة لدى الافراد باعتبارىا انطباعات واتجاىات لدى الأفراد باعتبارىا 

عات و اتجاىات لدى الأفراد حول الموضوعات والقضايا و الأزمات انطبا
المختمفة ،فالصورة الذىنية المنطبعة لدى الأفراد باعتبارىا انطباعات واتجاىات 
لدى الأفراد حول الموضوعات و القضايا و الأشخاص يمكن أن تنبئ 

 بالسموكيات التي قد تصدر عن الجماىير مستقبلا 9 
تتسم الصورة الذىنية بتخطييا لحدود الزمان ان و المكان : تخطي حدود الزم-5

و المكان ، فالفرد لا يقف في تكوينو لصوره الذىنية عند حدود معينة بل 
يتخطاىا ليكون صوراً عن بمده ثم عن العالم الذي يعيش فيو ، و عمى مستوى 
الزمان فالإنسان يكون صور ذىنية عن الماضي ، ويكون صور ذىنية عن 

اضر إضافة إلى المستقبل و بذلك يتضح أن الانسان يكون صوراً ذىنية عن الح
الأزمنة و الأماكن المختمفة وفقاً لمعارفو ومدركاتو و مشاىداتو إضافةً إلى قدرتو 

 (18)عمى التخيل و الاستنتاج 9
 مزايا الصورة الذهنية الإيجابية لممؤسسة :

 9ليذه المؤسسة فوائد متعددة منيا حققإن تكوين الصورة الذىنية الإيجابية لممؤسسة ي -
 مساعدة المؤسسة في اجتذاب أفضل العناصر لمعمل بيا9 -1
 تدعيم علاقة المؤسسة مع جماىيرىا الداخمية والخارجية9 -2
إقناع الحكومة والسمطات والجماىير بأىمية الدور الاجتماعي لممؤسسة  -3

 في خدمة المجتمع9
الحكم عمى المؤسسة في  تنمي استعداد الجماىير لمتريث قبل إصدار -4

 أوقات الأزمات9
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تدعيم العلاقات الطبية لممؤسسة مع الجيات التشريعية والتنفيذية في  -5
 الدولة9

 المساعدة في إقناع الييئات المالية باستثمار أمواليا في المؤسسة9 -6
 المساعدة في دعم الجيود التسويقية لممؤسسة9 -7

 أنواع الصورة الذهنية :
 لصورة الذىنية فيما يمي 9يعدد جفكينز أنواع ا

 وىي الصورة التي ترى المنشأة نفسيا من خلاليا 9الصورة المرآة :  -0
 9 وىي التي يرى بيا الآخرون المؤسسة 9الصورة الحالية  -1
 9 وىي التي تود المنشأة أن تكون لنفسيا في أذىان الجماىير 9 الصورة المرغوبة -2
ذا أخذنا في الاعتبار منافسة و ىي أمثل صورة يمكن تتحقق إ الصورة المثمى : -3

 المنشآت الأخرى وجيودىا في التأثير عمى الجماىير 9
9 وتحدث عندما يتعرض الأفراد لممثمين مختمفين لممنشأة يعطى  الصورة المتعددة -4

كل منيم انطباعا مختمفا عنيا ،ومن الطبيعي أن لا يستمر ىذا التعدد طويلا فإما أن 
ى صورة سمبية أو أن تجمع بين الجانبين صورة يتحول إلى صورة إيجابية أو إل

موحدة تظميا العناصر الإيجابية و السمبية تبعا لشدة تأثير كل منيا عمى ىؤلاء 
 (19)الأفراد9 

 (20)مكونات و أبعاد الصورة الذهنية :

ىناك إجماع بين معظم الباحثين عمى أن الصورة الذىبية تشتمل عمى ثلاثة مكونات أو 
 مثل فيما يمي 9أبعاد أساسية تت

ويقصد بيذا البعد المعمومات التي يدرك من خلاليا الفرد 9  البعد أو المكون المعرفي -0
موضوعا أو قضية أو شخصا ما ،وتعتبر ىذه  المعمومات ىي الأساس الذي تبنى 
عميو الصورة الذىنية التي يكونيا الفرد عن الآخرين وعن الموضوعات والقضايا 
                                                           
(19)

 - Rodolfo Vazquez . University of Oviedo .Spain .” The Word of Mouth Dynamic: 
How Positive and Negative WOM drives purchase probapility “ . Jornnal of aduertising 
research March 2017.p22.  
(20)

- Rodolfo Vazquez,op.cit,p67. 
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قة المعمومات والمعارف التي تحصل عمييا عن الآخرين المختمفة ،وبناء عمى د
تكون دقة الصور الذىنية التي تكونيا عنيم ،ووفقا لمبعد المعرفي فإن الأخطاء 
المتكونة في الصورة لدى الأفراد ىي أخطاء ناتجة أساسا عن المعمومات والمعارف 

 الخاطئة التي حصل عمييا ىؤلاء الأفراد 9
يقصد بالبعد الوجداني الميل بالإيجاب  أو السمب تجاه  9 دانيالبعد أو المكون الوج  -1

موضوع أو قضية أو شخص أو شعب أو دولة ما في إطار مجموعة الصور الذىنية 
التي يكونيا الافراد و يشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي و مع مرور 

الجانب الوجداني  الوقت تتلاشى المعمومات و المعارف التي كونيا الأفراد ،ويتشكل
 مع الجانب المعرفي ،ومع مرور الوقت تتلاشى المعمومات و المعارف التي

 إدراك عقمي كامل ،ويتمثل بقناعة كاممة عن الجية أو القضية 9
9وتتمثل في صيغة التفاعل مع المدرك و أسموب  المرحمة الثالثة )السموك(-2

 حتى ذىنيا9ً التعبير عنو إيجابيا أو سمبيا عمميا أو قوليا أو
وقد بينت دراستين حديثتين عن الصورة الذىنية لممؤسسة نتائج ىامة فقد أشارت نتائج 
الدراسة التي قام بيا جوبكينز حيث قام بإجراء مقابلات مع عينة من رؤساء الشركات 
الأمريكي الكبرى و مديري البحوث و الإدارات المالية ،إلى أنو من الفوائد الطيبة لمصورة 

نية الإيجابية لممؤسسة القدرة عمى جذب أفضل العناصر لمعمل بيا وتزايد قدرتيا الذى
عمى اجتذاب مساىمين جدد ، كما أشارت إلى أن الشركات التي تتمتع بصورة ذىنية 

%( من العينة بأن تمك 54طيبة تحظى بتأييد المجتمعات المحمية ،فقد أشارت إجابات ) 
لمواقفيا تجاه مجتمعيا عندما طمب منيم إجابات  الشركات تحظى بالتأييد و التشجيع

 (21)محددة عمى موافق مفترضة في المستقبل 9
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  : (22)مراحل تكوين الصورة الذهنية 
 المرحمة الأولى : المعرفة:

معرفة الشيء ىي الخطوة الأولى في الصورة داخل العقل ،والمعرفة التفصيمية تؤكد 
 المعمومة أكثر من الإجمالية9

 الثانية : الإدراك: المرحمة
ربط المعرفة بالمفاىيم  و الثقافة الشخصية السابقة لتتحول إلى إدراك عقمي كامل ويتمثل 

 بقناعة كاممة عن الجية أو القضية 9
 المرحمة الثالثة : السموك:

وتتمثل في صيغة التفاعل مع المدرك و أسموب التعبير عنو إيجابياً أو سمبياً عممياً أو 
 تى ذىنيا9ًقولياً أو ح

ان عممية تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة عممية معقدة، فمن التحديات الأساسية  -
التي تواجد المؤسسات المعاصرة انييار الحدود و الفواصل بين وظائفيا الدلخمية 
وعلاقتيا الخارجية حيث تتشابك العلاقات الداخمية والخارجية لممؤسسة خلال 

سوف نتطرق إلى عممية ن خلال ىذا المبحث ممارستيا اليومية لأعضائيا وم
 تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة فيما يمي :

 (23)أولا: عممية تكوين الصورة الذهنية:
ان استراتيجية الإدارة العميا في عمل أداء كل إدارات المؤسسة، فمن خلال تنقمو ليم من 

سسة منن ناحية كما فمسفة العمل تشكل الثقافة التنظيمية التي تحكم عمل أعضاء المؤ 
أنيا تحكم مضمون الرسائل الاتصالية التي توجييا العلاقات العامة إلى الجماىير 
الخارجية لممؤسسة )الموردين، مستيمكين ،موزعين( والتي تأثر عمى صورة المؤسسة 

 الذىنية لدييم9
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اليا وينقل جياز العلاقات العامة رسائل اتصالية تحمل معمومات عن المؤسسة فمسفة أعم
ىذه المعمومات تتضمن السياق الرمزي الذي يعكس اليوية الذاتية لممؤسسة والتي تأثر 
في الجماىير الخارجية المستقبمية لتمك المعمومات و تساىم في تشكيل الصورة الذىنية 
لممؤسسة لدييم، وتصدر عن الجماىير ردود أفعال لقوة التأثير من جانبيا عمى نظام 

المؤسسة، أي ىناك عممية تأثير وتأثير متبادل من المؤسسة عمى وثقافة العمل داخل 
 الجماىير، ومن الجماىير عمى المؤسسة9

 (24)ثانيا: كيفية تكوين الصورة الذهنية :
لابد لممؤسسة من القيام بعدة بحوث لتحديد فئات الجماىير التي ترغب ان تشكيل لدييا 

ىمية بالنسبة ليا و نوضح ذلك من خلال الصورة الذىنية و من ثم تحديد الفئات الأكثر أ
( وبالرغم من أن الموظفين و الزبائن ىما أىم جميورين عمى أنو يجب 14الشكل رقم )

 عدم تجاىل الجماىير الأخرى9 
  (25:)شروط تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة 

 يتوقف بناء و تكوين صورة طيبة عن المؤسسة التزام المديرين ببعض الشروط أىميا 9
 أن تكون صورة حقيقة : -1

إن انحراف الصورة عن الحقيقة سرعان ما يمحق المساس بمصداقية المؤسسة، حيث أنو 
يكفي إجراء اتصال واحد بيا لكي تدرك ىذا الانحراف، وىذا من شأنو أن يبعث الشك و 
فقدان الثقة التي طالما عممت عمى تأسيسيا من خلال الصورة، لذلك فإنو يجب عمى 

 أن تعرف نفسيا عمى حقيقتيا وأن تكون صادقة في الداخل كما في الخارج9 المؤسسة
 أن تكون صورة إيجابية : 2

( لكن في المقابل يجب atoutsىنا يتعمق الأمر بتثمين مؤىلات ومحاسن المؤسسة )
 عدم المبالغة في ذلك بشكل يؤدي إلى لفت الأنظار إلى المؤسسة و مساوئيا9 
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 مرة :أن تكون صورة مست -3

ن أمكن و لما لا، طول مدة حياتيا، فديمومة  أي أن تمثل صورة لممؤسسة لعدة سنوات وا 
 الصورة تدل عمى فعاليتيا9

وىذا خاصة داخل القطاعات التي تتميز بتشابو منتجاتيا ، حيث أنو يجب عمى المؤسسة 
 العمل عمى تطوير شخصية خاصة بيا، بمعنى بناء صورة مميزة وفريدة

 هداف من خلال الصورة :الاست - 4
يجب أن تكون الصورة متجانسة مع قيم و معتقدات الجماىير المستيدفة ،وىو ما 

 يستدعي اعتماد برامج تمقى القبول لدى الجماىير كل حسب خصائصو9
 جاذبية الصورة : -5

أن تكون الصورة جذابة ىي تمك التي تجذب أو تستميل الجماىير التي ىي محل إىتمام 
سسة، ونستطيع القول ىنا أنو لابد من توفر عنصر التمييز في الصورة التي لدى المؤ 

نيدف لتسويقيا، أي أن صورة المؤسسة لابد أن تمثل بالنسبة لنا ميزة تنافسية من خلاليا 
 (26)يمكن كسب تأييد الجماىير وجذبييم لمتعامل معيا9

 (27:)العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية لممنظمة 
 العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذىنية لممنظمة في النقاط التالية 9 تتمثل

 وتتمثل في9 ،عوامل شخصية 1
 السمات الذاتية لمشخصية المستقبمة لممعمومات )التعميم ،الثقافة ،القيم 999(9 -
قدرة الفرد عمى تفسير المعمومات الخاصة بالمنظمة ودرجة دافعيتو واىتمامو  -

 مقدمة عن المنظمة9بالمعمومات ال
 ، وتتمثل في9عوامل اجتماعية 1

 تأثير الجماعات الأولية عمى الفرد المستقبل لممعمومات9 -
 تأثير قادة الرأي عمى اتجاىات الجماىير9 -
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الصور الذهنٌة لمهنة المكتبات و المؤسسات المعلوماتٌة و مستقبلها ، جامعة الامٌرة نورا قبلان ، نجاح ،  - 

 .72، ص  4104بنت عبد الرحمن ، المملكة العربٌة السعودٌة ، 
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 تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الأفراد و القيم السائدة فيو9 -
 : حماية الصورة الذهنية أثناء الأزمات 

التجارية في أعماليا تنوعا واسعا من الظروف غير  تواجو الشركات -
المتوقعة و التي تحمل في جنباتيا إمكانية الاضرار بصورتيا ، و اذا ما 
وقعت أزمة ما فان حجم تأثيرىا في الصورة التي يحمميا الناس عن 
 المؤسسة يتأثر بثلاث عوامل 9 أوليا وضعية الصورة التي يحمميا الناس

ل الثاني نوع الازمة و حجميا واما العامل الثالث فيو عن الشركة و العام
حجم التغطية الإعلامية للازمة ، وامام ىذه العوامل و خطورتيا في التاثير 
الذي غالبا ما يكون سمبي عمى الصورة الذىنية لابد من العمل عمى تكوين 

 استراتيجيات تحمي الصورة الذىنية و تحتفظ عمييا في ىذه الازمات 9

 ر العممي لمبحث : الاطا 
  : مجتمع و عينة البحث 

 . عملاء مطاعم مدينة حمصمجتمع البحث :  -
 عينة عشوائية من عملاء مطاعم مدينة حمص 9عينة البحث :  -
استبيان  011استبيان تم استرداد  031خلال الفترة المدروسة قامت الباحثة بتوزيع  -

 %78949صالح لمتحميل بنسبة استرداد بمغت 

 ياس المعتمد في الاستبانةتوضيح المق
 تم الاعتماد عمى مقياس ليكرت الخماسي 

 ( درجات مقياس ليكرت الخماسي1جدول رقم )
 غير موافق اطلاقا غير موافق محايد موافق موافق جدا الاستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة

http://statistic-المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى رابط الوصول التالي: 
post.html-think.blogspot.com/2019/02/blog 

http://statistic-think.blogspot.com/2019/02/blog-post.html
http://statistic-think.blogspot.com/2019/02/blog-post.html
http://statistic-think.blogspot.com/2019/02/blog-post.html
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البيانات التي حصمنا حيث قمنا بتحميل  spss25كذلك استعنا بالحزمة الإحصائية 
 عميها باستخدام الأساليب الإحصائية التالية :

 28مرجح ودلالته(: المتوسط ال2جدول رقم )
 الدلالة المتوسط المرجح

 غير موافق اطلاقا 1.81إلى  1من 
 غير موافق 2.61إلى  1.81من 
 محايد 3.41إلى  2.61من 
 موافق 4.21إلى  3.41من 

 موافق جدا 5إلى  4.21من 
 المصدر9 من اعداد الباحثة

 تقييم صدق و ثبات أداة البحث )الاستبيان( : -
 الصدق الظاهري : -
ذلك بعرض الاستبيان عمى مشرف الرسالة بيدف التأكد من صحة و سلامة لغة و  -

 الاستبيان وان عبارات الاستبيان تنثل بشكل كبير مضمون الابعاد التي يتم قياسيا 9
 طريقة ألفا كرونباخ :  -
يستخدم معامل ألفا كرونباخ في حساب ثبات بنود الاستبيان حيث يعبر عن مدى  -

لاستبيان )من خلال إيجاد الارتباطات الثنائية بين جميع فقرات الارتباط بين بنود ا
زيادة قيمة المعامل حيث تدل  0و  1الاستبيان ( و تترواح قيمة ىذا المعامل بين 

عمى ارتفاع الثبات لفقرات الاستبيان ، و الجدول التالي يبين قيم معامل ألفا كرونباخ 
استطلاعية لكل استبيان مؤلفة من  لمحاور الاستبيان حيث تم الاعتماد عمى عينة

 عميل من مرتادي مطاعم مدينة حمص  ، و كانت النتائج كما يمي 9 11
                                                           
28

( العبد الله عبدو. مقٌاس لٌكرت. رابط الوصول:  

(https://www.facebook.com/928701163862433/posts/1507273006005243 /)  
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 ( اختبار ثبات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبيان3الجدول )

لعينة عمى فقرات محور الكممة ( يبين نتائج و تحميل إجابات افراد ا4جدول رقم )
 المحكية الالكترونية

 

معامل ألفا  النتيجة
 كرونباخ

عدد 
 الفقرات

 المحور

 ثابت -
- 911 - 5 

الكممة المحكية 
 الالكترونية

رسم الصورة  11 - 834 ثابت -
 الذهنية

 ثابت -
- 954 - 15 

الدرجة الكمية 
 للاستبيان

Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
دلالة 

 المتوسط
 الترتٌب

غالبا ما اقرأ مراجعة الاخرٌن للمطاعم على 
 شبكة الإنترنٌت لاختٌار المطعم المناسب

 3 موافق 745. 3.95 132

لبا ما للتأكد من اختٌاري المطعم المناسب، غا
اقرأ مراجعة الآخرٌن عن المطاعم فً شبكة 

 الانترنٌت
 3 موافق 750. 3.95 132

غالبا ما استشٌر الآخرٌن على شبكة 
 الانترنٌت للمساعدة فً اختٌار مطعم مناسب

 4 موافق 807. 3.92 132

إذا لم أقرا تعلٌقات الاخرٌن على شبكة 
الانترنٌت عن المطعم الذي اختاره سأكون 

ند تجربة خدماته للمرة الأولىقلقا ع  
 2 موافق 810. 3.97 132

قراءة تقٌٌمات الاخرٌن على شبكة الانترنٌت 
 لمطعم معٌن تجعلنً واثقا فً تجربة خدماته

 1 موافق 805. 3.99 132

  موافق 75282. 3.9576 132 الكلمة المنطوقة الالكترونٌة
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 نتائج الدراسة التحميمية :
:نتائج المحور الأول   

( بأن استجابات افراد العينة لجميع عبارات محور الكممة 3من الملاحظ من الجدول رقم )
المحكية الالكترونية جاءت مرتفعة )موافق( والدرجة الكمية للاستجابة لممحور أيضا 

 9 2984ت مرتفعة )موافق( بمتوسط حسابي وقدره جاء

تقييم أفراد العينة لفقرات محور الكممة المنطوقة الالكترونية كانت مرتفعة ايجابية  -
( و ىذا 3911( و أقل من )2930( و المتوسط المرجح أكبر من )2984)موافق( )

 ما يعني أن أفراد 
بدرجة مرتفعة عمى تعزيز صورتيم  العينة يعتبرون الكممة المنطوقة الالكترونية تؤثر -

 9الذىنية 

 ( ٌبٌن نتائج و تحلٌل إجابات افراد العٌنة على فقرات محور رسم الصورة الذهنٌة3جدول رقم )

Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
 الترتٌب دلالة المتوسط

 5 موافق بشدة 575. 4.26 132 تتزاٌد مصداقٌة المطعم فً نظرك
لدٌك ثقة كبٌرة بخدمات ومأكولات 

 المطعم
 3 موافق بشدة 543. 4.28 132

مستعد لدفع سعر اعلى مقابل 
 خدمات ومأكولات هذا المطعم

 7 موافق 624. 4.17 132

تحس بالراحة بتعاملك مع هذا 
 المطعم

 4 موافق بشدة 540. 4.27 132

هذا المطعم ممٌز عن بقٌة المطاعم 
 المنافسة له

 4 موافق بشدة 591. 4.27 132

المعلومات المتداولة حول هذا 
 المطعم جٌدة وإٌجابٌة

 1 موافق بشدة 552. 4.30 132

تعتقد بأن عملاء هذا المطعم لدٌهم 
تصور إٌجابً عن خدماته 

 ومأكولاته
 6 موافق بشدة 594. 4.24 132

ستنصح الاخرٌن بزٌارة هذا 
 المطعم وتجربة خدماته

شدةموافق ب 660. 4.29 132  2 

  موافق بشدة 51366. 4.2604 132 تعزٌز الصورة الذهنٌة
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( نلاحظ ان استجابة افراد العينة لعبارات محوررسم الصورة الذىنية 08من الجدول رقم )
مرتفعة جدا باستثناء العبارة الثالثة جاءت الاستجابة عمييا مرتفعة، كما الاستجابة الكمية 

39159مرتفعة جدا وبمتوسط حسابي قدره  لمحور تعزيز الصورة الذىنية جاءت  
 * اختبار الفرضية * 

لاتوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين الكممة المحكية الالكترونية و رسم الصورة  -
 الذىنية لعملاء المطاعم في المنطقة محل الدراسة 9

من اجل اختبار الفرضية تم اختبار مدى صحة النموذج و قدرتو التفسيرية من خلال 
عامل الارتباط و التحديد لنموذج تأثير الكممة المحكية الالكترونية في رسم الصورة م

الذىنية لدى عملاء مطاعم مدينة حمص 9 ثم اجراء تحميل الانحدار البسيط لمعرفة ىل 
الكممة المحكية الالكترونية ) كمتغير مستقل( تأثير معنوي حقيقي عمى رسم الصورة 

 كمتغير تابع ( كما يمي9الذىنية لعملاء المطاعم ) 
 

 جدول رقم )6( الارتباط بين الكممة المحكية الالكترونية ورسم الصورة الذهنية  
Correlations 

 
 حكٌةالكلمة الم

 الالكترونٌة
الصورة الذهنٌة رسم  

المحكٌة الكلمة ا

 الالكترونٌة

Pearson Correlation 1 .488** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 132 132 

الصورة الذهنٌةرسم   

Pearson Correlation .488** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 132 132 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  المصدر: الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى تفريغ البيانات وتحميمها بواسطة
spss20  
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   الصورة الذهنية رسمالالكترونية و  حكيةبين الكممة الم الارتباط(: 7الجدول رقم )
Correlations 

 
 حكٌةالكلمة الم

 الالكترونٌة
الصورة  رسم

 الذهنٌة

محكٌة الكلمة ال
 الالكترونٌة

Pearson Correlation 1 .488** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 132 132 

الصورة الذهنٌة رسم  

Pearson Correlation .488** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 132 132 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

المصدر: الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى تفريغ البيانات وتحميمها بواسطة 
spss20 

 

 ( وجود علاقة ارتباط موجبة ومتوسطة بين محور الكممة13نلاحظ من الجدول رقم )
الصورة الذىنية كمتغير تابع حيث بمغت  رسمالالكترونية كمتغير مستقل ومحور حكية الم

والارتباط ىو من أحد  19111** عند مستوى دلالة احصائية 19377قيمة الارتباط 
 شروط حساب الانحدار الخطي البسيط9 

 
 ل التحديد(: معامل الارتباط بين المتغير المستقل والتابع وقيمة معام8الجدول رقم )

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .488a .238 .233 .44999 
a. Predictors: (Constant),  الكممة المنطوقة الالكترونية 
المصدر: الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى تفريغ البيانات وتحميمها بواسطة 

spss20 
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حكية ( قيمة معامل الارتباط بين محور الكممة الم14ما ملاحظ من الجدول رقم )ك
 Rكما ان قيمة معامل التحديد  19377الالكترونية ومحور تعزيز الصورة الذىنية تعادل 

Square  أي ان محور 1292%، وقيمة معامل التحديد المعدل بمغت 1297بمغت %
% من التغيير الحاصل 1292قل يفسر ما قيمتو الالكترونية كمتغير مست حكيةالكممة الم

 الصورة الذىنية9 رسمبالمتغير التابع 
لنتائج :ا          

الكممة المحكية تعد احد اىم وسائل التسويق الغير مقصود لممؤسسات و  -0 -
المنظمات حيث تمعب دور ىام في بناء و تكوين الصورة الذىنية لدى العملاء 

 9 من خلال ادواتيا و انواعيا
و تعتمد الكممة المحكية الالكترونية عمى اراء الشرائح المختمفة لمعملاء حول  -1 -

خدمات المنشاة و التي يطرحونيا عمى مواقع و منصات التواصل الاجتماعي و 
 . التي بدورىا تؤثر عمى اراء العملاء المحتممين و المستقبميين لممنشاة

نجاح المؤسسة فالصورة الذىنية يعتبر مفيوم الصورة الذىنية احد اىم ركائز  -0
مجموعة المعارف و التجارب و الخبرات المتراكمة التي تتشكل في ذىن 
الجميور و ترسم انطباعا معينا و يتشكل ىذا الانطباع من خلال الاراء 

 الايجابية او السمبية لمعملاء9
 ىناك العديد من السمات و الخصائص المختمفة التي تتسم بيا الصورة الذىنية -1

كعدم الدقة و الثبات و مقاومة التغيير و التعميم و تجاىل الفروق الفردية و 
كالتنبؤ بالمستقبل و غيرىا من الخصائص ، كما تتسم الصورة الذىنية بالعديد 
من المزايا كمساعدة المؤسسة عمى اجتذاب افضل عناصر العمل و تدعيم 

 9علاقتيا الطيبة مع جماىيرىا
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 التوصيات :

اسة لممطاعم قيد البحث العمل عمى الاىتمام بردات فعل العملاء تقترح الدر  -0
عمى خدماتيا و ملاحظاتيم  من خلال ابتكار طرق فعالة في معرفة ىذه 
الملاحظات مثلا وضع صندوق و مجموعة من الأوراق عمى الطاولات  
ليتسنى لمعملاء كتابة ملاحظاتيم عن الخدمات المختمفة التي يقدميا 

مل عمى تلافي الملاحظات السمبية و تعزيز الملاحظات المطعم و الع
 الإيجابية في الفترات القادمة9

العمل عمى تطوير تطبيق خاص بالمطعم يمكن تحميمو عمى اليواتف  -1
المحمولة  الخاصة بالعملاء المختمفين ومن خلالو يمكن التعرف عمى 

ي قد اقتراحات العملاء حول أصناف الخدمات الجديدة او الاطباق الت
يرغبون بتجربتيا و العمل عمى تمبيتيا و بذلك تتعزز الصورة الإيجابية 

 لدييم تجاه المطعم الذي ييتم بإرضاء عملائو 9
كما تقترح الدراسة السعي للاىتمام بصفحات المطاعم قيد الدراسة عمى  -3

مواقع التواصل الاجتماعي المختمفة و استخداميا لمترويج الالكتروني 
و ذلك ما يعني الاىتمام بالكممة المنطوقة الالكترونية أكثر  لخدمات المطعم

لحاليين و بالتالي الترويج لممطعم و تعزيز الصورة الإيجابية لدى العملاء ا
 9و جذب العملاء المحتممين
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 :العربية المراجع قائمة 

عينة  اءلآر ، أثر الكممة المنطوقة في اتخاذ قرارات الشراء ) دراسة  1102الدليمي ، عمر ،  -0
 79من المرتادين لبعض مطاعم الموصل(9ص 

، أثر الكممة المنقولة الكترونيا في اتخاذ قرار شراء الخدمة  1103الخطيب ، ىاني ،  -1
 9الفندقية لزبائن الفنادق المصنفة  من فئة الخمس نجوم في مدينة عمًان

قرار شراء  الذىب ، مدني ، عبد الرحمن ، محمد ،تأثير الكممة المنطوقة  عمى  -   -2
السيارات ) التطبيق عمى جامعة نجران دراسة تسويقية ( المممكة العربية السعودية ، جامعة 

 9نجران ، مجمة العموم الاقتصادية
العمري ، سيرين ، أثر الكممة المنطوقة عمى السموك الشرائي لمستحضرات التجميل ،)  -3

 11059ة الزرقاء ، الأردن  ،دراسة تطبيقية عمى فئة الشابات في مدينة الزرقاء( جامع
مضاء ، أثر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي عمى السموك الشرائي من خلال ’ الياسين  -4

اع الملابس في الأردن ( ، قسم إدارة طالكممة المنطوقة الالكترونية ) دراسة تطبيقية عمى ق
 379الاعمال ، جامعة الشرق الأوسط ، ص 

صالي لمعلاقات العامة في تشكيل الصورة الذىنية لدى الصيادلة النوافمة ، يزن ، الدور الات -5
، شركة الحكمة الأردنية للأدوية أنموذجاً ، جامعة الشرق الأوسط ، عمان ، الأردن ، ص 

709 
الشيخ ، صالح ، تكوين الصورة الذىنية لمشركات و دور العلاقات العامة فييا ، بحث مقدم  -6

 739، ص  1118لعامة ، الاكاديمية السورية الدولية ، لنيل درجة الدبموم في العلاقات ا
، دور الإعلان في بناء الصورة الذىنية لشركات  1103برىوم ، أديب ، زيود ، ربا ،  -7

التامين الخاصة في محافظة اللاذقية ،مجمة جامعة تشرين لمبحوث و الدراسات العممية 
1103 9 

كترونية عمى اختيار الوجية السياحية ) ، أثر الكمة المنطوقة الال 1108خراز ، مريم ،  -8
دراسة عينة من السياح المستخدمين لوسائل التواصل الاجتماعي بولاية ورقمة ( ، جامعة 

 9 1108قاصدي مرياح ورقمة ، كمية العموم الاقتصادية و التجارية ، الجزائر ، 
لدى المستيمك  زعرور ، أحمد ، العوامل المؤثرة عمى الصورة الذىنية لمعلامة التجارية -01

، جامعة النجاح الوطنية ، كمية الاقتصاد و العموم الاجتماعية ،قسم التسويق ، نابمس 
11059 
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الريادة في المصارف  تادتراتيجيا درجة تطبيق
 / /درادة ميدانية   في محافظة طرطوس ةالخاص

 **الدكتورة فاطمة عبد الحميد                        *الدكتور أديب برىوم
 ***سيا سميمان عمي

 الممخص
استراتيجيات الريادة في المصاف الخاصة في  تطبيقىدف البحث إلى دراسة واقع 

وقد اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي التحميمي،  11والبالغ عددىا  ة طرطوسمحافظ
وتم تصميم استبانة وتوزيعيا عمى الافراد العاممين في تمك المصارف وىم )قيادات 

 .44الريادة، مدير الفرع، نائب مدير الفرع، ورؤساء الأقسام( والبالغ عددىم 
 وقد توصمت الى أىم النتائج التالية:

أظيرت النتائج عدم وجود فروق جوىرية ذات دلالة معنوية بين متوسط إجابات افراد  -
لعدم توفر ىذا البعد وذلك  3العينة حول محور استراتيجيات الريادة وبين متوسط الحياد

 )موافق ومحايد( بسبب تمركز إجابات افراد العينة بين
متوسط إجابات افراد العينة  أظيرت النتائج وجود فروق جوىرية ذات دلالة معنوية بين -

لعدم توفر ىذا البعد وذلك بسبب تمركز  3متوسط الحياد التميز وبينحول بعد استراتيجية 
 )غير موافق ومحايد( إجابات افراد العينة بين

  استراتيجية التميز ،المخاطرة أخذ ةاستراتيجيالريادة، استراتيجية الابتكار، : الكممات المفتاحية

  

                                                           
 أستاذ، قسم إدارة الأعمال، كمية الاقتصاد، جامعة طرطوس، طرطوس، سورية.*

 مدرّسة، قسم إدارة الأعمال، كمية الاقتصاد، جامعة طرطوس، طرطوس، سورية.**
 ة.طالبة دراسات عميا )دكتوراه(، قسم إدارة الأعمال، كمية الاقتصاد، جامعة طرطوس، طرطوس، سوري***
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ABSTRACT: 

The research aims to examine the reality of the application of leadership 

strategies in the special grades in the 11 Tartus governorate. The 

researcher relied on the analytical descriptive curriculum. The 

identification was designed and distributed to the 44 individuals working 

in these banks (leadership leaders, branch manager, deputy branch 

director and department heads). 

The main findings were as follows: 

- The results showed that there were no significant and moral differences 

between the average responses of the sample individuals about the axis of 

the leadership strategies and the average neutrality 3 because of the lack 

of this dimension due to the concentration of the responses of the sample 

individuals between (OK and impartial) 

- Results showed significant and morally significant differences 

between the average responses of the sample individuals about the 

dimension of the strategy of excellence and the average neutrality of 3 

because of the concentration of the responses of the sample individuals 

between (disagreeable and neutral) 

Keywords: leadership, innovation strategy, risk-taking strategy, 

excellence strategy 
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 المقدمة:
من القطاعات الاستراتيجية سواء عمى مستوى الدولة او عمى  في سورية المصارفتعد 

فيي رافد من روافد التنمية الاقتصادية والاجتماعية وذلك لما ليا من  المحميمستوى 
فقد شيدت المصارف في  عمى حركة سيولة الأموال وتدفقيا في الاسواقتأثير فعال 

دت الى عولمة نشاطيا ، حيث الآونة الأخيرة تغيرات جذرية في أساليب وطرق العمل أ
أسيمت التطورات التكنولوجية الحديثة في منتصف عقد التسعينات من القرن الماضي 
حدوث نقمة نوعية وثورة فعمية في عالم الاعمال المصرفية الناتجة عن تطور وسائط 

وىذا الانتقال أفرز توجيات حديثة لتحقيق الاستقرار وضمان الحصة  الاتصال المختمفة
وقية وبيدف ذلك يجب عمى المصارف اتباع استراتيجيات جديدة تسمى استراتيجيات الس

 الريادة بأبعادىا )استراتيجيات الابتكار، استراتيجيات أخذ المخاطر ، استراتيجيات التميز(
، حيث تعتبر استراتيجية الريادة من الاستراتيجيات التي تسيم في تحقيق التميز في بيئة 

التطور المستمر، كما انيا تحقق التجديد والتطور المستمر وتزيد من قوة تتميز بالتغيير و 
ىذا المنطمق اتى ىذا البحث ليمقي الضوء عمى  ومنالتفاعل بين العملاء والمصارف 

الابتكار ، استراتيجية أخذ المخاطر  ةتطبيق استراتيجيات الرياد بأبعادىا )استراتيجيتقييم 
 .ف الخاصة في محافظة طرطوس،استراتيجية التميز(في المصار 

 :Terminology of study))الدراسة مصطمحات -1

ىي تمك التي تشجع المنظمات عمى الإبداع والابتكار والتفرد  :استرتيجيات الريادة-1
واخذ المخاطرة والمبادأة، وكذلك تشجع العاممين عمى اتخاذ القرارات وأخذ المسؤولية عن 

 (2008ىذه القرارات)السكارنة،

تطبيق تجاري للاختراع وىو ىوتطبيق ناجح للابداع وىو :استراتيجية الابتكار-1-2
 (Ianbin,1993,p20الوصول الى كل شيء جديد)

المجازفة في طرح منتجات  بأخذوىو أن يقوم الريادي  : المخاطراستراتيجية أخذ -1-3
الغموض يوجد في السوق من خاطر  وخدمات جديدة بالأسواق أخذ بعين الاعتبار ما

 (Webister,1998,p1200وعدم التأكد)
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ىي عبارة عن الخيار القائم عمى تفرد المؤسسة في بعض التميز: ةاستراتيجي 1-4
الجوانب المتعمة في المنتج او الخدمة والتي تعمل المؤسسة بموجبيا عمى استغلال 

 (20،ص2017الفرص وتوظيف مياراتيا من اجل ذلك)زكري،

 :(Previous studies)السابقة الدراسات -2

 :(Arab Studies)العربية  الدراسات اولًا:

تفعيل الريادة الاستراتيجية في إدارات التعميم ( بعنوان: 2021دراسة )الغامدي، -1
بناء تصور مقترح لتفعيل الريادة بالمممكة العربية السعودية في ضوء التجارب 

 /العالمية / تصور مقترحالاستراتيجية في إدارات التعميم 

ىدفت الدراسة الى تصور مقترح لتفعيل الريادة الاستراتيجية في إدارات  اليدف:
التعميم في المممكة العربية السعودية في ضوء التجارب العالمية، من خلال الكشف 

:)التفكير الريادي، الثقافة الريادية، القيادة ةعن درجة ممارسة أبعاد الريادة الاستراتيجي
 الريادية(

واعتمدت الدراسة عمى  التحميمي،بعت ىذه الدراسة المنيج الوصفي ات المنيج:
من مديري  ( فرداً 430كأداة ليا طبقت عمى عينة قصدية مكونة من ) الاستبانة

ومساعدييم، ومستشارييم، ومديري ومديرات الإدارات  الإدارات العامة لمتعميم،
 والمكاتب في خمس مناطق تعميمية

 توصمت عمييا الدراسة: النتائج التي النتائج أىم

إن درجة ممارسة أبعاد الريادة الاستراتيجية في إدارات التعميم في المممكة  -
 العربية السعودية جاءت بشكل عام بدرجة متوسطة

وان متغيرات الدراسة )المؤىل العممي، سنوات الخدمة، العمل الحالي( مؤثر في  -
لاستراتيجية، ولدرجة توفر تقدير عينة الدراسة لدرجة ممارسة أبعاد الريادة ا

 متطمبات تفعيل الريادة الاستراتيجية بإدارات التعميم في ضوء التجارب العالمية
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 الريادة عمى الميزة ةأثر استراتيجي ( بعنوان:2022،مييوب وآخروندراسة ) -2
 نطينةدراسة ميدانية عمى مصارف مدينة قس-التنافسية في المصارف

أثر الريادة عمى الميزة التنافسية في ف عمى إلى التعر  ىدفت الدراسةاليدف :
إدارة الجودة في وزارة التربية والتعميم، من وجية نظر  مصارف مدينة قسنطينة

وكانت عينة  ،التحميمي  المنيج الوصفي المسحي الباحث اعتمدالعاممين، 
(وتم 260اممين في المصارف محل الدراسة  وعددىم )الدراسة عبارة عن الع

تناولت محورين ىما المحور الأول:  انة وزعت عمى المبحوثينتصميم استب
التي توصمت  ىم النتائجأالميزة التنافسية المحور الثاني:  استراتيجية الريادة

 إلييا الدراسة:
تتبنى المصارف العامة بمدينة قسنطينة عدد من الأساليب لتحقيق عامل   -

ن تدخل الدول في النشاط الابداع والابتكار وكذلك المخاطرة والتميز، إلا ا
البنكي يساىم بشكل كبير في توجيو العملاء نحوى مصارف أخرى مما انعكس 

 .عمى نشاط المصارف العامة
يادة في ات الر  أثر استراتيجي  ( بعنوان: 2022عبي، دراسة )الحربان والز   3- -

ة في الجامعات ة عمى القيادات الجامعي  ة: دراسة ميداني  نافسي  زة الت  تحقيق المي  
 .ةة الأردني  الخاص  

يادة )الإبداع، ات الر  راسة إلى بيان أثر استراتيجي  ىدفت الد   ة:ـراسدف الد  ـى -
ة )سرعة نافسي  زة الت  ز، الابتكار( في تحقيق المي  مي  د أو الت  فر  المخاطرة، المبادأة، الت  

ات والمخرَجات، انخفاض مي  زة، جودة العمالاستجابة وشموليا، الكفاءة المتمي  
 ة.ة الأردني  ة في الجامعات الخاص  مف، المرونة( لدى القيادات الأكاديمي  الكُ 

جمع  ، وتم  حميمي  والت   راسة عمى المنيج الوصفي  : اعتمدت الد  ةـراسة الد  ـمنيجي   -
وتوزيعيا عمى  تصميميا راسة من خلال استبانةٍ تم  زمة لمد  ة اللا  لي  البيانات الأو  

ة ة في الجامعات الخاص  نة من القيادات الأكاديمي  راسة المكو  نة الد  أفراد عي  
ة الآتية: رئيس جامعة، نائب يات الوظيفي  ة والذين يندرجون ضمن المُسم  الأردني  
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( خمسةً 425رئيس جامعة، عميد، نائب عميد، ورئيس قسم، والبالغ عددىم )
 تقريباً. وعشرين وأربعمئة فردٍ 

 :راسةأظيرت نتائج الد   ة:ـراسج الد  ـنتائ -
زة في تحقيق المي   يادة بأبعادىا مجتمعةً ات الر  اً لاستراتيجي  وجود أثرٍ دالٍّ إحصائي    -

ات زة، جودة العممي  ة بأبعادىا )سرعة الاستجابة وشموليا، الكفاءة المتمي  نافسي  الت  
ة في الجامعات رونة( في القيادات الأكاديمي  ف، الممَ والمخرَجات، انخفاض الكُ 

 .ةة الأردني  الخاص  
-  

 :(Foreign Studies)الدراسات الأجنبية -ثانياً 
 ( بعنوان:et,al,2019، Aviramدراسة )-

Wind(ow) of Change: A Systematic Review of Policy 
Entrepreneurship Characteristics and Strategies  

 في مجال السياسات ريادة الاعمالي لخصائص واستراتيجيات استعراض منيج

التعرف عمى خصائص استراتيجيات الريادة التي تسعد في مجال  ىدفت ىذه الدراسة
 .الساسة

 المنيج: اتبعت المنيج الوصفي التحميمي

 :النتائج التي توصمت إلييا الدراسة ىي أىم 

والفرد/المجموعة، والطبقة حسب القطاع والسياسة  استراتيجياتتحميل خصائص  -
 الجغرافي.الحكومية، والانتشار 

 قاعدة تجريبية -
تحميل و وتحديد وتصنيف استراتيجيات تنظيم المشاريع في مجال السياسات  -

إحصائي لمعلاقة بين خصائص واستراتيجيات منظمي المشاريع في مجال 
 السياسات.
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صل دراسة النيج جدول أعمال لمدراسات المستقبمية التي ستواالوصول الى  -
 النظرية الجديدة التي تنيض بنا

 وفيم الدور الذي يؤديو الأفراد والجماعات الصغيرة في عممية وضع السياسات. -

 حمولٍ موثوقةٍ وتقديميا بسرعةٍ لدعم رضا العملاء.

 بعنـوان: Oluchukwu et al., 2022)دراسـة ) -10

Entrepreneurship Education as Strategy for Economic 
Development in Nigeria: Evidence from The Federal Capital 

Territory (FCT) Abuja, Nigeria. 

تعميم ريادة الأعمال كاستراتيجي ة لمت نمية الاقتصادي ة في نيجيريا: أدل ة من إقميم 
 .أبوجا، نيجيريا (FCTالعاصمة الفيدرالي ة )

راسة لمت حقيق في دور تعميم ريادة الأعمال في الحد  من صُم مت ىذه الد   ىـدف الد راسـة:
الفقر وخمق فرص العمل في نيجيريا، حيث تم  البحث في العلاقة بين سموك ريادة 

 الأعمال والحد  من الفقر، وبين الابتكار في ريادة الأعمال والحد  من الفقر.

استخدام مصادر البيانات الأولي ة واستخدام لتحقيق أىداف الد راسة، تم   منيجي ـة الد راسـة:
الاستبانة بشكلٍ أساسيٍّ لجمع البيانات الأولي ة من مجموعة جامعاتٍ مختارةٍ في أبوجا، 

( ثلاثة ملايين ومئتين وثمانٍ وسبعين ألفَ 3278000حيث بمغ حجم مجتمع الد راسة )
ون وثلاثمئة مشاركٍ من جامعة أبوجا ( أربعةٌ وثمان384مفردةٍ، أم ا حجم العي نة فقد بمغ )

 في أبوجا.  BAZEوجامعة 

 نتائـج الد راسـة: أظيرت نتائج الدراسة:

ة بعد الت خر ج، بينما لم   - أن  بعض الط لاب يعتزمون بدء أعماليم الت جاري ة الخاص 
 ي ة.يكن لدى البعض الآخر طموحاتٍ ريادي ةً عمى الإطلاق بسبب نقص القدرة المال

ضرورة إدخال تعميم ريادة الأعمال في المناىج الد راسي ة لجميع المستويات   -
الث لاثة من مؤس سات الت عميم العالي  في جميع أنحاء البلاد، وىذا من شأنو أن يساعد عمى 



 درجة تطبٌق استراتٌجٌات الرٌادة فً المصارف الخاصة فً محافظة طرطوس   /دراسة مٌدانٌة /

07 
 

غرس عقمي ات خمق فرص العمل في قموب الش باب، وكذلك خمق بيئةٍ مواتيةٍ لمت نمية 
لفقر ومعد ل الجرائم في دي ة المستدامة، والتي ستؤد ي إلى الحد  من مستوى االاقتصا
 نيجيريا

 الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:
تبين ان ىناك   باستراتيجيات الريادةبعد الاطلاع عمى الدراسات السابقة ذات الصمة 
استراتيجيات الريادة   تطبيق لية تقييماختلاف بالنسبة لمموضوع حيث تناولت الدراسة الحا

بينما تناولت الدراسات السابقة العربية منيا والمحمية في المصارف الخاصة محل الدراسة 
أثر استراتيجيات الريادة في تحقيق الميزة التنافسية ودورىا في رفع شأن والأجنبية 
دراسة ميمي باستثناء كما تشابيت في اتباع المنيج وىو المنيج الوصفي التح  المنظمات

واختمفت من حيث  النيج الادبي )مراجعة أدبية لمدراسات السابقة(اعتمدت ة واحدة أجنبي
 . بيئة التطبيق

 :The Research Problem)مشكمة البحث )-2
ة استراتيجيات الريادة، بحيث  تكمن مشكمة البحث في ضرورة تطبيق المصارف الخاص 

ورغبات العملاء بسرعةٍ، وتحقيق المي زة الت نافسي ة، وتزيد تتمك ن من الاستجابة لحاجات 
 من الحصة السوقية ليم، ويمكن تحديد مشكمة البحث في الت ساؤل الآتي: 

 استراتيجيات الريادة في المصارف الخاصة محل الدراسةما مدى تطبيق -    
 وتتفرع منو الأسئمة الفرعية التالية؟

  الريادة في المصارف محل الدراسة؟استراتيجيات  تطبيقما مدى  -
  استراتيجيات الابتكار في المصارف محل الدراسة؟ تطبيقما مدى  -
  استراتيجيات اتخاذ المخاطرة في المصارف محل الدراسة؟ تطبيقما مدى  -
  استراتيجيات الريادة في المصارف محل الدراسة؟ تطبيقما مدى  -
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 :The research hypotheses)فرضيات البحث )-3
توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة عمى لا  :الفرضية الرئيسية الاولى

يشير إلى  3 الحيادمحل الدراسة وبين متوسط  المصارففي  استراتيجيات الريادةمحور 
  ذلك المحورعدم توفر 

 وتتفرع منيا الفرضيات الفرعية التالية:

 الابتكار ةاستراتيجي بعدأفراد العينة عمى  توجد فروق جوىرية بين متوسط إجاباتلا  -
 البعديشير إلى عدم توفر ذلك  3في المصارف محل الدراسة وبين متوسط الحياد 

 استراتيجية المخاطرةتوجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة عمى بعد لا  -
 البعدك يشير إلى عدم توفر ذل 3في المصارف محل الدراسة وبين متوسط الحياد 

في  استراتيجية التميزتوجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة عمى بعد لا  -
 البعديشير إلى عدم توفر ذلك  3المصارف محل الدراسة وبين متوسط الحياد 

 

 إلى:ىدف البحث  (:research aimsأىداف البحث )-4

 الريادة الاستراتيجية بكل أبعدىا توضيح مفيوم 
  استراتيجيات الريادة في المصارف محل الدراسة تطبيق مدىبيان  
  استراتيجية الابتكار، )بيان درجة تطبيق ابعاد استراتيجيات الريادة

 استراتيجية المخاطرة، استراتيجية التميز(
 .تحديد الفجوة بين الواقع والتطبيق إن وجدت 
  ي ف استراتيجيات الريادة تطبيقعدم  عمىتحديد العوامل التي تؤثر

إن وجدت ومحاولة تلافييا وتعزيز نقاط  المصارف الخاصة محل الدراسة
 .المصارف محل الدراسةالقوة لدى 
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 :The important of research)أىمية البحث )-5
تنبع أىمية البحث النظرية من أصالة البحث تتمثل بأىمية -1 :(النظرية)أولًا: الأىمية 

من الاستراتيجيات التي تعنى برفع شأن المصارف الاستراتيجيات الريادية، حيث تعتبر 
 من ناحية الابتكار واخذ المخاطرة والتميز وتحقيق ميزة تنافسية 

فساح -2 ما يمثمو البحث من إضافة معرفية وعممية لممكتبة العربية في مجال الدراسة وا 
ع في تناول المجال امام الباحثين الآخرين لإجراء مزيد من الدراسات لتعميق الفيم والتوس

 الجوانب الأخرى ذات العلاقة في مجال البحث في المنظمات الحكومية وغير الحكومية

تتجمى الأىمية العممية ليذا البحث من خلال تقديم  -1: الأىمية العممية ثانياً:
الريادة  تطبيقوالآلية التي يتم فييا  لممصارف الخاصة محل الدراسة،تقييم عممي سميم 

 .أبعادىا )استراتيجية الابتكار، استراتيجية المخاطرة، استراتيجية التميز(الاستراتيجية ب

 تطبيقلتكمن أىمية ىذا البحث أيضاً كونو يسعى لتوضيح العقبات ووضع الحمول -2
في بيئة جداً ميمة عمى الصعيد الفردي والمجتمع والاقتصاد  الاستراتيجيات الريادية

تحسن من مستوى المعيشة في المجتمع المالية و بتسييل أمور العملاء تعنى فالمصارف 
 الوطني. ينمو الاقتصادرفع الوتعمل عمى 

 .الاستراتيجيات الريادية تطبيقإلى أىمية انتباه المصارف محل الدراسة لفت -3

 المصارف محل الدراسةقوية في  اتيمكن أن تساعد نتائج البحث في بناء استراتيجي-4
في التطبيق الفعال والكامل ميم نقاط الضعف بما يسمح ليا وتعزيز نقاط القوة لدييا وتر 
دوري يخدم  الاستراتيجيات بشكلوالعمل عمى مراجعة وتقييم  لكافة استراتيجيات الريادة

 اقتصادياً واجتماعياً. المصارف
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              :البحث نموذج-6

 الابتكاراستراتيجية 

 
 

 

 

 

                                                          المخاطرةة ياستراتيج
 استراتيجية التميز

 

 

 ( من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الدراسات السابقة1الشكل )

                                                     

 (Research Methodologyمنيجية البحث ) -7
 فقد تم استخدام الاسموبين التاليين:الأىداف العممية المرجوة من البحث  تطبيقبغية 

تم الاعتماد عمى الأسموب الوصفي التحميمي لأىم المعمومات الواردة : في الإطار النظري
 .في الكتب والمراجع العربية والأجنبية المتعمقة بموضوع البحث

تم الاعتماد عمى أسموب الاستقصاء من أجل تجميع  في الجانب التطبيقي لمبحث:
لأولية من واقع مجتمع وعينة البحث عن طريق تصميم قائمة استقصاء مناسبة البيانات ا

ليذا الغرض من اجل اختبار صحة فروض البحث إذ تم تحميل البيانات باستخدام 

 استراتيجيات الريادة
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( بنداً تقيس 13يث تم تصميم استبانة تتألف من )، حSPSS25البرنامج الإحصائي 
 ةاستراتيجيات الرياد تطبيقمحور فرضيات البحث وىو 

 (:The research population and sample) البحثمجتمع وعينة -8
، 11وعددىا الخاصة المتواجدة في محافظة طرطوس المصارف يتكون مجتمع البحث 

وتم  المجتمع،عينة البحث فقد قامت الباحثة بمسح شامل وكانت عينة البحث نفس  اما
الأقسام(  الفرع، ورؤساءع، نائب مدير تحديد معاينة العينة وىم )قيادات الريادة، مدير الفر 

 90,90أي بنسبة ثقة 40وتم توزيع الاستبيانات عميو استرد  44البالغ عددىم 

 (:The research Limitsحدود البحث )-9
 9/4/2023إلى  7/2/2023 امتدت الفترة الزمانية لإجراء البحث منالحدود الزمانية: 

 .المصارف الخاصة في محافظة طرطوسة تمثمت الحدود المكانيالحدود المكانية: 

 الاستراتيجيات الريادية في المصارف محل الدراسة تطبيقمعرفة مدى  المعرفية:الحدود 
 

 الحدود

 أولًا: مفيوم استراتيجية الريادة:
من الواضح أن  بيئة العمل اليوم مميئةٌ بالعديد من الت ناقضات، وأصبح الت عامل مع       

باً ميم اً من جوانب الإدارة في ىذا المشيد الجديد، فاليوم يجب أنْ نتبن ى المفارقات جان
عمى سبيل المثال )عمى  ،(McNulty, 2017)(ـ وــأو ب)الت ناقض من خلال استبدال 
يُمكن أنْ تكون الجودة أعمى وأنْ تكون تكاليف  - وعالمي ةً  المنظ مات أنْ تصبح محمي ةً 

ىناك حاجةٌ لتحقيق قدرٍ  -أنْ تبتكر الش ركات وتعمل بمخاطرٍ أقلٍّ  يجب -الت شغيل أقلٌّ 
والمسار من خلال ىذه المفارقات ينطوي عمى  ،أكبرَ من الاستقلالي ة والش عور بالمركزي ة(

 (. Kuratko et al., 2014, P3تعزيز نشاط ريادة الأعمال )

 الفصل النظري:
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 ثانيا ابعاد استراتيجية الريادة:
 :وإلى الابتكار عمى أن  ( 86، ص2014)نور الدين وابن عربي ة،  رالابتكار ىو ويُشي

تواجييا  لمشكمةٍ  ل لحلٍّ وص  ، والت  جديدٍ  تشكيل الأفكار الجديدة لخمق شيءٍ  بإعادةجديد الت  
 استراتيجي ة تطبيقيا، اماوالعمل عمى  مبتكرةٍ  جديدةٍ  مات الأعمال، أو إلى فكرةٍ منظ  

، وطرحيا للاستخدام أو خدماتٍ  أو منتجاتٍ  اتٍ المعرفة إلى عممي   يلَ فتتضم ن تحو  الابتكار
ة التي يادي  مات الأعمال الر  إلى منظ  ( Weaver, 2002, P20وينظر )، في الأسواق

لممنتجات  قيمةٍ  اتِ ذ يا تقوم بخمق وتطوير أشياءَ عمى أن   الابتكار استراتيجي ةى تتبن  
 والإجراءات وتوحيد جيود العاممين، وتوجيييا في ظل   اتوالعممي   والخدماتر والأفكا

 موك الابتكاري  عمى الس   لمت أثيرن الأفراد والجماعات ليا، الذي يتضم   الإطار الاجتماعي  
&  Smith, 2002, P81من ) مات الأعمال. وأشار كلٌّ لتحديد نمط الابتكار في منظ  

Gregorio ) تختمف عن  وخدماتٍ  ر بإيجاد منتجاتٍ تتبموَ  الابتكار استراتيجي ة أن  إلى
فمن خلال مدخلات  العملاء؛لدى  تفضيلاً  الأكثرِ  كون من البدائلِ ت إذْ  ،المنافسين

جديد خمق الإبداع والت   ة الابتكار يتم  ستراتيجي  مات الأعمال المستخدمة لاومخرجات منظ  
ل تتمث   ةٍ مادي   ة، وتحقيق مكاسبَ ة الإنتاجي  لمعممي   حسين المستمر  عن طريق العمل عمى الت  

 ةوقي  ة الس  وق، وتوسيع الحص  في الس   ةٍ تنافسي   كتساب مكانةٍ ااح، و ببالأر 
والمخاطرةُ ىي الاستراتيجي ةُ التي تعكس رغبة المنظ مة في  :أخذ المخاطر ةاستراتيجي

ق أىدافيا، كما أن  تقب ل المخاطرة الد خول إلى مجال الأعمال التي تت سم بالمخاطرة لتحقي
يمث ل نزعةَ المنظ مة لتحم ل المخاطرِ المتمث مة في تخصيص الموارد اللازمة التي تمك نيا 

ن ما بشكلٍ عمميٍّ مدروسٍ )  Otacheمن استثمار الفرص ولكنْ ليس بشكلٍ عشوائيٍّ وا 
and Mahmood, 2015, P408 .) 
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إلى استعداد المنظ مة لات خاذ خطواتٍ جريئةٍ، وذلك من خلال  إن  تقب ل المخاطرة يشير
المغامرة أو الاقتراض، أو استعمال المواردَ في مشاريعٍ موجودةٍ في بيئةٍ غير مستقر ةٍ، 
ويُعد  تقب ل المخاطرة جانباً من جوانب الموقفِ الاستراتيجي  لممنظ مة والذي يعكس قدرتيا 

 ,.Frank, et alشاريع التي تت سم بالن تائج غير المؤك دة )عمى تخصيص الموارد لمم
2010, P180.)  

مات الأعمال بعيا منظ  تي تت  رق ال  والط   الأساليبِ  جميعُ  :وبأن   التميز :استراتيجية التميز
ب من ىذه الذي يتطم   الأمرُ  .قميدلمت   قابلٍ  ، وغيرِ زٍ متمي   بشكلٍ  ياوخدمات يالتقديم منتجات

مة، بالإضافة المنظ   وأىدافِ  ورسالةِ  بر عن رؤيةِ ع  تُ  متكاممةٍ  ةٍ ستراتيجي  ا مات بناءُ المنظ  
دارة الأداء والموارد البشري   اً ر متطو   اً إلى تقديميا نظام ة، والعمل عمى لتكامل الجودة وا 

من  ومقد  فيما تُ ز تتمي   حيثز والإبداع، مي  ستقطاب الأفراد المبدعين لتحفيز الابتكار والت  ا
لمنتجاتيا لكسب ولاء  فريدٍ  تختمف عن عروض المنافسين، وتقديم تصميمٍ  عروضٍ 

 (27ص ،2014، قرنة)ال بحالعملاء وزيادة ىامش الر  
 من خلال طرحيا لمنتجاتٍ  التميز استراتيجي ةى تتبن  أنْ مات الأعمال منظ  لويمكن 
، وتقديميا واسعةٍ  توزيعٍ  متلاكيا لقنواتِ ا، و رةٍ متطو   ةٍ تقني   ، وذاتِ عاليةٍ  ودةٍ جَ  ذاتِ  وخدماتٍ 
بالإضافة بالمنافسين،  مقارنةّ  بالعميل خصي  من خلال الاىتمام الش   لمعملاء أفضلَ  خدمةً 
لديو تجاه  زٍ ممي   نطباعٍ االعميل عن طريق ترك  طاق لبناء ولاءِ الن   واسعةِ  ترويجٍ  حممةِ إلى 
مة والمنافسين بين المنظ   فيعمل الولاء كحاجزٍ  .وخدماتٍ  منتجاتٍ  من ومقد  مة، وما تُ المنظ  

ز في مي  ضمان إشباع حاجات ورغبات العملاء بما يممسونو من نواحي الت  من خلال 
 (.678ص ،2015مة دون غيرىا)النفيعي، ىذه المنظ   وخدماتِ  منتجاتِ 
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 الجانب الميداني:

نة كأداة لجمع البيانات وعند تصميم ىذه تم الاعتماد عمى الاستباأداة الدراسة: 
الاستبانة تم وضع متطمبات تطبيق استراتيجيات الريادة وىي ثلاثة مجالات )استراتيجية 

 (.الابتكار، استراتيجية اخذ المخاطر، استراتيجية التميز
 t-testتم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وتم الاعتماد عمى اختبار )

one simpleكانت الإجابات لكل فقرة وفق مقياس  د( لمعرفة وجود الفروق أم لا، وق
 ليكارت الخماسي كالتالي:

 (1رقم)الجدول 

غير موافق  التصنيف
 بشدة

موافق  موافق محايد غير موافق 
 بشدة

 5 4 3 2 1 النقاط 

 .3=1/5+2+3+4+5متوسط مقياس ليكارت الخماسي: 

فقة حسب قيم المتوسط المرجح كما في الجدول يحدد اتجاه درجة الموا (2الجدول )
 :التالي

 درجة الموافقة المتوسط المرجح

 غير موافق بشدة 1.79إلى  1من 

 غير موافق 2.59إلى  1.80من 

 موافق بدرجة متوسطة )الحياد( 39.3إلى 60.2من 

 موافق 4.19 ىإل 3.40

 موافق بشدة 5إلى  20.4من

 (2010المصدر )صافي،
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 اس:صدق المقي

تم التأكد من صدق الاستبانة بأن قامت الباحثة  :(Virtual validity)الظاىري الصدق 
( من المحكمين المتخصصين في الإدارة والإحصاء وفي ضوء 10 (ىبعرضيا عم

الملاحظات والتوجييات التي قدميا المحكمون قامت الباحثة بإجراء التعديلات التي 
العبارات وحذف بعض العبارات غير  تركزت معظميا عمى تحسين صياغة بعض

 .الملائمة

يعتبر  (Reliability):وثبات الاستبانة (Structure Validityالصدق البنائي )
الأىداف التي تريد  تطبيقالصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداء الذي يقيس مدى 

الكمية  الأداة الوصول إلييا، وبين مدى ارتباط كل محور من محاور الدراسة بالدرجة
 لفقرات الاستبانة:

معامل الارتباط بين كل محور من محاور الاستبانة والدرجة الكمية (2الجدول رقم )
 وثبات الاستبانة لممحاور

 معامل الفقرة م
 الارتباط

القيمة 
 (SIGالاحتمالية)

 الفاكرونباخ العينة عددالعبارات

 لجميع أسئمة لاستبانة

32 38 .977 

 000. **989. بتكاراستراتيجية الا 1

 000. **980. المخاطرةاستراتيجية  2

 000. **981. التميزاستراتيجية  3

الجدول من مخرجات البرنامج   01,.**الارتباط دال احصائياً عند مستوى دلالة 
 SPSS25الإحصائي 

قيمة معامل ألف كرونباخ لجميع محاور الاستبانة مجتمعة  ( أنَ 2يظير من الجدول )
كذلك الامر بالنسبة لقيمة الثبات التي كانت أيضا  (،977.بمغت ) مرتفعة، إذمة ىي قي
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( وبذلك يمكن القول إن **989.-**981.مرتفعة لجميع محاور الاستبانة والتي بمغت )
الاستبانة تتمتع بدرجة جيدة من الصدق والثبات، مما يعني أنيا قابمة لمتوزيع عمى أفراد 

 ى البيانات المطموبة.العينة وصالحة لمحصول عم

 الاختبارات الوصفية

استراتيجية الابتكار بعد من أبعاد عينة الدراسة فيما يتعمق بمتطمب  ( آراء3الجدول رقم )
 استراتيجية الريادة

 SPSS20الجدول من مخرجات البرنامج الاحصائي     

استراتيجية الأول ) البعدأن متوسط إجابات أفراد العينة عمى  (3)يتضح من الجدول 
(، وىي تقابل درجة 3القياس المستخدم ) من متوسطوىو أكبر  3.6084(ىو لابتكارا

 أي فعالية ىذا العنصر المصارف محل الدراسةفي  لممبحوثينبالنسبة  موافق

  

الانحراف  (Meanالمتوسط) N البعد الأول: استراتيجية الابتكار
 .Stdالعياري)

Deviation) 

 الوزن

كار خدمات ابت على تعمل المصارف  -1

 جدٌدة
 محاٌد 651. 3.11 40

تتبنى المصارف خطط بدٌلة لتطوٌر -2

 .خدماتهم
 غٌر موافق 1.842 2.53 40

تغٌر المصارف الأنظمة المعتمدة بما -3
 ٌتفق مع مستجدات السوق

 موافق 819. 3.63 40

خدمات إضافٌة ارف عرض المصت-4
 مبتكرة لا توجد لدى المنافسٌن

 موافق 513. 4.21 40
 بشدة

تعرض المصارف خدمات إضافٌة -5
 مبتكرة لا توجد لدى المنافسٌن

 محاٌد 8,88 3,12 40

 موافق 1.06659 3.6084  المتوسط الحسابً          



 درجة تطبٌق استراتٌجٌات الرٌادة فً المصارف الخاصة فً محافظة طرطوس   /دراسة مٌدانٌة /

57 
 

 ( آراء عينة الدراسة فيما يتعمق ببعد استراتيجية أخذ المخاطر4الجدول رقم )

 SPSS 20الجدول من مخرجات البرنامج الاحصائي     

( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور الثاني )التخطيط(ىو 4يتضح من الجدول )
بالنسبة موافق (، وىي تقابل درجة 3وىو أكبر من متوسط القياس المستخدم ) 3.79

 العنصر.أي فعالية ىذا  في المصارف الخاصة محل الدراسة لممبحوثين

  

أخذ  البعد الثاني: استراتيجية
 المخاطرة

N متوسطال 
(Mean) 

الانحراف 
 .Stdالعياري)

Deviation) 

 الوزن النسبي

ٌتم تحدٌد الاجراءات  -1

لمنح الترخٌص الاداري  اللازمة

وتسلسلها وادراجها ضمن أدله 

 العمل والتقٌٌد بهذه الاجراءات

 موافق بشدة 528. 4.21 40

ٌتم تحدٌد واسناد -2

المسؤولٌات والصلاحٌات 

 للعاملٌن بشكل واضح

 موافق بشدة 762. 4.53 40

ٌتم التخطٌط للتحسٌن وتحدٌد -3

 المخاطر
 موافق 1.651 3.37 40

 اللازمةٌتم تحدٌد المعلومات -4

لتشغٌل العلمٌات وتحدٌثها 

 واتاحه الوصول الٌها

 محاٌد 413. 3.05 40

 موافق 95600. 3.79  المتوسط الحسابً
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 مق ببعد استراتيجية أخذ المخاطر( آراء عينة الدراسة فيما يتع5الجدول رقم )

 SPSS 20البرنامج الاحصائي الجدول من مخرجات     

استراتيجية ) الثالث البعد( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى 5يتضح من الجدول )
موافق (، وىي تقابل درجة 3وىو أكبر من متوسط القياس المستخدم ) 3.73 والتميز( ى
 العنصر.في المصارف الخاصة محل الدراسة أي فعالية ىذا  لممبحوثينبالنسبة 

  رات الاستنتاجية:الاختبا

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:

توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة عمى بعد استراتيجية الابتكار لا  -
 يشير إلى عدم توفر ذلك البعد. 3في المصارف محل الدراسة وبين متوسط الحياد 

امت الباحثة بأجراء اختبار قالتطبيق الفعال لاستراتيجية الابتكار ولكي نتأكد من مدى 
(t-test:بعد ان وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور وجاءت النتائج كالتالي ،) 

                       

  

 المتوسط N استرتيجية التميز :الثالث  البعد
(Mean) 

 الانحراف العياري
(Std. Deviation) 

 الوزن النسبي

تعمل المصارف باستمرار  -1
 غٌر موافق 528. 2.54 38 على التمٌز فً  عرض الخدمات

تتبنى المصارف سٌاسة -2

متمٌزة فً أسعار الخدمات 

 منافسٌهامقارنة ب

 محاٌد 762. 3.53 38

تتبنى المصارف أنظمة -3
 موافق غٌر 1.651 2.02 38 تروٌجٌة تمٌزها عن منافسٌها

تقوم المصارف بدراسات -4
واسعة لتحقٌق التفرد والتمٌز فً 

 مجال الخدمة
 محاٌد 413. 3.23 38

 محاٌد 95600. 2.83  المتوسط الحسابً          
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 (t-test one-simpleاختبار ))6الجدول )

المتوسط  N البعد الاول
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

T-test  درجة
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

استراتيجية 
 بتكارالا

40 3.6084 1.06659 2.129 33 .060 

من قيمة مستوى الدلالة  أكبر (060.( ان مستوى الدلالة )6يتضح من الجدول رقم )
(a=0.05 وبالتالي ،)توجد فروق لا أي الفرضية البديمة،  نرفضفرضية العدم و  نقبل

المصارف محل  جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة عمى بعد استراتيجية الابتكار في
 المصارف محلفي يشير إلى عدم توفر ذلك البعد  3الدراسة وبين متوسط الحياد 

 وىذا يدل عمى إيجابية ىذا العنصر وبالتالي المصارف تطبق استراتيجية الابتكارالدراسة 

توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة لا  اختبار الفرضية الفرعية الثانية:
يشير  3استراتيجية المخاطرة في المصارف محل الدراسة وبين متوسط الحياد عمى بعد 

 إلى عدم توفر ذلك البعد

ولكي نتأكد من مدى التطبيق الفعال لاستراتيجية اخذ المخاطر قامت الباحثة بأجراء 
(، بعد ان وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور وجاءت النتائج t-testاختبار )
 كالتالي:

 (t-test one-simpleاختبار ))7الجدول )                      

المتوسط  N المحول الثاني
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

T-test  درجة
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

استراتيجية اخذ 
 المخاطر

40 3.79 . 95600 1.867 33 .070 

ى الدلالة من قيمة مستو  أكبر (070.( ان مستوى الدلالة )7يتضح من الجدول رقم )
(a=0.05 ،)توجد فروق جوىرية بين لا  وبالتالي نقبل الفرضية الصفرية التي تقول
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متوسط إجابات أفراد العينة عمى بعد استراتيجية المخاطرة في المصارف محل الدراسة 
يشير إلى عدم توفر ذلك البعد ونرفض الفرضية البديمة التي  3وبين متوسط الحياد 

ية بين متوسط إجابات أفراد العينة عمى بعد استراتيجية المخاطرة توجد فروق جوىر  تقول:
في المصارف محل وىذا يشير عمى إيجابية ىذا العنصر وان المصارف محل الدراسة 

 تطبق استراتيجية اخذ المخاطر

توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة  الثالثة: لااختبار الفرضية الفرعية 
يشير إلى  3تيجية التميز في المصارف محل الدراسة وبين متوسط الحياد عمى بعد استرا

 عدم توفر ذلك البعد

الدراسة، ولكي نتأكد من مدى التطبيق الفعال لاستراتيجية التميز في المصارف محل 
(، بعد ان وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور t-testالباحثة بأجراء اختبار ) قامت

 تالي:وجاءت النتائج كال

 (t-test one-simple(اختبار )8الجدول )                      

المتوسط  N المحورالثالث
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

T-test  درجة
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

استراتيجية 
 التميز

40 3.73 .88363 3.453 33 .001 

مستوى الدلالة  من قيمة أصغر (001.)( ان مستوى الدلالة 8يتضح من الجدول رقم )
(a=0.05 وبالتالي ،)توجد فروق جوىرية بين متوسط  التي تقول لا فرضية العدم نرفض

إجابات أفراد العينة عمى بعد استراتيجية التميز في المصارف محل الدراسة وبين متوسط 
ونقبل الفرضية البديمة التي تقول توجد فروق  يشير إلى عدم توفر ذلك البعد 3الحياد 
بين متوسط إجابات أفراد العينة عمى بعد استراتيجية التميز في المصارف محل  جوىرية

وىذا يدل ان استراتيجية  يشير إلى عدم توفر ذلك البعد 3الدراسة وبين متوسط الحياد 
وذلك بسبب تشابو الخدمات  التميز غير مطبقة بشكل فعال في المصارف محل الدراسة 

 .عند جميع المصارف محل الدراسة
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توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة عمى لا  الرئيسية:اختبار الفرضية 
يشير إلى  3محور استراتيجيات الريادة في المصارف محل الدراسة وبين متوسط الحياد 

 عدم توفر ذلك المحور

ولكي نتأكد من مدى التطبيق لاستراتيجيات الريادة الموجودة في المصارف محل الدراسة 

(، بعد ان وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور t-testقامت الباحثة بأجراء اختبار )،
 وجاءت النتائج كالتالي:
 (t-test one-simple(اختبار )6الجدول )                      

 المحور الإجمالي

 

N  المتوسط
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

T-test  درجة
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

ستراتيجيات تطبيق ا
 الريادة

40 3.45 .13117 3.373 39 .062 

من قيمة مستوى الدلالة  اكبر (062.( ان مستوى الدلالة )6يتضح من الجدول رقم )
(a=0.05 وبالتالي ،)توجد فروق جوىرية بين متوسط لا  التي تقول فرضية العدم نقبل

رف محل الدراسة وبين إجابات أفراد العينة عمى محور استراتيجيات الريادة في المصا
التي تقول  البديمةالفرضية  ونرفض يشير إلى عدم توفر ذلك المحور 3متوسط الحياد 

توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور استراتيجيات الريادة في 
يشير إلى عدم توفر ذلك المحور وىذا  3المصارف محل الدراسة وبين متوسط الحياد 

 ان المصارف محل الدراسة تطبق استراتيجيات الريادة يدل عمى
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 الاستنتاجات والتوصيات:

 الاستنتاجات:

عدم وجود فروق جوىرية ذات دلالة معنوية بين متوسط أظيرت النتائج -1
لعدم  3إجابات افراد العينة حول بعد استراتيجية الابتكار  وبين متوسط الحياد

بات العينة بين)محايد وموافق وموافق توفر ىذا البعد وذلك بسبب تمركز إجا
 بشدة(

عدم وجود فروق جوىرية ذات دلالة معنوية بين متوسط أظيرت النتائج  -2
 3إجابات افراد العينة حول بعد استراتيجية اخذ المخاطر  وبين متوسط الحياد

محايد وموافق (لعدم توفر ىذا البعد  وذلك بسبب تمركز إجابات افراد العينة بين
 ق بشدة(ومواف

وجود فروق جوىرية ذات دلالة معنوية بين متوسط إجابات أظيرت النتائج  -3
لعدم توفر ىذا  3افراد العينة حول بعد استراتيجية التميز  وبين متوسط الحياد

 بين)غير موافق ومحايد(البعد وذلك بسبب تمركز إجابات افراد العينة 

لالة معنوية بين متوسط عدم وجود فروق جوىرية ذات دأظيرت النتائج  -4
لعدم  3إجابات افراد العينة حول محور استراتيجيات الريادة وبين متوسط الحياد
 توفر ىذا البعد وذلك بسبب تمركز إجابات افراد العينة بين)موافق ومحايد(

  



 درجة تطبٌق استراتٌجٌات الرٌادة فً المصارف الخاصة فً محافظة طرطوس   /دراسة مٌدانٌة /

45 
 

 التوصيات:

 دائما ابتكار خدمات جديدة عمى ضرورة ان تعمل المصارف  .1
  افية مبتكرة لا توجد لدى المنافسينضرورة أن تعرض المصارف خدمات إض .2
 اللازمةتحديد المعمومات ضرورة قيام المصارف الخاصة محل الدراسة ب .3

 .لتشغيل العمميات وتحديثيا واتاحو الوصول الييا
 تعمل المصارف باستمرار عمى التميز في عرض الخدماتضرورة ان  .4
ارنة تتبنى المصارف سياسة متميزة في أسعار الخدمات مقضرورة ان  .5

 بمنافسييا
 تتبنى المصارف أنظمة ترويجية تميزىا عن منافسيياضرورة ان  .6
 تقوم المصارف بدراسات واسعة لتحقيق التفرد والتميز في مجال الخدمةان  .7
أن تعمل المصارف عمى تحقيق ابعاد استراتيجيات الريادة بشكل متوازن   .8

 ،بحيث لا يطغى بعد عمى آخر
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 المراجع:
 لعربية:مراجع اال أولاً 

ـــزة،  -1 ـــ (،2021)الغامـــدي، عزي ـــي  لتفعي ـــادة الاســـتراتيجية ف ـــيم  إداراتالري التعم
كميــة  تصــور مقتــرح،بالمممكــة العربيــة الســعودية فــي ضــوء التجــارب العالميــة/ 

 والنشر العممي التعميم، إدارة: البحوثمعتمدة من الييئة لقومية لضمان جودة 
ــلال، ) -2 ــزة الر  ت(، اســتراتيجيا2008الســكارنة، ب ــق المي ــادة ودورىــا فــي تحقي ي

كميــة بغــداد  التنافســية )دراســة ميدانيــة عمــى شــركات الاتصــالات فــي الأردن ،
 .لمعموم الاقتصادية الجامعة ، العدد السابع عشر

ــق التنافســية (. "2014القرنــة، لمــيس ) -3 ــة فــي تحقي ــاد المنظمــة الريادي ــر أبع أث
والمتوســطة الحجــم فــي المســتدامة: دراســة ميدانيــة فــي المشــروعات الصــ يرة 

 رسالة ماجستير، جامعة الشرق الأوسط، الأردن مدينة عمان"،
واقــع اســتراتيجيات الريــادة فــي الجامعــات الســعودية: (. 2015النفيعــي، مزنــة ) -4

(، 55المجمـد )مجمـة الإدارة العامـة،  دراسة ميدانيـة عمـى جامعـة الممـك سـعود،
 718-665(، 4العدد )

لكفــــاءات الجوىريــــة فــــي تحقيــــق اســــتراتيجية دور ا(،2017،)زكــــري، أســــماء -5
التمييـــز بالمةسســـة الاقتصـــادية الجزائريـــة/ دراســـة حالـــة مةسســـة نفـــاوس 

بسـكرة، كميـة العمـوم  -، جامعـة محمـد خضـيرهباتنـة، أطروحـة دكتـورا– مصبرات
 .الجزائر –قسم عموم التسيير -الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

(. دور الابتكـار التكنولــوجي فــي 2014، مونيــة )نـور الــدين، حامـد؛ وابــن عربيـة -6
(، جامعـة الجمفـة، 14تحقيق التنميـة المسـتدامة، مجمـة دراسـات وأبحـاث، العـدد )

76-86. 
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دور أبعاد المنظمة الذكية في تحسين الأداء 
في المنشآت الفندقية الوظيفي  

)دراسة ميدانية صلى المنشآت الفندقية فئة 
(في طرطوسالأربعة نجوم   

سارة محمد طارق نظام الطالبة:  
جامعة البعث – الكمية: كمية السياحة - اختصاص: ادارة فندقية  

 الدكتور المشرف: د. أحمد حمود

�� ممخص��  

ييدؼ البحث إلى دراسة مدى توافر أبعاد المنظمة الذكية في تحسيف الأداء 
كونو يركز  في وتبرز أىمية ىذا البحث في المنشآت الفندقية السوريةالوظيفي 

ف مستوى الأداء في تحسيمدى فعاليتيا دور أبعاد المنظمة الذكية و عمى 
قد تـ جمع بيانات و ، ت الفندقية السورية محؿ الدراسةآالوظيفي في المنش

مف مجموعة مف الدراسة مف خلاؿ استبياف تـ اعداده ليذا الغرض مؤلؼ 
تتألؼ  عشوائيةالأسئمة المتعمقة بمتغيرات البحث وتـ توزيعو عمى عينة 

 ثلاً مف الافراد العامميف في فنادؽ فئة الأربعة نجوـ في طرطوس مم(434مف)
واستخدمت الباحثة  ،لإداريةعمى كافة المستويات ا الإدارييفبالمسؤوليف 

، وتـ مجموعة مف الأساليب الإحصائية المناسبة لتحميؿ ومعالجة تمؾ البيانات
 الوصوؿ الى مجموعة مف النتائج مف أىميا:
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مفيوـ معاصر في الفكر الإداري يسعى إلى  المنظمة الذكيةيعد مفيوـ  -4
بالاعتبار مضاميف  تغيير الطريقة التي تدار بيا المنظمات المعاصرة مع الأخذ

 كؿ مف التعمـ والتطوير والتنمية.

تعتمد عممية قياس الأداء في المنظمات عمى توفير مجموعة مف المعايير  -2
الكمية منيا والمتعمقة بكمية العمؿ وغيرىا مف المعايير النوعية، المعايير 

مؼ مف منظمة إلى أخرى.تالزمنية، المعايير المعنوية والتي تخ  

المتمثميف  المنظمة الذكيةالؾ علاقة ارتباطيو بيف كؿ مف بعدي كاف ىن -3
 ببموغ الغايات ومناقمة الموارد وبيف تحسيف الأداء الوظيفي. 

الوظيفي.الأداء  –مناقمة الموارد  –بموغ الغايات  –المنظمة الذكية  المفتاحية:الكممات   
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The role of smart organization dimensions in 

improving job performance in hotel 

establishments 

(A field study on four-star hotel 

establishments in Tartous) 

 

The research aims to study the availability of dimensions of the 

smart organization in improving job performance in Syrian hotel 

establishments and highlights the importance of this research in that 

it focuses on the role of the dimensions of the smart organization 

and highlights its effectiveness in improving the level of job 

performance in the Syrian hotel establishments under study, the 

study data was collected through a questionnaire prepared for this 

purpose consisting of a set of questions related to the variables of 

the research and was distributed to a random sample consisting of 

(134) individuals working in hotels Four-star category in Tartous 

represented by the administrative officials on all administrative 

levels, The researcher used a set of appropriate statistical methods to 

analyze and process those data, and a set of results were reached, 

the most important of which are: 

1- The concept of smart organizations is a contemporary concept in 

administrative thought that seeks to change the way contemporary 

organizations are managed, taking into account the implications of 

learning, advanced and development. 

2- The process of measuring performance in organizations depends 

on providing a set of quantitative criteria related to the quantity of 

work and other qualitative criteria, time standards, moral standards 

that differ from one organization to another. 

3- There was a correlation between each of the two dimensions of 

smart organizations represented in achieving goals and transferring 

resources and improving job performance.  

 

Key Word 's: Smart Organization -  Reaching the goals –Resource 

transfer - job performance. 
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 المقدمة:

 تعيش الإدارة اليوـ مرحمة جديدة تتسـ بالتجديد والبحث عف المزيد مف الكفاءة والإبداع لذا تجد
الإدارة نفسيا اماـ تحديات تفرض عمييا الاستغناء عف النظـ والأساليب والمبادئ القديمة 

 واستبداليا بأخرى جديدة تتناسب مع التطوير والتحديث في عالـ المنظمات.

قد  الجودة،عالية  كثيؼ،التغيرات قادت الى استحداث منظمات غير تقميدية ذات رأس ماؿ  كؿ ىذه
 ىذه ،المحيطةعالية وكبيرة في بيئتيا  قميمة العمالة ولكنيا ذات فعالية الحجـ،تكوف صغيرة 

Smart Organization المنظمات يطمؽ عمييا منظمات ذكية  والتي جاءت وليدة  
عمى وظائؼ المنظمات التقميدية واعماليا وىياكميا  لسابقة، فأثرتاالتطورات والتغيرات 

لذلؾ كاف لابد  .وحاولت إيجاد صيغة جديدة سواء عمى مستوى وظائفيا او ثقافتيا ،التنظيمية
وكيفية بناء ثقافة ملائمة متميزة تقودىا الى  ،مف التركيز عمى المنظمة الحالية الموجودة

انتاج فكر مستمر قادر عمى تطوير أنشطتيا وزيادة إنتاجيا  قدرتيا عمى ذكية، تدعـمنظمة 
 وبناء ودعـ ميزتيا التنافسية.

موضوع ابعاد المنظمة الذكية ودورىا في رفع وتحسيف  البحثسنتناوؿ في ىذه  وانطلاقاً مما تقدـ
 .مستوى الاداء الوظيفي في المنشآت الفندقية السورية

: الدراسات السابقة:اولً   

العربية: الدراسات-  

(: بعنوان دور إدارة المواهب في بناء 8112دراسة تامر محمد أحمد أبو عمبة )-1
 المنظمة الذكية لدى المنشآت الصناعية الفمسطينية.

تنبع أىمية الدراسة مف كوف المنظمات دوماً تبحث عف طريؽ ومسمؾ أىمية الدراسة: 
اشتداد المنافسة في أسواقيا، لمحصوؿ عمى التميز ومواكبة تغيرات الأحداث والظروؼ و 

دارتيا احدى الطرؽ المستعممة لتحقيؽ ىذه الميزة. وانطلاقاً مف الدور  وتعد الموىبة وا 
الحيوي الذي تؤديو إدارة الموىبة لدعـ الأداء العالي وتحقيقو بجميع مجالاتو مع الاىتماـ 

رد البشرية.الواضح الذي توليو منظمات الاعماؿ في إعداد الكفاءات الفذة لمموا  
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ىذه الدراسة الى التعرؼ عمى دور إدارة المواىب في بناء المنظمة أىداؼ الدراسة: ىدفت 
الذكية لدى المنشآت الصناعية الفمسطينية واستخدـ الباحث العينة الطبقية العشوائية 

منشأة صناعية في قطاع غزة، ولتحقيؽ أىداؼ الراسة استخدـ الباحث  228والمكونة مف 
)الوصفي التحميمي(،وقد استخدـ الباحث لجمع البيانات المتعمقة بالدراسة الأدوات المنيج 
 التالية:

( مجالات، واستبانة 5استبانة إدارة المواىب في المنشآت الصناعية المكونة مف )
( مجالات.4متطمبات بناء المنظمة الذكية والمكونة مف )  

المنشآت الصناعية الفمسطينية مف مستوى ممارسة إدارة المواىب في توصمت الدراسة: 
وجية نظر العامميف في المنشآت الصناعية الفمسطينية يقع عند مستوى كبير بوزف نسبي 

%(، كما لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عمى استبانة إدارة الموىبة تبعاً 77)
الصناعي لمتغيرات عمر المنشأة وعدد موظفيف المنشأة. وتوجد فروؽ تبعاً لمتغير القطاع 

لصالح قطاعي الصناعات البلاستيكية والخشبية، وتبعاً لمتغير الشكؿ القانوني، لصالح 
 مجموعة شركة مساىمة خصوصية.

مستوى متطمبات بناء المنظمة الذكية في المنشآت الصناعية الفمسطينية مف وجية نظر 
 (سبيالعامميف في المنشآت الصناعية الفمسطينية يقع عند مستوى كبير بوزف ن

كما لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عمى استبانة متطمبات بناء المنظمة )78.8%
الذكية تبعاً لمتغيرات عمر المنشأة وعدد موظفيف المنشأة. كما توجد فروؽ تبعاً لمتغير 

القطاع الصناعي لممنشأة لصالح قطاعي الصناعات البلاستيكية والخشبية. وتوجد فروؽ 
 القانوني لممنشأة، لصالح مجموعة شركة مساىمة خصوصية. تبعاً لمتغير الشكؿ

أبعاد إدارة المواىب الأكثر تأثيراً عمى المتغير التابع )متطمبات بناء المنظمة الذكية( ىي 
)جذب واستقطاب الموىبة، المشاركة والاتصاؿ( واف باقي أبعاد إدارة الموىبة في ىذه 

 اء الموىبة، الاحتفاظ بالموىبة( تأثيرىا ضعيؼ.الدراسة )تدريب وتطوير الموىبة، إدارة أد
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( بعنوان أثر أبعاد الذكاء 8112دراسة حمد مهنا سمطان حمد البوسعيدي ) -8
:الستراتيجي عمى أداء العاممين دراسة حالة بنك أبو ظبي التجاري  

أىمية الدراسة: اف مصطمح الذكاء الاستراتيجي يعتبر مفيوما حديثا نسبيا في ادبيات 
لإدارة الاستراتيجية ولـ ينؿ نصيبو الكافي مف الدراسات الميدانية حيث ركزت معظـ ا

الأبحاث والدراسات عمى دراستو بشكؿ نظري ولـ تقـ بدراستو بشكؿ تحميمي مما يستوجب 
ايلاؤه المزيد مف البحث والتحميؿ مف خلاؿ تحميؿ دور الذكاء الاستراتيجي في تطوير 

 وظبي التجاري.أداء العامميف في بنؾ اب

اىداؼ الدراسة: ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أثر أبعاد الذكاء الاستراتيجي عمى أداء 
العامميف في بنؾ ابوظبي التجاري، وذلؾ مف خلاؿ أبعاد الذكاء الاستراتيجي وىي 

 )الاستشراؼ، الرؤيا، الشراكة، الإبداع(.
صورات المبحوثيف نحو توافر توصمت الدراسة : الى مجموعة مف النتائج، حيث جاءت ت

 أبعاد الذكاء
الاستراتيجي عمى النحو الآتي: في المرتبة الأولى جاءت الرؤيا حيث جاءت بمتوسط 

 (4.74مرتفع بمغ )
والمرتبة الثانية الاستشراؼ حيث جاءت بمتوسط حسابي مرتفع وبمغ المتوسط الحسابي 

بداع حيث جاءت بمتوسط مرتفع اما المرتبة الثالثة :الإ (4.46لبعد الاستشراؼ ككؿ )
(والمرتبة الرابعة: الشراكة حيث جاءت بمتوسط مرتفع وبمتوسط 4.35وبمتوسط حسابي )

 (. 4.22حسابي)

 الدراسات الأجنبية:-

1-RAMYA STUDY( 2016): The Effect of Training On Employee 
Performance: 

"" تأثير التدريب عمى أداء الموظفيفبعنواف:  لت ىذه الدراسة تأثير التدريب عمى أداء تناو  "
برامج  تحسف أداء موظفييا مف خلاؿالموظفيف وتقديـ اقتراح حوؿ كيؼ يمكف لمشركة أف 

ـ.2446التدريب الفعالة، وتمت الدراسة في مصنع أنابيب مانجمور باليند في العاـ   
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الى:الدراسة  لدراسة وىدفتلوصؼ الظاىرة محؿ اوقد استخدمت الباحثة المنيج الوصفي   

التحقيؽ في معنى وأىمية التدريب.-4  

التعرؼ عمى أىمية أداء الموظفيف.-2  

استكشاؼ العلاقة بيف التدريب وأداء الموظفيف.-3  

إظيار دور البرامج الفعالة لمتدريب والتطوير والتي تيدؼ الى تحسيف أداء الموظفيف.-4  

الي والأداء القياسي المرغوب فيو.إظيار دور التدريب في سد الفجوة بيف الأداء الح-5  

مف كؿ دورة تدريبية ىو إضافة قيمة لأداء الموظفيف. اف اليدؼ الرئيسي  نتائج الدراسة:
 وبالتالي كؿ نوع مف الشركات تصمـ برامج التدريب والتطوير عمى حسب نشاطيا،

بعض  ،والغرض مف التدريب ىو ما سيحققو الموظفوف بعد اف تنتيي البرامج التدريبية
المنظمات تخطط وتنفذ البرامج التدريبية لموظفييا دوف تحديد الغرض والغايات مف 

، واختتمت الدراسة بتوصيات مف أىميا: ىناؾ حاجة الى رفع مستوى البرامج التدريبية 
ويجب عمى قطاع الصناعة اتخاذ خطوات معينة التكنولوجيا لمحد مف الإجياد لمموظفيف ،

ويجب توفر برامج تدريبية للإدارات العميا. لتحسيف أداء الموظفيف  

8- Ismiyarto’s study(2018) : Organization Intelligence and 
Bureaucracy Reform at Public Organization in Indonesia  

:إندونيسياالذكاء التنظيمي واصلاح البيروقراطية في المنظمات العامة في   
ى تطبيؽ طرؽ وصفية لمتحميؿ النوعي تشمؿ دراسة ىدفت الدراسة إلأىداؼ الدراسة: 

حالة المنظمات العامة في أندونيسيا لإبراز أىمية الذكاء التنظيمي في إصلاح 
البيروقراطية فييا، مف خلاؿ اتباع تسعة برامج لتفسير واصلاح البيروقراطية التشغيمية، 

الإدارة، السياسة، الإطار  منيا متابعة التغيرات في الرسوـ التوضيحية، الييكؿ التنظيمي،
الزمني، وعمؿ استخبارات الموارد البشرية، وتصحيح جودة الخدمة العامة، وتحفيز آلية 

الأداء الحكومية بكفاءة وفعالية، كما أف ترتيب المعمومات الاستخبارية ىو العمؿ الصعب 
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راتي.في تنفيذ إصلاح البيروقراطية مقارنة بالعممية والييكؿ والإجراء الاستخبا  
أف إحدى المؤسسات العامة نفذت قيـ النزاىة والمينية والمساءلة في  نتائج الدراسة:

المجاؿ الداخمي لتسريع إصلاح البيروقراطية، كما استطاعت متابعة برامج الإصلاح التي 
تعكس تماًما البعد الاستخباراتي لممؤسسة، واستطاعت التغمب عمى المعوقات مف خلاؿ 

المجالات الداخمية أو الخارجية. ستطلاع سواء فيمتابعة نتائج الا  

 إف اىـ ما يميز دراستنا الحالية عف الدراسات السابقة:

( تناولت ىذه الدراسة مفيوـ المنظمة الذكية والمبادئ الاساسية لبناء منظمة ذكية لدى 4
 المنشآت الفندقية السورية.

ىميتو ومؤشراتو وطرؽ قياسو في ( سمطت دراستنا الضوء عمى مفيوـ الأداء الوظيفي وأ2
 المنشآت الفندقية السورية.

(ركزت الدراسة الحالية عمى ابعاد المنظمة الذكية ودورىا في تحسيف ورفع مستوى الاداء 3
 الوظيفي لمعامميف في المنشآت الفندقية السورية المدروسة.

وىي قطاع الفنادؽ  اوليا الدراسات السابقة(سيتـ تطبيؽ دراستنا عمى بيئة جديدة لـ تتن4
.في طرطوس أربعة النجوـ  

  :ثانياً: مشكمة البحث

تواجو المنشآت الفندقية اليوـ تحديات وتغيرات كثيرة في سوؽ العمؿ وذلؾ لارتباط ىذا 
القطاع بالتكنولوجيا سريعة التطور والقوانيف الحاكمة لعمؿ المنافسيف في سوؽ العمؿ مما يجعؿ 

البشرية النوعية والتقنيات الحديثة في إنجاز المياـ التي تعتمد عمى  ىذه المنشآت بحاجة لمموارد
توافر قواعد بيانات ضخمة لمواكبة النمو في السوؽ وكذلؾ متابعة استراتيجيات المنافسيف 

وخططيـ المتوقعة لما يتصؼ ىذا القطاع بقمة منافسيو لذا يمنح مفيومي المنظمة الذكية و الأداء 
ات القدرة عمى التكيؼ لمتابعة التغييرات البيئية لاسيما واف ىذه المفاىيـ الوظيفي ليذه المنظم

دودا في ثقافة سوؽ العمؿ السوري ، فالمنظمات بحاجة لتبني ىذه الجديدة لايزاؿ انتشارىا مح
 المبادئ التي ستقودىا لمتأقمـ مع التغيرات البيئية وتحقيؽ المزايا التنافسية.
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لأساسي لمتعرؼ عمى تمؾ المبادئ ومدى توافرىا في منظماتنا المحمية تمثؿ ىذه المشكمة الدافع ا
مكانية تطبيقيا في استراتيجياتيا المستقبمية وانطلاقا مف ذلؾ مف خلاؿ الاطلاع عمى الدراسات  وا 

تتمثؿ مشكمة البحث في التساؤؿ الرئيسي التالي: "ما دور  ليا،السابقة والاقتراحات المستقبمية 
الذكية في تحسيف مستوى الأداء الوظيفي" ويتفرع منيا عدة أسئمة كما يمي:ابعاد المنظمة   

التعمـ  ثقافة توليد القيمة، ،توليد البدائؿبما تتضمنو مف ما مدى توافر أبعاد المنظمة الذكية -4
في المنشآت  الصحيح وتدفؽ المعمومات المستمراتخاذ القرار  العامميف،تمكيف المستمر،

؟الفندقية السورية  

ماىو مستوى الاداء الوظيفي لمعامميف في المنشآت الفندقية السورية؟-2  

مستوى الاداء الوظيفي في المنشآت تحسيف ىؿ ىناؾ علاقة ما بيف المنظمة الذكية و -3
 الفندقية السورية؟

:البحثاً: متغيرات ثالث  

لدراسات التي بعد إطلاع الباحثة عمى مجموعة مف االمنظمة الذكية  المتغيرات المستقمة:-4
 :الابعاد التالية البحثسوؼ تتناوؿ تناولت خصائص وأبعاد بناء المنظمة الذكية 

:بموغ الغايات-4  

:)توليد البدائؿ، ثقافة توليد القيمة؛ التعمـ المستمر(يتفرع عنياو   

مناقمة الموارد:-2  

(اتلممعموم المستمر تدفؽ الصحيح؛اتخاذ القرار  العامميف؛ تمكيف) :يتفرع عنياو   

 2-المتغير التابع: تحسيف مستوى الاداء الوظيفي في المنشآت الفندقية السورية

:رابعاً: فرضيات البحث  

بعد المسح الأكاديمي لمدراسات والأبحاث العممية ذات الصمة بمتغيرات البحث واعتماداً 
نيا.عمى مشكمة وأىداؼ الدراسة تـ بناء فرضية الدراسة الرئيسية والفرضيات المتفرعة ع  
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بيف و  المنظمة الذكيةبيف ابعاد  لا توجد علاقة ذات دلالة معنويةالفرضية الرئيسية: 
.يفي في المنشآت الفندقية السوريةتحسيف مستوى الاداء الوظ  

 وتتفرع مف ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية الاتية:

الغايات في  بموغأبعاد بيف  لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية الفرضية الفرعية الأولى:
.الفندقية السورية المنشآتتحسيف مستوى الاداء الوظيفي في بيف و  المنظمة الذكية  

في  مناقمة المواردأبعاد بيف   توجد علاقة ذات دلالة معنويةلا الفرضية الفرعية الثانية:
.الفندقية السورية المنشآتتحسيف مستوى الاداء الوظيفي في بيف و  المنظمة الذكية  

:اهمية البحثخامساُ:   

عمى مفيوـ المنظمة الذكية وأبعادىا  يط الضوءتجسد الأىمية النظرية لمبحث في تسم
وأىميتيا، ومفيوـ الأداء الوظيفي ومؤشراتو وطرؽ قياسو؛ أما الاىمية العممية فتبرز مف 

ا، وعلاقتيا خلاؿ تقييـ أداء المنشآت الفندقية وتقييـ أبعاد المنظمة الذكية المتوافر فيي
، وتقديـ مقترحات يمكف أف تساعد صناع القرار في تىذه المنشآبتحسيف مستوى أداء 

.ىذه المنشآت بضرورة تعزيز ىذا المفيوـ وتبنيو بيدؼ تطوير أدائيا  

:ف البحثاً: اهداسادس  

 تيدؼ الدراسة الى ما يمي:

اىداؼ معرفية تتعمؽ بالتعرؼ عمى مفيوـ المنظمة الذكية واىميتيا وأبعادىا-4  

المبادئ التالية :)توليد البدائؿ، لمنظمة الذكية بما تضمنو مف تحميؿ واقع توافر أبعاد ا -2
 تدفؽ المستمر العامميف؛ اتخاذ القرار الصحيح ، تمكيفة توليد القيمة؛ التعمـ المستمر،ثقاف

.(لممعمومات  

ي في تحسيف مستوى الاداء الوظيفي فالمنظمة الذكية ابعاد  العلاقة بيفقياس -3
 المنشأت الفندقية السورية.
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الخروج بجممة استنتاجات وتوصيات قد تسيـ في تعزيز إدراؾ المنشآت ولفت انظار  -4
القيادات الإدارية بكؿ مستوياتيا لأىمية تبني كؿ متغير مف متغيرات البحث وخاصة اف 

اع الفندقي دراسة وتطبيؽ ىذه المتغيرات جديدة نوعاً ما عمى مستوى الإدارات التابعة لمقط
 في سوريا بشكؿ عاـ.

:سابعاً: منهجية البحث  

لقد اتبعت الدراسة الحالية المنيج الوصفي التحميمي الذي يعتمد عمى دراسة الظاىرة كما 
عبر عنيا تعبيراً كيفياً وكمياً كما اعتمدت توجد في الواقع وييتـ بوصفيا وصفاً دقيقاً وي

وزيعيا يدويا لجمع البيانات الأولية المتعمقة بمتغيرات الدراسة الميدانية الاستبانة التي تـ ت
 الدراسة.

:ثامناً: مجتمع وعينة البحث  

ممثمة بجميع العامميف  دؽ فئة اربعة النجوـ في مدينة طرطوس: جميع فناالبحث مجتمع-
 وقامت الباحثة بسحب عينة عشوائية عمى كافة المستويات الإدارية في الفنادؽ المبحوثة

استبياف، منيا استباف  435اد در وتـ است استباف 444دد الاستبيانات الموزعة ث بمغ عحي
لمتحميؿ. واحد غير صالح  

 وبنسبة استرداداستبانة  434والصالحة لمتحميؿ ليصبح عدد الاستبيانات المستممة 
95.4.%  

ة : عينة عشوائية ممثلًا بالمسؤوليف الإدارييف عمى كافة المستويات الإداريعينة البحث-
وكوف طبيعة البحث تتطمب دقة في الإجابات. ر ادراكاً بمفيوـ المنظمة الذكيةكونيـ أكث  
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لإطار النظري لمبحث:ا  

 أولً: المنظمة الذكية:

مفيوـ المنظمة الذكية:-4  

يعتبػػر مفيػػوـ المنظمػػة الذكيػػة مفيومػػاً جديػػداً فػػي الفكػػر الإداري المعاصػػر ويشػػير الػػى نػػوع 
كمفيػػوـ معاصػػر  المنظمػػة الذكيػػة، في تشػػجع الػػتعمـ وتسػػعى إليػػومػػات التػػمعػػيف مػػف المنظ

يػػدعو الػػى التغييػػر فػػي الطريقػػة التػػي تػػدار بيػػا منظمػػات الاعمػػاؿ مػػع الأخػػذ فػػي الاعتبػػار 
 (.432ـ ،ص2446مضاميف كؿ مف التعمـ والتطوير والتدريب والتنمية )ردايدة ، 

تطػػوير فػػي المنظمػػات حيػػث حػػث والاقتصػػر مفيػػوـ المنظمػػة الذكيػػة فػػي بداياتػػو عمػػى إدارات الب
( اف الذكاء فػي البحػث والتطػوير ىػو بمثابػة إتخػاذ  (Matheson & Matheson بيف كؿ مف

وذكػر أنػو يمكػف قرارات نوعية ؛ أي أنيا تمؾ القرارات التي تنتج أفضؿ ما يتوقع لتوليػد القيمػة ، 
ة التػي اكتسػبيا مػف داخػؿ توسيع ىذا المفيوـ ليشمؿ بعد ذلؾ تطور المنظمة ككؿ نظراً لمضػرور 

المنظمػػات وبالتػػالي فينػػو يعػػرؼ المنظمػػة الذكيػػة بأنيػػا: "المنظمػػة التػػي تتخػػذ قػػرارات اسػػتراتيجية 
جيػػػدة ، وىػػػي تمػػػؾ القػػػرارات التػػػي تنػػػتج أفضػػػؿ الفػػػرص لخمػػػؽ القيمػػػة وأف التصػػػرؼ بػػػذكاء ىػػػو 

 (p ،4998  ،Matheson & Matheson 4-6)النشػػاط التنفيػػذي الفعػػاؿ ليػػذه القػػرارات".
والتػػػي لػػػدييا القػػػدرة عمػػػى اف تكػػػوف منظمػػػة رشػػػيقة بسػػػبب خفتيػػػا وسػػػرعتيا فػػػي توليػػػد المعرفػػػة 

ت التػي والاستفادة منيا في اغتناـ الفرص المتاحة مف جية والتكيؼ السريع في مواجية التحػديا
 .(Filos,2005)تقفلا أماميا مف جية أخرى

أف المنظمػػة الذكيػػة ىػػي تمػػؾ ( فقػػد أشػػاد بػػFinkelstein & Jackson,2005,P1-7امػػا )
المؤسسػػػة ذو الأداء العػػػالي ىػػػدفيا الأساسػػػي تحقيػػػؽ المرونػػػة والمعرفػػػة والميػػػارة لػػػدى العػػػامميف 
والتي تيتـ في اسػتثمار العقػوؿ الموجػودة وتكنولوجيػا المعمومػات المتػوافرة لػدييا مػف خػلاؿ نظػاـ 

 يعتمد عمى الإفصاح والشفافية .
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ة الذكيػػة ىػػي المنظمػػة التػػي تتخػػذ القػػرارات الاسػػتراتيجية الجيػػدة وتعرفيػػا الباحثػػة بأنيػػا المنظمػػ 
وتنفػػػذىا بشػػػكؿ فعػػػاؿ لتنػػػتج أفضػػػؿ الفػػػرص فػػػي توليػػػد القيمػػػة لتبقػػػى عاليػػػة الأداء وقػػػادرة عمػػػى 

 التطور والتجديد والتكيؼ والسيطرة عمى التغيرات في بيئة عمميا.

 ثانياً: أهمية المنظمة الذكية:

المنظمػة أىميػة  (Porterعنػدما حػدد ) الأوسػاط الأكاديميػة (فػيlo) المنظمػة الذكيػةبػرزت أىميػة 
والمنظمات التنافسية مف وجية النظر البشرية فيف القوة العقمية ميمػة فػي ممارسػة الأعمػاؿ  الذكية

وباتحاد ىذه القوة تػؤدي إلػى عمػؿ جمػاعي كبيػر، إذا عمميػة التػزامف بػيف الطاقػة العقميػة و الطاقػة 
مؤدية إلى نتيجة رفيعة مف نوعيا في عمؿ المنظمة لعمميات التزامف الناتجػة المخرجة ىي طريقة 

عف ىذه القوة العقمية و العمؿ الجماعي نتيجة التعػاوف و قػد عرفػت )المنظمػة الذكيػة( ىػي "القػدرة 
)الطػػػائي  فػػػي اسػػػتخداـ كػػػؿ طاقاتيػػػا العقميػػػة وتركيػػػز كػػػؿ تمػػػؾ القػػػوة الذىنيػػػة عمػػػى القيػػػاـ بمياميػػػا

 .(433ص، ـ2443،وآخروف 

ف  ىي المنظمات التي تيتـ باسػتثمار العقػوؿ الموجػودة لػدييا، وتكنولوجيػا  المنظمة الذكيةوا 
المعمومات المتػوافرة ليػا مػف خػلاؿ نظػاـ قػيـ يعتمػد عمػى الشػفافية والإفصػاح المعمومػاتي و 
ي ينبذ اليياكؿ اليرمية و المراكز الوظيفيػة كمبػادئ أساسػية لػو و بػذلؾ فػيف كػؿ مػا يوجػد فػ

ىػو تحديػد مسػؤوليات و ميمػات، و تنػوع خبػرات و تعػدد ميػارات الشػخص  المنظمة الذكية
والمتفوقػػة فػػي الأعمػػاؿ فػػي  المنظمػػة الذكيػػةلػػذا أكػػدت معظػػـ الدراسػػات عمػػى أىميػػة الواحد.

حػػػالات مميػػػزة والعمميػػػات الييكميػػػة، وانتقػػػدت بعػػػض الدراسػػػات التػػػي أجريػػػت عمػػػى بعػػػض 
البشػػرية الذكيػػة التػػي تتفاعػػؿ بشػػكؿ متبػػادؿ مػػف خػػلاؿ المنظمػػات بسػػبب تجاىػػؿ المصػػادر 

عػػف ( Skandia) ، و قػػد عبػػرت شػػركةالمنظمػػة الذكيػػةالمعرفػػة فػػي خمػػؽ مجموعػػة مػػف 
المنظمة الذكية بصػيغة معادلػة حيػث اعتبػرت أف المنظمػة الذكيػة ىػي عبػارة عػف مجموعػة 

 نحو الآتي:رأس الماؿ الفكري و تكنولوجيا المعمومات و القيػـ كما موضحة عمى ال

)الخالدي والعنزي وفرعوف، .المنظمة الذكية = رأس الماؿ الفكري + تكنولوجيا المعمومات + القيـ
 .(454ـ،ص2446
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 ثالثا: المبادئ الأساسية لبناء المنظمة الذكية:

( بوضػع تسػع مبػادئ لممنظمػة الذكيػة، David and james Mathesonساىـ كؿ مػف )
فضػؿ الممارسػات فػي المنظمػة وىػذه المبػادئ تعمػؿ غالبػا فػي وىي بمثابة تسييلات لتنفيذ أ

العديد مف المستويات وتؤثر عمى تفكير وأفعػاؿ العػامميف فػي المنظمػة فيػي تحػدد مػف ييػتـ 
او يسػػتخؼ عػػف تكييػػؼ او تطبيػػؽ الممارسػػات الأفضػػؿ والحديثػػة فالنيايػػة ىػػي تعمػػؿ عمػػى 

نظػور متماسػؾ او معيػار يػنظـ تجميع أفضؿ الممارسات فػي المنظمػة. إذ يمثػؿ كػؿ مبػدأ م
ووجػػود ىػػذه المبػػادئ فػػي عتقػػدات ينػػتج عنػػو نمػػوذج مػػف السػػموؾ مجموعػػة تطبيقػػات مػػف الم

المنظمػػة يػػوفر سػػموكيات التػػي تػػدعـ وتعػػزز الممارسػػات الأفضػػؿ واتخػػاذ القػػرارات الناجحػػة 
 .(863،ص2442)العبادي،وعند غيابيا فيف النتيجة ستنعكس عمى واقع عمؿ المنظمة.

 (David Matheson and james E. Matheson,2001, pp49-54)حدد 
وقد جمع ىذه المبادئ بثلاث مجموعات  المنظمة الذكيةالمبادئ الرئيسية التسعة لبناء 

نجاز الأىداؼ التي  ىامة ىي مجموعة الوظائؼ التي تساعد المنظمة عمى تحقيؽ وا 
ة التي تعمؿ بيا ومجموعة تسعى الييا ومجموعة الوظائؼ التي تساعدىا عمى فيـ البيئ

 ىي:الوظائؼ التي تمكف المنظمة مف نقؿ مواردىا واستغلاليا وىذه المبادئ 

 (:Achieve purposeالغرض )إنجاز -4

اف المبدأ الأساسي الذي تقوـ عميو المنظمة ىو عممية تحقيؽ الأىداؼ والغاية مف منظمة 
وضع خارطة عمؿ خلاؿ  الأعماؿ ولأف أي منظمة تسعى لتحقيؽ أىدافيا عف طريؽ

تحقيؽ غاياتيا والتي ىي سبب وجودىا حيث يمكف لممنظمة بموغ غاياتيا مف خلاؿ 
 تحقيؽ مجموعة مف الوظائؼ اليامة التالية :

  ثقافة خمؽ( القيمةValue creating culture تحتاج المنظمة الذكية سببا :)
تواجد المنظمة اف لوجودىا وينبغي عمى كؿ فرد فييا اف يكوف عمى دراية بغرض 

خمؽ القيمة ىو الحجة المقنعة لمتغيير وتجاوز الحواجز التقميدية والحدود 
 الوظيفية.
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 ( خمؽ البدائؿCreating Alternatives:) تواجد إجراءات بديمة لمعمػؿ لػف  بدوف
يكوف ىنالؾ خيار بحث حقيقي حػوؿ اختيػار فػرص خمػؽ القػيـ الأفضػؿ فالمنظمػة 

لا تسػػتخدـ  حيويػػة بحيػػثى خمػػؽ بػػدائؿ جديػػدة بطريقػػة الذكيػػة ىػػي التػػي تعمػػؿ عمػػ
 أي فعؿ استراتيجي قبؿ توفير بدائؿ قيمة وخلافة.

  التعمػػػيـ( المسػػػتمرcontinual Learningاف :)  التغييػػػر ىػػػو احػػػد المسػػػتمزمات
الأساسػػػية لمػػػذكاء التنظيمػػػي والمتمثمػػػة بعمميػػػة الػػػتعمـ المسػػػتمر حػػػوؿ كيفيػػػة خمػػػؽ 

 الاقتصػػػػادية، السياسػػػػية،يػػػػرات بمختمػػػػؼ أنواعيػػػػا )القيمػػػػة مػػػػف أجػػػػؿ مواجيػػػػة التغي
 السريعة وأسواؽ التنافس العالمية(. الديموغرافية، التكنولوجية الاجتماعية،

 (:Understand the Environmentفيـ البيئة )-2
تتعامػػؿ المنظمػػات عػػادة مػػع بيئػػة غامضػػة مػػف حيػػث درجػػة التعقيػػد وعػػدـ التأكػػد 

مػػؿ فييػػا بيدراكيػػا لحػػالات التعقيػػد وعػػدـ التأكػػد وتسػػعى جاىػػدة لفيػػـ بيئتيػػا التػػي تع
بطرؽ تسيؿ اتخاذىا القرارات الفعالة وذلؾ عف طريقة عمميػة المسػح البيئػي والتػي 

( بأنيػػا مراقبػػة وتقيػػيـ وتوزيػػع المعمومػػات Whcclcn&Hungerعرفيػػا كػػلا مػػف )
 الرئيسػػيف فػػي المنظمػػة كمػػا أشػػاروا الػػى للأشػػخاصمػػف البيئػػة الخارجيػػة والداخميػػة 

ت عمػػػى المسػػػتوى الاسػػػتراتيجي تسػػػتخدـ ىػػػذه الأداة لتتجنػػػب المفاجػػػآاف المنظمػػػة 
حيػػث وجػػدوا اف ىنالػػؾ علاقػػة إيجابيػػة بػػيف المسػػح البيئػػي وتحقيػػؽ الأربػػاح حيػػث 
يمكف لممنظمة الذكية فيػـ البيئػة عػف طريػؽ تطبيقيػا مجموعػة مػف المبػادئ التاليػة 

: 
 (استيعاب حالات عػدـ التأكػدEmbracing Uncertainty:)  ويقصػد بعػدـ التأكػد

اف  المنظمػة الذكيػةمف النواحي والحقائؽ المستقبمية حيث يجب عمى العامميف فػي 
يكونوا عمى دراية تامة بيذه الحالات التي سوؼ يتعرضوف ليا اثنػاء عمميػـ وذلػؾ 

 .فية التعامؿ معيا بكفاءة وفعاليةبتحديدىـ لممخاطر المختمفة وكي
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 الػى الػداخؿ(-الخػارج المنظػور الاسػتراتيجي )مػف   :(Outside-in strategic 
perspective) 

أي اف تبػػدأ المنظمػػة بفيػػػـ المحػػيط الػػػذي تعمػػؿ فيػػػو مػػف خػػػلاؿ اكتشػػاؼ المنحػػػى 
الػػذي يتجػػو نحػػوه المنافسػػيف ومػػف ثػػـ العمػػؿ نحػػو الجوانػػب والتحػػديات الداخميػػة كػػؿ 

 ىذا لمواجية أىمية القرارات الاستراتيجية المتبعة .
 التفكيػػػر ا( لتنظيمػػػػيSystems Thinkingفػػػػالتفكير :)  التنظيمػػػػي ىدفػػػػو رسػػػػـ

الخطط الاستراتيجية لممنظمػة والمػؤثرة عمػى قرارتيػا البعيػدة الاجػؿ لاف اسػتخداميا 
لمنمػػػػػاذج الاسػػػػػتراتيجية البسػػػػػيطة سػػػػػوؼ لػػػػػف يكػػػػػوف مجػػػػػديا مػػػػػع تعقػػػػػد المواقػػػػػؼ 

 الاستراتيجية.
 (:Transfer of resourcesنقؿ الموارد )-3

نقػػػػؿ المػػػػوارد ىػػػػي )عمميػػػػات الحصػػػػوؿ عمػػػػى المػػػػوارد المختمفػػػػة مػػػػف البيئػػػػة اف عمميػػػػة 
الخارجية والمتضمنة مثلا مػوارد ماديػة كالمبػاني والنقػد والمػوارد البشػرية المتمثمػة بػأفراد 
كفػوئيف متنػوعيف التخصصػات وذو خمفيػات عمميػة وعمميػة مختمفػة وغيرىػا مػف المػػوارد 

 خلاؿ:وغاياتيا ويتـ ذلؾ مف  لتوظيفيا لصالح المنظمة لتحقيؽ أىدافيا
 ( اتخاذ القرارات الانضباطيةDisciplined Decision Making:) 

متخػػذي القػػرار فػػي التعػػرؼ عمػػى الحاجػػة لاتخػػاذ  المنظمػػة الذكيػػةتسػػاعد إجػػراءات 
القػػرارات الاسػػتراتيجية فالمنظمػػة الذكيػػة ىػػي منظمػػة منتظمػػة ودقيقػػة فػػي إجراءاتيػػا 

لموصػػوؿ الػػى قػػرارات صػػائبة ذو معنػػى وبالتػػالي وفػػي تحديػػد الخطػػوات الضػػرورية 
سوؼ تنعكس منافعيا عمى كافة المخرجات التنظيمية لأنيا بالأساس لا تسػتقطب 

 سوا اشخاص يممكوف التزاما عاليا نحو القرارات الاستراتيجية لممنظمة.
 ( تمكيف العامميفAlignment and Empowerment:) 

أىػدافيا بفعاليػة  لإنجػازميػات صػنع القػرار تشجيع المنظمة الذكية العػامميف فػي عم
والسػػػمطة التقميديػػػة بانيػػػا غيػػػر مجديػػػة  البيروقراطيػػػةحيػػػث تعػػػاني إجػػػراءات القيػػػادة 

وبطيئة في مواجيػة عجمػة التنػافس العػالمي وعػدـ إمكانيتيػا مػف جػذب الأشػخاص 
 الموىوبيف.
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 ( تػػػدفؽ المعمومػػػات المفتػػػوحOpen information Flow :)
يػػة بالتػػدفؽ المسػػتمر لممعمومػػات الغيػػر مفيػػد المنظمػػة الذك تسػػمح

 David Matheson and) التنظيميػة.ولجميػع المسػتويات 
james E. Matheson,2001, pp49-54) 
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ع مراعػاة الشػروط الاربعػة، محددة، أي اف الاداء عبارة عف النتائج النيائية المحققة ولكف م
 .والمتمثمة في: الكمية، والنوعية، والتكمفة، والمدة الزمنية المحددة

كؿ ما يتمتػع بػو الافػراد العػامميف فػي الفنػادؽ والمطػاعـ والخػدمات  المقصود بمفيوـ الأداء:
مكانيػػػات خدميػػػة مميػػػزة فػػػيذا كػػػاف الأداء مناسػػػباً  السػػػياحية الأخػػػرى مػػػف ميػػػارات وقػػػدرات وا 

الػػػى المسػػػتوى  لا يرقػػػىكػػػاف الأداء  إذاامػػػا  منػػػو،وصػػػؼ الػػػوظيفي فأنػػػو يحقػػػؽ الغػػػرض لم
المطمػػوب فػػيف ذلػػؾ يتطمػػب تطػػوير ميػػارات العػػامميف لرفػػع كفػػاءتيـ وتحسػػيف مسػػتوى أدائيػػـ 

 (.Jeffry,Gald,2003,p76الأداء. )بيدؼ الوصوؿ الى المستوى المطموب مف 

مػف الناحيػة السػياحية  لػلأداءمختصر الاتي ومف خلاؿ ىذا المفيوـ يمكف وضع التعريؼ ال
حسػػػػػػػػػػػف  لمعػػػػػػػػػػػامميف. )الحسػػػػػػػػػػػيني، فػػػػػػػػػػػلاحلمنتػػػػػػػػػػػائج المنجػػػػػػػػػػػزة  بأنػػػػػػػػػػػو: تقيػػػػػػػػػػػيـوالفندقيػػػػػػػػػػػة 

 (.234،ص2444عداي،

تػرى الباحثػػة أف الاداء الػوظيفي ىػػو تحقيػؽ العػػامميف لأىػداؼ الوظػػائؼ التػي يشػػغمونيا مػػف 
 فاعمية واقؿ موارد ممكنة.خلاؿ إنجاز المياـ والأعماؿ في الوقت المحدد ليا بدقة و 

 أىمية الأداء الوظيفي:  -2

تتػػػألؼ أي عمميػػػة مػػػف مراحػػػؿ عػػػدة حتػػػى تخػػػرج إلػػػى الوجػػػود وتنػػػتج منتجػػػات لتحقػػػؽ الاىػػػداؼ 
المصممة ليا ، كما أنيا تحتاج إلػى مػوارد عػدة تتفاعػؿ مػع بعضػيا الػبعض لتنػتج مػادة جديػدة 

لانتػاج الصػناعي، أو غيػر ممموسػة تحقػؽ أىػدافيا، وقػد تكػوف العمميػة ممموسػة مثػؿ: عمميػات ا
مثػػؿ : عمميػػات تقػػديـ الخػػدمات فػػي المجػػالات مختمػػؼ، والاداء ىػػو المكػػوف الرئيسػػي لمعمميػػة 
وىو الجزء الحي منيا، لأنو مرتبط )العنصر البشري( الذي يػدير العمميػة ويحػوؿ المػوارد الخػاـ 

مؾ بقيمػػة أعمػػى مػػف قيمػػة )المػػوارد( الػػى مػػواد مصػػنعة ذات قيمػػة ماديػػة يػػتـ بيعيػػا الػػى المسػػتي
المػػوارد التػػي اسػػتخدمت فييػػا وقيمػػة جيػػد عمؿ)إنتاجية(العنصػػر البشػػري. وبػػذلؾ تحقيػػؽ الػػربح 
وعميػػػو فػػػاف ثبػػػات كمفػػػة المػػػوارد وتفعيػػػؿ إنتاجيػػػة العنصػػػر البشػػػري يجعمنػػػا نػػػص الػػػى أىػػػداؼ 

لػػػػلأداء و  (64،ص2444المنظمػػػػة بأفضػػػػؿ فعاليػػػػة وقػػػػدرة واقػػػػؿ كمفػػػػة وأكثػػػػر ربحػػػػاً )صػػػػميحة،
وظيفي أىميػػة كبيػػرة داخػػؿ أيػػة منظمػػة تحػػاوؿ تحقيػػؽ النجػػاح والتقػػدـ باعتبػػار النػػاتج النيػػائي الػػ

لمحصمة جميع الأنشطة التي يقوـ بيا الفرد او المنظمة، فيذا كاف ىػذا النػاتج مرتفعػاً فػيف ذلػؾ 
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يعػػد مؤشػػرا واضػػحا لنجػػاح المنظمػػة واسػػتقرار وفعاليتيػػا. ومػػف ثػػـ يمكػػف القػػوؿ بشػػكؿ عػػاـ اف 
ـ إدارة المنظمػػة وقيادتيػػػا بمسػػتوى الأداء يفػػوؽ عػػػادة اىتمػػاـ العػػامميف بيػػػا ومػػف ثػػـ فػػػيف اىتمػػا

الأداء فػػػي أي مسػػػتوى تنظيمػػػي داخػػػؿ المنظمػػػة وفػػػي أي جػػػزء منيػػػا لا يعػػػد انعكاسػػػا لقػػػدرات 
 ات ودوافػػػػػػع الرؤسػػػػػػاء والقػػػػػػادة ايضػػػػػػاً ودوافػػػػػػع المرؤوسػػػػػػيف فحسػػػػػػب بػػػػػػؿ ىػػػػػػو انعكػػػػػػاس لقػػػػػػدر 

 .(64،ص2444)صميحة،

مفيػوـ الاداء مػف وجيػة نظػر المنظمػة الػى ارتباطػو بػدورة حياتيػا فػي مراحميػا  ترجع أىميػة
والتػي تبػدأ بمرحمػة الظيػور ومرحمػة البقػاء والاسػتمرارية ومرحمػة الاسػتقرار ومرحمػة  المختمفة

السػػمعة والفخػػر ومرحمػػة التميػػز ومػػف ثػػـ مرحمػػة الريػػادة، ومػػف ثػػـ فػػيف قػػدرة المنظمػػة عمػػى 
النمػػػو والػػػدخوؿ فػػػي مرحمػػػة أكثػػػر تقػػػدـ إنمػػػا يتوقػػػؼ عمػػػى تخطػػػي مرحمػػػة مػػػا مػػػف مراحػػػؿ 

مستويات الاداء الوظيفي ليا ويلاحظ اف الافراد العامميف في المنظمات الحكومية قد يكػوف 
اىتمػػػاميـ بػػػالأداء اقػػػؿ مػػػف اىتمػػػاـ القػػػادة والرؤسػػػاء، قػػػد يػػػؤدي ىػػػذا بالرؤسػػػاء والقػػػادة الػػػى 

فػع مسػتويات أدائيػـ وتنفيػذىـ لمميػاـ ممارسة العديد مف الضغوط عمػى المرؤوسػيف بيػدؼ ر 
المنظمػػػػػػات فػػػػػػي والمسػػػػػػؤوليات التػػػػػػي يكمفػػػػػػوف بيػػػػػػا لتحقيػػػػػػؽ نتػػػػػػائج فعميػػػػػػة التػػػػػػي ترغػػػػػػب 

 .(82،ص2444)الشريؼ،تحقيقيا

 : مفهوم ووسائل قياس الأداء:ثالثاً 

يقصد بقياس الأداء: الاعماؿ التي تتـ او تمت ويتـ القيػاس بواسػطة المعػايير الرقابيػة التػي 
ي وسػػيمة مػػف وسػػائؿ الرقابػػة وعمميػػة قيػػاس الأداء يقػػوـ بيػػا كػػؿ مػػدير حتػػى ولػػو تقػػررت وىػػ

 كانت ىناؾ إدارة تسمى إدارة المتابعة.

يعتبر المعيػار وسػيمة لمحكػـ أمػا قيػاس الأداء الإداري فيػو عبػارة عػف تحديػد نتػائج القػرارات 
رغػػوب فيػػو والػػى أي مػػدى أثػػر اتخػػاذ القػػرارات عمػػى الوصػػوؿ عمػػى الوصػػوؿ الػػى اليػػدؼ الم

والمحػدد سػػمفا وتختمػػؼ معػػايير قيػاس الأداء فمنيػػا المعػػايير الكميػػة وىػي التػػي تتعمػػؽ بكميػػة 
العمػػؿ الواجػػب إنجػػازه او أداؤه فػػي مػػدة زمنيػػة محػػددة وىنػػاؾ المعػػايير النوعيػػة وىػػي التػػي 
تتعمؽ بوضع مواصفات لدرجة نوع الأداء المطمػوب وىنػاؾ معػايير زمنيػة وىػي التػي تتعمػؽ 

مج الزمنػي المحػدد للانتيػاء مػف عمػؿ معػيف وىنػاؾ المعػايير المعنويػة وىػي المعػايير بالبرنا
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التػػػي تتعمػػػؽ بمجػػػالات غيػػػر ممموسػػػة وبيػػػا تقػػػاس درجػػػة الإخػػػلاص والػػػولاء ودعػػػـ سػػػمعة 
المنظمػػػػة ونجػػػػاح برنػػػػامج العلاقػػػػات العامػػػػة وغيرىػػػػا ويختمػػػػؼ البػػػػاحثيف والمنظػػػػريف حػػػػوؿ 

الظػػروؼ الأفضػػؿ التػػي يفضػػؿ فييػػا تحديػػد ىػػذه الاعمػػاؿ التػػي يمكػػف تحديػػد معػػايير ليػػا و 
المعايير إذ تختمؼ ىذه المعايير مف مجتمع لأخر ومف منظمة لأخرى تبعاً لتػأثير العػادات 
والتقاليد السائدة في المجتمػع والمنظمػة وتتػأثر بدرجػة الػتقـ العممػي والتقنػي وتتعمػؽ خطػوات 

 (64، 2424راعي،قياس الأداء بجميع المعمومات حوؿ الأداء الفعمي.)الز 

 يمكف قياس أداء العامميف مف خلاؿ ما يمي:

كميػػة الجيػػد المبػػذوؿ: تعنػػى مقػػدار الطاقػػة الجسػػمانية، أو العقميػػة التػػي يبػػذليا الفػػرد فػػي -4
 .العمؿ خلاؿ فترة زمنية معينة، كذلؾ السرعة في أداء العمؿ

ة مطابقػػة الجيػػد نوعيػػة الجيػػد المبػػذوؿ: وتعنػػى مسػػتوى الجػػودة فػػي إنجػػاز العمػػؿ، ودرجػػ-2
المبػػذوؿ لمواصػػفات نوعيػػة معينػػة، فػػبعض الأعمػػاؿ لا يػػتـ التركيػػز فييػػا عمػػى كميػػة الأداء، 
أو سػػرعتو، إنمػػا يػػػتـ التركيػػز عمػػى درجػػة خمػػو الأداء مػػف الأخطػػاء، ومػػدى مطابقػػة الإنتػػاج 

 .لممواصفات المطموبة

نمػػط الأداء: ىػػي الطريقػػة التػػي تػػتـ بيػػا تأديػػة أنشػػطة العمػػؿ، فمػػثلًا يمكػػف مػػف خػػػلاؿ - 3
  .نمػط الأداء، وقياس الطريقة التي يتـ الوصوؿ بيا إلى حؿ، أو اقرار لمشكمة معينة

معػػػدلات الأداء: وتعنػػػى بػػػأف يقػػػوـ المقػػػيـ بزيػػػادة انتاجيػػػة الموظػػػؼ لمعرفػػػة مػػػدى كفػػػاءة -4
ث الجػػودة، والكميػػة مػػف خػػلاؿ فتػػرة زمنيػػة محػػددة، ويػػتـ ذلػػؾ الموظػػؼ فػػػي العمػػؿ مػػف حيػػ

(243، 2444)سمطاف،المحدد.بمقارنػة العمػؿ المنجػز لمموظؼ مع المعدؿ   

 النتائج والمناقشة:

 والإحصائية:الدراسة العممية 

 فػي تحسػيف الأداء الػوظيفي، المنظمػة الذكيػةفيمػا يمػي نتػائج الدراسػة الميدانيػة لػدور أبعػاد 
البحث المتمثؿ بجميع العامميف بمختمػؼ مسػتوياتيـ الإداريػة فػي الفنػادؽ فئػة أربعػة  لمجتمع
عينػة ميسػرة مػف  اسػتبياف عمػى 444مدينة طرطوس. حيث قامت الباحثة بتوزيػع  نجوـ في
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غيػػػر صػػػالح  ، منيػػػا اسػػػتبياف واحػػػداسػػػتبانة 435فػػػي ىػػػذه الفنػػػادؽ، تػػػـ اسػػػترداد العػػػامميف 
د اسػتبانة بنسػبة اسػتردا 434 والصػالحة لمتحميػؿت المسػتممة ليصبح عػدد الاسػتبيانا لمتحميؿ
يجراء التحميػػػؿ الإحصػػػائي بنػػػاء عمػػػى آراء المسػػػتطمع آرائيػػػـ قامػػػت الباحثػػػة بػػػو  95.4%

 Spss.V24اختبار الفرضيات باستخداـ برنامج المناسب و 

 ثبات أداة الدراسةصدق و 

ى صػػلاحيتو كػػأداة تبػػار مػػداخعمػػى قيػػاس المتغيػػرات المدروسػػة، و  يقصػػد بػػو قػػدرة الاسػػتبياف
اؽ المعمومػػات المعمومػػات الملائمػػة. أمػػا الثبػػات يعنػػي أف اختبػػار مػػدى اتسػػلجمػػع البيانػػات و 

فػػػي حػػػاؿ تكػػػرار الاسػػػتبياف عمػػػى نفػػػس العينػػػة أكثػػػر مػػػف مػػػرة مػػػع تماثػػػؿ الظػػػروؼ  لنتػػػائجاو 
 المحيطة.

 فيما يمي قامت الباحثة بالتأكد مف صدؽ عبارات الاستبياف بطريقتيف:و 

 الصدق الظاهري )صدق المحتوى(:( 1

د مػف أعضػاء الييئػة التدريسػية ذلؾ مف خلاؿ عرض الاستبياف بصػورتو الأوليػة عمػى عػدو 
مػػػػدى لاختصػػػػاص لمتحقػػػػؽ مػػػػف صػػػػدؽ عباراتػػػػو و افػػػػي جامعػػػػة البعػػػػث مػػػػف ذوي الخبػػػػرة و 

بناءاً عمى مػا ة لمدى سلامة صياغتيا المغوية. و لممجاؿ الذي تنتمي إليو، إضاف وملاءمتيا
تتضمنو مػف  موه مف آراء وملاحظات قامت الباحثة بيعادة ترتيب عبارات الاستبياف، بماقد

حػػػذؼ بعضػػػيا الآخػػػر، بحيػػػث أصػػػبح الاسػػػتبياف بشػػػكمو النيػػػائي إضػػػافة بعػػػض العبػػػارات و 
 عبارة. 28مكوف مف 

 ( صدق التساق الداخمي لعبارات الستبيان:8

ؿ منيمػػا عمػػى ثلاثػػة أبعػػاد فرعيػػة. تضػػمف المتغيػػر المسػػتقؿ فػػي الدراسػػة محػػوريف يشػػتمؿ كػػ
كػؿ عبػارة  ولحساب صدؽ الاتساؽ الػداخمي قامػت الباحثػة بحسػاب معػاملات الارتبػاط بػيف

فػي مرحمػة لاحقػة حسػاب معامػؿ ارتباطػو البعػد الػذي تنتمػي إليػو، و مف عبػارات الاسػتبياف و 
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ارات مػػع ارتبػػاط العبػػتقػػع فيػػو، بيػػدؼ قيػػاس مػػدى تماسػػؾ و  مػػع الدرجػػة الكميػػة لممحػػور الػػذي
 المجاؿ الذي تنتمي إليو وكانت النتائج كما يمي:

 ( صدؽ الاتساؽ الداخمي لعبارات المحور المستقؿ الأوؿ 2-4
 ( نتائج قٌاس اتساق أبعاد المحور المستقل الأول1الجدول )

المتغٌر 
 المستقل

 العبارة الرقم البعد
 معامل الارتباط

 المحور البعد

ت
اٌا

لغ
 ا
غ
لو

ب
 

ة 
اف
ثق

مة
قٌ
 ال

ٌد
ول

ت
 

 **0.705 **0.760 .خدمة قٌمة لزبائنهاتؤمن ان نظم المعلومات المتبعة فً المنشأة  1

2 
عاملاً هاماً من اجل تطبٌق  تشكل أةلمنشتعدها ن المقترحات التً ا

 مفهومها الاستراتٌجً.
0.907** 0.778** 

 **0.755 **0.837 تركز قرارات المنشأة على تولٌد منفعة أكبر للنزلاء. 3

4 
تعزز المنشأة عملٌة التعلم المستمر المتعلقة بكٌفٌة تولٌد قٌمة أكبر لها 

 ولزبائنها.
0.853** 0.836** 

ل 
دائ

الب
د 

ولٌ
ت

ٌة
ج
تٌ
را

ست
لا
ا

 

 **0.707 **0.714 تولد المنشأة عدة بدائل و تقٌمها كً تصل إلى قرار ذو جودة عالٌة. 5

 **0.544 **0.681 العمل لتحدٌد الفرص والتهدٌدات.ٌتم عمل مراجعة منتظمة لبٌئة  6

 **0.749 **0.809 ٌوجد رؤٌة واضحة للمؤسسة ٌعرفها جمٌع العاملٌن. 7

8 
ٌتم عمل مناقشة مستمرة لبٌئة العمل و الطرق المستخدمة لمواجهة 

 التحدٌات الحالٌة والمستقبلٌة.
0.782** 0.748** 

 **0.723 **0.755 داعٌة الجدٌدة.ترحب المنشأة بالأفكار الإب 9

ر
تم

س
لم

 ا
ٌم

عل
الت

 

 **0.797 **0.716 .هناك إجراءات عملٌة تهدف للتعلم المستمر لمواجهة التغٌرات البٌئٌة 11

 **0.605 **0.744 ٌتم توفٌر الفرص والموارد اللازمة للتعلم. 11

 **0.521 **0.694 تتخذ المنشأة إجراءات عملٌة تهدف للتعلم المستمر. 12

 **0.639 **0.819 ٌنظر للتغٌر الإٌجابً كعملٌة هامة مربحة. 13

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 
 1015الارتباط ذو دلالة عند مستوى  **

أف معػػػػاملات ارتبػػػاط عبػػػارات أبعػػػػاد المتغيػػػر المسػػػتقؿ الاوؿ بمػػػػوغ  ( نجػػػد4مػػػف الجػػػدوؿ )
 – 4.684[لبعػػد ثقافػػة توليػػد القيمػػة، و  لنسػػبةبا]4.947 – 4.764[ الغايػػات تراوحػػت بػػيف

بالنسػػػبة لبعػػػد  ]4.849 – 4.694[، و الاسػػػتراتيجيةبالنسػػػبة لبعػػػد توليػػػد البػػػدائؿ  ]4.849
التعميـ المستمر. فػي حػيف تراوحػت معػاملات ارتبػاط عبػارات المحػور مػع الدرجػة الكميػة لػو 

ممػا يػدؿ  Sig < 0.05ىي جميعيا ذات دلالػة إحصػائية عنػد و  ]4.836 – 4.524[بيف 
 عمى اتساؽ عبارات المحور المستقؿ الأوؿ بأبعاده الثلاثة، و صلاحيتيا لمدراسة.
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 ( صدؽ الاتساؽ الداخمي لعبارات المحور المستقؿ الثاني 8-2
 ( نتائج قٌاس اتساق أبعاد المحور المستقل الثان2ًالجدول )

المتغٌر 
 المستقل

 العبارة الرقم البعد
 طمعامل الارتبا

 المحور البعد

وا
لم

 ا
لة

اق
من

در
 

ر 
را

لق
 ا
اذ

خ
ات

ح
حٌ

ص
ال

 

 **0.794 **0.886 ترتبط القرارات التً تتخذها المنشأة بأهدافها. 14

 **0.842 **0.878 فً المنشأة بناء على معلومات دقٌقة. الاستراتٌجٌةٌتم اتخاذ القرارات  15

16 
ة تؤثر على مستقبل تملك المنشأة القدرة على اتخاذ قرارات حاسم

 .المنشأة
0.918** 0.842** 

ن
ملٌ

عا
 ال

ن
كٌ

تم
 

17 
تشجع المنشأة مشاركة العاملٌن فً عملٌة اتخاذ القرار لتحقٌق الانسجام 

 فً الفهم والعمل المشترك.
0.894** 0.854** 

 **0.847 **0.895 تمكن أنظمة المعلومات العاملٌن من اداء أعمالهم بكفاءة و فعالٌة. 18

 **0.673 **0.746 تنتهج المنشأة سٌاسة تفوٌض الصلاحٌات و تمكٌن العاملٌن. 19

21 
تمنح الإدارة موظفٌها مساحة من الاستقلالٌة من خلال مشاركتهم فً 

 صٌاغة الأهداف.
0.835** 0.861** 

ر 
تم

س
لم

 ا
ق

دف
الت

ت
ما

لو
مع

لل
 

21 
وغٌر ٌوجد فً المنشأة أنظمة تعمل على خزن التجارب الناجحة 

 الناجحة للاسترشاد بها وقت الحاجة.
0.898** 0.765** 

 **0.813 **0.923 .تتٌح نظـم المعلومات فً المنشأة الفرصة لتدفق المعلومات بحرٌة 22

23 
ٌتم فً المنشأة الحصول على المعلومات وتجمٌعها وتبادلها بٌن 

 العاملٌن.
0.892** 0.725** 

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 
 1015الارتباط ذو دلالة عند مستوى  **

 

مسػػتقؿ الثػػاني مناقمػػة ( نجػػد أف معػػاملات ارتبػػاط أبعػػاد عبػػارات المتغيػػر ال2مػػف الجػػدوؿ )
و  حيح،بالنسػػػػػػبة لبعػػػػػػد اتخػػػػػػاذ القػػػػػػرار الصػػػػػػ  ]4.948 – 4.878[د تراوحػػػػػػت بػػػػػػيف ر المػػػػػوا

بالنسػػػبة لبعػػػد  ]4.923 – 4.892[بالنسػػػبة لبعػػػد تمكػػػيف العػػػامميف، و]4.895 – 4.746[
التدفؽ المستمر لممعمومات. في حيف تراوحت معاملات ارتباط عبارات المحػور مػع الدرجػة 

 > Sigو ىػػي جميعيػػا ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد  ]4.864 – 4.673[الكميػػة لػػو بػػيف 
مما يدؿ عمى اتسػاؽ عبػارات المحػور المسػتقؿ الثػاني بأبعػاده الثلاثػة، و صػلاحيتيا  0.05
 لمدراسة.
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 ( صدؽ الاتساؽ الداخمي لعبارات المحور التابع 2-4
 ( نتائج قٌاس اتساق المحور التابع ) تحسٌن الأداء الوظٌفً(3الجدول )

 العبارة الرقم
معامل 

 الارتباط

 **0.741 ٌشعر العاملون أن أداء عملهم ومهامهم بفعالٌة ٌسهم فً نجاح الشركة 1

2 
لٌة لحل مشكلات الأداء التً تعترض ٌعمل المشرفون على التصرف بسرعة ومسؤو

 العاملٌن
0.780** 

 **0.825 تقٌم إدارة المنشاة الأداء الوظٌفً السابق لها بشكل مستمر 3

 **0.838 ٌؤمن العاملون بأن تطورهم الوظٌفً ملائم لنتائج تقٌٌم أداء عملهم 4

 **0.621 م الفعالة.ٌتلقى العاملون تغذٌة راجعة عن نتائج أدائهم والاعتراف بمساهماته 5

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 

 1015الارتباط ذو دلالة عند مستوى  **

 

جػػػة الكميػػػة لممحػػػور نلاحػػػظ أف معامػػػؿ ارتبػػػاط عبػػػارات المحػػػور بالدر (3مػػػف الجػػػدوؿ )
ذات دلالػػػػة احصػػػػائية عنػػػػد  اجميعيػػػػي وىػػػػ ]4.838 – 4.624 [ككػػػػؿ تراوحػػػػت بػػػػيف

دؿ عمى قوة تماسؾ كؿ عبارة مػف عبػارات محػور مما ي Sig < 0.05مستوى دلالة  
منو تعتبر عبارات ىذا المحور متسػقة داخميػاً  الوظيفي بالمحور ككؿ وتحسيف الاداء 

 لما وضعت لقياسو.

 ثبات الستبيان

قامت الباحثة بحساب قيمة معامؿ الفا كرونباخ لبياف مدى ارتباط عبارات الاستبياف معاً 
( 4جميع عبارات الاستبياف( حيث تتراوح قيمة ىذا المعامؿ بيف ) )الارتباطات الثنائية بيف

 ( 4و)
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 كانت النتائج كما يمي:ى ارتفاع ثبات فقرات الاستبياف و زيادة قيمة المعامؿ دليؿ عمو 
 ( قٌم معاملات الثبات ألفا كرونباخ4الجدول )

 معامل الفا كرونباخ عدد العبارات البعد المحور

ت
اٌا

لغ
 ا
غ
لو

ب
 

 10861 4 قافة تولٌد القٌمةث

 10811 5 تولٌد البدائل الاستراتٌجٌة

 10732 4 التعلٌم المستمر

مو
 ال

لة
اق
من

ا
در

 

 10856 3 اتخاذ القرار الصحٌح

 10861 4 تمكٌن العاملٌن

 10888 3 التدفق المستمر للمعلومات

 10823 5 تحسٌن مستوى الاداء الوظٌفً

 10952 28 الاستبٌان ككل

 Spss v.24مصدر من مخرجات برنامج ال

أف قيمػة معامػؿ ألفػا كرونبػاخ لكػؿ محػور مػف محػاور تشير جميع معاملات الثبات السابقة 
ممػػػا يػػػدؿ الاتسػػػاؽ فػػػي محػػػاور الاسػػػتبياف و  4.7الدراسػػػة، و للاسػػػتبياف ككػػػؿ أكبػػػر مػػػف 

 بالتالي مصداقية البيانات و صلاحيتيا لمدراسة.

 اختبار الفرضياتو عبارات الستبيان و الدراسة نح تحميل آراء عينة 

آراء عينػػػة الدراسػػػػة نحػػػو عبػػػػارات سػػػتتناوؿ الباحثػػػػة دراسػػػة اتجاىػػػػات و فػػػي الفقػػػرات التاليػػػػة 
ف وفقػػاً لمقيػػاس ليكػػرت الخماسػػي، الاسػػتبياف، حيػػث تػػـ توزيػػع الػػدرجات عمػػى أسػػئمة الاسػػتبيا

تيـ عػف كػؿ عبػارة مػف الذي يعبر مف خلالو أفراد العينػة عػف مػدى مػوافقتيـ أو عػدـ مػوافقو 
 عبارات الاستبياف ضمف خمس درجات كما يمي:

 موافؽ بشدة موافؽ محايد غير موافؽ غير موافؽ بشدة درجة الموافقة

 5 4 3 2 4 الرتبة
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 و لتحديد مستوى الموافقة تـ استخداـ الأدوات التالية:

 ارات المتوسػػػط الحسػػػابي: بغيػػػة الوقػػػوؼ عمػػػى متوسػػػط إجابػػػات المسػػػتجيبيف حػػػوؿ عبػػػ
 .ومقارنتياالاستبياف 

 الػػذي يعبػػر عػػف التشػػتت فػػي إجابػػات أفػػراد العينػػة، بحيػػث تػػدؿ و  :الانحػػراؼ المعيػػاري
 عدـ تشتتيا.عمى تركز الإجابات حوؿ المتوسط و القيمة القريبة مف الصفر 

 :كػػؿ عبػػارة ذلػػؾ لموقػػوؼ عمػػى اتجاىػػات المسػػتجيبيف نحػػو و  المػػدى لتحديػػد طػػوؿ الفئػػة
ـ بدرجػػػػة عاليػػػػة أو ىػػػػؿ ىػػػػـ موافقػػػػوف بدرجػػػػة عاليػػػػة جػػػػداً أف، و مػػػػف عبػػػػارات الاسػػػػتبيا

 أو موافقوف بدرجة منخفضة أو منخفضة جداً.  محايدوف
 

 عدد المستويات /رتبة أدنى درجة(  –طوؿ الفئة = )رتبة أعمى درجة 
 ذلؾ نحصؿ عمى المجالات التالية:وب 4.8=  5 /( 4 – 5أي طوؿ الفئة = )
 مجاؿ الوزف النسبي درجة الموافقة س ليكرتمقيا مجاؿ المتوسط الحسابي

 % 36أقؿ مف  منخفضة جداً  غير موافؽ بشدة درجة 4.79حتى  4مف 

 %52% إلى 36مف  منخفضة غير موافؽ درجة 2.59حتى  4.8مف 

 %68% إلى 52.4مف  متوسطة محايد درجة 3.39حتى  2.6مف 

 %84% إلى 68.4مف  عالية موافؽ درجة 4.49حتى  3.4مف 

 %444% إلى 84.4مف  عالية جداً  موافؽ بشدة درجة 5حتى  4.2مف 

  اختبار الارتباطPerson.لقياس مدى وجود علاقة بيف متغيريف أو أكثر : 
  اختبػػار الانحػػدار البسػػيط لمعرفػػة فيمػػا إذا كػػاف لمتغيػػر مسػػتقؿ أثػػر معنػػوي عمػػى متغيػػر

 تابع.
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 بيانتحميل إجابات أفراد عينة الدراسة نحو عبارات الست 
 تحميؿ إجابات أفراد عينة الدراسة عمى عبارات محور بموغ الغايات (4

 لعبارات محور بلوغ الغاٌات والانحرافات المعٌارٌة( المتوسطات 5الجدول )

المتغٌر 

 المستقل
 العبارة الرقم البعد

المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

الوزن 

 النسبً

درجة 

 الموافقة

ت
اٌا

لغ
 ا
غ
لو

ب
 

فة
قا
ث

 
مة

قٌ
 ال

ٌد
ول

ت
 

1 
ان نظم المعلومات المتبعة فً المنشأة تؤمن خدمة 

 .قٌمة لزبائنها
 متوسطة 66 0.766 3.30

2 
ان المقترحات التً تعدها لمنشأة تشكل عاملاً 

 .هاماً من اجل تطبٌق مفهومها الاستراتٌجً
 متوسطة 64.4 0.953 3.22

3 
تركز قرارات المنشأة على تولٌد منفعة أكبر 

 لنزلاء.ل
 عالٌة 72.2 0.755 3.61

4 
تعزز المنشأة عملٌة التعلم المستمر المتعلقة بكٌفٌة 

 تولٌد قٌمة أكبر لها ولزبائنها.
 عالٌة 70.2 0.811 3.51

 عالٌة 68.2 0.693 3.41 درجة البعد

ل 
دائ

الب
د 

ولٌ
ت

ٌة
ج
تٌ
را

ست
لا
ا

 

5 
تولد المنشأة عدة بدائل و تقٌمها كً تصل إلى 

 جودة عالٌة.قرار ذو 
 عالٌة 71.2 0.818 3.56

6 
ٌتم عمل مراجعة منتظمة لبٌئة العمل لتحدٌد 

 الفرص والتهدٌدات.
 عالٌة 73 0.728 3.65

7 
ٌوجد رؤٌة واضحة للمؤسسة ٌعرفها جمٌع 

 العاملٌن.
 متوسطة 66.8 0.671 3.34

8 
ٌتم عمل مناقشة مستمرة لبٌئة العمل و الطرق 

 التحدٌات الحالٌة والمستقبلٌة. المستخدمة لمواجهة
 متوسطة 66 0.795 3.30

 عالٌة 70.2 0.792 3.51 ترحب المنشأة بالأفكار الإبداعٌة الجدٌدة. 9

 عالٌة 69.4 0.568 3.47 درجة البعد

ر
تم

س
لم

 ا
ٌم

عل
الت

 

11 
هناك إجراءات عملٌة تهدف للتعلم المستمر 

 .لمواجهة التغٌرات البٌئٌة
 متوسطة 66.8 0.737 3.34

 عالٌة 71 0.700 3.55 ٌتم توفٌر الفرص والموارد اللازمة للتعلم. 11

12 
تتخذ المنشأة إجراءات عملٌة تهدف للتعلم 

 المستمر.
 عالٌة 77.4 0.687 3.87

 متوسطة 65.4 0.806 3.27 ٌنظر للتغٌر الإٌجابً كعملٌة هامة مربحة. 13

 عالٌة 70.2 0.546 3.51 درجة البعد

  0.543 3.46 الدرجة الكلٌة 

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 

 



في المنشآت الفندقية منظمة الذكية في تحسين الأداء الوظيفيدور أبعاد ال  
 )دراسة ميدانية على المنشآت الفندقية فئة الأربعة نجوم في طرطوس(

100 

( نجد:5مف الجدوؿ رقـ )  

% 77.4و بػوزف نسػبي  3.87( المرتبػة الأولػى بمتوسػط حسػابي 42تحتؿ العبارة رقػـ ) -
)بدرجػػة عاليػػة وفػػؽ تػػدرجات مقيػػاس ليكػػرت الخماسػػي( و تػػدؿ عمػػى أف افػػراد عينػػة الدراسػػة 

لمنشػػأة تتخػػذ إجػػراءات عمميػػة تيػػدؼ لمتعمػػيـ المسػػتمر لعاممييػػا. فػػي حػػيف يوافقػػوف عمػػى أف ا
% ) 64.4و بػوزف نسػبي  3.22( بالمرتبػة الأخيػرة بمتوسػط حسػاب 2جاءت العبػارة رقػـ )

بدرجة متوسطة وفؽ تدرجات مقياس ليكرت الخماسػي( و تػدؿ عمػى أف أفػراد عينػة الدراسػة 
تعػػػػدىا لمنشػػػػأة مػػػػف اجػػػػؿ تطبيػػػػؽ مفيوميػػػػا  بالمقترحػػػػات التػػػػي كػػػػانوا محايػػػػديف فيمػػػػا يتعمػػػػؽ

 .الاستراتيجي

أبعػػػاد محػػػػور بمػػػػوغ إف المتوسػػػط الحسػػػػاب لإجمػػػالي إجابػػػػات أفػػػػراد عينػػػة الدراسػػػػة عمػػػػى  -
عػػػد توليػػػد البػػػدائؿ بالنسػػػبة لب 3.47بالنسػػػبة لبعػػػد ثقافػػػة توليػػػد القيمػػػة و  3.44بمػػػغ  الغايػػػات

% 68.2كػاف الػوزف النسػبي للأبعػاد بالنسبة لبعد التعمػيـ المسػتمر. و  3.54و  الاستراتيجية
ىػذا % )بدرجػة عاليػة( عمػى التػوالي. و  74.2% )بدرجة عالية( و 69.4و )بدرجة عالية( 

ة البػػدائؿ الإسػػتراتيجيعمػػى تػػوافر ثقافػػة لتوليػػد القيمػػة و يعنػػي أف أفػػراد عينػػة الدراسػػة يوافقػػوف 
 في الفنادؽ موضوع الدراسة. المستمر والتعميـ
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 در راد عينة الدراسة عمى عبارات محور مناقمة الموا( تحميؿ إجابات أف2
 ردٌارٌة لعبارات محور مناقلة الموا( المتوسطات و الانحرافات المع6الجدول ) 

المتغٌر 
 المستقل

 العبارة الرقم البعد
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
 النسبً

درجة 
 الموافقة

وا
لم

 ا
لة

اق
من

در
 

ح
حٌ

ص
 ال

ر
را

لق
 ا
اذ

خ
ات

 

14 
ترتبط القرارات التً تتخذها 

 المنشأة بأهدافها.
 متوسطة 63.8 1.098 3.19

15 
ٌتم اتخاذ القرارات 

فً المنشأة بناء  الاستراتٌجٌة
 على معلومات دقٌقة.

 عالٌة 70.8 1.101 3.54

16 
تملك المنشأة القدرة على 

اتخاذ قرارات حاسمة تؤثر 
 .على مستقبل المنشأة

 توسطةم 60.4 1.179 3.02

 متوسطة 65 0.992 3.25 درجة البعد

ن
ملٌ

عا
 ال

ن
كٌ

تم
 

17 

تشجع المنشأة مشاركة 
العاملٌن فً عملٌة اتخاذ 

القرار لتحقٌق الانسجام فً 
 الفهم والعمل المشترك.

 متوسطة 55.4 1.376 2.77

18 
تمكن أنظمة المعلومات 
العاملٌن من اداء أعمالهم 

 بكفاءة و فعالٌة.

 متوسطة 59.4 1.349 2.97

19 
تنتهج المنشأة سٌاسة تفوٌض 

الصلاحٌات و تمكٌن 
 العاملٌن.

 عالٌة 78.6 1.005 3.93

21 

تمنح الإدارة موظفٌها مساحة 
من الاستقلالٌة من خلال 
مشاركتهم فً صٌاغة 

 الأهداف.

 عالٌة 77.2 0.982 3.86

 متوسطة 67.6 1.002 3.38 درجة البعد

لم
 ل
ر
تم

س
لم

 ا
ق

دف
الت

ت
ما

لو
ع

 

21 

ٌوجد فً المنشأة أنظمة تعمل 
على خزن التجارب الناجحة 
وغٌر الناجحة للاسترشاد بها 

 وقت الحاجة.

 عالٌة 74.6 1.005 3.73

22 
تتٌح نظـم المعلومات فً 
المنشأة الفرصة لتدفق 

 .المعلومات بحرٌة
 عالٌة 70.6 1.081 3.53

23 
ٌتم فً المنشأة الحصول على 

مٌعها وتبادلها المعلومات وتج
 بٌن العاملٌن.

 عالٌة 72.6 1.081 3.63

 عالٌة 72.6 0.955 3.63 درجة البعد 

  10914 3.42 الدرجة الكلٌة 
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 ( نجد:6مف الجدوؿ رقـ )
% 78.6بػػوزف نسػػبي و  3.93توسػػط حسػػابي ( المرتبػػة الأولػػى بم49تحتػػؿ العبػػارة رقػػـ ) -

تػػدؿ عمػػى أف أفػػراد عينػػة الدراسػػة ( و ؽ تػػدرجات مقيػػاس ليكػػرت الخماسػػي)بدرجػػة عاليػػة وفػػ
تمكػػيف العػػامميف. فػػي حػػيف ة تنػػتيج سياسػػة تفػػويض الصػػلاحيات و يوافقػػوف عمػػى أف المنشػػأ

% 55.4 وبػػوزف نسػػبي 2.77( بالمرتبػػة الأخيػػرة بمتوسػػط حسػػاب 47جػػاءت العبػػارة رقػػـ )
ة أف أفػراد عينػة الدراسػ وتػدؿ عمػىبدرجة متوسطة وفؽ تدرجات مقياس ليكػرت الخماسػي( )

كانوا محايديف فيما يتعمؽ بتشجيع المنشأة مشاركة العامميف في عمميػة اتخػاذ القػرار لتحقيػؽ 
 .والعمؿ المشترؾالفيـ  الانسجاـ في

إف المتوسػػػط الحسػػػاب لإجمػػػالي إجابػػػات أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة عمػػػى أبعػػػاد محػػػور مناقمػػػة  -
بعػػػػد تمكػػػػيف لنسػػػػبة لبا 3.38بالنسػػػػبة لبعػػػػد اتخػػػػاذ القػػػػرار الصػػػػحيح و  3.25بمػػػػغ  المػػػػوارد

النسػػبي للأبعػػاد كػػاف الػػوزف بعػػد التػػدفؽ المسػػتمر لممعمومػػات. و بالنسػػبة ل 3.63و العػػامميف 
% )بدرجػة عاليػػة( عمػػى  72.2% )بدرجػة متوسػػطة( و 67.6)بدرجػة متوسػػطة( و % 65

التوالي. وىذا يعني أف أفراد عينػة الدراسػة يوافقػوف عمػى تػوافر التػدفؽ المسػتمر لممعمومػات. 
تمكػػيف العػػامميف فػػي الفنػػادؽ مػػا يتعمػػؽ باتخػػاذ القػػرار الصػػحيح و يف كػػانوا محايػػديف فيفػػي حػػ

 موضوع الدراسة.
 ( تحميل إجابات أفراد عينة الدراسة عمى عبارات محور تحسين الأداء الوظيفي8

 ( المتوسطات و الانحرافات المعيارية لعبارات محور الأداء الوظيفي7الجدوؿ ) 
 العبارة الرقم

سط المتو
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
 النسبً

درجة 
 الموافقة

1 
ٌشعر العاملون أن أداء عملهم ومهامهم 

 بفعالٌة ٌسهم فً نجاح الشركة
 عالٌة 69.4 0.657 3.47

2 
ٌعمل المشرفون على التصرف بسرعة 
ومسؤولٌة لحل مشكلات الأداء التً 

 تعترض العاملٌن
 عالٌة 69.8 0.792 3.49

3 
إدارة المنشاة الأداء الوظٌفً السابق تقٌم 

 لها بشكل مستمر
 متوسطة 62.8 0.833 3.14

4 
ٌؤمن العاملون بأن تطورهم الوظٌفً 

 ملائم لنتائج تقٌٌم أداء عملهم
 متوسطة 58.2 0.845 2.91

5 
ٌتلقى العاملون تغذٌة راجعة عن نتائج 
 أدائهم والاعتراف بمساهماتهم الفعالة.

 الٌةع 69.2 0.656 3.46

  0.584 3.30 الدرجة الكلٌة

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 
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 نجد: (7)مف الجدوؿ رقـ 

% 69.8بػػػوزف نسػػػبي و  3.49رتبػػػة الأولػػػى بمتوسػػػط حسػػػابي ( الم2تحتػػػؿ العبػػػارة رقػػػـ ) -
تػػدؿ عمػػػى أف أفػػراد عينػػة الدراسػػػة ؽ تػػدرجات مقيػػاس ليكػػػرت الخماسػػي( و )بدرجػػة عاليػػة وفػػػ
داء لمشػػرفوف فػػي المنشػػآت موضػػع الدراسػػة يسػػعوف إلػػى حػػؿ مشػػكلات الأيوافقػػوف عمػػى أف ا

( بالمرتبػة الأخيػرة 4مسػؤولية. فػي حػيف جػاءت العبػارة رقػـ )التي تعتػرض العػامميف بسػرعة و 
اس ليكػرت بدرجة متوسطة وفؽ تدرجات مقي% )58.2وبوزف نسبي  2.94ط حساب بمتوس

محايػػػديف فيمػػػا يتعمػػػؽ بييمػػػانيـ بمػػػدى  دؿ عمػػػى أف أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة كػػػانواالخماسػػػي( وتػػػ
 ملائمة تطورىـ الوظيفي لنتائج تقييـ أداء عمميـ.

إف المتوسػػط الحسػػاب لإجمػػالي إجابػػات أفػػراد عينػػة الدراسػػة عمػػى محػػور تحسػػيف الأداء  -
% )بدرجػػة متوسػػطة(، وىػػذا يعنػػي أف أفػػراد 66بػػوزف نسػػبي  3.34الػػوظيفي          بمػػغ 

يف فيمػػػا يتعمػػػػؽ بتحسػػػيف مسػػػػتوى الأداء الػػػوظيفي فػػػػي الفنػػػػادؽ عينػػػة الدراسػػػػة كػػػانوا محايػػػػد
 موضوع الدراسة.

 اختبار الفرضيات

 الرئيسية:الفرضية 

بػػيف تحسػػيف مسػػتوى الأداء و  المنظمػػة الذكيػػةويػػة بػػيف أبعػػاد لا توجػػد علاقػػة ذات دلالػػة معن
 .آت الفندقية السوريةالوظيفي في المنش

 يتفرع عنيا الفرضيات الفرعية التالية:و 

 المنظمػػة الذكيػػػةوغ الغايػػات فػػػي لا توجػػد علاقػػة ذات دلالػػػة معنويػػة بػػيف أبعػػػاد بمػػ -4-4
 .في المنشآت الفندقية السورية بيف تحسيف مستوى الأداء الوظيفيو 

 المنظمػػة الذكيػػةفػػي  المػػوارداقمػػة لا توجػػد علاقػػة ذات دلالػػة معنويػػة بػػيف أبعػػاد من -4-2
 .قية السوريةفي المنشآت الفند بيف تحسيف مستوى الأداء الوظيفيو 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: 



في المنشآت الفندقية منظمة الذكية في تحسين الأداء الوظيفيدور أبعاد ال  
 )دراسة ميدانية على المنشآت الفندقية فئة الأربعة نجوم في طرطوس(
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بيف تحسيف و  المنظمة الذكيةلا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بيف بموغ الغايات في 
 .في المنشآت الفندقية السورية مستوى الأداء الوظيفي

المنظمػػػة فيمػػا يمػػي قامػػت الباحثػػة باختبػػار علاقػػات الارتبػػػاط بػػيف أبعػػاد بمػػوغ الغايػػات فػػي 
 وبيف تحسيف  يةالذك

كمػػا  موضػوع الدراسػة وكانػت النتػائجالسػػورية لمنشػآت الفندقيػة الأداء الػوظيفي فػي امسػتوى 
 يمي:

 و تحسٌن مستوى الأداء الوظٌفً المنظمة الذكٌة( نتائج الارتباط و الأثر بٌن أبعاد بلوغ الغاٌات فً 8الجدول )

 المتغٌر التابع
ثقافة تولٌد 

 القٌمة
تولٌد البدائل 

 ستراتٌجٌةالإ
التعلٌم 
 المستمر

 المؤشر الكلً
F Sig 

R R2 

 0.000 24.252 0.155 0.394 **0.305 **0.438 **0.314 تحسٌن مستوى الأداء الوظٌفً

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 

 1015الارتباط ذو دلالة عند مستوى  **

 ( نجد:8مف الجدوؿ )

و تحسػػػيف مسػػػتوى  المنظمػػػة الذكيػػػةاد بمػػػوغ الغايػػػات فػػػي إف علاقػػػات الارتبػػػاط بػػػيف أبعػػػ -
و كػاف  Sig < 0.05الأداء الوظيفي فييا كانت جميعيا ذات دلالة إحصائية عند مسػتوى 

يمػػػػة (، يميػػػػو بعػػػػد ثقافػػػػة توليػػػػد الق4.438أعمػػػػى ارتبػػػػاط لبعػػػػد توليػػػػد البػػػػدائؿ الإسػػػػتراتيجية )
 (.4.345بعد التعميـ المستمر)(، و أخيراً 4.344)

% مػػف 45.5الػػذي يعنػػي أف و  R2=0.155غػػت قيمػػة معامػػؿ التحديػػد )الأثػػر الكمػػي( بم -
الحاصػػمة  إجمػالي التحسػيف فػي مسػتوى الأداء الػوظيفي )كمتغيػػر تػابع( يعػزى إلػى التغيػرات

لأسػػباب أخػػرى  % تعػػود84.5النسػػبة الباقيػة . و المنظمػػة الذكيػػةغ الغايػػات فػي بمػػو  فػي أبعػػاد
 في الدراسة. لـ تؤخذ

ممػػػا يعنػػػي أف النمػػػوذج  Sig < 0.05( بمسػػػتوى دلالػػػة 24.252) Fمػػػة بمغػػػت قي -
بالتػالي نػرفض بقػيـ المتغيػر التػابع. و  لمتنبػؤ بمتغيرات المستقمة )أبعػاد بمػوغ الغايػات( صػالح

بػػيف أبعػػاد  ة بوجػػود علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائيةفرضػػية العػػدـ ونقبػػؿ الفرضػػية البديمػػة القائمػػ
 ع. المتغير المستقؿ والمتغير التاب



 أحمد حمودد.               سارة نظام    1212  عام  12عدد  ال  45   المجلد    البعثمجلة جامعة 

105 
 

توجػد علاقػة ذات دلالػة معنويػة بػيف أبعػاد أي مما سػبؽ نػرفض الفرضػية الفرعيػة الأولػى: و 
في المنشػآت الفندقيػة  بيف تحسيف مستوى الأداء الوظيفيو  المنظمة الذكيةوغ الغايات في بم

 .السورية

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:

بػػػيف و  المنظمػػػة الذكيػػػةفػػػي  المػػػواردلا توجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة معنويػػػة بػػػيف ابعػػػاد مناقمػػػة  
 .في المنشآت الفندقية السورية تحسيف مستوى الأداء الوظيفي

المنظمػػة د فػػي ر الارتبػػاط بػػيف أبعػػاد مناقمػػة المػػوا باختبػػار علاقػػاتفيمػػا يمػػي قامػػت الباحثػػة 
وضػوع الدراسػة مالسػورية وبيف تحسيف مستوى الأداء الوظيفي فػي المنشػآت الفندقيػة  الذكية
 كما يمي: النتائجوكانت 

 و تحسٌن مستوى الأداء الوظٌفً المنظمة الذكٌةد فً ر( نتائج الارتباط و الأثر بٌن أبعاد مناقلة الموا 9الجدول ) 

 المتغٌر التابع
اتخاذ القرار 

 الصحٌح
تمكٌن 
 العاملٌن

التدفق 
المستمر 
 للمعلومات

 المؤشر الكلً
F Sig 

R R2 

تحسٌن مستوى الأداء 
 ٌفًالوظ

0.328** 0.368** 0.589** 0.596 0.355 23.853 0.000 

 Spss v.24المصدر من مخرجات برنامج 

 1015الارتباط ذو دلالة عند مستوى  **

 ( نجد:9مف الجدوؿ )

تحسػيف مسػتوى الأداء و  المنظمة الذكيةفي  المواردمناقمة إف علاقات الارتباط بيف أبعاد  -
كػاف أعمػى و  Sig < 0.05ت دلالػة إحصػائية عنػد مسػتوى الػوظيفي فييػا كانػت جميعيػا ذا

(، 4.368مميف )(، يميػػو بعػػد تمكػػيف العػػا4.589ارتبػػاط لبعػػد التػػدفؽ المسػػتمر لممعمومػػات )
 (.4.328بعد اتخاذ القرار الصحيح ) وأخيراً 

% مػػف 35.5الػػذي يعنػػي أف و  R2=0.355بمغػػت قيمػػة معامػػؿ التحديػػد )الأثػػر الكمػػي(  -
إلػى التغيػرات الحاصػػمة  مسػتوى الأداء الػوظيفي )كمتغيػػر تػابع( يعػزى إجمػالي التحسػيف فػي

لأسباب أخػرى لػـ  % تعود64.5النسبة الباقية و  المنظمة الذكيةالموارد في مناقمة في أبعاد 
 في الدراسة. تؤخذ



في المنشآت الفندقية منظمة الذكية في تحسين الأداء الوظيفيدور أبعاد ال  
 )دراسة ميدانية على المنشآت الفندقية فئة الأربعة نجوم في طرطوس(
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ممػػػا يعنػػػي أف النمػػػوذج  Sig < 0.05( بمسػػػتوى دلالػػػة 23.853) Fبمغػػػت قيمػػػة  -
بالتػالي نػرفض لمتنبػؤ بقػيـ المتغيػر التػابع. و ( صػالح المواردناقمة بمتغيرات المستقمة )أبعاد م

بػػيف أبعػػاد بوجػػود علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية  فرضػػية العػػدـ ونقبػػؿ الفرضػػية البديمػػة القائمػػة
 المتغير المستقؿ والمتغير التابع. 

د توجػػد علاقػػة ذات دلالػػة معنويػػة بػػيف أبعػػاأي ممػػا سػػبؽ نػػرفض الفرضػػية الفرعيػػة الثانيػػة: و 
فػػػي المنشػػػآت  و بػػػيف تحسػػػيف مسػػػتوى الأداء الػػػوظيفي المنظمػػػة الذكيػػػةفػػػي  المػػػواردمناقمػػػة 

 .الفندقية السورية

المنظمػػة ويػػة بػػيف أبعػػاد لاختبػػار الفرضػػية الرئيسػػية لمبحػػث لا توجػػد علاقػػة ذات دلالػػة معنو 
ثػػة . قامػػت الباحالسػػورية بػػيف تحسػػيف مسػػتوى الأداء الػػوظيفي فػػي المنشػػآت الفندقيػػةو  الذكيػػة

بػػيف تحسػػيف مسػػتوى الأداء الػػوظيفي و  المنظمػػة الذكيػػةباختبػػار علاقػػات الارتبػػاط بػػيف أبعػػاد 
 كانت النتائج كما يمي:موضوع الدراسة و  السورية في المنشآت الفندقية

 و تحسيف مستوى الأداء الوظيفي المنظمة الذكية( نتائج الارتباط و الأثر بيف  44الجدوؿ ) 
 R R2 F Sig المتغير التابع

 0.000 33.541 0.203 0.450 تحسيف مستوى الأداء الوظيفي
 Spss v.24المصدر مف مخرجات برنامج 

** 4.45الارتباط ذو دلالة عند مستوى    
وى الأداء الػػػػوظيفي و تحسػػػػيف مسػػػػت المنظمػػػػة الذكيػػػػةبمػػػػغ معامػػػػؿ الارتبػػػػاط بػػػػيف أبعػػػػاد  -
 > Sigة عنػػد مسػػتوى تػػدؿ عمػػى علاقػػة متوسػػطة عنػػد مسػػتوى دلالػػة إحصػػائي( و 4.45)

0.05 . 

% مػػػػف إجمػػػػالي 24.3و الػػػػذي يعنػػػػي أف  R2=0.203بمغػػػػت قيمػػػػة معامػػػػؿ التحديػػػػد   -
ي مستوى الأداء الوظيفي )كمتغير تابع( يعزى إلػى التغيػرات الحاصػمة فػي أبعػاد  التحسيف ف

 % تعود لأسباب أخرى لـ تؤخذ في الدراسة.79.7النسبة الباقية . و المنظمة الذكية
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ممػا يعنػي أف النمػوذج بمتغيػره  Sig < 0.05( بمسػتوى دلالػة 33.544) Fقيمػة بمغت  -
بالتػالي نػرفض فرضػية بقػيـ المتغيػر التػابع. و  لمتنبػؤ( صػالح المنظمة الذكيػةالمستقؿ )أبعاد 

بػػيف أبعػػاد المتغيػػر  ة بوجػػود علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائيةالعػػدـ ونقبػػؿ الفرضػػية البديمػػة القائمػػ
 ابع. المستقؿ والمتغير الت

توجػػػػد علاقػػػػة ذات دلالػػػػة معنويػػػػة بػػػػيف أبعػػػػاد أي ممػػػػا سػػػػبؽ نػػػػرفض الفرضػػػػية الرئيسػػػػية: و 
 .السورية مستوى الأداء الوظيفي في المنشآت الفندقية وبيف تحسيف المنظمة الذكية

 

 :التوصياتالنتائج و 

 :النتائج

يعػػد مفيػػوـ المنظمػػة الذكيػػة مفيػػوـ معاصػػر فػػي الفكػػر الإداري يسػػعى إلػػى تغييػػر  (4
لطريقة التي تدار بيا المنظمات المعاصرة مع الأخذ بالاعتبار مضػاميف كػؿ مػف ا

 التعمـ والتطوير والتنمية.
تعتمد عممية قياس الأداء في المنظمات عمى توفير مجموعة مػف المعػايير الكميػة  (2

منيػػػا والمتعمقػػػػة بكميػػػػة العمػػػػؿ وغيرىػػػػا مػػػف المعػػػػايير النوعيػػػػة، المعػػػػايير الزمنيػػػػة، 
 وية والتي تخمؼ مف منظمة إلى أخرى.المعايير المعن

اظير التحميؿ أف أكثر عبارات أبعاد بموغ الغايات موافقة وتأثير في العػامميف ىػي  (3
الإجراءات اليادفة إلى توفير عمميات التعميـ المستمر وبالتالي تحقيؽ التزامف بػيف 
الطاقػػػة العقميػػػة والطاقػػػة المخرجػػػة والوصػػػوؿ نتيجػػػة رفيعػػػة مػػػف نوعيػػػا فػػػي عمػػػؿ 

 لمنظمة.ا
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اظيػػػر نتػػػائج التحميػػػؿ أف أكثػػػر عبػػػارات أبعػػػاد مناقمػػػة المػػػوارد موافقػػػة وتػػػأثيراً فػػػي  (4
العػػامميف تمثمػػت بانتيػػاج المنظمػػة سياسػػة تفػػويض الصػػلاحيات وتمكػػيف العػػامميف. 

 بيدؼ تشجيع العامميف في عمميات صنع القرار لإنجاز أىدافيا.
الذكيػػة المتمثمػػيف ببمػػوغ  كػػاف ىنالػػؾ علاقػػة ارتباطيػػو بػػيف كػػؿ مػػف بعػػدي المنظمػػة (5

الغايػػات ومناقمػػة المػػوارد وبػػيف تحسػػيف الأداء الػػوظيفي. والتػػي تحمػػؿ فػػي طياتيػػا 
ارتبػػػػػاط تحسػػػػػيف الأداء الػػػػػوظيفي بكػػػػػؿ مػػػػػف ثقافػػػػػة توليػػػػػد القيمػػػػػة، توليػػػػػد البػػػػػدائؿ 
الاسػػػتراتيجية والتعمػػػيـ المسػػػتمر، اتخػػػاذ القػػػرار الصػػػحيح، تمكػػػيف العػػػامميف والتػػػدفؽ 

   ت.المستمر لممعموما

 :التوصيات

الييكؿ بدءاً مف  لممنشآت،عمى تطوير متغيرات البيئة التنظيمية المختمفة العمؿ  (4
 الذكية.الى ثقافة متطمبات المنظمات صولًا التنظيمي والموارد و 

ومواكبة اف تسعى المنشآت لتحقيؽ متطمبات المنظمة الذكية المتسمة بالحداثة  (2
 .الظروؼ

والأنظمة الإدارية  الذكية،ونظـ ومتطمبات المنظمة  تدريب العامميف عمى معايير (3
 الحديثة.

محاولة تغيير نظرة العامميف لمفيوـ المنظمة الذكية مف خلاؿ بياف ما يوفره ذلؾ  (4
التحوؿ مف السرعة في توليد المعرفة، وزيادة القدرة عمى التكيؼ السريع في 

 مواجية التحديات.
مكينيا لمساعدتيـ عمى أداء أعماليـ وجوب تطوير أنظمة معمومات العامميف وت (5

 بكفاءة وفعالية.
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البيئة  زيزي في تعالتسويق الداخل ابعاد دور
 والنفسية الاجتماعية

في  ةالخاص المصارفقطاع  في دراسة ميدانية
 سورية

 الإبراويم  نبيه مروفالباحث: 
 الوطنية الخاصة الجامعة – كمية العموم الإدارية والمالية

Mourhaf.alibrahim@wpu.edu.sy 
 ممخص البحث

 الداخمي ابعاد التسويق مساىمة مدى معرفة عمى الضوء يطتسم إلى الدراسة ىذه ىدفت
 مدى لدراسة ،سوريةالبيئة الاجتماعية والنفسية في المصارف الخاصة في  تعزيز في

 في العملاء نحو التوجو التمكين، ، التحفيز  :في والمتمثمة الداخمي التسويق أبعاد تأثير
 دراسة أجريت ذلك من ولمتحقق مختمفة،تعزيز البيئة الاجتماعية والنفسية بمكوناتيا ال

، أما بالنسبة لعينة  استبيان مصمم ليذا الغرض باستخدام المصارف من مجموعة عمى
( مفردة وتوزيع استبانة عمى 696وبمغت ) الداخميينالبحث فتم اختيار عينة من العملاء 

ين عينة البحث لغرض التحقق من أىداف البحث، والتوصل إلى طبيعة العلاقة ب
يوجد علاقة ذات دلالة وتشير نتائج البحث أنو: المتغيرات )المستقمة والمتغيرة( . 

احصائية بين بين ابعاد التسويق الداخمي مجتمعة والبيئة الاجتماعية والنفسية ،كما تفسر 
، ( من تباين البيئة الاجتماعية والنفسية478.ابعاد التسويق الداخمي مجتمعة ما نسبتو )

د اختلافات جوىرية بين المتغيرات الديمغرافية لعينة البحث والبيئة و وجى بالإضافة إل
  الاجتماعية والنفسية.

 

، الححاياا ، الح ااويا الااداخم ، البيئااة اتجحماةيااة والنا ااية ،بيئااة العماا كممااات ماحاحية:
 العملاء. الحوجه نحو الحمكين
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The role of internal marketing 

dimensions in enhancing the 

Psychosocial  work environment 

A field study in the private banking 

sector in Syria 
 

Abstract 

This study aimed to shed light on knowing the extent to which 

internal marketing dimensions contribute to enhancing the 

Psychosocial work environment in private banks in Syria, to study 

the impact of internal marketing dimensions represented in: 

motivation, empowerment, and customer orientation in enhancing 

the social and psychological work environment with its various 

components, and to verify the A study was conducted on a group of 

banks using a questionnaire designed for this purpose. As for the 

research sample, a sample of internal customers was selected and it 

amounted to (196) individuals. A questionnaire was distributed to 

the research sample for the purpose of verifying the research 

objectives, and reaching the nature of the relationship between the 

variables (independent and variable). 

The results of the research indicate that: There is a statistically 

significant relationship between the internal marketing dimensions 

combined and the psychological work environment, and the internal 

marketing dimensions collectively explain (.478) of the variation in 

the psychological work environment, in addition to the presence of 

fundamental differences between the demographic variables of the 

research sample and the psychological work environment. and. 

 

Keywords: work environment, psychological work environment, 

internal marketing, motivation, empowerment, customer 

orientation. 
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 Introductionمقدمة: 
 ، تمتمكيا الأصول التي أىم من وأصلا المنظمة، موارد أىم من مورداً  البشرية المورد تعد
 ىلذه أىلدافيا المتمثملة بالبقلاء والنملو والاسلتمرارية بلدون تحقيلقلأي منظملة  يمكلن فللا

م عملى تحقيلق انسلجا الناجحلة المنظملاتإدارة  تركلز للذا فيلي كلالروح لمجسلد، الملوارد،
مللع بيئتيللا وثقافتيللا التنظيميللة بشللكل عللام ومللع مكونللات البيئللة الاجتماعيللة لكادرىللا البشللري 

عنصللراً دون جعمللو والنفسلية بشللكل خللال، والعمللل عمللى تللذليل كافللة المللؤثرات التللي تحللول 
بالإضلافة إللى تحسلين الظلروف البيئيلة  التعقيلد،التنافسلية و بيئلة شلديدة ظلل  في مؤثراً فعالًا 

 إللى المنظملات تحتلاجوبالتلالي  ملل مكوناتيلا الماديلة والاجتماعيلة والنفسلية،المحيطلة بكا
 والتخطليط، العملل، تصلميم( تتعملق   التلي والسياسلات الممارسلات ملن بعلدد القيلام

التحلدي الأكبلر  أن غيلر ) والتعويضلات الأجلور ودفلع والتعيلين، والاختيلار والاسلتقطا ،
 مسلتوى عملى المحافظلة كيفيلة ىلية عاليلة  اللذي يحلول دون تحقيلق ىلذه الوظلائف بجلود

بملا  وجلزءً منيلا منسلجمة ملع بيئتيلا الملوارد تملك تجعلل التلي والحملاس الدافعيلة ملن علال
  تجسيد ىوية المنظمة بالصورة المرغوبة والصحيحة.يضمن 
 العلاممين اللى الموجيلة والبلرامج السياسلات تصلميم اللى اللداخمي التسلويق مفيلوم يشلير

 اللداخمي التسلويق خللال فملن للدييم، الأداء ملن عاليلة مسلتويات تحقيلق فبالمنظمة، بيلد
 تحملل عملى قلادرين عاليلة وميلارات قلدرات ذو علاممين عملى أفلراد المنظملة تحصلل

وملن  العلاممين، بلأداء يتلأثر الخلارجيين العمللاء رضا أن المعموم من أنو حيث ، المسؤولية
 قدرات رفع أن كما الناجح، الخارجي لمتسويق أساسياً  مطمباً  يعد الداخمي التسويق فإن ىنا

 وأقلوى أقلوى تكلون أن من المنظمة سيمكن ليم المستمر والتعميم العاممين وميارات الأفراد
 ىلؤلاء خللال ملن المنظملة سلتمتمكيا التلي الفريلدة القلدرات وذللك بسلب  اللزمن ملرور ملع

وضلوع ىلذه الدراسلة ومحورىللا بنلاءً عملى ملا تقلدم رأى الباحللث أن يكلون م.العللاممين الأفلراد
عمللى تسللميط الضللوء و ،  بيئللة العمللل الاجتماعيللة والنفسللية تعزيللزفللي  التسللويق الللداخميدور 

فلي ، كيفية تأثير ابعاد التسويق الداخمي فلي انسلجام وانلدماج العملال ضلمن مكونلات البيئلة
م ودعللم وتعزيللز رضللاى الللداخميين والخللارجيين العملللاءبنللاء علاقللة طويمللة الأجللل مللع سللبيل 

 لممنظمة وتقديم خدمات فريدة عالية الجودة. المركز التنافسي
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 Research Problemمشكمة البحث: 
 فلي التحديات أكبر بيئة المصرف الاجتماعية والنفسية في العاممين تفاعل موضوع يشكل
 المنظملات من العديد في الصارمة والموائح التعقيدات فمع الراىن، الوقت في العمل مكان

 فلي التنظليم كعنصلر حيلوي وحاسلم فلي وانلدماجيم العلاممين انسجام ومشاركة مسألة برزت
ونقطة البدايلة ليلذا المسلار قلد تتجملى فلي التسلويق ، بقائياو  المنظمة حيوية عمى المحافظة

والاجتمللاعي لمعمللال، مللن  اد فللي الحفللاظ عمللى التللوازن النفسلليالللداخمي بمللا يحممللو مللن ابعلل
، لضلللمان كفلللاءة وانتاجيلللة جتماعيلللة بمكوناتيلللا المتداخملللةفسلللية والاالبيئلللة الن تحسلللينخللللال 

 من ىنا يمكن صياغة مشكمة البحث من خلال التساؤل الرئيسي التالي: .العنصر البشري
 ما ىو دور ابعاد التسويق الداخمي في تعزيز البيئة الاجتماعية والنفسية في المصرف؟

 Research Importanceأومية البحث 
 :ما يميل اً وفق ةوالعممي ةالأكاديمي الإضافاتواضحةً من خلال ية البحث أىم تتجمى

الخاصلة  المفلاىيمتوضليح  ملن خللال تنبلع أىميلة ىلذه الدراسلة:  الأكاديم ةمى الم حوى 
البيئللللة الاجتماعيللللة والنفسللللية فللللي تعزيللللز  فللللي اودورىلللل بأبعللللاد التسللللويق الللللداخمي المتعمقللللة

مكونللللات البيئللللة حللللول بمعمومللللات العربيللللة لمكتبللللة ورفللللد ا الأكللللاديميينلإفللللادة  المصللللرف،
 .الاجتماعية والنفسية وابعاد التسويق الداخمي

دراسللة و  الممارسللات العمميللة لمتسللويق الللداخميتنللاول ىللذا البحللث :  ةمااى الم ااحوى العمماا 
 للو فلي ضلمان سللامة مشلاركة وانلدماج العملال فلي البيئلة النفسلية، ةالفعال العلاقة التأثيرية

بيئللة العمللل الاجتماعيللة فللي ) (ابعللاد التسللويق الللداخمي)التأثيريللة الكائنللة فيمللا بيللنيم والآليللة 
كما أن الدراسات السابقة لم تتطرق بشكل مباشر لمعلاقلة بلين ىلذين المتغيلرين  ، (والنفسية

نما درست .    .المتغيرين بشكل منفردوا 
 Research Objectivesأوداف البحث: 

 البحث من خلال النواحي التالية: كن تمخيل أىداف يمبناءً عمى مشكمة الدراسة 
 . تعزيز بيئة العمل الاجتماعية والنفسية فيتحفيز ال دورتحديد  -6
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 .تعزيز بيئة العمل الاجتماعية والنفسيةفي تمكين العمال فعالية تحديد  -2
   تعزيز بيئة العمل الاجتماعية والنفسيةفي  العملاءالتوجو نحو  مدى قدرة تحديد  -3

 

 Research Hypothesesت البحث: فرضيا -4
 :التالية يدرس البحث الفرضيات

لمعينااة  المحغياارات الديمغرافيااةت يوجااد اخحلافااات جووريااة لات دتلااة إحصااائية بااين  -6
 والبيئة اتجحماةية والنا ية

 والبيئة اتجحماةية والنا يةالح ويا الداخم  )الحمكين( ت حوجد ةلاقة بين أبعاد  -2
 والبيئة اتجحماةية والنا يةالح ويا الداخم  )الححاي ( أبعاد  ت حوجد ةلاقة بين -3
والبيئااااة  )الحوجااااه نحااااو العماااالاء( الح ااااويا الااااداخم ت حوجااااد ةلاقااااة بااااين أبعاااااد  -4

 اتجحماةية والنا ية
 والبيئة اتجحماةية والنا يةالح ويا الداخم  ت حوجد ةلاقة بين أبعاد  -5
 Research Variablesمحغيرات البحث: . -6
ت فلي حلين تمثمل ، التسويق الداخميبناء ىذا البحث عمى متغيرين أساسيين تمثل الأول تم 

 كمتغير تابع لممتغير الأول.بيئة العمل الاجتماعية والنفسية 
 مصطمحات البحث :

 تم بناء ىذا البحث عمى المصطمحات التالية:
 فيو ، كعملاء الموظفين معاممة فمسفة ىو :(internal marketing ) الح ويا الداخم 

بمثابة استراتيجية تشكيل المنتجات الوظيفية بما يلتلائم ملع الاحتياجلات البشلرية، ملن أجلل 
 (.Sally Y.A, 2016, p :125تحقيق أىداف المنظمة )

 :  (Psychosocial work environment) بيئة العم  اتجحماةية والنا ية -2
ن العوامل، مثل المشاركة في عمميات تشير بيئة العمل الاجتماعية والنفسية لجممة  م 

صنع القرار، وأدوات وعمميات الاتصال الداخمي الفعالة، وتعزيز العمل الجماعي، 
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دارة الأخطاء كمصدر لمتحسين، ودعم الإدارة المدرك.  )  ,Barbieriوتطوير المعرفة، وا 
B. et al,2021,4.)   

 Research Methodمنىج البحث فم اة و 
 تحميملللي بأسلللمو  وصلللفيال ملللنيجيعتملللد عملللى الالفمسلللفة الوضلللعية، و  عملللىالبحلللث  يسللتند

 علللن طريلللق مراجعلللة الدراسلللات والأبحلللاث السلللابقة المتعمقلللة بمتغيلللرات البحلللث.، اسلللتنتاجي
وفيملا . النظلري الإطلار استيعا  بغرض البحث رةىظا وتشخيل وصف طريق عن وذلك

لكلل  صممو الباحلث ستبيانلا فقاً يتعمق بالجان  التطبيقي سيتم قياس المتغيرات وأبعادىا و 
للإجابللة  (بيئللة العمللل الاجتماعيللة والنفسلليةالتللأثير عمللى  ابعللاد التسللويق الللداخمي فللي مللن )
 .لبحثمحاور اعمى 

 مجحمع وةينة البحث: 
 .العاممين في المصارف السورية الخاصةلبحث من جميع : يتكون مجتمع امجحمع البحث
، حيلث تمثملت ىلذه العينلة فلي مدينلة دمشلق احتماليلةتلم اختيلار عينلة  غيلر ةينة البحاث: 

بللالعملاء الللذين تمكللن الباحللث مللن توزيللع الاسللتبيان عمللييم وقللد تللم اختيللار ىللؤلاء العملللاء 
   صالحة لمتحميل النيائي استبانة 696 جمعبشكل عشوائي حيث تم 

اقتضللت طبيعلللة الموضللوع وأسللئمتو اسللتخدام أسللمو  الإحصلللاء جمااع البيانااات وححميمىااا: 
، ووصللف العلاقللة الدراسللة، وذلللك لاختبللار الفرضللياتالتحميملي الللذي يتناسلل  مللع الأىللداف 

 بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع من جية أخرى.  
 Statistical Package for Socialوتم تحميل البيانات باستخدام البرنامج الإحصلائي 

Science   المعللروف اختصللاراSPSSف الأسللئمة الللواردة مللن ، وذلللك عللن طريللق تعريلل
عطائيللا رمللوزا خاصللة مللن أجللل تحميميللا لمعالجللة وتحميللل البيانللات واسللتخراج  الاسللتبانة وا 
نتلللائج الدراسلللة، سللليتم اسلللتخدام علللدد ملللن الأسلللالي  الإحصلللائية، الوصلللفية ، والاسلللتدلالية 

 كالآتي:
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تلللم اسلللتخدام المقلللاييس الاحصلللائية الوصلللفية بشلللكل علللام  أسلللالي  الإحصلللاء الوصلللفي: -6
محصلللول عملللى قلللراءات عاملللة علللن خصلللائل وملاملللح عينلللة الدراسلللة ومتغيراتيلللا ،حيلللث ل

لتكلللرارات والنسللل  المئويلللة، المتوسلللطات الحسلللابية (تضلللمنت المقلللاييس الاحصلللائية الاتيلللة:
والانحرافللات المعياريللة لبيللان إجابللات واتجاىللات أفللراد عينللة الدراسللة وذلللك لوصللف إجابللات 

 )سون (، الانحدار البسيطعينة الدراسة، معامل ارتباط ) بير 
 .أسالي  الإحصاء الاستدلالي )الاستنتاجي( -2

 Literature Review: الدرا ات ال ابقة
إبراويم ةبد الاحاح محمد ةم  ،أثر العوام  النا ية واتجحماةية والبيئية ةمى  -1

، مجمة بحوث 2221جودة العم  والحاكير الإبداة  لدى العاممين بجامعة ةين شمس،
 الأو طالشرا 

دراسة أثر العوامل النفسية والاجتماعية والبيئية عمى جودة العملل والتفييلر  :ىدفت الدراسة
الابلللداعي للللدى العلللاممين فلللي جامعلللة علللين شلللمس، والتلللي أصلللبحت سلللمة عاملللة لا يميلللن 
تجنبيلللا، حيلللث أن تأثيرىلللا يشلللمل  لللل المنظملللات، سلللواء  انلللت إنتاجيلللة أو خدميلللة، وعملللى 

 نوا رؤساء أم مرؤوسين العاممين فييا سواء  ا
ىنالللللك خسللللائر ماديللللة  بيللللرة التللللي تسللللب  بيللللا عللللدم التوافللللق النفسللللي توصللللمت الدراسللللة: 

والاجتماعي مع بيئة العمل ومما يسببو من تأثير عمى جودة العملل واللنمط الإبلداعي للدى 
العلللاممين وأيضًلللا ذللللر للللو تلللأثير  بيلللر وىلللام عملللى اقتصلللاديات اللللدول المتقدملللة، و لللذلر 

الجسللللدية والعقميللللة التللللي تتسللللب  بيللللا لآلاف العللللاممين، وغيرىللللا مللللن المشللللا ل  الأمللللراض
 .والجوان  السمبية

، جامعلة زيلان الحناف اية الميا ة بححقياا وةلاقحه الداخم  بن ةم  إح ان، الح ويا -2
 2168عاشور،
 فلرق التمكلين، التلدري ، ( بأبعلاده اللداخمي التسلويق علاقلة بيلان إللى الدراسلة ىلذه تيلدف
 مل،الع
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 المؤسسة. في التنافسية الميزة بتحقيق )الإداري والدعم التسويقية، المعمومات
 قلدرة عملى بالارتكلاز التنافسلية بالميزة الداخمي متسويقل علاقة توصمت الدراسة إلى: وجود

 التمكلين خللال ملن عمييلا والحفلاظ المؤىملة البشلرية اسلتقطا  الكلوادر عملى المؤسسلة
 سلمعة وتحقيلق المؤسسلة تطلوير فلي حجلم مشلاركتيم زيلادةو  اللوظيفي الرضلا وتحقيلق
 .التنافسية الميزة وتحقيق اكتسا  في الداخمي لمتسويق وميم حاسم دور ، وىنالك.متميزة

 أداء ةماى الاداخم  الح اويا أثار :بعناوان ، 2016 ال ياادات، ةاواد محماد درا اة -3
 .ةمان مدينة ف  الأردنية الإ لامية المصارف

 لأبعلاد الأردنيلة الإسللامية صارفالم إدارات إدراك مدى وتحميل قياس إلى الدراسة دفتى
 .صارفالم تمك أداء في وأثره الداخمي التسويق
 التطلوير العملل، أدوار وضلوح( اللداخمي التسلويق لأبعلاد تلأثير وجود إلى الدراسة توصمت
 والتدري ،
 كملا ، لممصلارف التسلويقي الأداء فلي )والحلوافز كافلتتوالم اللداخمي، الاتصال التوظيف،
 أداء عملى تلأثيرا اللداخمي بالتسلويق الخاصلة اتالمتغيلر  أقلوى أن إلى الدراسة نتائج أشارت

 .الداخمي الاتصال بسياسة ثلتم  صارفالم
العلاقات اتجحماةية النا ية وةلاقحىاا باتحجاان نحاو ،  2216، بشرى ةبد الح ين-4

 .موم اتجحماةيةالعمجمة العم  لدى موظا  جامعة بغداد، 
تحتاج المؤسسات الى ان تنتيج نيجاً عممياً ودقيقاً في مسألة اختيار ىدفت الدراسة: 

نبالغ اذا قمنا انو العنصر الحاسم  العناصر البشرية ، كونو من اىم عناصر الانتاج ولا
، لقد كان الاىتمام الرئيسي ولا يزال مركزاً عمى نجاح أي مؤسسة في تحقيق اىدافيا في

الطاقة الفردية ، والجيد والنجاح الفردي ، فالانجاز في حد ذاتو يبقى ىو القيمة 
الاجتماعية الاصيمة للافراد في المجتمعات، ويحدث ان ينشأ ضمن بيئة العمل ما يؤثر 
عمى اداء الفرد ، فالخصائل الشخصية لمفرد ، وظروف العمل وروحو المعنوية ومدى 

زملائو في العمل جميعيا تتداخل فيما بينيا لتجد ليا احساسو بالانتماء تجاه عممو و 
 .صدى مؤثر عمى عمل الفرد ومدى كفاءتو وفعاليتو 
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: وجود علاقة ارتباطيو ضعيفة بين العلاقات الاجتماعية النفسية توصمت الدراسة إلى 
ومجالات التوجو نحو العمل وىذا مؤشر واضح عمى ان ضعف العلاقات الاجتماعية 

العاممين في المؤسسة يؤدي الى ضعف التعاون فيما بينيم فضلا" عن ما  النفسية بين
 .يؤديو من حالة الشعور بالاحباط الذي يؤدي بدوره الى ضعف الدافعية نحو العمل

 
1-Benbougrin Abdulbaki,2017,The impact of psychosocial 
environment factors on mental health of human resources of 
special education schools, Journal of Excellence for 
Economics 

وو  بعناوان )حايثير العواما  البيئياة النا اية واتجحماةياة ةماى الصاحة النا ايه الماوارد 
 البشرية(

إلللى التعللرف عمللى تللأثير العوامللل البيئيللة النفسللية والاجتماعيللة عمللى المللوارد ىللدفت الدراسللة 
. يؤدي تقاطع متطمبات العمل مع نطلاق القلرار التربية الخاصة العاممة في مدارسالبشرية 
 حالات عمل تؤثر عمى الصحة النفسية.مصفوفة من أربع اء إلى إنش
وظيفلي وقلد تسلب  عواقل   الدراسة إللى أن البيئلة النفسلية والاجتماعيلة ىلي إجيلاد توصمت

ة إحصللائية بللين . وجللدنا أيضًللا أنللو لا توجللد فللروق ذات دلالللالنفسلليةوخيمللة عمللى الصللحة 
 متطمبات الوظيفة وخط عرض القرار. 

2- Mottaghi Khameneh S& al,TheRoleOf InternalMarketing In 
Facilitating Knowledge Management Practices: A Case Of 
TheEghtesad Novin Bank, 2015. 

 المعرفة( إدارة إجراءات ح ىي  ف  الداخم  الح ويا )دوروو  بعنوان 
 بحيث عرفة،الم إدارة إجراءات تسييل في الداخمي التسويق أثر تقييم إلى الدراسة فتىد

 برامج تنفذ التي إيران في الرائدة البنوك من الدراسة لمح البنك أن إلى الدراسة أشارت
 ذوي مدراء توظيف بفضل ذاوى الجودة، عالية خدمات تقدم كما بنجاح عرفةالم إدارة
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معارفو وخبراتو  تطبيق عمى وتشجيعو ةالبشري بالموارد زايدالمت امتمىوالا ، عالية خبرات
 .قدمةالم الخدمات ونوعية أداءتحسن  عمى مباشر تأثير منلما ليا 

 والدعم ، الوظيفي والأمن ، ،والتدري  التمكين(الداخمي التسويق أن توصمت الدراسة
 تساعد كما .عرفةالم إدارة اتإجراء تسييل عمى اموى إيجابي تأثير ليا  )والتحفيز الإداري
 إدارة إجراءات تسييل في وأبعاده الداخمي لمتسويق تأثير جودة توضيح في الدراسة نتائج

 المعرفة
3-.Ahmad alsabeh,2008,INTERAL MARKETING 
ANDPERFORMANCE IN SERVICES ORGNIZAIONS 
ACTATECHNICA CORVINIENSIS_TOMI. 

 (المنظمات الخدميه  العاممين ف  أداء حح ين ف  خم الدا دور الح وياوو  بعنوان )
 مؤسسلات العلاممين فلي أداء تحسلين فلي الداخمي التسويق أثيرت معرفة إلى دراسةىدفت ال
 ونشلر وتكلوينيم وتحفيلزىم العلاممين بلين التلرابط ملدى ملا عملى بالاعتملاد وىذا ، الخدمات
  أداء العاممين، تحسين في الداخمي التسويق كإجراءات العاممين بين التسويقية المعمومات

 فعّاللة أداة ىلو كملا فلي مؤسسلاتنا اللداخمي التسلويق ممارسلة رةضلرو  إللى توصمت الدراسة
 .وجو العموم عمى الخدمات مؤسسة في العاممين وميارات كفاءة من الرفع في

 أبر  النقاط الح  حمي ت بىا الدرا ة الحاليَّة ةن الدرا ات ال ابقة

لدراسة عن نظيراتيا التي تناولت مفيومي التسويق الداخمي وبيئة العمل تتميز ىذه ا
 بعدة نقاط رئيسية:

وفقاً لفمسفة التسويق الحديث القائمة عمى العملاء كنقطة بداية ونياية لأية  -6
استراتيجية تسويقية ، ىدفت ىذه الدراسة لدراسة البيئة الاجتماعية والنفسية لمعملاء 

 الداخميين
لمتغيرات البحث المستقمة ، لم تمق الاىتمام الكافي عمى الصعيد  بالنسبة -3

 العممي، عمى الرغم من أىميتيا البالغة في تعزيز البيئة الاجتماعية والنفسية
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 الدرا ة النظريه

   الح ويا الداخم ماىوم  -أوتً 
 حعريف الح ويا الداخم  -1

 أول أن الباحثين بعض يرى حيث التسويق الداخمي، مفيوم لتحديد تعددت المحاولات
 ينظر وىو اليابانية، الجودة مديري بواسطة بداية الخمسينات مع كان المفيوم ليذا ظيور

 تركز أن يج  المؤسسة وأن منتجات داخمية، أنيا عمى العاممين يؤدييا التي للأنشطة
 ايؤديي التي خلال الأنشطة من إشباعيا وتحاول العاممين احتياجات عمى اىتماماتيا
)عبد العظيم  العملاء إرضاء في تساىم عالية كفاءة ذات عاممة قوى تضمن لكي الأفراد،
 امتداد والنقطة الأكثر وضوحاً في ىذا المفيوم ىي كونو (.631،ل: 2118محمد، 
ن حسن أدائيم التسويق بالمنظمة لخدمة العمال بما يضم ففكرة لذلك بالعلاقات، لمتسويق

كما يمكن النظر لو كنواه لمتسويق  الشركاء، مع العلاقات ناءوب ء،وتعامميم مع العملا
 (Berry L.L, 1998, p241الخارجي )

 نشلاط، مفيلوم،(ك المختمفة التوجيات حس  تعاريف متعددة الباحثين من العديد قدم وقد 
 الملوظفين معامملة فمسلفة و،وتبنلت الدراسلة التعريلف التلالي: ىل)إدارة ممارسلات، فمسلفة،
ملع الاحتياجلات  يلتلاءمبمثابلة اسلتراتيجية تشلكيل المنتجلات الوظيفيلة بملا  يلوف ، كعمللاء
 (.Sally Y.A, 2016, p :125المنظمة )ية، من أجل تحقيق أىداف البشر 

 :الح ويا الداخم  ف  المصرفأومية -2.
تنبثلللق أىميلللة أي نشلللاط كلللان أو ممارسلللة ملللن الغايلللة الأساسلللية لوجودىلللا )عملللة وجودىلللا( 

سمسللمة مسللاىمات تنصلل  فللي نيايللة المطللاف  مللن خلللال خمي يسللتمد أىميتللوفالتسللويق الللدا
مللللن خلللللال اعتبللللار ويللللتم ذلللللك  ،عملللللاءمتحسللللين جللللودة الخدمللللة المصللللرفية المقدمللللة لفللللي 

 .التنظيملي لمنجلاح لوصلوللضلمان افي المصرف وليس مجلرد تكمفلة،  كشركاءالموظفين 
 تأثير أدائيم لو رفع عمى رفالمص قدرة مدى وكذلك العمل تجاه الموظفين فمواقف وعميو
 نلاى وملن،  (Jerome P.D, 2005, p:1الخدمات المصرفية المقدمة ) جودة في كبير
الملوظفين )العمللاء اللداخميين( كملدخل  وتطلوير بتحفيلز اللداخمي التسلويق يلةأىم تلأتي
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 Bansal Hأساسي في استمرارية تحسين خدمة العمللاء الخلارجيين وبنلاء علاقلة معيلم )
et al,2001,p:63) 

 ,Rafiq, M and Ahmed, Dوبشك  ةام يمكن أن ححج د ولن الأومية من خالا  ) 
2000,p:453:) 

 العاممين رضا تحقيق إلى تؤدي محفزة بيئة توفير في يساىم. 
 الرضلا ملن مقبلول مسلتوى لتحقيلق العلاممين نحلو التوجيلو اللداخمي التسلويق يمثلل 

 .الوظيفي
 الداخميلة المؤسسلة نشلاطات فلي والتنسليق التكاملل قتحقيل فلي اللداخمي التسويق ساىمي 

 .وعلاقاتيم بالعاممين تتعمق التي
 خارجيا تطبيقيا نحو التوجو ىو كما داخميا التسويق فمسفة تطبيق في يساىم. 
 ملن يمكلن وشلاممة محلددة لممؤسسلة إسلتراتيجية تطبيلق فلي اللداخمي التسلويق يسلاىم 

 .بالعاممين عمقةالمت المدى بعيدة الأىداف تحقيق خلاليا
 ابعاد الح ويا الداخم :-3 

 اللداخمي ملن مجلرد تنظيلر إللى ممارسلة عمميلة وفمسلفة إداريلة التسلويق مفيلوم يتطم  نقل
 وتنميلة المصلرف، فلي العلاممين لإدارة التسلويقي يسلتخدم المنظلور فيلو الجيلد، ملن كثيلرا

 معمللاء الخلارجيين،الخلدمات ل أفضلل عملى تقلديم قلادرين يكونلوا لكلي وقلدراتيم ميلارتيم
 اإلييل يسلعىالأىلداف التلي  تحقيلق وبالتلالي عملائيلم ملع طويملة الأجلل علاقلة وخملق

 .المصرف
 تحقيلق نجلاح إدارة إللى السلعي ينبغلي المتفوق لممصرف الأداء ومن ناحية ثانية ولضمان

 ,Poor E.R et al)أىلداف العمللاء اللداخميين لممصلرف  ولتحقيلق البشلرية، الملوارد
2013, p:137) وفللي ىللذه النقطللة بالتحديللد نحللن نتحللدث عللن اسللتراتيجية تنفيللذ ، 

 خللال تعزيلز ملن التنافسلية وتزيلد قلدرتيا المصلرف أداء تعلزز التلي والأنشلطة الإجلراءات
،ويتضلمن التسلويق اللداخمي  (Yousefi T et al, 2014, p:126)كفلاءة الملوظفين

 قلادرين يكونلوا لكلي وقلدراتيم مياراتيم ةوتنمي الموظفين عمى تركز العديد من الابعاد التي
  (20 ل ، 2010 الشوابكة، الله ضيف تقديم الخدمات بجودة عالية )رائد عمى
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 وبنلللاء عملللى الزيلللارة الميدانيلللة لقطلللاع المصلللارف تلللم التركيلللز عملللى الابعلللاد الأكثلللر ممارسلللة
العملللاء )التحفيللز، التمكللين، التوجللو نحللو  المصللارف وىللي:إداراة  وجيللة نظللرمللن  وتللأثيرا

 الداخميين(.
 الفلرد تثيلر التلي الخارجيلة والملؤثرات العواملل مجموعلة" :بأنيا الحوافز تعرفالتحفيز: -6

 ورغباتلو حاجاتلو إشلباع طريلق علن وجلو أفضلل عملى إليلو الموكملة الأعملال لأداء وتدفعلو
 ونحل وتوجييلو الخلارجي لمملؤثر واسلتقبال إدراك" :فيلو التحفيلز أملا ."والمعنويلة الماديلة
 الملؤثر لطبيعلة والفيلم الإدراك طبيعلة عملى السلمبي اعتملادا أو الايجلابي اللدفع عمميلة

نيا الفرد، ناحية من الخارجي  الخلارجي الملؤثر اسلتثمار قيادية تسلتيدف تنظيمية عممية وا 
 الييتلي، اللرحيم عبلد الأفضلل ) إللى فيلو المرغلو  غيلر السلموك تغيير نحو بالدفع السمبي
 فيو يولد الفرد، لدى داخمي شعور" :بأنيا "وستاير برسمون" عرفيا (. وقد255ل: ،211
 كما ،"محددة أىداف تحقيق إلى الوصول منو ييدف معين، أو سموك نشاط لاتخاذ الرغبة
 قلواىم بكلل العملل إللى الإنتاجيلة الوحلدة فلي العلاممين تدفع التي العوامل" أنيا القول يمكن
 .)275،ل: 6994، فمحمد زويم(المرسومة الأىداف لتحقيق

 انلو عملى إليلو نظلر فالبعض التمكين تعريف عمى عام اتفاق تعريف يوجد لا التمكين:-2
 المسلؤولية تحملل عملى تشلجع ثقافيلة ممارسلة اعتبلره ملن وىناك الإدارة، من وسائل وسيمة

 مشلاركة بلو ويقصلد .ذللك أمكلن كمملا اللدنيا المسلتويات إللى اتخلاذ القلرارات فلي الشخصية
 فلي أفضلل نحلو عملى بأعملاليم القيلام ملن التي تمكلنيم والسمطة الصلاحيات في ينالعامم
 أن قلولال، كملا يمكلن  (Daft, R and Noi R,2001,p:502المنظملة ) أجلزاء كلل

 فلي تسلاىم التلي الأنشلطة ملن وغيرىلا المعموملات، فلي المشلاركة العلاممين يعنلي تمكلين
والتنظيميلة )ىيلثم العلاني،  الفرديلة لأىلدافا العملل وتحقيلق فلي ايجابيلة نتلائج إلى الوصول
 ملع عمميلم أداء فلي الكافيلة الحريلة العلاممين لاملتلاك كملا يشلير (.98، ل:2117

 نقلل(، فلالتمكين بشلكل علام يمثلل 8،ل: 2167علن النتلائج )فاطنلة، الكامملة مسلؤوليتيم
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 وفرىلاتلي يال والمعرفلة المعموملات فلي المشلاركة إللى العلاممين ودعلوة والسلمطة المسلؤولية
 يصلبح القلرار، اتخلاذ صللاحية فلي وبالتالي القرارات واتخاذ البياناتد عالمصرف عبر قوا

 نقلل إللى يلؤدي ملا وىلو أعملال، ملن يؤديلو ملا أو يقلرر ملا جلودة علن مسلؤولا المسلؤول
 العاممين . إلى الرئيس من الصلاحيات

 تماملاتىا تضلع التليىذا البعد كمجموعة من المعتقلدات  يعرفوجو نحو العملاء: الت-3
 عبلد ( المصلالح بعلين الاعتبلار أصلحا  تماملاتاى أخلذ ملع الأوللى الدرجلة فلي العمللاء
، كملا يقتلرح  :343) ل ، 2012 ،أملين تركلي وشلاكر سلاعات غلازي اللدين سليف الإللو

Mohr-Jackson اللداخميين مملا  العمللاء ليشلمل العمللاء، نحلو لمتوجلو موسلع مفيلوم
  ((Conduit J & T.Mavondo.F, 2001,p:12طة وتشمل: )يعني المزيد من الأنش

 بشلكل الخلارجيين العمللاء ورغبلات إحتياجلات لتسميم الداخميين العملاء متطمبات يمف 
 .فعال

   الاتصلال خللال ملن الخلارجيين العمللاء احتياجلات حلولالحصول عملى المعموملات 
 والموظفين الإدارات بين الفعال

 وبالتلالي  اللداخميين العمللاء فوائلد زيلادة طريلق علن ائيالنيل لمعميلل إضلافية قليم خملق
 دور عملى التركيلز عملى الشلديدة المنافسلة ظلل فلي العالميلة المنظملات معظلم تركلز

 النوعيلة وتعزيلز الكميلة القيملة خملق عملى القلدرة للدييمداخميلين،  كعمللاء الملوظفين
 مشلاركتيم لالخل ملن كمنلتج العملل نوعيلة ورفلع الخلدمات لتقلديم والتحسلين المسلتمر

 Farjam N.E etرضلاىم) مسلتوى نتيجلة عاليلة جلودة ذات وخلدمات لتلوفير الفعاللة
al, . 2016,p:98) 

 :والنا ية بيئة العم  اتجحماةية -ثانياً 

تشتمل بيئة العمل النفسية والاجتماعية : ماىوم بيئة العم  اتجحماةية والنا ية -6
روابط الاجتماعية ، والعلاقات الكائنة بين عمى المناخ الاجتماعي العام وطبيعتو، وال

، والصراعات التنظيمية الموجودة بين العاممين، وما تحممو ىذه المتغيرات من العمال
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انعكاسات كبيرة عمى الناحية النفسية لدى كل من يعمل في المنظمة، ويمكن تحديد 
بين الرؤساء نطاق ىذه الجوان  بالعلاقات بين المرؤوسين بعضيم ببعض، والعلاقات 

  إدارة المنظمة بعضيم ببعض بمرؤوسييم وعلاقات مجمس
تنظيمو، كيفيو ، و وظروفو طبيعة العملإلى بيئة العمل النفسية شير تأما كمصطمح  

عبر بيئة وبعبارة أخرى تالتي يتم تنفيذ العمل في ظميا.  الكائنة والعلاقات الاجتماعية
في المنظمة وما يحممو من ن المناخ النفسي عوالنفسية بشكل مباشر العمل الاجتماعية 

من خلال رضا العمال آثارىا  بحيث يمكن التماس، ضغوطاً ثنائية القطبية عمى الأفراد
تشكل عائق واللامبالاة وعدم الثقة والعصبية وعدم التوازن النفسي والشرود الذىني التي 

 (.573، 2005)عقيمي،  أمام انسجام الأفراد بالتنظيم يتجمى عمى شكل حوادث أحياناً 
مكونات البيئة النفسية اعل يتميز تف :أبعاد بيئة العم  النا ية واتجحماةية -2

حركة ىذا المناخ تتأثر بجممة من طبيعة ، ويرجع ىذا التعقيد إلى أن والاجتماعية بالتعقيد
من  المتغيرات عمى اعتبارىا جزءاً من منظومة ثقافية واجتماعية أكبر، وترتبط بمجموعة

 Hansen, T. etالمؤىلات المطموبة )تخطيط العمل،  ،نوع العملالعوامل مثل )
al,2015, 5.)لأبعاد التالية:، وبالتالي نستنتج ا 

وىي ابعاد تقرر حدود ومسارات عمل وما يتضمنو من تحديات  خصائل العمل: -1 
يارات، تنوع المتجعمو يختمف ويتمايز عن أي عمل أخر وتتضمن الخصائل تشكيمة )

(، بما تحممو من تأثير والاستقلالية ، وىوية الميمة، والتغذية الراجعة، وأىمية الميمة
 (.Suifan,2019,458الفرد في اتخاذ القرار )عمى قدرة 

ىي مستوى مرتفع نسبيا من السمطة الممنوحة لمموظف في عممو،   الاستقلالية: -2
إلييم الأمر الذي يمنحيم مزيداً من  تمكنيم من حرية اتخاذ القرارات الأصمح بالنسبة

الخبرة حول حل أي مشكمة تواجييم مستقبلا وتزيد من مستوى ثقة الموظفين بأنفسيم 
إضافة إلى شعورىم بالراحة الذي سيعزز تطوير أدائيم، وىذا ما تنوه عميو أسالي  

ر لدى التمكين الحديثة والتي ترمي إلى زيادة درجة الاستقلال الذاتي وتقرير المصي
الموظفين لتمكينيم من تمثيل مصالحيم بطريقة مسؤولة ومحددة ذاتيا، وذلك بناء عمى 

تزويد العاممين إلى ، كما يؤدي دعم المشرفين السمطة الممنوحة ليم في اتخاذ القرار
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 Deالعاطفي وتوفير موارد وظيفية إضافية أو فرصة لمتطوير الميني )بالدعم النفسي و 
Carlo, A, et al,2019,4.) 

عد إنشاء علاقات إيجابية بين زملاء العمل من أىم العوامل ي :العمالالعلاقات بين  -3
التي تساىم في زيادة الإنتاجية والنشاط، بالإضافة إلى تحسين الروح المعنوية بشكل 
كبير، مما يزيد من قدرة الموظفين عمى حلّ المشكلات بكل سلاسة، والتصرّف بحكمة 

كبيراً في توحيد جيود العاممين دوراً تمع  طبيعة العلاقات القائمة . ةفي المواقف الصعب
من ناحية أخرى تؤثر  ،بيئة العمل السائدةوتعكس أو تشتتيا نحو أىداف المنظمة، 

 Olukunle. Sنفور الفرد من الآخر )السمبية بين العمال في العلاقات 
Oludeyi,2020, 34 .) 

تعد العلاقة بين الموظف والمدير من أىم العلاقات  :ءالرؤساالعلاقة بين العاممين و  3-
في المنظمة فالمدير لن يستطيع الإنجاز إلا من خلال موظفين، والموظف لن يقوم 

أسمو   وتعكس ىذه العلاقة بإنجاز الميام وتنفيذ الأعمال ما لم توكل إليو من قبل إدارتو
لمحددة لطبيعة التماسك مل الرئيسة انمط القيادة الناجم عنو. ويعدّ ذلك من العواو  المدير

 (. 65، 2018)العميان، التنظيمي
يشير التطور الوظيفي إلى البرامج المصممة لتلائم احتياجات  التطور الوظيفي: -4 

الفرد وقدراتو وأىدافو المينية مع الفرل الحالية والمستقبمية في المنظمة ، وىو توجو 
يختمف التطور الوظيفي عن ة بشكل أساسي، و المستقبمي طويل الآجل يركز عمى الفرل

تطوير الموظفين من خلال التدري  في حين أن التطور الوظيفي لو توجو طويل الأجل 
 يغطي الحياة العممية الكاممة لمفرد ، فإن تطوير الموظفين لو توجو فوري ومتوسط الأجل،

الوظيفي ويسمى )بالمسار الميني( أيضاً،  يرتبط التطور الوظيفي عادة بتخطيط المسار
 ,Karakıكما يرتبط ويتمتع بشروط أحسن في الأجر، أو زيادة في المكانة الاجتماعية )

O.  2020,309). 
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تعد أنظمة العوائد والتعويضات في المنظمات من أىم العوامل  :عدالة التعويضات 5-
. وقد أدى التقدم (Ducharme,2005,p:46-52 ) واستمرارىا المحددة لبقائيا ونموىا

التكنولوجي والعولمة والنقل المستمر في العمال الميرة إلى ضرورة إعداد سياسات 
 تعويضات مناسبة لجذ  العمال الأكفاء في بيئة تتميز بالتنافسية الشديدة 

لا يبذل من الجيود إلَا القدر  لرضا العامل عن إدارة المنظمة بحيثالمحدد الرئيس  وىي
 .(Yosuf, A. Yean, T., 2016, 799 يعادل ما يحصل عميو من مكاس  )الذي 

  الق م الميدان  :
 الق م العمم  :

 معد  ات حجابة:-1
 ( خلاصة نتائج توزيع الاستبانة6الجدول رقم )

 النسبة% العدد البيان
 %611 251 الموزعة الاستبانات
 %84.11 261 المستردة الاستبانات
 %66.11 41 تسترد لم التي الاستبانات
 %15.6 64 لمتحميل صالحة غير الاستبانات
 %78.4 696 لمتحميل الصالحة الاستبانات

 المصدر: إعداد الباحث بالإضافة إلى نتائج التحميل الإحصائي
 الخصائص العامة لعينة الدرا ة:  -أوتً 

 الجنس: -1
 مصرفية( ح ب الجنس( حو يع أفراد العينة )الم حايدين من الخدمة ال2جدو  رقم )
 الن بة المئوية% الحكرار الجنس
 %54.18 616 لكر
 %45.12 91 أنثى

 %611.1 696 الإجمال 
 المصدر: إةداد الباحث بالإضافة إلى نحائج الححمي  الإحصائ 
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يلاحظ من النتائج الموضحة في الجدول السابق أن نسبة الذكور بالنسبة لممستفيدين من 
%( مقابل 54.18بر من نسبة الإناث، حيث كانت نسبة الذكور )الخدمة المصرفية أك

 % من الإناث(.45.12)
 العمر:-2

 ( حو يع أفراد العينة ح ب العمر3جدو  رقم )
 النسبة المئوية% التكرار الفئة العمرية

 %68.87 37 سنة 25-35
 %35.76 71 سنة 36-45
 %36.62 66 سنة 36-45
 %61.2 21 سنة 46-55

 %14.18 8 سنة 55أكثر من 
 %611.1 696 الإجمالي

 المصدر: إةداد الباحث بالإضافة إلى نحائج الححمي  الإحصائ 
يتبين من الجدول السابق المتعمق بالفئات العمرية لأفراد عينة الدراسة أن النسبة 

%( دون سن 85.76الأغم  لأفراد عينة الدراسة كانت من الشبا  وبمغت )
 (.45ال)
 الدخ :-3

 ( حو يع أفراد العينة  ح ب الدخ 4  رقم )جدو
 النسبة المئوية% التكرار الدخل بالألف

 %61.2 21 251أقل من 
 %69.89 39 351-251من 
 %36.22 76 451-356من 
 %69.89 39 551-456من 

 %63.77 27 551أكثر من 
 %611.1 696 الإجمالي

 الإحصائي المصدر: إعداد الباحث بالإضافة إلى نتائج التحميل
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%( ثم يمييا الفئة 36.22( وبمغت نسبتيا )451-356لقد كانت أعمى فئة من )
%( ثم يمييا الفئة 69.89( بنسبة )551-456الفئة من ) و( 351-251من )

( بنسبة 251من ) الأقل%( تم يمييا الفئة 63.77بنسبة ) 551أكثر من 
(61.12.)%  
 

 حقييم أداة القياس الم حخدمة:-ثانياً 
تم الاستعانة باختبارات ثبات  حو يع ا حمارة البحث الميدان  )الإ حبيان( قب 

المقياس وصدقو، حيث قام الباحث أولًا بالإطلاع عمى المراجع والكت  والمقالات 
 إعداد الاستبيان بشكل نيائي. قبلالمحكَمة 

 split halfتم التأكد من ثبات أداة القياس عن طريق التجزئة النصفيَّة )الثبات: -1
reliability:وكانت النتائج موضحة عمى الشكل التالي ،) 

( معام  اترحباط لمحغيرات الدرا ة بح ب الحج ئة النصاية5الجدو  رقم )  
Cronbach's Alpha Part 

1 
Value .965 

N of Items 98 
Part 

2 
Value .975 

N of Items 98 
Total N of Items 196 

Correlation Between Forms .984 
Spearman-Brown 

Coefficient 
Equal Length .992 

Unequal Length .992 
Guttman Split-Half Coefficient .991 

( بمغ معامل الارتباط ألفا كرونباخ لمجزء الأول 4نلاحظ من خلال الجدول رقم )
( كما بمغ معامل 0.975( كما بمغ معامل الإرتباط ألفا كرونباخ لمجزء الثاني )0.965)

 ( 0.984الإرتباط بين الجزئين )
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( الحباين لك  ج ء ف  الحج ئة النصاية6الجدو  رقم )  
 Mean Variance Std. Deviation N of Items 

Part 1 48.60 9.232 3.038 98 
Part 2 48.60 9.919 3.149 98 
Both Parts 97.20 37.980 6.163 196 

 الصدا: -2
 (  قائمة اتح اا الداخم  لعبارات ات حبيان وأبعادن7)الجدو  رقم 

 المعنوية Pearsonقيمة الارتباط  البعد المعنوية Pearsonقيمة الارتباط  البعد
 بالبيئة اتجحماةية والنا يةالنقاط المحعمقة  بالح ويا الداخم النقاط المحعمقة 

X1 0.688** 0.000 Y1 0.773** 0.000 
X2 0.785** 0.000 Y2 0.658** 0.000 
X3 0.753** 0.000 Y3 0.793** 0.000 
X4 0.618** 0.000 Y4 0.734** 0.000 
X5 0.704** 0.000  
X6 0.608** 0.000 
X7 0.819** 0.000 
X8 0.682** 0.000 
X9 0.632** 0.000 
X10 0.671** 0.000 
X11 0.724** 0.000 
X12 0.775** 0.000 
X13 0.673** 0.000 
X14 0.718** 0.000 
X15 0.685** 0.000 
X16 0.732** 0.000 

 0.01** الارتباط معنوي عند درجة معنوية  0.01** الارتباط معنوي عند درجة معنوية 
Correlation is significant at the 0.01 

level (2-tailed) 
Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed) 
 "SPSS 20المصدر : نحائج برنامج" 
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يلاحظ من الجدول السابق أن ارتباط كل سؤال مع البعد الذي يقيسو جيد جداً ومقبول 
لذلك تم قبول جميع الأسئمة ولم يتم رفض أي منيا حيث أن نس  الارتباط  إحصائياً 

و بوضوح. العالية دليل عمى مدى قدرة ىذا السؤال في تفسير وقياس البعد الذي يقيس
 وبالتالي الاستبانة صالحة لمتطبيق عمى عينة الدراسة الأساسية.  

 اخحبار الارضيات:-ثانيا

ت يوجد اخحلافات جوورية لات دتلة إحصائية بين  اخحبار الارضية الأولى: 
 والبيئة  اتجحماةية والنا يةلمعينة  المحغيرات الديمغرافية

ونات البيئة الاجتماعية والنفسلية بالصلفات الشخصلية انسجام العملاء الداخميين بمكيتأثر 
والمرحمللة الحياتيللة التللي يمللر بيللا والمكانللة  العمللر، وىللذه الصللفات تشللمل التللي يمتمكونيللا

الاجتماعية والحاللة الاقتصلادية وشخصليتو ومفيوملو لذاتلو ونملط حياتلو وقيملو. حيلث أن 
ة انسلجام العمللال ملع بيئللتيم عمللى امكانيلالكثيلر ملن ىللذه الخصلائل ليلا تأثيرىللا المباشلر 

ولدراسللللة مللللدى جوىريللللة الاخللللتلاف فللللي العلاقللللة بللللين المتغيللللرات  الاجتماعيللللة والنفسللللية.
، قلللللام الباحلللللث بلللللإجراء تحميلللللل البيئلللللة الاجتماعيلللللة والنفسللللليةو لعينلللللة البحلللللث  الديمغرافيلللللة
ANOVA ( 7لدراسة التباين وقد كانت النتائج كما في الجدول رقم:) 
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البيئة اتجحماةية و  لعينة البحث لمعلاقة بين المحغيرات الديمغرافية ANOVAي  الحباين ( ححم8الجدو  رقم )
 :لدى العمي والنا ية

 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

 Between الجنس
Groups 

10.212 3 3.404 283.666 .000 

Within Groups 2.340 192 .012   
Total 12.553 195    

 Between العمر
Groups 

8.634 3 2.878 205.571 .000 

Within Groups 2.763 192 .014   
Total 11.397 195    

 Between الدخل
Groups 

8.744 3 2.915 224.230 .000 

Within Groups 2.663 192 .013   
Total 11.407 195    

 "18SPSSالمصدر : مخرجات ا حخدام برنامج" 
يلاحظ الباحث وجود اختلافات جوىرية بين الأفراد محل الدراسة  من الجدول السابق 

لدى العميل. البيئة الاجتماعية والنفسيةوذلك حس  المتغيرات الديموغرافية فيما يتعمق ب
( ولذلك : لا نقبل 0.05)أصغر من  (0.000في الجدول ) Sigوىي معنوية لأن قيم 
المحغيرات رية لات دتلة إحصائية بين ت يوجد اخحلافات جوو -" فرضية العدم القائمة

 " ونقب  الارضية البديمة القائمة ".البيئة اتجحماةية والنا يةو لعينة البحث  الديمغرافية
لعينة البحث  المحغيرات الديمغرافيةيوجد اخحلافات جوورية لات دتلة إحصائية بين 

 .البيئة اتجحماةية والنا يةو 
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والبيئاة الح اويا الاداخم  )الحمكاين( حوجد ةلاقاة باين أبعااد ت  : الارضية الثانيةاخحبار 
 اتجحماةية والنا ية

لدراسلة مللدى وجللود أثللر بللين المتغيللرات، سلنختبر أولًا طبيعللة واتجللاه العلاقللة بللين المتغيللرين 
 كما ىو موضح في الجدول التالي:

Correlations ( معام   بيرمان9الجدو  رقم )  
 التمكين بيئة العمل    
Spearman's 
rho 

 Correlation بيئة العمل 
Coefficient 

1.000 .669** 

Sig. (2-tailed) 
 

 .000 

 Correlation التمكين
Coefficient 

.669** 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
د علاقلة ارتبلاط معنويلة بلين المتغيلرين حيلث كانلت نلاحظ ملن خللال الجلدول السلابق وجلو 

 (0.000( ومستوى الدلالة )0.669قيمة سبيرمان )
Model Summary ( ممخص النمولج12الجدو  رقم )  

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 

1 .711 .505 .564 .11208 1.346 

 SPSSالمصدر مخرجات 
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التمكلين نلاحظ من خلال الجدول السابق رقم )( أنو بمغلت قيملة معاملل الارتبلاط بلين بلين 
(، RSQUARE=0.505(، كمللا بمغللت قيمللة معامللل التفسللير )R=0.711بيئللة العمللل )و 

%( ملللن التغيلللرات التلللي 51أي أن المتغيلللر المسلللتقل ضلللمن ىلللذا النملللوذج يفسلللر حلللوالي )
العلاقللة بللين المتغيللرين ىللو اتجللاه إيجللابي والعلاقللة  تحصللل فللي المتغيللر التللابع، وأن اتجللاه

ل عللن تفسلليرىا ترجللع طرديللة موجبللة، أمللا بللاقي نسللبة التفسللير التللي عجللز المتغيللر المسللتق
 لعوامل أخرى. 

Coefficients ( المعاملات 11الجدو  رقم  )  a 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 1.653 .023  71.869 .010 

 000. 5.928 711. 112. 664.  التمكين
 
نلاحللظ مللن خلللال الجللدول السللابق الخللال بمعللاملات نمللوذج الانحللدار الخطللي أن قيمللة 

( عنللللللللللد مسللللللللللتوى معنويللللللللللة t=71.869(  وبمغمللللللللللت قيمللللللللللة )1.653الثابللللللللللت بمغللللللللللت )
(sig=0.000كما بمغت قيملة ميلل معا ،)( ملل الانحلدارb=0.664( وقيملة )t=5.928 )

 (  0.000عند مستوى معنوية )
والبيئاة حايا ( حالح اويا الاداخم  )الت حوجد ةلاقاة باين أبعااد   الارضية الثالثة:اخحبار 

 اتجحماةية والنا ية

لدراسلة مللدى وجللود أثللر بللين المتغيللرات، سلنختبر أولًا طبيعللة واتجللاه العلاقللة بللين المتغيللرين 
 موضح في الجدول التالي: كما ىو
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Correlations ( معام   بيرمان12الجدو  رقم )  

 التحفيز بيئة العمل المادية    
Spearman's 
rho 

بيئلللللللللللللللللة العملللللللللللللللللل 
 المادية 

Correlation 
Coefficient 

1.000 .505* 

Sig. (2-tailed) . .010 

 Correlation التحفيز
Coefficient 

.505* 1.000 

Sig. (2-tailed) .010 . 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  
 

نلاحظ ملن خللال الجلدول السلابق وجلود علاقلة ارتبلاط معنويلة بلين المتغيلرين حيلث كانلت 
 (0.010( ومستوى الدلالة )0.505قيمة سبيرمان )

Model Summary ( ممخص النمولج13الجدو  رقم )  

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 

1 .509 .259 .113 .10421 2.571 

 SPSSالمصدر مخرجات 
 التحفيللز نلاحللظ مللن خلللال الجللدول السللابق رقللم )( أنللو بمغللت قيمللة معامللل الارتبللاط بللين

(، RSQUARE= 0.259(، كملا بمغلت قيملة معاملل التفسلير )R=0.509بيئة العملل )و 
%( ملللن التغيلللرات التلللي 26أي أن المتغيلللر المسلللتقل ضلللمن ىلللذا النملللوذج يفسلللر حلللوالي )
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تحصللل فللي المتغيللر التللابع، وأن اتجللاه العلاقللة بللين المتغيللرين ىللو اتجللاه إيجللابي والعلاقللة 
طرديللة موجبللة، أمللا بللاقي نسللبة التفسللير التللي عجللز المتغيللر المسللتقل عللن تفسلليرىا ترجللع 

 لعوامل أخرى. 
Coefficients ( المعاملات14الجدو  رقم )  

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 1.267 .017  74.529 .010 

 040. 2.724 509. 185. 504.  التحفيز
قيمللة  نلاحللظ مللن خلللال الجللدول السللابق الخللال بمعللاملات نمللوذج الانحللدار الخطللي أن

( عنللللللللللد مسللللللللللتوى معنويللللللللللة t=74.529(  وبمغمللللللللللت قيمللللللللللة )1.267الثابللللللللللت بمغللللللللللت )
(sig=0.000( كما بمغت قيملة ميلل معاملل الانحلدار ،)b=0.509( وقيملة )t=2.724 )

 (  0.040عند مستوى معنوية )
الح ااويا الااداخم  )الحوجااه نحااو ت حوجااد ةلاقااة بااين أبعاااد   الارضااية الرابعااة:اخحبااار 
 ئة اتجحماةية والنا يةوالبيالعملاء( 

لدراسلة مللدى وجللود أثللر بللين المتغيللرات، سلنختبر أولًا طبيعللة واتجللاه العلاقللة بللين المتغيللرين 
 كما ىو موضح في الجدول التالي:

Correlations ( معام   بيرمان15الجدو  رقم )  
 التوجو نحو العملاء بيئة العمل المادية    
Spearm
an's rho 

 *Correlation Coefficient 1.000 .507 بيئة العمل المادية 
Sig. (2-tailed) . .000 

 Correlation Coefficient .507* 1.000 التوجو نحو العملاء
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نلاحظ ملن خللال الجلدول السلابق وجلود علاقلة ارتبلاط معنويلة بلين المتغيلرين حيلث كانلت 
 (0.000( ومستوى الدلالة )0.507قيمة سبيرمان )

 Model Summary ( ممخص النمولج16الجدو  رقم )

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 

1 .507 .257 .109 .2312 2.452 

 SPSSالمصدر مخرجات 

التوجلو نلاحظ من خلال الجلدول السلابق رقلم )( أنلو بمغلت قيملة معاملل الارتبلاط بلين بلين 
(، كملللللللللا بمغلللللللللت قيمللللللللة معاملللللللللل التفسلللللللللير R=0.507)مللللللللل نحللللللللو العمللللللللللاء وبيئلللللللللة الع

(RSQUARE= 0.257 أي أن المتغيللر المسللتقل ضللمن ىللذا النمللوذج يفسللر حللوالي ،)
%( مللن التغيللرات التللي تحصللل فللي المتغيللر التللابع، وأن اتجللاه العلاقللة بللين المتغيللرين 26)

المتغيلللر  ىلللو اتجلللاه إيجلللابي والعلاقلللة طرديلللة موجبلللة، أملللا بلللاقي نسلللبة التفسلللير التلللي عجلللز
 المستقل عن تفسيرىا ترجع لعوامل أخرى. 

 Coefficients ( المعاملات17الجدو  رقم )
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 3.172 .134  23.613 .340 
 040. 15.375 507. 032. 492.  التوجو نحو العملاء

 
نلاحللظ مللن خلللال الجللدول السللابق الخللال بمعللاملات نمللوذج الانحللدار الخطللي أن قيمللة 

( عنللللللللللد مسللللللللللتوى معنويللللللللللة t=23.613(  وبمغمللللللللللت قيمللللللللللة )3.172الثابللللللللللت بمغللللللللللت )
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(sig=0.340( كملللللللللا بمغلللللللللت قيملللللللللة ميلللللللللل معاملللللللللل الانحلللللللللدار ،)b=0.492 وقيملللللللللة )
(t=15.375( عند مستوى معنوية )0.040  ) 

ابعاد الح ويا الداخم  وجود ةلاقة بين أبعاد  الح  حقو  بعدم: ام ةالخاخحبار الارضية 
 والبيئة اتجحماةية والنا ية

ولابد قبل البدء معالجة  لاختبار ىذه الفرضية قمنا بإتباع أسمو  تحميل الانحدار المتعدد،
 المشاكل المتعمقة بو وىي:

 مشكمة الحوّ ع الطبيع  للأخطاء:-أوتً 

 
 لحو ع الطبيع  للأخطاء( ا1الشك  رقم )

 نجد بأنّ الأخطاء تتوزّع حول خط التوزيع الطبيعي بالتالي تتبع التوزيع الطبيعي.
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 شرط الخطيّة لمبواق :-ثانياً 

 
 ( البواق 2الشك  رقم )

يوضح شكل الانتشار لمبواقي مع القيم المتوقّعة عدم وجود نمط معيّن لنقاط الانتشار. 
 وىذا يتفق مع شرط الخطيّة.

 اتنحدار المحعدّد: -ثالثاً 
 مصاوفة اترحباط بين محغيرات الدرا ة: -1

 ابعاد الح ويا الداخم  والبيئة اتجحماةية والنا ية: يبين اترحباط بير ون بين (18جدو  رقم)
 البيئة اتجحماةية والنا ية    

  
Pearson 

Correlation 
Sig.  N 

 196   1.000  البيئة اتجحماةية والنا ية  

 196 000. 712. الححاي  

 196 000. 731. الحمكين 
 196 000. 751. الحوجه نحو العملاء 
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البيئة ليا تأثير جوىري عمى الح ويا الداخم  نلاحظ من الجدول السابق أن أبعاد 
كانت   .Sigوىذا الارتباط ايجابي ودال إحصائيا حيث أن قيمة  اتجحماةية والنا ية

(.000 .) 
 مخّص النمولج:م -2

 ( ممخص النمولج19الجدو  رقم )
Model R R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .692a .478 .476 .00341 
 

البيئة اتجحماةية والح ويا الداخم  أبعاد نلاحظ أنّ قيمة معامل الارتباط المتعدّد بين 
 ( من التغيّرات في المتغيّر التابع.847832.فسّر)( كما أنّ النموذج ي692.) والنا ية

 
  ححمي  الحباين الأحادي: -5

(22الجدو  قم )  ANOVAa 
Model Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 14.320 3 4.773 318.2 .000b 
Residual 2.890 192 .015   
Total 17.210 195    

 بالإضافة إلى نحائج الححمي  الإحصائ  المصدر: إةداد الباحث
( بالتالي نقول بأنّ للانحدار دلالة 0.05( أصغر من) p=0.000نلاحظ أنّ قيمة ) 

( كبيرة لرفض الفرض العدم بالتالي توجد F=318.2إحصائيّة يؤيّده ذلك أنّ قيمة) 
 يةالح ويا الداخم  والبيئة اتجحماةية والنا أبعاد علاقة ارتباط متعدد بين 
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 المعاملات:-6 
 ( المعاملات21الجدو  رقم )

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .317 1.241  1.315 .065 
 000. 25.153 1.367 1.013 1.327 التحفيز
 000. 4.712 1.385 1.073 1.344 التمكين

 000. 5.901 1.491 1.081 1.478 نحو العملاء التوجو
 المصدر: إةداد الباحث بالإضافة إلى نحائج الححمي  الإحصائ 

 
  نلاحظ من الجدول السابق الآتي:

( أكبر Sig=0.065( كما بمغت قيمة)241.( بخطأ معياري)317.بمغت قيمة الثابت)-6
 ( بالتالي قيمة الثابت غير دالّة إحصائيّاً.0.05من )
( واحتمال 0.013( بخطأ معياري)0.327)التحفيز البعد الأول بمغت قيمة معامل -2

البيئة الاجتماعية في  لبعد التحفيز ( بالتالي يوجد أثر0.05( أصغر من )0.000دلالة )
 .والنفسية

( واحتمال 0.073( بخطأ معياري )0.344)التمكين بمغت قيمة معامل البعد الثاني -3
أثر لبعد التمكين في البيئة الاجتماعية ( بالتالي يوجد 0.05ر من )( أصغ0.000دلالة )
 .والنفسية

( بخطأ معياري 0.478)التوجو نحو العملاء بمغت قيمة معامل البعد الثالث -4
أثر لبعد التوجو ( بالتالي يوجد 0.05( أصغر من )0.000( واحتمال دلالة )0.081)

 ية نحو العملاء في البيئة الاجتماعية والنفس
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: "نرفض فرضية العدم القائمة بعدم وجود ةلاقة بين ابعاد خلاصة الارضية الثانية
"يوجد  " ونقبل الفرضية البديمة التي تقولالح ويا الداخم  والبيئة اتجحماةية والنا ية

  الح ويا الداخم  والبيئة اتجحماةية والنا يةبين ابعاد ةلاقة 
 نحائج البحث: –ثالثاً 

عد التمكين في البيئة الاجتماعية والنفسية من خلال مساىمة التمكين يوجد أثر لب -6
تحرير الفرد العامل من القيود، وتشجيعو وتحفيزه ومكافأتو عمى ممارسة  الاداري في

 روح المبادرة وعدم الاعتماد عمى القوانين الجامدة في المنظمة.
تجمى ذلك من خلال زيادة ، وييوجد أثر لبعد التحفيز في البيئة الاجتماعية والنفسية -2

تطور  .التعاون بين جميع الموظفين ، وتعزيز الرغبة لدييم لمعمل بروح الفريق
المنظمة الناتج عن زيادة الإبداع لدى الموظفين فييا. سيادة مفاىيم العدالة داخل 
الشركة. رفع مستوى الجودة والكفاءة في الأداء، والزيادة في الإنتاجية لدى 

 .طور والتقدم في العمل وسرعة تنفيذهالموظفين، الت

فالتوجو ، يوجد أثر لبعد التوجو نحو العملاء في البيئة الاجتماعية والنفسية -3
يدعم ويشجع ثقافة التجلربة، ويلركز عمى التحسيلن المستمر، وبالتالي فلإن التطويلر 

ن يجعلل نحو العملاء ملن الممكن أ والتحسيلن عملى المدى الطويلل فلي التوجو
  قلدرات المنظمة أكثلر تميلزاً بالنسبو لممنافسين مملا يلنتج عنلو ميلزة تلنافسية مسلتدامة

بين ابعاد التسويق الداخمي مجتمعة يوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين  -4
 التسويق الداخمي في نقطتين يساىم بيما ، ويتجسد ذلكوالبيئة الاجتماعية والنفسية 

يسعى إلى تطوير المعرفة بين العملاء الداخميين)الأفراد(،  ى:النقطة الأول
 .التركيز عمى الحد من الصراعات التنظيميةوالثانية: والخارجيين)العملاء(، 
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البيئة  ( من تباين478.ما نسبتو )ابعاد التسويق الداخمي مجتمعة تفسر  -5
 الاجتماعية والنفسية

لعينة البحث  المتغيرات الديمغرافيةبين  يوجد اختلافات جوىرية ذات دلالة إحصائية -1
  .البيئة الاجتماعية والنفسيةو 
 
 

 الحوصيات: -رابعاً 

من وجية نظر إدارية، ىذه النتائج تعني الحصول عمى مزايا تنافسية  -6

لذا ينصح  المنسجم مع بيئتو الاجتماعية والنفسية العاملواقتصادية كبيرة يقدميا 

البيئة الاجتماعية بل عمى  البيئة الماديةتركيز عمى ليس فقط ال المصارف المدروسة

 والنفسية بكامل تفاصيميا لما ليا من أثر في انتاجية العملاء الداخميين.

البحث عن العوامل الأخرى التي من الممكن أن تساعد في تعزيز البيئة -2

جور عمى الرات  المعنوي وليس فقط التعويضات والأكالتركيز الاجتماعية والنفسية 

 المادية.
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 الملاحا

 الجنس: -1

 

 أنثى لكر  الجنس

  

 العمر:-2

 

الفئة 

 العمرية

25-35 

 سنة

36-45 

 سنة

46-55 

 سنة

أكثر من 

 سنة 55

    

 

 الدخ :-3

الدخل 

 بالألف

أقل من 

251 

-251من 

351 

-356من 

451 

-456من 

551 

أكثر من 

551 
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 اد الح ويا الداخم (المحغير الأو )أبعالنقاط المحعمقة ب
 م الحمكينق 1-

قم 
ر

ؤا  
ل 
ا

 

 غير ال ؤا 
 موافا
 (1)بشدة

 غير
 موافا

(2) 

 محايد
(3) 

 موافا
(4) 

 موافا
 بشدة
(5) 

      الم ؤوليات المعطاة ل  واضحة  1
ح اةدن  الصلاحيات الممنوحة ل   2

 ف  احخال القرارات 
     

ححوافا الصلاحيات الممنوحة ل   3
  ؤولية مع الم

     

الىدف الواجب ححقيقه من خلا   4
 ةمم  واضح 

     

 

 الحوجه نحو العملاء-
 رقم
 ال ؤا 

 غير ال ؤا 
 موافا
 بشدة
(1) 

 غير
 موافا

(2) 

 محايد
(3) 

 موافا
(4) 

 موافا
 بشدة
(5) 

لحطورات الح  باالمصرف العاممين  يعمم 1
 ححص  ف  طبيعة العم 

     

ت و الخبرات بين يوجد حباد  المعموما 2
 ال ملاء 

     

المصرف المعمومات ات مة لمقيام  يوفر 3
 العم  

     

الأخطاء ف   ارحكابحصا  من يقم  ات  4
 العم 
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 الححاي -
 رقم 
 ال ؤا 

 غير ال ؤا 
 موافا
 (1)بشدة

 غير
 موافا
 (2) 

 محايد
(3) 

 موافا
(4) 

 موافا
 بشدة
(5) 

مقارنة  منا بة حواف المصرف يقديم  1
 مع غيرن 

     

      المصرف الحواف  بطريقة ةادلة يو ع 2
أقدم أداء ةال  الم حوى حاادياً  3

 حرمان  من الحواف  ل
     

قدم المصرف حواف  مادة و معنوية ي 4
 لمعاممين 

     

 

 

 المحغير الثان النقاط المحعمقة ب
 بيئة العم  النا ية واتجحماةية

 رقم
 ال ؤا 

 موافا غير  ال ؤا
 بشدة
(1) 

 غير موافا
(2) 

 محايد
(3) 

 موافا
(4) 

موافا 
 بشدة
(5) 

أشعر بالثقة ةند حعامم  مع رئي    1
 ف  العم 

     

حححوي وظياح  المعدات والو ائ   2
 الحديثة  اللا مة لأداء العم 

     

ححوافر الم احات الكافية لأداء  3
 وظياح  ف  مكان ةمم 

     

قى المعمومات من مديري و ملائ  أحم 4
 الوقت المنا بف  
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