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الملخص

ــلاء  ــات العم ــى احتياج ــويقية عل ــا التس ــز جهوده ــات تركي ــركات الخدم ــى ش ــب عل ــية، يج ــال التنافس ــة الأعم ــي بيئ     ف
ــاك روابــط بيــن جهــود التســويق الداخليــة وســلوك  ــا أن هن ــال عمومً ورغباتهــم واحتياجــات ورغبــات موظفيهــم أيضــاً. يقُ
الموظــف وأداء المؤسســة. لذلــك؛ مــن المهــم إدارة جهــود التســويق الداخليــة وتحســينها لتحقيــق الأهــداف التنظيميــة. وبنــاءً 
علــى ذلــك، هــدف البحــث إلــى معرفــة تأثيــر التســويق الداخلــي مــن خــلال أبعــاده المتمثلــة فــي )اختيــار العامليــن، وتدريــب 
العامليــن، وتحفيــز العامليــن، و تمكيــن العامليــن، والاتصــالات الداخليــة(، علــى الإبــداع التنظيمــي فــي شــركة الاتصــالات 
ــاً  ــي بعــدد )376( موظف ــة ميســرة باســتخدام الاســتبيان الالكترون ــم اســتخدام عين الســعودية مــن وجهــة نظــر العامليــن. وت
وموظفــة فــي شــركة الاتصــالات الســعودية، وباســتخدام الأســاليب الإحصائيــة الوصفيــة مثــل المتوســط الحســابي والانحراف 
المعيــاري وأســاليب الإحصــاء الاســتنتاجية مثــل الانحــدار الخطــي البســيط، خلــص البحــث إلــى عــدة نتائــج أهمهــا:  وجــود 
تأثيــر إيجابــي لــكل بعــد مــن أبعــاد التســويق الداخلــي علــى الإبــداع التنظيمــي تنازليــاً مــن الأكثــر تأثيــراً إلــى الأقــل تأثيــراً 
علــى التوالــي: ) تمكيــن العامليــن، الاتصــالات الداخليــة، تدريــب العامليــن، تحفيــز العامليــن، اختيــار العامليــن(. كمــا تطبــق 
شــركة الاتصــالات الســعودية أبعــاد التســويق الداخلــي مرتبــة تنازليــاً حســب وجهــة نظــر العامليــن كمــا يلــي: ) الاختيــار 
والتعييــن، التحفيــز، الاتصــالات الداخليــة، التدريــب، تمكيــن العامليــن(. وأوصــت الدراســة بأهميــة تعزيــز تمكيــن العامليــن 

والاتصــالات الداخليــة والتدريــب والتحفيــز للعامليــن لمــا لــه مــن دور فاعــل فــي تحقيــق الإبــداع التنظيمــي.

الكلمات المفتاحية: التسويق الداخلي؛ الإبداع التنظيمي؛ شركة الاتصالات السعودية.

mailto:baseim73@yahoo.com


العريقي، محمد، النصري

2 الإصدار الثاني، السنة السادسة، 2022

The impact of internal marketing on organizational creativity

An applied study on the Saudi Telecom Company )STC(.

 Basem Qaid Aِl-Ariki )1(,  Abdulalem Mohammed Mohammed )2(,

Abdulalem Mohammed Mohammed )3(

)1,2,3( Taiz University - Yemen

)1( baseim73@yahoo.com

Abstract

In a competitive business environment, service firms must focus their marketing efforts on 
client needs and wants and the needs and desires of their staff. It is commonly argued that there 
are links between internal marketing efforts, employee behavior, and organization performance. 
Therefore, it is important to manage and improve internal marketing efforts to achieve 
organizational objectives. Based on this view,  the aim of the research is to know the impact of 
internal marketing through its dimensions )selection of workers, training of workers, motivating 
workers, empowering workers, and internal communications(, on organizational creativity in the 
Saudi Telecom Company from the point of view of workers. An easy sample was used using the 
electronic questionnaire with a number of )376( employees of the Saudi Telecom Company, and 
using descriptive statistical methods such as arithmetic mean, standard deviation, and inferential 
statistics methods such as simple linear regression. Internal on organizational creativity in 
descending order from the most influential to the least influential, respectively: )employment 
empowerment, internal communication, training of employees, motivating employees, selecting 
employees(. The Saudi Telecom Company also applies the dimensions of internal marketing in 
descending order according to the workers’ viewpoint as follows: )selection and appointment, 
motivation, internal communications, training, empowering workers(. The study recommended 
promoting employee empowerment, internal communications, training and motivation for 
employees because of their active role in achieving organizational creativity.
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مقدمة:

     تتصــف البيئــة التــي تعمــل فيهــا المنظمــات الآن بالتغييــر المســتمر نتيجــة عــدة تغيــرات مثــل زيــادة حــدة المنافســة وتنــوع 
ــى  ــة إل ــة الاتصــالات والمعلومــات،  إضاف ــد احتياجــات المســتهلكين، والانفجــار المعرفــي بفضــل تطــور تقني ــد وتزاي وتعق
العولمــة، وتنامــي الاهتمــام بموضوعــات الشــراكة المجتمعيــة، وغيرهــا، ممــا يتطلــب حاجــة المنظمــات للنظــرة المتجــددة 
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للأشــياء وتوليــد الأفــكار الجديــدة والإبــداع والابتــكار لتتمكــن مــن تلبيــة حاجــات المســتهلكين ورغباتهــم، والألفيــة الثالثــة 
ومــا تتضمنــه مــن تقــدم وتطــور فــي كافــة المجــالات،  أدت إلــى اللجــوء لإبــداع المــوارد البشــرية باعتبــار المــورد البشــري 
مــورداً مهمــاً وأصــلاً مــن أهــم أصولهــا رأس الماليــة، ومــن هنــا وجــب الاهتمــام بالمــورد البشــري الــذي يعتبــر المحــرك 
الأساســي لباقــي المــوارد الأخــرى، ويتوقــف نجــاح المنظمــات علــى الاســتخدام الأمثــل لمواردهــا البشــرية بكفــاءة وفعاليــة، 

عــن طريــق تنميــة روح الإبــداع فيهــم. )محمــد، والشــيخ، 2018، 32(. 

   والإبــداع التنظيمــي يشــير إلــى حالــة مــن قــدرة إدارة وأفــراد المنظمــة علــى إنتــاج قيمــة أو توليــد وإيجــاد أفــكار جديــدة غيــر 
مطروقــة مســبقاً أو حلــول للمشــاكل أو فيمــا يتعلــق بالأســاليب والإجــراءات والعمليــات، ســواء كانــت تتعلــق بإنتــاج ســلعة أو 

خدمــة، التــي تنعكــس بدورهــا علــى إبــداع ورقــي خبــرات ومجــالات عمــل الأفــراد والمنظمــة ككل. )علــي، 2018، 306(

   وبنــاء علــى ذلــك فــإن نجــاح أي منظمــة وتعزيــز قدراتهــا التنافســية وتطورهــا وازدهارهــا، يعتمــد بشــكل أساســي علــى 
العنصــر البشــري، فالتســويق الداخلــي -باعتبــاره أحــد الأســاليب التــي تمارســها المنظمــات لرفــع إنتاجيتهــا، وتحقيــق أهدافهــا 
ــاء  ــا، وإرض ــودة خدماته ــتوى ج ــين مس ــدف تحس ــات،  به ــا المنظم ــي تطبقه ــات الت ــم الممارس ــن أه ــد م ــومة - يع المرس
عملائهــا؛ حيــث تقـــوم المنظمــات بتطبيـــق مفهـــوم التســـويق الـــداخلي، مـــن خلال تطبيقهـــا مجموعة مـــن العناصـــر، مثـــل: 
اختيــار الموظفيــن الأكفــاء، والمؤهليــن القادريــن علــى إنتــاج وتقديــم الخدمــة بشــكل مميـــز، والعمـــل علـــى تـــدريبهم وتطوير 
مهاراتهــم، والاحتفــاظ بالمميزيــن منهم، واتباع أســـاليب التحفيـــز الفاعلـــة للعاملين، وتزويـــدهم بمهارات الاتصال التفـــاعلي؛ 
بهــدف تعزيـــز العلاقــات الداخليـــة بـــين الموظفيــن، وتـــوفير بيئــة داخليــة، ملائمــة لجميــع المســتويات الإداريــة فـــي المنظمة 
لمــا مــن شــأنه أن يرفــع مــن قدراتهــم الإبداعيــة، وعليــه،  فــإن تطبيـــق المنظمــات مفهــوم التســـويق الداخلــي قــد يكــون له دور 

فــي تحقيــق الرضــا الوظيفــي الداخلــي، ورضــا العمــلاء الخارجين)العيســى، 2018 (. 

    ويشــير التســويق الداخلــي إلــى مجموعـــة مــن الوظـــائف التـــي تقـــوم بهـــا المنظمــة، بهــدف إشــباع حاجــات ورغبــات 
ــر،  ــب والتطوي ــار، والتدري ــى الاختي ــف عل ــذه الوظائ ــوي ه ــة، وتنط ــن للمؤسس ــلاء داخليي ــم عم ــا،  بوصفه ــن فيه العاملي

.)Priporas & Iliopoulos 2011( والتحفيــز،  وتفويــض الصلاحيــات، والاتصــالات الداخليــة

مشكلة البحث:

  إن الانســجام الداخلــي بيــن أفــراد المنظمــة يكــون واضحــا فــي المنظمــات الخدميــة كالبنــوك حيــث أن هنــاك تداخــلا وثيقــا 
بيــن مقــدم الخدمــة والعميــل فــي المنظمــات الخدميــة، وبالتالــي يهــدف التســويق الداخلــي إلــى ضمــان أن يقــدم العامليــن أفضــل 
مــا عندهــم وبقــدرات إبداعيــة عنــد تعاملهــم مــع مختلــف العمــلاء. فالإبــداع يصبــح أمــراً فــي غايــة الأهميــة، فالمنظمــات 
تعيــش فــي اقتصاديــات غيــر ملموســة، اقتصاديــات المعلوماتيــة التــي تعتمــد علــى الســرعة والخيــال والمرونــة والابتــكار 
والإبــداع،  فــلا تقتصــر قيمــة المشــاركة الإبداعيــة علــى المنظمــة وحدهــا، بــل إن القــدرة علــى الوصــول إلــى أفــكار وحلــول 
فريــدة وملائمــة فــي الوقــت نفســه يمكــن أن يعــود بفائــدة كبــرى علــى الأفــراد أيضــاً، فالإبــداع يدعــم قــوة أي منظمــة فــي 
تميزهــا عــن المنظمــات الأخــرى، كمــا أن الإدارة التقليديــة أصبحــت غيــر ممكنــة فــي الوقــت الحالــي لمــا لهــا مــن عواقــب 

وخيمــة، فهــي تحــول الأفــراد العامليــن إلــى بيروقراطييــن وتســلبهم قدرتهــم علــى الإبــداع والتفكيــر. )بوزيــد، 2012، 1(

   والتســويق الداخلــي يرتكــز علــى جانبيــن مهميــن: الأول أن كل فــرد مــن العامليــن يعتبــر كعميــل داخلــي للمنظمــة وبالتالــي 
علــى المنظمــة جعــل العمليــات التشــغيلية بأفضــل مــا يمكــن وذلــك لضمــان أن كل فــرد يســتلم ويقــدم خدمــات متميــزة. أمــا 
ــة تخــدم رســالة المنظمــة وتحقيــق  ــة الأعضــاء بطريق الجانــب الثانــي فهــو التأكــد ان كل فــرد مــن العامليــن يعمــل مــع بقي

.)2000,38 ,Gillemo and Rijksen( .أهدافهــا
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 Chen( وقــد بينــت الدراســات الســابقة أهميــة التســويق الداخلــي وأثــره علــى المنظمــات، فمثــلا: أثــره علــى رضــا العامليــن
et al., 2020 ( ســلوك المواطنــة التنظيمــي )مرســال وإبراهيــم،، (2017 وأداء العامليــن )نجيمــي وكويحــل 2020،( 
ــات  ــودة الخدم ــرون، 2020( وج ــاد وآخ ــي )عي ــولاء التنظيم ــظ،، )2019 وال ــد الحفي ــان وعب ــي )إحس ــزام التنظيم والالت
ــي  ــة للتســويق الداخل ــة الأبعــاد المختلف ــى أهمي ــي هــذا الســياق أشــارت الدراســات الســابقة إل ــة وعثمــان، 2019(. وف )أمين
كالتدريــب وتحفيــز العامليــن وتمكيــن العامليــن علــى التميــز التنظيمــي )محمــد،2021(، وبينــت دراســة الســياني والصبــري 
)2021( أهميــة أبعــاد التدريــب والتعييــن والتحفيــز علــى تحســين أداء المنظمــات،  وقــد أشــار كلا مــن الحكيمــي وآخــرون 
ــزة التنافســية  ــى تحقيــق المي ــة للتســويق الداخلــي عل ــدور الحيــوي للأبعــاد المختلف ــى ال ــد )2021( إل )2021( وســعيد وخال
وتحســين جــودة الخدمــات المقدمــة. وفــي هــذا الســياق بيــن عجيلــة وجــروة )2020( إلــى أهميــة أبعــاد التمكيــن والحوافــز 
والاتصــال الداخلــي علــى تنميــة الســلوك الإبداعــي لــدى العامليــن فــي كليــة العلــوم الاقتصاديــة والعلــوم التجاريــة وعلــوم 
التيســير بجامعــة ورقلــة.   بالرغــم مــن أهميــة النتائــج التــي توصلــت إليهــا تلــك الدراســات، إلا أن هنــاك نــدرة فــي دراســة أثــر 
أبعــاد التســويق الداخلــي المختلفــة )كاختيــار العامليــن، التدريــب، التحفيــز،  التمكيــن، والاتصــالات الداخليــة(، علــى الســلوك 

الإبداعــي فــي المنظمــات الخدميــة كشــركات الاتصــالات.

ــي شــركة الاتصــالات الســعودية وســؤالهم عــن التســويق  ــن ف ــن العاملي ــن لمجموعــة م      ومــن خــلال اســتطلاع الباحثي
ــار  ــل الاختي ــي مث ــويق الداخل ــاد التس ــن أبع ــؤالهم ع ــد س ــيئاً وعن ــه ش ــم عن ــم لا يعل ــن أن أغلبه ــركتهم تبي ــي ش ــي ف الداخل
ــي  ــي الشــركة بشــكل نســبي، وف ــتها ف ــى ممارس ــد عل ــع يؤك ــة فالجمي ــن والاتصــالات الداخلي ــز والتمكي ــب والتحفي والتدري
المقابــل هنــاك بعــض الخدمــات الإبداعيــة التــي تقدمهــا شــركة الاتصــالات الســعودية  لعملائهــا، مــن هنــا تبــادر إلــى ذهــن 
الباحثيــن دراســة العلاقــة والأثــر بيــن التســويق الداخلــي والإبــداع التنظيمــي. وممــا ســبق تكمــن المشــكلة البحثيــة فــي الســعي 
الدائــم للشــركات إلــي تحســين أداء العامليــن بهــا وزيــادة إنتاجيتهــم، وتعزيــز مســتوى أدائهــم وإبداعهــم التنظيمــي، وزيــادة 
ارتبــاط واندمــاج العامليــن فــي وظائفهــم، ويمكــن تحقيــق ذلــك مــن خــلال النجــاح فــي تطبيــق أبعــاد التســويق الداخلــي. وبنــاء 

علــى ذلــك يمكــن صياغــة مشــكلة البحــث فــي الســؤال الرئيــس التالــي:

ما مدى تأثير أبعاد التسويق الداخلي على الإبداع التنظيمي في شركة الاتصالات السعودية )STC( من وجهة نظر 
العاملين؟

أسئلة البحث:

ويتفرع من السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية التالية:

ما مدى تأثير اختيار العاملين على الإبداع التنظيمي شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين ؟. 	

ما مدى تأثير تدريب العاملين على  الإبداع التنظيمي شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين ؟. 	

ما مدى تأثير تحفيز العاملين على الإبداع التنظيمي شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين ؟. 	

ما مدى تأثير تمكين العاملين على الإبداع التنظيمي شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين ؟. 	

ما مدى تأثير الاتصالات الداخلية على الإبداع التنظيمي شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين؟. 	

ما درجة تطبيق أبعاد التسويق الداخلي لدى شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين؟. 	

ما مستوى الإبداع التنظيمي للعاملين لدى شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين؟. 	
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أهداف البحث:

   يهــدف البحــث إلــى معرفــة تأثيــر أبعــاد التســويق الداخلــي والتــي تشــمل )اختيــار العامليــن،  وتدريــب العامليــن، وتحفيــز 
العامليــن، و تمكيــن العامليــن، و الاتصــالات الداخليــة(، علــى الإبــداع التنظيمــي فــي شــركة الاتصــالات الســعودية مــن وجهــة 

نظــر العامليــن. 

ويتفرع من الهدف الرئيس الأهداف الفرعية التالية: 

تحديد تأثير اختيار العاملين على الإبداع التنظيمي شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين.. 1

تحديد تأثير تدريب العاملين على الإبداع التنظيمي شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين.. 2

تحديد تأثير تحفيز العاملين على الإبداع التنظيمي شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين.. 3

تحديد تأثير تمكين العاملين على الإبداع التنظيمي شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين.. 4

تحديد تأثير الاتصالات الداخلية على الإبداع التنظيمي شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين.. 5

معرفة مستوى تطبيق أبعاد التسويق الداخلي لدى شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين.. 6

معرفة مستوى الإبداع التنظيمي للعاملين لدى شركة الاتصالات السعودية من وجهة نظر العاملين.. 7

أهمية البحث:

يتوقع أن يسهم هذا البحث على المستوى العلمي نظرياً، والعملي تطبيقياً، فيما يلي:

الأهمية العلمية )النظرية(:

تقديم إطار علمي لمفهوم التسويق الداخلي بأبعادها المتمثلة اختيار العاملين،  و تدريب العاملين، وتحفيز العاملين، و - 
تمكين العاملين، و الاتصالات الداخلية(، والإبداع التنظيمي.

تنــاول مفهومــان مــن المفاهيــم الحديثــة وهمــا التســويق الداخلــي والإبــداع التنظيمــي، خصوصــاً فــي ظــل الكتابــات - 
التــي تناولــت هــذه المفاهيــم بالدراســة والتحليــل، وبالتالــي يأتــي هــذا البحــث كمحاولــة مكملــة للمحــاولات الأخــرى 

المبذولــة وامتــداداً لهــا فــي هــذا المجــال.

الأهمية العملية )التطبيقية(:

ــق -  ــاون وتحقي ــي والتع ــاء الاتجــاه الإيجاب ــة وبن ــي داخــل الشــركة المبحوث ــة دور التســويق الداخل ــى أهمي ــد عل التأكي
ــي. ــداع التنظيم الإب

يمكــن أن تســاعد نتائــج البحــث المســئولين فــي شــركة الاتصــالات الســعودية محــل الدراســة إلــى تبني تحســين مســتوى - 
التســويق الداخلــي و الإبــداع التنظيمــي،  وذلــك مــن منطلــق أن أبعــاد التســويق الداخلــي لهــا دور هــام فــي معالجــة 
مشــكلات بيئــة العمــل، وبالمثــل الإبــداع التنظيمــي يمثــل أحــد الوســائل المهمــة لتحقيــق أهــداف المؤسســة وتطويرهــا. 

محاولة بحثية في معرفة دور التسويق الداخلي في تعزيز الإبداع التنظيمي لدى العاملين في شركة الاتصالات السعودية.- 
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تنــاول البحــث قضيــة مهمــة تســاهم فــي تحســين قــدرات العامليــن فــي شــركة الاتصــالات الســعودية مــن خــلال تعزيــز - 
مبــدأ الاســتفادة القصــوى مــن الكــوادر البشــرية وبــث روح التعــاون بيــن العامليــن.

يســعى البحــث للتعــرف علــى مــدى إســهام التســويق الداخلــي فــي تحقيــق الإبــداع التنظيمــي وتعزيــز قــدرة الشــركة - 
ــر  ــد لشــركة الاتصــالات،  وتحســين وتطوي ــع جدي ــي إيجــاد واق ــا يســهم ف ــا الاســتراتيجية، بم ــق خططه ــى تطبي عل

ــزة تنافســية مســتدامة. ــاء مي وتحفيــز مواردهــا البشــرية بشــكل مســتمر لبن

فرضيات البحث:

 يوجــد أثــر  إيجابــي ذو دلالــة احصائيــة للتســويق الداخلــي ممثــل فــي بعُــد اختيــار العامليــن  فــي الإبــداع التنظيمــي 1. 
عنــد مســتوى 0.05

يوجــد أثــر إيجابــي ذو دلالــة احصائيــة للتســويق الداخلــي ممثــل فــي بعُــد تدريــب العامليــن فــي الإبــداع التنظيمــي . 2
عنــد مســتوى 0.05

يوجــد أثــر إيجابــي ذو دلالــة احصائيــة للتســويق الداخلــي ممثــل فــي بعُــد تحفيــز العامليــن فــي الإبــداع التنظيمــي . 3
عنــد مســتوى 0.05

يوجــد أثــر إيجابــي ذو دلالــة احصائيــة للتســويق الداخلــي ممثــل فــي بعُــد  تمكيــن  العامليــن فــي الإبــداع التنظيمــي . 4
عنــد مســتوى 0.05

ــداع 5.  ــي الإب ــة  ف ــالات الداخلي ــد الاتص ــي بعُ ــل ف ــي ممث ــويق الداخل ــة للتس ــة احصائي ــي ذو دلال ــر إيجاب ــد أث  يوج
ــتوى 0.05 ــد مس ــي عن التنظيم

نموذج البحث:

 يوضح الشكل التالي رقم )1( نموذج الدراسة.

المتغير المستقل

)أبعاد التسويق الداخلي(
المتغير التابع

اختيار العاملين

الإبداع التنظيمي

تدريب العاملين
تحفيز العاملين

تمكين العاملين

الاتصالات الداخلية

شكل رقم )1(

نموذج الدراسة

حدود البحث:

 تتلخص حدود البحث بالآتي:

الحــدود الموضوعيــة: ســوف يقتصــر البحــث الحالــي علــى قيــاس درجــة تطبيــق أبعــاد التســويق الداخلــي التاليــة )اختيــار . 1
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العامليــن،  وتدريــب العامليــن، وتحفيــز العامليــن، و تمكيــن العامليــن، و الاتصــالات الداخليــة(، وأثرهــا علــى الإبــداع 
التنظيمــي للعامليــن فــي شــركة الاتصــالات الســعودية.

الحدود البشرية: سوف يشتمل هذا البحث على العاملين في شركة الاتصالات السعودية.. 2

الحدود المكانية: سيتم إجراء هذا البحث على شركة الاتصالات بالمملكة العربية السعودية.. 3

الحدود الزمانية: طبقت الدراسة خلال الفترة من 2022/1/1م إلى 5/1/ 2022م. 4

مصطلحات البحث:

 -Internal Marketing:التسويق الداخلي

مجموعــة مــن العمليــات الداخليــة التــي تقــوم بهــا المنظمــة مــن أجــل رفــع كفــاءة العامليــن لديهــا بالتالــي  تحقيــق أهدافهــا 
وتشــمل  هــذه العمليــات:  اختيــار العامليــن،  تدريــب العامليــن،  تحفيــز العامليــن،  تمكيــن العامليــن , الاتصــالات الداخليــة 

ــى،2018(. )العيس

اختيــار العامليــن: هــي العمليــة الإداريــة التــي يتــم فيهــا اســتقطاب واختيــار العامليــن،  الذيــن تتوافــر فيهــم المؤهــلات - 
والمهــارات المطلوبــة لإنجــاز مهــام الوظيفــة المعينــة، ومــن خــلال تعريفهــم بالامتيــازات التــي يمكــن الحصــول عليهــا 

فــي  المنظمــة ) زعتــري، 2013 (

ــدرات -  ــارات و الق ــين المه ــل وتحس ــتخدمها، لصق ــة أن تس ــن للمنظم ــي يمك ــائل الت ــمل الوس ــن: و تش ــب العاملي تدري
ــد، 2009 ( ــين وحمي ــوب )حس ــكل المطل ــم بالش ــة أعماله ــي تأدي ــاعدهم ف ــا يس ــة،  مم ــي المنظم ــن ف ــدى العاملي ــودة ل الموج

تحفيــز العامليــن: هــي عمليــة  تشــجيع الأفــراد، واســتنهاض هممهــم؛ للقيــام بالأعمــال الموكلــة إليهــم، مــن أجــل تحقيــق - 
أهــداف المنظمــة، وتشــمل الجوانــب الماديــة والمعنويــة )الــداوي، 2008(

تمكيــن العامليــن: إعطــاء الصلاحيــات للموظفيــن لاتخــاذ القــرارات فــي  نطــاق محــدد، وبالقــدر الــلازم لإنجــاز مهمات - 
معينــة، أو عمليــة نقـــل الســلطة الرســمية إلــى شــخص آخــر مــن أجــل إنجــاز عمل مــا )الحلالمــة والمدادحــة،2010(

المعلومـــات-  جمـــع  خلالهــا  مـــن  يمكـــن  التـــي  العمـــل  شـــبكة  وهـــي  الداخليــة:   الاتصــالات 
ونقلهــا، وهــــي عمليــــة ضروريــة لصــــنع القــــرار الفعــــال، بالإضــــافة إلــى إســهامها فــــي خدمــــة العمــــلاء بجودة 
عالية؛ فتوفر جمع المعلومـــات الضـــرورية للمـــوظفين، مـــع تيســـير عمليـــة انتقالهـــا بحيـــث تكـــون خالية من التعقيد، 

والعمــل علــى تفعيــل العلاقــة بيــن الطرفيــن المتصليــن )منصــور،2008(.

 -Organizational Innovation :الإبداع التنظيمي

ــاخ العــام فــي المنظمــة، وتفعيــل الأداء  ــى تحســين المن ــات والســلوكيات التــي تــؤدي إل        مجموعــة الإجــراءات والعملي
ــر  ــة غي ــر إبداعــاً وبطريق ــى حــل المشــكلات واتخــاذ القــرارات بأســلوب أكث ــز العامليــن عل الإبداعــي مــن خــلال تحفي

ــد، والشــيخ، 2018، 41( ــر. )محم ــي التفكي ــة ف مألوف

الإطار النظري للدراسة

 Internal Marketing :التسويق الداخلي

ــن يخدمــون  ــي المؤسســة الذي ــن ف ــى العاملي ــق فلســفة وسياســة التســويق عل ــه: »تطب ــى أن ــي عل     عــرف التســويق الداخل
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الزبائــن وبالتالــي فإنهــم أفضــل النــاس الممكــن توظيفهــم والمحافظــة عليهــم والذيــن هــم ســيعملون بأفضــل مــا لديهــم لخدمــة 
الزبائن«.)صــادق و آخــرون، 2014،  236(. كمــا عرفــه » الطائــي و العــلاق « بأنــه: »اســتخدام المنظــور التســويقي لإدارة 
العامليــن فــي المؤسســة وتنميــة مهاراتهــم لكــي يكونــوا قادريــن علــى تقديــم أفضــل خدمــات وخلــق علاقــات طيبــة مــع عمــلاء 
وبالتالــي تحقيــق الهــدف الــذي تســعى إليــه المؤسســة لتحقيقــه وهــو رضــا العمــلاء الــذي بــدوره يحقــق الربحية«.)الجاروشــة، 
2016 (. وقــد أشــار )Wilson et al., 2016( أن التســويق الداخلــي هــو اختيــار العامليــن المناســبين وتوظيفهــم وتدريبهــم 
وتحفيزهــم ومكافأتهــم وتوافــر المعــدات والتكنولوجيــا اللازمــة لأداء الأعمــال بهــدف إيصــال الخدمــات بجــودة عاليــة ووفــق 
الشــروط المطلوبــة. وهنــاك مــن يــرى التســويق الداخلــي علــى أنــه فلســفة إداريــة تهــدف إلــى تنســيق التغيــرات الداخليــة بيــن 
 ،))1999,549 , Pride and Ferrell المنظمــة وعامليهــا مــن أجــل نجــاح التغييــرات الخارجيــة بيــن المنظمــة وزبائنهــا
وقــد وصــف التســويق الداخلــي مــن قبــل )Berry( كتطبيــق وفلســفة وسياســة التســويق علــى العامليــن فــي  المنظمــة الذيــن 
يخدمــون الزبائــن وبالتالــي توظيــف أفضــل النــاس والمحافظــة عليهــم وبالتالــي ســيعملون بأفضــل مــا لديهــم لخدمــة الزبائــن) 

رجــاء واخــرون،  2014،  22(.

   ونخلــص ممــا ســبق إلــى أن التســويق الداخلــي اســتراتيجية وفلســفة إداريــة تتبناهــا المنظمــة تقــوم علــى إشــباع حاجــات 
ورغبــات العامليــن فيهــا باعتبارهــم عمــلاء داخلييــن بالنســبة للمنظمــة بمــا ســينعكس إيجابــا علــى اشــباع رغبــات واحتياجــات 
ــاطات  ــات ونش ــع عملي ــي م ــويق الداخل ــتراتيجية التس ــط اس ــة، وترتب ــة  عالي ــاءة وفعالي ــة بكف ــن للمنظم ــلاء الخارجيي العم
المنظمــة الأخــرى كالمــوارد البشــرية مــن خــلال الاختيــار والتعييــن للعامليــن ذوي الكفــاءات المتميــزة والعمــل علــى صقــل 
مواهبهــم مــن خــلال الــدورات التدريبيــة والعمــل علــى تهيئــة البيئــة المناســبة للعامليــن للإبــداع والابتــكار مــن خــلال أنظمــة 

الحوافــز والمكافــآت وكذلــك أنظمــة الاتصــالات الإداريــة المناســبة فــي المنظمــة.  

أهمية التسويق الداخلي

تكمن أهمية التسويق الداخلي كما أشار )الجاروشة، 2016، 18( إلى كلا من:

تحقيــق رضــا العامليــن: وذلــك مــن خــلال نظــرة التســويق الداخلــي إلــى العامليــن بأنهــم عمــلاء داخلييــن فإنــه يهــدف . 1
ــن  ــدة الصراعــات بي ــل ح ــى تقلي ــل عل ــا يعم ــة م ــز الاتصــالات الداخلي ــن وتعزي ــم العاملي ــب ودع ــز وتدري ــى تحفي إل

العامليــن مــا يــؤدي إلــى إشــباع رغباتهــم ويســاهم فــي تحقيــق الرضــا لديهــم.

تطويــر وتحســين أداء العامليــن: إن الإدارة تســتطيع أن تحــرك الرغبــة فــي الفــرد عــن طريــق إرضــاء دوافعــه . 2
وحاجاتــه التــي تــؤدي لرفــع الكفــاءة الإنتاجيــة للفــرد، وبســاعد التســويق الداخلــي المنظمــة فــي اكتشــاف هــذه الدوافــع 

ــات التســويق الداخــل 3 ــة لعملي ــع الأداء نتيجــة منطقي ــا يجعــل رف ــى إشــباعها م والحاجــات والعمــل عل

 الشــعور بالالتــزام التنظيمــي: إن التوجــه الرئيســي لمفهــوم التســويق الداخلــي هــو التأكــد مــن أن العامليــن يشــعرون . 3
أن إدارة المؤسســة تهتــم بهــم وتعمــل علــى تلبيــة احتياجاتهــم، حــال تلبيــة هــذه الاحتياجــات فــإن العامليــن سيشــعرون 

بالالتــزام التنظيمــي والحمــاس تجــاه مؤسســاتهم.

وفي هذا السياق بين كاظم )2015( بأن الهدف الأساس من ممارسة وتطبيق التسويق الداخلي يتبلور في إيجاد والمحافظة 
على قوة عمل مستقرة ومتطورة في المؤسسة تتميز بروح معنوية عالية وإحساس بالمسؤولية، مما يقلل من مستوى دوران 

العمل وزيادة في إرضاء العاملين وبالتالي خلق بيئة عمل محفزة ومستقرة تؤثر ايجابيا في تحقيق أهداف المؤسسة. 

 كما تنبع أهمية التسويق الداخلي من خلال العناصر التالية والمتمثلة في: )احسن،2015،24(
 - التوجه نحو الزبائن ونحو تحقيق رضاهم 
 -  استخدام مدخل التسويق داخليا وخارجيا. 
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مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون9

 -  التكامل والتنسيق في النشاطات الإدارية المختلفة في المنظمة.
- تطبيق استراتيجية محددة وشاملة لتحقيق أهداف المنظمة.

أبعاد التسويق الداخلي:

التســويق الداخلــي يشــمل مجموعــة أبعــاد أو إجــراءات تطبــق علــى الموظفيــن، ولا يوجــد تصنيــف محــدد لهــذه الأبعــاد، إذ 
تختلــف باختــلاف مجــال  نشــاط المنظمــة وأهدافهــا، وقــد اعتمــدت هــذه الدراســة الأبعــاد التاليــة:

اختيار واستقطاب العاملين

ــار أفضــل  ــة اختي ــي عملي ــى المؤسســات الحــرص ف ــي عل ــن، وبالتال ــى العاملي ــد عل ــي الأســاس يعتم  نجــاح المؤسســات ف
الأفــراد. وفــي هــذا الســياق أشــار )عبــد العظيــم، 2008( أنــه يتوجــب علــى إدارة المؤسســة عنــد صياغــة إعــلان البحــث عــن 
العامليــن التركيــز علــى الامتيــازات والمنافــع التــي ســيحصل عليهــا العامــل فــي حــال تــم اختيــاره وتحــاول التأثيــر عليــه مــن 
خــلال مــا ســيتم تقديمــه مــن امتيــازات، وذلــك للحصــول علــى أفضــل المهــارات والكفــاءات ومحاولــة اســتقطابهم والمحافظــة 
عليهــم فــي المؤسســة. وبنــاء علــى ذلــك فــإن سياســة التوظيــف فــي المنظمــة والتــي تشــمل الاســتقطاب والاختيــار والتعييــن 
ــاءة وفاعليــة عاليــة لأن نجاحهــا ســينعكس  هــي أحــد الأبعــاد الرئيســة فــي التســويق الداخلــي والتــي يفتــرض إنجازهــا بكف

علــى النشــاطات الأخــرى فــي المنظمــة.

تدريب العاملين:

ــن  ــارات الموظفي ــدرات و مه ــر ق ــي لتطوي ــل أساس ــه عام ــث أن ــة حي ــي أي منظم ــا ف ــيا وهام ــب دورا أساس ــب التدري يلع
وزيــادة معرفتهــم بمهامهــم وتعزيــز توجههــم نحــو التفاعــل مــع الزبــون الخارجــي، وذلــك مــن خــلال البرامــج والــدورات 
ــل نشــاط مخطــط يســعى  ــب يمث ــم.  فالتدري ــة قدراتهــم ومهاراته ــى تنمي ــن وتعمــل عل ــا الموظفي ــي يخضــع له ــة الت التدريبي
إلــى تزويــد الأفــراد فــي المنظمــة بالمعلومــات والمهــارات اللازمــة التــي تــؤدي إلــى زيــادة معــدلات الأداء للأفــراد )عبــد 
الباقــي، 2001(، بالإضافــة إلــى ذلــك أشــار ) Raymond, 2010,5(  بــأن التدريــب هــو عبــارة عــن جهــد مخطــط مــن قبــل 
المنظمــة لتســهيل تعلــم الموظفيــن للكفــاءات المتعلقــة بالوظائــف، وتشــمل هــذه الكفــاءات المعــارف والمهــارات والســلوكيات 
التــي  تعتبــر حاســمة بالنســبة لــلأداء الناجــح للوظائــف. التدريــب عمليــة تعديــل إيجابــي ذي اتجاهــات خاصــة تتنــاول ســلوك 
 Met & DK.(, الفــرد مــن الناحيــة المهنيــة أو الوظيفيــة وهدفــه اكتســاب المعــارف والخبــرات التــي يحتــاج إليهــا الإنســان

)220 .2000, p

تحفيز العاملين:

 يشــمل تحفيــز العامليــن مجموعــة مــن العوامــل التــي تعمــل علــى إثــارة القــوى الحركيــة والذهنيــة فــي  الإنســان والتــي  تؤثــر 
علــى ســلوكه وتصرفاتــه )العقيبــي و هانــي، 2014،  21(. ويعــرف التحفيــز علــى أنــه مجموعــة مــن العوامــل والمؤثــرات 
ــة إليــه علــى أكمــل وجــه عــن طريــق إشــباع حاجاتــه ورغباتــه الماديــة  الخارجيــة التــي تثيــر الفــرد لأداء الأعمــال الموكل
والمعنويــة )الهيتــي، 2006(. وقــد أشــار ســالم )2003( إلــى أن التحفيــز يلعــب دوراً هامــاً فــي المنظمــة حيــث أنــه يســاعد 
ــة روح  ــة داخــل المؤسســة وتنمي ــروح العدال ــراد ب ــادة شــعور الأف ــاح؛ وزي ــات والأرب ــل والمبيع ــة العم ــادة إنتاجي ــى زي عل
الــولاء والانتمــاء والاســتقرار؛ وكذلــك يســاعد التحفيــز فــي التغلــب علــى مشــاكل العمــل كالغيــاب ودوران العمــل الســلبي 
والصراعــات داخــل المنظمــة. فتحفيــز العامليــن يمثــل عنصــرا حيويــا فــي بيئــة العمــل الحديثــة، حيــث أنــه لا يمكــن تحســين 
مســتواهم وزيــادة إنتاجيتهــم، إلا إذا عملــت المؤسســة إلــى تحفيــز العامليــن علــى نحــو جيــد وفعــال  بمــا يعــود بالنفــع علــى 
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المؤسســة بالدرجــة الأولــى وأيضــا علــى عمالهــا بالدرجــة الثانيــة )موســى،2021(.

تمكين العاملين:  

ــه وســيلة مــن  ــى أن ــه عل ــن فالبعــض عرف ــف موحــد للتمكي ــى تعري ــات الســابقة عل ــي الأدبي ــاق عــام ف           لا يوجــد اتف
وســائل الإدارة، وهنــاك مــن اعتبــره ممارســة ثقافيــة تشــجع علــى تحمــل المســؤولية الشــخصية فــي اتخــاذ القــرارات إلــى 
المســتويات الدنيــا كلمــا أمكــن ذلــك. وفــي هــذا الســياق عــرف علــى أنــه » امتــلاك العامليــن الحريــة الكافيــة فــي أداء عملهــم 
مــع مســؤوليتهم الكاملــة عــن النتائــج )بلقــرع،2017  )08.  وقــد تــم تعريفــه أيضــا علــى أنــه عمليــة يقــوم المديــر مــن خلالهــا 
مســاعدة الموظفيــن علــى اكتســاب مهــارات أداء المهــام، والســلطة والحريــة التــي  يحتاجونهــا لاتخــاذ القــرارات التــي تؤثــر 
فيهــم وفــي  عملهــم )الــدوري وصالــح، 2009،  27(  ويعــرف التمكيــن  كذلــك علــى أنــه توســيع صلاحيــات العامليــن فــي 
المنظمــة وإثــراء معلوماتهــم، ومعارفهــم، لصقــل مهاراتهــم وخبراتهــم، وتنميــة قدراتهــم علــى المشــاركة فــي اتخــاذ القــرارات 
وتنفيذهــا فــي الظــروف العاديــة والطارئــة، بهــدف رفــع مســتوى أدائهــم فــي العمــل ومواجهــة المشــكلات )بديرواخــرون، 

)2015

ومن التعريفات المتعددة للتمكين الإداري يرى )العريقي، 2020، 48( أن التمكين الإداري يتسم بالخصائص التالية:

يتيح الفرصة للعاملين لزيادة قدراتهم في عملية اتخاذ القرار.- 

 تحمل المسؤولية الفردية والجماعية من خلال تفويض السلطة. - 

 التأكيد على أهمية العمل الجماعي من خلال فرق العمل. - 

 يعزز الدافعية ويحفز العاملين على العمل. - 

 يعزز ثقة العاملين بأنفسهم وقدراتهم من خلال اعطائهم الحرية في حل المشكلات واتخاذ القرارات.- 

الاتصال الداخلي: 

و يمثــل وســيلة للتعريــف بأهــداف وقــرارات المنظمــة، وتوضيحهــا لجميــع العامليــن، وتوزيــع العمــل وحــل مشــكلاته وتتبــع 
المجهــودات )حجــازي، 2000،  17 (.  وتكمــن أهميــة الاتصــال الداخلــي كذلــك فــي الــدور الــذي يقــوم بــه فــي عمليــة اتخــاذ 
القــرارات مــن خــلال تســهيل عمليــة إيصــال المعلومــات والبيانــات الصحيحــة لاختبــار أفضــل البدائــل والوصــول إلــى أفضــل  
القــرارات  ويســاهم كذلــك فــي عمليــة التوجيــه، حيــث يســتطيع المديــر مــن خــلال الوســائل المتاحــة أن يوجــه ويحــدد للعامليــن 
أهــداف وسياســات  المؤسســة والإمكانــات التــي تضعهــا تحــت تصرفهــم لمســاعدتهم فــي تحقيــق هــذه أو يســهم  الاتصــال 
الداخلــي أيضــا فــي فعاليــة التنســيق بيــن الأنشــطة فــي المؤسســة،  فنجــاح التنســيق الفعــال فــي المنظمــة يعتمــد علــى وجــود 

نظــام جيــد  للاتصــالات الداخليــة الأفقيــة والعموديــة )نصــر الله، 2001(

ORGANIZATIONAL CREATIVITY :الإبداع التنظيمي

    إن مفاهيــم الإبــداع والتنفيــذ همــا نشــاطان متطابقــان لعمليــة الابتــكار، ويمكــن أن تجــد ســوابق مختلفــة أو مؤشــرات محــددة 
ــور عليهــا مؤخــراً  ــم العث ــي ت ــة الت ــت كل مــن الأبحــاث الســابقة والجهــود التجريبي ــد تعامل ــداع. فق ــارة الإب لمنظمــة مــا لإث
 Dissanayake, Wastantha  &( .بشــكل متســاوٍ مــع الإبــداع والتنفيــذ علــى أنهمــا يبــرزان الميــزة التنافســية للمؤسســة

)1 ,2018 ,Jinadasa



STC أثر التسويق الداخلي على الإبداع التنظيمي دراسة تطبيقية على شركة الاتصالات السعودية

مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون11

مفهوم الإبداع:

      تمــت مناقشــة مفهــوم الإبــداع علــى نطــاق واســع فــي مختلــف التخصصــات بمــا فــي ذلــك علــم النفــس وعلــم الاجتمــاع 
ــداع« بشــكل مختلــف  ــح »الإب ــم شــرح مصطل ــك ليــس مــن المســتغرب أن يت والســلوك التنظيمــي وأنظمــة المعلومــات. لذل
تمامًــا مــن قبــل الباحثيــن. أحــد أكثــر التعريفــات المذكــورة للإبــداع يقــول أن نتائــج الإبــداع هــي الأفــكار التــي تتميــز بالجــدة 
وســهولة الاســتخدام، ويســلط العديــد مــن المؤلفيــن الضــوء علــى أن هــذه الأفــكار تسُــتخدم لتحقيــق بعــض الأهــداف المحــددة 
ــى  ــد عل ــد يعتم ــيء جدي ــاء ش ــي إنش ــداع يعن ــن أن الإب ــن ع ــض الباحثي ــرى بع ــة، وي ــى المنظم ــراً عل ــراً كبي ــا تأثي وأن له
استكشــاف مصــادر المعلومــات المختلفــة )قواعــد البيانــات وقواعــد المعرفــة(، ويقُــارن الإبــداع بأنظمــة المعرفــة المســتخدمة 
فــي حــل المشــكلات المختلفــة وزيــادة الفعاليــة التنظيميــة، و مــن الواضــح أن الإبــداع أمــر بالــغ الأهميــة فــي حــل المشــكلات 

)104 ,2016 ,Olszak and Kisielnicki( .ــر المنظمــة شــبه المنظمــة أو غي

   كمــا عــرّف الإبــداع بأنــه »ليــس أكثــر مــن تجــاوز الحــدود الحاليــة، ســواء كانــت تلــك حــدود التكنولوجيــا أو المعرفــة أو 
الممارســات الحاليــة أو الأعــراف الاجتماعيــة أو المعتقــدات.« ويشــير هــذا إلــى كيــف يمكــن للعامــل البشــري فــي مؤسســة 
مــا أن يضيــف قيمــة إلــى نجــاح الشــركة،  كمــا أنــه أشــار إلــى تيــارات اقتصاديــة ونفســية واجتماعيــة وجماليــة باعتبارهــا 
طرقــا لإضافــة القيمــة. إضافــة إلــى ذلــك،  هنــاك  ثلاثــة عوامــل رئيســية تحفــز النــاس علــى أن يصبحــوا عقــول إبداعيــة فــي 

 )Dissanayake, Wastantha and Jinadasa, 2018, 4(  :ــة،  وهــي المنظم

الاحتياجات الاجتماعية● 

احتياجات الإبداع● 

المهارات الفكرية. ● 

مفهوم الإبداع التنظيمي:

    علــى الرغــم مــن أن مصطلــح »الإبــداع« متجــذر فــي علــم النفــس، إلا أنــه يسُــتخدم فــي مختلــف المجــالات التنظيميــة - 
إســتراتيجية الأعمــال،  والعمليــات التجاريــة،  والإدارة الإســتراتيجية،  والميــزة التنافســية، أو التطويــر التنظيمــي، والقيــادة 
والابتــكار، ووفقـًـا للعديــد مــن العلمــاء  يعنــي »الإبــداع التنظيمــي« القــدرة علــى توليــد أفــكار جديدة ومفيــدة تتعلــق بالمنتجات، 
الخدمــات والعمليــات والممارســات الإداريــة وكذلــك الاســتراتيجيات التنافســية. يتــم التعامــل معهــا علــى أنهــا وســيلة رئيســية 

)104 ,2016 ,Olszak and Kisielnicki( .للتطويــر التنظيمــي، وهــي أســاس البقــاء فــي الســوق والنجــاح المبتكــر

أهمية الإبداع التنظيمي:

     يعتبــر الإبــداع التنظيمــي مــن أكثــر مجــالات البحــث تطــوراً. وتــم التأكيــد علــى أنهــا وســيلة رئيســية للتطويــر التنظيمــي، 
وأســاس البقــاء فــي الســوق والنجــاح المبتكــر، حيــث تواجــه المنظمــات الحاجــة إلــى إنشــاء أفــكار جديــدة ومفيــدة باســتمرار 
تتعلــق بالمنتجــات والخدمــات والعمليــات والممارســات الإداريــة بالإضافــة إلــى الاســتراتيجيات التنافســية. إن الدعــم الفعــال 
لاكتســاب وجمــع وتخزيــن وتحليــل مصــادر المعلومــات المختلفــة وكذلــك اكتشــاف المعرفــة الجديــدة ونشــرها الســريع لــه 
ــات،  ــى المعلوم ــهل إل ــرع وأس ــكل أس ــن الوصــول بش ــات م ــن المنظم ــات )IT( تمك ــا المعلوم ــمة. وتكنولوجي ــة حاس أهمي
ــل  ــة، وح ــاب المصلح ــع أصح ــن وجمي ــن الموظفي ــل بي ــة التواص ــين عملي ــال، وتحس ــة الأعم ــي عملي ــداع ف ــين الإب وتحس
مشــاكل العمــل. كمــا أن المنظمــات التــي تدعــم الإبــداع التنظيمــي وتتبنــى ممارســات ومنتجــات وخدمــات مبتكــرة تزيــد مــن 
قدرتهــا علــى أن تكــون أكثــر قــدرة علــى المنافســة، فالإبــداع مهــم،  ليــس فقــط مــن أجــل بقــاء المنظمــة علــى المــدى الطويــل 
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 Olszak and( .والصــراع مــع المواقــف التنظيميــة غيــر المتوقعــة، ولكــن أيضــاً للتنميــة الاجتماعيــة والاقتصاديــة بأكملهــا
)103-106 ,2016 ,Kisielnicki

أساليب تنمية الإبداع التنظيمي:

  الســلوك الإبداعــي يشــير إلــى وجــود أنمــاط ســلوكية تظهــر فــي بيئــة المنظمــة أغلــب الأحيــان، كمــا يتــم فهمهــا وتفســيرها 
ــل  ــة، وتقب ــة للمنظم ــة الداخلي ــع البيئ ــف م ــى التكي ــدرة عل ــر، والق ــى التغيي ــاح عل ــل: الانفت ــة مث ــراد داخــل المنظم ــن الأف م

ــد، وغيرهــا. )اللليفــي، 2018، 120(  ــل النق ــدة لحــل المشــكلات، وتقب ــول جدي ــم حل وجهــات نظــر الآخريــن، وتقدي

   وتحتــاج منظمــة الخدمــات الفاعلــة إلــى اهتمــام كبيــر »بالنــاس« كقيمــة لخلــق وتمييــز الاســتراتيجية. حيــث نؤكــد علــى 
حقيقــة أن النــاس قــد تــم اعتبارهــم فــي التســويق كمكونــات متكاملــة ترتبــط بمفاهيــم مختلفــة لتســويق الخدمــات بمــا فــي ذلــك 
جــودة الخدمــة وتمايــز الخدمــة وآليــات تقديــم الخدمــة. عــلاوة علــى ذلــك، فــأن أجيــال الأفــكار التــي بدأهــا الموظفــون فــي 
المؤسســة ليســت دائمًــا شــرطاً مســبقاً للابتــكار. وفقـًـا لذلــك،  نشــير أيضــا إلــى أنــه يمكــن إنتــاج الأفــكار والممارســات الجديــدة 
ــى فكــرة أن مؤسســات قطــاع الخدمــات  ــك،  نســلط الضــوء عل ــب ذل ــى جان ــن خــارج مركــز المنظمــة. إل بواســطة موظفي
بحاجــة إلــى ممارســة تعلــم المبــادئ التنظيميــة حيــث يتــم تشــجيع الموظفيــن كمصــادر معرفــة تصاميــم المنتجــات الجديــدة 
وآليــة التســليم بصــرف النظــر عــن دور أنظمــة المعلومــات والأتمتــة الموجــودة فــي الشــركات. عــلاوة علــى ذلــك،  يجــب 
ــاخ المؤسســي  ــة أيضًــا. كمــا يمكــن للمن ــة ابتــكار الخدمــة لمنظمــة مــا علــى المنظــورات الثقافيــة والاجتماعي أن تنبــه عملي
ــم  ــرو تنظي ــى وجــه الخصــوص، يجــب أن يتعــرض مدي ــة المبتكــرة، وعل ــا، تســهيل الأساســيات لتحســين الثقاف ــة م لمنظم
الخدمــات لجــو عمــل ديناميكــي فــي تســهيل ممارســات الإدارة لتشــجيع الموظفيــن علــى أن يكونــوا مبدعيــن ممــا يســاهم لاحقـًـا 
فــي الابتــكارات. فــي المقابــل،  قــد تؤثــر الاختلافــات الثقافيــة علــى تشــكيل ممارســات الإدارة أيضًــا. قــد يؤثــر علــى أفضــل 
ممارســات منظمــة الخدمــات لمســاعدة الموظفيــن علــى التعــرض للإبــداع والابتــكارات. بإضافــة هــذا الافتــراض،  تــم فحــص 
 Dissanayake, Wastantha and(  .مــدى تأثيــر الاختلافــات فــي الإبــداع فــي الثقافــات المختلفــة علــى ممارســات الإدارة

 )Jinadasa, 2018, 6

   وهناك العديد من أساليب تنمية الإبداع التنظيمي التي توجد في المنظمات منها ما يلي: )أبو حمدي،2019،  79(

1	 تطوير القابلية الذاتية للعاملين والتعامل مع أخطائهم على أنها فرص للتعلم والتدرب..

		 تفعيل أفكارهم وتجارب العاملين والسماح لهم بهامش معين من الخطأ..

		 تحفيز السلوك الإبداعي ومكافأته مادياً ومعنوياً..

		 دعم الفكر الإبداعي للعاملين وذلك بتوفير بيئة تنظيمية ملائمة للإبداع..

		 الابتعاد عن الأساليب الأوتوقراطية في إدارة المنظمة..

		 تشجيع ودعم العاملين لكي يكونوا على اطلاع مستمر على الأفكار والخبرات الجديدة..

		 إدراك أن العاملين يستخدمون استراتيجيات مختلفة لتنمية وتطوير قدراتهم الإبداعية..

		 تشجيع وتوفير دعم طرق الاتصال والتواصل القائمة بين المبدعين في العمل..

		 تجنب رفض أي فكرة أو مقترح جديد يتقدم به أحد العاملين..

أن يكون القائد مساعداً وميسراً للعاملين وليس عقبة أمامهم..		1



STC أثر التسويق الداخلي على الإبداع التنظيمي دراسة تطبيقية على شركة الاتصالات السعودية

مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون13

كما أورد )توفيق،2013،  328( مجموعة من أساليب تنمية السلوك الإبداعي وهي كما يأتي:

أســلوب العصــف الذهنــي: الهــدف مــن هــذا الأســلوب هــو محاولــة الحصــول علــى أكبــر عــدد مــن الأفــكار الإبداعيــة - 
فــي ظــل بيئــة تشــجع علــى ذلــك.

أســلوب دلفــي: تقــوم هــذه الطريقــة علــى تحديــد البدائــل المختلفــة والممكنــة لحــل المشــكلات ومناقشــتها فــي اجتمــاع - 
أعضــاء خبــرات غيــر موجوديــن وجهــاً لوجــه وإنمــا يتــم ذلــك عــن بعُــد.

أســلوب المجموعــة الاســمية: يســتعمل هــذا الأســلوب لتشــخيص المشــكلات المنظميــة، وإيجــاد الحلــول الإبداعيــة لهــا - 
مــن خــلال مجموعــة مــن الأفــراد يجتمعــون فــي مــكان واحــد ويطــرح كل واحــد فكرتــه الإبداعيــة بصــورة منفــردة.

ــة للمشــكلة مــع صياغتهــا فــي صــورة -  ــل التشــكيلي: يســتهدف هــذا الأســلوب حصــر العناصــر المكون أســلوب التحلي
خريطــة تشــكيلية لمســاعدة الأفــراد علــى ربــط العناصــر والخصائــص المشــتركة للمشــكلة مــن أجــل الوصــول إلــى 

حــل لهــا.

أســلوب لعــب الأدوار: أحــد أســاليب التدريــب المتقدمــة التــي تســاعد المتدربيــن علــى تفهــم كافــة المؤثــرات التــي تشــكل - 
ســلوك الفــرد فــي التنظيــم مــن خــلال المواقــف التــي تعبــر عــن مشــكلات عمليــة واقعيــة.

العوامل المؤثرة على الإبداع التنظيمي:

ركــزت العديــد مــن الدراســات حــول قضايــا الإبــداع علــى الأفــراد والجماعــات والمنظمــات مــن حيــث مســتوى التحليــل، 
وتشــرح النظريــات الموجــودة حــدوث الإبــداع والســلوك الإبداعــي والمنتجــات الإبداعيــة فــي هــذه المســتويات، وتــم تحديــد 
ــتوى  ــى مس ــة. وعل ــة الإبداعي ــى النتيج ــر عل ــل تؤث ــة كعوام ــز والمعرف ــة والتحفي ــات المعرفي ــة والإمكاني ــزات الفردي المي
ــادة  ــر إع ــك،  وتواف ــة،  والتماس ــكل المجموع ــة،  وهي ــن المجموع ــادة،  وتكوي ــل القي ــل مث ــراح عوام ــم اقت ــة،  ت المجموع
المصــادر. بينمــا علــى المســتوى التنظيمــي،  فــإن أهــم العوامــل التــي لهــا تأثيــر قــوي علــى الإبــداع تشــمل المنــاخ التنظيمــي،  
ــات  ــرة والصراع ــات الخطي ــل الموضوع ــى جع ــة إل ــة بالإضاف ــكل، والأنظم ــادة، والهي ــلوب القي ــة،  وأس ــة التنظيمي والثقاف
Olszak and Kisiel- )الشــرعية. وحــددت أربعــة مبــادئ إداريــة يمكــن أن تولــد الإبــداع والابتــكار فــي المنظمــات هــي: 

)106-107 ,2016  ,nicki

 )1( إدارة المنظمات بحيث تكون قاعدة معارفها أكثر تنوعًا مما يحدث بشكل طبيعي.

 )2( تشجيع الموظفين على تبني موقف تعاوني وغير راضٍ تجاه العمل والمنظمة.

 )3( تمكين أعضاء المنظمة من المشاركة في الاختبار السريع للأفكار والحلول فور ظهورها.

 )4( مكافأة سلوكيات الموظفين والمشرفين التي تدعم المبادئ وتعاقب على مقاومة تنفيذها. 

أساليب وطرق قياس الإبداع لدى المنظمة

يمكن قياس مستوى الإبداع لدى المنظمات بعدة طرق أهمها: )اللامي وحسين،2009، 224(،

عدد الأفكار الجديدة للتطوير بالشكل الذي يساهم في تقديم خدمات متميزة للمستفيدين.- 

ــات -  ــص والخدم ــر عــن الخصائ ــد كبي ــى ح ــتخداماتها إل ــا أو اس ــي خصائصه ــف ف ــي تختل ــدة الت ــات الجدي ــدد الخدم ع
ــة. ــية للمنظم ــدرة التنافس ــزز الق ــي تع ــابقة، والت الس
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ــودة -  ــين ج ــدف تحس ــة به ــي الخدم ــرات ف ــداث تغيي ــلال إح ــن خ ــل م ــكل أفض ــة بش ــات الحالي ــين الخدم ــالات تحس ح
ــة. ــا المنظم ــي تقدمه ــات الت الخدم

ــات -  ــدة فــي العمــل )الإجــراءات، والنظــم والآلي ــدة، وتشــمل إدخــال طــرق جدي ــات وطرائــق عمــل جدي اســتخدام عملي
ــة. والعمليــات( التــي تختلــف عــن الطــرق الســابقة بهــدف تقديــم خدمــة ذات جــودة عالي

تحسين القدرة التنافسية للمنظمة، وهي تعبر عن القوة التنافسية في تقديم خدمات بنوعية مميزة.- 

الدراسات السابقة:

الدراسات المتعلقة بالمتغير المستقل: )التسويق الداخلي(

     أشــارت دراســة محمــد )2021( التــي هدفــت إلــى معرفــة أثــر التســويق الداخلــي، علــى تحقيــق التميــز التنظيمــي فــي  
المؤسســات الصغيــرة والمتوســطة، فــي محافظــة شــقراء، المملكــة العربيــة الســعودية. وقــد توصلــت الدراســة إلــى وجــود 
أثــر ذي دلالــة إحصائيــة لأبعــاد التســويق الداخلــي، علــى التميــز التنظيمــي، وبنــاء علــى تحليــل الانحــدار الخطــي المتعــدد، 
فقــد أظهــرت النتائــج أن أبعــاد التســويق الداخلــي المتمثلــة فــي تدريــب العامليــن، وتحفيــز العامليــن، وتمكيــن العامليــن لهــا 
أثــر إيجابــي علــى التميــز التنظيمــي فــي المؤسســات الصغيــرة والمتوســطة،. وبينــت النتائــج –أيضــا- أن عنصــر تدريــب 
ــار  ــت الدراســة أن عنصــري اختي ــك بين ــى الرغــم مــن ذل ــز التنظيمــي. عل ــق التمي ــى تحقي ــر عل ــر الأكب ــه التأثي ــن ل العاملي
ــدت دراســة الســياني  ــد أك ــي. وق ــز التنظيم ــى التمي ــة عل ــة إحصائي ــر ذو دلال ــا أث ــس له ــة لي ــن والاتصــالات الداخلي العاملي
والصبــري )2021( علــى وجــود أثــر إيجابــي للتســويق الداخلــي مــن خــلال ابعــاده )البرامــج التدريبيــة، الحوافــز، الدعــم 
الإداري،  تعييــن العامليــن (علــى تحســين الأداء فــي شــركة  الالبــان والأغذيــة الوطنيــة فــي الجمهوريــة اليمنيــة.  وأوصــت 
ــة  ــج التدريبي ــم البرام ــي تصمي ــن ف ــة،  وإشــراك العاملي ــي المختلف ــاد التســويق الداخل ــى أبع ــز عل ــم التركي ــأن يت الدراســة ب
التــي سيشــاركون فيهــا،  وان تعــد البرامــج التدريبيــة فــي مواضيــع صناعيــة حديثــة،  وأن تتناســب الحوافــز والمكافــآت مــع 
المتطلبــات المعيشــية للعامليــن،  وأن يقــدر الرؤســاء المهــارات التــي يطلبهــا العمــل بمــا ينعكــس علــى تحســن الأداء بشــكل 

إيجابــي.

      وفــي هــذا الســياق هدفــت دراســة الحكيمــي وآخــرون )2021( إلــى التعــرف علــى التســويق الداخلــي وأثــره فــي تحقيــق 
الميــزة التنافســية فــي الجامعــات الخاصــة اليمنيــة. وقــد أشــارت نتائــج الدراســة إلــى توافــر مســتوى عــال للتســويق الداخلــي 
فــي الجامعــات الخاصــة اليمنيــة. وكذلــك مســتوى عالــي للميــزة التنافســية فــي الجامعــات الخاصــة اليمنيــة. كمــا تبيــن وجــود 
علاقــة تأثيــر إيجابيــة وذات دلالــة معنويــة بيــن التســويق الداخلــي والميــزة التنافســية. فكلمــا زاد مســتوى تطبيــق التســويق 
الداخلــي فــي الجامعــات زاد مــن قدرتهــا علــى تحقيــق الميــزة التنافســية. ومــن جهتهــا بينــت دراســة ســعيد وخالــد )2021( 
إلــى معرفــة أثــر تطبيــق إجــراءات التســويق الداخلــي علــى جــودة الخدمــة العموميــة المحليــة  بلديــة ســيدي عيســى، الجزائــر.  
وقــد توصلــت الدراســة إلــى  وجــود علاقــة طرديــة بيــن التســويق الداخلــي و جــودة الخدمــة العموميــة المحليــة  فــي  بلديــة 
ــة  ــة العمومي ــي جــودة الخدم ــد، و تدن ــق بشــكل جي ــي  لا يطب ــأن التســويق الداخل ــت الدراســة ب ــا توصل ســيدي عيســى، كم
المحليــة  للمواطنيــن.  وقــد أوصــت الدراســة إلــى الاهتمــام أكثــر بالتســويق الداخلــي ومحاولــة تطبيقــه فــي البلديــة،  والتركيــز 
علــى تطبيــق أبعــاده حســب أهميــة كل بعــد فــي  نشــاط البلديــة، وتوفيــر مرونــة أكبــر فــي المعامــلات الإداريــة مــع الموظفيــن 

والقوانيــن المســيرة لهــا.  

   وقــد أشــارت نتائــج دراســة إبراهيــم ورحيــم  )2019( بعنــوان: أثــر التســويق الداخلــي فــي الإبــداع الخدمــي مــن وجهــة 
نظــر موظفــي القطــاع الخــاص فــي العــراق،  إلــى أنَّ مســتوى التســويق الداخلــي داخــل المؤسســات جــاء بدرجــة كبيــرة جــدا 
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ــداع الخدمــي داخــل المؤسســات  ــن، وأن مســتوى الإب ــن والزبائ ــن الموظفي ــع المجــالات وكان أبرزهــا التفاعــل بي ــي جمي ف
جــاء بدرجــة كبيــرة فــي جميــع المجــالات وكان أبرزهــا إبــداع معالجــة المعلومــات، وأشــارت النتائــج إلــى وجــود اثــر ذات 
دلالــة إحصائيــة للتســويق الداخلــي فــي عمليــة الإبــداع الخدمــي داخــل المؤسســات. وفــي هــذا الســياق أشــار عجيلــة وجــروة 
)2020( إلــى اثــر ابعــاد التســويق الداخلي)التمكيــن، الحوافــز والمكافــآت، الاتصــال الداخلــي ( علــى تنميــة الســلوك الإبداعــي 
لــدى العامليــن فــي كليــة العلــوم الاقتصاديــة والعلــوم التجاريــة وعلــوم التســيير بجامعــة ورقلــة، وقــد بينــت نتائــج الدراســة 
ــد  ــن. وق ــدى العاملي ــة الســلوك الإبداعــي ل ــى تنمي ــي  عل ــر إيجاب ــه تيُ ــب ( ل ــي )برامــج التدري ــد التســويق الداخل ــى أن بع إل
درســت  )Allameh et al., 2020( أثــر التســويق الداخلــي علــى الابتــكار ومشــاركة المعرفــة، وكذلــك علــى التميــز فــي 
العمــل فــي المؤسســات الصغيــرة والمتوســطة فــي طهــران –إيــران- وقــد بينــت نتائــج الدراســة الــدور الإيجابــي للتســويق 
الداخلــي علــى الابتــكار ومشــاركة المعرفــة، وكذلــك علــى التميــز فــي العمــل فــي المؤسســات الصغيــرة والمتوســطة. وقــد 
أشــار كذلــك )De Bruin, et al( 2020., إلــى  أثــر التســويق الداخلــي علــى جــودة الخدمــات المقدمــة مــن قبــل العامليــن، 
ــج الدراســة أن  ــت نتائ ــد بين ــان. وق ــي عم ــوك الإســلامية ف ــي البن ــلاء ف ــى رضــا العم ــات عل ــر جــودة الخدم ــم تأثي ــن ث وم
التســويق الداخلــي فــي  البنــوك الإســلامية يمكــن العامليــن فــي تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة، بالإضافــة إلــى ذلــك تؤثــر 

جــودة الخدمــات بشــكل كبيــر علــى رضــا العمــلاء. 

 وقــد بيــن خليــل )2021( إلــى نجــاح سياســة التســويق الداخلــي وأثرهــا المهــم فــي تحقيــق حجــم مبيعــات كبيــرة للشــركة، 
كمــا أن وجــود مثــل هــذه النشــاطات التســويقية الداخليــة ســيحقق الراحــة النفســية للعمــلاء الداخلييــن )العامليــن( ويشــعرهم 
ــن،  ــاءة الأداء للعاملي ــين  كف ــى تحس ــؤدي إل ــا ي ــة مم ــعرهم بالطمأنين ــا ويش ــم الســوق الأول له ــم كونه ــركة به ــام الش باهتم
وبالتالــي تحقيــق تقــدم وتطــور فــي العمليــة الإنتاجيــة وصــولاً إلــى تحقيــق أهــداف الشــركة علــى كافــة الأصعــدة. وفــي هــذا 
الإطــار بيــن  CHAMI. and KADDECHE )2021(ان المنظمــات الخدميــة تعتمــد علــى عامليــن يتمتعــون بمهــارات 
وقــدرات عاليــة لتقديــم خدمــات عاليــة الجــودة بهــدف الاحتفــاظ بعمــلاء جــدد وجذبهــم. لقــد أدركــت أهميــة وفوائــد اعتمــاد 
وتنفيــذ فكــرة وأســاليب التســويق الداخلــي، لا ســيما وأن العمــلاء الحالييــن لــم يعــودوا يســتخدمون الخدمــات الحاليــة فحســب،  
بــل يرغبــون فــي المشــاركة فــي إنتــاج الخدمــات التــي يتلقونهــا. وقــد بينــت دراســة  )Chen et al., 2020 (  أن ممارســة 
التســويق الداخلــي تســاهم فــي تعزيــز رضــا العامليــن فــي شــركات الطيــران الخليجيــة،  فــي حيــن أن التطابــق الثقافــي يخفــف 

العلاقــة المباشــرة بيــن التســويق الداخلــي ورضــا موظفــي شــركات الطيــران. 

الدراسات المتعلقة بالمتغير التابع )الإبداع التنظيمي(:

ــم،   ــع المفاهي ــي: وض ــذكاء الاصطناع ــدرة ال ــوان: “ ق ــن )Mikalef and Gupta, 2021( بعن ــة للباحثي ــي دراس        ف
ــي وأداء الشــركة”. ــداع التنظيم ــى الإب ــا عل ــة لتأثيره ــة التجريبي ــاس، والدراس ــرة القي ومعاي

ــذكاء  ــة بال ــة المتعلق ــال الحديث ــى الأعم ــركة وعل ــوارد للش ــى الم ــة عل ــة القائم ــى النظري ــة عل ــذه الدراس ــتندت ه       اس
الاصطناعــي فــي الســياق التنظيمــي وهدفــت إلــى، )1( تحديــد المــوارد الخاصــة بالــذكاء الاصطناعــي التــي تنُشــئ بشــكل 
ــا، )2( تطويــر أداة التقــاط قــدرة الــذكاء الاصطناعــي للشــركات،  و )3(  مشــترك قــدرة الــذكاء الاصطناعــي وتوفــر تعريفً
دراســة العلاقــة بيــن قــدرة الــذكاء الاصطناعــي والإبــداع والأداء التنظيمييــن. دعمــت نتائــج الدراســة بشــكل تجريبــي الإطــار 
ــداع التنظيمــي  ــادة الإب ــى زي ــؤدي إل ــذكاء الاصطناعــي ت ــدرة ال ــى أن ق ــلاً عل ــدم دلي ــة وتق ــرح والأداة المقابل النظــري المقت
والأداء. وقــام الباحثــان بتطويــر والتحقــق مــن صحــة تصــور قــدرة الــذكاء الاصطناعــي. ويــرى الباحثــان أنــه يجــب تطويــر 
ثمانيــة أنــواع مــن المــوارد التكميليــة، والتــي تســهم بشــكل مشــترك فــي ظهــور قــدرة الــذكاء الاصطناعــي الشــاملة. وعلــى 
وجــه التحديــد، تتكــون المــوارد الملموســة مــن البيانــات والتكنولوجيــا والمــوارد الأساســية، وتتكــون المهــارات البشــرية مــن 
ــدرة  ــن الإدارات،  وق ــة وجــود التنســيق بي ــر الملموســة المهم ــوارد غي ــن تشــمل الم ــي حي ــة،  ف ــة والتجاري ــارات الفني المه
التغييــر التنظيمــي،  والميــل إلــى المخاطــرة. وأخيــراً، طــورت هــذه الدراســة أداة مســح لقيــاس قــدرة منظمــة العفــو الدوليــة،  
والتــي تــم التحقــق مــن صحتهــا تجريبيــاً،  ممــا يــدل علــى أنــه مــن خــلال تعزيــز قــدرة الــذكاء الاصطناعــي،  يمكــن للشــركات 
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تحقيــق مكاســب مــن حيــث الإبــداع والأداء التنظيمــي.

  وهدفــت دراســة المصــري )2019( إلــى التعــرف علــى أهــم العوامــل المؤثــرة فــي قــدرة الشــركات الناشــئة علــى الإبــداع 
الإداري فــي حاضنــة الأعمــال والتكنولوجيــا بالجامعــة الإســلامية بغــزة، ولتحقيــق أهــداف الدراســة اســتخدم الباحــث المنهــج 
الوصفــي التحليلــي لملائمتــه لطبيعــة الدراســة، فيمــا تمثلــت أداة الدراســة بالاســتبانة، وتكونــت عينــة الدراســة مــن )120( مــن 
أصحــاب المشــاريع المحتضنــة فــي حاضنــة الأعمــال والتكنولوجيــا، وتوصلــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج أهمهــا: 
وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن العوامــل الرياديــة والإبــداع الإداري فــي حاضنــة الأعمــال والتكنولوجيــا بالجامعــة 
الاســلامية، وقــد أوصــت الدراســة بضــرورة تشــجيع خريجــي الجامعــة الإســلامية علــى إنشــاء مشــروعات جديــدة وتبنــي 

الأفــكار الإبداعيــة.

ــداع الإداري دراســة      كمــا هدفــت دراســة أبــو عجــوة )2018( التعــرف إلــى دور الإدارة الاســتراتيجية فــي تحقيــق الإب
تطبيقيــة فــي البنــوك الإســلامية العامــة فــي قطــاع غــزة، ولتحقيــق أهــداف الدراســة اســتخدم الباحث المنهــج الوصفــي التحليلي 
ــرافي  ــن )60( موظــف اش ــة م ــة الدراس ــت عين ــتبانة، وتكون ــة بالاس ــت أداة الدراس ــا تمثل ــة، فيم ــة الدراس ــه لطبيع لملائمت
بالبنــوك الإســلامية بمحافظــات غــزة، وتوصلــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج أهمهــا: أن لــلإدارة الاســتراتيجية دور 
جوهــري فــي تحقيــق الإبــداع الإداري لــدى البنــوك الإســلامية، وأن مســتوى الإبــداع الإداري لــدى البنــوك الإســلامية مرتفع، 
وأوصــت الدراســة بضــرورة اســتثمار قــدرات العامليــن المبدعيــن وتبنــى أفكارهــم الابداعيــة مــن أجــل تجويــد الخدمــات التــي 

تقدمهــا البنــوك الإســلامية.

وفي دراســة: )Dissanayake, Wastantha  & Jinadasa, 2018(   بعنوان: “ دور الإبداع التنظيمي تجاه الابتكارات: 
مراجعــة مفاهيميــة لتوجيهــات أبحاث قطــاع الخدمات”.

    اتبعــت نهجــاً اســتنتاجياً لمراجعــة الأفــكار المختلفــة والمكونــات الرئيســية للدراســات المبكــرة لعــرض كيفيــة فحــص الإبداع 
والابتــكار. وبنــاءً عليــه، تــم اقتــراح المســاهمة فــي المعرفــة مــن خــلال مراجعــة نقديــة للأدبيــات. ووفقــاً للمفاهيــم الأساســية 
ــاخ التنظيمــي  ــك المن ــي ذل ــا ف ــداع بم ــد بعــض العوامــل كمحــددات رئيســية لمفهــوم الإب ــم تحدي ــي الدراســة، ت الموجــودة ف
ــا  ــة اختلافه ــة كيفي ــا بمعالج ــيع ارتباطه ــلال توس ــن خ ــداع« م ــات »الإب ــع افتراض ــات م ــم الدراس ــت معظ ــة، واتفق والثقاف
ــذات الفرديــة، وكيــف تمحــورت حــول اكتســاب القــدرة التنافســية،  واتصــالات الإبــداع تجــاه البيئــة، ودور ســمات  عــن ال
ــاس  ــة مســاعدة الن ــى أهمي ــة عل ــة. والاشــخاص. باختصــار،  أكــدت المناهــج التقليدي الشــخصية، وأنمــاط الأعمــال الإبداعي
علــى أن يصبحــوا أكثــر إبداعــاً فــي بيئــة عملهــم وتجاهلــت دور البيئــة الاجتماعيــة فــي الإبــداع والابتــكار الــذي يتــم غرســه 
بشــكل مكثــف فــي الأبحــاث المعاصــرة. إلــى جانــب ذلــك،  يفتــرض النهــج المعاصــر أن جميــع البشــر ذوي القــدرات العامــة 
قــادرون علــى تقديــم عمــل إبداعــي علــى الأقــل فــي بعــض المجــالات بشــرط أن يتــم وضــع البيئــة الاجتماعيــة والعوامــل 
ذات الصلــة كتكامــل مكمــل للنظــام أو الإجــراءات التــي تدفــع الديناميكيــات الفرديــة إلــى الســلوك الإبداعــي. تســتعرض هــذه 
الورقــة هــذه المفاهيــم وتقــدم دليــلاً لمنظمــات قطــاع الخدمــات، حيــث تشــير إلــى التوجيهــات المتعلقــة بالممارســة لابتــكارات 
خدمــة المبــادرة. عــلاوة علــى ذلــك،  تبــرز الورقــة وتختتــم الســبل لتوســيع الدراســات المســتقبلية نحــو ابتــكارات الخدمــة مــن 

خــلال تســليط الضــوء علــى ســريلانكا كســياق محــدد.

بينمــا فــي دراســة: )Muzzio and Júnior, 2018(  بعنــوان: “ إدارة الإبــداع التنظيمــي: عناصــر المناقشــة”. التــي هدفــت 
إلــى تطويــر وتحليــل المفهــوم النظــري لإدارة الإبــداع علــى المســتوى الجزئــي. وتــم تطويــر خــط المناقشــة لتوضيــح العلاقــة 
ــي ســياقه الجماعــي،  ــرد ف ــي المجــال التنظيمــي: الف ــداع ف ــإدارة الإب ــة عناصــر أساســية مرتبطــة ب ــن ثلاث الاســتراتيجية بي
ــن  ــن م ــي تمك ــل الت ــات العم ــي تأمــلات حــول سياســات علاق ــة ف ــذه المقال ــادة. وتســاهم ه ــة القي ــة وعملي ــة التنظيمي والثقاف
ــى امتــلاك مواقــف  ــادة عل ــكار فــي الشــركات وتشــجيع الق ــد الابت ــى تولي مشــاركة الأفــراد فــي الممارســات التــي تهــدف إل
منفتحــة تجــاه تطويــر ثقافــة تنظيميــة تعــزز الإبــداع. وتقتــرح هــذه المقالــة العمــل مــع المفهــوم النظــري لإدارة الإبــداع مــن 
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ــي  ــة ف ــادة الإبداعي ــن والقي ــراد المبدعي ــي تشــمل الأف ــات العمــل الت ــز انعــكاس محــدد مــن خــلال تشــجيع علاق خــلال تعزي
المواقــف التــي تعــزز الثقافــة الإبداعيــة. ويعتبــر هــذا التحليــل للإبــداع بمثابــة مقدمــة للابتــكار ويقيمــه علــى أنــه عالــم قــادر 
علــى تحســين القــدرة التنافســية التنظيميــة،  حيــث يفُهــم الإبــداع علــى أنــه ظاهــرة اجتماعيــة. فــي الختــام،  تخلــص المقالــة إلــى 
إن تحليــل الإبــداع كشــيء يتــم إنتاجــه بشــكل جماعــي ولــه عناصــر يمكــن إدارتهــا يزيــد مــن القــدرة علــى اتخــاذ القــرارات 

التــي تعــزز الإبــداع وتتيــح إدارتــه بشــكل جماعــي.

   وهدفــت دراســة الزعبــي )2016( إلــى التعــرف علــى أثــر اللامركزيــة الإداريــة بأبعادهــا المتمثلــة فــي )تحديــد المســؤولية، 
ــة،  ــة، الأصال ــي )المرون ــة ف ــاده المتمثل ــداع الإداري بأبع ــى الإب ــتقلالية(، عل ــات، والاس ــض الصلاحي ــاءلة، وتفوي والمس
ــج  ــداف الدراســة اســتخدم الباحــث المنه ــق أه ــي الأردن، ولتحقي ــوك الإســلامية ف ــي البن ــة، الحساســية للمشــكلة(، ف الطلاق
الوصفــي التحليلــي لملائمتــه لطبيعــة الدراســة، فيمــا تمثلــت أداة الدراســة بالاســتبانة، وتكونــت عينــة الدراســة مــن )132( 
ــر  ــا: وجــود أث ــج أهمه ــن النتائ ــى مجموعــة م ــت الدراســة إل ــة الإدارة الوســطى، وتوصل ــرع مــن فئ ــر ف ــر إدارة ومدي مدي
ــد  ــادئ تحدي ــداع الإداري، وأوصــت الدراســة بتعزيــز مب ــة إحصائيــة اللامركزيــة الإداريــة علــى جميــع أبعــاد الإب ذي دلال

ــوك الإســلامية. ــي البن ــات ف المســؤولية والمســاءلة والاســتقلالية وتفويــض الصلاحي

   فــي حيــن أن دراســة العدوانــي )2016( هدفــت إلــى التعــرف علــى العلاقــة بيــن مهــارات إدارة الــذات والإبــداع الإداري 
لــدى الموظفــات الإداريــات بجامعــة الملــك عبــد العزيــز بجــدة، ولتحقيــق أهــداف الدراســة اســتخدم الباحــث المنهــج الوصفــي 
التحليلــي لملائمتــه لطبيعــة الدراســة، فيمــا تمثلــت أداة الدراســة بالاســتبانة، وتكونــت عينــة الدراســة مــن %30 مــن مجتمــع 
الدراســة للموظفــات الإداريــات فــي الجامعــة، وتوصلــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج أهمهــا: توفــر جوانــب الإبــداع 
الإداري لــدى الموظفــات بدرجــة كبيــرة جــداً، ووجــود علاقــة ارتباطيــة بيــن مهــارات إدارة الــذات وجوانب الإبــداع الإداري، 
ــة  ــدورات التدريبي ــد ال ــلال عق ــن خ ــوب م ــكل المطل ــه بالش ــداع الإداري ورعايت ــة الإب ــرورة تنمي ــة بض ــت الدراس وأوص

لمنســوبات الجامعــة لتعزيــز الإبــداع الإداري لديهــن.

ــا  ــى تكنولوجي ــم عل ــم القائ ــي والدع ــداع التنظيم ــوان: “ الإب ــة: )Olszak and Kisielnicki, 2016( بعن ــت دراس وهدف
المعلومــات”. إلــى تقديــم مناقشــة مبنيــة علــى أســس نظريــة وتجريبيــة حــول دعــم الإبــداع التنظيمــي القائــم علــى تكنولوجيــا 
المعلومــات. وتحــاول هــذه الدراســة الإجابــة عــن الأســئلة التاليــة: )1( مــا هــي قضيــة الإبــداع التنظيمــي ودعمــه القائــم علــى 
تكنولوجيــا المعلومــات،  )2( مــا هــو الطلــب علــى دعــم الإبــداع التنظيمــي القائــم علــى تكنولوجيــا المعلومــات؟ )3( مــا هــي 
المحــددات والعوائــق الرئيســية لدعــم الإبــداع التنظيمــي القائــم علــى تكنولوجيــا المعلومــات ؛ و )4( مــا هــي عوامــل النجــاح 
الحاســمة لدعــم الإبــداع التنظيمــي القائــم علــى تكنولوجيــا المعلومــات. وتعــرض هــذه الورقــة نتائــج تحليــل اســتطلاع أجــري 
فــي 25 منظمــة مختــارة،  وتوفــر الورقــة معلومــات قيمــة عــن إمكانيــات تطبيقــات تكنولوجيــا المعلومــات فــي دعــم الإبــداع 
التنظيمــي بالإضافــة إلــى عوامــل النجــاح المرتبطــة بهــا. كمــا تقــدم مســاهمة مفيــدة فــي فهمنــا الأفضــل لقضايــا دعــم الإبــداع 

التنظيمــي القائــم علــى تكنولوجيــا المعلومــات.

التعليق على الدراسات السابقة:

    اســتهدفت الدراســات الســابقة إلــى دراســة التســويق الداخلــي واثــره علــى عوامــل أخــرى غيــر الإبــداع التنظيمــي مثــل 
الالتــزام التنظيمــي، أداء العامليــن،  الرضــا الوظيفــي، جــودة الخدمــات،  تحقيــق الميــزة التنافســية وغيرهــا مــن العوامــل، 
ــار  ــي بأبعــاده ) اختي ــاول أثــر التســويق الداخل ــة عــن الدراســات الســابقة بأنهــا تتن ــا فــإن مــا يميــز الدراســة الحالي ومــن هن
ــداع التنظيمــي،  ــى الإب ــة( عل ــن، و الاتصــالات الداخلي ــن العاملي ــن، و تمكي ــز العاملي ــن، وتحفي ــب العاملي ــن،  وتدري العاملي
كمــا أن الدراســات الســابقة قــد أجريــت علــى عــدة بيئــات عربيــة وأجنبيــة إلا ان الدراســة الحاليــة تنفــرد بالتطبيــق فــي البيئــة 

الســعودية. 
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منهجية البحث

         تنــاول الباحثيــن وصفـًـا للإجــراءات التــي تــم اتباعهــا فــي تنفيــذ البحــث، مــن خــلال بيــان منهجهــا، ووصــف مجتمعهــا، 
وتحديــد عينتهــا، ومــن ثــم إعــداد الأداة المســتخدمة )الاســتبانة(، وكيفيــة بنائهــا، وتطويرهــا، كمــا تــم تنــاول إجــراءات التحقــق 
مــن صــدق الأداة وثباتهــا، والمعالجــات الإحصائيــة التــي تــم اســتخدامها فــي تحليــل البيانــات، واســتخلاص النتائــج، وفيمــا 

يأتــي وصــف لهــذه الإجــراءات:

منهج وأسلوب البحث:

ــم وصــف  ــه يت ــن خلال ــذي م ــي ال ــي التحليل ــج الوصف ــتخدام المنه ــن باس ــت الباحثي ــث قام ــداف البح ــق أه ــل تحقي ــن أج  م
ــار  ــي يتضمنهــا والآث ــات الت ــه والعملي ــي تطــرح حول ــه والآراء الت ــن مكونات ــة بي ــه والعلاق ــل بيانات موضــوع البحــث وتحلي

ــا. ــي يحدثه الت

مصادر المعلومات:

ــة 	  ــب، والمراجــع العربي ــي الكت ــل ف ــي تتمث ــة والت ــات الثانوي ــى مصــادر البيان ــم الرجــوع إل ــة: ت المصــادر الثانوي
ــت موضــوع الدارســة،  ــي تناول ــابقة الت ــر، والأبحــاث، والدراســات الس ــالات، والتقاري ــات، والمق ــة، والدوري والأجنبي

ــة. ــت المختلف ــع الإنترن ــي مواق ــة ف والبحــث والمطالع

المصــادر الأوليــة: لمعالجــة الجوانــب التحليليــة لموضــوع البحــث، تــم جمــع البيانــات الأوليــة مــن خــلال الاســتبانة 	 
كأداة رئيســة للبحــث، صممــت خصيصــاً لهــذا الغــرض، وقــد تــم تفريــغ وتحليــل البيانــات باســتخدام البرنامــج الإحصائــي 

.SPSS

مجتمع البحث:

تكــون مجتمــع البحــث مــن العامليــن فــي شــركة الاتصــالات الســعودية Stc بالمملكــة العربيــة الســعودية، والبالــغ عددهــم 
 https://cutt.us/CIjt3 )ــا ــع ويكيبيدي ــة. )حســب موق ــا وموظف )17000( موظف

عينة البحث:

    وفقــا لجــدول )مورجــان لتحديــد حجــم العينــة( وعنــد حجــم مجتمــع يبلــغ )17000( مفــردة تكــون عينــة البحــث المناســبة 
)376( موظفــاً وموظفــة، حيــث تــم توزيــع أداة البحــث )الاســتبيان( علــى عينــة إلكترونيــة ميســرة مــن العامليــن فــي شــركة 

الاتصــالات الســعودية،  لتكــون هــذه العينــة الفعليــة للدراســة.

أداة البحث:

ــتبانة  ــتخدام الاس ــم اس ــد ت ــاراً، وق ــتخداماً وانتش ــراد اس ــن الأف ــات م ــى البيان ــول عل ــائل الحص ــر وس ــتبانة أكث ــد الاس   تع
الالكترونيــة لقيــاس »أبعــاد المتغيــر المســتقل المتمثــل بأبعــاد التســويق الداخلــي والمتغيــر التابــع المتمثــل بالإبــداع التنظيمــي 

» لمناســبتها لموضــوع البحــث. 

متغيرات البحث وكيفية قياسها:

المتغيــر المســتقل: وهــو التســويق الداخلــي بأبعــاده المتمثلــة ب )اختيــار العامليــن،  وتدريــب العامليــن، وتحفيــز العامليــن، و 
تمكيــن العامليــن، و الاتصــالات الداخليــة(، وتــم قياســه بالاعتمــاد علــى الباحــث )محمــد، 2021(

https://cutt.us/CIjt3
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المتغير التابع: وهو الإبداع التنظيمي وتم قياسه بالاعتماد على الباحث ) الللفي،2018 (

التحليل الاحصائي للدراسة الميدانية

يشــتمل هــذا الجــزء علــى اختبــار ثبــات أداة الدراســة اضافــة إلــى التحليــل الوصفــي لعبــارات ومحــاور الدراســة واختبــار 
فرضيــات الدراســة

اختبار الثبات لأداة الدراسة

استخدم الباحث اختبار ألفا كرونباخ لاختبار ثبات أداة الدراسة وكانت النتائج كما في الجدول الآتي:

جدول رقم )1( نتائج قيم  معامل  الثبات )الفاكرونباخ( لعبارات ومحاور الاستبيان

قيمة معامل ألفا كرونباخاسم المحور

0.98جميع فقرات الاستبيان1

0.98التسويق الداخلي2

0.96الإبداع التنظيمي3

    يتضــح مــن الجــدول أعــلاه رقــم )1( أن جميــع عبــارات الاســتبيان تتمتــع باتســاق عالــي حيــث بلــغ  معامــل الفاكرونبــاخ 
0.98  وهــو أكبــر مــن المســتوى المعتمــد فــي المقارنــة 0.60 وفيمــا يخــص معامــل الثبــات  لمحــاور الاســتبيان  فقــد حقــق 
نســبة ثبــات عاليــة تجــاوزت  الحــد الادنــى فــي المقارنــة 0.60 أي هنــاك ثبــات فــي إجابــات أفــراد العينــة تجــاه عبــارات 

ومحــاور الدراســة.

توزيع عينة الدراسة حسب خصائص العينة
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 يوضح الجدول رقم )2( خصائص عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية

جدول )2(  توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية

النسبة%التكرارالفئاتالخصائص

النوع
215.6انثى
35594.4ذكر

373100.0الاجمالي

الخبرة

4512أقل من 5 سنوات

5338.8 - أقل من 10 سنوات
106116 - أقل من 15 سنة

23663أكثر من 15 سنة
376100.0الاجمالي

المؤهل

30.8أقل ثانوية عامة
5514ثانوية  عامة 

23763بكالوريوس
8122ماجستير
00دكتوراه

373100الاجمالي

     يتضح من بيانات الجدول رقم )2( الآتي:

توزيع عينة البحث حسب النوع. 1

ــاث  ــبة الإن ــل نس ــور )%94.6( مقاب ــبة الذك ــت نس ــث كان ــور، حي ــن الذك ــر م ــور أكث ــبة الذك ــدول أن نس ــح الج       يوض
ــة  ــة العربي ــي المملك ــعودية ف ــالات الس ــركة الاتص ــي ش ــف ف ــي الوظائ ــوري ف ــع الذك ــة المجتم ــن غلب ــذا يبي )%5.6(. وه

ــعودية. الس

توزيع عينة البحث حسب المؤهل. 2

       يوضــح الجــدول أعــلاه رقــم ) 2( إن العامليــن مــن حملــة مؤهــل بكالوريــوس احتلــوا المرتبــة الأولــى بنســبة )63%( 
ــة مؤهــل  ــن  مــن حمل ــة بنســبة %22،  أمــا العاملي ــة الثاني ــوا المرتب ــة مؤهــل ماجســتير  احتل ــن مــن حمل ــن العاملي ــي حي ف
ثانويــة جــاءو فــي المرتبــة الثالثــة والأخيــرة  بنســبة %14،  فيمــا حصــل عــدد العامليــن حملــة مؤهــل أقــل مــن الثانويــة العامــة 
المرتبــة الرابعــة والأخيــرة  وبنســبة  )%0.8(. وهــذا يبيــن تطــور مســتوى التعليــم لــدى الموظفيــن وجــودة الاختيــار والتعييــن 

بحيــث تمثــل النســبة الأكبــر مــن حملــة البكالوريــوس والماجســتير.

توزيع عينة البحث حسب سنوات الخبرة:. 3

      يتضــح مــن الجــدول  الســابق رقــم )2( أن عــدد العامليــن  الذيــن لديهــم ســنوات خبــرة )15 ســنة فأكثــر( احتلــت المرتبــة 
الأولــى بنســبة )63 %( فيمــا احتــل عــدد العامليــن الذيــن لديهــم ســنوات خبــرة )10 - أقــل مــن 15 ســنة( المرتبــة الثانيــة بنســبة 
)%16(،  أمــا عــدد العامليــن  الذيــن لديهــم ســنوات خبــرة )أقــل مــن 5 ســنوات( احتلــوا المرتبــة الثالثــة بنســبة )12 %( فــي 
حيــن أن الموظفيــن الذيــن لديهــم ســنوات خبــرة )5 - أقــل مــن 10 ســنوات( احتلــوا المرتبــة الرابعــة بنســبة )8.8 %(. وهــذا 

يفســر مــدى احتفــاظ الشــركة بالموظفيــن ذوي الخبــرة الطويلــة بدرجــة عاليــة.
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التحليل الوصفي   لمتغيرات الدراسة 

التحليل الوصفي  .1

ــاري  ــابي والانحــراف المعي ــة والمتوســط الحس ــرارات والنســب المئوي ــذا المبحــث باســتخدام التك ــي ه ــام الباحــث ف       ق
ــي: ــا يل ــة وكم ــرات ومحــاور الدراســة الميداني ــل فق لتحلي

التحليل الوصفي لمحاور الدراسة الرئيسة  .2

      يوضح الجدول التالي رقم ) 3( المتوسط العام والانحرافات المعيارية والرتبة والأهمية النسبية لمحاور الدراسة 
الرئيسة 

       جدول رقم )3( المتوسطات العامة والانحرافات المعيارية والرتبة والأهمية النسبية  لمحاور الاستبانة الرئيسة

قــم  ر
المتوسط المحورالبعــد

المرجح
الانحراف 
الأهمية النسبيةالاتجاهالرتبةالمعياري

التسويق الداخلي
81.97موافق4.100.891اختيار العاملين1
81.26موافق4.060.964تدريب العاملين2
80.77موافق4.041.082تحفيز العاملين3
78.39موافق3.921.035تمكين العاملين4
81.40موافق4.070.933الاتصالات الداخلية5

4.04المتوسط العام
0.07الانحراف المعياري

الإبداع التنظيمي
4.220.89الإبداع التنظيمي

يتضح من الجدول رقم )3( الاتي:

التحليل الوصفي  لمتوسطات أبعاد متغير التسويق الداخلي  .1

          إن المتوســط العــام لمتغيــر التســويق الداخلــي بلــغ )4.04(  وباتجــاه عــام  موافــق وبانحــراف معيــاري )0.07( لــم 
يتجــاوز الواحــد الصحيــح ممــا يــدل علــى تجانــس إجابــات أفــراد العينــة تجــاه هــذا المتغيــر   وفيمــا يخــص أبعــاد هــذا 

المتغيــر  يلاحــظ  الآتــي:

1- بعُد اختيار العاملين

ــا  ــق  وفيم ــاه مواف ــاري )0.89(،   و باتج ــابي )4.10( وانحــراف معي ــى  بمتوســط حس ــة الأول ــى المرتب         حصــل عل
يخــص نقــاط القــوة لهــذا البعــد  تركــزت فــي أن تقــوم شــركة الاتصــالات الســعودية بتوظيــف العامليــن مــن خــلال إجــراء 
ــات  ــي تمــارس  تشــبع رغب ــال الت ــا أن الأعم ــة كم ــاءة العالي ــن مــن ذوي الكف ــار العاملي ــلات واختي ــارات والمقاب الاختب

وحاجــة الموظفيــن.
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2- بعُد تحفيز العاملين

      تطبيــق شــركة الاتصــالات الســعودية مبــدأ تحفيــز الموظفيــن حيــث حصــل هــذا البعــد علــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط 
ــن  ــوة فــي هــذا البعــد؛ أن الموظفي ــاط الق ــت نق ــاري باتجــاه موافــق، وتمثل ــغ )4.04(، )1.08( انحــراف معي حســابي بل
يحصلــون علــى الشــكر والتقديــر مــن قبــل الإدارة فــي حالــة تميــز فــي أدائــه، كمــا يتــم مكافــأة العامليــن الذيــن يبذلــون 

جهــدا متميــزا فــي أداء الخدمــة للعمــلاء.

3- بعُد الاتصالات الداخلية

        تطبيــق الاتصــالات الداخليــة فــي شــركة الاتصــالات الســعودية بدرجــة عاليــة حيــث حصلــت علــى المرتبــة الثالثــة 
بمتوســط حســابي )4.07( وانحــراف معيــاري )0.93( وباتجــاه موافــق، وتركــزت نقــاط القــوة فــي أن الشــركة تخبــر 
العامليــن بالمعلومــات عــن الخدمــات التــي يقدمهــا كمــا تقــوم بتوضيــح أدوار العامليــن ومختلــف المهــام الموكلــة إليهــم

4- بعُد تدريب العاملين

        تعمــل شــركة الاتصــالات الســعودية علــى تدريــب العامليــن حيــث حصــل هــذا البعــد علــى ب علــى المرتبــة الثالثــة 
بدرجــة عاليــة بمتوســط حســابي )4.06( وانحــراف معيــاري ) 0.96( وباتجــاه موافــق، وتركــزت نقــاط القــوة  فــي أن 
التدريــب فــي شــركة الاتصــالات الســعودية  يســاعد  الموظفيــن علــى اتخــاذ أفضــل القــرارات لأداء أعمالهــم، كمــا تهــدف 

برامــج التدريــب اكســاب العمــال المهــارات فــي خدمــة العمــلاء.

5- بعُد تمكين العاملين

        تعمــل شــركة الاتصــالات الســعودية علــى تمكيــن العامليــن حيــث حصــل هــذا البعــد علــى المرتبــة الخامســة بدرجــة 
عاليــة بمتوســط حســابي )3.92( وانحــراف معيــاري ) 1.03( وباتجــاه موافــق، وتركــزت نقــاط القــوة  فــي أن المديريــن 
فــي شــركة الاتصــالات الســعودية  يفوضــون المرؤوســين لاتخــاذ القــرارات المتعلقــة بمشــاكل الزبائــن، كمــا تشــارك 

الإدارة العامليــن فــي تحليــل المشــكلات واتخــاذ القــرارات.

6-  الإبداع التنظيمي

     إن المتوســط العــام لمتغيــر الإبــداع التنظيمــي بلــغ )4.22( وبانحــراف معيــاري )0.89( وباتجــاه موافــق وتركــزت نقــاط 
القــوة لهــذا المتغيــر فــي أن الشــركة تهتــم بتطويــر واســتخدام إجــراءات العمــل لضمــان إكمــال العمــل وحصولــه علــى الجــودة 

المطلوبــة، كمــا تركــز  علــى ضــرورة اســتخدام وتحديــث التكنولوجيــا المســتخدمة فــي الشــركة باســتمرار.

ــإن شــركة الاتصــالات الســعودية  ــة  ف ــي بأبعــاده المختلف ــر المســتقل التســويق الداخل ــل الوصفــي للمتغي ــى التحلي ــاء عل  وبن
تطبــق التســويق الداخلــي  بمســتوى عالــي  وهــذه النتيجــة تتفــق مــع دراســة  إبراهيــم ورحيــم  )2019(  ودراســة  الحكيمــي 
ــالات  ــركة الاتص ــي ش ــن ف ــظ أن العاملي ــي  يلاح ــداع التنظيم ــع الإب ــر التاب ــص المتغي ــا يخ ــا فيم ــرون )2021(،  أم وآخ

ــداع التنظيمــي وهــذه النتيجــة تتفــق مــع دراســة العدوانــي )2016(. ــي فــي الاب الســعودية لديهــم مســتوى عال

اختبار فرضيات الدراسة

      قام الباحثون في هذا الجزء باختبار فرضيات الدراسة باستخدام أسلوب و نموذج الانحدار الخطي البسيط وفيما يلي 
فرضيات الدراسة:
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الفرضية الأولى:

   يوجد أثر إيجابي ذو دلالة احصائية للتسويق الداخلي ممثل في بعُد اختيار العاملين  في الإبداع التنظيمي عند مستوى 
معنوية 0.05.

 ولاختبار الفرضية قام الباحثون باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسيط وكانت النتائج كالاتي:

جدول رقم )4(: نتائج الانحدار للعلاقة بين اختيار العاملين  و الإبداع التنظيمي

المتغير 
المستقل

المتغير التابع/ الإبداع التنظيمي

معالم النموذج
الخطأ 

المعياري

المحسوبة

اختبار

T
معامل 
الارتباط

R

معامل التحديد 

R2

المحسوبة

F

مستوى 
الدلالة

مستوى 
الدلالة

ثابت 
.α2.073226.9.189000الانحدار

0.520.27

95.553000.

اختيار 
βالعاملين  

526.054.9.775000.

      يتضــح مــن الجــدول رقــم )4( وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة متوســطة  بيــن اختيــار العامليــن و الإبــداع التنظيمــي  
و هــذا مــا أوضحــه معامــل الارتبــاط لبيرســون حيــث بلغــت قيمتــه )0.52( وهــي ذات دلالــة احصائيــة عنــد مســتوى 
معنويــة )0.05( وهــو أيضــا مــا يؤكــد ميــل نمــوذج الانحــدار البالــغ).526( كمــا تؤثــر اختيــار العامليــن فــي الإبــداع 
ــة  ــي ذات دلال ــوذج وه ــي النم ــة ف ــر مدرج ــل اخــرى غي ــود لعوام ــبته )0.73( تع ــا نس ــا م ــبة  0.27أم ــي  بنس التنظيم
احصائيــة وهــذا مــا اوضحــه اختبــار F حيــث بلغــت قيمتــه )95.553( وبمســتوى دلالــة إحصائيــة ).000( وهــي أقــل مــن 
المســتوى المعتمــد فــي المقارنــة 0.05، وعليــه  تقبــل فرضيــة الأولــى  مــن البحــث التــي تنــص علــى  يوجــد أثــر إيجابــي 

ذو دلالــة احصائيــة للتســويق الداخلــي ممثــل فــي بعُــد اختيــار العامليــن  فــي الإبــداع التنظيمــي عنــد مســتوى 0.05 

الفرضية الثانية:  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة احصائية للتسويق الداخلي ممثل في بعُد تدريب العاملين في الإبداع التنظيمي 
عند مستوى معنوية 0.05.

       ولاختبار الفرضية قام الباحثون باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسيط وكانت النتائج كالاتي:

جدول رقم )5(: نتائج الانحدار للعلاقة بين تدريب العاملين والإبداع التنظيمي

المتغير 
المستقل

المتغير التابع/ الإبداع التنظيمي

معالم النموذج
الخطأ 

المعياري

المحسوبة

اختبار

T

معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد 

R2

المحسوبة

F

مستوى 
الدلالة

مستوى 
الدلالة

.α1.695182.9.324000ثابت الانحدار
0.640.44

205.057000.

تدريب 
βالعاملين  

0.624044.14.320000.

      يتضح من الجدول رقم )5( وجود علاقة ارتباطية طردية متوسطة بين تدريب العاملين و الإبداع التنظيمي و هذا 
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ما أوضحه معامل الارتباط لبيرسون حيث بلغت قيمته )0.64( وهي ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية )0.05( 
وهو أيضا ما يؤكد ميل نموذج الانحدار البالغ )0.624( كما تؤثر تدريب العاملين في الإبداع التنظيمي  بنسبة  0.44% 

أما ما نسبته )0.56( تعود لعوامل اخرى غير مدرجة في النموذج وهي ذات دلالة احصائية وهذا ما اوضحه اختبار 
F حيث بلغت قيمته )205.057( وبمستوى دلالة إحصائية )000.( وهي أقل من المستوى المعتمد في المقارنة 0.05، 

وعليه تقبل الفرضية الثانية  التي تنص على   يوجد أثر إيجابي ذو دلالة احصائية للتسويق الداخلي ممثل في بعُد  
تدريب العاملين في الإبداع التنظيمي عند مستوى 0.05 

الفرضية الثالثة: يوجد أثر إيجابي ذو دلالة احصائية للتسويق الداخلي ممثل في بعُد تحفيز العاملين في الإبداع التنظيمي عند 
مستوى معنوية 0.05

ولاختبار الفرضية قام الباحثون باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسيط وكانت النتائج كالاتي:

جدول رقم )6(: نتائج الانحدار للعلاقة بين تحفيز العاملين و الإبداع التنظيمي

المتغير 
المستقل

المتغير التابع/ الإبداع التنظيمي

معالم النموذج
الخطأ 

المعياري

المحسوبة

اختبار

T

معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد 

R2

المحسوبة

F

مستوى 
الدلالة

مستوى 
الدلالة

.α2.367180.13.133000ثابت الانحدار
0.550.31

114.196000.

تحفيز العاملين  
β

461.043.10.686000.

  يتضــح مــن الجــدول رقــم )6( وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة متوســطة بيــن تحفيــز العامليــن و الإبــداع التنظيمــي  و هــذا 
مــا أوضحــه معامــل الارتبــاط لبيرســون حيــث بلغــت قيمتــه )0.55( وهــي ذات دلالــة احصائيــة عنــد مســتوى معنويــة 
)0.05( وهــو أيضــا مــا يؤكــد ميــل نمــوذج الانحــدار البالــغ).4610( كمــا تؤثــر تحفيــز العامليــن فــي الإبــداع التنظيمــي  
بنســبة  %55 أمــا مــا نســبته )%45( تعــود لعوامــل اخــرى غيــر مدرجــة فــي النمــوذج وهــي ذات دلالــة احصائيــة وهــذا 
مــا اوضحــه اختبــار F حيــث بلغــت قيمتــه )114.196( وبمســتوى دلالــة إحصائيــة )000.( وهــي أقــل مــن المســتوى 
المعتمــد فــي المقارنــة 0.05، وعليــه تقبــل الفرضيــة الثالثــة  التــي تنــص علــى  يوجــد أثــر إيجابــي ذو دلالــة احصائيــة 

للتســويق الداخلــي ممثــل فــي بعُــد  تحفيــز العامليــن فــي الإبــداع التنظيمــي عنــد مســتوى 0.05.

الفرضيــة الرابعــة: يوجــد أثــر إيجابــي ذو دلالــة احصائيــة للتســويق الداخلــي ممثــل فــي بعُــد  تمكيــن  العامليــن فــي الابــداع 
التنظيمــي عنــد مســتوى معنويــة 0.05. 

ولاختبار الفرضية قام الباحثون باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسيط وكانت النتائج كالآتي:
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جدول رقم )7(: نتائج الانحدار العلاقة بين تمكين  العاملين و الابداع التنظيمي

المتغير 
المستقل

المتغير التابع/ الابداع التنظيمي

معالم 
النموذج

الخطأ 
المعياري

المحسوبة

اختبار

T

معامل 
الارتباط

R

معامل التحديد 

R2

المحسوبة

F

مستوى 
الدلالة

مستوى 
الدلالة

ثابت 
.α1.585140.11.335000.0.770.30381.333000الانحدار

تمكين 
βالعاملين 

674.035.19.535000.

        يتضــح مــن الجــدول رقــم )7( وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة قويــة بيــن تمكيــن العامليــن و الابــداع التنظيمــي  
و هــذا مــا أوضحــه معامــل الارتبــاط لبيرســون حيــث بلغــت قيمتــه )0.77( وهــي ذات دلالــة احصائيــة عنــد مســتوى 
معنويــة )0.05( وهــو أيضــا مــا يؤكــد ميــل نمــوذج الانحــدار البالــغ).6740( كمــا تؤثــر تمكيــن  العامليــن فــي الابــداع 
ــة  ــي النمــوذج وهــي ذات دلال ــر مدرجــة ف التنظيمــي  بنســبة  %77 أمــا مــا نســبته )%23( تعــود لعوامــل اخــرى غي
احصائيــة وهــذا مــا اوضحــه اختبــار F حيــث بلغــت قيمتــه )381.633( وبمســتوى دلالــة إحصائيــة )000.( وهــي أقــل 
مــن المســتوى المعتمــد فــي المقارنــة 0.05، وعليــه تقبــل الفرضيــة الرابعــة  التــي تنــص علــى   يوجــد أثــر إيجابــي ذو 

دلالــة احصائيــة للتســويق الداخلــي ممثــل فــي بعُــد تمكيــن العامليــن فــي الإبــداع التنظيمــي عنــد مســتوى 0.05 

الفرضية الخامسة:

     يوجــد أثــر إيجابــي ذو دلالــة احصائيــة للتســويق الداخلــي ممثــل فــي بعُــد الاتصــالات الداخليــة  فــي الابــداع التنظيمــي 
عنــد مســتوى معنويــة 0.05 ولاختبــار الفرضيــة قــام الباحثــون باســتخدام أســلوب الانحــدار الخطــي البســيط وكانــت النتائــج 

كالاتــي:

جدول رقم )8(: نتائج الانحدار للعلاقة بين الاتصالات الداخلية  و الابداع التنظيمي

المتغير 
المستقل

المتغير التابع/ الابداع التنظيمي

معالم النموذج
الخطأ 

المعياري

المحسوبة

اختبار

T

معامل 
الارتباط

R

معامل التحديد 

R2

المحسوبة

F

مستوى 
الدلالة

مستوى 
الدلالة

ثابت 
.α1.219131.7.583000.0.770.59339.194000الانحدار

الاتصالات 
.β739.038.19.214000الداخلية 

  يتضــح مــن الجــدول رقــم )8( وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة قويــة بيــن الاتصــالات الداخليــة و الابــداع التنظيمــي و هــذا 
مــا أوضحــه معامــل الارتبــاط لبيرســون حيــث بلغــت قيمتــه )0.77( وهــي ذات دلالــة احصائيــة عنــد مســتوى معنويــة 
)0.05( وهــو أيضــا مــا يؤكــد ميــل نمــوذج الانحــدار البالــغ).7390( كمــا تؤثــر تمكيــن  العامليــن فــي الابــداع التنظيمــي  
بنســبة  %77 أمــا مــا نســبته )%23( تعــود لعوامــل اخــرى غيــر مدرجــة فــي النمــوذج وهــي ذات دلالــة احصائيــة وهــذا 
مــا اوضحــه اختبــار F حيــث بلغــت قيمتــه )369.194( وبمســتوى دلالــة إحصائيــة )000.( وهــي أقــل مــن المســتوى 
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المعتمــد فــي المقارنــة 0.05، وعليــه تقبــل الفرضيــة  التــي تنــص علــى   يوجــد أثــر إيجابــي ذو دلالــة إحصائيــة للتســويق 
الداخلــي ممثــل فــي بعُــد تمكيــن  العامليــن فــي الابــداع التنظيمــي عنــد مســتوى 0.05 

النتائج والتوصيات

 أولا: النتائج 

ــة نظــر . 1 ــن وجه ــي م ــداع التنظيم ــي الاب ــن ف ــار العاملي ــد اختي ــي بعُ ــل ف ــي ممث ــي للتســويق الداخل ــر إيجاب ــد أث يوج
ــعودية. ــالات الس ــركة الاتص ــي ش ــن ف العاملي

يوجد تأثير إيجابي لتدريب العاملين في الابداع التنظيمي في شركة الاتصالات السعودية. . 2

يؤثر تحفيز الموظفين إيجابيا على الابداع التنظيمي لدى العاملين في شركة الاتصالات السعودية.. 3

يؤثــر تمكيــن العامليــن والاتصــالات الداخليــة إيجابيــا علــى الابــداع التنظيمــي لــدى العامليــن فــي شــركة الاتصــالات . 4
السعودية.

تأثــر أبعــاد التســويق الداخلــي علــى الابــداع التنظيمــي تنازليــا مــن الأكثــر تأثيــرا إلــى الأقــل علــى التوالــي:   ) تمكيــن . 5
العامليــن، الاتصــالات الداخليــة، تدريــب العامليــن، تحفيــز العامليــن، اختيــار العاملين(.

تطبـّـق شــركة الاتصــالات الســعودية أبعــاد التســويق الداخلــي مرتبــة تنازليــا حســب وجهــة نظــر العامليــن كمــا يلــي: . 6
) الاختيــار والتعييــن، التحفيــز، الاتصــالات الداخليــة، التدريــب، تمكيــن العامليــن(.

تقــوم شــركة الاتصــالات الســعودية بتوظيــف العامليــن مــن خــلال إجــراء الاختبــارات والمقابــلات واختيــار العامليــن . 7
مــن ذوي الكفــاءة العاليــة.

ــوم . 8 ــا تق ــا كم ــي يقدمه ــات الت ــن الخدم ــات ع ــن بالمعلوم ــار العاملي ــى اخب ــعودية عل ــالات الس ــركة الاتص ــل ش تعم
بتوضيــح أدوار العامليــن ومختلــف المهــام الموكلــة إليهــم كمــا تســعى إلــى تدريــب العامليــن وبمــا يســهم فــي رفــع 

ــل. ــي العم ــة ف ــم الإنتاجي كفاءته

يقــوم المــدراء فــي شــركة الاتصــالات الســعودية  بتفويــض المرؤوســين لاتخــاذ القــرارات المتعلقــة بمشــاكل الزبائــن . 9
وبمــا يســهم فــي نجــاح العمــل وحــل المشــكلات التــي تواجههــم فــي العمــل.

 ثانيا: التوصيات

تمكيــن العامليــن فــي شــركة الاتصــالات الســعودية لمــا لــه مــن تأثيــر كبيــر علــى الابــداع التنظيمــي لــدى العامليــن فــي . 1
الشركة.

العمل على تعزيز الاتصالات الداخلية  في الشركة بما يسهم في تحقيق الابداع التنظيمي.. 2

ــة . 3 ــات المادي ــات والحاج ــز الرغب ــركة بتعزي ــي الش ــة ف ــهم الوظيف ــث تس ــز بحي ــب والتحفي ــام بالتدري ــرورة الاهتم ض
ــاغلها. ــة لش والمعنوي

الاستمرار في استخدام وتحديث التكنولوجيا وبما يواكب التغيرات الحديثة ويسهم في زيادة إنتاجية الشركة.. 4

العمل على إعطاء الفرصة للعاملين لأداء أعمالهم بدون رقابة مستمرة وبما لا يؤثر على أدائهم في العمل.. 5

الاستمرار في مكافأة العاملين وبما يسهم  في رفع أداء الخدمة للعملاء  لدى شركة الاتصالات السعودية. . 6
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الملاحق

ملحق 1: 

الاستبانة

السيد / السيدة  العاملين في الشركة.. ....................................................................الموقرين

تحية طيبة وبعد

يسعى الباحثان إلى دراسة بعنوان: »أثر التسويق الداخلي على الابداع التنظيمي -

“ --STC دراسة تطبيقية على العاملين في شركة الاتصالات السعودية

يرجى من سعادتكم التكرم بتعبئة اسئلة الاستبيان أدناه من وجهة نظرك وذلك لأغراض البحث العلمي فقط

شاكرين ومقدرين تعاونكم ودعمكم للباحثين وتشجيعكم للبحث العلمي.

وتقبلوا منا فائق التحية والتقدير،،،

     الباحثون:

البيانات العامة: ضع علامة صح )  √  ( في الخانة المناسبة

البيانات
انثىذكرالنوع:
أقل من العمر

20 سنة
من 20 
سنة إلى 
أقل من 
25 سنة

من 25 سنة 
إلى أقل من 

30 سنة

من 30 سنة 
إلى أقل من 40 

سنة

من 40 سنة 
 إلى 

أقل من 45 
سنة

من 45 
سنة إلى 
أقل من 
50 سنة

50 سنة 
فأكثر

أقل من الخبرة
سنة

من 1 
سنة إلى 

أقل من 3 
سنوات

من 3 
سنوات إلى 
أقل من 5 

سنوات

من 5 سنوات 
إلى أقل من 10 

سنوات

من 10 
سنوات إلى 
أقل من 20 

سنة

أكثر من 
20 سنة

المؤهل 
العلمي

أقل من 
ثانوية 
عامة

ثانوية 
عامة

دبلوم عالي بعد بكالوريوس
البكالوريوس

أخرىدكتوراهماجستير

المحور الأول: التسويق الداخلي:

موافــق المتغير
ــدة بش

غير محايدموافق
موافق

غير موافق 
بشدة

اختيار العاملين 
يقوم البنك باختيار العاملين من ذوي الكفاءات العالية. 

يقوم البنك بتوظيف العاملين من خلال إجراء الاختبارات والمقابلات 
إن عملي الذي أمارسه يشبع رغباتي وحاجاتي  المادية والمعنوية. 
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أشعر بالاستقرار في البنك ولا أفكر في تغيير العمل. 
يعرف كل عامل نوع ومستوى  الأداء المتوقع منه تحقيقه. 

تبــذل الإدارة جهــودا لتصميـــم وظيفــة تلبــي الرغبــات والحاجــات الماديــة 
والمعنويــة لشــاغلها

تدريب العاملين 
تعتبر البرامج التدريبية المتاحة كافية. 

تهدف برامج التدريب اكساب العمال المهارات في خدمة العملاء 
توضع البرامج التدريبية وفقا لخطة الاحتياجات و بأسس علمية. 

يدرب العاملين و تنمي مهاراتهم في مجال التعامل مع العملاء 
يعتمــد البنــك برامــج تدريــب لتطويــر معرفــة ومهــارات الموظفيــن بشــكل 

منتظــم ومســتمر
يساعد التدريب الموظفين على اتخاذ أفضل القرارات لأداء أعمالهم.

تحفيز العاملين
ــي  ــى حســب مســتوى الأداء ف ــك  عل ــي البن ــآت ف ــز و المكاف ــدم الحواف تق

العمــل. 
يوجد في البنك نظام مكافآت و حوافز عادلة للأفراد العاملين. 

يتــم مكافــأة العامليــن الذيــن يبذلــون جهــدا متميــزا فــي أداء الخدمــة 
للعمــلاء. 

 قياس الأداء ونظم الحوافز تشجع العاملين على العمل الجماعي. 
يتحصــل الموظــف علــى الشــكر والتقديــر مــن قبــل الإدارة فــي حالــة تميــز 

ــي أدائه ف
يقــدم البنــك  للموظفيــن فرصــة الترقيــة إلــى مناصــب إداريــة أعلــى عنــد 

تقديـــم أداء متميز.
تمكين العاملين

يتيح المسئولون الفرصة للعاملين لأداء أعمالهم بدون رقابة مستمرة. 
يفوض للمرؤوسين لاتخاذ القرارات المتعلقة بمشاكل الزبائن. 

-تشرك الإدارة العاملين في تحليل المشكلات واتخاذ القرارات.  
يوفر البنك و يدعم فرص الإبداع والابتكار للعاملين في وظائفهم. 

الاتصالات الداخلية
يوفر البنك المعلومات الكافية للعاملين لتنفيذ الأعمال. 

تتبع إدارة البنك سياسة الباب المفتوح مع جميع العاملين 
البنك تعرف ويوصل للعاملين أهمية أدوارهم في خدمة العملاء.   

يخبر البنك العاملين بالمعلومات عن الخدمات التي يقدمها 
تقــوم إدارة البنــك بتوضيــح أدوار العامليــن ومختلــف المهــام الموكلــة 

ــم إليه
يوجد نظام اتصال فعال بين الأفراد العاملين في  البنك

المحور الثاني: الابداع التنظيمي:

موافق العبارات
بشدة

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
بشدة

ــاز . 1 ــي لإنج ــف الذهن ــي والعص ــل الجماع ــلوب العم ــى أس ــز عل ارك
ــام المه

اهتم دائما بتقييم أساليب جديدة لتنفيذ المهام الموكلة بي.. 2
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ــل . 3 ــال العم ــان إكم ــل لضم ــراءات العم ــتخدام إج ــر واس ــم بتطوي اهت
ــة. ــودة المطلوب ــى الج ــه عل وحصول

أتحلى بالشجاعة للقيام بأعمال إبداعية.. 4
استخدم الاتصالات غير الرسمية لإنجاز بعض مهامي الوظيفية.. 5
أهتم بموضوع الإبداع حتى لو تجاوز ذلك متطلبات العمل.. 6
أركــز دائمــاً علــى ضرورة اســتخدام وتحديــث التكنولوجيا المســتخدمة . 7

في الشــركة باســتمرار.
أركــز علــى جمــع المعلومــات التفصيليــة فــي إصــدار القــرارات . 8

وخصوصــاً المتعلقــة بدعــم جــودة الخدمــات المقدمــة للزبائــن.
أنجز أعمالي قبل أن يطلب ذلك مني أو يفرضه الظرف.. 9

ملحق2: 

التحليل الوصفي  للدراسة

المتوسطات والانحرافات المعيارية والرتبة والاهمية النسبية لابعاد التسويق الداخلي والإبداع التنظيمي

  المتوسط
الحسابي

 الانحراف
المعياري

4.26.808اختيار العاملين 

4.28.877تقوم الشركة باختيار العاملين من ذوي الكفاءات العالية. 
4.081.057تقوم الشركة بتوظيف العاملين من خلال إجراء الاختبارات والمقابلات 

3.951.150إن عملي الذي أمارسه يشبع رغباتي وحاجاتي المادية والمعنوية. 
4.071.085أشعر بالاستقرار في الشركة ولا أفكر في تغيير العمل. 

3.961.101يعرف كل عامل نوع ومستوى الأداء المتوقع منه تحقيقه. 

تبــذل الإدارة جهــودا لتصميـــم وظيفــة تلبــي الرغبــات والحاجــات الماديــة والمعنويــة 
لشــاغلها

4.26.808

تدريب العاملين 
3.891.086تعتبر البرامج التدريبية المتاحة كافية. 

4.101.009تهدف برامج التدريب اكساب العمال المهارات في خدمة العملاء 

4.041.048توضع البرامج التدريبية وفقا لخطة الاحتياجات و بأسس علمية. 

4.091.014يدرب العاملين و تنمي مهاراتهم في مجال التعامل مع العملاء 

تعتمــد الشــركة برامــج تدريــب لتطويــر معرفــة ومهــارات الموظفيــن بشــكل منتظــم 
ومســتمر

4.081.073

4.171.003يساعد التدريب الموظفين على اتخاذ أفضل القرارات لأداء أعمالهم.

تحفيز العاملين

4.071.087تقدم الحوافز و المكافآت في الشركة  على حسب مستوى الأداء في العمل. 

4.051.095توجد في الشركة نظام مكافآت و حوافز عادلة للأفراد العاملين. 

4.091.128يتم مكافأة العاملين الذين يبذلون جهدا متميزا في أداء الخدمة للعملاء. 

4.001.151قياس الأداء ونظم الحوافز تشجع العاملين على العمل الجماعي. 
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4.111.135يتحصل الموظف على الشكر والتقدير من قبل الإدارة في حالة تميز في أدائه

تقــوم الشــركة للموظفيــن فرصــة الترقيــة إلــى مناصــب إداريــة أعلــى عنــد تقديـــم أداء 
متميــز.

3.911.262

تمكين العاملين

3.741.289يتيح المسئولون الفرصة للعاملين لأداء أعمالهم بدون رقابة مستمرة. 

4.011.085يفوض للمرؤوسين لاتخاذ القرارات المتعلقة بمشاكل الزبائن. 

3.991.082تشرك الإدارة العاملين في تحليل المشكلات واتخاذ القرارات.  

3.931.131توفر الشركة و يدعم فرص الإبداع والابتكار للعاملين في وظائفهم. 

الاتصالات الداخلية

4.08.997توفر الشركة المعلومات الكافية للعاملين لتنفيذ الأعمال. 

3.911.077تتبع إدارة الشركة سياسة الباب المفتوح مع جميع العاملين 

4.111.008الشركة تعرف وتوصل للعاملين أهمية أدوارهم في خدمة العملاء.   

4.18.919تخبر الشركة العاملين بالمعلومات عن الخدمات التي يقدمها 

4.17.923تقوم إدارة الشركة بتوضيح أدوار العاملين ومختلف المهام الموكلة إليهم

4.08.981يوجد نظام اتصال فعال بين الأفراد العاملين في  الشركة

الابداع التنظيمي:
4.24.928أركز على أسلوب العمل الجماعي والعصف الذهني لإنجاز المهام

4.24.919أهتم دائما بتقييم أساليب جديدة لتنفيذ المهام الموكلة بي.
ــى  ــه عل ــل وحصول ــال العم ــان إكم ــل لضم ــر واســتخدام إجــراءات العم ــم بتطوي أهت

ــة. ــودة المطلوب الج
4.301.051

4.201.079أتحلى بالشجاعة للقيام بأعمال إبداعية.
4.001.188استخدم الاتصالات غير الرسمية لإنجاز بعض مهامي الوظيفية.

4.211.049أهتم بموضوع الإبداع حتى لو تجاوز ذلك متطلبات العمل.
أركــز دائمــاً علــى ضــرورة اســتخدام وتحديــث التكنولوجيــا المســتخدمة فــي الشــركة 

باســتمرار.
4.26.999

أركــز علــى جمــع المعلومــات التفصيليــة فــي إصــدار القــرارات وخصوصــاً المتعلقــة 
بدعــم جــودة الخدمــات المقدمــة للزبائــن.

4.32.918
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