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Abstract: This study aims to identify the extent of the practice of internal marketing policies and administrative 

transparency at Taif University, and its impact on the level of internal customer satisfaction (employee). As well as to 

observe the mediating effect of administrative transparency in the relationship between internal marketing policies and 

internal customer satisfaction. This study attempts to fill the gap in previous studies related to the impact of internal 

marketing policies (independent variable) and administrative transparency (intermediate variable) on enhancing internal 

customer satisfaction (dependent variable) in Saudi universities. A descriptive-analytical approach was used, and 254 

questionnaires were distributed randomly stratified to the study sample. The number of valid questionnaires for analysis 

was (125), which were analysed using the statistical program (SPSS). The findings were that there was a medium degree of 

approval towards each of the dimensions of internal marketing, the practice of administrative transparency and internal 

customer satisfaction. There was also a relationship and impact between internal marketing policies and internal customer 

satisfaction. Similarly, there was a relationship and impact between administrative transparency and internal customer

satisfaction. There were a relationship and impact between internal marketing policies and administrative transparency.

Moreover, it found that administrative transparency strengthens the positive relationship between internal marketing

policies and internal customer. This study recommended increasing employees’ job satisfaction by implementing an 

effective system of incentives and rewards, training and development and promotions. Furthermore, universities should

improve the level of administrative transactions and communications, financial facilitation and good relations among

employees. Moreover, they have to adopt the concept of internal marketing by meeting the needs of employees and 

working on developing them. Finally, they have to tout administrative transparency policies, as well as clarifying the reasons 

for administrative decisions with stability and ease of understanding in order to build credibility and trust with employees.  
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 من سيلسلت التسويق الداخلي والشفلفية الإدارية في جلمعة الطلئف وأثر ذلك  الملخص:
ً
هدفت الدراسة إلى معرفة مدى مالرسة كلا

توى رضل العايل الداخلي )الموظف(. وكذلك معرفة الثر الوسيط للشفلفية الإدارية في العلاقة بين سيلسلت التسويق الداخلي عملى مس

ورضل العايل الداخلي. وتكان أهاية الدراسة في معللجة الفجوة العلاية المتعلقة باحدودية الدراسلت السلبقة في التعرف عملى أثر 

)المتغير المستقل( والشفلفية الإدارية )المتغير الوسيط( عملى تعزيز رضل العايل الداخلي )المتغير التلبع( في سيلسلت التسويق الداخلي 

استبلنة بشكل عمشوائي طبقي عملى مجتاع الدراسة. وبلغ عمدد  254وتم توزيع ، الوصفي التحليلي المنهج الجلمعلت السعودية. اسُتخدم

(. وتوصلت الدراسة إلى عمدة نتلئج منهل: SPSSوتم تحليلهل بلستخدام البرنلمج الإحصلئي )، تبلنة( اس125الاستبلنلت الصللحة للتحليل )

ومالرسة الشفلفية الإدارية ورضل العايل الداخلي. كذلك هنلك ، هنلك درجة متوسطة من الانطبلع نحو كل من أبعلد التسويق الداخلي

العايل الداخلي. كال وجد أن هنلك عملاقة وتأثير بين الشفلفية الإدارية وبين رضل  عملاقة وتأثير بين سيلسلت التسويق الداخلي وبين رضل

 هنلك عملاقة وتأثير بين سيلسلت التسويق الداخلي والشفلفية الإدارية. كال وجد أن المتغير الوسيط الشفلفية 
ً
العايل الداخلي. وأيضل

ق الداخلي والعايل الداخلي. أوصت الدراسة برفع مستوى الرضل الوظيفي الإدارية يزيد من قوة العلاقة الإيجلبية بين سيلسلت التسوي

والترقيلت. بللإضلفة إلى تحسين مستوى ، والتدريب والتطوير، للاوظفين وذلك من خلا  وضع نظلم فعل  لكل من الحوافز والمكلفآت

لموظفين. كال ويجب أن تتبنى مفهوم التسويق الداخلي التعلمل الإداري والاتصللات والتسهيلات الملدية وتشجيع العلاقلت الجيدة بين ا

أ
ً
هل وكذلك أعماللأن تنتهج سيلسلت الشفلفية الادارية في مالرسة ، وذلك من خلا  تلبية احتيلجلت الموظفين والعال عملى تطويرهل. وأخيرا

 لمصداقية والثقة مع الموظفين. توضيح أسبلب القرارات الإدارية مع استقرار وسهولة فهم التشريعلت الإدارية وذلك لبنلء ا

 سيلسلت التسويق الداخلي.، الرضل الوظيفي، العايل الداخلي، الشفلفية الإدارية :المفتاحيةالكلمات 

 المقدمة  -1

أ
ً
 نسبيل

ً
ويقوم عملى مبدأ أن موظفي المنظاة هم عمالاءهل وسوقهل الو  ، يعتبر مفهوم التسويق الداخلي حديثل

: 2017، أبو حارة. أن تطبيق التسويق الداخلي يسلهم في زيلدة رضل عمالاء الداخل )ب إشبلعمهلجوأن لهم حلجلت ي

 عملى جودة الخدمة المقدمة للعايل الخلرجي( 131
ً
ويعتبر التسويق الداخلي من أهم إستراتيجيلت  .مال ينعكس إيجلبيل

هلرات العلملين وتعزيز أدائهم ليكونوا وكذلك في تناية م، التسويق التي تسلهم في التقليل من التكلليف وزيلدة الاربلح

قلدرين عملى تقديم خدملت أفضل تحقق رضل العالاء الخلرجيين الذي بدوره سوف يسلهم في تحقيق الربحية 

(. وبال أن أنشطة التسويق الداخلي تعال عملى تحسين القدرة التنلفسية للانظاة Alghamdi, 2016, p.120للانظاة )

عتبر الوظيفة من خلا  التسويق الداخلي باثلبة الخدمة التي تقدم ، )31: 2017، أبو حارةوتعزز كفلءتهل )
ُ
فلابد أن ت

أ(. Alghamdi, 2016, p.120للاوظفين )

 من قبل المنظالت ، في المقلبل
ً
نجد أن الشفلفية الإدارية من المفلهيم الإدارية الحديثة والتي تلقى اهتالمل

أدورأ ؤديلمختلفة. كال وتلكونهل أداة لمحلربة أشكل  الفسلد ا
ً
أكبيرأ ا

ً
في تحقيق التناية الإدارية وتعزيز روح الإيجلبية  ا

أ(.3: 2011، حرببللشكل المطلوب وكذلك تحقيق رضل الموظفين ) عمال لدى الموظفين مال يسلهم في إنجلز الأ

شر بين ثلاث ن هذا البحث يهتم باعرفة مدى وجود عملاقة وتأثير مبلشر وغير مبلإف، وبنلءً عملى مل سبق

متغيرات وهي )سيلسلت التسويق الداخلي والشفلفية الإدارية ورضل العايل الداخلي( وذلك بللتطبيق عملى جلمعة 

أالطلئف. 

 مشكلة البحث -2

( إلى احتلا  المالكة العربية السعودية للارتبة السلبعة 2017أشلر تقرير منظاة الشفلفية الدولية )

(. Transparency International, 2017يث انعدام الشفلفية وتفش ي الفسلد )والخاسون عملى مستوى العللم من ح

قطلع التعليم لم  فيوخلصة ، للمالكة العربية السعوديةبلوحظ أن الفسلد الإداري ، وباراجعة الدراسلت السلبقة

أ
 
)العطلر  ايل الداخلين التسويق الداخلي يؤثر عملى تعزيز رضل العأأتضح ، ومن جلنب آخر بللكثير من الدراسلت. يحظ
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عملاقة بين  وأن هنلك، (Salem, 2013 ; Alghamdi, 2016;Oluseye, et al., 2012;2014، الكندريأ ;2015، وحسن

، ; عمربيلت2014، ; غيطلن2016، ; المشلقبة2016، ; الثبيتي2017، الشفلفية الإدارية والرضل الوظيفي )القحطلني

في الجلمعلت  هذا الجلنبحظ محدودية البحوث العلاية التي درست لوأ، (. وباراجعة الدراسلت السلبقة2011

أجلءت الدراسة الحللية لسد هذه الفجوة والاجلبة عملى التسلؤلات التللية:ف، السعودية

 إلى أي مدى يتم تطبيق سيلسلت التسويق الداخلي في جلمعة الطلئف؟ -1

 إلى أي مدى يتم مالرسة الشفلفية الإدارية في جلمعة الطلئف؟ -2

 هل توجد عملاقة وتأثير بين سيلسلت التسويق الداخلي وبين رضل عمالاء الداخل؟ -3

تدريب وتطوير ، وضوح الدوار، هل توجد عملاقة وتأثير بين سيلسلت التسويق الداخلي )الحوافز والمكلفآت -4

، لذ القراراتاتخ، المعلوملت، العلاقلت الداخلية( وأبعلد الشفلفية الإدارية )القوانين والتشريعلت، الموظفين

 ة(؟ءلالمسل، تقييم الداء، الاتصل  الإداريأ

، اتخلذ القرارات، المعلوملت، هل توجد عملاقة وتأثير بين أبعلد الشفلفية الإدارية )القوانين والتشريعلت -5

 لة( ورضل العايل الداخلي؟ءالمسل، تقييم الداء، الاتصل  الإداريأ

يط من قوة العلاقة الإيجلبية بين سيلسلت التسويق كاتغير هل يزيد مستوى الشفلفية الإدارية كاتغير وس -6

 ورضل العايل الداخلي كاتغير تلبع؟، مستقل

 فروض البحث: -3

أتسعى الدراسة إلى اختبلر الفرضيلت التللية:كال 

 .وجود عملاقة وتأثير ذو دلالة إحصلئية بين سيلسلت التسويق الداخلي وبين رضل العايل الداخلي .1

 .ذو دلالة إحصلئية بين الشفلفية الإدارية وبين رضل العايل الداخلي وجود عملاقة وتأثيرأ .2

 .وجود تأثير ذو دلالة إحصلئية بين سيلسلت التسويق الداخلي والشفلفية الإدارية .3

يزيد مستوى الشفلفية الإدارية كاتغير وسيط من قوة العلاقة الإيجلبية بين سيلسلت التسويق الداخلي  .4

 .فين )عمالاء الداخل( كاتغير تلبعكاتغير مستقل ورضل الموظ

 أهداف البحث -4

أيسعى هذا البحث إلى تحقيق مجاوعمة من الهداف منهل:

 معرفة مدى تطبيق سيلسلت التسويق الداخلي في جلمعة الطلئف. .1

 معرفة مدى مالرسة الشفلفية الإدارية في جلمعة الطلئف. .2

 وبين رضل عمالاء الداخل.معرفة مدى وجود عملاقة وتأثير بين سيلسلت التسويق الداخلي  .3

 معرفة مدى وجود عملاقة وتأثير بين سيلسلت التسويق الداخلي والشفلفية الإدارية.  .4

 معرفة مدى وجود عملاقة بين أبعلد الشفلفية الإدارية ورضل العايل الداخلي. .5

ورضل ، معرفة الثر الوسيط للشفلفية الإدارية في العلاقة بين سيلسلت التسويق الداخلي كاتغير مستقل .6

 العايل الداخلي كاتغير تلبع.

وسيلسلت وبرامج لاستراتيجيلت تقديم مجاوعمة من التوصيلت التي تعال عملى تحسين المالرسلت الفعلية  .7

 التسويق الداخلي وتعزيز الشفلفية والحد من الفسلد الإداري.
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 أهمية البحث  -5

أتنعكس أهاية هذا البحث في الجوانب التللية:

ائل البحوث التي تنلولت دراسة أثر التسويق الداخلي والشفلفية الإدارية عملى مستوى أن هذا البحث من أوأ .1

أرضل العايل الداخلي بللجلمعلت السعودية.

ويعتبر الخدمة التعلياية من أهم ، الدراسلت السلبقة أوصت بلستخدام التسويق الداخلي في قطلع الخدملت .2

أ. (150 :2009، الخدملت التي تقدم للاجتاع )حجلزيأ

ياكن من النلحية التطبيقية أن تستفيد منشآت الخدملت التعلياية والجلمعلت بصفة خلصة من نتلئج هذا  .3

البحث في تطوير وتحسين جودة الخدملت المقدمة للاوظفين )عمالاء الداخل(. وذلك من خلا  التطبيق 

ء داخليين يجب الحر  عملى الصحيح لسيلسلت برامج التسويق الداخلي الموجهة لموظفيهل والنظر إليهم كعالا

زيلدة مستوى رضلهم الوظيفي والتي بللتللي سوف تسلهم في الحد من الفسلد الإداري وذلك بزيلدة مستوى 

 الشفلفية الإدارية. 

 الدياسات السابقة -6

 الدياسات المتعلقة بالتسوةق الداخلي وأثره على تعزةز يضا العميل الداخلي 6-1

دراسة مالرسلت التسويق الداخلية وعملاقتهل هدفت إلى  (Oluseye et al., 2012اولوس ي وآخرون )دياسة  -

واثبتت النتلئج الى أن هنلك عملاقة قوية وإيجلبية بين التسويق الداخلي ، بللرضل الوظيفي في الجلمعلت النيجيرية

 والرضل الوظيفي. 

ق الداخلي عملى الرضل الوظيفي لمعرفة تأثير التسوي التي هدفت (,Ala'Eddin 2012علاء الدين ) أما دياسة -

أظهرت النتلئج أن التسويق الداخلي ، بللمالكة العربية السعودية والالتزام التنظيمي بللمستشفيلت التعلياية

سيلسلت الاحتفلظ( كلن له تأثير إيجلبي عملى ، الدعمم التنظيمي والحوافز، التدريب والتطوير، )الاختيلر والتعيين

 التنظيمي. الرضل الوظيفي والالتزام

عرفة العلاقة بين التسويق الداخلي والرضل الوظيفي هدفت لم إلى( Salem, 2013سالم )سعى ، وفي دياسة أخرى  -

 مع 
ً
 إيجلبيل

ً
بللتطبيق عملى موظفي الدعمم في إحدى الجلمعلت الملليزية الى ان التسويق الداخلي يرتبط ارتبلطل

من التبلين في الرضل الوظيفي تم تفسيره من خلا  أبعلد  %40.9كال كشفت نتيجة الانحدار أن ، الرضل الوظيفي

 التسويق الداخلي.

دراسة عملى موظفي المؤسسلت التعلياية الجلمعية الكويتية والتي هدفت أجراء ب (2014الكنديي )وقامت دياسة  -

، دور العال وضوح، العلاقة بين العلملين، الى تحديد العلاقة ين التسويق الداخلي )الاتصل  داخل الجلمعة

الرضل ، الرضل عمن القيلدة، الانتالء الوظيفي، تناية دافعية العلملين( وعموامل الرضل الوظيفي )الرضل عمن الاجر

عمن بيئة العال(. وتوصلت الدراسة الى وجود عملاقة ارتبلط معنوية بين اجراءات التسويق الداخلي والرضل 

 الوظيفي للعلملين. 

التي هدفت الى بيلن مدى تأثير التسويق الداخلي في تحقيق رضل العلملين  (2015دياسة العطاي وحسن )وفي  -

لدى المصلرف الاهلية العراقية والذي ينعكس بدوره الى تحقيق رضل الزبون الى وجود عملاقة ارتبلط ذات دلالة 

رضل العايل احصلئية بين التسويق الداخلي ورضل الزبون ووجود تأثير ذو دلالة معنوية للتسويق الداخلي في 

 الداخلي. 
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عملى موظفي احد بنوك ايران بهدف معرفة  التي أجريت ( ,.2016Hikhah et alهيكه وآخرون )أما في دياسة  -

أثبتت الى ان التسويق الداخلي له تأثير ، تأثير التسويق الداخلي عملى رضل الموظفين واثره عملى الكلاة المنطوقة

 ايجلبي عملى رضل العلملين. 

لمعرفة مدى وجود عملاقة وتأثير ذو دلالة احصلئية بين أبعلد  (Alghamdi, 2016الغامدي ) وهدفت دياسة -

وتوصلت ، بللمالكة العربية السعودية موظفي جلمعة الطلئفلدى  التسويق الداخلي وبين رضل عمالاء الداخل

خل عمن الخدملت المقدمة الدراسة الى وجود عملاقة طردية قوية بين أبعلد التسويق الداخلي وبين رضل عمالاء الدا

ألهم.

 الدياسات المتعلقة بالشفافية الدايةة وأثرها على الرضا الوظيفي  6-2

من خلا  بحثه عمن الشفلفية الادارية لدى مدراء التربية والتعليم وعملاقتهل بللرضل الوظيفي ( 2011أكد عربيات ) -

لشفلفية الادارية والرضل الوظيفي حيث أن وضوح لمدراء المدارس العلملين معهم في الاردن الى وجود عملاقة بين ا

القرارات والتوجيهلت الواردة من قبل المديرين في الوزارة يعال عملى زيلدة الرضل الوظيفي لمدراء المدارس في 

 هم اليومية. أعمالل

 من خلا  دراسته التي هدفت إلى معرفة درجة مالرسة الشفلفية الادارية للقيلدات (2014غيطان ) وأثبت -

الكلدياية والادارية في جلمعة اردنية وعملاقتهل بللرضل الوظيفي للعلملين الى وجود عملاقة ارتبلط ايجلبية ذات 

دلالة احصلئية بين درجة مالرسة الشفلفية الادارية لدى القلدة الكلديايين والإداريين ودرجة الرضل الوظيفي 

 لدى العلملين.

ن الشفلفية الادارية لمديري المدارس الثلنوية بادينة الريلض بللمالكة دراسة بعنوا (2016كما أجرى الثبيتي ) -

العربية السعودية وعملاقتهل برضل المعلاين وأكدت الى ان العلاقة بين الشفلفية الادارية لمديري المدارس والرضل 

 الوظيفي للاعلاين عملاقة قوية جدا وطردية.

لتي هدفت الى معرفة درجة مالرسة الشفلفية الادارية ا (2016وتوصلت الدياسة التي أجرتها المشاقبة ) -

وعملاقتهل باستوى الرضل الوظيفي لدى أعمضلء هيئة تدريس ثلاث جلمعلت حكومية اردنية الى وجود عملاقة 

طردية ودالة إحصلئية بين درجة مالرسة الشفلفية الادارية وأبعلدهل ومستوى رضل اعمضلء هيئة التدريس 

 الوظيفي.

بدراسة دور الشفلفية الادارية في تحقيق الرضل الوظيفي للعلملين في وزارة الشبلب  (2017)قام القحطاني  -

والريلضة القطرية وتوصلت الى وجود دور معنوي ذو دلالة احصلئية لسلليب الشفلفية الادارية في تحقيق الرضل 

 الوظيفي للعلملين. 

 الشفافية الدايةةالعلاقة بين التسوةق الداخلي و ب الدياسات المتعلقة 6-3

لم يجد البلحثلن دراسلت تنلولت العلاقة ، والجنبية وقواعمد البيلنلت باراجعة الدوريلت والمراجع العربية

جلءت هذه الثغرة البحثية وتم صيلغة الفرض الثللث: "يوجد تأثير ذو فبين التسويق الداخلي والشفلفية الإدارية. 

أداخلي والشفلفية الإدارية".دلالة إحصلئية بين سيلسلت التسويق ال

العلاقة والتأثير غير المباشر للتسوةق الداخلي على الشفافية الدايةة وذلك من خلال ب الدياسات المتعلقة 6-4

  .الرضا الوظيفي

لم يتوصل البلحثلن إلى دراسلت عملاية سلبقة قلمت بدراسة الثر الوسيط للشفلفية الإدارية في العلاقة 

ويق الداخلي والرضل الوظيفي. ولمعرفة ذلك الدور ولتحقيق أهداف هذه الدراسة تم صيلغة بين سيلسلت التس
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الفرض الرابع: "يزيد مستوى الشفلفية الإدارية كاتغير وسيط من قوة العلاقة الإيجلبية بين سيلسلت التسويق 

أالداخلي كاتغير مستقل ورضل الموظفين )عمالاء الداخل( كاتغير تلبع".

  ري الطاي النظ -7

 التسوةق الداخلي 7-1

 لشدة المنلفسة بين المنظالت وناو الاحتيلجلت الإنسلنية
ً
تزايد الاهتالم بللتسويق الداخلي بهدف ، نظرا

أنه إعمداد البرامج عملى ف التسويق الداخلي عر أتحقيق المستوى المنشود من جودة الخدملت المقدمة للعالاء. ويأُ

واجهة احتيلجلت السو  الداخلي والخلرجي بهدف تلبية احتيلجلت الموظفين والخطط لتحقيق الهداف التنظياية لم

أنه عمالية جذب أفضل العنلصر من الموارد البشرية وتدريبهم عملى (. كال يُعرف 243: 2014، والعالاء )محاد وآخرون

تجلت لإشبلع الحلجلت بهدف الارتقلء بجودة المن، وتحفيزهم وبنلء عملاقلت جيدة معهم لضالن ولائهم والحفلظ عمليهم

أ(.179: 2011، التي تحقق الرضل للعالاء الخلرجين )إسالعميل

( أن أبعلد 248: 2014الدراسلت السلبقة في تحديد أبعلد التسويق الداخلي. فيرى محاد وآخرون ) واختلفت

لوملت التسويقية. وأشلر والمع، والصلاحيلت، والحوافز والمكلفآت، والتدريب، التسويق الداخلي تشال الاختيلر والتعين

، والاتصللات الداخلية، وتدريب وتطوير العلملين، ووضوح الدوار، ( إلى الحوافز والمكلفآت198: 2011إسالعميل )

أنهل أبعلد للتسويق الداخلي. وهذه الدراسة سوف تستخدم أبعلد التسويق الداخلي التي عملى والعلاقلت الداخلية 

 بين البلحثين. وفيال يلي شرح موجز لكل بُعد منهل( بلعمتبلرأ2011حددهل إسالعميل )
ً
 واتفلقل

ً
، )أبو عمودة هل الكثر شيوعمل

أ: (189-188: 2011، إسالعميل: 20: 2014

والمكلفأة تتاثل ، الحوافز والمكلفآت: الحوافز هي مجاوعمة الظروف التي تتوافر في بيئة العال وتشكل ثقلفته .1

للجهد المبذو  في العال بال يحقق أهداف المنظاة. وتنقسم في حصو  العلملون عملى التعويض العلد  

، الترقيلت(، العلاوات، التعويضلت، المكلفآت، الحوافز إلى نوعمين: ملدية وهي حوافز ملاوسة تشال )الرواتب

، الاعمتراف بللإنجلز، وحوافز معنوية لا تعتاد عملى المل  في تحفيز الموظفين للعال وتشال )الرضل الشخص ي

أالعلملين في الإدارة(.إشراك 

وطبيعة ، وضوح أدوار العال: يقصد به وجود هيكل تنظيمي للانظاة يوضح كل من المستويلت الإدارية .2

أوكذلك وضوح السلطلت والمسئوليلت وغيرهل من المبلدئ الإدارية المختلفة.، الاتصللات العلمودية والفقية

عليم الموظفين كيفية أداء وظلئفهم الحللية تدريب وتطوير الموظفين: هو إجراء مخطط يهدف إلى ت .3

أومسلعمدتهم عملى اكتسلب المعلرف والمهلرات التي يحتلجونهل للأداء الفعل . 

يتم جاع ونقل المعلوملت بشكل ميسر وخللي من  الاتصللات الداخلية: هي شبكة العال التي من خلالهل .4

 .ع قرار فعل  وتقديم خدملت بجودة عمللية للعالاءمال يسلهم بللتللي في صن، الضبلبية بين الطرفين المتصلين

العلاقلت الداخلية: هي الجهود المخططة لبنلء عملاقلت جيدة بين المنظاة والموظفين من خلا  نشر الاحترام  .5

أفيال بينهم. غير الرسايةوتشجيع روح العال التعلوني وتبني الاتصللات ، المتبلد 

 الشفافية الدايةة 7-2

واتفقت المراجع الدبية عملى أن الشفلفية لهل أثر في ، الإنسلنية شفلفية بللعديد من العلومرتبط مصطلح الا

، أنهل التشريعلت والسيلسلت التي تتسم بللوضوحعملى الشفلفية ( 341: 1997الخرابشة )ف عمر أحيث  محلربة الفسلد.

 ، والاستقرار والانسجلم مع بعضهل، وسهولة الفهم
ً
 للاتغيرات الخلرجية تاتعهل بللمرونةوأيضل

ً
، وإمكلنية تطويرهل وفقل
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-Rawlins, 2008, p. 15)سهولة الوصو  إليهل بحيث تكون متلحة للجايع. أمل رولنس وأوكذلك نشرهل والإفصلح عمنهل 

 بشكل دقيق وواضح في  (16
ً
فقل  هي إفصلح الشركلت بشكل مقصود عمن جايع المعلوملت القلبلة للإعملان قلنونيل

 لتعزيز قدرة تفكير كل من الجاهور والجهلت المسؤولة عمن سيلسلتهم ومالرسلتهم وتصرفلتهم.الوقت المنل
ً
 سب سعيل

 كونهل تاثل عمنصر الثقة بين الإدارة والجهلت ذات العلاقة. وقد أوضح الراشدي 
ً
 هلمل

ً
وتعتبر الشفلفية الإدارية مطلبل

 المسلهاة في، مستوى جودة الداء الشخص ي والمؤسس ي رفع ،ولاء وإنتلجية الموظفين ومنهل زيلدة( أهايتهل 17: 2007)

تاثل وسيلة لفرض الرقلبة كال ، في نجلح خطط التطوير التنظيميو، سرعمة إنجلز العال المطلوب وتسهيل إجراءاته

 الذاتية.

سات أشكل  الشفلفية إلى نوعمين
ُ
داخلية وخلرجية. الشفلفية الداخلية هي السلوكيلت المتبعة داخل ، ق

عال الإداري متاثلة في تعلمل الإدارة مع موظفيهل بوضوح وبدون أدني مستوى للسرية وذلك من خلا  مشلركتهم في ال

الشفلفية الخلرجية هي العالية التنظياية التي تربط الإدارة  أملصنع القرارات ورسم السيلسلت الخلصة بهل. 

هل أعماللل من عمقبلت في هملت صحيحة عمن خدملتهل ومل يواجهقيلم الإدارة بنشر معلوأ في بللمجتاع الخلرجي والتي تتاثل

أكال وترتبط الشفلفية الإدارية ارتبلط (.60: 2005، أبو كريممن خلا  طرحهل عملى الرأي العلم للانلقشة )
ً
أوثيق ل

ً
بعدة  ل

أ( وهي: 17: 2005، : أبو كريم20: 2010، أبعلد )السبيعي

ة النظاة والقوانين تسلعمد في تحقيق العدالة وكشف النظاة والقوانين: أن وضوح وبسلطة وشفلفي .1

 مالرسلت الفسلد الإداري وبللتللي رفع كفلءة العال.

المعلوملت: أن توفر المعلوملت ووضوحهل وكذلك سهولة الوصو  لهل يسلعمد في اتخلذ القرار المنلسب ورفع  .2

 كفلءة العال وتحسين مخرجلته.

توفير المعلوملت اللازمة وفي الوقت المنلسب لجايع المستويلت الإدارية المشلركة في اتخلذ القرارات: لابد من  .3

 للاشلركة في صنع واتخلذ القرار والذي ياثل قرار جالعي وقلبل للتطبيق. 

 الاتصل  الإداري: وهو عمالية نقل وتبلد  المعلوملت بشكل دقيق وواضح والتي عملى أسلسهل يتم اتخلذ القرار. .4

 لت .5
ً
لابد من الإفصلح عمن تقييم أداء الموظف ، ق العدالة وتحسين الكفلءة الإنتلجيةيحقتقييم الداء: سعيل

وإعمطلءه معلوملت واضحة وصحيحة عمن نقلط ضعفه وكيفية ، وذلك من خلا  معرفته بال هو مطلوب منه

 شراكه في تقييم أداءه وطر  تطويره.إوكذلك ، تحسين أداءه

و  تقديم التوضيحلت اللازمة حو  كيفية تنفيذه للواجبلت المسلءلة: ويقصد به الطلب من الشخص المسؤأ .6

أومدى استخدامه للصلاحيلت المانوحة له بهدف الرقلبة لتحسين الداء وتحقيق العدالة. 

إلا أنه من الماكن أن تواجه الإدارة بعض من المعوقلت ، وعملى الرغم من أهاية تطبيق الشفلفية الإدارية

استغلا  بعض الموظفين للاعلوملت المتلحة ، نظاة البيروقراطية وتعقيد الإجراءاتتطبيق الأ في ومنهل الاستارارأ

إضلفة إلى وجود الازدواجية ، عمدم وضوح بعض الهداف، ن تعلرضت مع أهداف الإدارةإلتحقيق أهدافهم الخلصة وأ

أ(.20: 2010، والفوض ى في عماليلت التطوير والتغيير )السبيعي

 الرضا الوظيفي 7-3

أنه شعور الموظف الإيجلبي تجله وظيفته نتيجة لقدرتهل عملى تحقيق احتيلجلته عملى رضل الوظيفي عُمرف ال

اختلفت وجهلت نظر البلحثين حو  تحديد العوامل ، وعملى الجلنب الآخر(. 219: 2004، سلطلنالمختلفة وإشبلعمهل )

( أن هنلك عململين 203-202: 2010) سلطلنالتي تؤثر عملى الرضل الوظيفي وذلك لاختلاف اهتالملتهم. فقد ذكر 

المكلنة ، تحال الضغوط، عململ مرتبط بللموظف نفسه وتشال )احترام الذات، يتحقق من خلالهال الرضل الوظيفي
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توصيف ، الإشراف، نظلم العوائد، والآخر مرتبط بللعوامل التنظياية وتشال )سيلسلت المنظاة، الاجتالعمية(

( فقساهل إلى عموامل مرتبطة باحيط 98: 2008العملت العال(. أمل الشرايده )ج، الترقية، ظروف العال، الوظيفة

وعموامل تنظياية تتعلق بللسيلسلت المتبعة وأخرى تتعلق ، وعموامل مرتبطة بللوظيفة نفسهل، الوظيفة وأطلرهل

 عموامل بيئية.، بللفرد
ً
أوأخيرا

 المخطط الفرض ي للبحث -8

 وتبسيطهل البحث ظلهرة لتجسيد و عمبلرة عمن محلولةوه للبحث الفرض ي ( يوضح المخطط1الشكل رقم )

 تسهيل وفهم إلى كال يهدف، العنلصر الافتراضية بين العلاقلت وتحديد والتعريف باتغيراتهل وعمنلصرهل وتاثيلهل

 عملى .ثالبح للظلهرة قيد بين السبلب والنتلئج التفلعملات
ً
تم تطوير المخطط الفرض ي في  السلبقة الدراسلت واعمتالدا

أطلر ثلاث متغيرات رئيسية هم:إ

، تدريب وتطوير الموظفين، وضوح الدوار، المتغير المستقل: سيلسلت التسويق الداخلي )الحوافز والمكلفآت -أأ

أالعلاقلت الداخلية(.

، المشلركة في صنع واتخلذ القرارات، المعلوملت، المتغير الوسيط: الشفلفية الإدارية )القوانين والتشريعلت -بأ

ألة(.ءالمسل، تقييم الداء، داريأالاتصل  الإأ

أالمتغير التلبع: رضل العايل الداخلي )الموظف(. -جأ
 

 
 
 
 

6 
 
 
 

 المخطط الفرض ي للبحث (1شكل يقم )

 منهج البحث:  -9

الوصفي التحليلي الذي ياكن  المنهج استخدام فقد تم عمليهل الحصو أ المراد والمعلوملت البحث طبيعة عملى بنلءأً

 ىووصف البيلنلت وتحليلهل للوصو  إلى الاستنتلجلت. كال يعتاد هذا المنهج عملى سؤا  المستقص من خلاله جاع 

وكذلك درجة الارتبلط بين المتغيرات ، منهم وعملى البيلنلت الثلنوية المتلحة بهدف تحديد خصلئص الظلهرة وحجاهل

 وأعمتادكال ن جلمعة الطلئف محل الدراسة. كال وتعتبر الدارسة ميدانية لنهل تهتم بجاع بيلنلت أولية م، المختلرة

أ77: 2018، للبيلنلت )النجلر وآخرون مصدرين هذا البحث عملى
ً
وذلك من خلا  الرجوع إلى  المصلدر الثلنوية، (. أولا

 تأصيل بهدف، الصلة باوضوع الدراسة ذات والجنبية العربية الكتب والبحوث المنشورة في المجلات والمراجع العلاية

 المتغير المستقل 
 التسويق الداخلي 

تدريب ، وضوح الأدوار، آت)الحوافز والمكاف
 العلاقات الداخلية(، وتطوير الموظفين

 
 

 

 المتغير التابع
 H4 العميل الداخلي )الموظف( رضا

 المتغير الوسيط
 الشفافية الإدارية

 (، المساءلةتقييم الأداء، الاتصال الإداري، اتخاذ القرارات، المعلومات، )القوانين والتشريعات

H
2 H1 

H
3 
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أ النظريأ الإطلر
ً
 قبل من تصاياهل تم التي قلئاة الاستبلنة من خلا  استخدام الولية المصلدر، وبنلء الفرضيلت. ثلنيل

أعملى موظفين جلمعة الطلئف للحصو  عملى المعلوملت اللازمة. تم توزيعهل والتي الدراسة أهداف لخدمة البلحثلن

 أداة جمع البيانات 9-1 

أوقد اشتالت عملى المقلييس التللية:، بحث من خلا  الاستبلنةتم جاع البيلنلت الخلصة بهذا ال

أمقيلس التسويق الداخلي  9-1-1

( والذي استخدمه Gronroos,1990تم قيلس التسويق الداخلي بلستخدام المقيلس الذي أعمده غرونروز )

بعة أبعلد تشال ويتكون مقيلس التسويق الداخلي من أرأ، (2014، طرشلن ; 2011، بعض البلحثين مثل )إسالعميل

العلاقلت الداخلية(. وقد تم قيلس بُعد ، تدريب وتطوير الموظفين، وضوح الدوار لدى الموظفين، )الحوافز والمكلفآت

وست عمبلرات للقيلس لكل من بُعد تدريب وتطوير الموظفين ، وضوح الدوار لدى الموظفين من خلا  سبع عمبلرات

علاقلت الداخلية فتم قيلسه من خلا  خاس عمبلرات. وصيغت جايع العبلرات أمل بُعد ال، وبُعد الحوافز والمكلفآت

أ= أوافق بشدة(.5= لا أوافق عملى الإطلا  إلى 1لجايع البعلد عملى مقيلس ليكرت الخالس ي )يتراوح من 

 مقيلس الشفلفية الإدارية 9-1-2

حيث تكون من خاسة عمشر  ،(2011تم قيلس الشفلفية الإدارية بلستخدام المقيلس الذي استخدمه حرب )

= أوافق  5= لا أوافق عملى الإطلا  إلى 1كال وصيغت جايع العبلرات عملى مقيلس ليكرت الخالس ي )يتراوح من ، عمبلرة

أبشدة(. 

أمقيلس مستوى الرضل الوظيفي  9-1-3

( واستخدمه Mohrman et al., 1977تم استخدام مقيلس الرضل الوظيفي والذي أعمده موهرملن وآخرون )

= 1وصيغت جايعهل عملى مقيلس ليكرت الخالس ي )يتراوح من ، ( الذي أشتال عملى ثالن عمبلراتCerit, 2009سيريت )

أ= راض ي جدا(. 5غير راض ي عملى الإطلا  إلى 

أالعوامل الدياوغرافية 9-1-4

أالدخل الشهري. ، مستوى التعليم، العار، الحللة الاجتالعمية، تم قيلس العوامل التللية: الجنس

 صدق الاستبانة 9-2

يقصد بصد  الاستبلنة أن تقيس أسئلة الاستبلنة مل وضعت لقيلسه. وقد قلم البلحثلن بللتأكد من 

عمرض الاستبلنة عملى مجاوعمة  طريق عمن منهم وذلك ىللاستقص  بللنسبة وضوحهل ومدى فيهل العبلرات الواردة صيلغة

تم ، تسويق. وفي ضوء المقترحلت المقدمة من المحكاينأسلتذة متخصصين في الإدارة وال 5من المحكاين تألفت من 

أ.بصورتهل النهلئية الاستبلنة إجراء مل يلزم من حذف وتعديل لإخراج

 ثبات الاستبانة 9-3

، يقصد بهل أن تعطي الاستبلنة نفس النتلئج لو تم إعملدة توزيعهل عمدة مرات تحت نفس الظروف والشروط

دم تغيرهل بشكل كبير فيال لو تم إعملدة توزيعهل عملى أفراد العينة عمدة مرات وباعنى أخرى هو استقرار نتلئجهل وعم

لفل كرونبلخ أمعلمل الثبلت  استخدام تم فقد، الاستبلنة ثبلت اختبلر خلا  فترات زمنية معينة. ومن أجل

(Cronbach’s Alpha) ،نتلئج  اعمطلء عملى ومقدرتهل الاستبلنة لفقرات الداخلي مدى الثبلت المعلمل هذا يقيس حيث

وتكون مقبولة إحصلئيل إذا زادت عمن ، (1-0لفل )أقياة معلمل  وتتراوح فقراتهل. تجله منهم ىالمستقص  لردود متوافقة

 وبللتللي ياكن تعايم النتلئج  (0.7)
ً
أ. (151: 2018، )النجلر وآخرونوعمندهل يكون ثبلت الداة جيدا
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لفل كرونبلخ لكل مقيلس وبُعد من أبعلد المقلييس المختلفة. أدرجة ثبلت  اختبلر نتلئج (1) رقم الجدو أ يبين

ولكل بُعد من أبعلد المقلييس تتراوح من ، (95..( إلى )86لجايع المقلييس تتراوح من ) ويلاحظ أن قياة الفل كرونبلخ

 نتلئج وتعايم يلسالق مصداقية أداة عملى الاعمتالد ياكن وبللتللي ومقبولة عمللية هذه النسبة وتعتبر، (89.( إلى )73.)

أ.الدراسة

 (Cronbach’s Alphaكرونباخ ) ألفا الثبات ديجة اختباي نتائج :(1) يقم جدول 

 المقياس

عدد العبايات 

الجمالية 

 للمقياس

قيمة 

لفا أ

 للمقياس

 أبعاد المقياس

عدد 

العبايات لكل 

 بُعد

قيمة 

لفا لكل أ

 بُعد

 941.أ30أالتسويق الداخلي

أ731.أ6أالحوافز والمكلفآت

 887.أ7أوضوح الدوار

أ749.أ6أتدريب وتطوير الموظفين

أ888. 5أالعلاقلت الداخلية

 894. 6أالاتصللات داخل المنظاة

أ----أ-----أ------أ953.أ15أمقيلس الشفلفية الإدارية

أ----أ-----أ------أ866.أ12أمقيلس الرضل الوظيفي

 
 مجتمع البحث والعينة 9-4

ع البحث كل من الموظفين والموظفلت بجلمعة الطلئف في المركز الرئيس ي بللحوية والبللغ يشال مجتا

 لكبر حجم مجتاع البحث أ( موظف وموظفة. واستخدم 755عمددهم )
ً
سلوب العينة العشوائية الطبقية وذلك نظرا

أحث وأعمداد كل فئة. ( يوضح مجتاع الب2مع إمكلنية تحديده وحصره وكذلك لعدم تجلنس مجتاعه. والجدو  رقم )

 (: مجتمع البحث2جدول يقم )

 النسبة العدد بيان

أ%57أ434أموظف

أ%43أ321أموظفة

أ%100أ755أالإجاللي

 
 حجم العينة  9-5

% ومستوى معنوية 95وبللرجوع إلى الجداو  الإحصلئية لتحديد حجم العينة في ضوء معلمل ثقة قدره 

 من حيث فئلته ( مفردة. ولتكونأ254بلغ حجم العينة )، 5%
ً
 طبيعيل

ً
فقد كلنت ، العينة ماثلة لمجتاع البحث تاثيلا

: 2018، وتكونت فئلته من الرجل  والنسلء )النجلر وآخرون، العينة العشوائية الطبقية هي أنسب أنواع العينلت

أ( حجم العينة ونسبة الاستجلبة لكل فئة.3(. يوضح الجدو  رقم )117

 لنسبة لكل فئة ونسبة الاستجابة لكل فئة(: حجم العينة با3جدول يقم )

 النسبة العدد بيان
 عدد ونسبة الاستجابة من كل فئة

 نسبة الاستجابة العدد

أ%46أ66أ%57أ145أموظف
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 النسبة العدد بيان
 عدد ونسبة الاستجابة من كل فئة

 نسبة الاستجابة العدد

أ%71أ59أ%43أ109أموظفة

أأ125أ%110أ254أالإجاللي

 
 أساليب التحليل الحصائي  9-6

، ( لتحليل بيلنلت الدراسةThe Statistical Package for Social Sciences) SPSSv21تم استخدام برنلمج 

كال استخدم عمدد من السلليب الإحصلئية في تحليل البيلنلت التي احتوت عمليهل الاستبلنلت وذلك لاختبلر فروض 

ومعلمل ارتبلط بيرسون لتحديد ، لفل كرونبلخأومعلمل الثبلت ، البحث. وتاثلت هذه السلليب في الوسط الحسلبي

كذلك الانحدار البسيط والمتدرج لتحديد نوع العلاقة ، ود ارتبلط بين المتغيرات المستقلة والمتغيرات التلبعةمدى وج

بين المتغيرات المستقلة والمتغيرات التلبعة وتحديد نسبة التبلين التي ياكن تفسيرهل في المتغير التلبع بواسطة المتغيرات 

 تحليل المسلر )التحليل، المستقلة
ً
الهيكلي( لاختبلر العلاقلت المبلشرة وغير المبلشرة بين سيلسلت التسويق  وأخيرا

الشفلفية الإدارية كاتغير وسيط لبيلن دور الوسيط في هذه وأالداخلي كاتغير مستقل والرضل الوظيفي كاتغير تلبع 

 العلاقلت.

 التحليل الحصائي للبيانات -10

 لإجراء التحليل الإحصلئي والذي  (SPSS)ريغهل في البرنلمج الإحصلئي تم ترميز بيلنلت الاستبلنلت ثم تف
ً
تاهيدا

 اختبلرات فرضيلت ، ثم الإحصلء الوصفي لمتغيرات الدراسة، يشال الخصلئص الدياوغرافية لعينة الدراسة
ً
وأخيرا

أالبحث. وسوف يتم تنلو  العنلصر السلبقة بش يء من التفصيل كال يلي:

 رافية لعينة الدياسةالخصائص الديموغ 10-1

الحللة ، اشتالت قلئاة الاستبلنة عملى بيلنلت دياوغرافية عمن المشلركين في الدراسة شالت: الجنس

( الخصلئص الدياوغرافية لعينة 4مستوى التعليم. ويظهر الجدو  رقم )، الدخل الشهريأ، العار، الاجتالعمية

% منهم متزوجين 79، نلثإ% منهم 47فراد العينة ذكور و% من أ53مفردة. ويلاحظ أن  125الدراسة والبللغ عمددهم 

وأن ، عملم 45عملم إلى أقل من  25% من المشلركين في الدراسة أعمالرهم تراوحت من 88كال أن ، % منهم عمزاب21و

أ% منهم مستواهم التعليمي جلمعي.64و، ريل  15000ريل  إلى أقل من  6000% منهم دخلهم الشهري يتراوح من 80

 (: الخصائص الديموغرافية لعينة الدياسة4) جدول يقم

 النسبة العدد بيان 

 الجنس

 %53 66 ذكر

 %47 59 أنثى

 %100 125 الجمالي

 الحالة الاجتماعية

 %79 99 متزوج

 %21 26 أعزب

 %100 125 الجمالي

 

 العمر

  25أقل من 
 
 1.6% 2 عاما

25-34  
 
 33.6% 42 عاما

35- 44  
 
 55.2% 69 عاما
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 النسبة العدد بيان 

 وأكثر 45
 
 9.6% 12 عاما

 %100 125 الجمالي 

 الدخل الشهري 

 16% 20 يةال 5999 - 3000من 

 45,6% 57 يةال 8999 - 6000

 34.4% 43 يةال 14999 -9000

 4% 5 فأكثر – 15000

 %100 125 الجمالي 

 مستوى التعليم

 9.6% 12 الثانوةة وأقل

 64.8% 81 الجامعة

 25.6% 32 تعليم عالي

 %100 125 الجمالي 

 
 الحصاء الوصفي لمتغيرات الدياسة 10-2

تم استخدام مقيلس ليكرت الخالس ي مع تحديد الهاية النسبية لمتغيرات الدراسة بنلءً عملى المعلدلة 

أالتللية:

طو  الفئة = 
الحد الاعملى للبديل−الحد الادنى للبديل

عمدد المستويلت
  =

1−5

3
  =1.33 

ومتوسطة إذا كلنت ، 2.33-1تكون الهاية النسبية منخفضة إذا كلنت قياة الوسط الحسلبي من  وبللتللي

 .3.67ومرتفعة إذا كلنت قياة الوسط الحسلبي اعملى من ، 3.66-2.34قياة الوسط الحسلبي مل بين 

لدراسة ( الإحصلء الوصفي لمتغيرات الدراسة. حيث بلغ متوسط آراء المشلركين في ا5يعرض جدو  رقم )

( مال يد  عملى أن معظم الآراء تتراوح مل بين بدون 0.72( وانحراف معيلري )2.63حو  "سيلسلت التسويق الداخلي" )

كال أن الهاية النسبية لهذا المتغير متوسطة حيث كلنت قياة الوسط ، رأي وموافق وتايل إلى أن تكون موافق

 وانحراف)2.47في الدراسة حو  "مالرسة الشفلفية الإدارية" ) . وبلغ آراء المشلركين3.66 -2.34الحسلبي مل بين 

كال أن ، ( وهذا يد  عملى أن معظم الآراء تتراوح مل بين بدون رأي وموافق وتايل إلى أن تكون موافق0.87معيلري )

اء . أمل متوسط آرأ3.66 -2.34الهاية النسبية لهذا المتغير متوسطة حيث كلنت قياة الوسط الحسلبي مل بين 

( مال يد  عملى أن معظم 0.78( بلنحراف معيلري )2.48فقد بلغ ) المشلركين في الدراسة حو  "رضل العايل الداخلي"

كال أن الهاية النسبية لهذا المتغير متوسطة حيث ، الآراء تتراوح مل بين دون رأي وموافق وتايل إلى أن تكون دون رأي

. ويلاحظ أن متوسط آراء المشلركين في الدراسة لبُعد الحوافز 3.66 -2.34كلنت قياة الوسط الحسلبي مل بين 

مال يشير إلى أن معظم الآراء تتراوح مل ، (0.77( وانحراف معيلري )2.31والمكلفآت )أحد أبعلد التسويق الداخلي( بلغ )

منخفضة حيث كلنت  كال أن الهاية النسبية لهذا المتغيرأ، بين غير موافق ودون رأي وتايل إلى أن تكون غير موافق

. في حين تراوحت قياة الوسط حسلبي لبقية أبعلد التسويق الداخلي مل بين 2.33 -1قياة الوسط الحسلبي مل بين 

كال أن الهاية ، مال يد  عملى أن معظم الآراء تتراوح مل بين دون رأي وموافق وتايل إلى أن تكون موافق 2.81و 2.61

أ.3.66 -2.34كلنت قياة الوسط الحسلبي مل بين  النسبية لهذا البعلد متوسطة حيث

 (: الحصاء الوصفي لمتغيرات الدياسة5جدول يقم )

 مستوى الأهمية الانحراف المعيايي  الوسط الحسابي العناصر

أمتوسطة 0.72 2.63 أبعلد التسويق الداخلي
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 مستوى الأهمية الانحراف المعيايي  الوسط الحسابي العناصر

أمنخفضة 0.77 2.31 الحوافز والمكلفآت

أمتوسطة 0.96 2.75 وضوح الدوار

أمتوسطة 0.78 2.61 ب وتطوير الموظفينتدري

أمتوسطة 0.94 2.81 الاتصللات داخل المنظاة

أمتوسطة 0.94 2,63 العلاقلت الداخلية

أمتوسطة 0.87 2.47 مالرسة الشفلفية الإدارية

أمتوسطة 0.78 2.48 رضل العايل الداخلي

 
 اختباي فرضيات الدياسة 10-3

 قة وتأثير ذو دلالة إحصلئية بين سيلسلت التسويق الداخلي وبين رضل "توجد عملا ونصه:، ختباي الفرض الأول ا

حسلب معلمل وتم  .العايل الداخلي". ولاختبلر هذا الفرض تم حسلب معلمل الارتبلط بيرسون والانحدار المتعدد

و  الارتبلط بيرسون بين متوسط آراء العينة حو  مالرسلت سيلسلت التسويق الداخلي ومتوسط آراء العينة ح

( إلى أنه توجد عملاقة طردية قوية بين المتغيرين وهي معنوية 6رضل العايل الداخلي. ويتضح من الجدو  رقم )

أ(. 0.663% حيث بلغت قياة معلمل الارتبلط )1عمند مستوى دلالة 

 سياسات التسوةق الداخلي ويضا العميل الداخلي(: معاملات ايتباط بيرسون بين 6جدول يقم )

 يضا العميل الداخلي خليالتسوةق الدا 

 أ1أالتسويق الداخلي

أ1 **663.أرضل العايل الداخلي

أ%1** معلملات معنوية عمند مستوى دلالة 

( نتلئج تحليل الانحدار المتعدد لمعرفة العلاقة والتأثير بين سيلسلت التسويق 7يعرض جدو  رقم )كال 

لتسويق الداخلي قلدر عملى التنبؤ باتغير رضل العايل الداخلي وبين رضل العايل الداخلي. حيث يتضح أن متغير ا

. وتشير هذه المعلدلة إلى وجود عملاقة طردية بين التسويق Y=.578+,714xوالمعلدلة التللية توضح ذلك ، الداخلي

للناوذج تشير إلى معنوية أثر التسويق الداخلي عملى رضل  p=.0الداخلي ورضل العايل الداخلي. والقياة الاحتاللية 

% من التغيرات 44إلى أن التسويق الداخلي يفسر  R2=.44العايل الداخلي. كال يوضح قياة معلمل التحديد 

 اتوذارتبلط طردية ومنهل نستنتج وجود عملاقة  %.5الحلصلة في رضل العايل الداخلي وذلك عمند مستوى معنوية 

أ.وهذا بللتللي يؤكد صحة الفرضية، يدلالة إحصلئية بين سيلسلت التسويق الداخلي وبين رضل العايل الداخل

(: نتائج تحليل الانحداي المتعدد للعلاقة والتأثير بين سياسات التسوةق الداخلي وبين يضا العميل 7جدول يقم )

 الداخلي

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .663a .440 .435 .58454 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 32.956 1 32.956 96.449 .000b 
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Model Summary 

Residual 42.028 123 .342   

Total 74.984 124    

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .578 .200  2.886 .005 

 000. 9.821 663. 073. 714. الداخلي التسوةق

 تشير إلى أنه "توجد عملاقة وتأثير ذو دلالة إحصلئية بين الشفلفية الإدارية وبين رضل وأ، اختباي الفرض الثاني

تم حسلب معلمل . وأالعايل الداخلي". ولاختبلر هذا الفرض تم حسلب معلمل الارتبلط بيرسون والانحدار المتعدد

الارتبلط بيرسون بين متوسط آراء العينة حو  الشفلفية الإدارية وبين متوسط آراء العينة حو  رضل العايل 

(. ويتضح من هذا الجدو  وجود عملاقة طردية قوية بين المتغيرين وهي معنوية 8ويعرضه جدو  رقم )، الداخلي

أ(. 0.681) % حيث بلغت قياة معلمل الارتبلط1عمند مستوى دلالة 

 بين الشفافية الدايةة وبين يضا العميل الداخلي )الموظف((: معاملات ايتباط بيرسون 8جدول يقم )

 يضا العميل الداخلي الشفافية الدايةة 

 أ1أالتسويق الداخلي

أ1 **663.أرضل العايل الداخلي

أ%1** معلملات معنوية عمند مستوى دلالة 

ل الانحدار المتعدد لمعرفة العلاقة والتأثير بين الشفلفية الإدارية وبين رضل ( نتلئج تحلي9يعرض جدو  رقم )وأ

، العايل الداخلي. حيث يتضح من الجدو  أن متغير الشفلفية الإدارية قلدر عملى التنبؤ باتغير رضل العايل الداخلي

طردية بين الشفلفية الإدارية  . تشير المعلدلة السلبقة إلى وجود عملاقةY=.981+.605xوالمعلدلة التللية توضح ذلك 

للناوذج إلى معنوية أثر الشفلفية الإدارية عملى رضل العايل  p=.0ورضل العايل الداخلي كال تشير القياة الاحتاللية 

% من التغيرات الحلصلة في رضل 46إلى أن الشفلفية الإدارية تفسر  R2=.46الداخلي. كال تشير قياة معلمل التحديد 

 ارتبلط طردية عملاقةوبنلء عملى النتلئج السلبقة ياكن تأكيد وجود %. 5وذلك عمند مستوى معنوية  العايل الداخلي

 .مال يدعمم صحة الفرضية، دلالة إحصلئية بين الشفلفية الإدارية وبين رضل العايل الداخلي وذات

 ة وبين يضا العميل الداخلي(: نتائج تحليل الانحداي المتعدد للعلاقة والتأثير بين الشفافية الداية9جدول يقم )

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .681a .464 .460 .57152 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 34.807 1 34.807 106.560 .000b 

Residual 40.177 123 .327   

Total 74.984 124    

Coefficientsa 
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Model Summary 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .981 .154  6.391 .000 

 000. 10.323 681. 059. 605. الدايةة الشفافية

  
 لة إحصلئية بين سيلسلت التسويق الداخلي والشفلفية "يوجد تأثير ذو دلا ونصه:، اختباي الفرض الثالث

تم حسلب معلمل الارتبلط . وأالإدارية". ولاختبلر هذا الفرض تم حسلب معلمل الارتبلط بيرسون والانحدار المتعدد

، بيرسون بين متوسط آراء العينة حو  سيلسلت التسويق الداخلي ومتوسط آراء العينة حو  الشفلفية الإدارية

(. ويتضح من خلاله وجود عملاقة طردية قوية بين المتغيرين وهي معنوية عمند مستوى 10الجدو  رقم )كال في 

أ(. 0.777% حيث بلغت قياة معلمل الارتبلط )1دلالة 

 (: معاملات ايتباط بيرسون بين سياسات التسوةق الداخلي والشفافية الدايةة10جدول يقم )

 ايةةالشفافية الد أبعاد التسوةق الداخلي 

 أ1أالتسويق الداخلي

أ1 **777.أرضل العايل الداخلي

أ%1** معلملات معنوية عمند مستوى دلالة 

( نتلئج تحليل الانحدار المتعدد لمعرفة العلاقة والتأثير بين سيلسلت التسويق 11يعرض جدو  رقم )كال 

لداخلي قلدر عملى التنبؤ باتغير حيث يتضح من هذا الجدو  أن متغير التسويق ا، الداخلي والشفلفية الإدارية

. وتشير المعلدلة السلبقة إلى وجود عملاقة طردية بين Y=.034+.942xالشفلفية الإدارية والمعلدلة التللية توضح ذلك 

إلى معنوية أثر التسويق الداخلي عملى  للناوذج p=.0التسويق الداخلي والشفلفية الإدارية كال تشير القياة الاحتاللية

% من التغيرات 06إلى أن التسويق الداخلي يفسر  R2=.60لإدارية. كال تشير قياة معلمل التحديد الشفلفية ا

 عملاقة طردية نستنتج وجود، %. من النتلئج السلبقة5الحلصلة في الشفلفية الإدارية وذلك عمند مستوى معنوية 

ألتللي يتم قبو  الفرضية وتأكيدهل.. وبلدلالة إحصلئية بين سيلسلت التسويق الداخلي والشفلفية الإدارية اتذوأ

 (: نتائج تحليل الانحداي المتعدد للعلاقة والتأثير بين التسوةق الداخلي وبين الشفافية الدايةة11جدول يقم )

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .777a .603 .600 .55360 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 57.342 1 57.342 187.103 .000b 

Residual 37.696 123 .306   

Total 95.039 124    

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. 
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Model Summary 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -.034- .190  -.179- .858 

 التسويق

 الداخلي
.942 .069 .777 13.679 .000 

 

 يزيد مستوى الشفلفية الإدارية كاتغير وسيط من قوة العلاقة الإيجلبية بين  ونصه:، اختباي الفرض الرابع"

ن مـن أجـل التحقـق مـن حسوأ كاتغير تلبع". لسيلسلت التسويق الداخلي كاتغير مستقل ورضل عمالاء الداخ

( أن 12تم استخدام العديـد من مؤشرات المطلبقة مثـل كلي تربيع. ويلاحظ من جدو  رقم )وأ، مطلبقة الناوذج

 مال يعطي مؤشر بقبو  الناوذج لكونه ملائم
ً
ومؤشر حسن ، قياة المؤشر صفر وهي قياة غيـر دالة إحصلئيل

أئم.مال يعطي مؤشر قوي عملى أن الناوذج ملاأ 1المطلبقة حيث بلغت قياته 

 (: حسن مطابقة النموذج12جدول يقم )

 المؤشر قيمة المؤشر

 chi-square –الاختبلر الإحصلئي  0

 GFIمؤشر حسن المطلبقة  1

ظهر النتلئج أن الشفلفية 2( والشكل رقم )13ويوضح كل من الجدو  رقم )
ُ
( نتلئج تحليل المسلر. حيث ت

يد  عملى أنه كلال زادت الشفلفية الإدارية كلال زاد الرضل الوظيفي.  وهذا، الإدارية لهل عملاقة مبلشرة برضل الموظفين

 بللتسويق الداخلي
ً
باعنى أنه كلال زاد التسويق الداخلي زادت الشفلفية ، كال وجد أن الشفلفية الإدارية تتأثر إيجلبيل

وأن ، لتسويق الداخليالإدارية. ومنه يتضح أن للشفلفية الإدارية دور إيجلبي في رضل الموظفين بعد التعرض ل

وبللتللي يتم تأكيد ، الشفلفية كاتغير وسيط يزيد من قوة العلاقة بين التسويق الداخلي ورضل عمالاء الداخل

أ.الفرضية

 (: نتائج تحليل المساي13جدول يقم )

أالرضل الوظيفيأالشفلفية الإداريةأالمتغير المتأثر

أالتأثيرأالمتغير المؤثر
 الاحتاللية القياة

Pأ

 اةقي

t-test 
أالتأثير

أالقياة

 P الاحتاللية

أقياة

t-test 

ــــأالشفلفية الإدارية ـــ ـــــ ـــ ـــ ــــأـــــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ــــأـــــ ـــ ـــــ ـــ ـــ  4.224 0000 .0أ378.أـــــ

أ3.267أ001 .0أ355.أ13.844أ0000 .0 .947أالتسويق الداخلي
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 (: نتائج تحليل المساي2)شكل يقم 

 الدياسة والتوصيات نتائج -11

 نتائج الدياسة 11-1

أخلصت الدراسة إلى النتلئج التللية:

نحو بُعد الحوافز وبشكل كبير ، سيلسلت التسويق الداخليب عمدم اهتالم من جلنب إدارة الجلمعةأن هنلك  -1

ارة الجلمعة وموظفيهل إلى وجود مل يسمى إلى عمدم إدراك إد هذه النتيجةويرجع السبب لظهور  .والمكلفآت

أبللتسويق الداخلي أو مدى أهاية تطبيقه في بيئة العال. 

سلوب التقليدي في الإدارة من حيث عمدم إيضلح الأإلى اتبلع ذلك نتيجة مالرسة الشفلفية الإدارية وأ عمدم -2

وضعف الاتصل  الإداري ، اروعمدم الإفصلح عمن المعلوملت أو المشلركة في صنع القرأ، القوانين والتشريعلت

وعمدم العدالة في تقييم الداء والمسلءلة والتي ينتج عمنهل ضبلبية العال وإيجلد حواجز في تعلمل المدراء ، الداخلي

أ مع موظفيهم.

بأن الوضلع الإدارية لا تحقق لهم الرضل الكلفي  همشعورأذلك لوأ ين(الداخلي لاءالعاالموظفين )رضل  انخفلض -3

لحوافز والمكلفآت لكل من اوعمدم وجود نظلم واضح وفعل  ، ووضوح السيلسلت الإدارية مثل عمدم ثبلت

أوضعف الاتصللات الداخلية.، للتدريب والتطويروكذلك 

 الداخلي ومالرسة الشفلفية الإدارية إلى انخفلضسيلسلت التسويق بتطبيق  سلهم عمدم اهتالم إدارة الجلمعة -4

أرضل العايل الداخلي. 

أ -5
ً
أن الشفلفية الإدارية كاتغير وسيط يزيد من قوة العلاقة بين التسويق الداخلي ت النتلئج إلى أكد، وأخيرا

وزاد الاهتالم ، ورضل العايل الداخلي. وياكن تفسير ذلك بأنه كلال زادت الحوافز والمكلفآت المقدمة للاوظفين

وكلنت الجلمعة ، لوب القيلم بهكلن الموظف في الجلمعة يعرف بدقة الدور المطوأ، بتدريب وتطوير الموظفين

تشجع بنلء العلاقلت الشخصية مل بين الموظفين داخل العال أدى ذلك إلى زيلدة احسلسهم بأن إدارة الجلمعة 

أتالرس الشفلفية الإدارية وبللتللي سوف يزيد من رضلهم الوظيفي.

.38 

 رضل العايل الداخلي )الموظف(المتغير التابع  التسويق الداخلي  المتغير المستقل

.95 

 الشفلفية الإدارية المتغير الوسيط

.3 

e1 

.35 

e2 

.3 
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 والمقترحات التوصيات 11-2

وصيلت لتحسين تطبيق سيلسلت التسويق الداخلي وتحسين ياكن اقتراح بعض الت، بنلءً عملى نتلئج الدراسة

أمستوى الشفلفية الإدارية وبللتللي تحسين مستوى الرضل الوظيفي للعايل الداخلي. وتشال هذه التوصيلت مل يلي:

عملى إدارة الجلمعة أن تتبنى مفهوم التسويق الداخلي مع توجيه الاهتالم الكلفي نحو التطبيق الفعلي والمستار  -1

ستراتيجيلت والبرامج المختلفة الموجهة بتلبية احتيلجلت ورغبلت عمالائهل الداخليين والعال عملى تطويرهل بال للاأ

، زيلدة الحوافز والمكلفآت المقدمة للاوظفينويكون ذلك من خلا   يسلعمد عملى رفع مستوى رضلهم الوظيفي.

مع ، يعرف كل موظف سلطلته ومسئوليلتهمع توضيح الدوار الوظيفية لهم حتى ، وزيلدة الاهتالم بتدريبهم

 وتحسين نظلم الاتصللات داخل الجلمعة.، تشجيع بنلء العلاقلت الجيدة بين الموظفين

المشلركة في اتخلذ القرارات  الشفلفية الإدارية وذلك من خلا تبلع أسلوب اعملى إدارة الجلمعة أن تشجع عملى  -2

تقبُل الإدارة ملاحظلت واقتراحلت الموظفين والتواصل  وسيلسة عمدم إخفلء المعلوملت عمن الموظفين. كذلك

 معهم من خلا  قنوات متعددة ومفتوحة في كل الاتجلهلت. 

المسلءلة  أهل مع خضوعمهل لمبدأعماللن تنتهج سيلسلت الوضوح والمكلشفة في مالرسة عملى إدارة الجلمعة أ -3

إدارتهل من خلا  التعلمل بنزاهة. كذلك توضيح وتنفيذه بفلعملية وعملنية وأن تأخذ في عمين الاعمتبلر المرونة في 

مع استقرار وسهولة فهم التشريعلت الإدارية وذلك لبنلء ، أسبلب القرارات الإدارية عمند مالرسة أنشطتهل

أالمصداقية والثقة بينهم وبين والموظفين. 
ً
سلس الكفلءة والجدارة أتبنى سيلسة التوظيف والترقية عملى  وأيضل

 وأن تتيح إمكلنية تقييم أدائهل من قبل المعنيين دون إخفلء للاعلوملت. ، علنهوباعليير محددة وم

، عملى إدارة الجلمعة رفع مستوى الرضل الوظيفي للاوظفين وذلك من خلا  وضع نظلم فعل  للحوافز والمكلفآت -4

، لملديةوالتسهيلات ا ن مستوى التعلمل الإداري والاتصللاتيوتحس، ووضع نظلم فعل  للتدريب والتطوير

 وتشجيع العلاقلت الجيدة بين الموظفين.

 المراجعقائمة 
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 الملاحق

 ةانالاستب

 جزء الأول: العبايات المتعلقة بالتسوةق الداخليال

( أملم الإجلبة  الرجلء تحديد مدى موافقتك أو عمدم موافقتك عملى العبلرات التللية وذلك بوضع ) 

المنلسبة كال هو موضح في المثل  التللي: لو كنت توافق بشدة عملى العبلرة التللية )المرتب الذي احصل عمليه يتنلسب 

أ.5( عملى العدد  الذي القوم به( فلن عمليك القيلم بوضع ) مع حجم العال 

 العبايات البعد

 المقياس

 

أوافق 

 بشدة

 أوافق
بدون 

 يأى

لا 

 أوافق

لا أوافق 

على 

 الطلاق

ت
فآ

كا
والم

ز 
اف

حو
ال

 

      المرتب الذي احصل عليه يتناسب مع حجم العمل الذي القوم به

      قاينة مع حجم العمل الذي اقوم به.تعتبر المرتبات في الجامعة عالية بالم

      يشعر الجميع في الجامعة ان هناك نظام مرض ي للمكافآت

      تتناسب المكافآت والحوافز مع متطلبات المعيشة المعقولة

      قياس الأداء ونظم الحوافز تشجع الموظفين على العمل الاجتماعي.

      جهدا متميزا في اداء عملهم يتم مكافأة الموظفين الذين يبذلون 

اي
دو

الا
ح 

ضو
و

 

      لكل وظيفة من وظائف الجامعة صلاحية ومسئولية محددة وواضحة

      لكل نشاط من انشطة العمل خطة واحدة ويئيس متخصص واحد

      يتلقى المرؤوس الاوامر اليشادات من يئيس واحد فقط.

      التخصص في الاداء والتنفيذ العمل مجزأ الى عمليات جزئية لأجل

      لكل وظيفة مهام محددة وواضحة

      كل موظف في الجامعة يعرف بدقة الدوي المطلوب منه القيام به

      اشعر انني اعرف مهام وظيفتي جيدا
ن

في
وظ

الم
ةر 

طو
وت

ب 
ة دي

ت
 

تي البرامج التديةبية التي تلقاها الموظفون تتعلق بمهايات الوظيفة ال

 يشغلونها.
     

      البرامج التديةبية زادت من قدياتي وامكاناتي العلمية والعلمية.

ترى الجامعة التي اعمل بها ان تطوةر معرفة ومهايات الموظفين بها 

 استثماي وليس بتكلفة
     

      تعتبر البرامج التديةبة التي توفرها الجامعة للموظفين كافية

امعة بتديةب الموظفين وتنمية مهاياتهم في مجال التعامل مع تهتم اداية الج

 الطلاب.
     

      التديةب يغطي نقصا حقيقيا بالنسبة لي في المهايات المطلوب اكتسابها.

ية
خل

دا
 ال

ت
قا

لا
لع

ا
 

      تشجع الجامعة بناء علاقات شخصية ما بين الموظفين داخل العمل

      ما بين الموظفين خايج نطاق العمل تشجع الجامعة بناء علاقات شخصية

      تدعم الجامعة العمل بروح الفرةق الواحد

      العلاقات بين الموظفين نعتبر طيبة ومتعاونة

      تحافظ الاداية على وجود علاقات ودية ما بين المستوةات المختلفة
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 العبايات البعد

 المقياس

 

أوافق 

 بشدة

 أوافق
بدون 

 يأى

لا 

 أوافق

لا أوافق 

على 

 الطلاق

ت
الا

ص
لات

ا
 

مة
ظ

لمن
ل ا

خ
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      ني بسهولة الاتصال برئيس ي المباشر.يمكن اذا تعرضت لمشكلة ما في عملي

      تتبع الجامعة سياسة الباب المفتوح

يسود بالجامعة نظام جيد للاتصالات يسمح بتوفر كافة المعلومات التي 

 احتاجها في وظيفتي بسرعة.
     

      تهتم اداية الجامعة بالتركيز على الاتصالات بين العاملين.

      صل للموظفين بها اهمية ادوايهم في اداء الخدمة.الجامعة تعرف وتو 

      يتم توصيل يؤةة الجامعة للموظفين يشكل جيد.

 الجزء الثاني: العمليات والممايسات التي تتسم بالشفافية في الجامعة

( أملم الإجلبة  الرجلء تحديد مدى موافقتك أو عمدم موافقتك عملى العبلرات التللية وذلك بوضع ) 

سيلسةأعمدمأإخفلءأدارة )تالرسأالإلو كنت توافق بشدة عملى العبلرة التللية  في المثل  التللي: المنلسبة كال هو موضح

أ.5( عملى العدد  الجلمعة( فلن عمليك القيلم بوضع ) الاعلوالتأعمنأالعلالينأفيأ

 

 العباية

 

ياض ي 

 جدا
 ياض ي

بدون 

 يأى

غير 

 ياض ي

غير ياض ي 

على 

 الطلاق

      الجامعةسياسة عدم إخفاء المعلومات عن العاملين في اية دتمايس ال 1

2 
متعددة ومفتوحة ل قنوات اتصال الداية مع العاملين من خلال تتواص

 تالاتجاهال على ك
     

      الجامعةالداية الملاحظات والاقتياحات الصادية من أفياد ل تتقب 3

4 
ة أعمالها مع ممايسفي تنتهج الداية سياسات الوضوح والمكاشفة 

 ةخضوعها للمساءل
     

      الجامعةتتوفي المصداقية والثقة بين الداية وأفياد  5

      نيةتنفذ الداية نظام المساءلة بفاعلية وعل 6

      هةبنزال التعامل تياعي الداية الميونة اللازمة في إدايتها من خلا 7

      اسة أنشطتهعند ممايالدايةة توضح الداية أسباب القيايات  8

      الجامعةتؤمن الداية بحق المجتمع الخايجي في مياقبة أداء  9

      اتتميز الداية باستقياي تشييعاتها وسهولة فهمها وانسجامه 10

11 
سياسات التوظيف والتيقية مبنية على أساس الكفاءة والجداية وبمعاييي 

 نةمحددة ومعل
     

12 
المعنيين دون تعمد إخفاء أية ل ائها من قبأدية بتقييم تسمح الدا 

 تمعلوما
     

13 
تتعاون الداية مع المؤسسات والأفياد من مختلف القطاعات لتحسين 

 بيامجها ونوعية الخدمة التي تقدمها.
     

      معتيبط الداية بين البيامج التي تقدمها واحتياجات المجت 14

      الخايجيمصداقية مع المجتمع الداية على تنمية ي الثقة والل تعم 15
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 الجزء الثالث: ديجة الرضا عن الخدمات المقدمة للموظفين

: لو كنت راض ي جدا عمن  الرجلء تحديد مستوى رضلك وذلك بوضع ) 
ً
( أملم الإجلبة المنلسبة فاثلا

أ.5( عملى العدد  )التدريب والتطوير( فلن عمليك القيلم بوضع ) 

 

 العباية

 

ياض ي 

 جدا
 يياض 

بدون 

 يأى

غير 

 ياض ي

غير 

ياض ي 

على 

 الطلاق

      مستوى الرضا عن موقع الجامعة 1

      مستوى الرضا عن مواقف السايات 2

      مستوى الرضا عن دويات المياه 3

      مستوى الرضا عن البوفيهات 4

      مستوى الرضا عن التعامل الدايي  5

      تمستوى الرضا عن الحوافز والمكافآ 6

      مستوى الرضا عن التديةب والتطوةر 7

      مستوى الرضا عن العلاقات بين الموظفين 8

      مستوى الرضا عن الاتصالات 9

      مستوى الرضا عن التسهيلات المادية )مثل الاجهزة والمكاتب ...الخ 10

      مستوى الرضا عن النظافة 11

      ء العملمستوى الرضا عن تعامل زملا 12

 الجزء الرابع : المعلومات الديموغرافية

أالجنس  -1

 نثىأب(                                                                                             أ( ذكر 

أالحللة الاجتالعمية  -2

  ب( أعمزب                                                                          أ( متزوج 

أالعار -3

أ 25أ( اقل من  
ً
أ 34-25ب(                                                                     عململ

ً
أ عململ

أ 44 -35ج(  
ً
أ 45د(                                                                          عململ

ً
  وأكثر عململ

  
أمستوى التعليم  -4

أب( المتوسطة                                                                         قلأأ( الابتدائية وأ 

أد( الجلمعة                                                                                      الثلنوية ج( 

أ هـ( تعليم عمللي 

أالدخل الشهريأ -5

 ريل  5999 - 3000ب(                                                       ريل  3000قل من أأ(  

أريل  14999 - 9000د(                                                      ريل  8999 - 6000ج(  

أريل  20000ر من كثأو(                                                         1999 - 15000هـ(  

أ
ً
 لتعلونكم ومسلعمدتكم مقدمل

ً
أشكرا


