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 □ممخّص  □
 

ىجف البحث إلى استكذاف تأثيخ عشاصخ البيئة التدؾيقية الجاخمية عمى ولاء العسلاء في شخكات      
السؾارد -السؾارد البذخية: الجاخمية ومدتؾدعات الأدوية في الداحل الدؾري، حيث تؼ تشاول خسدة عشاصخ لبيئة التدؾيق

 ة.سات الجاخميالأنغسة والديا-البحؾث والتظؾيخ-الثقافة التشغيسية-السالية والتكشؾلؾجية
الاستبانة كأداة  ت الباحثة، استخجماعتسجت الباحثة السشيج الؾصفي التحميميوبغية تحقيق ىجف الجراسة      

 عجد الاستبانات الرالحة لمتحميل، كان استبانة 415استبانة، استخدّ مشيا  430، حيث تؼ تؾزيع لجسع البيانات الأولية
 .  SPSS-23 ، كسا تؼ اختبار الفخضيات باستخجام بخنامجاستبانة 399

مؽ الأطباء  معشؾي لأبعاد البيئة التدؾيقية الجاخمية في ولاء العسلاءإلى وجؾد تأثيخ تؾصل البحث     
 في مدتؾى رتفاعاً أعيخت الشتائج ا، كسا كات ومدتؾدعات الادوية في الداحل الدؾري شخ  والريادلة الستعامميؽ مع

وقجمت الجراسة مجسؾعة مؽ التؾصيات الستعمقة بتعديد . تؾافخ عشاصخ البيئة التدؾيقية الجاخمية في البيئة السجروسة
ميارات السؾعفيؽ وتذجيعيؼ عمى تقجيؼ الحمؾل الابتكارية، إضافة لمتخكيد عمى العسيل وإنذاء نغام متكامل لإدارة 

 الجؾدة الذاممة. 
الثقافة -سالية والتكشؾلؾجيةالسؾارد ال-السؾارد البذخية -ولاء العسلاء-البيئة التدؾيقية الجاخمية: الكمسات السفتاحية

 الأنغسة والدياسات الجاخمية.-البحؾث والتظؾيخ-التشغيسية
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□ ABSTRACT □ 

 

     The research aimed to explore the impact of elements of the internal 

marketing environment on the loyalty of customers in pharmaceutical companies and 

warehouses in the Syrian coast, five elements of the internal marketing environmen t 

were dealt with: human resources-financial and technological resources-

organizational culture-research and development-internal systems and policies. 

    The researcher adopted the descriptive analytical approach to the description 

of the study variables, the questionnaire was used as a tool for collecting initial data, 

as 430 questionnaires were distributed, 415 of which was recovered, it was valid for 

analysis 399,  the hypotheses and statistical analysis were tested using the SPSS-23 

program. 

     The research found a significant impact to the dimensions of the internal 

marketing environment in the loyalty of customers in pharmaceutical companies and 

warehouses in the Syrian coast, the results showed an increase in the level of 

availability of elements of the internal marketing environment in the studied 

environment. The study provided a set of recommendations related to enhancing 

employee skills and encouraging them to provide innovative solutions, in addition to 

focusing on the customer and creating an integrated system for total quality 

management. 

Keywords: Internal marketing environment-customer loyalty-human resources-financial 

and technological resources-organizational culture-research and development- internal 

systems and policies. 
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 :مقجمة  -5
يخكد الاتجاه الحجيث لسفيؾم التدؾيق عمى العسيل باعتباره نقظة الانظلاق الأساسية لجسيع الأنذظة    

لقائسة التدؾيقية، حيث تظؾر التفكيخ الاستخاتيجي لجى السشغسات لتظؾيخ العلاقة مع العسيل وابتكار الأفكار الججيجة ا
عمى بشاء علاقة ثقة متبادلة طؾيمة الأجل بيؽ السشغسة وعسلائيا، ولحلػ يأتي تخكيد السشغسات عمى زيادة الاىتسام 
بالعسلاء والفيؼ العسيق لحاجاتيؼ ورغباتيؼ بسا يزسؽ تحقيق الجؾدة العالية، ويعدز شعؾرىؼ بأن السشافع التي يحرمؾن 

افة لتحقيق الخضا والإشباع لجيو، عمى أن يتؼ ذلػ مؽ خلال مخاحل تبجأ عمييا مؽ السشتج أكبخ مؽ تكمفتو، إض
تمعب بيئة التدؾيق دوراً محؾرياً ، حيث باكتداب العسيل مخوراً بتعديد العلاقة معو وانتياءً بالسحافغة عميو وكدب ولائو

ونغخاً لعؾامميا الخارجية في تذكيل قجرة السشغسة عمى التفاعل مع سؾقيا السدتيجف والتخويج لعخوضيا بشجاح. 
والجاخمية، يُعجّ الفيؼ الجقيق ليحه البيئة أمخاً بالغ الأىسية لمسشغسات التي تدعى إلى تكييف استخاتيجياتيا استجابةً 
لمغخوف الستغيخة وتفزيلات السدتيمكيؽ. وتُرشف بيئة التدؾيق عادةً إلى فئتيؽ متخابظتيؽ: البيئة الجدئية والبيئة 

 الكمية.
، ىجف ومع تبايؽ ردود العسلاء حؾل ولائيؼ لمذخكات والسدتؾدعات التي شكمت مذكمة بحثية تدتحق الجراسة   

البحث إلى دراسة تأثيخ عشاصخ البيئة التدؾيقية الجاخمية عمى ولاء العسلاء في شخكات مدتؾدعات الأدوية العاممة في 
 الداحل الدؾري.

 الجراسات الدابقة: -2
  بعشهان:2019به حدهن، شعبان، (دراسة ) 

 تحميل أثخ متغيخات البيئة التدهيقية الجاخمية عمى ربحية السرارف. 
إلى إيزاح أثخ متغيخات البيئة التدؾيقية الجاخمية عمى ربحية السرارف ىجفت الجراسة  :الجراسة ىجفت    

 (.2017-2011الخاصة في سؾرية خلال الفتخة)
اعتسجت الجراسة أسمؾب القياس الكسي مؽ خلال السؤشخات والشدب السالية، وتؼ استخجام  مشيجية الجراسة:

السشاسب أساليب الانحجار السجسّع لدلاسل البيانات السقظعية في اختبار الفخضيات والؾصؾل إلى الشسؾذج الإحرائي 
م عيشة مؽ العامميؽ في خسذ مؽ السعبخ عؽ العلاقة بيؽ الستغيخ التابع والستغيخات السدتقمة، حيث تؼ استخجا

 السرارف الدؾرية الخاصة.
مؽ أىؼ الشتائج التي تؾصمت إلييا الجراسة: وجؾد علاقة معشؾية بيؽ متغيخات البيئة التدؾيقية  نتائج الجراسة:
 .[1]الييكل التشغيسي( وبيؽ ربحية السرارف ، التشغيؼ الإداري ، الجاخمية)السؾارد السالية

  بعشهان:2024، قباري ال(دراسة ) 
دور التدهيق الجاخمي في تجعيم الهلاء التشظيسي لمعاممين بالسؤسدات الرحية في السسمكة العخبية 

 الدعهدية.
تجعيؼ الؾلاء التشغيسي لمعامميؽ في  يإلى تحجيج دور التدؾيق الجاخمي فالجراسة  ىجفت ىجف الجراسة:

الرحية التي تيتؼ بالعامميؽ لجييا، تعسل عمى الاستفادة مؽ خاصة وأن السؤسدات السؤسدات الرحية الدعؾدية، 
 خبخاتيؼ، مسا يديؼ في خمق مدتؾيات عالية مؽ الخضا لجى السخضى.

اعتسجت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي، وتؼ استخجام الاستبانة كأداة لجسع البيانات الأولية،  :مشيجية الجراسة
 عامميؽ في السذافي الحكؾمية.مؽ ال 301وبمغ حجؼ العيشة السجروسة 
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مؽ أىؼ الشتائج التي تؾصمت إلييا الجراسة: وجؾد تأثيخ معشؾي لأبعاد التدؾيق الجاخمي  نتائج الجراسة:
الاترال الجاخمي( في تعديد الؾلاء التشغيسي لجى العامميؽ -التحفيد-التسكيؽ-الستسثمة بـ)التظؾيخ والتجريب

مميؽ باعتبارىؼ عسلاء داخمييؽ، ويعج التدؾيق الجاخمي مؽ الأساليب حيث يُشغخ لمعابالسؤسدات الرحية، 
 .[2]  ولائيؼوتعديد زيادة  التي تديؼ فيالحجيثة 
 ( دراسةKanyan, et al., 2015:بعشهان ) 

Building Customer Relationship for gaining Customer Loyalty in the 

Pharmaceutical Industry. 

  العسلاء لكدب ولائيم في الرشاعة الريجلانية.بشاء العلاقة مع 
إلى بيان تأثيخ العلاقات الجيجة مع العسلاء عمى كدب ولائيؼ في ىجفت الجراسة  ىجف الجراسة:    

 مجال صشاعة الأدوية في مجيشة كؾتذيشغ الساليدية.
اعتسجت الجراسة السشيج الؾصفي، وتكؾَن مجتسع الجراسة مؽ عسلاء الريجليات  مشيجية الجراسة:

( عسيلًا، كسا تؼ استخجام الاستبيان 325السختمفة السؾجؾدة في مجيشة كؾتذيشغ، وبمغ حجؼ العيشة السجروسة)
عامل الثقة يأتي في  إلييا الجراسة: أنمؽ أىؼ الشتائج التي تؾصمت  نتائج الجراسة: كأداة لجسع البيانات الأولية.

السختبة الأولى لتدؾيق العلاقات مع العسلاء، حيث أنو بإمكان الريجليات إنذاء وتعديد الثقة مع عسلائيا 
عشجما تبحل جيؾداً أكبخ لفيؼ حاجاتيؼ ورغباتيؼ الأساسية، وىؾ ما يقؾد بجوره إلى كدب وتعديد ولاء العسلاء 

 .[3] ل بشَاء يديؼ في كدب ولاء العسلاءمؽ خلال تؾفيخ التعامل مع الشداعات بذك
 ( دراسةSingh,  2018:بعشهان ) 

A Review on Marketing Environment. 

  مخاجعة شاممة لمبيئة التدهيقية
ىجفت الجراسة إلى تؾضيح أىسية التفاعل بيؽ مختمف مكؾنات البيئة التدؾيقية، ودراسة : ىجف الجراسة

، حيث تؼ جارية لمتدؾيق العالسيالخيادية عشج محاولتيا عخض علاماتيا التالتحجيات التي تؾاجييا الذخكات 
 الاستفادة مؽ ىحه الجراسة في تحجيج أبعاد البيئة التدؾيقية والاعتساد عمييا في تؾصيف أبعاد الستغيخ السدتقل.

الاطلاع عمى أدبيات ب وذلػلجسع البيانات،  اً ثانؾي اً استخجمت الجراسة أسمؾب مشيجية الجراسة:
 .ذات الرمةالاستقراء 

أىؼ الشتائج التي تؾصمت إلييا الجراسة: إن تفاعل مكؾنات البيئة التدؾيقية مع مؽ  نتائج الجراسة:
 .[4]واكتداب معارف وأفكار ججيجة. بعزيا، يقؾد إلى تحقيق السيدة التشافدية لمذخكات وتعديد الشسؾ والتظؾر 

 ( دراسةMursid, et al., 2025:بعشهان ) 
Customer Loyalty Bank Syariah Indonesia (BSI) in The Digital Age: 

 ( في العرخ الخقسيBSIولاء العسلاء في بشك الذخيعة الإنجونيدي )
إلى تحميل ولاء العسيل الحي يعكدو مدتؾى الخضا عؽ التدؾيق الخقسي وجؾدة السشتج الجراسة  ىجفت 

والخجمات الخقسية في بشػ الذخيعة في أنجونيديا. اعتسجت الجراسة السشيج الؾصفي، وتؼ استخجام الاستبيان كأداة 
التي تؾصمت إلييا الجراسة: . مؽ أىؼ الشتائج عسيل 100لجسع البيانات الأولية، حيث بمغ حجؼ العيشة السجروسة 

يؤثخ كلًا مؽ التدؾيق الخقسي وجؾدة السشتج بذكل إيجابي في ولاء العسلاء، في حيؽ تؤثخ الخجمة الخقسية سمباً 
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 في ولاء العسلاء، ولحلػ تعج جاىدية الأنغسة الخقسية عاملًا ىاماً في كدب ولاء العسلاء في مجال العسل السرخفي
[5]. 

 ختلاف:أوجو التذابو والا
كان الاختلاف الخئيذ ليحه الجراسة في بيئة التظبيق حيث تذابيت مع بعض الجراسات الدابقة في استخجام 

تختمف الجراسة الحالية السشيج التحميمي الؾصفي وفي استخجام بعض الأدوات الإحرائية لتحقيق اىجاف الجراسة، كسا 
مؽ خلال دمج عجة ابعاد تقيذ ىحا  بيئة التدؾيقية الجاخميةعؽ الجراسات الدابقة في تشاول العلاقة بيؽ عشاصخ ال

 .وولاء العسلاء في مجال الرشاعة الريجلانية، وتحجيجاً في شخكات ومدتؾدعات الأدوية في الداحل الدؾري  الستغيخ

 مذكمة البحث: -3
في الداحل  شخكات ومدتؾدعات الأدويةمؽ عسلاء  عيشةالباحث بإجخاء دراسة استظلاعية عمى  تقام     

ؼ العؾامل ىمؽ الأطباء والريادلة الحيؽ يتعاممؾن مع تمػ الذخكات، وذلػ لتحجيج مدتؾى ولائيؼ وأ  38الدؾري مسثمةً بـ 
   تؤثخ عمى بشاء علاقات مدتجامة وطؾيمة الأجل، حيث قامت بتؾجيو مجسؾعة مؽ الأسئمة، مشيا: التي

 ما ىؾ مدتؾى تفزيل العسيل لمسشتجات التي تقجميا الذخكة؟ قجمة؟ما مدتؾى الخضا عؽ جؾدة السشتجات والخجمات الس
 ىل يؤثخ تؾفخ السشتجات عمى خيارات الذخاء لجى العسلاء؟ ىل تمبي السبادرات التدؾيقية التي تقجميا الذخكة احتياجات العسلاء؟

  ىل يؾصي العسلاء الآخخيؽ بذخاء مشتجات الذخكة؟
 الاستظلاعية، تبيؽ وجؾد مجسؾعة مؽ الغؾاىخ الدمبية، أبخزىا:وبشاء عمى إجابات العيشة 

 اختلاف تفزيل العسلاء لمسشتجات التي تقجميا الذخكة.-، عجم تؾفخ السشتجات التي يفزميا العسيل بذكل دائؼ-
 السقجمة.انخفاض مدتؾى الخضا عؽ بعض السشتجات -، ضعف السبادرات التدؾيقية التي تقجميا الذخكة-

ىحه الغؾاىخ مختمفة ندبيا باختلاف الذخكات ومدتؾدعات الادوية التي يتعامل معيا الريادلة  حيث كانت
انظلاقاً مؽ الجراسة الاستظلاعية، ومؽ مخاجعة والأطباء ولكؽ بالسجسل كانت مؾجؾدة في نتائج الجراسة الاستظلاعية، و 

 لآتي:الباحثة للأدبيات الدابقة، تجدجت مذكمة البحث بالتداؤل الخئيذ ا
 الداحل الدهري؟مدتهدعات الأدوية في ما تأثيخ البيئة التدهيقية الجاخمية عمى ولاء العسلاء في شخكات و 

 ويتفخع عشو الأسئمة الفخعية الآتية:
   ؟الداحل الدؾري  مدتؾدعات الأدوية فيالسؾارد البذخية عمى ولاء العسلاء في شخكات و ما ىؾ تأثيخ -1
الداحل  مدتؾدعات الأدوية فيالسالية والتكشؾلؾجية عمى ولاء العسلاء في شخكات و ما ىؾ تأثيخ السؾارد -2

 ؟الدؾري 
 ؟الداحل الدؾري  مدتؾدعات الأدوية فيما ىؾ تأثيخ الثقافة التشغيسية عمى ولاء العسلاء في شخكات و -3
   ؟داحل الدؾري ال مدتؾدعات الأدوية فيما ىؾ تأثيخ البحؾث والتظؾيخ عمى ولاء العسلاء في شخكات و -4
  ؟الداحل الدؾري مدتؾدعات أدوية ما ىؾ تأثيخ الأنغسة والدياسات الجاخمية عمى ولاء العسلاء في شخكات و -5

 أىسيّة البحث وأىجافو: -4
 ظخية:الشة الأىسي 4-5

عشاصخ البيئة التدؾيقية الجاخمية التي تؤثخ عمى ولاء العسلاء، لا سيسا إذ الشغخية في دراسة  تتسثل أىسية البحث
أن ولاء العسيل يذكّل عشرخاً حاسساً لشجاح السشغسة واستجامتيا في سؾق العسل، وذلػ في عل مذاركة العسيل لتجاربو 
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تحقيق السيدة  الإيجابية مع العسلاء الآخخيؽ، مسا يعدز مؽ سسعة السشغسة ويجحب عسلاء ججد، كسا أن
التشافدية لمسشغسة يعتسج بذكل أساسي عمى تأسيذ قاعجة مؽ العسلاء السؾاليؽ ليا والتي يرعب عمى 

 . السشافديؽ التأثيخ عمييا
 ة:العسمية الأىسي 4-2
العسمية في تحجيج مدتؾى تظبيق عشاصخ البيئة التدؾيقية الجاخمية في شخكات  أىسية البحث تسثلت

في الداحل الدؾري، ومدتؾى ولاء العسلاء، إضافة لتحجيج مدتؾى تأثيخ البيئة التدؾيقية  ومدتؾدعات الأدوية
 ،البحث إليياالتي تؾصل  والتؾصيات وذلػ خلال الشتائج ،في البيئة السجروسة الريجلانية عمى ولاء العسلاء

خاتيجيات تدؾيقية ىادفة لقائسيؽ عمى الذخكات الجوائية عمى تظؾيخ استاوالتؾصيات حيث تداعج ىحه الشتائج 
  ومؾجية نحؾ العسلاء، بحيث تزسؽ لمذخكات تحقيق السيدة التشافدية السدتجامة.

 أىجاف البحث: 4-3
تحجيج مدتؾى تظبيق عشاصخ البيئة التدؾيقية الجاخمية، ومدتؾى ولاء العسيل في شخكات -1

 الداحل الدؾري. مدتؾدعات الأدوية فيو 
 الداحل الدؾري.   مدتؾدعات الأدوية فيالبذخية عمى ولاء العسلاء في شخكات و تأثيخ السؾارد  جتحجي-2
 مدتؾدعات الأدوية فيتحجيج تأثيخ السؾارد السالية والتكشؾلؾجية عمى ولاء العسلاء في شخكات و -3

 الداحل الدؾري.
الداحل  مدتؾدعات الأدوية فيتحجيج تأثيخ الثقافة التشغيسية عمى ولاء العسلاء في شخكات و -4
 الدؾري.  
الداحل  مدتؾدعات الأدوية فيتحجيج تأثيخ البحؾث والتظؾيخ عمى ولاء العسلاء في شخكات و -5
 الدؾري. 
 مدتؾدعات الأدوية فيتحجيج تأثيخ الأنغسة والدياسات الجاخمية عمى ولاء العسلاء في شخكات و -6

 الداحل الدؾري.     
 متغيخات البحث ونسهذجو: -5

السؾارد ) ة فيوالستسثمالتدؾيقية الجاخمية  البيئةيتسثل الستغيخ السدتقل بعشاصخ  السدتقل:الستغيخ -
حيث تم  (الأنغسة والدياسات الجاخمية-البحؾث والتظؾيخ-الثقافة التشغيسية-السؾارد السالية والتكشؾلؾجية-البذخية

اسات الدابقة وىي الأكثخ تهاججاً في بيئة تبشي ىحه الابعاد في ىحه الجراسة باعتبارىا الأكثخ تقاطعا بين الجر 
 التظبيق من خلال الجراسة الاستظلاعية.

 .بؾلاء العسلاءيتسثل الستغيخ التابع  الستغيخ التابع:-
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 نسهذج البحث:-
 
 
 
 
 
 
 

 (: نسهذج البحث5الذكل )
 ةإعجاد الباحثمؽ السرجر: 

 مشيجيّة البحث: -6
الثّانؾية مؽ البيانات متغيخات الجراسة، حيث تؼ جسع لتؾصيف  ت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمياعتسج     

كسا تؼ الاعتساد عمى ، الستشؾعة العمسية السختمفة كالكتب والخسائل والسقالات العمسية ومرادر الانتخنت خلال السرادر
اعتسجت الباحثة  وقج، ذات الرمة الّجراسات الدّابقةبتؼ ترسيسيا بالاستعانة  والتي، الاستبانة كأداة لجسع البيانات الأولية

 .لاختبار الفخضيات والؾصؾل إلى الشتائج والتؾصيات الشيائية 23بالشدخة SPSS بخنامج  عمى
  فخضيات الجراسة  -7

يؾجج تأثيخ معشؾي لعشاصخ البيئة التدؾيقية الجاخمية عمى ولاء العسلاء في شخكات  الفخضية الخّئيدة: 
 . ويتفخع عشيا الفخضيات الفخعيّة الآتية:الداحل الدؾري  مدتؾدعات الأدوية فيو 

مدتؾدعات الأدوية يؾجج تأثيخ معشؾي لمسؾارد البذخية عمى ولاء العسلاء في شخكات و  الفخضيّة الفخعيّة الأولى:
 %.5عشج مدتؾى دلالة  الداحل الدؾري  في

يؾجج تأثيخ معشؾي لمسؾارد السالية والتكشؾلؾجية عمى ولاء العسلاء في شخكات  الفخضيّة الفخعيّة الثّانية:
 %.5عشج مدتؾى دلالة  الداحل الدؾري  الأدوية فيمدتؾدعات و 

مدتؾدعات الأدوية يؾجج تأثيخ معشؾي لمثقافة التشغيسية عمى ولاء العسلاء في شخكات و  الفخضيّة الفخعيّة الثّالثة:
 %.5عشج مدتؾى دلالة  الداحل الدؾري  في

مدتؾدعات ولاء العسلاء في شخكات و يؾجج تأثيخ معشؾي لمبحؾث والتظؾيخ عمى  الفخضيّة الفخعيّة الخابعة:
 %.5عشج مدتؾى دلالة  الداحل الدؾري  الأدوية في

يؾجج تأثيخ معشؾي للأنغسة والدياسات الجاخمية عمى ولاء العسلاء في شخكات  الفخضيّة الفخعيّة الخامدة:
 %.5عشج مدتؾى دلالة  الداحل الدؾري  مدتؾدعات الأدوية فيو 
 مجتسع وعيشة الجراسة: -8

عسلاء شخكات ومدتؾدعات الأدوية في الداحل الدؾري مؽ أطباء وصيادلة، حيث تكؾن مجتسع البحث مؽ     
حيث  ، وذلػ لعجم وجؾد إحرائية دقيقة للأطباء والريادلة العامميؽ في الداحل الدؾري تؼ الاعتساد عمى عيشة ميدّخة

 الحيؽ غادروا البلاد في السخحمة الدابقة كان ىشاك صعؾبة في تحجيج الأرقام الخاصة بالريادلة والأطباء
 

 الستغيخ  السدتقل: البيئة التدهيقية الجاخمية
 السؾارد البذخية-1
 السؾارد السالية والتكشؾلؾجية-2
 الثقافة التشغيسية-3
 البحؾث والتظؾيخ-4
 الجاخميةالأنغسة والدياسات -5

 الستغيخ التابع:

 

 ولاء العسلاء 
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 حجود البحث:  -9
 .2025-لعام أيار وحديخان: شيخي الحجود الدمشية
 .الداحل الدؾري : الحجود السكانية

، سؾارد السالية والتكشؾلؾجية، السؾارد البذخية)ال البيئة التدؾيقية الجاخميةعشاصخ الحجود السهضهعية: 
 العسلاء. وولاء 1الأنغسة والدياسات الجاخمية(، بحؾث والتظؾيخ، الثقافة التشغيسيةال

 الإطار الشظخي لمبحث: -50
 :البيئة التدهيقية الجاخمية مفيهم 50-5

تعج البيئة التدؾيقية الجاخمية أساساً لشجاح أية خظة تدؾيقية، حيث أن تحميميا وتظؾيخىا يديؼ في تحقيق 
 يأتي بعض التعاريف التي قجميا الباحثؾن لسفيؾم البيئة التدؾيقية الجاخمية:أىجاف السشغسة بكفاءة أكبخ، وفيسا 

 (: مفيهم البيئة التدهيقية الجاخمية5الججول)
 الباحث مفيؾم البيئة التدؾيقية الجاخمية

البيئة التي تخكد عمى تعديد مذاركة العامميؽ ورضاىؼ مؽ خلال اعتبارىؼ ومعاممتيؼ 
 يشعكذ إيجاباً عمى خجمة العسلاء الخارجييؽكعسلاء داخمييؽ، بسا 

(Gronroos, 1985)  [6] 

عسمية تبادل الأفكار والقيؼ بيؽ الإدارة والعامميؽ لزسان تحقيق الاندجام بيؽ الأىجاف 
 الفخدية والتشغيسية، مسا يعدز الأداء التدؾيقي

(Berry, Parasuraman, 1991)  [7] 

التي تذكّل بيئة العسل الجاخمية، وتؤثخ عمى فاعمية  تذسل القيؼ والسعتقجات والدمؾكيات
 الاستخاتيجيات التدؾيقية لمسشغسة

(Hogg, Carter, 2000)  [8] 

تذسل الدياسات والإجخاءات واليياكل التشغيسية التي تسكّؽ السشغسة مؽ تشفيح خظظيا 
 التدؾيقية بكفاءة عالية

(Ahmed, Rafiq, 2003)   [9] 

عمى أنغسة الاترال الفعالة بيؽ الإدارات السختمفة لزسان تجفق البيئة التي تعتسج 
 السعمؾمات وتشديق الجيؾد نحؾ تحقيق الأىجاف التدؾيقية

(Punjaisri, Wilson, 2011)   [10] 

مجسؾعة العشاصخ والقؾى الجاخمية التي يسكؽ للإدارة التحكؼ فييا بذكل مباشخ لتحقيق 
 أىجافيا التدؾيقية

(Kotler, Keller, 2022)   [11] 

 بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة السرجر: مؽ إعجاد الباحثة
وبشاء عمى ما سبق، يسكن تعخيف البيئة التدهيقية الجاخمية بأنيا البيئة التي تذسل السهارد البذخية 

الجاخمية، والتي تذكّل والسادية والتكشهلهجية والييكل التشظيسي وثقافة الأفخاد والدياسات ولهائح العسل 
 الأساس لتحقيق الأىجاف الفخدية والتشظيسية وتشفيح الاستخاتيجيات التدهيقية الفعالة.

 : أىسية البيئة التدهيقية الجاخمية 50-2
تُعجّ بيئة التدؾيق بالغة الأىسية لسشغسات الأعسال، لا سيسا وأنيا تؤثخ عمى قخارات التدؾيق 

لخصج السدتسخ والتحميل الشؾعي لمعؾامل الخارجية والجاخمية في التكيف مع الاستخاتيجية.، حيث يداعج ا
، التغيخات وتحجيج الفخص والحج مؽ التيجيجات، مسا يُديؼ في تؾجيو استخاتيجيات التدؾيق وقخارات الإدارة الفعّالة

تشافدية، فإن ىشاك عجد مؽ وعمى اعتبار أن البيئة التدؾيقية الجاخمية تذكّل العامل السحؾري في تحقيق السيدة ال
 ,Kotler, Keller)(Bohnenbergerm, et al., 2019, p9) الشقاط الأساسية التي تؤكج أىسيتيا، أبخزىا

2022) [12[ ]13]: 
                                                           

0
 حيث تم اعتماد هذه الابعاد بالاعتماد على الدراسات السابقة 
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تداعج البيئة التدؾيقية الجاخمية في فيؼ وتحجيج مؾارد السشغسة البذخية والسادية والتكشؾلؾجية لاستغلاليا -1
 .وتحقيق الأىجاف التدؾيقيةبالذكل الأمثل 

تحديؽ كفاءة العسميات وتعديد التشديق بيؽ الأقدام السختمفة في السشغسة، مسا يداعج في سخعة الاستجابة -2
 لاحتياجات الدؾق وتقجيؼ قيسة مزافة لمعسيل.

مى تقجيؼ أفزل تداعج البيئة التدؾيقية الجاخمية في تعديد رضا العامميؽ، بحيث يكؾنؾن أكثخ إنتاجية وقجرة ع-3
 التجارب لمعسيل.

إن فيؼ البيئة التدؾيقية الجاخمية يديّل عسمية التخظيط الاستخاتيجي، مسا يداعج في وضع أىجاف قابمة -4
 لمتحقيق وتحجيج الأولؾيات وتخريص السؾارد بذكل أفزل. 

شجما تتّدؼ بكفاءة العسميات تكدب البيئة التدؾيقية الجاخمية السشغسة ميدة تشافدية في سؾق العسل، لا سيسا ع-5
 وجؾدة السشتجات السقجمة.

 تعدز مخونة البيئة التدؾيقية الجاخمية القجرة عمى التكيف مع التغيخات الحاصمة في البيئة الخارجية.-6
 تعدز البيئة التدؾيقية الجاخمية ثقافة الابتكار والتظؾيخ وتقجيؼ العخوض التدؾيقية السبتكخة.-7

 :العسيلولاء مفيهم  50-3
يعتسج نجاح السشغسات عمى قجراتيا وإمكانياتيا في ضسان قاعجة متيشة مؽ العسلاء السؾاليؽ ليا، لا سيسا وأنيؼ 
يذكمؾن مرجراً مؽ مرادر استقظاب العسلاء الججد مؽ خلال تؾصياتيؼ ومقتخحاتيؼ وآرائيؼ الإيجابية التي يتأثخ بيا 

 ل الآتي عجداً مؽ التعاريف والسفاىيؼ التي قجميا الباحثؾن لسفيؾم ولاء العسيل:ويبيؽ الججو العسلاء الججد أو السحتسميؽ، 
 (: مفيهم ولاء العسيل2الججول)

 الباحث مفيؾم ولاء العسيل
مقياس العسيل ورغبتو في مذاركة تبادلية بأنذظة السشغسة، أي الخغبة في التعامل مع 

 مشغسة معيشة دون غيخىا مؽ السشغسات السشافدة
(Kotler,2003, p.19)   [14] 

نية العسلاء في أداء الدمؾكيات التي تذيخ إلى دوافع الحفاظ عمى العلاقات والتؾاصل مع 
 السشغسة

(Palmatier, et al., 2007, p.189)   
[16] 

 [17]   (Casalo, et al., 2010, p.359) التدام راسخ لجى العسلاء في إعادة شخاء السشتج السفزل في السدتقبل
 [18]   (Zarandi, 2012, p.789) خمق مؾقف إيجابي لجى العسلاء تجاه السشتج لإعادة شخائو

تفزيل عاطفي قائؼ عمى السؾقف يقؾد إلى التؾصية الذخرية والذخاء العفؾي، وىؾ يذكل 
التداماً عسيقاً بإعادة الذخاء مؽ قبل العسيل لسشتجات مشغسة معيشة دون غيخىا، وبالتالي فيؾ 

 تحجد مؽ خلال الدمؾك والسؾقف والإدراكي

(Opaleye, et al., 2021, p.131)   
[19] 

التدام عسيق ودائؼ مؽ جانب العسيل بإعادة شخاء مشتجات معيشة مختارة بذكل مدتسخ في 
 .السدتقبل

(Darmayasa,Yasa, 2021, p.651)   
[20] 

 الدابقةالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى الجراسات 
وبشاءً عمى ما سبق، يسكن القهل أن ولاء العسيل ىه السهقف الإيجابي الحي يبجيو العسيل تجاه مشتجات 
السشظسة، والعلاقة السدتسخة القائسة عمى الثقة بين العسيل والعلامة التجارية لمسشظسة، حيث يذكل التداماً ضسشياً من 

ت رغم وجهد خيارات أخخى ومشتجات عين من مشتجات السشظساقبل العسيل بتكخار الدمهك الذخائي نحه مشتج م
 .مشافدة
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 عشاصخ ولاء العسيل: 50-4
إنّ فيؼ ولاء العسيل يتظمب الإلسام بجسيع العشاصخ السكؾنة لو والسختبظة بو، والتي تتجدج في ثلاثة  

 (David, Siddik,2020,p2)( Giao, 2017, p.2)( Chun, Ming, 2016, p.465مؤشخات أساسية )
[21[ ]22[ ]23]: 

يعجّ الخضا مؤشخاً يعبخ عؽ رد فعل العسيل تجاه مشتجات وخجمات السشغسة، واستجابتو الخضا: -5
لتحقيق تجخبة الاستيلاك، ونتائج السقارنة بيؽ التؾقعات حؾل السشتج والأداء الحقيقي لو. إذ يُشغخ لمؾلاء بأنو 

فعشج وجؾد علاقة قؾية بيؽ الخضا وإعادة الذخاء، فإن العلاقة بيؽ الخضا  تجرّج مؽ الخضا الستكخر والسدتسخ،
والؾلاء تكؾن أكثخ تساسكاً وتقارباً، أي أنو عشجما تديج مدتؾيات الخضا يقابميا ارتفاع في مدتؾيات الؾلاء، 

لاء، والعكذ صحيح عشج انخفاض الخضا يشتج عشو انخفاض في الذخاء، مسا يؤدي إلى انخفاض مدتؾى الؾ 
وبشاءً عمى ذلػ يعج الدبائؽ الحيؽ لجييؼ رضا أكثخ استجابة لمسثيخات التدؾيقية التي تيجف لتكخار التعامل مع 

 السشغسة، وحيشيا يغيخ العسلاء الأوفياء.
تعؾد أسباب الاىتسام بالثقة كأحج العشاصخ الجؾىخية في سياق ولاء العسلاء باعتبارىا مؽ  الثقة:-2

لتخسيخ روابط التبادل والتفاعل، حيث تعج الثقة أحج السعالؼ الأساسية التي تشجرج في سياق السفاىيؼ اليادفة 
استخاتيجية ولاء العسلاء، وتعبخ عؽ الترؾر الخاسخ الحي يتكؾن لجى العسيل حؾل ما سيتؼ تقجيسو لو مؽ طخق 

 السشغسة، فيي مدتؾى الرجق القائؼ بيؽ السشغسة وعسلائيا.
لتدام مؽ العشاصخ السيسة التي تفدّخ قؾة العلاقة بيؽ السشغسة وعسلائيا، حيث يتؼ يعج الا الالتدام:-3

التؾجو نحؾ الالتدام كسخحمة متقجمة لبمؾرة معالؼ الؾلاء الحي بجوره يفدّخ كيف يتحؾل العسلاء إلى أصؾل وسفخاء 
ستعجاد لتعامل طؾيل الآجل، أي أنو لمسشغسة، ويذيخ الالتدام إلى الخغبة الجائسة في الحفاظ عمى علاقة قيّسة والا
 ترخيح ضسشي باستسخارية العلاقة بيؽ السشغسة والعسيل الحي يتعامل معيا.

 مخاحل ولاء العسيل: 50-5
يسخّ ولاء العسيل بسجسؾعة مؽ السخاحل الستتابعة وصؾلًا إلى نسؾذج الؾلاء القائؼ عمى الاتجاه والدمؾك،  

 :[24] (60، ص2021وتتسثل تمػ السخاحل بالآتي)صالح، 
يسثل الؾلاء السعخفي السخحمة الأولى مؽ مخاحل ولاء العسيل، وتذيخ السعمؾمات في  الهلاء السعخفي:-5

ىحه السخحمة إلى وجؾد علامة تجارية واحجة مفزّمة عؽ البجائل الأخخى، وتدسى ىحه السخحمة بالؾلاء القائؼ عمى 
دابقة أو السعمؾمات الحجيثة السعتقجات الستعمقة بالعلامة التجارية فقط. ويعتسج إدراك العسيل عمى السعخفة ال

القائسة عمى التجخبة، حيث يتؼ تؾجيو العسلاء في ىحه السخحمة نحؾ العلامة التجارية استشاداً إلى مدتؾيات 
الأداء، ومع ذلػ تكؾن حالة الاستيلاك قميمة ججاً، فإذا كانت العسمية روتيشية بحيث لا تتؼ معالجة الخضا، فإن 

، أما إذا تست معالجة الخضا، فانو يربح جدءاً مؽ تجخبة العسيل ويبجأ باتخاذ مدتؾى الؾلاء يكؾن مشخفزاً 
 إيحاءات عاطفية.

في ىحه السخحمة يتظؾر الاتجاه نحؾ العلامة التجارية بشاءً عمى مخات الاستخجام  الهلاء العاطفي:-2 
اطفي الحي يتؼ تخميده في ذىؽ التي تكؾن مخضية بذكل تخاكسي، ويذيخ الالتدام في ىحه السخحمة إلى الؾلاء الع

السدتيمػ عمى أنو إدراك العاطفة، ولحلػ يكؾن الؾلاء لمعلامة التجارية متعمقاً بجرجة العاطفة تجاه العلامة 
التجارية، وتججر الإشارة إلى إمكانية تبجيل الؾلاء السعخفي، إذ تغيخ بيانات العسلاء أن ندبة كبيخة مؽ العسلاء 
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 ة التجارية يجّعؾن أنيؼ كانؾا راضيؽ سابقاً عؽ علامتيؼ التجارية وتعخف ىحه الغاىخة بفخ الخضا.الستحؾّليؽ عؽ العلام
: تدسى ىحه السخحمة مؽ تظؾيخ الؾلاء بالؾلاء التكؾيشي) الشية الدمؾكية(، حيث يتأثخ بالسخات الهلاء التكهيشي-3

تجارية، ويذيخ الؾلاء التكؾيشي إلى الالتدام الخاص بإعادة الستكخرة مؽ التأثيخ الإيجابي لمؾلاء العاطفي  تجاه العلامة ال
شخاء العلامة التجارية، فيؾ حالة مؽ الؾلاء تتزسؽ التداماً راسخاً بالذخاء، ومع ذلػ فإن ىحا الالتدام ىؾ أقخب الى إلى 

ة، فسخحمة الؾلاء ىحه التحفيد. مؽ جية أخخى، فإن رغبة السدتيمػ في إعادة الذخاء قج تكؾن متؾقعة ولكشيا غيخ محقق
قج لا تؤدي إلى التدامات طؾيمة الأجل كالؾعؾد أو التعيجات، وتتذابو ىحه السخحمة في بعض الجؾانب مع السخحمة 

 .الأولى)الؾلاء السعخفي(، ولكشيا تختمف مؽ حيث السدتؾى الإضافي مؽ الالتدام الحي لؼ يكؽ مؾجؾداً 
إلى أفعال، وتدسى بسخحمة التحكّؼ بالفعل، حيث يتؼ تحؾيل الشية : وىي مخحمة تحؾيل الشؾايا لاء الفعلو -4

السحفدة في حالة الؾلاء الدابقة إلى استعجاد لمتشفيح. ويقتخح نسؾذج التحكؼ بالفعل أن ىحا الاستعجاد لمتشفيح يكؾن 
د لمتشفيح والتغمب عمى مرحؾباً بخغبة إضافية لمتغمب عمى العقبات التي قج تسشع الفعل، وتتزسؽ ىحه السخحمة الاستعجا

العقبات، حيث يذيخ الاستعجاد لمتشفيح إلى الالتدام الخاسخ بإعادة الذخاء لدمعة أو خجمة مفزمة بذكل مدتسخ في 
السدتقبل، في حيؽ أن التغمب عمى العقبات يذبو إعادة الذخاء عمى الخغؼ مؽ التأثيخات الغخفية وجيؾد التدؾيق التي 

 غييخ الدمؾك.تسمػ القجرة عمى إحجاث ت
 تأثيخ البيئة التدهيقية الجاخمية عمى ولاء العسلاء: 50-6

تكتدب البيئة التدؾيقية الجاخمية أىسية بالغة في إشباع حاجات ورغبات الأفخاد العامميؽ وتحقيق أىجاف السشغسة 
لدمؾكيات الإيجابية لجى باعتبارىا تعسل عمى تحقيق الخضا الؾعيفي لمعامميؽ وتجعؼ الخوح السعشؾية ليؼ، كسا تشسي ا

الأفخاد تجاه السشغسة. إذ تعج البيئة التدؾيقية الجاخمية عاملًا أساسياً في بشاء الرؾرة العامة لمسشغسة والتي تعج بسثابة 
أداة إعلامية تدتخجميا السشغسة لمتأثيخ عمى عسلائيا بيجف التؾقع الاستخاتيجي الحي يديؼ في دخؾل الدؾق بذكل 

 لحي يداعج في تدييل الؾصؾل إلى السؾارد الستاحة واستغلاليا بالذكل الأفزل لديادة الإنتاجيةفعال، الأمخ ا
(Sohail, 2018, p329) [25]. 

تؤثخ البيئة التدؾيقية الجاخمية بذكل كبيخ عمى ولاء العسلاء، لا سيسا وأنيا تسثل الأساس الحي تُبشى عميو تجخبة 
)عمي،  عشاصخ البيئة التدؾيقية الجاخمية التي تؤثخ بذكل مباشخ عمى ولاء العسيلالعسيل مع السشغسة، وفيسا يأتي أىؼ 

 :Conradie, 2011, p101) [26[ ]27]( )118، ص2022
يذكّل الأفخاد العاممؾن الحيؽ يكؾنؾن عمى تساس مباشخ مع العسلاء صؾرة السشغسة  الأفخاد العاممهن:-5

اءة والدمؾك لجييؼ، يحجد جؾدة التفاعل مع العسيل، ولحلػ فإن العاممؾن ووجييا الأساسي، حيث أن مدتؾى الخضا والكف
السجرّبؾن تتؾفخ لجييؼ القجرة عمى فيؼ احتياجات العسلاء والتؾاصل معيؼ بذكل فعال لسعالجة مذاكميؼ وبشاء علاقات 

 طؾيمة الأمج معيؼ، مسا يديج مدتؾى الذعؾر بالؾلاء لجييؼ.   
طخيقة التشغيؼ في السشغسة وفمدفة الإدارة ومخكدية القخارات مجى سخعة وكفاءة تحجد  الييكل التشظيسي:-2

استجابة السشغسة لاحتياجات العسلاء، حيث أن اعتساد اليياكل التشغيسية الأفقية واللامخكدية في اتخاذ القخارات، يداعج 
مة لاتخاذ القخارات يديج مؽ فاعمية العامميؽ عمى معالجة مذكلات العسلاء، كسا أن مشح العامميؽ الرلاحيات اللاز 

 تعامميؼ مع العسلاء، ويجعل العسلاء يذعخون بأن مذكمتيؼ ىي محل اىتسام حقيقي لجى السشغسة، ما يعدز مدتؾى 
القيؼ والسعتقجات والأعخاف الدائجة في السشغسة سمؾك العامميؽ وقخاراتيؼ تجاه  تؾجو الثقافة التشظيسية:-3. ولائيؼ

العسلاء، فعشجما تكؾن ثقافة السشغسة مرسسة لخجمة العسيل وخمق قيسة لو، يربح ىحا ىؾ الجافع الأساسي لكل عامل، 
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 .قات ولاء حقيقية وطؾيمة الأجلوإن الثقافة التشغيسية الإيجابية التي تخكد عمى العسيل، تخمق أساساً متيشاً لعلا
مؽ جية أخخى، فإن الثقافة التشغيسية التي تذجع الابتكار والتحديؽ السدتسخ، تجفع العامميؽ لمبحث عؽ أفزل 

 .الؾسائل لتمبية احتياجات العسلاء، مسا يعدز ولاءىؼ وارتباطيؼ بالسشغسة

تذسل السؾارد الحاتية لمسشغسة رأس السال والتكشؾلؾجيا ونغؼ إدارة العلاقات والبحؾث  السهارد الحاتية:-4
والتظؾيخ وإدارة السعخفة، حيث أن السؾارد التي يتؼ استغلاليا بالذكل الأمثل، تسكّؽ العامميؽ مؽ تقجيؼ قيسة 

تجات وخجمات ججيجة تمبي متسيدة لمعسيل لكدب ولائو، كسا أن الاستثسار في الابتكار يؤدي إلى تظؾيخ مش
احتياجات العسلاء الستغيخة، ويداعج العامميؽ في تقجيؼ حمؾل ججيجة لسذكلات العسلاء، مسا يديج مؽ كفاءة تقجيؼ 

 السشتج مع مدتؾى جؾدة مختفع. 
يجب أن تزسؽ سياسات ضبط الجؾدة التي تتبعيا السشغسة تمبية  الدياسات والإجخاءات الجاخمية:-5

ء بذكل مدتسخ، إذ يشبغي أن تزسؽ الأنغسة والإجخاءات الجاخمية تقجيؼ مدتؾى متسيد مؽ تؾقعات العسلا
الجؾدة في كل مخة يتعامل فييا العسيل مع السشغسة، وإن وجؾد سياسات واضحة لمتعامل مع شكاوى واستفدارات 

تعامميؼ مع السشغسة في  العسلاء، تجعميؼ يذعخون بالاحتخام والأمان والثقة، الأمخ الحي يشعكذ عمى استسخار
 الأمج الظؾيل.

 الإطار العسمي)الشتائج والسشاقذة(: -55
 أداة الجراسة 55-5

اعتسجت الباحثة عمى الاستبانة كأداة لمجراسة وجسع البيانات، حيث تؼ ترسيؼ الاستبانة مؽ خلال الخجؾع 
في صياغة عبارات  (mursid et al, 2025)، (singh, 2018)(، 2024)القباري،  إلى الجراسات الدابقة

متغيخات الجراسة عمى  الاستبيان، وتؼ بشاء الاستبيان عل أساس مقياس لايكخت الخساسي، وقدؼ الاستبيان إلى
 الذكل:

 :الستغيخ السدتقل )البيئة التدؾيقية الجاخمية(: وتؼ قياسو مؽ خلال الأبعاد 

 5ؾارد السالية والتكشؾلؾجية: تؼ القياس مؽ خلال الس، عبارات 5السؾارد البذخية: وتؼ قياسو مؽ خلال 
، عبارات 5البحؾث والتظؾيخ: تؼ القياس مؽ خلال ، عبارات 5الثقافة التشغيسية: تؼ القياس مؽ خلال ، عبارات

 عبارات. 5الأنغسة والدياسات الجاخمية: تؼ القياس مؽ خلال 

  ارات.عب 8الستغيخ التابع )ولاء العسلاء(: وتؼ قياسو مؽ خلال 

 .399مشيا، كان صالحاً لمتحميل  415استبانة، حيث تؼ استعادة  430قامت الباحثة بتؾزيع 

 السقياس وصجق باتث 55-2
 ثبات السقياس 55-2-5

 Reliability Statistics(: 5الججول )

Cronbach's 

Alpha N of Items  

 السؾارد البذخية 5 826.

 السؾارد السالية والتكشؾلؾجية 5 646.

 الثقافة التشغيسية 5 721.

 البحؾث والتظؾيخ 5 865.

 الأنغسة والدياسات الجاخمية 5 728.
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 ولاء العسلاء 8 733.

 spss 23السرجر: مؽ اعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات 
مسا  0.6وجسيعيا أكبخ مؽ  0.865و  0.646تتخاوح بيؽ  ( كانت قيسة معامل ألفا كخونباخ1مؽ الججول )

 .يعشي ثبات السقياس وعجم الحاجة إلى تعجيل او تبجيل او ححف أي عبارة مؽ عبارات الاستبانة
 صجق السقياس: 55-2-2

لاختبار صجق السقياس تؼ الاعتساد عمى الرجق الغاىخي مؽ خلال تؾزيع الاستبانة عمى عجد مؽ السختريؽ 
تعجيل بعض عبارات الاستبانة بسا يتشاسب مع ملاحغات الدادة السحكسيؽ، ومؽ جية أخخى تؼ الاعتساد عمى  حيث تؼ

 الرجق التؾافقي مؽ خلال مرفؾفة الاتداق كسا التالي:
(: مرفهفة الاتداق2الججول )  

 

السؾارد 
 البذخية

السؾارد السالية 
 والتكشؾلؾجية

الثقافة 
 التشغيسية

بحؾث 
 التظؾيخ

ة الانغس
والدياسات 

 الجاخمية
ولاء 
 العسلاء

Pearson 1 .871 السؾارد البذخية
**

 .945
**

 .894
**

 .416
**

 .875
**

 

Sig  .000 .000 .000 .000 .000 

Pearson .871 السؾارد السالية والتكشؾلؾجية
**

 1 .910
**

 .933
**

 .585
**

 .873
**

 

Sig .000  .000 .000 .000 .000 

Pearson .945 الثقافة التشغيسية
**

 .910
**

 1 .907
**

 .452
**

 .875
**

 

Sig .000 .000  .000 .000 .000 

Pearson .894 بحؾث التظؾيخ
**

 .933
**

 .907
**

 1 .662
**

 .922
**

 

Sig .000 .000 .000  .000 .000 

Pearson .416 الانغسة والدياسات الجاخمية
**

 .585
**

 .452
**

 .662
**

 1 .597
**

 

Sig .000 .000 .000 .000  .000 

Pearson .875 ولاء العسلاء
**

 .873
**

 .875
**

 .922
**

 .597
**

 1 

Sig .000 .000 .000 .000 .000  

Pearson .913 متؾسط الاستبانة
**

 .951
**

 .929
**

 .983
**

 .702
**

 .945
**

 

Sig .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 spss 23السرجر: مؽ اعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات 
كسا  0.05اصغخ مؽ  sig( تغيخ معشؾية العلاقة بيؽ كافة ابعاد الاستبانة حيث كانت قيسة 2مؽ الججول )

كانت العلاقة معشؾية بيؽ كل بعج مؽ ابعاد الاستبانة ومتؾسط الاستبانة الإجسالي، وىحا ما يذيخ الى تحقق شخوط 
 الاتداق التؾافقي وفق مرفؾفة الاتداق.

مفخدة وىحا ما يعظي إمكانية  30واستشادا الى نظخية الشياية السخكدية كان حجم العيشة يديج بكثيخ عن 
 ظبيق الاختبارات السعمسية بغض الشظخ عن خزهع البيانات لذكل التهزع الظبيعي.لت

 التهصيفات الإحرائية: 55-3
 (: التهصيفات الإحرائية لستغيخات الجراسة3الججول )

 N Mean 

Std. 

Deviatio

n sig 

 000. 31535. 3.3569 399 السؾارد البذخية

 000. 26403. 3.0752 399 للأفخاد العامميؽتقجم الذخكة بخامج تجريبية مدتسخة -1

 000. 35648. 3.9674 399 يستمػ الأفخاد العاممؾن السيارات اللازمة لتشفيح الاستخاتيجيات التدؾيقية-2

 000. 37648. 3.1704 399 تؾفخ الذخكة التشديق والتعاون الفعال بيؽ الأقدام السختمفة-3

 000. 49309. 3.2707 399 لمحؾافد والسكافآتتستمػ الذخكة نغاماً فعالًا -4
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 000. 51096. 3.3008 399 تذجع الذخكة العسل الجساعي بيؽ الأفخاد وتبادل الأفكار والسيارات-5

 001. 30807. 3.0536 399 السؾارد السالية والتكشؾلؾجية

 000. 47288. 3.3358 399 تجعؼ البشية التحتية الستؾفخة لجى الذخكة متظمبات التدؾيق بذكل فعال-1

 000. 43816. 3.2581 399 تدتخجم الذخكة الأدوات التكشؾلؾجية الستظؾرة لتدؾيق مشتجاتيا-2

 000. 51937. 2.4687 399 تقؾم الذخكة بسؾاكبة أحجث التقشيات التكشؾلؾجية في بيئة العسل-3

 000. 46053. 2.7419 399 تخرص الذخكة ميدانية كافية لأنذظة التدؾيق-4

 000. 49930. 3.4637 399 يتؼ دراسة نغؼ التدعيخ والعخوض السسشؾحة لديادة الخبحية-5

 000. 25508. 3.1724 399 الثقافة التشغيسية

 000. 21323. 3.0476 399 تخكد ثقافة الذخكة عمى التؾجو بالدؾق -1

 000. 44615. 3.2732 399 تجعؼ القيؼ التشغيسية لمذخكة ثقافة الإبجاع والابتكار-2

 000. 37866. 3.1729 399 تتؾفخ لجى الذخكة رؤية واضحة حؾل مكانتيا التدؾيقية السدتيجفة-3

 000. 39707. 3.1955 399 تعتسج الذخكة ثقافة الاترال السفتؾح بيؽ الإدارة العميا والعامميؽ-4

 000. 37866. 3.1729 399 تجعؼ ثقافة الذخكة الامتثال للأخلاقيات التدؾيقية في بيئة العسل-5

 000. 44123. 3.2331 399 بحؾث التظؾيخ

 000. 62344. 3.1353 399 تستمػ الذخكة القجرة عمى تظؾيخ مشتجات ججيجة لتمبية احتياجات الدؾق -1

 000. 42490. 3.2356 399 تقؾم الذخكة بتحؾيل الأفكار إلى مشتجات نيائية ملائسة-2

 000. 65144. 3.1880 399 عشج تظؾيخ مشتجاتياتأخح الذخكة بآراء العسلاء -3

 000. 50543. 3.1529 399 تستمػ الذخكة نغاماً لحساية السمكية الفكخية لابتكاراتيا التدؾيقية-4

 000. 49847. 3.4536 399 تخرص الذخكة ميدانية كافية للابتكارات التدؾيقية-5

 000. 35288. 3.0672 399 الانغسة والدياسات الجاخمية

 039. 60449. 3.0627 399 تتؾفخ لجى الذخكة سياسات واضحة لسعالجة السذكلات التدؾيقية-1

 1.000 66499. 3.0000 399 تؾفخ الذخكة نغاماً لتتبّع شكاوى العسلاء والإجابة عمى استفداراتيؼ-2

 000. 35037. 3.1429 399 تزع الذخكة مجسؾعة مؽ السؤشخات لقياس فاعمية الحسلات التدؾيقية-3

 341. 52512. 3.0251 399 تستمػ الذخكة أنغسة محجّثة لإدارة السحتؾى التدؾيقي بفاعمية-4

 000. 30728. 3.1053 399 تتؾفخ لجى الذخكة أنغسة واضحة لتؾزيع السدؤوليات التدؾيقية-5

 000. 29730. 3.1328 399 ولاء العسلاء

 000. 45083. 3.2607 399 الذخكة مع تؾقعات العسلاءتتشاسب فاعمية السشتج السقجم مؽ قبل -1

 000. 41848. 3.2256 399 يذعخ العسلاء بالخضا عؽ طخيقة التعامل مع الذخكة-2

 000. 45083. 3.2607 399 يتحجث العسلاء بذكل إيجابي عؽ الذخكة-3

 000. 47755. 2.7293 399 يثق العسلاء بالسشتجات التي تقجميا الذخكة باعتبارىا ذات مرجاقية عالية -4

 000. 49474. 3.4236 399 يقؾم العسلاء بتذجيع أقاربيؼ وأصجقاءىؼ عمى التعامل مع الذخكة وتجخبة مشتجاتيا-5

 000. 43677. 3.2556 399 يدتسخ العسلاء في التعامل مع الذخكة كؾنيا تستمػ علامة تجارية مسيدة ومعخوفة-6

 000. 30071. 3.1003 399 مشتجاتيا بذكل مدتسخ لتلائؼ رغبات العسلاء واحتياجاتيؼتقؾم الذخكة بتحديؽ جؾدة -7

 000. 83296. 2.8070 399 تقجم الذخكة مكافآت وخرؾمات لمعسلاء لزسان استسخار تعامميؼ معيا -8

 spss 23السرجر: مؽ اعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات 
التؾصيفات الإحرائية لعبارات الاستبيان، حيث كانت جسيع ( الحي تغيخ فيو 3مؽ الججول )

، 0.05أكبخ مؽ  sig/ تسيل إلى الحياد كؾن 4/ و /2/ الستؾسظات ذات دلالة إحرائية باستثشاء العبارات
وكانت العيشة مؾافقة عمى تحقق جسيع أبعاد بيئة التدؾيق الجاخمية، حيث كان متؾسط الإجابات أكبخ مؽ 
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، وكانت السؾافقة الأكبخ عمى تؾفخ 0.05أصغخ مؽ  sig/، وكانت جسيعيا ذات دلالة إحرائية كؾن 3متؾسط الحياد /
، في حيؽ أن السؾافقة 3.3569مية كؾنيا تحقق الستؾسط الأكبخ يداوي السؾارد البذخية كأحج أبعاد بيئة التدؾيق الجاخ

ومؽ جية أخخى كانت ، 3.053الأقل كانت عمى تحقق السؾارد التكشؾلؾجية والسالية حيث لؼ تتجاوز قيسة الستؾسط 
 0.000ي تداو  sigوكانت قيسة  3.1328العيشة مؾافقة عمى تحقق ولاء العسلاء حيث كانت متؾسط الإجابات يداوي 

ما يعشي معشؾية الإجابات وميل العيشة إلى السؾافقة عمى وجؾد ولاء لمعسلاء لجى شخكات  0.05وىي أصغخ مؽ 
 ومدتؾدعات الادوية في الداحل الدؾري.

 اختبار الفخضيات 55-4
 تؼ الاعتساد عمى اختبار الانحجار الخظي البديط لاختبار الفخضيات الفخعية التالية:

يؾجج تأثيخ معشؾي لمسؾارد البذخية في ولاء العسلاء في شخكات  الفخضيّة الفخعيّة الأولى: 55-4-5
 .الداحل الدؾري  مدتؾدعات الأدوية فيو 

 
 Model Summary, ANOVA(: 4الججول )

Unstandardized 

Coefficients 

B 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Sig. 

(Constant) .365 

1 .875
a
 .765 .764 .14433 .000

b
 825. السؾارد البذخية 
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ما يعشي رفض فخضية العجم وقبؾل  0.05وىي أصغخ مؽ  0.000تداوي  sig( كانت قيسة 4مؽ الججول )
ما يعشي وجؾد  0.875تداوي  Rمعشؾي لمسؾارد البذخية في ولاء العسلاء، وكانت قيسة  ارتباطالفخضية البجيمة بؾجؾد 

ما  0.765تداوي  R Square معامل التأثيخالستغيخ التابع، وكانت قيسة و لستغيخ السدتقل بيؽ ا ةقؾي ةمعشؾي علاقة
 رد البذخية.% مؽ التغيخات في ولاء العسلاء تعؾد أسبابيا إلى تغيخات في السؾا76.5يعشي أن 

بإشارة مؾجبة ما يعشي وجؾد تأثيخ معشؾي  0.825الخاصة بسعاملات السؾارد البذخية تداوي  Bوكانت قيسة 
 طخدي لمستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع.

نتيجة الفخضية: يهجج تأثيخ معشهي لمسهارد البذخية كأحج أبعاد بيئة التدهيق الجاخمي في ولاء العسلاء في 
 .الداحل الدهري  مدتهدعات الأدوية فيشخكات و 

يؾجج تأثيخ معشؾي لمسؾارد السالية والتكشؾلؾجية عمى ولاء العسلاء في شخكات  الفخضيّة الفخعيّة الثّانية:
 .الداحل الدؾري  مدتؾدعات الأدوية فيو 

 Model Summary, ANOVA(: 5الججول )
Unstandardized 

Coefficients 
B 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Sig. 

(Constant) .559 

1 
.873

a
 .763 .762 .14504 .000

b
 

السؾارد السالية 
 والتكشؾلؾجية

.843 
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ما يعشي رفض فخضية العجم وقبؾل  0.05وىي أصغخ مؽ  0.000تداوي  sig( كانت قيسة 5مؽ الججول )
ما  0.873تداوي  Rالفخضية البجيمة بؾجؾد تأثيخ معشؾي لمسؾارد السالية والتكشؾلؾجية في ولاء العسلاء، وكانت قيسة 

تداوي  R Square خمعامل التأثيالستغيخ التابع، وكانت قيسة و لستغيخ السدتقل بيؽ ا ةقؾي ةمعشؾي علاقةيعشي وجؾد 
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% مؽ التغيخات في ولاء العسلاء تعؾد أسبابيا إلى تغيخات في السؾارد السالية 76.3ما يعشي أن  0.763
بإشارة مؾجبة ما يعشي وجؾد  0.843الخاصة بسعاملات السؾارد البذخية تداوي  Bوكانت قيسة ، والتكشؾلؾجية

 تأثيخ معشؾي طخدي لمستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع.
نتيجة الفخضية: يهجج تأثيخ معشهي لمسهارد السالية والتكشهلهجية كأحج أبعاد بيئة التدهيق الجاخمي في 

 .الداحل الدهري  ية فيمدتهدعات الأدو ولاء العسلاء في شخكات و 
مدتؾدعات لمثقافة التشغيسية عمى ولاء العسلاء في شخكات و معشؾي  تأثيخيؾجج  الفخضيّة الفخعيّة الثّالثة:

 .الداحل الدؾري  الأدوية في
 Model Summary, ANOVA(: 6الججول )

Unstandardized 

Coefficients 

B 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Sig. 

(Constant) -
.103 

1 
.875 .766 .765 .14409 .000

b
1.02 الثقافة التشغيسية 

0 
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ما يعشي رفض فخضية العجم  0.05وىي أصغخ مؽ  0.000تداوي  sig( كانت قيسة 6مؽ الججول )
ما  0.875تداوي  Rفي ولاء العسلاء، وكانت قيسة  لمثقافة التشغيسيةمعشؾي  تأثيخوقبؾل الفخضية البجيمة بؾجؾد 

 R Square معامل التأثيخالستغيخ التابع، وكانت قيسة و لستغيخ السدتقل بيؽ ا ةقؾي ةمعشؾي علاقةيعشي وجؾد 
الثقافة % مؽ التغيخات في ولاء العسلاء تعؾد أسبابيا إلى تغيخات في 76.5ما يعشي أن  0.765تداوي 

 .التشغيسية

بإشارة مؾجبة ما يعشي وجؾد تأثيخ  1.020الخاصة بسعاملات السؾارد البذخية تداوي  Bوكانت قيسة 
 معشؾي طخدي لمستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع.

كأحج أبعاد بيئة التدهيق الجاخمي في ولاء  لمثقافة التشظيسيةج تأثيخ معشهي نتيجة الفخضية: يهج
 .الداحل الدهري  مدتهدعات الأدوية فيالعسلاء في شخكات و 

يؾجج تأثيخ معشؾي لمبحؾث والتظؾيخ عمى ولاء العسلاء في شخكات  الفخضيّة الفخعيّة الخابعة:
 .الداحل الدؾري  مدتؾدعات الأدوية فيو 

 Model Summary, ANOVA(: 7الججول )
Unstandardized 

Coefficients 

B 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Sig. 

(Constant) 1.12
5 

1 .922 .850 .849 .11546 .000
b
 621. الثقافة التشغيسية 
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ما يعشي رفض فخضية العجم  0.05وىي أصغخ مؽ  0.000تداوي  sig( كانت قيسة 7الججول )مؽ 
 0.922تداوي  Rلمبحؾث والتظؾيخ في ولاء العسلاء، وكانت قيسة ارتباط معشؾي وقبؾل الفخضية البجيمة بؾجؾد 

 R معامل التأثيخ قؾي ججا لمستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع، وكانت قيسةارتباط معشؾي ما يعشي وجؾد 

Square  مؽ التغيخات في ولاء العسلاء تعؾد أسبابيا إلى تغيخات في 85.0ما يعشي أن  0.850تداوي %
 البحؾث والتظؾيخ.
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بإشارة مؾجبة ما يعشي وجؾد تأثيخ معشؾي  0.621الخاصة بسعاملات السؾارد البذخية تداوي  Bوكانت قيسة 
 بع.طخدي لمستغيخ السدتقل في الستغيخ التا

نتيجة الفخضية: يهجج تأثيخ معشهي لمبحهث والتظهيخ كأحج أبعاد بيئة التدهيق الجاخمي في ولاء العسلاء في 
 .الداحل الدهري  مدتهدعات الأدوية فيشخكات و 

يؾجج تأثيخ معشؾي للأنغسة والدياسات الجاخمية عمى ولاء العسلاء في شخكات  الفخضيّة الفخعيّة الخامدة:
 .الداحل الدؾري  الأدوية فيمدتؾدعات و 

 Model Summary, ANOVA(8الججول )
Unstandardized 

Coefficients 

B 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Sig. 

(Constant) 1.58
9 

1 .579 .357 .355 .23874 .000
b
 503. الثقافة التشغيسية 
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ما يعشي رفض فخضية العجم وقبؾل  0.05وىي أصغخ مؽ  0.000تداوي  sig( كانت قيسة 8مؽ الججول )
ما  0.579تداوي  Rالفخضية البجيمة بؾجؾد تأثيخ معشؾي للأنغسة والدياسات الجاخمية في ولاء العسلاء، وكانت قيسة 

تداوي  R Square معامل التأثيخالستغيخ التابع، وكانت قيسة و لستغيخ السدتقل بيؽ امتؾسط ارتباط معشؾي يعشي وجؾد 
% مؽ التغيخات في ولاء العسلاء تعؾد أسبابيا إلى تغيخات في الانغسة والدياسات الجاخمية، 35.7ما يعشي أن  0.357

بإشارة مؾجبة ما يعشي وجؾد تأثيخ معشؾي طخدي  0.503السؾارد البذخية تداوي  الخاصة بسعاملات Bوكانت قيسة 
 لمستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع.

نتيجة الفخضية: يهجج تأثيخ معشهي للأنظسة والدياسات الجاخمية كأحج أبعاد بيئة التدهيق الجاخمي في ولاء 
 .ي الداحل الدهر  مدتهدعات الأدوية فيالعسلاء في شخكات و 

وبعج أن تم اختبار الفخضيات الفخعية يسكن اختبار الفخضية الخئيدية من خلال الانحجار الخظي الستعجد وفق 
 التالي:

  Model Summary(: 9الججول )

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

1 .930
a
 .866 .864 .10971 0.000 

 spss 23السرجر: مؽ اعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات 
بيئة  لأبعادما يعشي وجؾد تأثيخ معشؾي  0.05وىي أصغخ مؽ  0.00تداوي  sig( كانت قيسة 9مؽ الججول )

ما يعشي وجؾد  0.930تداوي  Rالتدؾيق الجاخمي الخسدة كستغيخات مدتقمة متعجدة في ولاء العسلاء، وكانت قيسة 
% مؽ 86.6ما يعشي أن  0.866تداوي  R squareوكانت  عالستغيخ التابو لستغيخات السدتقمة بيؽ اقؾي عشؾي ارتباط م

 التغيخات في ولاء العسلاء تعؾد إلى تغيخات في الستغيخات السدتقمة الخسدة. 
Coefficients(: 50الججول )

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

T Sig. B Std. Error 

1 (Constant) .551 .114 4.827 .000 

 000. 4.372 058. 253. البذخية السؾارد

 911. 111. 055. 006. والتكشؾلؾجية السالية السؾارد

 222. 1.222 080. 098. التشغيسية الثقافة
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 000. 7.548 049. 366. التظؾيخ بحؾث

 004. 2.859 025. 071. الجاخمية والدياسات الانغسة

 spss 23السرجر: مؽ اعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات 

مؾجبة لجسيع الأبعاد الخسدة حيث أن التأثيخ الأكبخ   B( تغيخ أن قيسة 10مؽ ججول السعاملات )
في حيؽ ان التأثيخ الأضعف كان لمسؾارد  0.366تداوي  Bضسؽ الشسؾذج يعؾد لمبحؾث والتظؾيخ حيث 

ما يعشي عجم معشؾية تأثيخه  0.05وىي أكبخ مؽ  0.911تداوي  sigوكانت  0.006تداوي  Bالسالية حيث 
 في نسؾذج الانحجار الستعجد.

 الشتائج: 55-5
 بعج اختبار الفخضيات تهصمت الباحثة إلى الشتائج التالية:

  الادوية السجروسة، كانت العيشة مؾافقة عمى تؾفخ أبعاد بيئة التدؾيق الجاخمية في السدتؾدعات وشخكات
حيث ان العيشة كانت تسيل إلى تؾفخ السؾارد البذخية كأحج أبعاد بيئة التدؾيق الجاخمية بالجرجة الأولى ومؽ ثؼ 

 بحؾث التظؾيخ والثقافة التشغيسية، وأخيخاً الأنغسة والدياسات الجاخمية والسؾارد السالية والتكشمؾجية عمى التؾالي.

  جؾد ولاء لمعسلاء تجاه شخكات ومدتؾدعات الادوية في الداحل الدؾري كانت العيشة مؾافقة عمى و 
حيث عمى الخغؼ مؽ ان نتائج الجراسة الاستظلاعية كانت مخالفة لمشتائج الشيائية بدبب كبخ حجؼ ، السجروسة

 العيشة ودقة الأسئمة والعبارات السدتخجمة في الاستبانة مقارنة بالجراسة الاستظلاعية.

 في ولاء العسلاء في  (كأحج أبعاد بيئة التدؾيق الجاخمي)شؾي طخدي قؾي لمسؾارد البذخية يؾجج تأثيخ مع
 .محل الجراسةمدتؾدعات الأدوية شخكات و 

  في ولاء  (كأحج أبعاد بيئة التدؾيق الجاخمي)يؾجج تأثيخ معشؾي طخدي قؾي لمسؾارد السالية والتكشؾلؾجية
 .الجراسةمحل مدتؾدعات الأدوية العسلاء في شخكات و 

  في ولاء العسلاء  (كأحج أبعاد بيئة التدؾيق الجاخمي)يؾجج تأثيخ معشؾي طخدي قؾي لمثقافة التشغيسية
 .محل الجراسةمدتؾدعات الأدوية في شخكات و 

  في ولاء  (كأحج أبعاد بيئة التدؾيق الجاخمي)يؾجج تأثيخ معشؾي طخدي قؾي ججاً لمبحؾث والتظؾيخ
 .محل الجراسةات الأدوية مدتؾدعالعسلاء في شخكات و 

  يؾجج تأثيخ معشؾي طخدي متؾسط للأنغسة والدياسات الجاخمية كأحج أبعاد بيئة التدؾيق الجاخمي في
 .محل الجراسةمدتؾدعات الأدوية ولاء العسلاء في شخكات و 

  يؾجج تأثيخ معشؾي قؾي ججا لأبعاد البيئة التدؾيقية الجاخمية الخسدة في ولاء العسلاء لذخكات
 .محل الجراسةمدتؾدعات الادوية و 

 التهصيات: 55-6
  تؾصي الجراسة بتخكيد مدتؾدعات وشخكات الادوية عمى تعديد استخاتيجيات إدارة السؾارد البذخية

لا سيسا فيسا يتعمق بالتجريب السدتسخ والتحفيد الفعال وتحديؽ بيئة العسل مؽ خلال بخامج تظؾيخ وعيفي 
البذخية بسا يشعكذ عمى جؾدة التفاعل مع الريجليات والسخاكد الظبية تخكد عمى رفع كفاءة الكؾادر 

 والأطباء بيجف زيادة ولائيؼ.
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  تؾصي الجراسة بزخورة تعديد الثقافة التشغيسية في مدتؾدعات وشخكات الادوية عبخ تخسيخ القيؼ
خمية تعدز الانتساء السؤسدي السؤسدية الإيجابية مثل الذفافية والتعاون والالتدام بالجؾدة عبخ تبشي سياسات دا

وتجعؼ تؾاصلًا فعالا بيؽ الإدارات والعامميؽ بيجف خمق بيئة عسل تشعكذ إيجابا عمى جؾدة الخجمات السقجمة 
 وتعديد استسخارية العلاقة مع العسلاء.

  تؾصي الجراسة بديادة الاستثسار في أنذظة البحث والتظؾيخ داخل مدتؾدعات وشخكات الادوية مؽ
خلال تظؾيخ آليات العسل وتحديؽ الخجمات المؾجدتية وابتكار حمؾل تمبي احتياجات الريجليات والأطباء بذكل 

 . وأكفءأسخع 
 ؾدعات وشخكات الادوية بسا تؾصي الجراسة بزخورة مخاجعة الأنغسة والدياسات الجاخمية لسدت

لاحتياجات العسلاء، ويشرح باشخاك السؾعفيؽ والعسلاء في تقييؼ ىحه يزسؽ وضؾحيا وعجالتيا وملاءمتيا 
 الدياسات لزسان شفافيتيا وتحقيق أعمى مدتؾيات رضا وولاء العسلاء.

  السخدون والظمب، ضخورة العسل عمى تؾجيو الاستثسار نحؾ تظؾيخ الأنغسة التقشية مثل أنغسة إدارة
 إضافة إلى دعؼ البشية التحتية الخقيسة بسا يديؼ في تدخيع الاستجابة وتقميل الاخظاء وتحديؽ تجخبة العسيل.
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