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 الإهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء
 

لــــــــى من كانا سبباً في وجودي ونور حياتي الوالدين الكــــــــــــريمين اهدي ثـمـــــــــار هذا العمل المتواضع إ
 أطــــــــــال اللـــــه بعمرهـــــــــــما .

 هــــــــــذا العمــــــــل إلـــــــى زوجـــــــــتـــي الكريـــــــــــــــــمة. كمــــا أهـــــدي-
 ورغد نـــــــــــــور اليقين.وإلـــــــــى أبنائي مولاي يزيد -

 وإلــــــــى سنــدي في الحيـــــــــاة أخوانــــــي وأخواتـــــــي وأولادهــــــــم.-
 وإلـــــــى كل العائلـــــــــــة الكريـمـــــــــة صغـــــــــيراً وكــــــــــــــبيراً .-

 ـدقاء وزملاء الدراسة.وإلـــــــــى كـــــــل الأصــــــــــــــــــ-
 
 

 الطالب زويني محمد
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  



 الإهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء
 
 

 اهدي ثـمـــــــــار هذا العمل المتواضع إلــــــــى من كانا سبباً في وجودي ونور حياتي الوالدين الكــــــــــــريمين.
 أخوانــــــي وأخواتـــــــي وأولادهــــــــم.وإلــــــــى سنــدي في الحيـــــــــاة -

 وإلـــــــى كل العائلـــــــــــة الكريـمـــــــــة صغـــــــــيراً وكــــــــــــــبيراً .-
 وإلـــــــــى كـــــــل الأصـــــــــــــــــــدقاء وزملاء الدراسة.-

 
 

 الطالب رقاقي أمير
 

  



 ديـــــــرـــــــوتقــــــ رـــــــــشك
 

لنعمــــــــــة التـــــــــــــــي منــها أتقــــــدم بخالـــــص الشكــــر وعظيـــم الامتنـــــــــــان إلـــــى العلـــي القــــــــــــدير علــــــى هـــــــــــذه ا
 عليــــــــا إلا وهـــــــــــــي نعمـــــــــــة العلــــــــــم .

الــــــــــذي اشــــــــــــرف علــــــــــى إنجـــــــــــاز  عياد صالحالفاضـــــــــــــل  الدكتورــــا أتوجـــــــــــه بجزيـــــــل الشكــــــر إلـــــــــى كمـ-
ــــــــــــــر البالـــــــــــــغ فـــــــــــــي خراجــــــــــــــــــــــه علــــــــــى هــــــــــذه هـــــــذا العمــــــــــل المتواضـــــــــــــــع والـــــــــذي كــــــان لــــــــــه الأثـ

، وتوجيهاتــــــــــــــه الهادفـــــــــــــةــة ولـــــــــــم يبخــــــــــــــــل علـــــــي بأفكــــــــــــــاره الـــــــــــنيرة ونصائحـــــــــــــه القيمــــــــــــ، الصـــــــــــورة
ــــــــــاف والبحــــــــــث فلـــــــــــه مــــــــــــني كــــــــــل فكــــــــــــــان المؤطــــــــــــــــــر الفاضــــــــــــل الـــــــــــــذي بعــــــــــــث فــــــــــــي روح الاكتشـــ

 ـــــــان.متنـــــالا
 أساتذتــــــــــــــي الموقريـــــــــــــــن.كل كمــــــــا أتقــــــــــدم بفائـــــــــــــق الشكـــــــــــر والتقديــــــــــــر إلـــــى    -

ـــن ساعدنـــــــــــي مــــــــن بعيــــــــــــد أو قـــــــــــريـب والـــــــــــــى  كمــــــــا أتقــــــــدم بالشكـــــــــــر الجزيــــــــــل إلــــــــــى كـــــــــــــل مـــــ  -
ــــــــــــي فــــــــــي العمــــــــــــل ئإلـــــــــــى كــــــــل زملاو ، ــــــــةكــــــــل مـــــــــن قـــــــدم لــــــــي يــــــــــــد العــــــــــــــون ولـــــــــو بكلمــــــــــة طيبـــــــــــــ
 والدراســـــــــــــــــة.
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 المقدمة العامة

 

 أ

 

 : توطئة -أ
نتاجيــة  ظمــات الإمنــذ ياــايات القــرن الماضــي، اســتخدم التســويق الــداخلي في العديــد مــن المن

هده مـــن لمـــا تشـــ ذلـــكو  كأحـــد الوســـائل التســـويقية الـــح أســـهمث في نجاحهـــا في الكثـــير مـــن المجـــالات
 ،ة الجنسـياتددعـركات المتالواسع للأسواق العالمية، حرية التجارة، ظهور الشـ الانتشارتحديات في ظل 

 .مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتسارع حركة التطور في
لـــى ســـواء ع تحديـــدا جـــودة الخـــدمات المصـــرفية بأ يـــة كبـــيرةو  ولقـــد حظيـــث جـــودة الخـــدمات

 تالتخصصـــــاو  ، حيـــــث دخـــــل مفهـــــوم الجـــــودة في الكثـــــير مـــــن المجـــــالات الصـــــعيد العـــــالمي أو الـــــوطني
 الـــف أعمالهـــتطبيقهـــا في  تو  ى وعـــي كامـــل بتـــرورة تواجـــدهاأصـــبحث العديـــد مـــن المؤسســـات علـــو 
المؤسســات و  اتهــا الشــركالســلع الــح توفر و  لم تقتصــر الجــودة علــى المنتجــات الاســتهلاكيةو  ،تخصصــا او 

 لهيئـــاتاو  داراتالإالكبـــيرة فحســـب، بـــل أصـــبحث الجـــودة عنـــوانا للكثـــير مـــن الخـــدمات الـــح تقـــدمها 
 . الخاصةو  العامة الجهاتو 

 قدمـة الخدمـةملخدميـة االتسويق من الناحية التقليدية علـى عمليـات التبـادل بـين المنظمـة  يركز
 تحســـين مســـتوى نظمـــة فيبـــين العمـــلاء طـــالإ الخدمـــة  إلا أن طبيعـــة الـــدور الـــذي يؤديـــه العـــاملون بالمو 

اء ســـين أد في تحثـــير كبـــيرالعـــاملين في المنظمـــة ورفـــع رغبـــا م لـــه أو  الجـــودة الـــح تلـــإ حاجـــات العمـــلاء
 .المنظمة لاسيما جودة خدما ا وهذا هو جوهر التسويق الداخلي 

 :  الإشكالية -ب
 مما سبق يمكن طرح الإشكالية التالية : 

 ؟ما مدى تأثير التسويق الداخلي في تعزيز جودة الخدمات المصرفية 
 ويندرج ضمن هذا التساؤل التساؤلات الفرعية التالية : 

 ؟ ق الداخليما المقصود بالتسوي -
 ؟ ما المقصود بالخدمات المصرفية -
 ؟ جودة الخدمات المصرفيةما هو أثير التسويق الداخلي على  -
 الفرضيات : -ت
  ا لـــح تتـــمنتها بإبعادهـــا المصـــرفية  كلـــي علـــى جـــودة الخدمـــة  أثـــيرللتســـويق الـــداخلي

 . الدراسة



 المقدمة العامة

 

 ب

 

  مواجهــــةفيالتميــــز جــــودة الخــــدمات المصــــرفية المقدمــــة تعتــــ  مــــن الأســــاليب لتحقيــــق  
 .والمفاضلة بين البنوك المنافسين

 ســرعة و  لــداخليالاهتمــام بــ امج التســويق او  البحــوثو  الاســتخدام المســتمر للدراســات
 لمصرفية.االأساليب لتحسين جودة الخدمات و  من أهم المداخل التصدي لمشكلات العملاء.

ايات بـين الغـ هي مـنو  عاليةتحقيق خدمات مصرفية ذات جودة  إلىتسعى الوكالات البنكية 
ى تشـــبع تعـــرف علـــالو  الـــح تلتـــزم خـــا مـــن خـــلال الحـــرت علـــى وضـــع معـــايير لمســـتوى الخدمـــة المطلوبـــة

 .توقعات الزبائن و  حاجات
 :  البحثأهمية  -ث

 في ضوء ما سبق ذلك تتحدد أ ية الدراسة بما يأتي : 
 زامهم  التـــــو  عــــاملينســــتبحث الدراســــة في مــــدى أثـــــير التســــويق الــــداخلي علـــــى رضــــى ال -

 لاء .انعكاسات ذلك في تعزيز الجودة المصرفية المقدمة من طرف البنك تجاه العمو 
 :  البحثأهداف  -ج

مات دة الخــــد ـــدف الدراســــة أساســـاً إلى بيــــان أثــــير إجـــراءات التســــويق الــــداخلي علـــى جــــو 
 المصرفية   بالإضافة إلى أهداف فرعية أخرى مثل :

اخلي مفهـــــوم التســـــويق الـــــدراســـــة يســـــتعرض للدراســـــة يســـــتعرض تحديـــــد إطـــــار نظـــــري للد -
 . وإجراءاته

دمات ســـين الخـــن أجـــل تحإبـــراز أ يـــة التســـويق الـــداخلي ودوره في المؤسســـات المصـــرفية  مـــ -
 .المصرفية

 دوافع اختيار الموضوع :  -ح
 صص .موضوعية لاختيار هذه الدراسة كوياا تدخل ضمن التخو  هناك أسباب ذاتية

ئية الإحصـا ذه الدراسات على مستوى كليتنا   وكذلك تحكي في بعض النماذجنقص مثل ه
 المتعلقة بمثل هذا النوع من الدراسات . 

 
 
 



 المقدمة العامة

 

 ج

 

 حدود الدراسة :  -خ
 ايـر ف 17مـا بـين  الممتـدة الفلاحة والتنمية الريفية وكالة أدرار في الفـترةتمث الدراسة في بنك 

لفلاحــــة البحــــث فتمثــــل في مــــوظفي قطــــاع بنــــك ا   أمــــا مجتمــــع 2019مــــاي  21إلى غايــــة  2019
 والتنمية الريفية وبعض من عملائه .

 المنهج المتبع :  -د
يـــل بيـــانات تحل ءاتلإجـــراأمـــا بالنســـبة للمـــنهج المتبـــع فقـــد اتبعنـــا المـــنهج الوصـــفي والتحليلـــي 

 يخــص دراســة ظــري والثــانين  وتقســيم المــذكرة إلى فصــلين الأول  ايمــرادالدراســة بالاعتمــاد علــى طريقــة  
 حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة أدرار .

 صعوبات البحث :  -و
رة في المتكــــر  الانقطاعــــاتالــــح واجهتنــــا أثنــــاء قيامنــــا خــــذا البحــــث هــــو  الصــــعوبات بــــين مــــن

 .الدراسة
 ة .الدراس فرض طريقة ايمراد في البحث لأول مرة مما أعاق السيرورة الحسنة لهاته

 ل : تقسيم العم -ي
 ولالألفصــل في ا تطبيقــيو  فصــلين نظــري إلىبتقســيميه  قمنــامــن اجــل دراســة هــذا الموضــوع 

 مهياالمفـــــ إلى ولالأتطرقنـــــا في المبحـــــث وقـــــد جـــــودة الخـــــدمات المصـــــرفية" و  التســـــويق الـــــداخلي" :وهـــــو
 اسة.الدراسات السابقة حول موضوع الدر  إلىالمبحث الثاني تطرقنا  أما سيةالأسا

 إحصـائية لدراسـةو  الدراسـة الميدانيـة" فخصـص للمقابلـة الشخصـية" ني وهـو :أما الفصـل الثـا
 تحليل نتائج الاستبيان. من خلال
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  :دتمهي
لمفهوم ا   هذا يعت  اخلي بصفة رسمية مع ياايات السبعينيات حيثدظهر مفهوم التسويق ال

ة بات التسويقي الكتافيبه  الاهتمام يثة الح ظهرت في مجال التسويق  حيث  تنامى دمن المفاهيم الح
ين اخلية بدلة داملية مبعت  اخلية بحيث يعدمل العالمعاصرة نظرا لما له من أ ية في تحسين بيئة ال

 مة.لمنظاخل ادمجموعة العاملين فيها  أي أنه يركز على القوى العاملة و  المنظمة
 منود ـوع يمقدت عن عبارة هي بزبائنها ماتخدالظمة من بطتر التي العلاقةطبيعة  إن

رجة د فوتتوق ،همتحاجا وتلبية رضاهم تحقيق إلىجي بأياا تسعى   الخار التسويق برامج لخلا
موظفيها  اتاجح تلبية في سعيهاى دمعلى  بوعودهاء فاالو في مةنظالم مصداقية أوق دص
 سهولةبيتم  أنكن يم رـالأمذا وه ،وعودالك تلذ بتنفيسيقومون  منهم  لأنهم إرضائهم على لعملاو
 خلييندا زبائن أنهم سأسا على موظفيها مع وتعاملث الداخلي التسويق مفهوم المنظمة  تبنث  إذا

 في.الكا هتماملاا يلقوا أن يجب
 خلال نصرفية ممات المدة الخدجو و  اخليدالتسويق ال إلىالفصل هذا ويتم التطرق في 

 مبحثين:
 كذا التعرف و  افه دأهو  اخليدوم التسويق المفه إلى: يتم التطرق فيه الأول المبحث

 مات المصرفية.دالخ ةدمفهوم جو  إلى
 راسات السابقة.دال أهم إلى: يتم فيه التطرق  المبحث الثاني 
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 ة.لمصرفيادمات وجودة الخ اخليدالتسويق ال مفاهيم أساسية حول المبحث الأول: 
الخدمات   جودةتحسين يثة الذي يساهم فيإن التسويق الداخلي الذي يعد من المفاهيم الحد

 المصرفية في  تلف المؤسسات .
 المطلب الأول : ماهية التسويق الداخلي :

 ةدى جو مستو  مية كأسلوب لرفعداخلي في الظهور في المؤسسات الخدأ التسويق الدب
ذلك  دللعملاء  وبع مةدللخ يندؤ العاملين الم دمة ونظراً لما له من ارتباط وثيق بالأفرادمات المقدالخ

اج المؤسسات ة . تحتموسية ملدم سلع ماداخلي للشركات الصناعية الح تقدانتشر مفهوم التسويق ال
 .فةالمختل عامةمتصل مع مفاهيم  التسويق الو  اخلي بشكل مترابطدللتعامل مع التسويق ال

 اخلي:دأولا: تعريف التسويق ال
 ولاتالمحا من ديداخلي، ولكن هناك العدالومتفق عليه للتسويق  دليس هناك تعريف موح

 اخلي.ديم مفهوم لتعريف التسويق الدوالأفكار، لتق
فيز على تنمية وتح اخلي على أنه وسيلة تعملدالتسويق ال 1991بيري ويارشورامان عرف 

يق سو ستنتج أن التن.إذاً  ا ممن خلال إشباع حاجا م ورغب داء الجيدواستبقاء الموظفين المؤهلين للأ
  لموظفينامع  على التعامل والاتصال دبالمؤسسة تعتم ةاخلي هو عبارة عن فلسفه خاصدال

ة التسويقية م الصبغادتخكمستهلكين وشركاء  ينبغي التعرف على حاجا م ورغبا م وإشباعها   باس
ل كبيقه في  تم تطا   ويخملين العا اخلية بين المؤسسة ومجموعة الموظفيندلة دالح تركز على عملية مبا

ى برامج عل دتمالاعمية والصناعية والتجارية باختلاف حجمها وطبيعة نشاطها بادالمؤسسات الخ
قيق ها في تحدتساعو والمال للمؤسسة    داخلية تساهم في تخفيض تكلفة الوقث والجهدتسويقية 

 لي: اخلي بالشكل التادافها  ويمكن إيتاح مراحل تطوير مفهوم التسويق الدأه
 شباع خلال إ ا منخافعية وحماس ورضا الموظفين عن المهام الح يقوم د دوجو  مرحلة

 ي.اخلدحاجات الموظف ورغباته والتعامل مع الوظائف كمنتج والموظف كمستهلك 
  لك بالنظر ويتم ذ يزةمممرحلة التوجه بالمستهلك بالتفاعل بين الموظف والعميل بعلاقة

ت وتقليل ارادالإو قسام يتطلب تخفيض الانعزالية بين الأ اخلي للمؤسسة ممادإلى الموظفين كسوق 
 اخل الوظائف والتغلب على المقاومة للتغيير.دالصراعات 
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 : أهم مقاربات مفهوم التسويق.1الجدول
  

 التعريف الباحث المقاربة

التسويق الداخلي  
كمرادف لإدارة 
 الموارد البشرية

فين في لموظر اوالتقدير لأدوا فلسفة الإدارة الح تقوم الفهم 1990كرونوس 
 المنظمة  .

ة يادالتدريب المستمر لموظفي الخط الأمامي من أجل ز  2001فاري 
 ة .سوقيال معارفهم ومهارا م التسويقية في استغلال الفرت

جل أتحفيز الموظفين من و  تدريبو  العمل على استقطاب 2003كوتار 
 خدمة الزبائن على أحسن وجه .

داخلي  التسويق ال
كاستعمال للتقنيات 

 التسويقية داخليا

مورقان و  بيرسي
91  

 مالهو تطوير برامج تسويقية موجه نحو الداخل باستع
 تقنيات التسويق الخارجي .

كارسون و  قيلمر
95 

ائف وظ العمل على نشر مسؤولية النشاط التسويقي إلى كل
 ر بيئةطاإفي  فينبيع مسؤولية إرضاء الزبائن إلى الموظو  المنظمة

 تنظيمية مساعدة .

التسويق الداخلي  
كأداة لإرضاء الزبائن 

 الخارجيين

 ياتسلوكإستراتيجية من أجل توجيه مواقف و هو مقاربة   2000بالونتين 
 الموظفين نحو تبني التوجه بالمستهلك .

 2001فاري 
جل ن أتمكين كل أعتاء المنظمة مو  هو العمل على تحفيز

 اترغب بيةلتوجه بالخدمة من أجل تلتبني او  الوعي بالزبون
 مة .نظالالتزام بأهداف المو  حاجات الزبائن الخارجيينو 

التسويق الداخلي  
كمصدر للميزة 

 التنافسية .

آخرون و  بالونتين
2000 

نب ى جالذي يركز علو  أحد أشكال التسويق داخل المنظمة
ن متغيير  إلى اجةانتباه الموظفين إلى الأنشطة الداخلية الح بح

 .جي مكانة المنظمة في السوق الخار و  أجل تحسين أداء
 

 على تعاريف الباحثين . بالاعتمادالمصدر : من إعداد الطلبة 
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 :استعراض لأهم التعاريف الخاصة بالتسويق الداخلي2الجدول

 
 الباحثين . فتعار يالمصدر : من إعداد الطلبة بالاعتماد على 

 
 
 
 

 
  

 الباحثين / السنة اخليدمفهوم التسويق ال
 فدين خدهو جذب والاحتفاظ بالعاملين الجي

 اء من قبلهمدأفتل أ الحصول على
Farzad, et al, 2008 

ين هو جذب وتطوير وتحفيز والاحتفاظ بالموظف
 من المؤهلين من خلال منتجات العمل الح يتم

 خلالها إشباع حاجات العاملين وإرضائهم

Caruana&Callaya, 
1998 

 يامألى اخلي إلى العاملين عدينظر في التسويق ال
 ظائف ومفاهيمعبارة عن منتجات ونشاطات وو 

ا لجذب العملاء داخلية مهمة جدارية دإ
 وإرضائهم

Chang & Chang , 2009 

 فدريب وتحفيز العاملين خدهو عملية ت
 مة العملاء بأفتل طريقة ممكنةدخ

Kotler , 2006 

 بهمريدهو اختيار وتوظيف العاملين المناسبين وت
يا لوجنو ات والتكدوتشجيعهم ومكافأ م وتوافر المع

 بةطلو لمة العالية وادمة ذات الجو دف إيصال الخدخ

Zeithaml&Bitner , 
2006 
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 اخلي:داف التسويق الدأه ثانيا:
ف على داله هي: افداخلي إلى ثلاثة مستويات من الأهداف التسويق الديمكن  تقسيم أه

 .لتكتيكياتوى ف على المسدف على المستوى الاستراتيجي وأخيرا الهدواله المستوى الكلي،
رين داق اليةات عر ارات ومهدف على المستوى الكلي: هو الحصول على عاملين لهم قدفاله
 ة للزبائن.  دمات عالية الجو ديم خدالمسؤولية والالتزام بتق على تحمل
(Anna & Christine, 2000, P3 ) 

 لعاملونافيها  فيتصر  اخليةد بيئة دلمستوى الإستراتيجي : فهو إیجاف على ادأما اله
ريب دوالت مةدالخ قافةلة وهي ثعاتسهيلها من خلال إجراءات ف بالطريقة المرغوب فيها والح يتم

ون الخارجي الزب يعو ويروالغاية من ذلك هو تط اخلي ونشر المعلومات التسويقية إلى العامليندال
 التسويق اعليةف ف أمام  تقالتكامل بينهم ومحاولة إزالة العوائق الوظيفية  الح دوإیجا اخليدوال
 (. Gronoos, 1983, P93اخلي. )دال

 ن خلالات ممداخلي على المستوى التكتيكي : فهي بيع الخداف التسويق الدأما أه
مة دلمقاول للمنظمة الأ لسوقم ار هدالكا رادإلى أن أف دة للعاملين والذي يستندالتسويقية المفر  دالجهو 
كذلك مثولهم و  معينة ريقةوا وظائفهم بطدمة، ویجب أن يفهم العاملون لماذا يتوقع منهم أن يؤ دللخ
ن موى عال مست مات یجب أن تكون علىدمات والنشاطات الح تمارسها المنظمة وأن الخدللخ
 ة وأن تكون مقبولة كما یجب الاهتمام بقنوات الاتصال.دالجو 

(Gronoos, 1983, P95) 
 دئية بحالنها لغايةا اخلي هي ليسثدمن الإشارة إلى أن تطبيق فلسفة التسويق ال دولا ب

اء دأستويات م سيناء أفتل وذلك يكون من خلال تحدهي تجعل المنظمة ذات أ ذا ا للمنظمة بل
 (Cahill, 1996, P25)الزبائن الخارجيين. وتحقيق رضا العاملين

 اخلي:دال عناصر التسويقثالثا:
ى تفانيهم في دير أو الموظف  ولكن يقاس بمداخلي ببشاشة وجه المدلا يقاس التسويق ال

افعية الموظفين وتحقيق رضاهم بما يحقق تنفيذ داف مؤسستهم. وهذا يتطلب ما يلي: إثارة دتحقيق أه
ه بالمستهلك ( وموجهين ،التوجوافعديهم دموظفين محفزين )ل استراتيجية الشركة ووظائفها من خلال

خل التسويقي للقتاء على دعلى الم دبالاعتما وتحقيق رضا المستهلك ، التعاون والتكامل الوظيفي
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ور الموظفين في معرفة دبالتركيز على  ارة التغيير وذلكدوإ الإستراتيجيةالمقاومة التنظيمية للتغيير، تنفيذ 
القتاء على الصراعات  شركة مما يحققاخلي في تنفيذ إستراتيجية الدورهم في برنامج التسويق الد
 ة .داخلية جيداتصالات  داخلية بين الوظائف وإیجادال

 اخلي:دالتسويق الأهمية و  د: أبعاالأولالفرع 
I- اخلي:دالتسويق ال دأبعا 

 رية والقائمةالبش دلموار ذات الطابع المتعلق با دمن الأبعا ديداخلي العديتتمن التسويق ال
تمام لى الاهإف دوالح   التسويقي،عناصر المزيج  دل كونه يشكل احعلى التركيز على العام

 :دلهذه الأبعا ي توضيحا يلوفيم اخليين،دبالعاملين في الصفوف الأمامية والخلفية واعتبارهم زبائن 
 اختيار العاملين: .1
اخلي دة من الأفكار الرئيسية الح يتتمنها التسويق الداختيار وتعيين العاملين واح ديع

 1والوظائف المتوفرة.  دالتطابق بين الأفرا دإلى إیجا فدلذي يها
 ريب العاملين:دت .2

من خلالها المعارف والممرات أو  ديعرف على أياا العملية المنظمة المستمرة الح يكتسب الفر 
 2ف معين.داء عمل معين أو بلوغ هدرات والأفكار الح يقتيها أدالق

 التحفيز: .3
في المؤسسة كنتيجة لتمييزه في  دأياا تلك الح يحصل عليها الفر يمكن تعريف الحوافز على 

فع دمرعي التحفيز بأنه " مجموعة العوامل أو المؤتمرات الح ت دوكذلك يعرف محم .اء من الآخريندالأ
الأخطاء في مقابل الحصول على ما يتمن  ابكارتعن  دفيعمله والابتعا دل أك  الجهو دنحو ب دالفر 

 3تطلعاته لبلوغها خلال عمله. هو ة، وتحقيق مشروعددإشباع حاجاته المتعتحقيق رغباته و 
 التمكين: .4

عوة العاملين إلى المشاركة في المعلومات والمعرفة الح توفرها المؤسسة دنقل المسؤولية والسلطة و 
عن واتخاذ القرارات وبالتالي في صلاحية اتخاذ القرار، يصبح المسؤول مسؤولا  ة البياناتدع  قاع

                                                 
 .5، ت  2013سويدان نظام موسى، ال اري عبد المجيد، إدارة التسويق في المنظمات غير الم مجة، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن، -1
 .61، ت 2011بن عنتر عبد الرحمان، إدارة الموارد البشرية، بدون طبعة، دار البزوري، عمان، -2
 . 62بن عنتر عبد الرحمان، مرجع سبق ذكره، ت  3
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ي إلى نقل صلاحيات من الرئيس إلى العاملين ديؤ  يه من أعمال، وهو مادة ما يقرر أو ما يؤ دجو 
 نفسه بشكل نسإ.

 اخلي:دال الاتصال .5
اف داخلي موجه نحو موظفي المؤسسة وهو عموما من أجل التعريف بأهدإن الاتصال ال

 4.دجتماعي جيوالمحافظة على المؤسسة ضمن مناخ ا المؤسسة أي الإعلام والتحفيز
تلف ة في  لمؤسساخل اد دوكذلك يعرف: هو عملية نقل المعلومات والأفكار بين الأفرا

 ات.الاتجاهو واقف ف التأثير في السلوك والمدرسمية أو غير رسمية خ الاتجاهات سواء كانث
 اخلي:دالتسويق ال أهميةثانيا : 
وعليه فإن مواقف العاملين  فيها امليناء العدالأساسية لأي منظمة ناجحة هي رفع أ إنّ الميزة

ة دكبير في جو   اء هؤلاء العاملين له أثيردرة رب العمل على رفع أدى قدوكذلك م تجاه العمل
يات الح تواجه المنظمة في هذا المجال دأهم التح دتعرض إلى الزبائن، وإن أح مات والمنتجات الحدالخ

اخلي في دالتسويق ال أ يةافعية، ومن هنا أتي درضا والر من الدفيه بق العاملون يشعرهو خلق وسط 
مات من دم لهم المنافع والخداخليين تقدالعاملين على أيام زبائن  فيه خلق هذا الوسط الذي يعامل

 ,Eric & Etal)للتسويق الخارجي الناجح أساسيا اخلي متطلبدال التسويقجهة وكذلك في كون 
2000,P354)  لتكوين  يندمات مقتصدالخ بائن ولاسيما في قطاعجهة أخرى أن الز   من
طاع التقنية في ق استعمال دتزايوالمنظمات وليس مع السلع فإنه على الرغم من  دعلاقات مع الأفرا

 فإن لة مع العاملين، وبذلكدعلى العلاقات المتبا دلوا كثيري الاعتمامات، إلا أن الزبائن ما زادالخ
 يهم على أساس مطالبهم واحتياجا م هم الذيندل افعيةدخلق السيتم  الذين الراضين العاملين
  (Dennis, 1992, P57)يرضى الزبائن الخارجيين. ون ماددسيح

 يكون من خلال تشخيص داخلي جيدتسويق  وتنفيذ من هنا فإنه من المهم تصميم
لك فإن ذ دم عنالتسويق الخاصة خ عمليات وتنفيذ وتطوير اخلييند زبائن همدالعاملين الأكفاء وع

يات الح تواجه دلتح وتعيينا لتشخيص ة ومهيأةدوتكتيكية مستعإستراتجية المنظمة ستصبح أكثر 
الكثير من المعارف  ر يحملدكاليس فقط   ديدج ردمستقبل المنظمة، كذلك فإنه سيتم كسب كا

منظمتهم بأيام جزء متكامل في  مطوقين بإطار المنظمة يحسون عاملين ولكن أيتا دادوالاستع
                                                 

 . 62، ت 1020على فلاح الزعي، الاتصالات التسويقية مدخل منهجي تطبيقي، الطبعة الأولى، دار المسيرة، عمان، 4
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العاملون في المنظمة صفة  ما يحملدويزرعوياا في المنظمة، وبذلك فإنه عن ون الثقة الح يحملوياادویجس
سيع  عنها تجاه  الإیجابية الح ة والإیجابية فإن هذا سينعكس في السلوكياتدة والجو دمة الجيدالخ

وهم في رضا   رون المنظمةدسيغا ةدالجي ةسيتلقون هذه الرعاي الزبائن، وبالمقابل أيتا فإن الزبائن الذين
ي دستؤ  عاية الح سيقوم خا هؤلاء الزبائندكامل وسيتكلمون عن هذا الرضا أمام الآخرين وهذه ال

 اخلي سيساهم العاملون ومن ثمدإلى نتائج إیجابية لاحقة للمنظمة وبذلك فإنه من خلال التسويق ال
 (Paul, 2000,P 21)الزبائن في النجاح الكلي للمنظمة. 

 : اخليدخطوات التسويق ال: الثانيالفرع 
ورا حيويا في قبول وتطبيق الخطط التسويقية وفيما يلي يمكن داخلي يلعب دإن التسويق ال

 5اخلي:دللتسويق ال استعراض الخطوات الأساسية
 السوق: ديدتح .1

 يندتفيالمسمين و دمن أن المتق دالسوق بوضوح وذلك من أجل التأك ديدحيث یجب تح
ها، إنّ كل م إشباعاجا حاخليين الذي يتطلب دهم بمفهوم الزبائن الديدتح اخلية يمكندمات الدللخ

امل لب كيتط دضمن ما يعرف بالسوق، وهذا ق مة هو بوضوح يقعدم الخدشخص مشارك ويق
لسوق ركيبة ات. إن والمسؤوليات اخل القسم وبين الأقسام والأنشطةدالمؤسسة ويعكس العلاقات 

 لطة.ية والسلرسممهمة مع إعطاء أ ية كذلك لخطوط الاتصال الرسمية وغير ا داخلية تعدال
 بحوث السوق: .2

ؤسسة، وهذا في الم اريةدحيث یجب جمع المعلومات باستمرار وتحليلها مع جميع المستويات الإ
وث بح ع أنشطةبقة ماخلية والخارجية، ویجب أن تكون كل منها متطادالفرت ال ديديساهم في تح

 مسؤوليا م.و  دلأفراار او داخلية وأداتخاذ التسويق ال التسويق الخارجية وتساهم بنفس الطريقة في
 تجزئة السوق: .3
اخلية دليقية التسو ا دقة وملائمة وفعالية الجهو دمن ال دهذه الخطوة ضرورية للتأك دتع

تشمل على  دقلكنها  يةسوقعلى نتائج البحوث ال دبالاعتما ددتح دفة، إن معايير التجزئة قدالمسته
 سبيل المثال المستوى في الهيكل التنظيمي.

 
                                                 

 . 34634 5  الطبعة الثالثة ت 2005التمور هاني حامد، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، عمان،- 5
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 الاتصال التسويقي: .4
. ارجيةاخلية والخدال يثة،دقيقة والحدهذه الخطوة تتتمن القيام بنشر المعلومات التسويقية ال

 ة.ؤسسوالم داف الأفرادف تشجيع المشاركة في تحقيق أهدتسته وهذه الخطوة یجب أن
 التوجه السوقي: .5

تجابة والح والاس رونةاخلية الح تتصف بالمدن بناء البيئة الو ف الكلي یجب أن يكدإن اله
 اف المؤسسة.دالذي يعكس أه ترسخ القيم الشركة والسلوك

 مات المصرفيةدالخ ةدالمطلب الثاني :مفهوم جو 
 . مة المصرفية وخصائصهادمة والخدة الخدمفهوم جو : الأولالفرع 

لى ع دعتمسية تي في الوقث الحالي، وبصفة أسادلنشاط الاقتصاأن جميع فروع ا دلاب
لى تطوير إي د تؤ ي الحمها الجهاز المصرفي هدمات الح يقدهذه الخ مات المصرفية، حيث أنّ دالخ

 يثة.ديات الحدالاقتصا
 ا.كونا أهم مو مات المصرفية بصفة عامة دة الخدوفي هذا المطلب تناولنا تعريف جو 

 مة:دة الخدجو 
جعل  في الأك  الأثر طبيعتهم وسلوكهم ومعرفة إحتياجا م كان له فيإختلاف العملاء  إن

تلائم مع جعلها تم و لهمة دمة المقدة لتطوير الخديدالبحث عن طرق ووسائل ج المفكرين يعملون في
ن، قة والإتقاديما الدنى قرجة صلابته وكانث تعديعنى الشيء و  ةدطبيعتهم وسلوكيا م، ومفهوم الجو 

ال نشاطها . مج فية نافسيتلأياا تحقق ميزة  ة سلاح إستراتيجى بالنسبة للمؤسسة وذلكدوتعت  الجو 
مات مثل دال الخستعما في الوقث الحالي، وذلك لكثرة دمة أصبحث ذات الاهتمام المتزايدإن الخ
 مة.دمات المقدالخ

 :مة ونذكر منهادة الخدجو  فيتعار  ددتتع
 (تعريف(Grönroos, 1984  مة هي نتيجة عملية تقييم يقارن فيها دة الخد:"جو

 6مث له"دمة له أو الح قدمة المقدالزبون توقعاته بالخ

                                                 

Grönroos,C.,Op.Cit., P.37 7. 
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 ( عرفLewis and Booms,1983 جو)ى دمة كما يلي:" قياس لمدة الخد
وقعات طابقة تمناه ة معدمة ذات جو ديم خدلتوقعات العميل، فتق مةدمة المقدمطابقة مستوى الخ
 ثابث". العميل على أساس

 ( تعريفParasuraman,Zeithaml and Berry,1985 ) ": ة دجو
 7اء الفعلي لها"دراكا م للأدإو  مةدللخ مة تعني الفرق بين توقعات العملاءدالخ

 ( و يعرف كل منLovelock and Wright, 1999 جو )مة كما دة الخد
 8مة لمنظمة ما"ديم الخديقوم به الزبون لعملية تق ىدراكي طويل المد"هي تقييم إ يلي:

 مة المصرفية:دتعريف الخ
 مة المصرفية ونذكر منها:دالخ فتعار يتنوعث 

 كل من  يعرفها Armstrang, Kalter بأيّاا:"أنشطة أو منافع أو إشباعات
مها طرف )البائع(لطرف آخر) المشتري(، وهي بطبيعتها غير ملموسة، ولا يترتب على بيعها نقل ديق

 9ي ملموس"دبمنتج ما يمهادلا يرتبط إنتاجها وتق يرتبط أو دملكية شيء، وق
 عرف كماEricVolgerمة على أيّاا: " أكثر من إنتاج أشياء غير ملموسة دالخ

ورغباته أثناء عملية  احتياجاتهالذي يشبع  )العميل(مة ودالخ)المنتج(بين  اجتماعيفهي تفاعل 
 10الإنتاج"

 مما سبق يمكن أن نستخلص ما يلي:
 صل حرنة ما مقا مة على تقييم العميل الذي يحكم عليها عن طريقدة الخدجو  دتعتم

 . مةدمن تلك الخ  عليه فعلا مع ما توقعه
 

                                                 

and its Implications for Future Research,Journal of Marketing,Vol.49,P.42. 
8Lovelock ,C., and Wright, K.L.(1999),Op.Cit., P. 87. 

صحراوي دنيا، أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على جودة الخدمة المصرفية، دراسة حالة القرض الشعإ الجزائري وكالة عنابة 9
 .36ت   2015-2014ة  مذكرة ماستر تخصص تسويق سن2016

 745خوضر كريمة، الأبعاد الأساسية للتسويق بالعلاقات وأثرها على جودة الخدمات المصرفية، دراسة حالة بنك التنمية الريفية وكالة 10
 .39ت  2015 -2014بالقل، مذكرة ماستر تخصص تسويق، 
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  سبيا قياسا نمها هو ما یجعلو  مة يرتكز على وجهة نظر العميل،دة الخدإن مفهوم جو
 آخر. يختلف من عميل إلى

  فة عامةبص مةدة الخدمة المصرفية لا يختلف عن مفهوم جو دة الخدإن مفهوم جو ،
 زها".توقعات العملاء أو تتجاو و  مصرفية تقابل حاجات ماتديم خدفهي تعني:" تق

 
 :مات المصرفيةدالخ أنواعالفرع الثاني : 

 في: تتمثلمات المصرفية ثلاثة أنواع و دللخ
 :مات المسيرةدخ .1

 ن سهلةث تكو إليها، بحي احتاجمات الح تكون في متناول العميل متى دهي تلك الخ
ة وهي لكترونيات الإالتلفوني أو الشبك الاتصالاع أو حتى دمة السحب والإيدعليها كخ صولالح

بير من ك  ددسب عكها  يمدون مقابل وتقوم البنوك بتقدمجانا ب مدتكون أجورها قليلة نسبيا أو تق
 أو نوعها. تكون يوما أو أسبوعا أو وقث الحاجة تبعا لشكلها دالزبائن وق

 مات التسويق:دخ .2
ة دباعنية متات زما للحصول عليها وهي لا تتكرر وتكون بفتر دل العميل جهدلح يبهي ا

 وقث الحاجة أو مواسم معينة. استخدامهايكون  أو زمنيا
 مات الخاصة:دالخ .3

 دينفر  معينة صوصيةين منها، ولها خدم إلّا بشكل خات للمستفيدمات الح لا تقدهي الخ
ميل العميل خلال تح ا منيهدائع أو فتح الحسابات لدبل الو لا تق دبنك عن آخر. فبعض البنوك ق خا

، إذ يتم العميل توصيةمة مقترنة أساسا بدمات المقدأو أن تكون الخ مة،دالأجور مقابل هذه الخ
 نشاطه. عمله أولاسبا يراه العميل من مة وفق ما يطلبه العميل والذي يتوافق مع مادتصميم الخ
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 :مات المصرفيةدالفرع الثالث: خصائص الخ 
 11وتتمثل الخصائص في:

 فيمات دلخاعلى  مة المصرفية الح تمكن العميل الحصولدهي الخ م الملموسية:دع .أ
فية تنتج ت المصر مادلخاحملها أو تخزينها وأنّ هذه صفة تبين أنّ  المصارف الذي يمكن لمسها أو

 ا.به لهأو طل حتور العميل د، فهي لا تظهر ولا تباع إلّا عندوتستهلك في آن واح
يفترض أن زئتها و كن تجمة المصرفية الح لا يمدهل الخ مة)التلازم(:دم تجزئة الخدع .ب

 زمانية.و  كانيةنفعة مون نقص في أي طرف من أطرافها لتحقيق مدمتكامل  تستغل أو تنجز على نحو
ف ونه يتصكصرفي  من طبيعة العمل الم مة المصرفية لنظام التسويق:دتوافق الخ .ج
 ها وأشكالها،شتى صور بمة دمات المقدذلك على الخ انعكس د التغيير والتنويع وبالتالي فقبالسرعة في

 ى، مع كل هذائة لأخر ن بيموشموليتها  رجة تطورهادر ا و دفالمعروف أنّ الأجهزة المصرفية تتباين ق
ل بما ويات العممست فق أعلىمل و ات المصرفية الح تعدمة المصرفية أن تتوافق مع الوحدالتباين فإنّ الخ

 ات وبرامج.ديثة من آلات ومعدلتقنيات ح استخدامهافي ذلك 
 تلفة عن و تميزة ملها مة المصرفية الح تتميز بمميزات وخصائص الح تجعدالخ لتميز:ا .د

وات وهي دلأاوعة من ن مجممها البنك أو عن البنوك المنافسة وهي عبارة عديق مات الأخرى الحدالخ
 والإشارات والرموز والرسوم.الأسماء والكلمات 

ل للعمي صرفيم احتياججغرافية كطلب أو  دو دأن ليس هناك ح التثبيت الجغرافي: .ه
ل في جي يتمثب خار وهناك طال داخل أي بلدجغرافية متفرقة  فهناك طالب محلي موزع على أماكن

يم دقتویجب ، صرفيةالم الائتمان بطاقات واستخدامول دالطلب على التحويلات المصرفية بين ال
 أنواعها ومكان مناسب. اختلافمات على دللعميل كافة الخ

 ب علىذا یجلما تتشابه كثيرا،  دمات الجمهور إلى حدخ نقص التماثل الخاص: .و
 التوافق وترسخ ذلك في ذاكرة الجمهور. دطريقا لإیجا دالمصارف أن تج

                                                 
 635دمات المصرفية، دراسة حالة بنك التنمية الريفية وكالة خوضر كريمة، الأبعاد الأساسية للتسويق بالعلاقات وأثرها على جودة الخ11

 . 43 42، ت2015-2014بالقل، مذكرة ماستر تخصص تسويق، 
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أن  داطر لاب ة ذات صرفيما تكون المنتجات المدعن الموازنة ما بين النمو والمخاطرة: .ز
 اطر.المخ من ارتفاع والحذرالتوازن بين التوسع في البيع  دتكون هناك رقابة لإیجا

 دطلب قذا الهطلب عليها،  دون وجو دمات المصرفية لا تظهر دالخ تقلبات طلب: .ح
بات في  التقله فإنّ التباين في الظروف وتنوع الحاجات، وعلي الاستقرار بسبب ديتخذ شكلا بع

صرفي، ولا قطاع المى الأثيرها عل و من السمات الواضحة والح تظهر لظروف معينة لهادلب تبالطا
الاستقرار  ةنها حالا متشهر قسم دمات تحث طائل التقلبات وإنّّا قديشترط أن تكون كل أنواع الخ

 لفترة زمنية طويلة نسبيا وأخرى عكس ذلك.
اسب ئع ومكادية و ي مصرف هي حماإنّ أهم المسؤوليات لأ :الائتمانيةالمسؤولية  .ط

 خرى.فقط بل في أغلب المنظمات المالية الأ في المصارف زبائنه، وهذا مهم ليس
 دذي يزيلأمر الة، امات المصرفية ذا كثافة عمل عاليديبقى قطاع الخ :كثافة العمل .ي

لآلات يثة وادت الحالتقنيا استخداميثة نحو دلتوجهات الح من كلفة الإنتاج، وعلى الرغم منا
كثافة   من ديعني الح ذلك لا  أنّ المصرفية إلّا  وال مجيات وما ترك ذلك من نتائج إیجابية على التعاملات

 يثة.دمنه ولو كان عن طريق الوسائل والابتكارات الح دالعمل بل العكس زا
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 سات السابقةار دالمبحث الثاني: ال
الميزة  كوكذل ،لبنوكامات المصرفية في دراسات العربية والأجنبية حول الخدت الددتع دلق

 ة الحدثر الجو أ عظمها مفيراسات دناقشث هذه ال دمات المصرفية ، وقدالتنافسية الناتجة عن هذه الخ
ة في دالجو  أسس قياسو  بلسمات المصرفية على الميزة التنافسية، كما ناقشث دمها البنوك في الخدتق
 وحوهي على الن ر  تلفة ،في البنوك من وجهات نظ ى تطبيقهادمات المصرفية، وكذلك مدالخ

 :التالي
 المطلب الأول: أهم الدراسات السابقة.

 العربية: راساتدال أولًا:
 2008راسة حاكم جبور الخفاجي د: 
الكوفة،  جامعة بون"مة وولاء الز دة الخدراسة بعنوان "رضا الزبون كمتغير وسيط بين جو د

 الوسيط المتغير أثر راختباف هذا البحث إلى دى، فرع النجف، يهالأعل راسة حالة في مصرف بابلد
 مة وولاء الزبون،دة الخدرضا الزبون في العلاقة بين جو 

 412 منها  دأعتمو  ،440عينة عشوائية بلغث اختيار، وتم استبيان استخدامتم  دوق
ة مدة الخدين جو علاقة بل افيرضا الزبون  دأثر لأبعا دإلى وجو  للتحليل الإحصائي، كما أشارت النتائج

 .الزبون ورضا مةدة الخدجو  موجبة ومعنوية بين ارتباطعلاقة  دوولاء الزبون، وكذلك وجو 
 2009النبي  دراسة بلبالي عبد: 
ضا ر  كسب فية ثممات المصر دة الخداخلي في تحقيق جو دور التسويق الدراسة بعنوان " د
مة د، مذكرة مقرارد( بأ(BDL, BNA, BADRالبنوك التجارية راسة حالة عينة مندالزبائن"، 
س يف ينعككيلي:   ،وتتجلى الإشكالية فيما ، تخصص تسويق، جامعة ورقلةماجستيرة دلنيل شها

رار على دبأ ((BDL, BNA, BADRى الوكالة البنكيةداخلي لدتنفيذ أساليب التسويق ال
 ة الأ يةلى معرفإاسة ر دلا لصثخ دمات المصرفية وبالتالي يؤثر على رضا الزبائن؟، وقدة الخدجو 

مها المصارف دلح تقت امادة الخدى المصارف ومعرفة جو داخلي لدالنسبية الذي يخص خا التسويق ال
لمتوصل النتائج ان بين المنهج الوصفي التحليلي وم استخدامالزبائن عنها، تم  وكذلك مستوى رضا

 زبائن.ضا الالمصرفية ور  ماتدة الخدوجو  اخليدإليها أنّ هناك علاقة بين التسويق ال
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  :2009راسة بوبكر عباسي د: 
انية لعينة ديراسة مدة"، مة المصرفيدة الخداخلي في تطوير جو دور التسويق الدراسة بعنوان "د

 لإشكالية: إلىتتجلى ا، و ة الماجيستيردمة لنيل شهادبولاية ورقلة، مذكرة مق قيةدمن المؤسسات الفن
 و واقعهما هو قية دمة الفندة الخدتطوير جو  ي أن يساهم فياخلدى يمكن للتسويق الدأي م

اخلي دتسويق الال بين ةدطيراسة إلى إبراز العلاقة الو دفث الدراسة، هدقية محل الدبالمؤسسات الفن
مة دة الخدطوير جو  تفياخلي دور الذي يلعبه التسويق الدقية والدمة في الصناعة الفندة الخدوجو 
ائج الح ين النتومن ب واستبيانلمنهج الوصفي التحليلي وكذلك مقابلات ا استخداموتم  قية،دالفن

على  سانعكا مممية قية العمو داخلي بالمؤسسات الفندال توصل إليها غياب تام لعناصر التسويق
 مقبولة. مة الح كانث في بعض الأحيان غيردمات المقدة الخدمستوى جو 
 2015يق بلال إبراهيم دراسة صد: 
راسة حالة دين"، لعامللمة المصرفية دة الخداخلي وأثره على جو دن "التسويق الراسة بعنواد

 مةدة الخدى جو اخلي علدق الراسة لمعرفة أثير التسويدف الدو  ماجستير انية، رسالةدالمصارف السو 
  انيوالاستبحليلي صفي التالو  راسة المنهجدهذه ال استمدت المصرفية بالمصارف العاملة بولاية الخرطوم،

فة، داملين بالمصارف المستهللع استبيان 300حيث وزع  الاحتماليةالعينة غير  لاختياراة رئيسية، دكأ
 دجو نتائج و وأظهرت ال ددالمتع الانحدار استخدامراسة تّم دفرضيات ال ولاختيار%  91دبنسبة إسترا

  آخر.تغير إلىممن  مة، إلاّ أنّ نسبة التغير تختلفدة الخداخلي وجو دعلاقة بين التسويق ال
 2015راسة عبلة مقراني د: 
راسة حالة دمة المصرفية في الحفاظ على ولاء الزبون"، دالخ دة أبعادراسة بعنوان "أثير جو د

ي مرباح، دة الماستر، جامعة قاصدمة لنيل شهادالجزائري ورقلة، مذكرة مق من متعاملي البنك الوطني
مة المصرفية دة الخدجو  دالبحث في: كيف تؤثر أبعا ذاورقلة، وتتجلى معالم الإشكالية الأساسية له

لها أثير كبير في  دأي هذه الأبعا ديدفث إلى تحدركة للبنك في الحفاظ على ولاء الزبائن؟ حيث هدالم
المصرفية،  مةدة الخدمة المصرفية وكذلك التعرف على مستوى ولاء الزبون لجو دة الخدتشكل جو 

المنهج الوصفي  استخدامة، تم دالح تشكل الجو  دالزبون والأبعا والتعرف على العلاقة بين ولاء
، ومن بين النتائج المتوصل إليها الاستبيان واستمارةراسة الحالة، دعلى أسلوب  الاعتمادو  التحليلي،
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المصرفية وولاء الزبائن، ولتحقيق ولاء الزبائن في المؤسسات  مةدة الخدإیجابي بين جو  ارتباطة دجو 
 ة.دالجو  دلأبعا دقتتي بالترورة التطبيق الجيالمصرفية ي

 2016السابع  دراسة أحمد: 
ات مدالخ ؤسساتاء العاملين في مداخلي في تحسين أدور التسويق الدراسة بعنوان "د
تجلث استر، و مة دهامة لنيل شدي مرباح، ورقلة، مذكرة مقدقاص راسة حالة جامعةدالجزائرية"، 

ة جامعة ى مؤسسدين لاء العاملدتحسين أ اخلي فيدة التسويق الى ماهيدإشكالية فيما يلي: ما م
العاملين  اءدسين أتح فياخلي دراسة إلى معرفة أثير التسويق الدف دي مرباح، ورقلة، حيث  دقاص

كوينهم ملين وتالعا ى الترابط بيندعلى ما م بالاعتمادمات الجزائرية، وهذا دفي مؤسسات الخ
اء دأ  تحسينفياخلي دالتسويقية بين العاملين كإجراءات التسويق الونشر المعلومات  وتحفيزهم

 اخلي فيديق الة التسو ة ممارسوكما أشارت النتائج إلى ضرور  الموزع الاستبيان استخدامالعاملين، وتم 
ت على وجه مادالخ ؤسسةفي م اة فعّالة في الرفع من كفاءة ومهارات العامليندمؤسساتنا كما هو أ

 العموم.
 :راسات الأجنبيةدالا :ثاني
 راسة دAMANGALA 1994-EMMANUEL:12 
ظفين، ء المو ادى أاخلي علدالتسويق ال استراتيجيةراسة إلى تقييم أثير دف هذه الد 

البحث  جهنم استخداموتم  اخلي ونظم المكافاءات،دتعزيز التسويق ال اخلي مثلدومجالات التسويق ال
 قطاع الطيران مات فيدشركات الخ 10من  بشكل منهجي موظفا 151 واختيار والاستبيانالكمي 

لين، اء العامدعلى أي إیجابير و يها أثير كبداخلي لدفي نيجيريا ومن بين النتائج أن تعزيز التسويق ال
ية دت علاقة طر دجظفين وو لمو ااء داخلية لها أثير إیجابي وكبير على أدوأظهرت نظم التسويق مكافأة ال

 اء الموظفين.ديمي وأالتنظ الالتزام بين
 
 
 
 

                                                 
12INTERNAL MARKETING STARTEGYAND EMPLOYEE PERFORMANCE. 
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 راسةدMARIUS CALIN BENEA 2008 :13 
يم دفي تق لبشريةا دار مة والمو دراسة الكشف عن الأ ية الحاسمة لموظفي الخدتحاول هذه ال

هي (ين للموظف ماتدرضا الزبون، حيث أن تحسن أو تقلل سمعة منظمة الخ مات النوعية وخلقدالخ
 فيات تحويل موظفيها مداخلي حيث حاولث منظمة الخدال-سويق الت )اء التنظيميدالمسؤولة عن الأ
 ازة.لممتامة دتوفير الخ-نفذ ا المنظمة أيتا في محاولة لتمان  دولاء العملاء وق

رات دام قدستخإين في ير دريقة المماتي مبني أساسا على طداء المنظمة الخدتم التوصل إلى أ دق
 وكفاء م. اعيةدالموظفين الإب
 راسةدHOSSIEN VAZIFEHDOOST_SIMA 

14  HOOSHMAND 2012 
لتسويق م ادتستخ راسة عبارة عن تصميم إطار عمل لإظهار كيف المصارف الخاصةدهذه ال     
ابية ة لها أثر إیجالثلاث  هذهالتنظيمي حيث تّم التوصل إلى أنّ  الالتزامالسوق و  اخلي، التوجه نحودال

 الي.اء المدوولاء الزبون( والأ رضا)العملاء،  مباشرة وغير مباشرة في السوق
 راسة دNiveen ElSghier, Demyana Nathan Duba 

201315 
مة من منظور العملاء في القطاع المصرفي المصري دة الخدراسة إلى قياس جو دف هذه الد 

عميل  151عينة من  اختيارالذي أجري في مصر، حيث تّم  الاستبيان راسة علىدهذه ال دوتستن
مة المصرفية على دة الخدى أثير جو دالتوصل إلى م ناسب من البنوك المصرية حيث تمّ على أساس م

"، وفهم هذه النتائج والاطمئنان الزبون من خلال أربعة عوامل وهي "الموثوقية، التجاوب، التعاطف،

                                                 
13INTERAL MARKETING AND PERFORMANCE IN SERVICES 

ORGNIZAIONS ACTATECHNICA CORVINIENSIS_TOMI_2008 
14DEPARTEMENT OF BUSINESS MANAGEMENT SCHOOL OF 

MAMGEMNT AND ECONOMES SCIENCE AND DESEAREH BRANCH I 
SHAMUC AZAD UNEVERSITY (lau) TEHRAN IRAN 

15BUSINEESS RESEARCH CONFEREENCE 4_5 APRIL 2013 . DUBAI UAE 
/ISBN.978_922069_22_1 
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علق يت ه الزبون وبالتالي الوصول إلى رضاهم فيمادا كي يتوصلوا إلى ما يريديرين مهم جدمن طرف الم
 ة.دبجانب الجو 

 .نهاة مراسة الحاليدراسات السابقة وموقع الدالمطلب الثاني: تقييم ال
راسات دلبا اليةة الحراسدراسات السابقة من خلال مقارنة الديتم في هذا المطلب تقييم ال

 لحالية منها.راسة ادقع البينهما، بغية تقييمها ومعرفة مو  الشبه والاختلافأوجه  ديدالسابقة وتح
 لبنوكامها دقتلح مات ادراسات السابقة أياا جاءت لتركز طبيعة الخديتتح من نتائج ال
يغالب فلعملاء اشار مها هذه البنوك للعملاء ، حيث أدمات الح تقدالتجارية من حيث نوع الخ

 يشعر خا لحة ادلجو جة ار دمها البنوك التجارية، وكذلك داقية الح تقدة والمصدالأحيان إلى الجو 
 اً أم شركات .دالعملاء سواء أكانوا أفرا

 اندلبلالة في لعاممها البنوك ادمات الح تقدكما اتتح أن اتجاهات المواطنين نحو الخ
 تميز مها لهم، ولمدقالح ت ماتدة الح تمنحها للمواطنين ، وتجعلهم يثقون في الخدرجة الجو دالعربية، و 

ا إلى أن معظمه فيشارت أأم شركات، كما  دأكانوا أفراهنا النتائج بين وجهات نظر العملاء سواء 
نافسية ق الميزة التة، وتحقابيایج ها كانثدمها للبنوك بجميع أبعادمات المصرفية الح تقدة في الخدالجو 

 بين البنوك الح أخذت منها عينا ا .
 مدع عاً منون نو راسات أن عملاء البنوك التجارية يلمسدتبين من خلال نتائج بعض ال

ن م هذه نابعةظر جهة النكن و مات المصرفية لبعض البنوك التجارية ، ولم تدة في الخداقية والجو دالمص
 يتاً .أ صناعيةوال التجاريةي ، وإنّا كانث نابعة من الشركات دالمراجعين والعملاء بشكل فر 

 لبنوكارات ادظر إنراسات السابقة أياا جاءت لت ز وجهة دكما تبين من خلال نتائج ال
ت بأن هناك دلح أفاا ,  يةريقفوالإ ول الأوروبية والآسيويةدالعاملة سواء في الوطن العربية أو في ال

ميزة  قيقة على تحر دقا مات المصرفية في البنوك ، وهذا ما یجعل البنوكدواضح في تطوير الخ سعي
 تنافسية عالية في مجال استقطاب الزبائن والحفاظ عليهم .
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 تمهيد:
الدور الفعال و  صرفية جودة الخدمات المو  المفاهيم النظرية للتسويق الداخلي ملأهبعد التطرق 

قيـق يق الـداخلي في تحمـن أجـل التعـرف علـى دور التسـو و  في تحسـين أداء البنـوك، تلعبـه أنالذي يمكن 
 وكالة أدرار. 252ية رقم جودة الخدمات المصرفية قمنا بدراسة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريف

 وظفي البنـكمـنـة مـن اختيـار عيو  قد تم تقديم نظرة عامة حول الوكالـة البنكيـة محـل الدراسـة،و 
لخـدمات اسـين جـودة معرفـة دور التسـويق الـداخلي في تح إلىالعملاء من أجـل توجيـه اسـتمارة  ـدف و 

عــرض SPSS و Excel  مجــيناحليــل المعطيــات باســتخدام كــل مــن بر مــن ثم نقــوم بتو  المصــرفية،
 : ثلاث مباحث  إلىوقد تم تقسيم هذا الفصل  تحليلها.و  النتائج المتحصل عليها

 .الريفية التنميةو  ةالفلاحعموميات حول بنك  المبحث الأول:
 الإطار المنهجي للدراسة.  المبحث الثاني:

 للاستبيان. الإحصائيةالمعالجة  المبحث الثالث:
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 .BADR  الريفية التنميةو  الفلاحةعموميات حول بنك  المبحث الأول:
 قتصـــاديةاى مؤسســـة البنـــوك التجاريـــة الأخـــر مـــن يعتـــ  بنـــك الفلاحـــة والتنميـــة الريفيـــة كغـــيره 

ة مـن تقلبـات الناتجـكـذلك الو  تسعى إلى تحسين العلاقات مع الزبائن الذين أثروا بالتقلبـات الاقتصـادية
صــول علــى ريــق الحذلــك عــن طو  ســين مردوديتــهتغــير هياكــل التنظــيم البنكــي ، كمــا أنــه يهــدف  إلى تح

 لرفع مـن أداءااعد على اقتراح خدمات مباشرة أو غير مباشرة لتسو  موارد جديدة لاستعمالها كالقروض
 البنك.

تعراض يفيـة باسـسوف نحاول التعرف على بنـك الفلاحـة والتنميـة الر  لمبحثاومن خلال هذا 
 .إليه الموكلة  تلف المهام و  تطوره التاريخي

 .نشأة البنك وتطوره التاريخي الأول:طلب الم
لفلاحــــة خ بنــــك امـــن خـــــــــــلال هـــذا المبحــــث ســـنتطرق إلى نشــــأة البنــــوك بصـــفة عامــــة  وتاريـــ

 والتنمية الريفية بصفة خاصة ضمن المبحثين التاليين.
 . المصرفنشـــــــأة  : الفرع الأول

اقــتراض تخصصــث في إقــراض و  إن كلمــة المصــارف جمــع مصــرف، تطلــق علــى المؤسســات الــح
الــح تعــني و يــة بانكــو ، وتســمى أيتــا بالبنــوك ، كمــا إن كلمــة بنــك اشــتقث مــن اللفظــة الايطال النقــود

دام لتحويـــل أمســـتر و  يـــةالمصــطبة الـــح كـــان یجلـــس عليهـــا الصـــرافون في القـــرون الوســـطى في أســـواق البندق
 ادل العمـلات،قهـا عـد وتبـتـدة الـح يـتم فو ثم تطـور المعـنى فيمـا بعـد لكـي يقصـد بالكلمـة المن ، العملة

 لنقود.بابعدها أصبحث تعني المكان الذي توجد فيه تلك المنتدة وتجري فيه المتاجرة 
ـــ  لعالميــةاوقــد عــرف البــابليون والإغريــق والرومــان عمليــات البنــوك كــأولى الحتــارات  ه ، وبوجـــ

اصـيل النقـود والمحلثمينـة و ايمـة حفـظ الودائـع عام كان الطابع الغالب على وظيفة البنوك في العصـور القد
 الزراعية، بالإضافة إلى الحوالات المالية...

وهرات فتـة ومجـومع التطور التاريخي صـارت البنـوك مكـانا آمنـا لحفـظ المـدخرات مـن ذهـب و 
تــــوثيق ها ال سندات فييئا من الم، وكان هؤلاء الصيارفة يعطون كل من يودع ش ثمينة نظـــــــير أجــر معين

 الودائع يمكن استخدامها في سحب ما يحتاج إليه المتعامل من نقود.
ثم تطورت العملية فبدأ هؤلاء التجار المودعون يتداولون هذه السندات بينهم في البيوع ووفـاء 
الديون وتصفية الحسابات، لأن تداولها أخف من تـداول الـذهب والفتـة، شـعر الصـيارفة بوجـود المـال 
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م 1609، ثم بنـــك أمســـتردام عـــام  م بالبندقيـــة1517ظهـــر أول بنـــك ســـنة و  صـــناديقهم ، الكثـــير في
 وبعدها بدأت تنتشر البنوك في  تلف أنحاء العالم.

ويعيــــد  يمكـــن تلخـــيص عمـــل البنـــك في أنـــه يقبــــل الأمـــوال الفائتـــة عـــن حاجـــات أصـــحاخا
 . تقديمها لآخرين يحتاجوياا لتمويل  تلف استخداما م

 . ني: لمحة تاريخية عن  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمطلب الثا
تخصصــــــه تمويــــــل الأنشــــــطة  13/03/1982بتــــــاريخ 82/106أســــــس  البنــــــك بالمرســــــوم 
ل ويــة والاســتقلاصــية المعننــه مؤسســة اقتصــادية وطنيــة تتمتــع بالشخأالفلاحيــة والتقليديــة العامــة ، كمــا 

كثــر   تسـعى إلى أاريـة الـحمـة البنكيـة والبنــوك التجالمـالي ، وقـد جـاء إنشـائه علــى وقـع إصـلاحات المنظو 
جاريـة في ظـل لبنـوك التاخا فقد فرض نفسـه بـين  تلـف  أتصفربح ممكن بالفعل،  ونظرا للأ ية الح 

لى إه مـن البنـوك تـع كغـير التوجه الجديد نحو السوق الحر والدخول في المنافسة ، كمـا أن هـذا البنـك يخ
 بإدارة البنوك ونظام القروض. القواعد العامة والمتعلقة

نح ســـعة في مـــخـــذ البنـــك بمبـــدأ اللامركزيـــة حيـــث أعطـــى لفروعـــه ووكلائـــه صـــلاحيات واألقـــد 
 م الــبلاد إلىادة تقســيالقـروض وخدمــة سياسـية إعــادة الهيكلـة للمؤسســة تســهيلا لخدماتـه بعــد أن تم إعـ

لقطــاع  تمويــل انــك متخصــص فيالفلاحــة والتنميــة الريفيــة هــو بولايــة علــى مســتوى الــوطن  وبنــك  48
 الفلاحي والزراعي.

 عهـــا ســـنةوهـــو مؤسســـة ذات أســـهم حيـــث بلـــغ رأس مالهـــا مليـــار دينـــار جزائـــري  وعـــدد فرو 
يــــارين ومــــائح يــــة  ، وتطــــور إلى أن أصــــبح رأس مالهــــا  ملمديريــــة جهو  29و فرعــــا185م إلى 1985

كالـة   و 318   دد وكالا ـادج( ومـع مـرور الـزمن بلـغ عـ22.000.000.00مليون دينـار جزائـري )
ـــــة ورأس مالهـــــ 39 يختـــــعون لســـــلطة ـــــث يشـــــغل 54.000.000.000.00 امديريـــــة جهوي دج حي
ة شـكيلته  البشـريتعامـل مـابين إطـار وموظـف ونظـرا لكثافـة شـبكته وأ يـة 10.000بالبنك أكثر من 

 لجزائرية.( في المركز الأول في ترتيب البنوك ا2001صنف هذا في قاموس مجلة البنك )ط
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 التعريف بالمجموعة الجهوية للاستغلال بأدرار. المبحث الثاني : 
عـدما  فـس التـاريخ بنيـة وفي تم إنشاء هذا المجمع بالموازاة مع إنشاء بنـك الفلاحـة والتنميـة الريف

ائــري طني الجز كــان عبــارة عــن مصــلحة تشــرف علــى تمويــل نشــاط القطــاع الفلاحــي وذلــك بالبنــك الــو 
ذين كــان عــددهم بــنفس المــوظفين الــو  تم فصــل هــذه المصــلحة 106 /82ذي وبمقتتــى المرســوم التنفيــ

كنا لأحـــد تمـــاعي مســـعمـــال بمـــا فـــيهم المـــدير ليـــتم إنشـــاء وفـــتح أبـــواب الوكالـــة وكـــان مقرهـــا الاج 05
رتقـث هـذه المجموعـة ام  1988الخوات مؤجر بشارع العربي بن المهيدي بوسط ولاية أدرار. وفي سـنة 

رار كــــالات أدو هويــــة التابعــــة للبنـــك حيــــث انتــــوى تحــــث إشـــرافها كــــل مــــن إلى مصـــاف المــــديريات الج
المديريـة. وتم في و  لاتعـاملا يتوزعـون بـين الوكـا 60وتيميمون ورقـان وأولـف وكـان عـدد عمالهـا آنـذاك 

غايـة  ذا الوضـع إلىكزيـة وبقـي هـم إلغاء المديرية الجهوية بولاية أدرار واستبدالها بوكالـة مر 1992 تاريخ 
وجـه  سـين عـاملا، أين أصبحث وكالـة محليـة فقـط وتم إثـر ذلـك تقلـيص عـدد العمـال إلى مم 1998

لمديريـــة الجهويـــة م تم اســـترجاع ا2001الكثـــير مـــنهم إلى مـــديريات ووكـــالات أخـــرى، وفي مطلـــع ســـنة 
 71ومنـا هـذا يلى غايـة وأطلق عليها اسم المجمع الجهوي للاسـتغلال وتعمـل الآن بطاقـة بشـرية بلغـث إ

وممتهنـا، )وهـي تعـد المديريـة  مـابين متربصـا 15 يتوزعون بين الوكالات والمديرية، إضافة إلى قرابـة عاملا
لـى م بالإشـراف عفهـي تقـو  الجهوية الوحيدة  لمثيلتها مـن البنـوك المتواجـدة علـى مسـتوى الولايـة وبـذلك
ى أربعـــة وهـــي علـــ وعـــددهاة نشـــاط الوكـــالات التابعـــة لهـــا والموزعـــة علـــى أكـــ  الـــدوائر المتواجـــدة بالولايـــ

 (.406وأولف  254رقان-253تيميمون -252 التوالي: أدرار
 لقـــروض ر تمـــويلاويعـــد المجمـــع الجهـــوي للاســـتغلال بأدرار مـــن بـــين المؤسســـات البنكيـــة الأكثـــ

 الشباب وكذا القروض الفلاحية وذلك بالنظر إلى طبيعة المنطقة.
 دور المجمع الجهوي كهيئة.  المطلب الأول:

املا فعـالا في عـيعت  المجمع الجهـوي  19/04/2009بتاريخ  44 /09للمقرر القانونيتبعا 
بواســـطة  للخــدمات تنظــيم البنــك في معـــنى العــرف التجــاري وذلـــك مــن خـــلال تقديمــه  النوعيــة الجيـــدة
ـــائج ويســـاهم بصـــفة فعالـــة ومتواصـــلة في التطـــور الا لجهـــوي علـــى قتصـــادي اإدمـــاج حتميـــة التقيـــيم والنت

 لوطني على العموم .الخصوت وا
اء المكونـة ياكـل والأعتـ: هذا المقرر القانوني لـه هـدف تحديـد للمهـام المخولـة إلى اله01المادة

 للمديرية.
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بـــة تســـيير ومراق لـــه مســـؤولية تامـــة في الإشـــراف علـــى ســـتغلالللاهـــوي : المجمـــع الج02المـــادة 
 الوكالات التابعة له.

ـــه مهـــام إحيـــاء 03المـــادة  ل ليـــة للاســـتغلاومتـــابع نشـــاطات الوكـــالات المح: المجمـــع الجهـــوي ل
 التابعة له في كل المجالات .

ســـتوى علـــى الم إنـــه مســـؤول أمـــام المديريـــة العامـــة للبنـــك وهـــو مطالـــب بتحقيقهـــا )تطبيقهـــا(
 الجهوي أو المحلي.
ركزية تبعا ياكل الملهاطرة من قبل الميكانزمات المسو  طبيق الأنظمة: إنه مسؤول على ت04المادة

 لبنك وكذا متبعا ا وتطبيقها وتقدير مدى فعاليتها.ا تراتيجيةلاس
هيكـــل : تخصـــص مهـــام وخصـــائص كـــل عتـــو مـــن أعتـــاء هيكـــل المديريـــة تبعـــا لل05المـــادة 

 التنظيمي المرفوق خذا التقرير.
رف الـرئيس طـيـع عليـه مـن : هذا المقـرر القـانوني يبـدأ سـريانه إبتـداءا مـن تاريـخ التوق06المادة 

 عام للبنك الفلاحة والتنمية الريفية.المدير ال
 المركزية. الهياكلالمهام المحلية :يعيد إصدار القوانين الواردة من المديريات العامة و 

 ية المعنية. المدير  تحصيل المعلومات الواردة من الوكالات وإعادة إرسالها بصفة موحدة إلى
 . ريفيةالمطلب الثاني: موارد  ومهام  بنك الفلاحة والتنمية ال

 الاعتمــاداتو  صــرفيةتتمثــل مهمــة بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة في تنفيــذ جميــع العمليــات الم
تطـــوير لفلاحـــة و الماليـــة علـــى اخـــتلاف أشـــكالها ومـــنح القـــروض والمســـاعدات مـــن أجـــل مجمـــوع قطـــاع ا

ــــات المصــــيــــالأعمــــال الفلاح بالقــــرض اصــــة رفية الخة الزراعيــــة والصــــناعية ، ويقــــوم البنــــك بجميــــع العملي
ع الادخــار جمــشــارك في والصــرف والخزينــة الــح لهــا صــلة بأعمالــه قصــد تســيير أموالــه أو اســتخدامها وي

 الوطني.
 أما موارده فنذكر منها: -
 رأسماله الأساسي واحتياطاته. -
 الودائع الفورية والمحدد الآجال الح يتلقاها من الجمهور. -
 برامج التنمية.التسبيقات الح تقدمها الخزينة لتمويل  -
 جميع المحصلات والوسائل المالية الأخرى الناجمة عن أعماله. - 
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 أما الوظائف يمكن تلخيصها فيما يلي:
يقــــترض و بنــــك التنميــــة يقبــــل الودائــــع الجاريــــة لأجــــل مــــن أي شــــخص طبيعــــي أو معنــــوي  -

 الأموال بآجال  تلفة.
بــث لمــال الثااأو تجديــد رأس بنــك التنميــة يمــنح قروضــاً متوســطة الأجــل تســتهدف تكــوين  -
 للمدينين.
 دعم المشاريع الفلاحين . -
 

  الإطار المنهجي للدراسة. المبحث الثاني:
نه طريقة بأي يعرف من اجل تحقيق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي الميداني والذ

ــــاول تفســــير الوضــــع القــــائم للظــــاهرة أو المشــــكلة مــــن خــــ بعادهــــا فهــــا وأو ل تحديــــد ظر لافي البحــــث تتن
شـكلة يقـوم ة أو المخدف الانتهـاء إلى وصـف عملـي دقيـق متكامـل للظـاهر    وتوصيف العلاقات بينها
 .على الحقائق المرتبطة خا

 . المطلب الأول : مجتمع وعينة الدراسة
 كيفية الح تم اختيار مجتمع وحجم عينة الدراسة كما يلي:السوف نوضح 

 . أولا: مجتمع الدراسة
ة علــى ه الدراســلقطــاع الخــدمي وموضــوع الدراســة يخــدم هــذا القطــاع ، تم تطبيــق هــذابمــا أن 

لتسـويق اراسـة دور عملائـه وذلـك عـن طريـق دبعـض مـن و  التنميـة الريفيـةو  موظفي قطـاع بنـك الفلاحـة
 الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية.

 . ثانيا: عينة الدراسة
وإجـــراء  يتم توزيـــعمـــن خلالهـــا ســـحب العينـــة والـــح ســـنـــا نكتحديـــد الطريقـــة الـــح يم إلىوصـــلنا ت

انات عدة البيـاقوهذا لغياب  ، الاستبيان عليها بالاعتماد على الطريقة غير العشوائية )غير الاحتمالية(
دات ر ختيار مفلسهولة ا ونظرا ، ولكوياا ميسرة بالنسبة للقائم بالبحث حول المجتمع المدروس من جهة

 ة من جهة أخرى.العينة من مجتمع الدراس
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 . ثالثا: حجم العينة
 50و مـــالللعاســـتمارة  36قـــد تم توزيـــع و  عمـــلاء وكالـــة بـــدرو  اســـتهدف الاســـتبيان عمـــال

 ذلك: انيبين الآتيينالجدولين و    استمارة استبيان للعملاء
 لعمال لالقابلة للمعالجة و  المسترجعةو  : عدد الاستبيانات الموزعة3الجدول 

 النسبة ةاملين مع الوكالالزبائن المتع البيان
 %100 36 الاستبيانات الموزعة
 %2.77 1 الاستبيانات المفقودة
 %8.33 3 الاستبيانات  الملغاة

 %88.9 32 الاستبيانات الصالحة للتحليل
 .ةالطلب إعدادالمصدر: من 

 
 لعملاءلالقابلة للمعالجة و  المسترجعةو  : عدد الاستبيانات الموزعة4الجدول 
 النسبة الزبائن المتعاملين مع الوكالة البيان

 %100 50 الاستبيانات الموزعة
 %2 1 الاستبيانات المفقودة
 %2 1 الاستبيانات  الملغاة

 %96 48 الاستبيانات الصالحة للتحليل
 .ةالطلب إعدادالمصدر: من 

 
 . خصائص العينة رابعا:

 متغــيركداخلي  بــات للتســويق الــمــن أجــل تحقيــق هــدف الدراســة تم اختيــار مجموعــة مــن المتطل
 يمكن توضيحها فيما يلي:و  ، مستقل وجودة الخدمات المصرفية كمتغير تابع

 المستقل التسويق الداخلي:  المتغير 
ـــل المتغـــير المســـتقل في دراســـة التســـويق الـــداخلي) اختيـــار العـــاملين،  الاتصـــال  لتـــدريب،ايتمث

 .صرفية دمات الممل الح تؤثر في جودة الخالداخلي، التحفيز، التمكين( باعتبارها أحد العوا



 252الرمز  درارة بدر لولاية ألالدراسة الميدانية بوكا              :        الثانيالفصل 

 

26 
 

 :ثانيا: المتغير التابع: جودة الخدمات المصرفية 

ة، يـة، الاسـتجابلاعتمادايتمثـل المتغـير التـابع في الدراسـة جـودة الخـدمات المصرفية)الملموسـية، 
 الأمان(.

 و هو ما يوضحه الشكل التالي :
 :نموذج متغيرات الدراسة 4الشكل 

 
 
 
 

 
 

 .ةلبالط إعدادالمصدر: من 
 . المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة

 لمصـرفيةالخـدمات تنوعث الأساليب المستخدمة في دراسة التسويق الداخلي في تحقيق جـودة ا
 الح نتحدث فيما يلي :و 

 .: أداة الدراسة أولاً 
،  فيةالمصـر  الخـدمات كون هذه الدراسة تتحدث عن دور التسـويق الـداخلي في تحقيـق جـودة

 الحصـوللغـرض و  درار،أ 252 الرمـزالتنميـة الريفيـة و  دراسة حالة على عينة عمـال وكالـة بنـك الفلاحـة
ذه الدراسـة هـرحهـا في طللتأكـد مـن الفرضـيات الـح تم و  المعلومات المساعدة على ذلكو  على البيانات

 .لدراسةبالمتعلقة االمعلومات و  تتصميم استبيان كأداة لجمع البياناو  بإعدادفقد تم الاستعانة 
 . : هيكل الاستبيانثانياً 

،  ؤالســ 34ب:ة عمــال الوكالــ إلى هــهالــذي تم توجيو  ذي قمنــا بمعالجتــهيحتــوي الاســتبيان الــ
هــذا و  عليهــا المتعــارف عللأنــوا لة وفقــا ئســتم صــياغة الأ لقــدو  رئيســية أجــزاءثلاثــة  إلىحيــث تم تقســيمه 

 يلي: يمكن عرضها كماو  ، زاء المحددةجبين حول الأآراء المستجو  إلىللوصول بدقة 

 التسويق الداخلي المتغير المستقل

 المتغير التابع
 

جودة الخدمات 

 المصرفية
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،   الجـــنسفيتتمثـــل  الـــحو  غرافيـــةو البيـــانات الشخصـــية  تتتـــمن المتغـــيرات الديم :الأولالجـــزء 
 .الخ ة السن، التحصيل العلمي، عدد السنوات

هـي و  لبـات،طتم 5 إلىعبـارة قسـمث  18دور التسـويق الـداخلي حيـث هنـاك  الثـاني: الجزء
 .التمكين(  التحفيز، ، التدريب، الاتصال الداخلي،)اختيار العاملين

 لبـــاتطمت 5 إلىعبـــارة قســمث  16جــودة الخـــدمات المصــرفية حيـــث هنــاك  الجــزء الثالـــث:
 . التعاطف( هي )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان،و 

لنحـــو اوقـــد تم وضـــع العبـــارات علـــى أســـاس ســـلم ليكـــارث الخماســـي ووزعـــث درجاتـــه علـــى 
 : التالي

 مقياس ليكارث الخماسي: 5الجدول 
غـــــــــــير موافـــــــــــق  غير موافق محايد أوافق أوافق بشدة المقياس

 بشدة
 1 2 3 4 5 العلامة

 .ةلبالط إعدادالمصدر: من 
 النتائج حسب الجدول التالي: ويتم تفسير

 الخماسي ليكارثدرجات مقياس : 6الجدول

 
 .ةلبالط إعدادالمصدر: من 
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 . ستبيان على أفراد العينة: توزيع الا ثالثاً 
احـدة و طريقـة  من أجل توزيع أك  قدر ممكن مـن اسـتمارات الاسـتبيان اعتمـد الباحـث علـى

 يمكن توضيحها فيما يلي: 
ا تواجــد خــيالــح  بالأمــاكنذلــك مــن خــلال توزيــع الاســتمارات و  التوجــه الشخصــي للميــدان

 .التنمية الريفية و  عمال بنك الفلاحة
 .ليب المستخدمة في علاج البيانات : الأسا رابعاً 
يـــــل التحل واتبأدلبيـــــانات الاســـــتبيان تم الاســـــتعانة  الإحصـــــائيجـــــل القيـــــام بالتحليـــــل أمـــــن 
بيــــانات  يــــغبعــــد تفر  الــــح تم الحصــــول علــــى نتائجهــــا مباشــــرةو  المناســــبة لمثــــل هــــذه الدراســــة الإحصــــائي

 :ائيةالإحص ساليبالأحيث تم استخدام نوعين من    SPSS نامجالاستبيان من خلال بر 
  وصفية:  إحصائيةأساليب 

نسـب الو  اباتالإجـيمكـن التعـرف علـى تكـرارات  الأسـلوبالتوزيع التكراري: من خلال هـذا 
، هرامــــاتالأســــبية، )الــــدوائر الن البيانيــــة الأشــــكالمــــن خلالــــه يمكــــن الحصــــول علــــى  تلــــف و  المئويــــة،

 المتلعات التكرارية... الخ(
 .عينة ال أفرادى في اختبار معين لد الإجاباتعرفة مدى تركز حل مأمن  الوسط الحسابي:

ها نــة عــن وســطالعي أفــرادلــدى  الإجــاباتحــل معرفــة مــدى تشــتث أمــن  الانحــراف المعيــاري:
 .الحسابي 

 ة مئوية.هو نسبو  المبحوثين إجاباتلتحديد مدى الانسجام بين  معامل الاختلاف:
 الاستدلالي: الإحصاء أساليب 

ة لتحليـــل المهمـــ يةالإحصــائ: يعتــ  اختبـــار كرونبــاخ واحـــد مــن الاختبـــارات اخاختبــار  كرونبـــ
عمـل  حصـائيةالإبيـانات تحليـل لل أيلـذلك نحتـاج قبـل القيـام بعمـل و  ، الإحصـائيةالبيانات للاستمارة 

ات مجموعــة ت اســتمار علــى بيــانا إحصــائيهــو اختبــار و  مــا يــدعى باختبــار كرونبــاخ ،و  اختبــار المعوليــة
تــائج هــذا علــى ضــوء نو  الإحصــائيةالشــرعية لاســتمارة البيــانات  لإعطــاء موضــوع الاســتمارة الخــ اء في

 أســئلةانــث ك  إذايمــا تبقــى كمــا هــي، ويســتخدم هــذا الاختبــار لتحديــد ف وأالاختبــار تعــدل الاســتمارة 
 لبيانات.اثبات و  قالاستمارة صحيحة على أثر أجوبة الخ اء على الأسئلة. أي من أجل معرفة صد
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 ثبات بيانات الدراسة:  و  اختبار صدق
لتـالي يوضـح لجـدول ااو  ثبـات البيـانات الـواردة ،و  ، لمعرفـة صـدق تم استخدام اختبـار كرونبـاخ

 نتائج الاختبار كما يلي : 
 : نتائج اختبار ثبات الدراسة.7الجدول 

 كرونباخ  αمعامل  عدد العبارات المحور
 0.984 18 دور التسويق الداخلي

 0.986 16 دماتجودة الخ
 0.984 34 جميع عبارات الاستبيان

 .ةلبالط إعدادالمصدر: من 
% وهـي   98.4كرونبـاخ قـد بلـغ   αنلاحـظ مـن خـلال الجـدول أن معامـل الثبـات التعليق:

بــات أداة القيــاس مــن ث%  ممــا يــدل علــى  60البالغــة و  إحصــائيانســبة جيــدة مقارنــة بالنســبة المقبولــة 
 وعة في الاستمارة.ناحية العبارات الموض

  مناقشة نتائج الدراسةو  عرض المطلب الثالث:
ا مـــهـــو و    المـــوظفين إجـــاباتمـــن أجـــل معرفـــة خصـــائص العينـــة المدروســـة تم الاعتمـــاد علـــى 

 سنوضحه فيما يلي:
 توزيع الموظفين حسب الجنس .1

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس. :08الجدول 
 الجنس التكرار النسبة

 ذكر 18 56.25%
 أنثى 14 43.75%

 المجموع  32 100%
 

 .Excelبالاعتماد على مخرجات  ةلبالط إعدادالمصدر: من 
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 : توزيع عينة الدراسة حسب الجنس.1الشكل 

          
 .Excelبالاعتماد على مخرجات  ةلبالط إعدادالمصدر: من 

 
 فين الـــذكورالمـــوظ دالـــدائرة البيانيــة يتتـــح لنـــا  أن عـــدو  مــن خـــلال الجـــدول الســـابق التعليـــق:

موظفــة  14الــذي بلــغ و  الإناث% أكــ  بقليــل مــن عــدد  56.25 موظــف بنســبة  18الــذي بلــغ و 
 هذا ما يدل على أن هذه الوظيفة لا تقتصر على الذكور فقط.و  %43.75بنسبة 

 توزيع الموظفين حسب العمر .2
 توزيع عينة الدراسة حسب العمر. :09الجدول 

 
 .Excelلاعتماد على مخرجات با ةلبالط إعدادالمصدر: من 

 
 

النسبة المئوية التكرار العمر

9.38% 3 أقل من 30

43.75% 14 من 30 الى 40

28.13% 9 من 40 الى 50

18.75% 6 من 50 فأكثر

100% 32 المجموع
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 : توزيع عينة الدراسة حسب العمر.2الشكل 

          
 .Excelالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر: من 
نسـبة  الأعلـىالفئـة العمريـة  أنلنـا  يتتـحالتمثيـل البيـاني و  من خلال الجدول السابق التعليق:

ســـنة    50الى 40الفئـــة العمريـــة مـــن   تليهـــاو ٪ 43.75ســـنة  والـــح بلغـــث  40و 30 بـــين  هـــي مـــا
في الأخير الفئة الح و  سنة  50كثر من بأ  % 75.18بنسبة  لثالثةاتليها الفئة و  %28.13بنسبة  
 . %9.38سنة بنسبة  30أقل من  أعمارهم  تتراوح

 توزيع الموظفين حسب التحصيل العلمي .3
 توزيع عينة الدراسة حسب التحصيل العلمي. :10الجدول 

 
 

 . Excelبالاعتماد على مخرجات  ةلبالط إعدادن المصدر: م
  

9.38%

43.75%28.13%

18.75%

توزيع العمال حسب العمر

30أقل من 

40الى 30من 

50الى 40من 

فأكث  50من 

النسبة المئوية التكرار التحصيل العلمي

25.00% 8 ثانوي فاقل

68.75% 22 جامعي

6.25% 2 ما بعد التدرج

100% 32 المجموع
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 : توزيع عينة الدراسة حسب التحصيل العلمي. 3الشكل 

 
 .Excelبالاعتماد على مخرجات  ةلبالط إعدادالمصدر: من 
بنســبة  ي جــامعينلاحــظ مــن خــلال الجــدول أن أغلبيــة المــوظفين مســتواهم التعليمــ التعليــق:

ين علـى شـهادة %  في حين انه يوجـد مـوظفين متحصـل25أقل بنسبة  الثانوي تليه فئة و  68.75%
عيون لوظيفــة هــم الجــاممــن هنــا نســتنتج أن الفئــة الأكثــر طلبــا في هــذه او  % ، 6.25الــدكتوراه بنســبة 
 بالدرجة الأولى.

 . توزيع الموظفين حسب الخبرة .4
 توزيع عينة الدراسة حسب عدد سنوات العمل. :11الجدول 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .Excelبالاعتماد على مخرجات  ةلبالط إعدادالمصدر: من 
 

25.00%

68.75%

6.25%

توزيع العمال حسب التحصيل العلمي

ثانوي فاقل

جامعي

ما بعد التدرج

 عدد سنوات العمل لتكرارا النسبة المئوية
 سنوات 3أقل من  2 6.25%

 سنوات 5الى  3من  5 15.63%
 سنوات 10الى  5من  10 31.25%
 سنوات 10أكثر من  15 46.88%

 المجموع 32 100%
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 : توزيع عينة الدراسة حسب سنوات العمل. 4الشكل 

 
 .Excelبالاعتماد على مخرجات  ةلبالط إعدادالمصدر: من  

الشكل البيـاني أن أغلبيـة مـوظفي الوكالـة البنكيـة كانـث و  نلاحظ من خلال الجدول التعليق:
 10 إلى 5%، بينما كانث فترة عمل الموظفين مـن 46.88سنوات بنسبة  10فترة عملهم أكثر من 

في الأخـــير الفــــترة و  %15.63ســـنوات بنســـبة  5 إلى 3% لتليهـــا فـــترة مـــن 31.25ســـنوات بنســـبة 
 %.6.25سنوات بنسبة  3الأقل من 

 توزيع العملاء حسب الجنس .5
 حسب الجنس. )العملاء(:توزيع عينة الدراسة 12الجدول 

 الجنس التكرار النسبة
 ذكر 36 75.00%
 أنثى 12 25.00%

 المجموع 48 100%
 .Excelرجات بالاعتماد على مخ ةلبالط إعدادالمصدر: من 

 
 
 

 

6.25%

15.63%

31.25%

46.88%

توزبع العمال حسب سنوات العمل

سنوات3أقل من 

سنوات5الى 3من 

سنوات10الى 5من 

سنوات10أكثر من 
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 . : توزيع العملاء حسب الجنس5الشكل 

 
 .Excelبالاعتماد على مخرجات  ةلبالط إعدادالمصدر: من 

 
 الـــدائرة البيانيـــة يتتـــح لنـــا  أن عـــدد العمـــلاء الـــذكورو  مـــن خـــلال الجـــدول الســـابق التعليـــق:

% 25بنسـبة عميلـة  12الـذي بلـغ و  الإناث% أكـ  مـن عـدد  75 موظـف بنسـبة  36الـذي بلـغ و 
 من مجموع العينة.

 سنوات التعامل مع البنك:توزيع العملاء حسب  .6
 توزيع عينة الدراسة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك. :13الجدول 

 التكرار النسبة المئوية
عــــدد ســــنوات التعامــــل مــــع 

 البنك
 سنوات 3أقل من  6 12.50%
 سنوات 5 إلى 3من  13 27.10%
 سنوات 10 إلى 5من  9 18.75%
 سنوات 10أكثر من  20 41.67%

 المجموع 48 100%
 .Excelبالاعتماد على مخرجات  ةلبالط إعدادالمصدر: من 

 

[]

[]

توزيع العملاء حسب الجنس

ذكر

أنثى
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 : توزيع العملاء حسب الجنس 6الشكل 

 
 .Excelبالاعتماد على مخرجات  ةلبالط إعدادالمصدر: من 

تعامـل نوات السـ حسـب وزيـع النسـبالشكل البياني يتتح لنا تو  دولمن خلال الجالتعليق: 
 10الــة أكثــر مــن ع هــذه الوكأن أغلبيــة الــزبائن الــذين يتعــاملون مــ    ونلاحــظ العينــة لإفــرادمــع الوكالــة 

 %. 41.67سنوات بنسبة 
 لبيانات الاستبيان: الإحصائيةالمعالجة 

ات الخــدم جــودةو  التعــرف علــى دور التســويق الــداخليو  مــن أجــل اختبــار فرضــيات الدراســة
ة مـن أجـل معرفـ ذلـكو  قا.الاستدلالي المـذكورة سـابو  لاستعانة بأساليب الإحصاء الوصفيباو  المصرفية،

 من خـلالو  بع(تا)متغير  جودة الخدمات المصرفيةو  طبيعة العلاقة بين التسويق الداخلي)متغير مستقل(
 المطالب التالية:  إلىهذا المبحث سوف يتم التطرق 

 متغيرات الدراسةتفسير اتجاهات أفراد العينة نحو و  تحليل . 
 اختبار فرضيات الدراسة . 

  

[]

[]

[]

[]

توزيع العملاء حسب سنوات التعامل مع البنك

سنوات3أقل من 

سنوات5الى 3من 

سنوات10الى 5من 

سنوات10أكثر من 



 252الرمز  درارة بدر لولاية ألالدراسة الميدانية بوكا              :        الثانيالفصل 

 

36 
 

 للاستبيان. الإحصائيةالمبحث الثالث: المعالجة 
 . لدراسةتفسير اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات او  تحليل المطلب الأول:

 أولا: تحليل البيانات المتعلقة بتقييم الموظفين لمؤشرات التسويق الداخلي
 الي:النتائج موضحة في الجدول الت

 
 تحليل البيانات المتعلقة بتقييم الموظفين لمؤشرات التسويق الداخلي :14الجدول 

الانحــــراف  عبارات التسويق الداخلي الرقم
 المعياري

المتوســـــــط 
 الحسابي

درجــــــــــــــــــة 
 الموافقة

 الترتيب

 1 عالية 3.95 0.3 اختيار الموظفين يتم وفق اختبار 1
 ارالمعــايير الــح يــتم مــن خلالهــا اختيــ 2

 لموظفين عالمية ا
 2 متوسطة 3.35 0.65

 4 منخفتة 1.2 1.5 للزبون حق في عملية ترقية العمال 3
ا يقـــوم المصـــرف بترقيـــة العـــاملين بنـــاء 4

 على تقديم خدمات أفتل للزبائن 
 3 منخفتة 2.23 0.70

 متوسطة 2.69 0.79 اختبار العاملين المجموع
يقــــوم البنــــك بتســــخير مــــوارد معتــــ ة  1

 نشطة التدريبلنجاح أ
 

 1 عالية 3.9 0.87

تنفيــــذ بــــرامج و  بإعــــداديقــــوم البنــــك  2
 تدريبية بشكل دوري 

 

 2 متوسطة 3.25 1.35

أنشــــــطة التــــــدريب تتغــــــير دوريا مــــــع  3
 التطور الحاصل  

 

 3 متوسطة 3.1 1.12

 عالية 3.41 1.11 التدريب المجموع
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ــــوفر  1 هنــــاك نظــــام معلومــــات فعــــال ي
ــــة لأ داء الأنشــــطة المعلومــــات المطلوب

 بالشكل الصحيح
 

 3 متوسطة 2.9 1.42

 هنـــــاك اتصـــــال مباشـــــر بـــــين العامـــــل 2
لحـــــــــــل المشـــــــــــاكل الطارئـــــــــــة  الإدارةو 

 بشكل سريع
 

 4 ضعيفة 2.41 1.21

يمتلـك البنــك وســائل اتصــال حديثــة  3
تســـــــــهل انتقـــــــــال المعلومـــــــــة داخـــــــــل 

 المؤسسة 
 

 1 متوسطة 3.3 1.01

المؤسســــــــة  أطــــــــرافالاتصــــــــال بــــــــين  4
 سريعةو  آليةبصورة 

 

 2 متوسطة 3.21 0.75

 الاتصال الداخلي المجموع
 

 متوسطة 2.95 1.1

نظـــــام الحـــــوافز في البنـــــك يشـــــجعك  1
 على العمل بشكل أفتل 

 

 1 عالية 3.5 1.56

ين يتم توزيـع الحـوافز بطريقـة عادلـة بـ 2
 العاملين في البنك

 

 2 متوسطة 3.25 1.23

ــــــــك علــــــــى تكــــــــريم إدارةتعمــــــــل  3  البن
 العمال على أدائهم الجيد  تحفيزو 

 3 متوسطة 2.95 0.98
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ئــه يقـوم البنـك بترقيـة العامـل بعـد أدا 4

 المبهر
 

 4 متوسطة 2.65 0.87

 متوسطة 3.09 1.16 التحفيز المجموع
البنـــــــك تـــــــدعم الأفكـــــــار الـــــــح  إدارة 1

يقــــــــــــدمها العامــــــــــــل لتحســــــــــــين أداء 
 أعماله
 

 2 عالية 3.49 0.98

رقابــــــــة  يمكــــــــن القيــــــــام بالمهــــــــام دون 2
 مستمرة من طرف مدير البنك

 

 1 عالية 4.01 1.02

هـــامر حريـــة للعامـــل  الإدارةتعطـــي  3
في أداء أنشــــطته بالشــــكل المناســــب 

 له 
 

 3 متوسطة 38 3 0.96

 عالية 3.62 0.99 التمكين المجموع
 .Excelبالاعتماد على مخرجات  ةلبالط إعدادالمصدر: من 

 التعليق: 
اختيــــار  ل  أن المتوســــط الحســـابي لجميـــع عبـــارات مؤشـــريتتـــح لنـــا مـــن خـــلال الجـــدو  .1

ة علــى أن درجــة وهــذا دلالــ 0.79انحــراف معيــاري قــدر ب و  (2.69المــوظفين في الوكالــة يقــدر ب )
 جــل توظيــفأتهجــة مــن الموافقــة متوســطة مــن أفــراد العينــة علــى هــذا المؤشــر الــذي يعكــس السياســة المن

 اختيار العاملين.و 
المتوسط الحسـابي لجميـع عبـارات مؤشـر متطلـب التـدريب  نأيتتح من خلال الجدول  .2
أفــراد العينــة يقيمــون هــذا التأشــير  أنمنــه نســتنتج و  إحصــائيابالتــالي يعتــ  هــذا دال و  3.41يقــدر ب 
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تطوير أدائهم من أجل و  تقييما موافقا، مما يعكس لنا أن البنك يهتم بالجانب الخات بتدريب الموظفين
 تحسين الخدمات البنكية.

المتوسط الحسابي لجميع عبارات مؤشر الاتصال الـداخلي  أنيتتح من خلال الجدول  .3
هـذا و  مسـتوى القبـول متوسـطو  دهو يقابـل اتجـاه محايـو  1.10معياري قدره  انحرافو  2.95يقدر ب 

 .يعكس طبيعة العلاقة بين الموظفين داخل البنك  ما
    يـز يقـدر بالتحف مؤشـر المتوسط الحسابي لجميع عبارات أنيتتح من خلال الجدول  .4

العينـة علـى  أفـرادن درجـة الموافقـة متوسـطة مـ أنهو دلالة علـى و  1.16معياري قدره  انحرافو  3.09
  عادلة.غير أيااالبنك ينظم حوافز للتشجيع على العمل غير  أنهذا المؤشر الذي يعكس 

    يقدر بين التمك المتوسط الحسابي لجميع عبارات مؤشر أنيتتح من خلال الجدول  .5
 إلىهـذا راجـع و   مسـتوى القبـول عـالو  هـي تقابـل اتجـاه موافـقو  0.99معيـاري قـدره  انحرافو  3.62

 تحاول جاهدة تحسين الظروف. الإدارة أنأغلب الموظفين يرون  إن
 . لمصرفيةالخدمات ا ثانيا: تحليل البيانات المتعلقة بتقييم الموظفين لمؤشرات جودة 

 ل التالي:النتائج موضحة في الجدو 
 ات المصرفيةتحليل البيانات المتعلقة بتقييم الموظفين لمؤشرات جودة الخدم :15الجدول 
عبــــارات جــــودة الخــــدمات  الرقم

 المصرفية
الانحــــــراف 

 المعياري
المتوســــط 

 الحسابي
درجــــــــــــــة 

 الموافقة
 الترتيب

يقـــوم عمـــال البنـــك الاعتنـــاء  1
 بالمظهر الخارجي 

 

 3 عالية 3.95 0.85

لبنـــــك علـــــى وســـــائل يتـــــوفر ا 2
 أدوات كافية للعملو  متطورة

 

 1 عالية 4.13 0.97

ــــم يســــهل  3 موقــــع البنــــك ملائ
يتـــــوفر علـــــى و  إليـــــهالوصـــــول 

 وسائل الراحة

 2 عالية 4.03 1.02
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 عالية 4.04 0.95 الملموسية المجموع
يقــــوم البنــــك بتقــــديم الخدمــــة  1

 المحددة   أوقا افي 
 

 3 عالية 4.00 0.74

ـــــــــــــك   2  كشـــــــــــــوفيقـــــــــــــدم البن
 حسابات دقيقة وواضحةو 
 

 2 عالية 4.07 0.94

يقــــوم عمـــــال البنـــــك بتقـــــديم  3
 الخدمات بشكل سريع 

 

 4 عالية 3.80 0.85

يقــــوم عمـــــال البنـــــك بتقـــــديم  4
المســــاعدات للــــزبائن بشــــكل 

 مستمر 
 

 1 عالية 4.13 0.82

 عالية 4 0.84 الاعتمادية المجموع
يتمتـــــــــــــــع عمـــــــــــــــال البنـــــــــــــــك  1

ـــــــذلبالمهـــــــارات الكافيـــــــة   تنفي
 الأعمال الموكلة لهم

 2 عالية 4.14 0.9

 بالأمــانالزبــون عنــدنا يشــعر  2
 الثقةو 
 

عاليـــــــــــــــــــة  4.40 0.81
 جدا

1 

 عالية جدا 4.27 0.86 الأمان المجموع
ـــــــــــاتي مـــــــــــع  1 تتناســـــــــــب متطلب

 أوقات عمل البنك
 

 2 عالية 4.10 0.89
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يقـــــــــــــــوم العمـــــــــــــــال بحســـــــــــــــن   2
 تقديري و  معاملح

 

 3 عالية 4.03 0.96

تـــع البنـــك خدمـــة العميـــل ي 3
 فوق كل اعتباراته

 

 4 عالية 4.00 0.91

ــــــــــك  4 أشــــــــــعر أن عمــــــــــال البن
 يفهمون طلإ بسرعة 

 

عاليـــــــــــــــــــة  4.25 0.87
 جدا

1 

 التعاطف المجموع
 

 عالية 4.1 0.91

 .Excelبالاعتماد على مخرجات  ةلبالط إعدادالمصدر: من 
 التعليق: 

سابي لجميع عبارات مؤشر الملموسـية  في يتتح لنا من خلال الجدول  أن المتوسط الح .1
وهـذا دلالــة علـى أن درجــة الموافقـة عاليــة  0.95انحــراف معيـاري قــدر ب و  (4.04الوكالـة يقـدر ب )

 العمـلاء و  تحقيـق راحـة المـوظفين إلىالبنـك يسـعى  أنمن أفراد العينة على هذا المؤشر الذي يـدل علـى 
 الوســـائل اللازمـــةو  يـــة مـــن خـــلال تـــوفير وســـائل الراحـــةذلـــك لتســـهيل ســـيرورة العمـــل في الوكالـــة البنكو 
 الحديثة في خدما ا.و 

دية في الاعتما يتتح لنا من خلال الجدول  أن المتوسط الحسابي لجميع عبارات مؤشر .2
لموافقــة عاليــة مــن وهــذا دلالــة علــى أن درجــة ا 0.84انحــراف معيــاري قــدر ب و  (4الوكالــة يقــدر ب )

ـــة علـــى هـــذا المؤشـــ ـــرون  أنر الـــذي يـــدل علـــى أفـــراد العين د ة في المواعيـــتـــاز بالدقـــالوكالـــة تم أنالـــزبائن ي
 تقديم المساعدة اللازمة من أجل تسهيل الخدمات. إلى بالإضافة

يتتــح لنــا مــن خــلال الجــدول  أن المتوســط الحســابي لجميــع عبــارات مؤشــر الأمــان  في  .3
علـى أن درجــة الموافقـة عاليــة  وهـذا دلالــة 0.86انحــراف معيـاري قــدر ب و  (4.27الوكالـة يقـدر ب )
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 هذا ما يسـهمو  جدا من أفراد العينة على هذا المؤشر الذي يدل على كفاءة الموظفين في الوكالة البنكية
 أكثر. بالأمان إحساسهمو  بشكل كبير في كسب ثقة الزبائنو 

في   التعـاطف يتتح لنا من خلال الجدول  أن المتوسط الحسابي لجميع عبارات مؤشـر .4
الموافقة عاليـة مـن  وهذا دلالة على أن درجة 0.91انحراف معياري قدر ب و  (4.1ة يقدر ب )الوكال

يـث المعاملـة حخاصـا مـن  البنـك يـولي العميـل اهتمامـا أنأفراد العينة على هذا المؤشر الذي يـدل علـى 
 الجيدة.

 المطلب الثاني :اختبار فرضيات الدراسة.
ات الدراسة ومدى قبولها أو رفتها، عن طريق سنحاول من خلال هذا المطلب اختبار فرضي

بعــض الاختبــارات  إجــراء  مــن  المهــم جــداً و  spssنات في بــرنامج ئج المحصــل عليهــا مــن تفريــغ البيــاالنتـا
 نفي تلك الفرضيات. أو إثباتالمعلمية في 
 الفرضية الأولى: اختبار .1

 
. 

 نلخص الجدول التالي: للإجابةو 
 . التسويق الداخلي توافر مستوىتحليل  :16الجدول 

اختبــــــــــــــــــــــــــار  
 العاملين

الاتصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــال  التدريب
 الداخلي

التســـــــــــــــــــــــويق  التمكين التحفيز
 الداخلي

 3.152 3.62 3.09 2.95 3.41 2.69 المتوسط الحسابي
 1.03 0.99 1.16 1.1 1.11 0.79 الانحراف المعياري

 متوسطة عالية متوسطة متوسطة عالية متوسطة الاتجاه
 .16بالاعتماد على الجدول رقم  ةلبلطا إعدادالمصدر: من 

 المـــوظفين مـــا بـــين الاتجـــاهين الموافـــق إجـــاباتنلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه أن أغلـــب 
تطبيـق التسـويق  إلىأي أن الوكالـة البنكيـة تسـعى  3.62و 2.69المحايد بوسـط حسـابي محصـور بـين و 

 ما يثبث صحة الفرضية.هذا و  الح يلتزم خا  الأهدافو  جعله من بين الغاياتو  الداخلي
 

 الفرضية الأولى: هناك مستوى توافر لتطبيق التسويق الداخلي.
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 الفرضية الثانية: اختبار .2
 

 
 نلخص الجدول التالي: للإجابةو 

 المتعلقة بالفرضية الثانية الأسئلة :17الجدول 
جـــــــــــــــــــــــــــــــــــودة  لتعاطف الأمان الاعتمادية الملموسية 

الخـــــــــــــــــــدمات 
 المصرفية

المتوســــــــــــــــــــــــط 
 الحسابي

4.04 4 4.27 4.1 4.01 

الانحــــــــــــــــــــراف 
 المعياري

0.95 0.84 0.86 0.91 0.89 

 عالية عالية عالية جدا عالية عالية الاتجاه
 .17بالاعتماد على الجدول رقم  ةلبالط إعدادالمصدر: من 

 
 الـــزبائن تركـــزت في الاتجـــاهين الموافـــق إجـــاباتنلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه أن أغلـــب 

تحســـين  أي أن الوكالـــة البنكيـــة تحـــرت علـــى 27 4و  4الموافـــق بشـــدة بوســـط حســـابي محصـــور بـــين و 
 التعـرف علـى دور الخدمـةو  الدراسـات كوسـيلة لتجميـع المعلومـاتو  جودة خـدما ا باسـتخدام البحـوث

 إدخــالتســتخدم نّــاذج لقيــاس جــودة خــدما ا  كمــا  ــتم أيتــا بملاحظــة زبائنهــا مــن أجــل و  أبعادهــاو 
 هذا ما يثبث صحة الفرضية.و  تحسينات على خدما ا المقدمة 

  

 .تحسين ادائهيستخدم البنك أساليب تساهم في  :الثانيةالفرضية 
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 ية:اختبارالفرضية الرئس .3

 
 

مـدى مسـا ة التسـويق الـداخلي في تحسـين جـودة الخدمـة  أو يمكن طرحها بطريقة أخرى: ما
 المصرفية؟
 نلخص الجدول التالي: للإجابةو 

 اتجاه محاور الدراسةو  الانحراف المعياريو  : الوسط الحسابي18الجدول 
التســــــــــــــــــــــــويق  

 الداخلي
جـــــــــــــــــــــــــــــــــــودة 
الخـــــــــــــــــــدمات 

 المصرفية

 مجموع المحاور

المتوســــــــــــــــــــــــط 
 الحسابي

3.152 4.01 3.58 

الانحــــــــــــــــــــراف 
 المعياري

1.03 0.89 0.96 

 عالية عالية متوسطة الاتجاه
 .17و  16بالاعتماد على الجدول رقم  ةلبالط إعدادالمصدر: من 

 
مفهــوم  ى تطــويرنلاحــظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن الوكالــة البنكيــة محــل الدراســة تعمــل علــ

ابي لوســط الحســاوهــذا يظهــر مــن خــلال  ا ا المقدمــة التســويق الــداخلي مــن أجــل تحســين جــودة خــدم
لتســـويق ا أنهــذا مـــا يــدل علــى و  الحاصــل علـــى مســتوى عــاليو  4.19و 3.40المحصــور بــين  3.58

لفرضــية اثبـث صـحة هـذا مـا يو  فعـال في تحسـين جــودة الخدمـة المصـرفية و  الـداخلي يسـاهم بشـكل كبـير
 الرئيسية.

 
  

جودة الخدمات و بين تطبيق عناصر التسويق الداخلي  ارتباطهناك علاقة  :ةرئيسيالالفرضية 

 .المصرفية
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 خلاصة الفصل:
الموجــه  لاســتبيانالــذي حاولنــا فيــه الــربط بــين المبحثــين مــن خــلال ا الثــانيمــن خــلال الفصــل 

علـــى دور  ا التعـــرفالـــح كـــان الهـــدف منهـــو  التنميـــة الريفيـــة،و  زبائـــن بنـــك الفلاحـــةو  لكـــل مـــن مـــوظفي
 التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات المصرفية للوكالة محل الدراسة.

 بياناســت 32 بقــدر العــدد و  راســة،داور اللمحــ متغــيراتولقــد تم تصــميم اســتبيان متكــون مــن 
ل مــن كــلــه باســتعمال  تم تخليو  هــو مــا يمثــل حجــم عينــة الدراســة،و  العمــلاء أوللــزبائن  48و للمــوظفين
 ةالإحصـائيسـاليب تم الاسـتعانة بالأ الإحصـائيومن أجل القيام بالتحليـل  SPSSو Excel برنامجي

 فرادأ إجاباتتجاه اي لمعرفة الانحراف المعيار و  الحسابيالمتوسط و  الوصفية  لمعرفة خصائص عينة الدراسة
 العينة نحو متغيرات الدراسة.

ة في درجـــة كبـــير بمـــن هـــذه الدراســـة أن التســـويق الـــداخلي يســـاهم  إليهـــاالمتوصـــل  النتـــائجمـــن 
 بــين التســويق تبــاك قـويتحسـين جــودة الخـدمات المصــرفية بالوكالـة محــل الدراسـة، ممــا يـدل علــى وجـود ار 

 جودة الخدمات.و  ليالداخ
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 :خاتمة
 مــا مــدى أ مثلــة فيالمتو  البحــث إشــكاليةمحاولتنــا لمعالجــة و  مــن خــلال دراســتنا لهــذا الموضــوع

 فية في تقــديمســة المصــر نجــاح المؤس أنالتســويق الــداخلي في تحقيــق جــودة الخــدمات المصــرفية، يتتــح لنــا 
انتقــاء و  ارعلــى اختيــ ويق الــداخلي الــح تقــومتتبــع أســاليب التســ أنخدمــة ذات جــودة عاليــة لابــد لهــا 

هــذا و  ويا مرفــع معنــذلــك لو  تحفيــزهمو  مهنتكــويو  مالعمــل علــى تــدريبهم لرفــع مهــار و  أفتــل المــوظفين
 عالية. ذات جودة تقديم خدمات إلى نبالتالي هم بدورهم سيسعو و  يساهم في تحقيق رضا الموظفين

ة الخـدمات ين جودفي تحس  ة التسويق الداخليوقد تم طرح الإشكالية التالية "ما مدى مسا
رار، حيــث تم أد 252مــز ر قمنــا بدراســة ميدانيــة بوكالــة بــدر  الإشــكاليةعلــى هاتــة  للإجابــةو  ؟المصـرفية

 بالإضافةن، الاستبيا تحليل معطياتو  المناسبة لغرض معالجة الإحصائية الأدواتاستعراض مجموعة من 
  إنتحديـد و  لمسـتجوبينا توجهـاتلمعرفـة   spss  مـن خـلال معطيـات العمـال و  تحديد اتجـاه الـزبائن إلى

 جودة الخدمات المصرفية.و  كانث هناك علاقة بين التسويق الداخلي
من النتائج  يم مجموعة، يمكن تقد التطبيقيو  النظري المستوىعلى ما تم التوصل له على  بناءاً 

 هي : و  ، العامة ةلى الفرضيات الح تتمنتها المقدمع للإجابة
 :نتائج الدراسة

  ا لـــح تتـــمنتها بإبعادهـــا المصـــرفية  كلـــي علـــى جـــودة الخدمـــة  أثـــيرللتســـويق الـــداخلي
 . الدراسة

  مواجهــة  لتميـز فياأ يـة جـودة الخـدمات المصـرفية المقدمـة تعتــ  مـن الأسـاليب لتحقيـق
 لتنافسية.لحة الأسالمفاضلة بين البنوك، لذا أصبح مستوى الخدمات المصرفية أحد او  المنافسين

 ســرعة و  لــداخليالاهتمــام بــ امج التســويق او  البحــوثو  الاســتخدام المســتمر للدراســات
 لمصرفية.االأساليب لتحسين جودة الخدمات و  من أهم المداخل التصدي لمشكلات العملاء.

  ي مــن بــينهــو  تحقيــق خــدمات مصــرفية ذات جــودة عاليــة إلىتســعى الوكــالات البنكيــة 
بع لتعرف على تشاو  طلوبةم خا من خلال الحرت على وضع معايير لمستوى الخدمة المالغايات الح تلتز 

 .توقعات الزبائن و  حاجات
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 ءاتإجــــراو  يبأظهــــرت نتــــائج الدراســــة الميدانيــــة أن الوكــــالات البنكيــــة تســــتخدم أســــال 
 تصـــالاتخـــلال الا تقيـــيم أدائهـــا، تتمثـــل في تحســـين أداء موظفيهـــا باســـتمرار مـــنو  تســـاهم في تحســـين
 الدورات التدريبية.و  العاملينو  المباشرة بين المشرفين

 :توصيات الدراسة
  لعاملين امنح   و ملاللازمة لتسهيل الع الأدواتو  المعداتو  التقنيات  تلفدعم البنك

 الحوافز بناءا على مهار م.
 تغـــيرات اكبـــة المو و  تحســـين القـــدراتو  بـــرامج تدريبيـــة مـــن شـــأياا تطـــوير المهـــارات إعـــداد

 . مواكبة العصرنةو  دة في المجالالجدي
  الاهتمام بالعملاء دون التمييز بينهم. 
 . تسهيل  تلف التعاملات البنكية 

 الدراسة:  آفاق
ة المتمثلـو  تقبلفي المسـ إليهـاتم اقـتراح مواضـيع يمكـن التطـرق  أيدينامن خلال الدراسة الح بين 

 في: 
  زائريةة في البنوك الجالمصرفي للخدماتدراسة استبيانية عن رضا العملاء . 
 .أثر جودة الخدمات المصرفية على الأداء المالي للبنوك التجارية 
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