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.مي الكريمين اللذين منحاني أول قلإلى والد

).أمال،حفيظة،حياة،سامية،هدى،محمد(إلى أسرتي الصغيرة 

).ياسمين،نرجس،عثمان،ملاك،ماري،سراج(إلى أبناء أخواتي

.إلى أستاذي الفاضل بن إبراهيم الغالي وكل أساتذة جامعة محمد خيضر، خاصة بقسم العلوم التجارية

.ساعدني من قريب أو بعيدإلى كل من 

.إليكم أهدي هذا العمل 

ة بلعبـــــــــــــــــــــــــــــــاس زبيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد



ولك الشكر أن يسرت . الأشياءشيء أن يجري في ملكك إلا بمشيئتك وبقدرتك تمت لاللهم لك الحمد كله، فما كان 
.له وصحبه أجمعينوالمرسلين سيدنا محمد وعلى آوالصلاة والسلام على خاتم الأنبياء.ووفقت لإتمام هذا العمل

.اللذان شجعان حين ملكني اليأسبالشكر للوالدينأتقدمااللهشكربعدثم

على هذا الإشرافعلى قبوله "الغاليإبراهيمبن "الفاضلأستاذيإلىالتقدير والاحترام والشكر آياتكما أرفع أسمى
.ي طيلة هذا المشوار ورعى البحث حتى اكتملبالعمل والذي وقف بجان

عبلة على قبولهم زقراريستاذ خان محمد ناصر والأستاذة بكما أتقدم بجزيل الشكر إلى اللجنة المناقشة كل باسمه الأ
.والتقديرجل تثمين هذا العمل وتقييمه فلهم مني كل الشكرمن وقتهم من أمناقشة هذه المذكرة والإعطاء

.الأخير أقدم شكري إلى كل من ساعدني في انجاز هذا العمل المتواضع من بعيد أو قريبوفي 

.شكرا لكم

ـــــــــــــــــــــــــاس زبيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدة بلعبــــــ



I

:الملخص

ـــار  ـــار العاملين،التـــدريب،التحفيز،التمكين والاتصـــال (أبعـــاده بجميـــع أثـــر التســـويق الـــداخلي هـــدفت الدراســـة إلى اختب اختي
حيـث تم تطبيـق الدراسـة . بأبعادهـا وهـي الملموسية،الاعتمادية،الاسـتجابة،الأمان والتعـاطفعلـى جـودة الخدمـة المصـرفية ) الـداخلي

.من خلال معالجة إشكالية الدراسةوكالة تقرتBEAعلى بنك الجزائر الخارجي 

عامل في البنك 35فقرة تم توزيعها على 55ولتحقيق أهداف الدراسة تم تطوير استبانة بغرض جمع البيانات، متكونة من 
الدراســة إلى توصــلت SPSSالإحصــائي التحليــل باســتخدام البرنــامج دوبعــ.اســتبيانا30محــل الدراســة حيــث تم الاعتمــاد علــى 

.ر للتسويق الداخلي على جودة الخدمة المصرفية في البنك محل الدراسةيوجد أثهأن: أهمهامجموعة من النتائج كان 

الاهتمــام بجانــب تطبيــق مفهــوم التســويق الــداخلي بشــكل أهمهـالى العديــد مــن التوصــيات ونتيجـة لــذلك توصــلت الدراســة إ
.عالية لهموتقديم خدمات ذات جودة ، وذلك لمنح الموظفين قدرات ومهارات جيدة في تعامل مع العملاء أكبر

.الاتصال الداخلي، جودة الخدمة المصرفيةالتسويق الداخلي، الاختيار، التدريب، التمكين، التحفيز،:الكلمات المفتاحية

Abstract:

The study aimed to test the impact of internal marketing in all dimensions (staff
selection, training, motivation, empowerment and internal communication), on the quality of
banking service in its dimensions, namely tangibility, reliability, responsiveness, safety and
empathy.

The study was applied to the External Bank of Algeria BEA, the Touggourt branch; by
addressing the problem of study.

To achieve the study's objectives, a questionnaire was developed for data collection
purposes, consisting of 55 questions, distributed to 35 workers of the bank under study, where
30 questionnaires were used. After analysis using the SPSS statistical program, the study
yielded the following results:There is an impact of internal marketing on the quality of
banking service in the bank studied.

As a result, the study came up with several recommendations: Pay more attention to
applying the concept of internal marketing to equip employees with good abilities and skills
to deal with customers and provide them with high-quality services.

Keywords: Internal marketing, Selection, Training, Empowerment, Motivation, Internal
communication, Quality of banking service.
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:مةمقد

أ

ا سـواء كانـت خدميـة أو إنتاجيـة في مختلـف الأسـواق علـى وظـائف عديـدة، ويعـد  تقوم مؤسسات الأعمال بمختلف مجالا
مـن أي الفارطـة أكثـرالتسويق جزءا أساسيا من هـذه الوظـائف، حيـث تزايـد الاهتمـام بـه في الحيـاة الاقتصـادية في السـنوات القليلـة 

ل التســويق، فهــو الركيــزة الأساســية للمنظمــة الــتي تمكنهــا مــن التخطــيط وتحســين حيــث أن جميــع أنشــطة المؤسســة تــدور حــو .وقــت
ا وذلك حسب حاجات ورغبات العملاء، وتقديمها لهم في مستوى عالي من الجودة .منتجا

ر بـل الأمـ.يعد تحسين وتقديم منتجات بخصائص وأسعار مناسبة والـترويج لهـا مـن المعـايير السـائدة لنجـاح وتطـور المنظمـةلم 
م وتحفيزهم لتقديم خدمات  أصبح متوقفا على قدرة الموظفين في خدمة العملاء وإرضائهم وذلك من خلال تدريبهم وصقل مهارا

، فهـو عـن مفهـوم التسـويق بصـفة عامـةهفصـليمكـنلا؛حيـثالتسـويق الـداخليبللعمـلاء ذات جـودة عالية،وهـذا مـا يطلـق عليـه 
ـا منتجـات داخليـة، و فهو ينظر للأنشطة الـتي يؤديهـا ،بين أطراف معينةتبادل الذي ينشأ يرتكز على عملية ال أن العـاملون علـى أ

ـــا علـــى احتياجـــات العـــاملين و المنظمـــة يجـــب أن تركـــز اهت تقـــدم عاليـــة تحـــاول إشـــباعها لكـــي تضـــمن قـــوى عاملـــة ذات كفـــاءةماما
.العملاء وكسب ولائهمتساهم في إرضاء خدمات ذات جودة عالية 

ســين مـن جــودة الخــدمات تحيق الــداخلي دورا هامــا في تحقيـق و للتطــورات الـتي يعرفهــا النشــاط المصـرفي أصــبح للتسـو بـالنظر و 
.طرفا فعال في تحقيق أهداف المصرفايصبحو كسب ولائهم لكي المصرفية وذلك بإرضاء العاملين و 

:إشكالية الدراسة :أولا
: التاليةكن طرح إشكالية الدراسة على ضوء ماسبق يمو 

المصرفية لدى بنك محل الدراسة ؟جودة الخدمةعلى للتسويق الداخلي يوجد أثرهل
:الرئيسية جملة من التساؤلات الفرعية التاليةالإشكاليةوتتفرع عن 

 ؛اخلي على جودة الخدمة المصرفية ؟يؤثر التسويق الدكيف
 ؛جودة الخدمة المصرفية ؟علىالعاملين لاختيارأثرهل يوجد
 ؛جودة الخدمة المصرفية ؟علىللتدريب أثرهل يوجد
 ؛جودة الخدمة المصرفية ؟علىللتحفيز أثرهل يوجد
 ؛جودة الخدمة المصرفية ؟علىللتمكين أثرهل يوجد
 جودة الخدمة المصرفية ؟علىالداخلي للاتصالأثرهل يوجد.

: ونموذج الدراسةفرضيات الدراسة :ثانيا
فرضيات الدراسة:

: تم صياغة الفرضية الرئيسية التاليةالفرعية لرئيسية والتساؤلات لإجابة عن الإشكالية ابغية ا
الاتصالو لين، التدريب، التحفيز، التمكيناختيار العامى جودة الخدمة المصرفية من خلاللتسويق الداخلي علليوجد أثر

.الداخلي
:على النحو التاليوتندرج تحت هذه الفرضية فرضيات فرعية تم صياغتها



:مةمقد

ب

 ؛المصرفيةالخدمةجودة علىالعاملين لاختيارأثريوجد
 ؛جودة الخدمة المصرفيةعلى للتدريب أثريوجد
 ؛جودة الخدمة المصرفيةعلى للتحفيز أثريوجد
 ؛جودة الخدمة المصرفيةعلى للتمكين أثريوجد
 جودة الخدمة المصرفيةعلى الداخلي للاتصالأثريوجد.

 نموذج الدراسة:

يوضح نموذج الدراسة): 01(الشكل رقم 

.على الدراسات السابقةالطالبة بالاعتمادمن إعداد : المصدر

:أهداف الدراسة :ثالثا

: دف الدراسة إلى تحقيق ما يلي
 علـــى جـــودة ) الـــداخليالاتصـــال،التحفيز،التمكين،التـــدريب،العامليناختيــار(أبعـــاد التســـويق الـــداخليأثـــر مـــدى تحديــد

؛المصرفية لدى البنك محل الدراسةالخدمة
 ؛الداخلي ونماذج قياس الجودة وأساليب تحسينهابيان نماذج التسويق
استنتاجات في الجانب التطبيقي وتقديم مقترحات وتوصياتالوصول إلى.

رالاختيا

التدريب 

التحفيز

التمكين

لاتصال الداخليا

جودة الخدمة المصرفية: المتغير التابع التسويق الداخلي: المتغير المستقل 

جودة الخدمة 
المصرفية
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أهمية الدراسة :رابعا
: عدة جوانب يمكن اختصارها فيما يليتنبع أهمية الدراسة من 

؛معنى التسويق الداخلي بالمصارففهم
 ؛لمقدمة من قبل البنك محل الدراسةالتسويق الداخلي على جودة الخدمة المصرفية اأثرتحديد
معرفة مستوى تطبيق التسويق الداخلي في البنك محل الدراسة.

:لدراسات السابقة ا:خامسا

التسويق الداخليالمتعلقة دراسات ال :

في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضـا دور التسويق الداخلي تحت عنوان 2009دراسة بلبالي عبد النبي -1
، جامعــة قاصــدي مربــاح بــأدرار) BADAR،BNA،BDL(الزبــائن ،دراســة حالــة عينــة مــن البنــوك التجاريــة 

ـا التسـويق ،ورقلة حاولـت و .الـداخلي لـدى المصـارف محـل الدراسـةهدفت هذه الدراسة إلى الوقوف على مدى الأهميـة الـتي يحظـى 
: من أهم النتائج التي توصل إليهاو ، تي تقدمها المصارف عينة الدراسةجودة الخدمات المعرفة مستوى 

 تم بشكل ايجابي بمؤشري التدريب ؛التسويقيةونشر المعلوماتعينة الدراسة 
ة قيام البنوك بتفويض الصلاحياتيعتبر الموظفين عينة الدراسة قيام الوكالات البنكية بدرجة متوسط.

، دراسة ميدانية لعينة في تطوير جودة الخدمات الفندقيةدور التسويق الداخليدراسة حول 2009دراسة بوبكرعباسي–2
اسـة لمحاولـة اسـتعراض أهـم الأسـس والأطـر هـدفت هـذه الدر .جامعة قاصـدي مربـاح ورقلـة،من المؤسسات الفندقية بولاية ورقلة

بيعــــة العلاقــــة بــــين هــــذين محاولــــة التعــــرف علــــى طو ،الخدمــــة الفندقيــــة والتســــويق الداخليكــــز عليهــــا جــــودة المعرفيــــة الــــتي ترتالنظريــــة و 
ومن النتـائج الـتي تم ،مـة الفندقيـةالدور الإستراتيجي الـذي يلعبـه التسـويق الـداخلي لتطـوير جـودة الخدإبرازحاولت أيضا و .المفهومين

: التوصل إليها

؛وتمكينهمالموظفين وتدريبهم اختيارلعلمي لسياسات اتطبيق الصحيح و عيدة كل البعد عن أن المؤسسات محل الدراسة ب
تم .بإرساء ثقافة الخدمة الفندقية وثقافة الجودة لدى موظفيهاالمؤسسات محل الدراسة لا 

، دراســة حالــة مجموعــة مــن الــداخلي فــي تعزيــز إدارة المعرفــةمســاهمة التســويقبعنــوان 2019دراســة قحمــوش إيمــان –3
ويق الـداخلي بالمؤسسـات تقييم مسـتوى تطبيـق فلسـفة التسـهدفت هذه الدراسة إلى. جامعة محمد خيضر بسكرة، المؤسسات

توصل إلى مجموعة مـن النتـائج تم الو ، إدارة المعرفةأي منها يساهم أكثر في تعزيز طبيعة ممارسات التسويق الداخلي و فهم ، و الجزائرية
: منها

؛تويات مرتفعة من التسويق الداخليمحل الدراسة يتمتعون بمسوجود أفراد في المؤسسات
التدريب في تعزيز إدارة المعرفةمساهمة.
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المتعلقة بجودة الخدمة المصرفيةدراسات ال:

بعنوان تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضـا العميـل البنكـي دراسـة حالـة 2011دراسة قطاف فـيروز-1
تم الاعتمـاد في هـذه الدراسـة علـى المـنهج الوصـفي والتنميـة الريفيـة ولايـة بسـكرة، جامعـة محمـد خيضـر بسـكرةبنـك الفلاحـة 

ودة الخدمـة المصـرفية التعرف على تقييم عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لجـالتحليلي لجمع البيانات، حيث هدفت الدراسة إلى 
المصرفية المقدمة لهم، وتوصـلت هـذه الدراسـة الديمغرافية على تقييم العملاء لجودة الخدمةالتعرف على تأثير المتغيراتالمقدمة لهم، و 

: إلى
المصرفية كان متوسطا على العموم؛مستوى تقييم عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لجودة الخدمة
لا يملك دفتر ولا صندوق للشكاوىأن بنك الفلاحة والتنمية الريفية.

اســتخدام إســتراتيجية إعــادة الهندســة الإداريــة فــي تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية بعنــوان 2014بــوب مــراددراسـة مح-2
هدفت الدراسة إلى توضيح العلاقة بين . جامعة محمد خيضر بسكرة، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية بسكرة

، وأيضا -بسكرة-إعادة الهندسة ومتطلبات تحسين الجودة، ومحاولة تحسين جودة الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية
لـي، وتم الاعتمـاد حيث تم الاعتماد في هـذه الدراسـة علـى المـنهج الوصـفي التحلي.إثراء الجانب النظري حول إعادة الهندسة الإدارية

: لجمع البيانات المتعلقة بدراسة ومن أهم النتائج المتوصل إليهاعلى طريقة الاستبيان، المقابلة والملاحظة 
 الأخرى مثل إدارة الجودة الشاملة؛تختلف إعادة الهندسة الإدارية عن مداخل التغيير
 مفية على قياس رضا العملاء ومعرفة المصر تالخدمايتوقف نجاع إعادة الهندسة الإدارية في مجال تحسين جودة .متطلبا

تم الاعتماد في . على جودة الخدمة المصرفيةوأثرهتمكين العاملين بعنوان 2019عبد السلام السحاتي يدراسة وفاء عل-3
نتـائج إلىبطريقة دقيقة وتحليلهـا للوصـول هذه الدراسة على المنهج الوصفي الذي وصف متغيرات الدراسة عن طريق جمع البيانات 

ف التجاريـة التعـرف علـى مسـتوى التمكـين لـدى العـاملين في المصـار إلىحيـث هـدفت الدراسـة . الدراسـةوأهـدافتخدم الفرضيات 
:ةومن نتائج هذه الدراسدينة بنغازي، في المصارف التجارية بمالتعرف على مستوى جودة الخدمات العامة بمدينة بنغازي، و 

 يتمتعون بدرجة مرتفعة من التمكين؛أن العاملين بالمصارف التجارية العامة بمدينة بنغازي
 ممارسة مرتفعة لبعد فرق العمل؛عينة الدراسة يتمتعون بدرجة أفرادأنبينت الدراسة
 بمدينة بنغازيف التجارية العامة بينت الدراسة أن هناك مستوى متوسطا من جودة الخدمات المصرفية في المصار.
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.لدراسة الحالية والدراسات السابقةأوجه الاختلاف بين ا: سادسا
 ومـن حيــث الزمـان والمكــان ) المقابلــة، الملاحظـة(تختلـف الدراسـة الحاليــة عـن دراســة محبـوب مـراد في أدوات جمــع البيانـات

.عميل150التي تقدر بـ وأيضا من حجم العينة ) 2014بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة، سنة (
 ومـن حيـث الزمـان والمكـان ) المقابلـة، الملاحظـة(في أدوات جمـع البيانـات قطـاف فـيروزتختلف الدراسة الحالية عن دراسـة

.عميل150وأيضا من حجم العينة التي تقدر بـ ) 2011بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة، سنة (
 بنـك (ومـن حيـث الزمـان والمكـان ) الملاحظـة(في أدوات جمـع البيانـات ن قحمـوشإيمـاتختلف الدراسة الحاليـة عـن دراسـة

) 2018سـنة القـرض الشـعبي الجزائـري، بنـك التنميـة المحليـة، البنـك الخـارجي الجزائـري،الفلاحة والتنميـة الريفيـة بسـكرة،
.عميل150وأيضا من حجم العينة التي تقدر بـ 

 فنــدق (ومــن حيــث الزمــان والمكــان ) المقابلــة(في أدوات جمــع البيانــات كر عباســيبــوبتختلــف الدراســة الحاليــة عــن دراســة
.ونوعية القطاع بين عام وخاص)2009سنة هري، فندق ليناتالفندق الم،الطاسيلي

 بنــك (ومــن حيـث الزمــان والمكــان ) المقابلــة(أدوات جمـع البيانــات بلبــالي عبــد النــبي فيتختلـف الدراســة الحاليــة عــن دراسـة
وأيضــا مــن حجــم العينــة الــتي ) 2009ســنة بنــك التنميــة المحليــة، البنــك الــوطني الجزائــري،،أدرارفلاحــة والتنميــة الريفيــة ال

.عميل66تقدر بـ 
التجـاري الـوطني(من حيـث الزمـان والمكـان المصـارف الليبيـة التجاريـة في مدينـة بنغـازي السحاتيالسلامعبدعليوفاء ،

.عميل169وأيضا حجم العينة التي تقدر بـ خاصونوعية القطاع) 2018سنة الصحاري، الجمهورية،،الوحدة
: المنهج المستخدم في الدراسة:سابعا

علــى الكتـــب والمقـــالات بالاعتمـــادذلــك للجانــب النظـــري بشــرح وتوضـــيح المفــاهيم النظريـــة و مــنهج وصـــفي وتحليلـــي
.الداخلي وجودة الخدمة المصرفيةبقة المرتبطة بالتسويقالدراسات الساو 
النظـري علـى في الجانـبإليـهمـاتم التطـرق إسـقاطو يقي من خـلال الدراسـة الميدانيـة في الجانب التطبمنهج دراسة حالة

.المؤسسة محل الدراسة
: حدود الدراسة: ثامنا

موظف؛30وكالة تقرت ممثلين بعينة مكونة من BEAتتمثل في الأفراد العاملين في بنك الجزائر الخارجي : الحدود البشرية
؛2022-2021ثاني من السنة الجامعيةتم هذا البحث من خلال الدراسة المقطعية وكانت في السداسي ال:الحدود الزمانية

وكالة تقرت؛BEAأنجزت الدراسة الميدانية داخل حدود بنك الجزائر الخارجي :الحدود المكانية
.أثر التسويق الداخلي على جودة الخدمة المصرفيةاقتصرت الدراسة على دراسة:الحدود الموضوعية
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.تقسيم موجز لهيكل الدراسة: تاسعا
:في هذه الدراسة تم تقسيم البحث إلى فصلين نظريين وفصل ثالث تطبيقي، كما يلي

ثـلاث مباحـث حيـث تنـاول المبحـث الأول فيـه علـى تم التركيـز و مـدخل عـام للتسـويق الـداخليهـو تحـت عنـوان و : الفصل الأول
فيـه كـل مـن مكونـات، خطـوات وأبعـاد التسـويق الثـاني فأخـذأما المبحـث.أهداف وأهمية،ية التسويق الداخلي من حيث مفهومماه

.نماذجا لتسويق الداخلي وعناصر مزيجه التسويقيتم رأيتالثالث وفي المبحث .الداخلي
لخـدمات المصـرفية مـن فأخـذ المبحـث الأول عنـوان ماهيـة احول جـودة الخدمـة المصـرفيةأساسياتكان بعنوان و : يالفصل الثان

المبحـث الثالـث كـان عبـارة نمـاذج قيـاس جـودة جـودة الخدمـة المصـرفية و نـاولأمـا المبحـث الثـاني فت.خلال مفهومها، أهميتهـا وأنواعهـا
اسينها و أساليب تحالخدمة المصرفية و  . علاقة التسويق الداخلي 

تم إجرائها في بنك الجزائر الخارجي وكالة تقرت، حيث تم تناوله فيه نبـذة عـن البنـك وكان عبارة عن دراسة ميدانية :لفصل الثالثا
أهـم النتـائج الـتي والتوصـل إلىعلى أداة الاستبيان لتحليل ومناقشة الفرضيات وتم الاعتماد.بصفة عامة ووكالة تقرت بصفة خاصة

.الإجابة على الإشكالية المطروحةتمكن من
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: تمهيد
الزبــــــائن المنظمـــــة و (التبــــــادل بــــــات طـــــرفيرغبادليـــــة الــــــتي تنشـــــأ لإشــــــباع حاجـــــات و العمليــــــة التإن النشـــــاط التســــــويقي هـــــو

. قيق أهدافها في السوق النشطة فيهتعتمد عليها المنظمة لتحالأداة الأساسية التيفهو ،)الخارجيين
المنظمــة والأفــراد العــاملين الــذي يــتم بــينهــو نــوع آخــر مــن التبــادل و فقــد تم التركيــز علــىبالتســويقالاهتمــامنتيجــة لزيــادة و 

.بالتسويق الداخليتسويقي يصفه المفهوم الهذا ماو . ديد مستوى الجودة ورضاء الزبائنحيث أن لهم دورا هاما في تح،ا
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.ماهية التسويق الداخلي: المبحث الأول
م اعتبارهمبالعاملين داخل المنظمة و الاهتماميرتكز التسويق الداخلي على  م واحتياجـا زبائن داخليين والبحث عن رغبا

.لزبائن الخارجيينعالية منتجات ذات جودة تلبيتها، وهذا من أجل تقديم خدمات و ىالعمل علو 
.مفهوم التسويق الداخلي: المطلب الأول

الخدمات أجل تقديم أفضل المنتجات و التسويق الداخلي العملية التي من خلالها يتم إدارة الموارد البشرية للمنظمة منيعتبر
.تحقيق أهداف المنظمةتوجيه جهودهم للزبائن و 

.تعريف التسويق الداخلي: أولا
، حيـث التسـويق الـداخليواضح يف لإعطاء مفهوم هناك العديد من التعار بل ليس هناك تعريف محدد لتسويق الداخلي 

بالتـالي توظيـف والمحافظـة علـى و العاملين داخل المنظمـة،سياسة التسويق على على أنه فلسفة وتطبيقبتعريفه Berryقام بيري 
)234ص،2019لخلف،خطابت و (.بأعمالهم على أحسن صورة أحسن الأفراد للقيام أفضل و 

المنافع في المنظمة لن يحققوا المزايا وأن طاقم العاملين"أن التسويق الداخلي ينص على Gronroosقد عرف أيضا و 
، و يعــني ذلــك أن طلقــة بأهميــة الخدمــة الــتي يقــدمونالــديهم قناعــة مرســختالمرجــوة مــن التســويق الــداخلي كفلســفة و نظــام إلا إذا 

ـــــق العـــــاملون الخدمـــــة كفلســـــفة توجـــــه بشـــــكل دائـــــم  ـــــائن باتجـــــاهيعتن ـــــتي يرغبـــــون بالحالزب ".صـــــول عليهـــــامـــــن خـــــلال الخـــــدمات ال
).35،36،ص2009عباسي،(

م لكــي يكونــوا قي لإدارة العــاملين في المنظمــة و هــو أيضــا اســتخدام المنظــور التســويو  قــادرين علــى تقــديم أفضــل تنميــة مهــارا
الزبـائن الـذي بـدوره هـو رضـا الـذي تسـعى المنظمـة لتحقيقـه ألا و خلق علاقات طيبة مـع الزبـائن و بالتـالي تحقيـق الهـدف الخدمات و 
)13، ص2010الشوابكة، .(يحقق الربحية

ن الـذي يبـين أهـم التعـاريف الـتي تناولهـا عـدد مـ)01(رقـم الجـدول نوجزهـا في يح مفهـوم التسـويق الـداخلي لة لتوضفي محاو و 
: الباحثين 
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الداخليأهم مفاهيم للتسويق : )01(قمالجدول ر 

مفهوم التسويق الداخليالباحثين 
Farzad ,et al ,2008 دهو جذب العاملين الجيدين و م  .ف الحصول على أفضل أداء من قبلهمالاحتفاظ 
Caruana and

Callaya , 1998
ن الاحتفاظ من خلال منتجات العمل التي يتم متحفيزهم و هو جذب الموظفين المؤهلين وتطورهم و

.خلالها إشباع حاجات العاملين وإرضائهم
Chang and Chang

, 2009
م عبارة منتجات ووظائف ونشاطات و ينظر في التسويق الداخلي إلى ا مفاهيم إداريةلعاملين على أ

.داخلية مهمة جدا لجذب الزبائن وإرضائهم

Kotler , 2006 دف خدمة الزبائن بأفضل طريقة ممكنةهو عملية تدريب العاملين و .تحفيزهم 

Zeithaml and
Bitner ,2006

م وتــــــوافر المعــــــدات  ــــــأ ــــــوظيفهم وتــــــدريبهم وتشــــــجيعهم ومكاف هــــــو اختيــــــار العــــــاملين المناســــــبين وت
دف إيو  .صال الخدمة ذات الجودة العالية والمطلوبةالتكنولوجيا 

)55ص، 2012أبو رمان وأحمد، (:المصدر

ن ومـــن خـــلال ماســـبق ذكـــره يمكـــن القـــول بـــأن التســـويق الـــداخلي فكـــرة مبنيـــة علـــى اعتبـــار المـــوظفين داخـــل المنظمـــة زبـــائ
ن الخــارجيين لإرضــائهم أفضــل الخــدمات للزبــائايقــدمو ، احتفــاظ وتــدريب العــاملين مــن أجــل أن داخليين،تــتم هــذه العمليــة بجــذب

.وكسب ثقتهم
.خصائص التسويق الداخلي: ثانيا

) 10، ص2016بيرم، ( : أبرزهامن التسويق الداخلي بعدة خصائصيتميز 
إذ أن التسويق الداخلي لا يركز فقط على الحاجـات الماديـة للمـوظفين فهـو يشـمل :اجتماعيةالتسويق الداخلي عملية .1

....مثل الأمان ،الصداقة الاجتماعيةأيضا الحاجات 
: عملية إداريةالداخليالتسويق .2
اخبر من أن كل العاملين لديهم معرفة و التأكد.أ ؛ة كافية عن الأنشطة التي يؤدو

.من أن كل العاملين تم تحفيزهم وإعدادهم لأداء أعمالهم بكفاءةالتأكد.ب
.راحل تطور مفهوم التسويق الداخليم:اثالث

: وهيل لتطور مفهوم التسويق الداخلييوجد ثلاث مراح
مستوى عالي م لتحقيقالاحتفاظوتحفيزهم و ؛أفضل وأحسن الموظفينباختياريتم ذلك و :مرحلة التوجه بالموظفين .1

) 19ص، 2010مطاحن، (. جة لذلك الحصول على عملاء راضييننتيو ؛ ودة في الأداءمن الج
: حيث ركزت على أن

؛الموظفون هم زبائن داخليين.أ
؛ا الموظفون تعتبر منتجات داخليةيقوم الوظائف التي الأنشطة و .ب
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.رضاء العاملينتحفيز و إ.ج
بـــيرم، .(ودة الخدمـــة المقدمـــةمـــن جـــتحســـينكـــبر مجهـــود ممكـــن لإرضـــاء الزبـــائن و هـــذا لجعـــل العامـــل أكثـــر اســـتعداد لبـــذل أو 
).6ص،2016

:يوضح عملية التسويق الداخلي)02(والشكل الموالي رقم
.التسويق الداخلي شرح لعملية : )02(الشكل رقم

،موجهة لطلبة السنة ثانية ماستر تسويق مصرفي للموسم تسويق داخلي مصرفي،براهيمي فاروق07على محاضرة رقمبالاعتمادمن إعداد الطالبة: المصدر 
.5،ص2021/2022الجامعي 

ــم المســؤولين علــى إشــباع حاجــات ورغبــات الزبــائن  يجــدر الإشــارة هنــا إلى الــدور الهــام الــذي يلعبــه مقــدمي الخدمــة لأو .2
).7، ص2016بيرم، (

ـــاتطفالتســـويق الـــداخلي يـــتم ضـــل منـــتج أو خدمـــة يقـــدم كأفو ،وينفـــذ مـــن قبـــل الإدارة الوســـطى، بيقـــه مـــن الإدارة العلي
).70ص، 2019، قحموش.(للعملاء

لـيس المـوظفين المتعـاملين إلى جميع العـاملين في المنظمـة و تمتد هذه المرحلة:إدارة التغييرمرحلة التطبيق الإستراتيجي و .3
جعلهم موردا لوظيفة ات و الإستراتيجينقطة إشراكهم في تحديد الأهداف و مع الجمهور مباشرة، حيث تم التركيز هنا على 

)   19، ص2010مطاحن، .(التسويق
. ة بين التسويق الداخلي و الخارجيالعلاقة التبادلي: رابعا

جي مـن حيـث التوجـه نحـو التسـويق الخـار ق الـداخلي و يتم تحقيق الأهداف التسويقية من خلال حدوث التفاعل بين التسوي
م وتحفيـزهف؛العـاملين والتوجـه نحـو الزبــائن ا لـدى هــؤلاء ســيتولد رضـ؛ معنـد خلـق الدافعيــة لـدى العـاملين وتلبيـة مطــالبهم واحتياجـا

) 703، ص2021السياني والصبري، ( .يتأثر به الزبائن الخارجيينهذا ماالزبائن الداخليين و 
.و العوامل المؤثرة فيهاأهداف التسويق الداخلي : يالمطلب الثان

.التي تعمل على تحديدهايتميز التسويق الداخلي كغيره من المفاهيم بعدة أهداف والتي تؤثر فيها مجموعة من العوامل 
.أهداف التسويق الداخلي:أولا

ص ،2010، الشــوابكة(التســويق الــداخلي ذلــك مــن خــلالدومــا لتحقيــق مجموعــة مــن الأهــداف و إن المنظمــات تســعى 
15 ،16( :

؛تحفيز العاملينية تحسين الأداء من خلال تشجيع و استمرار .1
؛تطوير قدرات وكفاءات العاملين في المنظمات.2

الزبائنرضاءمن أجلرضاء العاملينيستلزم لتسويق الداخليا



تسويق الداخليلمدخل عام ل:      الأوللالفص

6

مأوزيادة الوعي .3 ؛الشعور بالعملاء وتلبية احتياجا
مرتضــى وآخــرون، .(مــن أجــل مصــلحة الزبــائنتحســين العمليــات في المؤسســة لضــمان تشــغيل مواردهــا مــن قبــل المــوظفين.4

) .283، ص2019
):02(كما هو موضح في الجدول الموالي رقمالداخلي إلى ثلاث مستوياتقد قام الباحثين بتقسيم أهداف التسويقو 

.مستويات أهداف التسويق الداخلي : )02(الجدول رقم
التطبيقاتمستويات الأهداف

.اهتماما بالعملاءجعل العاملين أكثر تحفيزا و -الهدف العام

الهدف الإستراتيجي 

.العقلية البيعية بين الأفرادفتح تخلية التي تدعم الشعور بالعميل و خلق البيئة الدا-
.رق الإداريةدعم الط-
.دعم سياسة الأفراد -
.دعم إجراءات التخطيطدعم سياسة التدريب الداخلي و -
تفعيــل قنــوات أن تقبــل داخليــا قبــل طرحهــا في الســوق كمــا يجــبيجــب تطــوير الخدمــة كاملــة و -

. البيع الشخصيالداخلية و الاتصال
عينة أو يجب عليهم دعم موقف على العاملين أن يفهموا لماذا يتوقع منهم أن يتصرفوا بطريقة م-الهدف التكتيكي 

.دمة الأساسية أو الخدمة الداعمة، مثال الخمعين
النشــــاطات الأخــــرى الــــتي يتوقــــع مــــنهم دعمهــــا عنــــد اتصــــالهم يجــــب علــــيهم قبــــول الخــــدمات و -

.بالعملاء
.)19،ص2009بلبالي،(: المصدر 

ات العـاملين و القول بأن الهدف الرئيسي من التسويق الداخلي هـو البحـث عـن حاجـات و رغبـسبق يمكنإلى مااستنادا 
) 72ص،2019،قحموش.(جودة عالية لزبائنمن أجل توفير خدمات ذات ؛العمل على تلبيتها

.العوامل المؤثرة فيها: ثانيا
) .39، ص2009عباسي، : (وهيهناك ثلاث اتجاهات تعمل على تحديد أهداف التسويق الداخلي 

مثـل العميـل دائمـا علـى (سـالتها لنشرها لكـي تـتمكن مـن تحقيـق ر المنظمةهي القيم التي تسعى و :تنمية ثقافة المنظمة.1
: ن أهداف التسويق الداخلي هنالهذا ستكو ) ...رعة في الأداء ، السحق

؛تمكين العاملين من فهم المنظمة.أ
؛العاملين نحو الأسواقتوجيهاتتنمية .ب
.العاملين في تحقيق اتصالات فعالةتنمية مهارات .ج
من الحفاظ على تطبيق هذه الخطط التي تضوذلك من خلال وضع البرامج و :لحفاظ على ثقافة المنظمة وتوجيهاتهااب.2

سـتكون أهــداف لهـذا و . رة أخـرى إلى الأداء غـير المتكامــلالـتي ســبق تنميتهـا سـتعود مــالاتجاهـاتالقـيم وإلا فـإن المعــايير و 
: التسويق الداخلي هنا



تسويق الداخليلمدخل عام ل:      الأوللالفص

7

؛السوقتوجيهات العاملين نحو المستهلك و ضمان أن الممارسات التسييرية داخل المنظمة مشجعة لدعم .أ
.المهام المطلوبة بكفاءة عالية التي تمكنهم من إنجاز ضمان تدفق المعلومات وحصول العاملين عليها، و .ب
مـل مـع الخطـط التسـويقية حيث يلعب التسويق الداخلي دورا هاما كأسلوب مـنظم للتعا:خدمات جديدةتقديم سلع و .3

: ستكون أهداف التسويق الداخلي هنالهذا و .الجديدة والسلع والخدمات التي تقدمها المنظمة
؛الخدمات الجديدةتسويقية المرتبطة بتقديم السلع و الجعل العاملين على دراية كاملة بالإستراتيجيات.أ

تيجيات الترويجيــة علــى الإســتراتراتيجيات التســويقية بصــفة عامــة و أن تكــون هنــاك مناعــة كافيــة لــدى العــاملين بماهيــة الإســ.ب
؛وجه الخصوص

ديـــدة أو تقـــديم ات الجهـــم بصـــدد تطبيـــق الإســـتراتيجيلأدوار المختلفـــة المطلوبـــة مـــنهم و أن يكـــون العـــاملون علـــى درايـــة بـــا.ج
.المنتجات الجديدة

.أهمية التسويق الداخلي : المطلب الثالث 
)15،14ص، 2010الشوابكة، : (وكبيرة في المنظمة فهأهميةلتسويق الداخلي 

؛زة تؤدي إلى تحقيق رضا العاملينيساهم في توفير بيئة محف
 مالداخلية ايساهم في تحقيق التكامل و التنسيق في نشاطات المنظمة ؛لتي تتعلق بالعاملين و علاقا
 أي على العملاء(يساهم في تطبيق فلسفة التسويق داخليا كما هو التوجه نحو تطبيقها خارجيا. (

)36، ص2017حسين، لفتة و (: ق التسويق الداخلي أهمية لكل منيحق
.بالنسبة للمنظمات:أولا

؛العامة للمنظمةيساعد في بناء الصورة.1
؛الجودة العالية في تقديم الخدماتيعد سلاحا استراتيجيا يساعد في تحقيق .2
.تطوير الميزة التنافسية للمنظمة.3

.بالنسبة للعاملين:ثانيا
؛شعورهم بمعنى الوظيفةالعاملين و يساعد على زيادة فهم .1
؛للفرص التسويقيةإدراكهمتحسين قدرات العاملين و يعتبر مصدرا لتطوير و .2
.المنظمة وأهدافهاإستراتيجيةعل العاملين يعملون وفق يج.3

اهمة الفعالــة في تعزيــز الأنشــطة والإجــراءات القــول بــأن المهمــة الأساســية لتســويق الــداخلي هــي المســيمكــن مـن هــذا المنطلــق و 
) 72، ص 2019، قحموش.(تراتيجيات المؤسسةلتي تدعم تطبيق اساو ،الداخلية
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.خطوات التسويق الداخلي مكونات وأبعاد و : المبحث الثاني 
خطــوات تنفيــذ التســويق الــداخلي هــي الكيفيــة الــتي تســتطيع مــن خلالهــا المنظمــة مــن صــنع بيئــة عمــل أبعــاد و ،إن مكونــات

.وذلك لتحقيق أهدافها) الموظفين (الزبائن الداخليين داخلية تلائم 
.مكونات التسويق الداخلي: المطلب الأول 

ارسات لإدارة موعة مممجعناصر متعلقة بالزبون الداخلي و : مكونين رئيسين همابتقسيم التسويق الداخلي إلىBansalقام 
: فيهذه العناصرتتمثلوارد البشرية وبناء على ذلك الم

,66Bansal et al,2001(تتمثل في و .عناصر المتعلقة بالزبون الداخلي ال: أولا p(
او ارتباطه ،ويصف استغراق الموظف:ولاء الزبون الداخلي .1 ؛انتمائه للمنظمة التي يعمل 
؛لوظيفة و الخبرة العاطفية للعملهو تقييم لخصائص او :الرضا الوظيفي .2
ويملـك ثقـة في أقوالهـا لإدارة،نوايـا حسـنة لـتشير إلى المدى الذي يكون فيه الفرد مستعدا أن ينسب و :الثقة في الإدارة .3

.أعمالها و 
تتمثل في و .ممارسات إدارة الموارد البشرية: ثانيا

تقـــديم تأمينـــات واقعيـــة للمـــوظفين علـــى أن المنظمـــة لـــن تفصـــلهم عـــن العمـــل حـــتى في فـــترات الكســـاد :الأمـــن الـــوظيفي.1
عــل ، كــون أن هـذه الممارســة تجمـن مكونــات فلســفة التسـويق الــداخلييعــد تطبيــق المنظمـة للأمــن الــوظيفي و .الاقتصـادي

ــــــــــر التزامــــــــــا بعملهــــــــــم كــــــــــأهم أهــــــــــداف التســــــــــويق أكثــــــــــر اســــــــــتعدادا لتحســــــــــين الخــــــــــدمات المقدمــــــــــة  و ،المــــــــــوظفين أكث
)89،ص2014أقطي،(.الداخلي

عوامــل تحقيــق الميــزة التنافســية ففــي ظــل العولمــة الاقتصــادية أصــبح اكتســاب المعرفــة واحــدة مــن أهــم:التــدريب المكثــف.2
لذين يتفاعلون مباشـرة ، خاصة الموظفين االتدريبمن بين الممارسات في ظل فلسفة التسويق الداخلي والحفاظ عليها، و 

ـذا التفاعـل وحلهـا و ، إذ إن هـم بحاجـة إلى معـارف تمكـنهم مـن تحديـد المشـاكل امع الزبـائن قيـق جـودة مـن ثم تحلمرتبطـة 
,68Bansal et al,2001(.عالية للخدمات المقدمة p(

الأجـر كفاء وقـدمت لهـم التـدريب الكـافي و فإذا استقطبت المنظمة الموظفين أ:عالية الارتباط بأداء المنظمةآت المكاف.3
ــا تحقيــق أهــدافها و مقارنــة بــالأجر في متوســط الصــناعةالعــالي إذ "تقــول المقولــة ، إذإلى أداء أعلــىلوصــول ا، فــإن بإمكا

هــي ط ملــك الموظــف في المنظمــة بالأســهم، و يــرتبو " المــالكينملــك الموظــف شــيئا، فإنــه يتصــرف ويفكــر في المنظمــة مثــل 
ــــــــــة المــــــــــدى تســــــــــتخدمها ــــــــــدة لتعويضــــــــــات طويل ــــــــــزام المــــــــــوظفين و طريقــــــــــة جي ــــــــــق أهــــــــــدافها المنظمــــــــــة لكســــــــــب الت تحقي

)89،ص2014أقطي،(.
ــــال بــــيم موظفيهــــا لتبــــادل المعلومــــات حــــول :تبــــادل المعلومــــات.4 المــــالي ، الأداء الإســــتراتيجيةعلــــى المنظمــــة أن تفــــتح ا

فتبــادل المعلومــات وســيلة للتغذيــة الراجعــة الــتي تســاعد .تــتمكن مــن بنــاء ثقــة في المنظمــة والتــزام بمهــامهمالنفقــات حــتىو 
)Bansal et al,2001(فعالية أنشطتهم في تحسين الأداءالموظفين في الحكم على
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دفعـه لتقـديم مسـتويات أعلـى مـن الخـدمات و ورية لتـأثير في سـلوكيات الموظـف ومواقفـه، يعد طريقة ضر :لعاملينتمكين ا.5
ليات مــن المســؤو حــترام مــن جهــة والطموحــات و الاالحريــة و : ويــرتبط تمكــين العــاملين بجــانبين وهمــا. للزبــون الخــارجيالمقدمــة 

التي تترجم في سلوكيات الدور ه أثر ايجابي على مواقف الموظفين، و عموما فإن توفير محيط تمكين للعاملين لجهة أخرى، و 
)89،ص2014أقطي،(.الموجهة مباشرة للزبون الخارجيالإضافي

ـــازات.6 ـــة الامتي ـــال لتبـــادل المعلومـــات يفـــرض علـــإن تمكـــين المـــوظفين وفـــتح: تخفـــيض مكان ى المنظمـــة تخفـــيض مجـــال ا
مــن لأفـراد قــد يخفـض إن التمييــز بـين ا.بأنـه أعلــى أو أقـل قيمـة مــن زملائـه، الـتي تخلــق إحساسـا لـدى الموظــف الامتيـازات

نظمـة ممارسـة التسـويق الـداخلي ، فـإذا أرادت المرتفاع روح المنافسة بين المـوظفينالثقة نتيجة لامستوى الإبداع، الانفتاح و 
)71Bansal et al,2001, p(.دون تخفيض التمييز بين الموظفينسبيل لها إلى ذلكفلا

.أبعاد التسويق الداخلي: الثاني المطلب
تســويق الــداخلي الــذي ، و لكــي تكســب ولاء زبائنهــا يجــب عليهــا القيــام بالأهــدافها في الســوقلكــي تــنجح المنظمــة وتحقــق

: مجموعة من الأبعاد وهييقوم على 
الاختيار: أولا

ـــارتعريـــف .1 ـــة انتقـــاء مرشـــح أو أكثـــر مـــن بـــين مجموعـــة مـــن المرشـــحين لشـــغل وظي:الاختي ـــاء علـــى هـــو عملي فـــة معينـــة بن
تم هذه ال.)158، ص 2014أحمد، .(مؤهلاته بالبحـث عـن العـاملين في السـوق وتصـفيتهم مـن خـلال عمليـة حيث 

، ص 2012عيسـى، (المناسـب كـل ذلـك لوضـع الشـخص المناسـب في المكـانطلبات التوظيف والمقـابلات الشخصـية و 
ا أو، لكــون الفــرد العامــل هــ)32 ي، عباســ.( يشــوهها في أذهــان الزبــائنو الــذي سيحســن مــن صــورة المؤسســة وخــدما

)56، ص 2009
:الاختيارأهمية .2
شري يمثل لأن العنصر الب،يمثل العمود الفقري لتكوين وتشكيل قوة العمل فيها قاطبةالجيد لهذه الموارد السليم و الاختيار.أ

؛)315ص ،2005، عقيلي(الإطلاقالإنتاج على الآن أهم عناصر العمل و 
يـــار اختمـــن داخـــل المنظمـــة أو مـــن خارجهـــا و المرشـــحين مـــنهم ســـواءاســـتقطاب في ســـوق العمـــل و البحـــث عـــن العـــاملين.ب

؛) 43،ص 2012عيسى، (أفضلهم لشغل الوظائف الشاغرة
أن تتحملها المنشأة إن الفرز الفعال للأشخاص الذين يتقدمون للعمل في المنشأة مهم بسبب التكاليف العالية التي يمكن.ج

العـاملين حـتى لا تضـيع تلـك باختيـارالاهتمـامفيها مما يعني ضـرورة تعيين الأشخاص الذين يتقدمون للعملذاب و جفي
؛مثل في اختيار الأشخاص المناسبينالذي يتات دون تحقيق الهدف من إنفاقها و النفق

وانين الـتي تـنص علـى ذلك تعاطيـا مـع القـو الاختيارشرعية إجراءات سليمة مهمة للتأكد على قانونية و الالاختيارعملية .د
.)46، ص 2011، عدوان( ضد الأقليات أو الأجناس المختلفةالمساواة في المعاملة التميز و عدم 
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.التدريب: اثاني
، تحسـين فـأملا مـن رفـع،ساسـية في إدارة المـوارد البشـريةالتطوير من الأنشـطة الأيعتبر نشاط التدريب و :تعريف التدريب.1

أبــو .(أجــل تحقيــق أهــداف المنظمــاتقــدرات العــاملين تنفــق الــدول أمــوالا باهظــة في تــدريبهم مــن فــاءات و ك،المهــارات
) .17،ص2014،عودة
يـد احتياجـات المرؤوسـين للتـدريب وأن تسـتخدم الأسـاليب والطـرق المناسـبة لمؤسسـة أنشـطة التـدريب مـن خـلال تحدتمارس

) .33، ص2012،عيسى.(لتدريبأن تقيم فعالية هذا او 
إدارةكأقسـام في قـد يكـون لهـا دوائـر متفرغـة لهـذا النشـاط،لكبيرة اليـوم تقـوم بنشـاطات تـدريب، و لذلك فأكثر المنظمات ا

،ص 2007برنــوطي، . (يب الــتي تقــوم بــه المنظمــةالأهميــة حســب طبيعــة نشــاط التــدر و بــدرجات مختلفــة مــن الســعةو لبشــرية،المـوارد ا
443.(

لتحقيــق أداء فعــال فيأو المعرفــة أو الســلوك المهــاري مــن اكتســاب بعــض الخــبرة الاتجــاهفهــو يعتــبر عمليــة مدروســة لتعــديل 
لعمليــة في المواقــف الخاصــة بالعمــل، في تطــوير قــدرات يتمثــل الهــدف الأساســي مــن هــذه او .نشــاط واحــد أو مجموعــة مــن الأنشــطة

).117،ص2006كشواي،.(المستقبلفيالحاضر و في المؤسسة في الوقت في تلبية احتياجات الأشخاص العاملينالأفراد و 
: في الشكل الآتيالتطويرويمكن تمثيل عملية التدريب و 

.عملية التدريب و التطوير: )03(الشكل رقم

.118صر، ص م–، القاهرة توزيع، دار الفاروق للنشر و ال2006ي، الطبعة العربية الثانية باري كشوا: المصدر 

) 177، ص2014أحمد،(:ئص من أبرزهاوجد العديد من الخصاي:خصائص التدريب.2
؛عملية إدارية مخططة.أ

؛إدارية مستمرةعملية .ب
. تحقق فائدة للفرد و المنظمة.ج
).26، ص2010مطاحن، (:أهداف التدريب.3
؛معهاايتفاعلو و أن يحس العاملون بالمنظمة .أ

؛لية و المتوقعة مع معرفة الأسبابتحديد معوقات العمل الحا.ب
؛قاية من وقوع مشكلات أثناء العملالو .ج

الأهداف 
الإستراتيجية

بنية المؤسسة

خطة الموارد البشرية
الوظائف الأهداف الفردية مراجعة الأداء التدريب على تحسين 

الأداء الوظيفي 

التطويرخطة 
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.إلى رضا العميلشكل مستمر للوصولأن يتم تطوير أساليب العمل ب.د
) 23ص، 2008نعمان، (: كما توجد أهداف أخرى تمثلت في

 ير الأداء الـــتي يحـــددها الرؤســـاء وبـــين الأداء ســـد الثغـــرات الـــتي توجـــد بـــين معـــايضـــمان أداء العمـــل بفاعليـــة وســـرعة و
؛الفعلي للعاملين

؛يته مرهونة برغبته في أداء العملإنتاجانتمائه للعمل باعتبار إن زيادة ب الموظف في عمله بتنمية ولائه و ترغي
 ؛لزيادة كفاءته وتحسين إنتاجيتهتوفير الدافع الذاتي لدى الموظف
 ات تؤهله للترقية للمناصب الأعلىاقتناعه بمقومزيادة مهارات وقدرات الموظف و.

) 179،180،ص2014أحمد،(:بأنواع التدري.4
:  دريب حسب عدد الأفراد المتدربين الت.أ
؛لتدريب الذي يستهدف أفراد معينينهو ا:الفرديالتدريب
ي يستهدف جماعة معينةهو التدريب الذ:التدريب الجماعي .
: الذي يتم فيه التدريب) قسم مثلا(التدريب حسب المكان في المنظمة .ب
 ؛ةادتعفي بيئة العمل المالمتدرب بالعمل من المدرب و حيث يقوم كل :العملالتدريب في موقع
يئة ظروف خارج موقع:خارج موقع العمللتدريبا المتدربالعمل مماثلة لظروف العمل فيكتسب تلجأ المنظمة إلى 

.المهارة المطلوبة بأقصر الطرق وأقلها تكلفة
.التحفيز: اثالث

: أهمهاد من التعاريف لوصف التحفيز منهناك العدي:تعريف التحفيز.1
Maduka and Okafo(فقـد عرفـه  r.2014 ( وضـع جهـودهم بشـكل أفضـل باتجـاهبأنـه عمليـة تـدفع الأفـراد

.)14،ص2018عقلات، (اف التي تأمل المنظمة في تحقيقهاذلك من أجل الوصول إلى الأهدوبأكثر حماس وفعالية و 
ين أو حـوافز معينـة ماديـة أو معنويـة نحـز سـلوك معـلعملية التي تسمح بـدفع الأفـراد وتحـريكهم مـن خـلال دوافـع و هو تلك او 

.)102، ص 2018خوالد،. (المنظمةبذل مجهودات معينة بغية تحقيق أهداف 
اتعرف عملية و  أنـه الأداء لأجـر القـادم علـى الوفـاء بـالغرض و المقابل للأداء المتميـز حيـث يعتـبر أنـه ا: التحفيز أيضا على أ

بجديـة يتقاضـون أجـرا يـؤدون عملهـم بكيفيـة حسـنة و الـذين المقصـود مـن هـذا أن الأفـراد يستحق الحـافز هـو أداء غـير عـادي و الذي 
) 256، ص 2017بلقايد وبوري،.(لذين لم يحسنوا عملهمعن العمال ازائد 

م فيإن فهــم دوافــع الأفــراد و  هــذا د للحــوافز مهمــا كانــت طبيعــة عملهــا، و جيــالعمــل يســاعد في وضــع نظــام ســليم و حاجــا
م ، ففهـاهـات مؤيـدة للمنظمـة لـدى العـاملينيخلـق اتجزيـادة في الإنتاجيـة، و ميم نظام الحوافز على أسس مدروسـة، يحقـقيسهل تص

ز المناسـبة لإشــباع ثم بعـد ذلـك تحديـد الحـواف. فـراد تعتـبر نقطــة بدايـة في فهـم وبنـاء نظـام جديـد للحــوافزحاجـات الأوتحديـد دوافـع و 
)704، ص 2021السياني والصبري، .(افزالتي تطرقت لمعالجة تلك الحو الحاجات وفقا للنظريات العلميةهذه الدوافع و 

:يوضح أهم الفروقات بين الدوافع و الحوافز) 03(والجدول التالي رقم
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أهم الفروقات بين الدوافع و الحوافز: )03(الجدول رقم

لحوافزا الدوافع
خارجية 1 داخلية 1
ملموسة 2 غير ملموسة 2

تؤثر في السلوك 3 تؤثر في السلوك 3
ا نسبيامن  السهولة التحكم  4 ا نسبيا من الصعوبة التحكم  4

.)176،ص2014،أحمد(: المصدر 

) 81،80،79،ص2021الدبوس،: (لتحفيز فيما يليتكمن أهمية ا:التحفيزأهمية.2
:بالنسبة للفرد.أ

 ؛للفرد العامل، وربط مصالح الفرد بمصالح المنظمةالاجتماعيتحسين الوضع المادي، النفسي و
؛املين بما يضمن ازدهار المنظمة وتفوقهاتنمية الطاقات الإبداعية لدى الأفراد الع
المصـــلحة تعديلـــه حســـبتوجيهـــه و ،عزيـــزهت،بمـــا يضـــمن تحريـــك هـــذا الســـلوك،حكم في ســـلوك الأفـــراد العـــاملينالـــت

.المشتركة بين المنظمة والعاملين
: بالنسبة للمنظمة.ب
لتحفيــز يــؤدي إلى زيــادة ، إذ أن الاختيــار الســليم للينخــلال رفــع الكفــاءة الإنتاجيــة للعــام، مــن الزيــادة في أربــاح المنظمــة

؛الإنتاج وتحسين نوعيته
 ؛إلى وجودها بين الأفراد العاملينقيم سلوكية جديدة تسعى المنظمة تنمية عادات و
 ارد المادية يستدعي الاستغلال الأمثل للمو هذا و ،والحفاظ على مكانتهاإنتاجهاالوسائل الحديثة لتحسين ابتكار الطرق و

.ةوالبشرية المتاح
ــــز العــــاملين الــــتي هــــي كــــالآتيالإدارات المراعــــاة لأهــــدايجــــب علــــى المنظمــــات و :أهــــداف التحفيــــز.3 الحلابيــــة، (: ف تحفي

) 16،ص 2013
؛تحسين الإنتاجية.أ

؛إبراز أنشطة المؤسسة.ب
؛رفع الروح المعنوية للعاملين.ج
؛الممتازينالاحتفاظ بالعاملين .د
؛مكافأة الأداء المتميز.ه
؛ديدالجالابتكارتشجيع الإبداع و .و
.ء المتوسط إلى التقدم ة الارتقاءحفز الأدا.ز
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:أنواع الحوافز.4
:أنواع الحوافز في الشكل المواليتوضيحيمكنو 

.أنواع الحوافز: )03(الشكل رقم

بلبالي عبد النبي،دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمة المصرفية ثم كسب رضا الزبائن،مذكرة مقدمة :علىبالاعتمادمن إعداد الطالبة:  المصدر
.27،ص2009شهادة الماجستير في علوم التسيير،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،لنيل 

.356،355،ص2007،دار وائل للنشر والتوزيع،عمان،الأردن،الطبعة الثالثة،)إدارة الأفراد(برنوطي سعاد نائف،إدارة الموارد البشرية
سات القطاع العام، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في إدارة الحلابية غازي حسن عودة،أثر الحوافز في تحسين الأداء لدى العاملين في مؤس
.14،ص2013العمال،جامعة الشرق الأوسط،

) 27، ص2009بلبالي،(:الحوافز من حيث اتجاه تأثيرها .1
ليكـون هـذا الحـافز ذو تـأثير علـى الفـرد يجـب لعاملين على القيام بما هو مطلوب، و تكون لتشجيع او :الحوافز الإيجابية

.صول عليه بقيامه بالسلوك المطلوبيرتبط الحأن، كما يجب نوع الدافع الذي يشعر به العامليتفق نوعه معأن
ليكون لهذه سلوك معين مثل الغياب أو التأخير، و فهي تكون لحث العاملين على الامتناع عن القيام ب:الحوافز السلبية

، فالخطـأ ل يجـب التفرقـة بـين أنـواع الأخطـاءالجـزاء علـى كـل خطـأ بـالحوافز تـأثير يجـب علـى الإدارة أن لا تسـرع في توقيـع
ا  أمــ.فعقــاب هــو الفــرد المهمــل أو المنحــر إنمــا المقصــود بال.أن يعاقــب عليــهالنــاتج مــن مبــادرة الفــرد أو اجتهــاده لا يجــب 

.ن طريق التدريبطأ الناتج عن انخفاض مقدرة الفرد أو عدم درايته بالعمل فيكون علاجه عالخ
) 355،356،ص2007برنوطي،( :الحوافز من حيث مادتها.2
وتشـــتمل علـــى الأمـــوال والمزايـــا الماديـــة، كالســـكن والنقـــل والطعـــام وأشـــياء ماديـــة أخـــرى) :والماليـــة(لحـــوافز الماديـــة ا .

؛والحوافز المالية هي الأكثر شيوعا

أنواع الحوافز 

من حيث من يحصل عليها من حيث اتجاه تأثيرها  ا  من حيث ماد

جماعية فردية معنوية مادية سلبية ايجابية
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شــيوعا هــي فــرص التقــدم وفــرص الــتعلم والإبــداع والأكثــر ،أشــياء غــير ماديــة تقــدمها المنظمــةهــيو :الحــوافز المعنويــة
غير ذلك من محفزات غير مادية ولكنهـا مهمـة للكثـير إلى...الانتماء إلى جماعات جذابةفرص وفرص التكريم والتقييم و 

.من الناس
) 14، ص 2013ة،الحلابي(:يحصل عليهاالحوافز من حيث من.3
يجـــة قيامـــه بعمـــل مـــا يكـــون قـــد أنجـــزه، أو تخطـــى الهـــدف المحـــدد حيـــث تقـــدم هـــذه الحـــوافز لفـــرد معـــين نت:حـــوافز فرديـــة

؛كون تلك الحوافز مادية أو معنويةقد تو ،مسبقا
 يعملـــون بشـــكل جمـــاعي في قســـم ث، بحيـــموعـــة مـــن العـــاملين في المنظمـــةتوجـــه مثـــل هـــذه الحـــوافز:حـــوافز جماعيـــة

زيـادة ،قيـق الهـدف بالوصـول لرفـع الكفـاءةالعـاملين باتجـاه تحيـة في هـذه الحالـة علـى التفـاف تساعد الحوافز الجماعو محدد،
م من أجل تحسين الأداتتيح الفرصة لهم في تقديمملين، و تزيد من الرقابة الذاتية لدى العاالإنتاجية و  .ءاقتراحا

.التمكين: ارابع
:تعريف التمكين.1

التنظــيم الآخــرون للتــأثير في عمليــة اتخــاذ أعضــاءإدارة يشــترك مـن خلالــه المــدراء و أســلوب"بــرويس بتعريفــه علــى انــه قـد قــام 
تحدد بنظم منظمة التدريب والمكافأة والمشـاركة في السـلطة وأسـلوب القيـادة والثقافـة القرار التي لا تحدد بمواقع القوة الرسمية بقدر ما

) 90ص،2018،حليلو وعريف(."التنظيمية
:الذي يبين أهم المفاهيم التي تناولها عدد من الباحثين) 04(ح تعريف التمكين هناك الجدول رقميلتوضوفي محاولة 

أهم مفاهيم التمكين: )04(الجدول رقم

مفهوم التمكينالباحث
Conger 1988يئة الذاعملية تحسين مشاعر المقدرة ال ظروف التي تسـاعدهم علـىتية بين العاملين بالمنظمة من خلال 

م الذاتيةالأساليب غير الرسمية لمالسيطرة وزيادة الممارسات الرسمية و  .دهم بمعلومات عن مقدر
Irvin et al

.1999
الأنشطة المطلوبـة ى العمل بنجاح وتنفيذ الأعمال و القدرة عليشعر من خلالها الفرد بالثقة و العملية التي

.منه
Kanter 1979العاملين بالمنظمةيم السلطة علىعملية توزيع و تقس.

Chondler
1992

.و السيطرة بين العاملين بالمنظمةعملية إعادة توزيع السلطة أ

Schutz 1994اذ القراراتالاشتراك الكامل لكل من الرؤساء و المرؤوسين في اتخ.
Kanugo 1988سيطرته على عملهلضرورية للفرد لكي يشعر بقدرته و مجموعة النواحي السلوكية ا.
Thomas and

Velthouse
1990

الوظيفـة ذات معنـى، كفـاءة وجـدارة الفـرد، : ة التي تحتوي على أربعة نواحي هيدافعية العمل الداخلي
.، تأثير الفردالتحديد الذاتي للفرد

)189،190ص،2014،أحمد(علىبالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر 
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أن الموظف الذي يعيش هذه الحالة الذهنية يمتلك بعض الخصائص الـتي هناك وصف للتمكين على أنه حالة ذهنية لدرجة
موعــة العربيــة للتــدريب والنشــخــ(: هــا خصــائص الحالــة الذهنيــة للتمكــين، ومــن أهــم هــذه الخصــائصيمكــن أن نطلــق علي ر، براء ا

) 12ص ،2018
 ؛بشكل كبيرالتحكم في أدائه للعمل الشعور بالسيطرة و
 عمــل الخــاص الــذي يقــوم بــه الأشــياء الــتي تــدور في ذلــك الأي الأعمــال و (العمــل الكامــل طــار الإحســاس بإالــوعي و

؛)الموظف
؛المسؤولية عن نتائج أعمال الموظف
االمشاركة في تحمل المسؤولية فيما يت .علق بأداء المؤسسة التي يعمل 

) 18ص،2019،أبو ربيع( :فوائد التمكين.2
: نظمةفوائد التمكين على مستوى الم.أ

؛ة إدراك العاملين لحاجات المنظمةزياد
؛تحسين  الجودة و الإنتاجية
 ؛الالتزامتعزيز الولاء و
 ؛الاتصالاتزيادة فاعلية
 ؛%40المساهمة في تقليل الأخطاء الناتجة عن العمل بنسبة قد تصل إلى
 15-%10(من تتراوحتخفيض الكلف بنسبة%(.

: لعاملينفوائد التمكين على مستولى ا.ب
؛زيادة مستوى الرضا عن العمل
 ؛يادة السيطرة على المهام اليوميةز
؛زيادة الشعور بالملكية في العمل
؛زيادة الثقة بالنفس
؛توفير فرص العمل
الحصول على معارف ومهارات جديدة.

.الداخليالاتصال: اخامس
: يالداخلالاتصالتعريف .1

عمليـة ضـرورية هـي انتقـال المعلومـات و العمل التي يمكن من خلالها جمـع و شبكة "منصور الاتصال الداخلي على أنه يعرف 
مــع تيســير "رورية للمــوظفين، فيــوفر جمــع المعلومــات الضــامه في خدمــة العمــلاء بجــودة عاليــةبالإضــافة إلى إســه،لصــنع القــرار الفعــال

) 91، ص2018حليلو وعريف، .(الطرفين المتصلينيل العلاقة بين العمل على تفعو ،الها بحيث تكون خالية من التعقيدعملية انتق
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" الموظف العلاقة بين صاحب العمل و "قد تتطلب . ب العمل و الموظف بين المديرين والموظفينهو عقد جديد بين صاحو 
مهدي. ( للموظفينن خلالها إنشاء القيمة بشكل مربح أن يتعرفوا على العمليات التي يتم مين أن يعيدوا التفكير في دورهم و المدير 

) 38، ص2020وجثير، 
) 69،70، ص2014بلقاضي، (:أهمية الاتصال الداخلي.2
يضـا يسـمح أ. قيق انتماء الفرد إلى المؤسسة واكتسابه هويـة في محـيط عملـهتحفهو يقوي روح الجماعة، و :بالنسبة للفرد.أ

ة تزيد من خبراته، وتنمي مهاراتـه وهـذا عـن طريـق مهارات جديدباكتساب، كما يسمح للفرد برفع الروح المعنوية للأفراد
.تبادل الخبرات يزيد التفاهم والثقة والتعاون بين أفراد المؤسسةالاحتكاك بالآخرين، و 

القـــرار، باتخـــاذممـــا يســـمح . مليـــات الإداريـــة علـــى نظـــام الاتصـــالإن في المؤسســـات تعتمـــد كافـــة الع:بالنســـبة للمؤسســـة.ب
تســـاعد علـــى اختيـــار أفضـــل البيانـــات الـــتيالـــداخلي يمكـــن تـــوفير المعلومـــات و طريـــق الاتصـــالإذ عـــن .نســـيقالتالتوجيـــه و 
.صول إلى القرار الذي يتصف بالرشدالو البدائل، و 

:أنواع الاتصال الداخلي.3
: خل المؤسسة إلى نوعين رئيسين هماتم تقسيم الاتصال الذي يتم دا

المسـارات الـتيالقواعد التي تحكم المؤسسة وتتبـع القنـوات و إطارهي تلك الاتصالات التي تحدث في و :اتصالات رسمية.أ
) 58ص،2010،قادري(: وتأخذ ثلاث اتجاهات.يحددها البناء التنظيمي الرسمي

ــدف إلى نقــل المعلومــات بخصــوص العمــل مــن قمــة التنظــيم أو مــن المــ:الاتصــالات الهابطــة إلى ديرين هــي اتصــالات 
تشـمل هـذه المعلومـات القـرارات الإداريـة الأوامـر ة التعليمـات و . المديرين إلى العمال وهي اتصـالات مـن أعلـى إلى أسـفل

)58،ص2010قادري،(.التوجيهاتالمتعلقة باستراتيجيات المؤسسة و 
الإدارة العليا، وتستخدم هذا حيث تتدفق المعلومات من المستويات الدنيا في التنظيم صعودا إلى :الاتصالات الصاعدة

)28،ص2016بيرم،.(النوع من الاتصالات لجان مشتركة وصناديق شكاوى العاملين وإجراءات التظلم كقنوات اتصال
ا توحد :الاتصالات الجانبية وهي الاتصالات التي تمر بين الأفراد العاملين في مستوى واحد في التقسيم الإداري؛أي أ

)38،ص2018العيسى،.(في المستوى الإداري نفسهبين الأفراد العاملين
هي تلك العلاقات التي ج المسار الرسمي المحدود للاتصال، و هي الاتصالات التي تحدث خار و :الاتصالات غير الرسمية .ب

مواقـعالاتصـالات الـتي تـتم عـبر : ارية متخطية حدود السلطة الصارمة، ومن الأمثلة عليهـاتتم بين مختلف المستويات الإد
م الاحتفـــالات بـــين العـــلخطابـــات الـــتي تـــتم في المـــؤتمرات و التواصـــل الاجتمـــاعي، أو العلاقـــات و ا املين بمختلـــف مســـتويا

) 38ص،2018العيسى،.(الوظيفية
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.خطوات التسويق الداخلي: ثالثالالمطلب 
: يق الداخلي فيما يليت الأساسية التي يبنى عليها التسو يمكن استعراض الخطوا

تحديد السوق : أولا
المســتقبلين للخــدمات الداخليــة يمكــن مــن أجــل التأكــد مــن أن المقــدمين و ذلــكيجــب تجديــد الســوق الــداخلي بوضــوح، و 

م  هــو بوضــوح يقــع يقــدم الخدمــة إشــباعها، فكــل شــخص هــو مشــارك و تحديــدهم بمفهــوم العمــلاء الــداخليين الــذين تتطلــب حاجــا
إن .المسؤولياتيتضمن كامل المنظمة ويعكس العلاقات داخل القسم وبين الأقسام والأنشطة و ضمن ما يعرف بالسوق، وهذا قد 

) 47ص،2009عباسي، (.السلطةة و غير الرسميية كذلك لخطوط الاتصال الرسمية و تركيبة السوق الداخلية تعد مهمة مع إعطاء أهم
بحوث السوق : ثانيا

البشـــرية علـــى تـــأثير سياســات المـــوارد احتياجــات ورغبـــات المـــوظفين و ى جميـــع المعلومـــات حـــولتنطــوي هـــذه البحـــوث علــو 
ـدف تحديـد الفـرص و ، إضافة إلى جمـع المالعاملين في المنظمة ات الداخليـة التهديـدعلومـات حـول سـوق العمـل الـداخلي والخـارجي 

.والخارجية
: نظمة لمعرفتها عن سوقها الداخليمن المعلومات الرئيسية التي تحتاجها المو 

امعرفة تصورات الموظف.1 ؛ين حول ما ينتظرونه من المنظمة والوظيفة التي يقومون 
امعرفة تصورات الموظفين عن مدى مس.2 ؛اهمتهم بالوظائف التي يقومون 
.ل التي تحدث بين الموظف من جهة والمنظمة من جهة أخرىمعرفة تصورات الموظفين اتجاه توازن عملية التباد.3

مــا أن، حيــث إذا كــان الموظــف يــرى علــى ترجيحــه لعمليــة التبــادل هــذهالموظــف يســتند بشــكل كبــيرالتــزامحيــث أن ولاء و 
ة العكــس فسـوف تـزداد درجــة في حالـس بالعمـل، و سـوف يتقــاعالمعنويــة لديـه و الـروحيقدمـه أكثـر ممــا يحصـل عليـه ســوف تـنخفض 

)13،14،ص2016بيرم ،( .التزامه التنظيمي ولائه و 
تجزئة السوق : ثالثا

الصــعب التعامــل معهــم بــنفس الرغبــات لــذلك مــن المــوظفين غــير متمــاثلي الحاجــات و تقــوم الفكــرة مــن الحقيقــة القائلــة إن
حيث كل قطـاع تتشـابه فيـه خصـائص واحتياجـات ،مختلفةعليه تقوم المنظمات في تجميع الموظفين في قطاعات و . الطرق والوسائل

ــــا، و  ــــدفالمــــوظفين والأدوار الــــتي يؤدو ــــه وضــــع الــــبرامج المناســــبة لهــــم الــــتي تــــؤثر علــــى ســــلوكذلــــك  هم بالشــــكل الــــتي ترغــــب في
: ـــا ينظــر لــه مــن الجوانــب التاليـــةالعــاملينو هنــاك مــن يــرى أن تقســـيم مجتمــع مــوظفي المنظمــة و ). 13ص،2016بــيرم،(.المنظمــة

) 31،30ص،2010، محجوبي(
بمعــنى حاجـــات ،الأفــراد تختلــف مــن مكـــان لأخــرصـــائص خيفـــترض هــذا المــدخل أم احتياجــات و :التقســيم الجغرافــي.1

محـيط جغـرافي آخـر، قـد تختلـف مـع نفـس الوظيفـة في،يفة معينة داخل محيط جغـرافي معـيندوافع الأفراد العاملين في وظو 
.هذا التقسيم يفيد المنظمات التي تمتلك فروع أو وحدات في مناطق جغرافية مختلفة و 
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، هـــذا الخ...،الدخل يـــة مثـــل الســـن،الجنسالتقســـيم علـــى أســـاس الخصـــائص الديمغرافيقـــوم هـــذا و :التقســـيم الـــديمغرافي.2
ـــــؤدي إلى بعـــــض ،أمـــــا علـــــى مســـــتوى الســـــوق الـــــدون مهـــــم بالنســـــبة للمســـــتهلك الخارجيالتقســـــيم قـــــد يكـــــ اخلي قـــــد ي

.ة للتقاعد عند فئات عمرية مختلفةلكن قد يحتاج إليه إذا كان للمنظمة خط،و المشاكل
الخ مـن أشـهر ...التوجهـات القـيم،ط الحيـاة،د هذا التقسيم على بعض الأسس النفسـية مثـل نمـميعت:التقسيم النفسي.3

يركـز هـذا المـدخل لتقسـيم وهو يجمع بين القـيم ونمـط الحيـاة، و (VALS)التقسيم المعروف بمقاس ،التقسيمات النفسية
.ا وتحرك سلوكهوالقيم التي يتمسك ،بهقطاعات على ما يفكر فيه الفرد ويعتقدالسوق إلى

ســـلوك في يفـــترض هـــذا التقســـيم أن الســـلوك الـــذي حـــدث في الماضـــي هـــو أفضـــل مؤشـــر للتنبـــؤ بال:التقســـيم الســـلوكي.4
تحفيـزات تناسـب سـلوك الأفــراد ة خاصـة عنـد القيـام برصــد مكافـآت و قـد يفيـد هـذا المـدخل في التقســيم بصـفالمسـتقبل، و 

.العاملين
.التسويقيالاتصال: رابعا

يجـب أن تسـتهدف تشـجيع الداخليـة والخارجيـة و ومات التسويقية الدقيقة والحديثـةر المعلهذه الخطوة تتضمن القيام بنشإن 
لات والمنشورات الداخلية و .في تحقيق أهداف الأفراد والمنظمةشاركة الم بعـض على أنواعأمثلةتشجيع الاتصال بالاتجاهين هي فا

ذا الشأن ) 47، ص2009عباسي،(.المداخل المفيدة 
.التوجه التسويقي: خامسا

رونـة والاسـتجابة والـتي ترسـخ القـيم المشـتركة والسـلوك إن الهدف الكلي يجب أن يكون بناء البيئة الداخلية التي تتصـف بالم
تحـدد أهـداف ن واضـحة لجميـع العـاملين، وأن مهمتهـا يجـب أن تكـو مة التسـويقية و ، إن أهداف المنظالذي يعكس أهداف المنظمة

) 47، ص2009،عباسي(.مساهمتهم في تحقيق أهداف المنظمةتمكنهم من رؤية أدوار الأفراد بوضوح لكي و 
.نماذج التسويق الداخلي و عناصر مزيجه التسويقي: المبحث الثالث 

علــى مســتوى ه وتطبيقــه تبــين طريقــة تنفيــذساســية في التســويق الــداخلي تشــرح و اتفــق البــاحثين علــى وجــود ثــلاث نمــاذج أ
.تحديد مسؤوليات في كل وظيفة من خلال المزيج التسويقي الداخلي تمكنوا من تحليل أداء الخدمات و لقدو .المنظمة

.نماذج التسويق الداخلي: المطلب الأول
: يقوم هذا النموذج على اعتبار ) 24،25ص،2016الجاروشة،(نموذج بيري: أولا

؛)مستهلكين (قيقة زبائن داخليين الموظفين داخل المنظمة هم في الح.1
.الوظائف هي منتجات داخلية تقدمها المنظمة لهم .2

:ضح نموذج بيري للتسويق الداخلي الشكل التالي يو و 
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.نموذج بيري للتسويق الداخلي : )05(الشكل رقم

P.Ahmed ,M.Rafiq ,internal marketing Tools and cuncepts for:   المصدر customer-

focused management ,2002,P 14.

خــلال مــن إشــباعهاالعمــل علـى جــات ورغبـات المــوظفين و يتضـح مــن هــذا النمـوذج أن المنظمــة ينبغــي عليهـا اكتشــاف حاو 
الرغبــات مـــع تلــك الحاجــات و إشــباعتشــكيل الوظــائف بطريقــة تســـاهم في تبــني تقنيــات تســويقية داخليــة، والعمــل علـــى تصــميم و 

يــؤثر علـى أداءهــم مــاى رضــاهم الـوظيفي و يـنعكس علــهـذا مــااســات المنظمــة، و سيوالمشــاركة في خطـط و للانـدماجفرصــة إعطـائهم
يتحلـون بعقليـة خدمـة الزبـون تملـك ميـزة تنافسـية  الـتي لـديها مـوظفين ذو أداء عـال و والمنظمـة . علهم يتحلون بعقلية خدمة الزبـونيج

.عالية ورفع حصصها في الأسواقمن تقديم خدمات ذات جودة كبيرة تمكنها 
) 27،26ص،2016الجاروشة،( :نموذج كرونروس:ثانيا

مـن الفـرص التسـويقية المتاحـة الاسـتفادةتقديم خـدمات ذات جـودة عاليـة يمكـن المنظمـة مـن إن التفاعل الجيد مع الزبائن و 
ومتحلـين بعقليـة البيعيـة ومـدركين لأدوارهـم ،العميـلجود عـاملين لـديهم توجـه بـالزبون ووعـي و إدراك بخدمـة ،وذلك من خلال و لها
روس للتسـويق الشـكل المـوالي يوضـح نمـوذج كرونـو .النهايـة إلى تحقيـق رضـا الزبـائن وبالتـالي تحقيـق أهـداف المنظمـةيؤدي في هذا ماو 

: الداخلي

معاملة الموظف كمستهلك

الوظيفة كمنتج داخلي

التحلي بعقلية خدمة الزبون

جودة الخدمة

الرضا الوظيفي

على الموظفين جذب و الحفاظ 
الواعين بالمستهلك

تطبيق تقنيات التسويق داخليا

مساهمة و مشاركة الموظف

ميزة تنافسية

رضا المستهلك
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.نموذج كرونروس للتسويق الداخلي : )06(الشكل رقم

-P.Ahmed ,M.Rafiq ,internal marketing Tools and cuncepts for customer:   المصدر

focused management ,2002,P 16.

والـتي تسـتطيع إنجاحـه أو إفشـاله، يـا لتنفيـذ بـرامج التسـويق الـداخلي،يتضح من النمـوذج أنـه يجـب الحصـول علـى دعـم الإدارة العلو 
:ر للعاملين في المنظمة من خلالغير المباشلمباشر و يتمثل دور الإدارة العليا في توفير الدعم او 

ـا مرحلـةخاصة التدريب علـى خدمـة الزبـائن:التدريب.1 املين لأهميـة اسـتيعاب العـحرجـة في تحقيـق التوجـه بالعميـل و ، لأ
.الوعي بخدمة الزبون

اســـتقطاب الأفـــراد المناســـبين أي ضـــرورة،ابق الوظـــائف المتـــوفرة مـــع الأفـــرادأي مـــدى تطـــ:وبـــرامج التوظيـــفسياســـات .2
اتصميم الوظائف بمو  .ا يلاءم الأفراد الذين سيشغلو

.القرارات وإعطائهم الحرية في اتخاذهادعم العاملين في اتخاذ .3

دعم الإدارة العليا

التكوين قبل إطلاق حملات 
التسويق 

الإدارة التدريب برامج التوظيف
التشاركية

حرية الموظف 

قيام الموظفين بمهاهم 
بكفاءة عالية

رضا الموظفموظف محفز و واعي بالمستهلك

التسويق التفاعلي

تضاعف حجم البيع
رضا المستهلك

جودة الخدمة

تفاعل جديد

تضاعف الأرباح
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، مـــن أجـــل أن يـــدرك العـــاملين قبـــل الشـــروع في تنفيـــذهاتراتيجياتإطـــلاع العـــاملين بكـــل التغـــيرات الـــتي تحصـــل في الإســـ.4
.دية الخدمةأدوارهم في تأ

)28ص،2016الجاروشة،(نموذج رفيق و أحمد:ثالثا
انطلاقـا مـن العلاقـات المتبادلــة تطبيـق التسـويق الـداخلي في المنظمــات نمـوذج يوضـح كيفيـة عمــل و بتطــويرأحمـدقـام البـاحثين رفيـق و 

: الشكل التالي يوضح هذا نموذج.التسويق الداخليالمتداخلة بين عناصرو 

.أحمد للتسويق الداخلي نموذج رفيق و : )07(الشكل رقم

-P.Ahmed ,M.Rafiq ,internal marketing Tools and cuncepts for customer:   المصدر

focused management ,2002,P 20.

يتضـح هنـا أن التنفيـذ الفعـال قيـق أهـداف المنظمـة، و مـن ثم تحجه بالعملاء دخلا لتحقيق رضاهم و يعتبر هذا النموذج التو و 
: ت المتبادلة بين الأنشطة التاليةالعلاقاللتسويق الداخلي يكون من خلال 

؛تبني تقنيات تسويقية داخليا.1
؛التحفيز.2
؛التنسيق والتكامل بين الوظائف.3
.التمكين الإداري.4

التعاون و التكامل الوظيفي 

رضا المستهلك النهائي 

جودة الخدمة

التوجه بالمستهلك 

المدخل التسويقيإتباع

ỷلتمكين

ضا الوظيفيلرا

دافعية الموظف
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.المزيج التسويقي الداخلي: المطلب الثاني
الأساســـية في بإســتراتيجية المــزيج التســـويقي الــداخلي الـــذي تعتــبر مــن أهـــم عناصــرلتحقــق المنظمــة أهـــدافها يجــب أن تبـــدأ

)65،ص2018عبد االله،(: هذه العناصر على النحو التاليكن شرح يمالتسويق الداخلي و 
.المنتج: أولا

.وتمكينهم داخل المنظمةير أداء العاملين وتدريبهم الأبحاث المرتبطة بتطو يشمل مجموعة السياسات والبرامج والخدمات و 
.السعر:ثانيا

بالإضافة إلى مرتبـات العـاملين والمكافـآت والعـلاوات ،ورات التدريبية الموجهة للعاملينالديشمل تكلفة البرامج والخدمات و 
م و  .تعتبر من أهم عناصر هذا المزيجالتيونظم الحوافز الخاصة 

.التوزيع:ثالثا
سواء كان داخل المنظمة أو ،تسويق الداخلي للعاملين بالمنظمةالخدمات المتعلقة بالالمكان الذي تؤدي فيه الأنشطة و يعني

.خارجها
. الترويج: رابعا

وســائل والإعــلان والــترويج الــداخلي، و .يــه أيضــا عنصــر الاتصــالات الداخليــة، ويشــمل العلاقــات العامــة الداخليــةيطلــق عل
.من خلال شبكة المطار الداخلية وغيرها، الإعلانتضم الاتصال الشخصي بين العاملينة في التسويق الداخلي الدعاية المستخدم

)33ص،2010، محجوبي: (تمت إضافة العناصر أخرى و 
.الدليل المادي أو الملموس: خامسا

ا تمثل بيئة العمل الطبيعية، وكحالة خاصـة السياسـات والمهـام على مستوى السوق الداخلي ليست مهمة بشكل كبير لأ
ا الموظفين، عن طريق المؤتمرات أ الملموس أكثر أهمية في التدريب الخارجي مثلا في الجامعات قد يكون الدليل المادي والتي يكلف 

.تسويق الخدمات في السوق الخارجيالتسويق الداخلي من
.العمليات: سادسا

كتابيـة ، التي يتم تسليمها بطريقـةالداخلي، وتمثل مختلف المهام وطرق العمل والاستراتيجياتتشير إلى طرق تسليم المنتجو 
.ية بواسطة أدوات الاتصال الداخليأو شفو 
.)الأفراد (المشاركون : سابعا

.العلاقة مع المسؤول المباشر وتعبر عن نمط الإشراف و 
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: خلاصة الفصل 

،وظفين في المؤسسة زبائن داخليينيق الداخلي مبني على فكرة اعتبار المالقول أن التسو يمكنذكره سابقا تم تماشيا مع ماو 
والعمـل ) المـوظفين (بـات هـؤلاء الزبـائن رغل المؤسسـة علـى البحـث علـى حاجـات و تعمـ. وظائفهم عبارة عـن منتجـات داخليـةأنو 

.وهذا كله لتحقيق أهدافها.على تلبيتها

ماإلى اختيار أفضل وأحسن الموظفين و تسويق الداخليفتهدف عملية ال م وكفـاءا تقـوم و .لعمل على تدريبهم لصق مهـارا
يـد لتزويـدهم تـوفر لهـم نظـام اتصـال داخلـي جو .عملهـمالمنظمة بتحفيز العاملين لديها بعدة حوافز مما يجعلهم أكثر مسـؤولية اتجـاه 

طــائهم الـبعض مــن ذلـك بإعمليهـا في عمليــة اتخـاذ القــرارات و شـراك عاتجســيدا لمبـدأ التمكــين تقـوم المنظمــة بإبالمعلومـات الضـرورية، و 
لــى ولــة مـنهم للمحافظــة ع، محافضــل الخـدمات الــتي لهـا جــودة عاليـةعليـه يكــون المـوظفين قــادرين علـى تقــديم أو .الحريـة في التصــرف

.وهذا ما سيتم التطرق إليه في الفصل التالي،زبائنهم وكسب ثقتهم وولائهم
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:تمهيد
الــذي يشــهده العــالم والخــدماتي، نظــرا لتطــور التكنولــوجيل كبــيرخــلال الســنوات الأخــيرة تطــورت الخــدمات المصــرفية بشــك

تم بجاليوم،  ومـن . قـيم الخدمـة المقدمـةظـر العميـل لتمعيـار في نودة الخدمات التي تقدمها للزبائن، والتي تعتبر فالمصارف أصبحت 
.غبات الزبائن وكسب ثقتهم وولائهمخلالها يستطيع المصرف إشباع حاجات ور 
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.ماهية الخدمات المصرفية: المبحث الأول
ا لا يكــون للمصــرف قيمــة أصــلاتعتــبر الخدمــة المصــرفية القلــب النــابض للمصــارف فهــي توضــع لإشــباع حاجــات . ، وبــدو

. ورغبات الزبائن ويحقق من خلالها المصرف أهدافه وغاياته 
. مفهوم الخدمة المصرفية:المطلب الأول

مــا يقومــان علــى نفــس المبــدأ ولــديهما تقريبــا هــالــف في مفهوملا تختإن الخدمــة المصــرفية  عــن الخدمــة بصــفة عامــة، حيــث أ
.نفس الخصائص

.المصرفيةتعريف الخدمة : أولا
ـا أنشـطة يقـدمها المصـرف إلى الزبـون سـواء  تعتبر الخدمة المصرفية  أداء أو فعل من قبل طرف وتقدم إلى طرف آخـر، أي أ

كمـا أن تقـديم هـذه . يـتم نقـل ملكيـة أي شـيء مـن خلالهـاكان شخص أو مؤسسة، حيث تكون هذه الأنشطة غير ملموسـة ولا
) 116، ص2015خنفر وآخرون، .(لا يكون مرتبط بمنتج مادي ملموسالخدمة قد يكون أو

ــا المنــافع أو الإشــباعات غــير الملموســة والــتي يقــدمها المصــرف لإشــباع الحاجــات الماليــة والائتمانيــة  يمكــن تعريفهــا أيضــا بأ
حيــث يعتــبر الزبــون بــأن ) 60، ص 2014طالــب وآخــرون، .( مــادي ملمــوس بمنــتجقــد يــرتبط أو لا يــرتبط إنتاجهــاللزبــائن وأن 

لخضـــر، (.الخدمـــة المصـــرفية مصـــدر لإشـــباع جـــزء مـــن حاجاتـــه ورغباتـــه، أمـــا في نظـــرة المصـــرف فهـــي مصـــدر للـــربح وتحقيـــق أهدافـــه
) 14،ص2012

) 96،ص2017كافي،: (يليارتباط الخدمة المصرفية بمنتج مادي كماإظهاريمكن 
 لمعدات التي تساعد في تحقيق ذلك؛تطور الأجهزة واترتبط سرعة انجاز الخدمة وطريقة تقديمها بمدى
 الآلي عند قيامه بسحب نقوده منه؛يلجأ المستفيد إلى الصراف
كما أن ملء استمارة السحب أو الإيداع يرتبط باستخدام سلعة مساعدة وهي مستندات السحب والإيداع.

ــا مج الغــير ملموســة الــتي يقــوم موعــة مــن ردود الأفعــال واستخلاصــا لمــا ســبق يمكــن تحديــد تعريــف للخدمــة المصــرفية علــى أ
م، وبطبيعة الحال مصدرا لتحقيق  م ورغبا .أرباحهالمصرف بتقديمها لزبائنه لإشباع حاجا

.خصائص الخدمة المصرفية: ثانيا
: اللاملموسية.1

فتعتـبر الأجهـزة و الـديكورات وغيرهـا . نهـا الملموسـة ومنهـا غـير الملموسـةتحتوى الخدمة المصرفية على مجموعة من العناصر م
أو لمسـها مثـل ادراكـات العميـل وتوقعاتـه، عناصر ملموسة، أما بالنسبة للعناصر الغير ملموسة فهي الـتي يصـعب علـى الفـرد رؤيتهـا 

مستوى ارها على والتي تترك آثميل لمضمون الخدمة المقدمة،وما تتضمنه من قيم منفعية غير مباشرة لها دلالات مهمة في تقييم الع
) 58، ص 2012الزامل وآخرون، (.إدراك الزبون لجودة الخدمة

ا غير ملموسة أي لا يم وإنما يكـون وجودهـا ، ...كن قياسها من خلال اللمس أو الشموعليه فالخدمة المصرفية تتميز بكو
.طيها العاملين في المصرف للعملاءعبر الثقة والأمان والكفاءة التي يع



ةأساسيات حول جودة الخدمات المصرفي:           ثانيالفصل ال

27

: التلازمية.2
، )مقـدمها(بين الخدمة ومقدمها، أي أنه من الصعب أحيانا فصل الخدمات عن شخصية البائع الارتباطوهي درجة 

) 309، ص 2020أبو عجوة، .(خدمة معينة يحدث لحظة استهلاكهافأداء
وتعاملـه المباشـر مـع المـوظفين وبناءا على ذلك فالخدمة المصرفية تتطلب وجود العميل في المصـرف لحظـة تقـديم الخدمـة 

.ذلك لأن الخدمات تنتج وتستهلك في نفس الوقت.مة لهم في الشكل الذين يرغبون بهلتكون الخدمة المقد) مقدمو الخدمة (
: عالشخصي نظام تسويقي ذو توجه .3

ون فتأخـذ ف والزبـفتتسـع العلاقـة بـين المصـر . الأمـاكن الأكثـر ملائمـة للعمـلاءأي أن المصرف يقـوم بنشـر فـروع لـه في
فيجـــب أن تكـــون قنـــوات التوزيـــع هـــذه الخـــدمات جيـــدة و تكـــون أقـــرب للعميـــل ومناســـب . أبعـــاد شخصـــية وعلـــى مســـتوى

) 63، ص 2014طالب وآخرون، .(له
: الافتقار إلى هوية خاصة.4

مــوظفي المصــرف، (يجــب علــى المصــرف تمييــز نفســه عــن بــاقي المصــارف وذلــك بتقــديم مــزيج تســويقي متنــوع ومتميــز 
) 69،ص2011قطاف،.(خاصة بخدماته ترسخ في ذهن العميلمن أجل إنشاء هوية ...) الإعلان، خدمات جديدة

: الانتشار الجغرافي.5
ا ا وذلـك لمصرفية إلى أكبر عدد ممكن من الزبائن في تلـك المنـاطق،يعني امتلاك المصارف فروع لها تقوم بتقديم خدما

م سواء كانت على الصعيد المحلي  م ورغبا )101ص،2017كافي،.(الدوليأومن خلال إشباع حاجا
: الموازنة بين النمو والمخاطرة.6

وعليـه يجـب أن تكـون هنـاك رقابـة لإيجـاد التـوازن بـين التوسـع في . تحدث عنـدما تكـون الخـدمات المصـرفية ذات مخـاطر
ويســتلزم ذلــك التوســع في اســتخدام التحليــل المــالي للتنبــؤ بالمخــاطرة والعائــد خــلال جميــع . لبيــع و الحــذر مــن ارتفــاع المخــاطرة

) 84،ص 2012حسين،(. دكالظروف المتوقع حدوثها أو في ظرف عدم التأ
: تقلبات الطلب.7

ود طلـب لا تظهـر الخــدمات المصـرفية، حيـث أن التقلبـات مـن الســمات الواضـحة الـتي لهـا أثـر علــى حالـة عـدم وجـفي 
القطاع المصرفي، ولا يشترط أن تكون كـل الخـدمات تحـت التقلبـات فقـد يكـون جـزء منهـا في حالـة اسـتقرار لفـترة زمنيـة طويلـة 

)65،ص2014طالب وآخرون،(.عكس ذلكنسبيا وأخرى 
: الاعتماد على الودائع.8

ا تمثل المصدر الأساسي لتمويل المصارف، وتعتمد عليه بشكل كبير في القيام بجميع عملياته المصرفية وتحقيق  حيث أ
)60،ص2005الصميدعي ويوسف،(.الأرباح له
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ا تختلف ومن خلال ما تم ذكره سابقا فإن خصائص الخدمات بشكل عام تنطبق على الخدمات المصرفية بشكل خاص؛ حيث أ
ــا تختلــف أيضــا مــن .عنهــا في الأســلوب المتبــع لتقــديم هــذه الخدمــة، وأداء المــوظفين والأدوات المســتخدمة في ذلــك  وبــدون شــك فإ

.حيث طبيعة العميل وحاجاته ورغباته
.أهمية الخدمات المصرفية ودورة حياتها: المطلب الثاني 

ــالات خاصــة في المصــارف، أصــبحت للخدمــة المصــرفية أهميــة كبــيرة في نظــر نظــرا لتطــورات الــتي يشــهدها العــالم  في كــل ا
. الزبون
) 21،ص2012لخضر،(.أهمية الخدمات المصرفية: أولا 

ا تمثل المصرف أي أن بدون هـذه الخـدمات لا لتقـدم، فالأسـواق يسـتطيع المصـرف اتمتاز الخدمات المصرفية بأهمية كبيرة لأ
بارتباطهـا وتكمـن أهميتهـا أيضـا .متميـز مـن الأداءفي الوقت الحـالي أصـبحت تتطلـب المزيـد مـن الخـدمات الـتي تقـدم للزبـون بمسـتوى

ـم والمسـاعدة في  م وذلـك بغـرض الاحتفـاظ  مباشرة بإشـباع حاجـات ورغبـات العمـلاء، حيـث تسـعى المصـارف إلى معرفـة حاجـا
.جلب زبائن آخرين 
ا من نظر الزبون تقاس بمستوى وعليه فأهمية ما تحققه تلك الخدمات لزبون من الخدمات المصرفية والقيمة المضافة المرتبطة 

.منافع، ومنه يمكن القول بأن الخدمة المصرفية هي المنفعة
.دورة حياة الخدمة المصرفية: ثانيا 

: تمر دورة حياة الخدمة المصرفية بأربعة مراحل هي 
.رحلة تقديم الخدمة للسوقم.1

يتم في هذه المرحلة إدخال الخدمة المصرفية لأول مرة للسوق المصرفي، فهنا يبدأ الجمهور بتعـرف علـى الخدمـة وإدراك 
ا وما يمك ـذه الخدمـة وغالبا ما يكون التعامل في المرحلة محدد للغاية، وذلك لجهل العمـلا. أن تقدمه لهم من إشباعنمميزا ء 

ومعرفــة . الخدمــة المقدمــة ومــدى تقــبلهم لهــاحيــث يقــوم البنــك بدراســة ردود الأفعــال الأولى للعمــلاء حــول. المصــرفية الجديــدة
) 26ص ،2012لخضر،. ( يجابي ومزاياها التي يركز عليهاالخلل فيها ومعالجته، وتعرف أيضا على جانبها الإ

: تتميز هذه المرحلة بوتماشيا مع ما تم ذكره 
ا جديدةنتيجة التعامل يكون مع عدد قليل من العملاء،.أ ؛لجهلهم لهذه الخدمة لكو

.معدل الربح فيها قليل.ب
.مرحلة النمو.2

ا وتقـبلهم لهـاوتزدا. يزداد التعامل مع الخدمة المصرفية بشكل سريع في هذه المرحلة  كمـا أن ربحيـة . د معرفة العملاء 
وعليــه يقــوم المصــرف بعمليــة .نافســين بتقليــد هــذه الخدمــة وتقــديم خــدمات مماثلــة لهــا المصــرف تــزداد، ونتيجــة لــذلك ســيبدأ الم

) 18،ص 2019أبو ميزر،.( تحسين خدماته ونشرها في جمع فروعه للحفاظ على مركزه التنافسي 
: ـ تتميز هذه المرحلة بوعليه 
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المصرف؛الزيادة في ربحية .أ
زيادة تعامل العملاء مع الخدمة؛.ب
الخدمات المقدمة في هذه المرحلة؛تحسين .ج

.مرحلة النضج.3
تستمر المبيعات في الارتفاع حتى تصل إلى مرحلة الاستقرار والتي من المتوقع منها أن تبقى لفترة طويلة، حيـث تشـتد 

. حدة المنافسة فيسعى المصرف هنا للمحافظـة و البقـاء علـى وضـعهم الحـالي وذلـك مـن خـلال تحسـين جـودة الخدمـة المقدمـة
) 26،ص 2020جنود، (

: بناءا على ما سبق هذه المرحلة تتميز ب
ارتفاع المبيعات؛.أ

اشتداد حدة المنافسة؛.ب
.تحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة .ج

.مرحلة الانحدار.4
قديمها وتخرجهـا تـدريجيا تبدأ درجة التعامل مع الخدمة المصرفية بنزول بدرجة كبيرة مما تجعل المصرف يفكر قي التوقف عن ت

م .ات مصـــرفية أخـــرى تحـــل محلهـــاوإدخـــال خـــدم. مـــن الســـوق م ورغبـــا وتكـــون ذو نفـــع وفاعليـــة للعمـــلاء وتقـــوم بإشـــباع حاجـــا
) 27،ص 2012لخضر،.(

: كن القول أنه ما يمز هذه المرحلةومنه يم
؛ع هذه الخدمة المصرفية بشكل كبيرانخفاض نسبة التعامل م.أ

ا وتشبع حاجات ورغبات العملاءمصرفية أخرى تحل مكإدخال خدمات .ب ؛ا
.لتعامل مع نسبة قليلة من العملاءاأوالتخلي عن تقديم الخدمة .ج

ا حياة الخدمة المصرفيةيوضح وفي الشكل الآتي  : أهم مراحل التي تمر 
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.دورة حياة الخدمة المصرفية): 08(الشكل رقم

.174،ص1999البيان للطباعة والنشر،الطبعة الأولى،مصر،عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية، دار : المصدر

.أنواع الخدمات المصرفية: المطلب الثالث
لـتي تمثـل النشــاط تسـعى المصـارف إلى تحقيـق رضــا العمـلاء وولائهـم مــن خـلال تقـديم أفضــل وأحسـن الخـدمات المصــرفية، وا

.الأساسي لهم
:ا نوعين من الخدمات وهي كالآتيوالمصارف لديه

: الخدمات المحلية: أولا
)126،ص2015جميل،(.تتمثل في جميع عمليات الإيداع والسحب والمقاصة: عمليات الصندوق.1
هي ودائع نقدية يودعها العميل لدى المصرف لمدة زمنية معينة وبفائدة معينة، ولا يجـوز لـه سـحبها إلا في :الإيداع.2

ـا طلـب الإيـداع . تفق عليها وإلا تسـحب منـه الفائـدةاية الفترة الم حيـث تمـم عمليـة الإيـداع بمـلء اسـتمارة معينـة 
وجميــــــــــع البيانــــــــــات الخاصــــــــــة بــــــــــالمبلغ والفوائــــــــــد، ثم يحصــــــــــل علــــــــــى وصــــــــــل يثبــــــــــت أنــــــــــه قــــــــــام بعمليــــــــــة الإيــــــــــداع 

)126،ص2015جميل،(.حقا
امل الشيك بتقرب من المكان المخصص يقوم العميل حفي الحسابات الجارية، حيث السحبيتم إجراء:السحب.3

لذلك، ثم يتحقق الموظف من المعلومات الخاصة بالعميل والحصول على توقيعه ومجموعة من المعلومات التي تسجل 
)126،ص2015جميل،(.على ظهر الشيك وتم السحب إما مباشرة له أو لشخص آخر

البنـــوك في غرفـــة المقاصـــة الموجـــودة في البنـــك المركـــزي لتســـوية وعمـــل مقاصـــة بـــين وحيـــث يجتمـــع منـــدوب:المقاصـــة.4
)104،ص2017كافي،(.على هذه البنوك لصالحهاالشيكات المسحوبة 

مرحلة النضج     مرحلة النمو       مرحلة التقدیم الانحدارمرحلة 

المبیعات الكلیة                                                                         

بیعاتقیمة الم
لأرباح الكلیةاا

الزمن                                                                                                         
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الوديع عبارة عن عقد بين البنوك والمودع، حيث تدفع للمودع مبلغـا بوسـيلة مـن وسـائل الـدفع ويـتم :قبول الودائع.5
ثم ينشـأ عنهـا التـزام بـدفع مبلـغ معـين للمـودع أو لأمـر .شاء وديعة تحت الطلب أو لأجل اتفاق بين الطرفين على إن

)104،ص2017كافي،(.لدى الطلب أو حينما يحل الأجل
: الخدمات الخارجية: ثانيا

تعهـد فيـه البنـك بـدفع هو خطاب يصدر من البنك وذلـك تحـت طلـب العميل،حيـث ي:الاعتماد المستندي.1
مســـــــــــــــــــحوب عليهـــــــــــــــــــا عنـــــــــــــــــــد تقـــــــــــــــــــديمها وحســـــــــــــــــــب الشـــــــــــــــــــروط الـــــــــــــــــــواردة في الات أو قبـــــــــــــــــــول كمبيـــــــــــــــــــ

)104،ص2017كافي،(.الاعتماد
هـي وثيقــة تثبـت التــزام بـدفع مبـالغ حيــث تمتـاز بإعطــاء مهلـة محـددة لتســديد الـديون، ومــن :الأوراق التجاريـة.2

اســم وتوقيــع ويشــترط فيهــا إيضــاح مكــان وتــاريخ الوفــاء، اســم المستفيد،و . ســند لأمــرأشــكالها الكمبيالــة،أهـم
)105،ص2017كافي،(.المتعهد بالوفاء والتعهد بأداء مبلغ معين إضافة إلى إمكانية التداول بالتظهير

حيــث يشـــكل الســهم جــزء مــن رأسمــال الشــركة المســـاهمة،أما تتمثــل في الأســهم والســندات،:الأوراق الماليــة.3
)129،ص2015جميل،(.السند فهو جزء من قروض تصدرها الشركات أو الهيئات الحكومية

.جودة الخدمة المصرفية : المبحث الثاني 
ــا تقــوم المصــارف دائمــا بســعي نحــو تقــديم خــدمات ذات مســتوى مرضــي لزبــون ، حيــث تكــون هــذه مــن أجــل تحقيــق غايا

في الســـوق للوصـــول إلى رضــا العميـــل وولائــه مـــع التحســـين المســتمر للخـــدمات المقدمـــة الخدمــة تمتـــاز بســعر أقـــل مقارنـــة بالمنافســين
ا حيث تكون مناسبة مع احتياجات الزبون .وجود

.مفهوم جودة الخدمة المصرفية: المطلب الأول 
الخــدمات المقدمــة مــن نظــرا لشــدة المنافســة القائمــة بــين المصــارف الــتي يشــهدها العــالم في الوقــت الآني وذلــك نتيجــة تشــابه 

طرفهم،يعتمــد كــل مصــرف بتمييــز نفســه عــن غــيره مــن المنافســين بتقــديم خــدمات ذات جــودة عاليــة ليحظــى بالاهتمــام مــن طــرف 
.العملاء ثم كسب ثقتهم وولائهم

.الخدمةجودةتعريف : أولا
علــى تلبيــة حاجاتــه هــي إرضــاء العميــل مــن خــلال تقــديم خــدمات وســلع تعمــلاتفــق أغلــب البــاحثون:تعريــف الجــودة.1

و الجـدول التـالي يوضــح )131، ص2012الزامــل وآخـرون، . (ورغباتـه، وتكـون تتناسـب مــع مسـتوى توقعاتـه أو تفوقـه 
: أهم التعاريف للجودة التي تناولها الباحثون 
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.أهم التعاريف الخاصة بالجودة):05(الجدول رقم
التعريف الباحث 

اموس قــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
webster1985

.عام قابل للتطبيق على أية صفة، أو خاصية منفردة أو شاملة هي مصطلح

ا درجة التميز أو الأفضلية oxforedقاموس  .أ
Bank 2000 ا الإشباع التام لاحتياجات المستهلك بأقل كلفة داخلية .أ

Fisher 1996 ـا في مجــال الأعمـال والصــناعة تعـني كــم هـي مفهــوم مجـرد يعــني أشـياء مختلفــة للأفـراد المختلفــين وأ
يكــــون الأداء أو خصــــائص معينــــة ممتــــازة خصوصــــا عنــــد مقارنتهــــا مــــع معيــــار موضــــوع مــــن قبــــل 

.المستهلك 
Evans 1993 أن الجودة هي تلبية توقعات المستهلك أو ما يتفوق عليها.

Mitra ا ملائمة المنتج أو الخدمة لتلبية الاستعمال المقصود منه كما يطلبه المستهلك أ
Feignbaum ــا المــزيج الكلــي لخصــائص المنــتج أو الخدمــة المتأتيــة مــن التســويق والهندســة، التصــنيع والصــيانة أ

الذي من خلاله سيلبي المنتج والخدمة في الاستعمال توقعات المستهلك 
Taguchiا تفادي الخسارة التي يسـببها المنـتج للمجتمـع بعـد إرسـالها للمسـتعمل ويتضـمن ذلـك الخسـائر أ

الناتجة عن الفشل في تلبية توقعات المستهلك والفشل في تلبية خصائص الأداء والتأثيرات الجانبية 
.الناجمة عن المنتج كالتلوث والضجيج وغيرها 

)2010وآخرون،الوادي(بة بالاعتماد على من إعداد الطال

.معيار لتفرقة والتميز بين المؤسسات وهيتحقيق توقعات العميل أو التفوق عليها وعليه فالجودة هي 
ا مدى تناسب الخد:تعريف جودة الخدمة.2 هور مستوى يفوق مة المقدمة مع توقعات العميل أو ظيمكن تعريفها على أ

توقعاته، حيث يجب على المسوقين الأخذ بعين الاعتبار وجهة نظر الزبون، وتحديد توقعات الزبون فيما يتعلق بجودة 
)103،ص2007،التميمي(. الخدمة 

: يوضح أكثر مفهوم جودة الخدمات)09(الشكل رقم

.مفهوم جودة الخدمات): 09(الشكل رقم

.17،ص2011رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في الأعمال الإلكترونية،جامعة الشرق الأوسط،الأردن،نعيم عبد الكريم الطراونة،: المصدر

جودة الخدمة

لفعلياإدراكات الزبون للأداء الزبون للخدمةتوقعات  " الفجوة"مستوى الجودة 
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ومن التعريف السابق يمكن القول بأن جودة الخدمة هي عملية تقييم من قبل الزبون وذلك من خلال مقارنة ومطابقة ما تم 
. تقديمه له فعلا مع توقعاته المسبقة على الخدمة 

.مفهوم جودة الخدمة المصرفية : ثانيا 
ا تعرف الخدمة الم مع توقعات العملاء،فتقديم خدمة مصرفية ذات جودة قياس لمدى توافق الجودة المقدمة "صرفية على أ

) 560، ص2012كنعان وعبود، " (توافق الخدمة مع توقعات العملاءعالية يعني
وهي أيضا مقدرة المصرف على تلبية توقعات العملاء أو التفوق عليها، فالمصارف تسعى إلى زيادة القدرة التنافسية وذلك 

) 83،ص2019الطاهر وبنعبد االله،. ( ن من مكانة المصرف في السوق المستهدفة من خلال تقديم خدمات ممتازة تحس
ا مقياس نسبي يختلف من شخص لآخر، وذلك حسب توقعاته  فالزبون يقوم بالحكم على جودة .كما يمكن تعريفها بأ

) 64،ص2015علاونة،.(الخدمة المصرفية من خلال مقارنة ما تم تقديمه له فعلا وتوقعاته 
)153ص،2015خنفر،(: ومن خلال ما سبق يمكن الإشارة إلى أهم الركائز الأساسية التي تعرف الجودة في المصارف

ل عليها نتيجة حصولهم على الخدمة؛أهمية الإدراك الفعلي من قبل العملاء للمنفعة التي سيحص.1
م؛طابق الخدمة الملتكون الخدمة المصرفية ذات جودة مرضية للعملاء يجب أن تت.2 قدمة مع توقعا
ة معيار للإتقان في أداء الأعمال؛تعتبر جودة الخدمة المصرفي.3
المصــرفية مــن التشــابه في يــز والقــوة التنافســية، وذلــك لمــا تتصــف بــه الخــدمات جــودة الخدمــة المصــرفية هــي الــتي تعطــي التم.4

ا .خدما
:يوضح ذلك) 10(الشكل الموالي رقمأهم الركائز التي تكون في جودة الخدمات المصرفيةومحاولة لفهم 

جودة الخدمات المصرفية): 10(الشكل رقم

.154،ص2015الإله خنفر وآخرون، التسويق المصرفي مدخل معاصر،دار وائل للنشر،الطبعة الأولى،الأردن،إياد عبد : رالمصد

جودة الخدمة المصرفية 

مطابقة أو 
التفوق على

الأداء الفعلي

رضا العميل 

التطوير 
المستمر

القوة 
التنافسية

الإتقان في 
العمل

التمییز
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وعليه فجودة الخدمة المصرفية هي معيار يستخدمه العملاء لقياس مدى تطابق وتناسب الخدمات المقدمة لهم من قبل 
م أو التفوق عليها  .المصرف مع توقعا

.جودة الخدمة المصرفيةأبعاد : المطلب الثاني 
يقوم المصرف بتمييز خدماته بمجموعة من الأبعاد لتقديم خدمات تكون في مستوى أفضل من المنافسين والتي تؤثر على 

.جودة الخدمة المصرفية المقدمة للعملاء
.الملموسية : أولا 

لات الماديــة، واعتنــاء موظفيــه بمظهــرهم تتمثــل في تــوفر المصــرف علــى أحــدث التجهيــزات والوســائل المســاعدة لتقــديم التســهي
) 18،ص2010درويش والدميري،.(الخارجي و التصميم الداخلي للمصرف أيضا

.الاعتمادية: ثانيا 
يطلبهــا حيــث تكــون الخدمــة تظهــر مــن خــلال تقــديم المصــرف لخدماتــه للعميــل بنجــاح ومثلمــا يتوقعهــا، وفي الوقــت الــذي 

) 55،ص2019السحاتي،.(مرضية له
.وكسب ثقتهملإرضائهمفهي تمثل التزام المصرف على تقديم خدماته بشكل دقيق و في الوقت المطلوب للعملاء 

.الاستجابة : ثالثا
أوســــــــــــو ".(اســــــــــــتجابة الإدارة لتقــــــــــــديم المســــــــــــاعدة المطلوبــــــــــــة للزبــــــــــــائن وإيجــــــــــــاد حلــــــــــــول المناســــــــــــبة لمشــــــــــــاكلهم "وتعــــــــــــني 

) 18،ص2008وبطرس،
والتعامــل مــع كــل مطــالبهم .أي أن المصــرف يكــون دائمــا علــى اســتعداد لمســاعدة زبائنــه وتقــديم لهــم الخــدمات بشــكل ســريع

. والعمل على حلها بسرعة .وشكواهم بكل كفاءة 
.الأمان : رابعا 

ومعلوماتـــــــــــه ســـــــــــرية، وحاليـــــــــــة مـــــــــــن الخطـــــــــــأ،الخطر ويقصـــــــــــد بـــــــــــه أن تكـــــــــــون كـــــــــــل تعـــــــــــاملات الزبـــــــــــون مـــــــــــع المصـــــــــــرف 
)208،ص2014الشفلو،.(والمخاطرة

وعليـه يمكـن القــول بـأن الأمــان هـو شــعور العميـل بثقــة خـلال تعاملــه مـع المصــرف وذلـك بإحساســهم بالأمـان و الطمأنينــة 
.عند تلقيهم للخدمة 

.التعاطف :خامسا
ا مقدم الخدمة وهي الاحترام،الأدب واللباقة التي ) 35،ص2018عجبنا،.(عند تعامله مع العملاء ) الموظف(يتمتع 

م ،ومحاولة أيضا  م ورغبا إيجاد وهذا يعني عناية ورعاية المصرف بمصالح العميل، وإحساسه بالاهتمام ومحاولة تفهم حاجا
م لحلو  .  سريعة وجيدة لمشاكلهم والإجابة عن جميع تساؤلا

):11(وهذا ما يعرضه الشكل رقمالوزن النسبي لهذه الأبعاد ويختلف
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أبعاد جودة الخدمة:)11(الشكل رقم 

. 345، ص1999باعة و النشر، الطبعة الأولى، القاهرة، البيان للطدار عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية،

.مستويات جودة الخدمة المصرفية: المطلب الثالث
:ي كالآتيفية وهلجودة الخدمة المصر تتوجد خمسة مستويا

المتوقعةالجودة : أولا
أيضـا الزبـون واجبـة المتعامـل معـه، وهـي الـتي يراهـا يتوقع العميل الحصول عليه من المصرف جودة الخدمة المصرفية التيوهي 

ــــــــــى عــــــــــدة عناصــــــــــر مــــــــــن أهمهــــــــــاالحصــــــــــول عليهــــــــــا ــــــــــون : وتعتمــــــــــد عل ــــــــــه واتصــــــــــاله   احتياجــــــــــات الزب ــــــــــه الســــــــــابقة وثقافت وخبرات
) 61،ص2014مسعودي،(.بالآخرين

.المدركة من قبل الإدارةالجودة: ثانيا
ــوهــي مــا تدركــه إدارة المصــرف في نوعيــة الخدمــة الــتي تقــدمها للعمــلاء و تــرى م وســتلبي لهــمةمناســباأ م وحاجــا رغبــا

ديـــــاب (.والــــذي يرضـــــي العميـــــلبمســـــتوى عـــــاللتكـــــون ) المصــــرف(الخدمـــــة المصــــرفية بالمواصـــــفات الـــــتي أدركهـــــا وتشــــبعها، وتقـــــدم
)153،ص2013وطويرش،

الجودة الفعلية : ثالثا
ـــا الخدمــة وأداء العــاملين بالمصــرف حــدده المصــرف حيــث يحـــاول وتقــديمها في المســـتوى الــذي ،وهــي الطريقــة الــتي تــؤدى 

م االعاملين أن يرفعو  م وكفاءا وحسن تدريبهم على تقـديم الخدمـة وقـد من توقعات العميل لجودة الخدمة، وهذا يعتمد على مهارا
لخدمــــــــة مــــــــن مصــــــــرف إلى آخــــــــر، وقــــــــد تختلــــــــف أيضــــــــا مــــــــن موظــــــــف لموظــــــــف آخــــــــر حســــــــب خبرتــــــــه وحالتــــــــه تختلــــــــف هــــــــذه ا

)61،ص2014مسعودي،(.النفسية
الجودة المروجة : رابعا

ــا المصـرف عملائــه الحصـول عليهـا ائص والمعلومــات المتعلقـة بالخدمــةوتعـني الخصـ مــن والــتي يـتم نقلهــا للعمـلاء ، الـتي وعـد 
أي مدى الرضا والقبول الذي يمكن أن يحصل عليه المصرف من زبائنه .لإعلانات ومطبوعاتالترويجية، اخلال البرامج و الحملات 

)19،ص2008أوسو وبطرس،.(عن تلقيهم الخدمة المقدمة لهم

%22الاستجابة  

%32الاعتمادية 
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أبعاد جودة الخدمة:)11(الشكل رقم 

. 345، ص1999باعة و النشر، الطبعة الأولى، القاهرة، البيان للطدار عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية،

.مستويات جودة الخدمة المصرفية: المطلب الثالث
:ي كالآتيفية وهلجودة الخدمة المصر تتوجد خمسة مستويا

المتوقعةالجودة : أولا
أيضـا الزبـون واجبـة المتعامـل معـه، وهـي الـتي يراهـا يتوقع العميل الحصول عليه من المصرف جودة الخدمة المصرفية التيوهي 

ــــــــــى عــــــــــدة عناصــــــــــر مــــــــــن أهمهــــــــــاالحصــــــــــول عليهــــــــــا ــــــــــون : وتعتمــــــــــد عل ــــــــــه واتصــــــــــاله   احتياجــــــــــات الزب ــــــــــه الســــــــــابقة وثقافت وخبرات
) 61،ص2014مسعودي،(.بالآخرين

.المدركة من قبل الإدارةالجودة: ثانيا
ــوهــي مــا تدركــه إدارة المصــرف في نوعيــة الخدمــة الــتي تقــدمها للعمــلاء و تــرى م وســتلبي لهــمةمناســباأ م وحاجــا رغبــا

ديـــــاب (.والــــذي يرضـــــي العميـــــلبمســـــتوى عـــــاللتكـــــون ) المصــــرف(الخدمـــــة المصــــرفية بالمواصـــــفات الـــــتي أدركهـــــا وتشــــبعها، وتقـــــدم
)153،ص2013وطويرش،

الجودة الفعلية : ثالثا
ـــا الخدمــة وأداء العــاملين بالمصــرف حــدده المصــرف حيــث يحـــاول وتقــديمها في المســـتوى الــذي ،وهــي الطريقــة الــتي تــؤدى 

م االعاملين أن يرفعو  م وكفاءا وحسن تدريبهم على تقـديم الخدمـة وقـد من توقعات العميل لجودة الخدمة، وهذا يعتمد على مهارا
لخدمــــــــة مــــــــن مصــــــــرف إلى آخــــــــر، وقــــــــد تختلــــــــف أيضــــــــا مــــــــن موظــــــــف لموظــــــــف آخــــــــر حســــــــب خبرتــــــــه وحالتــــــــه تختلــــــــف هــــــــذه ا

)61،ص2014مسعودي،(.النفسية
الجودة المروجة : رابعا

ــا المصـرف عملائــه الحصـول عليهـا ائص والمعلومــات المتعلقـة بالخدمــةوتعـني الخصـ مــن والــتي يـتم نقلهــا للعمـلاء ، الـتي وعـد 
أي مدى الرضا والقبول الذي يمكن أن يحصل عليه المصرف من زبائنه .لإعلانات ومطبوعاتالترويجية، اخلال البرامج و الحملات 

)19،ص2008أوسو وبطرس،.(عن تلقيهم الخدمة المقدمة لهم

%11الملموسية  

%16التعاطف  

% 19الأمان  
%22الاستجابة  

%32الاعتمادية 
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أبعاد جودة الخدمة:)11(الشكل رقم 

. 345، ص1999باعة و النشر، الطبعة الأولى، القاهرة، البيان للطدار عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية،

.مستويات جودة الخدمة المصرفية: المطلب الثالث
:ي كالآتيفية وهلجودة الخدمة المصر تتوجد خمسة مستويا

المتوقعةالجودة : أولا
أيضـا الزبـون واجبـة المتعامـل معـه، وهـي الـتي يراهـا يتوقع العميل الحصول عليه من المصرف جودة الخدمة المصرفية التيوهي 

ــــــــــى عــــــــــدة عناصــــــــــر مــــــــــن أهمهــــــــــاالحصــــــــــول عليهــــــــــا ــــــــــون : وتعتمــــــــــد عل ــــــــــه واتصــــــــــاله   احتياجــــــــــات الزب ــــــــــه الســــــــــابقة وثقافت وخبرات
) 61،ص2014مسعودي،(.بالآخرين

.المدركة من قبل الإدارةالجودة: ثانيا
ــوهــي مــا تدركــه إدارة المصــرف في نوعيــة الخدمــة الــتي تقــدمها للعمــلاء و تــرى م وســتلبي لهــمةمناســباأ م وحاجــا رغبــا

ديـــــاب (.والــــذي يرضـــــي العميـــــلبمســـــتوى عـــــاللتكـــــون ) المصــــرف(الخدمـــــة المصــــرفية بالمواصـــــفات الـــــتي أدركهـــــا وتشــــبعها، وتقـــــدم
)153،ص2013وطويرش،

الجودة الفعلية : ثالثا
ـــا الخدمــة وأداء العــاملين بالمصــرف حــدده المصــرف حيــث يحـــاول وتقــديمها في المســـتوى الــذي ،وهــي الطريقــة الــتي تــؤدى 

م االعاملين أن يرفعو  م وكفاءا وحسن تدريبهم على تقـديم الخدمـة وقـد من توقعات العميل لجودة الخدمة، وهذا يعتمد على مهارا
لخدمــــــــة مــــــــن مصــــــــرف إلى آخــــــــر، وقــــــــد تختلــــــــف أيضــــــــا مــــــــن موظــــــــف لموظــــــــف آخــــــــر حســــــــب خبرتــــــــه وحالتــــــــه تختلــــــــف هــــــــذه ا

)61،ص2014مسعودي،(.النفسية
الجودة المروجة : رابعا

ــا المصـرف عملائــه الحصـول عليهـا ائص والمعلومــات المتعلقـة بالخدمــةوتعـني الخصـ مــن والــتي يـتم نقلهــا للعمـلاء ، الـتي وعـد 
أي مدى الرضا والقبول الذي يمكن أن يحصل عليه المصرف من زبائنه .لإعلانات ومطبوعاتالترويجية، اخلال البرامج و الحملات 

)19،ص2008أوسو وبطرس،.(عن تلقيهم الخدمة المقدمة لهم
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.الجودة المدركة: خامسا
)62،ص2014مسعودي،(.وهي تقدير العميل للخدمة المقدمة لهم

بـالعملاء هــو العنصـر الأساســي للجـودة في مجــال الخـدمات وخصوصــا المصــرفية أكــد بعـض البــاحثين أن فلسـفة التوجــهلقـد 
)62،ص2014مسعودي،(:منها، ومن أبرز الصعوبات التي تواجهها عملية القياس جودة الخدمة المصرفية هي

تلــف ، ويخأن الجــودة عبــارة عــن أداء وبالتــالي يختلــف الأداء مــن مقــدم الخدمــة لآخــر في نفــس المصــرف ومــن وقــت لآخــر.1
باختلاف العملاء أيضا؛

الحكم على جودة الخدمات المصرفية لا يتم عن طريق الحكم على جودة المخرجات فقط، أي الجودة الفنية للخدمة، بل .2
ا الخدمة من عميل لآخر؛يمتد ليشمل الحكم على الجودة الوظيفية للخدمة بمعنى جودة العمليات ال تي تقدم 

.إلى صعوبة رقابة المصرف على جودة تقديم الخدمةإن مشاركة العملاء في عملية إنتاج الخدمة تؤدي .3
الخدمة المصرفية وأساليب تحسينها وعلاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمة نماذج قياس جودة : المبحث الثالث

.المصرفية
رفية، وهذه العملية تساعد المصارف في تحسين وتطوير لقد حدد الباحثون العديد من الطرق لقياس جودة الخدمة المص

م بشكل الذي يتناسب مع رغبات الزبائن .خدما
نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية : المطلب الأول

ن الطرق التي يعتمد عليها في قياس جودة المصرفية هي قياسها، فهناك العديد متحسين جودة الخدمة قبل إن أول خطوة 
: الخدمة منها

نموذج الفجوات : أولا
Parasumanطوير هـذا النمـوذج مـن قبـل تم ت Zeithmal and Berry حيـث يقـوم هـذا النمـوذج 1985عـام

مإدراكــارفية وبــين يحـدد مســتوى جــودة الخدمـة هــو الفـرق بــين توقعــات العمـلاء بشــأن الخدمــة المصـأساســا علـى فكــرة أن مــاعلـى 
): 346،ص1999الحداد،(تعطى العلاقة التي تعبر عن جودة الخدمة رياضا على النحو التالي . الفعلية لها

: واستنادا إلى العلاقة الرياضية السابقة يمكن استنتاج ما يلي 
جـودة الخدمـة تكـون جيــدة و مثاليـة و بالشـكل الــذي فــإنإذا كانـت الجـودة المتوقعـة أقــل مـن جـودة الأداء الفعلـي،.1

عميل؛يريده ال
دمة تكون في مستوى مرضي ومقبول؛إذا كانت الجودة المتوقعة مساوية لجودة الأداء الفعلي، فإن جودة الخ.2
.إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من جودة الأداء الفعلي، فإن جودة الخدمة تكون سيء وغير مقبولة .3

)38،39ص،ص2016الباهي،(: يمكن تمييز خمس فجوات وهي ) 12(الشكل رقم ومن خلال

التوقعات–) الإدراكات(الأداء الفعلي =جودة الخدمة 
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ا ملمة بكل رغبـات :الفجوة الأولى وهي الفجوة التي تكون بين توقعات الزبون ادراكات الإدارة، حيث تظن الإدارة أ
م عـــــــن الزبـــــــائن و  ـــــــنقص معلومـــــــا ـــــــم يتوقعـــــــون شـــــــيء آخـــــــر مـــــــن المصـــــــرف، وهـــــــذا ل وحاجـــــــات الزبـــــــائن في حـــــــين أ

م )38،ص2016الباهي،(.رغبا
ــة مواصــفات ات جــودة الخدمــة المحــددة، فهنــا قــد لا تضــع الإدارة وتكــون بــين إدراك الإدارة وبــين مواصــف:الفجــوة الثاني

ا تضع مواصفات غير واضحة  واضـحة ولكنهـا وفي بعض الحيان فإن الإدارة تقوم بوضع مواصفات جودة.الجودة، أو أ
)105،ص2011قطاف،.(غير قابلة لتحقيق

حيــث تكــون الخدمــة الــتي تم تســليمها غــير حيــث تكــون بــين مواصــفات جــودة الخدمــة وتقــديم الخدمــة :الفجــوة الثالثــة
على الإبقـاء علـى مواصـفات جـودة مطابقة للمواصفات التي وضعتها الإدارة وهذا قد يكون نتيجة إخفاق مقدم الخدمة 

)39،ص2016الباهي،(.الخدمة
وهي فجوة تكون بين تقديم الخدمة والاتصالات الخارجية، حيث تظهر عند ظهور اختلاف بين تسليم :الفجوة الرابعة

ا من قبل المصرف وهذا من خلال الاتصالات الخارجية الخدمة والخدمة التي تم  للشركة مع الزبائن، فقد يحدث التعهد 
عاليــة والــتي تكــون ناتجــة عــن اتصــال مقــدم الخدمــة هنــاك عــدم رضــا مــن قبــل الزبــائن عــن الخدمــة وهــذا بفعــل التوقعــات ال

م وذلـك حسـب اتصـالات ووعوده أو يرتبط بعدم رضا الزبائن الذي يكون عندما لا تفي الخدمة المقدمة الفعلية بتو  قعـا
)106،ص2011قطاف،(.المنظمة

الخدمــــة المدركــــة مــــع تكـــون بــــين الخدمــــة المدركــــة والخدمـــة المتوقعــــة،حيث تكــــون جــــراء عـــدم تطــــابق :الفجــــوة الخامســــة
وتظهر نتيجة لواحدة أو أكثر من الفجوات السابقة، وتتعلق هذه الفجوة بالزبائن الذين لديهم ادراكات مسـبقة .المتوقعة

م عن الخدمة )93،ص2014محبوب،(.عن الخدمة والتي تفترق عن توقعا
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نموذج الفجوات): 12(الشكل رقم 

.Nitin Seth and S.G: المصدر Deshmukh ,Service quality models : a review, International of Quality and Reliqbilitiy
Mangement,Vol 22,2005 ,p917.

بتقديم نموذج موسعا لنموذج جودة الخدمة المصرفية يوضح أهم الأسباب التي أدت إلى ظهور ) ZBP(قام 1988وفي سنة 
: فجوات السابقة كمتغيرات مستقلة و الفجوة الخامسة كمتغير تابع، والشكل الآتي يوضح ذلكالأربع 

المستھلك

اتصالات 
المنقولةالكلمة الحاجة الشخصیة

الخبرة السابقة

الخدمة المتوقعة 

الخدمة المدركة

5الفجوة 

تقدیم الخدمات 
اتصالات السابقة "

واللاحقة

4الفجوة 
الاتصالات 
الخارجیة

3الفجوة 

ترجمة الإدراكات إلى 
مواصفات جودة 

الخدمة

الإدارة ادراكات 
لتوقعات العمیل

2الفجوة 

1الفجوة 

المسوق
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.النموذج الموسع لجودة الخدمة المصرفية): 13(الشكل رقم

Nitin Seth and S.G. Deshmukh: المصدر ,Service quality models : a review, International of Quality and Reliqbilitiy
Mangement,Vol 22,2005 ,p918.

التوجه ببحوث التسويق

الصاعدةالاتصالات

مستويات الإدارة

الفجوة الأولى

التزام الإدارة بجودة الخدمة

تحديد الهدف

تنميط الأعمال

إدراك ما يمكن القيام به

الثانيةالفجوة

ملائمة الموظفين للعمل

العمل الجماعي

أنظمة الرقابة الإشرافية

المدركةالرقابة 

ملائمة التكنولوجيا للعمل

صراع الأدوار

عدم وضوح الأدوار

الفجوة الثالثة

الميل إلى إعطاء وعود 
مبالغ فيها 

الاتصالات الأفقية
الفجوة الرابعة

)جودة الخدمة(الفجوة الخامسة  

الملموسية

الاعتمادية

الاستجابة

الأمان

التعاطف
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)58،ص2004شعشاعة،(:خمسة مكونات وهيومن خلال هذا النموذج قام البحثين بتقليص مكونات هذا المقياس إلى 
الخ؛...المستعملة، المباني، المكاتبوتتمثل في الأجهزة :الملموسية.1
قيق ما تم الوعد به من التزامات؛أي إمكانية المنظمة على توفير الخدمة في الوقت المناسب و تح:الاعتمادية.2
بالشكل الذي يليق به؛التعامل معه وهي الاستجابة لمطالب العميل، و :الاستجابة.3
م بدون أخطاء؛أي شعور العميل بثقة والأمان في تعاملاته مع الموظفين في المنظمة وقدر:الأمان.4 م على تقديم خدما
.أي أن يكون العميل مركز الاهتمام والتقدير:التعاطف.5

نموذج الاتجاه: ثانيا
فهو لا يعتمد على الفجوات بين الإدراكات ،1992طور من قبل تايلور وكرونين سنة وهو نموذج عكس النموذج السابق

والتوقعات،إنما يقوم على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة حيـث أنـع مبـني علـى فكـرة أن جـودة الخدمـة تقـاس مباشـرة مـن خـلال آراء 
: ويمكن التعبير عنه بالمعادلة الآتية.واتجاهات الزبائن 

حيـث يقـوم الزبـون بعمليـة تقيـيم لمسـتوى جـودة العميـل وخبراتـه السـابقة مـع المصـرف،ادراكـاتإن هذا النموذج يركز على 
)49،ص2015جروح،(.و راضي على الخدمة المقدمة أم لاالخدمة من خلال تجاربه السابقة وهل ه

المصرفيةأساليب تحسين جودة الخدمة : المطلب الثاني
إن الهدف الرئيسي لكـل المصـارف هـو الوصـول إلى رضـا العميـل وولائـه والحصـول علـى ثقته،ولهـذا تسـعى دائمـا إلى تحسـين 

ا بمختلف الأساليب و الطرق . وتطوير خدما
:ومن بين أهم وأبرز الأساليب 

)356،ص1999الحداد،(الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث: أولا
علـى دور الخدمـة وأبعادهـا و كوسيلة لتجميع المعلومات ومحاولة فهم توقعـات العمـلاء للخدمـة، والتعـرف تستخدم البحوث
: وتساعد البحوث في تحقيق مجموعة من الفوائد منها. يمثل الركيزة الأساسية لتحسين جودة الخدمةمشكلات التعامل فيها 

جودة الخدمة؛التعرف على معايير .1
قة و المفاضلة بين معايير الجودة؛التفر مساعدة الإدارة في .2
رضا الزبائن عن الخدمات المستلمة؛قياس مستوى .3
.تقييم الأداء الفعلي للخدمة.4

الأداء= الخدمة جودة 
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الاهتمام ببرامج التسويق الداخلي : ثانيا
إن مجــرد الحصــول علــى أفضــل العــاملين قــد لا يمكــن البنــك مــن تحقيــق الأداء المتميــز، ولكــن يجــب أن يتــوفر لــدى العــاملين

الرغبــة والاتجـــاه الايجـــابي نحـــو تحســـين جـــودة الخدمـــة، وإن الهـــدف النهــائي للتســـويق الـــداخلي يتمثـــل في تحفيـــز مقـــدم الخدمـــة وزيـــادة 
)50،51،ص2006الخالدي،.(الإدراك بأهمية العميل وتحقيق العناية به

الكفاءات لالعمل على استقطاب وتوظيف أفض: ثالثا
الجــودة تكــون نتيجــة ضــعف مهــارات وكفــاءات مقــدمي الخدمــة أو عــدم رغبــتهم في العمــل، إن أغلــب المشــاكل الــتي تواجــه 

لـذلك يجـب علـى المصـارف أن تكـون دقيقـة وحريصـة في . حيث أن العميل يعتبر من وجهة نظره أن مقدم الخدمة هو البنك نفسـه
)362،ص1999داد،الح(.عملية اختيار العاملين وتوظيف أفضلهم من أجل تقديم خدمات بالشكل المناسب

سرعة التصدي لمشكلات العملاء : رابعا
يـــــــــــؤثر ســـــــــــلوك حـــــــــــل الشـــــــــــكوى في قيـــــــــــام العمـــــــــــلاء بالتوصـــــــــــية لـــــــــــدى العمـــــــــــلاء الآخـــــــــــرين بالتعامـــــــــــل مـــــــــــع مؤسســـــــــــة 

)51،ص2006الخالدي،.(الخدمة
)365،ص1999الحداد،(تعليم العميل عن الخدمة: خامسا

م في اتخاذ  أفضل، يعمـل المصـرف تقرارافلتحقيق درجات أفضل وأعلى من رضا العملاء عن الخدمات المقدمة ومساعد
:هانحيث تأخذ هذه لعملية عدة أشكال مدائما على بذل جهود ملموسة لتعليمه وتطوير معرفته بالخدمات المقدمة،

ا انجاز بعض الخدمالتي سةتعريف العميل بالكيفي.1 ات بنفسه؛يتم 
ف العميل كيف ومتى يستخدم الخدمة؛تعري.2
.معينة قد لا تلقى قبول من عند العميلتشرح مبررات إتباع المصرف سياسا.3

.علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمة المصرفية: المطلب الثالث
رضــا العــاملين والزبــائن في المؤسســات تكمــن أهميــة التســويق الــداخلي في كونــه مــن الأســباب الرئيســية الــتي تــؤدي إلى تحقيــق وكســب 

: )14(في الشكل رقمالخدمية،حيث طور كل من كوتلر وارمسترونغ مثلث تسويق الخدمات كما يلي
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مثلث تسويق الخدمات): 14(الشكل رقم

ع بلبالي عبد النبي، دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، فر : المصدر
.36،ص2009علوم التسيير،جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،

الشكل أن لبلوغ رضا الزبائن وولائهم يجب التحسين مـن جـودة الخـدمات المقدمـة علـى جميـع مسـتويات حيث يوضح هذا 
.الكائن بين المنظمة وعملائها) تسويق داخلي،خارجي وتسويق تفاعلي(العلاقات التسويقية

ق الداخلي،التســويق ويوضــح الشــكل أيضــا أن القاســم المشــترك بــين المصــرف، الزبــائن والعــاملون هــو الجــودة أي أن التســوي
.الخارجي والتسويق التفاعلي تساهم كلها بنسب متفاوتة في تحقيق جودة الخدمة المقدمة

: ومن خلالها يحصل العميل على نوعين من الجودة هما
.الجودة الفنية: أولا

... أكـل في مطعـمتمثل ما سيحصل عليه العميل خلال عملية التبادل، مثل الحصـول علـى غرفـة نـوم في الفنـدق، أو وجبـة
)29،ص2015جروح،.(والتي تخضع للمواصفات النوعية للخدمة المصرفية المقدمة.لخا

)38،37،ص2009بلبالي،(.الجودة الوظيفية: ثانيا
ـا تمثـل عنصـرا مهمـا في تقيـيم العميـل للخدمـة حيـث .تكون هذه الجودة أقل موضوعية للحكم على مسـتوى الخدمـة إلا أ

ة العناصر الفنية في الخدمة، إذ أن الإجراءات والناس المشاركون في نظام العمليات هما عنصران مهمان في تقديم ترتبط بأسلوب ترجم
.العناصر الفنية للخدمة

:تتكون الجودة الفنية من عدة عناصر هي
اتجاهات العاملين؛

المصرف

التسويق الداخلي  التسويق الخارجي

العاملون التسویق التفاعلي الزبائن

الجودة الجودة 

الجودة 
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سلوك العاملين؛
بالعملاء؛أهمية العاملين الذين يتصلون
 للعاملينأهمية المظهر الشخصي.

ــا التســويق الــداخلي، الــذي يقــوم بالاختيــار الموضــوعي للعــاملين وتــدريبهم، تحفيــزهم  حيــث أن معظــم هــذه العناصــر يهــتم 
م، وهذا من أجل تقديم أفضل الخدمات عن طريـق نيـل رضـاهم وتلبيـة مطـالبهم والقيـام بالأعمـال الموكلـة لهـم بأفضـل  والاحتفاظ 

.جودة ممكنة
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: خلاصة الفصل
لـتي يقـوم عليهـا هـي الركيـزة الأساسـية اوخصائصـها وأنواعهـا المختلفـة وعلـى ضـوء ماسـبق يمكـن القـول بـأن الخدمـة المصـرفية 

حيـــث يســـعى لكســـب ثقـــة وولاء الزبـــون مـــن خـــلال تقـــديم لـــه خـــدمات ذات جـــودة تميـــزه عـــن منافســـيه في الســـوق نظـــرا . المصـــرف
ها . لتشا

ة مـن قبـل ملية قياس جودة الخدمة مجموعـة مـن النمـاذج لمعرفـة مـا مـدى ومـا مسـتوى الخدمـة المسـتلمتساعد المصارف في ع
مالزبـون والـتي تكــون في  م وتوقعــا م ورغبـا وتمكـن المصـرف مــن القيـام بتحسـين والتطــوير في خدماتـه لكــي . شـكل تغطـي حاجيــا

.تناسب توقعات عملائه الجديدة
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: تمهيد
بالعـاملين، تـدريأهـم أبعـاده والمتمثلـة في اختيـار والتعرف علـىوبعد التطرق في الجزء النظري إلى مفهوم التسويق الداخلي 

العاملين، تمكين العاملين، تحفيز العاملين والاتصال الداخلي كما تم التعريف بجودة الخدمة المصرفية وأيضا أهـم أبعادهـا وكـذا نمـاذج 
.جودة الخدمة المصرفيةالعلاقة بين التسويق الداخلي و ليب تحسينها، ولقد تم التطرق إلىقياسها وأسا

وكالـة BEAوفي هذا الفصل سيتم تناول واقع التسويق الداخلي وأثره علـى جـودة الخدمـة المصـرفية ببنـك الجزائـر الخـارجي 
دف الإجابة عن الإشكالية المطروحة في بداية الدراسة والتأكد  .من صحة الفرضياتتقرت 
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.BEAنظرة عامة حول بنك الجزائر الخارجي : المبحث الأول
وهذا من . سيتم التطرق في هذا المبحث إلى بنك الجزائر الخارجي، نشأته وخدماته بصفة عامة ووكالة تقرت بصفة خاصة

.خلال عرض لمختلف مهامه، وظائف والخدمات التي يقدمها
. BEAبنك الجزائر الخارجيتقديم: ولالمطلب الأ

يعتبر بنك الجزائر الخارجي من أهم البنوك التي يتكون منها الجهاز المصرفي الجزائري، ولهذا سيتم التطرق إلى تعريف ونشأة 
.البنك
.تعريف بنك الجزائر الخارجيال: أولا

ستقلال بعد تـأميم البنـوك الأجنبيـة بموجـب مرسـوم رقـم يعتبر بنك الجزائر الخارجي مؤسسة حكومية تم إنشاؤها في فترة الا
التجــاري، مقــره الرئيســي في الجزائــر ويخضــع للقــانون، ويعتــبر بنــك ودائــع مملــوك لدولــة 1967أكتــوبر 01الصــادر في 67/204

عـن الاسـترادات كانت مهمته عند إنشائه تمويل التجارة الخارجية أما حاليـا فيقـوم بعـدة اختصاصـات كمـنح الإعتمـادات.العاصمة
.لتسهيل مهامهموإعطاء ضمانات للمصدرين الجزائريين

.نشأة بنك الجزائر الخارجي: ثانيا
، وقد مر بعدة مراحل خـلال مليون دينار جزائري20برأسمال قدره 1967أكتوبر 01البنك الجزائر الخارجي في أنشأ 

والـدول التخطـيط الـوطني والعلاقـات الاقتصـادية والماليـة بـين الجزائـر والتنميـة في مجـال) تقـديم القـروض(تطوره، فلعـب دور التسـهيل
. والمؤسسات الأجنبيةوتمثل دوره الأساسي في القيام بكل العمليات البنكية بين المؤسسات الصناعية الكبرى . الأخرى

لية المؤسسة، عرف والذي يتعلق باستقلا1988جانفي 12المؤرخ في 02-88وخلال الثمانيات وبفضل تطبيق قانون
في 61-88وهـو يعتـبر مـن البنـوك الأول الـتي تحولـت إلى مؤسسـات مسـتقلة ضـمن مرسـوم . بنك الجزائر الخارجي تغيرات جديدة

.1988جانفي 12
.BEAبنك الجزائر الخارجي ووظائفهام م:ثالثا

.يقوم بنك الجزائر الخارجي بعدة مهام ووظائف تميزه عن غيره من البنوك
.ببنك الجزائر الخارجيمهام .1

: لبنك الجزائر الخارجي مهام أهمها
المتعاملين الخواص والقطاع العام؛تنمية العلاقات التجارية بين .أ

المرتفعة؛دراسة القروض البنكية الممنوحة وإخضاعها لشروط المديرية في حالة القروض ذات المبالغ.ب
مختلف الإيداعات؛استقبال.ج
الكبرى؛ديةالاقتصاتمويل المشاريع .د
ذا الزبائن الخواص في إطار العمل؛تقديم خدمات لزبائن المؤسسات العمومية وك.ه
.الهيئات وشبكات البنكوالتصدير معتمويل عمليات الإستراد .و
:الوظائف.2
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ا بنك الجزائر الخارجي منها : توجد عدة وظائف يقوم 
؛رىالأخوالدول بين الجزائر الاقتصاديةتسهيل وتطوير العلاقات .أ

لصفقات التجاريـة مـع القرض مع المراسلين الأجانب لترقية اباتفاقياتوضمان الوفاء أو حتى الاحتياطيتدخل بضمانه .ب
الدول الأخرى؛

.العموميةإعادة تسيير المخازن .ج
.تقرتوكالة ABEببنك الجزائر الخارجيمفهوم: المطلب الثاني

فــرع لبنــك الجزائــر الخــارجي والــذي يحــرص علــى تقــديم ذات جــودة عاليــة تتميــز ولايــة تقــرت وكغيرهــا مــن الولايــات بوجــود 
.لعملائه

.تعريف ببنك الجزائر الخارجي وكالة تقرت: أولا
وكان مقرها آن ذاك بحي باعلوش، حيث تم نقل مقرها إلى 1986جانفي 15بنك الجزائر الخارجي وكالة تقرت في نشأ 

دف توسيع النشاط " رحمة االله عليه"ن ذلك على يد السيد عبد العزيز بوتفليقةوكا2000نوفمبر 20ساحة هواري بومدين في 
.وخدمة زبائنهالخاص بالبنك 

.يعمل كذلك على تجسيد وظائفه، ولقد جاءت هذه الوكالة لتشجيع الاستثمارات المتزايدة للخواص في مجال الصناعي
.أهم الخدمات التي يقدمها البنك: ثانيا

: ر الخارجي مجموعة من الخدمات أهمهايقدم بنك الجزائ
سحب وإيداع النقود؛.1
؛فتح حسابات للعملاء.2
ت للمصدرين والمستوردين المحليين؛يمنح إعتمادات وضمانا.3
ا؛استلام طلبات القروض والملف.4 ات المرتبطة 
.إيداع واستلام الصكوك البنكية.5

لجة عمليـات الزبـائن إداريـا ومحاسـبيا سـواء كـان بالـدينار أو معا،اينة وتحليل ملفات القروض الخواصكما تقوم بعمليات مع
.بالعملة الأجنبية
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الهيكل التنظيمي للبنك:ثالثا
:الشكل الموالي يوضح لنا مما يتكون الهيكل التنظيمي للبنك

الهيكل التنظيمي لبنك الجزائر الخارجي وكالة تقرت ): 15(الشكل رقم

مات مقدمة من طرف بنك الجزائر الخارجي وكالة تقرتمعلو : المصدر

مدير الوكالة

سائقنائب الوكالة

مصلحة تسيير الإداري مصلحة القروض دوقرئيس مصلحة الصن
والائتمان

مصلحة الزبائن مصلحة التجارة 
الخارجية

قسم القروض

قسم المنازعات

قسم تسيير الوسائل

عامل بسيط

الآلي الإعلامقسم 
والمحاسبة

أمين الصندوق 
الرئيسي

قسم الشباك

مصلحة الحافظة 
والمقاصة

تحويلات الأموال

قسم خلف الشباك

مستنديقسم القرض ال

قسم التوطين والجرد

قسم عمليات التصدير

أمين الصندوق للعملة 
الصعبة

قسم حسابات العملة 
الصعبة

مركز المحاسبة
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.الإطار المنهجي للدراسة الميدانية: حث الثانيالمب
بعد إعطاء نظرة شاملة عن بنك الجزائر الخارجي بصـفة عامـة، وبنـك الجزائـر الخـارجي وكالـة تقـرت بصـفة خاصـة يـأتي هـذا 

ر التسـويق التي تم استقائها من خلال أداة الاستبيان التي كانت تـدور حـول أثـتحليل بيانات الدراسة المبحث الذي سيتم فيه تناول
.الداخلي على جودة الخدمة المصرفية

.منهجية الدراسة: المطلب الأول
، الذي يقـوم علـى جمـع المعلومـات المتعلقـة بالظـاهرة بأسلوب دراسة الحالةالمنهج الوصفي التحليلياستخدام في الدراسةتم 

. وتفسيرها والوصول إلى استنتاجات تساهم في فهم الدراسةوتحليلها 
.المصادر الأولية: أولا

تم جمع البيانات و المعلومات الولية من الاستبيان الذي تم توزيعه على عينة من مجتمع الدراسة، ثم تفريغه وتحليله باستخدام 
statistical package for social)برنامج  science) SPSSم الأساليب الإحصائية المناسبةوباستخدا.

.المصادر الثانوية: ثانيا
ـــلات  تم الحصـــول عليهـــا مـــن خـــلال مراجعـــة الكتـــب والمنشـــورات الورقيـــة والإلكترونيـــة ومجموعـــة مـــن الرســـائل الجامعيـــة وا

ثات الــتي طــرأت في والملتقيــات والمقــالات الــتي تخــص موضــوع الدراســة، والهــدف منهــا هــو محاولــة فهــم الموضــوع رؤيــة آخــر التحــدي
.الدراسةموضوع 

.مجتمع وعينة الدراسة ومصادر وأساليب جمع البيانات والأساليب الإحصائية المستعملة: المطلب الثاني
.مجتمع وعينة الدراسة: أولا

مـن اسـتبيان علـى عينـة عشـوائية 35حيـث تم توزيـع يتمثل مجتمع الدراسة في موظفون بنـك الجزائـر الخـارجي وكالـة تقـرت،
تمع وعند استرجاعهم والقيام بمراجعتهم تم وجود  .استبيان صالح لتحليل واستبعاد البقية لعدم اكتمالهم30ا

مصادر جمع البيانات: ثانيا
ذه الدراسةتم استخدام الاستبيان   حيث تم تصميمها بعد الإطلاع ومراجعة . كمصدر لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة 

:وتم إنشاءه كما يلي،لها صلة بدراسةة التيالدراسات السابق
ن أولي لجمع البيانات والمعلومات؛إعداد استبيا
 رؤية مدى ملائمته لجمع المعلومات؛عرض الاستبيان على الأستاذ المشرف من أجل
ن حسب ما رآه المشرف؛تعديل الاستبيا
وزيع الاستبيان على أفراد العينةت.

: ث أقسام وهي على النحو الآتيحيث يتكون الاستبيان من ثلا

.)الوظيفة وسنوات الخبرةالمستوى التعليمي،السن،الجنس،(ويشمل البيانات الشخصية لأفراد العينة:القسم الأول
:عبارة متعلقة بأبعاد التسويق الداخلي وهي كالآتي25ويشمل : القسم الثاني
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؛)05إلى العبارة 01من العبارة (عبارات 05يتكون من :اختيار العاملين
؛)10إلى العبارة 06من العبارة (عبارات 05يتكون من :تدريب العاملين
؛)15إلى العبارة 11من العبارة (عبارات 05يتكون من :تمكين العاملين
؛)20إلى العبارة 16من العبارة (عبارات 05يتكون من :تحفيز العاملين
25إلى العبارة 21من العبارة (عبارات 05يتكون من :الاتصال الداخلي(.

: عبارة متعلقة بأبعاد جودة الخدمة المصرفية وهي كما يلي30ويشمل :القسم الثالث
؛)06إلى العبارة 01من العبارة (عبارات 06تتكون من :الملموسية
؛)12إلى العبارة 07من العبارة (عبارات 06تتكون من :الاعتمادية
؛)18إلى العبارة 13من العبارة (عبارات 06تتكون من :الاستجابة
؛)24إلى العبارة 19من العبارة (عبارات 06يتكون من :الأمان
30إلى العبارة 25العبارة من(عبارات 06يتكون من :التعاطف.(

بيان مــن فقـرات الاســتكمـا تم الاعتمـاد علــى مقيـاس ليكــارت الخماسـي المكـون مــن خمـس درجــات لتحديـد أهميـة كــل فقـرة 
:وهو كما يلي

مقياس ليكارت الخماسي)06(الجدول رقم

موافق بشدةموافقمحايدغير موافقغير موافق بشدةالمستوى
0102030405الدرجة

إعداد الطالبةنم:المصدر

: كما تم وضع مقياس ترتيبي لهذه الأوزان يساعد في تحليل نتائج الاستبيان وفقا للجدول التالي

الاتجاه العام للمتوسطات الحسابية): 07(قمالجدول ر 

موافق بشدةموافقمحايدغير موافقغير موافق بشدةالاتجاه العام
المتوسط 
الحسابي

1.00-1.791.80-2.592.60-3.393.40-4.194.20-5

spssج طالبة اعتمادا على مخرجات برنامإعداد النم:المصدر

م على اجابات المبحوثينسلم ليكارت للحك):08(الجدول رقم
مستويات الموافقةالفئات

منخفض2.5أقل من -1
متوسط3.5اقل من -2.5

مرتفع3.5-5
.spssمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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.الأساليب الإحصائية المستعملة في تحليل البيانات: ثالثا
:ساليب الإحصائية المواليةتم استخدام في تحليل بيانات هذه الدراسة الأ

 ا بديل من بدائل أسئلة الاستبيان؛التكرارات والنسب المئوية وذلك من أجل معرفة نسبة أفراد العينة الذين اختارو
 للدراسة ومستويات الموافقة؛من أجل معرفة الاتجاه العاموالانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية
؛واستقرار الاستبيانرفة ثبات معمعامل ألفا كرونباخ من أجل
؛)جودة الخدمة المصرفية(التابع والمتغير ) التسويق الداخلي(المستقل بين المتغير معامل بيرسون وذلك لدراسة العلاقة ما
تحليل التباين لدراسة صلاحية النموذج.

.ثبات وصدق أداة الدراسة: المطلب الثالث
تم اســتخدامه في التحليــل الإحصــائي، الأمــر الــذي والاســتبيان الــذيوصــلاحيته تم في الدراســة بتبيــان مــدى ثبــات المقيــاس

.مكنة الدراسة من الوقوف على صدق النتائج
.معامل ألفا كرونباخ- 

كـان )0.6(كـان أكـبر مـن وكلمـا  ) 1-0(بعـد مـا، وتـتراوح قيمتـه مـابين يستخدم هذا المعامل لقياس العبارات الـتي تقـيس 
تي كمـا في قياس البعد الذي تمثله ولقد تم حساب ألفا كرونباخ للثبات والصـدق الـذاابارات وموضوعيتهذلك دليلا على صدق الع

:هو موضح في الجدول التالي
قيمة الثبات لمتغيرات الدراسة): 09(الجدول رقم

قيمة الثباتعدد العباراتالأبعادمتغيرات الدراسة

التسويق الداخلي

050.826اختيار العاملين
050.812تدريب العاملين
050.868تمكين العاملين
050.849تحفيز العاملين

050.843الاتصال الداخلي

جودة الخدمة المصرفية

060.848الملموسية
060.845الاعتمادية
060.819الاستجابة
060.821الأمان

060.834التعاطف
550.894تبيانمجموع الاسمجموع الاستبيان

spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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، ومنـه أداة القيـاس )0.6(أكـبر مـنمن خلال الجـدول يلاحـظ أن معامـل ثبـات الاسـتبيان باسـتخدام معامـل ألفـا كرونبـاخ 
ينـة يعيــدون نفــس الإجابــة في مــن الع%89أي بنســبة ) 0.894(ـ تتمتـع بالثبــات المقبــول فيمـا يخــص عينــة الدراسـة والــتي قــدرت بـ

م من جديد وهي نسبة تعبر عن مدى مصداقية المستجوبين وبالتالي تعميم النتائج على مستوى الدراسة .حالة استجوا
.عرض وتحليل نتائج الدراسة: المبحث الثالث
.عرض وتحليل نتائج البيانات الشخصية: المطلب الأول

.الجنستوزيع أفراد العينة حسب: أولا
توزيع أفراد العينة حسب الجنس): 10(الجدول رقم

النسبة المئويةالتكرارالفئةالمتغير

لجنسا
2066.7ذكر
1033.3أنثى

30100المجموع
spssإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات نم: المصدر

:التوزيع أكثر في الشكل المواليهذاويمكن توضيح
.راد العينة حسب الجنستوزيع أف): 16(الشكل رقم

spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

لصـالح الـذكور أمـا بالنسـبة %67أفـراد العينـة يتوزعـون حسـب متغـير الجـنس بنسـبة أن والشكل أعـلاهمن الجدول يتضح 
.وهذا راجع لطبيعة العينة العشوائية المختارة%33للإناث فكانت بنسبة 
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.توزيع أفراد العينة حسب السن: ثانيا
توزيع أفراد العينة حسب السن): 11(الجدول رقم

النسبة المئويةالتكراراتالفئةالمتغير

السن

930سنة30أقل من 
1343.3سنة39- 30من 
516.7سنة49- 40من 
310سنة فما أكثر50من 

30100المجموع
spssتماد على مخرجات من إعداد الطالبة بالاع: المصدر

:توزيع أفراد العينة حسب السن والشكل الموالي يوضح 
توزيع أفراد العينة حسب متغير السن): 17(الشكل رقم

spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

سنة 39-30لعمرية من للفئة ا43%أن أفراد العين يتوزعون حسب متغير السن بنسبة والشكل أعلاهيتضح من الجدول 
ا الفئــة العمريــة مــن 10%ســنة أمــا نســبة 49-40للفئــة العمريــة %17ســنة و30للفئــة العمريــة أقــل مــن %30ونســبة  فأخــذ

ويعطـي لهـمسـنة 39و30ين بـوهـذا مـا يـدل أن البنـك يهـتم باسـتقطاب الفئـة العمريـة الـتي تـتراوح أعمـارهم مـا.سنة فما أكثـر50
.الاهتمام
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.توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي: ثالثا
.توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي): 12(الجدول رقم

النسبة المئويةالتكراراتالفئةالمتغير

مستوى ال
التعليمي

1033.3مستوى ثانوي
0826.7تقني سامي
0723.3ليسانس
0310ماستر
013.3مهندس

013.3ت عليادراسا
30100المجموع

spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

:ولتوضيح هذا التوزيع أكثر يمكن الاستعانة بالشكل الموالي 
توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي): 18(الشكل رقم

spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

فئة ليسانس ، ثم تليها %34أن أغلب أفراد العينة كان لديهم المستولى التعليمي ثانوي بنسبة والشكل أعلاهين الجدول يب
ثم تـأتي فئـة المهنـدس ودراسـات عليـا بـنفس %10ثم تليهـا فئـة تقـني سـامي بنسـبة %23، بعدها فئـة الماسـتر بنسـبة %27بنسبة 

م متحصلون على شهادات ، ومنه يمكن استخلاص أن لأ%3النسبة وهي  علمية فراد العينة مستوى تعليمي مرتفعا نوعا ما أي أ
).ثانوي، ليسانس، ماستر(
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.توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة: رابعا
توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة): 13(الجدول رقم

النسبة المئويةالتكراراتالفئةالمتغير

الوظيفة

26.7إدارةمدير 
413.3رئيس قسم
620رئيس فرع

723.3إداري
1126.7غير ذلك
30100المجموع

spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

الوظيفة والشكل التالي يبين توزيع أفراد العينة حسب 
توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة): 19(الشكل رقم

spssداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات من إع: المصدر

بالنسـبة لفئـة الوظـائف الغـير %27الجدول أعلاه أن أفراد العينة يتوزعون حسب متغير الوظيفة بنسبة من الشكل و يتضح 
ةثم تــأتي فئــة رئــيس قســم بنســب%20ثم بعــدها فئــة رئــيس فــرع بنســبة %23مــذكورة في الاختيــارات ثم تليهــا فئــة الإداريــين بنســبة 

.%7ثم الفئة الأخيرة هي فئة مدير إدارة بنسبة %14
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توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات الخبرة : خامسا
.الخبرةسنوات توزيع أفراد العينة حسب): 14(الجدول رقم

النسبة المئوية التكرارات الفئة المتغير 

سنوات الخبرة

930سنوات 5أقل من 
826.7سنوات 9إلى 5من 
723.3سنة 14إلى 10من 
620سنة فما أكثر 15من 

30100المجموع 
spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

والشكل الموالي يوضح أكثر توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات الخبرة 
توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات الخبرة): 20(الشكل رقم

spssبالاعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد : المصدر

%30سنوات وذلـك بنسـبة 5القول أن أغلب أفراد العينة كانت فترة عملهم أقل من والشكل يكمنمن خلال الجدول 
إلى 10، ثم تــأتي فئــة المــوظفين الــتي كانــت فــترة عملهــم تــتراوح مــن %27بنســبةســنوات 9إلى 5ثم تليهــا فــترة عمــل المــوظفين مــن 

.20%سنة فما أكثر وذلك بنسبة 15وفي حين أن آخر نسبة كانت للفترة من%23سنة بنسبة 14
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.تحليل فقرات الاستبيان واختبار الفرضيات: المطلب الثاني
.)التسويق الداخلي(تحليل فقرات المتغير المستقل : أولا

: اختبار العاملين.1
.التحليل الوصفي لبعد اختيار العاملين): 15(الجدول رقم

المستوىالترتيب درجة الموافقةالانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالفقرات
مرتفع01موافق بشدة014.330.922الفقرة 
مرتفع03موافق023.600.621الفقرة 
متوسط05محايد033.370.718الفقرة 
مرتفع02موافق044.070.365الفقرة 
متوسط 04موافق053.430.817الفقرة 

مرتفع-موافق3.760.6886النتيجة العامة
spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات: المصدر

3.76ســط الحســابي العــام هــو الــذي يتضــمن عبــارات المتعلقــة ببعــد اختيــار العــاملين إلى أن المتو مــن خــلال الجــدول أعــلاه 
.وهو ما يدل على الموافقة المرتفعة لجميع عبارات بعد اختيار العاملين0.6886حيث بلغ الانحراف المعياري 

كمــا يلاحـــظ مـــن متوســـط اجابــات عينـــة الدراســـة علـــى عبـــارات هــذا البعـــد لاقـــت قبـــولا مرتفــع حيـــث تراوحـــت المتوســـطات بـــين
ذو وهو ما يدل أيضا على اهتمام البنـك باختيـار العـاملين) 0.922-0.365(بينقدره مابانحراف معياري ) 3.37-4.33(

.الكفاءة والمهارة عن الاختبارات ومسابقات، وان معايير البنك عادلة فيما يخص التوظيف
:تدريب العاملين.2

الوصفي لبعد تدريب العاملينلالتحلي): 16(الجدول رقم

المستوىالترتيب درجة الموافقةنحراف المعياريالاالمتوسط الحسابيالفقرات
مرتفع03موافق063.500.861
مرتفع01موافق073.870.571
متوسط05محايد082.700.837
متوسط04موافق093.430.935
مرتفع02موافق103.730.640

متوسط-موافق3.440.768النتيجة العامة
spssلطالبة بالاعتماد على مخرجات من إعداد ا: المصدر

3.44يتضــمن عبــارات المتعلقــة ببعــد تــدريب العــاملين إلى أن المتوســط الحســابي العــام هــو مــن خــلال الجــدول يلاحــظ أن 
.العاملينميع عبارات بعد تدريبلجيدل على الموافقة المتوسطةوهو ما 0.768حيث بلغ الانحراف المعياري 
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حيــث تراوحــت المتوســطات بــينارات هــذا البعــد لاقــت قبــولا متوســطا جابــات عينــة الدراســة علــى عبــكمــا يلاحــظ مــن متوســط ا
هــم بتــدريب العــاملين يــدل أيضــا علــى أن البنــك يوهــو مــا ) 0.935-0.571(بــينبــانحراف معيــاري قــدره مــا) 2.70-3.87(

.بدرجة متوسطة
: تمكين العاملين.3

ين العاملينالتحليل الوصفي لبعد تمك): 17(الجدول رقم

المستوى الترتيب درجة الموافقةالانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالفقرات
متوسط03محايد113.100.662
متوسط05محايد122.800.847
متوسط04محايد132.830.791
متوسط02محايد143.201.095
مرتفع01موافق153.830.531

متوسط-محايد3.1520.7852النتيجة العامة
spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

أن المتوســـــط الحســـــابي العـــــام هـــــو العـــــاملين إلىيتضـــــمن عبـــــارات المتعلقـــــة ببعـــــد تمكـــــين يلاحـــــظ مـــــن خـــــلال الجـــــدول أن
.بعد اختيار العاملينوهو ما يدل على الموافقة المتوسطة لجميع عبارات0.7852حيث بلغ الانحراف المعياري 3.152

كما يلاحظ مـن متوسـط اجابـات عينـة الدراسـة علـى عبـارات هـذا البعـد لاقـت قبـولا متوسـطا حيـث تراوحـت المتوسـطات 
أن البنـك يعطـي الحريـة التامـة في التواصـل وهـو مـا يـدل) 1.095-0.531(مـا بـينبانحراف معياري قدره ) 3.83-2.80(بين

.ملين فرصة إبداء الرأي في حل المشكلاتمع الإدارة العليا، ويتيح للعا
:تحفيز العاملين.4

.التحليل الوصفي لبعد تحفيز العاملين): 18(الجدول رقم

المستوىالترتيب درجة الموافقةالانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالفقرات
مرتفع01موافق163.530.900
متوسط05محايد173.000.643
متوسط03ايدمح183.301.055
متوسط04محايد193.070.740
متوسط02موافق203.431.104

متوسط-محايد3.260.888النتيجة العامة
spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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3.26العــام هــو يتضــمن عبــارات المتعلقــة ببعــد تحفيــز العــاملين إلى أن المتوســط الحســابي دول الــذي يتضــح مــن خــلال الجــ
.وهو ما يدل على الموافقة المتوسطة لجميع عبارات بعد تحفيز العاملين0.888حيث بلغ الانحراف المعياري 

كمــا يلاحــظ مــن متوســط اجابــات عينــة الدراســة علــى عبــارات هــذا البعــد لاقــت قبــولا متوســطا حيــث تراوحــت المتوســطات بــين
علــى أن البنــك يقــوم بتوزيــع الحــوافز بطريقــة وهــو مــا يــدل) 1.104-0.643(بــينبــانحراف معيــاري قــدره مــا) 3.00-3.53(

م بشكل أفضل .عادلة بين العاملين وهذا ما يشجعهم على أداء واجبا
: الاتصال الداخلي.5

.التحليل الوصفي لبعد الاتصال الداخلي): 19(الجدول رقم
المستوىالترتيب درجة الموافقةالانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالفقرات

مرتفع04موافق213.600.770
متوسط05محايد223.100.607
مرتفع02موافق233.930.365
مرتفع01موافق244.000.000
مرتفع03موافق253.700.702

مرتفع-موافق3.660.4888النتيجة العامة
spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

يتضـــمن عبـــارات المتعلقـــة ببعـــد الاتصـــال الـــداخلي إلى أن المتوســـط الحســـابي العـــام هـــو مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه والـــذي 
.وهو ما يدل على الموافقة المرتفعة لجميع عبارات بعد اختيار العاملين0.4888حيث بلغ الانحراف المعياري 3.66

عبــــارات هــــذا البعــــد لاقــــت قبــــولا مرتفــــع حيــــث تراوحــــت المتوســــطات كمــــا يلاحــــظ مــــن متوســــط اجابــــات عينــــة الدراســــة علــــى 
وهـو مـا يـدل علـى أن بنـك الجزائـر الخـارجي وكالـة تقــرت ) 0.771-0.000(بـانحراف معيـاري قـدره مـابين) 4.00-3.10(بـين

ـا تسـهل عمليـة ان تقـال المعلومـات يسهل للعاملين عملية التواصل مع رؤسائهم في العمل ويوفر لهـم وسـائل اتصـال حديثـة حيـث أ
.بشكل مناسبة داخل البنك
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) جودة الخدمة المصرفية(التابع المتغير تحليل أبعاد:ثانيا
الوصفي للمتغير التابعلالتحلي): 20(الجدول رقم 

أبعاد جودة الخدمة 
المصرفية

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
درجة الموافقةالمعياري

المستوى الترتيب 

مرتفع04موافق3.620.227الملموسية
مرتفع05موافق3.570.315الاعتمادية
مرتفع02موافق3.670.511الاستجابة
مرتفع03موافق3.670.280الأمان

مرتفع01موافق3.830.346التعاطف
مرتفع-موافق3.660.3376النتيجة العامة

spssات من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرج: المصدر

إلى أن المتوســط الحســابي العــام هــو بمتغــير جــودة الخدمـة المصــرفيةيتضـمن عبــارات المتعلقــة يتضـح مــن الجــدول أعــلاه والــذي
المتعلقــة بمتغــير جــودة الخدمــة وهــو مــا يــدل علــى الموافقــة المرتفعــة لجميــع عبــارات 0.3376حيــث بلــغ الانحــراف المعيــاري 3.66
.المصرفية

وســـط اجابــات عينـــة الدراســـة علـــى عبـــارات هــذا البعـــد لاقـــت قبـــولا مرتفــع حيـــث تراوحـــت المتوســـطات بـــينكمــا يلاحـــظ مـــن مت
البنــك يتــوفر علــى وســائل متطــورة وأدوات وهــو مــا يــدل) 0.511-0.227(مــا بــينبــانحراف معيــاري قــدره ) 3.57-3.83(

.البنك أيضا بتقديم أفضل الخدمات للعملاءمللعمل، يهتحديثة 
ار الفرضيات اختب: ثالثا

.على جودة الخدمة المصرفيةيوجد أثر لاختيار العاملين : 01الفرضية
لأثر اختيار العاملين على جودة الخدمة المصرفيةANOVAتحليل التباين الأحادي ): 21(الجدول رقم

أثر اختيار العاملين 
على جودة الخدمة 

المصرفية

القيمة المعنويةR²يد معامل التحدRمعامل الارتباطالمحسوبةTقيمة 

5.6610.7370.5430.000

spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

، حيــث أن SIG=0.000ومســتوى الدلالــة لهــا هــو T=5.661المحســوبةTمــن خــلال الجــدول الســابق يتبــين أن قيمــة
SIG بلـــغ معامـــل الارتبـــاط قيمـــة حيـــث دمـــة المصـــرفية، ومنــه نقبـــل فرضـــية وجـــود أثـــر لاختيـــار العـــاملين علـــى جــودة الخ0.05>

R=0.737،حيث بلغ قيمة معامل التحديـدو وهو ما يشير إلى الارتباط القوي بين بعد اختيار العاملين وجودة الخدمة المصرفية
R²=0.543 ا النســبة ، أمــفي جــودة الخدمــة المصــرفيةمــن التبــاين%54.3وهــو مــا يوضــح أن اختيــار العــاملين يفســر مــا مقــداره

.المتبقية فتعود لعوامل أخرى
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ذو دلالة إحصائية لاختيار العاملين على جودة الخدمة المصرفية عند مستوى وبالتالي يمكن استنتاج أنه يوجد أثر 
.SIG<0.05معنوية 
.يوجد أثر لتدريب العاملين على جودة الخدمة المصرفية: 02الفرضية

.لأثر تدريب العاملين على جودة الخدمة المصرفيةANOVAدي تحليل التباين الأحا): 22(الجدول رقم

أثــــر تــــدريب العــــاملين 
علــــى جـــــودة الخدمـــــة 

المصرفية 

القيمة المعنوية R²معامل التحديد Rمعامل الارتباط المحسوبة Tقيمة 
5.0450.6970.4850.000

SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

، 0.05أقــل مــن SIG=0.000ومســتوى الدلالــة T=5.045المحســوبة بلغــت Tل الجــدول أن قيمــة يتضــح مــن خــلا
وهـو مـا R=0.697بلـغ معامـل الارتبـاط قيمـة حيـث نقبل فرضية وجـود أثـر لتـدريب العـاملين علـى جـودة الخدمـة المصـرفومنه 

وهـو =0.485R²بلغ قيمة معامـل التحديـدثحيو المصرفية،يشير إلى الارتباط القوي بين بعد تدريب العاملين وجودة الخدمة 
، أمــا النسـبة المتبقيـة فتعـود لعوامــل مـن التبــاين في جـودة الخدمـة المصـرفية48.5%مـا يوضـح أن تـدريب العـاملين يفســر مـا مقـداره 

.أخرى
عند مستوى وبالتالي يمكن استنتاج أنه يوجد أثر لتدريب العاملين على جودة الخدمة المصرفية ذو دلالة إحصائية 

.SIG<0.05معنوية 
.المصرفيةيوجد أثر لتحفيز العاملين على جودة الخدمة : 03الفرضية

لتحفيز العاملين على جودة الخدمة المصرفيةANOVAتحليل التباين الأحادي): 23(الجدول رقم

أثر تحفيز العاملين 
على جودة الخدمة 

المصرفية

القيمة المعنويةR²ل التحديد معامRمعامل الارتباط المحسوبةTقيمة

3.0290.5040.2540.005

spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

ومنــه نقبــل SIG<0.05ومســتوى دلالــة هــو =3.029Tالمحســوبة قــدرت ب Tمــن خــلال الجــدول يتضــح أن قيمــة 
وهـو R=0.504بلـغ معامـل الارتبـاط قيمـة حيـث ة المصـرفية،فرضية التي تقول بأنه يوجد أثر لتحفيز العاملين على جودة الخدمـ

وهـو R²=0.254حيث بلغ قيمة معامل التحديدو العاملين وجودة الخدمة المصرفية،تحفيز ما يشير إلى الارتباط القوي بين بعد 
ســبة المتبقيــة فتعــود لعوامــل ، أمــا النمــن التبــاين في جــودة الخدمــة المصــرفية25.4%العــاملين يفســر مــا مقــداره يوضــح أن تحفيــزمــا 

.أخرى
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وبالتالي يمكن استنتاج انه يوجد أثر لتحفيز العاملين على جودة الخدمة المصرفية ذو دلالة إحصائية عنـد مسـتوى 
. SIG<0.05معنوية 
.يوجد أثر لتمكين العاملين على جودة الخدمة المصرفية: 04الفرضية

.لأثر تمكين العاملين على جودة الخدمة المصرفيةANOVAتحليل التباين الأحادي ): 24(الجدول رقم

أثر تمكين العاملين 
على جودة الخدمة 

المصرفية

القيمة المعنويةR²معامل التحديد Rمعامل الارتباط المحسوبةTقيمة 

0.4790.0920.0080.636

spssإعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجاتنم: المصدر

أكـبر مـن SIG=0.636ومسـتوى الدلالـة T=0.479المحسـوبة Tابق يمكـن ملاحظـة أن قيمـة من خلال الجدول السـ
بلـغ معامـل الارتبـاط حيـث . ، ومنـه نـرفض فرضـية أنـه يوجـد أثـر لتمكـين العـاملين علـى جـودة الخدمـة المصـرفية0.05قيمـة المعنويـة 

حيـث بلـغ قيمـة معامـل و جـودة الخدمـة المصـرفية،وهو مـا يشـير إلى الارتبـاط ضـعيف بـين بعـد تمكـين العـاملين و .092R=0قيمة 
.R²=0التحديد ، أمـا من التبـاين في جـودة الخدمـة المصـرفية.0%8.العاملين يفسر ما مقدارهتدريبوهو ما يوضح أن 008

.النسبة المتبقية فتعود لعوامل أخرى
عنــد ذو دلالــة إحصــائية المصــرفية وبالتــالي يمكــن اســتنتاج أنــه لا يوجــد أثــر لتمكــين العــاملين علــى جــودة الخدمــة 

. SIG<0.05معنوية مستوى 
.يوجد أثر للاتصال الداخلي على جودة الخدمة المصرفية: 05الفرضية

.لثر الاتصال الداخلي على جودة الخدمة المصرفيةANOVAتحليل التباين الأحادي ): 25(الجدول رقم

أثر الاتصال الداخلي 
على جودة الخدمة 

المصرفية

القيمة المعنويةR²معامل التحديد Rمعامل الارتباط المحسوبةTقيمة

4.6310.6650.4430.000

spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

أي أنـه SIG=0.000ومسـتوى الدلالـة هـو 4.631ـ المحسـوبة تقـدر بـTمن خلال الجدول أعلاه الـذي يبـين أن قيمـة 
بلــغ معامــل داخلي علــى جــودة الخدمــة المصــرفية، حيــث قبــل الفرضــية الــتي تقــول أنــه يوجــد أثــر للاتصــال الــنه، ومنــ0.05أقــل مــن 

بلـغ قيمـة ثوحيـالمصـرفية،وهو ما يشير إلى الارتباط القوي بين بعد الاتصال الداخلي وجودة الخدمة R=0.665الارتباط قيمة 
مـــن التبـــاين في جـــودة الخدمـــة %44.3يفســـر مـــا مقـــداره وهـــو مـــا يوضـــح أن الاتصـــال الـــداخلي=0.443R²معامـــل التحديـــد

.، أما النسبة المتبقية فتعود لعوامل أخرىالمصرفية
ــد  ــة إحصــائية عن ــداخلي علــى جــودة الخدمــة المصــرفية ذو دلال وبالتــالي يمكــن اســتنتاج أنــه يوجــد أثــر للاتصــال ال

. SIG<0.05مستوى معنوية 
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.اخلي على جودة الخدمة المصرفيةيوجد أثر للتسويق الد: الفرضية الرئيسية
.لأثر التسويق الداخلي على جودة الخدمة المصرفيةANOVAتحليل التباين الأحادي): 26(الجدول رقم

أثر التسويق الداخلي 
على جودة الخدمة 

.المصرفية

القيمة المعنوية R²معامل التحديد Rمعامل الارتباط المحسوبة Tقيمة 
6.0890.7610.5790.000

SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

لأقــــل مــــن المعنويــــة SIG=0.000المحســــوبة ومســــتوى الدلالــــة T=6.089مــــن خــــلال الجــــدول أعــــلاه يتبــــين أن قيمــــة 
SIG<0.05بلـغ حيـث ، ، ومنه نقبل الفرضية الرئيسية التي تقول بأن هناك لأثـر للتسـويق الـداخلي علـى جـودة الخدمـة المصـرفية

وهــو مـا يشـير إلى الارتبــاط القـوي بـين متغــير التسـويق الـداخلي ومتغــير جـودة الخدمـة المصــرفية،=0.761Rمعامـل الارتبـاط قيمـة 
مــن التبــاين في %57.9وهــو مــا يوضــح أن التســويق الــداخلي يفســر مــا مقــداره =0.579R²حيــث بلــغ قيمــة معامــل التحديــدو 

.ة المتبقية فتعود لعوامل أخرى، أما النسبجودة الخدمة المصرفية
ــا ــداخلي و لي وبالت ــين التســويق ال ــة إحصــائية ب ــر ذو دلال ــه يوجــد أث عنــد الخدمــة المصــرفيةجــودة يمكــن اســتنتاج أن

.SIG<0.05مستوى معنوية 
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: خلاصة الفصل
ي، تم التعرف في هذا الفصل على بنك وعلى ضوء ماسبق التطرق له في الجانب التطبيقي وما قد تم تناوله في الجانب النظر 

.وكالة تقرت وأهم مهامه ووظائفهBEAالجزائر الخارجي 
والـــتي تشـــملاعتمــدت هـــذه الدراســـة علـــى طريقــة الاســـتبيان كـــأداة رئيســـية لإنجازهــا، حيـــث تم توزيعهـــا علـــة عينــة الدراســـة 

ما أثر التسويق الداخلي "على إشكالية الدراسة المتمثلة فيوالهدف منها المحاولة لإجابةموظفين بنك الجزائر الخارجي وكالة تقرت،
الحســـابي، تم تحليلــه باســـتخدام المعالجـــات الإحصــائية مثـــل المتوســـط ."علــى جـــودة الخدمـــة المصـــرفية فـــي بنـــك محـــل الدراســـة

تم التوصـل إلى ديات، ولقـالفرضـالخ، حيث تم عرض وتحليل وتفسير النتـائج المتوصـل لهـا مـن الدراسـة واختبـار ...المعياريفالانحرا
.نتائج سيتم التطرق لها في الخاتمة
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أصـــبح التســـويق الـــداخلي مـــن المواضـــيع الهامـــة الـــتي تســـتقطب اهتمـــام البـــاحثين، ولقـــد بـــدأ يظهـــر هـــذا المفهـــوم في بدايـــة 
.من قبل عدد من الباحثين من بينهم بيري وكوتلر وغيرهمتالثمانينيا

ــا، حيــث يــتم رفــع مســتوى الــوظيفي هامــا مــن حيــاة المنظمــة جــزءا التســويق الــداخلي ولقــد أضــحى يعــد بــاختلاف مجالا
م الماديــة والمعنويــة وذلــك لإرضــائهم وكســب ثقــتهم وولائهــم ممــا  للمــوظفين مــن خــلال التــدريب، والقيــام بتحفيــزهم وإشــباع حاجــا

م إلى العمل على تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عالية تمكنهم من كسب ولاء العميل وتحيقي أهـداف المنظمـة في آن يؤدي 
.واحد

تم في الدراسـة تقــديم نظـرة عامــة حـول أثــر التسـويق الــداخلي علـى جــودة الخدمـة المصــرفية ولقـد تبــين أنـه يوجــد أثـر لتســويق 
الحصــول عليــه في الجانــبطبيــق مــا تمالــداخلي علــى جــودة الخدمــة المصــرفية مــن خــلال مــا تم توضــيحه في الجانــب النظــري، وتم ت

وكالـة تقـرت، الـتي تم مـن خلالهـا جمـع البيانـات BEAمـن خـلال دراسـة الحالـة في بنـك الجزائـر الخـارجيالنظري على ارض الواقـع 
.ومعالجتها واختبار الفرضيات المطروحة في بداية الدراسة للتوصل إلى مجموعة من النتائج

: نتائج الدراسة
نتــائج نظريــة تتعلــق بالجانــب النظــري للدراســة، وأخــرى تطبيقيــة تتعلــق بالدراســة الميدانيــة،ويمكن قســمت نتــائج الدراســة إلى

:عرضها كما يلي
: النتائج النظرية

:تحديد مجموعة من النتائج التاليةنظريا يمكن 
لتسويق التي تعتمد عليه المؤسسات؛يعتبر التسويق الداخلي من أهم أنواع ا
اف البنـك لـى فكـرة اعتبـار كـل المـوظفين في المصـرف هـم زبـائن داخليـين يجـب علـيهم تحقيـق أهـديقوم التسويق الداخلي ع

لإنجاح التسويق الخارجي؛
 والاتصال الداخلي؛من أبرز أبعاد التسويق الداخلي التي تناولتها الدراسة هي الاختيار، التدريب، التمكين، التحفيز
 دمات مماثلة لتوقعاته أو تفوقها؛الزبون وذلك بتقديم خجودة الخدمة المصرفية هي محاولة إرضاء
؛الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف: من أبرز أبعاد جودة الخدمة المصرفية التي جاءت في الدراسة هي

: النتائج التطبيقية
: من خلال الدراسة الميدانية التي إجرائها في بنك الجزائر الخارجي وكالة تقرت، تم التوصل إلى النتائج التطبيقية التالية

 وهو ما يدل على اهتمـام البنـك باسـتقطاب 30-39أن موظفون بنك الجزائر الخارجي وكالة تقرت تتراوح أعمارهم بين
جيدة وتوطيد العلاقات مع العملاء؛الكفاءات الشابة من أجل تقديم خدمات 

 بنك محل الدراسة؛توصلت الدراسة إلى أن هناك أثر لاختيار العاملين على جودة الخدمة المصرفية في
دمة المصرفية في بنك محل الدراسة؛من نتائج هذه الدراسة وجود أثر لتدريب العاملين على جودة الخ
 ة المصرفية في البنك محل الدراسة؛على جودة الخدممن نتائج الدراسة أن لتحفيز العاملين أثر
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 الدراسة؛لتمكين العاملين على جودة الخدمة المصرفية في البنك محل أثرتوصلت الدراسة لعدم وجود
ة المصرفية في البنك نحل الدراسة؛توصلت الدراسة أن هناك أثر للاتصال الداخلي على جودة الخدم
 أثر للتسويق الداخلي على جودة الخدمة المصرفية في بنك الجزائر الخارجي وكالة تقرتتبين أن هناك من خلال الدراسة.

: التوصيات
:ومن خلال النتائج المتوصل إليها في الدراسة يمكن تقديم مجموعة من التوصيات وهي كما يلي

صـقل ت، حيـث يمكـنهم مـن الاهتمام أكثر بالتسويق الداخلي، وذلـك لمـا لـه مـن منـافع للمـوظفين والبنـك في نفـس الوقـ
م على تقديم خدمات ذات جودة عالية للزبائن جزء لا يتجزأ من التسويق الخارجي؛حيث أن التسويق الداخلي .قدر

ع؛يجب على البنك أن يقوم بتوظيف وفقا لمعايير عادلة للجمي
على أكمل وجه؛على القيام بعملهم على البنك الاهتمام أكثر بجانب التحفيز وذلك لتشجيع العاملين
وذلــك لتشــجيعهم علــى المشــاركة في .يجــب علــى البنــك أن يهــتم ويطبــق سياســة التمكــين وتفــويض الصــلاحيات للعــاملين

رات وإعطاء آرائهم بخصوص أعمالهم؛اتخاذ القرا
يجب علة البنك أن يوفر كل التسهيلات الممكنة لجعل العاملين باستطاعتهم التواصل مع رؤسائهم في العمل.

:أفاق الدراسة
: لعدة مواضيع يمكن طرحها كآفاق مستقبلية يمكن البحث فيها منهامن خلال هذه الدراسة تم الانتباه 

أثر التسويق الداخلي على ولاء العميل المصرفي؛
يق الالتزام التنظيمي لدى المصارف التجارية؛اخلي في تحقدور التسويق الد
المصرفية؛دور الاتصال الداخلي على جودة الخدمة
المزيج التسويقي الداخلي ودوره في تحسين جودة الخدمة المصرفية.





:قائمة المراجع

70

.المراجع باللغة العربية: أولا
I.الكتب :
، مكتبة الوفاء القانونية للنشر، الطبعة بين النظرية والتطبيق) H.Rالموارد البشرية (إدارة الأفرادأحمد محمد موسى، .1

.2014الأولى، 
، عمــــــان، الأردن، دار وائــــــل للنشــــــر والتوزيع،الطبعــــــة )إدارة الأفــــــراد(المــــــوارد البشــــــريةإدارة برنــــــوطي ســــــعاد نــــــائف،.2

.2007الثالثة،
.2015،دار الجنادرية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، التسويق المصرفيجميل عبد الكريم أحمد، .3
.1999الأولى،، دار البيان للطباعة والنشر،الطبعة تسويق الخدمات المصرفيةالحداد عوض بدير، .4
موعــة العربيــة )دليــل المــدير المحتــرف(إدارة المــوارد البشــرية مــن المنظــور الحقــوقيحســنين علــي أحمــد جــابر، .5 ، ا

.2013للتدريب والنشر،الطبعة الأولى، 
موعـة العربيـة للتــدريب والنشـر،.6 موعــة العربيـة للتـدريب والنشــالتمكـين الإداري وصــناعة قـادة المسـتقبلخـبراء ا ر، ، ا

2018.
،عمــان،الأردن، دار التسـويق المصـرفي مـدخل معاصـرخنفـر إيـاد عبـد االله، العسـاف خالـد توفيـق، العـزام عبــد الفتـاح، .7

.2015وائل للنشر والتوزيع،الطبعة الأولى، 
تســــويق الخــــدمات الزامـــل أحمــــد محمــــود، جـــرادات ناصــــر محمــــد ســـعود، عريقــــات أحمــــد يوســــف، فوطـــة ســــحر محمــــد، .8

.2012ن، دار إثراء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،، الأردالمصرفية
.2013، عمان،الأردن، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إدارة التسويقالسنور إياد عبد الفتاح، .9

، تحليلــــي-كمــــي–التســــويق المصــــرفي مــــدخل اســــتراتيجي الصــــميدعي محمــــود جاســــم، يوســــف ردينــــة عثمــــان، .10
.2005للنشر والتوزيع، عمان،الأردن، دار المناهج 

المـــزيج التســـويقي المصـــرفي وأثـــره فـــي الصـــورة طالـــب عـــلاء فرحـــان،فؤادي حمـــودي العطـــار، شـــياع حســـام حســـين، .11
.2009، عمان الأردن،دار صفاء لنشر و التوزيع،المدركة للزبائن

.2013ولى، ، عمان،الأردن، دار زمزم للنشر والتوزيع، الطبعة الأإدارة التسويقعبد النبي محمد أحمد، .12
، عمان، الأردن،دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعـة إدارة الموارد البشرية المعاصرة بعد استراتيجيعقيلي عمرو وصفي،.13

.2005الأولى، 
.2013، القاهرة، مصر،الدار المصرية للعلوم للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إدارة الأفرادعيسى منصور، .14
.2017،قسنطينة،الجزائر، دار ألفا للوثائق، الطبعة الأولى، المصرفيالتسويق كافي مصطفى يوسف، .15
.2006مصر، دار الفاروق للنشر والتوزيع، الطبعة العربية الثانية، -، القاهرةإدارة الموارد البشريةكشواي باري، .16
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ـــــراهيم، سمحـــــان حســـــين محمـــــد، .17 ـــــد االله إب ـــــوادي محمـــــود حســـــين، نـــــزال عب ـــــي ال الخـــــدمات إدارة الجـــــودة الشـــــاملة ف
.2010،عمان، الأردن، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،المصرفية

II.الرسائل والأطروحات.
ـــدى العـــاملين فـــي جهـــاز الشـــرطة أبـــو ربيـــع عرفـــات ســـعيد، .1 ـــداع التنظيمـــي ل ـــز الإب دور التمكـــين الإداري فـــي تعزي

.2019لسطين، ف-، رسالة ماجستير في القيادة والإدارة، جامعة الأقصى غزةالفلسطينية
، واقع التسويق الداخلي في شـركة الاتصـالات الخلويـة الفلسـطينية وأثـره علـى جـودة الخـدمات أبو عودة عطـا االله.2

.2014، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال،الجامعة الإسلامية،غزة،قطاع غزة-المقدمة
املة في مدينة الخليل دراسة مقارنة بين جودة الخدمات المصرفية في البنوك الفلسطينية العأبو ميزر دياب ماهر، .3

.2019، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة الخليل، البنوك الإسلامية والبنوك التجارية
، ، أثــر القيــادة الإســتراتيجية علــى التشــارك فــي المعرفــة دراســة حالــة مجموعــة مــن الفنــادق الجزائريــةأقطــي جــوهرة.4

.2014.2013كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة بسكرة، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير،
أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضـا الزبـائن دراسـة ميدانيـة علـى الباهي صلاح الدين مفتاح سعد، .5

ة الشـــرق الأوســـط، ماجســـتير في إدارة الأعمـــال، كليـــة الأعمـــال، جامعـــرســـالةالبنـــك الإســـلامي الأردنـــي فـــي عمـــان، 
2016.

دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثـم كسـب رضـا الزبـائن دراسـة حالـة بلبالي عبد النبي، .6
BADR(عينة من البنوك التجارية ,BNA,BDL (رسالة ماجستير في علـوم التسـيير، جامعـة قاصـدي بأدرار ،

.2009.2008مرباح ورقلة،
في ، أطروحة دكتوراهتطوير وتحرير الخدمات المصرفية في الجزائر دراسة الواقع والآفاقمتطلبات بن أحمد لخضر، .7

.2011.2010، 3علوم التسيير،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر
ارة الأعمــال، كليــة ، رســالة ماجســتير في إدأثــر أبعــاد التســويق الــداخلي فــي أداء المنظمــة دراســة ميدانيــةبــيرم نســيم، .8

.2016الاقتصاد، 
ــزام التنظيمــي للعــاملين فــي البنــوك الفلســطينية الجاروشــة محمــد عبــد المعطــي.9 ــين التســويق الــداخلي والالت ، العلاقــة ب

.2016، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة الأزهر، غزة، العاملة بقطاع غزة
جودة الخـدمات المصـرفية وأثرهـا فـي ربحيـة المصـارف دراسـة ميدانيـة علـى المصـارف الخاصـة فـي جروح مـاهر، .10

.2015في العلوم المالية والمصرفية، جامعة دمشق، ماجستير ، رسالة سوريا
أثـــر جـــودة الخـــدمات المصـــرفية الالكترونيـــة علـــى ولاء العمـــلاء فـــي المصـــارف دراســـة مقارنـــة بـــين جنـــود غـــدير، .11

، رســالة ماجســتير في إدارة الأعمــال، كليــة الاقتصــاد، الخاصــة و المصــارف العامــة فــي الســاحل الســوريالمصــارف 
2019.2020جامعة طرطوس،
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أثــر اســتراتيجيات تســويق الخــدمات المصــرفية علــى أداء الجهــاز المصــرفي الســوداني حســين مــلاك صــالح ســعيد، .12
ــــــرة ليــــــة الدراســــــات العليــــــا والبحــــــث العلمــــــي، جامعــــــة ،أطروحــــــة دكتــــــوراه في إدارة الأعمــــــال، ك)2012.2000(للفت
.2012شندي،

أثـر الحـوافز فـي تحسـين الأداء لـدى العـاملين فـي مؤسسـات القطـاع العـام فــي الأردن الحلابيـة غـازي حسـن عـودة،.13
، رسـالة ماجسـتير في إدارة الأعمـال، كليـة الأعمـال، جامعـة الشـرق الأوسـط، دراسة تطبيقية على أمانـة عمـان الكبـرى

2013.
قياس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامية العاملـة فـي فلسـطين مـن وجهـة نظـر الخالدي أيمن فتحي فضل، .14

.2006، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية غزة، العملاء
لى عينة من ، تمكين العاملين وأثره على جودة الخدمات المصرفية دراسة ميدانية عالسحاتي وفاء علي عبد السلام.15

، رســــالة ماجســــتير في الإدارة، كليــــة العــــاملين فــــي الإدارات الرئيســــية بالمصــــارف التجاريــــة العامــــة بمدينــــة بنغــــازي
.2019الاقتصاد، جامعة بنغازي،

قيــاس جــودة الخــدمات المصــرفية التــي يقــدمها بنــك فلســطين المحــدود فــي فلســطين مــن شعشــاعة حــاتم غــازي، .16
.2004غزة، -جستير في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية، رسالة ماوجهة نظر العملاء

أثر التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي متعدد الأبعاد للعاملين في أمانة عمان الشوابكة رائد ضيف االله، .17
.2010،رسالة ماجستير في الإدارة،كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط،الكبرى

أثر أبعاد جودة الخدمات الالكترونية في تحقيق الرضا لدى ممثلـي المنشـآت الخاضـعة ، الطراونة نعيم عبد الكريم.18
ـــي(للضـــمان الاجتمـــاعي في الأعمـــال الالكترونيـــة، كليـــة الأعمـــال، جامعـــة الشـــرق الأوســـط، ، رســـالة ماجســـتير)الأردن

2011.
ميدانيـة لعينــة مـن المؤسســات دور التسـويق الــداخلي فـي تطــوير جـودة الخـدمات الفندقيــة دراسـة عباسـي بـوبكر، .19

، رســـالة ماجســـتير في علـــوم التســـيير، كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية والتجاريـــة و علـــوم التســـيير،جامعة الفندقيـــة بولايـــة ورقلـــة
.2009.2008قاصدي مرباح ورقلة 

ركـــة جـــودة الخدمــة المصـــرفية ودورهـــا فــي كســـب ولاء العمــلاء دراســـة حالــة بنـــك البعجبنــا مجاهــد بانقـــا إبــراهيم، .20
، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية الدراسات العليا، جامعة النيلينالسوداني

واقع سياسة الإختيار والتعيين وأثرها على المسار الوظيفي للعاملين فـي المصـارف العاملـة عدوان منير زكريا أحمد، .21
.2011الإسلامية، غزة،،رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة في قطاع غزة

العلاقة بين عناصر التسـويق الـداخلي ورضـا العمـلاء فـي المصـارف الإسـلامية دراسـة ميدانيـة العيسى سمير محمود، .22
.2018.2017، رسالة ماجستير في التسويق، جامعة الزرقاء،على البنك العربي الإسلامي الدولي في مدينة الزرقاء
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لمؤسسة الجزائرية بين النظرية و التطبيق دراسة حالة مؤسسة الخزف المنزلي الاتصال الداخلي في اقادري محمد، .23
.2010.2009، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان،تافنة بمغنية

، أطروحـة مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز إدارة المعرفة دراسة حالـة مجموعـة مـن المؤسسـاتقحموش إيمان، .24
راه في علوم التسيير تخصص اقتصاد وإدارة المعرفة والمعارف، كليـة العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير،جامعة دكتو 

.2019.2018بسكرة، 
، تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسـة أثرهـا علـى رضـا العميـل البنكـي دراسـة حالـة بنـك الفلاحـة قطاف فيروز.25

ــة بســكرة ــة لولاي أطروحــة دكتــوراه في علــوم التســيير، كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير، ،والتنميــة الريفي
.2011.2010جامعة بسكرة، 

استخدام إستراتيجية إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة بنك محبوب مراد، .26
ه في العلـوم الاقتصـادية، كليـة العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم ، أطروحة دكتوراالفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة

.2014.2013التسيير، جامعة بسكرة، 
، رسالة ماجستير أثر التسويق الداخلي والالتزام الوظيفي والمصداقية في المؤسسة الخدميةمحجوبي محمد الأخضر، .27

.2010بكر بلقايد تلمسان، لتسيير، جامعة أبوفي علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ا
، التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة القرض الشـعبي الجزائـريمسعودي راوية، .28

، 3رســــــــالة ماجســــــــتير في العلــــــــوم التجاريــــــــة، كليــــــــة العلــــــــوم الاقتصــــــــادية والتجاريــــــــة وعلــــــــوم التســــــــيير، جامعــــــــة الجزائــــــــر 
2014.2013.

، رسـالة ماجسـتير في إدارة تطبيق التسويق الداخلي في الشـركات الصـناعية فـي الأردنن سلوى محمود محمود، مطاح.29
.2010.2009الأعمال،كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط،

علاقة التدريب بأداء الأفـراد العـاملين فـي الإدارة الوسـطى دراسـة حالـة جامعـة تعـز نعمان عائدة عبد العزيز علي ، .30
. 2008، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا،مهورية اليمنيةالج

III.المجلات والملتقيات
العلاقة بين التسويق الداخلي والالتزام التنظيمي للعـاملين فـي أبو رمان سعد حماد موسى، أحمد علاء الدين خلـف، .1

لد،مجلة تنمية الفنادق الأردنية .2012، 109، العدد 34الرافدين،ا
أثـر تقانــة المعلومـات علـى جـودة الخـدمات المصــرفية مـن وجهـة نظـر العـاملين فــي أبـو عجـوة حسـام كامـل سـليم، .2

لد البنوك الوطنية في قطاع غزة .2020، 02، العدد05، مجلة جامعة الاستقلال للأبحاث، ا
جــودة الخــدمات المصــرفية مــن وجهــة نظــر الزبــائن دراســة تقيــيم مســتوىأوســو خــيري علــي، بطــرس لــؤي لطيــف، .3

لد استطلاعية لآراء عينة من زبائن مصارف مدينة دهوك .2008، 30، العدد89، مجلة تنمية الرافدين، ا
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، 02، مجلــة العلــوم الإنســانية، جامعــة العــربي بــن مهــدي أم البــواقي، العــددالاتصــال داخــل المؤسســةبلقاضــي الأمــين، .4
2014.

علاقة التحفيز بمستوى أداء العاملين دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية للدهن لوحدة يد إبراهيم، بوري شوقي، بلقا.5
.2017، 17،مجلة اقتصاديات شمال أفريقيا، العددوهران

أثـر الابتكـار التسـويقي فـي جـودة الخـدمات المصـرفية دراسـة ميدانيـة فـي المصـارف التميمي وفـاء صـبحي صـالح، .6
لد الأردنيةالتجارية  لة الأردنية للعلوم التطبيقية، ا .2007، 01، العدد 10، ا

، مجلـــة الباحـــث في العلـــوم المفهـــوم والأهميـــة:التســـويق الـــداخلي للمـــورد البشـــريحليلـــو نبيـــل، عريـــف عبـــد الـــرزاق، .7
.2018، 33الإنسانية والاجتماعية، العدد

الداخلي في المنظمات السياحية علة جودة الخدمات السياحية أثر تطبيق التسويق خطابت أمينة، لخلف عثمان، .8
، مجلــة العلــوم الاقتصــادية وعلــوم التســيير والتجاريــة، فــي الجزائــر دراســة عينــة مــن مــوظفي وضــيوف الفنــادق الجزائريــة

لد  .2019، 02، العدد 12ا
اربــة نظريــة، مجلــة إضــافات التســويق الــداخلي ودوره فــي تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية مقبكــر، خوالــد أبــو.9

لد الجزائر-اقتصادية، جامعة غرداية .2018، 03، العدد 02، ا
أثر أساليب واستراتيجيات التحفيـز فـي نيـة تـرك العمـل لـدى مـوظفي المصـارف الخاصـة فـي الدبوس محمد هـلال، .10

لد مدينة دمشق .2021، 17، العدد43،مجلة جامعة البعث، ا
تقويم جودة خدمات المصارف العربية العاملة في محافظة القـدس مـن وجهـة نظـر تسام، درويش مروان، الدميري اب.11

.2010، 18مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، العدد العملاء،
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.2014، 29، مجلة الجامعة الأسمرية، العدد شمال أفريقيا فرع قصر الأخيار
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دور تحفيز العاملين في سلوك المواطنة التنظيمية دراسة حالة مجموعة من البنوك التجارية عقلات عبير نايل عيد، .17
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جامعة محمد خيضر بسكرة

كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

قسم العلوم التجارية

تخصص تسويق مصرفي

استبانة مذكرة ماستر

: تحية طيبة وبعد السلام عليكم و رحمة االله و بركاته 

: الأخ الكريم، الأخت الكريمة 

أثر "في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق مصرفي حول موضوع الموسوم ب 
أيـديكم هـذا نضـع بـين " ــــدراسة حالة بنك الجزائر الخارجي وكالة تقرت ـــ التسويق الداخلي على جودة الخدمة المصرفية 

الموجه لمـوظفين البنـك، وهـذا بغـرض إفادتنـا في جمـع البيانـات ذات الصـلة بالمـذكرة، وقـد تم اختيـاركم ضـمن عينـة البحـث الاستبيان
للإجابة على العبارات الواردة فيه، لذا يرجى من سيادتكم التكرم بالإجابة عن هذه الأسئلة بموضوعية لما لذلك من أثـر كبـير علـى 

.ئج التي ستتوصل إليها الدراسة  صحة النتا

مــع العلـــم بـــأن إجـــابتكم ســـتتعامل بســـرية تامـــة و لـــن يـــتم اســـتخدامها إلا لأغـــراض البحـــث العلمـــي، ويشـــرفنا تعـــاونكم في 
.المساعدة على الإجابة، كما نشكركم مسبقا ونوجه لكم أرقى التحيات سلفا على حسن تواصلكم معنا

.والتقديرالاحترام وفي الأخير تقبلوا منا فائق 

: الدكتورتحت إشراف الأستاذ :                                                                              الطالبة 

.بن إبراهيم الغالي. زبيدة بلعباس
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: البيانات الشخصية : الأولقسمال
.أمام العبارة المناسبة ) x(يتعلق هذا الجزء بالبيانات الشخصية لأفراد العينة، ولذا يرجو منكم وضع علامة 

أنثىذكر  : الجنس .1

.           فما أكثر4950–3940–30.30أقل من :نالس.2

ماستر .ليسانس.      ثانوي: المستوى التعليمي .3
.عليادراساتمهندس         .       تقني سامي

إداري                  .                 رئيس فرع.          رئيس قسم.              مدير إدارة:الوظيفة الحالية .4

غير ذلك  

. 14–10من . 9–5من .          سنوات5أقل من : سنوات الخبرة .5
سنة فما أكثر 15

.الداخليالتسويق عناصر : الثانيالقسم 
: ترونه مناسبا أمام كل عبارة وفق ما) x(يرجى وضع علامة 

التسويق الداخلي وعبارات القياسالرقم
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافقمحايدموافق

موافق 
بشدة

اختيار العاملين : أولا
ختيـــــــــار العـــــــــاملين وفقـــــــــا لاختبـــــــــارات يـــــــــتم ا01

.مسابقات و 
معــــــايير واضــــــحة يســــــتخدم البنــــــك شــــــروط و 02

.للدخول إلى الوظيفة 
.يتم التوظيف وفقا لمعايير عادلة  للجميع 03
يعتــبر البنــك خــبراتي الســابقة أســاس مهمــا في 04

.اختياري كموظف 
.المتميزين يهتم البنك بتوظيف الموهوبين و 05

تدريب العاملين: ثانيا
ـــــــــوفر البنـــــــــك كافـــــــــة 06 المـــــــــوارد المســـــــــتلزمات و ي



79

.للعمليات التدريبية 
يقــــوم البنــــك بتــــدريبي كلمــــا أضــــاف منـــــاهج 07

.جديدة 
يقــوم البنــك بإشــراكي في النــدوات والمــؤتمرات 08

.خارج الوطن التدريبات داخل و و 
يقـــوم البنـــك بتقيـــيم الـــبرامج التدريبيـــة لقيـــاس 09

.فعاليتها 
معــارفي الــدعم لتطــوير مهــاراتي و دم البنــك يقــ10

.من أجل تحقيق الأهداف التنظيمية 
تمكين العاملين : لثاثا

لـــــدي الحريـــــة التامـــــة في التواصـــــل مـــــع الإدارة 11
العليا 

أقـــــوم بالمشـــــاركة في اتخــــــاذ القـــــرارات المتعلقــــــة 12
.بأعمال البنك 

يشـــــــــــــارك العـــــــــــــاملين في صـــــــــــــياغة الخطـــــــــــــط 13
.الخاصة بالبنك الأهدافو 

تعطــــي الإدارة هــــامش حريــــة للعامــــل في أداء 14
أنشطته بالشكل المناسب له 

الـــرأي في إبـــداءتتـــيح الإدارة للعـــاملين فرصـــة 15
طرح الأفكارحل المشكلات و 

تحفيز العاملين : رابعا
نظـــام الحـــوافز في البنـــك يشـــجع علـــى العمـــل 16

بشكل أفضل 
يتم توزيع الحـوافز بطريقـة عادلـة بـين العـاملين 17

في البنك 
يـــتم تحفيـــز العـــاملين علـــى أداء مهـــام عملهـــم 18

.عندما يتجاوز التوقعات المطلوبة منهم 
ــــــدما 19 ــــــآت متنوعــــــة عن يتلقــــــى العــــــاملين مكاف

يؤدون أعمال متميزة 
ممـا يهتم البنك بنشر أسماء العاملين المتميـزين 20

.يشكل حافزا لي 
الاتصال الداخلي : خامسا

يســمح للاتصــالاتيســود البنــك نظــام جيــد 21
بتـــوفير كافـــة المعلومـــات الـــتي يحتاجهـــا العامـــل 
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بسرعة 
يجـــــــــد العـــــــــاملين ســـــــــهولة في التواصـــــــــل مـــــــــع 22

.رؤسائهم في العمل 
يقـــوم مســـؤولي المباشـــر بـــإبلاغي مســـبقا بـــأي 23

.في أسلوب العمل تغيير يحدث
ـــــــد 24 ـــــــة رئيســـــــي في العمـــــــل عن يمكـــــــن لي مقابل

.الحاجة 
حديثـــة تســـهل اتصـــاليمتلـــك البنـــك وســـائل 25

و عموديـا داخـل البنـك أفقيـاانتقال المعلومـة 
.

.جودة الخدمة المصرفية: القسم الثالث 
ترونه مناسبا أمام كل عبارة وفق ما) x(يرجى وضع علامة 

ــر موافــق عبارات القياسجودة الخدمة المصرفية و الرقم غي
موافــــــــــــــــــق موافقمحايدغير موافقبشدة

بشدة
الملموسية: أولا

بمظهــرهم بالاعتنــاءيهـتم المــوظفين بالمصـرف 01
.الخارجي 

لـــى وســــائل متطــــورة وأدوات يتـــوفر البنــــك ع02
.كافية للعمل حديثة و 

.إليهسهل الوصول موقع البنك ملائم و 03
.يوجد أماكن انتظار كافية بالبنك 04
يوفر البنك مواقف لسيارات الموظفين 05
. مرتب التصميم الداخلي للبنك منظم و 06

الاعتمادية: ثانيا
ــــــار 07 ــــــك النصــــــائح بخصــــــوص اختي يقــــــدم البن

.الخدمة الملائمة للعملاء 
ديـد موعـد معهـم تحالمسؤولين و يمكن مقابلة 08

.
الخدمات للعملاء يهتم البنك بتقديم أفضل 09

.من أول مرة بشكل صحيح و 
يحـــــــــرص البنـــــــــك علـــــــــى تقـــــــــديم الخدمـــــــــة في 10

الأوقات المحددة 
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ســجلات يتــوفر لــدى البنــك أنظمــة توثيــق و 11
دقيقة خالية من الأخطاء 

لا يغـــادرون بمواعيـــد العمـــل و يلتـــزم المـــوظفين 12
. لفترة طويلةأماكنهم

ستجابةالا: ثالثا
العمـــلاء عـــن إعـــلاميراعـــي البنـــك الدقـــة في 13

موعد تقديم الخدمات 
ديم الخدمــة المصــرفية بشــكل يقــوم البنــك بتقــ14

. سريعفوري و 
الـــدائم لمســـاعدة الاســـتعداديتـــوفر في البنـــك 15

العملاء 
يقــدم البنــك جميــع المعلومــات لأي خــدمات 16

. مستعدة
استفسارات العملاء يهتم البنك بشكاوي و 17
يوجـــــــد عـــــــدد كـــــــافي مـــــــن المـــــــوظفين الـــــــذين 18

يقدمون الخدمة للعملاء 
مانالأ: رابعا

فين في البنــــــــك يتمتعــــــــون بــــــــالأخلاق المـــــــوظ19
السلوك الجيد في تعاملهم مع العملاء و 

يتمتــــع المــــوظفين في البنــــك بالمعرفــــة الكافيــــة 20
للإجابة عن أسئلة العملاء 

يتعامــــل المــــوظفين في البنــــك مــــع معلومــــات 21
العملاء بسرية تامة 

يوفر البنك عدد كافي من أعوان الأمن 22
الثقة في البنك يشعر العميل بالأمان و 23
الإجـراءات الخاصـة بـالعملاء يتابع المـوظفين24

.لغاية حصولهم على الخدمة 
تعاطفال: خامسا

يهتم البنك بالعملاء اهتماما شخصيا 25
ســـــاعات العمـــــل في البنـــــك ملائمـــــة لجميـــــع 26

العملاء 
تضـــــــع الإدارة في البنـــــــك مصـــــــالح العمـــــــلاء 27

ضمن اهتمامها 
باحتياجــــــاتالدرايــــــة العلــــــم و لــــــدى البنــــــك 28
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العملاء 
يصـــغي المـــوظفين بالبنـــك بشـــكل كامـــل إلى 29

شكاوي العملاء 
يهتم البنك برأي العميـل في الخدمـة المقدمـة 30

له 
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معامل الثبات   
Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,894 55

Statistiques de total des éléments
Moyenne de

l'échelle en cas
de suppression
d'un élément

Variance de
l'échelle en cas
de suppression
d'un élément

Corrélation
complète des

éléments
corrigés

Alpha de
Cronbach en

cas de
suppression de

l'élément
العاملين_اختبار 31,8195 6,004 ,693 ,826
العاملين_تدريب 32,1437 5,353 ,792 ,812
العاملين_تمكين 32,4333 6,973 ,165 ,868
العاملين_تحفيز 32,3230 5,223 ,572 ,849
_الاتصال يالداخل 31,9092 6,621 ,502 ,843
الملموسية 31,9632 6,892 ,450 ,848
الاعتمادية 32,0149 6,624 ,465 ,845
الاستجابة 31,9172 5,440 ,733 ,819
الامان 31,9230 6,186 ,881 ,821
التعاطف 31,7563 6,289 ,609 ,834

الصدق
01المتغیر 

Corrélations
العاملين_اختبار _تدريب املينالع العاملين_تمكين العاملين_تحفيز الداخلي_الاتصال

العاملين_اختبار
Corrélation de Pearson 1 ,624** ,312 ,410* ,441*

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30

العاملين_تدريب
Corrélation de Pearson ,624** 1 ,374* ,649** ,284
Sig. (bilatérale) ,000 ,046 ,000 ,136
N 30 30 30 30 30

العاملين_تمكين
Corrélation de Pearson ,312 ,374* 1 ,231 -,122
Sig. (bilatérale) ,000 ,046 ,228 ,527
N 30 30 30 30 30

العاملين_تحفيز
Corrélation de Pearson ,410* ,649** ,231 1 ,225
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,228 ,240
N 30 30 30 30 30

الداخلي_الاتصال
Corrélation de Pearson ,441* ,284 -,122 ,225 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,136 ,527 ,240
N 30 30 30 30 30
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

02المتغير 

Corrélations
الملموسية الاعتمادية الاستجابة الامان التعاطف

الملموسية
Corrélation de Pearson 1 ,233 ,241 ,571** ,179
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000
N 30 30 30 30 30

الاعتمادية
Corrélation de Pearson ,233 1 ,746** ,652** ,329
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,081
N 30 30 30 30 30

الاستجابة
Corrélation de Pearson ,241 ,746** 1 ,839** ,387*

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,038
N 30 30 30 30 30

الامان
Corrélation de Pearson ,571** ,652** ,839** 1 ,538**

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,003
N 30 30 30 30 30

التعاطف
Corrélation de Pearson ,179 ,329 ,387* ,538** 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,081 ,038 ,003
N 30 30 30 30 30

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

الجنس
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide
ذكر 20 66,7 66,7 66,7
انثى 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

السن
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

اقل من سنة30 9 30,0 30,0 30,0
من سنة30-40 13 43,3 43,3 73,3
من 40-49 سنة 5 16,7 16,7 90,0
50 فما اكثر 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
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_المستوى لتعليميا

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

ثانوي 10 33,3 33,3 33,3
ليسانس 8 26,7 26,7 60,0
ماستر 7 23,3 23,3 83,3
تقني سامي 3 10,0 10,0 93,3
مهندس 1 3,3 3,3 96,7
دراسات عليا 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

فةالوظي
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

مدير ادارة 2 6,7 6,7 6,7
رئيس قسم 4 13,3 13,3 20,0
رئيس فرع 6 20,0 20,0 40,0
اداري 7 23,3 23,3 63,3
غير ذالك 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

_سنوات رةالخب
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

اقل من 5 سنوات 9 30,0 30,0 30,0
من 5-9 سنوات 8 26,7 26,7 56,7
من 10-14 سنة 7 23,3 23,3 80,0
15 سن فما اكثر 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

1العاملين_اختبار 30 2 5 4,33 ,922
2_العاملين_اختبار 30 2 4 3,60 ,621
3_العاملين_اختبار 30 1 4 3,37 ,718
4_العاملين_اختبار 30 3 5 4,07 ,365
5_العاملين_اختبار 30 2 4 3,43 ,817
N valide (listwise) 30
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Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

1_العاملين_تدريب 30 1 4 3,50 ,861
2_العاملين_تدريب 30 1 4 3,87 ,571
3_العاملين_تدريب 30 1 4 2,70 ,837
4_العاملين_تدريب 30 1 4 3,43 ,935
5_العاملين_تدريب 30 2 4 3,73 ,640
N valide (listwise) 30

Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

1_العاملبين_تمكين 30 2 4 3,10 ,662
2_العاملين_تمكين 30 1 4 2,80 ,847
3_العاملين_تمكين 30 1 4 2,83 ,791
4_العاملين_تمكين 30 1 4 3,20 1,095
5_العاملين_تمكين 30 2 4 3,83 ,531
N valide (listwise) 30

Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

1_العاملين_تحفيز 30 1 4 3,53 ,900
2_العاملين_تحفيز 30 2 4 3,00 ,643
3_العاملين_تحفيز 30 1 4 3,30 1,055
4_العاملين_تحفيز 30 1 4 3,07 ,740
5_العاملين_تحفيز 30 1 4 3,43 1,104
N valide (listwise) 30

Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

1_الداخلي_الاتصال 30 2 4 3,60 ,770
2_الداخلي_الاتصال 30 2 4 3,10 ,607
3_الداخلي_الالتصال 30 2 4 3,93 ,365
4_الداخلي_الاتصال 30 4 4 4,00 ,000

الالالتص 5_الداخلي_ 30 2 4 3,70 ,702
N valide (listwise) 30
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Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
الملموسية 30 3,00 4,00 3,6222 ,22715
الاعتمادية 30 2,83 4,00 3,5722 ,31466
الاستجابة 30 2,17 4,00 3,6667 ,51043
الامان 30 3,00 4,00 3,6667 ,28026
التعاطف 30 2,67 4,33 3,8278 ,34598
N valide (listwise) 30

اختبار الفرضيات 

01الفرضية 

Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur

standard de
l'estimation

1 ,737a ,543 ,526 ,26893
a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_جودة

:02الفرضية 

Coefficientsa

Modèle Coefficients non
standardisés

Coefficient
s

standardisé
s

t Sig. Statistiques de
colinéarité

A Erreur
standard

Bêta Toléranc
e

VIF

1
(Constan
te) -,279 ,715 -,391 ,699

الخدمة_جودة 1,102 ,195 ,737 5,661 ,000 1,000 1,000
a. Variable dépendante : العاملين_اختبار
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Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur

standard de
l'estimation

1 ,697a ,485 ,466 ,37269
a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_جودة

03الفرضية 
Coefficientsa

Modèle Coefficients non
standardisés

Coefficients
standardisés

t Sig. Statistiques de
colinéarité

A Erreur
standard

Bêta Tolérance VIF

1
(Constant
e)

-1,582 1,601 -,988 ,332

الخدمة_جودة 1,321 ,436 ,504 3,029 ,005 1,000 1,000
a. Variable dépendante : العاملين_تحفيز

Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur

standard de
l'estimation

1 ,504a ,254 ,226 ,60202
a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_جودة

Coefficientsa

Modèle Coefficients non
standardisés

Coefficien
ts

standardisé
s

t Sig. Statistiques de
colinéarité

A Erreur
standard

Bêta Toléran
ce

VIF

1
(Constan
te) -1,553 ,991 -1,567 ,129

الخدمة_جودة 1,361 ,270 ,697 5,045 ,000 1,000 1,000
a. Variable dépendante : العاملين_تدريب
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:04الفرضية 

Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur

standard de
l'estimation

1 ,092a ,008 -,028 ,40525
a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_جودة

:05الفرضية 

Coefficientsa

Modèle Coefficients non
standardisés

Coefficients
standardisés

t Sig. Statistiques de
colinéarité

A Erreur
standard

Bêta Tolérance VIF

1
(Constant
e)

,877 ,604 1,452 ,158

الخدمة_جودة ,762 ,165 ,665 4,631 ,000 1,000 1,000
a. Variable dépendante : الداخلي_الاتصال

Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur

standard de
l'estimation

1 ,665a ,443 ,422 ,22725
a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_جودة

Coefficientsa

Modèle Coefficients non
standardisés

Coefficients
standardisés

t Sig. Statistiques de
colinéarité

A Erreur
standard

Bêta Tolérance VIF

1
(Constant
e)

2,630 1,078 2,441 ,021

الخدمة_جودة ,140 ,293 ,092 ,479 ,636 1,000 1,000
a. Variable dépendante : العاملين_تمكين
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Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur

standard de
l'estimation

1 ,761a ,579 ,563 ,21261
a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_جودة

Coefficientsa

Modèle Coefficients non
standardisés

Coefficients
standardisés

t Sig. Statistiques de
colinéarité

A Erreur
standard

Bêta Tolérance VIF

1
(Constant
e)

,019 ,565 ,033 ,974

الخدمة_جودة ,937 ,154 ,761 6,089 ,000 1,000 1,000
a. Variable dépendante : الداخلي_التسويق
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الصفحةالموضوع
البسملة 
الإهداء

شكر وتقدير 
الملخص

الجداولقائمة 
قائمة الأشكال 

و - أمقدمة 
مدخل عام للتسويق الداخلي:الفصل الأول

2تمهيد 
3ماهية التسويق الداخلي : المبحث الأول

3مفهوم التسويق الداخلي: الأولالمطلب 
3تعريف التسويق الداخلي : أولا
4خصائص التسويق الداخلي: ثانيا
4مراحل تطور مفهوم التسويق الداخلي : ثالثا
5العلاقة التبادلية بين التسويق الداخلي والخارجي : رابعا

5التسويق الداخلي والعوامل المؤثرة فيهاأهداف : المطلب الثاني
5التسويق الداخليأهداف: أولا
6العوامل المؤثرة فيها : ثانيا

7التسويق الداخليأهمية: المطلب الثالث
7بالنسبة للمنظمات: أولا
7بالنسبة للعاملين: ثانيا

8وخطوات التسويق الداخليوأبعادمكونات : المبحث الثاني
8مكونات التسويق الداخلي: الأولالمطلب 

8العناصر المتعلقة بالزبون الداخلي : أولا
8الموارد البشريةإدارةممارسات : ثانيا

9التسويق الداخلي أبعاد: المطلب الثاني
9الاختيار: أولا
10التدريب: ثانيا
11التحفيز : ثالثا
14التمكين : رابعا

15الاتصال الداخلي : خامسا
17خطوات التسويق الداخلي: المطلب الثالث
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17تحديد السوق : أولا
17بحوث السوق : ثانيا
17تجزئة السوق : ثالثا
18الاتصال التسويقي: رابعا

18التوجه التسويقي: خامسا
18يسويقنماذج التسويق الداخلي وعناصر مزيجه الت: المبحث الثالث

18نماذج التسويق الداخلي : الأولالمطلب 
18نموذج بيري: أولا
19نموذج كرونروس : ثانيا
21نموذج رفيق واحمد : ثالثا

22المزيج التسويقي الداخلي : المطلب الثاني
22المنتج : أولا
22السعر: ثانيا
22التوزيع : ثالثا
22الترويج : رابعا

22الاتصال الداخلي : خامسا
23الفصلخلاصة

.أساسيات حول جودة الخدمة المصرفية: الفصل الثاني
25تمهيد 

26ماهية الخدمة المصرفية: الأولالمبحث 
26مفهوم الخدمة المصرفية : الأولالمطلب 

26تعريف الخدمة المصرفية: أولا
26خصائص الخدمة المصرفية: ثانيا

28الخدمات المصرفية ودورة حياتهاأهمية: المطلب الثاني
28الخدمة المصرفيةأهمية: أولا
28دورة حياة الخدمة المصرفية: ثانيا

30الخدمات المصرفية أنواع: المطلب الثالث
30الخدمات المحلية: أولا
31الخدمات الخارجية: ثانيا

31جودة الخدمة المصرفية : المبحث الثاني
31مفهوم جودة الخدمة المصرفية : الأولالمطلب 

31تعريف جودة الخدمة : أولا
33مفهوم جودة الخدمة المصرفية : ثانيا
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34جودة الخدمة المصرفية أبعاد: المطلب الثاني
34الملموسية: أولا
34الاعتمادية: ثانيا
34الاستجابة : ثالثا
34الأمان: رابعا

34التعاطف : خامسا
35مستويات جودة الخدمة المصرفية : المطلب الثالث

35الجودة المتوقعة : أولا
35الإدارةالجودة المدركة من قبل : ثانيا
35الجودة الفعلية : ثالثا
35الجودة المروجة : رابعا

36الجودة المدركة: خامسا
تحسينها وعلاقة التسويق الداخلي وأساليبجودة الخدمة المصرفية نماذج قياس : المبحث الثالث

بجودة الخدمة المصرفية 
36

36نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية: الأولالمطلب 
36نموذج الفجوات : أولا
40نموذج الاتجاه : ثانيا

40تحسين جودة الخدمة المصرفيةأساليب: المطلب الثاني
40الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث: أولا
41الاهتمام ببرامج التسويق الداخلي : ثانيا
41الكفاءات أفضلالعمل على استقطاب وتوظيف : ثالثا
41سرعة التصدي لمشكلات العملاء: رابعا

41تعليم العميل عن الخدمة : خامسا
41علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمة المصرفية: الثالثالمطلب 

42الجودة الفنية : أولا
42الجودة الوظيفية : ثانيا

44خلاصة الفصل 
وكالة تقرت BEAدراسة ميدانية لبنك الجزائر الخارجي : الفصل الثالث

46تمهيد 
BEA47عامة حول بنك الجزائر الخارجي نظرة: الأولالمبحث 
BEA47بنك الجزائر الخارجيبتقديم: الأولالمطلب 

BEA47تعريف بنك الجزائر الخارجيال: أولا
BEA47نشأة بنك الجزائر الخارجي : ثانيا
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BEA47مهام ووظائف بنك الجزائر الخارجي : الثاث
48وكالة تقرت BEAمفهوم بنك الجزائر الخارجي   : المطلب الثاني

48وكالة تقرت BEAالجزائر الخارجيبنكتعريف با: أولا
48وكالة تقرت BEAالجزائر الخارجي بنكالخدمات التي يقدمها أهم: ثانيا
49وكالة تقرت BEAالهيكل التنظيمي لبنك الجزائر الخارجي: ثالثا

50المنهجي للدراسة الميدانيةالإطار: المبحث الثاني
50منهجية الدراسة: الأولالمطلب 

50الأوليةالمصادر : أولا
50المصادر الثانوية : ثانيا

والأساليبجمع البيانات والمعلومات وأساليبمجتمع وعينة الدراسة ومصادر : المطلب الثاني
المستعملة في التحليل الإحصائية

50

50مجتمع وعينة الدراسة: أولا
50مصادر جمع البيانات والمعلومات : ثانيا
52المستعملة في تحليل البيانات الإحصائيةالأساليب: ثالثا

52الدراسة أداةوصدق ثبات: المطلب الثالث
53عرض وتحليل نتائج الدراسة : المبحث الثالث

53عرض وتحليل نتائج البيانات الشخصية : الأولالمطلب 
53حسب الجنس: أولا
54حسب السن: ثانيا
55حسب المستوى التعليمي : ثالثا
56حسب الوظيفة : رابعا

57حسب سنوات الخبرة: خامسا
58تحليل فقرات الاستبيان واختبار الفرضيات : المطلب الثاني

58)التسويق الداخلي(تحليل فقرات المتغير المستقل: أولا
61)جودة الخدمة المصرفية(تحليل فقرات المتغير التابع: ثانيا
61اختبار الفرضيات : ثالثا

65خلاصة الفصل 
66خاتمة 

69قائمة المراجع 
76الملاحق 
91الفهرس 


	01.pdf (p.1)
	02.pdf (p.2)
	03.pdf (p.3-4)
	04.pdf (p.5)
	05.pdf (p.6-7)
	06.pdf (p.8-9)
	07.pdf (p.10)
	08.pdf (p.11-16)
	09.pdf (p.17)
	10.pdf (p.18-39)
	11.pdf (p.40)
	12.pdf (p.41-60)
	13.pdf (p.61)
	14.pdf (p.62-81)
	15.pdf (p.82)
	16.pdf (p.83-84)
	17.pdf (p.85)
	18.pdf (p.86-91)
	19.pdf (p.92)
	20.pdf (p.93-98)
	21.pdf (p.99-106)
	22.pdf (p.107)
	23.pdf (p.108-111)

