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 لى شجرتي التي لا تذبلإلى التي جعل الله الجنة تحت قدميها، إ
 حين، ليه في كلإلى الظل الذي آوي إ

 لى من ربتني وأنارتني وأعانتني بالصلوات والدعوات،إ
 .حفظها الله وأطال في عمرها "بوستة نسيمة" مي الغاليةإلى أ

حتمي به من نائبات مان أوكان لي درع أ الذي رباني على الفضيلة والْخلاق الْولىلى قدوتي إ
 الزمان

 حس بالحرمان،حتى لا أوتحمل عبء الحياة لى من تشققت يداه في سبيل رعايتي، إ
  فتخارا به،فعت رأسي إإلى من ر 

 إلى من سألت الله أن يرزقني بره في حياته، وأنا الآن أساله تعالى أن يرزقني بره بعد وفاته،
 والدي يا خير عون كان لي عند المحن،

 .هسكنه فسيح جناترحمه الله وأ "قريشي نور الدين" أبي الحنونلى إ
 .ماريةبسمة،  إخوتي أحمد رفيق،ى إل

 .شفاها الله وأطال في عمرها بوستة رزيقةلى خالتي الحنونة إ
 .كبيرا صغيرا" هل والْقارب الْ" لى جميع العائلة إ

 .لى الجامعيبتدائي إساتذة والمعلمين من الاإلى كل الْ
 .في الدراسة كل زميلاتي وزملائيلى  إ

 .ى كل من اتسعته ذاكرتي ولم تسعه مذكرتيإل
ييشقر  شيماء  

 
 



  

 د 

 

 
 

 
 

نتقدم بالشكر الخالص لخالق البشرية و بارئ الكون أن وفقنا وهدانا لهذا وما  
.كنا لنهتدي لولا أن هدانا  

بحث ونخص بالذكر  نتوجه بالشكر الجزيل لكل من شاركنا و أعاننا على هذا ال
:ةالأستاذ ة المشرف  

"حساني رقية"  
.لوا علينا بالمعلوماتكما نشكر موظفي البنوك ولاية بسكرة الذين لم يبخ  

نشكر كل أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية المميزين  
"قريشي محمد"وأخص بالذكر الأستاذ    

.وجزيل الشكر لكل من شارك و لو ببسمة أو دعوة في إتمام هذه المذكرة  
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 الملخص

 
تصال تحفيز، الاختيار، التدريب، الالا)ويق الداخلي بأبعاده المختلفة سهدفت الدراسة إلى معرفة مستوى توفر الت    

وأيضا مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة، وبيان أثر التسويق الداخلي على ( الداخلي، التمكين
على الموظفين في البنوك  استبانة 321العشوائية البسيطة في توزيع ، واستخدمنا طريقة العينة ت المصرفيةجودة الخدما

 .صالحة للتحليل الاحصائي استبانة 88ل الدراسة في ولاية بسكرة، وم  اسردداد  مح
الإحصاء الوصفي، تحليل  مقاييس: عدة أساليب إحصائية منها في التحليل الإحصائي للبيانات ناواستخدم    

 ...نحدار المتعدد، وتحليل الا( Analyse of variance)التباين 
بالبنوك ومسنوى جودة الخدمات المصرفية  همها مستوى توفر التسويق الداخليتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أ   

دلالة إحصائية للتسويق الداخلي بأبعاده المختلفة ثر ذو لذلك وجد أراسة، وفقا لمقاييس الد محل الدراسة جاء مرتفعا
ويق ببرامج وسياسات التس الاهتمامالدراسة ضرورة  واقردحت على جودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة،

 .ودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاءعلى ج الداخلي لما لها أثر كبير
جودة تصال الداخلي، التمكين، تحفيز، الاختيار، التدريب، الالتسويق الداخلي، الا :الكلمات المفتاحية

 .الخدمات المصرفية
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Abstract 

 
 
  The study aimed to know the level of availability of internal marketing in its 

various dimensions (selection, training, motivation, internal communication, 

empowerment) as well as the level of quality of banking services in the banks in 

question, and to show the impact of internal marketing on the quality of banking 

services, and we used the simple random sample method in the distribution of 123 

questionnaires to employees in the banks in the state studied in The State of 

Biskra, and 88 questionnaires were recovered valid for statistical analysis. 

In the statistical analysis of the data, we used several statistical methods, including: 

descriptive statistics measures, contrast analysis (Analyse of variance), multi-

decline analysis... 

The study reached several results, the most important of which is the level of 

availability of internal marketing and the quality of banking services in the banks 

in question came high according to the measures of the study, so found a 

statistically significant effect of internal marketing in its different dimensions on 

the quality of banking services in the banks in question, and suggested the need to 

pay attention to internal marketing programs and policies because it has a great 

impact on the quality of banking services provided to customers. 

Keywords: Internal marketing, selection, training, motivation, intercom, 

empowerment, quality of banking services 
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 مقدمة



 

1 

 

 مقدمة
 

شهد العالم عدة تطورات أثرت بدرجة كبيرة على منظمات الأعمال، وهذا نتيجة للعولمة وما صاحبها     
لمصارف على وجه في حدة المنافسة بين المنظمات عامة وا رتفاعوالاتصال بالإضافة إلى ا وماتلمعلمن ثورة تكنولوجيا ا
لأفضل الخدمات وأكثر اهتماما  ختيارهاالمستهلك حيث أصبح أكثر وعيا في على سلوك  نعكساالخصوص، وهذا ما 
 .في أساليب تقديمها

يزة ستمرارية للمنظمات وتحقيق المالبقاء والا أهم العوامل التي تساهم في ضمان فالعنصر البشري يعد أحد
رتباط الخدمة بمقدمها، رف وأيضا لاالواجهة الأمامية للمصهو مقدم الخدمة  نأ عتبارالتنافسية خاصة في المصارف با

عرف على الأمر الذي أدى بالمصارف إلى ضرورة الاهتمام بموظفيها والردكيز على كفاءة العنصر البشري من خلال الت
 الخارجين، ويؤديرضا العملاء  وهذا ما ينعكس مباشرة على اته ورغباته وتلبيتها وبالتالي تحسين مستوى رضاهحاج

 . لتحقيق ذلك، هي سياسة التسويق الداخلي نسبة في الأرباح، وتعتبر السياسة الأزياد لىإ
ات من القرن العشرين لمحاكاة يعد مصطلح التسويق الداخلي من المفاهيم التسويقية الحديثة، ظهر في الثمانين 

قت تسهيل وبناء العلاقة مع التسويق التقليدي، فكما تحاول المنظمات تقديم الأفضل لعملائها، تحاول بنفس الو 
 .اموظفيه

نظرا للتطورات الهائلة التي شهدتها المصارف خلال السنوات السابقة، أصبحت تعد ركيزة من ركائز الاقتصاد  
حت جودة الخدمة من المواضيع الهامة التي تمد الجهاز المصرفي بعدد كبير من الزبائن وتحقيق الوطني، ومن هنا أصب

الربحية فضلا عن دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمصرف، حيث تعتبر الجودة الشريان الحيوي الذي يمد 
 .ةالمصارف بالنمو والبقاء في عالم يتسم بالتحسين المستمر للخدمات المصرفي

ومن هنا أصبح للتسويق الداخلي مكانة مهمة في التأثير على جودة الخدمات المصرفية من خلال الحصول  
 .ذه الأهمية تبلورت فكرة الدراسةهونتيجة . ودفعهم نحو تحقيق أهداف المصرف رضا الموظفينعلى 

دمات المصرفية في مجموعة من البنوك لداخلي وجودة الخرتباطية و الأثر بين التسويق احيث سنحاول دراسة العلاقة الا
 .التجارية

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الفصل الاول
 منهجية الدراسة والدراسات السابقة
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 :تمهــــيد

 لرئيسية ثم نتطرق إلى ا الإشكالية، حيث نبدأ بطرح ههذ دراستنالال هذا الفصل توضيح منهجية نحاول من خ
، ومصادر وأساليب جمع المعلومات الإجرائية، التعريفات هافوأهدا دراسةأهمية الفرضيات الدراسة ونموذجها، 

وصدقها وثباتها،  دراسة، أداة الاوعينته عها، مجتماوحدوده دراسةثم بعد ذلك نقوم بشرح منهج ال والبيانات،
 .لإحصائية المستخدمة في تحليل البياناتابالإضافة إلى عرض مختلف الأساليب 

وسنتطرق إلى كل هذا من  دراسةعلقة بالمتغيرين محل الت السابقة المتكذلك سوف نقوم بعرض أهم الدراسا
 :خلال المبحثين التاليين

 .دراسةمنهجية ال. ولاأ
 .الدراسات السابقة. ثانيا
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 دراسةمنهجية ال.ولاأ
 إشكالية الدراسة. 1
دة يعتبر خطوة موالية للعمل إن تفكير المصارف في تحقيق رضا العملاء وتقديم خدمات مصرفية ذات جو  

لكن بالرغم من أهمية التسويق الداخلي وأثره على . ستوى الخدمة المصرفية المقدمةلتميز بمرضا الموظفين وا على تحقيق
 .تحقيق الجودة في الخدمات المصرفية إلا انه لم يحظى بالاهتمام المطلوب والتطبيق اللازم

 :على النحو التالي نا هذهعلى كل هذا جاءت إشكالية دراستء بناو 
 ؟المصرفية في البنوك محل الدراسة ما هو أثر التسويق الداخلي بأبعاده المختلفة على جودة الخدمات

 :ويندرج ضمن هذه الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية
 ؟ما مستوى توفر التسويق الداخلي في البنوك محل الدراسة 
  ؟البنوك محل الدراسةما مستوى جودة الخدمات المصرفية في 
 ؟ما طبيعة العلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة 
 ؟ما  أثر التسويق الداخلي بأبعاده المختلفة على جودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة 

  الدراسة فرضيات. 2
حثين في وجود تباين لدرجة العلاقة والتأثير بين أبعاد التسويق تماشيا مع إشكالية الدراسة وآراء الكتاب والبا

 :لنموذجها فقد م  وضع الفرضية الرئيسية التالية واختبارالداخلي وجودة الخدمات المصرفية ا
جودة الخدمات  علىبأبعاده المختلفة  للتسويق الداخلي يوجد أثر ذو دلالة إحصائيةلا " :الفرضية الرئيسية

 ".(0...)عند مستوى دلالة  البنوك محل الدراسةالمصرفية في 
 :ويتم تجزئتها إلى الفرضيات الفرعية التالية

 جودة الخدمات المصرفية في على  ختيار الموظفينلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا" :الفرضية الفرعية الأولى
 ".(1.15)عند مستوى دلالة البنوك محل الدراسة 

 جودة الخدمات المصرفية في البنوك  على للتدريبلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية " :الفرضية الفرعية الثانية
  ".(1.15)عند مستوى دلالة  محل الدراسة

 جودة الخدمات المصرفية في البنوك محل على تحفيز لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لل" :الفرضية الفرعية الثالثة
 ."(1.15)عند مستوى دلالة الدراسة 

  جودة الخدمات المصرفية في  على تصال الداخليلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للا" :الفرعية الرابعةالفرضية
 ."(1.15)عند مستوى دلالة البنوك محل الدراسة 

 جودة الخدمات المصرفية في البنوك  على للتمكينلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية " :ةالفرضية الفرعية الخامس
 (1.15)دلالة  مستوىمحل الدراسة عند 
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   متغيرات و نموذج الدراسة. 3
 :تقوم هذه الدراسة على متغيرين أساسيين هما

الداخلي،  الاتصالالتحفيز،  ،التدريب ،الاختيار: )التالية الأبعادويشمل  ،التسويق الداخلي :المستقلالمتغير 
 (.التمكين

 .جودة الخدمات المصرفية :المتغير التابع
 راسةنموذج الد:( 1)الشكل

 المتغير التابع                                                               المتغير المستقل  
 
 
 
 

 
 
 
 

 عتمادا على دراسات سابقةمن إعداد الطالبة ا :المصدر
 الدراسةأهمية . 4

الموضوع وذلك بتسليط الضوء على توضيح مدى تأثير التسويق الداخلي  أهمية من أهميتها الدراسة هذهتستمد 
  على جودة الخدمات المصرفية

 .التسويق الداخلي وجودة الخدمات المصرفية :ضبط المفاهيم المتعلقة بكل من -
لداخلي وأثره على جودة الخدمات المصرفية في البنوك محاولة التعرف على واقع ومستوى تطبيق التسويق ا  -

 .محل الدراسة
الجودة في للبنوك محل الدراسة في جانب التسويق الداخلي وما يساهم في تحقيق  الاقرداحاتتقديم بعض  -

 .المصرفيةخدماتها 

 الدراسة دافأه. 0
 :إلى تحقيق جملة من الأهداف أهمها  نسعى من خلال هذه الدراسة

في  (الداخلي، التمكين صالالات ،التحفيز التدريب،، ختيارالا)التسويق الداخلي بأبعاده  توفير ستوىم معرفة -
 .محل الدراسة البنوك

 .محل الدراسة بنوكال لدى جودة الخدمات المصرفية مستوى على التعرف -
 .محل الدراسة البنوك جودة الخدمات المصرفية  في و التسويق الداخليبين  التأثيرونوع  العلاقةطبيعة  حتوضي -

 التسويق الداخلي
 الاختيار  
 التدريب 
 التحفيز 
 الداخلي الاتصال 
 التمكين 

 
 تجودة الخدما
 المصرفية
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 .التي يمكن أن تفيد البنوك محل الدراسة والمهتمين والباحثين في مجال التسويق المصرفي قرداحاتاتقديم  -

 التعاريف الإجرائية. 9
، (العملاء الداخليين) الموظفين بالمصرف ميم السياسات والبرامج الموجهة إلىتص هو: "سويق الداخليالت -

قدمة رتقاء بمستوى جودة الخدمة الملديهم، والذي بدوره يؤدي إلى الا الرضا لية منبهدف تحقيق مستويات عا
 ".لى رضا وولاء العملاء الخارجيينوالوصول إ

نسب الموارد البشرية من المرشحين للوظائف المتاحة نتقاء أنشطة التي من خلالها يتم ايع الأهو جم :الاختيار -
 .من حيث المؤهلات والقدرات المعرفية والذين تتوفر لديهم المقومات الوظيفية

وإكسابهم مهارات ومعارف لرفع مستوى عمالهم نشاط يهدف إلى تنمية قدرات الأفراد على أداء أ :التدريب -
 .على حد سواء يجابية للمصرف والموظفينالأداء وتحقيق نتائج إ

داء الأعمال الموكلة إليه على أحسن وجه لأمجموعة العوامل والمؤثرات الخارجية التي تثير الفرد وتدفعه  :التحفيز -
 .شباع حاجاته ورغباته المادية والمعنويةعن طريق إ

داري وتقوية العلاقات للأفكار والمعلومات بغرض تحقيق أهداف العمل الإعملية تبادل  :الداخلي الاتصال -
 .بين الموظفين والمصرف

على نحو  بأعمالهملسلطة التي تمكنهم من القيام وا تخاذ القراراتصد به مشاركة الموظفين في ايق :التمكين -
 .وإمكانياتهمكافة قدراتهم   واستثمارحهم السيطرة الكاملة على مخرجات أعمالهم ووظائفهم ي منأفضل، أ

ملاء المصرفيين فية المقدمة للعالخدمة المصر  قى إليهاهي مقياس  للدرجة التي تر " :جودة الخدمات المصرفية -
 ."فوق عليهاو تتألتقابل توقعاتهم 

 
 حدود الدراسة ومنهجها. 7

 حدود الدراسة. 7-3        
: التالية محل الدراسةفي البنوك  ية لهذه الدراسة في كافة الموظفينتتمثل الحدود البشر : البشرية الحدود -

 -ةمديرية ووكالة بسكر  -، بنك الفلاحة والتنمية الريفيةBNA -وكالة بسكرة –البنك الوطني الجزائري 
BADR وكالة بسكرة –، بنك التنمية المحلية- BDL،  وكالة بسكرة –القرض الشعبي الجزائري- 

CPA وكالة بسكرة–بنك  والاحتياط، الصندوق الوطني للتوفير- CNEPبنك البركة الجزائري ، 
 ، مصرف السلامAGB -وكالة بسكرة –، بنك الخليج الجزائر BARAKA -وكالة بسكرة –
 .TRUST BANC -وكالة بسكرة –، بنك ترست ASSLAM BANC -رةوكالة بسك – 
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والأثر بين التسويق الداخلي وجودة  رتباطالاالدراسة على دراسة علاقة  اقتصرت :الحدود الموضوعية -
 .الخدمات المصرفية

 -2139)أنجزت الدراسة الميدانية لهذا البحث خلال الفصل الثاني من السنة الجامعية : الحدود الزمانية -
2121.) 

 -وكالة بسكرة –البنك الوطني الجزائري : أنجزت الدراسة داخل حدود البنوك التالية :الحدود المكانية -
BNAمديرية ووكالة بسكرة -، بنك الفلاحة والتنمية الريفية- BADR وكالة  –، بنك التنمية المحلية
 والاحتياطوطني للتوفير ، الصندوق الCPA -وكالة بسكرة –القرض الشعبي الجزائري ، BDL -بسكرة
، بنك الخليج BARAKA -وكالة بسكرة –، بنك البركة الجزائري CNEP -وكالة بسكرة–بنك 

، بنك ASSLAM BANC -وكالة بسكرة –، مصرف السلام AGB -وكالة بسكرة –الجزائر 
 .TRUST BANC -وكالة بسكرة –ترست 

 منهج الدراسة . 7-2       
ستنادا إلى قواعد يهتدي بها الفكر، ويعرف أيضا بكونه لتي توصلنا إلى الحقيقة العلمية ااالمنهج هو الطريقة       

ولكون البحث العلمي . الخيط غير المرئي الذي يشد البحث من بدايته حتى النهاية قصد الوصول إلى نتائج معينة
نب المعرفي للعمال الإداريين، والذي يستند في جانب مهم منه على الآراء والسلوكيات والاتجاهات التي تتأثر بالجا

ج يمتاز بالنظرة الشمولية ختيار منه أفكار عملية، لذا كان لابد من اينعكس دورها في ترجمة الأفكار العلمية إلى
وثائق البنوك محل  طلاع على بعضوالا بانةستدة لجمع البيانات والمعلومات كالاعتماد أساليب متعدومنها ا
الرأي على تبني المنهج الوصفي، الذي نراه ملما بكل ما ذكرناه سابقا، والذي يمكن عن ستقر لذا ا. الدراسة

طريقه جمع البيانات وتبويبها وتحليلها ومقارنتها وتفسيرها، بعبارة أخرى يعد هذا المنهج من أكثر مناهج البحث 
الإطار النظري ومراجعة الدراسات  كما م  استخدام الأسلوب المكتبي لبناء. العلمي ملائمة لهذا النوع من البحوث

 .السابقة ذات الصلة بالموضوع
 أداة الدراسة. 8

أثر التسويق الداخلي على جودة  "حول  متغيري الدراسة، م  إعداد استبانةختبار العلاقة المفردضة بين بهدف ا
 :، حيث قمنا بتقسيمها إلى قسمين رئيسين هما" الخدمات المصرفية

، ةالجنس، العمر، المؤهل العلمي، مجال الوظيفة الحالي: المتغيرات الشخصية والوظيفية وهيويشمل : القسم الْول
 .سنوات الخبرة
 :عبارة موزعة على محورين رئيسين 14أو الدراسة، ويتكون من  ويشمل محاور الاستبانة: القسم الثاني

 الاختياروهي  أبعاد خمسة عبارة موزعة على( 21)ويحتوي على  بالتسويق الداخليخاص : المحور الْول ،
 .الداخلي، التمكين الاتصالالتدريب، التحفيز، 
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 موزعةعبارة ( 34)ويحتوي على  بجودة الخدمات المصرفيةخاص : المحور الثاني. 
 .الاستبانةجابات المبحوثين لعبارات د م  استخدام مقياس ليكرت لقياس إوق
 (الاستبانة)دق وثبات أداة الدراسة ص. 6
 دراسةال صدق أداة .6-1

وللتحقق من  ،على قياس المتغيرات التي صممت لقياسها الاستبانةقدرة ( Validity)يقصد بصدق الأداة        
م  حساب معامل صدق المحك من عتمدنا على صدق المحك حيث دراسة اخدمة في الالمست الاستبانةصدق 

 ، إذ نجد أن معامل(3)ا هو موضح في الجدول ، وذلك كم"ألفا كرونباخ"ذ الجذر الردبيعي لمعامل الثباتخلال أخ
،  دراسةال ها ومناسب لأغراض وأهداف هذوهو معامل جيد جد ،(0.977)الصدق الكلي لأداة البحث بلغ 

 .دراسةال هيرة جدا ومناسبة لأهداف هذكب  دراسةجميع معاملات الصدق لمحاور ال كما نلاحظ أيضا أن
 (:Reliability)ثبات الْداة  .6-2

خدام الأداة مدى الحصول على نفس النتائج أو نتائج متقاربة لو كرر البحث في ظروف متشابهة باست ابه يقصد
 باستخدام معامل ألفا كرونباخ دراسةم  قياس ثبات أداة ال ه الدراسةنفسها، وفي هذ

((Cronbach’sCoefficient Alpha  ،كانتو  فأكثر( 1.61)اة القياس بمستوىالذي يحدد مستوى قبول أد 
 :النتائج كما يلي

 معاملات الصدق والثبات(: 1)الجدول 

 SPSS.V17 من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: لمصدرا
 

ثبات جيد جدا وهو معامل  (0,955)نلاحظ أن معامل الثبات الكلي لأداة البحث بلغ ( 3)من خلال الجدول 
وبهذا . معامل الثبات لمحوري الدراسة مرتفع جدا ومناسب لأغراض الدراسةعتبر ي، كما دراسةومناسب لأغراض ال

 .قة كاملة بصحتها وصلاحيتها لتحليل النتائجمما يجعلنا على ث دراسةقد تأكدنا من ثبات أداة النكون 
 مجتمع وعينة الدراسة. .1

البنك الوطني : بالبنوك محل الدراسة التالية المستهدف من الموظفين يتكون مجتمع الدراسة: مجتمع الدراسة .1-.1
، بنك BADR -مديرية ووكالة بسكرة -، بنك الفلاحة والتنمية الريفيةBNA -وكالة بسكرة –الجزائري 

، الصندوق الوطني CPA -وكالة بسكرة –القرض الشعبي الجزائري  ،BDL -وكالة بسكرة –تنمية المحلية ال

 معامل الصدق معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور

 0.970 0,941 21 سويق الداخليالت

 0.962 0,926 34 جودة الخدمات المصرفية

 0.977 0,955 34 ككل  الإستبانه
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، BARAKA -وكالة بسكرة –، بنك البركة الجزائري CNEP -وكالة بسكرة–بنك  والاحتياطللتوفير 
، ASSLAM BANC -وكالة بسكرة –، مصرف السلام AGB -وكالة بسكرة –بنك الخليج الجزائر 

 .TRUST BANC -وكالة بسكرة-بنك ترست 
استبانة 321عينة الدراسة، وقد م  توزيع  راختياة العشوائية البسيطة في طريقة العين اعتمدنا :عينة الدراسة .2-.1

وبعد فحصها  ةستبانا( 89)ارات ميدانية، واسردد منها بالبنوك محل الدراسة من خلال عدة زي على الموظفين
ستبانات وبالتالي فإن عدد الا جابة الصحيحة،ة نظرا لعدم تحقيقها شروط الإواحد م  استبعاد استبانة

 .98.87%ي بنسبة ، أاستبانة 88ة للتحليل الاحصائي هي الصالح
 مصادر جمع البيانات والمعلومات. 11

 :البياناتمصادر جمع على نوعين أساسين من  تعتمد الدراسة
وتوزيعها على عينة من مجتمع الدراسة، ومن  تصميم استبانة خلالصول عليها من م  الح: البيانات الْولية .11-1

الإحصائية المناسبة بهدف  الاختبارات، وباستخدام SPSS.V17ثم تفريغها وتحليلها باستخدام برنامج 
 .الوصول إلى دلالات ذات قيمة، ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة

ورات الورقية، والرسائل الجامعية والمقالات والتقارير قمنا بمراجعة الكتب والدوريات والمنش: البيانات الثانوية .11-2
المتعلقة بالموضوع قيد البحث والدراسة، سواء بشكل مباشر والتي ساعدتنا في جميع مراحل البحث، والهدف 
من خلال اللجوء  للمصادر الثانوية في هذا البحث، هو التعرف على الأسس والطرق العلمية السليمة في  

 .وكذلك أخذ تصور عام عن آخر المستجدات التي حدثت في مجال بحثنا الحالي كتابة الدراسات،
 الْساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات. 12

لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة على تساؤلاتها واختبار الفرضيات، م  استخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم 
 :ساليب الإحصائية المناسبة وهي، من خلال الأ(SPSS.V17)الاجتماعية 

 حصاء الوصفيمقاييس الإ(Descriptive Statistic Measures :)وذلك لوصف مجتمع الدراسة 
على النسب المئوية والتكرارات، والإجابة على أسئلة الدراسة وترتيب متغيرات  بالاعتمادوإظهار خصائصه 

 .المعيارية والانحرافاتية على المتوسطات الحساب بالاعتمادحسب أهميتها  الدراسة
  للانحدارتحليل التباين(Analyses of variance:) للتأكد من صلاحية النموذج المقردح. 
  المتعدد الانحدارتحليل(Multiple Regression Analyses :) أثر المتغيرات  لاختباروذلك

في المتغير التابع وهو جودة ( الداخلي، التمكين الاتصال، التدريب، التحفيز، الاختيار)المستقلة التالية 
 .الخدمات المصرفية
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 الدراسات السابقة  . ثانيا
 دراسات تتعلق بالتسويق الداخلي وجودة الخدمات المصرفية معا .1

حظي موضوع التسويق الداخلي وجودة الخدمات المصرفية باهتمام الكثير من الباحثين والمفكرين، وتنوعت     
وأطروحات الدكتوراه والمقالات والبحوث العلمية التي نشرت في الدوريات المحكمة، وفي  دراساتهم من رسائل الماجستير

بعض الكتب، وفيما يلي سنعرض أهم الدراسات السابقة مرتبة حسب تسلسلها الزمني من الأحدث إلى الأقدم 
 :وذلك كما يلي

 جودة الخدمة التسويق الداخلي كمحفز ل: "بعنوان) 2.18فرح يس فرح عبد الخير، ) دراسة
، المجلة الدولية للعلوم "المصرفية بالمصارف التجارية العاملة في ولاية البحر الْحمر بشرق السودان

 .4الإنسانية والاجتماعية، العدد 

للتحقق من التسويق الداخلي كمحفز لجودة الخدمة المصرفية في المصارف التجارية العاملة بولاية  الدراسة هذه هدفت
التحليل الإحصائي،  بعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي مدعما بأساليب منهج تا ،بشرق السودان البحر الأحمر

مصارف تجارية، وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط  7موظفا في  79ستبانه لعينة عشوائية من كما م  تصميم إ
ية، وقدمت الدراسة العديد من التوصيات ذات دلالة إحصائية متوسطة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمة المصرف

 .التي تساعد صانعي القرار في تعزيز التسويق الداخلي كمحفز لجودة الخدمة المصرفية
  التسويق الداخلي ودوره في تحسين "بعنوان ( 2.10كئدة علي ديب، حيان محمد بركات، )دراسة

مجلة جامعة تشرين ، "للاذقيةجودة الخدمات المصرفية دراسة ميدانية عن المصارف الخاصة في ا
 .3، العدد 37والدراسات العلمية، المجلد   للبحوث 

 ولتحقيق هدف هدفت الدراسة إلى دراسة موضوع التسويق الداخلي ومدى أهميته في تحسين جودة الخدمة المقدمة،  
صارف وأخرى على زبائن الم ستبيان كأداة لجمع البيانات على عينة خاصة بالعاملين فيالدراسة م  الاعتماد على الا

، وتوصلت (SPSS)تمادا على البرنامج الإحصائي ت مجموعة من الأساليب الإحصائية اعستخدمالمصارف، وا
التدريب، تمكين العاملين، الحوافز، المكافآت، : الدراسة إلى أن هناك تطبيقا جيدا لإجراءات التسويق الداخلي وهي

 .ت الدراسة المصارف إلى ضرورة تبني التسويق الداخليودع. الرضا الوظيفي وثقافة المنظمة
  لداخلي على جودة الخدمة ثر التسويق اأ"بعنوان (: 2.14بدرى قسم عبد الفراج مرسال، )دراسة

، مجلة العلوم الاقتصادية، كلية الدراسات "الدور الوسيط لسلوك المواطنة التنظيمية: المصرفية
 .19التجارية، العدد 

معرفة تأثير التسويق الداخلي وسلوك المواطنة التنظيمية على جودة الخدمة بالمصارف العاملة إلى هدفت الدراسة 
 ،استمارة للعاملين بالمصارف المستهدفة 111 قدرت ب استبانةعلى عتماد الام  ولتحقيق الهدف  ،بولاية الخرطوم

ج الدراسة وجود علاقة بين التسويق المتعدد، وأظهرت نتائ الانحدار استخدامختبار فرضيات الدراسة م  ولا
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الداخلي وجودة الخدمة وتوصلت إلى عدة توصيات من بينها إجراء المزيد من الدراسات المستقبلية التي تتعلق 
هتمام بالتسويق الداخلي لما له من تأثير على دمة لمتخذي القرار على ضرورة الابالتسويق الداخلي وجودة الخ

  .جودة الخدمة المصرفية
 قسيمات الدراسةت .2

 :سيتم تقسيم الدراسة إلى ثلاث فصول كالآتي
نموذج الدراسة وأهميتها الإطار العام للدراسة ويشمل تمهيد وإشكالية الدراسة وفرضياتها و : الفصل الأول -

حصائية المستخدمة في تحليل البيانات الأساليب الإالى  تمع الدراسة وعينتها بالإضافةومج وأهدافها
 .لسابقةوالدراسات ا

التسويق الداخلي ويشمل مفهوم التسويق الداخلي وخصائصه وأهدافه بالإضافة إلى أبعاده : الفصل الثاني -
 .لتسويقي الداخليوالمزيج اونماذجه 

جودة الخدمات المصرفية ويشمل مفهوم جودة الخدمات المصرفية وخصائصها وأبعادها : الفصل الثالث -
 .إلى علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمات المصرفيةومستوياتها وطرق قياسها بالإضافة 
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 خلاصة

من خلال دراستنا لهذا الفصل قمنا بعرض منهجية الدراسة والدراسات السابقة في المبحثين، الأول خصص 
أهميتها  لتوضيح منهجية الدراسة، حيث قمنا بطرح الإشكالية الرئيسية، ثم فرضيات الدراسة، نموذج الدراسة،

وأهدافها، التعريفات الإجرائية، بعد ذلك قمنا بتحديد منهج الدراسة وحدودها ثم مصادر وأساليب جمع البيانات 
والمعلومات، ومجتمع وعينة الدراسة، وفي الأخير قمنا بشرح أداة الدراسة ودراسة صدقها وثباتها، وتوضيح أهم 

 .اتالأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيان
شملت التسويق الداخلي التي أما المبحث الثاني فخصصناه للدراسات السابقة، حيث قدمنا مجموعة من الدراسات   

 .وجودة الخدمات المصرفية معا ثم قمنا بتوضيح تقسيمات الدراسة

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني
 -طير نظريأت-التسويق الداخلي 
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 تمهيد 
تيجيا يساعد سردااتبط بالعنصر البشري ويمثل توجها هم المفاهيم الحديثة التي تر أحد ألداخلي يعد التسويق ا  
عكاس لنجاح التسويق الداخلي، حيث يهتم نان نجاح التسويق الخارجي هو إف ،أفضلداء تسويقي أعلى تحقيق  وظفينالم

نطلق فهو يمثل تعامل المنظمة مع رغبات خذ التسمية من هذا المأداخل المنظمة، وقد  وظفينلي بالمالتسويق الداخ
وبرامج تسويقية محددة  ية التعامل مع العملاء الخارجيين وذلك من خلال خططأهماجات القوى العاملة لديها بنفس وح

 .هداف المنشودةلتحقيق الأ
ومه وخصائصه التسويق الداخلي وتطوره ومفه نشأةلى ماهية التسويق الداخلي ويظم إالفصل  سيتم التطرق في هذا

الداخلي والمزيج بعاد ونماذج التسويق أعلى  اساسيات التسويق الداخلي ويتم الردكيز فيهأوبعدها سنتناول  وأهدافه
 .الداخلي يالتسويق
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 ماهية التسويق الداخلي. أولا
 وتطور التسويق الداخلي نشأة .1

من قبل مديري الجودة  3951الخمسينيات من القرن الماضي ل ظهور لمفهوم التسويق الداخلي في بداية و أيعد 
اخلية، ومن ثم يجب على نها منتجات دأداخل المنظمات على  وظفونيها المالتي يؤد للأنشطةاليابانيين، حيث كان ينظر 

عالية  ؤهلة ذات كفاءةاعها، لكي تضمن قوى عاملة مإشبوتحاول  وظفينحتياجات الماعلى تركز اهتمامها  أنالمنظمة 
 (AL-Hazmi, 2020, p. 1427)  .ضاء الزبائنإر تعمل على 

تصاد الخدمات منذ الثمانينات من القرن قاع الباحثون الذين يهتمون بمجال ن البداية العملية لهذا المفهوم كانت مأ إلا
 (311، صفحة 2136بلحمير، ) .ة في السوق الداخليةالماضي بدراسة وتطبيق نظريات رضا الزبائن وجودة الخدم

 موظفينق خدماتهم للجراءات منظمة لتسويإاذ تخا المسوقون في قطاع الخدمات أمفهوم التسويق الداخلي عندما بد وتطور
وقد . هم من وظيفة التسويقن الجزء الاكبر والأالقطاع يمارسو في هذا  وظفينن المأول منطلقين في ذلك من في المقام الأ

لية وكفاءة كثر فعاأ وظفينتصالها مع المان يكون أسرداتيجيات التسويقية بالا ن تتبنى المنظمات الخدميةأ( (Berryقردح ا
 (31، صفحة 2134أبو عودة، ) .فضل خدمة للزبائنأتزامهم بتقديم لاللحصول على ولائهم و 
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 مفهوم التسويق الداخلي .2

 اعتباراجات الموظفين وتحقيق رضاهم على لى التعرف على رغبات وحإالجهود التي تهدف "يقصد بالتسويق الداخلي    
 .(121، صفحة 2132الزيادات و العوامره، ) "نهم عملاء داخليينأ

وتوفير المعدات  ومكافأتهمالمناسبين وتدريبهم وتحفيزهم وتشجيعهم  فرادوتوظيف الأ ختيارو اه"لتسويق الداخلي وا
 .(31، صفحة 2131الشوابكة، ) "والتكنولوجيا اللازمة  بهدف تقديم الخدمة  بالجودة المطلوبة

 & ,Akbari, Chaijani) "فضل للعملاء الخارجيينألعملاء الداخليين لتقديم خدمات امحاولة تحفيز " بأنهيضا أويعرف 

Aletaha, 2019, p. 16). 

يبهم وتحفيزهم والتواصل معهم فراد وتدر ين من خلال برنامج يشمل توظيف الأالردكيز على تطوير الموظف"ضا أيويمثل 
  (Ahmed, Rafiq, & M.Saad, 2003, pp. 1177-1186) "حتفاظ بهموالا

جات ورغبات نشطة التي تعمل على دراسة حاق الداخلي هو عبارة عن مجموعة الأن التسويأمن التعاريف السابقة يتضح 
رضا لى رضاهم ومن ثم إغية الوصول قة معهم بعتبارهم زبائن داخليين وتطوير العلااشباعها بإالموظفين والعمل على 

 .هداف المنشودة للمنظمةالزبائن الخارجيين وتحقيق الأ
 (43، صفحة 2131عبد و الضمور، ) :ية التسويق الداخلي فيما يليأهممن خلال هذه التعاريف تتضح 

 ؛وظفينرضا الم لى تحقيقإفزة تؤدي يساهم في توفير بيئة مح 
 ؛نشطة المنظمة الداخليةأكامل  في يساهم في تحقيق التنسيق والت 
 ؛تطبيقها خارجيا هو التوجه نحو يساهم في تطبيق نظريات التسويق داخليا كما 
  ةهداف المنشودوشاملة يمكن من خلالها تحقيق الأ سرداتيجية محددةايساهم في تطبيق. 
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 وأهدافه خصائص التسويق الداخلي .3

 خصائص التسويق الداخلي.  1- 3
 (317-316، الصفحات 2136بلحمير، ) :يلي ها ماأهملي عن غيره بمجموعة من الخصائص يتميز التسويق الداخ

  ية التبادل والتفاعل دارة عملإداخل المنظمة، حيث عن طريقه تتم يتم تطبيق التسويق الداخلي  :جتماعيةاعملية
يضا حاجات ألى الجانب المادي فقط، بل لديهم لا تقتصر ع وظفينن حاجات المإ، فموظفيهالمنظمة و بين ا

 ؛الحاجات من خلال التسويق الداخليشباع هذه إ، ويتم والانتماءمن مثل الأ جتماعيةا
  نشطة التي يقومون ن الأة وخبرة كافية علديهم دراي وظفينكل الم  أنمن  التأكديتم ذلك من خلال  :إداريةعملية

م   وظفينن كل المأكد من ألى التإضافة شباع حاجات العملاء الخارجيين، بالإإلى إنشطة تؤدي ن هذه الأأو بها، 
 .عملهم بكفاءة داءلأعدادهم وتحفيزهم إ

 :لى كونهإ بالإضافة
 من خلال التوجه نحو الزبون ونحو الموظف مد الطويل رباح للمنظمة في الألى تحقيق الأإينظر  :توجه مستقبلي

 (16، صفحة 2137لفتة و حسين، ) .بشكل متوافق

 هداف التسويق الداخليأ. 3-2   
 (417، صفحة 2112الصحن، ) :يلي لى تحقيق ماإبصفة عامة يهدف التسويق الداخلي 

 ساليب العمل المطبقة وكافة ألى تحقيقها، ونظام و إالتي تسعى  للأهدافبالمنظمة  وظفينضمان قبول الم
 ؛طار العمل داخل المنظمةإتي تمثل السياسات ال

  في  للآراءمن ترسيخ الفهم الكامل  والتأكد حتياجاتهواتثارة دافعيتهم للتوجه بالزبون ساقد م   وظفينن المأضمان
 ؛نجاز وظائفهم بكفاءةلإ وظفينالم ذهن
 ذوي الكفاءات والخبرات المتميزة وظفينجذب والحفاظ على الم. 

 (42، صفحة 2131عبد و الضمور، ) :لىإضا أيويهدف التسويق الداخلي 
 ؛احتياجاتهمورهم بالزبائن وتلبية زيادة وعي الموظفين وشع 
  في سبيل مصلحة الزبائن وظفينان تشغيل مواردها من قبل المالمنظمة لضمتحسين جميع العمليات في. 

 (142، صفحة 3999الحداد، ) :لىإ بالإضافة
 .نحوهسبة للعميل والجهود الموجهة خلق بيئة داخلية تتمتع بدرجة عالية من الحساسية بالن -
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 ساسيات التسويق الداخليأ. ثانيا
 بعاد التسويق الداخليأ .1
 هم العناصر أحدى إوالتعيين  والاختيار الاستقطابوالتي تشمل  الاختيارتعد سياسة : ختيار الموظفينا

جاح في هذا النشاط سينعكس على الن أنذ إازها بكفاءة وفعالية، إنجة للتسويق الداخلي والتي يفردض ساسيالأ
ومن هنا تعد سياسة التوظيف الصحيحة مفتاح النجاح في . خرى كالتدريب والتحفيز وغيرهانشطة الأالأ

 .(55، صفحة 2132أبو رمان و أحمد، ) .تحقيق الميزة التنافسيةلوسيلة و المنظمات 
 أبو ) داء الفرد في الوظيفة التي يشغلهاأعتمد تمارسه المنظمة بهدف تحسين نشاط م بأنهيعرف التدريب : التدريب

 .(39، صفحة 2135سنينة، 
المعرفة الضرورية وتطوير قدراتهم، حتى  وإعطائهمفراد المهارات كساب الأإالعملية التي يتم فيها : "تدريبويمثل ال

 (288، صفحة 2135ديب و بركات، ) "يستطيعوا تنفيذ العمل الموكل اليهم في الوقت الحاضر وفي المستقبل
 (321، صفحة 2135منيرة، ) :ويعود التدريب بفوائد عديدة على المنظمة، من بينها    
 ناء العمل؛أثتكابها ر اخطاء التي يمكن تخفيض معدلات الأ -
و ألى تخفيض معدل دوران العمل إة لهم، مما يؤدي أالتدريب مكاف نأح المعنوية للموظفين، لاعتقادهم رفع الرو  -

 التغيب عنه؛
 راء والمعلومات بخصوص مشاريع التحسين المستمر؛ادة قدرة المتدربين على تبادل الآزي -
 .الوظيفي ستقراربالاشعار الموظف إالمساهمة في  -

تناهية، يؤدي حتما لزيادة الفاعلية، وهذا بالمساهمة التدريبية وفق خطة مدروسة، وبدقة م حتياجاتالان تحديد إوعليه ف
 .في رفع كفاءة الموظف عند تنفيذ المشاريع وخدمة العملاء

 الوسائل هم أ، حيث تعد الحوافز من وظفينى المهم عنصر يعمل على خلق الدافعية لدأالتحفيز هو  : التحفيز
 (324، صفحة 2135منيرة، ) .رتقاء بالروح المعنوية لموظفيهاالتي تمكن المنظمة من الا

ي ن الحافز هو العائد الذإرد كقيمة للوظيفة التي يشغلها، فو المرتب هو المقابل الذي يحصل عليه الفأجر ذا كان الأإ
 (35صفحة  ،2135أبو بكر، ) .داءيحصل عليه كنتيجة للتميز في الأ

  .فز المادية، الحوافز غير الماديةالحوا: ساسيتين هماألى فئتين إللحوافز من بينها تقسيم الحوافز ظهرت عدة تصنيفات 
ومن  الأفراد،ساسية لدى شباع الحاجات الأإنتشارا، ذلك نتيجة دورها في اكثر الحوافز أوتعد  :الحوافز المادية . أ

 ...رباح، المشاركة في الأللأجرلزيادة الدورية ، االمكافآت: مثلة هذه الحوافزأ
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من  وظفينشباع ضروريات الحياة لدى المإوافز، ذلك نتيجة دوره المهم في شكال الحأهم أويعد الحافز النقدي المادي من 
 .ومسكن وعلاج وتعليم مأكل

فراد م مع دوافع الأءبما يتلا التحفيز ن نظام الحوافز الفعال هو القادر على تطوير وسائلإ: الحوافز غير المادية . ب
فضل أذ تساعد على تحقيق مستوى إمكملة ومرافقة للحوافز المادية  (ةغير المادي)د الحوافز المعنوية ورغباتهم، وتع

تخاذ القرارات، العمل الجماعي االمشاركة في  ،واستقرارهضمان العمل : مثلة هذه الحوافزأومن  الأداء،من 
 (288، صفحة 2135ديب و بركات، ) .لمركز والمكانة، االاجتماعيةت والعلاقا

 لي عاد التسويق الداخأبالبعد الملموس والمحسوس من بين الداخلي هو  تصالالايعد بعد : الداخلية تصالاتالا
التي تضمن  الاتصالاتائل اجباتها بدون وسدارة بو ذ لا يمكن تصور قيام الإإومن الوسائل الحاسمة لنجاحه، 

، فبواسطتها يمكن توفير معلومات كافية ودقيقة تساعد وظفيندل للمعلومات بينها وبين المتصال تفاعلي متباا
 يصالوإقناع الزبائن إص الصراع بينهم بحيث تصبح عملية وتقلي وظفينزيد من الوعي والفهم بين المعلى خلق الم

، نشرات وظفينمع الم تجتماعاوالااللقاءات : الداخلي الاتصالبين وسائل ومن . كثر سهولةأالمعلومات اليهم 
 (18، صفحة 2137لفتة و حسين، ) .وغيرهاوظفين الشفوية المباشرة بالم تصالاتالاالشركة، 

 تالي مستوى الخدمة المقدمة وبال وظفينعلى سلوكيات ومواقف الم للتأثيرهو وسيلة مهمة تمكين ال: التمكين
 .ل مشكلات معينةوحالقرارات  تخاذلان يكون لدى الموظفين صلاحية أللعميل الخارجي، ويتطلب التمكين 

(Bansal, Mendelson, & SHarma, 2001, p. 66) 
السيطرة و ووظائفهم  بأعمالهمذات العلاقة ات القرار  تخاذافي  لموظفينحيات لي توسيع حجم المسؤولية والصلاأ

لى رضا الزبائن إجل الوصول أمن  وإمكانياتهمكافة قدراتهم   ستثمارواعمالهم ووظائفهم أالكاملة على مخرجات 
 (8، صفحة 2131الشوابكة، ) .الخارجيين
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 ذج التسويق الداخلينما .2

 3994ونموذج غرونروس  3983هما نموذج بيري  ،أساسينات المتعلقة بالتسويق الداخلي على نموذجين دبيتركز الأ
ساليب تحقيقها، في أخلال نماذجهم، لكن تختلف من حيث حيث يؤكد كلا المؤلفين على تحسين جودة الخدمة من 

 (Conradie, 2011, p. 95) :دناه يتم تحديد العوامل المميزة لكلا النموذجينأالجدول 
 يللتسويق الداخل Gronroos و Berryالتمييز بين نماذج : 2.جدول 

 
 Berry Gronroos مكونات النموذج

 معاملة الموظفين
 مثل معاملة العملاء

 وظفينن معاملة المأقد نموذج بيري يعت
لى إمعاملة العملاء تؤدي  مثل

وتوجهات  تغيرات في مواقفحدوث 
تهم الأمر ي التوجه بخدمأ، وظفينالم

لى تحسين جودة الخدمة إالذي يؤدي 
 .ويعني تحقيق ميزة تنافسية في السوق

 الذينوظفين طلبات المتشمل مت
ف يلديهم توجه بخدمة الزبائن التوظ

ي أالتشاركية  والإدارةم والتدريب اللاز 
السيطرة  يتلقون المزيد من أن الموظفين

لى تحقيق إهذا ما يؤدي على عملهم 
الرضا الوظيفي ومن ثم التوجه 

 .بالعملاء
خذ تعني الأ عملاءك  وظفينمعاملة الم كعملاءموظفين  ال

حتياجات ورغبات اتبار عالابعين 
صى جهد لجعل أقمع بذل  وظفينالم

 .كثر جاذبية لهمأوظائفهم 

 بأهملى معرفتهم إ ينوظفحاجة الم
 تغيرات التي تحدث في التسويقال

يتم تنفيذها  سرداتيجيات قبل ماوالا
همية ودور في أخارجيا هذا لما لهم 

 .تقديم الخدمات
دارة الموارد البشرية على إتعمل  دارة في التسويق الداخليدور الإ

تكييف نهج جديد ينطوي على 
ق الداخلي تطبيق تقنيات التسوي

الذين  وظفينالم واستقطابلجذب 
 .لديهم توجه بالزبائن

سبق  المنظمة من تحقيق ما لتمكين
 .دارةيتطلب دعم فريق الإ
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 المزيج التسويقي الداخلي .3

الباحثون  اجتهديد المسؤوليات في كل وظيفة، حيث داء الخدمات وتحدأالتسويقي الداخلي من تحليل طرق  ن المزيجك  يم
 :في بعض الجوانب، وفيما يلي توضيح لهذا المزيج ختلفواافي تفسيره، لكن 

 (94، صفحة 2134-2131أقطي، ) :تج الداخليالمن 
مع نها منتجات داخلية، تقوم المنظمة بتصميم هذه المنتجات لتتوافق أظر التسويق الداخلي للوظائف على ين    

ظف قبل بيع الخدمة ن المنظمة الخدمية الناجحة هي التي تبيع الوظيفة للمو إحاجات الزبون الداخلي، لذلك ف
صفات المنتج، العلامة نتاج، مواة بالمنتج مرتبطة بالمزيج، خط الإللزبون، وعليه فالقرارات التسويقية المتعلق

 تجما في التسويق الداخلي تصبح هذه القرارات خاصة بمستويات التوظيف، فيتضمن مزيج المنأ. والتغليف
ولباس الموظفين،  ثار التدريب ومظهرآختيار الفرد الصحيح، ا: يربعة عناصر هأفي التسويق الداخلي ( الوظيفة)

والتطرق . يؤديها الزبون الداخلينواع المهام التي ألى إ ن المنتج الداخلي يشيرإوعليه ف. ار فرق العملآثالتمكين، و 
رفة المزايا المالية معيضا أيشمل  وإنماداؤها فقط، أيقتصر على تحديد المهام المطلوب لى الوظيفة كمنتج داخلي لا إ

لى التدريب، إالمالية، والحاجة  والمكافآتوالمعنوية التي تضيف قيمة وفائدة للزبون الداخلي، ومن بين ذلك الراتب 
 .القرارات وفرص تطوير المسار المهني تخاذاوالمشاركة في 

   (48-47، الصفحات 2137-2136جنادي، ) (:ملتزاالا)السعر الداخلي 
و المنفعة المضحى أتكلفة الفرصة البديلة )لمنظمة،  التكلفة النفسية لقبول العمل في اإلىن يشير السعر أيمكن     
ي أعمل، في السية لتبني الطرق الجديدة نه يعني التكلفة النفأ، وهناك من يرى (نتيجة قبول العمل في المنظمة بها

تقال من نو عند الاأساليب والطرق المعتادة في سبيل تنفيذ هذه السياسات الجديدة، تكلفة التخلي عن الأ
 .لى قسم اخرإفي قسم معين العمل 

التكلفة وبالتالي  ن الموظفين قد يبالغون في تقدير هذهأس وتسعير تكلفة الفرص البديلة، و حيث من الصعب قيا
يجابيات إن توضح منافع و أظمة تفاديها، وهنا يجب على المنجل ألى رفض التغييرات ومقاومتها من إيميلون كثيرا 

الجديدة في العمل،  والأساليبجراءات قلل من مخاوفهم وتقنعهم بقبول الإوت موظفينالسياسات الجديدة لل تبني
 .من خلال تزويدهم بالمعلومات اللازمة والكافية

صى الجهود أقتزام بالعمل وبذل لالاي أتزام، لاا نهأو الموظف على أتصور القيمة التي يمتلكها الفرد ن نأويمكن 
و القيمة التي يقدمها أن السعر أولا يمكن القول  ،إليهاسينتمي  أوهداف المنظمة التي ينتمي أق جل تحقيأمن 

الوظيفة في حد ذاتها، فضلا المهام والواجبات هي جزء من ن هو الجهد البدني والذهني فقط، لأ وظفالم أوالفرد 
منه ولكنه يفكر في  مهامه وواجباته ويبذل الجهد المطلوب بأداءو فرد يقوم أن تجد موظف أه يمكن أنعلى 
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قدم  بأنهن يدرك كل طرف ألتبادل بين المنظمة والموظف، هو ا فأساسول فرصة تتاح له، ولذلك أالمغادرة مع 
و أن السعر إومن هذا المنطلق ف ،الآخرالقيمة التي يمتلكها فعلا وحصل على القيمة التي يرغبها من الطرف 

تمائه للمنظمة، وكقيمة نان يتحلى به الموظف نتيجة ألتزام كسلوك ينبغي الا القيمة التي يقدمها الموظف هي
 :لتزام يكون نتيجةن الاإلمنافع التي يحصل عليها، وعليه فيقدمها مقابل ا نأ ينبغي
  ؛هداف وقيم المنظمةأالموافقة على 
 ؛هدافهاأة المنظمة على تحقيق ساعدستعداد لملاا 
 الرغبة في البقاء في المنظمة. 

 (355-354، الصفحات 2137-2136عبود، ) :الترويج الداخلي  
لي في التسويق الداخ ماأبالشراء،  وإقناعهمنشطة التي توصل المنتج  ومزاياه للعملاء نه الأأيعرف الردويج على    

، ويستخدم وأهدافهابمهامها  وإقناعهمنشطة التي توصل الوظيفة للموارد البشرية المعنية ه الأأنفيعرف على 
عن  وإبلاغهم( مورد داخلي، عميل داخلي) الردويج الداخلي بغية تسهيل المبادلات بين الموارد البشرية بالمنظمة

لى تعريف العميل بمنتجات إساسية أويج الخارجي يهدف بصفة ن الرد أوبما . فها والمزايا التي تقدمهاالمنظمة ووظائ
لى تعريف الموظف إلردويج الداخلي الذي يهدف بدوره نفسه ينطبق على ا الشيءن إبشرائها، ف لإقناعهالمنظمة 

 :ب لإقناعهبوظائف المنظمة 
  هدافها؛أستراتيجيات المنظمة وتحقيق االعمل على تنفيذ 
 ْداء؛الفعالية في ال 
  ثقافة التوجه نحو العميل الخارجي؛تبني 
 من خلال المزايا التي تقدمها للعميل الخارجي( الوظيفة)قناع بقبول المنتج الداخلي الإ. 

ة، المجلات، النشرات، ولتحقيق ذلك تستخدم المنظمة عدة وسائل في عملية الردويج الداخلي مثل الكتيبات الداخلي
هو ، لكن المهم موظفينالمؤتمرات، رسائل البريد الالكردوني الداخلية لل، الاجتماعاتشرطة الفيديو، أالمذكرات، 
 .المنسق لهذه الوسائل الاستعمال

ت الى تنمية المهار إ بالإضافةقامة علاقة مع الموظفين إداخلية مهمة صعبة حيث يعمل على  ن الردويج في السوق الإ
ثل المرافق السكنية والطبية المجانية والتسهيلات والمزايا التقاعدية وتوفير مرافق الرفاهية المختلفة التي تقدمها المنظمات م

 (Mishra, 2018, p. 37) .والردقيات وغيرها
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 (82-83، الصفحات 2139-2138قحموش، ) :التوزيع الداخلي 

المنتج المقدم لهم، والمكان الذي يؤدي فيه  وظفينلى مكان العمل الذي يتلقى فيه المإخلي يشير التوزيع الدا     
نظمة والعملاء ي المأ الأطراف،المبادلات بين مختلف / الموظف وظيفته، كما يشمل البيئة التي تحدث فيها المعاملات

واللجان  كالاجتماعات الاتصالاتبه فيه تقديم المنتجات وتجرى  خر فهو المكان الذي يتمآبمعنى . الداخليين
غير الرسمية، وهو ما يعادل المكان الذي  للاتصالات بالإضافةيام الدراسية والتقارير المكتوبة، والدورات التدريبية، والأ

 :ويشمل ،لداخليين ووضعهم بالمكان المناسبيتم فيه توفير فرص العمل المناسبة للعملاء ا

  ي القسم الذي يعمل به الموظف؛أظيمي، قع الوظيفة في الهيكل التنمو 
 والمهام الواجب  والإجراءاتين يتم عرض السياسات والاسرداتيجيات أنظمة، البيئة المادية وتشمل بناية الم

 تنفيذها؛
  طارات والموظفين، والتكامل بين مختلف الاقسام مل التنسيق الداخلي بين مختلف الإادية وتشالمغير البيئة

 .مامي والخط الخلفيالخط الأ موظفواعل بين والتف والإدارات

 .بين المؤسسة وعملائها الداخليين تصالاتوالاعمل التي تتم فيها المبادلات لى بيئة الإفالتوزيع الداخلي يشير 
 لى ما يميز المحيط من ظروف إضافة إثاث، ومظهر الموظفين أويتعلق  بمحيط العمل من : الدليل المادي

، صفحة 2134-2131أقطي، ) .وظفيننتاجية المإوكل ما يزيد من  از، الحوافزنجام، دافع الإحرد الا: ثلوسلوكيات م

97) 

 سرداتيجيات التي يتم ثل مختلف المهام وطرق العمل والالى طرق تسليم المنتج الداخلي، وتمإوتشير : العمليات
 (319، صفحة 2136بلحمير، ) .الداخلي تصالالادوات أاسطة شفوية بو  تسليمها بطريقة كتابية او

 كنون ومؤهلون كلما  لى الموارد البشرية اللازمة لتنفيذ الواجبات، فكلما كان الافراد متمإويشير : المشاركين
 ختياروالاالتخطيط السليم من خلال  ن تعزز وتهتم بهمأفضل، لذا يجب على المنظمة أكانت المنظمة 

-2138قحموش، ) .مهامهم ووظائفهم بكفاءة وفعالية لأداءوالتوظيف، التدريب والتطوير، التحفيز والتمكين 

 (82، صفحة 2139
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 لصخلاصة الف
 

الخدمية،  في المنظمات تكان  ن بداية ظهور وتطبيق التسويق الداخليأمن خلال ما سبق ذكره يمكن القول 
داخلي بدراسة حاجاته ورغباته وتلبيتها،  زبونه أنالموظف والتعامل معه على لى تحقيق رضا إوالغرض منه هو الوصول 

جه التسويق الحديث الذي أو حد أ، والتسويق الداخلي هو الخارجيين بهدف تقديم خدمات ذات جودة عالية للزبائن
تجاه اعلى حد سواء، فمسؤولية المنظمة  الزبائن اهتجاومسؤولياتها  وظفينالم تجاهالية المنظمة مسؤو  ارعتبالابعين  خذيأ

ن توفر لهم المناخ والظروف الملائمة أتجاه موظفيها امسؤوليتها  وأماشباع حاجاتهم ورغباتهم إن تعمل على أالزبائن هي 
 داء وتقديم خدمات ذات جودةرقى مستويات الأألى إ للوصول للعمل وتلبية حاجاتهم وتفجير القدرات المبدعة لديهم

 .عالية
، وبث روح التعاون والأقسامجل تقليص الصراعات بين الوظائف أصبح وسيلة من أن التسويق الداخلي ألى إ بالإضافة

ه في خير ما سنتناولق جودة الخدمات المصرفية وهذا الألى تحقيإامل داخل المصارف، وكذلك الوصول والتنسيق والتك
 .الفصل الموالي

 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثالث
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 مهيدت
لتحقيق التميز في مواجهة المنافسين في المصارف،  كأساسهمية جودة الخدمة المقدمة للعملاء  أزدادت ا    

تشابه عروض جميع البنوك تقريبا في كافة ، حيث توآخرساس في المفاضلة بين بنك الخدمة المميزة هي الأ وأصبحت
لحة التنافسية القوية في سحد الأأصبحت جودة الخدمات المصرفية أالتي تقدمها للعملاء، وبالتالي  الخدمات المصرفية

ن تقديم خدمة ذات جودة إعلى وجه الخصوص، ف صارفعموما والمستمرار والنمو لمؤسسات الخدمات ضمان الا
 .حتفاظ بالزبائن وجذب زبائن جددالمصرف من الاتمكن 

هوم جودة الخدمات الخدمات المصرفية حيث سنتناول مف لى عموميات حول جودةسيتم التطرق في هذا الفصل إ
بعاد جودة ت المصرفية التي سنركز فيها على أساسيات جودة الخدمابالإضافة إلى أ وأهميتهاالمصرفية وخصائصها 

 .العلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمات المصرفية وأيضارق قياسها الخدمات المصرفية ومستوياتها وط
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 عموميات حول جودة الخدمات المصرفية .أولا

 مفهوم جودة الخدمات المصرفية .1
 مفهوم الجودة .1-1

، 2131حمود و الشيخ، ) ".داء العمل حتى يتطابق مع المعايير التي يتوقعها العملاءأالجودة هي : " Fred Smithعرفها 
 .(21صفحة 

 مفهوم جودة الخدمة .1-2

 (93، صفحة 2134الصميدعي و يوسف، ) ."جمالي المنافع والقيمة التي تقدمها الخدمة للمستفيدإ" جودة الخدمة هي

عبد الحميد، ) ."ة مع توقعات العملاء لهذه الخدمةداء الفعلي للخدمتطابق الأمعيار لدرجة "ا أنهيضا على أوتعرف 
 (177، صفحة 2135
 مفهوم جودة الخدمة المصرفية .1-3

 مهم مستوى مناسب من الخدمة بناءلتقاء حاجات ومتطلبات الزبائن، وتسليا: "بأنهاتعرف جودة الخدمة المصرفية 
توقعاتهم التي تدل على رغباتهم المتشكلة وفقا للتجربة الماضية مع المصرف والمزيج التسويقي للخدمات المصرفية  على

دراكاته إالمقارنة بين توقعاته للخدمة مع وهي بمثابة الحكم الشخصي للزبون وتنتج عن  ،أيضاوالاتصالات الشخصية 
 (398، صفحة 2117الصرن، ) ."للخدمة الفعلية المسلمة

دراك العملاء للخدمات المقدمة من طرف البنك وتوقعاتهم لهذه إالفرق بين " نها أيضا على أويمكن تعريفها 
  (Bahia & Nantel, 2000, p. 84) ".الخدمات

و أ، تتناسب مع توقعات عملاء البنك ستوى عالي للخدمات المصرفيةقدرة البنك على توفير م" نها أوتعرف ايضا ب
 (7، صفحة 2135حداد، ) ."تفوق توقعاتهم

داء الفعلي للخدمة المقارنة بين الأ ية هي عبارة عنن جودة الخدمات المصرفأمن خلال التعاريف السابقة يتضح 
 .الخدمةهذه وتوقعات العملاء لمستوى جودة المقدمة من قبل المصارف 
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 خصائص جودة الخدمات المصرفية  .2

 (213، صفحة 2117الصرن، ) :لى النوعين التاليينإسم خصائص جودة الخدمات المصرفية قنت
على موظفي المصرف  عتمادالاودة يتطلب هذا النوع من الج: Technical Qualityالجودة الفنية  

ويلائم هذا النوع الخدمات المصرفية . المتنوعة وإجراءاتهاذوي الخبرات والمعارف المتميزة بالخدمات المصرفية 
 .خطط التقاعد والمعاشات، حيث تعد المعرفة الفنية متطلبا رئيسيا وواضحا: المعقدة مثل

وهي . وع على الكيفية التي تقدم بها الخدمةيركز هذا الن: Functional Qualityالجودة الوظائفية  
ا المصرفية دارة المصرف لتعزيز جودة خدماتهإن تسعى ألنفسي بين المصرف وزبائنه، ويجب تتطلب التفاعل ا

وتوقعات الزبائن، وقياس  حتياجاتالجودة الخدمة المصرفية، ومتابعة سرداتيجي الا من خلال تحديد الهدف
ي ومشرفي دوار الجديدة لمدير الزبون، وتحديد الأ نحوتنظيم المصرف  بإعادة القيام الجودة ورضا الزبون ومن ثم
ناء قاعدة متينة نتاجية المصرفية، وقياس وتخفيض تكاليف الخدمة المصرفية، وبالمصرف وتحقيق فوائد الإ

 .ائنلكسب ولاء الزب
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 همية جودة الخدمات المصرفيةأ .3

، 2139أحمد، ) :العملاء، وذلك على النحو التالي حتياجاتواشباع رغبات إدمات المصرفية في جودة الخهمية أتتمثل 
 (414صفحة 
 ؛فيض تكاليف الخدمات المصرفيةتخ . أ

 ؛فتساعد على تلبية رغبات عملاء المصر   . ب
 ؛في المصرفة الموظفين اعلية وكفاءتساهم في زيادة ف  . ت
 .على جذب عملاء جدد للمصرفتساعد   . ث

 (262، صفحة 2137العادلي و خيضر، ) :نهاألى إ بالإضافة

والعكس  تؤثر على حجم الطلب على الخدمة، فكلما كانت الجودة عالية زاد حجم الطلب على هذه الخدمة . أ
 ؛صحيح

 ؛رنة مع المصارف المنافسة له في السوقتعد وسيلة لصنع المكانة التنافسية للمصرف مقا  . ب
 ؛هم مصادر تحقيق الربح للمصرفأحد أ  . ت
 .فظة على العملاء الحاليين للمصرفتعد مصدر من مصادر المحا  . ث
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 ساسيات جودة الخدمات المصرفيةأ. ثانيا

 بعاد جودة الخدمات المصرفيةأ .1

بعاد لجودة ألى عشرة إوضع مقياس لجودة الخدمة، توصل  لجأفي محاولة من  Parasuman et Alجراها أفي دراسة 
 (67-66، الصفحات 2139مكي، خليفي، و نسيلي، ): الخدمة تتمثل في

لى إ بالإضافةداء وقدرة المنظمة على تقديم الخدمة التي وعدت بها يعني ثبات الأ: Reliability عتماديةالا - أ
الدقة في الحسابات، الحفاظ على : يلي م هذا البعد ماضوي. ول مرةأدمة بالطريقة الصحيحة من الخداء أ

 ؛...سجلات صحيحة
ء في المواعيد مقدمي الخدمة لتقديم خدمة فورية للعملا ستعدادامدى : Responsiveness ستجابةالا - ب

وشكاويهم، تحديد  ستفساراتهماعلى  العملاء، الرد الفوري حتياجاتلاالفورية  الاستجابة: المحددة، تشمل
 المواعيد بسرعة؛

متلاك المهارات والمعارف المطلوبة لتقديم الخدمة تشمل مهارات موظفي ا: Competenceالكفاءة  - ت
 المكاتب الامامية؛

سهولة الخدمة عن طريق : بمقدم الخدمة تشمل تصالالاالقرب وسهولة : Accessالوصول الى الخدمة  - ث
 وقات ومكان تقديم الخدمة؛أللحصول على الخدمة، ملائمة  ظارنتالاالهاتف، مدة 

وصداقة موظفي المكاتب الامامية للعملاء ويشمل هذا البعد  حرداموادب أوتشمل : Courtesyالمجاملة  - ج
 مراعاة ظروف العملاء والتعاطف معهم، المظهر الحسن لموظفي المكاتب الامامية؛: يلي ما

لعملاء على علم دوما بخصائص الخدمة وكيفية الحصول عليها جعل ا: Communicationالاتصال  - ح
بمخاطبتهم باللغة التي يستطيعون فهمها وتشمل شرح الخدمة نفسها للعملاء، توضيح تكلفة الخدمة، توضيح 

 المفاضلة بين الخدمة والتكلفة؛
لويات و أمن  مانة فهي تعني جعل خدمة العميلتعبر عن الثقة، الصدق، الأ: Credibilityالمصداقية  - خ

 مامية؛صائص الشخصية لموظفي المكاتب الأسم وسمعة المنظمة، الثقة في الخاالثقة في : المنظمة، وتشمل
من المالي، المحافظة من المادي، الأالأ: لخطر والشك ويتضمن هذا البعدويعني الخلو من ا: Securityمان الْ - د

 على سرية تعاملات العميل مع المصرف؛
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جل أمحاولة بذل جهد من : Customer the Knowing/ Understandingل فهم ومعرفة العمي - ذ
هتمام فردي لكل عميل، معرفة العملاء إعرفة حاجات العملاء بدقة، تقديم م: فهم حاجات العميل وتشمل

 الدائمين للمنظمة؛
ظفين، الدلائل المادية في منظمة الخدمة، ويشمل مظهر المو : Trangiblesالجوانب المادية الملموسة  - ر

و  أالبطاقة البلاستيكية : لخدمة مثلدوات والتجهيزات المستخدمة في تقديم الخدمة، الصورة المادية لالأ
 .كشوفات البنك

بعاد أد العشرة السابقة الذكر في خمسة بعامكانية دمج الأإلى إ اتوصلو ، 3988وفي دراسة لاحقة لنفس الباحثين عام 
 (75، صفحة 2131-2119جبلى، ) :وهي كالتالي

 وتشمل التسهيلات المادية، التجهيزات ومظهر الموظفين؛ :Trangiblesالجوانب المادية الملموسة  .3
وعدت بها بشكل دقيق، ويمكن من وتعني قدرة المنظمة على تقديم الخدمة التي  :Reliability عتماديةالا .2

 عليها؛ عتمادالا
 وتعني الرغبة في مساعدة العملاء وتقديم خدمة فورية؛ :Responsivenss ستجابةالا .1
 ؛والأمانوقدرتهم على جعل العميل يحس بالثقة  وظفينويعني معرفة ومجاملة الم :Securityمان الْ .4
 .الشخصي الذي تقدمه المنظمة لعملائها هتماموالاويعني مستوى العناية  :Empathyالتعاطف  .5
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 ة الخدمات المصرفيةمستويات جود .2

 (35، صفحة 2134الموسوي، ) :يمكن التمييز بين خمسة مستويات لجودة الخدمات المصرفية وهي
 ي المواصفات التي يرغب أات الزبائن لمستوى جودة الخدمات تمثل توقع: الجودة المتوقعة من قبل الزبائن

 ات المصرفية المقدمة؛الزبائن توفرها في الخدم
 دمات المصرفية وتوقعات زبائنه وتقديم الخ حتياجاتلادراك المصرف إتمثل مدى : الجودة المدركة

 لتكون في المستوى الذي يرضي الزبائن؛( المصرف)دركها أبالمواصفات التي 
 لتي يتم نقلها وا المصرف بتقديمه، دوما تعهتعني المعلومات الخاصة بالخدمات وخصائصها : الجودة المروجة

 علان وترويج شخصي ومطبوعات؛إائن من خلال المزيج الردويجي من لى الزبإ
 داء الخدمات من طرف موظفي المصرف وتقديمها طبقا للمواصفات أتعني : الجودة الفعلية المقدمة للزبائن

 وحسن تكوينهم وتدريبهم؛ وظفينمسبقا، وتتوقف على مهارة المالتي حددها المصرف 
  لى حد كبير على مدى إلفعلية المقدمة لهم والتي تعتمد هي تقدير الزبائن للخدمات ا: دة المدركةالجو

 .توقعات الزبائن

 .نالجودة الفعلي مع توقعات الزبائن تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عالية يعني تطابق مستوى إومن ثم ف
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 قياس جودة الخدمات المصرفية .3
صبحت المصارف تستعمله كوسيلة لتميزها عن منافسيها وكسب رضا أالمصرفية سلاحا تنافسيا  مةتعد جودة الخد

و فشل المصرف في تقديم خدمات جيدة لابد من قياس جودة الخدمة أمن مدى نجاح  وللتأكد. وولاء عملائها
 (75صفحة ، 2139فرج و مهلهل، ) .المدركة من قبل العملاء

 
 SERVQUALموذج جودة الخدمة ن .3-1

 3985الذين طوروا سنة (  Parasuraman, Zeithaml and Berry) لى الباحثين إيرجع نموذج جودة الخدمة 
ربع فجوات من جهة مقدم الخدمة، وفجوة من أ)دمة، يقوم على قياس خمس فجوات نموذجا لقياس وتقييم جودة الخ

 والي يوضح مختلف هذه الفجواتوالشكل الم( جهة الزبون
 SERVQUALنموذج جودة الخدمة :  2.الشكل رقم 

 (57، صفحة 2134-2131بو عبد الله، ): المصدر
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 

 الخبرة السابقة الحاجات الشخصية الكلمة المنطوقة

 الخدمة المقدمة

 الخدمة المدركة

الخدمة المدركة 
 فعلا

لى مواصفات إ الإدراكاتترجمة 
 جودة الخدمة

وقعات راكات الادارة لتإد
 العميل

الخارجية الاتصالات  

 العميل

مقدم 
 الخدمة
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يمثل الجزء السفلي نما يمثل الجزء العلوي من النموذج الفجوة التي تتعلق بالزبون، والتي تتطلب قياسا خارجيا، بي

-89، الصفحات 2131-2119جبلى، ) :المتعلقة بمقدم الخدمة والتي تتطلب قياسا داخليا، وهي كما يلي ةربعالفجوات الأ
91-93) 

 دارة لهذه التوقعاتالإ وإدراكبين توقعات العميل  :الْولىالفجوة 
ي عجزها عن معرفة أدارة لهذه التوقعات، الإ وإدراكبين توقعات العميل  ختلافالاعن وتنتج هذه الفجوة 

دارة المنظمة ما الذي يتوقعه العملاء كان بمقدورها تقديم إعرفت  ذا ماإ لأنهحتياجات ورغبات العملاء المتوقعة، ا
 .تقابل توقعاتهم لأنهابالنسبة لهم ( تالخدما)بالتالي سوف تكون مرضية خدمات وفقا لهذه التوقعات و 

 دارة ومواصفات جودة الخدمةدراك الإإبين : الفجوة الثانية
دارة لتوقعات دراكات الإإة بالخدمة المقدمة بالفعل، وبين بين المواصفات الخاص ختلافاتالاتنتج هذه الفجوة عن 

لى مواصفات إنه لن يتم ترجمتها إف رةللإدانه حتى لو كانت حاجات العملاء المتوقعة ورغباتهم معروفة أالعملاء، بمعنى 
 .محددة في الخدمة المقدمة

 بين مواصفات جودة الخدمة والتسليم الفعلي للخدمة: الفجوة الثالثة
، وتنتج هذه الفجوة عن الفرق بين مواصفات جودة داء الفعلي للخدمةالأسم فجوة ايضا أن يطلق عليها أكن والتي يم

 الموظفينن يلتزم أة لجودة الخدمة لا تكفي بل لابد ن مجرد وجود مواصفات مناسبأ عنىالخدمة والتسليم الفعلي لها، بم
بهذه المواصفات حتى تضمن المنظمة تقديم الخدمة وفقا للمواصفات الصحيحة الموضوعة وبالتالي تقابل توقعات 

 .العملاء
 الخارجية تصالاتوالابين تسليم الخدمة : ة الرابعةالفجو 

قطعتها  ن الوعود التيأالخارجية، وهي تعني  والاتصالاتق بين الخدمة المقدمة بالفعل عن الفر  تنتج هذه الفجوة
 .داء الفعلي للخدمةتتطابق مع الأ تصالاها بالعملاء لااالمنظمة على نفسها خلال 

 بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة:  الفجوة الخامسة
 : الفجوات السابقة ايتمثل هذه الفجوة المحصلة النهائية لجميع 

 دراكاتالإ –التوقعات : جودة الخدمة

ذا ظهرت إتنتج  افإنهسباب حدوث هذه الفجوة أما عن أ ،ككلساسها الحكم على جودة الخدمة  أذ يتم على إ
ن الخدمة لم تقدم بما يقابل أي فجوة من هذه الفجوات يعني أن ظهور و جميعها، لأأحدى الفجوات السابقة إ

 .ن تسد جميع الفجواتأنه يتوجب عليها إتمكن المنظمة من سد هذه الفجوة فملاء، وحتى تتوقعات الع
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 SERVPERF: داء الفعلي للخدمةنموذج الْ .3-2

ويطلق ( Joseph cronin and Steven taylor)لى الباحثين إ 3992هذا النموذج الذي ظهر سنة  ينسب
خاصة الجزء التي وجهت من طرفهم للنموذج  نتقاداتالايجة ت، وجاء ن( Service Perfermance) سم اعليه 

داء الفعلي ء وتوقعاتهم ويركز على تقييم الأدراكات العملاإفض هذا النموذج فكرة الفجوة بين ذ ير إالمتعلق بالتوقعات، 
، الاعتمادية ة،الملموسي) على نفس مؤشرات التقييم عتمادهايختلف هذا النموذج عن سابقه في  ولا. للخدمة المقدمة

نه يلغي الحاجة أبساطته في القياس والتحليل، كما ، لكنه يتميز عليه من خلال (، الضمان، التعاطفستجابةالا
 (96-95، الصفحات 2134-2131محبوب، ) .ا يزيد من درجة مصداقيتهلقياس التوقعات التي تتغير بعد تلقي الخدمة، مم

بين توقعات العملاء  الاختلافي للخدمة بدلا من الردكيز على داء الفعلم الردكيز في هذا النموذج على الأيت
ساس رفض فكرة أحيث يقوم هذا النموذج على (Akdere, Top, & Tekingunduz, 2018, p. 3)، اتدراكوالإ

دراكات الخاصة نب الإي الردكيز على جاأداء الفعلي للخدمة، يركز على تقييم الأة الخدمة، و الفجوة في تقييم جود
 (6، صفحة 2137اسماعيل و عبد العزيز، ) .بالزبون فقط

 (16، صفحة 2131-2119شيروف، ) :فرداضات التاليةذا النموذج الاله اوتتضمن عملية تقييم الجودة وفق
ولية حسب أتوقعاته حول الخدمة تحدد بصورة  نإالسابقة في التعامل مع المصرف ف في غياب خبرة العميل 

 .مستوى تقييمه لجودتها
ن تقييم العميل إخرى لمستوى الجودة وبالتالي فأدراكية إلى مراجعات إبرات المتعاقبة مع المصرف ستقود ن الخإ 

. يما يتعلق بجودة الخدمةدراكي التي يقوم بها العميل فكون محصلة لكل عمليات التعديل الإلخدمة يلمستوى ا
دراكات العميل إر مساعد في تشكيل أثداء الفعلي للخدمة له لأن رضا العميل عن مستوى اإوهكذا ف

 .للجودة
 (69، صفحة 2138تباني، مسغوني، عماني، و ) مقياس الرضا .3-3

لى تجاهات الزبائن نحو جودة الخدمات المقدمة، وخاصة بعد حصولهم عاستخداما لقياس اكثر المقاييس أوهو 
لة التي تكشف لمنظمات الخدمة طبيعة شعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة لهم ئسهذه الخدمات عن طريق توجيه الأ

حتياجات الزبائن ام مع ءسرداتيجية للجودة تتلاايمكن المنظمات من تبني خر آوبشكل  وجوانب القوة والضعف بها،
 .وتحقق لهم الرضا نحو ما يقدم لهم من خدمات

 (88-87، الصفحات 2134-2131محبوب، ) مقياس عدد الشكاوى .3-4
ه يمنح البنك الفرصة لتجديد نإبها، ف زبونما يجهر الشباعها، وعندإيتم  التي لم لاءالشكاوى هي توقعات العم

 البنك وما يستطيع زبونة التوقعات بين ما يريده المن سد ثغر  المنظمة الخائبة، ويمكن توقعاته وإشباعالمحبطة،  همالآ
كثر أ صبحونستجابة لشكواهم يعاودون الشراء ويلاامن العملاء الذين يتم %  81ن أثبتت الدراسات أ، وقد تقديمه
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شكاوي العملاء هدية ونعمة تستحق الشكر والتقدير، ويتوقف قرار تقديم  عتباراء مما كانوا عليه، لذلك لابد من ولا
 :الشكوى من طرف العملاء على مجموعة من العوامل منها

 ي المكاسب التي يتوقع العميل الحصول عليها بعد تقديمأ: معتقدات العميل المتعلقة بنتيجة الشكوى 
 ؛فضل في المستقبلأمنتجات وخدمات  و الوعد بتقديمأعتذار و الاأالتعويض المادي : كوى، مثلالش

 ؛للعميل بتقديم الشكوى والأصدقاءقارب وهي توصيات الأ: معتقدات الجماعة المرجعية 
 و سهولة تقديم العميل للشكوى، أوهي درجة صعوبة : معتقدات العميل المتعلقة بصعوبة تقديم الشكوى

 .بإجراءاتهامامه لتقديم الشكوى، ودرجة معرفته أقته بنفسه، ومدى وجود فرص متاحة قف على ثوتتو 
 :ولمعالجة شكاوى العملاء لابد من القيام ب

  ،ها والجهة المسؤولة بطريقة تبليغ وإعلامهمتشجيع العملاء على التعبير عن حالة عدم الرضا التي يحسون بها
 ؛ستقبالهااعن 
 ؛تخاذ القرار المناسباشكلة و ص المتسجيل وتشخي 
 ستغلال المعلومات التي م  جمعها من شكاوى العملاء في تطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمةا. 
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 العلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمات المصرفية .ثالثا

 
ن الطريقة التي أء ممكن للعملاء، بحيث داأفضل أبتقديم  وظفينلتزام الماداخلي عملية تضمن يعتبر التسويق ال

م   فإذا. و المنتجاتأرار عمليات الشراء سواء للخدمات حتمالية تكاعملاء هي التي تحدد درجة رضاهم و يعامل بها ال
لى تحقيق خدمة ذات جودة عالية بالنسبة إم عملاء داخليون فهذا يؤدي أنه موظفي المنظمة ومعاملتهم على لىإالنظر 

من خلال معاملتهم بشكل جيد لكي  وأيضاالخارجيين، وهذا يكون من خلال جذبهم وتطويرهم وتحفيزهم للعملاء 
على تقليل الفجوة بين  يعمل التسويق الداخلين بالإضافة إلى أ، يكون لديهم القدرة والرغبة في تقديم خدمة ممتازة

 .نحو العملاء لموظفينغيير المواقف والسلوكيات ليعزز العلاقة عن طريق تو الفعلي للمنظمة  والأداءتوقعات العملاء 
(J.Vrey, 1995, p. 42) 

والزبائن في المؤسسات  لى تحقيق رضا الموظفينتزداد أهمية التسويق الداخلي بكونه أحد الأسباب المؤدية إ
، 2119-2118عبد النبي، ): مثلث تسويق الخدمات كما يلي Kotler et Armstrong))الخدمية، ولقد طور كل من 

 (16صفحة 
 مثلث تسويق الخدمات:   3.الشكل رقم 

 (15، صفحة 2119-2118عبد النبي، ): المصدر
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصرف

التسويق 
 الداخلي

التسويق 
يالخارج  

ليالتسويق التفاع الزبائن الموظفين  

  الجودة الجودة

لجودةا  
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الزبائن وكسب رضاهم يتم من خلال تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة في ن الوصول الى يؤكد الشكل التالي أ

. ما بين المنظمة والمتعاملين معها( التسويق الداخلي، التسويق الخارجي، التسويق التفاعلي ) جميع العلاقات التسويقية 
ن التسويق الداخلي، مما يعني أ(  المصرف، الزبائن، الموظفين) حيث تمثل الجودة القاسم المشردك بين العناصر الثلاثة 

 .التسويق الخارجي، التسويق التفاعلي تساهم كلها مجتمعة بنسب متفاوتة في تحقيق جودة الخدمة المقدمة
 

ساسية للجودة والكفاءة والفعالية ومنه فالتسويق الداخلي هداف الأداخلي القوة الدافعة في تحقيق الأويمثل التسويق ال
لى تبني مفهوم الجودة إنتقال ، ويسهل الا(29، صفحة 2134أبو عودة، ) مستويات الجودة في المنظمةيظهر كطريقة لرفع 

هداف المنظمة ألتحقيق  وظفينيجابي بين المالإ والتآزرالتعاون  مبدأثقافة تنظيمية للمنظمة لتعزيز  تنميةويعمل على 
 (13، صفحة 2137-2136جنادي، ) .لى جودة الخدمات المصرفيةإوالوصول سرداتيجية الا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-تأطير نظري–جودة الخدمات المصرفية                                 :            الفصل الثالث  

39 

 

 
 خلاصة الفصل
داء فية والتميز فيها والتحسين في الأساسي للدخول للسوق المصر ودة الخدمات المصرفية المفتاح الأتعتبر ج

ة للخدمة ن المحافظة على جودة متميز إعلى ذلك ف ورغبات العملاء، وبناءشباع حاجات إجل أالمصرفي، وهذا من 
ن التطبيق لمفاهيم جودة الخدمة المصرفية أالربحية والحصة السوقية، في حين لى خفض التكاليف وزيادة إالمصرفية يؤدي 

 .يساعد على حل الكثير من المشاكل في البنوك
نها ذات قيمة ألى جودة الخدمة المصرفية على إصبح ينظر ألمصارف ظم الخدمات التي تقدمها اونظرا لتشابه مع

ضافة لزيادة فرص بيع إظ بزبائنه وموظفيه وجعلهم راضين حتفان دراستها تساعد المصرف على الاأو  ،سرداتيجيةا
 .لمصرفيداء اوالمصرف وتعزيز السمعة وتحسين الأالزبون  الخدمات المصرفية وجذب زبائن جدد وتطوير العلاقات بين

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 الفصل الرابع
ختبار إلدراسة الميدانية وعرض وتحليل نتائج ا

 الفرضيات
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 هيدتم

. حول التسويق الداخلي وجودة الخدمات المصرفية دراسةهيم النظرية الخاصة بمتغيري الستعراض أهم المفاا بعد      
عليه  ، وهذا من خلال ما م  الحصولك التجاريةبمجموعة من البنو سنتطرق في هذا الفصل إلى دراسة ذلك ميدانيا 

التي قمنا بإعدادها وتوزيعها  ةستبانهذه المعلومات من خلال الا ، حيث حصلنا علىوظفينمن معلومات من طرف الم
 :وسنتطرق من خلال هذا الفصل إلى المحاور الرئيسية التالية. المختارة دراسةعينة ال على

 .دراسةالتعريف بالبنوك محل ال.ولا أ
 .خصائص مبحوثي الدراسة. ثانيا
 .ةستبانع الطبيعي وتحليل محاور الاختبار التوزيا. ثالثا
 .ختبار الفرضياتا. رابعا

 .تفسير النتائج.خامسا 
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 التعريف بالبنوك محل الدراسة. ولاأ

  BNA   البنك الوطني الجزائري.1
 نشطة، حيث مارس كافة الأ3966وان ج 31طني الجزائري بتاريخ ، أنشئ البنك الو أول بنك تجاري وطني   

في شهر جوان . يلى جانب هذا في تمويل القطاع الزراعإالتجارية ذات الشبكة، كما تخصص  المرخصة للبنوك
مليار دينار  351 111لى إمليار دينار جزائري  43 611ي من ، م  رفع رأسمال البنك الوطني الجزائر 2138
مليون زبون  2.7على أكثر من  ذ إنشائه رافق البنك الوطني الجزائري كل شخص طبيعي و معنوي ويحوزمن .جزائري

 (www.bna.dz/09/04/2020.18:00) .من الخواص و المؤسسات الناشطة من مختلف الأحجام

  (اصة بالبنك وثائق خ)  -389وكالة بسكرة  –تعريف البنك الوطني الجزائري  .1-1

التابعة  ةربعة عشر وكالكواحدة من بين الأ،  3987 في عام 187وكالة البنك الوطني الجزائري رقم  تأسست   
، وتضطلع الوكالة بنفس 186الرتبة ( أ)بعد الوكالة ( ب)مل مصنفة بالوكالة لمديرية سطيف، والواقعة في حي الأ

 :وهي كالتالي. مهامها

 ؛جلو الأأعها حسابات تحت الطلب وانأفتح الحسابات بكل  -

 ؛من كفاية الضمانات والتأكداستها تقديم القروض بعد در  -

 ؛وراق التجاريةخصم وتحصيل الأ -

 ؛طار القوانين المعمول بهاإية في تقوم بعمليات الصرف والتجارة الخارج -

 .تقوم بتحصيل الشيكات وعمليات التحويل -

  BADR بنك الفلاحة والتنمية الريفية.2
 (www.badrbanque.dz/09/04/2020.19:27) :التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية .2-1

 16يدعم بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدة  حيث  .3982مارس  31مؤسسة مالية وطنية م  إنشاؤها في  يه   
يشكل دعمًا مما  البحري،والصيد  يةالزراعة والصناعات الغذائ، بما في ذلك تمويل تنمية أراضيه ومشاريع عملائه سنة

 .الوطني وتحسينه قتصادالالتنمية 
 19، وفرع 123 في موظف 7111، قام بنك بدر بتعيين أكثر من تحقيق أكبر قدر من الرضا للعملاءمن أجل    

لأمان والسهولة علومات جديد لمزيد من ابالإضافة إلى نظام م. مجموعة إقليمية للعمليات المنتشرة على الرداب الوطني
 .في تقديم خدماته المصرفية والكفاءة والسرعة



 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات                             :عالفصل الراب

43 

 

 
 (بدر بسكرة وثائق خاصة بالمديرية) - بسكرة - التعريف بمديرية بنك الفلاحة والتنمية الريفية .2-2  

ت أشأنفية والتنمية الري الفلاحةنك المديرية الجهوية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة الواد هي مديرية تابعة لب   
ولاد جلال، طولقة، المغير، جامعة قمار، الواد، أبسكرة، سيدي عقبة، : وكالات 9ا منهيتفرع  3982في مارس 

 .الدبيلة

 (وثائق خاصة بوكالة بدر بسكرة )  - وكالة بسكرة –والتنمية الريفية  التعريف ببنك الفلاحة .2-3  

تزامنا مع تأسيس البنك، ويقع مقرها في وسط المدينة مقابل جنان  3982كرة في مارس بدر بس كالةو  تأسست    
تدريب العمال وهذا لزيادة  عاملا، حيث تعتمد على خبراتهم ويقوم البنك بتكوين و  29بايلك، تشغل الوكالة 

 .في التعامل مع التحديث الجاري في البنك فاءتهمك

 - وكالة بسكرة –طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  منة المقدمة لكترونيالخدمات المصرفية الإ .2-4   
 خدمات الصراف الآلي)Distributeurs Automatique de Billets:(  وفر بنك الفلاحة والتنمية

 ؛المنتشرة على كامل الرداب الوطنيالريفية الصراف الآلي في جميع وكالاته 
 Consultation:  ن العمليات الخاصة معلى حسابه الجاري،  طلاعبالاتسمح هذه الخدمة للعميل

 معاملاته المصرفية؛بحسابه وكذلك تحميل ملفات 
  يةالتجار للمؤسساتهذه الخدمة مخصصة  :تالملفاتحويل. 

-  وكالة بسكرة –والتنمية الريفية  طرف بنك الفلاحةمن البطاقات المصرفية المصدرة  .2-0    
 :البطاقات المحلية.2-0-1

 بطاقةCIB Classique  :الذي يقل عن ار والأشخاص ذوي الدخل المتوسط و هي بطاقة خاصة بالتج
 .والدفع تسمح بإجراء عمليات السحب .مليون سنتيم شهريا 31
 بطاقةCIB Gold  : وهي بطاقة مخصصة للشركات الكبرى والأشخاص ذوي الدخول المرتفعة التي تزيد

 .ساعة24/24أيام و7/7يات السحب والدفعتسمح بإجراء عمل .مليون سنتيم شهريا 31عن 
 تعتبر من أحدث خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية، وتمكن من تسديد المشرديات على : بطاقة التوفير

يتعدى مبلغ التوفير بهذه البطاقة  مستوى التجار والحرفيين المجهزين بمحطة الدفع الإلكردوني، ويشردط أن لا
 .دج  كل ثلاثة أيام 51.111

 البطاقات الدولية.2-0-2
 بطاقة فيزا الدولية. 
 بطاقة ماسرد كارد. 
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  BDL بنك التنمية المحلية 3

 (www.bdl.dz/09/04/2020.19:58) التعريف ببنك التنمية المحلية .3-1

يملك  ي، ار جزائر مليون دين 16ال يصل إلى هو بنك عمومي برأس م BDL ختصارابنك التنمية المحلية ب
وكالة  347، بما في ذلك على مستوى الرداب الوطني وكالة منتشرة  355تكونة من بنك التنمية المحلية شبكة م

، وهو نشاط القروضوكالات مختصة في منح  16ا ومكلفة بتسيير العمليات البنكية التي وضعت تحت مسؤوليته
 .باقي البنوكالذي ينفرد به بنك التنمية المحلية و يميزه عن 

ع تعزيز الاستثمار بتشجي خاصةالاقتصاد الوطني و  لى المشاركة الفعالة في تطويرإبنك التنمية المحلية  يسعى
لصناعات الصغيرة والمتوسطة في جميع القطاعات بتنوعها من خلال المشاركة في وا المؤسسات الصغيرة والمتوسطة

يث أن بنك التنمية ، بحANSEJ ،CNAC  ،ANGEM  جميع الإجراءات التي وضعتها السلطات العمومية
من جهة أخرى لبنك التنمية المحلية دور رئيسي في تمويل . التمويلية للأفراد حتياجاتالالتلبية  دستعدااالمحلية على 

 راغبون فيالأشخاص ال ريع الردقية العقارية، وكذامرافقة أصحاب مشااريع السكنية وذلك عن طريق دعم و المش
 .سكنشراء م

 (وثائق خاصة بالبنك )  – 3.7وكالة بسكرة  -بنك التنمية المحلية  .3-2 

تقوم وكالة . شراف المديرية الجهوية لولاية باتنةإوتعمل تحت  3987جانفي  2في  تأسستوهي وكالة بنكية      
فتح ودائع من العملاء، سحب بالعملة الوطنية والعملة الصعبة، قبول ال ،إيداعبسكرة بجميع العمليات البنكية من 

ام بكل عمليات التجارة الخارجية القي ،أنواعهاجل، منح قروض بمختلف الأو أالحسابات البنكية تحت الطلب 
عتمادات المستندية والقيام بعمليات التحصيل المستندي والتحويلات المصرفية ستيرادا وتصديرا من خلال فتح الاا

 .الخارجية

  CPA القرض الشعبي الجزائري .4

 (www.cpa-banc.dz/09/04/2020.20:36) التعريف ببنك القرض الشعبي الجزائري .4-1
برأس مال  66/166بالأمر  26/32/3966م  تأسيس القرض الشعبي الجزائري بمقتضى المرسوم الصادر في      
المصرف الشعبي التجاري : ار من قبل البنوك الشعبيةمليون دج، فورث النشاطات المصرفية التي كانت تد35بلغ 

والصناعي لعنابة، المصرف الشعبي التجاري لوهران، المصرف الشعبي التجاري والصناعي لقسنطينة، وكذلك من 
، المؤسسة المصرفية 3968، شركة مرسيليا للقرض سنة 3967بنك الجزائر مصر سنة : طرف مؤسسات أجنبية

م   85/65نبثق عن بنك التنمية المحلية بموجب المرسوم ا 11/14/3985وفي . 3972للقرض سنة الفرنسية 
 . حساب تجاري للزبائن 89111موظف وإطار و 551وكالة وتحويل  41التنازل لفائدته عن 
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أصبح القرض الشعبي الجزائري مؤسسة عامة اقتصادية ذات أسهم تمتلكها الدولة كليا، وبعد ما أوفى بكل الشروط 
لة المنصوص عليها في أحكام قانون النقد والقرض تحصل القرض الشعبي الجزائري على موافقة مجلس النقد المؤه

 .والقرض وأصبح ثاني بنك معتمد في الجزائر

 (وثائق خاصة بالبنك )  - وكالة بسكرة -رض الشعبي الجزائريالتعريف ببنك الق .4-2
، م  تأسيسها 185باتنة  ستغلالالانجح الوكالات التابعة لمجموعة أتعد وكالة القرض الشعبي الجزائري بسكرة من     
في تسهيل ( وسط المدينة بساحة العربي بن مهيدي)، وقد ساهم الموقع الجغرافي للوكالة 3981أفريل  24في 

موظفا دائمين وموزعين  25التعامل المباشر مع العملاء وحسن المعاملة من طرف موظفيها، والذي يبلغ عددهم 
 .على مختلف مصالح الوكالة كل حسب طبيعة عمله وتخصصه

 CNEP -ك بن – حتياطوالاير الصندوق الوطني للتوف. 0
(http://www.cnepbanque.dz/09/06/2020.10:05) 

ع المدخرات، واحد من البنوك الكبيرة في الجزائر في مجال جم CNEP حتياطوالايعد الصندوق الوطني للتوفير 
 دخارات الصغيرة للعائلات والأفراد، أما فيوتتمثل مهمة الصندوق في جمع الا ،3964أوت  10 تأسس بتاريخ 

نح القروض إما للبناء أو لشراء سكن أو تمويل مشاركة المقردضين في تعاونية بممجال القرض فإن الصندوق يقوم 
مديرية جهوية موزعة  35وكالة ومديرياته الجهوية البالغ عددها  216لى وكالاته البالغ عددها إ بالإضافةعقارية، 

موال أجل جمع على مستوى شبكة البريد لأ والاحتياطواجد الصندوق الوطني للتوفير على كامل الرداب الوطني، يت
 .التوفير 

 :هابرز أة من الخدمات والمنتجات البنكية يوفر الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط مجموعة متنوع

 ؛القروض العقارية للخواص 

  ؛والإيداعاتالتوفير 

 ؛تمويل المقاولين والمؤسسات 

 لى العديد من الخدمات البنكيةإ بالإضافة. 

 BARAKA (www.albaraka-banc.com/09/06/11:26) بنك البركة الجزائري .9

برأس  3993ماي  21، م  إنشائه في (عام و خاص) بنك البركة الجزائري هو أول مصرف برأس مال مختلط
في ما يخص  اأم. 3993ته بصفة فعلية خلال شهر سبتمبروبدأ بمزاولة نشاطا دج، 511.111.111مال 

-11في إطار قانون رقم ، )البحرين)مجموعة البركة المصرفية و ( الجزائر)والتنمية الريفية  الفلاحة المساهمين، فهما بنك
 ، وستثماراتواع العمليات البنكية من تمويلات ، فللبنك الحق في مزاولة جمي2111سبتمبر  26المؤرخ في  33

 .مع مبادئ أحكام الشريعة الإسلامية توافقالك ذ
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الاستثمارية  يوفر بنك البركة الجزائري توليفة متنوعة من المنتجات المالية للمؤسسات تعينهم على إنجاز مشاريعهم     
، ةالمرابح: الرقابة الشرعية للبنك، حيث يقردح صيغ تمويل مصادق عليها من قبل هيئة ستغلاليةالاوتلبية حاجياتهم 

 ...ستصناع، المشاركة، المضاربةل، بيع السلم، الإجارة، الاالآجيع الب

كما يقدم بنك البركة الجزائري مجموعة من المنتجات التي تسهل تنفيذ عمليات التجارة الخارجية وتوفر حلول 
عتمادات المستندية يلات والاعالة تخدم تطلعات عملائه في إطار وسائل الدفع الدولية كالتحويل الحر، التحصف

ر ما تعرضه مصرفا شموليا فإن بنك البركة الجزائر يقردح لائحة من المنتجات المبتكرة والمتماشية ما آخ عتبارهولا
 :وعلى سبيل الذكر. ستجابة لتطلعات المتعاملين لديهاالتكنولوجية الحديثة 

 خدمة تحويل الأموال عن طريق وسائل الدفع الآلية؛ 
 المصرف عبر النت والموبايل؛ 
 خدمة الرسائل القصيرة؛ 
 بطاقات الدفع الالكردوني متوافرة مجانا؛ 
 محطات الدفع الالكردونيTPE؛ 
 الشبابيك الآليةGAB . 

 (وثائق خاصة بالبنك )  –وكالة بسكرة  -بنك البركة 

ضمن وكالات  115د بنك البركة وكالة بسكرة من الوكالات الناشطة على المستوى الوطني والتي تحمل رمز يع  
ماي  31مير عبد القادر وسط مدينة بسكرة في بوابها في حي الأأا فتحت أنهحيث  النشأةالبنك وهي حديثة 

يم وتوفير جميع الخدمات التي يعرضها لى تقدإلنقد والقرض، وتسعى هذه الوكالة قانون ا لأحكاموهي خاضعة  2133
 .بنك البركة الجزائري وهي بذلك تشكل همزة وصل بين البركة والعميل في هذه المنطقة والمناطق المجاورة له

  AGB الجزائر بنك الخليج.7

 (www.agb.dz/09/06/2020.14:37): التعريف ببنك الخليج الجزائر .7-1

منتشرة على كامل الرداب وكالة  63شبكة من  AGBلدى  .2114عام  نشاطه في  بنك الخليج الجزائر بدأ   
 .في الجزائر د البنوك الخاصة الرئيسيةفهو أح ،الجزائري
( SMI  ،TPE، الكبيرة، الصغيرة والمتوسطة)جميع فئات الشركات  ملاء بنك الخليج الجزائر فيضعمل بالنسبة
السوق وتصميم الحلول في عايير الملأفضل  االعمليات وفقيتبنى بنك الخليج الجزائر ، فراد والمهنيينافة إلى الأبالإض

يعد بنك عامًا،  14أعمارهم ، يبلغ متوسط موظفًا 994مع  .في نجاح مشاريعهم المصممة خصيصًا لدعم عملائه
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و  Visa)بنك يقدم بطاقات دولية ، وأول اد السوق في الخدمات الإلكردونيةمن رو  واحدالخليج الجزائر 

MasterCard )في السوق. 
 (وثائق خاصة بالبنك )  - وكالة بسكرة -بنك الخليج الجزائرالتعريف ب .7-2

 وكالات بنكية ةعدية بسكرة من لاستفادت واديد داري الجااصة بالتوزيع المحلي والتقسيم اإثر السياسة الخعلى     
شارع  في تقع ، بحيث2131جوان11في  -بسكرة- وكالة بنك الخليج الجزائر تشأأنالتجارية، ولقد  نشطةلأذات ا

 يبلغ عددو ، يثةالحد سائل، ومجهزة بكل الو ²م151بعاصمة الولاية حيث تبلغ مساحتها ي السايحي طريق تقرة يح
 .موظفين  31موظفي الوكالة 

- وكالة بسكرة  -جزائرك الخليج اللكترونية المقدمة من طرف بنالخدمات المصرفية الإ .7-3
 ؛AGB Onlineخدمة-1
 ؛(SMS PUSH)خدمة الرسائل القصيرة-2

 ؛(Mail Swift)خدمة البريد السريع-1
 . (Distributeurs Automatique de Billets)خدمة الصراف الآلي-4

 ALSALAMالجزائر  السلاممصرف  .8
 (www.alsalamalgeria.com/09/06/2020.15:42)الجزائر  السلام مصرفالتعريف ب .8-1
 كافة  في الإسلامية ريعةالش لأحكام وفقاو  لجزائرية،ا للقوانين طبقا يعمل شمولي بنك الجزائر،-السلام مصرف   

 خدمات تقديم مستهدفا نشاطه مزاولة ليبدأ ،2118 سبتمبر في الجزائر بنك قبل من المصرف عتمادا م  ،تعاملاته
 .مبتكرة ةمصرفي

سرداتيجية واضحة تتماشى ومتطلبات التنمية الاقتصادية في جميع المرافق الحيوية االسلام يعمل وفق مصرف     
ائري، بالجزائر، من خلال تقديم خدمات مصرفية عصرية تنبع من المبادئ والقيم الأصيلة الراسخة لدى الشعب الجز 

في  تثمرين، وتضبط معاملاته هيئة شرعية تتكون من كبار العلماءوالمتعاملين، والمس بغية تلبية حاجيات السوق،
 . قتصادوالاالشريعة 

 طريق عن ستهلاكوالا ،الاستغلال مجال في الاحتياجات كافة  و ،الاستثمارية شاريعالم وليم الجزائر-السلام مصرف
 ...الآجل لبيعا ،بالتقسيط البيع ،سلمال ،ستصناعالا ،المرابحة ،الإجارة ،المضاربة ،المشاركة :منها تمويلية صيغ عدة

 (وثائق خاصة بالبنك )  -وكالة بسكرة –لسلام ا مصرفالتعريف ب .8-2
شارع يحي السايحي طريق تقرة مقابل بنك في ، بحيث تقع وكالته 2137وكالة بسكرة في مصرف السلام أنشأ    

 .موظفين 32موظفي الوكالة  يبلغ عددو ، سائل الحديثةالو الخليج بعاصمة الولاية ومجهزة بكل 
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 - وكالة بسكرة –السلام  مصرفالخدمات المقدمة من طرف  .8-3
  خدمةAlsalam online؛ 
  خدمةE-CREDOC؛ 
 خدمة  ALsalam smart banking؛ 
  خدمة الدفع عبر الانردنتE-Amina؛ 
  خدمةmail swift ؛ 
  جهاز الدفع الالكردونيTpe؛ 
 خدمات الصراف الآلي .(Distributeurs Automatique de Billets) 

 TRUSTترست الجزائر  بنك. 6
 (www.trustbank.dz/09/06/2020.23:04) :ترست الجزائر  التعريف ببنك .6-1

 2139سمبر دي 11في و  ،دينارمليون  751، برأس مال قدره 2111نشاطه في أفريل بنك ترست الجزائر بدأ     
 NEST INVESTMENTSهو عضو في و  .مليار دينار 37394يبلغ الآن المال زيادة و شهد رأس 

HOLDING Group تستثمر الشركة مجموعة متنوعة من الصناعات، بما في ذلك  .التي تتخذ من قبرص مقراً لها
أنها موجودة من خلال بحيث . الخدمات المصرفية والمالية والتأمين وإعادة التأمين والتطوير العقاري والصناعة والسياحة

قبرص،    قطر، إنجلردا، إسبانيا، الولايات المتحدة الأمريكية، الجزائر،: دولة  بما في ذلك 22 شركاتها الفرعية في
 ...المملكة العربية السعودية  فلسطين،  لبنان،   الأردن، البحرين، 

 (وثائق خاصة بالبنك )   - بسكرة –وكالة  trustالتعريف ببنك  .6-2
نهج محطة القطار مقابل بنك سوسيتي جنرال  في حيث تقع وكالته، 2138بسكرة في  أنشأت وكالة ترست   

 .موظفين 17يبلغ عدد موظفي الوكالةو  ،مجهزة بكل الوسائل الحديثةالولاية و  بعاصمة
-  بسكرة –وكالة  trustالخدمات المقدمة من طرف بنك  .6-3

  خدمةTrust mobile: لإدارة المعاملات المصرفية،  بيق يتم تحميله عبر الهاتف الذكيعبارة عن تط هي
على حساباتهم، البحث في عمليات الحساب، تحميل كشوفات  طلاعالا: )هذه الخدمة للعملاء من تسمح

الحساب، طبع كشوفات الحساب، طبع بيانات الحساب البنكي، دمج الحسابات، متابعة العمليات 
طلاع على الودائع لأجل، التحويل بين كات، متابعة التسهيلات، الا الشيالإلكردونية، طلب دفرد

 ؛(التحويل للمستفيدين، طلب البطاقةالحسابات، 
  خدمةTB@ NET +: لات هي عبارة عن خدمة موجهة للأفراد والمؤسسات، تساعد على إجراء التحوي

 ؛ات المطلوبةنتقال إلى الوكالة، أي بمجرد إتباع الخطو المالية وطلب الشيكات دون الا
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  خدمةHISSABI PULL: معلومات حساباتهم عن من الوصول إلى  هي خدمة تتيح لعملاء البنك
، طلب الحصول على دفرد ستفسارات عبر الرسائل القصيرة، مثل معرفة رصيد الحساباطريق إرسال 

 ؛شيكات
  خدمةHISSABI PUSH :ابه والبقاء على ت الطارئة في حسمن تتبع التغيرا تتيح هذه الخدمة للعميل

 ؛ستلام التلقائي للرسائل القصيرة لكل معاملة تتم على حسابهتصال دائم مع البنك من خلال الاا
  خدمةTBA MAILING : هي خدمة تسمح للعميل بمعرفة جميع العمليات المصرفية التي حدثت في

 .حساباته البنكية وذلك عن طريق تلقيه معلومات في بريده الالكردوني
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 خصائص مبحوثي الدراسة. ثانيا
 .فيما يلي سوف نتطرق إلى دراسة خصائص مبحوثي عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية(:  (3لجدو 
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير  المتغير

 %70.5 62 ذكر الجنس
 %29.5 26 أنثى

 %100 88 المجموع
 %21.6 19 سنة 11أقل من  العمر

 %43.2 38 سنة41إلى أقل من  11من 
 %25.0 22 سنة51إلى أقل من  41من 
 %10.2 9 سنة فأكثر51من 

 %100 88 المجموع
 %10.2 9 مستوى ثانوي المؤهل العلمي

 %14.8 13 تقني سامي
 17.5% 11 ليسانس

 29.5% 26 ماسرد
 %2.3 2 ماجستير

 2.1% 2 دكتوراه
دراسات عليا متخصصة  شهادة

(PGS) 
3 3.4% 

 %100 88 المجموع
الوظيفة  مجالات

 الحالية
 %30.7 27 شرافيةادارية إأعمال 

 %10.2 9 أعمال فنية
 %59.1 52 شرافيةاأعمال إدارية غير 

 %100 88 المجموع
 %31.8 28 تسنوا5أقل من  سنوات الخبرة

 %31.8 28 سنوات31سنوات إلى أقل من 5من 
 %12.5 11 سنة35إلى أقل من  31من 
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 %23.9 21 سنة فأكثر 35
 %100 88 المجموع

 SPSS.V 17عتماد على مخرجات برنامج من إعداد الطالبة بالا: المصدر

 :أن( 3)يتضح من خلال الجدول 
أما بالنسبة لمتغير . كانت من الإناث  (%29.5)من الذكور، في حين أن هم  دراسةمن أفراد عينة ال     (70.5%)

، بينما نسبة (%21.6)بلغت نسبتهم ( سنة11أقل من )العمر يتبين أن الأفراد الذين ينتمون إلى الفئة العمرية 
لذين وفي حين نسبة المبحوثين ا (%43.2) بلغت (سنة 41إلى أقل من  11من ) المبحوثين ضمن الفئة العمرية

من أفراد  (%10.2)، وفي الأخير (%25.0) كانت( سنة 51إلى أقل من  41من )ينتمون إلى الفئة العمرية 
 .وعليه نستنتج أن غالبية المبحوثين هم من الفئة الشابة (.سنة فأكثر 51)العينة بلغت أعمارهم 

ى شهادة مستوى ثانوي، منهم حاصلين عل( %10.2)أما متغير المؤهل العلمي للمبحوثين يتضح أن نسبة 
أما نسبة ،  (%37.5)حاصلين على شهادة تقني سامي، بينما كانت نسبة حاملي شهادة الليسانس( %14.8)و

، ونسبة (2.1%)، ونسبة الحاصلين على شهادة الماجستير بلغت %29.5))الحاصلين على شهادة الماسرد بلغت 
كانت نسبة الحاصلين على شهادة دراسات عليا متخصصة بينما   ،(2.1%)الحاصلين على شهادة الدكتوراه بلغت 

(PGS ) وعليه فإن البنوك التجارية محل الدراسة تحرص على توظيف الموارد البشرية المؤهلة التي  ،(1.4%)بلغت
 .تمتلك المهارات و القدرات اللازمة لشغل الوظائف

يعملون في مجال الأعمال الإدارية غير  دراسةة الحوثين أن غالبية أفراد عينوفيما يخص مجال الوظيفة الحالية للمب
 شرافية بلغتلون في مجال الأعمال الإدارية الا، في حين نسبة المبحوثين الذي يعم(%59.1) شرافية بنسبةلاا
 .(%10.2)، أما نسبة أفراد العينة الذين يعملون في مجال الأعمال الفنية بلغت (30.7%)

من %31.8) )سنوات، و 5 منهم تقل خبرتهم عن( %31.8)لمبحوثين نجد أن وعند ملاحظة سنوات الخبرة لدى ا
من أفراد عينة  %12.5)) ، في حين نجد(سنوات 31إلى  5) ما بين ترداوح سنوات خبرتهم دراسةأفراد عينة ال

فقد ( ثرسنة فأك 35) ، أما المبحوثين الذين بلغت خبرتهم(سنة 35إلى  31)ما بين  ترداوح سنوات خبرتهم دراسةال
 .%23.9))حددت نسبتهم ب

 ةستباني وتحليل محاور الاختبار التوزيع الطبيعا. ثالثا
 .ةستبانذلك نقوم بتحليل محاور الا في هذا المبحث سوف نتأكد من أن البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي أم لا، ثم بعد

 (one-sample K-S))سمرنوف-اختبار كولمجروف)ختبار التوزيع الطبيعي ا. 1
ختبار ضروري عند دراسة إوزيع الطبيعي أم لا، وهو سمرنوف يستخدم لمعرفة هل البيانات تتبع الت-ختبار كولمجروفا

 .نحدار الخطي، لأن معظم الاختبارات المعلمية تشردط أن يكون توزيع البيانات طبيعياتحليل الا
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، (1.15)وب أكبر من المستوى المعتمد ختبار، حيث أن قيمة مستوى الدلالة المحسنتائج الا( 4)ويوضح الجدول
 .وهذا يدل على أن بيانات الظاهرة محل الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي

 (one-Sample Kolmogorov-Smirnov)ختبار التوزيع الطبيعي ا(: 4)جدول 

 (SIG)مستوى الدلالة المحسوب Z قيمة المتغير
 0.108 3.218 التسويق الداخلي

 0.058 1.331 يةجودة الخدمات المصرف
 SPSS. V17من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 ةستبانتحليل محاور الا. 2
ستخدام مقاييس ا، حيث م  دراسةبغية الإجابة على تساؤلات ال ةستبانالجزء سوف نقوم بتحليل محاور الا في هذا

لإجابات أفراد عينة ( 5-3رت على مقياس ليك)لمعياري ا نحرافوالافي باستخراج المتوسط الحسابي الإحصاء الوص
، وقد تقرر أن يكون "جودة الخدمات المصرفية"و" التسويق الداخلي"المتعلقة بالمحورين  ةستبانعبارات الاعن  دراسةال

من القبول،  "منخفض"دالا على مستوى ( 2.5أقل من  3)المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثين عن كل عبارة من 
ل وتظهر الجداو " مرتفع" دالا على مستوى (5-1.5)، ومن "متوسط"دالا على مستوى ( 1.5أقل من2.5) منو 
 :تلك النتائج كما يلي (6)و( 5)

 :تحليل المحور الْول للإجابة عن السؤال التالي -
 ما مستوى توفر التسويق الداخلي بالبنوك التجارية محل الدراسة؟

 .(5)اسة وتحليل النتائج الموضحة في الجدول للإجابة عن هذا السؤال يجب در 

عن عبارات محور  دراسةالنسبية لإجابات أفراد عينة النحرافات المعيارية والأهمية سابية والاالمتوسطات الح(: 0)جدول
 التسويق الداخلي

المتوسط  أبعاد التسويق الداخلي وعبارات القياس الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 بيةالنس

مستوى 
 القبول

1.582 ختيارالا أولا
4 

1.7644
4 

 مرتفع 1

الأفراد ذوي الكفاءات والمهارات  ختيارباإدارة المصرف  تقوم 13
 .العالية

 مرتفع 2 3.135 1.56

 متوسط 4 1.982 1.45 .مع مؤهلاتهم موظفينيتناسب العمل المكلف لل 12
لمكان تسعى إدارة المصرف في وضع الشخص المناسب في ا 11

 .المناسب
 مرتفع 1 3.119 1.51



 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات                             :عالفصل الراب

53 

 

 مرتفع 3 1.783 1.82 .بإجراء الاختبارات والمقابلات اللازمة للتعيين فإدارة المصر تقوم  14
1.894 التدريب ثانيا

9 
1.7118

3 
 مرتفع 3

كتساب الأفراد المهارات ا دف المصرف من البرامج التدريبية يه 15
 .والقدرات العالية

 مرتفع 3 1.766 4.13

 مرتفع 1 1.925 1.86 .تطبق إدارة المصرف برامج تدريبية بشكل دوري ومستمر 16
 مرتفع 2 1.915 1.93 .يقدم المصرف دورات تدريبية في مواضيع حديثة 17
 حتياجاتالاوطبيعة الدورات التدريبية مع  تتناسب مواضيع 18

 .موظفينالوظيفية لل
 مرتفع 4 1.871 1.81

1.316 التحفيز ثالثا
4 

1.9417
6 

 متوسط 5

لموظفين الذين يقدمون أداء حوافز تشجيعية ل فإدارة المصر تمنح  19
 .متميز

 متوسط 1 3.136 1.15

 متوسط 2 3.121 1.35 .وظفينحوافز ومكافآت عادلة بين المتتبنى إدارة المصرف نظم  31
 متوسط 3 3.191 1.28 . نظام الحوافز في المصرف يشجع للعمل بشكل أفضل 33
 متوسط 4 3.171 1.17 .الحوافز والمكافآت المقدمة تتناسب والجهد المبذول في العمل 32
1.815 الداخلي تصالالا رابعا

2 
1.7437

1 
 مرتفع 2

ل بين الأقسام تصال تسهل التفاعايتوافر في المصرف قنوات  31
 .فيها وظفينالمختلفة والم

 مرتفع 1 1.869 1.83

 مرتفع 3 1.872 1.91 .وظفينية للاتصال بالمرف أساليب تقنيستخدم المص 34
 مرتفع 4 1.851 1.78 .يعمل المصرف على مشاركة المعلومات مع الموظفين 35
 مرتفع 2 1.937 1.85 .بما يتوافق مع حاجاته تصالاتالايسعى المصرف إلى تطوير نظم  36

1.169 التمكين خامسا
1 

1.7934
6 

 متوسط 4

بسلطات كافية لإنجاز المهام  وظفينض المبتفوي فإدارة المصر تقوم  37
 .الواجب عليهم تنفيذها

 مرتفع 3 1.914 1.61

على إبداء الرأي في الأعمال  وظفينارة المصرف لتشجيع المتسعى إد 38
 .التي يقومون بها

 متوسط 1 1.988 1.22
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تقدم إدارة المصرف صلاحيات للموظفين لاتخاذ القرارات وحل  39
 .المشاكل

 متوسط 2 1.895 1.44

في ممارسة  موظفينف فرص الإبداع والابتكار للتدعم إدارة المصر  21
 .مهامهم الوظيفية

 متوسط 4 3.133 1.22

1.913 التسويق الداخلي بشكل عام 
8 

1.6223
6 

 مرتفع- 

 SPSS.V 17من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 :أن(0)يتضح من خلال الجدول

، إذ بلغ دراسةعطاة له من قبل أفراد عينة الجاء بالردتيب الأول من حيث الأهمية النسبية الم": التدريب" بعد -3
ووفقا لمقياس الدراسة فإن (. 1.71183) بانحراف معياري( 1.8949)المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

على عبارات بعد  دراسةجابات أفراد عينة المن متوسط إ، كما نلاحظ "مرتفعة" هذا البعد يشير إلى نسبة قبول
 التدريب على مستوى البنوك التجارية محل الدراسة أنها تشكل قبولا مرتفعا أيضا، حيث تراوحت المتوسطات ما بين

بنوك ، وتبين هذه النتيجة أن ال(1.925-1.766) بانحرافات معيارية كانت محصورة ما بين( 1.81-4.13)
 . المهارات والمعارف من خلال البرامج التدريبية وظفينفراد والماب الأكسإالتجارية تعمل على 

، إذ دراسةعطاة له من قبل أفراد عينة الجاء بالردتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية الم": الداخلي تصالالا" بعد-2
قا لمقياس الدراسة ووف(. 1.74371) بانحراف معياري( 1.8152) بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد

على عبارات  دراسةمتوسطات إجابات أفراد عينة ال كما نلاحظ من". مرتفعة"فإن هذا البعد يشير إلى نسبة قبول 
تراوحت و ( 1.91-1.78)المتوسطات ما بين  الداخلي أنها تشكل قبولا مرتفعا، حيث تراوحت تصالالابعد 
تصال فعالة اأن البنوك التجارية تمتلك قنوات هذا ما يدل على و (. 1.937-1.8851)تها المعيارية ما بين اانحراف

 . تعمل من خلال بمشاركة المعلومات مع موظفيها

، إذ بلغ دراسةعطاة له من قبل أفراد عينة الجاء بالردتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية الم":  ختيارالا" بعد-1 
ووفقا لمقياس الدراسة فإن (. 1.76444) بانحراف معياري (1.5824) المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد

على عبارات بعد  دراسةمتوسطات إجابات أفراد عينة ال كما نلاحظ من". مرتفعة"هذا البعد يشير إلى نسبة قبول 
ا تها المعيارية ماوتراوحت انحراف( 1.82-1.45)الاختيار أنها تشكل قبولا مرتفعا، حيث تراوحت المتوسطات ما بين 

كفاء أفراد ألتعيين  الاختباراتاء جر إلى أن البنوك التجارية تعمل على وهذا ما يدل ع(. 3.119-1.783)بين 
 .جل وضع الشخص المناسب في المكان المناسبأذوي مهارات عالية من 

، إذ بلغ سةدراقبل أفراد عينة ال جاء بالردتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من: "التمكين"بعد -4
ووفقا لمقياس الدراسة فإن (. 1.79346) بانحراف معياري( 1.1691) المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد
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على عبارات  دراسةمتوسطات إجابات أفراد عينة ال كما نلاحظ من". متوسطة"هذا البعد يشير إلى نسبة قبول 
تها المعيارية اوتراوحت انحراف( 1.61-1.22)ت ما بين التمكين أنها تشكل قبولا متوسط، حيث تراوحت المتوسطا

وهذا ما يدل على أن البنوك التجارية تقدم صلاحيات للموظفين لاتخاذ القرارات وحل (. 3.133-1.895)ما بين 
 .المشاكل

ذ بلغ إ، دراسةد عينة الفراأية النسبية المعطاة له من قبل همجاء بالردتيب الخامس من حيث الأ": التحفيز" بعد . 5
ن إووفقا لمقياس الدراسة ف(. 1.94176)بانحراف معياري ( 1.3164)عن هذا البعد  للإجاباتالمتوسط الحسابي 
على عبارات  دراسةفراد عينة الأجابات إمتوسطات  كما نلاحظ من". متوسطة" لى نسبة قبول إهذا البعد يشير 

تها المعيارية اوتراوحت انحراف( 1.28-1.15)ات ما بين ، حيث تراوحت المتوسط"متوسط"نها تشكل قبولا أالتحفيز 
الذين يقدمون  لموظفينارية تعمل على منح حوافز لن البنوك التجأوهذا يدل على  (.3.191-3.136)ما بين 

 .فضلأعلى العمل بشكل  همعلتشجي داء متميزأ

ة محل الدراسة بسكرة جاء مرتفعا تقدم يتضح أن مستوى توفر التسويق الداخلي بالبنوك التجاري على ما  وبناء
( 3.6.18)وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ متوسط إجابات المبحوثين عن أبعاد التسويق الداخلي مجتمعة 

 (.92219..) بانحراف معياري
 

 :تحليل المحور الثاني للإجابة عن السؤال التالي
 راسة؟ما مستوى توفر جودة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية محل الد
 (.9)للإجابة عن هذا السؤال يجب دراسة وتحليل النتائج الموضحة في الجدول

عن عبارات محور  دراسةالنسبية لإجابات أفراد عينة الالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية (: 9)جدول 
 جودة الخدمات المصرفية

المتوسط  أبعاد جودة الخدمات المصرفية الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الْهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 2 1.718 4.31 .المصرف ذو موقع ملائم وسهل الوصول إليه 13

مظهر المصرف جيد وترتيبه الداخلي ملائم لطبيعة  12
 .نشاطه

 مرتفع 9 3.111 1.89

 مرتفع 31 3.111 1.81 .أوقات عمل المصرف ملائمة لجميع الزبائن 11

14 
التزام من قبل المصرف بتقديم خدمات متميزة  هناك

 .وبالشكل المطلوب من أول مرة
 مرتفع 32 1.931 1.75

 مرتفع 31 1.824 1.68يقدم المصرف خدماته بطريقة متقنة وسريعة  15
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 .وباستخدام الأساليب التكنولوجية الحديثة

في المصرف المهارات والمعارف  وظفونيمتلك الم 16
 .بعملهم على أحسن وجهالضرورية للقيام 

 مرتفع 34 1.796 1.68

ن في المصرف بالتعامل اللبق والأدب وظفو يمتاز الم 07
 .وحسن الخلق

 مرتفع 33 1.971 1.81

08 
يقوم المصرف بالاستجابة الفورية لاستفسارات 

 .وشكاوى الزبائن
 مرتفع 8 1.858 1.91

 مرتفع 5 1.799 1.91 .تحظى اقرداحات وشكاوى الزبائن باهتمام المصرف 09

10 
يقدم المصرف لزبائنه بشكل دائم معلومات كافية 

 .حول خدماته وخاصة الجديدة منها
 مرتفع 6 1.915 1.93

 مرتفع 4 1.876 1.94 .يشعر الزبون بالأمان والثقة عند تعامله مع المصرف 11

يتعامل المصرف مع المعلومات الخاصة بالزبائن بسرية  12
 .تامة

 متوسط 3 1.812 4.24

13 
يمتلك المصرف الفهم الكافي لاحتياجات ورغبات 

 .الزبائن ويسعى للإيفاء بها
 مرتفع 7 1.819 1.93

14 
يعمل موظفو المصرف على الوفاء بالوعود المقدمة 

 .للزبائن
 مرتفع 1 1.793 4.18

 مرتفع-  1.64824 1.5616 جودة الخدمات المصرفية بشكل عام 
 SPSS.V 17لبة بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الطا :المصد

مستوى جودة الخدمات المصرفية  بالبنوك التجارية محل الدراسة جاء : أن( 9)يتضح من خلال الجدول
( 3.0939)مرتفع وفقا لمقاييس الدراسة حيث بلغ الوسط الحسابي لإجابات المبحوثين في هذا المتغير 

 (.94824..)بانحراف معياري 
على عبارات جودة الخدمات المصرفية أنها تشكل قبولا  دراسةمن متوسط إجابات أفراد عينة النلاحظ كما      

-1.718)بينما الانحرافات المعيارية تراوحت ما بين ( 4.24-1.68) ، حيث تراوحت المتوسطات ما بين"مرتفعا"
الدراسة التي تساعد في الحصول على  و هذا ما يوضح مدى جودة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية محل(. 3.111

 .رضا العملاء وكسب ولائهم
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 ختبار الفرضياتا. رابعا
H0 : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الداخلي بأبعاده المختلفة على جودة الخدمات المصرفية بالبنوك لا

 (.1.15)التجارية محل الدراسة عند مستوى الدلالة 
للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار هذه ( Analysis of Variance)لتباين للانحدارستخدام نتائج تحليل اام  

 :يبين ذلك (7)الفرضية والجدول 
 نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسة(:7) الجدول

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

 F قيمة متوسط المربعات درجات الحرية
 المحسوبة

 مستوى الدلالة

 36.137 1.159 5 36.795 الانحدار
 
 

1.111 
 1.216 82 36.883 الخطأ

  87 11.677 المجموع الكلي
 SPSS. V17من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر                             R= 0.706معامل الارتباط 
  R²=0.499معامل التحديد 

  4 0  معامل التحديد المعدل 
² 

يتبين ثبات صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية حيث بلغت ( IV-5)من خلال النتائج الواردة في الجدول 
، (𝛼=0.05)وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد ( 1.111)بقيمة احتمالية ( 16.317)المحسوبة ( F) قيمة

لمتغير المستقل بشكله الإجمالي وهو التسويق الداخلي في هذا النموذج يفسر ما مقداره ويتضح من نفس الجدول أن ا
، مما يدل على "متوسطة"من التباين في المتغير التابع المتمثل في جودة الخدمات المصرفية، وهي قوة تفسيرية  46.8%

ة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية محل أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الداخلي بأبعاده المختلفة على جود
ختبار الفرضية الرئيسية بفروعها المختلفة وذلك كما هو اعلى ثبات صلاحية النموذج نستطيع وبناء . الدراسة بسكرة
 (.8) مبين في الجدول

تصال يب، التحفيز، الاختيار، التدر الا)ر أثر أبعاد التسويق الداخلي نحدار المتعدد لاختبانتائج تحليل الا(: 8) الجدول
 على جودة الخدمات المصرفية( الداخلي، التمكين
مستوى الدلالة  Tقيمة المحسوبة Beta الخطأ المعياري B المتغيرات المستقلة

 المحسوب
 0.002* 3.153 0.345 0.089 0.281 ختيارالا

 0.139 1.493 0.189 0.108 0.161 التدريب
 0.173 1.375- 0.183- 0.088 0.121- التحفيز



 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات                             :عالفصل الراب

58 

 

 0.032* 2.179 0.241 0.093 0.202 تصال الداخليالا
 *1.141 2.153 1.242 1.191 1.393 التمكين

 0.000* 8.116 1.651 1.178 1.627 التسويق الداخلي بشكل عام
α) ذات دلالة إحصائية عند المستوى*  SPSS.V 17المصدر من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   (       0 0 

الرئيسية وقد تبين من خلال نتائج هذا التحليل الواردة في  دراسةدار المتعدد لاختبار فرضية النحأستخدم تحليل الا
 :يلي ما( 8)الجدول 

لمتغير التسويق الداخلي كمجموعة على مستوى جودة ( 1.15) هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية-3
( 1.111)بمستوى دلالة T (8.006) نوك التجارية محل الدراسة بسكرة، حيث بلغت قيمةالخدمات المصرفية بالب

رتباط اإلى أن هناك  (R=0.706)، وتشير قيمة معامل الارتباط (1.15)وهذا الأخير هو أقل من المستوى المعتمد 
مستوى جودة اين على من التب (%46.8)موجب وقوي بين المتغيرين السابقين، حيث فسر متغير التسويق الداخلي 

  على قيمة معامل التحديد  عتمادبالاالخدمات المصرفية 
، وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبل بديلتها وذلك عند ²

 (.1.15)مستوى الدلالة 

عند بحث أثر كل بعد من أبعاد التسويق الداخلي محل الدراسة على نحو مستقل على مستوى جودة الخدمات -2
 تصالالا، الاختيار)للمتغيرين المستقلين ( 1.15) ة، تبين وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةالمصرفي

التي ( Beta)رتفاع معدلات االتجارية المبحوثة وذلك بدلالة  على جودة الخدمات المصرفية للبنوك( الداخلي، التمكين
قيم بو T(1.351  ،2.379  ،2.153 )، وكذلك فقد بلغت قيم (1.242،  1.243، 1.145)بلغت 

α)وهي أقل من مستوى الدلالة *( 1.141، * 1.112، * 1.112)احتمالية بلغت  ، وتبين عدم ( 0 0 
لمتغير التدريب على جودة الخدمات المصرفية للبنوك ( 1.15)وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 

المحسوبة  Tوكذلك فقد بلغت قيمة ( 1.389) التي بلغت( Beta)التجارية المبحوثة وذلك بدلالة معدلات 
كما تبين عدم وجود (. α=0.05)وهي أكبر من مستوى الدلالة ( 1.319)وبقيمة احتمالية بلغت ( 3.491)

التجارية  لمتغير التحفيز على جودة الخدمات المصرفية للبنوك( 1.15)أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 
المحسوبة  Tوكذلك فقد بلغت قيمة ( -1.381)التي بلغت ( Beta)انخفاض معدلات وذلك بدلالة المبحوثة 

 (.α=0.05)وهي أكبر من مستوى الدلالة (  1.371) وبقيمة احتمالية بلغت ( -3.175)

ي على ولبيان أهمية كل متغير مستقل على حدة في الإسهام في النموذج الرياضي الذي يمثل أثر التسويق الداخل -1
ي فتبين من خلال نتائج التحليل الواردة في الجدول يجنحدار المتعدد التدر دمات المصرفية، استخدم تحليل الاجودة الخ

. Rوفقا لما تشير إليه قيمة ( 1.612)ومستوى جودة الخدمات المصرفية " ختيارالا"أن قوة العلاقة بين متغير  (6)
على قيمة  عتمادبالاجودة الخدمات المصرفية، وذلك ين على مستوى من التبا( %36.3)بينما فسر هذا المتغير 

R² .الداخلي مجتمعين و بين المتغير التابع جودة  تصالوالا الاختيارتقلين كما أن قوة العلاقة بين المتغيرين المس
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بينما . صرفيةمن التباين على مستوى جودة الخدمات الم( %46.1)وقد فسرا ( 1.679)الخدمات المصرفية بلغت 
في تفسير  التدريب، التحفيز، التمكين، إذ لم يكن لهما دور مهم: دار المتغيرات المستقلة الآتيةنحخرج من معادلة الا
 .بيانات المتغير التابع

نحدار المتعدد التدريجي لمجالات التسويق الداخلي موضع الدراسة المؤثرة إحصائيا على نتائج تحليل الا(: 6) الجدول
 ة الخدمات المصرفية الذي يشعر به المبحوثينمستوى جود
 معامل التحديد الارتباط المتغير المستقل

 1.161 1.612 ختيارالا
 1.463 1.679 الداخلي تصالالا+ الاختيار

 SPSS.V17على مخرجات برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر
 

 تفسير النتائج .خامسا
 

 ق سياسات التسويق الداخلي وتبين أن هناك مستوى الدراسة تتبنى وتطبن البنوك محل توصلت الدراسة أ
عني أن البنوك محل الدراسة تولي وهذا ي( الداخلي  الاتصال، التدريب) بعاد التسويق الداخلي مرتفع لأ

كل لأداء وظائفهم بشموظفيها المهارات والمعارف المطلوبة  لإكسابهتماما كبيرا للقيام بالبرامج التدريبية ا
لتسهيل نقل وتبادل  الاتصالاتعلومات مع موظفيها وتطوير نظم تعمل على مشاركة الم وأيضافضل أ

كان ( ، التمكين، التحفيز الاختيار) للأبعاد ن مستوى البنوك محل الدراسة بالنسبة بينما تبين أ. المعلومات
 .متوسطا

 المصرفية ويرجع ذلك أن البنوك محل الدراسة  ودة الخدماتهتمام البنوك محل الدراسة بجتوصلت الدراسة إلى ا
بجودة الخدمات المصرفية في ظل المنافسة  الاهتماميأتي من خلال ن كسب رضا وولاء العملاء تدرك أ

 .الشديدة التي تشهدها الصناعة المصرفية
 البنوك فيثر ذو دلالة احصائية للتسويق الداخلي على جودة الخدمات المصرفية توصلت الدراسة إلى وجود أ 

ليكونوا  في البيئة الداخلية الاهتمام بالموظفينالبنوك محل الدراسة تعمل على  نمحل الدراسة وهذا يعني أ
 .هدافها في البيئة الخارجية وبالتالي تحقيق جودة الخدمات المصرفيةقادرين على تحقيق أ

  على ( الداخلي  الاتصال، الاختيار )التسويق الداخلي المتمثلة في  لأبعاد تأثيرتوصلت الدراسة الى وجود
الدراسة تقوم باختيار وتوظيف  ن البنوك محللبنوك محل الدراسة، مما يدل على أجودة الخدمات المصرفية با

ا بشكل يصالهتعمل على نشر المعلومات وتفعيل إ نهابالإضافة إلى أفراد ذوي الكفاءات والمهارات العالية الأ
 ن لبعدة، وتبين من خلال نتائج الدراسة أتقديم خدمات ذات جود جلمستمر للموظفين وذلك من أ
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ل الدراسة، بينما توصلت الدراسة جاء ضعيفا في البنوك مح تأثيرهثر على جودة الخدمات المصرفية لكن أ" التمكين"  
ت المصرفية بالبنوك على جودة الخدما( التدريب، التحفيز ) التسويق الداخلي والمتمثلة في  لأبعاد تأثيرلى عدم وجود إ

 .محل الدراسة
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 خلاصة

التي تقدمها والمنتجات البنكية البنوك التجارية محل الدراسة بسكرة والخدمات على  تعرفنا من خلال هذا الفصل     
البنوك التجارية محل في  ظفينالمو التي م  توزيعها على  دراسة الميدانيةفي جمع معلومات ال ةنستباولقد اعتمدنا على الا

خلالها ، وهدفنا من "جودة الخدمات المصرفية"و" التسويق الداخلي" الدراسة، والتي تحتوي على محورين رئيسيين هما
سردجاعها قمنا بتفريغها وتحليل بياناتها باستخدام أساليب إحصائية إ، وبعد ههذ دراستناالإجابة على إشكالية 
مرتفع، و  التجارية محل الدراسة جاء مستوى توفر التسويق الداخلي في البنوك: ة نتائج أهمهاعديدة، وتوصلنا إلى عد

توصلنا كذلك إلى أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية لمتغير و  مرتفع، جاء أيضا  رفيةمستوى جودة الخدمات المص
على  داخلين أبعاد التسويق البعد م وعند بحث أثر كل. التسويق الداخلي كمجموعة على جودة الخدمات المصرفية

نحو مستقل على جودة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية محل الدراسة، وجدنا أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند 
 أثر ذو دلالة إحصائية للمتغيرين دولا يوج( صال الداخليت، الاالاختيار)للمتغيرين ( 1.15)وى المعنويةمست

آخر ن هناك متغير بالإضافة إلى أ، ودة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية محل الدراسةعلى ج( التدريب، التحفيز)
 .   كانت ضعيفة في هذه الدراسة  تأثيرهولكن درجة " جودة الخدمات المصرفية"كان له تأثير على   "التمكين" وهو
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 خاتمة

في سبيل ضمان بقائها تسعى جاهدة إلى المنافسة في السوق المصرفية، و  تواجه البنوك عدة تحديات نتيجة لشدة
ذ يتوجب على البنوك تبني مفهوم التسويق الداخلي وكسب ولائهم، إ وإرضائهمكبر حصة ممكنة من العملاء ضمان أ

عملية  دارية بل هوة إالتسويق الداخلي ليس مجرد فلسفبالردكيز على السوق الداخلية بقدر الردكيز على السوق الخارجية، ف
 .هداف البنكستخدامها لتحقيق أتي يتوجب امستمرة تشمل مجموعة من الأنشطة ال

جل ضمان يد عاملة ذات مستوى لتسويقي الداخلي من مجموعة من الإجراءات التي تتبعها المصارف من أيتكون المزيج ا
الداخلي، التمكين وتتمثل عناصر  الاتصالحفيز، ، التدريب، التالاختيارومن بين هذه الاجراءات كفاءة عالي من ال

المنتج الداخلي، السعر الداخلي، الردويج والتوزيع الداخلي، الدليل المادي : المزيج التسويقي الداخلي من سبعة عناصر
 .والعمليات والمشاركين

جل كسبها ميزة ارف من أمليات التي تقوم بها المصنشطة والعصرفية هي عبارة عن مجموعة من الأجودة الخدمات الم
، الاستجابة، الاعتماديةموسية، من بينها المل على مجموعة من الأبعادرفية بناء تنافسية، ويتم قياس جودة الخدمات المص

 .مانالتعاطف، الأ
 يساهم التسويق الداخلي في الرفع من قدرات ومهارات الموظفين في المصارف وتلبية حاجاتهم ورغباتهم للرفع من مستوى

ق لى تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء التي تؤدي بدورها لتحقيوهذا يؤدي إ. ضاهم وولائهم للمصرفر 
 .لى تحقيق الربحية والنمو للمصرفرضاهم وبالطبع إ

 نتائج الدراسة .أولا
 .ل مرتفعةأظهرت النتائج أن اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو متغير التسويق الداخلي جاءت بدرجة قبو  -
 .جاءت بدرجة قبول متوسطة  الاختيارت أفراد عينة الدراسة نحو بعد أظهرت النتائج أن اتجاها -
 .أظهرت النتائج أن اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو بعد التدريب جاءت بدرجة قبول مرتفعة  -
 .متوسطة  أظهرت النتائج أن اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو بعد التحفيز جاءت بدرجة قبول -
 .الداخلي جاءت بدرجة قبول مرتفعة  الاتصالت أفراد عينة الدراسة نحو بعد أظهرت النتائج أن اتجاها -
 .أظهرت النتائج أن اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو بعد التمكين جاءت بدرجة قبول متوسطة -
 .صرفية جاءت بدرجة قبول مرتفعةفراد عينة الدراسة نحو متغير جودة الخدمات المأ اتجاهاتأظهرت النتائج أن  -
 .محل الدراسةدلالة إحصائية للتسويق الداخلي كمجموعة على جودة الخدمات المصرفية  في البنوك ثر ذو وجود أ -
الداخلي على جودة الخدمات المصرفية في البنوك محل  الاتصال، الاختياروجود أثر ذو دلالة إحصائية للبعدين  -

 .الدراسة
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ضعيفة في البنوك محل  تأثيرحصائية لبعد التمكين على جودة الخدمات المصرفية لكن بدرجة ة إثر ذو دلالوجود أ -
 .الدراسة

  .ر ذو دلالة إحصائية للبعدين التدريب، التحفيز  على جودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسةأثعدم وجود  -

  قتراحاتالا. ثانيا
الوعي التي نهدف من خلالها إلى محاولة نشر  قرداحاتالانقدم جملة من  ،ائجفي ضوء ما توصلت إليه الدراسة من نت   

 :وهي  على جودة الخدمات المصرفية وأثرهابممارسات التسويق الداخلي 
ت كفاءة عالية تعمل على  البنوك للحصول على قوى عاملة ذاهتمام ببرامج وخطط التسويق الداخلي فيضرورة الا -

 .المصرفية المقدمة للعملاء تحقيق الجودة في الخدمات
ن يكون كل فرد على علم بالدور هتمام بتصميم الوظائف وتوظيف الأشخاص المناسبين والردكيز على أزيادة الا -

 .والرقابة المستمرة والإعلامالمطلوب منه بدقة من خلال التوجيه 
جات وخصائص كل فرد وحسب حتياامج التدريبية بصورة مستمرة حسب االعمل على تخطيط وتصميم وتنفيذ البر  -

 .هداف البنك لتنمية المهارات بما يتماشى مع التطورات المختلفة وما يزيد من مردودية كل فردأ
 .ساليب المجاملة والتعاطف وفن التعامل مع الاخرينتدريب الموظفين على أ -
داء الحوافز بما يتماشى مع الأكافآت و والمجور بالبنك بحيث يجب تخطيط وتنفيذ الأوالحوافز  بنظم الأجورهتمام الا -

 .الفردي وبصورة عادلة
 .للموظفين الذين يتعاملون بشكل جيد مع الزبائن مكافآتتقديم  -
 .عمالهمبرة العالية في الميدان في حدود أذوي الكفاءة والخ بتفويض الصلاحيات لبعض الموظفين القيام -
 بأهميةالجهة الامامية وذلك من خلال توعية الموظفين  زيادة تعزيز العلاقات بين الموظفين والعملاء، خاصة موظفي -

الدور الذي يقومون به في تحسين جودة  بأهميةلى تحسيسهم بالإضافة إوجود تفاعل ايجابي بينهم وبين العملاء 
 .الخدمات المصرفية

صرف من أجل صرفية المقدمة من قبل المن تعمل على تقييم مستمر لمستويات جودة الخدمات الميجب على البنوك أ -
 .داء فور ظهورهها ومعالجة أي خلل في مستويات الأتعزيز 
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 الآفاق التي يقترحها البحث .ثالثا

، وأثره على جودة الخدمات المصرفيةائية عن موضوع التسويق الداخلي إن هذا البحث لا يقدم رؤية كاملة أو نه

ومما لاشك فيه، أن هناك بعض . وبأبعاد مختلفة ويرجع ذلك لتوسع مفاهيمه، وإمكانية دراسته من جوانب عديدة،

النقائص التي يحتويها هذا البحث المتواضع، وبهذا الصدد نقردح عددا من الدراسات المستقبلية، التي يمكن أن تكون 

 :إشكاليات رئيسية

 .التسويق الداخلي ودوره في تحقيق رضا العاملين -
 .المصارفالتسويق الداخلي كمدخل لكسب ميزة تنافسية لدى  -
 .ثر جودة الخدمات المصرفية في كسب رضا العملاءأ -
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم والبحث العلمي
 جامعة محمد خيضر بسكرة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 تسويق مصرفي: التخصص                                                                  العلوم التجارية: قسم

 
 

 حثب استبانة
 

 : أخي الكريم، أختي الكريمة
 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته

 
زمة للدراسة التي نقوم بإعدادها التي صممت لجمع المعلومات اللا أن نضع بين أيديكم هذه الاستبانة يسرنا

 :، بعنوان-تخصص تسويق مصرفي–ستكمالا للحصول على شهادة الماسرد في العلوم التجارية ا
 ".تسويق الداخلي على جودة الخدمات المصرفية لدى العاملين في البنوك محل الدراسةأثر ال"

وتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على طبيعة العلاقة والأثر بين التسويق الداخلي وجودة الخدمات المصرفية لدى البنوك 
بدقة، حيث أن صحة  ة على أسئلة الاستبانةكرم بالإجابمحل الدراسة، ونظرا لأهمية رأيكم في هذا المجال، نأمل منكم الت

هتمامكم، فمشاركتكم ضرورية نهيب بكم أن تولوا هذه الاستبانة  النتائج تعتمد بدرجة كبيرة على صحة إجابتكم، لذلك
 . ورأيكم عامل أساسي من عوامل نجاحها

 .نحيطكم علما أن جميع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط
 

 ا بقبول فائق التقدير والاحتراموتفضلو 
 :تحت إشراف الْستاذة                                 :                                        من إعداد   

 2121-2112: السنة الجامعية
 

 حساني رقية/ أ د قريشي شيماء     
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 البيانات الشخصية والوظيفية: القسم الْول
، بغرض تحليل البنوك محل الدراسةإلى التعرف على بعض الخصائص الاجتماعية والوظيفية لموظفي  يهدف هذا القسم

في المربع ( ×)على التساؤلات التالية وذلك بوضع إشارة  النتائج فيما بعد، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة المناسبة
 .المناسب لاختيارك

 أنثى                                    ذكر                   :     الجنس-1

 سنة 41إلى اقل من  11من                     سنة 11اقل من                        :العمر-2

 سنة فأكثر 51من           سنة 51إلى اقل من  41  من                              

 ليسانسي              تقني سام                  مستوى ثانوي                :ميالمؤهل العل-3

 دكتوراه              ماجستير                               ماسرد                                    

 

 شرافيةا غيردارية أعمال إ ة           فنيعمال أ           شرافيةإدارية اأعمال            :مجال الوظيفة الحالية-4
 

 سنوات 31إلى اقل من  5من ت                        سنوا 5من  لأق                 :    سنوات الخبرة-0

 سنة فأكثر 35             سنة 35إلى اقل من  31من                                       

 
 
 
 
 
 
 
 

شهادة دراسات عليا  
 (PGS)  متخصصة
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 ةستبانمحاور الا: القسم الثاني

 لتسويق الداخليا: المحور الْول
، والمرجو تحديد درجة موافقتك التسويق الداخلي في البنوك محل الدراسةفيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس مستوى 

 .في المربع المناسب لاختيارك( ×)أو عدم موافقتك عنها، و ذلك بوضع علامة 

 وعبارات القياسالتسويق الداخلي  أبعاد الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

 غير
 موافق

 
 محايد

 
موافق  موافق

 بشدة

 : الاختيار .أولا

تقوم إدارة المصرف باختيار الأفراد ذوي الكفاءات والمهارات  3
 .العالية

     

      .مع مؤهلاتهم العمل المكلف للموظفين بيتناس 2

1 
تسعى إدارة المصرف في وضع الشخص المناسب في المكان 

      .المناسب

      .للتعيين ةبإجراء الاختبارات والمقابلات اللازم فصر إدارة المتقوم  4
 : التدريب .ثانيا

5 
الأفراد المهارات  بيهدف المصرف من البرامج التدريبية اكتسا

      .والقدرات العالية

      .تطبق إدارة المصرف برامج تدريبية بشكل دوري ومستمر 6
      .يثةيقدم المصرف دورات تدريبية في مواضيع حد 7

8 
مع الاحتياجات  تتناسب مواضيع وطبيعة الدورات التدريبية

 .الوظيفية للموظفين
     

 : زالتحفي .ثالثا

9 
 حوافز تشجيعية للموظفين الذين يقدمون أداء فإدارة المصر تمنح 
 .متميز

     

      .حوافز ومكافآت عادلة بين الموظفين تتبنى إدارة المصرف نظم 31
      .الحوافز في المصرف يشجع للعمل بشكل أفضل نظام 33
      .الحوافز والمكافآت المقدمة تتناسب والجهد المبذول في العمل 32
 : الداخلي الاتصال .رابعا
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عل بين الأقسام يتوافر في المصرف قنوات اتصال تسهل التفا 31
 .ن فيهاوظفو المختلفة والم

     

      .ة للاتصال بالعاملينيستخدم المصرف أساليب تقني 34
      .يعمل المصرف على مشاركة المعلومات مع الموظفين 35

36 
يسعى المصرف إلى تطوير نظم الاتصالات بما يتوافق مع 

 .حاجاته
     

 :نالتمكي. خامسا

37 
ين بسلطات كافية لإنجاز بتفويض الموظف فإدارة المصر تقوم 

 .المهام الواجب عليهم تنفيذها
     

38 
ين على إبداء الرأي في تسعى إدارة المصرف لتشجيع الموظف

 .الأعمال التي يقومون بها
     

تقدم إدارة المصرف صلاحيات للموظفين لاتخاذ القرارات وحل  39
 .المشاكل

     

21 
في ممارسة  ف فرص الإبداع والابتكار للموظفيندعم إدارة المصر ت

 .مهامهم الوظيفية
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 جودة الخدمات المصرفية: المحور الثاني
، والمرجو تحديد درجة جودة الخدمات المصرفية لدى البنوك محل الدراسةفيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس مستوى 

 .أمام العبارة التي تناسب اختيارك( ×)موافقتك أو عدم موافقتك عنها، و ذلك بوضع علامة 
 

 وعبارات القياسمصرفية جودة الخدمات ال الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 
 يدامح

 
موافق  موافق

 بشدة

      .المصرف ذو موقع ملائم وسهل الوصول إليه 3
      .مظهر المصرف جيد وترتيبه الداخلي ملائم لطبيعة نشاطه 2
      .أوقات عمل المصرف ملائمة لجميع الزبائن 1

4 
تقديم خدمات متميزة وبالشكل هناك التزام من قبل المصرف ب

 .المطلوب من أول مرة
     

5 
يقدم المصرف خدماته بطريقة متقنة وسريعة وباستخدام 

      .الأساليب التكنولوجية الحديثة

6 
في المصرف المهارات والمعارف الضرورية للقيام  يمتلك الموظفون

      .بعملهم على أحسن وجه

      .التعامل اللبق والأدب وحسن الخلقفي المصرف ب يمتاز الموظفون 7
      .يقوم المصرف بالاستجابة الفورية لاستفسارات وشكاوى الزبائن 8

      .تحظى اقرداحات وشكاوى الزبائن باهتمام المصرف 9

31 
يقدم المصرف لزبائنه بشكل دائم معلومات كافية حول خدماته 

 .وخاصة الجديدة منها
     

      .بالأمان والثقة عند تعامله مع المصرف يشعر الزبون 33
      .يتعامل المصرف مع المعلومات الخاصة بالزبائن بسرية تامة 32
      .تلبيتهاالزبائن ويسعى ل رف الفهم الكافي لاحتياجاتيمتلك المص 31
      .يعمل موظفو المصرف على الوفاء بالوعود المقدمة للزبائن 34

 
 تعاونكم حسنلكم لشاكرين 
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