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 الاهــــــــــداء

 بالعافية بصلناو  بالتقوى وأكرمنا بابغلم وزيننا لعلمبا أعاننا الذي لله ابغمد

 :إلذ ىذا عملي أىدي وابؼرسلتُ الأنبياء خاتم على والسلاـ والصلاة

 وساـ أقدـ لك اشتياقي، منبع العلم جعل من إلذ فخر بكل ابظو أبضل من

 ورعاه.أبي حفظو الله  إلذ الاستحقاؽ

 ، حواء أبصل لك ، والدعوات بالصلوات وأعانتتٍ دربي وأنارت ربتتٍ من إلذ

 عمرؾ الله أطاؿ الغالية أمي أنت

 بابظو كل الأعزاء إخوتي إلذ

 ياة نناللة''ابغوقوتي في  إلذ سندي

 ،بلاؿ مار، ربيععالعزيز،  رضا، عبد زملالي، العلاقة وحسن الصداقة رمز وإلذ

 العمل ىذا إبساـ في أعانتٍ من كل إلذ
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 والتقدير كرـــالش
 

 عليو الله صلى قولو وعلى إبقازه، في ووفقنا الواجب ىذا أداء على وأعاننا وابؼعرفة العلم درب لنا أنار الذي لله ابغمد

 " وليد صيفي " الأستاذ ابؼشرؼ إلذ والعرفاف والتقدير بالشكر أتقدـ ، فإنتٍ" الله يشكر لا الناس يشكر لا من":وسلم

 لأساتذتي ابػاص بالشكر ابؼقاـ ىذا في أتوجو كما ،  معي بذلتو الذي الكبتَ ابعهد وعلى ابؼذكرة ىذه على إشرافو على

 والعلوـ والتسيتَ الاقتصادية العلوـ كلية أساتذة وكل العوف يد تقدنً في يبخلوا ولد الدراسي ابؼشوار طيلة رافقوني الذين 

 التسهيلات بصيع تقدنً خلاؿ من ساعدوني الذين الدراسةبنك بؿل ال عماؿ كل إلذ أيضا بالشكر وأدين ،التجارية 

 .البحث ىذا لا بقاز طرفهم من ابؼقدمة وابؼعلومات التوضيحات وبـتلف 

 إثرالها و تصحيحها عناء وتكبد ابؼذكرة ىذه مناقشة قبوبؽم على اللجنة أعضاء السادة إلذ بالشكر أتقدـ أف لا يفوتتٍ كما

 .بآرالهم

 .عطرة ابتسامة أو طيبة بكلمة ولو حتى بعيد أو قريب من سواء العمل ىذا في وساىم ساعدني من كل أشكر ابػتاـ وفي
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  :الملخص

 الملموسية، (الخمسة بأبعادنا المصرفية الخدمات جودة تحسين الداخلي في التسويق معرفة دور إلى ىدفت الدراسة     
 الدراسة لإجراء وكالة سيدي عقبة  الريفية والتنمية الفلاحة بنك اختيار تم وقد ،)التعاطف الأمان، الاستجابة، الاعتمادية،

 أداة طريق عن المعلومات جمع وتم التحليلي، الوصفي المنهج على الدراسة ىذه اعتمدت  فيو، حيث  الميدانية
 الإحصائي بالبرنامج الاستعانة تم الاستبيان نتائج موظف ولتحليل 04من   الدراسة عينة تشكلت حيث الاستبيان

SPSS V26  سيدي عقبة  وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنك الداخلي في التسويق لاستخدام أن إلى تبين من الدراسة 
 دور يوجد أن إلى الفرضيات اختبار نتائج تحليل بعد الدراسة لخصت كما المصرفية، الخدمة جودة تحسين في دور

  المصرفية. الخدمة جودة أبعاد تحسين في للتسويق الداخلي 

 . المصرفية الخدمات الداخلي، جودة ،أبعاد التسويق  ،الاعتمادية ،الملموسية الداخلي التسويق: المفتاحية الكلمات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 

  
 

 

Summary 

The aim of the study is to know the role of internal marketing in 
improving the quality of banking services in its five dimensions, 
organisational dimensions, dependence, responsiveness, security, 
empathy The Bank of Agriculture and Rural Development was selected 
by Sidi Okba Agency to conduct the field study in it. This study was 
based on the descriptive approach of analysis. Information was collected 
on the method of the questionnaire tool, where it was formed Where the 
sample of the study consisted of 40 employees, analysing the results of the 
questionnaire was used in the statistical program  SPSS V26, it was found 
from the study that the use of internal marketing in the Bank of 
Agriculture and Rural Development Sidi Okba Agency played a role in 
improving the quality of banking service, as well as the study summarised 
after analyzing the test results, the hypothesis that there is the role of 
internal marketing in improving the dimensions of .the quality of 
banking service 

Keywords: Internal marketing, concrete, reliability, dimensions of 
internal marketing, quality of banking services. 
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 مقدمــــــــــــــــــــــــة

قد أصبح تسويق ابػدمات ابؼصرفية من ابؼواضيع ابؽامة التي تفرض وجودىا على ابؼسئولتُ في ابؼصارؼ، ذلك أف           
التطورات التي يشهدىا العمل ابؼصرفي الدولر الراىن أوجبت تعميق النظرة إلذ ابؼصرؼ ككياف عضوي يرتبط بالمجتمع الذي يعمل 

، و ذلك من خلاؿ دراسة وبرستُ جودة ىذه ابػدمات بشكل دالم والعمل على استنباط فيو ويتفاعل معو ويقوـ على خدمتو
أبماط جديدة من ابػدمات التي تتلاءـ مع احتياجات المجتمع والوقوؼ على ظروؼ العملاء وتوسع وتطوير ابػدمات ابؼقدمة بؽم 

لا يتواجد في بيئة ساكنة، فهي  مركبة ومتداخلة بحيث بفا يزيد من مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية وتسويقها، كوف العمل ابؼصرفي 
 يصعب الفصل بتُ أجزاء ابؼكونة بؽا نتيجة  التغتَ الدالم و ابؼستمر بؼكونتها.

 التي الأدوات أىم أحد تشكل ومن ىذا ابؼنطلق بدأت الكتابات التسويقية في التطرؽ  الذ مفاىيم وأسس التسويق الداخلي  التي 
 برقيق في جهودىم  واسهاـ خدمات  من يقدمو وما ابؼصرؼ بأبنية العاملتُ فإقناع ابػدمات ابؼصرفية ، ودةج برستُ في تساىم
 التسويق أبعاد كل تطبيق على والعمل تبتٍ إلذ ابغالر الوقت في ابؼصارؼ دفع ما ىذا السهل، بالأمر ليس ابؼصرؼ أىداؼ
 باتباع  وقدراتهم مهاراتهم تنمية وبرفيز على والعمل الكفاءات استقطاب خلاؿ من العاملتُ أداء رفع على تعمل التي الداخلي
 ابؼعلومات كل توفتَ على الإدارة تعمل كما العاملتُ، بصيع بتُ والتواصل والاتصاؿ بالثقة بيتاز جو بىلق فعاؿ تدريبي برنامج

  .العملاء رضا ابؼصرفية وبرقيق  ابػدمات أفضل تقدنً أجل من إليها  بوتاجوف التي التسويقية

 لتحقيق الفعالة الأداة تعتبر الوقت نفس في العميل أو للبنك بالنسبة سواء ابؼصرفية ابػدمات بجودة الاىتماـ تزايد  إف      
 بيكن البنوؾ طرؼ من ابؼقدمة ابؼصرفية  ابػدمات جودة مستوى أف حيث ، ابػدمة عمليات أوجو بعميع ابؼستمر التحسن
 ىو ما كل ابزاذ من ابػدمات ابؼصرفية و بسكينها ىذه مستوى جودة  لرفع أبعاد التسويق الداخلي  خلاؿ تطبيق  من برسينها 
 جدد عملاء واجتذاب ابغاليتُ بالعملاء للاحتفاظ ابػدمات نوعية برستُ خلاؿ من ابػلل ومعابعة النقص لتدارؾ ضروري
 البنوؾ. ىذه أداء لتحستُ

  :راسة الد إشكالية

 الآتي:على ضوء ما سبق بيكن طرح التساؤؿ 

  ما ىو دور التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة 

 ؟ -سيدي عقبة  – وكالة BADRوالتنمية الريفية   

 التالية: التساؤلات تتفرع الإشكالية ىذه من وانطلاقا

 ؟  ابؼصرفية ابػدمات برستُ في الداخلي دور للاتصاؿ يوجد ىل 

 ؟ ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ في الداخلي للتدريب دور يوجد ىل 
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 ؟ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ في للتمكتُ دور يوجد ىل 

 ؟ ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ في للتحفيز دور يوجد ىل 

 ؟ ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ في العاملتُ لاختيار دور يوجد ىل 

 السابقة:الدراسات 

 من العديد ظهرت وابؼفكرين، حيث الباحثتُ من الكثتَ وجودة ابػدمات ابؼصرفية باىتماـ الداخلي التسويق موضوع حظي
 المحكمة، في الدوريات في نشرت التي العلمية والبحوث الدكتوراه، وابؼقالات  و وأطروحات ابؼاجستتَ رسالل خلاؿ دراستهم من

 السابقة الدراسات أىم بعرض نقوـ سوؼ يلي الكتب، وفيما بعض

 الأعماؿ، كلبة ماجيستً، مذكرة ، 2010الأردف، في الصناعية الشركات في الداخلي التسوؽ تطبيق(0404دراسة )مطاحن ، 
 يلي :اكم فبها سةرا الد مشكلة كانت . والتي2009 الأوسط، الشرؽ جامعة

 أبعاد بتطبيق العاملتُ نظر وجهة من وآمنة مستقرة عملبيئة  بتوفتَ الأردف في الأثاث صناعة منظمات في الإدارة تلتزـ ىل *
 :التالية النتالج إلذ التوصل تم ضولها وعلى الداخلي؟ التسويق

يرى العاملوف أف الإدارة في ابؼنظمات بؿل الدراسة تطبق إجراءات توظيف مناسبة للعاملتُ بدستوى متوسط، وتقوـ الإدارة  -
 موضوعية  وقالمة على  معايتَ عادلة للجميع.بتقدنً إجراءات توظيف 

 تقوـ الإدارة في ابؼنظمات بؿل  الدراسة  بتقدنً التدريب الكافي وابؼناسب للعاملتُ بفا يزيد من كفا لتهم.  - 

 اتاحة ابؼنظمات فرص التطور الوظيفي للعاملتُ بدستوى متوسط من خلاؿ توفتَ  الوسالل الكافية لتحقيق ىذا التطور.  -

 سلبيا على معنويات العاملتُ. الذي ينعكستهمل الإدارة التوجو بكو مشاركة العاملتُ في ابزاذ القرار،  -

قياس أثر التسويق الداخلي في برستُ جودة ابػدمة، مذكرة ماجيستً، كلية العلوـ الاقتصادية ، (0400)بوبكر الصديق، دراسة 
 ، والتي كانت مشكلة الدراسة فيها كما يلي:2012البليدة، والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة سعد دحلب، 

 كيف يساىم التسويق الداخلي في برستُ جودة ابػدمة على مستوى مؤسسة اتصالات ابعزالر؟

 وعلى ضولها تم التوصل إلذ النتالج التالية:

 ابعزالر.ىناؾ تطبيق بدستوى متوسط للتسويق الداخلي من طرؼ مؤسسة اتصالات  -

 مستوى متوسط من الرضا للزبوف الداخلي في مؤسسة اتصالات ابعزالر. ىناؾ  - 

 تقدـ مؤسسة اتصالات ابعزالر خدمات في حسب  تطلعات مشتًكيها. -
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 توجد  علاقة ذات دلالة إحصالية بتُ مستوى رضا الزبوف الداخلي ومستوى جودة ابػدمات التي تقدمها - 

 مؤسسة اتصالات ابعزالر.

 دلالة إحصالية للمتغتَات الدبيغرافية والوظيفية على ابذاىات أفراد عينة ابؼوظفتُ بكو التسويق الداخلي.ىناؾ  أثر ذو  - 

، شعبة تسويق، جامعة العقيد (: 0400-0400دراسة )نصر الدين،  ابؼوسومة ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوـ
اسة التعرؼ على واقع بفارسات التسويق الداخلي في الوكالات ابغاج بػضر، باتنة، حيث حاوؿ الباحث من خلاؿ ىذه الدر 

التجارية الاتصالات ابعزالر ومكاتب بريد ابعزالر بؼدينة قابؼة من خلاؿ تقييم عينة من مقدمي ابػدمات الأنشطة التسويق الداخلي 
لتمكتُ، الاتصاؿ الداخلي، ثقافة ابػدمة، في الوكالات وابؼكاتب بؿل الدراسة بالاعتماد على أبعاد التسويق الداخلي( التدريب، ا

 التحفيز)  وكذلك أثر  التكامل بتُ أنشطة التسويق الداخلي وإدارة جودة ابػدمات على رضا الزبوف في ابؼؤسسة 

سطا، وتوصل الباحث إلذ أف الوكالات التجارية تولر أبنية البرامج التدريب والاتصاؿ الداخلي أما باقي الأبعاد فكاف تقييمها متو 
أما ابؼكاتب البريدية فاىتمامها كاف بالاتصاؿ الداخلي وثقافة ابػدمة بشكل إبهابي وباقي الأبعاد كاف تقييمها متوسطا، بالإضافة 
إلذ أف الباحث توصل إلذ وجود أثر ذو دلالة معنوية الإجراءات التسويق الداخلي على رضا مقدـ ابػدمة ووجود أثر ذو دلالة 

 دة ابػدمة على رضا الزبوف.معنوية الأبعاد جو 

بعنواف: نأثر التسويق الداخلي على برستُ الأداء الاجتماعي للمؤسسات دراسة حالة   (0404)بوسنة و بوشريبة،  دراسة:
ولاية قسنطينة تهدؼ  الدراسة إلذ برديد أثر التسويق الداخلي على برستُ الأداء الاجتماعي في  -مؤسسة ماسينيسا ابػروب 

ماسينسيا الاستشفالية، ولتحقيق ىذا ابؽدؼ تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي وبصعت البيانات باستخداـ مؤسسة 
توصلت الدراسة إلذ وجود أثر ذو دلالة إحصالية للتسويق الداخلي  .عامل في ابؼؤسسة، 63الاستبياف الذي وزع على عينة من 

اثر لأبعاد التمكتُ التدريب والتحفيز على برستُ الأداء ، و كشفت عدـ  على برستُ الأداء الاجتماعي، كما أكدت وجود
 وجود أثر للاتصاؿ الداخلي على برستُ الأداء الاجتماعي في ابؼؤسسة بؿل الدراسة وتوصلت الدراسة إلذ: 

 ابؼؤسسة تعتمد بشكل جيد على التسويق الداخلي  نتيجة إبياف ابؼؤسسة بأبنية ابؼورد البشري. -

سريعة  بصورةللعميل نتالج الاعتماد على بسكتُ العاملتُ كونو أسلوب جد فعاؿ يسمح بتقدنً ابػدمة أكدت ال -
 ومستمرة.

 ضعف في الاتصاؿ الداخلي مرده إلذ ضعف استخداـ التكنولوجيا في نقل ابؼعلومات بتُ الإدارة والعاملتُ. -

 بشكل متوسط وإذا استدعت ابغاجة لذلك. ابؼؤسسة تقوـ بتدريب العاملتُ لديها -
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 نموذج الدراسة:

 الدراسة:بالاعتماد على الدراسات السابقة تم تصميم بموذج بؿل 

 دراسة ال: نموذج 40الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :راسة  الد فرضيات

 :التالية الرليسية الفرضية صياغة بيكن الدراسة  إشكالية على بناء

 يوجد دور للتسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات المصرفية 

 الفرعية الفرضياتتبرز  الرليسية الفرضية من و

 ابؼصرفية ابػدمات برستُ في الداخلي للاتصاؿ دور يوجد. 

 ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ في الداخلي للتدريب دور يوجد.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الباحث انطلاقا من الدراسات السابقةابؼصدر:  من إعداد 

 عـــــــــــــتابالمتغير ال لـــــــمستقالمتغير ال
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 ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ في للتمكتُ دور يوجد. 

 ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ في للتحفيز دور يوجد . 

 ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ في العاملتُ لاختيار دور يوجد. 

 :الإجرائية التعريفات

 :دراستنا في المحورية ابؼفاىيم أىم على الوقوؼ العنصر ىذا في سنحاوؿ ابؼفاىيم برديد أبنية من انطلاقا

 احتياجاتهم تشخيص خلاؿ من وذلك داخليتُ زبالن أنهم على العاملتُ بؼعاملة تدعوا التي العملية ىو :الداخلي التسويق
(بن عاشور،  .قبلهم من ابؼقدمة ابػدمة مستويات برستُ بهدؼ تهمرا ومها تهمراقد تطوير وكذلك إشباعها على والعمل ورغباتهم
 )05 ، ص2017

(عبد ابؼؤسسة  في معينة وظالف لشغل وابؼناسبة الضرورية ابؼؤىلات لديهم تتوفر الذين دراالأف انتقاء عملية ىو :العاملين اختيار -
 )205، ص 2003 الفتاح،

(عبد ابؼطلب عامر،  اجراء منظم يتزود الافراد من خلالو بابؼعرفة وابؼهارة ابؼتعلقة بأداء مهمة او مهاـ بؿددة. :التدريب -
 )152، ص 2011

 : قوة أو شعور داخلي بورؾ سلوؾ الفرد لإشباع حاجات ورغبات معينة وينقسم الذ حوافز مادية واخرى معنوية.التحفيز -
 )205، ص2005(عمياف، 

ابؼمارسات التي تهدؼ الذ برستُ أداء ابؼوظفتُ وتوسيع مشاركتهم في عملية ابزاذ القرار والتي تهتم أساسا بتنمية الثقة  التمكين: -
 (Hanaysha, 2016, p. 03) وإثارة الدوافع وابغوافز وإزالة أي حدود بتُ الادارة وابؼوظف

 أو ربظية تكان سواء بـتلف الابذاىات في ابؼؤسسة داخل الأفراد بتُ والأفكار ابؼعلومات قلن عملية ىو  :الداخلي الاتصال -
 )62، ص 2010(فلاح الزعي،  .والابذاىات وابؼواقف السلوؾ في التأثتَ بهدؼ ربظية غتَ

 غتَ بطبيعتها وىي ،) ابؼشتًي (آخر لطرؼ) البالع (طرؼ يقدمها تإشباعا أو منافع أو أنشطة :المصرفية الخدمات جودة -
 & Kotler) ملموس. مادي بدنتج وتقدبيها إنتاجها يرتبط لا أو يرتبط وقد شيء، نقل ملكية بيعها على يتًتب ولا ملموسة،

Armstrong , 2000) 

 التموضع الابستمولوجي :

من بتُ ابؼناىج التي استخدمت في دراسة ىذه الظاىرة ىو ابؼنهج الوصفي و التحليلي اللذاف بهمعاف بتُ الدراسة النظرية و 
الدراسة ابؼيدانية , بحيث ابؼنهج الوصفي يقوـ بدراسة ووصف الظاىرة بؿل الدراسة بصورىا ابغقيقية ابؼوجودة في الواقع ووضع 



 يقذيت

 

 و 
 

ي أما ابؼنهج التحليلي فيقوـ بدعابعة الأسئلة و الفرضيات ابؼوضوعة سابقا والقياـ بعملية برليل تساؤلات و فرضيات من حدس عقل
 التسويق الداخليو تفكيك للظاىرة بؿل الدراسة فالدراسة ابؼيدانية تهدؼ إلذ اختبار مدى صحة الفرضيات من خلاؿ دراسة دور 

بسكرة بالإضافة إلذ الاستبياف والاطلاع على  - مية الريفية سيدي عقبة جودة ابػدمات ابؼصرفية في بنك الفلاحة والتن برستُفي 
 وثالق ابؼؤسسة و بصع البيانات و تبويبها و برليلها و تفستَىا. 

 منهجية  الدراسة

 أجل ومن الدراسة من ابؽدؼ برقيق من الباحث بيكنعلى منهج  يعتمد أف بهب درجتو كانت مهما ميلالع البحث أف رباعتبا
 تطبيق لىع نعتمد سوؼ ابؼوضوع ذاى وطبيعة يةبنوأ داؼىأ مع وبساشيا عناصر الظاىرة بؼختلف الشاملوالتحليل  ابؼعمقةالدراسة 
 ابؼصرفية ابػدمات جودةبرستُ و  بالتسويق الداخلي قةلابؼتع ابؼفاىيم من كلؿ  استعراض   خلا من التحليلي الوصفي ابؼنهج 
 BADR الريفية والتنمية الفلاحة بنك ىلع الدراسة بتطبيق ابغالة دراسة منهج إلذ إضافة ابؼتغتَين، بتُ والأثر العلاقة وبرليل
 سيدي عقبة.وكالة 

 تصميم البحث:

 .في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفيةالتسويق الداخلي  دوربياف  ىدف الدراسة: .1
 ابؼصرفية.جودة ابػدمات بناء علاقة سببية بتُ التسويق الداخلي و  نوع الدراسة: .2
 : حد أدني، أي دراسة الباحثة للأحداث كما ىي.مدى تدخل الباحث .3
 .بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة سيدي عقبة )غتَ بـططة (ميدانية في  التخطيط للدراسة: .4
 بؿل الدراسة. البنك: يتكوف بؾتمع الدراسة ابؼستهدؼ من موظفي مجتمع الدراسة .5
 .2022عية، حيث ابقزت الدراسة ابؼيدانية في شهر ماي في سنة : كانت دراسة مقطالمدى الزمني .6

 :راسة الد أىمية

 إضافة وبرقيق ابػدمات ابؼصرفية  ابؼقدمة   برستُ جودة خلاؿ من الداخلي التسويق يقدمها التي الأبنية من الدراسة أبنية تبرز
 استقصاء بؿاولة من جاءت الدراسة أبنية إف كما التنافسية، ابؼيزة مصادر من مصدر ويعتبر ، بتُ ابؼصارؼ ابؼنافسة لتفوقها وميزة
 في الدراسة ىذه تساىم إف نتطلع لذا جودة ابػدمات ابؼصرفية  على بنك الفلاحة والتنمية الريفية  في بأبعاده الداخلي التسويق اثر

 داخل تبنيو ضرورة إلذ ابؼسؤولتُ انتباه الناجعة ولفت الأساليب ضمن الداخلي التسويق لتطبيق البالغة بأبنية الوعي زيادة

 .ابؼصارؼ 

 دراسة:لل خطة مختصرة

 بغرض الإجابة عن الإشكالية واختبار الفرضيات تم تقسيم ىذه الدراسة إلذ عدة أقساـ كالتالر:
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 : ويتشكل من فصلتُ: الإطار النظري أ.

 الفصل الأوؿ: ويعالج ابؼتغتَ ابؼستقل ألا وىو التسويق الداخلي  -

 الفصل الثاني: ويعالج ابؼتغتَ التابع للدراسة ألا وىو جودة ابػدمات ابؼصرفية -

بنك الفلاحة والتنمية  : وىو بـصص لدراسة ميدانية حوؿ التسويق الداخلي وجودة ابػدمات ابؼصرفية لدىالإطار التطبيقيب. 
 ، وتم تقسيمو إلذ ثلاث مباحث:وكالة سيدي عقبةالريفية 

 ل الدراسة.لمحة عن البنك بؿ -

 الإطار ابؼنهجي للدراسة. - 

.عرض وبرليل النتالج -



 

 

 

 

 

 

 

لتسويق ماىية ا الأول:الفصل 
 الداخلي

 

 

 



 الذاخلي قـــلتسىيا ماهــيت                                                       :الفصل الأول

- 2 - 
 

 

 د:ـــــتمهي

ظهر مفهوـ التسويق الداخلي بصفة ربظية مع نهاية السبعينيات ليشكل أحد الأدوات التي تساىم في برستُ ابعودة و النوعية في 
داخلي، أو زبالن داخليتُ و  سوؽعلى أنهم  ابؼؤسسات ابػدمية، وأىم قاعدة يقوـ عليها ىذا ابؼفهوـ ىي اعتبار ابؼوظفتُ 

الوظالف كمنتجات داخلية، و تطبيق بـتلف التقنيات و الأساليب التسويقية على ىذا السوؽ من بحوث تسويق داخلي و بذزلة 
ي السوؽ و تطوير ابؼزيج التسويقي الداخلي، وغتَىا من أنشطة التسويق ابؼعروفة، وإف طبيعة العلاقة التي تربط ابؼصارؼ بزبالنها ى

عبارة عن تقدنً وعود من خلاؿ برامج التسويق ابػارجي بأنها تسعى إلذ تقدنً خدمات مصرفية  برقق رضاىم و تلبي حاجاتهم، 
و تتوقف درجة صدؽ أو مصداقية ابؼصارؼ في الوفاء بوعودىا على مدى سعيها في تلبية حاجات موظفيها و العمل على 

الوعود، و ىذا الأمر بيكن أف يتم بسهولة إذا تبنت البنوؾ  مفهوـ التسويق الداخلي إرضالهم لأنهم ىم من سيقوموف بتنفيذ تلك 
 . بهب أف يلقوا الاىتماـ الكافيو تعاملت مع موظفيها على أساس أنهم زبالن داخليتُ

 وؿالأ الفصل في ىذا بو ابؼرتبطة العناصر أىم برليل سيتم الداخلي التسويق مفهوـ يكتسبها التي للأبنية رانظو 

 ثاني. الداخلي كمبحث التسويق وأبعاد أوؿ، كمبحث الداخلي التسويق ماىية :ىي حثتُمب عبر

 الداخلي سويقالتماىية  :الأول المبحث

 الداخليتُ بالزبالن الاىتماـ أبنية على التأكيد بدأ الأختَة الآونة في ولكن ابػارجيتُ، الزبالن على التسويق التقليدي مفهوـ ركز
 التسويق من أدواتو يستمد الذي الداخلي، بالتسويق ما يعرؼ وىو الأمور ىذه في بحث الذي التسويق من المجاؿ وىذا (العماؿ)،
 ابػارجي.

 الداخلي التسويق مفهوم :الأول المطلب

 أنها على العاملتُ ودىا التي للأنشطة نظر وىو ،اليابانية ابعودة مدري بواسطة ابػمسينات بداية  في الداخلي التسويق مفهوـ ظهر      
 تضمن لكي ودىا التي الأنشطة خلاؿ من إشباعها وبراوؿ العاملتُاىتمامات  على تركز أف بهب ابؼنظمة وأف ،داخلية منتجات

    )11،ص.2016(العالوؿ،  ابػارجي العميل إشباع وكذلك عالية كفاءة ذات عاملة قوى

 التسويق الداخلي تعريف :الأوؿالفرع 

 داخل التسويق تطبيق منطق إلذ تستند أنها عليها وابؼلاحظ الداخلي، التسويق مفهوـ حوؿ التعاريف من العديد سيقت لقد      
 .ابػارجتُ الزبالن سيطلبها منتجات ثابةبد يؤُدُّونها التي الوظالف واعتبار ،داخلتُ كزبالن ابؼستخدمتُ إلذ والنظر ابؼؤسسة
 الوظالف( خلاؿ من بهم والاحتفاظ الأكفاء ابؼستخدمتُ توفتَ و  وتطوير جذبن أنو على الداخلي التسويق يعُرؼ وبذلك

 (Sabrina , 2017, p. 102). " حاجاتهم تشبع التي)ابؼنتجات –
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النظر إلذ العاملتُ كزبالن داخليتُ و الأعماؿ كمنتجات داخلية، وتقدنً ابؼنتجات الداخلية  " التسويق الداخلي بأنو: berry عرؼ
 ,ISIL & AYSE) ."أىداؼ ابؼنظمة التي تعمل على إشباع ابغاجات و الرغبات للزبالن الداخليتُ عند توجيو أو صياغة

2008, p. 150) 

 حقا زبالن أنهم على معاملة العاملتُ فلسلفة ىو " الداخلي للتسويق الأساسية التعريفات أىم أحد إلذ) Cahillحيث أشار ( 
 , Cahill). "أدالهم مستوى برستُ بهدؼ والتدريب عمليات التطوير عليهم وبفارسة ورغباتهم احتياجاتهم عشبا إ على والعمل

1996, p. 15) 

  . أدالهم وبرستُ مستويات تطوير على والعمل العاملتُ احتياجات عشبا إ تلبية أبنية على يؤكد التعريف ىذا إف

 معينة مجبرا خلاؿ من الداخلية حاجات السوؽ مع الأبنية بدقدار التعامل  " بأنو الداخلي التسويق تعريف  إلذ)  Palmerوأشار (
 (Palmer, 2001, p. 15) ." معاً  والزبالن العاملتُ حاجات طريق تلبية عن ابؼرغوبة التنظيمية الأىداؼ  لتحقيق

هم الواضح لرسالتها فجهود خدمات ابؼؤسسات لتزويد بصيع أعضاء ابؼؤسسة بال" التسويق الداخلي على أنو:) Johnson (ويعرؼ
 )399،ص.2008،  علي(حداد و  "وأىدافها من خلاؿ البرامج التدريبية وابغوافز والتقييم لتحقيق الأىداؼ ابؼنشودة

 نالعاملتُ و دراالأف بتُ بالعميل التوجو مفهوـ وغرس تدعيم على تقوـ داخلية بيئة بخلق يقوـ الذي النشاط ذلكن

والعاملتُ فيها لتحقيق  التنسيق والتبادؿ الداخلي بتُ ابؼؤسسة "فيعتبراف التسويق الداخلي على أنو  (prid and Ferrell(أما  
 .(Pride & O. Ferrell, 2003, p.578) " النجاح في التبادؿ ابػارجي ما بتُ ابؼؤسسة وزبالنها

 الإدارة بابؼبيعات التزاـ وكذلك ابؼنظمة، أفراد مكافأة يتطلب الذي ىو "بأنو الداخلي التسويق (2002(الضمور عرؼ كما          
 العاملتُ مساعدة زاوية من الإدارة تعريف وإعادة البشرية ابؼوارد إدارة سياسة ومراجعة الفردي، التطور وتقييم ومراجعة والتدريب

 .)8ص( "العمل  خلاؿ من الابقاز على

 التي والسياسات  الإجراءات من مجموعة عن عبارة:ىو الداخلي التسويق أف إلذ بللص أف بيكننا السابقة التعاريف خلاؿ من     
 وتحفيزىم بتدريبهم بالقيام ورغباتهم  بحاجاتهم والاىتمام الأفراد أكفأ وتوظيف اختيار خلال من المصرف بها يقوم

 المصرف أىداف تحقيق إلى يؤدي مما لعملائهم الخدمات أفضل تقديم على قادرين ليكونوا وولائهم رضاىم وتحقيق
 .ربحيتو وزيادة

  : مراحل تطور مفهوـ التسويق الداخليالثاني الفرع

الداخلي وىي: مرحلة دافعية العامل، ثم مرحلة توجد ثلاثة أشكاؿ بـتلفة يقف عليها التطور الفعلي الذي مر بو مفهوـ التسويق 
 التوجو بابؼستهلك وأختَا مرحلة تنفيذ استًاتيجية ابؼؤسسة وإدارة التغيتَ بها. وسوؼ نقوـ باستعراض ىذه ابؼراحل فيما يلي:

 .: مرحلة دافعية العاملأولا
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الغالبية العظمى من الكتابات خلاؿ ابؼرحلة الأولذ لتطوير مفهوـ التسويق الداخلي وبرديدا كتابات بتَي وزملاؤه على  ركزت
قضية دافعية العامل عن ابؼؤسسة والأعماؿ التي يقوـ بها داخلها. وبيكن أف يكوف السبب الرليسي وراء ذلك في ابغقيقة التي 

لي تنبع دالما من القناعة بضرورة الاىتماـ بتحفيز العاملتُ بالصورة التي بذعلهم على ترى بأف جذور مفهوـ التسويق الداخ
استعداد لبذؿ مزيد من ابعهود. ومن ثم بدأ الاىتماـ بصفة عامة بقضية إثارة دافعية العاملتُ للعمل، إذف فنقطة البداية 

ل، ومن ىنا بدأت الكتابات التسويقية تؤكد على ضرورة لتفعيل ىذا ابؼفهوـ تتمثل في ضرورة الاىتماـ بتحقيق الإشباع للعام
النظر إلذ العاملتُ باعتبارىم مستهلكتُ داخليتُ، والتعامل مع الوظالف باعتبارىا منتجات بهب أف يتم تصميمها بشكل 

 كمستهلكتُ جيد لإشباع حاجات ورغبات ىؤلاء ابؼستهلكتُ الداخليتُ. وابعدير بالذكر أف قبوؿ فكرة التعامل مع العاملتُ
قد أثار الكثتَ من ابعدؿ حوؿ مدى منطقية الفلسفة التي تقوـ عليها ىذه ابؼرحلة، ولذلك ظهرت الكتابات التي بدأت 

(أبو بقا،  الاتيتلك ابؼشاكل في وبيكن تلخيص مفهوـ التسويق الداخلي  ههاجيو تشتَ إلذ عدد من ابؼشاكل المحتملة التي قد 
 :)156-154ص ،ص2008

عكس موقف التسويق ابػارجي، فإف ابؼنتج (الوظيفة) الذي يتم بيعو إلذ العاملتُ ىو في ابغقيقة منتج قد لا يكونوف على  -
 بحاجة إليو بنفس الشكل الذي بوتاج بو ابؼستهلك ابػارجي بؼنتج يقوـ بشرالو فعلا لسد حاجة غتَ مشبعة لديو

إننا قد نلاحظ في كثتَ من الأحياف بأف العاملتُ لا بيلكوف حرية بخلاؼ ما بودث في ابؼوقف ابػارجي مع ابؼستهلكتُ، ف -
 الاختيار بتُ ابؼنتجات الوظالف التي بيكنهم اختيارىا أو ابؼفاضلة بينها

بسبب الطبيعة التعاقدية للتوظيف، فقد يصل العاملتُ في نهاية برليلهم وتقييمهم إلذ خلاصة مفادىا بأنهم أجبروا على  -
 ليسوا بحاجة بؽا أو أنهم اضطروا إلذ قبوؿ منتجات لا يرغبونها من أساسو.قبوؿ منتجات 

 بابؼستهلك التوجو مرحلة :ثانيا

لتعزيز السلوؾ ابؼوجو لصالح  ) Gronroos ( روزنابؼرحلة الثانية في تطور مفهوـ التسويق الداخلي جاءت من طرؼ جرو      
إلذ الزبالن، وذلك بهدؼ توجيو اىتماـ العاملتُ بكو الزبالن والوعي أكثر بكوىم الزبالن، بحيث بروؿ التًكيز فيها من العاملتُ 

من خلاؿ التنسيق والتفاعل بينهم، لاستجابة السريعة على احتياجات ومتطلبات الزبالن. وذلك نظرا للدور الذي يلعبو 
لداخلي في ىذه ابؼرحلة، ليستخدـ كأداة مفهوـ التسويق ا العاملوف في برستُ العلاقة مع الزبالن ابػارجيتُ، وبذلك تطور

تعمل على توجيو سلوؾ العاملتُ بكو الزبالن لتحقيق رضاىم وبذاوز توقعاتهم، وأصبح يساىم بشكل في تنفيذ استًاتيجيات 
 )136-135 ص ص، 2017(عبود،  .ابؼؤسسة

لن بوققوا ابؼزايا وابؼنافع ابؼتأتية من  كما أف مفهوـ التسويق الداخلي في ىذه ابؼرحلة يشتَ إلذ أف العاملتُ في ابؼؤسسة
التسويق الداخلي كفلسفة ونظاـ إلا إذا ترسخت لديهم القناعة ابؼطلقة بأبنية ابػدمة التي يقدمونها، وما ميز ىذه ابؼرحلة  

كذلك ىو نشر الوعي بضرورة الاىتماـ بالزبوف والسعي بكو برقيق أىداؼ التسويق في كل الأقساـ، كما أف التوجو 
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بابؼستهلك يستلزـ تطبيق التقنيات التسويقية في بصيع أبكاء ابؼؤسسة، وأىم خاصية اكتسبها ابؼفهوـ ىي أف التسويق الداخلي 
 )84 ، ص2015(عمروف،  .ابػدمات وبقاح التسويق ابػارجي تعظيميعد مفتاح 

ومدخل بتَي وزملاؤه في كيفية التعامل مع العاملتُ كمستهلكتُ،  جرو نروزوفقا بؼا سبق فإف الاختلاؼ ابعوىري بتُ مدخل 
على توجيو اىتماـ العاملتُ بكو الزبالن ابػارجيتُ لتحقيق رضاىم، أين اكتفى بتَي وزملاؤه بإشارة دافعية  جرو نروزحيث يركز 

 العاملتُ للعمل والاىتماـ بتحقيق الاشباع بؽم.

  دارة التغيتَ: مرحلة تنفيذ الاستًاتيجية وإثالثا

بدأت ىذه ابؼرحلة من خلاؿ ابذاه عدد من الكتاب إلذ توضيح دور التسويق الداخلي كوسيلة لتنفيذ استًاتيجية ابؼؤسسة. 
من أوالل الكتاب الذين نادوا بالدور المحتمل للتسويق الداخلي كوسيلة لإدارة العاملتُ بكو  )Winter (وقد كاف وينتً

العاملتُ بذاه برقيق  برقيق الأىداؼ التنظيمية. وقد قاـ وينتً بتعريف التسويق الداخلي على أنو بزطيط وتعليم، وإثارة دافعية
بسكن الأفراد العاملتُ من فهم وإدراؾ ليس فقط قيمة البرنامج أىداؼ ابؼؤسسة، على أف يتم ذلك من خلاؿ العملية التي 

 glassman et McAfee( ومكافي الذي تقدمو ابؼؤسسة ولكن أيضا معرفة دورىم في ىذا البرنامج ويشتَ جلابظاف 
ل الذي بهعل الداخلي في برقيق التكامل بتُ الوظالف التسويقية وباقي الوظالف الأخرى بابؼؤسسة بالشك دور التسويقإلذ )

من الأفراد العاملتُ في أي وظيفة موارد بزص تلك الوظالف التسويقية، وبيكن القوؿ بصفة عامة أف ىذا ابؼدخل يرى التنفيذ 
الفعاؿ الاستًاتيجيات أي مؤسسة بوتاج بالدرجة الأولذ إلذ جهود تسويقية داخلية تسعى إلذ القضاء على التعارض 

دث بتُ الوظالف ابؼختلفة وبراوؿ في نفس الوقت إلذ إبهاد اتصالات داخلية جيدة تسهم والصراعات الداخلية التي قد بر
في تفعيل التنسيق اللازـ بتُ ىذه الوظالف. إف مثل ىذه الإضافات أو التوسعات على مفهوـ التسويق الداخلي قد بذعل 

لذ داخل ابؼؤسسة أو موجهة إلذ خارجها. منو أداة لتنفيذ أي استًاتيجيات تنظيمية بغض النظر عما إذا كانت موجهة إ
 )160-159ص ، ص2008(أبو بقا،  :وتبعا لذلك، فإف التسويق الداخلي يتم النظر إليو کميکانيزـ بيكنو من

 .بزفيض درجة الانعزالية بتُ الأقساـ والإدارات ابؼختلفة -

 .تقليل الصراعات التي قد بردث بتُ أو داخل الوظالف التنظيمية -

 .التغلب على ابؼقاومة للتغتَ -

وفي ىذه ابؼرحلة اتسع نطاؽ نشاط التسويق الداخلي بصورة أكبر من بؾرد برفيز وإثارة دافعية العاملتُ والتوجو بابؼستهلك 
بكو القياـ بالسلوكيات، التي قد يكوف من شأنها برستُ وتعظيم جودة أداء ابػدمة التي يتم تقدبيها إلذ ابؼستهلكتُ 

الوظالف  النهاليتُ، كما يشمل ابعهود ابؼخططة للتغلب على ابؼقاومة التنظيمية للتغيتَ، وتقليل الصراعات بتُ بـتلف
وتفعيل الاتصاؿ الداخلي من أجل برقيق التنسيق والتكامل بينها، من أجل التنفيذ الفعاؿ لاستًاتيجيات ابؼؤسسة 

اء ابؼستهلك النهالي، فتطور مفهوـ التسويق الداخلي في ىذه ابؼرحلة قد والاستًاتيجيات الوظيفية، تستطيع من خلابؽا إرض
لتحقيق رضا الزبالن اؿ للتسويق والبرامج الأخرى ركز أكثر على ابؼهاـ والأنشطة التي يتعتُ القياـ بها من أجل التنفيذ الفع
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 ص ص، 2015(عمروف،  .ي للعاملتُوبصفة أقل على مفهوـ التعامل مع العاملتُ كزبالن، مع الاعتًاؼ بالدور الرليس
85-86( 

 الداخلي التسويق خصائص :الثاني المطلب

تشتَ جل الأدبيات التسويقية إلذ أف تطبيق فلسفة التسويق الداخلي في ابؼصارؼ تتسم بعدد من ابػصالص ابؼميزة بؽا عن 
 بقية الأنشطة الأخرى نوجزىا فيما يلي:

لإعادة عملية التبادؿ والتفاعل بينو  إذ يطبق التسويق الداخلي داخل ابؼصرؼ :اجتماعيةالتسويق الداخلي عملية  -أولا 
وبتُ بـتلف موظفيو، فابؼوظفوف لا تقتصر حاجاتهم على ابغاجات ابؼادية فقط، وإبما ىناؾ حاجات اجتماعية مثل الأمن 

(ديب و  .بفارسات التسويق الداخلي في ابؼصرؼوالانتماء والصداقة، يريدوف إشباعها وىذا ما يتحقق من خلاؿ تبتٍ 
 )286 ، ص2015بركات، 

عملية إدارية تنظيمية تعمل على  حيث يعد نشاط التسويق الداخلي في ابؼصرؼ: التسويق الداخلي عملية إدارية -ثانيا 
 : (Gillemo & Rijksen , 2000, p. 28)  ؿ تكامل الوظالف ابؼختلفة داخل ابؼصرؼ، وذلك من خلا

التأكد من أف بصيع موظفي ابؼصرؼ لديهم دراية وخبرة كافية عن الأنشطة التي يقوموف بها، وأف ىذه الأنشطة تؤدي  -
  إلذ إشباع حاجات العملاء ابػارجيتُ

التأكد من أف كل ابؼوظفتُ لدى ابؼصرؼ قد تم إعدادىم وبرفيزىم لأداء عملهم بكفاءة. كما يتميز تطبيق التسويق  -
 :صارؼ بأنو يركز على جانبتُالداخلي في ابؼ

الذي يرى بأف كل موظف من موظفي ابؼصرؼ ىو عميل داخلي، وبالتالر سوؼ تسعى إدارة : ابعانب الأوؿ -01
ابؼصرؼ قدر الإمكاف إلذ جعل العمليات التشغيلية بأفضل ما بيكن، وذلك من خلاؿ التأكد من أف كل موظف يقدـ 

 .ويستلم خدمات بفيزة ومتفوقة

التأكد من أف كل موظف من موظفي ابؼصرؼ يعمل مع بقية ابؼوظفتُ بطريقة بزدـ أىداؼ ابؼصرؼ، : ابعانب الثاني -02
بتميز بؾموعة  بالتوازي مع ذلك أف نشاط التسويق الداخلي في ابؼصارؼ واستًاتيجياتوسيد رسالتو وتساعد على بذ
 :)312 ، ص2005(العرابصة ،  :ابػصالص التالية

إف بفارسات التسويق الداخلي في ابؼصرؼ ليست أنشطة منفصلة، وإبما مضمنة بابعودة لبرامج خدمة العملاء  -
 والأعماؿ ابؼصرفية الكلية.  والاستًاتيجيات

 لنشاؿ التسويق ابػارجيبسهيديا يشكل التسويق الداخلي ىيكل الأنشطة ابؼرافقة (أنشطة الدعم) في ابؼصرؼ ويعد ىيكلا  -

 النقطة ابغابظة لنجاح التسويق الداخلي فيو. ىيتصالات الناجحة داخل ابؼصرؼ الا - 
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 عد التسويق الداخلي في ابؼصرؼ عملية اختيارية تقود ابؼوظفتُ للحصوؿ على نتالج جيدة. ي - 

ووظالف التسويق الداخلي في ابؼصرؼ ىو نشاط تطوري، أي أنو يقوـ على الإلغاء البطيء للحواجز بتُ بـتلف أقساـ  -
 ة التسويق والعمليات. طساعدة على إبهاد التوازف بتُ أنشابؼصرؼ، ولو دور مهم في ابؼ

يلعب تبتٍ التسويق الداخلي في ابؼصارؼ دورا حابظا في تقليص الصراع الوظيفي، وتيستَ روح الإبداع، واكتساب  -
 ابؼصارؼ بؼيزة تنافسية. 

بقاحا عندما يكوف ىناؾ التزاـ عالر عند ابؼستويات العليا في الإدارة مع ضرورة يكوف التسويق الداخلي في ابؼصرؼ أكثر  -
 )313 ص (العرابصة ، .التزاـ كافة ابؼوظفتُ، وبذلك يكوف أسلوب الإدارة ابؼفتوحة ىو الأسلوب الأمثل

 الداخلي التسويق وأىداف أىمية: الثالثالمطلب 

 : أبنية التسويق الداخلي الفرع الأوؿ

 أبنية التسويق الداخلي بالنسبة للمنظمة: أولا:

يعد التسويق الداخلي طريقة إدارية، تهدؼ إلذ الوصوؿ إلذ الزبالن من خلاؿ تطوير وبرفيز أفراد ابؼنظمة بالقياـ بدهامهم  
نظمة على أكمل وجو أثناء الاتصاؿ بالزبالن، وتطبيق فلسفة الإدارة وابعودة في أداء ابػدمات من قبل بصيع أعضاء ابؼ

. وما ينعكس إبهابا على أداء و ربحية ابؼنظمة )55 ، ص2006(ابعريري،  ،بالطريقة التي برقق ابعودة ورضاء الزبالن
 )2002(الضمور،  :وىي وأىدافها ابؼسطرة، و يكتسي التسويق الداخلي أبنيتو بالنسبة للمنظمة انطلاقا من ثلاثة بؿاور

% إلذ 3إدارة التغيتَ: قد تعتمد ابؼنظمة إحداث تغيتَات كبتَة، مثل أف تقرر رفع مستوى الأرباح بنسبة كبتَة جدا (من  - أ
 %) على سبيل ابؼثاؿ، أو إدخاؿ أنظمة جديدة وىنا يلعب التسويق الداخلي دور مهم في قبوؿ و إبقاح ىذه التغتَات. 30

) تعد صورة ابؼنظمة أحد العناصر الأساسية من بتُ بطسة R.Norman( بناء الصورة العامة: حسب ريتشارد نورماف - ب
عناصر (قطاع السوؽ، مفهوـ ابػدمة، صورة ابؼنظمة، نظاـ التسليم، ثقافة ابؼنظمة) في نظاـ إدارة منظمة ابػدمة، والصورة 

، ابؼتدخلتُ الآخرين في النشاط مثل ىي بدثابة أداة إعلامية تستعملها ابؼنظمة للتأثتَ على ابؼوظفتُ، سوؽ التوظيف، الزبالن
 .م أو مالكوف آخروف للموارد ...)بضلة الأسه

 الداخلي التسويق وجهود والوظالف بـتلف الأفراد بتُ وتنسيق تعاوف إلذ بوتاج استًاتيجية أي تنفيذ: ابؼنظمة استًاتيجية - ت
 .وجو أحسن على الاستًاتيجيات تلك لتنفيذ ابؼطلوب الالتزاـ وبناء الوظيفي، والصراع التداخل حدة تقليل على تعمل

 أبنية التسويق الداخلي بالنسبة للموظفتُ: ثانيا:  

(بخدبهة ، إف تطبيق برامج وسياسيات التسويق الداخلي يعود بالعديد من ابؼنافع على العاملتُ داخل ابؼنظمة ومن ىذه ابؼنافع:  
 )06 ، ص2013
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 أحد أىم ابؼزايا التي تنتج عن تطبيق برامج التسويق الداخلي ىو برقيق الرضا والشعور  تحقيق الرضا لدى العاملين :
 بالاستقرار لدى العاملتُ والتي تساىم في ارضالهم.

 تعمل على  لا نها: يعتبر العامل اوؿ ابؼستفيدين من برنامج التسويق الداخلي  تطوير وتحسين مستوى أداء العاملين
إلذ برامج التدريب والتطوير وغتَىا من الانشطة التي تدخل ضمن برامج تسويق  بالإضافةلالمة، توفتَ كافة الظروؼ ابؼ

 داخل والتي تساىم في برستُ أداء العامل وبالتالر زيادة اعتزازه بالعمل الذي يقوـ بو.
 :كاف في نفس ابؼستوى   من خلاؿ برامج التسويق الداخلي تغتَ نظرة العامل لزميلو سواء تحسين العلاقة بين العاملين

 الإداري أو أعلى أو اقل بشكل جذري وبالتالر يصبح الشعور بالانتماء للمؤسسة أمر ابهابيا بالنسبة للعامل. 
 :برامج التسويق الداخلي تولد شعور لدى ابؼوظف بأبنية ابؼهاـ والواجبات التي يقوـ بها  شعور الموظف بمعنى الوظيفة

ؼ ابؼشتًكة للمؤسسة والعاملتُ وبالتالر تتغتَ نظرتو بؼعتٌ العمل بفا بهعلو يسعى إلذ برقيق في ابؼسابنة في برقيق الأىدا
 الذات والتميز في العمل وإشباع ابغاجات العليا بدلا من الاكتفاء بابغاجيات ابؼادية فقط.

  يالداخل التسويق : أىداؼالفرع الثاني
 ابؼستوى على ابؽدؼ ابؼستوى الكلي، على ابؽدؼ:ىي الأىداؼ من مستويات ثلاث إلذ الداخلي التسويق أىداؼ تقسيم بيكن

 .التكتيكي ابؼستوى على ابؽدؼ وأختَا  الاستًاتيجي

 بتقدنً زاـ والالت برمل ابؼسؤولية على قادرين عالية ومهارات قدرات بؽم عاملتُ على ابغصوؿ ىو الكلي ابؼستوى على فابؽدؼ  "
 (Anna & christine , 2000, p. 03) ".للزبالن ابعودة عالية خدمات

 تسهيلها يتم والتي فيها ابؼرغوب بالطريقة العاملتُ فيها يتصرؼ داخلية بيئة إبهاد ىو الاستًاتيجي ابؼستوى على ابؽدؼ أما 
 ىو ذلك من والغاية العاملتُ إلذ التسويقية ابؼعلومات شرون الداخلي والتدريب ابػدمة ثقافة وىي فاعلةراءات إج خلاؿ من

 التسويق فاعلية أماـ تقف التي الوظيفية العوالق زالة إ وبؿاولة بينهم التكامل وإبهاد والداخلي ابػارجي الزبوف وعي تطوير
 (Gronroos, 1990, p. 93) .الداخلي

 والذي للعاملتُ ابؼفردة التسويقية ابعهود خلاؿ من ابػدمات بيع ىو التكتيكي ابؼستوى على الداخلي التسويق أىداؼ أما 
 يؤدوا أف منهم يتوقع بؼاذا العاملوف يفهم أف وبهب للخدمة، ابؼقدمة للمؤسسة الأوؿ السوؽ ىم الكادر أفراد أف إلذ يستند

 على تكوف أف بهب ابػدمات واف ابؼؤسسة بسارسها التي والنشاطات للخدمات مثوبؽم وكذلك معينة بطريقة وظالفهم
حيث  (Gronroos, 1990, p. 95) الاتصاؿ بقنوات الاىتماـ بهب كما مقبولة تكوف واف ابعودة من عاؿ مستوى

 :التالر ابعدوؿبػص في 
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 الداخلي التسويق أىداف(40:)رقم جدولال

 
 

 الاستراتيجي المستوى على الهدف

 وتعزز وابؼبيعات بالزبوف الاىتماـ تدعم داخلية بيئة خلق
 :التالية جراءاتالإ خلاؿ من ذلك

 .ابػدمة ثقافة ترسيخ_
 .للعاملتُ الداخلي التدريب_

 .العاملتُ إلذ التسويقية ابؼعلومات بث _
 
 
 

 التكتيكي المستوى على الهدف

 للتنافس وسالل بوصفها تستعمل التي السالدة ابػدمات بيع
 ابؼفردة التسويقية وابعهود جراءاتالإ و ابغملات خلاؿ من

 :الآتية ابؼبادئ إلذ استنادا للعاملتُ
 .للمنظمة الأوؿ السوؽ ىم الكادر فرادأ يعد -
 .بسارسها ابؼنظمة التي للأنشطة العاملتُ وتفهم امتثاؿ -
 .ابعودة من عاؿ مستوى ذات خدمات تقدنً بؿاولة -
 .فاعلة اتصاؿ قنوات وجود -

 
 الكلي الهدف

 عالية ترا ومها ترا قد ذوي عاملتُ على ابغصوؿ
 إلذ ابعودة من عاؿ بدستوى خدمات تقدنً يستطيعوف

 .الزبالن
 ابؼؤسسة بذعل ىي بل للمؤسسة ذاتها بحد النهالية الغاية ليست ىي الداخلي التسويق فلسفة تطبيق أف "إلذ الإشارة من ولابد
 ,Cahill , 1996) " ابػارجيتُ الزبالن رضا وبرقيق العاملتُ أداء مستويات برستُ خلاؿ من يكوف وذلك أفضل أداء ذات

p. 25) 

 الداخلي التسويق نماذج: المطلب الرابع

 :وىي الداخلي التسويق تنفيذ قية تطبيكف توضح أساسية بماذج ( 03 )ثلاثة وجود إلذ الداخلي التسويق مؤلفات تشتَ

 .مستهلكتُ ابؼوظفتُ اعتبار على يركز لذياو  بتَي بموذج-

 .التفاعلي التسويق على يركز والذي وسانر  كرو بموذج-

د بموذج-  .النماذج بؽذه تفصيل أثر يلي وفيما السابقتُ النموذجتُ بتُ ابعمع على يركز والذي ورفيق أبضم

)45 ، ص2010(بؿجوبي،  : -أولا بموذج Berry  للتسويق الداخلي1981  

ىي   داخليتُ والوظالفداخل ابؼنظمة ىم في ابغقيقة عملاء  لعاملتُا بتَي بموذجا للتسويق الداخلي على يقوـ اعتبار  حطر    

 تصميم على العمل و حاجاتهم ورغباتهم باكتشاؼ تقوـ أف ابؼنظمة ينبغي على فإنو وعليو ، بؽم ابؼنظمة تقدمها منتجات ىي     
 و خطط في ابؼشاركة و للاندماج فرصة إعطالهم مع الرغبات و تلك ابغاجات إشباع في تساىم بطريقة الوظالف وتشكيل
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 ذوي عاملتُ لديها التي ابؼنظمة فإف لذلك وفقا و ، أدالهم على ويؤثر الوظيفي على رضاىم ينعكس ما ، ابؼنظمة سياسات
 ورفع ابعودة عالية خدمات تقدنً من بسكنها كبتَة تنافسية ميزة بستلك ابؼستهلك بكو بعقلية التوجو يتحلوف عالر أداء

 :التالية الفرضيات على النموذج ىذا يقوـ كما .في الأسواؽ السوقية حصصها

  :التاليتتُ الفرضيتتُ عنها ويتفرع كمستهلكتُ ابؼوظفتُ اعتبار الأساسية الفرضية

 داخلية منتجات الوظالف اعتبار. 
 ٍداخليا التسويقية التقنيات تبت. 

 وبيكن تصور بموذج بتَي بيانيا كما يلي:
 للتسويق الداخلي Berryنموذج (40)الشكل رقم 

 

 الرضا
 الوظيفي

  

مليناالع  
 كمستهلكين

 

 

 

 الوظائف
 كمنتجات

 

 

 

 التحلي
 بعقلية
 التوجو
 بالعملاء

 

 

 

 جودة
 الخدمة

 

 

 

 رضا
 المستهلك

 

  

)25 ، ص 2016(ابعاروشة،  :لمصدرا  

):يستند ىذا النموذج على أف التسويق الداخلي يتيح للمنظمة فرصا 1990للتسويق الداخلي ( Coronoosبموذج  -ثانيا
الفرص إلا بوجود موظفتُ لديهم توجو بابؼستهلك ووعي أو إدراؾ بخدمة الزبوف  تسويقية ىامة ولا بيكن الاستفادة من ىذه

 :من خلاؿ تنفيذ برامج التسويق الداخلي ينبغي أف تكوف مدعومة من الإدارة العليا  ومناجل  بيعيومتحلتُ بعقلية 

 بابؼستهلك واستيعاب  برامج التدريب و بالأخص التدريب على خدمة الزبالن لأنها مرحلة حرجة في برقيق التوجو
 ابؼوظفتُ لأبنية الوعي بخدمة الزبوف.

  سياسات و برامج التوظيف ، بدعتٌ مدى تطابق الوظالف ابؼتوفرة مع الأفراد ،أي ضرورة استقطاب الأفراد ابؼناسبتُ، و
 تصميم الوظالف بدا يلالم الأفراد الذين سيشغلونها.

 

 تقنيات تطبيق
 داخل التسويقية

 المنظمة

 الميزة التنافسية 

 لديهم الذين العاملين على والحفاظ جذب
 بالعملاء توجو
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 لداخلي بوتم على ابؼنظمة أف تدعم ابؼشاركة بصيع ابؼوظفتُ والعاملتُ في أي بقاح برنامج التسويق ا ،الإدارة التشاركية
 بـتلف ابؼستويات في عملية التخطيط و وضع الاستًاتيجيات.

  مع الزبالن. وخاصة من ىم على اتصاؿ مباشر القرارات،دعم ابؼوظفتُ في ابزاذ القرارات أي إعطالهم ابغرية ابزاذ 
  الشروع  إضافة إلذ ذلك بهب على الإدارة العليا أف تطلع ابؼوظفتُ على كل التغتَات التي برصل في الاستًاتيجيات قبل

يستطيع أف يؤديو  في تنفيذىا من أجل أف يدرؾ ابؼوظف الأدوار التي بهب أف يلعبها في تأدية أو تسليم ابػدمة ، بالتالر
 على أحسن وجو.

 ذه ابعهود و الأنشطة ، يعتٍ وجود موظفتُ راضتُ وبؿفزي ، وواعتُ بخدمة الزبوف ومدركتُالإدارة بدعم ى التزاـ 
لأدوارىم ، وبالتالر تفاعل جيد مع الزبالن ، وتقدنً خدمات بجودة عالية ، ومن بشة برقيق رضا الزبوف و بمو الأرباح 

 الداخلي للتسويق کرونروس بموذج يوضح ابؼوالر والشكل ،وحصص ابؼنظمة في السوؽ 
 الداخلي للتسويق کرونروس  ( نموذج40الشكل رقم)

 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

Reference: (Rafiq & Ahmed, 2002, p. 226)   

 :للتسويق الداخلي بموذج رفيق وأبضد -ثالثا 

التسويق الداخلي، انطلاقا من العلاقات ابؼتبادلة وابؼتداخلة قاـ كل من رفيق وأبضد بتطوير بموذج يوضح كيفية تطبيق أو عمل      
النموذج ويتضح من النموذج أف التنفيذ الفعاؿ   ) يوضح ىذا04بتُ عناصر التسويق الداخلي وابػارجي والشكل رقم (

 للتسويق الداخلي ويكوف من خلاؿ العلاقات ابؼتبادلة بتُ الأنشطة التالية:

التكوين قبل اطلاق 
 حملات التسويق

 ادارة تشاركية التدريب حرية الموظف برنامج التوظيف

 قيام الموظفين

 وجوبمهامهم على اتم 

 رضا الموظف موظف محفز وواعي بالمستهلك

 تفاعل جديد

 جودة الخدمة

 المستهلكرضا 

 تضاعف الارباح

 التسويق التفاعلي 

 البيع تضاعف حجم

 دعم الإدارة العليا 
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 تسويقية داخلية.تبتٍ تقنيات  -     

 التحفيز. -     

 التنسيق والتكامل بتُ الوظالف. -     

 .التمكتُ -     

  رضا في تساىم عالية بجودة خدمات تسليم وبالتالر بابؼستهلك للتوجو واعتناقهم ابؼوظفتُ رضا برقيق إلذ يؤدي ما وىذا      
 .)43ص ،2010(بؿجوبي،  السوؽ في تنافسية مكانة وبرقيق ابؼستهلكتُ

 الداخلي للتسويق وأحمد رفيق نموذج :( 04 ) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(بؿجوبي،  :الفعاؿ للتسويق الداخلي يكوف من خلاؿ العلاقات ابؼتبادلة بتُ الأنشطة التاليةيتضح من النموذج أف التنفيذ      

 :)48-47 ، ص ص2010

  داخليةتبتٍ تقنيات تسويقية. 
 التحفيز. 

اتباع المدخل 
 التسويقي

 دافعية الموظف

التعاون 
والتكامل 
 الوضيفي

 الرضا الوضيفي

التوجو 
 بالمستهلك

رضا المستهلك 
 النهائي

 التمكين

 جودة الخدمة
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 . التنسيق والتكامل بتُ الوظالف 
 . ُالتمكت 

ومنو يؤدي إلذ برقيق رضا ابؼوظفتُ واعتناقهم للتوجو بابؼستهلك، وبالتالر تسليم ابػدمات بجودة عالية تسهم في رضا ابؼستهلكتُ  
 .وبرقيق مكانة تنافسية في السوؽ 

 الداخلي التسويقي المزيج :الخامس المطلب

 وطبيعتها للزبالن ابػدمة ابؼقدمة شكل لتحديد التسويق بؼدراء ابؼتوفرة الأدوات من بؾموعة أنو " على التسويقي ابؼزيج يعرؼ      
 البيئة بسثل التي العناصر ابؼدى، فهي قصتَة والبرامج ابؼدى البعيدة الاستًاتيجية تطوير على تساعد أف ابؼمكن من والتي

   )09. ، ص2009(بلبالر،  "ابؼتغتَ السوؽ حاجات ضوء في باستمرار تكيفهابذري  التي التسويقية

  )21.، ص2010(مطاحن ،  :وىي عناصر أربعة من الداخلي التسويقي ابؼزيج ويتكوف

 : وبسثل الوظيفة التي يتم إعلانها للعاملتُ لاختيار أفضل ابؼرشحتُ لإبقاز العمل بنجاح. المنتج• 

 استًاتيجية: ىو التكاليف التي يتحملها العاملوف للحصوؿ على معارؼ ومهارات جديدة بهدؼ إبقاح تطبيق السعر• 
 ابؼنظمة.

: يتعلق بالاتصالات داخل ابؼنظمة وابؼشاركة بابؼعلومات وتبادؿ الآراء ولتصميم أنظمة اتصاؿ تربط بتُ الإدارة الترويج• 
 رجي. والعاملتُ وكذا بتُ العميل الداخلي وابػا

: يقصد بو توزيع منتجات العملاء الداخليتُ أي قنوات الاتصاؿ الداخلية للمنظمة كابؼقابلات الربظية بغية برقيق التوزيع• 
 أىداؼ ابؼنظمة بنجاح.

 في اجتهد الباحثوف حيث وظيفة، كل في ابؼسؤوليات وبرديد ابػدمات أداء طرؽ برليل من الداخلي التسويقي ابؼزيج بيكنحيث 
  :ابؼزيج بؽذا توضيح يأتي وفيما ابعوانب، بعض في اختلفوا لكن تفستَه

 انفرع الأول: انًنتج انذاخهي 

    شتَ مفهوـ ابؼنتج في ابؼزيج التسويقي الداخلي إلذ كوف الأفراد العابؼتُ في ابؼؤسسة ىم زبالن داخليتُ يطالبوف منتجات ي      
لإشباع حاجاتهم ومن ثم تنشأ لديهم الدافعية والتحفيز لتقدنً مستوى نوعية أعلى، فالزبالن الداخليتُ الذين يشتًوف 

وظالف ابؼؤسسة ىم لا بىتلفوف في ابغقيقة عن الزبالن ابػارجيتُ فبإمكاف ابؼؤسسة استقطابهم والاحتفاظ بهم، فالنظر إلذ 
يعكس مدى أبنية الوظالف ليس فقط كونها بؾموعة من ابؼهاـ الواجب تأديتها الوظالف التي تعرضها ابؼؤسسة كمنتجات 

لكن كذلك من خلاؿ إدراكات ابؼوظفتُ بؽذه الوظالف من حيث مدى قدرتها على إشباع حاجاتهم وبرقيق الرضا لديهم 
هاـ، التحفيزات، مستويات فيجدر بابؼؤسسة عند عرض الوظيفة أف تركز على متطلبات ابؼوظفتُ ابؼستقبليتُ وابؼتعلقة بابؼ
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الرضا الوظيفي والتي بيكن بؼنتج الوظيفة تقدبيها للموظف فهذا ابؼنتج بومل بؾموعة من القيم والابذاىات ابؼطلوبة لتحقيق 
تسويقية ناجحة مع الزبالن إضافة إلذ برامج التدريب ابؽادفة لتطوير معرفة العاملتُ فابؼؤسسات تبيع الوظيفة  استًاتيجيات

 )28. ، ص2015(نصر الدين،  .لالها قبل أف تبيع منتجاتها إلذ زبالنهالعم

 الداخلي سعتَتال: الفرع الثاني

 الداخلي من ابؼتغتَات ابغرجة للمزيج التسويقي الداخلي ومن الصعب تعريفو نظرا لصعوبة وبرديد تكلفة ما تَسعتيعد ال      
 الداخلي ىو نتيجة تَسعتأف ال) grayson end hernan dey(تقدمو ابؼوارد البشرية للمنظمة فيما بينها، ويرى 

 .يكتسبونهاابؼوازنة بتُ الثمن الذي دفعتو ابؼوارد البشرية والقيمة التي 

(و كل ما يقوـ بو من  ةالوظيفورد البشري في سبيل أداءه  الداخلي الثمن الذي يدفعو ابؼتَسعتومن جهة نظر بـتلفة بيثل ال     
اء كانت نقدية أو معنوية، وبزتلف ىذه القيمة بحسب مستوى مهاـ بابؼنظمة للحصوؿ على مقابل يتمثل في القيمة سو 

 واحتياجات ورغبات كل مورد بشري وعموما بيكن برديدىا كما يلي:

يتمثل في كل ما بيكن أف يقوـ بو ابؼورد البشري في ابؼنظمة من مهاـ وواجبات إبداعات نشاطات، قرارات  الثمن: -     
 فسية أو تنظيمية. ابتكارات، أو ما يتعرض لو من ضغوط ن

القيمة: ىي كل ما بوصل عليو ابؼورد البشري في ابؼنظمة من جراء أدالو لوظيفتو ومهامو بها سواء قيمة مادية أو معنوية،  -     
 وقد تتمثل في زيادة الراتب أو ابغصوؿ على مكافأة مزايا معينة، توفتَ إمكانية لتعزيز فرص العمل للمورد البشري في

 )77. ، ص2015(عبود،  .ابغصوؿ على التًقية ،ابؼنظمة 

 التًويج الداخلي الفرع الثالث:

بصفة عامة إلذ برريك سلوؾ ابؼستهلك و ابغصوؿ على استجابة معينة، و يعرؼ التًويح بأنو  الداخليتسعى سياسات التًويج 
أو بإعادة الشراء أو باستخداـ منتج أو قبوؿ  نشاط الاتصاؿ التسويقي الذي يهدؼ إلذ إخبار أو إقناع، أو تذكتَ الأفراد بقبوؿ"

 )03. ، ص2004(مبروؾ و بؿمدي،  ." فكرة أو التعامل مع ابؼنظمة

 عملية وتتم تذكتَي.معتٌ ذلك أف التًويج يهدؼ إلذ برقيق ثلاثة أىداؼ أساسية: ىدؼ إخباري، ىدؼ إقناعي، ىدؼ 
 داخل ابؼسموعة أو ابؼرلية الإعلانات وكذلك التدريبية، توراود الاجتماعات منها وسالل عدة باستخداـ الداخلي التًويج

 الاستقصاء استخداـ بيكن كما للتًويج الداخلي، كوسيلة وابؼناسبات والاحتفالات الرموز استخداـ بيكن وأيضا ابؼنظمات،
 حوؿ غموض أيلإزالة   بابؼوظفتُ ابؼباشرة للاتصالات الشفوية بالإضافة ابؼوظفتُ، ومشاكل آراء بؼعرفة لأخر وقت من

 )96. ، ص2014(جوىرة،  .بعملهم ابؼتعلقة الإدارية ءاتراالإج أو القرارات بعض
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 الفرع الرابع: التوزيع الداخلي

وىذا يعتٍ أف ، وظيفتو ابؼوظف دي فيويؤ  الذي وابؼكاف بؽم، ابؼقدـ ابؼنتج ابؼوظفتُ فيو يتلقى الذي العمل بدكاف يتعلق
مكاف العمل يؤثر على التبادؿ الداخلي، وبالتالر فهو يؤثر على جودة ابػدمة التي يتسلمها العميل ابػارجي، فإذا لد  تصميم

يكن العامل مرتاحا وراضيا في مكاف وظيفتو فإف ذلك يؤثر سلبا على تقدنً ابػدمات للعملاء النهاليتُ للمؤسسة، وكمثاؿ 
(ناصر،  .ورؤية زملالو في العمل بشكل يسهل العملية الإنتاجية الاتصاؿلموظف على ذلك مكاف العمل ابؼريح الذي يتيح ل

 )17، ص 2013

إف قنوات التوزيع ابؼستخدمة في ابؼزيج التسويقي الداخلي تتعلق أساسا بالطريق أو ابؼسار الذي يتم من خلالو تقدنً ابؼنتج إلذ  "
-28 ، ص ص2002(الصحن،  " والندوات...الخ والاجتماعاتابؼستخدمة في اللقاءات  الاتصاؿالعملاء الداخليتُ ووسالل 

29( 

الداخلية للمنظمة كابؼقابلات  الاتصاؿإف التوزيع الداخلي ىو توزيع منتجات العملاء الداخليتُ العاملتُ وابؼقصود ىنا قنوات " 
البيئة ابؼادية الداخلية للمنظمة بهدؼ برقيق أىداؼ ابؼنظمة ، لتقدنً النصح والإرشاد في تصميم الاستشاراتالربظية واستخداـ 

 )21. ، ص2010(مطاحن ،  " بنجاح

 الداخلي التسويقي للمزيج الإضافية العناصر: ابػامس الفرع

لدينا ما يسمى بعناصر ابؼزيج التسويقي ابؼوسع  ليصبحإضافة إلذ العناصر الأربعة للمزيج التسويقي بيكن إضافة ثلاثة عناصر 
 وىي: الأفراد، العمليات، الدليل ابؼادي.

 ابؼشاركوف) ( : الأفرادأولا

يشتَ إلذ العناصر البشرية ابؼشاركة في تقدنً ابؼنتج، وكل ما يتعلق بها، والتي تعتبر العمود الفقري للمؤسسة، لذلك تتخذ  
البشرية، مثل: التخطيط ابؼناسب، عملية الاستقطاب والتوظيف، التدريب والتحفيز ابؼناسب، عدة خطوات لتقوية مواردىا 

 )162، ص 2015(عبود،  .بزطيط ابؼسار الوظيفي كما أنها تتعلق بكمية ونوعية ابؼوارد البشرية لأداء مهامهم ووظالفهم

لعنصر في مزيج التسويق الداخلي ، لا بد عليها القياـ ابؼورد البشري في ابؼنظمة، لذلك حتى تقوي ابؼنظمة ىذا ا كما يعتبر  
بعدة مراحل مثل: التخطيط ابعيد للموارد البشرية، عملية الاختيار والتعيتُ، التدريب ابؼلالم، وإدارة ابؼسار الوظيفي 

 )96. ، ص2014(جوىرة،  .للموظفتُ وىذا العنصر يتعلق بكمية ابؼوظفتُ ونوعيتهم الذين يؤدوف الوظيفة

 العمليات انيا:ث

تشتَ إلذ كيفية تلقي العميل ابؼنتج، كما بيكن أف تشتَ إلذ الطريقة التي يتم بها تنفيذ السياسات ابعديدة، مثل إدخاؿ دوالر "  
 )83. ، ص2017(قحموش،  "ابعودة واستحداث طرؽ جديدة لاستقصاء آراء ابؼوظفتُ
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 التسويق سياؽ وفي ابؼنتج، على العميل حصوؿ كيفية ىو بالعملية ابؼقصود أف )2016ابعاروشة،( جاء عن  كما
 بعض وادخاؿ )التدريب إعادة أو( التدريب خلاؿ من العاملتُ لدى بالعملاء الاىتماـ غرس ثقافة بيكن فإنو الداخلي،

 أف ابؼمكن ومن العملاء، راء آ لاستقصاء جديدة طرؽ واستحداث ابعودة دوالر إدخاؿ مثل في ابؼنظمة ابؽيكلية تاالتغتَ 
 .جديدة سياسات استحداث إمكانية إلذ العملية يشتَ مصطلح

 : الدليل ابؼاديثالثا

العملاء، أف مفهوـ الدليل ابؼادي يشتَ إلذ البيئة التي يتم فيها إنتاج ابؼنتج وتسليمو إلذ ) Rafiq and Ahmed (يرى 
والعملاء أثناء تقدنً وتسليم ابؼنتج، أو أي أدوات أو منتجات أخرى  )ويشتَ أيضا إلذ التفاعل بتُ العاملتُ (مقدمي ابؼنتج

الداخلي فإف مفهوـ البيئة التي يتم فيها إنتاج وتسليم ابؼنتج  يتم استخدماىا لإبساـ عملية تسليم ابؼنتج، وبالنسبة للتسويق
تَ كثتَا عن ابؼفهوـ التسويقي للبيئة، حيث للعملاء لا بىتلف كثتَا عن ابؼفهوـ التسويقي للبيئة، حيث أف الإجراءات وابؼعاي

أف توثيق الإجراءات وابؼعايتَ ابؼختلفة جدا للتسويق الداخلي لكي يكوف ىناؾ التزاـ من ابعميع بيثل ىذه السياسات 
ية التوضيحية وابؼعايتَ، وىناؾ أيضا عدد من الأدلة ابؼادية الأخرى مثل الدورات التدريبية للعاملتُ التي تعتبر من الأدلة ابؼاد

 )21. ، ص2016(ابعاروشة،  .لسياسة معينة أو ىدؼ استًاتيجي معتُ

 الداخلي التسويق أبعاد: الثاني المبحث

 .ابؼوظفتُ مع تنافسية بديزة بأنها تتمتع ذلك ويرجع العملاء، مع تنافسية بديزة تتمتع الناجحة ابؼؤسسات بأف Berry كدأ 
 الرليسية التنظيمية وابؼمارسات الأنشطة من بؾموعة بتنفيذ أثناء العمل موظفيها ،حبقا  في ابؼؤسسات ىذه تستثمر بحيث
 الأنشطة ىذه تتمثل حيث (Papasolomou I, Vrontis D, 2006, p41) . التسويق الداخلي تشكل والتي

 أفضل تقدنً على قادرين يكونوا لكي تهمرا وقد تهمرا مها وتنمية ابؼوظفتُ، على تركز التي الأبعاد تلفخبد وابؼمارسات
 رضا وىو لتحقيقو ابؼؤسسة تسعى الذي ابؽدؼ برقيق وبالتالر العملاء مع يبةط علاقات وخلق وابؼنتجات، دماتابػ

  )20. ، ص2010(الشوابكة،  .العملاء

 التسويق وأبعاد بؼمارسات تبنيهم حوؿ وتنوع  اختلاؼ  يوجد انو تبتُ السابقة الأبحاث والدراسات  و تتناول ما خلاؿ من
 وفيماغتَه  من أفضل وذجبم ىناؾ أف نقوؿ أف بيكن ولا ضمنو، يندرج ما يعكس وبؿدد موحد بموذج يوجد لا حيث الداخلي،

 ابعدوؿ التالر: في توضيحها  سيتم إذ ، الباحثتُ  طرحها التيالتسويق الداخلي  أبعاد مىلأ استعراض يتم يلي
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  الداخلي التسويق أبعاد (40الجدول رقم )

 أبعاد التسويق الداخلي الباحث
Gronross 

(1990) 
 ابؼوظفتُ تدريب، الداخلي الاتصاؿ ،الأدوار وضوح
 ابؼوظفتُ بتُ العلاقات ، ابغوافز ، الدافعية

Saad et al 
) 2002( 

 الاختيار التوظيف، الداخلي، الاتصاؿ بؼكافآت، استًاتيجية ا
 .التمكتُ التحفيز، نظم الوظيفي، التكامل والادماج،

Kotler 
) 2003( 

 ابؼعلومات بث ،العاملتُ مكافأة و برفيز، ابػدمة ثقافة ترسيخ
 .ابؼوظفتُ لكل التسويقية

 .تطويرالو  تنمية ابؼوظفتُ، مكافآت ابؼنظمة، رؤية حداد وعلي )8 200 (
 .التحفيز الداخلي، الاتصاؿ التطوير، التوظيف، ( 2010) ضمور،و  الحاج

 محمد الدين وعلاء رمان أبو موسى حماد أسعد
 0400 أحمد خلف

 الاحتفاظ والتنظيمي، الاداري الدعم والتعيتُ، الاختيار سياسة
 والتطوير التدريب نوعية ابغوافز، بابؼوظفتُ،

 .السابقة جعراابؼ على اعتمادا الباحث إعداد من :المصدر

بموذجا للدراسة يتكوف من بطسة عناصر للتسويق  ثالباح يقتًحبعد ىذا العرض بؼختلف أبعاد التسويق الداخلي، واعتمادا عليو 
. وعلى ىذا الأساس ابؼصارؼالداخلي طورت بناء على ذكر أىم العناصر التي بؽا دورا مهما في تطبيق التسويق الداخلي في 
 وتتمثلابؼصرفية برستُ جودة ابػدمة سيستخدـ ىذا النموذج ابؼقتًح في دراسة تأثتَ ىذه العناصر أو الأبعاد أو ابؼمارسات على 

 :الشكل التالرأبعاد ىذا النموذج في 

 أبعاد التسويق الداخلي(:40)الشكل رقم 
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 ،السابقمعطيات ابعدوؿ  علىاستنادا إعداد الطالب  : منالمصدر

 :العاملين اختيار :الأول المطلب

لشغل وظيفة معينة من حيث بتُ الأفراد ابؼتقدمتُ نقصد بيها ابؼفاضلة  العاملتُ الاختيارعملية  أف )2009 (بلبالر، يرى 
، ونظرا وضع الشخص ابؼناسب في الوظيفة ابؼناسبة إلذالعاملتُ  هم لتلك الوظيفة، وتهدؼ عملية اختياردرجة صلاحيت

لاشخاص لوجود فروقات في مهارات واستعدادات الافراد وجب برقيق التوافق بتُ متطلبات ابػدمة ومؤىلات وخصالص ا
 ).20صالراغبتُ في الشغل (

 معينة وظالف لشغل الضرورية وابؼناسبة ابؼؤىلات لديهم تتوفر الذين دراالأف انتقاء عملية " انو على العاملتُ اختيار تعريف تم كما 
 ثم الوظيفة، وشروط مواصفات عليهم تنطبق للتأكد بفن ابؼتقدمتُ طلبات فحص بدقتضاىا يتم التي العملية" ىو أو ،"ابؼؤسسة في

 )205 ، ص2003 ،(الصتَفي  ."الأمر نهاية في وتعيينهم مقابلتهم،

) ضرورة أف يستخدـ ابؼديروف مبادئ التسويق لغرض جذب العاملتُ والاحتفاظ بهم، بالإضافة إلذ بحث berryويرى (
وثيقة  وتطوير نوع من الفهم بغاجات العاملتُ بنفس طريقة التعامل في برديد حاجات الزبالن، حيث أنو توجد علاقة ارتباط

(بودي و بن جيمة ،  .اجات ورغبات الزبالن من جهة أخرىبتُ تنمية مهارات وقدرات العاملتُ من جهة وإشباع ح
 )196-195 ص ص، 2018

أبعاد السويق 
 ي الداخل

 

 التحفيز التدريب
 

الاتصال 
 الداخلي

 التمكين
 

اختيار 
 العاملين 
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 بالمؤسسة العاملين اختيار عملية  (:40)رقم جدول

 الىظيفت متطلباث الشخص مىاصفاث

 
 .وابؼستوى النوع حيث من علمي تأىيل -
 .سنواتها وعدد بؾابؽا حيث من علمية خبرة -

 .ذىنية أو يدوية سواء شخصنة مهارات -
 .شخصية مواصفات-

 

   
 .معينة واجبات أداء             -
 .معينة سلطات مسؤوليات برمل            -
 .معينة عمل ظروؼ في بؿدودة سلطات بفارسة          -

 

 بتُ مواصفات مناسبة توليفة إبهاد تتطلب بابؼؤسسة العاملتُ اختيار عملية أف )03رقم ( ابعدوؿ خلاؿ من نلاحظ     
 من الوظيفة وبتُ متطلبات شخصية ومواصفات ترا ومها عملية وخبرة علمي تأىيل من الوظيفة لشغل ابؼرشح الشخص

. بابؼؤسسة التكاليف بتقليل للعاملتُ يساىم ابعيد الاختيار أف بحيث سلطات، وبفارسة مسؤوليات وبرمل واجبات أداء
 والإدراكية ابغسية ابعوانب على التًكيز من بؽا لابد عاملتُ عن للبحث الإعلاف صياغة عند ابؼؤسسة فإف ذلك على وبناء
 )22-20.، ص ص2009(بلبالر،  .ورغباتو طموحاتو تلبي ملالمة عمل فرصة عن للبحث تدفعو التي

 العاملين تدريب الثاني: المطلب

وابػدمات التي ترقى إلذ مستوى توقعات العملاء ىي ابؽدؼ الذي يتعتُ على بصيع ابؼؤسسات أف إف نوعية ابؼنتجات 
تسعى لبلوغو وبرقيقو، وابؼفتاح الرليسي بؽذه العملية يتمثل في توفتَ برامج التطوير والتدريب الضرورية بعميع ابؼوظفتُ، ويعد 

 .وير قدرات الأفراد وتأىيلهم للقياـ بأعمابؽم على أحسن وجوالتطوير والتدريب من الأدوات الرليسية التي تسهم في تط
  )86 ، ص2017(قحموش، 

 بؼقابلة وذىنية وفنية سلوكية بؿددة تاأحداث تغتَ  إلذ تهدؼ بؾملو، في الفرد بؿورىا ومستمرة، منظمة عملية "بأنو التدريب يعرؼ
(بلبالر،  "الكبتَ المجتمع أو فيها يعمل التي ابؼؤسسة أو يؤديو الذي العمل أو الفرد يطلبها مستقبلية، أو حالية بؿددة احتياجات
 )22 ، ص2009

(الصتَفي ،  "معتُ عمل وتنفيذ ابؼهارة لأداء أو بابؼعرفة العاملتُ زودت خلابؽا من التي العملية" أنو على التدريب فيليبوكما عرؼ 
 إتباع على العاملتُ تدريب ىي الداخلي التسويق لبرنامج ابؼميزة ابػاصية  إف )2010الشوابكة، (ويضيف  .)159 ، ص2007

 لتأدية مؤىلتُ بهعلهم بدا الاتصاؿ مهارات افقوإتوالعمل على أسس سليمة   الصحيحة ابؼواقف وابزاذ الإبهابية السلوكيات
 .عالية بكفاءة أعمابؽم

 )185 ، ص2009 الشبلي و النسور،( :ويتضح من التعاريف ابؼقدمة أف التدريب يركز على     

 ابؼعلومات وابؼعارؼ. 
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 ابؼهارات اللازمة. 
  الابهابية والسلوكياتالابذاىات.  
 .الاعتماد على معايتَ واضحة دقيقة 

 التدريب  أولا: أبنية

 يتحقق من وراء التدريب العديد من الفوالد وابؼزايا لكلا من الأفراد العاملتُ وابؼؤسسة على النحو التالر: 

 بالنسبة للمؤسسةأبنية التدريب  .1

 )109. ، ص2007(عباس و علي ،  :برقق البرامج التدريبية الفاعلة الفوالد التالية للمؤسسة

زيادة الإنتاجية والأداء التنظيمي من خلاؿ الوضوح في الأىداؼ وطرالق وإجراءات العمل، و التعريف بدا ىو مطلوب • 
 منهم و تطوير مهاراتهم لتحقيق الأىداؼ التنظيمية.

 يساىم في ربط أىداؼ العاملتُ بأىداؼ ابؼؤسسة. •  

 يساىم في خلق ابذاىات ابهابية داخلية وخارجية بكو ابؼؤسسة.• 

 أبنية التدريب بالنسبة للعاملتُ .2

 )141 ، ص2009( حسن،  :تتمثل أبنية التدريب بالنسبة للعاملتُ فيما يلي

 زيادة ثقة العاملتُ بأنفسهم نتيجة اكتساب معلومات وخبرات وقدرات جديدة. • 

 العاملتُ بفا يؤدي إلذ رفع قيمتهم الوظيفية و بالتالر رفع الروح ابؼعنوية. اداءبرستُ مستويات • 

 مساعدة الأفراد على تنمية مهارات الاتصاؿ و فن التعامل مع الآخرين.• 

 التدريب : أنواعثانيا

  )32، ص2014مصطفى ، ( :منها نذكر الأنواعبعض  للتدريب

 الإداري والتدريب التخصصي التدريب والفتٍ، ابؼهتٍ التدريب بقد :الوظالف نوع حسب التدريب. 
 ابؼنظمة خارجوتدريب  ابؼنظمة داخل تدريب إلذ وينقسم :ابؼكاف حسب التدريب. 
 والنقل التًقية بغرض التدريب ،وابؼهارة ابؼعرفة لتجديد التدريب ابعدد، ابؼوظفتُ توجيو  :الافراد احتياجات ضوء في التدريب. 
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 المطلب الثالث: التحفيز 

 حلار م بـتلف عبر ابؼؤسسة في البشري العنصر بدكانة تعلقي مافي النظر وجهات بتعدد ارتبط وتعددىا ابغوافز تنوع إف      
 برفيز وىو ألا واحد ابؼنشود ابؽدؼ يبقى  تعددتإف و  ابغوافز فحوى أبرزت التي التعاريف تعدد بقد ذلك وفي بو، الاىتماـ
 )256، ص2017(بلقايد و البوري،  .دوالفر  ابؼؤسسة للطرفتُ العاـ ابؽدؼ برقق ضمني بدا العامل

التحفيز بأنو  بؾموعة العوامل التي تدفع الفرد بكو بذؿ أكبر ابعهود في عملو  )2005العمياف، (عرؼ الكاتب حيث 
 ،والابتعاد عن الأخطاء في مقابل ابغصوؿ على ما يضمن برقيق رغباتو واشباع حاجاتو ابؼتعددة، وبرقيق مشروعو وتطلعاتو

 .معينة ويعرؼ ابغافز بأنو قوة وشعور داخلي بورؾ سلوؾ الفرد للإشباع حاجات أو رغبات

 إشباع خلاؿ من وذلك ، إنتاجهم زيادة على العاملتُ بغث الإدارة تبذلو الذي المجهود" أنها على لككذ ابغوافز عرفت  ماك
 بالاستمرارية ذلك يتميز أف شريطة ، ابغاجات تلك إشباع بكوى والسعي، بؽم جديدة حاجات وخلق ، ابغالية حاجاتهم
 )91، ص2017(قحموش،  "والتجديد

 أولا: أنواع ابغوافز:

 )224، ص2009( الظاىر،  :في وتتمثل .عنويةابؼ وافزابغو  اديةابؼ وافزابغ قسمتُ إلذ ابغوافز تقسيم وبيكن

ابغاجات الأولية أو الدوافع  ابغوافز ابؼادية: تعتبر من أكثر أنظمة ابغوافز شيوعا و ذلك بقدرتها على اشباع عدد من -أ
 ، ربط الأجر بالإنتاج. ابؼكافئات و الزيادات الدورية ،ابؼشاركة في الأرباحك ، الأساسية لدى الفرد

ابغوافز ابؼعنوية: على الرغم من أبنية ابغوافز ابؼادية الا أنها لا تكفي وحدىا، فالأفراد بىتلفوف في دوافعهم، وعليو فاف  -ب 
 افع الأفراد ورغباتهم.نظاـ ابغوافز الفعاؿ ىو القادر على تطوير وسالل برفيز تتلاءـ مع دو 

للحوافز ابؼادية لتحقيق مستوى أفضل من  استكمالاتعتبر ابغوافز ابؼعنوية مكملة و مرافقة للحوافز ابؼادية فيكوف استخدامها 
 .ابعماعي والعلاقات الاجتماعية العملوخلق ضماف العمل و استقرارىا كالأداء،  

 :أىداؼ التحفيز ثانيا: 

 )16 ، ص2008(العاني ،  :بوقق التحفيز بؾموعة من الاىداؼ نذكرىا 

  .زيادة نواتج العمل في شكل كميات إنتاج أو جودة إنتاج 
 ،إشباع احتياجات العاملتُ بشتى أنواعها 
 إشعار العاملتُ بروح العدالة داخل ابؼؤسسة 
 برستُ صورة ابؼؤسسة أماـ المجتمع. 
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 التمكين :الرابع المطلب
 بتُ التوافق أساس يقوـ على والذي وابؼؤسسة، العامل بتُ الداخلي التبادؿ مرده ابؼؤسسات، من العديد بقاح سر إف 

 يشعر حيث النفسية، ابؼلكية البعض يسميو ما ويولد بالانتماء، الشعور يعزز ما وىذا .والرؤية الأىداؼ والثقافة، ابؼبادئ
 .فشلها من وفشلو بقاح ابؼؤسسة من بقاحو فإف وبالتالر ابؼؤسسة بيلك بأنو العامل

 بودث الذي والتفاعل بحكم التعامل الزبالن بدتطلبات دراية الأكثر ىم الأمامي ابػط موظفي وبالأخص العاملتُ وباعتبار
 على الزبالن، بؼتطلبات ابؼناسبة ابغلوؿ بهاد وا   في التصرؼ أكثر حرية بؽم تتيح أف ابؼؤسسة على الضروري من أصبح بينهم
 عملهم، نتالج عن ابؼسؤولية يتحملوا أف بشرط الزبالن، مع التعامل في من خبراتهم اكتسبوىا التي وابؼعارؼ قدراتهم أساس
 )43، ص2010(بؿجوبي،  .التمكتُ جوىر ىو ىذا

 ابزاذ في وابؼشاركة التفويض خلاؿ من عملو بؾاؿ في حرية أو سيطرة لتحقيق الفرصة عامل كل منح العاملتُ بسكتُ يعرؼ 
 الفلسفة ىذه فاف ابؼناسب بالشكل برقيق ما تم فإذا والتدريب الأىداؼ، وضع في وابؼسابنة العمل فرؽ وتكوين القرارات،
 .التنظيم بكو الالتزاـ وكذلك والانتماء الولاء نها تنمي مشاعرأ كما الإنتاجية من أعلى مستويات برقيق إلذ تؤدي سوؼ

 )77، ص2003(بصاؿ الدين، 

 . استقلالية ت بكلراراالق ابزاذ فرصة ومنحهم للعاملتُ الإدارة تشجيع عملية ىو التمكتُ أف نستنتج السابقة التعاريف خلاؿ من

 الداخلي الاتصال: الخامس المطلب

 إبهاد الصعب من وبالتالر بؿددة، جوانب أو زوايا في توابكصر  الداخلي، للاتصاؿ نسبت التي والتعاريف ابؼفاىيم تعددت 
 : يلي ما ندرج ابؼتعددة التعاريف بتُ ومن الداخلي للاتصاؿ حدومو  شامل تعريف

 ابؼستويات بصيع على ابؼؤسسة داخل في بردث التي الربظية، وغتَ منها الربظية الاتصاؿ عمليات بصيع" ىو الداخلي الاتصاؿ
 )38 ، ص2002(الضمور،  ." الوظيفية

من بتُ كافة الاتصالات في ابؼؤسسة الذي يهتم بابؼسابنة أو ابؼشاركة في تكوين لغة واحدة،  "ىوالاتصاؿ الداخلي  ويعرؼ 
شبكة العمل ": أيضا  وىون الوقتووضع الأفراد على علاقة فيما بينهم و بنشر ابؼعلومات بؽم لتسهيل وتشجيع تبادبؽا في نفس 

 )154-153 ص ص، 2008(مارؾ أوناؿ،  ."رية لصنع القرارالتي بيكن من خلابؽا بصع ونقل ابؼعلومات، وىي عملية ضرو 

 في العاملتُ وصل بتُ حلقة بيثل بحيث ابؼنظمة، في كبتَة أبنية لو الداخلي الاتصاؿ :بأف التعاريف ىذه من نستنتج وعليو
 جو بؽم ويوفر موحد إطار في بهعلهم يعملوف والذي ابؼؤسسة دراأف إلذ ابؼوجو الاتصاؿ ذلك أنو أي وابؼديرين، بينهم فيما ابؼؤسسة
 ولالهم. كسب  بشة ومن رضاىم وبالتالر للعمل ملالم
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 الداخلي الاتصاؿ أبنية: 

 )04 ، ص2014(خنيفر،  يلي ما في ابؼؤسسة من الداخلي الاتصاؿ أبنية تظهر 

 والبيانات ابؼعلومات إيصاؿ بيكن خلالو من أي قرارال ابزاذ في ىاما رادو  الاتصاؿ يلعب حيت :تراراالق اتخاذ .أ
 .راراتالق لأرشد للوصوؿ البدالل أفضل اختيار على تساعد والتي خارج من تأتي التي الصحيحة

 التي والإمكانات ابؼؤسسة أىداؼ للعاملتُ وبودد يوجو أف لو ابؼتاحة الوسالل باستخداـ ابؼدير يستطيع حيث :التوجيو .ب
 .الأىداؼ ىذه برقيق على بؼساعدتهم تصرفهم برت تضعها

 .ابؼؤسسة في جيدة اتصاؿ قنوات بوجود يتم وىذا ابؼؤسسة في ابؼختلفة الأنشطة بتُ التوفيق بو يقصد حيث :التنسيق .ت

      خلاصة الفصل: 

لا تتزايد أبنية موضوع التسويق الداخلي من خلاؿ الارتباط الوثيق بينو وبتُ التسويق ابػارجي، فإرضاء الزبوف ابػارجي غاية      
بيكن بلوغها إلا من خلاؿ إقحاـ عنصر بشري على درجة كبتَة من الكفاءة في ستَورة إنتاج ابػدمة، وىذا ما يؤسس لعلاقة 

 سويق الداخلي و التسويق ابػارجي.الارتباط بتُ الت

 روابطهم وبستتُ بابؼصرؼ اعتزازىم روح ورفع العاملتُ لدى الوظيفي بالرضا يعرؼ ما برقيق في ىاما دورا الداخلي تسويقلل
 في جهد أي يدخروف لا بهعلهم الأمر الذي ابؼصرؼ، بذاه والتزاـ ولاء عنو ينتج لديهم إبهابي سلوؾ ينشأ وبالتالر بو، وعلاقتهم
. للمصرؼوالاستمرارية  التميز تضمن ابػارجيتُ للزبالن عالر مستوى ذات خدمات تقدنً وكذا برستُ



 
 

 

 
الإطار  :انيالفصل الث

بعودة ابػدمات  النظري
ابؼصرفية
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 تمهيد 

على الصعيد العابؼي أو المحلي، وأصبحت العديد من  اسوآءكبتَة تها البنينظرا لأ تم تناوؿ مفهوـ ابعودةفي السنوات الاختَة       
  .التخصصاتكثتَ من المجالات وفي بـتلف الابؼؤسسات على وعي كامل بضرورة تواجدىا وتطبيق مفهوـ ابعودة في 

بعد أف أصبح التنافس في تقدنً أجود ابػدمات ىدفا تسعى لتحقيقو العديد من ابؼؤسسات ابػدمية منها البنوؾ، وذلك  وبؽذا فقد
جودة ابػدمة ىي ابؼعيار الأساسي لنجاحها وضماف بقالها واستمرارىا في السوؽ وزيادة ربحيتها، بفا دفع معظم البنوؾ  أصبحت
ابؼقدمة للعملاء، وذلك من خلاؿ تقييم جودة ىذه ابػدمات اعتمادا على آراء ىؤلاء العملاء إزاء ما  اتهخدماوتطوير لتحستُ 

 .ابػدماتيقدـ بؽم من 

 المبحث الأول: ماىيـة الخدمـات المصرفيـة

تعد البنوؾ أحد ابؼؤسسات التي تقدـ منتجات غتَ ملموسة، وبراوؿ التًكيز على ابػدمات التي تقدمها كمدخل لزيادة قدراتها      
 ات، حيث جاء فيفي حقيقتو كثتَا عن باقي ابػدم ابؼصرفية بىتلفبأكثر كفاءة، وإف مفهوـ ابػدمة  عملالهاالتنافسية وخدمة 

 ).21، ص2010ن ( بوي،تعريفها بأنها:ن منتج غتَ ملموس يقدـ ابؼنافع للمستفيدين نتيجة جهد بشري أو آلر

 الخدمات المصرفية وتطورىا الأول: تعريفالمطلب 

 الأسباب،في ابغقيقة إلذ العديد من  ويعود ذلكبزتلف من حيث التوصيف  للخدمة،بتعاريف متعددة  الأكادبيي الأدبيزخر 
 .التخصصات العلمية للباحثتُ اختلاؼىو  الأسبابأحد أبرز ىذه 

 الفرع الأوؿ: تعريف ابػدمات ابؼصرفية 

 تعريف ابػدمة  أولا:     

 وابؼعنويةلعل أسهل تعريفات ابػدمات وأكثرىا شيوعا ىو بؿاولة التمييز بتُ السلع وابػدمات على أساس ابػصالص ابؼادية 
الة السلع فانو بيكن وصفها وبرديد بظاتها ابؼادية وصفا دقيقا، في حتُ أف الأمر بىتلف في حالة ففي ح منهما.لكل 

ابػدمات، فالعمليات ابؼؤدية إلذ برستُ الصحة، أو إصلاح السيارات، أو إجراء مدفوعات، أو استثمارات مالية تصنف على 
  )341 ص، 1996الصحن،(خدمات. أنها 

ابػدمة بأنها أي عمل أو أداء غتَ ملموس يقدمو طرؼ إلذ آخر من دوف أف ينتج عن ذلك ) Kotler(فقد عرؼ     
 : فقد )Kotler et Armstrongا (، فتقدنً ابػدمة قد يكوف أو لا يكوف مرتبط بدنتج مادي، كما عرفهشيء ماملكية 
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ملموسة أو غتَ مادية ولا يتًتب عليها عرفا ابػدمة بأنها نشاط أو منفعة يقدمها طرؼ إلذ آخر وتكوف في الأساس غتَ 
  )260-259ص  ص، 2008عزاـ وحسونة،( .أية ملكية، فتقدنً ابػدمة قد يكوف مرتبط بدنتج مادي أو لا يكوف

فقد عرفت ابػدمة بأنها النشاطات أو ابؼنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض  )AMA(أما ابعمعية الأمريكية للتسويق 
أوجو نشاط غتَ ملموسة تهدؼ إلذ إشباع نجودة ابػدمات بأنها  (2000)رمضافينة، وعرؼ لارتباطها بسلعة مع

 ) 307. ص (نحاجات ورغبات الزبوف مقابل دفع مبلغ معتُ من ابؼاؿ على إلا يقتًف تقدنً ابػدمة ببيع سلعة أخر

 وإما تكوفذلك ابؼنتج غتَ ابؼلموس ماديا وىي إما تكوف مستقلة مثل خدمة النقل نبابػدمة  )2005( في حتُ يقصد الصتَفي 
 ) 45. ص ( ن  مرتبطة بدنتج ما مثل خدمات ما بعد البيع

  ىي العمليات ذات ابؼضموف النفعي الكامن في بؾموعة العناصر ابؼلموسة وغتَ ابؼلموسة، ) 2012كما عرفها الوادي والنازؿ (
 والالتمانيةوقيمتها ابؼنفعية، التي تشكل مصدر إشباع حاجاتهم ابؼالية  دلالتها خلاؿوابؼؤسسات من  الأفرادوابؼدركة من قبل 

 ).15ص( تبادلية بتُ الطرفتُلاقة ع خلاؿابغالية وابؼستقبلية، والتي تشكل في الوقت نفسو مصدر الربحية للمصرؼ من 

 ثانيا: تعريف ابػدمات ابؼصرفية 

بيكن تعريفها على أنها  حيث، لعملالو بتقدبيها البنكالتي يقوـ  ابػدمات ) عبارة عن بؾموعة2017حيث عرفها كافي ( 
باتو، قد غبغية إشباع حاجاتو ور  يلولعم ابؼصرؼيقوـ بتقدبيها  ،تَ ملموسغالتي يكوف جوىرىا  الأنشطةأو بؾموعة  اطنش

 )98للملكية (ص. ي انتقاؿ ا أعنه يتًتب لايكوف، و  لايكوف إنتاجها مرتبطا بدنتج مادي وقد 

الذي بوصل عليها ابؼستفيد، نحيث تعتبر  التسهيلاتأو  الأعماؿذلك تعرؼ ابػدمة استنادا إلذ الدور الذي تلعبو في ابقاز ك
ابػدمات ابؼصرفية منتجات غتَ ملموسة يتم التعامل بها في أسواؽ معينة، تهدؼ إلذ تلبية حاجات ورغبات ابؼستفيدين وتقدـ بؽم 

 ).32. ص، 2005ن(العرابصة،منفعة

 ابؼصرفية  تالفرع الثاني: تطور ابػدما

 )  45.، ص2005: (الصميدعي،التالر النحو وذلك علىابػدمات ابؼصرفية تطور ابؼراحل  سنحاوؿ التعرض إلذ أىم

 ابؼصرفية في مرحلة ما قبل التصنيع أولا: ابػدمة

 : الاكتفاء الذاتي .1

  .مصرفيحيث إف كل أسرة تنتج ما برتاجو من سلع وخدمات لذلك تتصف ىذه ابؼرحلة بعدـ وجود أي نشاط مالر أو 

 الإنتاج:تبادؿ الفالض من  .2
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دفعهم إلذ إجراء عملية ابؼبادلة بالسلع وذلك  الإنتاج بفا حدث ظهور فالض في بالإنتاج،بعد توجو الأسر إلذ التخصص  
أما بالنسبة  طوعية، شخصية، بسيطة،وأف ابػدمات التي كانت تقدـ في تلك الفتًة  أخرى،من خلاؿ مقايضة سلعة بسلعة 

  .التبادؿعد ولكن أىم ما اتصفت بو ىذه الفتًة ىو ظهور عملية إلذ ابػدمات ابؼصرفية فإف معابؼها لد تظهر ب

 :ظهور النقود .3

ذلك دفع فإف حيث ابعودة والقيمة  وابػدمات مننظرا لصعوبة إجراء عملية التبادؿ وابؼقايضة وذلك لعدـ تكافؤ السلع  
بفا أدى إلذ ظهور النقود والذي حقق بروؿ كبتَ في  مرضية،إلذ إبهاد سلع وسيطة بسكن الأفراد من التواصل إلذ عملية تبادؿ 

  .طبيعة الأنشطة ابؼالية

 الإيداع:  .4

وبعد أف أصبح ىنالك أفراد بيتلكوف ثروات وأصبحوا بىشوف عليها من  والنقود،ظهور ابؼسكوكات الذىبية والفضية  بعد
بداية لفكرة ابؼصارؼ وابػدمات ابؼصرفية بشكل بسيط قاموا بإيداعها في ابؼعابد وبذلك تعتبر ىذه ابؼرحلة ال والضياع،السرقة 
  .الإيداعألا وىو 

 :الإيداع والقروض .5

 معينة،ف ىؤلاء أخذوا يقوموف بإعطاء القروض لقاء فالدة وأ أصحاب الثروات إلذ إيداع ثرواتهم لدى الصياغأ لقد بع 
ىذه ابؼرحلة بسيزت بظهور خدمة القروض إضافة إلذ خدمة الإيداع وكذلك حصوؿ الصياغ  قصتَة. إفلفتًة  ويكوف القرض

  ض.على فالدة مقابل منح القرو 

 :بداية عمل ابؼصارؼ .6

إلذ التنسيق والتعاوف فيما بينهم وقاموا بإنشاء ابؼصارؼ  الفالدة، والقروض والتحصيل علىتطور عمل الصياغ من الإيداع  
 .ابؼقايضةنوت لإجراء عملية وإصدار أوراؽ البنك

 .إف الأنشطة ابؼصرفية في ىذه الفتًة اقتصرت على الإيداع، القروض، الفالدة وإصدار أوراؽ البنكنوت 

 ثانياً: ابػدمات ابؼصرفية في مرحلة التصنيع

ا الاستثمار أدى إلذ زيادة ىذ الصناعية، وأفبفا دفع أصحابو إلذ استثماره في ابؼشاريع  ابؼاؿ،بسيزت ىذه ابؼرحلة بتًاكم رأس  
الثروات وىنا ظهرت ابغاجة بشكل أكبر إلذ مصارؼ أكثر بزصصا من الفتًات السابقة بالشكل الذي جعلها بسثل 

نتيجة لزيادة مبالغ الإيداع وزيادة رأس ماؿ  بالعمل وذلكمؤسسات ذات كياف بؽا تنظيم إداري و كادر لديو خبرة 
 .و زيادة إمكانياتها في منح القروض وإعطاء الاستثمارات ابؼصارؼ،
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 :ابػدمات ابؼصرفية في مرحلة التقدـ الصناعي ثالثا:

تتميز ىذه ابؼرحلة باستخداـ التكنولوجيا ابؼتطورة في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية ولقد أصبحت ابؼؤسسات تتسابق فيما بينها  
لكي تتمكن من تلبية حاجات ورغبات الزبالن وجلب أكبر قدر بفكن  تطورة،ابؼفي استخداـ الأساليب ابغديثة والتقنيات 
وإبما أصبح  الطاللة،أصبحت غتَ مقتصرة على أصحاب الثروات  والاستثمار،من الزبالن لاف عملية الإيداع والاقتًاض 

طلب  ابؼصارؼ،ور إلذ برويل الأج القروض،طلب  الإيداع،أغلب الأفراد يطالبوف بابػدمات ابؼصرفية وذلك من خلاؿ 
 .بطاقة الالتماف وغتَىا من ابػدمات ابؼصرفية

 ابػدمات ابؼصرفية في مرحلة ما بعد التقدـ الصناعي والظروؼ ابغالية رابعاً:

ىو تعاظم دور التكنولوجيا ابؼصرفية والعمل على برقيق الاستفادة القصوى  ابؼرحلة،إف أىم ما بييز القطاع ابؼصرفي في ىذه  
بغية تطوير نظم ووسالل تقدنً ابػدمات ابؼصرفية وابتكار تطبيقات جديدة  والاتصالات،ر تكنولوجيا ابؼعلومات من بشا

 ).27.، ص2005ىواري،(الأداء للخدمة ابؼصرفية تتسم بالكفاءة والسرعة في 

 )47(الصميدعي، ص. :وتتميز ىذه ابؼرحلة بابػصالص التالية

  ابؼصرفية.تزايد الطلب على ابػدمات  

  ابؼقدمة.زيادة عدد ابؼصارؼ وتنوع ابػدمات  

  للمصرؼ.زيادة عدد الفروع التابعة  

  وفروعها.اتساع الرقعة ابعغرافية التي تنتشر عليها ىذه ابؼصارؼ 

 ة.استخداـ ابغاسب الآلر في تنفيذ العمليات ابؼصرفي 

 الاشتًاؾ في شبكة الانتًنت لتسهيل عملية التًويج والاتصاؿ بالزبالن. 

حيث  التطور،وبيكن القوؿ باختصار أف ابػدمات ابؼصرفية كغتَىا من أوجو النشاطات قد مرت بالعديد من مراحل      
الاستثمار، بروؿ النشاط من بؾرد القياـ بعمليات القرض والإيداع في داخل حدود الدولة ابؼعنية إلذ قياـ ابؼصارؼ في بؾاؿ 

وانتشار  الدولة،بػدمية والتجارية وكذلك قيامها بتصدير خدماتها إلذ خارج حدود الكثتَ من ابؼشروعات الصناعية وا وبسلكها
أف ىذا التحوؿ الكبتَ  ولا شك .وظهور ابؼصارؼ متعددة ابعنسيات...الخ العالد،فروع الكثتَ من ابؼصارؼ في معظم دوؿ 

ابة ضرورة فرضها واقع التطور والنمو السريع والتنوع ابؼلحوظ في ابػدمات ابؼصرفية أو في صناعة ابؼصارؼ بصفة عامة كاف بدث
 .)149.، ص2009، (بطرس في بـتلف الأنشطة الاقتصادية في دوؿ العالد ابؼختلفة
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 الخدمات المصرفية    الثاني: خصائصالمطلب  

ابؼتصلتُ (لعل من أساسيات ابؼهارة في إتقاف فن تقدنً ابػدمات ابؼصرفية ىي إدراؾ موظفي ابؼصرؼ في خط ابؼواجهة 
للطبيعة ابؼتميزة للخدمة بصػفة عػػامة و خصالص ابػدمات ابؼصرفية بصفة خاصة، وبيكن  ؼ)في ابؼصر  بالعملاءمباشرة 

  )131-129.ص ص، 2011(النعسة، :تلخيص أىم خصالص ابػدمات ابؼصرفية فيما يلي

 .صنع ابػدمة مقدما أو بززينها نلا بيك -

  .بيكن للموظف إنتاج عينات من ابػدمة لا - 

  .التأكد من تقدنً ما يطلبو العميل  -

 .في نفس الوقتوتستهلك ابػدمات ابؼصرفية تنتج  -

 .مرة أخرى لاستدعاءابػدمات غتَ قابلة  - 

 للعملاء.جودة ابػدمات غتَ قابلة للفحص قبل تقدبيها  - 

ابؼصرفي من  وخصوصية النشاطاؿ تسػػػويق ابػدمات ابؼصرفية أنو نظرا لطبيعة بؾ والكػتاب فػي الأخصاليتُكػػما يػرى بعػػػض 
ابػدمات  استمدتمستمرة  وتعػػددىا وتنوعها وخضوعها لتغتَاتأخرى نظرا لطبيعة ابػػػػدمات ابؼصػػػػػرفية  ومن ناحيةناحية، 

 :)254، ص.2005بريش، (التالية ابؼصرفية ابػصالص 

 .كن بززينهاولا بيغتَ قابلة لتلف  وبالتالر فهيت مادية بؾسمة ابػدمات ابؼصرفية ليس - 

  .، و كل خدمة جديدة يوجدىا مصرؼ ما بيكن بؼصرؼ أخر تقدبيهااختًاعابػدمات ابؼصرفية ليست بؿمية ببراءة  - 

ي بتُ مقدـ الشخص الاتصاؿتعتمد ابػدمة ابؼصرفية على التسويق الشخصي بدرجة كبتَة، حيث تعتمد في تقدبيها على  -
 .ابػدمة و العميل

 المصرفية أنواع الخدماتالمطلب الثالث:  

تصنيفها حسب مستويات  تم، ومن جهة أخرى وخصوصياتهاعلى طبيعتها  بالاعتماد ابؼصرفية ابػدمة الباحثتُصنف العديد من 
 .بالعميل الاتصاؿ

 ابػدمة ابؼصرفية حسب طبيعتها -أولا
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ابػدمة ابؼصرفية كعملية: نظرا بػصوصيات ابػدمة ابؼصرفية التي تعتبر عملية معنوية غتَ مادية بالنسبة للعميل في ظل نظاـ  -1
يتشكل من ثلاث أطراؼ ىي العملاء كمدخلات والبنك كنظاـ والعملاء ابؼستفيدوف من ابػدمة ابؼصرفية كمخرجات 

)DeTienne et al.2008( 

ابؼصرفية تعتبر عملية لا بد من توظيف أربع فئات تساىم في ابغصوؿ على العميل على ابػدمة  لتوضيح فكرة أف ابػدمة
  ابؼشاركة الذىنية للعملاء، معابعة ابؼعلومات). العملاء،العملاء، معابعة بفتلكات  (معابعةابؼصرفية

خدمة معينة  تشكلابػدمة ابؼصرفية كنظاـ: إف البنك نظاـ تنشأ فيو العمليات ابػدمية، بحيث أف كل عملية بذمع عناصر  -2
). إذف العملاء يقيموف ابػدمة ابؼصرفية 126 .، ص2015 ،قد تكوف مرلية لعملاء أو غتَ معروفة بالنسبة بؽم (معلا

 & Murdick) .ابؼصرفيةذا ما يصطلح عليو بنظاـ عمليات ابػدمة ويتفاعلوف معها خلاؿ عملية تقدنً ابػدمة وى
Russel, 1990, p.30) 

يعتبر الفهم ابعيد بؼتطلبات العملاء شيئا مهما للمسؤولتُ عن تقدنً ابػدمة بالشكل الفاعل والكفء في النظاـ ككل، ىذا 
ة ابؼصرفية وإبما يستوجب البحث عن عملاء آخرين النظاـ ىو البنك الذي لا يتضمن فقط العناصر ابؼرلية لنظاـ تشغيل ابػدم

 )Stremeresh, 2008تقدـ ابػدمة ابؼصرفية ( كيف)، متى،  (أينمن خلاؿ ثلاث تساؤلات أساسية ىي 

 بالعميل  الاتصاؿابػدمة ابؼصرفية حسب مستويات  -انياث

 )93 ، ص.2008 ،الرحومي  &البكريقسمت ابػدمة ابؼصرفية حسب مستويات العميل الذ: (

قدمي م بؿلعليها أف يقوـ العميل بنفسو بزيارة  ابغصوؿيتطلب  تيال ابػدمات: ىي ابػدمة ابؼصرفية ذات مستوى عالر-
  .ابػدمةوالتفاعل مع مقدمي  ابػدمة

 إلذيبقى  لالكن  ابػدمة بؿل إلذيقوـ العميل بالقدوـ  ابػدمةىذا النوع من  فيابػدمة ابؼصرفية ذات ابؼستوى ابؼتوسط: - 
  .وتقدميها النهالي ابػدمة إبقاز حتُ

تكوف  )العميل(منها  وابؼستفيد ابػدمة نًتقد بؿل بتُوالتفاعل  ابؼشاركةابػدمة ابؼصرفية ذات ابؼستوى ابؼنخفض: أي أف - 
 .ابغديثةعن بعد عن طريق وسالل التواصل التكنولوجية 

 المصرفية دورة حياة الخدمة المطلب الرابع:

الابكدار كما أف خصالص كل  ،النضج التقدنً، النمو،لدورة حياة السلعة وىي  حياة ابػدمة من نفس ابؼراحل الأربعةتتكوف دورة 
كل مرحلة ىي نفسها كما في السلعة. ولكن الاختلاؼ يكمن في الاستًاتيجيات ابؼمكن استخدامها في كل مرحلة فليس  

يوضح دورة حياة  ابؼنحى حياة السلعة بيكن تطبيقها على ابػدمات فالتطبيقات ينبغي تعديلها لتناسب ابػدمة  ةدور  استًاتيجيات
 ابػدمة 
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 دورة حياة الخدمة المصرفية منحنى  (: 40الشكل رقم )

 

 : )245.الصميدعي، ص(يلي وبيكن تناوؿ ىذه ابؼراحل كما 

ابػدمة ابؼصرفية ضعيف لعدـ معرفة الأفراد لكونها جديدة، وتطرح إلذ السوؽ  التقدنً: في ىذه ابؼرحلة يكوف الطلب على -أولا
 .لأوؿ مرة لذلك يركز عن الأنشطة الإعلانية بهدؼ تعريف الأفراد بابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة وفوالدىا

بؼصرفية ابؼوجودة وبستاز ىذه مرحلة النمو: يتعرؼ الأفراد على ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة وعلى مدى بسيزىا عن ابػدمات ا -ثانيا 
 .ابؼرحلة بزيادة الطلب وبموه على ىذه ابػدمة

 .مرحلة النضوج: من ىذه ابؼرحلة برقق ابػدمة أعلى كمية من الطلب عند الازدىار وتكوف ابؼنافسة شديدة -ثالثا 

ب فقد تكوف ابػدمة قد أصبحت لا مرحلة التدىور (الابكدار): في ىذه ابؼرحلة يقل الطلب عن ابػدمة وذلك لعدة أسبا -رابعا
تلبي حاجات ورغبات الأفراد أو ظهور خدمات مصرفية ذات منافع أكثر وأكثرا انسجاما مع حاجات ورغبات الأفراد، وجود 

 الخ.عدـ كفاءة مقدمي ابػدمة ...  التوزيعية،خلل في الأساليب 

  المصرفية الخدمات جودة ماىية الثاني: المبحث

 تلبية على العمل ثم ابؼعلومات ومن مصادر من ورغباتهم ابؼصرؼ عملاء احتياجات عن بالبحث ابؼصرفية ابػدمات جودة تبدأ
 عند خلل حدوث حالة في جعةراال وتوفتَ التغذية الاحتياجات ىذه تطور ومتابعة تورا وقد البنك موارد ضمن الاحتياجات ىذه
وبماذج  أبنيتهاابؼصرفية بالإضافة إلذ  جودة ابػدماتسوؼ نتطرؽ إلذ مفهوـ فمن خلاؿ ىذا ابؼبحث الاحتياجات،  بهذه الوفاء
 .ابؼصرفية ابػدمة جودة أبعادعلى  وأختَا نعرج قياسها
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 وأىميتها المصرفيةالخدمات  جودة تعريف :الأول المطلب

 ابؼصرفية جودة ابػدمة الفرع الأوؿ: تعريف

مركب بىضع للتفاوت الإدراكي، لذلك تظهر صعوبات في تقييم جودة  مفهوـدمة ابؼصرفية ذو أبعاد متعددة، وبالتالر فهو بػا 
ابػدمة ابؼصرفية ذلك أف تقييم العملاء بؽا لا يتم فقط على أساس معايتَ ترتبط بدضمونها بل بيتد إلذ الأسلوب الذي تؤدى بو. 

 :نذكرومن ابؼفاىيم التي طرؽ بؽا الباحثوف حوؿ مفهومها 

ودارسة قدرة ابؼصرؼ على برديد ىذه ابؼتطلبات  العملاءإرضاء بؼتطلبات  بأنها:بيكن تعريف جودة ابػدمة ابؼصرفية     
على متطلبات إلذ التفوؽ  خلابؽاوتبتٌ ابؼصرؼ لعملية تقدنً خدمات ذات جودة عالية يسعى من  إيفالها،والقدرة على 

 نفسو،النظر إلذ جودة ابػدمة ابؼصرفية بوصفها بؿصلة التفاعل بتُ العميل وبتُ عناصر تتعلق بابؼصرؼ . وبيكن الزبالن
قة باختيار أفراد لاوالعاملتُ في ابؼصرؼ لذا بهب العمل على برستُ تلك الع العملاءقات بتُ لاوأنها سلسلة من الع

 )21.ص، 2017جود،(أفضل. قادرين على تقدنً خدمة 

ومنو فهي تهدؼ إلذ تقدنً خدمات للزبالن ذات جودة  ابػدمة،إف مفهوـ جودة ابػدمة ابؼصرفية لا بىتلف عن مفهوـ جودة  ن
، 2001،(معلا. نوالتعبتَ عنهافهي تكمن في ادراكات العملاء  مستمرة،ورغباتهم بصفة  وتلبية حاجاتهمعالية لإرضالهم 

 )80ص

ة ابؼصرفية على أنها إرضاء بؼتطلبات الزبالن ودراسة قدرة ابؼصرؼ على برديد ىذه ابؼتطلبات والقدرة على تعرؼ جودة ابػدم ن
التقالها، فإذا تبتٌ ابؼصرؼ عملية تقدنً خدمات ذات جودة عالية بهب أف يسعى من خلابؽا التفوؽ على متطلبات 

 ) 32ص، 2005الصرف،( ن...الزبالن

 والشكل ابؼوالر يوضح مفهوـ ابعودة ابػدمة ابؼصرفية 
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 (: مفهوم جودة الخدمة المصرفية 40الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 ابػدمة،فإنهم سيكونوف راضيتُ عن ىذه  لو،للناتج مع توقعاتهم  للأداء العملاء إدراكاتوالشكل أعلاه يوضح أنو إذا توافقت    
أما إذا حدث العكس فاف الناتج لد يرؽ إلذ مستوى التوقعات أو ناتج  متميزة،أما إذا فاؽ الناتج التوقعات فاف ابػدمة تعتبر 

التي وابػصالص على التعريفتُ السابقتُ فإف جودة ابػدمة ابؼصرفية ىي المجموع الكلي للمزايا  وبناءابػدمة فإنها تصبح رديئة. 
معينة. العملاء مع توقعاتهم أي أنها تؤثر في مقدرة سلعة أو خدمة معينة على تلبية حاجات  إدراكاتتوافق 

 )90.ص، 2006،ابؼيحاوي(

 الفرع الثاني: أبنية جودة ابػدمة ابؼصرفية

 بعملالو الاحتفاظوأف دراستها تساعد ابؼصرؼ على  استًاتيجية،نظر إلذ جودة ابػدمة ابؼصرفية على أنها ذات قيمة 
بتُ  العلاقاتجدد وتطوير  عملاءوجذب  ابؼصرفية،فضاؿ عن زيادة فرص تقدنً ابػدمات  راضتُ،وموظفيو وجعلهم 

ء عليو نالت جودة ابػدمة اىتماما بالغا من وبنا العميل،وفقا لتوقعات  الأداءالعميل وابؼصرؼ وتعزيز السمعة وبرستُ 
وبشكل خاص ابؼسوقتُ ابؼصرفيتُ الذين ركزوا على فهم ما تعنيو جودة ابػدمة وما ىي أبعادىا والأكادبييتُ ة دار الا

دي إلذ برقيق بؾموعة من ابؼزايا تبتٍ استًاتيجيات بؿددة لتحقيق ابعودة في ابػدمات ابؼصرفية يؤ  قياساىاوفوالدىا وكيفية 
 )51 ، ص.2017جود، (أو بذنب بؾموعة من ابؼشاكل للمصرؼ. 

وتتمثل ابؼزايا التي برققها جودة ابػدمة للمصرؼ في برقيق ميزة تنافسية ومواجهة الضغوط التنافسية من ابؼصارؼ  
وإتاحة الفرصة للحصوؿ على أسعار ، وبزفيض التكاليف بسبب ابلفاض الأخطاء في ابؼعاملات ابؼصرفية، الأخرى

وعمولات أكبر، وزيادة قدرة ابؼصرؼ على الاحتفاظ بالزبالن ابغاليتُ وجذب زبالن جدد، وبو خدمات مصرفية 

 الخدمة المصرفٌة المقدمة 

 توقعات
 الزبون
 للخدمة

مستوى 
الجودة 
 )الفجوة(

إدراكات 
 العمٌل للأداء 
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إضافة جعل الزبالن بدثابة مندوب مبيعات للمصرؼ من خلاؿ توجيو وإقناع زبالن جدد من الأصدقاء  وجديدة إضافية
 )338 .،ص 1999، . (ابغدادوالزملاء

ة الرضا ورفع الروح دفي ابؼصرؼ في تعابتَ زياظة ابؼصرفية من خلاؿ علاقاتها بدو لجودة ابػدملوتظهر الفوالد الداخلية     
ابؼتزايد للموظفتُ يساعد في  ابعيدة والولاء الوظيفيةالعلاقات كما اف ابؼعنوية، والالتزاـ بالأعماؿ ابؼصرفية التي ينفذونها.  

بزفيض معدؿ دوراف العماؿ، والتكاليف ابؼتًافقة مع نشاطات الاستقطاب، والاختيار والتدريب، وىذا من شأنو أف بوقق 
النجاح ابؼصرفي أي إبهاد البيئة ابؼلالمة للعمل ابؼصرفي من خلاؿ البحث عن الفرص الأفضل لاكتساب ابؼهارات وتنويع 

ق التحسينات. وبذلك يكوف موظفو ابؼصرؼ جزءا من ثقافة ابػدمة ابؼصرفية ابؼوجهة بالزبوف كونهم الأعماؿ وتطبي
 ابؼصرفي. العمل  طلبهاييشاركوف ويشتًكوف في التحسينات التي 

واجهة بفا يعزز بدوره وضع ابؼصرؼ في م معو،إف جودة ابػدمة ابعيدة تعزز بظعة ابؼصرؼ وصورتو أماـ بصهور ابؼتعاملتُ       
ابؼنافسة فقد بوصل موظفو ابؼصرؼ على جوالز إبيانا منهم بأبنية جودة ابػدمة ابؼوثقة حيث تقود جودة ابػدمة الناجحة 

التشغيل، أو حتى تكاليف الإعلاف والتًويح. إضافة الذ زيادة  فأو تكاليإلذ بزفيض التكاليف سواء تكاليف الأخطاء 
 )202 .، ص2007، بؼصرؼ وبرستُ أداء الأعماؿ ابؼصرفية. (الصرفالإنتاجية وابغصة التسويقية وربحية ا

 المصرفية جودة الخدمات قياس نماذج:  الثاني المطلب

وولاء الزبالن بصفة دالمة، إلذ التحستُ ابؼستمر في جودة خدماتها. ويكوف ذلك، من  رضاتسعى ابؼؤسسات من أجل كسب 
وتقيمها، حتُ تقرر ما بهب القياـ بو من برستُ. ولتشخيص وتقييم الوضع ابغالر ودة خدماتها بع خلاؿ تشخيص الوضع ابغالر

بعودة ابػدمة ابؼقدمة، تشتَ الدراسات إلذ أف ىناؾ بموذجتُ رليسيتُ لقياسها، يعتمداف بشكل أساسي على بؾموعة من 
 ابؼؤشرات التقييمية، بنا:

 بموذج الفجوات  -

 و بموذج الأداء الفعلي. -

   :The Gaps Model نموذج الفجوات  -أولا

 Parasuraman, Berry et تنسب أوؿ بؿاولة لقياس وتقييم جودة ابػدمة إلذ الباحثتُ) 2006يرى إدريس (     
Zeithaml) ( 1988إذ بسكنوا سنة ) َمن تصميم بموذجهم الشهتSERVQUAL(. النموذج، على  ويستند ىذا
ىذا منطلق، أف من و بؼستوى الأداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة إليهم. ابػدمة ابؼقدمة وعلى إدراكاىم بؼستوى توقعات الزبالن 

الزبالن يقيموف جودة ابػدمة ابؼقدمة إليهم من خلاؿ مقارنة ما يريدوف أو يتوقعوف مع ما بوصلوف عليو فعلا، وبالتالر برديد 
اسة التي أجراىا ىؤلاء الباحثتُ، إلذ أف المحور الأساسي في تقييم الفجوة بتُ ىذه التوقعات والإدراكات. وقد توصلت الدر 
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جودة ابػدمة ىو: الفجوة بتُ إدراؾ الزبوف بؼستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاتو حوؿ ىذه ابػدمة. وبالإضافة إلذ ىذه 
 :08شكل رقمالفجوة، ىناؾ أربع فجوات أخرى تسبب عدـ النجاح في تقدنً ابعودة ابؼطلوبة، تتلخص في ال

 . نموذج فجوة جودة الخدمة :40شكل رقمال

 

 )62-61،ص ص2001(معلا، :وىي الفجوات من أنواع 7 وجود إمكانية إلذ الفجوة بموذج ويشتَ

الحاجات 
 الحاجات السابقة الشخصٌة

اتصالات الكلمة 
 المنطوقة 

الاتصالات الخارجٌة 
(الموجه للزبائن)  

 الخدمة المتوقعة

 ادراكات الادارة لتوقعات الزبائن

ترجمة الادراكات الى معاٌٌر ) معاٌٌر الخدمة
(الجودة  

 
 الخدمة المقدمة 

 

 الخدمة المدركة 

 22الفجوة 

 24الفجوة 

 23الفجوة 

 20الفجوة 

 25الفجوة 
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 .وحاجاتهم الفعلية العملاء توقعات حوؿ ابػدمية ابؼؤسسة إدارة تعتقد ما بتُ الفرؽ في وتتمثل :المصرفية الفجوة .أ

 المحددة القياسية وابؼواصفات(ابؼعايتَ) العملاء لتوقعات ابػدمية ابؼؤسسة إدارة ؾرا إد بتُ الفرؽ في وتتمثل :المعيارية الجودة. ب
 .للعملاء توصيلها والواجب للجودة

 ابؼؤسسة قبل من للخدمةالفعلي  الأداء ومستوى ابػدمة بتوصيل مرتبطة بؿددة معايتَ بتُ الفرؽ في وتتمثل :التوصيل فجوة . ج
 .بؽا ابؼقدمة ابػدمية

 و الإعلانية في رسالتها ابعودة حوؿ ابػدمية ابؼؤسسة إدارة تدعيو ما بتُ الفرؽ إلذ وتشتَ :الداخلية الاتصالية الفجوة .د
 .ابؼؤسسة قبل من ابؼقدـ الفعلية ابعودة مستوى وبتُ ابؼبيعيو جهودىا

 .بشأنها يدركونو وما العملاء إلذ تصل كما ابػدمة جودة مستوى بتُ الفرؽ إلذ وتشتَ :كيةرا الإد الفجوة .ه

 بشأف العملاء وما يعتقده ابػدمة جودة حوؿ ادعاءات من التًوبهية ابعهود تنقل بتُ الفرؽ في وتتمثل :التفسيرية الفجوة . و
 .الادعاءات بهذه ابؼرتبطة الوعود

 يقدـ فيما و يدركونو فعليًا عليو بوصلوف ما وبتُ ابػدمة جودة حوؿ العملاء يتوقعو ما بتُ الفرؽ إلذ وتشتَ :الخدمة فجوة .ز
 جودة. بؽم

من الناحية العملية، فإف ىذا النموذج يساعد إدارة ابؼنظمة على التوصل إلذ نتالج متعددة الأبعاد تتعلق بدستوى جودة ابػدمات 
 : )302-301.،ص ص 2006(إدريس، :ابؼقدمة، والتي تتلخص في الآتي

 ابؼعادلة بيبيكن برقيقو من خلاؿ قياس جان مدى قدرة إدارة ابؼنظمة أو عجزىا على تفهم احتياجات ورغبات العملاء، والذي -
 التالية: 

 .لخدمةا ( توقعات العملاء نحو نفس-إدراك الإدارة التوقعات العملاء نحو الخدمة المعنية بالتقديم )

التنظيمية من حيث القدرة على تربصة توقعات العملاء إلذ مواصفات فعلية في ابػدمة ابؼقدمة  ابؼوارد وكفايةمدى فاعلية التنظيم  -
  ابؼعادلة التالية:بيقياس جان بؽم، والذي بيكن برقيقو من خلاؿ

 ء عملاإدراك إدارة المنظمة لمواصفات الخدمة المقدمة بالفعل لل (-إدراك إدارة المنظمة التوقعات العملاء للخدمة ) 

مستوى أداء مقدمي ابػدمات في تقدنً ابػدمة للعملاء بدستوى جودة يتطابق مع ابؼواصفات المحددة من جانب الإدارة، والذي  -
  ابؼعادلة التالية: بيبيكن برقيقو من خلاؿ قياس جان
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لاء المستوى الخدمة ( إدراك العم-إدراك مقدمي الخدمات للمواصفات الواجب توافرىا في الخدمة المقدمة للعملاء )
 المقدمة لهم بالفعل. 

  ابؼعادلة التالية: بيمدى ابؼصداقية و الثقة في ابؼنظمة، والذي بيكن برقيقو من خلاؿ قياس جان -

لوعود المقدمة ل ( إدراك العملاء لمستوى الخدمة وفقا-إدراك العملاء المستوى الخدمة المقدمة لهم بالفعل )
 ئل الإعلام.والإعلانات الخاصة في وسا

 ابػدمة ابؼقدمة بؽم، والذي بيكن برقيقو من خلاؿ قياس جانبي ابؼعادلة التالية: رضا العملاء) عن/ عدـ رضا(مستوى  -

 الفعلي للخدمة المقدمة  لمستوى الأداءإدراك العملاء  (-لمستوى الخدمة المقدمة )توقعات العملاء 

  SERVPERF: للخدمة الفعلي الأداء نموذج -ثانيا

  الفعلي مقياس الأداء استخداـ إلذ الأخرى الدراسات بعض أتبع Servqual بؼقياس سابقا وجهت التي للانتقادات نتيجة
Servperf ، من مباشر عليها بشكل التحكم بيكن ابػدمة جودة أف باعتبار ابؼقدمة للخدمة الفعلي الأداء على يرتكز والذي 

 التاليةبابؼعادلة  ذلك عن التعبتَ وبيكن ...الزبالن ابذاىات خلاؿ

 

 

 بسيطة طريقة على ويقوـ ،ابؼقدمة للخدمة الفعلي للأداء ابؼستفيد بإدراؾ يرتبط ابذاىيا مفهوما النموذج ىذا إطار في ابعودة وتعتبر
 )الفعلي الأداء(ابؼستفيد إدراكات على فقط التًكيز القياس في التوقعات استبعاد خلاؿ من ،ابػدمة جودة قياس في

 أداء Servperf مصطلح دويع (Cronin & Tayler ) بها قاـ التي الدراسات نتيجة  1992 عاـ النموذج ىذا ظهر
 رفض أساس على النموذج ىذا يقوـ حيث ، Performance والأداء ، Service خدمة ;لكلمتي اختصار وىو ،ابػدمة
الفعلي  الأداء أي بالعميل، ابػاصة الادراكات جانب على ويركز ،ابػدمة جودة تقييم في الفجوة فكرة

 )42.،ص2016للخدمة(الباىي،

 : أبعاد جودة الخدمة المصرفية المطلب الثالث

 ابػدمات جودة لقياس معايتَ ثابتو وضع بيكن لا أنو إلذ الباحثوف وانتهى وأبعادىا، ابػدمة جودة حوؿ ساترا الد كثرت لقد
 ابػدمية القطاعات من قطاع كل يقوـ أف ضرورة ماسة إلذ حاجة ىناؾ إف بل ابػدمة، نظماتم أنواع بصيع على وتعميمها
 من نوع برقيق ابؼقاييس ىذه تتضمن أف شرط المحيطة، الظروؼ ضوء في ابػدمة ابؼقدمة جودة لقياس ابؼناسبة ابؼقاييس بتطوير

 دمة = الأداءخجودة ال
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 بيكن معايتَ مشتًكة وجود من بينع لا ذلك ولكن نفسو، الوقت في ابػدمية وابؼنظمة ابػدمة ومقدـ الزبوف بتُ أىداؼ التوازف
 )41.،ص2012(رؤى،.ابؼتماثلة أو ابؼتشابهة ابػدمية ابؼنظمات بعض على تطبيقها

 التي ابػدمة جودة عُدّت أبعاد فقد ابػدمة، جودة مستوى بردد التي الأبعاد حوؿ الباحثتُ بتُ اتفاؽ يوجد لا عاـ وبشكل 
 إليو واستندت منو انطلقت التي الأساس حجر بدثابة 1990 و 1980 بتُ ما ابؼمتدة خاصة القدبية ساترا الد إليها توصلت
 آخر إلذ باحث من والتباين بالتنوع الفتًة ىذه في ابػدمة جودة أبعاد بسيزت إذ منها، النابذة والنماذج اللاحقة ساترا الد معظم

 )25. ،ص2014.(حلوز،سةراد كل معطيات مع لتتماشى تعديلات كثتَة وشهدت

 )Parasuramane et al, 1985,p.43( :ابػدمة جودة أبعاد أىم يلي فيما ونستعرض

 :يلي ما في وتتمثل ابػدمة جودة لقياس أبعاد ثلاثة على الاعتماد تم ) Lehtinen and Lehtinen’s: 1982(حسب

 .وابؼباني تزاالتجهي مثل للخدمة ابؼادية ابعوانب تتضمن والتي :ابؼادية ابعودة -
 .الزبالن لدى للمنظمة الذىنية بالصورة البعد ىذا ويرتبط :ابؼنظمة ودةابع -

 بتُ ما التفاعل إلذ إضافة والزبالن الأساسية ابؼكاتب موظفي بتُ التفاعل عن النابذة ابعودة ويشمل :التفاعلية ابعودة -      
 .ذاتهم حد في الزبالن

 :بنا أساسيتُ بعدين ابػدمة بعودة أف )(1982 لو  سةرا د في الباحث اعتمد (Gronroces ) حسب -

 . ابػدمة من فعلي الزبوف عليو بوصل ما علىا ء بنا تقاس والتي : الفنية ابعودة -1

 . الزبوف إلذ تقدبيها يتم التي الكيفية بها ويقصد : الوظيفية ابعودة -2

 يعكس والذي للمنظمة الذىنية الصورة وىي ابػدمة بعودة أخر بعدا أضاؼ)  1984( عاـ Gronroces ىاراأج سةرا د وفي
  للمنظمة التسويقية الأنشطة و ابؼنقولة كالكلمة أخرى وعوامل والوظيفية الفنية ابعودة إلذ استنادا ابؼنظمة عن الزبالن انطباع

  ( Gronroces, pp.36-44)     وغتَىا

 وىي للجودة أساسية أبعاد عشرة تطوير إلذ وصلوا فقد (Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985حسب -
 )46،ص2014(توفيق، :الآتي النحو على برديدىا تم والتي العميل ؾرا لإد وفقا ابػدمة جودة بردد التي

 مرة أوؿ من صحيح بشكل وتقدبيها ابػدمة أداء في الاتساؽ درجة تعتٍ : الاعتمادية . 
 العملاء واحتياجات بؼطالب ابػدمة مقدمي استجابة سرعة إلذ تشتَ :الاستجابة. 
 للعملاء متميزة خدمة تقدنً من بسكنهم التي ترا للقد ابػدمة مقدمي دراأف امتلاؾ تعتٍ : الكفاءة. 
 اللزوـ عند بهم والاتصاؿ ابػدمة مقدمي إلذ الوصوؿ سهولة إلذ تشتَ :الوصوؿ إمكانية. 
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 ابػاصة ظروفهم وتقدير العملاء معاملة حسن إلذ وتشتَ :المجاملة. 
 وسهل مبسط بشكل والعملاء ابػدمة مقدمي بتُ بابػدمة ابؼتعلقة ابؼعلومات تبادؿ تعتٍ :الاتصاؿ. 
 العملاء واحتياجات مصالح عاةرام خلاؿ من ابػدمة مقدمي في الثقة من عالية درجة توافر تعتٍ :ابؼصداقية. 
 ابؼخاطر من نوع أي من خالية خدمة تقدنً من بيكنهم وبشكل وظالفهم بدهاـ العاملتُ إبؼاـ وتعتٍ :الأماف. 
 بذلك العميل لإشعار كافة ابعهود بذؿ طريق عن :العميل معرفة \ فهم. 
 الاتصاؿ ووسالل ومواد فرادوالأ للمعدات ابػارجي ابؼظهر وتشمل :ابؼلموسة ابؼادية ابعوانب. 

 الاتصاؿ، : أبعاد من كل بضم قاموا 1988 عاـ ) Parasuraman, Zeithaml & Berry ( أجروىا سةرا د وفي
 وامكانية العميل معرفة/فهم بعدي التعاطف، ودبؾوا اسم عليو أطلقوا واحد بعد في والمجاملة والكفاءة، ، والأمن وابؼصداقية،
 الأبعاد تلخيص تم وبالتالر والاستجابة، الاعتمادية، ابؼلموسة، ابؼادية أبعاد ابعوانب بقيت فيما الأماف، بعد في ابػدمة إلذ الوصوؿ
 ابعوانب ابؼادية ( وىي ابػدمة، جودة بموذج عليها أطلق وقد ابػدمة جودة على للحكم فقط أبعاد بطسة الذكر في السابقة العشرة
 على أنو ابؼتلاحقة ساترا الد العديد من أثبتت فقد المجاؿ ىذا وفي ، )التعاطف ، الأماف ، الاستجابة ، الاعتمادية ، ابؼلموسة
 إلذ خدمية منظمة ومن آخر إلذ زبوف من بزتلف بؽا النسبية لكن الأبنية ضرورية أنها على ابػمسة الأبعاد ىذه إلذ النظر من الرغم
 .)95،ص2006(المحياوي،أخرى

  Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, 1988 حسب انخذيت جىدة أبؼاد :(40) الجدول

 0000سنة  حسب الجودة الخدمةأبعاد  0000سنة الخدمة حسب أبعاد الجودة 

 الجوانب المادية الملموسة ابعوانب ابؼادية ابؼلموسة
 الاعتمادية الاعتمادية
 الاستجابة الاستجابة
  الاتصاؿ

 ابؼصداقية التعاطف
 الأمن
 الكفاءة
 المجاملة

العميلمعرفة  \فهم   الأمان 
 إمكانية الوصوؿ إلذ ابػدمة

 

 1985سنة Parasuraman & Berry)(أجراىا دراسة  ابػدمة حسب  أبعاد ابعودة نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ اف
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 )18 ، ص2016، (سامر  :يأتي فيما تتمثل ابػدمة بعودة أبعاد عشرة ىناؾ أف إلذ

) و تتمثل في ثبات الأداء، وقدرة ابؼنظمة على تقدنً ابػدمة التي وعدت بها بشكل  Reliability. الاعتمادية : (1
بيكن من الاعتماد عليها بطريقة صحيحة من ابؼرة الأولذ، و يضم ىذا البعد الدقة في ابغسابات، وابغفاظ على سجلات 

 .المحددة صحيحة ، وتقدنً ابػدمة في ابؼواعيد

) و تتعلق بددى رغبة مقدمي ابػدمة و استعدادىم لتقدنً خدمة فورية للعملاء  Responsiveness. الاستجابة: (2
و تشمل: الاستجابة الفورية لاحتياجات العملاء، والرد الفوري على استفسارات العملاء ، أو شكاويهم ، وتقدنً خدمة 

 .فورية مثل: برديد ابؼواعيد بسرعة

ابؼهارات و ابؼعارؼ ابؼطلوبة لتقدنً ابػدمة و تتضمن معارؼ موظفي ) و تعتٍ امتلاؾ Competence. الكفاءة: (3
ابؼكاتب الأمامية و مهاراتهم، معارؼ موظفي ابعهاز التنظيمي قدرة ابؼنظمة على إبقاز بحوث من أجل تقدنً خدمات 

 .أفضل

، و يضم سهولة  ) و يتعلق الأمر بالقرب ، و سهولة الاتصاؿ بدقدـ ابػدمة Access. الوصوؿ إلذ ابػدمة: (4 
الوصوؿ إلذ ابػدمة عن طريق ابؽاتف (ابػطوط غتَ مشغولة، أو ترؾ العميل ينتظر) ، مدة الانتظار من أجل ابغصوؿ على 

 .ابػدمة ( في البنك مثلا)، ليست طويلة ، ملاءمة أوقات العمل، ملاءمة مكاف تقدنً ابػدمة

الأمامية للعملاء و احتًامهم بؽم و صداقتهم معهم ) و تشمل أدب موظفي ابؼكاتب  Courtesy( المجاملة:. 5
 . و حسن مظهر موظفي ابؼكاتب الأمامية معهم،ويشمل مراعاة ظروؼ العملاء و التعاطف 

العملاء على علم  ) و يقصد بهذا البعد أف يعمل موظفو ابؼنظمة على جعلCommunication. الاتصاؿ: (6 
عليها عن طريق بـاطبتهم باللغة التي يستطيعوف فهمها، و تعديل ىذه اللغة دوما بخصالص ابػدمة ، و كيفية ابغصوؿ 

حسب مستوى كل عميل ، و ذلك بزيادة مستوى التعقيد مع الزبوف ابؼثقف ، و التحدث ببساطة و وضوح مع الأقل 
شرح ابػدمة نفسها الإنصات بؽم من أجل ابغصوؿ على ابؼعلومات ابؼرتدة، و يتضمن ىذا البعد،  تثقيفا، بالإضافة إلذ

العميل على إمكانية حل مشكلة  للعملاء، و توضيح تكلفة ابػدمة، و توضيح ابؼفاضلة بتُ ابػدمة و التكلفة، وطمأنة
 ما.

العميل من أىم أولويات  ) و تعبر عن الثقة و الصدؽ و الأمانة فهي تعتٍ جعل خدمة Credibility. ابؼصداقية: (7
قية الثقة في اسم ابؼنظمة والثقة في بظعة ابؼنظمة و الثقة في ابػصالص الشخصية بؼوظفي ابؼنظمة، و يتضمن بعد ابؼصدا

 ابؼكاتب الأمامية و درجة الصعوبة في البيع أثناء التفاعل مع العملاء. 

 و المحافظة ابؼالر،) و يعتٍ ابػلو من ابػطر و ابؼخاطرة و الشك و يتضمن ىذا البعد الأمن  Security(  الأماف:. 8
 .على سرية تعاملات العميل مع ابؼنظمة
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) و يتعلق ىذا البعد ببذؿ جهد Understanding/Knowing the Customer( العميل:. فهم معرفة 9 
و  عميل،و ذلك عن طريق معرفة حاجات العملاء بدقة، و تقدنً اىتماـ فردي لكل  العميل،من أجل فهم حاجات 

 معرفة العملاء الدالمتُ للمنظمة.

) و تشتَ إلذ الدلالل ابؼادية التابعة بؼنظمة ابػدمة، و يشمل ىذا البعد  Tangiblesابعوانب ابؼادية ابؼلموسة : (  .10
 ورةوالص ،ابػدمة تقدنً في ابؼستخدمة التجهيزات و الأدوات والتسهيلات ابؼادية، و مظهر ابؼوظفتُ في منظمة ابػدمة ،

 . ابػدمة منظمة في الآخروف العملاء و ، البنك كشوفات أو البلاستيكيةة البطاق :مثاؿ ةللخدم ةدياابؼ

 :أبعاد بطسة في بقة الذكرالسا العشارة دالأبعا بدمج (Parasuraman & Berry ,1988) ـقا دفلق

 ) و تشمل التسهيلات ابؼادية، والتجهيزات و مظهر ابؼوظفتُ.  Tangibles( ابؼلموسة:. ابعوانب ابؼادية 1

، و بيكن دقيق) و تعتٍ قدرة ابؼنظمة على تقدنً ابػدمة التي وعدت بها بشكل Reliabilityالاعتمادية : (. 2
  الاعتماد عليها.

  فورية.و تقدنً خدمة  العملاء،) و تعتٍ الرغبة في مساعدة Responsiveness. الاستجابة: ( 3

 درتهم على جعل العميل بوس بالثقة و الأماف.) و يعتٍ معرفة العاملتُ و بؾاملتهم وقSecurity. الأماف: (4

 لعملالها.تماـ الشخصي الذي تقدمو ابؼنظمة ): و يعتٌ مستوى العناية و الاىEmpathy. التعاطف (5

 المصرفية الخدمة جودة تحسين على الداخلي التسويق قدرة: المطلب الرابع

  ابؼصرفية ابػدمة جودة برستُ في العاملتُ اختيار دور :وؿالأالفرع 

 بدقدمي يقصد وىنا للخدمة، الزبوف تقبل مدى على تأثتَ وبؽم للزبوف ابػدمة تقدنً في ابؼشاركتُ بؾموعة العاملتُ بيثل
 الذي التسويقي ابؼزيج في أساسي كعنصر التسويقية ابعهود في حاسم دور يلعبوف وىم البنك في العاملتُ كافة ابػدمة
 مقدمي دراالأف أو العاملتُ فاختيار وعليو البنك، إدارة تتبناه برنامج أي فشل أو بقاح في الأساس فهم البنك، يتبناه
 تقرر التي ىي ومتلقيها ابػدمة مقدـ بتُ التي العلاقة نوعية لأف البنك قدمها التي ابػدمات على كبتَ أثر لو ابػدمة
 التي الأبعاد وبرقيق الثقة على يعتمد العلاقة ىذه في رارالاستم أف أي ابؼستقبل، في الطرفتُ ببن ابؼستمر التبادؿ احتمالية
 مستوى الزبوف بها يقيس

 .)307 .،ص2005(العرابصة، ابػدمة مقدمي خلاؿ من تعكس والتي ابػدمة

 الأكثر للإىتماـ وىذا يقود ،العاملتُ وتدريب اختيار إلذ مباشر بشكل يعود ابؼصرفية ابػدمة تسويق في النجاح أف حيث
الزبالن للبنك، حيث أف الأفراد  بجذب يقوموف الذين للأفراد الفعاؿ السلوؾ تشجيع إلذ يهدؼ الذي الداخلي بالتسويق
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 (العرابصة، سيكونوف عاملتُ بفيزينبهدبوف للعمل في ىذه البنوؾ والذين ينظر إليهم بأنهم الأكثر موىبة سوؼ 
  .)308ص.

اتهم لكي يلإدارة العاملتُ في ابؼؤسسة وتنمية مهاراتهم وقدراتهم وامكانإذف فالتسويق الداخلي يستخدـ ابؼنظور التسويقي 
يكونوا قادرين على تقدنً أفضل ابػدمات وبناء علاقات طيبة مع زبالنهم، وبالتالر برقيق ىدؼ ابؼؤسسة ألا وىو رضا 

  يتحلى بها ابؼوظفتُ اخلي إلذ أفالزبالن الذي بدوره بوقق الربحية وعليو فابؼؤسسة تسعى من خلاؿ التسويق الد
 : )438ص. ،2002(الضمور،

 .لرغباتهم الاستجابةات الزبالن و القدرة على فهم و برديد احتياج -

 .الاتصاؿ ابعيد وطرؽ التقدنً والإقناع - 

 ابؼصداقية والقدرة على كسب ثقة الزبالن. -

جودة وجدارة ابؼؤسسة ثقتهم وولالهم، ومعتٌ من الأبعاد التي يعتمدىا الزبالن في تقدير مدى ضو ىذه العناصر تدخل 
ذلك أف بقاح برامج التسويق الداخلي بيكن أف يؤدي إلذ بقاح برامج التسويق ابػارجي، أي جذب الزبالن من خلاؿ 

 الوعود لن يكوف بؾديا إلا بنجاح بذسيد ىذه الدعوة عن طريق برامج التسويق الداخلي.

 ابؼصرفية ابػدمة جودة برستُ في التدريب دور: الثاني الفرع

بوتل التدريب أبنية متميزة لدى ابؼؤسسات البنكية كافة لأنو وسيلة لتنمية إمكانات الأفراد وتطوير مهاراتهم وقدراتهم بدا 
يتضمنو من سلسلة من الفعاليات والنشاطات ابؼنظمة وابؽادفة. ولا شك أف العاملتُ يشعروف بالرضا عندما توفر ابؼؤسسة 

م فرص النمو ابؼهتٍ وحتى الشخصي والثقافي، ويعد التدريب حافزا بؽم يدفعهم للحرص على بقاح ابؼؤسسة البنكية بؽ
وتفوقها بؽذا فهم لا يدخروف وسعا في سبيل الارتقاء بابؼؤسسة وفي برقيق أىدافها، ومنذ وقت مبكر غدا التدريب أثناء 

نات التي تنهض بو على أفضل وجو. وترى فلسفة ابعودة إلذ ابػدمة بندا رليسيا في خطط ابؼؤسسات حيث توفر لو الإمكا
أف التدريب ىو قلب برستُ ابعودة لذلك فإنو ليس بطريق الصدفة أف يكوف للعديد من البرامج الناجحة مديرا حريصا 

ىي  يتولذ شؤوف التدريب ويسعى على تطبيقو بأحسن ما يكوف، ذلك لأف ىناؾ قناعة تامة بأف تغيتَ مواقف العاملتُ
من عملية التطوير في إدارة ابعودة، وىناؾ مهارات بهب أف يتعلمها العاملوف في ابؼنظمة لعل من أبرزىا ىو تطوير   جزء

 .)271.،ص2006(السمراني، كفاءة الأفراد بحيث يتمكنوا من حذؼ الأخطاء والغالها

فالالتزاـ بتدريب العاملتُ أثناء ابػدمة يؤدي إلذ برقيق فوالد عديدة إذ بيكن أف تساعد برامج التدريب العاملتُ على   
برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية، كما بيكن أف تزيد مناىج عمل جديدة خبرات إضافية للعماؿ من ذوي ابػبرة أو توجو إلذ 

بعة بغية عدـ الوقوع في أخطاء بسس جودة ابػدمة ابؼصرفية، وتدرب بعض تدريب ابؼوظفتُ ابعدد على ابؼمارسات ابؼت
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بؼساعدتهم على فهم كيف بيكن أف تسبب مشكلات ابعودة في القياـ بدهمات وأعماؿ متًابطة  الشركات العماؿ على
 للعماؿ الأخرين. مشكلاتعملهم 

 :)145، ص2006جودة، (يسعى تدريب ابعودة أساسا إلذ برقيق ثلاث أىداؼ رليسية ىي

زيادة معلومات ابؼوظف ابؼتدرب على ابؼواضيع ابؼتعلقة بإدارة ابعودة الشاملة مثل اندماج ابؼوظفتُ وبسكينهم والتحستُ  -
 .ابؼستمر

برستُ مهارات ابؼوظف ابؼتدرب في بؾالات ابعودة حتى يستطيع أف يؤدي عملو بشكل أكثر فعالية مثل برستُ  -
 .اـ الطرؽ الإحصالية لضبط ابعودةء ومهارات استخدمهارات التعامل مع العملا

 العمل.تغيتَ ابذاىات ابؼوظف ابؼتدرب کي تصبح ابذاىات أكثر إبهابية إزاء ابعودة في  -

نستنتج أف التدريب ىو حلقة إدارة ابعودة الشاملة فلكي تتحقق ابعودة الشاملة لا بد من التدريب عليها، ومن جهة  
 التدريب الفعاؿ لا بد من التزاـ ابعودة الشاملة.أخرى لكي يتحقق 

وعليو فتدريب العاملتُ على التقنيات ابغديثة وابؼهارات التي تساعد على استغلاؿ قدراتهم الفكرية والعلمية بغل 
نفس ابؼشكلات التي تظهر في ميداف العمل والقدرة على حلها بدا يضمن صالح الفرد والصالح العاـ، كما يعزز الثقة بال

وبوسن الأداء وابؼهارات لدى العاملتُ من شأنو أف بوسن ابعودة في الأداء وخدمة العملاء. فنشاط التدريب من الأنشطة 
الضرورية ومن الوظالف الأساسية كونو نشاطا يعود بالفالدة على الفرد العامل وابؼؤسسة والمجتمع على حد 

 ) 221ص. ،2003(ابؽيتي،سواء.

  ابؼصرفية ابػدمة جودة برقيق في التحفيز دور: الثالث الفرغ

بىتلف العمل من فرد لآخر تبعا للسلوؾ الذي يسلكو وىذا السلوؾ ىو الذي يوجهو إلذ برقيق أىداؼ ابؼشروع ويثتَ 
دوافع فيو، لذا من ابؼفيد جدا اكتشاؼ الطاقات الكامنة في الأشخاص عن طريق دراسة سلوكهم أثناء العمل ليس 

بؾردين وإبما بوصفهم بصاعات تعمل معا، إف الطاقات الكامنة لا بيكن الكشف عنها إلا بتنشيط الفرد بوصفهم أفرادا 
وابعماعة كي تعطي ختَ ما عندىا مقابل إشباع أصحابها وابغوافز توفر الإشباع. فتقدنً ابغوافز وابؼكافآت من ابؼبادئ التي 

تُ وإدماجهم في جسم ابؼؤسسة، كأعضاء نافعتُ متفتحتُ لأف فلسفة تؤمن بها إدارة ابعودة الشاملة من أجل احتواء العامل
إدارة ابعودة الشاملة تعد العامل فيها زبونا داخليا يصعب التفريط بو كونو جزءا من كينونة 

 .)278.،ص2006(السمراني،ابؼؤسسة

 والثاني كسب ولالهم للمؤسسة وتنمية يذكر البعض أف ىناؾ سببتُ رليسيتُ لنجاح ابعودة في الياباف الأوؿ برفيز العاملتُ    
عن دور التحفيز في بقاح إدارة ابعودة في مؤسستا ىم  اليابانيتُابذاىات إبهابية بكو العمل، وبردث رجاؿ الأعماؿ 
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فحصلت قناعة لدى ابؼهنيتُ بأف تقدنً ابغوافز أمر يؤدي إلذ برستُ ابعودة لكن أبنية حافز معتُ بىتلف من شخص 
حاجاتو سواء كانت أساسية أو ثانوية لأف في حالة وجود حافز غتَ مشبع فإف ىذا لا يؤدي إلذ النتالج لأخر كل حسب 

 .)279.(السمراني،ص ابؼرغوبة

وبيكن القوؿ أف ابؼؤسسة التي تطبق التسويق الداخلي سوؼ تؤثر إبهابا على علاقة العاملتُ بها مع الزبالن وأف ابػطوة     
الأولذ موجهة لتنمية وتطوير ابؼؤسسة من خلاؿ رضا زبالنها الدالمتُ والتأثتَ على مستقبلا على الزبالن ابؼرتقبتُ في السوؽ 

الزبالن يعتمد على التغتَات الواجب حصوبؽا في نظاـ الرواتب والأجور ونظاـ التدريب  علما بأف النظاـ ابؼوجو إلذ رضا
وأنظمة ابؼكافأة وإبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة لشكاوي الزبالن بالإضافة إلذ برديد ابؼسؤوليات وتفويض الصلاحيات للعاملتُ في 

 .)377.،ص2000الطالي،(ابؼؤسسة 

 ابؼصرفية ابػدمة جودة برستُ في التمكتُ دور: الرابع الفرع

التمكتُ على بيئة ابؼنظمة وأسلوب تنفيذىا لعملية التمكتُ فإذا تم إدارة بيئة ابؼنظمة  استًاتيجيةيعتمد إعداد وتنفيذ وبقاح    
وأسلوب تنفيذ التمكتُ بقدرة وفاعلية فإف التمكتُ سيعزز برستُ الإنتاجية تقليل التكاليف ، برقيق ابؼرونة في العمل ، 

لتمكتُ حيث يلعب كل بعد من أبعاد التمكتُ دورا ورفع مستوى الرضاء الوظيفي وجودة ابػدمات ، ومن ىنا تأتي أبنية ا
 ىاما في برستُ جودة ابػدمة ابؼقدمة ، وفي ما يلي دور أبعاد التمكتُ في برستُ جودة ابػدمات :

  تفويض السلطة : حيث أف تفويض السلطة يرفع الروح ابؼعنوية للعاملتُ ، وذلك لأف إعطاء القالد للمفوضتُ حرية
ياتهم يولد الثقة ابؼتبادلة بتُ القالد ومرؤوسيو كما يولد لديهم الإحساس بابؼسؤولية ويدفعهم التصرؼ في حدود مسؤول

لأداء ابؼهاـ ابؼفوضة إليهم على أحسن وجو وبذلك يكسب القالد من خلاؿ تفويض السلطة ثقة وولاء العاملتُ ، بفا 
 نو ينعكس إبهابا على برقيق ابعودة ابؼطلوبةيؤدي بالعاملتُ إلذ القياـ بدهامهم ابؼوكلة إليهم على أحسن وجو وم

ابؼشاركة في ابزاذ القرار : إف مفهوـ بسكتُ العاملتُ مستمد أساسا من نظريات الإدارة القالمة على ابؼشاركة والتي تدعو 
، لذلك فإف بقاح ابؼديرين إلذ اقتساـ سلطة ابزاذ القرار مع العاملتُ لتحستُ أداء ابؼنظمة وزيادة الرضاء الوظيفي للعاملتُ 

تطبيق بسكتُ العاملتُ يعتمد بصفة أساسية على تبتٍ قيادة ابؼصارؼ مفهوـ ابؼشاركة بتُ الإدارة والعاملتُ في شتى المجالات 
وعلى كافة ابؼستويات ومنها مشاركة ابؼعلومات بتُ بصيع أطراؼ ابؼنظمة وابؼشاركة في ابزاذ القرارات ، وتوفتَ الاستقلالية 

 ابعودة برقيق على إبهابا ينعكس وىذا صحيحة عاملتُ ، بفا يرفع الروح ابؼعنوية لديهم وأداء مهامهم بصورةالذاتية لل
 )2016 ، عقبة. ( ابؼطلوبة

 كفاءة رفع إلذ يؤدي العملية التدريبية في ابعودة فتحستُ ابػدمات جودة لتحستُ ضماف أفضل التدريب يعد:  التدريب 
 تطوير في فعلية إليو بوتاج ما وبتُ ابؼتدرب يتعلمو بتُ ما التكامل من نوع إلذ يؤدي بفا ، دريبالت لإدارة التدريبي الأداء
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 وىذا ، الأخطاء وتقليل الأداء برستُ إلذ يؤدي التدريب والتدريب وعملية فعالية التعليم من يزيد بفا قدراتو وبرستُ أدالو
 . ابػدمات بؾاؿ في ىاما أمرا يعد إلذ بزفيض التكاليف بفا يؤدي

 يرغب حيث ، الفالدة الأساسية ىي وىذه المجموعة أعضاء بتُ التعاوف برقيق الفريق بأسلوب العمل يؤدي:  العمل فرؽ 
 الفردية ابؼنافسة من يقُلل بفا النجاح لو ويريدوف في الفريق يتوحدوف لأنهمالبعض  بعضهم ومساندة معا العمل في الأعضاء

 أسفل من بسهولة ابؼعلومات تتدفق حيث انسيابية وبطريقة بحرية ابؼطلوبة ابؼعلومات لتبادؿ فرص العمل لفريق يتيح كما ،
 إلذ يؤدي فإف ذلك بفريق العمل عند أف يدركوفراد الأف لأف ، أسفل إلذ أعلى ومن ، الإدارة إلذ الأعضاء أعلى من إلذ

 .ابؼطلوبة ابعودة برقيق ومنو وابؼنظمة الفريق أىداؼ برقيق في بفاعلية وابؼشاركة ابؼطلوبة ابؼعلومات تبادؿ

 والعاملتُ الإدارية كل ابؼستويات مع الاتصاؿ حرية العاملتُ بسكتُ بؼدخل الناجح التطبيق يتطلب : الفعاؿ الاتصاؿ ، 
 الفهم بؽم بُوقق ، وابؼوردين ، والعملاء والزملاء مع الإدارة اللقاءات وعقد ابؼعلومات تبادؿ في العاملتُ بصيع مشاركة فعند
 الشكوى بؾرد من بدلاً  ، للمشكلات حلوؿ تقدنً العاملوف يستطيع وبذلك ، إبساـ ذلك وكيفية ، برقيقو ابؼنظمة براوؿ بؼا
 )66.،ص 2013(عابدين،. ابؼقدمة ابػدمة وجودة لديهم الأداء كفاءة من يرفع بغلها بفا الانتظار ثم

  ابؼصرفية ابػدمة جودة برستُ في الداخلي الاتصاؿ دور: ابػامس الفرع

  Berry & Parasuramanللاتصاؿ الداخلي دور في برستُ جودة ابغدمة ابؼصرفية وىو ما  أكده 

بأف جذب وبرفيز ابؼوظفتُ لا بهدي نفعا إلا إذا تم من خلاؿ سياسات اتصاؿ فعالة للوصوؿ إلذ تقدنً ابػدمة بابعودة 
 ) 41.، ص2010الداخلي لن يكوف فعالا إلا بالاتصاؿ الداخلي (بؿجوبي ، ابؼرجوة. ويقصد بذلك أف التسويق 

 من وابؼرؤوستُ، الرؤساء بتُ العلاقات بؾاؿ في حيوية عملية الداخلي التسويق الاتصاؿ )2007كما اعتبر بضيد(    
تصبح  أف عليو يتًتب بفا فرادالأ أعماؿ بتُ التنسيق وكذلك ابؼصرؼ، أقساـ بتُ التنسيق وخلق الأعماؿ يتم ابقاز خلالو

 التي يقدمونها ابػدمات وجودة العاملتُ كفاءة على يؤثر بدوره وىذا متناقضة، وليست البعض لبعضها مكملة الأعماؿ
 ).20.(ص ابؼصرؼ بـرجات وعلى لزبالنهم،

 :أساسية عناصر ثلاثة على يؤثر الفعاؿ الداخلي الاتصاؿ بأف القوؿ كنبي كخلاصة
 .وفهما لاستًاتيجيات الاتصاؿ الداخلي بدعرفة متطلبات العميل وابػدمات وكذلك مفاىيم التسويقابؼعرفة: يسمح  -
العملاء، وكذلك  مواقف الأفراد: من خلاؿ الاتصاؿ الداخلي بيكن تطوير مواقف ابؼوظفتُ لتصبح ذات توجو بكو خدمة -

 .تقوية ثقافة ابؼؤسسة
في التعامل  السابقتُ ويظهر أثره عندما يصبح الأفراد يتصرفوف على بكو مستقلسلوكيات الأفراد: فهو متعلق بالعنصرين  -

 مع العملاء وفي إدارة التفاعل الداخلي.
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شرح أكثر شمولا للتسويق الداخلي من خلاؿ استخداـ الاتصاؿ  Rafiq  &Ahmed  وفي الإطار نفسو، حاوؿ كل من
مع بناء كفاءة خدمة العملاء، ويعكس ذلك أبنية الاتصاؿ  اتيجيةالاستً الداخلي كإطار ثقافي وأداة لتحقيق ابؼوالمة 

 p225  ,2008 ( الداخلي في تفعيل مفاىيم أنشطة التسويق الداخلي وبرقيق النجاح التنظيمي الفعاؿ.
,FerdousA.S(  ،جوىرة) .ُ91، ص 2014إذف فهو عامل خلق الوعي والفهم بتُ ابؼوظفت( 

 الفصل:خلاصة 
 ابػدمات تقدنً بجودة اىتمامها في تتمثل خاصة ابؼصارؼ ابػدمية للمؤسسات ابؼميزة الأساسية السمة أف يتضح سبق بفا     

 وعي ازدياد مع خاصة أرباحها وتعظيم وتطويرىا بموىا حتمية لتحقيق ضرورة ، لأنها أصبحت برسينها وأساليب ابؼصرفية
 رضاىم وبرقيق ورغباتهم حاجاتهم تلبية من ابعودة لتتمكن بعامل العملاء

 للمصارؼ بد فلا وقرارتهم العملاء إدراؾ على تؤثر ابؼصرفية ابػدمات جودة أف القوؿ بيكننا تفصيلو سبق بؼا إبصالا و      
 ابؼقدمة قدرة ابػدمة مدى على التعرؼ في ابؼصرفية ابؼؤسسة إدارة تساعدالتي بدورىا  ابػدمة جودة قياس وطرؽ بماذج ابتاع من

 . توقعاتهم مع يتفق الذي بالشكل ورغباتهم باحتياجاتهم للوفاء للعملاء



 

 
 

 

 

 

دراسة ميدانية  الثالث:الفصل  
الريفية  الفلاحة والتنميةلبنك 

BADR 

سيدي عقبةوكالة 
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 :تمهيد

 الفصل ىذا في وسنقوـ جانبهما النظري، من  ابؼصرفية ابػدمات جودة إلذ التسويق الداخلي و السابقتُ الفصلتُ في تطرقنا
التسويق  دور برديد سنحاوؿ حيث عقبة سيدي وكالةالريفية   والتنمية الفلاحة البنك على نظريا إليو التوصل تم ما بإسقاط

 التالية ابؼباحث إلذ بالتطرؽ وذلك عقبة، سيدي وكالة– الريفية والتنمية الفلاحة بنك  ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ الداخلي في
 :كالآتي وىي

 - BADR –الريفية والتنمية الفلاحة لبنك عاـ عرض :الأوؿ ابؼبحث

 .راسة للد ابؼنهجي الإطار :الثاني ابؼبحث

 .الفرضيات واختبار وبرليلها النتالج عرض :الثالث ابؼبحث

  BADRالمبحث الأول: عرض عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 المطلب الأول: تعريف و نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

  –  BADR-الريفية والتنمية الفلاحة بنك الأوؿ: تعريف الفرع 
 تنمية بنك أيضا وبيثل لأجل، أو جارية كانت سواء الودالع بصع بيكنو بذاري بنك بأنو الريفية والتنمية الفلاحة بنك يعرؼ
 التكفل مهمة لو أوكلت الثابت، ابؼاؿ رأس تكوين وىدفها طويلة، أو متوسطة كانت سواء القروض بدنح القياـ يستطيع باعتباره
 كاف ما حقق حيث الوطتٍ باالتً  مستوى على فروعو بتدعيم بدءا نشاطاتو، تعددت السنوات مرور ومع الفلاحي، بالقطاع
 أكثر تضم فشبكتو ىذا يومنا في أما فرع، 01 و رليسية 36 منها وكالة، 496 إلذ 1985 سنة وكالاتو عدد بلغ إذ إليو يصبو
 عدد وكالات 35 و مركزية مديرية 41 أيضا ويضم الوطتٍ باالتً  ولايات بـتلف في بؿلي فرع 23 على موزعة وكالة 300 من

 حاليا مالو أسر  ويبلغ فرد، 7000 تتجاوز لا والمحلية والإقليمية ابؼركزية ىياكلو مستوى على تعمل التي تا والإطار العماؿ
 قبل من الريفية والتنمية الفلاحة بنك صنف فقد ومستواه نشاطو لكثافة راونظ.تطوره يفسر ما وىذا لريزاج دينار مليار 33

 .مصنف بنك 4100أصل من عابؼيا 688 و لريةزاابع البنوؾ ترتيب في الأوؿ ابؼركز في 2001 لطبعة لبنوؾا بؾلة قاموس
 الريفية:: نشأة بنك الفلاحة و التنمية الثانيالفرع 

ويتخذ شكل شركة ذات أسهم تعود ملكيتو للقطاع يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية من بتُ البنوؾ التجارية ابعزالرية         
العمومي، تأسس في إطار سياسة إعادة ابؽيكلة التي تبنتها الدولة بعد إعادة ىيكلة البنك الوطتٍ ابعزالري بدوجب ابؼرسوـ 

،بهدؼ تطوير القطاع الفلاحي وترقية الريف، ولقد أوكلت لو مهمة  1982مارس  13ابؼؤرخ في:  106 - 82رقم: 
 .ويل ىياكل ونشاطات القطاع الفلاحي، الصناعي، الري الصيد البحري، وابغرؼ التقليدية في الارياؼبس

إلذ شركة مسابنة ذات رأبظاؿ قدره  1988بروؿ بنك الفلاحة والتنمية الريفية في إطار الاصلاحات الاقتصادية بعد عاـ        
دج للسهم الواحد، ولكن بعد صدور قانوف  1000.0000سهم بقيمة  2200مليار دينار جزالري، مقسم إلذ  22

الذي منح استقلالية أكبر للبنوؾ وألغى من خلالو نظاـ التخصص، أصبح بنك  1990أفريل  14النقد والقرض في 
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الفلاحة والتنمية الريفية كغتَه من البنوؾ يباشر مهامو كبنك بذاري، وابؼتمثلة في منح القروض وتشجيع عمليات الادخار، 
دج لكل  1000 رتسهم بقيمة إبظية قد 3300مليار دينار جزالري، موزع على  33اليا يقدر رأس مالو بحوالر وح

 .سهم مكتتبة كليا من طرؼ الدولة
وكالة، وفي  140مديرية جهوية و 18حتى يقوـ ىذا البنك بدهامو على أحسن وجو فقد ورث من البنك الوطتٍ ابعزالري        

وكالة يؤطرىا حوالر   300وكالة، وكذا حتى وصل الذ حوالر   173مديرية جهوية و  29كاف لو   1985يناير من سنة 
 .عامل، ما بتُ إطار وموظف 7000

ة تنافسية مؤىلة بؼنافسة البنوؾ ابػاصة والاجنبية التي تزاوؿ نشاطها في السوؽ ابؼصرفية ابعزالرية قاـ بتنويع ولاكتساب ميز         
 .منتجاتو وخدماتو ابؼتضمنة أبعاد ابعودة الشاملة

 : : مهام واىداف بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمطلب الثاني
بالتغتَ ابؼستمر، بعأ بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغتَه من البنوؾ العمومية من أجل التأقلم مع ابؼناخ الاقتصادي الذي يتميز 

الاخرى إلذ القياـ بأعماؿ ونشاطات متنوعة لوصوؿ إلذ استًاتيجية تتمثل في جعلو مؤسسة مصرفية كبتَة برظى باحتًاـ وثقة 
 .سط ابؼصرفيابؼتعاملتُ الاقتصاديتُ والعملاء على حد سواء بهدؼ تدعيم مكانتو ضمن الو 

بساشيا مع القوانتُ والقواعد السارية ابؼفعوؿ في بؾاؿ النشاط ابؼصرفي، فإف بنك : مهاـ بنك الفلاحة والتنمية الريفية الفرع الأوؿ:
 :الفلاحة والتنمية الريفية مكلف بالقياـ بابؼهاـ التالية

 ا طبقا للقوانتُ والتنظيمات ابعاري العمل بهاتنفيذ بصيع العمليات ابؼصرفية والاعتمادات ابؼالية على اختلاؼ أشكابؽ -
 .إنشاء خدمات مصرفية جديدة مع تطوير ابػدمات القالمة -
 .تطوير شبكتو ومعاملاتو النقدية باستحداث بطاقة القرض -
 .تنمية موارد واستخدامات البنك عن طريق ترقية عمليتي الادخار والاستثمار -
 .ن ابغرة وابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطةهوي ابؼبؼصرفية والتقرب أكثر من ذتقسيم السوؽ ا -
 .الاستفادة من التطورات العابؼية فيما بىص التقنيات ابؼرتبطة بالنشاط ابؼصرفي -
ومن أجل إعطاء منتجات وخدمات مصرفية جديدة للمدخرين في إطار سياسة القروض ذات ابؼردودية، قاـ البنك  -

القرض، كما حدد ضمانات متصلة بحجم القروض وىو يطبق معدلات بتطوير قدرات برليل ابؼخاطر وإعادة تنظيم 
 فالدة تتماشى وتكلفة ابؼوارد، مع بؿاولة ابغصوؿ على امتيازات ضريبية.

  :أىم الأىداؼ الرليسية ابؼسطرة من طرؼ إدارة البنك ما يلي من: بنك الفلاحة والتنمية الريفية الثاني: أىداؼالفرع 
 ل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة.تنويع وتوسيع بؾالات تدخ -1
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 برستُ العلاقات مع العملاء. -2
 برستُ نوعية ابػدمات. -3
 ابغصوؿ على اكبر حصة من السوؽ. -4
 تطوير العمل ابؼصرفي قصد برقيق مردودية اكبر. -5

بفتلكاتو وىياكل داخلية ووسالل تقنية حديثة بلجولو إلذ صيانة وترميم  استعاف البنك بتنظيمات لأىداؼوبغية برقيق تلك ا
وتطوير أجهزة الاعلاـ الآلر، كما بذؿ القالموف على البنك بؾهودات كبتَة لتأىيل موارده البشرية وترقية الاتصاؿ داخل وخارج 
البنك، كما سعى البنك إلذ التقرب أكثر من العملاء وذلك بتوفتَ مصالح تتكفل بدطالبهم، والتعرؼ على حاجاتهم ورغباتهم، 

 :حقيق ىذه الاىداؼ بفضل قيامو بػػػوكاف البنك يسعى لت
 ُرفع حجم ابؼوارد بأقل تكلفة بفكنة وأعلى عالد عن طريق القروض ابؼنتجة وابؼتنوعة واحتًاـ القوانت. 
 توسيع نشاطات البنك فيما بىص حجم التعاملات. 
 التسيتَ الصارـ بػزينة البنك سواء بالدينار أو بالعملة الصعبة. 

 الفرع الثالث: إدارة البنك 
يدير البنك مدير مرفوؽ بنالبو و يقوـ ابؼدير بتسيتَ برامج عمل البنك وتطبيقها وتنفيذ القرارات ابؼتخذة من طرؼ المجلس الاداري، 

 :فابؼدير يكوف معتُ من طرؼ وزارة ابؼالية وىناؾ ثلاث خلايا تأتي بعد الادارة العامة وىي

 يها كل ما بىص الإدارة.ابػلية الإدارية وبقد ف -1
 .swiftخلية ابؼراقبة اين يتم مراقبة التلكس والامضاءات و  -2
 خلية الاعلاـ الآلر وىذا للقياـ او لتسهيل العمليات، وىناؾ أيضا السكرتارية ومديريات أخرى وىي:  -3

 مديرية العلاقات الدولية.-
 مديرية ضمانات التمويل  ابػارجي. -
 التقنية مع ابػارج.مديرية العمليات  -
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 لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  الهيكل التنظيمي (:40)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

  
 
 

  
 
 
 
 

  BADRالفلاحة والتنمية الريفية   ابؼصدر: الوثالق ابؼقدمة من طرؼ بنك 
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 يميوىيكلها التنظ المطلب الثالث: نبذة عن وكالة سيدي عقبة
 :تقدنً الوكالةالفرغ الأوؿ: 

تزامنا مع تأسيس البنك، تشغل  1982) في سنة 390تأسست الوكالة المحلية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية سيدي عقبة ( 
عاملا وتعتمد على خبراتهم، كما تقوـ الوكالة بتكوين وتدريب العماؿ من خلاؿ بعض الدورات التكوينية وىذا  16الوكالة حاليا 

 لزيادة معارفهم وكفاءتهم في التعامل مع التحديث ابعاري في البنك.
  :عقبة)سيدي BADR( لوكالةابؽيكل التنظيمي  الفرع الثاني:

 )التالر بـتلف اقساـ الوكالة10يوضح الشكل  رقم (
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 عقبة.بدر وكالة سيدي  بنك طرؼ من مقدمة وثالق على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

 
 المبحث الثاني: الاطار المنهجي للدراسة 

 سنتعرؼ في ىذا ابؼبحث على حدود دراستنا، منهاجيتها، وصدؽ ووثبات أداة الدراسة
 المطلب الأول: منهجية الدراسة 

منهج البحث العلمي يعتٍ يعرؼ منهج الدراسة بتعريفات متعددة لعل من أشملها التعريف الذي أورده العساؼ في كتابو بأف 
الطريق ابؼؤدي الذ الكشف عن ابغقيقة في العلوـ بواسطة طالفة من القواعد العامة، تهيمن على ستَ العقل وبردد عملياتو حتى 

 يصل الذ نتيجة معلومة.

 ابؼػػػػػػػػػػػدير

 مصلحة رئيس
 الصندوق

 بالعملاء مكلف

 مصلحة

 

 محاسب
 مصلحة

 المنازعات
 والتحصيل

 مكلف
 بالقروض

 مصلحة رئيس
 القروض

 مكلف
 باليومية

 مكلف
 بالمنازعات

 مكلف
 بالشؤون

  القانونية

 مصلحة
 القروض

 أمين
 الصندوق

 عامل عامل عامل
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طبيعتها ودرجة فابؼنهج الوصفي يتم بواسطة استجواب بصيع افراد بؾتمع البحث، وذلك بهدؼ وصف الظاىرة ابؼدروسة من حيث 
 وجودىا فقط، دوف أف يتجاوز ذلك الذ دراسة العلاقة او استنتاج الاسباب.

ونظرا لاف مشكلة الدراسة تتعلق بابغاضر، وأف دراستها ستتم عن طريق الاستجواب ابؼباشر وكذلك فإف ابؽدؼ من ىذه الدراسة 
الوصفي، الذي يعتمد على دراسة الظاىرة وبياف خصالصها ىو الوقوؼ عند حد الوصف وبالتالر فإف ابؼنهج ابؼناسب ىو ابؼنهج 

دة ابػدمات ابؼصرفية لدى وحجمها وكذلك بصع ابؼعلومات وتفستَىا ولغرض التعرؼ على دور التسويق الداخلي في برستُ جو 
 بدر تم الاعتماد على نوعتُ أساسيتُ  من البيانات بنا:  ك الفلاحة والتنمية الريفية عماؿ بن

 ات الأولية: البيان -1

تم ابغصوؿ عليها من خلاؿ تصميم استبانة، وتوزيعها على عينة من بؾتمع الدراسة، ومن ثم تفريغها وبرليلها باستخداـ برنامج 
SPSS V26  وباستخداـ الاختبارات الإحصالية ابؼناسبة بهدؼ الوصوؿ الذ دلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم موضوع

 البحث.

 البيانات الثانوية: -2

تم ابغصوؿ عليها من خلاؿ مراجعتنا للكتب والدوريات وابؼنشورات الورقية والالكتًونية والرسالل ابعامعية وابؼلتقيات وابؼقالات 
ابؼتعلقة بابؼوضوع قيد البحث سواء بشكل مباشر او غتَ مباشر، والتي ساعدتنا في بصيع مراحل البحث وابؽدؼ من خلاؿ اللجوء 

ذا البحث ىو التعرؼ على الأسس والطرؽ السليمة في كتابة الدراسات، وكذلك اخذ تصور عاـ عن اخر للمصادر الثانوية في ى
 ابؼستجدات التي حدثت وبردث في بؾاؿ بحثنا ابغالر.

 والوصف الاحصائي لها وفق الخصائص الشخصية المطلب الثاني: مجتمع وعينة البحث
 أولا: مجتمع وعينة البحث

وكالة سيدي عقبة، وتلبية لأغراض الدراسة  BADRيتمثل بؾتمع الدراسة في الافراد العاملتُ في بنك الفلاحة والتنمية الريفية    
 منهم  وتم اعتمادىم كلهم. 35استبياف على عينة عشوالية تم استًجعا  40تم توزيع 

 ثانيا: الوصف الاحصائي لعينة البحث وفق الخصائص الشخصية 
 لي سوؼ نتطرؽ الذ خصالص افراد عينة البحث حسب ابؼتغتَات الشخصية فيما ي

 تحليل خصائص عينة الدراسة: - 0
 سنقوـ ىنا بتحليل القسم الأوؿ للاستبياف ابػاص بابؼعلومات الشخصية ابؼتعلقة بالعينة ابؼدروسة. 

  :فتحصلنا على النتالج ابؼبينة في ابعدوؿ الآتي:تم بصع الاستمارات ابؼوزعة وتصنيفها على أساس جنس أفراد العينة، الجنس 
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54% 

46% 

 الجنس

 أنثى ذكر

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس 05الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار ابعنس
 54.3 19 ذكر
 45.7 16 أنثى
  100 35 المجموع

 .SPSS V26من بـرجات برنامج  انطلاقامن إعداد الباحث  المصدر:

% أي ما 54.3بلغت  فئة الذكور كانت بؽا النسبة الأكبر من حيث ابؼشاركة، حيث) نلاحظ أف  05من خلاؿ ابعدوؿ رقم (
أنثى، وىذا ما يدؿ على أف جنس الذكور ىي الفئة   16أي ما يعادؿ %  45.7ذكر، في حتُ بلغت نسبة الاناث    19يعادؿ 

 الطاغية  في دراستنا  ، كما بيكن توضيح ذلك من خلاؿ الشكل التالر: 
 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس 00الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  قمنا بجمع الاستمارات وتصنيفها على أساس العمر، فتحصلنا على النتالج التالية: :الفئة العمرية 
 (: توزيع أفراد العينة حسب السن 06الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار السن
 17.1 6 سنة 40سنة اقل من  30
 5.7 2 سنة 50سنة اقل من  40

 77.1 27 سنة فما اكثر 50
 100 00 المجموع

 .SPSS V26من بـرجات برنامج  انطلاقامن إعداد الباحث  المصدر:

%  أي  77.1بلغت   سنة فما اكثر 50  ) نلاحظ أف نسبة مشاركة الأفراد الذين أعمارىم 06من خلاؿ ابعدوؿ رقم (     
أي بدشاركة  %35.0فشاركوا بنسبة  سنة  50الذ  41من فردا ، يليها بعد ذلك الأفراد الذين تتًاوح أعمارىم   27ما يعادؿ 
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 6أي بدشاركة %  17.1تساوي نسبتهم   سنة 40الذ اقل من  30من ، في حتُ بقد أف أفراد العينة الذين أعمارىم  فردا 28
)  وبيكن 2% بدعدؿ فردين ( 5.7سنة  قدرت نسبتهم  50ة الذ اقل من سن 40افراد ،أما الافراد الذين كانت أعمارىم اقل 
 من خلاؿ الشكل التالر:توضيح توزيع أفراد العينة حسب أعمارىم 

 
 (: توزيع أفراد العينة حسب السن 00الشكل رقم )

  فتحصلنا على النتالج التالية: العلمي،قمنا بجمع الاستمارات وتصنيفها على أساس ابؼؤىل  العلمي:المؤىل 
 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤىل العلمي07الجدول رقم ) 

 %النسبة  التكرار المؤىل العلمي
 2.9 1 مستوى ثانوي
 11.4 4 تقتٍ سامي 
 54.3 19 ليسانس 
 20.0 7 ماستً

 11.4 4 دراسات عليا
 100 00 المجموع

 .SPSS V26من بـرجات برنامج  انطلاقامن إعداد الباحث  المصدر:
 

) اف افراد عينة الدراسة الذين بووزوف على مؤىل علمي ليسانس  قد احتلت ابؼرتبة الأولذ وذلك 12من خلاؿ ابعدوؿ رقم (      
%، يليها بعد 20.0%، اما افراد عينة الدراسة الذين  بؽم مؤىل علمي درجة ماستً قد بلغت نسبتهم  54.3بنسبة قدرت ب 

%  11.4ة علمية دراسات عليا وتقتٍ سامي قد احتلوا نفس نسبة ابؼشاركة  حيث بلغت نسبتهم جالافراد الذين بؽم در  ذلك
 % والشكل ابؼوالر يوضح ذلك. 2.9وأختَا الافراد الذين بؽم مؤىل علمي مستوى ثانوي وذلك بنسبة 

17% 6% 

77% 

 السن

 سنة فما اكثر 50 سنة 50سنة اقل من  40 سنة 40سنة اقل من  30
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 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤىل العلمي 00الشكل رقم )

  بيكن توضيح النسب ابؼئوية لتصنيف أفراد العينة حسب ابػبرة ابؼهنية في ابعدوؿ الآتي: المهنية:الخبرة 
 (: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية 08الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار الخبرة المهنية
 17.1 6 سنوات 5اقل من 

 40.0 14 سنوات 10الذ  5من 
 34.3 12 سنة 15الذ  10من 

 8.6 3 سنة فأكثر 15
 100 00 المجموع

 .SPSS V26من إعداد الباحث انطلاقا من بـرجات برنامج  المصدر:

سنوات وذلك بدعدؿ  10الذ  5من  ة%بووزوف على خبر  40.0) نلاحظ أف ما نسبتو 08من خلاؿ ابعدوؿ رقم (  
فردا، اما  12سنة  بدعدؿ  15الذ  10% بووزوف على خبرة من  34.3فردا في حتُ بقد ابؼوظفتُ الذين  يشغلوف نسبة  14

افراد، وأختَا افراد العينة  6% بدعدؿ 17.1سنوات  فقدرت نسبتهم  5افراد عينة الدراسة الذين بووزوف على خبرة مهنية اقل من 
 افراد ، والشكل التالر يوضح ذلك  3بدعدؿ  8.6سنة قدرت نسبتهم  15ذين بػم خبرة مهنية اكثر من ال

3% 

12% 

54% 

20% 

11% 

 المؤهل العلمي

 دراسات علٌا ماستر لٌسانس  تقنً سامً  مستوى ثانوي
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 أفراد العينة حسب الخبرة المهنية(: توزيع  00الشكل رقم )

 المطلب الثالث: مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات والأساليب الإحصائية المستخدمة 
 الفرع الأوؿ: مصادر وأساليب بصع البيانات وابؼعلومات 

بسثل الاستبياف ابؼصدر الرليسي بعمع البيانات وابؼعلومات بؽذه الدراسة والتي صممت في صورتها الأولية بعد الاطلاع على 
 الدراسات السابقة ذات الصلة بدوضوع الدراسة، وقد تم اعداد الاستبياف على النحو التالر:

 * القسم الأول: 

، التي شملتها الدراسة سيدي عقبةوكالة  الفلاحة والتنمية الريفيةيتضمن بيانات عامة  تتعلق بابػصالص الدبيغرافية لعملاء البنك 
 من حيث: ابعنس، السن، ابؼؤىل العلمي، ابػبرة ابؼهنية.

 * القسم الثاني: 

 ابؼصرفية )جودة ابػدمات  التابع (ابؼستقل ( التسويق الداخلي )، و ابؼتغتَ يتضمن بؿاور أسئلة الاستبياف، والتي تتعلق بابؼتغتَ 
 وكانت ىذه المحاور موزعة كما يلي: 

 أبعاد وىي:  5سؤاؿ ب  25: التسويق الداخلي   وتضمن ىذا المحور المحور الأول 
 )05الذ العبارة  01عبارات (من العبارة  5* اختيار العاملتُ: يتضمن ىذا البعد 

 )10الذ العبارة  06عبارات (من العبارة  5التدريب : يتضمن ىذا البعد * 
 )15الذ العبارة  11عبارات (من العبارة  5* الاتصاؿ الداخلي: يتضمن ىذا البعد 

 )20الذ العبارة  16عبارات (من العبارة  5* التحفيز: يتضمن ىذا البعد 
 )25الذ العبارة  21عبارات (من العبارة  5* التمكتُ/ يتضمن ىذا البعد 

 أبعاد وىي 5سؤاؿ ب  25ىذا المحور  ابؼصرفية وتضمن: جودة ابػدمات المحور الثاني 

17% 

40% 

34% 

9% 

 الخبرة المهنية

 سنة فأكثر 15 سنة 15الى  10من  سنوات 10الى  5من  سنوات 5اقل من 
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 )05الذ العبارة  01أسئلة (من العبارة  5* ابؼلموسية: يتضمن ىذا البعد 
 )10الذ العبارة  06أسئلة (من العبارة  5*الاعتمادية : يتضمن ىذا البعد 

 )15الذ العبارة  11أسئلة (من العبارة  5لبعد * الاستجابة: يتضمن ىذا ا
 )20الذ العبارة  16أسئلة (من العبارة  5* الاماف: يتضمن ىذا البعد 

 )25الذ العبارة  21أسئلة (من العبارة  5* التعاطف: يتضمن ىذا البعد 

 بعدوؿ التالر: ) كما ىو موضح باLikert Scaleوبالنسبة للمقياس ابؼستخدمة فكاف مقياس ليكرت ابػماسي (

 (: درجات سلم ليكارت الخماسي09الجدول رقم ) 
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الاستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة
 من إعداد الباحث بالاعتماد على مقياس ليكارت ابػماسي. المصدر:

 الاوساط ابغسابية لكل سؤاؿ .) والذي على ضولو تقارف 3وقد تم الاعتماد على الوسط الفرضي (

متغتَات الدراسة وفرضياتها، وبست عملية  وبعد بصع الاستبيانات تم القياـ بتفريغ البيانات وجدولتها وتبويبها بالشكل الذي يناسب
البرامج الاحصالية للعلوـ  (حزمةSPSS V.26 اسة بواسطة البرنامج الاحصاليبالدر  اصةابػ برليل ومعابعة البيانات

 جتماعية).الا

أما فيما يتعلق بابغدود التي اعتمدنا عليها في الدراسة للتعليق على ابؼتوسط ابغسابي للمتغتَات في بموذج الدراسة ولتحديد درجة 
 السلم، فقد حددنا بخمس مستويات ىي: ضعيف جدا، ضعيف، متوسط، جيد، جيد جدا) بناءا على ابؼعادلة التالية:

 عدد ابؼستويات  /ابغد الادنى البديل) –البديل طوؿ الفئة = ( ابغد الاعلى 

 : مقياس برديد الأبنية النسبية بؼتغتَات الدراسة (10الجدول رقم ) 

 4.5 – 5 3.5 – 4.49 2.5 – 3.49 1.5 – 2.49 1- 1.49 مستوى ابؼلالمة

الابنية النسبية للمتوسط 
 ابغسابي

 جيد جدا جيد متوسط ضعيف جدا ضعيف

 الباحث بالاعتماد على نتالج الاستبياف: من اعداد المصدر

 
 الفرع الثاني: الأساليب الإحصالية ابؼستخدمة في برليل البيانات
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، ومن أىم أساليب ابؼعابعة )SPSSالاجتماعية ( للعلوـ الاحصالية ابغزمة برنامجلغرض برليل بيانات أفراد العينة بست الاستعانة ب
 يلي: الإحصالية التي وظفت في ىذه الدراسة ما

 :تم استخداـ التكرارات والنسب ابؼئوية لوصف خصالص عينة البحث، وبرديد إجابات أفرادىا  التكرارات والنسب المئوية
 إزاء بؿاور البحث ابؼختلفة.

 :ابغسابي فابؼتوسط الدراسة، أداة بؿاور بذاه العينة أفراد لإجابات النسبية الأبنية لتحديديستخدـ  المتوسط الحسابي 
 من عبارة كل عن آراء الأفراد ابلفاض أو ارتفاع مدى وبؼعرفة ابؼوافقة درجة حسب العينة أفراد لتًتيب إجابات يستعمل
 .الاستمارة بؿاور عبارات

 :يوضح وكذلك عبارة، كل بكو الدراسة أفراد إجابات ابكراؼ مدى على التعرؼ بهدؼحيث استخدـ  الانحراف المعياري 
 .تشتتها وعدـ تركز الإجابات يعتٍ فهذا الصفر من قيمتو اقتًبت فكلما العينة، أفراد إجابات في التشتت

 ( معامل ألفا كرونباخAlpha de Cronbach:)  تم استخدامو بؼعرفة ثبات عبارات الاستبياف، بحيث يأخذ قيم
للصفر، أما إذا كاف ىناؾ ثبات ، فإف لد يكن ىناؾ ثبات تاـ في البيانات فإف قيمة ابؼعامل تكوف مساوية 1إلذ  0تتًاوح من 

 تاـ في البيانات فإف قيمة ابؼعامل تساوي الواحد، أي أف زيادة قيمة ىذا ابؼعامل تعتٍ زيادة مصداقية البيانات.
 ( معامل ارتباط بيرسونPearson :) يستخدـ لقياس مدى صدؽ الاتساؽ الداخلي لكل عبارة من عبارات الاستبياف مع

 و ىذه العبارة.المحور الذي تنتمي إلي
  :لإبهاد وذلك تابع، مستقل والآخر متغتَ أحدبنا متغتَين دراسة في يعتمد وىواختبار الانحدار الخطي البسيط والمتعدد 

 الإجابة ثم ومن ابؼستقل، للمتغتَ تبعا التابع ابؼتغتَ على يطرأ قد الذي التغتَ تفستَ في يساعد كما ابؼتغتَين، ىذين بتُ علاقة
 . الدراسة على فرضيات

  اختبار التوزيع الطبيعي كولمجروف- ( سمرنوفKolmogorov Smirnov Test:)  يستخدـ ىذا الاختبار
 بؼعرفة طبيعة توزيع بيانات ظاىرة معينة في كونها تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو.

  :ابؼتغتَ ابؼستقل التي يؤثر بها النسبة لنا ابؼستقل، ويبتُ ابؼتغتَ في التابع ابؼتغتَ مسابنة مدى لقياس استخدـمعامل التحديد 
 أخرى بؼتغتَات ابؼتبقية النسبة وتعزى أكبر، ابؼسابنة كانت كبتَة كلما النسبة ىذه كانت كلما حيث التابع، ابؼتغتَ على
  الدراسة. خارج

 ( الاحصائي )ت( اختبارT-Test:)  يستخدـ للمقارنات الثنالية وفي اختبار فرضيات الاستبياف للتأكد من
 الدلالة الاحصالية للنتالج التي تم التوصل اليها.

  الانحدار( البسيطSimple Regession:)  الدراسة واختبار مدىوتم استخدامو بغية اختبار فرضيات 
 ابؼستقل في ابؼتغتَ التابع. تأثتَ ابؼتغتَ

  الدراسة)الاستبانة(المطلب الرابع: صدق وثبات أداة 
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 البحث:ثبات أداة  الأوؿ:الفرع 
 نفس برت مرة من أكثر الاستبياف توزيع إعادة تم لو النتيجة نفس الاستبياف ىذا يعطي أف الاستبياف بثبات يقصد  
 تم لو فيما كبتَ بشكل تغيتَىا وعدـ الاستبياف نتالج في الاستقرار يعتٍ الاستبياف ثبات أف أخرى بعبارة أو والشروط، الظروؼ
 .معينة زمنية فتًات خلاؿ مرات عدة العينة أفراد على توزيعها إعادة
 وللتأكد من ثبات أداة الدراسة تم استخراج معامل الثبات ألفا كرونباخ Cronbachs Alpha النتالج لا  وكانت

 مبينة في ابعدوؿ التالر:بعاد أداة الدراسة والاستبياف ككل كما ىي 
 

 ( معامل الثبات ألفا كرونباخ 11الجدول رقم :) 
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات البيان

 0.745 00 التسويق الداخلي 
 0.720 5 اختيار العاملتُ

 0.749 5 التدريب
 0.722 5 الاتصاؿ الداخلي

 0.780 5 التحفيز
 0.715 5 التمكتُ

 0.757 00 المصرفيةجودة الخدمات 
 0.772 5 ابؼلموسية

 0.792 5 الاعتمادية 
 0.754 5 الاستجابة 

 0.796 5 الأماف
 0.746 5 التعاطف

 0.883 00 الاستبيان الكلي
 .SPSS V26من إعداد الباحث انطلاقا من بـرجات برنامج المصدر: 

  

في كل ابعاد الاستبياف، حيث تراوحت بتُ  مرتفعة معامل ألفا كرونباخ كانت  ) يتضح أف قيمة11 من خلاؿ ابعدوؿ رقم (
وىذا يعتٍ أف معامل الثبات  0.883للاستبياف الكلي تساوي  ) ، كذلك كانت قيمة معامل ألفا كرونباخ0.769 – 0.715(

 ة لمحاور وأبعاد الاستبياف.، بفا يعكس صفة الثبات والصلاحي%60مرتفع وىو أكبر من النسبة ابؼقبولة وابؼقدرة بػ 

 الفرع الثاني:  صدؽ أداة الدراسة:
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يعتٌ صدؽ أداة الاستبياف أف الاستبياف يقيس ما وضع لقياسو، كما يقصد بالصدؽ شموؿ الاستبياف لكل العناصر التي بهب أف 
 ، ويعبر عنو بابعذر التًبيعيتدخل في التحليل من ناحية ووضوح عباراتو من ناحية ثانية، حيث يكوف مفهوـ لكل من يستخدمو

 وىو ما يدؿ على التجانس والاتساؽ بتُ العبارات. %93.9أي بنسبة  0.939ألفا كرونباخ والذي بلغ 
 المطلب الخامس: اختبار التوزيع الطبيعي وتحليل محاور الاستبيان 

بيانات الدراسة، ونقصد بذلك التوزيع  ونهدؼ من خلاؿ ىذا الاختبار الذ معرفة أي من التوزيعات الاحتمالية يتبعها توزيع
 الطبيعي من خلاؿ الفرضيتتُ التاليتتُ:

 : تتبع بيانات الدراسة التوزيع الطبيعي H0الفرضية الصفرية 
 : لا تتبع بيانات الدراسة التوزيع الطبيعيH1الفرضية البديلة 

في الدراسة  الدلالة ابؼعتمد) اكبر من مستوى SIGالاحتمالية (يتم قبوؿ الفرضية الصفرية ورفض البديلة عن ابغصوؿ على القيمة 
 Kolmogorov Smirnovو ابعدوؿ التالر يوضح اختبار التوزيع الطبيعي باستخداـ 

  ( اختبار التوزيع الطبيعي12الجدول رقم :) 
 مستوى الدلالة Zقيمة  البيان

 4.000 4.000 التسويق الداخلي 
 0.455 0.655 اختيار العاملتُ

 0.432 0.731 التدريب
 0.244 0.509 الاتصاؿ الداخلي

 0.547 0.623 التحفيز
 0.494 0.524 التمكتُ

 4.000 4.000 جودة الخدمات المصرفية
 0.369 0.572 ابؼلموسية

 0.434 0.155 الاعتمادية 
 0.329 0.457 الاستجابة 

 0.335 0.421 الأماف
 0.439 0.631 التعاطف

 4.000 4.040 الكلي الاستبيان
 .SPSS V26من إعداد الباحث انطلاقا من بـرجات برنامج المصدر: 

 
)، 0.05يبتُ ابعدوؿ أعلاه اف قيمة مستوى دلالة الاختبار بالنسبة بعميع الابعاد اكبر من مستوى دلاؿ الفرضية الصفرية (   

وبالتالر نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة، أي أف بيانات دراستنا تتبع التوزيع الطبيعي، وبدا أف اغلب متغتَات الدراسة 
 بيعي فاف ىذا يسمح لنا بدتابعة برليل الدراسة باستخداـ أدوات التحليل للاختبارات العلمية.تتبع التوزيع الط
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 المبحث الثالث: عرض نتائج الدراسة وتحليلها 
سوؼ نقوـ في ىذا ابؼبحث بتحليل بؿاور الاستبياف بغية الإجابة على أسئلة البحث، حيث تم استخداـ أساليب الإحصاء 

) 5الذ  1وسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري ( على مقياس ليكرت ابػماسي ابؼكوف من بطس درجات من الوصفي باستخراج ابؼت
 لإجابات افراد البحث عن عبارات الاستبياف ابؼتعلق بابؼتغتَين التسويق الداخلي وجودة ابػدمات ابؼصرفية.

يبتُ ابعدوؿ التالر برليل عبارات بؿور التسويق : حول محور التسويق الداخلي آراء عينة الدراسة الأول تحليلالمطلب 
 SPSSتم اعتمادىا بناء على بـرجات برنامج  الداخلي والتي

 ( تحليل آراء عينة الدراسة حول محور التسويق الداخلي  13الجدول رقم )

المتوسط  التسويق الداخلي
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الاىمية 
 النسبية

درجة 
 القبول 

 الترتيب

 اختيار العاملتُ الرقم
 3 جيد 0.84 0.58 4.20 ومسابقات لاختبارات وفقا العاملتُ اختيار 1 

 2 جيد 0.88 0.55 4.40 وابػبرة الكفاءة ذوي العاملتُ اختيار على البنك يركز 2
 4 جيد 0.84 0.63 4.20 الوظيفة إلذ للدخوؿ واضحة شروط البنك يستخدـ 3
الكافية لوضع الشخص ابؼناسب في ابؼكاف تبذؿ إدارة البنك ابعهود  4

 ابؼناسب
4.11 0.99 

0.82 

 5 جيد

 1 جيد 0.90 0.56 4.48 يتم توظيف وفق معايتَ عادلة بعميع ابؼتًشحتُ 5
   0.85 0.18 4.28 المجموع 

 التدريب
 3 جيد 0.91 0.56 4.54 ابعدد و القدامى تُتضع الإدارة برامج تدريب للعامل 6
 1.50 2.57 الإدارة كافة ابؼستلزمات التدريبيةتوفر  7

0.51 
 5 متوسط

 1 متوسط 0.61 1.42 3.02 يتم وضع خطط التدريب بناء على أىداؼ معدة مسبقا 8
 4 متوسط 0.67 1.49 3.34 يقوـ البنك بتسختَ موارد معتبرة لنجاح أنشطة التدريب 9

 2 ضعيف 0.59 1.45 2.34 تقدـ ابؼنظمة دورات تدريبية في مواضيع حديثة 10
  متوسط 0.65 0.40 3.28  المجموع

 الاتصاؿ الداخلي
يقوـ مسؤولر ابؼباشر بإبلاغي مسبقا بأي تغيتَ بودث في أسلوب  11

 العمل
3.54 0.69 

0.84 

 5 جيد
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 0.90 3.88 يوجد اتصاؿ فعاؿ بتُ العاملتُ بالبنك 12
0.83 

 3 جيد

 1 جيد 0.87 0.60 4.40 للعاملتُ عند ابػدمة ابعديدةيوفر البنك ابؼعلومات الكافية  13
يعتمد ابؼدير سياسة الباب ابؼفتوح كوسيلة للاتصاؿ أو في حالة  14

 حدوث أي مشكلة
3.77 0.87 

0.78 
 4 جيد

 2 جيد 0.76 0.79 4.20 يوفر البنك ابؼعلومات اللازمة للعاملتُ حوؿ استًاتيجياتو وأىدافو 15
  جيد 0.79 0.13 3.99 المجموع

 التحفيز
 3 جيد 0.83 0.51 4.17 نظاـ ابغوافز في البنك يشجع على العمل بشكل أفضل 16
 1 جيد 0.85 0.48 4.34 للمكافآت نظاـ مرضييشعر العاملتُ في البنك بأف ىناؾ  17
 0.85 3.91 تقوـ ادارة البنك  بتحفيز وتكرنً العماؿ على أدالهم ابعيد 18

0.78 
 4 جيد

يعتبر البنك تلبية مطالبي ضرورة لا تقل أبنية عن تلبية مطالب  19
 العملاء

3.80 0.90 

0.76 

 5 جيد

 2 جيد 0.83 0.55 4.14 يرتبط دخلي والزيادات السنوية بشكل كبتَ بدؤىلاتي وأدالي 20
  جيد 0.81 0.12 4.27 المجموع

 التمكتُ
لتحسن أداء إدارة البنك تدعم الأفكار التي يقدمها العامل  21

 أعمالو
4.22 0.59 

0.85 

 1 جيد

 3 جيد 0.78 0.83 3.88 يثق البنك في مهاراتي بؼمارسة عملي بفعالية 22
 4 جيد 0.77 0.80 3.85 مشاركة العاملوف في ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بأعماؿ البنك 23
 5 جيد 0.77 0.85 3.82 لدي ابغرية التامة في التواصل مع الإدارة العليا 24
 2 جيد 0.83 0.56 4.17 يأخذ البنك أرالي ومقتًحاتي بعتُ الاعتبار 25

  جيد 0.80 0.55 4.07 المجموع
  جيد 0.79 0.74 3.90 المجموع الكلي

 .SPSS V26من إعداد الباحث انطلاقا من بـرجات برنامج المصدر: 
 

 :يتضح من خلاؿ ابعدوؿ اعلاه 
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طاة لو كانت مرتفعة وقدرت الأبنية النسبية ابؼع ت افراد العينة حوؿ ىذا البعد افبعد اختيار العاملتُ: يتضح من اجابا  -1
)، ووفقا بؼقياس الدراسة فاف 0.15) بابكراؼ معياري قدره ( 3.69اذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؽذا البعد (  0.85ب 

لاحظ اف متوسط اجابات افراد عينة البحث على عبارات ىذا البعد أنها ىذا البعد يشتَ الذ نسبة قبوؿ مرتفع، كما ن
) وتراوحت الابكرافات ابؼعيارية ما بتُ  4.51 – 3.91لاقت قبوؿ مرتفع، ايضا حيث تراوحت ابؼتوسطات ما بتُ ( 

املتُ على ابػبرة )، وىذا ما يدؿ على اف بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد فعلا في اختياره للع 0.55 – 0.90( 
 وفق اختبارات ومسابقات ومعايتَ مناسبة لاختيار الاشخاص ابؼناسبتُ.

طاة لو كانت متوسطة وقدرت ب الأبنية النسبية ابؼع ت افراد العينة حوؿ ىذا البعد افبعد التدريب : يتضح من اجابا -2
)، ووفقا بؼقياس الدراسة فاف ىذا 0.40) بابكراؼ معياري قدره ( 3.28اذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؽذا البعد (  0.65

البعد يشتَ الذ نسبة قبوؿ متوسطة، كما نلاحظ اف متوسط اجابات افراد عينة البحث على عبارات ىذا البعد أنها 
) وتراوحت الابكرافات ابؼعيارية ما بتُ  3.02 – 2.57لاقت قبوؿ متوسط، ايضا حيث تراوحت ابؼتوسطات ما بتُ ( 

أحيانا برامج ودورات تدريبية يستفيد  نك الفلاحة والتنمية الريفية يضعوىذا ما يدؿ على اف ب)،  1.42 –1.52( 
منها العماؿ ابعدد وفق خطط مسبقة وذلك من خلاؿ تسختَ العديد من ابؼوارد لإبقاح ىذه العملية ولكن بصفة غتَ 

 دالمة .
طاة لو كانت مرتفعة وقدرت الأبنية النسبية ابؼع اف ت افراد العينة حوؿ ىذا البعدالاتصاؿ الداخلي : يتضح من اجابا -3

)، ووفقا بؼقياس الدراسة فاف 0.13) بابكراؼ معياري قدره ( 3.99اذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؽذا البعد (  0.79ب 
 ىذا البعد يشتَ الذ نسبة قبوؿ مرتفع، كما نلاحظ اف متوسط اجابات افراد عينة البحث على عبارات ىذا البعد أنها

) وتراوحت الابكرافات ابؼعيارية ما بتُ (  4.40 –3.54لاقت قبوؿ مرتفع، ايضا حيث تراوحت ابؼتوسطات ما بتُ ( 
)، وىذا ما يدؿ على اف بنك الفلاحة والتنمية الريفية يوفر ابؼعلومات ابعديدة للعاملتُ من خلاؿ  0.60 –0.90

 او خدمة.عمليات الاتصاؿ الداخلي في حاؿ حدوث اي مشكل او خلل 
طاة لو كانت مرتفعة وقدرت ب الأبنية النسبية ابؼع د افبعد التحفيز : يتضح من اجابات افراد العينة حوؿ ىذا البع -4

)، ووفقا بؼقياس الدراسة فاف ىذا 0.12) بابكراؼ معياري قدره ( 4.27اذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؽذا البعد (  0.81
نلاحظ اف متوسط اجابات افراد عينة البحث على عبارات ىذا البعد أنها لاقت البعد يشتَ الذ نسبة قبوؿ مرتفع، كما 

) وتراوحت الابكرافات ابؼعيارية ما بتُ (  4.34 – 3.80قبوؿ مرتفع، ايضا حيث تراوحت ابؼتوسطات ما بتُ ( 
عاملتُ على ادالهم )، يعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية نظاـ ابغوافز وابؼكافآت من اجل تشجيع ال 0.48 –0.90

 لتقدنً بؾهود اكثر.
طاة لو كانت مرتفعة وقدرت ب الأبنية النسبية ابؼع ت افراد العينة حوؿ ىذا البعد افبعد التمكتُ : يتضح من اجابا -5

)، ووفقا بؼقياس الدراسة فاف ىذا 0.16) بابكراؼ معياري قدره ( 4.11اذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؽذا البعد (  0.82
تَ الذ نسبة قبوؿ مرتفع، كما نلاحظ اف متوسط اجابات افراد عينة البحث على عبارات ىذا البعد أنها لاقت البعد يش

) وتراوحت الابكرافات ابؼعيارية ما بتُ (  4.22 – 3.82قبوؿ مرتفع، ايضا حيث تراوحت ابؼتوسطات ما بتُ ( 
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من خلالو  يدعم الافكار التي يقدمها العاملية )، وىذا ما يدؿ على اف بنك الفلاحة والتنمية الريف 0.59 –0.85
 ادارتو وكذا مشاركتهم في ابزاذ القرارات من اجل تطوير اعماؿ البنك 

 عبارات برليل التالر ابعدوؿ يبتُ: الخدمات المصرفية جودة محور حول الدراسة عينة آراء تحليل الثاني: المطلب
 SPSS برنامج بـرجات على بناء اعتمادىا تم والتي جودة ابػدمات ابؼصرفية بؿور
  المصرفيةجودة الخدمات  ( تحليل آراء عينة الدراسة حول محور 14الجدول رقم )

الانحراف  المتوسط الحسابي التسويق الداخلي
 المعياري 

الاىمية 
 النسبية

درجة 
 القبول 

 الترتيب

 ابؼلموسية الرقم
 5 جيد 0.81 0.74 4.02 يقوـ عماؿ البنك بالاعتناء بدظهرىم ابػارجي 1 

 1 جيد 0.87 0.59 4.34 يتوفر البنك على وسالل متطورة وأدوات كافية للعمل 2
 4 جيد 0.83 0.56 4.17 التصميم الداخلي للبنك منظم ومتكامل 3
 2 جيد 0.85 0.61 4.25 أماكن الانتظار بالبنك كافية 4
 3 جيد 0.84 0.79 4.20 يوفر البنك مواقف لسيارات العماؿ 5

  جيد 0.84 0.79 4.20 المجموع 

 الاعتمادية
 4 ضعيف 0.53 1.64 2.62 يقوـ البنك بتقدنً ابػدمة في أوقات بؿددة 6
 5 ضعيف 0.45 1.28 2.22 يعتمد البنك على موظفتُ بؽم معارؼ ومهارات كافية لأداء واجباتهم 7
 1 جيد 0.90 0.50 4.51 بيكن مقابلة ابؼسؤولتُ وبرديد موعد معهم 8
 2 متوسط 0.51 1.19 2.57 توفر البنك ظروؼ العمل ابؼناسبة للموظفتُ 9
1
0 

 1.63 2.51 بيكن مقابلة ابؼسؤولتُ وبرديد موعد معهم

0.50 

 3 متوسط

  متوسط 0.57 0.46 2.89 المجموع

 الاستجابة
 2 جيد 0.87 0.59 4.37 يقوـ عماؿ البنك بتقدنً ابػدمات بشكل سريع 
1
2 

 0.98 3.74 موظفي البنك استعداد دالم بؼساعدة العملاءلدى 

0.75 

 5 جيد

1
3 

 0.92 3.82 يقوـ البنك بالإعلاف على ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمات ابعديدة

0.77 

 4 جيد

1
4 

 0.54 4.37 يقوـ ابؼصرؼ بالرد السريع على بصيع استفسارات وشكاوى عملالو

0.87 

 1 جيد

 3 جيد 0.79 0.83 3.94 العماؿ الذين يقدموف ابػدمة للعملاءيتوفر عدد كافي من 1
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5 

  جيد 0.81 0.19 4.05 المجموع

 الأماف
1
6 

 0.74 4.08 يوفر ابؼصرؼ ابغماية التامة داخلو وخارجو من طرؼ أعواف الأمن

0.82 

 3 جيد

1
7 

 0.70 4.25 تتم ابؼعاملات في البنك على درجة كبتَة من السرية والأماف

0.85 

 1 جيد

1
8 

 0.42 4.22 العميل عندنا يشعر بالأماف والثقة

0.85 

 2 جيد

1
9 

 0.76 3.94 بوتفظ البنك بسجلات دقيقة وخاصة عن زبالنو

0.79 

 4 جيد

2
0 

 1.00 3.85 يتمتع معظم موظفي البنك بابؼها رات اللازمة لتنفيذ الأعماؿ بدوف أخطاء

0.77 

 5 جيد

  جيد 0.81 0.20 4.07 المجموع

 التعاطف
2
1 

 0.63 4.31 يهتم البنك بعملالو دوف بسييز عميل عن أخر

0.86 

 1 جيد

2
2 

بيتاز موظفو البنك باللباقة وحسن ابؼعاملة والاستقباؿ ابعيد للعملاء وتقدير 
 ظروفهم

4.17 0.74 

0.83 

 2 جيد

2
3 

 0.83 3.88 يتميز العاملوف في البنك بالروح ابؼرحة والبشاشة في التعامل

0.78 

 4 جيد

2
4 

 0.72 4.00 يتفهم البنك وضع العملاء في حالة مرورىم بظروؼ صعبة

0.80 

 3 جيد

2
5 

 0.87 3.85 تضع إدارة البنك مصالح العماؿ في مقدمة اىتماماتها

0.77 

 5 جيد

  جيد 0.80 0.09 4.04 المجموع

  جيد 4.00 4.00 0.00 المجموع الكلي

 
 يتضح من خلاؿ ابعدوؿ اعلاه أنك 

بعد ابؼلموسية : يتضح من اجابات افراد العينة حوؿ ىذا البعد اف  الأبنية النسبية ابؼعطاة لو كانت مرتفعة وقدرت ب   -1
)، ووفقا بؼقياس الدراسة فاف ىذا 0.79) بابكراؼ معياري قدره ( 4.20اذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؽذا البعد (   0.84
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ظ اف متوسط اجابات افراد عينة البحث على عبارات ىذا البعد أنها لاقت البعد يشتَ الذ نسبة قبوؿ مرتفع، كما نلاح
 0.74) وتراوحت الابكرافات ابؼعيارية ما بتُ ( 4.34 –4.02قبوؿ مرتفع، ايضا حيث تراوحت ابؼتوسطات ما بتُ ( 

ومرافق متعددة بزدـ )، وىذا ما يدؿ على اف بنك الفلاحة والتنمية الريفية يتوفر على وسالل متطورة  للعمل  0.59 –
 العماؿ بالدرجة الاولذ.

بعد الاعتمادية : يتضح من اجابات افراد العينة حوؿ ىذا البعد اف  الأبنية النسبية ابؼعطاة لو كانت متوسطة وقدرت  -2
)، ووفقا بؼقياس الدراسة فاف 0.46) بابكراؼ معياري قدره ( 2.89اذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؽذا البعد (   0.57ب 
ا البعد يشتَ الذ نسبة قبوؿ متوسطة ، كما نلاحظ اف متوسط اجابات افراد عينة البحث على عبارات ىذا البعد ىذ

) وتراوحت الابكرافات ابؼعيارية ما  4.51 –2.22أنها لاقت قبوؿ مرتفع، ايضا حيث تراوحت ابؼتوسطات ما بتُ ( 
بطريقة متوسطة فقط على عماؿ  تنمية الريفية يعتمدالفلاحة وال)، وىذا ما يدؿ على اف بنك  0.58 –1.28بتُ ( 

  ذوي كفاءة
طاة لو كانت مرتفعة وقدرت ب الأبنية النسبية ابؼع ت افراد العينة حوؿ ىذا البعد افالاستجابة : يتضح من اجابا -3

سة فاف ىذا )، ووفقا بؼقياس الدرا0.19) بابكراؼ معياري قدره ( 4.05اذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؽذا البعد (  0.81
البعد يشتَ الذ نسبة قبوؿ مرتفع، كما نلاحظ اف متوسط اجابات افراد عينة البحث على عبارات ىذا البعد أنها لاقت 

) وتراوحت الابكرافات ابؼعيارية ما بتُ (  4.37 –3.74قبوؿ مرتفع، ايضا حيث تراوحت ابؼتوسطات ما بتُ ( 
 الاستعداد لتقدنً ابؼساعدة للعملاء من خلاؿ تقدنً بـتلف )، يعتمد البنك على عماؿ على اتم 0.54 –0.98

 ابػدمات ابؼناسبة بؽم وبشكل سريع وذا جودة.
 0.81طاة لو كانت مرتفعة وقدرت ب الأبنية النسبية ابؼع ت افراد العينة حوؿ ىذا البعد افالاماف : يتضح من اجابا -4

)، ووفقا بؼقياس الدراسة فاف ىذا البعد 0.20ياري قدره ( ) بابكراؼ مع4.07اذ بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؽذا البعد ( 
يشتَ الذ نسبة قبوؿ مرتفع، كما نلاحظ اف متوسط اجابات افراد عينة البحث على عبارات ىذا البعد أنها لاقت قبوؿ 

 –1.00) وتراوحت الابكرافات ابؼعيارية ما بتُ (  4.25 – 3.85مرتفع، ايضا حيث تراوحت ابؼتوسطات ما بتُ ( 
لعملاء، وسط لر الامن والاماف الداخلي وابػارجي سواء للعماؿ او فدؿ ىذه الاجابات على اف البنك يو )، وت 0.20

 جو تعم فيو مبادئ الثقة ابؼتبادلة.
 0.80طاة لو كانت مرتفعة وقدرت ب الأبنية النسبية ابؼع ت افراد العينة حوؿ ىذا البعد افالتعاطف : يتضح من اجابا -5

)، ووفقا بؼقياس الدراسة فاف ىذا البعد 0.15) بابكراؼ معياري قدره ( 4.12توسط ابغسابي بؽذا البعد ( اذ بلغ ابؼ
يشتَ الذ نسبة قبوؿ مرتفع، كما نلاحظ اف متوسط اجابات افراد عينة البحث على عبارات ىذا البعد أنها لاقت قبوؿ 

 –0.87) وتراوحت الابكرافات ابؼعيارية ما بتُ (  4.31 – 3.85مرتفع، ايضا حيث تراوحت ابؼتوسطات ما بتُ ( 
اولوياتو  ضمن)، وىذا ما يدؿ على اف بنك الفلاحة والتنمية الريفية يهتم بدصالح العماؿ ويضع ىذا الامر  0.63

 وبابؼقابل بهب اف يكونوا العماؿ لبقتُ بيتازوف بحسن ابؼعاملة مع العملاء.
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 النتائج:اختبار الفرضيات ومناقشة المطلب الثالث: 
 
 اختبار صحة الفرضيات  - 0

 تنص على الرئيسية: الفرضية -

 سيدي عقبة. –وكالة  BADRيلعب التسويق الداخلي دورا فعاؿ في برستُ ابػدمات ابؼصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
نوع ابؼناسبة و ابؼتمثلة في الارتباط كخطوة اولذ لاكتشاؼ قوة و لاختبار صحة ىذه الفرضية تم استخداـ الاساليب الاحصالية 

وعلاقتها بتحستُ ابػدمات ابؼصرفية ، ثم الابكدار كخطوة ثانية بؼعرفة اثر ابؼتغتَ ابؼستقل على ابؼتغتَ  العلاقة بتُ التسويق الداخلي
 التابع.

 الرئيسية(: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية 00جدول رقم )
 نتائج تحليل العلاقة بين التسويق الداخلي  و تحسين الخدمات المصرفية  

   
   

 R 0.658معامل الارتباط بيرسون  التسويق الداخلي
 sig 0.000قيمة احتمال المعنوية 

 نتائج تخليل الانحدار البسيط لقياس اثر التسويق الداخلي   و تحسين الخدمات المصرفية
 0.00404الخطأ المعياري للتقدير                                                0.228(  R2التحديد )معامل 
  0.00   مستوى المعنوية                                                21.370( :           Fقيمة )
 Tمعنوية  Tقيمة  𝛃بيتا  b SEB المتغير
 0.000 14.558  4.8447 40.253 الثابت

 0.000 12.715 0.358 1.327 0.165 التسويق الداخلي
 

 من خلاؿ نتالج برليل علاقة الارتباط بتُ التسويق الداخلي و برستُ ابػدمات ابؼصرفية  يلاحظ اف معامل الارتباط  

R=0. 658  نلاحظ اف ىناؾ ارتباط  05 .0اقل من  0.000وىي قيمة ذات دلالة احصالية لاف قيمة احتماؿ ابؼعنوية ىي
 طردي متوسط بتُ ابؼتغتَين   

)  R2، يظهر معامل التحديد (ابػدمات ابؼصرفية و برستُ لبسيط لقياس اثر التسويق الداخليمن خلاؿ نتالج برليل الابكدار ا
من التغتَات في ابؼتغتَ التابع يفسرىا ابؼتغتَ   22.8ىو مقياس يشتَ الذ ضعف جودة التوفيق، حيث اف  0.228قدر بػ 

 0.00404ترجع الذ عوامل اخرى، اما قيمة ابػطأ ابؼعياري للتقدير و البالغة:  77.2ابؼستقل التسويق الداخلي  واف الباقي 
) البالغة   Fمة التباين (تشتَ الذ صغر حجم الاخطاء العشوالية، و بالتالر  جودة بسثيل خط الابكدار بنقاط شكل الانتشار واما قي
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وىي اقل من مستوى معنوية  0.000ابعدولية أصغر من المحسوبة وىي دالة احصاليا  وقدرت بػ   Fحيث  اف قيمة    21.370
بفا يشتَ الذ وجود تأثتَ ضئيل بتُ ابؼتغتَين فإف اي   0.358حيث بلغت  bكما يظهر ابعدوؿ قيمة معلمة ابؼيل          

كما انا معلمة الاتصاؿ    0.358في برستُ ابػدمات ابؼصرفية بدقدار  قدار درجة واحدة تقابلها زيادةالاتصاؿ الداخلي  بد زيادة في
بفا يشتَ الذ  وجود معنوية بؼعلمة ابؼيل، اما بالنسبة الذ  0.05اقل من مستوى الدلالة   0.000دالة احصاليا وقدرت بػ  الداخلي

بفا يشتَ الذ معنويتها، و  0.05وىي اقل من  0.000 برت مستوى ابؼعنوية 12.715معلمة التقاطع (ابغد الثابت) فقد بلغت 
 .  SPSS V26هره بـرجات بربؾية ما تظوىذا بالتالر فإف ظهور ابؼعنوية بؼعلمتي الابكدار  يشتَ الذ وجود تأثتَ بتُ ابؼتغتَين  

من خلاؿ ما سبق بيكن القوؿ اف الاتصاؿ الداخلي   لو اثر  ذو دلالة احصالية  في برستُ ابػدمات ابؼصرفية  عند مستوى 
يلعب التسويق الداخلي دورا فعاؿ في برستُ ابػدمات ابؼصرفية في بنك ، ،وعليو نقبل الفرض الذي ينص :       معنوية 

 سيدي عقبة. –وكالة  BADRالفلاحة والتنمية الريفية 

 تنص على الفرعية: الفرضيات
 تنص على الفرضية الأولى : 

 ىناك دور فعال  للاتصال الداخلي في تحسين جودة الخدمات المصرفية

استخداـ الاساليب الاحصالية ابؼناسبة و ابؼتمثلة في الارتباط كخطوة اولذ لاكتشاؼ قوة ونوع لاختبار صحة ىذه الفرضية تم 
العلاقة بتُ الاتصاؿ الداخلي    وعلاقتها بتحستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ، ثم الابكدار كخطوة ثانية بؼعرفة اثر ابؼتغتَ ابؼستقل 

 على ابؼتغتَ التابع.

 الخطي البسيط للفرضية الاولى الانحدار (: نتائج تحليل00جدول رقم ) 
 المصرفية وتحسين جودة الخدمات  الداخلي ونتائج تحليل العلاقة بين الاتصال 

 R 4.000معامل الارتباط بيرسون  الاتصال الداخلي
 sig 0.000قيمة احتمال المعنوية 

 الخدمات المصرفية    الداخلي ونتائج تخليل الانحدار البسيط لقياس اثر الاتصال 
 0.0000الخطأ المعياري للتقدير                                                4.000(  R2معامل التحديد )

  0.00   مستوى المعنوية                                                00.004( :           Fقيمة )
 Tمعنوية  Tقيمة  𝛃بيتا  b SEB المتغير
 0.000 0.044  4.8447 0.000 الثابت

 0.000 0.000 4.000 1.327 4.000 الاتصال الداخلي
 

 الارتباط معامل من خلاؿ نتالج برليل علاقة الارتباط بتُ الاتصاؿ الداخلي و جودة ابػدمات ابؼصرفية يلاحظ اف
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 4.000  R= نلاحظ اف ىناؾ ارتباط  05 .0اقل من  0.000وىي قيمة ذات دلالة احصالية لاف قيمة احتماؿ ابؼعنوية ىي
 طردي متوسط بتُ ابؼتغتَين   

 )R2و وجودة ابػدمات ابؼصرفية، يظهر معامل التحديد ( لبسيط لقياس اثر الاتصاؿ الداخليمن خلاؿ نتالج برليل الابكدار ا
من التغتَات في ابؼتغتَ التابع يفسرىا ابؼتغتَ   42.4ىو مقياس يشتَ الذ حسن جودة التوفيق، حيث اف  4.000قدر بػ 

  0.0000ترجع الذ عوامل اخرى، اما قيمة ابػطأ ابؼعياري للتقدير و البالغة:  57.6الباقي  الداخلي وافابؼستقل الاتصاؿ 
) البالغة    Fتشتَ الذ صغر حجم الاخطاء العشوالية، و بالتالر جودة بسثيل خط الابكدار بنقاط شكل الانتشار واما قيمة التباين (

وىي اقل من مستوى معنوية  0.000ابعدولية أصغر من المحسوبة وىي دالة احصاليا  وقدرت بػ   Fحيث  اف قيمة  00.004
بفا يشتَ الذ وجود تأثتَ متوسط  بتُ ابؼتغتَين فإف   4.000حيث بلغت  bمعلمة ابؼيل  كما يظهر ابعدوؿ قيمة         

كما انا   4.000اي زيادة في  برستُ الاتصاؿ الداخلي  بدقدار درجة واحدة تقابلها زيادة  في جودة ابػدمات ابؼصرفية  بدقدار 
بفا يشتَ الذ  وجود معنوية بؼعلمة  0.05اقل من مستوى الدلالة   0.000معلمة الاتصاؿ الداخلي  دالة احصاليا وقدرت بػ 

بفا  0.05وىي اقل من  0.000 برت مستوى ابؼعنوية  0.000ابؼيل، اما بالنسبة الذ معلمة التقاطع (ابغد الثابت) فقد بلغت 
ما تظهره بـرجات بربؾية وىذا بتُ ابؼتغتَين   يشتَ الذ معنويتها، و بالتالر فإف ظهور ابؼعنوية بؼعلمتي الابكدار  يشتَ الذ وجود تأثتَ

SPSS V26  . 

من خلاؿ ما سبق بيكن القوؿ اف الاتصاؿ الداخلي   لو اثر  ذو دلالة احصالية  في جودة ابػدمات ابؼصرفية  عند مستوى 
الخدمات ىناك دور فعال  للاتصال الداخلي في تحسين جودة ، ،وعليو نقبل الفرض الذي ينص اف       معنوية 

 المصرفية

 تنص على الفرضية الثانية : 

 ىناك دور فعال للتدريب الداخلي في  تحسين جودة الخدمات المصرفية

تبار صحة ىذه الفرضية تم استخداـ الاساليب الاحصالية ابؼناسبة و ابؼتمثلة في الارتباط كخطوة اولذ لاكتشاؼ قوة ونوع لاخ
ا بجودة ابػدمات ابؼصرفية ، ثم الابكدار كخطوة ثانية بؼعرفة اثر ابؼتغتَ ابؼستقل على ابؼتغتَ العلاقة بتُ التدريب الداخلي   وعلاقته

 .التابع

 الخطي البسيط للفرضية الثانية الانحدار(: نتائج تحليل  00جدول رقم )
 نتائج تحليل العلاقة بين التدريب الداخلي  و جودة الخدمات المصرفية   

 R 4.000معامل الارتباط بيرسون  التدريب الداخلي 
 sig 0.000قيمة احتمال المعنوية 

 جودة الخدمات المصرفية  الداخلي ونتائج تخليل الانحدار البسيط لقياس اثر التدريب 
 0.40000الخطأ المعياري للتقدير                                                4.000(  R2معامل التحديد )



                         سيذي ػقبت -BADR-انثانث دراست ييذانيت بنك انفلاحت وانتنًيت انريفيت انفصم  

- 70 - 

 

 4.40 مستوى المعنوية                                                00.000:            (Fقيمة )
 Tمعنوية  Tقيمة  𝛃بيتا  b SEB المتغير
 0.000 0.000  0.000 00.000 الثابت

 4.440 0.000 4.000 4.000 4.000 التدريب الداخلي
 

   الارتباط   الداخلي و جودة ابػدمات ابؼصرفية  يلاحظ اف معاملمن خلاؿ نتالج برليل علاقة الارتباط بتُ التدريب 

 4.000  R= نلاحظ اف ىناؾ ارتباط  05 .0اقل من 0.000وىي قيمة ذات دلالة احصالية لاف قيمة احتماؿ ابؼعنوية ىي
 طردي ضعيف بتُ ابؼتغتَين 

) R2(معامل التحديد  ، يظهرو جودة ابػدمات ابؼصرفية لبسيط لقياس اثر التدريب الداخليمن خلاؿ نتالج برليل الابكدار ا
من التغتَات في ابؼتغتَ التابع يفسرىا ابؼتغتَ   12.8ىو مقياس يشتَ الذ ضعف جودة التوفيق، حيث اف  4.000بػ  قدر

  0.40000ترجع الذ عوامل اخرى، اما قيمة ابػطأ ابؼعياري للتقدير و البالغة:  78.2واف الباقي  تدريب الداخليابؼستقل ال
) البالغة    Fتشتَ الذ صغر حجم الاخطاء العشوالية، و بالتالر جودة بسثيل خط الابكدار بنقاط شكل الانتشار واما قيمة التباين (

وىي اقل من مستوى معنوية  0.000وقدرت بػ  الياغر من المحسوبة وىي دالة احصابعدولية أص  Fحيث  اف قيمة  00.000
بتُ ابؼتغتَين فإف اي  بفا يشتَ الذ وجود تأثتَ ضعيف 4.000حيث بلغت  bكما يظهر ابعدوؿ قيمة معلمة ابؼيل          

كما انا معلمة   4.000بدقدار درجة واحدة تقابلها زيادة  في جودة ابػدمات ابؼصرفية بدقدار  برستُ التدريب الداخلي زيادة في
وجود معنوية بؼعلمة ابؼيل، اما  بفا يشتَ الذ 0.05 اقل من مستوى الدلالة 0.000دالة احصاليا وقدرت بػ  التدريب الداخلي

بفا يشتَ الذ  0.05وىي اقل من  0.000 برت مستوى ابؼعنوية 00.000بالنسبة الذ معلمة التقاطع (ابغد الثابت) فقد بلغت 
ما تظهره بـرجات بربؾية وىذا  تَ الذ وجود تأثتَ بتُ ابؼتغتَينيش ظهور ابؼعنوية بؼعلمتي الابكدار معنويتها، و بالتالر فإف

SPSSV26  . 

جودة ابػدمات ابؼصرفية عند مستوى معنوية  لو اثر ذو دلالة احصالية في من خلاؿ ما سبق بيكن القوؿ اف التدريب الداخلي
تحسين جودة الخدمات  ناك دور فعال للتدريب الداخلي فيينص على ان ى، ،وعليو نقبل الفرض الذي       

 المصرفية

 تنص على الفرضية الثالثة : 

 ىناك  دور فعال للتمكين في تحسين جودة الخدمات المصرفية

في الارتباط كخطوة اولذ لاكتشاؼ قوة ونوع لاختبار صحة ىذه الفرضية تم استخداـ الاساليب الاحصالية ابؼناسبة و ابؼتمثلة 
 العلاقة بتُ التمكتُ  وعلاقتها بجودة ابػدمات ابؼصرفية ، ثم الابكدار كخطوة ثانية بؼعرفة اثر ابؼتغتَ ابؼستقل على ابؼتغتَ التابع.
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 الخطي البسيط للفرضية الثالثة الانحدار(: نتائج تحليل  00جدول رقم )
 وجودة الخدمات المصرفية  التمكين ونتائج تحليل العلاقة بين 

 R 4.000معامل الارتباط بيرسون  التمكين
 sig 0.000قيمة احتمال المعنوية 

 جودة الخدمات المصرفية  التمكين ونتائج تخليل الانحدار البسيط لقياس اثر 
 0.00000المعياري للتقدير  الخطأ                                               4.000(  R2معامل التحديد )

 4.444 مستوى المعنوية                                                00.000( :           Fقيمة )
 Tمعنوية  Tقيمة  𝛃بيتا  b SEB المتغير
 0.000 0.000  0.000 00.040 الثابت

 4.444 0.000 4.000 4.400 4.000 التمكين
 

وىي =R  4.000  من خلاؿ نتالج برليل علاقة الارتباط بتُ التمكتُ و جودة ابػدمات ابؼصرفية  يلاحظ اف معامل الارتباط  
نلاحظ اف ىناؾ ارتباط طردي متوسط بتُ  05 .0اقل من  0.000قيمة ذات دلالة احصالية لاف قيمة احتماؿ ابؼعنوية ىي 

 ابؼتغتَين   

) قدر بػ R2وجودة ابػدمات ابؼصرفية، يظهر معامل التحديد ( الابكدار البسيط لقياس اثر التمكتُمن خلاؿ نتالج برليل 
في ابؼتغتَ التابع يفسرىا ابؼتغتَ ابؼستقل  من التغتَات  26.6ىو مقياس يشتَ الذ ضعف جودة التوفيق، حيث اف  4.000

تشتَ الذ صغر   0.00000ترجع الذ عوامل اخرى، اما قيمة ابػطأ ابؼعياري للتقدير و البالغة:  73.4الباقي  التمكتُ واف
 00.000) البالغة    Fحجم الاخطاء العشوالية، و بالتالر جودة بسثيل خط الابكدار بنقاط شكل الانتشار واما قيمة التباين (

وىي اقل من مستوى معنوية  0.000اليا  وقدرت بػ ابعدولية أصغر من المحسوبة وىي دالة احص  Fحيث  اف قيمة 
بفا يشتَ الذ وجود تأثتَ ضعيف  بتُ ابؼتغتَين فإف   4.000حيث بلغت  bكما يظهر ابعدوؿ قيمة معلمة ابؼيل          

كما انا معلمة   4.000اي زيادة في  برستُ التمكتُ  بدقدار درجة واحدة تقابلها زيادة  في جودة ابػدمات ابؼصرفية  بدقدار 
بفا يشتَ الذ  وجود معنوية بؼعلمة ابؼيل، اما بالنسبة الذ  0.05اقل من مستوى الدلالة   0.000التمكتُ  دالة احصاليا وقدرت بػ 

بفا يشتَ الذ معنويتها، و  0.05وىي اقل من  0.000 برت مستوى ابؼعنوية  00.040معلمة التقاطع (ابغد الثابت) فقد بلغت 
 .  SPSS V26ما تظهره بـرجات بربؾية وىذا ف ظهور ابؼعنوية بؼعلمتي الابكدار  يشتَ الذ وجود تأثتَ بتُ ابؼتغتَين  بالتالر فإ

عند مستوى معنوية  في جودة ابػدمات ابؼصرفية ذو دلالة احصالية لو اثر من خلاؿ ما سبق بيكن القوؿ اف التمكتُ
 .ىناك  دور فعال للتمكين في تحسين جودة الخدمات المصرفية وعليو نقبل الفرض الذي ينص على اف       

 تنص على الفرضية الرابعة : 

 ىناك  دور فعال  للتحفيز في تحسين جودة الخدمات المصرفية
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لاختبار صحة ىذه الفرضية تم استخداـ الاساليب الاحصالية ابؼناسبة و ابؼتمثلة في الارتباط كخطوة اولذ لاكتشاؼ قوة ونوع 
 .العلاقة بتُ التحفيز   وعلاقتها بجودة ابػدمات ابؼصرفية ، ثم الابكدار كخطوة ثانية بؼعرفة اثر ابؼتغتَ ابؼستقل على ابؼتغتَ التابع

 الخطي البسيط للفرضية الرابعة الانحدار(: نتائج تحليل  00جدول رقم )
 نتائج تحليل العلاقة بين التحفيز  و جودة الخدمات المصرفية

 R 4.000معامل الارتباط بيرسون  التحفيز
 sig 0.000قيمة احتمال المعنوية 

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لقياس اثر التحفيز  و جودة الخدمات المصرفية
 0.00000الخطأ المعياري للتقدير                                                4.000(  R2معامل التحديد )

 4.444 مستوى المعنوية                                                00.400:            (Fقيمة )
 Tمعنوية  Tقيمة  𝛃بيتا  b SEB المتغير
 4.440 0.000  0.000 0.000 الثابت

 4.444 0.000 4.000 4.400 4.000 التحفيز
 

وىي =R  4.000  من خلاؿ نتالج برليل علاقة الارتباط بتُ التحفيز و جودة ابػدمات ابؼصرفية  يلاحظ اف معامل الارتباط  
نلاحظ اف ىناؾ ارتباط طردي متوسط بتُ  05 .0اقل من  0.000قيمة ذات دلالة احصالية لاف قيمة احتماؿ ابؼعنوية ىي 

 ابؼتغتَين   

 4.000)  قدر بػ R2يظهر معامل التحديد (وجودة ابػدمات ابؼصرفية  بكدار البسيط لقياس اثر التحفيزمن خلاؿ نتالج برليل الا

من التغتَات في ابؼتغتَ التابع يفسرىا ابؼتغتَ ابؼستقل التحفيز  واف   39.5ىو مقياس يشتَ الذ ضعف جودة التوفيق، حيث اف 
تشتَ الذ صغر حجم الاخطاء   0.00000ابؼعياري للتقدير و البالغة:  ترجع الذ عوامل اخرى، اما قيمة ابػطأ 60.5الباقي 

  Fحيث  اف قيمة  00.400) البالغة    Fالعشوالية، و بالتالر جودة بسثيل خط الابكدار بنقاط شكل الانتشار واما قيمة التباين (
كما يظهر ابعدوؿ          وىي اقل من مستوى معنوية  0.000ابعدولية أصغر من المحسوبة وىي دالة احصاليا  وقدرت بػ 

بفا يشتَ الذ وجود تأثتَ ضعيف  بتُ ابؼتغتَين فإف اي زيادة في  برستُ التحفيز     4.000حيث بلغت  bقيمة معلمة ابؼيل 
كما انا معلمة التحفيز  دالة احصاليا وقدرت بػ   4.000بدقدار درجة واحدة تقابلها زيادة  في جودة ابػدمات ابؼصرفية  بدقدار 

وجود معنوية بؼعلمة ابؼيل، اما بالنسبة الذ معلمة التقاطع (ابغد الثابت) فقد بفا يشتَ الذ  0.05اقل من مستوى الدلالة   0.000
هور ابؼعنوية بؼعلمتي بفا يشتَ الذ معنويتها، و بالتالر فإف ظ 0.05وىي اقل من 0.000 برت مستوى ابؼعنوية  7.617بلغت 

 .  SPSS V26ما تظهره بـرجات بربؾية وىذا الابكدار  يشتَ الذ وجود تأثتَ بتُ ابؼتغتَين  

في جودة ابػدمات ابؼصرفية عند مستوى معنوية  ذو دلالة احصالية لو اثر زمن خلاؿ ما سبق بيكن القوؿ اف التحفي
 ىناك  دور فعال  للتحفيز في تحسين جودة الخدمات المصرفية ، ،وعليو نقبل الفرض الذي ينص باف      
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 تنص على الفرضية الخامسة : 

 فعال لاختيار العاملين في تحسين جودة الخدمات المصرفية ىناك دور

ونوع لاختبار صحة ىذه الفرضية تم استخداـ الاساليب الاحصالية ابؼناسبة و ابؼتمثلة في الارتباط كخطوة اولذ لاكتشاؼ قوة 
 وعلاقتها بجودة ابػدمات ابؼصرفية ، ثم الابكدار كخطوة ثانية بؼعرفة اثر ابؼتغتَ ابؼستقل على ابؼتغتَ التابع  العلاقة بتُ اختيار العاملتُ

 الخطي البسيط للفرضية الفرعية الخامسة الانحدار(: نتائج تحليل 04جدول رقم ) 
 جودة الخدمات المصرفية  العاملين ونتائج تحليل العلاقة بين اختيار 

 R 4.000معامل الارتباط بيرسون  اختيار العاملين
 sig 0.000قيمة احتمال المعنوية 

 المصرفية جودة الخدمات  العاملين ونتائج تخليل الانحدار البسيط لقياس اثر اختيار 
 0.00000الخطأ المعياري للتقدير                                                4.000(  R2معامل التحديد )

  0.00   مستوى المعنوية                                                04.000( :           Fقيمة )
 Tمعنوية  Tقيمة  𝛃بيتا  b SEB المتغير
 0.000 0.000  00.000 0.000 الثابت

 0.000 0.000 4.000 4.400 4.000 اختيار العاملين
 

 من خلاؿ نتالج برليل علاقة الارتباط بتُ اختيار العاملتُ و جودة ابػدمات ابؼصرفية    يلاحظ اف معامل الارتباط 

 0.491  =R  نلاحظ اف ىناؾ  05 .0اقل من  0.000ف قيمة احتماؿ ابؼعنوية ىي لية لأوىي قيمة ذات دلالة احصا
 ارتباط طردي متوسط بتُ ابؼتغتَين   

)  قدر R2برليل الابكدار البسيط لقياس اثر اختيار العاملتُ و جودة ابػدمات ابؼصرفية، يظهر معامل التحديد (من خلاؿ نتالج 
من التغتَات في ابؼتغتَ التابع يفسرىا ابؼتغتَ ابؼستقل   24.1ىو مقياس يشتَ الذ ضعف جودة التوفيق، حيث اف  4.000بػ 

تشتَ الذ كبر  0.00000عوامل اخرى، اما قيمة ابػطأ ابؼعياري للتقدير و البالغة:  % ترجع الذ 75.9الباقي  العاملتُ وافاختيار 
) البالغة   Fحجم الاخطاء العشوالية، و بالتالر عدـ جودة بسثيل خط الابكدار بنقاط شكل الانتشار واما قيمة التباين (

وىي اقل من مستوى معنوية  0.000وقدرت بػ  ابعدولية أصغر من المحسوبة وىي دالة احصاليا   Fحيث  اف قيمة    04.000
بفا يشتَ الذ وجود تأثتَ بتُ ابؼتغتَين فإف اي زيادة   4.000حيث بلغت  bكما يظهر ابعدوؿ قيمة معلمة ابؼيل          

ضئيلة  كما انا وىي  4.000في  برستُ اختيار العاملتُ  بدقدار درجة واحدة تقابلها زيادة  في جودة ابػدمات ابؼصرفية  بدقدار 
وجود معنوية بؼعلمة ابؼيل، اما بفا يشتَ الذ  0.05اقل من مستوى الدلالة   0.000دالة احصاليا وقدرت بػ  معلمة اختيار العاملتُ

بفا يشتَ الذ  0.05وىي اقل من  0.000 برت مستوى ابؼعنوية 0.000بالنسبة الذ معلمة التقاطع (ابغد الثابت) فقد بلغت 
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 SPSSما تظهره بـرجات بربؾية وىذا معنويتها، و بالتالر فإف ظهور ابؼعنوية بؼعلمتي الابكدار  يشتَ الذ وجود تأثتَ بتُ ابؼتغتَين  
V26  . 

من خلاؿ ما سبق بيكن القوؿ اف اختيار العاملتُ   لو اثر  ذو دلالة احصالية  في جودة ابػدمات ابؼصرفية عند مستوى معنوية 
ىناك  دور فعال لاختيار العاملين في تحسين جودة الخدمات  ،وعليو نقبل الفرضية التي تنص على اف،       

 المصرفية

 مناقشة النتائج: -
اكدت نتالج اختبار الفرضية الرليسية وجود علاقة تأثتَ دالة احصاليا بتُ التسويق الداخلي تفسير الفرضية الرئيسية:  -

وكالة سيدي عقبة  و برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية للخدمات ابؼالية، أي  BADRفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 اف ىناؾ دور للتسويق الداخلي في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية.

الاتصاؿ  أظهرت نتالج التحليل الاحصالي وجود علاقة تأثتَ دالة احصاليا بتُتفسير الفرضية الفرعية الأولى:  -
يوجد دور للاتصاؿ الداخلي في برستُ الداخلي في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية وعليو نقبل الفرضية القاللة بأنو 

 جودة ابػدمات ابؼصرفية
أظهرت نتالج التحليل الاحصالي وجود علاقة تأثتَ معنوية ودالة احصاليا بتُ التدريب تفسير الفرضية الفرعية الثانية:  -

يوجد دور للتدريب الداخلي في  برستُ الداخلي في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية وعليو نقبل الفرضية القاللة بأنو 
 جودة ابػدمات ابؼصرفية

يل الاحصالي وجود علاقة تأثتَ معنوية ودالة احصاليا بتُ أظهرت نتالج التحلتفسير الفرضية الفرعية الثالثة :  -
يوجد دور للتمكتُ في برستُ جودة التمكتُ في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية  وعليو نقبل الفرضية القاللة بأنو 

 ابػدمات ابؼصرفية
ة ودالة احصاليا بتُ التحفيز : أظهرت نتالج التحليل الاحصالي وجود علاقة تأثتَ معنويتفسير الفرضية الفرعية الرابعة -

يوجد دور للتحفيز في برستُ جودة ابػدمات في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية وعليو نقبل الفرضية القاللة بأنو 
 ابؼصرفية

: أظهرت نتالج التحليل الاحصالي وجود علاقة تأثتَ معنوية ودالة احصاليا بتُ تفسير الفرضية الفرعية الخامسة -
يوجد دور لاختيار العاملتُ في في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية وعليو نقبل الفرضية القاللة بأنو  اختيار العاملتُ

 .برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية
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 :الفصل خلاصة

 ولقد التنظيمي، ىيكلو وكذا الفلاحة والتنمية الريفية وكالة سيدي عقبة  البنك عن لمحة على الفصل ىذا خلاؿ من تناولنا     
 ابػدمات جودة أبعاد على بؿورين برتوي والتي البنك، عملاء على وزعناىا التي الاستبانة طريقة على العمل ىذا في ابقاز اعتمدنا
التسويق الداخلي  دور ىو ما" :التالية ستناار  د على إشكالية الإجابة إلذ خلابؽا من ىدفنا وكافأبعاد التسويق الداخلي و  ابؼصرفية

 عقبة سيدي وكالة– الريفية والتنمية الفلاحة بنك حالةدراسة  -"؟ ابؼصرفية ابػدمات في برستُ جودة

 الابكراؼ ابؼتوسط ابغسابي، ابؼئوية، كالنسب عديدة إحصالية أساليب باستخداـ بياناتو وبرليل بتفريغو قمنا استًجاعو وبعد    
 التي للنتالج توصلنا وقد الفرضيات، ابؼيدانية واختبار راسة الد نتالج وتفستَ وبرليل بعرض قمنا ثم كرونباخ، ألفا اختبار ابؼعياري،
.راسة الد خابسة في عرضها سيتم



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ابػابسػػػػػػػػػػػة



 انخاتًت

- 78 - 
 

  

 جودة برستُ في الداخلي دور التسويق في وابؼتمثلة  البحث إشكالية بؼعابعة وبؿاولتنا ابؼوضوع بؽذا دراستنا خلاؿ من         
 التسويق أساليب  تتبع أف بؽا لابد عالية جودة ذات خدمةتقدنً  في ابؼصرفية ابؼؤسسة بقاح أف لنا يتضح ابؼصرفية، ابػدمات
  لرفع وذلك وبرفيزىم مهاراتهم وتكوينهم لرفع تدريبهم على والعمل ابؼوظفتُ وانتقاء أفضل اختيار على تقوـ التي الداخلي

 .عالية جودة ذات خدمات تقدنً إلذ سيسعوف بدورىم ىم وبالتالر ابؼوظفتُ رضا برقيق في يساىم وىذا تهم معنويا

ميدانية  بدراسة قمنا عليها وللإجابة ؟الخدمات المصرفية جودة تحسين في الداخلي التسويق دور :الإشكالية طرح تم وقد
 معابعة لغرض ابؼناسبة الإحصالية الأدوات من بؾموعة تم استعراض حيث سيدي عقبة، وكالة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر

 وبرديد ابؼستجوبتُ توجهات بؼعرفة spss معطيات خلاؿ من لعماؿاو  الزبالن ابذاه برديد بالإضافة إلذ الاستبياف، معطيات وبرليل
 .ابؼصرفية ابػدمات وجودة الداخلي التسويق بتُ علاقة ىناؾ إف كانت

 التي الفرضيات على النتالج للإجابة من بؾموعة تقدنً بيكن ،والتطبيقي النظري ابؼستوى على لو التوصل تم ما على اً  بناء    
 :وىي ،العامة ابؼقدمة تضمنتها

 نتائج الدراسة:

 :التالية النتالج إلذ التوصل حة تمرو ابؼط الفرضيات اختيار وبعد الاستمارة أسئلة على سةرا الد إجابات وتفستَ التحليل بعد

 النتائج النظرية للدراسة -0

 الداخلية وبرستُ النشاطات ورغباتهم حاجاتهم وتلبية ابؼوظفتُ رضا برستُ الذ الداخلي التسويق تطبيق يؤدي 
 .العملاء وبتُ بينهم الاتصاؿ كفاءة من والزيادة

 العاملتُ، التدريب، اختيار: ىي أبعاد بطسة راسة الد في تناولنا وقد الأبعاد من بؾموعة الداخلي للتسويق 
 .التمكتُ التحفيز، ،الداخلي الاتصاؿ

 بؼشكلات وسرعة التصدي الداخلي التسويق امج برب لاىتماـاو   والبحوث للدراسات ابؼستمر الاستخداـ 
 .ابؼصرفية ابػدمات جودة لتحستُ لأساليباو  ابؼداخل أىم من العملاء

 ابؼصارؼ وذلك بتقدنً رضاىم وبرقيق العملاء على المحافظة على ابؼصرفية ابػدمات جودة مفهوـ يركز 
 .تفوقها أو توقعاتهم مع تتطابق بػدمات

 جيدة بظعة ابؼصرؼ، واكتساب استمرارية ضماف أجل من ضروري أمر ابػدمة جودة بعادبأ ابؼصرؼ اىتماـ 
 .تنافسية إعطالو ميزة في يساىم قد وىذا ابغديثة، التطورات ومواكبة أىدافو، وبرقيق
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 الاعتمادية،: تتكوف من أنها بؽا الشالعة التقسيمات أبرز من الأبعاد من بؾموعة ابؼصرفية ابػدمات بعودة 
 .التعاطف الأماف، الاستجابة، ابؼلموسية،

 العميل خدمة تستخدـ في خدمة او بؼنتج وابػصالص ابؼواصفات من بؾموعة عن عبارة ابؼصرفية ابػدمة جودة 
 .ارضاءه سبيل في والضمنية ابؼعلنة حاجاتو للإشباع

 النتائج التطبيقية للدراسة -0

 البدر مصرؼ اف الشخصية البيانات برليل خلاؿ من اتضح BADR من ابػبرة وذوي الكفاءات يوظف 
 .العملاء مع متميزة علاقات وبناء جيدة خدمات تقدنً من التمكن اجل

 الريفية والتنمية الفلاحة بنك أف إلذ توصلنا BADR راستها  د بست التي الداخلي التسويق بأبعاد يلتزـ
 الاتصاؿ الداخلي،: يلي كما النسبية لأبنيتها وفقا ترتيبها وبيكننا ،الباحثتُ لتصورات وفقا جيد بدستوى
 .التدريب التحفيز، التمكتُ ، العاملتُ، اختيار

 في ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ في الداخلي للتسويق دور وجود إلذ الرليسية الفرضية اختبار نتالج بينت 
 . عقبةسيدي  BADR الريفية التنمية الفلاحة بنك

 في برستُ العاملتُ لاختيار دور وجود إلذ راسة الد توصل الأولذ، الفرعية الفرضية اختبار نتالج على بناء 
 .سيدي عقبة BADR الريفية التنمية الفلاحة بنك في ابؼصرفية ابػدمات جودة

 جودة  برستُ في للتدريب دور وجود إلذ راسة الد توصل الثانية، الفرعية الفرضية اختبار نتالج على بناء
 . سيدي عقبة BADR الريفية التنمية الفلاحة بنك في ابؼصرفية ابػدمات

 في برستُ الداخلي للاتصاؿ دور وجود إلذ راسة الد توصل الثالثة، الفرعية الفرضية اختبار نتالج على بناء 
 .سيدي عقبة BADR الريفية التنمية الفلاحة بنك في ابؼصرفية ابػدمات جودة

 جودة  برستُ في للتحفيز دور وجود إلذ راسة الد توصل الرابعة، الفرعية الفرضية اختبار نتالج على بناء
 .سيدي عقبة BADR الريفية التنمية الفلاحة بنك في ابؼصرفية ابػدمات

 برستُ جودة في للتمكتُ دور وجود إلذ راسة الد توصل ابػامسة، الفرعية الفرضية اختبار نتالج على بناء 
 .سيدي عقبة BADR الريفية التنمية الفلاحة بنك في ابؼصرفية ابػدمات

 التوصيات :

 :التالية حاتاوالاقتً  التوصيات تقدنً بيكن إليها ابؼتوصل للنتالج استنادا
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 للبنك العاـ وابؼظهر )الانتظار قاعات(ابؼريح ابؼنظم وابؼكاف ابغديثة كابؼباني ابؼلموسة، بابعوانب ابؼصرؼ اىتماـ ضرورة -
 وبرستُ تطوير على مرارباست والعمل للخدمة، العملاء تقييم عند بعتُ الاعتبار تأخذ التي ابؼهمة العوامل أحد باعتبارىا

 تقدنً في التكنولوجيا ابؼستخدمة

 .ابؼصرفية ابػدمات بؾاؿ في التكنولوجية ابؼستخدمة الوسالل وأحدث أفضل امتلاؾ بكو والسعي ابػدمات،

 قنوات الاتصاؿ تفعيل وكذا م،راته مها وبرستُ العماؿ ترا قد زيادة اجل من التدريبية الأنشطة ودعم تفعيل ضرورة -
 .العاملتُ بتُ بطاوالتً  التفاعل شدة من يزيد بفا ابؼعلومات تدفق لتسهيل

 .ابػدمات تقدنً في متميزا اداء بوققوف الذين للموظفتُ وابؼكافئات ابغوافز منح -
 ابزاذ القرارات في ابؼشاركة على تشجيعهم اجل من، للعاملتُ الصلاحيات وتفويض تُكمالت نطاؽ توسيع -
 .عنها رضاىم لضماف ابعادىا بكافة للعملاء ابؼقدمة ابػدمات بعودة ابؼستمر التقييم -

 :الدراسة آفاق

 :منها نذكر فيها، البحث بيكن مستقبلية كأفاؽ طرحها بكاوؿ مواضيع عدة انتباىنا لفت ابؼوضوع بؽذا ستنارا د ظل في

 .الإداري الإبداع برقيق في الداخلي التسويق بكو التوجو اثر -
 .الداخلي والتكامل التنسيق على وأثره الداخلي التسويق بفارسة واقع -
 .ابؼؤسسات الاخرى في ابؼصرفية ابػدمات وجودة الداخلي التسويق دراسة توسيع مستقبلا بيكن -
 .النشأة حديث ابؼوضوع ىذا يعتبر حيث بـتلفة، أبعاد من الداخلي التسويق متغتَ تناوؿ بيكن كما -
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 الصفحة المحتوى

  البسملة

  .i الشكر والعرفاف 

  .ii إىداء

  .iii ملخص باللغة العربية 

  .iv ملخص باللغة الاجنبية 

  .v ابعداوؿ قالمة

  .vi الأشكاؿ قالمة

 ز - أ مقدمة

 الداخلي للتسويق النظري الإطار الأول:الفصل 

 40 الداخلي التسويقماىية  :الأول المبحث

 40 مفهوـ التسويق الداخلي   :الأوؿ ابؼطلب

 40 الفرع الأوؿ: تعريف التسويق الداخلي

 40 الفرع الثاني: مراحل تطور مفهوـ التسويق الداخلي

 40 الداخلي التسويق : خصالصنيابؼطلب الثا

 40 الداخلي التسويق وأىداؼ أبنية :الثالث ابؼطلب

 40 التسويق الداخلي أبنيةالفرع الأوؿ: 

 40 الداخلي أىداؼ التسويقالفرع الثاني: 
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 40 الداخلي التسويق بماذج :الرابع ابؼطلب

 13 الداخلي التسويقي ابؼزيج :ابػامس ابؼطلب

 13  الداخلي ابؼنتج :الأوؿ الفرع

 14   الداخلي التسعتَ :الثاني الفرع

 14 الداخلي التًويج:الثالث الفرع

 15 الداخلي التوزيع :الرابع الفرع

 15  الداخلي التسويقي للمزيج الإضافية العناصر :ابػامس الفرع

 16 الداخلي التسويق أبعاد :الثاني المبحث

 18  العاملتُ اختيار :الأوؿ ابؼطلب

 19 العاملتُ تدريب :الثاني ابؼطلب

 00 التحفيز :الثالث ابؼطلب

 21 التمكتُ :الرابع ابؼطلب

 22  الداخلي الاتصاؿ :ابػامس ابؼطلب

 23 الفصل خلاصة

 المصرفية الخدمات جودة   :الثاني الفصل

 25  المصرفية الخدمات حول أساسية مفاىيم :الأول المبحث

 25 وتطورىا ابؼصرفية ابػدمات تعريف: الأوؿ ابؼطلب

 25  ابؼصرفية اتابػدم تعريف :الأوؿ الفرع

 26  ابؼصرفية اتابػدم تطور :الثاني الفرع

 29 ابؼطلب الثاني: خصالص ابػدمات ابؼصرفية 
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 29 ابؼصرفية ابػدماتأنواع : الثالث ابؼطلب

 30 ابؼصرفية ابػدمة حياة دورة: الرابع ابؼطلب

 31 المصرفية الخدمات جودة ماىية: الثاني المبحث

 00 وأبنيتها ابؼصرفيةابػدمات  جودة تعريف :الأوؿ ابؼطلب

 32 ابؼصرفية جودة ابػدماتالفرع الأوؿ: تعريف 

 33 أبنية جودة ابػدمات ابؼصرفية الثاني:  الفرع

 00 ابؼصرفية ابػدمات جودة قياس بماذج:  الثاني ابؼطلب

 37 ابؼصرفية ابػدمة جودة أبعاد: الثالث ابؼطلب

 41 ابؼصرفية ابػدمة جودة برستُ على الداخلي التسويق قدرة: الرابع ابؼطلب

 41  ابؼصرفية ابػدمة جودة برستُ في العاملتُ اختيار دور :الأوؿ الفرع

 42 ابؼصرفية ابػدمة جودة برستُ في التدريب دور :الثاني الفرع

 43  ابؼصرفية ابػدمة جودة برقيق في التحفيز دور :الثالث الفرع

 44 ابؼصرفية ابػدمة جودة برستُ في التمكتُ دور :الرابع الفرع

 45  ابؼصرفية ابػدمة جودة برستُ في الداخلي الاتصاؿ دور :ابػامس الفرع

 46 خلاصة الفصل

 –سيدي عقبة  -وكالة   BADR الريفية التنمية و الفلاحة لبنك ميدانية دراسة :الثالث الفصل

 BADR  00المبحث الأول: عرض عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 00 الريفية والتنمية الفلاحة بنك نشأة و تعريف: الأوؿ ابؼطلب

 00  الريفية والتنمية الفلاحة بنك تعريف :الأوؿ الفرع

 00 الريفية والتنمية الفلاحة بنك نشأة :الثاني الفرع
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 49  الريفية والتنمية الفلاحة بنك وأىداؼ ومهاـ :الثاني ابؼطلب
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 سلاو ػهيكى ورحًت الله 

 مصرفي تسويق بزصص التجارية العلوـ فيفي إطار إعداد مذكرة ماستً  صمم الذي الاستبياف ىذا أيديكم بتُ نضع أف يسرنا     
راجيتُ منكم  سيدي عقبة " BADR بنك لدى المصرفية خدمات جودة تحسين في الداخلي دور التسويق"بعنواف

 بقاحها وبكيطكم عوامل من عامل رأيكم  و ضرورية التفضل بالإجابة على بصيع أسئلة فقراتو بدقة وموضوعية لأف مشاركتكم
ومتمنتُ  فقط شاكرين لكم تعاونكم على إبقاز ىذه الدراسة العلمي لأغراض البحث إلا تستخدـ لن إجاباتكم بصيع أف علما

 ...لكم التوفيق
 تقبلوا فائق الاحترام والتقدير 

 
 :المشرف الأستاذالطالب:                                                                                                  

 صيفي وليد                           مبروكي ىشام                                                                    
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 المحور الاول: البيانات الشخصية 

 لذا ،سيدي عقبة  وكالة BADR البدر بنك لعماؿ الوظيفية و الاجتماعية ابػصالص بعض على للاطلاع المحور ىذا يهدؼ
 .لاختياركم ابؼلالم ابؼربع في)x( العلامة وضع منكم يرجى

 الجنس: .0

 ذكر                                  أنثى                

 :السن .0

 سنة 40أقل من  –سنة 30سنة                                             30أقل من         

 سنة فما أكثر  50سنة                                  50أقل من  –سنة  40       

 :المؤىل العلمي .0

 مستوى ثانوي                                  تقتٍ سامي                       ليسانس 
 

 ماستً                                         دراسات عليا 
 

 :المهنيةالخبرة  .0

 سنوات 10 من اقل إلذ 5 من     سنوات                                   5 من اقل    

 أكثر فما سنة  5                             سنة 15 من اقل إلذ 10 من  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

  

 

 
 

 



 

 
 

 المحور الثاني: التسويق الداخلي

 بوضع ذلك عنها و موافقتك عدـ أو موافقتك درجة برديد وابؼرجو الداخلي، بالتسويقابػاصة  العبارات من بؾموعة يلي فيما
 لاختيارؾ ابؼناسب ابؼربع في (×)علامة 

 
 الرقم

 
 العبارات

 درجة التوافق
 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 أولا: اختيار العاملين
      ومسابقات رات لاختبا وفقا العاملتُ اختيار 1
      وابػبرة الكفاءة ذوي العاملتُ اختيار على البنك يركز 2

      الوظيفة إلذ للدخوؿ واضحة شروط البنك يستخدـ 3

تبذؿ إدارة البنك ابعهود الكافية لوضع الشخص  4
 ابؼناسب في ابؼكاف ابؼناسب

     

      يتم توظيف وفق معايتَ عادلة بعميع ابؼتًشحتُ 5

 التدريب ثانيا
      ابعدد و القدامى لتُتضع الإدارة برامج تدريب للعام 6
      توفر الإدارة كافة ابؼستلزمات التدريبية 7
يتم وضع خطط التدريب بناء على أىداؼ معدة  8

 مسبقا
     

      يقوـ البنك بتسختَ موارد معتبرة لنجاح أنشطة التدريب 9
      حديثةتقدـ ابؼنظمة دورات تدريبية في مواضيع  10

 الداخلي الاتصال :ثالثا
يقوـ مسؤولر ابؼباشر بإبلاغي مسبقا بأي تغيتَ بودث  11

 في أسلوب العمل
     

 يوجد اتصاؿ فعاؿ بتُ العاملتُ بالبنك 12
 

     

 يوفر البنك ابؼعلومات الكافية للعاملتُ عند 13
 ابػدمة ابعديدة

     

كوسيلة للاتصاؿ أو   يعتمد ابؼدير سياسة الباب ابؼفتوح 14
 في حالة حدوث أي مشكلة

     



 

 
 

 
يوفر البنك ابؼعلومات اللازمة للعاملتُ حوؿ  15

 استًاتيجياتو وأىدافو
     

 التحفيز :رابعا
      نظاـ ابغوافز في البنك يشجع على العمل بشكل أفضل 16
 نظاـ مرضييشعر العاملتُ في البنك بأف ىناؾ  17

 للمكافآت
     

 تقوـ ادارة البنك  بتحفيز وتكرنً العماؿ على أدالهم  18
 ابعيد
 

     

 ةتلبييعتبر البنك تلبية مطالبي ضرورة لا تقل أبنية عن  19
 مطالب العملاء 

     

يرتبط دخلي والزيادات السنوية بشكل كبتَ بدؤىلاتي  20
 وأدالي

     

 التمكين :خامسا
يقدمها العامل لتحسن إدارة البنك تدعم الأفكار التي  21

 أداء أعمالو
     

      يثق البنك في مهاراتي بؼمارسة عملي بفعالية 22
مشاركة العاملوف في ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بأعماؿ  23

 البنك
     

      لدي ابغرية التامة في التواصل مع الإدارة العليا 24
      يأخذ البنك أرالي ومقتًحاتي بعتُ الاعتبار 25

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 المحور الثالث: جودة الخدمات المصرفية

فيما يلي بؾموعة من العبارات ابػاصة بجودة ابػدمات ابؼصرفية وابؼرجو برديد درجة موافقتك أو عدـ موافقتك عنو و ذلك بوضع 
 ابؼربع ابؼناسب لاختيارؾ. ، في×)علامة(

 
 الرقم

 
 العبارات

 درجة التوافق

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الملموسية :أولا

      يقوـ عماؿ البنك بالاعتناء بدظهرىم ابػارجي 1

      يتوفر البنك على وسالل متطورة وأدوات كافية للعمل 2

      التصميم الداخلي للبنك منظم ومتكامل 3

      أماكن الانتظار بالبنك كافية 4

      العماؿيوفر البنك مواقف لسيارات  5

 الاعتمادية :ثانيا

      يقوـ البنك بتقدنً ابػدمة في أوقات بؿددة 6

يعتمد البنك على موظفتُ بؽم معارؼ ومهارات كافية  7
 لأداء واجباتهم

     

      بيكن مقابلة ابؼسؤولتُ وبرديد موعد معهم 8

      توفر البنك ظروؼ العمل ابؼناسبة للموظفتُ 9

      مقابلة ابؼسؤولتُ وبرديد موعد معهمبيكن  10

 الاستجابة :ثالثا



 

 
 

      يقوـ عماؿ البنك بتقدنً ابػدمات بشكل سريع 11

      لدى موظفي البنك استعداد دالم بؼساعدة العملاء 12
يقوـ البنك بالإعلاف على ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمات  13

 ابعديدة
     

السريع على بصيع استفسارات يقوـ ابؼصرؼ بالرد  14
 وشكاوى عملالو

     

يتوفر عدد كافي من العماؿ الذين يقدموف ابػدمة  15
 للعملاء

     

 الأمان :رابعا
يوفر ابؼصرؼ ابغماية التامة داخلو وخارجو من طرؼ  16

 أعواف الأمن
     

تتم ابؼعاملات في البنك على درجة كبتَة من السرية  17
 والأماف

     

      العميل عندنا يشعر بالأماف والثقة 18
      بوتفظ البنك بسجلات دقيقة وخاصة عن زبالنو 19
يتمتع معظم موظفي البنك بابؼها رات اللازمة لتنفيذ  20

 الأعماؿ بدوف أخطاء
     

 خامسا: التعاطف
21  

 يهتم البنك بعملالو دوف بسييز عميل عن أخر
     

 باللباقة وحسن ابؼعاملة والاستقباؿ بيتاز موظفو البنك 22
 ابعيد للعملاء وتقدير ظروفهم 

     

يتميز العاملوف في البنك بالروح ابؼرحة والبشاشة في  23
 التعامل

     

يتفهم البنك وضع العملاء في حالة مرورىم بظروؼ  24
 صعبة

     

      تضع إدارة البنك مصالح العماؿ في مقدمة اىتماماتها 25
 

 تعاونكم على نشكركم الأخير وفي

                                                                                       

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


