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  أ

  :مقدمة عامة

لازدیاد حدة  نظرًا الزبائن لدى الخیارات تعدد إلى أدى قطاع الخدماتإن التطور الذي حدث في 
 ،الزبائن لدى جدیدة وحاجات رغبات وخلق إشباع نحو ملحوظ تسابقكما أدى إلى  ،المؤسسات بین منافسةال

واحد  بسیاق ملتزمة وغیر ملموسة غیر باعتبارها الیسیرة لیس بالمهمة الخدمة تبني نحو الزبون جذب أن وبما
 وتقدیمها الخدمة بیع في التمیز تسعى إلى الخدمیة أصبحت المؤسسات ،اتخزینه إمكانیة لعدم للفناء وقابلة

 لما ونظرًا .الزبون نحو التوجه الخدمة قبل مقدمي على هتمامهاا وتركز الزبون، رضا على  للحصول
  .حتیاجات موظفیهما على أن یتعرفوا مدیریها على فیتعین ونموها، المؤسسة بقاء أهمیة في من لجهودهم
 مقدمي الخدمة عتبارا على یقومالذي  الداخلي بالتسویق سمي ما بتطبیق هتمامالا جاء هنا من 

یعتبر الوظائف التي یؤدیها العاملین منتجات داخلیة وعلى بالتالي  ،الداخلیین المؤسسة زبائن بمثابة
وتعمل على إشباعها من خلال الوظائف التي یقومون  ن تركز على حاجاتهم ورغباتهمأ المصرفیةلمؤسسات ا

مستویات الجودة  أعلى إلى والوصول والأداء التمیز مستویات أعلى تحقیق وهذا بدوره یؤدي إلى ،بها
 المیزة وأن العاملین، بأداء وثیق بشكل المصرفي القطاع في الجودة ، حیث ترتبطالمقدمة المصرفیة للخدمات
 جودة على مستوى كبیر تأثیرله  ا والذيفیه العاملین أداء رفع هي ناجحة خدمیة مؤسسة لأي الأساسیة
  . هازبائنل تقدمها التي المصرفیة الخدمات

 الإشكالیة:  
  :التساؤل الرئیسي التالي سبق یمكن طرح ومن خلال ما

  المقدمة المصرفیة ما مدى تأثیر تبني مفهوم التسویق الداخلي على مستوى جودة الخدمة
  ؟بجیجل )BEA, BADR, CNEP( لمصرفیةبالوكالات ا

 :الأسئلة الفرعیة
  ؟  )BEA, BADR, CNEP(  مصرفیةسویق الداخلي في الوكالات الالتمفهوم تبني ما هو واقع  - 1
 مصرفیةبالوكالات ال المقدمة  جودة الخدمةما مدى تأثیر تبني مفهوم التسویق الداخلي على  - 3
)BEA, BADR, CNEP(؟  

 الفرضیات :  
لقد جاءت الفرضیات كمحاولة لإعطاء إجابات مبدئیة عن التساؤلات السابقة والتي سوف نختبرها من 

 :فيخلال دراستنا، یمكن أن نوجز هذه الفرضیات 



 عامةمقدمة 
 

 
  ب

 .مستوى متوسطالتسویق الداخلي ب مفهوممحل الدراسة  مصرفیةتتبنى الوكالات ال - 1
تقدیم  في یساهملمفهوم التسویق الداخلي  )BEA, BADR, CNEP(تبني الوكالات المصرفیة  - 2

 .جودة عالیةخدمات ذات 
 أهمیة الدراسة:  

 : تتمثل أهمیة البحث في

إنتباه المؤسسات الخدمیة وخاصة المصرفیة منها إلى  تكمن أهمیة الموضوع في توجیه ولفت - 1
 ضرورة تطبیق التسویق الداخلي ودوره في تحقیق رضا عملائها سواء كانوا داخلیین أو خارجیین؛

لأهدافها في البقاء والنمو والتي تتحقق فقط عندما  المصارفأهمیة جودة الخدمات في تحقیق  - 2
 ت ورغبات موظفیها  وتلبیتها؛إهتمامها بحاجا المصارفتولي إدارات 

 .قتصادتنبع أهمیة هذه الدراسة أیضا من أهمیة القطاع المصرفي باعتباره قطاع خدمي مؤثر على الإ - 3
 أهداف الدراسة :  

  :یهدف البحث إلى إبراز العناصر التالیة

 ؛تناول موضوع التسویق الداخلي والكشف عن أهمیته - 1
 یحظى بها التسویق الداخلي لدى المصارف عینة الدراسة؛الوقوف على مدى الأهمیة التي  - 2
 ضرورة تطبیق التسویق الداخلي كخطوة للوصول إلى جودة الخدمة المصرفیة؛إلى  الإشارة -3       

 لدى الوكالات عینة الدراسة؛معرفة دور تبني التسویق الداخلي في زیادة مستوى جودة الخدمة  - 4
  في زیادة جودة الخدمة المصرفیة؛ التسویق الداخليتقییم مدى تأثیر وإسهام  - 5

 المنهج المتبع والأدوات المستخدمة:  

المنهج  ختیاراختبار الفرضیات المتبناة، قمنا بابة على الإشكالیة المطروحة وكذا من أجل الإجا
متهما لطبیعة الدراسة، وذلك من خلال الإحاطة بمختلف جوانب ئالوصفي التحلیلي وهذا لملا

مع منهج دراسة الحالة عینة  الموضوع، ووصف خصائصه بتجمیع البیانات والمعلومات الخاصة به
  .المؤسسة المصرفیة

 المستخدمة المنهجیة الأدوات:  

  : وبالنسبة للأدوات فتتمثل في
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  ت

الكتب غة العربیة والأجنبیة والمتمثلة في لعتماد على مراجع بالذلك بالا :الدراسة الوثائقیة - 1
 .والمقالات ئل الماجیستر والدكتورةوالمجلات المتخصصة ورسا

 ,BEA, BADR(من خلال توزیع الإستمارة على العاملین بالوكالات المصرفیة  :ستبیانالا - 2

CNEP( ومعالجة نتائجها معالجة إحصائیة لخدمة أهداف البحث. 

 أسباب اختیار الموضوع :  

  :ما یلينوجزها فی دفعتنا لاختیار موضوع الدراسة ذاتیةو  موضوعیة أسبابهناك 

  :الأسباب الذاتیة -

 ؛والتعمق فیه في مجال تسویق الخدمات مهم الرغبة في دراسة موضوع - 1
  ".تسویق الخدمات " علاقة الموضوع بالتخصص  - 2
 :الأسباب الموضوعیة -

 كون التسویق الداخلي من الموضوعات الحدیثة  والتي تتطلب الدراسة؛ - 1
  .في مجال الخدمات الداخلي الاهتمام المتزاید بالتسویق - 2
 حدود الدراسة:  

  :لموضوع دراستنا حدود نوجزها فیما یلي

اقتصرت الدراسة على الجوانب المتعلقة بالتسویق الداخلي وجودة الخدمة : البعد الموضوعي  -1
فقد تم التطرق إلى الجوانب التسویق الداخلي  أما في الدراسة المیدانیة. المصرفیة في الجانب النظري

  .عینة الدراسة وتأثیرها على مستوى جودة الخدمة التي تقدمها المصرفیةالموجودة في الوكالات 

  .2016إمتدت فترة إعداد هذه الدراسة من شهر جانفي إلى غایة شهر ماي : البعد الزمني  -2      

  .بولایة جیجل) BEA, BADR, CNEP(تمت الدراسة بالوكالات المصرفیة : البعد المكاني -3

 الدراسات السابقة:  

  بلبالي عبد النبي، دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا
علوم التسییر، جامعة قاصدي الزبائن، مذكرة ماجیستر،  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة و 

 :، والتي كانت المشكلة فیها2009ورقلة،  ،مرباح



 عامةمقدمة 
 

 
  ث

) BNA ,BADR,BDL( الوكلات المصرفیةكیف ینعكس تنفیذ أسالیب التسویق الداخلي لدى   -

بأدرار على جودة الخدمات المصرفیة المقدمة وبالتالي یؤثر على رضا الزبائن؟ وعلى ضوئها تم 
  :التوصل إلى النتائج التالیة

 الوكلات المصرفیةبالنسبة لتقییم الموظفین لمؤشرات التسویق الداخلي فإن  - 1
BNA ,BADR,BDL)(    بأدرار تهتم بشكل إیجابي بمؤشر التدریب ونشر المعلومات التسویقیة

دون المستوى ) التحفیز، الاختیار والتعیین  وتفویض الصلاحیات( وتبقى المؤشرات الأخرى 
  .بالعمل دون الاهتمام بمتطلبات وحاجات العاملین الوكلات المصرفیةهتمام االمطلوب مما یعني 

بأدرار ) BNA ,BADR,BDL(  مصرفیةال الوكالات زبائن فإن الجودة لمؤشرات بالنسبة أما - 2
 مؤشري ویبقى إیجابیا، تقییما الملموسیة مؤشر والمصداقیة، الثقة الإعتمادیة، مؤشر یقیمون

 مع التعامل عند الإنسانیة الأبعاد إهمال یعني مما المطلوب؛ المستوى دون والاستجابة التعاطف
    .الزبائن

 عن الزبائن رضا مظاهر أهم أن لىإ توصلنا ننافإ الرضا لعبارات الزبائن تقییم یخص وفیما - 3
 الآلي الموزع ووجود الوطن، أنحاء جمیع في فروع على البنك توفر في تجلت المقدمة الخدمات
 الخدماتجود  لتحسین باستمرار البنك سعي ، مناسبة الخدمات لقاء المدفوعة المصاریف وتناسب
 لم فهو الزبائن رضا مظاهر باقي أما الخدمات، تقدیم في العالیة بالكفاءة البنك عمال تمیز المقدمة،

  .المطلوب المستوى الى بعد یصل
  رائد ضیف االله الشوابكة، أثر التسویق الداخلي في تحقیق الالتزام التنظیمي متعدد الأبعاد للعاملین

في أمانة عمان الكبرى، قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجبستر في 
ت ، والتي كان2010الإدارة، تخصص إدارة أعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

 : الإشكالیة فیها كما یلي

ما مدى مساهمة التسویق الداخلي المطبق في أمانة عمان الكبرى في تحقیق الالتزام التنظیمي  -
 للعاملین بأنواعه المختلفة؟

 :كما یلي وكانت النتائج المتوصل إلیها

تحقیق  ظهر بوضوح وجود أثر للتدریب كأحد أبعاد التسویق الداخلي في أمانة عمان الكبرى في - 1
 .الالتزام للعاملین في أمانة عمان الكبرى



 عامةمقدمة 
 

 
  ج

أظهرت النتائج وجود أثر لتمكین العاملین في أمانة عمان الكبرى كأحد أبعاد التسویق الداخلي في  - 2
 .تحقیق التزام العاملین التنظیمي بأنواعه الثلاثة

بالمعلومات التسویقیة یعكس أشارت النتائج إلى أن تزوید العاملین في الإدارة الوسطى والتنفیذیة  - 3
 .الأهمیة البالغة للدور الذي تقوم به الإدارة العلیا في الأمانة

لقد ظهرت جلیا أن فلسفة فرق العمل في أمانة عمان كان مطبقا حیث أثرها كان واضحا في  - 4
 .تحقیق الالتزام التنظیمي للعاملین بأنواعه الثلاث

 خطة الدراسة:  

الجانب ب الفصل الأول والثاني یتعلقانتقسیم البحث إلى ثلاث فصول، لمعالجة هذا الموضوع تم 
  .أما الفصل الثالث فیخص الجانب التطبیقي ،النظري

 الجانب النظري:  

حیث یحتوي هذا الفصل على ثلاثة مباحث تناولنا في المبحث الأول ماهیة التسویق  :الفصل الأول -
آلیات الداخلي، من خلال التعرف على مفهومه ومراحل تطوره وأهدافه، في حین تناولنا في المبحث الثاني 

المبحث ، أما جه وبرامجهلى إجراءات التسویق الداخلي ونموذالتسویق الداخلي من خلال التطرق إتنفیذ 
الثالث فتمحور حول ممارسات التسویق الداخلي وهذا من خلال تحلیل السوق الداخلیة ومخطط السوق 

  .الداخلي وكذلك المزیج التسویقي الداخلي

تضمن الفصل الثاني ثلاث مباحث خصصنا المبحث الأول إلى مفاهیم حول الخدمة  :الفصل الثاني -
المصرفیة مع التطرق إلى  مفهومها وأنواعها وكذلك إستراتجیات تقدیمها، أما فیما یخص المبحث الثاني فتم 

ما ، وفیالحكم علیها وخطوات تحقیقها التطرق إلى جودة الخدمة المصرفیة من خلال مفهومها ومؤشرات
من خلال  المصرفیة یخص المبحث الثالث فقد تم التطرق إلى تأثیر التسویق الداخلي على جودة الخدمة

  .مختلف إجراءاته 

جودة الخدمة  في زیادة مستوىالتسویق الداخلي  دور باعتبار أن البحث سیركز على :الفصل التطبیقي -
حیث تم ) BEA, BADR, CNEP( مصرفیةالالمصرفیة، فقد خصصنا الفصل الثالث لدراسة حالة الوكالات 

لإجراءات الثاني تطرقنا فیه ل والفصل ،المبحث الأولفي  )BEA, BADR, CNEP(المصرفیة  الوكالات تقدیم
  .بیانات الاستبیان ومناقشة الفرضیاتعرض وتحلیل المنهجیة للدراسة المیدانیة والمبحث الثالث تم فیه 



 عامةمقدمة 
 

 
  ح

 صعوبات الدراسة:  

 ؛قلة المراجع المتعلقة بالموضوع -
 ؛قصر المدة الزمنیة للقیام بالدراسة -
 .سیما الموجه للزبائنالاستبیان لاالصعوبات المتعلقة ب -



  

  

  

 

 

  

 ماهیة التسویق الداخلي :المبحث الأول 

 آلیات تنفیذ التسویق الداخلي: المبحث الثاني 

   ممارسات التسویق الداخلي: المبحث الثالث 
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   :تمهید

یتوقف إلى حد كبیر على مدى قدرتها على خدمة أسواقها بفعالیة الخدمیة ن نجاح المؤسسات إ 
من خلال تطبیق المفاهیم التسویقیة الحدیثة كالتسویق الداخلي لتقلیص الفجوة بینها وبین عاملیها  ،وكفاءة

 وهذا همهتمام بالإ فیجبلمؤسسة وبما أن العاملین هم واجهة ا. لینوتوحید الرسالة التسویقیة للمؤسسة والعام
یعتبر وسیلة للوصول إلى العمیل لأن العمیل الداخلي و ، سینعكس بالإیجاب على الخدمات التي یقدمونها

بشریة عن طریق تنمیتها، تدریبها، الخارجي فلا بد من انتهاج نهج التسویق الداخلي الذي یهتم بالكفاءات ال
رتباط وثیق بین الخدمة ومقدمها هناك اوكذلك تزویدها بالمعلومات التي تحتاجها لأن  ،اتحفیزها وتمكینه

  .بالعمیلحتكاك كبیر لمقدم الخدمة وا

  :وسنتناول في هذا الفصل المباحث التالیة
 لتسویق الداخليماهیة ا: المبحث الأول
 التسویق الداخلي تنفیذ آلیات: المبحث الثاني
 ممارسات التسویق الداخلي: المبحث الثالث
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  ماهیة التسویق الداخلي: المبحث الأول

تبدأ المؤسسات الناجحة أنشطتها التسویقیة من الداخل حیث تتبنى التسویق الداخلي كخطوة أولى 
والذي یساعدها في تقلیص الفجوة بینها وبین موظفیها، فعندما تكون مشاعر الموظفین إیجابیة تجاه المؤسسة 

  . سیساهمون في إنجاح النشاط التسویقي بشكل مباشر وغیر مباشر

  مفهوم التسویق الداخلي :المطلب الأول

في مقالتها   Sasser et Arbeit "سیزر وأربیت"قبل  من كان الداخلي بالتسویق هتمامالا بدایة إن
وتطور  ،العاملین أفضل تجذب التي بالطریقة السوق لتوظیف الخدمة بیع وظیفة ناقشت والتي 1976عام 
تخاذ إجراءات منظمة لتسویق خدماتهم الخدمات إمسوقون في قطاع وم التسویق الداخلي عندما بدأ المفه

لأهم منطلقین في ذلك من أن العاملین في هذا القطاع یمارسون الجزء الأكبر وا ،للعاملین في المقام الأول
تصال المباشر بالزبائن وذلك من أجل اصة ذوي الإأفضل الأفراد خ اختیارمن وظیفة التسویق، وبالتالي 

  .1زبائنتحقیق أفضل تفاعل مع ال
یرتكز مفهوم التسویق الداخلي على معادلة بسیطة وهي موظفین مشبعین یساوي زبائن مشبعین، فإذا 
كانت المنظمة قادرة على استقطاب الموظفین وتغرس في أذهانهم فهما لرسالتها وأهدافها وكذلك حاجات 

  . 2 دمة من قبل هؤلاء الموظفینفإن النتیجة الحدیثة هي تطویر دائم لجودة الخدمات المق ،ورغبات زبائنها

    تعریف التسویق الداخلي: أولا

من  لوا قصارى جهدهمتقوم فكرة التسویق الداخلي على أن كل الأفراد داخل المؤسسة یجب أن یبذ
وأن كل وحدة تنظیمیة أو جماعة داخل المؤسسة  ،أجل زیادة كفاءة وفعالیة أنشطة التسویق الخارجي بها

  .تسوق قدراتها وإمكانیتها للوحدات الأخرى داخل نفس المؤسسة

سنة مان اسور سنبدأ بتعریف أساسي قدمه بیري وبار و  حول تعریف التسویق الداخليالآراء لقد تعددت 
تلك الوسیلة التي تعمل على تنمیة، تحفیز واستبقاء الموظفین " حیث یرا بأن التسویق الداخلي هو  1991

                                                             
1 : Norizan M. saad, internel marketing : using marketing- like approaches to build Business 
competences and improve performance in large Malaysian corporations,   Asian Academy of 
Management Journal, Vol. 7, No. 2, 27–53, July,  2002, p 27.        

، دار الحامد للنشر والتوزیع، بعة الأولىطال، إدارة التسویق في المنظمات غیر ربحیة، نظام موسى سویدان وعبد المجید البرواري: 2
  .56 -55، ص ص2009عمان، الأردن،
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هذا التعریف یقوم على إشباع نلاحظ أن  .1"من خلال إشباع حاجاتهم ورغباتهم  المؤهلین للأداء الجید
  . تب ذوي الكفاءات المهاراذوأن التسویق الداخلي وسیلة لجحاجات ورغبات العاملین 

فلسفة ونشاط یستهدفان إیصال رسالة المؤسسة الخدمیة " وفي تعریف آخر یعتبر التسویق الداخلي       
وهذا التعریف یعتبر التسویق الداخلي وسیلة لتحقیق أهداف المؤسسة   .2"دافها إلى العاملین بغیة تحقیقهاوأه

  .الخدمیة من خلال العاملین بها

رئیسي یهدف إلى تطویر معرفة كل من العملاء الداخلیین والخارجیین نشاط " وهناك من یرى أنه 
وهذا یؤكد على التوجه نحو الزبون الداخلي لتحقیق  .3" ظیفیة لزیادة الفعالیة التنظیمیة وإزالة المعوقات الو 

  .أهداف الزبون الخارجي

حفیز وتنمیة القوى مهمة التوظیف، التدریب، الت"  أن التسویق الداخلي عبارة عنكوتلر  ویضیف 
نلاحظ من . 4 "العاملة داخل المنظمة والذین لدیهم القدرة على خدمة الجمهور المستهدف بأفضل شكل ممكن

  .هذا التعریف أن خدمة الجمهور الخارجي لا یكون إلا من خلال الاهتمام بالقوى العاملة داخل المنظمة

الهادفة لتزوید الأفراد جهود المؤسسة  :ما سبق یمكن استنتاج أن التسویق الداخلي هو وتأسیسا على   
، من خلال التدریب العاملین فیها بتصور كامل وفهم واضح للأهداف والمهام التي ترغب المؤسسة بتحقیقها

  .سسةالمؤ  الأهدافوتمكینهم وتوفیر لهم المعلومات التي یحتاجونها وفقا  والمكافأة والتحفیز

   أهمیة التسویق الداخلي: ثانیا

كثیرة أن هناك إطارا استراتیجیا یعرف بمثلث الخدمة وهو یؤكد ویعزز أهمیة  لقد أشارت دراسات
 في بناء علاقات جیدة مع العملاء العنصر البشري في قدرة المنظمة على الحفاظ على وعودها والنجاح 

  :في الشكل التاليهذا المثلث یظهر ثلاث مجموعات متشابكة كما و 

                                                             
1: Panagiotis Kyriazopoulos, implementing internal marketing througe employee, Dallas, Texas, 
U.S.A, may 4 to may 7, 2007, p5. 

 ، دراسة حالة عمان،تقییمات وإجراءات التسویق الداخلي في صناعة الفنادق الأردنیة من وجهة نظر العاملین قیاسحمید الطائي، : 2
  .152ص ،2000

التسویق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشریة على مستوى جودة الخدمة الصحیة بالمستشفیات التابعة  أثرسعید شعبان حامد، : 3
  .6ص ، 2003، القاهرة،60مجلة المحاسبة والإدارة والتأمین، العدد، بالقاهرة الكبرى للتأمین الصحي للهیئة العامة

طبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ال، ، استراتجیات التسویقمحمود عواد الزیادات ومحمد عبد االله العوامره: 4
  .320،  ص2012
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  مثلث الخدمة): 01(الشكل رقم 

  

 Myriam Bellaouaied, Abdelkader GAM, internal marketing as a: المصدر
new alternative for the servise employees performance :An Empirical Study, 

Revista De Comunicare Sl Marketing, USA, 2011,p04  

المجموعات بالمنظمة والعاملین والعملاء وبین هذه المجموعات الثلاث للمثلث یوجد ثلاث  هذه تتمثل
  .التسویق الخارجي، التسویق التفاعلي والتسویق الداخلي: أنواع من التسویق وهي

یمثل جهود التسویق الخارجي التي تقوم المنظمة بها للتعرف على توقعات العملاء من  الجانب الأیمن -
وعود بخصوص ما یتم إیصاله لهم وفي هذه الحالة یعتبر أي شخص یقوم  هموالعمل على إعطاء ،المنظمة

بالإتصال مع العملاء قبل تأدیة الخدمة جزءا من التسویق الخارجي ومع هذا یعد التسویق الخارجي نقطة 
  .البدایة لتسویق الخدمات

التسویق الداخلي لمساعدة مزودي الخدمات وزیادة الدور المهم الذي یلعبه یمثل من المثلث  الجزء الأیسر  -
  .وهو أساس دراستنا .قدراتهم في إیصال وتقدیم الخدمة الموعودة

یمثل ما یسمى بالتسویق التفاعلي والذي من خلاله یتم الحفاظ على الوفاء بالوعود أو الجانب السفلي   -
  .الفشل في ذلك من قبل موظفي المنظمة

  1 :یة التسویق الداخليوفیما یلي توضیح لأهم 

 یساهم التسویق الداخلي في توفیر بیئة محفزة تؤدي إلى تحقیق رضا العاملین؛ -

                                                             
، مذكرة الداخلي في تحقیق الالتزام التنظیمي متعدد الأبعاد للعاملین في أمانة عمان الكبرىأثر التسویق رائد ضیف االله الشوابكة،  : 1

  .15 -14ص، ص 2010ماجیستر، تخصص إدارة أعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

 المنظمة

 العملاء العاملون

تسویق الداخليال  التسویق الخارجي 

 التسویق التفاعلي
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 یساهم في تحقیق التكامل والتنسیق في نشاطات المنظمة الداخلیة التي تتعلق بالعاملین وعلاقاتهم؛ -
  .على العملاءو تطبیقها خارجیا أي یساهم في تطبیق فلسفة التسویق داخلیا كما هو التوجه نح -

 باعتبارهم فیها العاملین ومهارات برغباتأولا  هتمامالا المؤسسة على وعلیه یتطلب التسویق الداخلي
 جید بشكل الخدمة لیقدموا ةالمؤسس في العاملین وتحفیز وتدریب تعیین لخلا من وذلك داخلیین عملاء
 جیدة بخدمات وعود إعطاء یمكن لا إذ للخدمات الخارجي التسویق الداخلي التسویق یسبق وبذلك ،للعملاء

 .1للقیام بذلكالمنظمة مهیئا  كادر یكون أن قبل

  خصائص التسویق الداخلي: ثالثا

  2 :یتصف التسویق الداخلي بعدة خصائص أهمها    
مج خدمة الزبون وما هو لیس أنشطة منفصلة ولكنها مضمنة بالجودة الأولیة لبرامالتسویق الداخلي ع -

والأعمال الكلیة، حیث یشكل هیكل الأنشطة المرافقة ویعد هیكل تمهیدي للنشاط التسویقي  والإستراتجیات
 الخارجي؛

تصالات هي النقطة الحاسمة لنجاح التسویق الداخلي، كما له دور حاسم في اكتساب المیزة التنافسیة الإ -
 وفي تقلیص الصراع داخل نطاق الكادر الوظیفي للمنظمة؛

 یة تقود العاملین للحصول على النتائج الجیدة؛اختیار سویق الداخلي عملیة یعد الت -
 . یعتبر التسویق الداخلي عملیة إداریة یسعى إلى تحقیق التكامل والتنسیق بین الوظائف داخل المنظمة -

  تطور التسویق الداخلي مراحل: الثانيالمطلب 

توجد ثلاثة أشكال مختلفة تؤشر التطور والتقدم من خلال مراجعة أدبیات التسویق الداخلي یتضح بأنه 
  : وتتمثل في المراحل التالیة ،الذي عرفه مفهوم التسویق الداخلي

  دافعیة أو تحفیز ورضا الموظفمرحلة : أولا
  أغلب الإسهامات التي تناولت مفهوم التسویق الداخلي في هذه المرحلة كانت تركز على النقاط

  
                                                             

، المؤتمر الدولي للتنمیة الخدمات ، التوجه التسویقي في مؤسسات التعلیم الإداري ةتأثیره على الأداء وجودةخالد حسن علي الحریري:  1
  13، ص2009نوفمبر، 4 -1الإداریة، كلیة العلوم الإداریة، جامعة تعز، الجمهوریة الیمنیة،

 - الإمارات - دراسة حالة بنك أبو ظبي الإسلامي أثر ممارسات التسویق الداخلي على رضا العاملینأیمن عبد االله محمد أبو بكر، :  2
  .15، ص2015 ،جامعة أبو ظبي ، 16فرع مدینة العین،  مجلة العلوم الاقتصادیة، العدد 
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  1:التالیة 
 ین داخلیین؛ككمستهلالموظفین  -
 ة؛الوظائف كمنتجات داخلی -
 .تحفیز وإرضاء الموظفین -

هتمام بدافعیة الموظفین للعمل وتحقیق رضاهم عن المهام التي یؤدونها وبالتالي تحسین جودة أي الا 
  .2الخدمات التي یقدمونها

  مرحلة التوجه بالمستهلك: ثانیا

هتمام بالتواصل بین الموظف الاوتنص على ضرورة  1981 وسلال جرونر تمت هذه الخطوة من خ 
خل خدمة التي یؤدیها ما سبق قوله یدوهو ما یساعد العامل على التعامل والتغلغل بشكل كبیر في ال ،والعمیل

    .3ضمن مفهوم التسویق التفاعلي

  4:من هذه المرحلة أیضا ما یتم استخلاصه
 ما وراء البیع بل اكتساب العقلیة البیعیة الجیدة؛لا یقتصر التسویق التفاعلي على البیع أو  -
 التعاون والتفاعل بین العامل والعمیل حتى تؤدى الخدمة بكفاءة عالیة؛ -
  .اعتبار العاملین سوق داخلي تؤثر وتتعامل معهم بشكل كفئ وفعال -

  5:ستفادة من الفرص التسویقیة المتاحة یجب أن تعمل المؤسسة علىومن أجل الإ
 أن یكون لدیها موظفین لدیهم توجه بالمستهلك والسوق؛  -
 أن یكون لدیها موظفین لدیهم عقلیة بیعیة؛ -
من ) موظفوا الخط الأمامي والخط الخلفي(وجود تكامل وتناسق بین مختلف الوظائف داخل المؤسسة  -

 تفعیل العلاقات مع الزبائن؛

                                                             
ماجیستر، كلیة  مذكرة ،أثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي والمصداقیة في المؤسسة الخدمیةمحجوبي محمد الأخضر، :  1

  .15ص ،2011لتجاریة، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، العلوم الاقتصادیة وا
  .154، ص2008، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، التسویق المتقدممحمد عبد العظیم أبو النجا، :  2
  .157نفس المرجع، ص:  3
، مجلة الواحات للبحوث المؤسساتمدخل التنمیة البشریة لإنجاح التسویق بالعلاقات في ، ساحي مصطفى وجوال محـمد السعید:  4

  .101، ص2009، 7والدراسات العدد 
  .15مرجع سبق ذكره، ص، محجوبي محمد الأخضر:  5
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 .استخدام التسویق كأسالیب وتقنیات داخل المؤسسة -

  إدارة التغییر وتنفیذ الإستراتیجیة  مرحلة :ثاثا

ستراتیجیة المؤسسة من مفهوم وفكر إلى وسیلة لتنفیذ إفي هذه المرحلة تحول فیها التسویق الداخلي     
وأصبح المفهوم الجدید للتسویق الداخلي هو التخطیط وتعلم وإثارة دافعیة العامل  ،وبالتالي الأهداف التنظیمیة

دمه المؤسسة ك لیس فقط قیمة البرنامج الذي تقتجاه تحقیق أهداف المؤسسة، تمكن العاملین من فهم وإدرا
  . یضا معرفة دورهم في هذا البرنامجولكن أ

  1:هذه المرحلة أهم ما یمیز

أي وظیفة مورد یخص تلك الوظیفة في شكل تكاملي بین جمیع الأهداف والوظائف  الأفراد العاملین في - 
 والمستویات؛

ستراتیجیة نتیجة القضاء على الصراعات والنزاعات الداخلیة بین الأفراد توفر هذه المرحلة تسهیل تنفیذ الإ - 
 .والوظائف

 :یمكنهالداخلي بالنظر إلیه كمیكانیزم  التسویق یتم المرحلة لهذه وتبعا   
 المختلفة؛ والإدارات الأقسام بین الإنعزالیة درجة تخفیض -
 التنظیمیة؛ الوظائف داخل أو بین تحدث قد التي الصراعات تقلیل -
  .التغییر مقاوم على التغلب -

أصبح واضحا هنا أن أنشطة التسویق الداخلي هي أكثر من التحفیز والتوجه بالمستهلك بل توسعت 
تصالات الداخلیة من ات بین مختلف الوظائف، وتفعیل الاعتؤدي إلى تقلیل الصرالتشمل كل الجهود التي 

تصال، بل یشمل كل بعمال الاوبالتالي فإن الأمر لا یتعلق فقط   ،أجل تحقیق التنسیق والتكامل بینها
  .2العاملین في المنظمة من أجل المساهمة في تقدیم خدمات بجودة عالیة تمكن من إرضاء الزبون الخارجي

وبعد عرض مختلف المراحل الخاصة بتطور مفهوم التسویق الداخلي، یمكن تلخیص أهم وجهات 
  :النظر حول التسویق الداخلي فیما یلي

 ؛)زبائن داخلیین(التعامل مع الموظفین على أنهم زبائن  -

                                                             
  .105ص ذكره،، مرجع سبق ساحي مصطفى وجوال محـمد السعید:  1
  .16محجوبي محمد الأخضر، مرجع سبق ذكره، :  2



الإطار النظري للتسویق الداخلي                                                                              :الفصل الأول  
 

 
15 

 التوظیف والتحفیز وتدریب العاملین؛ -
 یجب تكریس مبدأ التعاون والتنسیق وروح الفریق؛ -
 .إلى المدیرین والمرؤوسین على أنهم شركاءالنظر  -

  أهداف التسویق الداخلي : المطلب الثالث

هو المستخدمین الداخلیین وعملیة التسویق لهم یجب أن منه یكون الهدف إن تطبیق التسویق الداخلي 
ضروري فهم وكما هو الحال في أي عملیة تسویقیة فمن ال ،لطلباتهم ستجابةالإتقوم على المبادرة ولیس مجرد 

وقد یؤدي الإحساس بأن الزبون المستهدف یعمل في نفس الجو  ،العمیل على المستوى الشخصي والجماعي
العام أو في نفس المنظمة إلى الاعتقاد الخاطئ بأن هذا العمیل معروف ومفهوم لدینا تماما، فیجب أن تكون 

ي لا یستطیع أو لا یرید أو لا یعرف كیف حتیاجاته حتى تلك التلحقیقیة على التعرف على إلقدرة الدیها ا
لتزام ن المنظمة بإمكانها توفیر هذه الإحتیاجات والإیفصح عنها، ثم تكون مهمتها بعد ذلك محاولة إقناعه بأ

  .1بكل تعهداتها

  2: بصفة عامة یهدف التسویق الداخلي إلى تحقیق الآتي

لتحقیقها ونظام وأسالیب العمل المطبقة ضمان قبول العاملین بالشركة للأهداف التي تسعى المنظمة  -
 وكافة السیاسات التي تمثل إطار العمل داخل الشركة؛

حتیاجاته والتأكد من ترسیخ الفهم الكامل ارة دافعیتهم للتوجه بالمستهلك وإ ستثضمان أن العاملین قد تم إ -
 في ذهن العاملین لإنجاز وظائفهم بكفاءة؛ للآراء

  .ذوي الكفاءات والخبرات المتمیزةجذب والحفاظ على العاملین  -

  3:أهداف التسویق الداخلي في ثلاث خطوات جاءت كما یلي حدد جرونروسكما أن 

 صال مع الزبائن؛ین للعمل بالوظائف الإداریة والإتجذب الموظفین المناسب 
  المحافظة على الموظفین الجیدین والمناسبین؛ 

                                                             
  .176، ص1996، الطبعة الأولى، الدار الدولیة للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، اتجاهات جدیدة في التسویقنیقین غراب، فلیب كوتلر، :  1
  .408- 407، ص ص2002، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، قراءات في إدارة التسویقمحمد فرید الصحن، :  2
الاتصالات  في مجموعة ظفي المبیعاتتطبیق التسویق الداخلي في الرضا الوظیفي لمو  أثرأمل إبراهیم أحمد عبد وهاني الضمور، :  3

  .42، ص 2010، 1، العدد 6، المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال المجلد الأردنیة
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 وا باتجاه خدمة الزبائن والسوق وبالتالي یبذلون قصارى التأثیر في الموظفین وتحفیزهم من أجل أن یعمل
 .جهدهم للنجاح في العلاقة التفاعلیة مع الزبائن

وعلیه فأهداف التسویق الداخلي متضمنة في أهداف التسویق الخارجي وأهداف المنظمة ككل والتسویق 
وسلوكیاتهم بطریقة تضمن نجاح ین وتدعیم دافعیتهم بغرض تحسین أدائهم لالداخلي یعمل على إدارة العام

  .البرامج الداخلیة والخارجیة التي یتم تنفیذها بواسطة المنظمة

  التسویق الداخلي آلیات تنفیذ: المبحث الثاني

یكتسي التسویق الداخلي أهمیة بالغة في إشباع حاجات ورغبات الأفراد العاملین وتحقیق أهداف 
یفي للعاملین وتوفیر بیئة داخلیة تدعم الروح المعنویة وتنمي المنظمة، كونه یعمل على تحقیق الرضا الوظ

السلوكیات الإیجابیة لدى الأفراد اتجاه المنظمة، لكن هذا لا یتحقق إلا إذا قامت المؤسسة بتطبیق إجراءات 
  . التسویق الداخلي وفق برامجه و نموذجه

  إجراءات التسویق الداخلي: المطلب الأول

الداخلي الركیزة الأساسیة لنجاح المؤسسات الخدمیة في تحقیق أهدافها تعتبر إجراءات التسویق 
المتمثلة في رضا عاملیها من جهة ورضا زبائنها من جهة أخرى، فهي طرق مبنیة على أسس عملیة 

  :ما یليبشرح إجراءات التسویق الداخلي ك وعلى هذا الأساس نقوم .وموضوعیة

  العاملین  اختیار: أولا

سوف  ذینال فرادعلى استقطاب وتوظیف أفضل الأ المؤسسة كنقطة بدایة حریصةیجب أن تكون 
بالعرض الفعلي للخدمة، فمن وجهة نظر العمیل فإن مقدمي الخدمة هم المؤسسة، وعلیه فإن لیس  یقومون

وتوظیف أفضل  اختیار من المستغرب أن نجد منافسة شرسة بین المؤسسات المتمیزة  والكبیرة من أجل
  .1ت والحفاظ علیهاالكفاءا

  

  

                                                             
  .120الدار الجامعیة، مصر، بدون سنة النشر، ص دلیل خدمة العملاء ومهارات البیع، جمال الدین محمد مرسي ومصطفى محمود أبوبكر، :  1
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  :العاملین اختیارتعریف   -1

نتقاء الأفراد الذین تتوفر لدیهم المؤهلات الضروریة عملیة إ" العاملین بأنه اختیاریمكن تعریف 
  .1 والمناسبة لشغل وظائف معینة في المنظمة

تقاء الشخص المناسب في ن خلاله إنیتم مستقطاب، بمقتضاه الاختیار هو العملیة الثانیة بعد الا
    2." المكان المناسب لشغل وظیفة معینة 

ظمة من المفاضلة یمثل جمیع الأنشطة التي من خلالها تتمكن المن الاختیارمن التعریفین نستنتج أن 
  . لدیها ائف الشاغرةكثر كفاءة لملئ الوظالأفضل والأ اختیاربین المترشحین و 

رشح لشغل العاملین بالمؤسسة تتطلب إیجاد تولیفة مناسبة بین المواصفات الشخص الم اختیارعملیة و 
مهارات ومواصفات شخصیة وبین متطلبات الوظیفة من أداء واجبات ، خبرة عملیةالوظیفة من تأهیل علمي، 

  .لمؤسسةهم في تقلیل التكالیف باالجید للعاملین یس الاختیارث أن وتحمل مسؤولیات وممارسة سلطات بحی

  3:السلیم الاختیارینا من المزایا التي یتسم بها ویمكن للمنظمة أن تحقق قدرا مع
  ه بدرجة عالیة من المهارة اختیار من حیث تمتع المرشح الذي تم  الاختیارتحقیق الكفاءة والفعالیة في

 والكفاءة والقابلیة المطلوبة للعمل؛
 المختار وطبیعة المسار الوظیفي المستهدف؛تساق بین المرشح توفیر درجة عالیة من الإ 
 مرشحین دوي كفاءة یجنب المنظمة تكالیف التدریب مثلا اختیارتقلیص التكالیف، ف . 

تهدف إلى وضع الشخص المناسب في الوظیفة المناسبة وذلك عن طریق تحقیق التوافق  الاختیارفعملیة     
  ا وخصائص الشخص المقدم لشغل الوظیفة نظر  بین متطلبات وواجبات الوظیفة من جهة وبین مؤهلات

  .4ستعدادات بین الأفرادللفروق في المهارات والإ

                                                             
، الطبعة الثانیة، جدارا للكتاب العالمي للنشر إدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجيمؤید سعید السالم وعادل حرحوش صالح، :  1

  .85، ص2002والتوزیع، عمان، الأردن، 
  .179، ص2009عمن،الأردن،  ، الطبعة الأولى، إثراء للنشر والتوزیع،إدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجي تكامليمؤید سعید السالم، :  2
بعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، الطإدارة الموارد البشریةخضیر كاظم حمود ویاسین كاسب الخرشة، :  3

  .110 - 109ص ، ص2009
والمنعقد  -وخیارات الإنتقاء التوظیف -جمال ثابث، ورقة عمل مقدمة في الملتقى العربي الأول بعنوان تنمیة الموارد البشریة :  4

  .287، ص2007أكتوبر 27 -23بالشارقة، الإمارات العربیة المتحدة، 
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  :الاختیارأهمیة عملیة  -2

    1:إلى ما یلي الاختیارترجع أهمیة     

  قت المناسب بما یمكن الفرد من أنها تساعد على وضع الشخص المناسب في الوظیفة المناسبة في الو
 لإمكانیاته وطاقاته الأمر الذي یعود بالنفع على المنظمة ككل؛ستغلال الكامل الإ
  أن وضع الشخص المناسب في المكان المناسب له من حیث إمكانیاته وقدراته ومؤهلاته یؤدي إلى

  ؛جعل أمر تدریبه سهلا واستمراره في المنظمة قائما
 ایة الأهمیة نظرا للتكالیف أن الفرز الفعال للأشخاص الذین یتقدمون للعمل في المنظمة أمر في غ

  .العالیة التي تتحملها المنظمة في حال تعیین أشخاص غیر قادرین على أداء العمل

  : الاختیارأهداف سیاسة  - 3

  2 :فیما یلي الاختیاریمكن تركیز أهم أهداف سیاسة     
 أفضل المهارات والقدرات المتاحة؛ اختیار 
 ؛تكوین قوة عمل راضیة ومنتجة 
  ؛الاستقرار الوظیفي للعاملین الجدد والقدامى بالمنظمةتحقیق  

  التدریب: ثانیا

 تقریبا كل ممارسات التسویق الداخلي تؤكد على أهمیة التدریب للموظفین خاصة في الخط الأمامي
 .وكذا یهدف إلى حل المشاكل لضمان خدمات ذات جودة عالیة ،لأنهم یحتاجون إلى زیادة المعرفة والقدرة

وبما أن  التطور العلمي والعملي مستمر فلابد من التعرف علیه أولا بأول وهذا لتغییر الفرد بهدف تنمیة 
قدراته ورفع كفایته الإنتاجیة، فالتدریب یهتم أساسا بنقل الفرد من مستوى إلى مستوى أفضل فیما یتعلق 

  .ةبالكفاءة وتنفیذ العمل في أسرع وقت وبأقل جهد وتكلفة وبأعلى كیفی

  :تعریف التدریب - 1

  تجعله  تجاهات التيید الفرد بالمهارات والخبرات والإالنشاط المستمر لتزو " یعرف التدریب على أنه 

                                                             
  .82، ص2006مؤسسة لورد العالمیة للشئون الجامعیة، البحرین،  إدارة الموارد البشریة،أسامة كامل ومحمد الصیرفي، :  1
  .83، صنفس المرجع  : 2
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  .1" بهدف زیادة الإنتاجیة له وللجهة التي یعمل بهاقادرا على مزاولة عمل ما 

بالتعلیم أو نقل الشخص إلى مستوى أو معیار مرغوب من الكفایة سواء " كذلك یعرف على أنه 
  .2" الممارسة

وعلیه فالتدریب لیس هدفا في حد ذاته بل وسیلة لتحقیق هدف أو عدة أهداف محددة، فالتدریب وسیلة إداریة 
ن بالشكل وبالأسلوب الذي وفنیة وعلمیة وعملیة من شأنها الوصول بالأداء الإنساني في العمل إلى أقصى حد ممك

  .3شریة المتاحة، على مستوى المجتمع أو على مستوى المنشأةستخدام الأمثل للموارد البیحقق الإ

   :أهمیة التدریب -2

    4:ترجع أهمیة التدریب إلى المزایا التي یمنحها على سبیل المثال    
 إتاحة الفرصة لصقل المهارات واكتساب الخبرات؛  
 لتزود بالمعلومات والبیانات المتعلقة بالعمل؛ا  
  ورفع مستوى كفاءة وفعالیة العاملین؛ العاملینإمكانیة اكتشاف خبرات وطاقات  
 جاهات العاملین لتحقیق أهداف المنظمةتوحید وتنسیق إت.  

  عناصر نشاط التدریب -3

  5:هتمام بالأمور التالیةیتطلب إعداد برنامج التدریب الإ    

 حتیاجات التدریبیة بدقة، أو تحدید السلوكیات التي تستدعي التغییر؛تحدید الإ 
  تحدید العناصر التي سیتم تدریبها؛ 
  سبل تقییم البرامج؛المشاركون، المكان، المدربون و  ، مدته،ضوع التدریبمو وضع برنامج التدریب والذي یشمل 
 تنفیذ البرنامج؛ 
 تقییم البرنامج للتأكد من أنه یحقق مردودات تتناسب مع كلفته.  

                                                             
، ورقة عمل مقدمة في الملتقى العربي الخامس للاستشارات والتدریب، والمنعقد في الموارد البشریةالتدریب من أجل تنمیة علي لطفي، :  1

  .450، ص 2007یولیو  4 -2المملكة الأردنیة الهامشیة، خلال الفترة  -الأردن
  .15، ص 2007 ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،التدریب المعاصرحسن أحمد الطعاني، :  2
  .232، ص2005، الطبعة العربیة الثالثة، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة الموارد البشریةمصطفى نجیب شاویش، :  3
  .17حسن أحمد الطعاني، مرجع سبق ذكره، ص:  4
  .446، ص 2007عمان، الأردن، ، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، إدارة الموارد البشریةسعاد نائف برنوطي، :   5
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ردود أفعال المتدربین وكذلك النتائج على مستوى  ویتم  تقییم مدى فعالیة البرنامج التدریبي من خلال
 .1عمللالمنظمة وسلوك المتدرب في ا

  التحفیز: ثالثا

للقیام  بما تریده تحفیز لهم یتصرفون بطریقة معینة العاملین یعتبر أن كل إغراء تضعه الإدارة لجعل 
جتماعیة وفرص تعلم وتقدم وفر لهم من أجور ورواتب وعلاقات إمنهم، وهي تقوم بذلك من خلال ما ت

   .وغیرها، وهي تنجح في ذلك بحدود حسن تقدیرها لدوافعهم أي ما یحفزهم  وما یستثیرهم

  :تعریف التحفیز -1

هو عبارة عن قول أو فعل أو فكرة الشيء الذي یدفع الإنسان إلى سلوك أفضل أو : "المقصود بالتحفیز
  .تضعه المؤسسة لجعل الأفراد یتصرفون بطریقة معینة فالتحفیز هو كل إغراء. 2"یعتمد على استمراره 

تعد الحوافز بمثابة المقابل للأداء المتمیز وتعتبر مشجعة للأداء وتحقق حاجات البشر وتعتبر عمیقة و 
   .3 وتشعره بأنه إنسان له مكانة وأنه مقدر في عمله

لتوفیرها للعاملین بها سواء كانت الحوافز هي مجموعة الأدوات والوسائل التي تسعى المنظمة كذلك  
مادیة أو معنویة، فردیة أو جماعیة، إیجابیة أو سلبیة بهدف إشباع الحاجات والرغبات الإنسانیة من ناحیة 

  .4الظروف البیئیة المحیطة نشودة من ناحیة أخرى وذلك بمراعاةوتحقیق الفعالیة الم

لتزام، فهناك علاقة وتطویر الشعور لدیهم بالاوالغرض الأساسي من التحفیز هو تحسین أداء العاملین 
ن تحسین جودة ضا العملاء من جهة أخرى، وكذلك فإعتراف بجهود العاملین ومكافأتهم من جهة، ور بین الا

  .5الخدمات الداخلیة المقدمة للعاملین یقود إلى تحسین العلاقة مع العملاء
  

                                                             
  .281-280، مرجع سبق ذكره، ص صإدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجي تكامليمؤید سعید السالم، :  1
  . 295،  ص2006، دار الوراق للنشر والتوزیع، الأردن، )مدخل استراتیجي(إدارة الموارد البشریةیوسف حجیم الطائي وآخرون، : 2
  .15، ص2007، الط بعة الأولى، دار كنوز للمعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الإدارة بالحوافز التحفیز والمكافآتهیثم العاني، : 3
، دراسة تطبیقیة على العاملین في التسویق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشریة وأثره على جودة الخدمة التعلیمیةشاكر إسماعیل، : 4

كلیات الإقتصاد والعلوم الإداریة في الجامعات الأردنیة الخاصة، مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، العدد الثالث 
  . 186، ص2011والعشرون، 

ر، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، ، رسالة ماجیستتطبیق التسویق الداخلي في الشركات الصناعیةسلوى محمود محمود مطاحن، : 5
  .32ص ،2010
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   :أنواع الحوافز -2

  1: هناك أنواع متعددة للحوافز یمكن إیجازها في التالي
 ؛كالعقوبات وحوافز سلبیة وهي التي تنمي روح الإبداع والتجدید توجد حوافز إیجابیة: من حیث تأثیرها -

الخ  ..كالأجر والعلاوات السنویة والزیادات في الأجر التأمین الصحي توجد حوافز مادیة: من حیث مادتها - 
 .وحوافز معنویة  وتشمل الترقیات وتقدیر جهود العاملین، إشراك العاملین بالإدارة وضمان الاستقرار في العمل

 .توجد حوافز فردیة وحوافز جماعیة: من حیث من حصل علیها -

  :نتائج نظام الحوافز الفعال  -3

  2:نظام الجید للحوافز نتائج مفیدة من أهمهاالحقق ی    

 زیادة نواتج العمل في شكل كمیات إنتاج، جودة إنتاج، مبیعات وأرباح؛ 
 حتیاجات العاملین بشتى أنواعها وعلى الأخص ما یسمى بالتقدیر والاحترام والشعور إشباع إ

 بالمكانة؛
 إشعار العاملین بروح العدالة داخل المنظمة؛ 
  نتماءإلى المنظمة ورفع روح الولاء والإجدب العاملین. 

    :أساس منح الحوافز -4

وهو یعني  ،یعتبر التمیز في الأداء المعیار الأساسي وربما الوحید لدى البعض وفي بعض الحالات 
ما یزید عن المعدل النمطي للأداء سواء كان ذلك في الكمیة أو الجودة أو وفر في العمل أو وفر في 

  .3التكالیف أو وفر في أي موارد أخرى، یمكن أن تمنح الحوافز على الجهود أو الأقدمیة أو المهارة

  نالتمكی: رابعا

حفیزه ومكافأته على ممارسة روح تجیع الفرد و تحریر الإنسان من القیود وتش على أنهیعتبر التمكین 
هب الفرد وقدراته وإمكانیاته للمؤسسة ولنفسه، فالتمكین استفادة من مو مبادرة والإبداع، هذا یمكن من الإال

                                                             
  .23، مرجع سبق ذكره، صرائد ضیف االله الشوابكة:  1
  .16 -15مرجع سبق ذكره، ص صالعاني،  هیثم : 2
  .16مرجع ، صنفس ال:  3
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الذي  لمصرفؤول عنه، مثال على ذلك موظف ایعطي للفرد مزیدا من المسؤولیة المناسبة للقیام بما هو مس
  .1هو أقرب من مدیره لمشكلة الزبائن والأقدر على فهم ما یرید الزبونف ،الزبائنمع شكل مباشر بیحتك 

  :تعریف التمكین -1
للقیام  المهارات الحریة/العملیة التي یتم بموجبها إعطاء أو منح العاملین السلطة" التمكین هو 

  .2"بوظائفهم
میدانیة من خلال زیادة  اتعملیة منح الأفراد فرصة لاتخاذ قرار "هناك من یعرفه على أنه كذلك 

  .3"ستقلالیتهم في اتخاذ القرارمستوى إ
  :نتائج التمكین -2

 4:ذكر منهاالتمكین للموظفین والمنظمة نهناك عدد من المزایا التي تنجم عن  

 نتماء والمشاركة الفاعلة وهذا یساهم في زیادة ولاء العاملین للمنظمة؛تحقیق الإ 
  المعرفة والمهارة؛ تسابأداء العاملین وإكتطویر مستوى 
 شعور الموظف بمعنى الوظیفة ومنه تحقیق الرضا الوظیفي مما یحسن العلاقة بین الموظفین؛ 
 تحسین في مستوى إنتاجیة العامل كما ونوعا؛ 
  بتكار؛والتجدید وزیادة فرص الإبداع والإمساعدة المنظمة في برامج التطویر 
 تحقیق نتائج أداء جیدة من حیث جودة الأداء؛ 

  نشر المعلومات التسویقیة: امساخ

القرارات التسویقیة الفعالة في المؤسسة والتسویق  لاتخاذسویقیة عنصرا أساسیا تعد المعلومات الت
بما یمكنهم من أداء أعمالهم بكفاءة وبما  ،الداخلي یلزم المنظمة توفیر المعلومات الضروریة لمختلف العاملین

                                                             
  .7، ص2006مصر، ، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، التمكین كمفهوم إداري معاصریحي سلیم ملحم، :  1
،الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، إدارة التمكین واقتصادیات الثقةزكریا مطللك الدوري وأحمد علي صالح، :  2

  .27، ص2009الأردن، 
، 5ردنیة في إدارة الأعمال، المجلد ، المجلة الأتأثیر ثقافة التمكین والقیادة التحویلیة على المنظمة المتعلمةمحمدي رشید وآخرون، :  3

  . 2009، 1العدد
  .125-120ص ص مرجع سبق ذكره،هیثم العاني، :  4
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المعلومات التسویقیة الركیزة الأساسیة للحصول على المعلومات سواء عن یوسع أفاقهم وتطلعاتهم، ویعد نظام 
  .1الأنشطة الداخلیة للمنظمة أو معلومات عن المنافسة أو عن حاجات وتوقعات الزبائن

كما یجب على إدارة المنظمة أن تزود مقدمي الخدمات بالمعلومات الكاملة عن الخدمات التي تقدمها 
ها ویفضل إطلاع العاملین علیها، بل تجربتها حتى یستطیع العاملون إیصال أو التي تنوي الترویج ل

المعلومات الضروریة وتقدیم شرح واضح للمنافع التي یستفید منها الزبائن عند شرائهم للخدمة، مما یسهل من 
  .2درجة إقناعهم من قبل مقدمي الخدمات

  برامج التسویق الداخلي: المطلب الثاني

ستراتجیات ا في وضع الأهداف والإاخلي على أهمیة مشاركة العاملین للإدارة العلییركز التسویق الد
  . 3وذلك لتحقیق الأهداف بالكفاءة والجودة المناسبة

  :نوعین من برامج التسویق الداخلي وهمایوجد 

  برامج المشاركة في المبیعات : أولا

ل أكثر من وحدة تنظیمیة، أو من تمثل هذه البرامج طریق یتم استخدامها لتحقیق مبیعات من خلا
ستعداد والإمكانیات البیعیة لدى العاملین تلك البرامج على تنمیة وتطویر الإأكثر من موظف وتقوم فلسفة 

حیث یتم إثارة حماسهم ودافعیتهم للتوجه بالمستهلك وللمشاركة في  بیع عروض . مهما كان موقعهم الوظیفي
  .4علاقات جیدة وطویلة المدى مع الزبائنالمؤسسة التي ینتمون إلیها وبناء 

مصرفیة، حیث اعتمد البرنامج على وقد تم تطبیق تلك النوعیة من البرامج في مجال تقدیم الخدمات ال
ببیع بعض الخدمات نیابة عن أو بدلا من قسم  مصرفأحد الأقسام التنظیمیة داخل التاحة الفرصة لقیام إ

مثل قیام قسم الخدمات المالیة في البنك بأداء أو بیع بعض . تنظیمي آخر یقدم أساسا تلك الخدمات
عتمادات المالیة والمستندة وتؤكد هذه البرامج على تشجیع قسم الإ: تي یختص بها قسم آخر مثلالخدمات ال

                                                             
  . 336محمد عواد الزیادات ومحمد عبد االله العوامره، مرجع سبق ذكره، ص:  1
  .378، ص2007ن، ، زهران للنشر والتوزیع،عمان، الأردتسویق الخدماتبشیر عباس العلاق وحمید عبد النبي الطائي، :  2
  . 48، ص2012، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، استراتجیات التسویقإیاد عبد الفتاح النسور، :  3
  .166، مرجع سبق ذكره، صالتسویق المتقدممحمد عبد العظیم، :  4
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وتنمیة وتطویر  مصرفخدمات المصرفیة التي یقدمها الكل فرد داخل البنك للاجتهاد والسعي إلى بیع ال
  .1مصرفة ممیزة مع زبائن العلاقات بیعی

الكیفیة التي یمكن من خلالها إیجاد التصمیم الجید وطریقة العمل اللازمة لتنفیذ برامج  ختیارولا
  2:المشاركة في المبیعات تتطلب تحقیق ثلاثة عناصر جوهریة تتمثل في

ویعني هذا تدریب الموظفین في جمیع المستویات التنظیمیة على معرفة ما تقوم به المؤسسة  :التدریب  - 1
وكیف تقوم به، كذلك فهم ومعرفة جمیع الخدمات التي تقدمها المؤسسة، بالإضافة إلى تدریبهم على 

ة العمل معا كشبكة واحدة أو كفریق عمل متكامل، بحیث یجب أن یتم إمداد هؤلاء الموظفین بكاف
المؤسسة عند تعاملهم وتحدثهم أو المعلومات التي تمكنهم من استعراض الخدمات التي تقدمها 

 . تصالهم بالمستهلكین الخارجیینإ

ناع الإدارة العلیا بمثل هذه النوعیة من البرامج من شأنه أن تحیث أن إق: لتزام الإدارة بالبرامجتبني وإ   - 2
 .یساعد في نجاحها بشكل كبیر

یجب أن ینطوي البرنامج على نظم جیدة للتعویضات : ضات والحوافز الخاصة بالبرنامجنظم التعوی  - 3
 .والحوافز بشكل یمكن من إثارة دافعیة الموظفین بدرجة كافیة لتحقیق الأهداف والنتائج المرجوة منه

  برامج المشاركة في المكاسب: ثانیا

حتساب المكافآت والحوافز للعاملین ربحیة منظمات الأعمال، حیث یتم ا وهي برامج تهدف إلى زیادة
وینظر الكثیر من كتاب التسویق إلى برامج المشاركة  ،بناء على مشاركتهم في رفع الإنتاجیة الكلیة للمؤسسة

یة في المكاسب على أنها تمثل الطریقة المثلى لتفعیل العمل الجماعي وتعظیم مخرجات الموظف وزیادة ربح
وباختصار فإن . المؤسسة ككل، لأنها تكافئ الموظفین والعاملین على جهود العمل المشتركة التي یقومون بها

خطة المشاركة في المكاسب ما هي إلا خطة للمشارك في الربح، حیث یتوقف إسهام الموظف في ربحیة 
ك البرامج قد بدأ ظهورها وتطبیقها المؤسسة على مشاركة بقیة زملائه من الموظفین، كما تجدر الإشارة بأن تل

  .3في المؤسسات الصناعیة

                                                             
  .166، ص ، المرجع السابق التسویق المتقدممحمد عبد العظیم، :  1
  .169 -168المرجع ص ص  نفس:  2
  .169ص المرجع،نفس :  3
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بتلخیص بعض الشروط الرئیسیة اللازمة لنجاح خطط المشاركة  1990وقد جاء جراهام مور سنة  
  1:في المكاسب كالآتي

 إمكانیة قیاس تكالیف العمالة الكلیة والمتوسطة؛ 
 ا كمرجعیة مقارنة بالوقوف على ستخدامهالمعیاریة بالشكل الذي یمكن من إ تحدید تكالیف العمالة

 نحرافات المحتملة في التكالیف الفعلیة للعمالة؛الإ
  إلى تكلفة عمالة مستقرة نسبیا؛ ) أو قیمة الوحدات المنتجة(أن تكون نسبة قیمة المبیعات 
 لى المشاركة في المكاسبعدالة السیاسة الخاصة بتوزیع المكافآت والحوافز القائمة ع. 

م كفء لمحاسبة التكالیف وطرق عادلة للرقابة وتقییم أداء اوتشیر الشروط السابقة إلى أهمیة توافر نظ
  .العاملین بالشكل الذي یمكن ترجمته في صورة نظم جیدة للتعویضات والحوافز

  2:ما یليكاسب ومن أهم الظروف التي من شأنها أن تساعد على نجاح برامج المشاركة في الم

  حتیاجات المستهلك؛تصمیم أي خطة بشكل یعكس التوجه بإیجب 
 یجب أن یتم بناء نظم المزایا العینیة والحوافز المادیة على أساس خطط المشاركة في المكاسب؛ 
  یجب أن لا یتم النظر إلى المشاركة في المكاسب على أنها برامج للنجاة، فهي مجرد آلیات إداریة

 تحقیق النجاح؛تساعد على 
 المشاركة في المكاسب لیست نظم للحوافز الفردیة، وإنما هي نظم للتحفیز على العمل الجماعي؛ 
  تتطلب تنفیذ خطط المشاركة في المكاسب برامج تعلیمیة تعمل على إیجاد الفهم الكامل لفلسفتها

 وطریقة تطبیقها من جانب موظفي المؤسسة؛
  یجب أن تكون السنة الأولى لتنفیذ خطط المشاركة في المكاسب مجرد سنة تجریبیة لهذا النظام؛ 
 هتمام بتحسین جودة المنتجات كجزء من خطة رفع الإنتاجیة الكلیة للمؤسسة؛ااك یجب أن یكون هن 
 عة في مناقشة تراحاتهم المتعلقة بالعمل وعلى السر الموظفین على المبادرة بتقدیم إق یجب أن یتم تشجیع

 .تلك المقترحات
وتستحق حتما تلك المؤسسات التي تمتلك نظام جید للمشاركة في المبیعات وللمشاركة في المكاسب 

  .ستثمار ومن الإشباع والرضا لكل عملائها وموظفیهاعة من الربحیة ومن العائد على الإمستویات مرتف

                                                             
  .170 -169، ص صمرجع سبق ذكره التسویق المتقدممحمد عبد العظیم، :  1
  .171 -170، ص صنفس المرجع:  2
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  ي یحققهانموذج التسویق الداخلي والمزایا الت: المطلب الثالث

اعتمادا على تعاریف للتسویق الداخلي، تم تطویر نموذج یوضح كیفیة تطبیق التسویق الداخلي، 
ستراتیجیات الإانطلاقا من العلاقات المتبادلة والمتداخلة بین عناصر التسویق الداخلي، وبین تنفیذ واحدة من 

تطبیق  یوضح كیفیة نموذجبتطویر  وهيالتنظیمیة الهامة، والتي تمثل جوهر العمل داخل مؤسسات الخدمة 
  .والمتداخلة بین عناصر التسویق الداخلي المتبادلةنطلاقا من العلاقات أو عمل التسویق الداخلي، إ

  ج التسویق الداخلينموذ: أولا

اخلة یوضح نموذج العلاقات المتد المواليستعراضها سلفا فإن الشكل عریفات التي تم إنطلاقا من التوإ 
  .التسویق الداخلي بین عناصر

  ينموذج التسویق الداخل )02(الشكل رقم

  

  .163ص ، مرجع سبق ذكره التسویق المتقدم،محمد عبد العظیم، : المصدر

 دافعیة الموظف التعاون والتكامل الوظیفي

 إتباع المدخل التسویقي

 التوجه بالمستهلك

 جودة الخدمة

 رضا المستهلك النهائي

 التمكین أو منح السلطات

 الرضا عن الوظیفة
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في الوقت الذي یتم فیه إستخدام معاییر التسویق الداخلي في تقییم مكونات التسویق الداخلي وتحدید ما       
ذه المعاییر في نطاقه، یكون من الضروري أیضا توضیح كیف یمكن إستخدام هیدخل وما لا یدخل في 

  . 1ستراتیجیات المنظمةالتنفیذ الفعال لا

  2:ویتضح من النموذج أن التنفیذ الفعال للتسویق، یكون من خلال العلاقات المتبادلة بین الأنشطة التالیة  
 تبني تقنیات تسویقیة داخلیا؛ 
 التحفیز؛ 
  والتكامل بین الوظائف؛التنسیق 
 التمكین. 

عتناقهم للتوجه بالمستهلك وبالتالي تسلیم خدمات بجودة اا یؤدي إلى تحقیق رضا الموظفین و وهذ 
  .عالیة تساهم في رضا المستهلكین وتحقیق مكانة تنافسیة في السوق

  المزایا التي یحققها تطبیق نموذج التسویق الداخلي:ثانیا

  3:التسویق الداخلي تتمتع بمزایا وخصائص تمیزها عن باقي المؤسسات منهاالمؤسسات التي تطبق 
حو السوق الذي ذلك أن المؤسسات المطبقة للتسویق الداخلي تمیل لتوجه عالي ن: التوجه نحو السوق -1

عالیة  بكفاءاتمن خلال تحلي الموظفین  ،ستراتیجیة وتكتیكات عالیة في السوقیجعلها ذات قدرات إ
 .ارات وقدرات كبیرة والعمل كفریق واحد من أجل جذب الزبائن وتقدیم أفضل الخدمات لهموتمیزهم بمه

ذلك أن المؤسسات التي تطبق التسویق الداخلي تمیل لتوجه عالي نحو الخدمة  :التوجه نحو الخدمة -2
لأنه یهتم بتطلعات الزبائن الداخلیین وكذا بمصالحهم  اعتیادیة،سات التي تقدم خدمات مقارنة بالمؤس

بائن وبالتالي تحسین علاقتها مع الز  ،ینظفوحقوقهم بوصفهم زبائن داخلیین أكثر من ما هم مو 
حیث تعامل هؤلاء الموظفین  ،فینظستخدام السلوك الإیجابي مع المو الخارجیین والموردین شریطة إ

خدمة الزبون الخارجي ومن ثم  وههم وشخصیاتهم تؤثر إیجابیا فيجوطریقة حدیثهم ولباسهم وتعابیر و 
 .على الخدمة المقدمة لهم

                                                             
  .20ص ،2000، قسم التسویق، كلیة الاقتصاد، جامعة دمشق، سوریا، أثر التسویق الداخلي على الصورة الذهنیة للمنظمةطارق الحكواتي، : 1
  .48، مرجع سبق ذكره، صمحجوبي محمد الأخضر: 2
دراسة لوكالة اللبنك الخارجي بورقلة، مدكرة  ، أثر التسویق الداخلي في تحقیق ولاء الزبون من خلال الرضا الوظیفيكمال بلمسعود: 3

 ،2012ي مرباح، ورقلة، الجزائر،ماستر، تخصص تسویق الخدمات، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاصد
  .20ص
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ذلك أن المؤسسات التي تطبق التسویق الداخلي تمیل إلى تبني تدریب الموظفین  :تمكین الموظفین -3
ستخدامهم في ان، حتى تستطیع ورفع قدراتهم ومهاراتهم وروح المعنویة لدیهم لكي یكونوا متمكنی

  .هتمام بالزبون أكثر من خلال التفاعل القائم بین الزبون والموظفینالا

  ممارسات التسویق الداخلي: المبحث الثالث

اء وإسعاد عملائها داخلیا أو خارجیا وهذا ما یعكس رضؤسسات بممارسة التسویق الداخلي لإتقوم الم
  .مؤسسةفي النهایة تحقیق جمیع صور النجاحات التي یمكن أن تنشدها أي 

  تحلیل السوق الداخلي للمؤسسة: المطلب الأول

 وهي تشخیص أسواق التوظیف وتحلیل إن التسویق الداخلي الفعال لابد له من خطوات یقوم علیها
  1:مفهوم الزبون الداخلي، وسیتم شرحها كما یلي

   تحلیل أسواق التوظیف: أولا

المهارات أو القدرات المطلوبة بإعتبارهم أهم مورد في  ويراد ذعادة عن الأف الخدمیة تبحث المؤسسات
ب هؤلاء الأفراد والمحافظة علیهم تقوم المؤسسات بتسویق نفسها إلى الموظفین ذأجل جومن المؤسسة، 

المحتملین أو إلى أسواق التوظیف، ویعتبر هذا التسویق بالنسبة إلى أسواق التوظیف هاما خاصة للمنظمات 
لمصارف، ا: ن فیها دورا جوهریا لخلق میزة تنافسیة وبالذات في مجال الخدمات مثلالتي یلعب الموظفی

ون والمتمیزون موردا أساسیا من أجل خلق قیمة جیدة ظفحیث أصبح الأفراد المو الخ، ...السیاحة، الفنادق
   :للزبائن، فالموظفین المحتملین قد یلتحقون بالمؤسسة من خلال ثلاث طرق هي

  تعلنها المؤسسة أو وكلات التوظیف التابعة لها سواء في الجرائد أو المجلات أو الإعلانات التي
 ؛الأنترنت
 ستشاریین وذلك في حالة التعیینات في الوظائف الهامة، كما تقوم بعض البحث من خلال الإ

مهارات المؤسسات بالحصول على اقتراحات المدرین العالیین بها أو ترشیحاتهم للوظائف الشاغرة التي تحتاج 
 عالیة ومتمیزة؛

                                                             
دراسة میدانیة لعینة من المؤسسات الفندقیة بولایة ورقلة،  دور التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیة،بوبكر عباسي، :  1

، ص 2008جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، ، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،  مذكرة ماجیستر
  .45 -43ص
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 ؤسسات بتحلیلها مكاتب أو وكالات التوظیف الخارجیة أو تلك الموجودة داخل الجامعات بعد قیام الم
توجه اهتماماتها نحو تحلیل  ،ها للموظفین الأكفاء وتعیینهماختیار لأسواق التوظیف وإستقطابها و 

 :في ذلك بعدین أساسین هما آخذةلي، أسواقها الداخلیة من خلال تطبیق استراتجیات التسویق الداخ

أن كل عامل في المؤسسة یعتبر زبون داخلي أو موردا داخلیا وبالتالي تحتاج المؤسسة إلى التأكد من أن   -
   كل فرد یقدم ویتسلم مستوى عالي من الخدمة الداخلیة؛

 .ورسالة المؤسسةستراتجیات جب أن یعملوا معا لتحقیق أهداف وإ أن جمیع الموظفین بالمؤسسة ی -

  تشخیص مفهوم الزبون الداخلي: ثانیا

جرت العادة أن الزبائن هم أفراد أو منظمات من خارج التنظیم ومثل هؤلاء الزبائن یجب خدمتهم 
بطریقة تلبي حاجاتهم، إلا أن هناك تفاعلات تحدث داخل المؤسسة بین المستخدم ومقدمي الخدمة أو بین 

، فالزبون المتصل بالموظفین أو الأقسام في المؤسسة علیه أن یحصل على أطراف شبكة العمل في الداخل
والعكس . دعم من الآخرین وبدورها الأقسام یجب علیها أن تتعاون لتقدم خدمة ذات جودة عالیة للزبائن

صحیح أي ضعف التعاون بین الأقسام یؤدي إلى ضعف خدمة الزبون وعلى هذا الأساس ظهر ما یسمى 
  .خلي، الذي یهتم بالعلاقات بین الزبون ومقدم الخدمة داخل المؤسسةبالزبون الدا

كما أن مفهوم الزبون  جاهاتهم،اتلداخلي فإنه من السهل جدا تغییر دراك التنظیم لأهمیة الزبون اوبإ
الداخلي یعطي بعدا كلیا جدیدا للمهام المنجزة داخل المؤسسة وهذا یعني أن عملیة وضع الجودة في 

ارج وإنما هي وظیفة جمیع ست وظیفة محصورة على الوظائف المرئیة فقط للزبائن في الخالخدمات لی
   .الأقسام

  تحلیل جودة الخدمة الداخلیة: ثالثا

ساسي لمفهوم هناك علاقة وطیدة بین مفهوم الزبون الداخلي وجودة الخدمة الداخلیة وهذا لأن الفكر الأ
وبالتالي تقدیم خدمة ذات جودة عالیة  ،المؤسسة زبائن فیما بینهمعتبار الموظفین داخل الزبون الداخلي هو إ

للزبون الداخلي من قبل مقدم خدمة داخلي تماشیا مع مفهوم التسویق التقلیدي الذي یسعى لتلبیة الزبون 
یمكننا القول على الخدمة الخارجیة هي في الحقیقة نتائج الخدمة  الخارجي من خلال جودة الخدمات، أي

ة والخدمة الداخلیة هي المناخ التنظیمي الذي یوفر للموظفین الإمكانیات والقدرات التي تمكنهم من الداخلی
والذي یساهم في الرفع من جودة الخدمات المقدمة وبالتالي تعزیز  ،أداء العمل بنوعیة وكفاءة وفعالیة عالیة
  : جودة الخدمة الداخلیة من خلال ما یلي
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  التمیز والتعلم المستمر وتفعیل الثقة بین المسیر والمسؤول؛توفیر مناخ ملائم للإبداع و 
 توفیر تدفق مستمر للمعلومات؛ن التمكین وحریة التصرف في العمل وكذلك توفیر درجات م 
  ٕكتساب المعرفة والمهارة وتوفیر الحوافز المناسبةتوفیر المناخ الملائم للتدریب وا. 

  مخطط التسویق الداخلي: المطلب الثاني

 ،خاص بمخطط التسویق الداخلي، حیث یمكن للمنظمات أن تكیفه حسب حالتها نموذجقتراح إیمكن 
وكما في جمیع المخططات یجب البدء أولا بتحلیل الوضعیة ثم قیاس رضا الموظفین وبیئة المؤسسة وكذلك 

تحقیقه في تشخیص التعاون الداخلي وقبل ذلك تحدید الأهداف على المدى البعید التي تسعى المؤسسة إلى 
  .تصال الداخليطار رضا الموظفین والإإ

  1: وتمثل الفقرات التالیة مكونات مخطط التسویق الداخلي 

  : تحلیل الوضعیة الداخلیة وذلك بتحلیل: أولا

ول التوجه بالزبون، الرضا حول الرضا العام، الرضا حول بیئة المؤسسة، الرضا ح(رضا الموظفین  -
الرضا و الداخلي، الرضا حول التكوین والتدریب، الرضا حول قیم المؤسسة، الرضا حول الأجر  الاتصال

 ؛)الخ..حول إدارة التسییر
 ؛)حسب كل وظیفة(الات التعب وح خبرة الموظفین: دوران العمل -
الصراعات و  لداخلي، جودة مخطط التسویق، البیع ستعمال وسائل التعاون اإ:(تشخیص التعاون الداخلي -

 ).لداخلیةا

  أهداف التسویق الداخلي : ثانیا

 ؛)رضا الموظفین(مستویات الرضا  -
نتماء وإظهار الإ الداخلي، تطویر التسویق الداخلي تطور التعاون(أهداف تحسین الاتصال الداخلي -

 ).الخ...للمؤسسة

  ستراتیجیة التسویق الداخليإ: ثالثا

  :وتتكون من الاستراتجیات التالیة 

 الموارد البشریة؛تراتیجیة إس 
                                                             

  .172، مرجع سبق ذكره، صالتسویق المتقدممحمد عبد العظیم، :  1
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 تراتیجیة التعاون الداخلي؛إس 
 ستراتسجیة قنوات ووسائل الاتصال؛إ 
 ستراتیجیة ثقافة المؤسسة؛إ 
 الهیكل التنظیمي. 

  التسویق الداخلي المخطط السنوي لتنفیذ: رابعا

 تنفیذ النشاطات في الوقت المحدد مع وجود مسؤولین ناشطین؛ 
 تحدید المجموعات المستهدفة؛ 
 الخ...دید المیزانیةحرونیة، تتكالشفویة، الكتابیة والإل(ئل الاتصال الداخلي تحدید وسا.( 

  مراقبة مخطط التسویق الداخلي: خامسا

وذلك وفق ) الخ...المراجعة ،ستقصاءالابواسطة (داخلي سنویا حیث یتم قیاس مؤشرات التسویق ال
 ).الخ...رضا الموظفین، تحسین الاتصال الداخلي، بیئة المؤسسة، دوران العمل(المؤشرات التالیة 

  المزیج التسویقي الداخلي: المطلب الثالث

إن المزیج التسویقي الخدمي هو عبارة عن مجموعة من الأدوات التسویقیة التي تستخدمها المنظمة 
  .  1التسویقیة في السوق المستهدفة لتحقیق أهدافها

هناك ارتباطا وثیقا بین المزیج التسویقي الخارجي الموجه للزبائن والمزیج التسویقي الداخلي الموجه 
للعاملین بالمنظمة، حیث أن قیام المنظمة بتغییر توجهها الاستراتیجي بالدخول في مجالات جدیدة أو تغییر 

التسویقیة قد یتطلب تغییرات في التنظیم نفسه، سواء في الهیكل التنظیمي أو في الأهداف أو الاستراتجیات 
إعادة تخصیص الموارد أو في أوجه التركیز النسبي للإدارات المختلفة حتى تخرج الاستراتیجیة التسویقیة التي 

  .2صممت للأسواق المستهدفة بالشكل الذي یحقق الأهداف الموضوعة
  
  
  
  

                                                             
1: Philip Kotler: marketing managgment millennium ,C ustom Edition For University of Phoenise, Boston, 2001 
p.p 09- 10.  

  .46سبق ذكره، صبوبكر عباسي، مرجع :  2
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  ح التوجهات الاستراتیجیة وعلاقتها بالمزیج التسویقي الداخلي والخارجيیوض: 03(الشكل رقم 

  
، 1998الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر،  التسویق المفاهیم والإستراتیجیات محمد فرید الصحن،: المصدر

  .27ص
ویلاحظ أن تنمیة مزیج تسویقي داخلي للعاملین داخل الشركات یتضمن عناصر المزیج التسویقي 

وعلیه یلزم التسویق الداخلي ، )المكان(لسلعة، السعر، الترویج والتوزیع الأربعة والسابق الإشارة إلیها وهي ا
في  المؤسسة بتنمیة مزیج تسویقي موجه للعاملین یكون موازي ومقابل لذلك المزیج الموجه للعملاء ویتفاعل

  .1ستراتجیات المنظمة في هذا الخصوص نفس الوقت مع رسالة وأهداف وإ 
  :ةالتالی عناصرالعاملین من الداخلي للویتكون المزیج التسویقي 

 :المنتج  -أولا
نجاز العمل بنجاح، أفضل المرشحین لإ ختیارا للعاملین لاتعد الوظیفة منتج التسویق الداخلي التي یتم إعلانه

وأن وتتمثل مواصفات المنتج هنا في المهام والواجبات والمسؤولیات، إذ على العاملین أن یدركوا هذه العناصر جیدا، 
جتماعي، وكذلك  مختلف الوسائل الضروریة لأداء عملهم  المعلومات والمعرفة،  والمحیط الإتكون لدیهم درایة ب

  .2 بنجاح وتحقیق الأهداف فالمنظمات تبیع الوظیفة لعمالها قبل أن تبیع منتجاتها للعملاء
تضمن تصمیم مع تنفیذها، ویستراتجیات والخطط التسویقیة وغیر التسویقیة المز المنتج الداخلي هو الإ

  .3تجاهات والسلوك المراد تعدیله لجعل الخطط تنفذ بالطریقة التي ترغبها الإدارةالمنتج تلك القیم والإ
  

                                                             
  .26، ص1998، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، التسویق المفاهیم والاستراتیجیاتمحمد فرد الصحن، :  1
  .20ص، مرجع سبق ذكره، سلوى محمود محمود مطاحن:  2
  .27، مرجع سبق ذكره، صالتسویق المفاهیم والاستراتیجیاتمحمد فرید الصحن، :  3

 ستراتیجیة، الخطط والتكتیك التسویقيالرسالة، الأهداف، المراجعة الإ

المنتج، السعر،  :مزیج تسویق خارجي
  ، التوزیع)الاتصالات(الترویج 

المنتج، السعر،  :مزیج تسویق داخلي
  ، التوزیع)الاتصالات(الترویج 

 المجموعات الرئیسیة المستهدفة داخل الشركة القطاعات السوقیة المستهدفة
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 :الســـعر -ثانیا

) العاملین(اخلیین یتضمن عامل السعر في المزیج التسویقي الداخلي ما تطلبه الإدارة من عملائها الد
لهذه الخطط،  ستراتجیات الجدیدة المزمع تنفیذها، وقد یتضمن ذلك التأییدبالخطط والإأن یدفعه عند إقتناعه 
ات مختلفة، وضع أولویات معینة للإهتمام بخدمة هتمامات أخرى للعاملین في إدار التضحیة بمشروعات وإ 
من ذلك هو  والأكثر. الخ...هتمام بمدى الملائمة لهذه السیاسات من جانب العاملینالمستهلك أكثر من الإ

تجاهاتهم وطرق عملهم نظر الإدارة وتغییر معتقداتهم وإ  التكلفة السیكولوجیة المرتبطة بتبني الأفراد لوجهة
  .1تجاهات الإدارة الحدیثةم مع إئلتتلا

أداء العمل بفعالیة، وكذلك ب في المزیج التسویقي الداخلي في إستخدام الوقت، والالتزام ویتمثل السعر
یتعلق بالتكلفة التي یدفعها العاملون للاستمرار في أداء وظائفهم، ویتمثل في الواجبات المطلوبة منهم، والجهد 
البدني والنفسي والذهني الذي یبذلونه للقیام بهذه الواجبات بالشكل المناسب الذي یحقق أهداف المؤسسة 

  .2 وأهداف الوظیفة التي یقومون بها
 )تصالاتالإ (الترویج  - ثالثا

عملاء الداخلیین من حیث إمكانیة یعتبر الترویج من أكثر عناصر المزیج التسویقي تأثیرا على ال
حو تجاهاتهم وسلوكهم على الن، لإعلام وإقناع العاملین وتغییر إتصالات المختلفةإستخدام وسائل الإ

المكتوبة مثل التقاریر وملخص الخطط المزمع  الإتصالوبطبیعة الحال یمكن إستخدام وسائل . المطلوب
تصال الخ، بالإضافة إلى ذلك یمكن إستخدام وسائل الإ...ئطتنفیذها بالإضافة إلى الكتیبات ومجلات الحا

م ستخدام الأفراد ذو التأثیر داخل المنظمة في الترویج لزملائهاي من خلال الإجتماعات والندوات و الشخص
ا تعددت الوسائل المستخدمة في الإتصال كلما زادت وكلم ،لوب تنفیذهار والخطط المطومرؤوسیهم للأفكا

  .3في تحقیق أهدافها  فعالیته

                                                             
  .97سبق ذكره، ص بوبكر  عباسي، مرجع:  1
، ، مذكرة ماستر، كلیة العلوم دور التسویق الداخلي في تحسین جودة المنتوج دراسة حالة مطاحن الزبیان بسكرةناصر نوال، :  2

  .17-16، ص ص2013 الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، الجزائر،
  .28، مرجع سبق ذكره، صالتسویقمحمد فرید الصحن، :  3
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فالترویج یسعى إلى التعریف بالمزایا التي یقدمها  المنتج الداخلي للعملاء الداخلیین، ویتم ذلك من 
مثلا الإعلان عن مكافآت أفضل موظف في الشهر، أو الإعلان  ،خلال برامج دعایة وإعلان بصیغة مختلفة

  .1 متیازات بهدف تحفیز وتوعیة وتفاعل العاملینأو ترقیات وظیفیة  وغیرها من الإ عن تعدیلات جدیدة
فالتسویق الداخلي یقر بأن العاملین والمدیرین یمارسون ضغوطات على سلسلة من نشاطات المنظمة، 

 ویج، فالعاملون مثلا یعتبرون مهنیین بالنسبة لأصحاب المصلحة لیس فقط بسبببما في ذلك نشاط التر 
الغیر الملموسة مثل المواقف وأسلوب  الجوانب وإنما أیضا بسبب ،نتاجالجوانب الملموسة في الخدمة والإ

ري بین تصالات التي تجإلى الجوانب الغیر ملموسة مثل الإفالصور الذهنیة غالبا ما تستند  ،تقدیم الخدمة
  .2العاملین وهذه الجوانب تؤثر على المنظمة والعملاء معا ومن هنا تبرز أهمیتها القصوى 

 ): المكان(التوزیع  -رابعا

وهذا یعني أن تصمیم مكان العمل یؤثر على  لیتمثل في المكان الذي یؤدي فیه العامل وظیفته، العم 
التبادل الداخلي، وبالتالي فهو یؤثر على جودة الخدمة التي یتسلمها  العمیل الخارجي، فإذا لم یكن العامل 
مرتاحا وراضیا في مكان وظیفته فإن ذلك یؤثر سلبا على تقدیم الخدمات للعملاء النهائیین للمؤسسة، وكمثال 

صال ورؤیة زملائه في العمل بشكل یسهل العملیة ل المریح الذي یتیح للموظف الإتعمعلى ذلك مكان ال
  . 3الإنتاجیة

إن قنوات التوزیع المستخدمة في المزیج التسویقي الداخلي تتعلق أساسا بالطریق أو المسار الذي یتم 
جتماعات  اءات والإقتصال المستخدمة في اللإلى العملاء الداخلیین ووسائل الإمن خلاله تقدیم المنتج 

  . 4الخ...والندوات

تصال والمقصود هنا قنوات الإ) العاملین(إن التوزیع الداخلي هو توزیع منتجات العملاء الداخلیین
البیئة المادیة لتقدیم النصح والإرشاد في تصمیم  ،ستشاراتیة للمنظمة كالمقابلات الرسمیة وإستخدام الإالداخل

  .5أهداف المنظمة بنجاح بهدف تحقیق الداخلیة للمنظمة

 :بالإضافة إلى
                                                             

  .17ناصر نوال، مرجع سبق ذكره، ص:  1
  .73، ص2005، مؤسسة الوراق، عمان، الأردن، الإتصالات التسویقیة الالكترونیةبشیر عباس العلاق، :  2
  .23ناصر نوال، مرجع سبق ذكره، ص:  3
  .29- 28، مرجع سبق ذكره، ص صالتسویقمحمد فرید الصحن، :  4
  .21محمود محمود مطاحن، مرجع سبق ذكره، ص سلوى:  5
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وهي النواحي الملموسة مثل الأثاث والألوان والتصمیم  الطبیعیة، العمل بیئة تمثل :المادي الدلیل - خامسا
 .1الخ...الداخلي ومواقف السیارات 

 العمل وطرق المهام مختلف وتمثل الداخلي، المنتج تسلیم طرق إلى وتشیر :العملیات -سادسا
 2.الداخلي تصالالإ أدوات بواسطة شفویة أو كتابیة بطریقة تسلیمها یتم التي ستراتیجیات،والإ

وهم الأفراد الذین یلعبون دورا مهما بالعملیات والإنتاج في منظمات الخدمات ویشكلون جزءا  :الأفراد - سابعا
  .3مهما من الخدمة ذاتها ویكون هناك عملیة تفاعل بینهم وبین العملاء

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
  .115ذكره، صسویدان والبراوي، مرجع سبق :  1
  .153ره، صالطائي وبشیر العلاق، مرجع سبق ذكحمید :  2

3 : Lovelock, C. & Wirtz, J. service marketing, (5th ed) ,  Pearson Prentice, Hall New Jersey, 2004, p107. 



الإطار النظري للتسویق الداخلي                                                                              :الفصل الأول  
 

 
36 

  
  
  

  :خلاصــــة

اهم في تنمیة المؤسسة من خلال یس نستخلص من خلال هذا الفصل أن مفهوم التسویق الداخلي،
البحث عن كیفیة إقامة علاقات تفاعلیة معهم لكسب ولاء الزبون، لذا تمام بجمیع العاملین بالمؤسسة، و هالا

 أنظمة فعالة لتحفیزهم، وإمدادهم بالمعلومات اللازمة،تهتم فلسفة التسویق الداخلي بتدریب الموظفین، ووضع 
مشاركتهم في اتخاذ القرارات الإداریة و الأخذ بآرائهم، فنجاح هذه الفلسفة یأتي من خلال دعم إستراتیجیات و 

  .التدریب والتحفیز والاتصال الداخلي والتمكین والتوجه نحو الزبون، لتحقیق أهداف المؤسسة 

رفع من مستوى جودة الخدمات التي أحد المداخل الأساسیة لزیادة تنافسیة وكل هذا في سبیل ال
المؤسسات الخدمیة وخاصة المصرفیة منها، وسوف نأتي بتفصیل لجودة الخدمة المصرفیة في الفصل 

  .  القادم
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 ةمفاهیم حول جودة الخدمة المصرفی :المبحث الأول 

  جودة الخدمة المصرفیة: مبحث الثانيال 

  على جودة الخدمة المصرفیة أثر التسویق الداخلي: المبحث الثالث 

 

إسهام التسویق الداخلي في زیادة مستوى جودة  :ثانيالفصل ال
 الخدمة المصرفیة
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  : تمهید

أدركت المؤسسات الناجحة أن تحقیق الجودة في الخدمات التي تقدمها وزیادة إنتاجیتها وربحیتها 
أن حیث ، ستخدام الأمثل لمواردها البشریةمرتبط بكفاءة مواردها البشریة أي الموظفین، ولا یمكن تحقیق الإ

ترتبط بجودة الموارد البشریة، والتي تعني جودة المعارف والكفاءات والخبرات والمهارات وتوفر جودة الخدمات 
وهذا ینطبق  بصورة معینة إیجابیة أو سلبیةتحقیق أهداف المؤسسة القدرات لدى الأفراد مما یساهم في 

   .الخدمة المصرفیةعلى واضحة بصورة 

تقدیم خدمات بنوعیة متمیزة في الأداء تعتمد على قاعدة معلوماتیة وكوادر مؤهلة مصرفیا وتتمتع ف
 .في الأعمال المصرفیة المتطورة القدرة على استخدام التكنولوجیابمهارات ممیزة تتعامل مع العملاء، كذلك 

اهتمت فقد المصرفیة، خدمة تقدیم العملیة ولما كان العنصر البشري هو أحد أهم العناصر الرئیسیة في 
بتطویر وتنمیة مهارات وقدرات الموظفین على التعامل مع الجمهور وتعزیز وتدعیم  إدارات المصارف

  .سیاسات التثقیف المصرفي بشكل عام

  : وسوف نتناول في هذا الفصل

 لخدمة المصرفیةمفاهیم حول ا: المبحث الأول

 جودة الخدمة المصرفیة: المبحث الثاني

  أثر تطبیق التسویق الداخلي على جودة الخدمة المصرفیة: ث الثالثالمبح
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             مفاهیم حول الخدمة المصرفیة :الأولالمبحث 

 نفإ ته لذلكورغبا هحاجات شباعلإ  هتحقیق إلى یلالعم یسعى را مصد المصرفیة الخدمة تعتبر
 منظا لیهاإ یستند التي الركیزة باعتباره خاصة همیةأعمیل ال أولت قد صرفيمال یقالتسو  في الحدیثة تهاالتوج

                               .بنكال یتبناه الذي قالتسوي
  المصرفیةمفهوم الخدمة  :ولالمطلب الأ 

  :تعریف الخدمة المصرفیة: أولا

العدید من إن مفهوم الخدمة المصرفیة لا یختلف كثیرا عن مفهوم الخدمة بصفة عامة حیث هناك           
                            :التعاریف، سنحاول عرض بعضها كما یلي

الملموسة والتي یقدمها المصرف  شباعات غیرلإو اأالمنافع  " الخدمة المصرفیة على أنهاعرفت 
            .1"و لا یرتبط بمنتوج مادي ملموسأنتاجها قد یرتبط إن أللزبائن و  الائتمانیةت المالیة و شباع الحاجالإ

 الكامن في مجموعة من ،ات المضمون المنفعيذمجموعة من العملیات "نها أكما عرفت على 
 مصدراتشكل و من خلال دلالاتها وقیمتها المنفعیة  ها العملاءدركیالتي  یر الملموسةغو  الملموسة العناصر
لك من خلال ذلربحیة المصرف و  كما تشكل مصدرا الحالیة والمستقبلیة، حاجاتهم المالیة والائتمانیةلإشباع 

  .2تبادلیة بین الطرفینالعلاقة ال

شباع احتیاجات ورغبات ول تسویقي كونها مصدرا لإعبیر الخدمة المصرفیة مفهومین الأیحمل ت 
الزبائن والثاني منفعي یتمثل في مجموعة المنافع التي یسعى الزبون لتحقیقها من جراء استخدامه للخدمة 

   .  3المصرفیة

منتوج معنوي أو النشاط المراد منه تحقیق مصلحة أو منفعة یقوم بها طرف معین "كما عرفت بأنها 
     .4"لطرف آخر دون أن ینتج عن ذلك انتقال الملكیة الملموسة

                                                             
  .60، ص2010، الطبعة الأولى، دار صفاء، عمان، المزیج التسویقي المصرفيعلاء فرحان طالب وفؤادي حمودي العطار، :  1
  .56، ص2009 ،الأردن، عمان ،، الطبعة الثانیة ، الدار العربیةنظم إدارة الجودةیوسف حجیم الطائي، :  2
  .272، ص2007التواصل العربي، دمشق، ، دار المصرفیة عولمة جودة الخدمةرعد حسن الصرف،  : 3

4:  Philip Kotler ,marketing management ,10 édition Publiunion, Paris ,1998,p 64. 
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تي یمارسها نشطة والعملیات النها كافة الأأالمصرفیة ب بق یمكن تعریف الخدمةمن خلال ما س
رباح المصرف اته تشكل مصدرا لأذوقت حاجات ورغبات الزبائن وفي الشباع المصرف وتكون مصممة لإ

  .من خلال العلاقة التبادلیة بین الطرفین

 یمكن الحدیث التسویق مفهوم في أنه غیر للربح مصدرا البنك منظور من المصرفیة الخدمة تمثل
  1: زوایا ثلاث من المصرفیة للخدمة النظر

 الخدمة طلب وراء یقف الذي الرئیسي بالدافع مباشرة یرتبط الذي البعد ویمثل  :الخدمة جوهر -1
  للخدمة؛ طلبه وراء من تحقیقها العمیل یستهدف التي الأساسیة المنافع مجموعة أي المصرفیة،

 الخاصة الأبعاد مجموعة إلى تشیر فهي ، الخدمة جوهر من أوسع مفهوم وهو :الحقیقیة الخدمة -2
 لدى التفضیل مستوى إلى بجوهرها یرتقي المصرفیة الخدمة مضمون في البعد وهذا الخدمة، بجودة

 وتوقعاتهم؛ العملاء
 الخصائص من مجموعة إلى بالإضافة وحقیقتها الخدمة جوهر إلى وتشیر  :ةالمدعم الخدمة -3

 إلیه العمیلیسعى  كحل وإنما فقط، جوهرها زاویة من لیس إلیها ننظر أن یجب وهنا بتقدیمها، المقترنة والمزایا
  .والإشباع للرضا وصولا

فإن للوصول إلى مستوى عال من الجودة عند تقدیم الخدمة المصرفیة یلزم البنك اتباع طریقة  لذا
  .منظمة في خدمة العمیل وكذلك یجب مراعاة أبعاد جودة الخدمة

  بعاد الخدمة المصرفیة أ :ثانیا

  2 :ساسیین هماأالخدمة المصرفیة تشمل على بعدین ن إ

ا كان إذو  ،و مجموعة من المنافعأللحصول على الخدمة لتحقیق منفعة یسعى العمیل :  البعد المنفعي  - 1
الرضا لدى العمیل بكل ما یتضمنه على من أتسویق المصرفي هو تحقیق مستویات الغرض الرئیسي لل

ن ا العمیل مذه ن یحققهاأرضا هو محصلة المنافع التي یمكن ا الذن هإلك من توجهات لتحقیق الربح فذ
ضافیة المرتبطة همیة الخدمة المصرفیة والقیمة الإأن إف ا المنظورذومن ه ،خلال الخدمة محل التعامل

  . بها من وجهة نظر العمیل تقاس بمدى ما تحققه من منافع

                                                             
  .195هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص:  1
  .42ص ،2010 ،، الإسكندریة، مصردار الثقافة ،التسویق المصرفي وسلوك المستهلك أحمد، صفیح صادق ویقور : 2
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لخصائصي یرتبط بالخدمة ن البعد اإول یرتبط بالعمیل نفسه فا كان البعد الأإذ :البعد الخصائصي - 2
لا إفي حین تعبر المنافع عما یحصل علیه العمیل  ،ن خصائصها تعبر عما تؤدیهإلك فذاتها ومن ذة المصرفی

ي یتبناه البنك في ذلها انعكاسات هامة على المنهج اله النظرة الشمولیة للخدمة المصرفیة ذنه في الحقیقة هأ
تطبیقیة هامة في مجال الترویج فمثلا نفعي مضامین مي یكون فیه للبعد الذوفي الوقت نفسه ال ،یعها وتسویقهاب

یل من وراء شراء لیها العمإف على مجموعة المنافع التي یسعى ن یتعر أصانع القرار التسویقي في البنك  على
  .نفراد البنك في تقدیمهاإه المنافع بصورة ممیزة تعكس ذبراز هإالخدمة كما یجب 

 خصائص الخدمة المصرفیة: ثالثا

  1:بمایلي المصرفیةالخدمة تتمیز 

ن ما أه الصفة تكمن في ذالتي تتصف بها الخدمات بعامة فه ساسیةوهي السمة الأ :منتجات غیر ملموسة - 1
ن كل ما یدخل بصفة أي أأو حملها أو خزنها  ن الزبون لا یمكنه من لمسهاإیقدم من خدمات في المصارف ف

وتستهلك على نحو مباشر  تنتج  الخدمة المصرفیةن أه الصفة تبین ذه ، ه الخدمةذعلى ه اللاملموسیة ینعكس
  .و طلبه لهاألا عند حظور الزبون إستفادة منها و الإأتظهر ولا یمكن بیعها  فهي لا

 نها تتصف بعدم التجزئة،إخرى فن الخدمات الأأنها شأالخدمة المصرفیة ش ):التلازم(عدم تجزئة الخدمة  - 2
سعیا لتحقیق  ،اطرافهأمن  ي طرفأدون نقص في  متكاملنجز على نحو ت نأو أن تستغل أ یفترضإذ 

دام ستعانة بالبیع المباشر للخدمة المصرفیة وعن طریق استخالزمانیة والمكانیة ما یتطلب الإ المنفعتین
وباتت  وانتشارها عالمیا، التي تنوع استخدامها الائتمانیةو البطاقة ألكتروني لإالوسائل المتطورة، كالبرید ا

  .ةلخدمة المصرفیملازمة ل

من طبیعة العمل المصرفي كونه یتصف بالسعة والسرعة في  :توافق الخدمة المصرفیة لنظام التسویق - 3
شكالها والتي جاءت أبشتى صورها و  لك على الخدمات المقدمةذوبالتالي فقد انعكس   التغییر والتنویع

جهزة المصرفیة تتباین قدراتها ن الأأفالمعروف  ،رو المتطو أحالیا  موافقة وملائمة لنظام التسویق السائد
ن تتوافق أن الخدمة المصرفیة یمكن إا التباین فذومع كل ه ،خرىدرجة تطورها وشمولیتها من بیئة لأو 

لك استخدامها للتقنیات الحدیثة ذمستویات العمل بما في  ات المصرفیة التي تعمل وفق أعلىمع الوحد

                                                             
  .566- 562ص ص  ،2010 عمان، دار الوراق، ،إدارة الجودة مدخل للتمیز والریادة نزار عبد المجید ولحسن عبد االله باشیوة، : 1
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ا فإن الخدمة المصرفیة تتوافق وتتلائم مع أي نظام تسویقي یتم ذه ومعدات وبرامج، ومع كلمن آلات 
  .استخدامه

ن أولن یفترض  اتها وصفاتها واحدة،مسمیمهما كانت الجهة المقدمة  :الخصوصیة والتمیز في الخدمة - 4
ه ذتمییز ه بعمل متطور یمكن من خلالهم تمییزها بخدماته ومن ثن ینفرد أیحاول المصرف الواحد 

خرى عن طریق ألملموسة یسهل التمییز بین وحدة و ففي السلع ا خرى،عن خدمات المصارف الأالخدمة 
ا ما ینعدم تماما ذوه دراكها،إخرى یمكن أي مؤشرات أو من خلال أشكال التي علیها شكلها وتسمیتها والأ

یمكن تكییفها  -في البیع والشراء الائتمانیةستخدام البطاقة اك –ن خدمة ما أما یعني  في الخدمات،
كالسعة والمدى في  خرى،في المصارف الأ الائتمانیةنحو قد تتمیز فیه عن الخدمات  وتطویرها على

 ستخدامهااأخرى تسعى المصارف إلى  وأعلى للمبلغ المتعامل به وظواهروتحدید حد أدنى ستخدام الإ
  .الأخرىخصوصیة معینة و بما یمكن من تمییزها عن خدمات المصارف  خدمة بغیة كسب

ا كانت الخدمات الأساسیة للخدمات المصرفیة قد باتت معروفة لدى إدارة ذإ :المدى الواسع للخدمات - 5
المصارف أو الزبائن فإن هذه الخدمات قد اتسمت بالمدى الواسع والشمولیة على الرغم من أنها تقدم 

فقد تكن  التي یعمل فیها،وتعرض بمعدلات و كفاءة متباینة تبعا لطبیعة الجهاز المصرفي والبیئة 
هذه الخدمات قد یتسم  إلا أن مدى تطبیق ،ةالمطلوب الخدمة المصرفیةدیم كل المصارف شمولیة في تق

لكن هناك  موال عن طریق التحویل الخارجي سمة تتصف بها غالبیة المصارف،الأنتقال اف ،بالمحدودیة
ینة و بطریقة حذرة وبطیئة مقابل مصارف لى دول معإمبالغ مصارف لیست لها قدرة أكثر من تحویل ال

  .ولها مدى واسع في العمل المرن هذا ،لحدود في عملیات التحویل الخارجيأخرى لا تعرف ا

الحتمیة فإن نظرا لتنوع الحاجات والطلبات وباتت الإستعانة بالمصارف من المسائل  :التشتت الجغرافي - 6
 ،في مختلف المجتمعات في العالم خلالها سمة واضحةنتشار الواسع للمصارف وتقدیم الخدمات من الا

 حتیاجاته،اتفید وبالقرب من موقع عمله ووفق وانتقالها إلى المس الخدمة المصرفیةوهذا سهل من توزیع 
وكذلك تنوعت الخدمات من خلال عملیات التسویق المنزلي والمصارف المتنقلة والموسمیة التي تظهر 

  .دفقات بشریة كمواسم السیاحة والسفروتعمل في مواسم خاصة تشهد ت

، ولكن هناك حقیقة مصرفي على مبدأ الثقة في التعاملیستند العمل ال :الموازنة ما بین النمو والمخاطرة - 7
والتي تكمن في أن التوسع والنمو في العمل المصرفي وفي عملیة جذب الأموال ومن ثم  ،یفترض إدراكها

استثمارها وتنوع مصادرها سمة واضحة  إلا أن المخاطر التي ترافق النشاط الخدمي المصرفي هي 
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مصرف ودوام واستمرار عمله الأخرى قد تحدث بسرعة وعلى نحو له تأثیره السلبي على هیئة وكیان ال
یمكن إغفالها  ما یعني الموازنة بین النمو والمخاطرة والتي عدت من المسائل الضروریة التي لا ،اطهونش

  .في هذا القطاع

هذا الطلب قد  ،أن تظهر من دون وجود الطلب علیهالا یمكن  الخدمة المصرفیة :التقلبات في الطلب - 8
علیه فإن التقلبات في الطلب تبدو  ،اتالتباین في الظروف وتنوع الحاجستقرار بسبب یتخذ شكلا بعدم الا

ها تأثیراتها على القطاع من السمات الواضحة والتي تظهر لظروف معینة أو لظواهر سوقیة معینة ل
وإنما قد تشهد قسما منها حالة  ،أنواع الخدمات تحت طائل التقلباتولا یشترط أن تكون كل  ،المصرفي

  .عكس ذلكستقرار لفترة زمنیة طویلة نسبیا وأخرى الا

ف صور وهي مسؤولیة تنبع أصلا من مسؤولیة المصرف تجاه الزبائن وبمختل :المسؤولیة الائتمانیة - 9
 ،تحتاج إلى نقاش أو جدال والتي لا وهذه الناحیة باتت في حكم المهام الأساسیة لدى المصرف ،التعامل

والمتمثل بالأفراد أو المنظمات  للمصرف فإن الطرف الثاني الائتمانیةفإن عدم التأكد من المسؤولیة  وإل
تضمن المسؤولیة  المغامرة بأرصدتها وأموالها في مرافق لاهات أخرى غیر مستبعدة للمخاطرة و أو أیة ج
  .الائتمانیة

سواء كانت  یتمیز العمل المصرفي بدرجة عالیة من الأعمال المتواصلة والمنوعة، :كثافة العمل -10
وعلى الرغم  ،شأنه أن یزید من كلفة العمل هذه وهذا من ،عالیةز بمعدلات وصفقات العملیات التي تنج

من التوجهات الحدیثة نحو استخدام التقنیات الحدیثة والآلات والبرمجیات وما ترك ذلك من نتائج إیجابیة 
منه ولو كان عن بل العكس زاد  ،فة العملذلك لا یعني الحد من كثاعلى التعاملات المصرفیة إلا أن 

رك أثرا ، كما أن التوسع في التعامل الدولي وتوسیع رقعة العمل تبتكارات الحدیثةالوسائل والإطریق 
 . واضحا على كثافة العمل
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  أنواع الخدمة المصرفیة :المطلب الثاني

ومن أهمها  الخدمة المصرفیةتقدم المصارف التجاریة  في ظل التطور التكنولوجي العدید من 
  1:مایلي

هم وسائل الدفع في الوقت أحدى إه البطاقات ذالنقود البلاستیكیة وتعد ه :لكترونیةالدفع الإ  بطاقات -أولا
الراهن والبدیل العصري للنقود وتستخدم على نطاق واسع في المجتمعات المتقدمة اقتصادیا وهي تقوم على 

بضمان دفع قیمة مشتریات حاملي البطاقات للتجارة  *فكرة قیام المصرف المصدر لبطاقة الدفع البلاستیكیة

ستلام بقیمة تلك المشتریات موقعة من المشترین حاملي امقابل الحصول من هؤلاء التجار على ایصالات 
  .البطاقات

لیة ظهرت خدمة المعلومات واستخدام الحاسبات الآمع تطور تكنولوجیا  :خدمة الصراف الالي -ثانیا
 ،سحب بحد اقصى من الحساب) یداعإ(للعمیل  الخدمة المصرفیةل عملیة تقدیم كافة لي لتسهیالصراف الآ

یام أیام العمل و أساعة  24ي وقت یشاء خلال ألك في ذو  الخ،...طلب كشف حساب طلاع على الرصید،الإ
ا جمیع صدار بطاقة بلاستیكیة تحتوي على شریط ممغنط سجل علیهبإحیث یقوم المصرف  العطلات،

لیة معقدة توجد غالبا خارج مبنى آرقم سري یستخدم من خلال ماكنات  لىإضافة الحساب الجاري بالإبیانات 
لي المركزي للمصرف لي مباشرة بالحاسب الآویتصل الصراف الآ فرع المصرف لتسهیل استخدام خدماتها،

 .ي یؤدي كافة العملیات المصرفیة بسرعة فائقة ودقة عالیةذال

ضافة اب الحسابات الجاریة الشخصیة بالإصحتصدر معظم المصارف العالمیة لأ :تبطاقات الشیكا - ثالثا
فاتر الشیكات وتحتوي على لى دفاتر الشیكات بطاقة خاصة تسمى بطاقة الشیكات یتم استخدامها مع دإ

حدود السحب المقرر للعمیل سواء  ،التوقیع المعتمد لدى المصرف ،سم العمیل ورقم حسابهإ همها،أبیانات 
صدار وتاریخ رقم البطاقة وتاریخ الإ ،رسم المصرف المصدإو للسحب النقدي، أصداره إل شیك یتم لك

  .الخ...ءالانتها

كد ألك كضمان لعملیة الدفع وحتى یتذبطاقة تقدیمها مع دفتر الشیكات و ویتعین على العمیل حامل ال
  .البائع من مطابقة بیاناتها مع بیانات الشیك

                                                             
  .بتصرف ،150-134، ص ص 1998، دار الوسام، لبنان، الحدیثة الخدمة المصرفیةالحسابات و صلاح الدین حسن السیسي،  : 1
فراد والتجار والمصارف كبدیل للنقود لدفع قیمة مقبولة على نطاق واسع محلیا وعالمیا لدى الأالتزامات لبالاداة مصرفیة للوفاء هي أ : *

  .الخدمات المقدمة لحاملي البطاقات
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في المحلات التجاریة تكون على  )نهائیات(حیث یتم وضع محطات بیانات :البیعخدمات نقطة  -رابعا
ستخدام البطاقات بالكترونیا إ تم من خلالها شراء فواتیر الشراءكثر ویأ وأ تصال بشبكة الحسابات لمصرفإ

  .الممغنطة

بالمشاركة في شبكات ن تقوم العدید من المصارف الآ حیث :موالنظام التحویل الالكتروني للأ - خامسا
لك ذوب ،لكتروني بملایین القیود المحاسبیة التي تسجل المدیونیة فیما بین المصارفات تتولى التداول الإحاسب

تؤدي الدور التقلیدي لغرف المقاصة المصرفیة ولكن بشكل فوري وبدرجة عالیة من الكفاءة ومن المتوقع مد 
  .الصناعیة  لتشمل المصارف العالمیة قمارق التسویات المصرفیة باستخدام الأنطا

المدفوعات والتسویات بین لى تسهیل وتعجیل إموال لكتروني  للمدفوعات للأویهدف نظام التحویل الإ
  .فضل للعملاءأمصارف المحلیة قدرة تقدیم خدمات ا النظام للذوسیكفل ه ،المصارف

ه الوسیلة بنقل وعرض المعلومات ذوتقوم ه :)الهاتفیة الخدمة المصرفیة(عن بعد الخدمة المصرفیة -سادسا
و حتى من خلال أو ملونة أو على شاشة تلفزیون عادیة أستقبال و جهاز الاأمن خلال محطات بیانات 

  .شتراك خاصادیة بناء على طلب العمیل ومقابل شبكة التلیفونات العا

لي آجهاز  العمیل مباشرة مع سرع نموا حیث یتعاملصرفیة الهاتفیة وسیلة التواصل الأوتعد الخدمة الم
ولى مة المصرفیة الهاتفیة بالدرجة الأه الخدذكمبیوتر العائد للمصرف وتستخدم هناطق متصل بجهاز 

  .موال من حساب الى حسابتعلامات ودفع الفواتیر وتحویل الأللاس

ه البطاقة رقائق ذو سحب ویظهر على سطح هأئتمان ایمكن استخدامها كبطاقة  :كیةذالبطاقة ال - سابعا
ئتمان الحالیة ي یظهر على بطاقات الاذمقارنة مع الشریط المغناطیسي ال لكترونیة بشكل مستطیل صغیرإ

عادة الكتابة على إیمكن  الكمبیوتر قراءتها ولكن لا ا الشریط لتخزین المعلومات التي یستطیعذویستعمل ه
ن إكیة فذما البطاقة الألمغناطسیة لمدة عامین البطاقة ا و مسح ما هو مكتوب علیه وتدومأا الشریط ذه

مرة على القدرة المتوفرة  )200(دي عشر سنوات ولها قدرة تخزین تزیلكترونیة علیها تدوم حوالالمعلومات الإ
جیدة تحد من مین أكتابة علیها ومسحها ولها وسائل تعادة الإ لائتمان العادیة ویمكن قراءتها و لبطاقات ا

  .و التزویرأش احتمال تعرضها للغ

راق و فراد واستثمارها في الألى تجمیع مدخرات الأإعبارة عن وعاء مالي یسعى  :ستثمارالإ صنادیق -ثامنا
دارة المحافظ المالیة بهدف تقلیل مخاطر الاستثمار إات خبرة وكفاءة في ذالمالیة من خلال جهة متخصصة 
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موال أوراق مالیة تستخدم فیها أدارة لمحفظة إستثمار عن كونها عظیم الفوائد ولا تخرج صنادیق الإوت
  .ستثمار لشراء وبیع الاوراق المالیةا النوع من الإذالمستثمرین الراغبین في ه

دخاریة الجدیدة التي تعمل على وعیة الإه الشهادات من الأذوتعتبر ه :دخاریداع والإشهادات الإ - تاسعا
دوات الهامة  في الدول النامیة التي تتصف بعدم من الأ جل وتنشیط سوق المال وتعدب الودائع طویلة الأذج

سهم والسندات وهي تتیح ام المستثمر بالسندات الحكومیة والأهتماد سوق نقدي منتظم ونشط وحیث یقل وجو 
موال في ي یساعد على تخصیص الأذجال الودائع بالشكل الآیة لتركیب هیاكل ر مام المصارف التجاأالفرصة 

سم إضمن حسابات المصرف تحت  ه الشهاداتذل همواأجل ویتم تصنیف طة وطویلة الأستثمارات متوسالإ
  .جلةدخار الآوشهادات الإ

 : الأنواع التالیة وبالإضافة إلى

ه الخدمة قیام المصرف نیابة عن العمیل وبموجب تعلیمات كتابیة ذویقصد به :دارة حسابات المودعإ -
 ،وراق المالیةتحصیل كوبونات الأ ،مثل دفع الفواتیر بصفة دوریةمیل ببعض العملیات المالیة الخاصة بالع

  .ئتمان فور ورودها للمصرففواتیر بطاقات الا شراء

ستثمارات إدارة إارة حسابات المودع یقوم المصرف بدإلى خدمة إضافة بالإ :ستثمارمناء الإأخدمات   -
عظم المدخرین ن مأحیث نجد  ،المتقدمةسواق المال أات ذهمیة في الدول أات ذالعمیل وهي خدمة 
وتحتاج )  الخ...السندات سهم،الأ ،العقارات(عة في مجالات مختلفة ستثمارات متنو إوالمستثمرین لدیهم 

ن یقدمها أات كفاءة عالیة یستطیع ذلى خبرات معینة متخصصة و إه المجالات ذستثمار في هعملیات الإ
  .و عمولة معینةأالمصرف مقابل مصاریف 

للعملاء الراغبین في  الخدمة المصرفیةتتنافس المصارف التجاریة على تقدیم مجموعة من  :خدمات السفر -
  .خدمات التامین اثناء السفر جنبیة، التحویلات المصرفیة،العملات الأ ،الشیكات السیاحیة :السفر مثل

دارة متخصصة إه الخدمة لعملائها سواء من خلال ذتقدم بعض المصارف العالمیة ه :مینأخدمات الت -
حدى شركات إو من خلال أمین التابعة للمصرف أشركات التحدى إو من خلال ألك تابعة للمركز الرئیسي ذل

  .سواق المالأة في ئدمین العاأالت
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مین على أالت ،)في حالة القروض الشخصیة(الحیاة مین علىأالت :مینألف خدمات التتوتشمل مخ
مین ضد الحریق ألك التذوك ،)الكبیرة الائتمانیةفي حالات قروض الاسكان والتسهیلات (العقارات والسیارات

  ).عمالبة للشركات ورجال الأبالنس(والسرقة والخسارة المالیة الطارئة

الملفات العینیة اع جیر الخزائن الحدیدیة فرصة قیام العمیل بإیدأوتتیح خدمة ت :خزائن الودائع العینیة -
كل یجار سنوي زهید ویكون لإنبه مخاطر السرقة والضیاع مقابل وراق والمستندات الهامة مما یجوالشخصیة والأ

  .ستخدامها لفتح الخزینةإف والثاني مع العمیل بحیث یلزم بول مع المصر خزینة ودائع مؤجرة مفتاحان الأ

  للسوق المصرفیةالخدمة ستراتیجیة تقدیم إ :ثالثالالمطلب 

تعتبر الإستراتیجیة خطة لتحقیق الهدف المطلوب أو هي مجموعة قرارات وممارسات إداریة والتي تحدد 
  :1أمام البنك أربع استراتیجیات للتعامل مع السوق المصرفي هذه الإستراتیجیات هيالأداء الطویل الأمد، و 

  :ستراتیجیة التغلغل في السوقإ -أولا

زیادة في حصة البنك في طبقا لهذه الإستراتیجیة تبحث إدارة البنك عن الطرق والأسالیب التي تحقق 
  .من خلال الأسواق الحالیة ومن خلال عملاء البنك الحالیین السوق

  : وهناك ثلاث أسالیب رئیسیة أمام البنك لإتباع هذه الإستراتیجیة

حث عملائه الحالیین على زیادة حجم ودائعهم بشكل عام أو استخدام القروض بدرجة  أن یحاول البنك -  
أكبر أو زیادة التعامل مع أجهزة الصرف الآلي في عملیات السحب النقدي أو الإیداع أو غیرها،ویفید ذلك إذا 

  .كان حجم استخدام العملاء لهذه الخدمات محدودا 

 .لدى المنافسین لمنافسة إذا شعر أن هناك نقاط ضعفب عملاء البنوك اذأن یحاول البنك ج -

ئتمان أو غیر المستخدمین غیر المستخدمین حالیا لبطاقات الایمكن للبنوك أن تحاول إقناع عملائها  -
  .لأجهزة الصرف الآلي بالإقبال على هذه الخدمات و الإستفادة منها

  

  

                                                             
  .148-146، ص ص 2011عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة، التسویق المصرفيوصفي عبد الرحمن النعسة،  : 1
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  :استراتیجیة تنمیة السوق ذثانیا

ینبغي على إدارة البنك أن تبحث عن أسواق جدیدة وعملاء جدد یمكنها الوفاء  الاستراتیجیةوفي ظل هذه 
  .باحتیاجاتهم المالیة والمصرفیة عن طریق الخدمات الحالیة التي یقدمها البنك

فمن ناحیة یمكن لإدارة البنك أن تبحث عما إذا كان هناك عملاء متوقعون یمكنهم الإستفادة من خدمات 
ن البنك ب هؤلاء العملاء الجدد إلى البنك فمثلا إذا كاذعن طریق جفیها البنك  الحالیة في المنطقة الموجودةالبنك 

  .ورجال الأعمال یمكن أن یقدم نفس الخدمات للأطباء و المهندسین وغیرهم یقدم خدمات إقراض للتجار

آلي متعددة في المناطق ومن جهة أخرى یمكن للبنوك أن تفكر في فتح فروع جدیدة أو أجهزة صرف 
التي تتواجد فیها وذلك للوصول إلى عملاء آخرین في هذه المناطق وأخیرا یمكن للبنك فتح فروع جدیدة في 

  .الخارج أو حتى في مناطق جغرافیة أخرى في نفس البلد

  :استراتیجیة تطویر الخدمات - ثالثا  

جدیدة  في الحسبان إمكانیة تقدیم خدمات مصرفیة تأخذأن  طبقا لهذه الإستراتیجیة فإن على إدارة البنك
فإما أن تعرض خدمات مصرفیة جدیدة كما حدث بالنسبة لبطاقات الصرف  ،أو تطویر الخدمات الحالیة

الآلي والخدمة المصرفیة الهاتفیة أو البنك المنزلي وإما أن تحدث تعدیلات أو تطویرا في الخدمة المصرفیة 
الحالیة عن تقدیم خدمات جدیدة كلیة للسوق  الخدمة المصرفیةوقد یفضل التعدیل أو التطویر في  .الحالیة

  .لتقلیل حجم المخاطر التي یمكن أن یتعرض لها البنك

   :في تقدیم الخدمات لتوزیعاتیجیة ااستر  -رابعا

تركز على التعامل مع إن هذه الإستراتیجیة مختلفة تماما عن الإستراتیجیات الثلاث السابقة إذ أنها 
خدمات جدیدة كلیة وعملاء جدد خارج نطاق الأنشطة المصرفیة العادیة ولكنها تعتبر خدمات مكملة لما 

على سبیل المثال یمكن أن یملك البنك شركة تأمین ویمارس  .تعرضه من أنشطة وخدمات مصرفیة تقلیدیة
  . أو السیاحة وغیر ذلك جال خدمات السعرنشاط التأمین أو أن یعمل في مجالات العقارات أو في أي م
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 جودة الخدمة المصرفیة :المبحث الثاني

 تعد الجودة من أهم القضایا التي تهتم بها الإدارة العلیا للمنظمة مهما كانت نوعیة نشاطها وحجمها
 المنافسة بینهادیات عدیدة أهمها تزاید أعداد البنوك وتنامي حدة كإحدى هذه المنظمات تواجه تح ،بنوكوال
إضافة  ،هتمام بجودة خدماتها والتمیز في خدمة عملائهالتحدیات تسعى معظم البنوك إلى الاجهة هذه اواولم

  .إلى استخدام التكنولوجیا الحدیثة مما یسمح للبنوك بتسریع و تحسین الخدمة المقدمة لعملائها

  مفهوم جودة الخدمة المصرفیة :المطلب الأول

إلى  ارتأیناقدمت العدید من التعاریف عن جودة الخدمة المصرفیة ولكن قبل تعریفنا لهذا المفهوم 
  .ثم تعاریف لجودة الخدمة المصرفیةلجودة لتقدیم بعض التعاریف المختلفة 

  :جودةالتعریف  -أولا

سلوك العملاء لقد اختلفت تعاریف الجودة من باحث إلى آخر وذلك للتغیرات والتطورات الحاصلة في 
  :یلي وسنحاول استعراض أهم التعاریف المقدمة للجودة كما

مجموعة الخصائص والممیزات للسلع والخدمات التي تعتمد "عرفتها الجمعیة الأمریكیة للجودة بأنها
  . 1"على مقدرتها في إرضاء الحاجات المحددة للمستهلك

ودقته لمتطلبات العمیل وذلك لما للجودة من أهمیة ستعمال موائمة المنتج للا"كما عرفها جوران بأنها 
وبما یحقق الأمان للعاملین عند  ،تهيء المستلزمات الضروریة للعمل في التصمیم والانتفاع والمیسوریة التي

ت الخاصة بجودة المنتج ن للزبون دور في وضع المواصفاإضافة الى أ مزاولتهم لأعمالهم بشكل دقیق،
  . 2"مال الذي وضع من أجله وما یطمح أن یكون علیه المنتجستعمته للاودرجة ملائ

و تعبر عن درجة التألق والتمیز وكون الأداء ممتازا أو كون خصائص أ" نهاشر بأیكما عرفها ف
و الموضوعة من منظور المنظمة أممتازة عند مقارنتها مع المعاییر  )سلعة او خدمة( بعض خصائص المنتج

  .3"من منظور الزبون

                                                             
  .56، ص 2009،الطبعة العربیة ، عمان،  نظم إدارة الجودة یوسف حجیم الطائي، : 1
  .29،ص 2007، الطبعة الأولى، دار جریر، عمان، ، إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدميمهدي السمرائي : 2
  .24ص  ،2006الشروق، عمان،  ،الطبعة الأولى، دارإدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي،  : 3
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الخدمة تختلف من وجهة نظر الزبون عن وجهة نظر مقدم الخدمة حیث تعتر بالنسبة للزبون  وجودة
هي تلبیة الحاجات والرغبات والتوقعات، أما من وجهة نظر مقدم الخدمة فهي مدى مطابقة الخدمة 

  .1للمواصفات المحددة

الآخر المفهوم الاول ن مصطلح الجودة یعني مفهومین كلاهما مرتبط ارتباطا وثیقا بحیث نستنتج أ
الارتباط فان المفهوم الاول  یرتبط بالخدمة والمفهوم الثاني مرتبط بالعلاقة بین الزبون والخدمة وبناء على هذا

ي مدى ینظر الى الجودة من حیث مدى مطابقة الخدمة للمواصفات المحددة اما الثاني فیرى ان الجودة ه
  . لأجلهنتجت ملائمة الخدمة للغرض الذي أ

  :تعریف جودة الخدمة المصرفیة -ثانیا 

  :التعاریف الخاصة بجودة الخدمة المصرفیة كمایليبعض الآن سنقدم  بعد تعریفنا لجودة الخدمة

   .2"معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة"تعرف على أنها 

 یوضح مفهوم جودة الخدمة) 04(الشكل رقم

  

 ,Frédéric Canard, managment de la qulité, Gualino éditeur, lextenso édition, Paris :المصدر

2009,p19. 

في حین تقوم  ،ظر أحدهما داخلیة والأخرى خارجیةینظر إلى جودة الخدمة المصرفیة من وجهتي ن
دمة المصرفیة قد صممت الإلتزام بالمواصفات القیاسیة التي تكون الخوجهة النظر الداخلیة على أساس 

 ووجهة النظر الخارجیة تركز على جودة الخدمة المصرفیة كما یدركها عملاء المصرف، ،على أساسها

                                                             
1 Seddiki Abdallah, Managment de la Qualité, Ben- Aknoun, Alger, 2003, p20. 

  .336ص  ، 1999،  الإسكندریة، مصر ،للطباعة والنشر ، الطبعة الأولى، البیانالخدمة المصرفیة تسویقعوض بدیر الحداد،  :2

 الخدمة المقدمة

) الفجوة(مستوى الجودة  إدراكات العمیل للأداء الناتج  توقعات العمیل للخدمة
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الداخلیة عن موقف الإدارة في حین تعبر وجهة النظر الخارجیة عن إدراكات  كذلك تعبر وجهة النظر
   .1ودة الخدمة التي یتلقونهاالعملاء لمستوى ج

   :الخدمة المصرفیةأهمیة جودة  - ثالثا

إذ  ،من الصعوبة بمكان قیاس هذا الرضاإن المقیاس الرئیسي لجودة الخدمة المصرفیة هو رضا الزبون و 
مما یؤدي إلى الفشل في تسلیم الخدمة  ،تظهر الكثیر من المشكلات نتیجة فقدان الفهم الصحیح لتوقعات الزبون

وهنا تظهر أهمیة إدراك توقعات واحتیاجات الزبائن وتعلیمهم وإخبارهم ، یة بالشكل المطلوب والوقت المحددالمصرف
وتعود الصعوبة في قیاس رضا الزبون إلى وجود اختلافات  ،التي یشترونها من مصارفهم الخدمة المصرفیةبطبیعة 

ستقصاء لعینة كبیرة نسبیا الأفضل للقیام بذلك هو قوائم الا وفروق معینة كالصعوبة في التعبیر عن الأسئلة والمدخل
ون ومن ناحیة أخرى یمكن اعتبار الزب ،ف معرفة التغیرات المحتمل ظهورهادتكرر خلال فترات زمنیة منتظمة بهت

بمثابة ممول حیث یزود المصرف هذا الزبون بالمعلومات الأساسیة المطلوب معالجتها وخیر مثال على ذلك قیام 
وقوائم تحویل الأموال ،كما أنه في  المصرف بتزوید الزبائن بالشیكات على اختلاف أنواعها والإعتمادات المستندیة 

  .2رینالوقت نفسه یتلقى الشیكات والإعتمادات من زبائن آخ

    :الخدمة المصرفیةعناصر جودة  -رابعا
  :3یلي لخدمة المعروضة وهي كماجودة خدماته إلى عدة عناصر تبین قیم ایلجأ البنك لإظهار 

  . حیث یهتم البنك بهیئتهم، لباسهم، لباقتهم، بكشف هویتهم للعمیل، وبكفاءتهم: العمال -
  .لإعطاء صورة المؤسسة المتطورةحیث یهتم البنك بتحدیث أجهزته ومعداته : الأجهزة -
  .القرارات الصحیحة لاتخاذوهو توفیر معلومات واضحة ومشجعة : المعلومات -
  .حیث یضع البنك شعارات ورموز للتعبیر عن ثقافته التنظیمیة: الشعارات -
حیث یهتم البنك بإعادة تنظیم المحلات من الداخل والخارج وتخصیص أماكن لاستقبال : المحلات -

  .وبتكوین العمال في مختلف العملیات البنكیة لتقلیل انتظار العملاء العملاء،
 .حیث یضع البنك الأسعار بشكل واضح وشفاف للزبائن:الأسعار -

  

                                                             
.31ص ،2010،الطبعة الأولى، دار صفاء، عمان،  الخدمة المصرفیةادارة الجودة الشاملة في خرون ، آمحمود حسین الوادي و  : 1 
  .279رعد حسن الصرف، مرجع سبق ذكره، ص: 2

  .26 -25، ص ص 2009، مدیریة النشر لجامعة قالمة، الجزائر، الجودة میزة تنافسیة في البنوك التجاریةحمداوي وسیلة،  : 3
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     :خدمة المصرفیةالأبعاد جودة  :المطلب الثاني

إن جودة الخدمة تتعلق بقدرة المصرف على ملاقاة توقعات الزبون أو التفوق علیها، ویمكن ملاحظة 
وهي ) التقنیة (جودة الخدمة لها مكونان أساسیان هما الجودة الفنیةفجودة الخدمة من خلال قیاس الأداء، 

وط تفاعل الزبون مع مقدم وهي البعد الإجرائي في شر ) المهنیة(نتائج عملیات الخدمة والجودة الوظیفیة
إدارة  المصرف أن تتساءل مثلا عن كل حالة من الحالات التي تتعایش معها  على ولذلك فإن. الخدمة

یومیا، فالزبون الذي یغادر المصرف هل أنه تلقى الخدمة المطلوبة؟كم أمضى من الوقت؟وهل كان مقتنعا 
في التعامل ؟وغیر ذلك من التساؤلات المهمة  فعلا بكل ما جرى؟ وهل أدى الموظف واجبه تجاه الزبون

  .1الأخرى، وهذا ما یعني أساسا العمل على تقییم الخدمة

توصل مجموعة من الباحثین إلى أن المعاییر التي یبني علیها العملاء توقعاتهم وإدراكهم تشتمل على    
  2 :عشرة أبعاد وهي 

كما تم الوعد بذلك وأداء الخدمة بالطریقة الصحیحة من تعني الإتساق في الأداء وإنجاز الخدمة  :الثقة -
  .المرحلة الأولى

تشیر إلى مساعدة العملاء والرد السریع على استفساراتهم والحساسیة تجاه حاجات  سرعة الإستجابة -
  .العملاء والسرعة في أداء الخدمة

مد من توافر المعلومات وامتلاك كافة تعكس المهارة والقدرة على أداء الخدمة والتى تست الكفاءة أو القدرة -
  .المهارات الضروریة لتحقیق الأداء السلیم للخدمة

الحصول على الخدمة مثل وتوافر عدد كاف من منافذ الخدمة و تصال سهولة الاأي  الوصول للخدمة -
   .وملائمة موقع البنك 

 .الخدمة تشمل الأمانة والثقة والسمعة في كل من البنك ومقدم  المصداقیة -
 .وهاباللغة التي یفهم تهمخاطبویعني دوام إمداد العملاء بالمعلومات وم لإتصالا -
 .خلو المعاملات مع المؤسسة الخدمیة من الشك أو المخاطرة أي  الأمان  -
  .الجهد المبذول للتعرف على احتیاجات العمیل وموائمة الخدمة في ضوء تلك المعرفة وهو ومعرفة الزبائن لفهما - 
  .الصداقة و الإحترام والودالمعاملة الودیة مع العملاء ومن ثم  وتعني اللباقة -

                                                             
كتوراه، د، دراسة حالة البنوك العمومیة الجزائریة بولایة تلمسان، أطروحة جودة الخدمة البنكیة وتقییمها من خلال رضى العمیلتدعیم حلوز وفاء، :  1

  .24 -23، ص ص 2014تخصص بنوك، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیییر، جامعة أبو بكر، بلقاید، تلمسان، الجزائر، 
  .345-342ص ص عوض بدیر الحداد، مرجع سبق ذكره، : 2
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التسهیلات المادیة والمعدات والعاملین ومستوى التكنولوجیا وتصمیم إظهار  لنواحي المادیة الملموسةا -
  .المباني وغیرها

  :كما یوضحها الجدول الموالي وتم دمج هذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد هي

  الخدمة المصرفیةأبعاد جودة :  )01(الجدول رقم
  التعریف  البعد
أي ثقة یعتمد علیها، (وهي القدرة على على انجاز الخدمة المطلوبة باعتمادیة ودقة وثبات   الإعتمادیة -1

  .)وبأداء صحیح
  .الزبائن باستمرار عند الطلبقدرة الإدارة على تقدیم الخدمة بسرعة، ومساعدة   الإستجابة -2
  معرفة العاملین والكیاسة والقدرة على كسب الثقة والثقة بالنفس  الثقة -3
  .سهولة الاتصال، الاتصالات الجیدة، تفهم الزبائن والعنایة بهم  التعاطف -4
  .التسهیلات المادیة، المعدات وظهور العناصر المادیة  الملموسیة -5

  .، بتصرف333- 332ص، ص ذكره بقمرجع س تیسیر العجارمة،: المصدر

  خطوات تحقیق جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الثالث

  :یلي ما شیوعا الخطوات أكثر من
 الآخرین اتجاه الإیجابیة المواقف إظهار: أولا

 وفي والتصرف، الفكر ومیول المشاعر علیها توتر ذهنیة حالة بأنه الموقف تعریف یمكن البدایة في
 العاملین معظم أن إلى الدراسات وتشیر بالمقابل علیه یحصل الذي هو الشخص یظهره الذي الموقف العادة

 بالنسبة الإیجابیة للمواقف إظهارهم وعدم الآخرین اتجاه مواقفهم إلى فشلهم یرجع العمیل خدمة مجال في
 التي الطریقة على الأساس في یعتمد للآخرین المقدم یظهره الذي الموقف أن كما معهم، یتعامل من لجمیع
  .1وظیفته إلى الخدمة مقدم بها ینظر

 2:معاییر عدة خلال من الآخرین نحو الخدمة مقدم موقف ویقاس

                                                             
، 2006، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون الدرادكة وطارق الشلبي، :  1

  .199 - 198ص ص
  .220، ص2002للنشر والتوزیع، الأردن، دار المسیرةالأولى، ، الطبعةإدارة الجودة  وخدمة العملاءخضیر كاظم محمود، :  2
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 الملائمة الخدمة تقدیم في ورغبته بهم بالاهتمام وإشعارهم الزبائن، لمواجهة والذهني النفسي الاستعداد -
 التفاعل؛ مجالات مختلف في لهم

 الزبائن؛ نحو الفاعلة الإیجابیة والمقابلة المظهر حسن -
 مساعدتهم؛ في والمحبة الود روح وإظهار الزبائن، مع التعامل في والدفء والرقة بتسامةالا -
  والمظهر؛ والعمر الجنس عن النظر بصرف الزبائن نحو المتفاعلة الإیجابیة الروح -
 الزبائن؛ مختلف مع والتعامل التفاعل في الموضوعیة وانتهاج الشخصیة وقوة بالنفس الثقة -
 .الخدمة تقدیم في المتناهیة بالسعادة الزبائن إشعار -

 حاجاتهم وتحدید الزبائن لدى الرغبة خلق: ثانیا
 البیعیة المهارات على تعتمد إنما تلبیتها وسبل وتطلعاتهم حاجاتهم وتحدید الزبائن لدى الرغبة خلق إن
  1:یلي ما هذا الشأن في اعتمادها یتم التي الأساسیة المتطلبات ومن الخدمة، مقدم بها یتمیز التي والتسویقیة

 ذلك؛ غیر أو ووفرتها وتركیبها خصائصها على المرتكزة الخدمة لمزایا والمرتب والمنطقي السلیم العرض -
 وإقناع بالموضوعیة الالتزام مع الزبون علیها یعتمد التي الخدمات في القصور نواحي على التركیز -

 هذه؛ القصور نواحي من المخرج هو الجدیدة الخدمة هذه في التعامل بأن الزبون
 والنظر؛ والتذوق والشم واللمس السمع لحاسة للتأثیر كوسیلة البیعیة المعدات كافة اعتماد -
 یكون وأن یستوضحها أن یجب التي الأمور كافة عن یستفسر لكي كامل بشكل للزبون الفرصة ترك -

 عند الزبون أن حیث ، مبالغة دون ودقة بموضوعیة الاستفسارات تلك على للرد مستعدا الخدمة مجهز
 .تردد دون الخدمة شراء إجراءات سبل یستكمل أن یمكن الخدمة مجهز بصدق شعوره

  شكاويال ومعالجة الزبون إقناع: ثالثا
 قد أو ذلك، إتمام سبیل في یضع العراقیل أو الشراء على الاعتراضات بعض الزبون یثیر قد أحیانا

 أن النادر من أنه البعض یرى لذلك سعرها، ومناسبة الخدمة بجودة اقتناعه رغم والمماطلة التسویف یحاول
 بإثارة الزبون بدأ إذا إلا یتم لا البیع أن التسویق رجال بعض یرى لدرجة الزبون من اعتراض دون البیع یتم

 .لأخر موقف من الاعتراض على الرد طریقة وتختلف ، الاعتراض
 توظیفها ویمكن الزبائن اعتراضات على الرد في علیها الاعتماد یمكن التي القواعد من مجموعة وهناك

 2 :یلي كما

                                                             
  .221خضیر كاظم محمود، مرجع سابق، ص:  1
  .223، صنفس المرجع:  2
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 أن و حق على دائما الزبون أن وهي الزبائن مع التعامل فن في الذهنیة بالقاعدة الخدمة مقدم یلتزم أن -
 مباشرة بطریقة البیع رجل یثبت أن المناسب من فلیس الزبون، على الرد في دبلوماسیا البیع رجل یكون

 .بالفعل خاطئة كانت وإن حتى نظره وجهة خطأ للزبون
 .الزبون والیقضة بحدیث هتمامالا یظهر وأن للزبون، جیدا مستمعا یكون أن الخدمة مقدم على یجب -
  .بها مسلم كقضیة الزبون اعتراضات یأخذ لا أن الخدمة مقدم على یجب -

 قد هذا الشعور أن حیث بالانتصار، بل بالانهزام یشعر الزبون یجعل لا أن الخدمة مقدم على یجب -
 .بنجاح تنتهي كادت أن بعد البیعیة المهمة فشل على یعمل وقد عكسیة بنتائج یأتي

 أخرى مرة المؤسسة مع للتعامل سیعودون الزبائن أن من التأكد: رابعا
 یمكن المؤسسة وبین بینهم الولاء وخلق المؤسسة مع بالتعامل الزبائن استمراریة من التأكد عملیة إن
 1:طریق عن تحقیقها
 قد الشكاوي هذه بأن الزبائن وإشعار الشكاوي، إلى الإصغاء یتطلب وهذا :الزبائن بشكاوي هتمامالإ - 1

 خیبة و واستیاؤه غضبه وامتصاص الزبون مشاعر تقدیر ضرورة وصحیح،كذلك جید بشكل سمعت
 من لابد النهایة وفي الشكاوي، هذه لمعالجة اتخاذها سیتم التي الإجراءات شرح ضرورة وكذلك أمله،
 .الشكوى بعرض قیامه نتیجة الزبون إلى الشكر بتقدیم الخدمة مقدم قیام

 المؤسسة في المسؤولین على كذلك :صحیحة بصورة عمومیة الشكاوي أكثر لمعالجة ستعدادالإ - 2
 .الزبائن قبل من شكاوي تقدم عندما نقوله والذي أن العامة، الشكاوي أكثر ماهیة على التعرف

 خلال من ذلك ویتم  :المؤسسة جانب إلى الصعبین الزبائن كسب كیفیة الخدمة مقدم یعرف أن  - 3
  :التالیة الخطوات
 مهارات أصعب  من الأمر هذا ویعتبر شخصیا مأخذا الأمور أخد عدم الموظف على :الأولى الخطوة
 یهاجمونه لا الزبائن أن یفهم أن منه یتطلب وهذا تعلمها، الموظف على ینبغي التي الزبون، خدمة

 .له بالنسبة كذلك الأمر ظهر ولو حتى شخصیا
   فائقة، بعنایة كلماته یتدبر وأن بعنایة والإصغاء هدوءه على المحافظة الموظف على :الثانیة الخطوة

 .صحیحة بصورة سماعه یتم حتى الزبون یقوله ما تكرار یطلب أنو 

                                                             
  .203 -202، ص صذكره بقن الدرادكة وطارق الشلبي، مرجع سمأمو :  1
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 مكان إلى ذهابه ذلك ویتطلب الشخص، على ولیس المشكلة على الموظف یركز أن :الثالثة الخطوة
 وضرورة الشكوى قدم الذي الشخص هذا إلیه یحتاج ما وتحدید المشكلة حل على والعمل والجلوس هادئ
 .الموظف هذا به یقوم أن یمكن ما على الزبائن اطلاع
  .سعید زبون إلى الزبون تغییر على نفسه یكافئ أن الموظف على :الرابعة الخطوة

  أثر التسویق الداخلي على مستوى جودة الخدمة المصرفیة: المبحث الثالث

والذي  ین،لالعام بأداء وثیق بشكل الخدمة المصرفیةوبالخصوص   الخدمي القطاع في الجودة ترتبط
التسویق الداخلي أحد الأسباب المؤدیة و  الزبائن إلى تعرض التي الخدمات جودة على مستوى كبیر تأثیر له

  .تقدیم خدمة تمتاز بمستوى مرغوب فیه من طرف الزبائنومنه إلى تحقیق رضا العاملین 
  تأثیر اختیار وتدریب العاملین على جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الأول

لأن العاملین هم الواجهة  البنكیةؤسسات ین بدور حیوي في المتسهم عملیة اختیار وتدریب العامل
فاختیار الموظفین المناسبین وتدریبهم یساعد على تحقیق جودة  ،بالنسبة للمؤسسة وصورتها أمام الزبائن

  .الخدمة المصرفیة

  ختیار العاملین على جودة الخدمة المصرفیةإتأثیر . أولا

تأثیر على مدى تقبل الزبون  یمثل العاملین مجموعة المشاركین في تقدیم الخدمة للزبون ولهم  
دور حاسم في الجهود التسویقیة  للخدمة، وهنا یقصد بمقدموا الخدمة كافة العاملین في البنك وهم یلعبون

تبناه إدارة تفشل أي برنامج هم الأساس في نجاح أو ف بنك،مزیج التسویقي الذي یتبناه الكعنصر أساسي في ال
لأفراد مقدمي الخدمة له أثر كبیر على الخدمات التي یقدمها البنك لأن وعلیه فاختیار العاملین أو ا، البنك

ن الطرفین في نوعیة العلاقة التي بین مقدم الخدمة ومتلقیها هي التي تقرر احتمالیة التبادل المستمر بی
مستوى ستمرار في هذه العلاقة یعتمد على الثقة وتحقیق الأبعاد التي یقیس بها الزبون المستقبل، أي أن الإ

  .1الخدمة والتي تعكس من خلال مقدمي الخدمة 

وهذا  إلى اختیار وتدریب العاملین، حیث أن النجاح في تسویق الخدمة المصرفیة یعود بشكل مباشر   
الذین یقومون بجذب  فرادإلى تشجیع السلوك الفعال للأیهدف  الذي التسویق الداخليبهتمام الأكثر قود للإی

                                                             
  .307تسییر العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص:  1
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والذین ینظر إلیهم بأنهم  بنوكسوف یجدبون للعمل في هذه ال أن الأفراد الأكثر موهبة، حیث بنكالزبائن لل
  .1سیكونون عاملین ممیزین

إذن فالتسویق الداخلي یستخدم المنظور التسویقي لإدارة العاملین  في المؤسسة وتنمیة مهاراتهم    
وبالتالي  ،یبة مع زبائنهموبناء علاقات طلكي یكونوا قادرین على تقدیم أفضل الخدمات  وإمكاناتهموقدراتهم 
 خلال من تسعى ؤسسةفالم علیهو  هدف المؤسسة ألا وهو رضا الزبائن الذي بدوره یحقق الربحیةتحقیق 
 2 :ـب الموظفین بها یتحلى أن إلى الداخلي التسویق

 لرغباتهم؛ ستجابةالإ و الزبائن احتیاجات تحدید و فهم على القدرة -
 ؛قناعلإاو  التقدیم طرقو  دالجی الاتصال -
 .نالزبائ ثقة كسب على والقدرة المصداقیة -

 ؤسسةالم وجدارة جودة مدى تقدیر الزبائن في یعتمدها التي الأبعاد صمن تدخل العناصر هذه و
 التسویق برامج نجاح إلى ؤديی أن یمكن الداخلي التسویق برامج نجاح أن ذلك ومعنى وولائهم، بثقتهم

 برامج طریق عن الدعوة هذه تجسید بنجاح إلا مجدیا یكون لن الوعود خلال من الزبائن جدب أي الخارجي،
   .الداخلي التسویق

  تأثیر تدریب العاملین على جودة الخدمة المصرفیة. ثانیا

كافة لأنه وسیلة لتنمیة إمكانات الأفراد وتطویر  ؤسسات البنكیةلتدریب أهمیة متمیزة لدى المیحتل ا  
ولا شك أن العاملین  .مهاراتهم وقدراتهم بما یتضمنه من سلسلة من الفعالیات والنشاطات المنظمة والهادفة

ویعد  ،لهم فرص النمو المهني وحتى الشخصي والثقافي البنكیة یشعرون بالرضا عندما توفر المؤسسة
رتقاء ا فهم لا یدخرون وسعا في سبیل الاهم للحرص على نجاح المؤسسة وتفوقها لهذالتدریب حافزا لهم یدفع

رئیسیا في خطط المؤسسات  بندابالمؤسسة وفي تحقیق أهدافها، ومنذ وقت مبكر غدا التدریب أثناء الخدمة 
لب وترى فلسفة الجودة إلى أن التدریب هو ق .حیث توفر له الإمكانات التي تنهض به على أفضل وجه

تحسین الجودة لذلك فإنه لیس بطریق الصدفة أن یكون للعدید من البرامج الناجحة مدیرا حریصا یتولى شؤون 
التدریب ویسعى على تطبیقه بأحسن ما یكون، ذلك لأن هناك قناعة تامة بأن تغییر مواقف العاملین هي جزء 
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ا العاملون في المنظمة لعل من أبرزها وهناك مهارات یجب أن یتعلمه، ن عملیة التطویر في إدارة الجودةم
  .1هو تطویر كفاءة الأفراد بحیث یتمكنوا من حذف الأخطاء وإلغائها

إلى تحقیق فوائد عدیدة إذ یمكن أن تساعد برامج  یؤدي فالالتزام بتدریب العاملین أثناء الخدمة  
التدریب العاملین على تحسین جودة الخدمة المصرفیة، كما یمكن أن تزید مناهج عمل جدیدة خبرات إضافیة 
للعمال من ذوي الخبرة أو توجه إلى تدریب الموظفین الجدد على الممارسات المتبعة بغیة عدم الوقوع في 

ة المصرفیة، وتدرب بعض الشركات العمال على القیام بمهمات وأعمال مترابطة أخطاء تمس جودة الخدم
  .لمساعدتهم على فهم كیف یمكن أن تسبب مشكلات الجودة في عملهم مشكلات للعمال الآخرین

  2:یسعى تدریب الجودة أساسا إلى تحقیق ثلاث أهداف رئیسیة هي  

لقة بإدارة الجودة الشاملة مثل اندماج الموظفین زیادة معلومات الموظف المتدرب على المواضیع المتع -
 ؛وتمكینهم والتحسین المستمر

تحسین مهارات الموظف المتدرب في مجالات الجودة حتى یستطیع أن یؤدي عمله بشكل أكثر فعالیة  -
 ؛مثل تحسین مهارات التعامل مع العملاء ومهارات استخدام الطرق الإحصائیة لضبط الجودة

 .موظف المتدرب كي تصبح اتجاهات أكثر إیجابیة إزاء الجودة في العمل تغییر اتجاهات ال -
نستنتج أن التدریب هو حلقة إدارة الجودة الشاملة فلكي تتحقق الجودة الشاملة لا بد من التدریب   

  .علیها، ومن جهة أخرى لكي یتحقق التدریب الفعال لا بد من التزام الجودة الشاملة

استغلال قدراتهم الفكریة حدیثة والمهارات التي تساعد على على التقنیات الوعلیه فتدریب العاملین   
والعلمیة لحل المشكلات التي تظهر في میدان العمل والقدرة على حلها بما یضمن صالح الفرد والصالح 

داء العام، كما یعزر الثقة بالنفس ویحسن الأداء والمهارات لدى العاملین من شأنه أن یحسن الجودة في الأ
لفائدة فنشاط التدریب من الأنشطة الضروریة ومن الوظائف الأساسیة كونه نشاطا یعود با .وخدمة العملاء

  .3والمجتمع على حد سواء على الفرد العامل والمؤسسة
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  الخدمة المصرفیةتأثیر التحفیز والتمكین على جودة : المطلب الثاني

العاملین وتمكینهم دورا هاما في تحقیق جودة الخدمة المصرفیة كونهما عنصران یؤثران على  تحفیزل
  .نوعیة الخدمة التي یقدمها العامل من حیث جودتها

  :التحفیز: أولا

یختلف العمل من فرد لآخر تبعا للسلوك الذي یسلكه وهذا السلوك هو الذي یوجهه إلى تحقیق أهداف 
یه، لذا من المفید جدا اكتشاف الطاقات الكامنة في الأشخاص عن طریق دراسة المشروع ویثیر دوافع ف

سلوكهم أثناء العمل لیس بوصفهم أفرادا مجردین وإنما بوصفهم جماعات تعمل معا، إن الطاقات الكامنة لا 
ز یمكن الكشف عنها إلا بتنشیط الفرد والجماعة كي تعطي خیر ما عندها مقابل إشباع أصحابها والحواف

فتقدیم الحوافز والمكافآت من المبادئ التي تؤمن بها إدارة الجودة الشاملة من أجل احتواء . توفر الإشباع
العاملین وإدماجهم في جسم المؤسسة، كأعضاء نافعین متفتحین لأن فلسفة إدارة الجودة الشاملة تعد العامل 

  . 1ةؤسسبه كونه جزءا من كینونة المفیها زبونا داخلیا یصعب التفریط 

لبعض أن هناك سببین رئیسیین لنجاح الجودة في الیابان الأول تحفیز العاملین والثاني كسب ایذكر 
ي وتحدث رجال الأعمال الیبانیین عن دور التحفیز ف ،ولائهم للمؤسسة وتنمیة اتجاهات إیجابیة نحو العمل

فحصلت قناعة لدى المهنیین بأن تقدیم الحوافز أمر یؤدي إلى تحسین  نجاح إدارة الجودة في مؤسستاهم
الجودة لكن أهمیة حافز معین یختلف من شخص لآخر كل حسب حاجاته سواء كانت أساسیة أو ثانویة  

  . 2لأن في حالة وجود حافز غیر مشبع فإن هذا لا یؤدي إلى النتائج المرغوبة

مع  العاملین بهاتؤثر إیجابا على علاقة تسویق الداخلي سوف ویمكن القول أن المؤسسة التي تطبق ال
الزبائن وأن الخطوة الأولى موجهة لتنمیة وتطویر المؤسسة من خلال رضا زبائنها الدائمین والتأثیر على 
مستقبلا على الزبائن المرتقبین في السوق علما بأن النظام الموجه إلى رضا الزبائن یعتمد على التغیرات 

المكافأة وإیجاد الحلول المناسبة لشكاوي الواجب حصولها في نظام الرواتب والأجور ونظام التدریب وأنظمة 
    .  3في المؤسسة لعاملینیات وتفویض الصلاحیات لالزبائن بالإضافة إلى تحدید المسؤول
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  التمكین: ثانیا

مكون أساسي ومهم من مكونات  ف ومنحه حریة تصرف وصلاحیات أكثریعتبر تمكین الموظ  
  .المؤسسة من أداء العمل بجودة عالیة ونوعیة متمیزةالجودة الداخلیة والتي تمكن المرؤوسین في داخل 

حریة التصرف والتمكن والرضا  ن منح العاملین مزیدا منوهذا ینطبق على جودة الخدمة المصرفیة لأ
تطور العلاقات  إلىو  ،یؤدي في النهایة إلى أن تقضي هذه المقدمات إلى تطور أفضل في نتائج الأداء

ستراتیجیة للمنظمة من حیث تحقیق الأهداف الإعنویة ملموسة بالنسبة مالداخلیة والخارجیة وإلى نتائج مادیة و 
  .1یة المختلفةوالأهداف القصیرة المدى وزیادة قدرات المنظمة التنافسیة وقدراتها على التكیف مع التغیرات البیئ

واجهها یلتغیرات التي لستجابة في التكیف والإیكمن  صرفیةبنك في تقدیم الخدمة المسر نجاح الف 
ستجابة لتلك المتغیرات، بأسلوب معاصر من العاملین أنفسهم على التكیف والإ في قدرة كذلك یكمنالبنك و 

  .حیث المرونة والعلاقات الداخلیة والخارجیة المانسبة

في جودة المخرجات حیث سعت  خلات التي تصبدتعد أهم المفي البنك جودة أداء العاملین  إن
الكثیر من المنظمات إلى العمل على تدریب العاملین ورفع قدراتهم وتشجیعهم على المشاركة وروح التعاون 
والمبادرة، حیث إن من أهم متطلبات إدارة الجودة هو مشاركة العامل في تحسین تلك الجودة من خلال جودة 

ل المسؤولیة، دون حاجة لمراقبة من مدیر أو لتعلیمات محددة أدائه ومن خلال قدرته على المبادرة وتحم
المدیر لا یستطیع تحقیق الجودة المستمرة وبشكل تدریجي، دون دور الموظف ، فل التفاصیلتصف له ك

الموظف  ءانتماالمحوري والمهم في تلك العملیة لأن الجودة وتحسینها بشكل مستمر لا یمكن تحقیقه دون 
كین یحتاج لانتماء الموظف وقناعته الداخلیة ببرامج الجودة وتعاونه مع المنظمة في سبیل التمو لفكر الجودة 

من أداء العمل بنوعیة وكفاءة  العاملین الإمكانیات والقدرات التي تمكنمن خلال  ا لا یكون إلا، وهذتحقیقه
  .2وفاعلیة عالیة، بحیث یساهم هذا الأداء الفاعل بجودة خدمات عالیة ومرتفعة

إن  مؤشرات نجاح عملیة التمكین لها صلة وثقى مع ما ترمي إلیه جودة الخدمة المصرفیة إذ أن 
التمكین یسعى إلى الالتزام المستمر بتطویر حاجات الزبائن، تنفیذ الأعمال بطرق جیدة، تطویر الخدمات 

هتمام الكبیر لتي تخلق الاي اهالإدارة الفعالة في الجودة ، و دوره إلى خدمة تتمیز بجودة عالیةوهذا یؤدي ب
حیث یشعر لكون المنظمة التي یعملون فیها، لدى العاملین في أعمالهم ووظائفهم بحیث یشعروا وكأنهم یمت

                                                             
  .27ص ذكره،مرجع سبق زكریا مطلك الدوري وأحمد علي صالح، :  1
  .107،147یحي سلیم ملحم، مرجع سبق ذكره، ص ص:  2



 الخدمة المصرفیة جودة مستوى زیادة في الداخلي التسویق إسهامات                            :                           الفصل الثاني
 

 
61 

 على اتخاذالموظف بأنه یملك الشركة وبالتالي فنجاحه من نجاحها وفشله من فشلها، ورفع قدرات الموظف 
الأساسي من التمكین توفیر الظروف للسماح لكافة الموظفین بأن رشاد الإدارة فالهدف إالقرارات بنفسه وبدون 

  .1یساهموا بأقصى جهود التحسین المستمر

  تأثیر نشر المعلومات التسویقیة على جودة الخدمة المصرفیة: الثالث االمطلب

جراءات والأسالیب المصممة لتجمیع وتحلیل التسویقیة عبارة عن مجموعة من الإإن نظام المعلومات 
القرارات التسویقیة الفعالة  ذالتسویقیة عنصرا أساسیا في اتخا وتعد المعلومات ،ونشر المعلومات بشكل منتظم

والمعلومات التسویقیة تخضع لنظام جمع وتسجیل وتبویب وحفظ وتحلیل البیانات التاریخیة . في المنظمة
القرارات  لاتخاذزمة لاعلى المعلومات اللك بهدف الحصول ذلقة بأعمال المنظمة التسویقیة، و والحالیة المتع

علومات التسویقیة هو أحد الأنظمة الفرعیة بالمنظمة المصممة لتسهیل تدفق مام الظكما أن ن .التسویقیة
ي ذیاغتها بحیث تصبح ذات فائدة لمتخمصادر وصلوتخزین كافة البیانات والمعلومات من مختلف ا

  .2القرارات

یساهم نظام المعلومات التسویقیة في نشر المعلومات للعاملین لیكونو وبناءا على ذلك یفترض أن 
ر المعلومات التسویقیة على أن تكون كما یدارة توفا یتطلب من الإوهذ قادرین على تقدیم الخدمات للعملاء،

حتى ونوعا وأن تتمیز بالدقة بحیث تشمل الخدمات التي تنوي المنطمة الترویج لها، لیكونوا على درایة بها 
  . 3تساهم في تقدیم المنافع للعملاء

فهي المحرك لذكائها وإبداعها حیث تعتمد علیها  البنكیة تعتبر المعلومات مورد أساسي للمؤسسة  
حیث ترتبط  ،لإجراء أبحاثها والقیام بدراسات السوق المعمقة، ولتحدید حاجات ورغبات المستهلكین والعملاء

كما ترتبط بقدرات الأفراد  ،ة ونوعیة المعلومات وكیفیة تحلیلها ومعالجتهاسرعة وفعالیة اتخاذ القرارات بسرع
المستقبلین لها وبكفاءتهم، حیث یتم تحویل المعلومات إلى معارف من قبل الإطارات والإداریین من أجل أداء 

  . العملیات المختلفة

في الوقت ت أو التغیرات كما أن استجابة وقدرة المؤسسة على التكیف مع محیطها واكتشافها للتطورا
مما یجدر الإشارة . ندماج بسرعة وعلى الوصول إلى التمیز وجودة عالیة لخدماتهاالمناسب یساعدها على الا
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تقوم على أساس الاتصالات الفعالة فالتركیز على العمیل كأحد أهم هذه لیه أن كثیرا من مرتكزات الجودة إ
العمیل وكذلك الأمر بالنسبة إلى اندماج العاملین وتمكینهم والذي المرتكزات أساسه الاتصالات الفعالة مع 

  .1یعتبر أیضا من مرتكزات الجودة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  .37حمداوي وسیلة، مرجع سابق، ص:  1



 الخدمة المصرفیة جودة مستوى زیادة في الداخلي التسویق إسهامات                            :                           الفصل الثاني
 

 
63 

  :خلاصة

خاصة یساعد على  والمصرفیةالتسویق الداخلي في المؤسسات الخدمیة عامة إجراءات إن تطبیق 
تنفیذ الجودة بفعالیة، حیث تعتبر هذه العناصر جمیعها مسؤولة عن الجودة في المیدان خاصة على كفاءة 
المورد البشري الذي یعتبر المسؤول الأول على أداء العمل المتمیز ومنه الوصول إلى جودة عالیة في 

تقدیم المعلومات الموارد البشریة المختلفة ب وظیفة، حیث تتأثر مات التي تقدمها المؤسسات المصرفیةالخد
ویمكن القول بأن المصارف الناجحة هي ات وتحفیزهم على السلوك الإیجابي، الكافیة وتدریب العمال والإطار 

متمیز معتمدة على قاعدة معلوماتیة وكوادر مؤهلة مصرفیا،  ءالتي تقدم خدماتها بنوعیة وأدا المصارف
  .نوك القادرة على استخدام التكنولوجیا المصرفیة المتطورةعامل مع العملاء كذلك البممیزة تتوتتمتع بمهارات 

سوف نقوم في الفصل القادم بدراسة حالة  الخدمة المصرفیةولمعرفة تأثیر التسویق الداخلي على جودة 
دوره بولایة جیجل لمعرفة مدى تطبیق هذا المفهوم الجدید، و ) BEA,BADR, CNEP(الوكالات المصرفیة 

  .في الرفع في مستوى جودة الخدمات المقدمة فیها

  

  

 



  

  

  

  

  

  

  

 تقدیم الوكالات البنكیة محل الدراسة :المبحث الأول 

 الإجراءات المنهجیة في الدراسة   المیدانیة: المبحث الثاني 

 عرض وتحلیل بیانات الإستبیان  ومناقشة الفرضیات: المبحث الثالث 

  

 

 )BEA, BA , CNEP(دراسة حالة الوكالات البنكیة :ثالثالفصل ال
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   :تمهید

  لمصرفیةا مةالخد جودةتأثیره على مستوى و  الداخلي التسویق معالم النظري القسم في تناولنا ما بعد
بولایة  )BEA,BADR, CNEP( الوكالات المصرفیة على میدانیا الدراسة هذه إسقاط الفصل هذا في سنحاول
 هذه فيللزبائن  المقدمة المصرفیة الخدمة وجودة الداخلي التسویق واقع على التعرف ومحاولة جیجل،

على زبائن  ىخر والأعمال ال على همااحدإ ستمارتیناقمنا بتوزیع قصد الوصول إلى الهدف ، و الوكالات
  : هي مباحثقسمنا هذا الفصل إلى ثلاث  ، حیثالمدروسة الوكالات

  بجیجل)  BEA, BADR,CNEP(  الوكالات المصرفیةیم تقد :الأولالمبحث 

 .الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة  :المبحث الثاني          

  .ستبیان ومناقشة الفرضیاتعرض وتحلیل بیانات الإ  :المبحث الثالث
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  محل الدراسة الوكالات المصرفیةتقدیم : المبحث الأول

ي لولایة الخارج بنكوكالة ال، من بینها مصرفیةالوكالات التنتشر على مستوى مدینة جیجل العدید من 
  .هي محل دراستنا لتيا ،والصندوق الوطني للتوفیر والإحتیاط الریفیة الفلاحة والتنمیة بنكجیجل، و 

  - وكالة جیجل -الخارجي  بنكالتقدیم :  المطلب الأول

 جراءإ على الدولة تعمل لهخلا من الذي الجزائر في الوحیدبنك ال الخارجي الجزائر بنك یعتبر
  .الجزائري المصرفي الجهاز في مهمة مكانة یحتل هو لذا الخارج مع التجاریة معاملاتها

  -وكالة جیجل –الخارجي  بنكالبتعریف ال: أولا

 وهي 00043 رقم تحمل الجزائري، الخارجي بنكلل التابعة الوكالات بین من واحدة جیجل وكالةتعتبر 
 لهذه التابعة وكالة 12 بین من تعتبر جیجل ووكالة ، 000616 للرقم الحاملة بقسنطینة الجهویة للمدیریة تابعة

 الزبائن من هام عدد مع جیجل وكالة تتعاملي، تجار  بنك عن عبارة وهي 1967 سنة تأسست حیث المدیریة
 في دوره بنكال ویلعب العام، للقطاع تابعة شركات أو خاصة مؤسسات تجار، أو عادین أشخاص كانوا سواء
  .البطال للفرد قروض منح خلال من البطالة مشكل من الحد
   -وكالة جیجل –الخارجي  بنكالهیكل التنظیمي لل :ثانیا

  
  



  
  بجیجل) BEA, BADR, CNEP(الوكالات المصرفیةدراسة حالة                                         :الفصل الثالث

 

 67 

  الخارجي وكالة جیجل بنكیوضح الهیكل التنظیمي لل): 05(الشكل رقم

  .بنكیةال الوكالة عامليئق المقدمة من طرف بالإعتماد على الوثا من إعداد الطالبتین: المصدر

 معینة ومهام وظائف مصلحة لكل مصالح، عدة على بنكال نلاحظ من الشكل أنه تم توزیع نشاط
 .بنكال طرف من المسطرة الأهداف وتحقیق الخدمة من جیدة نوعیة على للحصول بینها فیما تتكامل

حسب  وإداراتها الوكالة لتسییر اللازمة القرارات إنجاز مهمته الإداریة المستویات أعلى: الوكالة مدیر 1-
  .مركزیا المسطرة والبرامج الأهداف

  .غیابه أثناء المدیر عن ینوب أنه اكم مهامه في المدیر مساعدة في دوره یتمثل: المدیر نائب  -2
   .بنكیةال عملیاتبال تقوم لا لكنها مهامهما، في ونائبه المدیر مهمتها مساعدة): السكریتاریة( العامة الأمانة 3-

المدیر المساعد   

القسم الإداري 
 للالتزامات

سكریتاریة 
 الالتزامات

بنكیة سكریتاریة شبه  

مصلحة 
العلاقات مع 

 الزبائن

شباك 
 الدفع

 مركز المحاسبة

لتجارة الخارجیةمصلحة ا  

 الشباك الخلفي

 قسم السیولة
 قسم التعاضدیة

 قسم المحفظة المالیة

 قسم التحویلات

 مصلحة الصندوق

قسم التوطین والتصفیة  الشباك الأمامي  

الاعتمادات المستندیةقسم   

 قسم التحصیلات

 مدیر وكالة بنك الجزائر الخارجي

شباك الصرف 
الیدوي والعملة 

 الصعبة

مصلحة التسییر 
 الإداري

قسم تسییر 
 الوسائل

قسم الإعلام الآلي 
 والمحاسبة

 قسم الموارد

 قسم المنازعات
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  :یلي فیما مهامه تتمثل :المحاسبة مركز -4
 .التحلیلیة المحاسبة الوكالة وتعتمد وضبطها المحاسبة عملیات مراقبة -
 .اكتشافه یتم خطأ أي وتعدیل متابعة -
 .لها المفسرة للأوراق المادي الوجود العملیات لجمیع بالنسبة ضمان -

 ویحتوي للزبائن القروض وإعطاء الودائع حفظ الأموال، موظفي جلب مهمته :للتعهدات الإداري القسم5-
 :التالیة الأقسام على

 بالمهمات المتعلقة بالتكالیف الخاصة الالتزامات مثل الالتزامات متابعة مهمته: للإلتزامات الإداري القسم -
 .الممارس النشاط نوع حسب خارجه وأطراف بنكال بین الأخیرة هذه وتتم والأجهزة، المواد شراء مثل
  .القروض منح مثلالخدمة وتقدیم الأموال توظیف مهمته  :الموارد قسم -
 ومتابعة بالفصل القیام وكذلك القانونیة الناحیة من المالیة المنازعات في النظر مهمته :المنازعات قسم -

 الاجتماعي، الضمان صندوق كالضرائب، إجتماعیة هیئات أو العملاء مع تنشأ قد التي المنازعات
 في القروض دفع وعدم رصید بدون صكوك إعطاء یخص فیما النزاعات بفك تقوم كما ،الخ...الخواص

 .ستحقاقهالا المحدد الوقت
  :في مهامها تتلخص: الزبائن مع العلاقة مصلحة 6-

 .واختیارهم الزبائن جلب -
 .للمتعاملین اللازمة المعلومات تقدیم -
 .بحساباتهم الخاصة العملیات بكل وإشعارهم بالمتعاملین الاتصال -

 :الآتیة الأقسام تضم :الإداري التسییر مصلحة 7-
 .والأجهزة كالآلات العمل وسائل توفیر في مهامه تتلخص :الموارد تسییر قسم  -
 .الإداریة والمراقبة للوكالة المحاسبیة المیزانیة إعداد على القسم هذا یعمل :والمحاسبة الآلي الإعلام قسم -

 :قسمین على وتحتوي بنكیةال العملیات من قسط بأكبر تقوم التي المصلحة هي :الصندوق مصلحة 8-
 :على ویحتوي :الأمامي لشباكا -
  .الوطنیة بالعملة التعامل مهامه : الدفع شباك -
 .بالدینار الحسابات وإلى من السحب أو كالدفع المباشرة العملیات فیه ویتم :الصعبة والعملة الیدوي الصرف شباك - 
 :على یحتوى: الخلفي الشباك -
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 من وذلك یوم كل الأخرىالمصارف  مع والتحویلات الشیكات تبادل في تنحصر ومهمته: المقاصة قسم  -
 .المركزي البنك في المقاصة عملیة خلال

 آخر حساب إلى حساب من التحویل ذلك في مما أشكالها بكامل التحویل بعملیات یقوم :التحویلات قسم -
 .الوكالة خارج أو داخل كان سواء

 .الشیكات – السفتجة المالیة الأوراق تحصیل مهمته :المحفظة قسم -
 حسابا الودائع من نوع لكل یخصص كأن المالیة السیولة حسابات ومراقبة توفیر مهمته: السیولة قسم -

 والمبعوثة الحسابات تصفیة بعد الوكالة في الموجودة السیولة قیمة بمراقبة القسم یقوم كما بها، خاصا
 .المركزي مصرفلل

 تسییرعلى  وتعمل والتصدیر بالاستیراد علاقة ماله بكل المصلحة هذه تهتم :الخارجیة التجارة مصلحة 9-
 :هي أقسام عدة إلى وتتفرع الخارجیة بالتعاملات الخاصة العملیات وتنفیذ

  .الخارجیة التجارة بعملیات الخاصة التوطین إجراءات بجمیع القسم هذا یقوم: التوطین قسم -
 للمستوردین المستندیة الاعتمادات ملفات ومتابعة بفحص القسم هذا ویختص: المستندي الاعتماد قسم -

 من المصدرة البضاعة قیمة تحصیل على یحرص كما والمستورد المصدر بین وسیطا القسم هذا ویعتبر
 .الزبون طرف

 .المستندي التحصیل طریق عن الممولة العملیات وتسییر بفتح القسم هذا ویختص :المستندي التسلیم قسم - 
 المحولة المبالغ وصرف الصعبة بالعملة حسابات بفتح الفرع هذا یهتم :الصعبة بالعملة التحویلات قسم -

  .الثمینة والأشیاء والمستندات بالمجوهرات والخاصة لعملائها، خزائن تأجیر ،بالداخل مستفیدیها لصالح الخارج من

  -وكالة جیجل - الفلاحة والتنمیة الریفیة  بنكتقدیم  : المطلب الثاني

الفلاحة والتنمیة الریفیة مؤسسة مالیة یأخذ صفة البنك التجاري یقوم بجمیع العملیات  بنك یعد
مختلف أنواعها، ویقوم بتمویل مختلف القطاعات الاقتصادیة بالمصرفیة المخولة له ومنح السلفات والقروض 

بكل أنواعه  الائتمانح ومن المصرفیةیقوم بتنفیذ جمیع العملیات . وذلك وفقا شروط معینة بهدف تحقیق الربح
متیاز للمهن الفلاحیة والریفیة ویمنحها قروض بشروط أسهل وضمانات أخف وذلك بهدف وهو یعطي إ
  .تحقیق الربح
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   -وكالة جیجل –تعریف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  :أولا

 مختلف یتوزعون على موظف  25بها یوجد المدینة وسط مقرها ، 1984سنة جیجل وكالة أنشئت  
 میادین، عدة تنشط في وهي عالیة، مهنیة  وكفاءات جامعیة شهادات يذو  أشخاص وهم الإداریة، مصالحها

مثل محلات الهاتف،  خدماتیة مشاریع بتمویل تهتم الوكالة أن نجد حیث الفلاحة عن موسع مفهوم لها أن أي
 مشاریع إلى إضافة الأدویة، المعلبات، صناعة مثل صناعیة مشاریع وكذا النقل خدمات الانترنیت، محلات
  .البحري الصید
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 مدیر المجمع الجهوي للاستغلال

 السكریتاریة

نیابة مدیریة 
 الإستغلال

مصلحة القروض 
 والتجارة الدولیة

مصلحة التنشیط 
 التجاري

مصلحة الصرف 
 ووسائل الدفع

خلیة الشؤون 
 القانونیة

مصلحة الشؤون 
 القانونیة والمنازعات

 مصلحة التحصیل

 وكالة المیلیة وكالة الطاهیر

قسم الإدارة ونیابة مدیریة 
 المحاسبة والجبایة

 مصلحة الموارد البشریة

مصلحة الأمن والوسائل 
 العامة

 مصلحة الإعلام الآلي

 وكالة العوانة وكالة جیجل

نیابة مدیریة المخاطر 
 والمنازعات

مصلحة الوثائق 
 والأرشیف

مصلحة متابعة 
 الضمانات

مصلحة متابعة 
 المنازعات

مصلحة المتابعة 
التجاریة والتجارة 

 الخارجیة

 مصلحة المحاسبة

مصلحة التحلیل 
 والتطهیر

مصلحة الموازنة ومراقبة 
 التسییر

 وكالة تاكسنة

  الهیكل التنظیمي للوكالة: ثانیا
  -وكالة جیجل – الجهوي للاستغلال للمجمعالتنظیمي یوضح الهیكل ): 06(الشكل رقم 

  الوكالة عامليبالإعتماد على وثائق مقدمة من طرف  من إعداد الطالبتین: المصدر  

 الجهوي تابعة للمجمع الریفیةمن خلال الشكل أعلاه نلاحظ أن وكالة جیجل لبنك الفلاحة والتنمیة  
 الأنشطة تمویل في مختص أصبح ، الریفیة، والتنمیة الفلاحة لبنك تابعة مدیریةوالذي یعتبر  للاستغلال
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 الوكالات ومتابعة قبةرام مساعدة، تنشیط، تنظیم، مهمة المجمعا هذ تولىی م، 2005 سنة بعد فقط الفلاحیة
 مختلف سةابدر  ه ل المخولة الصلاحیات ظل في عملی حیث ، .یتهمسؤول تحت من هي التي المصرفیة

 یقوم .فیها الموجود الولایة مستوى على الموجودة الوكالات صلاحیات مستوى تجاوزت التي القروض، قضایا
 وكالة :یلي كما موزعة وكالات خمس على افمراقبة والإشر بال – 018 - بجیجل للاستغلال الجهوي المجمع
  ).06(كما موضحة في الشكل رقم الطاهیر وكالة العوانة، وكالة المیلیة، وكالة تاكسنة، وكالة جیجل،

  بجیجل CNEPتقدیم الوكالة البنكیة : المطلب الثالث
 لم حین في و الزبائن، وبین بینه التقارب سیاسة بممارسة والاحتیاط للتوفیر الوطني الصندوقتطور 

 انتهج الفائق التطور مواكبة أجل من الاتصال و البرید لشبكات المكملة و الخاصة شبكته تطویر عن یتوقف
 الاعتبار بعین أخدا وكنالب تخصص عدم إطار في خاصا تنظیما الاحتیاط و للتوفیر الوطني الصندوق
  .المالیة وضعیتها

  جیجل CNEPتعریف الوكالة البنكیة : أولا
والاستقلالیة المالیة مختصة في الإدخار تعد وكالة جیجل مؤسسة مالیة تتمتع بالشخصیة المعنویة 

العائلي وذلك من خلال الإدارات العائلیة والأسریة وتوجیهها لتمیول المشاریع العقاریة ذات رأس مال 
  .إجتماعي، مسیرة من قبل مدیر عام وهو المسؤول الوحید أمام مجلس الإدارة 

  :فرع إلى ثلاث فروعومهما كان حجم الوكالة فإنها تخضع لسلطة قنوات الربط وتت
قروض الخواص، تمویل ( على المستوى الولائي وهي مؤهلة لدراسة جمیع العملیات  )أ(الوكالة  -

 ).الخ... المشاریع
تدرس القروض الممنوحة للخواص، ) أ(على مستوى الدائرة وهي أقل مقارنة بالوكالة ) ب(الوكالة  -

 .تشجیع الإستثمار والادخار
مستوى الدائرة أو البلدیة حدیثة الإنشاء وبطیئة التطور مهمتها تختص في توجد على )  ج(الوكالة  -

 .تجمیع الإدخار
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  -وكالة جیجل - الهیكل التنظیمي للصندوق الوطني للتوفیر والإحتیاط : ثالثا

  -جیجلوكالة  –الهیكل التنظیمي للصندوق الوطني للتوفیر والإحتیاط ): 07(الشكل رقم 

  الوكالة البنكیة عامليبالإعتماد على الوثائق المقدمة من طرف  من إعداد الطالبتین: درالمص
 :الوكالة مدیر - 1

 :بینها من أساسیة وظائف بعدة یقوم تسییرها، عن الأول المسؤول ویعتبر الوكالة یترأس
 الموظفین أمن على السهر الانضباط، حفظ التغیب، مراقبة( الوكالة نشاط لتسییر الرئیسي المسؤول یعتبر  -

  ؛)إلخ...العام  والأمن
  .الأملاك تعبئة كیفیة على یسهر -
 .المیزانیة حدود في النفقات بصرف والأمر المیزانیة رصد  -

 المدیر

 مصلحة الإدخار نائب المدیر الأمانة العامة مصلحة المحاسبة

 رئیس المصلحة مصلحة القروض

رئیس قسم 
 القروض

قرض 
 الإستثمار

شباك خاص 
 بتثبیت القوائم 

شباك 
 السحب

شباك 
 الإیداع

قروض 
 الخواص

 مصلحة الشؤون التحصیل
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 .الوصیة الإدارة تملیها التي الشروط وفق العملیة انجاز عدم أو انجاز ویقرر القروض یترأس لجنة  -
 .المحلیة والتنظیمات السلطات أمام البنك یمثل  - 

 .الوكالة نشاط یخص تقریر شهریا ویقدم یحرر  -
 .الیومیة العوائد یراقب ویؤشر  - 
  .المهام بعض في عنه ینوب له مساعد یعین أن یمكن  -

 :العامة الأمانة -2
 ومن العامة، الأمانة بمهام تتكفل مباشرة، المدیر مكتب بمحاذاة وتكون السكریتاریا، مكتب في تتمثل

 :لها تسند التي المهام
 .المدیر على وعرضه والوارد الصادر الیومي البرید استلام  -
 .الأمانة أرشیف في والوارد الصادر البرید من بنسخة الاحتفاظ -
 .ماعاتالاجت تاریخ وكذا بها المدیر وتذكیر المواعید تسجیل  -
 .یومیا الزبائن استقبال عملیة تنظیم  -
 .غیابه أثناء وتسجیلها المدیر إلى وتحویلها الهاتفیة المكالمات استقبال  -
  .المعنیة الجهات إلى وٕارسالها المصالح مختلف من المنجزة والسنویة والدوریة الشهریة التقاریر تسجیل -

   :الادخار مصلحة  -3
 :من وتتكون
 بعملیة یختص شباك وكل شبابیك، إلى مجزء زجاجي مظهرها یكون ما غالبا :الشبابیك مصلحة  1.3-

 العملیات هذه وكل الفوائد بتثبیت خاص شباكو  بالسحب خاص شباك  ،بالإیداع خاص شباك  :منها معینة
  .شباك كل نشاط نوعیة حسب والموظفین الوكالة أمین طرف من تسیر
 :قسمین إلى وتنقسم  :القروض مصلحة -  2.3

 وكل السكن، تمویل كیفیة حسب القسم هذا نشاط وینجز :السكن قروض بتمویل خاص :الأول القسم -
 انتعاش یكون حتى الشهر آخر في الدفع عملیة وترجع المالیة، ومدیر الخزینة مدیر من متابعة تكون عملیة
 .الآلي الإعلام طریق عن آلیا تسجل العملیات هذه وكل القروض، لاستهلاك جدید شهري

 وقروض استهلاكیة قروض القروض من أنواع عدة وتوجد الخواص قروض بتمویل خاص :الثاني القسم-
 .الخ...لشراء محل قروض سیارة، لاقتناء قروض ، راء مختلف التجهیزات الكهرومنزلیةش
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 واستلام تحصیل بمهمة تقوم للوكالة، الأرضي الطابق في موجودة مصلحة وهي :التحصیل مصلحة 3.3-
  .نقدا ذلك ویكون موعد استحقاقها حان التي القروض

 الوقایة وتمثل المطبقة، القوانین جعةاومر  المختلفة النزعات بملف تتكلف: القانونیة المتابعة مصلحة - 4. 3
 .الوفاة حالة في المقترضین دفاتر ودراسة قانونیا،

 محاسبیة بطریقة الحال بطبیعة وتترجم الأموال حركة مع علاقة لها تنجز عملیة كل :المحاسبة مصلحة -4
 كل فیها تلخص محاسبیة دفاتر لتقدیم استعداد على یكونون الشبابیك موظفي جانب إلى، قروض وكیل وكل

 خلق على یعمل كما الأساسیة، الدفاتر مراقبة في المحاسب دور ویتجلى ،الیوم خلال أنجزت التي العملیات
 الیومي النهائي ختتاموالا المیزانیة بتنفیذ تتعلق التي المراسلات بعض یرسل كما المحاسبین، جمیع بین مقارنة

 .المحاسبي
 :التالیة المهام إلیه وتوكل: المدیر نائب -5
  .مهامه انجاز في المدیر یساعد  -
  .هغیاب حالة في المدیر نیابة  -
 .وتنسیقها بتنشیطها یقوم المصالح،كما طرف من المنجزة الأعمال یتابع  -
  .بها المتعلقة احترام الإجراءات على والسهر الوكالة في الإداریة العملیات دراسة  -

 (BEA, BADR, CNEP) الوكالات المصرفیةإجراءات التسویق الداخلي في : المطلب الثالث

 یقوم الداخلي فالتسویق المؤسسة، في نفسها فرضت التي الحدیثة المفاهیم أحد هو الداخلي التسویق
 كل یبذلوا أن على یجبرهم مما كعملاء، إعتبارهم یمكن المؤسسة داخل الأفراد كل أن مفادها فكرة على

التسویق الداخلي في تطبیق إجراءات   خلال من الخارجي، ویكون  العمیل رضا تحقیق أجل من جهدهم
الثلاث وعلى  الوكالات المصرفیةن لدى یدراستنا هذه قمنا بطرح بعض الأسئلة على مسؤولالمؤسسة، وفي 

  1:إثرها تم التوصل إلى ما یلي

  
  

                                                             
حتیاط وكالة جیجل، بوطیان لوطني للتوفي والامدیر بالصنوق ابن زیادة وسیلة، مدیرة  وكالة البنك الخارجي بجیجل، رولة نهال مساعدة : مقابلة مع: 1

  .كالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة جیجلبمصلحة القروض لدى و  الخدمةلویزة عون متعدد 
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  : إختیار العاملین. أولا
طبیعة  كعلى أساس الخبرة والكفاءة وكذل اإختیار موظفیهمحل الدراسة في  الوكالات المصرفیةتعتمد 

  .لتحقیق السرعة في إنجاز المهام الموكلة إلیهمالوظیفة وهذا 
  :تدریب العاملین. ثانیا

للموظفین ولكن لیس بصورة مستمرة فقد أي بصورة متبایة، ویكون حسب الوظیفة فمثلا هناك تدریب 
  .یتم تدریب العمال الجدد داخلیا لتمكینهم من التعامل مع الزبائن

  :  تحفیز العاملین. ثالثا
محل الدراسة فأغب أنواع التحفیز المستعملة في فیها هي  الوكالات المصرفیةهناك غیاب للتحفیز في 

  .الترقیة من منصب لآخر
  :التمكین.  رابعا

ویمكنهم اتخاذ بعض القرارت   الوكالات المصرفیةهناك حریة لتصرف الموظفین أثناء عملهم في 
  .المتعلقة بعملهم ولكن هذا في حدود معینة

  :نشر المعلومات التسویقیة. خامسا
أو بین ین فمحل الدراسة  سواء كان بین الموظ الوكالات المصرفیةالمعلومات التسویقیة في  یتم نشر

الموظفین والإدارة وهذا لتسهیل القیام بوظائفهم على أكمل وجه ویتم استخدام الهاتف كوسیلة رئیسیة للاتصال 
  .بین الموظفین

  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة :المبحث الثاني

موظفي  على میدانیة دراسة إجراء تم الفرعیة، والتساؤلات البحث إشكالیة على الإجابة من للتمكن
 واقع على سنتعرف خلالها من التيو  زبائنها من عینة وكذا، ) BEA,BADR, CNEP( الوكالات المصرفیة

 وأیضا المفهوم،الموظفین حول إجراءات هذا  موقف خلال من بالمؤسسة الداخلي التسویق وممارسة تبني
 .التي تقدمها الخدمةى مستوى جودة عل تأثیره معرفة

 مع الدراسة شملتها التي العینة اختیار وكیفیة الدراسة، مجتمع تحدید إلى سنتطرق السیاق هذا وفي
 والأسالیب الأداة، وثبات صدق واختبار جمعها، وطرق المعلومات جمع في استخدمت التي الأداة إلى الإشارة

  .ستبیانالإ نتائج على بناءا المعلومات هذه بتحلیل نقوم الأخیر وفي المستخدمة، الإحصائیة
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  تحدید مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الأول

  مجتمع الدراسة: أولا

إن تحدید مجتمع الدراسة بالنسبة للقائم بالبحث شيء مهم وصعب، إذ یجب أن تكون العینة ملائمة 
 یمكن التي والعناصر المفردات جمیع ویعني مجتمع الدراسةلفرضیات الدراسة وتخدم موضوع البحث، 

 ملیش ثحی مجتمعین، من هذه دراستنا في البحث مجتمع ویتكون البحث، بموضوع والمتعلقة دراستها
أما المجتمع الثاني فیتمثل في ، ) BEA,BADR, CNEP( الوكالات المصرفیةجمیع الموظفین ب الأول المجتمع

  .الوكالاتهذه  مع یتعاملون الذین الزبائنمن   عینة
 عینة الدراسة: ثانیا

 باقي على علیها المتحصل النتائج بتعمیم نقوم ثم الدراسة، مجتمع من جزء سحب هي العینة
لعاملین ل الأولى استمارتین نوجه حیث، المعاینة تسمى الإطار هذا في تتم التي العملیةع، و المجتم مفردات

على عاملین ال لجمیع الشامل مسحال طریقة اختیار تم حیث ،) BEA,BADR, CNEP( الوكالات المصرفیةب
  .ستمارةالإم له ووجهتمن زبائن الوكالات   عشوائیة قصدیة عینة اختیار تم والثانیة، مستوى الوكالات

 توزیع تم للزبائن وبالنسبة ،فقط  34 واسترجعت استمارة، 45 توزیع تم فقد بالوكالات عاملینلل بالنسبة 
  .منها 61  استرجاع وتمإستمارة  80

  أداة جمع البیانات: المطلب الثاني

  :ستمارةالا -أولا 

بهدف الحصول على المعلومات التي ستفیدنا في البحث، لجأنا إلى أسلوب شائع جدا في جمع 
 الأدوات أكثر من یعد حیث للدراسة، اللازمة البیانات جمعوهو الإستبیان كأداة رئیسة في البیانات 

 بنفسه ملاحظتها الباحث یستطیع لا دقیقة معلومات على بالحصول یسمح إذ البیانات، جمع في المستخدمة
 استمارة تضمنت وقد .غیره قبل المؤهل صاحبها إلا یملكها لا معلومات لكونها المبحوث المجال في

 )1أنظر الملحق رقم( :یلي كما جزئین الوكالات المصرفیةعاملین بلل والموجهة الأولى الاستبیان

 الوظیفة،عدد التعلیمي، العمر،المستوى العمال الجنس، لعینة شخصیة معلومات یتضمن  :الأول الجزء
  .العمل سنوات
 :وهي 20 إلى 1 من الداخلي التسویق إجراءاتب متعلقة عبارة 20 یضم  :الثاني الجزء
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 .العاملین اختیارب متعلقة : 04 إلى 01 من العبارات  - 
 .التدریبب متعلقة : 08 إلى 05 من العبارات  -
 .التحفیزب متعلقة : 12 إلى 09 من العبارات  -
 .بالتمكین متعلقة :16 إلى 13 من العبارات  -
  .التسویقیة المعلومات بنشر متعلقة :20 إلى 17 من العبارات  -

 )2أنظر الملحق رقم ( :جزئین من فتكونت للزبائن الموجهة الثانیة الاستبیان استمارة أما
 .الزبائن عینة خصائص تصف عامة معلومات یضم : الأول الجزء
  .المقدمة إلیهم الخدمةجودة  الوكالات المصرفیةعبارة یقیم فیها زبائن  )15( من یتكون :الثاني الجزء

ستخدام كلمات ادید الأسئلة المتعلقة بكل محور بستمارة تم تحعد ما تم ضبط المحاور المكونة للابو 
 ستجاباتا لقیاس الخماسيلیكرت  مقیاس إستخدام قد تمف .سهلة وواضحة، وتجنب الكلمات التي تحمل اللبس

 :الجدول التالي حسب الإستمارة لأسئلة المبحوثین

  لیكرت مقیاس درجات ):02(الجدول رقم 

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  الإجابة

  5  4  3  2  1  درجة المقیاس

  من إعداد الطالبتین: المصدر

 4اتجاه إجابات أفراد العینة، وهو عبارة عن حاصل قسمة عرفة میتم حساب طول الفئة بغرض  ذلك وبعد
تمثل المسافة الثانیة، من  3إلى 2تمثل المسافة الأولى، من  2إلى  1من ( ، حیث تمثل عدد المسافات 5على 

 5على  4ختیارات، وعند قسمة عدد الا 5، وتمثل )  المسافة الرابعة 5إلى  4تمثل المسافة الثالثة ومن  4إلى  3
  : ا یليم، حیث یصبح التوزیع  الجدید ك0.80ینتج طول الفئة والذي یساوي 
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  إجابات الأسئلة ودلالتها )03(الجدول رقم 

  الحكم  الوزن النسبي  المتوسط الحسابي  الرمز  الإجابات على الأسئلة

  منخفضة جدا  36%أقل من  %  20  1.80إلى  1من   1  غیر موافق تماما

  منخفضة  %52أقل من  %  36  2.60إلى  1.81من   2  غیر موافق

  متوسطة % 68أقل من % 52   3.40إلى 2.61من  3  محاید

  عالیة %84أقل من   %68  4.20إلى  3.41من   4  موافق

  عالیة جدا %100 إلى  84%  5إلى  4.21من   5  موافق تماما

، الطبعة الأولى، spssستخدام استدلال بمقدمة في الإحصاء الوصفي والاعز الدین عبد الفتاح، :المصدر
  .540، ص 2008دار نور العلمیة للنشر والتوزیع، جدة، السعودیة، 

   :المقابلة - ثانیا

من خلال ، وبعض العاملین فیها الوكالات المصرفیة المقابلات التي أجریت مع مسؤولي خلالوكانت من 
  )3أنظر الملحق رقم ( .الأسئلة التي وجهت لهم بغرض معرفة واقع التسویق الداخلي بالوكالات

  أدوات المعالجة الإحصائیة: المطلب الثالث

للوصول إلى أهداف الدراسة وتحلیل البیانات التي جمعت، تم إستخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة 
إستخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم كذا ، و لإنجاز الدوائر النسبیة Excelالمناسبة بالإعتماد على برنامج 

، وقد تم الإعتماد علیه في ترمیز وإدخال مختلف المعلومات والحصول على  SPSSالإجتماعیة المعروف باسم 
  :النتائج المطلوبة والمتمثلة في

 التكرارات والنسب المئویة لوصف خصائص العینة وتحدید آرائها حول محاور الدراسة؛ 
  والإنحرافات المعیاریة لتحدید الأهمیة النسبیة لإجابات أفراد العینة نحو محاورها الرئیسیة؛المتوسطات 
 إختبارt-test  3لمتوسط العینة الواحدة لمعرفة الفرق بین متوسط الفقرة والمتوسط الحیادي. 
 ألفا كرونباخ للتأكد من ثبات أداة الدراسة معامل الثبات. 
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 الإستبیان ومناقشة الفرضیات بیاناتعرض وتحلیل : الرابع المبحث

ستمارة وبالاعتماد على بحث عرض مختلف البیانات المتوصل إلیها من خلال الإسیتم في هذا الم
عطائنا نتائج تجیب على الفرضیات بتحلیلها بالشكل الذي یساهم في إ والقیام spssالبرنامج الاحصائي 

  .المطروحة سابقا

  بیانالإست وثبات صدق: المطلب الأول

  :لقیاسه، وتم حسابه كما یلي وضعت ما الاستمارة أسئلة تقیس أن بیانالإست بصدق یقصد     

  : صدق المحكمین - أولا

ا من حیث مدى مومناقشته ا على الأستاذ المشرفما الأولیة وعرضهمرتهفي صو  بعد إعداد الاستمارتین     
إلیه، تم التأكد من صدق أداة الدراسة ظاهریا من خلال  انا للهدف الذي ترمیما وإمكانیة تحقیقهمشمولیته
حتى  ستمارتینإعادة صیاغة بعض عبارات الاا على بعض أساتذة التسویق، وفي ضوء آرائهم قمنا بمعرضه

    .یر إلى الصورة النهائیة لهماتكون مفهومة وواضحة للوصول في الأخ

 : ثبات الاستبیان  - ثانیا

یعطي هذا  الأخیر نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعه أكثر من مرة تحت نفس ستبیان أن یقصد بثبات الإ
جه وعدم تغییرها بشكل كبیر ستقرار في نتائبات الإستبیان یعني الاوالشروط، أو بعبارة أخرى أن ث الظروف

  .لو تم إعادة توزیعه على أفراد العینة عدة مرات خلال فترة زمنیة معینة في ما

ثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ، فعلى الرغم من عدم وجود قواعد قیاسیة وتم حساب معامل ال
معقولا  0.6بخصوص القیم المناسبة لألفا كرونباخ إلا أنه من الناحیة التطبیقیة یعد معامل كرونباخ یساوي 

یعتبر ذو  0.80، وأن معامل ألفا الذي تصل أو تفوق قیمته في البحوث المتعلقة بالإدارة والعلوم الإنسانیة
  :ویوضح معامل ثبات أداة هذه الدراسة كما یلي. مستوى ممتاز من الثقة والثبات
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   معامل الثبات لمحاور الاستبیان الموجه للموظفین - 1

  لاستبیان الموجه للموظفین ل ألفا كرونباخ معامل الثبات):  04(رقم   الجدول

  لإجراءات التسویق الداخلي الوكالات المصرفیةتقییم موظفي :  ور الثانيلمحا

  0.898  الثباتمعامل 

  spssمن إعداد الطالتین بالإعتماد على نتائج : المصدر

تزید عن ، أي 0.898قیمة ألفا للاستبیان الموجه للعاملین وجدناه یساوي نلاحظ من الجدول أن 
الاستبیان وأنه قابل للتوزیع في وبهذا نكون قد تأكدنا من صدق وثبات  0.6القیمة المقبولة إحصائیا والبالغة 

  ).4أنظر الملحق رقم (  صورته النهائیة

   نزبائمعامل الثبات لمحاور الاستبیان الموجه لل - 2

  زبائنللاستبیان الموجه لل ألفا كرونباخمعامل الثبات   ):05(الجدول رقم  

  المدروسة لجودة خدماتها الوكالات المصرفیةتقییم زبائن :  ور الثانيلمحا

  0.876  الثباتمعامل 

  spssمن إعداد الطالتین بالإعتماد على نتائج  :المصدر

الموجه للزبائن والخاص بتقییم الزبائن لجودة الخدمة قیمة ألفا للاستبیان نلاحظ من الجدول أن 
تأكدنا وبهذا نكون قد  0.6تزید عن القیمة المقبولة إحصائیا والبالغة ، أي 0.876وجدناه یساوي  المصرفیة

  .)4أنظر الملحق رقم (  من صدق وثبات الاستبیان وأنه قابل للتوزیع في صورته النهائیة

  ت الإستمارةانابیتحلیل عرض و  :المطلب الثاني

بغرض التعرف على الخصائص البیانیة لأفراد عینة الدراسة، تناول الجزء الأول من الإستمارة بعض 
ثم القیام  ،رات والنسب المئویة لكل من المحاور الأربعةاالتطرق إلى التكر البیانات الشخصیة لأفراد العینة، ثم 

  .ختبار فرضیات الدراسةاب
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  الموجهة للعاملین الشخصیة  سئلةالأمحور تحلیل : أولا

   :توزیع مفردات العینة حسب الجنس -1

  الجنس حسب العاملین عینة أفراد توزیع: )06(الجدول رقم 

توزیع أفراد العینة حسب الجنس  :)08(الشكل رقم   عینة حسب الجنس     توزیع أفراد ال: )06(الجدول رقم
          

  

  

  

  

 Excel باستعمال بالإعتماد على نتائجمن إعداد الطالبتین :المصدر    spssباستعمال  د الطالبتین بالإعتماد على نتائجمن إعدا: المصدر

، نلاحظ أن نسبة كبیرة من أفراد )06(م المتوصل إلیها وحسب الجدول رق SPSSمن خلال نتائج لـ  
فردا  15ناث في حین بلغ عدد الإ %55.9أي ما یوافق فردا  19 م، حیث بلغ عددههم من الذكورالعینة 

  . )05أنظر الملحق رقم ( یساهم بشكل فعال في التشكیلة الإحصائیة ، فجنس الذكور %44.1أي بنسبة 

  :یةعمر الالفئات حسب  العاملین توزیع أفراد عینة -2

  عمر حسب العینة أفراد توزیع :)09(الشكل رقم      عمر    ال حسب العینة أفراد توزیع :)07( ل رقمجدوال

  

 

  

  

 

  

 Excel باستعمال من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج:المصدر    spssباستعمال  من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج: المصدر

 %النسبة التكرار الجنس

 %55.9 19 ذكر

 %44.1 15 أنثى

 %100 34 المجموع

 %النسبة التكرار الفئة العمریة

 % 526. 09 سنة 30أقل من 

 61.7% 21 سنة 50إلى  30من

 11.8% 04 سنة 50أكثر من 

 %100 34 المجموع

 

56%
44%

التكرار

ذكر

أنثى

 

26%

62%

12%

التكرار
سنة ٣٠أقل من 

 ٥٠إلى  ٣٠من 
سنة

سنة ٥٠أكثر من 
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سنة  50إلى  30 فئة منال، نجد أن )07(الجدول رقم المتوصل إلیها حسب  SPSSمن خلال نتائج      
، بینما  %26.5تساهم بــ سنة  30أقل من تلیها الفئة  % 61.7الأكثر مساهمة في العینة الإحصائیة بنسبة 

  . )05أنظر الملحق رقم (، وهذا راجع  فقط% 11.8بنسبة تساهم سنة  50الأكثر من  الفئة

  لمستوى التعلیميحسب االعاملین  توزیع أفراد عینة  -3

  العلمي توزیع أفراد العینة حسب المستوى: )10(الشكل رقم    العلمي المستوى حسب العینة أفراد توزیع ):08(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  Excel باستعمال من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج:المصدر    spssباستعمال  من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج: المصدر

، أن النسبة الأكبر المساهمة في تشكیلة العینة هي )08(حسب الجدول رقم و  SPSSیتضح من خلال نتائج       
، یلیها تطلب مستوى عال من التعلیموهذا راجع لطبیعة العمل الذي  %42.2من الجامعین حیث بلغت نسبتهم 

  . )05أنظر الملحق رقم (  %2.9نوي، ثم من هم دون الثانوي بـــلحاملي شهادة الثا %26.7بنسبة 

  

  

  

  

  

 %النسبة التكرار العلمي ستوىالم

  %2.9 1 أقل من الثانوي 

 % 44.2 15 ثانوي 

 %52.9 18 جامعي 

  %100 34 المجموع 

3%

44%
53%

التكرار

أقل من الجامعي

ثانوي

جامعي



  
  بجیجل) BEA, BADR, CNEP(الوكالات المصرفیةدراسة حالة                                         :الفصل الثالث

 

 84 

  لوظیفةحسب االعاملین توزیع أفراد عینة  -4

   توزیع الأفراد حسب الوظیفة      : )11(قم الشكل ر   الوظیفة          حسب العینة أفراد توزیع :)09(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

 Excel باستعمال من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج:المصدر    spssباستعمال  من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج: المصدر

نلاحظ  أن أغلب مفردات العینة یعملون في الوظیفة المالیة بنسبة ) 09(من خلال الجدول رقم
في الوظیفة التجاریة والباقي بالتساوي  %17.6وهذا راجع لتعلقها بالخدمة المصرفیة، تلیها نسبة  58.8%

  .)05أنظر الملحق رقم (. بین الوظیفة المحاسبیة ووظائف أخرى

  

  

  

  

  

  

  

 %النسبة التكرار الوظیفة

 %58.8 20 مالیة

 %11.8 04 محاسبة

 %17.6 6  تجاریة

 %11.8 4  وظیفة أخرى

 100% 34 المجموع
 

59%
12%

17%

12%

التكرار

مالیة

محاسبیة

تجاریة

وظیفة أخرى



  
  بجیجل) BEA, BADR, CNEP(الوكالات المصرفیةدراسة حالة                                         :الفصل الثالث

 

 85 

  :حسب سنوات الخبرةالعاملین  توزیع أفراد عینة  -5    

  توزیع العینة حسب سنوات الخبرة :)12(الشكل رقم     :سنوات الخبرة حسب العینة أفراد توزیع :)10(ل رقم جدوال

  

  

  

  

  

  

  Excel باستعمال من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج:المصدر    spssباستعمال  من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج: المصدر

ــ  نســبة كبیــرة مــن مفــردات  ، نلاحــظ أن)10(المتوصــل إلیهــا وحســب الجــدول رقــم  SPSSمــن خــلال نتــائج لـ
بمــا  الــذین شــملهم البحــث  لأفــرادلمــن المجمــوع الكلــي  ℅ 47 ، وذلــك بنســبةســنة خبــرة  15لــدیهم أكثــر مــن  البحــث
سـنة خبـرة  مـا یعـادل  15و 10تمثل المفردات التي تتراوح خبـرتهم مـا بـین  ℅ 20.6  تلیها نسبة ، فردا  16یعادل 

  .سنوات 5أما النسبة الباقیة وهي ضئیلة فتمثل المفردات التي لدیها خبرة أقل من  من مجموع مفردات البحثأفراد  7
تصـفت بـأن البیانات الشخصـیة یمكـن أن نسـتنتج أن عینـة الدراسـة اخلال تحلیل بیانات المحور الخاص بمن 

ســنة ومســتوى جــامعي وذات خبــرة  50إلــى  30النســبة الأكبــر منهــا ذكــور ومــن ذوي الفئــة العمریــة التــي تتــراوح بــین 
سـنة أي أن أغلـب العـاملین فـي البنـك مـن الفئـة المتوسـطة عمریـا ذوي الدرجـة الجامعیـة والخبـرة  15مهنیة أكبر مـن 

  .ع لطبیعة الوظیفة التي تتطلب مستوى علمي وخبرة مهنیةوهذا راج. المتوسطة وأغلبهم یمارسون وظیفة مالیة

  محل الدراسة الوكالات المصرفیةلمؤشرات التسویق الداخلي ب تقییم العاملین: الثانيتحلیل نتائج المحور  - 2

لقد تضمن هذا الجانب عشرون عبارة موجهة للعمال على مستوى الوكالات لمعرفة درجة الموافقة 
تطبیق التسویق الداخلي على مستوى الوكالات التي یعملون بها، حیث تم وضع سلم لیكرت لتقییمهم لواقع 

  :ویمكن توضیح النتائج المتوصل إلیها كما یلي. لتحدید درجة الموافقة من عدمها لكل عبارة
  
  
  

 %النسبة التكرار سنوات الخبرة

 %32.4 11 سنوات  5أقل من 

 20.6% 07 سنة  15إلى  5من 

  47%  16 سنة 15أكثر من 

  %100 34 المجموع

32%

21%

47%

التكرار
سنوات ٥أقل من 

 ١٥إلى  ٥بین 
سنة

سنة ١٥أكثر من 
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  إجراء إختیار العاملین -1
  إجراء إختیار العاملینملین لتطبیق اتقییم الع): 11(الجدول رقم 

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بالإستخدام  :المصدر

أغلبها ضمن أن إتجاهات العینة نحو إجراء إختیار العاملین كانت ) 11(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، 3.441، أي من متوسطة إلى عالیة، حیث بلغ المتوسط الإجمالي ما قیمته 4.00إلى  2.94المجال من 

بالنسبة لأعلى درجة بـ تناسب الوظیفة مع مؤهلات العامل، أما  ةالخاص ةالثانی وكانت النسبة الأقل للعبارة 
للعبارة نجد المتوسط الحسابي ح إجراءات التوظیف، من جهة أخرى و بوض ةالخاصالرابعة و   فلقد كانت للعبارة

وهو نسبة متوسطة وتتعلق العبارة بتلبیة الوظیفة لرغبات وحاجات العاملین، أما العبارة رقم  3.18هو  1رقم 
وهو بین درجة موافقة أعلى من العبارة الأولى والمتعلقة بـ سبب  3.65فسجلت متوسط حسابي مقدر بـ  3

  . )05أنظر الملحق رقم (لزبائن توظیف العامل هو مهارات التعامل مع ا

الوكالات لإجراءات إختیار العاملین ب 3.441وعلیه  یمكن القول أن هناك تقییم إیجابي بمتوسط 
  .وهذا ما یدل على إهتمام الوكالات المصرفیة بهذا العنصر المصرفیة

  

  

موافق غیر 
 تماما

 غیر موافق
  محاید

 
 موافق تماما موافق

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
رقم  الموافقة

 العبارة
 التكرار

النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 متوسطة 1.381 3.18 17.6 6 32.4 11 17.6 6 14.7 5 17.5 6 01

 متوسطة 1.254 2.94 5.9 2 38.2 13 17.6 6 20.6 7 17.6 6 02

 عالیة 1.098 3.65 23.5 8 35.3 12 29.4 10 5.9 2 5.9 2 03

 عالیة 1.015 4.00 32.4 11 50.0 17 5.9 2 8.8 3 2.9 1 04

  3.441                                                                حسابي العام لعبارات المحورالمتوسط ال
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  :إجراء التدریب -2

  إجراء التدریبتحلیل نتائج ): 12(الجدول رقم 

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان باستعمال  :المصدر 

أغلبها ضمن كانت الإجراء الثاني العینة نحو  أفرادأن إتجاهات ) 12(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
ولقد كانت النسبة ، 3.257متوسطة وعالیة وبمتوسط عام یقدر بـ  بین  أي، 3.56 إلى 2.97المجال من 

فلقد  ةعلى درجلأ، أما بالنسبة تتعلق بإتاحة الفرصة لتدریب العامل من أجل الترقیة تيال 07للعبارة الأقل 
ثم تلیها  الخاصة بمساهمة البرامج التدریبیة المقدمة في تقدیم الخدمة بشكل أفضل،  06عبارة  كانت لل

في درجة الموافقة في حدود المتوسط والتي تتعلق بتلائم البرامج التدریبیة على التوالي والتي  8و  5العبارتین 
 لتدریب اللازم قبل أي تغییر في الخدمةمع إحتیاجات العاملین وتلقي العامل ا الوكالات المصرفیةالتي تعدها 

  .)05أنظر الملحق رقم (

أن هناك إهتمام بإجراء التدریب  نلاحظ )3.257( من خلال المتوسط الحسابي العام لإجراء التدریب
  . ولكن بدرجة متوسطة من قبل الوكالات المصرفیة

  محاید غیر موافق تماماغیر موافق 

 

الوسط  موافق تماما موافق
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
 الموافقة

رقم 
 العبارة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

 متوسطة 1.125 3.35 8.8 3 52.9 18 8.8 3 23.5 8 5.9 2 5

 عالیة 0.960 3.56 8.8 3 58.8 20 14.7 5 14.7 5 2.9 1 6

 متوسطة 1.291 2.97 5.9 2 41.2 14 17.6 6 14.7 5 20.6 7 7

 متوسطة 1.258 3.15 17.6 6 23.5 8 23.5 8 26.5 9 8.8 3 8

المتوسط الإجمالي                                                                                                             

  

3.257  
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  إجراء التحفیز): 13(م الجدول رق

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان باستعمال  :المصدر

بین ما لإجراء التحفیز ن إجابات مفردات العینة نلاحظ أ) 13(من خلال نتائج الجدول رقم      
نجدها  2.375والذي یساوي  ، وإذا ما قورنت بالمتوسط الإجماليمتوسطةإلى  ضعیفةأي من  2.71و2.18

تحفیز وجود عدم تقریبا في نفس المستوى معه، هذا ما قد یفسر على أن أغلب مفردات العینة یؤكدون على 
إذ أن أغلبیة ، المكافآت على الجهد المتمیز وكذلك تقدیم الحوافز المعنویةفیما یتعلق بتقدیم خصوصا 

  . )05أنظر الملحق رقم ( أن ضعف في التحفیز أجابوامفردات العینة 

  . مما سبق نلاحظ أن  التحفیز هو عنصر أقل أهمیة بالوكالات مقارنة  بالتدریب والإختیار

  

  

  

  

  محاید غیر موافق غیر موافق تماما

 

الوسط  موافق تماما موافق
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
 الموافقة

رقم 
 العبارة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

 متوسطة 1.219 2.71 2.9 1 32.4 11 17.6 6 26.5 9 20.6 7 9

 منخفظة 0.968 2.18 - - 11.8 4 20.6 7 41.2 14 26 9 10

 منخفظة 0.945 2.32 - - 11.8 4 29.4 10 38.2 13 20.6 7 11

 منخفظة 1.142 2.29 - - 23.5 8 11.8 4 35.3 12 29.4 10 12

  2.375المتوسط الإجمالي                                                                                                             
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  التمكینإجراء   - 3

  تقییم مفردات العینة لتطبیق إجراء التمكین بالوكالات ):14(رقم الجدول 

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان باستعمال : المصدر

 3.154أن المتوسط الحسابي الإجمالي لمفردات العینة قد بلغ ) 14(نلاحظ من خلال الجدول رقم     
وهو یدل أن التمكین یطبق بدرجة متوسطة، والمتوسط الحسابي للعبارات تتراوح بین  3.40و  2.61بین أي 

أنظر ( ، وهذا ما یدل على أن هناك إهتمام بالتمكین من طرف الوكالات لكن بدرجة متوسطة3.26و 3.00
  . )05الملحق رقم 

  

  

  

  

 

  محاید غیر موافق غیر موافق تماما

 

الوسط  موافق تماما موافق
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
 الموافقة

رقم 
 العبارة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

13 3 8.8 7 20.6 7 20.6 15 44.1 2 5.9 3.18 1.114  

14 3 8.8 5 14.7 9 26.5 14 41.2 3 8.8 3.26 1.109  

15 2 5.9 9 26.5 5 14.7 17 50.0 1 2.9 3.18 1.058  

16   

 

2 5.9 11 32.4 10 29.4 7 20.4 4 11.8 3.00 1.128  

 3.154المتوسط الإجمالي                                                                                                             
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  نشر المعلومات التسویقیة -5

  تقییم مفردات العینة لإجراء نشر المعلومات التسویقیة ):15(الجدول رقم 

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال : المصدر  

 3.35تتراوح بین عبارات إجراء التمكین أن متوسط ) 15(یتبین من خلال نتائج الجدول رقم       
إدارة البنك تنشر المعلومات  بأن أجابواوأغلب مفردات العینة  ،أي من متوسطة إلى عالیة ،3.62إلى

فقد بلغ بالعبارات الخاصة بالتمكین ، وفیما یتعلق بالمعدل العام للمتوسطات الحسابیة  ،التسویقیة فیما بینهم
  . )05أنظر الملحق رقم (وهو ما یدل على أن الإدارة توفر للعاملین المعلومات لتنفیذ مهامهم  )3.492(

  لتأثیر التسویق الداخلي على جودة الخدمة المصرفیة زبائنتحلیل نتائج استمارة ال: ثانیا 

  تحلیل خصائص العینة من حیث البیانات الشخصیة -1

محل الدراسة، تناول الجزء  الوكالات المصرفیةعلى الخصائص الشخصیة لزبائن  التعرف بغرض
  .الجنس، العمر، المستوى التعلیمي والوظیفة: الأول من الإستبیان بعض البیانات الشخصیة وهي

  

  محاید موافق موافق تماما

 

الوسط  غیر موافق تماما غیر موافق
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
 الموافقة

رقم 
 العبارة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

 عالیة 0.954 3.62 8.8 3 61.8 21 17.6 6 5.9 2 5.9 2 17

 متوسطة 1.012 3.35 5.9 2 52.9 18 14.7 5 23.5 8 2.9 1 18

 عالیة 1.051 3.47 8.8 3 55.9 19 14.7 5 14.7 5 5.9 2 19

 عالیة 0.929 3.53 11.8 4 44.1 15 32.4 11 8.8 3 2.9 1 20

المتوسط الإجمالي                                                                                                             

  

3.492  
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  :وصف متغیر الجنس - أ

  : یتوزع أفراد العینة حسب الجنس كما یلي

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس ):13(رقم الشكل                    سنجد العینة حسب التوزیع أفرا : )16(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  Excel باستعمال من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج:المصدر    spssباستعمال  من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج: المصدر

بما یعادل  %78.7نلاحظ أن أغلب مفردات العینة تتمثل في الذكور بنسبة  الجدول أعلاه  من خلال
من مجموع المفردات أي ما   %21.3من المجموع الكلي للأفراد، أما نسبة الإناث قدرت نسبتهم بـ  فردا 48

  ).06(أنظر الملحق رقم  فردا 13یعادل 

  :وصف متغیر السن -ب

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن :)14(الشكل رقمد العینة حسب السن    توزیع أفرا ):17(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

 

  Excel باستعمال من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج:المصدر    spssباستعمال  من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج: المصدر

 %النسبة التكرار الجنس

  %78.7 48 ذكر

 %21.3 13 أنثى

 100% 61 المجموع

 %النسبة التكرار سنال

 %29.5 18 سنة 30أقل من 

 %57.4 35 سنة 50إلى  30من 

  %13.1 8  سنة 50أكثر من 

 100% 61 المجموع

 

79%

21%

التكرار

ذكر

أنثى

 

30%

57%

13%

التكرار

سنة ٣٠أقل من 

سنة ٥٠إلى  ٣٠من 

سنة ٥٠أأكثر من 
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سنة بنسبة  50و 30سة للزبائن تنتمي للفئة العمریة ما بینبأغلب ننلاحظ أن ) 17(من خلال الجدول رقم 
سنة  50وأخیرا الفئة الأكثر من  %29.5سنة بنسبة  30تلیها الفئة الأقل من فردا،  35أي ما یعادل   57.4%
  ).06(أنظر الملحق رقم  ، ومنه فأغلب زبائن الوكالات تنتمي إلى فئة الكهول والشباب%13.1بنسبة 

  :وصف متغیر المستوى التعلیمي -جـ

  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي :)15(دول رقمجال   توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي: )18(رقم  الجدول

  

 

 

 

  

  

  Excel باستعمال بالإعتماد على نتائجمن إعداد الطالبتین :المصدر    spssباستعمال  من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج: المصدر

من مفردات البحث لدیهم  مستوى تعلیمي  % 45.9نلاحظ أن ما نسبته ) 18(من خلال الجدول رقم 
فردا، أما  21أي  %19.7لتي سجلت نسبة فردا، تلیها الفئة ذو المستوى الثانوي وا 28جامعي ما یعادل 

  ).6أنظر الملحق رقم (فردا  12أي  %19.7الأفراد ما دون الثانوي فقد سجلت نسبتهم 

  

  

  

  

  

  

  

 %النسبة التكرار المستوى التعلیمي

 %19.7 12 أقل من الثانوي

 %34.4 21 ثانوي

  %45.9  28  جامعي

  100% 61 المجموع

20%

34%

46%

التكرار

أقل من الثانوي

ثانوي

جامعي
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  :صف متغیر الوظیفةو  -د

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الوظیفة     توزیع :)16(الشكل رقم     توزیع أفراد العینة حسب متغیر الوظیفة ):19(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  Excel باستعمال من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج:المصدر    spssباستعمال  من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج: المصدر

 %42.6موظفین وذلك بنسبة  الوكالات المصرفیةأن أغلب زبائن ) 20(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
  ).06(أنظر الملحق رقم  %16.4تلیها الأعمال الحرة  ووظیفة أخرى بنسبة 

  الوكالات المصرفیةجودة الخدمة المقدمة لهم بتأثیر التسویق الداخلي على تقییم الزبائن ل): 20(الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الجنس

  %42.6 26 موظف

 %16.4 10 أعمال حرة

 %9.8  6  متقاعد

  %14.8  9  بطال

 %16.4  10  وظیفة أخرى

 %100 34 المجموع

  محاید غیر موافق غیر موافق تماما

 

الوسط  موافق تماما موافق
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
 الموافقة

رقم 
 العبارة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

النسبة  التكرار
 المئویة

01  

 

 عالیة 0.918 3.61 11.5 7 54.1 33 19.7 12 13.1 8 1.6 1

 عالیة 0.867 3.46 8.2 5 42.6 26 39.3 24 6.6 4 3.3 2 02

 متوسطة 1.190 2.82 11.5 7 14.8 9 31.1 19 29.5 18 13.1 8 03

 

43%

16%

10%

15%

16%

التكرار

موظف

أعمال حرة 

متقاعد

بطال

وظیفة أخرى
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دمة أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بجودة الخ) 20(نلاحظ من خلال نتائج الجدول رقم 
 2.60وهو یقع بین المجال  3.370محل الدراسة یقدر بـ  الوكالات المصرفیةالمصرفیة المقدمة لدى 

  ).06أنظر الملحق رقم (نحو الموافقة في حدود المتوسط وهي فئة یكون فیها الاتجاه  3.40و

  .حیث حصلت بعض العبارات على متوسط حسابي عالي والبعض الآخر على متوسط حسابي متوسط

   

 عالیة 0.991 3.43 11.5 7 39.3 24 34.4 21 9.8 6 4.9 3 04

 متوسطة 0.954 3.39 9.8 6 37.7 23 39.3 24 8.2 5 4.9 3 05

 متوسطة 1.238 3.00 14.8 9 .19 12 27.9 17 26.2 16 11.5 7 06

 عالیة 0.833 3.85 23.0 14 44.3 27 27.9 17 4.9 3 - - 07

 عالیة 0.814 3.74 16.4 10 47.5 29 29.5 18 6.6 4 - - 08

 عالیة 0.786 3.44 9.8 6 32.8 20 49.2 30 8.2 5 - - 09

 متوسطة 0.968 3.28 13.1 8 21.31 13 49.2 30 13.1 8 3.3 2 10

 عالیة 0.762 3.95 19.7 12 60.7 37 16.4 10 1.6 1 1.6 1 11

 متوسطة 1.240 2.79 8.2 5 26.2 16 18 11 31.1 19 16.4 10 12

 متوسطة 0.982 3.26 11.5 7 24.6 15 47.5 29 11.5 7 4.9 3  13

 عالیة 0.814  3.66 11.5 7 52.5 32 26.2 16 9.8 6 - -  14

 متوسطة 0.933  2.89 4.9 3 13.1 8 57.4 35 14.8 9 9.8 6  15

 3.370  المتوسط الإجمالي                                                                                             
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  إختبار الفرضیات: المطلب الثالث

ض أهم النتائج المتوصل ختبار الفرضیات المتعلقة بموضوع دراستنا وعر انركز في هذا الجزء على       
  :ختبار هذه الفرضیة تم الإعتماد على القرارات الآتیةإلیها، ولا

  :رضیة بالقبول أو الرفض حیثمن خلاله نحكم على الف :بالنسبة للمتوسط الحسابي : أولا

  .هناك موقف إیجابي لمفردات الدراسة اتجاه الموضوع المدروس 3>المحسوب إذا كان المتوسط الحسابي  - 

  .تجاه الموضوع المدروسهناك موقف سلبي لمفردات الدراسة ا  3< المحسوب إذا كان المتوسط الحسابي - 

  : t- testبالنسبة لاختبار : ثانیا

  .0Hالعدم ونرفض الفرضیة  البدیلةالجدولیة نقبل الفرضیة  tمن  >المحسوبة   tإذا كانت  -
  .0Hالعدم ونقبل الفرضیة  البدیلة الجدولیة نرفض الفرضیةt  من< سوبة حالم tإذا كانت  -

 :بالنسبة لمستوى الدلالة: ثالثا
ـــة المحســـوبة  - مـــن مســـتوى أو یســـاوي أقـــل  T-testالناتجـــة عـــن اختبـــار )sig(إذا كـــان مســـتوى الدلال
  .نقبل الفرضیة البدیلة ونرفض الفرضیة الصفریة لها) 0.05(المعتمد المعنویة 

مســتوى المعنویــة المعتمــد و أكبــر مــن  T-testالناتجــة عــن اختبـار ) sig(إذا كـان مســتوى الدلالــة المحســوبة  -
  .نرفض الفرضیة البدلیة ونقبل الفرضیة الصفریة لها) 0.05(

  :إختبار الفرضیة الأولى -1

 .فهوم التسویق الداخلي بمستوى متوسطتتبنى الوكالات المصرفیة محل الدراسة م  H0: تنص الفرضیة الأولى على

  یوضح نتائج الفرضیة الأولى): 21(الجدول رقم 

المتوسط   الفرضیة
  الحسابي 

الإنحراف 
  المعیاري

قیمة 
tالمحسوبة  

قیمة 
tالجدولیة  

مستوى 
الدلالة 

  الإحصائیة

مستوى 
  المعنویة

  

الحكم 
على 

  الفرضیة

  قبول  0.05  0.000  1.67  1.232  0.696  3.144  الفرضیة الأولى

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستخدام  :المصدر
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إلى 2.61وهو ضمن المجال  3.370نلاحظ أن المتوسط الحسابي قدر بـ) 21(من خلال الجدول رقم 
الجدولیة والتي تساوي  tمن  صغرأ 1.232 المحسوبة  tو أي موقف إیجابي أي درجة متوسطة 3.40
  : وعلیه 0.05أصغر من  0.000التي كانت قیمتها  sigو 1.67

بمستوى متوسط هوم التسویق الداخلي لمف الوكالات المصرفیةالخاصة بتبني : H0الفرضیة الأولى نقبل  -
 .عالي مستوىمفهوم التسویق الداخلي ب المصرفیةالوكالات تتبنى : H1الفرضیة البدیلة  رفضون

بجیجل  الوكالات المصرفیةومن خلال هذه النتائج واعتمادا على اتجاهات أفراد عینة الدراسة، نجد أن 
  .تطبق التسویق الداخلي في شكل عناصر متفرقة، ولیس هناك مفهوم سائد للتسویق الداخلي

  : تنص الفرضیة الثانیة على : الفرضیة الثانیة -2

H0 :جودة عالیةیساهم في تقدیم خدمات ذات  لتسویق الداخليمفهوم اتبني الوكالات المصرفیة ل.  

  إختبار الفرضیة الثانیة ): 22(الجدول رقم  -

المتوسط   الفرضیة
الحسابي 

  العام

الإنحراف 
  المعیاري

t 
  المحسوبة

t مستوى   الجدولیة
الدلالة 

  المحسوبة

مستوى 
  المعنویة

الحكم 
على 

  الفرضیة

  الرفض  0.05  0.000  2  4.157  0.696  3.370  الفرضیة الثانیة

 SPSSمن اعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان بالاعتماد على   :المصدر

 2.61وهو ضمن المجال  3.370نلاحظ أن المتوسط الحسابي قدر بـ ) 22(من خلال الجدول رقم 
التي كانت  sigو  2الجدولیة والتي تساوي  tمن  أكبر 4.157المحسوبة  tأي درجة متوسطة و  3.40إلى 

  : وعلیه 0.05أصغر من  0.000قیمتها تساوي 

یساهم  لمفهوم التسویق الداخليBEA, BADR, CNEP) (تبني الوكالات المصرفیة: H0الفرضیة  نرفض -
 ,BEA, BADR(تبني الوكالات المصرفیة: H1 ونقبل الفرضیة البدیلة  في تقدیم خدمات ذات جودة عالیة

CNEP (متوسطةیساهم في تقدیم خدمات ذات جودة  لمفھوم التسویق الداخلي. 

نستخلص أن زبائن الوكالات ومن خلال هذه النتائج واعتمادا على اتجاهات أفراد عینة الدراسة، 
  .المقدمة لهم بدرجة متوسطة الخدمةجودة  یقیمون المصرفیة
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للتسویق الداخلي على مستوى   الوكالات المصرفیةإن ما یتضح مما سبق هو أن هناك تأثیر لتبني 
جودة خدماتها، بحیث أن تنفیذ الوكالات لإجراءات التسویق الدخلي كان دون المستوى المطلوب وهذا ما دل 

، الأمر الذي انعكس على مستوى جودة 3.141علیه المتوسط العام لمحور التسویق الداخلي والذي قدر بـ 
  .وهو متوسط على العموم3.370جودة الخدمة المصرفیة بـ خدماتها، حیث قدر المتوسط الحسابي لمحور 
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  : خلاصة

الوكالات من خلال القیام بهذه الدراسة والتي ركزت حول معرفة واقع تطبیق مفهوم التسویق الداخلي ب
 ، حیثبولایة جیجل ودوره في زیادة مستوى جودة الخدمة المصرفیة)  BEA, BADR, CNEP( المصرفیة

توصلنا إلى أن الوكالات تتبنى التسویق الداخلي لكن بمستوى متوسط لأن النسب تختلف من إجراء لآخر 
تمام الوكالات والذي سببه عدم اه) كانت كذلك متوسطة( أدى إلى انخفاظ مستوى جودة خدماتها ما هذا 

 . امل وعلى رأسها التحفیزهتمام بحاجات ورغبات العیة فالوكالات تهتم بالعمل دون الابالجوانب الإنسان
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  :الخاتمة

ت الخدمیة عموما والمؤسسات التسویق الداخلي أحد أهم أوجه التسویق الحدیث  في المؤسسایعتبر 
على وجه الخصوص التي تمتاز بالتشابه في خدماتها، فالتسویق الداخلي یهتم بالعاملین في  المصرفیة

المؤسسة من خلال توفیر الظروف الملائمة للعمل وهذا بتطبیق إجراءات  التسویق الداخلي والمتمثلة في 
 مستوىلى الزیادة في إختیار العاملین، التدریب، التحفیز، التمكین ونشر المعلومات التسویقیة، مما یؤدي إ

  .جودة خدماتها
محل الدراسة ، حیث تبین   ستوى المطلوب في الوكالات المصرفیةلكن هذا المسعى لم یكن في الم

حدود المتوسط، مما كان له إنعكاس على مستوى  من خلال الدراسة أن إهتمام المؤسسة بعمالها كان في
  .، الذي لم یكن في بمستوى تطلعات الزبائنأدائهم

  :إختبار الفرضیات

  :تتلخص أهم نتائج الفرضیات في النقاط التالیة

راسة تبنى الوكالات المصرفیة محل الد: الفرضیة الأولى والتي تنص على أظهرت النتائج قبول -
الفرضیة البدیلة والتي تتلخص في تبني الوكالات  ورفض مفهوم التسویق الداخلي بمستوى متوسط

 .م التسویق الداخلي بدرجة عالیةهو المصرفیة محل الدراسة مف

للتسویق الداخلي  تبني الوكالات المصرفیة: ي تنص علىالت النتائج رفض الفرضیة الثانیةأظهرت  -
وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على أن تبني الوكالات م في تقدیم خدمات ذات جودة عالیة یساه

  .خدمات ذات جودة متوسطةالمصرفیة لمفهوم التسویق الداخلي یساهم في تقدیم 

  :الدراسةنتائج 

  :ما تم استعراضه في ثنایا الجزء النظري نلخص النقاط التالیةومن خلال ما تم    :النتائج النظریة -أولا

ختیار أحسن المرشحین لشغل المؤسسة للعاملین، وذلك من خلال ایعني التسویق الداخلي بیع وظائف  - 1
وموضوعیة  وكذلك تدریبهم وترقیتهم ومكافئتهم، تمكینهم، توفیر كافة المعلومات الوظیفة على أسس علمیة 

  .التي تتعلق بوظائفهم وكل ما یتعلق ببناء علاقات جیدة بین إدارات هذه المؤسسة وعاملیها
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التسویق الداخلي وسیلة لتحقیق رضا العاملین بالمؤسسة الذي بدوره یؤدي إلى تحقیق رضا زبائنها عن  - 2
  .دمات التي تقدمهاالخ
خدمة التعرف جودة الخدمة المصرفیة على أنها المجموع الكلي للخصائص  والمزایا التي تؤثر في مقدرة  - 3

  .حاجات ورغبات الزبائنعلى تلبیة 
  .لخدمیة یودي إلى تحقیق أبعاد جودة الخدمة التي تقدمهااتطبیق التسویق الداخلي بالمؤسسة  - 4

  .یق الداخلي في المؤسسات یساعد في زیادة مستوى جودة خدماتهاأن تبني تطبیق التسو  - 5

  : أهم نتائج الدراسة التطبیقیة تتجلى فیما یلي :النتائج التطبیقیة -ثانیا

) BEA, BADR,CNEP(المصرفیة بالنسبة لتقییم الموظفین لمؤشرات التسویق الداخلي فإن الوكالات  - 1

نشر المعلومات التسویقیة وهذا بدرجة عالیة، یلیها مؤشري الإختیار و بشكل إیجابي بمؤشري بجیجل تهتم 
هتمام الوكالات دون المستوى المطلوب، مما یعني ا التدریب والتمكین بدرجة متوسطة ویبقى مؤشر التحفیز

 .هتمام بمتطلبات وحاجات العاملینبالعمل دون الا المصرفیة
فإن زبائن الوكالات  یق الداخلي على جودة الخدمة المصرفیةأما بالنسبة لتقییم الزبائن لتأثیر التسو  - 2
ما سیما مات التي تقدمها بنسبة متوسطة لالخدبجیجل یقیمون جودة ا )BEA, BADR,CNEP(  مصرفیةال

 .مال الأبعاد الإنسانیة عند التعامل مع الزبائنیتعلق بالمعاملة ، مما یعني إه
حیث لداخلي على مستوى جودة خدماتها، محل الدراسة للتسویق ا المصرفیةهناك تأثیر لتبني الوكالات  - 3

نعكس على مستوى جودة خدماتها اتنفیذ المؤسسة لإجراءات التسویق الداخلي دون المستوى المطلوب أن 
  .متوسط أیضاذو مستوى  والذي كان

 :التوصیات

 عینة الدراسة المصرفیة كما یمكن من خلال ما سبق تقدیم توصیات یمكن أن تساعد إدارات الوكالات 
 )BEA, BADR,CNEP( في تحسین أدائها وزیادة مستوى جودة خدماتها، تتجلى أهم التوصیات فیما یلي:  

تجلى في هتمامها بتطبیق التسویق الداخلي، لما له من منافع عدیدة تأن تدعم االمصرفیة على الوكالات  - 1
  .لتعامل مع الزبائنالحصول على عاملین ذوي قدرات ومهارات عالیة في ا

من خلال تقدیم حوافز مادیة ومعنویة  على العمل، لدى الموظفین الرغبة زیادةضرورة العمل على  - 2
 .ة وتوزع بطریقة عادلة بین جمیع الموظفینبمناس
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 .تقدیم المكافآت للموظفین الذین یتعاملون بشكل جید مع الزبائن - 3
  .سیما ذوي الكفاءة والخبرة العالیة في المیدان في حدود أعمالهمم بتمكین العاملین بنسبة أكبر لاالقیا - 4

 :أفاق البحث

وفي الأخیر یتضمن الموضوع جوانب كثیرة ومتشعبة ونرى إمكانیة مواصلة الدراسة في شكل عناوین 
  :أهمها
 .في بناء استراتیجیة المنظمة ليخادور التسویق الد -
 .والإبتكارتطبیق آلیات التسویق الداخلي طریق للإبداع  -
 .دور إدارة الجودة الشاملة في تنفیذ أبعاد التسویق الداخلي -
 .لداخلي في تحقیق التمیز بالمنشآت السیاحیةالتسویق ادور  -
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  بجیجل )BEA, BADR,CNEP(الاستبیان الموجه للعاملین بالوكالات المصرفیة ): 01(الملحق رقم 

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي   

- جیجل -یحيجامعة محمد الصدیق بن    

العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییركلیة   

  تخصص تسویق الخدمات   السنة الثانیة ماستر                  

  

 

  ،...، أختي الفاضلة...أخي الفاضل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  :ن إعداد الطالبتینم                                                       

  فوزیة خدیم االله  -                                                        
 منیرة حمروش   -

  
  2016 - 2015: السنة الجامعیة

 إستبیان

لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي  صمم ذيال ذا الإستبیانیسرنا أن نضع بین أیدیكم ه
دور التسویق "نقوم بإعدادها استكمالا للحصول على شهادة الماستر في تسویق الخدمات بعنوان 

بولایة  دراسة حالة عینة من الوكالات البنكیة "مستوى جودة الخدمة المصرفیةالداخلي في زیادة 
التسویق الداخلي  في زیادة مستوى  هر الذي یلعبلدو وتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على ا .جیجل

نأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة  نظرا لأهمیة رأیكم في هذا المجالو  ،جودة الخدمة المصرفیة
مشاركتكم ضروریة و حیث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبیرة على صحة إجابتكم  ،بدقة ستبیانالإ

  . ورأیكم عامل أساسي من عوامل نجاحها

  .ونحیطكم علما أن جمیع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط 

  وتفضلوا بقبول فائق التقدیر والإحترام                                



 

  
  البیانات الشخصیة: الأول الجزء

 أنثى               ذكر                                  :الجنس - 1

  

  سنة 50من  أكثر            سنة50 -30من               سنة 30أقل من               :العمر - 2

  

 جامعي                 ثانوي                            أقل من الثانوي     :المستوى التعلیمي - 3

  

             تجاریة                   مالیة                                    :الوظیفة  - 4

  أخرى   وظیفةمحاسبة                                               

  

  سنة   15أكثر من             ةسن 15و 5بین سنوات           5أقل من     :عدد سنوات الخبرة - 5

   .الوكالات البنكیة محل الدراسةالموظفین لمؤشرات التسویق الداخلي بتقییم  : الجزء الثاني

مدى تبني المؤسسة لمفهوم التسویق الرجاء تحدید موقفك نحو العبارات الموجودة في الجدول ذات العلاقة ب
  .في الخانة المناسبة) ×(الداخلي، وذلك بوضع علامة 

غیر   العبارات  الرقم
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  تماما

   العاملین ختیارإ: أولا
            كتطلعاتتلبي في البنك عمل بها الوظیفة التي ت  01
             كمؤهلات مع تتناسب في البنك حالیا شغلهات التي الوظیفة  02
سبب إختیارك كموظف بالبنك یرجع إلى مهاراتك في التعامل   03

  مع الزبائن 
          

            إجراءات التوظیف كانت واضحة بالنسبة لك  04
  تدریب العاملین: ثانیا



 

غیر   العبارات  الرقم
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  تماما

            التدریبیةالبرامج التي یعدها البنك تتلاءم مع إحتیاجاتك   05
ة لتقدیم الخدمة كافیالبنك في لك لتدریبیة المتاحة البرامج ا   06

  بشكل أفضل
          

            كإتاحة الفرصة لترقیتلغرض  یتم تدریبك  07
            حصل على التدریب اللازمقبل تطبیق أي تغییر في الخدمة ت  08

  تحفیز ال :ثالثا
            حجم الجهد الذي تقوم به الراتب الذي تحصل علیه یتناسب مع  09
            متمیزا في تقدیم الخدمة اقدم جهدیتم مكافئتك عندما ت  10
            بأداء جید  كقیامیتم ترقیتك عند   11
من خلال تقدیم الحوافز المعنویة مثل  كبتقدیر البنك یقوم   12

  شهادات التقدیر
          

  التمكین: رابعا
 كلأداء عملاللازمة تحرص إدارة البنك على توفیر التسهیلات   13

  بشكل جید
          

إدارة البنك الصلاحیة لاتخاذ بعض القرارات  تفوض لك  14
  المناسبة الخاصة بمتطلبات العمل

          

            الإدارة إبداء الرأي في حل المشكلات  تتیح لك  15
الصلاحیات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة  لدیك  16

  الزبائنلحاجات 
          

      نشر المعلومات التسویقیة: خامسا                      
توفر لك إدارة البنك المعلومات الكافیة عن الخدمات التي تقوم   17

  بها  
          

            المعلومات التي تصلك من الإدارة دقیقة  18
            إدارة البنك معلومات كافیة عن الخدمات الجدیدة توفر لك  19
            تحثك إدارة البنك على تبادل المعلومات مع زملائك في العمل  20

 شاكرین لكم حسن تعاونكم



 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

  )BEA, BADR, CNEP( الاستبیان الموجه لزبائن الوكالات المصرفیة ): 02(الملحق رقم 

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

-جیجل –جامعة محمد الصدیق بن یحي   

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

 السنة الثانیة ماستر تخصص تسویق الخدمات

 

  

  ،...، أختي الفاضلة...الفاضل أخي

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  :ن إعداد الطالبتینم                                                       
  فوزیة خدیم االله  -                                                        

  منیرة حمروش  -
  
  

 إستبیان

لجمع المعلومات اللازمة للدراسة  صمم ذيال ذا الإستبیانیسرنا أن نضع بین أیدیكم ه
دور "تسویق الخدمات بعنوان تخصص التي نقوم بإعدادها استكمالا للحصول على شهادة الماستر 
 حالة عینة من الوكالات البنكیةدراسة  "التسویق الداخلي في زیادة مستوى جودة الخدمة المصرفیة

التسویق الداخلي  في زیادة  هر الذي یلعبلدو وتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على ا .بولایة جیجل
نأمل منكم التكرم بالإجابة على  نظرا لأهمیة رأیكم في هذا المجالو  ،مستوى جودة الخدمة المصرفیة

مشاركتكم و بدرجة كبیرة على صحة إجابتكم  حیث أن صحة النتائج تعتمد ،بدقة ستبیانأسئلة الإ
  . ضروریة ورأیكم عامل أساسي من عوامل نجاحها

  .ونحیطكم علما أن جمیع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط 

  وتفضلوا بقبول فائق التقدیر والإحترام                                



 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

  2016 - 2015: السنة الجامعیة                  
   البیانات الشخصیة: الجزء الأول

 ذكر                          أنثى                        :الجنس - 1

  

 سنة50أكثر من          سنة50 -30من              سنة 30 أقل من               :السن - 2

  

 جامعيثانوي                                          أقل من الثانوي :   المستوى التعلیمي - 3

  

 أخرى متقاعد        بطال         وظیفة           أعمال حرة           موظف      :الوظیفة - 4

  ر التسویق الداخلي على جودة الخدمة المصرفیةیأثت: الجزء الثاني

  العبارات  الرقم
  

غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  تماما

وھذا راجع للمھارات  البنك في تتحصل على خدمات مناسبة  01
  التي یتمتع بھا مقدم الخدمة

          

والذي یتمتع بالكفاءة العالیة على یحرص مقدم الخدمة بالبنك   02
  تقدیم الخدمة لك في الوقت المناسب

          

بالشكل  ك من الخدمة تجد مقدم الخدمة متحمسعند استفادت  03
  الذي یجعله یقدمها بشكل سلیم من المرة الأولى

          

ك مما یجعله یقوم یبذل مقدم الخدمة الجهد الكافي لتلبیة طلبات  04
   بدوره بالشكل الأمثل

          

یجیب مقدم الخدمة على استفساراتك بشكل سریع كونه یتمتع   05
  بالمعلومات الكافیة حول الخدمة

          

            تجد مقدم الخدمة على استعداد دائم لخدمتك عند تعاملك معه  06
            بمقدم الخدمة لأنه یقدم لك معلومات صحیحةتثق   07
          كونه على یستجیب مقدم الخدمة لطلباتك بطریقة صحیحة   08



 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

  درایة كافیة باحتیاجاتك
غیر   العبارات  الرقم

موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  تماما

دون تأخیر وهذا لتمكنه من المهام  لتزم مقدم الخدمة بوعودهی  09
  الموكلة إلیه

          

أخطاء كون مقدم الخدمة تستفید من خدمات البنك دون حدوث   10
  كبیرة یتمتع بخبرة

          

مقدم الخدمة بالسریة التامة حول المعلومات الخاصة  تعاملی  11
  بك مما یشعرك بالأمان

          

مما یجعلك راضي عن بشكل ودي یتعامل مقدم الخدمة معك    12
  تعاملك معه

          

یتم الإجابة على اعتراضاتك من قبل مقدم الخدمة لأن لدیه   13
  الصلاحیات اللازمة لذلك

          

على أداء  ك من الخدمة تجد مقدم الخدمة قادرعند استفادت  14
  بشكل جیدالخدمة 

          

مقدم الخدمة حلول دائمة للمشكلات التي تواجهك عند  لدى  15
  تعاملك معه وهذا راجع لحسن تفهمه لك

          

  

  شاكرین لكم حسن تعاونكم

 



  )BEA,BADR,CNEP(أسئلة المقابلة مع مسؤولي الوكالات البنكیة ): 03(الملحق رقم 

  :أسئلة المقابلة

  ؟كیف یتم توظیف الأفراد في وكالتكم - 1

  ما هو رأیكم في عملیة تدریب العاملین وهل تقومون بذلك؟ - 2

  كانت الإجابة بنعم كیف یكون ذلك؟  هل هناك ترقیة للعاملین في وكالتكم؟ إذا - 3

  ما رأیكم في عملیة تلبیة حاجات ورغبات العاملین بالوكالات باعتبارهم زبائن داخلیین،  - 4

 ما رأیكم في تمكین العاملین في وكالتكم؟  - 5



 )BEA, BADR,CNE (بالوكالات المصرفیة نتائج تحلیل أسئلة الإستمارة الموجهة للعاملین  : 4الملحق 

  :معامل الثبات ألفا كرونباخ  -
  

Statistiques de fiabilité   

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d’éléments 

,898 25 

  :الإستبیان تحلیل  نتائج -
 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 55,9 55,9 55,9 19 ذكر

 100,0 44,1 44,1 15 أنثى

Total 34 100,0 100,0  
 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 26,5 26,5 26,5 9 سنة 30 من أقل

 88,2 61,8 61,8 21 سنة 50 -30 من

 100,0 11,8 11,8 4 سنة 50 من أكثر

Total 34 100,0 100,0  
 

 يالتعلیمالمستوى 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 الثانوي من أقل

 47,1 44,1 44,1 15 ثانوي

 100,0 52,9 52,9 18 جامعي

Total 34 100,0 100,0  
 

 الوظیفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 58,8 58,8 58,8 20 مالیة

 70,6 11,8 11,8 4 محاسبة

 88,2 17,6 17,6 6 تجاریة

 100,0 11,8 11,8 4 أخرى وظیفة

Total 34 100,0 100,0  
 



  
  

  

  
 الخبرةسنوات 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 32,4 32,4 32,4 11 سنوات 5 من أقل

 52,9 20,6 20,6 7 سنة 15 -5 بین

 100,0 47,1 47,1 16 سنة 15 من أكثر

Total 34 100,0 100,0  
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,381 3,18 34 1العبارة

 1,254 2,94 34 2العبارة

 1,098 3,65 34 3العبارة

 1,015 4,00 34 4العبارة

N valide (listwise) 34   
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,125 3,35 34 5العبارة

 960, 3,56 34 6العبارة

 1,291 2,97 34 7العبارة

 1,258 3,15 34 8العبارة

N valide (listwise) 34   
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,219 2,71 34 9العبارة

 968, 2,18 34 10العبارة

 945, 2,32 34 11العبارة

 1,142 2,29 34 12العبارة

N valide (listwise) 34   
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,114 3,18 34 13العبارة

 1,109 3,26 34 14العبارة

 1,058 3,18 34 15العبارة

 1,128 3,00 34 16العبارة

N valide (listwise) 34   
 
 
 
 
 
 



Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 954, 3,62 34 17العبارة

 1,012 3,35 34 18العبارة

 1,051 3,47 34 19العبارة

 929, 3,53 34 20العبارة

N valide (listwise) 34   

 
 

Statistiques 

 t1 t2 t3 t4 t5 

N 
Valide 34 34 34 34 34 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,4412 3,2574 2,3750 3,1544 3,4926 

Médiane 3,7500 3,2500 2,2500 3,5000 3,7500 

Ecart-type ,90046 ,94445 ,75691 ,80249 ,83140 

Centiles 

25 2,7500 2,6875 1,9375 2,5000 3,0000 

50 3,7500 3,2500 2,2500 3,5000 3,7500 

75 4,0000 4,0000 3,0000 3,5625 4,0000 
 

t1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1,00 1 2,9 2,9 2,9 

2,00 3 8,8 8,8 11,8 

2,25 1 2,9 2,9 14,7 

2,50 2 5,9 5,9 20,6 

2,75 2 5,9 5,9 26,5 

3,00 1 2,9 2,9 29,4 

3,25 3 8,8 8,8 38,2 

3,50 3 8,8 8,8 47,1 

3,75 5 14,7 14,7 61,8 

4,00 6 17,6 17,6 79,4 

4,25 3 8,8 8,8 88,2 

4,50 3 8,8 8,8 97,1 

5,00 1 2,9 2,9 100,0 

Total 34 100,0 100,0  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



t3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1,00 4 11,8 11,8 11,8 

1,75 4 11,8 11,8 23,5 

2,00 4 11,8 11,8 35,3 

2,25 6 17,6 17,6 52,9 

2,50 4 11,8 11,8 64,7 

2,75 1 2,9 2,9 67,6 

3,00 6 17,6 17,6 85,3 

3,25 2 5,9 5,9 91,2 

3,50 1 2,9 2,9 94,1 

3,75 2 5,9 5,9 100,0 

Total 34 100,0 100,0  
 
 

t4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1,00 1 2,9 2,9 2,9 

2,00 1 2,9 2,9 5,9 

2,25 4 11,8 11,8 17,6 

2,50 5 14,7 14,7 32,4 

2,75 2 5,9 5,9 38,2 

3,00 2 5,9 5,9 44,1 

3,25 1 2,9 2,9 47,1 

3,50 10 29,4 29,4 76,5 

3,75 2 5,9 5,9 82,4 

4,00 2 5,9 5,9 88,2 

4,25 3 8,8 8,8 97,1 

4,75 1 2,9 2,9 100,0 

Total 34 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



t5 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1,00 1 2,9 2,9 2,9 

1,75 1 2,9 2,9 5,9 

2,25 1 2,9 2,9 8,8 

2,50 1 2,9 2,9 11,8 

2,75 2 5,9 5,9 17,6 

3,00 5 14,7 14,7 32,4 

3,25 1 2,9 2,9 35,3 

3,50 4 11,8 11,8 47,1 

3,75 5 14,7 14,7 61,8 

4,00 8 23,5 23,5 85,3 

4,25 3 8,8 8,8 94,1 

5,00 2 5,9 5,9 100,0 

Total 34 100,0 100,0  
 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

TT1 34 3,1441 ,68199 

N valide (listwise) 34   

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  )BEA, BADR,CNE (بالوكالات المصرفیة نتائج تحلیل أسئلة الإستمارة الموجهة للعاملین  :)05(الملحق رقم 
  
 الثبات ألفا كرونباخ  معامل -1

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,876 19 
 

 ج تحلیل الاستبیان نتائ -2
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 78,7 78,7 78,7 48 ذكر

 100,0 21,3 21,3 13 أنثى

Total 61 100,0 100,0  
 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 29,5 29,5 29,5 18 سنة 30 من أقل

 86,9 57,4 57,4 35 سنة 50 -30 من

 100,0 13,1 13,1 8 سنة 50 من أكثر

Total 61 100,0 100,0  
 

 التعلیم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 19,7 19,7 19,7 12 الثانوي من أقل

 54,1 34,4 34,4 21 ثانوي

 100,0 45,9 45,9 28 جامعي

Total 61 100,0 100,0  
 

 الوظیفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42,6 42,6 42,6 26 موظف

 59,0 16,4 16,4 10 حرة أعمال

 68,9 9,8 9,8 6 متقاعد

 83,6 14,8 14,8 9 بطال

 100,0 16,4 16,4 10 أخرى وظیفة

Total 61 100,0 100,0  
 



  
  

 1 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,6 1,6 1,6 1 تماما موافق غیر

 14,8 13,1 13,1 8 موافق غیر

 34,4 19,7 19,7 12 محاید

 88,5 54,1 54,1 33 موافق

 100,0 11,5 11,5 7 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 

 2 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 3,3 2 تماما موافق غیر

 9,8 6,6 6,6 4 موافق غیر

 49,2 39,3 39,3 24 محاید

 91,8 42,6 42,6 26 موافق

 100,0 8,2 8,2 5 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 

 3 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 13,1 13,1 13,1 8 تماما موافق غیر

 42,6 29,5 29,5 18 موافق غیر

 73,8 31,1 31,1 19 محاید

 88,5 14,8 14,8 9 موافق

 100,0 11,5 11,5 7 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 

 4 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,9 4,9 4,9 3 تماما موافق غیر

 14,8 9,8 9,8 6 موافق غیر

 49,2 34,4 34,4 21 محاید

 88,5 39,3 39,3 24 موافق

 100,0 11,5 11,5 7 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 



  
  

  

  5 العبارة
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,9 4,9 4,9 3 تماما موافق غیر

 13,1 8,2 8,2 5 موافق غیر

 52,5 39,3 39,3 24 محاید

 90,2 37,7 37,7 23 موافق

 100,0 9,8 9,8 6 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 

 6 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,5 11,5 11,5 7 تماما موافق غیر

 37,7 26,2 26,2 16 موافق غیر

 65,6 27,9 27,9 17 محاید

 85,2 19,7 19,7 12 موافق

 100,0 14,8 14,8 9 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 

 7 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,9 4,9 4,9 3 موافق غیر

 32,8 27,9 27,9 17 محاید

 77,0 44,3 44,3 27 موافق

 100,0 23,0 23,0 14 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 

 8 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,6 6,6 6,6 4 موافق غیر

 36,1 29,5 29,5 18 محاید

 83,6 47,5 47,5 29 موافق

 100,0 16,4 16,4 10 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 
 
 
 
 
 



 9 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,2 8,2 8,2 5 موافق غیر

 57,4 49,2 49,2 30 محاید

 90,2 32,8 32,8 20 موافق

 100,0 9,8 9,8 6 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 

 10 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 3,3 2 تماما موافق غیر

 16,4 13,1 13,1 8 موافق غیر

 65,6 49,2 49,2 30 محاید

 86,9 21,3 21,3 13 موافق

 100,0 13,1 13,1 8 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 

 11 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,6 1,6 1,6 1 تماما موافق غیر

 3,3 1,6 1,6 1 موافق غیر

 19,7 16,4 16,4 10 محاید

 80,3 60,7 60,7 37 موافق

 100,0 19,7 19,7 12 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 

 12 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,4 16,4 16,4 10 تماما موافق غیر

 47,5 31,1 31,1 19 موافق غیر

 65,6 18,0 18,0 11 محاید

 91,8 26,2 26,2 16 موافق

 100,0 8,2 8,2 5 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 13 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,9 4,9 4,9 3 تماما موافق غیر

 16,4 11,5 11,5 7 موافق غیر

 63,9 47,5 47,5 29 محاید

 88,5 24,6 24,6 15 موافق

 100,0 11,5 11,5 7 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 

 14 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,8 9,8 9,8 6 موافق غیر

 36,1 26,2 26,2 16 محاید

 88,5 52,5 52,5 32 موافق

 100,0 11,5 11,5 7 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
 

 15 العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,8 9,8 9,8 6 تماما موافق غیر

 24,6 14,8 14,8 9 موافق غیر

 82,0 57,4 57,4 35 محاید

 95,1 13,1 13,1 8 موافق

 100,0 4,9 4,9 3 تماما موافق

Total 61 100,0 100,0  
= 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

M 61 3,3705 ,69608 

N valide (listwise) 61   

  

  

  

  

  

  

  



 t- testنتائج إختبار : )06(لملحق رقم ا

 بالنسبة للاستبیان الموجه للعاملین -1

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 237, 1,381 3,18 34 1العبارة

 215, 1,254 2,94 34 2العبارة

 188, 1,098 3,65 34 3العبارة

 174, 1,015 4,00 34 4العبارة

 193, 1,125 3,35 34 5العبارة

 165, 960, 3,56 34 6العبارة

 221, 1,291 2,97 34 7العبارة

 216, 1,258 3,15 34 8العبارة

 209, 1,219 2,71 34 9العبارة

 166, 968, 2,18 34 10العبارة

 162, 945, 2,32 34 11العبارة

 196, 1,142 2,29 34 12العبارة

 191, 1,114 3,18 34 13العبارة

 190, 1,109 3,26 34 14العبارة

 181, 1,058 3,18 34 15العبارة

 193, 1,128 3,00 34 16العبارة

 164, 954, 3,62 34 17العبارة

 173, 1,012 3,35 34 18العبارة

 180, 1,051 3,47 34 19العبارة

 159, 929, 3,53 34 20العبارة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 3,66 2,69 3,176 000, 33 13,411 1العبارة

 3,38 2,50 2,941 000, 33 13,678 2العبارة

 4,03 3,26 3,647 000, 33 19,373 3العبارة

 4,35 3,65 4,000 000, 33 22,978 4العبارة

 3,75 2,96 3,353 000, 33 17,379 5العبارة

 3,89 3,22 3,559 000, 33 21,627 6العبارة

 3,42 2,52 2,971 000, 33 13,421 7العبارة

 3,59 2,71 3,147 000, 33 14,581 8العبارة

 3,13 2,28 2,706 000, 33 12,940 9العبارة

 2,51 1,84 2,176 000, 33 13,106 10العبارة

 2,65 1,99 2,324 000, 33 14,344 11العبارة

 2,69 1,90 2,294 000, 33 11,711 12العبارة

 3,57 2,79 3,176 000, 33 16,629 13العبارة

 3,65 2,88 3,265 000, 33 17,159 14العبارة

 3,55 2,81 3,176 000, 33 17,506 15العبارة

 3,39 2,61 3,000 000, 33 15,506 16العبارة

 3,95 3,28 3,618 000, 33 22,113 17العبارة

 3,71 3,00 3,353 000, 33 19,328 18العبارة

 3,84 3,10 3,471 000, 33 19,250 19العبارة

 3,85 3,21 3,529 000, 33 22,156 20العبارة
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 237, 1,381 3,18 34 1العبارة

 215, 1,254 2,94 34 2العبارة

 188, 1,098 3,65 34 3العبارة

 174, 1,015 4,00 34 4العبارة

 193, 1,125 3,35 34 5العبارة

 165, 960, 3,56 34 6العبارة

 221, 1,291 2,97 34 7العبارة

 216, 1,258 3,15 34 8العبارة

 209, 1,219 2,71 34 9العبارة

 166, 968, 2,18 34 10العبارة

 162, 945, 2,32 34 11العبارة

 196, 1,142 2,29 34 12العبارة

 191, 1,114 3,18 34 13العبارة

 190, 1,109 3,26 34 14العبارة

 181, 1,058 3,18 34 15العبارة

 193, 1,128 3,00 34 16العبارة

 164, 954, 3,62 34 17العبارة

 173, 1,012 3,35 34 18العبارة

 180, 1,051 3,47 34 19العبارة

 159, 929, 3,53 34 20العبارة



 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 66, 31,- 176, 461, 33 745, 1العبارة

 38, 50,- 059,- 786, 33 274,- 2العبارة

 1,03 26, 647, 002, 33 3,437 3العبارة

 1,35 65, 1,000 000, 33 5,745 4العبارة

 75, 04,- 353, 076, 33 1,829 5العبارة

 89, 22, 559, 002, 33 3,396 6العبارة

 42, 48,- 029,- 895, 33 133,- 7العبارة

 59, 29,- 147, 500, 33 681, 8العبارة

 13, 72,- 294,- 169, 33 1,407- 9العبارة

 49,- 1,16- 824,- 000, 33 4,959- 10العبارة

 35,- 1,01- 676,- 000, 33 4,176- 11العبارة

 31,- 1,10- 706,- 001, 33 3,603- 12العبارة

 57, 21,- 176, 362, 33 924, 13العبارة

 65, 12,- 265, 173, 33 1,391 14العبارة

 55, 19,- 176, 338, 33 973, 15العبارة

 39, 39,- 000, 1,000 33 000, 16العبارة

 95, 28, 618, 001, 33 3,775 17العبارة

 71, 00, 353, 050, 33 2,035 18العبارة

 84, 10, 471, 014, 33 2,610 19العبارة

 85, 21, 529, 002, 33 3,323 20العبارة

 
 

 بالنسبة للاستبیان الموجه للزبائن -2
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

TT1 34 3,1441 ,68199 

N valide (listwise) 34   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 118, 918, 3,61 61 1العبارة

 111, 867, 3,46 61 2العبارة

 152, 1,190 2,82 61 3العبارة

 127, 991, 3,43 61 4العبارة

 122, 954, 3,39 61 5العبارة

 159, 1,238 3,00 61 6العبارة

 107, 833, 3,85 61 7العبارة

 104, 814, 3,74 61 8العبارة

 101, 786, 3,44 61 9العبارة

 124, 968, 3,28 61 10العبارة

 098, 762, 3,95 61 11العبارة

 159, 1,240 2,79 61 12العبارة

 126, 982, 3,26 61 13العبارة

 104, 814, 3,66 61 14العبارة

 119, 933, 2,89 61 15العبارة

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 84, 37, 607, 000, 60 5,161 1العبارة

 68, 24, 459, 000, 60 4,133 2العبارة

 12, 49,- 180,- 241, 60 1,183- 3العبارة

 68, 17, 426, 001, 60 3,359 4العبارة

 64, 15, 393, 002, 60 3,223 5العبارة

 32, 32,- 000, 1,000 60 000, 6العبارة

 1,07 64, 852, 000, 60 7,989 7العبارة

 95, 53, 738, 000, 60 7,074 8العبارة

 64, 24, 443, 000, 60 4,399 9العبارة

 53, 03, 279, 028, 60 2,248 10العبارة

 1,15 76, 951, 000, 60 9,744 11العبارة

 10, 53,- 213,- 184, 60 1,343- 12العبارة

 51, 01, 262, 041, 60 2,087 13العبارة

 86, 45, 656, 000, 60 6,291 14العبارة

 12, 35,- 115,- 340, 60 961,- 15العبارة

 

 

 

 

 

 

 



 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 118, 918, 3,61 61 1العبارة

 111, 867, 3,46 61 2العبارة

 152, 1,190 2,82 61 3العبارة

 127, 991, 3,43 61 4العبارة

 122, 954, 3,39 61 5العبارة

 159, 1,238 3,00 61 6العبارة

 107, 833, 3,85 61 7العبارة

 104, 814, 3,74 61 8العبارة

 101, 786, 3,44 61 9العبارة

 124, 968, 3,28 61 10العبارة

 098, 762, 3,95 61 11العبارة

 159, 1,240 2,79 61 12العبارة

 126, 982, 3,26 61 13العبارة

 104, 814, 3,66 61 14العبارة

 119, 933, 2,89 61 15العبارة

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 84, 37, 607, 000, 60 5,161 1العبارة

 68, 24, 459, 000, 60 4,133 2العبارة

 12, 49,- 180,- 241, 60 1,183- 3العبارة

 68, 17, 426, 001, 60 3,359 4العبارة

 64, 15, 393, 002, 60 3,223 5العبارة

 32, 32,- 000, 1,000 60 000, 6العبارة

 1,07 64, 852, 000, 60 7,989 7العبارة

 95, 53, 738, 000, 60 7,074 8العبارة

 64, 24, 443, 000, 60 4,399 9العبارة

 53, 03, 279, 028, 60 2,248 10العبارة

 1,15 76, 951, 000, 60 9,744 11العبارة

 10, 53,- 213,- 184, 60 1,343- 12العبارة

 51, 01, 262, 041, 60 2,087 13العبارة

 86, 45, 656, 000, 60 6,291 14العبارة

 12, 35,- 115,- 340, 60 961,- 15العبارة

 
 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الملخص



 

  :ملخصال

حاولت هذه الدراسة إبراز العلاقة بین التسویق الداخلي وجودة الخدمة المصرفیة، والدور 
أما احیة النظریة، من الن جودة الخدمة المصرفیةذي یلعبه التسویق الداخلي في زیادة مستوى ال

بمدینة  )BEA,BADR,CNEP(تطبیقیا فقد تم إسقاط هذه الدراسة على عینة من الوكالات البنكیة 
  .جیجل

مما بهذه الوكالات سویق الداخلي لعناصر التتبني متوسط تم التوصل إلى أن هناك حیث  
كما تم  .على درجة متوسطةأغلبها ي كانت انعكس على مستوى جودة الخدمات المقدمة الت

 ةأن الإدارات العلیا للوكالات البنكی التوصل إلى وجود بعض المؤشرات الإیجابیة التي تدل على
تتبنى بعض الشيء من مفهوم التسویق الداخلي وتطبق بعض عناصره وهذا من خلال استقصاء 

  والزبائنالإدارات العلیا والموظفین 

الدراسة أنه بات من الضروري على المؤسسات المصرفیة محل الدراسة   خلصتوقد 
خدماتها من خلال تبني وتطبیق مفهوم  والمؤسسات المصرفیة عموما أن تحسن مستوى  جودة

 .التسویق الداخلي

  .التسویق الداخلي، جودة الخدمة المصرفیة :الكلمات المفتاحیة
Abstact  :  

      This study aims to highlight, at first, clarify the relationship between internal 
marketing and quality of banking services then to conduct a field study to project the 
theoretical aspects a sample of banking agencies (BEA, BADR, CNEP)  in Jijel city. 

      The results of the study show an average adoption of the internal marketing 
elements which is reflected in the modest quality of provided services ( by those 
agencies) there are some positive indicators showed by the survey saying that the senior 
managers adopt and apply some of the concepts of internal marketing (from senior 
managers, employees, and customer). 

Finally, it appears that the banking agencies could increase the quality of their services 
by the adoption and implementation of internal marketing. 

Key words: internal marketing, quality of banking services. 


