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مَح  ﴾١﴿    ٰـَنِ  ﴾٢﴿ الحعَالَمِنٌَ  رَبِ   لِلَّـوِ  د  الْح  الرَّحْح

مِ  مَالِكِ  ﴾٣﴿ الرَّحِيمِ  ينِ  يَـوح كَ  ﴾٤﴿ الدِ  كَ  نَـعحب د   إِيََّّ  وَإِيََّّ
تَعِنٌ   دِنَ  ﴾٥﴿ نَسح تَقِيمَ  الصِ رَاطَ  اىح  الَّذِينَ  صِرَاطَ  ﴾٦﴿ الحم سح
 .﴾٧﴿ الضَّالِ نٌَ  وَلَ  عَلَيحهِمح  الحمَغحض وبِ  غَنًحِ  عَلَيحهِمح  أنَحـعَمحتَ 

 
 ***  صدق الله العلي العظيم  ***



 رــوتـقـديــ ـرـــكــــــشـ
 

 يؼلم منلم واننل إا ػلم بامللم ػلم الذي لله الحمد

لى :وامؼطنء اهتميز أ صحنب فنضلل إ ا أ سنثذتي   ذىب من حروفن وػومونا يديم أ إ ػلى ثتومذنا من ا 

 من كلماتوإ

لىوإ امؼلم، في غبنرات جلى أ إوإ سمى أ إ من غبنراتوإإدرر،  فكرهم ومن حروفن ػوميم منن صنغوا من ا 

 ثنير مننرة

 امبحث.تيايرإفيإوامإ امؼلم بصيرة ننمإ

نلدراسة،إوثوفيرإامظروفإالملائمةإوالمننس بةإإتننيإوتربإ ننيإثؼوإ سبيل في وجهدهم بوكتهم ضحوا من لى ا إ

سموإإوغمالإموظفوإوالمبيت،إوكلال كلإإ،امنلل بجنمؼةإامؼربيإامتبسيإبوليةإإوملبو،ال دارةإكلإبا 

 اماندة أ يهن منن مكمثباةإ

 محدودإاملا كمإالممدودإوغطنئ حجم يانوي والذيإوامتلدير، الحب مؼنني كل فنضلال إ 

 الجيود س تذكارا إ امواجب فمن ،:إرسنلةإالمنسترىذا بحثن دراسة اس تكمال وبؼد جميؼن خلامكم ومن

 وصوله في سنهمت امتي

هبيوإالمرسلإ"إمحمد"إ)صلىإاللهإػويوإوػلىإأ لهإ وإوجل غز" إلله "امفضل فبؼد الما توى، ىذا ا لى

إوسلم(إ

لىإأ س يندناإ لىإمشنيخننإوا   ومنهم والمؼرفة امؼلم من الما توى ىذا ا لى أ وصوونا ونلرينوا 

إإاماندة:

إإالمشرفإالدنتور:إثوبيإغبدإالمنلز*إ

إمهديإمرادإإالدنتور:*إ

إوغيرهمإمنإأ سنثذةإالملنييسإوالموادإخلالإالمانرإالدراسيإنوماستر

 مانػدة من منن هوإكدم لمن وجودهم هرمهم ػلى

 ويحفظكم ػويكم هؼمتو يتم أ ن أ إ الله سنئوين الجزاء، خير الله وجزاكم ال كارم ثذثنننأ س مكرمكم فشكرا

 ...إمينانويمإأ إ خطنكم ويادد

  



 الإهـــــداء  
 

 الرحيم الرحْان الله بسم
 العظيم العلي الله صدق) :البقرة (”32 .الْكيم العليم أنت إنك علمتنا، ما إل لنا علم ل سبحانك قالوا "

 تطيب ول ..بذكرك إل اللحظات تطيب ول ..بطاعتك إل النهار يطيب ول بشكرك إل الليل يطيب ل " يــــــــــهــــــإل" 
 لك لاج جل لل  يَّ  برؤيتك إل الجنة تطيب ول ..بعفوك إل الآخرة

 الرحْة نبي إلى وكشف الغم وأزال الهم  وأنر السماوات والأرض ..ةـــــــــــالأم ونصح ..الأمانة وأد ى الرسالة بل غ من ىــــــــــــــــــــإل
 وسلم تسليما . وعلى آله وصحبه  عليه الله صلّى   "محمد سيدنا " العالمنٌ ورــــــــون

 الدافق الخنً منبع إلى ..إفتخار بكل اسمو أحْل من إلى ..إنتظار بدون العطاء علمني من إلى ..والوقار بالهيبة الله كللو من إلى
 منو تعلمت من إلى ..المعاصي وترك الله بطاعة أوصاني الذي إلى ..حياتي في النجاح طريق لي نسج من إلى ..الوافر والْنان

 طولفي و يزيد يمد   أن الله من اأرجو  .حياتي طيلة بها أىتدي نجوما كلماتو ستبقى من إلى ..الصعاب كانت مهما الصمود
   )العزيز والدي(  عمره

 التي الوضاءة الشمس إلى ..الوجود وسر الْياة بسمة إلى ..والتفاني الْنان ومعنى الْب معنى إلى ..الْياة في يــــملاك إلى
 الله حفظها الْبايب أغلى إلى ..جراحي بلسم وحنانها نجاحي سر دعاؤىا كان من إلى ..الْياة في النجاح دروب لي أنرت

 )الغالية أمي ( ورعاىا
   )العزيزات أخوتي وأخواتي(  منكم يحرمني ل أن الله أسأل أعتمد وعليهم أستند مبه من إلى

 يساوي والذي والتقدير الْب معاني كل مني لهم قيمة، للنجاح وأعطي الكلمة وأكتب الْرف أخط كيف علموني الذين إلى
  (  لالأفاض أساتذتي( محدود اللا عطائهم حجم

 الصدق ينابيع إلى ..والعطاء بالوفاء و ويتميز بالإخاء ل ون يتح من إلى ..أمي متلدى لم والطريق الذينة في المنهج و ـــــالأخ إلى
 الخنًالبر و  و النجاح طريق على معي ن  اك من إلى ..سرت الْلوة الْياة دروب في موبرفقته سعدت ممعه من إلى ..الصافي

 (  أصدقائي (
 والقبول بالنجاح تكللي أن وتعالى، سبحانو المولى داعيا ووفاء، محبة عربون المتواضعة الرسالة ىذه أىدي كلهم ىؤلء ىــــــإل

                                     .المبج لنٌ المناقشة لجنة أعضاء جانب من

 مــــــــــــــــــــىيث  

 
  



  الإهـــــداء
 الرحيم الرحْان الله بسم

 العظيم العلي الله صدق ) :البقرة ( "32 .الْكيم العليم أنت إنك علمتنا، ما إل لنا علم ل سبحانك قالوا "

 ول ..بعفوك إل الآخرة تطيب ول ..بذكرك إل اللحظات تطيب ول ..بطاعتك إل النهار يطيب ول بشكرك إل الليل يطيب ل " يــــــــــهــــــإل" 

 لك  لاج جل الله   يَّ  برؤيتك إل الجنة تطيب
 العالمنٌ ورــــــــون الرحْة نبي إلى وكشف الغم وأزال الهم  وأنر السماوات والأرض ..ةـــــــــــالأم ونصح ..الأمانة وأد ى الرسالة بل غ من ىــــــــــــــــــــإل

 وسلم تسليما . وعلى آله وصحبه  عليه الله صلّى   "محمد سيدنا "
" رضي عنو وأرضاه وعن أولده وأحفاد أحفاده وجميع الشرفاء إلى  أبو العباس أحْد التيجانيالقطب المكتوم وبرزخ العلوم سيدي "  ىــــــإل

دي المكتوم  سييوم الدين وخليفة الطريقة التجانية بالعالم  بهذا العصر " سيدي الْاج علي بلعرابي تجاني" رضي الله عنه وأرضاه ، وإلى خليفة القطب 
اه رجل التنوير والوحدة "الْاج علي التماسيني " رضي الله عنه وأرضاه وخليفتو في ىذا العصر الدكتور سيدي " محمد العيد تجاني التماسيني " رضي الله عنه وأرض

 رضي الله عنه  والتغينً وإلى سيدي " العيد بن يَّمة تجاني " رضي الله عنه وأرضاه وخليفتو من بعده سيدي " عبد الكامل تجاني " 
 إلى ..الوافر والْنان الدافق الخنً منبع إلى ..إفتخار بكل اسمو أحْل من إلى ..إنتظار بدون العطاء علمني من إلى ..والوقار بالهيبة الله كللو من إلى

 من إلى ..الصعاب كانت مهما الصمود منو تعلمت من إلى ..المعاصي وترك الله بطاعة أوصاني الذي إلى ..حياتي في النجاح طريق لي نسج من
   )العزيز والدي(  عمره طول في و يزيد  يمد   أن الله من اأرجو  .حياتي طيلة بها أىتدي نجوما كلماتو ستبقى

 النجاح دروب لي أنرت التي الوضاءة الشمس إلى ..الوجود وسر الْياة بسمة إلى ..والتفاني الْنان ومعنى الْب معنى إلى ..الْياة في يــــملاك إلى
 )الغالية أمي( ا ورعاى الله حفظها الْبايب أغلى إلى ..جراحي بلسم وحنانها نجاحي سر دعاؤىا كان من إلى ..الْياة في

 عرفت من إلى ..لها حدود ل ومحبة قوة أكتسبت مبوجودى من إلى ..حياتي ظلمة تننً التي المتقدة الشموع إلى ..أعتمد وعليهم أستند مبه من إلى
 يَّ و تجاىي النبيلة مواقفكم على أشكركم أن أريد المناسبة ىذه وفي .الْياة ىذه في دربي رفقاء كنتم من إلىو اة الْي سعادة فيكم الْياة معنى ممعه

   )العزيزات أخوتي وأخواتي(منكم  يحرمني ل أن الله أسأل .. الأمل بنظرات لنجاحي تطلعتم من
 وتخطي الصعاب   بالتحدي حياتي ملأت من ... زوجـتــي و إبنتــــي إلــــــــــــى

 عطائهم حجم يساوي والذي والتقدير الْب معاني كل مني لهم قيمة، للنجاح وأعطي الكلمة وأكتب الْرف أخط كيف علموني الذين إلى
  (  لالأفاض أساتذتي (اللامحدود

 من إلى ..الصافي الصدق ينابيع إلى ..والعطاء بالوفاءو  ويتميز بالإخاء ل ون يتح من إلى ..أمي متلدى لمالذين ة في المنهج والطريق و ـــــالأخ إلى
 (  أصدقائي ( الخنًالبر و  و النجاح طريق على معي ن  اك من إلى ..سرت الْلوة الْياة دروب في موبرفقته سعدت ممعه

 يستحيل الذين إلى ..مساعدتي في جهدا يدخروا ولم المهنيالجانب و  طلبة الماستر تسويق مصرفي الدراسي مشواري طيلة رافقوني الذين كل إلى
   )وأىل الخنً وغنًىم من عمال بجميع و مختلف أصنافهم  زملائي أساتذتي، )..نسيانهم

 أعضاء جانب من والقبول بالنجاح تكللي أن وتعالى، سبحانو المولى داعيا ووفاء، محبة عربون المتواضعة الرسالة ىذه أىدي كلهم ىؤلء ىــــــإل
          .المبج لنٌ المناقشة لجنة

 محمـــد                             
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I 

 الصفحــــــــــة العنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان

 / شكــــــــــــــــــــــــر وعرفـــــــــــــــــــــــــان 
 / الإىـــــــــــــــــــــــــــــــــداء 

 I-IV الفيــــــــــــــــــــــرس العام 

 VI-VII فيــــــــــرس الجداول 

 IX فيــــــــرس الأشكال 

 XI فيــــــــرس الملاحق

 د-أ المقدمــــــــــــــــة العامــــــــــــــة

 34-5 الفصل الأول: التأصيل النظري حول التسويق الداخمي وجودة الخدمة المصرفية

 5 دــــــــــــــــــــــــتميي

 6 الإطار النظري لمتسويق الداخمي الأول:المبحث 

 6 مفيوم التسويق الداخمي وأىدافو الأول:المطمب 

 6 تعريف التسويق الداخمي أولا:

 7 ثانيا: أىمية التسويق الداخمي

 8 خصائص التسويق الداخمي ثالثا:

 01 رابعا: أىداف التسويق الداخمي

 01 المطمب الثاني: إجراءات التسويق الداخمي )أبعاده(

 01 أولا: الاختيار

 02 ثانيا: التدريب

 03 التحفيز ثالثا:

 04 رابعا: الاتصال الداخمي

 05 التمكين خامسا:

 06 المطمب الثالث: المزيج التسويقي الداخمي

 06 المنتج الداخميأولا: 

 07 السعر الداخميثانيا: 
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II 

 07 التوزيع الداخميثالثا: 

 07 الترويج الداخميرابعا: 

 07 الماديالدليل خامسا: 

 07 العممياتسادسا: 

 07 المشاركون )الأفراد(سابعا: 

 08 المطمب الرابع: نماذج التسويق الداخمي

 12 المبحث الثاني: جودة الخدمة المصرفية

 12 وخصائصياالمطمب الأول: مفيوم الخدمة المصرفية 

 12 أولا: تعريف الخدمة المصرفية

 13 خصائص الخدمة المصرفية ثانيا:

 14 جودة الخدمة المصرفية ومستوياتالمطمب الثاني: مفيوم 

 14 أولا: مفيوم الجودة 

 15 : تعريف جودة الخدمة المصرفيةثانيا

 16 مستويات جودة الخدمة المصرفية ا:ثالث

 17 جودة الخدمة المصرفيةالمطمب الثالث: أبعاد ونماذج قياس 

 17 .أبعاد جودة الخدمة المصرفية أولا:

 18 نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية ثانيا:

 24 المطمب الرابع: العوامل المؤثرة عمى إدراك العميل لجودة الخدمة المصرفية

 25 المطمب الخامس: علاقة التسويق الداخمي بجودة الخدمة المصرفية

الثالث: الأدبيات التطبيقية لمتسويق الداخمي كمدخل لمرفع من جودة الخدمة المبحث 
 المصرفية

28 

 28 المطمب الأول: عرض الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع

 28 الدراسات المحمية أولا: 

 31 الدراسات العربيةثانيا: 

 30 الدراسات الأجنبية ثالثا:

 41 المطمب الثاني: المقارنة يبن الدراسات السابقة 
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 41 رنة مع الدراسات المحميةاالمقأولا: 

 32 المقارنة مع الدراسات العربيةثانيا: 

 33 المقارنة مع الدراسات الأجنبيةثالثا: 

 45 الأول  خاتمة الفصل

 75-46 دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية الفصل الثاني:
 47 دـــــــــــــــتميي

 48 ( BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية ) المبحث الأول:
 48 المطمب الأول: تعريف ونشأة بنك الفلبحة والتنمية الريفية

 48 المطمب الثاني: تطور بنك الفلبحة والتنمية الريفية
 51 والتنمية الريفية )بدر(المطمب الثالث: أىم المنتجات والخدمات التي يقدميا بنك الفلبحة 

 53 لولاية تبسة      لمحة عن بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر: المبحث الثاني
 53 بنك الفلبحة والتنمية الريفية بدر لولاية تبسة     المطمب الأول: 
 53 الامتيازات التي يقدميا المصرف أىم :المطمب الثاني
 54                                              لبنك الفلبحة والتنمية الريفية لوكالة ولاية تبسةالييكل التنظيمي : المطمب الثالث
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 مقدمة عامة
 والمنظماتعديدة في الكثير من الجوانب حيث أثرت عمى عالم الأعمال  وتغيراتيشيد العالم تحولات 

اقتصادية عمى رأسيا التطورات التكنولوجية المتسارعة واشتداد  ورىاناتفالمنظمات اليوم تواجو تحديات 
مما دعا الى ايجاد حمول فعالة لمواجية ىذه التحديات في سبيل المحافظة عمى بقائيا  بينيا،المنافسة فيما 
 وزيادة فاعميتيا.

ى زيادة كفاءتيا وفاعميتيا، وذلك بالتركيز عمى تعمل المنظمات الخدمية عامة والمصرفية خاصة عم
العنصر البشري باعتباره مقدم لمخدمة والواجية الأمامية لممصرف وكذا ارتباط الخدمة بشخصو في كثير 
من الأحيان، وبالتالي توجب عمى المصرف الاىتمام بالأفراد العاممين وذلك بإيجاد أفضل العناصر 

ى تتمكن من ضبط الأداء و تحقيق الأىداف الاستراتيجية، مما دفعيا إلى المؤىمة و القدرات المناسبة حت
التعرف عمى حاجيات ورغبات العاممين وتمبيتيا وتطبيق سياسات التسويق الخارجي عمييم باعتبارىم 
عملبء داخميين وذلك لمرفع من مستوى رضاىم والصعود بجودة الخدمات المقدمة من قبميم وىذا ما يسمى 

 الداخمي.بالتسويق 
فيو أن الاىتمام بجودة الخدمات المصرفية صار من أولى القضايا التي تعمل عمييا  كلا شومما   

المصارف، وعيا منيا بأىميتيا كسلبح تنافسي يضمن بقائيا واستمراريتيا في الأسواق ويزيد من ربحيتيا، 
ا يضمن ليا تحقيق الميزة التنافسية من باعتبارىا أحد الركائز المتينة في بناء فارق بينيا وبين منافسييا م

بالعملبء وجذب جدد من جية أخرى، الأمر الذي أجبر المصارف عمى تطبيق التسويق  والاحتفاظجية 
الداخمي وذلك نتيجة لمدور اليام الذي يمارسو العنصر البشري في تحديد مستوى جودة الخدمة المقدمة من 

 قبمو
 إشكالية الدراسة أولا: 

فراد في المؤسسات المصرفية ىم الأساس في إقناع العملبء وحمقة الوصل بين الإدارة وعملبئيا، يعتبر الأ
 ومتمقييا،لمخصائص التي تتميز بيا الخدمات المصرفية من اتصال كثيف بين مقدمي الخدمات  ونظرا

لداخمي لكي وجب عمى المؤسسات الاىتمام بالعاممين وتمبية حاجاتيم ورغبتيم ضمن ما يعرف بالتسويق ا
 تتمكن من تحسين جودة خدماتيا.

 من خلبل ما سبق تحاول ىذه الدراسة الإجابة عمى الإشكالية التالية:
إلى أي مدى يمكن لمتسويق الداخمي أن يساىم في تحسين جودة الخدمات المصرفية؟ وما واقع ذلك " 

 ؟"وكالة تبسة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية
ليذا الموضوع يمكن طرح مجموعة من الاسئمة  والتطبيقيةولغرض الاحاطة بمختمف الجوانب النظرية 

 الفرعية التالية:
جراءاتو؟ -  ما مفيوم التسويق الداخمي؟ وما ىي أىدافو وا 
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 ماىي جودة الخدمة المصرفية؟ وما مستوياتيا؟ -
 ية الريفية وكالة تبسة؟ ما مستوى تطبيق أبعاد التسويق الداخمي في بنك الفلبحة والتنم -
ما تأثير التسويق الداخمي عمى جودة الخدمة المصرفية المدركة من قبل العملبء من خلبل  -

 مقدمي الخدمة في المنظمة محل الدراسة؟

 ثانيا: فرضيات الدراسة
 بناءا عمى إشكالية الدراسة يمكن صياغة الفرضية الرئيسية التالية:

 الرفع من جودة الخدمات المصرفية.يوجد دور لمتسويق الداخمي في 
 ومن ىذه الفرضية الرئيسية تنبثق الفرضيات الفرعية:

 .يوجد دور لاختيار العاممين والتدريب في تحسين جودة الخدمات المصرفية 
 .يوجد دور للبتصال الداخمي في تحسين الخدمات المصرفية 
 .يوجد دور لمتحفيز في تحسين جودة الخدمات المصرفية 
  ر لمتمكين في تحسين جودة الخدمات المصرفية.يوجد دو 

 الدراسة موضوع إختيارثالثا: أسباب 
 وراء اختيار الموضوع ما يمي: والمبررات والأسبابمن بين أىم الدوافع 

 الرغبة والميول الشخصي في معالجة مثل ىذه المواضيع التي تدخل ضمن التخصص. -
 حداثة الموضوع وقابمية البحث فيو. -
ضعف الاىتمام بالموارد البشرية في المؤسسات المصرفية الجزائرية عموما وعدم تمبية حاجات  -

، مما أدى إلى تدني وانخفاض ) الداخميتطبيق مفيوم التسويق )تبني  عدم المواردورغبات ىذه 
 .جودة الخدمات المصرفية المقدمة

 ه المواضيع وخصيا بالدراسةإزالة الالتباس حول ىذا الموضوع وتشجيع الإقدام عمى مثل ىذ -

 رابعا: أىمية الدراسة
 يمي: فيماتندرج أىمية الدراسة 

معرفة مدى أىمية تطبيق التسويق الداخمي في المصارف الجزائرية من أجل تحسين جودة الخدمة  -
 المصرفية.

 تبسة.التعرف عمى مستوى تطبيق أبعاد التسويق الداخمي في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة  -
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 خامسا: أىداف الدراسة

 نظرا للبعتبارات السابق، فان الأىداف المرجوة من ىذا البحث تتمثل فيما يمي:
محاولة إبراز الدور الذي يمعبو التسويق الداخمي في تحسين مستوى جودة الخدمات المصرفية  -

 المقدمة لمعملبء.
استعراض أىم الأسس والأطر النظرية والمعرفية التي ترتكز عمييا جودة الخدمة المصرفية   -

 .والتسويق الداخمي، ومحاولة التعرف عمى العلبقة بين ىذين المفيومين
 التوصل إلى نتائج من خلبليا يمكن تقديم توصيات لتحسين مستوى جودة الخدمات المصرفية. -

 سادسا: منيج الدراسة
نياء مختمف تطمعات ىذا البحث، سيتم الاعتماد عمى المناىج المستعممة في الدراسات من اجل إ

الاقتصادية عموما، وعميو سوف يغمب المنيج الوصفي عمى مختمف فصول ىذه الدراسة قصد استيعاب 
التحميمي من خلبل  والمنيجالحالة  منيج دراسةالإطار النظري وفيم معالم الموضوع، مع إدراج كل من 

لاعتماد عمى استبيانين، احداىما مقدم لعملبء بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة والآخر لموظفي ا
 البنك محل الدراسة، لجمع البيانات وتحميميا احصائيا لغرض اختبار الفرضيات.

 : حدود الدراسةسابعا
 تمثمت حدود الدراسة فيما يمي:

 بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة. وعملبءأنجزت الدراسة عمى مستوى موظفي  الحدود البشرية:
تناولت الدراسة مدى مساىمة التسويق الداخمي في الرفع من جودة الخدمة  الحدود الموضوعية:

 المصرفية.
 الريفية وكالة تبسة. والتنميةتمت الدراسة في بنك الفلبحة  الحدود المكانية:

فيفري  06إبتداء من  2020/2021تمت الدراسة في الفصل الثاني لمسنة الدراسية  مانية:الحدود الز 
 .2021جــــوان  07إل غايــــــة  2021
 : صعوبات الدراسة ثامنا
 اتساع الموضوع خاصة فيما يتعمق بجودة الخدمة المصرفية. -
 الاستبيان.عدم جدية بعض أفراد العينة في إجاباتيم وعدم اتمام ممئ عبارات  -
 صعوبة الحصول عمى موافقة المصرف لتطبيق الدراسة. -

 : ىيكل الدراسةتاسعا
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نظري وفصل تطبيقي يمكن  فصمين، فصلعمى ضوء ما سبق سيتم التطرق في ىذه الدراسة إلى 
 توضيحيما عمى النحو التالي:

 الفصل الاول
الداخمي كمدخل لمرفع من جودة الخدمة اىتم ىذا الفصل بالتأصيلبت النظرية و التطبيقية لمتسويق 

المصرفية، حيث تم تقسيمو إلى مبحثين ، المبحث الأول خصص للئطار النظري لمتسويق الداخمي، تم 
عرضو من خلبل أربع مطالب، المطمب الأول مفيوم التسويق الداخمي وأىدافو والطمب الثاني إجراءات 

زيج التسويقي الداخمي أما المطمب الرابع نماذج التسويق التسويق الداخمي )أبعاده( والمطمب الثالث الم
الداخمي، وأما المبحث الثاني جودة الخدمة المصرفية وقد تطرقنا إلييا بخمسة مطالب، المطمب الأول 
مفيوم الخدمة المصرفية، المطمب الثاني مفيوم ومستويات جودة الخدمة المصرفية، المطمب الثالث أبعاد 

الخدمة المصرفية، المطمب الرابع العوامل المؤثرة عمى إدراكات العميل لجودة الخدمة ونماذج قياس جودة 
 المصرفية والمطمب الخامس علبقة التسويق الداخمي بجودة الخدمة المصرفية .

 
 الفصل الثاني

اقع تم التطرق في ىذا الفصل إلى دراسة حالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة، فقد تم تجسيد و 
التسويق الداخمي والجودة في المصرف محل الدراسة مع محاولة اسقاط المعمومات النظرية عمى الجانب 

بالإضافة إلى جمع البيانات الازمة لمتحميل الإحصائي بفضل استبيانين موزعين عمى الموظفين  التطبيقي،
 الفرضيات. واختباروالعملبء وأخيرا تم عرض النتائج وتحميميا 
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 المصرفيةالتأصيل النظري حول التسويق الداخمي وجودة الخدمة : الفصل الأول
 تمييد

إذ بدوره  ،مؤثرا عمى جودة الخدمات المقدمةو  أصبح لممورد البشري داخل أي مؤسسة خدمية دورا ىاما
لكي تسعى المؤسسة المصرفية إلى تحقيق جودة عمى مستوى و  ،يمثل الخمية النشطة داخل المؤسسة

كذا و  التحفيزو  بحيث يعتمد عمى التدريب ،وجب عمييا تبني مفيوم التسويق الداخمي ،خدماتيا المقدمة
ترسيخ فكرة العمل الجماعي من أجل تحقيق التعاون المشترك بين العاممين من أجل و  اختيار العاممين

 .تحقيق مستوى مرتفع من الجودة في خدماتيا المقدمة
نظرا للؤىمية و  التسويق الداخمي أحد أىم الأدوات التي تساىم في تحسين الجودة في المؤسسات ويعتبر

علبقتو بجودة الخدمة المصرفية سوف يتم التطرق في ىذا الفصل و  التي تكتسبيا مفيوم التسويق الداخمي
كذلك التطرق إلى جودة الخدمة و  أىدافوو  خصائصوو  إلى تحديد المفاىيم المتعمقة بالتسويق الداخمي

 ن:التالييجاءت مبينة في المبحثين و  أبعادىاو  مستوياتياو  المصرفية
 الإطار النظري لمتسويق الداخمي. 
 جودة الخدمة المصرفية 
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 الإطار النظري لمتسويق الداخمي الأول:المبحث 
، بحيث لا يمكن الاستغناء عنو أو الأنشطة التي تمارس في المنظمات يعتبر التسويق الداخمي من أىم

نموىا فيو يفترض بأن الموظفين و  الذي يضمن استمرارىاو  تجاىمو لأنو يعتبر الركيزة الأساسية لممنظمة
نما امتد ليشمل و  لذلك لم يعد التسويق ييتم بالسمع فقط ،ىم العملبء الداخميين كما ييتم بتعظيم مخرجاتيم ا 

 .الأفكارو  الخدمات
 أىدافوو  مفيوم التسويق الداخمي الأول:المطمب 

عمى أفضل وجو ممكن من  مالمحافظة عمييم وحثيم عمى أداء وظائفيالعاممين و أفضل يعد استقطاب 
العمميات الأساسية التي تقوم بيا المنظمات، وذلك من خلبل تطبيق فمسفة وأساليب التسويق الخارجي 

 عمى العاممين وىذا ما يعرف بالتسويق الداخمي.
 تعريف التسويق الداخمي أولا:

لقد تم التطرق لتعريف التسويق الداخمي من قبل العديد من المفكرين والباحثين ومن بين ىذه التعاريف ما 
 :يمي
  عرّفBerry  ممارسات التسويق عمى الأفراد و  سياساتو  تطبيق فمسفة :أنوبالتسويق الداخمي

بالتالي سيقومون و  ،عمييمالمحافظة و  أفضل الأفراد الممكن توظيفيم باعتبارىم، 1ظمةالعاممين في المن
 .بأداء أدوارىم بأقصى طاقاتيم الممكنة

  عرفو كل منkeller kotler &  الراغبين في خدمة و  تحفيز العاممين القادرينو  تدريب أنو:عمى
 2.العملبء عمى أكمل وجو

  عرف كل منPride & Ferrell  فمسفة إدارية تيدف إلى تنسيق البيئة  بأنو:التسويق الداخمي
 3زبائنيا.و  المؤسسةالتغييرات الداخمية بين  نجاح العاممين فييا من أجلو  الداخمية بين المؤسسة

 

                                                      

، 2004 ،عمان، الأردن ،M.Dالطبعة الأولى،  ،التوزيعو  دار وائل لمنشر ،تسويق الخدمات ىاني حامد الضمور، -1
 .284ص

2- Kotller Philip & keller kevin lane, Marketing management, Pearson education France, 

12 edition, 2006, P24. 

 ،2010 الأردن،، دار المسيرة، الطبعة الأولى، عمان، تسويق الخدماتردينة عثمان يوسف، ، محمود جاسم الصميدعي 3
   .73ص



 التأصيل النظري حول التسويق الداخمي وجودة الخدمة المصرفية          الفصل الأول: 
 

 

8 

  يعرف التسويق الداخمي عمى أنو فمسفة قائمة عمى التعامل مع العاممين كمستيمكين حيث ينبغي
 1.تمبيتياو  رغباتيمو  التعرف عمى حاجاتيم

  :تنمية مياراتيمو  المنظمة لممنظور التسويقي لإدارة العاممين استخدامكما عرف أيضا عمى أنو 
بالتالي تحقيق و  خمق علبقات طيبة مع زبائنيمو  قدراتيم لكي يكونوا قادرين عمى تقديم أفضل الخدماتو 

  2ىو رضا الزبائن الذي بدوره يحقق الربحية.و  اليدف الذي تسمى المنظمة إليو ألا
مجموعة و  التسويق الداخمي عممية مبادلة داخمية بين المنظمة إنيمكننا القول  ق من التعريفاتمما سب

العمل عمى تمبيتيا و  رغبات الموظفينو  تقوم المنظمة بالبحث عن حاجات الموظفين العاممين بيا بحيث
زيادة كفاءتيم وتوجيييا نحو تحقيق أىداف و  وتحسين آدائيم، من أجل الحفاظ عمى ىؤلاء الموظفين

اليدف منو إيصال و  نشاط يركز عمى القوى العاممة داخل المنظمة مما يجعل التسويق الداخمي المنظمة،
 .أىدافيا لمعاممين بغية تحقيقياو  رسالة المنظمة الخدمية

 3أىمية التسويق الداخمي :ثانيا
رضا و  الممارسين كونو وسيمة لتحسين رضا الزبون و  الأكاديميينكسب التسويق الداخمي اىتماما كبيرا عند 

 .الموظفين في الوقت نفسو
  يرىVarnai & Fogitik أن و  ،التطوير التنظيميو  أن التسويق الداخمي جزء ميم من التغيير

غياب فمسفة التسويق الداخمي في المنظمة يؤدي إلى مواجية المنظمة مقاومة من طرف الموظفين تجاه 
 .عممية تغيير أو تجديدأي 
  إن العديد من المنظمات العالمية أصبحت تنظر إلى التسويق الداخمي عمى أنو سلبح استراتيجي

 .تحقيق رضا الزبون و  يساعد عمى تحقيق جودة عالية في تقديم الخدمات
  مياراتيمو  مواقفيم، معارفيم الموظفين،يساعد التسويق الداخمي عمى فيم قدرات. 
 ىذا ماو  أىداف المنظمةو  الداخمي كل الموظفين يعممون وفق رسالة استراتيجية يجعل التسويق 

 .ينجحون في التفاعل مع الزبون النيائيو  تمثيلب أفضل لممنظمة يجعميم يقدمون 

                                                      

 .151، ص 2008 الإسكندرية، ،الطبعة الأولى ،، الدار الجامعية لمنشرالتسويق المتقدممحمد عبد العظيم،   1
التوزيع، الطبعة العربية، و  ، دار اليازوري العممية لمنشرتسويق الخدماتبشير عباس علبق، حميد عبد النبي الطائي،  -2

 .  346ص ،2009،عمان، الأردن
رسالة مقدمة  ،دراسة حالة مجموعة فنادق جزائرية ،أثر القيادة الاستراتيجية عمى التشارك في المعرفة ،أقطي جوىرة -3

 .85ص  ،2014 ،بسكرة ،جامعة محمد خيضر ،توراهلنيل شيادة دك
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 مصدرا تنافسيا لتطوير الميزة التنافسية من خلبل استخدام منيج التسويق  يعد التسويق الداخمي
تؤكد و  ى تطبيق الاستراتيجيات التنظيمية الخاصة بالتوجو نحو الزبون الشبيو لتحفيز الموظفين عم

يعد التسويق و  ،الأدبيات السابقة عمى أن المصدر الرئيسي لمميزة التنافسية ىو فقط التوجو نحو الخدمة
 .الداخمي وسيمة لتحقيق ذلك

 أعضاء المنظمةالعلبقات بين و  إن التسويق الداخمي يساعد عمى إعادة تعريف دور المدراء. 
 الأفراد لتحسين  يبقى أفضلو  ، يرضيسويق الداخمي في توفير محيط يجذبتساىم فمسفة الت

 .التسويق الخارجي
 الذي يمكن المنظمة من تحسين معارفيا و  ينظر إلى التسويق الداخمي عمى أنو مصدر تدريب

دراكيا لمفرص التسويقيةو  كذا تحسين قدراتياو  حول الخدمات  .لتسويقيةا المياراتو  ا 
 خصائص التسويق الداخمي ثالثا:

 :1بينيامن الخصائص من  دعدصف التسويق الداخمي بيت
 التسويق الداخمي عممية اجتماعية. 
 ل الوظائف المختمفة داخل المنظمةالتسويق الداخمي عممية إدارية تعمل عمى تكام. 
 اجتماعية:التسويق الداخمي عممية  -1

 ،العاممين بياو  التفاعل بين المنظمةو  المنظمة لإدارة عممية التبادلفالتسويق الداخمي يطبق داخل 
نما ىناك حاجات اجتماعية مثل الأمنو  ،فالعاممين لا تقتصر حاجاتيم عمى الحاجات المادية فقط  ا 

 .خميالتسويق الدا ىذا ما يتحقق من خلبلو  الصداقة يريدون إشباعياو  الانتماءو 
 :ل الوظائف المختمفة داخل المنظمةتعمل عمى تكامالتسويق الداخمي عممية إدارية  -2
 خلبل:من 

 أن ىذه و  خبرة كافية من الأنشطة التي يقومون بياو  التأكد من أن كل العاممين لدييم دراية
 .الأنشطة تؤدي إلى إشباع حاجات العملبء الخارجيين

 تحفيزىم لأداء عمميم بكفاءةو  التأكد من أن كل العاممين تم إعدادىم. 
 
 

                                                      

دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية عمى بوساحة  ،دور التسويق الداخمي في تحقيق رضا العملاءحقاص صبرينة،  -1
 .21ص  ،2013 ،جامعة عباس لغرور خنشمة ،ر في عموم التسييريماستمذكرة  ،خنشمة
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 : أىداف التسويق الداخميرابعا
 1: لمتسويق الداخمي منياىناك عدة أىداف 

 ىداف التي تسعى المؤسسة لتحقيقياضمان قبول العاممين للؤ. 
 احتياجاتوو  ضمان وجود دافعية لدى العاممين لمتوجو بالمستيمك. 
 الخبرات المتميزةو  المياراتو  تالحفاظ عمى العاممين ذوي الكفاءا. 

 :ىيو  التسويق الداخميكما أن ىناك ثلبث اتجاىات عمى تحديد أىداف 
  المؤسسة:تنمية ثقافة 
من أمثمتيا أن و  الأفكار التي تسعى المؤسسة لنشرىا لتمكنيا من تحقيق رسالتياو  تمك المعتقدات وىي

 .الجودة المتحققة من أول مرةو  ،السرعة في الأداء ،العميل دائما عمى حق
 ىي:ليذا ستكون أىداف التسويق ىنا 

 ن العاممين من فيم رسالة المؤسسةتمك. 
 مية توجيات العاممين نحو الأسواقتن. 
 تنمية ميارات العاممين في تحقيق اتصالات فعالة. 
 وتوجياتيا: الحفاظ عمى ثقافة المؤسسة 
لا و  الخطط التي تضمن الحفاظ عمى ىذه القيمو  من خلبل وضع البرامج وذلك  الاتجاىاتو  فإن المعاييرا 

 .رة أخرى إلى الأداء غير المتكاملالتي تم تنميتيا ستعود م
 ىي:ليذا ستكون أىداف التسويق ىنا 

 ت العاممين نحو المستيمكضمان أن الممارسات الإدارية داخل المنظمة مشجعة لدعم توجيا 
 .السوق و 

  مطموبة بكفاءة من إنجاز الميام الضمان حصول العاممين عمى المعمومات المطموبة التي تمكنيم
 .عالية
 خدمات جديدةو  تقديم سمع: 

المنتجات التي تقدميا و  يمعب التسويق الداخمي دور ىام كأسموب منظم لمتعامل مع الخطط الجيدة
 .المؤسسة

                                                      

منشأة  ،الاقتصادية تندماجياالإو  ، محور الأداء في الكياناتلمتسويقالاتجاىات الحديثة عماد صفر سالمان،  -1
 .58-57ص  ،2005 ،مصر ،المعارف بالإسكندرية
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 :ليذا ستكون أىداف التسويق ىنا
 رتبطة بتقديم ترويجية المالو  أن تجعل العاممين عمى دراية كاممة بماىية الاستراتيجيات التسويقية
 .الخدماتو  السمع
 يجيات ىم بصدد تطبيق الاستراتو  أن يكون العاممين عمى دراية بالأدوار المختمفة المطموبة منيم

 .الجديدة أو تقديم المنتجات
 :ىداف المتعمقة بالتسويق الداخميكما يمكن إدراج الجدول التالي الذي يوضح أىم الأ

 
 التسويق الداخمي (: أىداف01رقم )الجدول 

 التطبيقات مستوى الأىداف
 .اىتماما بالعملبءو  تحفيزاو  يماجعل العاممين أكثر تف  ىدف عام

 .داخمية التي تدعم الشعور بالعميلخمق البيئة ال  اليدف الاستراتيجي
 دعم الطرق الإدارية. 
 دعم سياسة الأفراد. 
 الرقابةو  ات التخطيطدعم إجراءو  دعم سياسة التدريب الداخمي. 
 ن تقبل داخميا قبل طرحيا في و  يجب تطوير الخدمة كاممة ا 

 .البيع الشخصيو  الاتصال الداخميةالسوق كما يجب تفعيل قنوات 
قع منيم أن يتصرفوا بطريقة عمى العاممين أن يدركوا لماذا يتو   اليدف التكتيكي

 .معينة
 ساسية أو يجب عمييم دعم موقف معين مثل الخدمات الأ

 .الداعمةالخدمات 
 منيم النشاطات الأخرى التي يتوقع و  يجب عمييم قبول الخدمات

 .دعميا عند اتصاليم بالعملبء
جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا دور التسويق الداخمي في تحقيق  النبي،بمبالي عبد  المصدر:
عموم تخصص  منشورة،ة ماجيستير غير مذكر ، دراسة حالة عينية من البنوك التجارية بأدرار الزبائن،
  18,ص 2009، ورقمة، جامعة قاصدي مرباح، التسيير

 



 التأصيل النظري حول التسويق الداخمي وجودة الخدمة المصرفية          الفصل الأول: 
 

 

12 

  



 التأصيل النظري حول التسويق الداخمي وجودة الخدمة المصرفية          الفصل الأول: 
 

 

13 

 : إجراءات التسويق الداخمي )أبعاده(المطمب الثاني
جراءات تنفيذ التسويق الداخمي المصرفي ىو الكيفية التي من خلبليا تستطيع المنظمة أو و  إن أنشطة ا 

ة الحاضنة لنجاح التسويق الداخمي أي البيئالتسويق بالأحرى المصرف صنع بيئة عمل داخمية تلبئم 
ضير، الاتصال الداخمي، ، التحالداخمي في: الاختيار، التدريب، حيث تتمثل إجراءات التسويق الداخمي
 .التمكين

 : الاختيارأولا
التعيين عمى أنيا " جميع الأنشطة التي يتم من خلبليا انتقاء أنسب الموارد و  تعرف سياسة الاختيار

 ،الذين تتوفر لدييم المقومات الوظيفية من حيث المؤىلبتو  من المترشحين لموظائف المتاحةالبشرية 
 .الإنسانية "و  العينيةو  الفكريةالقدرات و  القابميات

 التي يفترض إنجازىا بكفاءةو  التعيين إحدى أىم الأبعاد الرئيسية لمتسويق الداخميو  تعتبر سياسة الاختيار
لتي من او  إذ أن النجاح في ىذا الإنجاز سينعكس عمى النشاطات الأخرى في المؤسسة ،فعالية عاليةو 

وسيمة و  التعيين الصحيحة مفتاح النجاح لممؤسسةو  لذلك فإن سياسة الاختيارو  ،بينيا النشاطات التسويقية
صعب تقميدىا من المتمثمة بنوعية الموارد البشرية تمك الميزة التي يو  الميزة التنافسية من تحقيق تمكنيا 

تطبيق إجراءات و  قبل المنافسين الآخرين لذا فمن الميم التركيز عمى القيام بالنشاطات الخاصة بالتوظيف
د إلى التوظيف بعدالة سوف تمكن المؤسسات من اختيار العمالة المناسبة مع أنشطتيا أعماليا التي تقو 

 1.رضا الزبون في النياية
 2:خطوات أسموب الاختيار كما يمي وتتمخص
 مقابمة مبدئية مع المتقدمين. 
 ملؤ طمب الاستخدام. 
 التحري عن طالب الوظيفة. 
 الاختبارات السيكولوجية. 
 المقابلبت. 

                                                      

العلاقة بين التسويق الداخمي والالتزام التنظيمي لمعاممين في البنوك الفمسطينية العاممة  ،محمد عبد المعطي الجاروشة -1
ص  ،2016 ،فمسطين ،غزة ،جامعة الأزىر ،العموم الإداريةو  كمية الاقتصاد ،الأعمالماجستير في إدارة مذكرة  ،بقطاع غزة

 .22-21ص 
دارة الموارد البشرية ،عبد الغفار الحنفي -2  .171ص  ،2007 ،مصر ،الإسكندرية ،الدار الجامعية ،السموك التنظيمي وا 
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 موافقة المشرف أو الرئيس المباشر. 
 الفحوص الطبية. 
 استلبم العمل. 

 : التدريبثانيا
كذلك يمثل منظومة فرعية من منظومة و  الأفراد عمى أداء العملىو النشاط الذي ييدف إلى تنمية قدرات 

داء أعماليم الاتجاىات اللبزمة لمعاممين لأو  المياراتو  تقديم المعارفو  الموارد البشرية تختص بتحديد
 .بطريقة أكثر فعالية

بو ميارة في المعارف التي تكسو  و أيضا يقصد بالتدريب تمك الجيود اليادفة التي تزود الفرد بالمعمومات
ما يعني  ،المستقبميةو  خبرات باتجاه زيادة كفاءة الفرد العامل الحاليةو  معارفو  أداء العمل أو تنمية ميارات
تحسين أدائيا ىو التدريب لذا يمقى التدريب اىتماما و  تنمية الموارد البشريةو  أن الوسيمة الأفضل لإعداد

الاىتمام من الاعتراف بأىمية الدور الذي تمعبو الموارد ينطمق ىذا و  ،متزايدا من المؤسسات المعاصرة
تفعيل و  الخدماتو  في تطوير ابتكار المنتجاتو  القدرات التنافسية لممؤسسات تنميةو  البشرية في خمق

  1.الموارد المتاحة لممؤسسةو  قنياتالاستخدام الكفء لمت
 2:عدة أىداف منيا ولمتدريب
 العصف الذىنيو  رفع قدراتيم عمى التفكيرو  ربينزيادة الميارات لدى العاممين المتد. 
 لاحتلبل مواقع متقدمة في المؤسسةتأىيميم و  تنمية الصف الثاني من الموظفين. 
 القوى  تغيير ىيكمةو  إجراءات تحريك بين أصناف العاممين في المؤسسة من خلبل التدريب

 .العاممة فييا
 نب العممية الإنتاجية في التجديد في مختمف جواو  تشجيع العاممين عمى التعامل مع تيارات التغيير

 .المؤسسة
 والشكاوى  الغيابو  دورية العمل يقمل من معدلات. 

                                                      

دراسة تحميمية  ،في بيئة الأعمال الأردنية اختبار صلاحية تطبيق مقياس التسويق الداخمي ،حداد شاكر إسماعيل -1
-16ص  ،2008 ،4العدد  ،4المجمد  ،لأبعاد التسويق الداخمي في البنوك الأردنية )المجمة الأردنية في إدارة الأعمال(

17. 
 .153ص  ،2008 ،الأردن ،عمان ،دار المناىج ،إدارة الموارد البشرية ،مجيد الكرخي -2
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 المساىمة في افتتاح خطوط إنتاجية جديدة و  يساعد المؤسسة عمى ملء بعض الوظائف الشاغرة
 .بيذا رفع معدلات الإنتاجو  مدربةمن خلبل العناصر ال

 زيادة العناية بالعملو  العملدث تخفيض حواو  تقميص النفقات. 
 :ا لابد أن يفي بالمتطمبات الآتيةمؤثر و  يكون التدريب فعالا ولكي

 الإمكانياتو  ين في خمق المياراتالعاممو  أن يمبي التدريب احتياجات المؤسسة. 
 طبيق ما يتيح لو فرصة تو  سموك المتدربو  أن يؤدي التدريب إلى إحداث تغيير ىام في تفكير

 تدريب متطورة انتياج وسائلو  أن تتبنى المؤسسة فكرة التدريب المستمرو  ،فترة التدريبتعممو خلبل 
بداعيةو  مثمرةو   .ا 
 التحفيز ثالثا:

 : نذكر البعض منيا ىناك العديد من المفاىيم لمتحفيز
 الأساليب التي من شأنيا أن ترفع بالقوى البشرية إلى مزيد من البذلو  التحفيز ىو إيجاد الوسائل   
 1.تحسين دورتيم الإنتاجيةو  العطاءو 

يسعون إلى تشبع رغبات الأفراد الذين و  الحوافز ىي مجموعة الظروف التي تتوفر في جو العمل   
 2.إشباعيا عن طريق العمل

تعرف كذلك عمى أنيا " مجموعة المؤثرات التي يجب استخداميا في إثارة الدافعية لمفرد حيث أنيا    
يا أن تحرك السموك الذاتي باتجاه إشباع حاجات معينة يرغب في الحصول مؤثرات خارجية من شأن

 3.عمييا
مقبول عن طريق و  من خلبل ما سبق فالتحفيز ىو عممية دفع الأفراد إلى تنفيذ المطموب منيم بشكل جيد

ذلك و  المعنوية المحفزة عمى تقديم أداء متميزو  تشجيعيم بمختمف الوسائل الماديةو  بث روح الحماس فييم
 .لتحقيق أىداف المؤسسة

 4:يحققيا النظام الجيد لمحوافز نجدمن بين النتائج التي  

                                                      

 .141ص  ،2008 ،الأردن ،عمان ،1ط ،التوزيعو  دار الراية لمنشر ،الإدارة الحديثة لمموارد البشرية ،بشار يزيد الوليد -1
 .273ص  ،2010 ،الأردن ،، عمان1ط ،التوزيعو  مكتبة المجمع العربي لمنشر ،إدارة الأفراد ،ميدي محسن زوليف -2
 ،عمان، 5 ط ،الطباعةو  التوزيعو  المسيرة لمنشر ردا ،إدارة الموارد البشرية ،ياسين كاسب الخرشة ،خيضر كاظم حمود -3

  .104ص  ،2013 ،الأردن
دراسة حالة العاممين في  ،أثر التسويق الداخمي في تحقيق الالتزام التنظيمي متعدد الأبعاد ،رائد ضيف الله الشرابكة  4

 .14ص  ،2010 ،عمان ،جامعة الشرق الأوسط ،تخصص إدارة أعمال ،أمانة عمان الكبرى 
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 حأرباو  مبيعاتو  جودة إنتاجو  ،نواتج العمل في شكل كميات إنتاج زيادة. 
  أي موارد و  الموارد البشرية، تخفيض كميات الفاقد من الفاقد من العمل كتخفيض التكاليفتخفيض
 .أخرى 
  الشعور بالمكانةو  الاحترامو  العاممين بشتى أنواعيا كالتقديرإشباع احتياجات. 
 اممين بروح العدالة داخل المؤسسةإشعار الع. 
 إلييا الانتماءو  رفع روح الولاءو  جذب العاممين إلى المؤسسة. 
 التضامنو  تنمية روح الفريقو  ينتنمية روح التعاون بين العامم. 
 تحسين صورة المؤسسة أمام المجتمع.  

 : الاتصال الداخميرابعا
 انتقال المعموماتو  يعرف منضور الاتصال الداخمي عمى أنو "شبكة العمل التي يعكس من خلبليا جمع

العملبء بجودة عالية فيوفر  في خدمةإسيامو بالإضافة إلى  ،ىي عممية ضرورية لصنع القرار الفعالو 
العمل و  مع تسيير عممية انتقاليا بحيث تكون خالية من التعقيد ،1لمموظفين  جمع المعمومات الضرورية

 عمى تفعيل العلبقة بين الطرفين المتصمين ".
 الاتصال الداخمي عمى أنو "جميع التعاملبت بين الأفراد 2000سنة   Rafiq et Ahmedكما عرف 

عمى جميع الأصعدة " الأمر الذي يدعم سياسات تطبيق و ، الوظائفو  الجماعات في جميع المستوياتو 
سنة  Grunigلذلك فيشير ، التسويق الداخمي استراتيجياتمفيوم التسويق الداخمي جنبا إلى جنب مع 

الدقة المتناىية و  الداخمي ىي ضمان وصول المعمومة بشكميا الصحيح الاتصالمقومات أن أىم  2013
فالموظفون الغير الراضين عن جودة ، المكان الصحيحو  الصحيح من المرسل إلى المستقبل في الوقت

لأنيم لا يممكون ، الخارجييندقتيا سوف يعكسون ذلك الشعور عمى تعاميم مع الزبائن و  المعمومات
 2.الصور الواضحة لمياميم وواجباتيم تجاه الزبائن

 التمكين خامسا:

                                                      

 ، مجمة الباحث في العموم الإنسانيةالتسويق الداخمي لممورد البشري، مفيوم وأىميةنبيل حميمو، عريف عبد الرزاق،  -1
 .91, ص  2018, مارس  33الاجتماعية، العدد و 
ية ، )البنوك التجار تأثير أبعاد التسويق الداخمي عمى رضا العاممين وأثره عمى أدائيم وآخرون، مالك محمد المحالي -2

 .601, ص 2016, جامعة الأردن 3, العدد 12المجمة الأردنية في إدارة الأعمال، المجمد  ،العامة في محافظة الكرك(
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 الاستقلبلية في أداء أعماليمو  المزيد من الحريةمنح العاممين عمى قائمة  استراتيجيةيعرف عمى أنو " 
بالتالي تحقيق مرونة عالية لممؤسسات في مجال و  المسؤولية لاتخاذ القراراتو  كذلك منحيم السمطةو 

كذلك تدعيم الموقف التنافسي و  المنتجاتو  تحسين جودة الخدماتو  الاستجابة السريعة لطمبات الزبائن
  1لممؤسسة 

 2في:ساليب التمكين التي يمكن حصرىا تنوعت أو  قد تعددتو 
 الأساليب الييكمية. 
 أسموب التمكين من خلبل النمط القيادي. 
 المشاركة في القضايا. 
 أسموب التمكين من خلبل التحفيز. 
خمي لبعض الباحثين في ىذا التسويق الدا أبعادو  يمخص مختمف أنشطةو  يوضح( 2رقم ) والجدول
 :المجال

 تنفيذ مفاىيم التسويق الداخميرق ط (:02الجدول رقم )
Hogg ،Carter and Dunna 1998 Berry, Parasurmam ،Zeithmul 1991 

 الاتصال .1
 تدريب الموظفين .2
 ردود الفعلو  التقييم .3
 وعي ضمير العملبء .4

 التنافس عمى المواىب .1
 رؤية المنظمة .2
 المعرفةو  تدريب الموظفين عمى الميارات .3
 فرق العمل .4
 )التمكين(الاستفادة من عامل الحرية  .5
 المكافئاتو  الحوافز .6

berry and Lewis 1999 Ballantyne ،Christopher and Payne 

 نشر المعمومات التسويقية .1
 تطوير الكفاءات .2
 التحفيزو  تطوير نظم الحوافز .3

 اختيار الموظفين .1
 قياس الكفاءةو  تصميم التدريب .2
 اختيار المناخ .3

                                                      

 ،2008 ،الأردن ،،عمان1ط ،صفاءالدار  ،إدارة التمكين والاندماج ،كمال كاظم طاىر الحسيني، حسان دىش جلبب -1
 .15ص 

أسموب كمي  ،الاستشراف الاستراتيجي ومستوى التمكين التنظيمي ،ي رافد حميد الحمداو  ،عادل فادي البغدادي -2
 .166-156ص ص  ،2012 ،الأردن ،عمان ،1ط ،دار صفاء ،تحميمي
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 الاتصال الداخمي .4
 الدعم لتحسين الجودة .5

Ahmed ،Rafik and Saad 2003  
 تحفيز الموظفين .1
 الاتصال الداخمي .2
 التطويرو  التدريب .3
 الييكل التنظيمي .4
 القيادة العميا .5
 مناخ العمل .6
 الاختيارو  التعيين .7
 التكامل بين الوظائفو  التسويق .8
 نظم الحوافز .9

 التمكين .10
 التغييرات العممية .11

Source : Jerome Paul davis ،m.a ،the effects of internal marketing on service quality within 

collegiate recreational sport ،a quantitative approach ،the choir state university ،2005 ،P34. 
 : المزيج التسويقي الداخميلمطمب الثالثا
أن المزيج التسويقي الداخمي ىو بأن مجموعة من  (Rafiq et Ahmed, 2002)يرى الباحثين  

حيث تتمثل ىذه العناصر  المستيدفة،ستجابة لمتطمبات السوق العناصر تحت سيطرة الإدارة يتم دمجيا للب
 1في:

 :المنتج الداخميأولا: 
أما في  ،في التسويق الخارجي المنتج ىو أي شيء يمكن لممؤسسة أن تقدمو لتمبية الحاجات لأسواقيا

التسويق الداخمي المنتج ىو الوظيفة المصحوبة بالميارات التشغيمية الأساسية لبرامج التدريب اليادف 
 .لتطوير معرفة الموظفين

 :السعر الداخميثانيا: 

                                                      

داريةو  مجمة أبحاث اقتصادية ،الداخمي عمى إدارة المعرفة أثر أبعاد التسويققحموش إيمان،  -1  العدد الثاني ،ا 
ص  ،2017ديسمبر  ،الجزائر ،جامعة محمد خيضر بسكرة ،عموم التسييرو  التجاريةو  كمية العموم الاقتصادية ،العشرون و 

146-147. 
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عموما السعر ىو الدفع أو التعويض المقدم من طرف لآخر مقابل سمعة أو خدمة أما في السوق الداخمي 
 .ىو نظام مكافأة الموظفين

 :التوزيع الداخميثالثا: 
 ،المكان الذي يؤدي فيو الموظف وظيفتوو  يتعمق بمكان العمل الذي يتمقى فيو الموظفين المنتج المقدم ليم

 .المبادلات بين مختمف الأطرافو  كما يمثل البيئة التي تحدث فييا المعاملبت
 :الترويج الداخميرابعا: 

إذا كان الترويج الخارجي ييدف بتعريف المنتج أو الخدمة لمعملبء فإن الترويج الداخمي يسعى إلى 
التعريف بالمزايا التي يقدميا الموظفين لممنتج الداخمي بنفس الوسائل المستعممة في التسويق الخارجي 

أما الداخمي  ،لعملبءيتعامل مع او  فالفرق الوحيد ىو أن الترويج الخارجي يكون موجو خارج المؤسسة
 .يتعامل مع الموظفينو  يكون موجو داخل المؤسسة

 المادي:الدليل خامسا: 
كحالة خاصة و  عمى مستوى السوق الداخمي ليست ميمة بشكل كبير لأنيا تمثل بيئة العمل الطبيعية

 .تدريب الخارجيالميام التي يكمف بيا الموظفين عن طريق المؤتمرات أو الو  السياسات
 العمميات:سادسا: 

الاستراتيجيات التي يتم و  طرق العملو  يمثل مختمف الميامو  إلى طرق تسميم المنتج الداخمي وتشير
 .تسميميا بطريقة كتابية بواسطة أدوات الاتصال الداخمي

 :المشاركون )الأفراد(سابعا: 
 1.العلبقة مع المسؤول المباشرو  عن نمط الإشراف وتعبر

 نماذج التسويق الداخمي: الرابعالمطمب 
قد حاول و  من الضروري توضيح كيف يتم التنفيذ الفعال لاستراتيجيات التسويق الداخمي داخل المؤسسة

تنفيذ التسويق الداخمي داخل و  في تطبيقالكثير من الباحثين وضع بعض النماذج التي يتم التركيز عمييا 
 في:تتمثل ىذه النماذج و  المؤسسات
  نموذجRafiq & Ahmed لمتسويق الداخمي 
  نموذج كورونوسCoronos 

                                                      

جامعة  ،كمية الاقتصاد ،، مطبوعة مقدمة ضمن متطمبات الترشح لمتأىل الجامعيالتسويق الداخميجنادي كريم،   1
 .42ص  ،2017 ،3الجزائر 
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  نموذجBerry 
 : Rafiq & Ahmedنموذج  -أ 

 التنفيذ الفعال لمتسويق الداخمي انطلبقا من العلبقات  أحمد بوضع نموذج لتوضيح كيفيةو  قام كل من رفيق
 1.بادلة بين عناصر التسويق الداخميالمتو  المتداخمة

 التالي:ما يوضحو الشكل  وىذا
  

                                                      

الدار الجامعية  ،CRMإدارة العلبقات مع العملبء ، يق العالميالتسويق المتقدم، التسو محمد عبد العظيم أبو النجا،   1
 .162ص  ،2008 ،الإسكندرية
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 نموذج التسويق الداخمي لمخدمات (:01الشكل رقم )

 
source: Rafiq m,m et,  Ahmed ،p, internal marketing concept definition ،synthesis extension ،

journal of services marketing ،vol 14 NO 6 ،2000, P445. 

تكون من خلبل العلبقات المتبادلة بين من خلبل الشكل أعلبه يتضح أن تطبيق عممية التسويق الداخمي 
التمكين أو منح و  ،دافعية الموظف لتبني تقنيات تسويقية داخميا ،التكامل بين الوظائفو  أنشطة )التعاون 

التداخل بين تمك الأنشطة يؤدي بالضرورة إلى تحقيق رضا و  الصلبحيات( حيث أن التكاملو  السمطات
سين جودة الخدمة التي يحصل عمييا إلى غاية تحقيق رضاءه في تحو  من ثم التوجو بالمستيمكو  العاممين
 .النياية
 Berryنموذج  -ب 
 التالية:ىذا النموذج عمى الفرضيات الأساسية  ويقوم

 يتفرع عنيا فرضيتينو  كمستيمكين اعتبار الموظفين: 
 لموظفين منتجات داخميةاعتبار ا . 
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 1.تبني التقنيات التسويقية داخميا 
 التالي يوضح نموذج بيري الداخمي والشكل

 ( : نموذج بيري لمتسويق الداخمي02الشكل رقم )

 
 ،المصداقية في المؤسسةو  لوظيفيرضا االأثر التسويق الداخمي عمى  ،محجوبي محمد الأخضر المصدر:

ص  ،2009/2010 ،تممسان ،جامعة أبو بكر بمقايد ،تسويق خدمات ،مذكرة ماجستير في عموم التسيير
45. 

 :الوظائف بطريقة تساىم في وتشكيلمن خلبل الشكل يتضح عمى أن المنظمة تعمل عمى تصميم 
  الموظفين ورغباتإشباع حاجات. 
 لمنظمةسياسة او  المشاركة في خططو  إعطاء فرص لمموظفين في الاندماج. 
 جذب أفضل العاممين. 
 .الأكثر توجيا بالمستيمك الاحتفاظو  يساعد عمى جذبو  ما يؤدي إلى تحقيق الرضا الوظيفي وىذا
 

                                                      

، مذكرة ماجستير في أثر التسويق الداخمي عمى الرضا الوظيفي والمصداقية في المؤسسةمحجوبي محمد الأخضر،  -1
 .45ص  ،2009/2010 ،تممسان ،جامعة أبو بكر بمقايد ،تسويق خدمات ،عموم التسيير
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 : Coronoosنموذج كورونوس  -ج 
 ( : نموذج كورونوس03الشكل رقم )

Source: Rafiq,m,m et Ahmed ,p, internal marketing concept, definition, synthesis extension, 

journal of services marketing, vol, 14, no,6, 2000, p226.  
 ،تنفيذ برامج التسويق الداخمي ينبغي أن تكون مدعومة من الإدارة العمياليتضح من خلبل النموذج أنو 

 بدعم:لذلك عمييا أن تمتزم و 
 التدريب عمى خدمة الزبائن. 
 تصميم الوظائف بما يلبئم الأفراد الذين سيشتغمونياو  استقطاب الأفراد المناسبين. 
 الاستراتيجيات ووضعفي عممية التخطيط  والعاممينمشاركة جميع الموظفين  متدعي. 
 موظفين الحرية في اتخاذ القراراتإعطاء ال. 
 زيادة و  من ثم تحقيق رضا الزبون و  تقديم خدماتيا بجودة عاليةو  التزام الإدارة بدعم ىذه الجيود

 1.الأرباح

                                                      

، مذكرة ماجيستير، كمية الاقتصاد والعموم واقع ممارسات التسويق الداخمي وأثرىا عمى الرضا الوظيفيسيام موسى،   -1
 .25ص  ،2009الإدارية، جامعة اليرموك، الأردن، 
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 : جودة الخدمة المصرفيةالمبحث الثاني
ذا نظرنا إلييا كنشاط اقتصادي و  ،الاقتصادية اليامة في أي دولة تمثل الخدمات المصرفية أحد الأنشطة ا 

لا شك أن توفر ىذه الخصائص يعني مواكبة النشاط و  ،نجد أنو ينطوي عمى العديد من الخصائص
الاجتماعي في أي دولة بغض النظر و  المصرفي لمتطمبات التطور في جميع أوجو النشاط الاقتصادي

يتم التطرق من خلبل ىذا المبحث إلى المطالب و  ،أو فمسفتيا السياسية عن طبيعة نظاميا الاقتصادي
 التالية:
 خصائصيا و  مفيوم الخدمة المصرفية 
  جودة الخدمة المصرفية ومستوياتمفيوم 
 نماذج قياس جودة الخدمة المصرفيةو  أبعاد 
 العوامل المؤثرة عمى إدراك العميل لجودة الخدمة المصرفية 
  الداخمي بجودة الخدمة المصرفيةعلبقة التسويق 

 وخصائصيا: مفيوم الخدمة المصرفية المطمب الأول
 : تعريف الخدمة المصرفيةأولا

 منيا:ىناك عدة تعاريف لمخدمة المصرفية نذكر 
ىذه الخدمات بالوظائف  وترتبط:" ىي عبارة عن الخدمات التي تقدميا البنوك لعملبئيا الخدمة المصرفية
 1خدمات الاستثمار ".و  الائتمانو  الإيداع وىيالأساسية لمبنوك 

:" عبارة عن مجموعة أنشطة تتعمق بتحقيق منافع معينة لمعميل سواء كان ذلك الخدمة المصرفية ىي
 2مقابل مادي أو دونو فقد يقوم البنك أحيانا بتقديم خدمات مجانية لمعميل ".

ميات ذات المضمون النفعي الكافية ضمن كما عرفت الخدمة المصرفية عمى أنيا تمثل مجموعة من العم
غير الممموسة التي يستطيع أن يدركيا العملبء من خلبل دلالتيا المنفعية و  مجموعة النشاطات الممموسة

 3.الائتمانيةو  اع حاجاتيم الماليةالتي تشكل مصدرا لإشب

                                                      

 .104ص  ،1998 ،مصر ،، دار الثقافة العربية، القاىرةإدارة البنوكالدسوقي حامد أبو زيد،   -1
 ،الأردن ،عمان ،الطبعة الأولى ،روائل لمنش ، دارالاتجاىات المعاصرة في إدارة البنوكن، محفوظ جودة، زياد رمضا -2

 .307ص  ،2000
 .31، ص 2010/2011، منشورات جامعة دمشق، التسويق المصرفيعبد الرزاق حسن حساني،  -3
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 العميل من حاجاتمن خلبل التعاريف السابقة يمكن تعريفيا عمى أنيا مصدر لإشباع ما يرغب فيو 
فمن وجية نظر العميل الخدمة المصرفية ىي مصدر لمحصول عمى تمك الحاجة أما من وجية  ،رغباتو 

 .نظر المصرف فيي تمثل مصدرا لمربح
 .الموالي يوضح مفيوم جودة الخدمة والشكل

 : مفيوم جودة الخدمة المصرفية(04الشكل رقم )

 
 ،مصر ،ة الأولىالطبع ،النشرو  البيان لمطباعة ،تسويق الخدمات المصرفية ،عوض بدير الحداد المصدر:
 .337ص  ،1999
من خلبل الشكل يعني أنو إذا توقفت إدراكات العملبء للؤداء الفعمي مع توقعاتيم لو فإنيم سوف      

زة من ناحية يكونون راضين عن الخدمة أما إذا حمقت النتائج التوقعات أو تجازىا فإن الخدمة تعتبر مي
ىو أن النتائج لم يرضى إلى مستوى التوقعات أو تجاوزت التوقعات و  أخيرا إذا تحقق العكسو  الجودة

 .من ثم فإن العميل سيكون غير راض عنياو  الإدراكات الفعمية أو نتائج الخدمة فإنيا تصبح سيئة الجودة
 خصائص الخدمة المصرفية ثانيا:

 1المصرفية:من خلبل التعاريف السابقة يمكن إعطاء الخصائص الموالية لمخدمة 
  يمكن تخزينيا ولار قابمة لمتمف فيي غي وبالتاليالخدمات المصرفية ليست مادية مجسمة. 
  مصرف لا يمكن خدمة جديدة يوجدىا  وكلالخدمات المصرفية ليست محمية ببراءة اختراع

 .لمصرف آخر تقديميا
  المصرفية غير ابمة لمتجزئة أو التقسيم أو الانفصال عند تقديمياالخدمات. 

                                                      

 2014 ،الإسكندرية، مصر ،الطبعة الأولى ،ة، مكتبة الوفاء القانونيتسويق الخدمات العموميةبرانسيس عبد القادر،  -1
 .101ص 

جودة 
 الخدمة

إدراكات 
العمٌل 
للؤداء 
 الفعلً

مستوى 
 الجودة 

(الفجوة )   
تولعات 
 العمٌل
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 حيث تعتمد في تقديميا عمى عمى التسويق الشخصي بدرجة كبيرة تعتمد الخدمات المصرفية ،
 .العميلو  الشخصي بين مقدم الخدمةالاتصال 
 التي يتقدم حظة تقدم في نفس المو  لا يمكن صنع الخدمة المصرفية مقدما أو تخزينيا فيي تنتج

 .الزبون لطمبيا
 رساليا لمزبون لمحصول عمى موافقتو عن و  لا يمكن لموظف المصرف إنتاج عينات من الخدمة ا 

 .جودتيا قبل الشراء
  وب أو عيالخدمات المصرفية غير قابمة للبستدعاء مرة أخرى في حالة وجود أخطاء في إنتاجيا

 .بديل الوحيد أمام المصرفل ىما الترضية العميو  ، فإن الاعتذارعند تقديميا
 تختمف طريقة تقديم الخدمة من زبون إلى آخر حسب و  إن تقديم الخدمة المصرفية غير نمطية

 .العميلو  درجة تفاعل بين موظف المصرف
  نموظف المصرف قبل تقديميا لمزبائ الخدمة المصرفية غير قابمة لمفحص بواسطة. 

 جودة الخدمة المصرفية ومستويات: مفيوم المطمب الثاني
جودة السمع الممموسة دون ىذه الجيود عمى  وتركزتقد بذل الباحثون في السابق جيودا في مجال الجودة 

 .الجودة في الخدمات مع تطور مجال الخدمات كان لابد التوجو أيضا نحو ولكن ،الخدمات
 أولا: مفيوم الجودة: 
خصائص المنتج أو و  الجودة عمى أنيا: "مجموعة من مزايا الجودة،عرفت الجمعية الأمريكية لرقابة  

يتبين من ىذا التعريف أن الحكم عمى الجودة يكون من و  ,1الخدمة القادرة عمى تمبية حاجات المستيمكين"
 الحاجات.خلبل مدى تمبية 

 اليندسةو  فيعرفيا أنيا: "المزيج الكمي لخصائص المنتج أو الخدمة المتأتية من التسويق feignbaunأما 
 2الخدمة أثناء الاستعمال توقعات المستيمك"و  الصيانة الذي من خلبلو سيمبي المنتجو  التصنيعو 
 
 
 

                                                      

 . 16, ص2006,عمان,1دار اليازوري لمنشر والتوزيع, ط ،إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأمون سميمان الدراركة,  -1
, عمان، الأردن, 1ط ، دار الصفاء لمنشر والتوزيع،إدارة الجودة الشاممة بين الخدمات المصرفيةمحمود حسين الوادي وآخرون،  -2

 .20, ص2010
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 : تعريف جودة الخدمة المصرفيةثانيا
من الصعب وضع تعريف محدد لجودة الخدمة المصرفية فالجودة في السمع الممموسة تختمف عن الجودة 

حيث أن الحكم عمى جودة الخدمة  المصرفية،ذلك لصفات الخدمات و  المدركة في الخدمة المصرفية
 المصرفية يعتمد عمى رأي العميل.

:" ملبئمة ما يتوقعو الزبائن من الخدمة المصرفية المقدمة إلييم ت جودة الخدمة المصرفية عمى أنياعرف
الجيدة من وجية نظر  مع إدراكيم الفعمي لممنفعة التي يحصل عمييا الزبائن نتيجة حصوليم عمى الخدمة

 1.الزبائن ىي التي تتطابق مع توقعاتيم
  .2المتوافقة مع توقعات العميل"و  كما عرفت أيضا بأنيا: "قياس لمدى مستوى الجودة المقدمة

" إحدى الاستراتيجيات التنافسية المتميزة في مجال الخدمات المصرفية من بأنيا:فميب كوتمر  كما يرى 
 3".أجل ضمان مستوى أفضل 

العمميات التي تقوم بيا و  نستنتج أن جودة الخدمات المصرفية ىي عبارة عن مجموعة من الأنشطة ومنو
بحيث تتطابق ىذه الخدمات  المقدمة،المؤسسة المصرفية من أجل ضمان مستوى عالي لمختمف خدماتيا 

 .الشكل الموالي يوضح جودة الخدمة المصرفيةو  الزبائن،مع توقعات 
 

  

                                                      

ص  ،2012 ،القاىرة ،1ط ،التوزيعو  النشرو  المجموعة العربية لمتدوين ،إدارة الجودة الشاممةمحمد عبد الفتاح رضوان،  -1
14. 
  .133, ص2012, الأردن, 1التوزيع، طو  ، اثراء لمنشرتسويق الخدمات المصرفيةآخرون، و  أحمد محمود الزامل -2
 ،مذكرة ماجستير غير منشورة ،الجودة والتخطيط الإجمالي للإنتاج في المؤسسات المصرفية ،مصطفىطويطي  -3

 .36ص  ،2009/2010 ،كمية العموم الاقتصادية ،جامعة أبو بكر بمقايد تممسان
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 ( : جودة الخدمة المصرفية05) الشكل رقم

 
دار وائل  ،مدخل معاصر ،مدخل معاصر التسويق المصرفي ،آخرون و  إياد عبد الله خنفر المصدر:

 .154ص  ،2015 ،الأردن ،عمان ،1ط ،لمنشر
 مستويات جودة الخدمة المصرفية :ثالثا

 1:ود خمسة مستويات لجودتيا كالتاليتتميز جودة الخدمات المصرفية بوج
 الجودة المتوقعة -1

ييا من المصرف الذي أن يحصموا عم ع العملبءمن الخدمات المصرفية التي يتوقتمثل مستوى الجودة   
 .يتعاممون معو

 الجودة المدركة من قبل الإدارة -2
 التي تعتقد أنيا تشبع حاجاتيمو  ما تدركو إدارة المصرف في نوعية الخدمة التي تقدميا لعملبئيا وىي
 .رغباتيمو 

  

                                                      

، نة نابمسأثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا العملاء في البنوك التجارية في مدي ،رىام زين الدين ،رفاه لحموح -1
 .16ص  ،2016 ،نابمس ،قسم إدارة الأعمال ،العموم الإداريةو  كمية الاقتصاد ،جامعة النجاح الوطنيةمذكرة ماجستير، 

الجودة 
 المصرفٌة

مطابمة 
أو التفوق 

 على
رضا 
 العمٌل

التطوٌر 
 المستمر

الإتمان  التمٌز
 فً العمل

الموة 
 التنافسٌة

الأداء 
 الفعلً
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 لجودة الفنيةا -3
التي تخضع لممواصفات و  الطريقة التي تؤدى بيا الخدمة المصرفية من قبل موظفي المصرف وىي

 .النوعية لمخدمات المصرفية المقدمة
 لجودة الفعميةا -4

القدرة في استخدام أساليب تقديم الخدمة بشكل جيد و  تعبر عن مدى التوافقو  التي تؤدي بيا الخدمة وىي
 .عبارة أخرى كيف يرفع موظفي المصرف من مستوى توقع العملبءيرضي العملبء أي ب

 الجودة المروجة لمزبائن -5
 .جيةيوىي الجودة التي تم الوعد بيا لمعملبء من خلبل الحملبت الترو 

 نماذج قياس جودة الخدمة المصرفيةو  : أبعادالمطمب الثالث
 .أبعاد جودة الخدمة المصرفية أولا:

حيث تم في أول الأمر تحديد عشرة  الخدمة،الباحثون حول ماىية الأبعاد التي تنطوي عمييا جودة  اختمف
أبعاد )الإعتمادية, الممموسية, سرعة الإستجابة, الكفاءة, المباقة, المصداقية, الأمان, الوصول لمخدمة, 

بعاد العشرة إلى خمسة أبعاد الاتصال, فيم الزبائن( إلا أنو في تطور لاحق لمدراسات تم إختصار ىذه الأ
 1:كالاتي

 الاعتمادية -1
نجاز الخدمة بشكل سميمو  ثبات الأداء وتعني  أحسن من المرة الأولى ووفاء البنك لما تم وعد العميل بوو  ا 

 ىذا من خلبل:و 
 عدم حدوث الأخطاء.و  الممفاتو  دقة الحسابات -
 تقديم الخدمة المصرفية بشكل صحيح. -
 ليا. المحددةتقديم الخدمة في المواعيد  -
 ثبات مستوى أداء الخدمة. -

 الممموسة -2
 ... إلخ.المكاتبو  ، المعداتالإضاءة، الكراسي مثل:العناصر المادية لمخدمة  وتشمل

  
                                                      

، مجمة اقتصاديات شمال إفريقيا، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوكبريش عبد القادر،  -1
 .257-256,ص2005,ديسمبر,3لعددجامعة حسيبة بن بوعمي، الشمف، ا
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 الاستجابة -3
 حيث تشمل:  مستوى المساعدة المقدمة لمعميل من قبل مورد الخدمةو  سرعة الإنجاز

 خدمة فورية.تقديم -
 موعد الانتياء منيا.و  العميل عن موعد تقديم الخدمة إعلبم -
 التقرب من العملبء. -

 الأمان -4
 توفير الأمان من المخاطر المتعمقة بالعمميات المصرفية عن طريق: 

 المحافظة عمى سرية المعمومات المتعمقة بحسابات الزبائن. -
 توفير مختمف التسييلبت الخاصة بعمميات إيداع أو سحب الأموال. -
 موظفي الأمن داخل المصرف.توفر  -

 التعاطف -5
يجاد حمول ليا بطرق راقيةو  توالاىتمام بمشكلبو  ،رعايتوو  درجة العناية بالعميل  .ا 

 :الخدمة المصرفية في الشكل التاليتوضيح أبعاد جودة  ويمكن
 أبعاد جودة الخدمة (:06الشكل رقم )

 
 ،2005الأردن  ،،1ط ،حامد لمنشر والتوزيع دار ،التسويق المصرفي ،تيسير العفيشات العجارمة المصدر:

 .331ص 
 نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية ثانيا:

 تقييم جودة الخدمات، غير أن ىذه النماذج شيرةو  لقد وضع العديد من الباحثين العديد من النماذج لقياس
 إلييما كما يمي:نموذج أداء الخدمة، المذان سيتم التطرق و  تطبيقا ىما: نموذج جودة الخدمةو 

بتسميات أخرى و  Serv Qualالذي يعرف اختصارا بـ  Service qualityأولا: نموذج جودة الخدمة 
 .فرق النتيجتينو  الإدراكات ناقص التوقعات ،نموذج الفجوات ىي:

 جودة الخدمة

 الملموسة الاعتمادٌة الاستجابة الأمان التعاطف
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الذين طوروا سنة  Parasuramanو Zeit hamlو Berryيرجع نموذج جودة الخدمة التي الباحثين 
أربع فجوات من جية مقدم  فجوات:يقوم عمى قياس خمس  ،تقييم جودة الخدمةو  نموذجا لقياس 1985
 .فجوة من جية الزبون و  ،الخدمة
 الموالي يوضح مختمف ىذه الفجوات: والشكل

 Serv Qual( : نموذج الفجوة 07الشكل رقم )

 
source : Lambin. J.J ،marketing strategique et operationnel Dunod ،Paris ،2002 ،P 345. 
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التي تتطمب قياسا خارجيا، بينما يمثل الجزء و  يمثل الجزء العموي من النموذج الفجوة التي تتعمق بالزبائن،
 1ىي كما يمي:و  التي تتطمب قياسا داخميا،و  السفمي الفجوات الأربع المتعمقة بمقدم الخدمة

دراك الإدارة ليذه التوقعاتو  بين توقعات العميل الأولى:الفجوة  تنتج ىذه الفجوة عن الاختلبف بين و  ا 
دراك الإدارة ليذه التوقعاتو  توقعات العميل  ،رغبات العملبء المتوقعةو  أي عجزىا عن معرفة احتياجات ،ا 

 ،ا تقديم خدمات وفقا ليذه التوقعاتلأنو إذا ما عرفت إدارة المنظمة ما الذي يتوقعو العملبء كان بمقدورى
بالتالي سوف تكون الخدمات مرضية بالنسبة ليم لأنيا تقابل توقعاتيم أما فيما يخص الأسباب التي و 

 يمي:تؤدي إلى ظيور ىذه الفجوة نجد ما 
 يمي:يضم ىذا العنصر ما و  (-التوجو ببحوث التسويق :) -1

 .حجم بحوث التسويق -
 .مدى استخدام بحوث التسويق -
 .درجة تركيز بحوث التسويق عمى المسائل المتعمقة بجودة الخدمة -
 .العملبءو  ل المباشر بين الإدارةدرجة التفاع -

 بيا: ويقصد2( -الاتصالات الصاعدة ) -2
 .المسيرو  درجة الاتصال بين الموظف -
 درجة الأخذ بمدخلبت )المعمومات التي يحصل عمييا( موظفي المكاتب الأمامية. -
 .موظفي المكاتب الأماميةو  الإدارة العميا جودة الاتصال بين -

الإدارة العميا و  يقصد بيا عدد المستويات بين موظفي المكاتب الأماميةو  3مستويات الإدارة )+( -3
 .فكمما كان ىناك عدد كبير من ىذه المستويات كمما اتسعت الفجوة الأولى

 مواصفات جودة الخدمة.و  بين إدراك الإدارة الثانية:الفجوة 
بين إدراكات الإدارة و  ،ىذه الفجوة عن الاختلبفات بين المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعل تنتج

فإنو  ،رغباتيم معروفة للئدارةو  ،لتوقعات العملبء بمعنى أنو حتى لو كانت حاجات العملبء المتوقعة
 التالية:ذلك للؤسباب و  لن يتم ترجمتيا إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة

                                                      

، مذكرة لنيل شيادة دور الخدمات المصرفية في تعزيز القدرة التنافسية لمبنوك التجاريةعمية جفالي، منى جابري،  -1
 .30-28,ص2017-2016 ،الماستر في العموم التجارية، جامعة تبسة، تخصص تسويق مصرفي

 .الفجوة ( تعني أن وجود ىذا العنصر يؤدي إلى تضييق-) -2
 .( يعني وجود ىذا العنصر يؤدي إلى إشباع الفجوة+) - 3
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 وتشمل: (-التزام الإدارة بجودة الخدمة ) -1
 .حجم الموارد المخصصة للبلتزام بالجودة -
 .وجود برامج لمجودة الداخمية -
درجة إدراك المسيرين في المسيرين في المنظمة أن جيودىم لتحسين جودة الخدمات سوف  -

 .يكافؤون عميياو  ،يعترف بيا
 :(-تحديد ىدف )-2

 .الخدمةتحيد أىداف شكمية خاصة بجودة  -
 :(-إدراك ما يمكن القيام بو )-3

 .كفاءات / أنظمة لمقابمة المواصفات
التي يمكن أن يطمق عمييا أيضا اسم و  التسميم الفعمي لمخدمةو  بين مواصفات جودة الخدمة الثالثة:الفجوة 

بمعنى  ،ليا التسميم الفعميو  نتجت ىذه الفجوة الفرق بين مواصفات جودة الخدمةو  فجوة أداء الخدمة الفعمي
حتى  ،أن مجرد مواصفات مناسبة لجودة الخدمة لا تكفي بل لابد أن يمتزم مقدمو الخدمة بيذه المواصفات

ليذه و  ،بالتالي تقابل توقعات العملبءو  ،تضمن المنظمة الخدمة وفقا لممواصفات الصحيحة الموضوعة
 الفجوة أيضا عدد من الأسباب تتمثل في ما يمي:

 ويضم: (-فريق العمل ) -1
 .مدى اعتبار الموظفين لبعضيم البعض كزبائن -
مدى إحساس موظفي المكاتب الأمامية بتعاونيم مع بعضيم البعض )بدلا من منافسة  -

 داخل المنظمة. البعض(بعضيم 
 .التزاميم بجودة الخدمةو  مدى إحساس الموظفين بإشراكيم -

 يضم:و  ملبئمة الموظفين -2
 قدرة الموظفين عمى أداء العمل. 
 فعالية العمميات الاختيارية )عمميات اختيار لمموظف المناسب لمعمل المناسب(.و  أىمية 

 :يضم ما يأتيو  (-ملبئمة التكنولوجيا لمعمل ) -3
 .التكنولوجيا من أجل أداء العملو  ملبئمة الأدوات

 :يضم ىذا العنصرو  (-الرقابة المدركة ) -4
 الموظفين بأنيم يراقبون أعماليم إدراك. 
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  المكاتب الأمامية بالمرونة في معاملبتيم مع الزبائنمدى إحساس موظفي. 
 القدرة عمى التنبؤ بالطمب. 

 يضم:( -أنظمة الرقابة الإشراقية ) -5
 مدى تقييم الموظفين لما يقدمون بو )السموكيات بدلا من تقييميم عمى حجم المخرجات الفردية(.

 صراع الأدوار )+(: -6
 المنظمةتوقعات و  الصراع المدرك بين توقعات العملبء. 
 مواصفات جودة الخدمةو  وجود سياسة إدارية تتعارض. 

 (:عدم وضوح الأدوار )+ -7
 عدم امتلبك الموظفين لممعمومات اللبزمة لأداء أعماليم بطريقة مناسبة.

 الاتصالات الخارجيةو  بين تسميم الخدمة الفجوة الرابعة:
ىي تعني أن الوعود التي و  الاتصالات الخارجيةو  تنتج ىذه الفجوة عن الفرق بين الخدمة المقدمة بالفعل

ليذه الفجوة و  قطعتيا المنظمة عمى نفسيا خلبل اتصالاتيا بالعملبء لا تتطابق مع الأداء الفعمي لمخدمة
 أسباب تتمثل فيما يمي:

 يضم ىذا العنصر:و  (-الاتصالات الأفقية ) -1
من تقديم خدمات تقابل ما  حتى يتمكنواو  اتصال موظفي المكاتب الأمامية بموظفي الإشيار -

 .الوعد بو في إشيارات المنظمةو  تم عرضو
 .مدى إدراك موظفي المكاتب الأمامية لأىمية الاتصال مع الزبائن -
 .قسم العممياتو  الاتصال ما بين المصالح -
 .الفروعو  تشابو الإجراءات ما بين المصالح -

 (:الميل لإعطاء وعود مبالغ فييا )+ -2
 بالضغط لجمب زبائن آخرين.مدى إحساس المنظمة  -
 درجة إدراك المنظمة بأن المنافسين يبالغون في إعطاء الوعود. -
 .الخدمة المتوقعةو  ركةدبين الخدمة الم الخامسة:الفجوة 

إذ يتم عمى أساسيا الحكم عمى جودة الخدمة  ،تمثل ىذه الفحوة المحصمة النيائية لجميع الفجوات السابقة
لأن  ،أما عن أسباب حدوث ىذه الفجوة فإنيا تنتج إذا ظيرت إحدى الفجوات السابقة أو جميعيا ،ككل
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لتتمكن المنظمة و  ،ظيور أي فجوة من ىذه الفجوات يعني أن الخدمة لم تقدم بما يقابل توقعات العملبء
 .من سد ىذه الفجوات فإنو يتوجب عمييا أن تسد جميع الفجوات

 الاتجاهنموذج  الثاني:الفرع 
 Toylorظير ىذا النموذج نتيجة الدراسات التي قام بيا كل من  ServPerfيعرف ىذا النموذج باسم 

تُعرف الجودة في إطار ىذا النموذج مفيوما اتجاىيا يرتبط بإدراك العميل للؤداء الفعمي و  Croninو
الأبعاد المرتبطة بالخدمة  يعرف الاتجاه عمى أنو تقييم الأداء عمى أساس مجموعة منو  ،لمخدمة المقدمة

 .المقدمة
 ،أي التركيز عمى جانب الإدراكات الخاصة بالعميل فقط ،النموذج عمى تقييم الأداء الفعمي لمخدمة كزير 

 خبراتيمو  ىي دالة لإدراكات العملبء السابقةو  ،ذلك أن جودة الخدمة يتم التعبير عنيا كنوع من الاتجاىات
 .مستوى الرضا عمى الأداء الحالي لمخدمةو  ،عامل مع المؤسسةتجارب التو 

ضمن ىذا و  ،الأداء الحاليو  فالرضا حسب ىذه النموذج يعتبر عاملب بسيطا بين الإدراكات السابقة لمخدمة
ذا ما لم توجد ىذه الخبرة فإنو يعتمد و  ،الإطار تتم عممية تقييم جودة الخدمة عمى أساس خبرتو السابقة ا 

أن توقعاتو المستقبمية حول الخدمة ىي دالة و  ،ل مرحمة ما قبل الشراءبشكل أساسي عمى توقعاتو خلب
بمعنى أن الاتجاه أو موقف العميل من الخدمة يتكيف طبقا لمستوى الرضا  ،لعممية تقييمو للؤداء الحالي

 .الذي يكون قد حققو خلبل تعاممو مع المؤسسة
 1لتالية:اعممية تقييم الجودة وفق ىذا النموذج الافتراضات  وتتضمن

في غياب خبرة العميل السابقة في التعامل مع المؤسسة، فإن توقعاتو دول الخدمة تحدد بصورة  -
 أولية لمستوى تقييمو لجودتيا.

بناء عمى خبرة العميل السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع المؤسسة فإن عدم رضاه عن  -
 الأولي لمجودة. مستوى الخدمة المقدمة يقوده إلى مراجعة المستوى 

 .إن الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة ستقود إلى مراجعات إدراكية لمستوى الجودة -
فإن تقييم العميل لمستوى الخدمة يكون محصمة لكل عمميات التعديل الإدراكي الذي يقوم بو  وبالتالي

ي لمخدمة لو ىكذا فإن رضا العميل عمى مستوى الأداء الفعمو  ،العميل فيما يتعمق بجودة الخدمة
عند تكرار الشراء فإن الرضا يصبح إحدى و  أثر مساعد في تشكيل إدراكات العميل لمجودة

 .المدخلبت الرئيسية في عممية التقييم
                                                      

 .362ص  ،1998جوان  ،2عدد  ،25المجمد  ،، مجمة العموم الإداريةقياس جودة الخدمة المصرفيةناجي معلب،  -1
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 يمي:سبق نستخمص أن الاتجاه كأسموب لتقييم جودة الخدمة يتضمن ما  ومما
 مة المقدمة فعميا من المؤسسة.أن الأداء الحالي لمخدمة يحدد بشكل كبير تقييم العميل لجودة الخد .1
أي أن  ،ارتباط الرضا بتقييم العميل لجودة الخدمة أساسو الخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة .2

 .التقييم عممية تراكمية كويمة الأجل نسبيا
الممموسة( و  الأمان ،التعاطف ،الاستجابة ،تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة )الاعتمادية .3

 .أساسية لتقييم مستوى الخدمة وفق ىذا النموذجركيزة 
 المطمب الرابع: العوامل المؤثرة عمى إدراك العميل لجودة الخدمة المصرفية

لقد تم و  لو،بيا مجموعة العناصر التي تؤثر عمى الزبون عند تقييمو لجودة الخدمات المقدمة  ويقصد
دراكيم لجودة الخدمة المقدمة و  تحديد العناصر المؤثرة عمى تقييم الزبائن في أربع عناصر أساسية  ليم،ا 

 1كالتالي:
ىي المكونات التي تؤثر عمى إدراك الزبائن لجودة الخدمة المقدمة ليم أىميا: و مكونات الخدمة: .1

فيما يمي توضيح لكل عنصر من و  لمخدمات،المكونات المادية  البشري،العنصر  العمميات،
 العناصر الثلبثة:

ويشمل ىذا العنصر عمى الأساليب التي تم ليا الوصول إلى المواصفات أو العمميات:  .1.1
 تعكس العمميات في أداء الخدمات العناصر التالية:و  الخصائص التي يرغبيا الزبون في الخدمات

 تتابع العمميات التي تؤدى بيا الخدمات.و  تدفق -
 خطوات أداء كل عممية من العمميات. -
ري الذي يقدم الخدمة لمزبائن مع التكنولوجيا المستخدمة في أداء تفاعل العنصر البش -

 الخدمة.
 ويشمل ىذا العنصر عمى:العنصر البشري:  -1-2

 العاممين )الموظفين( مقدمي الخدمة. -
 الزبون الذي يقيم الخدمات المقدمة لو. -
 الزبائن الآخرون.  -

 عمى:ىذا العنصر يشمل و المكونات المادية الممموسة لمخدمات: -1-3
                                                      

جامعة لماستر في عموم التسيير، ، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لتنافسية المصارف الجزائريةمباركة فزان،  -1
 .67-66, ص 2013-2012تسيير المخاطر,و  العربي بن مييدي، أم البواقي، تخصص مالية، تأمينات
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 التسييلبت المادية.و  الأجيزة -
 الخارجي لممصرف.و  المظير الداخمي -
 توافر احتياطات الأمن. -
 ىذا العنصر مدى ملبئمة المكونات المادية لمخدمات لتوقعات الزبائن. ويعكس

 والزبون، إن ىذا العنصر يرتبط بالتفاعل بين مقدمي الخدمات تفاعل الزبون مع مقدمي الخدمة: .2
حيث أن مساىمة مقدم الخدمات في تحقيق رغبات الزبون يؤثر عمى إدراك الزبون لمستوى جودة 

 ذلك أن جودة الخدمات تعبر عن سمسمة من العلبقات بين مقدمي الخدمة لو،الخدمات المقدمة 
 ىو ما يعظم الاستفادة من الخدمة المتميزة التي يقدميا المصرف لزبائنو.و  الزبائنو 
وىو يمثل مزيج من توقعات الزبائن عن الخدمة  الذىنية لمزبائن عن الخدمة المقدمة:لصورة ا .3

أو عن طريق  الخدمة،بين مقدمي و  المقدمة وما يصميم من المعمومات من خلبل التفاعل بينيم
الخبرة و  كذلك تقييم ىؤلاء الزبائن لمجوانب المادية الممموسة في الخدمةو  الاتصالات الخارجية

فكل ما سبق يؤثر عمى انطباع  المصرف،التي تتم تكوينيا من خلبل تعامميم السابق مع الشخصية 
دراكو لجودة الخدمة المقدمة لو.و  الزبون   ا 

لذا يجب  المصرف،يمثل السعر الذي تقدم بو الخدمات أحد عناصر قرار تعامل الزبون مع  السعر: .4
من الخدمات  الزبون،يحصل عمييا  أن يحدد المصرف السعر الذي يتناسب مع قيمة الخدمة التي

 حيث أن عنصر السعر يؤثر إلى حد كبير عمى إدراك الزبون لمخدمة المقدمة لو. لو،المقدمة 
 المطمب الخامس: علاقة التسويق الداخمي بجودة الخدمة المصرفية

الزبائن في المؤسسات و  تزداد أىمية التسويق الداخمي لكونو أحد الأسباب المؤدية إلى تحقيق رضا العاممين
مثمث تسويق الخدمات كما ىو موضح في الشكل  Amestrongو Routlerلقد طور كل من و  ،الخدمية
 1الموالي:

 
 
 
 
 

                                                      

 .36ص  مرجع سابق،بمباي عبد النبي،   -1
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 مثمث تسويق الخدمات (:08الشكل رقم )

 
ماجستير  مذكرة ،دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ،بمباي عبد النبي المصدر:
 .36ص  ،2010 ،جامعة قاصدي مرباح ورقمة ،التسييرفرع عموم 

كسب رضاىم إنما يتم من خلبل تحسين جودة و  من خلبل ىذا الشكل يتضح أن الوصول إلى الزبائن
تسويق تفاعمي( ما بين  ،تسويق خارجي ،الخدمات المقدمة في جميع العلبقات التسويقية )تسويق داخمي

من خلبل أىمية التسويق الخارجي نحو العملبء حتى يتمكن كما يتضح  ،المتعاممين معياو  المؤسسة
 بالتالي يحدث ما يسمى بالتسويق التفاعمي. و  الموظف بالتالي من تقديم الخدمة بالشكل الذي يريده العميل

( أن الجودة تمثل القاسم المشترك بين العناصر الثلبثة 08الباحث من خلبل الشكل رقم ) ويلبحع
التسويق التفاعمي تساىم و  التسويق الخارجي ،لعاممين( ما يعني أن التسويق الداخمياو  الزبائن ،)المصرف

يحصل العميل الخارجي عمى نوعين من و  كميا مجتمعة بنسب متفاوتة في تحقيق جودة الخدمة المقدمة
 1كالتالي:الجودة نذكرىا 

  التي يرى أنو يمكن الوصول إلييا عن طريق الإجابة عمى التساؤل المطروح أمام و  الفنية:الجودة
ىذا البعد يختص في الصورة النيائية لمخدمة و  لمعميل؟ما الذي يتم تقديمو  المصرف:مسؤولي 

 .الذي يمكن قياسو بشكل موضوعي عن طريق العميل نفسوو  المقدمة إلى العميل

                                                      

دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية  ،تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييميا من خلال رضا العميل ،حموز وفاء -1
-2013 ،تممسان ،جامعة أبو بكر بمقايد ،عموم التسييرو  التجاريةو  كمية العموم الاقتصادية ،دكتوراه أطروحة ،تممسان
 .48ص  ،2014

 المصرف

 التسوٌق الخارجً

ائنـــــالزب قـــــالتسوٌ   الموظفٌن 

 التسوٌق الداخلً
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 :يعبر و  الكيفية التي يتم بيا تقديم الخدمةو  ية أداء الخدمة نفسياىي ترتبط بعممو  الجودة الوظيفية
حيث يتصل ىذا الجانب بالتفاعل بين مقدم  الخدمة؟عنيا بالتساؤل التالي: كيف تتم عممية تقديم 

تكوين موظفي المصرف في التعامل مع العملبء و  عميو فإن الاىتمام بتدريبو  ،العميلو  الخدمة
 .ارة التسويق عمى مستوى ىذه المصارفيعتبر الشغل الشاغل لإد

  ورة صالو  ،ىي الصورة التي تعكس انطباعات العملبء حول المصرفو  لمبنك:الصورة الذىنية
 الجودة الوظيفية لمخدمات التي يقدميا المصرفو  الذىنية لدى العملبء تتكون من الجودة الفنية

 .حول المصرف المتعامل معو ةصور خذ بشكل مباشر في أ ؤثرالتي سوف تو 
الصورة الذىنية مساىماتيما في تشكيل  وكيفيةالوظيفية  والجودةتظير العلبقة بين الجودة الفنية 
 لمبنك من خلبل الشكل التالي:

 ( العلاقة بين الجودة الفنية والوحدة الوظيفية ومساىمتيما في تشكيل صورة البنك09شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 المصدر: بمبالي عبد النبي، مرجع سابق، ص 237.

 1:يتضح من خلبل ىذا الشكل أن لمجودة الوظيفية عدة عناصر ىي
 العاممين؛ اتجاىات 

                                                      
 .238، ص مرجع سابقبمبالي عبد النبي،  - 1

 الاتصالات التسويقية -
 العلاقات العامة -

 الصورة 
 المدركة

 الخدمة المدركة

 إدراك جودة الخدمة الخدمة المتوقعة

 الجودة الوظيفية ماذا؟
 الاتجاىات -
 علاقات داخمية -
 المظير -
 السموك والمصداقية -

 الجودة الفنية كيف؟
 آلات -
 المعرفة الفنية -
 أنظمة الحاسوب -
 الحمول الفنية -
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 سموك العاممين؛ 
 أىمية العاممين الطين يتصمون بالعملبء؛ 
 .أىمية المظير الشخصي لمعاممين 

التسويق الداخمي الذي تكون لو عممية الاختيار  كما أن معظم عناصر الجودة الوظيفية يضميا
الموضوعي لمعاممين والاحتفاظ بيم وتدريبيم وتحفيزىم من أجل الحصول عمى أفضل المخرجات عن 

  1طريق تمبية متطمباتيم ونيل رضاىم لضمان تنفيذ الأعمال الموكمة ليم بأفضل جودة ممكنة.
 الداخمي كمدخل لمرفع من جودة الخدمة المصرفيةالمبحث الثالث: الأدبيات التطبيقية لمتسويق 

يتم التطرق في ىذا المبحث إلى الدراسات والأبحاث السابقة والمقالات التي تناولت موضوع التسويق 
الداخمي وجودة الخدمة المصرفية وذكر أوجو التشابو والاختلبف بينو وبين الدراسة الحالية من حيث 

 والاستنتاجات.اليدف والعينة وطريقة المعالجة 
 حيث تم تقسيم ىذا المبحث إلى المطالب التالية:

  الموضوع؛ التي تناولتالمطمب الأول: عرض الدراسات السابقة 
 .المطمب الثاني: المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 

 السابقة التي تناولت الموضوعالمطمب الأول: عرض الدراسات 
تناولت موضوع التسويق الداخمي وجودة الخدمات المصرفية، عمى الساحة رغم ندرة الدراسات التي 

الوطنية والعربية، إلا انو ىناك بعض الدراسات التي تناولت مثل ىذه الدراسة في المجال المصرفي، 
 وبعض المجالات والقطاعات الأخرى ومن بين ىذه الدراسات سيتم ذكر ما يمي:

 الدراسات المحمية أولا: 
 (2010بوبكر عباسي )دراسة 

دراسة بعنوان " دور التسويق الداخمي في تطوير جودة الخدمات الفندقية " دراسة عمى بعض الفنادق 
والعموم التجارية وعموم  ةالاقتصاديالجزائرية بولاية ورقمة، مذكرة ماجستير في التسويق بكمية العموم 

 التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة.
ديد دور التسويق الداخمي في تطوير جودة الخدمات الفندقية وتوصمت إلى مجموعة من ىدفت الدراسة لتح
 النتائج أىميا: 

 لمتسويق الداخمي دور فعال وىام جدا في تطوير جودة الخدمات الفندقية. 

                                                      
، مذكرة ماجستير، كمية العموم التجارية دور التسويق الداخمي في تطوير جودة الخدمة الفندقيةبوبكر عباسي،  - 1

 .51، ص 2009والاقتصادية وعموم التسيير، تخصص تسويق، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، 



 التأصيل النظري حول التسويق الداخمي وجودة الخدمة المصرفية          الفصل الأول: 
 

 

41 

  جودة الخدمات الفندقية ترتبط ارتباطا شديدا بنوعية الأفراد القائمين عمى إنتاج وتقديم ىذه
 الخدمات.

  لموصول إلى مستويات عالية من الجودة في الخدمات الفندقية يجب عمى المؤسسة الفندقية
 الاىتمام بالأفراد وتحقيق رضائيم من خلبل التطبيق الناجح لاستراتيجيات التسويق الداخمي.

 (2009دراسة بمبالي عبد النبي )
المصرفية ثم كسب رضا الزبائن" دراسة بعنوان " دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات 

(، بأدرار، مذكرة لنيل شيادة ماجستير، تخصص BDL ،BNA،BADRدراسة عمى عينة من البنوك )
 تسويق، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة.

حاول الباحث من خلبل الدراسة التعرف عمى واقع ممارسات أبعاد التسويق الداخمي في البنوك التجارية 
د عمى مؤشر: التدريب والتحفيز، التمكين، ثقافة المؤسسة ونشر المعمومات محل الدراسة بالاعتما

 التسويقية، ومن النتائج المتوصل إلييا:
 .ىناك علبقة بين التسويق الداخمي وجودة الخدمات المصرفية 
 .أثر التدريب عمى الموظفين كبير في جودة الخدمة 
 صرفية.توجد علبقة طردية بين رضا الزبائن وجودة الخدمة الم 

 الدراسات العربيةثانيا: 
 (2002دراسة حامد شعبان )

دراسة بعنوان " أثر التسويق الداخمي كمدخل لمموارد البشرية عمى مستوى جودة الخدمات الصحية" 
عمى المستشفيات بمصر، رسالة لنيل شيادة دكتوراه، كمية التجارة، تخصص تسويق، جامعة الأزىر، 

 مصر.
إلى مجموعة من النتائج  وتوصلركز الباحث في ىذه الدراسة عمى ممارسات التسويق الداخمي وخطواتو، 

 منيا:
  كمدخل لإدارة الموارد البشرية  اعتبرهوجود إرتباط كبير بين ممارسات التسويق الداخمي والذي

لصحية المقدمة، الداخمي، التمكين وثقافة المؤسسة( ومستوى جودة الخدمات ا الاتصال، )التدريب
ولخصت ىذه النتائج الى أن تحسين مستوى جودة الخدمات الصحية يقتضي بالضرورة من إدارة 

الموجية  توالإستراتيجياالمستشفيات أن تتبنى مفيوم التسويق الداخمي من خلبل تصميم البرامج 
 العملبء الداخميين. لاحتياجات
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 (2009دراسة سيام موسى)
ممارسات التسويق الداخمي وأثره عمى الرضا الوظيفي" دراسة حالة عمى الكادر الطبي و بعنوان " واقع 

التمريض في المستشفى الجامعي، الأردن، رسالة ماجستير في إدراة الأعمال، كمية الإقتصاد والعموم 
 الإدارية، جامعة اليرموك، الأردن.

ي وأثره عمى مستوى الرضا الوظيفي في ىدفت الدراسة إلى الوقوف عمى واقع تطبيق التسويق الداخم
 القطاع الصحي وتوصمت إلى النتائج التالية:

 .إن ممارسات التسويق الداخمي ونتائجو في المستشفى محل الدراسة جاءت بمستويات إيجابية 
  تشمل التدريب  والتيىناك علبقة إيجابية بين التسويق الداخمي والرضا الوظيفي من خلبل أبعاده

 الداخمي. والتكاملالتحفيز والإتصال الداخمي وأيضا التنسيق والتمكين و 

 الدراسات الأجنبيةثالثا: 
 Nadeem lqubal (2012)دراسة 
 Role of internal marketing in engagement leading to job" satisfactionبعنوان "

of employes in private banks of Pakistan 
 2012، أوت 8، العدد 4مجمة البحث العممي والعموم الاجتماعية، مجمد الدراسة عبارة عن مقال في 

ىدفت الدراسة الى تحميل العلبقة بين التسويق الداخمي والرضا الوظيفي في البنوك الباكستانية وتوصمت 
 الدراسة الى نتائج التالية:

 .ىناك علبقة إيجابية بين التسويق الداخمي والرضا الوظيفي 
  يق الداخمي تطبيقا في تمك البنوك ىو بعد التدريب.أقل أبعاد التسو 

 Denyal Nathen (2013)دراسة 
 Servise quality dimension and customers satifaction of banks in  بعنوان "
egypteأفريل 5، العدد 4الدراسة عبارة عن مقال في مجمة العموم الإقتصادية في دبي، المجمد  " ىذه،
 ، دبي.2013
الدراسة الى قياس جودة الخدمة من منظور العملبء في القطاع المصرفي المصري، حيث تم  ىدفت

 التوصل الى مدى تأثير جودة الخدمة المصرفية عمى الزبون بأربعة عوامل وىي:
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ىذه النتائج من طرف المديرين ميم جدا كي يتوصموا الى  وفيمالموثوقية، التجاوب، التعاطف والاطمئنان 
 وبالتالي الوصول إلى رضا الزبون. ما يريدونو
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 المطمب الثاني: المقارنة يبن الدراسات السابقة 

من خلبل عرض لبعض الدراسات التي تناولت متغيري الدراسة التسويق الداخمي وجودة الخدمة المصرفية 
الدراسة الحالية عمى وتنوع الجوانب التي تم التطرق فييا التطرق الى ىاذين المتغيرين يمكن مقارنتيا مع 

 النحو التالي:

 رنة مع الدراسات المحميةاالمقأولا: 
 يمكن توضيح اوجو الشبو ولاختلبف من خلبل الجدول التالي:

 يوضح المقارنة بين الدراسات السابقة المحمية والدراسة الحالية :(30)ول رقمالجد
دراسة بوبكر  أوجو المقارنة

عباس مذكرة 
 ماجستير

عبد النبي  دراسة بمبالي
 مذكرة ماجستير

الدراسة الحالية مذكرة 
 ماستر

الدور الذي يمعبو  ىدف الدراسة 
التسويق الداخمي 

لتحقيق جودة 
 الخدمة المصرفية

واقع ممارسات التسويق 
الداخمي في البنوك 

 التجارية

التسويق الداخمي آلية 
لمرفع من جودة الخدمة 

 المصرفية

المستقل: المتغير  متغيري الدراسة
 التسويق الداخمي
المتغير التابع: 
جودة الخدمة 

 الفندقية

المتغير المستقل: 
 التسويق الداخمي 

المتغير التابع: جودة 
 الخدمة المصرفية

زيادة متغير ثالث: كسب 
 رضا الزبون 

 المتغير المستقل:
 التسويق الداخمي

المتغير التابع: جودة 
 الخدمة المصرفية

 

ابعاد التسويق 
 الداخمي

إختيار العاممين، 
التدريب، التحفيز 

 التمكين

نشر المعمومات التمكين، 
التحفيز التدريب، ثقافة 

 الخدمة والاتصال الداخمي

إختيار العاممين، 
التدريب، التحفيز 

 التمكين،الاتصال الداخمي

طريقة معالجة 
 الموضوع

باستخدام التحميل 
الإحصائي 

 SPSS لمبيانات

 باستخدام التحميل
 الإحصائي لمبيانات

SPSS 

باستخدام التحميل 
 الإحصائي لمبيانات

SPSS 
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إستمارة عمى  260 عينة الدراسة
موظفي فنادق 

 ورقمة

استمارة عمى  150
موظفي البنوك محل 

 الدراسة

استمارة عمى  30
استمارة  30الموظفين و

عمى عملبء بنك الفلبحة 
 و التنمية الريفية

 من اعداد الطمبة بناءا عمى معطيات الدراسات المحمية السابقة  المصدر: 
يتبين من خلبل الجول أعلبه أن جميع الدراسات السابقة اشتركت في المتغير المستقل لمدراسة الحالية، 
إضافة الى استخداميا نفس طريقة معالجة البيانات، اما الاختلبفات فكانت في مكان عينات الدراسة 

 افة الى أبعاد التسويق الداخمي التي اعتمدت عميو كل دراسة.وعددىا بالإض

 المقارنة مع الدراسات العربيةثانيا: 
 يمكن توضيح أوجو التشابو والاختلبف من خلبل الجدول التالي:

 : يوضح المقارنة بين الدراسات العربية السابقة والدراسة الحالية(04)الجدول رقم 

شعبان دراسة حامد  أوجو المقارنة
 أطروحة دكتوراه

دراسة سيام موسى 
 مذكرة ماجستير

الدراسة الحالية مذكرة 
 ماستر

تحديد العلبقة بين  ىدف الدراسة 
التسويق الداخمي 
وجودة الخدمة 

 الصحية

واقع التسويق الداخمي 
وأثره عمى الرضا 

 الوظيفي

التسويق الداخمي آلية لمرفع 
 من جودة الخدمة المصرفية

المتغير المستقل:  الدراسةمتغيري 
 التسويق الداخمي 

المتغير التابع: جودة 
 الخدمة الصحية

المتغير المستقل: 
 التسويق الداخمي 

المتغير التابع: الرضا 
 الوظيفي

 

 المتغير المستقل:
 التسويق الداخمي

المتغير التابع: جودة 
 الخدمة المصرفية

 

التدريب، التحفيز  ابعاد التسويق الداخمي
التمكين، ثقافة 

المؤسسة الإتصال 
 الداخمي

التدريب، التمكين 
 والاتصال الداخمي

إختيار العاممين، التدريب، 
التحفيز التمكين،الاتصال 

 الداخمي
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طريقة معالجة 
 الموضوع

باستخدام التحميل 
 الإحصائي لمبيانات

SPSS 

باستخدام التحميل 
 الإحصائي لمبيانات

SPSS 

باستخدام التحميل 
 الإحصائي لمبيانات

SPSS  
إستمارة عمى  260 عينة الدراسة

 الموظفين
استمارة عمى  180

الممرضين والاطباء 
من المستشفى 

 الجامعي 

استمارة عمى الموظفين  30
استمارة عمى عملبء  30و

 الريفية والتنميةبنك الفلبحة 

 السابقةإعداد الطمبة بالاعتماد عمى معطيات الدراسات العربية المصدر: 

يتبين من خلبل الجدول ان ىناك تشابو في المتغير المستقل )التسويق الداخمي(، واجماع عمى طريقة 
 معالجة البيانات )التحميل الاحصائي لمبيانات( ، في أبعاد التسويق الداخمي وعينات الدراسة.

 المقارنة مع الدراسات الأجنبيةثالثا: 
بين الدراسات الأجنبية السابقة والدراسة الحالية من خلبل سوف يتم عرض لأوجو الشبو والاختلبف 

 الجدول التالي:

 : يوضح المقترنة بين الدراسات الأجنبية السابقة و الدراسة الحالية(05)الجدول رقم 

أوجو 
 المقارنة

           Nadeem lqbalدراسة 
 مقالة

  Denyal Nathanدراسة 
 مقالة

الدراسة الحالية                
 مذكرة ماستر

ىدف 
 الدراسة 

تحميل العلبقة بين التسويق 
 الداخمي والرضا الوظيفي

التسويق الداخمي آلية  قياس جودة الخدمة المصرفية
لمرفع من جودة الخدمة 

 المصرفية
متغيري 
 الدراسة

المتغير المستقل: التسويق 
 الداخمي

المتغير التابع: الرضا 
 الوظيفي

الخدمة المتغير المستقل: جودة 
 المصرفية

 

 المتغير المستقل:
 التسويق الداخمي

المتغير التابع: جودة 
 الخدمة المصرفية

ابعاد 
التسويق 
 الداخمي

إختيار العاممين، التدريب 
 التحفيز، الاتصال الداخمي

لا توجد ابعاد لمتسويق الداخمي 
انما ابعاد لجودة الخدمة 

 المصرفية

إختيار العاممين، 
 التدريب، التحفيز

 التمكين،الاتصال الداخمي
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طريقة 
معالجة 
 الموضوع

باستخدام التحميل الإحصائي 
 لمبيانات 

باستخدام التحميل الإحصائي 
    لمبيانات

 باستخدام التحميل
  الإحصائي لمبيانات

عينة 
 الدراسة

إستمارة عمى موظفي  50
 البوك في باكستان

استمارة عمى عملبء  150
 المصارف المصرية

 استمارة عمى 30
استمارة  30الموظفين و

عمى عملبء بنك الفلبحة 
 و التنمية الريفية

 اعداد الطمبة بالاعتماد عمى معطيات الدراسات الاجنبية السابقةصدر: مال
ما يلبحع من خلبل الجدول ان ىناك تشابو في الدراسة الاولى والدراسة الحالية في المتغير المستقل 

الدراسات في معالجة  المستقل، وتتشابو، واختلبف في الدراسة الثانية في المتغير وابعاد التسويق الداخمي
 الموضوع.

اتفاق في دراسة بعض نو رغم وجود اختلبفات الا ان ىناك يتبين من الدراسات السابقة والدراسة الحالية أ
الدراسة تم التركيز عمى جوانب التسويق الداخمي وتأثيره عمـى مستوى جودة الخدمة المصرفية ، ففي ىذه 

ابعاد التسويق الداخمي التي يمكن ان تؤثر عمى الموظفين وعمى ابعاد جودة الخدمة المصرفية التي ييتم 
بيا أكثر الزبائن والتي من خلبليا يمكن قياس ىذه الجودة ،ومن الواضح ان ىذه الدراسات قد أجريت في 

ف في نتائج ىذه الدراسات، وىدفت الدراسات السابقة مجتمعات مختمفة مما يستدعي مراعاة نوع الاختلب
الى دراسة التسويق الداخمي وتأثيره عمى جودة الخدمة من زوايا مختمفة وجاءت ىذه الدراسة كتكممة لما 

 سبق و عرض لقطاع معتبر وىو القطاع المصرفي.
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 الأول خاتمة الفصل

 نستخمص الى النقاط التالية:استعراضو في ثنايا ىذا الفصل من خلبل ما تم 
   يعتبر التسويق الداخمي الوسيمة التي تعمل عمى جعل جميع الموظفين في المؤسسة يعممون في

 اطار ثقافي واحد مما يؤدي الى تميز المؤسسة عن منافسييا
   يكتسب التسويق الداخمي أىمية كبيرة كونو وسيمة لإرضاء العميل الداخمي والخارجي، بحيث

  لمتسويق الخارجي.د المتطمبات الضرورية لنجاح عمل المؤسسة ويعد مطمب أساسيا يعتبر اح
   ان إجراءات التسويق الداخمي تعد الركيزة الأساسية لنجاح المؤسسات الخدمية خاصة المصرفية

منيا في تحقيق أىدافيا والوصال الى رضا الموظفين من جية ورضا عملبئيا من جية أخرى، 
 مثابة البيئة الخصبة لنجاح التسويق الداخمي.فيذه الإجراءات ب

   تعتبر الجودة العامل الأساسي لتقييم أي مؤسسة، بحيث ان تحقيقيا بدرجة عالية في مجال
أمر ميم وضروري جدا وعنصر جوىري في أي مؤسسة مصرفية، فيي  الخدمات المصرفية

 مفتاح نجاح العديد منيا، فلب بد مراعاتيا.
  عيين من جودة الخدمة وىما الجودة الفنية التي تخص الآلات والمعدات يحصل الزبون عمى نو

 توالمعرفة الفنية وأنظمة الحاسوب، والجودة الوظيفية والتي تتجمى في اتجاىات وسموكيا
عناصر الجودة الوظيفية يتكفل بيا التسويق الداخمي الذي يقع عمى العاممين، حيث ان معظم 

بيم وترقيتيم واشباع رغباتيم من أجل تقديم خدمات ذات جودة عاتقو اختيار العاممين و تدري
 عالية.

 



 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 :ثننيامفصلإامإ

 

 وامتنميةإامريفيةدراسةإحنلةإبنمإامفلاحةإ
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 تمييد
 بعد التطرق في الجانب النظري لمدور الذي يمعبو التسويق الداخمي في تحسين جودة الخدمات
المصرفية، سنحاول إسقاط ىذه المفاىيم ميدانيا، ومحاولة التعرف عمى واقع التسويق الداخمي ومدى 

لتوصل في الأخير  -تبسةBADR– ببنك الفلبحة والتنمية الريفيةفي حسين جودة الخدمات  دوره
الإشكالية التي طرحناىا في البداية الدراسة وكذا التأكد من صحة أو عدم صحة  للئجابة عمى
 .الفرضيات

 :ما يميجاءت كمباحث  أربعةالمسطرة فقد تم تقسيم ىذا الفصل ومن اجل الوصول إلى الأىداف 
 BADR.  بنك الفلاحة و التنمية الريفية المبحث الأول:

 .مديرية الجيوية( لولاية تبسةلمحة عن بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر)الالمبحث الثاني: 
 الإطار المنيجي لمدراسة الميدانيةالمبحث الثالث: 

 واختبار الفرضيات لاستبيان: تحميل نتائج االرابعالمبحث 
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 ( BADRوالتنمية الريفية )المبحث الأول: بنك الفلاحة 
 

 يعد تناول في القسم النظري معالم التسويق الداخمي، ودوره في تحقيق جودة الخدمة المصرفية         
سيتم التطرق في ىذا الفصل إلى إسقاط ىذه الدراسة ميدانيا عمى عينة غفي إحدى البنوك التجارية 

الخدمات التي يقدميا المصرف، وعميو سيتم تقديم  وجودةومحاولة التعرف عمى واقع التسويق الداخمي 
بطاقة فنية لمتعرف عمى البنك محل الدراسة وذلك بالاستقصاء لآراء في ىذا الموضوع عمى مستوى 

 التسويق الداخمي موجو لموظفي المصرف، وكذلك تقييم جودة خدمات المصرف من قبل عملبئيا.
 

 الريفية لتنميةاالمطمب الأول: تعريف ونشأة بنك الفلاحة و 
ينتمي بنك الفلبحة والتنمية الريفية إلى قطاع العمومي، إذ يعتبر وسيمة من وسائل سياسة         

الحكومة الرامية إلى المشاركة في تنمية القطاع الفلبحي وترقية العالم الريفي، تم إنشائو بموجب مرسوم 
الجزائري، وذلك بيدف  بنك الوطنيتبعا لإعادة ىيكمة ال 1982مارس 03المؤرخ في  82/106رقم 

 المساىمة في تنمية القطاع الفلبحي وترقية ودعم نشاطات الصناعات التقميدية والحرفية.
وفي ىذا الإطار قام بنك الفلبحة والتنمية الريفية بتمويل المؤسسات الفلبحية التابعة لمقطاع          

ذلك المستفيدين الفرديين لمثورة الزراعية، مزارع الاشتراكي مزارع الدولة والمجموعات التعاونية، وك
القطاع الخاص، تعاونيات الخدمات والدواوين الفلبحية، والمؤسسات الفلبحية والصناعية إلى جانب 

 قطاع الصيد البحري.
 إلى 1988وفي إطار الإصلبحات الاقتصادية تحول بنك الفلبحة والتنمية الريفية بعد عام         

سيم بقسمة  2200 إلىمميار دينار جزائري، مقسم  22\شركة مساىمة ذات رأس مال قدره 
الذي منح  1990افريل  14دج لمسيم الواحد. ولكن بعد صدور قانون النقد والقرض في  1000.000

استقلبلية اكبر والغي من خلبلو نظام التخصص، أصبح بنك الفلبحة والتنمية الريفية كغيره من البنوك 
يباشر جميع الوظائف التي تقوم بيا البنوك التجارية والمتمثمة في منح التسييلبت الائتمانية وتشجيع 
عمميات الادخار بنوعييا بالفائدة ودون الفائدة، والمساىمة في التنمية مع وضع البنك إستراتيجية شاممة 

 وكالة 300لتراب الوطني بأكثر من من خلبل التغطية الجغرافية لكامل ا
 

 المطمب الثاني: تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 مر بنك الفلبحة والتنمية الريفية في تطوره بعدة مراحل وىي:    
خلبل ىذه المرحمة انصب اىتمام البنك عمى تحسين موقعو في السوق : 1990 -1982مرحمة  -

مصرفية في المناطق ذات المصرفي والعمل عل ترقية العالم الريفي عن طريق تكثيف فتح الوكالات ال
 .النشاط الفلبحي
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بموجب قانون النقد والقرض الذي الغي من خلبلو التخصص القطاعي  :1999-1991مرحمة  -
لمبنوك، توسع نشاط بنك الفلبحة والتنمية الريفية ليشمل مختمف قطاعات الاقتصاد الوطني خاصة 

الفلبحي، الذي تربطو علبقات  والمتوسطة دون الاستغناء عن القطاع قطاع الصناعات الصغيرة
مميزة، أما في المجال التقني فقد شيدت ىذه المرحمة إدخال وتعميم استخدام الإعلبم الآلي عبر 

 :مختمف وكالات البنك، لقد تميزت ىذه المرحمة بما يمي

 .لتسييل معالجة وتنفيذ عمميات التجارة الخارجية( SWIFT)تم الانخراط في نظام سويفت  :1991 -

يساعد عمى سرعة أداء العمميات المصرفية من خلبل ما يسمى   SYBUتم وضع نظام: 1992 -
TELETRAITEMENT جانب تعميم استخدام الإعلبم الآلي في كل عمميات التجارة الخارجية إلى. 

 .الانتياء من إدخال الإعلبم الآلي عمى جميع العمميات المصرفية: 1993 -

 .في بطاقة السحب بدربدء العمل بمنتج جديد يتمثل : 1994 -

 .إدخال نظام المعالجة عن بعد لجميع العمميات المصرفية : 1996 -

 .(CIB)بدء العمل ببطاقة السحب ما بين البنوك : 1998 -

تميزت ىذه المرحمة بمساىمة بنك الفلبحة والتنمية الريفية كغيره من : 2004 -2000مرحمة  -
البنوك العمومية في تدعيم وتمويل الاستثمارات المنتجة، ودعم برامج الإنعاش الاقتصادي والتوجو نحو 
تطوير قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، والمساىمة في تمويل قطاع التجارة الخارجية وفقا 

جانب توسيع تغطيتو لمختمف مناطق الوطن وذلك عن طريق فتح المزيد  إلىد السوق، لتوجيات اقتصا
من الوكالات، ولمتكيف مع التحولات الاقتصادية والاجتماعية التي تعرفيا البلبد، واستجابة لاحتياجات 

حول  سنوات يتمحور أساسا 5ورغبات الزبائن قام بنك الفلبحة والتنمية الريفية بوضع برامج عمى مدى 
تنبيو استخدام  إلىعصرنة البنك وتحسين أدائو، والعمل عمى تطوير منتجاتو وخدماتو، بالإضافة 

التكنولوجيا الحديثة في مجال العمل المصرفي، ىذا البرنامج الطموح حقق نتائج  ىامة نذكرىا فيما 
 :يمي
اتيجية تسمح القيام بفحص دقيق لنقاط القوة والضعف في سياستو، مع وضع إستر : 2000عام  -

 .لمبنك باعتماد المعايير العالمية في مجال العمل المصرفي
سعيا منو لإعادة تقيم موارده قام البنك بإجراء عممية تطيير محاسبية لجميع حقوقو : 2001عام  -

المشكوك في تحصيميا بغية تحديد مركزه المالي ومواجية المشاكل المتعمقة بالسيولة وغيرىا، والعمل 
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جانب ذلك قام البنك بتحقيق  إلىبتقميص مدة مختمف  العمميات المصرفية   تجاه الزبائن، عمى زيادة 
 مع خدمات مشخصة  LA BANQUE ASSISEمفيوم البنك الجالس 

تعميم تطبيق مفيوم البنك الجالس مع خدمات مشخصة عمى مستوى جميع وكالات : 2002عام  -
 .البنك

مميزة بالنسبة لمبنك الذي عرف إدخال تقنية جديدة  2004كانت سنة: يومنا ىذا إلى 2004عام  -
تعمل عمى سرعة تنفيذ العمميات المصرفية تتمثل في عممية نقل الشيك عبارة الصورة، فبعد أن كان 

يوم أصبح بإمكان الزبائن تحصيل شيكات  15يستغرق وقت تحصيل شيكات البنك مدة قد تصل إلى  
ز غير مسبوق في مجال العمل المصرفي في الجزائر، كما بنك بدر في وقت وجيز، وىذا يعتبر انجا

عمى تعميم استخدام الشبابيك الآلية للؤوراق النقدية المرتبطة  2004عمل مسؤلوا بنك بدر خلبل عام 
 :إلىبالإضافة  (LES GUICHETS AUTOMATIQHES DES BILLETS)ببطاقات الدفع 

 :تتمثل في: التقنيات الجديدة -1
، ولا تخص إلا (SYRAT)ة لتحصيل الشيكات عن طريق المعالجة عن بعد انجاز وحدة نمطي -

 .بنوك بدر

 . SCANEURتنمية الوحدات النمطية المتعمقة بقبض وفحص ومسح ورؤية صور الشيكات  -

بجميع  DOMICILIATION BANCAIREتنمية وا عادة وحدة نمطية لتسير التوطين البنكي  -
 .عامة الوكالات المحمية للبستغلبل ذات كفاءة

قامة وحدة نمطية لمعالجة العمولات الثابتة لمبنك غير المتمركزة بجميع الوكالات  - تنمي وا 
 .للبستغلبل

 .(MODUL DE PRET)تحسين برنامج وأدوات الوحدة النمطية لتسيير القروض  -

طبقا لمملبحظة اليومية للؤرصدة وحركات الزبائن عن طريق ( AEBS) انجاز بالتعاون مع شركة -
 .البنك عمى الانترنتموقع 

مطبقات تسيير الميزانية والتسيير الآلي لتحويلبت الحرة وتسيير الممنوعات من دفاتر الشيكات  -
 .والتسيير النقدي لمشبابيك الآلية لمبنك وكالة مركزية

 .انجاز الاشتعال في إطار مشروع التعويض ما بين البنوك عن بعد -

 .تحضير الواجيات البنكية اللبزمة -
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 .المعايير الجديدة لأجيزة الدفع إلىالمرور تحضير  -

 التنمية النقدية -2

 :وتتمثل المحاور الكبرى لمتنمية النقدية فيما لي    
تتمثل في وضع الحل النقدي لإقامة الشبابيك الآلية عمى مستوى بعض : مشروع البنكية الأنتربنكية  -

 (.CBR)الوكالات إيداع بطاقة السحب

عمى ( BADR) الريفية بدرويتمثل في موقع بنك الفلبحة والتنمية : البنوكالمشروع النقدي بين  -
 .لبعض الوكالات 2004أوت  7في الخدمة فعلب يوم  والذي دخل www.badr- bank.netالانترنت 

 :اتجاه الموارد البشرية المواليةعمال المختمفة اتخذت الأ 2004خلبل سنة : تنمية الموارد البشرية -
إعلبمي  لمموارد البشرية عمى مستوى اليياكل المركزية، والتي أزيمت مركزيتيا مع تعميم وضع نظام  -

 .التكوين عمى البرامج المعموماتية

 .إعداد جياز أو نظام تقييم الكفاءات والقدرات الأدائية  -

 .إعداد مشروع نظام التقاضي المتغير الموجة بإدخال التسويق حسب الغاية والرفع من قيمة الأداء -

إعداد نظام تقييم المكونات المتمركزة عمى أنظمة المؤىلبت والمميزات الشخصية عن طريق معالم  -
 .الحرف والكفاءات

 .إدخال التسيير التوقيعي لمموارد البشرية المصادق عمييا من طرف خبراء -

 .الاىتمام بالتكوين الذي كان إحدى المحاور الإستراتيجية في تنمية الموارد البشرية -

 أىم المنتجات والخدمات التي يقدميا بنك الفلاحة والتنمية الريفية )بدر( مب الثالث:المط
ييدف بنك الفلبحة والتنمية الريفية من خلبل وضع السياسات تتعمق بالمنتجات والخدمات، أي        

شباع حاجاتيم  الرفع من الحصة السوقية والعمل عمى إرضاء العميل عبر الاىتمام بتوقعاتيم وا 
 ورغباتيم.        

 في: والخدمات تتمثل أىم ىذه المنتجات   
يكون مفتوحا للؤشخاص الطبيعيين والمعنويين الذين يمارسون نشاطا : الحساب الجاري  -

، ىذا المنتج أو خدمة المصرفية بدون (الخ...تجار، صناعيين، مؤسسات تجارية، فلبحون )تجاريا
 .فائدة
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حسابات مفتوحة لجميع الأفراد أو الجماعات التي تمارس       تكون : (الشيكات)حساب الصكوك  -
، وذوي الأجور الراغبين الاستعانة بالشيكات لتصفية (الخ...جمعيات، إدارة)أي نشاط تجاري 

 الحسابات؟

وىو عبارة عن منتج مصرفي يمكن الراغبين من ادخار أمواليم الفائضة عن (: بدر)دفتر التوفير -
وائد محددة من طرف البنك، أو بدون فوائد حسب رغبات المدخرين احتياجاتيم عمى أساس ف

وسحب الأموال في جميع  وباستطاعة ىؤلاء المدخرين الحاممين لدفتر التوفير القيام بعمميات دفع
الوكالات التابعة لممصرف، وبذلك فان ىذا المنتج يجنب أصحاب دفاتر التوفير مشاكل وصعوبات 

 .نقل الأموال من مكان لأخر

مخصص لمساعدة أبناء المدخرين لمتمرس والتدريب عمى الادخار في بداية  :دفتر توفير الشباب -
 .حياتيم الادخارية

سنة  إلا من قبل ممثمييم الشرعيين،  19إن دفتر توفير الشباب يفتح لمشباب الذين لا تتجاوز أعمارىم 
صورة نقدية أو عن طريق دج، كما  يمكن أن يكون الدفع في  500حيث حدد المبمغ الأولي ب 

 .تحويلبت تمقائية منتظمة
 .عبارة عن تفويض لأجل وبعائد موجو للؤشخاص المعنويين والطبيعيين: سندات الصندوق  -

وىي وسيمة تسيل عمى الأشخاص الطبيعيين والمعنويين إيداع الأموال الفائضة : الإيداعات لأجل -
 .طرف المصرف عن حاجاتيم إلى أجال محددة بنسبة فوائد متغيرة من

ىذا الحساب يسمح بجعل نقود المدخرين بالعممة الصعبة متاحة في كل : حساب بالعممة الصعبة -
 .لحظة مقابل عائد محدد حسب شروط المصرف

ىذه البطاقة موجية لزبائن بنك الفلبحة والتنمية الريفية)بدر(، حيث تمكن صاحب : بطاقة بدر -
 للؤوراق النقديةللؤوراق النقدية عبر الموزع الآلي  والسحب الدفع من عممياتالبطاقة من القيام بكل 

(، كما  تمكن أصحابيا من القيام بعمميات السحب من الموزعات الآلية لباقي D A B) يطمق عميو 
 المصارف الأخرى.

لمسكن إضافة  كالدفتر المخصص ،كما توجد عدة منتجات أخرى لدى بنك الفلبحة والتنمية الريفية      
الإعتمادات والقروض التي يمنحيا المصرف لزبائنو، التي تكون وفق دراسات وشروط مسبقة إلى 
 (.الخ...قروض الاستثمار، قروض الاستغلبل)
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 الفلاحة والتنمية الريفية بدر)المديرية الجيوية( لولاية تبسة     بنك لمحة عن : المبحث الثاني
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر)المديرية الجيوية( لولاية تبسة     المطمب الأول: 

يستميم بتك بدر قوتو من ىيكمو التنظيمي المنبسط عبر التراب الوطني، تأسست المديرية الجيوية      
وكالات موزعة عبر تراب  7وليا  3981مارس  31لبنك الفلبحة والتنمية الريفية لمولاية تبسة في 

بيم من ( عامل يعممون عمى مستوى المديرية  اغم04( عامل، )331الولاية تضم المديرية حوالي )
( عامل موزعين عمى مستوى الوكالات التابعة لممديرية الجيوية، 71حاممي الشيادات، والباقي )

 ويمتمك المصرف محل الدراسة موقع استراتيجي في وسط الولاية) الحي الشيير الفوبور( . 
 (المديرية الجيوية لولاية تبسة) الامتيازات التي يقدميا المصرف  أىم:المطمب الثاني

من المعروف أن جميع المصارف التجارية تشترك جميعا في مجال واحد وىو العلبقات المالية      
 :المصرفية، وعميو سيتم التطرق إلى أىم الامتيازات التي يمنحيا المصرف والمتمثمة في

 .سرعة تنفيذ العمميات المصرفية من سحب، إيداع، وتحويل -

 .القروض وىو ما يفرض سرعة دراستيا وتحميميا التقديم المنتظم لبيانات تسميم طمبات منح -

 .ظيور وظيفة المكمف بالعميل الذي يسعى إلى تنفيذ ومعالجة عمميات العميل -

 .الاعتماد عمى موزعات إلية للؤوراق النقدية لتسييل العممية المصرفية، وكذا سرعة تنفيذىا -

 .كتبالجودة والسرعة في أداء الخدمات المصرفية عمى مستوى واجية الم -
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                                              الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة ولاية تبسةالييكل التنظيمي لبنك : المطمب الثالث
يضم بنك الفلبحة والتنمية الريفية )بدر( العديد من المصالح ، سوءا عمى مستوى المديرية         

العامة لمبنك أو عمى مستوى المديريات الجيوية والوكلبت التابعة لو، كما ىو مبين في الشكمين 
                                                                                                                                                                                                                                                                        المواليين:                                                                   

 (بدر)الييكل التنظيمي لممديرية العامة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية : (10)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

المجان -مستشارون  مدير الاتصال والتسويق  (I.Gالمفتشية العامة )  

مديرية التدقيق الداخمي. - الأمانــــة  
مديرية المتابعة والتحصيل. -  

التحصيل. مديرية الموازنة ومراقبة -  
اليندسة  مديرية الدراسات التقنية، -

 المالية والتطوير.
خمية إدارة ومحاسبة. -  

مساعدون. -  
 

مديرية الموظفين. -  
مديرية إعادة تأىبل الموارد البشرية. -  

مديرية التقنيين، الدراسات القانونية  -
 والمنازعات.

مديرية التييئات والإنجازات. -  
العامة.مديرية الوسائل  -  

خمية إدارة ومحاسبة. -  
.مساعدون  -  

 مديرية الاستغلال وتطوير الإعلام -
 الآلي.

مديرية النقدية وشبكة الاتصالات. -  
مديرية الصيانة. -  
مديرية الخزينة. -  

خمية إدارة ومحاسبة. -  
مساعدون. -  

 

مديرية العلاقات الدولية. -  
مديرية العمميات المستندية. -  
التحويلات المالية مع الخارج.مديرية   

مديرية المراقبة والإحصاء. -  
دائرة العلاقات مع الزبائن. -  

دائرة  - swift والإدارة.   
خمية إدارة ومحاسبة. -  

مساعدون. -  
 

مديرية تمويل المؤسسات الكبيرة. -  
مديرية دراسة الأسواق والمنتجات. -  
مديرية تمويل المؤسسات الصغيرة  -

 والمتوسطة.
مديرية تمويل النشاطات الفلاحية. -  

خمية إدارة ومحاسبة. -  
مساعدون. -  

 

D.G.A 
 لممراقبة والتطوير 

 

D.G.A 
 للإعلام الآلي

 

D.G.A 
 للإدارة والوسائل

 

D.G.A 
 لمعمميات الداخمية

 

D.G.A 
 لمموارد والتعيدات 

 

 المجموعة الجيوية
 للإستغلال
G.R.E 

 
المحمية الاستغلالالوكالة   

A.L.E 
 

     P.Aالوكالة المركزية 
 

 
 

 الرئيس
 
 
 

 المديــر
 
 
 

 العــام
 
 
 

P.D.G 
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 2004تقرير خاص بمنشورات بنك بدر طبعة  :المصدر

 الييكل التنظيمي لممديرية الجيوية لبنك الفلاحة (11)الشكل رقم 
 لولاية تبسة( بدر)والتنمية الريفية     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2002المصدر: تقرير خاص بمنشورات بنك بدر طبعة 

 دراسة الييكل التنظيمي
 مدير جيوي. -

 تضم موظفين) سكرتيرة ومساعدة(.الأمانة:  -

تضم مديرين نائبين) مدير مكمف بالاستغلبل ومدير مكمف بالموارد البشرية نيابة المدير:  -
 والمحاسبة(.

 موظفين مكمفين بالجانب القانوني لممصرف ومساعدين(.موظفين)  0تضم خمية المنازعات:  -

 موظفين. 6: خمية التحصيل -

 موظفين. 5: خمية الرقابة -

 موظفين.  1: خمية الإعلام الآلي -

 المدٌــــــر الفرعـــــــً

لأمانــــةا خلٌــة  نٌابـــــة المدٌـــر 
 المنازعات

خلٌــة  خلٌــة التحصٌل
 الرقابـة

 خلٌة الإعلام الآلً

 القروض التجارٌة

 الإحصائٌات

 المحفظة

نٌابة مدٌرٌة 
 الاستغلال

 القروض الفلاحٌة

 التحوٌلات
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موظف موزعين عمى باقي أقسام المصرف)مكمفين بالزبائن، مساعدين عمى مستوى  37 -
 الإدارة...الخ(.
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 لمدراسة الميدانيةالمبحث الثالث: الإطار المنيجي 
 عينة وأدوات الدراسة :ولالمطمب الأ 

يعتبر التحضـير لمدراسـة الميدانية خطوة أسـاسـية لموصـول إلى نتائج دقيقة حيث لابد من تحديد مجتمع 
 وعينة الدراســــة وتحديد مصــــادر جمع البيانات والتي ســــيتم تحميميا باســــتخدام نماذج مناســــبة لذلك.

 أولا: مجتمع الدراسة
التسويق الداخمي آلية لمرفع من جودة الخدمة المصرفية لموظفي وعملبء ستتم الدراسة الميدانية عمى 
 –تبسة – بنك الفلبحة والتنمية الريفية

  ثانيا: عينة الدراسة
ما وىي عبارة عن انتقاء مجموعة من العناصر من مجتمع الدراسة لجمع البيانات، لمعمل عمى تحقيق 

 ستتوصل اليو الدراسة من اىداف.
وتم –تبسة –لموظفي وعملبء بنك الفلبحة والتنمية الريفية وضع استمارة اسبيان أعطيت الى  حيث تم
   استبيان كنموذج لمدراسة. 60استبيان، وبالتالي تم الاعتماد عمى  60استقبال 

 عينة الدراسة :(06)الجدول رقم

 عدد أفراد الدراسة
المرسة الاعمال عدد 

 من عند العمال
عدد الاستبيانات 
 القادمة من عن العمال

60 30 30 
 : من إعداد الطالبانالمصدر

 طرق جمع البيانات: المطمب الثاني
 تم الاعتماد عمى أسموب الاستبيان لجمع البيانات الأولية.

 مراحل تطوير أداة الدراسة )الاستبيان( -1
الاستبيان الى ان وصل الى شكمو النيائي، وتتمثل ىذه المراحل تم العبور عمى عدة مراحل لإعداد 

 في:
تم الاعتماد في تطوير الدراسة عمى عدد من الدراسات والكتب المتعمقة بموضوع  المرحمة الأولى: -

الفلبحة والتنمية " استبيان موجو لبنك التسويق الداخمي آلية لمرفع من جودة الخدمة المصرفية أثر 
 ، وتم صياغة عبارات الاستبيان لمدراسة الحالية بما يتوافق مع فرضيات ىذه الدراسة.–ةتبس –الريفية
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، والذي عرض مجموعة من التعديلبت الأستاذعرض الاستبيان بشكمو الاولي عمى  الثانية:المرحمة  -
المختمفة واليامة التي تم الالتزام بيا، حيث تم إعادة صياغة بعض القفرات وحذف أخرى وتعديل ما 

 .الفاضل ليخرج الاستبيان بشكمو النيائي الأستاذيخدم الإشكالية المطروحة. وذلك بناءا عمى مقترحات 
 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة

لتحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيانات سيتم الاعتماد عمى طرق إحصائية يتم من خلبليا وصف 
 المتغيرات وتحديد نوعية العلبقة الموجودة بينيا.

 المطمب الثالث: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة
 أولا: وصف أداة الدراسة)الاستبيان(
ستبيانين، حيث تم توزيع كل واحد منيما عمى محورين كما ىو يضم ىذا الجزء الأسئمة المتعمقة بالا

 مبين في الجدول التالي:
 وصف عبارات الاستبيان الموظفون  :(07)الجدول رقم 

 عدد الاسئمة المحور
 05 القسم الأول: المعـمــومــــــــــــــــــــــات الشـــخصيـة 

 18 التسويق الداخمي في المصرفالقسم الثاني: 
 من اعداد الطالبان المصدر:         

 : وصف عبارات الاستبيان العملاء(08)الجدول رقم 
 عدد الاسئمة المحور

 05 القسم الأول: المعمومات الشخصية
 19 التسويق الداخمي آلية لمرفع من جودة الخدمة المصرفيةالقسم الثاني: 

 من اعداد الطالبان المصدر:         
 

 التحميلثانيا: أدوات 
( في ىذا التحميل الميداني بعد SPSSتم الاعتماد عمى برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية )

 توزيع الاستبيان والحصول عمى إجابات وذلك باستخدام الأدوات الإحصائية التالية:
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 التكرارات والنسب المئوية -1
الاستجابة اتجاه محاور أداة الدراسة حيث استخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة، ولتحديد 

  :وتحسب بالقانون الموالي
تكرار المجموعة    
المجموع الكمي لمتكرارات

 النسبة المئوية 

  معامل ألفا كرو نباخ -2
 الموالية:تم استخدامو لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة، ويعبر عنو بالمعادلة 

  
 

   
(  

∑  

  
) 

 :حيث
A :كرونباخ. يمثل ألفا 
N :.يمثل عدد الأسئمة 

:Vt .يمثل التباين في مجموع المحاور للبستمارة 
Vi : .يمثل التباين لأسئمة المحاور 
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  -3

تم حسابيا لتحديد استجابات أفراد الدراسة نحو محاور وأسئمة أداة الدراسة، حيث أن الانحراف المعياري 
 الموالية:عبارة عن مؤشر إحصائي يقيس مدى التشتت في التغيرات ويعبر عنو بالعلبقة 

𝜹  
√∑       ̅̅ ̅̅ ̅

 
 

 معامل ارتباط بيرسون  -4
ارتباط متغيرات الدراسة ببعضيا، وتم حسابو انطلبقا من يستخدم معامل الارتباط بيرسون لتحديد مدى 

 ". SPSS" برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية
 ثالثا: مقياس التحميل

التسويق الداخمي في رفع من جودة الخدمة أثر تم الاعتماد عمى مقياس ليكارت الخماسي لقياس 
يختار المجيب عمى الأسئمة إجابة واحدة من ، حيث –تبسة – المصرفية لبنك الفلبحة والتنمية الريفية

 خمسة بدائل كالتالي:
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 المقياس التحميمي )مقياس ليكارت الخماسي((: 09الجدول رقم )
 التقييم الدرجة

 غير موافق بشدة 1
 غير موافق 2
 محايد 3
 موافق 4
 موافق بشدة 5

 من اعداد الطالبان  المصدر:
ليكارت لمتدرج الخماسي )الحدود الدنيا والعميا( حيث تم حساب المدى كما تم تحديد طول خلبيا مقياس 

( ومن ثم تقسيمو عمى أكبر قيمة في المقياس لمحصول عمى طول الخمية أي 4=1 -5)
( وبعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلى بداية المقياس وىي واحد وذلك لتحديد الحد الأعمى 0.80=4/5)

 الخلبيا في الجدول الموالي:ليذه الخمية ويمكن توضيح طول 
 معيار مقياس التحميل :(10)الجدول رقم

 المتوسط المرجح
[1-

,791 ] 
[2,5-

1,80] 
[3,39-

2,60] 
[4,19-

3,40] 
[5-4,20] 

 اتجاه الإجابة
غير موافق 

 بشدة
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 من اعداد الطالبانالمصدر: 
 صدق أداة الدراسةرابعا: 

الدراسة عمى تحقيق ما ىو مطموب قياسو ومدى استطاعة أداة الدراسة قياسو، فقد تم التأكد يدل صدق 
 من صدق الدراسة من خلبل:

لقد تم التأكد من صدق محتوى الأداة المستخدمة في الدراسة، حيث تم عرضيا  الصدق الظاىري: -1
 .بعد تطوير الشكل الاولي ليا والتأكد من سلبمة الصياغة

ىو الاتساق في نتائج الأداة ويقصد بو إمكانية الحصول عمى نفس النتائج لو اعيد  الأداة:ثبات  -2
 استخدام الأداة مرة ثانية.
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 الفا(. خومن اجل التحقق من اتساق الأداة تم استعمال أداة الاتساق الداخمي )كرو نبا
 الفا( لمموظفين خ: أداة الاتساق الداخمي )كرو نبا(11)الجدول رقم

 الثبات الكمي معامل
 18 عدد العبارات
 0.944 خالفا كرو نبا
 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر: 

 ( كمما دل عمى وجود اتساق داخمي.0.6كمما كان معامل الفا كرو نباخ أكبر من )
معامل ثبات جيد وىو  0.944من خلبل الجدول تبين ان معامل الثبات الكمي لأداة جمع البيانات بمغ 

(، ويدل ان الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات ويمكن الاعتماد عميو في 0.6لأنو تجاوز )
 الدراسة الميدانية.

 لمعملاءالفا(  خ: أداة الاتساق الداخمي )كرو نبا(12)الجدول رقم
 معامل الثبات الكمي

 19 عدد العبارات
 0.919 خالفا كرو نبا
 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر: 

 ( كمما دل عمى وجود اتساق داخمي.0.6كمما كان معامل الفا كرو نباخ أكبر من )
وىو معامل ثبات جيد  0.919من خلبل الجدول تبين ان معامل الثبات الكمي لأداة جمع البيانات بمغ 

عالية من الثبات ويمكن الاعتماد عميو في  (، ويدل ان الاستبيان يتمتع بدرجة0.6لأنو تجاوز )
 الدراسة الميدانية.

 صدق وثبات الاستبيان  -3
من اجل التحقق من صدق وثبات الاستبيان تم استخدام معامل الصدق وىذا ما يوضحو الجدول 

 التالي:
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 : صدق وثبات الاستبيان المخصص لمموظفين(13)الجدول رقم
 معامل الصدق خبامعامل الفا كرو ن عدد العبارات 

 0,891 0.944 18 صدق وثبات الاستبيان
 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:

 
 لمعملاء: صدق وثبات الاستبيان المخصص (14)الجدول رقم

 معامل الصدق خمعامل الفا كرو نبا عدد العبارات 
 0,844 0.919 19 صدق وثبات الاستبيان

 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:
 

 واختبار الفرضيات لاستبيان: تحميل نتائج االرابعالمبحث 
في ىذا المبحث سيتم التركيز عمى النقاط الأساسية المتمثمة في تحميل النتائج المتعمقة بالبيانات 

 الشخصية وعرض وتحميل نتائج الدراسة. 
  الاحصائي لعينة الدراسةالوصف المطمب الأول: 

في ىذا المطمب سيتم تحديد خصائص افراد عينة الدراسة من خلبل تحميل القسم الأول الذي يضم 
الجنس، )و  لمموظفين( الــخـــبــــرةالـتــعــمــيــمـي، المستوى  الجنس، العمر، الـوظـيـفـــة،)البيانات الشخصية 
 .لمعملبء( سنوات التعامل مع البنكالـتــعــمــيــمـي، المستوى  العمر، الـوظـيـفـــة،

  (موظفينال) توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الجنس الفرع الأول:
 :(موظفينال) يمثل الجدول الموالي خصائص العينة من حيث الجنس

 (موظفينال) : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس(15)الجدول رقم 

 % المئوية النسبة التكرار الجنس
 33,3 10 ذكر

 66,7 20 أنثى
 100,0 30 المجموع
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 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:
يتضح من الجدول والشكل السابقين توزيع افراد العينة حسب الجنس بنسب متفاوتة، حيث ان الاناث 

، وىذا راجع الى ان الأغمبية المتخرجة من %33,3، والذكور يمثمون نسبة %66,7يمثمون بنسبة 
الجامعة اناث، بالإضافة الى ىذه نوعية من الوظائف تجذب الاناث بشكل أكبر بالإضافة الى 

 التخصص الخاص بالمتقدمين لمعمل في البنك.
 (موظفينال) توزيع عينة الدراسة حسب الجنس: يمثل (12)الشكل

 
 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:

 .(موظفينال) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمرالفرع الثاني: 
 :(موظفينال) العمريمثل الجدول الموالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 

 (موظفينال) العمر: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (16)الجدول رقم

 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  :المصدر

 الجنس

 ذكر

 أنثى

 % المئوية النسبة التكرار العمر
 16,7 5 30إلى  18من 
 60,0 18 40إلى  31من 

 23,3 7 50إلى  41من 
 100,0 30 المجموع
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 40إلى  31من من أن الفئة  حسب متغير العمريتضح من الجدول والشكل أعلبه توزيع افراد العينة 
حيث نجد ان نسبتيم  سنة 50إلى اقل من  41من  ، ثم تمييا فئة%60,0سنة صاحبة أكبر نسبة 

 .%16,7بنسبة  سنة 30إلى  18من ، وفي الأخير فئة 23,3%
من خلبل النسب أن البنك تعتمد عمى طاقة الشباب حيث أن أغمب الأعمال تحتاج  حيث يتضح ان

في النسبة الذين أعمارىم أقل من  هذوي الخبرة وىذا ما لاحظناالى ىذه الفئة ثم يمييا الاعتماد عمى 
 سنة. 40سنة وأكثر من  40
 (موظفينال)العمر توزيع عينة الدراسة حسب : يمثل (13)شكلال

 
 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:

 (موظفينال) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفةالفرع الثالث: 
 :(موظفينال) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفةالتالي يمثل الجدول 
 (موظفينال) الوظيفة: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (17)الجدول رقم

 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر: 

0 5 10 15 20

 30إلى  18من 

 40إلى  31من 

 50إلى  41من 
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لعمر ا  

 % المئوية النسبة التكرار الوظيفة
 76,7 23 إطار

 10,0 3 إطار سامي
 3,3 1 عون تحكم

 10,0 3 أعوان
 100,0 30 المجموع
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 أعوان و إطار ساميثم تمييا فئة  %76.7 بـنسبة ىي الإطارات في البنك يتضح من الجدول ان أكبر 
العمل، حيث وىذا راجع الى أن طبيعة ،%3.3بنسبةـ  عون تحكموفي الأخير ، %10.0بنفس النسبة 

أن أغمب مراكز العمل مخصصة لحاممي الشيدات، وىناك الاعمال التي تحتاج الى الجيد العضمي 
 ونسبة تعميم معينة او الحصول عمى شيادة تقني، وىذا ما لاحظناه في النسب الموضحة في الجدول.

 (موظفينال)توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة : يمثل (14)شكلال

  
 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:

 (موظفينال) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى الـتــعــمــيــمـيالفرع الرابع: 
 :(موظفينال) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى الـتــعــمــيــمـيالتالي يمثل الجدول 
 (موظفينال) المستوى الـتــعــمــيــمـي: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (18)الجدول رقم

 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر: 
% ثم تمييا فئة دراسات عميــــا بنسبة 76.7بـ ىي لمجامعيين يتضح من الجدول ان أكبر نسبة في البنك 

أن أغمب  وىذا راجع الى أن طبيعة العمل، حيث%،10.0%، وفي الأخير تقنــــي سامي بنسبةـ 13.3
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 الوظٌفة

لوظٌفة ا  

 % المئوية النسبة التكرار المستوى الـتــعــمــيــمـي
 10,0 3 تقنــــي سامي
 13,3 4 دراسات عميــــا
 76,7 23 جــــــــامــــعــــي

 100,0 30 المجموع
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مراكز العمل مخصصة لحاممي الشيادات الجامعية الماستر والميسانس، ثم التقنيين، وىذا ما لاحظناه 
 في النسب الموضحة في الجدول.

 (موظفينال) توزيع عينة الدراسة حسب المستوى الـتــعــمــيــمـي: يمثل (15)شكلال

 
 SPSSالمصدر: من اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام 

 (موظفينال) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة المينيةالفرع الخامس: 
 :(موظفينال)توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة المينيةالتالي يمثل الجدول 
 (موظفينال) الخبرة المينية: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (19)الجدول رقم

 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر: 
ىي الأكبر بـ  سنوات 19إلى  11من يتضح من الجدول والشكل السابق ان نسبة ذوي الخبرة 

بنسبة سنة  5أقل من  ، تمييا فئة%23.3بنسبة  سنوات 10إلى  6من ثم تميعا فئة  53.3%
وىذا راجع الى سياسة البنك التي لاحظناىا حيث انيا  ،%6.7سنوات فأقل بنسبة  5وأخيرا  16.7%
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 % المئوية النسبة التكرار الخبرة المينية
 16,7 5 فأقــــل سنوات  5 

 23,3 7 سنوات 10إلى  6من 
 53,3 16 سنة 19إلى  11من

 6,7 2 سنة فأكثـــــــر 20
 100,0 30 المجموع
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تعتمد عمى مزيج من الشباب وذوي الخبرة من أجل أداء الاعمال والوصول الى الأىداف المسطرة في 
 برنامجيا وكذا الحفاظ عمى نسب الفئات العمرية متقاربة.

 (موظفينال) توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة المينية: يمثل (16)شكلال

 
 SPSSالمصدر: من اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام 

  (العملاء) توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الجنس الفرع الأول:
 :(العملاء) يمثل الجدول الموالي خصائص العينة من حيث الجنس

 (العملاء) : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس(20)الجدول رقم 

 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:
 يتضح من الجدول والشكل السابقين توزيع افراد العينة حسب الجنس بنسب متفاوتة، حيث ان الذكور

، وىذا راجع الى ان المجتمع الجزائري من %20,0، و الاناث يمثمون نسبة %80,0يمثمون بنسبة 
 النوع الذي يكون فيو الذكور ىم المسؤولين عن الأمور المالية وىذا ما نلبحظو من خلبل النسب.
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 % المئوية النسبة التكرار الجنس
 80,0 24 ذكر

 20,0 6 أنثى
 100,0 30 المجموع
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 (العملاء) توزيع عينة الدراسة حسب الجنس: يمثل (17)الشكل

 
 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:

 .(العملاء) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمرالفرع الثاني: 
 :(العملاء) العمريمثل الجدول الموالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 

 (العملاء) العمر: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (21)الجدول رقم

 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  :المصدر
سنة 30إلى  19من أن الفئة  حسب متغير العمريتضح من الجدول والشكل أعلبه توزيع افراد العينة 

، ثم %23,3حيث نجد ان نسبتيم  سنة 40إلى  31من  ، ثم تمييا فئة%56,7صاحبة أكبر نسبة 
إلى فما فوق  51من ، وفي الأخير فئة %16,7حيث نجد ان نسبتيم  سنة 50إلى  41من  تمييا فئة

 من خلبل النسب أن البنك يجذب الشباب بشكر كبير. حيث يتضح ان، %3,3بنسبة  سنة
 

 الجنس

 ذكر

 أنثى

 % المئوية النسبة التكرار العمر
 56,7 17 30إلى  19من 
 23,3 7 40إلى  31من 

 16,7 5 50إلى  41من 
 3,3 1 إلى فما فوق  51

 100,0 30 المجموع
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 (العملاء)العمر توزيع عينة الدراسة حسب : يمثل (18)شكلال

 
 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:

 (العملاء) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفةالفرع الثالث: 
 :(العملاء) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفةالتالي يمثل الجدول 
 (العملاء) الوظيفة: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (22)الجدول رقم

 
 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر: 

 غــــيـر ذلـــــــــــكثم تمييا فئة  %43.3 بـفي البنك  مــوظــــــــــــــــفنسبة ىي يتضح من الجدول ان أكبر 
وىذا راجع الى ، %13.3بنفس النسبة  حــــرة وأعمــــــــال تـــــــاجــــــــــــــــــرفئة وفي الأخير ،  %30.0بنسبةـ 

الأزمة المالية حيث ان اغمب الموظفون اتجيت الى البنوك بدلا من بريد الجزائر، بالإضافة الى ال، 
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 % المئوية النسبة التكرار الوظيفة
 43,3 13 مــوظــــــــــــــــف
 13,3 4 تـــــــاجــــــــــــــــــر
 13,3 4 أعمــــــــال حــــرة
 30,0 9 غــــيـر ذلـــــــــــك

 100,0 30 المجموع
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وىناك الاعمال التي تحتاج الى الجيد العضمي ونسبة تعميم معينة او الحصول عمى شيادة تقني، وىذا 
 نسب الموضحة في الجدول.ما لاحظناه في ال

 (العملاء)توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة : يمثل (20)شكلال

  
 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:

 (العملاء) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى الـتــعــمــيــمـيالفرع الرابع: 
 :(العملاء) الدراسة حسب المستوى الـتــعــمــيــمـيتوزيع أفراد عينة التالي يمثل الجدول 
 (العملاء) المستوى الـتــعــمــيــمـي: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (23)الجدول رقم

 
 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر: 
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 مــوظــــــــــــــــف

 تـــــــاجــــــــــــــــــر

 أعمــــــــال حــــرة

 غــــٌـر ذلـــــــــــن
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 الوظٌفة

 % المئوية النسبة التكرار المستوى الـتــعــمــيــمـي
 6,7 2 أقل من ثــــــــــــانـــــــــوي 

 30,0 9 ثــــــــــــــانـــــــــوي 
 60,0 18 جــــــــامــــعــــي

 3,3 1 شيادات أخرى 
 100,0 30 المجموع
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% ثم تمييا فئة ثــــــــــــــانـــــــــوي بنسبة 60.0بـ ىي لمجامعيين يتضح من الجدول ان أكبر نسبة في البنك 
 %،3.3وفي الأخير شيادات أخرى بنسبةـ  %،6.7%، ثم تمييا فئة أقل من ثــــــــــــــانـــــــــوي بنسبة 30.0

 وىذا يدل عمى أن أغمب العملبء من ذوي الشيادات.
 (العملاء) الـتــعــمــيــمـيتوزيع عينة الدراسة حسب المستوى : يمثل (21)شكلال

 
 SPSSالمصدر: من اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام 

 (العملبء) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سنوات التعامل مع البنكالفرع الخامس: 
 :(العملبء) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سنوات التعامل مع البنكالتالي يمثل الجدول 
 (العملاء) سنوات التعامل مع البنك: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (24)الجدول رقم

 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر: 
ىي الأكبر بـ  سنوات 19إلى  11من يتضح من الجدول والشكل السابق ان نسبة ذوي الخبرة 

بنسبة سنة  5أقل من  ، تمييا فئة%23.3بنسبة  سنوات 10إلى  6من ثم تميعا فئة  53.3%
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الـتــعــلــٌــمـً المستوى  

ٌــمـً المستوى ـ ـ ل ـ عـ ـ تـ ـ ل ا  

 % المئوية النسبة التكرار سنوات التعامل مع البنك
 16,7 5 أقــــل من سنة

 23,3 7 سنوات 5إلى 1من 
 53,3 16 سنوات 10إلى 6من 

 6,7 2 سنوات 10أكثر من 
 100,0 30 المجموع
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تحول الكثير من العملبء من بريد وىذا راجع الى  ،%6.7سنوات فأقل بنسبة  5وأخيرا  16.7%
الجزائر الى البنك، وذلك بسبب أزمة السيولة الأخيرة لبريد الجزائر بالإضافة الى الزيادة في عدد 

 .عملبء البنك خلبل السنوات الأخيرة بسبب تطور النظام البنكي وخدماتو
 (العملاء) الدراسة حسب سنوات التعامل مع البنكتوزيع عينة : يمثل (22)شكلال

 
 SPSSالمصدر: من اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام 
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البنن مع التعامل سنوات  

البنن مع التعامل سنوات  
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 وتحميل نتائج الدراسة المطمب الثاني: عرض
 (19-1)المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمعبارات يوضح التكرارات والنسب  :(25)الجدول رقم 

غير  العبارة 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب

يقوم البنك بإختيار الافراد ذوي الكفاءة  1
 والميارات العالية

3 5 1 15 6 3,53 1,28 16 

10 17 3,3 50 20 

يقوم البنك بإعداد برامج تدريبية مسبقة  2
 لمموظفين

1 7  17 5 3,6 1,13 11 

3,3 23  57 17 
 10 1,11 3,5 3 18 2 5 2 يضع البنك موارد كافية لتدريب العاممين 3

6,7 17 6,7 60 10 
و تعاون متبادل بين الإدارة و  يوجد تنسيق 4

 الموظفين
3 4 3 18 2 3,4 1,13 12 

10 13 10 60 6,7 

تعمل البرامج التدريبية عمى الرفع من جودة  5
 الخدمات المقدمة

1 4 2 17 6 3,77 1,04 5 

3,3 13 6,7 57 20 
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 6 1,04 3,5 4 14 6 5 1 يعتبر البنك تدريب العاممين من استثماراتو 6

3,3 17 20 47 13 
يتم توزيع المكافئات المناسبة بطريقة عادلة بين  7

 الموظفين
3 11 8 6 2 2,77 1,1 9 

10 37 26,7 20 6,7 

 17 1,29 3,17 5 9 5 8 3 نظام التحفيز يشجعك لمعمل بشكل أفضل 8

10 27 16,7 30 17 
تعمل إدارة البنك عمى توفير الترقية لجميع  9

 الموظفين دون إست
4 8 6 11 1 2,9 1,16 13 

13,3 27 20 37 3,3 
التحفيزات المقدمة من البنك تساعد عمى تقديم  10

 الخدمات بجودة أحسن
1 7 5 14 3 3,37 1,07 7 

3,3 23 16,7 47 10 
يوفر البنك وسائل إتصال داخمية جيدة بين  11

 الموظفين
4 6 7 11 2 3,03 1,19 15 

13,3 20 23,3 37 6,7 

تبذل إدارة البنك مجيودا في توفير المعمومات   
 الكافية لمموظفين لأداء مياميم

2 6 4 16 2 3,33 1,09 8 

12 6,7 20 13,3 53 6,7 
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يعطي البنك أىمية بالغة للآراء و اقتراحات  13
 العاممين المتعمقة بوظيفتيم

1 15 7 5 2 2,73 1,02 3 

 3,3 50 23,3 17 6,7 

تساعد الاتصالات الداخمية في الإرتقاء بجودة  14
 الخدمات المصرفية

 6 5 14 5 3,6 1 1 

  20 16,7 47 17 

 4 1,03 2,97 2 7 11 8 2 تتيح الإدارة ابداء الرأي في حل المشكلبت 15

 6,7 27 36,7 23 6,7 
 15 1,19 2,97 1 13 4 8 4 يمكن تأدية ميامي دون عراقيل إدارية 16

 13,3 27 13,3 43 3,3 
ىناك علبقة شخصية بين العاممين و  17

 المسؤولين بعيدا عن الاطار الرسمي لمعمل
3 14 5 5 3 2,7 1,18 14 

 10 47 16,7 17 10 
الأساليب التمكينية تساعد في إنتاج الخدمات  18

 في أعمى جودة
2 2 8 15 3 3,5 1,01 2 

 6,7 6,7 26,7 50 10 

SPSS المصدر: من إعداد الطالبان عمى ضوء مخرجات 
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فقد بمغ  ،بشدةتفق في موافق أفراد مجتمع الدراسة  استجاباتيتضح من خلبل الجدول أعلبه أن 
 الخماسيحسب مقياس ( 5,00-4,20)والذي ينتمي إلى الفئة  4,52 لمعباراتالمتوسط الحسابي 

  .0,54معياري قدره  وبانحراف
واحتمت  1.28وانحراف معياري قيمتو  3.53(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 01العبارة رقم )

يقوم بإختيار الافراد ذوي الكفاءة والميارات العبارة المرتبة السادسة عشر، وىذا يدل عمى أن البنك 
 .العالية

واحتمت  1.13معياري قيمتو وانحراف  3.60(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 02العبارة رقم )
 يقوم بإعداد برامج تدريبية مسبقة لمموظفينالعبارة المرتبة الحادية عشر، وىذا يدل عمى أن البنك 

واحتمت  1,11وانحراف معياري قيمتو  3,5(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 03العبارة رقم )
 .ك موارد كافية لتدريب العاممينالبنالعبارة المرتبة العاشرة، وىذا يدل عمى أن البنك 

واحتمت  1.13وانحراف معياري قيمتو  3.40(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 04العبارة رقم )
 .يوجد تنسيق و تعاون متبادل بين الإدارة و الموظفينالعبارة المرتبة الثانية عشر، وىذا يدل عمى أنو 

واحتمت  1.04وانحراف معياري قيمتو  3.77ذا العبارة (: بمغ المتوسط الحسابي لي05العبارة رقم )
عمل عمى الرفع من جودة الخدمات تالبرامج التدريبية العبارة المرتبة الخامسة، وىذا يدل عمى أن 

 المقدمة
واحتمت  1.04وانحراف معياري قيمتو  3.50(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 06العبارة رقم )

 .يعتبر تدريب العاممين من استثماراتودسة، وىذا يدل عمى أن البنك العبارة المرتبة السا
واحتمت  1.10وانحراف معياري قيمتو  2,77(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 07العبارة رقم )

 يتم توزيع المكافئات المناسبة بطريقة عادلة بين الموظفينالعبارة المرتبة التاسعة، وىذا يدل عمى أنو 
واحتمت  1.29وانحراف معياري قيمتو  3.17(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 08العبارة رقم )

 .نظام التحفيز يشجعك لمعمل بشكل أفضلالعبارة المرتبة السابعة عشر، وىذا يدل عمى أن 
مت واحت 1.16وانحراف معياري قيمتو  2.90(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 09العبارة رقم )

إدارة البنك تعمل عمى توفير الترقية لجميع الموظفين العبارة المرتبة الثالثة عشر، وىذا يدل عمى أن 
 ثناء.دون إست
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واحتمت  1.07وانحراف معياري قيمتو  3.37(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 10العبارة رقم )
المقدمة من البنك تساعد عمى تقديم الخدمات التحفيزات العبارة المرتبة السابعة، وىذا يدل عمى أن 

 بجودة أحسن
واحتمت  1.19وانحراف معياري قيمتو  3.03(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 11العبارة رقم )

 يوفر وسائل إتصال داخمية جيدة بين الموظفينالعبارة المرتبة الخامسة عشر، وىذا يدل عمى أن البنك 
واحتمت  1.09وانحراف معياري قيمتو  3.33المتوسط الحسابي ليذا العبارة (: بمغ 12العبارة رقم )

 المعمومات الكافيةبذل مجيودا في توفير العبارة المرتبة الخامسة عشر، وىذا يدل عمى أن البنك ي
 لمموظفين لأداء مياميم

واحتمت  1.02وانحراف معياري قيمتو  2.73(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 13العبارة رقم )
العاممين المتعمقة  واقتراحاتيعطي أىمية بالغة للآراء العبارة المرتبة الثالثة، وىذا يدل عمى أن البنك 

 بوظيفتيم
واحتمت  1.03وانحراف معياري قيمتو  2.97(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 14العبارة رقم )

لات الداخمية تساعد في الإرتقاء بجودة الخدمات الاتصاالعبارة المرتبة الخامسة، وىذا يدل عمى أن 
 المصرفية

واحتمت  0.62وانحراف معياري قيمتو  4.43(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 15العبارة رقم )
 تيح ابداء الرأي في حل المشكلبتالعبارة المرتبة الخامسة، وىذا يدل عمى أن البنك ي

واحتمت  0.62وانحراف معياري قيمتو  4.43ابي ليذا العبارة (: بمغ المتوسط الحس16العبارة رقم )
 يمكن تأدية ميامي دون عراقيل إداريةالعبارة المرتبة الخامسة، وىذا يدل عمى أن البنك 

واحتمت  0.62وانحراف معياري قيمتو  4.43(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 17العبارة رقم )
ىناك علبقة شخصية بين العاممين و المسؤولين يدل عمى أن البنك العبارة المرتبة الخامسة، وىذا 
 بعيدا عن الاطار الرسمي لمعمل

واحتمت  0.62وانحراف معياري قيمتو  4.43(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 18العبارة رقم )
ية تساعد في إنتاج الخدمات في الأساليب التمكينالعبارة المرتبة الخامسة، وىذا يدل عمى أن البنك 

.أعمى جودة
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 (19-11) يوضح التكرارات والنسب لمفقرات :(26)الجدول رقم
غير  العبارة 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب

 14 1,167 3,13 3 11 5 9 2 يستخدم البنك أحدث الوسائل التكنولوجية 1
6,7 30,0 16,7 36,7 10,0 

يتميز العاممين بالبنك بالنظافة وحسن المظير  2
 وحسن الإستقبال

1 1 3 20 5 3,90 ,845 5 

3,3 3,3 10,0 66,7 16,7 
 1 583, 3,93 2 26 / 2 / يعتبر مبنى البنك جذابا بالنسبة لطالبي الخدمة 3

/ 6,7 / 86,7 6,7 
 6 923, 3,90 7 17 2 4 / لوقوف السياراتتوجد أماكن  4

/ 13,3 6,7 56,7 23,3 
 19 1,326 3,03 1 17 / 6 6 يتوفر البنك عمى أماكن إنتظار مييئة ومريحة 5

20,0 20,0 / 56,7 3,3 
 4 809, 3,63 2 18 8 1 1 يقدم موظفوا البنك الخدمات المصرفية بإتقان 6
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3,3 3,3 26,7 60,0 6,7 
 13 1,098 3,37 1 19 3 4 3 يمتزم البنك بتنفيذ الأعمال في الوقت المحدد 7

10,0 13,3 10,0 63,3 3,3 

 12 1,093 3,33 3 12 10 2 3 ييتم البنك بمشاكل العملبء ويعمل عمى حميا 8

10,0 6,7 33,3 40,0 10,0 
يمتزم موظفو البنك بسيولة تقديم الخدمة  9

 لمعملبء
4 8 6 11 1 3,30 1,088 11 

13,3 27 20 37 3,3 
 10 1,033 3,37  20 4 3 3 يجيب العاممين عمى الاستفسارات فورا 10

10,0 10,0 13,3 66,7  
يستجيب موظفوا البنك لطمبات العملبء ميما  11

 كانت إنشغالاتيم
6 / 6 15 3 3,30 1,291 17 

20,0 / 20,0 50,0 10,0 

موظفو البنك بالمشاكل التي يواجييا  ييتم 12
 العملبء

6 1 5 14 4 3,30 1,343 18 

20,0 3,3 16,7 46,7 13,3 

 16 1,203 3,00 3 8 9 6 4 إعلبم العملبء بدقة عن موعد تنفيذ الخدمة 13
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13,3 20,0 30,0 26,7 10,0 

 3 776, 3,53 / 20 7 2 1 يشعر العملبء بالأمان عند تعامميم مع البنك 14

3,3 6,7 23,3 66,7 / 

 7 980, 3,27 / 16 9 2 3 يمتاز البنك بسمعة حسنة في خدمة عملبئو 15

10,0 6,7 30,0 53,3 / 
يتعامل البنك مع المعمومات الخاصة في سرية  16

 تامة
/ / 4 17 9 4,17 ,648 2 

/ / 13,3 56,7 30,0 
 15 1,172 3,07 3 9 8 7 3 بإحتياجات العملبءموظفو البنك عمى دراية  17

10,0 23,3 26,7 30,0 10,0 
18  

 يعتبر البنك خدمة العميل من أىم أولوياتو
3 3 7 17 / 3,27 1,015 8 

10,0 10,0 23,3 56,7 / 

19 
 9 1,028 3,33 / 20 2 6 2 تتوافق ساعات البنك مع إلتزاماتي

6,7 20,0 6,7 66,7 / 

SPSS المصدر: من إعداد الطالبان عمى ضوء مخرجات 
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فقد بمغ المتوسط  ،بشدةتفق في موافق أفراد مجتمع الدراسة  استجاباتيتضح من خلبل الجدول أعلبه أن 
 وبانحراف الخماسيحسب مقياس ( 5,00-4,20)والذي ينتمي إلى الفئة  4,36 لمعباراتالحسابي 

  .0,54معياري قدره 
واحتمت العبارة  1.16وانحراف معياري قيمتو  3.13(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 01العبارة رقم )

 .كنولوجيةيستخدم أحدث الوسائل التالمرتبة الربعة عشر، وىذا يدل عمى أن البنك 
واحتمت العبارة  1.13وانحراف معياري قيمتو  3.60(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 02العبارة رقم )

 العاممين بالبنك يتميز بالنظافة وحسن المظير وحسن الإستقبالالمرتبة الخامسة، وىذا يدل عمى أن 
واحتمت العبارة  0,58نحراف معياري قيمتو وا 3,93(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 03العبارة رقم )

 .مبنى البنك يعتبر جذابا بالنسبة لطالبي الخدمةالمرتبة الاولى، وىذا يدل عمى أن 
واحتمت العبارة  0.92وانحراف معياري قيمتو  3.90(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 04العبارة رقم )

 .تنسيق و تعاون متبادل بين الإدارة و الموظفين يوجدالمرتبة الثانية عشر، وىذا يدل عمى أنو 
واحتمت العبارة  1.32وانحراف معياري قيمتو  3.03(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 05العبارة رقم )

العبارة. رقم  مييئة ومريحة انتظارالبنك يتوفر عمى أماكن المرتبة التاسعة عشر، وىذا يدل عمى أن 
واحتمت العبارة المرتبة  0.80وانحراف معياري قيمتو  3.63سابي ليذا العبارة (: بمغ المتوسط الح06)

 .الخدمات المصرفية بإتقان ون موظفوا البنك يقدمالرابعة، وىذا يدل عمى أن 
واحتمت العبارة  1.09وانحراف معياري قيمتو  3,37(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 07العبارة رقم )

 البنك يمتزم بتنفيذ الأعمال في الوقت المحددالمرتبة الثالثة عشر، وىذا يدل عمى أن 
واحتمت العبارة  1.09وانحراف معياري قيمتو  3.33(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 08العبارة رقم )

 .البنك ييتم بمشاكل العملبء ويعمل عمى حميان المرتبة الثانية عشر، وىذا يدل عمى أ
واحتمت العبارة  1.05وانحراف معياري قيمتو  3.30(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 09العبارة رقم )

العبارة رقم  بسيولة تقديم الخدمة لمعملبء ون يمتزم موظفو البنكالمرتبة الحادية عشر، وىذا يدل عمى أن 
واحتمت العبارة المرتبة  1.07وانحراف معياري قيمتو  3.37الحسابي ليذا العبارة (: بمغ المتوسط 10)

 .العاممين عمى الاستفسارات فورا إجابةالعاشرة، وىذا يدل عمى أنو يتم 
واحتمت العبارة  1.29وانحراف معياري قيمتو  3.30(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 11العبارة رقم )

 انشغالاتيم.لطمبات العملبء ميما كانت ون البنك يستجيب شر، وىذا يدل عمى أن موظفوالمرتبة السابعة ع
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واحتمت العبارة  1.34وانحراف معياري قيمتو  3.33(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 12العبارة رقم )
 .ملبءبالمشاكل التي يواجييا العييتمون موظفو البنك المرتبة الثامنة عشر، وىذا يدل عمى أن 

واحتمت  1.20وانحراف معياري قيمتو  3.00(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 13العبارة رقم ) 
 . العملبء بدقة عن موعد تنفيذ الخدمةالعبارة المرتبة السادسة عشرة، وىذا يدل عمى أن البنك يعمم 

واحتمت العبارة  0.77وانحراف معياري قيمتو  3.53(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 14العبارة رقم )
 .يشعر العملبء بالأمان عند تعامميم مع البنكالمرتبة الثالثة، وىذا يدل عمى أن 

احتمت العبارة و  0.98وانحراف معياري قيمتو  3.27(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 15العبارة رقم )
 البنك يمتاز بسمعة حسنة في خدمة عملبئوالمرتبة السابعة، وىذا يدل عمى أن 

واحتمت العبارة  0.64وانحراف معياري قيمتو  4.17(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 16العبارة رقم )
 تامةالبنك يتعامل مع المعمومات الخاصة في سرية المرتبة الثانية، وىذا يدل عمى أن 

واحتمت العبارة  1.17وانحراف معياري قيمتو  3.07(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 17العبارة رقم )
 .موظفو البنك عمى دراية بإحتياجات العملبءالمرتبة الخامسة، وىذا يدل عمى أن 

واحتمت العبارة  1.01وانحراف معياري قيمتو  3.27(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 18العبارة رقم )
 البنك يعتبر خدمة العميل من أىم أولوياتوالمرتبة الثامنة، وىذا يدل عمى أن 

واحتمت العبارة  1.02وانحراف معياري قيمتو  3.33(: بمغ المتوسط الحسابي ليذا العبارة 19العبارة رقم )
 .ءالعملب ساعات البنك تتوافق مع إلتزاماتالمرتبة التاسعة، وىذا يدل عمى أن 

 فرضيات الدراسة رالثالث: اختبا المطمب
يستخدم معامل ارتباط بيرسون ودلالتو الإحصائية ومعامل التحديد لاختبار فرضيات الدراسة المتعمقة 

بنك عمال لدى  الخدمات المصرفية. وجودةلتسويق الداخمي بوجود علبقة ذات دلالة احصائية بين ا
 ، وفي ىذه الحالة سيتم اختبار الفرضيات الإحصائية الموالية:-تبسة -الفلاحة والتنمية الريفية وكالة

 أولا: الفرضية الرئيسية
 سيتم اختبار احدى الفرضيتين الاتيتين:

 :H0الفرضية الصفرية -1
 لتسويق الداخمي في الرفع من جودة الخدمات المصرفية.اساىم لا ي
  :H1الفرضية البديمة -2 
 من جودة الخدمات المصرفية.ساىم التسويق الداخمي في الرفع ي
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( اقل من مستوى الدلالة P-Valueاذا كانت القيمة الاحتمالية ) SPSSوبالتالي فان حسب نتائج برنامج 
a=0.05  فانو يتم رفض الفرضية الصفريةH0  ، وقبول الفرضية البديمةH1 كفرضية رئيسية ليذه الدراسة 

بنك  فيالتسويق الداخمي وجودة الخدمات المصرفية بين التي تفيد بانو توجد علبقة ذات دلالة إحصائية 
 -تبسة -الفلاحة والتنمية الريفية وكالة

 والجداول الموالية تؤكد صحة ىذه الفرضية:
الفلاحة  بنك فيالتسويق الداخمي وجودة الخدمات المصرفية : معامل الارتباط بين (27)الجدول رقم

 -تبسة -والتنمية الريفية وكالة

 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSالمصدر: من اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  
 يلبحع من الجدول أعلبه:

( و المحور )التسويق الداخميوجود ارتباط متوسط بين المحور الثاني في الاستمارة الخاصة بالموظفين 
 0.003بمغت قيمة المعنوية  ث(، حي)جودة الخدمات المصرفيةالثاني في الاستمارة الخاصة بالعملبء 

ر التسويق الداخمي تأثي وفقا لمعيار التحميل، مما يدل عمى وجود 0.05وىي اقل من مستوى المعنوية 
 .-تبسة -الفلبحة والتنمية الريفية وكالةبنك  فيجودة الخدمات المصرفية عمى 

  

 القرار مستوى المعنوية قيمة الارتباط المحور
العناصر الأساسية 

وأثره الداخمي  التسويق
جودة الخدمات عمى 

 المصرفية

 ىناك ارتباط 0.003 0.750



 دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية                                 : لثانيالفصل ا
 

 

88 

الفلاحة والتنمية الريفية التسويق الداخمي وجودة الخدمات المصرفية في بنك : انحدار (28)الجدول رقم
 .-تبسة -وكالة

 
 قيمة

 المعممة

 التفسيريةالقدرة  المعنوية الكمية المعنوية الجزئية

 Tقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 Fقيمة 
مستوى 
 الدلالة

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 000, 27,806 4,059 الثابت
التسويق  0.562 0.750 0.003 7,629

 الداخمي
4,021 79,258 ,000 

 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSالمصدر: من اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام 
 يلبحع من الجدول أعلبه:

 معنوية المعممات(:)المعنوية الجزئية -1
حيث بمغت عمى  تسويق الداخمينجد ان قيمة الثابت معنوية وكذلك قيمة محور العناصر الأساسية لم

يدل عمى ان العناصر الأساسية  ا، مم%5وىي اقل من مستوى المعنوية  0.000و 0.000التوالي 
الفلبحة  بنك فيجودة الخدمات المصرفية عمى  تأثير جودة الخدمات المصرفية ليالمتسويق الداخمي 

 .-تبسة -والتنمية الريفية وكالة
 معنوية النموذج(:)المعنوية الكمية -2

وىي معنوية عند مستوى  7.629ان قيمة فيشر بمغت  د(، نجANOVAمن خلبل جدول تحميل التباين )
 ، أي ان النموذج كميا معنوي.%5المعنوية 

 القدرة التفسيرية:-3
 جودة الخدمات المصرفيةعمى  أثر التسويق الداخمي، أي أن 0.450نجد ان قيمة معامل التحديد بمغت 

، وىي نسبة قريبة من المتوسط وىذا دلالة عمى ان ىناك عوامل أخرى غير مدرجة %45.0بنسبة قدرىا 
 .%55.5وقدرت نسبتيا ب أثر ليا 

تأثير لتسويق الداخمي وبالتالي تتأكد صحة الفرضية الرئيسية أي ان ىناك تأثير ودور إيجابي ذي دلالة 
 .عمى جودة الخدمات المصرفية

 ثانيا: الفرضيات الفرعية
 فرضيات فرعية ويمكن توضيح النتائج من خلبل الجداول الموالية: أربعتنقسم الفرضية الرئيسية الى 
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التسويق الداخمي وجودة الخدمات المصرفية في بنك الارتباط بين أبعاد  ل: معام(29)الجدول رقم
 .-تبسة -الفلاحة والتنمية الريفية وكالة

 القرار Sigمستوى المعنوية  قيمة الارتباط الابعاد
لاختيار العاممين والتدريب تأثير 

في تحسين جودة الخدمات 
 المصرفية

 ارتباط قوي  0.000 0.723

للاتصال الداخمي في تأثير 
 تحسين الخدمات المصرفية.

 ارتباط قوي  0.000 0.803

لمتحفيز في تحسين جودة تأثير 
 الخدمات المصرفية.

 ارتباط قوي  0.000 0.767

في تحسين جودة لمتمكين تأثير 
 الخدمات المصرفية.

 ارتباط قوي  0.000 0.731

 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSالمصدر: من اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  
 يلبحع من الجدول أعلبه:

ارتباط  ا(، ليتمكين، التحفيزالداخمي، الاتصال  والتدريب،اختيار العاممين )جودة المعمومات ان كل ابعاد 
قيمة ارتباط بمغت  ىالمصرفية، حيث نجد اعمالخدمات قوي ومعنوي مع المحور الثاني المتمثل في 

تأثير اختيار  حين نجد اقل قيمة ارتباط ي، فتأثير اتصال الداخمي عمى الخدمات المصرفيةفي  0.803
التحفيز عمى الخدمات الى تأثير  ، وبالنسبة0.718بمغت العاممين والتدريب عمى الخدمات المصرفية 

 .0.731ارتباط قدره التمكين عمى الخدمات المصرفية ، وفي الأخير بمغت تأثير 0.767بمغ المصرفية 
 .الخدمات المصرفيةتأثر جودة المعمومات عمى يدل عمى ان  اوىذ
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جودة الخدمات المصرفية عمى بعاد التسويق الداخمي : انحدار العناصر الأساسية لأ(30)الجدول رقم 
 .-تبسة -الفلاحة والتنمية الريفية وكالةفي بنك 

 
قيمة 

 المعممة

 القدرة التفسيرية المعنوية الكمية المعنوية الجزئية

 Tقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 Fقيمة 
مستوى 
 الدلالة

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 000, 27,806 4,059 الثابت

7,883 0.00 ,750 ,562 

لاختيار العاممين تأثير 
والتدريب في تحسين 
 جودة الخدمات المصرفية

3,988 22,473 ,000 

للاتصال الداخمي في تأثير 
تحسين الخدمات 

 المصرفية.
4,075 24,833 ,000 

لمتحفيز في تحسين تأثير 
 جودة الخدمات المصرفية.

4,038 26,702 ,000 

لمتمكين في تحسين تأثير 
 الخدمات المصرفية.جودة 

3,975 24,169 ,000 

 (4)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSالمصدر: من اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام 
 يلبحع من الجدول أعلبه:

 معنوية المعممات(:)المعنوية الجزئية -1
تسويق الداخمي نجد قيمة المعنوية للؤبعاد الاربعة لم ا، كم1.146نجد ان قيمة الثابت معنوية حيث بمغت 

 تالتمكين( بمغالتحفيز،  الداخمي،اتصال  والتدريب،)اختيار العاممين 
، وىذا 0.05( عمى التوالي، وىي أقل من مستوى المعنوية 0.000،0.000،0.000،0.000،0.000)

 .ةالخدمات المصرفييدل عمى ان ىذه الابعاد ليا تأثير معنوي عمى 
 معنوية النموذج(:)المعنوية الكمية -2

معنوية عند مستوى  ي، وى7.883ان قيمة فيشر بمغت  د، نجANOVA)من خلبل جدول تحميل التباين )
 ان النموذج كميا معنوي بمعنى انو مقبول من الناحية الإحصائية. ي، أ%5المعنوية 
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 القدرة التفسيرية:-3
 التسويق الداخمي عمى جودة الخدماتيدل عمى ان ابعاد  ا، وىذ0.75نجد ان قيمة معامل التحديد بمغت 

جودة الخدمات جيد وتدل عمى وجود عوامل أخرى غير مدرجة ليا دور عمى  ي، وى%75.0بنسبة قدرىا 
 .%24.0وقدرت نسبتيا ب 
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 خاتمة الفصل الثاني 
التطبيقية،  تجسيد ذلك في الدراسةمن خلبل ما تم تقديمو في الجانب النظري من دراستنا بالإضافة إلى 

تعرفنا عمى ىيكميا  ، وكذا-تبسة-وكالة الريفية تعرفنا من خلبل ىذا الفصل عمى بنك الفلبحة والتنمية 
 التنظيمي واىم الخدمات التي يقدميا.

 عينة ولقد اعتمدنا في انجاز ىذا العمل عمى طريقة الاستبيان كأداة رئيسية لمدراسة، وتم توزيعيا عمى
وكان ىدفنا من خلبلو  ،-تبسة-الفلبحة والتنمية الريفية وكالةبنك  وعملبء الدراسة والتي تتمثل في عمال

 الإجابة عمى إشكالية بحثنا التالية: 
إلى أي مدى يمكن لمتسويق الداخمي أن يساىم في تحسين جودة الخدمات المصرفية؟ وما واقع ذلك " 

 ؟"الة تبسةوك في بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 وبعد استرجاعو قمنا بتفريغو وتحميل بياناتو باستخدام أساليب إحصائية عديدة كالنسب المئوية، المتوسط

 الحسابي، الانحراف المعياري، اختبار ألفا كرونباخ، ثم قمنا بعرض وتحميل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية
 عرضيا في خاتمة الدراسةواختبار الفرضيات، وقد توصمنا لمنتائج التي سيتم 
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بالتسويق الداخمي نشاط حركي وأخلبقي زاخر بالمنافسة الشديدة، وىو جزء وفي الختام يمكن أن نقول 
كان مجاليا، ولا تقتصر ممارسة النشاط التسويقي عمى العاممين  ناحياة اليومية لكل مؤسسة أياالمن م ىا

 التسويق بالمؤسسة فقط، لكن يشارك الجميع في ىذه الأنشطة ويتمقونيا ويمارسونيا ويتعاممون  في إدارة
 معيا.

كما أن استمرارية أي مؤسسة في أداء نشاطيا بشكل جيد وضمان نموىا وتطورىا مرىون بمدى قدرتيا 
 ايعتبر ميمتمبية حاجات ورغبات العملبء ويتوقف ذلك عمى مستوى جودة الخدمات المقدمة، فذلك  عمى

أثير عمى العملبء، ولم التي تطمح إلى التقدم والتطور وتحسين جودتيا باستخدام تقنيات الت لممؤسسات
بالعميل الخارجي فقط محور ميم لمجودة بل أصبح العميل الداخمي عنصرا ميما في تحديد  يبقى الاىتمام
 الركائز الأساسيةمن ىنا يأتي الدور الذي يمكن أن يمعبو التسويق الداخمي كأحد  ،المقدمة جودة الخدمات

 تأثيره عمى جودة الخدمات. في المؤسسة ومدى
ىذه الدراسة قمنا بإعطاء نظرة عامة حول دور التسويق الداخمي في تحسين جودة الخدمات  وفي

ومن خلبل النتائج النظرية التي بينت وجود دور لمتسويق الداخمي في تحسين جودة الخدمات  المصرفية
لفلبحة قمنا بتطبيق ىذا الجانب النظري في الواقع وكانت دراسة الحالة في بنك ا، المصرفية وبعدىا
التي تم من خلبليا جمع البيانات ومعالجتيا وتفسير الفرضيات المطروحة ،-تبسة-وكالة والتنمية الريفية

 مجموعة من النتائج. وبعد ذلك تم التوصل إلى
وقد حاولنا دراسة الظاىرة من خلبل إتباعنا لممنيج الوصفي، كما تم تطبيق دراسة الحالة في بنك 

، حيث جمعنا بيانات ذات طابع كيفي قصد الإلمام الجيد بكل -تبسة-وكالة  ةوالتنمية الريفي الفلبحة
عمى عينة الدراسة  استمارات الاستبيانالدراسة وأخرى ذات طابع كمي من خلبل توزيع  متغيرات

 وتفسير إجاباتيم لنتوصل إلى مجموعة من النتائج والتوصيات. ( وتمكنا من تحميلالموظفين والعملبء)
 نتائج الدراسةأولا: 

 فمن خلبل دراستنا ليذا الموضوع، يمكن أن نبرز مجموعة من النتائج والتي يمكن تصنيفيا إلى نتائج
 نظرية، وأخرى تطبيقية كما يمي:

 :أ. النتائج النظرية
 امني الخدمية وخاصة المعاصرة المنظمات عمييا تعتمد التي التسويق أنواع أىم من الداخمي التسويق ❖
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 لمتسويق الداخمي مجموعة من الأبعاد وقد تناولنا في الدراسة خمسة أبعاد ىي: اختيار العاممين، ❖
 التحفيز، التمكين. التدريب، الاتصال الداخمي،

 عمى الوظيفة لشغل العاممين أحسن باختيار وذلك لمعاممين المنظمة وظائف بيع ىو الداخمي التسويق ❖
 رقيتيم ومكافأتيم، وكل ما يتعمق ببناء علبقات جيدة بين إدارة ىذهأسس عممية وموضوعية، وتدريبيم وت

 المنظمة والعاممين.
 تستخدم خدمة أو لمنتج والخصائص المواصفات من مجموعة عن عبارة ىي المصرفية الخدمة جودة ❖

 في خدمة العميل لإشباع حاجاتو المعمنة والضمنية في سبيل إرضاءه.
 :ب. النتائج التطبيقية

 كان متوسطا -تبسة -وكالة ويق الداخمي ببنك الفلبحة والتنمية الريفية التس مستوى  أن إلى توصمنا ❖
 وفقا لمقياس الدراسة.

يمتزم بأبعاد التسويق الداخمي التي تمت  -تبسة -وكالة  الريفية والتنمية الفلبحة بنك أن إلى توصمنا ❖
 .بمستوى متوسط وفقا لتصورات المبحوثين دراستيا
 .الدراسة لمقياس وفقا متوسطا كان المصرفية الخدمات جودة مستوى  أن الدراسة أظيرت ❖
 الخدمات جودة تحسين في الداخمي لمتسويق دور وجود إلى الرئيسية الفرضية اختبار نتائج بينت ❖

 .-تبسة -وكالة المصرفية في بنك الفلبحة التنمية الريفية 
 العاممين لاختيار دور وجود إلى الدراسة توصل الأولى، الفرعية الفرضية اختبار نتائج عمى بناء ❖

 .-تبسة -الريفية وكالة تحسين جودة الخدمات المصرفية في بنك الفلبحة التنمية  فيوالتدريب 
 ، توصل الدراسة إلى وجود دور للبتصال الداخمي فيلثانيةا الفرعية الفرضية اختبار نتائج عمى بناء ❖

 .-تبسة -وكالة تحسين جودة الخدمات المصرفية في بنك الفلبحة التنمية الريفية 
 تحسين في لمتحفيز دور وجود إلى الدراسة توصل ،الثالثة الفرعية الفرضية اختبار نتائج عمى بناء ❖

 .-تبسة -وكالة الخدمات المصرفية في بنك الفلبحة التنمية الريفية  جودة
 تحسين في لمتمكين دور وجود إلى الدراسة توصل ،الرابعة الفرعية الفرضية اختبار نتائج عمى بناء ❖

 .-تبسة -وكالة جودة الخدمات المصرفية في بنك الفلبحة التنمية الريفية 
 .أن ىناك ارتباط موجب وقوي بين المتغيرين محل الدراسة =R(4.754) الارتباط معامل قيمة تشير ❖
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 ثانيا: التوصيات
 :استنادا لمنتائج المتوصل إلييا يمكن تقديم التوصيات والاقتراحات التالية

 ضرورة الاىتمام بتطبيق التسويق الداخمي بشكل اكبر، لما لو من منافع كبيرة تتجمى في حصول عمى ❖
 والميارات العالية في التعامل وتقديم خدمات ذات مستوى عالي من الجودة إلىعاممين ليم من القدرات 

 .الزبائن فضلب عن أن التسويق الداخمي يعد متطمبا أساسيا لمتسويق الخارجي الناجح
ضرورة تفعيل ودعم الأنشطة التدريبية من اجل زيادة قدرات العمال وتحسين مياراتيم، وكذا تفعيل  ❖
 .ييل تدفق المعمومات مما يزيد من شدة التفاعل والترابط بين العاممينالاتصال لتس قنوات
تشجيع ممارسة العاممين لسموكيات الدور الإضافي من خلبل وضع الأنظمة والتعميمات اللبزمة  ❖

 .الجيود العفوية والتطوعية ليم لمكافأة
 المشاركة في اتخاذ ضرورة توسيع نطاق التمكين وتفويض الصلبحيات لمعاممين، لتشجيعيم عمى ❖

 .الق ار ارت وابداء الآ ارء في مختمف القضايا خصوصا ما يتعمق بأعماليم
 .عمى المؤسسة أن توفر لمعاممين المناخ والظروف الملبئمة لمعمل ❖
 .يجب عمى المؤسسة أن توفر المعمومات اللبزمة لمعاممين لأداء مياميم ❖
 .لتدريب جميع العاممين بيايجب عمى المؤسسة أن توفر فرص متكافئة  ❖

 ثالثا: آفاق الدراسة
في ظل دراستنا ليذا الموضوع لفت انتباىنا عدة مواضيع نحاول طرحيا كأفاق مستقبمية يمكن البحث 

 فييا،
 :نذكر منيا

 .اثر التوجو نحوى التسويق الداخمي في تحقيق الإبداع الإداري  ❖
 .سيق والتكامل الداخميواقع ممارسة التسويق الداخمي وأثره عمى التن ❖
 .يمكن مستقبلب توسيع دراسة التسويق الداخمي و جودة الخدمات المصرفية في مؤسسات أخرى  ❖
يمكن إجراء دراسة مقارنة في المؤسسات العامة والخاصة، والتي يؤدي تطبيقيا إلى تفعيل دور  ❖

 الداخمي في تطوير المؤسسات التسويق
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 (: استمارة استبيان لمموظفين01المحمق رقم )
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 استمارة استبيان العملاء -2-الممحق رقم 
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 قائمة الأساتذة المحكمين للإستبيان -3-الممحق رقم 

 الرتبة العممية اسم الاستاذ
 -ب- أستاذ محاضر ميدي مراد
 -أ-أستاذ مساعد  زمولي ىدى

 -أ-أستاذ محاضر  سايحي الخامسة
 -ب-أستاذ محاضر  عمري سامي
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 SPSS مخرجات برنامج -4-الملحق رقم 
Fréquences 

 

 

Statistiques 

 الوظٌفة العمر الجنس 

المستوى 

 الخبرة المهنٌة الـتــعــلــٌــمـً

N Valide 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 

 

 

 
Table de fréquences 
 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,3 33,3 33,3 10 ذكر 

 100,0 66,7 66,7 20 أنثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  03إلى  81من  5 16,7 16,7 16,7 

03إلى  08من   18 60,0 60,0 76,7 

03إلى  08من   7 23,3 23,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 الوظٌفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 76,7 76,7 76,7 23 إطار 

 86,7 10,0 10,0 3 إطار سامً

 90,0 3,3 3,3 1 عون تحكم

 100,0 10,0 10,0 3 أعوان
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Total 30 100,0 100,0  

 

 

 المستوى الـتــعــلــٌــمـً

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ً10,0 10,0 10,0 3 تمنــــً سام 

 23,3 13,3 13,3 4 دراسات علٌــــا

 100,0 76,7 76,7 23 جــــــــامــــعــــً

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة المهنٌة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5 16,7 16,7 16,7 5 سنوات فألــــل 

سنوات 83إلى  6من   7 23,3 23,3 40,0 

سنة 81إلى  88من  16 53,3 53,3 93,3 

 100,0 6,7 6,7 2 سنة فأكثـــــــر 20

Total 30 100,0 100,0  

 

Fréquences 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

ٌموم البنن بإختٌار الافراد ذوي الكفاءة 

العالٌةوالمهارات  . 

30 0 3,53 1,279 

ٌموم البنن بإعداد برامج تدرٌبٌة مسبمة 

 للموظفٌن

30 0 3,60 1,133 

 1,106 3,50 0 30 ٌضع البنن موارد كافٌة لتدرٌب العاملٌن

ٌوجد تنسٌك و تعاون متبادل بٌن الإدارة  

و الموظفٌن          . 

30 0 3,40 1,133 

من تعمل البرامج التدرٌبٌة على الرفع 

 جودة الخدمات الممدمة

30 0 3,77 1,040 

 1,042 3,50 0 30 ٌعتبر البنن تدرٌب العاملٌن من استثماراته

ٌتم توزٌع المكافئات المناسبة بطرٌمة 

 .عادلة بٌن الموظفٌن

30 0 2,77 1,104 

 1,289 3,17 0 30 نظام التحفٌز ٌشجعن للعمل بشكل أفضل

الترلٌة لجمٌع تعمل إدارة البنن على توفٌر 

 .الموظفٌن دون إستثناء

30 0 2,90 1,155 
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التحفٌزات الممدمة من البنن تساعد على 

 تمدٌم الخدمات بجودة أحسن

30 0 3,37 1,066 

ٌوفر البنن وسائل إتصال داخلٌة جٌدة بٌن 

 .الموظفٌن

30 0 3,03 1,189 

تبذل إدارة البنن مجهودا فً توفٌر 

للموظفٌن لأداء المعلومات  الكافٌة 

 .مهامهم

30 0 3,33 1,093 

ٌعطً البنن أهمٌة بالغة للآراء و 

 التراحات العاملٌن المتعلمة بوظٌفتهم

30 0 2,73 1,015 

تساعد الاتصالات الداخلٌة فً الإرتماء 

 ,بجودة الخدمات المصرفٌة

30 0 3,60 1,003 

 1,033 2,97 0 30 تتٌح الإدارة ابداء الرأي فً حل المشكلات

 1,189 2,97 0 30 .ٌمكن تأدٌة مهامً دون عرالٌل إدارٌة

هنان علالة شخصٌة بٌن العاملٌن و 

المسؤولٌن بعٌدا عن الاطار الرسمً 

 للعمل

30 0 2,70 1,179 

الأسالٌب التمكٌنٌة تساعد فً إنتاج 

 .الخدمات فً أعلى جودة

30 0 3,50 1,009 

 

 

 
Table de fréquences 
 

 

 

البنك بإختٌار الافراد ذوي الكفاءة والمهارات العالٌةٌقوم  . 

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 3 5 1 15 6 30 

Pourcentage 10,0 16,7 3,3 50,0 20,0 100,0 

Pourcentage valide 10,0 16,7 3,3 50,0 20,0 100,0 

Pourcentage cumulé 10,0 26,7 30,0 80,0 100,0  

 

 

 ٌقوم البنك بإعداد برامج تدرٌبٌة مسبقة للموظفٌن

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 1 7 17 5 30 

Pourcentage 3,3 23,3 56,7 16,7 100,0 

Pourcentage valide 3,3 23,3 56,7 16,7 100,0 

Pourcentage cumulé 3,3 26,7 83,3 100,0  
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 ٌضع البنك موارد كافٌة لتدرٌب العاملٌن

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 2 5 2 18 3 30 

Pourcentage 6,7 16,7 6,7 60,0 10,0 100,0 

Pourcentage valide 6,7 16,7 6,7 60,0 10,0 100,0 

Pourcentage cumulé 6,7 23,3 30,0 90,0 100,0  

 

 

 .ٌوجد تنسٌق و تعاون متبادل بٌن الإدارة           و الموظفٌن

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 3 4 3 18 2 30 

Pourcentage 10,0 13,3 10,0 60,0 6,7 100,0 

Pourcentage valide 10,0 13,3 10,0 60,0 6,7 100,0 

Pourcentage cumulé 10,0 23,3 33,3 93,3 100,0  

 

 

 تعمل البرامج التدرٌبٌة على الرفع من جودة الخدمات المقدمة

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 1 4 2 17 6 30 

Pourcentage 3,3 13,3 6,7 56,7 20,0 100,0 

Pourcentage valide 3,3 13,3 6,7 56,7 20,0 100,0 

Pourcentage cumulé 3,3 16,7 23,3 80,0 100,0  

 

 

 ٌعتبر البنك تدرٌب العاملٌن من استثماراته

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 1 5 6 14 4 30 

Pourcentage 3,3 16,7 20,0 46,7 13,3 100,0 

Pourcentage valide 3,3 16,7 20,0 46,7 13,3 100,0 

Pourcentage cumulé 3,3 20,0 40,0 86,7 100,0  

 

 

 .ٌتم توزٌع المكافئات المناسبة بطرٌقة عادلة بٌن الموظفٌن

 Valide 
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 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 3 11 8 6 2 30 

Pourcentage 10,0 36,7 26,7 20,0 6,7 100,0 

Pourcentage valide 10,0 36,7 26,7 20,0 6,7 100,0 

Pourcentage cumulé 10,0 46,7 73,3 93,3 100,0  

 

 

 نظام التحفٌز ٌشجعك للعمل بشكل أفضل

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 3 8 5 9 5 30 

Pourcentage 10,0 26,7 16,7 30,0 16,7 100,0 

Pourcentage valide 10,0 26,7 16,7 30,0 16,7 100,0 

Pourcentage cumulé 10,0 36,7 53,3 83,3 100,0  

 

 

 .تعمل إدارة البنك على توفٌر الترقٌة لجمٌع الموظفٌن دون إستثناء

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 4 8 6 11 1 30 

Pourcentage 13,3 26,7 20,0 36,7 3,3 100,0 

Pourcentage valide 13,3 26,7 20,0 36,7 3,3 100,0 

Pourcentage cumulé 13,3 40,0 60,0 96,7 100,0  

 

 

البنك تساعد على تقدٌم الخدمات بجودة أحسنالتحفٌزات المقدمة من   

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 1 7 5 14 3 30 

Pourcentage 3,3 23,3 16,7 46,7 10,0 100,0 

Pourcentage valide 3,3 23,3 16,7 46,7 10,0 100,0 

Pourcentage cumulé 3,3 26,7 43,3 90,0 100,0  

 

 

 .ٌوفر البنك وسائل إتصال داخلٌة جٌدة بٌن الموظفٌن

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 4 6 7 11 2 30 

Pourcentage 13,3 20,0 23,3 36,7 6,7 100,0 

Pourcentage valide 13,3 20,0 23,3 36,7 6,7 100,0 
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Pourcentage cumulé 13,3 33,3 56,7 93,3 100,0  

 

 

 .تبذل إدارة البنك مجهودا فً توفٌر المعلومات  الكافٌة للموظفٌن لأداء مهامهم

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 2 6 4 16 2 30 

Pourcentage 6,7 20,0 13,3 53,3 6,7 100,0 

Pourcentage valide 6,7 20,0 13,3 53,3 6,7 100,0 

Pourcentage cumulé 6,7 26,7 40,0 93,3 100,0  

 

 

 ٌعطً البنك أهمٌة بالغة للآراء و اقتراحات العاملٌن المتعلقة بوظٌفتهم

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 1 15 7 5 2 30 

Pourcentage 3,3 50,0 23,3 16,7 6,7 100,0 

Pourcentage valide 3,3 50,0 23,3 16,7 6,7 100,0 

Pourcentage cumulé 3,3 53,3 76,7 93,3 100,0  

 

 

 ,تساعد الاتصالات الداخلٌة فً الإرتقاء بجودة الخدمات المصرفٌة

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك

Fréquence 6 5 14 5 30 

Pourcentage 20,0 16,7 46,7 16,7 100,0 

Pourcentage valide 20,0 16,7 46,7 16,7 100,0 

Pourcentage cumulé 20,0 36,7 83,3 100,0  

 

 

 تتٌح الإدارة ابداء الرأي فً حل المشكلات

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 2 8 11 7 2 30 

Pourcentage 6,7 26,7 36,7 23,3 6,7 100,0 

Pourcentage valide 6,7 26,7 36,7 23,3 6,7 100,0 

Pourcentage cumulé 6,7 33,3 70,0 93,3 100,0  

 

 

 .ٌمكن تأدٌة مهامً دون عراقٌل إدارٌة
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Valide 

بشدةموافك  موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة  Total 

Fréquence 4 8 4 13 1 30 

Pourcentage 13,3 26,7 13,3 43,3 3,3 100,0 

Pourcentage valide 13,3 26,7 13,3 43,3 3,3 100,0 

Pourcentage cumulé 13,3 40,0 53,3 96,7 100,0  

 

 

 هناك علاقة شخصٌة بٌن العاملٌن و المسؤولٌن بعٌدا عن الاطار الرسمً للعمل

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 3 14 5 5 3 30 

Pourcentage 10,0 46,7 16,7 16,7 10,0 100,0 

Pourcentage valide 10,0 46,7 16,7 16,7 10,0 100,0 

Pourcentage cumulé 10,0 56,7 73,3 90,0 100,0  

 

 

تساعد فً إنتاج الخدمات فً أعلى جودةالأسالٌب التمكٌنٌة  . 

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 2 2 8 15 3 30 

Pourcentage 6,7 6,7 26,7 50,0 10,0 100,0 

Pourcentage valide 6,7 6,7 26,7 50,0 10,0 100,0 

Pourcentage cumulé 6,7 13,3 40,0 90,0 100,0  

 

Fréquences 
 

 

 

Statistiques 

 الوظٌفة العمر الجنس 

المستوى 

 سنوات التعامل مع البنن الـتــعــلــٌــمـً

N Valide 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 

 

 

 
Table de fréquences 
 

 



 الملاحق
 

 

118 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 80,0 80,0 80,0 24 ذكر 

 100,0 20,0 20,0 6 أنثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  03إلى  81من  17 56,7 56,7 56,7 

03إلى  08من   7 23,3 23,3 80,0 

03إلى  08من   5 16,7 16,7 96,7 

 100,0 3,3 3,3 1 إلى فما فوق 51

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 الوظٌفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,3 43,3 43,3 13 مــوظــــــــــــــــف 

 56,7 13,3 13,3 4 تـــــــاجــــــــــــــــــر

 70,0 13,3 13,3 4 أعمــــــــال حــــرة

 100,0 30,0 30,0 9 غــــٌـر ذلـــــــــــن

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 المستوى الـتــعــلــٌــمـً

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 ألل من ثــــــــــــانـــــــــوي 

 36,7 30,0 30,0 9 ثــــــــــــــانـــــــــوي

 96,7 60,0 60,0 18 جــــــــامــــعــــً

 100,0 3,3 3,3 1 شهادات أخرى

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 سنوات التعامل مع البنك
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 56,7 56,7 56,7 17 ألــــل من سنة 

سنوات 0إلى 8من   6 20,0 20,0 76,7 

سنوات 83إلى 6من   2 6,7 6,7 83,3 

سنوات 83أكثر من   5 16,7 16,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

Fréquences 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 1,167 3,13 0 30 ٌستخدم البنن أحدث الوسائل التكنولوجٌة

ٌتمٌز العاملٌن بالبنن بالنظافة وحسن 

 المظهر وحسن الإستمبال

30 0 3,90 ,845 

ٌعتبر مبنى البنن جذابا بالنسبة لطالبً 

 الخدمة

30 0 3,93 ,583 

 923, 3,90 0 30 توجد أماكن لولوف السٌارات

ٌتوفر البنن على أماكن إنتظار مهٌئة 

 ومرٌحة

30 0 3,03 1,326 

موظفوا البنن الخدمات المصرفٌة ٌمدم 

 بإتمان

30 0 3,63 ,809 

ٌلتزم البنن بتنفٌذ الأعمال فً الولت 

 المحدد

30 0 3,37 1,098 

ٌهتم البنن بمشاكل العملاء وٌعمل على 

 حلها

30 0 3,33 1,093 

ٌلتزم موظفوالبنن بسهولة تمدٌم الخدمة 

 للعملاء

30 0 3,30 1,088 

الاستفسارات فوراٌجٌب العاملٌن على   30 0 3,37 1,033 

ٌستجٌب موظفوا البنن لطلبات العملاء 

 مهما كانت إنشغالاتهم

30 0 3,30 1,291 

ٌهتم موظفو البنن بالمشاكل التً ٌواجهها 

 العملاء

30 0 3,30 1,343 

 1,203 3,00 0 30 إعلام العملاء بدلة عن موعد تنفٌذ الخدمة

تعاملهم مع ٌشعر العملاء بالأمان عند 

 البنن

30 0 3,53 ,776 

 980, 3,27 0 30 ٌمتاز البنن بسمعة حسنة فً خدمة عملائه

ٌتعامل البنن مع المعلومات الخاصة فً 

 سرٌة تامة

30 0 4,17 ,648 
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موظفو البنن على دراٌة بإحتٌاجات 

 العملاء

30 0 3,07 1,172 

 1,015 3,27 0 30 ٌعتبر البنن خدمة العمٌل من أهم أولوٌاته

 1,028 3,33 0 30 تتوافك ساعات البنن مع إلتزاماتً

 

 

 
Table de fréquences 
 

 

 

 ٌستخدم البنك أحدث الوسائل التكنولوجٌة

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 2 9 5 11 3 30 

Pourcentage 6,7 30,0 16,7 36,7 10,0 100,0 

Pourcentage valide 6,7 30,0 16,7 36,7 10,0 100,0 

Pourcentage cumulé 6,7 36,7 53,3 90,0 100,0  

 

 

 ٌتمٌز العاملٌن بالبنك بالنظافة وحسن المظهر وحسن الإستقبال

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 1 1 3 20 5 30 

Pourcentage 3,3 3,3 10,0 66,7 16,7 100,0 

Pourcentage valide 3,3 3,3 10,0 66,7 16,7 100,0 

Pourcentage cumulé 3,3 6,7 16,7 83,3 100,0  

 

 

 ٌعتبر مبنى البنك جذابا بالنسبة لطالبً الخدمة

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك غٌر موافك

Fréquence 2 26 2 30 

Pourcentage 6,7 86,7 6,7 100,0 

Pourcentage valide 6,7 86,7 6,7 100,0 

Pourcentage cumulé 6,7 93,3 100,0  

 

 

 توجد أماكن لوقوف السٌارات

 Valide 
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 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك

Fréquence 4 2 17 7 30 

Pourcentage 13,3 6,7 56,7 23,3 100,0 

Pourcentage valide 13,3 6,7 56,7 23,3 100,0 

Pourcentage cumulé 13,3 20,0 76,7 100,0  

 

 

 ٌتوفر البنك على أماكن إنتظار مهٌئة ومرٌحة

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 6 6 17 1 30 

Pourcentage 20,0 20,0 56,7 3,3 100,0 

Pourcentage valide 20,0 20,0 56,7 3,3 100,0 

Pourcentage cumulé 20,0 40,0 96,7 100,0  

 

 

 ٌقدم موظفوا البنك الخدمات المصرفٌة بإتقان

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 1 1 8 18 2 30 

Pourcentage 3,3 3,3 26,7 60,0 6,7 100,0 

Pourcentage valide 3,3 3,3 26,7 60,0 6,7 100,0 

Pourcentage cumulé 3,3 6,7 33,3 93,3 100,0  

 

 

 ٌلتزم البنك بتنفٌذ الأعمال فً الوقت المحدد

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 3 4 3 19 1 30 

Pourcentage 10,0 13,3 10,0 63,3 3,3 100,0 

Pourcentage valide 10,0 13,3 10,0 63,3 3,3 100,0 

Pourcentage cumulé 10,0 23,3 33,3 96,7 100,0  

 

 

 ٌهتم البنك بمشاكل العملاء وٌعمل على حلها

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 3 2 10 12 3 30 

Pourcentage 10,0 6,7 33,3 40,0 10,0 100,0 

Pourcentage valide 10,0 6,7 33,3 40,0 10,0 100,0 
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Pourcentage cumulé 10,0 16,7 50,0 90,0 100,0  

 

 

 ٌلتزم موظفوالبنك بسهولة تقدٌم الخدمة للعملاء

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 3 2 11 11 3 30 

Pourcentage 10,0 6,7 36,7 36,7 10,0 100,0 

Pourcentage valide 10,0 6,7 36,7 36,7 10,0 100,0 

Pourcentage cumulé 10,0 16,7 53,3 90,0 100,0  

 

 

 ٌجٌب العاملٌن على الاستفسارات فورا

 

Valide 

 Total موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 3 3 4 20 30 

Pourcentage 10,0 10,0 13,3 66,7 100,0 

Pourcentage valide 10,0 10,0 13,3 66,7 100,0 

Pourcentage cumulé 10,0 20,0 33,3 100,0  

 

 

 ٌستجٌب موظفوا البنك لطلبات العملاء مهما كانت إنشغالاتهم

 

Valide 

بشدةموافك  موافك محاٌد غبر موافك بشدة  Total 

Fréquence 6 6 15 3 30 

Pourcentage 20,0 20,0 50,0 10,0 100,0 

Pourcentage valide 20,0 20,0 50,0 10,0 100,0 

Pourcentage cumulé 20,0 40,0 90,0 100,0  

 

 

 ٌهتم موظفو البنك بالمشاكل التً ٌواجهها العملاء

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 6 1 5 14 4 30 

Pourcentage 20,0 3,3 16,7 46,7 13,3 100,0 

Pourcentage valide 20,0 3,3 16,7 46,7 13,3 100,0 

Pourcentage cumulé 20,0 23,3 40,0 86,7 100,0  

 

 

 إعلام العملاء بدقة عن موعد تنفٌذ الخدمة
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Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 4 6 9 8 3 30 

Pourcentage 13,3 20,0 30,0 26,7 10,0 100,0 

Pourcentage valide 13,3 20,0 30,0 26,7 10,0 100,0 

Pourcentage cumulé 13,3 33,3 63,3 90,0 100,0  

 

 

 ٌشعر العملاء بالأمان عند تعاملهم مع البنك

 

Valide 

 Total موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 1 2 7 20 30 

Pourcentage 3,3 6,7 23,3 66,7 100,0 

Pourcentage valide 3,3 6,7 23,3 66,7 100,0 

Pourcentage cumulé 3,3 10,0 33,3 100,0  

 

 

 ٌمتاز البنك بسمعة حسنة فً خدمة عملائه

 

Valide 

موافك بشدةغبر   Total موافك محاٌد غٌر موافك 

Fréquence 3 2 9 16 30 

Pourcentage 10,0 6,7 30,0 53,3 100,0 

Pourcentage valide 10,0 6,7 30,0 53,3 100,0 

Pourcentage cumulé 10,0 16,7 46,7 100,0  

 

 

 ٌتعامل البنك مع المعلومات الخاصة فً سرٌة تامة

 

Valide 

 Total موافك بشدة موافك محاٌد

Fréquence 4 17 9 30 

Pourcentage 13,3 56,7 30,0 100,0 

Pourcentage valide 13,3 56,7 30,0 100,0 

Pourcentage cumulé 13,3 70,0 100,0  

 

 

 موظفو البنك على دراٌة بإحتٌاجات العملاء

 

Valide 

بشدةموافك  موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة  Total 

Fréquence 3 7 8 9 3 30 

Pourcentage 10,0 23,3 26,7 30,0 10,0 100,0 
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Pourcentage valide 10,0 23,3 26,7 30,0 10,0 100,0 

Pourcentage cumulé 10,0 33,3 60,0 90,0 100,0  

 

 

 ٌعتبر البنك خدمة العمٌل من أهم أولوٌاته

 

Valide 

 Total موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 3 3 7 17 30 

Pourcentage 10,0 10,0 23,3 56,7 100,0 

Pourcentage valide 10,0 10,0 23,3 56,7 100,0 

Pourcentage cumulé 10,0 20,0 43,3 100,0  

 

 

 تتوافق ساعات البنك مع إلتزاماتً

 

Valide 

 Total موافك محاٌد غٌر موافك غبر موافك بشدة

Fréquence 2 6 2 20 30 

Pourcentage 6,7 20,0 6,7 66,7 100,0 

Pourcentage valide 6,7 20,0 6,7 66,7 100,0 

Pourcentage cumulé 6,7 26,7 33,3 100,0  

 

 
Fiabilité 
 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 30 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,944 18 

 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 



 

 

 

 

 
 الممخص

ىدفت ىذه الدراسة لتسميط الضوء عمى مدى تأثير التسويق الداخمي في تحسين جودة الخدمة 
حيث اعتمدت ىذه الدراسة عمى استخدام المنيج  -تبسة-المصرفية في بنك الفلبحة والتنمية الريفية 

ن وكما الوصفي التحميمي، وقد تم جمع البيانات بالاعتماد عمى أداة الدراسة والمتمثمة في الاستبيا
استبانة موجية لمعملبء وقد  30واستبانة موجية لمموظفين  30ارتكزت الدراسة عمى عينة قدرت بـ 

تم الاعتماد عمى أساليب الإحصاء الوصفي في وصف متغيرات الدراسة، كما تم الاعتماد عمى 
 أساليب الانحدار الخطي في اختبار الفرضيات.

إيجابي لمتسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات الدراسة إلى أن ىناك تأثير وقد توصمت 
 لمبنك محل الدراسة.

وفي الأخير تم التوصل إلى جممة من النتائج التطبيقية والنظرية، بالإضافة إلى تقديم بعض 
 التوصيات

  التسويق الداخمي، جودة الخدمة المصرفية.الكممات المفتاحية: 
 
 
 

Abstract 
This study aimed to shed light on the impact of 

internal marketing on improving the quality of banking 

service in the Bank of Agriculture and Rural Development - 

Tebessa- where this study relied on the use of the 

descriptive analytical method, and data was collected by 

relying on the study tool represented in the questionnaire. 

With 30 questionnaires directed to employees and 30 

questionnaires directed to clients. Descriptive statistics 

methods were used to describe the study variables, and 

linear regression methods were used to test hypotheses. 

The study concluded that there is a positive effect of 

internal marketing in achieving the quality of services for 

the bank under study. 

Finally, a number of practical and theoretical results 

were reached, in addition to providing some recommendations 

Keywords: internal marketing, banking service quality. 


