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تأثير التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمة 

 المصرفية 

بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المسيلةدراسة حالة   
 



الحمد لله الذي وفقني لإتمام هذا العمل المتواضع، فالحمد لك ربي حتى ترضى ولك 

 الحمد إذا رضيت والحمد لك بعد الرضى.

 ؛براهيمي عبد الرزاقأتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى الأستاذ المشرف الدكتور: 

 هذه الدراسة.على المجهودات المبذولة والنصائح القيمة التي ساعدتني لإتمام 

على كل ماقدمه لي من توجيهات  بوعبدالله صالحكما أتقدم بالشكر الخالص إلى الأستاذ 

 ونصائح قيمة.

وأتوجه بالشكر إلى كل أساتذتنا الكرام بكلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير والعلوم 

 التجارية.

 .عيدي حسينخاصة الأخ ل وكل من ساهم من قريب أو بعيد في إتمام هذا العمل

وأخيرا أسأل الله عز وجل أن يجعل هذا العمل نافعا لي وأن يكون سراجا منيرا إلى كل 

 طالب علم.
  
 
 
 
 
 
 



 

 أهدي هذا العمل المتواضع إلى:

 إلى الوالدين الكريمين حفظهما الله وأطال في عمرهما؛

 إلى كل العائلة 

 إلى كل طالب علم  

 ولو بكلمة طيبة في هذا العمل   إلى كل من ساهم

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 الفهارس
 

  



 فهرس المحتويات

 العنوان الصفحة
 إهداء 

 شكر و عرفان 
I-III  فهرس المحتويات 
IV الجداول قائمة 
V الأشكال قائمة 
VI الملاحق قائمة 
 مقدمة أ

 الإطار النظري للتسويق الداخلي و جودة الخدمة المصرفية الفصل الأول:
  تمهيد 01
  لتسويق الداخليل الإطار النظري المبحث الأول:  00
   التسويق الداخلي وخصائصه مفهوم المطلب الأول: 00
    أولا : مفهوم التسويق الداخلي   00
    ثانيا : خصائص التسويق الداخلي   08
   لمطلب الثاني: أهداف التسويق الداخلي ا 01
   )أبعاده(ءات التسويق الداخلي إجرا: المطلب الثالث  01
    أولا : الإختيار   01
    ثانيا :التدريب   01
    ثالثا : التحفيز   01
    رابعا : الإتصال الداخلي   02
    خامسا : التمكين   02
   المطلب الرابع: المزيج التسويق الداخلي 81
  صرفيةجودة الخدمة المالإطار النظري لالمبحث الثاني:  80
   المطلب الأول: مفهوم الخدمة المصرفية وخصائصها  80
    أولا : مفهوم الخدمة المصرفية   80
    ثانيا : خصائص الخدمة المصرفية   80
   مستوياتها و أبعادها ، المطلب الثاني: مفهوم جودة الخدمة المصرفية 81



    أولا : مفهوم جودة الخدمة المصرفية   81
    يا : أبعاد جودة الخدمة المصرفية ثان  81
    ثالثا : مستويات جودة الخدمة المصرفية   82
   المطلب الثالث:نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية وأساليب تحسينها  82
    أولا : نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية   82
    أساليب تحسين جودة الخدمة المصرفية مداخل و ثانيا :   10
   جودة الخدمة المصرفيةب المطلب الرابع: علاقة التسويق الداخلي 18
  خلاصة  11

التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمة المصرفية  تأثيردراسة تطبيقية حول : الفصل الثاني
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية )وكالة المسيلة(

  تمهيد  11
   والتنمية الريفية وكالة المسيلةبنك الفلاحة  ماهية :المبحث الاول 12
   بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولمحة تاريخية عن  تعريف: المطلب الاول 12
    أولا : تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية   12
    ثانيا : لمحة تاريخية عن بنك الفلاحة والتنمية الريفية   12
    ة ثالثا : لمحة عن وكالة بدر المسيل  12
   بنك الفلاحة والتنمية الريفية مهام وأهداف : المطلب الثاني 12
    أولا : مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية   12
    ثانيا : أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية   01
   بنك الفلاحة والتنمية الريفية منتجات وخدمات: المطلب الثالث 01
    ك الفلاحة والتنمية الريفية أولا : منتجات بن  01
    ثانيا : خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية   00
   المطلب الرابع :الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية   00
  المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة والمعالجة الإحصائية لبيانات الإستبيان  08
   عينة الدراسة ، جالمطلب الأول: منه  08
    أولا: منهج الدراسة   08
    ثانيا : عينة الدراسة   01
في الأدوات الإحصلللللللللللائية المسلللللللللللتخدمة أسللللللللللللوب جمع البيانات و المطلب الثاني:  01

 الدراسة
  



    أولا : أسلوب جمع البيانات   01
    ثانيا : الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة   00
ختبطلب الثالث: الم  01           ي ار التوزيع الطبيعإختبار صدق وثبات الإستبيان وا 
    أولا: إختبار صدق وثبات الإستبيان   01
    ثانيا : إختبار التوزيع الطبيعي   01
   وفقرات محاور الإستبيان :تحليل البيانات الشخصيةرابعالمطلب ال  01
     أولا : تحليل البيانات الشخصية  01
    ثانيا : تحليل فقرات محاور الإستبيان   10
  وتحليل النتائجالفرضيات إختبار : المبحث الثالث 10
   إختبار الفرضيات : المطلب الاول  10
    أولا :إختبار الفرضية الرئيسية الاولى   10
    ثانيا :إختبار الفرضية الرئيسية الثانية   12
   تائج الن: المطلب الثاني  11
   النتائج  مناقشة: المطلب الثالث  11
 خلاصة  11
 خاتمة ال 11
 قائمة المراجع  21
 الملاحق  21

 
 
 

 
 
 
 
 
 

  



الجداول: قائمة  
 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 10-10  14 أهداف التسويق الداخلي                                                     
10-18 التعاريف المختارة للتمكين بعض    02 

18-10  44 محاور الإستبيان وعدد العبارات لكل محور 
18-18  01 ثبات الإستبيان عن طريق ألفا كرونباخ  

18-11 لبيانات الإستبيان             التوزيع الطبيعي    46 
18-10  01 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس  

18-11 نة الدراسة حسب متغير السنتوزيع أفراد عي   48 
18-11 مستوى التعليميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ال   02 

18-11 خبرةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ال   50 
18-12 على فقرات بعد الإختيار  إستجابات أفراد عينة الدراسة   10 

18-12 تدريبإستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد ال   52 
18-01  11 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد التحفيز 

18-00  55 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الإتصال الداخلي 
18-08  11 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد التمكين 

18-01  57 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الإعتمادية 
18-00  12 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الملموسية  

18-01 نإستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الأما   60 

18-01  61 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد رضا العملاء 

18-01 11 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد التحسين المستمر   

18-02 والمتغير التابع قة بين أبعاد المتغي المستقلللعلا تحليل التباين    65 

18-02  11 ملخص النموذج  
18-81 نتائج تحليل الإنحدار المتعدد لإختبار تأثير أبعاد التسويق الداخلي في تحسين جودة  

 66  .الخدمة المصرفية

18-80 الجنسخدمة المصرفية تعزى متغير الفروق في أراء أفراد عينة الدراسة لجودة ال   11 
18-88 الخدمة المصرفية تعزى متغيرالسن الفروق في أراء أفراد عينة الدراسة لجودة   71 

18-81  10 الفروق في أراء أفرادعينة الدراسة لجودة الخدمة المصرفية تعزى متغيرالمستوى  
18-80 فية تعزى متغير الخبرةالفروق في أراء أفراد عينة الدراسة لجودة الخدمة المصر    18 

 

  



الأشكال: قائمة  
 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

النموذج المقترح للدراسة   10  ز 
10-10  01 طرق تنفيذ مفاهيم التسويق الداخلي                                            

10-18  23 جودة الخدمة  
10-11  81 جودة الخدمة المصرفية  

10-10 اد جودة الخدمة أبع   26 
10-11  11 نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة )نموذج تحليل الفجوات (                       

10-11 سلسلة الربح                                                        –الخدمة    32 
10-11  11           مثلث تسويق الخدمات                                             

18-10  41 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  
18-18 عينة الدراسة التوزيع الطبيعي ل   01 

18-11  47 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس  
18-10  02 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن 

18-11 ة حسب متغير المستوى التعليمي توزيع نسب أفراد عينة الدراس   49 
18-11  11 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير الخبرة 

18-11  52 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الإختيار  
18-12 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد التدريب    11 

18-12 بعد التحفيز إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات   54 
18-01  11 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الإتصال الداخلي 

18-00  57 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد التمكين  
18-08 اد عينة الدراسة على فقرات بعد الإعتمادية إستجابات أفر    12 

18-01 ملموسيةد الإستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بع   60 
18-00 مان إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الأ   10 

18-01 رضا العملاءإستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد    62 

18-01 حسين المستمر إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الت   64 
 
 
  



:الملاحق قائمة  
الملحقعنوان  رقم الملحق حةالصف   

ن                                                 موظفيستبيان للنموذج إ 01  85 

 22 قائمة الأساتذة المحكمين 02

 89 ةالمستخدمة في الدراس  spssمخرجات  11
 
 
 

  



 
 
 
 
 
 
 

 مقدمة
 

  



 مقدمة
 

 أ
 

 :  مقدمة
يجة نت، شلللللللكيل ملامحهيشلللللللهد العالم تحولات وتغيرات عديدة أثرت على عالم الأعمال وأعادت ت       

التكنولوجيا و إشتداد المنافسة بين المنظمات عامة بها من ثورة في أسلاليب الإتصلال و للعولمة وماصلاح
الأمر الذي أدى إلى تغير في سلللوك المسللتهلك حيث أصللبح واعيا ، و المصلارف على وجه الخصللوص

  .في إنتقاء الخدمات الأفضل وأصبح أكثر حساسية نحو أساليب تقديمها
وأن أهم مللاأحللدثتلله التحولات العللالميللة الجللديللدة من تللأثير واضللللللللللللللح في عللالم الإدارة هو الإهتمللام        

في كثير  خصللهبإعتباره مقدم للخدمة الواجهة الأمامية للمصللرف و إرتباا الخدمة بشللبالعنصلر البشللري 
 ن والعملللل المصللللللللللللللللارف بلللإعتبلللاره قطلللاع حسللللللللللللللللاس الإهتملللام بلللالأفراد العلللاملي من الأحيلللان تحتم على

 .وهذا مايسمى بالتسويق الداخليعلى إرضائهم كشرا أساسي لإرضاء العملاء الخارجيين 
حيث تركز إسلللتراتيجية التسلللويق الداخلي على الإسلللتثمار في المورد البشلللري عن طريق إشلللباع  

هم تالحاجات المادية والمعنوية للموظفين من خلال إختيار أفضللللللللللهم وتدريبهم وتحفيزهم وتحسلللللللللين قدرا
ليكونو على درجلللة علللاليلللة من التفهم والمعرفلللة العميقلللة لحلللاجلللات وركبلللات عملائهم وكلللذا رفع كفلللاءة 

 . الإتصال بينهم وتحسين النشاطات الداخلية وتقديم خدمات ذات جودة عالية
لمقدم االعميل عن العرض التسلللللويقي في تحديد مسلللللتوى الجودة ومدى رضلللللا العاملين بالمنظمة يسلللللهم 
لتقليدية فإن الطرق ابدرجة اكبر في تحديد مسلللللللتويات الرضلللللللا ومنه التي تنفرد  الخدماتخص في وبالأ

لى الخدمات قياسللللللا علممارسللللللات التسللللللويق الخارجي تعتبر ذات فعالية محدودة عند تطبيقها في مجال 
ن العاملين في مجال الخدمات يمثل المنتج الذي يشلللتريه العميل الخارجي وأحد الوسلللائل أحيث ، السللللع

ظهر  الذي ليتسويق الداخاليز في السوق لذا ظهر مفهوم الرئيسية التي تستخدمها المنظمة لتحقيق التم
لى للأنشلللللطة التي ي ديها العاملين ع في بداية الخمسلللللينيات بواسلللللطة مديري الجودة اليابانية وهو ينظر

شلللللللللباعها لكي العاملين و إهتمامات على ز يتركاليجب حيث ، أنها منتجات داخلية لة تضلللللللللمن قوى عاما 
 .باع حاجات وركبات العميل الخارجيذات كفاءة عالية ومهارات وقدرة على إش

ولأن الخدمات المتميزة وذات الجودة العالية أصللبحت من أولى متطلبات العملاء وكذا الأسللاس         
 لزاما أصلللللبح  ،في المفاضللللللة بين مصلللللرف وأخر في بيئة مصلللللرفية تتميز بتشلللللابه جميع خدماتها تقريبا

على المصارف أن تضع معايير واضحة لتبني عليها جودة خدماتها والعمل على التحسين المستمر في 
 . عملياتها للتكيف مع متغيرات محيط نشاطها بحثا عن الإستمرارية الربحية والبقاء

  وعليه وبالنظر للتطورات التي يعرفها النشللللللاا المصللللللرفي أصللللللبح للتسللللللويق الداخلي المصللللللرفي       
دور ومكانة هامة للرفع من جودة الخدمات المصلرفية من خلال إرضلاء العاملين وكسب وتعزيز ولائهم 

 .فا فعالا في تحقيق أهداف المصرفلكي يصبحو طر 



 مقدمة
 

 ب
 

 :دراسةإشكالية ال -1
ارف لإسلللللللتثمار هذه الميزة من خلال صلللللللمحدودة للفرد العامل سلللللللعت الملانظرا للإمكانيات ال         

و إجراءات فعالة في إختيار العاملين وتدريبهم وتلبية حاجاتهم وركباتهم وبالتالي تحسللين  إتباع أسللاليب
مستوى أدائهم مما ينعكس إيجابا على مستوى جودة الخدمات التي يقدمونها بتحقيق الإستجابة السريعة 

 . مع التحسين المستمرفي الخدمات المقدمة وتحقيق رضاهم لمتطلبات العملاء
 : وء ماسبق تتلخص الإشكالية الرئيسية للبحث فيمايليوفي ض      

ريفية لاحة والتنمية الالتسلللللللويق الداخلي في تحسلللللللين جودة الخدمة المصلللللللرفية لدى بنك الف ي ثر هل -
 ؟ بالمسيلة

نطلاقا من هذه الإشكالية تتفرع التسا لات التالية    : وا 
جراءاتهأهدافه و وماهي  ؟مامفهوم التسويق الداخلي   -   ؟ا 

 ؟وماهي أساليب تحسينها  ؟جودة الخدمة المصرفيةاهية مام  -

  ؟مامستوى تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة  -

 ؟المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلةتحسين جودة الخدمة في الإختيار ي ثرهل   -

 ؟لمسيلةفلاحة والتنمية الريفية بامة المصرفية ببنك الفي تحسين جودة الخد ي ثر التدريبهل   -

 ؟المسيلةبفي تحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  ي ثر التحفيزهل   -

ريفية فلاحة والتنمية الفي تحسللللللين جودة الخدمة المصللللللرفية ببنك ال ي ثر الإتصللللللال الداخليهل   -
 ؟ بالمسيلة

 ؟لمسيلةفلاحة والتنمية الريفية باحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الفي ت ي ثر التمكينهل   -
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 :  الدراسة فرضيات -2
 : الدراسة يمكن طرح الفرضيات التاليةعلى ضوء إشكالية 

 : الفرضية الرئيسية الأولى

لتنمية في بنك الفلاحة واجودة الخدمة المصووورفية  تأثير في تحسوووينبعاد التسوووويق الداخلي لتطبيق أ
 . لريفية بالمسيلةا
 : الفرضيات الجزئية التالية تضمنحيث ت  

 . بالمسيلة  BADRفي تحسين جودة الخدمة المصرفية في بنك تأثير لبعد إختيار العاملين  -

 بالمسيلة.  BADRفي تحسين جودة الخدمة المصرفية في بنك تأثير لبعد التدريب  -

 . بالمسيلة  BADRية في بنك في تحسين جودة الخدمة المصرفتأثير لبعد التحفيز  -

 . بالمسيلة  BADRفي تحسين جودة الخدمة المصرفية في بنك تأثير لبعد الإتصال الداخلي  -

 . بالمسيلة  BADRفي تحسين جودة الخدمة المصرفية في بنك تأثير لبعد التمكين  -

 : الفرضية الرئيسية الثانية
تعزى جودة الخدمة المصوووورفية  الدراسووووة علىعينة ات دلالة إحصووووائية لأراء مفردات لاتوجد فروق ذ

 .الخبرة(، المستوى التعليمي، سنال، )الجنس البيانات الشخصية 
 : أهمية الدراسة -3

 ؛تحسين جودة الخدمات المقدمةالتسويق الداخلي في  تأثيرالوقوف على  -

 ؛المسيلةب لاحة والتنمية الريفيةالتعرف على مستوى تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في بنك الف -

 ؛يد علمي إلى المهتمين والباحثينمحاولة تقديم رص -

في المصللللللللللارف الجزائرية من أجل تحسللللللللللين جودة  معرفة مدى أهمية تطبيق التسللللللللللويق الداخلي -
 .ةالخدمات المصرفي

 :  أهداف الدراسة -4
 ؛وفكر القارئ الذي يستعين ببحثناإكتساب معارف جديدة وتنمية فكرنا  -

 ؛التسويق الداخلي وتوضيح محدداتهبتقديم مفاهيم متعلقة  -

 ؛ت والتحقق من الفرضيات المقدمةالإجابة عن التسا لا -

 .اس الجودة ومعرفة أساليب تحسينهاإبراز أهم نماذج قي -
 :  مبررات إختيار الموضوع -5

 ؛شخصي في تناول مثل هذه المواضيعالركبة والميول ال -
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بط مفهوم التسلللللللويق الداخلي في أذهان حيث يرت، من التسلللللللويقوجود قصلللللللور في فهم هذا النوع  -
 ، عكس التسويق الخارجي –الوطني  – الكثيرين بالتسويق المحلي

 .ضوع التسويق الداخلي في المصارفقلة الدراسات حول مو  -

 : حدود الدراسة -6
 ؛لاحة والتنمية الريفية بالمسيلةأنجزت الدراسة الميدانية على موظفي بنك الف: الحدود البشرية

 ؛التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمة المصرفيةتأثير تناولت الدراسة : الموضوعية الحدود
 ؛فلاحة والتنمية الريفية بالمسيلةبنك ال: الحدود المكانية
 .8102-8102تم إنجاز هذا البحث في الفصل الثاني للسنة الجامعية : الحدود الزمانية

 : منهج الدراسوووووة -7
ج الوصلللللللللفي في الجانب النظري حيث تم إسلللللللللتغلال المعلومات المتحصلللللللللل عليها تم إتباع المنه      

 لوصللللللللللف الخلفية النظرية للموضللللللللللوع بالإعتماد على العديد من المصللللللللللادر العربية والأجنبية والمتمثلة 
 . في الكتب والمجلات والدراسات والرسائل الجامعية

توجه إلى ميدان الدراسلللللللللللللة وجمع البيانات التطبيقي إعتمدنا دراسلللللللللللللة حالة حيث تم الوفي الجانب      
امج الحزمة نبر وتحليلها بإسللللللللتخدام ومعالجة البيانات الخاصللللللللة بالبنك وذلك بالإعتماد على الإسللللللللتبانة 

للإجابة على تسللا لات الدراسللة والتأكد من صللحة الفرضلليات  SPSS/V22الإحصللائية للعلوم الإجتماعية
ستخلاص النتائج  . وا 

   :الدراسات السابقة -8
دارة جودة  للللللللللللللللالموسللومة ب(8101دراسووة بن أحسوون نصوور الدين ) /0 تكامل أنشللطة التسللويق الداخلي وا 

امعة ج، شللللللعبة تسللللللويق، وراه العلومأطروحة مقدمة لنيل شللللللهادة دكت، وأثره على رضللللللا الزبون الخدمات 
ات رسلللللحيث حاول الباحث من خلال هذه الدراسلللللة التعرف على واقع مما، باتنة، عقيد الحاج لخضلللللرلا

مة من خلال لمدينة قالالتسويق الداخلي في الوكالات التجارية لإتصالات الجزائر ومكاتب بريد الجزائر 
تقييم عينة من مقدمي الخدمات لأنشلللللللللللللطة التسلللللللللللللويق الداخلي في الوكالات والمكاتب محل الدراسلللللللللللللة 

تأثير ية فيز وكذلك كيفالتح، ثقافة الخدمة، الإتصللللللللللللللال الداخلي، التمكين، التدريب  بالإعتماد على بعد
دارة جودة ال د تم وق، خدمات على رضلللللا الزبون في الم سلللللسلللللةالتكامل بين أنشلللللطة التسلللللويق الداخلي وا 

 خصللللللللللوصللللللللللا في تحديد أبعاد المتغير المسللللللللللتقل والمتمثلة  الإسللللللللللتفادة من هذه الدراسللللللللللة بشللللللللللكل كبير
 . الإتصال الداخلي والتحفيز، التمكين، في التدريب
 لى أن الوكالات التجارية تولي أهمية لبرامج التدريب والإتصللللللللللللللال الداخلي وتوصللللللللللللللل الباحث إ 
أما المكاتب البريدية فإهتمامها كان بالإتصلللللال الداخلي وثقافة ، قي الأبعاد فكان تقييمها متوسلللللطاأما با
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 دبالإضللافة إلى أن الباحث توصللل إلى وجو ، اقي الأبعاد كان تقييمها متوسللطاالخدمة بشللكل إيجابي وب
ثر ذو دلالة معنوية لإجراءات التسلللللويق الداخلي على رضلللللا مقدم الخدمة ووجود أثر ذو دلالة معنوية أ

 . لأبعاد جودة الخدمة على رضا الزبون 
ملت شماميز بحثنا عن الدراسة أن دراستنا التطبيقية مست الموظفين فقط في حين هذه الدراسة  

 53الفلاحة والتنمية الريفية بالمسللللللللللليلة وحجم العينة  الموظفين والزبائن كما أن دراسلللللللللللتنا كانت في بنك
تصللللللللللللللالات الجزائر ومكاتب بريد نية كانت في الوكالات التجارية الإموظف أما دراسللللللللللللللة الباحث الميدا

 . زبون  011موظف و 011الجزائر لمدينة قالمة والإستبيان وزع على الموظفين والزبائن عللى التوالي 
دور التسللويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات  للللللللللللللللالموسللومة ب( 8101دراسووة بلباي عبد النبي ) /8

جامعة  ،هادة الماجسلللللتير قسلللللم علوم التسلللللييرمذكرة مقدمة لنيل شللللل، المصلللللرفية ثم كسلللللب رضلللللا الزبون 
حيث حاول الباحث إبراز العلاقة بين التسلويق الداخلي وجودة الخدمة المصلرفية ، قاصلدي مرباح ورقلة

رضللللللللا الزبائن ونتج عن الدراسللللللللة الميدانية وجود إهتمام كبير بكل من التدريب  وأثر جودة الخدمة على
 وقد وفق الباحث ، ر سلللللللللبا على جودة الخدمات المقدمةونشللللللللر المعلومات وا همال باقي الأبعاد مما ي ث

في إختبار الفرضللللللليات من خلال أداة الدراسلللللللة المتمثلة في الإسلللللللتبيان الذي تمت الإسلللللللتفادة منه نظرا 
 واءه على عللدد من أبعللاد الللدراسلللللللللللللللة للمتغيرين المسللللللللللللللتقللل )التسللللللللللللللويق الللداخلي (والمتغير التللابع لإحت

 .)جودة الخدمات المصرفية(
عن هذه الدراسللللللللة أن دراسللللللللتنا التطبيقية مسللللللللت الموظفين فقط في حين دراسللللللللة  وماميز بحثنا 

ما دراسلللللللة الباحث بنك بالمسللللللليلة أ BADRالباحث شلللللللملت الموظفين والزبائن كما أن دراسلللللللتنا مسلللللللت 
( وأيضللا دراسللتنا بمتغير واحد وهو جودة  BADR. BDL.BNAفشللملت عدة وكالات من بنوك تجارية )

 . الخدمة المصرفية أما دراسة الباحث فركزت على متغيري جودة الخدمة ورضا الزبائن
ايو :أطروحة دكتوراء نوقشلللت في جامعة أوهJerome Paul Davis (8111)/دراسووة جيروم دايفيس 5
 The effects of Internal Marketing on service Qualityللللللللللللللللللايات المتحدة الأمريكية الموسلللومة ببالو 

within collegiate recreational sport: Aquantitative Approach. 
وهللدفللت الللدراسلللللللللللللللة إلى تحللديللد أثر إدراكللات العللاملين في قطللاع الريللاضلللللللللللللللة الترفيهيللة الطلابيللة  

الداخلي على جودة الخدمات المقدمة وتوصللللللت الدراسلللللة إلى وجود أثر ذو دلالة لممارسلللللات التسلللللويق 
 . الداخلي على جودة الخدمة المقدمةإحصائية لإدراكات العاملين للتسويق 

ماميز بحثنا عن هذه الدراسلللة أن دراسلللتنا مسلللت موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسللليلة  
في قطاع الرياضلللللللللللة الترفيهية الطلابية بجامعة أوهايو بالولايات  أما دراسلللللللللللة الباحثة فمسلللللللللللت العاملين

 . المتحدة الأمريكية



 مقدمة
 

 و
 

 أثر ممارسللللللات التسللللللويق الداخلي لللللللللللللللللللل الموسللللللومة ب (8101/ دراسووووة أيمن عبد م محمد أبو بكر )0
ختبار لى إبي وهدفت الدراسة إعلى رضلا العاملين دراسلة حالة بنك أبو ظبي الإسلامي الإمارات أبو ظ

وقد ، ليالإتصلللللللال الداخ، التحفيز، التدريب، التمكين: اليةثر ممارسلللللللات التسلللللللويق الداخلي بالأبعاد التأ
إحصائية  ذو دلالة حيث توصل الباحث إلى وجود أثرأفادتنا الدراسلة في تحديد أبعاد التسويق الداخلي 

أن جميع  وأتضلح أيضا، رضلا العاملين بالبنوك الإسللامية ىلجميع أبعاد وأسلاليب التسلويق الداخلي عل
أبعاد التسويق الداخلي مطبقة في البنك محل الدراسة ماعدا م شر التمكين وأن مستويات رضا العاملين 

 . مابين متوسطة وعالية
رسللها إلى الأبعاد التي دماميز دراسللتنا عن هذه الدراسللة أن دراسللتنا أضللفنا بعد إختيار العاملين  
سلللللللللللة بينما المتغير التابع في دراراسلللللللللللتنا هو جودة الخدمة المصلللللللللللرفية ن المتغير التابع في دالباحث وأ

 . الباحث كانت رضا العاملين
أثرجودة الخدمات المصلرفية على رضللا لللللللللللللللالموسلومة ب(8101رهام زين الدين )، دراسوة رفا  لحلو  /1

لخدمات ا وهدفت هذه الدراسللة للتعرف على مسللتوى جودة، البنوك التجارية في مدينة نابلس العملاء في
 تملت شلللللللللمثلة لجودة الخدمة المصلللللللللرفية وقد إالمصلللللللللرفية ومعرفة الأهمية النسلللللللللبية للأبعاد المختلفة الم

وقد إسلللللللللللللتفدنا من هذه الدراسلللللللللللللة في تحديد أبعاد ، بنك00على عينة من البنوك التجارية والتي عددها 
لية أن مسلللللتوى الجودة الكإلى وخلصلللللت الدراسلللللة ، المتغير التابع والمتمثل في جودة الخدمة المصلللللرفية

مقبول كير أن أهميتها النسبية تختلف من بعد لأخر فنجدها مرتفعة في أبعاد الثقة دمات المصرفية خلل
والامان والملموسية لكنها بالمقابل لم تعط نفس الإهتمام للجوانب التطبيقية كالإستجابة لركبات العملاء 

ود إلى وجشللللخصللللي بالعميل كما توصلللللت الدراسللللة أيضللللا وتطوير الخدمة المقدمة لهم وكذا الإهتمام ال
 . علاقة قوية بين جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء

ماميز دراسلللللتنا عن هذه الدراسلللللة هو الإختلاف في أبعاد جودة الخدمة المصلللللرفية ففي دراسلللللة  
ودة طف أما أبعاد الجالإستجابة والتعا، الأمان، الإعتمادية، الباحثتان كانت أبعاد الجودة هي الماموسية

 افة إضللللللرضللللللا العملاء والتحسللللللين المسللللللتمر ، الأمان، الإعتمادية، الملموسلللللليةفي دراسللللللتنا فتمثلت في 
عتبرتا جودة الخدمة المصلللللرفية كمغير مسلللللتقل وأثره على رضلللللا العملاء أما دراسلللللتنا إلى أن الباحثتان إ 

بنك  00 طبقتا دراسلللتهما علىالباحثتان ن كما أفجودة الخدمة المصلللرفية متغير تابع للتسلللويق الداخلي 
 تجاري.
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  :  نموذج الدراسة -11
 : التالي الإفتراضيبالإعتماد على الدراسات السابقة تم تصميم النموذج 

 النموذج المقتر  للدراسة :(10الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : أهمها مايليمجموعة من المراجع من  بالإعتماد علىإعداد الطالبة  من : المصدر
لامي سدراسة حالة بنك أبو ظبي الإ، لتسويق الداخلي على رضا الزبائنأثر ممارسات ا، رأيمن عبد الله محمد أبو بك -

 .8103، جامعة أبو ظبي، عمادة البحث العلمي 00 (0العدد)، مجلة العلوم الإقتصادية، فرع مدينة العين، الإمارات
راسة حالة عينة د، الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائندور التسويق ، بلباي عبد النبي -

جامعة ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، بأدرار (BDL,BNA, BADAR)، من البنوك التجارية
 .8112-8112، ورقلة، ييرفرع علوم التس، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير -قاصدي مرباح ورقلة

دارة جودة الخدمات وأثره رضا الزبون أتكامل ، بن أحسن ناصر الدين  - ة دراسة ميداني، نشطة التسويق الداخلي وا 
ادية كلية العلوم الاقتص، شعبة التسويق، طروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه العلومأ، لمجموعة من الم سسات الخدمية

 .8100 -8103، باتنة، جامعة العقيد الحاج لخضر، روالاجتماعية وعلوم التسيي
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 :  هيكل الدراسة -11
 إلى فصلين فصل نظري وفصل تطبيقي؛ في هذه الدراسة قسمنا البحث 
 الإطار النظري للتسويق الداخلي وجودة الخدمة المصرفيةعنوان ب والذي جاءالفصل الأول في  

 ول مللللدخللللل نظري للتسللللللللللللللويق الللللداخلي المبحللللث الأتنللللاول ، فيلللله على مبحثين وانصلللللللللللللللللب إهتمللللامنللللا
جراءات التسللويق الداخلي  من حيث تعريف التسللويق الداخلي وخصللائصلله وأهدافه ثم تطرقنا إلى أبعاد وا 

 أما المبحث الثاني فتناول الإطار النظري لجودة الخدمة المصلللللللللرفية ، وأخيرا المزيج التسلللللللللويقي الداخلي
تعريف جودة الخدمة المصرفية وأبعادها ومستوياتها من حيث تعريف الخدمة المصرفية وخصائصها ثم 

 . ثم تطرقنا إلى نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية وأساليب تحسينها
 التسوووووووووويق الووداخلي تووأثير حول  دراسوووووووووة تطبيقيوةعنوان ب وفي الفصللللللللللللللل الثللاني واللذي جللاء 

يه ثلاث ف تناولنا، سوويلة(في تحسووين جودة الخدمة المصوورفية بنك الفلاحة والتنمية الريفية )وكالة الم
أهدافه ، الريفيلة من حيلث التعريف بلالبنك المبحلث الأول بطلاقلة تعريفيلة لبنلك الفلاحلة والتنميلةمبلاحلث ؛

وأخيرا الهيكلل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية  بلالإضللللللللللللللافلة إلى وظلائف وخلدملات البنلكومراحلل تطوره 
  منهجو  بتحللديلد عينلةللدراسللللللللللللللة الإطللار المنهجي ل أملا المبحلث الثلاني فتنللاولنللا فيله، الريفيلة بللالمسلللللللللللللليلللة

 بارإلى إخت بالإضللللافة، أسلللللوب جمع البيانات والادوات الإحصللللائية المسللللتخدمة في الدراسللللةو ، الدراسللللة
ختبار التوزيع الطبيعي  حليل فقرات محاور وت أخيرا تحليل البيانات الشخصيةو صدق وثبات الإستبيان وا 

 إختبار الفرضيات وتحليل النتائج. اولناوفي المبحث الثالث تن الإستبيان

 



 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول
 الإطار النظري للتسويق الداخلي 

 وجودة الخدمة المصرفية 
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 :  تمهيووووود
جة نتي، والخدمات المصلللللرفية بصللللفة خاصلللللة، نظرا للخصللللائص المميزة للخدمات بصللللفة عامة  

عنصللللر البشللللري من أهم الركائز الأسللللاسللللية للإرتقاء بالأداء جعل ال، لارتباا الخدمة بجودة أداء مقدمها
المصلللرفي لذا وجب على المصلللارف تطوير إمكانيات العاملين وقدراتهم لإسلللتيعاب التطورات المتلاحقة 
في مجال التقنية والمعرفة المصلللللللللرفية بما يضلللللللللمن إزالة مختلف العوائق التنظيمية التي تعرقل نشلللللللللاا 

والرفع من مسلللللللللتوى تقديم الخدمة ، مسلللللللللتوى جودة أداء الموظفينتحسلللللللللين من إضلللللللللافة لل، المصلللللللللرف
                 .يةالمصرف

 :وهذا ماسنتطرق إليه في الفصل الأول من الدراسة وفق الخطة التالية  
 ؛للتسويق الداخليالإطار النظري : المبحث الأول
 . الإطار النظري لجودة الخدمة المصرفية: المبحث الثاني
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 لأول: الإطار النظري للتسويق الداخليالمبحث ا
يعد التسللللللللويق الداخلي من أبرز المفاهيم التي ترتقي بالعنصللللللللر البشللللللللري وتسللللللللتخدم المنظور          

يم دالتسويقي لإدارة الموارد البشرية في المنظمات بغرض تنمية مهاراتهم وقدراتهم ليكونوا قادرين على تق
كما يعتبر  ،ع زبائنهم وتحقيق أهداف المنظمة وتعزيز تنافسيتهاأفضل الخدمات وبناء علاقات متميزة م

التسلللللويق الداخلي الركيزة الأسلللللاسلللللية لدفع المنظمات الخدمية إلى الأمام وتثبيت الخطى وتوجيهها نحو 
 سلم النجاح.

    المطلب الأول: مفهوم التسويق الداخلي وخصائصه
 أولا: مفهوم التسويق الداخلي:

اخلي يمثل فلسللفة إدارية يتم بموجبها النظر إلى العاملين بالمنظمة باعتبارهم عملاء التسللويق الد       
وهنللا لابللد من إشللللللللللللللبللاع احتيللاجللات ه لاء العملاء ، وتعتبر وظللائفهم هي منتجللات داخليللة، داخليين لهللا

يق فالتسلللو ، )1(وذلك لضلللمان إشلللباع احتياجات العملاء الخارجيين وتحقيق الأهداف التنظيمية، الداخلين
الداخلي هو جهد مخطط باسللللتخدام منهج شللللبيه بالتسلللللويق وموجه إلى تحفيز العاملين من أجل تطبيق 

 )2(الاستراتيجيات الم سسة ودمجها وتوجيهها نحو الاهتمام بالعملاء. 
التسللللللللويق الداخلي انه يمثل تطبيق فلسللللللللفة وممارسللللللللات التسللللللللويق على الأفراد الذين  Berryفقد عرف 

حيلللث يتم توظيف الكفلللأ الأفراد والاحتفلللاي بهم للقيلللام بلللالأعملللال المنلللاا على أكملللل ، يخلللدمون الزبلللائن
 .)3(وجه

يهتم التسللللللللويق الداخلي بما هو أكثر من التعامل مع العاملين كعملاء إنه يعني أن الم سللللللللسللللللللة        
سللللللتراتيجيات تعزز رضللللللى العاملين بنفس المقدار  لمعطىا يجب أن تسللللللعى باسللللللتمرار لتطوير برامج وا 

 )4(لخطط التسويق الخارجي والتي يفرض دائما أن تكون حديثة ومطورة لتلبية طلبات العملاء الخارجين.

فالتسلللللللللللويق الداخلي هو  مهمة توظيف وتدريب وتحفيز الموظفين ليصلللللللللللبحوا قادرين على خدمة       
لنجاح ة كبيرة لالعملاء بشللكل جيد وعلى الم سللسللة إدراك أن الأنشللطة التسللويقية الداخلية هي ذات أهمي

                                                           
دار صفاء للنشر  ،إياد عبد الفتاح النسلور وعبد الرحمان عبد الله الصلغير، قضلايا وتطبيقات تسلويقية معاصلرة، الطبعة الاولى –(1)

 .204، ص4102والتوزيع، عمان، الأردن، 
، 4102بيرقيز أحمد ومحمد رفيق، التسويق الداخلي، الطبعة العربية الأولى، دار الفاروق للاستثمارات الثقافية، الجيزة، مصر، –(2)

 .01ص 
 .042إياد عبد الفتاح النسور وعبد الرحمان عبد الله الصغير، مرجع سبق ذكره، ص –-(3)
 .283، ص 4102هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  –(4)



 الفصل الأول ............... الإطار النظري للتسويق الداخلي وجودة الخدمة المصرفية
 

12 
 

في الوفاء بتقديم خدمة ممتازة حسلللب الشلللروا المتفق عليها لأن رضلللا العميل الداخلي يرفع من التزامه 
 )1(اتجاه العملاء الخارجين 

التسلللللللويق الداخلي يسلللللللتخدم المنظور التسلللللللويقي لإدارة العاملين المنشلللللللأة وتنمية مهاراتهم وقدراتهم لكي 
هدف الذي وبالتالي تحقيق ال، الخدمات وخلق علاقات طيبة مع زبائنهمعلى تقديم أفضل قادرين يكونوا 

 .)2(تسمى الم سسة لتحقيقه ألا وهو رضا الزبائن الذي بدوره يحقق الربحية. 

إسللللللللللتراتيجية لتطوير العلاقات بين الأفراد ( التسللللللللللويق الداخلي هو 8111) Ballantyneعرف  
ف توليد المعرفة وبناء نشلللاا داخلية تحسلللن نوعية العلاقات العاملين من الحدود التنظيمية الداخلية بهد

 )3(التسويقية الخارجية. 

كن لنللا مفللإنلله ي، على مراجعللة التحليلات والكتللابللات النظريللة لمفهوم التسللللللللللللللويق الللداخليبنللاءا  
 )4(الرئيسية للتسويق الداخلي وهي:  الوصول إلى العناصر

 إثارة دافعية الموظفين وتحقيق رضاهم. -0
 التوجه بالمستهلك وتحقيق رضاه. -8
 التعاون والتكامل الوظيفي. -5
 لثلاثة السابقة.اإتباع المدخل التسويقي لتحقيق العناصر  -4
 وظيفة محددة. توكذلك استراتيجيا، تنفيذ استراتيجيات محددة للشركة -3

ة عبارة عن مجموع:نا أن نخلص إلى أن التسويق الداخلي هومن خلال التعاريف السابقة يمكن        
 من الإجراءات والسوووياسوووات التي يقوم بها المصووورف من خلال إختيار وتوظيف أدفأ الأفراد والإهتمام
بحواجاتهم وربباتهم بالقيام بتدريبهم وتحفيزهم وتحقيق رضووووووووواهم وولائهم ليكونو قادرين على تقديم 

 . ربحيتهأفضل الخدمات لعملائهم مما يؤدي إلى تحقيق أهداف المصرف وزيادة 

                                                           
)1(- Brand, Broad Research in Accounting ,Negotiation and Distribution,ISSN 2067- 8177 , volum 3, 

issue3,Nigeria ,2012 , p19. 
الطائي وبشير عباس العلاق، تسويق الخدمات، الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، حميد عبد النبي  –(2)

 .223، ص4111الأردن، 
) 3 ( - dnnmore michael,inside - out marketing how to create an internal marketing strategy, 
London,kogan page,2002,p22. 
)4(- pervaize.k.ahmed,Mohamed rafiq, internal marketing tools and concept for customer-focused 
management creat britian, butterworth- Heinemann, 2002,p 09. 
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 ثانيا: خصائص التسويق الداخلي:
 نعتشلللير الأدبيات التسلللويقية أن فلسلللفة التسلللويق الداخلي تتسلللم بعدد من الخصلللائص المميزة لها         

 )1(بقية النشاطات من بينها:
يطبق التسللللللللللللللويق اللداخلي داخل المنظمة لإدارة عملية التبادل  :التسوووووووووويق الوداخلي عمليوة اجتماعية

نما  ،فالعاملين لا يقتصللللللر إشللللللباعهم على الحاجات المادية فقط، ين المنظمة والعاملين بهاوالتفاعل ب وا 
وهو ما يتحقق لهم من خلال ، والإنتماء والصلللداقة يريدون إشلللباعهاهناك حاجات اجتماعية مثل الأمن 

 التسويق الداخلي.
 ل المنظمة من خلال مايلي:ل الوظائف المختلفة داختعمل على تكام: التسويق الداخلي عملية إدارية

ذه وأن ه، عن الأنشللللللللللللللطلة التي يقومون بهلا، التلأكلد من أن جميع العلاملين للديهم درايلة وخبرة كلافيلة -
 لى إشباع حاجات العملاء الخارجين؛الأنشطة ت دي إ

 دادهم وحفزهم لأداء عملهم بكفاءة؛التأكد من أن كل العاملين تم إع -

 )2(ة بعض الخصائص الهامة للتسويق الداخلي تتمثل في الآتي: بالإضافة إلى ما سبق يمكن إضاف

التسللللللللويق الداخلي عموما هو ليس أنشللللللللطة منفصلللللللللة ولكنها مضللللللللمنة بالجودة الأولية لبرامج خدمة  -
 ن والاستراتجيات والأعمال الكلية؛الزبو 
ة اب الميز كما له دور حاسلللللم في اكتسلللللل، الاتصلللللالات هي النقطة الحاسلللللمة لنجاح التسلللللويق الداخلي -

 صرف؛مالتنافسية وفي تقليص الصراع داخل نطاق الكادر الوظيفي لل
خدم في تيسير دة ويستختيارية تقود العاملين للحصول على النتائج الجييعد التسويق الداخلي عملية إ -

 روح الإبداع؛
ذلك يلتزم ك، ارةفي الإد تزام عالي عند المسللللتويات العليايكون التسللللويق أكثر نجاحا عندما يكون الال -

 به كافة العاملين ويكون أسلوب الإدارة المفتوحة هو الأسلوب السائد.
 المطلب الثاني: أهداف التسويق الداخلي

خلق قوة عمل مسللللللللللللتقرة ومتطورة في  تمثل فيإن الهدف من التسللللللللللللويق الداخلي بشللللللللللللكل عام ي       
حسلللللاس مهم بالمسلللل ولية، المنظمة يقلل من مسلللللتوى دوران العمل ماوهو ، تتصللللف بروح معنوية عالية وا 

المنظمة  ت ثر إيجابا في تحقيق أهداف اعد في بناء بيئة تنظيمية مسللتقرةويسلل، ويزيد من رضللا العاملين
وتساهم برامج التسويق الداخلي الفعالة بصورة إيجابية في نجاح الإستراتيجية التسويقية للمنظمة  

                                                           
 .202إياد عبد الفتاح النسور وعبد الرحمان عبد الله الصغير، مرجع سبق ذكره، ص -(1)
على رضلللللللا الزبائن ، دراسلللللللة حالة بنك أبو ظبي الإسللللللللامي  ارسلللللللات التسلللللللويق الداخليأثر ممأيمن عبد الله محمد أبو بكر،  -(2)

 . 02ص  4102عمادة البحث العلمي، جامعة أبو ظبي ، ، 03(0الإمارات فرع مدينة العين، مجلة العلوم الإقتصادية ، العدد)
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تخدمين مع الاعتماد على مبدأ التطوير الذاتي لمهاراتهم من خلال إعادة نظر الإدارة بطرق تدريب المس
شلللللللللللكل إليهم ب على تنفيذ المهام الموكلة، وتفويض السللللللللللللطات ومسلللللللللللاعدة الأفراد في العمل، ومعارفهم
 . مستقل

لى تنمية وتطوير  بح أطرا ذات تصللالأفراد العاملين لكي  ويهدف التسللويق الداخلي بشللكل مباشللرا 
 متطورة تسللللللللللتطيع المنظمة من خلالهم تقديم أفضللللللللللل المنتجات وأحسللللللللللنها مهارات ومعارف واتجاهات 

 )1(إلى الزبائن التي تلبي ركباتهم وتتجاوز توقعاتهم. 

تهم وفي تلبية احتياجا، وللتسللللللللللويق الداخلي دور مهم وفعال في دعم الموارد البشللللللللللرية للمنظمة 
ضلللللللافة إلى أن تط، وفي تقليل معدل دوران العاملين في المنظمة لين يضللللللللمن التزام العام سلللللللوف بيقهوا 
 وبملللا يكفلللل إعلللادة أو تكرار شللللللللللللللرائهم في حلللالتي السلللللللللللللللع ، بتقلللديم أفضللللللللللللللللل الخلللدملللات تجلللاه العملاء

أكيد  دي إلى التي، م التسلللللللللويق الداخلي في المنظماتتبني مفهو ولقد أشلللللللللارت الأدبيات أن ، والخدمات
  ويعود السلللللللللبب في ذلك، سلللللللللات الخدماتعلى أهمية التفاعل بين العاملين والعملاء وتحديدا في م سللللللللل

 )2(بين البائع والمشتري لها. (خصائص الخدمةم عملية تقديم الخدمة )إلى تلاز 

 : ( يلخص ويوضح أهداف التسويق الداخلي10-10والجدول رقم )
 (: أهداف التسويق الداخلي.10-10) جدول رقم

 الهدف على المستوى الاستراتيجي
 هتمام بالزبون والمبيعات وتعزز ذلك من خلال الإجراءات الآتية:خلق بيئة داخلية تدعم الا

 ترسيخ ثقافة الخدمة؛ -
 التدريب الداخلي للعاملين؛ -
 بث المعلومات التسويقية إلى العاملين. -

 الهدف على المستوى التدتيكي
د والإجراءات والجهو  بيع الخدمات والخدمات السللللللللائدة التي تسللللللللتعمل بوصللللللللفها وسللللللللائلا للتنافس من خلال الحملات

 لمبادئ الآتية:االتسويقية المفردة للعاملين استنادا إلى 
 م السوق الأول للمنظمة؛ه يعد أفراد الكادر -
 المنظمة؛امتثال وتفهم العاملين للأنشطة التي تمارسها  -
 ؛محاولة تقديم خدمات ذات مستوى عال من الجودة -
 . وجود قنوات إتصال فاعلة -

                                                           
 .202صإياد عبد الفتاح النسور وعبد الرحمان عبد الله الصغير، مرجع سبق ذكره،  -(1)
إياد عبد الفتاح النسلللللللور، اسلللللللتراتيجيات التسلللللللويق، مدخل نظري وكمي، الطبعة الثانية، دار صلللللللفاء للنشلللللللر والتوزيع، عمان،  –(2)

 .28، ص4102الأردن، 
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الحصللللول على عاملين ذوي قدرات ومهارات عالية يسللللتطيعون تقديم خدمات بمسللللتوى عال من الجودة ي:الهدف الدل
 إلى الزبائن.
، ادكلية الاقتص، مطبوعة مقدمة ضمن متطلبات الترشح للتأهيل الجامعي، التسويق الداخلي، جنادي كريمالمصدر: 

 .81ص، 8102، 5جامعة الجزائر
 يق الداخلي )أبعاد (مطلب الثالث: إجراءات التسو ال

جراءات تنفيذ التسلللللللويق الداخلي المصلللللللر         طيع ي من خلالها تسلللللللتي هو الكيفية التفإن أنشلللللللطة وا 
نة بيئة الحاضلللللللالم التسلللللللويق الداخلي أي تلائصلللللللنع بيئة عمل داخلية  المنظمة أو بالأحرى المصلللللللرف

 لنجاح التسويق الداخلي.
 طة وأبعاد التسلللللللللويق الداخلي لبعض الباحثين ( يوضلللللللللح ويلخص مختلف أنشللللللللل10-10رقم ) والشلللللللللكل

 .في هذا المجال
 (: طرق تنفيذ مفاهيم التسويق الداخلي10-10الشكل رقم )

(berry , parasuraman,zeithmal, 1991)  Hogg,carter and dunne(1998) 
 الاتصال. -0 التنافس على المواهب. -0
 تدريب الموظفين. -8 ر ية المنظمة.  -8
 التقييم وردود الفعل.-5 يب الموظفين على المهارات و المعرفة. تدر  -5
 وعي ضمير العملاء. -4 فرق العمل. -4

 Verey and lewis (1999) الاستفادة من عامل الحرية )التمكين(. -3
 نشر المعلومات التسويقية.  -0 الحوافز والمكافئات. -0

Ballantyne,christopher and payne 8- لكفاءات.تطوير ا 
 تطوير نظم الحوافز والتحفيز. -5 اختيار الموظفين. -0

 Ahmed,rafiq, and saad (2003) تصميم التدريب وقياس الكفاءة. -8
 تحفيز الموظفين. -0 اختيار المناخ. -5
 الاتصال الداخلي. -8 الاتصال الداخلي. -4
 التدريب والتطوير. -5 الدعم لتحسين الجودة. -3

 يكل التنظيمي.اله -4 
 القيادة العليا. -3
 مناخ العمل. -0
 التعيين والاختيار. -2
 التنسيق والتكامل بين الوظائف. -2
 نظم الحوافز. -2

 التمكين. -01
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 التغييرات العملية. -00

Source   : Jerome paul davis, m.a, the effects of internal marketing on service quality 

within collegiate  recereational sport, aquantitative approach,The chio state university 

,2005,p34. 
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ارسات تبنيهم لمم حول ختلافتعدد وا   من خلال ما تضمتنه الدراسات السابقة لوحظ انه يوجد          
 حاولت هذه الدراسللة أن تبرز أهم حيث لا يوجد نموذج موحد ومحدد له وعليه، وأبعاد التسللويق الداخلي

 إضللللللللللللللللللافللللة إلى الأبعللللاد التي تخللللدم أهللللداف ، الأبعللللاد التي تطرقللللت إليهللللا الللللدراسللللللللللللللللللات السللللللللللللللللللابقللللة
 حفيزالت، التدريب، في الاختيار لهذه الدراسللللللللللللللة مثل أبعاد التسللللللللللللللويق الداخليتحيلث ت، هلذه اللدراسللللللللللللللة

 .التمكين، الاتصال الداخلي
 ختيار أولا: الإ
ختيار المفاضللللللة بين الأفراد المتقدمين لشلللللغل وظيفة معينة من حيث درجة ية الإتتضلللللمن عمل        

لمناسلللبة اوتهدف عملية الاختيار إلى وضلللع الشلللخص المناسلللب في الوظيفة ، صللللاحيتهم لتلك الوظيفة
وذللك عن طريق تحقيق التوافق بين متطلبلات وواجبلات الوظيفلة من جهة وبين م هلات وخصللللللللللللللائص 

 )1(في المهارات والاستعدادات بين الأفراد.  هذه الوظيفة نظرا للفروق  لالشخص المتقدم لشغ
ختيار بسللللللللياسللللللللة ناجحة لإ: يأتي نجاح التسللللللللويق الداخلي (berry , parasuraman, 1991)وحسللللللللب 

يمتلكها مقدم  التي وتعد المهارات والقدرات، )2(سبين وتوظيفهم للقيام بالمهمات المطلوبةاالأشلخاص المن
المنظمة  على وبالتالي فإن، العناصر الأساسية الضامنة لجودة الخدمات التي تهم الزبائن الخدمات من

( ضلللرورة أن يسلللتخدم المديرون مبادئ berryويرى )، ختيار أفضلللل العناصلللرأن تكون حريصلللة على إ
 بالإضللللللللللافة إلى بحث وتطوير نوع من الفهم لحاجات، التسللللللللللويق لغرض جذب العاملين والاحتفاي بهم

تنمية  حيث أنه توجد علاقة ارتباا وثيقة بين، تحديد حاجات الزبائن لين بنفس طريقة التعامل فيالعلام
شباع حاجات وركبات الزبائن من جهة أخرى   )3(مهارات وقدرات العاملين من جهة وا 

 نفرق بيأن ت هي العملية التي بمقتضاها تستطيع إدارة المصرفمما سبق فوظيفة الإختيار          
ختيار الإراد المتقدمين لشووووولل عمل معين من حيث درجة صووووولاحيتهم لأداء ذلك العمل أي هدف الأف

 هو تحقيق التوافق بين متطلبات وواجبات الوظيفة وبين مؤهلات وخصائص الفرد المتقدم للعمل.
  

                                                           
، دور التسلللللويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصلللللرفية ثم كسلللللب رضلللللا الزبائن، دراسلللللة حالة عينة من عبدالنبيي بلبا –(1)

بأدرار، مذكرة مقدمة ضللللللمن متطلبات نيل شللللللهادة الماجسللللللتير، جامعة قاصللللللدي  (BDL, BNA, BADARالتجارية، )البنوك 
 .41، ص4111-4118كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، فرع علوم التسيير، ورقلة،  -مرباح ورقلة

الصللللللناعية في الأردن، رسللللللالة اسللللللتكمالا لمتطلبات  سلللللللوى محمود محمود مطاحن، تطبيق التسللللللويق الداخلي في الشللللللركات –(2)
، 4101-4111الحصللللول على درجة الماجسللللتير في إدارة الأعمال، قسللللم إدارة الأعمال، كلية الأعمال، جامعة الشللللرق الأوسللللط، 

 .  42ص 
صلللللندوق سلللللتوى البودي عبد القادر، بن جيمة نصللللليرة، أثر التسلللللويق الداخلي على الرضلللللا الوظيفي، دراسلللللة تطبيقية على م  -(3)

 .013-012، ص ص 4108، 2، المجلد10مجلة الابتكار والتسويق، العدد  -وكالة بشار -الوطني للتقاعد
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 ثانيا :التدريب
ة المهنية لناحيمن ا تجاهات تتناول سلللللللللوك الفردريب بأنه عملية تعديل إيجابي ذي إيعرف التد        

 وتحصلللللللللللليل المعلومات التي تنقصلللللللللللله إليها كتسلللللللللللاب المعارف والخبرات التي يحتاجوالوظيفية وذلك لإ
والاتجاهات الصلللللللللالحة للعمل والإدارة والأنماا السللللللللللوكية والمهارات اللازمة والعادات اللازمة من أجل 

 )1(رفع مستوى كفاءته في الأداء وزيادة إنتاجه. 

ع البيئة يعملون بها ومى التكيف مع الوظيفة ومع المنظمةالتي تدريب للعاملين يسللللاعدهم علفال        
ماعة يد من التفاعل والتعاون بين أفراد الجو تز  حيث يسلللللاعد التدريب على تنمية روح الفريق، المحيطة

 )2(بما يحسن الأداء الجماعي وتحقيق الرضا الوظيفي للعاملين

هوعملية مسوووووووتمرة من الإجراءات القادرة على إدسوووووووواب الفرد فالتدريب من خلال ماسللللللللللللبق          
والجماعات المعارف والمهارات والأداء التي يسوووووتطيعون من خلالهاتحقيق الأهداف المتوخى إنجازها 

 . ة عاليةرار وبالتالي تقديم خدمات ذات جودبإستم وتحسين الأداء

مباشلللللللللللرة بأداء وسللللللللللللوك مقدمها مما  عالية وبصلللللللللللورة ولأن إدراك الزبون للخدمات المقدمة يتأثر بدرجة
بالتخطيط لدورات تدريبية باسلتمرار قصلد تحسلين أداء الموظفين وتصحيح نقاا يتوجب على المصلرف 

الضللللعف وسللللد فجوة قلة الخبرة وكذا تحقيق رضللللاهم الوظيفي ورضللللا العملاء الخارجين وتحقيق أهداف 
 .  المصرف

 زووووووالتحفيثالثا:
ة فهم سللوكه ومختلف المحددات النفسيصلر البشلري و نهتمام بالعالم سلسلات للإ ى جميعسلعت          

ة عالية لأن ذي يحقق به إنتاجيالتي توجه هذا السلللللوك وتدفعه إلى إثارة نشللللاطه وتوجيهه في الاتجاه ال
ت اويمكن القول أن المنظم، الخطوة الأولى لتحسللللللللللين الأداءهو  يعة السلللللللللللوك الإنسللللللللللانيبهتمام بطالإ

 الناجحة تقوم بوضللللللللللللللع نظام حوافز فعال قادر على التأثير بالإيجاب  ة وبالأحرى المصللللللللللللللارفالنلاجحل
 على أداء العاملين بالشكل الذي يزيد من ولائهم للمنظمة ومساعدتها على الربح والبقاء.

اسلللللللللب نختيار التصلللللللللرف الملقد عرفت الحوافز على أنها: مجموعة العوامل التي تدفع الفرد لإ         
 قلللادر  لأجرارض هلللذا التعريف أن تويف، الحوافز المقلللابلللل للأداء المتميز تعتبرحيلللث لتحقيق الهلللدف 

مكافأة  فز ترتكز علىكما يفترض هذا التعريف أن الحوا، قيمة المنصللللللللللللللبعلى الوفلاء بقيملة الوظيفلة و 
دي أو ربمللا وفقللا ن الأداء الللذي يسللللللللللللللتحق الحللافز هو  أداء كير عللاالعللاملين عن تميزهم في الأداء وأ

                                                           
 .10، ص 4101هاشم حمدي رضا، التدريب والتأهيل الإداري، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن، عمان،  –(1)
رفي لمواجهة آثار الجاتس، الطبعة الأولى، المكتب العربي للمعارف ميدان الحجاز، سلللامي احمد مراد، تفعيل التسلللويق المصلللل –(2)

 . 412، ص 4112مصر الجديدة، 
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ويعتبر التميز في الأداء ، )1(سلللتحقاق العاملين إلى تعويض إضلللافي يزيد من الأجرير تشلللير إلى إلمعاي
طي ا يزيد عن المعدل النموربما الوحيد لدى لبعض وفي بعض الحالات وهو يعني م، المعيار الأساسي

 فر في التكلللللاليف أو وفر و أو وفر في العملللللل أو ، يلللللة أو الجودةسللللللللللللللواء كلللللان ذللللللك في الكمللأداء 
 فللللللالتحفيز  )2(ويمكن أن تمنح الحوافز على الجهود أو الأقللللللدميللللللة أو المهللللللارة. ، في أي مورد آخر

والركبلللات  للملللدير يهلللدف إلى التلللأثير على الموظفين من خلال تحريلللك اللللدافع هو مملللارسللللللللللللللللة إداريلللة
 . )3(اء لتحقيق أهداف المصرفوالحاجات لغرض إشباعها وجعلهم مستعدين لتقديم أفضلماعندهم من أد

إلى تنفيذ المطلوب منهم بشووكل جيد ومقبول  عملية دفع الأفرادفالتحفيز هو خلال ماسللبق  من       
عن طريق بث الحماس فيهم وتشجيعهم بمختلف الوسائل المادية والمعنوية المحفزة على تقديم أداء 

 . متميز وذلك لتحقيق أهداف المصرف

 داخليرابعا :الاتصال ال
ص لآخر نتقال المعرفة من شخة أو الطريقة التي يتم بواسطتها إتصال أنه العملييمكن تعريف الإ      

ه العملية ذحتى تصبح مشاعا بينما وت دي إلى التفاهم بين هذين الشخصين أو أكثر وذلك لا يصبح له
 )4(تجاه تسيير فيه وي ثرها فيها:ولها إ، عناصر ومكونات

يع العمل وحل وتوز ، لي وسلليلة للتعريف بالأهداف والقرارات وتوضلليحها لجميع العاملينفالاتصللال الداخ
 )5(مشكلاته وتتبع المجهودات. 

تعاملات بين الأشللللللللللللللخاص والجماعات في المنظمة على : "تعرف الاتصللللللللللللللالات اللداخليلة بلأنها      
 "frank and brow.nell 1989 مسللللتويات متعددة وفي أقسللللام مختلفة لكل الاختصللللاصللللات في المنظمة 

كل الاتصللللللالات الرسللللللمية وكير الرسللللللمية على الصلللللللعيد الداخلي ( على أنها: kalla,2005كما عرفها )
 )6(للمنظمة وفي كل المستويات التنظيمية. 

                                                           
 .228، ص4111أحمد ماهر، إدارة الموارد البشرية، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  –(1)
، 4112، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، هيثم العاني، الإدارة بالحوافز والتحفيز والمكافئات، الطبعة الأولى -(2)

 .03ص
عمران منذر التلا، واقع التسويق الداخلي في شركات الوساطة المالية، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، قسم الإقتصاد، تخصص  -(3)

 .23، ص 4103إدارة أعمال، جامعة دمشق، 
د، القيادة والرقابة والاتصال الإداري، الطبعة الثانية، دار الحامد للنشر والتوزيع، معن محمود عباصرة، مروان محمد بني احم  -(4)

 .034، ص4102عمان، الأردن، 
فريد كورتل، حلوز فاطمة، أثر تطبيق التسويق الداخلي على أداء المصارف التجارية العاملة في الجزائرل، مجلة معارف، قسم  –(5)

 .210، ص4102، سكيكدة، جوان 44ة عشر، العددالعلوم الاقتصادية، السنة الثاني
 .48عمران منذر التلا، مرجع سبق ذكره، ص –(6)
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يسللمح نظام الاتصللال الداخلي الفعال للموظفين بمشللاركة وتبادل المعلومات الضللرورية من أجل        
 عود  المصللللللللللللللرف وهذا يل الموظفين أكثر التزاملا في حياة فهي تجعل، الأدوار التطبيق السللللللللللللللليم لمختلف

ا لعمليات الاتصللللللال أهمية بالغة من خلال تأثيرهو ، إلى معرفتهم بالأهداف التي يود المصللللللرف تحقيقها
 .لاقات الإنسانية السائدة بالمصارفعلى فعالية الأداء والع

 خامسا :التمكين
قيمللة نهويعرف بللأ، ر الإداري جللال الفكعللاملين مفهومللا حللديثللا نسللللللللللللللبيللا في ميعتبر مفهوم تمكين ال      

والمسلللللللللل ولية وا عطاء العاملين وعملية من خلاله يتم مشللللللللللاركة ومنح العاملين مزيد من القوة والسلللللللللللطة 
 )1(تخاذ القرار وتحقيق قيمة مضافة للمنظمة.ة من أجل المشاركة في إالفرص

 :الأتيالجدول لتمكين ندرج بعضها في ا وجهات النظر حول تعريف حيث تعددت
 لتمكينل (: بعض التعاريف المختارة18-10) الجدول رقم

 التعريف كاتبال

(8111,prideandferrell)  هو منح العاملين الذين هم على إتصاااد ئا م لالولوا الطاالال ساللطاا سليل

 هم.لاتخاذ القرارات التطويقيل ئسا رجوع إلى مشرفي

(nickels et al,2002) تجالل الطريعل لاحتياجات منح العاملين الطالال ساللطا سليل من لجا الا ا

 الولا ن.

(moore et al,2008) منح العاملين الطلال لاتخاذ القرارات سالإجراءات اللتصلل لأعلالهم. 

(orhead&griffin,2001) التلكين هو تخويا العاملين صاايحيات س ااه افهااخ الخاصاال لعللهم، 

سحاا اللشااااااا ا التي تعيق ت قيق ، لقرارات التي تتعلق لانججاا  ساتخااذ ا

 افهااخ.

التلكين هو القاار  على ملاار اااااال الهرئ مهنتام لوقال تاامل سالإ ااااااها  في  (maeroffماروف) 

 صياغل الاريقل التي يتم من خيلها إججا  العلا. 

 التالية : اد الطالبة بالإعتماد على المراجعالمصدر : من إعد
، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إدارة التمكين والاندماج، كمال كاظم طاهر الحسيني، ان دهش جلابحسإ –

 .44-40ص ص ، 4102، الأردن، عمان
، عمان ،دار جليس الزمان للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، أثر التمكين على فاعلية المنظمة، عماد علي المهيرات -

 .44ص، 4101، الأردن
دارة جودة الخدمات وأثره رضا الزبون ، بن أحسن ناصر الدين - لمجموعة  دراسة ميدانية، تكامل انشطة التسويق الداخلي وا 

تماعية كلية العلوم الاقتصادية والاج، شعبة التسويق، اطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه العلوم، من الم سسات الخدمية
 .21ص، 4103 -4102، باتنة، ج لخضرجامعة العقيد الحا، وعلوم التسيير

 
 

                                                           
شوقي جدي، تمكين العاملين وعلاقته بالولاء التنظيمي، دراسة ميدانية على الأطباء العاملين بالم سسات العمومية الاستشفائية  –(1)

، ص 4102تصلللادية وعلوم التسللليير، جامعة باجي مختار، عنابة، الجزائر، ، كلية العلوم الاق02لولاية تبسلللة، مجلة الباحث، عدد 
244. 
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لاحظ أن فكرة تمكين العاملين ن( 18-10المبينلة في الجدول رقم )السللللللللللللللابقلة  ومن التعريفلات         
شلللللللللراكهم في إدارة المنظمة وصلللللللللنع قراراته تصلللللللللب في اتجاه زرع الثقة في نفس الموظف شلللللللللعاره وا  ، وا 

تطورها و  ت بصفة عامة والمصارف بصفة خاصةعامل مهم في تحقيق أهداف المنظما بالمس ولية وأنه
 واستمراريتها.
 قي الداخليالرابع: المزيج التسويالمطلب 
نه مجموعة من العناصللللللر تحت سلللللليطرة هوم المزيج التسللللللويقي الداخلي هو أإن الفكرة وراء مف         

حيث تتمثل ، (RafiqM Ahmedp.k,2002الإدارة يتم دمجها للاسللللتجابة لمتطلبات السللللوق المسللللتهدفة )
 )1(هذه العناصر في: 

في التسلللويق الخارجي المنتج هو أي شللليء يمكن للم سلللسلللة أن تقدمه لتلبية الحاجات  المنتج الداخلي:
أما في التسلويق الداخلي المنتج هو الوظيفة المصلحوبة بالمهارات التشغيلية الأساسية لبرامج ، لأسلواقها

 التدريب الهادف لتطوير معرفة الموظفين.
 عموما السللللللعر هو الدفع أو التعويض المقدم من طرف لآخر مقابل سلللللللعة أو خدمة  لسووووعر الداخلي:ا

 أما في السوق الداخلي فالسعر هو نظام مكافأة الموظفين.
رويج فللإن الت، إذا كللان الترويج الخللارجي يهللدف بتعريف المنتج أو الخللدمللة للعملاء الترويج الووداخلي:

 لمزايا التي يقدمها الموظفين للمنتج الداخلي بنفس الوسللللللائل المسللللللتعملة الداخلي يسللللللعى إلى التعريف با
 في التسللللللللويق الخارجي فالفرق الوحيد هو أن الترويج الخارجي يكون موجه خارج الم سللللللللسللللللللة ويتعامل 

 أما الداخلي يكون موجه داخل الم سسة ويتعامل مع الموظفين.، مع العملاء
ان الذي ي دي والمك، الذي يتلقى فيه الموظفين المنتج المقدم لهم يتعلق بمكان العمل التوزيع الوداخلي:

 . طرافالمبادلات بين مختلف الأو كما يمثل البيئة التي تحدث فيها المعاملات ، فيه الموظف وظيفته
عية نها تمثل بيئة العمل الطبيمهمة بشللللكل كبير لأ ي ليسللللتعلى مسللللتوى السللللوق الداخلالدليل المادي:
 الموظفين عن طريق الم تمرات أو التدريب الخارجي.سياسات والمهام التي يكلف بهاالوكحالة خاصة 

وتمثل مختلف المهام وطرق العمل والاسللللتراتجيات ، وتشللللير إلى طرق تسللللليم المنتج الداخلي: العمليات
 التي يتم تسليمها بطريقة كتابية أو شفوية بواسطة أدوات الاتصال الداخلي.

 )2(الإشراف والعلاقة مع المس ول المباشر نمطعن  وتعبر المشاركون )الأفراد(:

                                                           
دارية، العدد الثاني والعشللللرون، كلية  -(1) قحموش إيمان، أثر أبعاد التسلللويق الداخلي على إدارة المعرفة، مجلة أبحاث اقتصلللادية وا 

 .022-023، ص ص 4102ر، ديسمبرالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة خيضر بسكرة، الجزائ
 .24جنادي كريم، مرجع سبق ذكره، ص   -(2)
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 مصرفية جودة الخدمة الل النظري  الإطارالمبحث الثاني:
إلى جودة الخدمة المصلللرفية  نظرا لتشلللابه معظم الخدمات التي تقدمها المصلللارف أصلللبح ينظر 

ن دراسللتها تسللاعد المصللرف على الاحتفاي بزبا، على أنها ذات قيمة إسللتراتيجية يه وجعلهم ئنه وموظفوا 
إضللللافة لزيادة فرص بيع الخدمات المصللللرفية وجذب زبائن جدد وتطوير العلاقات بين الزبون ، راضللللين

والمصلرف وتعزيز السلمعة وتخفيض التكاليف وزيادة الأرباح الحصة السوقية وتحسين الأداء المصرفي 
 اولنا حس جودة الخدمة المصللللللرفية وقبل التطرق إلى مفاهيم وأبعاد ونماذج قيا، على المسللللللتوى العالمي

 . تعريف الخدمة المصرفية وخصائصها
 المطلب الأول: مفهوم الخدمة المصرفية وخصائصها

 أولا: مفهوم الخدمة المصرفية:
ن حيللث يمك، تمثللل الخللدمللة المصللللللللللللللرفيللة مجموعللة الخللدمللات التي يقوم البنللك بتقللديمهللا لعملائلله 

لمصللرف املموس يقوم بتقديمها  كير ة التي يكون جوهرهاتعريفها على أنها نشللاا أو مجموعة الأنشللط
لا يترتب عنها و ، قد يكون إنتاجها مرتبطا بمنتج مادي وقد لا يكون ، وركباته ة بغية إشباع حاجاتهلعميل

 )1(أي انتقال للملكية. 
رفت الخدمة المصللللللللللرفية على أنها تمثل مجموعة من العمليات ذات المضللللللللللمون النفعي كما ع 

وكير الملموسة التي يستطيع أن يدركها العملاء من خلال ، من مجموعة النشاطات الملموسةالكافية ض
 )2(نفعية التي تشكل مصدرا الإشباع حاجاتهم المالية والائتمانية.مدلالتها ال
مجموعة النشوووواطات ذات المضوووومون الخدمة المصللللللرفية على أنها وبشللللللكل عام يمكن تعريف  

والتي يدركها المسوووووتفيدون من خلال ملامحها وقيمتها النفعية  صووووورفالنفعي و المقدمة من قبل الم
ي الوقت وف، ئتمانية الحالية والمسوووتقبلةاع حاجاتهم وربباتهم المالية والإ والتي تشوووكل مصووودرا لإشوووب

 ة من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين.تذاته مصدرا لأربا  المصرف واستمراري
 .خصائص الخدمة المصرفية : ثانيا

بمجموعة كبيرة من تتميز  الخدمات المصللللللللرفيةن خلصللللللللنا الى أوبعد الإطلاع على عدد من المراجع  
 )3(همها:نعرض فيما يلي أ  الخصائص

                                                           
 .18، ص4102مصطفى يوسف كافي، التسويق المصرفي، الطبعة الأولى، الناشر ألفا للوثائق، قسنطينة، الجزائر،  -(1)
 .20، ص4100- 4101عبد الرزاق حسن حساني، التسويق المصرفي، منشورات جامعة دمشق،  -(2)
، ص 4104أحمد محمود الزامل وآخرون، تسللويق الخدمات المصللرفية، الطبعة الأولى، إثراء للنشللر والتوزيع، عمان، الأردن،  –(3)

 .21-28ص 
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 وأخرى كير، تتصللللف الخدمة المصلللرفية باحتوائها على مجموعة عناصللللر ملموسللللة اللاملموسوووية: -0
يحتويه البنك عناصلللللللللر ملموسلللللللللة فإن مماينما تشلللللللللكل الأجهزة والمكائن والديكورات وكيرها بملموسللللللللة ف

 وقعاته.مثل في إدراكات العميل وتتالتي يصعب على الفرد ر يتها أو لمسها ت، العناصر كير الملموسة
ترتبط الخدمة المصلللللرفية بمنتجها أو مقدمها وتتصلللللف بالتلازم والتكامل في  التلازمية )التداملية(: -8

وبللالتللالي  ،الخللدمللةإذ يتم إنتللاج ، العمليتين فصلللللللللللللللل بين هللاتينبمعنى عللدم إمكللانيللة ال، الإنتللاج والتوزيع
 توزيعها في نفس المصرف أو أحد فروعه.

تعتمد الخدمات المصللرفية على التسللويق المصللرفي الشللخصللي  توجه شووخصووي: وذنظام تسووويقي  -1
يث أن ح، الخدمة والعميل قدمتقديمها على الاتصلللللللال الشلللللللخصلللللللي بين محيث تعتمد في ، بدرجة كبيرة

 البنوك والعملاء يمكن الإدارة من معرفللة ردود فعلللل العملاء وتحللديلللدلتفللاعللل المبللاشللللللللللللللر بين موظفي ا
 )1(حاجاتهم.

تعني أن الخدمات التي تقدمها البنوك تكاد تكون متشلللابهة أو متطابقة  الافتقار إلى هوية خاصووة: -0
ءة موظفيه سمعته كفا، عهوعليه فإن المصرف سيسعى إلى إرساء هوية متميزة عن طريق الاهتمام بموق

 وذلك بهدف جذب المزيد من العملاء.، زيادة الجهود الإعلانية... إلخ
أي أن المصلللللللللرف يمتلك فروع وبشلللللللللكل واسلللللللللع لملاقاة حاجات الزبائن على  التشووووووتت الجلرافي: -1

 المستوى المحلي والوطني والديني.
ي قتصلللللللادية التي تشلللللللهد تقلبات فحيث يعتبر القطاع المصلللللللرفي من القطاعات الا تقلبات الطلب: -1

 الطلب على خدماتها.
وتعني أنه فلا بد من مراعاة وجود نوع التوازن بين النمو والتوسللللللللللللع التوازن بين النمو والمخاطرة:  -1

في تقديم الخدمات المصرفية وبين المخاطر التي يمكن أن تنجم عن ذلك التوسع باعتبار أن البنك هو 
 أسس الثقة المتبادلة بينه وبين العميل.م سسة تمارس نشاطها على 

تعمل المصلللارف على تقديم مدى واسلللع للخدمات والمنتجات  المدى الواسوووع للخدمات المصووورفية: -2
 )2(لمقابلة الحاجات المتنوعة من قبل زبائن مختلفين من مناطق مختلفة.

 
 

                                                           
  .014-11مصطفى يوسف كافي، مرجع سبق ذكره، ص ص   -(4)  
 .12بلباي عبد البني، مرجع سبق ذكره، ص   -(2)
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 أبعادها.و  مستوياتها، اني: مفهوم جودة الخدمة المصرفيةالمطلب الث
 : مفهوم جودة الخدمة المصرفية:أولا

: أنها feignbaunفيعرفهاالجودة  قبل تعريف جودة الخدمة المصلللللرفية سلللللوف نعرج على تعريف        
المزيج الكلي لخصلائص المنتج أو الخدمة المتأتية من التسلويق والهندسلة والتصلنيع والصيانة الذي من 

 )1(ت المستهلكخلاله سيلبي المنتج والخدمة في الاستعمال توقعا
 )2(ال. أن الجودة هي الملائمة للاستعم juran ana grynaويرى 

تميللل كللالبيللة التعريفللات الحللديثللة لجودة الخلدمللة على أنهللا: أملا فيملا يخص معنى جودة الخلدمللة ف       
 و الذيوذلك على النح )3( معيلار للدرجلة تطلابق الأداء الفعلي للخلدملة مع توقعلات الزبلائن لهلذه الخدمة 

 :(18-10يعرضه الشكل رقم )
 ( يوضح جودة الخدمة 18-10كل رقم)الش

 
 
 
 
 

دار الشروق للنشر ، الأولىالعربية الطبعة ، إدارة الجودة في الخدمات، ياوي : قاسم نايف علوان المحالمصدر
 .21ص، 8111، الأردن، عمان، والتوزيع

ن جودة الخدمة تعتمد ن بأ(: فيجدو Berry, Parasuramenand, Zeithmal 0222أما كل من) 
ة الأسلاسللية لتقييم القاعدر سلتفاد منها وتعتبإة للخدمات التي على التجربة الحالية للزبون وتجاربه السلابق

 )4(ستنادا إلى جودة الخدمة المدركة. الخدمة إ

                                                           
ودة الشللاملة بين الخدمات المصللرفية، الطبعة الأولى، دار الصللفاء، للنشللر والتوزيع، محمود حسللين الوادي وأخرون، إدارة الج  -(1)

 .41، ص 4101عمان، الأردن، 
 .41نفس المرجع، ص  –(2)
قاسلللم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، الطبعة العربية الأولى، دار الشلللروق للنشلللر والتوزيع، عمان، الأردن،  –(3)

 .11، ص4113
محمود جاسللم الصللمدعي، ردينة يوسللف، تسللويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار المسلليرة للنشللر والتوزيع والطباعة، الأردن ،   -(4)

 .22، ص4101

ةووووووووووووووووووجودة الخدم  

 توقعات الزبون للخدمة مستوى الجودة )الفجوة( إدرادات الزبون للأداء الفعلي
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عرفت جودة الخدمة المصلللللللللللللرفية على أنها:  ملائمة ما يتوقعه الزبائن من الخدمة المصلللللللللللللرفية        
لمقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي يحصل عليها الزبائن نتيجة حصولهم على الخدمة الجيدة ا

 )1(من وجهة نظر الزبائن هي التي تتطابق مع توقعاتهم. 

مقياس للدرجة التي يرقى إليها مسلللللللللتوى  المصلللللللللرفية وعبر عنها بريش عبد القادر جودة الخدمة       
وأن الجودة التي يدركها العملاء للخدمة هي الفرق بين توقعات العميل ، العملاءالخلدملة لتقلابل توقعات 

إنه من ومن هنا ف، لأبعلاد جودة الخلدملة وبين الأداء الفعلي اللذي يعكس ملدى توافر هلذه الأبعاد بالفعل
 لالأهداف الرئيسللللللية التي يسللللللعى إلى تحقيقها المصللللللرف هو تقديم الخدمات بالجودة التي يريدها العمي

 )2(وهذا يحقق له مزايا إيجابية كزيادة الأرباح والنحو الاستمرارية في السوق والقدرة على المنافسة. 

من خلال الاسلتعراض السلابق لها عرفه المختصلون للجودة نخلص إلى وضع الركائز الأساسية        
 )3(لتعريف الجودة في المصارف:

لهم ل عليها نتيجة حصلللللو ء للمنفعة التي سلللللوف يحصلللللضللللرورة وأهمية الإدراك الفعلي من قبل العملا -
 على الخدمة؛

الخدمة المصلللللللللللللرفية حتى تكون ذات جودة مرضلللللللللللللى عنها من قبل العملاء يجب أن تتفق وتتطابق  -
 هي التي تفوق هذه التوقعات؛الخدمة المقدمة مع توقعاتهم وبالتالي فالجودة الأعلى والمتميزة 

 ليات في تقديم الخدمات؛مر حتى في أبسط الأمور والعمالمستالجودة تقوم على التطوير  -
 ة معيار للإتقان في أداء الأعمال؛تعتبر جودة الخدمة المصرفي -
ت وذلك لما تتصلللللللف به الخدما، ي تعطي التميز والقوة التنافسللللللليةالتهي جودة الخدمات المصلللللللرفية  -

 من التشابه والنمطية في خدماتها؛ المصرفية
 يبين لنلللللا أبرز ملللللاتقوم بللللله الجودة والتي يجلللللب أن يراعيهلللللا القلللللائم  (15-10رقم) والشللللللللللللللكلللللل       

 . على إستراتيجية التسويق في المصرف
 
 
 
 

                                                           
، 4104محمد عبد الفتاح رضللوان، إدارة الجودة الشللاملة، الطبعة الأولى، المجموعة العربية للتدوين للنشللر والتوزيع، القاهرة،   -(1)

 .02ص
 .024، ص4102إياد عبد الإله خنفر وأخرون، التسويق المصرفي، مدخل معاصر، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان،  –(2)
 .022نفس المرجع، ص -(3)
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 (: جودة الخدمة المصرفية 11-10الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لوائ دار، الأولى الطبعة، معاصر مدخل، المصرفي التسويقمدخل معاصر ، واخرون  خنفر الإله عبد إيادالمصدر: 
 .010ص ، 8101، الأردن، عمان، للنشر

جودة الخدمة المصووووووورفية هي مقياس لمسوووووووتوى نوعية الخدمة المقدمة نخلص مما سللللللللللبق إلى أن  
وهذا ما يسوووووووووتوجب على مقدم ، للعملاء وطريقوة أدائها ومدى تلبيتها لاحتياجاتهم وربباتهم وأمالهم

 تمرة لتلبية ربباتهم وتحسين أداء الخدمةالخدمة المصرفية القيام باستطلاع آراء عملاء  بصورة مس
 المقدمة لهم.

 أبعاد جودة الخدمة:: ثانيا
يز ثلاثة أبعاد مختلفة للجودة هي الجودة الفنية والتي يمكن التعبير ييمكن تم  Groonrosحسللب 

ملية ع عنها بالس ال: ما الذي يتم تقديمه؟ والجودة الوظيفية والتي يمكن التعبير عنها بالس ال: كيف تتم
تقديم الخدمة؟ أما الجانب الثالث والأخير فيطلق عليه الصلللللللللللللورة الذهبية للبنك والذي يعكس انطباعات 

ة ويعرض يللة والوظيفيللة للخللدمللالعملاء للجوانللب الفنم يالعملاء عن البنللك والتي تتوقف بللدورهللا على تقي
 .)1(هذه الأبعاد الثلاثة لجودة الخدمة: (14-10رقم )الشكل 

 

  

                                                           
 .422ص، مرجع سبق ذكرهمراد،  احمد سامي-(1)

مطابقة أو 
التفوق على 
 التوقعات

الأداء 
 الفعلي

 القوة التنافسية رضا العميل

 الإتقان في العمل التطوير المستمر

 التميز

 

يةالجودة المصرف  
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 (:أبعاد جودة الخدمة10-10رقم )الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، المكتب العربي للمعارف، الطبعة الاولى، ق المعرفي لمواجهة آثار الجاتستفعيل التسوي، المصدر: سامي احمد مراد
 .810ص، 8111، القاهرة، مصر، ميدان الحجاز

الخلللدملللة ترتبط مبلللاشللللللللللللللرة أن أبعلللاد جودة  Parasuraman,Berry,Ziethamlأكلللد البعض الأخر  
تهم ء توقعاعليها العملا ي يبنيأن المعايير التو ، بلالتفلاعلل بين العميل ومقدم الخدمة أثناء تقديم الخدمة
دراكاتهم وبالتالي حكمهم على جودة الخدمة تحقق   )1(تشمل عشرة أبعاد رئيسية هي:لوا 

و القدرة الوصللللللللللول للخدمة الكفاءة أ، سللللللللللرعة الاسللللللللللتجابة، درجة الثقة والمصللللللللللداقية في الأداء 
 النواحي المادية الملموسة.، اللباقة، الفهم، المصداقية الاتصال الأمان

 ,ziethaml, berryكل من  معايير إلى خمسلللللة أبعاد أسلللللاسلللللية حسلللللبولقد تم اختصلللللار هذه ال 

parasuraman  لضلللللللللللللمان الاسلللللللللللللتجابةاوهذه الأبعاد الخمسلللللللللللللة هي: الأشلللللللللللللياء الملموسلللللللللللللة الاعتمادية
 فهم الزبون أما الضللللللمان، لاتصللللللالا، والتعاطف اعتبروا أن التعاطف يتضللللللمن إيصللللللال الخدمة(العهد)

 )2(كل من الكفاءة المصداقية الأمان يشمل

                                                           
 .423-422سامي أحمد مراد، مرجع سبق ذكره، ص -(1)
مين تسلللويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار صلللفاء للنشلللر والتوزيع، عمان، الأردن، بشلللير بودية، طارق قندوز، أصلللول ومضلللا –(2)

 .021، ص4103

 توقعات الخدمة
 الإعلان. -
 الخبرة. -
 الاتصالات الشفهية -
 

 جودة الخدمة
 الفرق بين التوقعات 

 والأداء الفعلي
 

 

مستوى الأداء الفعلي 
 المدرك للخدمة

 الانطباعات من المؤسسة
 التاريخ -
 السمعة -
 الحجم-
 العاملون  -

 
 
 

 

 الجودة الفنية
 المعرفة. -
 المهارة. -
 التكنولوجيا -
 

 الجودة الوظيفية
 المظهر -
 الاتجاهات -
 الأداءأسلوب  -



 الفصل الأول ............... الإطار النظري للتسويق الداخلي وجودة الخدمة المصرفية
 

28 
 

 من خلال التعاريف السلللللللللللللابقة للجودة ولجودة الخدمة المصلللللللللللللرفية وركائزها ودراسلللللللللللللة المعايير         
 يةالملموسللللللللللل : تأخذ دراسلللللللللللتنا الأبعاد التالية التي يمكن على أسلللللللللللاسلللللللللللها تقييم جودة الخدمة أرتأينا أن

 : ستمر وهي كالأتيالتحسين الم، رضا العملاء، الأمان، الإعتمادية
 .راد(الأف، المعدات، المادية الداعمة لتقديم الخدمة )الاجهزة تشتمل على المستلزمات: الملموسيوووووووووووووووووة
صرف من وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة في الوقت الذي وتعبر عن قدرة الم: الإعتماديووووووووووووووووة

وتعني  ،يطلبها العميل وبدقة ترضلللللللللي طموحه كذلك وتعبر عن مدى وفاء البنك بإلتزاماته تجاه العميل
 . أيضا درجة الإتساق في أداء الخدمة وتقديمها بشكل صحيح من أول مرة

جة ويعكس ذلك بالدر ، موظفين ومجاملتهم وا عطاء الثقة والأمان للعميلويعني معرفة ال: الأمووووووووووووووووووووووووان
 . الأولى خلو المعاملات مع منظمة الخدمة من الشك أو المخاطرة

إن العميل يكون في مركز اهتمام المصلللللللللللرف عند تقديم الخدمات المصلللللللللللرفية ويعمل  رضوووووووا العملاء:
ع المصلللرفية بالجودة التي يركبها ويسلللتطيالمصلللرف على جذبه للتعامل معه عن طريق تقديم الخدمات 

 الاستفادة منها وتوفيرها له في الوقت والمكان والتكلفة المناسبة والذي ي دي إلى رضاه.
فالرضا هو شعور الشخص بالسعادة أو خيبة الأمل الناتجة عن مقارنة أداء المنتج مع توقعات  
ذا تجاوز الأداء التوقعات فإن العميل فإذا كان الأداء يطابق التوقعات يكون العميل ، العميل راضلللللللللللليا وا 

 )1(أما إذا كان الأداء دون التوقعات يكون العميل حينها كير راض. ، يكون بشكل عالي أو سعيد
ل فيهللا توقعللات الزبون مع إدراكللاتلله المرتبطللة  الحللالللة التي تتقللابلل : ( على انللهase,2003hcحيللث عرفلله )

 )2(بالخدمة المقدمة إليه. 
 الرضللللللللللللللللا للللدى العملاء من أهم المعلللايير التي تمكن المصللللللللللللللرف من التللأكلللد من جودة لهللذا فللل 
سعى إلى العمل على زيادة درجة الرضا لدى لذلك ي، مصلدر ولاء العملاء للمصلرفأنه يعتبر ، خدماته

 عملائها للمحافظة على تطوره ونموه وزيادة ربحيته وكذا بقاءه في السوق.
 التحسين المستمر:

ما رمز فالجديد والأفضل ه، ستمر للجودة هو أن تأتي بالجديد والأحسن بشكل دائمالتحسين الم 
 لمسللللللللللللللتمر عبلللارة عن مجموعلللة ويمكن القول أن التحسللللللللللللللين ا، التميز وبلللالتلللالي البقلللاء والاسللللللللللللللتمرار

ء العمليات بهدف تحسين أدا، يقوم بها العاملون في الم سسة باختلاف مستوياتهم التنظيمية من الجهود

                                                           
حسللللللين وليد حسللللللين عباس، احمد عبد المحمود الجنابي، إدارة علاقات الزبون، الطبعة الأولى، دار صللللللفاء للنشللللللر والتوزيع،  -(1)

 .021، ص4102عمان، الأردن، 
البنكية وتقييمها من خلال رضلا العميل، دراسلة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية تلمسللان،  حلوز وفاء، تدعيم جودة الخدمة–(2)

أطروحة مقدمة ضللمن متطلبات الحصللول على شلللهادة الدكتوراه، كلية العلوم الاقتصللادية والتجارية وعلوم التسللليير، جامعة أبو بكر 
 .21، ص4102-4102بلقايد، تلمسان، 
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فللة ممللا ي دي إلى تخفيض التكلفللة مع تحقيق ركبللات العميللل والمحللافظللة على مسللللللللللللللتوى الجودة المختل
 )2(ي هذه العمليات ثمارها فلا بد من أن تقوم على المبادئ التالية:وحتى ت ت، )1(المطلوبة

 اية.التحسين عملية مستمرة ليس لها نه -
 مة.التحسين عملية شاملة لجميع إدارات وأقسام وأنشطة المنظ -
 التحسين يحتاج إلى جهود كافة العاملين بالمنظمة. -
 لا يعني عدم وجود أخطاء توقف التحسين. -

لهذه فإن التحسلللللين المسلللللتمر يعتبر ممارسلللللة فعالة وقوية من اجل إدخال الإضلللللافات الصلللللغيرة        
قدمها التي ت بشللللللكل يومي وأحيانا الأخذ بعشللللللرات أو مئات من هذه التعديلات والمقترحات المسللللللتمرة و

 )3(دوائر الجودة وصناديق المقترحات في جميع مجالات الأعمال وبشكل خاص في مجال الجودة. 

 الطرائق التي من شللانها تحسللين العمليات سلين المسللتمر بأنه بحث متواصلل عنكما يعرف التح       
 )4(من خلال إدخال ابتكارات تدريبية مستمرة عن المنتج أو الخدمة. 

 تعبير عن ممارسوووووووات لا نهاية لها من التحسوووووووينات ما سللللللللللبق فالتحسللللللللللين المسللللللللللتمر هو من خلال 
والهدف منه الوصوووول إلى بصوووفة عامة والمصوووارف بصوووفة خاصوووة في مختلف أوجه عمل المنظمة 

ات توقعوتحقيق التفوق على ، يض الأخطاءالدمال من خلال تخفيض الموارد المسووووووتخدمة وكذا تخف
 العاملين ورضا العملاء.أداء حسين جودة الخدمات أو ارتفاع مستوى العملاء والتي ينتج عنه ت

 ة وومستويات جودة الخدمة المصرفيثالثوووووا: 
 )5(تتميز الخدمات المصرفية بوجود خمسة مستويات لجودتها وهي كالتالي:

من قبللل العملاء والتي تمثللل مسللللللللللللللتوى الجودة من الخللدمللات المصللللللللللللللرفيللة التي  الجودة المتوقعووة: -0
 يتوقعون أن يحصلوا عليها من المصرف الذي يتعاملون معه.

                                                           
إدارة الجودة في منظمات الأعمال النظرية والتطبيق، الطبعة الأولى، دار المسلللللليرة للنشللللللر والتوزيع والطباعة، بوحرود فتحية،  –(1)

 .024، ص4102عمان، الأردن، 
طريقك للحصللول على شللهادة الايزو، الطبعة الأولى، م سللسللة حورس الدولية للنشللر  TQMمحمد الصلليرفي، الجودة الشللاملة  –(2)

 .022، ص4113، مصر، القاهرة، والتوزيع، الإسكندرية
خيضللللللر كاظم محمود، روان منير الشللللللليخ، إدارة الجودة في المنظمات المتميزة، الطبعة الأولى، دار صلللللللفاء للنشلللللللر والتوزيع، -(3)

 .021، ص4111عمان، الأردن، 
لمسلللتمر، دراسلللة حالة يوسلللف دلاب يوسلللف، حميد علي صلللالح، دور المقارنة المرجعية من تشلللخيص فجوة الأداء والتحسلللين ا –(4)

 ،14، العدد13معهد الإدارة الرصلللللافة، كلية الإسلللللراء الجامعة ، ختم المحاسلللللبة، مجلة المثنى للعلوم الإدارية والاقتصلللللادية، المجلد
4103. 

عة مرفاه لحلوح، رهام زين الدين، اثر جودة الخدمات المصللللللرفية على رضللللللا العملاء في البنوك التجارية في مدينة نابلس، جا –(5)
 .03، ص4103النجاح الوطنية، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، قسم إدارة الأعمال، نابلس، 
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 درة المصرف في نوعية الخدمة التي تقدمها لعملائها والتي تعتقوهي ما تدركه إدا الجودة المدركة: -8
 أنها تشبع حاجاتهم وركباتهم بمستوى عال.

ي في المصلللللللللرف والتبها الخدمة المصلللللللللرفية من قبل موظ وهي الطريقة التي ت دىالجودة الفنية:  -1
 تخضع للمواصفات النوعية للخدمة المصرفية المقدمة.

 وهي التي ت دي بها الخدمة وتعبر عن مدى التوافق والقدرة في اسلللللتخدام أسلللللاليبالجودة الفعلية:  -0
وى توقع من مست بعبارة أخرى كيف يرفع موظفي المصرفتقديم الخدمة بشكل جيد يرضي العملاء أي 

 على الخدمة المصرفية.العملاء للحصول 
 ول التي يمكن أن يحصللللللللللللللل عليه المصللللللللللللللرف بأي ملدى الرضللللللللللللللا والقالجودة المروجوة للعملاء:  -1

 من عملائه عن تلقيتهم لتلك الخدمات.
 نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية:: المطلب الثالث

ي الخدمة والأسللللللوب الذ الخدمة المصلللللرفية فإنهم يهتمون بكيفية أداءعندما يقيم العملاء جودة         
 ها ومضللللللللللللللمونها ومن هذا نجد وتقديمها وليس النظر إلى الخدمة كخدمة بحد ذات، تقلدم بله إلى العملاء

 معظمهم على مللللدخلين  فقوا على وجود نظريللللات لقيللللاس جودة الخللللدمللللة بللللإتفللللاقتلكتللللاب إا أن معظم
 أو نموذجين هما:

 (servqualأولا: نموذج تحليل الفجوات )

على توقعات الزبائن لمسللللللتوى الخدمة  ويسللللللتند zeithaml،berry,parassiramnلمدخل إلى ينسللللللب هذا ا
دراكل سللللللللللللللتوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل ومن ثمة تحديد الفجوة أو التطابق بين هذه التوقعات مهم لاتوا 

، ماديةالإعت: ر جودة الخدمة والمتمثلة فيوالادراكلات وذللك باسللللللللللللللتخدام الأبعاد الخمس الممثلة لمظاه
 (1(.التعاطف، الأمان، الإستجابة، يةالملموس
 يوضح نموذج تحليل الفجوات: (13-10رقم )والشكل 

  

                                                           
دارة الداخلي التسلللويق أنشلللطة تكامل الدين ناصلللر أحسلللن بن -(1)  يللن مقدمة الزبون، أطروحة رضلللا علىثره وأ الخدمات جودة وا 

، 4103-4102لخضللر، باتنة،  الحاج العقيد تسللويق، جامعة يير، شللعبةالتسلل لومعو  الاقتصللادية العلوم العلوم، كلية دكتوراه شللهادة
 .022-023ص
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 نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة )نموذج تحليل الفجوات(: ( 11-10الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دارة جودة الخ، بن أحسن ناصر الدينلمصدر: ا  ،ره على رضا الزبون ثدمات وأتكامل أنشطة التسويق الداخلي وا 
عقيد الحاج جامعة ال، شعبة تسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوم

 .042ص، 8100-8103، باتنة، لخضر
 )1(أما الفجوات التي يمكن أن تستخلص من هذا النموذج فتتمثل فيما يلي:

الاختلاف بين ما يركبه الزبائن وما تعتقده الم سلللللللللللسلللللللللللة الخدمية أنه ركبة  وتنتج عن :10الفجوة رقم 
دراك المنظمة لهذه التوقعات.  الزبائن أي تمثل الاختلاف بين توقعات العملاء وا 

ميمها م تصت العملاء ومواصفات الخدمة التي تتمثل الفجوة بين إدراك المنظمة لتوقعا :18الفجوة رقم 
 وفقا لذلك.
 تمثل الفجوة بين مواصفات الخدمة وبين الخدمة المقدمة فعلا. :11الفجوة رقم 

                                                           
 .032 -032بن أحسن ناصر الدين، مرجع سبق ذكره، ص ص  –(1)

 اتصالات الدلمة المنطوقة الحاجات الشخصية الخبرة السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

الاتصالات الخارجية 
الموجهة للمستفيدين من 

 الخدمة

تقديم الخدمة يضمنها الاتصالات 
 لشخصية السابقة اللاحقة 

رجمة الادرادات إلى مواصفات جودة الخدمة ت  

 ادرادات الأدارة لتوقعات المستفيد

 

 12فجوة 

 13فجوة 

 14فجوة 

 11فجوة 

 15فجوة 
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 عبارة عن الفجوة بين الخدمة المقدمة وبين وعود المنظمة. :10الفجوة رقم 
ة الخللدمللة المقللدمللة للعميللل عن الخللدمللة عن الاختلافللات أو الانحراف في جودعبللارة  :11الفجوة رقم 
 المتوقعة.

 (servperfخدمة )ثانيا: نموذج الأداء الفعلي لل

لقياس الجودة يرتكز بالأساس على تقييم إلى صياكة نموذج  taylorو gronionتوصل كل من  
 دون أن يللللللأخللللللد بعين الاعتبللللللار توقعللللللات الزبون لجودة ، الزبون للأداء الفعلي للخللللللدمللللللة المقللللللدمللللللة

ويتطلب من ، رلسللللللللللللابقة الذكويعتمد هذا النموذج على نفس الأبعاد الخمسللللللللللللة لجودة الخدمة ا، الخدمة
لفجوات( )نموذج تحليل اويتميز هذا النموذج عن سابقه ، م جودة الخدمة على مقياس ليكرتيقيالزبون ت

 )1(فهو يعد بمثابة مقياس مباشلللللر لاتجاهات الزبائن تجاه جودة الخدمة، سلللللتخدام والبسلللللاطةبسلللللهولة الإ
لخدمة المدركة من قبل العملاء وقلد أكدت نتائج عدد من الدراسللللللللللللللات كفاءة اسللللللللللللللتخدام الأداء الفعلي ل

 )2(كمقياس لجودة الخدمة. 
 حسين مستوى جودة الخدمة المصرفية.مداخل وأساليب ت: ثالثا

 )3(لتحسين مستوى جودة الخدمة المصرفية يجب إتباع مايلي:

خدام سللتيحرص المصللرف على تحسلين جودة خدماته بإ : الإسوتخدام المسووتمر للدراسوات والبحوث -0
وأبعادها ووضللللللللللع معايير على دور الخدمة دراسللللللللللات كوسلللللللللليلة لتجميع المعلومات والتعرف البحوث وال

لمسللللللللللللللتوى الخلللدملللة المطلوب أداءه للعلللاملين وتلللدريبهم وقيلللاس أدائهم وتحفيزهم والتعرف على توقعلللات 
دراكا  ها.تهم للخدمة ومشكلات التعامل فيالعملاء وا 

 على المصللللللللرف أن يحرص على انتقاء يجب الدفاءات:أفضووووول سوووووتقطاب وتوظيف العمل على إ -8
 وتوظيف أفضل العناصر التي سوف تقدم خدماته بشكل مميز.

 ظر يتم الن، التسلللللللللللللويق الداخلي هو مفهوم حديث بمقتضلللللللللللللاهالاهتمام ببرامج التسووووووووويق الداخلي: -1
ذا ما اسلللللللللللتطاع المصلللللللللللرفعلى أنهم عم إلى العاملين في المصلللللللللللرف أن يحقق العناية  لاء داخليين وا 

 فللإن النللاتج النهللائي سللللللللللللللوف يتمثللل في زيللادة درجللة التحفيز والرضلللللللللللللللا ، كمللا يحققهللا للعملاء، ملينللعللا
في النهللايللة إلى مقللابلللة  رتفع من جودة الخللدمللة وهو مللا ي ديبين العللاملين ومن ثم تحقيق مسللللللللللللللتوى م

  .مما ينتج عنه تحقيق إيرادات وأرباح للمصرف، عملاء وتحقيق رضاهم وولائهم للمصرفتوقعات ال
  

                                                           
 .021-021بن أحسن ناصر الدين، مرجع سبق ذكره، ص ص -(1)
 .034وأخرون، مرجع سبق ذكره، ص  إياد عبد الإله خنفر –(2)
 .423ع سبق ذكره، صسامي احمد مراد، مرج  -(3)
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 :)1(التالي (10-10كما يمثله الشكل رقم)
 سلسلة الربح –الخدمة  ( :11-10الشكل رقم)

 
 
 
 
 

 
Source: Dunmore michael .Insid-out. Marketing how  to create an internal merketing stretegy, 

london kogan page, 2002, p11. 

العملاء زادت درجة التصلللللدي لمشلللللكلات  رعةسللللل كلما زادت سووورعة التصووودي لمشوووكلات العملاء: -0
 وذلك بتوصللللية معارفهم، دعاية للمصللللرف ويعملون كذلك كوسللللائل، وولائهم له رضللللاهم عن المصللللرف

 )2(. المصرفمع  بالتعامل
العميل من خلال بذل جهود ملموسة  صداقية لدىتعزيز م يمكن للمصرف تعليم العميل بالخدمة:  -1

لمحاور الرئيسللللللللللللللية احد الذي يمثل أ من خلال برامج التدريب، )3(لمقدمة. التعليمله ومعرفتله بلالخلدملات 
 وقدرة على أداء المهام المطلوبة  التحسللللللللللين العنصللللللللللر البشللللللللللري حتى يصللللللللللبح أكثر معرفة واسللللللللللتعداد

 .)4(منه بالشكل المطلوب والمناسب وبابتكار
 علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمات المصرفية: المطلب الرابع

 ءالى تحقيق رضا العاملين والعملا حد الأسلباب الم ديةتزداد أهمية التسلويق الداخلي بكونه أ          
  ( مثلث تسلللللللللللويق الخدمات كماKotler et Amstrongولقد طور كل من )، في الم سلللللللللللسلللللللللللات الخدمية
 (5): (12-10هو موضح في الشكل رقم )

                                                           
)1(- Dunmore michael. Insid-out. Marketing how to create an internal marketing strategy, london 

kogan, page,2002,p11. 
 .422سامي احمد مراد، مرجع سبق ذكره، ص –(2)
 .422نفس المرجع، ص  -(3)
 مصللللر، القاهرة،، رالاتجاهات المعاصللللرة، الطبعة الأولى، مدينة نصلللل مدحت محمد أبو النصللللر، إدارة وتنمية الموارد البشللللرية –(4)

 .423، ص4112
 .23مرجع سبق ذكره، ص، النبي عبدي بلبا -(5)

 جودة الخدمة الداخلية

 إرضاء العميل إرضاء الموظف

 تحقيق إيرادات وأربا  ولاء الموظف جودة الخدمة الخارجية

 ولاء العميل
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 مثلث تسويق الخدمات : (11-10الشكل رقم )
  

 
 
 
 
 
 
 
 
ت نيل مذكرة مقدمة ضمن متطلبا، في تحقيق جودة الخدمات المصرفية الداخلي التسويقدور ، بلباي عبد النبيلمصدر: ا

 .50ص، 8101، ورقلة، دي مرباحجامعة قاص، فرع علوم تسيير، شهادة الماجيستير
سين حنما يتم من خلال ترضاهم إ من خلال هذا الشكل يتضح أن الوصول الى الزبائن وكسب        

 تسللللللللللللللويق ، مسللللللللللللللتوى جودة الخلللدملللات المقلللدملللة في جميع العلاقلللات التسللللللللللللللويقيلللة )تسللللللللللللللويق داخلي
كما يتضلللللح من خلاله أهمية التسلللللويق ، ما بين الم سلللللسلللللة والمتعاملين معهاتسلللللويق تفاعلي( ، خارجي

 الداخلي من خلال توجيه إسلللتراتيجاته نحو العاملين جنبا إلى جنب مع إسلللتراتيجيات التسلللويق الخارجي
التللالي وبلل، الخللدملة بللالشللللللللللللللكللل اللذي يريلده العميللحتى يتمكن الموظف بلالتللالي من تقللديم ، نحو العملاء

 .يحدث مايسمى بالتسويق التفاعلي
ن الجودة تمثل القاسم المشترك يبن العناصر ( أ12-10ويلاحظ الباحث من خلال الشكل رقم ) 

 التسللللللللويق الخارجي والتسللللللللويق، يق الداخلين التسللللللللو العاملون( ما يعني أ، الزبائن، رفالثلاثة )المصلللللللل
ي جودة الخدمة المقدمة ويحصل العميل الخارجالتفاعلي تساهم كلها مجتمعة بنسب متفاوتة في تحقيق 

 (1)نذكرها كالتالي:  على نوعين من الجودة
ام ملتسللللللللللللا ل المطروح أليها عن طريق الإجابة على اوالتي يرى أنه يمكن الوصللللللللللللول إ الجودة الفنية:

لمقدمة اص في الصلللورة النهائية للخدمة تما الذي يتم تقديمه للعميل؟ وهذا البعد يخ سللل ولي المصلللرفم
 . إلى العميل والذي يمكن قياسه بشكل موضوعي عن طريق العميل نفسه

  

                                                           
 .28حلوزوفاء، مرجع سبق ذكره، ص -(1)  

ئنالزبا الموظفون  
التسويق 

 التفاعلي 

 الجودة

 التسويق الداخلي 

 الجودة الجودة

 التسويق الخارجي

 المصرف
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 يعبر لتي يتم بهللا تقللديم الخللدملة و وهي ترتبط بعمليللة أداء الخللدمللة نفسللللللللللللللهلا والكيفيلة االجودة الوظيفيوة: 
قدم م حيث يتصلللللللل هذا الجانب بالتفاعل بينكيف تتم عملية تقديم الخدمة؟ ، تسلللللللا ل المطروحعنها بال
عتبر في التعامل مع العملاء ي هتمام بتدريب وتكوين موظفي المصللللرفوعليه فإن الإ، والعميل، الخدمة

 .ارة التسويق على مستوى هذه المصارفالشغل الشاكل لإد
 وأن الصلللللللورة، نطباعات العملاء حول المصلللللللرفتعكس إ التيوهي الصلللللللورة  الصوووووورة الذهنية للبنك:

  يلللة للخلللدملللات التي يقلللدمهلللا المصللللللللللللللرفاللللذهنيلللة للللدى العملاء تتكون من الجودة الفنيلللة والجودة الوظيف
 المتعامل معه. بشكل مباشر في أخذ صورة حول المصرفوالتي سوف ت ثر 
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 : خلاصووووووووووووووة 
 : ول نخلص إلى النقاا التاليةصل الأخلال ماتم إستعراضه في الف من

التسلللويق الداخلي يعني بيع وظائف الم سلللسلللة للعاملين وذلك بإختيار أفضلللل المرشلللحين لشلللغل   -
الوظيفة على أسلللس علمية وموضلللوعية وتدريبهم وتحفيزهم وكل مايتعلق ببناء علاقات جيدة بين 

  ؛إدارات هذه المنظمات وموظفيهم

خلي من خلال الإرتباا الوثيق بينه وبين التسللللويق الخارجي فإرضلللللاء تتزايد أهمية التسللللويق الدا  -
 العميلل الخلارجي كلايلة لايمكن بلوكهلا إلا من خلال إقحلام عنصللللللللللللللر بشللللللللللللللري على درجة كبيرة 

وهذا ماي سللللللللللس لعلاقة الإرتباا بين التسلللللللللللويق الداخلي ، من الكفاءة في سلللللللللليرورة إنتاج الخدمة
  ؛والتسويق الخارجي

ية مجموعة أنشلللللللللطة وعمليات ذات مضلللللللللمون نفعي المقدمة من خدمة المصلللللللللرفيمكن إعتبار ال  -
طرف المصلللللرف والتي تشلللللكل مصلللللدرا لإشلللللباع ركبات وحاجات العملاء المالية والإئتمانية وكذا 

دم فة إلى عمقدمها إضللاوأهم مايميزها عن السلللع كونها لاتنفصللل عن ، مصللدر ربحية المصللرف
 ملموسيتها؛

ملائمة مايتوقعه العملاء من الخدمة المصللللللللللرفية المقدمة بأنها فية الخدمة المصللللللللللر جودة تعرف   -
  ؛إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي يحصلون عليها

يتميز التسلللويق في الخدمات بوجود ثلاثة أبعاد رئيسلللية تميزه عن تسلللويق السللللع وهي التسلللويق   -
لأبعاد ان تكامل بين هذه ا التسللويق التفاعلي ويجب على الم سللسللةالتسللويق الخارجي و ، الداخلي

  ؛الثلاثة للتسويق بما يلبي ويرضي إحتياجات وركبات الزبون 

يحصللللل الزبون على نوعين من جودة الخدمة وهما الجودة الفنية والتي تخص الألات والمعدات   -
والجودة الوظيفية والتي تتجلى في إتجاهات وسللللللوك العاملين ، والمعرفة الفنية وأنظمة الحاسلللللوب

 حيث أن معظم عناصللللللللللللللر الجودة الوظيفية يتكفل ، ملامهم بمظهرهم الشللللللللللللللخصللللللللللللللي وكيرهلاوا هت
 بهلللا التسللللللللللللللويق الللللداخلي واللللذي يقع على عللللاتقللله الإختيلللار الموضللللللللللللللوعي للعلللاملين وتللللدريبهم 

شباع ركباتهم من أجل تقديم خدمات ذات جودة عالية  . وترقيتهم ومكافأتهم وا 
 
 



 

 

 

 
 
 
 
 

 الفصل الثاني
التسويق الداخلي في تحسين  رتأثي ولدراسة تطبيقية ح
 ات بنك الفلاحة والتنمية الريفيةجودة خدم
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 :  تمهيود 
التعريف بالتسلللللويق الداخلي وتحديد معالمه وكذا تسلللللليط بعدما تطرقنا في الفصلللللل النظري إلى         

مكين وكمبحث التالداخلي و الإتصللال ، التحفيز، التدريب، والمتمثلة في الإختيار الضللوء على أهم أبعاده
أبعاد جودة  سللةبالإضللافة إلى درا، ثم جودة الخدمة المصللرفية، اولنا التعريف بالخدمة المصللرفيةثاني تن

الداخلي  التسلللويق ها مع محاولة تسلللليط الضلللوء على تأثيرونماذج قياسللل، مسلللتوياتها، الخدمة المصلللرفية
 . في تحسين جودة الخدمة المصرفية

بنك ظفي مو عينة من الميدانية على  دراسة المتغيرات النظرية في الدراسة هذا الفصل في حاولنا       
ستقصاء صميم إستبيان موجه لموظفي البنك و لولاية المسيلة من خلال قيامنا بتالفلاحة والتنمية الريفية  ا 

 . للاراء حول الموضوع على المستوى الداخلي للمصرف
 : كمايلي الفصل إلى ثلاث مباحث قسمنا       

 ؛ماهية بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المسيلة: المبحث الاول
 راسة التطبيقية؛هجي للدالإطار المن: المبحث الثاني
 إختبار الفرضيات وتحليل النتائج.: المبحث الثالث
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 ماهية بنك الفلاحة والتنمية الريفية : المبحث الأول
تلله ومراحللل تطوره وكللذا مختلف إلى التعريف بللالبنللك ونشلللللللللللللللأالتطرق بحللث مهللذا الحللاولنللا في          

 . وكالة المسيلةالخدمات والوظائف التي يقوم بها بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 عن بنك الفلاحة والتنمية الريفية  بطاقة تعريفية: المطلب الأول

 تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  : أولا
 الفلاحة والتنمية الريفية م سسة مالية وطنية تتمتع بالشخصية المدنية والإستقلال الماليبنك           

ة وسللللللليلة من وسلللللللائل سلللللللياسللللللل بنك الفلاحة عند إنشلللللللائه ويعد تاجرا في علاقاته مع الغير حيث أعتبر
ك و بنلللإذن فه، الحكومللة والتي ترمي إلى المشللللللللللللللللاركللة في تنميلللة القطلللاع الفلاحي وترقيلللة العلم الريفي

 في الريف وذلك بقصلللللللد تطوير الإنتاج متخصلللللللص مهمته تمويل القطاع الفلاحي والأنشلللللللطة المختلفة
 . الغذائي )النباتي والحيواني (على الصعيد الوطني

 زفي قائمة البنوك التجارية بإعتباره م سلللسلللة مالية وطنية فهو يتمي إن بنك الفلاحة يندرج تلقائيا       
وبنللك  ،)يقبلل الودائع الجللاريلة أو لأجلل ويقرض الأموال بلأجلال مختلفلة( ائعبلأنله في أن واحلد بنلك الود

وهو  ،(الثابتوطويلة الأجل تسلللللللللتهدف تكوين أو تجديد رأس المال  التنمية )يمنح قروضلللللللللا متوسلللللللللطة
قروضلللا بشلللروا أسلللهل )أي سلللعرفائدة أقل وضلللمانات  هن الحرة الفلاحية والريفية بمنحيعطي إمتياز للم
 مع كيرها(.أقل مما يفعله 

 لمحة تاريخية  : ثانيا
تأسللللللللللس بنك الفلاحة والتنمية الريفية على المسللللللللللتوى الوطني بموجب المرسللللللللللومالرئاسللللللللللي رقم  

وقد تم ، (1)0228مارس  05هجري الموافق ل  4180جمادى الأولى  02الصللللللللللللادر بتاريخ  28/010
وتنمية الهوية  دف تطويروذلك به 0223أفريل 51الم رخ في  24-23تعديله من خلال المرسلللللللوم رقم 

وكالة  041الإقتصلللادية الجزائرية والتي تتمثل أسلللاسلللا في القطاع الفلاحي وذلك من خلال إعادة هيكلة 
 .للبنك الوطني الجزائري 

مليار دج مقرها الرئيسللي الجزائر العاصللمة  55البنك عبارة عن شللركة مسللاهمة برأس مال قدره  
 .تجاريا يمول مختلف القطاعات الإقتصادية وفق شروا محددة فهو يعتبر بنكا، شلارع العقيد عميروش

بكة ر شلللفرع منتشلللرة عبر كافة التراب الوطني وهي تعتب 50وكالة وقرابة  822يتكون البنك عموما من 
أهمية  اذ لذلك فان البنك يعتبر، كبيرة سواء من حيث عدد الوكالات والفروع أو من حيثعدد العاملين بها

                                                           
المتعلق  0220مارس 05الم رخ في  018-20مرسوم رقم ، 00/15/0220بتاريخ  00، العدد الجريدة الرسمية – (1)

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية.بإنشاء 
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 4011عالميا من بين  022الصللللعيد الوطني أو العالمي حيث يحتل البنك المركزي كبرى سللللواءا على 
 . بنك مصنفة حسب مجلة قاموس البنوك

 BADRإعادة تركيز بنك  م تم وبقرار من السلللطات العليا 8113مع العلم أنه ومنذ شللهر ماي  
 اجع إلى التدهور الذيوالسللبب في ذلك ر ، حول قطاع الفلاحة بعد أن كان يتعامل مع جميع القطاعات

صلللللناعية ال عرفه قطاع الفلاحة خلال السلللللنوات الأخيرة ومحاولة القيام بتطوير وتوسللللليع نطاق الفلاحة
ومع ذلللك فللإن البنللك مللايزال يتعللامللل مع زبللائنلله القللدامى في مختلف القطللاعللات ، وكللذا الفلاحللة الغللذائيللة

 . وذلك من باب المساعدة والوفاء بإلتزاماته اتجاههم
 لمحة عن وكالة بدر المسيلة : اثالث

نك ى فروع ببعد ماكانت تابعة أنذاك إل 0225 تأسللللللسللللللت وكالة بدر بالمسلللللليلة في فيفري سللللللنة 
 : فرع ولاية المسيلة الذي يشرف على ثم أسس، الجلفة

 ووكالة حمام الضلعة.وكالة عين الملح ، وكالة سيدي عيسى، وكالة بوسعادة

تألف ي، لى مقرها الحالي بالحي الإداري وسلللللللللللط مدينة المسللللللللللليلةتم تحويل هذا الفرع إبعد ذلك  
ثل في الوكالة المحلية للإسلللتغلال أما الطابق العلوي فمخصلللص بنى الوكالة من طابقين أرضلللي المتمم

 . للمديرية الجهوية للإستغلال
 عمدتو ، تعمل وكالة المسللليلة تحت سللللطة إشلللراف ورقابة المدير الجهوي للإسلللتغلال بالمسللليلة 

يتمثل هذا المفهوم  من إدراج مفهوم جديد للتعامل مع زبائنها 8114كالة بدر المسللليلة إبتداءامن سلللنة و 
نظرية  ،والتي تجسلللللدت في فكرة البنك الجالس، في بلورة وظيفة أسلللللاسلللللية ألا وهي وظيفة خدمة الزبون 

إعادة تهيئة الصلللللللللللفوف هذا مامكنها من الرفع في أداء الخدمة المصلللللللللللرفية في الوكالة كما سلللللللللللمح من 
 . مظهرالوكالة وترقية الصورة التجارية لها

 مهام وأهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  : المطلب الثاني
 مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية  : أولا

قديم هو تفإن الدور الأساسي المنوا به ، عتبارها م سسة إقتصادية عموميةبإ BADRإن بنك         
جراءات عملية الإيداع والسللللل، مية للزبائن وتسلللللهيل التعامل بفتحه لحسلللللابات جاريةالخدمات العمو  حب وا 

أي القيام بجميع عمليات المصلللللرف إضلللللافة إلى مهامه المتعلقة بسللللللك الموظفين حيث يتولى إسلللللتقبال 
 . التحويلات الواردة من الهيئات المستخدمة وتحويلها إلى حساب الموظفين

 كان ذلك بفائدة أو بدونها ويسللللللللللللللاهم  سللللللللللللللواء، لودائع الملاليلة بلأنواعهلاكملا يتولى عمليلة تلقي ا 
م إلا أن المها، بتشللللجيع الأسلللللر والم سلللللسلللللات على ذلك، التوفير، في جلب الأموال عن طريق الإدخار

ودائع بشلللللكل ال الرئيسلللللية للمصلللللرف تكمن في تنشللللليط التجارة الخارجية والداخلية بإعادة إسلللللتثمار مبال 
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ض ويتضلللللللح ذلك في منح القرو ، لاف طبيعة القرض ومدته والشلللللللخص الممنوح لهقروض تختلف بإخت
التجارية والفلاحية للقطاعين العام والخاص سلللللللللواءا بالعملة الصلللللللللعبة أو الوطنية حسلللللللللب إسلللللللللتراتيجية 

 . بشكل فعال في التنمية الإقتصادية للوطنالمشروعات التي تساهم 
 أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية : ثانيا

 ؛جل تمويل المشاريعالاجل من أمنح القروض القصيرة  -

  ؛تحقيق اكبرربح ممكن وأكبر حصة في السوق  -

 ؛رفع حجم الموارد باقل التكاليف -

 ؛توسيع نشاطات البنك فيما يخص التعاملات -

 . تسيير صارم لخزينة البنك بالدينار والعملة الصعبة -
 مية الريفية منتجات وخدمات بنك الفلاحة والتن : الثالث المطلب

 منتجات بنك الفلاحة والتنمية الريفية  : أولا
 : هم المنتجات فيمايليوتتمثل أ 

 (:تكون مفتوحة لجميع الافراد أو الجماعات التي لاتمارس أي نشلللاا  حسوواب الصووكوك )الشوويكات
 ؛وذوي الاجور الراكبين في الإستعانة بالصكوك لتصفية الحسابات، تجاري كالجمعيات مثلا

 ذا نشلللللاطا تجاريا وهشلللللخاص الطبيعيين والمعنويين الذين يمارسلللللون ويشلللللمل الأ: الجاري  الحسووواب
  ؛المنتج المصرفي دون فائدة

 ويفتح من طرف ممثلهم ، سنة 02خصص هذا الدفتر لمن تقل أعمارهم عن : دفتر توفير الاشبال
 رة نقدية كما يكون الدفع في صللللللللللللللو ، دج 311الدفتر ب:الشللللللللللللللرعيين حيلث حلدد اللدفع الأولي لهلذا

أو عن طريق التحويل التلقائي أو الأوتوماتيكي وعند بلوغ سلللللللللللن الرشلللللللللللد يمكن لصلللللللللللاحب الدفتر 
 دج (؛ 8.111.111وني دينار جزائري)الحصول على قرض قد يصل إلى كاية ملي

 تسلللمح هذه البطاقة بسلللحب مبل  معين الموزع من خلال الموزع الألي ويمكن للسلللحب : بطاقة بدر
ت الألية للأوراق المالية المشللللبكة النقدية المصللللرفية التي تشللللارك فيما بين البنوك من كافة الموزعا

 ؛.CNEP.BARAKA.BADR.BDL.CPA.BEA: التالية

 يسللمح بجعل نقود المدخرين بالعملة الصللعبة مقابل عائد محدد حسلللب : الحسوواب بالعملة الصووعبة
 ؛شروا المصرف

 فهي تجارية وموضللللللوع عمله وتمنح  إن القروض هي أسللللللاس النشللللللاا المصللللللرفي: منح القروض
  .القروض على عدة أسس



 بنك-BADR خدمات جودة تحسين في الداخلي التسويق تأثير حول تطبيقية دراسةالفصل الثاني: 

 

42 
 

 خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية  : ثانيا
 : تظهر أهم الخدمات في

 ؛التحويلات المصرفية 

 ل فيما يخص بالتعاملات الخارجية؛الخدمات المتعلقة في الدفع والتحصي 

 خدمة كراء الخزائن الحديدية؛ 

  للمعاينة؛خدمات البنك 

 ت فتح مختلف الحسابات.خدما 
 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  : المطلب الرابع
 - 210وكالة المسيلة  –( الهيكل التنظيمي بنك الفلاحة والتنمية الريفية 10-18الشكل )

 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -210وكالة المسيلة  –بنك الفلاحة والتنمية الريفية : المصدر

 مدير الوكالة
 الأمانة

التجاريةمصلحة التنشيط  مصلحة مكاتب الواجهة مصلحة المكاتب الخلفية  

رجيةرئيس مصلحة التجارية الخا رئيس مصلحة مكاتب الواجهة  رئيس مصلحة المكاتب الخلفية 

ادير الاتتمكتب  
hghsjvh$

 مكتب التصدير
 مكتب القروض

 مكتب التحويلات
 مكتب صندوق العملة الصعبة

 شبابيك البنك الكلاتيكي

 مكتب شباك العملة الصعبة
 مكتب المقاصة التقليدية

مكتب الشؤون القانونية 
نازعاتوالم  

ةمكتب المحاتب  

الآلي الإعلاممكتب   

شغالالأمكتب   

 مكتب صندوق العملة الوطنية

 مكتب التحويلات بالعملة الصعبة

باك العملة الوطنيةش مكتب  

 مكتب الصندوق الرئيسي

 مكتب الشباك الآلي

مكتب حاتوب مراجعة 
 الحسابات والكشوف

 مكتب المكلف بالزبائن
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 نلاحظ أنلله يحتوي على مللدير وكللالللة بمللا  المسلللللللللللللليلللة  ل الهيكللل التنظيمي لبنللك البللدرمن خلا       
 : فيه الأمانة ومنه تتفرع إلى ثلاث مكاتب والمتمثلة في

ب مكت، مكتب التصلللللللللدير، خارجيةرئيس مصلللللللللحة التجارة الوتتضللللللللمن : مصوووووولحة التنشووووووي  التجاري 
  ؛الإستيراد

الواجهة ويوجد فيها كل من مكتب الصلللللللللندوق وتتضلللللللللمن رئيس مصللللللللللحة : مصوووووولحة مكاتب الواجهة
الرئيسلي ومكتب الشلباك الالي ومكتب حاسلوب مراجعة الحسلابات والكشللوف ومكاتب المكلفون بالزبائن 

مكتب صلللللللندوق العملة الوطنية ، وكذلك شلللللللبابيك البنك الكلاسللللللليكي ومكتب صلللللللندوق العملة الصلللللللعبة
 ؛ومكتب التحويلات بالعملة الصعبة

مكتب  ،مكتب القروض: وفيه رئيس مصللللللللحة المكاتب الخلفية وتتضلللللللمن: خلفيةمصووووولحة المكاتب ال
كتب المحاسبة  م، انونية والمنازعاتمكتب الش ون الق، والإلكترونيةمكتب المقاصة التقليدية ، التحويلات

 ؛مكتب الأشغال الإدارية، والمالية
 دراسة التطبيقية.الإطار المنهجي لل: الثانيالمبحث 

 ثم أسلللللللللللللللوب جمع ، عينلللللة اللللللدراسللللللللللللللللللةمنهج و ل هلللللذا المبحلللللث عرض سللللللللللللللنحلللللاول من خلا
مناقشة وفي الأخير تحليل و بالإضلافة لعرض الأدوات الإحصلائية المسلتعملة في هذه الدراسة ، البيانات

 . للوصول للنتائجفرضيات الدراسة 
 الدراسووة المطلب الأول: منهج و عينة 

 ةوومنهج الدراس: أولا 
يقوم على جمع البيانات وتصلللنيفها الذي المنهج   وهو، ثنا على المنهج الوصلللفيعتمدنا في بحإ         

وتلدوينهلا ومحلاولة تفسلللللللللللللليرها وتحليلها من أجل قياس ومعرفة تأثير العوامل على إحداث الظاهرة محل 
  بسلللللللوك وأيضللللللا التنب، ثم إسللللللتخلاص النتائج ومعرفة كيفية ضلللللبط والتحكم في هذه العوامل، الدراسلللللة

 .(1) محل الدراسة في المستقبللظاهرة ا
والدراسللللللللللللللات  ات النظرية من خلال الكتببنلاءا على أسللللللللللللللس هلذا المنهج قمنلا بتجميع المعطي 
جمع  ثم إنتقلنا إلى المرحلة الثانية وهي، المرتبطة إرتباطا مباشرا أو ذات صلة بموضوع البحثالمتاحة 

م تحليل وبعدها ت، ستمارة صممت لهذه الغايةالبيانات عن الموضوع في ميدان الدراسة بالإعتماد على إ
ستخلاص مجموعة من النتائج  .البيانات المجمعة وا 

  

                                                           
 .82، ص0222عثمان حسن عثمان، المنهجية في كتابة البحوث والرسائل الجامعية، منشورات الشهاب، باتنة، الجزائر،  – (1)
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مع ثم إنتقلنا إلى المرحلة الثانية وهي ج، المرتبطة إرتباطا مباشرا أو ذات صلة بموضوع البحث 
 عدها وب، البيانات عن الموضلللللللللللوع في ميدان الدراسلللللللللللة بالإعتماد على إسلللللللللللتمارة صلللللللللللممت لهذه الغاية

ستخلاص مجموعة من النتائج  . تم تحليل البيانات المجمعة وا 

 ةووعينة الدراس: ثانيا
حيث ، لولاية المسلللليلةبنك  BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية تتمثل عينة الدراسلللة في موظفي        

 ثيرتأ وذلك بهدف قياس، بنك بالمسلللللليلة BADRاسللللللتمارة على موظفي مختلف الأقسللللللام  01تم توزيع 
وقد ، ةالبنك محل الدراستي يقدمها موظفيمختلف أبعاد التسويق الداخلي المصرفي على جودة الخدمة ال

إستمارات لعدم صلاحيتها  11إسلتمارة وبعد معاينة الإسلتمارات المسترحعة تم إستبعاد  01تم إسلترجاع 
 . إستمارة 11اسة للتحليل وعليه إستقر عدد الإستمارات الصالحة للتحليل والمعتمدة في الدر 

 الادوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة و  المطلب الثاني:أسلوب جمع البيانات
 أسلوب جمع البيانات : أولا

لقد تم تجميع بيانات الدراسللة الميدانية بإسللتخدام إسللتمارة إسللتبيان أداة من أدوات البحث العلمي  
طرح لأفراد عينة البحث والتي تعطينا إجابات أداة تضلللللللم مجموعة من الأسلللللللئلة التي ت والإسلللللللتمارة هي 

قابلة للعرض والتحليل والتفسللللير والتعليل والتركيب للوصللللول إلى نتائج تجيب على تسللللا لات الإشللللكالية 
 .(1) كما تخدم هدف البحث، وفرضيات البحث

مع الإسلللللللتبيان جكما تم إجراء مقابلات مع موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية أثناء فترة توزيع و       
محاولين جمع معلومات وأراء مختلفة من طرف الموظفين للحصللللول على بعض المعلومات التي تهمنا 

 وعن طريق الملاحظة نسللللللتطيع أن نعطي إنطباع شللللللخصللللللي ، في الدراسللللللة حول الموضللللللوع المدروس
 لمقدمة ت اوأخذ فكرة عن مسللللللتوى التسللللللويق الداخلي في البنك محل الدراسللللللة وتأثيره على جودة الخدما

 من طرف الموظفين.
حيث  ،وقد تم تدريج مسلللللللللتوى الإجابة لكل فقرة من الاسلللللللللتبيان وفق مقياس ليكرت الخماسلللللللللي 

ا إذا أعطيت سللللللم، موافق بشلللللدة(، موافق، محايد، موافق يرك، موافق بشلللللدة يرتوزعت البدائل على )ك
 والي:مستمارة وفقا للجدول الالإوسنعرض المحاور التي تضمنتها  1و إنتهاءا ب  0تصاعديا  بدءا من 

  

                                                           
ئر، ارشيد زرواتي، مناهج وأدوات البحث في العلوم الإجتماعية، دار الهدى للطباعة والنشر، الطبعة الأولى، عين مليلة، الجز  – (1)

 .22ص
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 محاور الإستبيان وعدد العبارات لدل محور  :(10-18الجدول رقم )
 عدد العبارات أرقام العبارات المحور إسم

 01 01-10 أبعاد التسويق الداخلي
 15 15-10 الإختيار البعد الاول
 14 12-14 التدريب البعد الثاني
 14 00-12 التحفيز البعد الثالث
 15 04-08 الإتصال الداخلي البعد الرابع
 15 02-03 التمكين البعد الخامس

 02 11-02 أبعاد جودة الخدمة المصرفية
 14 80-02 الإعتمادية البعد الأول
 14 83-88 الملموسية البعد الثاني
 14 82-80 الأمان البعد الثالث
 15 58-51 رضا العملاء البعد الرابع
 15 53-55 حسين المستمرالت البعد الخامس

 11 11-10 المجموع
 .من إعداد الطالبة بناءا على إستمارة الإستبيان: المصووودر

 الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة: ثانيا
تم تحليل بيانات الدراسللللللللللللة الميدانية إحصللللللللللللائيا بواسللللللللللللطة برنامج الحزمة الإحصللللللللللللائية للعلوم           

 : انة بالأساليب الإحصائية التاليةوتم الإستع، الإجتماعية
 ؛لقياس درجة صدق الإجابات على عبارات الإستبيان، باخنختبار معامل الثبات ألفاكرو إ -
جاه من أجل معرفة إتالتكرارات والنسللللللب المئوية، رافات المعياريةالانح، المتوسللللللطات الحسللللللابية -

 ؛العينة

 يعي للعينة؛إختبار التوزيع الطب -

 ؛من أجل إختبارخطية العلاقة بين متغيرات الدراسة( ANOVA) ن الأحاديتحليل التباي ختبارإ -

 ؛الإنحدار المتعدد -

صللللللللللللللائيللة لجودة الخللدمللة ( لقيلاس وجود فروق ذات دلالللة إحANOVA) التبللاين الأحلاديإختبلار  -
 . المصرفية تعزى المتغيرات الشخصية
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ختبار التوزيع الطب ستبيانثبات الإو  صدق إختبار: المطلب الثالث   يعيوا 
 إختبار صدق وثبات الإستبيان : أولا

يان من خلال صللدق المحتوى وذلك من خلال عرضلله بسللتالظاهري للاصللدق الالتأكد من ب قمنا       
بحيث قاموا بإبداء آرائهم حول ، والمنهجية ال التسللللللويقعلى مجموعة من المحكمين مختصللللللين في مج

مدى التجانس بين الفقرات والمحاور و  وشلللللللموليتهاوكذا عدد العبارات ، دقة وسللللللللامة الصلللللللياكة اللغوية
  .قمنا بتعديل الاستمارة والإقتراحات هاتيوبناءا على هذه التوج، هاالتي تنتمي إلي
 :لكل متغير كما في الجدول الموالي ثبات القياس عن طريق إختبار )ألفا كرونباخ( كما تم إختبار

 لفا كرونباخثبات الاستبيان عن طريق أ :(18-18الجدول رقم )

 عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ المقياس

 02 0.252 الأول )التسويق الداخلي( المحور

 02 0.221 الثاني )جودة الخدمة المصرفية( المحور

 53 0.215 الدلي

 .SPSSإعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات : المصدر
 ملللة معلللاملللل الثبلللات ألفلللا كرونبلللاخ ( يتبين أن قي18-18من خلال ملاحظلللة نتلللائج الجلللدول رقم )

والمتمثل  ( وبالنسللبة للمحور الثاني1.25)والمتمثل في التسللويق الداخلي تسللاوي بالنسللبة للمحور الاول 
  مل ألفا كرونباخ بالنسلللللللللللللبة للإسلللللللللللللتبيان ككلمعا فيما بل ، (1.22) في جودة الخدمة المصلللللللللللللرفية هو

أن أداة الدراسللللللة ذات ثبات كبير مما ل على يد بالمئة وهذا 01نسللللللب فاقت نسللللللبة وهي  (1.215) هو
ختبار فرضياتها   .يجعلنا على ثقة نامة بصحة الإستبيان وصلاحيته لتحليل وتفسير نتائج الدراسة وا 

 طبيعي إختبار التوزيع ال: ثانيا
ملائمة والالمختلفة قبل البدء في مرحلة معالجة الفرضللللللليات باسلللللللتخدام الأسلللللللاليب الإحصلللللللائية 

 زيع الطبيعيالتو ماإذا كانت بيانات أفراد العينة لإجاباتهم على متغيرات الدراسلللللللللة تتبع يد وجب أولا تحد
وكذا  سوووووووميرنوف، كولموبروف ائية للكشلللللللللللف عن نوع التوزيع )إختباروهناك عدة طرق إحصلللللللللل لاأم 

 :طبيعة التوزيع نحتاج لوضع فرضيتين هماوعليه ومن أجل إختبار ، شبيرو ويلك(إختبار
 تتبع التوزيع الطبيعي؛ بيانات العينة: فرضية العدم -
 .تتبع التوزيع الطبيعيلابيانات العينة : الفرضية البديلة -

  .فإن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي 1.13حيث انه إذا كانت قيمة مستوى المعنوية أكبر من 
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 عي التوزيع الطبي إختبار :(11-18جدول رقم )

 المتليرات

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

درجة   الاحصاءات القرار
 الحرية

مستوى 
درجة   الاحصاءات الدلالة

 الحرية
مستوى 
 الدلالة

جودة الخدمة 
 المصرفية

 دالبير  0.011 11 0.210 1.201 35 11000

 بير دال 11812 11 11218 11012 11 11011 التسويق الداخلي
 .SPSSإعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات المصدر: 

ن مسلللللللللتوى المعنوية قد بل  في محور التسلللللللللويق الداخلي وجودة من خلال الجدول أعلاه نجد أ 
ومنه نقبل فرضلللللللللللية العدم  1.13وهي أكبرمن ( 1.405)و( 1.802)الخدمة المصلللللللللللرفية على التوالي 

بع تالفرضلللية البديلة ونسلللتدل بذلك على أن بيانات إجابات افراد العينة على متغيرات الدراسلللة ت ونرفض
رضلللليات جابات ولإختبار فالتوزيع الطبيعي ومن ثم سللللنسللللتخدم الأدوات الإحصللللائية المعلمية لتحليل الإ

 والشكل التالي يوضح التوزيع الطبيعي لعينة الدراسة.، الدراسة
 التوزيع الطبيعي لعينة الدراسة  (:18-18الشكل رقم )

 
 .SPSSمخرجات المصدر: 
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 الشخصية وفقرات محاورالإستبيان تحليل البيانات : المطلب الرابع
 تحليل البيانات الشخصية : أولا
  :.الجنس0

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متلير الجنس :(10-18الجدول رقم )
 النسبة المئوية التدرارات الجنس
 48.6% 02 ذكر

 30.4% 02 أنثى

 100% 53 الإجمالي

 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسلة والبال  حجمهم  ملاحظة نتائج من خلال

أما حجم الاناث فقد ، %42.0فردا يمثلون حجم الذكور بنسلللللللللبة بلغت  02نلاحظ أن ، فردا 53إجمالا 
 ا متساويةكما نلاحظ أن نسبة الجنسين )الذكر والأنثى( تقريب، %30.4أنثى بنسبة قدرت بللللللللللللللل  02بل  

          :(15-18ما هو موضح من خلال الشكل رقم )وهذا ، حسب أفراد العينة المدروسة
 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متلير الجنس :(11-18)الشكل رقم 

 
 EXCELبالإعتماد على برنامج إعداد الطالبة : المصدر
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 :  .السن8
 اسة حسب متلير السنتوزيع أفراد عينة الدر  :(11-18الجدول رقم )

 النسبة المئوية التدرارات السن
 81% 2 11أقل من 

 32% 81 01إلى  11من 

%85 2 00أدثر من   

 100% 53 الإجمالي

 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
 الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسلة والبال  حجمهم ملاحظة نتائج من خلال

أما الذين ، %81أفراد بنسلللللللللللبة  2سلللللللللللنة بل  عددهم  51نلاحظ أن الذين هم أقل من ، فردا 53إجمالا 
وفيما يتعلق بالذين هم أكبر ، % 32بنسبة قدرت بل  81فقد كان عددهم   41إلى  51يتراوح سنهم بين 

لريفية يتبنى مما يبين أن بنك الفلاحة والتنمية ا، %85أفراد بنسللللللللللللبة  2سللللللللللللنة فقد بل  عددهم  40من 
إسللللتراتيجية إسللللتقطاب الموظفين ذوي الخبرة المتخصللللصللللين في مجال نشللللاطه وهذا يعود لخصللللوصللللية 

 :(14-18وهذا ما يوضحه الشكل رقم )، المصرفيةالخدمات 
 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متلير السن :(10-18الشكل رقم )

 
 EXCELبالإعتماد على برنامج المصدر: إعداد الطالبة 
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 : .المستوى التعليمي1
 التعليمي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متلير المستوى  :(11-18الجدول رقم )

 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسلة والبال  حجمهم  ملاحظة نتائج من خلال

أما الثانويين ، %0أفراد يمثلون ذوي مسللللتوى تكوين مهني بنسللللبة بلغت  8نلاحظ أن ، فردا 53إجمالا 
في حين ذوي ، %30بنسبة قدرت بللللللللللل  02بينما الجامعيين فقد بل  ، %81بنسبة قدرت بللللللللللل  2فقد بل  

ذات مستوى مما يبين أن المصرف يستقطب كفاءات ، %85بنسبة قدرت بلللل  2الدراسات العليا فقد بل  
وهذا ما هو موضللح ، من تحسللين جودة الخدمات المقدمة تعليمي عالي مما يسللاعد على قدرة الموظفين

  :(13-18من خلال الشكل رقم )
 التعليمي دراسة حسب متلير المستوى توزيع نسب أفراد عينة ال (:11-18الشكل رقم )

 
 EXCELبالإعتماد على برنامج  عداد الطالبةإ: المصدر

  

 النسبة المئوية التدرارات المستوى 
 0% 2 تدوين مهني

 81% 7 ثانوي 

 30% 18 ليسانس

 85% 8 دراسات عليا

 100% 35 الإجمالي
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 : .الخبرة0
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متلير الخبرة  :(11-18)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التدرارات الخبرة
 88.2% 2 سنوات 11أقل من 

 82.0% 01 سنوات 01إلى  11من 

%42.0 02 سنوات 01أدثر من   

 100% 53 الإجمالي

 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبال  حجمهم  ملاحظة نتائج من خلال        
أما ، %88.2أفراد بنسلللبة  2بل  عددهم  واتسلللن 13أقل من  الذين خبرتهمنلاحظ أن ، فردا 53إجمالا 

وفيما ، %82.0بنسللللبة قدرت بلللللللللللللللللل  01فقد كان عددهم   سللللنوات 01إلى  13بين  الذين تتراوح خبرتهم
أكلبية مما يبين أن ، %42.0بنسللبة  فرد 02فقد بل  عددهم  سللنوات01ر من خبرتهم  أكث يتعلق بالذين

 هم المكتسللللللللبة والتي تسللللللللالديها الخبرة  سللللللللنوات وهي الفئة التي تعتبر01العاملين لديهم خبرة بأكثر من 
  (:10-18وهذا ماهو موضح في الشكل رقم ) في تقديم خدمات ذات جودة عالية

 د عينة الدراسة حسب متلير الخبرةتوزيع نسب أفرا (:11-18الشكل رقم )

 
 EXCELإعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج  : المصدر

 
  



 بنك-BADR خدمات جودة تحسين في الداخلي التسويق تأثير حول تطبيقية دراسةالفصل الثاني: 

 

52 
 

 تحليل فقرات محاور الإستبيان : ثانيا
 جابات أفراد عينة الدراسة لفقرات أبعاد محور التسويق الداخلي إست/0

 : وقد تم توزيع المتوسط الحسابي المرجح )مقياس ليكارت ( كالتالي
 عالية (3-5.40)متوسطة /من  (5.41-8.01)من  ضعيفة / (8.32-0.2)من 

ت البعد الأول ترتيب عباراتم  اخلي والمتعلق بالإختيارللتسللللويق الدالأول  بالنسللللبة لعبارات البعد /0-0
حسللب درجة تشللبعها عن طريق إسللتخراج المتوسللطات الحسللابية والانحرافات المعيارية لاسللتجابات أفراد 

 فكانت النتائج كما في الجدول التالي:، عينة الدراسة
 فقرات بعد الإختيار إستجابات أفراد عينة الدراسة على  (:12-18الجدول رقم )

 اراتوووووووووووووووووووووووووعبال الرقم
المتوس  
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 عالية 1.234 5.282 يقوم البنك بإختيار الموظفين ذوي الكفاءة المطلوبة 10
 متوسطة 1.252 5.548 أشعر بالإستقرار في البنك ولا أنوي تغيير العمل 18

 عالية 1.200 5.320 تلبي وظيفتي حاجاتي وركباتي 11

 عالية 1.022 5.320 الدرجة الكلية /
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

من عبارات  اسلللللللة على كل عبارةإسلللللللتجابات أفراد عينة الدر  نلاحظ أنمن خلال الجدول أعلاه 
 يقوم البنلللك بلللإختيللللار الموظفين ذوي الكفلللاءة المطلوبللللة جلللاءت على الترتيلللب التلللالي :  بعلللد الإختيلللار

نحراف معياري ( 5.28) لللللللللللللب المرتبة الاولى بمتوسط حسابي قدرفي  تليها في المرتبة الثانية ( 1.23) وا 
نحراف معياري ( 5.32)عبارة تلبي وظيفتي حاجاتي وركباتي بمتوسللللللط  وفي المرتبة الأخيرة ( 1.20)وا 

نحراف معياري  (5.548ل )قدر بتاتي عبارة أشعر بالإستقرار في البنك ولا أنوي تغيير العمل بمتوسط  وا 
وجهة من ( 5.321) درجة موافقة عالية بمتوسط حسابيالإختيار ب ومنه فإن الإتجاه العام لبعد( 1.25)

ئج تحليل حسللب نتاموافقة أفراد العينة على أسللاليب وطرق الإختيار مما يبين ، نظر أفراد عينة الدراسللة
 .(12-18وهذا ما هو موضح في الشكل رقم )، همإجابات
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 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الإختيار (:11-18ل رقم )الشك

 
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

تم  لي لمحور التسلللللللويق الداخبعد التدريب والمتمثل في  بالنسلللللللبة لعبارات البعد الثاني/ -0-8
حرافات المتوسلطات الحسابية والان ترتيب عبارات البعد الثاني حسلب درجة تشلبعها عن طريق اسلتخراج

 فكانت النتائج كما في الجدول التالي:، المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة
 (: إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد التدريب12-18الجدول رقم )

 تعباراال الرقم
المتوس  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 عالية 11108 11100 بإعداد برامج تدريبية مسبقة للموظفينيقوم البنك  10

11 
يهللللدف البنللللك من البرامج التللللدريبيللللة إكسلللللللللللللللللاب الموظفين 

 المهارات للتعامل مع العملاء
 عالية 11102 11221

 عالية 11112 11121 يركز التدريب في البنك على الإحتياجات التدريبية 11

 متوسطة 11211 11811 ياجاتكافية لتلبية الإحتتعتبر البرامج التدريبية المتاحة  11

 عالية 11111 11110 الدرجة الكلية /
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إسلللللللتجابات أفراد عينة الدراسلللللللة على كل عبارة من عبارات 
هارات ن البرامج التدريبية إكسلللاب الموظفين الميهدف البنك م: لتدريب  جاءت على الترتيب التاليبعد ا

نحراف معياري ( 5.22لللل )ب للتعامل مع العملاء في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي قدر تليها ( 1.20) وا 
نحراف ( 5.02) بمتوسللطيركز التدريب في البنك على الإحتياجات التدريبية  في المرتبة الثانية عبارة  وا 
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الثلالثللة تلاتي عبللارة يقوم البنللك بلإعللداد برامج تلدريبيللة مسللللللللللللللبقلة للموظفين   وفي المرتبللة( 1.23)معيلاري 
نحراف معياري ( 5.30لللللللللللللل )بمتوسط قدر ب أما المرتبة الأخيرة فقد عادت لعبارة تعتبر البرامج ( 1.24)وا 

 التللدريبيللة المتللاحللة كللافيللة لتلبيللة الإحتيللاجللات منلله فللإن الإتجللاه العللام لبعللد التللدريللب ودرجللة موافقللة عللاليللة
مما يبين أن ثقافة التدريب لدى البنك ، من وجهة نظر أفراد عينة الدراسلللللة( 5.320)بمتوسللللط حسلللللابي 

 :(12-18) وهذا ما هو موضح في الشكل رقم، تركز على الإحتياجات التدريبية لكنها كير كافية
 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد التدريب :(12-18الشكل رقم )

 
 SPSSداد الطالبة إعتمادا على مخرجات المصدر: إع

حرافات عن طريق إستخراج المتوسطات الحسابية والان هتم ترتيب عبارات التحفيزبالنسبة لعبارات  /0-1
 فكانت النتائج كما في الجدول التالي:، المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة

 فقرات بعد التحفيز  (: إستجابات أفراد عينة الدراسة على01-18الجدول رقم )

 عباراتالووووووووووووووووووووو الرقم
المتوس  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجوووووووووووة 
 الموافقة

 متوسطة 01028 11000 هب أقوم الذي العمل حجم مع يتناسب عليه أحصل الذي المرتب 12

 متوسطة 01000 81211 للمكافئات مرضي نظام هناك أن أشعر 12

 عالية 11122 11110 معاملة جيدة  يعاملني ر سائي 01

 متوسطة 01811 81208 أداءالخدمة في متميزا جهدا يبذلون  الذين العاملين مكافأة تتم 00

 متوسطة 11121 11080 الدرجة الكلية  /
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
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على كل عبارة من عبارات  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إسلللللتجابات أفراد عينة الدراسلللللة 
يعاملني ر سلللللللللللائي معاملة جيدة في المرتبة الاولى بمتوسلللللللللللط  ز جاءت على الترتيب التالي:بعد التحفي

نحراف معياري ( 5.32) للللللللللللللللب حسللابي قدر تليها في المرتبة الثانيةعبارة المرتب الذي أحصللل ( 1.02)وا 
وفي المرتبة ( 0.02) نحراف معياري وا  ( 5.00) عليه يتناسللللللب مع حجم العمل الذي أقوم به بمتوسللللللط

ل ب الثللالثللة تللاتي عبللارة تتم مكللافللأة العللاملين الللذين يبللذلون جهللدا متميزا في أداء الخللدمللة  بمتوسللللللللللللللط قللدر
نحراف معياري ( 8.248) أما المرتبة الأخيرة فقد عادت لعبارة أشلللعر أن هناك نظام مرضلللي ( 0.85)وا 

من ( 5.080) فيز ودرجة موافقة متوسلللللطة بمتوسلللللط حسلللللابيللمكافئات منه فإن الإتجاه العام لبعد التح
مما يبين أن هناك نظام مكافئات ينسللللجم نوعا ما مع سلللللوك الموظفين ، وجهة نظر أفراد عينة الدراسللللة

مع التأكيد على ضرورة موائمة الأعمال المتميزة مع ، حسلب نتائج تحليل إجابات أفراد العينة المدروسلة
  .(12-18و موضح في الشكل رقم )وهذا ما ه نظام المكافئات

 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد التحفيز :(12-18الشكل رقم )

 
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
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تم ترتيب  ليالداخ الإتصوواللمحور التسللويق الداخلي والمتمثل في  الرابع البعد لعبارات بالنسللبة/ -0-0
الرابع حسللللللللب درجة تشللللللللبعها عن طريق إسللللللللتخراج المتوسللللللللطات الحسللللللللابية والانحرافات عبارات البعد 

 فكانت النتائج كما في الجدول التالي:، المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة
 (: إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الإتصال الداخلي 00-18الجدول رقم )

 اراتووووووووووووووووووووووووووووووووووووعبال الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

08 
توفر إدارة البنللللك المعلومللللات الكللللافيللللة للموظفين لتنفيللللذ 

 المهام الموكلة إليهم
 عالية 11101 11282

01 
يوفر البنللك وسلللللللللللللللائللل إتصلللللللللللللللال داخليللة جيللدة فيمللا بين 

 الموظفين
 عالية 11110 11110

00 
عملللللل في البنلللللك من خلال تبلللللادل .يتواصللللللللللللللللللل فريق ال

 المعلومات والخبرات بسهولة
 عالية 11218 11182

 عالية 11111 11108 الدرجة الكلية /
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إستجابات أفراد عينة الدراسة على كل عبارة من عبارات بعد        
مهام توفر إدارة البنك المعلومات الكافية للموظفين لتنفيذ الاخلي جاءت على الترتيب التالي:الدالإتصال 

نحراف معياري ( 5.28) لللللللللللللللب الموكلة إليهم في المرتبة الاولى بمتوسلط حسابي قدر تليها في ( 1.24)وا 
( 5.22)ط سلللللللللللالمرتبة الثانية عبارة يوفر البنك وسلللللللللللائل إتصلللللللللللال داخلية جيدة فيما بين الموظفين بمتو 

نحراف معيلاري  يتواصللللللللللللللل فريق العمل في البنك من خلال وفي المرتبلة الأخيرة تلاتي عبارة ( 1.25)وا 
نحراف معياري ( 5.08للل )بمتوسط قدر بتبادل المعلومات والخبرات بسهولة  ومنه فإن الإتجاه ( 1.22)وا 

من وجهة نظر أفراد عينة ( 5.248)ودرجة موافقة عالية بمتوسط حسابي  اللإتصال الداخلي العام لبعد
مما يدل على أن بعد الإتصللال الداخلي في البنك يسللاهم بشللكل كبير في إنجاز الأعمال التي ، الدراسللة

وهذا ما هو موضلللح في ، من شللللللللللللللللللللأنها رفع مسلللتوى الأداء وبالتالي تحسلللين جودة الخدمات المصلللرفية
 الشكل التالي:
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 لدراسة على فقرات بعد الإتصال الداخليإستجابات أفراد عينة ا (:01-18الشكل رقم )

 
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

تم  مكينالت بعدلمحور التسللللللللويق الداخلي والمتمثل في  بالنسللللللللبة لعبارات البعد الخامس/ 0-1
ترتيب عبارات البعد الخامس حسللللللللللب درجة تشللللللللللبعها عن طريق إسللللللللللتخراج المتوسللللللللللطات الحسللللللللللابية 

 فكانت النتائج كما في الجدول التالي:، المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة والانحرافات
 (: إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد التمكين08-18الجدول رقم )

 اراتللللللللللللللللللللعبال الرقم
 المتوسط
 الحسابي

  الانحراف
 لمعياري ا

درجة 
 الموافقة

03 
 تسللللللللللللللرع التي قراراتال لإتخاذ صلللللللللللللللاحيات لدي

 الخدمة طالبي لحاجات الإستجابة
 متوسطة 0.124 5.123

 متوسطة 0.133 5.548 لمشكلاتا  حل في الرأي إبداء الإدارة لي تتيح 00

 عالية 1.202 5.423 إدارية عراقيل دون  مهامي بتأدية أقوم 02

 متوسطة 1.223 5.514 الدرجة الكلية /
 SPSSا على مخرجات المصدر: إعداد الطالبة إعتماد

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إسللتجابات أفراد عينة الدراسللة على كل عبارة من عبارات بعد       
التمكين جاءت على الترتيب التالي؛أقوم بتأدية مهامي دون عراقيل إدارية في المرتبة الاولى بمتوسللللللللللط 

نحراف معياري ( 5.42) لللللللللللللب حسابي قدر تتيح لي الإدارة إبداء رتبة الثانية عبارة تليها في الم( 1.20) وا 
نحراف معياري  5.54بمتوسط  الرأي في حل المشكلات لدي وفي المرتبة الأخيرة تاتي عبارة ( 0.13)وا 

 بمتوسللللللللللللللط قللدر  صلللللللللللللللاحيللات لإتخللاذ القرارات التي تسللللللللللللللرع الإسللللللللللللللتجللابللة لحللاجللات طللالبي الخللدمللة
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نحراف معياري ( 5.12للللللللللللللللللللل )ب  متوسلللللللطة ودرجة موافقة التمكين العام لبعدومنه فإن الإتجاه ( 0.12)وا 
مما يبين عدم إهتمام الإدارة بتمكين ، من وجهة نظر أفراد عينة الدراسلللللللة( 5.514)بمتوسلللللللط حسلللللللابي 

ل وهذا ما هو موضللح في الشللك، الموظفين بعدم تفويض بعض الصلللاحيات وعدم إشللراكهم في القيادة 
 :(00-18رقم)

 د عينة الدراسة على فقرات بعد التمكين      (: إستجابات أفرا00-18الشكل رقم )

 
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات أبعاد جودة الخدمة المصرفية / 8
عن طريق إسلللللللللللللتخراج المتوسلللللللللللللطات الحسلللللللللللللابية  تم ترتيبها الإعتماديةبالنسلللللللللللللبة لعبارات ببعد  /8-0

 فكانت النتائج كما في الجدول التالي:، لمعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسةوالانحرافات ا
 الإعتماديةإستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد (: 01-18جدول رقم )

 تعباراال الرقم
المتوس  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 عالية 1.108 11200 أقوم بتقديم الخدمات في أوقاتها المحددة 02

 عالية 1.211 1.111 يستطيع عملاءنا مقابلة المس ول بكل سهولة 02

 عالية 1.211 01182 ن دي خدماتنا بشكل صحيح من أول مرة 81

 عالية 1.280 1.210 يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة 80

 عالية 1.188 11228 الدرجة الكلية /
 SPSS المصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات
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بارات من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إسلللللللتجابات أفراد عينة الدراسلللللللة على كل عبارة من ع
ة في المرتبن دي خدماتنا بشللللللللللللللكل صللللللللللللللحيح من أول مرة : بعد الإعتمادية جاءت على الترتيب التالي

نحراف معياري ( 4.18) للللللللللب الاولى بمتوسط حسابي قدر ظ يحتفة تليها في المرتبة الثانيةعبار ( 1.23) وا 
نحراف معياري ( 5.22)بمتوسلللللط المصلللللرف بسلللللجلات دقيقة  وفي المرتبة الثالثة تاتي عبارة ( 1.28) وا 

نحراف معياري ( 5.20لللللللللللللللل )ب قدرحسللابي بمتوسللط أقوم بتقديم الخدمات في أوقاتها المحددة   ( 1.24)وا 
( 5.03)بمتوسلللللط  ولةيسلللللتطيع عملاءنا مقابلة المسللللل ول بكل سلللللهأما المرتبة الأخيرة فقد عادت لعبارة 

نحراف معياري  ي بمتوسللط حسللاب فإن الإتجاه العام لبعد الإعتمادية ودرجة موافقة عاليةمنه و ( 1.21)وا 
مما يبين حرص الموظفين على جودة الخدمات المقدمة ، اد عينة الدراسللللللةمن وجهة نظر أفر ( 5.228)

وهذا ما هو موضللللللح في الشللللللكل ، من خلال تأديتها بشللللللكل صللللللحيح من أول مرة وفي أوقاتها المحددة
 (:08-18رقم)

 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الإعتمادية: (08-18الشكل رقم )

 
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

م ترتيب ت الملموسووووووويةبالنسلللللللللللبة لعبارات البعد الثاني لجودة الخدمة المصلللللللللللرفية والمتعلق ببعد  /8-8
عد الثاني حسلللللللب درجة تشلللللللبعها عن طريق إسلللللللتخراج المتوسلللللللطات الحسلللللللابية والانحرافات عبارات الب

 فكانت النتائج كما في الجدول التالي:، المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة
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 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الملموسية :(00-18جدول رقم )

 تعباراال الرقم
المتوس  
 الحسابي

حراف الان
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 عالية 11218 11121 يمتلك المصرف تجهيزات حديثة 88

 عالية 11120 01811 أتمتع دائما بالمظهر الجيد 81

80 
تتناسب التجهيزات المادية والمعدات مع نوعية الخدمات 

 المقدمة
 عالية 11211 11100

 متوسطة 01012 11110 البيئة الداخلية ملائمة 81

 عالية 11118 11128 لدرجة الكليةا /
 .SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

 من خلال الجللدول أعلاه نلاحظ أن إسللللللللللللللتجللابلللات أفراد عينلللة اللللدراسللللللللللللللللة على كلللل عبلللارة     
ة الاولى في المرتبدائما بالمظهر الجيد أتمتع: من عبارات بعد الملموسلللللللللللللية جاءت على الترتيب التالي

نحراف معياري ( 4.81)ابي قدرب بمتوسط حس  يمتلك المصرفتليها في المرتبة الثانيةعبارة ( 1.32) وا 
نحراف معياري ( 5.02) بمتوسللللللللط تجهيزات حديثة تتناسللللللللب وفي المرتبة الثالثة تاتي عبارة ( 1.25) وا 

نحراف ( 5.30لللللللللللللللللل )ب بمتوسللللط حسللللابي قدرالتجهيزات المادية والمعدات مع نوعية الخدمات المقدمة  وا 
( 5.52) حسلللللابيبمتوسلللللط البيئة الداخلية ملائمة ما المرتبة الأخيرة فقد عادت لعبارة  أ(1.23)معياري 

نحراف معياري  ودرجة موافقة عالية بمتوسللط حسللابي  الملموسلليةومنه فإن الإتجاه العام لبعد ( 0.05) وا 
نحراف معيللاري ( 5.028) موافقللة أكلبيللة حيللث تبين ، وجهللة نظر أفراد عينللة الللدراسللللللللللللللةمن ( 1.02) وا 

وهللذا مللا هو ، الموظفين على ملائمللة التجهيزات والمعللدات للعملللل مع إهمللال نوعللا مللا البيئللة الللداخليللة
 (:05-18) موضح في الشكل رقم
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 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الملموسية :(01-18رقم ) الشكل

 
 .SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

بارات يب عتم ترت مانالألجودة الخدمة المصلللللللرفية والمتعلق ببعد  الثالث بالنسلللللللبة لعبارات البعد /8-1
حسللللللب درجة تشللللللبعها عن طريق إسللللللتخراج المتوسللللللطات الحسللللللابية والانحرافات المعيارية  البعد الثالث

 نت النتائج كما في الجدول التالي:فكا، لاستجابات أفراد عينة الدراسة
 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الأمان  :(01-18جدول رقم )

 تعباراال الرقم
المتوس  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجووووووووووووة 
 الموافقة

 عالية 11181 01111 أحاول دائما زرع الثقة في عميلي 81

 عالية 1.211 11221 تتم معاملاتي على درجة كبيرة من السرية 81

 عالية 1.110 01108 حميدة في تعاملاتيأتحلى بالأدب والأخلاق ال 82

 عالية 1.118 01811 أمتلك معرفة في تقديم الخدمات 82

 عالية 1.101 01011 الدرجة الكلية /
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

 تمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إسلللللللتجابات أفراد عينة الدراسلللللللة على كل عبارة من عبارا        
تبللة في المر  أتحلى بللالأدب والأخلاق الحميللدة في تعللاملاتي: جللاءت على الترتيللب التللالي الأمللانبعللد 

نحراف معياري ( 4.54) للللللللب الاولى بمتوسط حسابي قدر  أمتلكعبارة  تليها في المرتبة الثانية (1.20) وا 
نحراف معياري ( 4.811) بمتوسللللطمعرفة في تقديم الخدمات  الثالثة تاتي عبارة وفي المرتبة ( 1.05) وا 
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نحراف معياري ( 4.11) لب بمتوسط حسابي قدرأحاول دائما زرع الثقة في عميلي  أما المرتبة ( 1.28) وا 
نحراف ( 5.22) تتم معاملاتي على درجة كبيرة من السللرية بمتوسللط حسللابيالأخيرة فقد عادت لعبارة  وا 

( 4.01)موافقة عالية بمتوسلللللللللللط حسلللللللللللابي ومنه فإن الإتجاه العام لبعد الأمان ودرجة ( 1.20)معياري 
نحراف معياري  مما يدل على توفير السرية والأمان وزرع ، وجهة نظر أفراد عينة الدراسةمن ( 1.34) وا 

الثقة للعملاء من خلال إمتلاك المعرفة والسللللللللللللرية في تقديم خدمات جيدة لطالبيها حسللللللللللللب إحتياجاتهم 
 (:04-18وهذا ما هو موضح في الشكل رقم)، وركباتهم

 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الأمان  :(00-18رقم ) الشكل

 
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

م ترتيب ت العملاء رضووووووالجودة الخدمة المصلللللللللرفية والمتعلق ببعد  الرابع بالنسلللللللللبة لعبارات البعد /8-0
إسللللللللتخراج المتوسللللللللطات الحسللللللللابية والانحرافات  حسللللللللب درجة تشللللللللبعها عن طريق بارات البعد الرابعع

 فكانت النتائج كما في الجدول التالي:، المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة
 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد رضا العملاء :(01-18جدول رقم )

 تعباراال الرقم
المتوس  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجووووووووووووة 
 الموافقة

 عالية 1.218 01111 لبات العميلدائما على تقديم الخدمة حسب متط عملأ  11

 عالية 1.220 1.111 عملاءنا راضون على وقت تقديم الخدمة 10

 عالية 01101 11021 نسعى لتقديم خدمة بشكل شخصي للعميل 18

 عالية 1.102 11100 الدرجة الكلية /
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إسلللللللتجابات أفراد عينة الدراسلللللللة على كل عبارة من عبارات         
 أعمل دائما على تقديم الخدمة حسللللللب متطلبات العميل: بعد رضللللللا العملاء جاءت على الترتيب التالي

نحراف معياري ( 4.13) لللللللللللللب في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي قدر  المرتبة الثانيةتليها في ( 1.21) وا 
نحراف معياري ( 5.011)بمتوسللللللللللط  عملاءنا راضللللللللللون على وقت تقديم الخدمةعبارة  وفي ( 1.22)وا 

( 5.42للللللللللللللل)ب بمتوسط حسابي قدرنسلعى لتقديم خدمة بشلكل شلخصي للعميل المرتبة الثالثة تاتي عبارة 
نحراف معياري  فقة عالية بمتوسللللللللللللط ودرجة موا عد رضللللللللللللا العملاءومنه فإن الإتجاه العام لب( 0.10) وا 

نحراف معياري ( 5.20)حسلللللللللللابي  والذي ي كد إهتمام ، من وجهة نظر أفراد عينة الدراسلللللللللللة( 1.20) وا 
الموظفين بخدمة العملاء والحرص على تقديم أفضل الخدمات حسب طلباتهم وفي الوقت الذي يريدونه 

موضلللللللح في الشلللللللكل وهذا ما هو ، والحرص على رضلللللللا العملاء وكذا إعتماد الشلللللللخصلللللللنة في التعامل
 (:03-18رقم)

 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد رضا العملاء :(01-18رقم ) الشكل

 
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

تم  سووووتمرالم تحسووويناللجودة الخدمة المصلللللرفية والمتعلق ببعد  الخامس بالنسلللللبة لعبارات البعد /8-1
حسللللللللللب درجة تشللللللللللبعها عن طريق إسللللللللللتخراج المتوسللللللللللطات الحسللللللللللابية  لخامسبارات البعد اترتيب ع

 فكانت النتائج كما في الجدول التالي:، والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة
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 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد التحسين المستمر  :(01-18جدول رقم )

 تعباراال الرقم
المتوس  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

11 
يقوم البنللك بللالمتللابعللة لإحللداث التغيير في الخللدمللات المقللدمللة 

 نحو الأفضل
 عالية 1.221 11282

 عالية 1.118 1.211 يقوم البنك بتقليل الأخطاء الناتجة عن التعامل بشكل مستمر 10

11 
 يقوم البنك بدراسات للتعرف على جودة الخدمة من وجهة نظر

 العميل
 عالية 1.211 11221

 عالية 1.111 11211 الدرجة الكلية /
 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إسلللللللتجابات أفراد عينة الدراسلللللللة على كل عبارة من عبارات         
خدمة من راسات للتعرف على جودة اليقوم البنك بد : بعد التحسين المستمر جاءت على الترتيب التالي

نحراف معياري  (5.22) لللللللللب في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي قدر وجهة نظر العميل تليها  (1.20) وا 
( 5.23)ط بمتوسلللللللللليقوم البنك بتقليل الأخطاء الناتجة عن التعامل بشلللللللللكل مسلللللللللتمر  في المرتبة الثانية
نحراف معيللاري  يقوم البنللك بللالمتللابعللة لإحللداث التغيير في  عبللارة وفي المرتبللة الثللالثللة تللاتي( 1.22)وا 

نحراف معياري ( 5.28) لللللللللللللللب بمتوسط حسابي قدرالخدمات المقدمة نحو الأفضلل  ومنه فإن ( 1.22)وا 
نحراف معياري ( 5.23)الإتجاه العام لبعد التحسللللين المسللللتمر ودرجة موافقة عالية بمتوسللللط حسللللابي   وا 

يتبين من خلال تحليل الفقرات أن البنك يقوم بدراسللللللللللات ، ةمن وجهة نظر أفراد عينة الدراسلللللللللل( 1.23)
للتعرف على جودة الخدمة التي أصلللللبحت الوسللللليلة الأسلللللاسلللللية للمفاضللللللة بين بنك وأخر وكسلللللب ميزة 

وذلك من خلال دراسلللة المعايير التي على أسلللاسلللها يبني ، تنافسلللية تجعل من البنك متفوقا على نظرائه
مة وذلك من أجل كسللللللللللللللب أكبر حصللللللللللللللة من العملاء بمتابعة إحداث العملاء توقعلاتهم للخلدمات المقد

 وهللذا مللا هو موضللللللللللللللح في الشللللللللللللللكللل ، ات نحو الأفضلللللللللللللللل ووفق مللايطلبلله العملاءالتغيير في الخللدملل
 (:00-18) رقم
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 إستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد التحسين المستمر  :(01-18رقم ) الشكل

 
 SPSSادا على مخرجات المصدر: إعداد الطالبة إعتم

 

 إختبار الفرضيات وتحليل النتائج: المبحث الثالث
 الفرضياتإختبار : المطلب الأول

  :إختبار الفرضية الرئيسية الأولى: أولا
 ة جودة الخدمة المصللللللللرفي تأثير لأبعاد التسللللللللويق الداخلي في تحسللللللللينيوجد لا: فرضوووووية العدم

 . لمسيلةالريفية بافي بنك الفلاحللللللة والتنمية 
 يوجد تأثير لأبعاد التسلللللللويق الداخلي في تحسلللللللين جودة الخدمة المصلللللللرفية  :الفرضوووووية البديلة

  .والتنمية الريفيةفي بنك الفلاحة 
ولأجل إختبار هذه العلاقة التأثيرية نسللتخدم الإنحدار المتعدد وهذا لأن المتغير المسللتقل يتكون 

تحليل ة إلى إضللاف، التي تفسللر لنا مجتمعة المتغير التابعمن مجموعة من المتغيرات الفرعية المسللتقلة و 
 T ختباروا  تحديد معنوية معادلة الإنحدار ل ANOVAالتباين الاحادي 

ذج للتأكد من صلللللللللاحية النمو  تم إسللللللللتخدام نتائج تحليل التباين للإنحدار: إختبار معنوية النموذج/ 0
 والي: كما هو موضح في الجدول الم لإختبار الفرضية الرئيسية 
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 لاقة بين ابعاد المتلير المستقلللع ANOVA الأحاديالتباين تحليل : (02-18الجدول رقم )
  .مجتمعة والمتلير التابع

Sig F النموذج مجموع المربعات درجة الحرية متوس  المربعات 

 الانحدار 5.403 3 1.025 4.022 1.115
 البواقي 4.297 82 1.042
 المجموع 2.208 54 

 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
عنللد  (4.022)بلغللت  F نلاحظ أن قيمللة (02-18النتللائج المبينللة في الجللدول رقم ) من خلال
 هذه النتيجة تأكد ان هناك (1.13) وهي أقل  من قيمة مسللللللللللتوى المعنوية (1.115)مسللللللللللتوى معنوية 

جود علاقة ومنه يمكن قبول و ، تمعة والمتغير التابعمج علاقة تأثير معنوي بين أبعاد المتغير المسللللللتقل
خطية بين المتغيرات ومنه يمكن دراسلللللللللللللة العلاقة الخطية بين أبعاد التسللللللللللللللويق الداخلي وجودة الخدمة 

  .المصرفية
  :/ القدرة التفسيرية للنموذج8

 يمكن توضيح القدرة التفسيرية للنموذج من خلال معطيات جدول ملخص النموذج 
 ملخص النموذج : (02-18) جدول رقم

 الخطأ المعياري 
معامل التحديد 

 المعدل
R2 معامل التحديد R النموذج معامل الإرتباا 

1.524 1.530 1.440 1.002 0 

 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
 ةملخص النموذج أن معامل الإرتباا بين المتغيرات المسلللللللتقل (02-18رقم ) جدولالنلاحظ من 

فيمللا بل   وفي نفس الإتجللاه  جيللدةممللا يوحي أن هنللاك علاقللة إرتبللاا  (1.00) والمتغير التللابع قللد بل 
بالمئة من التغير في المتغير  44تفسر مانسبته  مما يعني أن المتغير المستقل ( 1.44)معامل التحديد 
بالمئة ي دي إلى  44أبعاد التسلللللللللللللويق الداخلي في البنك محل الدراسلللللللللللللة مجتمعة ب تغيرالتابع أي أن 

بالمئة ترجع إلى عوامل  30 وباقي النسلللبة، الزيادة بنفس النسلللبة في تحسلللين جودة الخدمات المصلللرفية
  .عشوائية لم تدخل في هذه الدراسة
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بعاد التسويق الداخلي في الإنحدار المتعدد لإختبار  تأثير أ نتائج تحليل :(81-18الجدول رقم )
 الفلاحة والتنمية الريفية  فية ببنكتحسين جودة الخدمة المصر 

 
SIG 

 قيمة

T 

 معياريةمعاملات بير  عياريةمعاملات م
 النموذج

Beta 
الإنحراف 
 المعياري 

B 

 الثابت 0.003 0.593 - 2.724 0.011
0.955 -0.57 -0.010 0.124 1.12-  الإختياروالتوظيف 
 التدريب 1.125 0.150 1.000 0.621 0.539
0.592 0.542 .0121  التحفيز 1.103 0.121 
0.020 2.471 1.422 .1  الإتصال الداخلي 1.528 159
0.467 0.737 1.058 .1  التمكين 1.121 109

 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
من نتائج تحليل الإنحدار المتعدد لإختبار تأثير أبعاد التسللللللللللللللويق الداخلي في تحسللللللللللللللين جودة         
من أبعاد التسللللللللللللويق واحد د بعد نلاحظ أنه يوج (81-18)لمصللللللللللللرفية المبينة في الجدول رقم الخدمة ا
  فية في البنك محل الدراسللللللللةفي تحسللللللللين جودة الخدمة المصللللللللر  يمكن الاسللللللللتدلال على تأثيره الداخلي 

ة موهو بعد الإتصلللال الداخلي أما بقية الأبعاد فلا يمكن الإسلللتدلال على تأثيرها في تحسلللين جودة الخد
 .المصرفية
حيلث تم  اختبلار الخطية الذي كان  (81-18و) (02-18و) (08-14)من نتلائج الجلداول          

بالمئة وهي النسللبة الفاصلللة تقريبا في العلوم الانسللانية ليكون  51ايجابي كما ان التفسللير تجاوز نسللبة 
بة معادلة اوالذي منه يتم كت، سلللليسلللليةول بقبول الفرضللليات التأجدول الانحدار المتعدد هو النموذج المقب

 ير ثد المتغير المسلللللللللللتقل في حين يتم الإعتماد على الإسلللللللللللتدلال على التأبعاالانحدار التي ت كد تأثير أ
 البديلة ونرفض فرضللللللللللللللية العدم نقبل الفرضللللللللللللللية  وبالتالي ( 81-18) من الجدول   Sigائج   تمن ن

نك اخلي في تحسللين جودة الخدمة المصللرفية في بلايوجد تأثير لأبعاد التسللويق الد أنهالتي تنص على 
 . الفلاحللللللة والتنمية الريفية بالمسيلة

يوجد تأثير لأبعاد التسلللللللللويق الداخلي في تحسلللللللللين جودة  الفرضلللللللللية البديلة التي نقبلها هي أنه
  .الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية
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 سلللللللللللللللة يطبق أبعللاد التسللللللللللللللويق الللداخلي والتي ت ثر بللدورهللا ممللا يللدل على أن البنللك محللل الللدرا       
في تحسللين جودة الخدمة المصللرفية حيث أن التسللويق الداخلي يعتمد على إسللتخدام المنظور التسللويقي 
مكللانللاتهم  لإدارة العللاملين من خلال إختيللار أفضلللللللللللللللل العللاملين والعمللل على تللدريبهم وتنميللة مهللاراتهم وا 

وتحفيزهم ومكلافئتهم على الخلدملات المتميزة ليكونو أكثر قلدرة على تقديم وتزويلدهم بلالمعلوملات الكلافيلة 
أفضللللل الخدمات وبناء علاقات طيبة مع العملاء ومن ثم تحقيق رضلللللاهم وولائهم بما يحقق إسلللللتمرارية 

 . المصرف وربحيته
  :كالتاليمعادلة الإنحدار المتعدد  ومنه

QT= 1.615-0.07BT1+0.093BT2+0.065BT3+0.392BT4+0.080BT5 

 : حيث
        QT :جودة الخدمة المصرفية؛ تمثل 

BT1 :  بعد الإختيار؛تمثل 
BT2 :تمثل بعد التدريب؛ 
BT3 :تمثل بعد التحفيز؛ 
BT4 :تمثل بعد الإتصال الداخلي؛ 
BT5 : .تمثل بعد التمكين 

 : إختبار الفرضيات الفرعية 1

الموضللللللحة من خلال النتائج  Spssلى مخرجات من أجل إختبار الفرضلللللليات الفرعية يمكننا الإعتماد ع
 ( كمايلي:81-18بالجدول رقم )

 :ولىإختبار الفرضية الفرعية الأ  -1-0
 التنميةفي بنك الفلاحة و  جودة الخدمة المصللللرفية في تحسللللين يوجد تأثير للإختيارلا :فرضوووية العدم -

 الريفية.
لتنمية الخدمة المصللرفية في بنك الفلاحة وافي تحسللين جودة  يوجد تأثير للإختيار: الفرضووية البديلة -

 الريفية.
 بلغت عند مسلللللللللللتوى معنوية ( –1.32)بلغت   T أن قيمة( 81-18يوضلللللللللللح الجدول رقم ) 

وقبول فرضلللية العدم  البديلةالفرضلللية  وهنا يتم رفض (1.13)بر من مسلللتوى معنوية أكوهي  (1.233)
رورة ضلل مما ي كد، جودة الخدمة المصلرفية حسللينفي ت وجود تأثير للإختيارلايمكن الإسلتدلال على  إذ

 من خلال وضللللللللع الشللللللللخص المناسللللللللب في المكان المناسللللللللب وذلك  المصللللللللرف بعملية الإختيار إهتمام
من خلال تحقيق التوافق بين متطلبللات وواجبللات الوظيفللة من جهللة وبين م هلات وخصلللللللللللللللائص الفرد 
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صللللللللللر أسللللللللللاسللللللللللي ي ثر على جودة الخدمات فم هلات الفرد وقدراته عنالمتقدم للوظيفة من جهة اخرى 
   .المقدمة للعملاء

  :إختبار الفرضية الفرعية الثانية-1-8
لايوجد تأثير للتدريب في تحسلللين جودة الخدمة المصلللرفية في بنك الفلاحة والتنمية  : فرضوووية العدم -

 الريفية.
لاحة والتنمية ي بنك الفيوجد تأثير للتدريب في تحسللين جودة الخدمة المصللرفية ف : الفرضووية البديلة -

 الريفية.
  (1.352)عنللد مسللللللللللللللتوى معنويللة  (1.080)بلغللت  Tأن قيمللةنلاحظ من خلال الجللدول أعلاه 

 وهنلا يتم رفض الفرضلللللللللللللليلة البلديللة وقبول فرضللللللللللللللية   (1.13أكبر من مسللللللللللللللتوى المعنويلة )ي قيملة وه
  يةدة الخدمة المصللللللللللللرفجو  تدلال على وجود تأثير للتدريب في تحسللللللللللللينلي لايمكن الإسللللللللللللوبالتا، العدم

مما يتوجب على المصللللللرف ضللللللرورة الإسللللللتثمار في مورده البشللللللري بتدريبهم والتركيز على إحتياجاتهم 
التدريبية بهدف إكسلللللللللللابهم الخبرات والمهارات اللازمة لتقديم خدمة ذات مسلللللللللللتوى عالي بالمواصلللللللللللفات 

  .والخصائص التي يطلبها العملاء
  :ثةإختبار الفرضية الفرعية الثال-1-1
التنمية و  لايوجد تأثير للتحفيز في تحسللللين جودة الخدمة المصللللرفية في بنك الفلاحة : فرضوووية العدم -

 الريفية.
يوجد تأثير للتحفيز في تحسللين جودة الخدمة المصللرفية في بنك الفلاحة والتنمية  : الفرضووية البديلة -

 الريفية.
 (1.328)عند مسللللللللللللتوى معنوية ( 1.348) بلغت T أن قيمة نلاحظ من خلال الجدول أعلاه        

وقبول فرضلللللللللللية العدم فرضلللللللللللية البديلةال وهنا يتم رفض (1.13)وى المعنوية تي قيمة أكبر من مسلللللللللللوه
  .جودة الخدمة المصرفية في تحسين وجود تأثير للتحفيز تدلال علىلايمكن الإسوبالتالي 
عيله من أجل إشلللللللللللللباع الحاجات المادية هذا ماي كد ضلللللللللللللرورة إهتمام البنك بنظام المكافئات وتف       

والمعنوية للموظفين وخلق الدافعية لديهم لإنجاز الأعمال بشكل صحيح من أول مرة وكذا دفعهم للتميز 
في الأداء إضافة إلى ضرورة وضع نظام عادل ومتناسب مع المجهودات المبذولة ليكون للتحفيز تأثير 

  .قديم خدمة ذات جودة عاليةإيجابي على مستوى أداء الموظف وبالتالي ت
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 :إختبار الفرضية الفرعية الرابعة -1-0
لايوجد تأثير للإتصلال الداخلي في تحسلين جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة  : فرضوية العدم -

 والتنمية الريفية.
الفلاحة  كيوجد تأثير للإتصال الداخلي في تحسين جودة الخدمة المصرفية في بن : الفرضية البديلة -

 والتنمية الريفية.
  (1.181) عند مسللللللللللللللتوى معنوية (8.420) بلغلت Tأن قيملةنلاحظ من خلال الجلدول أعلاه 

 البديلة ورفض فرضللللللللية العدممما يمكننا قبول الفرضللللللللية  (1.13)ي قيمة أقل من مسللللللللتوى المعنوية وه
  ة.بالبنك محل الدراسجودة الخدمة المصرفية  ي يوجد تأثير للإتصال الداخلي في تحسينوبالتال

وسللللللللللللللائللل و للموظفين وهللذا يللدل على أن بنللك الفلاحللة والتنميللة الريفيللة يوفر المعلومللات الكللافيللة 
  .الإتصال اللازمة للقيام بالأعمال المنوطة بهم للرفع من مستويات الجودة في تقديم الخدمات المصرفية

  :إختبار الفرضية الفرعية الخامسة -1-1
يوجد تأثير للتمكين في تحسلللللين جودة الخدمة المصلللللرفية في بنك الفلاحة والتنمية لا: فرضووووية العدم -

 الريفية.
يوجد تأثير للتمكين في تحسلللين جودة الخدمة المصلللرفية في بنك الفلاحة والتنمية : الفرضوووية البديلة -

 الريفية.
  (1.402)عند مسلللللللللللللتوى معنوية  (1.252)بلغت  T من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة 

 وهنا يتم رفض الفرضلللللللللية البديلة وقبول فرضلللللللللية العدم (1.13)ي قيمة أكبر من مسلللللللللتوى المعنوية وه
لاحة والتنمية فببنك العلى جودة الخدمة المصرفية لتمكينلوبالتالي لايمكن الإسلتدلال على وجود تأثير 

 الريفية بالمسيلة.
قللديم علهم أكثر ثقللة وتفللاني في تكين الموظفين بصللللللللللللللورة تجممللا يللدل على أن البنللك لايهتم بتم 
مما ي كد ضلللللرورة إهتمام المصلللللرف ببعد التمكين من خلال تفويض الصللللللاحيات للموظفين ، الخدمات

 لإتخاذ بعض القرارات اللازمة لتقديم خدمات بسلللللللرعة لطالبي الخدمات والسلللللللماح للموظفين بالمشلللللللاركة 
  .في إتخاذ القرار والمشاركة في حل المشكلات

 الثانية                                                      الرئيسية الفرضية تبارإخ: ثانيا
ذات دلالة إحصللللائية لأراء مفردات عينة الدراسللللة توجد فروق لاعلى:   الثانيةنصللللت الفرضللللية  

  .لمتغيرات الشخصيةتعزى ل جودة الخدمة المصرفية حول
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 الأولى: إختبار الفرضية الفرعية -0

:لاتوجد فروق ذات دلالة إحصللللللللائية لأراء مفردات عينة الدراسللللللللة حول جودة الخدمة ضوووووية العدمفر  -
  .المصرفية تعزى لمتغير الجنس

جودة الخدمة  توجد فروق ذات دلالة إحصللللللائية لاراء مفردات عينة الدراسللللللة حول:الفرضووووية البديلة -
  .ر الجنسالمصرفية تعزى لمتغي

 وبعد المعالجة الإحصائية تم التوصل إلى النتيجة التالية:، وللتحقق من صحة هذه الفرضية
تعزى لمتلير  حول جودة الخدمة المصرفيةأفراد عينة الدراسة  في أراءالفروق  :(80-18الجدول رقم )

 جنسال

 مجموع المربعات مصدر التباين
درجة 
 الحرية

متوس  
 المربعات

F مستوى  قيمة
 الدلالة

 القرار

جودة الخدمة 
 ةالمصرفي

 1.18 0 1.118 داخل المجموعات

11811 11101 
بير دال 

 1111عند 
 1.811 11 1.111 مابين المجموعات

  10 11118 الدلي

 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
تحليل التباين ) أعلاه وبلالنظر إلى قيم اختبار الدلالة الاحصللللللللللللللائية( 80-18) من خلال الجلدول رقم

عند مسللللتوى  (1.800) في مجموعات الدراسللللة حول جودة الخدمة المصللللرفية والتي بلغت F (اديالأح
تم قبول  وبالتالي( 1.13) نلاحظ أنها قيمة كير دالة إحصللائيا عند مسللتوى الدلالة ألفا، (1.001)دلالة

ة حول سللللاتوجد فروق ذات دلالة إحصلللائية لاراء مفردات عينة الدرا التي تنص على أنه فرضلللية العدم
 %23 ونسللبة التأكد من هذه النتيجة المتوصللل إليها هي، دمة المصللرفية تعزى لمتغير الجنسجودة الخ

 .%3 حتمال الوقوع في الخطأ بنسبةإمع 
 :الثانية الفرعيةالفرضية  إختبار -8
لاتوجد فروق ذات دلالة إحصللللللللائية لاراء مفردات عينة الدراسللللللللةحول جودة الخدمة  :فرضوووووية العدم -
  .السن صرفية تعزى لمتغيرالم
توجد فروق ذات دلالة إحصلللللائية لأراء مفردات عينة الدراسلللللة حول جودة الخدمة : الفرضوووية البديلة -

  .المصرفية تعزى لمتغير السن
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تعزى لمتلير  حول جودة الخدمة المصرفيةأفراد عينة الدراسة في أراءالفروق : (88-18الجدول رقم )
 السن

 وع المربعاتمجم مصدر التباين
درجووووووووووة 
 الحرية

مووووتوووووسووووووووووووو  
 المربعات

F قيمة 
مسوووووووووتوى 

 الدلالة
 القرار

جودة الخودمووة 
 المصرفية

 11881 2 11001 داخل المجموعات

11211 11122 
 بووويووور دال

 1111عند 
 11882 18 11101 مابين المجموعات

  10 11118 الدلي

 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
تحليل ) أعلاه وبالنظر إلى قيم اختبار الدلالة الاحصلللللللللللللائية( 88-18) لال الجدول رقممن خ 

 (1.220) والتي بلغت مجموعات الدراسللللللللللللللة حول جودة الخدمة المصللللللللللللللرفية في F (التبلاين الأحادي
 وبالتالي( 1.13) قيمة كير دالة إحصللائيا عند مسللتوى الدلالة ألفا وهي، (1.522)عند مسللتوى الدلالة 

ائية لاتوجد فروق ذات دلالة إحصلللللل التي تنص على أنه قبول فرضللللللية العدمض الفرضللللللية البديلةو رف تم
 ونسللللللللللللللبة التأكد ، لخدمة المصللللللللللللللرفية تعزى لمتغير السللللللللللللللنحول جودة ا لاراء مفردات عينة الدراسللللللللللللللة
 .%3 مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة %23 إليها هيمن هذه النتيجة المتوصل 

  :الثالثة لفرعيةاالفرضية  إختبار -1
لاتوجد فروق ذات دلالة إحصللللللائية لأراء مفردات عينة الدراسللللللة حول جودة الخدمة : فرضووووية العدم -

 .المصرفية تعزى لمتغير المستوى 
توجد فروق ذات دلالة إحصلللللائية لأراء مفردات عينة الدراسلللللة حول جودة الخدمة : الفرضوووية البديلة -

 المصرفية تعزى لمتغير المستوى.
 أو مايسللللللمى (Fتحقق من صلللللحة هذه الفرضللللللية تم اللجوء إلى إختبار الدلالة الاحصلللللائية )ولل

 وبعد المعالجة الإحصائية تم التوصل إلى النتيجة التالية:، تحليل التباين الأحادي
الفروق في أراءأفراد عينة الدراسة حول جودة الخدمة المصرفية تعزى لمتلير :  (81-18الجدول رقم )

 تعليمي ال المستوى 

 مصدر التباين
موووووووووجووووووووومووووووووووع 

 المربعات

درجووووووووووة 
 الحرية

مووووتوووووسووووووووووووو  
 المربعات

F قيمة 
مسوووووووووتوى 

 الدلالة
 القرار

جودة الخودمووة 
 المصرفية

 11122 1 11811 داخل المجموعات

11111 11112 
 بير دال

 1111عند 
 11808 10 11021 مابين المجموعات

  10 11118 الدلي

 .SPSSادا على مخرجات المصدر: إعداد الطالبة إعتم
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  تحليلللللل التبلللللاين الأحلللللادي F إلى قيملللللة وبلللللالنظر أعلاه( 85-18) من خلال الجلللللدول رقم
عند مستوى الدلالة  (1.501) والتي بلغت حول جودة الخدمة المصرفية ات الدراسةللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللمجموعفي 
رفض  تالي تموبال( 1.13) نلاحظ أنها قيمة كير دالة إحصللللللللللللائيا عند مسللللللللللللتوى الدلالة ألفا (1.222)

اء لاتوجد فروق ذات دلالة إحصللللللللائية لأر  ية العدم التي تنص على أنهقبول الفرضللللللللالفرضللللللللية البديلة و 
 ونسللللللللللللللبللة التللأكللد ، مفردات عينللة الللدراسلللللللللللللللة حول جودة الخللدمللة المصللللللللللللللرفيللة تعزى لمتغير المسللللللللللللللتوى 

 .%3 مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة %23 من هذه النتيجة المتوصل إليها هو
 :الرابعة الفرعيةالفرضية  إختبار -0
لاتوجد فروق ذات دلالة إحصللللللائية لأراء مفردات عينة الدراسللللللة حول جودة الخدمة : فرضووووية العدم -

 .المصرفية تعزى لمتغير الخبرة
توجد فروق ذات دلالة إحصلللللائية لأراء مفردات عينة الدراسلللللة حول جودة الخدمة : الفرضوووية البديلة -

 ر الخبرة.المصرفية تعزى لمتغي
ة المعللالجللوبعللد ، وللتحقق من صللللللللللللللحللة هللذه الفرضلللللللللللللليللة تم اللجوء إلى تحليللل التبللاين الأحللادي

 الإحصائية تم التوصل إلى النتيجة التالية:
تعزى لمتلير  حول جودة الخدمة المصرفيةأفراد عينة الدراسة في أراءالفروق  : (80-18الجدول رقم )

 الخبرة

 مجموع المربعات مصدر التباين
درجووووووووووووووووة 

 الحرية

موووتووووسووووووووووو  
 المربعات

F قيمة 
مسوووووووووتوى 

 الدلالة
 القرار

جودة الخودمووة 
 المصرفية

 11012 2 11212 داخل المجموعات

81108 11001 
 بير دال

 1111عند 
 11801 18 11221 مابين المجموعات

  10 11118 الدلي

 SPSSالمصدر: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 
في مجموعات بتحليل التباين الأحادي  أو مايسللللللللللللللمىأعلاه ( 84-18) ممن خلال الجدول رق

 (1.040بمسللللللتوى الدلالة  ) (8.148) تبلغ F يتبين أن قيمة الدراسللللللة حول جودة الخدمة المصللللللرفية
 أنها قيمة كير دالة إحصللللللللللائيا عند مسللللللللللتوى الدلالة ألفا (1.13)وهي قيمة أكبر من مسللللللللللتوى الدلالة 

روق ذات التي تنص على أنه لاتوجد ف وقبول فرضللية العدم الفرضللية البديلة رفض وبالتالي تم( 1.13)
ل ونسلللبة التأكد من هذه النتيجة المتوصللل، ة المصلللرفية تعزى لمتغير الخبرةدلالة إحصلللائية لجودة الخدم

 .%3 مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة %23 إليها هو
لبيللانللات لق تحليللل التبللاين الأحللادي و فر من خلال عمليللة التحليللل التي أعتمللدت على إختبللار ال

يات حيث تم إثبات جميع الفرضلللل، الخبرة، المسللللتوى التعليمي، السللللن، خصللللية والمتمثلة في الجنسالشلللل
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صلللائية توجد فروق ذات دلالة إحلااأنه ذا مايثبت صللحة الفرضلللية الرئيسلللية التي تنص علىوه، الجزئية
 المصرفية تعزى البيانات الشخصية.لجودة الخدمة 

 النتائج :المطلب الثاني
تسويق لخلوص إلى أهم النتائج المتعلقة بتأثيرأبعاد التم ا على نتائج إختبار الفرضيات بالإعتماد

  .الداخلي في تحسين جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة
  :يمكن إختصار نتائج إختبارالفرضيات في النقاا التالية

ة الريفية لاحة والتنميالداخلي تأثير في تحسلللللللين جودة الخدمة المصلللللللرفية في بنك الف للتسلللللللويق -
 بالمسيلة؛

 في تحسللين جودة الخدمة المصللرفية في بنك ختيارلايمكن الإسللتدلال على وجود تأثير لبعد الإ -
  ؛بالمسيلة الفلاحة والتنمية الريفية

نك سلللين جودة الخدمة المصلللرفية في بلايمكن الإسلللتدلال على وجود تأثير لبعد التدريب في تح -
 ؛بالمسيلة الفلاحة والتنمية الريفية

لايمكن الإسلللتدلال على وجود تأثير لبعد التحفيز في تحسلللين جودة الخدمة المصلللرفية في بنك  -
 ؛بالمسيلة الفلاحة والتنمية الريفية

حة والتنمية لافي تحسين جودة الخدمة المصرفية في بنك الف تأثير لبعد الإتصال الداخلي يوجد -
 ؛بالمسيلة الريفية

لايمكن الإسلللتدلال على وجود تأثير لبعد التمكين في تحسلللين جودة الخدمة المصلللرفية في بنك  -
 ؛بالمسيلة الفلاحة والتنمية الريفية

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصللللللائية لجودة الخدمة المصللللللرفية تعزى المتغيرات الشللللللخصللللللية  -
 الخبرة (.، المستوى التعليمي، السن، )الجنس
 مناقشة النتائج : المطلب الثالث

في تحسللللللللللللين جودة الخدمة  ت أن التسللللللللللللويق الداخلي ي ثرنسللللللللللللتخلص من خلال هذه الإختبارا
تغير بناءا على الترابط الموجود بين المتغير المسللللللللتقل والم في بنك الفلاحة والتنمية الريفية المصللللللللرفية

 صلللللل كما أن المتغير المسلللللتقل يفسلللللر التغير الحا، لترابطائية مقبولة توحي بوجود االتابع وبدلالة إحصللللل
  ةويعتبر التسللللللللللللللويق الداخلي من بين العوامل الم ثر ، ابع بنسللللللللللللللبلة أربعلة وأربعون بلالمئلةفي المتغير التل

مع التأكيد على وجود عوامل أخرى لها تأثيرها وهي ليست محل ، في تحسين جودة الخدمات المصرفية
نما  قد تظهر في دراسات أخرى.  البحث في هذا العمل وا 
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مما يدل على أن البنك محل الدراسة يطبق أبعاد التسويق الداخلي والتي ت ثر بدورها في تحسين 
حيث أن التسللللللللويق الداخلي يسللللللللاهم في الرفع من قدرات ومهارات الموظفين ، الخدمة المصللللللللرفية جودة

شلللللللللللللباع حاجاتهم المادية والمعنوية للرفع من مسلللللللللللللتوى رضلللللللللللللاهم وولا  وهذا ي دي لامحالة ، ئهم للبنكوا 
( 8113وهذا مايتطابق مع دراسللة جيروم دايفيس )، ة وتميز الخدمات المقدمة للعملاءإلى تحسللن وجود

لإدراكات العاملين للتسلللللللللللللويق الداخلي على جودة  التي خلصلللللللللللللت إلى وجود أثر ذو دلالة إحصلللللللللللللائية
 الخدمات المقدمة.

د تأثير لأبعاد التسلللللللويق الداخلي في تحسلللللللين جودة كما توصلللللللنا إلى عدم الإسلللللللتدلال على وجو 
 وبعد التمكين التحفيز، بعد التدريب، بعد الإختيار :المتمثلة فيالخدمة المصللرفية بالبنك محل الدراسللة و 

كل ل التي خلصللللللللللللللت إلى وجود أثر ذو دلاللة معنويلة ى مع دراسللللللللللللللة أيمن عبلد الله أبوبكروهلذا ملايتنلاف
ة الحوافز الإتصال الداخلي وممارس، البرامج التدريبية، التمكين :متمثلة فيوالجراءات التسويق الداخلي إ

 العاملين بالبنوك الإسلامية. رضا والمكافأت في
 لبعد الإتصللللللللال الداخلي في تحسللللللللين جودة الخدمة المصللللللللرفية  تبين وجود تأثير بالإضللللللللافة إلى

شلللكل ومات ونشلللرها وتفعيل إيصلللالها بالمعل البنك يقوم بتوزيع أن في البنك محل الدراسلللة مما يدل على
  لأن تللأديتهم لمهللامهم ولأعمللالهم مرتبط بهللذه المعلومللات، ن هم في حللاجللة إليهللايمسللللللللللللللتمرللموظفين الللذ

وهذا مايتطابق مع دراسة بلباي عبد النبي التي خلصت ، تقديم خدمات ذات جودة عاليةوذلك من أجل 
 حيلللث أن البنلللك ، وجودة الخلللدملللة المصللللللللللللللرفيلللة إلى وجود علاقلللة ودور بين أبعلللاد التسللللللللللللللويق اللللداخلي

 في هذه الدراسللللللللللللللة يولي إهتمام كبير بنشللللللللللللللر المعلومات التسللللللللللللللويقية والتدريب التي تعتبر أبعاد العمل 
 .الإهتمام بالأبعاد الاخرى فكان دون المستوى المطلوب أما

ختلافات الإ من خلال عملية التحليل التي أعتمدت على إختبار الفروق في تحليل نتائج       
، ى التعليميالمسللللتو ، السللللن، والمتمثلة في الجنسفي إجابات أفراد العينة بإختلاف بياناتهم الشللللخصللللية 

أنه لاتوجد فروق ذات دلالة إحصلللللللائية لجودة الخدمة المصلللللللرفية تعزى التوصلللللللل إلى الخبرة؛ حيث تم 
 البيانات الشخصية.
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 :  خلاصة 
سلللللللللللويق الت تأثير: ائية للجانب التطبيقي للموضلللللللللللوع المتمثل فيمن خلال معالجتنا الإحصللللللللللل         

م التوصلللللل تالتنمية الريفية وكالة المسللللليلة ببنك الفلاحة و الداخلي في تحسلللللين جودة الخدمة المصلللللرفية 
 : للنتائج التالية

، التدريب، للأبعاد الإختيارية حسللللللللب أراء مفردات عينة الدراسللللللللة نسللللللللب موافقة عال كانت هناك -
بنك  ناللداخلي أملا كل من بعدي التحفيز والتمكين فكانت إجاباتهم محايدة مايعني أالإتصللللللللللللللال 

 هتم بأبعاد العمل أما أبعاد الجوانب الإنسانية فتقييمهم كان دون المستوى الفلاحة والتنمية الريفية ي
  ؛المطلوب

ية المصللرف كانت هناك نسللب موافقة عالية حسللب أراء مفردات عينة الدراسللة لأبعاد جودة الخدمة -
 رضا العملاء والتحسين المستمر؛، الأمان، الملموسية، والمتمثلة في بعد الإعتمادية

ي تحسلللللللين ف يق الداخلي تأثيرلتطبيق أبعاد التسلللللللو  هتبين أن إختبار الفرضلللللللياتمن خلال نتائج  -
 ؛بالمسيلةجودة الخدمة المصرفية  ببنك الفلاحة والتنمية الريفية 

سلللين جودة التمكين في تح، التحفيز، التدريب، ود تأثير لبعد الإختيارجلايمكن الإسلللتدلال على و  -
  ؛ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلةالخدمة المصرفية 

تنمية ببنك الفلاحة وال يوجد تأثير لبعد الإتصللللللللال الداخلي في تحسللللللللين جودة الخدمة المصللللللللرفية -
 الريفية؛

ذات دلالة إحصللائية  فروق  إلى عدم وجود وصلللنات( تحليل التباين الأحادي Fإختبار )من خلال  -
 . لثانيةاات الشخصية مما يثبت صحة الفرضية الرئيسية لجودة الخدمة المصرفية تعزى المتغير 
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 : الخاتمة
شللللباع           يسللللاهم التسللللويق الداخلي المصللللرفي في الرفع من قدرات ومهارات موظفي المصللللرف وا 
م المادية والمعنوية للرفع من مسلللتوى رضلللاهم وولائهم للمصلللرف وهذا ي دي بالطبع إلى تحسلللين حاجاته

بحية الى تحقيق ر  تحقيق رضللللللللللللللاهم وبالطبعلوجودة وتميز الخلدمات المقدمة للعملاء التي ت دي بدورها
سلليلة حيث مومن أجل ذلك قمنا بإجراء دراسللة تطبيقية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بال، ونمو المصللرف

 : توصلنا الى النتائج التالية
 : نتائج الدراسة النظرية والتطبيقية: أولا

ي دي تنفيذ التسللللللويق الداخلي إلى تحسللللللين رضللللللا الموظفين وتلبية حاجاتهم وركباتهم ويحسللللللن  -
 فاءة الإتصال بينهم وبين العملاء؛النشاطات الداخلية ويزيد من ك

لتسللللويق الداخلي المصللللرفي ضللللرورة إعداد برامج تدريبية من القواعد والنقاا الأسللللاسللللية لنجاح ا -
مسبقة للموظفين وكذا إشباع حاجاتهم وركباتهم المادية والمعنوية كماعلى إدارة المصرف توفير 

 لأعمللال المنوطللة بهم بللالإضلللللللللللللللافللة االمعلومللات الكللافيللة واللازمللة بللالوسلللللللللللللللائللل الحللديثللة للقيللام بلل
  ؛القرارات إلى السماح للموظفين بالمشاركة في إتخاذ

  يوظف الكفاءات الشلللللللللللللابة BADRأن بنك إتضللللللللللللح من خلال تحليل البيانات الشلللللللللللللخصلللللللللللللية  -
 وكذا أصللللللحاب المسللللللتوى التعليمي العالي وذوي الخبرة  سللللللنة 41-51التي تتراوح أعمارهم من 

  ؛من أجل التمكن من تقديم خدمات جيدة وبناء علاقات متميزة مع العملاء

ي تحسللين جودة ف تاثيرلأبعاد التسللويق الداخلي  التي تنص على: ثبات الفرضللية الرئيسللية تم إ -
 ؛الريفية بالمسيلةالخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية 

، التدريب ،الإختيار: لايمكن الإسلللللتدلال على وجود تأثير لأبعاد التسلللللويق الداخلي المتمثلة في -
 حل الدراسة؛بالبنك م التمكين في تحسين جودة الخدمة المصرفيةو  التحفيز

 ية؛ببنك الفلاحة والتنمية الريف في تحسين جودة الخدمة المصرفية للإتصال الداخلي تأثير -

تم التوصللللللللللللللللل إلى أنللله لاتوجلللد فروق ذات دلاللللة  Fبلللالإعتملللاد على إختبلللار التبلللاين الأحلللادي  -
 المسللللللتوى ، السللللللن، )الجنسإحصللللللائية لجودة الخدمة المصللللللرفية تعزى المتغيرات الشللللللخصللللللية 

 .الخبرة (، يالتعليم
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 الإقتراحات : ثانيا
 : الإقتراحات التاليةبناءا على النتائج السابقة يمكن تقديم 

الإهتمام والتركيز أكثر على موضللوع التسللويق الداخلي من خلال التركيز على العنصللر البشللري  -
ات ببتصلللللميم وممارسلللللة الإسلللللتراتيجيات والسلللللياسللللللات والبرامج المختلفة الموجهة لإحتياجات ورك

 : من خلالعملائها الداخليين 

 في مختلف التخصلصلات بالشكل الذي يسمح بشغلهاتصلميم وتوصليف الوظائف لكافة العاملين  -
 ؛بالنسبة لكل فردرة وضوح الدور المطلوب القبام به بالأفراد المناسبين وضرو 

  أداءا متميزا في تقديم الخدمات؛للموظفين الذين يحققون المكافئات الحوافزو منح  -

 بشكل دوري لتحسين مهاراتهم وقدراتهم ومواكبة التغيراتعلى ادارة المصرف إعداد برامج تدريبية  -
نتهاج سللياسللة تدريب ناجحة مبنية على على دراسللات تمس فعلا إحتياجات الموظف، الجديدة ن يوا 

 ؛التدريبية وتحقق لهم وللبنك منافع كبيرة ولاتكون شكلية فقط وهدرا للموارد المالية

لات بما يسللمح بحل مشللكفير نظام إتصلال فعال ومعلومات ووسللائل إتصلال متطورة للموظفين تو  -
  ؛العمل بسرعة ويسهل من سير العمل

العمل على توليد الركبة في العمل لدى الموظفين من خلال تقديم حوافز مادية ومعنوية مناسلللللبة  -
 ؛وتوزيعها بطريقة عادلة بين جميع الموظفين

  ؛لموظفيها بالمشاركة في إتخاذ القرارات لتحقيق أهدافها على المصرف أن تسمح -

  .التقييم المستمر لمستوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء بكافة أبعادها لضمان رضاهم عنها -
 أفاق الدراسة : ثالثا
 لداخلي في تحقيق الولاء التنظيمي؛دور التسويق ا -

  ؛أثرممارسات التسويق الداخلي على رضا العاملين -

 ؛ع تطبيق التسويق الداخلي في الم سسات الخدمية بالجزائرواق -

 . التسويق الداخلي كمدخل لكسب ميزة تنافسية لدى المصارف -
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 : قائمة المراجع
 بالللة العربية : أولا
 الدتب:-

 ،طبعة الأولىال، إدارة وتنمية الموارد البشووورية الاتجاهات المعاصووورة، أبو النصللللرمدحت محمد .0
 .8112، القاهرة، مدينة نصر مصر

 دار، الطبعلللة الأولى، إدارة الجودة في منظمووات الأعمووال النظريووة والتطبيق، بوحرود فتحيلللة .8
 .8103، الأردن، عمان، المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة

دار صلللللفاء ، الطبعة الأولى، أصوووول ومضوووامين تسوووويق الخدمات، بودية بشللللليروطارق قندوز .5
 .8100، الأردن، عمان، شر والتوزيعللن

، جيزةال، دار الفاروق للاسللللللللللللللتثمارات الثقافية، التسوووووووووويق الداخلي، بيرقيز أحملد ومحملد رفيق .4
 .8105، الطبعة العربية الأولى، مصر

، الطبعة الأولى، إدارة التمكين والاندماج، كمال كاظم طاهر الحسللللليني، جلاب إحسلللللان دهش .3
 .8105، الأردن، مانع، دار صفاء للنشر والتوزيع

 8101، منشورات جامعة دمشق، بدون طبعة، التسوويق المصورفي، حسلاني عبد الرزاق حسلن .0
-8100. 

ل دار وائ، الطبعة الأولى، مدخل معاصووور، التسوووويق المصووورفي، وأخرون  خنفر إياد عبد الإله .2
 .8103، الأردن، عمان، للنشر

 ،دار الراية للنشلللللللللللر والتوزيع، الأولىالطبعة ، التدريب والتأهيل الإداري ، رضلللللللللللاهاشلللللللللللم حمدي .2
 . 8101، عمان، الأردن

المجموعة العربية للتدوين ، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشووووواملة، رضلللللللوان محمد عبد الفتاح .2
 .8108، القاهرة، للنشر والتوزيع

إثراء للنشللللللللر ، الطبعة الأولى، تسووووووويق الخدمات المصوووووورفية، الزامل احمد محمود  وآخرون  .01
 .8108، الأردن، عمان، يعوالتوز 

 ،دار الهدى للطباعة والنشلللللللللر، مناهج وأدوات البحث في العلوم الإجتماعية، زرواتي رشللللللللليد .00
 الجزائر.، عين مليلة، الطبعة الأولى

دار المسللللليرة ، الطبعة الأولى، تسووووويق الخدمات، ردينة يوسلللللف، الصلللللميدعي محمود جاسلللللم .08
 .8101، الأردن، للنشر والتوزيع والطباعة

الطبعة ، طريقك للحصوووووول على شوووووهادة الايزو TQMالجودة الشووووواملة ، يرفي محمدالصللللللل .05
 .8110، القاهرة، مصر، الإسكندرية، م سسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، الأولى
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 ،دار وائل للنشللللللللر والتوزيع، الطبعة الرابعة، تسوووووويق الخدمات، الضلللللللمور هاني حامد .04
 .8103، الأردن، عمان

مية دار اليازوري العل، تسويق الخدمات، بي وبشير عباس العلاقحميد عبد النالطائي  .03
 .8112، الطبعة العربية، الأردن، عمان، للنشر والتوزيع

لنشلللللر دار كنوز المعرفة ل، الطبعة الأولى، الإدارة بالحوافز والتحفيز والمكافئات، العاني هيثم .00
 .8112، الأردن، عمان، والتوزيع

ة الطبع، إدارة علاقات الزبون ، بد المحمود الجنابياحمد ع، عباس حسلللين وليد حسلللين .02
 8102، الأردن، عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأولى

الطبعة ، القيادة والرقابة والاتصوووووال الإداري ، مروان محمد بني احمد، عباصلللللللرة معن محمود .02
 .8103، الأردن، عمان، دار الحامد للنشر والتوزيع، الثانية

 ،منشللورات الشللهاب، لمنهجية في كتابة البحوث والرسووائل الجامعيةا، عثمان حسللن عثمان- .02
 .0222، الجزائر، باتنة

، سللنطينةق، الناشللر ألفا للوثائق، الطبعة الأولى، التسووويق المصوورفي، كافي مصللطفى يوسللف .81
 .8102، الجزائر

 .8112، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، إدارة الموارد البشرية، ماهر أحمد .80
الطبعلة ، إدارة الجودة في المنظمات المتميزة، روان منير الشلللللللللللللليخ، ضللللللللللللللر كلاظممحمود خي .88

 .8112، الأردن، عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأولى
ق دار الشرو ، الطبعة العربية الأولى، إدارة الجودة في الخدمات، المحياوي قاسلم نايف علوان .85

 .8110، الأردن، عمان، للنشر والتوزيع
 ،الطبعة الأولى، تفعيل التسووويق المصوورفي لمواجهة آثار الجاتس، مراد سلللامي احمد .84

 . 8112، مصر الجديدة، المكتب العربي للمعارف ميدان الحجاز
دار جليس الزمان ، الطبعة الأولى، أثر التمكين على فواعليوة المنظموة، المهيرات عملاد علي .83

 .8101، الأردن، عمان، للنشر والتوزيع
قية قضوووايا وتطبيقات تسووووي، وعبد الرحمان عبد الله الصللللغير النسللللور إياد عبد الفتاح .80

 .8104، الأردن، عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الاولى، معاصرة
، انيةالطبعة الث، مدخل نظري وكمي، اسووتراتيجيات التسوووويق، النسلللور إياد عبد الفتاح .82

 .8104، الأردن، عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع
الطبعة ، إدارة الجودة الشوووووواملة بين الخدمات المصوووووورفية، وأخرون ، حسلللللللللين الوادي محمود .82

 .8101، الأردن، عمان، للنشر والتوزيع، دار الصفاء، الأولى
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  : الرسائل والأطروحات
 دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا، بلباي عبد النبي .82

مذكرة مقدمة ، ( بأدرارBDL,BNA, BADAR)، التجارية دراسللة حالة عينة من البنوك، الزبائن
ة كلية العلوم الاقتصللادي -جامعة قاصللدي مرباح ورقلة، ضللمن متطلبات نيل شللهادة الماجسللتير

 .8112-8112، ورقلة، فرع علوم التسيير، والتجارية وعلوم التسيير

دارة جودة الخدما، بن أحسلللن ناصلللر الدين .51  ت وأثر  رضووواتدامل انشوووطة التسوووويق الداخلي وا 
اطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه ، دراسلة ميدانية لمجموعة من الم سلسلات الخدمية، الزبون 
العقيد  جامعة، كلية العلوم الاقتصللللللادية والاجتماعية وعلوم التسللللللليير، شللللللعبة التسللللللويق، العلوم

 .8100 -8103، باتنة، الحاج لخضر
مذكرة لنيل شلللهادة ، ركات الوسوواطة الماليةواقع التسووويق الداخلي في شوو، رالتلا عمران منذ .50

 .8100، جامعة دمشق، تخصص إدارة أعمال، قسم الإقتصاد، الماجستير
 ،مطبوعة مقدمة ضللللمن متطلبات الترشللللح للتأهيل الجامعي، التسوووويق الداخلي، جنادي كريم .58

 .8102، 5جامعة الجزائر، كلية الاقتصاد
وك دراسة حالة البن، يمها من خلال رضا العميلتدعيم جودة الخدمة البنكية وتقي، حلوز وفاء .55

أطروحة مقدمة ضللللللللمن متطلبات الحصللللللللول على شللللللللهادة ، العمومية الجزائرية بولاية تلمسللللللللان
، تلمسللللللان ،جامعة أبو بكر بلقايد، كلية العلوم الاقتصللللللادية والتجارية وعلوم التسلللللليير، الدكتوراه
8105-8104. 

 في البنوكالخدمات المصرفية على رضا العملاء اثر جودة ، رهام زين الدين، رفاه لحلوح .0
م إدارة قس، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة النجاح الوطنية، التجارية في مدينة نابلس

 . 8100، نابلس، الأعمال
الة رسلل، تطبيق التسووويق الداخلي في الشوركات الصووناعية في الأردن، مطاحن سللوى محمود .54

 ،قسلللللم إدارة الأعمال، على درجة الماجسلللللتير في إدارة الأعمال اسلللللتكمالا لمتطلبات الحصلللللول
 . 8101-8112، جامعة الشرق الأوسط، كلية الأعمال

 : المجووووووووووولات
حالة  دراسة، أثر ممارسات التسويق الداخلي على رضا الزبائن، أبو بكر أيمن عبد الله محمد .53

 00(0العدد)، جلة العلوم الإقتصلللللللللللاديةم، بنك أبو ظبي الإسللللللللللللامي الإمارات فرع مدينة العين
 .   8103، جامعة أبو ظبي، عمادة البحث العلمي
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ة دراسللللللل، أثر التسوووووويق الداخلي على الرضوووووا الوظيفي، بن جيمة نصللللللليرة، بودي عبد القادر .50
، قمجلة الابتكار والتسلللللللوي  -وكالة بشللللللار -تطبيقية على مسللللللتوى الصلللللللندوق الوطني للتقاعد

 .8102، 3المجلد، 10العدد
دراسللللللللللللللة ميلدانية على الأطباء ، تمكين العواملين وعلاقتوه بوالولاء التنظيمي، جلدي شللللللللللللللوقي .52

كلية العلوم ، 04عدد ، مجلة الباحث، العاملين بالم سللسللات العمومية الاسللتشللفائية لولاية تبسلللة
 .8104، الجزائر، عنابة، جامعة باجي مختار، الاقتصادية وعلوم التسيير

مجلة أبحاث اقتصللللللللللللللادية ، تسوووووووووويق الداخلي على إدارة المعرفةأثر أبعاد ال، قحموش إيمان .52
دارية جامعة  ،كلية العلوم الاقتصلللللللللادية والتجارية وعلوم التسللللللللليير، العدد الثاني والعشلللللللللرون ، وا 

، 00/15/0220بتاريخ ، 00العدد ، . الجريدة الرسللمية8102ديسللمبر، الجزائر، خيضللر بسللكرة
المتعلق بلإنشللللللللللللللاء بنلك الفلاحة والتنمية  0220ملارس 05الم رخ في  018-20مرسللللللللللللللوم رقم 

 الريفية. 
أثر تطبيق التسوووووووووويق الداخلي على أداء المصوووووووووارف التجارية ، حلوز فاطمة، كورتلل فريد .52

، 88العدد، السللنة الثانية عشللر، قسللم العلوم الاقتصللادية، مجلة معارف، في الجزائروووووووووو العاملة
 .8102جوان ، سكيكدة

 دور المقارنة المرجعية من تشووخيص فجوة الأداء ،حميد علي صللالح، يوسللف دلاب يوسللف .41
، ةختم المحاسب، كلية الإسراء الجامعة، دراسلة حالة معهد الإدارة الرصافة، ن المستمريوالتحس

 .8100، ، 18العدد، 10المجلد، مجلة المثنى للعلوم الإدارية والاقتصادية
 : القوانين والمراسيم

 الم رخ في  018-20مرسللللللللللللللوم رقم ، 00/15/0220بتاريخ ، 00العدد ، الجريلدة الرسللللللللللللللميلة .40
 . المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية 0220مارس 05

 المراجع بالللة الأجنبية: ثانيا
42. Brand, Broad Research in Accounting , Negotiation and Distribution ,ISSN 2067- 

8177, volum 3;issue3,Nigeria ,2012. 
43. Dunmore michael. Insid-out. Marketing how to create an internal marketing 

stretegy.londonkogan page, 2002. 
44. Jerome paul davis, m.a, the effects of internal marketing on service puality within 

collegiate recereational,the chio state university,2005. 

45. -pervaize.k.ahmed,Mohamed rafiq, internal marketing tools and concept for 
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 الإستبيان( : 10الملحق رقم ) 
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

لعلميوزارة التعليم العالي و البحث ا  
المسيلةمد بوضياف حمجامعة   

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
استبيان حول استمارة  

التسويق الداخلي في تحسين  أثيرت
 جودة الخدمات المصرفية

 : تحية طبية وبعدالسيد)ة( المحترم)ة(
لخدمات جودة اتحسللين  التسللويق الداخلي في أثيرتفي إطار القيام بإعداد دراسللة ميدانية حول:  
لدى بنك الفلاحة والتنمية والريفية ضلللمن متطلبات نيل شللهادة الماسلللتر الأكاديمي تخصلللص  المصللرفية

 .تسويق مصرفي
دة بوضع إشارة في الخانة التي تتفق مع رأيك كمساع رم بالإجابة على الأسئلة التاليةيرجى التك 

شللاكرة  ؛العلمي فقطسللري ولغايات البحث منكم على إنجاح الدراسللة، علما بأن إجابتكم سللتعامل بشللكل 
 لكم سلفا جهودكم وحسن تعاونكم.

 إشراف:        من إعداد: 
 براهيمي عبد الرزاق         عطوي نوال

 
 أولا: البيانات العامة:

 أنثى الجنس: ذكر -0
سللللللللنة فما فوق  20من   سللللللللنة 21إلى  20من     سنة 21 أقل منالعمر:  -4
 
دراسللللللللات          ليسللللللللانس     ثانوي   يمي: تكوين مهنيالمستوى التعل -2

 عليا

 سنوات 01أكثر من    سنوات 01-2من  سنوات 2الخبرة: أقل من  -2
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محاور الاستبيان -ثانيا  
التسويق الداخلي -أ  

موافق  العبارات الرقم البيان
 بشدة

كير  محايد موافق
 موافق

كير 
موافق 
 بشدة

ن 
ملي
العا

ار 
ختي

ا
ظفي

لمو
ا

ن
      يقوم البنك باختيار الموظفين ذوي الكفاءة المطلوبة 10 

      أشعر بالاستقرار في البنك ولا أنوي تغيير العمل 14
      تلبي وظيفتي حاجاتي وركباتي 12

ريب
التد

 

      يقوم البنك بإعداد برامج تدريبية مسبقة للموظفين 12

12 
اب الموظفين المهللارات يهللدف البنللك من البرامج التللدريبيللة اكسلللللللللللللل

      للتعامل مع العملاء

      يركز التدريب في البنك على الاحتياجات التدريبية 13
      تعتبر البرامج التدريبية المتاحة كافية لتلبية الاحتياجات 12

فيز
لتح

 ا

      المرتب الذي أحصل عليه يتناسب مع حجم العمل الذي أقوم به 18
      ك نظام مُرضي للمكافئاتأشعر أن هنا 11
      يعاملني ر سائي معاملة جيدة 01
      تتم مكافأة العاملي الذين يبذلون جهدا متميزا في أداء الخدمة 00

خلي
الدا

ال 
ص
الات

 04 
توفر ادارة البنلللللك المعلوملللللات الكلللللافيللللة للموظفين لتنفيلللللذ المهلللللام 

 الموكلة إليهم
     

      ال داخلية جيدة فيما بين الموظفينيوفر البنك وسائل اتص 02

02 
يتواصللللللللللللللللل فريق العملللل في البنلللك من خلال تبلللادل المعلوملللات 

      والخبرات بسهولة
كين

لتم
 02 ا

لدي صللللللاحيات لاتخاذ القرارات التي تسلللللرع الاسلللللتجابة لحاجات 
 طالبي الخدمة

     

      تتيح لي الإدارة إبداء الرأي في حل المشكلات 03
20       أقوم بتأدية مهامي دون عراقيل إدارية 
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جودة الخدمة المصرفية -ب  

موافق  العبارات الرقم البيان
 بشدة

بير  محايد موافق
 موافق

بير 
موافق 
 بشدة

دية
تما
لاع

 ا

      أقوم بتقديم الخدمات في أوقاتها المحددة 08
      يستطيع عملاءنا مقابلة المس ول بكل سهولة 01
       دي خدماتنا بشكل صحيح من أول مرةن 41
      يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة 40

سية
لمو

 الم

      يمتلك المصرف تجهيزات حديثة  44
      أتمتع دائما بالمظهر الجيد 42
      تتناسب التجهيزات المادية والمعدات مع نوعية الخدمات المقدمة 42
      البيئة الداخلية ملائمة 42

مان
 الأ

      أحاول دائما زرع الثقة في عميلي 43
      تتم معاملاتي على درجة كبيرة من السرية 42
      أتحلى بالأدب والأخلاق الحميدة في تعاملاتي 48
      أمتلك معرفة في تقديم الخدمات 41

لاء
لعم

ضا ا
      أعمل دائما على تقديم الخدمة حسب متطلبات العميل  21 ر

      عملاءنا راضون على وقت تقديم الخدمة 20
      نسعى لتقديم خدمة بشكل شخصي للعميل 24

مر
مست

ن ال
حسي

 22 الت
يقوم البنلك بللالمتلابعلة لإحلداث التغيير في الخلدملات المقلدملة نحو 

 لأفضل
     

      يقوم البنك بتقليل الأخطاء الناتجة عن التعامل بشكل مستمر 22

22 
البنك بدراسلللللللللللات للتعرف على جودة الخدمة من وجهة نظر  يقوم

 العميل
     

 شكرا لدم على حسن تعاملدم
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 للإستبيان المستخدم في الدراسةقائمة الأساتذة المحكمين  :(18الملحق رقم ) 
 الجامعة  الرتبة العلمية  م والمحكالأستاذ  إسم 

 المسيلة  جامعة أأستاذ محاضر  د براهيمي عبد الرزاق 
 جامعة المسيلة أ أستاذ محاضر د سالم إلياس

 جامعة المسيلة  أأستاذ محاضر  د بن حوحو محمد
 جامعة المسيلة أ أستاذ محاضر د بدروني عيسى

 جامعة المسيلة أ أستاذ محاضر د ختيم محمد العيد 
 جامعة المسيلة أ أستاذ محاضر د بوبعاية حسان 
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 (: مخرجات المستخدمة في الدراسة11رقم )الملحق 

  المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لعبارات الإستبيان
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

B1 35 3,83 ,954 ,161 

B2 35 3,3429 ,93755 ,15847 

B3 35 3,5714 ,91670 ,15495 

B4 35 3,5143 ,74247 ,12550 

B5 35 3,8857 ,71831 ,12142 

B6 35 3,6857 ,75815 ,12815 

B7 35 3,2000 ,86772 ,14667 

B8 35 3,1143 1,18251 ,19988 

B9 35 2,8571 1,14128 ,19291 

B10 35 3,5714 ,69814 ,11801 

B11 35 2,9429 1,23533 ,20881 

B12 35 3,8286 ,74698 ,12626 

B13 35 3,7714 ,73106 ,12357 

B14 35 3,6286 ,97274 ,16442 

B15 35 3,0857 1,09468 ,18503 

B16 35 3,3429 1,05560 ,17843 

B17 35 3,4857 ,91944 ,15541 

Q1 35 3,9143 ,74247 ,12550 

Q2 35 3,6571 ,90563 ,15308 

Q3 35 4,0286 ,85700 ,14486 

Q4 35 3,9714 ,82197 ,13894 

Q5 35 3,6857 ,93215 ,15756 

Q6 35 4,2000 ,58410 ,09873 

Q7 35 3,5143 ,85307 ,14420 

Q8 35 3,3714 1,13981 ,19266 

Q9 35 4,0000 ,72761 ,12299 

Q10 35 3,8857 ,96319 ,16281 

Q11 35 4,3429 ,76477 ,12927 

Q12 35 4,2000 ,63246 ,10690 

Q13 35 4,0571 ,80231 ,13561 

Q14 35 3,6000 ,88118 ,14895 

Q15 35 3,4857 1,01087 ,17087 

Q16 35 3,8286 ,89066 ,15055 

Q17 35 3,8571 ,77242 ,13056 

Q18 35 3,8857 ,96319 ,16281 
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 ثبات الإستبيان : ألفا كرونباخ 
 

التسويق الداخلي  ألفا كرونباخ المحور الأول :  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,839 17 

 

جودة الخدمة المصرفية  فا كرونباخ المحور الثاني :أل  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,870 18 

 ألفا كرونباخ للإستبيان ككل
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 35 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,903 35 

 

QT 35 3,8603 ,47779 ,08076 

BT 35 3,4504 ,49523 ,08371 

BT1 35 3,5810 ,69707 ,11783 

BT2 35 3,5714 ,56741 ,09591 

BT3 35 3,1214 ,79606 ,13456 

BT4 35 3,7429 ,60545 ,10234 

BT5 35 3,3048 ,78537 ,13275 
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 البيانات الشخصية 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide رذك  17 48,6 48,6 48,6 

 100,0 51,4 51,4 18 انث

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide   20,0 20,0 20,0 7  03أقل من 

03إلى 03من   20 57,1 57,1 77,1 

03أكثر من   8 22,9 22,9 100,0 

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  5,7 5,7 5,7 2 تكوين مهني 

 25,7 20,0 20,0 7 ثانوي    

 77,1 51,4 51,4 18 ليسانس   

 100,0 22,9 22,9 8 دراسات عليا

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  سنة30أقل من  8 22,9 22,9 22,9 

سنة 03-30من  10 28,6 28,6 51,4 

سنة03أكثر من   17 48,6 48,6 100,0 

Total 35 100,0 100,0  
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يإختبار التوزيع الطبيع  
Récapitulatif de traitement des observations 

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

QT 35 100,0% 0 0,0% 35 100,0% 

BT 35 100,0% 0 0,0% 35 100,0% 

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

QT ,111 35 ,200* ,971 35 ,463 

BT ,135 35 ,108 ,962 35 ,268 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 
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تحليل التباين الأحادي إختبار  

 

ANOVAa 

 

Modèle Somme des carrés ddl 

 

Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,465 5 ,693 4,677 ,003b 

Résidus 4,297 29 ,148   

Total 7,762 34    

a. Variable dépendante : QT 

b. Prédicteurs : (Constante), BT5, BT2, BT4, BT1, BT3 

 ملخص النموذج
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux Modifier les statistiques 
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R-deux 

ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Variation 

de R-

deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

Durbin-

Watson 

1 ,668a ,446 ,351 ,38492 ,446 4,677 5 29 ,003 1,978 

a. Prédicteurs : (Constante), BT5, BT2, BT4, BT1, BT3 

b. Variable dépendante : QT 

 

 الإنحدار المتعدد 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,615 ,593  2,724 ,011 

BT1 -,007 ,124 -,010 -,057 ,955 

BT2 ,093 ,150 ,111 ,621 ,539 

BT3 ,065 ,121 ,109 ,542 ,592 

BT4 ,392 ,159 ,497 2,471 ,020 

BT5 ,080 ,109 ,132 ,737 ,467 

a. Variable dépendante : QT 

 
 

ة (الخبر ، المستوى التعليمي، السن، الفروق للبيانات الشخصية ) الجنسإختبار   

 متلير السن
ANOVA 

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

QT Intergroupes ,446 2 ,223 ,976 ,388 

Intragroupes 7,315 32 ,229   

Total 7,762 34    

BT Intergroupes ,234 2 ,117 ,461 ,635 

Intragroupes 8,105 32 ,253   

Total 8,339 34    

qu Intergroupes ,332 2 ,166 ,877 ,426 

Intragroupes 6,054 32 ,189   

Total 6,386 34    
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 متلير الجنس
ONEWAY QT BT qu BY الجنس 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

QT Intergroupes ,062 1 ,062 ,266 ,610 

Intragroupes 7,700 33 ,233   

Total 7,762 34    

BT Intergroupes ,001 1 ,001 ,002 ,963 

Intragroupes 8,338 33 ,253   

Total 8,339 34    

qu Intergroupes ,019 1 ,019 ,101 ,753 

Intragroupes 6,366 33 ,193   

Total 6,386 34    

 

 

 

 

 

 

 متلير المستوى 
 

ONEWAY QT BT qu BY المستوى  

 

  /MISSING ANALYSIS. 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

QT Intergroupes ,265 3 ,088 ,365 ,778 

Intragroupes 7,496 31 ,242   

Total 7,762 34    

BT Intergroupes ,899 3 ,300 1,248 ,309 

Intragroupes 7,440 31 ,240   

Total 8,339 34    

qu Intergroupes ,466 3 ,155 ,813 ,497 

Intragroupes 5,920 31 ,191   
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Total 6,386 34    

 

 متلير الخبرة
ANOVA 

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

QT Intergroupes ,878 2 ,439 2,042 ,146 

Intragroupes 6,883 32 ,215   

Total 7,762 34    

BT Intergroupes ,406 2 ,203 ,818 ,450 

Intragroupes 7,933 32 ,248   

Total 8,339 34    

qu Intergroupes ,626 2 ,313 1,739 ,192 

Intragroupes 5,759 32 ,180   

Total 6,386 34    

 
 

. 

 

 

 

 



 

 : الملخص
الهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو تسليط الضوء على التأثير الذي يحدثه تطبيق التسويق الداخلي  

 فين ك من وجهة نظر الموظفي تحسين جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وذل
 لعينة من موظفي البنك محل الدراسة بولاية المسيلة.

حيث  ،أشارت نتائج الدراسة إلى أن التسويق الداخلي له تأثير في تحسين جودة الخدمة المصرفية      
بعاد الأا أمتوصلنا إلى أن بعد الإتصال الداخلي فقط الذي ي ثر في تحسين جودة الخدمة المصرفية 

تدلال على يمكن الإس لاالتحفيزوالتمكين لها تأثير ضعيف ، التدريب، الأخرى المتمثلة في الإختيار
 .تأثيرها إحصائيا

لهذا كان من ضمن التوصيات التي تم تقديمها ضرورة الإهتمام بتطبيق التسويق الداخلي من خلال     
 تمكين الموظفين.ضرورة التخطيط الجيد لبرامج التدريب وسياسة الإختيار والتحفيز مع 

الإتصال  ،التحفيز، التدريب، الإختيار، المصرفية جودة الخدمة، التسويق الداخلي: الدلمات المفتاحية
 التمكين.، الداخلي 

Summary: 

 The main objective of this study is the highlight the impact of the internal 

marketing application on improving the quality of banking service in the agricultural and 

rural development bank ,from the point of view of the employees of a sample of the staff of 

the bank under study in the state of msila. 

 The results of the study indicated that internal marketing has an impect on improving 

the quality of banking service ,where we found that after only internal communication that 

affects the improvement of the quality of banking service ,the other dimennsions of selection 

,training,motivation and empowerment have little effect,whose effect can not be statistically 

determined. 

 Therefore, one of the recommended was the need to pay attention to the application 

of internal marketing throngh the good planning of training programs and the policy of 

selection and motivation with the need to empower staff. 

Key words 

Internal marketing ,quality of banking service ,selection, training, motivation,internal 

communication, empowerment. 


