
 
  الجمهوریة الجزاریة ايمقراطیة الشعبیة

République Algérienne Démocratique et Populaire
  وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

201  

Université de M'SILA 
Faculté des Sciences Économiques,     
Commerciales et des Sciences  de Gestion 
Département :Sciences  commerciale 

  دور التسویق الداخلي في تحقیق رضا العملاء
میدانیة في بنك الجزائر الخارجي 

 -

الجمهوریة الجزاریة ايمقراطیة الشعبیة
République Algérienne Démocratique et Populaire 

وزارة التعليم العالي و البحث العلمي
Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique   

 

 

  
  
  
  
  
  
  
 


  

     

  

 

  

1  

2 – 

3  


20142015

  كلیة العلوم قصادیة والتاریة ولوم السیير

دور التسویق الداخلي في تحقیق رضا العملاء
میدانیة في بنك الجزائر الخارجي دراسة  

  وكالة المسیلة

  





 



1

3

  امعة المسی
كلیة العلوم قصادیة والتاریة ولوم السیير

  التاریةعلوم ال: قسم 
  

دور التسویق الداخلي في تحقیق رضا العملاء
- 



  
  




{






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
 








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






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
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
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

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


     
       


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




     
       













































































































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



















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
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









































































 






















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
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



































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
          


          














   




مة عا  مقدم  
 

 ب 
 

  








  



           







   


      








           




مة عا  مقدم  
 

 ج 
 











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
           
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













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
          

            





1






American marketing association  
2

   
          


      


3

Santon   
4



                                                
1 
2

 
3Philippe kotler et dubois, marketing management, edition pearson education, paris, 1976, p 22.     

4 
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
1
2





          





   


 












   


                                                
1

 
2

 
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










         



            








       








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


        
        





outside-in 

inside-out





           
          

           


          



         





         



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
 

 
 
 
 
 
 
 
 

                        
 
 
 


      

        


          










  مفھوم التسویق الاجتماعي

The social 
marketing  concept 

  تحقیق رفاھیة اجتماعیة

Society 

(human welfare) 

 

  تحقیق ربحیة المنظمة

Company (profitability) 

 

  إشباع حاجات المستھلكین

Consumers 

(needs and wants 
satisfaction) 
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  
          




           




        






          


         

         



         

        
        






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



         


           

1





2
              

          
3





4






                                                
1

 
2  
3 
4 
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      
1


          
           

2
           

           


         

         







      



 %

          
MC CARTHY3



                                                
1 
2 
3 
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

   










        







  

1


         


            
         




            
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–


 


          
   


          




 
         




 

 



1



        




                                                
1 
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            
1





           



 
         


       

       
2
3
4
          

         




                                                
1 
2

 
3 
4 



 


- 18  - 
 


       





1




  
         




      


           

 
  

            
       

        
 


 

                                                
1

 
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 


           


 

           




  
          
   

 
  


 

 


          








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






         
         




        
         1 

Arbeit et Sasser
       2     

3
    


4 

 
5


           

         

                                                
1 
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5 
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        
1

   " Berry and Parasuramiam    
          

2
Johson, and Schewing and Gaida

        
        

3
         

        
           

4


      
5


 


                                                
1 
2 
3 
4


 

5 

 
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  
         




     


            





           
           

1



           


 
         


          




 

                                                
1 



 


- 23  - 
 

  


 



 

       
 


   


            





          


         

         Gronroos   
  

Gronroos

1

       

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
           


Gronroos     








–



Wi nt er 1










      Glassman and Mcafee

            




            

                                                
1 
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   






  
  
  




   


    














     1     
          


 

                                                
1 Philippe kotler et autres, marketing management, 12 ème éditions, pearson éducation, paris, 2006, p 796.  
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







   












        
      


    


    

       





           



            
          


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         
1




 
         

         
     

2
 
 
 
 


3
         

 


 





 

                                                
1 
2 
3 
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
  

            
1

     
 


 

 
         

 
            


      

2
       

 
          


 







                                                
1 
2 



 


- 29  - 
 





1














            

           


            






                                                
1


 

 

 



 

 

 

 

 



 


- 30  - 
 


      


 

           
           

           
1

 

          





 

 
           

         
           




          
 


        

                                                
1 



 

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









1


 


















                                                
1  

 

  

 



 






 

 

 

 


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
























1




 
 






                                                
1 
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


 
 
 



 





 


 



1

 
 
 









                                                
1 
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













          
             

          
         


     
1




 
    

      
          
           

                                                
1 –

 
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 
1

          






     
         


 












        

          
       


            



                                                
1  
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


1 






2



  




          


3
        
             

4

                                                
1 

 
2   
3   
4 

  
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            
1
2


         


         








3










          

                                                
1   
2 

 
3 
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          


 
         

1


          
         




           



      


    







2

                                                
1 


 

2 
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
          






           

          


1
        

 


      



        



            

             


      
    

                                                
1  
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             





          
         




1
         

        






 

           



      



           



                                                
1  
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
         

     
 

1


           






          
           

           
        




          





          

         

                                                
1  
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         
1







 












         
           

2



          


                                                
1 
2 


 
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
        




        












       



       





1

                                                
1  
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          
   


      






        


         

1

   


       
           

   
            


          

  


          
          

                                                
1 
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        



       

    




    

(les 5c)1
l’axe des compétences 

          


l’axe carrière 

           


l’axe compensation 

            
        


  l’axe coopération





 l’axe communication 

                                                
1 Yves Réale et All, le DRH stratégie, edition d’organisation, paris, france, 2006, P 104-105.   
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           
           


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
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الإطار النظري : الفصل الثاني
 والمفاھیمي لرضا  العملاء
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4


5 
  


6

                                                
1  Daniel ray , mesurer et devlopper la satisfaction des clients, 2 ème tirage, édition l’organisation, paris, 2001, 
p22.  
2  IDEM. 
3    Monique zollinger et eric lamarque, marketing et stratégie de la banque, 3 ème edition, dunod, paris, 1999, 
p 73. 
4  Christien derbaix et joel brée, comportement du consommateur, édision économica, paris, 2000, p 505.   

 .71، ص 2002مصر، ، الدار الجامعیة، قراءات في إدارة التسویقمحمد فرید الصحن،   5
6  Belin. A, la mesure de la satisfaction clients dans les marchés industriels, mémoire master (non publier), 
marketing et communication commerciale, école supérieur de commerce de Toulouse, juillet 2002, p7.    
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         
1

2

 


   
   
   







Hoffman 

et Baston         


     
 

               
 

 
 

        
 

                                                
1  Jean michel monim, la satisfaction qualité dans les services, AFNOR, paris, 2001, 108 . 
2  France qualité public, la satisfaction des usagers/ clients/ citoyens du service public, la documention 
française, paris, 2004, p19.  
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             
 

 
 

  

 



   

   
 

          
1




21








Daniel ray, op-cit, p24.
                                                

1
 

  الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

  الرضا ذاتي

 )إدراك العمیل(

  الرضا تطوري

 )تغیر مع الزمن(

  الرضا نسبي

 )متعلق بالتوقعات(
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1
 

     
 

 
           

        


 


1        
 

2 
       

 


 

  
            

2 
1          

 

                                                
1

 
 

2 
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2 
 

3     



 

 

 
            


1               

 

2 


 

3 
 


21

–


–


><
  







513
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


1 
 


 

 

            
 

 
 
     







 
Fornel    

    
            

2
 Alet Anderson         

   
                                                

1 
2             

 
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



 






           

            
1


22






02


1            

 

2           
 

                                                
1  Oliver netter et nigel hill, satisfaction clients, édition ESKA, paris, 2000, 43.  

ربحیة 
 المنظمة

  ولاء

 الزبون

  ارتباط

 الزبون

تقدیم قیمة 
 أكبر للزبون

  رضا

 الزبون

  رضا

 املالع
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3 
1 

 
     
       
      


        



1

2 

2
 

3 
    







                                                
1        

 
2




3  Reich held et autres, the loyalty effect  « the hidden force behind growth », profits and losing value, boston 
mass, harvard business school press, 1996, p12.  
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23












 

 إستراتیجیة تسویقیة دفاعیة                                  
 التكالیف

حجم 
 المشتریات

التركیز على 
 سعر أقل

اتصال من 
 الفم إلى الأذن

الحفاظ على 
 رضا الزبون

 جودة الخدمة

                            
الحصة 
 السوقیة

 السمعة

التركیز على 
 سعر أقل

  ھامش

  الربح

 

  

 المبیعات

  

 الأرباح

 إستراتیجیة

 تسویقیة

 دفاعیة

 Réné Lefébure et Gilles venturi, gestion de la relation clients, édition eyrolles, Paris, 2005, p 409. 
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


1
 




 
 

          


reactive
 


   Customer Satisfaction Matrices CSM  





            

2
        

 

                                                
1


 

2 
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         
 

     
 

 


 

          
 

  
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
            

      



             

           

    1
 Judith & Kincaid     
             

2
Brodshaws       

        3
   "         

             

      4


                                                
1                   

  2 0 0 9   
2               

  2 0 0 9   
3                

       2 0 0 6  
4              

   2 0 0 6             
   20 0 5 



 

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            

            

         1
2

1    :       

     :      

  

2             
           

   

3            

           

   .
 







 

                                                
1               

             
2
   ci venco        





 





      

  

     

     

     

. 

        
     


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       
24

73


1
    

      
      

      

      
       

                                         
        
        
 




 







  


  


 




                                               
1  

  
 



 
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



1
             

 
            
          

     . 
2 



3

   

         
 

 




                                                
1             
 
2CRM 

ht t p wwwengdr af t com deR &: / / . . / 5 4 / 4 7 /


3            
 
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
1 

 




2 

             

    .
             :

1.   : 

            

          

      
              

           

. 
2   : 

           

 
        

                                                
1 
2              


 
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          

          
          

         .1 
     : 

             

              

        2 
 
             

   :     3.


       4 
         

        
          

          
 

      
           

                                                
1     

 
2 
3

             
 

4          
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
           




 


    
       




 
         

           



1

          
 





 

                                                
1     


 
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          
            


 
          
       


 

  
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
              

            

            

           

   .
  :    
           

              

              

          1
            

      

          

            

             

 "            

  2        3 
            

             

             

              

              

             
                                                

1 Daniel ray , op.cit , P46 . 
2 Jean Marie gogue , Management de la qualité ,3eme édition economica paris ,2001,P96. 
3 Jean Michel monin ,op.cit , P103 . 
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             

            

         .     

             

             

  . 


    1
   : 

           

             

     
           

           

       

             

            

 .
           :






22    
                                                

1  Jean Michel Monin ,op.cit , P104-108 . 
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
    

 

    

      

     .

    

      

       

     

       


 
Source : ibid, p 106.  

   : 

               

             

           

             

            

           

              

          .
          :
1      
2    

3            

 
              

             

       .
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   
             

            

   
   

           

             

           :
   +      =   .
            

     .       

  :
1 :            

      

2           

            

3          

             

          

4            

  


             

             :1 


                                                

1 Laurent hermel, la gestion des réclamations clients, afnor, paris, 2002, p 07.  
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      
            

           

            

            

        .   

              

   :
1          

2       . 

             

 .            

             

     . 
 : 

             

            

  .
             

           

           
              

             

              

               

              
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              

             
        .
            

      :
1         

2      
3              

  
4            

5         
        :
1             
             

2             

  
    
           

         :
1             

      
2     

         
1         

2    
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3             

 
4     

        
1            
             

          
2         

           

         
3            

              

       
4           

   
    
   
   . 








1     

          
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  1
          

 








  

      
             

        


       
            





          






                                                
1 



  

  حجم المبیعات =       متوسط تكرار الشراء

 عدد الزبائن                                  
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2        






  


1
           
           


3





   

    


4
 

2
5


                                                

1     


2 
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6





1


1
              
  

















                                                
1 
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25









 






 
 
 
 
Source: Daniel ray ,mesurer et développer la satisfaction clients, édition d’organisation ,paris,2002,p49 .  
 

 
           


1

             
 

Comprendre pourquoi nos 
clients partent 

"Etude clients perdus" 
  معرفة لماذا یذھب عملائنا 

  ""بحوث الزبائن المفقودین

Mesurer la qualité réelle 

Enquêtes" client mystère" 

  قیاس الجودة الحقیقیة

 "الخفيبحث الزبون "

Orientation 
clients 

  توجیھ الزبون 

Connaitre les perception des 
clients" mesure de la 

satisfaction clients" 

  معرفة إدراكات الزبائن 

  ""بحوث قیاس رضا الزبائن

Récupérer les clients mécontent  

"Système de gestion de la réclamation 
clients" 

  استعادة الزبائن غیر الراضین

  "نظام تسییر شكاوى الزبائن" 
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       
1 

 

           
          


2

          
            


3 

 


4 
2    

 

5 


         

 

                                                
1 J .lendrevie ,D.lindomn, merkator, édition dollaz, 7eme édition, paris, 2003, p916. 

 2  
3 Daniel ray, op-cit,p50. 
4 Philippe détrie, le clients retrouve, édition d’organisation, 1998, paris, p121. 

5 
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







  

         













             


3

   
           

         
           
          

 
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        
   

          
1

4     
            



2 





 

             
 







       


                                                
1 

    


2   
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           
1





 
      

     


2 



          

 
26 















                                                
1 

2 Laurent hermel, mesurer la satisfaction clients, édition d’organisation, 1998, paris, p 28. 

 

 

 

 

 

 

 


 

 

 

 
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2 1       
            

   



    






          



     


1 
2 
3
 




                                                
1 
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
          





          








    


 

1%5%10%







   

           

   

            
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    
           

 



           










           
     

1


        
 


       
2

    



                                                

1 
2 
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






      
 

1


     



lekert

2





 verbal  lekert  
 








                                                

1 
2 Oliver netter, nigel hill, op-cit, p 164. 
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
 

           














110





12345678910

110
1 

ordinals


         


 

                                                
1 Daniel ray, op-cit, p 31. 
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
1

        


        


       
            

léthnos 
,eviews.spss

            




          


         



2 






                                                
1 Ibid, p 183. 

2 
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


 



    








 


      


   wolman 
1

          
2

                                                
1 

 
2


 
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        
   


            



         













          






       
 





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






1

     



      
     

18%


          
1


            


2




                                                
1 

 
2

 
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
           




2




          









         
        

1


           


           




                                                
1 
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1


1






2
           





          


3

  





 
  


            

                                                
1 
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            


1
1
 


   





 


     

2
     

           


 







                                                
1              


 

2 
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2






 


         




          

















     

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
1

3
           
   










          
       

     
          






             
            

           




                                                
1 



 


- 97  - 
 











    
          







           
        


            

      
1


           


  

                                                
1 
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  
1

  


Buchanan2




Meyen



       


          








199519851998



                                                
1            

 
2              


 
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


27








Source:  Catrina c, employee satisfaction and Customer satisfaction : Is there a relationship?, guide 
star research white paper, February 2005, p 02.   

  






          




     





 Hee Yoon, Beatty 
    



 رضا الموظف

 ولاء الموظف

 التزام الموظف جودة الخدمة رضا الزبائن
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
         

            



28










Source : catrina c, op – cit, p 02. 
 

           
         




       








           
    

  مناخ الخدمة

 أبعاد الجودة

 الرضا الوظیفي دعم الإدارة

 طریقة العمل



 


- 101  - 
 

            


   
  


          

1 

            

            




   
          


2 

           
             

           







                                                
1 Catrina,C : employee satisfaction lead to better customer management , ibhar partner electronic paper,p4. 
2 Ibid, p5. 
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


    
          










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
  



         





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






              

           
            
  "       1 
 "             
            2 
           

             
       
     "    
            

           
    3       
           
            
        4

                                                
1 


2 
3 

4 
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



         




          



         


  
              

           1 
        


           




       





 

                                                
1 
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
 

          
         

 
 


   

 


        





   


 
          


 


 


           

 
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         
        
   




         



 


  






 








Crédit Lyonnais
Société Générale
Barclay Bank Limited
Crédit du nord



 


- 109  - 
 

       
Banque industriel d’Algérie et de la méditerrané.(  


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

 

          
 





           


    



        









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 











 

 
 




 
      

 
         




          
          



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


 
        

 
 
        


 

 


 


 









    

           






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

























 

 
 

 


 

 
 


 


 

 

 

 


 

 









 


 

  

 

 


 

 


 

BEA– 
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





















25%

53,6%

17,9%
3,6%

السن
سنة 30 - 20 سنة 31-40 سنة 41-50 سنة 50أكثر من 


    %

%
          
%



% 

%

%

%

%
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%

         

















82,1%

17,9%

الجنس
ذكر أنثى


%

%







% 

%

%
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















25%

75%

الحالة الإجتماعیة
أعزب متزوج


         % 

%









% 

%

%
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





















10,7%

89,3%

المستوى التعلیمي
ثانوي جامعي 


%
   %        



% 

%

%

%

%

%

%
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


















71,4%

14,3%

14,3%

المنصب
إطار عون تحكم عون تنفیذ


      %   
%







% 

%

%

%



 


- 120  - 
 




















32,1%

21,4%

46,4%

الأقدمیة
سنوات) 0-5( سنوات) 6-10( سنوات 10أكثر من 


%
        

            






% 

%








%

%
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










 








10,5%

36,8%42,1%

10,5%

السن
سنة 20-30 سنة 31-40 سنة 41-50 سنة 50أكثر من 


 % 

   %     %


%




% 

%

%

%

%
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















81,6%

18,4%

الجنس
ذكر أنثى


%%













% 

%

%
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














15,8%

84,2%

الحالة الإجتماعیة
أعزب متزوج


     %   

%









% 

%

%
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


















15,8%

28,9%
28,9%

26,3%

المستوى التعلیمي
متوسط ثانوي جامعي مھني


           

%%%







% 

%

%

%

%
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        


           





















60,7%14,3%

25%

07س 
إكساب الموظفین المھارات والقدرات اللازمة

التركیز على الاحتیاجات التدریبیة

تحقیق كفاءة عالیة في الأداء








% 

%

%

%
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      %  


%
%
















89,3%

10,7%

08س 
نعم لا


%






% 

%

%



 

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           















28,6%

71,4%

09س 
نعم لا


   % 


           

      % 








% 

%

%



 

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















46,4%
53,6%

10س 
دائما أحیانا أبدا


%


%

            







% 

%

%

%



 
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














50%
35,7%

14,3%

11س 
نعم لا أحیانا


%

        %
%









% 

%

%

%



 
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













78,6%

21,4%

12س 
دائما أحیانا أبدا


%

%

          









% 

%

%

%



 
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















50%50%

13س 
دائما أحیانا أبدا


%

         %  


 








% 

%

%

%



 
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








17,9%

7,2%

75%

14س 
علاقة زمالة

علاقة سیئة یسودھا عدم التفاھم

علاقة جیدة یسودھا الاحترام المتبادل


%

           
   

         %
%




% 

%




%

%



 
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















10,7%

25%

64,3%

15س 
نعم لا  نوعا ما


%

          
 %       %  






% 

%

%

%



 

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
















60,7%
25%

14,3%

16س 
أحیانا دائما لا أدري


      %       

%



             





% 

%

%

%



 
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   
















3,6%

57,1%

39,3%

17س
نعم لا نوعا ما


%

   %
%






% 

%

%

%
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











39,3%

39,3%

7,1%

14,3%

18س
نظام حوافز ومكافآت فعال

إتاحة فرص الترقیة والتقدم 
والتأھیل الجید لجمیع 

العاملین

قیامھا بتلبیة حاجات ورغبات 
الموظفین دائما

أخرى


      %      

            




% 




%




%

%

%



 
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%
%        

  




















17,9%

42,9%

35,7%

3,6%

19س
معنویة مالیة ترقیة أخرى





% 

%

%

%

%



 
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 %  
%

  %        %
              















46,4%
32,1%

14,3%
7,1%

20س
جھودھم في تقدیم سلع وخدمات مستواھم التعلیمي

انضباطھم في أوقات العمل أخرى





% 

%

%

%

%



 
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%
           

%
%%

     

  

















78,6%

21,4%

21س
نعم لا 





% 

%

%



 
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 % 
    

    
%

           
           
















64,3%

35,7%

22س
نعم لا 


%
     %      



% 

%

%



 
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
 













64,3%

35,7%

23س
نعم لا 


     %    


%


 






% 

%

%



 
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












64,3%

35,7%

0%

24س
نعم لا 


      %    
     %      












% 

%

%



 
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













32,1%

17,9%

50%

25س
عالیة منخفضة  نوعا ما


%

%
  %      

  







% 

%

%

%



 

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



















39,5%

60,5%

5س 
دائما  أحیانا  أبدا


%
   %        

          



% 

%

%

3 8%



 
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  
















47,4%

0%

52,6%

0%

6س
نعم لا لا أدري


 % 

%
    %

      %
             





8%

%

%

%



 
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














      %     

       %   


 






% 

%

%

%



 
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


















36,8%

57,9%

5,3%

8س 
سھولة الإجراءات للحصول على الخدمة فترة الانتظار قصیرة نسبیا

الاستعداد الدائم لمساعدة العملاء


%

       %    
%







% 




%




%

%



 


- 148  - 
 





















26,3%

68,4%

5,3%

9س 
دائما  أحیانا  أبدا


 %  

  % 
%



% 

%

%

%



 

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            
          

















63,2%

2,6%

34,2%

10س 
دائما  أحیانا  أبدا


    %     

%
  %    

 




% 

%

%

%



 
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

















94,7%

5,3%

11س 
نعم لا


%


%







% 

 %

%



 
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














18,4%

81,6%

12س 
دائما  أحیانا  أبدا


%

        %
             

  







% 

%

%

%



 

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 


 












21,1%
2,6%

76,3%

13س 
نعم لا لا أدري


%

          
          

% 





% 

%

%

%



 

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













7,9%

92,1%

14س 
أحیانا دائما  أبدا


%




%






% 

%

%

%



 

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













34,2%

2,6%

63,2%

15س 
نعم لا لا أدري


   %    

         %  
%








% 

%

%

%
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



















15,8%

65,8%

18,4%

16س 
اعتبار البنك الزبون دائما على حق

إطلاع البنك للزبائن على خدمة جدیدة

یوفر البنك معلومات كافیة عن نشاطاتھ للعملاء


 %

%
  






% 




%






%

%



 


- 156  - 
 

%
            





 
 
 
 








76,3%

2,6%
21,1%

17س 
نعم لا لا أدري


   %

    
%

% 



% 

%

%

%
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1 8
-

















  

28,9%

42,1%

28,9%

18س
سرعة الرد على شكاوى العملاء 

سلوك العاملین یشعر العملاء بالثقة

شعور العملاء بالأمان في التعامل مع البنك

  
  
  
  
  
  






% 




%




%

%
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
%

    %
%





1



























% 



 

%




%

%

%
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


  

76,3%

21,1%

2,6%

19س 
سرعة الرد على شكاوى العملاء  سلوك العاملین یشعر العملاء بالثقة

شعور العملاء بالأمان في التعامل مع البنك


%

         
          

%
        % 












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

































% 






%




%





%

%

%
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


73,7%

15,8%
7,9%

20س 
الأحاسیس الإنسانیة واللباقة

توافر المعرفة الكلیة للإجابة على أسئلة العملاء

وضع المصلحة العلیا للعملاء نصب الأعین

  

%
            

%
%

        %



















% 

%

%

%



 
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




81,6%

15,8%

2,6%

21س
أحیانا دائما أبدا


%

%
           

%     

















% 

%

%

%



 
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
 

97,4%

2,6%

22س
نعم  لا  لا أدري


%

             
 

%







 










% 

%

%

%



 
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


65,8%

31,6%

2,6%

23س
یسعى لحلھا بجدیة تقدیم حلول بدیلة لا یھتم


%

     %  
%

            

















 
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



         
     


   




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
             
           





          








      
       

           



         

         






            

Sasser et Ar bei t  
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         
        




         







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    
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         



            


           
     






           

   


          


 



 









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            


   
     


        


          









           



 


   








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



  
       

 
        

 
            

 
  
          

 
        

 
          

 
         

 
          

 
   

 
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           
 

 
 

           
     20 09 

          
        

         
 

         
 

    
 

 
 

  
         

–   
 

  
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 
 

         
 

 
 

       
 

  
  
 

 
         

 
  
 

 
 

 

 

 
        
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       
 

 



 

 
BEA

       
 

           


 
         
    

        
 

      


 
    

        
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
 

           
          
   20 06 

          
         

        
 

 

 

          
 

 
 

         
 

           
        

       
 
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          
        . 20 06   

            
   20 05 
 


        

 
         

        
 

 
        

        
 

 
       ci venco

         
 

 
        
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 

           
 

           
       
 

 


 

 

 
         

 
          

         
         

          
CRM     

  http://www.engdraft.com/54deR/47&/ 

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 
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
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

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






 

183 






–













 

    


           


















 

    


           









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


  
  51أكثر من              ]50- 41[              ]40- 31[          ]20-30[ 
  

 
  
 

  
 

  
            سنوات  10أكثر من           سنوات   ]10- 6[            سنوات   ]0-5[

  




  
  
  
  
  
 

 


  
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


  
 

  
 

 
 

 
  

 
  
  
  
  
 
  

 
  

 
  


  
  
  
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  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  


  

 
  

 
  


  

 
  

 



 

 











        
 



   


           






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


–












           
 




    


           















   
 







           







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 


  
  51أكثر من              ]50- 41[              ]40- 31[          ]20-30[ 
  

 
  
 

  
 




  
 

  
 

  


  
  
  
  
  

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
 

  


  
 

 
 

 
 

 
 


 

  
 

  
 

  
 

  
 
  
  
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  
  


  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  

 
  
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  
  
 
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abstract: 
Internal marketing includes a variety of methods and procedures uses so as 

to attract better qualified enterprise. In addition, the institution cares about the 
needs and the desires of the enterprise in order to satisfy them and hence to 
satisfy clients. 

This letter is addressed in three problematic chapters the role of the internal 
marketingin gaining (receiving) the satisfaction of the client. 
We have chosen the banking agencie (BEA) in M’sila to try to know the level of 
implementation of the internal marketing methods, and its effects on consumers’ 
satisfaction. 

In order to address various aspects of the topic, several tools have been 
carried out: office surveys in the theatrical side views of a sample of staff and 
consumers in the practical side.  

This research has allowed us to draw important results which give the 
studied banking agencies some recommendation and proposals so as to improve 
the quality of their services and to gain (receive) consumers satisfaction and 
thereby achieve their objectives.  

Key words: internal marketing, customer satisfaction, employee 
satisfaction.    


