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:الممخص  
لقد ازداد الاهتمام بالتسويق الداخمي في المؤسسات الاقتصادية وخاصة الخدمية 

ودور  منها، لما له من أهمية كبيرة في الحصول عمى أفراد ذوي قدرات ومهارات عالية،
كبير في تحسين أدائهم بالشكل الذي يمكن المؤسسة من تقديم خدمات ذات جودة عالية 

. لعملائها تميزها عن منافسيها
أثر التسويق الداخمي عمى أداء العاممين بالبنوك " ومنه يعالج هذا البحث 

 من خلال الوقوف عمى واقع تطبيق التسويق الداخمي بالوكالات البنكية التجارية "التجارية
العمومية بولاية ميمة، و تحميل العلاقة والأثر بين إجراءات التسويق الداخمي وأداء 

العاممين فيها، من خلال الاعتماد عمى استمارة استبيان وزعت عمى العاممين في البنوك 
. محل الدراسة

 وبالاستعانة ببعض أساليب التحميل الإحصائي توصمت الدراسة إلى وجود علاقة 
ذات دلالة إحصائية بين متغيرات التسويق الداخمي وأداء العاممين، وأن متغيرات التسويق 

والتوظيف،  الاختيار: الداخمي المفسرة لمتغير في أداء العاممين كانت بالترتيب التالي
الخدمة، الدعم والتمكين في حين لم يساهم كل  ثقافة ترسيخ الداخمي، التدريب، الاتصال

.  من متغير بحوث السوق الداخمي، والتحفيز في تفسير التغير  في أداء العاممين

 . التسويق الداخمي، الوكالات البنكية التجارية، أداء العاممين:الكممات الدالة 
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Résumé: 

        L’intérêt pour le marketing interne a beaucoup augmenté 

dans les entreprises économiques, et dans celles des services en 

particulier. En effet, le marketing interne a beaucoup 

d’importance dans l’acquisition d’un personnel qualifié et en 

possession de compétences sophistiquées et leurs permet de 

renforcer leurs performances tout en rendant les services offertes 

par l’entreprise de meilleure qualité afin de satisfaire les clients. 

      C’est la raison pour laquelle nous avons concentré cette 

recherche sur la question de « l’impact du marketing interne sur la 

performance du personnel dans les banques commerciales ».  cette 

question sera traité en vérifiant la réalité de l’application du 

marketing interne dans les différentes agences bancaires dans la 

wilaya de MILA et en analysant la relation et l’impact des 

procédures du marketing interne et la performance du personnel 

dans ces agences en se basant sur un questionnaire réalisé auprès 

d’un échantillon constitué des salariés de ces banques. 

       En prenant comme outil de la recherche quelques techniques 

de l’analyse statistique, cette étude a conclu qu’en effet il existe 

une relation statistiquement significative entre les variantes du 

marketing interne et la performance du personnel et que ces 

variantes qui explique le changement remarqué sur la 

performance du personnel sont : la sélection et le recrutement, la 

communication interne, la formation, établir la culture de service, 

le support. En outre, aucune de variantes de la recherche du 

marché interne et de la stimulation n’a participé dans l’explication 

du changement dans la performance du personnel. 

Mots clés : marketing interne, agences bancaires commerciales, la 

performance du personnel. 
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  ، الخبرة..المسترى التعليمي، المهنة

          لمعرفة مختلف خصاص  العينة.
        / 

أسئلة مأخرذة م  مختلف المقالات لالدراسات السوابقة  
 المطلع عليها.
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Said 2011), (Petra Mash’al Abutayeh and all 

2013)  

سلرى محمرد محمرد مطاح 2010 )   

الرضا فرج  دعب8112غسان داود اللامي وآخرون 
(8101بدرالي الخماس   

 

محرر ثالث خواص بقيواس أداء   
 العاملين 

ين بالبنرك التجارية محل لتقييم أداء العامل
 الدراسة

 م  السؤا  رقم م 
إلى غاية  ( إلى 40)

 (.55)السؤا  رقم 

(، ) رابح 8112) محمرد عبد الرحم  ابراهيم الشنطي 
خضير كاظم محمرد، ياسين كاسب ( ، )8112يخلف 
  8112 جاري ديسلر(، )8100 الخرشة



 لوكالات البنكية التجارية لميلةافي  أثر التسويق الداخلي على أداء العاملين  ..................الفصل الثالث: 
 

 67 

Cronpach’s Alpha 

 قيمة الفا روووووالمتغي
 8..1 عبارات التسريق الداخلي مجتمعة

 1.22 بحرث السرق
 1.25 ترسيخ ثقافة الخدمة

 1.20 الاختيار لالتعيين
 1.20 التدريب

 1.22 الاتصا  الداخلي
 1..1 التحفيز

 .1.2 كينمالدعم لالت

 0..1 أداء العاملين



 لوكالات البنكية التجارية لميلةافي  أثر التسويق الداخلي على أداء العاملين  ..................الفصل الثالث: 
 

 66 

SPSS.16

Statistical Package For Social Sciences

 

 

 

 R

 R

 

 

  ANOVA f test 



 لوكالات البنكية التجارية لميلةافي  أثر التسويق الداخلي على أداء العاملين  ..................الفصل الثالث: 
 

 66 

 النسبة التكرارات الفئات المتغير
 % 21.51 52 ذكر الجنس

 % 51..0 34 أنثى
 % 1..82 84 01 -80 س ال

00- 41 41 42.51 % 
40-51 12 1..01% 
 %02.01 04 فما فرق 50

 %11 11 ثانري المسترى التعليمي
 % 20.41 21 ليسانس

 % 8.01 18 دراسات عليا
 %02.01 04 تكري  متخص 

 % 02.81 08 سنرات 5أقل م   سنرات الخبرة
5- 01  88 85.2 % 

 % 02.81 08 01أكثر م  
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 02 8.22 0.888 سطةمتر
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88 
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10 

 المترسط الحسابي العام للعبارات 8.08 منخفضة
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درجوة 
 المرافقوة

 
الانحراف 
 المعيواري

 
المترسوط 

 الحسابي

 
 قياس الاستجابة

 
 
 

 العبوووووووووووارة

 الرقوم

مرافق 
 تماما

غير  محايد مرافق
 مرافق

غير 
مرافق 
 تماما

 

 04 0050 .0014 مترسطة
02.0 

04 
0..5 

84 
82.. 

01 
00.2 

14 
4.2 

 ت
% 

ين لالعملاء على أنهم تنظر ادارة البنك الى العامل
 في قمة الهرم التنظيمي.

10 

 84 0021 00800 مترسطة
82.. 

82 
01.8 

81 
80.0 

01 
00.2 

12 
12 

 ت
% 

يمتلك العاملرن بالبنك الدراية التامة بانهم جزء 
مهم م  الخدمات التي يقدمرنها لعليو  لابود   

 عليهم م  أداء مهامهم بجردة عالية

18 

 88 0028 00118 مرتفعة
85.2 

01 
04.. 

88 
85.2 

08 
04 

11 
11 

 ت
% 

تحث ادارة البنك على التنسيق لالعمل كفريق 
 لاحد لتقديم خدمات بجردة عالية لزباصنها.

10 

 82 0024 00015 مرتفعة
01.8 

02 
40.. 

08 
04 

12 
..0 

14 
4.2 

 ت
% 

تسعى ادارة البنك الى ترسيخ ثقافوة الترجو    
مة الزبرن ) رضا الزبرن رقم لاحد بالنسبة بخد

خاصة لدى مورظفي   للمؤسسة( لدى العاملين
 .المكاتب الامامية

14 

 81 0041 00822 مترسطة
80.0 

88 
85.2 

82 
08.2 

14 
4.2 

08 
04 

 ت
% 

تسعى ادارة البنك لإرضاء العاملين في  لتقرية 
ألاصر العلاقة الطيبة معهم لأن  أساس رضوا  

 زبرن.ال

15 

 مترسطة
 

00882 0015 08 
04.1 

88 
85.2 

02 
81.. 

82 
01.8 

12 
1..0 

 ت
% 

تهتم ادارة البنك بحاجات لرغبوات العواملين   
 كاهتمامها بحاجات لرغبات الزبرن.

 

 
12 

 المترسط الحسابي العام للعبارات 0.58 مترسطة
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درجوة 
 المرافقوة

 
الانحراف 
 المعياري

 
المترسط 
 الحسابي

 
 قياس الاستجابة

 

 
 

 العبووووووووارة

 لرقما

مرافق 
 تماما

غير  محايد مرافق
 مرافق

 غير
مرافق 
 تماما 

 

 مرتفعة
 

1.210 4.18 02 
81.. 

52 
25.0 

12 
..0 

14 
4.2 

11 
11 

 ت
% 

لدى ادارة البنك لصف لظيفي تفصيلي 
لكل لظيفة ) المهام لالاعما  التي تخو   

 هذه الرظيفة ...(

10 

 مرتفعة
 

1.210 4.18 02 
81.. 

52 
25.0 

12 
..0 

14 
4.2 

11 
11 

 ت
% 

 

يتم الترظيف لفق معايير عادلوة لجميوع   
 المترشحين.

18 

 مترسطة
 

0.8.1 0.50 82 
08.2 

02 
81.. 

02 
02.2 

81 
80.0 

14 
4.2 

 ت
% 

تقرم ادارة البنك باختيوار الافوراد ذلي   
الكفاءات لالمهارات العالية التي تتناسوب  

 مع الرظيفة الشاغرة.

10 

ترسط الحسابي العام للعباراتالم 0.25 مرتفعة  
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درجوة 

 وةالمرافق

 
الانحراف 
 المعياري

 
المترسط 
 الحسابي

 
 قياس الاستجابة

 

 
 

 العبووووووووارة

 الرقم

مرافق 
 تماما

غير  محايد مرافق
 مرافق

 غير
مرافق 
 تماما

 
  

 مترسطة
 

0.120 0.02 14 
02.0 

24 
82.. 

32 
02.8 

12 
04 

14 
14.2 

 ت
% 

يرجد بالبنك برنامج تدريبي منتظم لدلري 
 .للعاملين

10 

 14 0.02 0.120 مترسطة
4.2 

51 
52.0 

04 
02.0 

01 
00.2 

12 
1..0 

 ت
% 

تعمل ادارة البنك على ان يكرن التودريب  
 لثيق الصلة بالحاجات الفردية للعاملين.

18 

 12 0.52 0.180 مترسطة
12 

52 
22.4 

01 
00.2 

14 
14.2 

12 
1..0 

 ت
% 

ت يهدف البنك الى اكساب المرظفين المهارا
 لالقدرات اللازمة لأداء أعمالهم بشكل مميز

10 

 
 مترسطة 

 

0.002 0.01 12 
12.0 

48 
42.2 

04 
02.0 

04 
02.0 

12 
1..0 

 ت
% 

تقرم ادارة البنك بتعزيز لتحديث  متراصول  
للمعلرمات لالمهارات التي يوتم اكتسوا ا   
خلا  العملية التدريبية قبل تطبيق أي تغويير  

 قدمة.في خدماتها الم

14 

 12 0.82 .0.08 مترسطة
12 

48 
42.2 

04 
02.0 

02 
02.2 

12 
1..0 

 ت
% 

تعتمد ادارة البنك على برامج لاساليب تقنية 
 حديثة في ممارسة عملية التدريب.

15 

 02 0.22 0.011 مترسطة
81.. 

41 
42.5 

02 
02.2 

12 
12 

12 
12 

 ت
% 

ترتكز البرامج التدريبيوة علوى المهوارات    
لانسانية المتعلقة بكيفية التعامل مع الزبواص   ا

 لتقديم خدمات بجردة عالية.

12 

 02 0.21 0.002 مرتفعة
02.2 

51 
52.0 

14 
14.2 

01 
00.2 

12 
12 

 ت
% 

العامل الجديد بالبنك يجد الاجابوة علوى   
متطلبات العمل م  طرف المشورف عليو    

 مباشرة.

12 

 11 8.42 0.142 مترسطة
11 

02 
81.. 

88 
85.2 

82 
08.2 

02 
81.. 

 ت
% 

تتابع ادارة البنك مسترى التطرر الحاصول  
لدى العاملين بعد اشوراكهم في البرنوامج   

 التدريبي )دلرات، لرش تدريبية...(

12 

 المترسط الحسابي العام للعبارات 0.04 مترسطة
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درجة 
 المرافقة

 
الانحراف 
 المعياري

 
المترسط 
 الحسابي

 
 قياس الاستجابة

 
 
 

 
 

 العبووووووووارة

 الرقم

مرافق 
 تماما

غير  محايد مرافق
 مرافق

 غير
مرافق 
 تماما 

 

 08 08 02 0.02 0.002 مترسطة
04 

08 
04 

08 
04 

 ت
% 

 10 الادارة داصمة التراصل مع العاملين بالبنك.

 02 0.21 0.144 مترسطة
81.. 

04 
0..5 

02 
02.2 

02 
81.. 

11 
11 

 ت
% 

ترفر ادارة البنك المعلرمات الكافيوة للمورظفين   
 لتنفيذ الاعما .

18 

 08 0.82 0.858 مترسطة
04 

02 
40.. 

08 
04 

02 
02.2 

01 
00.2 

 ت
% 

تخدم البنك أساليب لتقنيات متنرعة للاتصا  يس
بالعاملين ) بريد الكتورلني، مقوابلات، لرحوة    

 اعلانات، نشريات...(

10 

 02 0.52 0.050 مترسطة
02.2 

02 
40.. 

02 
02.2 

02.0
04 

14 
14.2 

 ت
% 

تقرم ادارة البنك بتزليد العواملين بالمعلرموات   
التي الضرلرية المتعلقة بالخدمات الجديدة لالتغيرات 

 حصلت أل ستحصل في طبيعة الخدمات المقدموة 
 خاصة لمرظفي المكاتب الأمامية

14 

 02 0.50 0.055 مترسطة
02.2 

02 
40.. 

02 
02.2 

08 
04 

12 
12 

 ت
% 

تعلم ادارة البنك العما  مسبقا ع  أي تغويير في  
 سياسة البنك

15 

 12 8.22 0.811 مترسطة
1..0 

84 
82.. 

01 
00.2 

02 
40.. 

12 
1..0 

 ت
% 

تتبع ادارة البنك سياسة الباب المفترح مع جميوع  
العاملين ب  للاستماع الى مشاكلهم لانشوغالاتهم  

 التي تؤثر على أداصهم.

12 

 08 .0.0 0.000 مترسطة
04 

84 
82.. 

88 
85.2 

84 
82.. 

14 
4.2 

 ت
% 

يترافر في البنك قنرات اتصوا  تسوهل تودفق    
يزيود في  المعلرمات بين الاقسام لالعاملين فيها مما 

شدة التفاعل لالترابط م  أجل تقديم خودمات  
 للزباص . جيدة

12 

 المترسط الحسابي العام للعبارات 0.04 مترسطة
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درجوة 
 المرافقوة

 
الانحراف 

 اريالمعي

 
المترسط 
 الحسابي

 
 قياس الاستجابة

 

 
 

 العبووووووووارة

 الرقم

مرافق 
 تماما

غير  محايد مرافق
 مرافق

 غير
مرافق 
 تماما 

 

 مترسطة
 

0.082 3.07 12 
1..0 

02 
44.8 

12 
1..0 

02 
02.2 

02 
02.2 

 ت
% 

تقدم ادارة البنك العلالات لالمنح السنرية للعاملين 
 م.بناء على أداصهم لجهرده

10 

 مترسطة
 

0.0.0 2.40 14 
14.2 

02 
02.2 

08 
04 

08 
02.8 

88 
85.2 

 ت
% 

تكافئ ادارة البنك بمنح مكافآت لحرافز للعموا   
الذي  يبدلرن جهدا متميزا في أداء الخدمة ) خدمة 

 الزباص (.

18 

 مترسطة
 

0.822 2.74 14 
14.2 

01 
04.. 

01 
00.2 

84 
82.. 

02 
81.. 

راتبي لعلالاتي السنرية مرتبطوة ارتباطوا لثيقوا     ت
 بمؤهلاتي لأداصي

10 

 مترسطة
 

0.855 3.02 12 
12 

04 
0..5 

02 
81.. 

08 
04 

02 
02.2 

 ت
% 

تطبق إدارة البنك نظام فعا  لعواد  للمكافوآت   
يرضي المرظفين ليحفوزهم علوى الاداء المتميوز    

 لمهامهم.

14 

 18 2.53 0.804 مترسطة
18.0 

84 
82.. 

02 
02.2 

81 
80.0 

84 
82.. 

 ت
% 

تمنح ادارة البنك فرص الترقية للعاملين بنواء علوى   
 مؤهلاتهم العلمية لكفاءاتهم في العمل.

15 

 14 2.67 0.821 مترسطة
14.2 

82 
01.8 

04 
02.0 

88 
85.2 

81 
80.0 

 ت
% 

لهم تقر ادارة البنك بجهرد العواملين في أداء اعموا  
 لتعترف بانهم جزء مهم م  المؤسسة.

12 

 14 8.00 0.020 منخفضة
14.2 

08 
04 

02 
81.. 

82 
01.8 

82 
01.8 

 ت
% 

تقرم ادارة البنك بتقدير عمالها لتشوجيعهم مو    
خلا  منح حرافز معنريوة كشوهادات التقودير    

 لالشكر عند تأدية الاعما  بشكل جيد

12 

 المترسط الحسابي العام للعبارات 8.22 مترسطة
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78678

 

0.04

78777866

42.5

 
درجوة 
 المرافقوة

 
الانحراف 
 المعياري

 
المترسط 
 الحسابي

 
 قياس الاستجابة

 

 
 

 العبووووووووارة

 الرقم

مرافق 
 تماما

غير  محايد مرافق
 مرافق

 غير
مرافق 
 تماما 

 

 مترسطة
 

0.802 8.2. 14 
14.2 

01 
04.. 

08 
04 

84 
82.. 

02 
02.2 

 ت
% 

يمتلك العاملرن بالبنك حريوة التصورف في أداء   
 أعمالهم.

10 

 مترسطة
 

0.808 8.52 08 
04 

12 
1..0 

12 
1..0 

42 
55.2 

01 
00.2 

 ت
% 

يمتلك عما  البنك الصلاحيات اللازموة لاتخواذ   
بورن دلن  القرارات لحل المشاكل المتعلقة بخدمة الز

 الرجرع المسبق لرؤساصهم.

18 

 مترسطة
 

0.100 0.04 14 
14.2 

04 
0..5 

84 
82.. 

02 
81.. 

12 
12 

 ت
% 

تسمح إدارة البنك للعما  بإبداء رايهوم في حول   
 المشكلات لطرح الافكار لالمشاركة في القرارات.

10 

 مترسطة
 

0.01. 8..0 08 
04 

88 
85.2 

08 
04 

82 
08.2 

08 
04 

 ت
% 

يتيح المشرفرن بالبنك الفرصة للعاملين لأداء أعمالهم 
 دلن رقابة مستمرة.

14 

 12 8.22 .0.00 مترسطة
12 

84 
82.. 

02 
02.2 

08 
02.8 

12 
1..0 

 ت
% 

يدعم البنك فرص الابداع لالابتكار للعواملين في  
 ممارسة مهامهم.

15 

 18 8.21 .0.05 مترسطة
18.0 

82 
08.2 

08 
04 

01 
04.. 

04 
02.0 

 ت
% 

يدعم البنك جهرد العما  أثناء قيوامهم بمهوامهم   
 خاصة أفراد الاتصا  المباشر مع الزبرن.

12 

 المترسط الحسابي العام للعبارات 8.20 مترسطة
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22.4
42 2

42 5
50.8

 
درجوة 
 المرافقوة

 
الانحراف 
 المعياري

 
المترسط 
 الحسابي

 
 قياس الاستجابة

 

 
 

 العبووووووووارة

 الرقم

مرافق 
 تماما

غير  محايد مرافق
 مرافق

 غير
مرافق 
 تماما 

 

 عةمرتف
 

1.221 0.24 04 
02.0 

51 
52.0 

02 
02.2 

12 
12 

11 
11 

 ت
% 

 10 .يحرص العاملرن بالبنك على تحقيق أهداف  العامة

 02 4.18 1.210 مرتفعة
81.. 

52 
25.0 

12 
1..0 

14 
14.2 

11 
11 

 ت
% 

ينجز العاملرن بالبنك كل الأعما  لالمهام المركلة 
 .اليهم

 

18 

 88 4.08 1.2.0 مرتفعة
85.2 

52 
25.0 

14 
14.2 

14 
14.2 

11 
11 

 ت
% 

يحرص العاملرن بالبنك على انجاز لتنفيذ الاعموا   
لفقا للخطط لالبرامج المرضرعة م  طورف ادارة  

 .البنك

10 

 41 .4.1 0.080 مرتفعة
42.5 

82 
08.2 

12 
1..0 

12 
12 

14 
14.2 

 ت
% 

ام بألقات العمل يحافظ العاملرن بالبنك على الالتز
 .الرسمية

14 

 02 4.02 .0..1 مرتفعة
40.. 

02 
40.. 

12 
12 

12 
1..0 

11 
11 

 ت
% 

يلتزم ليتقيد العاملرن بالبنك بتعليمات ل قورانين  
 .العمل

15 

 84 0.22 24..1 مرتفعة
82.. 

02 
40.. 

02 
81.. 

12 
12 

8 
8.0 

 ت
% 

لتقديم  ينسق العاملرن بالبنك فيما بينهم ليتعالنرن
 .خدمات جيدة للزبرن

12 

 82 0.50 0.8.1 ترسطةم
08.2 

02 
81.. 

02 
02.2 

81 
80.0 

14 
14.2 

 ت
% 

ينجز العاملرن بالبنك الأعما  المحددة في المراعيود  
 .المحددة

12 
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درجوة 
 المرافقوة

 
راف الانح

 المعياري

 
المترسط 
 الحسابي

 
 قياس الاستجابة

 

 
 

 العبووووووووارة

 الرقم

مرافق 
 تماما

غير  محايد مرافق
 مرافق

 غير
مرافق 
 تماما 

   

 84 0.24 0.181 مرتفعة
82.. 

82 
08.2 

88 
85.2 

08 
04 

11 
11 

 ت
% 

يقدم العاملرن بالبنك خدمات بدقة عالية لخاليوة  
 م  الأخطاء

12 

 04 0.55 0.121 ترسطةم
02.0 

0. 
45.0 

02 
0..2 

08 
04 

14 
14.2 

 ت
% 

يتمتع العاملرن بالبنك بالمهارات لالقدرات اللازمة 
 لتنقيد الاعما .

1. 

 04 0.21 1.228 مرتفعة
02.0 

48 
42.2 

81 
80.0 

01 
00.2 

11 
11 

 ت
% 

يتسم العاملرن بالبنك بالمبادرة لالابداع في خدموة  
 الزبرن لحل مشاكل 

01 

 82 4.11 1.222 ةمرتفع
01.8 

41 
42.5 

04 
02.0 

12 
12 

11 
11 

 ت
% 

يتميز عموا  البنوك بالسورعة في الاسوتجابة     
لاحتياجات الزباص  لتلبيتها ) استفسارات شكالى 

 خدمات..(

00 

 88 0.21 21..1 مرتفعة
85.2 

02 
40 

05 
02.4 

08 
04 

11 
11 

 ت
% 

 08 علاقة عما  البنك مع رؤساصهم في العمل جيدة

 82 4.18 52..1 ةمرتفع
08.2 

48 
42.2 

12 
1..0 

12 
12 

18 
18.0 

 ت
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يتمتع العاملين بالبنك بقدرة كبيرة علوى تحمول   
 المسؤلليات لالاعباء اليرمية للعمل.

00 

 02 0.22 48..1 مرتفعة
81.. 

48 
42.2 

04 
02.0 

08 
04 

11 
11 

 ت
% 

تترفر لدى العاملين بالبنك الدراية لالمعرفة الكاملة 
 لرظيفة التي يؤدلنها.بمتطلبات ا

04 

 02 0.21 0.144 ترسطةم
81.. 

04 
0..5 

02 
02.2 

02 
81.. 

11 
11 

 ت
% 

يؤدي العاملين بالبنك أعمالهم لالمهام المركلة اليهم 
بشكل جيد بدلن متابعة لرقابوة مسوتمرة مو     

 المشرفين

05 

 المترسط الحسابي العام للعبارات 8..0 مرتفعة
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t-test 

multiple linear regression) ) ،

simple  linear  regression ،)

)7877α7877

  

7877

T 

 T SIG   T   قيمة ط الحسابيالمترس اجراءات التسريق الداخلي

 000. 850044 8.08 بحرث السرق الداخلي
 000. 480001 0.58 ترسيخ ثقافة الخدمة
 000. .42052 0.25 الاختيار لالترظيف

 000. 480054 0.04 التدريب
 000. 0.05.0 0.04 الاتصا  الداخلي

 000. 840222 8.22 التحفيز
 000. 000222 8.20 الدعم لالتمكين
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T  0.00

 

)7877α

 (Multiple 

Regression)

76

R

R2المعدل 7866
786767

 المتغير
 المستقل     

 
 

 المتغير 
 التابع    

 أبعاد التسويق الداخلي مجتمعة
معامل 
 Rالارتباط 

 تحديدمعامل  ال
R2 
 

 معامل  التحديد
 R2 المعدل 

 
 
 

 

 درجة الحرية
df 

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة
sig 

  70 7800 7800 78.0 أداء العاملين
098.55 

 

 
78777 .7 

.0 
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F77876678777

7sig787777877

H0

H17877α

STEPWISE

76

اجراءات التسريق الداخلي الداخلة في 
 لمتدرجنردج الانحدار ا

 مؤشرات التحليل
معامل 
 Rالارتباط 

معامل  التحديود  
 R2 المعد  

 

معامل الانحدار 
(β   ) 

 درجة الحرية
df 

 F قيمة
 

مسترى  t قيمة 
 الدلالة

sig 

 0 .5200 1.44 1.22 الاختيار لالترظيف 10
24 
25 

2..552 2.041 1.111 

 الاختيار لالترظيف+ 18
 التدريب 

1.20 1.22 2140. 
4000. 

8 
20 
25 

24.514 00.011 
2.412 

1.111 

 الاختيار لالترظيف+ 10
 التدريب+  

 بحرث السرق الداخلي

1.25 1.28 2110. 
5010. 

-8010. 

0 
28 
25 

25.402 08.020 
..822 
4.480- 

1.111 

 يف+ الاختيار لالترظ 14
 التدريب+

بحرث السرق الداخلي+  
 الاتصا  الداخلي

1.22 1.24 5220. 
0..0. 

-8140. 
0200. 

4 
20 
25 

28.522 00.582 
5.2.5 
4.402- 
8.221 

1.111 

 الثابث 15
 الاختيار لالترظيف+ 

 التدريب+
بحرث السرق الداخلي+  

 الاتصا  الداخلي+
 ترسيخ ثقافة الخدمة 

1.22 1.25 0.141 
5220. 
8240. 

-8800. 
0440. 
0210. 

5 
21 
25 

50.0.. 00..42 
0.014 
4.20.- 
8.401 
8.041 

1.111 
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78777867

67 

y=0.141-0.221x1+0.17x2 +0.578x3 +0.274x4+0.144x5 

7 

7877α 

ANOVA

76ANOVA

 المتغير بحرث السرق الداخلي
 المستقل
 
 

 المتغير
التابع   

 

مسترى 
 الدلالة
sig 

 لتحديدمعامل  ا (β)معامل الانحدار  Fقيمة 
R Square 

 Rالارتباط  معامل
 

0.509 0.439 -0.055 0.005 0.07  
 أداء العاملين
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(R=0.07)(R
2
=0.005)

β-0.05  F  (78776) 
  (α=0.509 7877) 

7877α 
7 

7877α 

ANOVA

 

77ANOVA

 

R=0.367877 = R
2

77 
β=0.30

0.30

 المتغير    
 المستقل     

 
 

 المتغير 
 التابع    

 ترسيخ ثقافة الخدمة
  ديدمعامل  التح Rمعامل الارتباط 

R2 
 

معامل الانحدار 
(β) 

 

 مسترى الدلالة Fقيمة 
sig 

 1.012 1.00 1.02 أداء العاملين
 

08.202 1.110 
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 F 77867α=0.001

7877

7877α 

7 

7877α 

ANOVA

77ANOVA

RR
2
=0.45

β

7876

F668776α=0.000

7877

7877α

 المتغير    
 المستقل     

 
 

 المتغير 
 التابع    

 اختيار وتعين الافراد العاملين بالبنك
 R2 معامل  التحديد  Rمعامل الارتباط 

 
 مستوى الدلالة Fقيمة  (βمعامل الانحدار )

Sig 

 78777 058000 ..780 78009 7800 أداء العاملين
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7877α 

ANOVA

77ANOVA

R=0.42(R
2
=0.18)76

 
β78766

78766F

768667α=0.0007877

7877α

  

7877α

ANOVA

 المتغير    
 المستقل     

 
 

 المتغير 
 التابع    

 التدريب
 R2  دمعامل  التحدي Rمعامل الارتباط 

 
معامل الانحدار 

(β) 
 
 

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

sig 

 78777 8007.. 78900 ..78 7804 أداء العاملين
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 (R=0.52

(R
2
=0.27) 76

  (β =0. 43) 

7877F32.218α=0.000

7877

7877α

 

7877α

ANOVA

 المتغير    
 المستقل     

 
 

 المتغير 
 التابع    

 الاتصال الداخلي
 R2  معامل  التحديد Rمعامل الارتباط 

 
مستوى  Fقيمة   (βمعامل الانحدار )

 الدلالة
sig 

 78777 32.218 0.437 0.27 0.52 أداء العاملين
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(R=0.18)(R
2
=0.03) (β) 7877

F78666α=0.094

7877

7877α

 

7877α

ANOVA

 المتغير    
 المستقل     

 
 

 المتغير 
 التابع    

 تحفيز الافراد العاملين بالبنك
 R2  معامل  التحديد Rمعامل الارتباط 

 
ى مستو Fقيمة  (βمعامل الانحدار )

 الدلالة
sig 

 0.094 48.00 0.118 0.03 0.18 أداء العاملين
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R=0.24R
2=0.0505

β =0.19

0.19F

78777α=0.0257877

7877α

 تغيرالم    
 المستقل     

 
 

 المتغير 
 التابع    

 دعم وتمكين العاملين بالبنك
  معامل  التحديد Rمعامل الارتباط 

R2 
 

معامل الانحدار 
(β) 

 
 

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

sig 

 0.025 5.241 0.190 0.05 7840 أداء العاملين
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

ميلة -المركز الجامعي  

 

 الوكالات البنكية التجارية بولاية ميلةاستبيان خاص بإطارات  

 

 سيدي الفاضل، سيدتي الفاضلة تحية طيبة و بعد:
 
 

المكملة  التجارية"أداء العاملين في البنوك  علىأثر التسويق الداخلي في اطار تحضير مذكرة التخرج تحت عنوان: " 
ونظرا لما لانطباعاتكم وآرائكم من أهمية بالغة في نجاح هذه ل.م.د في علوم التسيير تخصص بنوك، لنيل شهادة الماستر 

 نأمل أن تتكرموا بالإجابة على أسئلة هذا الاستبيان بدقة .الدراسة 
 مع العلم ان ما تدلون به من إجابات سيحاط بالسرية التامة ولن يستخدم الا لأغراض علمية بحتة. 

 
 

 نشكر لكم مسبقا حسن تعاونكم ومساهمتكم القيمة في انجاح هذه الدراسة
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 ( على الاجابة المناسبة.x: من فضلك علم بالرمز )بيانات شخصية عامة المحور الاول:

 :أنثى                          ذكر          الجنس 
 فما فوق 02                         03-02من           03 -02من            03-12من      :العمر 
 آخر شهادة متحصل عليها( ) المستوى الدراسي:   
 :تخصص الشهادة 
 الوظيفة الحالية(المنصب (: 
  الخبرة :سنوات عدد 

بعين  الأخذهو فلسفة تدعو الى معاملة العاملين على أنهم زبائن داخليين متواجدين  داخل المؤسسة، مع  :المحور الثاني: التسويق الداخلي
الاعتبار لكل ما يترتب عبى ذلك من تشخيص لاحتياجاتهم ورغباتهم والعمل على اشباعها وكذلك تطوير قدراتهم ومهاراتهم وتحفيززهم  

 أدائهم. تحسينبهدف 

 .رايك مع تتوافق التي الاجابة أمام( x) بالرمز علم فضلك من أولا: بحوث السوق الداخلي:                 

 تماما موافق موافق محايد موافق غير تماما موافق غير العبــــــارة الرقم
      ات حسب خصائصهم وحاجاتهم الفردية.إلى مجموع العمال البنكتقسم ادارة  01
      .عمالها حاجات وفهم   لمعرفة  داخلية ببحوث البنك ادارة تقوم 03
      .مرة في السنة على الأقل بنكنقوم بملأ استمارة بخصوص حاجاتنا ورغباتنا من ال 04

 .رايك مع تتوافق التي الاجابة أمام( x) بالرمز علم فضلك من ثانيا: ترسيخ ثقافة الخدمة:

 موافق تماما موافق محايد غير موافق موافق تماما غير العبارة الرقم
      .الى العاملين والعملاء على أنهم في قمة الهرم التنظيميالبنك ادارة تنظر  30
يمتلك العاملون بالبنك الدراية التامة بانهم جزء مهم من الخدمات التي يقدمونها وعليزه   30

 .بجودة عالية مهامهم أداء لابد عليهم من
     

      لتقديم خدمات بجودة عالية لزبائنها.كفريق واحد  والعمل التنسيق على البنك ادارة تحث 37
رقم واحد بالنسبة الزبون رضا  ) الزبون دمةالتوجه بخ ثقافة ترسيخ الى البنك ادارة تسعى 38

 .الأمامية ) المكاتب( الخطوط موظفيلدى  خاصة العاملين لدى للمؤسسة(
     

لأنه اساس رضزا   وتقوية اواصر العلاقة الطيبة معهم عمالهالإرضاء ادارة البنك تسعى  39
 .الزبون

     

      .تهتم ادارة البنك بحاجات ورغبات العاملين كاهتمامها بحاجات ورغبات الزبون 23
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 رايك مع تتوافق التي الاجابة أمام( x) بالرمز علم فضلك من :الأفراد وتدريب اختيار: ثالثا

 تماما موافق موافق محايد موافق غير تماما موافق غير العبــــــارة الرقم
 هزذه  تخص التي والاعمال المهام)  وظيفة لكل تفصيلي وظيفي وصف البنك ادارة لدى 22

 ...( الوظيفة
     

      .المترشحين لجميع عادلة معايير وفق التوظيف يتم 21
التي تتناسزب مزع    العالية والمهارات الكفاءات ذوي الافراد باختيار البنك ادارة تقوم 20

 .الوظيفة الشاغرة
     

      .منتظم ودوري للعاملينيوجد بالبنك برنامج تدريبي  20
      للعاملين.تعمل ادارة البنك على ان يكون التدريب وثيق الصلة بالحاجات الفردية  20
      مميز  بشكل أعمالهم لأداء اللازمة والقدرات المهارات الموظفين اكساب الى البنك يهدف 20
متواصل للمعلومات والمهارات التي يتم اكتسابها خلال  تقوم ادارة البنك بتعزيز وتحديث 27

  .خدماتها المقدمةالعملية التدريبية قبل تطبيق أي تغيير في 
     

      تقنية حديثة في ممارسة عملية التدريب.تعتمد ادارة البنك على برامج واساليب  28
 لتقديم الزبائن مع التعامل بكيفية المتعلقة الانسانية المهارات على التدريبية البرامج ترتكز 29

 .عالية بجودة خدمات
     

      مباشرة.يجد الاجابة على متطلبات العمل من طرف المشرف عليه بالبنك العامل الجديد  13
ادارة البنك مستوى التطور الحاصل لدى العاملين بعد اشراكهم في البرنامج التدريبي تتابع  12

 )دورات، ورش تدريبية...(
     

 .رايك مع تتوافق التي الاجابة أمام( x) بالرمز علم فضلك من الاتصال الداخلي:رابعا:

 تماما موافق موافق محايد موافق غير تماما موافق غير ارةززززززالعب الرقم
      .الادارة دائمة التواصل مع العاملين بالبنك 11
      .توفر ادارة البنك المعلومات الكافية للموظفين لتنفيذ الاعمال 10
، مقابلات، يستخدم البنك أساليب وتقنيات متنوعة للاتصال بالعاملين ) بريد الكتروني 10

 (...اتينشر ،لوحة اعلانات
     

 ادارة البنك بتزويد العاملين بالمعلومات الضرورية المتعلقزة بالخزدمات الجديزدة   تقوم  10
 الخطزوط  خاصة لموظفي والتغيرات التي حصلت أو ستحصل في طبيعة الخدمات المقدمة

 الأمامية

     

      تغيير في سياسة البنكعن أي  مسبقا تعلم ادارة البنك العمال 10
للاسزتما  الى مشزاكلهم    الباب المفتوح مع جميع العاملين بهتتبع ادارة البنك سياسة  17

 وانشغالاتهم التي تؤثر على أدائهم.
     

والعاملين فيها مما يزيد قسام الاتدفق المعلومات بين يتوافر في البنك قنوات اتصال تسهل  18
 للزبائن من أجل تقديم خدمات جيدة في شدة التفاعل والترابط
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 .رايك مع تتوافق التي الاجابة أمام( x) بالرمز علم فضلك من التحفيز:خامسا:

 تماما موافق موافق محايد موافق غير تماما موافق غير ارةززززالعب الرقم
       .العلاوات والمنح السنوية للعاملين بناء على أدائهم وجهودهمادارة البنك تقدم  19

عمال الذين يبدلون جهدا متميزا في أداء لل مادية ادارة البنك بمنح مكافآت وحوافز تكافئ 03
 .الخدمة ) خدمة الزبائن(

     

      راتبي وعلاواتي السنوية مرتبطة ارتباطا وثيقا بمؤهلاتي وأدائي 02
نظام فعال وعادل للمكافآت يرضي الموظفين ويحفززهم علزى الاداء    تطبق إدارة البنك 01

 .المتميز لمهامهم
     

      .تمنح ادارة البنك فرص الترقية للعاملين بناء على مؤهلاتهم العلمية وكفاءاتهم في العمل 00
      .تقر ادارة البنك بجهود العاملين في أداء اعمالهم وتعترف بانهم جزء مهم من المؤسسة 00

بتقدير عمالها وتشجيعهم من خلال منح حوافز معنوية كشزهادات    البنك تقوم ادارة 00
 عند تأدية الاعمال بشكل جيدالتقدير، والشكر 

     

 .رايك مع تتوافق التي الاجابة أمام( x) بالرمز علم فضلك من التمكين:الدعم وسادسا:

 تماما موافق موافق محايد موافق غير تماما موافق غير العبززززززززززززززززارة الرقم
      أعمالهم. أداء في حرية التصرف يمتلك العاملون بالبنك 00
دمة الزبون لحل المشاكل المتعلقة بخيمتلك عمال البنك الصلاحيات اللازمة لاتخاذ القرارات  07

 الأمامية ) المكاتب( الخطوط موظفو خاصة .دون الرجو  المسبق لرؤسائهم
     

والمشزاركة في   رايهم في حل المشكلات وطرح الافكار بإبداءتسمح إدارة البنك للعمال  08
 القرارات.

     

      .دون رقابة مستمرةلأداء أعمالهم  يتيح المشرفون بالبنك الفرصة للعاملين 09
وتعاملهم مع زبائن البنك  .يدعم البنك فرص الابدا  والابتكار للعاملين في ممارسة مهامهم 03

 الأمامية( المكاتب)     الخطوط موظفو خاصة وحل مشاكلهم
     

      .يدعم البنك جهود العمال أثناء قيامهم بمهامهم  02
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  هو السلوك الذي يتخذه الفرد في أدائه للأنشطة والمهام المختلفة في عمله.  أداء العاملين:المحور الثالث:

 التي تتوافق مع رايك. الاجابة أمام( x) بالرمز علم فضلك من

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما العبززززززارة    الرقم
      يحرص العاملون بالبنك على تحقيق أهدافه العامة 01

      ينجز العاملون بالبنك كل الأعمال والمهام الموكلة اليهم 00
العاملون بالبنك على انجاز وتنفيذ الاعمال وفقا للخطط والبرامج الموضوعة مزن  يحرص  00

 طرف ادارة البنك
     

      يحافظ العاملون بالبنك على الالتزام بأوقات العمل الرسمية 00
      و قوانين العمل ويتقيد العاملون بالبنك بتعليماتيلتزم  00
      ويتعاونون لتقديم خدمات جيدة للزبون ينسق العاملون بالبنك فيما بينهم 07
      ينجز العاملون بالبنك الأعمال المحددة في المواعيد المحددة 08
      يقدم العاملون بالبنك خدمات بدقة عالية وخالية من الأخطاء 09
      .الاعمال لتنقيدالبنك بالمهارات والقدرات اللازمة ب العاملونيتمتع  03
 موظفزو  خاصة في خدمة الزبون وحل مشاكله العاملون بالبنك بالمبادرة والابدا يتسم  02

 .الأمامية الخطوط
     

بالسرعة في الاستجابة لاحتياجات ( الأمامية الخطوط خاصة موظفو)يتميز عمال البنك  01
 شكاوى خدمات..( ،الزبائن وتلبيتها ) استفسارات

     

      جيدة العمل في رؤسائهم مع البنك عمال علاقة 00
      يتمتع العاملين بالبنك بقدرة كبيرة على تحمل المسؤوليات والاعباء اليومية للعمل. 00
      تتوفر لدى العاملين بالبنك الدراية والمعرفة الكاملة بمتطلبات الوظيفة التي يؤدونها. 00
بشكل جيد بدون متابعزة ورقابزة   يؤدي العاملين بالبنك أعمالهم والمهام الموكلة اليهم  00

 مستمرة من المشرفين
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