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.تسبق النجاح

یا رب إذا أعطیتنا نجاحا فلا تأخذ تواضعنا

وإذا أعطیتنا تواضعا فلا تأخذ اعتزازنا بكرامتنا

.إذا أسأنا یا رب إلى الناس فامنحنا شجاعة الاعتذار، وإذا أساء الناس إلینا فامنحنا شجاعة العفو

آمین یا رب العالمین
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مقــــدمــة

أ

مقدمة
والغایة الأساسیة التي حملها هي جعل كل العاملین ،لقد نشأ التسویق الداخلي في سوق الخدمات

م تقدیم الأداء علیهلذلك یتوجب ،مامي لصلتهم المباشرة مع الزبائنأفراد الخط الأیشاركون في الخدمات ولاسیما 
وهو الآن مستخدم ومقبول في كل، بعد من میدانه التقلیديألى هذا المفهوم إستعمالاولكن توسع ،الأفضل

واعتبارهم ، اسبینوالهدف الكلي لعملیة التسویق الداخلي هو جذب أفراد من،أنواع المنظمات ولاسیما الخدمیة
حتفاظالات فضلا عن سحبهم إلى مواقع إداریة لیكونوا قادرین على تحقیق معد، مباشر مع الزبائنتصالاأفراد 

.هتمام بالزبونیر عاملین یمتازون بالدافعیة والإوكذلك لتطو ، بین زملاء عملهم

تبدأ بنجاح التبادل ،المنظمة والزبائنإن نجاح الخطة التسویقیة التي تسعى إلى إقامة عملیات التبادل بین 
ن المنظمات التي ترغب بالنجاح في أومعنى ذلك ، الداخلي الذي ینشأ بین المنظمة والموظفین العاملین بها

وهذا جوهر فلسفة التسویق الداخلي التي تركز على ،أولاأن تنجح في السوق الداخلي علیهاالسوق الخارجي 
ارهم عتبإ ة منها في التعامل مع الموظفین و ستفادالتسویق المعروفة والإأسالیبلبشریة و الجمع بین إدارة الموارد ا

.المنظمةأهدافهم و أهدافجل تحقیق أمن ،زبائن داخلیین أو سوق داخلي

وهي عبارة عن منظمة خدمیة تقدم منتجات ، قتصاد أي دولةتعتبر البنوك من الركائز الأساسیة لإ
ویعد المزیج التسویقي ،ع سیاسات تسویقیة مناسبة وملائمةیعتمد أي بنك على وضو ، وخدمات لمتلقي الخدمة

.من أهم هذه السیاسات فهو یعتبر أساسي في تحقیق مردود مادي للبنوك

ولكنها ، لم تعد تستند على السیاسات التسویقیة وحسباليإن معادلة النجاح بالنسبة للبنوك في القرن الح
ق تظهر الحاجة ومن هذا المنط، على مدى جودة علاقة شراكة ناجحة بین البنك وعملائهترتكز في المقام الأول 

لأن هذا الأخیر یشكل مجموعة ، ي دور بدون العمیلأم أكبر للعمیل لأن البنك لیس له هتماإالملحة إلى إعطاء 
ي بنك ألأن مستقبل ،هتمام بعنصر الجودةوالمتمثلة في الإ، وكل هذا یؤكد حقیقة یجب الوقوف عندها، السوق

،حیةوالذي یمكنه من جلب عدد كبیر من المتعاملین من أجل زیادة الرب،خدمات بجودةالمرهون بمدى تقدیم 

.وبالتحدید في أحد البنوك الجزائریة، وهذا ما سنحاول الوقوف عنده من خلال هذا البحث
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:البحثإشكالیة

في ظل ومكانة البنوك في النظام المصرفي الجزائريعتبارالاعلى ما سبق ومع الأخذ بعین داعتماا
البحث تتمحور حول التساؤل إشكالیةفإن ، الإصلاحات التي شهدتها المنظومة المصرفیة خلال السنوات الأخیرة

:التاليالرئیسي 

- ة والتنمیة الریفیهو دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة ما
؟ -وكالة میلة 

:  ةالتالیدرج تحت التساؤل الرئیسي مجموعة من التساؤلات الفرعیة ینو 

؟لملموسة  لجودة الخدمات المصرفیةهو دور التسویق الداخلي في تحقیق الجوانب اما-

؟لجودة الخدمات المصرفیةعتمادیةالإهو دور التسویق الداخلي في تحقیق ما-

؟لجودة الخدمات المصرفیةستجابةالإهو دور التسویق الداخلي في تحقیق ما-

؟ق الأمان لجودة الخدمات المصرفیةهو دور التسویق الداخلي في تحقیما-

؟ ودة الخدمات المصرفیةهو دور التسویق الداخلي في تحقیق التعاطف  لجما-

: فرضیات الدراسة

:  ةالتالینستخلص الفرضیات ، الدراسة ومحاولة الإجابة على الأسئلة المطروحةإشكالیةومن أجل تقسم 

:الرئیسیةالفرضیة 

.یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیةلا 

:الفرعیةالفرضیات 

.المصرفیةیوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق الجوانب الملموسة لجودة الخدمات لا:01الفرضیة 

.لجودة الخدمات المصرفیةعتمادیةالإیوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق لا:02الفرضیة 

.لجودة الخدمات المصرفیةستجابةالإیوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق لا:03الفرضیة 
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.ق الأمان لجودة الخدمات المصرفیةیوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیلا:04الفرضیة 

.یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق التعاطف لجودة الخدمات المصرفیةلا:05الفرضیة 

:الدراسةأهداف- 1

:أهمهاالأهدافلى تحقیق جملة من من خلال هذا البحث إنسعى

.التعرف على مفهوم التسویق الداخلي ومختلف أنشطته والإجراءات المرتبطة به-

.سویق الداخليتإدارة البنوك بالهتمامإىالتعرف على مد-

:أهمیة الدراسة- 2

:إلىتكمن أهمیة الدراسة في معرفة أهمیة التسویق الداخلي في تحقیق الرضا الوظیفي بالإضافة 

.المطروحةشكالیةمحاولة وضع إجابة واضحة للإ-

المصرفیة من خلال التسویق تقییم مدي وقدرة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في تحقیق جودة الخدمة -
.الداخلي

.هأهدافسعیه لتحقیق إطاريمن متغیرات الدراسة على البنك فبیان أثر كل-

:الموضوعاختیارأسباب - 3
.العدید من الباحثینهتمامإتزال موضوع لايموضوع البحث من المواضیع التبارعتإ-

.بهذا الموضوع من طرف أغلب البنوك الجزائریة هتمامالإقلة -

متابعة الدراسات السابقة التي تطرقت إلى موضوع التسویق الداخلي وعلاقته بجودة الخدمة المصرفیة -
.في المجال البنكي

:د الدراسةحدو - 4
البنك عتبارهبإبأحد وكالات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة الحالیةیتم إجراء الدراسة :الحدود المكانیة-أ

عتبارهإكما یمكن ، عبر كامل التراب الوطني والذي یجوز على أكبر عدد من العملاءنتشاراإالأكثر 
.أحد البنوك السابقة والرائدة في تبني وممارسة التسویق على مستوى أنشطتها المصرفیة

.2014/2015يفصل الثاني من الموسم الدراسیتم إجراء الدراسة خلال ال:الحدود الزمانیة-ب
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:منهج الدراسة- 5

تم علیهو ، اإلیهنوعیة المنهج المستخدم في أي بحث تملیه طبیعة الموضوع والمعلومات المراد الوصول 
به في توظیف التعاریف وسرد ستعانةالاحیث تمت ، المنهج الوصفي التحلیلي في هذا البحثعلىعتمادالا

.ومنهج دراسة الحالة استخدمنا أداة الاستبیانعند الدراسةعلیهاالأفكار إضافة إلى تحلیل النتائج المتحصل 

:صعوبات الدراسة- 6

لبحث في وكذا مشقة ا،من أهم الصعوبات التي واجهتنا في إنجازنا لهذا البحث قلة المراجع في مركزنا الجامعي
.ىالجامعات الأخر 

:مفاهیم الدراسة- 7
حتیاجاتهمإإشباع علىوالعمل ، هو فلسفة معاملة العاملین على أنهم زبائن حقا:التسویق الداخلي-

.م عملیات التطویر والتدریب بهدف تحسین مستوى أدائهمعلیهورغباتهم وممارسة 

هي عبارة عن مجموعة الأنشطة والمنافع غیر الملموسة التي یعرضها البنك للبیع :الخدمة المصرفیة-
.ت والقروض بأنواعها وتبدیل العملاتاریة والتوفیر لأجل والتحویلاوتتضمن الحسابات الج

ق الكلي في أداء الخدمة أو التفو متیازالإهي عبارة عن تقییم العمیل لدرجة :جودة الخدمة المصرفیة-
.المصرفیة

:الدراسات السابقة- 8

.يعبد النباليدراسة بلب:ىالدراسة الأول

دراسة عینة من البنوك ،دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبائن
هذه الدراسة عبارة عن رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجیستیر في علوم ، بأدرارBDL ،BNA ،BADRالتجاریة 

تطبیق البنوك التجاریة ى، ركزت الدراسة على معرفة مد2009لسنة -ورقلة -بجامعة قاصدي مرباح ، التسیر
استها على جودة الخدمات المصرفیة ومعرفة العلاقة بین جودة التسویق الداخلي وإنعكسالیبعینة الدراسة لأ

.ة الدراسةالخدمات المصرفیة ورضا الزبائن بالبنوك التجاریة عین

:نذكرا هذه الدراسة إلیهومن أبرز النتائج التي توصلت 
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بأدرار تهتم بشكل كبیر بمؤشري التدریب ونشر المعلومات BDL ،BNA،BADRأن الوكالات البنكیة -
.شرات الأخرى دون المستوي المطلوبلتسویقیة وتبقي المؤ ا

.إن هناك علاقة طردیة بین الخدمات المقدمة والرضا الوظیفي-

.دراسة بوبكر عباسى:الدراسة الثانیة

هذه ، دور التسویق في تطویر جودة الخدمة الفندقیة دراسة میدانیة لعینة من المؤسسات الفندقیة بولایة ورقلة
- ورقلة - بجامعة قاصدي مرباح ، عبارة عن رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجیستیر في علوم التسییرالدراسة 

مفهومي التسویق الداخلي في علیهاركزت هذه الدراسة على معرفة الأسس النظریة التي یرتكز ، 2009لسنة 
لواقع وكیف یؤثر هذا ا،لدراسةمعرفة واقع التسویق الداخلي في المؤسسات الفندقیة محل ا، الصناعات الفندقیة

.على جودة الخدمة الفندقیة

:نذكرا هذه الدراسة إلیهومن أبرز النتائج التي توصلت 

.أن هناك علاقة وطیدة بین مفهوم التسویق الداخلي ومفهوم جودة الخدمة الفندقیة-

.الداخليأن هناك ضعف تتخبط فیه المؤسسات الفندقیة عینة الدراسة بخصوص التسویق -

دراسة بشنون زینب :الدراسة الثالثة

بمیلة -وكالة فرجیوة - دور التسویق الداخلي في زیادة الرضا الوظیفي دراسة عینة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 
هذه الدراسة عبارة عن رسالة مقدمة لنیل شهادة الماستر في علوم التسییر بالمركز الجامعي عبد الحفیظ 

ركزت الدراسة على معرفة الواقع المیداني للتسویق الداخلي ودوره في زیادة ، 2014لسنة - میلة -بوالصوف 
.والتنمیة الریفیةةك الفلاحببنالرضا الوظیفي

:یمكن الخروج به من هذه الدراسةامن أهم م

.یزال بعیدا عن إدراك مفهوم التسویق الداخلي فضلا عن تطبیقهأن البنك لا-

في زیادة )الداخليتصالالإ، فرق العمل، لتحفیزا(دور لكل من عناصر التسویق الداخلي أن هناك -
.الرضا الوظیفي لموظفي بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

.التدریب في زیادة الرضا الوظیفيیوجد دور لعنصرلاهأن-
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.دراسة حسیبة سكاف وصباح بوراس:الدراسة الرابعة

وكالة -دراسة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ، التسویقي الخدمي بجودة الخدمات المصرفیةعلاقة عناصر المزیج 
- هذه  الدراسة مقدمة لنیل شهادة اللیسانس في علو التسییر المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف -میلة 
.قتها بالجودةالتسویق وعلاةألیو ركزت الدراسة على المزیج التسویقي الخدمي ، 2014لسنة –میلة 

: ا الدراسة نذكرإلیهمن أبرز النتائج التي توصلت 

ف التسویق في حد ذاته الذي یسعى لتحقیق رغبات الزبائن وإشباع حاجاتهم وبین دبین هختلافإهناك -
.البنك المتمثلة في الربحیةأهدافالتسویق المصرفي الذي یهدف إلى تحقیق مختلف 

.زیج التسویقي الخدمي وجودة الخدمة المصرفیة وجود علاقة قویة بین عناصر الم-

.ساس نحو تقدیم خدمة مصرفیة أفضلإن فهم توقعات العمیل تمثل الأ-
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الإطار المفاهیمي للتسویق الداخلي: الفصل الأول

:تمهید
حد الآن رواجًا في بلادنا العربیة من یعد مفهوم التسویق الداخلي من المفاهیم الحدیثة التي لم تلقى إلى 

طرف الباحثین الممارسین على حد سواء، ویرتبط هذا المفهوم لدى الكثیر بالتسویق الخدمي، حیث یعتبر هذا 
الأخیر البیئة الأصلیة للتسویق الداخلي، الذي یعتبر المؤسسة سوق داخلي وعمالها زبائن داخلیین، والوظائف 

.منتجات داخلیة

لمؤسسة لتحقیق أهدافها وتمیزها في السوق الخارجي یعتمد بالدرجة الأولى على تحسین وتطویر إن سعي ا
علاقاتها بعملائها، وهذا یتطلب بناء علاقة تبادلیة قویة بینها وبین عملاها لأن العامل الراضي یساوي عملاء 

.راضیین وهذا هو جوهر التسویق الداخلي

فصل بشيء من التفصیل أهم المحاور المرتبطة بالتسویق الداخلي من وعلیه ارتأینا أن نتطرق في هذا ال
:خلال المباحث التالیة

.تطور التسویق الداخلي وماهیته: المبحث الأول

.تحلیل البیئة التسویقیة المصرفیة وعناصر المزیج التسویقي الداخلي: المبحث الثاني

.أنشطة ونماذج التسویق الداخلي: المبحث الثالث
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تطور التسویق الداخلي وماهیته: لمبحث الأولا

تطور التسویق الداخلي: المطلب الأول
قبل التطرق إلى مراحل تطور مفهوم التسویق الداخلي لابد من الإشارة إلى الأبعاد الأساسیة التي یقوم 

:1ةالتالیوالتي یمكن تلخیصها في النقاط ، التسویق الخدميعلیها

فیما یتعلق باتصال المؤسسة ، ویرتبط بالأنشطة التقلیدیة للتسویق:الخارجيالتسویق :البعد الأول
وتهدف هذه الأنشطة ، والتعرف على احتیاجاتهم وتوقعاتهم، بما فیها المستهلكین والموزعین، بأسواقها المستهدفة

.في مجملها إلى التعریف بخدمات المؤسسة وخلق صورة ذهنیة في السوق تمیزها عن منافسیها

الخدمة عن المستفید منها انفصالیةأن عدم ) Gronaroos(لقد أشار :عليالتسویق التفا:لبعد الثانيا
وهو ما یعبر عنه بعدم التسویق ، تؤدي إلى التركیز على عملیة التفاعل بین مقدم الخدمة والمستفید منها

.التداخل بین مقدم الخدمة والزبونویتم هذا الأخیر بما یسمى إدارة لحظات الصدق والتي تحدث عند ، عليالتفا

ویمكننا إبراز هذه ، وهو ما سنتطرق إلى نشأته ومفهومه في هذا المطلب:التسویق الداخلي:البعد الثالث
:التاليالأبعاد الثلاثة في الشكل 

الأبعاد الثلاثة للتسویق): 1(الشكل رقم 

تسویق خارجي                                   تسویق داخلي

تسویق تفاعلي

للنشر دار المناهج ، أساسیات التسویق الشامل والمتكامل، محمد جاسم الصمیدعي وعباس العلاق: المصدر
.423: ص، 2002، الأردن، والتوزیع

، أثر التسویق الداخلي على تحقیق ولاء الزبون من خلال الرضا الوظیفي، مذكرة ماستر غیر منشورة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، كمال بلمسعود1
.10: ، ص2012الجزائر، 

المؤسسة

الموظفینالزبائن
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، الموالىینالتي تهدف إلى بناء قاعدة من الزبائن ، إن التسویق الداخلي خرج من مفهوم التسویق بالعلاقات
حیث یمكن تطبیق النظریة نفسها على الاحتفاظ بالعملاء الداخلیین ، والاحتفاظ بهم وإیصالهم إلى درجة الولاء

).المنظمةالعاملین في (أیضًا 

تؤشر إلى التطور ، ومن خلال مراجعة أدبیات التسویق الداخلي یتضح بأنه وجد ثلاث أشكال مختلفة
جه التو ، المرحلة الثانیة، مرحلة إرضاء وتحفیز الموظف: والتقدم الذي عرفه مفهوم التسویق الداخلي وهي

:1ویمكن إیجازها فیما یلي، رة التغییر وتنفیذ الإستراتیجیاتداإ، المرحلة الثالثة، بالمستهلك

مرحلة إرضاء وتحفیز الموظفین: أولا
كانت تركز على ) بیري وزملائه(أغلب الإسهامات التي تناولت مفهوم التسویق الداخلي في هذه المرحلة 

:ةالتالیالنقاط 

.الموظفین المستهلكین داخلیین-

.ائف كمنتجات داخلیةظالو -

.تحفیز وإرضاء الموظفین-

لبدل المزید من الجهود لإرضاء الزبائن وتحسین جودة الخدمات استعدادًامن أجل جعل الموظفین أكثر 
.التي تقدمها منظماتهم

مرحلة التوجه بالمستهلك: ثانیا
حیث ، )Gronroos(كانت مع إسهامات ، الخطوة الثانیة التي عرفها تطور مفهوم التسویق الداخلي

لكونهم ، في إدارة العلاقة مع الزبائن) عمال الاتصال(موظفو الخط الأمامي أشار إلى الدور الذي یلعبه 
وذلك فهو ، على إشباع حاجات ورغبات الزبائن أو المستهلكین من خلال عملیة التفاعل التي تتم بینهممسئولین

.الذي یتیح للمنظمة فرصة تسویقیة هامةعليیركز على مفهوم التسویق التفا

:یكون لدیهاأنیجب أن تعمل المنظمة على ، من الفرص التسویقیة المتاحةومن أجل الاستفادة

.ین لدیهم توجه بالمستهلك والسوقموظف-

.موظفین لدیهم عقلیة بیعیة-

.12- 11: كمال بلمسعود، مرجع سبق ذكره، ص ص1
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) یقصد موظفو الخط الأمامي والخط الخلفي(وجود تكامل وتناسق بین مختلف الوظائف داخل المنظمة -
.من تفعیل العلاقات مع الزبائن

.وتقنیات داخل المنظمةأسالیبیق كالتسو استخدام -

مرحلة إدارة التغییر وتنفیذ الإستراتیجیة: ثالثا
وقد كان ، في هذه المرحلة یذهب الباحثین إلى اعتبار التسویق الداخلي كوسیلة لتنفیذ العمال للإستراتیجیة

)Winter 1985 (أهداففي تحقیق لأفراد كأداة لإدارة ا، أول من نادى بالدور المحتمل للتسویق الداخلي
أهدافم وتحفیز العاملین اتجاه تحقیق علیهو تخطیط وت«: ویعرف التسویق الداخلي كما یلي، المنظمة
.»ولكن أیضًا معرفة دورهم في البرنامج ، المنظمة

الداخلي تدعمت أیضًا بتزاید الاقتناع بأن التسویق ، إن تقدم وتطور مفهوم التسویق الداخلي كوسیلة للتنفیذ
، یساعد على تحقیق التناسق والتكامل بین الوظیفة التسویقیة وباقي الوظائف الأخرى للمنظمة، هو میكانیزم

.بالشكل الذي یجعل من الأفراد العملین في أي وظیفة موارد تخص تلك الوظیفة التسویقیة

لتحفیز والتوجه من خلال هذه المرحلة أصبح واضحًا أن أنشطة التسویق الداخلي هي أكثر من ا
.بل توسعت لتشمل كل الجهود التي تؤدي إلى تقلیل الصراعات بین مختلف الوظائف، بالمستهلك

فإن الأمل لم یتعلق فقط التاليوب، یتم تفعیل الاتصالات الداخلیة من خلال تحقیق التنسیق والتكامل بینها
المساهمة في تقدیم خدمات بجودة  تمكن من من أجل ، بعمال الاتصال بل یشمل كل العاملین في المنظمة

.إرضاء الزبون الخارجي

هذه التوسعات والإضافات تجعل من التسویق الداخلي أداة لتنفیذ أي إستراتیجیة وفي أي منظمة خدمیة 
.أو غیر خدمیة

مفهوم التسویق الداخلي: المطلب الثاني
والتي 1976في مقالتهما عام ) Sasser et Arbeil(إن بدایة الاهتمام بالتسویق الداخلي كان من قبل 

حیث تزاید الاهتمام بالتسویق الداخلي ، ناقشت وظیفة بیع الخدمة في السوق بالطریقة التي تجلب أفضل العاملین
.وتنامي الحاجات الإنسانیة من جهة أخرى، بفضل ازدیاد حدة المنافسة ما بین المؤسسات من جهة
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لین في سیاسات التسویق على الأفراد العامتطبیق فلسفة و «بأنه 1980في ) Berry(حیث عرفه 
سیقوم بأداء أدوارهم بأقصى طاقاتهم التاليوب، همعلیفإن أفضل الأفراد الممكن توظیفهم والمحافظة ، المنظمة
.»الممكنة 

أن هاعلیینبغي ، أن المنظمة تعتبر موظفیها كسوق داخلي«أنه 1985في ) Gronroos(وعرفه أیضا 
والتوجه بالسوق  والتحلي بالعقلیة ، لى وعي وإدراك أهمیة خدمة الزبونبحیث تحفزهم ع، ةالیتؤثر فیهم بفع

.»أنشطة التسویق الخارجي وتطبیق أدواته على السوق الداخلي وبمحاكاةالبیعیة 

تحفیز، تطویر، جذب، العمل على«:على أنه1991في ) Berry(و) Parasurmon(كما عرفه 
أي التسویق الداخلي هو فلسفة معاملة ، حاجاتهمع من خلال الوظائف التي تشب، مؤهلینوالاحتفاظ بالموظفین ال

.1»الموظفین على أنهم زبائن داخلیین وإستراتیجیة لتشكیل الوظائف لمنتجات تلبي الحاجات الإنسانیة

، منظور السوق الداخليأن مفهوم التسویق الداخلي یرتكز على «1994في ) Gronroos(ویضیف 
وهذا یعني أن تفعیل ممارسة التسویق الداخلي ، یجب التعامل مع هذا السوق بمفهوم التوجه بالمستهلكاليوبالت

السوق (ها داخل المنظمة مع الموظفین العاملین بها علیتتطلب استخدام الأنشطة التسویقیة المتعارف 
.2»)الداخلي

أنه أحد «لتعاریف التسویق الداخلي 1995في ) Ballontyne et AL(في حین أضاف الأستاذین 
والذي یركز على جذب انتباه الموظفین إلى الأنشطة الداخلیة التي بحاجة إلى ، أشكال التسویق داخل المنظمة

.3»تغییر من أجل تحسین أداء ومكانة المنظمة في السوق الخارجي 

العمل الذي تقوم به المنظمة «على أنه 2003الداخلي في فقد عرف التسویق ) Kotler(أما الأستاذ 
ودعم ، وعلى الأخص أولئك الموظفین الذین یحتكون مع الزبائن بشكل مباشر، تحفیز زبائنها الداخلیین، لتدریب

.4»الخدمة من أجل العمل كفریق واحد لتحقیق رضا وإشباع الزبائن 

تطبیقیة في الجامعات الأردنیة الخاصة، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة، الروسان، العلاقة بین التسویق الداخلي والأداء التسویقي، دراسةعلىمحمود 1
.344: ، ص2010الأردن، 

.40: ، ص2000محمد فرید الصحن، التسویق، مصر، الدار الجامعة، 2
.153- 152: ، ص ص2008محمد عبد العظیم، التسویق المتقدم، الإسكندریة، مصر، الدار الجامعة، 3
ن الصحي شعبان، أثر التسویق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشریة على مستوى جودة الخدمة الصحیة بالمستشفیات التابعة للهیئة العامة للتأمیحامة4

. 2: ، ص2003، 60بالقاهرة، مجلة المحاسبة والإدارة، كلیة التجارة، جامعة القاهرة، العدد 
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داخليمقاربات مفهوم التسویق ال): 01(الجدول رقم 

التعریفالباحثالمقاربة
التسویق الداخلي كمرادف 

فدارة الموارد البشریة
كرونروس 

1990
فلسفة الإدارة التي تقوم بالفهم والتقدیر لأدوار 

الموظفین في المنظمة
فاري 

2001
التدریب المستمر لموظفي الخط الأمامي من 
أجل زیادة معارفهم ومهاراتهم التسویقیة في استغلال 

الفرص التسویقیة
كوتلر 

2003
العمل على استقطاب وتدریب وتحفیز 

الموظفین من أجل خدمة الزبائن على أحسن وجه
التسویق الداخلي كاستعمال 

لتقنیات التسویق الخارجي
بیرسي 

1991ومورفات 
هو تطویر برامج تسویقیة موجهة نحو الداخل 

باستعمال تقنیات التسویق الخارجي
العمل على نشر مسؤولیة النشاط التسویقي 1995

إلى كل وظائف المنظمة وبیع مسؤولیة إرضاء 
بیئة تنظیمیة إطارالزبائن إلى الموظفین في 
مساعدة

التسویق الداخلي أداة 
لإرضاء الزبائن الخارجیین

بالونتین 
2000

هو مقاربة إستراتیجیة من أجل توجیه مواقف 
لتوجه بالمستهلكوسلوكیات الموظفین نحو تبني ا

فاري 
2001

هو العمل على تحفیز وتمكین كل أعضاء 
المنظمة من أجل الوعي بالزبون وتبني التوجه 
بالخدمة من أجل تلبیة رغبات وحاجات الزبائن 

المنظمةأهدافالخارجیین والالتزام ب
بالونتین كمصدر للمیزة التنافسیة

2000وآخرون 
المنظمة والذي أحد أشكال التسویق داخل 

یركز على جذب انتباه الموظفین إلى الأنشطة 
الداخلیة التي بحاجة إلى تغییر من أجل تحسین أداء 

ومكانة المنظمة في السوق الخارجي
.154: ص، 2008، الإسكندریة، مصر، 1ط، الدار الجامعة، التسویق المتقدم، محمد العظیم:المصدر
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وخصائص التسویق الداخليأهداف، أهمیة: المطلب الثالث
أهمیة التسویق الداخلي: أولا

، المنظمةأهدافبالغة في إشباع حاجات ورغبات الأفراد العاملین وتحقیق یكتسي التسویق الداخلي أهمیة 
وتنمي السلوكات ، كونه یعمل على تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین وتوفیر بیئة داخلیة تدعم الروح المعنویة

.1وفیما یلي توضیح لأهمیة التسویق الداخلي للمنظمة والأفراد العاملینالإیجابیة لدى الأفراد اتجاه المنظمة 

:أهمیة التسویق الداخلي بالنسبة للمنظمة.1

والأداة التي ، یعد التسویق الداخلي في المنظمة هو الطریق الذي تعبر منه المنظمة إلى أسواقها الخارجیة
ها أهدافوهذا ما ینعكس إیجابا على أداء وربحیة المنظمة و ، عزز من خلالها موقعًا تنافسیًا في هذه الأسواقت

بناء ، إدارة التغیر: ویكتسي التسویق الداخلي أهمیته بالنسبة للمنظمة انطلاقًا من ثلاثة محاور هي، المسطرة
.إستراتیجیة المنظمة، الصورة العامة

مثل أن تقرر رفع مستوى الأرباح بنسبة كبیرة جدًا ، تمد المنظمة إحداث تغییرات كبیرةقد تع:إدارة التغیر-أ
أنظمة جدیدة داخل المنظمة مثل تكنولوجیا إدخالأو ، على سبیل المثال) %30إلى %3من (

بمعنى فیها نوع من المفاجأة المعلومات أو غیرها من التغییرات الكبرى والتي عادة ما تكون غیر مخططة 
وهنا یلعب التسویق الداخلي دور مهم في قبول وإنجاح هذه ، أو تفرضها ظروف معینة، أو الاندفاع

.التغییرات

تعد صورة المنظمة أحد العناصر الأساسیة من بین خمسة حسب ریتشارد نورمان:بناء الصورة العامة- ب
في نظام إدارة ) المنظمةثقافة ، نظام التسلیم، صورة المنظمة، مفهوم الخدمة، قطاع السوق(عناصر 

سوق ، الموظفین(والصورة هي بمثابة أداة إعلامیة تستعملها المنظمة للتأثیر على ، منظمة الخدمة
:بهدف) حملة الأسهم أو مالكون آخرون للموارد: ن في النشاط مثلالآخریالمتدخلین ، الزبائن، التوظیف

التوقع الإستراتیجي.

فعالیةدخول السوق ب.

التكالیفول إلى موارد متنوعة أو على الأقل بأقل تسهیل الوص.

.254: ، ص2000جمة عمر والملاح، مكتبة العبیكان، الریاض، ریتشارد نورمان، إدارة الخدمات، تر 1
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توجیه سلوك الأفراد لزیادة الدافعیة والإنتاجیة.

وهنا یلعب التسویق الداخلي دورًا هامًا من خلال الاتصال الداخلي والتعریف بنقاط تسییر المنظمة 
أو القطاع المستهدف ، لسوقلدى أفراد المنظمة ثم من خلال الأفراد العاملین تحاول التموقع في أدهان ا

.أن جمیع العاملین هم زبائن محتملین ولذلك یقال 

تنفیذ أي إستراتیجیة یحتاج إلى تعاون وتنسیق بین مختلف الأفراد والوظائف وجهود :إستراتیجیة المنظمة-ج
التسویق الداخلي تعمل على تقلیل حدة التداخل والصراع الوظیفي وبناء الالتزام المطلوب لتنفیذ تلك 

.الإستراتیجیات على أحسن وجه

:أهمیة التسویق الداخلي بالنسبة للموظفین.2

:والمزایا یستفید منها الموظفین تنجم عن تطبیق برامج التسویق الداخلي نذكر منهاالعدید من المنافع 

أحد أهم المزایا التي تنتج عن تطبیق برامج التسویق الداخلي هو تحقیق : تحقیق الرضا لدى العاملین
على فمن خلال البحث عن حاجات ومتطلبات العاملین والعمل، الرضا والشعور بالاستقرار لدى العاملین

.تلبیتها هي أحد أبرز العوامل التي تساهم افي إرضاء العاملین

لأنها تعمل یعتبر العامل أول المستفیدین من برامج التسویق الداخلي: تطویر وتحسین مستوى أداء العامل
من الأنشطة التي تدخل إلى برامج التطویر والتدریب وغیرهالإضافةاب، على توفیر كافة الظروف الملائمة

زیادة اعتزازه بالعمل الذي یقوم اليالتسویق الداخلي والتي تساهم في تحسین أداء العامل وبالتضمن برامج 
.به

سواء كان ، من خلال برامج التسویق الداخلي تتغیر نظرة العامل لزمیله: تحسین العلاقات بین العاملین
یصبح الشعور بالانتماء للمنظمة أمر بشكل جدري وبالتالي، أو أعلى أو أقلالإداريفي نفس المستوى 

.إیجابي بالنسبة للعامل أو الموظف

برامج التسویق الداخلي تولد شعور لدى الموظف بأهمیة المهام والواجبات : شعور الموظف بمعنى الوظیفة
عمل تتغیر نظرته لمعنى الالمشتركة للمنظمة والعاملین وبالتاليف اهدالتي یقوم بها العامل في تحقیق الأ

ا بدلا من الاكتفاء بالحاجات علیمما یجعله یسعى إلى تحقیق الذات والتمیز في العمل وإشباع الحاجات ال
.المادیة فقط

:ناك ثلاثة اتجاهات تتمثل فيه: ف التسویق الداخلياهدالعوامل المؤثرة في تحدید أ
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:تنمیة ثقافة المؤسسة.1

الزبون دائمًا على (، من تحقیق رسالتها في أمثلتهالنشرها لكي تتمكن وهي القیم التي تسعى المؤسسة 
تمكین : التسویق الداخلي هنا فيف اهدلهذا تكمن أ) الجودة المتحققة من أول مرة، الرغبة في الأداء، حق

تنمیة المهارات الموظفة في تحقیق ، تنمیة توجهات الموظفین في الأسواق، الموظف من فهم رسالة المؤسسة
.الفعالةالاتصالات 

:الحفاظ على ثقافة المؤسسة وتوجهاتها.2

وذلك من خلال وضع البرامج والخطط التي تتضمن الحفاظ على تطبیق هذه القیم وإلا فإن المعاییر 
:كما یليالأهدافوهنا ستكون ، والاتجاهات التي سبق تنمیتها ستعود مرة أخرى إلى الأداء غیر المتكامل

خل المؤسسة المشجعة لدعم توجهات الموظفین نحو الزبون والسوقضمان الممارسات التسییریة دا.

 والتي تمكنهم من إنجاز المهام المطلوبة بكفاءة، علیهاضمان تدفق المعلومات وحصول الموظفین.

:تقدم السلع والخدمات الجدیدة.3

حیث یلعب التسویق الداخلي دورًا هامًا كأسلوب منظم للتعامل مع الخطط التسویقیة الجدیدة والسلع 
:الأهدافوالخدمات الجدیدة التي تقدمها المؤسسة وهنا ستكون 

ة بتقدیم السلع والخدمات الجدیدةجعل الموظفین على درایة كاملة بالإستراتیجیات التسویقیة المرتبط.

 بصفة عامة والترویجیة بصفة معرفة كافیة لدى الموظفین بماهیة الإستراتیجیات التسویقیةأن تكون هناك
.خاصة

تطبیقها وتقدیم المنتجات وهم بصدد ، أن یكون الموظفین على درایة بالأدوار المختلفة المطلوبة منهم
.الجدیدة
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التسویق الداخليأهداف: ثانیا

مما یحتم على ، یلعبون دورًا حاسمًا في الأثیر على درجة رضا الزبائنإن العاملین في المؤسسات الخدمیة 
العاملین وتطویرهم لیكونوا على درجة  من التفهم والمعرفة المؤسسات الخدمیة العمل المتواصل في تهیئة أفرادها 

.1العمیقة لحاجات الزبائن ورغباتهم والعمل على كسب رضاهم من الخدمة المقدمة

تسویق الداخلي بشكل عام هو خلق قوة عمل أكثر وعیًا وتفهمًا وتحفزًا واهتمامًا بخدمة إن الهدف من ال
وعلى المستوى الإستراتیجي فإن هدف المؤسسة هو خلق بیئة داخلیة مناسبة تدعم تفهم العمیل وتفتح . العملاء

وعلى المستوى التكتیكي فإن هدف المؤسسة هو بیع الخدمات والخدمات الداعمة وترویج ، العقلیة البیعیة للأفراد
:التاليالجهود التسویقیة للموظفین كما هو مبین في الجدول 

التسویق الداخليأهدافتطبیقات ): 02(الجدول رقم 

التطبیقاتالأهدافمستویات 
واهتمامًا بالعملاءجعل العاملین أكثر تفهمًا وتحفیزًا الهدف العام

خلق البیئة الداخلیة التي تدعم الشعور بالعمیل وتفتح العقلیة البیعیة - الهدف الإستراتیجي
.بین الأفراد

.ةالإداریدعم الطرق - 
.دعم سیاسة الأفراد- 
.دعم سیاسة التدریب الداخلي ودعم إجراءات التخطیط والرقابة- 
.ل طرحها في السوقیجب تطویر الخدمة كاملة وأن تقبل داخلیًا قب- 
.یجب تفعیل قنوات الاتصال الداخلیة والبیع الشخصي- 

.على العاملین أن یفهموا لماذا یتوقع منهم أن یتصرفوا بطریقة معینة- الهدف التكتیكي
.)الخدمة الداعمة، الخدمة الأساسیة(م دعم موقف معین علیهیجب - 
منهم م قبول الخدمات والنشاطات الأخرى التي یتوقععلیهیجب - 

.دعمها
: ص، الأردن، عمان، 3ط، دار وائل للنشر والتوزیع، تسویق الخدمات، هاني حامد الضمور:المصدر

280.

.256-255: ریشارد نورمان، مرجع سبق ذكره، ص ص1



الإطار المفاھیمي للتسویق الداخلي:                                                           الفصل الأول

12

التسویق الداخلي بشكل مباشر إلى تطویر الأفراد العاملین في مجال الخدمات لكي تصبح أطر ویهدف 
تقدیم أفضل الخدمات وأحسنها إلى الزبائن ذات مهارات ومعارف واتجاهات متطورة تستطیع المؤسسة من خلالها 

.بحیث تلبي رغباتهم وتتجاوز توقعاتهم

خصائص التسویق الداخلي: ثالثا
:1یتمیز التسویق الداخلي بعدة خصائص أهمها

:التسویق الداخلي عملیة اجتماعیة.1

، والموظفین بهاوالتفاعل بین المؤسسة ، التسویق الداخلي یطبق داخل المؤسسة إدارة عملیة التبادلف
، الأمن: فالعاملین بها لا تقتصر حاجتهم على الحاجات المادیة فقط وإنما تتعدى إلى حاجیات اجتماعیة مثل

.یریدون إشباعها وهذا یحقق من خلال التسویق الداخلي، الانتماء والصداقة

:التسویق الداخلي عملیة إداریة.2

:تعمل المؤسسة على تكامل الوظائف من خلال

وأن هذه النشطة تؤدي ، كد من أن كل الموظفین لدیهم درایة وخبرة كافیة عن النشطة التي یقومون بهاالتأ
.إلى إشباع حاجات الزبائن الخارجیین

التأكد من أن كل الموظفین تم تحفیزهم بكفاءة.

أبعاد وإجراءات التسویق الداخلي، عناصر: المطلب الرابع
عناصر التسویق الداخلي: أولا

:2إیجازها فیما یليیمكن

ستیر في الإدارة، رائد ضیف االله الشوابكة، أثر التسویق الداخلي في تحقیق الالتزام التنظیمي متعدد الأبعاد للعاملین في أمانة عمان الكبرى، رسالة ماج1
.15- 14: ، ص ص2010رق الأوسط، الأردن، جامعة الش

.413: محمد فرید الصحن، مرجع سبق ذكره، ص2
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:التدریب.1

یعتبر عنصراً أساسیاً من عناصر التسویق الداخلي ویعرف التدریب بأنه نشاط معتمد تمارسه المنظمة 
وقد یكون ، وهو واحد من وسائل تطویر العاملین في المنظمة، بهدف تحسین أداء الفرد في الوظیفة التي یشغلها

.المنظمة في التطویر إن لم یكن لدیها برامج للتطویرالوسیلة الوحیدة التي تعتمدها 

ومن أهم الإستراتیجیات المستخدمة في عملیة التدریب هي تمكین العاملین بمعنى جعل الموظفین قادرین 
وإعطاء العاملین الحق ، لبعض المشاكل التي یواجهونها أثناء تقدیم الخدمات المطلوبة منهمعلى إیجاد الحلول 

.رارات الملائمةفي اتخاذ الق

:التحفیز.2

وقد طور ، یكون التحفیز سلسلة من القوى المتعددة التي تعمل بها في الشخص أو البنیة الشخصیة
وكانت العوامل . فریدیریك مرزبیرج نظریة التحفیز بناءً على العوامل التي تنتج الرضا الوظیفي وعدم الرضا

.نجاز والاهتمام والعمل نفسه والمسؤولیة والتطویرالرئیسیة للتحفیز والرضا في هذه النظریة هي الإ

:فرق العمل.3

.التي ألزموا أنفسهم بتحقیقهاالأهدافهي جماعة تتكامل مهارات أعضائها بهدف أو بمجموعة من 

وفرق العمل هي جماعات یتم إنشاؤها داخل الهیكل التنظیمي لتحقیق هدف أو مهمة محددة تتطلب 
بین أعضاء الفریق في النهایة هو وسیلة لتمكین الأفراد من العمل الجماعي المنسجم التنسیق والتفاعل والتكامل

.كوحدة متجانسة

:الاتصال الداخلي.4

وعلى مختلف یعرف الاتصال بأنه تعاملات بین الأفراد والجماعات في جمیع المستویات والوظائف 
جنبا إلى جنب مع إستراتیجیات التسویق الأصعدة حیث یعد من أهم تطبیقات التسویق الداخلي ویجب تطبیقها 

.الخارجي حتى تكون فعالة

وتكمن أهمیة الاتصال الداخلي في بناء الثقة والاحترام والولاء للإدارة وتوثیق العلاقات قیما بین الموظفین 
عندما كما أن دور الاتصال یبدو جلیا في التسویق الداخلي ، من جهة وما بین الإدارة والموظفین من جهة أخرى

التاليتوجه الإدارة رسائل معینة لكل من الموظفین حیث أن هذه الرسائل تخص الفئة المعینة دون الأخرى وب
.المضمونفعالیةتحافظ على 
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أبعاد التسویق الداخلي : ثانیا
:1وهنا یهتم التسویق الداخلي على الإجابة على التساؤلین الآتیین

 أم قسم داخلها؟هل المؤسسة(من الذي یقوم بالتسویق؟.(

 هل لكل الموظفین أم إلى قسم داخل المؤسسة؟(إلى من توجه جهود التسویق الداخلي؟(

:التاليویمكن توضیح أبعاد التسویق الداخلي في الشكل 

أبعاد التسویق الداخلي): 2(الشكل رقم 

المؤسسة ككل

المؤسسةقسم معین

.40: ص، 2000، مصر، الدار الجامعة، التسویق، محسن فرید الصحن:المصدر

:من الشكل یتضح أن هناك أربعة خلایا

أنه یقوم بجهود التسویق والقسم الآخر هو العمیلالتسویق الداخلي ینظم لقسم معین على :الخلیة الأولى ،
.ة بتسویق خدمات إلى قسم المبیعاتالإداریفعلى سبیل المثال یقوم قسم نظم المعلومات 

أن یعطي المستشفى اهتمام : مثلا، تقوم المؤسسة ككل بتسویق خدماتها إلى قسم داخلها: الخلیة الثانیة
.افز المقدمة لهادة الحو م التمریض بها عن طریق زیكبیر إلى قس

.416-415: محمد فرید الصحن، مرجع سبق ذكره، ص ص1

1الخلیة 

2الخلیة 

3الخلیة 

4الخلیة  ذي یقوم من ال
بالتسویق الداخلي

إلى من توجه 
جهود المؤسسة
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مثلا أن یقوم قسم الموارد البشریة بزیادة ، یقوم قسم ما بتنسیق خدماته إلى المؤسسة ككل: الخلیة الثالثة
.التعاون مع الأقسام والإدارات الأخرى بالمؤسسة وذلك بتوفیر الموظفین لأداء النشاط بالمهارة المطلوبة

فالموظفین هم زبائن والعمال ، تقوم بالتسویق وهي كذلك السوقالمؤسسة ككل هي التي:الخلیة الرابعة
والنشطة هي المنتجات لذلك یجب التأكید من أن التسویق الداخلي یستقطب ویختار أفضل الموظفین 

.الفعالة لتقدیم الخدمات للزبائن الخارجیینالذین هم الوسیلة 

إجراءات التسویق الداخلي: ثالثا
بصورة رئیسیة على العنصر البشري في إنتاج وتقدیم الخدمة وكذلك فإن تنفیذ یعتمد قطاع الخدمات 

إجراءات اختیار وتدریب الأفراد بصورة علمیة سینعكس على جودة العلاقة فیما بین العاملین والزبائن مما یؤدي 
المؤسسات ومن هذا المنطق فإن إجراءات التسویق الداخلي تعد الركیزة الأساسیة لنجاح، إلى نیل رضاهم

وإجراءات التسویق ، ها المتمثلة في رضا عاملیها من جهة ورضا زبائنها من جهة أخرىأهدافالخدمیة في تحقیق 
الداخلي هي الطرق المتبعة من قبل المؤسسات الخدمیة والمبنیة على أسس علمیة وموضوعیة في كیفیة اختیار 

.ببناء علاقات جیدة بین إدارات هذه المؤسسات وعاملیهاالعاملین وتدریبهم وتحفیزهم ومكافأتهم وكل ما یتعلق 

:1وعلى هذا الأساس نقوم بشرح إجراءات التسویق الداخلي فیما یلي

:اختیار العاملین.1

من حیث درجة صلاحیتهم لتلك ) وظیفة معینة(تتضمن عملیة الاختیار المفاضلة بین المتقدمین لشغل 
الشخص المناسب في الوظیفة المناسبة وذلك عن طریق تحقیق وتهدف عملیة الاختیار إلى وضع، الوظیفة

التوافق بین متطلبات وواجبات الوظیفة من جهة وبین مؤهلات وخصائص الشخص المتقدم لشغل الوظیفة نظرًا 
.بین الأفراداتدللفروق في المهارات والاستعدا

الخدمة على درجة  من المهارة فإن ذلك یتطلب أن یكون مقدم ، ونظرًا للخصائص الممیزة للخدمات
فإن على إدارة المصرف أن تكون التاليویتمتع بأسلوب جید في الاتصال وبناء العلاقات الممیزة مع الزبائن وب

فضعف مهارات ، حریصة على اختیار أفضل العناصر التي ستقدم الغرض المتمیز للخدمات المقدمة للزبائن
تعد من المشكلات الرئیسیة التي ، لعمل وتدني إحساسهم بالمسؤولیة حیالهمقدمي الخدمات وافتقادهم للرغبة في ا

-2013، بشنون زینب، دور التسویق الداخلي في زیادة الرضا الوظیفي، مذكرة لنیل شهادة الماستر، علوم التسییر، المركز الجامعي میلة، الجزائر1
.39: ، ص2014
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فإنه من الضروري أن یتوافر في المصرف أفراد یمتلكون الاتجاه علیهو ، تقود إلى تدني مستوى جودة الخدمات
.الإیجابي والمقدرة على تحقیق الجودة في الخدمات

أي تحقیق التوافق واصفات الشخص ومتطلبات الوظیفة ولا تهدف إلى تحقیق أكبر قدر من التوافق بین م
.بین هاتین المجموعتین

عملیة اختیار العاملین بالمؤسسة): 03(الجدول رقم 

متطلبات الوظیفةمواصفات الشخص
.تأهیل علمي من حیث النوع والمستوى- 
.خبرة عملیة من حیث مجالها وعدد سنواتها- 
.مهارة شخصیة سواء یدویة أو ذهنیة- 
.مواصفات شخصیة- 

.أداء واجبات معینة- 
.تحمل مسؤولیة سلطات معینة- 
.ممارسة سلطات محدودة في ظروف عمل معینة- 

علوم ، مذكرة لنیل شهادة الماستر، دور التسویق الداخلي في زیادة الرضا الوظیفي، بشنون زینب:المصدر
.39: ص، 2014- 2013، الجزائر، المركز الجامعي میلة، التسییر

نلاحظ من خلال الجدول أن عملیة اختیار العملین بالمؤسسة تتطلب إیجاد تولیفة مناسبة بین مواصفات 
الشخص المرشح لشغل الوظیفة من تأهیل علمي وخبرة عملیة ومهارات ومواصفات شخصیة وبین متطلبات 

للعاملین یساهم في بحیث أن الاختیار الجید ، الوظیفة من أداء واجبات وتحمل مسؤولیات وممارسة سلطات
.بالمؤسسةالتكالیفتقلیل 

ضرورة أن یستخدم المدیرون مبادئ التسویق لغرض جذب العاملین بالإضافة إلى إیجاد ) Berry(ویؤكد 
بالإضافة إلا أنه توجد ، وتطویر نوع من الفهم لحاجات العاملین بنفس طریقة التعامل في تحدید حاجات الزبائن

.تنمیة مهارات وقدرات العاملین من جهة وإشباع حاجات ورغبات الزبائن من جهة أخرىارتباط وثیقة بینعلاقة 

ساعات العمل ، الثقل، الموقع، المنافع، فبالنسبة للعاملین فإن عناصر المزیج التسویقي هي العمل
مختلفة ومنها على وبنفس الاتجاه فإن العاملین یبحثون عن منافع ، الخ...الفرص المستقبلیة، والمكافئات المعنویة

:سبیل المثال

عمل بسبب المرونة في ساعات العملبعضهم ینجذب لل.
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 بعضهم تشدهم الامتیازات أو منافع التأمین الصحي له ولعائلته أو التسهیلات المقدمة للعنایة بالأطفال
.والتنقل إلى موقع العمل

لین لابد لها من التركیز على المنافع مان المؤسسة عند صیاغة الإعلان للبحث عن العوبناءً على ذلك فإ
وتحاول التأثیر على الجوانب المسیة ، علیهالعامل في حالة وقوع الاختیار علیهاوالامتیازات التي یتحصل 

.والإدراكیة التي تدفعه للبحث عن فرصة عمل ملائمة تلبي طموحاته ورغباته

وعلى ، تعیین الأفراد المناسبین والاحتفاظ بهمإن الإستراتیجیة الفعالة للتسویق الداخلي تضمن اختیار و 
.سیاسات الاختیار الخاطئة للأفراد تعد أحد الأسباب الرئیسیة لضعف جودة الخدماتالعكس فإن 

ونظرًا لحساسیة عملیة اختیار الأفراد فإن على إدارة المؤسسات تخصیص الوقت والجهد الكافیین لتعیین 
فنجاح عملیة اختیار الأفراد ، باء الوظیفة المراد القیام بهاعأتاحة والتي تتوافق مهاراتهم مع أفضل الكفاءات الم

.وتدریبهم على تقدیم خدمات أفضل تشبع حاجات الزبائن ورغباتهم

:التدریب.2

وهو المسؤول على ، ات التي تدر عائدا على المؤسسة في الأجل الطویلكثر الاستثمار یعتبر التدریب أ
لتوازن بین الفرد ووظیفته عن طریق اكتسابه المعلومات التي تعینه على أداء عمله على أكمل وجه إحداث ا

.بالإضافة إلى اكتسابه مهارات جدیدة وتعدیل اتجاهاته وتحسین سلوكه الوظیفي

عملیة منظمة ومستمرة محورها الفرد تهدف إلى «حیث عرفه أحمد ماهر على أنه :تعریف التدریب-أ
یتطلبها الفرد ، ة أو مستقبلیةإلىإحداث تغیرات محدد سلوكیة وفنیة وذهنیة لمقابلة احتیاجات محددة ح

ل حیث یعتبر هذا التعریف أشم. »أو العمل الذي یؤدیه أو المؤسسة التي یعمل فیها أو المجتمع الكبیر
: 1نهالتدریب كو التعاریف الواردة في 

 فهو یبتعد عن العشوائیة، التقییماعتبر أن التدریب عملیة منظمة تشمل التخطیط والتنظیم والرقابة و.

أي تلازم الفرد العامل منذ تعیینه حتى نهایة حیاته العملیة، التدریب عملیة مستمرة.

قیق ومحدد ووضحفالتدریب یجب أن یكون له هدف د، یوضح التعریف أن التدریب عملیة هادفة.

. 42: بشنون زینب، مرجع سبق ذكره، ص1



الإطار المفاھیمي للتسویق الداخلي:                                                           الفصل الأول

18

وذلك من ، ویحظى التدریب أهمیة كبیر في أنشطة المؤسسة الخدمیة بشكل عام والمصارف بشكل خاص
العمل وتغییر السلوكات ورفع كفاءة الأفراد وأدائهم ومستوى مهاراتهم في التعامل مع أسالیبخلال تحسین 

.الزبائن

ء في اكتسابهم المهارات والخبرات اللازمة التي یتوجب ویعد التدریب الوسیلة التي تساعد العاملین والمدرا
.تمتعهم بها للوصول إلى الجودة المنشودة

یقصد بالنظام مركب متكامل یتكون من عدد من العناصر الفرعیة التي تترابط :التدریب كنظام متكامل-ب
الهدف العام للنظامي الوصول إلى وتتفاعل مع بعضها بحیث یؤدي كل جزء منها وظیفة معینة تساهم ف

والسمة الأساسیة للنظام هي ، نامیكیة بین الأجزاء هي التي تجعل منه نظامالذیوعملیة الربط والتفاعلات 
ومن ثم یتخذ من الإجراءات ما یضمن ،  قدرته على متابعة التغیرات الداخلیة والخارجیة للبنیة المحیطة

.ویتوافق مع متطلبات واحتیاجات البیئة، هأهدافاستمراره في الاتجاه الصحیح الذي یحقق 

ملیات ومخرجات وتغذیة عكسیة من ویمكن النظر إلى التدریب في المصرف كنظام له مدخلات وع
، ویتفاعل النظام مع البیئة المحیطة داخل وخارج المصرف، مرحلة المخرجات إلى مرحلة المدخلات

:1یوضح التدریب كنظام مفتوح على البیئةالتاليوالشكل 

.42: بشنون زینب، مرجع سبق ذكره، ص1
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التدریب كنظام مفتوح على البیئة): 3(الشكل رقم 

.تحدید الاحتیاجات التدریبیة- 

.التدریبیةالأهدافتحدید -

.وضع خطة التدریب-

.الإشراف والمتابعة-

یة عكسیةتغذ

مذكرة لنیل شهادة ، دور التسویق الداخلي في زیادة الرضا الوظیفي، بشنون زینب:المصدر
.41: ص، 2014-2013، الجزائر، المركز الجامعي میلة، علوم التسییر، الماستر

والتي یتم ، وتشمل الموارد والإمكانیات المتاحة لنظام التدریب في المصرف:مدخلات نظام التدریب
:تشغیلها في مرحلة العملیات للحصول على مخرجات نظام التدریب وأهم مدخلاته

وفعالیةتم اختیارهم بكفاءة یمثلون أهم عناصر نجاح التدریب إذا ما:المدربون.

وتؤثر كفاءة هؤلاء ، للتدریب من أخصائیین ومشرفین وإداریینالإداريوهم عبارة عن الجهاز :المشرفون
.التنفیذ والمتابعة، التنظیم، التدریب من حیث التخطیطفعالیةالأعضاء على 

أو من خارج المصرف عن ، وتكون سواء من داخل المصرف عن إمكانیاته واحتیاجاته:المعلومات
كلما كانت هذه المعلومات كافیة كلما أمكن تحدید و ، المتغیرات المتعلقة بالبیئة المحیطة بالمصرف

.مما یؤدي إلى نجاح التدریب الاحتیاجات التدریبیة بدقة 

المخرجاتالمدخلات

عملیات وأنشطة 
التدریب

.زیادة إنتاجیة العاملین-
تنمیة مهارات وقدرات -

.العاملین
.زیادة رضا العاملین-
تخفیض معدلات دورات -

العمل

.متدربون-
.مدربون-
.مشرفون-
.معلومات-
.تكنولوجیا-
.أموال-
.تجهیزات-
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ویقصد بها تلك الوسائل المساعدة التي یستخدمها المدرب لمساعدته على القیام بالعملیة :التكنولوجیا
الأفلام ، لملل عنهم مثل الشرائطالتدریبیة والتي تؤدي إلى إثارة اهتمام المدربین وتفاعلهم ودفع ا

.وغیرها...

وهي الموازنة اللازمة للقیام بنشاط التدریب والإنفاق على احتیاجاته من المواد ومكافآت :الأموال
وتعتبر الموال التي تنفق على التدریب بمثابة استثمار طویل ، المدربین والمتدربین والمشرفین وغیر ذلك

.الإنسانیة وهي أهم أصول المصرفالأجل یزید من قیمة الأصول 

ویقصد بها مكان التدریب وتجهیزه بشكل فعال ومریح للتدریب مما یساعد على إنجاح :التجهیزات
.قاعات واسعة ومجهزة تجهیزًا مناسبًا: التدریب ومنها

ت سواء كانوا رؤساء أو مرؤوسین في مختلف الوظائف والمستویا، وهم عبارة عن العاملین:المتدربون
ونلاحظ هنا أنه یجب الاهتمام باختیار المتدربین المناسبین المحتاجین والراغبین ، التنظیمیة بالمصرف

.في التدریب حتى تنجح عملیة تدریبهم

ویتم في هذه المرحلة تشغیل المدخلات والقیام بعدد من الأنشطة التي تمكن :تحدید احتیاجات التدریب
:1من تحقیق مخرجات النظام وتشمل

ولتحدید هذه الاحتیاجات لابد من دراسة وتحلیل الظروف داخل المصرف :تحدید احتیاجات التدریب
والتكنولوجیة والتنظیمیة والبشریة وغیرها واحتیاجاتها التدریبیة قي ضوء المالیةمن حیث الإمكانیات 

والتغیرات المتوقعة فیها كما یلزم دراسة وتحلیل ظروف البیئة المحیطة بالمصرف ، هاأهدافإستراتیجیاتها و 
.تمهیدًا لتقدیر احتیاجات تدریب وتنمیة الموارد البشریة في المصرف

 وتتناول ، زمنیا وقابلة للقیاسمحددة أهدافعامة و أهدافویتضمن :التدریب بالمصرفأهدافتحدید
المحددة لأهدافاأما ، العامة تنمیة معلومات ومهارات واتجاهات ومستوى الداء لدى المتدربینالأهداف

.فتتناول تحدید الأعمال المطلوب تدریبها والنتائج المستهدف تحقیقها والوقت المقدر للقیام بذلك

المحددة وتفصیل تلك الأهدافوتتناول تحدید الإستراتیجیات المتبعة في تحقیق :وضع خطة التدریب
نوعیة وعدد المتدربین بكل برنامج تتضمن تخطیط أنواع البرامج و ، الإستراتیجیة إلى خطط قصیرة الأجل

.43: ، ص2013خضیر كاظم حمود، إدارة الموارد البشریة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الطبعة الخامسة، الأردن، عمان، 1
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یوضح التاليوالشكل ، وتوقیت البرنامج مبینا تاریخ البدء والانتهاء من كل برنامج والوقت المستغرق فیه
.مراحل وضع خطة التدریب بالمصرف

مراحل وضع خطة التدریب بالمصرف): 4(الشكل رقم 

، الطبعة الخامسة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، إدارة الموارد البشریة، خضیر كاظم حمود:المصدر
.45: ص، 2013، عمان، الأردن

بالإشراف على المكلف بالتدریبالإداريهنا یقوم أعضاء الجهاز :الإشراف على البرامج ومتابعتها
بأول لمواجهة أي أولاوتقسم أعمال الإشراف والمتابعة ، تنفیذ البرامج ومتابعته لضمان حسن سیر التنفیذ

وتقییم ، برامج التدریب تتم عملیات تقییم النتائجمن تنفیذ الانتهاءمشكلة أو قصور في التنفیذ وعند 
.عناصر نظام التدریب من مدربین ومتدربین وإمكانات وتجهیزات وخطط وتصمیم برامج وغیرها

1ات والتي أهمهاوتتمثل هذه المخرجات في نتائج مرحلة العملی:مخرجات نظام التدریب:

زیادة مستویات إنتاجیة العاملین.

.44: خضیر كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص1

الموازنة التخطیطیة

المصرفالظروف خارج تحلیل تحلیل الظروف داخل المصرف

)برامج توقیت(الخطة الزمنیة 

وضع خطة التدریب

تحدید أهذاف التدریب

تحدید الاحتیاجات التدریبیة

الموازنة التخطیطیة
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تنمیة مهارات وقدرات العاملین.

زیادة مستویات الرضا بین العاملین.

تخفیض معدلات دوران العمل والغیاب.

تكیف العاملین الجدد مع وظائفهم.

تحسین مستویات وجودة الخدمات.

في شكل معلومات مرتدة من مرحلة المخرجات وتطوره الأثر وتتم عن طریق إرجاع :التغذیة العكسیة
مستقبلا وتجنب أوجه القصور في الخطط السابقة كما تعتبر عملیات التغذیة العكسیة حیویة نظام التدریب 
وتطوره مستقبلا وتجنب أوجه القصور في الخطط السابقة كما تعتبر عملیات التغذیة العكسیة نوع من 

.وكفاءتهالتدریب الرقابة المستمرة على نظام

إن نجاح العملیة التدریبیة مرتبط بعدة عوامل أهمها: مقومات نجاح التدریب:

وضوح وواقعیة الهدف.

وضوح وتكامل سیاسات المصرف.

الترابط مع عملیة التنمیة البیئیة الكاملة.

التفاعلات مع متغیرات البیئة وتطورات التكنولوجیا.

 التدریبیةدقة تحدید الاحتیاجات.

دقة تصمیم الأنشطة التدریبیة.

یةوالوسائل التدریبسالیبدقة اختیار الأ.

دقة اختیار وإعداد المادة التدریبیة.

الاهتمام بالدربین ،

اختیار المتدربینفعالیة.
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نستخلص مما سبق أن العملیة التدریبیة تشمل كافة أفراد المصرف وهي تهدف إلى اكتساب العامل 
أهدافتجاهات جدیدة أو تعدیلها أو إلى تنمیة معارف ومهارات الموظف بالمصرف بما یتناسب و سلوكات وا

.وسیاسات المصرف

:التحفیز.3

انطلاقًا من النظرة الحدیثة للفرد العامل في المؤسسة كونه أصبح یمثل أعظم أصولها لذا وجب على 
.أداءالمؤسسة أن تقوم بتحفیز العاملین بما یمكنها من تحقیق أفضل 

نظم تضعها الإدارة لحث الفرد على القیام بسلوك معین «: المقصود بالتحفیز:تعریف التحفیز-أ
كل إغراء تضعه «: ویمكن تعریف التحفیز بأنه، »أو الامتناع عن القیام بسلوك غیر مرغوب فیه 

.1»المؤسسة لجعل الأفراد یتصرفون بطریقة معینة 

، الحوافز هي قوى خارجیة تؤثر بشكل أو بآخر على السلوك الإنسانيأننستنتج من التعریفین 
الفرد أهدافتضعها إدارة المؤسسة من أجل حث الأفراد على تبني سلوكات واتجاهات معینة لتحقیق 

.والمؤسسة

:أهمهاأهدافتحقق الحوافز عدة :التحفیزأهداف- ب

دفع الروح المعنویة للعاملین.

تحسین الإنتاجیة.

الاحتفاظ بالعاملین الممتازین.

مكافأة الأداء المتمیز.

تشجیع المنافسة بین الأفراد.

تقدیم المقابل المناسب للجهد المناسب.

:2تختلف أنواع الحوافز باختلاف المؤسسات وإمكاناتها وتتمثل في:أنواع الحوافز- ت

.45: خضیر كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص1
.46: صالمرجع نفسه 2
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یةوهنا نجد الحوافز الإیجابیة والسلب:الحوافز من حیث اتجاه تأثیرها.

 لیكون الحافز ، وتكون لحث العاملین على القیام بالسلوك المطلوب):الجادیة(الحوافز الإیجابیة
كما یجب أن ، الإیجابي ذو تأثیر على الفرد یجب أن یتفق نوعه مع نوع الدافع الذي یشعر به العامل

.بقیامه بالسلوك المطلوبعلیهیرتبط الحصول 

العاملین على الامتناع عن سلوك معین مثل الغیاب أو التأخیر ولكي وهي تكون لحث :الحوافز السلبیة
تحقق الحوافز السلبیة المطلوب منها یجب ألا تسارع الإدارة في توقیع الجزاء على كل خطأ بل یجب 

وإنما علیهلا یجب أن یعاقب ، فالخطأ الناتج من مبادرة الفرد أو اجتهاده، التفرقة بین أنواع الخطأ
أما الخطأ الناتج عن انخفاض مقدرة الفرد وعدم درایته ، لعقاب هو للفرد المهمل أو المنحرفالمقصود با

.بالعمل فیكون علاجه عن طریق التدریب

ومعنویةویمكن تقسیمها إلى حوافز مادیة :الحوافز من حیث مادتها:

وقد تكون إیجابیة أو سلبیة وتعتمد الحوافز الإیجابیة على المكافأة المادیة مثل علاوة :حوافز مادیة
.أما الحوافز السلبیة فتعتمد على العقاب المادي مثل الخصم من الراتب، استثنائیة

وقد تكون سلبیة مثل توبیخ الفرد ، قد تكون إیجابیة مثل الثناء على الفرد أمام زملائه:حوافز معنویة
.مام زملائهأ

 بحیث یمكن أن تقدم هذه الحوافز للفرد مباشرة أو للجماعة:علیهاالحوافز من حیث من یحصل.

وبالرغم من أنها تحقق جوا من التنافس لصالح العمل إلا ، موجهة لكل فرد على حدة:الحوافز الفردیة
.ین العاملینأنه في بعض الأحیان قد یؤدي ذلك إلى وجود نوع من التنافس غیر النزیه ب

ثم تتقاسمها بطریقة أو بأخرى علیهاتعرض للجماعة ككل التي تتعاون للحصول :الحوافز الجماعیة
أو الأقسام أو الدوائر الأكثر إنتاجا أو فالكثیر من المؤسسات تعرض حوافز مادیة أو معنویة للجماعات

البناء وروح الفریق بین أعضاء وهذه الحوافز بطبیعتها تشجع التعاون ، ر للمواردهذاوإ تلفا أقل
. المجموعة
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عند تصمیم أي نظام للحوافز لا بد من مراعاة أن یتم فیه توافر مجموعة :خصائص نظام الحوافز الفعال- ث
:1من الخصائص الأساسیة الآتیة

یجب أن یتبع نظام الحوافز الحاجات الأساسیة للعاملین.

 الأخرىیجب مقارنة هذه الحوافز بما تقدمه المصارف.

توزیع هذه الحوافز یجب أن یتم بطریقة عادلة ومتساویة.

وذلك لأن حاجات العاملین مختلفة ومتنوعة، یجب أن یراعي نظام الحوافز التنوع والتعدد.

فالتأخیر في منح الحوافز یفقد تأثیره على أداء الفرد مستقبلا ویخل ارتباط الحافز ، سرعة منح الحوافز
.إدراك العاملینبالجهذ المبذول في 

 المراجعة المستمرة لنظم الحوافز الساریة وتطورها في ضوء الدراسة المتجددة لظروف المصرف واحتیاجات
.العاملین المتجددة باستمرار

إلى تعزیز نستنتج مما سبق أن المؤسسة تقوم بصیاغة نظام فعال للحوافز تعمدت المؤسسة من خلاله 
العاملین وبأنهم جزء من ذاتإضافة إلى الاعتراف بمجهو ، الإیجابیة للعاملین نحو العملوالسلوكیات الاتجاهات 

.المؤسسة وهذا الشرط الأساسي للمؤسسات التي تتبع نظاما موجها باتجاه خدمة الزبائن

: تفویض الصلاحیات.4

فعالیةإن تفویض الصلاحیات لبعض العاملین في المؤسسة التي تتبنى التسویق الداخلي یزید من 
ذلك أنه یعد أفضل الطرق التي تهدف إلى تقدیم نشاطات الموارد البشریة وبالضبط عند اختیار الأفراد ، نشاطها

علومات الداخلیة بین العاملین بحیث یجب ونشر الم، وزیادة الاهتمام بالبرامج التدریبیة، والاحتفاظ بالأكفاء منهم
ومدربین تدریبا جیدا یسمح لهم باتخاذ القرارات الصحیحة على ، أن یكون هؤلاء الأفراد مهیئین بشكل صحیح

وهناك ارتباط قوي بین تطویر وتدریب العاملین وتزویدهم ، والخبرة ووفرة المعلومات الدقیقةقاعدة الأهلیة
.نجاز أعمالهمبالمسؤولیات الضروریة لإ

.48-47: خضیر كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص ص1
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فإنه یتطلب من المؤسسة الاستفادة من مهارة وعارف ، هاأهدافومن أجل نجاح المؤسسة في تحقیق 
وتشجیع مبدأ العمل الجماعي والمشاركة في صنع القرارات تمهیدًا لتأهیلهم لشغل العاملین وإعطائهم الصلاحیات 

:1ثلاثة جوانب أساسیة هيمواقع إداریة متقدمة مستقبلا وینحصر مفهوم المشاركة في 

إما في تلك ، ة المختلفةالإداریوالمقصود بها إشراك العاملین في القرارات :مشاركة العاملین في الإدارة-أ
م أو تلك التي یقومون بتنفیذها أو مشاركتهم في القرارات الإستراتیجیة التي تؤثر علیهالقرارات التي تؤثر 
.على المصرف ككل

أي مشاركة العاملین في الأرباح الصافیة للمصرف كحافز لكسب ولائهم :الأرباحمشاركة العاملین في-ب
.وانتمائهم وشعورهم بالتوحد مع مصرفهم

وذلك بهدف إشعارهم / وتمتد المشاركة إلى السماح للعاملین بتملك جزء من الأسهم:المشاركة في الملكیة-ت
املین إلى بذل جهد أكبر والحرص على ویدفع ذلك الع، بتوحد مصلحتهم الخاصة مع مصلحة المصرف

.مصلحة المصرف والمحافظة على استثماراتهم فیه

:یجني المصرف العدید من الفوائد إذا استطاع تحقیق المشاركة الفعالة ومن أهم تلك الفوائد

تحقیق مستویات  من الأداء الفردي والجماعي والتنظیمي نظرًا لتحقیق مستویات  من الدافعیة للعاملین
.وینتج ذلك من إشباع الحاجات النفسیة والاجتماعیة من خلال المشاركة

وینتج ذلك عن طریق ، فهاالیء عن الرقابة الخارجیة وتكتنمیة الرقابة الذاتیة لدى المرؤوسین والاستغنا
زیادة إحساس المرؤوسین بالمسؤولیة من خلال مشاركته وشعوره بالحماس عند تنفیذ القرار الذي شارك في 

.ذهاتخا

 تخفیض الظواهر السلبیة الناتجة عن انخفاض الروح المعنویة بین العاملین مثل انخفاض معدلات التأخیر
.والغیابات وترك العمل والشكاوى

 تخفیض مقاومة العاملین للتغییر وینتج ذلك من التمهید للتغییر من خلال مشاركتهم في اتخاذ قرارات
.التغییر

صف قیادي ثاني قادر على اتخاذ القرار في المستقبلتنمیة المرؤوسین وتكوین.

.49: خضیر كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص1
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ومن الملاحظ أنه مهما كان القرار صائب وسلیم من الناحیة الفنیة ومهما اعتمد على معلومات كافیة فإن 
فالمشاركة في القرار تؤدي إلى قبول القرار ممن ، القرار لن ینجح في التطبیق بدون مشاركة القائمین على تنفیذه

.بالمشاركة فیهقام 

:نشر المعلومات التسویقیة.5

سالیبیعتبر نظام المعلومات التسویقیة عبارة عن مجموعة من الوسائل المادیة والبشریة والإجراءات والأ
بحیث یمكن نظام المعلومات التسویقیة من الربط بین ، المصممة لتجمیع وتحلیل ونشر المعلومات بشكل منتظم

وتعد المعلومات التسویقیة عنصراً أساسیًا لاتخاذ القرارات التسویقیة الفعالة في ، المصرفالبیئة الخارجیة وإدارة 
.المؤسسة

وتتطلب طبیعة العمل المصرفي توافر المعلومات الضروریة لمختلف العاملین بما یمكنهم من أداء 
فعال الركیزة الأساسیة للحصول ویعد نظام المعلومات التسویقیة ال، أعمالهم بكفاءة وبما یوسع آفاقهم وتطلعاتهم

على المعلومات سواء عن النشطة الداخلیة للمصرف أو معلومات عن المنافسة أو عن حاجات وتوقعات 
.الزبائن

:1إن نظام المعلومات التسویقیة یقوم بمعالجة البیانات وتحلیلها للوصول إلى المعلومات المتعلقة بما یلي

 الزبائنمعلومات عن السوق وتوقعات رغبات.

من خدماتعلیهوما یتوقع الزبون الحصول اليمعلومات عن الفجوة بین الأداء الح.

معلومات عن مقاییس جودة الخدمات.

معلومات عن مستوى أداء العاملین المتعاملین مع الزبائن بشكل مباشر.

ویجب على إدارة المصرف أن تزود مقدمي الخدمات بالمعلومات الكاملة عن الخدمات التي یقدمها 
بل تجربتها حتى یستطیع العاملون إیصال ، علیهاالمصرف أو التي ینوي الترویج لها ویفضل اطلاع العاملین 

مما یسهل من ، رائهم للخدمةالمعلومات الضروریة وتقدیم شرح واضح للمنافع التي یستفید منها الزبائن عند ش
وفي الخیر نستنتج أن نجاح وكفاءة أداء برامج التسویق الداخلي یعتمد ، درجة إقناعهم من قبل مقدمي الخدمات

.48-47: نب، مرجع سبق ذكره، ص صیبشنون ز 1
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وهذا هو ، بدرجة أساسیة على مدى التعاون والتنسیق بین قسمي التسویق وإدارة الموارد البشریة في المصرف
.سویق الداخليالمفتاح الذي یحقق نجاح برنامج الت

تحلیل البیئة التسویقیة المصرفیة وعناصر المزیج التسویقي الداخلي: المبحث الثاني

البیئة التسویقیة للبنوك: المطلب الأول
یمثل البنك كأي مؤسسة أخرى نظاما مفتوحًا یتأثر بالبیئة التي یعمل فیها سواء كان ذلك بشكل مباشر 

كما ، لوك الذي ینتهجه فیما مدى فهم إدارة التسویق فیه للعوامل البیئیةحیث یعكس الس، أو بشكل غیر مباشر
أن مستوى نجاحه یتحدد بناءً على قدرته على التكیف والتفاعل الإیجابي مع البیئة من خلال البحث عن الفرص 

.علیهاالتي یمكن أن تنطوي تهدیداتالتسویقیة ومراقبة ال

تعریف البیئة التسویقیة: أولا
:للبیئة التسویقیة عدة تعریفات من بینهاأعطیت 

ما هي إلا القوة الفاعلة داخل وخارج المنظمة التي تؤثر على قدرة إدارة التسویق لإجراء التبادلات «أنها 
.1»مع المستهلكین 

ها البنك تنطوي على ثلاث مجموعات رئیسیة من المتغیراتإطار البیئة التي یعمل في «هي أو 
تنطوي على المتغیرات على المستوى الكلي كالعوامل الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة أما جموعة الأولى مال

في حین ، العملاء والبنوك الأخرى، المجموعة الثانیة فهي متغیرات مرتبطة بشكل مباشر مع البنك كالمودعین
بنك والتي تتكون من العمال والمدیرین تنطوي المجموعة الثالثة على متغیرات خاصة ببیئة التعامل داخل ال

.2»وغیرهم

كافة القوى الموجودة داخل المؤسسة وفي المحیط الخارجي الذي «كما عرفها أیضًا ناجي معلا على أنها 
الإدارة في اتخاذ قرارات ناجحة بشأن بناء فعالیةوتؤثر القدرة التسویقیة للمؤسسة ومدى ، أعمالهاتزاول فیه 

كما أنها تتضمن عناصر دفع للمؤسسة أو عناصر تعطیل وإعاقة لمسیرتها ، وتطویر علاقة ناجحة مع السوق
«.

، 2010عثمان یوسف، تسویق الخدمات، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، محمود جاسم الصمیدعي وردینة1
، أطروحة دكتوراه دولة غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة ةنك الفلاحة والتنمیة الریفیبدراسة حالة : محمد زیدان، دور التسویق في القطاع المصرفي2

.50: ، ص2005-2004لجزائر، وعلوم التسییر، جامعة ا
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والذي ، الذي یعمل فیه البنكطارة هي الإمن خلال ما تقدم من التعاریف یمكن القول أن البیئة التسویقی
من شأنها أن تهدیداتتشكل فرصًا أو ، وى الفاعلة سواء كانت داخلیة أو خارجیةیحتوي على مجموعة من الق

.تساعد أو تعیق عمل إدارة التسویق في البنك

تصنیفات البیئة التسویقیة للبنك: ثانیا
:تقسم البیئة التسویقیة بصفة عامة إلى قسمین

:البیئة الخارجیة.1

من قبل إدارة علیهالا یمكن أو یصعب السیطرة تمثل البیئة الخارجیة مجموعة من العوامل التي
:حیث یمكن تقسیمها هي الأخرى إلى قسمین، 1التسویق

والتي ، التي یكون لها تأثیر عام على البنكتهدیداتهي عبارة عن مجموعة من الفرص وال:البیئة العامة-أ
حیث یمكن إیراد ملخص عن ، 2قانونیة، ثقافیة، سیاسیة، اجتماعیة، عادة ما تكون ذات طبیعة اقتصادیة
:كل عامل من هذه العوامل فیما یلي

دورًا ، من حالات كساد ورواج وتضخمإلیهتلعب الظروف الاقتصادیة بكل ما تؤدي :البیئة الاقتصادیة
.هاما في تحدید كثیر من القرارات التي تقع مسؤولیة اتخاذها على مدیر التسویق بالبنك

قومي أو فردي له تأثیر كبیر على عملیة تحدید مستوى أسعار الخدمات فمستوى الدخل مثلا سواء كان 
والسیاسة النقدیة ، الائتمان وأسعاره، مستویات الأسعار، كما أن مستوى العمال والبطالة، 3المصرفیة

وهذا ما یزید من ، أیضًا في التأثیر على قرارات مدیر التسویقلها دورها هي الأخرى ، والضریبیة المتبعة
.4یة دراسة هذا الأخیر لهذه العوامل وتقییمها من أجل التكیف معهاأهم

حیث اتدم والثقافة والمعتقعلیوالت، د والقیم والاتجاهاتالیوالتقالعاداتوتشمل :البیئة الاجتماعیة والثقافیة
وفي هذا الصدد ، ا ذات تأثیر كبیر على السیاسات والإستراتیجیات التسویقیة للبنكالیأبحت هذه البیئة ح

إذا كان لنا أن نأخذ بمعطیات عالمنا الراهن فإن المعطى «یمكن القول في تزاید أهمیة البیئة الثقافیة أنه 
بل أنها تطغى على سطح ، لم تعد تابعًا، الذي یفرض نفسه هو أن المسألة الثقافیة لم تعد في الظل

.47: ، ص2006ناجي معلا ورائف توفیق، أصول التسویق المصرفي، مدخل تحلیلي، الطبعة الثانیة، عمان، دار وائل للنشر والتوزیع، 1
.47: محمد جاسم الصمیدعي، مرجع سبق ذكره، ص2
.83: ، ص2007المكتب العربي للمعارف، سامي أحمد مراد، تفعیل التسویق لمواجهة آثار الجاتس، مصر، 3
.55: محمد زیدان، مرجع سبق ذكره، ص4
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والدلیل على ذلك أن ، 1اتها من المعطییق على هذا السطح غیر الأحداث أو على الأقل تزاحم وتضا
نتیجة لزیادة وعیهم الثقافي بالتعامل ليفراد أصبحوا یستعملون بطاقة الائتمان والصراف الآالكثیر من الأ

.»المصرفي خاصة ما نجده في الدول الغربیة كأمریكا وأوروبا

ه كما هو الحال لدى اتدده ومعتقالیه وتقاتدالعدید منهم قد یحجم على التعامل مع البنك نتیجة لعاأنكما 
.بعض المسلمین الذین یحجمون عن التعامل مع البنوك التقلیدیة نتیجة لتعاملها بالربا

 وطریقة ، الحجم وكثافة السكان، المهمة، الجنس، وتشمل هذه البیئة المتغیرات بالعمر:موغرافیةیالدالبیئة
في التأثیر على القرارات التسویقیة خاصة منها ما رات حیث تساهم كثیراً هذه المتغی، الخ...، توزیعهم

.یعلق بعملیة تجزئة السوق المصرفیة

وهي تجسد جملة القوانین والتشریعات التي یصدرها النظام السیاسي بالدولة :البیئة السیاسیة والقانونیة
، بصفة خاصة والاقتصادي بصفة عامةاليوذلك فیما یخص التدخل في النشاط الم، المتواجدة فیها البنك

حیث یكون الهدف من هذا التدخل تحقیق الاستقرار وقمع المنافسة غیر الشرعیة خاصة في الأسواق التي 
كما یكون التدخل أیضا من طرف البنك المركزي عن طریق التحكم ، ت نظام المنافسة الحرةلیاتخضع لآ
سیاسة ، ها الاحتفاظ بنسبة معینة من الودائع كاحتیاط لهامنسالیبباستخدام مجموعة من الأ، بالائتمان

.2وسعر إعادة الخصم، السوق المفتوحة

فعلى سبیل المثال أثرت سیاسة ، 3القطاع المصرفي أكثر القطاعات حساسیة للظروف السیاسیةویعتبر
على العدید من الولایات المتحدة الأمریكیة في الثمانینات من القرن الماضي إبان الحرب الباردة 

.الشركات المنتجة للأسلحة من هذه الوضعیةفي حین استفادت ، المؤسسات المصرفیة

هذه البیئة من أسرع البیئات تغیرًا ومن أكثرها تأثیرًا على المؤسسات خاصة تعتبر:البیئة التكنولوجیة
أصبحتوالتي ،  فیةغذ أنها كانت ومازالت سببا في ظهور وتنوع الكثیر من الخدمات المصر ، البنوك

.211: محمد جاسم الصمیدعي، مرجع سبق ذكره، ص1
: ، ص1999-1998یوسف شاوش، التسویق البنكي للأنظمة والإستراتیجیات، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة سطیف، 2
41.
. 41: ، صلمرجع نفسها3
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شبكات الإنترنت وغیرها كما أن تأثیرها لم یقتصر ، عن طریق الهاتف، ليالآن تتسلم عبر الصراف الآ
.1على نوعیة المنتجات المتاحة فحسب وإنما تعداه إلى التأثیر على طرق تسویق هذه المنتجات

رات وما ینتج بمكان متابعة هذه التغیا جعل من الضرورة الیهذه البیئة حإن التأثیر الهائل الذي تمارسه 
ومن ثم ، وذلك من أجل وضع البدائل والخیارات التي تسمح بالتكیف معهاتهدیداتعنها من فرص و 

.لمواجهتهاسالیبتحدید الأ

:حیث تتمثل في، وهي العناصر التي تكون لها تأثیر مباشر على البنك) البیئة المهمة(: البیئة الخاصة-ب

لأفراد والمؤسسات الذین یتولون عملیة تزوید البن بموارد وتجهیزات تكون ضروریة لإنتاج وهم ا: الموردون
دوراً أساسیًا في إنجاح السیاسة المصرفیة وذلك من خلال «حیث یلعب الموردون ، الخدمات المصرفیة
.2»ذات التقنیة والتي تساهم في تسهیل عملیات السحب والإیداع اتدتوفیر الأجهزة والمع

ن أي خلل في نشاط التورید من شأنه أن یكون له تأثیر كبیر وهذا یعني ضرورة مواكبة إدارة التسویق إ
.3لكل ما یتعلق بالموردین وذلك من خلال اختیار المورد الذي یضمن توفیر المنتجات بأسعار مناسبة

في نفس (شكل مباشر لا یعمل البنك بمفرده في السوق وإنما یكون له منافسون سواء كان ب:المنافسون
تشمل " و، )الأخرى كشركات التأمین وغیرهاالمالیةمن المؤسسات (أو بشكل غیر مباشر ) مجال النشاط

4"ا المشتري إلیهة والمحتملة للمنافسة والتي یمكن أن ینظر علیالمنافسة جمیع العروض والبدائل الف

كن هذا من النجاح لابد أن یكون على معرفة وحتى یتم، نتجات التي یقدمها البنكمویفاضل بینها وبین ال
بشكل دائم إلى تقدیم خدمات مصرفیة تمكنه من اكتساب میزة تنافسیة ویسعى ، تامة بما تقدمه المنافسة

.تؤدي إلى تحقیق الإشباع المطلوب والصمود بوجه المنافسة

دا وقادرا على شراء یكون مستعأنیعرف العمیل على أنه أي شخص سواء كان طبیعي یحتمل :العملاء
یمثل المصدر الوحید للربح بالنسبة لكثیر من المؤسسات ومنها علیهو ، سلعة أو خدمة ما أو حتى فكرة

.5البنك وهو بذلك یعتبر أهم شخص لابد من السعي إلى تحقیق رغباته وإشباع حاجاته

.55: محمد زیدان، مرجع سبق ذكره، ص1
.50: ناجي معلا ورائف توفیق، مرجع سبق ذكره، ص2
.213-212: محمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص ص3
.38: یوسف شاوش، مرجع سبق ذكره، ص4

5 Philip Kotler & Kevin Lane Keller, Marketing Management, 12th edition, New jersey: Pearson, 2006, P: 402.
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لابد أن یعمل البنك لذا، إن أي إخفاق للبنك في جذب المستهلكین یؤدي إلى فقدان حصته في السوق
نماط والأالعاداتعلى جمیع المعلومات عنهم من اجل معرفة حاجاتهم ورغباتهم وقدراتهم الشرائیة و 

وقد لعب استخدام الإنترنت دور كبیر في " ، هم وذلك لإنتاج خدمات مصرفیة تلاؤمهمالاستهلاكیة ل
التي 1"من الخدمات المصرفیة ها رصدة وغیر وعملیة الإیداع والسحب وتحویل الأعملیة الاستثمار 

.2ساهمت في حل الكثیر من المشكلات التي كان یواجهها العمیل

 الذین تربطهم بالبنك علاقة مصلحة مجموعة من " لعام للبنك على أنه یعرف الجمهور ا):الجمهور(العامة
:4حیث یتمثل هؤلاء في، 3"متبادلة 

مؤسسات الاستثمار، كالمصارف الأخرىالمالیةوالذي یتكون من المؤسسات :اليالجمهور الم ،
.وأصحاب السهم

 خبار والاتصال مع الجماهیر ومنها التلفزیونعن نقل الأالمسئولةوهي الجهات :یةالإعلامالجماهیر ،
.والصحف وغیرها، الرادیو

وتعتبر كافة المؤسسات التابعة للدولة والتي تعنى بسلامة المنتج الحقیقیة وصدق :الجماهیر الحكومیة
.الحملات الإشهاریة

 المجتمع المهمین أفرادالهیئات المحلیة والجمعیات من " والتي تتمثل في :الضاغطةالهیئات والجمعیات
"كمنظمات حمایة المستهلك وهیئات الحمایة البیئیة الأخرى 

نشرات حیث یسعى إلى تحفیزهم عن طریق استخدام، وهم العاملون في البنك:داخلیةالجماهیر ال
بحیث ینعكس ذلك إلى ، التي تجعل هؤلاء العمال راضین عن منظمتهم، وغیرها من الوسائلإخباریة 

.الجمهور الخارجي

: البیئة الداخلیة.2

:إلىوتنقسم علیهاوهي التي تمثل مجموعة العوامل التي یمكن السیطرة 

.83: سامي أحمد مراد، مرجع سبق ذكره، ص1
2 N.Kumar & R.Mittal, Marketing Management, New delhi: Anmol Publications Pvt.ltd, 2001,P: 2.

. 213: عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، صمحمد جاسم الصمیدعي وردینة 3
.215- 214: ، ص صالمرجع نفسه4
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، )الخدمات المصرفیة(المنتج : وتتمثل في عناصر المزیج التسویقي وهي:البیئة الداخلیة المباشرة-أ
، إضافة إلى العناصر المضافة إلى هذا المزیج والمتعلقة بممیزات الخدمة، الترویج، التوزیع، التسعیر

.المادیةالعملیات والمكونات ، العنصر البشري: حیث تتمثل هذه العناصر في

:1وتتضمن المتغیرات الأخرى غیر التسویقیة في البنك وهي:البیئة الداخلیة غیر المباشرة-ب

والذي یركز على إنتاج الخدمة وتوزیعها بأقل تكلفة:نظام الإنتاج.

یشرف على توفیر الأموال اللازمة لإنتاج الخدمات:نظام التمویل.

عن عملیات التخطیط والتنظیم والرقابة والتحفیزئولالمسوهو ):البشریةالموارد(فراد نظام الأ.

حیث یشمل مجموعة من العناصر سواء كانت ، یتولى توفیر التدفق الكامل للمعلومات:نظام المعلومات
.ة أم بشریةآلی

:البیئة التسویقیة في الشكل الموضح أدناه) مكونات(من خلال ما سبق یمكن تلخیص عناصر

عها فإنه على البنوك تحلیلها ودراستها من أجل التكیف مع التغیرات التي تنطوي إن البیئة مهما كان نو 
:والذي یتمثل فيSWOTإن هذا التحلیل یتضمن ما یسمى بتحلیل ، علیها

.نقاط القوة الخاصة بالبیئة الداخلیة-

.نقاط الضعف الخاصة بالبیئة الداخلیة-

.الخارجیةالفرص التسویقیة التي یمكن اقتناؤها في البیئة -

.البیئة الخارجیةعلیهاالتي تنطوي تهدیداتال-

تجزئة السوق المصرفیة: المطلب الثاني
ي تستهدف تلبیة حاجات والت، اعتمدت المؤسسات سابقا ومن بینها البنوك على إستراتیجیة التسویق العام

السوق على أنه مجموعة حیث كان ینظر إلى، نواع المستهلكین في السوق دون أي تفرقة بینهمورغبات كل أ
غلا أن هذا الاعتقاد ، واحدمن الأفراد الذین لدیهم حاجات ورغبات متشابهة یمكن تلبیتها باستخدام مزیج تسویقي 

.60محمد جاسم الصمیدعي، مرجع سبق ذكره، 1
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كما أن ، ذلك لأن المستهلكین لیس لهم رغبات متشابهة أو متجانسة، أثبت عدم صدقه في الوقت الحاضر
وتأسیسا على ذلك ، تختلف من فرد إلى آخر أو من مؤسسة إلى أخرىاستجابتهم وتأثرهم بالأشیاء المحیطة بهم 

.ظهرت أهمیة تبني ما یسمى بتجزئة السوق

مفهوم تجزئة السوق المصرفیة: أولا
:تعریف تجزئة السوق المصرفیة.1

عطاء تعریف للسوق المصرفیة والتي هي عبارة عن لابد من إ، یةقبل النظر إلى تجزئة السوق المصرف
مات المصرفیة المقدمة دین والمستقبلیین الذین لدیهم الاستعداد للاستفادة من الخالیمجموعة من المستفیدین الح" 
.سواء كان هؤلاء المستفیدین أفراد أو مؤسسات1"

تلبیتها بنفس أو على الأقل لا تستطیع ، إن البنوك لا تستطیع تلبیة متطلبات كافة العملاء في هذه السوق
ن العملاء مختلفین في رغباتهم وحاجاتهم وینتشرون في مساحات جغرافیة شاسعة ولهم ذلك أ، داءمستوى الأ

إضافة إلى أن البنوك تتباین في إمكانیة التي تخدم بواسطتها ، أما أعدادهم فهائلة، أنماط استهلاكیة مختلفة
.ما یسمى بتجزئة السوقكله فهي تلجأ إلىلذلك، العملاء

:أنهایمكن تعریف تجزئة السوق المصرفیة على علیهو 

تقسیم السوق المصرفي إلى مجموعات ممیزة ومعرفة من العملاء تجمع بینها خصائص مشتركة بشكل " 
.2"یسمح بتوجیه مزیج تسویقي خاص بالنسبة لكل مجموعة 

أیة مجموعة تقسیم السوق إلى مجموعات صغیرة ممیزة من الزبائن لها خصائص مشتركة وأن" أو هي 
ا من خلال الاعتماد على إلیهمن هذه المجموعات یمكن أن یتم اختیارها كسوق مستهدف بحیث یمكن الوصول 

.3"مزیج تسویقي ممیز 

فإن تجزئة السوق المصرفیة تعبر عن تقسیم السوق إلى مجموعات كل مجموعة تشتمل على ، علیهو 
یمكن أن تشكل تلك المجموعات سوقا مستهدفا بالنسبة حیث، عملاء لهم خصائص متشابهة أو متجانسة نسبیا

.یتم تلبیة حاجاته ورغباته باستخدام مزیج تسویقي ممیز، للبنك

.173: محمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص1
.28: ، ص1999عوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة، البیان للطباعة والنشر، مصر، 2
.102: ، ص2001أمین عبد العزیز، إستراتیجیات التسویق في القرن الحادي والعشرین، دار فیاء للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، 3
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:مزایا ومتطلبات تجزئة السوق المصرفیة.2

تحقق تجزئة السوق المصرفیة مجموعة من الفوائد وتتمتع بمجموعة من المزایا التي تزید من أهمیتها لدى 
.وحتى تكون فعالة فإنها تشترط توفر مجموعة من المتطلبات، لبنوكالمؤسسات ومنها ا

:فيتتمثل أهم مزایا تجزئة السوق المصرفیة :المصرفیةمزایا تجزئة السوق-أ

فها بمزیج تسویقي اهدالمساعدة على تحدید السوق المستهدفة بحیث تصل غلى شریحة متجانسة یتم است
المصرفیة سوق تسعى غلى وضع خطط وإستراتیجیات ملائمة وهذا یعني أن المؤسسة ، ملائم لخصائصها

.1لكل قطاع من القطاعات التسویقیة المتاحة في السوق واستغلالها

 تساعد مسؤولي التسویق في البنك على التعرف على الفرص التسویقیة المتاحة في السوق واستغلالها
ومن هذه ، ي یمكن أن تواجه البنكالتتهدیداتكما تساهم في معرفة ال، بشكل أفضل من المنافسین

.2جدیدة في كسب شرائح جدیدة في السوقأسالیباستخدام المنافسین تهدیداتال

 تساعد تجزئة السوق أیضا على الاستخدام الأمثل للطاقات بكفاءة  وذلك من خلال الموازنة بین الموارد
لتجزئة للبنك من اختیار أكثر حیث تمكن هذه ا، 3قطاع سوقي وبین العوائد المتحققةالمخصصة لكل 

.4القطاعات السوقیة ربحیة وأكثرها ملائمة لقدراتها

 تحدید العوامل الأكثر تأثیرا في كل قطاع وكذلك تحدید التغیرات التي تحدث في سلوك العملاء بشكل
.5السریعة لتلك المتغیرات باستخدام مزیج تسویقي ملائم لذلكالاستجابةأفضل مع إمكانیة 

 الطلب ومحاولة استبعاد الخدمات غیر الرائجة في القطاعات علیهاارالمثتحدید نوعیة الخدمات
.6المستهدفة من قبل البنك

عملیة تجزئة السوق والتي تستلزم فعالیةغن تحقیق هذه المزایا مرهون بمدى :متطلبات تجزئة السوق-ب
:بینهاومن ، لذلك مجموعة من المتطلبات لتحقیق تجزئة سوق فعالة

.102: أمین عبد العزیز، مرجع سبق ذكره، ص1
.178: ، ص2005، عمان، للنشر والتوزیععبد العزیز أبو نبعة، دراسات في تسویق الخدمات المتخصصة، منهج تطبیقي، مؤسسة الوارق 2
.105: أمین عبد العزیز، مرجع سبق ذكره، ص3
.178: محمد جاسم الصمیدعي وردینةعثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص4
.43: ، ص2004مدخل استراتیجي، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، عمان، : ، سلوك المستهلكذاتمحمد إبراهیم عبی5
.143: معلا ورائف، مرجع سبق ذكره، صناجي 6
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أو وجود إمكانیة تحدید وقیاس خصائص العملاء في القطاعات السوقیة المستهدفة دون :إمكانیة القیاس
ومما یلاحظ ، والنفسیةالدیمغرافیة: تحمل صعوبات كبیرة وذلك باستخدام مجموعة من الخصائص منها

لتي تتطلب استخدام أسهل بكثیر من الخصائص النفسیة واالدیمغرافیةأن تحدید وقیاس الخصائص 
.1حدیثة تكون تكلفتها كبیرة والتي قد لا تكون للبنك قدرة على تحملهاأسالیب

ذلك أن العدید من القطاعات ، یجب أن یكون حجم القطاع السوقي كبیرا واقتصادیا:حجم القطاع السوقي
اقتصادي وغیر وهذا یعني ان تطویر مزیج تسویقي خاص بكل قطاع یكون غیر ، السوقیة تكون صغیرة

.2مریح

والنفسیة للمستهلكین في الدیمغرافیةوتعني توفر ثبات نسبي معقول من الخصائص :الثبات النسبي
.3السواق المستهدفة

تكون عملیة الوصول إلى الأجزاء السوقیة أنلابد :إمكانیة الوصول إلى القطاع السوقي المستهدف
.4وذلك حتى یتم توجیه وتنفیذ المزیج التسویقي المناسبة لها، اختیارها كأسواق مستهدفةتم ممكنة إذا ما

بالأنشطة التسویقیة الموجهة له ویتأثریجب أن یكون القطاع السوقي المختار متجاوب :تجاوب القطاع
.5على اعتبار أنه یمثل سوق مستهدفة

حیث كلما زادت ، لابد من مراعاة درجة المنافسة عند اتخاذ قرار تجزئة السوق لخدمة ما:درجة المنافسة
والذي یحقق للبنك ، درجة المنافسة كان من الضروري اللجوء غلى تجزئة الأسواق واختیار المناسب منها

.6میزة تنافسیة

أسس تجزئة السوق المصرفیة: ثانیا
) تقسیم(عة من المتغیرات أو الصفات التي تستخدم في إسناد تتمثل أسس تجزئة السوق المصرفیة مجمو 

:حیث تتمثل تلك الأسس في، الزبائن المحتملین إلى مجموعات متجانسة

.177: محمد جاسم الصمیدعي وردینةعثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص1
.43: ، مرجع سبق ذكره، صاتدمحمد إبراهیم عبی2
.177: محمد جاسم الصمیدعي وردینةعثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص3
.43: ، صالمرجع نفسه4
.43: جع سبق ذكره، ص، مر ذاتمحمد إبراهیم عبی5
.180: محمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص6
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الأسس الجغرافیة.

 الدیمغرافیةالأسس.

الأسس السلوكیة.

الأسس الخاصة المرتبطة بالمنتج.

: الأسس الجغرافیة.1

حیث یقوم على تقسیم السوق المصرفیة ، اعتمادها في تجزئة السوقتعتبر من أسهل الأسس التي یمكن 
ول معینة إذا كانت السوق المصرفیة ود، مالیأق، أحیاء، أریاف، اس مدنإلى مناطق جغرافیة كالتقسیم على أس

.1إلى خارج الدولةتمتد 

في منطقة المستهلكین الذین یعیشونأنمفادها أساسیةسس على فرضیة ویعتمد هذا النوع من الأ
وعلى الرغم من ، جغرافیة معینة تكون لهم رغبات وحاجات متشابهة نسبیا إذا ما قورنوا بغیرهم في مناطق أخرى

العاداتإلا أن الظروف المناخیة والثقافات و ، الثورة التي أحدثتها الاتصالات وتحول العالم إلى قریة صغیرة
حیث یساهم وبشكل ، ة التي یكتسبها هذا الأسلوب في التقسیمعدم زوال الأهمیالممیزة لكل منطقة مازالت تبرر

.كبیر في تحدید المزیج التسویقي المناسب لكل منطقة جغرافیة

:غرافیةمو یالدالأسس .2

دورة الحیاة ، العمر، الجنس، متغیرات دیمغرافیة كالدخلأساسلى قطاعات على عوفیه یتم تقسیم السوق 
ر استخدامًا نظرا یویعتبر هذا المتغیر الكث، الخ...، الجنسیة، نالذی، معلیالت، المهنة، سرةحجم الأ، الأسریة

مهما في التأثیر على حاجات ولأنها تلعب دورا، وسهولة قیاسهاالدیمغرافیةلسهولة التعرف على الخصائص 
لى واحد أو أكثر من هذه الخصائص عتأثیرحیث یقوم البنك باختیار ودراسة ، 2ورغبات الكثیر من المستهلكین

.الدخل والعمرج تجزئة السوق وفقا لخاصیتین هما والشكل یوضح أفضل نموذ، العملاء

.44: ، مرجع سبق ذكره، صذاتمحمد إبراهیم عبی1
.183: محمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص2
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موغرافیةیالدنموذج تجزئة السوق المصرفیة لوفقا للأسس ): 5(الشكل رقم 

العمر

، كمي، مدخل إستراتیجي(التسویق المصرفي ، محمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف:المصدر
.181: ص، 2005، عمان، دار المناهج، )تحلیلي

: الأسس السلوكیة.3

سس إذا كانت هناك إمكانیة لتقسیم السوق إلى قطاعات بالاعتماد على یتم اللجوء إلى هذا النوع من الأ
، الخ...، المحفزات والدوافع، الثقافیة، والذي یتأثر بمجموعة من العوامل من الطبقة الاجتماعیة1سلوك المستهلك 

علیهاالتعرف وذلك أنه لا یمكن ، العوامل قیاساأصعبالنفسي للأفراد من الخصائص المتعلقة بالتكوین وتعتبر
.2من خلال ردود أفعال العملاء الظاهرةعلیهابسهولة وملاحظتها بل یقتصر الأمر على الاستدلال 

.135: عوض بدیر الحداد، مرجع سبق ذكره، ص1
.183: الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، صمحمد جاسم 2
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:الأسس المرتبطة بالمنتجات.4

:1ویتم تقسیم السوق هنا على أساس

تعتمد تجزئة السوق فیها على تحدید المنافع الرئیسیة التي یسعى إلى تحقیقها العملاء :المنافع المتوقعة-أ
هذا ویعتبر، وتحدید نوع المنفعة التي یبحث عنها كل قطاع من قطاعات العملاء، من الخدمة المصرفیة

العملات الترویجیة العامل مهما جدا حیث أثبت جدارته من الناحیة التسویقیة باعتباره یساهم في تخطیط 
.وتطویر خدمات مصرفیة جدیدة وتحسین القائم منها وذلك بما یحقق أقصى منفعة للعملاء

حیث یتم تجزئة ، حجم تعامل المستفید بالخدمةأوویظهر كمیة ):حجم الاستخدام(معدل الاستخدام -ب
:السوق حسب

اليعملاء ذوي استخدام ع.

عملاء ذوي استخدام متوسط.

ستخدام محدودعملاء ذوي ا.

االیعملاء لا یستخدمون الخدمة ح.

وقد تركز البنوك هنا إما على الفئة الأولى فقط أو على عدة فئات حیث یوجه لكل فئة المزیج التسویقي 
قناعهم على ا وإ إلیهإذ تسعى هذه الفئة إلى الانتماء ، الأخیرةوقد یمتد تركیز البنوك إلى الفئة ، المناسب لها

.تهااستخدام خدما

مدى استمرار تعاملهم مع وكذا، شراء الخدمة من طرف العملاءوهي تعبر عن مدى تكرار :درجة الولاء-ت
درجة ولاء مرتفعة أو محددة أو عدم وجود ولاء على أساسویتم تجزئة السوق هنا على ، الصرف
.الإطلاق

.185-183: محمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص ص1
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)المنتج للخدمة(المزیج التسویقي الداخلي : المطلب الثالث

المزیج التسویقي الداخلي للمنتج: أولا
هناك ارتباط وثیق بین المزیج التسویقي الخارجي الموجه للعملاء والمزیج التسویقي الداخلي أنیلاحظ 

، بالدخول في مجالات جدیدةالإستراتیجيقیام المؤسسة بتغییر توجهها أنحیث ، الموجه للعاملین بالمؤسسة
سواء في الهیكل التنظیمي ، الإستراتیجیات التسویقیة قد یتطلب تغیرات في التنظیم نفسهو أالأهدافأو تغییر 

جه التركیز النسبي للإدارات المختلفة حتى تخرج الإستراتیجیات أو في أوتخصیص الموارد ةفي إعادأو
.الموضوعیةالأهدافالمستهدفة بالشكل الذي یحقق للأسواقالتسویقیة التي صممت 

ومقابل لذلك المزیج التسویقي الموجه ذلك تنمیة مزیج تسویقي موجه إلى العاملین یكون موازي ویتطلب 
.ستراتیجیات المؤسسةوإ أهدافل في نفس الوقت مع رسالة للعملاء ویتفاع

، السعر، المنتج: (ربعة التقلیدیةعناصر المزیج التسویقي الأ، للعاملینالداخليویتضمن المزیج التسویقي
:1التاليوذلك على النحو ) ج والتوزیعالتروی

: المنتج.1

نتج في أبسط صورة على أنه تلك الإستراتیجیات والخطط التسویقیة وغیر التسویقیة میمكن وضع ال
ویتضمن تصمیم المنتج تلك القیم والاتجاهات والسلوك المراد تعدیله لجعل الخطط تنفذ بالطریقة التي ترغبها 

في میزانیة وقد یتطلب ذلك زیادة ، هناك العدید من الأبعاد التي یتضمنها تصمیم المنتجوبالطبع فإن ، الإدارة
بالإضافة إلى تغییر الطرق التي ، معاییر الرقابة المستخدمة في تقییم الأداء التسویقيوتغیر نظام ، التسویق

.یتعامل بها العمیل عند نقاط البیع

:السعر.2

أن ) العاملین(قي الداخلي ما تطلبه افدارة من عملائها الداخلیین یتضمن عامل السعر في المزیج التسوی
وقد یتضمن ذلك التأیید لهذه الخطط التضحیة بمشروعات ، یدفعه عند إقناعه بالخطط والإستراتیجیات الجدیدة

مام ووضع أولویات معینة للاهتمام بخدمة العمیل أكثر من الاهت، دارات مختلفةللعاملین في إواهتمامات أخرى 
.الخ...بمدى الملائمة لهذه السیاسات من جانب العاملین

.38: محمد فرید الصحن، مرجع سبق ذكره، ص1
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هم اتدوالأكثر من ذلك هي التكلفة السیكولوجیة المرتبطة بتبني الأفراد لوجهة نظر الإدارة وتغییر معتق
.مع اتجاهات الإدارة الحدیثةلتتلاءمواتجاهاتهم وطرق عملهم 

:)الاتصالات الداخلیة(الترویج .3

أكثر عناصر المزیج التسویقي تأثیرًا على العملاء الداخلین من حیث إمكانیة استخدام یعتبر لترویج من 
وبطبیعة ، وسائل الاتصالات المختلفة لإعلام وإقناع العاملین وتغییر اتجاهاتهم وسلوكهم على النحو المطلوب

إلى ذلك یمكن استخدام التقاریر وملخص الخطط بالإضافة : الحال یمكن استخدام وسائل الاتصال المكتوبة مثل
والندوات واستخدام الأفراد ذوي التأثیر داخل المؤسسة في وسائل الاتصال الشخصي من خلال الاجتماعات 

وكلما تعددت الوسائل المستخدمة في الاتصال ، الترویج لزملائهم ومرؤوسیهم للأفكار والخطط المطلوب تنفیذها
.1هاهدافأهذه الاتصالات في تحقیق فعالیةكلما زادت 

:التوزیع.4

الذي یتم ) أو المسار(إن قنوات التوزیع المستخدمة في المزیج التسویقي الداخلي تتعلق أساسا بالطریقة 
اجتماعات وتدریب ، من خلاله تقدیم المنتج إلى العملاء الداخلین ووسائل الاتصال المستخدمة من لقاءات

قدرته على تنظیم هذه اللقاءات والندوات من العناصر ة للمسیر و الإداریوتعتبر المهارات ، الخ...وندوات
بالإضافة إلى نظام الحوافز والترقیة ونظام المتابعة ومن ثم یمكن اعتبار ثقافة المؤسسة ، الأساسیة لتسلیم المنتج

.قنوات توزیع الإستراتیجیات التسویقیة الداخلیة، ونظمها

المزیج التسویقي الخدمة: ثانیا
للمزیج التسویقي الداخلي أخرىصر المزیج التسویقي التقلیدي الأربعة  إضافة عناصر بالإضافة إلى عنا

:زیج تسویقي داخلي للخدمة وتتمثل هذه العناصر للمزیج التسویقي الداخلي فیما یليمالتقلیدي لیصبح عبارة عن 

وتشمل مختلف المهام وطرق العمل والإستراتیجیات التي ، وتشیر إلى طرق تسلیم المنتج الداخلي:العملیات.1
.تصال الداخليأدوات الایتم تسلیمها بطریقة كتابیة أو شفویة بواسطة 

.المباشرالمسئولوتعبر عن نمط الإشراف والعلاقة مع :الأفراد.2

.257: ، ص2006ازوري العلمیة، الأردن، یلاثامر البكري، التسویق أسس مفاهیم معاصرة، دار 1
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، لطبیعیةعلى مستوى السوق الداخلي لیست مهمة بشكل كبیر لأنها تمثل بیئة العمل ا:الدلیل المادي.3
عن طریق المؤتمرات أو التدریب الخارجي ، وكحالة خاصة السیاسات والمهام التي یكلف بها الموظفین

في الجامعات قد یكون الدلیل المادي أكثر أهمیة في التسویق الداخلي في تسویق الخدمات في : مثلا
.السوق الخارجي

ونماذج التسویق الداخليأنشطة: المبحث الثالث
لا یكون أمام المؤسسة الخدمیة سوى الدخول في مرحلة ، طیط الجید لإستراتیجیة التسویق الداخليبعد التخ

وذلك من خلال الأنشطة ، وذلك بواسطة تنفیذ الإستراتیجیة الموضوعة على المدى البعید، لهةالیعالممارسة الف
التاليحول رضا الموظفین وبها والخروج بنتائج إیجابیة أهدافونماذج تسعى من خلالها المؤسسة إلى تحقیق 

.رضا الزبائن وسنتطرق من خلال هذا المبحث إلى أنشطة ونماذج التسویق الداخلي

أنشطة التسویق الداخلي: المطلب الأول
بل هو فلسفة وأنشطة تحتاج إلى جهد وعمل من اجل تعتنقهالا یمثل فقط فلسفة ینبغي على المنظمة أن 

والعدید من الباحثین حین حاولوا تعریف ، ني مفهوم التسویق الداخلي وتجسیده على أرض الواقع في المنظمةتب
مفهوم التسویق الداخلي أرادوا بلورت مجموعة من النشاطات والإجراءات التي تمكن من تطبیق هذا المفهوم في 

التنسیق ، القیادة، تمكین العاملین، والتدریبالتطویر، الاتصال الداخلي، نظمات وهناك من أشار إلى التحفیزالم
وغیرها من النشطة التي یرى أغلب الباحثین أنها تمثل عناصر أو مكونات لابد منها ...والتكامل بین الوظائف

ولكن الأنشطة التي نقصدها في هذا البحث هي تلك الأنشطة التي تحاكي أنشطة ، في تطبیق التسویق الداخلي
ورفیق وأحمد حین ربطوا بین مفهوم ) Payne-Collins 1991(كل من إلیهوهذا ما ذهب ، التسویق الخارجي

تجزئة ، التسویق الداخلي وتطبیق أدوات وأنشطة التسویق الخارجي داخل المنظمة والتي تشمل بحوث التسویق
اقترحا تطویر حین) 1991بیرسي ومورغان (وأیضا ، مراقبة النشاط التسویقي، تطویر المزیج التسویقي، السوق

على ) الترویج، التوزیع، السعر، المنتج(إستراتیجیات تسمح بتطبیق مكونات المزیج التسویقي للسوق الخارجي 
.1)الموظفین(السوق الداخلي 

.على مفهوم وخصائص السوق الداخليوقبل التطرق إلى أنشطة التسویق الداخلي من الضروري الوقوف

1 Lings, I, Greenly, Measuring Internal Marketing Orientation, Journal of marketing research, Vol,7 February 2005, P

291.
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: السوق الداخلي: أولا
الأساسیة لهذا المفهوم هو أن أول ول سوق تتعامل معه المنظمة هو السوق الداخلي والذي یتكون الفكرة

والوظائف هي ، اخليمن مجموع العاملین في كافة المستویات والوظائف على اعتبار أن الموظف هو مستهلك د
الزبون (التبادل بین الموظفین وأحد أهم الأفكار الأساسیة في مفهوم السوق الداخلي هو مفهوم ، منتجات داخلیة

وقد أشار إلى هذا المعنى آدم سمیث في كتاباته حین اعتبر أن العامل یبیع جهده إلى ، والمنظمة) الداخلي
التي ، وتشیر أدبیات الموارد البشریة إلى العدید من النظریات، وأن سعر البیع یمثل الذي یتقاضاه، المنظمة

ومن بینها نظریة العدالة أو التوازن لأدامز  ، ن المنظمة والموظف أو العاملتحاول أن تشرح طبیعة العلاقة بی
الذي أشار إلى أن الموظف أو العامل یقیم الوظیفة أو العمل بالمقارنة بینما یقدمه في سبیل هذا العمل وما 

) الالتزام والولاء للمنظمة، الوقت، الجهد البدني أو الذهني(من هذا العمل  بمعنى أن العامل یقدم علیهیحصل 
.1وفي المقابل یحصل على جملة من المنافع المادیة وغیر المادیة

، ینبغي على المنظمة إدارة هذا التبادل بما یحقق التوازن المطلوب، ومن خلال جهود التسویق الداخلي
عم التنفیذ الفعال وتقلیل الصراعات بین الوظائف ود، والذي یؤدي في النهایة إلى تحقیق رضاء الموظفین

.وتحسین العلاقات مع الزبائن في السوق الخارجي، للإستراتیجیات

فإن بعض الكتابات ، وعلى الرغم من منطقیة مفهوم التسویق الداخلي واعتبار الموظف كزبون داخلي
حمد ومن ضمن المشاكل تلك التي أثارها كل من رفیق وأ، تشیر إلى مشاكل محتملة هند الأخذ بها الاتجاه

:2نلخصها فیما یلي

 التي تباع أو تسوق إلى الموظفین قد ) الوظیفیة(واحدة من أهم المشاكل في هذا الاتجاه هو أن المنتجات
ا بنفس الشكل الذي یحتاج به المستهلك الخارجي إلى إلیهأو قد لا یكونوا بحاجة ، لا یكون مرغوب فیها

.المشبعة لدیهمنتج معین یقوم یقوم بشرائه لسد حاجته غیر 

 على عكس ما هو متاح للمستهلك الخارجي من حریة الاختیار فإنه في كثیر من الأحیان قد لا یتوفر
.)الوظائف(لدیهم حریة الاختیار أو المفاضلة بین المنتجات 

1 Lings,I, Greenly,G ,OP,Cit, P 291.
2 Ahmed.P.K, Rafiq., Internal marketing: Tools and concepts for customer –focused managemen. Butterworth-
Hénemann, (NY), P 6.
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 جدیدة في العملأسالیبالقیام بعلیهبالنظر إلى عقد العمل الذي یربط الموظف بالمنظمة قد تفرض ،
) الوظیفة(أن یقبل المنتج علیهالموظف لیس لدیه الاختیار ، عكس ما یجري في السوق الخارجيوهنا 

عقود العمل أو لوائح علیهاتحت طائلة الاضطرار أو یتعرض إلى التوقیف أو إلى عقوبات تنص 
.المنظمة

موظف أن یتبع في المنظمة على ال، وتعدد الاختیارات، على عكس السوق الخارجي الذي تسوده المنافسة
.سیاسة عمل واحدة والتي تعتمدها المنظمة

 بمعنى أن الأولویة تكون " الزبون هو الملك"مشكلة أخرى یثیرها التعامل مع الموظف كزبون وهي قضیة
أم في التركیز على إشباع حاجات ورغبات ، باع حاجات ورغبات الزبون الخارجيفي التركیز على إش

.أولاالموظفین 

قضیة التعامل مع السوق الداخلي هو تعامل أنوالتحفظات یمكن القول الانتقاداتمن هذه رغم بالو ولكن 
:بمقتضى مراعاة خصوصیة هذا السوق فبالنسبة لـ

 الانتقاد الأول یمكن القول أن المنظمة هي في الأصل لا تسعى إلى تصریف المنتجات الداخلیة
واعتبار الموظف كزبون لیس ، في المكان المناسبولكن تسعى إلى وضع الشخص المناسب، )الوظائف(

مواصفات (بمعنى عند تشكیل أو تصمیم الوظائف ، بل من منطلق التبادل، من باب البیع والشراء فحسب
فإنه ینبغي على تلك المواصفات أن تراعي توقعات واحتیاجات ) الوظیفة ومواصفات شاغل الوظیفة
.ك الوظیفة من باب عدالة أو توازن التبادلالموظف أو الفرد المراد تشغیله في تل

ولكن لدیه حریة الاختیار في حدود المنتجات ، الموظف أو الزبون الداخلي لیس له حریة اختیار مطلقة
والفرد أو الموظف له ، أو الوظائف التي تلاءم أو توافق مؤهلاته وإمكانیاته وتلبي طموحاته وتوقعاته

ولكن في ظروف ، بل أو یرفض وبإمكانه الانسحاب أو المغادرة لوجهة أخرىالحریة منذ البدایة في أن یق
في سوق السلع وهي الوضعیة التي كانت سائدة ، رة لا یمتلك الأفراد حریة كبیرة في الاختیارالند

وهي ظروف وحدود معینة یسري في المنظمات ، والخدمات إبان اقتصاد الندرة حیث كان كل ما ینتج یباع
.ومالی

أن علیهافالمنظمة إذا أدركت أن سبب تواجدها هو الزبون الخارجي " الزبون هو الملك " في قضیة أما
، أن تسعى إلى تعبید الطریق بشكل صحیحعلیهاولذلك ، هو الموظفینإلیهتدرك أن الطریق المؤدي 
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الزبون یأتي " "تویوتا"یقول أحد مؤسسي شركة ، وحول هذا الإشكال أي من هو الأول الزبون أو الموظف
.1في إشارة إلى ضرورة الاهتمام بالموظفین والعاملین" ثانیا 

وعلى كل فإن خصوصیة السوق الداخلي تقتضي خصوصیة التعامل معه وخصوصیة القوانین التي 
وفیما یلي توضیح ، وهذا لا یمنع إمكانیة محاكاة أنشطة التسویق الخارجي وسحبها على السوق الخارجي، تحكمه
:أنشطة التسویق الداخليلأهم

:بحوث التسویق الداخلي.1

تكمن بحوث التسویق في البحث والاستخدام للمعلومات من كل المصادر المتاحة واختبارها للحاجات 
وفي بحوث التسویق الداخلي یجب جمع المعلومات وتحلیلها ، 2)مهما كان نوع التسویق(، المتعلقة بالتسویق

وفي الغالب یعتمد على بحوث ، ة في المنظمة ومن سوق التوظیفالإداریمن كافة المستویات ، باستمرار
وعلى مستوى السوق الداخلي فإنها تساهم في تحدید الفرص الداخلیة ، التسویق من أجل مشكلة ما یراد حلها

اتخاذ القرارات وهي بذلك تساعد على ، خاصة إذا أجریت بالتوازي مع بحوث التسویق الخارجي، والخارجیة
.المناسبة وتكشف الأمور التي من المحتمل أن یكون لها تأثیر على نجاح مختلف برامج المنظمة

وهي ، وتحتاج المنظمة إلى تجمیع معلومات حول الأشیاء والقیم التي هي محل التبادل في السوق الداخلي
:3ثلاثة أنواع رئیسیة ترتكز على

 ما هو المطلوب منهم تقدیمه ؟(مساهمتهم في الوظیفة معرفة تطورات الموظفین اتجاه(.

معرفة تطورات الموظفین اتجاه ما ینتظرونه من الوظیفة والمنظمة.

 من یعتقد الموظف أنه یقدم أكثر مما یأخذه (معرفة تطورات الموظفین اتجاه توازن عملیة التبادل الداخلي
).؟

1 Simberova.I, Internal marketing As A part of Marketing culture supporting Value for External Cutomer. Brno

University of Tichnology Journal of Economics and Management:12, 2007, P 472.
. 93: ، ص2005، التسییر المصرفي، الطبعة الأول، دار الحامد، الأردن، تیسیر العجارمة2

3 Lings. I, Greenly.G.,OP.Cit, P291.
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كون أن أي موظف یعتقد أنه یقدم أشیاء وفي ، ن الداخليوهذه الجوانب مهمة جدا في معرفة توقعات الزبو 
وأداء والتزام وولاء الموظف للمنظمة یكون حسب ترجیحه لهذا ، المقابل یتوقع أن یحصل على أشیاء أخرى

سوف یتقاعس في العمل أو حتى یقرر علیهالتبادل فإذا كان الموظف یرى أن ما یقدمه أكثر مما یحصل 
والمنظمة ، العكس فإنه سوف یندفع أكثر في العمل وتزداد درجة ولائه والتزامه اتجاه المنظمةوإذا كان ، المغادرة

.ة من خلال تجمیعها وتحلیلها لمثل هذه المعلوماتعلیالناجحة هي التي تعرف كیف تدیر هذا التبادل بفا

:1وعلى العموم فإن مواضیع بحوث التسویق الداخلي تشمل الآتي

حو المنظمة ورسالتها الأساسیةاتجاهات العاملین ن.

مستویات الرضا الوظیفي.

معلیتقییم المهارات والحاجة للمعرفة والت.

حاجات ورغبات العاملین.

، ویتم تجمیع البیانات والمعلومات بنفس الطرق المعروفة في بحوث التسویق الخارجي مثل الاستمارات
.الخ...المباشرةوالحوارات، المقابلات

:السوق) عتقطی(تجزئة .2

وقد یصعب أن یتطابق ، یتكون السوق من مجموعات غیر متجانسة من الزبائن أو المستهلكین المحتملین
ولأنه من الصعب التعامل مع كل فرد على ، ولكن قد یشتركون في بعض الخصائص ویفترقون في أخرى، فردین

من ، متطابقین في الحاجات والرغبات والدوافعحدى فإنه أیضًا من غیر المعقول اعتبار كل الأفراد أو الزبائن 
بغرض تحدید الفروق والاختلافات بین الأفراد المستهدفینهنا ظهرت الحاجة إلى تقطیع أو تجزئة السوق 

یمكن تصمیم التاليب، وتقسیمهم إلى قطاعات یتشابه فیها كل قطاع معین في الرغبات والحاجات والدوافع
.برنامج یلاءم كل قطاع

لأنه یزید ، فإنه في السوق الداخلي أكثر إلحاحا، كان قانون تجزئة السوق الخارجي أمر جد مطلوبوإذا
وتجزئة السوق لا تعني على الإطلاق تشتیت كتل ، ودقة وملائمة الجهود التي تستهدف كل قطاعفعالیةمن 

جموعات وأقسام بالرغم من على أساس أن الهیكل التنظیمي في حد ذاته یجزئ ویقسم المنظمة إلى م، المنظمة

.245: ، ص2005هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، الأردن، 1
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، إلا أنه في كثیر من الأحیان یؤدي إلى مشاكل وصراعات بین الأقسام والوظائف، أهمیة التقسیم التنظیمي
.والتسویق الداخلي یعمل على تخفیف حدة هذه التضارب بینها

عدة الحدیث عن تجزئة السوق الداخلي هو حدیث عن معاییر وأسس التجزئة والتقسیم التي تحتمل 
:1ةالتالیفهناك من یرى أن تقسیم مجتمع موظفي المنظمة والعاملین بها ینظر له من الجوانب ، مداخل

التقسیم الجغرافي.

 مغرافيیالدالتقسیم.

التقسیم البسیكوغرافي.

التقسیم السلوكي.

بمعنى ، یفترض هذا المدخل أن احتیاجات وخصائص الأفراد تختلف من مكان لآخر:التقسیم الجغرافي-أ
قد تختلف مع نفس الوظیفة ، حاجات ودوافع الأفراد العاملین في وظیفة معینة داخل محیط جغرافي معین

في مناطق جغرافیة اتدوهذا التقسیم یفید المنظمات التي تملك فروع أو وح، في محیط جغرافي آخر
.مختلفة

انةیالد، الجنس، السن: غرافیة مثلمو یالدویقوم هذا التقسیم على أساس الخصائص :موغرافيیالدالتقسیم - ب
أما على مستوى السوق الداخلي قد ، هذا التقسیم قد یكون مهم بالنسبة للمستهلك الخارجي، الخ...الدخل

.إذا كان للمنظمة خطة للتقاعد عند فئات عمریة مختلفةإلیهولكن قد یحتاج ، یؤدي إلى بعض المشاكل

القیم، یعتمد هذا التقسیم على بعض الأسس النفسیة مثل نمط الحیاة):النفسي(التقسیم البسیكوغرافي - ت
وهو یجمع بین القیم ) VALS(ف بمقیاس التقسیم المعرو ، من أشهر التقسیمات النفسیة، الخ...التوجهات 
والقیم التي ، على ما یفكر فیه الفرد ویعتقد بهویركز هذا المدخل لتقسیم السوق إلى  قطاعات ، یاةونمط الح

.یتمسك بها وتحرك سلوكه

یفترض هذا التقسیم أن السلوك الذي یحدث في الماضي هو أفضل مؤشر للتنبؤ :التقسیم السلوكي- ث
وقد یفید هذا المدخل في التقسیم بصفة خاصة عند القیام برصد مكافآت وتحفیزات ، بالسلوك في المستقبل

.تناسب سلوك الأفراد العاملین

.173:، ص2008المتقدم، الدار الجامعیة، الإسكندریة، محمد عبد العظیم، التسویق1
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الأقدمیة أو بحسب ، نظام تسلیم الخدمة، حالة الموظف: (أخرى في التجزئة مثلوهناك من یعتمد معاییر 
:یوضح طرق تقییم السوق الداخليإلىوالجدول المو ، 1)الوظائف والأقسام

طرق ومعاییر تقسیم السوق الداخلي): 4(الجدول رقم 

درجة التأثیر على الأقسامالأقدمیةالحالة
الزبون

المدیر العام
اتطار الإ

عمال الدعم
عمال الاتصال

سنوات10+
سنوات10إلى 5
5إلى أقل من 1
سنوات 

موظفون جدد

موارد بشریة
تسویق

ة العملیاتإلىم
آخرون

متصلون
محورون 
مؤثرون

ونإلىإنعز 

Source Gérard Tocquer, Michel Langkting, Marketing des Services, le défi relationnel, Dunod
1992, P 108.

ولكنه یساعد المنظمة على ، لیس هدف في حد ذاته، وكما سلف الذكر فإن تقطیع أو تجزئة السوق
وبصفة عامة ینبغي على المنظمة أن ، تصمیم برامج تسویقیة توافق احتیاجات وتوقعات كل قطاع أو مجموعة

واستشارة ، زبائن الداخلیینتطور برامج مرنة بشكل كافي تمكنها من الوصول إلى كافة القطاعات ومجموعات ال
.دافعیتهم وتحقیق رضاهم وإدماجهم في إستراتیجیة ورؤیة المنظمة

:مزیج التسویق الداخلي.3

أو ما اتصل ، سواء الأنشطة بما فیها تطویر مزیج التسویق، من حیث المبدأ فإن الأسس العلمیة للتسویق
في متطلبات التطبیق والممارسة المرتبطة بطبیعة وأن الاختلاف یكمن ، منه بنظریات تحدیث التسویق هي واحدة

.2نتج المراد تسویقهموخصوصیة ال

حیث یقول أن ، أغلب أهل الاختصاصعلیهوهو تعریف یتفق ، وبالنظر إلى تعریف كوتلر للتسویق
وبالتأكید فإن علاقة المنظمة " نشاط إنساني موجه لإشباع الحاجات والرغبات عن طریق التبادل " التسویق هو 

1 G.Tocquer M.Longloi,, Marketing des service le défi relationnel, édition Dunoud, Paris 1992, P 108.
راه سیدي محمد، آفاق تطبیق التسویق في المؤسسات المصرفیة العمومیة الجزائریة مع الإشارة إلى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، رسالة دكتو ساهل2

.135: ، ص2005-2004تخصص تسویق، جامعة تلمسان، 
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ولكنه یبقى قائم طالما أن ، بالموظف هي علاقة تبادل ولكن لیس تبادل ظرفي أي ینتهي بمجرد انتهاء الصفقة
ن المنظمة وبعبارة أخرى یمكن القول أ، وقیفهنظمة لم تقرر تأو أن الم، الموظف لم یقرر المغادرة أو الانسحاب

فهي في الحقیقة تعرض على الفرد أو الموظف فكرة الانتماء إلى المجموعة ، عندما تقدم الوظیفة إلى الموظف
في مقابل أن یلتزم هو بما ، خلال فترة زمنیة معینةالأهدافأو المنظمة والتي تسعى إلى تحقیق مجموعة من 

الطرفین وذلك من أهدافبما یحقق ، =ي یحكم هذا التبادل وبالنظر غلى منطق التوازن الذ، المنظمةإلیهتسعى
:خلال بعض الوظائف كما یلي

 القیام ببحوث التسویق الداخلي(تجمیع وتحلیل المعلومات(.

 المطلوبةالأهدافبما في ذلك توضیح المهام والمسؤولیات و ) الوظیفة(رسم وتصمیم المنتج الداخلي ،
وغیرها من العناصر التي تدخل ضمن أبعاد ... وتوضیح الرسالة والرؤیة ، والمنافع المترتبة عن ذلك

.المنتج الداخلي

 التأثیر على التنفیذ والالتزام وذلك بالقیام ببعض الأنشطة الترویجیة مثل التحفیز والاتصال الداخلي وزیادة
.درجة التمكین

والتكامل بین هذه الوظائف ، التفاعل، البیئة اللازمة للعمل وتشیر غلى التوزیعتوفیر المكان أو
وفیما یتعلق ، أو العناصر تشكل ما یعرف بالمزیج التسویقي أو بالعودة إلى أدبیات التسویق الداخلي

یة تطبیق یقولون بإمكان() نجد أن العدید من الباحثین مثل ، بعناصر أو مكونات التسویق الداخلي
.عناصر المزیج التسویقي  على السوق الداخلي

على السوق الداخلي كما یج التسویقي بالمقاربة التقلیدیةأنه یمكن مطابقة عناصر المز 1986ویرى فلیبو 
:1یلي

یمثل الوظیفة ویقصد بذلك تصمیم الوظیفة بشكل یسمح بجذب أفضل وأحسن الأفراد وهذا ما :المنتج
.ة الوظیفةجاذبیعلیهأطلق 

1 Paivi, Voima, International relationship management, Broadening the scop of internal marketing, In Varey  Barbra,
Internal marketing Directions for Management, Routledg 2000, P 240.
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بالتكلفة النفسیة عندما یتحتم على الموظف التعامل مع الزبائن الغیر لبقین أو عدوانیین إلیهیشیر :السعر
.في حالة عدم جاذبیة الوظیفة

یشیر إلى الاتصالات الداخلیة:الترویج.

یعبر عن موقع العمل إذا ما كان قریب أو بعید عن مقر إقامة الموظف أما أحمد ورفیق فیرون :التوزیع
:1كما یلي() بإمكانیة تطبیق مقاربة المزیج التسویقي الموسع 

یعبر عن القیم والمواقف التي ینبغي أن یتحلى بها الموظف والتدریب المستمر للموظفین في :المنتج
.وإنجاح تنفیذ إستراتیجیات المنظمة، الزبون الداخليسبیل رفع مهارات ومعرفة

وأیضا التكلفة النفسیة لتبني ، یعبر عن التكلفة التي یتحملها الموظف في سبیل رفع معرفته:السعر
.تكلفة الفرصة البدیلةإلیهالمعتادة وهو ما یطلق سالیبجدیدة في العمل مقابل التخلي عن الأأسالیب

تلف إستراتیجیات الاتصال الداخلي من خلال الإعلان والتفاعل وجه لوجه ولوحة یعبر عن مخ:الترویج
.والنشریات الداخلیة، الإعلانات

یشیر إلى مكان عقد الاجتماعات والمؤتمرات أین یتم عرض السیاسات والمهام الجدیدة الواجب :التوزیع
.وكالات التدریبوقد یعبر عنه بالطرف الوسیط عند اللجوء المستشارین أو، تنفیذها

على مستوى السوق الداخلي لیست مهمة بشكل كبیر لأنها تمثل بیئة العمل :الدلیل المادي أو الملموس
عن طریق المؤشرات أو التدریب ، وكحالة خاصة السیاسات والمهام التي تكلف بها الموظفین، الطبیعیة

كثر أهمیة في التسویق الداخلي من الخارجي مثلا في الجامعات قد یكون الدلیل المادي الملموس أ
.تسویق الخدمات في السوق الخارجي

وتشیر إلى طرق تسلیم المنتج الداخلي وتمثل مختلف المهام وطرق العمل والإستراتیجیات:العملیات ،
.التي یتم تسلیمها بطریقة كتابیة أو شفویة بواسطة أدوات الاتصال الداخلي

 وتعبر عن نمط الإشراف والعلاقة مع المسؤول المباشر):الأفراد(المشاركون.

1 Ahmed & Rafik, OP Cit,  pp 28-36
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حثین عندما أشاروا إلى تطبیق عناصر المزیج التسویقي على السوق الداخلي حاولوا تقدیم االعدید من الب
:یوضح ذلكاليوالجدول المو .1أو العناصر التي تساعد على تطبیق التسویق الداخليبعض الأنشطة 

أنشطة التسویق الداخليعناصر): 05(الجدول رقم 

عناصر أنشطة التسویق الداخليالباحث
Gronroos

1990
، مكافأة الموظفین، تنمیة وتدریب الموظفین، وضوح الأفكار لدى الموظفین

التفاعل بین ، الدافعیة لدى الموظفین، الاتصال الداخلي، العلاقات بین الموظفین
.العاملین والعملاء

Forman 

Money 1995
.تزوید الموظفین برؤیة المنظمة وتوضیحها لهم، المكافآت، تطویر الموظفین

Pitt, Forman
1999

.تكلفة التبادل بین الزبائن الداخلیین والموردین الداخلیین

Kotlerبث ، تطبیق المدخل التسویقي في إدارة الموارد البشریة، ترسیخ ثقافة الخدمة
.تحفیز ومكافأة العاملین، المعلومات التسویقیة لكل العاملین

Rafik et
Ahmad 2003

، مناخ العمل، القیادة، التدریب والتطویر، الاتصال الداخلي، تحفیز الموظفین
.التمكین، التنسیق والتكامل بین الوظائف، التعیین والاختیار

source Keller,S, et AL, THE Impact of Internal Marketing Efforts In Distribution Service
Operation, Journal of Business Logistics, Vo 127, 2006, p 112.

ومن خلال ما سبق نجد أن اغلب الباحثین یقترحون أو یقدمون بعض الأنشطة والإجراءات على اعتبار 
یبنون أبحاثهم ودراساتهم التاليساهم في تطبیق التسویق الداخلي على أرض الواقع وبأنها مكونات وعناصر ت
.على أساس تلك الأنشطة

البعض الآخر یرى إمكانیة محاكاة أنشطة التسویق الخارجي بما فیها تطویر المزیح التسویقي على السوق 
ضح كیفیة استخدام وتطویر عناصر مزیج غیر انه لم یتم العثور على دراسات أو أبحاث تختبر أو تو ، الداخلي

التسویق على السوق الداخلي أسالیبولكن هناك إجماع على إمكانیة تطبیق مختلف تقنیات و ، التسویق الداخلي
.أو داخل المنظمة

1 Ahmed & Rafik, OP Cit, P P 28-36.
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وبناءً على ذلك یمكن أن نتصور نموذج لتطویر مزیج التسویق الداخلي یجمع بین أهم الأنشطة 
والإجراءات التي ظهر أنها تلعب دور مهم في تطبیق التسویق الداخلي في المنظمات الخدماتیة وفي نفس الوقت 

ا یلي توضیح لأهم عناصر وهو النموذج المقترح وفیمعلیهاعناصر المزیج التسویقي الخارجي المتفق یحاكي 
:هذا النموذج

على ارض الواقع دون ، المنظمةأهدافمن غیر المعقول أن تترجم رسالة و ):الوظیفة(المنتج الداخلي -أ
والوظیفة أو المنتج الداخلي ، إسنادها إلى مهام ومسؤولیات وواجبات یتولى أدائها العاملین أو الموظفین

:1ةالتالیهي محصلة للخطوات وبعبارة أدق ، هي نتاج لنظام معین

تحلیل الوظیفة بمعنى تجزئتها إلى مكوناتها الأساسیة وهي:

تحدید مواصفات الوظیفة.

تحدید مواصفات تشاغل الوظیفة.

للوظیفة عليوتعبر هذه الخطوة عن الإنتاج الف، الدمج بین مواصفات الوظیفة ومواصفات تشاغل الوظیفة
.أو المنتج الداخلي

وفیما یلي بعض التعاریف التي توضح أكثر ، الداخلي قد یعبر عنه بالوظیفة أو منصب العملوالمنتج 
.مفهوم المنتج الداخلي أو الوظیفة

هي مجموع المهام المنظمة والمنجزة من طرف شخص معین في مكان معین خلال فترة زمنیة «
.2»معینة

:ویشیر هذا التعریف إلى نقطتین أساسیتین وهما

ویشمل على الجهود والمواقف التي یجب أن یقوم بها شخص ما، لداخلي شيء غیر ملموسالمنتج ا.

 وهذه ، وفي فترة محددة) مكان العمل، المنظمة(تكون في مكان معین أنهذه المواقف والجهود یجب
.مةإشارة ضمنیة إلى أن المنتج الداخلي الذي تقدمه أو تعرضه المنظمة یعني ضرورة الانتماء إلى المنظ

.42-40: ، ص ص2002، عالم الكتاب الحدیث، الأردن، -مدخل إستراتیجي–ومؤید سعید سالم، الموارد البشري عادل حرحوش1
2 Joel Couden, Gestion des Ressources Humaines, 2émé édtion BERGER LE VAU, 1997, P 116.
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والمؤهلات المطلوبة بها والحوافز ، العمل الخاص بربط محتویات الوظیفة«وتعرف أیضا على أنها 
بیري وزملاؤه في أن إلیهوهذا یوافق ما ذهب 1»المقررة لها في شكل یحقق رغبات وحاجات العاملین والمنظمة 

.الوظیفة یجب أن تصمم بشكل یرضي حاجات ورغبات الموظفین

، على المستوى الإستراتیجي وعلى المستوى التكتیكيإلیهیمكن النظر ، یرى أن المنتج الداخليوهناك من 
فعلى المستوى الإستراتیجي یعبر عن القیم والمواقف التي یجب أن یتخلى بها الموظف أو العامل من أجل تنفیذ 

أن یتضمن القیام بالإجراءات وعلى المستوى التكتیكي یمكن ، الخطط والإستراتیجیات التي تعتمدها المنظمة
.2وطرق التعامل الجدیدة مع الزبائن

وهذا أمر جد طبیعي لأنه على مستوى المنظمة المنتج الداخلي أو الوظیفة یخضع للتصمیم وإعادة 
فقد تفرض بعض الظروف تبني ، على اعتبار أن أي عمل یمكن إنجازه بعدة طرق مختلفة، التصمیم

یجب أن یتحلى الموظفین ببعض القیم والمواقف التي تناسب التنفیذ الفعال اليالتوب، إستراتیجیات معینة
.للإستراتیجیات

بمعنى أن المنتج الداخلي أو الوظیفة لا یعني فقط الأداء والإنجاز الروتیني للمهام والواجبات والمسؤولیات 
الأهدافولكنها تتبع دائما ، جهها المنظمةبل هي تتأثر بالتغیرات والمتغیرات التي توا، الوظیفة، التي تتطلبها تلك

.رؤیة ورسالة المنظمةإطاروالإستراتیجیات المعتمدة في 

لیس فقط من وجهة نظر المهام والواجبات التي ینبغي أداءها أو المبادرات ، اعتبار الوظیفة كمنتج داخلي
لموظفین أیضا أي المنافع التي ولكن من وجهة نظر ا، والإجراءات الجدیدة التي یجب قبولها والترحیب بها
.ینتظرونها أو یتوقعونها من الوظیفة أو المنتج الداخلي

بناءً على ) الوظیفة(ولذلك یتعین على المنظمة أن تتبنى بعض السیاسات من أجل تطویر المنتج الداخلي 
من خلال التأثیر ، المنظمةة والمحیط الذي تعمل فیه أو تماشیا مع متطلبات البیئ، بحوث التسویق الداخلينتائج 

كیات وجعل الخطط والإستراتیجیات تنفذ بالطریقة التي ترغبها المنظمة وتلبي لو على القیم والاتجاهات والس
وبعبارة أخرى ینبغي على المنظمة أن تأخذ في عین الاعتبار المنافع أو القیم التي تشتمل ، تطلعات الموظفین

:ةالتالیب فیها الموظفین مثل العناصر ویرغ) الوظیفة(على المنتج الداخلي 

 المالیةالمكافآت.

.50: عادل حرحوش ومؤید سعید سالم، مرجع سبق ذكره، ص1
2 Ahmed & Rafik, OP Cit, P 28.
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الحاجة إلى التدریب.

درجة ومستوى المسؤولیة.

مدى المساهمة في اتخاذ القرارات.

فرص التطور والترقیة.

:ةالتالیومن خلال ما سبق یمكن الخروج بالنقاط 

تشكیل وتصمیم الوظائف یخضع إلى:

التي تفرضها الظروف والمتغیراتالمنظمة ومتطلبات الأداءأهداف.

 شغل هذه مدى قدرة الوظائف على تلبیة احتیاجات وطموحات الأفراد الذین یشغلون أو یریدون
.الوظائف

م أن یلتزموا بأداء المهام علیه، والاستفادة من منافعها، أن الأفراد الراغبین أو المرشحین لشغل وظیفة ما
م أن یقبلوا بالانتماء علیهوبعبارة أخرى ، معین خلال فترة زمنیة معینةوالواجبات وبذل الجهود في مكان 

.)الوظیفة(المنظمة حتى یستفیدوا من منافع المنتج الداخلي إلیهإلى المنظمة والالتزام بما تسعى 

:من خلال العنصرین السابقین یمكن تصور معالم التبادل وأطرافه القیم أو الأشیاء محل التبادل كما یلي

هیكلها التنظیمي، العلاقات بین أعضائها، ثقافتها، صورتها(المنظمة بكامل كیانها :الطرف الأول(.

وهي تمثل التأشیرة ) والامتیازات، المنافع، الواجبات، المهام(الوظیفة بكل مكوناتها ، القیمة التي یمتلكها
.أو بطاقة العضویة والانتماء إلى المنظمة

ومهارات وإمكانیاتاتبكل ما لدیه من استعدا) الزبون الداخلي(الموظف:الطرف الثاني.

المنظمة التي ینتمي أهدافالالتزام في العمل والجهود التي یبذلها في سبیل تحقیق ، القیمة التي یمتلكها
.اإلیهأو سینتمي 

ینبغي على المنظمة أن تدرك خطورة الخلل الذي ، وبالنظر إلى قانون التوازن الذي یحكم هذا التبادل
أو العكس ولذلك على المنظمة أن تسوق منتجها علیهیمكن أن یحدث بین ما یقدمه الموظف وما یحصل 
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بشكل جید مما یسهل عملیة جذب وتحفیز الموظفین والاحتفاظ بهم بالتركیز على المنافع التي یوفرها ) الوظیفة(
.المنتج بدلا من ممیزاته

)الالتزام(السعر الداخلي .2

تكلفة الفرصة البدیلة أو المنفعة [، یمكن أن یشیر السعر إلى التكلفة النفسیة لقبول العمل في المنظمة
وهناك من یرى أنه یعني التكلفة النفسیة لتبني الطرق الجدیدة ، ]المضحى بها نتیجة قبول العمل في المنظمة

أو عند الانتقال ، والطرق المعتادة في سبیل تنفیذ هذه السیاسات الجدیدةسالیبأي تكلفة التخلي عن الأ، للعمل
.1من العمل في قسم معین إلى قسم آخر

وأن الموظفین قد یبالغون ، ویرى كل من أحمد ورفیق أنه من الصعب قیاس وتسعیر تكلفة الفرص البدیلة
یجب على وهنا ، یمیلون كثیرا إلى رفض التغییرات ومقاومتها من أجل تفادیهاالتاليفي تقدیر هذه التكلفة وب
.المنظمة أن توضح منافع

سالیبوالأالإجراءاتالسیاسات الجدیدة للموظفین وتقلل من مخاوفهم وتقنعهم بقبول تبنيوإیجابیات
ى أي حد یمكن أن تخدم هذه النضرة ولكم إل، من خلال تزویدهم بالمعلومات اللازمة والكافیة، الجدیدة في العمل

) س(في منظمة معینة مثلا) أو أسلوب عمل معین(حیث أن التضحیة بفرصة العمل ..مفهوم التبادل الداخلي
)  ع(من العمل في المنظمةعلیهانفعة التي یحصل مهو لا یعني أن ال) ع(مقابل قبول العمل في منظمة أخرى 
).س(عمل في المنظمة هي مقابل التخلي أو عدم القبول بال

بالعمل وبذل أقصى الجهود من الالتزامویمكن أن نتصور القیمة التي یمتلكها الفرد أو الموظف على أنها 
ولا یمكن القول أن السعر أو القیمة التي یقدمها الفرد ، اإلیهالمنظمة التي ینتمي أو سینتمي أهدافلأجل تحقیق 

فظلا ، تهاالمهام والواجبات مجزئ من الوظیفة في جد ذاأداءلأن ، الموظف هو الجهد البدني والذهني فقطأو
ولكنه یفكر في ، ظف أو فرد یقوم بأداء مهامه وواجباته ویبدل الجهد المطلوب منهعلى أنه یمكن أن تجد مو 

هو أن یدرك كل طرف بأنه قدم ، والموظفولذلك فأساس التبادل بین المنظمة ، المغادرة مع أول فرصة تتاح له
زمن هذا المنطلق نعتقد أن السعر / الآخرالقیمة التي یمتلكها فعلا وحصل على القیمة التي یرغبها من الطرف 

أو القیمة التي یجب أن یقدمها الموظف هي الالتزام كسلوك ینبغي أن یتحلى به الموظف نتیجة انتمائه 
.وفیما یلي أكثر تفصیل لهذا المعنى، علیهامقابل المنافع التي یحصل دمهاأن یقیمة ینبغيقوك، للمنظمة

1 Ahmed & Rafik, OP Cit, P 29.
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، من جهة الدوافعإلیهینظر الأفرادإلى أن الالتزام لدى ، تشیر أدبیات الموارد البشریة والسلوك التنظیمي
:لمنظور یمكن التمییز بین مستویینومن هذا ا.الدوافع التي تؤدي إلى الالتزامهيبمعنى ما

المنظمة والفرد ومن هذا الاتجاه هناك من یعرف الالتزام على أهدافبین الانسجامعن الالتزام الناشئ -
مع الرغبة  في ، یات وقیم المنظمة من أجل تعزیز هذه الغایات والقیمامدى تمسك وقبول الموظفین لغ"انه 

:فإن الالتزام یكون نتیجةعلیهو 1"البقاء والاستمرار في المنظمة 

 المنظمةأهدافالموافقة على.

 هاأهدافالاستعداد لمساعدة المنظمة على تحقیق.

الرغبة في البقاء على المنظمة.

هناك توجه آخر یرى أن الالتزام ینشئ عن الرهان الجانبي أي أن الفرد أو الموظف  یركز على -
لأن الأفراد ، یصبح أكثر تكلفةوبمرور الوقت ، الاستثمارات المتراكمة التي سیفقدها إذا ترك المنظمة

یهتمون أكثر بعدم مقدرتهم على استبدال هذه الاستثمارات المفقودة مم یعني أنهم یقومون برهان جانبي 
.على أحد جوانب شخصیتهم من أجل الاسمرار كأعضاء في المنضمة

ات من التزام الأفراد طورا نموذج لتقیم درجات الالتزام أدى إلى تحدید ثلاث مستویالباحثان مایر وألان
:2كما یلي

.الالتزام المعیاري، الالتزام من أجل الاستمرار، الالتزام المؤثر

ویشیر لرغبة الفرد في الإدماج والاستمرار في المنطقة لتوافق الأهدافیتعلق بتناسق :الالتزام المؤثر-
.العمل أو الوظیفة مع رغبة الأفراد

ویشیر إلى قوة الاحتیاج ) تكلفة الاستثمارات المتراكمة(بالزمن الجانبي یتعلق:الالتزام من أجل الاستمرار-
.الرفد للعمل بالمنظمة لأنه لا یستطیع تحمل أعباء المعیشة لوحده عند تخلیه عن العمل

.نالأخرىیشیر إلى شعور الموظف بأنه مضطر إلى البقاء بالمنظمة بسبب ضغوط :الالتزام المعیاري-

1 Cemile C, Relationship of Organizational, Commitment and Job Satisfaction: A Field study of TaxOffice Employees,

working paper in Mersin University, Turkey P 139.
2 Ibid, P140.
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حیث تكثر الغیابات وتقل ، ضة من التزام الأفراد لهل عواقب وخیمة على أداء المنضمةوالمستویات المنخف
، الرغبة في العمل وإهمال الواجبات والمهام لكون العملین یسعون إلى الحصول على فرص أفضل خارج المنظمة

.فضلا على الانعكاسات السلبیة على حیاة الموظفین أنفسهم

واستراتیجیات معینة وأغلب الموظفین لدیها أهدافأن تسعى إلى تحقیق لیس من مصلحة المنظمة علیهو 
ومن هنا المنظمة مطالبة بالعمل على تعزیز الالتزام لدى موظفیها ، یفكرون في المغادرة من أول فرصة تتاح لهم

:1من خلال مجهود وبرامج التسویق الداخلي ولاسیما

ومنحهم فرص الاندماج والمشاركة في صیاغة ، موظفینإثراء الوظائف بما بلائم تطلعات واحتیاجات ال-
.مختلف سیاسات وبرامج المنظمة

بمعنى أن یكون لهم نفس الاهتمامات والمنافع كاقتطاع نسبة من ، ربط مصالح المنظمة بمصالح موظفیها-
.الأرباح لفائدة المواطنین

زاد التوافق بین مبادئ المنظمة ومبادئ وكلما ، استقطاب الوافدین الجدد الذین تتفق قیمهم مع قیم لمنظمة-
.العاملین كلما كانت درجة الالتزام أكبر

والمنظمات التي تظهر لموظفیها أنها تعمل بجدیة لجدبهم والاحتفاظ بهم هي على الأرجح تجد لدیهم 
یجب أن تفكر المنظمة بأن الالتزام بمكن التأثیر فیه بالأعمال الداریة ولاسیما التاليوب، التزام قوي اتجاه المنظمة
جهود التسویق الداخلي

)مكان العمل(التوزیع .3

التي تستعمل لتوصیل المنتجات إلى المستعمل ) الأطراف الوسیطة( یشیر التوزیع إلى المكان أو القنوات
هناك من یرى أن التوزیع هو وضع الشخص المناسب في ، وعلى مستوى المنظمة أو السوق الداخلي، النهائي

وبصفة عامة یشیر التوزیع إلى مكان العمل 2)عمال الاتصال( وخاصة موظفو الخط الأمامي، المكان المناسب
:ویشمل

.بمعنى القسم الذي یعمل به الموظف، موقع الوظیفة في الهیكل التنظیمي-

.211:  ومؤید سالم، مرجع سبق ذكره، صعادل حرحوش1
2 Yang,J, The Development and Emergence of the Internal Marketing Concept, Department of Hotel and Restaurant

Management, National Kaohsiung Hospitality College P 6. electronic page.
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أین تم عرض السیاسات ، عات الاجتماعات والمؤتمراتقا، البیئة المادیة وتشمل بنایة المنظمة-
وقد تم هذا الأمر من خلال طرف وسیط  مثل ، والاستراتیجیات والإجراءات والمهام الواجب تنفیذها

نفیذ المهام والإجراءات المستشارین ووكالات التدریب من أجل تسلیم البرامج التدریبیة التي تساعد على ت
.1المطلوبة

امل بین مختلف الأقسام الداخلي بین الموظفین وخاصة بین موظفو الخط الأمامي والخلفي والتكالتنسیق -
.والإدارات

وبصفة عامة التوزیع أو مكان العمل في منظمة الخدمات قد یكون أو مكان العمل في منظمة الخدمات -
:ةالتالیخلال العناصر ما منعلیهیكون له تأثیر مزدوج التاليقد یكون مشترك بین الموظف والزبون وب

 عملیة تسلیم الأداء واستلام الخدمة یكون في نفس البیئة المادیة ): الدلیل المادي(البیئة المادیة

لأن الأداء هو جوهر الوظیفة وهو جوهر الخدمة الذي یتلقاه الزبون: العملیات.

 فیها الموظف والزبون معاالمشاركون في عملیة تسلیم واستلام الخدمة یشترك): المشاركون(الأفراد
تمثل هذه العناصر نقاط تقاطع بین مزیج التسویق الداخلي والخارجي وتلعب دورا مهم في درجة التاليوب

.علیهالتطابق بینهما وهذا ما سنحاول التركیز 

الترویج الداخلي.4

استجابة تسعى سیاسات الترویج الخارجي بصفة عامة إلى تحریك سلوك المستهلك والحصول على 
نشاط الاتصال التسویقي الذي یهدف إلى إخبار أو إقناع أو تذكیر الأفراد بقبول "ویعرف الترویج بأنه ، معینة

ومعنى ذلك أن الترویج یهدف إلى 2"أو بإعادة الشراء أو استخدام منتج أو قبول فكرة أو التعامل مع المنظمة
.هدف تذكیري، إقناعيهدف ، هدف إخباري: أساسیةأهدافتحقیق ثلاث 

المنظمة حیث تسعى إلى إلى التأثیر على التنفیذ نفس المنطق یمكن أن یطبق على الترویج الداخلي في 
وتحقیق نفس ، بغرض الحصول على الاستجابة المطلوبة، أي التأثیر على سلوك لزبون الداخلي، والالتزام
:السابقة أي تخبرهم وتقنعهم وتذكرهم بــالأهداف

1 Ahmed & Rafik, OP Cit, P 32.
. 382: ، ص2004مبروك عبد الموسى الهواري ومحمد المحمدي الماضي، أصول التسویق، الطبعة الأولى، الدار الهندسیة بالقاهرة، مصر، 2
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.نافع التي یقدمها المنتج الداخليالم-

المنظمة واستراتیجیاتها وبرامجهاأهداف-

مستویات ومعاییر الجودة المطلوبة-

.توقعات ورغبات الزبائن ومستویات الأداء اللازمة لتلبیتها-

، التمكین، التحفیز، الاتصال الداخلي: ةالتالییتطلب من المنظمة القیام بالأنشطة ، الأهدافتحقیق تلك 
:التي یمكن اعتبارها عناصر مزیج التسویق الداخليو 

وتنفیذ مختلف الاستراتیجیات ، هاأهدافكما ذكر سابقا فإن المنظمة لا تستطیع تحقیق :الاتصال الداخلي-
هذه المهام والواجبات لن یفلح الموظفین في ، إلى مهام وواجبات یؤدیها الموظفینإسنادها والبرامج دون 

والاتصال الداخلي مهم جدا في مواقف ، لم یتم تجتهد المنظمة في توصیلها بوضوحإذ، فعالیةأدائها ب
.المنظمةأهدافوسلوكیات الموظفین تتماشى مع 

، كما أن ترسخ ثقافة وصورة المنظمة سینجح لن ینجح بدون اتصال داخلي فعل بین المنظمة وأعضائها
لعاملین لا یجدي نفعا إلا إذا تم من خلال إلى أن جدب وتحفیز ا" بیري بیشورمان"حیث یؤكد كل من 

ویقصد بذلك أن التسویق الداخلي لن ، سیاسات اتصال فعالة للوصول إلى تقدیم الخدمة بالجودة المطلوبة
.یكون مجدیا إلا بالاتصال الداخلي

وأغلب الباحثین یؤكدون أن الاتصال الداخلي عنصر مهم في برامج التسویق الداخلي وفي هذا الشأن 
ویوصي ، أن الاتصال الداخلي أهم مكونات المزیج التسویقي الداخلي، 1995وآخرون " بیرسي'یقول 

.1اللقاءات الرسمیة من أجل إنجاح الاتصال الداخلي، المحاضرات، بضرورة استعمال التقاریر

FRANK"ویعرفه كل من، والاتصال الداخلي في أبسط تعارفه هو نقل وتلقي المعلومات داخل المنظمة ,
BRAWN" "2"التعاملات بین الأفراد والمجموعات داخل المنظمة في كل المستویات وبمختلف الأقسام

1 Lings I, Internal market orientation, construct and consequences, Journal of business Research, V0l57 2004, P 430.
2 Dubraka,S, Polodki,V, integrating , internal communications, human resource management and marketing concepts
into the new internal marketing philosophy, working paper series, 07-12, in University of Zagreb, Faculty of Economics
and Business, Croatia, P 7.
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1"مةظیر الرسمیة في جمیع مستویات المنأنه كل الاتصالات الرسمیة وغ" "KALLA 2005"وتعرفه

.والاتصال أمر حیوي في المنظمة حیث لا یمكن تصور قیام الإدارة بواجباتها دون اتصال داخلي

لیست قیم راسخة أو یلتزم بها ، إلخ...عاییر الجودة احترام م، خدمة الزبون، التوجه بالمستهلك: التحفیز-
.2الحوافزعلیهاأو ما یطلق ، بفعل مؤثرات وعوامل خارجیةعلیهاالموظف هكذا بل بمكن التأثیر 

وذلك من خلال إشباع ، تلك الجهود التي تبذلها المنظمة لحث العاملین على زیادة إنتاجهم"والتحفیز هو
وخلق حاجات جدیدة لدیهم والسعي نحو إشباع تلك الحاجات شریطك أن یتمیز ذلك ، الحالیةحاجاتهم 

وتأدیة المهام ، رغبة الأفراد في العملبمعنى استمراریة التحفیز تؤدي إلى استمراریة3"بالاستمراریة 
.4"مؤثر بیئي غرضه إثارة الدوافع وتحقیق الاستجابة لها" وبعرف على أنه، فعالیةب

معنى ذاك أن على المنظمة أن تسعى إلى توجیه سلوك العاملین من خلال بعض المؤثرات والمزایا التي 
فضل معاملة للزبون بل والتأكید على أنهم متحفزین تقدمها بغرض تحسین الأداء والتزام الموصفین بتقدیم أ

.لفعل لذلك

على أساس أنه یحاول دفع الموظفین ، وهذه السلوكیات والاستجابات تمثل صلب اهتمام التسویق الداخلي
وفي نفس الوقت یسعى إلى توفیر الضر وف ، المنضمةأهدافإلى بدل الجهود في سبیل تحقیق 

.یة رغبات وتوقعات الموظفینالمساعدة لذلك من خلال تلب

، والتحفیزات قد تكون جماعیة أو فردیة، والتحفیز لیس بالمقابل الأداء بل هو مقابل التمیز في الأداء
:5ةالتالیالمهم أن تراعي الاعتبارات ، أو معنویةمادیة 

شخصیةبحیث یشعر الموظفین أنها قائمة على أساس موضوعیة ولیس على أسس ، مكافئات عادلة.

یجب أن یكون توقیتها قریب من وقت العمل حتى یربط العامل بین الأداء والتحفیز.

 تأثیر التحفیزاتفعالیةأن تقدم لمستحقیها أمام العاملین لزیادة.

1 Dubraka,S., Polodki,V, OP Cit, P 8.
.133: ، ص2006محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الثانیة، دار وائل، عمان، الأردن، 2
.235: ، ص2007والعلاقات الإنسانیة، دار وفاء للطباعة والنشر، الإسكندریة، مصر، الإداريمحمد الصیرفي، السلوك 3
.485: ، ص2007ن، إدارة منظمات الأعمال، دار وائل، عمان، الأردن، صالح مهدي وآخرو 4
.282: مبروك عبد الموسى الهواري، مرجع سبق ذكره، ص5
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استخدام التحفیزات الجماعیة من أجل رفع الروح الجماعیة.

لداخلي بین الموظف والمنظمة والذي إن سر نجاح العدید من المنضمات مرد نجاح التبادل ا:التمكین-
وهذا ما یعزز الشعور بالانتماء ویولد ما ، الرؤیة، الأهداف، یقوم على أساس التوافق بین المبادئ والثقافة

فإن نجاحه من نجاح التاليحیث یشعر الموظف بأنه یملك المنضمة وب، 1یسمیه البعض الملكیة النفسیة
.المنضمة وفشله من فشلها

تنظر إلى أداء الخدمة أصبحت)BOWEN, LAWLER(وم كما یقولالیلخدمات ومنظمة ا
.على أنها إیجاد حلول المشاكل

وباعتبار أن الموظفین وبالأخص موظفي الخط الأمامي هم الأكثر درایة بمتطلبات الزبائن بحكم 
التصرف وإیجاد الحلول أصبح من الضروري على المنظمة أن تتیح لهم حریة أكبر في ، التعامل والتفاعل

التمكین ، بشرط أن یتحملوا المسؤولیة عن نتائج عملهم وهذا هو جوهر عملهم، المناسبة لمتطلبات الزبائن
الثقة بالنفس والقناعة ، إطلاق الحریة للموظف یشكل یوفر له"الذي یعرفه كل من بوین ولولر على أنه

.2"اإلیهواختیار النتائج التي یرید الوصول ، راتهبما یمتلك من قدرات معرفیة تساعده في اتخاذ قرا

:3رفیق وأحمد على أنه، ویصفه كل من بیري

حالة ذهنیة تملك الموظف نتیجة شعوره بالسیطرة والتحكم في أدائه للعمل.

وعیه وإحاطته بكل متطلبات العمل الذي یقوم به.

 استعداده لتحمل نتائج أعماله وحتى المشاركة في تحمل المسؤولیة فیما یتعلق بأداء الفریق الذي ینتمي
.إلیه

أن إدماج ) Gilmor, Carson(ومن خلال تحدیدهم لأهم أنشطة التسویق الداخلي ذكر كل من
جدا لنجاح برامج التسویق وتمكین الموظفین من اتخاذ القرارات المناسبة أثناء تعاملهم مع الزبائن أمر مهم

الداخلي

.282: مبروك عبد الموسى الهواري، مرجع سبق ذكره، ص1
.06: ، ص2006القاهرة، مصر، ة بحوث الدراسات،الإدارییحیى ملحم، التمكین كمفهوم إداري معاصر، المنظمة العربیة للتنمیة 2
.7: ، صالمرجع نفسه3
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وم تجتهد الكثیر من المنظمات في أن تكوم أكثر فهما للزبون وأكثر مسؤولیة في تقدیم خدمات بجودة إلىو 
یشرط أن توفر لهم المعلومات الكافیة ، ولن یكون ذلك إلا إذا وضعت ثقة أكبر في الأفراد الأقرب للزبائن، 

وي وحتى التأطیر والتدریب من أجل رفع مهارتهم بالإضافة إلى مجال من الحریة واللازمة والدعم المادي والمعن
. وهذا ما یعود بالنفع على المنظمة والموظف، والسرعة المطلوبةفعالیةفي اتخاذ القرارات باللیةوالاستقلا

نماذج تنفیذ التسویق الداخلي: المطلب الثاني
نجد أن الكثیر من الباحثین حاولوا تقدیم بعض ، الداخليمن خلال تطرقنا إلى نشأة ومفهوم التسویق 

ولكن على مستوى أدبیات التسویق الداخلي هناك ، التسویق الداخلي وحدود تطبیقهاعلیهاالأنشطة التي یقوم 
:غموض حول كیفیة تنفیذه والسبب یعود إلى الآتي

.عدم الاتفاق حول تعریف ماهیة التسویق الداخلي وحدود أنشطته-

.وضوح الجهة المسئولة عن تنفیذه أو تطبیقهعدم-

.لمتعلقة بكیفیة تطبیقه أو تنفیذهنقص البحوث والدراسات ا-

:1وتشیر مؤلفات التسویق الداخلي إلى وجود ثلاثة نماذج أساسیة توضح كیفیة تطبیق وتنفیذ التسویق الداخلي وهي

.نموذج بیري والذي یرتكز على اعتبار الموظفین مستهلكین-

.ذج كرونروس والذي یرتكز على التسویق الداخلينمو -

.نموذج أحمد ورفیق والذي یرتكز على الجمع بین النموذجین السابقین-

:وفیما یلي أكثر تفصیل لهذه النماذج

:نموذج بیري.1

:ةالتالیویقوم هذا النموذج على الفرضیات 

:تینالتالیالفرضیة الأساسیة اعتبار الموظفین كمستهلكین ویتفرع عنها الفرضیتین 

.اعتبار الوظائف منتجات-

1 Ahmed & Rafik, OP Cit, P 223.
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.تبني التقنیات التسویقیة داخلیا-

.والشكل رقم یوضح نموذج بیري للتسویق الداخلي

ة یعني أن ومن خلال الشكل یتضح أن اعتبار الموظف كمستهلك وتبني التقنیات التسویقیة داخل المنظم
:على المنظمة أن تعمل على تصمیم وتشكیل الوظائف بطریقة تساهم في

.إشباع حاجات ورغبات الموظفین-

.جذب والاحتفاظ بأفضل الموظفین-

.إعطاء فرص للموظفین في الاندماج والمشاركة في خطط وسیاسات المنظمة-

د على جذب والاحتفاظ بالموظفین ویساع، )الرضا الوظیفي(وهذا الأمر یؤدي إلى تحقیق رضى الأفراد 
والمنظمة التي تمتلك موظفین راضیین وموجهین بالمستهلك هي في الحقیقة تمتلك میزة ، الأكثر توجها للمستهلك

.تنافسیة كبیرة تمكنها من تقدیم خدمات جودة  ورفع حصصها في السوق
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نموذج بیري في التسویق الداخلي): 06(الشكل رقم

source Rafiq.,M, Ahmed., P, Ameta-model of internal marketing, in Varey & Barbara, P:
225.

:وسر نموذج كرون.2

فرص تسویقیة هامة ولا یمكن لها الاستفادة ، یتیح للمنظمةعلىویستند هذا النموذج على أن التسویق التفا
ومتحلین ، الزبونمن هذه الفرص التسویقیة إلا بوجود موظفین لدیهم توجه بالمستهلك ووعي أو إدراك بخدمة 

.1یوضح نموذج كرونروس للتسویق الداخلي) 7(والشكل رقم ، بالعقلیة البیعیة

1 Rafiq.,M, Ahmed.,P,Ameta-model of internal marketing, in Varey & Barbara, Op, Cit,P: 225.

التحلي بعقلیة خدمة الزبون

الرضا الوظیفي

جودة الخدمة  رضا المستهلك

میزة تنافسیة

جذب والحفظ على الموظفین 
الواعین بالمستهلك

التحلي بعقلیة خدمة الزبون میزة تنافسیة

معاملة الموظف كمستهلك

الوظیفة كمنتج داخلي

مساهمة ومشاركة الموظف

تطبق تقنیات التسویق داخلیا

الرضا الوظیفي

جودة الخدمة  رضا المستهلك

جذب والحفظ على الموظفین 
الواعین بالمستهلك

التحلي بعقلیة خدمة الزبون میزة تنافسیة
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ولذلك ، اعلیویتضح من النموذج أنه لتنفیذ برامج التسویق الداخلي ینبغي أن تكون مدعومة من الإدارة ال
:أن تلتزم بدعمعلیها

مرحلة حرجة في تحقیق التوجه بالمستهلك وبالأخص التدریب على خدمة الزبائن لأنها، برامج التدریب-
.واستیعاب الموظفین لأهمیة الوعي بخدمة الزبون

أي ضرورة استقطاب الأفراد بمعنى مدى تطابق الوظائف المتوفرة مع الأفراد ، سیاسات وبرامج التوظیف-
.الأفراد الذین سیشغلونهایلاءموتصمیم الوظائف بما ، المناسبین

ي نجاح برامج التسویق الداخلي یحتم على المنظمة أن تدعم مشاركة جمیع الموظفین أ، الإدارة التشاركیة-
.والعاملین في مختلف المستویات في عملیة التخطیط ووضع الإستراتیجیات

وخاصة من هم على ، أي إعطائهم الحریة في اتخاذ القرارات والتصرف، دعم الموظفین في اتخاذ القرارات-
.اتصال مباشر مع الزبائن

ا أن تطلع الموظفین بكل التغیرات التي تحصل في الإستراتیجیات علىإضافة إلى ذلك یجب على الإدارة ال-
من أجل أن یدرك الموظف الأدوار التي یجب أن یلعبها في تأدیة أو تسلیم ، قبل الشروع في تنفیذها

.یستطیع أن یؤدیه على أحسن وجهالتاليوب، الخدمة

، وواعین بخدمة الزبون، یعني وجود موظفین راضیین ومحفزین، الجهود والنشطةالتزام الإدارة بدعم هذه-
ومن ثمة تحقیق رضا الزبون ، تفاعل جید مع الزبائن وتقدیم خدمات بجودة التاليوب، ومدركین لأدوارهم

.ونمو في الأرباح وحصص المنظمة في السوق
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الداخلينموذج كرونروس في التسویق ): 07(الشكل رقم 

source Rafiq.,M, Ahmed., P, Ameta-model of internal marketing, in Varey & Barbara,
P: 226.

اعلىدعم الإدارة ال

حریة الموظف إدارة تشاركیة التدریب برامج التوظیف التكوین قبل 
إطلاق العملات 

التسویقیة 

رضا الموظف موظف محفز وواعي 
للمستهلك

قیام الموظفین بمهامه 
على أتم وجه

تضاعف الأرباح

رضا المستهلك

جودة الخدمة

تفاعل جید

تضاعف حجم البیع

التسویق التفاعلى
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:نموذج رفیق وأحمد.3

قام كل من رفیق وأحمد ، واعتمادا على تعریفها للتسویق الداخلي، السابقینبالاستفادة من النموذجین 
انطلاقا من العلاقات المتبادلة والمتداخلة بین ، بتطویر نموذج یوضح كیفیة تطبیق أو عمل التسویق الداخلي

.یوضح هذا النموذج) 8(عناصر التسویق الداخلي والشكل رقم 

یكون من خلال العلاقات المتبادلة بین الأنشطة ، ل للتسویق الداخليویتضح من النموذج أن التنفیذ الفعا
:1ةالتالی

.تبني تقنیات تسویقیة داخلیا-

.التحفیز-

.التنسیق والتكامل بین الوظائف-

.التمكین-

نموذج رفیق وأحمد): 08(الشكل رقم 

source Rafiq.,M, Ahmed., P, Ameta-model of internal marketing, in Varey & Barbara,
P: 231.

1 Rafiq,M, Ahmed,P,Ameta-model of internal marketing, in Varey & Barbara, Op, Cit,P: 230.

إتباع المدخل التسویقي

إتباع المدخل التسویقي

إتباع المدخل التسویقي

إتباع المدخل التسویقي

إتباع المدخل التسویقيإتباع المدخل التسویقي

إتباع المدخل التسویقي

إتباع المدخل التسویقي
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. :خلاصة الفصل
خلصنا، والمفاهیمي للتسویق الداخليالنظري طارختاما لهذا الفصل الذي حاولنا من خلاله التطرق للإ

:إلى ما یلي

حیث ، إن مفهوم التسویق الداخلي من المفاهیم حدیثة النشأة ویعود ظهوره الرسمي في نهایة السبعینیات-
تلك الجهود المبذولة من أجل بناء قیمة لموظفي المؤسسة ومعاملتهم على أنهم : یمكن تعریفه على أنه

بعین الاعتبار حاجاتهم ورغباتهم ومحاولة إشباعها كطریقة لتحقیق رضاهم ورضا آخذینزبائن داخلیین 
تفهما وتحفیزا واهتماما برضا كما أنه یهدف إلى جعل الموظف أكثر. الوصول إلى ولائهمالتاليالزبائن وب

.الإستراتیجیة للمؤسسةالأهدافبالإضافة إلى تحقیق ، الزبائن

نجاح وكفاءة أداء برنامج التسویق الداخلي یعتمد بدرجة أساسیة على مدى قدرة تحلیل البیئة التسویقیة -
الذي تزاول فیه للمصرف والمتمثلة في كافة القوى الموجودة داخل المؤسسة وفي المحیط الخارجي 

-مباشرة(والبیئة الداخلیة ) العامة- الخاصة(البیئة الخارجیة : كما یمكن تصنیفها إلى صنفین هما، أعمالها
.)غیر مباشرة

فلجأت إلى تجزئة السوق المصرفیة ویقصد بتجزئة إن البنوك لا تستطیع تلبیة متطلبات كافة العملاء -
ممیزة ومعروفة من العملاء تجمع بینها خصائص مشتركة تقسیم السوق المصرفي إلى مجموعات : السوق

حیث أن المزیج التسویقي الداخلي التقلیدي ، بشكل یسمح بتوجیه مزیج تسویقي خاص بكل مجموعة
)4Ps (المتمثل في:

 المزیج التسویقي للخدمة(7Ps) بالإضافة إلى(4Ps)سابقة الذكر نجد :(3Ps) آخرین لتصبح
7Ps.

ق موحد عن عدد عناصر وأنشطة التسویق الداخلي فكل باحث ركز على جزء منها لیس هناك اتفا
لمعرفة أثرها على المؤسسة وبالرغم من تعدد أنشطة التسویق الداخلي إلا أن النماذج التي توضح كیفیة 

.تطبیق التسویق الداخلي داخل المؤسسة قلیلة جدا

على مدى التعاون بین قسمي التسویق والموارد البشریة جاح وكفاءة أداء برنامج التسویق الداخلي یعتمد ن
.في المصرف بدرجة أساسیة
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جودة الخدمات المصرفیة: الفصل الثاني

:تمهید
الثقافات وتبادل المعلومات جعل العمیل یسعى انتقالفي علیهوما ترتب الاتصالاتإن التطور في 

تكون ذات جودة ومن هنا عملت المنظمات بمختلف أنواعها على تبیین مفهوم ، للحصول على خدمات أفضل
الجودة والسعي لتطبیقها وذلك من خلال بناء وتطویر علاقات طویلة الأجل مع زبائنها عن طریق تقدیم خدمات 

في الاستمرارو تضمن البقاء التاليوتقابل توقعاتهم وباحتیاجاتهمومنتجات متمیزة بمستوى عال من الجودة لتلبي 
تأدیة نشاطاتها وتحسین خدماتها في ظل المحیط الذي تنشط فیه سوف نركز في هذا الفصل على ثلاث 

: مباحث

.الجودة: المبحث الأول

.الخدمة المصرفیة: المبحث الثاني

.جودة الخدمة المصرفیة وعلاقتها بالتسویق الداخلي: المبحث الثالث
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الجودة: المبحث الأول

نشأة وتطور ومفهوم الجودة: المطلب الأول
، بعدها في أمریكا والدول الأوروبیةانتشرابان في القرن العشرین ثم یلابدأ التركیز على مفهوم الجودة في 

لإدارة الجودة الشاملة لم یأتي افتطور مفهوم الجودة من نظام الفحص البسیط إلى ما یعرف ب، ثم بقیة دول العالم
ذلك فترة من الزمن كانت نتیجة لإضافات علمیة كبیرة على المستویین الفكري والتطبیقي استلزمل دفعة واحدة ب

أرمان فایجن ، فیلیب كروسي، جوزیف جوران، ادوارد دیمینغ: من قبل العدید من العلماء والمفكرین ونذكر منهم
ة الإداریوتمیز أغلب الأدبیات ، لجودةالذین كان لهم دور فعال في تطور مفهوم ا، تاجیشي، كاورو ایشیكاوا، بوم

:1بین أربع مراحل تاریخیة لتطور الجودة كما یلي

):Quality inspection stage(مرحلة الفحص : أولا
ظهرت بدایاتها في أواخر القرن ، وتمثل بدایات حركة الجودة الشاملة، أحیانا مرحلة التفتیشعلیهایطلق 

.الثورة الصناعیة وتیلورت بعد ظهور نظریة تایلور في الإدارة العلمیةالثامن عشر مع بدایات تصاعد حركة 

وكان القرار الرئیس السائد في تلك الحقبة هو القرار ، كانت تحلیلات الجودة تركز فقط على فحص المنتج
وتتضمن عملیة الفحص ، هو عدد المنتجات التي تخضع للفحصالخاص بتحدید من یتم فحص المنتجات وما

، وتفتیش المنتج وتحدید مدى مطابقة المنتج للمواصفات الفنیة الموضوعیةواختیارة المتعلقة بقیاس الأنشط
فإن المنتجات المطابقة للمواصفات القیمة یمكن تسلیمها إلى المستهلك أما المنتجات الغیر مطابقة التاليوب

.یعها بأسعار أقلأو یتم بعلیهاللمواصفات الفنیة فإنها إما تتلف أو یتم یعاد العمل 

إن عملیة فحص المنتج تركز فقط على إكتشاف الأخطاء والقیام بتصحیحها فالخطأ أو العیب أو التلف قد 
.فعملیة الفحص إكتشفت الخطأ ولكن لم تقم بمنعه من الأساس، حصل فعلا

):Quality controls stage(مرحلة ضبط الجودة : ثانیا
الإحصائیة التي تضمن المحافظة على مقابلة مواصفة سالیبلأیشمل ضبط الجودة كافة انشاطات وا

بأن ضبط الجودة هو إستخدام الأدوات والقیام بالأنشطة DALE BESTERFIELDوكما یقول ، السلعة
فضبط الجودة یشمل التأكد من تصمیم السلعة مطابق التاليوب، المختلفة لتطویر جودة السلعة أو الخدمة

للمواصفات المحددة والتأكد من أن الإنتاج وما بعد الإنتاج متوافق أیضا مع المواصفات وبناءا على ذلك فقد 

.27-25:ص ص، 2006مفاهیم وتطبیقات، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، : أحمد، إدارة الجودة الشاملةمحفوظجودة1
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إحصائیة أسالیبعلى اعتمدتویمكن القول أن هذه المرحلة ، عملیة ضبط الجودة لتشمل التصمیم والداءامتدت
بة الجودة وفقا لهذا المفهوم فإن ضبط الجودة یعتبر مرحلة متطورة عن الفحص فیما یتعلق بتعقید حدیثة لمراق

.وتطور الأنظمة المستخدمةسالیبالأ

):QUALITY ASSUNAME(مرحلة تأكید أو ضمان الجودة : ثالثا
هذه المرحلة وصفنا التاليتركز هذه المرحلة على توجیه كافة الجمهور للوقایة من حدوث الأخطاء وب

فإیجاد حل لمشكلة عدم مطابقة المواصفات لیست ، بأنها تعتمد على نظام أساسه عدم وقوع الأخطاء منذ البدایة
.منذ البدایةأسالیبحیث أن الأفضل من ذلك موضوع وقوع المشكلة أصلا والقضاء على ، طریقة فعالة

فیر الثقة بأن المنتج أو العملیة تفي بمتطلبات إن عملیة تأكید الجودة تتضمن كافة الإجراءات اللازمة لتو 
وبناءا على ذلك فإن أسلوب تفكیر الإدارة ینبغي أن تتغیر لیطور فلسفة رقابیة تعتمد على الوقایة بدءا ، الجودة

.الخطأ بعد فوات الأوانواكتشافمن الفحص 

ف یلالى ضرورة دراسة تكإن مرحلة تأكید الجودة تشمل بمنظورها عملیة التخطیط للجودة بالإضافة إ
.الجودة ومقارنتها بالفوائد الممكن تحصیلها من تطبیق نظام تأكید الجودة

):TOTAL QUALITY MANAGEMENT(مرحلة إدارة الجودة الشاملة : رابعا
بدأ مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالظهور في ، تمثل هذه المرحلة أعلى مرحلة من مراحل تطور إدارة الجودة

ویركز على ، الثمانینات من القرن العشرین حیث یتضمن هذا المفهوم جودة العملیات بالإضافة إلى جودة المنتج
.1إلى التركیز على العملاء ومشاركة الموردینواندماجهمالعمل الجماعي وتشجیع مشاركة العاملین 

مفهوم الجودة: المطلب الثاني
:تعریفاتهم في صیغ عدیدة من أهمها ما یليصاغ علماء العصر والمشتغلون بعلم الجودة

لاستخدامأي كلما كانت الخدمة أو السلعة المصنعة ملائمة للاستخدامیعرف جوران الجودة بأنها الملائمة 
.المستفید كلما كانت جیدة

:ویعرفها كروسي بتعریف یشترط فیه ثلاث شروط لتحقیق الجودة

الوفاء بالمتطلبات.

وري قسنطینة، جبلي هدى، قیاس جودة الخدمة المصرفیة، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة، مذكرة لنیل شهادة الماجستر، كلیة علوم التسییر، جامعة منت1
.61- 60:ص ص، 2009-2010
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العیوبانعدام.

یذ العمل بصورة صحیحة من أول مرة وكل مرةتنف.

یعرفها دیمنج بتعریف مختصر ولكنه یكاد یجمع التعریفین إذ یقول أن الجودة هي تحقیق احتیاجات 
1.وتوقعات المستفید حاضرا ومستقبلا

للسلع اتدمجموعة من الخصائص والمفر " وقد عرف المعهد الوطني الأمریكي لمعاییر الجودة على أنها
".والخدمات التي تعتمد مقدرتها في إرضاء الحاجات المحدودة

2.الجودة على أنها ملائمة المنتج للمستهلك وهذا التعریف یمثل نظرة الزبون للجودةJURANوقد عرفها 

ویعرف یسترفیلد الجودة على أنها السلعة أو الخدمة الممتازة التي تلبي توقعات المستهلك أو تزید فالجودة 
، السعر، الأمن: مشمولة أو محدودة مثلاحتیاجاتلدیه هي سمات وخصائص المنتج أو الخدمة التي تحقق 

إن المفهوم العلمي للجودة یتركز على قابلیة المنتج أو الخدمة على تلبیة مجموعة من الرغبات ، الخ... البیئة 
:3لدى مستخدمیه ذلك یتمیز بخصائص تتمثل في

 الخ... الإنتاجیة، المردودیة، السعر، التكلفة: مثلاقتصادیةخصائص.

الخ... الصلابة، القوة، السرعة: خصائص تقنیة مثل.

الخ... اللون، الذوق، الرائحة: خصائص حسیة مثل.

الخ... التلوث، النظافة: خصائص طبیعیة مثل.

الجودةأهدافأبعاد و : المطلب الثالث

أبعاد الجودة: أولا
وقد أشار البعض إلى أن أبعاد الجودة تتضمن ، معاییر یمكن أساسها تقییم جودة الخدمةأبعاد الجودة هي 

:ما یلي

.14، ص2013-2012، 1محمود عبد الفتاح رضوان، إدارة الجودة الشاملة، المجموعة العربیة للتدریب والنشر، القاهرة، ط1
.25-24:ص ص،2008، 1لنشر والتوزیع، عمان، طتطبیقات في إدارة الجودة الشاملة، دار السیرة ل: علىعبد الستار ال2
.15-14:ص ص، 2009الجودة میزة تنافسیة في البنوك التجاریة، مدیریة النشر الجامعیة، قالمة، : حمداوي وسیلة3
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.وهي تعني ما یتم تقدیمه یمكن قیاسه بطریقة موضوعیة من خلال العمیل:الجودة الفنیة.1

دمة وهي تتعلق بالعملیات الخاصة بتقدیم الخدمة وكیفیة تقدیمها والعلاقة بین الخ:الجودة الوظیفیة.2
.والعمیل

هو ناتج تقییم العملاء لكل من الجودة الفنیة والجودة الوظیفیة وأكد بعض الآخر أن أبعاد :الإنطباع الذهني.3
1: الجودة ترتبط مباشرة بالتفاصیل بین العمیل ومقدم الخدمة أثناء تقدیم الخدمة وهي تتضمن ما یلي

وتعتبر ، فشل خلال العمر الإقتصادي لإستخدامهة عمل أو أداء المنتج من دون یلاهي إحتم:المعولیة.أ
المعولیة العنصر الأساسي لإستخدام المنتج من قبل المستهلك الذي یحتاج إلى أن یشتغل المنتج من دون 

.بأن المعولیة هي العنصر الأكثر ملائمة للسلع المعمرة" كافین"كما قد أكد ، فشل

، الزبونأواءا على طلب المستهلك نإلى المنتج بالخصائص التي تضافهي تلك:الإضافیةاتدالمفر .ب
.ومثال على ذلك إضافة وتركیب نظام تكیف الهواء إلى السیارة

.یستعمل في قیاس طول عمر أو حیاة المنتج:العمر الإقتصادي للإستخدام.ت

، شلهوهي السرعة التي تستغرقها عملیة إعادة المنتج إلى الخدمة بعد عطلة أو ف:القدرة على الخدمة.ث
وتقاس سرعة الخدمة عادة بالزمن الذي تستغرقه إستجابة الخدمة وكذلك المتوسط الزمني الذي تستغرقه 

.الخدمة

وهي أیضا تعتبر مؤشر موضوعي إذ أنها تعني خصائص الجودة لكل من المنتج :الجودة الملموسة.ج
.والخدمة التي تعتمد على معاییر قیاس غیر مباشرة

.وضوح الألوان بالنسبة للصورة في جهاز التلفزیون: الخصائص الأساسیة للمنتج مثل:الأداء.خ

.الإنتاج حسب المواصفة المطلوبة أو معاییر الصناعة:المطابقة.د

.إحساس الإنسان بالخصائص المفضلة لدیه كالتنشیطات الفكاهیة الخارجیة:ةیلاالجم.ذ

یعمل العمیل فكرة أو منتج الذي یشتریه من أفضل كأن ، المعلومات السابقة عن المنتج:السمعة.ر
.المنتجات التي في السوق

.69-68:ص ص، 1الجودة الشاملة وتحقیق لرقابة في البنوك التجاریة، دار المسیرة للنشر، عمان، ط: محمد سمیر أحمد1
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الجودةأهداف: ثانیا
التي یمكن تلخیصها فیما الأهدافتسعى المؤسسة إلى بلوغ جملة من الأبعاد وذلك من خلال مجموعة من 

:1یلي

:ف الإنتاجالیتخفیض تك.1

طیة للإنتاج وفقا لأسس فنیة تساهم في تخفیض حیث أن الجودة الشاملة تقوم على نظم تسییریة تخطی
.فیلاتخفیض التكالتالينسبة عدم المطابقة والوقت والجهد الضائعین وب

:تلبیة حاجات ورغبات الزبائن والمستهلكین.2

وذلك بإنتاج وتقدیم سلع مطابقة للمواصفات ولحاجات ولرغبات هؤلاء الزبائن والمستهلكین مع مسایرة 
.مع مرور الزمنتطورها وتغیراتها

:تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة في الأسواق العالمیة.3

ذلك أن تحقیق الهدفین السابقین للجودة الشاملة یساهم في تعزیز قدرة المؤسسة على تحقیق الجودة ومع 
.تعزیز القدرة التنافسیة لهذه المؤسسةالتاليوب، تخفیض الأسعار بدون أن یؤثر ذلك على أرباحها

:الجودة فيأهدافوهناك من یلخص 

حیث علیهاوهي التي تتعلق بالمعاییر التي ترغب المؤسسة في المحافظة :تخدم ضبط الجودةأهداف-أ
متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق باستخداموذلك ، هذه المعاییر على مستوى مؤسسة ككلتصاغ

.الخ...بصفات ممیزة مثل الأمان والإرضاء

وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء وتطویر منتجات وخدمات جدیدة :دةتحسین الجو أهداف- ب
.أكثرفعالیةترضي العملاء ب

:ها الفرعیة فیما یليأهدافویمكن تحدید أهم ، إن الهدف الرئیسي لإدارة الجودة الشاملة هو رضا العمیل-

في جودة المنتج أو الخدمةأن تكون المنظمة هي الأفضل دائما مع وجود أقل قدر ممكن من التقلبات.

وم الاقتصادیة، جامعة لنور الذین، جودة الخدمات وأثرها على رضا الملاء، مذكرة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستیر، كلیة العبوعنان1
.9: ، ص2007-2006محمد بوضیاف، المسیلة، 
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 أن تكون المنظمة هي الأسرع دائما بتقدیم أفضل الخدمات من خلال قنوات التوزیع التي تمكن من
.الوصول إلى المستخدم النهائي

 التعدیلات في حجم ونوع المتطلبات الإنتاجیة وفقا لإحتیاجات العملاءإدخالالمرونة الدائمة و.

1.فة من خلال تحسین الجودةالتخفیض المستمر في التكل

ف الجودةیلاتك: المطلب الرابع

أن تأخذ في الحسبان التكلفة المصاحبة لهذه علیهاعندما تود المؤسسة التعامل مع مسألة الجودة وتحسینها 
:ویمكن تقسیم تكلفة الجودة إلى، المسألة

:ف الوقایةیلاتك: أولا

، الرقابة، نفقات أنظمة التخطیط: قبل حدوثها مثلف التي تتفق على كشف الأخطاء یلاوتشمل التك
.حدوث أخطاءاحتمالمراجعة تصمیم السلعة بشكل مستمر للقضاء على ، التدریب

له عائد یتمثل في الحصول على رضا العمیل وكسب ولائه وجذب زبائن استثمارإن تكلفة الجودة تعتبر 
قارنة بالتكلفة التي تنشأ في حال وصول السلعة أو الخدمة ویوجه عام یمكن القول أن تكلفة الجودة قلیلة م، جدد

:إلى العمیل وفیها أخطاء تكلف مبالغ باهظة تتمثل في

.عدم رضا العمیل-

.خسارة العملاء-

.نشر معلومات سلبیة في المؤسسة-

.فقدان جزء من حصة السوق-

.أرباح أقل-

.66، ص مرجع سبق ذكرهجبلي هدى، 1
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:تكلفة القیاس: ثانیا
الناجمة عن محاولة معرفة ما إذا كانت المنتجات مطابقة للمواصفات المعتمدة وتختلف هذه التكالیفهي 

إجراء الرقابة الخاصة بالتأكد من تكالیففي الخدمات إذ تتخذ في الخدمة التكالیففي السلع عن التكالیف
المعداتلفة تقییم السلع فإنها تتضمن كتكالیفمدى توافق ممارسات العمال الموصوف وفیما یخص 

.1والنفقات المترتبة عن صیانة قسم التفتیش

:تكلفة الأداء: ثالثا
الناجمة عن عملیات قیاس وفحص وتحلیل خواص المواد والأجزاء والسلع النهائیة وكذلك التكالیفوهي 

فات وتشمل الإنتاجیة مطابقة للمواصالفعالیاتالموجهة التحقق من أن العملیات الفعالیاتالخدمات والعملیات 
:هذه المجموعة ما یلي

:تكلفة الفحص والتفتیش.1

للمواد والأجزاء التي ترد من الموردین والاختباروهي تلك النفقات المتعلقة بعملیات الفحص والتفتیش 
.الخارجیین كذلك المواد تحت الصنع ما بین العملیات الإنتاجیة والمنتجات النهائیة

:وأجهزة الفحصاتدكلفة مع.2

والأجهزة المستخدمة في عملیات الفحص المعداتوهي الكلفة المتعلقة بشراء ونصب وإستخدام وإدامة 
.والإختبار والتحقق من مواصفات الجودة

:تكلفة المشغلین.3

ات تجمع البیانات لغرض فحص جودة المنتج یلاوهي كلفة الزمن الذي یستغرقه الفرد المشغل على إنجاز الفع
.الفحص والإختبار للتحقق من الجودةاتدة إلى تنظیم أجهزة ومعوإختیارها بالإضاف

:تكلفة الجودة الردیئة.4

أي النفقات التي تنشأ بسبب عدم ، والمقصود بها التكلفة الناجمة عن ظهور المنتجات ذات الجودة الردیئة
:ةالتالیوتشمل هذه المجموعة على الأنواع ، مطابقة المنتج للمواصفات المحددة له

م الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، و ، معهد العلLMDرة مكملة لنیل شهادة لیسانس قیاس جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، مذك،بوغدیر إبراهیم1
.22-21:ص ص، 2011-2010المركز الجامعي میلة، 
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وهي تلك النفقات التي تنشأ نتیجة إنتاج سلع أو خدمات ذات جودة ردیئة والتي : فة الفشل الداخليتكل-أ
:یتم كشفها من خلال العملیات الإنتاجیة داخل المصنع وتشمل

تكلفة التخزین.

تكلفة إعادة فشل العملیة.

تكلفة توقف العملیة الإنتاجیة.

تكلفة خفض سعر البیع.

وهي التكلفة التي تنشأ بعد إستلام المستهلك للمنتج ذو الجودة المتدنیة : تكلفة الفشل الخارجي-ب
1: أو الردیئة والمتعلقة عموما بخدمات ما بعد البیع وتشمل على

.تكلفة إعتراضات المستهلكین-

.تكلفة إعادة المنتج-

.تكلفة الطلبیات التقدیریة-

.تكلفة المسائل القانونیة عن المنتج-

.دان المبیعاتتكلفة فق-

الخدمات المصرفیة: المبحث الثاني
حیث تحولت الكثیر من إقتصادیات التصنیع ، نمى القطاع الخدمي بشكل كبیر بعد الحرب العالمیة الثانیة

الخدمات في إقتصادیات بلدان الإتحاد الأوروبي '' للتدلیل على هذه الحقیقة أن ویكفي، إلى القطاع الخدمي
2.''أ .م.في إقتصادیات الو%84بینما شكلت ما نسبته يلامن الناتج القومي الإجم%71,6تشكل كمعدل 

.59- 57:ص ص، تطبیقات في إدارة الجودة الشاملة، مرجع سبق ذكره، علىعبد الستار ال1
.191، ص 2006ازوري ن وت، الأردن، عمان، لىادار '' مدخل شامل '' ، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث يمیدعمحمود الصو حمید الطائي2
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ماهیة الخدمة: المطلب الأول

:مفهوم الخدمة: أولا
.بالمنتجعلیهقبل التطرق إلى مفهوم الخدمة لابد من التمهید لما یصطلح 

، كل ما یمكن عرضه في السوق ویشبع حاجة ویلبي رغبة" فإن المنتج هو KOTLERحسب كوتلر -
1".منظمات وأفكار ، مناطق، أفراد، خدمات، وقد یكون المنتج سلع مادیة

خلیط من الخصائص الملموسة وغیر الملموسة ومجموعة من المنافع المادیة " ویعرف المنتج كذلك بأنه 
2".حاجات ورغبات المستهلك وغیر المادیة التي تهدف إلى إشباع 

من خلال التعریفین السابقین نلاحظ أن مصطلح المنتج واسع ویشمل في معناه مصطلح الذمة هذه -
منتجات غیر ملموسة یتم تبادلها مباشرة مع المنتج " الأخیرة عرفتها الجمعیة الأمریكیة للتسویق بأنها 

وهي النشاطات أو المنافع التي تعرض ، فنى بسرعةولا یتم نقلها أو خزنها وهي تقریبا ت، إلى المستعمل
3".للبیع أو التي تعرض لإرتباطها بسلعة معینة 

أي نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر وتكون غیر ملموسة '' : أما كوتلر فقد عرفها-
4.''منتج مادي ملموس وإنتاجها وتقدیم الخدمة قد یكون مرتبط أو غیر مرتبط ب، ولا ینتج عنها أیة ملكیة

عبارة عن تفاعل " بأنها NORMAN)(وزملائه ونورمان )VOSS(كما یعرف الباحثون فوس -
5".یهدف هذا التفاعل إلى تحقیق الكفاءة لكلیهما ، بین مجهز الخدمة والزبوناجتماعي

، تعامل بهانشاطات معرفة ولكن غیر محسوسة وتمثل الهدف لل'' الخدمات على أنها اعتبروهناك من -
6.''غرضه تحقیق رضا الزبائن 

:ةالتالیومن التعریفات السابقة للخدمة تتضح المضامین -

1 Philip kotler,OP Cit, P 484.
.226، ص 2003نطام موسى سویدان، شفیق إبراهیم، مفاهیم معاصرة للتسویق، 2
.153، ص 2004اتیجیة التسویق، وائل للنشر، الأردن، راوي، أحمد فهمي محمد البرزنجي، إستر إلىنزار عبد المجي د 3

4 Philip Kotler, Op Cit, P 463.
.52، ص2006قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مفاهیم وعملیات وتطبیقات، دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، 5
.192ذكره، ص ، مرجع سبقعلى، محمود الصمید يحمید الطائ6
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تكون الخدمة في الغالب غیر مادیة أو غیر ملموسة.

 أو قد لا ترتبط به) مادي(قد ترتبط بمنتج ملموس.

وإنما یمكن الإستفادة من عرضها، لا یمكن أن تمتلك الخدمة أو مقدمها.

.والجانب غیر الملموس، الجانب الملموس، نرى أن معظم المنتجات تحتوي على جانبینولذلك

1:أنواع من العروض یمكن تقدیمها5وفي هذا الصدد یشیر كوتلر إلى 

.ولا یرافق المنتج أي خدمات... الملح ، مثل الصابون: منتوجات ملموسة بحتة-

ارات تبیع إضافة إلى ذلك السیارات والضمان مؤسسة منتجة للسی: منتوجات ملموسة مصحوبة بخدمات-
.وخدمات الصیانة والتصلیح

نجد في نفس الوقت إستهلاك الأغذیة والمأكولات والمشروبات كما نجد ، مثل المطاعم: المنتوج الخدمي-
.أیضا تجهیز وعرض وتقدیم الخدمة

اس من خدمة النقل فمثلا خدمة النقل الجوي تتكون أس: خدمات مصحوبة بمنتجات أو خدمات أخرى-
.إلخ... المجلات ، الجرائد، الشراب، وتتضمن منتجات إضافیة كالطعام

.رعایة الأطفال، علاج الطبیب النفساني، ودفاعه عن المتهم، مثل مساعدة المحامي: الخدمات البحتة-

1 Philip kotler, Op Cit , pp: 463,464 .
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.الفروقات الأساسیة بین السلعة والخدمة): 06(الجدول رقم 

الخدمةالسلعة
لا توجد من قبل بل تخلق في نفس سیاق تقدیمهاأن یتم عرضها في السوقتصنع قبل

المنتج والمستهلك مسؤولان عن الجودة والنجاعةالمنتج یتحكم في النجاعة والجودة
ة هي العنصر الأكثر أهمیةإلىالقیمة الإستعمالقیمة التبادلیة هي المحددة

غیر ملموسةالخدمة لدیها أشكال وأحجام، السلعة ملموسة
عدم إمكانیة الإمتلاك أو الحیازة وإنما الإستفادة قابلیة الخزن والحفظ

منها
لا یمكن إعادة بیعهایمكن إعادة بیعها

مقدموا (لكن المنتجون ، عدم القابلیة للنقل والتصلیحوالتصلیح، الصیانة، قابلة للنقل
هم الذین ینتقلون) الخدمة

source: Philip kotler, Marketing for on profit organization, Englewood cliffs, N.J.brintice hall,
inc, 1975, P464.

:خصائص الخدمات: ثانیا
:تتمیز الخدمات بعدة خصائص أو ممیزات تمیزها عن السلع المادیة وهذه الخصائص هي

بمعنى ، حواسه الخمسة لإدراك الخدمة قبل شرائهااستخدامأي لا یستطیع المشتري : غیر الملموسة-
ید من الخدمة لن یكون قادرا على المستفأنكما ، صعوبة معاینة أو فحص أو تجربة الخدمة قبل شرائها

1.صدار قرارات أو إبداء الرأي بالخدمةإ

:في الجدول الآتيعلیهافي اللاملموسیة یمكن الإطلاع الاختلافوهذا 

.199ي، المرجع السابق، ص حمید الطائي، محمود الصمید ع1
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.تصنیف درجة اللاملموسیة لخدمات المنتج والمستهلك): 07(الجدول رقم 

خدمات المستهلكخدمات المنتجدرجة الملموسیة
الخدمات التي تتصف بعدم -

الملموسیة بشكل كامل وأساسي
 الأمن والحمایة أنظمة

إندماج ، التمویل، الإتصالات
المؤسسات والإكتساب

وكلاء التوظیف، المتحف ،
وخدمات ، معلىالت، أماكن الترفیه

العلنیةاتدالمزا، السفر، النقل
الخدمات التي تعطي قیمة -

مضافة للسلع الملموسة
عقود الصیانة، التأمین ،

الإستشارات الهندسیة 
تصمیم العبوات ، والإعلانات

والأغلفة

التصلیح، خدمات التنظیف ،
التأمین والعنایة الصحیة

فر منتجات و الخدمات التي ت-
مادیة ملموسة

وكلاء ، متاجر الجملة
المستودعات والبنوك، النقل

يلالبیع الآ، متاجر التجزئة ،
العقارات ، الخدمات البریدیة

والتبرعات الخیریة
.25ص، 2005، 3ط، عمان، الأردن، دار وائل للنشر، تسویق الخدمات، هاني حامد الضمور: المصدر

: الانفصالالتلازمیة وعدم -

بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها فنقول أن درجة الترابط الارتباطویعني بها درجة 
اني وهذا یعني أن إنجاز الخدمات قد یتأثر بالعامل الإنس، أعلى بكثیر في الخدمات قیاسا إلى السلع المادیة

:1والمحیط المتواجد به عن طریق

 والاستهلاكالبیئة التي تحدث فیها عملیة الإنتاج.

 المشاركین في عملیة التسویق وإنتاج الخدمة للمستفیدالأشخاص.

تأثر المستفید بكافة الجوانب المشتركة في عملیة إنتاج الخدمة.

إمكانیة تأثیر المستفید على سلوك مقدم الخدمة وجودة الخدمة.

.271–270:ص ص، 2002عبد الجبار مندیل، أسس التسویق الحدیث، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن، 1
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:عدم التجانس في المخرجات أو عدم التماثل في طریقة تقدیم الخدمة-

مد على مهارة أو أسلوب التباین أو عدم التماثل أو عدم التجانس طالما أنها تعتتتمیز الخدمات بخاصیة 
كما نجد أنه من الصعب إیجاد معاییر نمطیة للإنتاج في حالة ، زودها وزمان ومكان تقدیمهامأو كفاءة 

.1الخدمات فكل نوع من أنواع الخدمات لها طرق مختلفة في كیفیة قیاسها

):صفة فناء(المخزون -

فهي ذات طبیعة غیر قابلة للتخزین وهذا ما جعل تكلفة استخدامهاتتعرض الخدمة للزوال والفناء عند 
كنتیجة إیجابیة إلیهوهذا یمكن النظر ، التخزین والإیداع منخفضة نسبیا أو بشكل كامل في المؤسسات الخدمیة

.لخاصیة الفنائیة

:لإجراءاتویمكن التخفیف من آثار هذه الخاصیة عن طریق بعض ا

أنظمة الحجز المسبق وذلك بهدف إدارة ومواجهة التغییر في مستوى الطلباستخدام.

تشكیل قوة عمال مؤقتة لمواجهة حالة التزاید على طلب الخدمة.

 الخدمات المشركة لتقدیم الخدمة للأسر والمجموعاتأسالیبتطویر.

إضافة منشآت وتسهیلات لأغراض التوسع المستقبلي.

:ةالملكی-

الملكیة تمثل صفة وخاصیة ممیزة للخدمات مقارنة بالسلع المادیة فبالنسبة لهذه الأخیرة فإن انتقالإن عدم 
وبإمكانه تخزینها أو بیعها في وقت ، بشكل كاملواستهلاكهااستخدامها، امتلاكها، لمستخدمها حق التصرف بها

.لاحق

.32–29:ص ص، مرجع سبق ذكرههاني حامد الضمور، 1
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ماهیة الخدمة المصرفیة: ب الثانيالمطل

مفهوم الخدمة المصرفیة:أولا
حیث تعتبر الخدمة ، سابقاإلیهلا یختلف تعریف الخدمة المصرفیة عن تعریف الخدمة والذي تطرقنا 

وذلك لعدم ملموسیة ، و الأماكنالمنظمات أ، المستفید من خلال الأفرادعلیهنشاط أو عمل یحصل '' المصرفیة 
.1''ات بمنتج أو قد لا یرتبط وقد یرتبط تقدیم هذه الخدم، هذا النشاط أو العمل

مجموعة الأنشطة والعملیات ذات المضمون المنفعي الكامن '' ویمكن أن تعرف الخدمة المصرفیة بأنها 
والتي یدركها المستفیدون من خلال ملامحها ، في العناصر الملموسة وغیر الملموسة والمقدمة من قبل المصرف

والمستقبلیة وفي الوقت الحالیةوالائتمانیةالمالیةع حاجاتهم ورغباتهم وقیمتها النفعیة والتي تشكل مصدرا لإشبا
.''ذاته تشكل مصدرا لأرباح المصرف من خلال العلاقة التبادلیة بین الطرفین 

:من هذین التعریفین نستخلص ما یلي

.أن الخدمة المصرفیة نشاط أو عمل یقدم إلى المستفید من قبل أفراد أو أجهزة أو هما معا-

.تقدیم الخدمات قد یرتبط بسلعة وقد لا یرتبط-

.وتشكل مصدر ربحیة للمصرف، تشكل الخدمة المصرفیة مصدر لإشباع حاجات ورغبات الزبون-

.أهمیة العنصر البشري في تقدیم الخدمات المصرفیة-

:أنواع الخدمات المصرفیة: ثانیا
2:نجد أن هناك ثلاثة أنواع للخدمات المصرفیة

بحیث تكون میسرة سهلة ، لهااحتاجوهي تلك الخدمات التي تكون في متناول الزبون متى :میسرةخدمات  .1
المتوفرة في المصرف اتدمن خلال المكائن والمعيلالآالاستخدامالمنال كخدمات السحب والإیداع وكذلك 

وغالبا ما تكون أجورها قلیلة نسبیا ، أو الشبكات الإلكترونیة المتاحة، التلفونيالاتصالأو حتى ، وخارجه
ویلاحظ أنها تتكرر ، إذ تلجأ المصارف لتقدیمها طمعا في إرضاء الزبائن، أو أنها تقدم مجانا بدون مقابل

.یومیا أو أسبوعیا أو وقت الحاجة تبعا لشكلها أو نوعیتهاباستمرار

.55، صمرجع سبق ذكرهمحمد حاسم الصمید عي، 1
.26، ص 2005، عمان، الأردن، دار الحامد للنشر، 1تیسیر العجارمة، التسویق المصرفي، ط2
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هذه الخدمة والتي قد لا یتكرر غالبا ما یبذل الزبون جهدت في سبیل الحصول على: خدمات التسویق.2
وقت الحاجة أو في مواسم معینة استخدامهاأو قد یكون ، إلا بفترات زمنیة متباعدة نسبیااستخدامها

لأن القرض ، للحصول على قرض وفق مواصفات وشروط معینةادهفقد یبذل الزبون ج، أو حالات معروفة
لقدرة على الإیفاء والضمان بعد القرض وغیرها من كا، لا یمنح بشكل عشوائي وبدون شروط معینة

.الأخرىالاعتبارات

هذه الخدمات قد لا تقدم إلا بشكل خاص للمستفیدین منها ولها خصوصیة معینة ینفرد بها :خدمات خاصة.3
فبعض المصارف قد لا تقبل الودائع أو فتح حسابات لدیها إلا من خلال تحمیل الزبون ، مصرف عن آخر

إذ یتم تصمیم ، أو أن تكون الخدمات المقدمة مقترنة أساسا بتوصیة من الزبون، بل هذه الخدمةالأجر مقا
.الخدمة وفق ما یطلبه الزبون والذي یتوافق مع ما یراه الزبون مناسبا لعمله أو نشاطه

:خصائص الخدمات المصرفیة: ثالثا
ة وبعناصرها المعروفة ولكن عموما هذه الخصائص لا تختلف عن تلك التي في الخدمات بصفة عام

:نلاحظ أنها تأخذ شكلا واسعا وشمولیة كافیة للعدید من الجوانب نستعرض هذه الخصائص فیما یلي

:عدم الملموسیة.1

تأمین إشكالیةوهنا تظهر ، لذا فإننا لا نستطیع رؤیتها أو لمسها مثل السلع، فالخدمات لیست أشیاء مادیة
ولا یمكن حملها من ، من قبل المشتريعلیهاولیس من الممكن الحكم ، وكذلك صعوبة تجریبها، الخدمات

.المصرف لتسویقها

: التلازم.2

في زمن واحد واستهلاكهافالخدمة یكون إنتاجها وبیعها ، المؤلفون یصفون هذه الخاصیة بعقدة المشاكل
مجال الخدمات المصرفیة وفي،  استبدالهاولا یمكن إرجاع الخدمة للمصنع من أجل ، فلا یوجد هناك مخلفات

والطریق الوحید للتغلب على عامل التلازم هو ، یعني ضمنیا أن البیع المباشر هو الأكثر ملائمة للقناة التوزیعیة
.التي بواسطتها تنتقل الخدمة بشكل أكثر سلامةالائتمانبطاقات استخدام

:نقص التماثل الخاص.3

كثیرا لذا یجب على المصارف أن تجد طریقا لإیجاد التوافق الخدمات المقدمة للجمهور إلى حد ما تتشابه 
.وترسخ ذلك في ذاكرة الجمهور
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:المدى الواسع.4

تعمل المصارف على تقدیم مدى واسع للخدمات والمنتجات لمقابلة الحاجات المتنوعة من قبل الزبائن 
رى تقدیم خدمة عادیة لزبون ومن جهة أخ، مثل تقدیم خدمة خاصة لزبون صناعي، المختلفین في مناطق مختلفة

. 1عادي

:التشتت الجغرافي.5

.أي أن المصرف یمتلك فروع وبشكل واسع لملاقاة حاجة الزبائن على المستوى المحلي والوطني والدولي

:تقلبات الطلب.6

قد یحدث التقلب في الطلب على بعض الخدمات المصرفیة لأسباب طارئة أو موسمیة مثل الطلب على 
.للمشاریع السیاحیة أو مواسم زراعیة معینة مما یوجد ضغط كبیرا على وظائف التسویق في المصاریفالقروض 

:الائتمانیةالمسؤولیة .7

وتعتبر أهم المسؤولیات الملقاة على عاتق المصارف والتي هي حمایة ودائع ومكاسب زبائن وهذا مهم 
.الأخرىالمالیةلیس في المصارف فقط بل في أغلب المؤسسات 

:كثافة العمل.8

الزیادة التاليوب، ویبقى قطاع الخدمات المصرفیة ذا كثافة  في العمل الأمر الذي یزید من كلفة الإنتاج
وأن الخدمة ، وفي الواقع الخدمة الشخصیة مقابل المسألة المهمة في الخدمات المصرفیة، في سعر المنتجات

.بونالشخصیة  الكلفة وهي مهمة لتعزیز ملائمة الخدمة للز 

:عناصر المزیج التسویقي للخدمة المصرفیة: رابعا

حاول الكثیرون من الباحثین إعطاء المزیج التسویقي للخدمات یختلف من مزیج السلع معتمدین على 
:مع إضافة ثلاثة عناصر أخرى مهمة في قطاع الخدمات وهي) 4P(العناصر الأربعة 

.7، صمرجع سبق ذكرهتیسیر المعجارمة، 1
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.الدلیل المادي-

.الأفراد-

.العملیة-

التاليلا یلبي رغبات الزبائن في قطاع الخدمات والشكل ) 4P(أن المزیج التسویقي للسلع اعتبارعلى 
:یوضح عناصر المزیج التسویقي للخدمة

صر المزیج التسویقي للخدمة المصرفیةعنا): 09(الشكل 

،للنشر والتوزیعةر یدار المسالطبعة الأولى،،تسویق الخدمات، عثمان یوسفمحمد جاسم الصمیدعي وردینة : المصدر
.80ص، 2010، الأردن، عمان

المزیج التسویقي للخدمة المصرفیة: المطلب الثالث

المصرفیةمفهوم المزیج التسویقي للخدمة: أولا
MCو BORDENإن إدارة تسویق الخدمات المصرفیة بحاجة ملحة للمزیج التسویقي حیث جاء من 

CARTHYالخاص بتسویق طارویتضمن الإ، في الستینیات بمزیج تسویقي معدل لتسویق الخدمات المصرفیة
:هي7Pبالإنجلیزیة إختصار علیهاالخدمات المصرفیة سبعة عناصر یطلق 

الترویجالسعرالخدمةالعملیة

التركیز على رضا 
الزبون والربحیة

التوزیعالأفرادالماديالدلیل
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).Bank service(المصرفیة الخدمة -

).Price Interest) (الفائدة(السعر-

).Branches Place) (التوزیع(الفروع -

).Promotion(الترویج المصرفي -

).People)(العاملون في المصرف(الناس -

).Physical Evidence)(البیئة المادیة للمصرف(الدلیل المادي -

).Process(عملیة تقدیم الخدمة المصرفیة -

عناصر المزیج التسویقي للخدمات): 10(الشكل رقم 

.87: ، ص2008البكري والرحومي، تسویق الخدمات المالیة، عمان، الأردن، : المصدر

البیئة المادیة . عناصر إضافیة هي الناس3وذج المعدل لمزیج تسویق الخدمات المصرفیة میضم الن
كما ان ، Bordenهذه العناصر لم یتضمنها المزیج التقلیدي لـ ، للمصرف وعملیة تقدیم الخدمة المصرفیة

أیضا وتعد العناصر السبعة بمثابة الشریان الجوي للبرامج التسویقیة استبعدهاMc Cartlyالنموذج المحدث لـ
.إن إهمال أي منها قد یؤدي إلى فشل البرنامج التسویقي للمصرف. للمصارف

ن تكون القرارات التسویقیة للمصارف مستندة إلى حاجات ورغبات ویشترط مفهوم التسویق المصرفي أ
یتطلع المشتري عندما یدخل في علیهو . فالمشترون یقتنون السلع والخدمات لإشباع رغباتهم وحاجاتهم، العملاء
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انه لا إلا. المتأتیة من عملیة التبادل هذهاعاتبوالإشعملیة التبادل في السوق للحصول على حزمة من المنافع 
.1یقسم العرض السوقي عادة أجزائه المكونة له

من قبل رجل التسویقعلیهاكثر ملائمة لتنظیم المتغیرات المسیطرة یعد المزیج التسویقي الأسلوب الأ
وتتضمن عملیة تكوین أو خلق المزیج التسویقي . والتي تلعب دورا في التأثیر على عملیات التبادل في السوق

:ةالتالیالخطوات 

.عزل العرض السوقي عن مكوناته أو عناصره المزیجیة الفرعیة-

.تنسیق العناصر المزیجیة الفرعیة لتشكیل جزءا من المزیج التسویقي المصرفي-

، مستوى الطلب( سیختلف المزیج التسویقي الخاص الذي یتبناه مصرف معین طبقا للظروف السائدة 
تتطلب عملیة المزیج التسویقي المصرفي تغییر أو تفصیل عناصر علیهو ) عمر الخدمة المصرفیة المقدمة 

بمعنى أنه لا یوجد مزیج تسویقي مصرفي ، السوق المصرفيواحتیاجاتالمزیج التسویقي بما ینسجم ومتغیرات 
قرار بشأن اتخاذفلا یمكن ، واحد یصلح لكل الظروف والحالات وبالتأكید غالبا ما تتداخل عناصر المزیج

.كما إن الأهمیة النسبیة لكل عنصر قد تتباین حسب الظروف، ر معین بمعزل عن العناصر الأخرىعنص

:عناصر المزیج التسویقي للخدمات المصرفیة: ثانیا
كما أوضحنا سابقا وسوف یتم فیما یلي تسلیط الضوء على ، یتكون المزیج التسویقي للخدمة المصرفیة

:هذه العناصر السبعة

مدى : لعدة جوانب تتعلق بالخدمة مثلاهتماماالخدمة المصرفیة من المصرف أن یعیر تتطلب: الخدمة.1
: لجوانب أخرى مهمة مثلالاهتماملاءإیكما ینبغي على المصرف ، نطاق الخدمة المصرفیة المقدمة

.وخدمات ما بعد بیع الخدمة، الأصناف الخدمیةاستخدام

نطاق الخدمة المصرفیة المقدمة من قبل المصارف الكبیرة داعتماقد یتباین المزیج المصرفي بشكل كبیر 
.قیاسا إلى تلك التي تقدمها المصارف الصغیرة أو المتوسطة الحجم أو النشاط

.79، صمرجع سبق ذكرهمحمد جاسم الصمیدعي، 1
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Chadha etكل من اعتبرفقد ، وبما أن رضا الزبون هو الغایة الأهم لدى المؤسسات المصرفیة
Neilson)2008 ( الزبون تحقق هذه احتیاجاتأن تطابق مواصفات الخدمة المصرفیة المقدمة مع

.الغایة

كل ما یقدمه المصرف من تسهیلات أو ضمانات أو قروض : وبعد كل هذا نلخص إلى أن الخدمة هي
1.من خدمات المصارفإلیهوكل ما له علاقة بتسهیل حصول العملاء على ما یحتاجون 

شروط الدفع المتعلقة بالفائدة مستویات الفوائد والحسومات والعمولاتالاعتباراتتتضمن : )ةالفائد(السعر .2
وتتغیر المصارف في . وقد تلعب الفائدة دورا هاما في تمییز خدمة مصرفیة عن أخرى. والائتمان

لى التحول من إالاستعدادفعندما یكون لدى الزبائن ، على نوعیة الزبائناعتماداإستراتیجیات التسعیریة 
.مصرف إلى آخر نتیجة رفع الأسعار تؤثر المصارف في هذه الحالة إبقاء أسعارها على حالها دون تغییر

من العوامل المهمة في تسویق الخدمات إلیهیعد موقع المصرف وكیفیة الوصول : )المكان( التوزیع .3
وإنما تشمل أیضا وسائل ، الماديفلا تختص كیفیة الوصول إلى المصرف فقط بعملیة الوصول ، المصرفیة
.والانترنتالتلفون استخدام: الأخرى مثلوالاتصالاتالشخصي الاتصال

فإن التوزیع یعني كیفیة الوصول إلى المصرف من حیث الوصول المادي وكذلك من حیث وسائل علیهو 
.الأخرىوالاتصالاتالشخصي الاتصال

إن أنواع قنوات التوزیع المستخدمة وتغطیة قنوات التوزیع تعد من القضایا المهمة المرتبطة بعملیة الوصول 
فضلا عن أن ، الشرائیة للزبائنالعاداتإلى حیث مكان تقدیم الخدمة المصرفیة مع الأخذ بعین الإعتبار 

اشرة إلى العمیل ونادرا ما تلجأ المصارف وتقوم بتقدیم الخدمات مب، الزبون یختار القنوات المباشرة للتوزیع
إلى قنوات التوزیع غیر المباشرة والإستعانة بأحد الوسطاء أو الوكلاء لتوصیل الخدمة المصرفیة عوضا 

.عنها

ومن تم ، تعریف الزبون بالمنتجأولاالترویج بأنه النشاطات التي تتضمن ) Kotler)2007یعرف : الترویج.4
البیع ، الإعلان: مجموعة من أدوات التسویق تمثل المزیج الترویجي منهاستخدامباوذلك ، إقناعه بشرائه

.العلاقات العامة، الشخصي
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Pull Strategyإما السحب ، مزیجها الترویجياستخداموتتبنى المنظمات عادة إحدى الإستراتیجیتین في 
ناصر المزیج الترویجي نحو حیث تنطوي الإستراتیجیة الأولى على توجیه عPush Strategyأو الدفع 

فعلى سبیل ، الإعلاناتاستخداماالزبون النهائي لتشجیعه على الحصول على الخدمة وأكثر هذه العناصر 
.ملیون دولار سنویا على حملات الترویج22تنسق شركة فورد : المثال

.المختلفة نحو الزبون النهائيأما إستراتیجیة الدفع فإنها تعتمد على دفع الخدمة من خلال قنوات التوزیع 

. وتستخدم المنظمات عادة البیع الشخصي لتنفیذ هذه الإستراتیجیة

ففي الوقت الذي لا یكترث به المستهلك ، عناصر المزیج الترویجي للمصارفأهمویعتبر الترویج من 
للقناة التي أوصلت له السلعة إلى السوق یهتم بدرجة الثقة وبصورة موسعة سیقدم له المصرف الخدمات التي 

. سیحتاجها

وبالرغم من أن المصارف تستخدم وسائل الترویج التقلیدیة من خلال الإعلان ونشاطات البیع الشخصي
تحتاج في الوقت ذاته إلى ، ة والعلاقات العامة وغیرها من عناصر المزیج الترویجيالدعای، تنشیط المبیعات

الدلیل المادي وعملیة تقدیم الخدمة ، الناس: تضمین مزیجه الترویجي عناصر أخرى أكثر وضوحا مثل
1.المصرفیة

لبیع وذجه التقلیدي للمزیج التسویقي عنصر الناس فقط تحت تسمیة امفي نBordenیضمن : الناس.5
:وهذان الجانبین هما، وقد فشل في تضمین جانبین مهمین جدا من عنصر الناس، الشخصي

بل ، یشكل الناس الذین یؤدون دورا إنتاجیا أو تشغیلیا في المصارف جزءا مهما من الخدمة المصرفیة-
زة في كثیر ومن الصفات والسمات الممی. مثلهم تماما مثل مندوبي البیع، یساهمون في إنتاج هذه الخدمة

من المصارف أن الموظفین التشغیلیین یقومون بأدوار مزدوجة فهم یقومون بإنجاز الخدمة أو أدائها 
.بالإضافة إلى دورهم في بیع الخدمة

تعد طریقة إنجاز الخدمة أو أسلوب أدائها أمرا حاسما بالنسبة لبیع الخدمة المصرفیة تماما كما هو الحال 
وأن الدور الحیوي الذي یلعبه العاملون في المصارف خصوصا في عملیات ،في نشاط البیع التقلیدي

اختیار: خاصا لقضایا مثلاهتمامایعني أن على إدارة المصرف أن تعیر يلاالشخصي العالاتصال
و فإن السر الكامن وراء نجاح مؤسسات الخدمة ه'' Davidsonكما یؤكد . تدریبهم وحفزهم، العاملین
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الشخصي المباشر بالعملاء هو الجزء الأهم الذي یشكل الاتصالوي ذالإقرار علنا بأن العاملین من 
".عنصر الناس في مؤسسة الخدمة

، الأفراد وطریقة تواصلهم وتعاملهم مع الزبائنNeilson et Chadha (2008)كل من اعتبروقد 
لأنها بالجوانب والقدرات ، ة مستدامةوشجاعتهم في حل المشكلات وإخلاصهم بالعمل میزة تنافسی

وتعیین استقطابولتحقیق ذلك بالإضافة إلى ، حیث لا یمكن تقلیدها بسهولة. الشخصیة لمقدمي الخدمة
والتعزیز المتواصل للثقافة المنظمیة السائدة بأهمیة ، الموارد البشریة المؤهلة والتدریب والتطویر المستمرین

مبدأ التماثل قدر الإمكان ما بین العمیل ومقدم الخدمة من حیث نمط فإن العمل ضمن ، عمیل المصرف
یقرب العمیل من مقدم الخدمة ویعزز من ترابطه ، الخ...مي یعلوالمستوى التالاجتماعيوالمستوى ، الحیاة

.بالمصرف
العمیل راكاتدإة بین العملاء أنفسهم في غایة الأهمیة في قطاع المصارف لأن یعلتعد العلاقات التفا-أ

فسلوك الأكثریة الساحقة من كبار عملاء ، ینالآخر حول جودة الخدمة قد تتشكل وتتأثر بفعل العملاء 
إلا أن المشكلة التي تواجه المصارف في ، المصرف قد یؤثر على شكل وجودة الخدمة المصرفیة المقدمة

التاليوب، ئمة بین العملاءة القایعلحالات كهذه تكمن في صعوبة السیطرة على طبیعة العلاقات التفا
.صعوبة إدارة أو تسییر هذه العلاقات

التي لا یلعب الدلیل المادي Pure Serviceلا یوجد سوى القلیل من الخدمات المصرفیة :الدلیل المادي .6
كور یدال، اللون، الأثاث(البیئة المادیة : فمكونات الدلیل المادي مثل، دورا في عملیة التبادل في السوق

وأشیاء ) وآلات العد وتدقیق النقدليالصراف الآ(التي تسهل عملیة تقدیم الخدمة اتدوالمع) والإضاءة
تعتبر عنصرا ، التي تمنحها المصارف لهمالائتمانأرقام حسابات العملاء أو بطاقات : ملموسة أخرى مثل

إلى أن الدلیل Greenlan et Mc Goldrick (2005)ویشیر كل من ، من عناصر المزیج التسویقي
1.المادي یؤثر على رضا الزبون عن المصرف والخدمات المقدمة فیه

ویمكن ، فسیة الإیجابیة التي تحسن من الصورة الذهنیة للمصرف لدى الزبونانتالانعكاساتوله من 
:يتقسیم الدلیل المادي إلى أربعة أبعاد یحتوي كل منها على عدد من عناصر الدلیل المادي والمتمثلة ف

.المساحات المتاحة والخصوصیة، الصور والرسومات، وتشمل توفر النباتات: المؤثرات العاطفیة-

.83، صمرجع سبق ذكرهمحمد جاسم الصمیدعي، 1



جودة الخدمات المصرفیة:                                                                       الفصل الثاني

93

الزي : تتضمن عوامل تتعلق بالمعلومات المتوفرة وعوامل تتعلق بالموارد البشریة مثل: الاستخداممیسرات -
.ع العوامل الداخلیةالرسمي أو الهندام وعوامل خارجیة تقع خارج المبنى مثل المدخل جنب إلى جنب م

المساحة المتاحة للكتابة ، ت الموظفین وما تحتویه من تجهیزاتولاامثل مكاتب وط: میسرات تقدیم الخدمة-
.والأقلام المستخدمة وغیرها

، تعد الكیفیة التي یتم من خلالها تقدیم الخدمة المصرفیة حاسمة بالنسبة للمصارف: عملیة تقدیم الخدمة.7
السیاسات والإجراءات المتبعة من قبل : مثل، الخدمة المصرفیة أشیاء في غایة الأهمیةوتهتم عملیة تقدیم

، كما تشتمل هذه العملیة على نشاطات وبروتوكولات أخرى، المصرف لضمان تقدیم الخدمة إلى العملاء
ة توجیه الممنوحة للعاملین في المصرف وكیفیالاختیارتدفق النشاطات وحریة التصرف أو ، المكننة: مثل

الاستجابةوقد تمتد إلى درجة ، وحفزهم على المشاركة في عملیة الحصول على الخدمة المصرفیة، العملاء
وبإبقائهم على إطلاع بأي تغیرات على إجراءات وطرق ، للشكاوي المقدمة من قبل الزبائنوفعالیةبكفاءة 

بائن في الحصول على خدمات جدیدة أو سریعة لرغبات الز استجابةوإظهار ، العمل التي یقوم بها المصرف
.1تعدیل مواصفات الخدمات القائمة
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صرفیة وعلاقتها بالتسویق الداخليجودة الخدمة الم: المبحث الثالث

ماهیة جودة الخدمة المصرفي: لأولالمطلب ا
عنها یجد أنه من من المعروف أنه لا توجد مفاهیم موحدة لجودة الخدمة ومكوناتها وكل من یحاول الكتابة

الصعب الوصول إلى صیاغة عملیة یتفق معه الجمیع فیها حیث تعددت المداخل التي عالجت مفهوم الجودة 
.وسنحاول في هذا المبحث التطرق إلى مختلف المفاهیم المتعلقة بها، المصرفیة

:1مفهوم جودة الخدمة المصرفیة: أولا

ة لابد للإشارة إلى تعریف جودة الخدمة التي یمكن تعریفها قبل التطرق إلى مفهوم جودة الخدمة المصرفی
وما یأمل العمیل أن یتحقق له، لتقابل توقعات العملاء، ا الخدمة المقدمةإلیهعلى أنها معیار للدرجة التي ترقى 

.ویتحقق الرضا، فالشعور بالرضا نتیجة مترتبة عن إدراك العمیل لجودة الخدمة المقدمة

مكن القول أن جودة الخدمة تحدد في ضوء المقارنات التي یجریها العمیل في المؤسسةفي هذا التعریف ی
.فعلا من نفس المؤسسةعلیهوبین ما یحصل 

أما جودة الخدمة المصرفیة فتعفي قدرة المصرف على الإستجابة لتوقعات الزبائن ومتطلباتهم أو التفوق -
ها التنافسیة من خلال تقدیم الخدمة الممتازة اي فمن خلال الجودة تسعى المصاریف لدعم قدرت، علیها

.تعزز موقف المصرف ومكانته في السوق المستهدفة

بعد ، هذا یتضمن أنه على المنظمة معرفة المتطلبات والمواصفات، للمتطلباتمطابقة: وعرفت أیضا أنها-
لیم خدماتها بشكل ذلك فإن هدف الجودة من عدت وظائف في المنظمة هو أن تقوم المنظمة بتصمیم وتس

فكیف ، صحیح من أول مرة أما إذا حدث خطأ غیر مقصود في أداء بعض الخدمات هو أمر محتمل
،ماتهاخداتجاهیمكننا أن نتغلب على هذا لموقف ومواجهته إذ تبني مفهوم الجودة في أذهان عملائها 

:غیر أن وضع مفهوم لجودة الخدمة المصرفیة عمل صعب وذلك لتعدد الأسباب أهمها

الصفات الخاصة التي تتمتع بها الخدمات المصرفیة.

تواجد العنصر البشري سواء كان معدا للخدمة أو متنافیا لها.

ة، المركز یلام التسییر، مسكاف، بوراس، علاقة عناصر المزیج التسویقي الخدمي بجودة الخدمات المصرفیة، مذكرة لنیل شهادة اللیسانس في علو 1
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 لىالحكم على جودة الخدمة المصرفیة یتم بشكل شخصي بناءا على رأي العمیل بالدرجة الأو.

".علیهابائن ومتطلباتهم أو التوقف لتوقعات الز الاستجابةقدرة المصرف على :" بأنهاالجریديحیث عرفها -

".أو التفوق الكلي في أداء الخدمة المصرفیة الامتیازتقییم العمیل لدرجة : " وعرفت على أنها-

الجودة المقدمة مع توقعات قیاس لمدى توافق : " كما وصف التمیمي جودة الخدمة المصرفیة على أنها-
".فتقدیم خدمة مصرفیة ذات جودة تعني توافق الخدمة مع توقعات العملاء ، العملاء

:نعرضها فیما یليالاستنتاجاتومن هذه التعاریف نستخلص مجموعة من 

ات ا مستوى الخدمة المصرفیة لتقابل توقعإلیهإن جودة الخدمة المصرفیة تعد مقیاسا للدرجة التي یرتقي .1
وإن الجودة التي یدركها العمیل للجودة هي الفرق بین توقعات العمیل لأبعاد المتعة وبین الأداء ، العملاء

.الذي یعكس مدو توافر هذه الأبعاد بالفعليعلالف

إن جودة الخدمة المصرفیة أكثر صعوبة في تقییمها مقارنة بجودة السلع المادیة نظرا لأنها ذات أبعاد .2
.متعددة

یتم تقییم العملاء لجودة الخدمة المصرفیة على أساس معاییر ترتبط بمضمون الخدمة نفسها فحسب بل لا .3
.تمتد إلى الأسلوب الذي تؤدى به الخدمة

:أهمیة جودة الخدمة المصرفیة: ثانیا

تحدیات وعوائق نظرا للتطورات الحاصلة في الصناعة المصرفیة يلاتواجه المصارف في وقتنا الح
ت العمولة في التحرر المصرفي التي تفرض نوعیة محددة وأسلوبا متمیزا وحاجة ماسة إلى الإنفراد في ومتطلبا

تعج بأنواع الخدمات المعروضة وكمیاتها الهائلة وأصبح بذلك تطویر العمل في أصبحتالسوق المصرفي التي 
مواصلة نشاطها في ظل المنافسة البنوك ضرورة حتمیة في سبیل إنجاز أعمالها وتحقیق المردودیة المطلوبة ل

:1لذا تبرز الحاجة إلى جودة  وتطویر مستمر ونلاحظ ذلك فیما یلي، المتزایدةوالاحتیاجاتالشدیدة 

.بمستویات الجودةوالارتقاءإیجاد الدافع الذاتي داخل المصرف عن طریق حث العاملین على التجدید .1

.80سكاف، بوراس، مرجع سبق ذكره، ص1
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الأفكار التي تأخذ أشكالا متعددة ومتنوعة في المستقبل المساهمة في زیادة قدرة المصرف على تطویر .2
).ونیلاالعملاء المرتقبون والح(وتطویر أسواق الحاضر 

من المبادرة الذاتیة الفردیة والجماعیة في تحقیق ورفع المعدلات الربحیة الاستفادةتنمیة القدرة وإمكانیة .3
.التنمویة على المستوى القوميالأهدافوتحقیق 

من المبادرة الذاتیة الفردیة والجماعیة من أجل زیادة قدرة المصرف على الاستفادةقدرة وإمكانیة تنمیة ال.4
التنمویة الأهدافمنها في تحقیق ورفع المعدلات الربحیة وتحقیق والاستفادةالاقتصادیةالفرص اكتشاف

.على المستوى القومي

للتطور من جهة وتطلعات وطموحات البنك من جهة استیعابهإعطاء مرونة للكیان التنظیمي من حیث .5
ویتطلب تطبیق الجودة في العناصر أسس تتعلق بالأعمال المصرفیة والتي یمكن حصرها فیما ، أخرى
:1یلي

.الثقة الكاملة في العمل المصرفي-

.السرعة القیاسیة غیر المحدودة والتي تضمن الإشباع الكامل للعمیل-

.ئمة للخدمات المصرفیةصناعة فعالة وتصمیمات ملا-

.والظروف السائدة والمتغیرةیتلاءمالتطور اللازم للهیكل التنظیمي للبنك فیما -

.تحسین معدلات الربحیة-

.زیادة الإحساس بالوقت وأهمیته-

.81، صمرجع سبق ذكره سكاف، بوراس، 1
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:أبعاد جودة الخدمة المصرفیة: ثالثا

قد لا یمكن استخداما لجودة الخدمة مات فإن الأبعاد السابقة لجودة الخدمة دبین السلع والخللاختلافنظرا 
وغیرها من الخصائص التي تمیز الخدمة عن ، بما ینسجم مع طبیعة الخدمة المتمثلة في عدم الملموسیة

.حیث أن الجدول الآتي یوضح أبعاد جودة الخدمة المصرفیة، السلعة

أبعاد جودة الخدمة المصرفیة): 08(الجدول رقم 

توضیح معنى كل بعدةأبعاد الجودة للخدمة المصرفی
Timeالزمن                     

Comptenessالإتمام           
Consistenceالتناسب   

Accuracyالدقة    
Courtesyالمجاملة 

Convenienceسهولة المنال  
Responsivenessالإستجابة  

Tangiblesالملموسیة     
Competenceالأهلیة    

Securityالأمان 

.مدى الدقة في الإلتزام بالموعد المحدد للتسلیم
.مدى إكتمال كافة جوانب الخدمة

.مدى التماثل والنمطیة في الخدمة المسلمة لكل عمیل
.مدى إنجاز الخدمة بصورة صحیحة من أول مرة

.لجمیع دون تمییزمدى ترحیب العاملین بكل عمیل ول
.مدى یسر الحصول على الخدمة

مدى قیام العاملین على تقدیم الخدمة بالتفاعل السریع مع ما هو 
.غیر متوقع أو خاص لدى العمیل

.مدى توفر شواهد مادیة للخدمة
.لتقدیم الخدمةاتدمدى توفر المهارات والمعارف والمع
.مدى خلو تقدیم الخدمة من الأخطار

مذكرة لنیل شهادة اللیسانس ، علاقة عناصر المزیج التسویقي الخدمي بجودة الخدمات المصرفیة، بوراس، سكاف: المصدر
.82-81ص ص، 2014- 2013، الجزائر، میلة، المركز الجامعي لمیلة، ةیلام، في علوم التسییر

: الأبعاد العشرة كجودة الخدمة إلى خمسة أبعاد هياختصاروتشیر الدراسات والأبحاث إلى أنه تم 
.الجوانب الملموسة–التعاطف –الثقة –الاستجابة–الاعتمادیة

على الأبعاد الخمسة الأساسیة كجودة الاعتمادحیث أن إدراك الزبون للخدمة المصرفیة ینم من خلال 
:حیث أن، الخدمة



جودة الخدمات المصرفیة:                                                                       الفصل الثاني

98

وكذلك أدائها بدرجة  من الدقة ، ویشیر ذلك إلى القدرة على أداء الخدمة بشكل موثوق فیه:الاعتمادیة.1
فقد لوحظ أن العنصر واحد ، ویعبر ذلك المعیار عن أداء الخدمة بشكل سلیم من أول مرة، والثبات والتماثل

.جودة الخدمة أهمیة بالنسبة للعملاء) عناصر(من أهم مكونات 

.ى القدرة على تقدیم خدمة تشبع حاجات ورغبات متلقیها بصورة سریعةویشیر إل:الاستجابة.2

ویؤكد هذا العنصر على ضرورة وجود ، الموظفین للمعرفة وحسن المعاملةامتلاكویشیر إلى :الثقة.3
موظفین ماهرین یمكنهم معاملة العملاء بشكل متمیز ویكون لدیهم القدرة على جعل العملاء یشعرون بالثقة 

. والأمان

الكافي بصورة شخصیة وینطوي ذلك على الاهتمامویعني العنایة بالعملاء وإعطاء كل منهم :التعاطف.4
دائمة معهم وأن یكون لدیهم اتصالاتالبنك كل عامل باسمه وأن یقوموا بإجراء موظفوضرورة أن یعرف 

.1ف مع عاملهمعرفة تفصیلیة بحاجاتهم ومتطلباتهم الخاصة بالشكل الذي یظهر مدى تعاطف الموظ

حیث تنطوي الخدمة على بعض العناصر والأجزاء ، ویشیر إلى الدلیل المادي للخدمة:الجوانب الملموسة.5
.  التسهیلات المادیة والأدوات والتجهیزات المستخدمة في أدائها وتقدیمها للعمیل: الملموسة مثل

قیاس جودة الخدمة المصرفیة: يالمطلب الثان
ومن تم ، ة ووضوح وموضوعیة الأمر الضروري لتقییم الأداء وجودة الخدمات المقدمةیتم قیاس الجودة بدق

.اتخاذ الإجراءات اللازمة خاصة أن الجودة من أكثر عملیات الخدمة صعوبة في قیاسها

:أهمیة قیاس الجودة المصرفیة: أولا
:أهمیة كبیرة تتمثل في إن قیاس جودة الخدمة في المصرف والتي تركز على رضا ومتطلبات العملاء لها

.لاممعرفة ما یحتاجه العملاء إذا كانت الإجراءات التي تتخذها البنوك ملائمة بالنسبة لهم أ-
وذلك حتى یتسنى مكافأة المتمیز ، معرفة الأفراد ذوي معدلات الأداء المرتفع وذوي الأداء المنخفض-

.ن إلى تحسین أداءهمیخر الآأو دفع 
یساعد في تقییم جودة الخدمات والتعرف على الأسباب التي تحول دون الوصول يعللفإن قیاس الأداء ا-

.إلى هذا المصیر في حالة نقص النتائج المحققة فعلا عن النتائج المرجوة

.82، صمرجع سبق ذكره بوراس، سكاف1
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تحدید ما هو جید وما هو سيء فیما یخص المصارف وعملائها مما یساعد على الوصول إلى التوازن -
فإن عدم قیاس جودة الخدمة وعدم معرفة علیهو ، قیق التحسین المستمربین مصالح كل من الطرفین وتح

:متطلبات العملاء یؤدي إلى مشاكل عدیدة نذكر منها
یؤدي عدم تحسین الخدمة إلى ذهاب العملاء لمنافس آخر.

قیاس التفاوت في ساعة الخدمة ، إن قیاس جودة الخدمة تعني قیاس وقت الخدمة وقیاس عدد الشكاوي
.التغیر في مستوى الخدمة المقدمةوقیاس 

 وهذا ، والراحة في مكان تقدیم الخدمةالاستجابةقیاس رضا العملاء بصفة عامة وتحدید المعاملة وسلعة
.ما لا نجده في بعض المصارف والتي تهدف إلى الربح فقط دون مراعاة هذه المقاییس

:طرق قیاس جودة الخدمة المصرفیة: ثانیا

:لقیاس جودة الخدمة المصرفیة المتمثلین فيهناك طریقتین 

:وهي بدورها تنقسم إلى:طریقة القیاس المباشرة لجودة الخدمة.1

 هذه اختیاروبموجب هذه الوسیلة تؤخذ عینة محددة تمثل جمیع أفراد المجتمع ویتم :الاستقصاءمناهج
.الاستقصاءاستمارةحیث توزع على أفرادها ، العینة إما بطریقة عشوائیة أو منتظمة

ویعتمد هذا الأسلوب على أن تتولى الإدارة نفسها عملیة قیاس جودة خدماتها :الملاحظة المباشرة
المباشر للعملاء الاحتكاكة المختلفة في میدان العمل ذو الإداریبطریقة الملاحظة للإجراءات 

.وملاحظة ردود أفعالهم وأیضا ملاحظة أداء مقدمي الخدمات أثناء عملهم

هناك الكثیر من الوسائل والطرق غیر المباشرة لقیاس جودة :ق القیاس غیر المباشرة لجودة الخدماتطر.2
أو مقیاس )Savgurf(الفجوةمقیاس : في البحوث والدراسات نجداعتماداالخدمة المصرفیة ولكن أكثرها 

Sevperf(.1(عليالفالأداء 

.للخدمةعليالفومن خلال دراستنا هذه قد اعتمدنا على مقیاس الأداء 

.84، صمرجع سبق ذكره سكاف، بوراس، 1
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:للخدمةيعلنموذج الأداء الف-

 للخدمة عليالفیطلق على نموذج الأداء : للخدمةعليالفالتعریف بنموذج الأداءService
Proformance بـاختصارالذي یعرفServperf.

وذلك ، Joseph Croninو Taylor: إلى الباحثین1992وینسب نموذج أداء الخدمة الذي ظهر سنة 
وهو ما ، على الفرق بین توقعات وإدراكات العملاءبالاعتمادالتي وجهوها لنموذج جودة الخدمة داتللانتقانتیجة 

.1الاتجاهاتشكلا من أشكال باعتبارهاللخدمة وذلك عليالفدفعهم إلى تقدیم مقیاس آخر یعتمد على الأداء 

لقد توصل الباحثین سابقي الذكر إلى أن مقیاس الأداء فقط یعد أفضل المقاییس لقیاس جودة الخدمة وذلك 
:أربعة بدائل من مقاییس جودة الخدمة كما یليباختیاربعد دراسة تطبیقیة قاموا فیها 

التوقعات- يعلالأداء الف= جودة الخدمة : مقیاس جودة الخدمة.

التوقعات–الأداء الفعل (الأهمیة =  جودة الخدمة : مقیاس جودة الخدمة المرجح.(

يعلالأداء الف= جودة الخدمة : مقیاس أداء الخدمة.

يعلالأداء الف× الأهمیة = جودة الخدمة : مقیاس أداء الخدمة المرجح.

سواء ( زید من القدرة التفسیریة لأي مقیاس كما توصلا أیضا إلى أن إضافة أوزان الأهمیة النسبیة لا ی
).نموذج جودة الخدمة أو نموذج أداء الخدمة 

والعشرین التي الاثنیننفس الأبعاد ونفس العبارات استخدماجودة الخدمة فقد اتدأما فیما یتعلق بأبعاد ومحد
PZBاقترحها 1991.

باستخداموالعشرین الاثنینوفیما یخص الأهمیة النسبیة فقد قام الباحثان بقیاسها بالنسبة لكل عبارة من العبارات 
.''لیكرت ذي سبع درجات '' مقیاس 

علاقة جودة الخدمة المصرفیة بالتسویق الداخلي: المطلب الثالث

حقیق رضا العاملین والزبائن في المؤسسات تزداد أهمیة التسویق الداخل بكونه أحد الأسباب المؤدیة إلى ت
: مثلث تسویق الخدمات كما یليKotler et Armstrongولقد طور كل من ، الخدمیة

.99، صمرجع سبق ذكره جبلي هدى، 1
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مثلث تسویق الخدمات): 11(الشكل رقم 

لنیل شهادة ةمذكر ، دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثك كسب رضا الزبائن، عبد النبيلىابلب: المصدر
.53ص، 2010-2009، الجزائر، ورقلة، جامعة قاصدي مرباح، الماجستر

بحیث یؤكد أن الحصول إلى الزبائن وكسب رضاهم إنما یتم من خلال تحسین مستوى جودة الخدمات 
.ما بین المؤسسة والمتعاملین معها) يعلتفا، خارجي، تسویق داخلي(المقدمة في جمیع العلاقات التسویقیة 

الزبائن ، المصرف(ین العناصر الثلاثة الجودة تمثل القاسم المشترك بأنمن خلال الشكل السابق نلاحظ 
تساهم كلها مجتمعة بنسبة متفاوتة وتحقیق الجودة يعلاالتسویق الداخلي والخارجي والتفمما یعني أن) والعاملون

:للخدمة المقدمة ویحصل الزبون على نوعین من جودة الخدمة

، كالحصول على غرفة النوم في الفندق، الزبون أثناء التبادلعلیهوتخص ما سوف یحصل :الجودة الفنیة.1
.الخ...ووجبة الأكل في مطعم والحصول على قرض في من المصرف 

المصرف

الجودة التسویق الخارجيالتسویق الخارجي الجودة

الجودة

العاملونالتفاعلىالتسویق الزبائن
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وقد تكون الجودة الفنیة معیارا موضوعیا للحكم على مستوى الخدمة كما هو الحال في أي منتج مادي 
.ملموس

هناك عنصران مهمان في كیفیة إذ أن، وتتعلق بطریقة ترجمة العناصر الفنیة في الخدمة:الجودة الوظیفیة.2
قد تكون الجودة ، الإجراءات والناس المشاركون في نظام العملیات: تقدیم العناصر الفنیة للخدمة هما

.الوظیفیة أقل موضوعیة كمعیار للحكم على الجودة إلا أنها تشكل عنصرا مهما في تقییم الزبون للخدمة

والذي یبین كیف یساهمان في تشكیل التاليیفیة تتجلى في الشكل إن العلاقة بین الجودة الفنیة والجودة الوظ
1:الصور العامة عن المؤسسة

العلاقة بین الجودة الفنیة والجودة الوظیفیة ودورها في تشكیل صورة المؤسسة): 12(الشكل رقم 

مذكر لنیل شهادة ، كسب رضا الزبائنلدور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ، عبد النبييلابلب: المصدر
.54ص، 2010-2009، الجزائر، ورقلة، جامعة قاصدي مرباح، الماجستیر

:تبین لنا من خلال هذا الشكل أن الجودة الوظیفیة تتكون من عدة عناصر هي

.54بلبلي عبد النبي، المرجع السابق، ص1

الخدمة المدركةإدارة جودة الخدمةالخدمة المتوقعة

الصورة المدركة

الاتصال التسویقي
العلاقات العامة
حاجات العمیل

الجودة الوظیفیة 
لماذا؟

  الإتجاهات
داخلیةعلاقات

المظهر
السلوك والمصداقیة

الجودة الفنیة كیف؟
آلات
المعرفة الفنیة
الحلول الفنیة
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.العاملین الذین یتصلون بالعملاءةأهمی–.                   العاملیناتجاه-

.أهمیة المظهر الشخصي للعاملین–.                  سلوك العاملین-

الموضوعي الاختیاركما ان معظم عناصر الجودة الوظیفیة یتكفل بها التسویق الداخلي والذي یقع على عاتقه 
أفضل المخرجات عن طریق نیل رضاهم وتدریبهم وتحفیزهم من أجل الحصول على ، بهموالاحتفاظللعاملین 

.وتلبیة متطلباتهم لضمان تنفیذهم للأعمال بأفضل جودة ممكنة
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:خلاصة الفصل
إلى رغبات ومتطلبات الزبائن الاستجابةالجودة في منظمات الأعمال مكنها من إدخالوفي الختام نجد أ 

الحرص على جودة منتجاتها علیهاحیث تسعى المؤسسة المصرفیة إلى إرضاء العمیل ولتحقیق ذلك یتطلب 
:والمتمثلة فيالمستقبلیةها أهدافوخدماتها وذلك من أجل تحقیق 

.والمستقبلیةلیةالحازیادة رضا العمیل عن الخدمة المصرفیة وذلك عن طریق تحقیق متطلباته وتوقعاته -

.زیادة الحصة السوقیة للبنك من خلال مواجهة المنافسة في السوق المصرفیة-

في أداء الأنشطة والعملیات المصرفیة مما یؤدي إلى تقدیم خدمات مصرفیة ذات فعالیةتحقیق الكفاءة وال-
.جودة 

العمل على جذب عملاء جدد إلى تخفیض تكلفة الخدمة المصرفیة من خلال نسبة فقدان العملاء و الاتجاه-
.مما یؤدي إلى زیادة الأرباح
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- وكالة میلة–دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : الفصل الثالث

: تمهید
النظري لموضوع دور التسویق في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة  سنتناول في طاربعد استعراضنا للإ

ك الفلاحة والتنمیة الریفیة العملاء الداخلین لبنعلىه الدراسة ودلك بالتطبیق ذالفصل الجانب التطبیقي لههذا
ة میلة یبولا

:مباحثثلاثة إلىالفصل هذالك قسمنا ذجل أومن 

.للبنكتقدیم عام:  الأولالمبحث 

.تصمیم الدراسة المیدانیة:  المبحث الثاني

.تحلیل البیانات واختبار الفرضیات:  المبحث الثالث
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تقدیم عام للبنك :  الأولالمبحث 
البنوك أكثرومن ، من البنوك الناشطة في الجزائر) BADR(یعتبر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

.تخصصا في مجال تمویل القطاع الفلاحي

المبحث نشأة البنك وتطوره والتعریف بالمجمع الجهوي للاستغلال التي تمت فیه الدراسة هذاوتناولنا في 
. ستغلالللاهويك الهیكل التنظیمي للمجمع الجلذأهدافه ومهامه وكإلىبالإضافةالتطبیقیة 

)BADR(والتنمیة الریفیةنشأة بنك الفلاحة:  الأولالمطلب 

نشأته  :  أولا
الفلاحین وحل المشاكل بإقراضما یسمي بدار الفلاحة والتي كانت تتكفل 1952أنشأ بولایة میلة 

بنك الفلاحة مقرا تخذاالذيالبنك الوطني الجزائري إنشاءتم 1966وفي سنة ،  المتعلقة في القطاع الفلاحي
.الصناعیة والتجاریة،العملیات المصرفیة الفلاحیةوكان یتكفل بكل ،  له

بنك الفلاحة والتنمیة إنشاءتقرر بموجبه الذي106- 82م و سر الميءومج1982مارس 13وفي 
ن البنك الوطني الجزائري یقوم بكل العملیات الخاصة بالقطاع فإمقر له علىالأخیرهذاالریفیة ولعدم توفر 
.ه الوكالةذفتحت هأنإلىالفلاحي نیابة عنه 

وأصبحدار الفلاحةالأصلفي كان الذيحل بنك بدر محله ،مقر جدیدإلىالبنك الوطني نتقالاوبعد 
.لالبنكین یعملان بشكل مستق

الطبیعي أن تكون ومن، كانت میلة بلدیة تابعة لولایة قسنطینة1984للجزائر سنة الإداريقبل التقسیم 
فقد أصبح لوكالة ، بموجبه میلة ولایةأصبحتالذيالإداريالتقسیم هذاولكن نتیجة ،وكالاتهاىحدإوكالة میلة 

علىوكالات موزعة 8تضم أصبحتالولایة التي ى من السابق على مستو ها أهمیة أكبربدر المتواجدة ب
: دوائرها

840واد العثمانیة - 6737فرجیوة -8344میلة -1

841التلاغمة - 8438تاجنانت - 8425واد النجاء -2

833شلغوم العید- 8376القرارم قوقة -3
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إنشاءوم وبعد الیأما ، 025مدیریة الجهویة میلة قسنطینة ه الوكالات الثمانیة كانت من قبل تابعة للذه
.ابعة للمدیریة الجهویة الجدیدةوكالة میلة عن المدیریة السابقة لتصبح تستقلتافقد 055المدیریة الجهویة بمیلة 

،  الفلاحین:  یقدم خدماته لفئاتأصبحالأخیرهذا،قصوىأهمیةالبنك ىسكأي ذالطابع الفلاحي الإن
.لمختلف مشاریعهمالأساسأصبح البنك بالنسبة لهم یمثل حجر الذيو ،التجار، الحرفین

بین الوكالات أهمیةكتسبتان وكالة میلة إ، فالأخرىبین باقي البنوك الأهمیةكان البنك یكتسي تلك اإذ
.1كونها متواجدة بمقر بلدیة میلة وهي الوكالة الرئیسیة بالولایة،المنتشرة عبر تراب میلةالأخرى

تطوره:  ثانیا

:2ویتمثل في العدید من المراحل كما یلي

ف البنك فرض وجوده ضمن العالم الریفي بفتح د، كان هالأولىخلال الثماني سنوات :1990- 1.1982
البنك سمعة وكفاءة عالمیة كتسبا، بمرور الزمن الطبیعة الفلاحیةذاتالعدید من الوكالات في المناطق 
التخصص هذا، الصناعة المیكانیكیة الفلاحیة، ائیةذقطاع الصناعات الغ،في میدان تمویل القطاع الزراعي

القطاعات الحیویة بإحدىحیث كان كل بنك عمومي یختص ، المخططقتصادالاإطاركان منصوصا في 
.العامة

حیث وسع ، نهایة تخصیص البنوكعلىینص الذي90-10بموجب صدور القانون :1990في سنة .2
خاصة قطاع المؤسسات الصغیرة قتصاديالامن النشاط الأخرىالمجالات إلىفقه أ) BADR(بنك 

.تربطه به علاقة ممیزةالذيمن القطاع الفلاحي ستفادةابدون ) PMI/PME(والمتوسطة 

.يلالآالإعلاملوجیا و تكنإدخالفي المجال التقني كانت بدایة .3

.لیةلتطبیق عملیات التجارة الدو SWIFTتطبیق نظام :1991في سنة .4

:كانت مجمل المنجزات :1992في سنة .5

تسییر ، القروضللقیام بالعملیات البنكیة تسییرمع فروعه المختلفةPROGISIELSوضع برمجیات -
.الفحص عن بعد لحسابات الزبائن، تسییر المودعات، عملیات الصندوق

وثائق داخلیة من البنك .1
وثائق داخلیة من البنك  .2
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في أصبحتعملیات فتح القروض الوثائقیة ، جمیع عملیات التجارة الخارجیةعلىليالآالإعلامإدخال-
.الأكثرعلىساعة 24تفوق لاهذایومنا 

.مستوي الوكالاتعلىمخطط الحسابات الجدیدة إدخال-

.جمیع العملیات البنكیةعلىليالآالإعلامإدخالعملیة إنهاء:1993في سنة .1

.BADRشغیل بطاقة التسدید والسحب ت:1994في سنة .2

نجاز العملیات البنكیة عن بعد وفي الوقت إفحص ، عملیات الفحص السلكيإدخال:1996في سنة .3
.الحقیقي

.شغیل بطاقات السحب مابین البنوكت:1998في سنة .4

في مجال ةللبنوك لبعث نفس جدیديعلتتمیز بموجب التدخل الفة یلاالمرحلة الح:2000في سنة .5
.السوققتصادامردودها یسایر قواعد ىاطاتها ومستو وجعل نش، الاستثمارات المنتجة

حد كبیر القروض لفائدة المؤسسات الصغیرة إلىرفع BADRبنك ، قتصادالافي مجال التدخل في تمویل 
.قتصاديالامجالات النشاط ىفي شت) ( PME/PMIوالمتوسطة 

:  نجازاتمجمل الإ:2001في سنة .1

.يلاالتطهیر المحاسبي الم-

تتراوحالمدة ، والتقنیة المتعلقة بملفات القروضةالإداریالإجراءاتتقلیل الوقت وتخفیض ،النظرإعادة-
بوكالة مكان التسلیم لغرض الدراسة أوستثماروالالاستغلالایوما بالنسبة لقروض 29و20بین ما

.المدیریة الجهویة العامة

.المركزیةالمحاسبة ىمستو علىمخطط جدید في الحسابات إدخال-

.ة المركزیةأتعمیم شبكة عبر الوكالات والمنشإدخال-
علىساسیة جمیع الوكالات الأعلىتعمیم البنك للمجالس مع الخدمات الشخصیة :2002في سنة .2

.المستوي الوطني

:الإجراءاتمجمل :2009-2003في سنة .3
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.تطویر كبیر في مجال منح القروض-

نظم برمجیات خاصة ملك إدخالو يلالآالإعلامسرعة وسهولة القیام بالعملیات مع الزبائن عن طریق -
.للبنك

:  تطور البنك نستنتجىلعمن خلال التعرف 

.الاقتصادیةي یتدخل في تمویل كل القطاعات بنك شامل وعالم.1

.كیة وفي الوقت الحقیقي وعن بعدالقیام بالعملیات البن.2

.الشخصیةحساباتهملفحص الزبائن عن بعد إمكانیة.3

.كثافةالأكثرالشبكة .4

فه ادهأمهامه و –055–للاستغلاللجهوي تعریف المجمع ا:  المطلب الثاني
-055- للاستغلالتعریف المجمع الجهوي : أولا

مسؤولیةهو عبارة عن مركز ، 2003بوابه سنة أ–میلة -ستغلال بنك بدر فتح المجمع الجهوي للا
في دعم الأساسيالمسطرة ویتمثل دوره فهداوالأللتفاوض فیما یخص وسائل العمل ستقلالهبا، یتمتع هیكلي

.العامة للبنكهما وبین المدیریة  والتنسیق بین، الوكالات التابعة له

ه ذن كانت هأموزعة عبر كامل تراب الولایة وبعد، ستغلالللاثمانیة وكالات محلیة علىالمجمع یشرف 
:1وهي ، مجمع قسنطینةإلىالوكالات تابعة 

-837- القرارم قوقة - 840- وادي العثمانیة - 673- فرجیوة-
-843- تاجنانت - 841-التلاغمة -833- شلغوم العید-
-842-وادي النجاء - 834-میلة -

:  یكمن الدور الرئیسي للمجمع في

.للاستغلالئر العاصمة والوكالات المحلیة وسیط بین المدیریة العامة لبنك بدر بالجزایعتبر-

وثائق داخلیة من البنك 1
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.علیهایقدم الدعم التطبیقي واللوجیستیكي للوكالات التي یشرف -

.ملیة التنسیق بین مختلف الوكالاتیقوم بع-

الوكالة التابعة ىمستو علىمات التي تحكم العمل البنكي یعلالرقابة والمتابعة لضمان تطبیق القوانین و الت-
.له

مهامه :ثانیا
:المنوط به هوالأساسين الدور إ، فقتصادیةاالفلاحة والتنمیة مؤسسة عمومیة بنكعتباربا

.لتعامل عن طریق فتح حسابات جاریةلك تسهیل لذتقدیم خدمات للزبائن في -

ة الخاصة بالقروض یلاالماتدعتماالعملیات المصرفیة والإتنفیذأيوالسحب داعالإیعملیات إجراء-
.قصد تسییر أمواله أو دونهابأعمالهالصرف والخزینة التي لها صلة 

.ة بأنواعها سواء كانت بفائدة أو دونهایلایتولي تلقي الودائع الم-

مبالغ الودائع بشكل قروض فلاحیة أو تجاریة تسمح للقطاعین العام والخاص سواء بالعملة ستثماراإعادة -
.المشروعات الممولةإستراتجیةسحب ، الوطنیة أو الصعبة

.العمومیة التي تصدرها الدولة أو تضمنهااتدیكتب في جمیع السن-

.النشاطات الفلاحیة وما یتعلق بهاتأمین الترقیات الخاصة ب-

وسائله الخاصة ستخداماف المرجوة وذلك من خلال ادهتحقیق الأإلىسعي البنك أثناء أداء مهامه -
.ده بها الدولةوالوسائل التي تزو 

.ىوالقطاعات الأخر المساهمة في تطویر القطاع الفلاحي -

.یقوم بدور الوسیط بین البنوك-

.والتصدیرستیرادكالایقوم بقبول العملیات -

ه أهداف:  ثالثا
: یليف الرئیسیة المسطرة من طرف إدارة البنك ماادهمن أهم الأ
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.معرفیة شاملةتنویع وتوسیع مجالات تدخل البنك كمؤسسة -

.تحسین العلاقات مع العملاء-

.تحسین نوعیة الخدمات-

.أكبر حصة من السوقعلىالحصول -

.تطویر العمل المصرفي وتحقیق مردودیة أكبر-

صیانة إلىالبنك بتنظیمات وهیاكل داخلیة ووسائل تقنیة حدیثة بلجوئه ستعاناف ادهوبغیة تحقیق تلك الأ
كبیرة لتأهیل الموارد اتدالبنك مجهو علىكما بدل القائمون ،ليالآالإعلاموترمیم ممتلكاته وتطویر أجهزة 

ر مصالح بتوفی، وذلكأكثر من العملاءكما یسعي البنك التقرب،  وخارج البنكداخلتصالالاالبشریة وترقیة 
:  ـف بفضل قیامه  بادهه الأذالبنك یسعي لتحقیق ه، وكانحاجاتهم ورغباتهمعلىوالتعرف ، بمطالبهمتتكفل 

.القوانینحترامباقروض المنتجة والمتنوعة عائد عن طریق العلىرفع حجم الموارد بأقل تكلفة وأ-أ

.ات البنك فیما یخص حجم التعاملاتتوسیع نشاط-ب

.1نار أو بالعملة الصعبة یدالالتسییر الصارم لخزینة البنك سواء ب-ت

-834وكالة میلة –لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لهیكل التنظیمي ا:  الثالثالمطلب 
، من مجموعة من المصالح- 834وكالة میلة –لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یتكون الهیكل التنظیمي 

عن الأول لوالمسئو الأعلىالإداريویسیر كل مصلحة رئیس وهؤلاء یترأسهم مدیر الوكالة الذي یعتبر المسیر 
.التسییر الحسن لكافة المصالح

وثیقة ذاخلیة من البنك 1
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- 834میلة وكالة-لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالهیكل التنظیمي :)13(الشكل رقم

وثیقة داخلیة من البنك :المصدر

الأمانةالمدیر

الواجهة الأمامیة الواجهة الخلفیة الخدمات السریعة

على المشرف العام الشباك
الواجهة الخلفیة

الاستقبال

المشرف العام على 
الواجهة الأمامیة

مصلحة القرضالصندوق الرئیسي

المعاملات الإداریة والمحاسبیة

التحویلات النقدیة

)المقاصة الآلیة(

المكلفین بالزبائن مصلحة التجارة الدولیة

المكلفین بزبائن 
الوكالات العامة

التأمینات المصرفیة

مصلحة المكلفین 
بالزبائن والأفراد

مكتب الحافظة
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834-وكالة میلة–وكدراسة للهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 
:مختلف مكاتبهاتضم الوكالة حالیا عدة موظفین موزعین عبر 

المدیر: أولا
:وهو المسئول الأول في الوكالة یشرف على حسن تسییرها، إذ یتكلف بالمهام التالیة

تطویر نشاط الوكالة وضمان مردودیة عالیة للمؤسسة؛-

تطبیق التعلیمات والخطط والبرامج الواردة؛-

السهر على لجنة القروض؛-

مراقبة الأمن داخل البنك؛-

العقود الخاصة بالوكالة؛إبرام جمیع -

الإمضاء على الوثائق الرسمیة الخاصة بالبنك؛-

.تمثیل البنك أمام المدیریات والهیئات الحكومیة-

الأمانة: ثانیا
:ومن بین المهام المسندة إلیها ما یلي

استقبال الموارد والمصادر أي تسجیل جمیع الوثائق مع جمیع الوكالات في سجل خاص بالبرید الصادر -
الوارد؛و 

تنظیم مواعید المدیر؛-

طبع جمیع الوثائق التي یتعامل بها البنك؛-

.استقبال المكالمات الهاتفیة-

قسم الواجهة الأمامیة: ثالثا
:فروع03أعوان مقسم إلى 07یشرف علیه :المكلفین بالزبائن.1

:یشرف علیه موظف یقوم بما یلي: فرع الاستقبال والتوجیه:الفرع الأول-أ
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الزبائن وتوجیههم؛استقبال -

تسلیم دفاتر الشیكات؛-

.استخراج كشف حساب الزبون-

أعوان 03یتكون من ): مصلحة المكلفین بالزبائن والأفراد(فرع المكلف بالزبون العادي :الفرع الثاني- ب
:تكون مدة تدریبهم شهر

عون مختص بفرع التأمین؛-

.ات التي یقدمها هذا الفرععونین مختصین باستقبال الزبائن وإطلاعه على مختلف الخدم-

أعوان وتكون مدة تدریبهم شهر 03یتكون من : فرع المكلفین بزبائن الوكالات العامة:الفرع الثالث-ج
ونصف، ویقوم هذا الفرع بنفس المهام التي یقوم بها فرع المكلف بالزبون العادي ولكن یختص بالتجار 

:منسق ومن مهامه ما یلي) المكلف بالزبائن(المقاولین والمؤسسات ویشرف على هذا القسم 

اف والتنسیق بین موظفي مكتب الواجهة؛الإشر -

إیجاد حلول للعملیات البنكیة المستعصیة؛-

.مراقبة كل العملیات المنفذة من طرف المكلفین بالزبائن-

هو مكتب أنشأ حدیثا بموجب اتفاقیة بین بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة والشركة الوطنیة  :التأمینات المصرفیة.2
:نك الرخیص والعلامة الكلیة للتأمین على المخاطر فهوویقتضي هذا العقد بمنح الب

یقوم بعملیة التأمین ضد الضرر؛-

.تسهیل وربح الوقت للزبون في التأمین ضد المخاطر الطبیعیة-

قسم الواجهة الخلفیة: رابعا

:یهتم بدراسة ملفات طلبات القروض بصدد تسویة هذه الملفات ومن مهامه:مصلحة القروض.1

الأولیة لطلبات منح القروض؛الدراسة -

شراء وبیع السندات والأسهم؛-
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).شهرا12ودائع مالیة یطرحها الزبائن في البنك لها معدل فائدة معین للتحصیل عادة (الاحتفاظ بالودائع -

وهو مكتب خاص بعملیة توظیف للزبائن الراغبین في تصدیر أو استیراد السلع :مصلحة التجارة الدولیة.2
:حیث یلعب دور الوسیط بین البنك في الخارج والزبون المستفید في الوطن ومن مهامه

دراسة الملفات الخاصة بالتجارة الدولیة والمصادقة علیها؛-

تتبع العملیات حتى النهایة أي حتى تتم عملیة التحصیل؛-

قیام بعملیات استبدال العملة الصعبة للزبائن؛ال-

.تسهیل عملیات الحصول على التأشیرة لتسهیل عملیات السفر إلى الخارج-

یتم فیه التحویلات ما بین الوكالة وما بین الخزینة العمومیة والبنك ):المقاصة الآلیة(التحویلات النقدیة .3
ل وتلقي ملفات القروض بمختلف أصنافها ومراجعتها أما المقاصة الآلیة یشرف علیها عون یقوم باستقبا
.ودراستها والحصول على الضمانات اللازمة لتغطیتها

وهو المكتب الذي یقوم بتجمیع العملیات الحسابیة الیومیة بشكل نظامي :المعاملات الإداریة والمحاسبیة.4
:وتحقیق ومراقبة كل المدخلات والمخرجات التي تتم في البنك ومهامه

اء الحسابات الخاصة بالبنك بما فیها المیزانیة؛إجر -

المتابعة للعملیات الحسابیة الیومیة؛-

اقتناء وعد التجهیزات والعتاد المتعلق بنشاط الوكالة؛-

الاهتمام بالشؤون العامة للعمال؛-

.إقفال الیومیة الحسابیة-

الخدمات السریعة: خامسا
:أو كما یعرف ببنك الواقف مكتبان

:وهو المكتب إلي یتم من خلاله تقدیم الشیكات والوثائق وتتمثل مهامه في:الشباك.1

؛)عن طریق الفاكس(التحویل الفوري -
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.حفظ إمضاءات الزبائن-

والذي یهتم بجمیع العملیات مع الزبائن سواء كانت عملیات السحب أو عملیات :الصندوق الرئیسي.2
.الإیداع

:لتجاریة والمالیة المقدمة من طرف الزبائن وتتمثل مهامه فيویقوم بمعالجة الأوراق ا:مكتب الحافظة.3

.تسییر ومعالجة القیم المستلمة من طرف الزبائن من أجل التحصیل ما بین البنوك-

تصمیم الدراسة المیدانیة :  المبحث الثاني

مجتمع وعینة الدراسة وأدوات جمع البیانات :  المطلب الأول

مجتمع وعینة الدراسة :  أولا
- وكالة میلة -نمیة الریفیة بنك الفلاحة والتبموظفون داخلینیتمثل مجتمع الدراسة من عینة من عاملین -

عامل الذین یقدمون خدمات لمختلف 60یبلغ عددهم بالإضافة إلى المجمع الجهوي للاستغلال والذي
.الذین یقدمون هذه الخدماتالعمال موظفونعلىدراستناوقد حصرنا ، متقاعدین، مهندسین،أفراد:  الفئات

أدوات جمع البیانات :  ثانیا
في ستعمالهانتشارلاة نظرا یالأولالبیاناتكأداة لجمع ستبیانالاعلىالاعتمادمن خلال هذه الدراسة تم 

.هذا النوع من البحوث

:  محورین هماإلىمها یفقد تم تقسالاستبیاناستمارةوفیما یتعلق بتصمیم 

بیانات خاصة بالعاملین:  الأولالمحور 

،  الخبرة المهنیة، المؤهل العلمي، السن، مغرافیة لكل عامل من الجنسیدالء بالخصائص ز یتعلق هذا الج
.المصلحة، الوظیفة
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متغیرات الدراسة :  المحور الثاني

جودة الخدمات المصرفیة .1

عبارة تعكس الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات ویتكون من خمسة عشر ، ء بتوقعات العاملینز یتعلق هذا الج
:وهيخمسة مجالات رئیسیة علىعة ز المصرفیة مو 

.عبارات3ویتكون من ، )الدلیل المادي(الجوانب الملموسة :المجال الأول-

.عبارات3ویتكون من ،عتمادیةالإ:المجال الثاني-

.عبارات3ویتكون من ،ةستجابالإ:المجال الثالث-

.عبارات3ویتكون من ،الأمان:الرابعالمجال -

.عبارات3ویتكون من ،التعاطف:المجال الخامس-

تها اودرج،ومن أجل تسهیل إجابة العمال تم وضع خمسة خانات تعكس موافقة أو عدم موافقة العمال
.غیر موافق بشدة، غیر موافقموافق،،موافق بدرجة متوسطة،موافق بشدة: تمثلت في

علاقة التسویق الداخلي بجودة الخدمات المصرفیة  : ثانیا
وجودة الخدمات المصرفیة المقدمة للعمال في الداخليویتعلق هذا الجزء بمستوي العلاقة بین التسویق 

الخدمي الداخليتعكس الأبعاد السبعة للمزیج ، فیة وذلك من خلال تسعة عشر عبارةبنك الفلاحة والتنمیة الری
:  سبعة مجالات رئیسیة وهيعلىعة ز مو 

.عبارات3ویتكون من ،الخدمة:المجال الأول-

.ویتكون من عبارتین،التسعیر:المجال الثاني-

.ویتكون من عبارتین،یعز التو :المجال الثالث-

.عبارات3ویتكون من ،الترویج:المجال الرابع-

.عبارات3ویتكون من ،الأفراد:المجال الخامس-

.عبارات3ویتكون من ، الدلیل المادي:دسالمجال السا-
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.عبارات3ویتكون من ،العملیات:المجال السابع-

الإحصائیة المستخدمة الاختبارات:  المطلب الثاني
ببرنامج الحزم الاستعانةتمت ،الاستبیانمن أجل تحلیل البیانات التي یتم جمعها من خلال قوائم 

علىالإحصائیة وذلك سالیبمجموعة من الأعلىالاعتمادحیث تم SPSSالاجتماعیةالإحصائیة للعلوم 
:  التاليالنحو 

.لعینة الدراسةالدیمغرافیةلوصف الخصائص :یةئو التكرارات والنسب الم-

وذلك من أجل معرفة درجة موافقة عمال بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة عن كل بعد من :المتوسط الحسابي-
أهمیة كل عنصر من العناصر وتقسیم إلىبالإضافة ، لعناصر جودة الخدمات المصرفیةالأبعاد الخمسة 

.الخدمة المقدمة للعمال في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

یر التابع بین المتغیر المستقل التسویق الداخلي والمتغالارتباطوذلك من أجل قیاس :المعیاريالانحراف-
.جودة الخدمات المصرفیة

.أداة الدراسةثباتىوذلك لقیاس مد:كرونباخ ألفاملمعا-

ة الدراسة اصدق أد:  المطلب الثالث

الصدق الظاهري :  أولا
صدق الأداةت بدءا من عملیةبإتباع العدید من المراحل والخطواوثباتهاصدق أداة القیاس ختباراتم 

حیث تم عرض ،الصدق الظاهريعلىعتمادبالاوذلك ، أنها تصلح لقیاس ما وضعت من أجل قیاسهىبمعن
ستنارةللاالبحث وفرضیاته أهدافمن أصحاب الخبرة والتخصص وتم تزویدهم بالأساتذةعدد من علىالأداة 

العینة علىیعه ز الوضع النهائي الذي تم تو علىستقرتاأساسها علىو ، اقتراحاتهمو بها، وقد أبدوا أرائهم 
.المدروسة

بعض الملاحظات أسماء الأساتذة المحكمین العدد
إضافة بعض النقائص في واجهة -

.الاستبیان
واضح فواز 01

استبدال كلمة محایدة بكلمة موافق -
.بدرجة متوسطة

أبو بكر بوسالم 02
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الثباتصدق :  ثانیا
ألفا كرونباخ للتحقق من ثبات أداة البحث وكان قیمة ألفا لجودة الخدمات المصرفیة ختبارباستعانةالاتم 
.بالثباتفإن أداة الدراسة تتمتع 0,75هذه القیمة أكبر من أنوكون ،0,839

أن علىوهذا یدل أیضا 0,75وهي أكبر من 0,912ت قیمة ألفا كانالداخليأما فیما یتعلق بالتسویق 
:  التاليوهذا ما یبینه الجدول 0,869ككل ستمارةللاوبلغت قیمة ألفا بالثباتأداة الدراسة تتمتع 

نتائج إختبار ألفا كرونباخ : 09الجدول رقم 

الإستمارة ككلالداخليالتسویق جودة الخدمات المصرفیةإسم المتغیر

0,8390,9120,869معامل ألفا
SPSSعلىتم إعداده إعتمادا :  المصدر

تحلیل البیانات وإختبار الفرضیات :  المبحث الثالث

وصف خصائص عینة الدراسة :  المطلب الأول
تناولنا في المحور ،موغرافیة للأفراد المشاركین في الدراسة المیدانیةیدالالخصائص علىقصد التعرف 

،  الخبرة،المؤهل العلمي، السن،الجنس: بعض البیانات الخاصة بعینة الدراسة وهيستبیانالاالأول في 
:التاليیوضحه الجدول المصلحة وهذا ماالوظیفة،
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.الخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة): 10(الجدول رقم

(%)المئویة النسبة  التكرارات الفئات الخصائص
46.34 19 ذكر الجنس
53.65 22 انثى
63.14 26 سنة35اقل من  السن
34.14 14 سنة45–35من 
02.43 01 سنة55–45من 

/ / سنة فما فوق55من 
02.43 01 ثانوي المؤهل العلمي
04.87 02 تكوین مهني
92.68 38 جامعي
36.58 15 سنوات05اقل من  الخبرة المهنیة
36.58 15 سنوات10–05من 
24.39 10 سنة15–10من 
02.43 01 فما فوق15من 
09.75 04 مكلف خلیة الوظیفة
09.75 04 مكلف مصلحة
31.70 13 مكلفین بالدراسات
21.95 09 موظف رئیسي
21.95 09 رئیس مصلحة
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إعتمادا على نتائج الإستمارة:المصدر

فردا بنسبة 22حیث بلغ عددهم إناثنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة كبیرة من أفراد العینة هم 
.%46,34ة ویئفردا بنسبة م19بلغ عدد الذكور في حین،%53,65ویة ئم

26سنة حیث بلغ عددهم 35نسبة كانت لأقل من علىأما بالنسبة للسن لأفراد العینة فتشیر النسب أن أ
ویة تعادل ئردا بنسبة مف14سنة ب 45إلىسنة 35تلیها الفئة من ، %63,14فردا أي ما نسبته تعادل 

أما فیما % 2,43ویة تعادل ئبنسبة م)1(الفرد الواحد ذاتبسنة 55إلىسنة 45تلیها فئة من ،34,14%
.أفرادعلىتحتوي سنة فما فوق لا55یتعلق بالفئة من 

نسبة كانت تلك المتعلقة بالموظفین ذوي علىفتشیر أن أ،أما بالنسبة للمؤهل العلمي لأفراد العینة
ثم تلیها الفئة ذات المستوي تكوین مهني ،  %92,68ویة تعادل ئوبنسبة م،فردا38المستوي الجامعي ذات 

الثانوي ىوي المستو ذم تلیها فئة الموظفین ث،%4,87ویة تعادل ئأفراد بنسبة م02غ عدد الموظفین حیث بل
.%2,43أي ما نسبته )1(حیث بلغ عددهم فرد واحد 

02.43 01 رئیس خلیة

02.43 01 نائب مدیر

36.58 15 نیابة مدیر للاستغلال المصلحة

14.63 06 نیابة المدیر لمتابعة 
الأخطار وما قبل 

المنازعات

36.58 15 نیابة المدیر للإدارة 
والمحاسبة

12.19 05 الخلیة القانونیة
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05أقل من الأولىكما عكس الجدول أیضا توزیعا متساوي تقریبا لفئات سنوات الخبرة حیث نسبة الفئة 
وبنسبة أقل 10إلى 05وهي نفس النتیجة المسجلة لفئة من ، %36,58فردا ونسبتها 15سنوات التي تمثل 

سنة فما 15أما فئة من ،%24,39ویة تعادل ئسبة مأفراد بن10سنة  ذات 15لى سنوات إ10بلغة الفئة من 
وبهذا یكون غالبیة العاملین لعینة البحث یتمتعون بخبرة جیدة ، %2,43بلغت )1(الفرد الواحد ذاتفوق 

.اء الجید وخدمة العمیل بشكل أفضلیساعدهم على الأد

فردا بنسبة 13بـ الأولىالمرتبة أما بالنسبة للوظیفة فنلاحظ أن الموظفین المكلفین بالدراسات یأتون في
وهي نفس النسبة ، %21,95أفراد بنسبة مئویة تعادل 09یلیها الموظفین الرئیسین بـ ، %31,71مئویة تعادل

وهي نفس ،%09,75أفراد بنسبة تعادل 04تلیها فئة مكلف خلیة ذات ،رؤساء المصالحللموظفینالمسجلة 
بنسبة  )1(المرتبة الأخیرة یأتي رئیس خلیة ذات الفرد الواحد وفي ،بة المسجلة في مكلف مصلحةسالن

.رفس النسبة المسجلة في نائب المدیوهي ن،02,43%

فردا 15ب للاستغلالوفیما یتعلق بالمصلحة فنلاحظ أن أكبر عدد من أفراد في مصلحة نیابة مدیر 
تلیها نیابة المدیر لمتابعة ،والمحاسبةوهي نفس النسبة المسجلة في نیابة المدیر للإدارة، %36,58بنسبة 

أفراد 05تلیها الخلیة القانونیة ذات ،%14,63أفراد بنسبة مئویة تعادل 06الأخطار وما قبل المنازعات ذات 
.%19، 12بنسبة مئویة تعادل 

اخلي وجودة الخدمات المصرفیة دالمستوي التسویق:  المطلب الثاني
الحسابیة التسویق الداخلي وجودة الخدمات المصرفیة تم حساب المتوسطات ىمن أجل معرفة مستو 

.الداخلي وجودة الخدمات المصرفیةلإجابات أفراد العینة المتعلقة بعناصر التسویقالمعیاریة والانحرافات

جودة الخدمة المصرفیة: أولا
المتعلقة بالجوانب الملموسة المعیاري لإجابات أفراد العینة والانحرافالمتوسط الحسابي : )11(الجدول رقم

.)الدلیل المادي(

المتوسط العبارات
الحسابي

لإنحرافا
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

متوسطة02,8001,123.یوفر البنك مواقف مناسبة لسیارات الموظفین
مرتفعة03,660,883.إجراءات وبیئة العمل في البنك مریحة ومناسبة

مرتفعة03,460,869.ابةذالمصاحبة للخدمة جاتدالمع
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-03,300,95الجوانب الملموسة
SPSSعلى برنامج بالاعتمادتم إعداده :  المصدر

للفقرات المتعلقة بالجوانب 0,95، في حین بلغ الانحراف المعیاري 3,30بلغ المتوسط الحسابي العام 
.وهو تقیم متوسط)الدلیل المادي(الملموسة 

المتعلقة بالإعتمادیةالمعیاري لإجابات أفراد العینة والانحرافالمتوسط الحسابي : )12(الجدول رقم

المتوسط العبارات
الحسابي

الإتحراف 
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

یطرح البنك باستمرار أسئلة للموظفین لأجل 
.ورغباتهماحتیاجاتهم

متوسطة02,900,995

متوسطة03,320,960.ظفینو البنك بإجراء دورات تأهیلیة للمیقوم
یح الخدمة للموظفین وكیفیة یقوم البنك بشرح وتوض

.هاتقدیم
مرتفعة03,390,919

- 03,2030,95الاعتمادیة
SPSSبرنامج علىبالاعتمادإعدادهتم :  المصدر

وهو عتمادیةبالاللفقرات المتعلقة 0,95المعیاري ، في حین بلغ الانحراف 03,203بلغ المتوسط الحسابي
.تقییم متوسط

بالاستجابةالمتوسط الحسابي والإنحراف المعیاري لإجابات أفراد العینة المتعلقة : )13(الجدول رقم

المتوسط العبارات
الحسابي

الإنحراف 
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

مرتفعة3,590,591فترة الانتظار قصیرة عند طلب خدمة من موظف آخر
تسهیل الإجراءات للموظفین من أجل توصیل الخدمة في 

المكان والزمان المناسب
مرتفعة3,590,774

مرتفعة3,540,778سرعة استجابة الموظفین لبعضهم البعض دون تمییز
- 3,570.71الإستجابة

SPSSعلى برنامج بالاعتمادتم إعداده :  المصدر
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وهو بالاستجابةالعام للفقرات المتعلقة 0.71، في حین بلغ الانحراف المعیاري 03,57الحسابيبلغ المتوسط 
.جید

المعیاري لإجابات أفراد العینة المتعلقة بالأمانوالانحرافالمتوسط الحسابي : )14(رقمالجدول 

المتوسط العبارات
الحسابي

حراف نالإ 
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

البعض یسمح لهم الوصول بعضهمثقة الموظفین في 
.السجلات السریة للبنك بسهولةواستخدام

مرتفعة03,830,704

مرتفعة03,710,814.مدي جدیة وصدق وعلاقة العاملین مع الإدارة
مرتفعة03,730,867.مدي التعاون والمودة بین العاملین في القطاع

- 03,750,79الأمان
SPSSعلى برنامجبالاعتمادتم إعداده :  المصدر

.جیدالمتعلقة بالأمان وهوالعام للفقرات0,79، في حین بلغ الانحراف المعیاري 03,75بلغ المتوسط الحسابي 

العینة المتعلقة بالتعاطفجابات أفرادالمعیاري لإوالانحرافالمتوسط الحسابي : )15(الجدول رقم

المتوسطالعبارات
الحسابي

الإنحراف 
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

یقدم العاملین في البنك لبعضهم الخدمات بلباقة 
.وطیب خاطر

مرتفعة03,850,478

مرتفعة03,850,823.السلوك الجید للموظفین سیغرس الثقة فیما بینهم
منخفظة03,0701,08.البنك یولي الموظفین إهتماما شخصیا

-03,590,79التعاطف
SPSSبرنامجعلىبالاعتمادتم إعداده :  المصدر

هوو للفقرات المتعلقة بالتعاطف 0,79، في حین بلغ الانحراف المعیاري 03,59بلغ المتوسط الحسابي العام
.جیدتقییم
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علاقة التسویق الداخلي بجودة الخدمات المصرفیة :ثانیا 
جابات أفراد العینة المتعلقة بعلاقة التسویق ط الحسابي والإنحراف المعیاري لإالمتوس: )16(الجدول رقم

الداخلي بجودة الخدمات المصرفیة

المتوسط العبارات
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

مرتفعة03,630,799.تماثل الخدمة المقدمة مع الخدمة المطلوبة من طرف الموظفین تحقق الاستجابة
مرتفعة03,490,810.لا یوجد تمییز بین الموظفین في تقدیم الخدمات مما یحقق الاعتمادیة بین الموظفین

لدیك الصلاحیات الكافیة لاتخاذ القرار في حال تطلب موقفك الوظیفي ذلك مما تؤدي إلى تحقیق 
.الاعتمادیة

مرتفعة03,370,942

متوسطة03,270,949.ة الخدمة المقدمة لتحقیق الأمان بین الموظفینتماثل الأجر الذي یتقاضاه الموظف مع طبیع
مرتفعة03,340,911.یعتبر الأجر الذي تتقاضاه مقارنة بزملائك في البنك مرضیا لك مما یحقق لك الأمان

مرتفعة03,390,737.مصداقیة الإدارة في توزیع ومراقبة العمل یؤدي إلى تحقیق الاعتدالیة
مرتفعة03,440,776.الاختصاص ومسؤولیات العمل لدى الموظفین یحقق الاعتمادیةوضوح 

مرتفعة03,540.951.العدالة وعدم التمییز في مكافآت والحوافز الشخصیة یحقق الأمان
مرتفعة03,680,934.تقدیم الإجازات والعطل بطریقة متماثلة بین الموظفین یحقق الأمان

متوسطة03,240,916.وموثقة مما یؤدي إلى تحقیق الأمانقواعد تعیین معلنة
تشكل الموارد البشریة المؤهلة والمحفزة والمدربة مصدر للمیزة التنافسیة مم یحقق التعاطف بین 

.الموظفین
مرتفعة03,760,767

مرتفعة03,830,863.تمتع الموظفین بحسن الخلق ومظهر أنیق ولائق یؤدي إلى تحقیق التعاطف بین الموظفین
مرتفعة03,660,825.الشعور بمرور الوقت سریعا أثناء العمل مما یحقق الأمان بین الموظفین

یحتوي البنك على معدات وتجهیزات متماثلة لدى جمیع الموظفین مما یؤدي إلى تحقیق المساواة 
).مستلزمات، تجهیزات(في الجوانب المالیة 

مرتفعة03,491,003

مرتفعة03,680,960.وسائل الراحة لجمیع الموظفین یؤدي إلى تحقیق المساواة في الجانب الماديتوفر 
مرتفعة03,760,799.ظروف العمل المادیة ملائمة لتحسین الأداء مما یحقق الأمان

أهداف البنك التي تطمح الإدارة العلیا الوصول إلیها واضحة ومفهومة ما یؤدي إلى تحقیق 
.الاستجابة

مرتفعة03,660,728

مرتفعة03,440,808.مناخ العمل یساعد على بذل أقصى جهد ممكن مما یحقق الأمان
مرتفعة03,490,898.توفر المعلومات وسهولة الحصول علیها عند الحاجة بین الموظفین یساعد على تحقیق الأمان

- 03,530,86المتوسط
SPSSتم إعداده بالاعتماد على برنامج : المصدر

للعبارات المتعلقة بعلاقة 0,86، في حین بلغ الانحراف المعیاري 03,53بلغ المتوسط الحسابي العام
والمتعلقة 12للعبارة رقم وبلغ أكبر متوسط حسابي.التسویق الداخلي بجودة الخدمات المصرفیة  وهو تقیم جید
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03,83الذي قدر بـإلى تحقیق التعاطف بین الموظفینالخلق ومظهر أنیق ولائق یؤديتمتع الموظفین بحسن بــ
، وهو 0,916وانحراف معیاري یساوي 03,24أدنى متوسط حسابي فقدر بـ أما، 0,863وانحراف معیاري قدر بـ

قواعد تعیین معلنة وموثقة مما یؤدي إلى تحقیق الأمانبــوالمتعلقة 10بالعبارة رقم المتعلق

الفرضیات اختبار:المطلب الثالث

صحة الفرضیات اختبار: أولا
یوجد دور للتسویق الداخلي لا:  حیث تنص الفرضیة الأولى على ما یلي:الأولىصحة الفرضیة ختبارا.1

.في تحقیق الجوانب الملموسة للخدمة المصرفیة

وهذا ما یوضحه الجدول sigوقیمته المعنویة betaر یعلى معامل التأثبالاعتمادهذه الفرضیة ختباراتم 
:التالي

معامل التأثیر وقیمة المعنویة لإجابات أفراد العینة للفقرات المتعلقة بالجوانب الملموسة: )17(الجدول رقم

TbetaSigالمتغیر

03,1550,4510,003الجوانب الملموسة
SPSSبرنامجعلىبالاعتمادتم إعداده :  المصدر

نه یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق الجوانب الملموسة لجودة الخدمات أمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ 
وهذا ما ،beta=45.1%في حین بلغت درجة معامل التأثیر،0,05أقل من = 0,003sigالمصرفیة لأن 

.الأولىیؤكده عدم صحة الفرضیة 

یوجد دور للتسویق الداخلي في لا: على ما یليلثانیةحیث تنص الفرضیة ا:صحة الفرضیة الثانیةاختبار.2
.تحقیق الإعتمادیة للخدمة المصرفیة

الجدول وهذا ما یوضحهsigوقیمته المعنویة betaر یتم إختبار هذه الفرضیة بالإعتماد على معامل التأث
:التالي

معامل التأثیر وقیمة المعنویة لإجابات أفراد العینة للفقرات المتعلقة بالإعتمادیة: )18(الجدول رقم 

TbetaSigالمتغیر
04,8520,6140,000الإعتمادیة
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SPSSبرنامجعلىإعداده بالإعتماد تم:المصدر

لجودة الخدمات عتمادیةالإنه یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق أمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ 
0,000sigالمصرفیة لأن  وهذا ما ،beta=61.4%، في حین بلغت درجة معامل التأثیر0,05أقل من =

.یؤكد عدم صحة الفرضیة الثانیة

یوجد دور للتسویق الداخلي لا:حیث تنص الفرضیة الثالثة على ما یلي:  صحة الفرضیة الثالثةختبارإ.3
.لخدمة المصرفیةفي تحقیق الإستجابة  ل

وهذا ما یوضحه الجدول sigوقیمته المعنویة betaر یتم إختبار هذه الفرضیة بالإعتماد على معامل التأث
:  التالي

معامل التأثیر وقیمة المعنویة لإجابات أفراد العینة   للفقرات المتعلقة بالإستجابة: )19(الجدول رقم

TbetaSigالمتغیر

04,6820,60,000الإستجابة
SPSSالـــبرنامجعلىتم إعداده بالإعتماد : المصدر

نه یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق الإستجابة  لجودة الخدمات أمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ 
وهذا ،beta=60%، في حین بلغت درجة معامل التأثیر0,05أقل من = 0,000sigالمصرفیة لأن 

.ما یؤكد عدم صحة الفرضیة الثالثة

لایوجد دور للتسویق الداخلي :  حیث تنص الفرضیة الرابعة على ما یلي:  إختبار صحة الفرضیة الرابعة.4
.ةفي تحقیق الأمان  للخدمة المصرفی

لجدول وهذا ما یوضحه اsigوقیمته المعنویة betaر یتم إختبار هذه الفرضیة بالإعتماد على معامل التأث
:  التالي

معامل التأثیر وقیمة المعنویة لإجابات أفراد العینة للفقرات المتعلقة بالإستجابة: )20(لجدول رقما

TbetaSigالمتغیر

04,3880,5750,000الأمان
SPSSبرنامج علىتم إعداده بالإعتماد: المصدر
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نه یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق الأمان  لجودة الخدمات أمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ 
وهذا ما ،beta=57.5%، في حین بلغت درجة معامل التأثیر0,05أقل من = 0,000sigالمصرفیة لأن 

.یؤكد عدم صحة الفرضیة الرابعة

یوجد دور للتسویق لا:حیث تنص الفرضیة الخامسة على ما یلي:إختبار صحة الفرضیة الخامسة.5
.الداخلي في تحقیق التعاطف للخدمة المصرفیة

وهذا ما یوضحه الجدول sigوقیمته المعنویة betaر یعلى معامل التأثبالاعتمادتم إختبار هذه الفرضیة 
:  التالي

أفراد العینة للفقرات المتعلقة بالتعاطفمعامل التأثیر وقیمة المعنویة لإجابات: )21(الجدول رقم

TbetaSigالمتغیر

05,1230,6340,000التعاطف
SPSSبرنامج علىبالاعتمادتم إعداده : المصدر

نه یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق التعاطف  لجودة الخدمات أمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ 
0,000sigالمصرفیة لأن  وهذا ما ،beta=63.4%، في حین بلغت درجة معامل التأثیر0,05أقل من =

.یؤكد عدم صحة الفرضیة الخامسة

:  صحة الفرضیة الرئیسیةختبارا

.یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة:  يیلتنص الفرضیة الرئیسیة على ما

وهذا ما یوضحه الجدول sigوقیمته المعنویة betaر یتم إختبار هذه الفرضیة بالإعتماد على معامل التأث
:  التالي

معامل التأثیر وقیمة المعنویة لإجابات أفراد العینة للفقرات المتعلقة بعلاقة التسویق : )22(الجدول رقم
الداخلي بتحقیق جودة الخدمة المصرفیة

TbetaSigالمتغیر

علاقة التسویق الداخلي بتحقیق 
المصرفیةجودة الخدمة 

06,5390,7230,000
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SPSSبرنامج علىتم إعداده بالإعتماد :المصدر

نه یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة لأن أمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ 
0,000sig وهذا ما یؤكد صحة ،beta=72.3%، في حین بلغت درجة معامل التأثیر0,05أقل من =

.الفرضیة الرئیسیة

تحلیل النتائج : ثانیا
تم التوصل إلى ،میلةبفیةیر لابنك الفلاحة والتنمیة موظفيمن خلال الدراسة المیدانیة التي طبقت على 

:  ةالتالیالنتائج 

:  نتائج مستمدة من وصف خصائص عینة الدراسة.1

% 53,65ذكور و ،%46,43ت نسبتهم بلغتقارب نسبة الموظفین الذكور لنسبة الموظفین الإناث إذا-
.ناثإ

تلیها فئة ،%63,14سنة بنسبة 35بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة أعمارهم أقل من ينسبة كبیرة من موظف-
سنة 55سنة إلى 45و تلیها بنسبة قلیلة أصحاب السن من ، %14,34سنة بنسبة 45سنة إلى 35ذات 

.%2,43بنسبة 

تها الفئة الجامعیة إلا أن أكبر نسبة شغل، میة مختلفةیعلوي مستویات تذینوظفمالینبجمعت الدراسة -
.%92,68بنسیة 

،%36,58سنوات بنسبة 5وي خبرة أقل من ذبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ينسبة كبیرة من موظف-
.%36,58سنوات بنفس النسبة 10سنوات إلى 5ویماثلها أصحاب الخبرة من 

ین بالدراسات بنسبة تعادل بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یشغلون وظیفة مكلفيظفنسبة كبیرة من مو -
.%21,95یلیها موظفین رئیسیین ورئیس مصلحة بنفس النسبة والتي تعادل ، 31,70%

ومصلحة المدیر لمتابعة الأخطار وما قبل المنازعات نسبة كبیرة ستغلالللامصلحتي نیابة مدیر احتلت-
.%36,58تعادل 

:  نتائج مستمدة من تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة.2
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،  الاستبیانوذلك من خلال تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات وأسئلة لقد توصلت الدراسة
:  الفرضیات الموضوعة إلى ما یليختیاراأساسها تم علىوالتي 

.لجودة الخدمة المصرفیةیوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق الجوانب الملموسة -

.لإعتمادیة لجودة الخدمة المصرفیةیوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق ا-

.یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق الإستجابة لجودة الخدمة المصرفیة-

.یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق الأمان لجودة الخدمة المصرفیة-

.یق التعاطف لجودة الخدمة المصرفیةیوجد دور للتسویق الداخلي في تحق-

.یوجد دور للتسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة-
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:  خلاصة الفصل
،  الذي قمنا بتوزیعه على بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة میلةستبیانالامن إلیهمما توصلنا نطلاقاا

حیث أن كل قسم من أقسام هذا ، مع رغبات وحاجات الموظفینمتتلاءالأخیر یقدم خدمات نستخلص أن هذا
.وذلك لتفادي المشاكل التي یمكن التعرض لها، العملاءاتجاهوواجبات یقوم بها التزاماتالبنك له 

فاظ وجلب أكبر عدد ممكن تسمح له بالح،ویعتمد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة على خطة تسویقیة فعالة
.مركز مهم في السوقواحتلال،من الموظفین

.وقد تبین من خلال هذا الفصل أن هناك دور للتسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة





خـــاتمـــة

134

خاتمة
إلى استنادً وا،الداخلي وجودة الخدمات المصرفیةالتسویق ا للجوانب النظریة لكل من موضوع بعد تناولن

المنظمات الخدمیة وعلى تبین لنا الدور الذي یمكن أن یلعبه على مستوى، الدراسات السابقة المرتبطة بالموضوع
لك من خلال ذوقد كان ، الوقوف على واقع ومدى إدراك البنك لأهمیة التسویق الداخليو ، فراد العاملینمستوى الأ
، قیق جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةدور التسویق الداخلي في تحإشكالیةمعالجة 

.نظري ومیدانيإطارضمن ، رتباط بالموضوعن المحاور ذات الإحیث تم التطرق إلى العدید م

:صت الدراسة إلى جملة من النتائج یمكن عرضها في ما یليلخو 

، هأهداف، التسویق الداخلي أهمیتهتطور و من خلال الفصل الأول والذي تم التطرق فیه إلى نشأة 
ن التسویق الداخلي عبارة عن أداة أو ألنا تبین. نشاطاتهو نماذجه ، إجراءاته، عناصره، أبعاده،خصائصه

إدارة الموارد البشریة في المنظمات أسالیبتمخض عن إفرازات التطورات الحاصلة بالتوازي في ، أسلوب للإدارة
مسؤولیاتها و تجاه موظفیها اعتبار مسؤولیة المنظمة في الإیأخذالتسویق الحدیث الذي وهو أحد أوجه،الخدمیة

.اتجاه الزبائن على حد سواء

تطبیق و تنفیذ ،لك تعددت النماذج التي تحاول شرحذن أنشطة إدارة الموارد البشریة لونظرا لوجود تداخل بی
.یج التسوق الداخليمن خلال بلورة العناصر المختلفة لمز ، التسویق الداخلي

وعرضنا أهم مفاهیمه ، أما من خلال الفصل الثاني فقد تطرقنا فیه إلى موضوع جودة الخدمات المصرفیة
. مراحل تطوره التي مرت بها من مرحة الفحص إلى مرحلة إدارة الجودة الشاملة، من تحدید مفهوم الجودةءً ابتدا

وكذلك جودة الخدمة المصرفیة التي عرفت،مزیجها التسویقيكما تطرقنا إلى ماهیة الخدمة المصرفیة وعناصر
تم قیاس جودة الخدمة المصرفیة. والتفوق الكلي في أداء الخدمة المصرفیةزمتیاعلى أنها تقییم العمیل لدرجة الإ

الفصل قمنا بتوضیح العلاقة الموجودة بین التسویق الداخليهذاوخلال ،عن طریق نموذج قیاس أداء الخدمة
.وتحقیق جودة الخدمة المصرفیة

:النتائج

فقد ،  ومن خلال الفصل الثالث الذي تم تخصیصه للبحث المیداني على عینة من الموظفین ببنك بدر
:التالیةتوصلنا إلى النتائج 



خـــاتمـــة

135

الجوانب (كشفت نتائج الدراسة عن وجود دور للتسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة 
).التعاطفو الأمان ، ستجابةالإ،  عتمادیة، الإالملموسة

له دور مهم ، كفلسفة تسویقیة متمیزةو ومما سبق یمكن القول أن التسویق الداخلي كأسلوب متفرد للإدارة 
الدور في تحقیق رضا هذاویتجلى ، عموما والخدمیة خصوصاقتصادیةالاالوظیفیة للمنظمة ةفي الحیا

.الأحسن والأفضلنجازسلوكاتهم ودفعهم نحو المشاركة لإالموظفین وتوجیه

:التوصیات

الوكالات البنكیة عینة إداراتتساعد أننقدم مجموعة من التوصیات، یمكن أنكما یمكن من خلال ما سبق 
. ، وتحسین مستوى جودة خدماتها وبالتالي تحقیق رضا زبائنهاأدائهاالدراسة من تحسین 

:توصیاتها فیما یليأهموتتجلى 

الكفاءات أفضلر والتعیین، بحیث یجب على المؤسسة العمل على جدب اضرورة الاهتمام بعملیة الاختی-
.وتوظیف الشخص المناسب في الوظیفة المناسبة

العمل على تولید الرغبة في العمل لدى الموظفین من خلال تقدیم حوافز مادیة ومعنویة مناسبة، وتوزع -
.ة بین جمیع الموظفینبطریقة عادل

.أعمالهمالقیام بتفویض الصلاحیات لبعض الموظفین دوي الكفاءة والخبرة العالیة في حدود -

.المراقبة المستمرة لتعامل الموظفین مع الزبائن-

.ین یتعاملون بشكل جید مع الزبائنذتقدیم مكافآت للموظفین الل-
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الاستبیان في صورته الأولیة): 1(الملحق رقم

الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 

–میلة –الحفیظ بالصوف المركز الجامعي عبد 

معهد العلوم الاقتصادیة و علوم التجاریة و علوم التسییر:میدان 

علوم اقتصادیة و التجارة :قسم 

علوم تجاریة : الشعبة

تسویق :تخصص 

أخي الكریم، أختي الكریمة 

: السلام علیكم ورحمة االله و بركاته و بعد 

تجدون في طیة الاستبیان التي صممت خصوصا للحصول على البیانات التي تخدم مباشرة البحث العلمي 
الذي نقوم به استكمالا لمتطلبات الحصول –دور التسویق الداخلي في تحقیق  جودة الخدمات المصرفیة –الموسم بعنوان 

وعلیه فالمطلوب منكم أخي الكریم، أختي الكریمة قراءة , - ویق تخصص تس–على شهادة لیسانس في العلوم التجاریة 
في الخانة التي تتناسب مع رأیك أمام كل عبارة ) x(وضع علامة ‘ جمیع العبارات الموضحة في الاستمارة بدقة وموضعیة 

.فقط علما أن ما یستدل به من معلومات سوف یعامل بسریة تامة و لن یستخدم إلا لأغراض البحث العلمي, 

.و أخیرا تقبلوا منا فائق الاحترام و التقدیر

:تحت إشراف الأستاذ :إعداد الطلبة -

-قرین ربیع -زعبوب  سید أحمد -

بن قویطن سمیر -

مهناوي مریم -

2015- 2014: السنة الجامعیة 

استبیان حول

دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة

دراسة عینة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة میلة
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معلومات شخصیة : المحور الأول 

أنثى ذكر                    :الجنس  –1

سنة 45سنة الى 35من سنة 35أقل من :السن –2

سنة فما فوق 56من سنة    55سنة الى 45من 

جامعيین مھنيتكوثانوي                  :المؤھل العلمي -3

سنوات  10الى 5من سنوات  5أقل من :الخبرة المھنیة -4

سنة فما فوق 15من سنة 15إلى 10من 

مكلفین بالدراسات                     مكلف مصلحة    مكلف  خلیة :الوظیفة -5

رئیس الخلیة مصلحة رئیسموظف رئیسي          

نائب مدیر                   

: المصلحة–6

نیابة المدیر لمتابعة الأخطار وما قبل المنازعات     -نیابة المدیر للاستغلال               -

مصلحة متابعة القروض والتجارة الخارجیة           -مصلحة القروض و التجارة الخارجیة                           -

مصلحة ما قبل المنازعات    - مصلحة التنشیط التجاري-

مصلحة متابعة الضمانات           -مصلحة وسائل الدفع و النقود الكترونیة                         -

الخلیة القانونیة- نیابة المدیریة للإدارة و المحاسبة- 

المصلحة القانونیة            - مصلحة الموظفین                                                   - 

مصلحة التحصیل             - مصلحة الإعلام الآلي                                               -

مصلحة الوثائق و الأرشیف- مصلحة الوسائل العامة                                              -

مصلحة المحاسبة و الجبایة          -

مصلحة المیزانیة             -

مصلحة التطھیر المحاسبي-
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متغیرات الدراسة : المحور الثاني

رفیةجودة الخدمات المص: أولا

العبارات 
موافق 

موافق بشدة

موافق 
بدرجة 

متوسطة 

غیر 
موافق 

غیر 
موافق   

بشدة

ویشیر إلى الدلیل المادي للخدمة حیت تنطوي الخدمة على :الملموسةالجوانب 

)أدوات تجھیزات ,,تسھیلات مادیة (مثل ‘بعض المكونات و الأفراد الملموسة 

یوفر البنك مواقف مناسبة لسیارات المواطنین -1

إجراءات وبیئة العمل في البنك مریحة ومناسبة -2

المعدات المصاحبة للخدمة جذابة -3

القدرة على إیداع الخدمة بشكل موثق فیھ وكذلك أدائھا بدرجة عالیة :الاعتمادیة

من الدقة والثبات و التماثل 

یطرح البنك باستمرار أسئلة للموظفین لأجل احتیاجاتھم ورغباتھم -1

یقوم البنك بإجراء دورات تأھیلیة للموظفین -2

یقوم البنك بشرح وتوظیف الخدمة للموظفین وكیفیة تقدیمھا -3

القدرة على تقدیم الخدمة و تشبع حاجات ورغبات متلقیاھا بصورة :الاستجابة

سریعة 

فترة الانتظار قصیرة عند طلب خدمة من موظف آخر -1

تسھیل الإجراءات لموظفین لأجل توصیل الخدمة في الزمان و المكان -2

المناسبین 

سرعة استجابة الموظفین لبعضھم البعض دون تمییز -3

ویشیر إلى امتلاك الموظفین للمعرفة و حسن المعاملة و وجود موظفین :الأمان

ماھرین وشعورھم بالثقة والأمان 

ثقة الموظفین في بعضھم البعض یسمح لھم الوصول و استخدام السجلات -1

السریة للبنك بسھولة 

مدى جدیة وصدق علاقة العاملین مع الإدارة -2

مدى التعاون والمودة بین العاملین في القطاع -3

تغلیب مقدم الخدمة بالخلق و التحلي بالتعاطف :التعاطف

یقوم العاملین في البنك لبعضھم الخدمات بلباقة و طیب خاطر -1

السلوك الجید للموظفین سیغرس الثقة في ما بینھم -2

البنك یولي الموظفین اھتماما شخصیا -3
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علاقة التسویق الداخلي بجودة الخدمات المصرفیة : ثانیا 

موافق العبارات
موافقبشدة

موافق 
بدرجة 

متوسطة 
غیر 

موافق
غیر 

موافق 
بشدة

ھي تلك الاستراتجیات و الخطط التسویقیة و الغیر تسویقیة :الخدمة
و یتضمن تصحیح الخدمة تلك القیم و الاتجاھات و السلوك المراد 

تعدیلھ بجعل الخطط تنفذ بالطریقة التي ترغبھا الإدارة 
تماثل الخدمة المقدمة مع الخدمة المطلوبة من طرف الموظفین -1

تحقق الاستجابة
لا یوجد تمییز بین الموظفین في تقدیم الخدمات مما یحقق -2

الاعتمادیة بین الموظفین 
لدیك الصلاحیات الكافیة لاتخاذ القرار في حال تطلب موقعك -3

الوظیفي ذلك ما یؤدي إلى تحقیق الاعتمادیة 
یتضمن عامل البعد في المزیج التسویقي الداخلي ما تطلبھ :التسعیر 

أن یدفعھ عند اقتناعھ ) العاملین(الإدارة من عملائھا الداخلین 
بالخطط و الاستراتیجیات الجدیدة 

, تماثل الأجر الذي یتقاضاه الموظف مع طبیعة الخدمة المقدمة-1
یحقق الأمان بین الموظفین 

یتقاضاه مقارنة بزملائھ في البنك مرضیا لك یعتبر الراتب الذي-2
)مادي, نفسي(بما یحقق لك الأمان 

ویتمثل في الطریقة أو المسار الذي یتم من خلالھ تقدیم :التوزیع
المنتج إلى العملاء الداخلین ووسائل الأنصال المستخدمة من لقاءات 

و اجتماعات وتدریب

مصداقیة الإدارة في توزیع ومراقبة العمل یؤدي الى تحقیق -1
الاعتمادیة 

وضوح الاختصاص و مسؤولیات العمل لدى الموظفین یحقق -2
الاعتمادیة 

یتمثل في استخدام وسائل الاتصالات ):الاتصالات الداخلیة(:الترویج
على المختلفة لأعلام وإقناع العاملین وتغیر اتجاھاتھم وسلوكھم 

كما یمكن استخدام وسائل الاتصالات المكتوبة من ,النحو المطلوب 
التقاریر  

العدالة وعدم التمییز في توزیع المكافآت والحوافز الشخصیة -1
)مادي , نفسي(یحقق الأمان 

تقدیم الإجازات و العطل بطریقة متماثلة بین الموظفین یحقق -2
الأمان 

قواعد التعیین والترقیة معلنة وموثقة یؤدي إلى تحقیق الأمان -3
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و تعبر عن نمط الإشراف  و العلاقة مع المسئول المباشر:الأفراد

تشكل الموارد البشریة المؤھلة و المحفزة و المدربة مصدر للمیزة -1

التنافسیة مما یحقق التعاطف بین الموظفین

بحسن الخلق ومظھر أنیق ولائق  یؤدي الى تحقیق تمتع الموظفین -2

التعاطف بین الموظفین

الشعور بمرور الوقت سریعا أثناء العمل مما یحقق الأمان بین الموظفین-3

وھي مختلف السیاسات و المھام التي یكلف بھا الموظفین:الدلیل المادي

لدى جمیع الموظفین مما یحتوي البنك على معدات و تجھیزات متماثلة -1

)تجھیزات , مستلزمات(یؤدي إلى تحقیق المساواة في الجوانب المادیة 

توفر وسائل الراحة لجمیع الموظفین یؤدي إلى تحقیق المساواة في -2

الجوانب المادیة

مادي (ظروف العمل المادیة ملائمة لتحسین الأداء مما یحقق الأمان -3

)نفسي ,

وتمثل مختلف المھام و العمل و الاستراتیجیات التي یتم تسلیمھا :العملیات

.بطریقة كتابیة أو شفویة بواسطة أدوات اتصال الداخل 

أھداف البنك التي تطمح الإدارة العلیا الوصول إلیھا واضحة ومفھومة -1

ما یؤدي إلى تحقیق الاستجابة

مما یحقق الأمان مناخ العمل یساعد على بذل أقصى جھد ممكن -2

)مادي,نفسي(

توفر المعلومات و سھولة الحصول علیھا عند الحاجة بین الموظفین -3

یساعد على تحقیق الأمان
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نتائج إختبار ألفا كرونباخ لجودة الخدمات المصرفیة: )2(ملحق رقم 

SPSSتم إعداده بالإعتماد على برنامج : المصدر

نتائج إختبار ألفا كرونباخ للتسویق الداخلي: )3(ملحق رقم 

SPSSتم إعداده بالإعتماد على برنامج : المصدر

نتائج إختبار ألفا كرونباخ للإستمارة ككل: )4(ملحق رقم 

SPSSتم إعداده بالإعتماد على برنامج : المصدر
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المتوسط الحسابي و الإنحراف المعیاري لإجابات أفراد العینة المتعلقة بجودة الخدمات المصرفیة: )5(ملحق رقم 

الجوانب 
الملموسة   عبارة 

1
الجوانب الملموسة   

2عبارة 
الملموسة   الجوانب 

3عبارة 
الإعتمادیة           

1عبارة 
الإعتمادیة           

2عبارة 
الإعتمادیة           

3عبارة 
الاستجابة             

1عبارة 
الاستجابة             

2عبارة 
الاستجابة             

3عبارة 
الأمان              

1عبارة 
الأمان              

2عبارة 
الأمان              

3عبارة 
التعاطف           

1عبارة 
التعاطف           

2عبارة 
التعاطف           

3عبارة 

N
Valid 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Mean 2,80 3,66 3,46 2,90 3,32 3,39 3,59 3,59 3,54 3,83 3,71 3,73 3,85 3,85 3,07

Std. Deviation 1,123 ,883 ,869 ,995 ,960 ,919 ,591 ,774 ,778 ,704 ,814 ,867 ,478 ,823 1,081

SPSSتم إعداده بالإعتماد على برنامج : مصدرال

جودة الخدمات المصرفیة   بالمتوسط الحسابي و الإنحراف المعیاري لإجابات أفراد العینة المتعلقة بعلاقة التسویق الداخلي : )6(ملحق رقم 

SPSSتم إعداده بالإعتماد على برنامج : المصدر

1عبارة  2عبارة  3عبارة  4عبارة  5عبارة  6عبارة  7عبارة  8عبارة  9عبارة  10عبارة  11عبارة  12عبارة  13عبارة  14عبارة  15عبارة  16عبارة  17عبارة  18عبارة  19عبارة 

N
Valid 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Mean 3,63 3,49 3,37 3,27 3,34 3,39 3,44 3,54 3,68 3,24 3,76 3,83 3,66 3,49 3,68 3,76 3,66 3,44 3,49

Std. Deviation ,799 ,810 ,942 ,949 ,911 ,737 ,776 ,951 ,934 ,916 ,767 ,863 ,825 1,003 ,960 ,799 ,728 ,808 ,898
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معامل التأثیر و قیمة المعنویة لإجابات أفراد العینة للفقرات المتعلقة بالجوانب الملموسة: )7(ملحق رقم 

SPSSتم إعداده بالإعتماد على برنامج : المصدر

معامل التأثیر و قیمة المعنویة لإجابات أفراد العینة للفقرات المتعلقة بالإعتمادیة: )8(ملحق رقم 

SPSSتم إعداده بالإعتماد على برنامج : المصدر

معامل التأثیر و قیمة المعنویة لإجابات أفراد العینة للفقرات المتعلقة بالإستجابة: )9(ملحق رقم 

SPSSعلى برنامج تم إعداده بالإعتماد: المصدر

معامل التأثیر و قیمة المعنویة لإجابات أفراد العینة للفقرات المتعلقة بالأمان: )10(ملحق رقم 

SPSSتم إعداده بالإعتماد على برنامج : المصدر
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معامل التأثیر و قیمة المعنویة لإجابات أفراد العینة للفقرات المتعلقة بالتعاطف: )11(ملحق رقم 

SPSSتم إعداده بالإعتماد على برنامج :المصدر

معامل التأثیر و قیمة المعنویة لإجابات أفراد العینة للفقرات المتعلقة بعلاقة التسویق الداخلي : )12(ملحق رقم 
بجودة الخدمات المصرفیة

SPSSتم إعداده بالإعتماد على برنامج : المصدر


