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 الملخص : 
تھدف ھذه الدراسة إلى التعرف على دور التسویق الداخلي و تأثیره في مستوى جودة     

مفھوم التسویق  الخدمة المصرفیة في البنوك الجزائریة. قدمت الدراسة إحاطة نظریة عن
الداخلي وأبعاده و كذلك عن جودة الخدمات المصرفیة، أما في الجانب التطبیقي فقد تم انتقاء 
عینة من البنوك التجاریة في ولایة المدیة و استخدمت استمارة الاستبیان كأداة رئیسیة لجمع 

ضیات البیانات على مستویین. كما استخدمت بعض الأسالیب الإحصائیة في اختبار فر
) و كان من أبرز نتائجھا : وجود تأثیر ایجابي SPSS .V19الدراسة من خلال برنامج (

لتطبیق التسویق الداخلي بأبعاده السبعة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة و أن أكثر 
الأبعاد تأثیرا ھما بعدي وضوح أدوار العمل و الاتصالات الداخلیة بین العاملین في البنوك. 

خلي في كافة البنوك الجزائریة و أوصت الدراسة بضرورة الاھتمام أكثر بالتسویق الدا
محاولة تطبیقھ وفق إستراتیجیة دقیقة لما لھ من دور في تحقیق رضا العاملین و بالتالي 

 الحصول على قوى عاملة مؤھلة لتقدیم أجود الخدمات و ھو ما یعني رضا الزبائن كذلك . 
فیة، رضا التسویق الداخلي،القوى العاملة، جودة الخدمة المصر الكلمات الدالة:

 الزبائن،البنوك الجزائریة.
Résumé : 
     Cette étude vise à identifier le rôle du Marketing interne et son 
impact sur la qualité du service bancaire dans les banques 
algériennes .L’étude a fourni un exposé sur le marketing interne et ses 
dimensions ainsi que sur la qualité des services bancaires. Dans la 
partie pratique nous avons choisi un échantillon des banques 
commerciales dans la wilaya de Médéa et nous avons utilisé le 
questionnaire comme outil d’enquête pour recueillir  les données  sur 
deux niveaux. Certains outils  statistiques ont été utilisées pour tester 
les hypothèses de recherche  à l’aide du programme (SPSS.V19) , et 
les résultats les plus importants qui ont été obtenus sont : l’existence 
d’un impact positif dans l’application du Marketing interne avec ses 
sept dimensions sur la qualité du service bancaire , ainsi ; les 
dimensions qui ont plus d’impact sont au nombre de deux : la 
dimension de la précision des rôles de travail et celle des 
communications internes entre les employés dans les banques . 
     L’étude a relevé une série de recommandations dont les plus 
essentielles sont : la nécessité d’accorder une plus grande attention au 
marketing interne dans toutes les banques algériennes et tenter de 
l’appliquer conformément à une stratégie rigoureuse grâce à son rôle 
vis-à-vis de la satisfaction des employés, et de ce  fait, l’obtention 
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d’une main d’œuvre qualifiée capable de fournir d’excellents 
services ; en d’autre terme  la satisfaction de la clientèle. 
Mots clés : Marketing interne, personnel, qualité du service bancaire, 
satisfaction de la clientèle, les banques algériennes 

 
 مقدمة : 

حظي التسویق المصرفي في السنوات الأخیرة باھتمام كبیر من قبل الباحثین و المھتمین     
بالقطاع المصرفي نظرا لما یكتنف ھذا النشاط من تعقیدات نتیجة للتطورات التكنولوجیة     

و الثورة المعلوماتیة و المنافسة و التغیر المستمر في حاجات الزبائن و رغباتھم ، و بالمقابل 
فان البنوك و نتیجة لھذه التطورات تعمل على إدخال التحسینات المستمرة لخدماتھا حتى 

 تضمن لھا البقاء و تعزز من قدراتھا التنافسیة . 
إن أدبیات التسویق بصورة عامة تشیر إلى أن العصر الحالي ھو عصر الزبون لذلك     

الزبائن و السعي للحصول على ركز التسویق المصرفي على عملیات التبادل بین البنوك و 
رضاھم من خلال التحسین المستمر لجودة الخدمات المقدمة و تنویعھا ، إلا أن طبیعة الدور 
الذي یلعبھ العاملون بالبنك في تحدید مستوى الجودة و مدى رضا الزبائن عن العرض 

بین البنك       التسویقي قد وجھ النظر إلى شكل آخر من أشكال التبادل و ھو ما یمكن أن یتم
و العاملین بھ . فبالنظر إلى السمات الخاصة التي تنفرد بھا الخدمات المصرفیة فان الطرق 
التقلیدیة لممارسات التسویق الخارجي تعتبر ذات فعالیة محدودة عند تطبیقھا في مجال 

ل المنتج الخدمات المصرفیة قیاسا على السلع المادیة ، حیث أن أداء العاملین في البنوك یمث
الذي یشتریھ الزبون الخارجي و أحد الوسائل الرئیسیة التي یستخدمھا البنك لتحقیق التمیز 
 في السوق المصرفیة ، لذلك ظھر مفھوم تسویقي حدیث یھتم بالعاملین داخل البنك سمي

. و قد ظھر ھذا المفھوم في مطلع الخمسینیات من القرن الماضي  26بالتسویق الداخلي
ري الجودة الیابانیة ثم أخذ بالتوسع و الانتشار بشكل واضح في الربع الأخیر بواسطة مدی

منھ، و ھو ینظر للأنشطة التي یؤدیھا العاملون على أنھا منتجات داخلیة و أن البنوك یجب 
أن تركز على اھتمامات القوى العاملة و تحاول إشباعھا من خلال الأنشطة التي تؤدیھا لكي 

 . 27ة إشباع حاجات الزبون الخارجيتضمن كفاءة و فاعلی
من ھذا المنطلق فان ھذه الدراسة ستبحث في أھمیة التسویق الداخلي والدور الذي یؤدیھ     

في تحسین مستوى جودة الخدمات المصرفیة و من ثم تأثیر ذلك على ربحیة البنوك و كذا 
 قدراتھا التنافسیة.  

 أولا : الإطار المنھجي  للدراسة
 : الدراسةمشكلة  –1

 تتضح معالم إشكالیة الدراسة بالإجابة على الأسئلة التالیة :     
ما ھو مفھوم و أبعاد التسویق الداخلي ؟ و ما المقصود بجودة الخدمة المصرفیة و كیف یتم 
قیاسھا ؟ ما مدى التزام البنوك الجزائریة بمفھوم التسویق الداخلي ؟ و ھل ھناك تصور 

ثابت عبد الرحمن إدریس و جمال الدین مرسي ، جودة خدمة المعلومات الفنیة و أثرھا على مندوبي البیع و   26
الأداء البیعي : دراسة تطبیقیة لمفاھیم   و مقاییس جودة الخدمة و التسویق الداخلي ، المجلة العلمیة للاقتصاد و 

 .  07ص   1995جارة ، العدد الأول ، كلیة التجارة ، جامعة عین الشمس ،الت
محمد عواد الزیادات و محمد عبد الله العوامرة ، استراتیجیات التسویق منظور متكامل ، الطبعة الأولى ،   27

 . 319ص  2012دار الحامد ، الأردن ، 
 

                                                            



المختلفة ؟ ھل ھناك تأثیر لتطبیق التسویق الداخلي على مستوى جودة  واضح لتطبیقھ بأبعاده
 الخدمة المصرفیة في البنوك عینة الدراسة ؟ 

 أھمیة الدراسة: –2
تكمن أھمیة ھذه الدراسة من خلال ما ستقدمھ من مفاھیم تخص موضوع التسویق الداخلي     

أثر التسویق الداخلي بأبعاده و جودة الخدمات المصرفیة ، كما أنھا تتوجھ بالبحث في 
المختلفة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة و ذلك من خلال دراسة و تحلیل ھذه 
المتغیرات و ربطھا ببعضھا البعض للخروج بنتائج قد تعود بالنفع على أداء البنوك محل 
ا الدراسة من خلال تطبیقھا في أعمالھا للحصول على التمیز و رضا زبائنھا عن خدماتھ

 المقدمة . 
 أھداف الدراسة:  – 3

تھدف ھذه الدراسة أساسا إلى معرفة أثر تطبیق أبعاد التسویق الداخلي على مستوى جودة     
 الخدمات في القطاع المصرفي الجزائري و ذلك من خلال :

 التعرف على مفھوم التسویق الداخلي و أبعاده المختلفة . -
 التعرف على الأھمیة التي تولیھا إدارات البنوك عینة الدراسة لمفھوم التسویق الداخلي .  -
التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبل البنوك محل الدراسة و بیان مدى  -

 وجود تأثیر لسیاسات و برامج التسویق الداخلي علیھا . 
الداخلي في البنوك عینة الدراسة و محاولة العمل على تفعیل و تحسین أسالیب التسویق  -

 دعمھا لتعزیز قدراتھا التنافسیة و إسھامھا في خدمة الزبائن . 
 فرضیات الدراسة:  – 4

: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق أبعاد التسویق الداخلي في (Ho)الفرضیة الرئیسیة 
ینبثق منھا الفرضیات الفرعیة البنوك الجزائریة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة .و 

 التالیة : 
الفرضیة الأولى: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لوضوح أدوار العمل لدى العاملین في 

 البنوك موضع الدراسة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة .
الفرضیة الثانیة: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتدریب و تنمیة العاملین في البنوك موضع 

 الدراسة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة . 
الفرضیة الثالثة: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لنظام الأجور و الحوافز في البنوك موضع 

 الدراسة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة . 
الفرضیة الرابعة: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعملیة الاتصالات داخل البنوك موضع 

 على مستوى جودة الخدمة المصرفیة . الدراسة 
الفرضیة الخامسة: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعلاقات الداخلیة بین العاملین في البنوك 

 موضع الدراسة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة . 
الفرضیة السادسة: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للدافعیة لدى العاملین بالبنوك موضع 

 على مستوى جودة الخدمة المصرفیة .  الدراسة
الفرضیة السابعة: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعملیة تفاعل العاملین بالبنوك موضع 

 الدراسة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة . 
 نموذج الدراسة:  -5

متغیر تم اعتماد متغیرین أساسیین في ھذه الدراسة ، التسویق الداخلي بأبعاده السبعة ك    
 مستقل و جودة الخدمة المصرفیة كمتغیر تابع و الشكل التالي یوضح نموذج الدراسة المقترح
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 ): نموذج الدراسة01الشكل رقم (

 أبعاد التسویق الداخلي              
وضوح أدوار العمل لدى 

 العاملین

 تدریب و تنمیة العاملین

الحوافز نظام الأجور و  

 الاتصالات الداخلیة

 العلاقات الداخلیة بین العاملین

 الدافعیة لدى العاملین

 تفاعل العاملین مع الزبائن

 المتغیر المستقل                                              المتغیر التابع                
 مجتمع و عینة الدراسة: - 6

تحتوي ھذه الدراسة على مجتمعي بحث ، یتضمن الأول منھما مجموع القوى العاملة في     
مبحوثا من  54البنوك التجاریة الجزائریة الموجودة بولایة المدیة والتي من خلالھا تم اختیار 

مستویات إداریة مختلفة كعینة عشوائیة بسیطة للدراسة الاستطلاعیة لقیاس متغیرات 
خلي ، أما المجتمع الثاني فیتضمن زبائن ھذه البنوك والتي اخترنا من خلالھا التسویق الدا
 زبونا لمعرفة مستوى جودة الخدمات المقدمة فیھا .  88عینة بحجم  

 منھج و أدوات الدراسة:  - 7
اعتمدت الدراسة الحالیة على المنھج الوصفي لعرض أھم المفاھیم و الدراسات التي     

غیرات البحث ، و بالنسبة للبحث المیداني فقد اعتمدنا أسلوب دراسة أجریت في إطار مت
الحالة وقد شكلت استمارة الاستبیان الأداة الرئیسیة لجمع البیانات ، حیث تم تصمیم 
استمارتي استبیان وجھت الأولى لعینة من الموظفین بھدف تشخیص وقیاس أبعاد التسویق 

یة فقد خصصت لقیاس مستوى جودة الخدمات المصرفیة الداخلي في البنك أما الاستمارة الثان
) في توزیع Likert scaleمن وجھة نظر الزبائن . و قد استخدم مقیاس لیكرت الخماسي (

درجات) إلى أدنى وزن (درجة واحدة) . و فیما یخص  5درجات الإجابة من أعلى وزن (
لنتائج تم استخدام برنامج الأدوات الإحصائیة المعتمدة في معالجة البیانات و استخلاص ا

(SPSS . V19)  لاحتساب المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة و معاملات
 لاختبار صحة الفرضیات . (t-student)الارتباط ، إلى جانب  الانحدار البسیط و اختبار 

 صدق أداة الدراسة و ثباتھا:  - 8
للـتأكد من ثبات أداة القیاس المستخدمة في الدراسة تم حساب معامل الصدق ألفا كرونباخ      

)Cronbach Alphaفي الاستمارة الأولى الخاصة   0.899) حیث قدرھذا الأخیربـ
لأبعاد جودة الخدمة المصرفیة في الاستمارة الثانیة ، و ھي قیم   0.845بالتسویق الداخلي و

مقبولة و تفي بأغراض الدراسة إذ أن جودة الأداة تتحقق إذا زاد ھذا المعامل یمكن اعتبارھا 
 . % 60عن 

 مستوى جودة

 الخدمة المصرفية
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 حدود الدراسة: - 9
حاولت ھذه الدراسة الإحاطة بجوانب فكریة و معرفیة ذات صلة بحقل التسویق الداخلي     

مات على وجھ الخصوص و بلورة إطار نظري و میداني لعلاقة التسویق الداخلي بجودة الخد
المصرفیة . ھذا و أجریت الدراسة على عینة من البنوك التجاریة الجزائریة في ولایة المدیة 
ممثلة في البنك الوطني الجزائري ، بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة ، القرض الشعبي 
الجزائري ، بنك الجزائر الخارجي ، الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط  و بنك التنمیة 

 .  2014.09.15إلى غایة  2014.07.01و ذلك خلال الفترة الممتدة من   المحلیة
 ثانیا: الإطار النظري للدراسة

 التسویق الداخلي:  - 1
 تعریف التسویق الداخلي: - 1-1

) التسویق الداخلي على أنھ " تطبیق فلسفة و ممارسات التسویق على Berry )1984عرف 
یتم توظیف أكفأ الأفراد و الاحتفاظ بھم للقیام بالأعمال الأفراد الذین یخدمون الزبائن بحیث 

) فیرى بأن التسویق الداخلي ھو        Ballantyne )2000. أما 28المناطة بھم على أكمل وجھ "
" إستراتیجیة لتطویر العلاقات بین الأفراد العاملین في الحدود التنظیمیة الداخلیة بھدف تولید 

. و تجدر 29المعرفة و بناء نشاطات داخلیة تحسن نوعیة العلاقات التسویقیة الخارجیة "
رغم من أنھ من المواضیع التسویقیة إلا أن الإشارةإلى أن مفھوم التسویق الداخلي و على ال

تركیزه على العاملین و رضاھم قد أدى إلى تأثره بالاتجاھات الخاصة بإدارة الموارد 
) للتسویق الداخلي على أنھ " فلسفة Cahil )1996البشریة ، و ھو ما نلمسھ في تعریف

احتیاجاتھم و رغباتھم  معاملة العاملین على أنھم عملاء حقیقیین ومن ثم العمل على إشباع
من خلال ممارسة عملیات الاختیار، التطویر ، التدریب و التحفیز بھدف تحسین مستوى 

في ھذا السیاق إلى أن التسویق الداخلي " ھو  Keller و  Kotler، و یضیف  30أدائھم " 
المھمة التي تنطوي على توظیف، تدریب ، تطویر و تحفیز الموظفین لجعلھم قادرین على 

 . 31خدمة الزبائن بأفضل شكل ممكن "
مما سبق یمكن القول أن التسویق الداخلي ھو فلسفة و توجھ إداري بصبغة تسویقیة تحكم     

العلاقات بین العاملین في الوحدات الإداریة المختلفة فھو إذن العملیة التي تدعو إلى معاملة 
تب على ذلك من تشخیص احتیاجاتھم العاملین على أنھم زبائن داخلیین للبنك اخذین كلما یتر

و رغباتھم و العمل على إشباعھا و كذلك تطویر و تنمیة مھاراتھم و قدراتھم وفقا لمجموعة 
من الإجراءات كالاستقطاب ، التدریب ، التطویر و التحفیز و نشر روح الإبداع و توفیر كل 

 خدمة المقدمة من قبلھم .ما یلزم لأداء وظائفھم بشكل كفئ و فعال بھدف تحسین مستویات ال
 أھمیة التسویق الداخلي:  - 1-2

یستمد التسویق الداخلي أھمیتھ و بالأخص في القطاع المصرفي من خصائص الخدمات     
المصرفیة بالذات حیث تبرز أھمیة عملیة التفاعل بین العاملین و الزبائن من خلال تزامن 

أدریان بالمر ، مبادئ تسویق الخدمات ، ترجمة بھاء شاھین و آخرون ، مؤسسة محمد بن راشد أل مكتوم ،  28
 617،  ص  2008مصر ، 

29 David Ballantyne , The strengths and weakness of internal marketing , in Richard 
J. Varey and Barbara R.Lewis: internal marketing directions for management, First 
edition, Routledge,  London , 2000, p 43 . 
30 D.J.cahill , Internal marketing : your company’s next stage of growth , The 
Haworth press,  New York , USA , 1996 , p 03 . 

أمل إبراھیم أحمد الحاج عبد و ھاني الضمور ، أثر تطبیق التسویق الداخلي في الرضا الوظیفي لموظفي   31
 01، العدد  06المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال ، المجلد  ،المبیعات في مجموعة الاتصالات الأردنیة   

 .  37، ص  2010دن ، ،الار
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ر البارز لدور العنصر البشري في عملیة عملیات الإنتاج و الاستھلاك ، وبالتالي الحضو
. ھذاو یمكن أن نلخص أھمیة التسویق 32تقدیم الخدمة بمشاركة كل من العاملین و الزبائن

 33الداخلي للبنوك في كونھ یساعد على تحقیق :
: حیث أن توفیر السبل الكفیلة بتحسین بیئة العمل الداخلیة من شأنھا أن ضا الوظیفيالر -

 ء الموظفین للبنوك التي یعملون بھا . تحقق رضا و ولا
إذ أن تحقیق مستویات جیدة من الرضا الوظیفي من شأنھ تحسین جودة الخدمات المقدمة: -

 .34أن یسھم في تحسین مستوى و جودة أداء الخدمة المقدمة إلى السوق الخارجي
ولاء      فالزبائن حین یستفیدون من خدمات متمیزة یصبحون أكثر رضا و رضا الزبائن: -

 و بالتالي یكررون عملیاتھم الشرائیة . 
فمن خلال ولاء الزبائن للبنك و تكرار عملیاتھم الشرائیة یمكن  نمو أرباح و خدمات البنك: -

لأرباح البنك أن تنمو .و ھذا یعني أن تبني أسالیب و فلسفة التسویق الداخلي في البنك ھو 
الخارجیة و الأداة التي یعزز من خلالھا موقعھ الطریق الذي یعبر من خلالھ إلى الاسواق 

 التنافسي في ھذه الأسواق و ھو ما ینعكس إیجابا على أداء و ربحیة البنك و أھدافھ المسطرة.
 أھداف التسویق الداخلي : -1-3

إن أھداف التسویق الداخلي متضمنة في أھداف التسویق الخارجي و أھداف البنك ككل     
وادر بشریة مستقرة و متطورة في البنك تتصف بروح معنویة عالیة  فھو یعمل على خلق ك

و بتنظیم و تنسیق داخلي مناسب یساھم في استقرار العمل و خدمة الزبائن بكفاءة عالیة تؤثر 
 ، وبشكل عام یھدف التسویق الداخلي إلى تحقیق الآتي :  35ایجابیا في تحقیق أھدافھ 

 اب رسالة البنك و أھدافھ و نظم و أسالیب العمل بداخلھ .مساعدة العاملین على فھم و استیع -
العمل على استقطاب العاملین الأكثر تأھیلا و التزاما اتجاه خطط واستراتیجیات و ثقافة  -

 البنك و المحافظة علیھم .
تحفیز العاملین و إثارة دافعیتھم نحو انجاز وظائفھم بكفاءة خاصة من ھم على اتصال  -

 مباشر مع الزبائن . 
بناء ھویة وثقافة تنظیمیة ترتكز على خدمة الزبون و جودة الخدمة من خلال الاتصال  -

أھداف التسویق الداخلي على  Gronroosالداخلي الفعال . و بالإضافةإلى ھذا یصنف 
تویین أحدھا استراتیجي و الآخر تكتیكي ، فعلى الصعید الاستراتیجي یھدف التسویق مس

الداخلي إلى خلق بیئة تنظیمیة داخلیة تتمتع بروح عالیة من الوعي و الإدراك بأھمیة خدمة 
الزبائن و الجھود الموجھة اتجاھھم ، أما على المستوى التكتیكي فأھداف التسویق الداخلي 

. یفھم من ھذا أن إستراتیجیة  36الاتجاه الایجابي في التعامل مع الزبائن  تكمن في تنمیة

32Dennis Hampton , Internal marketing for the established audiology practice , 
American journal of audiology , Vol 01 ,n°03, USA , 1992 , p 57 . 

یع ، الأردن خضیر كاظم حمود ، إدارة الجودة و خدمة العملاء ، الطبعة الثانیة ، دار المسیرة للنشر و التوز  33
 .  215، ص  2007، 

34 Julie Moutte , L’influence de la satisfaction au travail du personnel en contact sur 
la satisfaction du client dans les services , Communication publiée dans les actes de 
la : 9 th international marketing trends conférence , Venice , 2010 , p 07 . 

 
صالح عمرو كرامة الجریري ، أثر التسویق الداخلي و جودة الخدمات في رضا الزبون دراسة تطبیقیة   35

، ص  2006لعینة من المصارف الیمنیة ، أطروحة دكتوراه تخصص إدارة أعمال ، جامعة دمشق ، سوریا ، 
40  . 

36 Gronroos  Christian , Service management and marketing , Lexington , Books , 
1990 , p 92 .  
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التسویق الداخلي تھدف إلى تطویر معرفة كل من الزبون الداخلي و الخارجي و إزالة 
 المعوقات الوظیفیة التي تعرقل خدمة ھذا الاخیر بأحسن طریقة . 

 
 
 خصائص التسویق الداخلي:  -1-4

 37داخلي بكونھ : یتصف التسویق ال    
فھو یطبق داخل البنوك لإدارة عملیة التبادل و التفاعل بین البنوك        عملیة اجتماعیة:  -1-4-1

و العاملین بھا فالعاملین لا تقتصر حاجاتھم على الحاجات المادیة فقط و إنما ھناك حاجات 
ذا ما یتحقق من خلال اجتماعیة كالشعور بالأمن و الانتماء و الصداقة یریدون إشباعھا و ھ

 التسویق الداخلي .
فالتسویق الداخلي یعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل البنوك عملیة إداریة:  -1-4-2

من خلال تأكده  من أن كل العاملین لدیھم درایة و خبرة كافیة عن الأنشطة التي یقومون بھا     
لخارجیین ومن أن كل العاملین تم و أن ھذه الأنشطة تؤدي إلى إشباع حاجات الزبائن ا

 اعدادھم و حفزھم لاداء عملھم بكفاءة. 
 أبعاد التسویق الداخلي: -1-5

تصف أبعاد التسویق الداخلي الإجراءات و الكیفیة التي من خلالھا تستطیع البنوك تھیئة     
بیئة عمل داخلیة تلائم التسویق الداخلي فھذه الإجراءات ھي بمثابة البیئة الخصبة لنجاح 
التسویق الداخلي . و قد تباینت وجھات نظر الباحثین في تحدید ھذه الأبعاد حیث أشار 

Gronroos  و أشار  38إلى أن التسویق الداخلي یتضمن سبعة عناصر ،Lombard  إلى أن
إلى ثلاثة Oetjen و Rotarius. في حین تطرق كلا من  39عناصر التسویق الداخلي ستة 

. و بالنسبة  41. أما رفیق و أحمد فقد اعتمدا خمسة عناصر للتسویق الداخلي  40أبعاد فقط 
 لبحثنا ھذا فقد تم اعتماد أبعاد التسویق الداخلي التالیة : 

یتكون الدور من إجمالي الأنشطة و الأفعال              وضوح أدوار العمل لدى العاملین:  -1-5-1
و السلوكیات الواجب أداؤھا من قبل العامل ، و ھو یعرف بشكل واسع من خلال التوقعات  

ضغوط الواقعة على العامل من أطراف عدة سواء من داخل البنك كالمدراء  و الطلبات و ال
أو خارجھ كالزبائن ، و لھذا فان إدراك العامل لدوره و فھمھ لكیفیة أداء واجباتھ یؤثر 

سعید شعبان حامد ، أثر التسویق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشریة على مستوى جودة الخدمة الصحیة   37
دارة و التأمین ، العدد بالمستشفیات التابعة للھیئة العامة للتامین الصحي بالقاھرة الكبرى ، مجلة المحاسبة و الإ

 .  08، ص 2003، مصر ،    60
38 Gronroos Christian , Relationship approach to marketing and organizational 
behavior interface , Journal of business research , vol 20 , n° 03 , 1990 , pp 09-11 .  
39 Lombard , Employees as customers : An internal marketing study of the Avis car 
rental group in South Africa   African journal of business management , vol 04 , pp 
368-372.  
 
40 Anna Gudmundson and Christine Landberg ,Internal marketing : A way for 
improving services quality ,Working paper , European Tourism Research Institute , 
2001,  pp 05-06 . 
41 Rafik .M and Ahmed .P.K , Advances in the internal marketing concept : 
Definition  Syntheses and Extension Journal of sciences marketing ,Vol 14,n° 06,  
2000 , pp 449-462 . 
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. و بالتالي فمن الضروري توضیح الدور المطلوب من جمیع  42بالتأكید في سلوكیاتھ 
 تجنب الغموض في خدمة الأسواق المستھدفة . العاملین في البنك لتحقیق الوضوح و

یتضمن ھذا البعد تدریب الموظفین و تنمیتھم بھدف رفع  التدریب و التطویر: -1-5-2
كفاءتھم و تطویرھم باكتساب المھارات و المعارف الجدیدة ،اذ أصبحت معظم البنوك في 

ترات التدرب الوقت الحاضر تركز على ھذا البعد من خلال زیادة فرص التطویر و ف
للتعرف على طبیعة الوظیفة التي سیقوم بھا و بالشكل الذي یساعد القوى العاملة على 

 .43اكتساب الخبرات  و أداء أعمالھا و واجباتھا بإتقان و بالجودة المطلوبة 
: تشكل الأجور و الحوافز و الامتیازات التي یحصل علیھا الأجور و الحوافز -1-5-3

د الرئیسیة للاحتفاظ بھم ، لھذا فعلى البنوك التي تھدف إلى زیادة إنتاجیة العاملون أحد الأبعا
العاملین لدیھا أن تھتم بمسألة المكافآت و الحوافز سواء كانت حوافز فردیة أو جماعیة مادیة 

. فإدراك العامل للمكافآت التي سیحصل علیھا نتیجة مستویات مختلفة للأداء 44أم معنویة 
و تحفیزه للأداء الذي یرغب الوصول إلیھ و تحقیقھ ، كما أنھا تضمن  ستؤثر على دافعیتھ

 الاستقرار الوظیفي أي  ولاء العاملین للبنوك و البقاء فیھا . 
یتضمن ھذا البعد أن تقوم البنوك بتزوید العاملین بجمیع الاتصالات الداخلیة:  -1-5-4

عات الزبائن و كذلك التطورات المعلومات اللازمة عن الأسواق المستھدفة و رغبات و توق
المتعلقة بالوسائل الخاصة لتقدیم المنتجات الحالیة و المستقبلیة ، كما علیھا كذلك إشراك 

.  45القوى العاملة في فھم و معرفة الرؤیا و الرسالة المستقبلیة و الخطط طویلة الأجل للبنوك
من أن حاجاتھم و رغباتھم قد  و لا بد للبنوك كذلك أن تجري الاتصالات مع العاملین للتأكد

 . 46تم إشباعھا و تلبیتھا كذلك و أن تذكرھم بحاجتھم لھا و بمنافع الاتصالات مع اداراتھم
و تشمل التفاعلات الیومیة بین القوى العاملة في البنوك بھدف العلاقات الداخلیة:  -1-5-5

سیق بین الأفراد           تجنب التداخل و الصراع الوظیفي الداخلي من خلال التكامل و التن
 .47و الوظائف في ظل بیئة عمل مریحة یسودھا روح الفریق و مساعدة العاملین لبعضھم

یقصد بالدافعیة مقدار الجھد الذي یرغب العامل بذلھ لأداء نشاط أو فعل الدافعیة:  -1-5-6
أو الزملاء  معین مرتبط بوظیفتھ و ھذه الأفعال و الأنشطة قد تتضمن الاتصال مع الزبائن

 Joshi et ) وKelley )1992(Gorchels )1995الآخرین في البنك ، و قد وجد كل من
Ramdall )2001 48) رابطا سببیا بین العاملین المحفزین و بین التوجھ بخدمة الزبون . 

،  15تطبیق التسویق الداخلي في تحقیق رضا الزبائن ، مجلة البصائر ، المجلد نظام موسى سویدان ، تأثیر  42
 . 157ص 2012، العراق ،  01العدد 

43Zeithmal V.A , Bitner M .J and Gremler D.D , Service marketing integrating 
customer focus across the firm Mc Graw- Hill Ervin , New York , 2006 , p 02 .  

أسعد أبو رمان و علاء الدین أحمد ، العلاقة بین التسویق الداخلي و الالتزام التنظیمي للعاملین في الفنادق  44
 .  56، ص  2012، العراق ،  109، العدد  34الأردنیة ، مجلة تنمیة الرافدین       المجلد 

 . 329محمد عواد الزیادات و محمد عبد الله العوامرة ، مرجع سابق ، ص  45
46 Hartline,Michel  and Ferrell,The management of customer–contact service 
employees: An empirical investigation,Journal of marketing,Vol 60,n°04,1996 , p 70 
. 

،  محمد زاھر دعبول و أیوب محمد ، مبادئ تسویق الخدمات ، الطبعة الأولى ، دار الرضا للنشر ، سوریا 47
 . 388، ص  2003

48 Julie Moutte , L’impact du personnel en contact avec la clientèle sur la satisfaction 
du client : proposition d’un model conceptuel , Centre d’étude et de recherche sur 

les organisations et la gestion  W.P n° 782 ,France , 2007 pp 10-15 . 
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: و ھي محصلة جمیع الخطوات السابقة و نتیجة لھا  التفاعل بین العاملین و الزبائن -1-5-7
ن تقدیم الخدمة المصرفیة یتم من خلال تفاعل مقدم الخدمة و الزبون فان مواقف            و لما كا

 .49 و سلوكیات العاملین ستؤثر على ادراكات الزبون للخدمة ككل 
 جودة الخدمة المصرفیة: - 2
 مفھوم جودة الخدمة المصرفیة: -2-1

تحتل الجودة موقعا مھما في القطاع المصرفي فھي الشریان الحیوي الذي یمد البنوك     
   50بالمزید من الزبائن الأوفیاء و الأرباح إضافة إلى دور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة 

 Crospiو قد تطرق العدید من الباحثین في مجال التسویق المصرفي الى الجودة حیث یرى 
، و ھذا یعني أن البنوك  51ة في مفھومھا الأساسي ھي التطابق مع المتطلبات أن الجود

ملزمة بوضع مواصفات و متطلبات الخدمة المصرفیة و الامتثال لھا بدقة لتحقیق ھدف 
فینظر إلى جودة الخدمة على أنھا كل ما یقال عن ملائمة الاستعمال  Corninأما   52الجودة 

أنھا قدرة الخدمة على إرضاء الزبون و الالتزام بالتعھدات  كما تعرف كذلك على         53
و بذلك فان أساس جودة الخدمة المصرفیة اذن ھو الاستجابة لتوقعات الزبائن و   54المقدمة 

متطلباتھم  أو التفوق علیھا ، بمعنى أن الجودة تعرف من خلال رضا الزبائن و تحدث عند 
البنك و مكانتھ في السوق المستھدفة مثلما یؤكده أحد  تقدیم الخدمة الممتازة التي تعزز موقع

 .  مسؤولي البنوك بالقول : " الجودة ھي رؤیة زبائننا یعودون و لیس منتجاتنا "
 قیاس جودة الخدمة المصرفیة:  -2-2

أن المعاییر الوحیدة التي یعتمد  Parasurmanو   Berry , Zeithamal یرى كل من    
الخدمة المصرفیة ھي تلك التي یحددھا المستفید من الخدمة ، و مع ذلك علیھا في تقییم جودة 

 55فقد أشاروا الى خمسة أبعاد اعتبروھا أساسیة في ھذا التقییم و ھي : 
: یرتكز ھذا العنصر على الجانب الملموس من الخدمة  العناصر المادیة الملموسة  -2-2-1

 كالأجھزة و الأدوات التي تستخدم في تأدیتھا . 
تشیر إلى قدرة مورد الخدمة على انجاز أو أداء الخدمة الموعودة الاعتمادیة: و  -2-2-2

 بشكل دقیق یعتمد علیھ .
و ھي تشیر إلى درجة استعداد مورد الخدمة و رغبتھ في تقدیم المساعدة الاستجابة:  -2-2-3

 .  للزبائن و الرد السریع على استفساراتھم
 : بمعنى أن تكون الخدمة خالیة من المخاطرة و المغامرة و الشك . الأمان -2-2-4
: أي أن یبذل العاملون جھدا لتفھم احتیاجات الزبون و أن یمنحوه اھتماما العنایة -2-2-5

 شخصیا . 
 عرض ومناقشة نتائج الدراسة المیدانیة  -ثالثا 

49 Hartline , Michael and Ferrell , op.cit , p 70 .  
 .291، ص  1990زمزیر منعم جلوب ، إدارة الإنتاج و العملیات ، دار زھران للنشر و التوزیع ، الأردن ،  50
 . 296محمد زاھر دعبول و أیوب محمد ، مرجع سابق ، ص  51
 .  359، ص  1996محمد فرید الصحن ، إدارة التسویق ، الدار الجامعیة للنشر و التوزیع ، مصر ،  52
 . 296محمد زاھر دعبول و أیوب محمد ، مرجع سابق ، ص  53

54 Philip Kotler , Les clés du marketing , Pearson éducation , Paris , 2003 , p 156 . 
حمید عبد النبي الطائي و بشیر عباس العلاق ، تسویق الخدمات مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقي ، دار  - 55

 .  246 -243ص ص             2009الیازوري ، الأردن ، 
عبد القادر بریش ، جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك ، مجلة اقتصادیات  -   

 .  257 -256، ص ص    2005، الجزائر   03ا ، العدد شمال إفریقی
 
 

                                                            



لتي تم التوصل إلیھا في سنقوم من خلال ھذا المحور بعرض و تحلیل مختلف النتائج ا    
 ) .SPSS.V19الدراسة المیدانیة باستخدام البرنامج الإحصائي (

 الخصائص العامة لعینة الدراسة:  - 1
ذكرا بنسبة       31مبحوثا من بینھم  54شملت العینة الأولى الخاصة بالموظفین على     

بنسبة           كان معظمھم من خریجي الجامعات % 42.6أنثى بنسبة  23و  % 57.4
سنوات بالبنك . و من  10من أفراد العینة لدیھم خبرة تزید عن   % 48.1، كما أن  % 64.8

من أفراد العینة یتقاضون أجورا تتراوح  % 51.9حیث المستوى المعیشي تبین أن ما نسبتھ 
یتقاضون ما ھو أكثر من ذلك ، أما   % 44.4دج  و نسبة  50000دج و  30001ما بین 

  % 37دج فھي ممثلة بنسبة  30000دج و 18000فئة المتوسطة التي تتراوح أجورھا بین ال
ذكور، مستواھم  % 65.9فردا منھا  88و بالنسبة للعینة الثانیة الخاصة بالزبائن فقد تضمنت 

، أما من  % 43.2، جامعي   % 44.3، ثانوي  % 12.5التعلیمي یتراوح ما بین متوسط 
سنوات   5-2بأقدمیة تتراوح بین  % 44.3مع البنك فكانت ما نسبتھ  حیث أقدمیة التعامل

 لمن لا یتجاوز تعاملھم مع البنك السنتین .  % 26.1سنوات و  05بأقدمیة تفوق  % 29.6
  
 التحلیل الوصفي لأبعاد التسویق الداخلي:  - 2

) قیمتي المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري و نتیجة القیاس 01یبین الجدول رقم (    
 لإجابات الموظفین حول أبعاد التسویق الداخلي .

 
 ) : المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لإجابات الموظفین01الجدول رقم (

المتوسط  أبعاد التسویق الداخلي الترتیب
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

النتیجة حسب مقیاس 
Likert 

01 

02 

03 

04 

05 

06 

07 

التفاعل بین العاملین و 
 الزبائن 

 التدریب و التنمیة 

 العلاقات الداخلیة 

 الاتصالات

وضوح أدوار العمل لدى 
 العاملین

 الدافعیة لدى العاملین

 نظام الأجور و الحوافز 

4.3611 

4.3426 

4.2870 

4.2685 

4.2593 

4.1759 

3.8981 

0.45987 

0.52146 

0.55459 

0.45259 

0.61230 

0.55079 

0.85440 

 موافق بشدة

 موافق بشدة

 موافق بشدة 

 موافق بشدة 

 موافق بشدة

 موافق

 موافق

 موافق بشدة / 4.2275 المتوسط العام

 SPSSالمصدر : اعتمادا على مخرجات 
 

كشفت نتائج التحلیل الإحصائي لأبعاد التسویق الداخلي كما یعرضھا الجدول أعلاه بأن     
و أن أعلى قیمة  4.3611-3.8981المتوسطات الحسابیة لاجابات الموظفین تراوحت بین
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و بانحراف معیاري  4.3611حققھا بعد التفاعل بین العاملین و الزبائن بمتوسط حسابي قدره 
لتلیھ باقي الأبعاد تنازلیا . كما یشیر ذات الجدول إلى أن المتوسط العام  0.45987مقداره 

وھو ما یعطي تصورا واضحا بأن اتجاھات  4.2275لأبعاد التسویق الداخلي وصل 
 الموظفین نحو ھذا المتغیر كانت ایجابیة  و بدرجة موافق بشدة على مقیاس لیكرت الخماسي.

 الدراسة معاملات الارتباط بین متغیرات  - 3
بین أبعاد التسویق الداخلي            r) مصفوفة معاملات الارتباط 02یبین الجدول رقم (    

 و مستوى جودة الخدمة المصرفیة
 
 

 ) : مصفوفة معاملات الارتباط بین متغیرات الدراسة02الجدول رقم (
 

 معاملات الارتباط

 المتغیرات

التفاعل 
بین 

 العاملین

و  
 الزبائن

 

الدافعی
 ة

 

العلاقات 
 الداخلیة

 

 

الاتصالا
 ت

 

نظام 
الأجور  

و    
 الحوافز

 

 التنمیة

والتدری
 ب

 

 وضوح

أدوار 
 العمل

جودة 
الخدمة 
المصر

 فیة

جودة الخدمة  1       
 المصرفیة

      1 
0.431

** 
وضوح أدوار 

 العمل

     1 
0.54
4** 

 التنمیة و التدریب 0.105

    1 0.080 
0.28
6** 

0.320
** 

نظام الأجور و 
 الحوافز

   1 0.145 
0.502

** 
0.35
7** 

 الاتصالات 0.180

  1 
0.289

** 
0.511

** 
0.355

** 
0.37
4** 

0.284
 العلاقات الداخلیة **

 1 
0.372

** 
0.602

** 
0.339

** 
0.492

** 
0.57
6** 

0.294
 الدافعیة **

1 
0.19

1 
0.118 0.183 0.203 0.084 

0.28
9** 

التفاعل بین  0.220
 العاملین و الزبائن
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 0.05الارتباط معنوي عند مستوى معنویة * 
 0.01** الارتباط معنوي عند مستوى معنویة 

 SPSSالمصدر : اعتمادا على مخرجات 
) إلى وجود علاقة طردیة بین كل أبعاد التسویق الداخلي           02تشیر نتائج الجدول (   

و مستوى جودة الخدمة المصرفیة ، و قد احتل بعد وضوح أدوار العمل المرتبة الأولى من 
لتتوالى بعد ذلك باقي الأبعاد فنجد في المرتبة الأخیرة  0.431حیث قوة ھذه العلاقة بـــ 

 . 0.105لتدریب و التنمیة بقوة محور ا
 نتائج اختبار الفرضیات  - 4

لاختبار فرضیات البحث استخدمنا الانحدار الجزئي البسیط لتحدید نوع العلاقة بین أبعاد     
التسویق الداخلي و جودة الخدمة المصرفیة ، كما تم الاستعانة باختبار المعنویة الجزئیة     

)t - Studentة الفرضیات أو نفیھا . ) للتأكد من صح 
لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لوضوح أدوار العمل لدى اختبار الفرضیة الأولى:  -4-1

 العاملین في البنوك موضع الدراسة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة .
 نتائج الاختبار الإحصائي للفرضیة الأولى) : 03الجدول رقم (

 نتیجة الاختبار 𝜷𝜷 𝐑𝟐𝟐 𝒕𝒄𝒄 المتغیر المستقل

 𝐻01رفض الفرضیة الأولى 3.448 0.186 0.431 وضوح أدوار العمل لدى العاملین 

 SPSSالمصدر : اعتمادا على مخرجات 
و ھي موجبة و تدل  0.431ھي  β) إلى أن قیمة معامل الانحدار 03تشیر نتائج الجدول(    

على أن زیادة وضوح دور العمل لدى العاملین بقیمة وحدة واحدة یؤدي إلى تحسین مستوى 
) من التباین الذي 𝑅2( % 18.6وحدة . كما تبین أیضا أن ما نسبتھ  0.431الجودة بقیمة 

یحدث في مستوى جودة الخدمة المصرفیة یعود إلى التغیرات التي تحدث في وضوح ادوار 
المحسوبة ھي  𝑡c=3.448العمل لدى لعاملین بالبنوك . و بالإضافةإلى ھذا نلاحظ أن قیمة 

و لھذا فإننا نرفض فرضیة العدم  α=0.05الجدولیة عند مستوى معنویة 𝑡 أكبر من قیمة 
الأولى و نقبل الفرضیة البدیلة بوجود أثر ذو دلالة إحصائیة ما بین وضوح ادوار العمل لدى 

 العاملین في البنوك الجزائریة و جودة الخدمات المصرفیة المقدمة بھا . 
لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتدریب و تنمیة العاملین في اختبار الفرضیة الثانیة:  -4-2

 ة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة . البنوك موضع الدراس
 ) : نتائج الاختبار الإحصائي للفرضیة الثانیة04الجدول رقم (

 نتیجة الاختبار 𝜷𝜷 𝐑𝟐𝟐 𝒕𝒄𝒄 المتغیر المستقل

 𝐻02رفض الفرضیة الثانیة  3.033 0.011 0.105 تنمیة و تدریب العاملین 

 SPSSالمصدر : اعتمادا على مخرجات 
و ھي أكبر من القیمة الجدولیة عند  tc= 3.033نلاحظ من خلال الجدول أن قیمة     

، و بذلك فإننا نقبل الفرضیة البدیلة الثانیة أي أنھ یوجد أثر ذو  α=0.05مستوى معنویة 
دلالة إحصائیة لتنمیة و تدریب العاملین في البنوك موضع الدراسة على مستوى جودة 

الموجبة عن وجود علاقة طردیة بین تدریب  β 0.105 =تدل قیمة  الخدمة المصرفیة . كما
من  % 1.1و تنمیة العاملین و مستوى جودة الخدمة المصرفیة ، في حین یفسر ھذا المتغیر 

 التباین الحاصل في مستوى جودة الخدمة المصرفیة . 
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الأجور و الحوافز في لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لنظام اختبار الفرضیة الثالثة:  -4-3
 البنوك موضع الدراسة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة .

 ) : نتائج الاختبار الإحصائي للفرضیة الثالثة05الجدول رقم (
 نتیجة الاختبار 𝜷𝜷 𝐑𝟐𝟐 𝒕𝒄𝒄 المتغیر المستقل

 𝐻03رفض الفرضیة الثالثة  2.438 0.103 0.320 نظام الأجور و الحوافز 

 SPSSالمصدر : اعتمادا على مخرجات 
) إلى قبول الفرضیة البدیلة 05تشیر نتائج الاختبار الإحصائي الملخصة في الجدول (    

الثالثة بأن ھناك أثر ذو دلالة إحصائیة لنظام الأجور و الحوافز على مستوى جودة الخدمات 
أكبر من  tc= 2.438المصرفیة في البنوك موضع الدراسة ، ویستدل على ذلك بأن قیمة 

فیبین بأن نظام الأجور و الحوافز لوحده یفسر         𝑅2=0.103الجدولیة ، أما  𝑡قیمة 
 من التباین الحاصل في مستوى جودة الخدمات المصرفیة المقدمة . % 10.3

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعملیة الاتصالات داخل اختبار الفرضیة الرابعة: -4-4
 موضع الدراسة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة .البنوك 

 ) : نتائج الاختبار الإحصائي للفرضیة الرابعة06الجدول رقم (
 نتیجة الاختبار 𝜷𝜷 𝐑𝟐𝟐 𝒕𝒄𝒄 المتغیر المستقل

 𝐻04رفض الفرضیة الرابعة  3.288 0.172 0.380 الاتصالات الداخلیة 

 SPSSالمصدر : اعتمادا على مخرجات 
یبین الجدول في الأعلى وجود علاقة ارتباط طردیة بین الاتصالات الداخلیة في البنوك       

، أما قیمة  0.380بـ  βو مستوى جودة الخدمة المصرفیة حیث قدرمعامل الانحدار
𝑡c= 3.288  و ھي أكبر من القیمة الجدولیة عند مستوى معنویةα=0.05  و ھو ما یعني

لرابعة بوجود أثر ذو دلالة إحصائیة ما بین الاتصالات الداخلیة قبول الفرضیة البدیلة ا
بالبنوك محل الدراسة و مستوى جودة الخدمة المصرفیة ، ھذا و تفسر الاتصالات داخل 

 من التغیرات الحاصلة في مستوى جودة الخدمات المصرفیة .% 17.2البنوك 
إحصائیة للعلاقات الداخلیة بین لا یوجد أثر ذو دلالة اختبار الفرضیة الخامسة: -4-5

 العاملین في البنوك موضع الدراسة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة .
 ) : نتائج الاختبار الإحصائي للفرضیة الخامسة07الجدول رقم (

 نتیجة الاختبار 𝜷𝜷 𝐑𝟐𝟐 𝒕𝒄𝒄 المتغیر المستقل

 𝐻05رفض الفرضیة الخامسة  2.136 0.081 0.284 العلاقات الداخلیة 

 SPSSالمصدر : اعتمادا على مخرجات 
) رفض فرضیة العدم الخامسة و قبول أن ھناك أثر 07تبین النتائج الواردة في الجدول (    

ذو دلالة إحصائیة ما بین علاقات العاملین داخل البنك و مستوى جودة الخدمة المصرفیة 
و ھي أكبر من القیمة الجدولیة عند مستوى معنویة  2.136المحسوبة بـ  𝑡حیث قدرت قیمة 

α=0.05  من التغیرات الحاصلة في مستوى الجودة تفسرھا  % 8.1، كما تبین أن نسبة
 التغیرات التي تحدث في العلاقات الداخلیة . 

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للدافعیة لدى العاملین  اختبار الفرضیة السادسة: -4-6
 بالبنوك موضع الدراسة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة .

 ) : نتائج الاختبار الإحصائي للفرضیة السادسة08الجدول رقم (
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 نتیجة الاختبار 𝜷𝜷 𝐑𝟐𝟐 𝒕𝒄𝒄 المتغیر المستقل

 𝐻06رفض الفرضیة السادسة  2.219 0.087 0.294 دافعیة العاملین 

  SPSSالمصدر : اعتمادا على مخرجات 
أكبر من القیمة الجدولیة  ، لذا فإننا  tc= 2.219) أن قیمة 08نلاحظ من خلال الجدول (    

نقبل الفرضیة البدیلة بوجود أثر ذو دلالة إحصائیة لدافعیة العاملین بالبنوك عینة الدراسة 
الى أن زیادة الدافعیة لدى العاملین  βعلى مستوى جودة الخدمة المصرفیة ، كما تشیر قیمة 

، كما  % 29.4صرفیة بمقدار ستؤدي الى تحسین مستوى جودة الخدمة الم % 01بنسبة 
 من التباین الحاصل في مستوى جودة الخدمة المصرفیة.  % 8.7یفسر ھذا المتغیر ما نسبتھ 

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعملیة تفاعل العاملین بالبنوك اختبار الفرضیة السابعة:  -4-7
 موضع الدراسة على مستوى جودة الخدمة المصرفیة .

 ) : نتائج الاختبار الإحصائي للفرضیة السابعة09الجدول رقم (
 نتیجة الاختبار 𝜷𝜷 𝐑𝟐𝟐 𝒕𝒄𝒄 المتغیر المستقل

 𝐻07رفض الفرضیة السابعة  2.161 0.048 0.220 تفاعل العاملین مع الزبائن

 SPSSالمصدر :  اعتمادا على مخرجات 
و ھي أكبر من القیمة الجدولیة مما  tc= 2.161تشیر نتائج الجدول السابق إلى أن قیمة    

یعني رفض فرضیة العدم السابعة بعدم وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لعملیة تفاعل العاملین 
بالبنوك مع الزبائن على مستوى جودة الخدمة المصرفیة و قبول الفرضیة البدیلة . كما تبین 

جودة الخدمة المصرفیة ، أما من التغیرات الواقعة في مستوى   % 4.8أن ھذا المتغیر یفسر 
 فیبین وجود علاقة طردیة بین ھذین المتغیرتین. β 0.220 =معامل الانحدار

و یتضح من نتائج الاختبارات السابقة رفض فرضیة العدم الرئیسیة و قبول الفرضیة     
جودة  البدیلة و بالتالي فان تطبیق التسویق الداخلي بأبعاده السبعة لھ أثر ایجابي على مستوى

 الخدمة المصرفیة في البنوك موضع الدراسة .
 نتائج و توصیات الدراسة  -5 
 جاءت نتائج الدراسة المتوصل إلیھا كمایلي: نتائج الدراسة :  -5-1
إن مستوى جودة الخدمة المصرفیة التي تقدمھا البنوك موضع الدراسة كانت فوق المعدل  -

على مقیاس  4.18864حیث بلغ المتوسط الحسابي المرجح لأراء و اتجاھات الزبائن بشأنھا 
لیكرت الخماسي ، و بینت الجداول الخاصة باختبار الفرضیات أن ھذه البنوك  تطبق 

ده المختلفة و الذي كان لھ الأثر الواضح في تحسین مستوى جودة التسویق الداخلي بأبعا
 الخدمة المصرفیة المقدمة . 

بینت الدراسة وجود تفاعل جید بین العاملین و الزبائن إذ تحصل ھذا البعد على أعلى  -
و ھو ما یدل على أن العاملین أبدوا تجاوبا جیدا للرد على  4.3611متوسط حسابي بـ

 ائن و محاولة التعرف على احتیاجاتھم و تقدیم الخدمات المناسبة لھم . استفسارات الزب
و فیما یتعلق ببرامج تدریب و تنمیة العاملین فكان في المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي  -

و ھذا یوضح اھتمام البنوك موضوع الدراسة بالاستثمار في تطویر و تنمیة قدرات  4.3426
 ما لدیھم لتلبیة حاجات الزبائن المتجددة و تحقیق رضاھم . الموظفین من أجل تقدیم أحسن 

ھذا كما تتوفر البنوك محل الدراسة على بیئة عمل مریحة مكنت من إیجاد علاقات داخلیة  -
مناسبة كان لھا الأثر الواضح في تأدیة المھام بالكیفیة الملائمة لكل من العاملین و الزبائن 

 . 4.2870في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي على حد سواء حیث جاء ھذا البعد 
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و ھو جد مقبول  4.2685أما بعد الاتصالات فقد جاء في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي  -
و یدل على إدراك البنوك المدروسة لأھمیة و دور الاتصالات في الاستجابة السریعة 

المعلومات بالسرعة الكافیة لمتطلبات انجاز المھام و تلبیة حاجات الزبائن من خلال توفیر 
 للعاملین على التعامل فیما بینھم و مع الزبائن على حد سواء . 

 4.2593و فیما یتعلق بوضوح أدوار العمل لدى العاملین جاء المتوسط الحسابي بقیمة  -
حیث بینت الدراسة أن ھذا البعد كان لھ الأثر الایجابي على مستوى جودة الخدمة المصرفیة 

لسبب في ذلك لكون وضوح دور العمل یبین للعامل ما المتوقع منھ أداؤه من مھام   و یعود ا
 و ما ینتظره منھ الزبائن و بھذا تكون مھمتھ سھلة التحقیق . 

كما أشارت الدراسة إلى أن العاملین بالبنوك موضع البحث لدیھم الدافعیة المناسبة لأداء  -
یمكن إرجاعھ لتوفر بیئة عمل داخلیة مریحة  و ھذا  4.1759مھامھم بمتوسط حسابي قدره 

 و فعالیة نظام الاتصالات المعتمد ھناك . 
أما بعد نظام الأجور و الحوافز فعلى الرغم من أن متوسطھ الحسابي كان ایجابیا بــ  -

إلا أنھ ورد في المرتبة الأخیرة خلف جمیع الأبعاد السابقة و ھذا یدل على قبول  3.8981
ابل المادي و المعنوي الذي یتحصلون علیھ مقابل مجھوداتھم و لكن تبقى الموظفین للمق

 طموحاتھم نحو الأفضل دائما . و مما سبق نستنتج : 
أن الاستثمار في تطبیق مفھوم التسویق الداخلي في البنوك الجزائریة یساھم بشكل ایجابي  -

یعتبر من مصادر المیزة  في تحقیق رضا العاملین  و الزبائن على حد سواء و بالتالي فھو
 التنافسیة للقطاع المصرفي الجزائري .

وجود علاقة طردیة بین تطبیق أبعاد التسویق الداخلي و مستوى جودة الخدمات المصرفیة   -
فكلما زاد الاستثمار في ھذا المجال حققت البنوك نتائج تسویقیة أفضل انطلاقا من الرضا 

 إلى رضا الزبائن و ولائھم . الوظیفي للعاملین الذي یؤدي بدوره 
 توصیات الدراسة:  -5-2
ضرورة الاھتمام أكثر بالتسویق الداخلي في البنوك الجزائریة و أن یتم تطبیقھ وفق  -

إستراتیجیة دقیقة ، لما لھ من منافع كبیرة تتجلى في الحصول على قوى عاملة لھا قدرات    
مستوى عال من الجودة إلى الزبائن فضلا  و مھارات عالیة في التعامل و تقدیم خدمات ذات

 على أنھ یعد مطلبا أساسیا للتسویق الخارجي الناجح .
العمل على تعزیز أنظمة الاتصال الداخلي بین القوى العاملة في البنوك الجزائریة من  -

خلال استخدام وسائل الاتصال المختلفة و التركیز على الحدیث منھا لتسھیل نشر المعلومات 
 العاملین بشكل دوري و منظم و الاستفادة منھا في تأدیة الأعمال الموكلة إلیھم . إلى 

ضرورة الاھتمام الكافي برضا العاملین في البنوك عینة الدراسة من خلال تخطیط و تنفیذ  -
نظام مناسب للأجورو الحوافز سواء المادیة أو المعنویة ، و كذا إتاحة الفرص المناسبة لھم 

 میة مھاراتھم الفنیة و السلوكیة بما یزید من درجة الاعتمادیة و الاستجابة لدیھم .للتدرب و تن
التأكید على أھمیة تصمیم و توصیف الوظائف لكافة العاملین بالبنوك الجزائریة و في  -

مختلف التخصصات بالشكل الذي یسمح بشغلھا بالأفراد المناسبین و ضرورة وضوح الدور 
قبل كل فرد ، الأمر الذي ینتج عنھ زیادة الفعالیة في عرض الخدمة  المطلوب القیام بھ من

 المصرفیة .  
زیادة الاھتمام بعملیة التفاعل بین العاملین و الزبائن أثناء تقدیم الخدمة المصرفیة و كذا  -

 توعیة العاملین بأھمیة الدور الذي یقومون بھ في ذلك . 
یم المستمر لمستوى جودة الخدمة المصرفیة المقدمة على البنوك الجزائریة الالتزام بالتقی -

 الى الزبائن و بكافة أبعادھا و ذلك لضمان رضاھم و ولائھم لھا. 
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