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�! دراسة ع. أجر�ت &ذه الوالعميل والم�1ة التنافسيةال,دف من &ذه الدراسة &و التعرف ع�! العلاقة الموجودة ب�ن ال�سو�ق الداخ��      

حديد ع�! مستوى أرBعة بنوك متواجدة @� إقليم ولاية مستغانم  قط ال 
زائري وEالتIزائري، بنك   (البنك اع المصر@� العمومي ا
Iا QRالوط

التنمية   الوطQR) خلال الفWZة الزمنية الممتدة من دYسمWX    ا�Vلية،الفلاحة والتنمية الر�فية، بنك   Q]2018القرض الشع    !cل غاية أفر� إ 


لات والوثائق الQn تم اVIصول علklا من   المسؤول�ن،اVIرة مع الموظف�ن وBعض    ع�! المقابلاتلدراسة  مدت ااعت   . 2019pوأيضا ع�! ال

حيث تم توزsع    الإدارة، استمارة استvيان ع�! موظفي &ذه البنوك المذwورة سلفا.  خلصت الدراسة إc! وجود علاقة   100وع�! الاستvيان ب

حقيق رضا العامل�ن. أثرالمقدمة، وEالتا�c يوجد   وأداء وجودة اyIدماتلداخ�� ا  �سو�قبادئ ال ب�ن م وأثر   ع�! ت

 الزEائن. الرضا الوظيفي، رضا  المقدمة،أداء العامل�ن، جودة اyIدمات  الداخ��،ال�سو�ق   التنافسية،الم�1ة  :Rلمات مفتاحية

  JEL  :M30 ،M31 ،J70 ،J71 ،P47 ،J28 اتتصSيف

Abstract:  

The aim of this study is to identify the relationship between internal marketing and customer and competitive advantage. 

The study was conducted on the Algerian public banking sector, specifically at the level of four banks located in the 

Wilaya of Mostaganem (BNA, BADR, BDL, CPA) during the period from December 2018 to April 2019. The study relied 

on free interviews with employees and some officials, as well as on the records and documents obtained from the 

administration, and on the questionnaire so that 100 questionnaires were distributed to the employees of these banks 

mentioned above. The findings show that that there is a relationship and impact between the principles of internal 

marketing, the performance and quality of the services provided. Therefore there is an impact on achieving employee 

satisfaction. 

Keywords: competitive advantage, internal marketing, employee performance, quality of service provided, job 

satisfaction, customer satisfaction. 

JEL Classification Codes: M30, M31, J70, J71, P47, J28 
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  مة: المقد

¤غي�W @� منا£
,ا ن تزايد الا&تمام باyIدمات @� الوقت اVIاضر فرض ع�! المؤسسات ضرورة إ       

ال�سـو�قية مــن التقليديـة إcــ! اVIديثـة ، حيــث wانــت ¤عتمـد وظيفــة ال�سـو�ق @ــ� بـداي¦kا ع�ــ! عمليــات 

عـد تلـك الوظيفـة و لـم ¤كب�ـª  Wشـ©ل غ�ـW أن ذلـك قـد ¤غ�ـWالتبادل الQn تـتم بـ�ن المؤسسـة والعمـلاء ، 

 QــRــارجي�ن فقــط بــل توســعت ع�ــ! جانــب أخــر و&ــو  تبyIــائن اEــدمات للزyIــتم بتقــديم المنتجــات واk®

ن يبـذلوا قصـار ج,ـد&م مـن اجـل ز�ـادة كفـاءة أفراد داخل المؤسسة اyIدمية  يجـب فكرة أن wل الأ 

رامج موج,ـة ات و بـم سياسـو فعالية أ´شطة ال�سو�ق اyIار�³ اyIاص ±kا ، وذلك من خـلال تصـمي

حقيـق مسـتو�ات عاليـة مـن الأداء المتم�ـ1 ، والـذي بـدوره  إc! العامل�ن بالمؤسسة اyIدماتية ، ±kدف ت

يمكـن أن يــؤدي إcـ! الارتقــاء بمسـتوى جــودة اyIدمـة المقدمــة للعمـلاء اyIــارجي�ن ، وEالتـا�c نف,ــم مــن 


ديــدة أو اVIديثــة بــان الاعZــWاف بأ&ميــة دو Iســتوجب مل�ن @ــر العــا&ــذه الفكــرة اY دمــةyIســو�ق ا¤ �

مـــن الإدارة النظـــر إلـــklم ع�ـــ! أ¸kـــم يمثلـــون الســـوق الأول @ـــ� المؤسســـة ، تـــم يلـــklم الزEـــائن اyIـــارجي�ن 

ــة). ــة (الســــوق اyIارجيـ kم يمثلــــون الســـوق الثانيــــة للمؤسسـ ــو̧ ھ أصــــبح مــــن انطلاقــــا مـــن &ــــذا و   wـ ــ فانـ


زائر�ــة و بـأخص المصــرفيIدماتيـة اyIاواجـب المؤسســات اk¾سـات الماليــة عينـة الدراســة ) (المؤسة م

®kـــا و أداkÂـــا @ـــ� أســـواق,ا نظـــرا لضـــيق مجـــالات اأن تÁـــتÀ¿ نمطـــا ¤ســـي�Wيا حـــديثا Yعمـــل ع�ـــ! ز�ـــادة كفاء


ودة و الأداء المتم�ــ1 وكــذلك Iــ! التنــافس بـاcآليــات التنـافس مــن التنــافس بالأسـعار إ Wالتنـافس و¤غ�ــ

ھ ، و التنــافس ع�ــ! رضــ ه المؤسســات المصــرفية القيــام بــذلك إلا طيع &ــذلــن ¤ســتا الزEــون وكســب ولائــ

ــ مبـــادئب�بRـــQ سياســـات و  ة ال�ســـو�ق الـــداخ�� الnـــk® Qـــدف إcـــ! إعطـــاء الأ&ميـــة البالغـــة لمقـــدم اyIدمـ

ھ و  ھ وم,اراتـھ، لان &ـذا الأخ�ـW (مقـدم اyIدمـة ) (العامل) و تل[ـQ جميـع حاجاتـ ھ ªغيـة رفـع قدراتـ رغباتـ

تقدما &ـذه المصـارف لعملاkÂـا ، كمـا أن كسـب رضـا الQn  صرفيةيمثل جزء م,م من منتج اyIدمة الم

حقيـق الأمـان والاسـتقرار للمؤسسـة المصـرفية الأمـر الـذي يؤ&ل,ـا  الزEون وEناء ولائھ لھ دور كب�W @� ت

ھ  ھ الأسـواق الماليـة و مجا±kـة مختلـف أوجـ حقيق مزايا تنافسية جديدة تمك¾kـا مـن الصـمود @ـ� وجـ لت

  المنافسة القو�ة.

̂ إ     :ةدراسلالية اش


ة الموضوع تطرح الدراسة الإش©الية الآتية:   Iلمعا  

 من الرفع   'c الداخ)'  ال-سو,ق  eساdم  أداء    كيف  اMkدماتو مستوى  المقدمة    جودة 

 تنافسيtuا؟ بالبنوك محل الدراسة لكسب الزnون ودعم 

  الفرعية التالية: بصياغة الأسئلةقمنا  الإش©الية، &ذه  وانطلاقا من  

 المقدمة؟   وجودة اyIدمات� يرفع من مستوى أداء  الداخ��سو�ق  &ل ال -
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حقيق الأداء المتم�1  - 
ودة العالية&ل لتI؟ والعميل وولاء العاملع�! رضا  أثر وا   

حقيق الأداء   - ت العالية&ل من خلال  
ودة Iالعامل�ن    وا الزEون وكسب رضا  حقق    ورضا  تت

 التنافسية؟ الم�1ة 

  : دراسةفرضيات ال

حل       اختبار VÎة الفرضيات التالية:لدراسة الية ايل إش©يتطلب ت

 المقدمة.  وجودة اyIدماتال�سو�ق الداخ�� ع�! أداء  تؤثر مبادئ -

حقيق الرضا الوظيف أثرتطبيق مبادئ ال�سو�ق الداخ�� لھ  -  للعامل�ن.ي كب�W ع�! ت

حقيق رضا العامل�ن يز�د من أداء  -  المقدمة للزEائن.  وجودة اyIدماتت

حقق الم�1ة التنافسية رضا العملاء  و رضا العامل�ن  ة و
ودواIاء عن طر�ق الأد -  . تت

  :  دراسةالو أdداف أdمية 

kــااVIاليــ دراســةأ&ميــة ال تكمــن       قــدم معلومــات م,مــة لمقــدم القــرار ال�ســو�قي فيمــا يتعلــق ت ة wو̧

ھ @ــ� اVIصــول ع�ــ! أفــراد ذي قــدرات و  ،بضــرورة الا&تمــام بال�ســو�ق الــداخ��  م,ــاراتو مــدى أ&ميتــ


ودة والأداء. عاليةIمن ا �cحمل المسؤولية وتقديم خدمات ذات مستوى عا   قادر�ن ع�! ت

  @� النقاط التالية:  دراسةتتج�! أ&داف الو     

الداخ��   - ال�سو�ق  مبادئ  ترEط   Qnال العلاقة  قياس  حاولة  الم�1ة  بم و  العميل  و  العامل�ن 

 التنافسية. 

&ذ¤ - ¤  دراسةال  هسا&م  حس�ن  ت ز�ادة  ا@�   Wدماتية  لمؤسساسي�yIا فklا  بما  ا�yتلفة  ت 

المؤسسات    �Ñبا ع�!  &يمن¦kا  فرض  ع�!  قادرة  ت©ون  أن  اجل  من  وذلك  والمصرفية، 

 الأسواق. المنافسة ل,ا @� 

ضرورة أن ¤عمل البنوك عينة الدراسة ع�! إتبـاع الأسـاليب العلميـة واسـتخدام التقنيـات  -

   .ر@�المص ل المصرفية اVIديثة ومواكبة التطور @� العم

  :دراسةحدود ال

ا̂نيــــة: - ــتغانم ( اykــــدود الم ــة مسـ ــة بنـــوك متواجـــدة بولايـ ــ! مســـتوى أرBعـ ــة ع�ـ بنـــك أجر�ـــت الدراسـ


زائـــــري، بنـــــك الفلاحـــــة و التنميـــــة الر�فيـــــة، بنـــــك التنميـــــة Iا QRليـــــة،الـــــوطV�ا  Q]القـــــرض الشـــــع

.(QRالوط 

إcـ! غايـة  15/12/2018بـ�ن  دامت الدراسة ضمن الفWZة الزمنيـة ا�Vصـورة مـا  اykدود الزمنية: -

15/04/2019. 
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حثيـة  اykدود البحثية: - حصـر اVIـدود الب حـل الدراسـة لمف,ـوم @ـ� مـدى تبRـQ البنـوك  لدراسـة  تن م

حقيق الم�1ة التنافسية.   ال�سو�ق الداخ�� ومدى علاقتھ بكسب رضا الموظف�ن و الزEائن و ت

  الدراسة:من|}ية 


ة موضـوع         Iحـث قمنـالمعا حلي�ـ�،À¿ الوصـفي ! المـنمـاد ع�ـالاعتب الب و ذلـك بجمـع المعلومـات  الت

حليل,ــا،اللازمــة لموضــوع الدراســة و العمــل ع�ــ!  بنــوك  لأرBعــةميدانيــة ع�ــ! دراســة  أيضــااعتمــدنا و  ت

حلية  حليل البيانات عمومية م   .spss25باستخدام برنامج بولاية مستغانم و تم ت

    الدراسة:dي^ل 

حث أ       حاور و �Ô كما ي��:اسة إcو الدر تم تقسيم &ذا الب   ! ثلاث م

  �Vة حول المنافسة و الم�1ة التنافسية. ا�yور الأول:

  �Vة حول ال�سو�ق و ال�سو�ق الداخ��. الثا�ي:ا�yور 

   .مستغانم بولايةمتواجدة أرBعة بنوك حالة  دراسة- الميدانيةدراسة  ا�yور الثالث:

I- ة حول المنافسة و الم! ة التناyفسية�  

I-1-  يةdالمنافسةما : 

حقيـق  أك×W،من الصراعات القائمة ب�ن طرف�ن أو   عنو   �Ô"المنافسة          حيـث wـل طـرف Yسـ�Ø إcـ! ت

حمـــد خليـــل،   "أكXـــW قـــدر مـــن حصـــة الســـوق أو مـــن الـــرEح ع�ـــ! حســـاب طـــرف أخـــر ، 1996،(برÚـــ�, م

ــ حة صــــ ــ ، )119ف ــا وÔــــ ــارف علklــــ ــ©ال متعــــ ــة أشــــ ــة المثاليــــــةوللمنافســــ ــار،، الاح�: المنافســــ ــة  ت©ــــ المنافســــ

  . (Chelsea, 2018, p. 2) الاحت©ار�ة، احت©ار القلة، واحت©ار الشراء

I-2-  ية الم! ةdا: ةالتنافسيماdوأ�عاد 

ع�ـــ! حســـب رأي بـــورتر فـــإن " الم�ـــ1ة التنافســـية تÁشـــأ مـــن القيمـــة الnـــQ اســـتطاعت مؤسســـة مـــا أن       

حيـث أن تأخــذ &ـذه الم�ـ1ة شــ©ل  لزEائ¾kـا،تخلق,ـا  لÁســبة للأسـعار المنافسـ�ن الآخــر�ن و أقـل باأسـعار ب

 ,Porter) بمنــافع م�ســـاو�ة أو بتقــديم منـــافع متفــردة ومتم�ـــ1ة ¤عـــوض الز�ــادة الســـعر�ة المفروضــة

1999, p.13) ،  !ء يصــعب ع�ــQÞــßª آخـر أن الم�ــ1ة التنافســية تك�ســب عنــدما يمكــن القيــام àــRو بمع

ھ و يــرتبط مف,ــوم الم�ــ1ة ،  (John, Wagner, & Hollenbeck, 2015, p.5) المنافســ�ن القيــام بمثلــ

ح,ماالتنافسية ببعدين أساسي�ن   @� الش©ل الآ¤ي: يمكن توضي

  

 أ�عاد الم! ة التنافسية   ):01( الش^ل رقم 
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امعيــة،الــدار نظــم المعلومــات مــدخل لتحقيــق الم!ــ ة التنافســية، حيــدر،   ف,âــQ   معــا�cالمصدر:  Iالإســكندر�ة،  ا

  .8، ص 2002

الش©ل  حظ  نلا          &ذا  الم�1ةمن  طر�ق    أن  عن  حقق  تت أسعار التنافسية  بالÁسبة   تقديم    أقل 

منافع بتقديم  أو  م�ساو�ة  بمنافع  و  الآخر�ن  المنافس�ن  خصائص  للأسعار  ومتم�  و  1ة  متفردة 

 . لا يمكن للمؤسسات الأخرى تقليد&ا¤عوض 

I-3- :مس لبورترMkالقوى التنافسية ا  

حـدد المنا  ن حالـةيرى بورتر بـأ          الـرEح  احتمـالفسـة تتوقـف ع�ـ! خمـس قـوى تنافسـية أساسـية ت

ح,ا @� الش©ل  ما،ال¾kاäي لتلك المؤسسة @� قطاع   :التا�cو يمكن توضي

  التنافسية اMkمس  ى : القو )  (02الش^ل رقم 

  
Resource : M. porter ، l’avantage concurrentiel, op. cit, p15. 

ــذا المـــن خـــلال          ــة  YعتXـــW بـــورتر أننمـــوذج &ـ ــة المؤسســـة &ـــو جاذبيـ حيـ Eلر QÞـــçـــدد الأول الأساV�ا

ھ يجــــــب أن تنvثــــــق  الصــــــناعة، 
يــــــد و المتطــــــور لقواعــــــد  الاســــــWZاتيجيةو انــــــIالتنافســــــية مــــــن الف,ــــــم ا

حــــدد جاذبيــــة  التنافســــية @ــــ� كيفيــــة  للاســــWZاتيجيةو يXــــWز ال,ــــدف ال¾kــــاäي  الصــــناعة،المنافســــة الnــــQ ت

خليين الجدد ديدات الدا�  

 القوى التفاوضية للموردين 

 القوى التفاوضية للز�نن 

 �ديدات المنتجات البديلة 
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ــ ــا @ــــ� صــــاèI  واعــــد وذه القالتعامــــل مــــع &ــ حليــــة أو دوليــــة أو تخــــص  المؤسســــة،¤غي�W&ــ ســــواء wانــــت م

حة 2016(مشــعل, العصــيQâ،  ةأو خدماتيــمنتجــات ســلعية  ، و تتجســد قواعــد المنافســـة  )1، صـــف


ــدد، القــوة التفاوضــية ع�ــ! حســب رأي بــورتر @ــ� خمــس قــوى تنافســية و Iديــدات الــداخل�ن اk® : ــ�Ô

، القـــوى التفاوضــية للزEـــائن ، و أخ�ــWا المنافســـة القائمــة بـــ�ن بديلــة جـــات الللمــوردين، ®kديــدات المنت

  المؤسسات اVIالية.

I-4- التنافسية العامة لبورتر:  الاس��اتيجيات    

@ـــ� الnـــQ يمكـــن للشـــركة ´شـــر&ا   (اســـWZاتيجيات الأعمـــال)و  تنافســـية ا�yتلفـــةÔـــ� اســـWZاتيجيات         

@ـ� و،  بـورتر  ، و اقWZحت أيضـا مـن قبـل زايا تنافسيةم من أجل اVIصول ع�!جوانب العمل   جميع  

ھ يجــ �ــ1ة التنافســية حاســمة ومســتدامة و�مكــن الــدفاع ع¾kــا، ف,ــذه الم�ــ1ة يجــب ألا ©ــون المب أن ترأيــ

، أو أ¸kـا  ت©ـون قـد عفـا علklـا  (Jean, 2014, p.1) يتم ´pـy,ا أو اسـ�بدال,ا أو تآwل,ـا بفعـل المنافسـ�ن

  . الزمن بالتطورات التكنولوجية أو التنظيمية أو الاقتصادية @� الصناعة و البêئة

  الأساسية لبورتر  الاس��اتيجيات ):03(  ^ل رقم الش

  

  

  

  

  

 

 

 

 

  
حســن منصــور   طا&ر  ،م,دي  صاèI  المصدر:  حة  م,ــارات النجــاح  2014´شــر بتــار�خ:  الادارة و الاعمــال.  ،م ، مــن صــف

  .17، ص 05/2019/ 22: لتصفح .  تار�خ ا/https://sst5.com/Article/1997/76الموقع :  -

    

  

II-   '(ة حول ال-سو,ق و ال-سو,ق الداخy�  

II-1- ية ال-سو,قdما:  

ا̂ليف  اس��اتيجية   تدنية الت

¤س�ند إc! قيام ªعمليات إنتاج منتجات   -

ــــــــــر�ن  ــــــــــ�ن الآخـ ــــــــــن المنافسـ ــــــــــة مـ ــــــــــل ت©لفـ بأقـ

  (مؤسسات أخرى) داخل القطاع.

 

  التم!   اس��اتيجية

ــد  ¤ســـ�ند إcـــ! تقـــديم منتـــوج مم�ـــ1 أو - فر�ـ

حيـــث ن منتجـــات المعـــ نافســـ�ن الآخـــر�ن، ب

ـــــــــل &ـــــــــذا  التم�ـــــــــ1 ي©ـــــــــون مVíـــــــــوظ مـــــــــن قبـ

k¦ك المس . 
 الاســWZاتيجيت�نعمليــة الــدمج بــ�ن  ن�يجــة الاســWZاتيجيةأ &ــذه تÁشــ ال��ك!ــ : اســ��اتيجية

ــ الت©ـــــاليف،تدنيـــــة ( ك wـــــون أ¸kـــــا ¤عتمـــــد ع�ـــــ! الWZك�ـــــ1 ع�ـــــ! فئـــــة معينـــــة مـــــن التم�ـــــ1) وذلـــ

  من السوق قطاع مع�ن   أو جزء من خط إنتاج أو  الزEائن،

لتميز أو الإختلاف ا تكلفة منخفضة   

  الميزة التنافسية 

  حقل المنافسة

الهدف على مستوى  

 8كمله القطاع

الهدف على جزء  

 من القطاع
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ھ        جميـع الإجـراءات الnـk® Qـدف إcـ! دراسـة والتـأث�W @ـ� احتياجـات " يمكن ¤عر�ف ال�سو�ق ع�ـ! أنـ


,ـــاز التجـــاري وفقـــالمســـ¦kلك�ن وســـلوك,م ومواصـــلة تكIــلوكيا للاحتياجـــات واييـــف الإنتـــاج وا ات لسـ

حديد&ا" ابقةالس    p.1(Bathelot, 2015 ,(.الQn تم ت

ھ " عمليـــــــة             ھ ع�ـــــــ! أنـــــــ حصـــــــل بموجkîـــــــا الأفـــــــراد  إدار�ـــــــةأمـــــــا فيليـــــــب wـــــــوتلر فعرفـــــــ اجتماعيـــــــة ي

حتاجونــھ،وا�
موعـات ع�ــ! مــا  حقيــق ذلــك مــن خــلال إنتــاج و تبــادل المنتجــات ذات القيمــة  ي و يــتم ت

حة 2016، أشرف  (عبد اVIميد و مع الآخر�ن "    .)13، صف

II-2- :ديث ل-سو,قykعناصر المف�وم ا  

YســـØ! &ـــذا المف,ـــوم لVíـــد مـــن نقـــاط ضـــعف المفـــا&يم القديمـــة و ذلـــك مـــن خـــلال الاعتمـــاد ع�ـــ!        

:�cح,ا @� الش©ل التا   أرBعة عناصر أساسية سêتم توضي

  ): عناصر المف�وم اykديث ل-سو,ق. 04الش^ل رقم ( 

  

 الأعمال،قسم إدارة  –wلية التجارة  والتطورات اykديثة،ال-سو,ق المبادئ  وآخرون، ،êبلبحمد &الة م المصدر:   

  . 22، ص  2017 القا&رة،جامعة 

نلاحــظ مــن خــلال &ــذا الشــ©ل أن نجــاح المف,ــوم ال�ســو�قي مــرتبط بالاعتمــاد ع�ــ! وضــع قاعــدة         

حيـث عنــدما ليـة الإ @ـ� عم أساسـية تمثلـت @ــ� ضـرورة دراسـة احتياجــات العمـلاء قبـل الشــروع نتــاج، ب

 .و�طلبھيقدم المنتج للسوق يجد من يقبل عليھ 

II-3-  '(ية ال-سو,ق الداخdما:  

قد ¤عددت مفا&يم ¤عر�ف ال�سو�ق الداخ�� ع�! حسب وج,ة wل wاتب و يمكن ذكر أ&م م¾kـا        

  ي��:كما 

"          &ـــو يتمثـــل @ـــ�  لـــداخ��ســـو�ق ابـــأن المقصـــود مـــن ال� (claire Bélisle)يـــرى كـــلار بلêســـل         

حبــ�ن للعلامــة التجار�ــة أو للمنظمــة التــاªع�ن  وراضــ�ن  ل,ــا،كيفيــة جــذب واVIصــول ع�ــ! مــوظف�ن م
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يـــــدة للزEـــــون اyIـــــار�³ وذلـــــك مـــــن ل,ـــــم،بالوظيفـــــة أو الم,مـــــات الnـــــQ توwـــــل Iدمـــــة اyIحقيـــــق ا  أجـــــل ت

"(Claire, 2006, p.1).  

ھ باسـتخدامجðـد مخطـط " ! انھ ع�  وأحمد فيعرفانھأما رفيق         ھ إcـ!  لـ نðـج شـvیھ بال�سـو�ق موجـ

حف�1 حو   دمج,ا التنظيمية و  الاسWZاتيجيات  تنفيذمن أجل    الموظف�ن  ت  & Pervaiz)" العملاء توجھن

Mohamed, 2000, p.454). 

II-4-   '(خصائص ال-سو,ق الداخ:  

      Yحمــــل مشــــا يقــــات إدارة مــــل تطبمــــن ت©ا1ات وخصــــائص مســــتمدة �ــــر إcــــ! أن ال�ســــو�ق الــــداخ�� ي

و�مكن تyíيص اyIصائص ال,امة لل�سو�ق الداخ�� @� الش©ل   ،والإدارة ال�سو�قيةالموارد الvشر�ة  

:�cالتا  

  ) : خصائص ال-سو,ق الداخ)'   05 (  الش^ل رقم 

 
  

حث العلQâ   ،أثر ال-سو,ق الداخ)' ع)� رضا العامل!ن ،أيمن عبد الله  أبو بكر المصدر:  لوم  لة العمج ،عمادة الب

  . 2.ص 2015، 16،العددقتصاديةالا

II-5- الداخ)': ال-سو,ق مبادئ  

ــة عمــــل        ــة صــــنع بêئـ ــا ¤ســــتطيع المؤسسـ ــQ مــــن خلال,ـ ل�ســـو�ق الـــداخ�� مجموعــــة مـــن المبــــادئ و الnـ

ھ �داخليـــة ملائمـــة، ف,ـــذه المبـــادئ Ôـــ� بمثابـــة البêئـــة اyIصـــبة لنجـــاح ال�ســـو�ق الـــداخ� ، و مـــن مبادئـــ

حة 2014ن، و آخرو (مناصر�ة و  نجد    : )335، صف

 .ترسيخ ثقافة اyIدمة -

 .سياسة اختيار و تدر�ب العامل�ن -

 ال�سو�قية.المعلومات ´شر  -

 اVIوافز والم©افآت.  -

  

II-6- العملاء رضا و  الموظف!ن رضا بكسب علاقتھ و  الداخ)'  ال-سو,ق:  
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الداخ��          الداخ  ال�سو�ق  ال�سو�ق الذي يرتكز ع�! التنظيم  و ذلك من    ة نظمللم��  &و ذلك 

العملاء   خلال   حوى  ن توجھ  المؤسسة  موظفي  لإعطاء  
,ود Iا و  بذل  التسويق  وتقنيات أساليب  ، 

حالتجزئة، الاتصالات( : مثلالداخ�� متعددة و مختلفة   
ودة ...) بIث ¤ستخدم,ا إدارة ي، سياسة ا

  ي��:و يمكن توضيح ذلك كما  موظفklا وكسب رضا&م المؤسسة لاس¦kداف 

"جو سيا - اMkسة  الداخلية":دة  ل,ذا    دمة  الداخلية    النÀ¿وفقا  اyIدمة  جودة  حس�ن  ت يؤدي 

رضا  ôإI   التدر�ب....  الم©افآت،نظام    العمل،(بêئة   حس�ن  ت  !cإ ز�ادة    الموظف�ن،)   !cإ يؤدي  مما 

 . ولاء الموظف�ن وõنتاجي¦kم

الرnحية:   - تحقيق  و  العملاء  بكسب  علاقتھ  و  &ذا  الرضا  من  صناالمقصود  وظف  الم  عةبأن 


,ود الذكية و الأف©ار اyIلاقة الغنية، الQn يتوجب  Iبذل ا !cحتاج إ السعيد و ا�Vب لعملھ ي

حقيق,ا لموظفklا ل©ي ينعكس ع�! درجة رضا&م عن أعمال,م وعلاقا®kم   ع�! المنظمات الأعمال ت

مما   ل,م فوق  فيقدمون  عملاkÂم   !cإ الأمر  &ذا  يمتد  أن  يمكن  و  ما   يتوقعونھالوظيفية،    &ذا 

حية ع�! المنظمة، وYعود  Eبالر Wالش©ل ال &ذايمكن توضيح  @� أخ� �@�cتا :  

):  الرضا وعلاقتھ بكسب العملاء و تحقيق الرnحية c' ظل الم! ة   06الش^ل رقم ( 

  التنافسية 

  

  

  

  

  

  

للوكة وقع ا ع�! الم 21/06/2008:  ´شر بتار�خ،أdمية الاحتفاظ بالزnون حافظ الصديق اسماعيل،  المصدر:      

 . 2019/ 05/ 24، تار�خ التصفح:    /https://www.alukah.net/culture/0/2811الثقافية: 

واMk£ـــــــ�ة وتقـــــــدير منتجــــــــات  التجار,ــــــــة،تطـــــــو,ر الســـــــمعة الداخليــــــــة للمنتجـــــــات أو العلامـــــــات  -

 .المؤسسة من قبل الموظف!ن

 العملاء والموردين ية ب!نت داخلإ�شاء علاقا -

رضا 

 العامل!ن 

خدمة جيدة 

 متم! ة و 

تحقيق م! ة  

 تنافسية مستمرة  

رضا 

 الزnائن

ولاء 

 الزnائن

رnحية 

 المنظمة

 ارتباط

 الزnائن



� ال�اخلي �الع��ل وال���ة ال��اف��ة دراسة علاقة ال����  
 

227 

 

 : (Clémentine, 2015, p.2) ي�� من خلال &ذه النقاط المذwورة سابقا يمكن تyíيص العلاقة فيما

العملاء   - الداخ�� للموارد الvشر�ة Yغ�W العلاقات بـ�ن  قال�سو� : !ن الداخلي ¦غي!� تجرnة 

 الموظف�ن الذين ع�! اتصال مباشر مع الزEائن. صناع القرار و

أجــ ــــ -  ــأث مــــــن  ــــ ت ــا:  !� أفضــــــل  ل  ــــ � ع�ـــــ! ال�ســـــو�ق الـــــداخ� اســـــWZاتيجيةيـــــؤثر تنفيـــــذ  لا خارجي

ـــــــ�ن  ".ا ع�ـــــــ! العمـــــــلاء اyIـــــــارجي�نالمؤسســـــــة فقـــــــط ، بـــــــل يـــــــؤثر أيضـــــــ ب العلاقـــــــة  ـــــــ�  @  Wـــــــ � التغي

إc! @�  الموظف�ن   بÁي¦kا".  ¤غي�W @� سلوك  المؤسسة يمكن أن يؤدي   èIلصا Wالأخ� 

II-7- دمة المصرفيالMkة-سو,ق الداخ)' و ا:  

، والتفاعليـةالداخليـة و  اyIارجيـةال�سـو�ق: يتطلب ¤سـو�ق اyIـدمات @ـ� الواقـع ثلاثـة أنـواع مـن        

  :يو÷è ذلك والش©ل الآ¤ي

ا̂ل07( رقم الش^ل    ال-سو,ق c' مجال اMkدمات  ): أش

  

Source : Hermann, Perception de la qualité des services offerts dans le secteur bancaire 

congolais, Memoire Online,  Publier le : 2012, , p1. 

عـــدة اشـــ©ال مـــن  تتطلـــب اســـتخدامنف,ـــم بـــان عمليـــة صـــرف و بيـــع اyIـــدمات الشـــ©ل  مـــن &ـــذا         

ــا يـــــؤدي إcـــــ! تطـــــو�ر مرونـــــة اyIدمـــــة مـــــن أجـــــل حـــــل  التفـــــاع��،الـــــداخ�� و اyIـــــار�³ و  ال�ســـــو�ق، ممـــ


ودة اداkÂم ورفع و  دة إشراك الموظف�نوز�ا أفضل،المشكلات ªش©ل Iحقيق ا   .ت

  

III -   انب التطبيقي{kبولاية مستغانم    أر¬عة بنوك متواجدة  -دراسة حالة - ا  

III -1- :وصف عينة الدراسة  

حديـد ع�ـ! مسـتوى أرBعـة بنـوك متواجـدة            تـم إسـقاط &ـذه الدراسـة ع�ـ! القطـاع المصـر@�، و بت

ائري، بولاية مستغانم ( و التنمية الر,فيــة، بنــك التنميــة ا�yليــة ، فلاحة بنك البنك الوط¯® اk}ز
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ــار عينــــة عشــــوائية ªســـيطة مت©ونــــة مـــن ( القــــرض الشــــع²® الــــوط¯® ــد تــــم اختيـ ) موظــــف مــــع 75، وقـ

ھ قــد تــم توزsــع ( تــم اســتخدام قــد و   ،) اســتمارة اســتvيان ع�ــ! مســتوى البنــوك المــذwورة100العلــم أنــ


ـــــة  25SPSSالWXنـــــامج الإحصـــــاäي ( Iالبيانـــــ) لمعا�معـــــة مـــــن الاســـــتمارة ات ا
ت مـــــن بـــــ�ن الأدواو  ،

حليـــــــل ، المتوســـــــطات اVIســـــــابية، نجـــــــد مـــــــا ي�ـــــــ�: التكـــــــرارات و الÁســـــــب الإحصـــــــائية المســـــــتخدمة @ـــــــ� ت

حرافات المعيار�ة   اختبار معامل الارتباط .  ،الان

زن أع�ـ! و و الnـQ تتـوزع مـن  الإجابـات،مقيـاس ليكـرت اyIماçـQÞ @ـ� توزsـع   أيضـا  وقد تم استخدام      

ھ الــدرجات كمــا ي�ــ�: الدرجــة  (غ�ــW أقــل وزنإcــ!  تمامــا)افــق (مو  : موافــق 5موافــق تمامــا) و أعطيــت لــ

حايــد3 موافــق، الدرجــة: 4 تمامــا الدرجــة و ، : غ�ــW موافــق تمامــا1: غ�ــW موافــق الدرجــة 2الدرجــة  ،: م


دول الآ¤ي:Iقد تمت عملية القياس ع�! حسب مقياس ليكرت كما @� ا  

افقة ع)� حسب المتوسط اykسا¬ي  ): يوµ´01( جدول رقم    درجة المو

  5    3.66    2.33    1  ا�}ال ا�yدد

افقة      عالية     متوسطة     منخفضة    درجة المو

  ).�spss 25ن بالاعتماد ع�! مخرجات (من إعداد الباحث  المصدر: 

  اختبار أداة الدراسة: 

قيــاس، و ل,ــذا تــم عــرض أداة الدراســة و يقصــد ±kــا التأكــد مــن صــدق و ثبــات و صــلاحية أداة ال        

و ذلـــــك مـــــن اجـــــل إعطـــــاء ملاحظـــــات حـــــول انتمـــــاء  الاختصـــــاص،ع�ـــــ! مجموعـــــة مـــــن الأســـــاتذة ذوي 

وBعــــد&ا تــــم ¤عــــديل &ــــذا المقيــــاس ع�ــــ! حســــب الملاحظــــات الnــــQ طرحــــت،  ،وتناســــق عبــــارات المقيــــاس

 Alph(            انوكـذلك تـم التأكـد مـن صـدق تلـك الأداة مـن خـلال اسـتخدام مقيـاس ثبـات الاسـتvي

cronbach) بـ  �cسـبة مقبولـة %92.60)، حيث قدر &ذا المعامل  ع�! المستوى الإجماÁو¤عد &ـذه ال (

  ).%60( في الذي لا يجب أن يقل عن ´سبة قبول تام @� المقياس الوص

III -2-   النتائجعرض و تحليل :  

        êات الدراســــة، ســــWعــــد جمــــع البيانــــات الضــــرور�ة عــــن متغ�ــــª ــــ! المرحلــــة الثانيــــةcــــ� تم انتقــــال إÔو

حليل  &ذه البيانات ªش©ل م¾�ûk و علª Qâغية الوصول إc! نتائج علمية دقيقة و وا÷Vة. ت

 

III -2- 1  '(اصة بمبادئ ال-سو,ق الداخMkالنتائج ا: 

يتضــــمن &ــــذا العنصــــر أرBعــــة متغ�ــــWات أساســــية و Ôــــ� ترســــيخ ثقافــــة اyIدمــــة، اختيــــار و تــــدر�ب       

حيث يقصد بمتغ�Wات الدراسة بمبادئ العامل�ن ، اVIوافز والم©افآت، ´شر المعلومات ال�سو�قية، ب

حليل,ا جميعا.       ال�سو�ق الداخ��، وفيما ي�� سêتم عرض,ا و ت
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  يوµ´ الإحصاءات الوصفية اMkاصة بمبادئ ال-سو,ق الداخ)'   ) :02( اk}دول رقم 

  .) �spss 25ن بالاعتماد ع�! مخرجات (من إعداد الباحث المصدر: 

إكساب وتزو�د            �@ البنوك  إدارات &ذه   أنھ &ناك مبادرة من قبل  
دول  Iي�ب�ن من &ذا ا

و   العامل�ن،  بأداء  يرتقي  الذي  المستوى   !cإ ªعد  تصل  ولم  قلية  لك¾kا  واWXyIات  بالم,ارات  العامل�ن 

الدراسة لا  كذلك أن عملية اختيار العام إدارات البنوك عينة  ل�ن �Ô لا تتم ªش©ل أفضل أي أن 

الQn يجب أن تتوفر @�  العلمية  الوظيفة  والقدرات والمؤ&لات  ترا�Ú أ&مية التوافق ب�ن متطلبات 

حف�1 و الاتصال ب�ن الموظف�ن ، و &ذا ما تم   الت الوظيفة ، و كذلك &ناك نقص @� عامل  شاغل 

فراد عينة حول مبادئ ال�سو�ق الداخ�� ك©ل الQn جاءت بدرجة موافقة  تأكيده من خلال إجابات أ

حرف مع�Wاي قدر ب (3.57متوسطة ، حيث قدر ±kا المتوسط اVIساBي المرèü ب (   ) .0.64) وان

III -2- 2 :اصة بالم! ة التنافسيةMkالنتائج ا 

ســـêتم الآن  الـــداخ��، قمبـــادئ ال�ســـو�ªعـــد وصـــف و ¤ýـــyيص المتغ�ـــWات المســـتقلة المتمثلـــة @ـــ�         

مسـتوى أداء  مـن:عرض المتغ�Wات التاªعة و المتمثلة @� مؤشرات الم�1ة التنافسية و الQn تتضـمن wـل 

 المردودية ا�Vصلة. المقدمة،مستوى جودة اyIدمة  المقدم،

 

 

 

  

 الإحصاءات الوصفية اMkاصة بالمؤشرات الم! ة التنافسية  ): يوµ´03( رقم اk}دول 

  �المتغ!  الرقم 
المتوسط 

  اykسا¬ي

الانحراف  

  المعياري 
افقة    درجة المو

  متوسطة  780, 3,60  مستوى أداء المقدم من طرف الموظف�ن   1

 متوسطة  620, 3,54  مستوى جودة اyIدمات المقدمة  2

 متوسطة  710, 3,61  المردودية ا�Vصلة   3

  المتغ!�ات   الرقم 
المتوسط 

  اykسا¬ي

الانحراف  

  المعياري 
افقة    درجة المو

  عالية  0,69 4,03  ترسيخ ثقافة اyIدمة  1

  متوسطة  0,79 3,49  �ب العامل�ن اختيار و تدر   2

 متوسطة  0,89 3,26  والم©افآت اVIوافز   3

 متوسطة  0,84 3,50  ´شر المعلومات ال�سو�قية للعامل�ن   4

 متوسطة  0,64 3,57  المؤشر الك�� (مبادئ ال�سو�ق الداخ��)
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 متوسطة  590, 3,58  المؤشر الك�� (مؤشرات الم�1ة التنافسية) 

  .) �spss 25ن بالاعتماد ع�! مخرجات (ن إعداد الباحث مالمصدر: 


ــدول أن جميــع إجابـات الأفــراد العـامل�ن عينــة الدراســة حـول مؤشــرات الم�ــ1ة ي�بـ�ن          Iمــن &ـذا ا

حــل  جــاءت بدرجــة موافقــة متوســطة، و &ــذا مــا يؤكــده المتوســط  الدراســة قــدالتنافســية بــالبنوك م

ھ ´ســتÁتج مــن  )،3.58بـــ ( الــذي قــدر�ــ1ة التنافســية ك©ــل اVIســاBي المــرèü اyIــاص بمؤشــرات الم وعليــ

حـــل الدراســـة تمتلـــك مزايـــا تنافســـية لك¾kـــا غ�ـــw Wافيـــة ولêســـت  &ـــذه الإحصـــائيات بـــأن &ـــذه البنـــوك م

  بأخص ع�! مستوى اyIار�³. قو�ة بالش©ل الذي يمك¾kا من منافسة المنافس�ن الآخر�ن

III -2- 3  اصة بالرضا الوظيفي (رMkضا العامل):النتائج ا  

YعتWX &ذا المتغ�W أيضا مـن المتغ�ـWات التاªعـة، و &ـو يقـêس لنـا المسـتوى العـام للرضـا الـوظيفي           

:�cدول التا
Iل الدراسة، يمكن توضيح ذلك @� اV�لدى العامل�ن بالبنوك ا  

  ) : يوµ´ الإحصاءات الوصفية اMkاصة بالرضا الوظيفي   04اk}دول رقم ( 

  �المتغ!  الرقم 
المتوسط 

  اykسا¬ي

الانحراف  

  المعياري 

درجة 

افقة    المو

  متوسطة  590, 3,40  المؤشر الك�� (الرضا الوظيفي)   01

  .) �spss 25ن بالاعتماد ع�! مخرجات (من إعداد الباحث المصدر: 


ــدول إcـ! أن اتجا&ــات الأفـراد العــامل�ن عينـة الدراســة حـول مســتوى الرضـا الــوظيفي    Iـذا ا& Wشـ�Y

حــل الدراســة جــاءت بدرجــة موافقــة متوســطة، لأن المتوســط اVIســاBي العــام أو المــرèü @ــ� البنــو  ك م

حراف مع�ـــــــWاي مقـــــــدر ب (3.40للرضـــــــا الـــــــوظيفي قـــــــدر ب ( مـــــــن &ـــــــذه  ي�بـــــــ�ن) ، و بالتـــــــا�c 0.59) وEـــــــان

أن تقيــــيم أفـــــراد العــــامل�ن عينــــة الدراســـــة لمســــتوى الرضــــا الـــــوظيفي wــــان إيجــــاBي ªعـــــض بــــمعطيــــات 

ھ لــم يصــ ل ªعــد إcــ! المســتوى المطلــوب ، وذلــك Yعــود إcــ! عــدم رضــا العــامل�ن عــن الرواتــب الßــQÞء، لكنــ

ھ لا يوجـد عـدل @ـ� توزsـع واجبـات العمـل  الممنوحة ل,ـم أو عـدم تناسـkîا مـع ظـروف,م المعêشـية ، أو أنـ

 ب�ن العامل�ن، أو عدم ارتباط الWZقية بالكفاءة.

III -3-  ة  اختبارy¹.الفرضيات  

حليل البيانات الQn تم تجميع,ا، سêتم @� &ذه المرحلة التأكـد مـن ÎـVة   ªعد الان¦kاء من       عملية ت

حث أو الدراسة.    الفرضيات الQn تم طرح,ا @� الب

III -3- 1  ةy¹ اختبار:�ºالفرضية الأو    



� ال�اخلي �الع��ل وال���ة ال��اف��ة دراسة علاقة ال����  
 

231 

 

و�مكـــن  ،ال�ســـو�ق الـــداخ�� ع�ـــ! أداء و جـــودة اyIـــدمات المقدمـــة " مبـــادئتـــؤثر و الnـــQ تـــنص ع�ـــ! "  


دول التاr :�cه الفرضية من خلال معامل الارتباط اختبار VÎة &ذIكما &و مب�ن @� ا  

) : نتائج اختبار معامل الارتباط ب!ن مبادئ ال-سو,ق الداخ)' و مؤشرات الم! ة  05اk}دول رقم ( 

  التنافسية  

  المتغ!� التا�ع                         

  

  المتغ!� المستقل 

  مؤشرات الم! ة التنافسية 

  نوع العلاقة  اء مجال انتم 

دم 
لمق

ء ا
دا

أ
  

دة 
جو

ت 
ما

Mد
kا

مة 
قد

الم
ية  

ود
رد

الم
  

 rمعامل الارتباط 

ترسيخ ثقافة اyIدمة 

  طردية متوسطة   r∋ [,0 [0.5 0.49  للعامل�ن 

  طردية قو�ة   r∋ [,0.5 [1  0.68  و تدر�ب العامل�ن  اختيار

  طردية قو�ة    r∋ [,0.5 [1  0.60  اVIوافز و الم©افآت 

ومات ال�سو�قية ´شر المعل

  طردية قو�ة    r∋ [,0.5 [1  0.58  للعامل�ن 

 طردية قو�ة جدا  r∋ [,0.5 [1  0.75  مبادئ ال�سو�ق الداخ�� 

  .) �spss 25ن بالاعتماد ع�! مخرجات (من إعداد الباحث المصدر: 

ت            �@ المتمثل  و  المستقل   Wالمتغ� ب�ن  ارتباط  معامل  أن   !cإ 
دول Iا &ذا  معطيات   Wرسيخ  ¤ش�

المتغ�W التاªع  والمتمثل   الم�1ة التنافسيةثقافة اyIدمة و  الأداء   (  ¤شمل wل من  الQn     @� مؤشرات 

قدر  قد  ا�Vصلة)    المردودية  و   ، المقدمة  اyIدمة  جودة  ومستوى   ، العامل�ن  قبل  من              المقدم 

) ، فإن &ذه 0.5ساوي بتقر�ب (موجب و r  Yأي      r∋ [0.5 , 0[) ،وEما أن معامل الارتباط  0.49بـ (

ترسيخ   مبدأ   �@ ز�ادة  &ناك  wلما wانت  أنھ  أي  متوسطة،   طردية  علاقة   �Ô المتغ�Wين  ب�ن  العلاقة 

ثقافة اyIدمة للعامل�ن @� البنوك  wلما زاد الأداء المقدم و زادت جودة اyIدمات المقدمة، أما @� ما  

الم ب�ن  تقع   Qnوال الأخرى  الارتباط  معاملات  ايخص  و تغ�Wات  اختيار   )  �@ والمتمثلة  تدر�ب لمستقلة 

العامل�ن ، اVIوافز و الم©افآت ، ´شر المعلومات ال�سو�قية للعامل�ن ) و المتغ�Wات التاªعة و المتمثل  

) ، و   0.58،    0.68،0.60@� المؤشرات الم�1ة التنافسية فقد قدرت ع�! التوا�c وEالWZتêب كما ي�� : (  

العلاقات ب�ن    rأي      r∋ [1 , 0.5[اط  بما أن معامل الارتب الواحد ، فإن &ذه  موجب و قر�ب من 

المتغ�Wات المستقلة والمتغ�Wات  التاªعة �Ô علاقات طردية قو�ة ، أي انھ wلما wانت &ناك ز�ادة @� 
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  �@ ، و    المتغ�W التاªعأي متغ�W مستقل ست©ون &ناك ز�ادة  &ذا ما تم تأكيده من  والعكس VÎيح 

الداخ�� ك©ل و المؤشرات خلال معام ال�سو�ق  العلاقة ب�ن مبادئ  الذي يقêس  ارتباط الشامل  ل 

) بـ  قدر  الذي  و  ك©ل  التنافسية  wلما  0.75الم�1ة  انھ   àRبمع  ، جدا  قو�ة  طردية  علاقة  وجود  أي   (

وجودة  الأداء  مستوى  زاد  wلما  الداخ��  ال�سو�ق  لمبادئ  الدراسة  حل  م البنوك  &ذه  طبقت 

ستخلص @� أخ�W من &ذه اyIدمات المقدم ة للزEائن وزادت حصة المردودية  و العكس VÎيح ، و́

" أن  مبادئ ال-سو,ق الداخ)' تؤثر  يمكن أن نقبل الفرضية الأوc! و الQn تنص ع�!  بأنھ الن�يجة  

  ع)� أداء و جودة اMkدمات المقدمة.

III -3- 2  :الفرضية الثانية  

ع�!         تنص   Qnال "    و  مبأ:  تطبيق  الر ن  حقيق  ت ع�!    Wكب� اثر  لھ  الداخ��  ال�سو�ق  ضا  ادئ 

حل الدراسة "  الوظيفي للعامل�ن @� البنوك   و من أجل اختبار VÎة &ذه الفرضية تم استخدام ،م


دول التاr  :�cمعامل الارتباط  Iكما &و مب�ن @� ا  

الرضا خ)' و باط ب!ن مبادئ ال-سو,ق الدا ) : يوµ´ نتائج اختبار معامل الارت 06اk}دول رقم ( 

  الوظيفي 

  المتغ!�  التا�ع               

  

  المتغ!� المستقل 

  الرضا الوظيفي 
  نوع العلاقة  مجال انتماء 

 rمعامل الارتباط 

  ارتباط طردي متوسط   r∋,0.5 [ [1  0.53  ´شر ثقافة اyIدمة للعامل�ن 

  ارتباط طردي قوي   r∋,0.5 [ [1  0.65  اختيار و تدر�ب العامل�ن 

  ارتباط طردي قوي    r∋,0.5 [ [1  0.58  و الم©افآت  اVIوافز

´شر المعلومات ال�سو�قية 

  ارتباط طردي ضعيف    r∋0 [[0.5 ,  0.43  للعامل�ن 

 ارتباط طردي قوي جدا  r∋,0.5 [ [1  0.70  مبادئ ال�سو�ق الداخ�� 

  .) �spss 25ن بالاعتماد ع�! مخرجات (من إعداد الباحث المصدر: 


دول إc! وجود علاقة طردية  ¤ش�W معطيات         Iمبادئ ال�سو�ق الداخ�� والرضا  قو�ة ب�ن&ذا ا

ــ� الـــوظيفي حيــــث بلغــــت قيمــــة معامــــل الارتبــــاط  ھ wلمــــا زادت إدارات  و YعRــــQ)، 0.70بـــــ ( rالك�ـ &ــــذا انــــ

حل الدراسة @�  ال�سو�ق الداخ�� wلما زاد الرضا الـوظيفي ±kـا، ومـن خـلال  تطبيق,ا لمبادئالبنوك م

ھ ه الن&ـذ ن تطبيــق مبــادئ أ الفرضــية الثانيــة و الnــQ تــنص ع�ــ! " قبــول  يمكــنتــائج المتوصــل إلklــا فإنــ

  .الدراسةتحقيق الرضا الوظيفي للعامل!ن c' البنوك محل  كب!� ع)� ال-سو,ق الداخ)' لھ اثر 

III -3- 3   :الفرضية الثالثة  
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حقيق رضا العامل�ن يز�د           من أداء و جودة اyIدمات المقدمة و تنص &ذه الفرضية ع�!: " أن ت

كمــا &ــو  r و كــذلك تــم اختبــار ÎــVة &ــذه الفرضــية مــن خــلال اســتخدام معامــل الارتبــاط ،للزEــائن"

:�cدول التا
Iمب�ن @� ا  

) :  يوµ´ نتائج اختبار معامل الارتباط ب!ن الرضا الوظيفي و مؤشرات الم! ة   07اk}دول رقم ( 

 التنافسية 

 المتغ!� التا�ع       

  

  

  المتغ!� المستقل 

  مؤشرات الم! ة التنافسية 

  نوع العلاقة  مجال انتماء 
أداء 

  المقدم

جودة اMkدمات 

  المقدمة 
  المردودية

 rمعامل الارتباط 

  طردية قو�ة   r∋,0.5 [ [1  0.65  الرضا الوظيفي

  .) �spss 25ن بالاعتماد ع�! مخرجات (من إعداد الباحث المصدر: 

ــ             ــا الــــوظيفي و مؤشــــرات الم�ــــ1ة ¤شــــ�W نتــ 
ــــدول إcــــ! وجــــود علاقــــة ارتبــــاط قو�ــــة بــــ�ن الرضــIائج ا

حيــث  المردوديـة) ، ،جـودة اyIـدمات المقدمــة لزEـائن ،أداء العــامل�ن (التنافسـية الnـQ ¤شــمل wـل مـن 

أي وجــود علاقــة ارتبـاط قو�ــة بـ�ن المتغ�ــWين و &ـذا مــا Yشــ�W ، ) 0.65بــ ( rبلغـت قيمــة معامـل الارتبــاط

!cحقيـق الرضـا الـوظيفي للعـامل�ن مـن شـأنھ أن   إ حـل يز�ـد @ـ� أداء العـامل�ن بـالبنوك أن الز�ادة @� ت م

�cــــدمات المقدمــــة و بالتــــاyIــــائن الدراســــة و  يرفــــع مــــن مســــتوى جــــودة اEكســــب رضــــا و ولاء الز  WــــXعتY

الnــQ   نقبــل الفرضــية الثالثــة ه الن�يجــة يمكــن أنو ±kــذ ،للمؤسســات المصــرفيةبمثابــة مــوردا رئêســيا 

 تحقيق رضا العامل!ن يز,د من أداء و جودة اMkدمات المقدمة للزnائن".تنص ع�! أن " 

 

  

III -3- 4  ةy¹ الفرضية الرا�عة:  اختبار  

       !cالأو الفرضية  VÎة  من  تأكد  تم  الفرضية  وªعدما  الثالثة    VÎة  الفرضية  VÎة  و  الثانية 


ودة و رضا العامل�ن و فإننا نقبل VÎة الفرضية الراªعة والQn تنص ع�!  Iعن طر�ق الأداء و ا "

". و&ذا   التنافسية  الم�1ة  حقق  تت العملاء  ال�سوق  ما  رضا  لمبادئ  استخدام  و  تطبيق  أن  ع�!  يدل 

عن   راض�ن  الموظف�ن  يجعل  والداخ��  انتماkÂم    عمل,م  يرفعو    لمؤسس¦kم،عن  مستوى    كذا  من 

اyIدم جودة  مستوى  ع�!  مباشرة  ينعكس  الذي  المقدمة  أداkÂم  اyIارجي�نات  الذي  و   ،لزEائن 

ينعكس أيضا ع�! كسب رضا و ولاء الزEائن الذين YعتWXون موردا رئêسيا لمؤسسات اyIدماتية و 



  م�ل�د ناص" ، ب�#"اف ال �لالي 

 
 

234 

 

 �@ البقاء  و  المنافسة  من  البنوك  &ذه  تمكن  ومزايا  قوة  نقاط  بمثابة   WXعتY &ذا  wل  و  المصرفية، 

حقيق مزايا    .تنافسية) الصدارة (ت

  ـاتمة:اMkــــــــــــــ

حـــث و       مســـتوى أرBعـــة  الـــداخ�� ع�ـــ! واقـــع ال�ســـو�قلدراســـة  الـــذي خصـــصمـــن خـــلال تطرقنـــا للب

   ي��:بنوك المذwورة سابقا و ال©ائن مقر&ا بولاية مستغانم ات�è ما 

النتــائج wانــت إيجابيــة ªعــض �ــQÞء غ�ــW أ¸kــا لا ¤عكــس الاعتنــاق الفع�ــ� لمف,ــوم  ومبــادئ ال�ســو�ق       

ھ الداخ�� ، أي  &ناك ممارسة فعلية لتلك الأ´شطة أو الإجراءات لكن ªش©ل ضمQR وغ�W مخطط لـ

حـل الدراسـة  ولêس مقصود أو حقيق أ&داف ال�سو�ق الداخ��، و تبـ�ن أيضـا أن البنـوك م موجھ لت

تمتلك مزايا تنافسية لك¾kا غ�w Wافية و لêسـت قو�ـة بالشـ©ل الـذي يمك¾kـا مـن المنافسـة بـأخص ع�ـ! 

ھ  مستوى اyIار�³، أما فيما يخـص مسـتوى الرضـا الـوظيفي للعـامل�ن wـان إيجـاBي ªعـض الßـQÞء لكنـ

أيضا لم يصل ªعد  إc! المستوى المطلوب، وذلك Yعود إc! عـدم رضـا العـامل�ن عـن الرواتـب الممنوحـة 

ل,م أو عدم تناسkîا مع ظروف,م المعêشية وعدم ارتباط الWZقية بالكفاءة، و أو÷Vت الدراسة أيضا 

ھ اثـــر كب�ـــW ع�ـــ! مســـتوى أداء العـــامل�ن و ع�ـــ! مســـتوى جـــودة أن تطبيـــق  مبـــادئ ال�ســـو�ق الـــداخ�� لـــ

حيــث &ــذا أخ�ــW يــنعكس مباشــرة ع�ــ! كســب رضــا العــامل�ن و العمــلاء و ز�ــادة  اyIــدمات المقدمــة ، ب

حقيق للمزايا التنافسـية الnـQ تبقـي &ـذه البنـوك @ـ� الصـدارة   ةمردودي البنوك ، و&ذا ما Yعد بمثابة ت

  المنافس�ن الآخر�ن.   أمام 

  التوصيات: 

أن نقــــدم مجموعــــة مــــن التوصــــيات الnــــQ يتوجــــب ع�ــــ!  إلklــــا، يمكننــــا@ــــ� ضــــوء النتــــائج المتوصــــل         


,ا و �Ô كما ي��:ÀتÁحل الدراسة أن ت   إدارات البنوك م

تــدر�kîم الكفــاءات للعمــل بالبنــك، و  ر أفضــلاختيـاإتبـاع الطــرق و الأســاليب العلميــة @ــ� عمليــة  -

  بأفضل الطرق وتفو�ض,م للقيام بأعمال,م ال�سو�قية ب©ل حر�ة.


انــــب الإ´ســـــا´ي أ&ميــــة  -íة،أن ¤عطــــي لWية و أن تتجنــــب الظــــوا&ر الســـــلبية  كب�ـــــEســـــوV�مثــــل ا

 والنفوذ.

التÁســيق و كــذلك ان¦kــاج أســلوب الــدمج و  ت،الم©افــآعــادل لVíــوافز و  إ´شــاء نظــامالعمــل ع�ــ!  -

 ة ال�سو�ق.ب�ن إدارة الموارد الvشر�ة وõدار 


ما�Ú ب�ن الموظف�ن، مما ينعكس -Iروح العمل ا Qâم و  أن تنk¾ـ�ن ع�! رفع كفاءات الاتصال بيE

حس�ن أداء وجودة اyIدمات المقدمة من طرف البنوك.   الزEائن و &ذا ما يز�د من ت
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