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 شكر و عرفان

نشكر الله عز وجل على نعمه التي لا تعد و لا تحصى و منه 

 توفيقه لنا على إنهاء هذا العمل .

كما نتقدم بجزيل الشكر و الامتنان مع أزكى التقدير و العرفان و 

" التي ة الخلوقة الفاضلة " قحموش ايمانالاحترام إلى الأستاذ

 المذكرة . شرفتنا بقبولها الإشراف على هذه

بارك الله فيها و جزاها  ى دعمها لنا و توجيهاتها القيمة ،و عل

.الرحمان كل خير  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الإهداء

 زين حفظهما الله و جعلهما سندا ليالعزي أهدي عملي المتواضع هذا إلى والدي

. و أطال في عمرهما  في الحياة  

، آية أخواتي لينة ، لميس ، ليزةو إلى   

 وأخيرا و ليس آخرا الى صديقات العمر الذي بهم تحلو الحياة 

. و تركوا في نفسي ضياء لا ينطفئ هم في درب الحياةوالأهم الى من صادفت  

 و إلى الأستاذة المشرفة أسمى التحية و التقدير الجزيل .

 و شكرا

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملخص:

بسدرل هحيدد ههبم دلىهدرفممند هدرميصندد هر   رد همد فين سد هلرددلهدرف دلىهتصدلهت دد  د هدرهدفت ههد اهدرف د

مهلفردد مههمفمدددهدرف دسدد ههدد ه بدد   ههتمصندد هدرفسدد لدهدرددفدمصاهمههسدد همفيهتدداهت  لدد هدرةفهدد هدرم ددلتن 

تصددن زههحنددتهتددزهت  لدددهدةسددف  ح ه.همدسددفةفهم هيلل دد هدر نمدد هدر  د د ن هدر سددن  ه درفممندد هدرميصندد هه دلى

(هدسدف  ح ه ه31)همح دصم هتصدله همهدر للدفهدلررفلمحداههب ي هدررفلمحن هت لهصيي هدريدن هبد لهرصم دلى

 Analyse of):هتيصندداهدرف دد ل ح دد  ن ههم دد مدسددفةففهتدداهدرفيصندداهدةح دد  اهرص ن حدد  هتددف ه سدد رن هل

variance) تف هحف  جه هم د ههسدف عهتمصند ههلرلدرمف فده....هدرخهت صص هه اهدرف دس ههدلحيفد متيصناه  ه

درةفهد ههياهدرف دس هج ءههف س  همت  هرم  لن هدرف دس ه همه د ر ههسدف عههتاهه لىههدرفس لدهدرفدمصا

درةفهدد هتدداههسددف عههرصفسدد لدهدرددفدمصاهلح دد  ن ب دد هجدد ءههف سدد  ه هردد ر همجددفه  ددله مهدلردد ههدرم ددلتن 

هد هيدلىهه لهفمد فه  ردلهب رةفهد هدرم دلتن هدرم فهد به ه مد ه مصد هدرف دسد هتنمد هدر يدتتاههدرم لتن 

تصدلهتممند هحمد فهدريد دت ههد همدلالهت دفلزههمهدر مداهفهبأب د دهدرفسد لدهدردفدمصاهدرم لىهه هملالهدلهفم 

ههر تآ هرصم فين همهلق ه هدم د هتف ل ن ههفة   هحس هدر فني همهدرةفه همهدرم صي ه.

ه

 

Abstrac 
This study aims to identify the perceptions of employees at the Local 

Development Bank of Biskra towards the process of internal marketing and its 

contribution to the promotion of banking service and the study community 

consists of customers of the Local Development Bank. We used the simple 

random sample method, where the questionnaire was distributed to them 

electronically via the bank's Facebook page and e-mail, we obtained (31) 

questionnaires, and used in statistical analysis of the data several statistical 

methods including: analysis of variance, analysis of multiple regression.... Etc 

This study reached several results, the most important of which is the level of 

internal marketing process in the bank in question came on average according to 

the standards of the study, as well as the level of banking service came average, 

so there was a statistically significant effect of internal marketing in the level of 

banking service in the research sample, as recommended by the study to pay 

more attention to the banking service provided by the bank by paying attention 

to the dimensions of internal marketing and working to develop the incentive 

system by providing rewards to employees and Holding specialized training 

courses according to job, service and interest . 
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 مقدمة 

اد  تشوير  مممحو ن يجر وة يشهد العالم تحولات    تيروتا  يديودث ت وت  ياوم يوالم اويعوا   تيو 

ظعوا  ياموة   فسوة يورن العنالعنا اشجداد الجينلاللاجرا    اتتصا  ما صاحبها من  لارث في تسالرب  لاعلالعة

يام  ج  الخصلاصن اوموت الو أ تدإ ىلوم تيروت فوي سوالات العسوجهاص حروا تصوبي  ايروا فوي  العصارف

 اوفض   تصبي تكثت حساسرة يحلا تسالرب تقديعها.  الخدما  ايجقاء

كعووا حظووي تسوولايم الخوودما  العصووتفرة فووي السوونلاا  اوبرووتث يالجعوواح كبرووت موون  بوو  البوواحثرن  

لاللاجرووة لو ا النشووان موون تعقروودا  يجر ووة لاجطوولارا  الجين العصووتفي ن يظووتا لعووا ييشوو  ن يالقطووا  العهجعور

ت   فوو ا البنوولاالجيررووت العسووجعت فووي حاجووا  الغيووامن  رببوواتهم ن  يالعقايوو    الثوولارث الععالاماترووة  العنافسووة

تعغيووغ البقواء   الجحسورنا  العسوجعتث ياوم بوودماتها لجضوعن لهوا  يجر وة لهو ا الجطولارا  تععو  ياووم ىدبوا 

 القدرث يام العنافسة.

 ك ا اوساس فوي  وا الخدما  العجعرغث  ذا  ال لادث العالرة تصبحت من ت لم مجطابا  الععمء  

 ام البنولاتا تقتيبان تصبي لغاما ي تبت في يرئة مصتفرة تجعرغ يجشاي  جعرع بدماته العفاضاة يرن مصتف

يون    لاجيرو  موع مجيروتا  محورا يشوانها يحثوا يعاراتهوا تا تضع معايرت  اضحة لاجحسورن العسوجعت فوي

 التيحرة  البقاء. اتسجعتارية

يالعنصت  اتلجعاحفي يالم الإدارث للا  تا تلم ما تحد ج  الجحلات  العالعرة ال ديدث من تأ رت  اضي 

 مصصوا يظوتا لاخالخدموة يشخصو   ارتبوان   ح لاخدموة اللااجهوة اومامروة لاعصوتفمقود يايجباراالبشتأ 

 قودح الخدموة  الغيوامنن فو ا م لخدما  العصتفرةن   اتتصا  اليثر  يورن مقودمي الخودما الجي تجعرغ يها ا

 بوارايايج العصوارففوي كثروت مون اوحرواا تحوجم ياوم ياعب د را مهعوا فوي تقوديم الخودما  العصوتفرة ن   

تساسوووي لإرضووواء الععووومء الععووو  ياوووم ىرضوووامهم كشوووتن    يووواوفتاد العووولا فرن اتلجعووواح طووا  حسووواس 

 يسعم يالجسلايم الداباي. الخارجررن  ل ا ما

 يار  فالجسولايم الوداباي يعجبوت تا كو  فوتد فوي العمسسوة يعرو  داباوي ي وب يارو  تا يسوالم فوي  

تحقروم تلووداف العمسسوة  تا يسوولات  دراتو   ىميايراتوو  لاعوولا فرن اسبوتين يالعمسسووةن  يالجوالي باووم يرئووة 

يجحقوم التضوا لودإ كو  العولا فرن فو ا العمسسوة تولالي الجعامهوا اليبروت تحجراجواتهم مناسبة لاععو    حجوم 

يام تدريبهم  تحفرغلم ن  منحهم الحتية فوي تداء مهوامهم لاحصولا  ياوم تداء مجعروغ  تحقروم  حرا تعجعد

العولا فرن يعنوي تقوديم بودما   منج وا  ذا   ارتروا تا  نالتضا الولا رفي  يالجوالي تحقروم رضوا الععومء

تصوبي لاجسولايم يالنظت لاجطلارا  الجي يعتفها النشان العصوتفي  الععمء. ارترا لادث يالرة معا يلالد ج

الخودما  العصوتفرة مون بوم  ىرضواء العوامارن  كسوب   مسالعة كبرتث لجعغيغ مياية الداباي العصتفي 

 .نتفا فعات في تحقرم تلداف العصتف ا تعغيغ  تمهم ليي يصبحلا
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 أولا: إشكالية الدراسة 

   في ل ا الإنار ف ا ىشيالرة الدراسة تجعحلار حلا  السما  الجالي :

 اخلي في تعزيز الخدمة  المصرفية ؟كيف يساهم التسويق الد 

 للإجاية ين ل ا الإشيالرة يعين تا يطت  الجساؤت  الجالرة : 

 في تعغيغ الخدمة العصتفرة ؟ العلا فرن ابجرارل  يسالم 

 يسالم الجدريب في تعغيغ  الخدمة العصتفرة ؟ل  

 ل  يسالم الجحفرغ في تعغيغ الخدمة العصتفرة ؟

 ل  يسالم اتتصا  الداباي في تعغيغ الخدمة العصتفرة ؟

 ل  يسالم الجعيرن في تعغيغ الخدمة العصتفرة ؟

 الدراسات السابقة  ثانيا :

,  التسةةويق الةةداخلي فةةي تعزيةةز إدارة المعرفةةة( بعنةةوا  م مسةةاهمة  2019دراسةةة ق مومةةوم ايمةةا   -1

دفت   ل دراسة حالة مجموعة من المؤسسات م أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير

 ىلم :

 . فهم معنم الجسلايم الداباي يالعمسسا  ال غامتية 

 . تقررم مسجلاإ تطبرم فاسفة الجسلايم الداباي يالعمسسا  ال غامتية 

  الوداباي ن مسالعة تيعاد الجسولايم الوداباي ا الجودريب ن الجحفروغ ن الجعيورن ن اتتصوا معتفة درجة 

ارث تنعروة ىد الجلاج  يحلا الععمء ( في تعغيغ ىدارث الععتفة ن   تأ من ل ا اويعاد يسوالم تكثوت فوي

 الععتفة .

 من تلم النجامج الجي تلاصات ىلرها الدراسة :

  ء ( فوي يعسوالعة ا الجودريب ن الجحفروغ ن الجلاجو  يحولا الععوم جلاد يم وة يورن الفتضورا  العجعاقوة

اتتصووا   تعغيوغ ىدارث الععتفووة ن   ت تلاجوود يم ووة يوورن الفتضورا  العجعاقووة يعسووالعة ا الجعيوورن ن

 لتمرسورة  االداباي ( فوي تعغيوغ ىدارث الععتفوة   ينواء ياوم تاوص النجوامج توم الجأكرود ياوم الفتضورة 

 الداباي في تعغيغ ىدارث الععتفة . العجعاقة يعسالعة الجسلايم
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(  بعنةةةوا  م إ ةةةرا ات التسةةةويق الةةةداخلي و دوره فةةةي أدا   2014دراسةةةة ق  ر ةةةا   اسةةةم مومةةةد  -2

   لدفت ىلم : العاملين , بوث تطبيقي في مصرف الرشيد / فرع البياع  م

 روواا يالبحوا    يهودف البحوا ىلوم الجعوتف ىلوم ت وت الجسولايم الوداباي ياوم تداء العوامارن فوي يرنوة

 .اللاسام  اليفراة في ىيداد   تطلايت اوفتاد العامارن في العصتف العبحلاث 

 من تلم النجامج الجي تلاصات  ىلرها الدراسة :

 ف ت يام التبم مون  رواح العصوتف يابجروار اوفوتاد ذ أ اليفواءا  فوي الععو  ىت تا لو ا العصوت

 العامارن لاحصلا  يام رضامهم .يعطي تلعرة كبرتث لجابرة حاجا    رببا  

لبشةرية ( بعنوا  م التسويق الداخلي كمفهةوم ددارة المةوارد ا 2011دراسة ق شاكر تركي إسماعيل  -3

دراية لعلوم الاو أثره على  ودة الخدمة التعليمية ,  دراسة تطبيقية على العاملين في كليات الامتصاد و ا

 لم :  لدفت ىفي الجامعات الأردنية الخاصة (

 الجعووتف ىلووم تلعرووة تبنووي مفهوولاح الجسوولايم الووداباي  ابجبووار موودإ اسووجخداح ال امعووا  الخاصووة 

عناصوووت لنشووانا  الجسوولايم الوووداباي ن   موودإ ىدرات الإدارا  الجسووولايقرة فرهووا لهووو ا العفهوولاح   ال

 ختجاتهوواالعيلايووة لوو  ن   ت ووت تطبرقوو  ياووم اوداء اتسووجتاتر ي الياووي لا امعووة مجعووثم فووي جوولادث م

نووالبي  الجعارعرووة   ايووادث الطاووب ياووم الخوودما  الجعارعرووة الجووي تقوودمها موون  بوو  الععوومء الطووم 

 الخدمة الجعارعرة .

 من تلم النجامج الجي تلاصات ىلرها الدراسة :

 معووا  تلاصوات الدراسووة  جوولاد يم ووة ارتبووان  لايووة مووا يوورن الحوولاافغ   العيافوو   الجووي تعنحهووا ال ا

لجطوولايت  الخدمووة الجعارعروة ن حروا تشوي  لو ا الحوولاافغ دافعوا  لايوا لهوم لاعوامارن يشوي  يواح   جولادث

 رة .تسالربهم   تد اتهم   ايجيار تسالرب لجحقرم مسجلايا  مجقدمة من جلادث الخدمة الجعارع

 ح   ن فوتص تقودكعا يرنت الدراسة تا البتامج الجدريبرة الجي تقدمها ال امعا  لاعامارن فرها تغيد مو

 .ن يام الععارة الجعارعرة من بم  اكجسايهم مهارا    معارف جديدث يعلا  درا  القامعر

تبارات ( بعنوا  م النوعية في الخدمة المصرفية وفق اع 2006دراسة ق أبي سعيد أحمد الديوه  ي  -4

   لدفت ىلم : التجارة الالكترونية ,  امعة الموصل م 

 لقطوا  سج دث فوي اوسولاات   يخاصوة فوي اتبراا العفهلاح ال ديد لاخدما  يام ضلاء العجيرتا  الع

 العصتفي .

 من تلم النجامج الجي تلاصات ىلرها الدراسة :
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 ة تا تا الخدما  العصتفرة تسوجند ياوسواس ياوم مفهولامي اتيجبوار العيوايي   الغمنوي ن   يخاصو

 لص  وت  هلار است  الحديثة   البطا ا  العصتفرة   شبيا  اتتصا  يام النحلا ال ديد ن ك  ذ

 من نتفي الجعام  في ال هاا العصتفي   يام يطات يالعي .

( بعنةةوا  م دور تطةةوير الخةةدمات المصةةرفية و خصا صةةها  2017دراسةةة ق بتةةود عبةةد علةةي  ةةالي  -5

  م  التسويقية في المصارف التجاريةة , دراسةة اسةتطةعية فةي عينةة مةن المصةارف التجاريةة العراميةة

 لدفت ىلم :

 ح الخدما  العصتفرة العقدمة من  ب  العصارف الج ارية .تسارا الضلاء يام مفهلا 

 . يتض بصامص الخدما  الجسلايقرة العصتفرة في العصارف الج ارية 

 . تحديد العلاام  العم تث يام نبرعة الخدما  الجسلايقرة في العصارف الج ارية 

 من تلم النجامج الجي تلاصات ىلرها الدراسة :

 لعصوتفرة اة يالعتات يام الطتامم الجقاردية في تلاصر  الخدما  ايجعاد العصارف الج ارية العاما

 الم الغيامن   ال أ يم ت يد را يام العم ة يرنهعا .

 تها تلاجد العديد من العلاام  الجي تغيود مون صوعلايا  الععو  ياوم العصوارف الج اريوة   يودح  ودر

 يام ملااكبة الجطلار الجينلاللاجي الحاص  في البرئة الخارجرة .

 الغيوامن  ميايرة لدإ العصارف الج ارية في تطلايت تيعالها العصتفرة   تعغيغ يم جها موعلنالص ى

 من بم  اتسجعاية .

 فرضيات الدراسةثالثا : نموذج و 

 فرضيات الدراسة   -أ

الفتضورة   في ىنار سعرنا للإجاية ين الإشيالرة العطت حة   ين الجساؤت  الفتيرة يعين تا ينطاوم مون

 الجالرة :التمرسرة 

 موةل  و ود تأثير ذو دلالة احصا ية بين أبعاد التسويق الداخلي و الخدمة المصرفية في مصرف

 الدراسة.

   تجفت  منها  الفتضرا  الثايلاية الجالرة :

ي لعصوتفرة فوتلاجد يم ة ارتبان ذا  دتلة معنلاية يرن ابجروار العولا فرن   الخدموة ا. الفرضية الأولى :1

 . مصتف مح  الدراسة
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 ة في مصوتفتلاجد يم ة ارتبان ذا  دتلة معنلاية يرن الجدريب   الخدمة العصتفر . الفرضية الثانية :2

 مح  الدراسة .

فوي مصوتف  تلاجد يم ة ارتبان ذا  دتلة معنلاية يورن الجحفروغ   الخدموة العصوتفرة. الفرضية الثالثة :3

 مح  الدراسة.

ي فالعصتفرة  ذا  دتلة معنلاية يرن اتتصا  الداباي   الخدمةتلاجد يم ة ارتبان  . الفرضية الرابعة :4

 مصتف مح  الدراسة.

ة فووي تلاجوود يم ووة ارتبووان ذا  دتلووة معنلايووة يوورن الجعيوورن   الخدمووة العصووتفر . الفرضةةية الخامسةةة :5

 مصتف مح  الدراسة.

 نموذج الدراسة -ب

 اتفجتاضي الجالي :ياتيجعاد يام الدراسا  السايقة تم تصعرم النعلاذج 

 : النموذج المقترح للدراسة 01الشكل رمم 
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  : التموضع الابستمولو ي و منهجية الدراسة رابعا 

 التموضع الابستمولو ي  -أ

 تا الهدف من ل ا الدراسة للا ايجعاد النسُوقرة العتكبوة لإي واد مخجاو  العلاامو  الجوي تسوايد فوي  

باي ( سولايم الودادراسة العم ا  ايم ة اترتبان  يم ة الجأ رت( الجي تتيا يورن العجيروتا  العفسوتث ا الج

ي نايعهوا فودموة العصوتفرة (  م ات  الظالتث يأيعادلوا العخجافوة يشوي  يحفون النسوم العواح لاظوالتث ا الخ

ادا عخجاو  تيعوالجتكربي الياي العجيام  ن ايجعادا تا الجسلايم الداباي العطبوم فوي البنوص اي وايي لاعلا و  ي

لاد لو ا سرمدأ ىلم تقديم بدمة مصتفرة في العسجلاإ   تعغيغلا من تج  رضا الغيامن ن معا يعني تا  جو

لوداباي ن ن منطاوم بروا  كاوي ت  جغموي ويعواد الجسولايم االظالتث ياتسجقتاء  الجقصي العرودايي يفسوتا مو

ية ت  موا يه ا اتفجتاض من منطام ل ا الجصلار الفيتأ  الععتفي يجم تعلاضع الباحثة ضعن مقارية تفسورت

 .Paradigme Interprétatifيطام يار  البارادييم الجفسرتأ 

يعووتف يبوود اللالووا  العسوورتأ الجعلاضووع الجفسوورتأ  ووامم: نينوودما يج وو  الإيسوواا ىلووم  ووالتث مووا  

تث مووا مسوجهدفا تفسورتلان فأيو  يقولاح يعوودث بطولاا  حجوم يصو  ىلوم لوو ا الجفسورتن حرنعا يوتإ الإيسواا  وال

سوجبعاد العقو  يا نفعار  يقلاح الجعام  مع يدد كبرت من العم ا   الجفاصر   الحقامم  اللا وامعن  يندمو  يقولاح

عود ن توأتي ي يعضها وي  يعجعد تيها دتلة لها ن من  جهة يظتان  يسجبقي البعض اوبت ن ل ا للا الج تيد

صوبي حسوب ذلص بطلاث التيا يورن العم وا   اللا وامع  الحقوامم الجوي تيقالوا فرنسوقها تنسورقا باصوا يحروا ت

نجج يون يمعبتث يشي  صحري ين اللاا عن  ما تصلارا معا اة لالاا عن تأ تا تيلاا  ادرث يام تقديم صلارث 

ينوو  ليعارووة الج تيوود  تصوولار العم ووا  يوورن يناصووت الظووالتث يسووعم نالنعوولاذجن فهوولا ينوواء يعا وو  اللاا ووع 

افجتاضووووينتأ مجخروووو   مووووع لوووو ا تشووووب  العم ووووا  يوووورن يناصووووتا العم ووووا  العلاجوووولادث يوووورن يناصووووت 

 (  2017اللاا عن.اىداليلاسن

 منهجية الدراسة  -ب

للاصو   با  العنهج اللاصفي في ال ايب النظتأ حرا تم اسجيم  الععالاما  العجحص  يارهاتم ىت 

ي اليجووب فووالخافرووة النظتيووة لاعلاضوولا  ياتيجعوواد ياووم العديوود موون العصووادر العتيرووة  اوجنبرووة  العجعثاووة 

  الع م   الدراسا   التسام  ال امعرة.

ياتيجعواد  ع البرايوا  الخاصوة يالعصوتف  عنوال عو    في ال ايوب الجطبرقوي ايجعوديا دراسوة حالوة  

  SPSS   معال ووة البرايووا   تحاراهووا ياسووجخداح يتيووامج الحغمووة الإحصووامرةاتليجت يرووة ياووم الإسووجباية 

 للإجاية يام تساؤت  الدراسة  الجأكد من صحة الفتضرا   اسجخمص النجامج.
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 :معومات البوث 

ن من تلعها فرت س كلار يا العسج د  مح  الدراسةال لا  ىلم العمسسة يلظت ف لم تسعي   

covid-19  رسا  لإمعا تدإ ىلم صعلاية اللاصلا  لاعصتف  ى امة اتسجبراا في العرداا ن  تدإ ذلص

 اتسجبراا اليجت يرا يام ملا فرن العصتف سلااء العصتف التمرسي ت  يام يعض فت ي .

 خامسا : أهمية الدراسة 

  الوداباي   يودح  يوي العمسسوا  ات جصوادية ياموة   العصوتفرة باصوة حدا ة ملاضلا  الجسلايم

 يألعرة ل ا العسعم   ىلعال  .

  تقوديم مسوالعة يسورطة لاعصووارف ال غامتيوة يشوي  يواح   العصووتف محو  الدراسوة يشوي  بوواص

 لجبني فاسفة الجسلايم الداباي .

 . محا لة تقديم رصرد ياعي ىلم العهجعرن   الباحثرن 

  ال غامتأ . يدام  م دية لانهلاض يالقطا  العصتفيمحا لة ىي اد 

 الجعتف يام مسجلاإ تطبرم تيعاد الجسلايم الداباي في مصتف مح  الدراسة . 

 سادسا: أهداف الدراسة 

 ال غامتية . تقديم مفالرم مجعاقة يالجسلايم الداباي لدإ العصارف 

  ال غامتية . يالعصارفتحديد كرفرة مسالعة الجسلايم الداباي في تعغيغ الخدمة العصتفرة 

 فهم نبرعة معارسا  الجسلايم الداباي   تأ منها يسالم تكثت في تعغيغ الخدمة العصتفرة . 

 . الإجاية ين الجساؤت    الجحقم من الفتضرا  العقدمة 

  موددات الدراسة::  سابعا

 جالي:حلا اليام النتجعث  في الحد د العفالعرة  العيايرة  الغمنرة ن يعين تلاضري ذلص في شي  يقان 

 : صتفرة .ة العتهجم الدراسة يالعلااضرع العتتبطة يالجسلايم الداباي   الخدم ادطار المفاهيمي 

 : نمية الت مصرفتقجصت الدراسة الجطبرقرة يام العمسسة العصتفرة تت  لي ن الودود المكانية

ن  صتفرةالخدمة الع تم تب ا كنعلاذج لقراس الجسلايم الداباي   مسالعج  في تعغيغالموليةم، 

  ذلص ياسجععا  يدث تسالرب لجحارانا لاععالاما  الع ععة بم  ل ا العع  .

  : ن 2021ىلم باية شهت ماأ  2021ال ايب النظتأ تعت معال ج  من مارس الودود الزمنية

 . 2021يهاية شهت جلااا  ىلم ال ايب الجطبرقي فياا من يداية 
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 خطة مختصرة للدراسة ثامنا : 

  فقا لعجطابا  الدراسة تم تقسرعها ىلم فصارن:

العصوتفرة  العبحا او   يخوص جايوب الخدموة ففي ال ايب النظتأن تطت نا فر  ىلم  م ة مباحا :        

رجهوا ن حرا  عنوا يجقسورع  ىلوم سوجة مطالوب فرهوا كو  مون يشوأث   تطولار الخدموة العصوتفرة   مفهلامهوا  تلع

يخوص  الثوايي تعتفنا يام يلاامو  تقودح الخودما  العصوتفرة .تموا العبحوا  بصامصها   تصنرفاتها ن تيضا

   تعتفنوا جايب الجسلايم الداباي حرا  عنا يجقسرع  ىلم سبعة مطالب فرها ك  من العفهلاح   متاح  تطولار

سوبة يالن لجعيرن (.ايام تيعاد الجسلايم الداباي ا ابجرار العلا فرن ن الجدريب ن الجحفرغ ن اتتصا  الداباي ن 

 العبحا اوبرت فهلا يخص تبراا يم ة الجسلايم الداباي يجعغيغ الخدمة العصتفرة .

ال ايب الجطبرقي له ا الدراسة  عنا يدراسة العصتف ملاضلا  الدراسة   تعتيف     أما فيما يخص 

نوة مون ىشيالرة  الدراسة العطت حة حلا  مسالعة الجسولايم الوداباي فوي تعغيوغ الخدموة العصوتفرة ياوم ير

 ملا في العصتف العدر س  ابجبار صحة الفتضرا    تقديم يعض الجلاصرا  .
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 تمهيد الفصل 

إن الدور الذي يلعبه الموظفين بالمصرف في التأثيير للأم توأتول الاأدتام المصأرفيق المودتأق و  

فبعدتا  تدی رضا الزبائن لن المصرف وجه نظر الباحثين في التوويق إلم شكل آخر تن أشكال التبادل ،

يأق بالةأق كانت دراساتهم و جهودهم تركز للم العمليام بين المصرف و الزبائن فوط ، أصبحوا يولون أهم

 بماتلف العمليام التي يمكن أن تتم بين المصرف و لماله.

فأأالميزام الااصأأق التأأي تهفأأرد بهأأا الاأأدتام لاتأأق و المصأأرفيق خاصأأق ، جعلأأت تأأن التوأأويق   

ام جأال الاأدتحأدود  الفعاليأق توارنأق بالوألم الماديأق ، ان أداو المأوظفين فأي تالاأارجي رريوأق توليديأق ت

 الموظأف ، يمثل المهتج الذي يشتريه الزبون الاارجي و الادتق المصرفيق تتثير بشأكل كبيأر بموأتول أداو

حأق لمتاويق االذي صار أدا  أساسيق يوتادتها المصرف لتحويق تيز  تهافويق و الاستفاد  تن الفرص التووي

ويق في الووق ، تمأا أدل إلأم ظهأور تفهأوو توأويوي حأدي  تهأتم بأالموظفين داخأل المهظمأق يوأمم بالتوأ

 الداخلي.

و بالتالي ارتثيها أن نتهأاول فأي هأذا الفصأل أهأم المحأاور المرتبخأق بالادتأق المصأرفيق و التوأويق  

 الداخلي و هذا للم الهحو التالي:

 للادتق المصرفيق .  الإرار المفاهيمي المبحث الأول:

 .المفاهيم ااساسيق للتوويق الداخلي  المبحث الثاني:

 للاقق التوويق الداخلي بتعزيز الادتق المصرفيقالمبحث الثالث: 
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 الإطار المفاهيمي للخدمة المصرفية المبحث الأول:

إذ أنها تؤدي دورا هاتا في  اتل ااساسي في تخوير نشار المصارفتعتبر الادتام المصرفيق الع 

ذلأ   وتعزيز قدراته تن خلال تثييرهأا للأم تفلاأيلام العمألاو، وقأد تعأددم تفاهيمهأا بتعأدد خصائصأها، 

تق التأي راجم لاختلاف الحاجام والرغبام ويعتبر الوصول إلم تزيج الادتام المصرفيق تن ااتور الها

إلأم تحويأق أهدافأه تأن ناحيأق  صأول المصأرفبالمصأرف تأن ناحيأق، وتأدل وتعكس تدل إدار  التوأويق 

ل تأؤير فالادتق المصرفيق تمر بمراحل تشكل في تجمولها دور  حياتها والتي تحكمها لد  لواتأأخرل ، 

ق فأي وسأوف نتخأر وع شأاتل ورريوأق سأهلق وتهاسأبقهأ، وبت للم سلوكها تما يتيح توديم خدتق بتكلفق أقأل

 للادتق المصرفيق.اهم المفاهيم ااساسيق  هذا المبح 

 المطلب الأول : نشأة و تطور الخدمة المصرفية 

إن التوويق تفهوته العاو يتمثل في توديم تجمولق تن الادتام للمهظمام و اافراد لكأي يحصألوا  

وجأه لإشأباع بثن التوويق يمثل نشأار اافأراد الم  Kotler)( 1976 للم المهافم التي يبحثون لهها و يجد 

ا إدار  الرغبأأام تأأن خأألال لمليأأق المبادلأأق و أن هأأذث اانشأأخق تتمثأأل فأأي الاأأدتام التأأي توأأدتهو الحاجأأام

لمفهأأوو اأنشأأختها البيعيأأق، الترويجيأأق و التوويعيأأق و البحثيأأق و غيرهأأا. و أن تخأأور  التوأأويق تأأن خأألال

وأتعر  وف نالتوويوي أير بخبيعق الحال للم تخور الادتام المودتق و تهها الادتام المصرفيق لذل  س

راحأل بمأا و تخور اانشخق التوويويق و لود حددم هذث الم تفهوو الادتام لبر تراحل التخور الاقتصادي

 يلي:

 الخدمات المصرفية ما قبل التصنيع :-1

 رحق ب :في هذث المرحلق كان الإنوان يعتمد في تلبيق حاجاته للم الزرالق، والصيد، وتميزم هذث الم

ي أن كل أسر  تهتج كل تا تحتاجأه تأن سألم، وخأدتام، وتميأزم هأذث المرحلأق أ الاكتفاء الذاتي:- 

 وجود نشار توويوي أيلاا ولدو وجود نشار تالي وتصرفي.  بعدو

أي أن ااسر في هذث الحالق اتجهت إلم التاصص في الإنتاج، وبأذل   تبادل الفائض من الإنتاج:- 

لعق أخأرل، المبادلق بالولم تن خلال توايلاق سلعق بوظهر فائض تن الإنتاج، وهذا أدل إلم إجراو لمليق 

وتميأزم  ، فلم تظهر تعالمها في هذث الفتر  تا الادتام المصرفيقبحي  كانت الادتام بويخق وشاصيق أ

 هذث المرحلق فوط بظهور لمليق التبادل.

يخق تمكأن نظرا لصعوبق إجراو لمليق التبادل، هذا تأا دفأم إلأم الهوأود كوألعق وسأ ظهور النقود: - 

 تن التراضي تن خلال لمليق التبادل، حوق تحول كبير في ربيعق اانشخق الماليق. اافراد

كوكام الذهبيأأق والفلاأأيق والهوأأود بعأأد أن أصأأبح ههالأأ  أفأأراد يمتلكأأون بعأأد ظهأأور الموأأ :الإيدددا - 

وبأذل  تعتبأر هأأذث ،  ، وقأاتوا بييأدالها فأي المعابأد وأصأبحوا ياشأون لليهأا تأن الوأرقق واللاأأياع يأروام

،  2005رديهق لثمان يوسف ،  وجاسم الصميدي  تحمود) والادتام المصرفيق.  البدايق لفكر  المصارف المرحلق

 ( 46 ، 45ص 
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لود لجث أصحاب الثأروام إلأم إيأداع يأرواتهم لأدل صأائةي الأذهلا ، وهأؤلاو  الإيدا  والقروض:- 

لإيأداع، اقصأير  ، و تميأزم هأذث الفتأر  بظهأور الوأرو ، الورو  لواو فائد  تعيهق، وذلأ  لفتأر   يمثلون

 وفائد  توابل تهح الورو  .

، الوأرو ، التحصأيل للأم فائأد  إلأم التهوأيق  الإيأداعتخور لمل الصياغ تن  :بداية المصارف- 

قتصأرم للأم ، بحي  أن اانشخق المصرفيق في هذث الفتأر  اههم وقاتوا بينشاو المصارف فيما بي والتعاتل

 الورو  والفائد  وإصدار أوراق البهكوم . ، الإيداع

  الخدمات المصرفية في مرحلة التصنيع:  -2 

تتميز هذث المرحلق بتراكم رأس المأال، تمأا دفأم أصأحابه إلأم الاسأتثمار فأي المشأاريم الصأهاليق،  

اصصأا تأكثأر  فظهرم الحاجق بشكل أكبر إلم المصاروأن هذا الاستثمار أدل إلم وياد  الثروام، وهها 

   بالعمأل ،، بالشكل الذي جعلها تمثأل تؤسوأام ذام ايأان لهأا تهظأيم إداري لديأه خبأر تن الفترام الوابوق

رو  وإلخأاو ، ووياد  إتكانياتها فأي تأهح الوأالغ الإيداع ووياد  رأسمال المصارف تب وذل  نتيجق لزياد 

 الاستثمارام. 

 الصناعي:الخدمات المصرفية في مرحلة التقدم  -3

، ولوأد أصأبحت لمصأرفيقتتميز هذث المرحلق باسأتاداو التكهولوجيأا المتخأور  فأي توأديم الاأدتام ا 

بيأق تمكن تأن تلتتوابق فيما بيهها في استاداو ااساليلا الحديثق، والتوهيأام المتخأور  لكأي تأ هذث المؤسوام

تثمار لإيأداع والاقتأرا  والاسأحاجام ورغبام اافراد وجلألا أكبأر لأدد تمكأن تأن العمألاو ان لمليأق ا

لا إنمأا أصأبح أغلأ أصبحت غير توتصر  للأم أصأحاب الثأروام الخائلأق ، وأصأحاب المشأاريم الكبيأر  و

مصارف الورو ، تحويل الرواتلا إلم الاافراد يخلبون الادتام المصرفيق وذل  تن خلال إيداع، رللا 

،  2005رديهأق لثمأان يوسأف ،  ود جاسم الصأميدي و) تحمائتمان وغيرها تن الادتام المصرفيق. ، رللا بخاقق

 ( 47 - 46ص 

 الخدمات المصرفية في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي والمرحلة الراهنة: -4 

 تج لن:وهذا نا ير بشكل كبير للم الادتام المصرفيقإن التخور الكبير الذي حصل في جميم المجالام أ

 تزايد الخللا للم الادتام المصرفيق .  - 

 وتهوع الادتام المودتق .  وياد  لدد المصارف -

 . وياد  لدد الفروع التابعق للمصارف -

 وفرولها. افيق التي تهتشر لليها هذث المصارفاتواع الرقعق الجةر -

 مليق الترويج والاتصال بالزبائن الاشتراك في شبكق الانترنت لتوهيل ل -
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 المطلب الثاني : مفهوم الخدمة المصرفية 

 تعريف الخدمة المصرفية: -1

 الأذي لأرف الادتأق (p. kotler 1987) ههاك العديد تن التعريفأام للادتأق، أشأهرها تأا جأاو بأه 

للأم أنهأا شنشأار أو تهفعأق يوأدتها رأرف لخأرف آخأر و تكأون فأي ااسأاس غيأر تلموسأق ولا يترتأألا 

مأأد تحمأأود ) تحوأألعق تلموسأأقش.تلكيأأق فأأي توأأديم الادتأأق ، و قأأد يأأرتبط إنتاجهأأا أو لا يأأرتبط ب لليهأأا أي

 (51. ص  2003تصخفم . 

إن تعريأأف الادتأأق المصأأرفيق لا يبتعأأد أو ياتلأأف كثيأأرا لأأن تفهأأوو الادتأأق بشأأكل لأأاو فهأأي ش  

ق تأأن و العمليأام ذام الملاأأمون المهفعأي الكأاتن فأأي العهاصأر الملموسأأق و المودتأ تجمولأق تأن اانشأأخق

درا هفعيأق و التأي تشأكل تصأخألال تلاتحهأا و قيمتهأا ال دون تأنيأدركها الموأتفي ررف المصأرف، و التأي

 شأأكل تصأأدراتلإشأأباع حاجأأاتهم و رغبأأاتهم الماليأأق و الائتمانيأأق الحاليأأق و الموأأتوبليق، و فأأي الوقأأت ذاتأأه 

 الخرفينش. ارباح المصرف تن خلال العلاقق التبادليق بين

 تن خلال ذل  نجد أن الادتق المصرفيق تمثل:  

 ا تعا.فيق نشار أو لمل يودو إلم الموتفيد تن قبل اافراد أو ااجهز  أو بكلاهمالادتق المصر -1

 توديم الادتام المصرفيق قد يرتبط بولعق و قد لا يرتبط بها.  -2 

 أهميق العهصر البشري في توديم الادتام المصرفيق.  -3

 اجام و رغبامتشكل الادتق المصرفيق تصدرا ارباح المصرف تن جهق و وسيلق لإشباع ح -4

 ( 32ص  ، 2005) تيوير العجارتق ، .الزبون

كما ورد في تعريف أخر بثن الادتأق المصأرفيق هأيش تجمولأق تأن اانشأخق و المهأافم الملموسأق  

  التأأي يعرضأأها المصأأرف للبيأأم و تتلاأأمن الحوأأابام الجاريأأق و التأأوفير اجأأل و التحأأويلام و الوأأرو

 ( 24ص  ، 2008 سعيدي شلمخ ،) سارم بثنوالها و تبديل العملامش 

تعريف أخر هي ش تهتجام غير تلموسق يتم التعاتل بها في أسواق تعيهق تهأدف أساسأا إلأم إشأباع  

تحوأق  حاجام و رغبأام الزبأائن و توأاهم فأي تأوفير جانألا كبيأر تأن الراحأق و الارمرهأان و الرلايأق كمأا

غأالي ،  ) بتأول لبأد للأيشلأم توأتول المجتمأم نولا تن الاستورار الاقتصادي سواو للم توتول الفأرد أو ل

  ( 101ص  ، 2017

كتعريأأف شأأاتل يمكأأن الوأأول أن الاأأدتام المصأأرفيق هأأي لبأأار  لأأن تصأأرفام و أنشأأخق غيأأر  

إلأم لميلأه تأن تهأافم و لا و هأي لبأار  لأن كأل تأا يودتأه المصأرف تلموسق تن رأرف إلأم رأرف آخأر 

بليق و الموأتو ر لإشباع حاجاتهم و رغبأاتهم الماليأق الحاليأقيترتلا لهها نول لملكيق أي شيو كما تعتبر تصد

قأأق التبادليأأق بأأين العميأأل و تأأن خأألال العلا تصأأادر أربأأاح المصأأرفو هأأي فأأي نفأأس الوقأأت تصأأدر تأأن 

 . المصرف
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 المصرفية ةأهمية الخدم المطلب الثالث :

الماديأق فوأط، ولأم كانت اهتماتام المتاصصين في تجال التوويق تهصأبق للأم توأويق المهتجأام  

 يأاد  الأوليالادتام المصرفيق تحل اهتماو إلا بعد التخور الوريم الذي لرفته المجتمعأام، نتيجأق لز تكن

 ليهأأا هأأؤلاولو ارتفأأاع دخلهأأم و الزيأأاد  فأأي العمالأأق و اتوأأاع الرقعأأق الجةرافيأأق التأأي يهتشأأر  لأأدل اافأأراد

راسأأق دصأأرفيق، تأأا دفأأم المهظمأأام المصأأرفيق إلأأم الحاجأأق إلأأم الاأأدتام الم اافأأراد تمأأا أدل إلأأم ويأأاد 

تبأاع إلكأي تأتمكن تأن الصأمود فأي وجأه المهافوأين تأن خألال  حاجام و رغبام اافأراد و تحاولأق تلبيتهأا

لاأأدتام اهتماتهأأا إلأأم الزبأأائن و تلبيأأق حاجأأاتهم تأأن ا المفهأأوو التوأأويوي الحأأدي  لكأأي تأأتمكن تأأن توجيأأه

 .المصرفيق و تحديد الووق الموتهدفق 

رديهأق لثمأان يوسأف ،  و) تحمأود جاسأم الصأميدي :ولموتا تكمن أهميأق الاأدتام المصأرفيق فيمأا يلأي  

 ( 49ص  ، 2005

 التعرف للم حاجام الزبائن للادتام المصرفيق . -

 الصمود بوجه المهظمام المصرفيق ااخرل. -

 الحفاظ للم الحصق الووقيق للمصرف. -

 وياد  الحصق الووقيق للمصرف. -

 تحديد الووق الموتهدفق. -

 . دراسق وتحليل سوق الادتق المصرفيق -

 خدتام تصرفيق تتهاسلا تم حاجام و رغبام الزبائن. توديم -

 تحديد المزيج الترويجي المهاسلا. -

 تحديد ااساليلا التوويعيق المهاسبق للزبائن. -

 خصائص الخدمة المصرفية  المطلب الرابع :

تأأن الاخأأتلاف للأأم الاصأأائص تتصأأف الادتأأق المصأأرفيق بمجمولأأق تأأن الاصأأائص بأأالرغم  

لتةيأأأرام توأأأتمر   للاأأأدتام نظأأأرا لخبيعأأأق الاأأأدتام المصأأرفيق وتعأأأددها وتهولهأأأا وخلاأأأولها المميأأز 

 خصائص الادتام حولا أراو بعض الكتاب المتاصصين في تجال توأويق الاأدتام وسهعر  فيما يلي

 ذث الاصائص:المصرفيق، وتن أهم ه

 غير ملموسة:-1

تعهم ذل  أن الادتق المصرفيق ليس لها تجويد تادي وبهاوا للم ذل  لا يمكن نولها أو تازيهها أو  

 ل الوقأت لأذ تعبرتها أو فحصها قبل الشراو فمن الهاحيق العمليق أن إشباع واستهلاك الادتق تحدث في نفأس

 يصعلا تعايهتها. 
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 المصرفية:تعدد وتنو  الخدمات  -2

 بيأق تاتلأف احتياجأام الزبأائن خاصأقكثير  وتتهولأق لتل الادتام التي تودو تن قبل المصارف إن 

 الاحتياجام التمويليق والائتمانيق باختلاف أنوالهم وتواجدهم الجةرافي. 

 إشبا  رغبات الزبون: -3

للزبأأائن خأأدتام كاتلأأق الإشأأباع أي ترضأأي  ي يوأأدتها المصأأرفتأأيتعأأين أن تكأأون هأأذث الاأأدتام ال 

قأق والزبأون للا تدع له تجالا للبح  لأن خأدتام تصأرف أخأر فالعلاقأق بأين المصأرف الزبون تماتا ولا

 تعظيم الإشباع لدل الزبون.  دائمق وتوتمر  قائمق للم

 صعوبة التمييز في الخدمة المصرفية: -4

جأدا ولهأذا فينهأا تتصأف بوأدر كبيأر تأن التشأابه  الادتق المصرفيق لا تاتلف إلا في حأدود ضأعيفق 

ري، تاتلفأأق: الحوأأاب الجأأا تكأون نمخيأأق فأأي تصأأارف أنوالهمخيأق، تأأثلا الاأأدتام المصأأرفيق التأأي تكأأاد 

 الورو . 

 صعوبة تقييم الخدمات المصرفية: -5

ق الاأدتام المصأرفيق غيأر تلموسأق، يصأعلا لمأس الاصأائص الماديأ أنترجم هذث الصعوبق إلأم  

تخيم للأم توأديم لأر  تلمأوس للادتأق المصأرفيق فأان الزبأون لا يوأ والمهفعيق لها ولعدو قدر  المصرف

لادتأأق شأأراوث للادتأأق المصأأرفيق قبأأل الحصأأول لليهأأا وهأأذا يأأؤير للأأم برنأأاتج التأأرويج والتوويأأم ل تويأأيم

 المصرفيق. 

  الاعتماد على الودائع: -6

 ااساسأيتعتمد المصأارف للأم الودائأم فأي تثديأق جميأم خأدتاتها المصأرفيق وهأي تمثأل المصأدر  

 لتمويل المصارف وتحويق أرباحه .

 الانتشار الجغرافي: -7

ذو حجم وتجال واسم بحي  يهتشأر جةرافيأا بشأكل يأتلاوو  في أي تصرف أي اتتلاك شبكق فروع 

عأأق هتجأأام المصأأرفيق . وكأأل هأأذا تأأن اجأأل تحويأأق المهفورغبأأام واحتياجأأام الزبأأائن إلأأم الاأأدتام والم

دولي المكانيق للعميل وبشكل فعال سأواو للأم الموأتول المحلأي حيأ  يمأارس نشأاره أو للأم الموأتول الأ

 يوالدث للم اختراق الووق الدوليق والتصدير إليها بفعاليق كبير  . حي  يحتاج إلم تن

 التوازن بين النمو والمخاطر: -8

تأواون بأين توسأم نشأاره ودرجأق  أي لمل تصرفي توضولي باللاأرور  يكأون ههأاكمعهم أن ب 

اتأق و تؤسوق تمارس نشارها في ظل سأياد  يوأق ت المصرفن ، بالتبار أمصرف الماارر التي يتحملها ال

 توسأم أن يجري نولا تن التواون بأين المصرف، إذ تن أولم توؤوليام المصرف  تتبادلق بين الزبون و

 صرفي وبين ألباو هذا التوسم .الهشار الم
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 :تكامل الخدمة المصرفية في ذاتها -9 

بمعهم الادتأق المصأرفيق غيأر قابلأق للتجزئأق أو التووأيم أو الانفصأال، وتأن المعأروف إن الادتأق  

أخأرل  الادتأق المصأرفيق تأر المصرفيق تهتهي لهد توديمها فأي كأل تأر  توأدو فيهأا حيأ  لا يمكأن تاأزين 

م الادتأأق توأأتهل  فأأي نفأأس اللحظأأق التأأي تهأأتج وتوأأدو فيهأأا تمأأا أدل إلأأم الاهتمأأاو بجأأود  توأأديفهأأي للزبأأون 

 التعاتل تم الزبائن . والمهار  في

 صعوبة تحديد السوق المصرفية بدقة: -10 

وخاصأأق فأأي الأأدول الهاتيأأق لعأأدو اسأأتورار ااوضأأاع الاقتصأأاديق والوياسأأيق تأأن جهأأق والوصأأور  

 ( 33-31ص  ، 2009/  2008) سليمق لبد الله ، ويويق للبه  تن جهق يانيق . الواضم في اانشخق التو

 المسؤولية الائتمانية : -11

اتجاث الزبائن و بماتلف صور التعاتأل   و هأذث  ؤوليق تهبم أصلا تن توؤوليق المصرفو هي تو 

 لا فأان لأدوإو التي لا تحتأاج إلأم نوأاو أو جأدال   و  في حكم المهاو ااساسيق لدل المصرفالهاحيق باتت 

 ام أو أيأأقيجعأأل الخأأرف الثأأاني و المتمثأأل بأأاافراد أو المهظمأأ كأأد تأأن الموأأؤوليق الائتمانيأأق للمصأأرفالتث

يق فأأي ترافأأق لا تلاأأمن الموأأؤول أتوالهأأاغيأأر توأأتعد  للمةأأاتر  و الماأأارر  بثرصأأدتها و  أخأأرلجهأأام 

 ( 13ص  ، 2006حمد الديوث جي ، ) أبي سعيد أ .الائتمانيق 

 

 تصنيفات الخدمة المصرفية  المطلب الخامس :

و اسأأتعمالا  ااكثأأرههأأاك الكثيأأر تأأن التصأأهيفام ولكأأن سأأيتم التخأأرق إلأأم هأأذا التصأأهيف بالتبأأارث  

 :وضوحا لذل  فان الادتام المصرفيق يمكن تصهيفها كما يلي

 خدمات ميسرة: -1

 تتهاول الزبون تتم أحتاجها ولا يلاقي أي تشكلق فأي الحصأول لليهأاهي الادتام التي تكون في  

 وذلأ  رفيقم الذكيأق المصألكونها تيور  وتتاحق وسهلق المهال كادتام الوحلا والإيداع واستاداو البخاقا

و تأن أوخارجأه أو حتأم الاتصأال بالهأاتف    في المصرفتن خلال ااجهز  والمعدام المتوفر الاستاداو

البأا هي تأثلا وغالالكترونيق المتاحق والمهتشر  في أتاكن تاتلفق تن المهخوق أو التراب الأور خلال ااجهز 

ديمها إلأأم توأأ المصأأارف تلجأأث إذهأأا توأأدو تجانأأا أي دون أي توابأأل أو إن تأأا تكأأون أجورهأأا تهافلاأأق نوأأبيا

وتيأا، يمعأا فأي إرضأاو هأؤلاو الزبأائن، ويلاحأ  أنهأا تتكأرر باسأتمرار للزبأائن بصأور  لديأد  وتاتلفأق ر

 أسبوليا، وقت الحاجق تبعا لشكلها ونولها .

 خدمات تسوق: -2

 والتي قد لا تتكأرر اسأتاداتها إلال الزبون جهدا في سبيل الحصول للم هذث الادتام غالبا تا يبذ 

هق أو في حالام تعروفأق وقت الحاجق أو في تواسم تعيبفترام وتهيق تتبالد  نوبيا أو قد يكون استاداتها 
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ل الزبون جهدا للحصول للم قر  وفق تواصفام وشرور تعيهق وتعروفق أو أن الادتق لا تودو إلا فيبذ

في وقتها ولا تتاح في أي وقت كان فالورو  لا تمهح للم نحو لشوائي دون شرور تعيهأق وإنمأا يتخلألا 

تن تحويق الور  كالودر  للم الإيفاو واللامان بعد الور  وغيرها تأن  ااتر توافر جوانلا تعيهق تمكن

 الالتبارام ااخرل .

 خدمات خاصة: -3 

ولها خصوصيق تعيهق يهفرد بها تصأرف  هذث الادتام قد لا تودو إلا بشكل خاص للموتفيدين تهها 

ل هأذث لا توبأل الودائأم أو فأتح حوأابام ليهأا إلا تأن خألال تحميأل الزبأون توابأ لن أخر فأبعض المصأارف

 يق تأأن الزبأأون وللأأم نحأأو تفهأأوو قأأرو الادتأأق أو أن تكأأون الاأأدتام المودتأأق توترنأأق أساسأأا بتوصأأ

راث حأو الأذي يأاستثماريق أو إدار  استثمارام، إذ يتم تصميم الادتق وفق رغبق الزبون وحاجته لها للأم اله

 . با لعمله أو نشارهتهاس

 خر للادتام المصرفيق حي  هذا التصهيف يعتمد للأم لأد  تؤشأرام كما يوجد تصهيف آ

 هي: 

 : وتووم إلم  عرض السوق: -1

 فيما إذا كانت الادتق المصرفيق تتميز بعر  أولي. -أ 

 فيما إذا كان للادتق المصرفيق دور إسهادي. -ب 

 الولعق الماديق هها دور الواند تثل الادتام المصرفيق.لهدتا تكون الادتام تم تواند   -م 

 عرض الخدمات وفقا للحاجات السوقية: -2

حي  تتهوع للأم أسأاس إتأا التمادهأا للأم اافأراد كمأا تتهأوع الاأدتام التأي تعتمأد للأم اافأراد  

 تن قبل العمال الماهرين أو غير تاهرين تن قبل المحترفين .  أدائهاحولا 

 الخدمة: إنتاجمشاركة المستفيدين في عملية  مدى -3

وجود  أخرلحي  تخللا بعض الادتام حلاور الزبون اي تؤدي الادتق بيهما لا تتخللا خدتام  

 وبائن

 التقسيم وفقا لتقسيم الخدمة: -4

الزبون حي  أن هذا التوييم ياتلف توييم الادتق المصرفيق تن جهق نظر ير توثلق أن هذا التوويم يث 

 لادتام.بين ا

 تصنيفات أخرى: -5

بوبلا التداخل والتهوع الذي تم استعراضه فين تزيدا تن الفهأم لخبيعأق الاأدتام يمكأن أن يتبأم تأا  

أو  مأالحيت تتباين الادتام إذا كانت تحوق حاجق شاصيق أو حاجأام اال من حيث نو  الحاجة: -أيلي: 

 .غيرهما
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 يق (حي  ياتلف تجهزو الادتام تن أهدافهم ) الربحيق ولا ربح من حيث أهداف مجهزي الخدمات : -ب

  ( 32ص  ، 2009/  2008) سليمق لبد الله ، أو تن حي  الملكيق ) خاصق / لاتق (. 

 : عوامل تقدم الخدمات المصرفيةسادس المطلب ال

لأذا للأم ي هأذا الميأدان التي تودو الادتام المصرفيق الااصأق أن تأهجح فأ لكي توتخيم المصارف 

 أن تثخذ بعين الالتبار لدد تن العواتل وتن أهمها:  هذث المصارف

ان ولاو الوريق فأي التعاتأل: وبالتأالي شأعور الزبأون بالمزيأد تأن ااتأان ااتأر الأذي يوأالد للأم ضأم -1

 ولدو خروجه تن قائمق الزبائن الكبار له.  للمصرف الزبون

م راحأأق التعاتأأل تأأن خأألال الموأأؤول لأأن قوأأم الاأأدتا ضأأرور  فهأأم ربيعأأق الزبأأون وتوقعاتأأه وتأأوفير -2

ر ضأأرور  تأأوفير إرأأارام تؤهلأأق وتحترفأأق وذو خبأأر  تتهولأأق ولميوأأق وتوأأتخيم أن تأأوف -3المصأأرفيق . 

سأأبق تهاسأألا احتياجأأام الزبأأون تأأن حيأأ  الوقأأت، المكأأان، الوأأعر، الخريوأأق المها حلأأولا شأأاتلق وتهفصأألق

 والورلق وبالدقق اللاوتق .

ئن للأم تن المحللين للم الصعيدين الجزئي والكلي وذل  لإبوأاو الزبأا لفريق فير المصرفضرور  تو -4

 بيحداث الموتجدام الماليق للم الموتويين المحلي والعالمي. تعرفق

 يقضرور  توفير توؤول واحد لكل وبون وذل  لتثتين إقاتق للاقام للم درجأق لاليأق تأن الاصوصأ -5

بأون وأؤول والزتدير العلاقام وبالتالي ضمان استمراريق العلاقق بين هذا الموتعرفق وييوق بمودو الادتق و

 . 

 لمحأاف سالق بكشأوف الحوأابام وتوأارير أداو ا 24ضرور  تزويد هذث الخبوق تن الزبائن وللم تدار  -6

 الاستمراريق وبحوث ااسواق الماليق والهصائح الاستشاريق . 

 اف: وللم هذا ااساس يجلا أن تركأز ااهأدلمصرف وتفهوتق لدل اوجود سياسق استثماريق واضحق  -7

 يأق الحاليأقفأي بهأاو للاقأام رويلأق المأدل تحورهأا الثوأق المتبادلأق وفهأم ااحأداث المال للمصأرف الرئيويق

 الزبأأون وتأأوفير الادتأأق المبهيأأق للأأم المعرفأأق وفوأأا لاحتياجأأام وأهأأداف وتتخلبأأام والموأأتوبليق للزبأأائن

 .(  09ص  ، 2015-2014المال  ، )لليوو لبد 
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 للتسويق الداخلي المبحث الثاني :المفاهيم الأساسية 

يعد التسويق الداخلي من أبرز المفاهيم التي ترتقي بالعنصرر الشرررو ستسرت دل المن روت التسرويقي  

 قرديم أفلر لإداتة المواتد الشررية في المن مات بغرض تنميرة ماراتاتام سرردتاتام ليوو روا ررادتين  لر  ت

ق شرر التسروي، كمرا يعتااتنافسريتال دمات سبناء  لارات متميزة مع زبائنام ستحقيق أهداف المن مة ستعزيرز 

 .لم النجاحسالداخلي الركيزة الأساسية لدفع المن مات ال دمية إل  الأمال ستثشيت ال ط  ستوجيااا  حو 

 المطلب الأول : مفهوم التسويق الداخلي

 . تعريف التسويق الداخلي:1 

 فرري إىررد ( مررن أسائرر  الماتمررين بالتسررويق الررداخلي س  لرر  Sasser et Arbeitيعتشررر كرر  مررن   

جرر   س الترري تمحروتت ىرروي ةسبيفررة بيرع ال دمررة لتوبيررر السروت بالطريقررة الترري ت 1976مرا لعررال امقالات

ت س المؤسسرراأفلر  العاملينة،بعرردها ازدادت أهميررة هر ا الموصرروع خادررة مرع ازديرراد ىرردة المنافسرة بررين 

 (30ص  ، 2005،  العجاتمة  تيسير . الأفراد  ل  م تلر المنتجات س ال دمات تزايد س تنوع متطلشات

التسويق الداخلي يمث  فلسرفة إداتيرة يرتم بموجشارا الن رر إلر  العراملين بالمن مرة با تشراتهم  مرلاء  

لين، لاء الرداخداخليين لاا، ستعتشر سبائفام هي منتجات داخلية، سهنا لابد من إششاع اىتياجات هرؤلاء العمر

شرد س   اح النسروت  اياد  شرد الفتر.  ستحقيق الأهداف التن يميةاتجين س ل  للمان إششاع اىتياجات العملاء ال 

 ( 412ص  ، 2014الرىمان  شد الله الصغير ، 

مرن  مروبفين  تحفيز الفالتسويق الداخلي هو جاد م طط باست دال مناج ششيه بالتسويق سموجه إل 

حمرد تفيرق ، مبيرريرز أىمرد س   استراتيجيات المؤسسة سدمجاا ستوجياارا  حرو الاهتمرال برالعملاء. أج  تطشيق 

 (  19ص  ، 2013

التسويق الداخلي ا ه يمث  تطشيق فلسفة سمماتسات التسويق  لر  الأفرراد الر ين  Berryفقد  رف  

  . سجره أكمر  ي دمون الزبائن، ىيث يتم توبير الوفأ الأفراد سالاىتفراب بارم للقيرال بالأ مراي المنرا   لر 

 ( 412ص  ، 2014رىمان  شد الله الصغير ، الاياد  شد الفتاح النسوت س  شد 

الحاجررات الإ سررا ية، فقررد تزايررد الاهتمررال بالتسررويق الررداخلي يعررود لزيررادة شرردة المنافسررة ستنررامي  إن 

 الأفرررراد لتوليرردالمن مررات ال دميررة الاادفررة  جاررود"التسررويق الررداخلي بأ رره Gumessen) 2000 رررف  

ي التردتيب سالماال التي ترغب المن مة لتحقيقاا من خلا للأهداففام ساصح كام  س  العاملين فياا بتصوت

 س سرعيد تشريد ،فؤاد ىسرن جاسرم س سرند  تجاء جاسم محمد س ة سالتحفيز سالتقويم سالموافأة سفقا لإ جاز الأهداف 

 ( 243ص  ، 2014
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لتطرروير العلارررات بررين الأفررراد  إسررتراتيجية"التسررويق الررداخلي هررو Ballantyne)2000سيررر)   

ررات  يرة العلاالعاملين في الحدسد التن يمية الداخلية بادف توليد المعرفرة سبنراء  ررا ات داخليرة تحسرن  و

 ( 243ص  ، 2014فؤاد ىسن جاسم س سندس سعيد تشيد ،   تجاء جاسم محمد س "التسويقية ال اتجية

 

عباار  عام موموعاة السابقة يموننرا أن   لرإ إلر  أن التسرويق الرداخلي هرو   ريالتعاتمن خلاي  

 ماااموالاهتوتوظيااف فأفالأ الأفارا   اختياارمام الإراراتاو والسياسااو التااي يهاوم مهاا المصاار  مام خا ل 

هااديم تقااا ريم علا   اليكوناومحارااتهم وربباااتهم مالهياام متاادريبهم وتحفياقهم وتحهيااق رهااهم وولا هاام 

 او لعم  هم مما يؤ ي إل  تحهيق فهدا  المصر  وزيا   رمحيته.ففضل الخدم

 مراحل تطور التسويق الداخليالمطلب الثاني : 

ه ل الر و  رفرمن خلاي أدبيات التسويق الداخلي يتلح بأ ه توجد ثلاثة أشواي م تلفة تؤشر التطوت سالتقد 

   مفاول التسويق الداخلي سهي

 إتصاء س تحفيز الموبر. المرحلة الأول :

 التوجه بالمستال .  المرحلة الثانية:

 إداتة التغيير س تنفي  الاستراتيجيات. المرحلة الثالثة:

 :مرحلة إرهات وتحفيق الموظفيم  -ف

( كا رت بيررو س زملائره اخلي فري هر ا المرىلرة  أغلب الإساامات التي تناسلت مفاول التسويق الرد 

   ل  النقا  التالية  تركز

 الموبفين كمستالوين داخليين.  -

 داخلية. كمنتجات  الوبائر -

 .تحفيز سإتصاء الموبفين  -

دمات ودة ال رمن أج  جع  الموبفين أكثر اسرتعدادا لشر ي المزيرد مرن الجارود لإتصراء الزبرائن ستحسرن جر

 من ماتام . التي تقدماا 

 مرحلة التوره مالمستهلك: -ب

ت کررس ،، ىيرث أشرات التالية التي  رفاا تطوت مفاول التسويق الداخلي كا ت مع إسرااماال طوة  

 لوررو ام  إداتة العلارررة مررع الزبررائن الاتصرراي( فرري مرروبفي الرر و يلعشرره موبفررو ال ررط الأمررامي  الرردست إلرر 

يرنام، سلين  ن إششاع ىاجرات س تغشرات الزبرائن، أس المسرتالوين مرن خرلاي  مليرة التفا ر  التري ترتم بؤمس

 سب ل  فاو يركز  ل  مفاول التسويق التفا لي ال و يتيح للمن مة فرص تسويقية هامة. 
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 من أج  الاستفادة من الفرص التسويقية المتاىة، يجب أن تعم  المن مة  ل  أن يوون لدياا   

 موبفين لديام توجه بالمستال  سالسوت.  -

 موبفين لديام  قلية بيعيه  -

ل لفري( ااسق بين م تلر الوبائر داخ  المن مة  يقصد موبفو ال ط الأمامي سال ط س تن توام   سجود -

 من تفعي  العلارات مع الزبائن. 

 است دال التسويق كأساليب س تقنيات داخ  المن مة. -

 مرحلة إ ار  التغيير وتنفيذ الإستراتيوية -ج

كوسرررريلة للتنفيرررر  الفعرررراي سفررري هرررر ا المرىلررررة يرررر هب الشرررراىثين إلرررر  ا تشررررات التسررررويق الررررداخلي،  

داتة الأفرراد، لإبالدست المحتم  للتسويق الداخلي، كأداة   أسي من  اد 1985، سرد كان سينتر للإستراتيجية

د ا مرن تزايرلرالمن مة،إن تقدل س تطوت مفاول التسويق الداخلي كوسيلة للتنفي ، ترد م أي  حو تحقيق أهداف

ن لمن مرة مرا ل يسا د  ل  تحقيق التناسق س التوام  برين سبرائرالداخلي هو ميکا يز الارتناع بأن التسويق

،  سرتال ساصحا أن أ رطة التسويق الداخلي هري أكثرر مرن التحفيرز سالتوجره بالم خلاي ه ا المرىلة أدشح

ة أس غيرر من التسويق الداخلي أداة لتنفير  إسرتراتيجية سفري أو من مرة خدمير ب  توسعت س الإصافات تجع 

 ( Ahmed p . k . Rafik .M . p 10-11) خدمية.

 فهمية التسويق الداخلي المطلب الثالث :

تسررتمد إسررتراتيجية التسررويق الررداخلي أهميتاررا مررن أهميررة  مليررة التفا رر  بررين العرراملين بالمن مررة س  

الشررو  ، س يسيطر العنصرالاستالاكس خادة في مجاي ال دمات، ىيث تتزامن  ملية الإ تاج س  العملاء

 اا.ت مة س العملاء في إ تاج ل دمة  ابالمن موبفينس يراتك ك  من ال تقديم ال دمية،  ملية ل  

 فهمية التسويق الداخلي مالنسبة للمنظمة : -1

ينشع أهمية التسويق الداخلي من دستا في الودوي إلر  الزبرائن س إشرشاع ىاجراتام س تغشراتام  رن  

ثل  طريقة المبال داخ  المن مة س دفعام إل  القيال بماامام موبفينتادف إل  تحفيز ال  ريق  ريقة إداتية

 ، 2004   هرا ي ىامرد اللرموت ،تطشيق فلسرفة الإداتة س الجرودة مرن رشر  المن مرة من خلاي س  ل  أكم  سجه

 .( 343ص 

ثررلام محرراست أساسررية س  لرر  فرري  للمن مررة فرري إ أهميررة التسررويق الررداخلي بالنسررشةسيموررن تل رري  

 الجدسي التالي 

 إ ار  التغيير.  -ف

 منات الصور  العامة. -ب
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 .إستراتيوية المنظمة - ج

 

 للمنظمة ة: فهمية التسويق الداخلي مالنسب 1الودول رقم 

 الأهمية  المحور 

 الرفع من مستو  الأتباح بنسشة معينة. - التغيير إ ار 

 إدخاي أ  مة جديدة تونولوجيا جديدة.  - 

 .التي تفرصاا م تلر ال رسفرشوي س إ جاح التغييرات  -

 .التمورع الاستراتيجي  - منات الصور  العامة

 دخوي السوت بفعالية. -

 تساي  الودوي إل  المواتد س بأر  تولفة .  - 

 زيادة الدافعية س الإ تاجية. -

 التعاسن س التنسيق بين م تلر الأفراد.  - المنظمة إستراتيوية

 الوبائر.التعاسن سالتنسيق بين م تلر  -

 التقلي  من ىدة التداخ  س الصراع الوبيفي. -

 التزال الأفراد بتنفي  الاستراتيجيات. - 

 

 ،0200، المصدر: ريتشار  نورمان، إ ار  الخدماو، تررمة عمرو الم ح، مكتبة العبيكان، الرياض

 254,  255ص 

 فهمية التسويق الداخلي مالنسبة للموظف : -2

 أهمية بالغة  ل  العاملين في المن مات س تومن ه ا الأهمية فيما يلي للتسويق الداخلي 

 تحهيق الرها لدى العامليم : -ف

 لررد  بالاسررتقراتأىررد أهررم المزايررا الترري تنررتج  ررن تطشيررق التسررويق الررداخلي هررو تحقيررق الرصررا س الرررعوت 

برررز تلشيتاررا هرري أىررد أ، س العمرر   لرر  مرروبفين لشحررث  ررن ىاجررات س متطلشررات ال، فمررن خررلاي امرروبفين ال

 .موبفين تساهم في إتصاء ال العوام  التي
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 :مستوى ف ات العامليم تحسيمتطوير و  -ب

 ف الملائمرةتعمر   لر  تروفير كافرة ال ررس لأ اراين من برامج التسرويق الرداخلي يعتشر العام  أسي المستفيد

ي س التري مج التسرويق الرداخلبررا بالإصافة إل  التدتيب س التطوير س غيرها من الأ رطة التي تردخ  صرمن

 في تحسين أداء العام  س بالتالي زيادة ا تزازا بالعم  ال و يقول به. تساهم

 تحسيم الع قاو ميم العامليم : -ج

اتو أس  فر، المسرتو  الإد من خلاي بررامج التسرويق الرداخلي تتغيرر   ررة العامر  لزميلره، سرواء كران فري

عامرر  أس لي يصررشح الرررعوت بالا تمرراء للمن مررة أمررر ايجررابي بالنسررشة للأررر ، برررو  جرردتو س بالتررا أ لرر  أس

 الموبر.

 شعور الموظف ممعن  الوظيفة: - 

 ي المسراهمةفرالتري يقرول بارا برامج التسويق الداخلي تولد الرعوت لد  الموبر بأهمية المارال س الواجشرات 

جعلره يسرع  يالعم  مما  تتغير   رته لمعن ، س بالتالي موبفين هداف المرتركة للمن مة س الق الأيتحق في

  ماديرة فقررط.بالحاجرات ال الاكتفرراءس التميرز فري العمرر  س إشرشاع الحاجرات العليررا بردلا مرن  الرر ات إلر  تحقيرق

 (18ص  ، 2009/2010 محجوبي محمد الأخلر ،

 : فهدا  التسويق الداخلي  رامعالمطلب ال

يتمث  في خلق روة  م  مستقرة سمتطوتة في المن مرة، إن الادف من التسويق الداخلي برو   ال  

ن مر  سيزيرد تتصر برسح معنوية  الية سإىساس مام بالمسؤسلية، سهرو مرا يقلر  مرن مسرتو  دستان العمر

 . في بناء بيئة تن يمية مستقرة تؤثر إيجابا في تحقيق أهداف المن مة ، سيسا دموبفين تصا ال

 بصوتة إيجابية فري  جراح الإسرتراتيجية التسرويقية للمن مرة الفعالةم برامج التسويق الداخلي ستساه 

ماراتاتام  اتي ل  ر الإداتة بطرت تدتيب المست دمين مرع الا تمراد  لر  مشردأ التطروير الر من خلاي إ ادة

 و  مستق .السلطات سمسا دة الأفراد في العم ،  ل  تنفي  الماال الموكلة إليام بر سمعاتفام، ستفويض

أ ررا  واصرشحيلوري  مروبفينتنميرة ستطروير الأفرراد ال إلري التسويق الرداخلي بررو  مشاشررسيادف  

اا  ات مااتات سمعراتف ساتجاهرات متطروتة تسرتطيع المن مرة مرن خلالارم تقرديم أفلر  المنتجرات سأىسرن

 2014ر ،الصرغيالله  س  شرد الرىمران  شرد  اياد  شد الفتاح النسروت .إل  الزبائن التي تلشي تغشاتام ستتجاسز تورعاتام

 ( 415ص  ،

سفري تلشيرة اىتياجراتام سفري  سللتسويق الداخلي دست مام سفعاي في د م المواتد الشرررية للمن مرة، 

بتقرديم  مروبفينتطشيقره سروف يلرمن الترزال ال إلر  أن سإصرافةفري المن مرة،  مروبفينمعدي دستان ال تقلي 

ات، سلقرد أشراتت رائام في ىالتي السلع سال ردمسبما يوف  إ ادة أس تورات شلاء، أفل  ال دمات تجاا العم

يررة التفا رر  بررين مفاررول التسررويق الررداخلي فرري المن مررات، يررؤدو إلرر  التأكيررد  لرر  أهم الأدبيررات أن تشنرري
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سالعملاء ستحديدا في مؤسسات ال دمات، سيعود السشب في  لر  إلر  ترلازل  مليرة تقرديم ال دمرة  موبفينال

 ( 48ص  ، 2014اياد  شد الفتاح النسوت ،   . بين الشائع سالمرترو لاا( ئإ ال دمة  خصا

 : فهدا  التسويق الداخلي  2ردول رقم 

 يالهد  عل  المستوى الاستراتيو

 خلق بيئة داخلية تد م الاهتمال بالزبون سالمشيعات ستعزز  ل  من خلاي الإجراءات الآتية  

 .ترسيخ ثقافة ال دمة  -

 . موبفينالتدتيب الداخلي لل -

 .موبفينالمعلومات التسويقية إل  البث  - 

 الهد  عل  المستوى التكتيكي 

راءات بيرع ال ردمات سال رردمات السرائدة الترري تسرتعم  بودررفاا سسرائلا للتنرراف، مرن خررلاي الحمرلات سالإجرر

 استنادا إل  المشادئ الآتية  موبفينلجاود التسويقية المفردة للسا

 . د الوادت هم السوت الأسي للمن مةأفرابعد  -

 . ن للأ رطة التي تماتساا المن مةامتثاي ستفام العاملي - 

 . خدمات  ات مستو   اي من الجودةمحاسلة تقديم  -

 .  فا  اتصايسجود رنوات  -

 الهد  الكلي 

ة  سو ردتات س مااتات  الية يستطيعون تقرديم خردمات بمسرتو   رالي مرن الجرود الحصوي  ل  موبفين

 الزبائن .  إل 

  

ي , لوامعالمصدر: رنا ي أريم , التسويق الداخلي , مطبوعة مهدمة همم متطلباو الترشح للتلأهيل ا

 20, ص  2017, سنة  3ألية الاقتصا  , رامعة الوقا ر 

 : فمعا  التسويق الداخلي  خامسالمطلب ال

 يحررص ممرا يجعر  المصررف ،المحررك الأساسري لارا فية داخ  المؤسسة المصر موبفينيعتشر ال 

فري المسرتو  تقرديم خردمات مصررفية   لر  د  سو التوجره التسرويقي، القرادتينتوبير الأفرا ل  اختيات س

ات برين العمراي فيمرا س العلارر الاتصراي ، س الحرص  ل  تحفيزهم س تقويرةثم تدتيشام س تموينام المطلو  ,
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سررويقية المصررف لسياسرة ت المصرررف مرن جارة أخرر ، كرر  هر ا لرن يتحقرق دسن ا تارراج س بيرنام مرن جارة

 . يد س الفعاي للأفراد داخ  المصرفالورء، الج داخلية رادتة  ل  التسيير

 الموظفيم: اختيار الفرع الأول

الروبيفي، بصرفة  امرة هرو العمليرة التري يرتم مرن خلالارا تحديرد مرد  درلاىية المتقرردمين  الاختيرات 

 سرب مرن ، س  ل  من خلاي المفاصلة بينام  ل  أسر، معينرة، مرن أجر  ا تقراء الأة الوبائر الراغر لرغ 

ناسشين غير المعاد الوبائر المناسشة التي تتفق مع ردتاتام س استعداداتام، س من ثم استش س تعيينام في بينام

 منام.

 لأسرلو  غيرر  الأسرلو  التعويلري، س انالأسرلوبيبأىرد  الاختيراتسفي العادة يتم تصرميم خطروات  

لترري مررن الحررواجز س العقشررات اسلسررلة  الاختيرراتالأسررلو  غيررر التعويلرري تتلررمن  مليررة  التعويلرري. ففرري

ا س أكثر من هر ساىدة أ يفر  في اجتياز ندما  حشالمترجميعاا. س يتم استشعاد   ل  المتقدل اجتيازها ينشغي

 العقشات.الحواجز س

، فوجررود  رردد مررن للاختيرراتأمررا الأسررلو  التعويلرري فيررتم الن ررر فرري جميررع المعررايير المسررت دمة  

حران تجرة  اليرة فري امتالمتقدل يعوض  ن النقإ في المااتات الأخر ، فالحصوي  ل  د لد  المااتات

برر   بر. ن الحصروي  لر  دتجرة من فلرة فري امتحران الميروي مرثلا يعروض  ر سشي  المثاي، القدتات  ل 

 ( 82 – 81ص  ، 1997كام  ، 

 :  تعريف اختيار الموظفيم -1

ؤهلات اللررستية س المناسرشة  ل  أ ه ة ملية ا تقاء الأفراد ال ين تتوافر لديام الم الاختيات رف  

ن مرلتأكرد مبمقتلاها فحإ  لشرات المتقردمين لسبائر معينة في المن مةة، أس هو ةالعملية التي يتم  لرغ 

حمرد  شرد مالصريرفي   ة. لريام موادرفات س شررس  الوبيفرة، ثرم مقرابلتام، س تعييرنام فري  اايرة الأمرر تنطشق

 ( 205ص  ، 2003الفتاح ، 

تتلررمن  مليررة الاختيررات المفاصررلة بررين الأفررراد المتقرردمين لرررغ  سبيفررة معينررة مررن ىيررث دتجررة  

سرشة س وبيفرة , س تاردف  مليرة الاختيرات إلر  سصرع الرر إ المناسرب فري الوبيفرة المنادلاىيتام لتل  ال

لرر ل   ررن  ريررق تحقيررق التوافررق بررين متطلشررات سساجشررات الوبيفررة مررن جاررة س بررين مررؤهلات س خصررائإ 

نشري لشراو  شرد ال ب.الر إ المتقدل لرغ  ه ا الوبيفة   را للفرست في المااتات س الاستعدادات بين الأفرراد 

 ( 20ص  ، 2008/2009،

مما سشق فوبيفة الاختيات هي العملية التي بمقتلاها تستطيع إداتة المصرف أن تفرت بين الأفراد  

يرق المتقدمين لررغ   مر  معرين مرن ىيرث دتجرة درلاىيتام لأداء   لر  العمر  أو هردف الاختيرات هرو تحق

 الفرد المتقدل للعم  .ت س خصائإ التوافق بين متطلشات  سساجشات الوبيفة س بين مؤهلا
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 :  فهمية اختيار الموظفيم -2

 دمين للعمر يفتح جميع أبوا  س مصرادت العمر  المتاىرة أمرال المن مرة، س كلمرا زاد  ردد المتقر الاستقطا  -

 ن .ت الأفل  س الأكفأ بين المتقدميأدشحت ال ياتات ساسعة في اختيا

س  للعمر  إلر  الأفرراد بأ ره الموران المناسرب لارم من خلاي الاستقطا  تستطيع المؤسسرة تودري  تسرائلاا -

 الوبيفية. تامالشناء س تطوير ىيا

 من الر ين يرتالأفرراد المناسرشي جر   لاي التركيرز  لر  اسرتقطا  سالإساال في زيادة  ملية الاختيرات مرن خر -

 من بينام س بالتالي تقلي   دد المتقدمين من غير المؤهلين لرغ  الوبائر. الاختيات

 املرة  اتالإساال في زيادة فعالية المؤسسة  ن  ريرق زيرادة معردلات اسرتقرات العمالرة س توروين ررو    -

 تأهي  س كفاءة  الية.

 داءأ ر  لر  دتجررةمرد دائمررا س إلر  ىرد كشيررالمردير أس مردير الأفررراد( يعت داء القرائم بعمليرة الاختيررات الأإن  -

 ي فإن، س بالتالال ين لا يملوون القدتات المناسشة سوف لن ينجزسا أ مالام بفعالية موبفين، إن ال يهمسا د

   .غيرر مناسرشين للعمر ا جاز تئيسام سروف يترأثر هرو كر ل ، س بالترالي تتعررف المؤسسرة  لر  الأشر اص

 ( 158ص  ، 2000شاسيش مصطف   جيب ، 

 : التدريب الفرع الثاني 

بالمصرف، إىد  الوبرائر التسرويقية الاامرة، س لا ت تلرر أهميرة  موبفينللتعتشر سبيفة التدتيب  

از جميعاررا، لوررن المصرراتف  ررادة مررا تت رر  أسرراليب متشاينررة لا جرر سصرررستته بالنسررشة للمصرراتف الترردتيب

 افسي.س  ل  ىسب الزبائن س ال دمات التي تقدماا في محيطاا التسويقي التن التدتيب متطلشاتاا من

 ، فلا يوفري أن يقرول المصررف باسرتقطا  س اختيراتالاختياتب موملة لوبيفة س تعتشر سبيفة التدتي 

طروير س بإ رداد بررامج تدتيشيرة تسرا د  لر  ت الاختيرات، س إ ما مرن اللررستو أن يعقرب  مليرة موبفين ال

رفي المصرر موبرررلأ مرراي المسررندة إلرريام، لأن الس تحسررين ررردتاتام  لرر  أداء ا مرروبفينال مارراتات زيررادة

حاليرة س دق  مااتاته سفقا لشرامج محددة ىسرب اسرتراتيجيات المصررف ال س الر اية سالتطوير يحتاج إل 

 ة.ية تنافسيالمستقشلية، س سفقا لأهدافه سخدماته الحالية س المرتقب إدخالاا إل  السوت بمعايير تسويق

 تعريف التدريب :  -1

كمفاررول هررو  مليررة إداتيررة من مررة اختلررر العلمرراء فرري تعريررر الترردتيب إلا أ اررم اتفقرروا  لرر  أ رره  

 س هادفة، س لتوصيح مفاول التدتيب  وتد فيما يلي بعض أهم التعاتير  سمستمرة

النفسرية س ال هنيرة للفررد اتجراا  ملره،  الاتجاهراتأ ره ةالتغييرر فري  لقد  رف  ماهر( التدتيب  ل  

 ( 319ص  ، 1999،    أىمد ماهرمعاتف س تفع مااتات الفرد في أداء العم ة.لتقديم  تمايدا
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س بتعريررر ثرران  الترردتيب هررو ةالوسرريلة الفعالررة الترري تموررن الفرررد مررن اسررتغلاي إموا ياترره س  اراترره  

س  هو  را  م طط سمستمر يادف إل  إىدام تغييررات فري معلومرات س خشررات س  ررت س  تاء س الوامنة

جيرة  اليرة ت مرة س إ تاام بطريقرة مناتجاهات الفرد س الجما رات بمرا يجعلارم أكفراء لمزاسلرة أ مرال س سلوك

ائرر  س  أديرب برهررول س بسرال زاهررر س الأساسرري فري تحقيررق أهررداف الأجارزة الترري يعملررون فيارراة موبرررتورون ال

  ( 05ص  ، 2007السليمان ، 

  النجرات ة.في أدائارم س التدتيب هو ةتزسيد الأفراد بمااتات معينة تسا دهم  ل  تصحيح النوارإ 

 ( 348ص  ، 1998، 

 من خلاي التعاتير السابقة للتدتيب يتلح لنا 

 التدتيب  را  م طط من م س مستمر بادف تفع ردتات الفرد س إموا اته . -

أداءا س  التردتيب يرؤدو إلرر  تعردي  معلومرات الفرررد س خشراتره س تغييررر فري سرلوكه س اتجاهاترره بمرا يحسررن -

 جودة  مله.

س تحسرين  لتحسرين  ملره مرن جارةيؤدو التدتيب إل  إكسا  الفرد ال شرات الجديدة س المااتات اللازمة  -

س  عرة الأ مرايالمن مة من جاة أخرر ،  تيجرة اكتسراباا للأفرراد الأكفراء القرادتين  لر  الترأرلم مرع  شي أداء

 يؤدس اا . برسفاا التي

ميرة ياردف إلر  مسرتمر س مشنري  لر  أسر،  ل س ب ل  يمورن القروي أن التردتيب هرو  ررا  مرن م س 

لوكام سرركفرراءات الأفررراد فرري م تلررر المسررتويات التن يميررة س توسرريع معرراتفام سمارراتاتام س توجيرره  تررد يم

  ( gomez . Mejia . 2001 . P 260)أهداف الفرد س المن مة في  ن ساىد. باتجاا تحقيق

مجراي فارو  ررا  مرن م س مسرتمر هر ا السيعد التردتيب فري المصررف الجا رب العملري للدتاسرة فري  

س  الصرررشرس إكسرررابام القررردتة  لررر   المصررررفية بالمصررررف  لررر  ال ررردمات مررروبفينإلررر  تررردتيب ال ياررردف

ترري جيررا الس الا تمرراد فرري تقررديم ال دمررة، س الررتحوم فرري م تلررر الوسررائ  س التونولوالاسررتجابة س التعررا ر،

تغشرات  ع ىاجرات سالإتتيابات فري م تلرر العمليرات، بمرا يررشالأخطاء س  يمتلواا المصرف، س التقلي  من

 الثقة س الوفاء في التعام  مع المصرف. إل  أكشر ردت من بامالزبائن س يص  

 فهمية التدريب :  -2

  ل  مسائ  تتعلرق بالماراتات موبفينمن خلاي سصع برامج تدتيب الإن التدتيب الداخلي يتحقق  

 لر  مماتسرة  مروبفينلا  ن تردتيب الدتاسية التي تتم بالو ي الثقافي، فلسيما الحلقات الالر صية، سلا

يجرب  لر  المصررف أن  العديدمن النما ج س السلوكيات الم تلفرة التري مرن شرأ اا ترد م تصرا الزبرون كمرا

مرن التودريات س التعليمرات التري ترشردهم كيفيرة التعامر  مرع الزبرائن، سمرن ثرم فرإن بنس ة  موبفينيزسد ال
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سرينعو، مرا  ، س هرو( بالمصررف  الزبرائن الرداخليين  موبفينفعاي في تحقيق تصا ال س دست مام للتدتيب

 سيقتني خدمات بجودة ترشع ىاجاته س تغشاته. بالإيجا   ل  الزبون ال و

 تيجرة ريامارا  ةالمتدت  من جاة س  ل  المنررأ موبرل  تتلح أهمية التدتيب  ل  المن خلاي   

 فيما يلي ،  موبفينال بتدتيب

 : موظفيمهمية التدريب عل  ال/ ف ف

 طلوبة . بمااتات رد لا توون موجودة لديام تمونام من أداء ساجشاتام بالوفاءة الم موبفينيزسد ال -

  .س التفا   بما يحقق الأداء الإيجابي  حو العم الاتصايفي تطوير مااتات  موبفينيسا د ال -

 لتطوير س التميز في العم . موبفينالأمال  س ينمي س يوفر الفرص يطوت -

ئي س    ا .لعم بأن المن مة موان ملائم ل موبفينللمن مة س يعزز من إدتاك ال الالتزاليزيد التدتيب من  -

 ( 274 - 173، ص  2006يوسر ىميم الأد  س مؤيد  شد الحسين س هاشم فوزو ، 

 أيلا في   موبفينتومن أهمية التدتيب  ل  ال إصافة إل   ل  

 سليات أكشر من العم .ؤس تحم  مس الاتتقاءجديدة تؤهله إل   ل شراتاكتسا  الفرد  -

 . اكتسا  الفرد الصفات التي تؤهله لرغ  منادب ريادية -

 لر  تفرعس رردتات جديردة، ممرا يرؤدو إ خشررات ام  تيجرة لاكتسرا  معلومرات سبأ فسر مروبفينزيادة ثقة ال -

لسررالم س ا   تام.أسسررلوكام داخر  منررر ماتجاهرراتاتسىارم المعنويررة، سمرا يترتررب  لياررا مرن إىرردام تغييررر فري 

 (  214ص  ، 2002دلاح ، 

 التدريب مالنسبة للمنشلأ : فهمية /ب

 . معالجة  قا  اللعر للأداء سواء الحالي أس المستقشلي المتورع - 

 لصياغة أهدافاا س تنفي  سياساتاا.إثراء المعلومات التي تحتاجاا المن مة  -

 بأهداف المن مة. موبفيناليساهم في تبط أهداف  -

 .يسا د  ل  خلق اتجاهات ايجابية داخلية سخاتجية س العم   ل  تنميتاا  حو تحقيق الربح  -

ر ري م  .  فري التعررف  لر  أهرداف المن مرة ممرا يرؤدو إلر  توصريح السياسرات العامرة مروبفينيسا د ال -

 ( 259-258ص  ، 1999د ، محم

 إصافة إل   ل  تومن أهمية التدتيب بالنسشة للمنرأة أيلا في  

يررد مررن مارراتات سررلوكية معينررة تزاكتسررابام ل ، س زيررادة مارراتاتام سنيمرروبفال خشرررات تنميررة كفرراءات س -

  ل  تطوير العم  بمنرأتام. ردتاتام
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 إ داد أجياي من الأفراد لرغ  الوبائر القيادية  ل  جميع مستويات العم  داخ  المنرأة. - 

 التونولروجي سس مواكشة التطوت العلمي  الاجتما يةس  الارتصاديةمواجاة التغيرات التي تحدم في الن م  -

 ( 214ص  ، 2002  السالم س دلاح ، .المتقدمةالسائد في المجتمعات الصنا ية س التجاتية 

 : التحفيق الفرع الثالث 

يرررو  التحفيررز دستا أساسرريا فرري ترروفير بيئررة العمرر  الأساسررية، س يتحقررق هرر ا الرردست فرري المصرراتف  

 افتحقيرق أهرد ، س يلرمن تحفيرزهم القيرال برالتزامام اتجراافراد لتقرديم خردماتاممن خلاي تحفيز الأ الم تلفة

 ينمرروبفيوفر  ىقرروت س امتيررازات ال فعرراي  ىروافز رررا و ي سجررود   ررم س المقابرر  إن تجاهر  المصررف، فرري

 .يل  محم  الأداء الوبيفي س السلوکللعديد من الم ا ر، التي تؤثر سلشا   المصاتف يعرض

 التحفيق : تعريف -1

ي ار  الاختلافأن  ل   ت تلر سجاات الن ر ىوي مفاول الحوافر ، س لون ما يجدت بنا التنويه له 

   اراالحروافز  لر  أ الواصح في الملمون، فمنام من يعررف  الاتفاتث يمون ملاى ة شولية، ىي بصوتة

اتام ىاجررام، س  لرر  مررن خررلاي إشررشاع ت لرر  زيررادة إ ترراجي مرروبفينة لحررث التش لرره الإدات ةالمجاررود الرر و

 سرتمراتيةبالاتل  الحاجات، شريطة أن يتميز  لر   إششاعلام، س السعي  حو  الحالية، سخلق ىاجات جديدة

 ( 151ص  ، 2003،   اللوزو موس  س التجديدة. 

في ه ا السيات تم تعرير التحفيز من  اىية الجا ب السلوكي للفرد بأ ره  ةدفرع الفررد لات را  سرلوك  

عين مأس سلوك  معين،أس إيقافه، أس تغيير مساتا، فاو شعوت داخلي لد  الفرد يولد فيه الرغشة لات ا   را 

 ( 73ص  ، 2011  الفاتس سليمان ، .تحقيق أهداف معينةللتود  إل  

أما من من وت  خر تم تعريرر التحفيرز  لر  أ ره  ةيمثر  مجمو رة العوامر  التري تعمر   لر  إثراتة  

 (300ص  ، 2001  السلمي  لي ، ة.الحركية للإ سان، س التي تؤثر  ل  سلوكه ستصرفاته تل  القو 

 لوامنة فري الفررد س التري تحردد  مرطالعملية التي تعم   ل  إثاتة القو  ابينما أشير إليه  ل  أ ه  ة  

 شررد   ررادت ىامررد   أبررو شررر  س أس التصرررف المطلررو   ررن  ريررق إشررشاع كافررة اىتياجاترره الإ سررا يةة. السررلوك

 ( 25ص  ، 2010 ،الرزات 

من هنا تمرت الإشراتة إلر  مفارول التحفيرز  لر  أ ره  ةرروة أس شرعوت داخلري يحررك س ينررط سرلوك  

ع تلر  الرغشرات س ىاجرات س تغشرات معينرة مرن أجر  ت فيرر ىرالات التروتر لرنقإ فري إشرشالإشرشاع الفرد 

لررعوت أس اأكثر تحديدا، لقد سدر التحفيز بأ ه متغير سسريط لا يمورن تتيتره أس سرما ه  الحاجات، سبرو 

ورن ، فعن  ريق ملاى ة سلوك أس أداء الفرد أثنراء ريامره بعمر  مرا، يم من السلوك استنتاجه به، لون يمون

 س  الوعشري  عمرة ة.أل لا، س  ل  بملاى ة الجاد ال و يشدله فري أداء  لر  العمر  الاستنتاج فيما إ ا كان محفزا

 (  14. ص  1990 سمرائي مؤيد ،ال
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 فنواع الحوافق -2

 الحوافق السلبية و الحوافق الإيوامية: -ف

 ا لورر مررن العقررا  س التاديررد، س تتصررر الحرروافز السررلشية بمعاتصررتا مرروبفينالحرروافز السررلشية هرري خرروف ال

 وافزالحرر ، أمرراس إبررداع س تقترررن  لرر  أىسررن تقرردير بأررر  مررا يموررن مررن مسررتو  العطرراء س الالتررزال تجديررد

 ص ، 2011ي  ،   شاكر تركري اسرما الإبداع س التجديد في العم .  الحوافز التي تنمي تسح الإيجابية فاي تل 

178 ) 

 الحوافق الما ية و الحوافق المعنوية: -ب

 :الحوافق الما ية 

تت ر  أشروالا متنو رة  الحوافز المادية هي التي ترشع ىاجات الفررد الماديرة، س هري ىروافز ملموسرة 

د يعطري للفرر لمرايالسنوية، س الموافآت، س هي مشلغ مرن االرارية، الأجوت اليومية، الزيادات  مث  الرساتب

 ا.متميز، أس تحقيق مستو  معين من الإ تاج، أس بسشب تحقيقه سفرا في مجاي م لقاء ريامه بعم 

 :الحوافق المعنوية 

 ل  العمر ، بر  موبفين   الماي في إثاتة ستحفيز اليقصد بالحوافز المعنوية، تل  التي لا تعتمد  ل 

ت لرره أىاسرري، س تطلعرراسسررائ  معنويررة أساسرراا اىترررال العنصررر الشررررو الرر و هررو كررائن ىرري    لرر تعتمررد

، مروبفين ، تقردير جارود ال التررية فرص، مث   من خلاي  مله في المؤسسةإل  تحقيقاا  یعاجتما ية، يس

  شراكر . ، تحسرين بررسف س منرا  العمر توسيع العم ، إغنراء أس إثرراء العمر  في الإداتة موبفينإشراك ال

 ( 188ص ، 2011تركي اسما ي  ، 
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 س يمون توصيح  ل  في الرو  التالي  

 : فنواع الحوافق  02الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 .188المصدر: شاکر ترأي إسماعيل، المررع السامق، ص 

 عدم استخدام فنشطة التحفيق في المؤسسة المصرفية .مخاطر  -3

الحروافز، فرإن  لرر   قرإ المؤسسرة المصررفية، يرنجم  نارا  بعمليرات التحفيرز فري الاهتمرالإن  ردل  

 في المصرف كالآتي  موبفين أداء المرکلات س م ا ر تؤثر سلشا  ل   يؤدو إل 

 .موبفين د ي مستو  أداء الت-1

 ا  فاض معدلات الإ تاجية إل  مستويات أر  من الأهداف المحددة. -2

 بعدل الرصا في أ مالام. موبفينشعوت ال -3

 القلاء  ل  تسح التعاسن في إ ات العم  س توري، النز ة المصلحة ال اتية. -4

 فنواع الحوافق

لحوافز السلشيةا الحوافز الايجابية  

 التررية

 تقدير الجاود 

اشراك 

 موبفينال

تفويض 

 الصلاىيات 

 العلاسات

 الموافآت 

الزيادة في 

 الأجوت 

ىرمان الر إ 

من  رر اسمه  ل  

 لوىة الررف 

تنشيه المقصر في 

 مله , س  ررا  ل  

 لوىة الا لا ات 

 

تنزي  دتجة 

 العام  

 زي 

 موبرال

تورير 

العلاسة 

 الدستية 
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 . موبفيني الأ ماي التي يقول باا الس غيا  تسح المسؤسلية ف اللامشالاةس  الاكترام دل  -5

  م  في مؤسسات أخر . اتتفاع  سشة دستان العم ، س ترك المؤسسة ىين يتوفر فرص -6

 اتتفاع  سب التغيب المقصود  ن العم  ب تائع مرصية، أس برسف اجتما ية . -7

 س لشيرة ىقرورامت، س لومارا بأ ارا مقصررة فري مروبفين س التقردير مرن ال بالاىترال دل تمتع الإداتة العليا  -8

 امتيازاتام .

لإهمراي ازدياد ىوادم العم  س الأمراض الناتجة  ن مماتسة بعض المان  تيجة الأخطراء، س ىرالات ا -9

 ( 106ص  ، 2006   قيلي  مر سدفي ، . المماتسة  ند

ام تبتقسرريما مرروبفينالررة هرري الترري ترردتس س تفاررم الممررا سررشق يتلررح لنررا بررأن إداتة المصرررف الفع 

دل ، بحيررث يقررالاجتما يررة شيعررة أ مررالام، س مرردة خرردمتام، سمسررتو  أجرروتهم، س ىررالتام  الم تلفررة مثرر 

و، ا سرينعار ا التقسريمات، سهرو مربالحروافز الر و يتريح أرصر  إشرشاع ممورن للأفرراد  المصرف مزيجا من

 . أدائام لأ مالام س ساجشاتام في لموبفينبالإيجا   ل  ا

 شروط نواح التحفيق : -4

للررمان  الا تشرراتهنرراك العديررد مررن الررررس  الأساسررية الترري لابررد  لرر  المصرررف أن يأخرر ها بعررين  

 كالآتي  من الحوافز في تحسين الأداء الزبائن س مناا الاستفادة

 س الإداتة معا. موبفينأن ترتشط الحوافز بأهداف ال -1

 تغشاته .دلة سثيقة بين الحافر س الادف ال و يدفع الإ سان لتحقيق  ايجاد -2

 اختيات الورت الملائم لاست دال الحوافز، س خادة الحوافز المادية مناا. -3

 حوافز .، بتورع ا ت ال تلقي الموبفين يجاد شعوت الطمأ ينة لد  الصمان استمراتية الحوافز س إ -4

 أن تنصر السياسة التي تن م الحوافز بالعدالة س المساساة س الوفاءة. -5

 62ص  ، 2000  زسيلرر ماردو ، .للسياسة التي بموجشاا تن م س تمنح الحروافز موبفين ال إدتاك س معرفة -6

) 

 فهدا  التحفيق : -5

 من رش  إداتة المصرف كالآتي   مرا اتاافي المصرف أهداف لابد من  موبفينتحفيز ال لعملية 

 .ة الإ تاجي تحسين-1

 .ة أ رطة المؤسس إبراز -2

 .موبفين تفع الرسح المعنوية لل-3
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 الممتازين. موبفينبال الاىتفاب-4

 موافأة الأداء المتميز. -5

 س التجديد. الابتواتترجيع الإبداع س  -6

 ( 195ص  ، 1995  ال رابرة  مر ، . الاتتقاءتحفيز الأداء المتوسط إل  التقدل س -7

 : الاتصال الداخلي  الفرع الرامع

ات برين الرتسراء س المرتسسرين، التسرويقي الرداخلي  مليرة ىيويرة فري مجراي العلارر الاتصاييعتشر  

ا الأفراد مم يتم ا جاز الأ ماي س خلق التنسيق بين أرسال المصرف، س ك ل  التنسيق بين أ ماي خلاله سمن

داخلي التسرويقي الر ايالاتصرس  ، تصشح الأ مراي موملرة لشعلراا الرشعض س ليسرت متنارلرة  ليه أن يترتب

 عور،، س خلرقسرين س الس المرتس  املا أساسيا في تحسين الأداء س التشادي الفورو بين الرئي، الجيد يعتشر

 . المرجوة في المصرف للودوي إل  أهداف المصرفموبفين سصوىا أشم  بين التفاما أ مق س

 الداخلي : لتعريف الاتصا -1

 الداخلي، س ا حصرت في زسايا س جوا رب محرددة للاتصايتعددت المفاهيم س التعاتير التي  سشت  

دة  ردتج بالتالي من الصعب إيجاد تعرير موىد س شام  للاتصاي الرداخلي، سمرن برين التعراتير المتعردس ،

 ما يلي 

ات المتعاملرة معارا يعرف التسويق الداخلي  ل  أ ه  ةتعامر  الإداتة س المردتاء مرع كافرة المجمو ر 

 ون التعشيرن معاا الجزء الأكشر مناا، ىيث يميلموبففي داخ  أ رطتاا، س يمث  ا  طات المؤسسة، س داخ 

 22ص  ، 2007    لري درشاح ىميرد ن،ة.تأسيا س أفقيا داخ  المؤسسة تتمالتن يمية التي  الاتصالات  ناا بأ اا

 ) 

 في المؤسسة س داخ   طاراا سواء كران  لر  برين موبفينالم بين تالداخلية هي  ةالتي ت الاتصالات 

  ( 129ص  ، 2000  أىمد محمد المصرو ، ة.مستوياتامفي جميع  موبفينلفة أس الأرساماا أس فرس اا الم ت

بأن الاتصاي الداخلي في ىقيقته يعشر  ن خلرق جرو مرن الرود س الاىتررال لجميرع  Argentiniير   

  خرر س مرن  إلمن مدير  الإداتةالقو  العاملة داخ  المؤسسة ، كما ينشغي أن تأتي الاتصالات مشاشرة من 

 ( 95، ص  2019-2018  رحموش ايمان ،  خر  إل مررف س من موبر  إل موبر 
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 الاتصال الداخلي :ايوامياو  -2

 : ايوامياو الاتصال الداخلي  03الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .232المصدر : پاية موز ، المررع السامق، ص 

 : التمكيم الفرع الخامس 

 حرو  المصررف  رن النمرو ج التقليردو للقيرادة س التوجره ت لري ورة التموين تقول  ل  صررستةف إن 

ست لمرتسسين فرداج تيا في العلارة بين المدير س  س التراست س ه ا ما يتطلب تغييراتؤمن بالمراتكة أ ريادة

 يتطلرب التحرويالتفويض، أمرا بالنسرشة للمرتسسرين ف من التحوم س التوجيه إل  الثقة سيتطلب التحوي  المدير

 القوا د س التعليمات إل  المراتكة في ات ا  القراتات . إتشاعمن 

 تعريف التمكيم : -1

 من أهم التعاتير ال ادة بالتموين مايلي 

 ايوامياو الاتصال الداخلي

 بالنسشة للتن يم

 يحرد

 يلمن المراتكة 

 يجمع الموافآت 

 يحسن التحفيز 

 يوير الشناء مع الأهداف

 

 

 

 

 

 

 

 

 يوير اي

 بالنسشة للعماي

 يحس،

 ي لق الالتحال س الا تماء

 يلمن التووين 

 يؤدو للاستمتاع 

 يد م التطوت الر صي 

 

مالنسبة للخدمة المهدمة 

 مم طر  المؤسسة

 مررسع المؤسسة 

 ينمي الا سجال 

 يحسن  و ية ال دمة 
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 لر  اكتسرا  الماراتات س مروبفين يرسن من خلالاا بمسا دة الالتموين هو ةالعملية التي يقول المد 

 ام سفي  ملامة.التي يحتاجو اا لات ا  القراتات التي تؤثر في السلطة

سلا ي تلر  خرسن  ن مفاول التمورين ىيرث يررسن أ ره  ةأداة الرربط برين الررئي، سالمررتسس فري  

ن المن مة مالمامات في المن مات فيرسن أن التموين هو محاسلة  رر س مراتكة القوة في ك  موان   تنفي 

 ( 13ص  ، 2010  بدت  يس  النوف  ، ة

بدتجة  يؤدسها للموبفين فتوك  إليام ماالس هناك من ير  أن التموين هو ةإتاىة ىرية التصرف  

ركيرز اا، مع التتدفقا سريعا ل به ، معززين بن ال فا   للمعلوماتمع مسؤسليتام  ن النتائج الاستقلاليةمن 

دمررة الرر ين يماتسررون  مليررات تررتشط مشاشرررة بررالجماوت، مثرر  مجررالات الشيررع س خ مرروبفينال  لرر  فري  لرر 

 ( 11- 10ص  ، 2003   طية ىسين أفندو ، س غيرهاة. المرتريات س الزبائن

بينمررا يررر   خرررسن أن مفاررول التموررين كإسررتراتيجية لتحسررين الأداء هررو  ةإسررتراتيجية تلجررأ إلياررا  

تلرمن هر ا د  أفرادهرا س اسرت داماا فري تحقيرق الأداء المن مري، س تلإ لات الطارات الوامنرة لر المن مات

 القيرررادات الإداتيرررة فررري جميرررع المسرررتويات فررررص ات رررا  القرررراتات بصررردد المواررررر الإسرررتراتيجية مرررنح

مرات المواررر فري المسرتويات الأ لر ،  لر  أن تروفر تلر  المن  ىسرم تلر   جروع إلر سالمرولات دسن الر

م أهيلاريرق ترالقيادات، فللا  ن تعزيز المعرفة لديام  رن   ت التي تحتاجاا تل التدفق المستمر للمعلوما

 ( 178ص  ، 2002  الملوك  جلاي سعد ، ة لمماتسة ه ا الإستراتيجية

مالا ت تلر ىوله ه ا التعاتير هو ا تشات التموين يركز  ل   نصرين أساسرين همرا  مرنح ىريرة  

مر . سمنره التصرف للموبفين، س مراتكة المروبفين فري ات را  القرراتات فري الأمروت سالمارال المتعلقرة بالع

قيقرري  م الحيمورن القروي بررأن التمورين تحرروي إلر  أن يوررون مسرألة مامرة داخرر  المؤسسرات المعادرررة، فالرد

  .لتن يمية استرجيع سمنح الحرية للموبفين تمون من إ جاز الأ ماي بفعالية سالقدتة  ل  تحقيق الأهداف 

   الوسائ  التالية التي يمون للإداتة است داماا لتموين موبفياا  Luthansل ل  يقترح   

 ثقة الإداتة في ردتات الموبفين  التعشير  ن. 

  أدائام  الموبفين سمستو  بإموا ياتماي سالتورعات العالية المتعلقة  ن الآ الإداتةأن تعشير. 

   القرات ات ا السماح للموبفين بالمساهمة في  ملية. 

   مالام الطريقة التي يرس اا مناسشة لتنفي  أ اختياتمنح الموبفين الحرية سالاستقلالية في . 

  2018/2019  رحموش ايمان ، . أن تقول الإداتة بوصع ستحديد  موىات سأهداف الموبفين ،  

 ( 93ص 
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 :لموظفيم فمعا  تمكيم ا -2

 للتموين بعدين تئيسيين هما 

 البعد المهاري -ف

لمااتات العم  الجما ي من خرلاي التردتيب س خادرة ماراتات ىر   موبفينس يقصد به اكتسا  ال 

 س القيادة س بناء الثقة. النزاع

 البعد الإ اري: -ب

  النروتو  شرد السرلال  لرري . ىريرة س درلاىية ات را  القرررات لور  أ لراء المن مرة سيقصرد بره إ طراء 

 ( 62ص  ، 2005ىسين ، 

 أبعاد هي  من ير  أن التموين يتوون منس هناك  

 :الاختيارحرية  -ف

 س تعني دتجة الحرية التي يتمتع باا الأفراد في اختيات  رت تنفي  ماال  مله . 

 الفعالية الذاتية: -ب 

 سمااتاته س معرفته. خشراته  ال  مله بنجاح استنادا إل تعني ردتة الفرد  ل  ا جاز ماس  

 معن  العمل-ج

 أن الماال التي يؤدياا  ات معن  سريمة بالنسشة له س للآخرين س للمن مة.موبر س يعني إدتاك ال 

 :التلأثير - 

بأن له ترأثيرا  لر  القرراتات التري يرتم ات ا هرا س السياسرات الموصرو ة س  موبرس يعنی ا تقاد ال 

 .المتعلقة بعمله 

 التمكيم مالاقتراحاو: -ه 

ىوي كيفيرة  الارتراىاتمن المساهمة في تقديم موبفين ت التموين س تعني تموين الس هي أر  دتجا 

لعمر  ييرات  لر  افي تنفي  التغ الاستقلاليةلا يمتلوون  موبفينس أساليب تحسينه س من ثم فإن ال العم  أداء

. 

 : التمكيم المهيد -و

 مرن إ رادة تصرميم أ مرالام س  لر  صرمن مروبفيني هب أبعد من سابقه ىيث يتمون السهو أسلو   

 . التغيير لعملية ىدسد تلعاا الإداتة
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 التمكيم عل  المستوى : -ز

من المراتكة في التوجه الإسرتراتيجي س الأداء للمؤسسرة كور ، س هرو  موبفينس يقصد به تموين ال 

حمرر  أكثررر أ ررواع التموررين الترري تسررام فرري  جرراح  مليررات التغييررر الجرر تو لجوا ررب  ديرردة فرري العمرر  س ت

  ( 63ص  ، 2005  النوتو  شد السلال  لي ىسين ن . الأداء المسؤسلية الواملة  ن

 مبرراو التمكيم : -3

 الشاىثون  ل  أن هناك العديد من المشرتات لتطشيق المصرف لاستراتيجيات التموين س مناا أكد  

ات ي تتطلررب اسررت دال ررردتيعررد التموررين اسررتجابة لحاجررة بيئررة الأ مرراي فرري برر  برررسف التنرراف، الترر -1 

 موبفينال

 الأهداف. لتحقيق

 يعد التموين استجابة لثوتة المعلومات س  ل  من خلاي ما توفرا المعلومات للجميع.  -2

 لتحقيق  حو فا   توافر العمالة التي تمتاز بال شرات العالية س المااتات الفائقة الممون است داماا  ل  -3

 ( 169ص  ، 2013د ، سير الدين  ماد أىم    الية جواد محمد  لي س.الأهداف

مرد ، دين  ماد أى   الية جواد محمد  لي س سير ال.د التموين سسيلة مامة لتحقيق التعلم الفردو س الجما ييع -4

 ( 170ص  ، 2013

 يلي   أن مشرتات التموين تومن فيما ساس  خرسن ا تشر 

 التأكد من فا لية الأداء المنجز. -1

 من ا جاز أ مالام سفقا لرتية الزبائن س لي، من خلاي الإداتة. موبفينلتأكد ا-2

زبررائن س بال التصررارامسرريما أن أكثررر تررأثيرا  لرر  الزبررائن سلا مرروبفينيوررون القرررات المت رر  مررن رشرر  ال -3

 .المتنامية أكشر من الأداء ىاجاتام

 اي. إزالة ريود الشيرسررا ية في الأداء من شأ اا أن تساهم في تسريع الا جاز الورء س الفع -4

  .لتحسرريناأشررم  فرري التطرروير س  اس دافعررتام للا جرراز يعطرري للعمليررات المنجررزة بعررد مرروبفينإن الترزال ال-5

 ( 260ص ،  2008اللوزو موس  سلامة ، 

 معوقاو التمكيم:-4

تتلمن اتتفاع كلر الاختيات س التعيين س ك ل  بطئ التردتيب س اتتفراع كلفتره إن معورات التموين  

 يصعب من تطشيق إستراتيجية التموين، س يمون إيجاز أهم معورات التموين فيما يلي  مما

 صعر الثقة بالنف،. -1
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 رلة التدتيب س التأهي . -2

 صعر الدافعية اتجاا العم . -3

 قيم الر صية. دل تطابق ريم التموين مع ال -4

 للسلطة. ت المديرين بفقدا امشعو -5

  ل  ات ا  رراتات مسؤسلة .  موبفين دل ردتة ال -6

 في تموين سابق مما ينعو، سلشا  ل  أو تجربة جديدة . موبفينرد ينعو، ال -7

 المراتكة بالمعلومات رد يؤدو إل  تسر  الأسرات إل  المنافسين. نإ -8

 ممونين. بوو ام لي، ك  الأفراد يرغشون -9

 التمس  بالشناء الديمقرا ي السائد. -10

ي ات را  فرمن تحم  المسؤسلية س  ردل تقرشلام فوررة التغييرر س الا فصراي  رن الإداتة  موبفينال ت وف -11

 ( 170ص  ، 2013   الية جواد محمد  لي س سير الدين  ماد أىمد ، . المتعلقة بالأ ماي المنا ة بام القراتات

 : المقيج التسويق الداخلي سا س الالمطلب 

إن الفورررة ستاء مفاررول المررزيج التسررويقي الررداخلي هررو أ رره مجمو ررة مررن العنادررر تحررت سرريطرة  

(، ىيررث Rafiq M Ahmed p .k, 2002الإداتة يرتم دمجاررا للاسرتجابة لمتطلشررات السروت المسررتادفة  

 تتمث  ه ا العنادر في  

ات اجررفرري التسررويق ال رراتجي المنررتج هررو أو شرريء يموررن للمؤسسررة أن تقدمرره لتلشيررة الح المنااتج الااداخلي:

 مج لشررا اسريةاراتات التررغيلية الأس، أما فري التسرويق الرداخلي المنرتج هرو الوبيفرة المصرحوبة بالملأسواراا

 التدتيب الاادف لتطوير معرفة الموبفين. 

ة أمرا فري المقدل من  رف الآخر مقاب  سرلعة أس خدمر  موما السعر هو الدفع أس التعويض السعر الداخلي:

 السوت الداخلي فالسعر هو   ال موافأة الموبفين.

لترررسيج بتعريررر المنررتج أس ال دمررة للعمررلاء، فررإن ا يارردف إ ا كرران الترررسيج ال رراتجي التاارويج الااداخلي:

ي فرلمسرتعملة ف، الوسرائ  االداخلي يسع  إلر  التعريرر بالمزايرا التري يقردماا المروبفين للمنرتج الرداخلي برن

ع التسررويق ال رراتجي فررالفرت الوىيررد هررو أن الترررسيج ال رراتجي يوررون موجرره خرراتج المؤسسررة سيتعامرر  مرر

 .العملاء، أما الداخلي يوون موجه داخ  المؤسسة سيتعام  مع الموبفين 

دو فيره الر و يرؤ لمورانيتعلق بموان العم  ال و يتلق  فيه الموبفين المنتج المقدل لام، سا التوزيع الداخلي:

 .الموبر سبيفته، كما يمث  الشيئة التي تحدم فياا المعاملات سالمشادلات بين م تلر الأ راف
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لطشيعيررة  لرر  مسررتو  السرروت الرداخلي ليسررت مامررة برررو  كشيررر لأ ارا تمثرر  بيئررة العمرر  ا الادليل المااا ي : 

 اتجي.ق المؤتمرات أس التدتيب ال سكحالة خادة السياسات سالماال التي يولر باا الموبفين  ن  ري

ي تجيات الترسترير إل   رت تسليم المنتج الداخلي، ستمث  م تلر الماال س رت العم  سالاسترا :العملياو

 147-146ص  . 2017  رحموش ايمان . .يتم تسليماا بطريقة كتابية أس شفوية بواسطة أدسات الاتصاي الداخلي

 ) 

. ص  2017   جنرادو كرريم .. راف سالعلارة مع المسؤسي المشاشررستعشر  ن  مط الإش المشارأون )الأفرا (:

42 ) 
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 المبحث الثالث : علاقة التسويق الداخلي بتعزيز الخدمة المصرفية 

والعموء  يوي  مووفيي تحقيق رضا ال إلىتزداد أهمية التسويق الداخلي بكونه أحد الأسباب المؤدية  

 الوي  الخودمات ث تسوويق( مثلوKotler e Amirunsطوور لوم مو   ، ولقد الخدمية المصريية المؤسسات 

د سوويقية يعوتيوضح العءقة بي  المؤسسة و موفييها و زبائنها و يقترح م  خءل هيا المثلث ثءثوة أكوكال 

 يلي : لم منها عامء رئيسيا يي نجاح المؤسسة تتمثم هيه الأككال يي ما

ويج , يوة   التورالتسويق الخارجي و يمثم عءقوة المؤسسوة بزبائنهوا و يهوتل بالنتواطات التقليد النوع الأول :

 السعر , التوزيع ... ( 

 . م العءقة بي  الزبائ  و الموفيي التسويق التياعلي و يمث النوع الثاني :

سسوات قوو  المؤيعنوي أ  ت التسويق الداخلي الي  يهتل بالعءقة بي  المؤسسة و موفييها , و النوع الثالث :

ئ  . لموا و تحييزهل و بخاصة اليي  يعملوو  بتموام مباكور موع الزبوالخدمية المصريية بتدريب الموفيي  ا

 : ( 461– 460ص  ، 2019  ب  نيلي جميلة ، هو موضح يي التكم التالي

             

 ( : علاقة الخدمة المصرفية مع أشكال السوق04الشكل رقم )         

 ( ) المصرفالمؤسسة                                          

 

 

 

 التسويق الداخلي                                              التسويق الخارجي        

 

 

 الموظفين                                                                     الزبائن    

 التسويق التفاعلي                                              

 461ص  ، 2019المصدر : بن نيلي جميلة ، 

الخوودمات يووتل موو  خووءل تحسووي   الزبووائ  ولسووب رضوواهل إلووىأ  الوصووول  يتضووح موو  خووءل هوويا التووكم

 تيواعلي( موا بوي  تسوويق داخلي، تسويق خارجي،   تسويقيي جميع العءقات التسويقية المقدمة المصريية 

الخدمة 

المصرفية 

 المقدمة
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توجيوه ، لما يتضح م  خءله أهميوة التسوويق الوداخلي مو  خوءل  والمتعاملي  معه(    المصرفالمؤسسة 

توى يوتمك  ، حالعموء  جيات التسوويق الخوارجي نحوو جنبا إلى جنب مع إستراتي موفيي ال نحو إستراتجياته

يسوومى بالتسووويق  بالتووكم الووي  يريووده العميووم، وبالتووالي يحوود  مووا ييةالخدمووة المصوور تقووديلموو    يالموووفي

 . ( 48ص  ، 2014 – 2013   حلوز ويا  ،التياعلي

خاصة  الخدمية المصريية ؤسسات يخلق تطبيق التسويق الداخلي العديد م  اليوائد والمزايا يي الم 

يية المصور  ثول الوديع بتحسوي  خودماتها ا وموموفييهو تحقيق رضوا المؤسساتذا طبق بطريقة تضم  لهيه إ

 : لداخليابحيث يجب عليها مراعاة حاجات ورغبات عمالها، وم  المزايا التي يخلقها التسويق  المقدمة 

 ،ومضاعية العطا  والخدمة العامة  يساهل يي خلق اليعالية. 

  الموفف وجعم العءقة ألثر مرونة يسهم وسائم الاتصال بي  المسؤول و. 

    سايرة ما يجر  يي المحيط الخارجي على تعميل التكوي  على لاية الموفيي  لميقو. 

 يقو  على وضع إجرا ات عمم سهلة، ميهومة م  طرف الجميع تساعد على تحسي  العءقات بي  

 .الموفيي 

  ديعوه ييعمم تطبيقه على تحييز الموفف واستتارته يي القورارات يجعلوه ألثور ثقوة ومسوؤولية مموا

 ألثر .للعمم 

  على ما يلي:  يي المؤسسات المصرييةبحيث يساعد التسويق الداخلي 

o تمكنهوا مو  وعلى الإدارة أ  تعمم باتجاه المعرية الدقيقة بجوانب العاملي  : موظفينفهم حاجات ال

 وغيرها.  عملياتها الوفييية يالإدارة تدعل الجهد التسويقي عبر وسائم التعيي  والتدريب تيعيم

o توايقوة دارة المووارد البتورية ممو  المستحسو  أ  تكوو  سياسوات إ المتابعةة والتقةويم: تحديد فرق

 .داف   تقويمها مقار  بمستويات الأدا  المعيارية وإسهامها يي الأهكمذ يالعا  إ لهدف امع

o : هوارات ميريق العمم هوو مجموعوة الأيوراد لوديهل  تحديد فرق العمل والمشاركة في اتخاذ القرار

عموم تتوجيع مبودأ ال و المصرييةحيث تعبر م  نجاح المؤسسة  ، وملتزمي  بهدف متترك متكاملة

 يي اتخاذ القرارات.  الجماعي والمتارلة

o إذا لول  حيث يحكل على التسوويق الوداخلي اليتوم أو الإخيوا  :موظفين ترسيخ ثقافة الخدمة لدى ال

   سوارةاخليالمءئول لتطبيوق التسوويق الودالمنظمة على ترسيخ ثقاية الخدمة التي تووير المنوا   تعمم

 ( . 64– 63. ص  2015-2014كايب . 
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 بتعزيز الخدمة المصرفية  : مساهمة اختيار الموظفينالمطلب الأول 

يووي فووم الخصووائ  التووي  والمصووريية علووى الخدمووة  تعريووف اختيووار الموووفيي  إسووقاط موو  خووءل 

د  متارلة مقو, ام ، غير قابلة للقيللتخزي   لموسية، غير قابلةمعد  الإليها   و التي سبق الإكارة  تميزها 

 لووىلأنووه ع المقدمووة  لخدمووة المصوورييةلو معيووار أساسووي  محوودد صوورفمال جعووم موو  موفووفالخدمووة ... ( ي

توايووق الكيووا ات، التووي ت اختيووار يووي العنايووةالمصوورف لووم  إدارةموو   يتطلووباتصووال مباكوور بووالزبو ، ممووا 

 ائ الزبوموع ميوزة المتوبنا  العءقات  الاتصالبها و تمتع بأسلوب جيد يي مهارتها مع الوفيية المراد القيا  

يووي  اتتقوديل خودمالقودرة علووى  لهولعلوى اختيووار الأيوراد الأليوا  الوويي  يتوقووف أساسوا  ينجواح المصورف ، 

 .رغبات زبائنهل  ا حاجات وبه عو بيت المستوى

 المطلب الثاني : مساهمة التدريب بتعزيز الخدمة المصرفية 

 يهوو نتوواط مونظل و مسووتمر المجووال جانوب العملووي للدراسوة يووي هويا التوودريب يوي المصوورف ال يعود 

لقودرة إلسوابهل ا و عاليوة  معواييربت المصوريية الخودما تقوديل علوىبالمصورف  مووفيي هدف إلى تودريب الي

سووائم و ة، و الووتحكل يووي مختلووف الويووي تقووديل الخدموو الاعتموواد و  التعوواطف و  الاسووتجابة و علووى الصووبر 

 عبموا يتوبت، يوي مختلوف العمليوا رتيابواتو الإ خطوا  قليوم مو  الأتصرف، و المالتي يمتلكها ال جيالوالتكنو

 . و الويا  يي التعامم مع المصرفم  الثقة قدر  يصم بهل إلى ألبر و الزبائ   رغباتحاجات و 

بحيوث لا يعود  ،خدماتوه صورف و مهو الوسيلة اليعالة لءرتقا  باليي أنه  التدريبتكم  أهمية  لما  

 طورهووا يقتور  تلا هوو المقيووام لنجواح المصورف , ييوي مجووال الخودمات المصوريية اموتءك التقنيوة الحديثوة 

 ملي رف للعوواامووتءك المصووأيضووا  ذلوو ورة و الحديثووة يقووط بووم يتطلووب بالتوسووع يووي اقتنووا  الأجهووزة المتطوو

 . ليعالةا برامجهم  خءل  للتدريبرج الأساسي ختكم ذل  الميي  على استخدا  و التحكل بها، و القادر

 على مسائم تتعلوق بالمهوارات موفيي م  خءل وضع برامج تدريب ال يتحققالداخلي  إ  التدريب 

ى ممارسوة بالوعي الثقايي، يضوء عو  تودريب العوامي  علو تهتللاسيما الحلقات الدراسية التي التخصية، و

أ   رفالمصوالزبوو  لموا يجوب علوى  تودعل رضوا لمختلية التي مو  كوأنهاالعديد م  النماذج و السلوليات ا

يون   ثول مو  ، والزبوائ  تركدهل لييية التعامم موع  و التعليمات التي بنسخة م  التوصيات  موفيي يزود ال

  بتقود  يقوموسوالويي  ( الزبوائ  الوداخلي    صرف مبال موفيي ال يي تحقيق رضا الدور مهل و يع للتدرب

 وع حاجاتوه بتتو خودمات  سويقتنيعلوى الزبوو  الوي   بالإيجوابينعكس ، و هوو موا سويوي المسوتوى خدمات 

 . رغباته

ثم يميهو  مدى عءقة الخدمة المقدمة بالموففيبي  ، اليصم بي  الخدمة و مقدمها إمكانية  عد إ   

غيوور موودربو  زبووائ   موفيووو ينووتج عوو  ، و بالتووالي لا يمكوو  أ   زبائنووه  حلقووة الوصووم بووي  المصوورف و

موو   الخدمووة مقوود   يمتلكهووا تعوود المهووارات و القوودرات التوويالخوودمات المقدمووة لهوول، لوويا  ىمسووتوراضوويي  ب
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يجووب أ  يكووو  مقوود  ، وبالتووالي الضووامنة للخدمووة المصووريية موو  وجهووة نظوور الزبووائ  الأساسووية  ناصوور الع

، الزبوائ  و بنوا  العءقوات المميوزة موع ، الاتصوال بأسلوب يتمتع ، و المهارة لخدمة على درجة عالية م  ا

عود يه لوإحساسهل بالمسوؤولية حيا تدني العمم و ايتقادهل للرغبة يي و الخدمات لأ  ضعف مهارات مقدمي 

 المقدمة للزبائ  .دمة الخ ة التي تقود إلى تدني مستوىم  المتكءت الرئيسي

يالتحسوي  تعود أيضوم ضوما  لتحسوي  الخدميوة المصوريية،  التودريب أ  جوودة نجود  م  خءل ذل  

 التوودريب اليوو، و عمالتوودريب ا ة الأدا  التوودريبي لإدارة العمليووة التدريبيووة يووؤد  إلووى ريووع ليووالمسووتمر يووي 

مو   ى التقليوميؤد  إلى تحسي  الأدا  و التقليم م  الأخطا ، و أدا  العمم على النحو الصحيح، و يؤد  إل

 المصريية .أمرا مهما يي مجال الخدمات التكاليف مما يعد 

 المطلب الثالث : مساهمة التحفيز بتعزيز الخدمة المصرفية 

 :الخدمة المصريية م  خءل  و تعزيزدورا لبيرا يي ترقية  التحييزيلعب  

ب و يجو أسوام، علوى مووفيي  حووايز للو ال مكايوتت: مو  خوءل مونح التسةويقيوجه تالعاملين لل تبني -1

 إرضا  ألبر عدد ممك  م  الزبائ  .

 ة بي حيث تتير بعض الدراسات إلى هناك عءقة وثيقالزبائن :و  موظفينإشباع حاجات و رغبات ال -2

دارة الزبوائ  مو  جهوة أخورى، يواعتراف الإ رضوامو  جهوة و  تهل و مكايأ موفيي ال مجهوداتالاعتراف ب

ت بوواغ، يقووود إلووى إكووبات حاجووات و رئهوول علووى حسوو  أدا تهلموو  خووءل مكايووأ عامليهووامجهووودات بالعليووا 

 الزبائ   .الي إكبات حاجات و رغبات و بالتموفيي  ال

 رضاهل .نيم و  للزبائ الخدمات المقدمة  مستوى تحسي -3

و  ،موووفيي  لودى ال الانتمووا و  بالاسوتقرارالتووعور  خلوق، عو  طريووق تخيويض تكوواليف العموم و دورانووه-4

 .الجدد  موفيي على ال الحياف

 لبتورية علوىالكووادر ا المعنويوة يتوجع الماديوة و  للحوايزق نظا  يعال ي، إ  تطب تحسي  أدا  الموفيي -5

 ير الخدمة المصريية .تعزيز و تطو بالتاليأدائهل، و  حسي ت

 المطلب الرابع : مساهمة الاتصال الداخلي بتعزيز الخدمة المصرفية 

 نوة مرموقوة، و يظهور مو  خوءلمنحوه مكايو  بقيمته لتحسيس الموفف هدفي الداخلي الاتصالإ   

ا ينظمهوو الأدوار لمووا يحوودد العءقووات و ، و تحديوودلمهووا  يا تقسوويل االإدار  بمختلووف مسووتوياته و لووالتقسوويل 

حسوي  أدائوه ولوم تموردود جيود و  تحييوزه لتحقيوق  والارتياح النيسي ا يساهل يي تحقيق مم التنسيقلتحقيق 

لكونه يساهل يوي  نسقيعد  الداخلي الاتصالي ، الخدمات التي يقدمها المصرف عكس بالضرورة علىنذل  ي
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اسوات، و ، و سيبخطوط مقودمي الخودمات علوى علول توا   ية و التقنية، مما يجعومجياتجمع المعلومات الإستر

 . أهداف المؤسسة ورسالتها

وسويلة أساسوية لانتقوال ألثور يوي لونوه تظهور ي التسوويقي الوداخل الاتصوالأ  أهميوة  تالي نرىو بال 

, اجوات و القورارات و الح عوديءتالت مختلوف المصورف عو   داخومبالمرونة و السرعة الكبيرة المعلومات 

عف و ضووو ة، نقووواط قووووبووواتهل و رغ حاجووواتهل،  ، وطبيعوووة العموووء الاسوووتراتيجيات و  المووووارد و الأهوووداف

ف موو  يمكو  إدارة المصور رىخوهويا مو  جهوة أموا مو  جهوة أ لمحيطوة بوه و تهديداتوه ا يرصوه، المصورف

 لمقدمةا خدماتهصرف وملتحسي  ليا ة ال تخصصاتها العمالة المطلوبة و  حجل و تحديد الوفائف التاغرة

و  جبوارةمجهوودات  يبويلو  الويي  مووفيي سواهل يوي تحديود الالاتصال التسويقي الوداخلي  يلما أ    

ي التويئوة و تحديود ال موفيي الاتصوال بوال، و تحييوزهل  مو  أجومالمصورف ء  موع ضوييقدمو  خدمات تر

متوارلة  و تمكيونهل و المووفيي  ة جيودة موع قو، إضواية إلوى بنوا  عءخبورة و التودريب لمزيود مو  اللتحتواج 

ذلو   و، أموا  التوكاو  لطريوقدة النزاعوات و التوكاو  و سود اخييوف حوتو  نتما بالاكعورهل  ولموفيي  ا

 ةخدموصورف مو  خوءل مصرف و ذل  لخدمة مصلحة المالختلية داخم لتأثير على النتاطات المم  أجم ا

 الزبو .مصلحة 

 مو   ، و الخدموة و هويامووفيي  علوى لوم مو  المؤسسوة، و الجوابي دور مهل و إي الداخلي لءتصال

 ءل ما يلي:خ

 لتنظيم :بالنسبة لأعضاء ا-1

، و يموونح الثقووة التحووديات، لمووا يووتل التيوواهل و يمكوونهل الإطووءت علووى المسووتجدات و التطووورات و  

 . و دايعيتهل للعمم اتهلادقا بالانتما ، و ريع معنويإحساسا ص موفيي ال

 : موظفينبالنسبة لل-2

بلي  از الإدار  علوى التحنويط المسوتقداخم الجماعوة، لموا يسواعد الجهو الانسجا هو الوسيلة لتحقيق  

 . بالتعرف على المؤثرات الخارجية التي قد تكو  لها م  انعكاسات على المنتجات و الخدمات

 : بالنسبة للخدمات المقدمة من قبل المصرف-3

الضورورية  البيانوات، ولويا للزبوائ  وفوائف و الخودمات المقدموة المختلوف لتقييل تويير المعلومات  

 . و احتياجاتهل، و يحس  نوعية الخدمات رغباتهلو الزبائ  متطلبات   ع

 

 

 



المصرفية الخدمة و الداخلي للتسويق النظري الإطار                                      الأول الفصل  
 

 

37 

 المطلب الخامس : مساهمة التمكين بتعزيز الخدمة المصرفية 

صورف، م  العوخارجيوة  بحوايز موفيي ال تحييزإيقاف محاولات  هيكي  تمالغاية الرئيسية م  ال 

 ،لمووفيي  يراد اع م  ذات الأتنبداخلية المنتأ و  بحوايز ذاتيةداخليا أ  تحيزهل عمم للبيئة  بنا م  خءل 

 ي:أهداف التمكي  ييما يل تمثم، و ت عتزاز بممارسة العمم ييهبالانتما  للمصرف و الا لاليخر

 الي  تعمم ييه.مجال رائدة يي ال جعلهاو محاولة  دائماإبقا  المنظمة يي المقدمة  -

 . موفيي تحقيق الرضا الوفييي لل -

 . هل بعمقو التعامم مع بهل موفيي ، و ترحيب البيتها و تل الزبائ جابة سريعة لحاجات و رغبات است -

 ئهل .ولا و کسب موفيي ال إدماج و تحييز - 

 خووءل أيكووار علميووة لتحسووي  الخدمووة موو ، و إقوودامهل علووى إبوودا   موووفيي زيووادة روح المبووادرة لوودى ال -

 بالمسؤولية . إحساسهل

أساسويا  ميتاحوابأنوه  نورى نوانية ينيويي سيا  الحديث ع  أهداف التمكي  بالنسوبة للمؤسسوة المصور 

د و ديوولتجمو  خوءل اتوه المصوريية عكس إيجابوا علوى خدمانيسوورف، مموا صوعاموم الإبودات داخوم الم تنميوةل

 تيابواتالإر و خطوا الأ م، و بالتوالي تقلو الزبوائ بات غساير حاجات و رتو  تتءئلخدمات لالإبدات المستمر 

ة يي صرف ألثر سرعملاح بو قراراتهل، و يص لمسؤوليات تصرياتهل كني مالم موفيي م  خءل تحمم ال

تتسول ويقية لوه يوي بيئوة تسوو ولائهول  ثقوة الزبوائ لو  ذءل خومو   يكسوبمع الزبوائ  و  طيا، و تعاالاستجابة

ا ف لهووارصوو، علووى عكووس الوقووض الماضووي عنوودما لانووض الممسووتمرال ديوودجالحووادة و التعقيوود، و التمنايسوة بال

يظة علوى ل  و المحااللحا  بالمنايسي  لتلبية طلبات زبائنهلل و التكيف بغية عتو القدرة على ال اييالوقض الك

جيوا و التكنولو العاليوة تتميز بالمنايسة كيةديناميالمصريية أصبحض ألثر توسيعها، يالبيئة وحصتها السوقية 

سولطة  ليمونحه و الرضوا و بالمسوؤولية  يتوعرهلسمما  موفيي إلى تمكي  ال المصرفا يديع م، مالمتجددة 

رات لتغيول  بموالبتوهصورف لمعلوى ايجواب ، مما سينعكس بالإ   أساسي لهو مكو تمسكا ألثر بالمصرف و

جءلوي حواج    رحمواني أحمود و تنايسوية يوي السوو  .مه و تكسوبه ميوزة تليوق باسو خدماتلالمحيطة به و تقديمه 

 (  84-53. ص  2015بوجءل . 
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 خاتمة الفصل :

و المعريي للخدموة المصوريية و  لمياهيميا لإطارا لا  الغرض م  هيا اليصم هو توضيح  

  موموا يتطلوب م، لكيا ة يوي العموم و الأدا  المقود  ى أهمية اا إلتوصلن يق الداخلي، و الي  م  خءلهالتسو

 لكبيوورة اجهووة المنايسووة لكووي تسووتطيع مواالتجديوود و التطوووير المسووتمر و العمووم علووى ريووع الأدا  المصووارف 

ره هموزة بمقود  الخدموة علوى اعتبوا الاهتموا ذلو  عليهوا  تحقيوقل، و المصوريي يي السو   تعرض لهاتالتي 

يتحقوق  لو على إكبات حاجاته و رغباتوه، و و تحييزه و الحرصتمكينه ريبه و تد ، م  خءلبزبائنه وصم 

كووبات و إ بالمصوورف  موووفيي ، لإرضووا  الداخليووة تسووويقية  إسووتراتيجيةلوو  إلا موو  خووءل تبنووي و تطبيووق ذ

عبوه التسووويق يلدور الكبيور الووي  جليوا الوو ، و بالتوالي يظهوورزبوائ  داخليووي  باعتبووارهل  حاجواتهل و رغبواتهل 

 التالية : و م  خءل ما تل استعراضه يي اليصم الأول نلخ  النقاطتعزيز الخدمة المصريية  لداخلي ييا

ى وفيية علباختيار أيضم المركحي  لتغم ال ذل لعاملي  ول بيع وفائف المؤسسة يعنيالتسويق الداخلي  -

إدارات هوويه  عءقووات جيوودة بووي  يتعلووق ببنووا  لووم موواو و توودريبهل و تحييووزهلأسووس علميووة وموضوووعية 

 .وموفييهل  المنظمات

العميوم ا  ينرضوبينوه وبوي  التسوويق الخوارجي الوثيوق  الارتبواطتزايد أهمية التسويق الداخلي مو  خوءل ت -

سيرورة    على درجة لبيرة م  الكيا ة يييمك  بلوغها إلا م  خءل إقحا  عنصر بتر ية لاالخارجي غا

 . يق الخارجيبي  التسويق الداخلي والتسو الارتباطلعءقة  يؤسس  إنتاج الخدمة،وهيا ما

المقدمووة موو  طوورف  نيعوويمضوومو   ذاتلمصووريية مجموعووة أنتووطة وعمليووات الخدمووة ا اعتبوواريمكوو   -

حيوة والتي تتوكم مصودرا لإكوبات رغبوات وحاجوات العموء  الماليوة والائتمانيوة ولويا مصودر ربالمصرف 

 ملموسيتها .تنيصم ع  مقدمها إضاية إلى عد   السلع لونها لاالمصرف، وأهل ما يميزها ع  

لمصووريية، الخدمووة ا وعءقووة بووي  التسووويق الووداخلي ختامووا لهوويا العمووم الووي  حاولنووا موو  خءلووه التطوور  لل -

يوة و خودمات عال يوة علوى تقوديلييوا  الويي  لوديهل القودرات الكاالأل موفيي الدقيق لل الاختيارتوصلنا إلى أ  

مارسووة م المسووؤوليات أثنووا  و تحموويلهل تمكيوونهل، و العمووم علووى توودريبهل علووى خدمووة الزبووائ ، و فييهل تووو

 ينعكس علوى ، وهوو موا سو الاتصوال، و تيعيوم  حييز المتيوقي  يي أدا  مهامهل ماديا ومعنويوات، و وفائيهل 

 . ي السو ه يئرباحه و بقايكتسبها، لما يعزز أ الخدمات التي يقدمها المصرف و الميزة التنايسية التي
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 تمهيد : 

رلدد    ورحااددا  عتص ددذ و دد ف  ظدد إ ىصددت فصفع اددس بتصفلددخاي فصدداف  اصنت فددا فصل دد  فنددبعددا ت رق   

نا ثدت بحد  ن و فصاف  ا وفصف ك  فلار تلفصفاراب، فصفحل ز،  فلا ف ترهم أبعتده وفص ف ث ة فا ع ت أ فصضخء

 ا فدا  سنحتول فدا هد ف فصل د  فصفعد ى ع دت  لدته ة فصفلدخاي فصدافبتصخا ة فص   ف ة،  رنتوصنت فصفع اس

 فصفن  ة فص ح  ة  رعزاز فصخا ة فص   ف ة ب   ى

ع دت ع ندة  دن  دخ لا  ارفسة فص فغ  فت فصنظ اة فا فصارفسدة فص  افن دةبفا ه ف فصل   ص صك   نت  

ت  ددن  دديل   ت ندد رشددخ ح لددتل فصفلددخاي فصدداف  ا بتص  دد ىو  بلددك   صخلااددة   ح  ددةفص فن  ددةفص   دد ى

 ..لآرفء لخل فص خضخع ص وفسفق تء    ى خجذ ص خ لا فص فسفب تنبف   م 

 : رم رقل م فصل   ىصت ثيث  بتل و فا ىطتر ه ف فصل تق  

 فصفن  ة فص ح  ة.     ىرقاام عتم ص : الأول مبحثال

 فلاطتر فص نهجا ص ارفسة  الثاني : بحثالم

 ع ض نفتئج فصارفسة و رح   هت  : الثالث حثالمب
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 التنمية المحلية  المبحث الأول : تقديم عام لمصرف

فصفجتراددة    ددترىفصفن  دة فص ح  ددة  ددن ألدا فص   دد ىفصفن  ددة فص ح  ددة اعفبد     د ىرقداام عددتم ص 

ب فصدخطنا فصجزفئ اة فصفا رع   ع ت رداع م فلا ف دتد فصدخطنا وفص لدته ة فدا ع   دتت فصفن  دة دف د  فصفد ف

 جذ .و تر

 التنمية المحلية مصرف: لمحة تاريخية عن نشأة وتطور المطلب الأول

 مفصفن  دة فص ح  دة ر د  عتدادة ، ل د  فنبثدي عدن فصقد ض فصشدعبا فصجزفئد ، ورد   د ى تنت نشأ   

وبعدا  1995انتر ، وفدا سدنة    تر د 6 اره  صنشتطذ ب أس تل أوبا 85/86رأس لذ بتص  سخم فص ئتسا ر م 

     تر دانتر . 70 ن رأس لذ أصبح رأس تصذ اقار ب سنخفت  10   ور

 . واخجا  ق ه فص ئ لا  ترج فصعتص ة بلقخفصا بخلااة ر بتز    

ة ل سدن داا اتت  فخ  دة أ دت و تلاردذ فتنفشد ت  دي 9 فصفن  دة فص ح  دة   د ىواضدم فص قد  فص ئ لدا ص

 39ع دت     فصف فب فصخطنا ل   عنا فنقديق نشدتطذ  دتن اشد ىجع ت     ى ون س  ن رأس س فص

 150ع دت  سدنخفت أصدبح اشد ى 10عدا  د ور بفصف فب فصدخطنا وفد ع وفلدا فقد  ، وو تصة  خزعة عب  

 ف ع .  15و تصة و

    دتر داندتر . وبعدا 2عندا فنقديق نشدتطذ ب فقارت وف  ت اخح  خفرده فصفا اف قتهت  ن ع يئذ  

 .   تر دانتر  45سنخفت أصبحت  10

 650.000للددتب فصددت  100.000أ ددت فصحلددتبتت فصفددا  ددتم بلفحهددت ص  فعددت   ن  عددذ فتررلعددت  ددن  

 )عت د   3035عت د  ىصدت  750 دن  أ دت عداد ع تصدذ فدتررلل  ديل نلدس فصلفد   ,سدنخفت  10للتب  يل 

 .( 99. ص 2016-2015فا تن ش  ا . 

 دنته :ن  ة فص ح  ة  ن  يل فصجاول أفصف    ىض   خص تت ع  وف  ت ا ا 

 التنمية المحلية ( :خصوصيات مصرف03جدول رقم)                      

 1985 2000 2003 

 15 - - عاد فص اا اتت فصجهخاة 

 153 - 39 عاد فصل وع 

 2962 2869 550 عاد فصعت   ن 

  99. ص 2016-2015المصدر : ايمان شرقي . 
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 التنمية المحلية  المطلب الثاني : مراحل تطور مصرف

 فصفن  ة فص ح  ة  ن  يل فص  فل  فصفتص ة :    ى رقخر ىب فزا كن   

ض آن فك هخ فد     ىفصتن هاى  يل فصث تنا سنخفت فلأوصت   1990ىصت  1982 ن  المرحلة الأولى:

ب د ور  وفصفن خادة  ذفت فص د غةتلات فدا  ندتطي  خف لدة فا فصب ئة فص  د ف ة بلدفح فصعاادا  دن فصخ د وجخده

 ف هددسدد عة و  لددتء  عتص ددة فددا   ددافن فصققددتع فصفن ددخإ،  قددتع فصلددكن و فصفن  ددة    دد ىفص فصددز ن ف فلددب

ع ددخ ا اخددفح ب لددا     دد ىا ىطددتر فلا ف ددتد فص خقدد  ل دد   ددتن فلا ف ددتص  ددتن  ن دد م فدد

 فصققتعتت فصح خاة فصعت ة 

ع ددت نهتاددة ففدد   اددنح  فصدد إ 10/90ب خجددب صدداور فصقددتنخن  2005ىصددت  1991 ددن  :المرحلةةة الثانيةةة 

 تط فلا ف دتدإ و فص دنتعتتىصدت  جدتلات أ د    دن فصنشد أفقدذ BDL   د ىوسل    ترىفص رخ ح

 . PME/PMI , فص غ    فص فخسقة

ن  ددة ول )فصققددتع فصفىصددت ف ف تصددذ فلأ   دد ىىصددت فصخ ددت فصحددتصا، عددتد فص 2005 ددن  :المرحلةةة الثالثةةة 

بددل  ددل ىسددف فر ج ة أ ثدد  رخسددعت بشدد وط أفضدد  و س تسددة رف تشددك و  دد وى فصلددخق،   ددت فر فص ح  دة( صكددن

تت صيل تت وفسعة فا  نح فصق وض  ا ة صل تسة ىعدتد  ه ك دة فص سسلد أعقت ل   س تسة فصي   زاة

 و رله ي صخا ترذ .

  فلآصا :  ل ة بافاة ىد تل فلإعيم أ ت بتصنلبة ص  جتل فصفقنا فكتنت ه ه فص 

 .صفقب ي ع   تت فصفجتر  فصخترج ة  SWIFTرقب ي نظتم  :1991

 رف  ز ب ت ا ا:  :1992

 :    ف ةص خف لة ص ق تم بتصع   تت فص ل ف وعذ ف Progiciel syboucوضل ب  ج تت  -1

 فصق وضرل     -

 رل    ع   تت فص ناوق -

 فص خدعتت رل    -

 صحلتبتت فصزبتئن فصلحح عن بعا  -

 ق ة أصبحتىد تل فلإعيم فلآصا ع ت ج  ل فصع   تت فصفجتراة فصخترج ة، ع   تت ففح فصق وض فصخثتئ -2

 ستعة ع ت فلأ ث ، 24 رلخقفا اخ نت ه ف لا 

 . خق  فصحلتبتت فصجااا ع ت  لفخ  فصخ تلات  ىد تل -3

    ف ةفلآصا ع ت ج  ل فصع   تت فصىنهتء ع   ة ىد تل فلإعيم  :1993
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 .و فصلحب. فصفلااارشغ   بقت ة  :1994

عدن بعدا    د ف ةو ىنجدتز فصع   دتت فص فحدح Teletraitement فصلد كا ع   دة فصلحدح  ىد دتل :1996

 .وفا فصخ ت فصحق قا 

 .   ترىرشغ   بقت ة فصلحب  ت ب ن فص :1998

تل جااددا فددا  جدد فصع خ  ددة صبعدد  نلددس   ددترىص  فصلع ددا  صحتص ددة رف  ددز بخجددخد فصفددا  فص  ل دة ف :2000

ا   فدا ا  جتل فصفدفلاسفث ترفت فص نفجة و جع  نشتطهت و  لفخ    دودهت التا   خفعا ف ف تد فصلخق ف

فص دغ     ت فلا ف تداةرفل ىصت لا  ب   فصق وض صلتئا  فص سسلتفصفن  ة فص ح  ة     ى فلا ف تدر خا  

ف وعدذ  وفا شفت  جتلات فصنشتط فلا ف تدإ و فا نلس فصخ ت رفل  عتونفذ ص ققتع فصفن خإ  سقةو فص فخ

سددفجتبة ن أجدد  فلاو  ددفصع  قددة  فلاجف تع ددةو رحخلارهددت و   ف ددتداة لددة ب دداد  لددتا   فصفخ عددتت فلافص خف

اف  ددز  تصددة ع ددت ع دد نة  فع ددا   تسددا  ب نددت جفصفن  ددة فص ح  ددة    دد ى ضددلو زبتئنددذ صفق عددتت

صب ندت ج فافن فص تصا هد ف و رحل ن فصخا تت و   صك ىلافث رقه   فا   افن فص حتسبة و فا فص      ىفص

 فلإنجتزفت فصفتص ة:  عنذنفجت 

 سسلدة و ىنجدتز  خ دخط رلدخاة ص  فصفن  دة فص ح  دة ص  د ىس د  دي صنقدتط فصقدخ  و فصضدع فصق تم بلحح -1

 .ص قتبقة فصق م فصاوص ة

 client خا ة ص قام  زبخنک Progiciel sybuرعظ م نظتم فصشبكة فص ح  ة  ل ىعتد  رنظ م ب نت ج  -2

Serveur  ت ا ا:  رم 2001. و فا بافاة  

   فص تصا. افصحلتب فصفظه 

  قدد وض فص ددافص فع قددة ب  لددتت فص فصنقااددة ل دد  فلإجدد فءفت فلإدفراددة وفصخ ددت و رن رق  دد  ىعددتد  فصنظدد  

 .تر اخم بتصنلبة صق وض فلاسفغيل و فلاسفث  90و  20رف فوح ب ن 

 فص   زاة  فص حتسبةااا فا فصحلتبتت ع ت  لفخ  ىد تل  خق  ج 

 فصجددتصس    دد ىرحق ددي  شدد وع فص" Banque assise  " شخ دد ة فددا  دد   ددن و تصددة  ددا تت

 ش و فصش ف ة.ع   و

 شبكة عب  فصخ تلات و فص نشأ  فص   زاة . رع  م 

 . ىنشتء رقب ي أصا اخفح ب د تل آص تت فصافل فا  جتل فصفعت   فلافف فضا 

 فصجدتصس  دل فصخدا تت فص شخ دة ع دت ج  دل فصخ دتلات فلأستسد ة ع دت فص لدفخ     ىفص رع  م : 2003

 فصخطنا. 
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 فصبش اة . ع خ تر ة نظتم فص خفرد  : 2003

ذصدك  دن  صم اعدا  شد وعت فقد  ردم رحق دي فصافلص باأ لخسبة وستئ      ى فصفن  ة فص ح  ة ربنا  : 2004

و فبفددافء  ددن هدد ف فصفددترال أصدد ح فص ددك عبددتر  عددن صددخر  رلددتف  عبدد  شددبكة  2004انددتا   فصعتشدد   ددن

 .لاس ك ة  خثقة  فر تلات س ك ة و

 فا فصنقتط فصفتص ة: نقا ذنلفق ل أن فصفن  ة فص ح  ة     ى و  ن  يل فصفع ض ىصت رقخر 

 .فلأول فا ر ر ب فصبنخك فصجزفئ اة     ىفص -1

 . 1991 ن   SWIFTفسفع تل  -2

 فسفع تل فلإعيم فلآصا فا ج  ل ع   تت فصفجتر  فصخترج ة.  -3

 . فصشبكة فلأ ث   ثتفة -4

 افا   فا ر خا     فصققتعتت فلا ف تداة.  وطنا  شت   و    ى -5

    ف ةن فصفعت يت فلا ف تداة و فص   تر دولار أ  اكا   3.2ن  ت لا اق  ع -6

  ن فصفجتر  فصخترج ة فصجزفئ اة.%30 -7

 .جزفئ إ اق ي  باأ فصبنك فصجتصس  ل  ا تت  شخ ة     ى ثتنا -8

   دد ى  ددك ص  Logicielب  ج ددتت  تصددة  بلضدد  فصشددبكةكت دد  صلاعدديم فلآصددا ع ددت  دد  فلإد ددتل فص -9

 . ط ى  هناسا فص سسلة  ن م   

 . بعا  فا فصخ ت فصحق قا و عن    ف ةفصفصق تم بتصع   تت  -10

 .ستعة  24ر ر ب فصق وض فصخثتئق ة فا  ا   -11

 .(  102 – 99. ص2016-2015) فا تن ش  ا .  فصزبتئن عن بعا صحلتبترهم فصشخ  ة ى كتن ة فحح -12

 307التنمية المحلية وكالة بسكرة  مصرفنشأة : لث المطلب الثا

وهدا  1987جدتنلا  02فصفن  ة فص ح  ة و تصة رتبعة صذ ع ت  لفخ  ولااة بلك   فدا     ى أنشأ 

حجددم صفصفن  ددة فص ح  ددة ربعددت    دد ىفصفتبعددة ص   دد ف ةفصخ ددتلات فص ر ددن سواددأرا  رفئددا    دد ف ةو تصددة 

 . خلااة بترنةىش فى فص اا اة فصجهخاة صو ، ورع   و تصة بلك   رحت ىدفر  نشتطترهت ور م أع تصهت فص حقي

ة فصخطن دة وفصع  دة فص دعبة ، فع سدحب فصع  دادا دن ى   د ف ة   بج  ل فصع   دتت فصلكبرقخم و تصة  

 وض ب خف س أنخفعهدت رحت ط ب أو فلأج  ،  نح فصق ف ة   ن فصع يء ، ففح فصحلتبتت فصفصخدفئل    بخل

ع   ددتت فصفجددتر  فصخترج ددة فسددف  فد ور دداا ف  ددن  دديل فددفح فلاعف ددتدفت فص لددفنااة وفصق ددتم  ، فصق ددتم بكدد 

 بع   تت فصفح    فص لفناإ وفصفحخايت فص   ف ة فصخترج ة. 
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 خم و تصة بلك   بتص هتم فصفتص ة:رق 

     فص عت يت فصفجتراة ب لة   ن  ل فصزبتئن رل. 

  سلدتت  وض فصفا ر دنح ص خدخفص وفص سق   فص  لتت فص فع قة بتصلع ت درفسة ورح    و  ف ر رله

 . وفص نتعتت فص فخسقة وفصكب   

 فا دتن  ) لأجنب دةخم بتص حتسبة وفص عتصجة فلإدفراة ص ع   تت  دل فصزبدتئن سدخفء بتصع  دة فص ح  دة أو فرق

 . ( 104. ص2016-2015 ش  ا .

 ومهامه ةالتنمية المحلي مصرف: الهيكل التنظيمي لرابع المطلب ال

 التنمية المحلية لوكالة بسكرة لمصرف الهيكل التنظيمي( : 05الشكل رقم )
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  ن: -و تصة بلك    -فصفن  ة فص ح ا     ىوع  ذ افكخن فصه ك  فصفنظ  ا ص

 هخ فص نلي وفص ح ك صك  ع   تت فصخ تصة و ن ب ن  هت ذ ب ت ا ا:  مدير الوكالة: -1

  بخ ل واب م ج  ل فصعقخد وفص لفنافت وفصخثتئي. 

  فصله  ع ت ىعقتء أفض    دود صج  ل فص خفرد وفص تص ة ص خ تصة. 

  .رقاام فصفقترا  فصاوراة عن نشتطتت فصخ تصة ص  اا اة فصعت ة 

 فلإدفراة وفص حتسبة فصلتراة فص لعخل  فصع   ع ت رقب ي ج  ل فلإج فءفت. 

 فصح ص ع ت فصفكخان فصج ا صع تل و خ لا فصخ تصة . 

 ا ا:  و ن ب ن  هت ذ  تذ فا لتصة ر تب ذوفسفخيف فص اا اقخم ب لتعا   :نائب المدير -2

 خ تصة طتت فلإدفراة ب ن  خف س   تصح فصرنل ي فصنشت. 

  .عتصجة فصشكتو  فص قا ة  ن ط ى فصع يء  

  فص حتفظة ع ت فص خفرد فص تص ة وفص تداة ص خ تصة. 

  .رنل ي فصجهخد و فتبعة نشتطتت فصخ تصة 

 ب ت ا ا:   ف بة رخفح    ة فص مراقبة :خلية ال -3

 ف بة فصع   تت فص   ف ة و ا   قتبقفهت ص قخفن ن   . 

  .رح ا  رقترا  عن فص هتم وىرستصهت ىصت فصه ئة فص عن ة 

  م حداد  ص هدتفصق تم ب هتم فص  ف بة وفص  فجعدة فصب ندت ج فدا شدك   خقد  وفقدت ص قخفعدا فصفنظ   دة فص

 .فص  ف بة 

 د ىة صتعا رهداى ىصدت فص  ف بدة فص فر دأو فص داا  فص لد فص داا ه ئة فص  ف بة رحت  لدسوص ة ىن ر    

 فصاف   ة أو فصخترج ة . سخفء فص  ف بة

  ن فصخ تئس فصفا رقخم بهت فص   حة  ت ا ا: :الأمانة  -4

  فتبعة ش وط و  ل ة ففح ورل    للتبتت فصع يء . 

 عيم فصع يء بك  جااا اق أ ع ت   لترهم فصختصة بتصق وض ف. 

 ءى ت ة عي تت  ل فصع ي . 

  للظ وىدفر  فص  لتت فصقتنخن ة ص خ تصة  ل ج  ل فص فعت   ن  عهت. 

 .  فصق تم بفنل ي فصعي تت ب ن  خف س فص  تصح فص خجخد  فا فصخ تصة  ل فص اا 
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 فكخن و تصة بلك    ن أربعة   تصح رئ ل ة وها : ر : مصرفيةمصالح الوكالة ال -5

 وض  دددم ب ددنح ج  ددل أندددخفع فصقدد وض و نهددت ورخددح هددد ه فص  دد حة فددا فصق دددت : مصةةلحة القةةروضأ. 

 .فلاسفث تر فصق وض فصعقتراة، بتلإضتفة ىصت   وض بتلإ ضتء  فلاسفغيل،

فسددف  فدف  رقددخم هدد ه فص  دد حة بكدد  فصع   ددتت فص فع قددة بتصفجددتر  فصخترج ددة :ب. مصةلحة التجةةارة الخارجيةةة 

 ورفخصت فصق تم بتص هتم فصفتص ة :    ور اا ف

 صفخط ن فص   فافصق تم بع   تت ف . 

 فناإ .ح وىدفر    لتت فلاعف تد فص لفف 

  .  نح فصق وض فصيز ة صع   تت فلاسف  فد وفصف اا  

  فصق تم بع   تت فصفحخا  ص ع يت فص خف لة. 

 ط ب فصض تنتت فصقتنخن ة وفصنظت  ة ع ت فصق وض فص  نخلة صققتع فصفجتر  فصخترج ة . 

فصع ديء ى ف ث  و  لفهت فا فصق تم بج  ل فصع   تت فصختصة بقبخل فصخدفئل  ن طد ر : ج. مصلحة الصندوق

فل  فصددافددفح فصحلددتبتت ورلدد  م بقت ددتت وع   ددتت فصلددحب بتلإضددتفة ىصددت فصع   ددتت فصختصددة بددتصفحخايت و

ت، فص حلظددة وهددا  ك لددة ب عتصجددة فصلددناف ورلدد ت أاضددت ب  دد حة :مصةةلحة وسةةائل الةةدفع د. . ف ددتنئوفلا

  دن طد ى فصزبدخن  دن أجد    د هت أو رح د  هت و دت    ىص  رل   هتوفصك ب تلات ب ن و ت  تفصش كت

 .(107-105. ص  2016-2015) فا تن ش  ا .  رح   هت رقاا هت ص  اان  ن أج 

  لوكالة بسكرةالمحلية التنمية  مصرف : مهام المطلب الخامس 

 :فصفن  ة فص ح  ة و تصة بلك   بعا  و تئس رف ث  ف  ت ا ا     ىاقخم  

 :اكدخن لافا  ث    دن فلأل دتن  جمع الأموال واستثمارها في أوجه الأنشطة الاقتصادية المختلفة 

قددتد ، فص قددار  ع ددت فسددفث ترهت فددا  خف ددس أوجددذ فصنشددتط فلا ف ددتدإ ونظدد ف لافف أ ددخفلص ددن  عددذ 

هد ف  فدا   دترىا فسدفث تر أ دخفصهم ، رفدا   فصرؤوس فلأ خفل فصقار  ع ت فص بتدر  وفص ختط   ف

 صك ورخجههت ىصت فص شد وعتت فص دنتع ة وفصفجترادة وفصزرفع دة، و بد ل   رج ل فص ا  فت فصشأن

 ر .رحق ي فصفخفزن ب ن  خفرد فلاد تر وأوجذ فلاسفث ت هت ة رع   ع ت ا كن فعفبترهت أدف 

 : لأ دخفل أصبح  ن فصله  أدفء فصااخن ونق  ف   ترىبظهخر فص تسهيل أداء الديون ونقل الأموال

ا ص داان بعدلدحبهت فا ن  كتن ىصت آ   ، وذصك بتسفع تل فلأورفق فصفجتراة  ث  فصك ب تصة ، فصش ك و

ا كن أن  وذصك صفب ئة ذ فذ فص تص ة  ل فصغ     ت    ىن فصحلتب فصجترإ صا  فصع  هت  خ ل اأن 

 افعهت فا فص كتن فص إ ا ربذ فصافئن. ب   ترىفص رقخمالحب فص خدع ش كتت و
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 :هددت بدد   فض فلأ ددخفل ص  سسلددتت فلإنفتج ددة ، ورقددام ص   ددترىرقددخم فص إصةةدار النقةةود المصةةرفية

ت ص ة ص  سسلدتبتصفجتر  فصخترج ة ،   ت رقخم ب صافر فلأورفق فص ترحفتجهت وفص فع قة  فصخا تت فصفا

رعلدددا  ص  ددد ىهددد ه فلأع دددتل فصفدددا اقدددخم بهدددت ف فصجاادددا  و ددد صك فصقاا دددة صزادددتد  رأس  تصهدددت  ددد 

 صفلد  ف دن  جهخدفرهدت صكدا افلدنت صهدت فصفا رلفغ ق جدزءف  ب د ف  فص ش وعتت  ن فصق تم بتلأع تل

 .  أ   صشسون ىنفتج 

 . لتعا  فلإعيم ورخج ذ فصزبتئن  -

 . ر خا  فص سسلتت فلا ف تداة -

(  org-www.bdl.dz/bdl)  خ دل  ر خا  ع   تت فلاسف  فد وفصف اا  وفصفبتدل فصفجترإ  ل فصاول فلأ د   -

  .18:18ع ت فصلتعة  20/06/2021رترال فلاطيع اخم 

 .ثاني: الإطار المنهجي للدراسةالمبحث ال

 المطلب الأول: منهج البحث

تول  بح  رفناقة ص ن أج  رحق ي نفتئج  نقق ة   نت بتسفخافم فص نهج فصخصلا فصفح   ا فص إ اع ى بأنذ ط 

لته ة   ل ة  درفسة  ىصتألافث و خفه  و  ترستت  خجخد  و فتلة ص ارفسة وفصق تس واهاى فصبح  

 لك  .فصفن  ة فص ح  ة صخ تصة برعزاز فصخا ة فص   ف ة صا   خ لا    ى فصفلخاي فصاف  ا فا 

 ل   رم فلاعف تد ع ت نخع ن أستس ن  ن فصب تنتت:

 :ل  ت  جفورخزاعهت عفصكف ون ة رم فصح خل ع  هت  ن  يل ر   م فسفبتنة  البيانات الأولية 

م فلإل تئا وبتسفخاف SPSS V.20   هت بتسفخافم ب نت ج فصارفسة و ن ثم رل اغهت ورح

خضخع  فلا فبترفت فلإل تئ ة فص نتسبة بهاى فصخصخل ىصت دلالات ذفت    ة و سش فت راعم 

 فصبح .

 :ئ  فص ستو ن  يل فصكفب وفصاوراتت وفص نشخرفت فصخر  ة وفلاصكف ون ة  البيانات الثانوية

م رفصفا فصجت ع ة وفصفقترا  فص فع قة بتصبح  وفصارفسة سخفء بشك   بتش  أو ر    بتش ، و

ة صل   ففلاسفعتنة بهت فا ج  ل   فل  فصبح  وفصهاى  ن ذصك هخ فصفع ى ع ت فلأسس وفصق ق 

 فا  فتبة فصارفستت.

 

 

http://www.bdl.dz/bdl-org
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 .لها وفق الصفات والخصائص الشخصية الإحصائيالمطلب الثاني: مجتمع وعينة البحث والوصف 

 .مع وعينة البحثتمج :أولا

ترهت ف ف  فصفن  ة فص ح  ة صخ تصة بلك   ، أ ت ع نة فصارفسة ففم اضم  جف ل فصارفسة  خ لا    ى

 لحة   فصف ون ت عببق اقة عشخفئ ة  ن فص جف ل فلأص ا ص ارفسة، ل   رم نش  رخزال فلاسفب تن فصك

 .فسفبتنة 31فصفخص  ىصت رم  ع ت فصل لبخك وأاضت عب  فصب اا فلاصكف ونا  فصختصة بتص   ى

 .وفق الصفات والخصائص الشخصية عينة البحثل الإحصائيثانيا: الوصف 

 .درفسة   تئح أف فد ع نة فصارفسة للب فص فغ  فت فصشخ  ة ىصتف  ت ا ا سخى نفق ق 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية.04جدول)

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 

 فصجنس

 %51.6 16 ذ  

 %48.4 15 أنثت

 100% 31 المجموع

 

 

 فصع  

 %32.3 10 سنة  30أ    ن 

 %35.5 11 سنة 40ىصت أ    ن  30 ن 

 %29.0 9 سنة  50ىصت أ    ن  40 ن 

 %3.2 1 سنة فأ ث  50 ن 

 100% 31 المجموع

 

 

 فص سه  فصع  ا

 %6.5 2  لفخ  ثتنخإ 

 %16.1 5 رقنا ست ا 

 %41.9 13 ص لتنس
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 %00 0  هناس

 0 00% (PSG)شهتد  درفستت ع  ت  فخ  ة 

 %32.3 10  تسف  

 %3.2 1  تجلف   

 %00 0 هد فخرف

 100% 31 المجموع

 

 

 سنخفت فصخب  

 %35.5 11 سنخفت 5أ    ن 

 %29.0 9 سنخفت  10ىصت أ    ن  5 ن 

 %9.7 3 سنة  15ىصت أ    ن  10 ن 

 %25.8 8 سنة فأ ث  15 ن 

 100% 31 المجموع

 SPSS. V20 ن ىعافد فصقتصبة بتلاعف تد ع ت  خ جتت ب ف ج المصدر:                            

 

 وف  ت ا ا سنش ح   تئح أف فد فصع نة للب فص فغ  فت فصشخ  ة: 

ا ل ن ف (%51,6 )اظه   ن فصجاول فصلتبي أن رتصب ة أف فد فصع نة  تنخف  ن فص  خر الجنس: .1

  ن  ج خع أف فد فصع نة. (%48,4)  فلإنتثب غت نلبة 

 )ب ن ت سنة 40ىصت أ    ن  30 ن فصع نة رف فوح أع ترهم  أف فد ن  (%35,5 ) نيلظ أن العمر: .2

فق   ر ث   سنة 50ىصت أ    ن  40 ن فئة   ت أن   سنة 30أ    ن رف فوح أع ترهم  (32.3%

ة فص خ ل ن . ر ث  نفتئج فصارفسة أن أر ب (%3,2 ) سنة ر ث  50ب ن ت أ ث   ن  (%29,0 )نلبة

 ) فصلئة فصشتبة( . ن فصلئة فصع  اة فص فخسقة وه ف عت   ىاجتبا ص  سسلة.

( %16.1صااهم  لفخ  ثتنخإ ، و ) (  نهم 6.5%نلبة ) ذأن افضح خ ل نص   المؤهل العلمي : .3

،فا ل ن  لتص  ن ع ت شهتد  ص لتنس (%41.9 و ) ،  نهم لتص  ن ع ت شهتد  رقنا ست ا

شهتد  درفستت ع  ت  فخ  ة و  شهتد   هناس    ن فص فح   ن ع ت  ص خ ل ن تنت نلبة ف
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(PGS ) ( ، أ ت نلبة فصحتص  ن % 32.3، أ ت نلبة فصحتص  ن ع ت شهتد   تسف  ب غت) عاو ة

ا فق هفصحتص  ن ع ت شهتد  د فخرف خ ل ن  ، أ ت بتصنلبة ص ( %  3.2ع ت شهتد   تجلف   ب غت )

 . عاو ة أاضت نلبفهم   تنت

 5 ن  ب رهم  تنت أ    ن أف فد فصع نة عاد سنخفت  (%35.5 أنذ) نيلظ :سنوات الخبرة  .4

 15 ن  هم، ب ن ت فص ان  ب ر سنخفت 10ىصت أ    ن  5 ب ن  ن أف فد فصع نة (%29.0سنخفت و)

أف فد  أن،   ت نيلظ (  عفب   رلتهم فا نق  فصفجترب وفصخب فت %25.8 )نلبفهم سنة فأ ث 

م فا نق   عفب   رلته( %9.7 ) ها نلبة سنة 15ىصت أ    ن  10 ن فصع نة فص ان ا  كخن  ب   

 فصفجترب وفصخب فت. 

 المطلب الثالث: مصادر وأساليب جمع البيانات

 أولا : مصادر جمع البيانات 

بنتء ع ت طب عة فصب تنتت فصفا ا فد ج عهت وفصفا رفع ي بك ل ة  لته ة فصفلخاي فصاف  ا فا رعزاز   

تت فلإ كتن ن ة وفصخا ة فص   ف ة ، وأ  ف بع ن فلاعفبتر ص خ ت فص ل خح بذ لإج فء ه ه فصارفسة فص  اف

عن    هتععخبة فصح خل فص فتلة، و  ف صعام رخف  ب تنتت  نشخر    ربقة به ف فص خضخع ىضتفة ىصت ص

  ي أهافىصفحق ط اي فص قتب ة فصشخ  ة أو فص يلظة فص بتش   وجانت أن فلأدفء فلأ ث   يئ ة وفعتص ة

 فصارفسة ها فلاسفبتنة ب لة فصكف ون ة .

و ا رم ف ف تر أسئ ة فلاسفب تن بنتء ع ت  ت رفق بذ  فغ  فت فصارفسة  ن رلل   ووضخح  ن أج    

 بتت  قنعة، رعقا نفتئج أ ث  وضخلت.فصح خل ع ت ىجت

 ورم ف ف تر ر   م أوصا ب ت افخففي وأهافى فصارفسة  تلآرا:   

 .ىعافد فسفب تن أوصا 

 . ع ض فلاسفب تن ع ت فلأستر    ن أج  ف فبتر  ا   يئ فهت صج  ل فصب تنتت 

 وبعا رحااا وف ف تر فصع نة ور   م فلاسفب تن   نت بتلآرا:  

  فلاسف ترفت ص ع تل وفص خ ل ن فصكف ون ت .ىرستل 

 وافكخن فلاسفب تن  ن ثيث  حتور رئ ل ة  تلآرا:   
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 ة و واش   فصب تنتت فصشخ  ة و فصخ  ل ة ص فع ى ع ت بعض فصخ تئح فلاجف تع الأول: قسمال-1

 .(فصخ  ل ة ص ع نة ل   رض نت )فصجنس، فصع  ، فص سه  فصع  ا ، سنخفت فصخب   

 خران حعبتر   خزعة ع ت  29واش    حتور فلاسفبتنة أو فصارفسة، وافكخن  ن  الثاني: القسم-2

  رئ ل  ن:

 : د.أبعت 5( عبتر   خزعة ع ت 20 تص بتصفلخاي فصاف  ا ، واحفخإ ع ت) المحور الأول 

  أسئ ة.أربعة : رض ن اختيار الموظفين 

  أسئ ة.أربعة رض ن  :التدريب 

  أسئ ة.أربعة رض ن  :التحفيز 

  أسئ ة. رض ن أربعة :الاتصال الداخلي 

 : رض ن أربعة أسئ ة .التمكين 

 : ( عبترفت .09 تص بتصخا ة فص   ف ة ، واحفخإ ع ت ) المحور الثاني 

 لمعالجة البيانات لإحصائية ثانيا: الأساليب ا

 ا وفصفح   فصخصلا، رم فسفخافم أستص ب فلإل تء لاجتبة ع ت أسئ ة فصبح  وف فبتر صحة فصل ض تتص   

 ( SPSS .V20 وذصك بتسفخافم ب نت ج فصحزم فلإل تئ ة ص ع خم فلاجف تع ة)

ب وذصك صخصس  جف ل فصبح  وى هتر   تئ ذ بتلاعف تد ع ت فصنلمقاييس الإحصاء الوصفي:-1

 تد ع ت تلاعففص ئخاة وفصفك فرفت وفلاجتبة ع ت أسئ ة فصبح  ور ر ب  فغ  فت فصبح  للب أه  فهت ب

 فص فخسقتت فصحلتب ة وفلانح ففتت فص ع تراة؛

 .صفتبلففغ   صق تس  ا   لته ة فص فغ  فت فص لفق ة  جف عة فا رلل   فص تحليل تباين الانحدار:-2

، فصفاراب  ،ل ن ف ف تر فص خ فص فغ  فت فص لفق ة ) وذصك لا فبتر  لته ة تحليل الانحدار المتعدد:-3

 صف ك ن ( ع ت فص فغ   فصفتبل وها فصخا ة فص   ف ة .فلار تل فصاف  ا ، ف ،فصفحل ز 

 وذصك ص ع فة فصل و تت ب ن فص فغ  فت.تحليل التباين الأحادي:-4

 ا أم لاص ع فة ه  فصب تنتت رفبل فصفخزال فصقب ع (:sample K-S-1سمرنوف )  اختبار كولمجروف-5

دف  وذصك صق تس ثبتت أ :( Conbach’s C oefficient Alpha) معامل الارتباط ألفا كرونباخ-6

 .فصارفسة 



المصرفية الخدمة تعزيز في الداخلي التسويق مساهمة حول تطبيقية دراسة              الفصل الثاني  
 

 

53 

 المطلب الرابع: صدق وثبات أداة البحث

 أولا: صدق أداة البحث: 

 صدق المحتوى أو الصدق الظاهري: 

 تصذ ، وذصك صلأدف فب ت أن فلأدف  فلأستس ة صج ل فصب تنتت ها فلاسفب تن،  ن فصض ورإ ف فبتر صاق ه ه    

  ن رأث   فا نجتح فصارفسة ود ة نفتئجهت  ن  يل فصفأ ا  ن فغ فرهت و ل دفرهت.

  ثبات الأداة(Reliability و اق ا بهت  ا :)  فتئج  فقتربة صخ ع ت نلس فصنفتئج أو ن ثبتت فلأدف

ح    فصب  ر فصبح  فا   وى  شتبهة بتسفخافم فلأدف  نللهت، و فا ه ف فصبح  رم   تس أدف

خ  (، فص إ احاد  لف Cronbach’s Coefficient Alphaبتسفخافم  عت   أصلت   ونبتخ )

 فأ ث  ل   فصنفتئج   ت ا ا: 0.60 بخل أدف  فصق تس ب لفخ  

 

 خنبارو(: نتائج معاملات ثبات ألفا ك05) الجدول رقم

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد الأسئلة  المحور

 0.739 29 الاستبيان ككل

 SPSS V20 ن ىعافد فصقتصبة بتلاعف تد ع ت  خ جتت ب نت ج  المصدر:

و ج ا  ثبتت هخ  عت  ( و0.739( نيلظ أن  عت   فصثبتت فصك ا لأدف  فصبح  )05 ن  يل فصجاول )    

 حفهت و بت  ة   نتسب لأر فض فصبح ، و به ف نكخن  ا رأ انت  ن ثبتت أدف  فصبح    ت اجع نت ع ت ثقة 

 . صيل فهت صفح    فصنفتئج

 : اختبار التوزيع الطبيعي ) معامل الالتواء و التفلطح (ثانيا : 

" رم فلفلتب ف ذ  عت   Normal Distributionولأج  فصفحقي  ن فصفخزال فصقب عا ص ب تنتت " 

فصب تنتت  نأص ظته    ح  فصارفسة، و ن فص ع خم  "kutosisقح " "  و  عت   فصفلSkewnessفلاصفخفء "

فصجاول   ن ( و1  فغ  فت ج  عهت ف    ن )رقف ب  ن فصفخزال فصقب عا ىذف  تنت    ة  عت   فلاصفخفء ص

  صك  عت   و.  ) (1- 1+( وها رنف ا ص  جتل1أ    ن ) فلاصفخفءب تنتت  عت    أنافضح صنت  (06ر م )

واعا  قب عا ،وع  ذ ف ن ج  ل فص فغ  فت  تضعة ص فخزال فص (3- 3+قح ف ن    ذ رنف ا ص  جتل )  فصفل

 ذصك ش طت لإج فء رح    فلانحافر صض تن فصخثخق بنفتئجذ.
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 الالتواء والتفلطح(:( : اختبار التوزيع الطبيعي )معامل 06الجدول رقم )

 معامل التفلطح معامل الالتواء المتغيرات 

 -1.071 -0.800 التسويق الداخلي 

 -0.596 -0.599 اختيار الموظفين

 0.050 -0.484 التدريب 

 0.794 -0.709 التحفيز

 -0.305 -0.250 الاتصال الداخلي

 -0.560 -0.450 التمكين

 0.604 -0.200 الخدمة المصرفية 

 SPSS. V20:  ن ىعافد فصقتصبة بتلاعف تد ع ت ب نت ج المصدر

 المبحث الثالث : عرض النتائج و تحليلها 

 نتائج التحليل الإحصائي للدراسة المطلب الأول : 

ل   رم  ، فا ه ف فصجزء سخى نقخم بفح     حتور فلاسفبتنة بغ ة فلإجتبة ع ت رلتؤلات فصبح     

 ك ت صق تس فسفخافم  قتا س فلإل تء فصخصلا بتسفخافم فص فخس  فصحلتبا و فلانح فى فص ع ترإ)ع ت  

لخاي صفف ن فا و فص ف ث ( لإجتبتت أف فد ع نة فصبح  عن عبترفت فلاسفبتنة فص فع قة ب حخرإ فصبح  1-5

 ن    عبتر ، و  ا رق ر أن اكن فصخس  فصحلتبا لإجتبتت فص بحخث ن عن  خا ة فص   ف ة وفصفصاف  ا 

 ت ( دفلا ع3.66أ    ن  2.33و ن )  ن فصقبخل، "منخفض"( دفلا ع ت  لفخ  2.33أ    ن  -1)

ك ( ر 08( و )07و اظه  فصجاولان ) "مرتفع"( دفلا ع ت  لفخ  5-3.66، و ن )"متوسط" لفخ  

 فصنفتئج.
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  للاستبيان : لأولاتحليل المحور 

أفراد  لإجابات( : المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية و الأهمية النسبية 07) رقم جدول

 عينة البحث عن عبارات التسويق الداخلي 

رقم 

العبار

 ة

 وعبارات القياس التسويق الداخليأبعاد 
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية 

 النسبية

مستوى 

 القبول

 متوسط 1 0.663 3.650 اختيار الموظفينأولا. 

 1 0.961 3.83 .اقخم فص   ى بت ف تر فلأف فد ذوإ فصكلتءفت و فص هترفت فصعتص ة  1
   رلل

  فخس  4 0.934 3.31 ر با و  لفا لتجترا و رربترا . 2

  رلل  2 0.729 3.67 رم فعفبتر   ترفرا  أستس  هم فا ف ف تر فصخ  لة . 3

  فخس  3 0.844 3.43 رلفخام فص سسلة ش وط وفضحة ص ا خل فصت فصخ  لة . 4

 متوسط 4 0.745 3.005 تدريب. ال-ثانيا

  فخس  4 0.852 2.44 اقخم فص   ى بتعافد ب ف ج راراب ة  لبقة ص  خ ل ن . 5

  فخس  2 0.833 3.24 اح ص فص   ى ع ت رقخا   هترفرا لانجتز فص شترال فص لفقب  ة  . 6

  فخس  1 0.936 3.33 اخ ح فص   ى فص خفرد فصكتف ة  ن أج  رارابا . 7

8 
ج اع   فص   ى ع ت ىش ف ا فا فصناوفت و فص سر  فت و فصفاراب  تر

 فصخطن .

2.83 1.015 
  فخس  3

 0.775 2.985 تحفيزال -ثالثا
 متوسط 5

 1.061 3.13 فص  رب فص إ أل   ع  ذ افنتسب  ل لجم فصع   فص إ أ خم بذ . 9
  فخس  2

 1.036 2.24 . أل   دو ت ع ت فصحخففز و فص كتفآت فص نتسبة  ل  لفخ  أدفئا 10
  نخلض 4
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 1.025 3.14 .أشع  أن هنتك نظتم   ضا ص  كتفآت  11
  فخس  1

12 
   فقاااقخم فص   ى بفقاا إ  ن  يل رقاام فصحخففز فص عنخاة  شهتدت فص

. 

2.93 0.969 
  فخس  3

 0.831 3.404 الاتصال الداخلي -رابعا
 متوسط 2

13 
 صع  اخف  فص   ى فص ع خ تت فصكتف ة صلابي  عن أإ رغ    فا أس خب ف

 و ص  خ ل ن صفنل   فص هتم فص خ  ة ىص هم .

3.23 1.179 
  فخس  4

 1.013 3.38 .اخف  فص   ى وستئ  فر تل دف   ة ج ا  ف  ت ب ن فص خ ل ن  14
  فخس  3

 1.009 3.44 . انظ  فص   ى ص  خ ل ن ع ت أنهم وس  ة صنق  فص ع خ تت  15
   رلل 2

 0.864 3.57 فص لسوصخن اهف خن بألخفل ع  نت , و فص شت   فصفا نخفجههت 16
  فخس  1

 0.876 3.442 التمكين–خامسا 
  فخس  3

 1.247 3.34 رقخم فلإدفر  ب ش ف ا فا رقاام أفكتر و ف ف فلتت جااا  17
  فخس  3

18 
با صاإ فص يل تت لارختذ فصق فرفت فصفا رل ع فلاسفجتبة صحتجتت طتص

 فصخا ة

3.17 1.087 
  فخس  4

 0.988 3.71 أ خم بفأداة  هت ا دون ع ف    ىدفراة 19
   رلل 1

 1.030 3.50 اثي فص   ى فا  هترفرا ص  ترسة ع  ا بلعتص ة 20
  فخس  2

 متوسط _ 0.596 3.653 بشكل عام التسويق الداخلي

 SPSS. V20:  ن ىعافد فصقتصبة بتلاعف تد ع ت ب نت ج المصدر

 افضح  ن  يل فصجاول :

جتء بتصف ر ب فلأول  ن ل   فلأه  ة فصنلدب ة فص عقدت  صدذ  دن  بد  أفد فد ع ندة اختيار الموظفين : -1

(. 0.663( بدتنح فى  ع دترإ )3.650ىذ ب د  فص فخسد  فصحلدتبا صلاجتبدتت عدن هد ف فصبعدا ) ، فصبحد 

ووفقت ص ق تس فصارفسة ف ن ه ف فصبعا اش   ىصدت نلدبة  بدخل  فخسدقة،   دت نيلدظ أن  فخسد  ىجتبدتت 

أف فد ع نة فصبح  ع ت عبترفت  ق تس بعدا ف ف دتر فص دخ ل ن أنهدت رشدك   بدخلا رد فوح بد ن فص فخسد  

( و ر فولدت فنح ففترهدت فص ع ترادة  دت بد ن 3.83-3.31  رلل،ل   ر فولت فص فخسقتت  ت ب ن )وفص
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بت ف ددتر فلأفدد فد ذوإ فصكلددتءفت و فص هددترفت  اقددخم(   ددت اددال ع ددت أن فص  دد ى  0.729 -0.961) 

  أستس  هم فا ف ف تر فصخ  لة . هم  ترفر و اقخم بفخ  لهت وأ   بع ن فلاعفبتر فصعتص ة

 فد فد ع ندةأبتصف ر ب فصثتنا  ن ل   فلأه  دة فصنلد بة فص عقدت  صدذ  دن  بد   جتء الاتصال الداخلي :-2

وفقدت (.و0.831( بدتنح فى  ع دترإ)3.404فصبح ،ىذ ب   فص فخس  فصحلتبا صلاجتبتت عن هد ف فصبعدا)

فد فد أ ص ق تس فصارفسة ف ن ه ف فصبعا اش   ىصدت نلدبة  بدخل  فخسدقة،  ت نيلدظ  دن  فخسد  ىجتبدتت

  ت،ل ددو   رلعددت أل تن أنهددت رشددك   بددخلا  فخسدد  فلار ددتل فصدداف  اترفت بعددا ع نددة فصبحدد  ع ددت عبدد

-0.864( و ر فولددت فنح ففترهدددت فص ع تراددة  دددت بددد ن )3.57-3.23ر فولددت فص فخسدددقتت  ددت بددد ن )

ت   ددوسددتئ  فر ددتل دف   ددة ج ددا  ف  ددت بدد ن فص ددخ ل ن اددخف  فص  دد ى  (. و بتصفددتصا افضددح أن1.179

   ل ن صفنل دفص ع خ تت فصكتف ة صلابي  عن أإ رغ    فا أس خب فصع د  و ص  دخ اسدإ ىصت ى كتن ة رخف 

 . فص هتم فص خ  ة ىص هم

ىذ   نة فصبحد ،بتصف ر ب فصثتص   ن ل   فلأه  ة فصنلب ة فص عقت  صذ  ن  ب  أف فد ع جتء  :التمكين -3

 دتس (. ووفقدت ص ق0.876( بدتنح فى  ع دترإ)3.442) ب   فص فخس  فصحلتبا صلاجتبتت عن ه ف فصبعدا

 ندة عفصارفسة ف ن هد ف فصبعدا اشد   ىصدت نلدبة  بدخل  فخسدقة،   دت نيلدظ  دن  فخسد  ىجتبدتت أفد فد 

-3.71خسدقتت بد ن ) ، ل د  ر فولدت فص فأنهت رشك   بخلا  فخس  فصف ك نع ت عبترفت بعا  فصبح 

 قددخمر فلإدفر  (.و هدد ف  ددت اددال أن0.988-1.247) و ر فولددت فنح ففترهددت فص ع تراددة  ددت بدد ن ( 3.17

 ددنحهم و  صددااهم فص دديل تت فصيز ددة فصفددا ر فددا رقدداام أفكددتر و ف ف فلددتت جااددا  فص ددخ ل ن ب شدد فك

 . دون ع ف    ىدفراة فص هتم فصح اة فا رأداة 

ىذ  ندة فصبحد ،بتصف ر ب فص فبل  ن ل   فلأه  ة فصنلب ة فص عقت  صذ  ن  ب  أف فد ع  جتء : لتدريبا-4

ق دتس (. ووفقدت ص 0.745( بدتنح فى  ع دترإ )3.005لتبا صلاجتبتت عن ه ف فصبعدا)ب   فص فخس  فصح

ع ندة    دت نيلدظ  دن  فخسد  ىجتبدتت أفد فد ، فصارفسة ف ن ه ف فصبعا اش   ىصدت نلدبة  بدخل  فخسدقة

 و(  2.44-3.33)   فخس ، ر فولت فص فخسدقتت بد نرشك   بخلا  فصفاراب  ع ت عبترفت بعا فصبح

 عدافدب  اقدخم فص  د ى (. وهد ف اشد   ىصدت أن  0.833-1.015)ر فولت فنح ففترهت فص ع تراة  ت ب ن

 ع ددت صكدن لا اع دد  فص  د ى و, صدد صك فص ددخفرد فصكتف دة واخ دح  بد ف ج راراب ددة  لدبقة ص  ددخ ل ن

 . فا فصناوفت و فص سر  فت و فصفاراب  ترج فصخطن فص خ ل ن ىش فك

 ن ل   فلأه  ة فصنلب ة فص عقت  صذ  ن  ب  أفد فد ع ندة فصبحد ،  فصخت سجتء بتصف ر ب  التحفيز : -5

(. ووفقددت 0.775بددتنح فى  ع ددترإ ) ( 2.985عددا )لددتبا صلاجتبددتت عددن هدد ف فصبىذ ب دد  فص فخسدد  فصح

  ت نيلدظ  دن  فخسد  ىجتبدتت أفد فد  ، فصبعا اش   ىصت نلبة  بخل  فخسقةص ق تس فصارفسة ف ن ه ف 

-3.14) ، ر فولددت فص فخسددقتت بدد ن  فخسدد رشددك   بددخلا  فصفحل ددز  ع ددت عبددترفت بعددا ع نددة فصبحدد
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لا  فص  د ى وهد ف اشد   ىصدت أن (. 0.969-1.061)و ر فولت فنح ففترهت فص ع تراة  ت بد ن(  2.24

 . نظتم   ضا ص  كتفآت   ت اعنا أنذ ص س هنتك فقاام فصحخففز فص عنخاة  شهتدت فصفقاا  ب اقخم 

  سةكرةبتطبيةق التسةويق الةداخلي فةي مصةرف التنميةة المحليةة لوكالةة ى ما تقدم إليه يتضةح أن وبناء عل

ي خلالتسةةويق الةةداحةةوثين عةةن أبعةةاد جةةاء متوسةةطا وفقةةا لمقيةةاس الدراسةةةت إط بلةةا متوسةةط إجابةةات المب

 (.0.596( بانحراف معياري )653 .3مجتمعة)

 : تحليل المحور الثاني للاستبيان 

أفراد عينة  لإجابات( : المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية و الأهمية النسبية 08)رقم جدول 

 المصرفية  الخدمةالبحث عن عبارات 

رقم 

العبار

 ة

 وعبارات القياس الخدمة المصرفية
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 

الأهمية 

 النسبية

مستوى 

 القبول

  فخس  6 0.976 3.31 . ئنفا رقخا  فصخا تت فص   ف ة فص قا ة ص زبت خ ل ن فا فص   ى التهم فص 1

2 
 تعو فلاسفث تر فا فصقق فلإ  فضأفض  فص  ترستت فا  جتصا  ففص   ىاقبي 

 . فص   فا
  رلل  2 1.016 3.85

  فخس  4 1.090 3.64 . يء(ج ب فصزبتئن ) فصع  ىصته  رسدإ فصخ تئح فصفلخاق ة ص خا ة فص   ف ة  3

4 
 ىصتسدإ فصخا ة فص   ف ة ا أستص ب أو فلإسف فر ج ةرغ   فت جخه اة فا  ىج فء

 . ج ب زبتئن جاد
  فخس  7 1.048 3.11

  فخس  9 1.065 3.00 .  عتص ة فصجخد ت    ف ة صزبتئنذ ترقاام  ا  ىصتجتهاف  فص   ى  العت 5

  رلل  1 1.150 3.91 .  ا تت    ف ة  فنخعة رفنتسب  ل  لتجتت و أذوفق زبتئنذ فص   ىاقام  6

7 
صبنخك رحاا  و رقخا   ا ترذ فص   ف ة بتسف  فر ص خفجهة ف ىصت فص   ىا جأ 

 . فص نتفلة
  فخس  5 1.062 3.49

  رلل  3 1.047 3.71 . ةع ت فصخا ة فص قا ة ص  لته ة فا رعزاز فصخا ة فص   ف  اعف ا فص   ى 8

 خس  ف 8 0.988 3.01 . رف  ز فصخا ة فص قا ة بتصفنخع و فصل عة فا فلانجتز 9

 متوسط - 0.783 3.557 بشكل عام الخدمة المصرفية
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د ع ت  خ جتت ب ف ج  ن أعافد فصقتصبة بتلاعف تالمصدر:                                        

SPSS V20 

  د ى فصفن  دة فص ح  دة صخ تصدة ب فصخا دة فص  د ف ة ( نيلدظ أن:  لدفخ  08 ن  يل فصجاول )    

ص فغ د  فوفقت ص قتا س فصارفسة ل د  ب د  فصخسد  فصحلدتبا لإجتبدتت فص بحدخث ن فدا هد ف   فخس  جتء  بلك  

 (.0.783( بتنح فى  ع ترإ )3.557)

أنهدت رشدك   فصخا دة فص  د ف ة  ت نيلظ  دن  فخسد  ىجتبدتت أفد فد ع ندة فصبحد  ع دت عبدترفت      

ص ع ترادة فب ن ت فلانح ففدتت  ( 3.91-3.00تت ب ن ) ، ل   ر فولت فص فخسقفص فخس  وفص  رلل   بخلا ب ن

أفضدد  فص  ترسددتت فددا  جددتصا  فص  دد ى اقبددي أن و  نددذ نلددفنفج(. 1.150-0.976ر فولددت  ددت بدد ن )

و  اقدام  دا تت   د ف ة  فنخعدة رفنتسدب  دل  لتجدتتو فندذ  فص  د فا و فلاسفث تر فدا فصققدتع فلإ  فض

ك رحدداا  و رقددخا   ا ترددذ فص  دد ف ة بتسددف  فر ص خفجهددة فصبنددخ ىصددت فص  دد ىا جددأ ل دد   أذوفق زبتئنددذ

 . فا رعزاز فصخا ة فص   ف ة ع ت فصخا ة فص قا ة ص  لته ة اعف او بتص قتب  ,   فص نتفلة

 المطلب الثاني : اختبار الفرضيات 

(0H) لمصرفيةاي تعزيز الخدمة لفة فبأبعاده المخت سويق الداخلي إحصائية للت دلالة طو هناك اثر 

 (.0.05عند مستوى الدلالة ) مصرف التنمية المحليةب

صن خذج لا ف تر ( ص فأ ا  ن صيل ة فAnalyse of varianceرم فسفخافم نفتئج رح    فصفبتان صينحافر )

 ( اب ن ذصك.09ه ه فصل ض ة و فصجاول )

 (:نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموطج لاختبار الفرضية الرئيسية:09جدول )

مجموع  مصدر التباين 

 المربعات 

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 Fقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

 *0.000 57.105 21.289 1 21.289 الانحدار

 0.215 29 12.636 الخطأ 

  30 31.925 المجموع الكلي

 SPSS V20 ن أعافد فصقتصبة بتلاعف تد ع ت  خ جتت ب ف ج المصدر:

 R   =0.845 عت   فلارربتط 
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 R²  =0.712 عت   فصفحااا 

ل ض ة فص ئ ل ة ( افبن ثبتت صيل ة فصن خذج لا فبتر فص09 ن  يل فصنفتئج فصخفرد  فا فصجاول )      

صة ( و ها ف    ن  لفخ  فصالا0.000( بق  ة فلف تص ة )57.105( فص حلخبة )Fل   ب غت    ة)

(=0.05αوافضح  ن نلس فصجاول أن فص فغ   فص لفق  بشك ،)ا ه ف ف   افلخاي فصاف ذ فلإج تصا و هخ فص

ج ا  لل  اة ، و ها  خ  رفصخا ة فص   ف ة فغ  فت فصحتص ة فا  ن فص %71.20فصن خذج الل   ت  قافره 

  صا   ف ةة فص خا بعتده فص خف لة فا فصبأ لخاي فصاف  او دلاصة ىل تئ ة ص ف  ت اال ع ت هنتك أث  ذ ،

 صل ض ة. وبنتء ع ت ثبتت صيل ة فصن خذج نلفق ل ف فبتر ففصفن  ة فص ح  ة  فص خ ل ن فا    ى

 (.10)لة و ذصك   ت هخ  ب ن فا فصجاول فص ئ ل ة بل وعهت فص خف 

تعزيز  الدراسة في محل مساهمة التسويق الداخليمتعدد لبيان نتائج تحليل الانحدار ال( 10)الجدول 

 .الموظفين لدى  الخدمة المصرفية

الانحراف  B مصدر التباين

 المعياري

Beta  قيمةT 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

 0.110 1.614 - 0.305 0.492 فصثتبت

 *0.000 5.393 0.478 0.086 0.464  ف تر فص خ ل نف

 0.162 1.410 0.116 0.090 0.127  فصفاراب

 0.780 0.281 0.024 0.083 0.023 فصفحل ز

   0.001 3.529 0.278 0.059 0.210 ر تل فصاف  افلا

 0.001 3.612 0.288 0.064 0.195 فصف ك ن

فصفلخاي فصاف  ا 

 بشك  عتم

0.856 0.092 0.677 9.344 0.000 * 

 SPSS V20 ن أعافد فصقتصبة بتلاعف تد ع ت  خ جتت ب ف ج  المصدر:

   (0.05)* ذفت دلاصة ىل تئ ة  عنا   لفخ   فص عنخاة 

هدد ف  فسددفخام رح  دد  فلانحددافر فص فعدداد لا فبددتر ف ضدد تت فصبحدد  فص ئ لدد ة، و  ددا ربدد ن  ددن  دديل نفددتئج    

  ت ا ا: (10)فصفح    فصخفرد  فا فصجاول
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لددخاي فصف ( ص  فغ دد  فص لددفق  فص ف ثدد  فددا0.05وجددخد أثدد  ذو دلاصددة ىل ددتئ ة عنددا  لددفخ  فص عنخاددة ) -1

حلدخبة فص  Tل   ب غت    ة  ، صا  أف فد ع نة فصبح  فص   ف ةفصخا ة   ج خعة ع ت  لفخ   فصاف  ا 

بد ن  ( و رش      ة  عت   فلارربدتط ىصدت أن هندتك فرربدتط  خجدب  دخإ0.000( ب لفخ   عنخاة )9.344)

 ن دد( %71.2) فلدد  فصفلددخاي فصدداف  ا صددك نجددا أن  فغ دد  ، ىضددتفة ىصددت ذ( 0.845) فص فغ دد ان فصلددتبق ن

فص ل اة و  و بتصفتصا ن فض فصل ض ة . Rو ذصك بتلاعف تد ع ت    ة  ة فص   ف ةفصخا فصفبتان فا  لفخ  

 نقب  باا فهت.

ا دة فصخخ  لدفق  فدا  لدفخ   حد  فصارفسدة ع دت نحد فلدخاي فصداف  ابعا  ن أبعدتد فص عنا بح  أث     -2

 صا  أف فد ع نة فصبح  افب ن  ت ا ا:فص   ف ة 

 فصفن  ددة  لددفخ  فصخا ددة فص  دد ف ة ب  دد ىفددا  ختيةةار المةةوظفين لاوجددخد أثدد  ذإ دلاصددة ىل ددتئ ة   -

( أاضدت 0.05 دن  لدفخ  فصالاصدة فص عف دا ) أ د ( 0.000لأن  لفخ  فصالاصة فص حلخب )وه ف  فص ح  ة 

 .ونقب  باا فهت  فصل ض ة فص ل اة فصل ع ة فلأوصت  ن فض( وب صك 5.393) tب غت    ة 

ه ف و  ح  ة  لفخ  فصخا ة فص   ف ة ببنك فصفن  ة فصفا  تدريبللعام وجخد أث  ذإ دلاصة ىل تئ ة  -

 t غت    ة ب( و  صك 0.05أ ب   ن  لفخ  فصالاصة فص عف ا ) ( 0.162ب) لأن  لفخ  فصالاصة فص حلخ

 .ون فض باا فهت  ( وب صك نقب  فصل ض ة فص ل اة فصل ع ة فلأوصت 1.410)

ه ف و ص ح  ة فصخا ة فص   ف ة ببنك فصفن  ة فلفخ  فا    لتحفيزلوجخد أث  ذإ دلاصة ىل تئ ة عام  -

 tغت    ة ( أاضت ب 0.05 ن  لفخ  فصالاصة فص عف ا )  ب ( أ0.780لأن  لفخ  فصالاصة فص حلخب )

 .باا فهت   فضونفصل ض ة فص ل اة فصل ع ة فلأوصت  قب ( وب صك ن0.281)

 و   ة ة فص حفصخا ة فص   ف ة ببنك فصفن لفخ  فا   تصال الداخليللاوجخد أث  ذإ دلاصة ىل تئ ة   -

 t غت    ة ب( أاضت 0.05( أ    ن  لفخ  فصالاصة فص عف ا )0.01ه ف لأن  لفخ  فصالاصة فص حلخب )

 .( وب صك ن فض فصل ض ة فص ل اة فصل ع ة فلأوصت ونقب  باا فهت 3.529)

لأن  ه ف و ة ة ببنك فصفن  ة فص ح  فصخا ة فص   فلفخ  فا   لتمكينلوجخد أث  ذإ دلاصة ىل تئ ة  -

 tة ( أاضت ب غت    0.05( أ    ن  لفخ  فصالاصة فص عف ا )0.01 لفخ  فصالاصة فص حلخب )

 .( وب صك ن فض فصل ض ة فص ل اة فصل ع ة فلأوصت ونقب  باا فهت 3.612)
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 الفصل : خلاصة

 عف دا ع دت فصفقب قا  ن  يل فسقتط فصن دخذج فصصلاجتبة عن ىشكتص ة فصارفسة  ن فصجتنب هاى ه ف فصل   

 فبدتر    ى فصفن  ة فص ح  ة  ن  ديل رخزادل فلاسدفبتنة ع دت فص دخ ل ن و ع دت ضدخء ذصدك ردم رح  د  و ف

ف ف ددتر  ف ضد تت فصارفسدة بح د  ردم  بدخل فصل ضد ة فلأوصددت و فص فبعدة و فصخت لدة  و فص ف ث دة فدا  لدته ة

تت فصف كدد ن فددا رعزاددز فصخا ددة فص  دد ف ة فددا لدد ن رددم رفددض فصل ضدد فص ددخ ل ن و فلار ددتل فصدداف  ا و , 

 دت ر دك عفلأ    و فص ف ث ة فا  لته ة     دن فصفداراب و فصفحل دز فدا رعزادز فصخا دة فص  د ف ة و بندتء 

 فصنفتئج رم  بخل جزئا لإشكتص ة فصارفسة .
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 خاتمة عامة

من خلال الدراسة النظريةة   الطبيقيقةة وموعةو  س ممةاامة الطمةويا الةداختع يةع تخديةد ال دمةة  

 المصةةريقة س   عتةةه  لةةو ال صةةوف يةةع مصةةرم الطنمقةةة المكتقةةة لوتالةةة ومةة ر  تةة  الطو ةة   لةةه    

 الطمةةويا الةةداختع المصةةريع يمةةاا  يةةع الريةةم مةةن مةةدراا  مرةةاراا مةةوجاع المصةةرم    ةةيا   الةةاتر  

ة لتريةم مةن ممةةطوا رعةاا    للرة  لتمصةةرم  اةاا ية إل وةةالبيم  لةه تكمةقن   تمقةةد ال ةدماا الميدمةة

 لتخملاء من  ل  تكيقا رعاا   والطالع تكيقا روكقة  نمو المصرم .

 عزسفز كيف  سافا ا تسواف سل تسفيتخي   ف  ت القة الدراسةة المطختيةة " س تما تمة  اجلاوةة عتةه   ة

 تسخيمة  تسمصر ية ؟

طةال  عتةه من خلال الدراسةة الطةع ممنةا ورةا   عمتنةا عتةه اج ايةة وامقةم لوانيرةا تو ةتنا  لةه م طتة  الن

 الممطويقن النظرل   الطبيقيع عته النكو الطالع :

 أولا: نوائج تسنظرسة سييرتسة : 

 لال عرعنا للإيار النظرل تو تنا  له النطال  المرمة الطالقة : من خ

 الم سمةة     الطمويا الداختع او   د الماااق  الكديثةة   يخطيةر   ةد المطبتيةاا اليةر رية لناةا  عمة -

 المصريقة    يخد مبتيا  ساسقا لتطمويا ال ارلع النالح .

لخمةةلاء ام  المولرةةة  لةةه المةةوجاقن والمنظمةةة   ايشةةقر الطمةةويا الةةداختع  لةةه تصةةمق  المقاسةةاا  اليةةر -

رتيةةاء الةةداختقنب ورةةدم تكيقةةا ممةةطوياا عالقةةة مةةن الرعةةا لةةدير     الةةال وةةد رل يم ةةن    يةة إل  لةةه ال

 وممطوا ال دمة الميدمة لتخملاء ال ارلققن .

لطخامة  يةع ا لتطمويا الداختع منايم تيقر  تطاته يع الكصول عته موجاقن لرة  مةدراا  مرةاراا عالقةة -

دوةو   تيدي  خدماا ذاا ممطوا عةال  لةه الممةطاقدين ييةلا عةن    الطمةويا الةداختع  سةقتة جرعةاء ال

 الداختع  ال ارلع .

مةطوا غقا"   د عنا ر الطمةويا الةداختع ية إل  لةه عةدي تبيقيةو والشة   الصةكقح   الخةطلال يةع الم -

 المبتو" لت دمة .

شةاياا الن  لةه تكمةقن رعةا المةوجاقن  تتيقةة  الةاتر   رغيةاتر   يكمةني إل تناقا الطمويا الةداختع  -

 الداختقة  يديد من تااء  التصال وقنر   وقن الخملاء . 
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ة ممةيية من اليواعد  النيةاي اسساسةقة لناةا  الطمةويا الةداختع المصةريع عةر ر   عةداإ وةرام  تدرييقة -

مختومةةاا مخنويةة تمةا عتةةه  إار  المصةرم تةويقر اللتمةوجاقن  تةاا   ةةيا   الةاتر   رغيةاتر  الماإيةةة  ال

لمشةارتة مةوجاقن واال ايقة  اللازمة والوسال  الكديثة لتيقاي واسعمال المنوية ور  واجعةاية  لةه المةما  لت

 يع ات اذ اليراراا .

 ثانيا : تسنوائج تسوطبيقية سييرتسة 

 لطالقة :االمكتقة تو تنا  له النطال   من خلال الدراسة الطبيقيقة الطع ممنا ورا عتة مصرم الطنمقة

 اناك تأثقر نميع سوخاإ الطمويا الداختع عته ال دمة المصريقة  -

نصةر ه ااا الخوقن  النطال     الوتالة المصريقة مك  الدراسة تبيا  سطراتقاقة توجقاقة ستقمة  قث ييي -

ايقر    يا مخة  اأ يع الم ا  المناسب لر المر  عمن  وخاإ الطمويا الداختع انبلاما من توجق  اسيراإ ال

 مكدإ  ممييا   الوطخاإ عن البرق الغقر ستقمة لتطوجق  .

قص مةوارإ وق  النطال     اناك نظاي ستيع لتطدريب اةو نطقاةة لخةدي الاطمةاي ورةاا الاانةب   عةدي ت صة -

 ن  طةه  ا ا س ة اف مخقنةقتايقةة لةو   تةالو تولقةو اليةرام  الطدرييقةة الطةع تطختةا والطرمقةاا   الم اية 

 تانوا وخقدين عن ال دمة    المصتكة    الخمتقة الطع يارل الطدريب عتقرا .

اك  ل    انة وقن  النطال  ا  الوتالة المصريقة مك  الدراسة ل تبيا اسةطراتقاقة تكاقديةة يةع الممةطوا -

رةةاا  لةةه جرةةور  ثةةر سةةتيع لنظةاي غقةةر مرعةةع عةةن الكةةوايد الطةةع تنطراةةو الوتالةةة مكةة  الدراسةةة ممةةا  إا 

 الخنصر عته ال دمة المصريقة يع المصرم .

لةه جرةور  ثيط  النطال     الوتالة تبيا نظاي اتصال إاختع مرعع   يع الممطوا المبتو" ممةا  إا   -

  ثر ايااوع   علاماا إاختقة موية وقن الموجاقن   مرؤ سقر  .

  ام المرلةوول يخوإ واجياا" عته المصرم   يكيا اسادوقن  الدراسة    الوتالة لرا نظاي تم قن ميي -

 مما انخ س عته ال دمة المصريقة .

 ثاسثا : ت صيات تسيرتسة 

 لمطرا اا :ايع عوء ما ت  الطو    لقو من نطال  يم ن لتيا ث تيدي  وخض الطو قاا   
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  لمةوق ام انطرةا يةع الخم  عته زياإ  ااطماي المصةارم والطمةويا الةداختع سنةو يم نرةا مةن تخديةد

 ال ارلع.

 . تكمقن المنط  الداختع تمطبتب  ساسع لطكمقن المنط  ال ارلع 

 . نيطر  عته المصرم الاطماي  تثر وماالا تبيقا الطمويا الداختع    وخاإل 

 . ياب عته المصرم الطوا   مم الموجاقن   تتيقة ا طقالاتر  ليما  تكيقا رعا الخملاء 

 ريب   الطكاقد نظرا لمماامطرا يع تخديد ال دمة المصريقة .عر ر  الاطماي والطد 

  .  مامة إ راا تدرييقة مط صصة  مب الوجقاة   ال دمة   المصتكة  

 طينقةاا   الخم  عته تنظق  متطيقاا    ياي إراسقة   ت ويناا لتمةوجاقن  ةول اوةرز الطولرةاا   ال

ع يةةمةةا اسةةطاد عتةةه الصةةخقد الإارل  اليةةرام  الكديثةةة ال ا ةةة والمصةةارم   تيةةاإل ا راء  ةةول

 الخال    تياإل اسي ار   ال يراا   الممارساا النالكة .

 و  سواء الدو تنمقة نظاي الكوايد من خلال تيدي  م اي ا لتموجاقن الاين يطخامتو  وش   لقد مم

 تان  مخنوية    ماإية   تكاقدا  .
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 قائمة المراجع :

 المقالات -1

ياة رونياة  ، ل أبي سعيد أحمد الديوه جي ، النوعية في الخدمة المصرفية وفق اعتباراا  التااراا اكل ت  /1

 ) مقرل( 2006اكدااا و اكقتصرد ، جرمعة الموصل ،

فااي  برهااوو و بماارو  اهاار ووالال الماا يمرل ، أباار التااداي  ع ااخ مامايل جااودا الخاادمر  الصااايةأديا   /2

ما اة جرمعاة  ممتشفير  و ااا التع يم العرلي ، دااسة مطبيقية ع خ ممتشفخ الأسد الارمعي فاي الذققياة ،

،  02لعاادد ، ا 29مشااريل ل دااساار  و الباااوم الع ميااة ، س ماا ة الع ااوو اكقتصااردية و القرنونيااة ، الما ااد 

 2007سواير ، 

ا ؟ ما ااة الخرابشااة عماار ، الاااوافب و مطبيقرمتاار ، متااخ يقاارا المااداال مااني الاااوافب ل مااو فيل و لماارق /3

  1995،  17اكنمرل و اكدااا ، عمرل ، العدد 

 عاة دمشاقالفراس س يمرل ، أبار سيرسار  التافياب فاي الاوكل التنبيماي برلماسمار  العرماة ، ما اة جرم /4

  2011،  27ل ع وو اكقتصردية و القرنونية ، العدد 

 1998النارا ، ادااا الموااد البشرية و الم وك التنبيمي ، منشواا  جرمعة دمشق ، سواير ،  /5

 لع اووا فاي التواصال ما اة البشارية، واادماال إنترجياة مامايل فاي الادال ي الإمصارل دوا باو ا، برياة /6

  2013،  34مدية ، العدد ال فراس، يايخ جرمعة ،  اكجتمرعية و الإنمرنية

اراياة بتول عبد ع ي غرلي ، دوا مطوير الخدمر  المصرفية و لصرلصتر التمويقية في المصارا  الت /7

ية ، اكقتصارد دااسة استطذعية في عينة مل المصرا  التاراية العراقية ، ما ة المثنخ ل ع وو اكدااية و

 )مقرل( 2017ابع ، الما د المربع ، العدد الر

لعربياة فاي بل ني ي جمي ة ، أبر التمويق الدال ي ع خ جودا الخدمة فاي الماسمار  الصااية ، الما اة ا /8

  2019، جرمعة الا فة ،  04، العدد  11الع وو اكنمرنية و اكجتمرعية ، ما د 

ي فالادال ي و دواه اجرل جرسم مامد و فااد حمال جرسام و ساندس ساعيد ا،ايد ، اجارالا  التماويق ا /9

عاة ، دية الارمأدال العرم يل باث مطبيقي في مصر  الر،يد/ فرع البيرع ، ما ة ل ية بغداد ل ع وو اكقتصر

 ) مقرل ( 2014عدد الأابعيل العراق ، 
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 ما اة ، التنبيماي التطاوير فاي العارم يل  ايلمم أبر أحمد، عمرد الديل سيف و ع ي مامد جوادرلية ع /10

  2013،  36د العد ، بغداد جرمعة ، اكقتصردية ل ع وو بغداد ل ية

ا الخدماة ،رلر مرلي اسمرعيل ، التماويق الادال ي لمفتاوو كدااا الماوااد البشارية و أباره ع اخ جاود /11

يااة ر  الأادنالتع يميااة ، دااسااة مطبيقيااة ع ااخ العاارم يل فااي ل ياار  اكقتصاارد و الع ااوو اكداايااة فااي الارمعاا

  2011،  23الخرصة ، ما ة جرمعة القدس المفتوحة للأبارم و الدااسر  ، العدد 

ااية دية و اكدقاموش ايمرل ، أبر أبعرد التمويق الدال ي ع خ ادااا المعرفة ، ما ة الأبارم اكقتصر /12

 2017،  و التاراية و ع وو التميير، جرمعة مامد ليضر بم را ، ل ية الع وو اكقتصردية 22، العدد 

 الكتب  -2

 أ/ باللغة العربية

ر و رعاة و النشاالم مي ع ي ، ادااا الموااد البشرية اكساترامياية ، الطبعاة الثرنياة ، داا غريا  ل طب /13

  2001التو يع ، القرهرا ، 

  2002المرلم و صذح ، ادااا الموااد البشرية ، عرلم ال ترب الاديث ، /14

،  ر و التو ياع، داا المناره  ل نشاالصيرفي مامد عبد الفترح ، ادااا النفس البشارية ، الطبعاة الأولاخ  /15

 2003عمرل ، الأادل ، 

 لترب 2002الضموا هرني حرمد ، ممويق الخدمر  ، الطبعة الأولخ ، عمرل ، الأادل ،  /16

  2003ال و ي موسخ ، التطوا التنبيمي ، داا والل ل نشر و التو يع ، عمرل ،  /17

ل نشار  ال و ي موسخ سذمة و حمود لضير لرضم ، مبردئ ادااا الأعمرل ، الطبعاة الأولاخ ، اسارال /18

  2008و التو يع ، عمرل ، 

اد  نشار ، بغادلال عبي نعمة و الممرالي مايد ، ادااا الأفراد مدلل مطبيقي ، مطبعة العمرل المرلبية  /19

 ،1990 

  1999 ،، داا الامعية ، الطبعة الأولخ ، القرهرا ، مصر أحمد مرهر ، ادااا الموااد البشرية  /20

 نمابرب ماسماة ،)القارااا  المع ومار ، اكمصارك ،( الاديثاة الإدااا ،ماماد المصاري  أحماد /21

  2000 الإس نداية، الارمعية،
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عرصاارا ، اياارد عبااد الفتاارح النمااوا و عبااد الرحماارل عبااد ي الصااغير ، قضاارير و مطبيقاار  ممااويقية م /22

  2014الطبعة اكولخ ، داا صفرل ل نشر و التو يع ، عمرل ، الأادل ، 

اا صاافرل دايارد عبااد الفتاارح النمااوا ، اساترامياير  التمااويق ماادلل نبااري و لماي ، الطبعااة الثرنيااة ،  /23

 2014التو يع ، عمرل ، الأادل ، ل نشر و 

يااة سمااة الارمعبرباار لرماال ، ادااا المااوااد البشاارية و لفاارلا الأدال التنبيمااي ، الطبعااة الأولااخ ، الما /24

  1997ل دااسر  و النشر و التو يع ، لبنرل ، بيرو  ، 

  ذساتثمراالفاراوق لبيرقيب أحمد و مامد افيق ، التماويق الادال ي ، الطبعاة العربياة الأولاخ ، داا ا /25

  2013الثقرفية ، الايبا ، مصر ، 

ل ادل ، عمارميمير العارامة ، التمويق المصرفي ، الطبعة الأولخ ، داا حرمد ل نشر و التو ياع ، الأ /26

 لترب  2005، 

  2000 ايتشراد نوامرل، إدااا الخدمر ، مرجمة عمرو المذح، م تبة العبي رل، الريرض، /27

عماارل  ، وي اف متادي ، ادااا الأفاراد فاي منباوا لمااي و العذقار  اكنمارنية ، داا مااذوي ل نشار  /28

2000  

 عمارل، حرماد، داا الأعمارل، مراساذ  و يمهرمفا و أساس الإدااياة، اكمصارك  حمياد، صابرح ع اي /29

2007 

ة ياة ل تنمياعطية حميل أفندي ، مم يل العرم يل ، مادلل ل تامايل و التطاوا المماتمر ، المنبماة العرب /30

  2003اكدااية ، مصر ، 

 2006عقي ي عمر وصفي ، ادااا الموااد البشرية ، ماسمة  هرال ل نشر ، عمرل ،  /31

 لشاروق ل نشاراالطبعة الثرلثاة ، داا ،رويش مصطفخ ناي  ، ادااا الموااد البشرية ، ادااا الأفراد ،  /32

 2000و التو يع ، مصر ، 

لطبعاة يوسف حميم الأصال و ماياد عباد الامايل و هر،ام فاو ي ، ادااا الماوااد البشارية ، ا و طرلي /33

  2006الأولخ ، مدلل استرامياي مت رمل ، الوااق ل نشر و التو يع ، عمرل ، الأادل ل 

ادل ، ة عثمرل يوسف ، التمويق المصرفي ، داا المناره  ،عمارل ، الأمامد جرسم الصميدي ،  ادين /34

2005  
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ر ،عمارل مامد مامود مصطفخ ،التمويق اكسترامياي ل خدمر  ، الطبعة الأولخ ، داا المناره  ل نشا /35

  2003، الأادل ،

 1999، مرعي مامد ، أسس ادااا الموااد البشرية ، النبرية و التطبيق ، داا الرضر ل نشر  /36

 ب/ باللغة الانجليزية 

37 / Ahmed p . k . rafik . M , internal marketing , tools , and concepts for 

customer –focused management , butterworth , heinemann ( N4)   

38/ Gomez , Mejia , L , R , Balkin , D , B , Cadry , R , L , Managing human 

resources , 3 ed , New Jersey , 2001 

 الأطروحات و الرسائل  -3

 أ/ أطروحات الدكتوراه 

بنااوك ح ااو  وفاارل ، ماادعيم جااودا الخدمااة البن يااة و مقييمتاار ماال لااذل اضاار العمياال دااسااة حرلااة ال /39

 اه ، ل يةالعمومية الابالرية لوكية م ممرل ، أطروحة مقدمة ضمل متط بر  الاصول ع خ ،تردا الدلتوا

 2014-2013الع وو اقتصردية و ماراية و ع وو التميير ، جرمعة أبو ب ر ب قريد م ممرل ، 

تط بار  أطروحة مقدمة ضمل مقاموش ايمرل ، ممرهمة التمويق الدال ي في معبيب ادااا المعرفة ،  /40

رمعاة ج في ع وو التميير ، مخصص اقتصرد و ادااا المعر  و المعارا  ، الاصول ع خ ،تردا الدلتوااه

 2019-2018مامد ليضر بم را ، 

 ريستب/ رسائل الماج

رلة أبااو ،اارن و نااردا حرمااد عبااد الاار اق ، مقياايم أباار الاااوافب ع ااخ ممااتو  الأدال الااو يفي فااي ،اا /41

عااة مااتير ، مخصااص ادااا اكعماارل ، جرمل وجتااة نباار العاارم يل ، ماا لرا مرجاكمصاارك  الف مااطينية ماا

  2010الأ هر ، غبا ، ف مطيل ، 

كقتصارد ، اماتير ، ل ياة اكدااا و يل فاي معبياب اكباداع ، ما لرا مرجالم وك جذل ساعد ، دوا التم ا /42

  2002جرمعة الموصل ، العراق ، 

را اأساامرل الف ااري ، ماا لمنشااي  النااواي عبااد المااذو ع ااي حماايل ، أباار اسااترامياية التم اايل فااي  /43

  2005متير ،  جرمعة لربذل ، العراق ، مرج
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 في تراميايةسالإ دا هالأ ماقيق  في هرأبر و البشرية واادمال ترامياية مم يل إس ، النوفل عيمخ بدا /44

 ، لأوسا ا الشارق ة ، جرمعا ، الأعمارل إدااا مخصص  ،تير مرجم م لرا ، ال ويت بدولة التاراية البنوك

2010 

لببارلل ، اب بري عبد النبي ، دوا التمويق الدال ي في ماقيق جودا الخدمر  المصرفية بم لم  اضر  /45

دماة ضامل ( باددااا ، ما لرا مقBDL , BNA , BADARدااساة حرلاة عيناة مال البناوك التاراياة ، ) 

ارايااة و ل يااة الع ااوو اكقتصااردية و الت –مااتير ، جرمعااة قرصاادي مرباارح واق ااة متط باار  نياال ،ااتردا المرج

  2009-2008ع وو التميير ، فرع ع وو التميير ، واق ة ، 

ل يااة  جنااردي لااريم ت التمااويق الاادال ي ت مطبوعااة مقدمااة ضاامل متط باار  التر،ااي ل تدهياال الااارمعي ت /46

 2017 ت 3اكقتصرد ت جرمعة الابالر 

ع رااا  مماعير الخادمر  فاي المصارا  العرم اة قطارسرطع صعيدي ،ا م  ، العوامال الماابرا فاي قا /47

و  مااتر فااي المارساابةمتط باار  الاصااول ع ااخ ،ااتردا المرج غاابا د دااسااة ميدانيااة د ، ماا لرا كساات مرل

  2008التمويل ، الارمعة اكسذمية غبا ، 

 اساة حرلاةاس يمة عباد ي ، دوا مماويق الخادمر  المصارفية اكل ترونياة فاي مفعيال النشارط البن اي د /48

جرمعاة  متير في الع وو اكقتصردية مخصص مماويق ،ابالري ، م لرا لنيل ،تردا المرجالقرض الشعبي ال

  2009-2008برمنة ، الابالر ،  –الارج لخضر 

ة مااااوبي مامااد الألضاار ، أباار التمااويق الاادال ي ع ااخ الرضاار الااو يفي و المصااداقية فااي الماسماا /49

عاة ، جرم  2010- 2009ماتير ، مخصاص مماويق ،ي الابالار ، ما لرا مرجع البن ي فالخدمية حرلة القطر

 أبو ب ر ب قريد ، م ممرل

 ج/ رسائل الماستر 

التنمياة  ، مطوا وسرلل الدفع و أبرهر ع خ ممويل التاراا الخراجية دااسة حرلة مصار ايمرل ،رقي  /50

 2016-2015 اكقتصردية ، جرمعة بم را ،الما ية ولرلة بم را ، م لرا لنيل ،تردا المرستر في الع وو 

ناام بع يااوش عبااد المرلاام ، أهميااة اكمصاارل التمااويقي فااي ماماايل الخدمااة المصاارفية ، دااسااة حرلااة  /51

خصاص صاردية ، مالفذحة و التنمية الريفية ولرلة مي ة ، م لرا لنيل ،اتردا المرساتر فاي ممارا الع اوو اكقت

 2015-2014نقود و مرلية ، 
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رفية ي احمد و جذلي حرج بوجذل ، أبار مطبياق التماويق الادال ي ع اخ جاودا الخادمر  المصااحمرن /52

ة ، و التارايادااسة حرلة الولرلة البن ية بدا بمعيدا ، م لرا مخارج لنيال متط بار  ،اتردا مرساتر فاي الع او

  2015-2014مخصص بنوك و أعمرل ، 

  بار  ،اترداباودا الخدمة الصاية ، م لرا لنيل متطسراا ،ري  ، دوا التمويق الدال ي في اكامقرل  /53

 2015-2014مرستر ألرديمي في الع وو التاراية ، مخصص ممويق لدمر  ، جرمعة أو البواقي ، 

 المواقع الالكترونية  -4

  org-www.bdl.dz/bdlموقع  /54

 

 

http://www.bdl.dz/bdl-org
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 وم التجارية ــم علــقس                         جامعة محمد خيضر بسكرة                                 

      الثانية ماستر تسويق مصرفي السنة                                كلية العلوم الاقتصادية والتجارية     

                                                                                        وعلوم التسيير           

 

 

 

 

 

 

 الأخ الفاضل ...، الأخت الفاضلة....،

  ،،،، السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 

 لتي نقوماللدراسة  اللازمةالتي صممت لجمع المعلومات  الاستبانةهذه  أيديكمنضع بين  أنيسرنا 

عنوان ب ،تخصص تسويق مصرفي  – علوم التجاريةفي  ماسترصول على شهادة الاستكمالا للح بإعدادها

 ية التنمية المحلبنك  دراسة حالة" مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز الخدمة المصرفية " 

حيث أن  ،انة بدقة التكرم بالإجابة على أسئلة الاستب منكم نأمل هذا المجال ،في  رأيكمونظرا لأهمية  

 تمامكم ،بانة اهلذلك نهيب بكم أن تولوا هذه الاست ئج تعتمد بدرجة كبيرة على صحة إجابتكم ،نتاالصحة 

  .كم عامل أساسي من عوامل نجاحهافمشاركتكم ضرورية ورأي

 علما أن جميع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط .نحيطكم 

 وتفضلوا بقبول فائق التقدير والاحترام 

 

 

 

 

 

 

 

  2020/2021سنة الجامعية: ال

 

 استبانــة البحــث
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 والوظيفية القسم الأول: البيانات الشخصية

ية التنم مصرف يهدف هذا القسم إلى التعرف على بعض الخصائص الاجتماعية و الوظيفية لموظفي

لى التساؤلات التالية ع بغرض تحليل النتائج فيما بعد، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة المناسبة،   المحلية 

 المربع المناسب لاختيارك. في( ×) إشارةبوضع  وذلك

 أنثى       ذكر            : جنسال-1

 سنة 40إلى اقل من  30من        سنة 30اقل من                                  العمر: -2

 سنة فأكثر 50من        سنة 50إلى اقل من  40من  

 

          مهندس                ليسانس            تقني سامي         انوي           مستوى ث:    المؤهل العلمي-3

                                                                   ماستر                 ماجستير                دكتوراه

  

 سنوات 10إلى اقل من  5ن م                 سنوات 5من  اقل    سنوات الخبرة:-4

 سنة فأكثر 15                سنة 15إلى اقل من  10من                      

 

 

 

 

 

 دراسات عليا شهادة

 (PSG)متخصصة 
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غير  أبعاد التسويق الداخلي وعبارات القياس الرقم

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

 

 محايد

 

موافق  موافق

 بشدة

 أولا. اختيار الموظفين 

ت الكفاءات و المهاراباختيار الأفراد ذوي  المصرفقوم ي 1

 العالية 

     

      تلبي وظيفتي حاجاتي و رغباتي  2

      تم اعتبار خياراتي كأساس مهم في اختيار الوظيفة  3

      تستخدم المؤسسة شروط واضحة للدخول إلى الوظيفة  4

 ثانيا. التدريب 

      برامج تدريبية مسبقة للموظفين  بإعداد مصرفيقوم ال 5

تطوير مهاراتي لانجاز المشاريع  على مصرفيحرص ال 6

 المستقبلية 

     

      الموارد الكافية من اجل تدريبي  مصرفيخصص ال 7

في الندوات و المؤتمرات و  إشراكيعلى  مصرفيعمل ال 8

 التدريب خارج الوطن 

     

 التحفيز. ثالثا

ي المرتب الذي احصل عليه  يتناسب مع حجم العمل الذ 9

 أقوم به 

     

 المناسبة مع مستوى المكافآتأحصل دوما على الحوافز و  10

  أدائي

     

       للمكافآتأشعر أن هناك نظام مرضي  11

 من خلال تقديم الحوافز المعنوية بتقديري مصرفيقوم ال 12

 كشهادات التقدير 

     

 رابعا.الاتصال الداخلي 

تغيير  أيعن  للإبلاغ يةفالمعلومات الكا مصرفال وفري 13

  همإليالمهام الموكلة  ذلتنفيللموظفين و  في أسلوب العمل

     

وسائل اتصال داخلية جيدة فيما بين  مصرفيوفر ال 14

 الموظفين 

     

      للموظفين على أنهم وسيلة لنقل معلومات  مصرفينظر ال 15

ي كل التاالمسؤولون يهتمون بأحوال عملنا , و المش 16

 نواجهها 

     

 خامسا. التمكين 
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 ستبانةالقسم الثاني: محاور الإ

 المحور الأول: التسويق الداخلي 

، محل الدراسة يس مساهمة التسويق الداخلي بالمصرفلي مجموعة من العبارات التي تقفيما ي     

ناسب في المربع الم( ×)ة والمرجو تحديد درجة موافقتك أو عدم موافقتك عنها، و ذلك بوضع علام

 ختيارك.لا

 المحور الثاني: الخدمة المصرفية 

، دراسة محل ال الخدمة المصرفية في المصرفمستوى فيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس      

ناسب تة التي أمام العبار( ×)والمرجو تحديد درجة موافقتك أو عدم موافقتك عنها، و ذلك بوضع علامة 

 اختيارك.

      دةتقوم الإدارة بإشراكي في تقديم أفكار و اقتراحات جدي 17

لدي الصلاحيات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة  18

 لحاجات طالبي الخدمة 

     

      أقوم بتأدية مهامي دون عراقيل إدارية  19

      ملي بفعالية في مهاراتي لممارسة ع مصرفيثق ال 20

 وعبارات القياس متغيرات الخدمة المصرفية الرقم

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

 

 محايد

 

 موافق
موافق 

 بشدة

      ائن في تطوير الخدمات المصرفية المقدمة للزب مصرفيساهم العاملون في  ال 1

2 
ع و الاستثمار في القطا الإقراضالي أفضل الممارسات في مج مصرفيطبق ال

 المصرفي 
     

      لاء(جذب الزبائن ) العم إلىهل تؤدي الخصائص التسويقية للخدمة المصرفية  3

4 
ؤدي الخدمة المصرفية ي أساليب أو الإستراتيجيةتغييرات جوهرية في  إجراء

 جذب زبائن جدد  إلى
     

      مصرفية لزبائنه عالية الجودة  تاتقديم خدم إلىجاهدا لمصرف يسعى ا 5

      خدمات مصرفية متنوعة تتناسب مع  حاجات و أذواق زبائنه  مصرفيقدم ال 6

7 
تحديث و تطوير خدماته المصرفية باستمرار لمواجهة  إلى مصرفيلجأ ال

 البنوك المنافسة 
     

      ة المصرفي على الخدمة المقدمة للمساهمة في تعزيز الخدمة مصارفتعتمد ال 8

9 
      تتميز الخدمة المقدمة بالتنوع و السرعة في الانجاز 



 ملاحق
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 قائمة الأساتذة المحكمين للاستبيان المستخدم في الدراسة  

 الجامعة الرتبة العلمية  اسم الأستاذ المحكم 

 جامعة بسكرة أستاذ محاضر ب قحموش ايمان 

 جامعة بسكرة أستاذ مساعد أ عزيز أمينة 

 جامعة بسكرة     أستاذ محاضر أ خان أحلام  

                                                                                                                                                                                                                               


