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بنل اىسلاً ، بنل اىفلاحت و اىتنمٍت اىزٌفٍت ، اىقزض  ) حاىت دراست

   ( ببسنزةاىشعبً اىجزائزي
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 عــصام طـــوٌل-
 قـــٌس فــرطاس-

 

شرف:ــتاذ المـــالأس  

 مً ــــاروق براهٌـــف /دأ. 

فً اىعيىً اىتجارٌت أمادٌمً مــذمزة مــقذمت مجزء من متطيباث نٍو شهادة ماستز  
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 وعرف ان شكر
  لحمد لله الذي بنعمتو تتم امطالحات، وبذكره تيسر امطاعاتا

امناس لم يشكر الله""من لم يشكر  ل:يبعد ق أ ما   

 امكرام طيلة المشوار الجامعي نات تذاأ س الى والاحترام امتقدير وفائق امشكر بجزيل هتقدم

 براىيمي  فاروق  الدكتور و نخص بالذكر أ س تاذنا امقدير و المشرف على ىذا امعمل 

عداد فترة طيلة ورحابة ضدره قيمة وتوجيهات مس تمر عون من قدمو لما  . المذكرة ا 

لى  كذلك لو امشكر موض و  محمد خيضر امعةمقسم امعلوم امتجارية بج ال داريطاقم ام  ا 

نجاز في و مساعدتهم منا ونهم معنا اعلى تع بسكرة وكل من ساعدنا من قريب  .ىذا امعملا 

تمامو أ و من بعيد   ىذا امبحث امعلمي والذي اهعم علينا  نحمد الله عز وجل الذي وفقنا في ا 

  .وامعزيمة ةوامعافي بامطحة
      أ حمد الله عز وجل و أ شكره و أ جني عليو: قيس   

 ىذا يأ ىدي ثمرة جهد الى روح أ مي امطاىرة رحمة الله عليها 

 امعزيز أ طال الله في عمره والدي  الى من علمنا في ىذه الحياة   

لى ا   و امكريمة زوجتيس ندي في الحياة الى      بيان، بلقيس أ مير و ابنتايبني ا 
  المثابر عطام الى زميلً في امبحث   و أ ضدقايخواتيوتي و أ  الى اخ             

ىذا  يأ ىد ىؤلءالى كل  تسويق مصرفياستر الم دفعة و زميلاتي الى زملاي             

 امعمل المتواضع 

برز في حياتي)والدي : عطام لى امرجل ال  لى من شجعني على المثابرة طوال عمري، ا   امعزيـز( ا 

لى امقـــــــلب المعطاء)والدتي الحـبيـبة( لى من بــــيا أ علو، وعليها أ رتكز، ا   ا 

لى من بذموا جهدًا في مساعدتي وكاهوا خيَر س ند   خــواني وأ خواتي( ا   )ا 

لى ابنتي اريج          لي زوجتي امعزيزة و ا  لى كل من ساهم ومو بحرف في حياتي  ا  ا 

 الدراس ية.....

لى كل ىؤلء  : أ ىدي ىذا امعمل، الذي أ سال الله تعالى أ ن يتقبله خامطًا...ا 



 

 

 :ملخص الدراسة

 الملخص باللغة العربية

 لعينة من البنوؾ العاملة بولاية التسويقي الأداء على الداخلي التسويق إجراءات تَأثت معرفة إلذ الدراسة ىذه ىدفت             
 اِستبانة تصميم تم  الدراسة أىداؼ كلتحقيق  ،(بنك السلبـ  كبنك الفلبحة ك التنمية الريفية ،الجزائرم الشعبي لقرض)ا ةبسكر 
 ضمن الدناسبة الإحصائية كالأدكات الِاختبارات استخدمت ك الدوظفتُ من عشوائية عينة توزيعها على تم البيانات لجمع كأداة
 الدوظفتُ معظم على الِاستمارة توزيع بعدك  ، البياناتبرليل  في SPSS.V 20  الِاجتماعية للعلوـ الإحصائية الحزمة برنامج

   حوالر الديدانية الدراسة اِستغرقت كقد استبانة . 46من أصل  للتحليل صالحة كانت اِستبانة 41 اِستًداد تم ،بالبنوؾ الثلبث
 .أسابيع أربعة

الاستقطاب (  الدختلفة بأبعادهالداخلي  لتسويقجراءات الاتأثتَ  يوجد  أنو ألعها من نتائج عدة إلذ الدراسة كتوصلت
 القرض بنككل من  في التسويقي الأداء على  )الثقافة التنظيمية  /التمكتُ / الاتصاؿ الداخلي / التدريب / التحفيز/كالتوظيف

  .ككالة بسكرة ك بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ككالة بسكرة ك بنك السلبـ ككالة بسكرة الجزائرم الشعبي
 . التسويقي الأداءالتسويق الداخلي ،  إجراءات التسويق الداخلي ،  :المفتاحية الكلمات

 
 

    Abstract : 
 

                 This study aimed to know the effect of internal marketing proced in  to know the 
effect of internal marketing procedures on marketing performance of a sample of banks 
operating in the state of Biskra (CPA, BADR, and Al Salam Bank).  
                     To achieve the objectives of the study, a questionnaire was designed as a data 
collection tool and was distributed to a random sample of employees. Appropriate tests and 
statistical tools within the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS.V 20) program were 
used to analyze the data. After distributing the questionnaire to most employees in the three 
banks, 41 questionnaires were retrieved that were valid for analysis out of 46 questionnaires. 
The field study took about four weeks. 
                     The study reached several results, the most important of which is that there is an 
impact of internal marketing procedures in its various dimensions ( attraction and recruitment / 
training / motivation / empowerment / internal communication / organizational culture ) on 
marketing performance, in both the Popular Credit Bank of Algeria ,Biskra Agency, and the 
Bank of Agriculture and Rural Development, Biskra Agency. And Al Salam Bank, Biskra 
Agency . 
Keywords: Internal marketing, internal marketing procedures, marketing 
performance. 

 



 

 

 الأشكالالج    داول و  فهرس   
 الج    داول  فهرس   

 رقم الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول
 10 الداخلي التسويق لشارسات كأبعاد 01
 11 بالدؤسسة العاملتُ اختيار عملية 02
 12 كالتطوير التدريب بتُ التمييز 03
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 44 تفاصيل جمع عينة الدراسة 05
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 48 تقسيم عبارات الدتغتَ الدستقل 09
 48 تقسيم عبارات الدتغتَ التابع 10
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 55 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية 16
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 57 بنكتوزيع أفراد العينة حسب الخبرة في ال 18
 58 حوؿ عبارات بعد الاستقطاب كالتوظيف ابذاىات الدبحوثتُ 19
 59 ابذاىات الدبحوثتُ حوؿ عبارات بعد التدريب 20
 60 ابذاىات الدبحوثتُ حوؿ عبارات بعد التحفيز 21



 

 

 61 ابذاىات الدبحوثتُ حوؿ عبارات بعد التمكتُ 22
 62 ابذاىات الدبحوثتُ حوؿ عبارات بعد الاتصاؿ الداخلي 23
 63 الدبحوثتُ حوؿ عبارات بعد الثقافة التنظيميةابذاىات  24
 64 ابذاىات الدبحوثتُ حوؿ عبارات الدتغتَ التابع الأداء التسويقي 25
نتائج معامل الارتباط بتَسوف بتُ الدتغتَين التسويق الداخلي كالأداء  26

 التسويقي
66 

الداخلي التسويق نتائج برليل الالضدار الدتعدد لاختبار أثر أبعاد 27
 كالأداء التسويقي

67 

 

 الأش   كالفهرس  
 رقم الصفحة عنون الشكل رقم الشكل

 ث لظػػوذج الدراسػػػػة 01
 03 الخدمي التسويق أبعاد 02
 07 لظوذج بتَم للتسويق الداخلي 03
 08 لظوذج كركنوركس للتسويق الداخلي 04
 09 لظوذج رفيق ك أحمد للتسويق الداخلي 05
 14 تقػػدنً الحػػوافػػػز أسس 06
 21 لظوذج الأداء التسويقي 07
 26 مؤشػػرات مالية لقياس للؤداء التسويقي 08
 30 خطػوات تقييػػم الأداء التسػػويقي 09
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 41 بسكرة ككالة لبنك الفلبحة ك التنمية الريفية التنظيمي الذيكل 11
 43 بسكرة ككالة لبنك السلبـ التنظيمي الذيكل 12
 55 توزيع أفراد العينة حسب  متغتَ الجنس 13
 56 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية 14
 57 توزيع أفراد العينة حسب الدستول التعليمي 15
 58 بنكتوزيع أفراد العينة حسب الخبرة في ال 16
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 تمهــــيد:
يعد التسويق الدصرفي من أىم الوظائف الأساسية بالنسبة لأم مؤسسة ، ك أحد أدكاتها الديناميكية في برقيق             

ماف البقاء ك الاستمرار الأمر الذم جعل جل الدؤسسات الخدمية ك خاصة الدصرفية منها تدرؾ ىذا أىدافها، لدكره الحيوم في ض
الدكر ك تعمل على الاىتماـ بو أكثر فأكثر ،نظرا لاىتمامو بدراسة السوؽ التي تقوـ على معرفة حقيقي للعملبء الحاليتُ ك 

، بدا لػقق للمؤسسة الدصرفية أىدافها ك يضمن بقائها ك الدرتقبتُ، ك كذا دراسة حاجاتهم لأجل كسب رضائهم ك كلائهم
 استمرارىا. 

 ثم ظهر ، بالدؤسسة العاملوف يؤديو الذم الدكر إلعاؿ تم ك فقط الدؤسسة خارج إلذ موجو التسويق ابذاه كاف ك لقد             
 مركزا الدؤسسة داخل إلذ موجو يكوف الأختَ ىذا ، الداخلي بالتسويق تسميتو تم ما كىو العاملتُ على ركز جديد للتسويق مفهوـ

 الدسؤكلية برمل على قادرين عالية كمهارات قدرات ذك عاملتُ أفراد على برصل خلبلو فمن على العاملتُ، الدختلفة إجراءاتو
 للعاملتُ، الداخلي بالرضا يتأثر الخارجيتُ الزبائن رضا أف الدعلوـ فمن ، الزبائن إلذ الجودة عالر من مستول ذات خدمات كتقدنً
 لذم كتقدـ داخلي سوؽ في داخليتُ زبائن موظفيها تعتبر أف خدماتها بجودة تريد الارتقاء التي الدصرفية  الدؤسسة على كجب لذلك
التسويق الداخلي  رضاىم. فحظي برقق حتى أدائهم مستول برستُ ثم كمهاراتهم كمن قدراتهم رفع على كتعمل كالخدمات الدنافع

باىتماـ كبتَ من جانب القائمتُ على إدارة الدصارؼ التجارية، حيث تتنافس ىذه الدصارؼ فيما بينها سعيا كراء زيادة حجم 
عملياتها. ك من ىذا الدنطلق قامت الكثتَ من الدصارؼ بإنشاء إدارة مستقلة للتسويق الدصرفي يعهد إليها بدسؤكلية كضع البرامج 

 الدصرؼ من برقيق ىذا الذدؼ. التي بسكن
 الاستغلبؿ إلذ الدصرؼ إدارة خلبلذا من التي تسعى الأنشطة ىذه كمراجعة مراقبة ىذه البرامج عبر متابعة كما يتوجب             

 العمليات أىم تعتبر من كلذذا الأخطاء، لتًاكم منعا فعالة أداء معايتَ كفق الدهاـ كالدعلوماتية لإلصاز كالدادية البشرية للموارد الأمثل
       . الأداء التسويقي تقييم إلذ الوصوؿ من بسكن التي

بالتسويق الداخلي كالذم لا يعتٍ تسويق السلع كالخدمات للعاملتُ، كإلظا ىو لرهودات موجهة  الارتقاء منها يتطلب كل ىذا
ز، ك بسكتُ العمػػاؿ كتوفيػػر نظػػاـ اتصػػالات داخػػلية لتحقيق قيمة مضافة للعاملتُ من خلبؿ توظيف ك استقطاب ، تدريػػب، برفيػػ
 لزبائنها.  إرضاء بوسعهم ما كل يقدموف العاملتُ بها ك تفعيل الثقافة التنظيمية كالتػي يفتًض أف تػػؤدم إلذ أىػػداؼ الدؤسسػػة لجعل

 طرح الاشكالية و الاسئلة البحثية أولا: 
السؤاؿ  فيمن خلبؿ ىذه العمليات ك الاجراءات الدختلفة تتبلور معالد إشكالية ىذه الدراسة  :الدراسةإشكالية  -1

 الرئػيسي الآتػػي :
  بنك  ة )ــل الدراســالبنوك مح فيتأثير لإجــراءات التسـويق الداخـلي على الأداء التسـويقي  ماهو

 ؟  ( ببسكرةالسلام ، بنك الفلاحة و التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائري
 :الأتية الفرعية الأسئلة تتفرع للدراسة الرئيسي السؤاؿ ىذا من انطلبقا الاسئلة الفرعية: -2
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 بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في تأثتَ للبستقطاب كالتوظيف ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقي ىو ما
 ؟  ( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 بنك السلبـ ، بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في تأثتَ للتدريب ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقي ىو ما
 ؟    ( ببسكرةالفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 بنك السلبـ ، بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في تأثتَ للتحفيز ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقي ىو ما
 ؟  ( ببسكرةالفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 بنك السلبـ ، بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في تأثتَ للتمكتُ ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقي ىو ما
 ؟    ( ببسكرةالفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 البنوؾ لزل الدراسة في داء التسػويقيلاتصاؿ الداخلي بتُ العاملتُ ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأاتأثتَ  ىو ما 
 ؟  ( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم )
 بنك السلبـ  البنوؾ لزل الدراسة ) في تأثتَ للثقافة التنظيمية ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقي ىو ما

 ؟  ( ببسكرة، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 الدراسات السابقــــة : نــيااـــث
إضافة  لقلة التطرؽ لذذا الدوضوع الدراجع كالكتب بعضدنا على مفيما لؼص الجانب الدتعلق بطرؽ جمع الدعلومات، اعت           

 .المجلبت العلميةالدذكرات الجامعية ك إلذ 
  إتصالات مؤسسة في - التسويقي الأداء في الداخلي التسويق ممارسات أثر( أطروحة دكتوراه ) عطوي نوال 

 (2023-2022)جامعة محمد بوضياف المسيلة  –قسم العلوم التجارية  -تطبيقية دراسة -الجزائر
 خلبؿ من الجزائر، اتصالات بدؤسسة التسويقي الأداء في الداخلي التسويق لشارسات أثر لدعرفة الدراسة ىذه تىدف            

 الاتصاؿ التحفيز، التدريب، كالتوظيف، الاختيار عنصر في الدتمثلة الداخلي التسويق لشارسات على يعتمد للدراسة مقتًح لظوذج
 إتصالات مؤسسات من عينة على كزع استبياف بتصميم بالاستعانة التطبيقية الدراسة بيانات جمع تم حيث كالتمكتُ، الداخلي،

 . spss-26 الاجتماعية الإحصائية الحزمة برنامج كباستخداـ.  الجزائر
 مناسبة ويةنكمع مادية حوافز تقدنً خلبؿ من الدوظفتُ لدل العمل في الرغبة توليد على بالعمل الدراسة كصتك أ            

 الثقة من الدزيد كمنحهم للموظفتُ الصلبحيات تفويض في كالتوسع التمكتُ ثقافة كنشر الدوظفتُ، جميع بتُ عادلة بطريقة كتوزيعها
     .أىدافها لتحقيق القرارات ابزاذ في بالدشاركة لذم كالسماح كالزبائن الدؤسسة مصلحة لؼدـ بدا التصرؼ كحرية

 

     ) من مجموعة حالة دراسة- المعرفة إدارة تعزيز في الداخلي التسويق مساهمةأطروحة دكتوراه )قحموش إيمان 
 (.2019-2018)جامعة محمد خيضر بسكرة  –قسم علوم التسيير  – المؤسسات

 من يتم خاص لظوذج على بالاعتماد الدعرفة، إدارة تعزيز في الداخلي التسويق مسالعة مدل معرفة إلذ الدراسة ىدفت            
 في الزبائن لضو التوجو الداخلي، الاتصاؿ التمكتُ، التحفيز، التدريب، :في الداخلي التسويق أبعاد كبسثلت الفرضيات اختبار خلبلو
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 منذ كللتحقق الدعرفة، تطبيق بالدعرفة، الدشاركة الدعرفة، خزف الدعرفة، اكتساب :في كالدتمثلة عملياتها خلبؿ من الدعرفة إدارة تعزيز
 .كالاستبياف الدقابلة باستخداـ الدؤسسات من لرموعة على دراسة أجريت ذلك

 إشباعها على كالعمل وظفتُالد كحاجات رغبات معرفة ىو الداخلي التسويق من الأساسي الذدؼ أف إلذ التوصل كتم          
 التدريب، من كل باف كجد الداخلي كالاتصاؿ التمكتُ فباستثناء التطبيقية النتائج أما الداخلي، التسويق أبعاد تطبيق خلبؿ من

 التسويق أف كىي الدراسة فرضية كإثبات برقيق تم ذلك خلبؿ كمن الدعرفة، إدارة تعزيز في تساىم الزبائن لضو كالتوجو التحفيز،
 .الدعرفة إدارة تعزيز في يساىم الداخلي

  )الشعبي القرض البنك :حالة دراسة التسويقي الأداء على التسويق فاعلية مراجعة أثرمذكرة ماستر ) مشري ندى 
 (.2023-2022) جامعة محمد خيضر بسكرة –قسم العلوم التجارية  – بسكرة وكالة- الجزائري
 ككالة الجزائرم الشعبي القرض ببنك التسويقي الأداء على التسويق فاعلية مراجعة أثر معرفة إلذ الدراسة ىذه ىدفت         

 القرض بنك الدوظفتُ من عشوائية عينة اختيار تم حيث بالدنظمة، ميدانية بدراسة القم إلذ أخرل جهة كمن جهة، من ىذا بسكرة
 الإحصائية كالأدكات الِاختبارات كاِستخداـ البيانات لجمع كأداة اِستبانة تصميم تم الدراسة أىداؼ كلتحقيق الجزائرم الشعبي
 . ( SPSS.V 20 ) الِاجتماعية للعلوـ الإحصائية الحزمة برنامج ضمن الدناسبة

 التكامل/الزبوف فلسفة( الدختلفة بأبعادىا التسويق فاعلية مراجعة تؤثر ألعها من نتائج عدة إلذ الدراسة توصلت كقد
 تؤثر لا ك .بسكرة ككالة الجزائرم الشعبي القرض بنك في التسويقي الأداء على )الاستًاتيجي التوجو/التسويقية الدعلومات/التنظيمي
 الأداء مفاىيم بتًسيخ الِارتقاء بضركرة الدراسة كتوصي الجزائرم الشعبي القرض البنك في التسويقي الأداء على التشغيلية الكفاءة

 كثقافية، تدريبية دكرات كإقامة الدؤبسرات كعقد الدوظفتُ كعي زيادة خلبؿ من اليوـ منظمات في التسويق فاعلية كمراجعة التسويقي
 مستويات جميع على إلغابية آثار من الأختَ ىذا يقدمو لدا كبتَا اِىتماما التسويقي الأداء تولر أف اليوـ الدنظمات على ينبغي كما

 .الدنظمة
  ) الفلاحة بنك حالة دراسة العاملين أداء على الداخلي التسويق إجراءات أثرمذكرة ماستر أكاديمي ) دودو أية 

  (2022-2021)امعة العربي التبسي تبسة  ج -قسم العلوم التجارية  -  الونزة وكالة -الريفية والتنمية

 حيث الدصرفية، الدؤسسة في العاملتُ كأداء الداخلي التسويق بتُ الوطيدة العلبقة زاإبر إلذ  سةالدرا ىذه ىدفت                 
 عينة اختيار تم فقد التطبيقي الإطار عن أما العاملتُ، أداء ككذلك وػاتءار كإج الداخلي التسويق عن نظرية إحاطة سةراالد قدمت

 .الريفية كالتنمية الفلبحة لبنك -تبسة- الجهوية الدديرية عاملي كبعض الونزة بدر لوكالة الريفية كالتنمية الفلبحة بنك عماؿ من
 ك توصلت إلذ أف ،تتُالبنكي الدؤسستتُ واتى في العاملتُ دار فالأ من البيانات لجمع رئيسية كأداة استبياف استمارة كاستخدمت

 .العاملتُ أداء مستول رفع في أثر لذا الداخلي التسويق عناصر -
 .العاملتُ كأداء الداخلي ويقسالت مج ار ب بتُ طردية علبقة ىناؾ -
 إجراءات ( تأثيركلور رحيمي حسين -الأمير عبد خالد )نغم والمحاسبة المالية في متقدمة دراسات مجلة 

 (.2023) 02العدد  -06المجلد -وظيفي إدارة مصرف الرافدين بغداد ال الرضا على الداخلي التسويق
ك ىدفت لدعرفة أكسع لدفهوـ كل من التسويق الوظيفي  الرضا على الداخلي التسويق إجراءات تأثتَتناكلت الدراسة           

جديدة تركز علة نتائج البحث ك الداخلي ك رضا الدوظفتُ ك مدل تطبيق التسويق الداخلي في الدؤسسات الخدمية ك فتح أفاؽ 
 ابراز دكر التسويق الداخلي كسياسة من شأنها أف تساىم في تنمية الدورد البشرم في الدؤسسات الخدمية.
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ك طبقت الدراسة على إدارة مصرؼ الرافدين في بغداد ك استنتجت اف اجراءات التسويق الداخلي لذا تأثتَ على الرضا الوظيفي ك 
أم كلما برسنت اجراءات التسويق الداخلي  0.438ك الخطأ الدعيارم بقيمة  0.125الدعيارم جاءت ب اف قيمة الالضدار 

 0.438بدقدار كحدة كاحدة سيتحسن الرضا الوظيفي بدقدار 
  د. فريد كورتل و حلوز فاطمة ( أثر تطبيق التسويق الداخلي على أداء المصارف التجارية  معارفمجلة. (

 (.2017)جوان  22العدد  -السنة الثانية عشر  – العاملة في الجزائر
ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على أثر تطبيق التسويق الداخلي على أداء الدصارؼ التجارية العاملة في الجزائر ، ك لتحقيق           

 أىداؼ الدراسة تم تصميم ك تطوير استبانة ك توزيعها على عينة الدراسة .ك توصلت الدراسة إلذ أف :
 مستول إدراؾ عينة الدراسة لأبعاد التسويق الداخلي كاف متوسطا، كما أف مستول أداء الدصارؼ جاء متوسطا أيضا. -
 كجود أثر عالر لتطبيق التسويق الداخلي على أداء الدصارؼ لزل الدراسة. -

ؼ، ك الاىتماـ بالاتصاؿ الداخلي ك ك توصي الدراسة بضركرة تهيئة الجو الدلبئم لتطبيق مفهوـ التسويق الداخلي في ىذه الدصار 
 التدريب ك التحفيز لدا لذا بالغ الاثر على تعزيز أدائها. 

 الدراســــة: و فرضيات نموذج ثـــالثــا:
 في لثيتمك  مستقل الأكؿ : الدتغتَمتغتَين من يتكوف افِتًاضي وذجلظ تٍبتب ناقم أىدافها كبرقيق الدراسة لدعالجة اِستكمالا          

 الآتي : الدراسة ذجلظو  ةغصيا تم أساسهما كعلى التسويقي، الأداء في يتمثلك  تابع الثاني ك الدتغتَ ،التسويق الداخلي
 ةػػػػوذج الدراسػػلظ( : 01) الشكل رقم

 
 بالاعتماد على متغيػػػرم الدراسػػػة  بةػػػػػداد الطلػػإعمن  المصدر :
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 فرضيات الدراسة: 
 على الإشكالية الرئيسية كالتساؤلات الفرعية لؽكننا صياغة الفرضيات التالية: للئجابة

 الفرضية الرئيسية :
 بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية  البنوؾ لزل الدراسة ) فيجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقي تؤثر إ

 ؟  ( ببسكرة، القرض الشعبي الجزائرم

 ية :ــــت الفرعالفرضيا
 الفرعية الأولى: الفرضية

 بنك السلبـ  البنوؾ لزل الدراسة ) في لاستقطاب كالتوظيف ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقيا يؤثر
 ؟  ( ببسكرة، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 الفرضية الفرعية الثانية :
 بنك السلبـ ، بنك الفلبحة  البنوؾ لزل الدراسة ) في تدريب ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقيال يؤثر

 ؟    ( ببسكرةك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 الفرضية الفرعية الثالثة :

  بنك السلبـ ، بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في لتحفيز ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقيا يؤثر
 ؟  ( ببسكرةالفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 الفرضية الفرعية الرابعة : 
 بنك السلبـ ، بنك الفلبحة  البنوؾ لزل الدراسة ) في لتمكتُ ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقيا يؤثر

 ؟    ( ببسكرةك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 الفرضية الفرعية الخامسة :

 بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في لاتصاؿ الداخلي بتُ العاملتُ ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقيا يؤثر
 ؟  ( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 :الفرعية السادسة  الفرضية
 بنك السلبـ ، بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في لثقافة التنظيمية ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقيتؤثر ا

 ؟  ( ببسكرةالفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
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 الدراسة ومنهجية الأبستمولوجي التموضع :رابعا
 :الأبستمولوجي التموضع - 1-

 سواء العلبقات دراسة في تساعد التي العوامل لستلف لإلغاد الدركبة النسقية مادتاِع إلذ الدراسة ىذه خلبؿ من دؼنه           
 كىذا لذا الدختلفة كالأبعادالداخلي  التسويق تأثتَ إجػػػراءات في الدتمثلة الدفسرة الدتغتَات بتُ طبر ت التي تأثتَ أك ارتباط علبقة أكانت

تأثتَ لإجراءات  كجود أف اِعتقادا الدتكامل، الكلي التًكيبي اهطابع في التسويقي الأداء ىرةالظ العاـ النسق ظلػف الذم بالشكل
 الأمر ىذا نفي أك تأكيد أف يعتٍ لشا الدؤسسات، داخل التسويقي الأداء كتطوير كبرستُ حا لص إلذ سيؤدم جيدة التسويق الداخلي

تأثتَ إجراءات  لظاىرة الدختلفة للعوامل دراسة منطلق من لضن الطلبة فسرهن الذم الديداني كالتقصي الِاستقراء خلبؿ من سيكوف
 .التفستَم النموذج على الدراسة ىذه في عتمدنس كبالتالر ،التسويق الداخلي 

 : ةـــــمنهج الدراس -2 -
 ثكالبحو  الدراسات على الِاطلبع تم الوصفي البحث صعيد فعلى ،الديداني التحليلي الوصفي البحت منهجية داـخاِست تم

 التي السابقةالدراسات  أىم عند كالوقوؼ ،النظرم الإطار كمنطلقات الأسس كمعرفة ؾإدرا أجل من كىذا ،كالديدانية النظرية
 موضوعو، ألعية خلبلو من يثبت جيد لفهم الباحث منها ينطلق التي الدراسة ذجلظو ك  إشكالية طلضب جدا مهمة خطوة تعتبر
 كتم الدراسة، تمعلر نم عينةاجراء  تم فقد التحليلي الديداني انبالج من امأ لو،بدثابة دعم  فهي إليها الدتوصل النتائج نةكمقار 
 من نوعتُ على الِاعتماد تم كقد الدناسبة، ئيةصاالإح الطرؽ كاِستخداـ الِاستبيانات عن الإجابة خلبؿ من بياناتها كامل برليل

 :البيانات
 برنامج باِستخداـ كبرليلها كتفريغها كفرزىا جمعها البحث، عينة على كتوزيعها اِستبانة خلبؿ من عليها الحصوؿ تم :أولية بيانات -

 إلذ الوصوؿ بهدؼ الدناسبة، الإحصائية الِاختبارات كباِستخداـ (SPSS.V.20) الاجتماعية وـلللع الاحصائي التحليل
 .الدراسة كموضوع الدراسة أىداؼ بزدـ قيمة ذات الدلالات

 أك ةيالورق سواء الجامعية كالرسائل كالدذكرات لبتلمجكا الكتب بدراجعة لستلف  القياـ خلبؿ من عليها الحصوؿ تم :ثانوية بيانات -
 كدعم نظرم إطار بناء من نااِستطع اخلبلذ من كالتي ر،شمبا غتَ أك مباشر بشكل بالدراسة اصالخ بالدوضوع الدتعلقة الإلكتًكنية،

 .APA  الأمريكية النفس علم لجمعية كفقايش التهم ضوابط  اِستخداـ مع الدراسة، مراحل جميع في نال

  أسباب اختيار الدراســة:: خامسا
 ة:ـــــباب ذاتيــــأس 
 ك رغبتنا ارتباط ىذا الدوضوع بدجاؿ الدراسة كلراؿ العملالبحث ىو  لدوضوع اختيارنا كراء كانت التي الأسباب أىم من 

فيو خلبؿ  التعمق دكف بسبب قصر مدة دراستنا لذذا الدقياسالجديدة ك البحث فيها ك  الدواضيع التطرؽ لدعالجة في الشخصية
 الجامعي.الدسار 
 ة:ــوضوعيــباب مــأس 
 .التسويق ك خاصة التسويق الداخلي ك الاىتماـ بالدوظفالاىتماـ الدتزايد في الآكنة الأختَة بدجاؿ        -
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تعاني  التي القصور اكجو على كالتعرؼ بالأداء التسويقي، كعلبقتو الداخلي التسويق حوؿ العاملتُ ابذاىات على التعرؼ        -
 مستول رفع نتائج ىذا البحث في من الاستفادة أىداؼ الدصارؼ ك كما لؽكن للمصارؼ على بدكرىا تؤثر كالتي الدصارؼ منها
 .العاملتُ أداء
 .الجامعة كتبةمثراء الدواضيع بدذكرة متواضعة لإاتو الدسالعة لذ       -

 :ةـــــة الدراســـــأهمي: سادسا
 :خلبؿ من كذلك بالغة ألعية تكتسي الدراسة ىذه أف إلذ الإشارة بذدر
 للبنوؾ ك الدصارؼ ك بالتالر  التسويقي الأداء من الرفع في أساسي عامل باعتبارهالاعتماد على التسويق الداخلي  ةألعي

 .انتعاش الاقتصاد الوطتٍ
 كيزالتً ك للتسويق الداخلي ك مواكبة الدصارؼ للتطور الحاصل في لراؿ الخدمات الدصرفية  الحديث الدفهوـ على التًكيز 

 من خلبؿ النتائج المحصل عليها من الدراسات الدشابهة. أىدافها على
 خاص. بوجو بسكرة ةجامعفي  ك ، الجزائريػػة الجامعيػػة الدكتبات في كالدراسات العلمية ثالبحو  إثراء 

 : ةـــــالدراس: أهداف بعاسا
 تهدؼ ىاتو الدراسة إلذ برقيق جملة من الأىداؼ كىي:

 الاستقطاب ك التوظيف، التدريب، التحفيز، التمكتُ ، ( ابعاده خلبؿ من الداخلي التسويق دكر كدراسة مناقشة
 الدصارؼ . التسويقي في الاداء برستُ الاتصاؿ الداخلي ، الثقافة التنظيمية( على

 أكسع لدفهوـ كل من التسويق الداخلي ك الأداء التسويقي. معرفة 
 الِاقتًاحات نًتقد إلذ كالوصوؿ مدل تطبيق اجراءات التسويق الداخلي في الدصارؼ الجزائرية ك خاصة بولاية بسكرة 

 .الإلغابيات كتثمتُ كجودىا الدمكن السلبيات من تخلصلل اللبزمة الحلوؿ إلغاد في لعةامسك  ا،لذ الدناسبة
 هيكل الدراســـة: ثامــــنا

 سوؼ يتم تقسيم الدراسة إلذ فصلتُ:
الفصل الأكؿ يتضمن الإطار النظرم للتسويق الداخلي ك الأداء التسويقي للمصارؼ، كىو مقسم إلذ أربع مباحث، سنتناكؿ  -

ويق الداخلي، كالدبحث الثالث في الدبحث الأكؿ مدخل للتسويق الداخلي، كالدبحث الثاني سنتطرؽ الذ اجراءات ك ابعاد التس
سنتطرؽ فيو إلذ أبعاد ك مؤشرات الأداء التسويقي ك في الدبحث الرابع سنذكر مسالعة اجراءات التسويق الداخلي في الأداء 

 التسويقي .

الفلبحة ك كالفصل الثاني يتضمن دراسة ميدانية لثلبث بنوؾ في مقر بلدية بسكرة ك ىي بنك القرض الشعبي الجزائرم ك بنك  -
، كىو مقسم إلذ ثلبث مباحث سنتناكؿ في الدبحث الأكؿ تقدنً عاـ للمصارؼ لزل الدراسة ،  -التنمية الريفية ك بنك السلبـ

برليل الجانب الوصفي لعينة ك في الدبحث الثالث سيتم  تطبيقيةالاطار الدنهجي للدراسة ال ك في الدبحث الثاني نستعرض فيو
 .الدراسة التطبيقية
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 يدــــتمه
التي توجو من خلبلذا موارد منظمة الأعماؿ علم التسويق بدفهومو الدعاصر لؽثل لرموعة من الانشطة الدتكاملة               

ك رغبات الزبائن الحالية ك  لفرص متاحة في سوؽ ما ، ك تسعى من خلبؿ ذلك إلذ برقيق أقصى مستويات الاشباع لحاجات
 الدستقبلية بدا يضمن تعظيم فرص الربح للمنظمة سواء كاف ىذا الربح ماديا إجتماعيا.

يس حكرا على منظمات الاعماؿ الربحية فحسب، كالظا لؽارس التسويق ك يتًعرع في بيئة التسويق الحديث لف              
الدنظمات الانسانية ك الدؤسسات الحكومية الذادفة للربح الاجتماعي، كما لؽارس التسويق كن قبل الامم ك الشعوب ك الافراد 

من أىم الاسهامات في ف ك أم شيئ أخر قابل للتسويق. لتسويق أنفسهم ك أفكارىم ك بلدانهم ، ك معتقداتهم ،ك طراز حياتهم ،
 التسويق الحديث كانت مساعدة الشركات في النظر إلذ تغيتَ منشأتهم من التًكيز على الدنتج إلذ التًكيز على السوؽ ك العميل.

 تلك أك مادية ملموسة سلعل منتجة كانت سواء الدؤسسات كافة لأنشطة بالنسبة ىاما دكرا التسويق يلعبك لذذا                
 من ىذا الدكر كيظهر الدصرفية  الخ.  كالخدمات الطتَاف شركات الفنادؽ، كخدمات ملموسة الغتَ الخدمات من نوع التي تقدـ

 ، فقط الدؤسسة خارج موجو إلذ التسويق ابذاه لكن الدنتجات، كطالبي الإنتاجية الدؤسسات بتُ بردث التي التبادؿ عملية خلبؿ
 حاجة تلبي التي الجودة مستول برديد العاملتُ على قدرة يظهر الدكر كىذا العاملوف بالدؤسسة، يؤديو الذم الدكر العاؿ تم كبذلك
 . العملبء
 :كالآتي الدقسمة إلذ أربعة مباحثك سنتطرؽ إلذ ىذه الدفاىيم من خلبؿ دراستنا في الفصل الأكؿ ك عليو 

 الأكؿ: مػػػدخل للتسويق الداخلي. الدبحث -
 الدبحث الثاني: أبعػػػػػاد ك إجػػػراءات التػػػسويق الػػػداخلي -

 الدبحث الثالث: أبػػعاد ك مؤشػػػرات الأداء التػسػويقي. -        
 الدبحث الرابع: مسالعة إجػػراءات التسويق الداخلي في الأداء التػسػويقي. -        

 
 ــدخل للتسويق الداخليالمبحث الأول: م

 التسويق عليها التي يقوـ الأساسية الأبعاد إلذ أكلا الإشارة من لنا بد لا الداخلي، التسويق مفهوـ إلذ التطرؽ قبل            
 الداضي القرف من السبعينيات في منتصف الخدمي التسويق شهد فقد الداخلي، التسويق كمنشأ الأصلية البيئة باِعتباره الخدمي،

 .الأعماؿ عالد شهدىا التي التغتَات نتيجة التسويق فركع متميز في كفرع الباحثتُ، قبل من كالإسهامات الاىتمامات من عددا
فأبعاد التسويق الخدمي للمنظمة تتمثل في بعد التسويق الخارجي ك الذم يكوف بتُ الدنظمة ك الزبوف ك البعد الثاني ىو البعد 
التفاعلي ك ىو الذم يكوف بتُ الدوظف ك يقصد بو خاصة الدوظفتُ أصحاب الصفوؼ الأكلية من الدنظمة ك الذين ىم في 

لث ىو البعد الداخلي ك الذم يكوف داخل الدنظمة ك تعتٍ بالدوظف ك اعتباره كزبوف لدل احتكاؾ مباشر مع الزبوف. ك العد الثا
 الادارة ك ىذا البعد الأختَ ىو موضوع اىتماـ دراستنا . 
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 الخدمي التسويق أبعاد:  (02)رقم  الشكل

 
 دراسات سابقة على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر

الحديث  العصر في عليها يطلق ما كىذا الداخل، من التسويقية بالأنشطة تهتم التي الناجحة ىي فالدصارؼ                
استقطاب ك اختيار  خلبؿ من في ذلك ، الفعاؿ كالدكر البنوؾ بالدوظفتُ ك العماؿ في اىتماـ يوجد انو حيث .الداخلي بالتسويق

الدسطرة للمصارؼ .ك  الأىداؼ كبرقيق الخدمات أفضل لتقدنً قدراتهم كبرفيزىم ك بسكينهم كتنمية ك توظيف العماؿ ك تدريبهم
 بيئة داخل فيها للقياـ بالأنشطة الدرغوب تقدنً الخدمة على قادرين أفراد بوجود الدصرؼ كذلك لصاح سبل اىم العاملتُ أداء يعتبر
 العمل في عالية كفاءة على اجل تركيزىا من كإشباعها العاملتُ احتياجات الأكلذ بالدرجة الدنظمة تضمن حيث جيدة، عمل

 الخارجي ألا ك ىو الزبوف ك الحفاظ عليو .   إشباع حاجات العميل كبذلك برقيق أداء تسويقي يؤدم إلذ
 :مطالب أربع إلذ الدبحث ىذا تقسيم سيتم الداخلي التسويق بدفهوـ الإحاطة أجل ك من لذلك

ألعية ك أىداؼ  :الثالث الدطلبك  الداخلي التسويق مراحل تطور :الثاني لدطلباك  الداخلي التسويق تعػػػريف :الاكؿ الدطلب
 نػػماذج تنفػػػيذ التسويق الداخلي :الرابع الدطلبك  التسويق الداخلي

 الداخلي التسويق تعـــريف :الاول المطلب
 من برصل حيث الداخلي التسويق تطبيق من عليها برصل أف لؽكن التي الدنافع من الدنظمات العديد ادركت لقد               

تتم  اف كضماف ، الزبائن إلذ الجودة من مرتفع مستول ذات منتجات كتقدنً الدسؤكلية برمل على قادرين افراد عاملتُ على خلبلو
 سلوكياتهم على للعاملتُ كانعكاسو الداخلي بالرضا يتأثر الخارجيتُ الزبائن رضا أف حيث ، الدطلوب بالشكل كالبيع التصنيع عملية

 كمهارات قدرات رفع اف كما الفعاؿ، للتسويق الخارجي كمساندا داعما متطلبا يعد الداخلي التسويق فإف كبهذا ، كانطباعاتهم
 ستمتلكها التي الجوىرية القدرات تطوير خلبؿ من أقول أف تكوف من الدنظمة سيمكن الدستمر التعليم كضماف البشرية الدوارد

)ماجد ك  الأبرز. الاىتماـ إعطائها الذ الدنظمات تسعى التي الذامة التسويقية من الدواضيع الداخلي التسويق موضوع إف الدنظمة،
 (712-699، الصفحات 2021أسماء، 
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 مفهوـ لتقدنً كالأفكار، المحاكلات من العديد ىناؾ كلكن الداخلي، للتسويق عليو كمتفق موحد تعريف ىناؾ ليس            
 الداخلي. التسويق لتعريف

 أفضل فإنهم كبالتالر الدؤسسة في العاملتُ الأفراد على كسياسات التسويق فلسفة تطبيق :بأنو Berry يرل حيث            
 اعتبار إلر يشتَ التعريف كىذا الدمكنة، طاقاتهم بأقصى أدكارىم بأداء سيقوموف عليهم، كبالتالر كالمحافظة توظيفهم الدمكن الأفراد

 للزبوف خدمات متميزة تقدنً إلر يؤدم لشا رضاىم، لتحقيق كتلبيتها كرغباتهم، حاجاتهم دراسة يتم كزبائن العاملتُ بالدؤسسة أف
 أف لغب داخلية منتجات ىي في الدؤسسة الوظائف أف تعتبر حيث الأختَ؛ في الدؤسسة تبتغيو ما كىذا رضاه، كبرقيق الخارجي
 الدؤسسة تكوف لكي كىذا الوظائف، لتلك ملبئمتهم كمدل بدراعاة قدراتهم كذلك العاملتُ كرغبات حاجات تلبي بطريقة تصمم
 للعاملتُ كظائفها تبيع أف أكلا عليها لغب الناجحة الخدمة مؤسسة إف" :بقولو أحدىم كقد اقتًح خدماتها، تسويق في فاعلية أكثر
 (10، صفحة 2014-2013)عصاـ،  "الخارج. في للعملبء خدماتها تبيعأف  قبل بها،

 الدوظفتُ كبرفيز كاستبقاء تنمية على تعمل كسيلة أنو على الداخلي التسويق 1991 كيارشوراماف بتَم ك عرؼ             
 بالدؤسسة خاصة فلسفو عن عبارة ىو التسويق الداخلي أف نستنتج إذا. كرغباتهم حاجاتهم إشباع خلبؿ من الجيد للؤداء الدؤىلتُ
 باستخداـ كإشباعها، كرغباتهم حاجاتهم  على التعرؼ ينبغي كشركاء الدوظفتُ كمستهلكتُ مع كالاتصاؿ التعامل على تعتمد
 كل الدؤسسات في تطبيقو ،كيتم بها العاملتُ الدوظفتُ كلرموعة الدؤسسة بتُ داخلية مبادلة عملية على التسويقية التي تركز الصبغة
 تكلفة بزفيض في تساىم داخلية برامج تسويقية على بالاعتماد نشاطها كطبيعة حجمها باختلبؼ كالتجارية كالصناعية الخدمية
 بالشكل الداخلي التسويق مفهوـ تطوير مراحل إيضاح كلؽكن برقيق أىدافها، في للمؤسسة، كتساعدىا كالداؿ كالجهد الوقت
 :التالر

 مع كالتعامل كرغباتو الدوظف إشباع حاجات خلبؿ من بها يقوـ التي الدهاـ عن الدوظفتُ كرضا كحماس دافعية كجود مرحلة *
 .داخلي كمستهلك كالدوظف كمنتج الوظائف

 لشا للمؤسسة داخلي كسوؽ الدوظفتُ بالنظر إلذ ذلك كيتم لشيزة بعلبقة كالعميل الدوظف بتُ بالتفاعل بالدستهلك التوجو مرحلة *
)سفياف ،  .للتغيتَ الدقاكمة على كالتغلب الوظائف داخل كتقليل الصراعات لإداراتا ك الأقساـ بتُ الانعزالية بزفيض يتطلب

 (29، صفحة 2016-2017
 كالسوؽ -العاملتُ -الداخلي السوؽ حاجات مع الألعية بدقدار التعامل : ىو الداخلي التسويق أف بالدر يرل             

  .العملبء ك العاملتُ حاجات تلبية ك برقيق طريق عن الدرغوبة التنظيمية الأىداؼ لتحقيق كخطط معدة برامج خلبؿ من الخارجي
 .البشرية الدوارد إدارة مثل في الدؤسسات أخرل عمل بدجالات ترتبط أخرل أمورا يغطي الداخلي التسويق أف كما

 أكلئك الذين الأخص كعلى الداخليتُ عملبئها كبرفيز لتدريب الدؤسسة بو تقوـ الذم العمل  :بأنو كوتلر كعرفو             
 . العميل كإشباع رضا لتحقيق كفريق للعمل دعمهم ككذلك العملبء مع مباشر بشكل لػتكوف

 ، داخلية منتجات كالوظائف داخليتُ كزبائن الدوظفتُ اعتبار  :أنو  على الداخلي التسويق بتَم عرؼ كما            
 . الدنظمة أىداؼ برقيق ابذاه في الداخليتُ الزبائن كرغبات حاجات لإرضاء تصميمها لغب 
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 كالدنافعالدزايا  لػققوا لد ما مؤسسة في العاملتُ طاقم أف ينص الداخلي التسويق :  أف ( 1990 غركنركز كيرل               
 العاملتُ ىؤلاء على أف أم التي ا الخدمة بألعية الدطلقة القناعة لديهم ترسخت اذا إلا كنظاـ كفلسفة الداخلي التسويق من الدتأتية

 .(9صفحة  ،2020-2019)سليماني ، مسعودم، ك قدكرم ،  بالزبوف موجها دائما يكوف نظاـ ك كفلسفة الخدمة يعتنقوا أف
           المطلب الثاني : مــراحل تطــور التسويق الداخلي 

  :يلي كما الداخلي التسويق لتطوير مراحل ثلبث كأحمد رفيق لقد بتُ 
كضع الأىداؼ الاستًاتيجية لأنهم ىم  في العاملتُ مشاركة ضركرة على ركزت ىذه الدرحلة:التغيتَ كإدارة الاستًاتيجي التطبيق -1

 لتطبيق أساسية أداة الداخلي التسويق كيعتبر الاستًاتيجيات تلك تطبيق على كيعملوف تلك الأىداؼ بتحقيق يقوموف الذين
 أف على خارجية بغض النظر عن نشاط ىذه الدنظمة ك ترتكز ىذه الدرحلة أك داخلية كانت سواء استًاتيجيات الدنظمة

 الدنظمة. في العاملتُ جميع لتشمل تتسع الأمامية ، كإلظا املتُ في الدكاتبالع على فقط تقتصر الداخلي لا التسويق أنشطة
 مفهوـ التسويق توجيو ذلك إلذ ضركرة كيعود العاملتُ قضايا برفيز كرضا على تركز ىذه الدرحلة :العاملتُ إرضاء مرحلة  -2

 رضا ألعية كتكمن العاملتُ، أداء مستول كتطوير خلبؿ برستُ من للعملبء الدقدمة جودة الخدمة كتطوير لتحستُ الداخلي
 بهم كيؤدم برفيزىم إلة برقيق العاملتُ، كالاحتفاظ أفضل استقطاب يؤدم حيث العملبء، رضا على انعكاسها في العاملتُ

 . العملبء تأدية، ك بالتالر رضا في من الجودة مستويات أعلى
بها  دراسة قاـ من ظهرت كالتي الداخلي التسويق تطوير مراحل من الثالثة الرئيسية ىذه الدرحلة :بالعميل التوجو مرحلة  -3

Gronroos  لحاجات                       استجابة جاءت كالتي العملبء مع العاملتُ تفاعل ألعية على ركز 
 بل ىذا التفاعل فحسب الشراء عملية تكرار إلذ تؤدم لا قد كالدشتًم البائع بتُ التفاعل ألعية على أكد العملبء ، كقد      

 يؤدم إلذ :
     للمنظمة التسويقية الفرص زيادة . 
 للتوجو بالعملبء العاملتُ برفيز على كالعمل بالعميل تتوجو ىذه الفرص، لغب على الدنظمة التي من ميزة على الحصوؿ 

 الأخرل الإدارية كزملبئهم في الدستويات الأمامية الصفوؼ في العاملتُ التنسيق بتُ برتاج إلذ إعادة بشكل مستمر فالخدمة الكفؤة
تهدؼ  التي الدختلفة الوظائف بتُ التكامل أنو الداخلي على أنو لغب النظر إلذ التسويق يرل من مستول الأداء، ىناؾ رفع بهدؼ

 (33-32الصفحات ، 2017-2016)سفياف ،  العملبء ك منظمات الخدمات. بتُ العلبقة إلذ توطيد
 المطلب الثالث : أهمية وأهداف التسويق الداخلي

  ألعية التسويق الداخليالفػػػػرع الأكؿ :
 بحيث الداخليتُ  بالعملبء برفيز ك الاىتماـ خلبؿ الخارجيتُ من العملبء إلذ كالوصوؿ لكسب بوابة بدثابػػة الداخلي التسويق يعتبر

 :  أساسية نقاط ثلبث في ألعيتو تصب
 ادارة كتبتٍ الدنظمة تقوـ بها قد التي البشرم الدورد طرؼ التغيتَ من فكرة قبوؿ على الداخلي التسويق إدارة التغػػػتَ : يساعد: أكلا  

  ياتػػػػػػػػتكنولوج: الدثاؿ سبيل على كنذكر للتسيتَ داخل الدنظمة جديدة أنظمة إدخاؿ أك الشاملة الجودة ادارة أك عيوب بدكف
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 .كالاتصاؿ الإعلبـ
 براكؿ حيث .الدنظمة بنقاط بسييز كالتعريف الداخلي الاتصاؿ خلبؿ مهما من دكرا الداخلي التسويق يلعب :عامة صورة بناء: ثانيا
 سفراء بدثابػػة الداخلتُ ىم العملبء جميع بأف البعض يرل حيث الدستهدؼ القطاع أك السوؽ أذىاف في التموقع الأختَة ىذه

  للمنظمة. لزتملوف
للتأثتَ على الدوظفتُ ،سوؽ التوظيف ،الزبائن ، الدتدخلتُ  الدنظمة تستعملها إعلبمية أداة بدثابػػة ىي الصورة: نورماف ريشارد يرل

 الأخػػرين...الخ. بهدؼ :
 الاستًاتيجي التموقع   -أ   

 بفاعلية السوؽ دخوؿ  -ب 
 متنوعة موارد إلذ الوصوؿ تسهيل  -ج 
 كالإنتاجية الدافعية لزيادة الأفراد سلوؾ توجيو  - د 

 طريق خلق توليفو بتُ الوظائف عن الدنظمة داخل الصراع حدة من التقليل على الداخلي التسويق يعمل :الدنظمة استًاتيجية: ثالثا
)عداد ك رشاش،  أخرل جهة من الوظائف كلستلف جهة من الإدارية التعاكف كالتنسيق بتُ الدستويات التآزر خلبلذا من تضمن

 . (125-114الصفحات 
  أىػػػػداؼ التسويق الداخليالفػػػػرع الثاني :

 : لآتيكا جاءت خطوات ثلبث في الداخلي التسويق ىدؼ حدد
 .الزبائن مع كالاتصاؿ الإدارية بالوظائف للعمل الدناسبتُ الدوظفتُ ذبج أكلا :

 . كالدناسبتُ الجيدين الدوظفتُ على المحافظةثانيا : 
 جهدىم قصارل يبذلوف كبالتالر كالسوؽ كالدبيعات، الزبائن خدمة بابذاه يعملوا أف أجل من كبرفيزىم الدوظفتُ التأثتَ علىثالثا  : 
 . الزبائن مع التفاعلية العلبقة في للنجاح

 سبيل في العاملتُ من قبل مواردىا تشغيل لضماف الدؤسسة في العمليات جميع برستُ في يكمن الداخلي التسويق ىدؼ أف إلا
 . الزبائن مصلحة

 :ىي الأىداؼ من مستويات ثلبثة إلذ الداخلي التسويق أىداؼ تقسيم لؽكن كما
 بالعملبء. كاىتماما كبرفزا تفهما أكثر العاملتُ جعل : العاـ  الذدؼ:  أكلا

 الطرؽ دعم ) الأفراد بتُ العقلية البيعية كتفتح بالعميل الشعور تدعم التي الداخلية البيئة الاستًاتيجي: خلق الذدؼثانيا : 
 .كالرقابة( كإجراءات التخطيط الداخلي التدريب سياسة دعم الأفراد سياسة دعم الإدارية،

 .معتُ موقف عليهم دعم لغب أك معينة بطريقة يتصرفوا أف منهم يتوقع لداذا يفهموا أف العاملتُ على التكتيكي:  الذدؼ ا :لثثا
 (12، صفحة 2012-2011)نقيب، 
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 نــماذج تنفـــيذ التسويق الداخليالمطلب الرابع : 

 توضح أساسية لظاذج على عدة مفاىيم ك لظاذج فنختار في دراستنا ىذه التًكيز على أىم ثلبث الداخلي يعتمد التسويق         
 الداخلي ك ىي: التسويق تطبيق كيفية
  مستهلكتُ الدوظفتُ اعتبار على يرتكز كالذم بتَم :لظوذج أولا

بتَم للتسويق الداخلي جلظوذ :  (03) رقم الشكل

 
 دراسات سابقة على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر                           

كتبتٍ التقنيات التسويقية داخل الدنظمة يعتٍ أف على  كمستهلكتُ الدوظفتُ اعتبار أف يتضح الشكل خلبؿ كمن             
 في للموظفتُ فرص الدوظفتُ ، إعطاء كرغبات حاجات تساىم في إشباع بطريقة الوظائف كتشكيل تصميم على الدنظمة أف تعمل

 الأفراد كيساعد رضا إلذ برقيق يؤدم الدوظفتُ.لشا بأفضل كالاحتفاظ كسياسات الدنظمة ، جذب خطط في كالدشاركة الاندماج
بسكنها من تقدنً خدمات  كبتَة ميزة تنافسية بستلك بالدستهلك. لشا لغعل الدنظمة توجها الأكثر بالدوظفتُ كالاحتفاظ جذب على

 (38، صفحة 2017-2016)سفياف ،  السوؽ. في حصصها عالية كرفع بجودة
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 التفاعلي التسويق على يرتكز كالذم كركنركس :لظوذج ثانيا
 لظوذج كركنوركس للتسويق الداخلي:  (04)رقم  الشكل

 
 دراسات سابقة على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر

 من الاستفادة لذا لؽكن كلا تسويقية ىامة،، فرص للمنظمة، يتيح التفاعلي التسويق أف على كيستند ىذا النموذج              
  البيعية. بالعقلية الزبوف، كمتحلتُ إدراؾ بخدمة أك ككعي بالدستهلك توجو لديهم موظفتُ بوجود إلا التسويقية الفرص

 التوجو برقيقفي  مهمة مرحلة لأنها الزبائن خدمة على التدريب خاصة التدريب برامج بدعم تلتزـ أف العليا الإدارة يعتٍ على
 الدتوفرة الوظائف تطابق التوظيف، بدعتٌ مدل كبرامج الزبوف. كتدعيم سياسات الوعي بخدمة لألعية كاستيعاب الدوظفتُ بالدستهلك

في  كالعاملتُ الدوظفتُ جميع التشاركية بدشاركة كتدعيم الإدارة .سيشغلونها الأفراد الدناسبتُ الذين استقطاب ضركرة الأفراد، أم مع
الدستويات. ك دعم الدوظفتُ في ابزاذ القرارات ك التصرؼ خاصة من ىم على اتصاؿ مباشر مع الزبائن. ك إعلبـ الدوظفتُ  تلفلس

 بالتغيتَات الدستجدة على الاستًاتيجيات قبل الشركع في تنفيذىا.
 السابقتُ.  على الجمع بتُ النموذجتُ يرتكز ك أحمد كالذم  رفيق لظوذج ثالثا:

الداخلي  التسويق أك عمل تطبيق كيفية بناءا على دمج النموذجتُ السابقتُ ك الذم يوضح لظوذج بتطوير كأحمد رفيق من كل قاـ
  .التسويق الداخلي عناصر بتُ كالدتداخلة الدتبادلة العلبقات انطلبقا من ،
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 لظوذج رفيق ك أحمد للتسويق الداخلي: (05)الشكل رقم 

 
 دراسات سابقة على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر

 ىذا النموذج يظهر أف التنفيذ الفعاؿ للتسويق الداخلي يكوف من خلبؿ العلبقات الدتبادلة بتُ الأنشطة الأتية:  
 داخليا  تسويقية تبتٍ تقنيات . 
 التحفيز.  
 الوظائف. بتُ كالتكامل التنسيق  
 ُالتمكت.  
 رضا تساىم في عالية خدمات بجودة كبالتالر تسليم بالدستهلك للتوجو كاعتناقهمالدوظفتُ  رضا إلذ برقيق يؤدم ما ك ىذا

 (41، صفحة 2017-2016)سفياف ،  . السوؽ في مكانة تنافسية الدستهلكتُ ك برقيق
 أبعـــــاد و إجـــراءات التـــسويق الـــداخليالمبحث الثاني: 

 الآتي كالجدكؿ، الداخلي  التسويق كأبعاد لشارسات على يتفقوا كلد لستلفة، بزكايا الأبعاد من لرموعة كالباحثوف الكتاب تناكؿ       
 :الداخلي التسويق كلشارسات أبعاد لؽثل
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 الداخلي التسويق لشارسات كأبعاد :(01) رقم الجدول

 

 
 (27-26، الصفحات 2023-2022أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي،  )عطوم، إعداد من :المصدر
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 المبحث الثاني  : أبعـــــاد و إجـــراءات للتســـويق الداخــــلي 
ستة  من يتكوف للدراسة لظوذج اقػػػتًحنا بالتنسيق مع الأستاذ الدشرؼ على الداخلي التسويق أبعاد لستلف على كاعتمادا           

الدصرفية منها  كخاصة الخدمية الدؤسسات في الداخلي التسويق تطبيق في مهم دكر من لذا لدا اختتَت كالتي الداخلي للتسويق أبعاد
 .الثقافة التنظيمية ك الداخلي، الاتصاؿالتمكتُ،  التحفيز، التدريب، لتوظيف،اك  ستقطابالا :في الأبعاد ىذه كتتمثل

         الاستقطاب والتوظيف المطلب الأول : 
 على طريق التًكيز عن كذلك الداخلي التسويق عملية لنجاح الدلبئمة البيئة توفتَ ىي الداخلي التسويق إجراءات إف           

 التسويق إجراءات نقوـ بشرح الأساس ىذا كعلى أخرل، جهة من كزبائنها جهة من عامليها برضى الدنظمة أىداؼ برقيق
 :يلي فيما الداخلي
 في للعمل الدؤىلتُ الأفراد كترغيب الشاغرة الوظائف عن الإعلبف يقتضي الذم النشاط :أنو على التوظيف يعرؼ              

 التوظيف عملية كتشمل. الدوضوعة الأىداؼ برقيق بغرض كذلك كتعيينهم الدتقدمة العناصر أفضل اختيار ثم الدركز أك الدؤسسة
 :كىي أساسية مراحل ثلبث

 .الدؤسسة من الدتوقعة أك الحالية الشاغرة للوظائف لزتملتُ مرشحتُ اكتشاؼ عملية ىو :الاستقطاب -
 بها يتمتع ةكجدار  كمتطلبات مقومات توافر على بناء الوظيفة لشغل الدتقدمتُ أنسب انتقاء في الفعاؿ الاختيار يتمثل :الاختيار -

 .كمتكاملة متطورة اختيار أدكات باستخداـ ذلك كيتم غتَه من أكثر
 الشخص لقدرات أفضل استثمار ىنالك يكوف بحيث كإمكانياتو قدراتو مع تتناسب كظيفة في الشخص تعيتُ ىو :التعيتُ -

الداخلي في الأداء )عطوم، أثر لشارسات التسويق  .فيها عتُ التي الوظيفة طبيعة مع قدراتو لتوافق نظرا بالرضا شعوره كزيادة
     (28، صفحة 2023-2022التسويقي، 

 بالدؤسسة العاملتُ اختيار عملية :( 02) رقم جدولال

 الوظيفة متطلبات الشخص مواصفات

 معينة كاجبات أداء كالدستول النوع حيث من علمي تأىيل

 معينة سلطات مسؤكلية برمل سنواتها عدد آك لرالذا حيث من لراليو خبرة

 لزددة عمل ظركؼ في لزدكدة سلطات لشارسة يدكية أك ذىنية سواء شخصية مهارة

  شخصية مواصفات

 دراسات سابقة على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر
 الشخص مواصفات بتُ مناسبة توليفة إلغاد تتطلب بالدؤسسة العاملتُ اختيار عملية أف الجدكؿ خلبؿ من نلبحظ           

 كاجبات أداء من الوظيفة متطلبات كبتُ شخصية كمواصفات تراكمها عملية كخبرة علمي تأىيل من الوظيفة لشغل الدرشح
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-2020)كعواش،  .بالدؤسسة التكاليف بتقليل يساىم للعاملتُ الجيد الاختيار أف بحيث سلطات، كلشارسة مسؤكليات كبرمل
 (20، صفحة 2021

 المطلب الثـاني :التدريـب

 حتى اللبزـ السلوؾ أك الدعرفة كاعطاؤىم تراالدها الأشخاص تعليم خلبلذا من يتم التي العملية في التدريب يتمثل            
 . الدطلوبة الدقاييس خلبؿ من مسؤكلياتهم تنفيذ من يتمكنوا

 كلا عملو، ظركؼ مع كالتوافق مهنتو، إتقاف على الفرد تساعد كتعليم، تعلم عملية العاـ مفهومو في الدهتٍ التدريب           
 مشجعة غتَ قدلؽة كابذاىات عادات عن التخلي أك جديدة نفسية كابذاىات اجتماعية عادات اكتساب سول بالتوافق يقصد
 . بينهم فيما الخلبفات لؽنع الذم بالقدر كالرؤساء الزملبء مع الدسايرة على كالقدرة
 . معتُ كظيفي عمل أداء في تساعد التي تاالدهار  من لرموعة دراالأف إكساب بها يقصد التي الدواقف لرموعة بأنو التدريب كعرؼ
 :التدريب أىداؼ

 . الدعنوية ركحهم لرفع مرغوبة غتَ ابذاىات من لديهم ما تغيتَ أك العماؿ لدل سليمة نفسية ابذاىات تكوين  -
 . لشكنة صورة أفضل على العمل لأداء لازمة تابر كخ ترامها لرموعة اكتساب على العاملتُ مساعدة  -
-12، الصفحات 2022-2021)دكدك،  الدتعددة كظركؼ بالعمل الدتصلة الدعلومات اكتساب على العاملتُ مساعدة  -
13). 

 كالتطوير التدريب بتُ التمييز :  (03) رقم الجدول
 التطوير التدريب التعليمي البعد

 الددراء الددراء رتبة من أقل ىم من التعليمية العملية متلقي ىم من
 مفاىيمية نظرية، أمور فنية مهنية أمور يتعلموف ماذا

 عامة معرفة أىداؼ لزددة لزددة، كظائف تعلم التعليمية العملية من الذدؼ
 الددل طويلة فتًة في الددل قصتَة فتًة في التعليمية العملية تتم متى

 دراسات سابقة على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر            
 أداء على يساعد لشا الأفراد كمهارات قدرات في تغيتَ إجراء تستهدؼ عملية ىو فالتدريب سبق ما خلبؿ من              

)عطوم، أثر  .لزددة مهاـ أك مهمة بأداء الدتعلقة كالدهارة بالدعرفة الدوظفتُ خلبلو من يتزكد منظم إجراء كىي أفضل بطريقة الوظيفة
 (33، صفحة 2023-2022لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي، 

 المطلب الثالـث :التحفيـــز

: انو على كذلك كيعرؼ .معينة بطريقة يتصرفوف داأفر  لجعل الدؤسسة تضعو ءراإغ كل :انو على التحفيز تعريف لؽكن              
 حاجات كخلق الحالية، حاجتهم إشباع خلبؿ من كذلك إنتاجياتهم زيادة على العاملتُ لحث الدنظمة، تبذلذا التي الجهود تلك
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 يةر ار استم إلذ يؤدم التحفيز اريةر استم بدعتٌ  ريةابالاستمر  ذلك يتميز أف شريطة الحاجات تلك إشباع لضو السعي لديهم، جديدة
 .لذا الاستجابة كبرقيق الدكافع إثارة غرضو بيئي مؤثر :انو على كيعرؼ بفعالية الدهاـ كتأدية العمل، في ادر الأف رغبة
 أداء برستُ بغرض تقدمها التي اياز كالد اتثر الدؤ  بعض خلبؿ من العاملتُ سلوؾ توجيو إلذ تسعى أف الدؤسسة على أف ذلك معتٌ

، الصفحات 2021-2020)كعواش،  .ذلك لفعل متحفزين أنهم على كتأكيد بل للزبوف معاملة أفضل بتقدنً الدوظفتُ ـاز تكال
22-23) 

 خدمة في الدتميز أدائهم على الدكافآتك  التحفيز باستخداـ عليها بررؾ الدوظفتُ، أف الدؤسسة أرادت فإذا لذا             
الدنتجات ك  أفضل تقدنً في كرغبة برفيزا  أكثر لدوظفتُا جعل إلذ يهدؼ ولأن الداخلي التسويق أبنية تزداد اىن كمن العملبء،

  لتلبية كسيلة الداخلي التسويق بأف Berry et al لو أشار ماالخدمات ك ىو  
 الوسائل خلبؿ منالداخليتُ  العملبء رغبات لإشباع حاجة ناؾىك  سوؽ، الدؤسسة أف وى ذلك في كالسبب لدوظفتُ ،ا احتياجات
 : التالية التحفيزية

 الأساسية الدكافع أك الأكلية جاتالحا من عدد إشباع على بقدرتها كذلك شيوعا وافزالح أنظمة أكثر من تعتبر :الدادية وافزلحاأكلا :
 الأجر كربط العمل بيئة مع الدادية وافزالح أقلمة الأرباح، في الدشاركة الدكرية، كالزيادات الدكافآتك  وافزالح ذهى كأمثلة الفرد، لدل

 .بالإنتاج
 لوحات في المجدين اءسمأ ككضع كالتشجيعكالددح  للموظف النفسي انبلجا على إلغابا تَبالتأث تتعلق يىك  :الدعنوية وافزلحاثانيا :

 (91، صفحة 2019-2018)قحموش،  .التقديرية كالشهادات الشرؼ
  :الحوافز تقدنً أسسأكلا :

 : ألعها كتنظيمية مهنية، شخصية، أسس على بناء طبيعتها كانت مهما الحوافز منح يتم
 أكاف سواء للؤداء النمطي الدعدؿ عن يزيد ما كيعتٍ البعض، لدل الأكحد كربدا الأساسي الدعيار الأداء في التميز يعتبر :لأداءا -أ

 .العمل كقت في كفرة أك الجودة في أك الكمية في ذلك
 الحكومية كالوظائف الخدمات كظائف أداء في كما ككاضح ملموس غتَ أنو ذلك العمل ناتج قياس أحيانا يصعب :الجهد-ب

 .الأداء معيار من ألعية أقل فهو لذلك
 مكافأتو لغب كالذم كلانتماء ا الولاء إلذ ما حد إلذ تشتَ كىي العمل في الدوظف قضاىا التي الفتًة طوؿ كتعتٍ :الأقدمية -ج

 .الغالب في علبكات بشكل تأتي كىي ما، بشكل
 دكرات أك إجازات أك رخص أك شهادات من عليو لػصلوف ما خلبؿ من موظفيها مكافأة إلذ الدؤسسات بعض تسعى :الدهارة -د

 (40-39، الصفحات 2023-2022)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي،  .تدريبية
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  أسس تقػػدنً الحػػوافػػػز(   :06الشكل رقم ) 

 
 دراسات سابقة على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر

            المطلب الرابـع : التمكــين    
 قرارات عن مسؤكلتُ يكونوا أف كالأفراد الإدارة لفرؽ السماح تعتٍ كفلسفة كىي القرار، ابزاذ عملية لزور التمكتُ يعتبر    

 كتستخدـ تتطور أف العاملة للقوة كالسماح للمنظمة الدشتًكة الرؤية حالة إلذ الدنظمة كأىداؼ الشخصية الأىداؼ كبذاكز عملهم،
 من الأدنى الدستويات إلذ بزويلها يتم القرار بابزاذ الخاصة الدسؤكلية أف ،أم كلأنفسهم الدنظمة لصالح لشكن حد أقصى إلذ مهاراتها
 سوؼ الحالة ىذه كفي بدهامهم، الخاصة القرارات ابزاذ كمن الدهاـ بأداء يقوموف الذين للؤشخاص لؽكن حيث التنظيمي الذيكل
 أنفسهم يديركف سوؼ العاملتُ لاف ضركرية غتَ الرقابة كتكوف بو، القياـ يريد الذم ما برديد على كبتَة قدرة العامل لؽتلك

 .النتائج على كلزاسبتهم الأعماؿ لإلصاز الكاملة بالحرية للموظفتُ كالسماح القدرة إعطاء ىو التمكتُ إف بالتالر ك.بأنفسهم
 (60، صفحة 2020-2019)بالذاكم ك بلحاج، 

  :في تتمثل ك الدوظفتُ بسكتُ أبعاد
 التي الدلبئمة النظم كتوفتَ القرارات، لابزاذ السلطة تفويض على التًكيز خلبؿ من التمكتُ في البعد ىذا يبرز :الإدارم البعد أكلا :
 بتسهيل يتعلق البعد فهذا...(  العمل فرؽ كبناء الدناسب، التدريب كتوفتَ بالأداء، كالدكافئات الأجور ربط مثل(  التمكتُ تدعم

 موارد على كسيطرة رسمية سلطة بسثل القوة أف حيث القوة، بتوزيع كيهتم القرارات، ابزاذ في الدؤسسة موظفي كل مشاركة كتدعيم
 .الدؤسسة

 بذاه كمواقفهم الدوظفتُ دكافع في تأثتَ فلو للتمكتُ كالسلوكي النفسي البعد يعكس ما كىو (:التحفيزم(  النفسي البعد ثانيا : 
 بالدشاعر ذلك كيرتبط بسكينو عن النابذة الدسؤكلية لتحمل كقبولو الدوظف استجابة من لابد فعالا التمكتُ يكوف كلكي العمل،

 .التمكتُ لدضامتُ كالإدراؾ
 :يلي كما كذلك فرعية أبعاد إلذ تتفرع الذكر السابقة الأبعاد من بعد كل حيث

  : الآتي في أبعاده فتتجسد الإدارم التمكتُ لبعد بالنسبة
 .السلطة تفويض  -ق التدريب،  -د  كالدكافئات، التحفيز -ج  القرارات، ابزاذ في الدشاركة -ب  بالدعلومات، الدشاركة -أ 
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 :الاتي في يتجسد البعد ىذا أف (thmas &velthouse) كفيلذكس توماس يرل فكما النفسي، التمكتُ لبعد بالنسبة أما
 .عملو مهاـ تنفيذ طرؽ اختيار في الدوظف بها يتمتع التي الحرية درجة كتعتٍ(:  التصرؼ(  الاختيار حرية -أ

 .كمعرفتو كمهاراتو خبراتو إلذ استنادا بنجاح عملو مهاـ إلصاز على الدوظف قدرة كتعتٍ :الذاتية الفعالية -ب
 .كللمؤسسة كللآخرين لو بالنسبة كقيمة معتٌ ذات يؤديها التي الدهاـ أف الدوظف إدراؾ كيعتٍ :العمل معتٌ -ج
 الدتعلقة خاصة الدؤسسة تضعها التي كالسياسات ابزاذىا يتم التي القرارات على تأثتَا لو باف الدوظف اعتقاد كيعتٍ :التأثتَ -د

 (48-47، الصفحات 2023-2022)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي،  .بعملو
 و:لأن ذلك العملبء، رضا قيقبرك  الخدمة ودةلج الرئيسي المحدد وى تُالتمك منطقية، ككنتيجة
  للموظفتُ الذاتية الكفاءة ززعي . 
 العملبء لخدمة طريقة أفضل بتحديد للموظفتُ سمحي. 
  الخدمة جودةتَ معاي أعلى قيقبر ك العملبء، طلبات استيعاب لدوظفتُ علىاقدرة . 
  التأقلم لدوظفتُ علىاقدرة.  
 بكفاءة كحلها أكبر بسرعة العملبء احتياجات ةلجمعا.  

 كدعمها الفلسفة ذهى بتطبيق كالتزامها تُالتمك بفلسفة الإدارة اقتناع الأكلذ بالدرجة تتطلب تُالتمك برامج حلصا  إف              
 .ك الدسؤكلة عن أفعالذم ت الدهمةالقرارا اذبزا في ريةلحكا أنشطتهم على السيطرة لدوظفتُا منح مسؤكلية تقع عاتقها كعلى

 يعودكا فلم، لفةلست نظرة عملهم إلذ كينظركف كمكافأتهم ازاتهملصلإ تقدير كجرل تدريبهم بعد الصلبحيات أعطوا اللذين فو لدوظفاف
 .أدائها عن شخصيا مسؤكلوف بأنهم كيشعركف الدؤسسة تلكوفلؽ أصبحوا بل منهم، يطلب ما تنفيذ على العمل يقتصركف

 (95، صفحة 2019-2018)قحموش، 
 المطلب الخامس : الاتصال الداخــلي

 كىي الدؤسسة داخل الدعلومات كانتقاؿ جمع خلبلذا من لؽكن التي العمل شبكة: أنو على الداخلي الاتصاؿ يعرؼ               
 الضركرية الدعلومات جمع فيوفر عالية، بجودة الزبائن خدمة في إسهامو إلذ بالإضافة الفعاؿ، القرار لابزاذ كضركرية مهمة عملية

 .الدتصلتُ الطرفتُ بتُ العلبقة تفعيل على كالعمل تعقيدات، دكف الدستويات بتُ انتقالذا تسهيل مع للموظفتُ،
 الداخليتُ الدصلحة أصحاب بتُ علبقات الدؤسسات تبتٍ خلبلذا من التي الدمارسات يلتقط الداخلي الاتصاؿ أف Jingqi كيرل

 الدؤسسة، عبر كالصرلػة الضمنية الدعرفة كنشر لستلفة، عناصر من البعد ىذا كيتكوف التنظيمية، الدستويات عبر الدعلومات كتنشر
 شاملب بعدا تؤلف التي الدشتًكة كالرؤية كالآليات، الوظائف بتُ كالتعاكف كالتكامل فعالة، كأفقية عمودية شخصية علبقات كتشكيل

، صفحة 2023-2022)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي،  .الشبكة كتفاعلبت الاستخبارات لتبادؿ
43)     

 فإنو العاملتُ كبرفيز كتطوير جذب في بدكرىا القياـ الدؤسسة تستطيع أف أجل من أنو إلذ بتَم Berry أشار لقد              
 جليا يبدك الاتصاؿ دكر أف كما للعاملتُ، الادارة رؤيا توضيح على تعمل داخلية اتصاؿ شبكة خلبؿ من ذلك كل يتم أف لغب
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 الأخرل دكف الدعنية الفئة بزص الرسائل ىذه اف حيث الدوظفتُ من فئة لكل معينة رسائل الادارة توجو عندما الداخلي التسويق في
 (17، صفحة 2022-2021)دكدك،  .الدضموف فعالية على برافظ كبالتالر

 ركح تنمية إلذ بالإضافة للخدمة، الخاصة القيم أساس على الدؤسسة ثقافة كتطوير بناء في كبتَ دكر الداخلي للبتصاؿ             
 داأفر  على خدماتها تسويق في تعتمد التي الخدمية الدؤسسة في الداخلي الاتصاؿ ألعية يدزاكت .الدؤسسة بأىداؼ كالتذكتَ الفريق

 بتُ كسيط بدثابة لكونهم كىذا الاتصالية، الاستًاتيجية ككذا التسويقي الدزيج في مهماا عنصر  يعتبركف الذين الدباشر، الاتصاؿ
 .لذا أمامية ككاجهة كعملبئها الدؤسسة

 الدعلومات نظاـ بناء في الدداخلبت أىم احد لأنو الداخلي التسويق فعالية على الداخلي الاتصاؿ فعالية كتعتمد           
 الاتصاؿ الداخلي التسويق كيعتبر. بالعملبء الدباشر الاتصاؿ أفراد خاصة الدوظفتُ أداء على دائما يسهر انو كما بالدؤسسة،
 كالخارجية الداخلية كالحديثة الدقيقة التسويقية الدعلومات نشر يتضمن حيث أىدافو، لتحقيق كسائلو أىم من الداخلي التسويقي

 (22، صفحة 2021-2020)كعواش،  .المحددة كالأىداؼ كجعلو يتوافق الدباشر الاتصاؿ كأفراد العاملتُ سلوؾ لتوجيو
 :يلي فيما نوجزىا الداخلي للبتصاؿ معينة مبادئ على الباحثتُ معظم إجماع تم
 .الدؤسسة في مسؤكليتو درجة كانت مهما لو الدستخدـ ثقافة على يرتكز فهو :الوضوح - 
بإنشاء  الأداء كفعالية التسيتَ، في مصالحها بتُ التوازف خلق خلبلذا من تستطيع إرادة للمؤسسة تكوف أف لابد أم :الإرادة  - 

 .الأخرل الدصالح بتُ الدوازف بدكر تقوـ للبتصاؿ مصلحة
 .تناقض أك غموض بدكف كاملة الدعلومات نشر ضركرة بها يقصد :الشفافية - 

لد  إف للمستقبل الدرسل طرؼ من الرسالة لدضموف الشرح مع الدرسل، طرؼ من الفهم كسهلة بسيطة لغة استعماؿ :البساطة  -
 .مفهومو تكن

في  البلبلة إثارة كتفادم كانتشارىا الإشاعات تفادم إلذ تؤدم أنها كما مؤسستو، في للثقة عاملب السرعة تشكل :السرعة -
 .العملي الوسط

 .منهم كحد ا كل فعل رد لدعرفة كالاستعداد الدوظفتُ إعلبـ على قدرتو في الرئيس قوة تظهر :القوة -
 لغب أف لا كلكن اختلبؼ، أك كالتقاء دعم كجود يفتًض كىذا فاقتناع، كتبادؿ، استماع يقتضي الاتصاؿ :الاتصاؿ عمل مبدأ -

 .كالدستقبل الدرسل بتُ كالتفاىم الفهم في قصورا فتحدث جدا قصتَة تكوف أك الدستقبل، لدل مللب بزلق حتى الددة تطوؿ
 (45، صفحة 2023-2022الأداء التسويقي، )عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في 

 :أساسية عناصر ثلبثة على يؤثر الفعاؿ الداخلي الاتصاؿ بأف القوؿ لؽكن كخلبصة
 التسويق كفهم الاستًاتيجيات. مفاىيم ككذلك العميل متطلبات بدعرفة الداخلي الاتصاؿ يسمح :الدعرفةأكلا : 
 خدمة لضو توجو ذات لتصبح تطوير مواقف الدوظفتُ لؽكن الداخلي الاتصاؿ خلبؿ من :الأفراد مواقفثانيا : 

 تقوية ثقافة الدؤسسة. ككذلك العملبء،
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 مع التعامل في مستقل لضو على يتصرفوف الأفراد يصبح عندما أثره كيظهر السابقتُ بالعنصرين متعلق فهو :الأفراد سلوكياتثالثا :
 .الداخلي التفاعل إدارة كفي العملبء

 استخداـ خلبؿ من الداخلي للتسويق شمولا أكثر شرح  Rafiq &Ahmedمن  كل نفسو حاكؿ الإطار كفي            
 الاتصاؿ  ألعية ذلك كيعكس العملبء، خدمة كفاءة بناء مع الاستًاتيجية الدوائمة لتحقيق كأداة ثقافي كإطار الداخلي الاتصاؿ
 بتُ كالفهم الوعي خلق عامل فهو إذف الفعاؿ التنظيمي النجاح كبرقيق الداخلي التسويق أنشطة مفاىيم تفعيل في الداخلي
 (98، صفحة 2019-2018)قحموش،  .الدوظفتُ

       المطلب السادس : الثقــافة التنظيميـة 

الثقافة التنظيمية على أنها: لرموعة القيم ك الدعتقدات التي لؽتلكها أعضاء التنظيم لضو غاياتو الأساسية كأساليب  عرفت           
 في الدنظمة. برقيق تلك الغايات، كقد تكوف غتَ مكتوبة ك يتم الشعور بها كيشارؾ كل فرد في تكوينها كيتم تعليمها للؤفراد الجدد

ظيمية على أنها لظط من الافتًاضات الأساسية مبتدعة أك مكتشفة أك الدطورة من قبل الجماعة  فعرؼ الثقافة التن SHIEN أما
صلبحياتها لكي تعتبر قيمة  كما تعلمتها من خلبؿ التلبؤـ مع مشكلبت العالد الخارجي ك ضركرة التلبؤـ الداخلي كالتي أثبتت

 كلغب التفكتَ كالإحساس فيما يتعلق بتلك الدشكلبت.
 .يفها أيضا بأنها : لرموعة القيم ك الدبادئ كالدعايتَ ك الدعتقدات التي بركم إطار العمل ك سلوكيات الأفراد كلؽكن تعر 

 : بعد عرض ىذه التعاريف لؽكننا استخلبص العناصر التالية لتحديد مفهوـ الثقافة التنظيمية
 أف الثقافة ىي لرموعة مبادئ كأسس . 
 أف الثقافة من صنع الإنساف . 
 تستعمل من أجل التكيف ك الاندماج مع بيئة الدنظمة . 
 تكتسب كتلقن كتنتقل بتُ الأفراد . 
 (4-3، الصفحات 2016-2015)شاطرم،  . أنها أداة لحل الدشكلبت التنظيمية 

 من يتكوف بأنها نظاـ تعريفها لؽكن حيث الدعاصرة، البيئة في الأعماؿ لدنظمات كبتَة ألعية ذات التنظيمية الثقافة تعتبر           
 كيتأثر الدنظم، السلوؾ ككذلك الفردم كالجماعي لسلوكهم موجهة لتصبح التنظيم أعضاء يتقاسمها التي كالدعتقدات القيم لرموعة

 : ىي رئيسية عناصر بثلبثة التنظيمية الثقافة بناء
 كسريعة متفتحة كشفافة ثقافتها تصبح متحركة بيئة في تعمل التي فالدنظمات الدنظمة، ظلها في تعمل التي الأعماؿ بيئةأكلا : 
 .للتغتَ كأقل عرضة استقرارا أكثر تكوف تقليدية بيئة في تعمل التي الدنظمات أف حتُ في التغتَ،
 .بها كللعاملتُ الدنظمة أجزاء لباقي ك آراؤىم أفكارىم تنتشر الذين الدنظمة في الاستًاتيجيوف القادة ثانيا :
 (23، صفحة 2022-2021)دكدك،  .السابق في الدنظمة بها مرت التي للتجارب بالإضافة كلشارساتهم، الدنظمة قادة خبرةثالثا :
 : التالية بالخصائص التنظيمية الثقافة تتميز

 .كالدخاطرة الإبداع على العاملتُ تشجيع درجة : كالدخاطرة الإبداع - أ
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 .للتفاصيل منتبهتُ دقيقتُ يكونوا أف العاملتُ من فيها يتوقع التي الدرجة: للتفاصيل الانتباه -ب
 ىذه لتحقيق الدستخدمة التقنيات كالعمليات كليس الدخرجات أك ، النتائج على الإدارة تركيز درجة : النتائج لضو الانتباه -ت

 .النتائج
 .الدنظمة داخل الأفراد على بتأثتَىا الإدارة اىتماـ درجة : الناس لضو التوجو -ث
 .الأفراد لا الفريق حوؿ العمل فعاليات تنظيم درجة : الفريق لضو التوجو-ج
 .معهم التعامل ككدية سهولة لا كتنافسهم، الأفراد عدكانية درجة : العدكانية-ح
 .النمو من بدلا الراىنة الحالة علي المحافظة الدنظمة فعاليات تأكيد درجة : الثبات-خ

 : ىي أبعاد عشرة لذا الدنظمة ثقافة أف ركبينز يرل
 .الأفراد لدل كالاستقلبؿ كالحرية الدسئولية درجة :الفردية الدبادرة -أ

 . كلساطرين كمبدعتُ جريئتُ يكونوا لكي لدوظفيها الدنظمة تشجيع مدل ما :الدخاطر مع التسامح - ب
 .كاضحة أدائية كتوقعات أىداؼ بوضع الدنظمة قياـ مدل ما :التوجيو - ت
 .منسق بشكل للعمل الوحدات الدنظمة تشجيع مدل ما :التكامل - ث
 .لدرؤكسيهم كمؤازرة كدعم كمساعدة، كاضحة، اتصالات بتوفتَ الددراء قياـ مدل ما :الإدارة دعم- ج
 .سلوكهم كضبط على الدوظفتُ للئشراؼ الدباشر الإشراؼ كمقدار كالتعليمات كالأنظمة القواعد استخداـ مدل ما :الرقابة- ح
 .الدهتٍ أك لتخصصهم فيها يعملوف التي للوحدات انتمائهم من بدلا ككل للمنظمة الدوظفتُ انتماء مدل ما :الذوية- خ
 مقارنة الأداء معايتَأساس  على الدوظفتُ على التًقيات( الزيادات، )الركاتب، الدكافآت توزيع مدل ما :الدكافأة نظاـ -د

 .كالمحاباة بالأقدمية
 .بصراحة الصراعات كالانتقادات إظهار على لدوظفيها الدنظمات تشجيع مدل ما :(النزاع) الصراع مع التسامح -ذ
-257، الصفحات 2013)خلوؼ،  .الرسمية السلطة على تقتصر الدنظمة في اتصالات كجود مدل ما :الاتصاؿ ألظاط - ر

276) 
 لو تتيح الإبداع ك كالتميز للنجاح مصدرا تعتبره ك البشرم للمورد بالغا اىتماما التي تولر الناجحة الدنظمات أف تبتُ لقد           

 من الدناسبة القرارات ابزاذ ك الدشاكل حل في بالاستقلبلية يتميز تنظيمي مناخ كتوفتَ كبرمل الدسؤكلية الإبداع ك الدبادرة حرية
 شأنها من التي الدكافآت ك الحوافز من منظومة توفتَ إلذ إضافة الدعلومات، تدفق عملية تسهل بسيطة ىيكلة تنظيمية اعتماد خلبؿ

 .ككل الدنظمة أىداؼ ك عملو أىداؼ برقيق في الجهود من الدزيد بذؿ إلذ العامل تدفعأف 
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 الثالث: أبــعاد و مؤشـــرات الأداء التـسـويقي المبحث
            المطلب الأول :مفهوم الأداء التسويقي 

الأداء التسويقي مفهوما جوىريا كىاما بالنسبة للمؤسسات بصفة عامة كالبنوؾ بصفة خاصة، لأنو من خلبلو لؽكن  يعد           
إعطاء صورة شاملة ككاملة عن ستَ الدهاـ التسويقية الدصرفية ) الداخلية كالخارجية (. إلا أف تنوع أعماؿ كطريقة نشاط البنوؾ 

من الددخرين كإعطائها للمستثمرين على شكل قركض، أدل إلذ تعدد كجهات النظر التجارية التي تعتمد على جلب الأمواؿ 
بشأف برديد الدعايتَ كالدؤشرات الخاصة لقياس الأداء التسويقي. كلذا سنتناكؿ في ىذا الدبحث مفهوـ الأداء التسويقي ك أبعاده،  

 كما سنتطرؽ إلذ أىم الدؤشرات ك الدعتمدة في قياس الأداء التسويقي.
 الأداء التسػػػػويقي: فرع الأكؿ :تعػػػريفال

 فقد لذا الإدارية، للنظريات الأكلذ البدايات مع لظهوره كذلك بالإدارة الدرتبطة الدهمة الدفاىيم من الأداء مفهوـ يعتبر              
بو  تتمتع الذم الدستول  :بأنو عرؼ فقد للؤداء تعاريف عدة كردت كقد ، المجاؿ ىذا في الكتاب قبل من كاسع اىتماـ حاز على
 الددخلبت. على العمليات إجراء بعد الدؤسسة لسرجات

 ميداف أما في ، عمل تأدية أك مهمة تنفيذ كيعتٍ to performe الإلصليزم اللفظ من مستمد الأداء مصطلح كلمة أصل إف
-2022)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي،  التنظيمية. الأىداؼ برقيق بأنو الأداء عن يعبر التسيتَ

 (72، صفحة 2023
 نتاج السلوؾ أما الأفراد بو يقوـ الذم السلوؾ، فالسلوؾ ىو النشاط نتاج أنو على الأداء بتعريف :بيكولاس قاـ:  1 التعريف

كالالصاز أك أنو لرموعة السلوؾ ك  السلوؾ بتُ التفاعل الأداء ىو أف القوؿ لؽكن السلوؾ. كما ذلك عن النتائج بسخضت فهي
النتائج التي تتحقق معا مع الديل إلذ إبراز الالصاز أك النتائج ك ذلك لصعوبة الفصل بتُ السلوؾ من ناحية ك بتُ الالصاز ك النتائج 

 من ناحية أخرل.
 .عملو منها ـ التي يتكوف الدختلفة كالدهاـ ةبالأنشط الفرد قياـ أنو على أيضا يعرؼ:  2التعريف
 لدختلفةا الدوارد� استغلبؿ على كمدل قدرتها الدنظمة على برقيق ىدفها الرئيسي، بأنو ىو قدرة الأداء يرل من ىناؾ:3 التعريف
، 2017-2016)سفياف ،  الدنافسة.كالبقاء في ظل  بسكنها من الاستمرار في نشاطها يكسبها ميزة لشا الدطلوبة كالفعالية بالكفاءة
 (10صفحة 

لشا سبق من التعاريف فإف الأداء ىو الدرآة التي لؽكن من خلبلذا قراءة الوضع الدالر لأم بنك ، كمعرفة إمكانياتو      
التنبأ بإمكانية استمراره كقدرتو على التكيف مع الحالية من خلبؿ ما يوضحو الدركز الدالر للمصارؼ، كالذم من خلبلو لؽكن 

 الوضع الراىن أك فشلو كإفلبسو.
 على للحصوؿ الأساس العصب لأنو الاقتصادية للمؤسسة الكلي الأداء من مهما جزءا التسويقي الأداء كيعد              
 يغذم الذم الرئيس الشرياف باعتباره التسويقي بالأداء الاىتماـ إلذ الددراء دفع ما كىذا عملها استمرار في يسهم التمويل الذم

 في الحاصلة التطورات ضوء كفي كاملة، بصورة الدؤسسة بأنشطة القياـ خلبؿ من إليها التوصل تم التي النتائج لؽثل الدؤسسة، كلكونو
 يستخدـ حيث التنافسية، قدرتها زيز كتع السوؽ في الدؤسسة كلظو لبقاء الرئيسية المحددات من التسويقي الأداء أصبح لراؿ الأعماؿ
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 تستخدـ كالتي الخ،....الزبوف كرضا التسويقي كالابتكار كالربحية كالدبيعات السوقية الحصة منها مقاييس عدة عاـ بشكل في ذلك
في  الدسجلة الالضرافات على الوقوؼ كبغية الاستًاتيجيات، في الدسطرة الأىداؼ برقيق كمدل التسويقية النشاطات فعالية في مراقبة

)عطوم، أثر لشارسات  .الخدمات قطاع في كبتَ بشكل ألعيتو تزداد كالذم كمعالجتها، تصحيحها إلذ كصولا أسبابها كمعرفة الأداء
 (71، صفحة 2023-2022التسويق الداخلي في الأداء التسويقي، 

 فمنهم .الدضموف في نفس تشتًؾ أنها إلا الفكرية، خلفيتو حسب كل التسويقي الأداء مفهوـ حوؿ الباحثتُ نظر كجهات تباينت
 :ىو التسويقي الأداء بأف يرل من
 لإمكانياتها الدعايتَ الدلبئمة ككفق البيئية الدتغتَات مع ينسجم كبدا التسويقية الخطة في الدوضوعة لأىدافها الدؤسسة برقيق مدل -

 .كالبشرية الدادية كمواردىا
 . منها الحد لغرض نقاط ضعفها على كالتعرؼ بتعزيزىا، كالقياـ قوتها نقاط على للتعرؼ منافسيها بأداء الدؤسسة أداء مقابلة  -
 زمنية معينة. فتًة خلبؿ برقيقها إلذ التسويق كظيفة تسعى التي التسويقية النتائج أك الدخرجات عن يعبر -
 .للزبائن الدؤسسة دمها تق التي الدنتجات بواسطة تتحقق السوؽ في الدؤسسة لصاح درجة أنو -
 الدستقبلية. أىدافها ضوء في الدؤسسة تضعها معينة كمعايتَ أسس كفق على إمكانياتها برقيق في الدؤسسة قدرة مدل -

 :ىو التسويقي الأداء أف القوؿ لؽكن مفاىيم من عرضو تم ما خلبؿ من
 مع ذلك كمقارنة أىدافها التسويقية، برقيق أجل من كفعالية بكفاءة كالبشرية الدادية إمكاناتها استخداـ على الدؤسسة قدرة مدل
 .السوؽ في كالنمو البقاء أىداؼ برقيق أجل من نقاط الضعف كبذنب لديها، القوة نقاط تعزيز أجل من السوؽ في منافسيها أداء

 الوظيفية، مراعاة الخصوصية مع لو كامتداد منو جزء ىو كإلظا للمنظمة الشامل الأداء عن لؼتلف لا التسويقي الأداء فإف كبذلك
، 2022)ساىل ك بوستة ،  .العامة للمنظمة الأىداؼ برقيق في تسهم تسويقية أىدافا كلػقق التسويقي النشاط على كيركز

 (106-81الصفحات 
 التسويقي الأداء الثاني: أنواع الفرع
 يلي: ما في تتمثل التسويقي للؤداء مستويات ثلبث ىناؾ أف (kotler Philipيرل)
تكوف  عندما مقبولا الشكل ىذا كيكوف كسدىا، الاحتياجات اكتشاؼ عملية بأنو التسويق يعرؼ :الإستجابي التسويق : أكلا

 .تسويق إستجابي ىو التسويق فمعظم لذا معقولا، حلب لذا كتعد الدؤسسات بعض برددىا كعندما كاضحة حقيقية حاجات ىناؾ
التسويق  من أكثر لساطر النوع ىذا كتشوب خفية، احتياجات أك حديثا ظهرت احتياجات معرفة كىو :الإستباقي التسويق : ثانيا

ىذا  مثل بنمو اعتقادىا في كليا لسطئة تكوف أك اللبزـ من أكثر متأخرا أك مبكرا السوؽ تدخل قد الدؤسسات لاف الإستجابي
 .السوؽ

مبدأ  كفق أحد، فيو يفكر أك يطلبو لد منتج بتقدنً مؤسسة تقوـ فعندما :الحاجة تشكيل إعادة إلذ لػتاج الذم التسويق لثا :ثا
 التسويقي الأداء فمستويات سبق ما خلبؿ من .برديا التسويقي الأداء مستويات أكثر من كىو "خدمتها لا الأسواؽ إنشاء"

 .بسدىا كالقياـ كرغبات الزبائن احتياجات اكتشاؼ خلبؿ من الإستجابي التسويق في تتمثل
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 من التسويق كىناؾ ظهرت حديثا، أك خفية احتياجات معرفة كىو متأخرا أك مبكرا السوؽ الدؤسسات دخوؿ فهو الإستباقي أما
)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء  أحد. فيو يفكر أك يطلب لد منتج تقدنً خلبؿ من برديا الأداء مستويات أكثر

 (88، صفحة 2023-2022التسويقي، 
 الأداء التسويقي الفرع الثالث : ألعية قياس

أك  الدرغوبة الأختَة النهايات عن اعتقاده كمدل الحالر، الدوقع برقيق خطوة كونو في التسويقي الأداء ألعية زبر ت               
 عمل الدنظمات كيفية لفهم الألعية غاية في مسألة أدائها على كالتعرؼ الدنظمة التسويقية العمليات معاينة كأف معها، تطابقو مدل

 ككيف التغتَ،إلذ  الحاجة مدل على التعرؼ إمكانية عن فضلب الأداء، مستول كرفع الدنظمة في الالضرافات تصحيح أجل من
 .الدنظمة في إجراءه

الأعماؿ،  بيئة في لذا الدنافسة الدؤسسات من نظتَاتها عن بسيزىا التي التعريفية الدنظمة ىوية التسويقي الأداء كلؽثل             
 تتطلب بسيزا رضاه كنيل الزبوف حاجات تلبية إلذ خلبلذا من تسعى كالتي الدنظمة، تؤديها التي التسويقية كالعمليات فالأنشطة

 مصداقية التسويقي مدل الأداء لؽثل عن ىذا فضلب التسويقي، بأدائها كمنتجاتها الدنظمة تشخيص من الأختَ ىذا لؽكن كتعريفا
 الجديد تقدنً خلبؿ من كالاستمرارية البقاء في الدتمثلة أيضا كأىدافها أىدافو لػقق لشا الزبوف، لضو أنشطتها توجيو في الدنظمة
 .كإيرادات مالية عوائد برقيق مع كالدتميز
 الآتية: الثلبثة الأبعاد خلبؿ من تظهر التسويقي الأداء ألعية أف إلذ كيشار

 .ضمتٍ أك مباشر بشكل كانت سواء الدعرفية كالدلالات بالدضامتُ الدتمثل :النظرم البعد : أكلا
 .كالبحوث الدراسات اِستعماؿ طريق عن البعد ىذا يتحقق :التجريبي البعد ثانيا :
، 2023-2022)مشرم،  .التسويقي الأداء نتائج بتقونً الدتعلقة الأساليب تطبيق طريق عن حققيت :الإدارم البعد:ثالثا 

 (8-7الصفحات 
  لظوذج الأداء التسويقي( :07الشكل رقم )

 
 دراسات سابقة على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر
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 الأداء التسويقي أبعاد:المطلب الثاني  
 في التسويقي للؤداء أك أبعاد أساسية مؤشرات ثلبثة على التًكيز تم حيث الأبعاد، متعددة عملية التسويقي الأداء تبريع           

 : ىي ك الدطلب ىذا في نوجزىا التسويقية النظرية الأدبيات
 الدبيعاتلظو  شيوعا أكثرىا عدة بطرؽ قياسها كيتم الدؤسسة أىداؼ برقيق يتم خلبلو من الذم النجاح مدل كىي :الفعاليةأكلا :
 .السوقية كالحصة الدنافستُ مع مقارنة
 لشكنة، كجودة أداء أفضل إعطاء مع لشكنة، تكلفة بأقل كالوظائف العمليات برقيق على القدرة كىتي :الكفاءة ثانيا :
 .الاستثمار على كالعائد الدتحققة الأرباح :شيوعا أكثرىا من عدة بطرؽ قياسها كيتم

 التي الدنتجات لصاح طريق عن قياسها كيتم المحيطة، البيئة تغتَات مع بيإلغا بشكل الفاعل على الدنظمة قدرة ىو : يفالتك ثالثا :
 نفس خلبؿ الأسواؽ إلذ تقدلؽها تم التي الدنتجات كنسبة الدنافستُ، منتجات مع مقارنة لصاحها كمدل للؤسواؽ، الدنظمة تقدمها

 .الفتًة
 الأداء، ىذا إلذ الدنظمة كنظرة التسويقي، الأداء طبيعة بحسب التسويقي للؤداء الدقاييس كضع في الدنظمات كبزتلف            

 طكنقا مزاياىا الدقاييس ىذه من كلكل.كمية تَغك  كمية مالية، تَغ ك مالية مقاييس إلذ التسويقي الأداء مقاييس تقسم حيث
 الدربحة الأىداؼ على الأعماؿ معظم تركز بينما العمل، لوحدة الأجل طويلة الأىداؼ بتحديد تتميز الدالية فالدقاييس ضعفها،

 تشكل فهي الدالية تَغ الدقاييس أما الدبيعات، في كالنمو الدبيعاتة النقدي السيولة ، الربحية :الدقاييس ىذه من كنتذكر الأجل، قصتَة
 نوع اختيار في كالحرية السهولة بسبب الزبائن، مع بالعلبقة الاىتماـ زيادة بعد كبالأخص التسويقي، الأداء توجهات في بروؿ نقطة
 السوقية، الحصة :الدنظمات في الدالر تَغ الأداء قياس في الدستخدمة الأدكات كمن التطبيق، طرؽ في كالتنوع قياسو، الدراد الأداء

)مشرم،  .الخدمة جودة العاـ، الأداء عن الرضا الجديدة، الدنتجات لصاح، الابتكار على القدرة الزبائن رضا الزبائن، كلاء التكيف،
 (10، صفحة 2022-2023

 :التاليةات بالعلبق عنها كعبر
 المستخدمة الموارد/المحققة النتائج = التسويقية الكفاءة  

 .) التسويق موارد( المدخلات/ ) الحاجة  عند كالخدمات السلع تقدنً( المخرجات =                       
 الدنتظر كالذدؼ ،التسويقية الكفاءة لزيادة مهمة كسيلة ىي كرضاه الزبوف قناعة كبرقيق تأمتُ كمراعاة الددخلبت تكلفة بزفيض إف 

 .الدخرجات كبرستُ الددخلبت تكاليف تقليل ىو
  المدخلات / )المسطرة الأهداف( المحققة النتائج = التسويقية الفعالية 

 زبائن، اؿ رضا كبرقيق السوقية كالحصة الدبيعات حجم في زيادة شكل في الأىداؼ برقيق على القدرة تعتٍ التسويقية فالفعالية
 .للمؤسسة الدرغوب النمو كبرقيق التسويق لراؿ في العاملة البشرية الدوارد كتنمية
 اليةـعــالف + فاءةــالك = التسويقية الإنتاجية 

 التسويقية التكاليف كبتُ ،)الدخرجات( الأرباح كصافي الدبيعات بتُ النسبة بأنها التسويقية الإنتاجية كتعرؼ              
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 لؽكن كلا التسويقية للئنتاجية الأساسياف البعداف لعا كالفعالية الكفاءة أف أم .الأعماؿ نشاط من معتُ لقطاع الدستخدمة
 الوقت نفس في كالكفاءة الفعالية اعتبارات على يركزكا أف التسويق مدراء على يتوجب كبالتالر أخرل، دكف كاحدة على الاعتماد

)ساىل ك بوستة ،  .بالدنافستُ مقارنة منخفض تكلفة مستول عند كلائهم لضماف للعملبء عالية رضا مستويات خلبؿ من
 (106-81، الصفحات 2022

 الأداء التســـويقي مؤشــرات:المطلب الثالث  
 للسوؽ كخارجية داخلية مقاييس كضع في ككذا كالإجراءات، الدؤشرات برديد في التسويقي الأداء قياس إشكالية تكمن      

 كمتنوعة عديدة متغتَات كفق السهل بالأمر ليست القياس مهمة أف إذ سليم، لضو على تستَ كونها من للتأكد دكريا كمراجعتها
 .كأشكالذا طبيعتها في متباينة ظركؼ كفي كالتبديل، للتغيتَ قابلة

 لذلك ثابت، بشكل أدائها كبرستُ لصاحها كاستمرارية تكرار على قدرتها ىو عالدي بدستول تنتج التي الدؤسسات لؽيز ما إف ك 
 تعلم على الدؤسسة الأداء قياس يساعد أف لغب .ضركريا أمرا يعد التسويقي الأداء لقياس الدقاييس من شامل لنظاـ امتلبكها فإف

 .السوؽ في يصلح لدا الاستخداـ في نظريتها برستُ كيفية
 أحد التسويقي الأداء قياس كلؽثل الفعلية، النتائج قياس لؽكن التي الدقاييس ،التسويقي الأداء بدؤشرات كيقصد               

 إف الالضرافات كبرليل مسبقا المحددة بالدعايتَ النتائج مقارنة تشمل كالتي التسويقية لاستًاتيجياتا تقييم لراؿ في الدهمة الأنشطة
)عطوم، أثر  الدؤسسة كاستمرار كربحية لأداء الحقيقي الدتًجم أيضا كىو اللبزمة التصحيحات إجراء خلبلو من لؽكن حتى كجدت

 (95، صفحة 2023-2022لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي، 
 مؤشػػرات الأداء التسويقي  :( 04)رقم الجدول

 
 (97-96، الصفحات 2023-2022في الأداء التسويقي، )عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي  إعداد من :المصدر
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 :منها الدثالية موعةلمجا برديد في صعوبة يواجهوف الدديرين لغعل التسويقي الأداء مقاييس في التنوع أف إلا
 التسويقي الأداء لقياس المالية المؤشراتالمطلب الرابع : 

 للحكم الحقيقي الدقياس أنها على مالية مؤشرات على بالاعتماد التسويقي أدائها تقييم على ركزت الدؤسسات معظم إف          
 .الدؤشرات ىذه أىم يلي فيما كسنورد التقييم في الأىم باعتبارىا فعاليتو، على

  السوقية الحصةالفػػػػرع الأكؿ :
 برقيق إلذ الدنظمات تسعى حيث للمنظمة، التنافسي الدركز تعزز التي كالفعالة الدهمة الدؤشرات أحد السوقية الحصة بسثل            

 أنشطتها كتطوير كأسعارىا دتهاو ج في مناسبة منتجات تقدنً خلبؿ من الحصة ىذه على كالمحافظة سوقها في كمرتفعة متميزة حصة
 .الزبائن كتوقعات حاجات مع يتناسب بدا التسويقية

 إلذ قياسان  خدمة أك منتج لكل الدنظمة مبيعات من الدتحققة النقدية القيمة أك الزبائن عدد إطار في السوؽ حصة اسقت أف كلشكن
 (106-81، الصفحات 2022)ساىل ك بوستة ،  .السوؽ في الكلية للمبيعات الدتحققة النقدية القيمة

 :تقاس بالدعادلة  السوقية الحصةك 
  *100   نفسها المدة في الكلية السوق مبيعات / معينة زمنية مدة في المؤسسة مبيعات = للمنظمة السوقية الحصة
 :طرؽ ثلبثة باستخداـ السوقية الحصة قياس كلؽكن
 السوؽ في الكلية الدبيعات إجمالر على الدنظمة مبيعات بقسمة كبرسب = الإجمالية السوقية الحصة. 
 السوؽ في الدنافستُ أكبر مبيعات على الكلية الدنظمة مبيعات بقسمة كبرسب = النسبية السوقية الحصة. 
 ساىل ك  .الدستهدؼ السوقي القطاع في الدبيعات إجمالر إلذ مئوية كنسبة الدنظمة مبيعات كىي = الدستهدؼ السوؽ حصة(

 (106-81، الصفحات 2022بوستة ، 
  الدبيعات تنمية :الثاني الفػػػرع

 مقارنة الحالر العاـ غضوف في بيعها يتم كالتي الدؤسسة في الدنتجة الوحدات عدد يقيس الدبيعات لظو بأف الدعركؼ من             
 أف حيث كاحدة، سنة عادة لزددة، زمنية فتًة خلبؿ الدباعة الوحدات من عدد يصف فإنو الدبيعات، حجم أما السابقة، بالسنوات

 بتكلفة تنتج أف لؽكن الدنتجات أف أيضا كيعتٍ الزبوف، يريدىا التي كالخدمات الدنتجات على الطلب زيادة إلذ يشتَ الدبيعات لظو
 كالحاضر الداضي بتُ الدبيعات لظو في التغتَ معرفة إف للمؤسسة، الربح صافي برستُ إلذ يؤدم الذم الأمر الواحدة، للوحدة أقل

 على قدرتها كمدل الازدىار فتًات من الدؤسسة استفادة على يساعد ككذلك للمؤسسة كالدستقبلية الحالية الدرحلة برديد في يساعد
 (99، صفحة 2023-2022)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي،  .الكساد فتًات مواجهة

 ناتج قسمة خلبؿ من كلػسب زمنيتتُ، مدتتُ بتُ الدؤسسة مبيعات في النقص أك الزيادة نسبة إلذ يشتَ الدبيعات فنمو            
 الدهمة الدؤشرات أحد الدبيعات لظو كيعد السابقة، السنة مبيعات على الحالية السنة مبيعات من السابقة السنة مبيعات قيمة طرح

 .التسويقي الأداء لقياس
 *100   السابقة المبيعات /السابقة لمبيعاتا – الحالية المبيعات = المبيعات نمو
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 أحد لؽثل الدبيعات كلظو للربح، الذادفة الدنظمة إليو تصبو ما كىذا التسويقي، الأداء برسن إلذ الدبيعات زيادة يدؿ تقدـ ما على بناء
 حجم زيادة طريق عن السوؽ في التنافسي موقعها معرفة الدؤسسة تستطيع خلبلو كمن الدؤسسة لنجاح التسويقي الأداء أبعاد

 .(106-81، الصفحات 2022)ساىل ك بوستة ،  بدنافسيها مقارنة الدنتوج من الواحدة الوحدة كلفة الطفاض كبالتالر مبيعاتها
 الربحػػػػية :الثالػػث الفػػػرع

 الأرباح، توليد على الدؤسسة مقدرة كىي الدختلفة، الأنشطة تسيتَ في الإدارة أداء فعالية :أنها على الربحية تعرؼ              
 .كالتمويلية كالتشغيلية الاستثمارية الدؤسسة إدارة سياسات لكفاءة مقياس ىي كالأرباح

 التي كالدصركفات معينة زمنية فتًة خلبؿ الاقتصادية الوحدة قبل من المحقق الدخل بتُ الفرؽ يعتٍ الربحية المحاسبية الناحية من
 :لعا للربح فرعياف مفهوماف المحاسبي الدفهوـ ضمن كيقع الدخل، ىذا لتحقيق الفتًة ىذه خلبؿ الوحدة ىذه تكبدتها

 كتكاليف الرئيسي الدؤسسة نشاط من الزمنية الفتًة خلبؿ المحققة الخدمات /الدبيعات بتُ الفرؽ كيعتٍ :العمليات ربح صافي أكلا:
 الفائدة ذلك يشمل أف دكف كالتوزيع، البيع كمصركفات كالعمومية الإدارية الدصركفات إلذ بالإضافة الخدمات،/الدبيعات ىذه

 .كالضرائب الأخرل كالدصركفات الإيرادات أك الددفوعة
 الدصادر جميع من الدؤسسة دخل بتُ الفرؽ عن الناتج الربح ىذا يعتٍ ك: (الشامل الربح(  الضريبة بعد الربح صافي ثانيا :

 بالعمليات مرتبطة غتَ أخرل تكاليف كأية  )الخدمات/الدبيعات تكاليف( كانت مهما كالتكاليف  )الأخرل كالإيرادات الدبيعات(
 .أيضا الضرائب طرح كبعد ) الأصوؿ أحد بيع كخسارة(

 تكاليف إليها مضافا تكاليف عن الدتحققة الإيرادات زيادة تتضمن كالتي الثركة في الزيادة عن عبارة ىي الاقتصادية الناحية من
)عطوم، أثر لشارسات  .الدضافة التكاليف ىذه كجود بسبب المحاسبي الربح من أقل الاقتصادم الربح أف كيعتٍ البديلة، الفرص

 (101، صفحة 2023-2022التسويق الداخلي في الأداء التسويقي، 
 :في تتمثل أصناؼ أربعة إلذ الربحية نقسم أف لؽكن السابقة الحسابات من كانطلبقا
 ما كمقارنة كالتسويق، كالاستغلبؿ الإنتاج لراؿ في الدتخذة القرارات تقييم على الدؤسسة القيمة ىذه تساعد :التجارية الربحيةأكلا : 

 الاستغلال فائض(  التالية العلبقة خلبؿ من احتسابها كيتم أسبابها، كمعرفة الالضرافات كبرديد برقيقو تم كما لسطط ىو
 .*100 (الأعمال رقم /الإجمالي

 كإدارة عامة، الدؤسسة إدارة كفاءة لتقييم كأداة اعتماده لؽكن تطوره كمتابعة الدعدؿ ىذا حساب إف :الدتداكلة الأصوؿ ربحيةثانيا : 
 الاستغلال نتيجة ( التالية بالعلبقة عنها كيعبر الدرسومة، الأىداؼ برقيق على قدرتها كمدل أدائها كمستول خاصة التسويق
 100 *)المتداولة الأصول مجموع /الصافية
  :يلي كما الدستخدمة كالوسائل الاستغلبؿ نتيجة بتُ العلبقة عن تعبر :الاقتصادية الربحيةثالثا : 

 100 *)الخصوم أو الأصول مجموع /الإجمالي الاستغلال فائض)
 على الدؤسسة إمكانية كمقارنة تقييم في يستعمل الذم الدستثمر، الداؿ رأس عائد معدؿ عن الدالية الربحية تعبر :الدالية الربحيةرابعا : 
 كالتالر عنها كيعبر للمؤسسة، الأفضل التنافسي الدوقع عن يعبر الدعدؿ ىذا زاد ككلما الدستثمر، الداؿ رأس أفضل استعماؿ برقيق

 (106-81، الصفحات 2022)ساىل ك بوستة ،  *100 (الممتلكة الخاصة الأموال رؤوس /الصافية النتيجة(
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 قياس للؤداء التسويقيلمالية ػػرات مؤش( :08) الشكل رقم

 
 دراسات سابقة على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر

 التسويقي الأداء لقياس الماليةغير  المؤشراتالمطلب الرابع : 
 الدالية الدؤشرات من التسويقي الأداء مقاييس تطورت الدؤسسات، داخل القرارات لدتخذم الإدارية الدفاىيم تطور عم          

 :يلي فيما سنوردىا مالية غتَ أخرل معايتَ استحداث إلذ التسويقي، الأداء لقياس كحيد كبعد
  الزبوف رضا :الفػرع الأكؿ 
  برقيق في الدؤسسة لنجاح نتيجة الزبوف طرؼ من بالرضا شعور أك نفسية حالة أنو على الزبوف رضا تعريف لؽكن           

 الزبوف، كتصورات توقعات مع الدقدمة الدؤسسة خدمات يتطابق تتحقق عندما لػدث أم كاحدة، لدرة الزبوف كحاجيات رغبات
 بتُ العلبقة كابذاه طبيعة تغتَ بحسب كالطبيعة الشدة حيث من كتتقلب تتغتَ كموقفية ظرفية نفسية حالة الرضا يكوف ىذا كعلى

 .كالزبوف الدؤسسة
 أك التضحيات الدادية مستول بتُ الدقارنة لعملية نتيجة الزبوف بو يشعر الذم السيئ أك الجيد الإحساس بأنو الزبوف رضا كيعرؼ
 عدة خصائص الزبوف لرضا معينة. كيوجد خدمة أك لدنتج الشراء عملية بعد عليو لػصل الذم كالتعويض الزبوف بذلذا التي النفسية
 تتمثل:

 من الدقدـ للمنتج الذاتي كالإدراؾ جهة من الشخصية التوقعات :لعا أساسيتُ بعنصرين الرضا يتعلق كىنا:  الذاتي الرضا :  أكلا
 .جهة ثانية

من  بالدقارنة مستهلك كل يقوـ كفيو نسبي بتقدير كإلظا مطلقة بحالة الرضا يتعلق لا كىنا: )بالتوقعات متعلق( النسبي الرضا: ثانيا
 لستلف بساما، حولذا رأيهما يكوف أف لؽكن الشركط نفس في الدنتج نفس تعملبفيس مستهلكاف فمثلب السوؽ، لدعايتَ نظرتو خلبؿ

 فالدهم كبتَة، بدعدلات تباع التي ىي الأحسن الدنتجات ليست بأنو لنا يفسر ما كىذا لستلفة، الدنتج لضو الأساسية توقعاتهما لاف
  .الزبائن توقعات مع توافقا الأكثر تكوف أف لغب كلكن الأحسن تكوف أف ليس
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 الدعايتَ تطور أك جديدة منتجات لظهور نتيجة تطورا تعرؼ أف الزبوف لتوقعات لؽكن:  (الزمن مع التغتَ(  التطورم الرضا : ثالثا
-2022)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي،  .الدنافسة زيادة بسبب كذلك الدقدمة بالدنتجات الخاصة

 (105-104، الصفحات 2023
 :يػػػػػالأتفي  كتتمثل زبائنها رضا درجة كقياس متابعة أجل من أدكات لرموعة على الأعماؿ مؤسسات اعتمدت 

 كجمع طلباتهم لاستلبـ اللبزمة التسهيلبت كرضاىم الزبائن على تركز التي الدؤسسة توفر :كالشكاكم الاقتًاحات نظمأكلا : 
 إف الحديثة، الاتصاؿ تقنيات استخداـ طريق عن متطورة أك تقليدية التسهيلبت ىذه تكوف كشكواىم، مقتًحاتهم عن الدعلومات

 :الشكاكم أنظمة أىم من
 .الحديثة الاتصاؿ كسائل   -أ  

 .كالدقتًحات الشكاكم صناديق  -ب 
 .بها الزبوف يرغب لا أك يرغب التي الأمور كافة حوؿ الدغادرة قبل الزبوف قبل من بسلؤ كالتي كالدقتًحات الشكاكم استمارة   -ج 

 أقل فإف شراء،  مرات أربع كل من مرة في رضاىم عدـ الزبائن إظهار من بالرغم الدراسات تبتُ :الزبوف رضا مسوحاتثانيا : 
 أخرل، مؤسسات إلذ يتحولوف أك  الدؤسسة من الشراء يقللوف سوؼ الآخرين للزبائن بالنسبة أما شكواىم، يقدموف  %5 من

 تقوـ البيانات جمع خلبؿ كمن دكرم، لضو على مسح إجراء طريق عن الزبوف رضا بقياس تقوـ الاستجابة ذات الدؤسسات حيث
 .رية التجا كعلبمتها الدؤسسة في التوصية في الزبائن رغبة كقياس الشراء تكرار نية عن أسئلة بطرح

 تقارير رفع بغية كذلك الدعنية، الدؤسسة من الشراء بعملية يقوموف كزبائن يتصرفوف أفراد الدؤسسة تعتُ :الخفي التسويقثالثا : 
 الدنافسة، الدؤسسات أك الدعنية الدؤسسة منتجات شراء بعملية قيامهم أثناء ملبحظتها لؽكن التي كالضعف القوة نقاط عن للئدارة
 ن .الزبائ مع الدبيعات موظفي بها يتصرؼ التي الطريقة متابعة أجل من كىذا

 أخرل مؤسسة إلذ برولوا أك الدؤسسة من الشراء عن توقفوا الذين بالزبائن الاتصاؿ الدؤسسة على لغب :الزبوف فقد برليلرابعا : 
)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء  .باستمرار الزبائن فقداف نسبة مراقبة عليها لغب كأيضا ذلك، سبب كمعرفة

  (106، صفحة 2023-2022التسويقي، 
 الاحتفاظ بالزبائن :الفػػرع الثاني 

 الاحتفاظ من تتمكن لكي رغباتو إشباع على كالعمل الزبوف لضو بالتوجو الأعماؿ منظمات لدل متزايد اىتماـ يوجد              
 فإف كبالتالر .الجدد الزبائن كليس الحاليتُ الزبائن خلبؿ من كأرباحها أموالذا معظم برقق اليوـ فالدنظمات .لشكنة فتًة لأطوؿ بو

 الذين الزبائن أكثر ىم الراضتُ الزبائن بأِف القوؿ كلؽكن في الدستقبل، الأرباح من مزيد فقداف أك خسارة يعتٍ كاحد زبوف خسارة
 .خدماتها أك كمنتجاتها الدؤسسة لعلبمات مرتفع كلاء ذكم زبائن إلذ برويلهم لؽكن

 لقدرة مقياس ىو الجدد الزبائن جذب كيعتبر مناسبتُ، زبائن على الحصوؿ مع تبدأ الناجحة الزبائن علبقات إدارة إف             
 الزبائن نسبة يكوف أف لؽكن حيث متعددة، بطرؽ الجذب ىذا كيقاس .الحاليتُ للزبائن إضافيتُ زبائن على الحصوؿ في الدنظمة
 .الزبائن إجمالر إلذ الجدد الزبائن نسبة مثلب أك الحاليتُ، الزبائن إلذ الجدد
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 الزبائن ىؤلاء فأ كما ،باستمرار جدد عملبء جذب على قدرتها على الطويل الأمد في الأعماؿ منظمة لصاح كيعتمد            
 تعي أف الدهم كمن .زبائنها مع تتعامل كىي استخدامها ضركرة الدنظمة ترل التي الدؤشرات من العديد كفق يصنفوا أف لؽكن

 كالحصوؿ جذب الدنظمات ىذه براكؿ ذال الحاليتُ، زبائنها عن عديدة جوانب في لؼتلفوف الجدد الزبائن أف الأعماؿ منظمات
 للمنظمة ربحية الأكثر كالخدمات السلع بابذاه توجيههم ككذلك أكثر، كحدات شراء على كبرفيزىم كتشجيعهم الزبائن ىؤلاء على

 (106-81، الصفحات 2022)ساىل ك بوستة ، 
 عتادينالد بأِنهم الرئيسيتُ الزبائن كيتمثل الدنظمات لصاح أساس كالدستمر العالر الولاء ذكم الرئيسيتُ الزبائن كيعتبر          

 حيث من فئات أربع إلذ يقسموف الزبائن أف على يقوـ الذم الزبائن ىرـ خلبؿ من معهم التعامل لؽكن كىؤلاء للمنظمة كالدوالتُ
 .الرصاص فئة الحديد، فئة الذىبية، الفئة البلبتتُ، فئة :كىم الربحية

 الزبوف معاملة ىندسة كإعادة تصميم بعملية القياـ شيء كل كقبل تقتضي الزبائن علبقات إدارة عمليةكما أف           
  .زيةلر الزبائن مع التبادلية العملية لجعل تهدؼ كالتي التسويق لمعب بالاستًشاد
 عدة توفتَ خلبؿ من استثماره ككيفية الدوجود ىذا على التعرؼ من بسكنها معرفة الدنظمة لدل تتوفر أف ينبغيكما            
 .الدنظمة ضمن الزبوف معرفة نشر ك كمعالجة تكوين على العمل ك الزبوف عن الدعرفة من مستويات
 الدتعاملتُ الزبائن لقيمة كبتَ رقم إلذ الوصوؿ في يتمثل الزبائن علبقات إدارة إليو تسعى الذم الذدؼ فبأ القوؿ كلؽكن          

 .الدنظمة مع
 للتوجو ضركرم كعنصر ،كالزبائن الدنظمة بتُ العلبقات لنجاح اساسي مقوـ انها على لذا ينظر حيث مهم امر الثقة كتعتبر         

 .الزبائن مع بالعلبقات الامد طويل
 الابتكار التسويقي :الفػػرع الثالث 

 برستُ بهدؼ خدمة أك عملية أك جديد لدنتج جديد نظاـ كتنفيذ تطوير أك كإنشاء خلق أنو على الابتكار يعرؼ          
 .تنافسية قدرة أك كالفعالية الكفاءة

 الانتشار في الدطبقة الفكرة ىذه تبدأ ثم تنفيذىا، إلذ الفكرة خلق من تبدأ لستلفة مراحل ذات عملية :أنو على الابتكار يعرؼ كما
     (107، صفحة 2023-2022)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي،  .أخرل كمواضع أماكن إلذ

 دفع في مهم كعامل الثركة لتحقيق كمصدر الدكؿ تقدـ درجة ضوئو على لػدد معيارا الحالر الوقت في الابتكار أصبح           
 قد النامية، الدكؿ في الإنتاج عوامل إنتاجية زيادة من بسكن جديدة طرؽ ابتكار فمثلب الاقتصادية، الاجتماعية التنمية عجلة

 التنفيذ مع الدبتكرة الجيدة فالاستًاتيجية إضافي، رأسماؿ في يسهم لشا أكبر بقدر الدكؿ لذذه الإجمالر المحلي الناتج زيادة في تساىم
 .الدوارد برويل لررد من أفضل الجيد

 ما يلبحظ كما الدؤسسات، تقدـ مدل على الاستدلاؿ على تساعد التي الدهمة الدؤشرات أحد يعتبر أصبح الابتكار إف            
 الدؤسسات، طرؼ من الابتكار ألعية إدراؾ على لدليل كالتطوير البحث أنشطة على لرهودات من الدعاصرة الدؤسسات اليوـ تبذلو
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 العوامل ىاتو كمن مضى كقت أم من كأكثر خاصة ألعية ذك الابتكار من جعلت التي العوامل من لرموعة ىناؾ السياؽ ىذا كفي
 :نذكر
 .حجمها ككبر الدؤسسات بتُ الدنافسة ازدياد أكلا :
 .الدستهلكتُ توقعات ارتفاع ثانيا :
 .الدوارد نقص ثالثا :
 .الجديدة الأفكار على الطلب تزايد رابعا :

 صورتها، كبرستُ زبائنها لدل صورتها تعزيز الدؤسسة بإمكاف أنو في تكمن التسويقي الابتكار ألعية أف القوؿ لؽكننا             
 إلذ إضافة كالأرباح، الدبيعات كزيادة زيادتها أك السوقية الحصة على المحافظة الدزايا ىذه نتائج كمن تنافسية، ميزة برقيق كبالتالر
 .كرغباتهم حاجاتهم كتلبية برديد في كالبراعة الابتكار خلبؿ من الدنافستُ من أفضل بشكل الزبائن إرضاء

  :كىي أشكاؿ ثلبثة الابتكار يأخذ أف لؽكن :الاقتصادية الدؤسسات في الابتكار أشكاؿ 
 كبرفيز تعيتُ السلطة، لدمارسة جديدة طرؽ تنفيذ لؼص فيما الدؤسسة داخل الإدارم بالنظاـ يتعلق :مر الإدا لابتكاراأكلا : 
 .الإدارية القرارات كصناعة الأفراد،
 القطاع في التطبيق  بذد التي الدبتكرة كالعمليات الدنتجات في التكنولوجي أك التقتٍ الابتكار تعريف اختصر :التقتٍ الابتكارثانيا : 
 .الخاص
 حاجيات لتلبية  إضافية كخدمات الدنتجات لتحستُ كيهدؼ للمؤسسة الابتدائية الوظائف يتجاكز :الدساعد الابتكارثالثا : 
 .السوؽ

 لغب الدتطلبات من عدد ىناؾ التسويقية الأنشطة في الابتكار عنصر لتحقيق: الدؤسسات في التسويقي الابتكار برقيق تطلباتم
 كمتطلبات بجدكل الدتعمقة كالدتطلبات بالدعلومات خاصة متطلبات كتنظيمية إدارية متطلبات إلذ كتنقسم الدؤسسة، في توفرىا
 . متنوعة أخرل

 .الابتكار بألعية للمؤسسات العليا الإدارة اقتناع  -أ 
 ىذا ككجود  أىدافها، برقيق في التسويق لراؿ في الابتكار كألعية بضركرة مقتنعة للمؤسسة العليا الإدارة تكوف أف لغب -ب

 .كتنميتها الدؤسسة داخل التسويقي الابتكار لقياـ الدلبئم التنظيمي الدناخ لتهيئة ضركرم الاقتناع
 .الابتكارية بالأنشطة الدهتمة الإدارات بتُ كالتكامل التنسيق -ج 
 .التسويقية للعمليات أمتٍ نظاـ أك آلية كجود -د 
 .الابتكار على للتحفيز فعالية أكثر التسويقية للمعلومات فرعي نظاـ -ق 
-2022)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي،  .الوظائف لشغل شرطا الابتكارية القدرات اعتبار -ك 

 (109-108، الصفحات 2023
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 خطػوات تقييػػم الأداء التسػػويقي(  : 09الشكل رقم  )

 
 سابقةدراسات  على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر

 المبحث الرابع: مساهمة إجــراءات التسويق الداخلي في الأداء التـسـويقي
 برستُ ككذا كتنمية مبيعاتها، السوقية الحصة توسيع في متمثلة لتحقيقها تسعى أىدافا مؤسسة لكل أف الدعلوـ من           

 كمنو مؤىلبت كقدرات، لؽتلكوف الذين الدوظفوف بها يقوـ التي الوظائف من لرموعة خلبؿ من زبائنها، رضا كبرقيق ربحيتها
 مهارات الذين لؽتلكوف الأكفاء بالدوظفتُ الاحتفاظ تقتضي الدؤسسة فمصلحة تكامل علبقة ىي كالدؤسسة الدوظفتُ بتُ فالعلبقة
 في البقاء الدوظفتُ تقتضي كمصلحة للمؤسسة، ككلائهم كبقائهم التزامهم ضماف سبيل في كالجهد الداؿ بذؿ ثم عملهم، في كخبرات
 من بالدوظفتُ الدختلفة فالاىتماـ كرغباتو حاجاتو كإشباع برقيق في كسالعت ملبئمة عمل بيئة لو ككفرت كأىلتو أعدتو التي الدؤسسة

 كأداء عاـ بشكل أداء متميز لتحقيق يؤدم ما للعمل مريح بيئة يوفر الذم الطريق تعتبر الداخلي التسويق كبرامج لشارسات خلبؿ
 .خاص بشكل تسويقي

 المطلب الأول : أثر الاستقطاب والتوظيف في الأداء التسويقي

 أفضل الأفراد، اختيار عملية في الحرص الدؤسسات على كبالتالر الدوظفتُ، على الأساس في الدؤسسات لصاح يعتمد               
 كالدنافع الامتيازات على التًكيز عن الدوظفتُ البحث إعلبف صياغة عند الدؤسسة إدارة على يتوجب أنو السياؽ ىذا في أشار حيث

 على للحصوؿ كذلك امتيازات، من سيتم تقدلؽو ما خلبؿ من عليو التأثتَ كلضاكؿ اختياره، تم حاؿ في الفرد عليها سيحصل التي
 .الدؤسسة في عليهم كالمحافظة استقطابهم كلزاكلة كالكفاءات، الدهارات أفضل
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العناية  لو تولر أف الدؤسسات على يفتًض كالتي الداخلي التسويق لشارسات أىم من يعتبر كالتوظيف فالاختيار كمنو              
كالوظيفة  الدناسب الدكاف في الدناسب الشخص كضع إلذ الاختيار عملية تهدؼ حيث عالية، كفعالية بكفاءة لتنجزه الكافية

ىذه  لشغل الدتقدـ الشخص كخصائص مؤىلبت كبتُ جهة من الوظيفة ككاجبات متطلبات بتُ التوافق برقيق طريق عن الدناسبة،
لصاحو  لاف الخ،... كبرفيز تدريب من الأخرل الأبعاد لصاح إلذ يؤدم كالتوظيف الاختيار بعد فنجاح .أخرل جهة من الوظيفة

سوقية  كحصة ربحية كبرقيق جيدة خدمات جودة برقيق من الدؤسسة أىداؼ كعلى الأخرل النشاطات على بالضركرة سينعكس
)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء  .لشيز تسويقي أداء برقيق إلذ يؤدم بذلك كىو الزبائن رضا برقيق ككذا

 (133، صفحة 2023-2022التسويقي، 
 أثر التدريب في الأداء التسويقي المطلب الثاني :

 الأمثل الاستثمار كىو الدستمر التدريب يلعبو الذم الدكر بساما التسويق رجاؿ كيدرؾ الدؤسسات اغلب تدرؾ             
 كىذه كالفرد الدؤسسة على تعود فوائد من برقيقو يتم ما على أيضا ينصب بل البشرية للموارد استثمار لررد فقط كالدضموف كليس

 رجاؿ أف اعتبرنا إذا كثتَا الحاؿ كلؼتلف الأداء، كتطوير برستُ في كملحوظ ملموس بشكل القصتَ الددل على دكما النتيجة تظهر
 عن مستمرة بصفة كخبراتو قدراتو كتنمية فيو بالاستثمار قيمتو كرفع بو كالاىتماـ رعايتو لغب الدؤسسة أصوؿ من أصل التسويق ىم

 الدؤسسة داخل سواء تمرالدس طريق التدريب
      .خارجها أك 

كالتشارؾ  بالانتماء الإحساس كخلق موظفيها بتُ العلبقة توطيد من لؽكنها التدريبية، برالرها تطبيق في الدؤسسة لصاح إف           
الدوظف  لغعل ما الأخر للقسم عملو نتاج يسوؽ قسم كل كاعتبار الأقساـ، لستلف بتُ الأعماؿ كتنسيق التواصل على كالقدرة
بإشباع  أساسا كالدرتبط للمؤسسة الفعاؿ التسويقي الأداء لتحقيق رىانا يشكل أداءه من كالرفع تهيئتو داخلي زبوف عن عبارة

 .الخارجي الزبوف حاجات
 النشاط تكوف كذلك مؤسسة أم إليها تسعى التي النتائج إلذ بالوصوؿ التسويقي الأداء برستُ في التدريب يساىم

الدستغرؽ  الوقت بزفيض في تظهر التسويق رجاؿ تدريب كفعالية النشاطات، لصاح عليو يتوقف الذم الحيوم النشاط ىو التسويقي
 التسويقي. الأداء أسلوب كبرستُ التسويقي النشاط أداء في

 الدعارؼ كالدهارات كإكساب إليهم الخبرات كنقل التعلم على الآخرين كمساعدة الدوظفتُ أداء مستول لتحستُ ىو فالتدريب
 ما التنافسية، كىذا الديزة ككسب الدؤسسات أداء كفعالية كفاءة بدستول للبرتقاء كفعالية بكفاءة كالعمل الوظيفة لإتقاف اللبزمة
)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي.  الأداء فيها بدا للمؤسسة الكلي الأداء برستُ إلذ بدكره يؤدم

 (135-134، الصفحات 2023-2022التسويقي، 
  المطلب الثالث : أثر التحفيز في الأداء التسويقي

 ماقدر  على الدوظفتُ برفيز في لصاحها قدر كعلى الدؤسسة لإدارة الأساسية كالدهاـ الضركريات كمن التحفيز عملية تعتبر           
أك  مفاجئا أك كثتَا أك صعبا كاف مهما عمل أم الصاز لؽكن كعندىا كإنتاجهم، ككلائهم كحبهم كثقتهم احتًامهم ستكسب
الدهمة  تكوف كبذلك الأداء، معايتَ أعلى ضوء كفي كجو أكمل على العمل ينجز لن ك حافزيتهم رضاىم بدكف لأنو مضغوطا



الاطـار اىنظــزي ىيتسىٌق اىذاخيً و الأداء اىتسىٌقً                  لأوهاىفصو ا  
 

 
32 

الدؤسسة  مصلحة ثم أكلا الدوظف لدصلحة كتسختَىا عليها كالمحافظة القدرات كاكتشاؼ الدساعدة ىي الناجحة للئدارة الأساسية
 على الأثر شك بلب سلبية أك إلغابية بأنواعها الحوافز تتًؾ دائما حيث التحفيز منطقة في بالدوظفتُ الاحتفاظ لؽكن كبذلك ثانيا
 سيبذلذا التي الجهود في الوظيفي الأثر كيتمثل الحوافز، متلقيعلى  كاجتماعية اقتصادية أثار من لذا فيما الدوظفتُ، معظم أداء

 لدقدار الدساكية الجهود تقدنً خلبؿ من كتتًجم عنو، كالصورة الدأخوذة الدكانة على الحفاظ أجل من الحوافز تلقى الذم الدوظف
 كىذا العمل، بزملبء أسوة حوافز على للحصوؿ لتطلعهم الدوظفتُ، نظرا بتُ تنافسي جو لتوفتَ إضافة إياه، منحو تم الذم الحافز
 عليها يتحصل التي الدادية الحوافز برققها التي الاجتماعية كالاقتصادية الآثار أما العمل، كفاءة رفع إلذ بالنتيجة يؤدم بدكره

 لدشاكل حلولا أكجدت الحوافز فتكوف كأسرتو، منها الدوظف يعاني التي الدادية الدشكلبت حل في تساىم ما غالبا فهي الدوظف،
)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء  مؤسستو. إلذ بالانتماء الشعور الدوظف لدل تولد كاجتماعية، اقتصادية

 (136-135، الصفحات 2023-2022التسويقي، 
نظاـ  الدؤسسة فتبتٍ أىدافها، إلذ كللوصوؿ عليهم كالحفاظ موظفيها لجذب بالدؤسسة يؤدم الذم الطريق تعتبر فالحوافز            

على  كالعمل كالدعنوية الدادية الحوافز لألعية الدؤسسة إدراؾ كاف الجيد، للؤداء الدؤىلتُ الدوظفتُ يشجع عادؿ كمكافآت حوافز
كالانتماء  الثقة الدوظفتُ نفس في كيعمق العمل، في الرغبة خلق على يؤثر حاجاتهم كإرضاء الدوظفتُ بتُ عادلة بصورة تطبيقها

حصتها  كتوسع ك استمراريتها ربحيتها كزيادة الدؤسسة، كإنتاجية فاعلية زيادة في تساىم تنظيمية بيئة لخلق يؤدم ما لدؤسستهم،
 (137، صفحة 2023-2022سويق الداخلي في الأداء التسويقي، )عطوم، أثر لشارسات الت زبائنها. رضا برقيق ككذا السوقية

 المطلب الرابع : أثر الاتصال الداخلي في الأداء التسويقي

بستلك  كقد الداؿ رأس الدؤسسة بستلك فقد ىذا من كانطلبقا الدؤسسة، أىداؼ لتحقيق مقياس الداخلي الاتصاؿ يعتبر              
 الدؤسسات.  أداء كبرستُ برقيق أساس يعتبر الذم الدوظف الثالث العنصر غاب إذا جيد أداء برقق كلا التكنولوجيا
كونو  الجهود، حولو تنصب الذم الأساسي المحور الأداء كباعتبار لذا لشيز أداء كبرقيق الدؤسسة أىداؼ برقيق اجل من            

ىذا  باعتبار موظفيها كفعالية كفاءة بددل مرتبط أىدافها برقيق في الدؤسسة لصاح أخرل جهة كمن أىدافها، أىم بامتياز يشكل
تفعيل  خلبؿ من الدؤسسة خطة لصاح على العمل إلذ إضافة الوظائف، من لرموعة أدائو خلبؿ من مهامو ينجز الذم ىو الأختَ

كالأداء  ككل الدؤسسة أداء كمنو الدوظفتُ أداء مستول كبرستُ العمل في كالرغبة الدافعية من يزيد لشا للمؤسسة، الداخلي الاتصاؿ
 .خاص بشكل التسويقي

نتائج  خاصة بصفة التسويقي كالأداء عامة بصفة كالأداء الدؤسسة في الفعاؿ الداخلي الاتصاؿ بتُ العلبقة عن يتًتب           
 الآتي: في تتمثل المحققة كالنتائج الدوظفتُ أداء على الداخلي الاتصاؿ تطبيق تأثتَ خلبؿ من كذلك كالدؤسسة، الأختَ بهذا تتعلق

 (138، صفحة 2023-2022)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي، 
  :ك ىي الدوظفتُ بتفعيل الدتعلقة النتائجأكلا : 

 يدؿ ما كىذا ككل، كالدؤسسة العمل لفريق كانتماؤىم انتماؤىم للمهاـ الداخلي ك شعور الدوظفتُ بالانتماء :الانتماء برقيق  -أ 
 . التغيب نسب تدني عنو ينتج الإلغابي السلوؾ ىذا داخل الدؤسسة، إف الدوجودة للبيئة لديهم كتقبلهم رغبة كجود على
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 الدؤسسة، بذاه أىداؼ بالدسؤكلية كشعورىم الدؤسسة، أعماؿ في الدشاركة في الرغبة الدوظفتُ نفوس في لؼلق :الفعالة الدشاركة -ب 
 .كحب الإلصاز الدسؤكلية برديد بواسطة الأداء، برستُ بذاه كالنقاش للحوار المجاؿ كفتح

 الناحية من الفرد سلوؾ في الغابي الداخلي تعديل للبتصاؿ ىنا يكوف :كالدهارة الدعرفة كاكتساب الدوظفتُ أداء مستول تطوير  -ج
 .أدائهم مستول للموظفتُ لتحستُ كالابذاىات كالخبرات الدعارؼ إكسابهم إلذ كيستهدؼ ة،كالوظيفي الدهنية

 في يقوـ بها التي كالواجبات الدهاـ بألعية الدوظف لدل شعور تولد الداخلي التسويق برامج :الوظيفة بدعتٌ الدوظف شعور  -د 
 . العمل في كالتمييز برقيق الذات إلذ يسعى لغعلو لشا كالدوظفتُ. للمؤسسة الدشتًكة الأىداؼ برقيق في الدسالعة

 لدل كالشعور بالاستقرار الرضا برقيق كىو الداخلي الاتصاؿ تطبيق عن تنتج التي الدزايا أىم يعتبر :الوظيفي الرضا برقيق -ق 
 .إرضاءىم في تساىم ك التي تلبيتها على كمتطلباتهم ك العمل حاجاتهم عن البحث خلبؿ الدوظفتُ من

   :كالدؤسسة ك ىي الأداء ككفاءة بفعالية الدتعلقة النتائجثانيا :
الخبرات  كذكم منهم الدتمكنتُ خاصة فيها، الدوظفتُ على على الحافظ  الناجحة الدؤسسات تعمل :الدوظفتُ على المحافظة -أ 

 بهم الاتصاؿ طريق عن للئدلاء باقتًاحاتهم المجاؿ لذم ك تفتح أمورىا في التحفيز ك مشاركتهم عوامل لذم توفر كما كالكفاءات
 بفعالية.

 الاعتبار بعتُ أرائهم كأخذ العمل أمور في كاستشارتهم كالإدارة، الدوظفتُ بتُ الاتصاؿ الدكثفة إف عملية :الدوظفتُ كلاء زيادة -ب 
 كلاءىم للمؤسسة. يؤدم إلذ زيادة القضايا، بعض في
الدناسب  الوقت في الضركرية الدؤسسة الدعلومات كفرت إذا :الدوظفتُ بتُ العلبقة كبرستُ كالتجديد التطوير برامج الدؤسسة تبتٍ -ج

 من عريضة خلفية كإكسابهم تعليم الدوظف خلبؿ من الدؤسسة، بها تقوـ التي البرامج كل على استيعاب يساعد للموظفتُ فهذا
 التغيتَ كل كتطويرىم لتقبل بعضهم الالغابي مع التعامل من بسكنهم أف شأنها من التي النظرية، كالابذاىات كالدعلومات الدعارؼ

 .الدؤسسة في لػدث الذم
 المطلب الخامس : أثر التمكين في الأداء التسويقي

تعطي  الداخلية مظاىر الخدمات حيث ك برقيق أىدافها، مبيعاتها كزيادة الدؤسسة أداء برقيق في كبتَ أثر  إف للتمكتُ            
يساىم بسكتُ  حيث الزبائن، إلذ الدؤسسة من بزرج التي الخارجية لخدمة ك ىي  الزبائن يتلقاىا التي الخدمة تأثتَ كاضح على جودة

 الخدمات جودة لأف كمرتفعة عالية كمنتجات خدمات الفاعل ك الذم يتًتب عليو جودة الأداء الدوظف في عملو من القياـ بهذا
 تعساء، موظفوف يقدمها لا يكوف بواسطة خدمات سعداء فالحصوؿ على زبائن .كالنمو الربحية مستويات في رفع تساىم الداخلية

بكفاءة  بعملو القياـ من الدوظف بسكن ك التي الداعمة ك أىداؼ الدؤسسة ببرامج الدرتبطة الداخلية الخدمات بنوعية الدوظفتُ كرضا
 كمسؤكلية.

 يلي: ما خلبؿ من الدؤسسات في بشرمال الأداء برستُ إلذ التمكتُ يؤدم حيث
 الدزيد يعطيهم التمكتُ حيث بحرية، نظرىم كجهات عن للتعبتَ لذم الفرصة إتاحة خلبؿ من للموظفتُ الذاتية الثقة كتعزيز خلق -
 من يعزز الأمر الديزات أحقيتهم بتلك لإثبات الجهود من مزيد بذؿ على يشجعهم كىذا القرار، صنع في كالدشاركة الاستقلبلية من

 .أدائهم
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 يقلل الأمر الذم عملهم إتقاف على حرصا أكثر الدوظفتُ يصبح ذلك كنتيجة الشخصية، الدسؤكلية برمل على يشجع التمكتُ -
 .أدائهم كلػسن أخطائهم من
القوة  من جزء على حصولذم بعد الدؤسسة لؽلكوف بأنهم الدوظفتُ التمكتُ يشعر حيث كالانتماء، بالدلكية الدوظف شعور -

 لذا على إتقانهم كلػرصوف يؤدكنها التي بالدهاـ اىتمامهم كيزداد لديهم العمل ألعية فتًتفع الددير، يد في متمركزة كانت التي كالسلطة
 .الدزيد على كالحصوؿ مكتسباتهم على الحفاظ في أملب
 ىذه الحاجات إشباع كلؽثل الذات، كبرقيق كالألعية بالإلصاز الشعور :مثل الدوظفتُ حاجات من أعلى مستول إشباع يتحقق -

)عطوم، أثر لشارسات التسويق الداخلي في  أدائهم على إلغابا ينعكس الذم الأمر كنشاطا، حماسا أكثر يكونوا حتى لذم قويا دافعا
 .(140، صفحة 2023-2022الأداء التسويقي، 

 :في تتمثل الدصارؼ على جد مهمة نتائج ك لبعد التمكتُ
 الدصارؼ . فعالية ك لصاح ضماف -
 للمصارؼ العاملتُ بها. الدوظفتُ كلاء لزيادة يؤدم  -
 كنوعا. كما الدوظف مستول مردكدية برستُ على يعمل -
 .الفريق بركح التزاـ ك ك مبادرة من إبداع لدل الدوظفتُ التصرؼ لحرية نتيجة مبتكرة أفكار ظهور التمكتُ إلذ  يؤدم -
 .للمصرؼ  التنافسية في القدرة  كالزيادة التكلفة الإنتاجية ك زيادة الربحية بالطفاض ارتفاع إلذ يؤدم -

يعتبر بسكتُ العاملتُ من بتُ  الدداخل التي تهدؼ إلذ إشراؾ العاملتُ في الادارة ك ىو مفهوـ يعتٍ منح كل فرد              
في لراؿ عملو من خلبؿ الدشاركة في ابزاذ القرارات، ك تكوين فرؽ العمل ك الدسالعة في كضع الأىداؼ ، ك الفرصة لتحقيق حرية 

التدريب ك التحفيز ك ىو ما يؤدم إلذ برستُ أداء العاملتُ ، ك يعد ىيكل بسهيدم لنشاط التسويق الخارجي ك برستُ الأداء 
وص، من خلبؿ توسيع الحصة السوقية ك زيادة الربحية ك برقيق رضا الزبائن. الكلي للمؤسسة عموما ك الأداء التسويقي بوجو الخص

 (478-459، الصفحات 2021)عطوم ك شريط، أثر بسكتُ العاملتُ في الأداء التسويقي، 
 المطلب السادس : أثر الثقافة التنظيمية في الأداء التسويقي

 الثقة كزرع موظفيها لدل راسخة تنظيمية قيم مؤسسة تفرض سول تتبناه لا التسويقي، الأداء في التفوؽ برقيق إف            
 فنجد أف :.كاضحة مستقبلية توقعات كبناء الدتبادلة،

 بدجموعة الدؤسسةقياـ  خلبؿ من الحالر كقتنا في الصدارة موقع القيم تسويق لػتل التسويقي: بالأداء التنظيمية القيم علبقةأكلا :
 الدبنية الأىداؼ لػقق الذم الزبوف بالشكل إلذ القيمية كالأفكار التصورات انسياب عملية لإبساـ اللبزمة كالعمليات الأنشطة من

 أكلذ بدرجة أخلبقية قيمية منظومة بناء في قيمتها لذا سلوكيات حسنة لشارسة طريق عن ذلك كيتم معو، كمربحة دائمة علبقات على
 في الدساعدة إلذ بالإضافة البعض، بعضهم مع أفضل بشكل العاملتُ كتفاعلهم ترابط من تعزز التسويقية، الاستًاتيجية ضمن

 بأخلبقياتهم. الارتقاء
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 إذ الدؤسسة، في العاملتُ لكل كالاعتقادات كالأعراؼ التقاليد تشمل كىي التسويقي: بالأداء التنظيمية الدعتقدات علبقةثانيا : 
 لأفرادىا، كالعمل كالتفكتَ التأثتَ الإدراؾ خلبؿ من كذلك التغتَ، كليس التكيف معها بابذاه تتعامل أف قراراتها التسويقية في تلزمها

 العادات في فاعلة بصورة تؤثر مؤسسة لأم الدعتقدات التنظيمية أف إذ الزبائن، مع العلبقات إدارة بدمارسات يتعلق فيما كخصوصا
 .الاستهلبؾ كعادات السلوؾ كألظاط الشرائية
 الأىداؼ كالخطط برديد عملية من تعزز متميزة رؤية برديد خلبؿ من :التسويقي بالأداء التنظيمية التوقعات علبقةثالثا : 

 كيتم ثانية، جهة من الأداء التسويقي لتطوير كالسعي جهة من لتنفيذىا العاملتُ سلوؾ توجيو ثم كمن التسويقية، للوظيفة الدستقبلية
 كبالتالر الإبداع، عملية كتشجيع الجديدة كتوليد الأفكار الكفاءات كتعزيز كتطويرىا كالدهارات القدرات إكتشاؼ خلبؿ من ذلك

 (37-18، الصفحات 2019)اسماعيل ك لػياكم،  .العمليات لزور على التميز برقيق ضماف
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 ة ــــخلاص
             

الأساس في  حجر أنهم على الدوظفتُ ترل فالدصارؼ الدهمة العوامل أحد يعد الدصارؼ، في الدوظفتُ مع التعامل إف           

 مستقبلب، معهم التعامل بردد معالد التي ىي لضو الدوظفتُ التوجو في الإدارة فأىداؼ ك خطط كبذلك استًاتيجيا، الدصرؼ كموردا

كمنحهم  بها يقوموف الأعماؿ التي بعض في خصوصا لخلق القيمة مصدرا يكونوا عندما الدصرؼ لصاح في الدشاركة في دكرىم ك

 تفويض الثقة ك منح  الدصرؼ التحلي بركح فعلى كدقة، بسرعة العمل الصاز على تساعد التي الصلبحيات في ابزاذ القرار  بعض

 الرؤساء ثقة الدناسب ك ىذا يعكس كالوقت اللبزمة بالسرعة أعمالذم الصاز ىم من بسكن الصلبحيات للموظفتُ التي بعض

 التسويقي الأداء كخصوصا متميز كلي أداء كبرقيق الدهاـ ك الالصازات ينعكس على بدكره كالذم بالدوظفتُ

 ما مع كتتطابق كرغباتهم حاجاتهم مع تتلبءـ خدمات تقدنً خلبؿ من زبائنو إرضاء على الدصرؼ قدرة ىو مدل فالأداء التسويقي

السوقية  كالحصة الأرباح، ك الدبيعات، من الدطلوبة التسويقية النتائج أفعالذم ك ك ردكد الدنافستُ، مراقبة مع كانوا يتوقعونو،

 لتحقيقها.

 الدسؤكلتُ لغعل ما كىو السوؽ الدستهدؼ، في مستمر بشكل النمو التسويقية بهدؼأىدافها  برقيق الدصارؼ كبراكؿ            

 مستمر ك منتظم بشكل أدائها بالرقابة على كتقوـ ىذا للمصرؼ، الحياة شرياف باعتباره التسويقي يولوا اىتماـ بالغ بالأداء

 التطورات التي مع دكرم بحسب ما يتلبءـ بشكل الخطط ك تغيتَ أدائها بتقييم تقوـ كما متعددة، كسائل مستخدمة باستخداـ

 .زبائنها رضا تنفيذىا برالرها ك أىدافها كبرقيق تواجو



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اىفصو اىثانً:

 اىتطبٍقٍت حىه اىذراست 

تأثٍز إجزاءاث اىتسىٌق اىذاخيً  

 فً الأداء اىتسىٌقً 

 –ت ـــحاى تــدراس–

  اىجزائزي اىشعبً اىقزض بنل      

 و بنل اىفلاحت و اىتنمٍت اىزٌفٍت 

 و بنل اىسلاً  

 -بسنزة وماىت -



 اىتسىٌق اىذاخيً عيى الأداء اىتسىٌقً إجــزاءاث  دراست تطبٍقٍت ىتأثٍز       اىفصو اىثانً

 بسنزةبىعاميت اباىبنىك                         
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 د:ــــتمهي
تم فيو إظهار الدفاىيم الدتعلقة بدتغتَم الدراسة كلعا  انب النظرم كالذمبعد الدراسة النظرية التي قدمها الباحث في الج  

كالعلبقة التي تربطهما، كذلك بالاعتماد على النظريات كالأعماؿ كلستلف الدراسات التي قاـ التسويق الداخلي كالأداء التسويقي 
بها الباحثوف سابقا، كلتأكيد العلبقة بتُ الدتغتَين سنقوـ بإسقاط الدراسة النظرية على الواقع العلمي كذلك بإجراء دراسة 

 ة.موظفي البنوؾ العاملة بولاية بسكر استطلبعية لآراء عينة من 
ىذا الفصل للمنهجية كالأساليب الدستخدمة في الدراسة الديدانية، بالإضافة إلذ النتائج الدتوصل في  تطرؽ نكعليو س            

، نهج الدراسةبسكرة، بداية بدبالأداء التسويقي بالبنوؾ العاملة على التسويق الداخلي  إجراءات إليها كمناقشتها بخصوص تأثتَ
 التحليل الوصفي للدراسة، مركرا باختبار الفرضيات كصولا للنتائج كمناقشتها. سة كأساليب القياس، ثملرتمع كعينة الدرا

الاطػػػار الدبحث الثاني: ك  الدراسػػػػػة لزل للمصارؼ عاـ تقدنً الدبحث الأكؿ: :تػػػيةكتبعا لدا سبق سيتم تقسيم الفصل للمباحث الأ
الفرضيات  : اختبارػػػرابع الدبحث الك  الوصفي لعينة الدراسة التطبيقية برليل الجانبالدبحث الثالث: ك  الدنهجػػػي للدراسػػػة التطبيقػػػية

 .كمناقشة النتائج
 ةــــــلمصارف محل الدراسل تقـــديم عـــام المبحث الأول:

من أجل برقيق أىداؼ الدراسة كاختبار فرضياتها بشكل علمي دقيق، لغب إتباع منهجية علمية ملبئمة، كذلك  
نهج الدعتمد، كبالتالر برديد الأدكات الدناسبة لجمع البيانات، لذا سنقوـ فيما يلي بالتعرؼ على لرتمع كعينة الدراسة الدبتحديد 

نتائج مبنية على طرؽ علمية،  إلذبيانات كالأدكات الإحصائية الدناسبة من أجل الوصوؿ كالدنهج الدتبع ككذا مصادر الحصوؿ على ال
.  كعلم الإحصاء أحد أىم ىذه العلوـ

 نبذة عن بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة بسكرة :الأول المطلب

 التابعة ككالات الست بتُ من كواحدة  31/12/1971في  305 رقم ببسكرة الجزائرم الشعبي القرض ككالة تأسست           
 نفسب الوكالة كتضطلع ،بسكرة  مهيدم العربي بن بساحة الددينة كسط في استًاتيجيا موقعا كبرتل بباتنة، الجهوية للمديرية

 فردا. 24كقد بلغ عدد الدستخدمتُ فيها حاليا  الدنطقة في الجزائرم الشعبي القرض ـامه
 :يتكوف الذيكل التنظيمي للوكالة من 

يعتبر الدمثل الرئيسي للقرض الشعبي الجزائرم على مستول كلاية بسكرة، حيث يتحمل مسؤكلية إبراـ كتوقيع كل العقود  مدير*  
كالاتفاقيات، كلستلف الوثائق، كمن مهامو أيضا مراقبة جميع الدصالح التابعة للوكالة، ككذلك يقدـ تقريرا دكريا للمديرية العامة عن 

 .لبرامج الدتعلقة بالبنكإلصاز الأعماؿ ك ا
من مهامها تسهيل أعماؿ الددير، الذم بدكره يتدخل في شؤكف ستَىا كتنظيمها، كما تقوـ باستقباؿ العملبء  :إدارة السكرتارية *

  .الذين قدموا طلبات للحصوؿ على القركض كالاتصاؿ بالعملبء عند الحاجة، كاستقباؿ البريد كالدكالدات الذاتفية
  .ير : يقوـ بدساعدة الددير في أداء مهامو ، كلؼلفو في حالة غيابونائب الدد* 
  :مصلحة الإدارة: تضم قسمتُ* 
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قسم الدستخدمتُ: كىو قسم يهتم بشؤكف الدستخدمتُ مثل كضع الأجور كالعلبكات كتنظيم الإجازات ك إعداد الحوافز  -أ  
 .قوـ بتسجيل الغيابات كالدخالفات، ...الخي، كما لذم الخاصة

يقوـ ىذا القسم بدساعدة البنك من الناحية القانونية ككذا متابعة الحالات الدتنازع فيها، كدراسة  :قسم الدنازعات القانونية -ب 
 .تُ المحامتُ الذين يقوموف بتمثيل البنك أماـ المحاكم ، كمتابعة تنفيذ الحكم بعد إصدارهيالشكاكم، كطلبات برصيل الحقوؽ، كتع

كتقوـ ىذه الدصلحة بتنفيذ الإجراءات كالتعليمات الدتعلقة بشؤكف القرض كفقا للمبادئ الدعتمدة من قبل  القػػركض:* مصلحة 
  .، ك إعداد الدذكرات اللبزمة تهمالإدارة، كتقوـ أيضا باستقباؿ العملبء كالبث في طلبا

تصدير، كتقوـ  أك الجزائريتُ كالأجانب ، في عمليات استتَاد تعتبر ىذه الدصلحة بدثابة الوسيط بتُ الدتعاملتُ :الخارجية التجارة *  
الدصرفي كفتح الاعتمادات الدستندية للعمليات الدتعلقة بالتجارة الخارجية،  ىذه الدصلحة بالتحويلبت إلذ الخارج ك عمليات التوطتُ

 .ك ىي على اتصاؿ دائم مع الدراسلتُ 
  :تُمصلحة الصندكؽ: كىي بدكرىا تنقسم إلذ قسم* 
كيقوـ باستلبـ طلبات فتح حسابات الودائع كبردد نوعها، متابعة كل الإجراءات الدتعلقة بفتح الحسابات  :قسم الودائع -أ

 .كالتأكد من توفتَ جميع الشركط القانونية كمتابعة عمليات إيداع كالسحب من الحساب لصالح الدودعتُ
بض كدفع الدبالغ النقدية لكافة أنواع العملبت، كتقوـ أيضا بإعداد جرد كيسمى أيضا الشباؾ كيقوـ بق :قسم الدفع كالقبض -ب

 .حركة النقد كتسجيلها كالعمل على تطبيق الأنظمة كالإجراءات الدعتمدة من طرؼ الددير
 :قسمتُ كتضم كالدراقبة المحاسبة مصلحة* 
 الختامية الديزانيات دادبإع  أيضا كيقوـ أقسامو جميع في البنك بها يقوـ التي اليومية العمليات جميع بتسجيل كتقوـ المحاسبة قسم  -أ

 كتوزيع كالتأمتُ الصيانة عقود كمتابعة ةالوكال في العامة النفقات على يشرؼ كما البنك، لحسابات الدقيقة كالدراجعة كبرليلها
 .التكاليف

 ، لحالدصا بتُ بتنسيق تقوـ كما للبنك الداخلية القوانتُ تطبيق كمدل التسيتَ لعملية الداخلية بالدراقبة وـ كيق :الدراقبة قسم -ب
 انتظاـ مدل عن إليو توجو التي التقارير خلبؿ من القرارات ابزاذ في الددير تساعد كما الدتبعة، الإدارية السياسة تطبيق على كالحث

 .البنك كأىداؼ سياسة برقيق اجل من منتظمة دكرية مراقبة طريق عن يتم ىذا ككل الإدارية، الدشاكل كجود كمدل البنك، كدقة
تقوـ بتحويل ملفات القركض الدقبولة مبدئيا نها مع العلم أف الوكالة لا تقدـ الدوافقة الدباشرة على منح القرض ، بل أ             

عدل قيمة القرض شرط أف لا تت إلذ الفرع الدتواجد بولاية باتنة ليمنح الدوافقة النهائية بإعطاء القرض للمؤسسة الدعنية،
 دج  كإلا فإف الدلف يتم برويلو إلذ الدديرية العامة بالجزائر العاصمة. 400.000.00
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 بسكرة القػػرض الشعبي الجػػػزائرمالذيكل التنظيمي لبنك ( : 10 )الشكل رقم 

 
  البنك كثائق على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر

             الفلاحة و التنمية الريفية وكالة بسكرةنبذة عن بنك  :الثاني المطلب
 الدرسوـ بدوجب  الجزائرم الوطتٍ البنك تقدنً عن أنشأ العمومي، ينتمي الذ القطاع   BADRالريفية   كالتنمية الفلبحة بنك 

   .الريفي  العالد كترقية تطوير بدهمة  1982مارس 13في الدؤرخ  82/106
 29ك يقع مقرىا في كسط الددينة، تشػغل الوكالة  ،تزامنا مع تأسيس البنك  1982تأسست في مارس  :لوكالة بسكرةبنك بدر 

عاملب تعتمد على خبراتهم ك يقوـ البنك بتكوين ك تدريب العماؿ ك ىذا لزيػادة خبػرتهم ك كػذا كفاءتهم في التعامل مع التحديث 
  .الجارم في البنك

ككالات: بسكرة،  9يتفرع عنها  1982وية لبنك الفلبحة ك التنمية الريفية بسكرة الواد في مارس أنشئت الدديرية الجه             
 فردا.  37ك يبلغ عدد العماؿ بدديريػة بسػكرة  .سيدم عقبة، أكلاد جلبؿ، طولقة، الدغيػر ، جامعػة قمار، الواد، الدبيلة

 :يتكوف الذيكل التنظيمي للوكالة من 
 . مدير الدديرية* 
 .تنمية جمع الدوارد، توزيع القركض، تركيج الدنتجات ك الخدمات الدتاحة للزبائن تهدؼ إلذنيابة الدديرية الدكلف بالاستغلبؿ: * 

 .تنقسم إلذ ثلبث مصالح ىي : مصلحة القرض ك التجارة الخارجية ، مصلحة الحركة التجاريػة ، مصػلحة النقد ك كسائل الدفع
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نيابة الدديرية للمحاسبة: ىدفها التسيتَ الجيد للحسابات، احتًاـ اللوائح بخصوص فرض الضرائب ك مراقبة الديزانية حسب * 
ك تتكوف من ثلبث مصالح: مصلحة المحاسبة ك الضرائب، مصلحة التحليل ك الدعالجة، مصلحة الديزانية ك مراقبة  .الأىداؼ

 .التسيتَ
خاطر ك تسوية الدنازعات: مهمتها مراقبة القػركض القائمػة ك عمليػات التجارة الخارجية بواسطة الوكالات نيابة الدديرية لإدارة الد* 

مصلحة متابعة ،  مصلحة متابعة التجارة ك التجارة الخارجية ك تتكوف من .التابعة ك السهر على استكماؿ ك جمع الضمانات
 .مصلحة متابعة الضمانات ،تسوية الدنازعات

الإدارم : مهمتو الحرص على التسيتَ الجيد للموارد البشرية ك الدادية ك تأمتُ امن الدمتلكات ك الأفراد الدوظفتُ لدل القسم * 
 .مصلحة الإعلبـ الآلر ، الأمن ك الوسائل العامة صلحة، ممصلحة الدوارد البشرية تتكوف من ك الدديرية ك الوكالات التابعة

الإشراؼ ك مساعدة الوكالات قضائيا للدفاع عن مصالح البنك ضد الغتَ ك تأمتُ حفظ أرشيف الخلية القضائية: مهمتها * 
 .الوثائق كالأرشيف مصلحة،  مصلحة الجباية،  مصلحة القضاء ك الدنازعات ك تتكوف من الوكالات التابعة لذا الدديرية ك

 بسكرة الذيكل التنظيمي لبنك الفلبحة ك التنمية الريفية( : 11) الشكل رقم 

 
 البنك كثائق على بالِاعتماد طلبةال إعداد من :المصدر
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 نبذة عن بنك السلام وكالة بسكرة :الثالث المطلب
ك ىو الفرع  12بعد الحصوؿ على تصريح من بنك الجزائر كبرمل الرمز  2018نوفمبر22أنشأت ككالة بسكرة في              

أم بنك بها يقوـ  ك التيكبدأت مباشرة بدزاكلة العمليات الدتعارؼ عليها الثاني عشر من فركع بنك السلبـ على مستول الوطن .
القرض الاستهلبكي الدخصص  خدمة ىي 2018نشاط الوكالة في سنة لؽ قبوؿ الودائع كمنح القركض ككانت أكؿ انطلبمن 

 .بسكرة لرهزة بكل الوسائل الحديثةب 69خواص كالتجار .كتقع الوكالة في حي سالػي قطعة رقم لشراء السيارات كالدوجهة لل
 فردا. 14 بوك يبلغ عدد العماؿ 

 :ككالة بسكرةلبنك السلبـ  الذيكل التنظيمي
كالتشغيلي للوكالة  كيعتبر الدمثل الرئيسي للبنك على مستول الوكالة، كىو الدسؤكؿ عن توفتَ التنظيم الادارم: مدير الوكالة  *

ا ادارة ىددبررة الجودة كالدخاطر ،كذلك برقيق الأىداؼ الاستًاتيجية كالدالية التي ادلإ كتنميتها التجارية مع الاىتماـ الدستمر
الة ت في الوكباالبنك، كضماف الشفافية الاقتصادية للبنك كادارة ميزانية الوكالة كذلك من مهامو السهر على مراقبة نظامية الحسا

  .كالتأكد من ستَ العمليات الادارية كالتشغيلية كاجرائها في اطار قانوني مع مهمة ادارة موظفي الوكالة كالاشراؼ عليهم
من الدهاـ الرئيسية للمسؤكؿ التجارم ىي الاشراؼ على فريق الدبيعات كتنشيطهم من أجل مساعدتو في :الدسؤكؿ التجارم * 

مع تزكيد  تهالوكالة، كما أنو يشرؼ على تسيتَ لزافظ العملبء كضماف ادار با كمية التي تتعلقبرقيق أىداؼ العمل النوعية كال
ت كالاشراؼ على العمليات باكاحتًاـ تطبيق القرارات الائتمانية كمراقبة فتح الحسا العملبء من جميع الدنتجات التي يقدمها البنك،

فات كالقركض للمؤسسات كالأفراد كذلك التنسيق مع الدشرؼ الادارم ذات الطبيعة الادارية كالاشراؼ أيضا على برليل الدل
ت لجميع الدنتجات ناالذ كضع ضما ضافةبالإ لضماف سلبسة العمل كتطبيقو بشكل يتوافق مع قوانتُ العمل كاللوائح ك التنظيمات

 ر .ودة كادارة الدخاطقيق الجفي اطار بر بهاالدسوقة من طرؼ الوكالة لعملبئها كالكثتَ من الدهاـ الأخرل التي يقوـ 
الوكالة في سياؽ ادارة الدخاطر  بهامهمة الدراقب الأساسية ىي ضماف كحسن الرقابة على جميع الدعاملبت التي تقوـ  :الدراقب*  

ذات ئن من أفراد كمؤسسات ككذلك مراقبة العمليات باالتشغيلية، أيضا التحقق من العمل اليومي الجارم للشباؾ كالصندكؽ للز 
ت كصحة الدعلومات كانسجامها بالدراجعة الداخلية كمراقبة الحسابا ت الادارية كالقانونية كالقياـباالطابع الادارم كالتدقيق في الحسا

  .مع القوانتُ
كىو الدشرؼ على أمتُ الصندكؽ كعامل الشباؾ كالأعواف من أجل برقيق أىداؼ الوكالة كمن مهمتو تقدنً : الدشرؼ الادارم* 
ئن من باكأيضا الاشراؼ كالتحقق من تنفيذ العمليات البنكية الجارية في الشباؾ مع الز  ، الأىداؼ دمة للعملبء في اطار برقيق الخ

  .الدؤسسات كمعالجة شكاكم العملبء الأفراد ك
ككذلك ادارة  مها البنك،نتجات التي يقدمن مهامو ادارة لزفظة العملبء كبذهيز العمل من لرموعة الد: مستشار مبيعات العملبء * 

كتسيتَ الكفالات  ئن الدؤسسة برعاية خاصة،بات العملبء كفقا للقرارات التنظيمية كتنفيذ كل العمليات الجارية اليومية لز باحسا
  .كالضماف الاحتياطي كادارة قركض الاستثمار كتنفيذ عمليات التجارة الخارجية كمعالجة الدعاملبت مع الدكؿ الأجنبية
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مع احتًاـ  Office Back لدل الدندكب الادارم لرموعة من الدهاـ الرئيسية كتوفتَ ضماف اجراء عمليات: ندكب ادارم م* 
ت كالحفاظ على ملفات العملبء كتسيتَ دفاتر بادارة الحسابا يقوـ كالدقة كذلكفي البنك في اطار الجودة بها القوانتُ الدعموؿ 

  للئجراءاتكذلك بذهيز الدعاملبت على الفواتتَ كالشيكات كالتحويلبت كفقا  مدفوعة،لشيكات الغتَ باالصكوؾ كالتصريح 
  .كادارة السندات كجميع الأكراؽ التجارية

كىو الدسؤكؿ عن الصندكؽ كعن ضماف عمليات الصندكؽ مع العملبء كحسن ستَىا احتًاما للممارسات  : أمتُ الصندكؽ* 
  .تباالبنك كما يسهر على ضماف تسوية الحسافي  بهاكالاجراءات السارية الدفعوؿ 

يعمل عامل الشباؾ الصراؼ على ضماف الستَ الحسن كبشكل مستمر لدختلف العمليات البنكية مع  :عامل الشباؾ الصراؼ * 
  . تبافي البنك، كما يعمل على ضماف تسوية الحسا بهااحتًاـ الاجراءات الدعموؿ 

العمليات الادارية نيابة عن العملبء كصرؼ الشيكات كاصدار الشيكات البنكية أك  لستلف جراءبإ يقوـ: سجل الصندكؽ * 
 .خصمها كيقوـ بعدة خدمات اخرل ضركرية لحسن ستَ العمل ككضع استعراض دكر الأنشطة كتقدـ الاقتًاحات

 بسكرة السػػلبـالذيكل التنظيمي لبنك ( : 12) الشكل رقم 

 
 (53، صفحة 2021-2020)عويسي،  إعداد من :المصدر
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 التطبيقيةالاطار المنهجي للدراسة : لثانيالمبحث ا
 الداخلي التسويق إجػػػراءات تأثتَ إبراز خلبؿ من الدراسة إشكالية على الإجابة حاكؿسن الدبحث ىذا  خلبؿمن              

 ىدؼ برقيق كبغية التطبيقي كالجانب النظرم الجانب بتُ كللربط ،عينة من البنوؾ العاملة ببسكرة  في التسويقي الأداء على
 للوصوؿ ناتساعد لشا اللبزمة الدعلومات إلذ الوصوؿ من نابسكن مساعدة بوسائل الاستعانة التطبيقية الدراسة إجراء يتطلب الدراسة

 طريق عن كذلك للدراسة، التطبيقي الجانب في الدتبعة العلمية الدنهجية عرض الدبحث ىذا خلبؿ . ك سنقوـ مننهائية نتائج إلذ
 البيانات برليل في الدستخدمة الإحصائية كالأدكات البيانات، جمع كمصادر الدراسة كعينة كلرتمع الدستخدـ، الدنهج برديد

 .الدلبئمة التوصيات كتقدنً النتائج كاستخلبص الفرضيات اختبار إلذ إضافة صلبحيتو، كاختبار الاستبياف تصميم لكيفية بالإضافة
 مجتمع وعينة الدراسة وأساليب قياس الاتجاهات والمستوياتالمطلب الأول: 

 الإحصائية الطرؽ كاستخداـ البيانات كافة برليل مع الدراسة لزل صارؼالد مستول على تطبيقية دراسة إجراء سيتم           
 الإحصائية الدؤشرات من لرموعة على بالاعتماد معالجتها تتم حيث لذلك الدخصصة الاستبانة على كسنعتمد لدعالجتها، الدناسبة
 المجمعة، البيانات كبرليل كبززين إدخاؿ خلبؿ من SPSS الإحصائية الحزمة برنامج بدؤشرات الخصوص كجو على كالدتعلقة

 .الدطلوب الذدؼ إلذ الوصوؿ أجل من كمعالجتها
 لرتمع كعينة الدراسة : الفػػرع الأكؿ
 لت ىذه الشركط في:ثحيث بس ك بدكف بريز على شركط أساسية قد احتول معيار اختيار عينة الدستجوبتُل 

 بنوؾ لزل الدراسةأف يكوف الدستجوبوف من الدوظفتُ كالدستَين الدائمتُ لدل ال. 
 ولاية بسكرةبالدراسة متواجدة ب ةالدعنيبنوؾ أف تكوف ال. 

  2024 أفريل 15لزل الدراسة كذلك خلبؿ الفتًة الدمتدة بتُ  لبنوؾاموظفي كبعد عملية توزيع الاستبياف على          
 02استبياف تم توزيعو، كتم استبعاد  46من أصل ، 43، بسكن الباحث من استًجاع عينة حجمها 2024مام  17 ك

 تفاصيل ىذه العملية: تيالآحيث يلخص الجدكؿ صحيحا استبيانا  41استبيانات كتم اعتماد 
 تفاصيل جمع عينة الدراسة: ( 05 )الجدول رقم 

 العدد النهائي للعينة الاستبيانات المستبعدةعدد  الاستبيانات المسترجعةعدد  الاستبيانات الموزعةعدد 

46 43 02 41 

  طلبةمن إعداد الالمصدر: 
 كالدستوياتالطريقة الدستخدمة في قياس الابذاىات  الفرع الثػػاني:
لجميع العبارات الدستخدمة بالرغم من تنوع أساليب القياس فإف ىذه الدراسة استندت على مقياس ليكارت الخماسي             

، لؽكن من خلبلذا الحكم على مدل إلغابيتو أك سلبيتو كالذم يتكوف من  في الاستبياف ضمن إجابات بديلة كفقا لدرجة معيارية
 : الآتية كما ىو مبتُ في الجدكؿ خمسة خيارات متدرج
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 سلم ليكارت الخماسي: ( 06) الجدول رقم 

 طلبةمن إعداد الالمصدر: 
كمن خلبؿ الجدكؿ السابق لؽكن حساب الددل لتحديد طوؿ فئات مقياس ليكارت الخماسي، حيث أف الددل العاـ 

 يتم حسابو بتُ أكبر قيمة كأصغر قيمة كما يلي:
م تقسيمو على عدد درجات الدقياس للحصوؿ على طوؿ الفئة، ت، ثم ي4=  1-5أصغر قيمة =  –الددل العاـ = أكبر قيمة 

 0.8 = 4/5 =عدد الفئات  الددل العاـ/ =الفئة بحيث أف طوؿ
، كتستمر عملية إضافة نفس القيمة 1إضافة ىذه القيمة إلذ أقل قيمة في الدقياس كىي كمن أجل معرفة الحد الأعلى لأكؿ فئة يتم 

 ، لنتحصل على الجدكؿ التالر:5حتى الوصوؿ إلذ أعلى قيمة في الدقياس كىي العدد 
 ت الإجابة لدقياس ليكارت الخماسيمستويا: ( 07)الجدول رقم 

 
 
 
 
 

 طلبةمن إعداد الالمصدر: 
 

  من خلبؿ الجدكؿ يتضح لدينا مستويات الألعية النسبية لسلم ليكارت على النحو التالر:
  ُفهذا يعتٍ أف الابذاه العاـ لضو تأييد ما جاء فيها ىو  1.8 – 1المجاؿ الأكؿ: إذا كاف الدتوسط الحسابي للعبارة لزصور بت

 .منخفض جدا غتَ موافق بساما كبذلك ابذاه الدبحوثتُ
 فهذا يعتٍ أف الابذاه العاـ لضو تأييد ما جاء فيها ىو  2.6 – 1.8اؿ الثاني: إذا كاف الدتوسط الحسابي للعبارة لزصور بتُ المج

 .يكوف منخفضا غتَ موافق كبذلك ابذاه الدبحوثتُ
 

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما العبارات المستخدمة في الإجابة

 1 2 3 4 5 القيمة المقابلة لها

 المستوى المتوسط الحسابي الدرجة

 منخفض جدا 1,8إلذ أقل من  1من  1

 منخفض 2,6إلذ أقل من  1,8من  2

 متوسط 3,4إلذ أقل من  2,6من  3

 مرتفع 4,2إلذ أقل من  3,4من  4

 مرتفع جدا 5إلذ أقل من  4,2من  5
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  ُيعتٍ أف الابذاه العاـ لضو تأييد ما جاء فيها  فهذا 3.4 – 2.6المجاؿ الثالث: إذا كاف الدتوسط الحسابي للعبارة لزصور بت
  .يكوف متوسطا الدبحوثتُىو لزايد كبذلك ابذاه 

  ُفهذا يعتٍ أف الابذاه العاـ لضو تأييد ما جاء فيها ىو  4.2 – 3.4المجاؿ الرابع: إذا كاف الدتوسط الحسابي للعبارة لزصور بت
  .يكوف مرتفعا الدبحوثتُ موافق كبذلك ابذاه

 فهذا يعتٍ أف الابذاه العاـ لضو تأييد ما جاء فيها ىو  5- 4.2ؿ الخامس: إذا كاف الدتوسط الحسابي للعبارة لزصور بتُ المجا
 يكوف مرتفعا جدا. الدبحوثتُموافق بساما كبذلك ابذاه 

لزل  موظفي البنوؾستبياف على لزل الدراسة الكتًكنيا، حيث تم توزيع الابنوؾ تم توزيع الاستبياف كرقيا لصعوبة التواصل مع إدارة ال
 بسكرة.الدراسة ب

 : أدكات جمع البياناتالفرع الثػػالث
تم الاعتماد في ىذه الدراسة على الاستبياف في جمع البيانات، حيث تم تصميمو بالاعتماد على الدراسات السابقة 
الدشار إليها في الدقدمة، كبعد تكييفها مع موضوع ىذه الدراسة تم برضتَ لظوذج البحث الذم من خلبلو تم ضبط أبعاد الدتغتَ 

الاستبياف للتحكيم من عرض تم كما ،  في الأداء التسويقيكذا ضبط الدتغتَ التابع الدتمثل ، ك التسويق الداخليالدستقل كالدتمثل في 
طرؼ لرموعة من الأساتذة الجامعيتُ الدختصتُ في لراؿ العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ للتحقق من صدؽ لزتول أداة 

اسبتها للمحتول، كمدل ملبءمتها لقياس ما كضعت من أجلو، البحث، كبأنها بزدـ أىدافو، من خلبؿ مدل كضوح العبارات كمن
 كتقييمها من حيث عددىا كشموليتها كلزتواىا. 

 برليل النتائج كالتالر: إلذكما لؽكن أف نوضح أىم الخطوات التي تم اتباعها من إعداد الاستبياف 
 من الدراسات السابقةعلى لرموعة  إعداد مسودة للبستبياف النهائي للدراسة الديدانية بالاعتماد. 
 البنوؾ العاملة بولاية بسكرة بعض موظفيأكلية مع قابلة القياـ بد. 
 الأكلية لةتعديل الاستبياف بناء على التوضيحات الدسجلة من الدقاب. 
 ختصتُ لإخراجو في صورتو النهائيةبركيم الاستبياف لدل لرموعة من الأساتذة الد. 
  ؛2024مام  17إلذ  2024 أفػػريل 15توزيع الاستبياف كاستًجاعو في الفتًة الدمتدة من 
 .برليل كتفستَ نتائج الدراسة بالاعتماد على معالجة لسرجات الاستبياف 

 : مصادر الحصول على البياناتالمطلب الثاني
 عانة بدختلف أشكاؿ الدراجع من كتب كدكريات كشملت الدراجع ذات العلبقة بدتغتَم الدراسة، حيث تم الاست :مصادر ثانوية

كمقالات كأكراؽ بحثية كمداخلبت في لستلف الدلتقيات الوطنية كالدكلية، كباللغات العربية، الإلصليزية كالفرنسية، الدتعلقة 
برليل  بالدوضوع قيد البحث سواء بشكل مباشر أك غتَ مباشر، بالإضافة للمراجع الخاصة بعلم الإحصاء التي تساعد في

 كمعالجة النتائج.
 كنقصد بها البيانات التي يقوـ الباحث بجمعها لأكؿ مرة من لرتمع الدراسة، باستخداـ لستلف الأدكات: مصادر أكلية 
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 كالوسائل البحثية الدعركفة، منها الدلبحظة كالدقابلة، كلعل ألعها الاستبياف الذم اعتمده الباحث كأداة أساسية للدراسة.
  الدلبحظة: كىي أداة تتصف بالوضوح كالصدؽ لإثبات الحقائق، كتتكوف من عمليات ذىنية متداخلة من أجل الخركج بفكرة

 .إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي بالبنوؾ العاملة بولاية بسكرةعن الظاىرة الددركسة، الدتمثلة في معرفة تأثتَ 
 لأدكات بارزة في البحث العلمي، حيث تم استخدامها كأداة لتدعيم الاستبياف كالدلبحظة تعد الدقابلة من بتُ ا :الدقابلة

 .لزل الدراسة بنكالوظفي كالخركج بتفستَ نتائج الدراسة، فتم إجراء العديد من الدقابلبت مع م
 زمة الإحصائية تم تصميم استبياف كتوزيعو على عينة من لرتمع الدراسة، كمن ثم معالجتو ببرنامج الح: الاستبياف(SPSS) ،

بهدؼ الوصوؿ إلذ دلالات ذات قيمة، كمؤشرات تدعم موضوع البحث. كقد احتول  الإحصائيةكبدختلف الاختبارات 
استبياف ىذه الدراسة على لرموعة من العبارات ذات الخيارات الدعدة مسبقا، حيث تم تقسيمو إلذ قسمتُ، القسم الأكؿ 

تغتَات الدراسة كىو مقسم لجزئتُ، مرتبط بالدعلومات الشخصية كالوظيفية للمستجوبتُ، كالقسم الثاني تم بزصيصو لأسئلة م
كما يوضح الجدكؿ   الأداء التسويقيكالجزء الثاني لؼص الدتغتَ التابع التسويق الداخلي الجزء الأكؿ خاص بالدتغتَ الدستقل 

 :الآتي
 أقساـ الاستبياف: ( 08 )الجدول رقم 

 المتغيرات / العبارات العنوان القسم

 .، الدستول الوظيفيبنك، الدستول التعليمي، الخبرة في الالعمرالجنس،  كالوظيفيةالدعلومات الشخصية  الأول

 الثاني
 التسويق الداخلي. 

 
 .الأداء التسويقي 

 الاتصاؿ الداخلي، التحفيز، التمكتُ ،، التدريبلاستقطاب كالتوظيفا ،
 ثقافة التنظيمية.ال
 عبارات الأداء التسويقي. 

 .الطلبةمن إعداد  المصدر:
 كيشتمل الاستبياف على قسمتُ:

 بنكمر، الدستول التعليمي، الخبرة في العكلػتوم على البيانات الشخصية كالوظيفية للمبحوثتُ كىي )الجنس، ال:القسم الأكؿ ،
 .الدستول الوظيفي(

 فق ما يلي:ك كيشتمل على لزورين لؽثلبف متغتَم الدراسة  :القسم الثاني 
 المحور لأكؿالفػػػرع الأكؿ : 

 ( عبارة تم توزيعها كما يلي:24حيث ضمت ) ستة للتسويق الداخلياشتمل ىذا المحور على الأبعاد ال 
  (05إلذ  01عبارات من )خمس : كشمل لتوظيفاالاستقطاب ك. 
  (10إلذ  06عبارات من )خمس التدريب: ضم. 
  (15 إلذ 11بارات من )خمس عالتحفيز: خصصت لو. 
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  (19إلذ  16عبارات من )أربع التمكتُ: عبرت عنو. 
 (23إلذ  20عبارات من ) أربعكشمل : الاتصاؿ الداخلي. 
 (27إلذ  24عبارات من ) أربع اعبرت عنه تنظيمية:ال ثقافةال. 

 تقسيم عبارات الدتغتَ الدستقل: ( 09) الجدول رقم 

 المتغير
الاستقطاب 

 لتوظيفاو 
 لتمكينا التحفيز التدريب

الاتصال 
 الداخلي

 ثقافةال
 التنظيمية

لتسويق ا
 الداخلي

عدد 
 العبارات

05 05 05 04 04 04 27 

ترتيب 
 العبارات

01-05 06-10 11-15 16-19 20-23 24-27 01-27 

الترميز في 
Spss 

X1-
X5 

X6-
X10 

X11-
X15 

X16-
X19 

X20-
X23 

X24-
X27 

X1-
X27 

 الطلبةمن إعداد المصدر: 
 ات.( عبار 10حيث ضمت ) عبارات الدتغتَ التابع الأداء التسويقي المحور علىاشتمل ىذا   الثانيالمحور الفػػػرع الثاني :

 تقسيم عبارات الدتغتَ التابع: ( 10 )الجدول رقم 
 الاداء التسويقي المتغير

 10 عدد العبارات
 10-01 ترتيب العبارات

 Spss Y1-Y10الترميز في 
 الطلبةمن إعداد المصدر: 

 وأساليب التحليلمنهج البحث  :لثالمطلب الثا

  :منهج البحثالفػػػرع الأكؿ 
قد تتعدد الدناىج كتشتًؾ فيما بينها في جزئيات كثتَة بحيث كثتَا ما يرد الدنهج الدتبع من قبل الباحثتُ في نوعتُ من     

ضمن سياؽ ىذه الدراسة على الدنهج الوصفي كالدنهج التحليلي، فتم تفعيل الأكؿ في سبيل الجمع  ناالدناىج الدوجودة، كقد اعتمد
الوافي كالدقيق للمعلومات التي بزدـ الدوضوع ليتم فيما بعد معالجتها كبرليلها كاستخلبص النتائج كإجراء مقارنة بتُ بعض الجزئيات 

 لى مستول الخدمات الدقدمة، كالجنس كالدؤىل العلمي كالخبرة، أما الدنهج الدبتٍ بشكل أساسي ع الدصرفيةالدميزة للمؤسسات 
 باعتباره التحليلي فتم الاعتماد عليو لدناقشة كبرليل نتائج اختبار الفرضيات بشكل دقيق، كىو الدنهج الدهم ضمن ىذه العمل

 الدعتمد لتقدـ نتائج نهائية لذذه الدراسة.
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 ل الإحصائية: أساليب التحليالفػػػرع الثاني
كبرنامج الحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية  Excel لتحليل البيانات التي تم بذميعها تم استخداـ كل من برنامج الػ

SPSS  كاعتمادا على ىذه البرامج تم استخداـ الأساليب الإحصائية التالية:20نسخة ، 
الدعلومات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، ككذا لتحديد استجابات جدكؿ التوزيعات التكرارية كالنسب الدئوية: لتمثيل أكلا : 

 .الأفراد ابذاه عبارات لزاكر الاستبياف
الدتوسطات الحسابية: كىو من أىم مقاييس النزعة الدركزية كأكثرىا استخداما في كصف البيانات أك التوزيعات التكرارية ثانيا : 

استخدمناه لحساب القيمة التي يعطيها أفراد عينة الدراسة كالدتوسط العاـ لكل بعد  المجانسة لدا لؽتاز بو من خصائص جيدة، كقد
 كمتغتَ.
اختبار ألفا كركنباخ: يستعمل ىذا الدعامل للتأكد من صلبحية الدقياس، إذ يقيس مدل الاتساؽ كالتناسق في إجابة ثالثا : 

، كيدؿ ارتفاع قيمة معامل الارتباط في الدقياس على الدستجوبتُ على الأسئلة الدوجودة بالدقياس، كمدل قياس كل سؤا ؿ للمفهوـ
 ( فما فوؽ.0.60ارتفاع درجة الثبات، علما أف معامل الثبات الدقبوؿ ىو )

معامل الصدؽ: لػسب عن طريق أخذ جذر معامل الثبات، حيث كلما كاف قريبا من الواحد نقوؿ إف الاستبياف صادؽ رابعا : 
 ركس.كأنو لشثل للمجتمع الدد

الالضراؼ الدعيارم: من أفضل مقاييس الدطلق كأدقها، يتأثر بالقيم الدتطرفة )الشاذة( بصورة غتَ مباشرة كونو يعتمد عند خامسا : 
إلغاده الوسط الحسابي، كقد ثم استخدامو للتعرؼ على مدل الضراؼ استجابات أفراد العينة لكل عبارة من عبارات متغتَات 

المحاكر الرئيسية عن متوسطها الحسابي كيلبحظ أف الالضراؼ الدعيارم يوضح تشتت في استجابات أفراد الدراسة كلكل لزور من 
 عينة الدراسة لكل عبارة.

يقيس قوة العلبقة، حيث يكوف الارتباط قويا عند ك  معامل الارتباط: يستخدـ لدعرفة ىل ىناؾ علبقة بتُ الدتغتَاتسادسا : 
الصحيح، كضعيفا عند اقتًابو من الصفر، كتكوف قيمتو موجبة عندما يكوف الارتباط طردم، كالارتباط اقتًاب قيمتو من الواحد 

 العكسي عندما تكوف القيمة سالبة، كيستخدـ لقياس قوة كابذاه العلبقة الخطية بتُ متغتَين كميتُ.
 .وزيع الطبيعي للبياناتخدـ لاختبار التمعامل الالتواء: ىو درجة التماثل أك البعد عن التماثل لتوزيع ما، يستسابعا : 
 .ختبار التوزيع الطبيعي للبياناتمعامل التفلطح: يصف ارتفاع قيمة الدنحتٍ من حيث الاعتداؿ، يستخدـ لاثامنا : 

معامل التضخم كالتحمل: فمعامل التضخم ىو من الطرؽ الأساسية كاسعة الاستخداـ للكشف عن كجود ازدكاج خطي تاسعا : 
تغتَات الدستقلة، حيث تقيس مدل تضخم تباينات معاملبت الالضدار الدقدرة في كجود الازدكاج الخطي، فإذا كانت قيمة بتُ الد

( كاف ذلك داؿ على كجود ازدكاج خطي بتُ الدتغتَات 10معامل تضخم التباين لأحد الدتغتَات الدستقلة أكبر من أك تساكم )
( ىي 1إلذ عدـ كجود مشكلة الازدكاج الخطي بتُ الدتغتَات الدستقلة، كأف القيمة )الدستقلة، كأف قيمتو الأقل من ذلك تشتَ 

فهو للكشف عن كجود الارتباط الخطي ( VIF/1الدثالية التي تشتَ إلذ عدـ كجود ازدكاج خطي، أما معكوس معامل التضخم )
 (.0.01بتُ الدتغتَ الدستقل كبقية الدتغتَات الدستقلة، كقيمو تكوف أكبر من )
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 .ات الدستقلة على متغتَ تابع كاحدبرليل الالضدار الدتعدد: كذلك للتحقق من أثر لرموعة من الدتغتَ عاشرا : 
 .علبقة بتُ الدتغتَين لزل الدراسةحليل التباين للبلضدار: لاختبار مدل ملبئمة النموذج الدقتًح لتمثيل الالحادم عشر :
 .خلبيا مقياس ليكارت الخماسي الدستخدـ في الاستبيافالدتوسط الدرجح: لتحديد طوؿ الثاني عشر : 
 .ذات دلالة إحصائية بتُ الدتغتَاتلقياس كجود فركؽ   (ANOVA)اختبار برليل التباين الأحادمالثالث عشر :

 ائيـــليل الإحصــانات للتحــة البيءمـــتبار ملاـــ: اخالمطلب الرابع
 : التوزيع الطبيعيالفػػرع الأكؿ 

ينبغي التأكد من التوزيع الطبيعي لدتغتَات الدراسة لأف نتائج ىذا الاختبار بردد أم نوع من اختبارات الفرضيات سيتم 
 استخدامو لاحقا، اختبارات معلمية أك لا معلمية.

 ،لإثبات طبيعة التوزيع.Test Kolmogorov-Smirnov à un échantillonكعليو استخدمنا اختبار 
 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي :( 11 )الجدول رقم 

 (Sig)القيمة الاحتمالية  Zقيمة  البعد

 0.261 1.008 التسويق الداخلي

 0.132 1.165 الأداء التسويقي

 SPSS.20بالاعتماد على لسرجات  الطلبةمن إعداد  المصدر:
 

أكبر من مستول كانت الدراسة   ممتغتَ بعاد ك لأ Sig يتضح لنا أف القيمة الاحتمالية السابقمن خلبؿ الجدكؿ رقم           
، كىذا يدؿ على أف بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، كىذا ما يسمح لنا بإجراء الاختبارات الدعلمية للتأكد من 0.05الدلالة 

 صحة الفرضيات.
 كقد كانت نتائج ىذا الدعامل كما يلي:

 الاتساؽ الداخلي للمتغتَ الدستقل:  أكلا
 مع البعد الذم تنتمي اليو التسويق الداخليمعامل الارتباط لعبارات : ( 12) الجدول رقم 

 مستوى المعنوية معامل الارتباط  العبارة أبعاد المتغير لمستقلا متغيرال

 
 التسويق الداخلي

 الاستقطاب كالتوظيف

X1 **0.760 0.000 
X2 **0.501 0.000 
X3 **0.551 0.000 
X4 **0.540 0.000 
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  X5 **0.667 0.000 

 التدريب

X6 **0.595 0.000 
X7 **0.564 0.000 
X8 **0.736 0.000 
X9 **0.675 0.000 

X10 **0.564 0.000 

 التحفيز

X11 **0.560 0.000 
X12 **0.595 0.000 
X13 **0.612 0.000 
X14 **0.572 0.000 
X15 **0.548 0.000 

 التمكتُ

X16 **0.535 0.000 
X17 **0.634 0.000 
X18 **0.554 0.000 
X19 **0.527 0.000 

 الاتصاؿ الداخلي

X20 **0.767 0.000 
X21 **0.639 0.000 
X22 **0.617 0.000 
X23 **0.594 0.000 

 الثقافة التنظيمية

X24 **0.734 0.000 
X25 **0.508 0.009 
X26 **0.560 0.000 
X27 **0.740 0.000 

 SPSS.20بالاعتماد على لسرجات  الطلبةمن إعداد  المصدر:
 :يما يل أف يتبتُمن الجدكؿ السابق لؽكن 

بتُ  كتراكحت معاملبت الارتباط، لصد أنو مرتبط ارتباطا طرديا في جميع العبارات التي تقيسوالتوظيف الاستقطاب ك بالنسبة لبعد 
حيث كانت مستويات  %05، فجميعها دالة إحصائيا عند مستول الدلالة %50كىي أكبر من  %76.00ك 50.10%
، كىذا ما يدؿ على أف العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسو كأنها متسقة داخليا معو، الأمر الذم يؤكد 0.000الدلالة 

 .الاستقطاب كالتوظيفالصدؽ البنائي لعبارات بعد 
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 %56.40كتراكحت معاملبت الارتباط في لرملها بتُ  ،عباراتوجميع لصد أنو مرتبط ارتباطا طرديا في  التدريبة لبعد بالنسب    -
، حيث كانت مستويات الدلالة %05، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستول الدلالة %50كىي أكبر من  %73.60ك

، كىذا ما يدؿ على أف العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسو كأنها متسقة داخليا معو، الأمر الذم يؤكد الصدؽ 0.000
 .التدريبالبنائي لعبارات بعد 

   حيث تراكحت معاملبت الارتباط في لرملها بتُ  ،عباراتوجميع د أنو مرتبط ارتباطا طرديا في التحفيز لصبالنسبة لبعد

، حيث كانت %05، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستول الدلالة %50كىي أكبر من  %61.20ك 54.8%

، كىذا ما يدؿ على أف العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسو كأنها متسقة داخليا معو، الأمر 0.000مستويات الدلالة 

 .التحفيزالذم يؤكد الصدؽ البنائي لعبارات بعد 

   52.70كتراكحت معاملبت الارتباط في لرملها بتُ ، عباراتوجميع لصد أنو مرتبط ارتباطا طرديا في  التمكتُبالنسبة لبعد% 

، حيث كانت مستويات الدلالة %05، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستول الدلالة %50كىي أكبر من  %63.40ك

لتي تقيسو كأنها متسقة داخليا معو، الأمر الذم يؤكد الصدؽ ، كىذا ما يدؿ على أف العبارات أساسية في قياس البعد ا0.000

 .التمكتُالبنائي لعبارات بعد 

  كتراكحت معاملبت الارتباط في لرملها بتُ ، عباراتوجميع لصد أنو مرتبط ارتباطا طرديا في  الاتصاؿ الداخليبالنسبة لبعد

، حيث كانت %05عند مستول الدلالة  ، فجميع الفقرات دالة إحصائيا%50كىي أكبر من  %63.90ك 59.40%

كىذا ما يدؿ على أف العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسو كأنها ، %05كىو كذلك أقل من ، 0.000مستويات الدلالة 

 .الاتصاؿ الداخليمتسقة داخليا معو، الأمر الذم يؤكد الصدؽ البنائي لعبارات بعد 

  حيث تراكحت معاملبت الارتباط في لرملها بتُ  ،عباراتوجميع د أنو مرتبط ارتباطا طرديا في الثقافة التنظيمية لصبالنسبة لبعد
، حيث كانت %05، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستول الدلالة %50كىي أكبر من  %74.00ك 50.80%

يسو كأنها متسقة داخليا معو، الأمر ، كىذا ما يدؿ على أف العبارات أساسية في قياس البعد التي تق0.000مستويات الدلالة 
 .الثقافة التنظيميةالذم يؤكد الصدؽ البنائي لعبارات بعد 

، %76.00ك %50.10ككل فقد تراكحت معاملبت الارتباط لفقراتو بتُ التسويق الداخلي  أما بالنسبة لدتغتَ    
كعليو نستطيع القوؿ إف فقرات الأبعاد الدكونة لمحور ، %50كبذلك فمجمل الفقرات مرتبطة ارتباطا طرديا كونها كانت أكبر من 

 على اتساؽ في تكوينها للمحور كصادقة لدا كضعت لقياسو. التسويق الداخلي
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 عاؽ الداخلي للمتغتَ التابالاتس: ثانيا
 مع البعد الذم تنتمي اليو الأداء التسويقيمعامل الارتباط لعبارات  :( 13 )الجدول رقم 

 مستوى المعنوية معامل الارتباط العبارة التابع المتغير

 الأداء التسويقي

Y1 **0.561 0.001 
Y2 **0.580 0.000 
Y3 **0.535 0.000 
Y4 **0.523 0.000 
Y5 **0.597 0.000 
Y6 **0.526 0.000 
Y7 **0.683 0.000 
Y8 **0.664 0.000 
Y9 **0.662 0.000 
Y10 **0.589 0.000 

 SPSS.20بالاعتماد على لسرجات  الطلبػػةمن إعداد  المصدر:
 من خلبؿ الجدكؿ لؽكن تبيتُ مايلي:

 كتراكحت معاملبت الارتباط في لرملها  ،الأداء التسويقي لصد أنو مرتبط ارتباطا طرديا في جميع عباراتولمتغتَ التابع بالنسبة ل
، حيث  %05إحصائيا عند مستول الدلالة ، فجميع الفقرات دالة %50كىي أكبر من  %68.30ك %52.30بتُ 

، كىذا ما يدؿ على أف العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسو كأنها متسقة داخليا 0.000كانت مستويات الدلالة 
 الأداء التسويقي.الدتغتَ معو، الأمر الذم يؤكد الصدؽ البنائي لعبارات 

 : معامل ألفا كركنباخ ثانيالفػػرع ال
الذم يعد من أفضل الدعاملبت  Cronbach's Alphaثبات الدراسة سنعتمد على معامل ألفا كركنباخ  لتقدير   

 لتقدير الثبات.
 معامل ألفا كركنباخ لقياس ثبات أداة الدراسة: ( 14) الجدول رقم 

 SPSS.20بالاعتماد على لسرجات  الطلبػػةمن إعداد المصدر: 

 معامل الصدق معامل الثبات عدد الفقرات الأبعاد
 0.827 0.685 27 التسويق الداخلي

 0.796 0.634 10 التسويقي الأداء
 0.811 0.658 37 الثبات العام للاستبيان
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يعطي نفس النتيجة لو تم لشا عالية الاستبياف ثبات درجة أف يعتٍ (0,776) الكلي الثبات معدؿ أف الجدكؿ يبتُ  
( 1إعادة توزيعو على أفراد العينة أكثر من مرة برت نفس الظركؼ كالشركط، كما أف معامل الثبات ألفا كركنباخ يتًاكح بتُ )

  جمع كأداة عليو بالاعتماد يسمح( الأمر الذم 0( كاف الثبات مرتفع كالعكس لدا يقتًب من )1( فكلما اقتًب من )0ك)
ما يدؿ على أف فقرات الاستبياف لذا معدلات  0,6حساب معدؿ الصدؽ، يلبحظ أف كل النسب أكبر من ند كع، البيانات

 ثبات عالية، أم أف درجة الثبات تبرر استخدامها لأغراض الدراسة.
 أساتذة، للتحقق من صدؽ لزتول أداة البحث، كبأنها بزدـ أىدافو، تم عرض الاستبياف على لرموعة من المحكمتُ   

لتحكيم بسكرة، بنوؾ العاملة بولاية ككذا إطارات اللستصتُ في لراؿ العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ ك امعيتُ ج
الاستبياف، من خلبؿ مدل كضوح العبارات كمناسبتها للمحتول، كمدل ملبءمتها لقياس ما كضعت من أجلو، كتقييمها من 

 حيث عددىا كشموليتها كلزتواىا.
الأخذ بعتُ الاعتبار جميع ملبحظات المحكمتُ كاقتًاحاتهم، بإجراء التعديلبت اللبزمة على ضوء توصياتهم، حيث تم 

 .لتصبح أكثر برقيقا لأىداؼ الدراسة كبست صياغة الاستبياف بشكلو النهائي

 : تحليل الجانب الوصفي لعينة الدراسة التطبيقيةالثالثالمبحث 

 متعلقة بالمعلومات الشخصية للمستجوبينالمطلب الأول: تحليل الأسئلة ال
في ىذا الدبحث سيتم عرض الجانب الوصفي للعينة الددركسة، كالبداية ستكوف بتحليل الأسئلة الدتعلقة بالدعلومات 

، كمن ثم برليل ابذاىاتهم حوؿ متغتَات الدراسة ككصولا لاختبار موظفي البنوؾ العاملة ببسكرةالشخصية للمستجوبتُ من 
 ات كمناقشة النتائج.الفرضي

 : تحليل الجانب الوصفي لعينة الدراسة التطبيقيةالرابعالمبحث 
 : الجنسالفػػرع الأكؿ 

 الجنس لدوظفي البنوؾ العاملة ببسكرة حسب العينة توزيع أدناه الجدكؿ  يوضح 
 الجنس حسب العينة أفراد توزيع: ( 15 )الجدول رقم 

 %     النسبة الدئوية  التكرارات الجنس

 %78.04 32 ذكر

 %21.95 9 أنثى

 %100 41 المجموع

 Spss.v20برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد المصدر: 
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، %78.04فردا بنسبة   32عدد الرجاؿ  لؽثل إذ الدراسة عينة فيالذكور يفوؽ عدد الإناث  عدد أفالسابق  الجدكؿ من يتضح
 أف الأفراد من الجنستُ استجابا بالإلغاب للبستبياف.ك ، %21.95بنسبة  افرد  9الاناثبينما عدد 

 الجنسمتغتَ   حسب العينة أفراد توزيع: ( 13 )رقم  لشكلا

 
 
 
 
 

 
 

 Excel  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد المصدر: 
 العمر الفػػػرع الثاني :

 .بسكرةبالفئة العمرية لدوظفي البنوؾ العاملة  حسب العينة توزيع أدناه الجدكؿ يوضح
 حسب الفئة العمرية العينة أفراد توزيع: ( 16) الجدول رقم 

 %     النسبة المئوية  التكرارات الفئة العمرية

 %29.26 12 سنة 30أقل من 

 %58.53 24 سنة 39إلى  30من 

 %07.31 03 سنة 49إلى  40من 

 %09.75 04 سنة فأكثر 50

 %100 41 المجموع

 Spss.v20برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد المصدر: 
 

سنة(،  39الذ  30)  من فئة %58.53أف الفئة العريضة كالبالغة نسبتها  للفئة العمرية لأفراد العينة يلبحظ بالنسبة
سنة( 49إلذ  40 )من ، كأختَا فئة %09.75سنة بنسبة  50أكثر من  فئة، ثم %29.26بنسبة  ( 30) تليها فئة اقل من 

 .%07.31بنسبة 

 ذكر
78% 

 أنثى
22% 

 أنثى ذكر
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 الفئة العمرية حسب العينة أفراد توزيع: ( 14 )رقم  لشكلا
 

 

 
 
 

 Excel منإعدادالباحث بالاعتمادعلىمخرجاتالمصدر: 
 

 Excel  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد المصدر: 
  الدستول التعليمي الفػػػرع الثػػالث:

 .بسكرةبالدستول التعليمي لدوظفي البنوؾ العاملة  حسب العينة توزيع أدناه الجدكؿ وضحي

 حسب الدستول التعليمي العينة أفراد توزيع: (  17) الجدول رقم 
 %     النسبة المئوية  التكرارات المستوى التعليمي

 %39.02 16 تقني سامي

 %41.46 17 ليسانس

 %07.31 3 مهندس

 %12.19 5 دراسات عليا

 %100 41 المجموع

 Spss.v20برنامج ) لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد المصدر: 

، %41.46بنسبة  ليسانسيلبحظ من الجدكؿ بخصوص الدستول التعليمي أف أغلب أفراد العينة ىم من حملة شهادة ال
 الدهندستُ ،كأختَا فئة%12.19ما نسبتو الدراسات العليا بينما شكلت فئة  ،%39.02بنسبة التقتٍ السامي  يليها مستول

 .الاستبياف على للئجابة علميا مؤىلوف أف الدستجوبوف كيدؿ ىذا الدستول على، %07.31بنسبة 

 

 

28% 

56% 

7% 
9% 

 سنة فأكثر 50 سنة 49إلى  40من  سنة 39إلى  30من  سنة 30أقل من 
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 حسب الدستول التعليمي العينة أفراد توزيع: ( 15 )رقم  لشكلا

 
 
 
 
 

 
 
 

 Excel لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد صدر: الم
 بنك: الخبرة في الالفػػرع الرابع

 حسب الخبرة لدوظفي البنوؾ العاملة ببسكرة. العينة توزيع أدناه الجدكؿ يوضح 
 بنكالعينة حسب الخبرة في ال أفراد توزيع: ( 18) رقم  الجدول

 %     النسبة المئوية  التكرارات بنكالخبرة في ال

 %34.14 14 سنوات 05أقل من 

 %43.90 18 سنوات 10إلى  05من 

 %09.75 04 سنوات 15إلى  11من 

 %12.19 05 سنة 15أكثر من 

 %100 41 المجموع

 Spss.v20 برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد  المصدر:

، %43.90نوات( بسثل أكبر بسثيل بنسبة س 10إلذ  05)من أف الفئة  بنكالخاص بالخبرة في ال يلبحظ من الجدكؿ
 (15-11)فئة من في الاختَ ك ، %12.19بنسبة  سنة 15 ، ثم فئة أكثر من%34.14سنوات بنسبة  05تليها فئة أقل من 

 .%09.75بنسبة  سنة
 

 تقنً سامً
39% 

 لٌسانس
42% 

 مهندس
7% 

 دراسات علٌا
12% 

 دراسات عليا مهندس ليسانس تقني سامي
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 متغػتَ في الخبرة حسب العينة أفراد توزيع: ( 16 )رقم  لشكلا

 

 

 

 

 

 
 

 Excel لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد المصدر: 
 المطلب الثاني: تحليل اتجاهات المستجوبين حول المتغير المستقل )التسويق الداخلي(

 امن خلبؿ برليل كل عبارات أبعادى التسويق الداخليبتحليل ابذاىات الدبحوثتُ حوؿ الدتغتَ الدستقل  سنقوـبداية 
كفيما يلي نتائج الاتصاؿ الداخلي، كالثقافة التنظيمية، ، التمكتُ، التحفيز، دريب، التلتوظيفاالاستقطاب ك  ، كالدتمثلة فيستةال

 التحليل:
 لتوظيفاالاستقطاب ك ابذاىات الدبحوثتُ حوؿ بعد الفػػرع الأكؿ :

 لتوظيفاالاستقطاب ك  ابذاىات الدبحوثتُ حوؿ عبارات بعد: ( 19) الجدول رقم 

 Spss.v20برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد  المصدر:

 لتوظيفلاستقطاب واعبارات بعد ا الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 الرتبة المستوى المعياري

 1 مرتفع 0.867 3.92 البنك بإعداد لسطط للموارد البشرية بشكل دكرم  يقوـ 1

 5 متوسط 0.671 3.38 البنك بتحديد متطلبات الوظيفة بشكل دقيق يقوـ 2

3 
 البنك بتُ خصائص الوظيفة كصفات الدتقدمتُ لذا يطابق

 بشكل عقلبني 
 3 مرتفع 0.878 3.67

 4 مرتفع 0.712 3.60 كتوظيف أحسن الكفاءات جذبتؤمن إدارة البنك بألعية  4

5 
 عبر كسائطكتوظيف  استقطابتقدـ مؤسستكم برامج 

 لزيادة الشفافية إلكتًكنية متنوعة 
 2 مرتفع 0.817 3.76

 / مرتفع 0.449 3.687 لتوظيفاالاستقطاب و 

34% 

44% 

10% 

12% 

 سنة 15أكثر من  سنوات 15إلى  11من  سنوات 10إلى  05من  سنوات 05أقل من 
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من خلبؿ الجدكؿ أعلبه نستنتج أف قيمة الدتوسط الحسابي لعبارات البعد الأكؿ )الاستقطاب كالتوظيف( ىي      
الخماسي كالتي تشتَ إلذ الخيار )موافق( لشا يعكس أف أغلب إجابات  كالتي تقع ضمن المجاؿ الرابع لدقياس ليكرت 3.545

 3.38الدستجوبتُ حوؿ عبارات بعد )الاستقطاب كالتوظيف( كانت بدستول مرتفع، حيث تراكحت الدتوسطات الحسابية ما بتُ )
ؿ عبارات بعد الاستقطاب لشا يعكس التجانس في إجابات العينة حو  0.449(.كما أف قيمة الالضراؼ الدعيارم كانت 3.92ك

كالتوظيف حيث كلما اقتًبت القيمة إلذ الصفر فذلك يعتٍ عدـ كجود الضرافات في إجابات الدبحوثتُ، كقد تراكحت الالضرافات 
بإعداد  قوـت إدارة البنك } الدتعلقة بأف ( كبالنظر إلذ ترتيب عبارات ىذا البعد لصد أف العبارة0.867ك 0.671الدعيارية بتُ )

إدارة البنك  } التي تفيد بأف العبارة الترتيب الثانيثم تلتها في  الترتيب الأولجاءت في { طط للموارد البشرية بشكل دكرملس
بأف التي تفيد العبارة  الترتيب الثالثكفي ، {تقدـ برامج استقطاب كتوظيف عبر كسائط إلكتًكنية متنوعة لزيادة الشفافية

إدارة  } التي تفيد بأف، كجاءت العبارة {خصائص الوظيفة كصفات الدتقدمتُ لذا بشكل عقلبنيطابق بتُ ة البنكية تؤسسالد}
التي تفيد بأف العبارة  الترتيب الخامس، كجاءت في  الترتيب الرابعفي {  البنك تؤمن بألعية جذب كتوظيف أحسن الكفاءات

 .{بتحديد متطلبات الوظيفة بشكل دقيق يقوـ البنك}
 التدريبابذاىات الدبحوثتُ حوؿ بعد : الفػػرع الثاني

 دريبابذاىات الدبحوثتُ حوؿ عبارات بعد الت :( 20) الجدول رقم  

  Spss.v20 برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد  المصدر:
كالتي تقع  3.541( ىي تدريبمن خلبؿ الجدكؿ السابق نستنتج أف قيمة الدتوسط الحسابي لعبارات البعد الثاني )ال

( لشا يعكس أف أغلب إجابات الدستجوبتُ حوؿ عبارات وافقلدقياس ليكرت الخماسي كالتي تشتَ إلذ الخيار )م رابعضمن المجاؿ ال
(.كما أف قيمة الالضراؼ 3.66ك 3.42، حيث تراكحت الدتوسطات الحسابية ما بتُ )رتفع( كانت بدستول مدريببعد )الت

حيث كلما اقتًبت القيمة إلذ الصفر دريب كس التجانس في إجابات العينة حوؿ عبارات بعد التلشا يع 0.420الدعيارم كانت 
 ( كبالنظر إلذ 0.964ك 0.687فذلك يعتٍ عدـ كجود الضرافات في إجابات الدبحوثتُ، كقد تراكحت الالضرافات الدعيارية بتُ )

 دريبعبارات بعد الت الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المستوى

 4 مرتفع 0.687 3.52 تؤمن إدارة البنك بألعية التدريب لرفع كفاءة العمل 1

 5 مرتفع 0.892 3.42 مقتنعوف كراضوف عن البرامج التدريبية التي تلقوىا الدوظفوف 2

 2 مرتفع 0.906 3.55 الدوظفوف مهارات جديدة في كل مرحلة تدريبية يكتسب 3

4 
تهتم إدارة البنك بتدريب الدوظفتُ بشكل يتناسب مع 

 احتياجاتهم الوظيفية
 1 مرتفع 0.964 3.66

 3 مرتفع 0.818 3.54 تقدـ مؤسستكم برامج تدريبية عبر كسائط إلكتًكنية متنوعة 5

 / مرتفع 0.420 3.541 التدريب
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{ البنك تهتم بتدريب الدوظفتُ بشكل يتناسب مع احتياجاتهم الوظيفية إدارة}  بأفترتيب عبارات ىذا البعد لصد أف العبارة الدتعلقة 
الدوظفوف يكتسبوف مهارات جديدة في كل مرحلة  } العبارة كالتي تفيد بأف الترتيب الثاني، ثم تلتها في الترتيب الأولجاءت في 

، { برامج تدريبية عبر كسائط إلكتًكنية متنوعة الدؤسسة البنكية تقدـ } لتي تفيد بأفا العبارة  الترتيب الثالثكفي ، { تدريبية
الترتيب في ، كجاءت الترتيب الرابع في {  تؤمن بألعية التدريب لرفع كفاءة العمل إدارة البنك } التي تفيد بأفكجاءت العبارة 

 .{مقتنعتُ كراضتُ عن البرامج التدريبية التي تلقوىا الدوظفتُ} التي تفيد بأف العبارة الخامس 
  التحفيزابذاىات الدبحوثتُ حوؿ بعد الفػػػرع الثالث :

 ابذاىات الدبحوثتُ حوؿ عبارات بعد التحفيز (: 21الجدول رقم )  

  Spss.v20 برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد  المصدر:
 

كالتي تقع  3.484من خلبؿ الجدكؿ السابق نستنتج أف قيمة الدتوسط الحسابي لعبارات البعد الثالث )التحفيز( ىي  
( لشا يعكس أف أغلب إجابات الدستجوبتُ حوؿ عبارات وافقليكرت الخماسي كالتي تشتَ إلذ الخيار )مضمن المجاؿ الرابع لدقياس 

أف قيمة الالضراؼ  (.كما3.59ك 3.41بعد )التحفيز( كانت بدستول مرتفع، حيث تراكحت الدتوسطات الحسابية ما بتُ )
لشا يعكس التجانس في إجابات العينة حوؿ عبارات بعد التحفيز حيث كلما اقتًبت القيمة إلذ الصفر  0.421الدعيارم كانت 

 ( كبالنظر إلذ1.017ك 0.795فذلك يعتٍ عدـ كجود الضرافات في إجابات الدبحوثتُ، كقد تراكحت الالضرافات الدعيارية بتُ )
، الترتيب الأولجاءت في  {نح الحوافز للموظفتُ بشكل عادؿلؽ البنك } بأفالتي تفيد البعد لصد أف العبارة  ترتيب عبارات ىذا

كفي ، {إدارة البنك تتيح إبداء الرأم لدوظفيها في حل الدشكلبت كطرح الأفكار } العبارة التي تفيد بأف الترتيب الثانيثم تلتها في 
الترتيب  ، كجاءت في{ بررص على توفتَ التسهيلبت اللبزمة لأداء العمل إدارة البنك } بأفالتي تفيد العبارة  الترتيب الثالث

كالتي كجاءت العبارة ،{ تقدـ علبكات كمكافآت تتناسب مع مستول الأداء في العمل إدارة البنك } التي تفيد بأف العبارة الرابع
 .الترتيب الخامسفي  { الحوافز توزع بشفافية}  تفيد بأف

 

 عبارات بعد التحفيز الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستو 
 ى

 الرتبة

 1 مرتفع 0.841 3.59 لؽنح الحوافز للموظفتُ بشكل عادؿ البنك 1
 5 مرتفع 0.916 3.41 توزع بشفافية الحوافز 2

3 
الرأم لدوظفيها في حل الدشكلبت كطرح تتيح إدارة البنك إبداء 

 مرتفع 0.955 3.49 الأفكار
2 

 3 مرتفع 0.920 3.49 بررص إدارة البنك على توفتَ التسهيلبت اللبزمة لأداء العمل 4

5 
تقدـ إدارة البنك علبكات كمكافآت تتناسب مع مستول الأداء 

 مرتفع 0.843 3.45 في العمل
4 

 / مرتفع 0.421 3.484 التحفيز
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 التمكتُابذاىات الدبحوثتُ حوؿ بعد الفػػرع الرابع : 
 التمكتُابذاىات الدبحوثتُ حوؿ عبارات بعد  :( 22) الجدول رقم  

  Spss.v20 برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد  المصدر:
كالتي تقع  3.491( ىي التمكتُمن خلبؿ الجدكؿ السابق نستنتج أف قيمة الدتوسط الحسابي لعبارات البعد الرابع )

( لشا يعكس أف أغلب إجابات الدستجوبتُ حوؿ عبارات وافقلدقياس ليكرت الخماسي كالتي تشتَ إلذ الخيار )م رابعضمن المجاؿ ال
كما أف قيمة الالضراؼ ،  (3.59ك 3.39، حيث تراكحت الدتوسطات الحسابية ما بتُ )رتفع( كانت بدستول مالتمكتُبعد )

حيث كلما اقتًبت القيمة إلذ الصفر  التمكتُعكس التجانس في إجابات العينة حوؿ عبارات بعد لشا ي 0.405الدعيارم كانت 
( كبالنظر إلذ 0.939ك 0.575فذلك يعتٍ عدـ كجود الضرافات في إجابات الدبحوثتُ، كقد تراكحت الالضرافات الدعيارية بتُ )

بررص على توفتَ التسهيلبت اللبزمة لدمارسة السلطات في  البنكإدارة  } ترتيب عبارات ىذا البعد لصد أف العبارة الدتعلقة بأف
لدوظفيها توفر  إدارة البنك } التي تفيد بأف العبارة  الترتيب الثاني، ثم تلتها في الترتيب الأولجاءت في ، { مستوياتها الطبيعية

 إدارة البنك } بأفالتي تفيد العبارة  الترتيب الثالثكفي  ،{ قوانتُ مرنة بسكنهم من ابزاذ القرار في حل الدشكلبت كطرح الأفكار
على نظاـ مرف تعتمد إدارة البنك  } التي تفيد بأف، كجاءت العبارة { الدسؤكلات في حدكد الصلبحيات الدعطاة للموظفتُ تقسم

 .الترتيب الرابعفي  {لتفوض السلطات كالدسؤكليات دكف بتَكقراطية
 

 التمكينعبارات بعد  الرقم
 المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الرتبة المستوى

1 
في قوانتُ مرنة بسكنهم من ابزاذ القرار  إدارة البنك لدوظفيها توفر

 حل الدشكلبت كطرح الأفكار
 2 مرتفع 0.857 3.54

2 
 على توفتَ التسهيلبت اللبزمة لدمارسةبررص إدارة البنك 

 في مستوياتها الطبيعية. لسلطاتا
 1 مرتفع 0.939 3.59

3 
في حدكد الصلبحيات الدعطاة  تقسم إدارة البنك الدسؤكلات

 للموظفتُ
 3 مرتفع 0.905 3.43

4 
لتفوض السلطات كالدسؤكليات  تعتمد إدارة البنك على نظاـ مرف

 دكف بتَكقراطية
 4 متوسط 0.575 3.39

 / مرتفع 0.405 3.491 التمكين
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  الاتصاؿ الداخليالدبحوثتُ حوؿ بعد ابذاىات الفػػرع الخامس :
الاتصاؿ الداخليابذاىات الدبحوثتُ حوؿ عبارات بعد  :( 23 )الجدول رقم   

  Spss.v20 برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد  المصدر:
 

 3.426( ىي الاتصاؿ الداخلي)امس من خلبؿ الجدكؿ السابق نستنتج أف قيمة الدتوسط الحسابي لعبارات البعد الخ
( لشا يعكس أف أغلب إجابات الدستجوبتُ وافقلدقياس ليكرت الخماسي كالتي تشتَ إلذ الخيار )م رابعكالتي تقع ضمن المجاؿ ال

،  (3.54ك 3.27، حيث تراكحت الدتوسطات الحسابية ما بتُ )توسط( كانت بدستول مالاتصاؿ الداخليحوؿ عبارات بعد )
حيث   الاتصاؿ الداخليجابات العينة حوؿ عبارات بعد لشا يعكس التجانس في إ 0.500كما أف قيمة الالضراؼ الدعيارم كانت 

كلما اقتًبت القيمة إلذ الصفر فذلك يعتٍ عدـ كجود الضرافات في إجابات الدبحوثتُ، كقد تراكحت الالضرافات الدعيارية بتُ 
 لدعتمد من قبل البنكنظاـ الاتصاؿ ا } ( كبالنظر إلذ ترتيب عبارات ىذا البعد لصد أف العبارة الدتعلقة بأف0.905ك 0.717)

وفر ت إدارة البنك}  العبارة التي تفيد بأف الترتيب الثاني، ثم تلتها في الترتيب الأولجاءت في {إلذ برستُ أداء الدوظفتُ يهدؼ
على قنوات تساعد تعتمد إدارة البنك  } التي تفيد بأف العبارة  الترتيب الثالثكفي ، { قنوات اتصاؿ سهلة كخالية من الأخطاء

في  { بسهولة يتم تبادؿ الأفكار كالدعلومات بتُ موظفي البنك وبأن}  التي تفيد  ، كجاءت العبارة{ على التدفق الجيد للمعلومات
 .الترتيب الرابع

 
 

 الاتصال الداخليعبارات بعد  الرقم
 المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الرتبة المستوى

 2 مرتفع 0.762 3.47 يتوفر البنك على قنوات اتصاؿ سهلة كخالية من الأخطاء  1

2 
 الأفكار كالدعلومات بتُ موظفي البنككتبادؿ  يتم الاتصاؿ

 بسهولة
 4 متوسط 0.827 3.27

3 
إلذ برستُ يهدؼ يهدؼ نظاـ الاتصاؿ الدعتمد من قبل البنك 

 أداء الدوظفتُ
 1 مرتفع 0.717 3.54

4 
تعتمد إدارة البنك على قنوات تساعد على التدفق الجيد 

 في كل الابذاىات للمعلومات
 3 مرتفع 0.905 3.42

 / مرتفع 0.500 3.426 الاتصال الداخلي
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 الثقافة التنظيميةابذاىات الدبحوثتُ حوؿ بعد الفػػرع السادس :
 حوؿ عبارات بعد الثقافة التنظيمية ابذاىات الدبحوثتُ :( 24) الجدول رقم 

  Spss.v20 برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد  المصدر:
 3.448)الثقافة التنظيمية( ىي امس من خلبؿ الجدكؿ السابق نستنتج أف قيمة الدتوسط الحسابي لعبارات البعد الخ 

( لشا يعكس أف أغلب إجابات الدستجوبتُ وافقالخماسي كالتي تشتَ إلذ الخيار )م لدقياس ليكرترابع كالتي تقع ضمن المجاؿ ال
كما ،  (3.57ك 3.34، حيث تراكحت الدتوسطات الحسابية ما بتُ )رتفعحوؿ عبارات بعد )الثقافة التنظيمية( كانت بدستول م

ؿ عبارات بعد الثقافة التنظيمية حيث كلما لشا يعكس التجانس في إجابات العينة حو  0.439أف قيمة الالضراؼ الدعيارم كانت 
 0.699اقتًبت القيمة إلذ الصفر فذلك يعتٍ عدـ كجود الضرافات في إجابات الدبحوثتُ، كقد تراكحت الالضرافات الدعيارية بتُ )

فيها على تشارؾ بتحفيز موظ تقوـ إدارة البنك } ( كبالنظر إلذ ترتيب عبارات ىذا البعد لصد أف العبارة الدتعلقة بأف0.895ك
إدارة البنك }  العبارة كالتي تفيد بأف الترتيب الثاني، ثم تلتها في الترتيب الأولجاءت في  { الدعارؼ كالدعلومات مع زملبئهم

د و وجب} التي تفيد العبارة  الترتيب الثالثكفي ،{ تشجيع كبرفيز موظفيها على التعلم الدستمر كالتعاضد لإلصاز الدهماتتقوـ 
في  { وجد ثقة بتُ لستلف موظفي البنكت } والتي تفيد بأن، كجاءت العبارة { كتكامل فكرم بتُ لستلف موظفي الدؤسسةتقارب 

 .الترتيب الرابع
 

 ثقافة التنظيميةالعبارات بعد  الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المستوى

 3 مرتفع 0.699 3.42 بتُ لستلف موظفي الدؤسسة تكامل فكرمك يوجد تقارب  1

2 
تقوـ إدارة البنك بتحفيز موظفيها على تشارؾ الدعارؼ كالدعلومات 

 مع زملبئهم
3.57 0.716 

 مرتفع
1 

3 
 الدستمرتقوـ إدارة البنك على تشجيع كبرفيز موظفيها على التعلم 

 كالتعاضد لإلصاز الدهمات
3.47 0.895 

 مرتفع
2 

 4 متوسط 0.730 3.34 بتُ لستلف موظفي البنكالفريق  كركحوجد ثقة ت 4

 / مرتفع 0.439 3.448 الثقافة التنظيمية

 / مرتفع 0.237 3.519 التسويق الداخلي
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(المطلب الثالث: تحليل اتجاهات المستجوبين حول المتغير التابع )الأداء التسويقي  

 كفيما يلي نتائج التحليل: 10عبارات الحوؿ كلاء العميل الداخلي من خلبؿ برليل كل  ابذاىات الدبحوثتُ حللنس
 الأداء التسويقيالدتغتَ التابع ابذاىات الدبحوثتُ حوؿ عبارات  :( 25) الجدول رقم 

  Spss.v20 برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد  المصدر:
  
 3.502)الأداء التسويقي( ىي تغتَ التابع من خلبؿ الجدكؿ السابق نستنتج أف قيمة الدتوسط الحسابي لعبارات الد 

( لشا يعكس أف أغلب إجابات الدستجوبتُ وافقكالتي تشتَ إلذ الخيار )م ،لدقياس ليكرت الخماسي رابعكالتي تقع ضمن المجاؿ ال
 (.3.70ك 3.29حيث تراكحت الدتوسطات الحسابية ما بتُ ) رتفع،انت بدستول مك)الأداء التسويقي(   الدتغتَحوؿ عبارات 

الدتغتَ الأداء يعكس التجانس في إجابات العينة حوؿ عبارات  لشا 0.300كما أف قيمة الالضراؼ الدعيارم كانت  
حيث كلما اقتًبت القيمة إلذ الصفر فذلك يعتٍ عدـ كجود الضرافات في إجابات الدبحوثتُ، كقد تراكحت الالضرافات  ،التسويقي

يستمع لزبائنو البنك }  بأفتفيد  تيلصد أف العبارة ال تغتَ( كبالنظر إلذ ترتيب عبارات ىذا الد0.894ك 0.637الدعيارية بتُ )
 .الترتيب الأولجاءت في { حتُ، قبل كبعد تقدنً الخدمة

 عبارات متغير الأداء التسويقي الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المستوى

 8 مرتفع 0.790 3.45 يستهدؼ البنك الزيادة في عدد الزبائن الجدد لزيادة حصتو السوقية 1

إدارة البنك استًاتيجية المحفظة على العملبء لإدامة الحصة السوقية.تتبتٌ  2  3 مرتفع 0.894 3.55 

 5 مرتفع 0.637 3.52 يقدـ البنك باقة من الخدمات بحسب رغبات الزبائن. 3

 4 مرتفع 0.670 3.53 يسعى البنك إلذ زيادة أرباحو في ظل توازف مصلحتو كمصلحة العميل 4

مضاعفة تعاملبتو كتطويرىا باستمراريسعى البنك إلذ  5  9 متوسط 0.693 3.38 

 2 مرتفع 0.699 3.58 لػرص البنك على برقيق رضا الزبوف طيلة فتًة تعاملو معو  6

 1 مرتفع 0.795 3.70 يستمع البنك لزبائنو حتُ، قبل كبعد تقدنً الخدمة 7

 7 مرتفع 0.655 3.51 خداع أك غش لػرص البنك في تقدنً خدماتو على الجودة كالابتعاد عن أم  8

 6 مرتفع 0.687 3.51 لػرص البنك على مشاركة عملبئو خططو التسويقية 9

 10 متوسط 0.734 3.29 من أىداؼ البنك التقليل من تسرب العملبء 10

 / مرتفع 0.300 3.502 الأداء التسويقي
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كفي  {،برقيق رضا الزبوف طيلة فتًة تعاملو معو لػرص علىالبنك  } التي تفيد بأف العبارة الترتيب الثانيثم تلتها في  

، كجاءت { استًاتيجية المحفظة على العملبء لإدامة الحصة السوقية تتبتٌ إدارة البنك } بأفالتي تفيد العبارة  الترتيب الثالث

أما العبارة  ، الترتيب الرابع { في يسعى إلذ زيادة أرباحو في ظل توازف مصلحتو كمصلحة العميل البنك } التي تفيد بأفالعبارة 

العبارة  الترتيب السادس، كتلتها في  خامسارتبت فقد  { يقدـ باقة من الخدمات بحسب رغبات الزبائنالبنك } بأف كالتي تقر 

البنك  } تنص على أف التيالعبارة  الترتيب السابع، كفي { لػرص على مشاركة عملبئو خططو التسويقيةالبنك  } التي تفيد بأف

يستهدؼ الزيادة في البنك  } العبارة كالتي تفيد بأف ، ثم{ لػرص في تقدنً خدماتو على الجودة كالابتعاد عن أم خداع أك غش

البنك  } التي تنص على أفالعبارة  الترتيب التاسع، بعدىا في  الترتيب الثامنفي  { عدد الزبائن الجدد لزيادة حصتو السوقية

من أىداؼ البنك التقليل }  جاءت العبارة التي تفيد بأنو الترتيب العاشركفي  ،{ يقدـ باقة من الخدمات بحسب رغبات الزبائن

 .{العملبء من تسرب

 فرضيات ومناقشة النتائجال : اختبارالمطلب الرابع
 اختبار الفرضيات :الفػػرع الأكؿ

ضمن ىذا الدبحث سنقوـ باختبار الفرضية الأساسية كما يتفرع عنها من فرضيات فرعية بالاعتماد على معادلة              
الاختبارات كالنتائج السابقة نلخص ما خلصت اليو ىذه الدراسة من نتائج، الالضدار الخطي البسيط كالدتعدد كبناء على نتائج 

بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) فيتأثتَ إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي  كيتم مناقشتها بحيث لطلص لتصور عاـ حوؿ
   .( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

اعتمد الباحث في ىذه الدراسة على فرضية رئيسية كستة فرضيات فرعية تم الاستعانة في صياغتها على الدراسات السابقة كمن 
 خلبؿ لظوذج البحث الضابط للدراسة.

 : الفرضية الرئيسيةأكلا
بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ،  البنوؾ لزل الدراسة ) فيجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقي تؤثر إ

   .( ببسكرةالقرض الشعبي الجزائرم
 البديل على النحو التالر: كفرضيةبناء على ىذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدـ 

بنك السلبـ ، بنك الفلبحة  البنوؾ لزل الدراسة ) فيجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقي تؤثر إلا  : العدـ يةفرضأ : 
   .( ببسكرةك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

بنك السلبـ ، بنك الفلبحة  البنوؾ لزل الدراسة ) فيجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقي تؤثر إ :البديل يةفرض:  ب
   .( ببسكرةك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 



 اىتسىٌق اىذاخيً عيى الأداء اىتسىٌقً إجــزاءاث  دراست تطبٍقٍت ىتأثٍز       اىفصو اىثانً

 بسنزةبىعاميت اباىبنىك                         

 
66 

 

 نتائج معامل الارتباط بتَسوف بتُ الدتغتَين التسويق الداخلي كالأداء التسويقي :(  26) الجدول رقم 

 الدتغتَ
معامل الارتباط 

R 
معامل التحديد 

R2 
 Fقيمة 

 المحسوبة
 t aقيمة 

مستول 
 Sigالدلالة 

معامل 
 Bالالضدار 

التسويق 
 الداخلي

0.573 0.328 30.450 5.441 1.498 0,000 0.580 

  Spss.v20 برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد  المصدر:
كالأداء التسويقي نتائج معامل الارتباط بتَسوف بتُ الدتغتَين التسويق الداخلي  لصد أف السابقمن خلبؿ الجدكؿ      

R2(0.328 )بلغ معامل التحديد (، كما0.573) Rبلغت قيمة الارتباط  كجود علبقة طردية متوسطة بينهما، حيث ضحتو 
كجود تأثتَ  كىذا يشتَ إلذ ،التسويق الداخلي الأداء التسويقي تعود إلذ التغتَ في ن التغتَات في كم %32.80أم أف نسبة 

 التأثتَ عند ىذا معنوية (30.450) تساكم كالتي المحسوبة Fقيمة  أكدت ، ككذاالأداء التسويقي كالتسويق الداخلي  معنوم بتُ
كاحدة  بوحدة الزيادة أف يعتٍ كىذا (0.580) بلغ الالضدار معامل أف كما (0.05) من أقل ( كىي0.000)  الدعنوية مستول

، لذا  (3.241) بلغت فقد t قيمة (، أما0.580الأداء التسويقي بنفس الوحدة ) التغتَ في ك إلذ يؤدمالتسويق الداخلي في 
 .فإف العلبقة موجودة كدالة إحصائيا

على الأداء  تؤثر إجراءات التسويق الداخليالعدـ كنقبل الفرضية البديلة للفرضية الرئيسية التي تنص على أف  يةكعليو نرفض فرض
   ( ببسكرة.بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم البنوؾ لزل الدراسة ) فيالتسويقي 

كمنو فإف ىذه الفرضية الرئيسية تسهم بشكل كبتَ في بناء بقية الفرضيات كتؤكد على كجود فعلي للعلبقة كالتأثتَ في ىذه الدراسة 
 الدتغتَات.الأبعاد ك غتَ أف الإشكاؿ الدطركح ىو كيفية التأثتَ كقيمتو بتُ 

 فرعيةال ات: الفرضيثانيا
بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض  البنوؾ لزل الدراسة ) في التسويقيالتسويق الداخلي على الأداء أبعاد ؤثر ت

   ( ببسكرة.الشعبي الجزائرم
 على النحو التالر: ةالبديل يةبناء على ىذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدـ كالفرض

بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك  البنوؾ لزل الدراسة ) فيلا تؤثر أبعاد التسويق الداخلي على الأداء التسويقي  :فرضية العدـ:  أ
   ( ببسكرة.التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك  البنوؾ لزل الدراسة ) في: تؤثر أبعاد التسويق الداخلي على الأداء التسويقي الفرضية البديلة:  ب
   ( ببسكرة.التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

بينت النتائج الدستخرجة من برنامج التسويق الداخلي كالأداء التسويقي عند حساب معامل الارتباط كمعامل التحديد بتُ أبعاد 
SPSS كاف أكثر من معامل الارتباط بتُ 0.642بلغ  ويقيالتسويق الداخلي كالأداء التسمعامل الارتباط بتُ أبعاد ، أف ،

 بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي  البنوؾ لزل الدراسة ) في لتسويق الداخلي كالأداء التسويقيا
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البنوؾ  فيالأداء التسويقي للتغتَ الحاصل في التسويق الداخلي ، كما أف تفستَ أبعاد 0.573الذم يساكم   ( ببسكرة.الجزائرم
كبلغت نسبة التفستَ  ارتفع قد ( ببسكرة.بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم لزل الدراسة )

41.20%. 
 التسويق الداخلي كالأداء التسويقينتائج برليل الالضدار الدتعدد لاختبار أثر أبعاد :( 27) الجدول رقم 

المتغير 
 التابع

 الأبعاد المفسرة
معامل 

 الارتباط 
R 

معامل 
 التحديد

 R2 

قيمة 
 المحسوبة

 F 

 قيمة
 

 t 

مستوى 
 الدلالة 

Sig 

معامل 
 الانحدار 

B 

الأداء 
 التسويقي

 الاستقطاب كالتوظيف

0.642 0.412 5.547 

0.355 0.124 0.253 
 0.479 0.001 3.209 التدريب
 0.428 0.000 2.347 التحفيز
 0.320 0.081 0.101 التمكتُ

 0.071 0.249 0.685 الاتصاؿ الداخلي
 0.356 0.000 2.081 الثقافة التنظيمية

  Spss.v20 برنامج  لسرجات على بالاعتماد الطلبةمن إعداد  المصدر:
البنوؾ لزل  فيمن خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أنو يوجد ثلبث أبعاد للتسويق الداخلي لذا تأثتَ داؿ على الأداء التسويقي               

، كىم بعد التدريب كبعد التحفيز كبعد  ( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم الدراسة )
البنوؾ  في الأبعاد )الاستقطاب كالتوظيف، التمكتُ، الاتصاؿ الداخلي( فإف علبقتها بالأداء التسويقيالثقافة التنظيمية أما بقية 

 غتَ دالة.  ( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم لزل الدراسة )
البنوؾ لزل  فيالأداء التسويقي  د لذا أثر داؿ علىكيظهر أف كل من بعد التدريب التحفيز كالثقافة التنظيمية ىي أبعا 
، 0.000، ك0.001بدرجة دلالة  ( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم الدراسة )

حتُ أف الأبعاد الأخرل تأثتَىا غبر داؿ كالدتمثلة في كل من  ، في0.05لكل منهما على التوالر كىي أكبر من  0.000ك
 :التوظيف، التمكتُ، الاتصاؿ الداخلي، كما لؽكن الاعتماد على ىذا الجدكؿ لاختبار الفرضيات الفرعية كما يلي

 :كالتي تفيد بأنواختبار الفرضية الفرعية الأولى: - 1
بنك السلبـ ،  البنوؾ لزل الدراسة ) في التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقيلاستقطاب كالتوظيف ضمن إجػػراءات ا يؤثر

 . ( ببسكرةبنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 على النحو التالر: ةالبديل يةبناء على ىذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدـ كالفرض

 البنوؾ لزل الدراسة  في كالتوظيف ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقيلاستقطاب ا يؤثر لا: ضية العدمفر 
 .  ( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم )
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 البنوؾ لزل الدراسة  في التسػويقيلاستقطاب كالتوظيف ضمن إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء ا يؤثرالفرضية البديلة: 
 . ( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم )

كعليو يتم قبوؿ الفرضية العدمية بحيث  0.05كىو أكبر من  0.124بالعودة إلذ نتائج الجدكؿ أعلبه حيث بلغ مستول الدلالة 
بنك السلبـ ،  ) البنوؾ لزل الدراسة  في إجػػراءات التسػويق الداخػلي على الأداء التسػويقيلاستقطاب كالتوظيف ضمن ا يؤثر لا

 . ( ببسكرةبنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 :كالتي تنص على أنواختبار الفرضية الفرعية الثانية: - 2

بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك  البنوؾ لزل الدراسة ) فييؤثر التدريب كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي 
 . ( ببسكرةالتنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 على النحو التالر: ةالبديل يةبناء على ىذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدـ كالفرض
بنك السلبـ ،  البنوؾ لزل الدراسة ) فييؤثر التدريب كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي لا :  العدم فرضية

 . ( ببسكرةبنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
بنك السلبـ ،  البنوؾ لزل الدراسة ) فييؤثر التدريب كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي البديلة:  الفرضية

 . ( ببسكرةبنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
وقبول كعليو يتم رفض فرضية العدـ  0.05كىو أقل من  0.001بالعودة إلذ نتائج الجدكؿ أعلبه حيث بلغ مستول الدلالة 

بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في التسويق الداخلي على الأداء التسويقييؤثر التدريب كأحد إجراءات بحيث  الفرضية البديلة
  . ( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 :كالتي تفيد بأنواختبار الفرضية الفرعية الثالثة: - 3
بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك  البنوؾ لزل الدراسة ) فييؤثر التحفيز كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي 

 . ( ببسكرةالتنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 بناء على ىذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدـ كالفرض البديل على النحو التالر:

بنك السلبـ ،  البنوؾ لزل الدراسة ) فييؤثر التحفيز كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي لا :  فرضية العدم
 . ( ببسكرةبنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

بنك السلبـ ،  ) البنوؾ لزل الدراسة فييؤثر التحفيز كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي الفرضية البديلة: 
 . ( ببسكرةبنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

قبول كعليو يتم رفض فرضية العدـ ك 0.05كىو أقل من  0.000بالعودة إلذ نتائج الجدكؿ أعلبه حيث بلغ مستول الدلالة 
بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) فييؤثر التحفيز كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي بحيث  الفرضية البديلة

 . ( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
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 :كالتي تفيد بأنو: اختبار الفرضية الجزئية الرابعة -4
بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك  ) البنوؾ لزل الدراسة فييؤثر التمكتُ كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي 

 . ( ببسكرةالتنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 بناء على ىذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدـ كالفرض البديل على النحو التالر:

بنك السلبـ ،  ) البنوؾ لزل الدراسة فييؤثر التمكتُ كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي لا :  فرضية العدم
 . ( ببسكرةبنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

بنك السلبـ ،  البنوؾ لزل الدراسة ) فييؤثر التمكتُ كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي :  الفرضية البديلة
 . ( ببسكرةبنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

بحيث  بول فرضية العدمقكعليو يتم  0.05كىو أكبر من  0.081بالعودة إلذ نتائج الجدكؿ أعلبه حيث بلغ مستول الدلالة 
بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك  ) البنوؾ لزل الدراسة فييؤثر التمكتُ كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي لا 

 . ( ببسكرةالتنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 :كالتي تفيد بأنواختبار الفرضية الفرعية الخامسة: - 5

بنك السلبـ ، بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) فيكأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي   الداخلييؤثر الاتصاؿ 
 . ( ببسكرةالفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 على النحو التالر: ةالبديل يةبناء على ىذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدـ كالفرض
بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) فيكأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي   لداخليالاتصاؿ ايؤثر لا :  فرضية العدم

 . ( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) فيكأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي   الداخلييؤثر الاتصاؿ :  الفرضية البديلة

 . ( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 بحيث فرضية العدمكعليو يتم قبوؿ  0.05كىو أكبر من  0.249بالعودة إلذ نتائج الجدكؿ أعلبه حيث بلغ مستول الدلالة 

بنك السلبـ ، بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) فيكأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي   الداخليلا يؤثر الاتصاؿ 
 . ( ببسكرةالفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 :كالتي تفيد بأنواختبار الفرضية الجزئية السادسة: - 6
بنك السلبـ ، بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) فيتؤثر الثقافة التنظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي 

 . ( ببسكرةالفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 على النحو التالر: ةالبديل يةبناء على ىذه الفرضية تصاغ كل من فرضية العدـ كالفرض

بنك  ) البنوؾ لزل الدراسة فيتؤثر الثقافة التنظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي لا :  فرضية العدم
 . ( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
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بنك  ) البنوؾ لزل الدراسة فيتؤثر الثقافة التنظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي :  الفرضية البديلة
 . ( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

قبول كعليو يتم رفض فرضية العدـ ك 0.05 كىو أقل من 0.000بالعودة إلذ نتائج الجدكؿ أعلبه حيث بلغ مستول الدلالة 
 البنوؾ لزل الدراسة  فيتؤثر الثقافة التنظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي بحيث  الفرضية البديلة

 . ( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم )
من خلبؿ نتائج اختبار الفرضيات تم الوصوؿ إلذ أىم النتائج كأبرز العناصر كالأبعاد الدتعلقة بتأثتَ إجراءات               

( بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم البنوؾ لزل الدراسة ) فيالتسويق على كالأداء التسويقي 
 تبار الفرضيات في النقاط التالية:، حيث لؽكن اختصار نتائج اخببسكرة

 الفرضية الرئيسية.
  بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية  البنوؾ لزل الدراسة ) فيتؤثر إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي

 .( ببسكرة، القرض الشعبي الجزائرم
 الفرضيات الفرعية.

  بنك السلبـ  البنوؾ لزل الدراسة ) فيلا يؤثر الاستقطاب كالتوظيف كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي

 .( ببسكرة، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

  بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك  البنوؾ لزل الدراسة ) فييؤثر التدريب كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي

 .( ببسكرةالتنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

  بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك  البنوؾ لزل الدراسة ) فييؤثر التحفيز كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي

 .رة( ببسكالتنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

  بنك السلبـ ، بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) فيلا يؤثر التمكتُ كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي

 .( ببسكرةالفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

  بنك السلبـ ،  الدراسة )البنوؾ لزل  فيلا يؤثر الاتصاؿ الخارجي كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي

 .( ببسكرةبنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

 بنك السلبـ ، بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في تؤثر الثقافة التنظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي

 .( ببسكرةالفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
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 : مناقشة النتائجثانيالفرع ال
يعد بناء الفرضيات الخطوة الأكلذ للوصوؿ للنتائج، كعليو كبعد عملية البناء على أف لإجراءات التسويق الداخلي      

( بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم البنوؾ لزل الدراسة ) فيتأثتَ على الأداء التسويقي 
 ، لتليها في الدرحلة الدوالية البحث في تفاصيل التأثتَ بتُ أبعاد التسويق الداخلي كالأداء التسويقي. ببسكرة

 : تفستَ نتائج الفرضية الرئيسيةأكلا
رضية الرئيسية كالتي تنص على أف إجراءات التسويق الداخلي تؤثر الدتوصل لذا بعد اختبار الف النتائجلقد خلصت      

،  ( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم البنوؾ لزل الدراسة ) فيعلى الأداء التسويقي 
بنك السلبـ  البنوؾ لزل الدراسة ) فيمن التغتَات في الأداء التسويقي  %32.80بوجود علبقة طردية بتُ الدتغتَين كأف ما نسبتو 

 تعود إلذ التغتَ في التسويق الداخلي. ( ببسكرة، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
( ما بتُ إجراءات التسويق (α≤0.05إلذ كجود تأثتَ ذك دلالة إحصائية عند مستول الدلالة  الدراسةقد توصلت ك    

( بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم البنوؾ لزل الدراسة ) فيالداخلي كالأداء التسويقي 
كىي دالة إحصائيا عند مستول الدلالة  R (0.573،)، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط الخطي بتَسوف  ببسكرة

α≤0.05).) 
 تفستَ نتائج الفرضيات الفرعية: ثانيا
 تَ نتائج الفرضية الفرعية الأكلذتفسأ : 

 البنوؾ لزل الدراسة في كالتي تنص على أنو: يؤثر الاستقطاب كالتوظيف كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي
 .ببسكرة( بنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم )

حيث خلصت النتائج الدتوصل لذا بعد اختبار الفرضية الفرعية الأكلذ إلذ عدـ كجود علبقة تأثتَ بتُ الدتغتَين الاستقطاب 
على إدارة البنك القياـ بإعداد لسطط للموارد البشرية بشكل دكرم، كأف تقدـ برامج كعليو لغب ، كالتوظيف كالأداء التسويقي

ئط إلكتًكنية متنوعة لزيادة الشفافية، كأف تطابق الدؤسسة البنكية بتُ خصائص الوظيفة كصفات استقطاب كتوظيف عبر كسا
الدتقدمتُ لذا بشكل عقلبني، كأف تؤمن إدارة البنك بألعية جذب كتوظيف أحسن الكفاءات، مع القياـ بتحديد متطلبات الوظيفة 

 بشكل دقيق.
  نتائج الفرضية الفرعية الثانيةتفستَ:  ب

بنك السلبـ  البنوؾ لزل الدراسة ) فيكالتي تنص على أنو: يؤثر التدريب كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي 
 .( ببسكرة، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

لذا بعد اختبار الفرضية الفرعية الثانية إلذ كجود علبقة تأثتَ بتُ الدتغتَين التدريب كالأداء  حيث خلصت النتائج الدتوصل
 التسويقي، كعليو لغب أف تهتم إدارة البنك بتدريب الدوظفتُ بشكل يتناسب مع احتياجاتهم الوظيفية، كأف يكتسب الدوظفوف 
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دريبية عبر كسائط إلكتًكنية متنوعة، كأف تؤمن إدارة البنك بألعية مهارات جديدة في كل مرحلة تدريبية، مع تقدنً برامج ت
 التدريب لرفع كفاءة العمل.

  نتائج الفرضية الفرعية الثالثةتفستَ:  ج
بنك السلبـ ،  البنوؾ لزل الدراسة ) فيكالتي تنص على أنو: يؤثر التحفيز كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي 

 .( ببسكرةبنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
، حيث خلصت النتائج الدتوصل لذا بعد اختبار الفرضية الفرعية الثالثة إلذ كجود علبقة تأثتَ بتُ الدتغتَين التحفيز كالأداء التسويقي

 تاحة إبداء الرأم لدوظفيها في حل الدشكلبت كطرح الأفكار، معمن خلبؿ منح إدارة البنك الحوافز للموظفتُ بشكل عادؿ، كإ
 الحرص على توفتَ التسهيلبت اللبزمة لأداء العمل، كتقدنً مكافآت تتناسب مع مستول الأداء في العمل، كتوزيعها بشفافية.

  نتائج الفرضية الفرعية الرابعةتفستَ:  د
بنك السلبـ  البنوؾ لزل الدراسة ) فيكالتي تنص على أنو: يؤثر التمكتُ كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي  

 .( ببسكرة، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
د علبقة تأثتَ بتُ الدتغتَين التمكتُ كالأداء حيث خلصت النتائج الدتوصل لذا بعد اختبار الفرضية الفرعية الرابعة إلذ عدـ كجو 

، من خلبؿ حرص إدارة البنك على توفتَ التسهيلبت اللبزمة لدمارسة السلطات في مستوياتها الطبيعية، كتوفتَ قوانتُ التسويقي
حيات الدعطاة للموظفتُ مرنة بسكنهم من ابزاذ القرار في حل الدشكلبت كطرح الأفكار، مع تقسيم الدسؤكلات في حدكد الصلب

 للموظفتُ، كاعتماد نظاـ مرف لتفوض السلطات كالدسؤكليات دكف بتَكقراطية.
  نتائج الفرضية الفرعية الخامسةتفستَ:  ق

بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) فيكالتي تنص على أنو: يؤثر الاتصاؿ الداخلي كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي 
 .( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

حيث خلصت النتائج الدتوصل لذا بعد اختبار الفرضية الفرعية الرابعة إلذ عدـ كجود علبقة تأثتَ بتُ الدتغتَين الاتصاؿ الداخلي 
أداء الدوظفتُ، مع توفتَ قنوات اتصاؿ سهلة كخالية من  ، من خلبؿ اعتماد نظاـ الاتصاؿ يهدؼ إلذ برستُكالأداء التسويقي

 الأخطاء، كاعتماد قنوات تساعد على التدفق الجيد للمعلومات، كالعمل على تبادؿ الدعلومات بتُ موظفي البنك بسهولة.
  نتائج الفرضية الفرعية السادسةتفستَ:  ك

بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) فيتؤثر الثقافة التنظيمية كأحد إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي  كالتي تنص على أنو:
 .( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم

لذا بعد اختبار الفرضية الفرعية السادسة إلذ كجود علبقة تأثتَ بتُ الدتغتَين الثقافة التنظيمية  حيث خلصت النتائج الدتوصل
  قياـ إدارة البنك بتحفيز موظفيها على تشارؾ الدعارؼ كالدعلومات مع زملبئهم، كتشجيعهم على، من خلبؿ كالأداء التسويقي

 الثقة رب كتكامل فكرم بتُ لستلف موظفي الدؤسسة، كضماف كجودالتعلم الدستمر كالتعاضد لإلصاز الدهمات، لإلغاد تقا
 بتُ لستلف موظفي البنك.
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 خلاصة 
على ضوء النتائج الفصل التي درست العلبقة بتُ الدتغتَين إجراءات التسويق الداخلي كالأداء التسويقي بالبنوؾ      

الناحية النظرية، فالتسويق الداخلي من بتُ التوجهات الحديثة في  العاملة بولاية بسكرة، كالتي تؤكد كجود الأثر بتُ الدتغتَين من
يؤثر لا لزالة على كل أنشطتها كبكل مستوياتها، أما عن اختبار ىذا الأثر ضمن البنوؾ، فقد بذسد ضمن  تسيتَ الدؤسسة فهو

درست الدوضوع، كباستشارة الدختصتُ ىذا الفصل من خلبؿ دراسة استبياف تم إعداده كبناؤه انطلبقا من الدراسات السابقة التي 
 في الجانب الأكادلؽي ككذا مستَم البنوؾ لزل الدراسة، كقد كجو لعينة من موظفي البنوؾ العاملة بولاية بسكرة.

أثتَ إجراءات التسويق الداخلي بدرتكزاتو )الاستقطاب كالتوظيف، كقد ىدفت ىذه الدراسة للئجابة عن إشكالية ت    
التحفيز، التمكتُ، الاتصاؿ الداخلي، الثقافة التنظيمية( على الأداء التسويقي بالبنوؾ العاملة بولاية بسكرة، حيث التدريب، 

أظهرت نتائج الدراسة أف الدستجوبتُ اتفقوا على كجود تأثتَ لإجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي في شكلو العاـ، 
بعد التدريب كبعد التحفيز كبعد الثقافة التنظيمية، في غياب تأثتَ كل من بعد الاستقطاب كأنو يؤثر في ىذا الأختَ من خلبؿ 

 كالتوظيف كالتمكتُ ككذا الاتصاؿ الداخلي.
أخرل لد نتطرؽ لذا في دراستنا، كتأتي نتائج ىذه الدراسة لتدعم نتائج بعض الدراسات السابقة التي تطرقت  تأثتَمع كجود عوامل 
 البنوؾ العاملة بولاية بسكرةلرالات أخرل، كلتؤكد على ألعية إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسويقي ب لنفس الدوضوع في

 الدراسة. لزل
 

  



          

 

                     

 

 



   اىخـاتمــــت

 

 
 بر مراحل زمنية قصتَة كما أف اجراءاتك الجديدة ك القابلة للتطور ع الحديثة الدواضيع منإف دراسة التسويق يعتبر              

تبقى تراعي نقص كبتَ في  التي البشريةالدصارؼ ك خاصة في قسم الدوارد  في التسويقي الأداءلذا تأثتَ على  الداخلي التسويق
 العمومية بالغ من طرؼ الدصارؼ الجزائرية بصفة علمة ك الدصارؼ  اىتماـك البحوث العلمية ك عدـ كجود  الأكادلؽية الدراسات

 . في لراؿ الخدمات الدصرفية ك تقدنً أجسن جودة للخدمة طورتؤدم بالدصارؼ إلذ الت تنافسية ميزة بسثل فهي ،بصفة خاصة 
 وضعة ك الاىتماـ بالداخلي ةيقو لتسا  الأنشطةأنواعها أف بسارس  اختلبؼ علىعلى الدصارؼ الجزائرية   لغب كما           

ز  ك التمكتُ  ك الاتصاؿ الداخلي ك الثقافة كالتحفي كالتدريب لاستقطابكا بو الخاصة ك الدعايتَ ك الدؤشرات  الإجراءات
 الدتوقع الأداء مع مقارنتوك  الفعلي الأداءك معرفة مدل تأثتَ  التسويقية، ة الدصارؼلأنشط التسويقي الأداء متابعة بغرض التنظيمية
 .التسويقية لوظائفها الحسن الستَ دكف تؤكؿ التي كالأخطاء الالضرافات كتدارؾ

 في الداخلي التسويق إجراءات تَأثت معرفة إلذ يقود افتًاضي لظوذج كضع ىو الدراسة من الأساسي الذدؼ كاف ك عليو            
لرموعة من الدصارؼ العاملة بولاية بسكرة ك ىي بنك القرض الشعبي الجزائرم ك بنك الفلبحة ك التنمية  في التسويقي الأداء

 النتائج من لرموعة إلذ كبالإضافة لزل الدراسة الدتغتَات بتُ علبقة كجود منبالتحقق الريفية ك بنك السلبـ . كما أنو قمنا 
 .ستقبلعملية في الد بحوث كاقتًاح الدراسة مقتًحات تقدنً إلذ صوؿللو  لتطبيقيالجزء ا ك النظرم الدستنبطة من الجزء

 :للدراسة النظرية النتائج -
 تتمثل الدراسة لزل الإشكالية مع متًابطتنسيق  معرفي منهج كفق النظرية النتائج من العديد إلذ الدراسة نهاية في توصلنا لقد

 :يلي فيما بعضها
 استقطاب أفضل ب كذلك ،صارؼ لزل الدراسة بالد للموظفتُىي سلع تم بيعها  الوظائفعلى أف  الداخلي التسويق يعبر

 ،ك برفيزىم كترقيتهم تدريبهمك يقوموف ب،أساس برامج ك بزطيط من طرؼ الادارة العامة   على الوظيفةالاشخاص للعمل في 
 .موظفي الدصارؼ ك الادارة  بتُ جيدة علبقات بناءبالدعم الدادم أك الدعنوم ك العمل على  يتعلق ما كلب
  التي تفسر  كالإجراءات  الأبعاد لو لاختلبؼ موحد تعريفك برديد  الداخلي التسويق موضوععلى  الباحثتُ اتفاؽ عدـ

 . الداخلي التسويق مفهوـ
  ك  الدصرؼ ابذاه لديهم الإلغابية السلوكيات كتنمي الدعنوية الركح تدعم داخلية بيئة كتوفتَ للموظفتُ الوظيفي الرضا برقيقإف

 الدصارؼ. أىداؼ كبرقيق الدوظفتُ كرغبات حاجات إشباع في بالغة ألعية لو الداخلي لتسويقلذذا فا
 التسويقية الفرص بتُ التوازف برقيق ك أىدافها برقيق على في الدصارؼ تأثتَاالدعايتَ  أكثر من التسويقي الأداء يعتبر. 
   ك العمل  الددل بعيدة أىدافها برقيق طريق عن إليها للوصوؿ الدصارؼ تهدؼ التي الدرحلة الاختَة  التسويقي الأداءيعتبر

 الخارجية . البيئة متغتَات مع التكيف ك كالنمو كالاستمرارية البقاءعلى 
 للمصارؼ لدا لو من طرؽ التسويقية ياتالاستًاتيجالخطط ك  لتقييم لذامةالسياسات ا  أحد التسويقي الأداء قياس يعتبر 

تمس ت قرارات  ابزاذ يتمل اللبزمة،ك الدراجعات  التصحيحات ابزاذك  الالضرافات كبرليل مسبقا لزددة بدؤشرات النتائج مقارنة
 .التسويقية الأنشطة مسارك تضبط 

 



   اىخـاتمــــت

 

  :التطبيقية النتائج
 التدريب،ب كالتوظيف،الاستقطاب (   أبعاده خلبؿ من الداخلي التسويق شطر في الدراسة عينة أفراد إجابات كانت 

 .متوسطة موافقة )، الثقافة التنظيميةالتمكتُ الداخلي، الاتصاؿ التحفيز،
 متوسطة موافقة كمتغتَ تابع  التسويقي الأداء شطر في الدراسة عينة أفراد إجابات كانت. 
 البنوؾ لزل  في التسويقي الأداء على الداخلي التسويق إجراءات تَأثت كجود على تنص التي الرئيسية الفرضية إثبات تم

 .( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم الدراسة )
 البنوؾ لزل  في التسويقي الأداء على كالتوظيفللبستقطاب  تأثتَ كجود على تنص التي الأكلذ الفرعية الفرضية نفي تم

 .( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم الدراسة )
 بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في التسويقي الأداء على للتدريب أثر كجود على تنص التي الثانية الفرعية الفرضية إثبات تم

 .ببسكرة( السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في التسويقي الأداء على للتحفيز أثر كجود على تنص التي الثالثة الفرعية الفرضية إثبات تم

 .( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 بنك  البنوؾ لزل الدراسة ) في التسويقي الأداء على الدوظفتُ لتمكتُ أثر كجود على تنص التيالرابعة  الفرعية الفرضية نفي تم

 .( ببسكرةالسلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 البنوؾ لزل الدراسة ) في التسويقي الأداء على الداخلي للبتصاؿ أثر كجود على تنص التي امسةالخ الفرعية الفرضية نفي تم 

 .( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
 البنوؾ لزل الدراسة ) في التسويقي الأداء على الثقافة التنظيمية أثر كجود على تنص التي السادسة الفرعية الفرضية إثبات تم 

 .( ببسكرةبنك السلبـ ، بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ، القرض الشعبي الجزائرم
  :المقترحات

 :التالية الدقتًحات تقدنً لؽكنالدراسة  نتائج على بناء
 ك الدتمثل في الدوظفتُ ك اشباع رغباتهم. البشرم العنصرالاىتماـ ب خلبؿ من الداخلي التسويق موضوع على التًكيز 
  واحتياجاتللموظف لتلبية  الدوجهة كالبرامج كالسياسات الاستًاتيجياتتطبيق . 
 كل منصب ك    توضيح مهاـ كضركرةك حسب الدناصب الدطلوبة  التخصصات حسب لموظفتُل الوظائف تصميم

 .موظف لكل لنسبةالعمل با
 عمل لػققوف ذينسواء الدادية أك الدعنوية خاصة لل ك بكل شفافية ك عدالة ك التًقيات الدكافئات نحبرفيز الدوظفتُ بد 

 ة.الخدم تقدنً في متميز
 لتغتَاتل كمواكبةك تكوف بصفة دكرية  الدوظفتُ كقدرات مهارات لتحستُ تدريبية برامج لغب أف توفر  الدصارؼ 

 .الدوظفتُ حتياجاتك تبعا لا دراسات على ناجحة تدريب سياسة كانتهاجستمرة الد
 َك توفتَ الجهد ك  بسرعة العمل مشكلبت بحل يسمح الش للموظفتُ متطورة كمعلومات اتصاؿ كسائل مةنظأ توفت

 العمل بيئة خارج نشاطات بتنظيم الاىتماـ كما لغبك  ، العملبخصوص   الدقيقةللوصوؿ بسهولة للمعلومة ك الوقت، 
 .أخرل جهة من كالإدارة الدوظفتُ كبتُ جهة من الدوظفتُ بتُ الاتصاؿ يعزز لشا
 ابزاذ ك الشعور عند كالزبائن صرؼالد مصلحة لؼدـ بدا التصرؼ كحرية الثقة لزيادة للموظفتُ الصلبحيات تفويض منح 

 زيادة منها بسكن سوقيةة حصلتطوير خدماتها ك ذلك لتحقيق  السعيك  الدصارؼ أىداؼ برقيقبالعمل على  القرارات
 .زبائنها كرغبات اجاتتيحكفق ا  ابتكارات من ويفتض كما جديدة منتجاتبتوفتَ  مبيعاتها



 فه   رس المح   تويات

 

وانـــــالعن  الصفحــة 
  شكر ك عرفاف

  الدلخص
  فهرس الجداكؿ ك الأشكاؿ 

 خ-أ المقـــــدمــة العامـــــــة

 أ يدــتمه
 أ أكلا: طرح الاشكالية ك الاسئلة البحثية 

 ب السابقة ثانيا: الدراسات
 ث ثػػػالثػػا: لظوذج ك فرضيات الدراسػػػػة

 ج الدراسة كمنهجية الأبستمولوجي التموضع  :رابعا
 ح أسباب اختيار الدراسة :خامسا

 خ سادسا : ألعية الدراسة
 خ  الدراسة أىداؼ :سابعا 

 خ الدراسة ىيكل  :ثامنا

 الداخـلي و الأداء التســــويقيالفصــل الأول :الإطـــار النظـري للتســـويق 

 2 تمهــــيد 

 2 المبحث الأول: مــــدخل للتســـويق الداخــــلي
 3 الدطلب الأكؿ : تعػػريف التسويق الداخلي       
 5 الدطلب الثاني : مػػراحل تطػػور التسويق الداخلي       
 5 الدطلب الثالث : ألعية كأىداؼ التسويق الداخلي      
 7 الدطلب الرابع : نػػماذج تنفػػػيذ التسويق الداخلي     

 9 المبحث الثاني : أبعـــــاد و إجـــراءات للتســـويق الداخــــلي
 11 الدطلب الأكؿ : الاستقطاب كالتوظيف     



 فه   رس المح   تويات

 

 12 الدطلب الثػاني :التدريػب    
 13 الدطلب الثالػث :التحفيػػػز     
 14 التمكػػتُ  الدطلب الرابػع :    
 15 الدطلب الخامس : الاتصاؿ الداخػػلي    
 17 الدطلب السادس : الثقػػافة التنظيميػة    

 19 المبحث الثالث :ابــعاد ومــؤشــرات الاداء التســـويقي 
 19 الدطلب الأكؿ :مفهوـ الأداء التسويقي     
 21 الأداء التسويقي  أبعاد:الدطلب الثاني     

 23 الأداء التسػػػويقي  مؤشػػرات:الدطلب الثالث     
 24 التسويقي الأداء لقياس الدالية الدطلب الرابع : الدؤشرات    
 26 التسويقي الأداء لقياس الدالية الدطلب الخامس : الدؤشرات غتَ    

 30 المبحث الرابع :مــساهمة إجــراءات التســويق الداخــلي في الأداء التســويقي 
 30 الدطلب الأكؿ : أثر الاستقطاب كالتوظيف في الأداء التسويقي    
 31 الدطلب الثاني : أثر التدريب في الأداء التسويقي    
 31 الدطلب الثالث : أثر التحفيز في الأداء التسويقي    
 32 الدطلب الرابع : أثر الاتصاؿ الداخلي في الأداء التسويقي    
 33 الدطلب الخامس : أثر التمكتُ في الأداء التسويقي    
 34 الدطلب السادس : أثر الثقافة التنظيمية في الأداء التسويقي    

 36 الفصــل الأول خلاصــة

إجراءات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي التطبيقية حول تأثير  الدراسة :الثاني الفصل
و بنك الفلاحة و التنمية الريفية و بنك السلام   الجزائري الشعبي القرض بنك -حالة  دراسة

 -بسكرة وكالة -

 38 تمهــــيد



 فه   رس المح   تويات

 

 
 
 
 
 

 38 الدراســـــة محل للمصارف عام تقديم :الأول المبحث

 38 الجزائرم ككالة بسكرةنبذة عن بنك القرض الشعبي  :الأكؿ الدطلب   

 40 نبذة عن بنك الفلبحة ك التنمية الريفية ككالة بسكرة :الثاني  الدطلب   

 42 نبذة عن بنك السلبـ ككالة بسكرة :الثالث الدطلب   

 44 المبحث الثـــاني: الاطـــار المنهجـــي للدراســـة التطبيقـــية
 44 الدطلب الأكؿ: لرتمع كعينة الدراسة كأساليب قياس الابذاىات كالدستويات   
 46 الدطلب الثاني: مصادر الحصوؿ على البيانات    
 48 الدطلب الثالث: منهج البحث كأساليب التحليل   
 50 الدطلب الرابع: اخػػػتبار ملبءمػػػة البيػػانات للتحػػليل الإحصػػػائي   

 54 : تحليل الجانب الوصفي لعينة الدراسة التطبيقيةالثالثالمبحث 
 54 الدطلب الأكؿ: برليل الأسئلة الدتعلقة بالدعلومات الشخصية للمستجوبتُ   
 58 الدطلب الثاني: برليل ابذاىات الدستجوبتُ حوؿ الدتغتَ الدستقل )التسويق الداخلي(   
 64 الثالث: برليل ابذاىات الدستجوبتُ حوؿ الدتغتَ التابع )الأداء التسويقي( الدطلب   
 65 الدطلب الرابع: اختبار الفرضيات كمناقشػػػػة النتػػػػائج   

 73 خلاصة الفصل الثـــــاني

  الخاتمة

  فهرس المحتويات

  المراجع قائمة

  الملاحق قائمة



 

 

 الم    راجع  المصادر و  ق ائم    ة

 :الم   راجع بالع   ربية 
  المجـــلات: 

مستقبل الاقتصاد الجزائرم (. الأداء التسويقي ك مؤشرات قياسو في الدنظمة. 2022أمينة ساىل، ك لزمد بوستة . )   -
 .106-81(، الصفحات 02)04خارج المحركقات، 

عدناف رشاش. )بلب تاريخ(. التسويق الداخلي من الدفهوـ إلذ التطبيق. )العدد الثامن(، الصفحات رشيدة عداد، ك  -
114-125. 

(. أثر الثقافة التنظيمية على الأداء التسويقي بالدؤسسة الصناعية. 2019, 06نسرين اسماعيل ، ك إلذاـ لػياكم. ) -
 .37-18(، الصفحات 2)10بباتنة،  دراسة حالة كحدة قاركرات الغاز)الزمد عيساني ، المحرر( 

دراسة حالة (. دكر أبعاد التسويق الداخلي في برستُ الأداء. 2021قاسم عبده السياني ماجد، ك أحمد صبرم أسماء. ) -
 .712-699(، الصفحات 01)11على الشركة الوطنية للبغذية اليمنية، 

دراسة حالة ـءسسة مطاحن (. أثر بسكتُ العاملتُ في الأداء التسويقي. 2021نواؿ عطوم، ك حستُ الأمتُ شريط. ) -
 .478-459(، الصفحات 02)05الحضنة بالدسيلة، 

 276-257(، الصفحات 09(. الثقافة التنظٌمٌة كأحد العوامل المؤثرة على الأداء الوظٌفً. )2013زهرة خلوف. )سبتمبر,  -

 الكتب : 
 كوتلر فيليب . )بلب تاريخ(. )كوتلر فيليب، المحرر، ك عبد الله بابكر فيصل، الدتًجموف( -
 اليازكرم. الأساليب الكمية في التسويق.حميد الطائي، ك كليد لصيب سماح. )بلب تاريخ(.  -

 و الرسائل البحثية  طروحاتالمذكرات و الأ: 
 أطروحات الدكتوراه:

 -في مؤسسة إتصالات الجزائر (. أثر لشارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي. 2023-2022نواؿ عطوم. ) -
 . الدسيلة، قسم العلوـ التجارية: جامعة لزمد بوضياؼ.27-26، -دراسة تطبيقية 

لرموعة من دراسة حالة (. مسالعة التسويق الداخلي في تعزيز إدارة الدعرفة. 2019-2018إلؽاف قحموش. ) -
 . قسم علوـ التسيتَ، بسكرة: جامعة لزمد خيضر.91، الدؤسسات

 مذكرات الماستر:    
. 60(. التسوٌق الداخلً و أثره على أداء العاملٌن فً البنوك الجزائرٌة. 2020-2019فتٌحة بالهاوي، و أحلام بلحاج. ) -

 تٌارت، قسم العلوم التجارٌة: جامعة ابن خلدون.



 

 

دراسة حالة عينة من البنوؾ التجارية (. أثر التسويق الداخلي على أداء العاملتُ. 2017-2016أسماء سفياف . ) -
BNA BDL بسكرة، قسم علوـ التسيتَ: حامعة لزمد خيضر.29، بسكرة . 

ض دراسة حالة ككالة القر (. كاقع لشارسة التسويق الداخلي بالدؤسسات الخدمية. 2021-2020أمينة كعواش. ) -
 . ميلة، قسم العلوـ الاقتصادية ك التجارية: الدركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوؼ.20، الشعبي الجزائرم بشلغوـ العيد

دراسة حالة بنك الفلبحة ك التنمية (. أثر إجراءات التسويق الداخلي على أداء العاملتُ. 2022-2021أية دكدك. ) -
 ـ التجارية: جامعة العربي التبسي.. تبسة، قسم العلو 13-12، الريفية ككالة كنزة

دراسة حالة بنك الفلبحة ك التنمية الريفية (. أثر التسويق الداخلي على أداء العاملتُ. 2014-2013حربي عصاـ. ) -
 . أـ البواقي، قسم العلوـ التجارية: جامعة العربي بن مهيدم.10، عتُ البيضاء 325ككالة 

دراسة الالكتًكني في تطوير الخدمات الدصرفية في البنوؾ الاسلبمية.  (. دكر التسويق2021-2020سارة عويسي. ) -
 . بسكرة، قسم العلوـ التجارية: جامعة لزمد خيضر.53، حالة :بنك السلبـ ككالة بسكرة

دراسة حالة بنك (. تبتٍ مقاربة التسويق الداخلي لتحستُ العلبثة مع الزبوف. 2012-2011سمراء نقيب. ) -
BADR ،12 ،45مام  08قسم علوـ التسيتَ: جامعة . قالدة. 

(. دكر التسويق الداخلي في برقيق الرضا 2020-2019كرلؽة سليماني ، أشواؽ مسعودم، ك حناف قدكرم . ) -
 . الوادم، قسم علوـ التسيتَ: جامعة حمى لخضر.9، دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر بالوادمالوظيفي للعاملتُ. 

دراسة حالة أساتذة كلية . دكر الثقافة التنظيمية القوية في برستُ أداء العاملتُ. (2016-2015لزمد شاطرم. ) -
. بسكرة، علوـ التسيتَ: جامعة لزمد 4-3، العلوـ الاقتصادية ك التجارية ك علوـ التسيتَ جامعة لزمد خيضر بسكرة

 خيضر.
دراسة حالة البنك القرض الشعبي . (. أثر مراجعة فاعلية التسويق على الأداء التسويقي2023-2022ندل مشرم. ) -

 .. بسكرة، قسم العلوـ التجارية: جامعة لزمد خيضر8-7، الجزائرم ككالة بسكرة

 

 

 

 

 



 

 

 ست   مارة الاس   تبيانا    
 

 وشازة الخعليم العالي و البحث العلمي

 –بسىسة  –جامعت محمد خيضس 

 وليت العلىم الاكخصادًت والخجازيت وعلىم الدسيير

 العلىم الخجازيت كسم

 
 

 بحث علمي إسخبيان
 
 

 أخي الىسيم...، أختي الىسيمت...، السلام عليىم وزحمت الله وبسواجه

ٌسسها أن هقدم لنم هره اِلاسدباهت التي ضممذ لجمع المعلىماث اللاشمت للدزاست التي هقىم بئعدادها اسخنمالا للحطىى على 

تشهادة الماستر مخطلب لىيـــــل شهادة في العلىم  ق مطسفي ، جخطظ..الخجازٍ  . بعىىان9    حسىٍ

 -بسىسةمً البىىن العاملت ب عيىتدزاست -الأداء الدسىيلي علىالدسىيم الداخلي  إجساءاث جأثير 

وهظسا لأهميت زأًنم في هرا المجاى، هؤمل مىنم الخنسم بالإجابت على أسئلت اِلاسخمازة بدقت، خيث أن صحت الىخائج حعخمد بدزجت 

 لبيرة على صحت إجابخنم، لرلو نهيب بنم أن جىلىا هره اِلاسخمازة اِهخمامنم.

 م لن حسخخدم إلا لأغساع البدث العلمي فقط.وهديطنم علما أن جميع إجاباجن

 .وجفضلىا بلبىل فائم الخلدًس واِلاحترام

  

                                                                                                       جحذ إشساف الأسخاذ )ة(:                                                                            مً إعداد الطلبت:                                                           

 د. فازوق بساهيميفسطاس                                                                                                           كيس

 عصام  طىيل
 

 2023/2024الجامعيت:  السىت

 اللسم الأول: البياهاث الشخصّيت

يهدف هرا القسم إلى الخعسف على الخطائظ الشخطيت التي جخعلق بعماى مؤسست ... بغسع جدليل الىخائج فيما بعد. هسجى مىنم        

 ( في الخاهت المىاسبت لاخخيازكX9الخنسم بالإجابت على الأسئلت بىغع الإشازة )

 : الري حعمل به  لبىكا -1

 

 الجيس:  -2

  أهثى  ذهس

 :العمس -3

  سىت 45الى  30 مً  سىت 22أكل مً 

  سىت فأهثر 60  سىت  52الى  46 مً

 :العلميالمؤهل  -4

 

  جامعي  أكل مً جامعي 



 

 

 :سىىاث الخبرة -5

  سىت 10إلى أكل مً  5مً   سىىاث 5أكل مً 

  سىت فأهثر 16  سىت 15إلى أكل مً  11مً 

 الثاوي: محاوز اِلاسدباهتاللسم 

ق الداخلي و  إجساءاثفيما ًلي عدد من العبازاث التي جقيس مل من         قي الدسىٍ من البىىك  عيىت في الأداء الدسىٍ

السجاء جددًد دزجت مىافقخو على مل من هره العبازاث بعد قساءة العبازة بخمعن مع شسخها،  العاملت ببسنسة ، 

 المهان المىاسب لاخِخيازك. ( فيxوذلو بىغع إشازة )

 إجساءاث الدسىيم الداخليالمحىز الأول: 

م  الدسىيم الداخلي إجساءاثأبعاد  السكم
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 لخىظيفو ا الاسخلطاب أولا

ت بشهل دوزي  ًقىم        البىو بئعداد مخطط للمىازد البشسٍ

      بخددًدمخطلباث الىظيفت بشهل دقيقالبىو  ًقىم 

      البىو بين خطائظ الىظيفت و ضفاث المخقدًمين لها بشهل عقلاوي ًطابق 

      و جىظيف أخسن النفاءاث جرب تیبؤهم البىوجؤمن إدازة  10

ادة الشفافيت عبر وسائط إلنتروهيت مخىىعت و جىظيف إسخقطابجقدم مؤسسخنم بسامج  13       لصٍ

 الخدزيب  ثاهيا

      لسفع کفاءة العمل بیالخدز  تیبؤهم البىوجؤمن إدازة  10

بيت التي جلقىها المىظفىن         مقخىعىن و زاغىن عن البرامج الخدزٍ

بيت ًندسب        المىظفىن مهازاث جدًدة في مل مسخلت جدزٍ

ب المىظفين بشهل ًدىاسب        مع اخخياجاتهم الىظيفيت تهخم إدازة البىو بخدزٍ

بيت عبر وسائط إلنتروهيت مخىىعت 13       جقدم مؤسسخنم بسامج جدزٍ

 الخحفيز  ثالثا

      ًمىذ الحىافص للمىظفين بشهل عادى البىو 

      جىشع بشفافيت الحىافص  

      جديذ إدازة البىو إبداء السأي لمىظفيها في خل المشنلاث وطسح الأفهاز 14

      جدسص إدازة البىو على جىفير الدسهيلاث اللاشمت لأداء العمل 15

      علاواث ومهافآث جدىاسب مع مسخىي الأداء في العمل إدازة البىوجقدم  16

 الخمىين زابعا

      في خل المشنلاث وطسح الأفهاز قىاهين مسهت جمننهم من اجخاذ القساز  إدازة البىو  لمىظفيها جىفس 14

اتها الطبيعيت. لسلطاثا جدسص إدازة البىو على جىفير الدسهيلاث اللاشمت لممازست 15       في مسخىٍ

      في خدود الطلاخياث المعطاة للمىظفين المسؤولاث إدازة البىو جقسم 16



 

 

      لخفىع السلطاث و المسؤولياث دون بيروقساطيت  مسن هظام  حعخمد إدازة البىو على 17

خام

 سا
 الاجصال الداخلي

      ًخىفس البىو على قىىاث اجطاى سهلت و خاليت من الأخطاء  18

      بسهىلت جبادى الأفهاز والمعلىماث بين مىظفي البىوو  ًخم الاجطاى 01

      يهدف هظام الاجطاى المعخمد من قبل البىو إلى جدسين أداء المىظفين 00

      في مل الاججاهاث حساعد على الخدفق الجيد للمعلىماثحعخمد إدازة البىو على قىىاث  01

ساد

 سا
 الثلافت الخىظيميت

      فنسي بين مخخلف مىظفي المؤسستجهامل  و ًىجد جقازب  02

      جقىم إدازة البىو بخدفيز مىظفيها على حشازك المعازف والمعلىماث مع شملائهم 03

      والخعاغد لإهجاش المهماث مىظفيها على الخعلم المسخمس جقىم إدازة البىو على حشجيع وجدفيز  04

ق  وزوحىجد ثقت ج 05       بين مخخلف مىظفي البىوالفسٍ
 

 الدسىيلي  الأداءالمحىز الثاوي: 

م  وعبازاث اللياسالدسىيلي  الأداءأبعاد  السكم
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ادة خطخه السىقيت 06 ادة في عدد الصبائن الجدد لصٍ       ٌستهدف البىو الصٍ

      جدبنى إدازة البىو استراجيجت المدفظت على العملاء لإدامت الحطت السىقيت. 07

      ًقدم البىو باقت من الخدماث بدسب زغباث الصبائن. 08

ادة أزباخه في ظل جىاشن مطلحخه  11 ومطلحت العميلٌسعى  البىو  الى شٍ       

سها باسخمساز 10       ٌسعى البىو الى مػاعفت حعاملاجه وجطىٍ

      ًدسص البىو على جدقيق زغا الصبىن طيلت فترة حعامله معه  11

      ٌسخمع البىو لصبائىه خين ، قبل وبعد جقدًم الخدهت 12

عن أي خداع أو غش  ًدسص البىو في جقدًم خدماجه على الجىدة و الإبخعاد 13       

قيت 14       ًدسص البىو على مشازلت  عملائه خططه الدسىٍ

      من أهداف البىو الخقليل من حسسب العملاء 15

      البىو ًدترم البيئت في وشاطه و ًػع لها إعخبازاث 16

ىئى عن الخجاوشاث القاهىهيت 17       البىو ًدترم القاهىن وٍ

      البىو ًدترم المجخمع وخطىضياجه 18

 شاهسيً لىم جهدهم الطيب وجلبلىا مىا فائم اِلاحترام والخلدًس
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