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التسويق الداخمي ودوره في تحسين جودة الخدمات المصرفية 
" دراسة ميدانية عن المصارف الخاصة في اللاذقية"

 
 الدكتورة كندة عمي ديب                                                                                   

 **الدكتور حيان محمد بركات
 

 (2015 / 6 / 15  قُبِل لمنشر في . 2015 / 3 / 22تاريخ الإيداع )
 

 ممخّص  
 

ييدؼ البحث إلى دراسة موضوع التسويؽ الداخمي ومدى أىميتو عمى اعتبار أنو أحد المفاىيـ الحديثة لإدارة 
 .وكونو استراتيجية يمكف أف تساعد الشركات عمى تحسيف مستوى جودة الخدمة المقدَّمة, الموارد البشرية

تمّت الدراسة الميدانية عمى المصارؼ الخاصة العاممة في اللاذقية حيث وُزّعت استبانة خاصة بالعامميف في 
ومف ثّـ تّـ تحميؿ الإجابات الواردة باستخداـ . وكذلؾ استبانة أخرى عمى زبائف المصارؼ قيد الدراسة, ىذه المصارؼ

. SPSSالبرنامج الإحصائي 
و ,التدريب: خمُصت الدراسة إلى أفّ ىناؾ تطبيقا جيدا لإجراءات التسويؽ الداخمي التي تضمّنيا البحث وىي

. وا لثقافة المنظّمة,والرضا الوظيفي, و الحوافز والمكافآت,تمكيف العامميف
ودعت الدراسةُ المصارؼَ قيد الدراسة إلى تبنّي التسويؽ الداخمي بوصفو أحد المفاىيـ والمداخؿ الأساس لإدارة 

. مع ضرورة الحصوؿ عمى الدعـ الكافي مف الإدارة العميا لممصارؼ لضماف النجاح في عممية التطبيؽ, الموارد البشرية
 

الرضا , المكافآت والحوافز, تمكيف العامميف, التدريب والتطوير, المصارؼ, التسويؽ الداخمي: الكممات المفتاحيّة
. ثقافة المنظّمة, الوظيفي
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  ABSTRACT    

 
This research aims at studying the internal marketing and its importance since it is 

considered a modern concept of human resources management. It is also a strategy that can 

help companies to improve the quality of their provided services. 

The field study was carried out on private banks in Lattakia. A survey was 

distributed on the employees of these banks. Another survey was distributed on clients of 

the studied banks. After that, the given answers were analyzed using the statistical program 

SPSS. 

The study came to a conclusion that there is a good implementation of internal 

marketing procedures included in the research: training, empowering employees, rewards 

and bonuses, job satisfaction and the organization culture. 

The studied banks were invited to adopt the internal marketing as one of the main 

concepts and entrances to human resources administration of banks to obtain success in 

implementation. 

 

 

Key words: internal marketing, banks, training and development, empowermentof 

employees, rewards andincentives,  job satisfaction, organizational culture. 
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 :مقدمة
ولكف في وقتنا الراىف لـ , إفّ جوىر عممية التسويؽ يركّز عمى عممية التبادؿ بيف المنظمة والعملاء الخارجييف

بؿ أصبح يتوقّؼ أيضا عمى , يعد نجاح المنظّمات يعتمد فقط عمى تطوير منتجاتيا وتقديميا بخصائص وأسعار أفضؿ
يمانا حقيقيا بمجموعة مف القيـ التي تعكس أىميّة العامميف   (العملاء الداخمييف)قدرة المنظّمات عمى أف تبذؿ جيدا وا 

. بالإضافة إلى تدريبيـ وتحسيف مستوى أدائيـ وىذا ىو جوىر التسويؽ الداخمي, وتمبية احتياجاتيـ ومحاولة إرضائيـ
ويمثّؿ توجّيا استراتيجيا وفمسفة , يُعدّ التسويؽ الداخمي أحد المفاىيـ الحديثة التي ترتبط بالعنصر البشري مباشرة

و يشير التسويؽ الداخمي إلى تصميـ سياسات وبرامج إدارة الموارد البشرية , حديثة لإدارة الموارد البشرية في المنظمة
لتحقيؽ مستويات عالية مف الرضا لدى العملاء الداخمييف والذي بدوره يُسيـ في الارتقاء بمستوى جودة الخدمة المقدَّمة 

. لمعملاء الخارجييف
 

 :أىمية البحث وأىدافو
 تكمف أىمية البحث  في أنو يتناوؿ موضوعا ميما يمس منظمات الأعماؿ وخصوصا :من الناحية النظرية 

وذلؾ مف خلاؿ دراسة إجراءات , والمتمثّؿ بالتسويؽ الداخمي بوصفو بُعدا استراتيجيا لإدارة الموارد البشرية, الخدميّة منيا
 .التسويؽ الداخمي  ودورىا في تحسيف مستوى جودة الخدمة المقدَّمة في المنظمات الخدمية

 تكمف أىمية الدراسة العممية في تقديـ معمومات ميمة لإدارة المنظمات الخدمية فيما :من الناحية العممية 
يتعمؽ بضرورة الاىتماـ بالتسويؽ الداخمي واعتباره مدخلا استراتيجيا لإدارة الموارد البشرية في القطاع 

 .مف أجؿ تحقيؽ جودة أفضؿ في تقديـ الخدمات, "المصارؼ السورية الخاصة"المدروس

: أما بالنسبة لأىداف البحث
 .تقييـ مدى تطبيؽ المصارؼ الخاصة محؿّ الدراسة لمفيوـ التسويؽ الداخمي .1

, تقديـ التوصيات المناسبة لمدير الموارد البشرية لربط استراتيجية الموارد البشرية بمفيوـ التسويؽ الداخمي .2
 .ودور ذلؾ في تحسيف أداء الخدمات المصرفية

 .تقديـ الأفكار لدراسات مستقبمية تساعد في تطوير أداء منظمات الأعماؿ مف خلاؿ التسويؽ الداخمي .3

مشكمة البحث 
مف خلاؿ الدراسة الاستطلاعية التي تمّت عمى المصارؼ الخاصة العاممة في اللاذقية والتي تضمّنت مجموعة 

ومدى إدراكيـ لمدور , مف الأسئمة لمعرفة مدى فيـ إدارة المصارؼ الخاصة والعامميف فييا لمفيوـ التسويؽ الداخمي
ومدى اىتماـ إدارة المصارؼ محؿّ , الذي يمكف أف يحققو التسويؽ الداخمي في تحسيف مستوى جودة الخدمة المصرفية

بيدؼ التعرّؼ , ومقابمة بعض العامميف والإدارييف فييا, باعتبارىـ جزءا مف الخدمة التي يقدمونيا, الدراسة بالعامميف
لوحظ أف ىناؾ ضعفا في تبنّي مفيوـ . عمى طبيعة التسويؽ الداخمي ومدى تطبيقو بوصفو مدخلا لإدارة الموارد البشرية

ونظرا لذلؾ , وعمى الحفاظ عمى العملاء, التسويؽ الداخمي ممّا قد يؤثّر بشكؿ سمبي عمى جودة الخدمات المصرفية
مف خلاؿ , تركزت مشكمة البحث عمى إظيار دور التسويؽ الداخمي في تحسيف مستوى جودة الخدمات المصرفية

: الإجابة عمى التساؤؿ الآتي
  ما مدى تبنّي المصارؼ الخاصة في اللاذقية لمتسويؽ الداخمي  بوصفو أحد المفاىيـ والمداخؿ الأساس لإدارة

الموارد البشرية بيدؼ تحسيف جودة الخدمة المقدَّمة لمعملاء 
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 :ويتفرّع عف ىذا التساؤؿ مجموعة مف التساؤلات ىي

ومف ثـ فإف , ىؿ تدرؾ إدارة المصارؼ الخاصة قيد الدراسة أفّ العامميف ىـ جزء مف الخدمة التي يقدّمونيا .1
 نجاح العمؿ يتوقؼ عمى ىؤلاء العماؿ؟

ىؿ تيتّـ إدارة المصارؼ الخاصة قيد الدراسة بتدريب العامميف لدييا ليكونوا قادريف عمى تقديـ أفضؿ  .2
 الخدمات؟

ىؿ تسخّر إدارة  المصارؼ الخاصة قيد الدراسة سياسات الموارد البشرية لدييا في دعـ أداء وتمكيف  .3
 العامميف لدييا؟

ىؿ تسعى إدارة المصارؼ الخاصة مف أجؿ تحقيؽ رضا العامميف لدييا بيدؼ تحسيف مستوى جودة الخدمة  .4
 المقدَّمة؟

ىؿ تيتـ إدارة المصارؼ الخاصة قيد الدراسة بنشر ثقافة المنظمة التي يمكف أف تدعـ جودة الخدمة  .5
 .المقدَّمة؟

ىؿ تعتمد إدارة المصارؼ الخاصة عمى الحوافز والمكافآت بيدؼ تحسيف مستوى أداء العامميف ثـ جودة  .6
 الخدمة المقدَّمة؟

متغيرات البحث 
إذ , بالنسبة لمتغيرات البحث فقد تّـ اختيارىا بناء عمى الدراسة الاستطلاعية التي تمّت عف المصارؼ المدروسة

( 1)والشكؿ رقـ , لوحظ اىتماـ إدارة المصارؼ بيذه المتغيرات  بوصفيا عوامؿ أساس مشكّمة لمفيوـ التسويؽ الداخمي
. يوضح ىذه المتغيرات

المتغيرات المستقمة 
تدريب العاممين 
تمكين العاممين 
رضا العاممين 

الحوافز والمكافآت 
ثقافة المنظمة 

متغيرات البحث  (1)الشكل رقم 
فرضيات البحث 

 وبيف متوسط , لا توجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد عيّنة الزبائف حوؿ جودة الخدمة المصرفية
 .باعتباره أحد إجراءات التسويؽ الداخمي في المصارؼ الخاصة قيد الدراسة, إجابات أفراد عيّنة العامميف حوؿ التدريب

 وبيف متوسط , لا توجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد عيّنة الزبائف حوؿ جودة الخدمة المصرفية
إجابات أفراد عيّنة العامميف حوؿ تمكيف العامميف باعتباره أحد إجراءات التسويؽ الداخمي في المصارؼ الخاصة قيد 

 .الدراسة

 وبيف متوسط , لا توجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد عيّنة الزبائف حوؿ جودة الخدمة المصرفية
إجابات أفراد عيّنة العامميف حوؿ رضا العامميف باعتباره أحد إجراءات التسويؽ الداخمي في المصارؼ الخاصة قيد 

 .الدراسة

 جودة الخدمة

 المتغير التابع
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 وبيف متوسط , لا توجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد عيّنة الزبائف حوؿ جودة الخدمة المصرفية
باعتباره أحد إجراءات التسويؽ الداخمي في المصارؼ ,إجابات أفراد عيّنة العامميف حوؿ نظاـ الحوافز والمكافآت 

 .الخاصة قيد الدراسة

 وبيف متوسط , لا توجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد عيّنة الزبائف حوؿ جودة الخدمة المصرفية
حوؿ الثقافة السائدة باعتبارىا إحدى  إجراءات التسويؽ الداخمي في المصارؼ الخاصة قيد , إجابات أفراد عيّنة العامميف

 .الدراسة

 
 :منيجيّة البحث

: بغية تحقيؽ أىداؼ البحث تّـ استخداـ المنيج الوصفي التحميمي
بالإضافة إلى إجراءات التسويؽ , تّـ استعراض مفيوـ التسويؽ الداخمي وأىميتو وخصائصو: الجانب النظري -

 . الداخمي التي تّـ وضعيا بالاعتماد عمى الدراسة الاستطلاعية والدراسات السابقة التي تناولت ىذا الموضوع
وفيو تّـ تجميع البيانات مف واقع مجتمع البحث عف طريؽ تصميـ استبيانة مناسبة ليذا :الجانب الميداني -

. الغرض بغية اختبار فرضيات البحث باستخداـ الأساليب والبرامج الإحصائية المناسبة
 

 :الدراسات السابقة
 تجد ىذه الدراسة أفّ الشركات الناجحة تعمّؽ أىمية كبيرة عمى إدارة (Sincic;Vokic, 2007)[1]دراسة  .1

لأف ىذه الشركات تدرؾ أىمية ىذه الأنشطة ودورىا في منح ميزة تنافسية , الموارد البشرية والاتصالات الداخمية
 .لممنظمة

دارة الموارد :  إلى ىدفيفتسعى ىذه الدراسة اليدؼ الأوؿ تحميؿ مفاىيـ التسويؽ الداخمي والاتصالات الداخمية وا 
أما اليدؼ الثاني فيتمثؿ باقتراح فمسفة تسويؽ داخمي جديدة تجمع . وتحديد مجالاتيا وتداخلاتيـ واختلافاتيا, البشرية

. بيف المفاىيـ الثلاثة
وأف  فمسفة التسويؽ الداخمي الجديدة , توصمت ىذه الدراسة إلى أف المفاىيـ الثلاثة ترتبط بشكؿ كبير فيما بينيا

كما أف إدارة العلاقات الداخمية يجب أف تكوف مف مياـ كافة دوائر , يجب أف تستند إلى نظرية العلاقات التسويقية
. المنظمة وليس مف مياـ دائرة معيّنة مف غير الأخرى

تناولت ىذه الدراسة التسويؽ الداخمي باعتباره ;Kelemen, 2007[2](Papasolomou)دراسة  .2
كما ناقشت سُبؿ تطبيؽ التسويؽ الداخمي في القطاع المصرفي والنتائج , عنصرا ميما في بناء الثقافة التنظيمية وتغييرىا

.  المترتبة عمى تطبيقو عمى مستوى الثقافة التنظيمية لممصارؼ البريطانية محؿ الدراسة
كما أنو لـ يساعد في بناء , أظيرت نتائج الدراسة أف تطبيؽ التسويؽ الداخمي لـ يرؽَ إلى المستوى المطموب

. ثقافة تنظيمية موجودة حوؿ التوجّو نحو الزبوف والتحمي بعقمية خدمة الزبائف
 ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى درجة التزاـ المصارؼ التجارية [3](2008, حداد؛ عمي )دراسة  .3

. الأردنية محؿّ الدراسة بمضموف التسويؽ الداخمي
توصّمت الدراسة إلى تأكّد وجود التزاـ لدى المصارؼ التجاريو محؿّ الدراسة بالتسويؽ الداخمي وأبعاده الأربعة 

.  (القيادة والدعـ الإداري, تنمية وتطوير العامميف, الاتصالات, المكافآت)
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يجب عمى إدارة المصارؼ العمؿ عمى تعزيز :  كما توصمت الدراسة إلى مجموعة مف التوصيات مف بينيا
كما أوضحت دور الاتصالات , ثقافة الخدمة فيما يتعمؽ برؤية المصرؼ ودرجة أىميتيا في توجيو السموؾ لدى العامميف

. مع المرؤوسيف ونمط القيادة الإدارية في التأثير عمى سموؾ العامميف باتجاه خدمة الزبائف النيائييف
اليدؼ مف ىذه الدراسة كشؼ العلاقة بيف (Ooncharoen;Ussahawanitchakit, 2010)[4] دراسة .4

ووفقا ليذه الدراسة فإف أبعاد , التسويؽ الداخمي والتسويؽ الخارجي والأداء المنظـ لمفنادؽ فئة الخمس نجوـ في تايلاند
بينما أبعاد , الاستقطاب والتدريب والحوافز والاتصالات وسياسة الاحتفاظ المطبقة في الفنادؽ: التسويؽ الداخمي ىي

. وولاء الزبوف الخارجي, ورضا الزبوف الخارجي, نوعية الخدمة الخارجية: التسويؽ الخارجي تمثمت بالمؤشرات الآتية
توصمت الدراسة إلى أف ىناؾ تأثيرا قويا لأبعاد التسويؽ الداخمي والخارجي في تحسيف الأداء المنظـ لمفنادؽ 

. محؿ الدراسة
ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد أثر التسويؽ الداخمي في جودة الخدمات [5](2010, الأسدي؛ غنيم)دراسة .5
و تّـ استخداـ بعض , تمّت الدراسة الميدانية عمى مجموعة مف المصارؼ العراقية في محافظة النجؼ, المصرفية

. الأساليب الإحصائية في اختبار فرضيات الدراسة
أفّ مستوى جودة الخدمة المصرفية التي تقدّميا المصارؼ : توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج مف بينيا

كما أفّ ىناؾ ارتباطا إيجابيا بيف التسويؽ الداخمي ومستوى جودة الخدمة المصرفية , محؿّ الدراسة كانت بدرجة متوسطة
يجب عمى الإدارة أف تسعى إلى تحقيؽ درجات عالية مف : قدمت الدراسة مجموعة مف التوصيات مف بينيا

وأف تتبنى مفيوـ التسويؽ الداخمي مف خلاؿ الاستراتيجيات الموجية باحتياجات ورغبات العملاء , الرضا الوظيفي لدييـ
. الداخمييف
تناولت ىذه الدراسة تقييـ واقع تطبيؽ إجراءات التسويؽ [6] (2014مناصرية؛ عرابة؛ بولرباح,  )دراسة .6

واستخداـ أساليب الإحصاء , الداخمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية عف طريؽ استخداـ أداتَيْ المقابمة والاستبانة
لاختبار صلاحية نموذح , وكذلؾ تحميؿ الانحدار وتحميؿ الانحدار المتعدّد المزدوج, الوصفي لتحميؿ خصائص العيّنة

وخمصت الدراسة إلى أف ىناؾ ضعفا في تطبيؽ مفيوـ التسويؽ الداخمي في المؤسسة محؿ الدراسة مع وجود , الدراسة
 .تفاوت نسبي في تطبيؽ إجراءات التسويؽ الداخمي الأساس كؿ عمى حدة داخؿ المؤسسة محؿ الدراسة

وولاء ,  تبحث ىذه الدراسة في العلاقة بيف التسويؽ الداخمي[7](El-Tabie; Ghoniem, 2014)دراسة .7
ومف أجؿ تحقيؽ ىذا الغرض وُضعت فرضيّتاف اثنتاف . وأداء الأعماؿ  بالنسبة لممصارؼ التجارية في مصر, العملاء

. لربط أبعاد التسويؽ الداخمي مع ولاء العملاء وأداء المصارؼ
وَضعت الدراسةُ قائمةً مف إحدى عشرة ممارسة مف ممارسات التسويؽ الداخمي التي يمكف أف تكوف مفيدة 

وتّـ جمع البيانات مف خلاؿ الاستبانة مف عملاء المصارؼ , لممنظمات عند وضع برنامج شامؿ لمتسويؽ الداخمي
. والمدراء عمى حد سواء

وأشارت النتائج إلى أفّ التسويؽ . أظير تحميؿ البيانات وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف متغيّرات البحث
ودعت الدراسة إلى إعطاء المزيد مف الاىتماـ مف . الداخمي لو تأثير كبير عمى أداء المصارؼ عف طريؽ ولاء العملاء

. أجؿ تعزيز أداء العامميف مف خلاؿ اعتماد استراتيجية التسويؽ الداخمي لاستبقاء  العملاء الخارجييف واجتذابيـ
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مفيوم التسويق الداخمي 
إفّ الزبائف في الوقت الراىف قوة كبيرة تسعى المنظمات المختمفة لإرضائيا وخاصة مع ازدياد المنافسة بيف 

وزيادة قدرتيا عمى توفير أنواع متعددة مف المنتجات السمعية والخدمية بمواصفات جيدة وأسعار , مختمؼ المنظمات
. منافسة

عداد القوائـ الخاصة بأحواليـ الشخصية وسموكياتيـ في , ولذا فقد أصبحت معرفة الشرائح المختمفة مف الزبائف وا 
. الشراء إحدى المياـ التي تسعى المنظمات لمقياـ بيا

, الزبوف الخارجي: فظير نوعاف مف الزبائف ىما, ىذا الأمر أدى إلى تطوّر نظرة منظمات الأعماؿ إلى الزبائف
أو وسيطا لمستيمؾ , إذ إفّ الزبوف الخارجي قد يكوف فردا أو شركة تستيمؾ السمعة أو الخدمة مباشرةً . والزبوف الداخمي

أما الزبوف الداخمي فيو مصطمح أُطمؽ عمى الأفراد والمجموعات التي تعمؿ في المنظمة ؛أي ىـ العامموف ضمف .نيائي
الشركة الذيف يعتمدوف في عمميـ عمى بعضيـ  لموصوؿ إلى إنتاج السمعة أو تقديـ الخدمة عف طريؽ عمميات متتابعة 

. ]8[لمعامؿ الأخر بعد إنجاز العممية السابقة بأفضؿ المواصفات (مستمما)يكوف فييا كؿ عامؿ 
لا بدّ مف أف يكوف ىناؾ تطابؽ والتقاء بيف أىدافيا وأىداؼ عاممييا؛ أي أف , كي تحقؽ أيّة منظمة أىدافيا

يكوف ىناؾ إجماع بيف ىؤلاء العامميف وأصحاب العمؿ حوؿ الأىداؼ التي تسعى المنظمة لموصوؿ إلييا بحيث يعمؿ 
َـ تحقيؽ ذلؾ لا بد مف تفعيؿ تحفيز وتدريب العامميف , العامموف مف أجؿ دعـ ميمة المنظمة واستراتيجية عمميا وحتى يت

 [9]. ويُعدّ التسويؽ الداخمي مف الوسائؿ المناسبة لتحقيؽ ذلؾ. ونشر وتعزيز ثقافة المنظمة,  والاىتماـ بتمكينيـ
إذ إفّ أساس ىذه الفكرة أنو في عممية , تّـ طرح فكرة التسويؽ الداخمي لأوؿ مرة في سبعينيات القرف العشريف

إف ليذا العنصر الدور ,ثـ, لأنو الجزء الممموس والمعروؼ فييا, تقديـ الخدمة يجب التركيز عمى العنصر البشري
, وىذا ما ينعكس إيجابا عمى استمرارية المنظمة ومقدار نجاحيا, الكبير في الاحتفاظ بالزبائف لأطوؿ فترة زمنية مُمكنو

 [10].أي أفّ التسويؽ الداخمي يُعدّ بمثابة الأسموب المناسب لتوفير الخدمة المطموبة مف قِبَؿ الزبائف وبجودة عالية

التسويؽ الداخمي ىو النظر إلى العامميف "ظيرت مجموعة مف التعريفات الخاصة بالتسويؽ الداخمي مف بينيا 
وتقديـ المنتجات الداخمية التي تعمؿ عمى إشباع الحاجات , والأعماؿ بوصفيا منتجات داخمية, بوصفيـ زبائف داخمييف

 [11]".والرغبات لمزبائف الداخمييف عند توجيو أو صياغة أىداؼ المنظمة

: ومف التعريفات الأخرى
o " ىو أحد أشكاؿ التسويؽ داخؿ المنظمة يركزّ عمى جذب انتباه العامميف لأداء الأنشطة الداخمية التى ىي

 [12]. "بحاجة إلى تغيير لتحسيف أداء التسويؽ الخارجى
o "وعمى الأخص أولئؾ الموظفيف الذيف , العمؿ الذي تقوـ بو المنظمات لتدريب وتحفيز زبائنيا الداخمييف

شباع الزبائف, يحتكّوف مع الزبائف بشكؿ مباشر  [13]". ودعـ الخدمة مف أجؿ العمؿ كفريؽ لتحقيؽ رضا وا 

o "و تحفيز والاحتفاط بالموظفيف المؤىَّميف مف خلاؿ الوظائؼ ,و تطوير,التسويؽ الداخمي ىو العمؿ عمى جذب
التسويؽ الداخمي ىو فمسفة لمعاممة الموظفيف عمى أنيـ زبائف داخمييف واستراتيجية لتشكيؿ , التي تُشبع حاجاتيـ

 [14]".الوظائؼ بوصفيا منتجات تمبّي الحاجات الإنسانية

: بناء عمى التعريفات السابقة فإف التسويؽ الداخمي
 لى الأعماؿ التي يقوـ بيا ىؤلاء العامموف , ينظر التسويؽ الداخمي إلى العامميف بوصفيـ زبائف داخمييف وا 

 .بوصفيا منتجات داخمية
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 يقوـ التسويؽ الداخمي عمى تدريب الدافعيّة وتطويرىا و تحفيزىا لمعمؿ لدى العامميف في المنظمة. 

  اليدؼ النيائي مف التسويؽ الداخمي ىو تقديـ السمعة أو الخدمة بالشكؿ القادر عمى إرضاء رغبات وحاجيات
. الزبائف الخارجييف

: أىداف التسويق الداخمي وخصائصو
وترتبط , إفّ اليدؼ الرئيس مف التسويؽ الداخمي ىو إيجاد قوى عاممة في المنظمة تكوف محفزة لخدمة العملاء

: [15]بالأىداؼ الفرعية الآتية 
  (عف تفاعؿ العامميف عمى سبيؿ المثاؿ )جمع المعمومات المرتبطة بالعامميف. 

 خمؽ قبوؿ لمفيوـ التوجّو نحو العملاء. 

 تدريب العامميف عمى إدارة حالات الاتصاؿ مع العملاء. 

  خمؽ بيئة تنظيمية تدعـ المواقؼ والسموكيات الموجية نحو العملاء مف خلاؿ الاىتماـ بالتدريب والاتصالات
 .الداخمية وسياسات الموارد البشرية 

 [16]: فيتصؼ بخصائص كثيرة يمكف ذكرىا بالنقاط الآتية, أما بالنسبة لخصائص التسويؽ الداخمي

يطبؽ التسويؽ الداخمي داخؿ المنظمة لإدارة عممية التبادؿ والتفاعؿ : التسويق الداخمي عممية اجتماعية .1
نما ىناؾ إفحاجات العامميف لا تقتصر عمى الحاجات المادية فقط, و. بيف المنظمة مف جية والعامميف مف جية أخرى

الأمف والانتماء : حاجات أخرى لا تقؿّ أىمية عنيا وىي الحاجات الاجتماعية التي يرغب العامموف بإشباعيا مثؿ
 . والصداقة, وىذا يمكف تحقيقو مف خلاؿ التسويؽ الداخمي

 :تعمؿ عمى تكامؿ الوظائؼ المختمفة داخؿ المنظمة مف خلاؿ: التسويق الداخمي عممية إدارية .2
  التأكّد مف أفّ كؿ العامميف لدييـ المعرفة والخبرة الضرورية والكافية عف الأنشطة التي يقوموف بيا داخؿ
.  وأف ىذه الأنشطة تؤدّي إلى إشباع حاجات الزبائف الخارجييف. المنظمة
 التأكّد مف أنو تّـ إعداد كافة العامميف وتحفيزىـ لأداء عمميـ بكفاءة . 

 إفّ تطبيؽ التسويؽ الداخمي يتطمّب الإجابة عف الأسئمة الآتية  :
 ما ىو المجاؿ الذي تمتمؾ المنظمة فيو ميزة  تنافسية عف غيرىا مف المنظمات؟  .1

 مف ىـ الأفراد الذيف يقوموف بأداء الأنشطة داخؿ المنظمة؟  .2

ما ىي الطريقة المتّعبة في أداء الأنشطة داخؿ المنظمة؟   .3
ىؿ لدى المنظمة القدرة عمى التميّز عف غيرىا؟  .4

إجراءات التسويق الداخمي 
وىذا يعني أنو كمما زاد اىتماـ الإدارة العميا . يعدّ العنصر البشري الركيزة الأساس في عمؿ القطاعات الخدمية

كمما انعكس ذلؾ بشكؿ إيجابي عمى مستوى أدائو لعممو ومف ثـ عمى , بيذا العنصر البشري ومنحتو المزيد مف التقدير
إذ تعد إجراءات التسويؽ الداخمي مف أىّـ الأساليب التي يمكف أف تتّبعيا , جودة الخدمات التي تقدميا المنظمة

ىذه الإجراءات الخاصة بالتسويؽ الداخمي . المنظمات الخدمية في الوصوؿ إلى جودة الخدمة و تحقيؽ رضا العميؿ
ولكف بالاعتماد عمى تعريفات التسويؽ الداخمي , كثيرة ومتنوعة اختمفت الدراسات في عممية التحديد الدقيؽ ليا

:  سوؼ يتّـ دراسة خمسة مف إجراءات التسويؽ الداخمي وفقا لما يأتي. والدراسات السابقة التي تناولت ىذا الموضوع
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يتمثّؿ التدريب بالعممية التي يتّـ فييا تعميـ الأشخاص الميارات :التدريب وتطوير الميارات لدى العاممين .1
عطائيـ المعرفة الضرورية وتطوير قدراتيـ حتى يستطيعوا تنفيذ العمؿ الموكؿ إلييـ في الوقت الحاضر وفي  وا 

 .المستقبؿ

أما التطوير فيعني منح الأفراد المعرفة والميارات والخبرات الضرورية التي تمكّنيـ مف القياـ بمسؤوليات أكبر 
 .[17]وذات متطمبات أكثر

: [18]أما الأىداؼ التي يمكف تحقيقيا مف عممية التدريب فيمكف ذكر أىميا بالنقاط الآتية
 وتنفيذ المطموب منيـ , تزويد الموارد البشرية بالميارات الضرورية لتلافي نقاط الضعؼ في أدائيـ الحالي

.  بالشكؿ الصحيح
 تعميـ الموارد البشرية كيؼ يمكف ليـ تنمية جوانب القوة في أدائيـ الحالي للاستفادة منيا بشكؿ أكبر مستقبلا .
  إكساب الموارد البشرية المعارؼ والميارات والسموكيات الجديدة والمتنوعة التي تمكّنيـ مف أداء أعماؿ جديدة

. تحتاج إلييا المنظمة في المستقبؿ
  تكييؼ الموارد البشرية العاممة في المنظمة مع تغيّرات البيئة التي قد تضطر المنظمة إلى إدخاليا عمى مجاؿ

 .العمؿ

أي , يقصد بتمكيف العامؿ ىو رفع قدرتو عمى اتخاذ القرار بنفسو ودوف إرشاد الإدارة :تمكين العاممين .2
و مصطمح التمكيف يتضمّف مشاركة عممية اتخاذ القرار , مساىمة العامميف بأقصى طاقاتيـ في جيود التحسيف المستمر

ومف ثـ يشعر العامؿ بالمسؤولية عف الأعماؿ التي يقوـ بيا وكذلؾ عف الأعماؿ التي , مع المستويات الإدارية الأخرى
 [19].تقع خارج حدود وظيفتو

ويرتفع , وتزيد ثقتيـ, القوى التي يكتسب الأفراد مف خلاليا القدرة"أما تعريؼ تمكيف العامميف  فيعرّؼ بأنو 
والقدرة عمى التصرّؼ لتحسيف النشاطات والعمميات والتفاعؿ في العمؿ مف , مستوى انتمائيـ وولائيـ لتحمؿ المسؤولية

 [20]". أجؿ إشباع المتطمبات الأساس لمعملاء في مختمؼ المجالات بيدؼ تحقيؽ قيـ التنظيـ وغاياتو
 [21]:فيمكف تقسيميا إلى ثلاثة أنواع ىي, أما أنواع تمكيف العامميف

 تُعدّ المشاركة , ويشير إلى قدرة الفرد عمى إبداء رأيو ووجية نظره في الأعماؿ التي يقوـ بيا: التمكيف الظاىري
 .في اتخاذ القرار ىي المكّوف الأساس لعممية التمكيف الظاىري

 وكذلؾ تجميع البيانات , وىو قدرة الفرد عمى العمؿ ضمف مجموعة مف أجؿ حؿّ المشكلات: التمكيف السموكي
 .و اكتساب الفرد لميارات جديدة يمكف أف تستخدـ في أداء العمؿ, عف مشاكؿ العمؿ وتقديـ المقترحات لحميا

 وكذلؾ , ويشمؿ قدرة الفرد عمى تحديد أسباب المشكلات والعمؿ عمى حمّيا: تمكيف العمؿ المتعمّؽ بالنتائج
قدرتو عمى إجراء التحسيف والتغيير في طرؽ أداء العمؿ بالشكؿ الذي ينعكس إيجابا عمى زيادة فعالية المنظمة 

 [22]:وحتى يُحقّؽ التمكيف الأىداؼ المطموبة منو يجب توافر مجموعة مف المتطمّبات تُذكر بالنقاط الآتية
 وذلؾ بعد أف يتّـ وضع رسالة المنظمة ورؤيتيا مف قِبَؿ : ترؾ تفصيلات الأمور لمعامميف لمتصرّؼ حياليا

 .يبدأ دور العامميف في السعي لتحقيؽ ىذه الرؤية وتطبيقيا في الواقع العممي, الإدارة العميا

 أي بجب عمى العامميف إدراؾ متطمّبات التمكيف الجوىرية التي : توفّر الثقة والتقدير والالتزاـ لدى العامميف
يتمثّؿ أىمّيا في درجة الالتزاـ العالية وتنمية الميارات والقدرات بشكؿ مستمر بما يتكامؿ مع الأنشطة والمتطمبات 

 .التنظيمية
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 حتى يُتاح , أي يجب أف يحصؿ العامموف عمى الدخؿ والمكانة المناسبة: الحصوؿ عمى المكافآت المناسبة
 .ليـ القياـ بما يتوّجب عمييـ مف أعماؿ بالشكؿ المطموب منيـ

 بما يساعد العامميف عمى اتخاذ القرارات الفعّالة والصحيحة: إتاحة المعمومات الضرورية. 

 أي يجب أف تمنح الإدارة العميا لممنظمة الشعور بأنيـ محؿ ثقة : الثقة في إخلاص العامميف وحماسيـ لمعمؿ
. وأف ارتكاب الأخطاء في حدود أو حالات معيّنة ىو أمر ممكف حدوثو, ويمكف الاعتماد عمييـ في أداء الأعماؿ

إفّ مفيوـ الرضا عف العمؿ يشير إلى قبوؿ الأفراد العامميف واستحسانيـ لمعمؿ الذي : الرضا الوظيفي .3
إذ إف لدرجة الرضا ىذه أثرا كبيرا عمى معدّلات أداء العامميف بالإضافة إلى معدلات الغياب والشكاوى , يقوموف بو

 .وحوادث العمؿ ومعدؿ دوراف العمؿ

لتكوف ىذه المنظمات , لذلؾ تسعى كثير مف المنظمات لإجراء دراسات دوريّة حوؿ رضا العامميف عف أعماليـ
بيدؼ العمؿ عمى تجنّب الكثير مف المشاكؿ التي قد تنتج عف ضعؼ الرضا , أكثر معرفة لحقيقة مشاعر عاممييا

 [23]. الوظيفي

الرضا الوظيفي ىو درجة شعور الفرد بمدى إشباع الحاجات : "ظيرت عدة تعريفات لمرضا الوظيفي مف بينيا
 [24]"التي يرغب أف يشبعيا في وظيفتو مف خلاؿ قيامو بأداء وظيفة معينة

وتُعدّ إدارة الموارد البشرية  في المنظمات مف أكثر الإدارات التي ليا تأثير مباشر وغير مباشر عمى تحقيؽ 
, إذ إف ليذه الإدارة دورا في تحقيؽ الاتصاؿ بيف المشرفيف والعامميف بيدؼ توجيو سموكيـ,الرضا الوظيفي لمعامميف

أـ أساليب غير مباشرة بالاعتماد عمى , وتحفيزىـ سواء كاف ذلؾ باستخداـ أساليب مباشرة كتدريب العامميف وتعميميـ
مثؿ اتباع إدارة الموارد , وظائؼ إدارة الموارد البشرية المتنوعة وسياساتيا وتطبيقاتيا والتي تؤثّر في المناخ التنظيمي

بما يساعدعمى أف تتشكؿ بيئة عمؿ مُرضية , البشرية سياسة إقامة علاقات وديّة مع العامميف والتركيز عمى فرؽ العمؿ
 [25].وىذا ما سينعكس إيجابا عمى مستويات الرضا الوظيفي في المنظمات التي يعمموف بيا, وملائمة لمعامميف

عندما يؤدي شخص عملا ما فإفّ الدافع لمقياـ بيذا العمؿ بجيد وبشكؿ متميّز ىو توقعو :الحوافز والمكافآت .4
شباع حاجاتو  [26], الحصوؿ عمى عائد مناسب يساعده في تحقيؽ أىدافو وا 

الحوافز غير , الحوافز المادية: ظيرت عدة تصنيفات لمحوافز مف بينيا تقسيـ الحوافز إلى فئتيف أساسيتيف ىما
: [27]المادية

, ذلؾ نتيجة دورىا في إشباع الحاجات الأساس لدى الأفراد, وتُعدّ أكثر الحوافز انتشارا: الحوافز المادية: أولا
 .ربط الأجر بالإنتاج, المشاركة في الأرباح, المكافآت والزيادة الدورية للأجر:ومف أمثمة ىذه الحوافز

ذلؾ نتيجة دوره الميـ في إشباع ضروريات الحياة لدى , ويُعدّ الحافز النقدي المادي مف أىّـ أشكاؿ الحوافز
. العامميف مف مأكؿ ومسكف وعلاج وتعميـ

 إفّ نظاـ الحوافز الفعاؿ ىو القادر عمى تطوير وسائؿ التحفيز بما يتلاءـ مع دوافع :الحوافز غير المادية: ثانيا
مكمّمة ومرافقة لمحوافز المادية إذ تساعد عمى تحقيؽ مستوى  (غير المادية)وتعدّ الحوافز المعنوية , الأفراد ورغباتيـ

, التقدـ الوظيفي, الحوافز الاجتماعية المعنوية, ضماف العمؿ واستقراره: ومف أمثمة ىذه الحوافز, أفضؿ مف الأداء
. المركز والمكانة, العمؿ الجماعي والعلاقات الاجتماعية, المشاركة في اتخاذ القرارات

تُعدّ ثقافة المنظمة مف المواضيع التي نالت اىتماما واسعا خلاؿ السنوات السابقة  بيدؼ  :ثقافة المنظمة .5
حتى , معرفة ماىيتيا ومصادر تكوينيا وكيفية تشكّميا وأسباب تغيّرىا  لما ليا مف دور أساس في مستوى أداء المنظمة



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2015( 3 )العدد (37) العموـ الاقتصادية والقانونية المجمد مجمة جامعة تشريف 

289 

دارة الموارد  أصبح موضوع ثقافة المنظمة مف المواضيع التي نالت كثيرا مف الاىتماـ في مجالات السموؾ التنظيمي وا 
و تؤكّد الحالات والمواقؼ , عمى اعتبار أف ثقافة المنظمة مف المحدّدات الرئيسة لنجاح المنظمات أو فشميا, البشرية

عف القيـ والمبادئ , العممية أفّ ىناؾ فرقا جوىريا بيف القيـ والمبادئ والمعتقدات التي تتبناىا المنظمات الناجحة
 [28]. والمعتقدات التي تستند إلييا المنظمات غير الناجحة

مجموعة خاصة مف القيـ والأعراؼ والقواعد السموكية التي يتقاسميا الأفراد : "تُعرّؼ ثقافة المنظمة بأنيا
والتي تحكـ الطريقة التي يتفاعموف بيا مع بعضيـ بعضا و يتعامموف بيا مع باقي الأفراد ذوي , والجماعات في المنظّمة

 [29]. "المصمحة
وأىـ ما , إفّ ثقافة المنظّمة تمثّؿ مجموعة القيـ التي يتبنّاىا العامموف وتحكـ سموكيـ وطرائؽ أدائيـ لعمميـ

لذلؾ يتوجّب عمى إدارة , أي يمكف أف يطرأ عمييا الكثير مف التغيّرات مع مرور الوقت, يميّزىا ىو طبيعتيا المتغيّرة
المنظّمة أف تستفيد مف ىذه الخاصيّة مف خلاؿ العمؿ عمى تطوير ىذه الثقافة بالشكؿ الذي يحقّؽ أىداؼ وسياسات 

. المنظّمة
ىناؾ مجموعة مف الأسئمة يجب عمى إدارة الموارد البشرية الإجابة عنيا عندما يتعمّؽ الموضوع بثقافة 

 .[30]:المنظمة

 جراءات المنظمة أـ تبحث عف العامميف , ىؿ تسعى المنظمة لجذب العامميف الذي يمتزموف حرفيا بسياسات وا 
 .الذيف يمتمكوف القدرة الإبداعية في مجاؿ عمؿ الشركة

 أـ تحاوؿ أف تستقطب العماؿ المؤىميف فعميا لسوؽ , ىؿ تسعى المنظمة لتطوير وتنمية قدرات العامميف لدييا
 .العمؿ

 أـ , ىؿ تسعى المنظمة لمبحث عف الوسائؿ والطرؽ التي تمكّنيا مف تحسيف مستوى أداء العامميف لدييا
حلاؿ عماؿ آخريف بدلا عنيـ مف سوؽ العمؿ  .التخمص مف ىؤلاء العامميف وا 

 ما الذي , وفي حاؿ عدـ وجود مثؿ ىذا التوافؽ, إلى أيّ مدى يوجد توافؽ بيف ثقافة المنظمة واستراتيجيتيا
.  وكيؼ يمكف تحقيؽ ذلؾ بأفضؿ الاساليب؟. ثقافة المنظمة أـ الاستراتيجية المتّبعة مف قِبميا؟, يجب تغييره

 
 :النتائج والمناقشة

مفيوم الجودة وجودة الخدمات المصرفية 
الجودة ىي شمولية صفات وخصائص المنتوج أو الخدمة والتي تؤثّر عمى قدرتو في إشباع "تعرّؼ الجودة بأنيا 

 [31]"حاجات الزبائف المعمنة أو الضمنيّة

تعرؼ جودة : " المقصود بجودة الخدمة  ىو ظيور عدد كبير مف التعريفات التي توضّح ىذا المفيوـ مف بينيا
الخدمة بأنيا مجموع الخصائص والصفات التي تمتاز بيا السمعة أو الخدمة التي تجعميا تفي بالاحتياجات 

 [32]".المطموبة
 [33]". تقديـ المنظمة لمخدمة المتفوقة لزبائنيا وفقا لرغباتيـ وتوقعاتيـ"ومف التعريفات الأخرى 

تيدؼ إلى تقديـ خدمات "أما مفيوـ جودة الخدمة المصرفية فيو لا يختمؼ عف مفيوـ جودة الخدمة وىي 
فيي تكمف في إدراكات العملاء والتعبير , لمزبائف ذات جودة عالية لإرضائيـ وتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ بصفة مستمرة

 [34]". عنيا
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 [35]:أما الأبعاد الرئيسة التي تقُاس بيا جودة الخدمة المصرفية فيي

 نجاز الخدمة بشكؿ سميـ وأحسف مف المرة الأولى:الاعتمادية دقة : ويتضمف ىذا,  وتعني ثبات الأداء وا 
تقديـ الخدمة المصرفية بشكؿ صحيح وفي المواعيد المحدّدة مع ثبات مستوى أداء , الحسابات وعدـ حدوث الأخطاء

 .الخدمة

 والاستجابة الفورية لطمب العميؿ ومساعدة الزبائف والرد عمى استفساراتيـ : سرعة الاستجابة من قِبَل العاممين
خبار العميؿ بالضبط عف ميعاد تقديـ الخدمة والانتياء منيا, وشكاوييـ والسرعة في أداء الخدمة  .وا 

 والقدرة عمى ,  أي امتلاؾ العامميف في المصرؼ لمميارة والمعرفة الضرورية لأداء الخدمة:القدرة أو الكفاءة
 .تفيّـ العملاء

 وملاءمة ,  سيولة الاتصاؿ وتيسير الحصوؿ عمى الخدمة بأسرع وقت ممكف:سيولة الحصول عمى الخدمة
 .مع ضرورة توفير منافذ كافية لمحصوؿ عمى الخدمة, ساعات العمؿ لمعميؿ

 ويُقصد بيا أف يكوف العامموف بالمصارؼ عمى قدر مف حسف المظير والقدرة عمى التعامؿ بصدؽ :المباقة 
 .واحتراـ مع الزبائف

 أي تزويد الزبائف بالمعمومات والبيانات والتوضيحات اللازمة حوؿ طبيعة الخدمات المقدَّمة مف قِبؿ :الاتصال 
 .المصرؼ والمزايا الناتجة عف الخدمة وتكاليفيا والبدائؿ المُمكنة

 مراعاة المصرؼ للأمانو والصدؽ في التعامؿ مع الزبائف بما يساعد عمى  خمؽ الثقة بيف :المصداقية 
 .إذ إف العمؿ المصرفي قائـ في الأساس عمى ىذه الثقة, الطرفيف

 ويتضمف الأماف المالي وسرّية المعمومات وخمّو المعاملات مف الشؾ والخطورة والشعور بالأماف في :الأمان 
 .ودعـ الإدارة لمعامميف وتأييدىـ لأداء وظائفيـ بكفاءة, التعامؿ

 وتقديـ ,  ويُقصد بو بذؿ الجيود لفيـ احتياجات العميؿ ومعرفة احتياجاتو الخاصة:معرفة وتفيّم العميل
 .التوجيو والاستشارات اللازمة لو

 وىي التسييلات المادية المستخدمة في العمؿ مثؿ المظير الخارجي لممصرؼ :الجوانب المادية الممموسة 
 .والأجيزة والوسائؿ المستخدمة في أداء الخدمة, ولمعامميف والتصميـ والتنظيـ الداخمي لممباني

كمّما استطاع المصرؼ امتلاؾ ىذه الأبعاد والتحكـ بيا كمما انعكس ذلؾ إيجابا عمى مستوى جودة الخدمة 
. المصرفية التي يقدّميا وبما يتّفؽ مع احتياجات وتوقّعات العملاء أو حتى تفوؽ توقعاتيـ

الإطار العممي 
مجتمع الدراسة 

يتكوف مجتمع الدراسة مف كافة العامميف في المصارؼ السورية الخاصة في اللاذقية : مجتمع المصارف: أولا
 .أي تّـ استخداـ أسموب الحصر الشامؿ,  مصرفا14وعددىا 

,  وبعد ثلاثة أسابيع تّـ استرداد البيانات,  استبيانات عمى كؿ مصرفيف مف المصارؼ الأربعة عشر10تّـ توزيع 
تّـ ,  استبيانة140أي بمغ عدد الاستبيانات الموزعة , مصرفا مشكّلا لمجتمع البحث14 مصارؼ مف بيف 10استجاب 
يوضح توزيع  (1)والجدوؿ رقـ .مف الاستبيانات الموزّعة% 71.4 استباينة أي بمغت نسبة الاستردار100استرداد 

 .مفردات عينة البحث ومقدار الاستجابة
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عينة البحث  (1)الجدول 
عدد الاستبانات المستردة عدد الاستبانات الموزعة اسـ المصرؼ 

 10 10 الدولي لمتجارة والتمويؿ 01
 10 10 الشرؽ 02
 10 10 مصرؼ الأردف سورية 03
 10 10 سورية الدولي الإسلامي 04
 10 10 الشاـ الإسلامي 05
 10 10 قطر الوطني سورية 06
 10 10 بنؾ بيمو 07
 10 10 العربي سورية 08
 10 10 سورية والخميج 09
 10 10 فرانسبنؾ 10
-  10 بنؾ بيبموس سورية 11
-  10 بنؾ عودة سورية 12
-  10 بنؾ سورية والميجر 13
-  10 بنؾ البركة سورية 14

: تألفت الاستبيانة مف خمسة محاور مرتّبة وفقا لما يأتي
. إذ بمغ عدد أسئمة ىذا المحور سبعة أسئمة, الأػسئمة المتعمقة بتدريب وتطوير العامميف: المحور الأوؿ .1
 .و بمغ عدد أسئمة ىذا المحور تسعة أسئمة, الأسئمة المتعمقة بتمكيف العامميف: المحور الثاني .2

 .و بمغ عدد أسئمة ىذا المحور ستة أسئمة, الأسئمة المتعمقة بالرضا الوظيفي: المحور الثالث .3

 .بمغ عدد أسئمة ىذا المحور سبعة أسئمة,  الأسئمة المتعمقة بالحوافز والمكافآت: المحور الرابع .4

. و بمغ عدد أسئمة ىذا المحور خمسة أسئمة, الأسئمة المتعمقة بثقافة المنظمة: المحور الخامس .5
يقابؿ كؿ عبارة مف ىذه العبارات قائمة تحتوي عمى خمسة خيارات , عبارة (34)تكوّف الاستبياف مف , وىكذا

. (غير موافؽ بشدة, غير موافؽ, محايد, موافؽ, موافؽ بشدة ): الخماسي مرتّبة وفقا لما يأتيLikertوفقا لمقياس ليكرت
, درجات (5) موافؽ بشدة :ومف أجؿ القياـ بالمعالجة الإحصائية تّـ إعطاء الخيارات السابقة درجات تثقيؿ وفقا لما يػأتي

. درجة (1)غير موافؽ بشدة , درجة (2)غير موافؽ , درجات (3)محايد , درجات (4)موافؽ 
  والذي يدؿّ CronbachAlphaأمّا ثبات أداة القياس فقد تمّت عممية اختبارىا باستخداـ معامؿ ألفا كرونباخ

عمى أفّ النتائج نفسيا التي تّـ الحصوؿ عمييا في ىذه الاستبيانات سوؼ نحصؿ عمييا إذا تـ قياس المتغيّرات مرات 
كما أف الباحث سوؼ يحصؿ عمى الدرجة نفسيا إذا تّـ تطبيؽ ىذا الاختبار مف باحثيف آخريف أو عمى عيّنات , متتالية

. أخرى مف مجتمع البحث
, ومقبولًا إذا كاف يقع بيف (%60)  ضعيفا إذا كانت نتيجتو أقؿ مفCronbachAlphaويُعدّ اختبار المصداقية 

 .[36]%(80), وممتازاً إذا كاف أعمى مف (%80%-70), وجيداً إذا كانت نتيجتو تقع بيف (%70%-60)

: الخمسة تّـ الحصوؿ عمى النتائج الآتية وعند القياـ بتحميؿ معامؿ الارتباط عمى محاور الاستبيانة



 ديب, بركات                                                                  التسويؽ الداخمي ودوره في تحسيف جودة الخدمات المصرفية

292 

لمحاور البحث Alpha Cronbach  معامل (2)الجدول رقم 
 قيمة المعامؿ المحور

 0.86 تدريب وتطوير العامميف

 0.9236 تمكيف العامميف
 0.8226الرضا الوظيفي 

 0.8713 الحوافز والمكافآت

 0.7084 ثقافة المنظمة
 0.9568جميع محاور الاستبياف 

, عند محور ثقافة المنظمة (0.70)إفّ قيمة المعامؿ لمحاور الاستبيانة تتراوح  بيف : مف خلاؿ الجدوؿ نجد
, وىي قيمة مرتفعة جدا, (0.95)بينما بمغ المعامؿ لكافة محاور الاستبياف قيمة , عند محور تمكيف العامميف (0.92)و

. وتدؿّ عمى درجة ثبات عالية تتمتع بيا الاستبيانة
يتكوف مجتمع الدراسة الخاص بالزبائف مف عيّنة عشوائية مف زبائف المصارؼ الخاصة : مجتمع الزبائن: ثانيا

و تّـ توزيع استبيانة خُصصت لقياس جودة الخدمة المصرفية المقدَّمة مف المصارؼ مف وجية , المشكّمة لمجتمع البحث
, الاستجابة, الاعتمادية:  عبارة تعكس الأبعاد الرئيسة التي تقُاس بيا جودة الخدمة وىي20تضمنت , نظر الزبائف

و بمغ عدد .الجوانب المادية الممموسة, الأماف, المصداقية, الاتصاؿ, المباقة, سيولة الحصوؿ عمى الخدمة, الكفاءة
جراء عممية التحميؿ عمييا,  تـ استردادىا كافة100الاستبيانات الموزعة . وا 

اختبار الفرضيات 
يوضّح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ عبارة  (3)الجدوؿ رقـ : جودة الخدمة المصرفية: اولا

 .مف عبارات الاستبيانة المتعمقة بجودة الخدمة المصرفية التي تّـ توزيعيا عمى الزبائف
 

الإحصاءات الوصفيّة المتعمّقة بجودة الخدمة المصرفية  (3)الجدول رقم 
رقـ 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 0.7555 3.88المصرؼ ذو موقع ملائـ وىناؾ سيولة في الوصوؿ إليو  01

 0.573 3.79مظير المصرؼ جيد وترتيبو الداخمي ملائـ لطبيعة نشاطو  02

 0.686 3.79. أقساـ المصرؼ مرتبة وتوجد لوحات إرشادية لسيولة الوصوؿ إلى ىذه الأقساـ 03

 0.733 3.74أماكف الانتظار في المصرؼ مريحة  04

 0.870 3.51أوقات عمؿ المصرؼ ملائمة لجميع الزبائف  05

 1.071 3.27مدة الانتظار في المصرؼ لتمقي الخدمة قصيرة  06
 0.980 3.26ىناؾ التزاـ مف قِبَؿ المصرؼ بتقديـ الخدمات المتميزة وبالشكؿ الأنسب  07
 0.891 3.55. يقدّـ المصرؼ خدماتو بشكؿ سميـ ومف أوؿ مرة 08
 0.878 3.58. يقدّـ المصرؼ خدماتو بطريقة مُتقنة وسريعة وباستخداـ الأساليب التكنولوجية الحديثة 09
 0.802 3.61يمتمؾ العامموف في المصرؼ الميارات والمعارؼ الضرورية لمقياـ بعمميـ عمى أفضؿ وجو  10
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 0.800 3.81يمتاز العامموف في المصرؼ بالمظير الخارجي الجيد  11
 0.603 3.86يمتاز العامموف في المصرؼ بالتعامؿ المبؽ والأدب وحسف الخمؽ  12

13 
يقدّـ المصرؼ المعمومات والبيانات لمزبائف حوؿ طبيعة الخدمات وتكاليفيا والبدائؿ المُتاحة 

. بصورة واضحة وشفّافة
3.75 0.657 

 0.619 3.86يقوـ المصرؼ بالاستجابة الفورية حوؿ استفسارات وشكاوى الزبائف  14
 0.653 3.76. يقدّـ المصرؼ لزبائنو بشكؿ دائـ معمومات كافية حوؿ خدماتو وخاصة الجديدة منيا 15
 0.974 3.333. تضع إدارة المصرؼ المصالح العميا لمزبائف بالمقاـ الأوؿ 16

17 
لدى زبائف المصرؼ شعور بإمكانية الاعتماد عمى إدارة المصرؼ في مساعدتيـ عمى 

. اتخاذ القرارات المناسبة
3.32 0.941 

 0.591 3.79. يشعر زبائف المصرؼ بالأماف في التعامؿ مع إدارة المصرؼ وموظفيو 18
 0.809 3.54. سموؾ موظفي المصرؼ يغرس الثقة لدى الزبائف 19
 0.821 3.540يتعامؿ المصرؼ مع المعمومات الخاصة بالزبائف بسرية تامة  20

كانت , إلى أفّ أصغر قيمة لممتوسط الحسابي فيما يتعمؽ بعبارات جودة الخدمة المصرفية (3)يشير الجدوؿ 
إذ بمغ ". ىناؾ التزاـ مف قِبَؿ المصرؼ بتقديـ الخدمات المتميزة وبالشكؿ الأنسب: "التي تنصّ عمى (7)العبارة رقـ 

وىذا يشير إلى أفّ أغمب الزبائف في , ولكف ىذا المتوسط يفوؽ متوسط المقياس المستخدـ (3.26)المتوسط الحسابي 
. عيّنة البحث ترى أف ىناؾ التزاما مف قبؿ المصارؼ بتقديـ الخدمات المتميزة

المصرؼ ذو : "التي تنصّ عمى (1)كانت العبارة رقـ , إفّ العبارة التي بمغ المتوسط الحسابي أعمى قيمة عندىا
وىذا يشير إلى أف أغمب الزبائف في  (3.88)إذ بمغ المتوسط الحسابي ". موقع ملائـ وىناؾ سيولة في الوصوؿ إليو

. عيّنة البحث تجد أف مواقع المصارؼ المشكمة لمجتمع البحث مناسبة وىناؾ سيولة في الوصوؿ إلييا
فرضيات البحث : ثانيا
 لا توجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد عيّنة الزبائف حوؿ جودة الخدمة المصرفية : الفرضية الأول

وبيف متوسط إجابات إفراد عيّنة العامميف حوؿ التدريب باعتباره إحدى إجراءات التسويؽ الداخمي في المصارؼ الخاصة 
تّـ حساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لكؿ فقرة مف الفقرات , مف أجؿ اختبار ىذه الفرضية.قيد الدراسة

: يوضح ذلؾ (4)والجدوؿ رقـ , الخاصة بتدريب العامميف وتطويرىـ
  

الإحصاءات الوصفيّة المتعمّقة بالفرضيّة الأولى  (4)الجدول رقم 
رقـ 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 1.093 3.42تطبؽ إدارة المصرؼ برامج تدريبية بشكؿ مستمر  01

02 
يخضع العامموف في المصرؼ لبرامج تدريبية تتوافؽ مع احتياجات الوظيفة  الحالية التي 

 0.997 3.93. يعمموف بيا

03 
تسعى إدارة المصرؼ مف خلاؿ برامج التدريب المعتمدة لدييا عمى تلافي نقاط الضعؼ 

. في مستويات أداء العامميف
3.93 1.078 
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04 
تساعد برامج التدريب المطبقة في المصرؼ عمى إكساب العامميف المعارؼ الضرورية 

. لمقياـ بالأعماؿ المستقبمية
3.46 1.048 

05 
إفّ برامج التدريب المتّبعة في المصرؼ تساعد العامميف عمى التأقمـ مع المتغيرات في بيئة 

 0.953 3.40. العمؿ المصرفي

06 
يشارؾ جميع العامميف وفي كافة المستويات الإدارية في العممية التدريبية المطبّقة في 

. المصرؼ
3.21 1.139 

07 
ىناؾ قناعة لدى العامميف لمدى أىميّة التدريب في إحداث التغيير المطموب لرفع مستويات 

. أداء العمؿ
4.15 0.967 

كانت العبارة رقـ , إلى أفّ أصغر قيمة لممتوسط الحسابي فيما يتعمؽ بعبارات الفرضية الأولى (4)يشير الجدوؿ 
يشارؾ جميع العامميف وفي كافة المستويات الإدارية في العممية التدريبية المطبّقة في : "التي تنصّ عمى (6)

وىذا يشير إلى أفّ , ولكف ىذا المتوسط يفوؽ متوسط المقياس المستخدـ (3.21)و بمغ المتوسط الحسابي ".المصرؼ
أغمب الأفراد في عيّنة البحث ترى أف ىناؾ مشاركة واسعة مف قِبَؿ العامميف في البرامج التدريبية المطبّقة في المصارؼ 

. عيّنة الدراسة
ىناؾ قناعة : "التي تنصّ عمى (7)كانت العبارة رقـ , إفّ العبارة التي بمغ المتوسط الحسابي أعمى قيمة عندىا

إذ بمغ المتوسط الحسابي .". لدى العامميف لمدى أىميّة التدريب في إحداث التغيير المطموب لرفع مستويات أداء العمؿ
ومف , وىذا يشير إلى نظرة إيجابية مف قِبَؿ العامميف لمدى أىمية التدريب في تحسيف مستوى أداء العامميف (4.15)

 : لعينتيف مستقمّتيفTأجؿ اختبار الفرضية الأولى تّـ إجراء اختبار 
 

 Group Statistics(:5)الجدول رقم 
 group N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

جودة -تدريب وتطوير العامميف
 الخدمة

employees 100 3.6429 .76770 .07677 

clients 100 3.6270 .33711 .03371 

 20.0 إصدار SPSSنتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 

 لعينتين مستقمّتين لمفرضية الأولى Tاختبار : (5)الجدول رقم 
 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differenc

e 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

تذريب 
وتطوير  

– العاملين 
جودة 
الخذمة 
 المصرفية

 49.719 .000 .189 198 .850 .0159 .08385 -.14946 .18123 

 

  

.189 
135.81

0 
.850 .0159 .08385 -.14993 .18170 

 20.0 إصدار SPSSنتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر

Equal variances  

assumed 

Equal variances not  

 assumed 
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 ولذلؾ نقبؿ 0.05 وىي أكبر مف مستوى الدلالة 0.850يساوي  (sig)يتضح مف الجدوؿ أفّ احتماؿ الدلالة 
, فرضية العدـ التي تقوؿ بعدـ وجود فروؽ جوىرية بيف متوسط تدريب العامميف وبيف متوسط جودة الخدمة المقدَّمة

 ونرفض الفرضية البديمة التي تقوؿ بوجود فروؽ جوىرية بيف متوسط تدريب العامميف و متوسط جودة الخدمة المقدَّمة,
أي أف الارتفاع في متوسط تدريب وتطوير , و توجد علاقة معنوية بيف تدريب العامميف وبيف جودة الخدمة المقدَّمة

. العامميف سيقابمو ارتفاع في متوسط جودة الخدمة المقدمة
 لا توجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد عيّنة الزبائف حوؿ جودة الخدمة المصرفية : الفرضية الثانية

و متوسط إجابات أفراد عيّنة العامميف حوؿ تمكيف العامميف باعتباره إحدى إ جراءات التسويؽ الداخمي في المصارؼ 
 .الخاصة قيد الدراسة

تّـ حساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لكؿ فقرة مف الفقرات الخاصة , مف أجؿ اختبار ىذه الفرضية
: يوضح ذلؾ (7)والجدوؿ رقـ , بتمكيف العامميف

 
الإحصاءات الوصفيّة المتعمّقة بالفرضيّة الثانية  (7)الجدول رقم 

رقـ 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 1.116 3.16. تقوـ إدارة المصرؼ بتفويض العامميف بسمطات كافية لإنجاز المياـ الواجب عمييـ تنفيذىا 08

09 
تسعى إدارة المصرؼ لرفع قدرة العامميف عمى اتخاذ القرارات بأنفسيـ وخاصة بالنسبة إلى ا 

. لعامميف أصحاب الميارات والخبرات في مجاؿ العمؿ المصرفي
3.62 1.032 

10 
تسعى إدارة المصرؼ لتشجيع العامميف عمى إبداء الرأي ووجية نظرىـ في الأعماؿ التي 

. يقوموف بيا
3.72 0.975 

 0.729 3.95. تُشجّع إدارة المصرؼ العامميف عمى العمؿ الجماعي وبناء فرؽ العمؿ 11

 0.837 4.16. يمنح المصرؼ العامميف المعمومات الضرورية مف أجؿ القياـ بعمميـ 12

 0.807 4.21. يساعد تمكيف العامميف في إكساب العامميف الميارات والخبرات في مجاؿ العمؿ 13

14 
تسعى إدارة المصرؼ مف عممية تمكيف العامميف لمساعدتيـ عمى استخداـ معارفيـ وخبراتيـ 

. لحؿ المشكلات
4.10 0.893 

 1.057 3.85. تسعى إدارة المصرؼ في الاستفادة مف التمكيف مف أجؿ إعداد أفراد مؤىّميف لممناصب العميا 15
 1.020 3.90. تمنح إدارة المصرؼ العامميف الشعور بأنيـ محؿ ثقة ويمكف الاعتماد عمييـ في أداء العمؿ 16

 كانت العبارة , إلى أفّ أصغر قيمة لممتوسط الحسابي فيما يتعمؽ بعبارات الفرضية الثانية (7)يشير الجدوؿ 
". تقوـ إدارة المصرؼ بتفويض العامميف بسمطات كافية لإنجاز المياـ الواجب عمييـ تنفيذىا: "التي تنصّ عمى (8)رقـ 

وىذا يشير إلى أفّ أغمب الأفراد , ولكف ىذا المتوسط يفوؽ متوسط المقياس المستخدـ (3.16)إذ بمغ المتوسط الحسابي 
في عيّنة البحث ترى أف إدارة المصارؼ تقوـ بتفويض العامميف بسمطات كافية لقياميـ بممارسة أعماليـ وذلؾ في 

. المصارؼ عيّنة الدراسة
يساعد : "التي تنصّ عمى (13)كانت العبارة رقـ , إفّ العبارة التي بمغ المتوسط الحسابي أعمى قيمة عندىا

وىذا يشير  (4.21)إذ بمغ المتوسط الحسابي ". تمكيف العامميف في إكساب العامميف الميارات والخبرات في مجاؿ العمؿ
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ومف .إلى نظرة إيجابية مف قِبَؿ العامميف لمنتائج الايجابية التي تحققيا عممية تمكيف العامميف في المصارؼ عيّنة البحث
 : لعيّنتيف مستقمّتيفTأجؿ اختبار الفرضية الثانية تّـ إجراء اختبار

Group Statistics (:8) الجدول رقم   

 
Group N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

جودة -تمكيف العامميف
 الخدمة

Employees 100 3.8522 .74779 .07478 

Clients 100 3.6270 .33711 .03371 

 20.0 إصدار SPSSنتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 

 الثانية لعينتين مستقمّتين لمفرضية Tاختبار : (9)الجدول رقم 
 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig.  

(2-tailed) 

Mean 

Differenc

e 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 تمكين
– العاملين 
جودة 
 الخذمة

 المصرفية

 50.329 .000 2.746 198 .007 .2252 .08203 .06349 .38701 

   

2.746 
137.64

3 
.007 .2252 .08203 .06305 .38744 

 20.0 إصدار SPSSنتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 ولذلؾ 0.05 وىي أصغر مف مستوى الدلالة 0.007يساوي  (sig)يتّضح مف الجدوؿ أف احتماؿ الدلالة 

, نرفض فرضية العدـ التي تقوؿ بعدـ وجود فروؽ جوىرية بيف متوسط تمكيف العامميف و متوسط جودة الخدمة المقدَّمة
. ونقبؿ الفرضية البديمة التي تقوؿ بوجود فروؽ جوىرية بيف متوسط تمكيف العامميف و متوسط جودة الخدمة المقدَّمة

 لا توجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد عيّنة الزبائف حوؿ جودة الخدمة المصرفية : الفرضية الثالثة
و متوسط إجابات أفراد عيّنة العامميف حوؿ رضا العامميف باعتباره إحدى إجراءات التسويؽ الداخمي في المصارؼ 

 .الخاصة قيد الدراسة

تّـ حساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لكؿ فقرة مف الفقرات الخاصة , مف أجؿ اختبار ىذه الفرضية
: يوضح ذلؾ (10)والجدوؿ رقـ , بالرضا الوظيفي

 
الإحصاءات الوصفيّة المتعمّقة بالفرضيّة الثالثة  (10)الجدول رقم 

رقـ 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 0.915 3.52. تسعى إدارة المصرؼ إلى توفير أجواء عمؿ مريحة لمعامميف لديو 17

18 
تُعطي إدارة المصرؼ رضا العامميف أىمية تتناسب مع دوره في تحقيؽ رضا 

. الزبائف
3.15 0.988 

Equal variances  

assumed 
Equal variances not  

 assumed 
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 0.912 3.43. ىناؾ قبوؿ ورضا مف قِبَؿ العامميف لطبيعة الأعماؿ التي يقوموف بيا 19

20 
ىناؾ اىتماـ مف قِبَؿ إدارة المصرؼ بالظروؼ المادية والنفسية الخاصة 

. بالعامميف
3.54 1.058 

21 
تسعى إدارة المصرؼ إلى إقامة علاقات وديّة بيف العامميف والرؤساء 

. المباشريف في العمؿ
3.79 0.902 

22 
ىناؾ شعور بالرضا لدى العامميف مف ناحية المكانة الاجتماعية التي يمنحيا 

. العمؿ بالمصرؼ
4.14 0.943 

كانت العبارة , إلى أفّ أصغر قيمة لممتوسط الحسابي فيما يتعمؽ بعبارات الفرضية الثالثة (10)يشير الجدوؿ 
و .". تُعطي إدارة المصرؼ رضا العامميف أىمية تتناسب مع دوره في تحقيؽ رضا الزبائف: " التي تنصّ عمى (18)رقـ 

وىذا يشير إلى أفّ أغمب الأفراد ,  ولكف ىذا المتوسط يفوؽ متوسط المقياس المستخدـ, (3.15)بمغ المتوسط الحسابي 
. في عيّنة البحث ترى أنو ىناؾ اىتماـ مف قِبَؿ إدارة المصرؼ لرضا العامميف بما ينعكس ايجابا عمى رضا الزبائف

ىناؾ شعور : "التي تنصّ عمى (22)كانت رقـ , إفّ العبارة التي بمغ المتوسط الحسابي أعمى قيمة عندىا
( 4.14)و بمغ المتوسط الحسابي ". بالرضا لدى العامميف مف ناحية المكانة الاجتماعية التي يمنحيا العمؿ بالمصرؼ

وىذا يشير إلى شعور بالرضا لدى غالب العامميف في المصارؼ عيّنة الدراسة عف المكانة الاجتماعية التي يمنحيـ 
 : لعيّنتيف مستقمّتيفTمف أجؿ اختبار الفرضية الثالثة تّـ إجراء اختبار, إيّاىا العمؿ في المصرؼ

Group Statistics (:11) الجدول رقم 

 
group N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

جودة -الرضا الوظيفي
 الخدمة

employees 100 3.5950 .69520 .06952 

clients 100 3.6270 .33711 .03371 

 20.0 إصدار SPSSنتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 

 الثالثة لعينتين مستقمّتين لمفرضية Tاختبار : (12)الجدول رقم 
 Levene's Test 

for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differen

ce 

Std. Error 

Differenc

e 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الرضا 
– الوظيفي
جودة 
الخذمة 
 المصرفية

 44.675 .000 -.414 198 .679 -.0320 .07726 -.18434 .12039 

 

  

-.414 
143.11

8 
.680 -.0320 .07726 -.18470 .12075 

 20.0 إصدار SPSSنتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر

Equal variances  

assumed 

Equal variances not  

 assumed 
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 ولذلؾ نقبؿ 0.05 وىي أكبر مف مستوى الدلالة 0.680تساوي  (sig)يتّضح مف الجدوؿ أف احتماؿ الدلالة 
, فرضية العدـ التي تقوؿ بعدـ وجود فروؽ جوىرية بيف متوسط رضا العامميف وبيف متوسط جودة الخدمة المقدَّمة

ونرفض الفرضية البديمة التي تقوؿ بوجود فروؽ جوىرية بيف متوسط رضا العامميف وبيف متوسط جودة الخدمة المقدَّمة, 
أي أف الارتفاع في متوسط الرضا الوظيفي , و توجد علاقة معنوية بيف رضا العامميف وبيف جودة الخدمة المقدَّمة

. سيقابمو ارتفاع في متوسط جودة الخدمة المقدّمة
 لا توجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد عيّنة الزبائف حوؿ جودة الخدمة المصرفية : الفرضية الرابعة

وبيف متوسط إجابات إفراد عيّنة العامميف حوؿ نظاـ الحوافز والمكافآت باعتباره إحدى إجراءات التسويؽ الداخمي في 
. المصارؼ الخاصة قيد الدراسة

تّـ حساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لكؿ فقرة مف الفقرات الخاصة , مف أجؿ اختبار ىذه الفرضية
: يوضح ذلؾ (13)والجدوؿ رقـ , بنظاـ الحوافز والمكافآت

 
الإحصاءات الوصفيّة المتعمّقة بالفرضيّة الرابعة  (13)الجدول رقم 

رقـ 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 1.058 3.30. يحصؿ العامموف في المصرؼ عمى أجر يتناسب مع العمؿ الموكؿ إلييـ 23

 1.008 3.65. تتّبع إدارة المصرؼ نظاـ مكافآت عادؿ يساوي بيف العامميف 24

 1.185 3.22. تتناسب المرتبات والمكافآت الممنوحة مف قِبَؿ المصرؼ مع متطمبات الحياة 25

 1.216 3.34ىناؾ سعي دائـ مف قِبَؿ المصرؼ لمكافآت العامميف الذيف يبذلوف جيدا يفوؽ باقي الأفراد  26

 1.287 3.67. تعتمد إدارة المصرؼ عمى الحوافز المعنوية مف أجؿ تحسيف مستوى أداء العامميف 27

 1.100 3.89تُعدّ الأجور التي يقدّميا المصرؼ جيدة مقارنة مع الأجور التي تقدميا المنظمات الأخرى  28

29 
يتوفر في المصرؼ فرص ترقية عادلة لمعامميف تتناسب مع جيدىـ المبذوؿ ومستوياتيـ العممية 

. والمعرفية
2.62 0.982 

كانت العبارة , إلى أفّ أصغر قيمة لممتوسط الحسابي فيما يتعمؽ بعبارات الفرضية الرابعة (13)يشير الجدوؿ 
يتوفر في المصرؼ فرص ترقية عادلة لمعامميف تتناسب مع جيدىـ المبذوؿ ومستوياتيـ : "التي تنصّ عمى (29)رقـ 

ىذا , وكوف ىذا المتوسط أقؿ مف متوسط المقياس المستخدـ, (2.62)و بمغ المتوسط الحسابي ". العممية والمعرفية
يشير إلى أفّ نسبة كبيرة مف الأفراد في عيّنة البحث ترى فرص الترقية غير عادلة وغير متناسبة مع الجيد المبذوؿ مف 

قِبَميـ أو مع مستوياتيـ العممية والمعرفية 
تُعدّ الأجور : " التي تنصّ عمى (28)كانت العبارة رقـ , إفّ العبارة التي بمغ المتوسط الحسابي أعمى قيمة عندىا

وىذا  (3.89)و بمغ المتوسط الحسابي ". التي يقدّميا المصرؼ جيدة مقارنة مع الأجور التي تقدميا المنظمات الأخرى
ومف أجؿ ,  يشير إلى نظرة إيجابية مف قِبَؿ العامميف لنظاـ الحوافز والمكافآت المطبؽ في المصارؼ عيّنة البحث

 : لعيّنتيف مستقمّتيفTاختبار الفرضية الرابعة تّـ إجراء اختبار
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 Group Statistics(:14)الجدول رقم 

 
group N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

-الحوافز والمكافآت
 جودة الخدمة

employees 100 3.2414 .84496 .08450 

clients 100 3.6270 .33711 .03371 

 20.0 إصدار SPSSنتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج : المصدر
 

 الرابعة لعينتين مستقمّتين لمفرضية Tاختبار : (15)الجدول رقم 
 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differenc

e 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الحوافز 
- والمكافأت

جودة الخذمة 
 المصرفية

 63.190 .000 -.4.238 198 .000 -.3855 .09097 -.56494 -.20615 

 

  

-4.238 129.738 .000 -.3855 .09097 -.56553 -.2055 

 20.0 إصدار SPSSنتائج التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج : المصدر
 ولذلؾ 0.05 وىي أصغر مف مستوى الدلالة 0.000يساوي  (sig)يتّضح مف الجدوؿ أفّ احتماؿ الدلالة 

نرفض فرضية العدـ التي تقوؿ بعدـ وجود فروؽ جوىرية بيف متوسط الحوافز والمكافآت في المنظمة وبيف متوسط 
جودة الخدمة المقدَّمة ونقبؿ الفرضية البديمة التي تقوؿ بوجود فروؽ جوىرية بيف متوسط الحوافز والمكافآت في المنظمة 

. وبيف متوسط جودة الخدمة المقدَّمة
 لا توجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد عيّنة الزبائف حوؿ جودة الخدمة : الفرضية الخامسة

المصرفية و متوسط إجابات أفراد عيّنة العامميف حوؿ الثقافة السائدة في المنظمة باعتبارىا إحدى إجراءات التسويؽ 
 .الداخمي في المصارؼ الخاصة قيد الدراسة

تّـ حساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لكؿ فقرة مف الفقرات الخاصة , مف أجؿ اختبار ىذه الفرضية
: يوضح ذلؾ (16)والجدوؿ رقـ , بالثقافة السائدة في المصارؼ

 
الإحصاءات الوصفيّة المتعمّقة بالفرضيّة الخامسة  (16)الجدول رقم 

رقـ 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 0.716 4.18. تسعى إدارة المصرؼ إلى ترسيخ وتعزيز ثقافة خدمة الزبوف بيف العامميف لدييا 30

 0.720 369. تساىـ الثقافة التي تتبناىا إدارة المصرؼ في تحسيف مستوى جودة الخدمة المصرفية 31

 0.791 3.60. تسعى المنظمة إلى جذب العامميف الذيف يمتمكوف القدرة الإبداعية في مجاؿ عمؿ الشركة 32

 0.776 3.23. ىناؾ توافؽ بيف ثقافة المنظمة السائدة في المصرؼ واستراتيجيتيا المتعبة 33

 0.926 3.48. إفّ الثقافة التي يتبنّاىا المصرؼ تشجّع العامميف عمى إبداء الرأي والابتكار 34

Equal variances  

assumed 

Equal variances not  

 assumed 
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كانت العبارة , إلى أفّ أصغر قيمة لممتوسط الحسابي فيما يتعمؽ بعبارات الفرضية الخامسة (16)يشير الجدوؿ 
تسعى المنظمة إلى جذب العامميف الذيف يمتمكوف القدرة الإبداعية في مجاؿ عمؿ الشركة : "التي تنصّ عمى (33)رقـ 
وىذا يشير إلى أفّ أغمب ,  ولكف ىذا المتوسط يفوؽ متوسط المقياس المستخدـ (3.23)إذ بمغ المتوسط الحسابي ". 

. الأفراد في عيّنة البحث ترى أف المصارؼ تسعى لجذب العامميف المتميزيف في مجاؿ العمؿ المصرفي
تسعى إدارة : "التي تنصّ عمى (30)كانت العبارة رقـ , إفّ العبارة التي بمغ المتوسط الحسابي أعمى قيمة عندىا

وىذا يشير إلى  (4.18)إذ بمغ المتوسط الحسابي ".المصرؼ إلى ترسيخ وتعزيز ثقافة خدمة الزبوف بيف العامميف لدييا
. نظرة إيجابية مف قِبَؿ العامميف لمدى أىمية التدريب في تحسيف مستوى أداء العامميف

 : لعينتيف مستقمّتيفTومف أجؿ اختبار الفرضية الخامسة تّـ إجراء اختبار
Group Statistics (:17) الجدول رقم   

 
Group N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

جودة -ثقافة المنظمة
 الخدمة

Employees 100 3.6360 .53664 .05366 

Clients 100 3.6270 .33711 .03371 

 20.0 إصدار SPSSنتائج التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج : المصدر
 

 الخامسة لعينتين مستقمّتين لمفرضية Tاختبار : (18)الجدول رقم 
 Levene's Test 

for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differen

ce 

Std. Error 

Differenc

e 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

ثقافة 
- المنظمة
جودة 
الخدمة 
 المصرفية

 18.182 .000 .141 198 .887 .0090 .06337 -.11595 -.13400 

 

  

.142 
166.60

6 
.887 .0090 .06337 -.11609 -.13415 

 20.0 إصدار SPSSنتائج التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج : المصدر
 

 ولذلؾ نقبؿ 0.05 وىي أكبر مف مستوى الدلالة 0.887تساوي  (sig) يتّضح مف الجدوؿ أف احتماؿ الدلالة 
, فرضية العدـ التي تقوؿ بعدـ وجود فروؽ جوىرية بيف متوسط الثقافة المنظمة وبيف متوسط جودة الخدمة المقدَّمة

أي , ونرفض الفرضية البديمة التي تقوؿ بوجود فروؽ جوىرية بيف متوسط ثقافة المنظمة و متوسط جودة الخدمة المقدَّمة
. أف الارتفاع في متوسط ثقافة المنظمة سيقابمو ارتفاع في متوسط جودة الخدمة المقدمة

 

Equal variances  

assumed 

Equal variances not  

 assumed 
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 :الاستنتاجات والتوصيات
تسعى إدارة المصارؼ محؿّ الدراسة إلى تطبيؽ إجراءات التسويؽ الداخمي مف خلاؿ الاىتماـ بالتدريب  .1

 .وتمكيف العامميف بالإضافة إلى نظاـ الحوافز والمكافآت وتعزيز ثقافة المنظمة

ىناؾ اىتماـ كبير مف قِبَؿ إدارة المصارؼ محؿ الدراسة بالجوانب المادية الممموسة الخاصة بالمصرؼ  .2
 .كموقع المصرؼ ومظيره باعتبار ذلؾ عامؿ مساعد في جذب العملاء

تيتّـ إدارة المصرؼ محؿ الدراسة بتدريب العامميف ووضع البرامج التدريبية المتوافقة مع احتياجات الوظيفة  .3
كما أف ىناؾ قناعة لدى العامميف لأىمية التدريب في إحداث التغيير المطموب لتلافي نقاط , التي يشغميا العامؿ

 .الضعؼ في الأداء ومف ثّـ رفع مستويات ىذا الأداء

ىناؾ قناعة لدى العامميف في الشركة لمدور الذي يمكف أف يقوـ بو تمكيف العامميف في إكساب العامميف  .4
 .الميارات والخبرات الضرورية في مجاؿ العمؿ

كساب العامميف المعارؼ والخبرات في مجاؿ  .5 ىناؾ اىتماـ مف قِبَؿ إدارة المصرؼ بتكويف فرؽ العمؿ وا 
 .العمؿ مف أجؿ إعداد أفراد مؤىميف لممناصب العميا في المصرؼ

يمنح العمؿ في المصارؼ محؿ الدراسة العامميف الشعور بالرضا كما أف إدارة المصارؼ محؿ الدراسة  .6
تسعى لتوفير أجواء عمؿ مناسبة ومريحة بما يساعد عمى إقامة علاقات ودية بيف العامميف والرؤساء المباشريف في 

 .العمؿ

 .تعتمد إدارة المصرؼ محؿ الدراسة عمى الحوافز المادية والمعنوية مف أجؿ تحسيف مستويات الأداء .7

إف فرص الترقية ليست عادلة مف وجية نظر العامميف  في المصارؼ محؿ الدراسة وغير متناسبة مع  .8
 .مستوياتيـ العممية أو مع الجيد المبذوؿ مف قِبَميـ

إفّ إدارة المصارؼ محؿ الدراسة تتبنى ثقافة تعزّز وترسخ ثقافة خدمة الزبائف بما يسيـ في تحسيف مستوى  .9
 .جودة الخدمة المصرفية

التوصيات 
وحتى يتّـ ذلؾ لا بدّ مف أف تحصؿ إدارة , ضرورة ربط استراتيجية الموارد البشرية بمفيوـ التسويؽ الداخمي .1

 .ذلؾ بيدؼ تحسيف أداء الخدمات المصرفية, الموارد البشرية عمى دعـ الإدارة العميا في المصرؼ

رغـ النتائج الجيدة فيما يتعمؽ بتدريب  العامميف وتطويرىـ يجب عمى إدارة المصارؼ محؿ الدراسة أف تعمؿ  .2
عمى التطوير والتحديث الدائـ لبرامج التدريب وخاصة تمؾ المرتبطة بجودة الخدمة وأساليب التعامؿ مع الزبائف كي يبقى 

ولِما لذلؾ مف دور إيجابي في تحسيف مستوى جودة الخدمة ,  العامموف عمى اطلاع مستمر لأحدث الأساليب التدريبية
 .المصرفية

يجب عمى إدارة المصارؼ محؿ الدراسة أف تعمؿ عمى تطوير نظاـ الحوافز والمكافآت الخاص بيا بشكؿ  .3
كي يبقى النظاـ الخاص بالحوافز والمكافآت المطبّؽ في , يتناسب مع التغيّرات الاقتصادية وارتفاع تكاليؼ المعيشة

 .المصارؼ قادرا عمى تعزيز التسويؽ الداخمي بما ينعكس إيجابا عمى مستويات جودة الخدمة

إذ يكوف ىذا النظاـ أكثر , يجب عمى إدارة المصارؼ محؿ الدراسة إعادة النظر بنظاـ الترقية المتّبع لدييا .4
ويمكف أف تستعيف إدارة المصارؼ بآراء , عدلا ويتناسب مع الجيد المبذوؿ مف قِبَؿ العامميف وكذلؾ مستوياتيـ العممية

 .العامميف وببعض الخبرات في وضع نظاـ ترقية عادؿ يساعد في تحسيف مستوى جودة الخدمة المصرفية
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يجب عمى إدارة المصارؼ أف تعمؿ عمى تقييـ مستمر لمستويات جودة الخدمة المصرفية المقدَّمة مف قِبَؿ  .5
 .المصرؼ مف أجؿ تعزيزىا ومعالجة أيّ خمؿ في مستويات الأداء فور ظيوره

ضرورة قياـ إدارة المصارؼ محؿ الدراسة بدعـ  البيئة وتقويتيا المناسبة لتطبيؽ الاتجاىات الحديثة لإدارة  .6
ودعـ  التزاـ , وذلؾ مف خلاؿ إعداد برامج تقوـ عمى تقوية الرؤية المشتركة بيف العامميف والإدارة , الموارد البشرية

 .العامميف ومساندتيـ تجاه تطبيؽ الأساليب الحديثة في الإدارة

ضرورة  دعـ وتقوية قيـ المديريف وذلؾ لتحسيف ثقافة المنظمة وتطويرىا بما يسيـ في تقبؿ الأساليب  .7
 .الإدارية الحديثة

ضرورة تركيز إدارة المصارؼ محؿ الدراسة لاتباع استراتيجية تمكيف العامميف وفرؽ العمؿ مما يسيـ في  .8
. تدعيـ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة
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