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إهـداء

التًلاتفتأتدعولًكلماغٌّأمًإلىأشبهالنّاسبالملائكة: بنً,تلكالقدٌّسةُ

منالعطاءومننثرالقرنفلعلىجنباتالطرٌقالعائدبً فر,والتًلاتكلُّ منالسَّ

إلىوجههاالمترفبالخٌركحقلٍللسنابل,وإلىذراعٌها,والتًٌحملنًالحنٌنُتعب

الممتدتٌنكأفقرحب.

الإنسان,والذيمابرحعمري,ذاكالذيتطولفٌهقامةُبًأإلىالرجلالمثال:

بفٌئهالوارفالظلال,ذاكالذيعلّ عبرالإرادةٌستظلُّ منًأنّدربالأحلامٌمرُّ

والصّوالتّ ماصمٌم وأنّ أحدٍبر, المرء من وأنٌَّصنع نفسه, قسوةكالمرء ثمة

رحٌمة.

:إلىسنديوعزوتًأخوتً

 )عبدالسلام, عبدالعظٌم, أحمد, رٌما, إلهام, دانٌة, هبة الله, هٌا (

تقاسمتُنبض الذٌنأسندُ ألم قلبًعلىرائعذكرٌاتًمعهم, وأملهامعهم الحٌاة

الجهاتبحثاًعنوجهةٍتقودناإلىوتناثرناعلىكلِّناالمشترك,قاسم فكانالطموحُ

نابإذنالله.حصادُ,وسنلتقًوالنجاحُغدٍأجمل 

إلىمراٌاالرّوحأصدقائً:

 (, عمار السلامةسامر شٌخموس ,محمد محمد شٌخ, مهند اسماعٌل)

نًكمبالدفء,وٌتركنًلمتُثمارتعبً,تحٌطٌُكبربكمفرحً,وٌحلومعكمقطافُ

قٌع.كمللصّغٌابُ
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شكر وتقدٌر

أولاًنبدأبالحمدوالشكرلله,ومنثمأتوجهبجزٌلالشكروالامتنانإلىأستاذيالذي

ونصائحه توجٌهاته خلال من معٌن خٌر لً وكان الدراسة, هذه على أشرف

.ةالحكٌم

بهوأتوج إلى والتقدٌر الرسالةهذهتحكٌمقبولهمعلىالمحكمٌنساتذةالأالشكر

القراءةعناءوتكبدهم الدراسةهذهأغنتالتًملاحظاتهموعلى, كلمنًفلهم,

.ذلكسبٌلفًعناءوجهدمنبذلوهماعلىوالتقدٌرالشكر
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 : ةــلاصــــالخ

التقلٌدٌةعلىعملٌات إلاأنطبٌعةٌركزالتسوٌقمنالناحٌة والعملاء, التبادلبٌنالمنظمة

وولاءالعملاء الموظفٌنفًالمنظمةفًتحدٌدمستوىالجودةومدىرضا الدورالذيٌلعبه

عنالعرضالتسوٌقًوقدرةالشركاتعلىالابتكارالتسوٌقًقدوجهالنظرإلىشكلآخرمن

والموظفٌن بٌنالمنظمة ٌمكنأنٌتم ما وهو التسوٌقًالتبادل, فًأدائها لتظهرنتائجه فٌها

 ومنهاالقطاعالمصرفً.وقدرتهاعلىالمنافسةفًسوقالأعمالالخدمٌة

هذهالدراسةفًالقطاعالمصرفًالسوريوهدفتلبٌاندورممارساتالتسوٌقوهكذافقدأتت

رلأغراضالبحثواختاالأسلوبالاستنتاجًتسوٌقًوقداستخدمالباحثالداخلًفًالأداءال

علىعٌنةةان(استب404المٌدانًالقطاعالمصرفًالسوريولتحقٌقأهدافالدراسةتمتوزٌع)

توزٌعهاعلىعٌنةمنعملاءالمصارفالعاملةنةتماستبا(484منموظفًالمصارف,و)

فًالقطاعالمصرفًالسوري.

ل مجمل بين التسويق الداخلي والأداء هناك دور ذو دلالة إحصائية بشكنأتوصلتالدراسةإلىو

(00040التسويقي عند مستوى دلالة )

الخدمة إٌصال فً الفعال ودورهم الموظفٌن برضا الكافً الاهتمام إلى الدراسة ودعتهذه

بالشكلالمطلوبوتحفٌزهموإتاحةالفرصالمناسبةلهمللتدرٌبومساعدتهمفًمعالجةمشاكل

والع نسٌقمعالوظائفبالتذلكملعلىتهٌئةالظروفالمناسبةلعملهموالعملالتًتواجههم

وتقترحالدراسةتبنًفلسفةالتسوٌقالداخلًكمنهجاستراتٌجًفًعملها.الأخرىمنخلال

الداخلٌةالخدمةجودةومنهادراسةالعلاقةبٌناللاحقةالدراساتمنالعدٌدبإجراءالباحثٌنقٌام

الوظٌفًمنجهةبالرضاشعورهمعنالناتجمبالالتزاالموظفٌنعوروشجهةمنوالخارجٌة

,أخرى دراسة الوأٌضاً والثقافة الداخلً التسوٌق بٌن مٌةٌظتنالتكامل بٌن, التبادلٌة العلاقة

التفاعلً والتسوٌق الداخلً معمقة,التسوٌق نوعٌة تكون أن للدراساتاللاحقة ٌمكن وكذلك

ة.تستخدمالأسالٌبالنوعٌ
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 الفصل الأول 

 منهجٌة البحث 

 التً الأسالٌبأحد  لٌشكل السبعٌنٌات نهاٌة مع رسمٌة بصفة الداخلً التسوٌق مفهوم ظهر 

 المفهوم هذا علٌها قاعدة ٌقوم وأهم الخدمٌة، المنظمات فً والنوعٌة الجودة تحسٌن فً تساهم

 وتطبٌق داخلٌة، جاتكمنت والوظابؾ داخلٌٌن زبابن أو داخلً، كسوق الموظفٌن اعتبار هً

 السوق وتجزبة داخلً تسوٌق بحوث من هذا السوق على التسوٌقٌة والأسالٌب التقنٌات مختلؾ

ولقد أصبحت وظٌفة  .المعروفة التسوٌق أنشطة من الداخلً، وؼٌرها التسوٌقً المزٌج وتطوٌر

الوظٌفة التً تهتم ولكنها أٌضاً  التسوٌق لٌست الوظٌفة التً تهتم بتقدٌم المنتجات للبٌع وحسب 

لهم المنافع والخدمات وتعمل على  بالأفراد العاملٌن وتعدّهم زبابن داخلٌٌن فً سوق داخلً تقدم 

 رفع قدراتهم ومهاراتهم ومن ثم تحسٌن مستوى أدابهم.

 الدراسات السابقة: -1

سة، تم بعد أن قام الباحث بمسح عام لمختلؾ الدارسات السابقة، والتً لها صلة بموضوع الدرا

المفاضلة فٌما بٌنها بانتقاء أقربها لموضوع الدراسة سواء فً المجال الموضوعً لمشكلة 

البحث، أو فً المجال المكانً والزمانً لمجال التطبٌق، وبالتالً تم حصر الدارسات السابقة فً 

 كلةعدد محدود بعد المراجعة المتؤنٌة لها وتم ترتٌبها حسب أهمٌتها وعلبقتها الوطٌدة بمش

 كما ٌلً:مع مراعاة التسلسل الزمنً الدراسة 
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 ًالدراسات السابقة المتعلقة بالتسوٌق الداخل

 الدراسات العربٌة

 ملخص البحث التارٌخ عنوان البحث الباحث
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 قاسمً

 فً الداخلً التسوٌق دور"
الصحٌة  الخدمات جودة تحسٌن

 1"الخاصة بالمإسسات
2014 

 الخدمات فً الجودة على دور التسوٌق الداخلً توضٌح :الدراسة هدف
 الخاصة. الصحٌة المنظماتعلى  الصحٌة بالتطبٌق

 الداخلً بالتسوٌق اهتمام لا ٌوجد أنه الدراسة هذه : أظهرتالنتائج
بٌنت  كما، أنشطته لبعض ممارسة هناك أن من الرؼم على كفلسفة
 الخدمات ودةوج الداخلً التسوٌق اٌجابً بٌن ارتباط وجود النتابج

 الخدمات فً دةوالج تحسٌن أن إلى الدراسة خلصتكما  المقدمة،
 من الداخلً التسوٌق مفهوم تبنًإلى   بالضرورة قد ٌقتضً، الصحٌة
 البرامج خاصة أبعاده بجمٌع الاهتمام خلبل من المنظمات هذه طرؾ

 .ونظم التحفٌز التدرٌبٌة
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، مناصرٌة
 وآخرون

 لتسوٌقا إجراءات تطبٌق "واقع
 الاقتصادٌة المنظمة فً الداخلً

 2الجزابرٌة"
2014 

ٌٛالغ رطج١ك اعشاءاد  رٕبٌٚذ ٘زٖ اٌذساعخ رم١١ّب   :الدراسة هدف

الالزظبد٠خ اٌغضائش٠خ عٛٔبؽشان، ػٓ  إٌّظّخاٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ 

ؽش٠ك اٌّغؼ ا١ٌّذأٟ ٌٍظب٘شح ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّذ٠ش٠بد اٌغ٠ٛٙخ الأسثؼخ 

 .2013ٌٍّئعغخ خلاي عٕخ 

خٍظذ اٌذساعخ اٌٝ ػؼف رطج١ك ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ  : انُتائح

ثشىً ػبَ، ِغ ٚعٛد رفبٚد ٔغجٟ فٟ رطج١ك اعشاءارٗ  إٌّظّخ

  ً  .إٌّظّخػٍٝ ؽذا داخً  الأعبع١خ و
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 أبو سنٌنة

أثر التسوٌق الداخلً فً "
الالتزام التنظٌمً مع وجود 
الرضا الوظٌفً متؽٌراً 

 3"وسٌطاً 

2013 

التعرؾ على أثر التسوٌق الداخلً بؤبعاده )التدرٌب  :الدراسة هدف
والتحفٌز والعمل كفرٌق والاتصال الداخلً( فً الالتزام التنظٌمً مع 

 .وجود الرضا الوظٌفً كمتؽٌر وسٌط
توصلت الدراسة إلى وجود أثر للتسوٌق الداخلً بؤبعاده على  :النتائج

لأردنٌة الخاصة، وكذلك وجود أثر التزام الممرضٌن فً المستشفٌات ا
للتسوٌق الداخلً فً تحقٌق الرضا الوظٌفً للممرضٌن فً المستشفٌات 
الأردنٌة الخاصة، علبوة على وجود أثر للتسوٌق الداخلً فً تحقٌق 

 التزام الممرضٌن من خلبل الرضا الوظٌفً.
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 الطابً

 

 بٌن التعاضدٌة العلبقة "تحلٌل
 سوٌقوالت التسوٌقً الذكاء

 رضا على الداخلً وأثرهما
 4السلسلة" فنادق فً العاملٌن

2012 

 والتسوٌق التسوٌقً الذكاء بٌن التعاضدٌة العلبقة تحلٌل :هدف الدراسة
 .العاملٌن نظر وجهة من العاملٌن رضا على وأثرهما الداخلً

 رضا على الداخلً التسوٌق لإجراءات  واضح تؤثٌر هناك: النتائج 
 ةالسلسل فنادق فً التسوٌقً الذكاء آلٌات تطبٌق لظ فً العاملٌن

 التسوٌقٌة المعلومات إثراء على بالعمل الفنادق ةإدار قٌام بضرورةو
 ةالإدار تتمكن حتى العاملٌن علىتوزٌعها  و معها، الأخلبقً والتعامل
 الأمثل الاستخدام إلى المناسبة، إضافة القرارات اتخاذ من الفندقٌة

 فً للعاملٌن فقط لٌس المتبادلة المنفعة ومات لتحقٌقالمعل لتكنولوجٌا
 .جمهورالو والوسطاء للموردٌّن توزٌعها ضرورة بل وزبابنهم الفنادق

                                                           
1
 غ١ش ِبعغز١ش سعبٌخ. اٌخبطخ ثبٌّئعغبد اٌظؾ١خ اٌخذِبد عٛدح رؾغ١ٓ فٟ اٌذاخٍٟ اٌزغ٠ٛك دٚس(. 2114. )ػبئشخ، لبعّٟ 

 .اٌغضائش، اٌزغ١١ش ٚػٍَٛ اٌزغبس٠خ الالزظبد٠خ  اٌؼٍَٛ و١ٍخ، ٚسلٍخ، ِشثبػ لبطذٞ عبِؼخ، ِٕشٛسح
2
 الالزظبد٠خ إٌّظّخ فٟ اٌذاخٍٟ اٌزغ٠ٛك اعشاءاد رطج١ك ٚالغ(. 2114. )ػشاثخ، اٌؾبط، ٚثٌٛشثبػ، غش٠ت ،سش١ذ، ِٕبطش٠خ 

 .341-322، ص ص (14 اٌؼذد)، اٌجبؽش ِغٍخ. اٌغضائش٠خ
3
 سعبٌخ. ٚع١طب   ِزغ١شا   اٌٛظ١فٟ اٌشػب عٛدٚ ِغ اٌزٕظ١ّٟ الاٌزضاَ فٟ اٌذاخٍٟ اٌزغ٠ٛك أصش(. 2113. )ؽغ١ٓ ِؾّذ، ع١ٕٕخ أثٛ 

 .الأسدْ، الأػّبي و١ٍخ، اٌؼ١ٍب ٌٍذساعبد  الأٚعؾ اٌششق عبِؼخ، ِٕشٛسح غ١ش ِبعغز١ش
4
 فٕبدق فٟ اٌؼب١ٍِٓ سػب ػٍٝ ٚأصشّ٘ب اٌذاخ ٍٟٚاٌزغ٠ٛك اٌزغ٠ٛم ٟاٌزوبء ث ٓ١اٌزؼبػذ٠خ اٌؼلالخ رؾ١ًٍ (. 2112. )ؽ١ّذ، اٌطبئٟ 

 الالزظبد و١ٍخ، الأسد١ٔخ اٌض٠زٛٔخ عبِؼخ، اٌّؼشفخ ٚالزظبد الأػّبي روبء، ػشش اٌؾبدٞ اٌغٕٛٞ اٌؼٍّٟ اٌّئرّش: اٌٝ لذَّ. ٍغٍخاٌغ

 .الأسدْ، ػّبْ، الإداس٠خ ٚاٌؼٍَٛ
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 إسماعٌل

 كمفهوم الداخلً "التسوٌق
 وأثره الموارد البشرٌة لإدارة
 1الخدمة التعلٌمٌة" جودة على

2011 

داخلً كمفهوم لإدارة التعرّؾ على  أهمٌة التسوٌق ال  :هدف الدراسة
الموارد البشرٌة ودرجة تبنً الجامعات الخاصة لهذا المفهوم، وأهمٌة 
هذا المفهوم فً إكسابها مٌزة تنافسٌة تمكنها من مواجهة المنافسة 
الحادة من الجامعات الحكومٌة والجامعات الخاصة العاملة فً الأردن، 

 التعلٌمٌة. وأثر ذلك على تحسن الأداء الاستراتٌجً لمخرجاتها
توصلت الدراسة إلى أهمٌة تبنً مفهوم التسوٌق الداخلً : النتائج

كمدخل لإدارة الموارد البشرٌة فٌها كمدخلبت ربٌسٌة للعملٌة التعلٌمٌة، 
وانعكاس ذلك على جودة مخرجات العملٌة التعلٌمٌة، وأثر ذلك على 

 اختٌار الطلبة لجامعة محددة دون ؼٌرها.
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 دةقداو ،الفٌاض

"تطوٌر مقٌاس التسوٌق 
الداخلً واختبار صلبحٌة 

 2تطبٌقه"

2011 

اختبار صلبحٌة تطبٌق مقٌاس التسوٌق الداخلً على  هدف الدراسة:
الجامعات الأردنٌة الخاصة للتعرؾ على درجة التزامها بالتسوٌق 
الداخلً، والكشؾ عن مدى الاقتراب أو الابتعاد عن مضمون التسوٌق 

التعلٌم العالً الخاص مقارنة مع ما توصل إلٌه الداخلً فً بٌبة 
 الآخرون فً بٌبة الخدمات الأخرى.

ثبت بالدلٌل الإحصابً وجود التزام من قبل الجامعات : النتائج 
جامعة( بمضمون التسوٌق الداخلً  ذي الأبعاد  14الأردنٌة الخاصة )

تنمٌة  )رإٌة المنظمة والدعم الاستراتٌجً، المكافآت، نظام الاتصالات،
 وتطوٌر العاملٌن، القٌادة والدعم الإداري(.
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 الشوابكة

 

"أثر التسوٌق الداخلً فً 
تحقٌق الالتزام التنظٌمً متعدد 
الأبعاد للعاملٌن فً أمانة عمان 

 3الكبرى"

2010 

تهدؾ الدراسة إلى بٌان أثر التسوٌق الداخلً بؤبعاده : هدف الدراسة
المعلومات التسوٌقٌة، والدعم الإداري(  )التدرٌب، التمكٌن، فرق العمل،

كمتؽٌر مستقل فً تحقٌق التزام العاملٌن فً أمانة عمان الكبرى ومن 
خلبل أنواع الالتزام التنظٌمً )الاستمراري، المعٌاري، والعاطفً( 

 كمتؽٌر تابع.
من أهم النتابج  وجود أثر للتسوٌق الداخلً بؤبعاده على التزام  :النتائج

 أمانة عمان الكبرى، وكذلك وجود التزام تنظٌمً للعاملٌن العاملٌن فً
 .وبمختلؾ أنواعه ذي اتجاه اٌجابً
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 بلبالً

"دور التسوٌق الداخلً فً 
تحقٌق جودة الخدمات 
المصرفٌة ثم كسب رضا 

 4الزبابن"

2008 

: هدفت الدراسة إلى توضٌح دور التسوٌق الداخلً فً هدف الدراسة
 لمصرفٌة ومن ثم كسب رضا الزبابن.تحقٌق جودة الخدمات ا

بالنسبة لتقٌٌم الموظفٌن لمإشرات التسوٌق الداخلً فإن  :النتائج
المصارؾ تهتم بشكل إٌجابً بمإشري التدرٌب ونشر المعلومات 

الاختٌار والتعٌٌن،  التسوٌقٌة وتبقً المإشرات الأخرى )التحفٌز،
اهتمام مما ٌعنً  تفوٌض الصلبحٌات( دون المستوى المطلوب،

أما  المصارؾ بالعمل دون الاهتمام بمتطلبات وحاجات العاملٌن.
ٌّمون مإشر  بالنسبة لمإشرات الجودة فإن زبابن المصارؾ ٌق
الاعتمادٌة، الثقة والمصداقٌة، ومإشر الملموسٌة تقٌٌماً إٌجابٌاً، وٌبقى 

مما ٌعنً إهمال  ،مإشري التعاطؾ والاستجابة دون المستوى المطلوب
وفٌما ٌخص تقٌٌم الزبابن  د الإنسانٌة عند التعامل مع الزبابن.الأبعا

لعبارات الرضا فإننا توصلنا إلى أن أهم مظاهر رضا الزبابن عن 
فروع فً جمٌع أنحاء للر المصرؾ ٌالخدمات المقدمة تجلت فً توف
وتناسب المصارٌؾ المدفوعة لقاء  الوطن، ووجود الموزع الآلً،

 .استمرار لتحسٌن جودة الخدمات المقدمةوسعً المصرؾ ب الخدمات،

                                                           
1
 اٌمذط عبِؼخ غٍخِ. اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌخذِخ عٛدح ػٍٝ ٚأصشٖ اٌجشش٠خ اٌّٛاسد لإداسح وّفَٙٛ اٌذاخٍٟ اٌزغ٠ٛك(. 2111. )شبوش، اعّبػ١ً 

 .212-176، ص ص ((2) ٚاٌؼششْٚ اٌضبٌش اٌؼذد، ٚاٌذساعبد ٌلأثؾبس اٌّفزٛؽخ
2
 ،عؼٛد اٌٍّه ِغٍخ. رطج١مٗ طلاؽ١خ ٚاخزجبس اٌذاخٍٟ اٌزغ٠ٛك ِم١بط رط٠ٛش(. 2111. )ػ١غٝ، ٚلذادح، ِؾّٛد، اٌف١بع 

 .268 -239(، ص ص 2) اٌؼذد22اٌّغٍذ
3
 سعبٌخ. اٌىجشٜ ػّبْ أِبٔخ فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ الأثؼبد ِزؼذد اٌزٕظ١ّٟ الاٌزضاَ رؾم١ك فٟ اٌذاخٍٟ ٌزغ٠ٛكا أصش(. 2111. )سائذ، اٌشٛاثىخ 

 .الأسدْ، الأػّبي و١ٍخ، الأٚعؾ اٌششق عبِؼخ، ِٕشٛسح غ١ش ِبعغز١ش
4
 غ١ش ِبعغز١ش بٌخسع. اٌضثبئٓ سػب وغت صُ اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح رؾم١ك فٟ اٌذاخٍٟ اٌزغ٠ٛك دٚس(. 2118. )ػجذإٌجٟ، ثٍجبٌٟ 

 .اٌغضائش، ٚسلٍخ، ِشثبػ لبطذٞ عبِؼخ، ِٕشٛسح
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-9- 

 الجرٌري

أثر التسوٌق الداخلً وجودة "
 1"الخدمات فً رضا الزبون

2006 

هدفت الدراسة لقٌاس أثر التسوٌق الداخلً وجودة : هدف الدراسة
 الخدمات فً رضا الزبون.

إن و هناك علبقة ارتباط بٌن التسوٌق الداخلً وجودة الخدمات.: النتائج
لبقة بٌن التسوٌق الداخلً وجودة الخدمات أثر فً رضا للع

هناك علبقة ارتباط قوٌة بٌن جودة الخدمات بالإضافة إلى أن الزبابن.
نقطة الانطلبق للوصول إلى جودة الخدمات ونٌل وإن  ورضا الزبابن.

رضا الزبابن تبدأ من التركٌز على تحسٌن العملٌات الداخلٌة فً جمٌع 
 تضمن تسلٌم خدمات عالٌة الجودة للزبابن.أقسام المصرؾ لكً 

-10- 

 الطابً

قٌاس تقٌٌمات و إجراءات "
التسوٌق الداخلً فً صناعة 
الفنادق الأردنٌة من وجهة نظر 

 2"العاملٌن

2001 

: تهدؾ الدراسة إلى تقٌٌم إجراءات التسوٌق الداخلً فً هدف الدراسة
 صناعة الفنادق الأردنٌة من وجهة نظر العاملٌن.

أن العاملٌن أبدوا موافقة كبٌرة اتجاه بعض العناصر التً  :نتائجال
العمل بروح الفرٌق  -1تندرج ضمن إجراءات التسوٌق الداخلً و هً: 

  العمل على اختٌار العاملٌن الأكثر كفاءة. -2الواحد لخدمة الزبابن. 
ضرورة إدراك العاملٌن لكونهم جزء هام من المنتج أو الخدمة  -3

 الفندقً.

 الدراسات الأجنبٌة 

-9- 

Awan et al. 
 وولاء الداخلً "التسوٌق
 3دٌنامٌكٌة" دراسة :العملبء

2015 

ولاء  فًدراسة الآثار المترتبة على التسوٌق الداخلً  هدف الدراسة:
العملبء ودور الوساطة من الرضا الوظٌفً والالتزام العاطفً وسلوك 

ٌستند هذا التحلٌل على مجموعة المواطنة التنظٌمٌة فً العلبقة بٌنهما. و
 من البٌانات الدٌنامٌكٌة من موظفً الخدمة الأمامٌة والعملبء.

أثبتت الدراسة أن التسوٌق الداخلً لدٌه تؤثٌر إٌجابً كبٌر  النتائج:

على الرضا الوظٌفً والالتزام العاطفً وسلوك المواطنة التنظٌمٌة. 

وك المواطنة وعلبوة على ذلك، ٌظهر النموذج النظري أن سل

بٌن  ٌطلعاطفً والرضا الوظٌفً عمل كوسالتنظٌمٌة، والالتزام ا

لاء العملبء. وتعنً هذه الدراسة أن التسوٌق والتسوٌق الداخلً و

الداخلً هو نهج مفٌد جداً وفعال نحو الزبون وٌعطً نتابج إٌجابٌة فً 

 الناحٌة السلوكٌة مثل ولاء العملبء.

-10- 

Munir et al. 

 الداخلً التسوٌق ت"ممارسا
 الصؽٌرة المنشآت صناعة فً

 4والمتوسطة"
2015 

دراسة اعتماد الأنشطة التسوٌقٌة الداخلٌة فً المنشآت  هدف الدراسة:

وقد استخدمت عدة أبعاد فً هذه  .الصؽٌرة والمتوسطة فً مالٌزٌا

الدراسة مثل التفاعل الجماعً، والمرونة فً الأجور، والتفاعل 

  .نة ، والبٌبة الخارجٌة والتفاعل الرسمًالجماعً، والمرو

بعض المدخلبت قدراً من الفهم لمستوى هذه الدراسة  تعطأ :النتائج

الصؽٌرة والمتوسطة،  المنظماتتبنً الأنشطة التسوٌقٌة الداخلٌة بٌن 

الصؽٌرة والمتوسطة  المنظماتفً سٌتم توفٌر بعض الاتجاه  وبالتالً

فً وخاصة  داريالإلنهج ا اسب معلٌتنوتطوٌر التدرٌب  نحو تصمٌم

بممارسات الموارد البشرٌة التً من شؤنها أن تإدي الأمور المتعلقة 

 .إلى مٌزة تنافسٌة للمنظمة

                                                           
1
رسالة دكتوراه ؼٌر منشورة، جامعة دمشق، . أثر التسوٌق الداخلً وجودة الخدمات فً رضا الزبون (.2116. )صالح ،الجرٌري 

 .سورٌة
2
 دراسة حالة، عمان،.العاملٌن نظر وجهة من الفنادق صناعة -الداخل ًالتسوٌق وإجراءات تقنٌات قٌاس (.2001. )حمٌد، الطابً 
الأردن. 

Journal of  .Internal Marketing and Customer Loyalty A Dyadic Analysis  ).2015(et al.  , M. H.,Awan
3

.                         http://www.scirp.org/journal/jssm228 -216, pp. Service Science and Management 
                                                                                                                

4
 Abd Munir, Z., et al. (2015). Practices of Internal Marketing in Small and Medium Industry, 

228.                            -pp. 216., Vol. 5, No. 4International Journal of Social Science and Humanity 

                                                   

http://www.scirp.org/journal/jssm
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-11- 

Ghoneim,& 

El-Tabie 

 الداخلً التسوٌقاعتماد  تؤثٌر "
 فً التجارٌة المصارؾ أداء فً

 1مصر"
2014 

 العملبء وولاء داخلً،ال التسوٌق بٌن العلبقات دراسة :الدراسة هدف

 مصر فً التجارٌة للمصارؾ الاحترام مع الأعمال وأداء

 المصارؾ أداء على كبٌر تؤثٌر له الداخلً التسوٌق أن تبٌن :النتائج

المزٌد من  ٌهتوج ٌنبؽً لذلك، ونتٌجة. العملبء ولاء طرٌق عن

 استراتٌجٌة اعتماد خلبل من الموظفٌن أداء تعزٌز نحو الاهتمام

 .العملبء الخارجٌٌن والمحافظة علٌهم لاجتذاب الداخلً ٌقالتسو

-12- 

Tsai 

 

 التسوٌق المتعلمة، منظماتال "
 فً التنظٌمً والالتزام الداخلً،

 2المستشفٌات"

2014 

أكثر  الذي أصبح الرأس المال المعرفًالتعرؾ على  هدف الدراسة:

التً ت مستشفٌاوخاصة بالنسبة للمإسسات الرعاٌة الصحٌة، ل أهمٌة

 والصناعٌة. الاجتماعٌة هاأنماطفً تؽٌٌر  تواجه

 التعلم عملٌة الانخراط فً العاملٌن فً المستشفى ٌجب على :النتائج

أرقى الخدمات توفٌر و الرعاٌة الصحٌة لتحسٌن مهارات المستمر

فً تحسٌن  مدراء المستشفٌات ٌساعد وأن التسوٌق الداخلً .مرضاهمل

ٌسمح و لمرضاهم طاقم التمرٌض قبل من الخدمة المقدمة نوعٌة

هٌبة التنظٌمً لل الالتزامتعزٌز التعلم و بناء ثقافةفً  للمستشفٌات

الجدٌدة  "المنظمة المتعلمة" عن طرٌق إنشاء، فٌهاالتمرٌضٌة 

 .الفعال التسوٌق الداخلً واستخدام

-13- 

Alhakimi,& 

Alhariry 
 

 والمٌزة الداخلً التسوٌق "
 اعةالصن فً تنافسٌةال

 3المصرفٌة"
2014 

 المصرفً القطاع فً الداخلً التعرؾ على التسوٌق هدف الدراسة:

 والالتزام ،الوظٌفً الرضاو الداخلً، التسوٌق مستوى وفحص .الٌمنً

 .الٌمنً المصرفً القطاع فً العملبء نحو والتوجه التنظٌمً،

 كٌؾ فهمعملٌة  إلٌها الدراسة توصلت التً النتابج عززت النتائج:

 الصناعة فً الداخلً إلى التسوٌق العملبء خدمة موظفو ٌنظر

 ساعدت المدراء التنفٌذٌٌن فً تحدٌد النتابج وبالتالً فإن. المصرفٌة

 مستوى على النهاٌة فً ٌإثر ما وهو الداخلً، للتسوٌق حاسمة أبعاد

 .بهم الخاصة للمصارؾ التنافسٌة القدرة

- 14-  

Várnai & 

Fojtik 

داخلً الموجه فً التسوٌق ال "
إدارة التؽٌٌر الثقافً لتطوٌر 

 4" المنظمة
2008 

: التعرؾ على دور التسوٌق الداخلً فً إدارة التؽٌٌر هدف الدراسة
 الثقافً وذلك من أجل تطوٌر المنظمة.

والتسوٌق الداخلً هو جزء مهم من التطوٌر والتؽٌٌر التنظٌمً : النتائج
 المنظمةب للتسوٌق الداخلً فً وعلبوة على ذلك، فإذا كان هناك ؼٌا

فإن الإدارة قد تواجه مع الموظفٌن مقاومة تجاه عملٌات التؽٌٌر 
وإن أدوات التسوٌق ضرورٌة من أجل تشكٌل بٌبة  .والتكٌؾ معه

وإن  .شركة قوٌة، وأٌضاً لوضع الأسس لمرحلة جدٌدة لتحقٌق التؽٌٌر
ستوى الإدارة العلٌا م فًالتسوٌق الداخلً فً التؽٌٌر الثقافً ٌتدفق دور 

من خلبل الاستراتٌجٌات والقٌم الجدٌدة والأهداؾ التً وضعتها 
وبالتالً فإن عناصر التسوٌق الداخلً لها قٌمة تنافسٌة أساسٌة  المنظمة
 .للؤعمال داء الفعالالأفً بناء 

                                                           
Adoption on the  Effect of Internal Marketing 8 January, 2014).  -Tabie, N. (6 -Ghoneim, A., El 

1

Proceedings of 9th International Business and Social . Performance of the Commercial Banks in Egypt 

Science Research Conference, Novotel World Trade Centre, Dubai, UAE, ISBN: 978-1-922069-41-2  
2
 Tsai, Y. (2014).  Learning organizations, internal marketing, and organizational commitment in 

hospitals, BMC Health Services Research, http://www.biomedcentral.com.
 

3
 Alhakimi, W., Alhariry, K. (2014).  Internal Marketing as a Competitive Advantage in Banking 

.                     2864, Vol. 3, No.1 -ISSN 2305 nt SciencesAcademic Journal of Manageme, Industry 

Internal Marketing Orientation in Cultural Change Management for Várnai, S., Fojtik,  J. (2008).  
4

International Conference on Management, Enterprise and  ).
th

6(, Organization Development

Benchmarking.                                                                                                                                             
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 الدراسات المتعلقة بالأداء التسوٌقً

 الدراسات العربٌة

 ملخص الدراسة خالتارٌ عنوان البحث الباحث

-1- 
 قرٌشً

"الأداء التسوٌقً البٌبً فً 
الاقتصادٌة  المنظمة

 1الجزابرٌة"
2015 

 المنظمةإبراز أهمٌة الأداء التسوٌقً البٌبً فً هدف الدراسة: 
الاقتصادٌة والعمل على ضرورة إدماج البعد البٌبً ضمن 

 .عناصر مزٌجها التسوٌقً
ء التسوٌقً البٌبً ٌحقق خلصت الدراسة إلى أن الأداالنتائج: 

، تحقٌق مٌزة تنافسٌة، المنظمةفوابد أهمها: تحسٌن سمعة 
تحقٌق الأرباح، زٌادة الحصة السوقٌة، تقدٌم المنتجات الأفضل 

 .بالإضافة إلى الحوافز الشخصٌة

-2- 
 وآخرون ،الربٌعً

 الزبون معرفة إدارة "أثر
 الجدٌدة الخدمات وتطوٌر
 2التسوٌقً" الأداء فً

2014 

الزبون،  معرفة إدارة بٌن العلبقة اختبار الدراسة: هدف
 . التسوٌقً والأداء الجدٌدة الخدمات وتطوٌر
 الخدمات تطوٌر و الزبون معرفة إدارة مستوى ارتفاع: النتائج
 .راقٌةالع التجارٌة المصارؾ فً التسوٌقً داءوالأ الجدٌدة
 الزبون معرفة لإدارة إحصابٌة دلالة ذو أثر وجود إلى إضافة
 ذو أثر ووجود. التسوٌقً داءوالأ الجدٌدة الخدمات تطوٌر فً

 التسوٌقً داءالأ فً الجدٌدة الخدمات لتطوٌر إحصابٌة دلالة
 معرفة لإدارة مشترك أثر وجود ذلك، من وأكثر. للمصارؾ
 التسوٌقً الأداء فً الجدٌدة الخدمات وتطوٌر الزبون

 السوقٌة الحصة نمو عدلمو ،الربحٌة: الثلبثة بؤبعاده للمصارؾ
 .بالزبابنوالاحتفاظ 

-3- 
 العبٌدي

"دور المزٌج التروٌجً فً 
تحسٌن الأداء التسوٌقً 

 3للمإسسة الخدمٌة"
2014 

 فً التروٌج استراتٌجٌة تؤثٌر مدى على لتعرؾهدف الدراسة: ا
 للمإسسة الخدمٌة. التسوٌقً الأداء تحسٌن

 بعملٌة القٌام من كنٌمّ  الذي النشاط وجدت الدراسة أنالنتائج: 
 لاعتباره المختلفة ، باستراتٌجٌاتهًالتروٌج النشاط هو الاتصال

تحسٌن  فً تساهم والتً التسوٌقً، المزٌج عناصر أهم أحد
التواصل  من جسر بناء على قدرة من لها لما التسوٌقً، الأداء
 وزٌادة استمرارها من أجل وذلك وعملببها المنظمة بٌن

 .أهدافها قٌقولتح مبٌعاتها،

-4- 
 زنخري

 التسوٌقً الأداء "
 الصؽٌرة للمإسسات

 ظل والمتوسطة فً
 4البٌبٌة" التحدٌات

2013 

التعرؾ على التحدٌات البٌبٌة وأثرها على  هدف الدراسة:
 الأداء التسوٌقً للمإسسات الصؽٌرة والمتوسطة.

وجود علبقة ذات دلالة احصابٌة بٌن الأداء التسوٌقً النتائج: 
مإسسات الصؽٌرة والمتوسطة والتحدٌات البٌبٌة التً لل

تواجهها. بالإضافة إلى عدم وجود أثر ذو دلالة احصابٌة 
الصؽٌرة والمتوسطة  المنظماتلوجود المسإول التسوٌقً فً 

 .الأداء التسوٌقً فً

                                                           
1
، ص ص (15اٌؼذد، )اٌجبؽش ِغٍخ. اٌغضائش٠خ الالزظبد٠خ إٌّظّخ فٟ اٌج١ئٟ اٌزغ٠ٛمٟ الأداء(. 2115. )اٌغؼذ٠خ ؽ١ٍّخ، لش٠شٟ 

113-112. 
2
 فٟ اٌغذ٠ذح اٌخذِبد ٚرط٠ٛش اٌضثْٛ ِؼشفخ اداسح (. أصش2114. )اٌّؾب١ِذ، اعؼٛد، اٌش١خٍٟ، أعبِخ، اٌؼذٚاْ، عبِٟاٌشث١ؼٟ، ١ٌش،  

 .294-275(، ص ص 2)اٌؼذد 41، اٌّغٍذ دساعبد اٌؼٍَٛ الإداس٠خاٌزغ٠ٛمٟ.  الأداء
3
، و١ٍخ لبطذٞ ِشثبػسعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ  .اٌزغ٠ٛمٟ ثبلأداء ٚػلالزٗ الإثذاع صمبفخ ٚالغ(. 2114اٌؼج١ذٞ، ػٍٟ. ) 

 اٌغضائش.، اٌزغ١١ش ٚػٍَٛ ٚاٌزغبس٠خ الالزظبد٠خ اٌؼٍَٛ
4
، ِٕشٛسح غ١ش ِبعغز١ش سعبٌخ .اٌج١ئ١خ اٌزؾذ٠بد ظً فٟ ٚاٌّزٛعطخ اٌظغ١شح ٌٍّئعغبد اٌزغ٠ٛمٟ الأداء (.2113صٔخشٞ، ؽفظخ. ) 

 اٌغضائش.، اٌزغ١١ش ٚػٍَٛ ٚاٌزغبس٠خ الالزظبد٠خ اٌؼٍَٛ و١ٍخ، ِشثبػ لبطذٞ عبِؼخ
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- 5- 
 ٌحٌى

"العوامل المحددة لتبنً 
التجارة الإلكترونٌة وأثرها 

 1على الأداء التسوٌقً"
2012 

هدفت الدراسة إلى التعرؾ على العوامل هدف الدراسة: 
 .الأداء التسوٌقً فًالمحددة لتبنً التجارة الإلكترونٌة وأثرها 

أشارت النتابج بؤن مستوى الأهمٌة للؤداء التسوٌقً فً النتائج: 
العاملة فً مدٌنة عمان مرتفع نسبٌاً إذ أنه فً الحد  المنظمات

وفق مقٌاس لٌكرت السباعً الذي تم الأدنى لمستوى المرتفع 
وتبٌن أنه لبعد التوافقٌة الأثر الأكبر وبشكل  قٌاس الفقرات به.

منفصل على كل من تبنً التجارة الإلكترونٌة ومعدل الحصة 
 السوقٌة قٌاساً بالمنافسٌن.
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 بربراوي

"واقع ثقافة الإبداع وعلبقته 
 2بالأداء التسوٌقً "

2011 

 لشركات الإبداع ثقافة واقع على التعرؾ: هدف الدراسة
 العوامل من مجموعة دراسة خلبل من الأدوٌة الفلسطٌنٌة

 نظر الأطباء وجهة من التسوٌقً الأداء ودراسة المإثرة،
 ؼٌر التسوٌقٌة المقاٌٌس من مجموعة اختبار عبر والصٌادلة
 العوامل الدٌموؼرافٌة على أثر التعرؾ وكذلك المالٌة،

 .الدراسة هذه فً للمبحوثٌن
 والدٌموؼرافٌة الشخصٌة العوامل لبعض تؤثٌر وجودالنتائج: 

 وجود الدراسة وأثبتت كما العٌنة، إجابات وتوجهات على
 وبٌن الأداء الإبداع ثقافة واقع بٌن طردٌة اٌجابٌة علبقة

 الواقع تحسن كلما بحٌث الفلسطٌنٌة الدوابٌة للشركات التسوٌقً
 والعكس للشركة التسوٌقً تحسن الأداء اعٌةالإبد للبٌبة الداعم

 صحٌح.

- 7- 
 الزٌوانً

 

"انعكاسات التجارة 
الإلكترونٌة على الأداء 

للمنظمات  التسوٌقً 
 3الخدمٌة"

2004 

سعت الدراسة إلى تحدٌد العلبقة بٌن متؽٌرات هدف الدراسة: 
التجارة الالكترونٌة ومتؽٌرات الأداء التسوٌقً فً المنظمات 

 .الخدمٌة
وجود علبقة ارتباط معنوٌة بٌن التجارة الإلكترونٌة النتائج: 

الأداء التسوٌقً مجتمعة وذلك من حٌث السرعة فً ومتؽٌرات 
إنجاز الأعمال، والتوسع فً النشاط، والدقة فً العمل، 
والمرونة والتكٌفٌة، والكلفة المعتدلة، ووضوح التعامل، 

ضلبً عن الطلبات والتؽطٌة الشاملة، والتؽٌر نحو الأفضل ف
والإجابات الواضحة وأن هناك للتجارة الإلكترونٌة انعكاساً 

 واضحاً على الأداء التسوٌقً فً المنظمات الخدمٌة.

- 8- 
 الطابً

 الاستراتٌجٌة"فاعلٌة 
فً تحقٌق  التسوٌقٌة وأثرها

  4الأداء التسوٌقً" 
2004 

قٌة التسوٌ الاستراتٌجٌةتحدٌد مستوى فاعلٌة  :هدف الدراسة
 المنظمةتحدٌد مدى تبنً و وتمارسها.  المنظمةالتً تتبناها 
التسوٌقٌة الفاعلة فً تحقٌق الأداء  للبستراتٌجٌةالمبحوثة 
  التسوٌقً.
التسوٌقٌة للشركة فاعلة  الاستراتٌجٌةبٌنت الدراسة أن النتائج: 

لبل الأرباح التً حققتها فً تحقٌق الأداء التسوٌقً من خ
لا تولً اهتماماً  المنظمةالدراسة أن إدارة بٌنت و، المنظمة

كبٌراً بالزبون ورضاه وبالتالً فإن رضا الزبون جاء فً 
 .المنظمةالمرتبة الأخٌرة فً اهتمامات 

                                                           
1
سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ . اٌؼٛاًِ اٌّؾذدح ٌزجٕٟ اٌزغبسح الإٌىزش١ٔٚخ ٚأصش٘ب ػٍٝ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ (.2112. )ٔذٜ ،ؾ٠ٝ١ 

 .اٌششق الأٚعؾ، و١ٍخ الأػّبي، الأسدْ
2
اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٘زا  فخ الإثذاع ٚػلالزٗ ثبلأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٌششوبد الأد٠ٚخ اٌفٍغط١ٕ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ٚالغ صمب (.2111. )ٔؼبي ،ثشثشاٚٞ 

 .سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ اٌخ١ًٍ، فٍغط١ٓ. اٌمطبع ٚاٌظ١بدٌخ ٚالأؽجبء فٟ اٌؼفخ اٌغشث١خ
3
سعبٌخ دوزٛساٖ غ١ش ِٕشٛسح،  .ٌٍّٕظّبد اٌخذ١ِخ مٟ أؼىبعبد اٌزغبسح الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ الأداء اٌزغ٠ٛ(. 2114. )ػٛاؽف، اٌض٠ٛأٟ 

 .عبِؼخ اٌّٛطً، اٌؼشاق
4
سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ  . اٌزغ٠ٛم١خ ٚأصش٘ب فٟ رؾم١ك الأداء اٌزغ٠ٛمٟ الاعزشار١غ١خفبػ١ٍخ  (.2113. )ؽغٓ، اٌطبئٟ 

 .وشثلاء، اٌؼشاق
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 الدراسات الأجنبٌة
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 دساعخ

 Homburg, Artz, & 

Wieseke 

نظم قٌاس الأداء  "
هل الشمولٌة حقاً  التسوٌقً:

 1"تُحسن الأداء ؟

2012 

: دراسة أنظمة قٌاس الأداء التسوٌقً والتعرؾ دف الدراسةه
 فٌما إذا كانت الشمولٌة تعمل على تحسٌن الأداء.

: إن أنظمة قٌاس الأداء الشاملة مثل بطاقة الأداء النتائج
ومع ذلك،  ق.اهتماماً كبٌراً فً مجال التسوٌ المتوازن لاقت

ع أنها وتحت ظروؾ الشمولٌة كخاصٌة لنظام قٌاس الأداء وم
لكن لا ٌزال  المنظماتأمر مرؼوب فٌه وٌساهم فً أداء 
ولمعالجة هذه القضٌة  موضع نقاش فً البحث والممارسة.

ناقش الكتّاب استخدام البٌانات المٌدانٌة الدٌنامٌكٌة من مدراء 
التسوٌق ومدراء المحاسبة الإدارٌة التنفٌذٌٌن ومن النموذج 

تإكد النتابج التجرٌبٌة و .قٌداً القابم على الطوارئ وهو الأكثر تع
الإطار المتطور، وقد بٌنت النتابج أن العلبقة الشمولٌة فً نظام 

وإن  .أنها شرطٌة المنظماتقٌاس الأداء التسوٌقً لأداء 
التسوٌق والمعرفة المستندة إلى السوق تتوسط هذه العلبقة  

كٌة ودٌنامٌ ،والتسوٌق المعقد ،اعتماداً على استراتٌجٌة التسوٌق
هذه الأفكار تشرح نتابج مختلطة من البحوث السابقة و .السوق

 .وتوفر انعكاسات هامة على البحوث والممارسات الإدارٌة

- 10- 

  .Grewal, et alدساعخ 

رم١١ُ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ  "

ٌٍششوبد اٌزبثؼخ: عّغ 

ِمب١٠ظ الأداء ٌٍؼ١ٍّبد 

 2"ٚإٌزبئظ

2008 

اء اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍششوبد اٌزبثؼخ : دساعخ رم١١ّبد الأدهذف انذراصح

 ٌٍششوخ الأَ ٚاٌؼًّ ػٍٝ عّغ ِمب١٠ظ الأداء.

: وقد اتخذت قضاٌا مجردة فً تقٌٌم الأداء التسوٌقً النتائج
ووضع المقاٌٌس المناسبة لقٌاس مركز الصدارة فً الفكر 

ونقترح النموذج  .والممارسة التسوٌقٌة فً السنوات الأخٌرة
ٌُمكن  متعددة الجنسٌات من تقٌٌم الأداء  ظمةالمنالتجرٌبً الذي 

التابعة لها، مع الأخذ بعٌن الاعتبار  المنظماتالتسوٌقً فً 
 المنظماتحقٌقة واضحة أن الإجراءات التكتٌكٌة من قبل 

التابعة لها تساهم فً إنشاء الأصول التً ٌمكن تسخٌرها 
وبالتالً، لدٌنا نموذج ٌجسد قدرات إنشاء  .لتسوٌق النتابج

ل من نفقات التسوٌق وأٌضاً ٌؤخذ فً الاعتبار الأصو
الاختلبفات البٌبٌة وفً نفس السٌاق الذي تعمل فٌه كل شركة 

على مستوى ، وتابعة للمنشآت متعددة الجنسٌة. وعموماً 
لنا  ( ٌبٌنالعابد من السوقإنشاء أصول السوق و )العملٌات 

ى أهمٌة الأداء التسوٌقً فً سٌاق العملٌات وذلك على مستو
وهذا الفحص الآنً بٌن العملٌة التسوٌقٌة  البلدان المتعددة.

ٌُمكن  العالمٌة من الحصول على  المنظمةوالأداء التسوٌقً 
التشخٌص الاستراتٌجً للؤداء ، والأفكار الاستراتٌجٌة التشؽٌلٌة
وٌتضح نهجنا بشكل تجرٌبً من . التسوٌقً لشركاتها التابعة

شركات التابعة للشركة العالمٌة خلبل تقٌٌم الأداء التسوٌقً لل
 .الكبٌرة

                                                           
1 Homburg, C., Artz, M., & Wieseke, J. (2012). Marketing Performance Measurement Systems: Does 

Journal of Marketing, Ahead of Print, American Marketing   .?Comprehensiveness Really Improve Performance

                                                     22.                                                                                      -pp.1. Association 
2
 Grewal, D., et al. (2008). Evaluation of Subsidiary Marketing Performance: Combining Process and 

                               Journal. of the Academy of Marketing Science. ..Outcome Performance Metrics 
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 دساعخ

 Jeffery & Mishra 

"إدارة استراتٌجٌة الأداء 
التسوٌقً: التحدٌات و أفضل 

 1الممارسات"
2007 

غز٠ٛبد إٌؼظ اٌّخزٍفخ لإداسح ِ اوزشبف : هذف انذراصح

لإداسح الأداء اٌزغ٠ٛمٟ اٌزغ٠ٛك ٚاٌزؾم١ك فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ إٌؼظ 

فٟ رؤص١ش اٌزىٌٕٛٛع١بد اٌغذ٠ذح  أ٠ؼب   اٌزؾم١كٚ .خ ٚالأداءٍّٕظٌّ

 ١خ ِٚغزٛدع ث١بٔبد اٌّششٚعاٌزغ٠ٛماداسح اٌّٛاسد ِضً 

 .١خاٌزغ٠ٛم ؾّلادآٌِ  اٌزؾ١ًٍ اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍؼبئذ ػٍٝ الاعزضّبسٚ

اٌزغ٠ٛك أوذٚا أْ ٌّغزغ١ج١ٓ ا ِٓ% 75 رج١ٓ أْ: انُتائح 

أْ رؾغ١ٓ  اٌج١بٔبد١ً رؾٍِٓ  ٚعذٔب أ٠ؼب  ٚ  ػشٚسٞ لأػّبٌُٙ

ئدٞ ر ٟاٌزغ٠ٛم ب اداسح الأداءٌزغ٠ٛك ٚاٌزٟ ٔغ١ّٙاػ١ٍّخ اداسح 

فٟ شىً اسرفبع  ١خاٌٝ ػبئذاد أػٍٝ ػٍٝ الاعزضّبساد اٌزغ٠ٛم

ب ٙػلاِز رؼض٠ضّٔٛ اٌّج١ؼبد، ٚص٠بدح ؽظزٙب فٟ اٌغٛق ٚ

  اداسح الأداء اٌزغ٠ٛمٟػٍٝ اٌشغُ ِٓ فٛائذ ِٚٚغ رٌه ،  .اٌزغبس٠خ

رؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ اداسح ِٓ إٌّظّبد  ػذد ل١ًٍ عذا   أْ ٠جذٚ

 الأداء اٌزغ٠ٛمٟ.

- 12- 

Clark 

"المنظورات الإدارٌة للؤداء  
التسوٌقً: الكفاءة، التكٌفٌة، 

 2 الرضا " والفاعلٌة، 
2000 

كٌفٌة تقٌٌم المدراء للؤداء التسوٌقً  تحدٌدهدف الدراسة: 
اءة والفاعلٌة والتكٌفٌة لمنظماتهم من خلبل مقاٌٌس تتمثل بالكف 

 .التوقعات إزاء البٌبة والنتابج إزاء 
ٌتمثل بكون الفاعلٌة هً تم الوصول إلى استنتاج النتائج: 
الأفضل والأكثر أهمٌة بالنسبة للمدراء، والفاعلٌة  المقٌاس 

، على الأداء المتحقق فقط المعنوي لٌست ذات التؤثٌر المباشر 
  الأخرى. ات عدد من المتؽٌرات لكنها تتوسط أٌضاً فً تؤثٌر

- 13- 

Ambler 
 2000 3 "القٌاسات التسوٌقٌة"

أن المشكلة الربٌسة لقٌاس الأداء التسوٌقً  بٌانهدف الدراسة: 
وتشخٌص المقاٌٌس والإجراءات الأفضل التً  تكمن فً تحدٌد 

  المنظمات. ٌمكن اعتمادها فً قٌاس أداء 
لنوعٌن من المقاٌٌس،  ضرورة استخدام الإداراتالنتائج:  

ٌّم المقاٌٌس الداخلٌة صحة الابتكار، أي   داخلٌة وخارجٌة ، إذ تق
فً تحقٌق نوع الابتكار الذي ترٌد تحقٌقه،  مدى نجاح المنظمة 
أهداؾ المنظمة،  وقدرتهم على تحقٌق  ونوكذلك التزام العامل

بٌنما تعبر مقاٌٌس السوق الخارجٌة عن الأداء بمقاٌٌس مالٌة 
 .صٌرة الأجل معدلة بوساطة التؽٌر فً أسهم العلبمةق 

- 14- 

Clark 

" مقاٌٌس الأداء التسوٌقً: 
تارٌخ المقاٌٌس وعلبقاتها 

 4 المتداخلة "
1999 

استعرضت الدراسة التطور التارٌخً لمقاٌٌس هدف الدراسة: 
الأعمال وعلبقتها المتداخلة:  الأداء التسوٌقً فً منظمات 

المخرجات المالٌة إلى المخرجات ؼٌر  مقاٌٌس التحول من 
التسوٌقٌة فقط إلى قٌاس  المالٌة، والتوسع من قٌاس المخرجات 

المخرجات والمدخلبت المالٌة أٌضاً، وأخٌراً التحول من 
  المقاٌٌس ذات البعد الواحد إلى مقاٌٌس الأداء متعددة الأبعاد. 

لكً  ضرورة تطوٌر مجموعة من المقاٌٌس الصؽٌرة،النتائج:  
تكون سهلة الاستخدام، والكبٌرة لكً تكون شاملة، وتستفٌد منها  

، كما اختبرت هذه الدراسة العلبقات  المجامٌع التسوٌقٌة
بقٌاس رضا  المتداخلة المتبادلة بٌن مقاٌٌس أربعة تمثلت 

الزبون، ولاء الزبون، أسهم العلبمة، توجه السوق. واقترحت 
مهمة للؤداء التسوٌقً الذي ٌجب المقاٌٌس تعدّ مإشرات  أن هذه 

 للمنظمة. أن ٌإثر فً الأداء الكلً 

                                                           
Strategic Marketing Performance Management: Challenges and Best Jeffery, M., Mishra, S. (2007).  

1

                                                  Northwestern University. . Kellogg School of Management,Practices 

Performance: Efficiency, Adaptability, eptions of Marketing Managerial PercClark, B. H. (2000).  
2

                                                         . JSM, No. 8, Taylor & France Ltd.SatisfactionEffectiveness and    

usiness SchoolLondon BBSR, Vol. 11, Issue 2, . Marketing MetricsTim, A. (2000).  
3
 

, JMM, No.15, History & InterrelationshipMarketing Performance Measures: Clark, Bruce H. (1999),  
4

West Burn Publishers Ltd.                                                                                                                          
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  أوجه التشابه والاختلاف بٌن هذه الدراسة والدراسات السابقة:

  أوجه التشابه:

 المتعلقة بموضوع البحث من حٌث: استفادت الدراسة الحالٌة من بعض الدراسات السابقة

لدراسة  وٌق الداخلً والأداء التسوٌقً كنقطة انطلبق تحدٌد المفاهٌم النظرٌة لكل من التس  -1 

  بٌنهما. الأثر فٌما

  العملً. أبعاد كل من التسوٌق الداخلً والأداء التسوٌقً التً ٌتناولها الإطار الوقوؾ على   -2 

متؽٌرات الدراسة الحالٌة )التسوٌق  الدراسات السابقة فً تحدٌد طرق قٌاسب الاستعانة  -3 

 .لأداء التسوٌقً(الداخلً وا

  أوجه الاختلاف:

  تختلؾ هذه الدراسة عمّا سبقها من دراسات متعلقة بهذا الموضوع على الشكل التالً:

وهو  الدور اهذ وتوضٌح  الأداء التسوٌقً فً التسوٌق الداخلً  دورسٌقوم هذا البحث بدراسة   -1 

  .على حد علم الباحث ما لم ٌتم تناوله فً الدراسات السابقة

التدرٌب  ،هذه الدراسة عناصر معٌنة دون ؼٌرها مثل نشر وترسٌخ ثقافة الخدمة تبحث  -2 

وذلك من  الحوافزو ،الموظفٌنتمكٌن  ،إٌصال المعلومات التسوٌقٌة للعاملٌن ،الداخلً للعاملٌن

مٌدانٌة فً جزبٌات هذا الموضوع، وقٌاس  أجل الوصول إلى نتابج محددة من خلبل دراسة 

أن  بالإضافة إلى، والعملبء المبحوثٌن الموظفٌننظر  رسة هذه العناصر من وجهة مدى مما

فً البحث والتطوٌر من قبل منظمات الأعمال  موضوع التسوٌق الداخلً لم ٌؤخذ نصٌباً كافٌاً 

 وهذا ما لم تقم به الدراسات السابقة.

الاهتمام  لتزاٌداء التسوٌقً وذلك تم الاعتماد على المقاٌٌس ؼٌر المالٌة فٌما ٌتعلق بقٌاس الأد -3

ازدٌاد  (2004اٌطبئٟ، ٚ  2004الزٌوانً، بها وخصوصاً بعد ما أثبتت الدراسات السابقة )

 باعتبار أنالاهتمام بالعلبقة مع الزبابن والحاجة إلى المعلومات المتعلقة بالأنشطة التسوٌقٌة 

زٌد من الثقة فً التوقعات للمقاٌٌس المقاٌٌس ؼٌر المالٌة تركز على الأهداؾ طوٌلة الأجل وت

بتوفٌر تقٌٌم أكثر دقة لأدابهم لأن هذه المقاٌٌس  المدٌرٌنالمالٌة وكما أنها ترفع من قدرة أداء 

الأهداؾ قصٌرة حٌث تركز المقاٌٌس المالٌة على  أقل تؤثراً بالعوامل المحٌطة من تلك المالٌة،

الحصول علٌها لذلك ٌقرر الباحثون الابتعاد  الأجل بالإضافة إلى خصوصٌتها وسرٌتها وصعوبة

 .عنها
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 الدراسة:مشكلة  -2

من خلبل الدراسة الاستطلبعٌة الأولٌة والعدٌد من الزٌارات والمقابلبت المٌدانٌة التً قام بها 

، للتعرؾ على والعامةالمصارؾ التجارٌة الخاصة  وعملبء وموظفً مدٌريالباحث لعٌنة من 

سوٌق الداخلً فً هذه المصارؾ ومن ثم مدى تؤثٌرها على الأداء طبٌعة ومدى تطبٌق الت

لبعّٟ،  ، ,Munir, et al. 2015 ،2014Tsaiللدراسات السابقة ) العودة ومن التسوٌقً،

 ( المتعلقة بعناصر التسوٌق الداخل2008ً ،بلبالً، 2011، اعّبػ١ً، 2013أثٛ ع١ٕٕخ،  ،2014

وتمكٌن الموظفٌن داخل  المعلومات التسوٌقٌة،و فٌن،وتدرٌب الموظ الخدمة المصرفٌة، ثقافةك

الاهتمام بالموظفٌن باعتبارهم جزء من عملٌة  ه ٌنبؽًأنتبٌن  .الحوافزو ،المنظمات الخدمٌة

بشكل مجتمعة التسوٌق الداخلً عناصر بزٌادة الاهتمام تسلٌط الضوء وتسلٌم الخدمة، وضرورة 

تمام بالتسوٌق الداخلً لٌكون استراتٌجٌة تتبعها ، وزٌادة الاهلتحقٌق الهدؾ المرجومٌدانً 

 المصارؾ فً التعامل مع موظفٌها وصولاً إلى تحقٌق أداء تسوٌقً متمٌز.

ممارساته فً الأداء  دوروبٌان  التسوٌق الداخلً دور معرفةفً  الدراسةإذاً تكمن مشكلة 

 رساتلتً تقوم بمماموضوع الدراسة وا المصارؾبالإضافة إلى أهمٌة الكشؾ عن  التسوٌقً،

دور تلك الممارسات فً تحسٌن الأداء التسوٌقً فً هو وأنشطة التسوٌق الداخلً وما 

 المصارؾ الخاصة والعامة فً سورٌة.

 وٌمكن التعبٌر عن مشكلة البحث بالتساإلات الفرعٌة التالٌة:

لً ق المصارؾ الخاصة والعامة العاملة فً سورٌة مفهوم التسوٌق الداخٌتطب ما مدى -1

 ضمن استراتٌجٌاتها التسوٌقٌة ؟

 ؟ للخدمات المصرفٌة كمقدمٌن دوربؤن لهم الموظفٌن فً المصارؾ ما مدى إدراك  -2

نجاح  جزء من الخدمة المقدمة وبالتالً فإن  الموظفٌنهل تدرك إدارة المصارؾ أن  -3

 ؟ الموظفٌنالعمل فً المصرؾ ٌتوقؾ على هإلاء 

 العملبء( ٌإثر فً رضا الموظفٌن) داخلٌٌنالعملبء الأن رضا  المصارؾهل تدرك  -4

 الخارجٌٌن ؟

فً المصارؾ  الأداء التسوٌقً فًلتسوٌق الداخلً ا دورمعرفة درجة أو مستوى  -5

 ؟ الخاصة والعامة العاملة فً سورٌة
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  الدراسة أهمٌة -3

 من عدة اعتبارات نظرٌة علمٌة ومٌدانٌة عملٌة: ذه الدراسة تبرز أهمٌة ه

 :ٌةالنظرالأهمٌة 

 :حٌثوأهمٌة القطاع المصرفً بحد ذاته  المدروسةمتؽٌرات المن أهمٌة  الدراسةتنبع أهمٌة 

، 2012، الطابً، 2014، مناصرٌة وآخرون، 2014قاسمً، ) السابقة الدراسات هتمتا -1

 وركزت العملٌات التسوٌقٌة تطبٌق فً البشري ؼٌر الجانبب( 2008 ،، بلبال2011ً اسماعٌل

 وؼٌرها المعلومات وتكنولوجٌا التكنولوجً التطور خلبل الخدمٌة من العملٌات ةجود تحقٌق فً

فً عملٌة إٌصال  الأدوات التسوٌقٌة، وجاءت هذه الدراسة لبٌان وتوضٌح دور الموظفٌن من

 الخدمة للعملبء.

 فً تحسٌن العملٌات الخدمٌة فً ودورهتسلٌط الضوء على أهمٌة التسوٌق الداخلً  -2

 .ولمنتجاتها لعملٌاتها المستمر التحسٌن خلبل من تنافسٌة مٌزة تكسب المنظمة التًو المنظمات

 لأجل التسوٌقً الأداءتحسٌن  فً التسوٌق الداخلً لتفعٌل دور رإٌة بلورة فً المساهمة -3

 أفكار ابتكار خلبل من تنافسٌة مٌزة وتحقٌق للمنظمات الخدمٌة التنظٌمً الأداء وتطوٌر تحسٌن

 .الخدمات المقدمة فً الجودة وتحسٌن تطوٌر أو جدٌدة

 الأهمٌة العملٌة:

 تعدّ تنبع أهمٌة البحث من أهمٌة مجال التطبٌق حٌث أن تطور الخدمات التً تقدمها المصارؾ 

 مإشر كبٌر على تطور المجتمع وفً هذا الإطار:

الأداء وً وهً ) التسوٌق الداخل المتؽٌراتأهمٌة  فًالدراسة المٌدانٌة أهمٌة  تتركز -1

تعمل على إحداث تؽٌٌرات جوهرٌة فً  مهمةالتسوٌقً( كونهما ٌتضمنان عناصر 

الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة للمنظمات الخدمٌة وتطوٌرها وبالأخص بالنسبة لتعاملها مع موظفٌها 

مما ٌكسبها مٌزة تنافسٌة تستطٌع من خلبلها مواكبة التطورات الحاصلة على صعٌد القطاع 

 كتساب رضا العملبء وولابهم.المصرفً وا

الداخلً فً  فً الكشؾ عن المعوقات التً تواجه تطبٌق التسوٌقه الدراسة ساعد هذت -2

 سعى إلى تقدٌم بعض المقترحات للحد من هذه المعوقات.تالمصارؾ محل البحث و

 هاأداب تحسٌن فً المإثرة العناصر عن الكشؾ فً المصارؾ إدارة تفٌد خطوة الدراسة تعدّ  -3

 .التسوٌقً
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 المقدمة الخدمات تلك ونوعٌة المصرفٌة الخدمات تقدٌم مجال فً المستمرة القٌام بالتحسٌنات -4

 .إلٌها الوصول وطرابق للعملبء

 والرابدة فً عالم الأعمال السوري الاقتصاد فً المهمة المنظمات الخدمٌة منالمصارؾ  -5

 التً والمشكلبت التحدٌات ودراسة متابعة ىعل والعملبها  إلى الاهتمام الحاجة ٌستدعً مما

 مكانتها على المحافظة من المصارؾ هذه تتمكن التسوٌقٌة كً العملٌات فً وخاصة هاتواجه

 التنافسٌة.

 :أهداف الدراسة -4

 إلى: الدراسة تهدؾفً ضوء مشكلة الدراسة وتساإلاتها 

 لأداء التسوٌقً.افً التسوٌق الداخلً  دورطبٌعة واقع وعلى مٌدانٌاً التعرؾ  -

فً المصارؾ ومدى مساهمتها فً تعزٌز  الموظفٌنثقافة الخدمة لدى  الكشؾ عن -

  أدابهم وانعكاسها على الأداء التسوٌقً.

كونهم جزء من عملٌة  للموظفٌنمدى تبنً المصارؾ لبرامج التدرٌب الوقوؾ على  -

 تقدٌم الخدمة.

وانعكاسها على  الموظفٌنبٌن قٌام المصارؾ بنشر المعلومات التسوٌقٌة  بٌان مدى -

 أدابهم التسوٌقً.

 فً الأداء التسوٌقً. الموظفٌن مدى فعالٌة تمكٌن معرفة -

 .نظام المكافآت والحوافز وأثره  فً الأداء التسوٌقً إظهار -

 ة:الدراسمنهجٌة  -5

اعتماد  التسوٌق الداخلً ودوره فً الأداء التسوٌقً، حٌث تم ت هذه الدراسة ببحثاختص

 بشكل الواقع فً موجودة والظواهر الحوادث أن ترى التً( Positivismة الوضعٌة )الفلسف

 (حٌادي موقؾ ذو وٌبقى البٌانات عن مستقل الباحث أن أي) الاجتماعً الباحث عن منفصل

 منصب سٌكون التفكٌر أن أي Deductive approachكما تم اعتماد الأسلوب الاستنتاجً 

المنهج الكمً لمناقشة نتابج الدراسة التً  ، وقد طبق الباحثالخاص إلى العام من الانطلبق على

وعملبء المصارؾ الحكومٌة والخاصة من موظفً  عٌنةاستبانة على  توزٌعتم جمعها من خلبل 

 المقاٌٌسباستخدام مجموعة من  وتحلٌلها، والحسكة، حلب ،دمشقالمحافظات التالٌة: فً كلٍ من 

 قام الاستبانة استخدام جانب وإلى .الدراسة فرضٌاتاختبار صحة لمناقشة النتابج و الإحصابٌة

فً سورٌة وبعض المصارؾ العاملة  فً المعنٌٌن لبعض مٌدانٌة ومقابلبت الباحث بزٌارات
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الأداء التسوٌقً فً التسوٌق الداخلً  دورتم الوصول فً النهاٌة إلى نموذج ٌوضح  وقدالعملبء 

  ؾ.فً هذه المصار

 :راسةمصطلحات الد -6

التسوٌق الداخلً على أنه "اعتبار الموظفٌن كزبابن داخلٌٌن  Berryعرؾ : التسوٌق الداخلً -

والوظابؾ منتجات داخلٌة، وجب تصمٌمها لإرضاء رؼبات وحاجات الزبابن الداخلٌٌن فً 

  1اتجاه تحقٌق أهداؾ المنظمة".

 الذي السوق فً النجاح حقٌقت على وقابلٌتها المنظمة لقدرة انعكاس هوالأداء التسوٌقً:  -

 ونموها المنظمة لبقاء الأساس تعدّ  والتً الزبابن لحاجات ورؼبات الاستجابة خلبل من فٌه تعمل

 2 .التسوٌقٌة الأهداؾ ومن ضمنها الكلٌة أهدافها وتحقٌق

التً تشكل الخدمة كل التقالٌد والقٌم والأعراؾ والخصابص  : ٌقصد بثقافةثقافة الخدمة -

 الموظفٌن. فللمنظمات ثقافة وأجواء داخلٌة تإثر فً الموظفٌن، وتإثر فً العامة للخدمة الأجواء

  3 وتشكل شخصٌاتهم وقٌمهم واتجاهاتهم.

عمل مخططط ٌتكطون مطن مجموعطة بطرامج مصطممة مطن أجطل تعلطٌم المطوارد البشطرٌة : التدرٌب -

 4ٌر وتحسٌن أدابهم.كٌؾ تإدي أعمالها الحالٌة بمستوى عالً من الكفاءة، من خلبل تطو

مطن خطلبل توسطٌع صطلبحٌاتهم  الموظفٌنٌعرؾ الكبٌسً التمكٌن بؤنه زٌادة الاهتمام ب: التمكٌن -

وإثططراء كمٌططة المعلومططات التططً تعطططى لهططم وتوسططٌع فططرص المبططادرة والمبططادأة لاتخططاذ قططراراتهم، 

 5ومواجهة المشكلبت التً تعترض أدابهم.

جموعة من الطرق والإجراءات لضمان تدفق مناسب هً م المعلومات التسوٌقٌة:نظم  -

لمعلومات دقٌقة لاستخدامها فً اتخاذ القرارات وتزوٌد الإدارة بحقابق أمنٌة ومستقبلٌة عن 

 6السوق ،إضافة إلى مإشرات حول استجابة السوق لأنشطة المشروع ومواقؾ المنافسٌن.

منظمة الأعمال للتؤثٌر فً سلوك  هً مجموعة العوامل والأسالٌب التً تستخدمهاالحوافز:  -

الأفراد العاملٌن لدٌها، مما ٌجعلهم ٌبذلون المزٌد من اهتماماتهم بعملهم وأدابهم كماً ونوعاً، مما 
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ٌإدي إلى زٌادة الإنتاج وبالتالً إلى خفض تكالٌؾ العمل، ورفع الروح المعنوٌة عند الأفراد 

 1العاملٌن وإشباع حاجاتهم.

 :ةالدراس توفرضٌامتغٌرات   -7

 ٌلً: بماالدراسة  متؽٌرات تتمثل

 الذي ٌتكون من العناصر الفرعٌة التالٌة: التسوٌق الداخلً وهو المتغٌر المستقل -1

 .ثقافة الخدمة 

 تمكٌن الموظفٌن. 

 تدرٌب الموظفٌن. 

 المعلومات التسوٌقٌة. 

 الحوافز 

 .الأداء التسوٌقً وهو المتغٌر التابع -2

 راسة و تظهر فرضٌاته مدار الدراسة.وٌبٌن الشكل التالً نموذج الد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 ٌٍٕشش. اٌٛساق ْ: ِئعغخِزىبًِ. ػّب اعزشار١غٟ ِذخً –اٌجشش٠خ (. اداسح اٌّٛاسد2116) ٚآخشْٚ. ٠ٛعف، ،اٌطبئٟ 

 .415ص

 ثقافة الخدمة 

 تمكٌن الموظفٌن 

 تدرٌب الموظفٌن

 المعلومات التسوٌقٌة

 الحوافز

 الأداء التسوٌقً

 المتغٌر المستقل

 التسوٌق الداخلً

 المتغٌر التابع

 الأداء التسوٌقً
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تسعى الدراسة لفحصها وبٌسة ر ةفً ضوء مشكلة الدراسة وعناصرها، تم صٌاؼة فرضٌو

 : ومفادها واختبار متؽٌراتها 

 "بٌن تطبٌق المصارف للتسوٌق الداخلً والأداء التسوٌقً. إحصائٌةدلالة  ذو دور ٌوجد" 

 :ت التالٌةوٌمكن تجزبتها إلى الفرضٌا

 الموظفٌنثقافة الخدمة لدى  وترسٌخ  بٌن نشر إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجدالفرضٌة الأولى: 

 وبٌن الأداء التسوٌقً.

 وبٌن الأداء التسوٌقً. الموظفٌنتدرٌب بٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجد الفرضٌة الثانٌة:

ال المعلومات التسوٌقٌة إلى وإٌصنشر بٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجدالفرضٌة الثالثة: 

 وبٌن الأداء التسوٌقً. الموظفٌن

 وبٌن الأداء التسوٌقً. الموظفٌنتمكٌن بٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجدالفرضٌة الرابعة: 

 ً.وبٌن الأداء التسوٌقللموظفٌن  الحوافزبٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجدالفرضٌة الخامسة: 

 :مجتمع وعٌنة الدراسة -8

دمشق المحافظات التالٌة: مجتمع الدراسة من المصارؾ الخاصة والعامة الكابنة فً  تكون

 والحسكة. ،وحلب

ة )المصرؾ التجاري، فً المصارؾ الخاصة والعام الموظفٌنوقد أخُذت عٌنة من العملبء و

المصرؾ العقاري، مصرؾ بٌمو السعودي الفرنسً، المصرؾ الإسلبمً، مصرؾ بركة، 

فرنسبنك، مصرؾ الأردن، مصرؾ بٌبلوس، مصرؾ سورٌة مصرؾ شام، مصرؾ 

بعد الدراسة  الباحث اعتمدحٌث  ( اٌذٌٟٚ ٌٍزغبسح ٚاٌز٠ًّٛوالمهجر، مصرؾ عودة، المصرؾ 

فً توزٌع حجم العٌنة على مفردات عٌنة الدراسة  الاستطلبعٌة والمقابلبت المباشرة التً قام بها

 العمر، ،عدم تجانس مفردات العٌنة من حٌث الجنس على أسلوب العٌنة الطبقٌة العشوابٌة بسبب

لذلك تم توزٌع حجم العٌنة توزٌعاً تناسبٌاً  المإهل العلمً، وعدد سنوات التعامل مع المصرؾ.

استمارات البحث عشوابٌاً  وزعتفً كل مصرؾ ثم  الموظفٌنو بما ٌتفق مع أعداد العملبء

 فً كل مصرؾ. الموظفٌنعلى العملبء و
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 1 اب حجم العٌنة وفق القانون التالً:و تم حس

2

2

e

pqZ
n  : حٌث 

n  :العٌنة حجم 

Z : القٌمة الجدولٌة المقابلة لدرجة الثقة المطلوبة 

p نسبة الأفراد الذٌن ٌحققون شروط العٌنة من المجتمع : 

q  مكمل :p 

e مستوى الدلالة : 

ون البسط أكبر ما ٌمكن وذلك عندما نسبة الأفراد الذٌن وٌكون أكبر حجم للعٌنة بناءً على ذلك عندما ٌك

 0.05وباحتساب أكبر حجم عٌنة عند مستوى دلالة  0.5تكون  pٌحققون شروط العٌنة من المجتمع 

 :نجد أنها 0.95ودرجة ثقة 

38416.384
05.0

5.05.096.1
2

2




n 

كة والفروع رضمن الفرع الربٌس للش الدراسةعلى عٌنة  الاستباناتوقد قام الباحث بتوزٌع 

من المجموع العام لمجتمع البحث ككل وقد  المنظمةوفق نسبة إلى كل فرع من فروع التابعة لها 

وهو ما نسبته  استبانة موزعة 455استبانة من أصل  404استرد الباحث ما مجموعه 

أما بالنسبة للبستبانات الخاصة بالعملبء فقد استرد الباحث ما . % وهً نسبة جٌدة88.7

% وهً نسبة 92.2وهو ما نسبته  استبانة موزعة 630استبانة من أصل  584 مجموعه

 .جٌدة

 : أسالٌب التحلٌل الإحصائً -9

التحلٌل الإحصابً  حزمةالباحث بإخضاع البٌانات إلى عملٌة تحلٌل إحصابً باستخدام  قام

 ٌلً: ( من خلبل الاعتماد على مجموعة من التحلٌلبت كماv.20 SPSSللعلوم الاجتماعٌة )

 وتتمثل بالأسالٌب التالٌة: أسالٌب إحصائٌة وصفٌة:

 الدراسة.  المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة لعٌنةالتوزٌع التكراري: لوصؾ   -1

مقاٌٌس النزعة المركزٌة استخدم للحصول على متوسط  الوسط الحسابً: وهو أحد  -2

 .الاستبانةالإجابات للمبحوثٌن عن أسبلة 

                                                           
1
، اٌؼضاص ع١ٍّبْ الله  ػجذثغ١ٟٛٔ، ٚ ػٍٟ ِذخً ثٕبء اٌّٙبساد اٌجؾض١خ. )اعّبػ١ً -(. ؽشق اٌجؾش فٟ الإداسح2114) .أِٚب ،ع١ىبساْ 

 .388 ص ،عؼٛد اٌٍّه عبِؼخ ِزشعُ(. اٌش٠بع:
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 ى التشتت للقٌم عن أوساطها الحسابٌة.الانحراؾ المعٌاري: لمعرفة مد  -3

 أسالٌب إحصائٌة استدلالٌة: وتتمثل بالأسالٌب التالٌة:

           معامل الارتباط والانحدار:       -1

 لقٌاس مدى وجود ارتباط بٌن المتؽٌر المستقل والتابع  معامل ارتباط بٌرسون: -

 ل فً المتؽٌر التابعمعامل التحدٌد لقٌاس نسبة التؤثٌر المفسر لكل متؽٌر مستق -

تحلٌل الانحدار المتعدد: لقٌاس معنوٌة تؤثٌر المتؽٌرات المستقلة مجتمعة على المتؽٌر  -

 التابع.                                   

لقٌاس مدى وجود اختلبفات  :One Way ANOVAتحلٌل التباٌن أحادي الجانب  -2

 .تجوهرٌة بٌن المتؽٌرا

 حدود الدراسة  -10

 المكانٌة:  الحدود

ركز البحث على دراسة دور التسوٌق الداخلً فً الأداء التسوٌقً فً القطاع المصرفً دون 

 .فً المحافظات التالٌة دمشق، حلب، والحسكة القطاعات الأخرى

   الحدود الزمانٌة:

 .2015-2013المدى الزمنً للدراسة هو بٌن عامً 

  الحدود الموضوعٌة:

المدخل الوحٌد الذي ٌإثر على الأداء التسوٌقً حٌث توجد عوامل التسوٌق الداخلً  ٌعّدلا 

أخرى ٌمكن أن توثر على هذه الأخٌرة مثل جودة الخدمات المقدمة والتسهٌلبت المصرفٌة 

وؼٌرها ولكن نظراً لمحدودٌة هذا البحث فإنه سوؾ ٌركز فقط على عنصرٌن أساسٌٌن هما 

لدراسات اللبحقة أن تبحث فً العوامل الأخرى التسوٌق الداخلً والأداء التسوٌقً وٌمكن ل

 المإثرة فً هذا المجال.

 محددات الدراسة: -11

 واجهت الدراسة والباحث العدٌد من الصعوبات والمعوقات ونذكر أهمها:

صعوبات متعلقة باستقصاء الموظفٌن والعملبء وإحجام الكثٌر منهم عن الإجابة بسبب التخوؾ  -

 أو التجاهل.

 الرإٌة لدى الموظفٌن لمفهوم ثقافة المنظمة المصرفٌة. عدم وضوح -
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 يالإطار النظر

 

 الفصل الثانً

 التسوٌق الداخلً: المفهوم والممارسة

 .وأهمٌته التسوٌق الداخلًمفهوم  :المبحث الأول

 .التسوٌق الداخلًوأنشطة  ممارسات :المبحث الثانً
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 المبحث الأول

 وأهمٌته لًـداخـق الـوٌـتسـالمفهوم 

 
إن المفهوم التقلٌدي للتسوٌق ٌركز على عملٌة التبادل بٌن المنظمة والعملبء ولأهمٌة التبادل 

ن فٌها  من خلبل دورهم فً تحقٌق  جودة الخدمة المقدمة ومدى وبرز الدور الذي ٌلعبه العامل

هم مع العملبء القدرة على إرضاء العملبء من خلبل عملٌات التسوٌق التً ٌقومون بها وتفاعل

فً المنظمات الخدمٌة،  ضمن إطار عملٌة التبادل التً هً جوهر العملٌة التسوٌقٌة وخصوصاً 

داخل المنظمة سمً بالتسوٌق الداخلً،  الموظفٌنظهر مفهوم تسوٌقً حدٌث ٌهتم بونتٌجة ذلك  

الخدمات  وكان التطبٌق الأساسً له فً كٌفٌة تحدٌد الاحتٌاجات التدرٌبٌة وحل مشاكل تسوٌق

وسوؾ ٌبحث الفصل  وهكذا. المقدمة فً المصارؾ والفنادق وخدمات النقل العام والمستشفٌات

 المفاهٌم مع بعض الداخلً التسوٌق الحالً مفهوم وأهمٌة التسوٌق الداخلً ثم ٌتعرض لعلبقة

 ة.الإدارٌ

 مفهوم التسوٌق الداخلً :أولاا 

ان إٌصال رسالة المنظمة الخدمٌة وأهدافها فلسفة ونشاط ٌستهدفعن التسوٌق الداخلً ٌعبر 

فً وٌمكن وصؾ التسوٌق الداخلً بؤنه فلسفة لإدارة الموارد البشرٌة بؽٌة تحقٌقها.فٌها للعاملٌن 

فهو ٌعمل كؤنه عملٌة إدارٌة تهدؾ إلى تكامل وظابؾ المنظمة ، المنظمة من وجهة نظر تسوٌقٌة

  1بطرٌقتٌن:

ً المستوٌات التنظٌمٌة ٌفهمون النشاط الربٌس للمنظمة ف الموظفٌنالتؤكد من أن كل  -1

 والأنشطة المختلفة بداخلها وذلك فً إطار من البٌبة التً تدعم رضا العمٌل الخارجً.

لدٌهم الاستعداد والدافعٌة للعمل على التوجه بخدمة العمٌل  الموظفٌنالتؤكد من أن كل  -2

بذل جهد كبٌر مع العمٌل  الموظفٌندارة ترٌد من الخارجً ومؽزى هذه الفلسفة أنه إذا كانت الإ

 ها.فٌ الموظفٌنالخارجً، فإنها ٌجب أن تكون مستعدة لبذل جهد كبٌر مع 

( فكرة التسوٌق الداخلً بؤنها تقوم فً مجال إنتاج السلع ,William (1990بٌنما ٌقدم لنا ولٌام 

العاملون داخل المنظمة( فكل وتقدٌم الخدمات على نوعٌن من العملبء: عملبء داخلٌٌن )وهم 

عمٌل بالنسبة لمجموعة أخرى من الأفراد الذٌن ٌتم بٌنهم معاملبت مختلفة، ومن ثم فكل  ٌعّدفرد 

مستخدم ومنتج للخدمة فً نفس الوقت، وكل منهم ٌشارك فً العلبقة بٌن العمٌل ومقدم  ٌعّدفرد 

                                                           
1
اٌٝ: اٌٍغٕخ اٌؼ١ٍّخ اٌذائّخ لإداسح الأػّبي، و١ٍخ اٌزغبسح  لذَّ، شش٠خالارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ لإداسح اٌّٛاسد اٌج (.2116. )عؼ١ذ شؼجبْ، ؽبِذ 

 .61-1ص ص  .عبِؼخ الأص٘ش –
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رجٌٌن فإنه ٌجب الاهتمام العملبء الخا الخدمة. وعملبء خارجٌٌن ولكً نصل إلى هإلاء

 إلى التطرق خلبل ومن 1بالعملبء الداخلٌٌن الذٌن هم وسٌلتنا للوصول إلى العملبء الخارجٌٌن.

 المجال أساس على إلى مجموعات، تصنٌفها ٌمكن الداخلً، بالتسوٌق المتعلقة التعارٌؾ مختلؾ

 2:تعتمدها التً والصفة الؽالبة

 .البشرٌة لمواردا لإدارة كمرادؾ الداخلً التسوٌق -1

 .داخل المنظمةالموظفٌن التسوٌق الداخلً كاستعمال لأدوات وتقنٌات التسوٌق على  -2

 .النهابً المستهلك رضا لتحقٌق أساس الداخلً التسوٌق -3

 .التنافسٌة للمٌزة كمصدر الداخلً التسوٌق -4

لة بٌن عناصر ( ٌوضح نموذج للعلبقات المتداخ1-2وانطلبقاً من التعرٌفات السابقة فإن الشكل )

والتً تمثل قلب أو  المهمةالتسوٌق الداخلً وبٌن تنفٌذ واحدة من الاستراتٌجٌات التنظٌمٌة 

 3جودة الخدمة. استراتٌجٌةجوهر العمل داخل شركات الخدمة وهً 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( نموذج التسوٌق الداخلً للخدمات1-2الشكل )

l Communications, Human Resource  Integrating Interna: Sincic, D., Ploski, N. Source

working . Management  and Marketing Concepts into The New Internal Marketing Philosophy

paper series, No,7-12.university of Zagreb, Croatia. 
 

بها  متقو التً والتدابٌر مجموع الأنشطة والسٌاسات عن التسوٌق الداخلً ٌعبرهكذا ٌتبٌن أن و

من الموارد البشرٌة  المهارات والكفاءات أفضل جذب واستقطاب أجل من منظمة الأعمال

رضاهم عن العمل وعن الخدمات المقدمة  تحقٌق أجل من وتلبٌتها ورؼباتهم بحاجاتهم والاهتمام

                                                           
1
 George, R. W. (1990). Internal Marketing and Organizational Behavior A Partnership in Developing 

-PP: 63. , Vol. 20,No.1ess ResearchJournal of Busin. Conscious Employees at Every Level –Customer 

70                                                                                                                                                                                                      

Integrating Internal Communications, Human Resource  Management  and N.  Sincic, D., Ploski, 
2

-working paper series, No,7. Marketing Concepts into The New Internal Marketing Philosophy

12.university of Zagreb, Croatia                                                                                                                   
3
 .162ص ،اٌّشعغ اٌغبثك ٔفغٗ 

 لموظفادافعٌة 

المستهلك رضا 

 النهائً

 جودة الخدمة

الرضا عن 

التوجه  الوظٌفة
 لمستهلكبا

التعاون والتكامل 

 الوظٌفً
إتباع المدخل 

 التسوٌقً

التمكٌن أو منح 
 السلطات الصلاحٌات
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 ٌنعكس مما ممكنة خدمات أفضل باعتبارهم مستخدمٌن ومنتجٌن للخدمة، وبالتالً قٌامهم بتقدٌم

 .المنظمة المستقبلٌة أهداؾ تحقٌق وبالتالً الزبابن رضا على باً اإٌج

 أهمٌة التسوٌق الداخلً  :ثانٌاا 

 ُ٘ اٌّٛظف١ٓ ثؤْ إٌّظّبد ٌذٜ اٌٛػٟ ػشٚسح ؽٛي ثبٌزّؾٛس اٌذاخٍٟ اٌزغ٠ٛك ِفَٙٛ ثذأ

 أو لدٌها اٌخذِخ ِمذِٟ رؾفض أْ ػ١ٍٙب ٠غت الإداساد أٔٗ ٚعذد ٌذ٠ٙب ٌزٌه ػّلاء داخ١ٍْٛ

 التبادلٌة العملٌة فً جعل مشاركتهم خلبل الزبابن من لمصلحة ٌعملوا أن أجل البٌع من موظفً

جودة  خلبل من المقدمة الخدمة جودة تتحدد حٌث بقدر الإمكان، فعالة الزبابن وبٌن بٌنهم

 تقدٌم مراحل فً المإهل العنصر البشري توفر فً ربٌس نحو على تإثر التً علٌها، القابمٌن

 .ةالخدم

 Rafiq & Ahmad, 2000)) ذكرها التً عناصره خلبل من الداخلً التسوٌق أهمٌة تنبعو

:ب٢رٍٟٚٔخظٙب ث
 1

  

 .الموظفٌن( تحفٌز ورضا 1

 ( التوجه نحو الزبابن ونحو رضاهم.2

 ( التكامل والتنسٌق فً النشاطات.3

 وخارجٌاً. ( استخدام مدخل التسوٌق داخلٌاً 4

 ة محددة وشاملة.مإسسٌ استراتٌجٌة( تطبٌق 5

أنه على المنظمات الناجحة أن تبدأ خطتها التسوٌقٌة بموظفٌها ولٌس بالعملبء وهو  هكذا ٌتبٌنو

الذي نقصد به التسوٌق الداخلً وٌنبؽً أن ننتبه أنه لٌس المقصود بالتسوٌق الداخلً ما ٌكون 

ٌُـقصد به كذلك بٌع المنتجات للموظفٌن دا عكس التسوٌق وإنما  خل المنظمةالخارجً كما لا 

ثم الاتصال بهم  ٌقصد بالتسوٌق الداخلً تلك الجهود لإٌجاد قٌمة لموظفً المنظمة ومن

ون من أهم ٌعّدالمنظمة لأنهم  وتوصٌلها لهم لتحقٌق أكبر قدر ممكن من أهدافهم وأهداؾ

 .والمستهدفٌن بالنشاط التسوٌقً Stakeholders أصحاب المصالح المتعاملٌن مع المنظمة

 

 

                                                           
1
 ِغّٛػخ فٟ اٌّج١ؼبد ٌّٛظفٟ اٌٛظ١فٟ اٌشػب فٟ اٌذاخٍٟ اٌزغ٠ٛك رطج١ك أصش (.2111. )٘بٟٔ ،ٚاٌؼّٛس أًِ اثشا١ُ٘،، اٌؾبط ػجذ 

 .62-31ص ص  (.1اٌؼذد) 6ّغٍذ، اٌاٌّغٍخ الأسد١ٔخ فٟ اداسح الأػّبي .الأسد١ٔخ الارظبلاد
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 الداخلً التسوٌق أهداف  :ثالثاا 

 واهتماماً  وتحفزاً  اً وتفهم اً وعٌ أكثر عمل قوة خلق هو عام بشكل الداخلً التسوٌق من الهدؾ إن

 مناسبة داخلٌة بٌبة خلق هو المنظمة هدؾ فإن الاستراتٌجً المستوى وعلى العملبء، بخدمة

 هو المنظمة هدؾ فإن التكتٌكً المستوى وعلى للؤفراد، ةالبٌعٌّ  العقلٌة وتفتح تفهم العمٌل تدعم

 الجدول فً مبٌن هو كما للموظفٌن التسوٌقٌة الجهود وتروٌج الداعمة الخدمات والخدمات بٌع

(2-1):1 

 الداخلً التسوٌق أهداؾ  (1-2) الجدول

 التطبٌقات الأهداف مستوٌات

 .العملبءب واهتماماً  اً وتحفٌز تفهماً  أكثر الموظفٌن جعل  - الهدؾ العام - 1

 .الأفراد البٌعٌة بٌن العقلٌة وتفتح بالعمٌل الشعور تدعم التً الداخلٌة البٌبة خلق-  الاستراتٌجًؾ الهد – 2

 .الإدارٌة الطرق دعم  -

 .الأفراد سٌاسة دعم  -

 .والرقابة التخطٌط إجراءات ودعم الداخلً التدرٌب سٌاسة دعم  -

 .السوق فً طرحها قبل خلٌاً دا تقبل وأن كاملة الخدمة تطوٌر ٌجب  -

 .الشخصً والبٌع الداخلٌة الاتصال قنوات تفعٌل ٌجب -

 .معٌنة بطرٌقة ٌتصرفوا أن منهم ٌتوقع لماذا ٌفهموا أن الموظفٌن على  - الهدؾ التكتٌكً - 3

 .الداعمة الخدمة أو الأساسٌة الخدمة مثال ، معٌن موقؾ دعم علٌهم ٌجب -

عند  دعمها منهم ٌتوقع التً الأخرى والنشاطات الخدمات قبول علٌهم ٌجب -

 .بالعملبء اتصالهم

 .285  ص) 2114الأردن،  ) دار وابل للنشر، ،الخدمات تسوٌق ،الضمور حامد هانً  :المصدر

 على والعمل الموظفٌنحاجات  معرفة هو الداخلً للتسوٌق الربٌس الهدؾ نوهكذا ٌتبٌن أ

 معهم. الموظفٌن خلبل تفاعل من وإرضابهم الزبابن جذب على خدمات والعمل كمقدمً إشباعها

وعلى ذلك فإن المنظمات تسعى من خلبل التسوٌق الداخلً إلى تحقٌق مجموعة من الأهداؾ 

 2 :نذكر أهمها

نشر المعلومات وتبادلها بٌن جماعات العمل الذٌن ٌتفاعلون مع النشاطات التسوٌقٌة بهدؾ  -1

 اتخاذ قرارات تسوٌقٌة فاعلة.

                                                           
1
 .285 . صداس ٚائً ٌٍٕشش. الأسدْ: اٌخذِبد رغ٠ٛك (.2114. )ؽبِذ ٘بٟٔ، اٌؼّٛس 
2
اٌّغٍخ الأسد١ٔخ  .اخزجبس طلاؽ١خ رطج١ك ِم١بط اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ ث١ئخ الأػّبي الأسد١ٔخ (.2118. )ػٍٟ ،شف١ك، ٚػجذ اٌشػب، ؽذاد 

 .426-393، ص ص (4اٌؼذد) ، اٌّغٍذفٟ اداسح الأػّبي
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وتحفٌزهم بهدؾ تحسٌن الأداء على نحو  الموظفٌنتفعٌل الحوافز التً من خلبلها ٌتم تشجٌع  -2

 مستمر.

 للعمل بالوظابؾ الإدارٌة والاتصال مع الجمهور. الكفوبٌن الموظفٌنرفد المنظمات ب -3

ٌساعد تطبٌق التسوٌق الداخلً فً المنظمة على القٌام بحملبت تروٌجٌة داخلٌة لتشجٌع   -4

 .الاستراتٌجٌةالعاملٌن وتفعٌل دورهم فً تحقٌق الأهداؾ 

ن بالوعً والحماس للعمل حٌث إن من أهم العوامل وخلق بٌبة داخلٌة ٌتمٌز فٌها العامل -5

 المإثرة فً ذلك هو دعم الإدارة العلٌا المتواصل للعاملٌن. 

ة وجودة الخدمات الهدؾ الربٌس للتسوٌق الداخلً هو تحسٌن نوعٌفً نفس السٌاق نجد أن و

المقدمة للزبابن الخارجٌٌن لبناء قاعدة موالٌة من الزبابن الراضٌٌن وبالتالً ٌساهم ذلك فً 

التالً الهدؾ (2-2)وٌوضح الشكل  ،سوقٌة وتخفٌض التكالٌؾ زٌادة العوابد، وبناء حصة

 1 الربٌس للتسوٌق الداخلً:

 

 

 

 للتسوٌق الداخلً الهدؾ الربٌس (2-2الشكل )

Source: Mehdi Mousa, Seyed, The Link Between Internal Marketing and Human 

Resource Management, A Journal of Economics and Management Vol.1 Issue 2, May 

2012,p64 

التسوٌق الداخلً ٌمكن أن ٌدرك من قبل المنظمة كؤداة تمكٌن لتطبٌق الخطط  أن وهكذا ٌتبٌن

 مفهوم من تحولتالتسوٌق الداخلً  هداؾأ بتحقٌق الخاصة الأسالٌبوأن . 2ٌةالاستراتٌج

ن الهدؾ من التسوٌق الداخلً بشكل عام هو أو ،الداخلً التسوٌق مفهوم إلى التسوٌق الخارجً

عارؾ واتجاهات متطورة لكً تصبح أطراً ذات مهارات وم الموظفٌنتنمٌة وتطوٌر الأفراد 

ة ومتطورة فً المنظمة تتصؾ بروح معنوٌة عالٌة، وإحساس مهم قوة عمل مستقر وصولاً إلى

، وبناء بٌبة تنظٌمٌة الموظفٌنبالمسإولٌة مما ٌقلل من مستوى دوران العمل وزٌادة رضا 

مستقرة تإثر اٌجابٌاً فً تحقٌق أهداؾ المنظمة. وبذلك تستطٌع المنظمة تقدٌم خدمات ذات جودة 

 .ة بذلك رضاهم عن المنظمة وعن خدماتهاعالٌة إلى زبابنها الخارجٌٌن محقق

                                                           
1
 Seyed, M. M. (2012). The Link Between Internal Marketing and Human Resource Management.  A 

.                                                                   p64. Vol.1 Issue 2 Journal of Economics and Management 
Vol.  African Journal of Business Management. Employees as customers.  Lombard, R. M. (2010) 

2

4(4). pp. 362-372.                                                                                                                                         

رضا  التسوٌق الداخلً

 العاملٌن
 رضا العملاء

 زٌادة العوائد -

 

 تخفٌض التكالٌف -
 

 بناء الحصة السوقٌة -
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 : علاقة التسوٌق الداخلً ببعض المفاهٌم الإدارٌة:رابعاا 

 :بالعلاقات والتسوٌق الداخلً التسوٌق - 4-1

 كان لما تماماً  مخالفة على أسس Relationship Marketing بالعلبقات التسوٌق مفهوم ٌقوم

 قدموا الذٌن الأوابل من ٌعّد الذي( Berry,1983)شارأ فقد للتسوٌق، التقلٌدي المفهوم وفق سابدا

 ثم العملبء، جذب هً ،مهمةأسس  ثلبثة على ٌقوم بالعلبقات التسوٌق بؤن المصطلح، هذا

 التً المضافة والقٌمة المنافع الممٌزة تقدٌم خلبل من لدٌهم والولاء الإشباع وتعزٌز بهم الاحتفاظ

وٌإكد  كما .1خدمةال أو للسلعة هلبكهاست خلبل من تحقٌقها إلى العمٌل ٌسعى

(Gronroos,1994بؤن ) التسوٌقٌة، طرفً المعادلة أهداؾ تحقٌق ٌتضمن بالعلبقات التسوٌق 

عرؾ ومن جهة أخرى ٌُ  بالوعود. والوفاء التبادل عملٌة خلبل من والمسوق، العمٌل وهما

Kotler فكٌر بصٌؽة ارتباط التسوٌق بالعلبقات بؤنه نموذج مطور من التسوٌق، ٌسعى للت

وتبادل وتعاون مع الزبون على المدى الطوٌل لمواجهة المنافسة، أما التسوٌق بالصفقات فٌمٌل 

 علبقات بناء فً تنجح لكً منظمة أي أن الخدمٌة المنظمات فً جلٌاً  . وٌظهر2لتجاهل العلبقات

 فإن لذلك .العملبء هإلاء مع موظفٌها علبقات نجاح على تعتمد أن علٌها مع عملببها مستمرة

 علبقة لدٌه الذي الموظؾ الأمامً، الخط موظؾ عند بوضوح بناإه بالعلبقات ٌتجلى التسوٌق

 بشكل رؼباته وتلبٌة العمٌل تفهم على الموظؾ قدرة أن إذ الخدمة للزبون، بتقدٌم مباشرة

 علبقة بناء ٌبدأ هكذا و المنظمة نفس مع التعامل إعادة فً هذا العمٌل لدى رؼبة ٌخلق ٌرضٌه

 نحو وتوجه ثقافة ذات عمل قوة بناء للمنظمة ٌتٌحه فإن الداخلً التسوٌق مفهوم على وبناء .معه

 ورؼبات لحاجات ٌستجٌب الذي بالشكل الوظابؾ تصمٌم أن الخارجً، حٌث العمٌل خدمة

 المهام توضٌح و الوظٌفة، شاؼل إمكانٌات و قدرات الوقت نفس فً وٌراعً الموظفٌن

هً  الداخلً، الاتصال تفعٌل خلبل من الموظؾ بها ٌقوم أن ٌجب التً والإجراءات باتوالواج

شؤنه  من وهذا الزبابن، مع الاتصال و التعامل طرٌقة فً التحكم على الموظؾ تساعد جهود

 وحاجاتهم رؼباتهم وتلبٌة الموظفٌن تحفٌز أن للزبابن، كما المقدمة الجودة تحسٌن فً المساهمة

 بناء فً ٌساعد الموظفٌن تمكٌن إلى بالإضافة عملبء داخلٌٌن، أنهم على إلٌهم نظرال خلبل من

 على والقدرة الحرٌة و الاستقلبلٌة له توفرت المباشر إذا فالموظؾ العملبء، مع جٌدة علبقات

 إلى الرجوع دون القرارات بعض وكذلك اتخاذ معهم المشاكل وحل العملبء مع التصرؾ

 معه التعامل فً وٌرؼب أداءه الموظؾ وٌحترم بهذا العمٌل ثقة من سٌزٌد هذا العلٌا، كل الإدارة
                                                           

1
 – ٚاٌزؾذ٠بد، اٌذٚؽخ اٌؼشثٟ اٌفشص اٌٛؽٓ فٟ اٌضبٟٔ اٌزغ٠ٛك اٌؼشثٟ اٌٍّزمٝلذَّ اٌٝ: ، ثبٌؼلالبداٌزغ٠ٛك  (.2113. )اٌٙبَ، ؽغٓ 

 .393ص .لطش دٌٚخ
2
، ِغٍخ اٌجبؽش .ر١ّٕخ اٌؼلالبد ِغ اٌضثبئٓ ػبًِ أعبعٟ لاعزّشاس٠خ اٌّئعغبد (.2111. )اٌش١خ ،ػ١غٝ، ٚاٌذاٚٞ ،ٕشٛسٞث 

 .375-367ص  ص .(7ػذد)
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التسوٌق  لنجاح اً أساس ٌعّد الناجح الداخلً التسوٌق أن إلى الباحثٌن من الكثٌر أشار وقد .مجدداً 

فرصة  وٌزٌد العملبء هإلاء مع العلبقة نجاح إلى ٌإدي بدوره وهذا العملبء، ورضا الخارجً

 المنظمة داخل الداخلً التسوٌق تطبٌق أن القول نستطٌع سبق مماو 1.طوٌلبً  مبه الاحتفاظ

 .زبابنها مع الأمد طوٌلة علبقات بناء نحو المنظمات توجه فً جداً  بشكل كبٌر ٌساعد الخدمٌة

 :الشاملة الجودة إدارة و الداخلً التسوٌق -4-2

 :أهمها من المرتكزات عدد ىإل Total Quality Managementالشاملة  الجودة إدارة تستند

 للعاملٌن، التدرٌب وتوفٌر بهدؾ تحسٌنها، المراحل كافة فً العمل لخطوات المستمر التحلٌل

 المستفٌدون ٌتطلبها كما الجودة، على الدابمة أجل المحافظة من القرارات اتخاذ فً وإشراكهم

 فهو وفاعلٌته، بؤهمٌته هالإدراك المفهوم هذا تبنً إلى الخدمٌة المنظمات الخدمة وتسعى من

 أجل من المنظمة داخل والعملٌات والوظابؾ النشاطات كل بٌن التكامل عملٌة لها ٌعنً بالنسبة

 العمٌل ترضً التً الخدمات وتسلٌم الوظابؾ التكالٌؾ، الجودة، فً التحسٌن المستمر تحقٌق

  (2002،ورفٌق أحمد) لٌقو فكما .2الخدمة( )مقدم الداخلً )طالب الخدمة( أو الخارجً سواء

 العملبء رضا تستهدؾ التً فلسفة الأعمال على قابمان الشاملة الجودة وإداِرة التسوٌق أن"

 الهدفٌن تحقٌق على ٌساعد الداخلً التسوٌق أنو ."البعٌد المدى على للمنظمة ربحٌة وتحقٌق

  3 ل:خلب من معاً وذلك

 .الفعالٌة تعٌق التً التنظٌمٌة الحواجز وإزالة الوظابؾ كل تكامل  -

 .العمٌل خدمة أهمٌة وإدراك الجودة إدراك نحو الموظفٌن تحفٌز  -

 .النهابً للعمٌل الخدمة تسلٌم عبرها عملٌة تمر التً الداخلٌة العلبقات أداء تحسٌن  -

مفهوم  تبنً إلى الانتقال ٌسهل الناجح الداخلً التسوٌق أن ٌتضح فإنه الفكرة لهذه وكخلبصة

 .الشاملة جودةال إدارة

 :التنظٌمٌة الثقافةو الداخلً التسوٌق - 4-3

وتصرفاتهم إذ ٌتصرؾ العاملون بما ٌتفق والقٌم  الموظفٌنالثقافة التنظٌمٌة فً سلوك  تإثر

(  2006 ،أبو بكر) ٌعرؾ و. 4والمعتقدات السابدة فً المنظمة التً تعبر عن كٌفٌة أداء الأعمال

                                                           
1
 128-126 ص ص الإداس٠خ. ٌٍز١ّٕخ اٌؼشث١خإٌّظّخ . اٌمب٘شح: اداسٞ ِؼبطش وّفَٙٛ اٌزّى١ٓ (.2116. )٠ؾ١ٝ، ٍِؾُ 
2
 ِٕظٛس ِٓ اٌى٠ٛذ عبِؼخ اٌزشث٠ٛخ فٟ ٌٍؼ١ٍّخ اٌشبٍِخ اٌغٛدح اداسح (.2117. )ِؾّذ ٠ٛعف ،ٚاٌّط١شٞ أؽّذ، لبعُ ِؾّذ ،اٌمش٠ٛرٟ 

 .61ص  (.1)اٌؼذد 21اٌّغٍذ  ،: الالزظبد ٚالإداسحِغٍخ عبِؼخ اٌٍّه ػجذاٌؼض٠ض .اٌزذس٠ظ ١٘ئخ أػؼبء
3
سعبٌخ ِبعغز١ش . اٌخذ١ِخ إٌّظّخأصش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ػٍٝ اٌشػب اٌٛظ١فٟ ٚاٌّظذال١خ فٟ  (.2111. )ِؾّذ الأخؼش ،ِؾغٛثٟ 

 .24ص .اٌزغبس٠خ رٍّغبْ، اٌغضائش، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش ٚاٌؼٍَٛ -غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ أثٛثىش ثٍمب٠ذ 
4
ِغٍخ عبِؼخ دِشك ٌٍؼٍَٛ  .اٌزٕظ١ّ١خ ا٠ٌٛٙخ ثمٛح اٌزٕجئ فٟ اٌزٕظ١ّ١خ اٌضمبفخ دٚس (.2111ٚعٛدح، ِؾفٛظ. ) اٌٍط١ف، ػجذ ،اٌٍط١ف ػجذ 

 .159 -119ص ص  (.اٌؼذد اٌضبٟٔ) 26، اٌّغٍذ الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ
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عة القٌم والمعتقدات التً تشكل منهج تفكٌر أعضاء المنظمة الثقافة التنظٌمٌة بؤنها مجمو

وإدراكهم، ومن ثم تإثر فً أسلوب ملبحظاتهم وتفسٌرهم للؤشٌاء داخل المنظمة وخارجها مما 

 1ٌنعكس على سلوك الأفراد وممارسات الإدارة وأسلوبها المتبع لأجل تحقٌق رسالة المنظمة.

 أو عن الكٌفٌة والبحث التنظٌمٌة، الثقافات وتؽٌٌر بناء عن الحدٌث ٌمكن النقاط هذه من وانطلبقاً 

 طرح السإال ٌمكن بالذات النقطة هذه ومن معٌنة، ثقافة تؽٌٌر و بناء بها ٌمكن التً الطرٌقة

 عبارة عن الثقافة أن اعتبار وعلى التنظٌمٌة، الثقافة و الداخلً التسوٌق بٌن العلبقة طبٌعة حول

من  العناصر بعض تكامل و جهود إلى تحتاج فهً والسلوكٌات لقٌما لبعض تموضع ذهنً بناء

 وبرامج أنشطة خلبل من إلا ذلك ٌتم ولن ،التموضع بعملٌة القٌام و البناء هذا إقامة أجل

لدى  المكتسبة الأخلبقٌة القٌم بفعل تنشؤ الداخلً التسوٌق فلسفة أن كما .التسوٌق الداخلً

 التسوٌق الداخلً فٌه ٌنشؤ الذي الوعاء تشكل السابدة التنظٌمٌة الثقافة طبٌعة أن حٌث الموظفٌن،

 التسوٌق الداخلً بٌن العلبقة طبٌعة أن القول ٌمكن وعلٌه برامجه، ممارسة تتم سٌاقه فًو

خلبل  من والتؤثٌر فٌها بنابها ٌمكن القوٌة الثقافة أي وتؤثر تؤثٌر علبقة هً التنظٌمٌة والثقافة

التسوٌق  فلسفة تبنً طرٌقة فً تإثر السابدة الثقافة طبٌعة الوقت نفسوب ًالداخل التسوٌق برامج

 .2الداخلً

                                                           
1
 .123اٌّشعغ اٌغبثك ٔفغٗ،  ص 
2
 .263-261ص ص  .اٌؼج١ىبْ ٌٍٕشش ِىزجخ ِزشعُ(. اٌش٠بع:اٌّلاػ،  )ػّشٚ. اٌخذِبد اسحاد (.2111.)س، ٔٛسِبْ 
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 :المبحث الثانً

 التسوٌق الداخلًوأنشطة  ممارسات

ٌركز التسوٌق الداخلً على أحد أهم عناصر المزٌج التسوٌقً فً المنظمات الخدمٌة وهو 

العنصر البشري فً  ىعلعتمد عنصر الأفراد أو مقدمو الخدمات، وقد أصبحت المنظمات ت

وتصؾ إجراءات التسوٌق الداخلً الكٌفٌة التً من خلبلها تستطٌع المنظمة  تحقٌق أهدافها،

التسوٌق الداخلً، فهذه الإجراءات هً بمثابة البٌبة الخصبة لنجاح  تلبءمصنع بٌبة عمل داخلٌة 

الهٌن إذ ٌتطلب كثٌراً من مفهوم التسوٌق الداخلً لٌس بالأمر  إن تطبٌقو التسوٌق الداخلً.

وتنمٌة مهاراتهم وقدراتهم  ،فً المنظمة الموظفٌنفهو ٌستخدم المنظور التسوٌقً لإدارة  ،الجهد

وخلق علبقات طٌبة مع زبابنهم وبالتالً تحقٌق  ،لكً ٌكونوا قادرٌن على تقدٌم أفضل الخدمات

عرض  ول هذا المبحثوسوؾ ٌتنا .الهدؾ الذي تسعى المنظمة لتحقٌقه وهو رضا الزبابن

 .التسوٌق الداخلًلممارسات  وأنشطة مفصل 

 :Service Cultureثقافة الخدمة  -أولاا 

كل التقالٌد والقٌم والأعراؾ والخصابص التً تشكل الأجواء بؤنها  ثقافة الخدمةٌمكن تعرٌؾ 

وتشكل  فٌنالموظ. فللمنظمة ثقافة وأجواء داخلٌة تإثر فً 1الموظفٌنوتإثر فً  ،العامة للخدمة

شخصٌاتهم وقٌمهم واتجاهاتهم. وٌرتبط نجاح التسوٌق الداخلً فً المنظمات بترسٌخ ثقافة 

إذ ٌحكم على التسوٌق الداخلً بالفشل أو الإخفاق إذا لم تعمل المنظمة  الموظفٌنالخدمة لدى 

 عرؾفً حٌن  .على ترسٌخ ثقافة الخدمة التً توفر المناخ الملببم لتطبٌق التسوٌق الداخلً

E.Schein  ؤنها مجموعة المبادئ والقٌم الأساسٌة التً اخترعتها الجماعة أو بثقافة المنظمة

اكتشفتها أو طورتها أثناء حل مشكلبتها المتعلقة بالتكٌؾ الخارجً والاندماج الداخلً والتً 

شاكل والتً سٌتم تعلٌمها للؤعضاء الجدد واعتبارها أفضل طرٌقة لمعالجة الم ،أثبتت فعالٌتها

وتوفر المنظمات ذات الثقافة القوٌة مٌزات عمل مادٌة ومعنوٌة أكثر من  .2وإدراكها وفهمها

تكمن أهمٌة و، الجدد الموظفٌنالمنظمات الجدٌدة التً لم تنتشر بعد ثقافتها ولم تترسخ فً نفوس 

لدٌها،  الموظفٌنالثقافة التنظٌمٌة للقطاع المصرفً من خلبل الاهتمام ببٌبة العمل وثقافة 

عاملبً محورٌاً فً نجاحها، بما تتضمن من قٌم واتجاهات  ٌعّدوالاهتمام بالمورد البشري الذي 

فً المنظمات الإدارٌة التً ٌعملون بها، حٌث تإثر فً  الموظفٌنوسلوكٌات وأفكار توجه 
                                                           

1
 .121ِشعغ عجك روشٖ، ص  اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، عؼبد، ،اٌجشٔٛؽٟ 
2
ٕغ اٌمشاس اٌٍّزمٝ اٌؼٍّٟ اٌذٌٟٚ، ط . لذَّ اٌٝ:صمبفخ إٌّظّخ وؤؽذ اٌؼٛاًِ اٌّئصشح فٟ ػ١ٍّخ طٕغ اٌمشاس (.2119. )ػبئشخ، شزبرؾخ 

 .8ص .الالزظبد٠خ إٌّظّخفٟ 
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الفرد فعالٌتها وكفاءتها الإنتاجٌة، وذلك لما للثقافة التنظٌمٌة من دور مهم فً تشكٌل عادات 

وقٌمه واتجاهاته وطرق تعامله مع الأشخاص والأشٌاء التً حوله، وهذا ما ٌحدد نمط سلوك 

  .1وأسالٌب تفكٌر وتصرفات الأفراد فً المواقؾ المختلفة

 :علاقة ثقافة الخدمة برسالة المنظمة - 1-1

تركة برمتها ببعض الأهداؾ المش المنظمةإلى أن ثقافة الخدمة هً التزام  Druckerأشار 

وهذا الالتزام ٌظهر فعلٌاً فً رسالة  .والقٌم المشتركة ودون هذا الالتزام لا توجد مإسسة

 2 التالً: (3-2) المنظمة الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( علبقة ثقافة الخدمة برسالة المنظمة3-2الشكل )
( ص ص 2113سورٌة،  -،) دار الرضا للنشر، دمشقالمرتكزات والأخلاقٌات –ثقافة الخدمة كاسر المنصور، المصدر: 

18-19. 

 

وقد أصبح  .ضح التزام المنظمة تجاه البٌبة العامةورسالة المنظمة هً وثٌقة ضمنٌة أو علنٌة تو

لجمهورها الداخلً باستعمال نفس  المنظمةالتسوٌق الداخلً مقروناً بجهود تروٌج رسالة 

مع الجمهور الخارجً. وفً الحقٌقة فإن التسوٌق  المنظمةالأسالٌب كما هو الحال فً علبقات 

وبذلك ٌصبح التسوٌق الداخلً  .رد البشرٌةالداخلً لابد وأن ٌشمل جمٌع سٌاسات إدارة الموا
                                                           

1
ِغٍخ اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ . الأسدٟٔ اٌّظشفٟ اٌمطبع فٟ اٌؼب١ٍِٓ أداء رؾغ١ٓ فٟ اٌزٕظ١ّ١خ اٌضمبفخ دٚس (.2112. )ِشٚاْ، إٌغٛس 

 .211-187ص ص  (.اٌؼذد اٌضبٟٔ )، اٌّغٍذ اٌؼششٌٍْٚذساعبد الالزظبد٠خ ٚالإداس٠خ
2
 .19-18ص ص  .داس اٌشػب ٌٍٕشش. دِشك: اٌّشرىضاد ٚالأخلال١بد –صمبفخ اٌخذِخ  (.2113. )وبعش، إٌّظٛس 

نقاط القوة والضعؾ 

الحالٌة والمستقبلٌة فً 

 المنظمة

فلسفة الإدارة والأعمال 

 وصناعة القرار

 عوامل السوق

 ٌةالعوامل التكنولوج  العوامل الاقتصادٌة

 

 العوامل السٌاسٌة  العوامل الاجتماعٌة

 

رسالة 
 المنظمة

استراتٌجٌة 
 المنظمة

 ثقافة الخدمة وتقنٌاتها

 الاعتمادٌة الابتكار السعر الجودة ونةالمر
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 .1فلسفة أعمال جوهرٌة بنفس الطرٌقة التً تشمل بها أكثر من مجرد استعمال أدوات للتروٌج

وجعلهم ٌمتلكون  الموظفٌنأي تؤكٌد ثقافة الخدمة على تمكٌن  ،وٌشٌع حالٌاً هدؾ التمكٌن

أن ٌكونوا ضعفاء ٌنتظرون الاستعداد للتصرؾ واتخاذ القرارات والمبادرة عوضاً عن 

توجٌهات الإدارة وٌنصاعون لها. وأصبح الاتجاه حالٌاً نحو ثقافة تجعل الفرد ٌدٌر نفسه عوضاً 

 2عن أن ٌدٌره شخصاً آخر.

 ؟ كٌف تفهم القوى العاملة فً المنظمة ثقافة الخدمة - 1-2

 3:ما ٌلًبثقافة الخدمة  ترتبط

 ة خط الزبون: أسلوب حدٌث فً الإدارة مرتبط بفلسف -أ

 ،لجدٌد فً إدارة منظمات الأعماللقد ظهر مفهوم ثقافة الخدمة استجابة عملٌة للتوجه الفلسفً ا

 والمتمثل فً التحول من فلسفة خط الإنتاج إلى فلسفة خط الزبون.

  :أسلوب حدٌث فً الإدارة مرتبط بفلسفة الإدارة بالمعلوماتٌة -ب

ظهور فلسفة الإدارة بالمعلوماتٌة كنتٌجة حتمٌة لثورة لقد رافق ظهور مفهوم ثقافة الخدمة 

 .تكنولوجٌا المعلومات

 أسلوب حدٌث فً الإدارة مرتبط بفلسفة الإدارة بالأهداؾ: -ت

 .هذا الأسلوب بقوله "نحن نسمع حدٌثاً فً هذه الأٌام عن ثقافة مإسسة ما  Druckerلخصوقد 

جمٌعها ببعض الأهداؾ والقٌم  المنظمةلتزام ولكن ما نعنٌه حقٌقة بهذا المفهوم الحدٌث هو ا

المشتركة. ودون هذا الالتزام لا توجد مإسسة فً رأٌنا بل ٌوجد هناك رعاع من الناس، ومهمة 

 .الإدارة هً التفكٌر ملٌاً فً تلك الؽاٌات والقٌم والأهداؾ ووضعها قٌد التحقٌق والتمثٌل علٌها "

على التسوٌق الداخلً للمنظمة ٌؤتً من أن المنظمة التً  ومن الجدٌر بالذكر أن أثر ثقافة الخدمة

ومن ثم على التسوٌق  الموظفٌنٌجابٌاً فً سلوك الأفراد إتمتلك ثقافة خدمة قوٌة فإنها تإثر 

الداخلً ومن جهة أخرى فإن المنظمة التً تمتلك ثقافة ضعٌفة أي لا ٌوجد لدٌها إلا القلٌل من 

 وؾ تإثر سلبٌاً فً التسوٌق الداخلً للمنظمة، كما إن المنظمةالقٌم وقواعد السلوك المشتركة س

 الموظفٌنإذ أن  ،التً تمتلك ثقافة خدمة قوٌة فإن هٌكلها التنظٌمً ٌتجه من الأعلى إلى الأسفل

                                                           
1
 .352ص.ٌٍٕشش اٌشػب داس ك:دِش. رغ٠ٛك اٌخذِبد ِجبدة (.2113. )ِؾّذ ،ٚأ٠ٛة، صا٘ش ِؾّذ، دػجٛي 
2
ّظشف١خ ِٓ خلاي ِّبسعبد رؼض٠ض اٌّىبٔخ اٌز١ٕ٘خ ٌٍخذِخ اٌ . )ثذْٚ عٕخ ٔشش(.ؽغبَ، ش١بعٚ ؽغ١ٓ، ،غغبْ، ػجذاٌشعٛي، اٌلاِٟ 

 .29ص .عبِؼخ ثغذاد .اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ
3
 .13ِشعغ عجك روشٖ، ص اٌّشرىضاد ٚالأخلال١بد، -صمبفخ اٌخذِخ وبعش،، إٌّظٛس 
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إذ نجد فً هذا  ،والزبابن هم الآن فً قمة الهرم التنظٌمً والإدارة المشرفة هً فً أسفل الهٌكل

 1.(4-2كما فً الشكل رقم )  ٌعملون لخدمة الزبون ظفٌنالموالتنظٌم أن جمٌع 

 

 تقلٌدي تنظٌمً هٌكل  للخدمة هموج تنظٌمً هٌكل

 المشتركة الإدارة المشتركة الإدارة

 العام المدٌر العام المدٌر

 الأقسام رؤساء الأقسام رؤساء

 المشرفٌن المشرفون

 الموظفٌن خط الموظفٌن خط

 الزبائن الزبائن

 التركٌز على التنظٌم

 الجماعً

 الفردي العمل على التركٌز

 
 ( الهٌكل التنظٌم4ً-2الشكل )

 ، للنشر الٌازوري دار ،)  تطبٌقً ، استراتٌجً ،وظٌفً مدخل الخدمات تسوٌق ، الطابً حمٌد ،العلبق بشٌرالمصدر: 
 .351ص ) 2119، الأردن – عمان

ترتكز على  المنظماتفً  الموظفٌنالتنظٌمٌة المفضلة لدى نتابج أن الإطار العام للثقافة ت الوبٌن

 وٌمكن .2والمدٌرٌن وبٌبة العمل والأهداؾ المنشودة الموظفٌنأربعة محاور أساسٌة تتعلق ب

أن  أي تؤثر و تؤثٌر علبقة هً التنظٌمٌة الثقافة و التسوٌق الداخلً بٌن العلبقة طبٌعة أن القول

 طبٌعة الوقت نفس فً و الداخلً التسوٌق خلبل برامج من ٌرهاٌتؽ و بنابها ٌمكن القوٌة الثقافة

 .3التسوٌق الداخلً فلسفة تبنً طرٌقة فً تإثر السابدة الثقافة

 Employee Empowering الموظفٌنتمكٌن  -ثانٌاا 

 فترة فً اً رواج المفهوم هذا العشرٌن ولاقى القرن من الثمانٌنات فً التمكٌن مفهوم ظهر

 فمشاركة .4المنظمة البشري داخل العنصر على التركٌز زٌادة نتٌجة وذلك التسعٌنٌات،

 نتٌجة هذا المفهوم التمكٌن وجاء مفهوم خلبل من أخذت تتعزز تطوٌرال وظابؾ فً الموظفٌن

                                                           
1
 .351ص.ٌٍٕشش ا١ٌبصٚسٞ داس ػّبْ:  .رطج١مٟ ٚظ١فٟ، اعزشار١غٟ، ِذخً اٌخذِبد رغ٠ٛك. (2119ؽ١ّذ. ) ،اٌطبئٟٚثش١ش، ، اٌؼلاق 
2
ِغٍخ عبِؼخ دِشك . عٛس٠خ فٟ اٌؼبَ اٌمطبع فٟ ِئعغبد اٌّلائّخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌضمبفخ ٌخظبئض ِمزشػ ّٔٛرط (.2111. )أعبِخ، اٌفشاط 

 .184-155ص ص  (.اٌؼذد الأٚي)27اٌّغٍذ  خ،ٌٍؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔ
3
 .25ِشعغ عجك روشٖ، صّئعغخ اٌخذ١ِخ، أصش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ػٍٝ اٌشػب اٌٛظ١فٟ ٚاٌّظذال١خ فٟ اٌ ،الأخؼش ِؾّذ ،ِؾغٛثٟ 
4
اٌّغٍخ  .اٌّزؼٍّخ إٌّظّخ ػٍٝ اٌزؾ١ٍ٠ٛخ ٚاٌم١بدح اٌزّى١ٓ صمبفخ رؤص١ش (.2119. )اٌفبػٛسٞ، ػج١ش، ٚػجذالله، وفب٠خ ،ِؾّذ، اٌىغبعجخ 

 .45-19ص ص  (.1اٌؼذد) 5، اٌّغٍذالأسد١ٔخ فٟ اداسح الأػّبي
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 على تعتمد التً المنظمة من التحول فً مجال اً خصوص الحدٌث الإداري الفكر فً تطورلل

 فً من تؽٌرات ذلك على ٌترتب وما التمكٌن، على تعتمد لتًا المنظمة والسٌطرة إلى التحكم

 الإنسان لٌس بهدؾ وذلك العمل فً الإنسانٌة الجوانب حٌث كان التركٌز على .المنظمة بٌبة

 أخرى نظرٌات بدأت ثم الكفاءة والإنتاجٌة زٌادة بهدؾ وإنما مشاكله وحل وتنمٌة رؼباته وتلبٌة

تقوم فكرة التمكٌن و .واحترامه الفرد وتقدٌر شاركة والحرٌةالم (المعنوٌة )الجوانب على تركز

على توجه الإدارة العلٌا بمنح الثقة والسلطة وحرٌة التصرؾ للمرإوسٌن فً مجال أعمالهم، 

بالتالً سوؾ  ،وباعتبار أن هذا التصرؾ ٌولد لدٌهم شعوراً بالأهمٌة والكفاءة وتحمل المسإولٌة

ٌعرؾ الكبٌسً التمكٌن و .1فعاً ذاتٌاً وإدراكاً اٌجابٌاً نحو العملٌخلق لدى المرإوسٌن شعوراً ودا

من خلبل توسٌع صلبحٌاتهم وإثراء كمٌة المعلومات التً تعطى  الموظفٌنبؤنه زٌادة الاهتمام ب

لهم وتوسٌع فرص المبادرة والمبادأة لاتخاذ قراراتهم، ومواجهة مشكلبتهم التً تعترض 

بؤنه "نقل القوة" من رب العمل  الموظفٌنتمكٌن  ((Randolph, 1995ٌعرؾ فً حٌن  .2أدابهم

بؤن التمكٌن لٌس فقط  ((Blanchard et al, 1996ٌقول فً نفس السٌاق و ،الموظفٌنإلى 

ومن أهم .3امتلبك الحرٌة للتصرؾ ولكن سٌكون عنده درجة أعلى من المسإولٌة والمحاسبة

وإعطاء مزٌد من الحرٌة والمرونة فً اتخاذ العوامل المعززة للشعور بالتمكن تفوٌض السلطة 

القرارات وتوفٌر المعلومات عن الأداء المإسسً والفردي، وإعطاء الثقة للعاملٌن بدل الاعتماد 

وفقا للؤداء المإسسً، وإتاحة  الحوافزعلى أسلوب الرقابة الخارجٌة بدرجة أساسٌة وتوفٌر 

المشاركة بالأرباح أو توزٌع الأسهم، وتدرٌب المجال للمشاركة فً اتخاذ القرارات وتطبٌق نظم 

وإلى جانب هذه الوسابل لزٌادة الشعور بالتمكن فإن سٌاسات الاختٌار  اً وخارجٌ داخلٌاً  الموظفٌن

والتدرٌب الموضوعٌة للعاملٌن، التً تضمن انتقاء أفضل الكفاءات والخبرات، ووجود ثقافة 

الموارد اللبزمة للعمل، وإتباع أنظمة اتصال  تنظٌمٌة تشجع المبادرة وروح التعاون، وتوفٌر

أٌضا سٌاسات مساعدة للوصول  تعدّ مفتوحة، ومراعاة التناسب بٌن السلطات والمسإولٌات 

 4.إلى مرحلة الشعور بالتمكن الموظفٌنب

 

 

                                                           
1
ِغٍخ عبِؼخ . ٕفغٟ ػٍٝ عٍٛن اٌّٛاؽٕخ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ ِئعغخ اٌؼّبْ الاعزّبػٟ فٟ الأسدْأصش اٌزّى١ٓ اٌ (.2111. )س٠بع ،أثبص٠ذ 

 .519-494ص ص  .(2)24، ِغٍذإٌغبػ ٌلأثؾبس )اٌؼٍَٛ الإٔغب١ٔخ(
2
 .136ص ِشعغ عجك روشٖ،  ،اداسح اٌّؼشفخ ٚرط٠ٛش إٌّظّبد،ػبِش، اٌىج١غٟ 

, 
3
 Ongori, H. (2009). Managing behind the scenes: A view point on employee empowerment African. 

                                                                      015.-Vol.3 (1). pp. 009 Journal of Business Management 
4
ِغٍخ . سح اٌٛعطٝ فٟ دٌٚخ اٌى٠ٛذاٌشؼٛس ثبٌزّىٓ ٌذٜ اٌّذ٠ش٠ٓ ِٓ ِغزٜٛ الإدا (.2116. )ػٛع، اٌؼٕضِٞٚؾّذ، ، ٌمش٠ٛرٟا 

 .311-281ص ص  (.اٌؼذد الأٚي)22اٌّغٍذ ،عبِؼخ دِشك ٌٍؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ
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 الفرق بٌن التمكٌن وبعض المفاهٌم الإدارٌة الأخرى: 2-1

بعض المفاهٌم الإدارٌة الأخرى مثل  ٌشوب مفهوم التمكٌن شًء من الؽموض والخلط مع

والمشاركة، والاندماج والإبداع، فعندما تفوض السلطة أو تكون هناك مشاركة أو  ،التفوٌض

اندماج فإنه ٌطلق على ذلك تمكٌن، رؼم أن هناك فرقاً كبٌراً بٌن التمكٌن وتلك المفاهٌم، وعلٌه 

  :ٌمكن بٌان تلك الفروق كالتالً

 :فوٌضالتمكٌن والت -2-1-1

ففً التفوٌض تجد المستوى الأعلى  ،أن التمكٌن ٌختلؾ عن التفوٌضبشكل عام ٌمكن القول 

ٌفوض الأدنى بجزبٌة محددة ولا ٌتٌح له إلا قدراً ٌسٌراً من المعلومات بالكاد ما تساعد على 

فً تنفٌذ المهمة، وتكون المسإولٌة عن النتابج منوطة بالمفوض ولٌس بالمفوض إلٌه. أما 

فً إطار نطاق متفق علٌه، وأوسع بشكل لمبادأة ن فتتاح للمستوى الأدنى صلبحٌات لتمكٌال

الهامة  الاستراتٌجٌة، فٌما عدا المعلومات الموظفٌنوتكون المعلومات مشتركة بٌن الإدارة و

التً تحتم مقتضٌات موضوعٌة معٌنة أن تظل سرٌة، وتقع المسإولٌة عن النتابج على الموظؾ 

كانت اٌجابٌة تتم مكافؤته وإن كانت سلبٌة تتم محاسبته حٌث ٌجب أن ٌتعلم من ذلك  المعنً فإن

 ،وفً التفوٌض قد ٌلؽً المستوى الأعلى فً توقٌت معٌن تفوٌضه الدرس حتى لا ٌتكرر الخطؤ.

مستمرة وفلسفة إدارٌة لدى  استراتٌجٌةٌمثل  الموظفٌنأو ٌحجمه أو ٌعدل نطاقه، ؼٌر أن تمكٌن 

لذٌن ٌقتنعون بؤهمٌة تمكٌن من ٌتم اصطفابهم من الصؾ الثانً، على أسس المدراء ا

بل ٌسهم  ،موضوعٌة، وهكذا نجد أن التمكٌن الإداري لا ٌحفز الصؾ الثانً فقط على أداء مثمر

أٌضاً فً إتاحة فرص التعلم، والتؤهل لقدرات إدارٌة أوسع وأرقى، وفً التمكٌن تتٌح الإدارة 

وعملٌة التمكٌن تقوم على  .تخذوا قرارات مثل التعٌٌن والتدرٌب والشراءالعلٌا للمدراء أن ٌ

تمكٌن الفرد وتخوٌله القٌام بالأعمال والتصرؾ واتخاذ القرارات والسٌطرة على أعماله بطرٌقة 

 :أهم الفروق الربٌسة بٌن التفوٌض والتمكٌن(2-2)وٌوضح الجدول التالً .1مستقلة ذاتٌاً 

 

 

 

                                                           
1
 Singh, S., Dixit, K. P. (2011). Employee Empowerment: A Light on the Real Meaning of the 
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 وق الربٌسة بٌن التفوٌض والتمكٌن( الفر2-2)ل الجدو

 ٌنــــــــمكـالت وٌضـــــــــالتف

 إتاحة الفرصة للمرإوس لٌقدر فٌقرر. نقل جزء من الصلبحٌات للمرإوس.

 تتاح صلبحٌات للعاملٌن للمبادأة فً نطاق أوسع ومتفق علٌه. تفوٌض السلطة فً مجالات محددة بدرجة عمق محددة.

 النجاح ٌنسب للموظؾ المُمكن، والفشل مسإولٌته. ة من فوض.تبقى المسإولٌة مسإولٌ

 تتاح للموظؾ قٌادة ذاتٌة. ٌقاد الموظؾ. ،فً التفوٌض

 المعلومات على المشاع بٌن الربٌس والمرإوس. المعلومات تتاح على قدر جزبٌة التفوٌض.

 إن أخطؤ الفرد ٌتحرى السبب وٌعالج. إن أخطؤ الفرد قد ٌسحب التفوٌض.

 .التمكٌن ٌمثل قناعة وخٌاراً استراتٌجٌاً مستمراً  وقد ٌلؽى أو ٌعدل نطاقه أو عمقه. ،تفوٌض قد ٌكون مإقتاً ال

 Source: Singh, S., Dixit, K. P. (2011). Employee Empowerment: A Light on the Real 

nagement International Journal of Business & MaVSRD Meaning of the Philosophy. 

593.                                                                                           -). pp 587Vol. 1 (9 Research 

 

 التمكٌن والمشاركة: -2-1-2

 اٌّشبسوخن مفهوم التمكٌن ٌشوبه شًء من الؽموض والخلط مع بعض المفاهٌم الأخرى مثل إ

Participation، المشاركة تقلٌدٌاً عبارة عن السماح للموظؾ بالتعبٌر عن وجهات نظره أمام ف

المدٌر فً القضاٌا التً تهمه أو القرارات التً ٌتؤثر بها، مع ملبحظة أنه لٌس من الضروري 

وكان  ،أن ٌؤخذ الربٌس أو المدٌر بعٌن الاعتبار وجهة نظر الموظؾ عند اتخاذ القرار النهابً

عند مناقشته  الحدٌثة جورج التون ماٌو الإدارةفً  المشاركة ونادى بهاأول من طرح فكرة 

نوعاً من أنواع الحوافز  الموظفٌنحٌث نجد مشاركة  ،موضوع العلبقات الإنسانٌة فً الإدارة

عملٌة  تعدّ  الموظفٌنووفقاً لتعرٌؾ تمكٌن  1المعنوٌة التً تقدمها الإدارة العلٌا للعاملٌن.

 –خاصة فً الصفوؾ الأولى   - الموظفٌنالأول والركن الربٌس لتمكٌن  المشاركة هً المفتاح

من التصرؾ السرٌع فً المواقؾ الجدٌدة التً ٌواجهونها، فالأفراد بدون معلومات لا ٌمكن أن 

 2 .ٌتحملوا المسإولٌة ولا أن ٌساعدوا فً حل الأزمات التً تعترض العمل

 :التمكٌن والاندماج -2-1-3

للتفكٌر وذلك فً مجموعات  الموظفٌن جمعمع الجماعة هو عملٌة  Involvementالاندماج 

فهً إذن بمثابة اعتراؾ  لتوصل إلى قرارات ذات نوعٌة أفضل تحظى بقبول الجمٌع.من أجل ا

من الإدارة بؤن العدٌد من القرارات التنظٌمٌة ٌمكن أن تكون أفضل مما علٌه فً حالة دعوة 

                                                           
1
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 .95-73ص ص  (.2اٌؼذد )13، اٌّغٍذ ػجذاٌؼض٠ض: الالزظبد ٚالإداسح
2
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حت العمل الجماعً لطرح أفكارهم وآرابهم لتحسٌن نوعٌة القرار رسمٌاً والانضواء ت الموظفٌن

فٌختلؾ عن المشاركة والاندماج فالتمكٌن  Empoweringالتمكٌن  أما ،1وزٌادة درجة قبوله

من الناحٌة الفنٌة فهذا  أما ،قدرةال أوالسلطان والحكم والقوة  إعطاءمن الناحٌة اللؽوٌة ٌعنً 

فً  شكلٌاً  الموظفٌنلمعنى اللؽوي فالتمكٌن لا ٌعنً مشاركة عن ا المعنى لا ٌختلؾ كثٌراً 

صوت  إعطاءفً اجتماعات مختلفة بل هو  الموظفٌنصناعة القرار ولا ٌعنً الاستماع لجمٌع 

بطرٌقة تسمح وتمكن الموظؾ  بحٌث ٌتم ذلك من خلبل بناء وتصمٌم العملحقٌقً للعاملٌن 

 روأطملٌات الوظٌفٌة التً تخصه ضمن مقاٌٌس عنهابٌة لها علبقة بتحسٌن ال باتخاذ قرارات

 الأدواتوتزوٌدهم بالمهارات و الموظفٌنهو عبارة عن عملٌة منح  أومحددة  إرشادٌة

لٌة المتعلقة بعملهم لٌتمكنوا من تصمٌم عملهم واستخدام ووالمعلومات والسلطة والمسإ

موافقة مسبقة من  إلىالحاجة واتخاذ القرارات المناسبة دون  الآخرٌنالمعلومات والتفاعل مع 

الفرصة لإتقان عملهم أو إدارته بطرٌقة ٌمكنهم من  الموظفٌنبهدؾ إعطاء المدٌر  أوالربٌس 

خلبلها تقدٌم خدمة أفضل للعملبء. بمعنى أنه فً ظل التمكٌن ٌتمتع الموظؾ بصلبحٌات المدٌر 

 بعض وٌرى 2وقراراته. الواسعة مع بقابه المسإول الأول عن النتابج الناجمة عن تصرفاته

أكبر  مجالاً  لها تجد بالتمكن الشعور لمرحلة الوصول فرص أن (Miller,2002الدارسٌن )

 وٌصعب الجمهور أفراد مع مباشر على تماس العاملون ٌكون الخدمات، حٌث قطاع فً للتحقق

 ندقٌةالف والمصرفٌة، السٌاحٌة الخدمات فً الحال كما هو ،ٌقدمها ومن الخدمة بٌن الفصل

 من كبٌراً  اً قدر وٌمارس ، حرٌة وحماس بكل المجالات هذه فً الموظؾ ٌتصرؾ إذ والصحٌة

 Clientوبما أن العمٌل  .3موظؾ مجرد ولٌس المشروع صاحب كؤنه وٌبدو والإبداع، الخٌال

وإن رضاه وولاءه عاملبن مهمان من  ،مصدر مهم من مصادر تزوٌد المنشؤة بالمعلومات

نشؤة على المدى الطوٌل، فإن ذلك من الأهمٌة بمكان أن تكون المنشؤة على عوامل نجاح الم

اتصال دابم معه والاستماع إلى أقواله والاستجابة له بما ٌكفل إعطاء صورة ممتازة عن 

 ،فمن المهم جداً أن تتصرؾ المنشؤة بسرعة للبستجابة له ولمطالبه ومعالجتها مباشرة ،المنشؤة

من الاستجابة لمطالب العملبء مباشرة وخدمتهم  الموظفٌنتمكٌن  وإن أفضل أداة لذلك هً

 4.والإبداع بطرق تقدٌمها من خلبل اتخاذ القرارات المناسبة وفق المقاٌٌس المتفق علٌها

 

                                                           
1
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 :فً المنظمات الخدمٌة الموظفٌنأهمٌة وأسباب تمكٌن  -2-2

 الخدمات مقدمً موظفٌن)ال البشرٌة الطاقات على وتعتمد ملموسة، ؼٌر نشاط أوجه الخدمات

 واحتٌاجاتهم، رؼباتهم باختلبؾ الجماهٌر وٌتعاملون مع متباٌنة خدمات ٌقدمون الذٌن للجماهٌر(

 .الاختلبفات وهذه التباٌن استجابة لهذا وتمكن مرونة ٌتطلب مما

  :1إلى الآتً التمكٌن مدخل تبنً إلى المنظمة تدفع التً الأسباب نلخص أن وٌمكن

 .الجماهٌر وإرضابهم احتٌاجات لتلبٌة استجابة أكثر تكون أن إلى نظمةالم حاجة  -1

 .والانتماء والتحفٌز الوظٌفً الرضا من مزٌد توفٌر -2

 .والخلبقة الإبداعٌة الأفراد قدرات إطلبق -3

 .القرارات اتخاذ سرعة أهمٌة -4

 :التسوٌق الداخلً والتمكٌنعلاقة  -2-3

الداخلً والتمكٌن بصفتها مفاهٌم معاصرة متناؼمة بعضها مع هنالك علبقة ضمنٌة بٌن التسوٌق 

لمساعدة زملببهم  ،وظفٌن على فعل كل ما ٌمكنهم فعلهفمفهوم التسوٌق الداخلً ٌشجع الم ،بعض

فً العمل على تحقٌق رؼبات الزبابن حتى لو أدى ذلك إلى تجاوز التعلٌمات أو السٌاسات التً 

 تسوٌق الداخلً لا ٌتناقض مع مفهوم التمكٌن بل ٌنسجم تماماً تضعها المنظمة. من هنا نرى أن ال

على أنهم زبابن أو شركاء فسوؾ ٌتم  الموظفٌنمعه وٌعدّ مكملبً له. فإن تم التعامل مع 

وعندها سٌتبلور اهتمامهم  ،وحاجات الزبابن الاستراتٌجٌةانخراطهم برسالة المنظمة وأهدافها 

ٌُلبحظ بؤن مناخ و .2ة فً تحقٌق الفاعلٌة للمنظمةفً محاولة إرضاء الزبابن والمساهم من هنا 

مما  ،مزٌداً من حرٌة التصرؾ والتمكن والرضا الموظفٌنالتسوٌق الداخلً سٌإدي إلى منح 

وإلى تطور فً  ،ٌإدي فً النهاٌة إلى أن تفضً هذه المقدمات إلى تطور أفضل فً نتابج الأداء

ابج مادٌة ومعنوٌة ملموسة بالنسبة للمنظمة من حٌث وإلى نت ،العلبقات الداخلٌة والخارجٌة

والأهداؾ القصٌرة المدى وزٌادة قدرات المنظمة التنافسٌة  الاستراتٌجٌةتحقٌق الأهداؾ 

لأن سر نجاح المنظمة فً التكٌؾ  ،وقدراتها على التكٌؾ مع التؽٌرات البٌبٌة المختلفة

ن الواحد والعشرٌن ٌكمن فً قدرة والاستجابة مع التؽٌرات التً تواجهها منظمات القر

بؤسلوب معاصر من حٌث المرونة  ،أنفسهم على التكٌؾ والاستجابة لتلك المتؽٌرات الموظفٌن
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العدٌد من المبادرات ( (Lashley,1997اقترحت وقد  .1والعلبقات الداخلٌة والخارجٌة المناسبة

 .2التً تعكس بعض المعانً التً ٌعطٌها المدٌرٌن لأهداؾ للتمكٌن

  Empowerment through participation التمكٌن من خلال المشاركة -أ

  Empowerment through involvementالتمكٌن من خلال الاندماج  -ب

 Empowerment through commitmentالتمكٌن من خلال الالتزام  -ت

 Empowerment through delayeringالتمكٌن من خلال تقلٌل المستوٌات الإدارٌة  -ث

أن البناء التنظٌمً المسطح بمستوٌات وخطوط سلطة أقل ٌمكن أن ٌوفر بٌبة  Lashleyتعتقد 

. وٌتطلب تبنى 3ملببمة وصالحة للتمكٌن تسمح للموظفٌن باتخاذ القرارات فً الوقت المناسب

ص هذا الإطار إزالة المستوٌات الإدارٌة الوسطى من خلبل إعادة توزٌع العمالة والتقاعد والتخل

من العمالة الزابدة. وبجانب ذلك ٌتم التركٌز على تدرٌب وتطوٌر الموظفٌن و زٌادة الاستثمار 

كما  المعانً الإدارٌة للتمكٌن والمبادرات المستخدمة التالً ٌوضح الجدولو .فً عملٌة التدرٌب

 :( التال3ً-2هو مبٌن فً الجدول )

 ( المعانً الإدارٌة للتمكٌن3-2الجدول )

 المبادرات المستخدمة لإدارٌةالمعانً ا

 فرق العمل المستقلة/ إثراء الوظٌفة من خلبل المشاركة نالتمكٌ
 /التدرٌب المستمرالموظفٌنمجالس 

 دوابر الجودة/برنامج الاقتراحات التمكٌن من خلبل الاندماج
 موجز الفرٌق

 فً الملكٌة الموظفٌنمشاركة  التمكٌن من خلبل الالتزام
 برنامج علبوة الموظفٌن-فً الأرباح الموظفٌنمشاركة 

التمكٌن من خلبل تقلٌل المستوٌات 
 الإدارٌة

 تصمٌم العمل/ إعادة التدرٌب/فرق العمل المستقلة

 /برنامج علبوة الموظفٌنالأرباحإثراء الوظٌفة/ المشاركة فً 

Source: Lashley, C., McGoldrick, J. (1994). The Limits of Empowerment: A Critical 

Assessment of Human Strategy for Hospitality Operations, Empowerment in Organization. 

Vol.2, No.3. 

 

التمكٌن هو نقل المسإولٌة والسلطة بشكل متكافا من المدٌرٌن إلى المرإوسٌن وهكذا ٌتبٌن أن 

لمرإوس الممكن ودعوة صادقة للعاملٌن للمشاركة فً سلطة القرار، وفً التمكٌن ٌكون ا

مسإولاً عن جودة ما ٌقرره أو ٌإدٌه، إذ ٌتضمن التمكٌن لٌس فقط فً حرٌة المرإوس فً 
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 Lashley, C., McGoldrick, J. (1994). The Limits of Empowerment: A Critical Assessment of Human 

Strategy for Hospitality Operations, Empowerment in Organization. Vol.2, No.3.                                 
3
لذَّ  ،رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ.. اٌغّبد ا١ٌّّضح.. ٚاٌّمب١٠ظ اٌّئششح(. 2114.أثش٠ً 22اٌٝ  21اٌمب٘شح خلاي اٌفزشح ِٓ . )أؽّذ ع١ذ، ِظطفٝ 

 .1، صٌٟ اٌشاثغ ػشش ٌٍزذس٠ت ٚاٌز١ّٕخاٌّئرّش اٌذٚاٌٝ: 
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اختٌار سبٌل أو سبل تنفٌذ المهام المخططة لإرضاء العملبء ولبلوغ أهداؾ المنظمة بل أٌضاً 

 المعلومات والمعرفة وفً تحلٌل المشكلبت وصنع القرارات، وللتمكٌن صورة المشاركة فً

تنقل السٌطرة على أداء الموظؾ من مشرفه إلى الموظؾ نفسه، كما ٌتضمن التمكٌن  أخرى فٌها

 .بتكارات وحفز الصؾ الثانً علٌهاالترحٌب بالا أٌضاً 

 : الموظفٌنمستوٌات تمكٌن  - 2-4

ولكن بدرجات مختلفة، وتضم درجات  الموظفٌنتطبق الكثٌر من المنظمات الٌوم برامج تمكٌن 

  1مستوٌات التمكٌن بطرٌقة تصاعدٌة التالً: أو نسب أو

 .التنفٌذاتخاذ القرار                           التوصٌة               النصح             التقرٌر  

   :(2003( مستوٌات التمكٌن كما حددها )أفندي ، 5-2وبشكل عام ٌوضح الشكل رقم )

 

                                                                                                                                                          

 عالٌة

 

 

 

 

 

 كثٌرة ومتعددة                                                                                                    قلٌلة      

                

                      

 

 

 

 ( مستوٌات التمكٌن 5-2الشكل )
 .33-13ص (.2113،) المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة، القاهرة، تمكٌن العاملٌن: مدخل للتطوٌر والتحسٌن المستمرالمصدر: عطٌة أفندي، 

وٌنتهً بالتمكٌن  الموظفٌنمن انعدام سلطة  كما نلبحظ من الشكل السابق فإن تدرج مستوٌات التمكٌن ٌبدأ          

 الموظفٌنالمنظمة، وإذا كان التمكٌن هو قمة تدخل  استراتٌجٌةالكامل حٌث ٌشارك العاملون فً وضع 

، ومن خلبل لى مستوى الأفراد ومجموعات العمل، فإن ذلك ٌتم عكهم فً صنع واتخاذ القراراتواشترا

                                                           
1
 .33-13ص  .إٌّظّخ اٌؼشث١خ ٌٍز١ّٕخ الإداس٠خ. اٌمب٘شح: رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ: ِذخً ٌٍزط٠ٛش ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش (.2113. )ػط١خ، أفٕذٞ 

           

 إدارة ذاتٌة )فرق ذاتٌة الإدارة(                                                                                                              

 

 

 العمل فً صورة فرق                                                                                                                

 

 

 مجموعات مشاركة                                                                                                                   

 

 برامج مقترحة                                                                                                                        

 

 تعلٌمات قهرٌة                                                                                                                         
                                                                                                                              فً صنع القرار                                                                                                                        

 

                                                                                                                            

                                       

 

                                                                 

 

 

 

 

 

 

 ٌصنعون القرار
 ةدرج

ٌشاركون فً  التمكٌن

 القرارات

ٌقدمون 

 مقترحات

لٌس لدٌهم 

 مشاركة

 المهارات المطلوبة من الموظف

مسؤولون عن عملٌة 

وضع استراتٌجٌة 

 المنظمة
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امٌة حٌث تنساب المعلومات بحرٌة كاملة وٌتخذ القرار أفضل التمثٌل للمجموعة أو بطرٌقة آلٌة ونظ

 . همالأفراد بؽض النظر عن مكانتهم أو وظٌفت

 :Employees Training  الموظفٌن تدرٌب –ثالثاا            

حٌث  .تعددت التعارٌؾ المقدمة للتدرٌب بتعدد الباحثٌن فً هذا المجال وباختلبؾ وجهات نظر كل منهم

تدرٌب على أنه عمل مخطط ٌتكون من مجموعة برامج مصممة من أجل تعلٌم الموارد تم تعرٌؾ ال

ومن  .1من خلبل تطوٌر وتحسٌن أدابهم ،البشرٌة كٌؾ تإدي أعمالها الحالٌة بمستوى عالً من الكفاءة

فهو نشاط متعمد تمارسه المنظمة بهدؾ  ،جهة أخرى تم تعرٌؾ التدرٌب بؤنه نشاط تعلٌم من نوع خاص

لمنظمة، وقد ٌكون ا الموظفٌن فًوسابل تطوٌر  أحدن أداء الفرد فً الوظٌفة التً ٌشؽلها. وهو تحسٌ

 .2، إذا لم ٌكن لدٌها برامج للتطوٌرالموظفٌنالوسٌلة الوحٌدة التً تعتمد علٌها المنظمة لتطوٌر 

تدرٌب  استراتٌجٌةلٌها الركٌزة التً تقوم ع ٌعّدالذي  ،أن التدرٌب ٌعتمد على التعلم المستمر وهكذا ٌتبٌن

وتطوٌر الموارد البشرٌة، وهو لزٌادة انتماء الموظفٌن وتحفٌزهم على العمل ومساعدتهم فً تنمٌة أنفسهم 

تطبٌق للمعرفة حٌث أن الفرد ٌكون ملم بالوعً والقواعد نتٌجة التعلم من  داخل وخارج العمل، وهو

 مواقؾ سابقة.

 أهمٌة التدرٌب:  - 3-1

كما أنه  ،والتكنولوجً العلمً التقدم مساٌرة من ، وتمكٌنهمالموظفٌنوسٌلة ربٌسة لتطوٌر ٌمثل التدرٌب 

، الموظفٌنوسٌلة لمعالجة الكثٌر من المشاكل التً ٌمكن لمنظمة أن تعانً منها عندما ٌكون سببها هو أداء 

ل ضمنها العدٌد من المنظمات الٌوم بٌبة تتسم بالتؽٌٌر الشدٌد تتفاع للتدرٌب أهمٌة كبٌرة حٌث تعٌش

العوامل والقوى والاتجاهات مما ٌزٌدها تعقٌداً ودٌنامٌكٌة وهذا ما ٌرتب علٌها تطوٌر قدرات ومهارات 

ومعارؾ مواردها البشرٌة باستمرار لمواكبة هذه المستجدات ومن هنا تؤتً أهمٌة التدرٌب كونه منظومة 

 :فوابد للمنظمة وللؤفراد العاملٌن فٌها كما ٌلًوبشكل عام فإن للتدرٌب  .3متكاملة لتطوٌر هذه الأمور

  :فوائد التدرٌب للمنظمة -3-1-1

 : 4 ونذكر أهمها الفوابدالعدٌد من ٌحقق التدرٌب للمنظمة 

                                                           
1
 .438ِشعغ عجك روشٖ، صثؼذ اعزشار١غٟ،  -اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اٌّؼبطشحػم١ٍٟ، ػّش ٚطفٟ،  
2
 .443(. اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚاداسح الأفشاد. ػّبْ: داس ٚائً ٌٍٕشش، ص2001عؼبد. ) اٌجشٔٛؽٟ، 
3
  .305، ص(. الإداسح الاعزشار١غ١خ ٌٍّٛاسد اٌجشش٠خ. الإعىٕذس٠خ: اٌذاس اٌغبِؼ١خ2007إٌغبس، فش٠ذ. ) 
4
 :٠شاعغ وً ِٓ 

 .190ص  .داس ِغذلاٚٞ ٌٍٕشش. ػّبْ: ػ١ٍٙباداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚرؤص١شاد اٌؼٌّٛخ  (.2004. )عٕبْ، اٌّٛعٛٞ 

 128ص  .داس اٌّغ١شح. ػّبْ: اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ(. 2007. )خؼ١ش وبظُ، ٚآخشْٚ، ؽّٛد  

 .31ص  .ِشوض اٌخجشاد ا١ٌّٕٙخ ٌلإداسح  )ث١ّه(. اٌمب٘شح: اٌزذس٠ت أخظبئِٟٙبساد  (.2005. )ػجذ اٌشؽّٓ ،رٛف١ك 

 .ا١ٌبصٚسٞ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ. ػّبْ: اداسح سأط اٌّبي اٌفىشٞ فٟ ِٕظّبد الأػّبي (.2009. )ذ ػٍٟؽّ، أطبٌؼ ، ٚعؼذ ػٍٟ، اٌؼٕضٞ  

 .97ص 

.P 286 . Houghton Mifflin CO.Human Resource Management). denisi, A. S., Griffin, W. R. (2001 
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ٌحسن التدرٌب من ربحٌة المنظمة وٌساعد فً تقلٌل التكالٌؾ فالعامل المدرب تقل لدٌه نسبة  -أ

 .دربالفاقد والتالؾ أكثر من العامل ؼٌر الم

ٌساعد التدرٌب بصورة كبٌرة على تحسٌن سمعة المنظمة وتعزٌز علبقتها مع محٌطها  -ب

 .الخارجً

 .1وزٌادة مهاراتهم  الموظفٌنتنمٌة كفاءات وخبرات  -ت

تكوٌن صؾ ثان مإهل ٌمكن الاعتماد علٌه فً تفوٌض السلطة، وتحقٌق لا مركزٌة الأداء  -ث

 د، أو تنتقل لمواقع أخرى.وفً الحلول محل القٌادة التً تتقاع

 : للموظفٌنفوائد التدرٌب  -3-1-2

 2 :عدة فوابد نلخصها بالآتً للموظفٌنٌحقق التدرٌب 

باستمرار بما ٌجعلهم مواكبٌن لآخر  الموظفٌنٌساهم التدرٌب فً صقل معارؾ ومهارات  -أ

 المشكلبت.المستجدات وٌزٌد من قدرتهم الإبداعٌة والابتكارٌة فً اتخاذ القرارات وحل 

ٌعمق التدرٌب الإحساس بالرضا الوظٌفً وٌقلل من دوران العمل نتٌجة ازدٌاد رؼبة  -ب

 العامل بخدمة المنظمة.

مما  ،المعلومات والخبرات والقدرات الجدٌدة لاكتسابهمبؤنفسهم نتٌجة  الموظفٌنزٌادة ثقة  -ت

  .ٌإدي لرفع روحهم المعنوٌة

 :بالتدرٌالمؤشرات المستخدمة  لتقٌٌم  -3-2

لذلك فهو ٌعد أحد وظابؾ إدارة الموارد البشرٌة التً تتطلب  ،ٌعد التدرٌب من العناصر المكلفة

العابد وتحلٌل العابد على الاستثمار فً العادة للقٌام –القٌاس والمراقبة. ٌستخدم تحلٌل التكلفة 

 بذلك.

العابد والذي ٌقوم  –لٌل التكلفة ٌمكن اختبار نتابج التدرٌب من خلبل تح :العائد  -تحلٌل التكلفة 

 .على أساس المقارنة بٌن تكالٌؾ التدرٌب والفوابد الناجمة عنه

                                                           
1
ِغٍخ عبِؼخ رشش٠ٓ  .اٌزذس٠ت فٟ أداء اٌؼب١ٍِٓ ل١بط أصش (.2119. )ش١خ د٠ت، طلاػ، ٚاٌشبِغٟ، عبٌُ ساشذ ػٍٟ ٠ٛٔظ،، ١ِب 

 .157 -135ص ص  (.1اٌؼذد) 31، اٌّغٍذ عٍغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ -ٌٍجؾٛس ٚاٌذساعبد اٌؼ١ٍّخ
2
 :٠شاعغ وً ِٓ 

بْ: . ػّسأط اٌّبي اٌفىشٞ )ؽشق ل١بعٗ ٚأعب١ٌت اٌّؾبفظخ ػ١ٍٗ( (.2008. )أؽّذ ػٍٟ، طبٌؼ ٚ ػبدي ؽشؽٛػ،، اٌّفشعٟ

 .128ص  .ِٕشٛساد إٌّظّخ اٌؼشث١خ ٌٍز١ّٕخ الإداس٠خ

 .133ص ، ػبٌُ اٌىزبة اٌؾذ٠ش . أسثذ:ِذخً اعزشار١غٟ-اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ (.2006. )ػبدي ؽشؽٛػ ،طبٌؼٚ ِئ٠ذ عؼ١ذ،، اٌغبٌُ

 .260ص  .ش، دِشكداس اٌشػب ٌٍٕش. دِشك: أعظ اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ )إٌظش٠خ ٚاٌزطج١ك((. 1999. )ِشػٟ ،ِشػٟ
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: تتوقع المنظمة من التدرٌب أن ٌحقق عوابد على الموارد المالٌة تحلٌل العائد على الاستثمار

بد التً المخصصة له. لكن ٌجري التدرٌب فً العادة نتٌجة رؼبة أحد ما به استناداً إلى العوا

 ٌحققها.

أسلوب  ،تستخدم بعض المنظمات إلى جانب أسالٌب التقٌٌم الداخلً :المقارنات الخارجٌة

المقارنات الخارجٌة، وذلك بمقارنة المإشرات الخاصة بالتدرٌب لدٌها مع المإشرات المشابهة 

 1لدى المنظمات الأخرى.

  Marketing Information :المعلومات التسوٌقٌة -اا رابع

للمعلومات دوراً أساسٌاً فً صنع القرارات ووضع الخطط والاستراتٌجٌات التسوٌقٌة  

للمنظمات، وفً العصر الحاضر عصر تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات، لم تعد المنظمات 

تعانً من نقص المعلومات، بل على العكس أصبحت المنظمات مؽمورة فً بحر من 

التسوٌق والإدارة التسوٌقٌة التركٌز على اختٌار المعلومات، حٌث أصبحت مهمة رجال 

المعلومات اللبزمة من بٌن الكم الهابل من هذه المعلومات، لذلك على كل منظمة أن تنظم تدفق 

حٌث أن التطور السرٌع للؤسواق والتؽٌرات المتلبحقة تحتاج المعلومات لمدراء التسوٌق لدٌها، 

علومات التسوٌقٌة الفعال ٌوفر المعلومات حول إلى قرار وردة فعل سرٌعة. وأن نظام الم

 ،التؽٌٌرات والتطورات وحالة السوق بالإضافة إلى معلومات خاصة بالبٌبة الداخلٌة بالمنظمة

وٌحل نظام المعلومات التسوٌقٌة أؼلب المشاكل التً تواجه المدراء عندما تكون هناك معلومات 

هناك معلومات صحٌحة ولكنها ؼٌر كافٌة فً  مكان ووقت ؼٌر ملببم أو عندما تكون خاطبة فً

 والمتفاعل المستمر بؤنه الهٌكل التسوٌقٌة المعلومات نظام Kotlerوٌعرؾ  .2وقت ومكان معٌن

 ونشر م،ٌوتقٌ وتحلٌل، وتصنٌؾ، جمع، إلى ٌهدؾ والإجراءات الأفراد والتجهٌزات من

 و المنظمة من وخارجٌة لٌةداخ مصادر من الآتٌة المناسب الوقت فً المعلومات الملببمة

التسوٌقٌة بحٌث ٌستخدمها متخذو القرارات التسوٌقٌة فً تحسٌن  القرارات ةالموجهة لخدم

 :كذلك ٌعرؾ نظام المعلومات التسوٌقً بؤنهو. 3عملٌات التخطٌط والتنفٌذ والرقابة التسوٌقٌة 

فً إطار إجراءات  "هٌكل منظم ٌتصؾ بالاستمرارٌة بمقتضاه تتفاعل مجموعة أفراد مإهلٌن

بٌانات وتصنٌفها وتحلٌلها وتوفٌرها فً صورة الع مجلباستخدام معدات مناسبة مصممة و

                                                           
1
 Robert L. Mathis & John H. Jackson( .2009 ؽٍت: داس شؼبع ٌٍٕشش .)ُ(. اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ. )ِؾّٛد فزٛػ، ِزشع

 .392ص ٚاٌؼٍَٛ.
2
 Heydari, N., et al. ( 2012). Considering the role of Marketing Information System on Elevation of 

                         6151.-, 2(6). pp 6143urnal of Basic and Applied Scientific ResearchJo.  Efficiency  
3
اٌّئرّش اٌؼٍّٟ اٌغٕٛٞ اٌؾبدٞ ػشش روبء الأػّبي . لذَّ اٌٝ: اٌزغ٠ٛم١خ اٌّؼٍِٛبد ٚٔظُ الأػّبي روبء (.2112. )فش٠ذ ،وٛسرً 

 .367ص .الأسدْ –١خ الالزظبد ٚاٌؼٍَٛ الإداس٠خ، ػّبْ ٚالزظبد اٌّؼشفخ، عبِؼخ اٌض٠زٛٔخ الأسد١ٔخ، وٍ
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وذلك للبستفادة  ،معلومات فً الوقت المطلوب وبالدقة المطلوبة لإدارة التسوٌق فً المنظمة

ؾ نظام كما ٌمكن تعرٌ .منها فً تخطٌط الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة وتنفٌذها والرقابة علٌها"

ٌعمل بالاتصال بنظم المعلومات الوظٌفٌة نظام ٌعتمد على الحاسوب و :بؤنه ٌقمعلومات التسو

أن نظام  هكذا ٌتبٌنو .1الأخرى لدعم إدارة المنشؤة فً حل المشاكل المرتبطة بتسوٌق منتجاتها 

علقة المعلومات التسوٌقً هو الطرٌقة المنظمة لجمع وتسجٌل وتبوٌب وتحلٌل البٌانات المت

بالمنظمة والعناصر المإثرة فٌها وذلك بهدؾ الحصول على المعلومات اللبزمة لاتخاذ 

 .القرارات التسوٌقٌة فً الوقت المناسب وبما ٌحقق أهداؾ المنظمة واستراتٌجٌاتها التسوٌقٌة

 :أهمٌة المعلومات التسوٌقٌة - 4-1

وتوفٌره البٌانات  لومات التسوٌقٌةالمع نظام لمعلومات التسوٌقٌة من خلبل عملتظهر أهمٌة ا   

والمعلومات فً الوقت المناسب وبالجودة المناسبة وتتجلى أهمٌة نظام المعلومات التسوٌقٌة 

 :نذكر أهمهاو بالنقاط التالٌة

 .حلقة وصل ما بٌن المعلومات التسوٌقٌة وسٌاسات المنظمة العامة تعدّ  .1

 2ل البٌع.توفر للمنظمة البٌانات عن الزبابن والسلع و رجا .2

 تعمل على تقلٌل الوقت اللبزم لاتخاذ القرار. .3

 الرصد المبكر للفرص التسوٌقٌة المتعلقة بالمنتجات أو الخدمات الجدٌدة. .4

تمكن المعلومات التسوٌقٌة من استخراج مجموعة ضخمة من المعلومات بشكل تلقابً  .5

كل سلعة وكل ٌساعد على حساب جدوى كل الأنشطة التسوٌقٌة، فٌمكن حساب كل عمٌل و

 .3ة ومساهمة كل عنصر فً الأرباح الكلٌة للشركةمنطقة بٌعٌّ 

  :ةالمعلومات التسوٌقٌنظم مصادر  -4-2

التسوٌق ٌلجؤ إلى بحوث التسوٌق عندما تواجهه مشكلة معٌنة أو فرصة تستدعً اتخاذ  إن مدٌر

ن ظاهرة أو قرار بشؤنها، أي ٌقوم بجمع بٌانات ومعلومات تعتمد فقط على ما ٌواجهه م

ات الشاملة والمتجددة عن سوٌق ٌحتاج إلى العدٌد من المعلومموضوع. لكن فً الحقٌقة مدٌر الت

البٌبة التً ٌعمل فٌها والمتؽٌرات التً تحكمها، ومن ثم فإن عملٌة جمع المعلومات ٌنبؽً أن 

ٌوفر لها تكون مستمرة وفق نظام معٌن، وهذا ما دفع المنظمات إلى إنشاء نظام للمعلومات 

                                                           
1
 .65. صِٕشٛساد عبِؼخ ؽٍت. ؽٍت: اداسح اٌزغ٠ٛك (.2114. )ص٠بد الأؽّذ،ٚأؽّذ، ، ا١ٌٛعفٟ 
 
  .32ص .داس ص٘شاْػّبْ:  .ثؾٛس اٌزغ٠ٛك (.2115. )سد٠ٕخ ػضّبْ، ٠ٛعف 2
3
ٛسح، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕش. فٟ اٌزخط١ؾ ٌٍٕشبؽ اٌزغ٠ٛمٟ ٚاٌشلبثخ ػ١ٍٗدٚس ٔظُ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ  (.2116. )فشاؽز١خ ،اٌؼ١ذ 

 .51ص  اٌغضائش.، اٌّغ١ٍخ عبِؼخ
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زمة لاتخاذ القرارات التسوٌقٌة الفعالة، فوجود نشاط بحوث التسوٌق لا ٌؽنً عن المعلومات اللب

نظم مصادر بؤن  (Kotler, 1997ٌجد )ووجود وإنشاء نظام المعلومات التسوٌقٌة المتكامل. 

 1 المعلومات التسوٌقٌة ٌعتمد على:

 نظام التقارٌر الداخلٌة. -

 .نظام بحوث التسوٌق -

 نظام الاستخبارات التسوٌقٌة. -

 نظام دعم القرارات. -

وإن لكل نظام بٌبة داخلٌة وبٌبة خارجٌة تإثر على تكوٌن هذا النظام وعلى الأنشطة التً ٌقوم 

 ام وعملٌة التؤثٌر والتؤثر بالشكلبها والقرارات التً تتخذ وبشكل عام ٌمكن تمثٌل مكونات النظ

(2-6):   

 

 

 
 

 خطط مكونات النظام( م6-2الشكل )

،)دار المناهج للنشر تحلٌلً –كمً  -التسوٌق المصرفً: مدخل استراتٌجً المصدر: محمد الصمٌدعً و ردٌنة ٌوسؾ،

 .216- 215( ص ص 2115الأردن،  –والتوزٌع، عمان 

  :التالً(7-2)(مكونات نظام المعلومات التسوٌقٌة كما فً الشكلKotler,1997وٌمثل)
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( مكونات نظام المعلومات التسوٌقٌة7-2شكل )

،)دار المناهج للنشر تحلٌلً –كمً  -التسوٌق المصرفً: مدخل استراتٌجً المصدر: محمد الصمٌدعً و ردٌنة ٌوسؾ،

 .216- 215( ص ص 2115الأردن،  –والتوزٌع، عمان 
                                                           

1
داس إٌّب٘ظ ٌٍٕشش . ػّبْ: رؾ١ٍٍٟ –وّٟ  -اٌزغ٠ٛك اٌّظشفٟ: ِذخً اعزشار١غٟ (.2115. )سد٠ٕخ، ٠ٚٛعف ،ِؾّذ، اٌظ١ّذػٟ 

 .216- 215ص ص  .ٚاٌزٛص٠غ

 البٌئة التسوٌقٌة 

 الأسواق المستهدفة -

 منافذ التوزٌع -

 المنافسون -

 كومةالح -

 ضغوط البٌئة الكلٌة -

 مدراء التسوٌق تطوٌر المعلومات

 التحلٌل -

 التخطٌط -

 التنفٌذ -

 الرقابة -

تهٌئة 

 المعلومات

توزٌع 

 المعلومات

التقارٌر 

 الداخلٌة

الاستخبارات 

 التسوٌقٌة

البحوث 

 التسوٌقٌة

دعم 

القرارات 

 التسوٌقٌة

 المدخلبت المخرجات العملٌات

 المعلومات المرتدة
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 :المعلومات التسوٌقٌةنظم مقاٌٌس فعالٌة  -4-3

 1 :التسوٌقٌة من خلبل نوعٌن من المعاٌٌر هما ٌمكن قٌاس فعالٌة نظم المعلومات

مدى مساهمة هذا النظام فً توفٌر البٌانات والمعلومات التً تفً باحتٌاجات القابمٌن على  -1

 .المنظمةالنشاط التسوٌقً فً 

وبالتالً زٌادة إقبالهم  ،الإدراك التام من جانب المستفٌدٌن لأهمٌة ودور هذا النظام -2

وما ٌنتج عن ذلك من تحقٌق رضا هإلاء  ،فً تدعٌم ممارساتهم الإدارٌةواعتمادهم علٌه 

 ،وبصفة عامة ٌمكن القول أن كلب المعٌارٌن السابقٌن مكمل للآخر المستفٌدٌن عن هذا النظام.

حٌث لا ٌصلح توافر أحدهما دون توافر الآخر، بل ٌجب توافرهما معاً للحكم على فعالٌة نظام 

وٌمكن تحقٌق فعالٌة نظام المعلومات التسوٌقٌة من خلبل الالتزام بالتحدٌد المعلومات التسوٌقٌة. 

المسبق لاحتٌاجات المستفٌدٌن من البٌانات والمعلومات التسوٌقٌة، سواء عند تصمٌم هذا النظام 

بسمات عدٌدة ووفقاً لذلك فإن نظام المعلومات التسوٌقٌة الفعال ٌجب أن ٌتصؾ  أو عند تشؽٌله.

 2 :نذكر أهمها

 .ظمة ببٌبتها التسوٌقٌةٌوفر لمتخذي القرارات تٌار من المعلومات الدقٌقة ٌربط المن -أ

 الرقابة على الخطط التسوٌقٌة للتؤكد من تنفٌذها كما هو مخطط. -ب

زٌادة قدرة متخذ القرار على اتخاذ القرارات الفورٌة السرٌعة فٌما ٌتعلق بعملٌات البٌع  -ت

 جة تلك القرارات.ومعرفة رد فعل السوق نتٌ

 التعرؾ السرٌع والدقٌق على احتٌاجات السوق المستهدؾ. -ث

 تقٌٌم قنوات التوزٌع التً تستخدم المنظمة بصورة أكثر دقة. -ج

 :Incentive  الحوافز –خامساا 

إذ ٌرى عاطؾ محمد عبٌد بؤنها تشمل  ،للحوافز تعارٌؾ عدٌدة نستعرض فٌما ٌلً عدداً منها

على العمل المثمر. وهً أٌضاً كل الوسابل والعوامل  الموظفٌنستخدمة لحث كل الأسالٌب الم

كبر وتشجٌعهم على بذل أعلى أداء واجباتهم بجد وإخلبص  الموظفٌنالتً ٌكون من شؤنها حث 

جهد وعناٌة فً أداء هذه الواجبات ومكافؤتهم على ما ٌبذلونه فعلبً من جهد زابد عن المعدل، فً 

مجموعة العوامل والأسالٌب التً  بؤنها الحوافزوٌمكن أن تعرؾ  .3دماتمجال الإنتاج والخ

                                                           
1
 .، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ اٌّغ١ٍخ، اٌغضائشاٌٝ ثؾٛس اٌزغ٠ٛك فٟ ث١ئخ رٕبفغ١خ إٌّظّخؽبعخ  (.2117. )ِؾّذ ،اٌؼب٠ت 

 .89-88ص ص 
2
 .481 -481ص ص .داس اٌغبِؼخ اٌغذ٠ذح. ِظش: اداسح اٌزغ٠ٛك (.2117. )ؽبسق، أؽّذ 
3
 .229ص .داس ِغذلاٚٞ ٌٍٕششػّبْ: . اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚرؤص١شاد اٌؼٌّٛخ ػ١ٍٙب (.2114. )عٕبْ، اٌّٛعٛٞ 
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مما ٌجعلهم ٌبذلون المزٌد من  ،تستخدمها منظمة ما للتؤثٌر فً سلوك الأفراد العاملٌن لدٌها

اهتماماتهم بعملهم وأدابهم كماً ونوعاً مما ٌإدي إلى زٌادة الإنتاج وبالتالً إلى خفض تكالٌؾ 

وفً نفس السٌاق فقد  .1المعنوٌة عند الأفراد العاملٌن وإشباعهم حاجاتهم العمل ورفع الروح

 تحقٌق أجل من أعمالهم فً ٌنشطوا حتى هممهم واستنهاض الأفراد التحفٌز بؤنه تشجٌع عُرؾ

 من أعلى أجراً  علٌهم ٌعرض كؤن الأفراد على الخارجً بالتؤثٌر وتبدأ العملٌة ،المنظمة أهداؾ

 2النفسٌة. الفرد بوضعٌة تتصل داخلٌة عوامل على ٌتوقؾ نجاحها لكن ثر،أك بعمل القٌام أجل

 :أهداف الحوافز -5-1

 3 :ترٌد الإدارة من نظام الحوافز أن ٌحقق الأهداؾ الآتٌة

 .الموظفٌنتشجٌع المنافسة بٌن  -1

 .حفز ذوي الأداء المتوسط إلى التقدم -2

 .إبراز هوٌة المنظمة فً الأداء المتمٌز -3

 4نخفاض معدل دوران العمل بٌن المنظمات.ا -4

 :أنظمة الحوافز -5-2

إن أنظمة الحوافز التً ٌتم إعدادها من قبل المنظمات تختلؾ باختلبؾ المنظمة وإمكانٌاتها 

نحو انجاز  الموظفٌنالمتاحة وكذلك فً ضوء نظرتها إلى الدافعٌة وأهمٌتها فً تحرٌك جهود 

 :5خذ صوراً مختلفة من حٌث مادتها تقسم إلىالهدؾ المراد تحقٌقه والحوافز تؤ

والحوافز النقدٌة  ،ا المادٌة كالسكن والنقل والطعاموتتمثل بالأموال والمزاٌ :حوافز مادٌة -1

 .أكثرها شٌوعاً 

وتمثل الأشٌاء ؼٌر المادٌة التً تقدمها المنظمة للعاملٌن مثل فرص التعلم  :حوافز معنوٌة -2

 .و ؼٌرهاوالتقدٌر والتقدم والتكرٌم والشكر 

 ٌعّدو ،خارجً وتحفٌز داخلً( ذاتً) تحفٌز نوعٌن، إلى التحفٌز ومن ناحٌة أخرى ٌنقسم

 بسلوك ٌقوم ثم ومن ما، لعمل شًء ٌدفعه بدافع أو برؼبة الفرد ٌشعر عندما داخلً التحفٌز

 خارجٌة ملبعوا ٌتؤثر للعمل التحفٌز كان إذا خارجٌاً  التحفٌز ٌعّد بٌنما ،ذلك لإنجاز معٌن

                                                           
1
 .415ِشعغ عجك روشٖ،  ص ِذخً اعزشار١غٟ ِزىبًِ، -، اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خٚآخشْٚ ،٠ٛعفاٌطبئٟ،  
2
ص  .6، اٌؼذدِغٍخ اٌجبؽش. الإعلا١ِخ اٌجٍذاْ فٟ اٌجشش٠خ اٌّٛاسد ر١ّٕخ ػٍٝ ٚاٌزؾف١ض اٌزذس٠ت أصش رؾ١ًٍ (.2118اٌذاٚٞ. ) اٌش١خ، 

 .16-9ص 
3
 .53ص .داس اٌزٛص٠غ ٚإٌشش الإعلا١ِخ. ثٛسعؼ١ذ: اعزشار١غ١بد اٌزؾف١ض اٌفؼبي ٔؾٛ أداء ثششٞ ِز١ّض (.2111. )ػٍٟ، اٌٛ٘بة ػجذ 
4
 .415ِشعغ عجك روشٖ،  صِذخً اعزشار١غٟ ِزىبًِ،  -اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ،ٚآخشْٚ ،٠ٛعف ،اٌطبئٟ 
5
 .186ص .داس اٌّغ١شح ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ. ػّبْ: ٛاسد اٌجشش٠خاداسح اٌّ (.2117خؼ١ش. ) ، ٚؽّٛد،٠بع١ٓ ،اٌخششخ 
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 العوامل على بدورها تإثر الخارجٌة العوامل هذهو ،الإدارٌة والترقٌات كالمكافآت والعلبوات

 بشرط "المحفزة القوى " مصطلح العوامل الخارجٌة على ٌطلق ما وؼالباً  الذاتٌة للتحفٌز،

 1.الذاتٌة بالاهتمامات ارتباطها

 ٌجابٌة والسلبٌة:الحوافز الإ -5-3

 2:الحوافز من حٌث اتجاه أثرها على الفرد إلى نوعٌن هما كما ٌمكن تقسٌم

إلى تكرار العمل المجزي الذي  ونترتكز فً ذلك على حقٌقة سلوكٌة حٌث أن هناك أفرد ٌمٌل -

 .عن السلوك المحبط الذي ٌلحق ضرراً أو سلبٌات ونمزاٌا واٌجابٌات وٌتوقف مٌحقق له

. فالمكافؤة حافز اٌجابً، .نوعٌن المادي والمعنويتشمل الحوافز الاٌجابٌة والسلبٌة كلب ال -

وإٌقافها حافز سلبً... والمشاركة فً اتخاذ القرارات حافز اٌجابً، وحرمانه من هذه الفرصة 

 حافز سلبً... والترقٌة حافز اٌجابً وتنزٌل الترقٌة حافز سلبً.

 :للموظفٌنالداخلً )الذاتً(  التحفٌز على المؤثرة العوامل -5-4

 ونذكر منها: للموظفٌنالعدٌد من العوامل التً تإثر فً التحفٌز الداخلً  هناك

سٌشعرون بتحفز أكثر للعمل  الموظفٌن: ومعنى ذلك أن ومنظمتهم الموظفٌنالتعاون بٌن  -1

التً ٌعملون فٌها من أجل النجاح المشترك لإنجاز  المنظماتحٌنما ٌدركون أهمٌة التعاون مع 

 تجاه بالمسإولٌة الموظفٌن شعور تعترض أن ٌمكن التً الة كل العراقٌلعمل ما، فعندما ٌتم إز

 .المشترك للعمل طبٌعٌاً  تحفٌزاً  من خلق سٌمكن ذلك فإن ،منظمتهم أهداؾ فشل أو نجاح

 عمل من به ٌقومون ما بؤن وٌقتنعون ٌدركون عندما الموظفٌن أن ذلك وٌعنً :الاقتناع -2

 لأنهم العزٌمة،من الوتٌرة  بنفس للبستمرار سٌتحفزون  هممنظمات عمل إلى نوعٌة ٌشكل إضافة

 .العمل فً الفعالٌة زٌادة إلى النهاٌة فً ٌقود الذي الأمر ،والاعتزاز بعملهم بالرؼبة ٌشعرون

 التً المنظمات إدارة تعطٌهم عندما للعمل أكثر بالتحفٌز الموظفٌن سٌشعر  :الاختٌار -3

 .3بالمشاركة التسٌٌر أسلوب انتهاج أي العمل، أثناء راراتالق لاتخاذ الصلبحٌة ٌعملون فٌها

 العمل، أثناء الموظفٌن حماس على تإثر التً العوامل على تركز أن المنظمات على ٌجب إذا

 .منهم واحد كل داخل فً الكامنة خاصة العوامل

                                                           
1
 .13ص ،ِشعغ عجك روشٖرؾ١ًٍ أصش اٌزذس٠ت ٚاٌزؾف١ض ػٍٝ ر١ّٕخ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ اٌجٍذاْ الإعلا١ِخ،  ،اٌش١خ ،اٌذاٚٞ 
2
 .55-54ص ص  ، اعزشار١غ١بد اٌزؾف١ض اٌفؼبي ٔؾٛ أداء ثششٞ ِز١ّض، ِشعغ عجك روشٖ، ػٍٟ ،ػجذاٌٛ٘بة 
3
 .14ص ،اٌّشعغ اٌغبثك ٔفغٗ 
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 :أنظمة الحوافز الجماعٌة -5-5

ومدى تجانسها والتعقٌد فً إجراءات تنفٌذ نظراً للتؽٌرات الحاصلة فً تشكٌلة القوى العاملة 

الأعمال المختلفة واتجاه الإدارات الحالٌة نحو الأنظمة والأسالٌب الإدارٌة التً تإكد على عمل 

الفرٌق كؤسلوب إدارة الجودة الشاملة، كل هذه الظروؾ والمتؽٌرات أبرزت الحاجة إلى الحوافز 

تمنح الحوافز الجماعٌة عادة لكل و 1ت عمل الفرٌق.الجماعٌة التً توفر الدعم المتكامل لإجراءا

أعضاء العمل وبالتساوي اعتماداً على أداء الفرٌق الذي ٌقاس عادة بشكل موضوعً ولٌس 

اعتماداً على أحكام المشرفٌن فقط، فقد ٌتم حساب وتحدٌد الأداء الإجمالً للفرٌق كإنجاز 

ٌٌمات الذاتٌة ولكن من قبل مجموعة من مشروع ضمن الوقت المحدد أو ٌتم الاعتماد على التق

 المدٌرٌن المفوضٌن.

  :فً التسوٌق الداخلً الموظفٌنالعوامل التً تساعد على تحفٌز  -5-6

مهم من المنظمة إن صٌاؼة نظام فعال للحوافز والاعتراؾ بمجهودات الموظفٌن، وبؤنهم جزء 

هناك العدٌد من ه خدمة الزبابن، وهو الشرط الأساسً للمنظمات التً تتبع نظاماً موجهاً باتجا

وكسب تعاونهم مع الإدارة فلببد أن تقوم الإدارة على  الموظفٌنالعوامل التً تساعد على تحفٌز 

بإطرابهم والثناء على ما أنجزوه من أعمال جٌدة ومن  للموظفٌنبناء الشعور بالاحترام والتقدٌر 

  :2هذه العوامل

على  والعمل ،كوا فً تحمل المسإولٌة لتحسٌن العملأن ٌشار للموظفٌنإفساح المجال  -1

 تدرٌبهم

 ولٌس بالمعاٌٌر الوظٌفٌة والأقدمٌة فً العمل. ،الجٌد للعمل بالإنجازربط العلبوات  -2

 على حل مشاكلهم بؤنفسهم. الموظفٌنتشجٌع  -3

 .للمنظمةوبٌان القٌم التً أضافتها هذه الإنجازات  ،الموظفٌنتقٌٌم إنجازات  -4

 المٌزة وأن الموظفٌن، بؤداء وثٌق بشكل الخدمً ترتبط القطاع فً كذا ٌتبٌن أن الجودةوه

 تجاه الموظفٌن مواقؾ فإن علٌهو فٌها، الموظفٌن أداء رفع هً منظمة ناجحة لأي الأساسٌة

 جودة فً كبٌر تؤثٌر له الموظفٌن هإلاء أداء رفع على رب العمل قدرة مدى وكذلك العمل

 فً المنظمة تواجه التً التحدٌات أهم أحد وأن ، الزبابن تعرض إلى التً جاتوالمنت الخدمات

 أهمٌة تؤتً هنا ومن والدافعٌة، الرضا من بقدر فٌه ٌشعر الموظفون وسط خلق هو المجال هذا

 لهم تقدم داخلٌٌن زبابن أنهم على الموظفٌن فٌه ٌعامل الذي هذا الوسط خلق فً الداخلً التسوٌق

                                                           
1
 .245ص .داس ٚائً ٌٍٕشش(. ػّبْ: 2. ػّبْ )ؽ ِذخً اعزشار١غٟ –اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ  (.2116. )ع١ٍٙخ، ػجبط 
2
 .442ِشعغ عجك روشٖ،  صِذخً اعزشار١غٟ ِزىبًِ،  -اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ،ٚآخشْٚ ،٠ٛعف ،اٌطبئٟ 
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 الخارجً للتسوٌق أساسٌاً  متطلباً  الداخلً التسوٌق كون فً جهة وكذلك من دماتوالخ المنافع

 ٌبحثون عن الخدمات قطاع فً ولاسٌما الزبابن أنو أخرى جهة منمن جهة أخرى  الناجح

 استعمال زاٌدت من الرؼم على فؤنهوعلٌه  السلع مع ولٌس والمنظمات رادالأف مع علبقات تكوٌن

 العلبقات على الاعتماد كثٌريزالوا ما الزبابن أن إلا الخدمات، قطاع فً والتكنولوجٌا التقنٌة

 على لدٌهم الدافعٌة خلق سٌتم الذٌن راضٌٌنال الموظفٌن فإن وبذلك ،الموظفٌن مع المتبادلة

 .الخارجٌٌن الزبابن ٌرضً ما سٌحددون الذٌن هم واحتٌاجاتهم مطالبهم أساس
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 الفصل الثالث 

 ومحدداته الأداء التسوٌقًمفهوم 

 وأهداف الأداء التسوٌقً مفهوم :المبحث الأول

 محددات ومقاٌٌس الأداء التسوٌقً :المبحث الثانً

 التسوٌقً الأداء فً الداخلً التسوٌق دور: الثالث المبحث
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 المبحث الأول 

 وأهداف الأداء التسوٌقً مفهوم 

 

تتمثل فً الدرجات العالٌة من استخدام التقانات وتشؽٌل  إن البٌبة التً  خلقَها التسوٌق والتً

المعلومات وإنتاجها فً جمٌع الأنشطة والتؽٌر فً فلسفة التشؽٌل باتجاه الاهتمام المتزاٌد فً 

الابتكار والتحدٌث وتقدٌم الجدٌد باستمرار والاهتمام بالعملبء وكٌفٌة البقاء والمحافظة علٌهم 

، بالإضافة إلى أن طابع المنافسة سوؾ ٌؽٌر من اً ومستقبلٌ اً مرحلٌوعلى الحصة فً السوق 

طبٌعة تقدٌم الخدمات المصرفٌة التقلٌدٌة إلى توفٌر أنشطة الخدمات باتجاه ما ٌعرؾ بالعمل 

وسوؾ ٌبحث الفصل الحالً مفهوم وأهمٌة الأداء التسوٌقً ثم ٌتعرض المصرفً الشامل. 

 التطور التارٌخً لها.لبعض مإشرات ومقاٌٌس الأداء التسوٌقً و

 التسوٌقً الأداء مفهوم -أولاا 

، لذلك فإن أفضل السبل تتؽٌر بسهولةمن المعروؾ أن فعالٌة وكفاءة العملٌات التسوٌقٌة 

لتشخٌص وتقٌٌم الوضع الحقٌقً لصحة وسلبمة العملٌة التسوٌقٌة بمجملها وصورتها الأكبر هو 

« تقٌٌم الأداء التسوٌقً»ه ما ٌطلق علٌه مصطلح لعملٌة مسح كاملة وشاملة، إن المنظمةإخضاع 

 وجود من الرؼم وعلى .1قاعدة حقٌقٌة لتحقٌق الفعالٌة التسوٌقٌة المنظمةوهً العملٌة التً تمنح 

 إلا ،)المالً وؼٌر والمالً المدى والطوٌل المدى التسوٌقً )القصٌر للؤداء ومقاٌٌس معانً عدة

 على وٌركز الوصفً( أو الوضعً الأول )المفهوم المدخل:  مدخلٌن خلبل من إلٌه تم النظر نهأ

 خلبله وٌتم من الموضوعً( )المفهوم الآخر المدخل أو نظابرها أداء مع المنظمةأداء  مقارنة

لدول المتقدمة اقتصادٌاً ومالٌاً هو هدؾ المنظمات فً الأن  ونظراً  مطلقة. بصورة الأداء قٌاس

، أي العمل على توسٌع الأسواق من خلبل صناعة الخدمات تسوٌق الإنتاج ولٌس الإنتاج نفسه

بشكل عام والمصرفٌة منها بشكل خاص، وتسوٌقها دون تجاوز قدرة الأسواق المحلٌة على 

، وكذلك التصدٌر الذي ٌبحث عن طرٌقه لاستؽلبل القٌمة المضافة الكامنة لدى الدول الاستٌعاب

 الانتقال إلى الاستثمار داخل أسواق هذه البلدان.الأخرى وخاصة الدول النامٌة، وذلك من خلبل 

سٌإدي ذلك إلى دخول متؽٌرات جدٌدة تإثر فً واقع التشؽٌل للخدمات المصرفٌة وتسوٌقها و

وكذلك فً العلبقات والمسافات مع العملبء والتً أصبحت الآن سهلة الانهٌار فً ضوء الواقع 

دمات لتلبٌة الحاجات المتنوعة واستخدام الوسابل الجدٌد إذا لم ٌرافقها تطور ونمو وتنوع فً الخ
                                                           

1
اٌزٛعٗ اٌغٛلٟ ٚػلالزٗ ثبلأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٌذٜ ِىبرت اٌغ١بؽخ اٌؼبٍِخ فٟ ِذ٠ٕخ  (.2119. )ٟ ؽبِذ٘بٔ، اٌؼّٛسٚ ّ٘بَ ع١ّش،، ٍِىٟ 

 .96-69ص (.1اٌؼذد)5، اٌّغٍذ اٌّغٍخ الأسد١ٔخ فٟ اداسح الأػّبي. ػّبْ
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المستحدثة التً تتطلب فً الوقت نفسه قدرات وإمكانات جدٌدة مبتكرة فً طرق إدارة الأنشطة 

1 المصرفٌة بكفاءة.
 من لما له الإدارة أدبٌات إطار فً جوهرٌاً مفهوماً   التسوٌقً الأداء ٌعدو 

قدرة  )أي والتكٌؾ بالبقاء، المتمثلة أهدافها تحقٌق فً وفاعلٌتها المنظمة بوجود وثٌقارتباط 

 المستقبل وإٌجاد السبل فً تواجههاالتً س والخارجٌة الداخلٌة بالمشكلبت التنبإ على المنظمة

 ٌجعل ما وهذا ،)حجم المنظمة فً التؽٌر ) أي والنمو ،)الإمكان قدر علٌها بالسٌطرة الكفٌلة

 تقانة استخدام  خلبل من ، وذلكالتسوٌقً أدابها نلتحسٌ متواصل وبشكل تسعى المنظمة

 .السوق فً التنافسٌة قدرتها زٌادةأجل  من مكوناتها بكل الحدٌثة والاتصالات المعلومات

لكن فً  ،وإن عملٌة قٌاس الأداء التسوٌقً ؼالباً ما تنتقد لأنها تركز على الأهداؾ قصٌرة الأجل

ً ٌمكن أن تطبق لتحسٌن على الأنشطة التسوٌقٌة الت الحقٌقة فإن قٌاس الأداء التسوٌقً ٌركز

حٌث أن التحسٌنات فً الأنشطة التسوٌقٌة القصٌرة الأجل  ،طوٌلة الأجلالنتابج قصٌرة الأجل و

أما التحسٌنات الطوٌلة الأجل فهً تركز على تحسٌن قٌمة العلبمة  ،فهً تركز على الربح

ٌرى  من هناك ذاته السٌاق وفً .2لمنظمةا وتحسٌن صورة المنظمةالتجارٌة فً عقول زبابن 

 المبذولة للجهود التسوٌقٌة الأداء وإثبات ووصؾ فهم على المنظمة قدرة" بؤنه التسوٌقً الأداء

 ٌمكن التسوٌقً الأداءتطور  أن ٌلبحظ المفاهٌم تلك من خلبل "المنظمة أعمال نجاح فً ودورها

 3:ً(التال 1-3ٌوضحها الشكل ) ثلبث بمراحل ٌمر أن

 

 

 
 

 ( مفهوم الأداء التسوٌق1ً-3الشكل )

 جامعة -والاقتصاد الإدارة ، )كلٌةالتسوٌقً الأداء الأزرق فً المحٌط استراتٌجٌة أبعاد ، دوررإوؾ عدنان المصدر: رعد

 .325ص (ٕٓٔٓ لسنة ٕٖ مجلد ٨٩ العدد الرافدٌن تنمٌة الموصل

 

 

 

 

 

                                                           
1
. الأداء اٌزغ٠ٛمٟ فبػ١ٍخ فٟ اٌؾذ٠ضخ ٚالارظبلاد اٌّؼٍِٛبد رمبٔخ أصش (.2118. )ػجذاٌغلاَ ػلاء٠ٚؾ١ٝ، ػجذ اٌٛ٘بة،  ِؾّذ، اٌؼضاٚٞ 

 .247ص (.91)اٌؼذد 31، اٌّغٍذ ر١ّٕخ اٌشافذ٠ٓ

Measurement of Marketing Effectiveness, Economics and Solcansky, M., Simberova, I. (2010).  
2

                                                          p755. 6515.-. Ekonomika ir vadyba:15, ISSN 1822Management  
3
ص  (.98)اٌؼذد 32، اٌّغٍذ اٌشافذ٠ٓ ر١ّٕخ .اٌزغ٠ٛمٟ الأداء الأصسق فٟ اٌّؾ١ؾ اعزشار١غ١خ أثؼبد دٚس (.2111. )ػذٔبْ سػذ، سإٚف 

 .355-317ص 

قبة إدارة ومرا إثبات الأداء تقارٌر الأداء

 الأداء
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 :التسوٌقً الأداء أهمٌة -ثانٌاا 

 من له لما ،الفكر الإداري إطار فً جوهرٌاً  مفهوماً  الكتاب اتفاق وفق على التسوٌقً الأداء ٌعد

 وهذا والنمو، والتكٌؾ بالبقاء المتمثلة أهدافها تحقٌق وفً وفاعلٌتها الشركة بوجود وثٌق ارتباط

 الكلؾ خفض خلبل من وذلك التسوٌقً، أدابها لتحسٌن متواصل وبشكل تسعى ٌجعلها ما

 قدراتها زٌادة أجل من والإنتاجٌة الجودة تحسٌن مع والعملٌات المنتجات فً الإبداعو الابتكار

تتجلى أهمٌة الأداء التسوٌقً فً التعرؾ على حسن سٌر العمل فً المنظمة، وعلى . والتنافسٌة

ٌعد قٌاس الأداء التسوٌقً منهجٌة تساعد فً فهم وإدارة قدرة المنظمة على تحقٌق أهدافها. و

 1لأعمال التً تقوم بها المنظمات. وقٌاس الأداء ٌمكن المنظمة من معرفة الآتً:وتحسٌن ا

 .طرٌقة صحٌحةتعمل المنظمة ب إلى أي مدى -1

 قدرة المنظمة على تحقٌق الرضاء لعملببها. التعرؾ على -2

 تساعد فً الرقابة على عملٌات المنظمة.المعلومات توفر  التعرؾ على -3

المنظمة فً تحدٌد  التحسٌنات الضرورٌة التً تسعى إلى إحداثها ٌساعد قٌاس الأداء  -4

 لتطوٌر الأداء.

 :العوامل المؤثرة فً الأداء وتقوٌمه -ثالثاا 

نظم قٌاس الأداء عبارة عن آلٌة لتقٌطٌم مطدى تقطدم المنظمطة تجطاه تحقٌطق الأهطداؾ التنظٌمٌطة.  تعدّ 

وٌعبر عنطه فطً  شطكل الزٌطادة فطً مسطتوٌات وهذا التقدم ٌتم تحدٌده من خلبل نظام قٌاس الأداء، 

ٚرؾغي١ٓ الأٔشيطخ اٌزيٟ ريئصش ػٍيٝ سثؾ١يخ إٌّظّيخ، فٟ اوزشبف  ل١بط الأداء ٠ٚغبػذالإنتاجٌة.  

ٚرٌه ِٓ خلاي ِغّٛػخ ِئششاد رشرجؾ ثؤداء إٌّظّخ فٟ اٌّبػٟ ٚاٌّغزمجً ثٙذف رم١ي١ُ ِيذٜ 

رؾم١ك إٌّظّخ لأ٘ذافٙب اٌّؾذدح  فٟ اٌٛلذ اٌؾبػش
2
ٕبٌيه اٌؼذ٠يذ ِيٓ اٌؼٛاِيً اٌّيئصشح ػٍيٝ ٘ٚ .

ْ ٌزٌه فيب ٚرجؼب  ١خ ا٢خش خبسعداخ١ٍخ ٚالأداء ٚػٍٝ ػ١ٍّخ رم٠ُٛ أداء إٌّظّخ ثؼغ رٍه اٌؼٛاًِ 

ثؼغ ٘زٖ اٌؼٛاًِ رىْٛ ػّٓ ٔطبق اٌغ١طشح ٚاٌيجؼغ ا٢خيش خيبسط ٔطيبق اٌغي١طشح ِٚيٓ أ٘يُ 

رٍه اٌؼٛاًِ ٟ٘:
 3

 

 

                                                           
. A Handbook of Techniques and Tools -How To Measure PerformanceAnderson, J. et al.,  

1

.                                                                                                  bm/handbook/ prefacewww.orau.gov/ p  

Edition). New York:  
th

(9Management Control SystemsAnthony, N. R., Govindarajan, V. (1998).  
2

MacGraw-Hill. P.461.                                                                                                                                 
3
أصش ػ١ٍّخ خفغ وٍفخ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ فٟ رم٠ُٛ أداء  (.2111. )اٌّؼّٛسٞ، عبعُ، ٚاٌخفبعٟ، ػٍٟػٍٟ لبعُ ؽغٓ، ، اٌؼج١ذٞ 

 .11-9ص ص  (.2اٌؼذد) 18اٌّغٍذ ، /ٌؼٍَٛ الإٔغب١ٔخِغٍخ عبِؼخ ثبثً / ا. ِٕظّبد الأػّبي



- 53 - 
 

 :وتتضمن :العوامل الداخلٌة -1

 .ٚالاعزشار١غ١خِـً اٌّـب١ٌـخ ـٛااٌؼ - أ

 .ِٛاسد إٌّظّخ - ة

 .ثقافة المنظمة - ت

 .الهٌكل التنظٌمً للمنظمة - ث

 .التطور التكنولوجً - ج

 .نظم المعلومات - ح

 :وتتضمن :العوامل الخارجٌة -2  

 .الزبابن - أ

 .المنافسون - ب

 .العوامل الاقتصادٌة - ت

 .والقانونٌة والاجتماعٌة والثقافٌة العوامل السٌاسٌة والحكومٌة - ث

 علىالأداء التسوٌقً التً تشتمل  قٌاس  عملٌة من جزء هو التسوٌقً الأداءأن قٌاس  ٌتبٌنوهكذا 

 تستطٌع بواسطتها التً الوسابل واستخدام وتطوٌر التسوٌق أداء لرصد المقاٌٌس من إطار تولٌد

 لتحسٌن اللبزمة بالإجراءات القٌامو التسوٌقٌة هداؾالأ تحقق مدى من التؤكد التسوٌق إدارة

 الأداءن وبالتالً فإ .الخطة عن الفعلً الأداء اختلبؾ حالة فً الأهداؾ تعدٌل أو داءالأ

 من فٌه تعمل الذي السوق فً النجاح تحقٌق على الشركة وقابلٌتها لقدرة انعكاس هو التسوٌقً

 وتحقٌق ونموها الشركة لبقاء الأساس تعد والتً الزبابن لحاجات ورؼبات الاستجابة خلبل

 .التسوٌقٌة الأهداؾ ومن ضمنها لكلٌةا أهدافها
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 :لمبحث الثانًا

 محددات ومقاٌٌس الأداء التسوٌقً

الحكم على فعالٌة الأنشطة والعملٌات اللبزمة  من خلبلهانظمات إلى أداة تستطٌع تحتاج الم

والتوصل إلى ما قد ٌكون هناك من تباٌن بٌن النتابج المستهدفة و  ،لتحقٌق الأهداؾ المنشودة

الذي من ٌمكن خلبله مقارنة المحقق  Standardالأداة هً المعٌار . و ابج التً تحققت فعلبً النت

فالقٌاس هو الوجه  .هذه  هً عملٌة القٌاسو بالمستهدؾ على أساس المعاٌٌر المحددة مسبقاً 

حتى لو لم  -وٌجب على المنظمات أن تقٌس نتابج أعمالها أو إدارتها  .1الثانً لعملٌة المعاٌرة

حصل من خلبل هذه النتابج على عابد أو مكافؤة، لأن المعلومات التً ٌتم الحصول علٌها تحول ت

إلى أنه "حٌن تستطٌع قٌاس Thomson  ٚ Kelvin من  أداء المنظمة إلى الأحسن، وٌشٌر كلبً 

ما تتحدّث عنه وتعبّر عنه بالأرقام، فمعنى ذلك أنّك تعرؾ شٌباً عنه ولكن حٌن تعجز عن قٌاسه 

التعبٌر عنه بالأرقام، فإن معرفتك ستكون ضبٌلة وؼٌر مُرضٌة، وفً تلك الحالة قد ٌكون و

وسٌتعرض هذا  2معرفة فقط، لكنّك قلمّا ستتقدم فً أفكارك وتصل إلى مرحلة العلم". ةً الأمر بداٌ

البحث للعدٌد من الطرق والمقاٌٌس المتبعة فً قٌاس الأداء التسوٌقً، والتعرض إلى أهم 

 ٌٌس التً اعتمدت علٌها الدراسة فً تقٌٌم الأداء التسوٌقً للمصارؾ.المقا

 التسوٌقً الأداء قٌاس -أولاا 

 "علٌها تروضها وتسٌطر أن تستطٌع فإنك الأشٌاء تسمً أن استطعت إذا" مإداها مقولة هناك

 رةالسٌط مفتاح أن هً المقولة الأصلح فإن المنافسة والمحتدم الواسع التسوٌق عالم فً ولكن

 (Harbison, 2006)قٌاسه إمكانٌة خلبل من وإنما تسمٌته خلبل من لٌس الشًء وتروٌض

 القٌاس مإشرات تحدٌد فً تكمن التسوٌقً الأداء قٌاس التً تواجه الأبرز المشكلة فإن ومن هنا

نسبته  ما أن الأمرٌكٌة المتحدة الولاٌات فً أجرٌت دراسة أكدت وقد متؽٌرات عدٌدة، ظل فً

 بسبب الحالٌة التسوٌقً الأداء ومقاٌٌس مإشرات من فابدة لا أن ٌجدون المدٌرٌن من  %(63)

(Kotler, 2004)أبرزها مسببات إلى ٌعود الذي التسوٌقً الأداء مإشرات ضعؾ
: 3 

 .ومصادر وجهد وقت إلى تحتاج إنها  -1

 .التسوٌقٌة المتؽٌرات لبعض الأداء قٌاس صعوبة  -2
                                                           

1
ِئرّش الارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ فٟ اداسح . لذَّ اٌٝ: ل١بط عٛدح اٌخذِبد(. 2114. فجشا٠ش 9-8اٌمب٘شح . )رٛف١ك ِؾّذ، ػجذ اٌّؾغٓ 

 .11ص  .الأػّبي
2
اٌش٠بع: ِئعغخ اٌّئرّٓ  ، ِزشعُ(.ثؤِش٠ىب ١خفش٠ك ث١ذ الأفىبس اٌذٌٚ. )و١ف رؾمك اٌغٛدح؟ (.1998ط. ) ع١جٙبسدد،ة، ٚ رٛٔغ١ٕذ، 

 .215. ص ٌٍزغبسح
3
 .326ص ،ِشعغ عجك روشٖدٚس أثؼبد اعزشار١غ١خ اٌّؾ١ؾ الأصسق فٟ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ،  ،ػذٔبْ سػذ ،سإٚف 



- 55 - 
 

 .الأمد قصٌرة المالٌة النتابج تناسب أن مكنٌ الحالٌة المقاٌٌس  -3

 .الأنشطة المالٌة والتسوٌقٌة بٌن والمواءمة التوفٌق صعوبة  -4

 قٌاس فً المالٌة المعتمدة المقاٌٌس اعتماد من بالتحول تمثلت توجهات بروز علٌه ترتب وهذا

 السوقٌة، الحصة( على مقاٌٌس تشتمل التً المالٌة ؼٌر المقاٌٌس اعتماد إلى التسوٌقً الأداء

 العلبمة(. عن مساهمة فضلبً  الزبون وولابه ورضا والابتكار، الإبداعٌة( (والتكٌفٌة

 الأداء انتضىيقي:تقىيى ثاَياً: يقاييش 

فٟ ٚػغ اٌّمب١٠ظ اٌّب١ٌخ ٌلأداء اٌزغ٠ٛمٟ ثؾغت ؽج١ؼخ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ  إٌّظّبدرخزٍف 

ِب١ٌخ ٚغ١ش ِمب١٠ظ  اٌٝاٌّمب١٠ظ اٌزغ٠ٛم١خ  ىش الإداسٞاٌفار ٠مغُ  ،اٌٝ ٘زا الأداء إٌّظّخٚٔظشح 

ً ِٓ ٘زٖ اٌّمب١٠ظ ِضا٠ب٘ب ٚٔمبؽ ػؼفٙب. فبٌّمب١٠ظ اٌّب١ٌخ رز١ّض ىو١ّخ ٚغ١ش و١ّخ، ٌٚ ،ِب١ٌخ

ث١ّٕب رشوض ِؼظُ الأػّبي فمؾ ػٍٝ الأ٘ذاف  ،ثزؾذ٠ذ الأ٘ذاف ؽ٠ٍٛخ الأِذ ٌٛؽذح الأػّبي

اٌشثؾ١خ،  :(، ٠ٚزوش ِٓ ٘زٖ اٌّمب١٠ظKaplan & Norton,1996اٌّشثؾخ لظ١شح الأعً )

أِب اٌّمب١٠ظ  ،(O’Sullivan & Abela,2007 إٌّٛ فٟ اٌّج١ؼبد) ،اٌغ١ٌٛخ إٌمذ٠خ، اٌّج١ؼبد

غ١ش اٌّب١ٌخ فٟٙ رشىً ٔمطخ رؾٛي فٟ رٛعٙبد الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٚثبلأخض ثؼذ اصد٠بد الا٘زّبَ 

فٟ اخز١بس ٔٛع الأداء اٌّشاد ل١بعٗ ٚاٌزٕٛع فٟ ثبٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ، ٚثغجت اٌغٌٙٛخ ٚاٌؾش٠خ 

(، ِٚٓ الأدٚاد اٌّغزخذِخ فٟ ل١بط الأداء غ١ش Ittner & Larker,2003ؽشق اٌزطج١ك )

اٌؾظخ اٌغٛل١خ، اٌزى١ف، ٚلاء اٌضثبئٓ، سػب اٌضثبئٓ، اٌمذسح ػٍٝ  :إٌّظّبداٌّبٌٟ فٟ 

(. ٚلذ Clark.1999عٛدح اٌخذِخ )ٚ اٌغذ٠ذح، اٌشػب ػٓ الأداء اٌؼبَٔغبػ الأطٕبف  ،الاثزىبس

-3( ػذح ِمب١٠ظ ٌلأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٚرٌه ٚفمب  ٌٍغذٚي ) Arthur J. Lin, et al, 2011ؽذد ) 

(اٌزبٌٟ 1
1
 ( مقاٌٌس الأداء التسوٌق1ً-3الجدول )            :

 انثاحث انًقياس

 Duncan and Moriarty ل١ّخ اٌّغزٍٙىْٛ اٌذائّْٛ

 Ganesan سػب اٌؼ١ًّ

 Huang ٚلاء اٌؼ١ًّ

 Katz and Lendrevie ٔزبئظ إٌشش ٚاٌزٛاطً الإػلاِٟ

Source: Arthur J. L., et al. (2011). The Influences of  National Images on Marketing 

, Vol. 9, No. 3. pp. International Journal of Electronic Business Management Performance.

171-186.   

                                                           
1
Arthur J. L., et al. (2011). The Influences of  National Images on Marketing Performance. 

.                      186-pp. 171 , Vol. 9, No. 3.l Journal of Electronic Business ManagementInternationa  
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اك مإشرات عدٌدة ومختلفة لقٌاس الأداء التسوٌقً لذا عمد الباحثون فً دراستهم إلى تحدٌد هن

 مإشرات الأداء التسوٌقً وهو ما ٌمكن إجماله بالآتً:

 1 ( بما ٌؤتً:2002ً، فٌحددها )العرٌ

 الحصة السوقٌة. -4 ولاء الزبون. -3 العابد على الاستثمار. -2 رضا الزبون. -1

 ( بما ٌؤتً:2000لر، وحددها )كوت     

 جودة المنتج. -3 رضا الزبون. -2 حصة السوق. -1

 ( فٌحدد مإشرات الأداء التسوٌقً بالآتً:2004أما )قره داؼً،         

الحصة  -5 نمو المبٌعات. -4 المسإولٌة الاجتماعٌة. -3 الربحٌة. -2 رضا الزبون. -1

 الكفاءة. -7 الفاعلٌة. -6 السوقٌة.

تاب والباحثٌن فً تحدٌد مإشرات الأداء التسوٌقً لذا سنحاول انتقاء ونظراً لاختلبؾ الك 

أكثرها شٌوعاً واتفاقاً، وٌرى الباحث اعتماد المإشرات أدناه فً دراسته المٌدانٌة لأنها من أكثر 

  المإشرات انسجاماً مع الدراسة الحالٌة وهً:

 جودة الخدمة المقدمة للعملبء. -1

 رضا العملبء. -2

 لعملبء.ولاء ا -3

 التسوٌقً. (  الإبداع) الابتكارٌة  -4

 جودة الخدمة المقدمة للعملاء: - 2-1

 أو حاجة لإشباع ملموسة، وتقدم ؼٌر طبٌعة ذات الأنشطة من سلسلة أو هً نشاط الخدمة إن

 وتتمثل عن السلعة تمٌزها خصابص عدة كمنتوج الخدمة تكتسبو ،طالبها لدى معٌنة حاجات

 2ٌلً: فٌما ٌزةالمم الخصابص هذه

 .الخدمة وتقدٌم إنتاج نظم على الإنسانً الجانب سٌادة - أ

  .للخدمة ملموس الؽٌر الجانب أو الكٌان -ب

 .ٌصٌب المستفٌد الذي الأثر مع الخدمة وتقدٌم إنتاج تزامن -ث

 .تخزن لا الخدمات -ج

 .الخدمة فً الأداء مستوٌات تماثل عدم -ح 

 
                                                           

1
 .44-43، ص ص مرجع سبق ذكرهفاعلٌة الاستراتٌجٌة التسوٌقٌة وأثرها فً تحقٌق الأداء التسوٌقً،  حسن، ،الطابً 
2

 .16-7ص ص  (.4ػذد )، ِغٍخ اٌجبؽش. ٌّئعغبد اٌخذ١ِخ( فٟ اTQMاداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ)(. 2116. )أؽّذثٓ ػ١شبٚٞ، 
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 :مفهوم جودة الخدمة - 2-1-1

هناك صعوبة فً تعرٌؾ جودة الخدمة وذلك بسبب الخصابص العامة الممٌزة للخدمات قٌاساً 

وتمٌل ؼالبٌة التعرٌفات الحدٌثة لجودة الخدمة على أنها "معٌار لدرجة تطابق  .إلى السلع المادٌة

ل الأداء الفعلً للخدمة مع توقعات الزبابن لهذه الخدمة"، وذلك على النحو الذي ٌعرضه الشك

 1:( التال3-2ً)

  

 

 

 مفهوم جودة الخدمة (2-3الشكل )
 ،ػّبْ ،، )داس اٌششٚق ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غيفاهيى وعًهياخ وتطثيقاخ :إدارج اندىدج في انخذياخ ،اٌّظذس: لبعُ اٌّؾ١بٚٞ

 .90( ص2006الأسدْ،  

وٌتطلب وضع تعرٌؾ للجودة الخاصة بالخدمات ضرورة التعرؾ مسبقاً على ثلبث مجموعات 

 2 :( ه2002ً ،بعاد لجودة الخدمات )هانًن الأم

 البعد الفنً والذي ٌتمثل فً تطبٌق العلم والتكنولوجٌا لمشكلة معٌنة. -أ

البعد الوظٌفً )ؼٌر الفنً( وهو عبارة عن ذلك التفاعل النفسً والاجتماعً بٌن مقدم  -ب

 الخدمة والزبون.

 الخدمة.الإمكانٌات المادٌة وهً المكان الذي تإدى فٌه  -ج

 :قٌاس جودة الخدمات من منظور الزبائن -2-1-2

جودة الخدمة بؤنها عملٌة الإحساس من قبل الزبابن نتٌجة عملٌة ( Gronroos, 2007) ٌعرؾ

التقٌٌم التً ٌقارنون فٌها الذي ٌحصلون علٌه من الخدمة مع الذي كانوا ٌتوقعونه منها وتدعى 

. ومن ناحٌة أخرى تعنً الجودة متوقعة والجودة الفعلٌة()الفرق بٌن الجودة ال هذه بفجوة الخدمة

 3 العمل بدون أخطاء مطلقاً.

 

                                                           
1
 .91ص ٚاٌزٛص٠غ. ٌٍٕشش اٌششٚق ٚرطج١مبد. ػّبْ: داس ٚػ١ٍّبد ِفب١ُ٘: اٌخذِبد فٟ اٌغٛدح اداسح (.2116اٌّؾ١بٚٞ، لبعُ. ) 
2
 .91ص اٌّشعغ اٌغبثك ٔفغٗ،  

3
 Mualla, D. N., (2011). Assessing the Impact of Sales Culture on the Quality of Bank Services in 

                        178. –. pp 148 , Volume 7, No. 1Jordan Journal of Business AdministrationJordan.   

 جودة الخدمة

 إدراكات الزبون للأداء الفعلً مستوى الجودة )الفجوة( توقعات الزبون للخدمة
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  1 من الطرق الشابعة لقٌاس جودة الخدمات فً إطار هذا المدخل ما ٌلً:و

 :مقٌاس عدد الشكاوى -1

ة لجودة الخدم تمثل عدد الشكاوى التً ٌتقدم بها الزبابن خلبل فترة زمنٌة معٌنة مقٌاساً هاماً 

هم من ما ٌقدم ل وبر على أن الخدمات المقدمة دون المستوى المطلوب أعٌ وزٌادة عدد الشكاوي

، أما انخفاض عددها أو هم لها والمستوى الذي ٌبؽون الحصول علٌهخدمات لا ٌتناسب مع إدراك

 .عدم وجودها ٌدل على أن الخدمة جٌدة

 :مقٌاس الرضا -2

اتجاهات الزبابن نحو جودة الخدمات المقدمة وخاصة بعد وهو أكثر المقاٌٌس استخداماً لقٌاس 

حصولهم على هذه الخدمات عن طرٌق توجٌه الأسبلة التً تكشؾ لمنظمات الخدمة طبٌعة 

شعور الزبابن نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعؾ بها، وبشكل ٌمكن هذه 

الزبابن، وتحقق لهم الرضا نحو ما  للجودة تتلببم مع احتٌاجات استراتٌجٌةالمنظمات من تبنً 

 .ٌقدم لهم من خدمات

 :مقٌاس الفجوة -3

د اٌضثبئٓ ( ٚ٘ٛ اٌزٞ ٠غزٕذ اٌٝ رٛلؼب٠Parasuramanet et. al.,1985ٕغت ٘زا اٌّذخً اٌٝ )

ِٚٓ صُ رؾذ٠ذ اٌفغٛح )أٚ  ،ُٙ ٌّغزٜٛ أداء اٌخذِخ اٌّمذِخ ثبٌفؼًٌّغزٜٛ اٌخذِخ ٚادساو

ؼبد ٚالإدساوبد ٚرٌه ثبعزخذاَ الأثؼبد اٌخّغخ ٌغٛدح اٌخذِخ )الاػزّبد٠خ اٌزطبثك( ث١ٓ ٘زٖ اٌزٛل

اٌٍّّٛع١خ( ؽ١ش أْ ٘زا اٌّم١بط ٠مَٛ ػٍٝ ِؼبدٌخ أعبع١خ راد  -الأِبْ  –اٌٍجبلخ  –الاعزغبثخ  –

  :٠ّٚىٓ اٌزؼج١ش ػٕٙب ثّب ٠ٍٟ ،ؽشف١ٓ ّ٘ب الإدساوبد ٚاٌزٛلؼبد

 الإدراكات  -جودة الخدمة = التوقعات 

 وهً النقطة التً ٌدرك بها الزبون الخدمة فعلٌاً كما قدمت له. :لإدراكاتا

وهً المعاٌٌر أو النقطة المرجعٌة للؤداء الناتجة عن خبرات التعامل مع الخدمة  :التوقعات

والقابلة للمقارنة، والتً إلى حد ما تصاغ فً شروط ما ٌعتقد الزبون أن تكون فً الخدمة أو 

 سوؾ ٌحصل علٌها.

 :العلاقة بٌن جودة الخدمة المدركة ورضا المستفٌدٌن - 2-1-3

٠ٛعذ ٔٛع ِٓ اٌغّٛع ٚالإسثبن فٟ أدث١بد اٌزغ٠ٛك ؽٛي اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ 

الا  ،ٚسػب اٌّغزف١ذ٠ٓ. فؼٍٝ اٌشغُ ِٓ ٚعٛد ػلالخ ٚاػؾخ ٚأو١ذح ث١ٓ اٌشػب ٚعٛدح اٌخذِخ

                                                           
1
 .98-97ِشعغ عجك روشٖ،  ص ص اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ: ِفب١ُ٘ ٚػ١ٍّبد ٚرطج١مبد،  ،لبعُ ،اٌّؾ١بٚٞ 
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١ش ِزفم١ٓ ػٍٝ أسػ١خ ِشزشوخ ثخظٛص ِفِٟٙٛ أٚ أْ اٌجبؽض١ٓ فٟ ٘زا اٌّغبي ِب صاٌٛا غ

 (.Service qualityٚعٛدح اٌخذِخ ) (Satisfactionِظطٍؾٟ اٌشػب )

 :جودة الخدمة كموقؾ أو اتجاه شامل -1

ؽ١ش روش أْ اٌغٛدح ٟ٘ ِٛلف  ،( ِب ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚسػب اٌّغزف١ذ١ِBatesonض )

(attitude٠ىٛٔٗ اٌّغزف١ذ ِٓ خلاي رم١١ّٗ ٌؼ )  شع اٌخذِخ ٚاْ ٘زا اٌّٛلف غبٌجب  ِب ٠ىْٛ ِج١ٕب

أٚ ِغزٕذا  ػٍٝ عٍغٍخ ِٓ خجشاد رم١١ّٗ اٌغبثمخ. ٚػ١ٍٗ فبْ اٌغٛدح ٟ٘ ألً د٠ٕب١ِى١خ ل١بعب  اٌٝ 

 اٌشػب. أِب اٌشػب فٙٛ ػجبسح ػٓ إٌبرظ إٌٙبئٟ ٌٍزم١١ُ اٌزٞ ٠غش٠ٗ اٌّغزف١ذ ٌؼ١ٍّخ رجبدي ِؼ١ٕخ.

 :التوقعات والإدراكات  -2

٠ٚشٜ ثبؽضْٛ آخشْٚ أْ عبٔت الاخزلاف ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚسػب اٌّغزف١ذ ٠ىّٓ فٟ و١ف١خ 

فبْ  ،ؽ١ش ٠ئوذ اٌجبؽضْٛ أٔٗ ػٕذ ل١بط عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ،رؼش٠ف أٚ رؾذ٠ذ ِؼٕٝ اٌزٛلؼبد

 what aٟ ثٛرمخ "ِب اٌزٞ ٠ٕجغٟ ػٍٝ اٌّغزف١ذ رٛلؼٗ" )فِغزٜٛ اٌّمبسٔخ )ٔؼٕٟ اٌزٛلغ( ٠ظت 

consumer should expect)،  ث١ّٕب فٟ ل١بط اٌشػب ٠ىْٛ ِغزٜٛ اٌّمبسٔخ ػٍٝ أعبط "ِب

 (.what a consumer would expectلذ ٠زٛلؼٗ اٌّغزف١ذ ِٓ اٌخذِخ" )

( ٚاٌخذِخ اٌّذسوخ Expected serviceفبٌشػب ٠ٕزظ ػٓ اٌّمبسٔخ ث١ٓ اٌخذِخ اٌّزٛلؼخ )

(Perceived service)، اٌٝ اٌّمبسٔخ ث١ٓ اٌخذِخ اٌّطٍٛثخ أٚ  ث١ّٕب رش١ش عٛدح اٌخذِخ

 Perceived( ف١ٙب ِٓ لجً اٌّغزف١ذ ٚاٌخذِخ اٌّذسوخ )Desired serviceاٌّشغٛة )

service.) 

 الرضا التراكمً للمستفٌد  -3

( باستخدام مفهومٌن Andersonقام ) ،فً محاولة للتمٌٌز بٌن رضا المستفٌد وجودة الخدمة

 :لرضا المستفٌد هما

 (.Transaction- Specificاٌّغزف١ذ اٌّغزٕذ ػٍٝ رجبدي رغبسٞ ِؾذد )سػب  -أ

إجمالً خبرة شراء  :(Cumulativeرضا المستفٌد المستند على تبادلات تراكمٌة ) -ب

واستهلبك سلعة أو خدمة عبر فترة زمنٌة. وبهذا المعنى فإن هذا المفهوم ٌعد مإشراً هاماً لتقٌٌم 

والحاضر والمستقبل. وإذا اعتبرنا أن الجودة تستند فً تقٌٌمها أداء مورد الخدمة فً الماضً 

على حكم شامل لكل الخدمات التً ٌقدمها مورد الخدمة، وبالتالً علٌنا أن نقر بوجود اختلبؾ 

 :1بٌن الرضا التراكمً للمستفٌد وجودة الخدمة المدركة وذلك للؤسباب التالٌة

بٌنما ٌمكن إدراك الجودة من دون  ،ٌحدد الرضاٌحتاج المستفٌد إلى خبرة مع الخدمة لكً  -

 خبرة فعلٌة.

                                                           
1
 151-149ص ص  .داس ا١ٌبصٚسٞ ٌٍٕشش. ػّبْ: اداسح ػ١ٍّبد اٌخذِخ(. 2119ثش١ش. ) اٌؼلاق،، ٚؽ١ّذ، اٌطبئٟ 
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( عندما تكون القٌمة مركباً من السعر والجودة. Valueٌعتمد رضا المستفٌد على القٌمة ) -

 وعلٌه فإن الرضا )ولٌس الجودة( هو الذي ٌعتمد على السعر.

ا الرضا ٌستند إلى ( بٌنمCurrent perceptionsأن الجودة ترتبط بالإدراكات الحالٌة ) -

 الخبرات السابقة والمتوقعة فً المستقبل.

  :العملاء رضا - 2-2

السوق  بإمكانات أساسً بشكل الارتباط المصرفٌة الخدمات مزٌج وتنمٌة سٌاسات تبنً ٌتطلب

 بالتطوٌر والتجدٌد المتعلقة المعلومات تدفق ٌضمن للمعلومات متكامل نظام وجودو والطلب،

 .1منظمة وإجراءات محددة خطوات خلبل من أجودها رواختٌا للخدمات

  :مفهوم الرضا 2-2-1

ؽى١ِٛخ أٚ خبطخ، سثؾ١خ أٚ غ١ش  ،صاد ا٘زّبَ إٌّظّبد اٌؾذ٠ضخ )عٛاء وبٔذ خذ١ِخ أٚ عٍؼ١خ

سثؾ١خ( فٟ اٌٛلذ اٌؾبػش ثشػب اٌؼّلاء ثً ٚأطجؼ سػب اٌؼّلاء ِم١بعب  ٌٕغبػ إٌّظّبد 

اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚأزشبس اٌٛػٟ ٌذٜ اٌّٛاؽ١ٕٓ، فؤخزد إٌّظّبد ٚخظٛطب  ثؼذ أزشبس ِفب١ُ٘ 

رشوض ػٍٝ رؾم١ك سغجبد اٌؼّلاء ٚاشجبػٙب ثؤفؼً اٌطشق. اْ اٌشػب أٚ ػذَ اٌشػب ٠ؼذ ِٓ 

٠ٚؼشف اٌشػب ثؤٔٗ ِغزٜٛ اؽغبط  .اٌؼٛاًِ اٌّّٙخ ٚاٌّئصشح فٟ رم١١ُ أداء ٚعٛدح اٌخذِخ

( 1988ٌخذِخ اٌّذسوخ ٚث١ٓ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ )اٌظؾٓ،اٌؼ١ًّ إٌبرظ ػٓ اٌّمبسٔخ ث١ٓ أداء ا

 Cormin etٍٟ ٌٍخذِخ اٌّمذِخ )سٔخ رٛلؼبد اٌؼّلاء ِغ الأداء اٌفؼ٠ّٚىٓ ل١بعٗ ِٓ خلاي ِمب

al., 1992).  اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء اٌخظبئض اٌذ٠ّٛغشاف١خ ٌٍؼّلاء ِٓٚ

٠ئوذ ٚ.(Mowen, 1995اٌخذِخ ) ٚطفبرُٙ ٚاٌخظبئض اٌّئصشح ثبٌخذِخ ٚأعب١ٌت رٛص٠غ

Kotler,1997)ْخذِبد رمذ٠ّٙب ِٛاطٍخ ٟ٘ إٌّظّخ رٕبفغ١خ ٌزؼض٠ض اٌشئ١غخ ؽذٜ اٌطشقا ( أ 

 ِٓ أعشع صثبئٕٙب سغجبد ٌزٍج١خ إٌّبفغْٛ ِّب ٠مذِٗ ٚعٛدح ػب١ٌخ أفؼً ٔٛػ١خ راد عذ٠ذح

 فٟ الأفؼً إٌّظّخ ِغ اٌزؼبًِ عذد ٠فؼٍْٛ صثبئٓ رىغت فمذ ٌٙب ٚلائُٙ ٚوغت إٌّبفغ١ٓ

اٌغٛل١خ ؽظزٙب ٚرطٛس اٌظٕبػخ
2
١ٓ رٙزُ إٌّظّبد ثشػب ِزٍمٟ اٌخذِخ ٚعٛدح اٌخذِخ، ٚؽ .

شا  ٌّذ٠ش٠ٓ فٟ ششوبد أِش٠ى١خ ػٕظفبّٔب ٟ٘ رذسن ع١ذا  أ١ّ٘خ اٌشػب، ٚأٔٗ لذ اػزجش ِٓ لجً ا

 Gale,1987 &ثؾ١زٙب)وّب رذسن أ١ّ٘خ اٌؼلالخ اٌّزٛلغ ٚعٛد٘ب ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚس ِّٙب  ٌٍغب٠خ.

                                                           
1
ِغٍخ عبِؼخ الألظٝ )عٍغٍخ اٌؼٍَٛ . اٌؼّلاء سػب ػٍٝ اٌزغ٠ٛمٟ اٌّض٠ظ أصش(. 2119. )ع١ّش، شبدٞ سثؾٟ، ٚأثٛ ص١ٔذ، اٌشش٠ف 

 .233-212ص ص  .(اٌؼذد الأٚي)اٌّغٍذ اٌضبٌش ػشش، الإٔغب١ٔخ(
2
 اٌؼشث١خ ِم١بط اٌغبِؼبد فٟ ل١بعٗ ٚأثؼبد اٌزٕظ١ّٟ الأداء (.١ٌٛ٠2114ٛ )رّٛص(  27-25، ػجذاٌشؽّٓ. )عبٌُ، ٚطبٌؼ ظًف١ ،ِؾّذ 

 اٌغٛس٠خ.اٌؼشث١خ  اٌغّٙٛس٠خ –ٍِزمٝ ِٛاصٔخ اٌجشاِظ ٚالأداء فٟ اٌغبِؼبد اٌؼشث١خ دِشك. لذَّ اٌٝ: ٌلأداء اٌّزٛاصٔخ اٌذسعخ ثطبلخ

 149ص
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 Buzzel( ٚث١ٓ سػب اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚسثؾ١زٙب )Bernhar, et al.,2000 ٓٚث١ٓ سػب اٌّغزٍٙى١ )

فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ، ٚرىشاس اٌخذِخ، ٚاغشاء ا٢خش٠ٓ ِٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ اٌّؾز١ٍّٓ  ُٚٔضػزٙ

ٛٔٗ فٟ ِٓ صِلاء ِٚؼبسف ٚألبسة ثبٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ خلاي اٌزؤص١ش الاعزّبػٟ اٌزٞ ٠ؾذص

آسائُٙ ٚارغب٘برُٙ، ِٚب ٠زشرت ػٍٝ رٌه ِٓ آصبس ثؼ١ذح اٌّذٜ ػٍٝ ِج١ؼبد إٌّظّخ
1
. 

 :ما ٌرضً العملاء 2-2-2

ٌعتمد رضا المستهلك على مقارنة الأداء المدرك للمنتج بعد استخدامه بتوقعاته المسبقة عن أداء 

المستهلك فإن هذا من شؤنه أن فإذا فشل الأداء الفعلً للمنتج فً مقابلة توقعات  .هذا المنتج

ٌجعله فً حالة من عدم الرضا عن هذا المنتج. والعكس صحٌح. ومن هنا فإن الهدؾ الربٌسً 

للنشاط التسوٌقً ٌجب أن ٌتمثل فً محاولة تولٌد وخلق مستهلكٌن ذوي قٌمة مربحة للمنظمة، 

ها المنظمة من وهذا ٌتطلب إجراء نوع من التوازن الضروري بٌن القٌمة التً تحصل علٌ

 .2هإلاء المستهلكٌن وبٌن التكالٌؾ التً ستتحملها لتولٌد وخلق تلك النوعٌة من المستهلكٌن

الاختلبؾ بٌن  إلىوالرضا هو موقؾ الزبون بشكل عام من مقدم الخدمة، أو رد الفعل العاطفً 

"كم" ٌنصب قٌاس رضا العملبء عادةً على و .3الذي ٌتوقعه الزبابن وبٌن ما ٌحصل علٌه

الخدمات المقدمة نظراً لأن كمٌة المنتج ٌسهل قٌاسها وتحلٌلها وهً دلٌل على إنجاز ونجاح 

المنظمة، لذلك ٌحرص أعضاء مجلس الإدارة والتنفٌذٌٌن على إبراز الإنجازات الكمٌة. ولكن 

فً إطار مفهوم الجودة الشاملة أصبح التركٌز ٌنصب أكثر فؤكثر على الكٌؾ أي نوعٌة الخدمة 

المقدمة فقد لوحظ أن الاهتمام بالجوانب الكمٌة قد ٌؤتً فً أوقات كثٌرة على حساب الكٌؾ 

 بوصفه الزبون رضا إلى البعض وٌنظر .4وبالتالً لقٌاس رضا العملبء جانبان هما الكم والكٌؾ

 متوقع هو ما قٌاس ٌتم خلبله ومن للمنظمة التسوٌقً الأداء فاعلٌةلقٌاس  المهمة المإشرات أحد

 التسوٌقً البرنامج نتابج مقارنة بكونه وعرؾ فعلبً  علٌه ٌحصل ما مع الزبون مقارنة قبل من

وٌمكن قٌاس ولاء العمٌل للمنتج  .Clark, 2000))5البرنامج لذلك وضعت الذي مع التوقعات

قٌاساً كمٌاً وبعدة وسابل مثل التً تستخدم فً قٌاس إدراك  المنتج كالمقابلبت مع العملبء 

                                                           
1
ِغٍخ عبِؼخ اٌٍّه ػجذ اٌؼض٠ض: الالزظبد . ادسان ػّلاء ششوخ الارظبلاد الأسد١ٔخ ٌغٛدح خذِبرٙب(. 2115. )ٔبدس، أثٛ ش١خخ 

 .77-41ص ص  (.1ػذد)19، ِغٍذٚالإداسح
2
 .37 -36ص ص  .اٌذاس اٌغبِؼ١خ. الإعىٕذس٠خ: اٌزغ٠ٛك اٌّزمذَ (.2118. )ِؾّذ، ػجذ اٌؼظ١ُ 

3
 Angelova, B., Zekiri, J., Measuring Customer Satisfaction with Service Quality Using American 

International Journal of Academic Research in Business and Social .  Customer Satisfaction Model
  

                                                                                                       258.  – 232pp . , Vol. 1, No. 3Sciences
  

4
عٍغٍخ "الأدٌخ الإسشبد٠خ " اٌزٟ  (.ثذْٚ عٕخ ٌٍٕشش) .ل١بط سػب اٌؼّلاء ِٓ أعً ثٕبء لذساد ِئعغ١خ فؼبٌخ .الأِش٠ى١خ ٌٍز١ّٕخ إٌّظّخ 

 . 2ص  .( ٠N G Oظذس٘ب ِشوض خذِبد إٌّظّبد غ١ش اٌؾى١ِٛخ 
5
ِشعغ  أصش رمبٔخ اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد اٌؾذ٠ضخ فٟ فبػ١ٍخ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ، ،ػجذاٌغلاَ ػلاء ،٠ؾ١ٝٚ، ػجذاٌٛ٘بة ِؾّذ ،اٌؼضاٚٞ 

 .251ص عجك روشٖ،
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ٌرى و .1كما تستخدم أٌضاً كمقٌاس للجودة .ءات عملٌات المسح المٌدانً والاستقصاءاتوإجرا

( عدم وجود اختلبفات فً طبٌعة الخدمات المصرفٌة من مصرؾ 2007، والشرٌؾ زنٌد أبو)

لكن بعض  ،أي من حٌث التعامل الٌومً وخدمة العملبء ،إلى آخر من حٌث الطبٌعة الإجرابٌة

لتجدٌد فً البحث عن الجودة الفابقة مما ٌلؽً إمكانات التمٌز فً الخدمة المصارؾ تفتقر إلى ا

 :ولقد ظهرت فً وقتنا هذا مفاهٌم هامة مثل .من متطلبات التنافس ٌعّدالذي 

الأسلوب الذي  -ج .السرٌة -ث الخصوصٌة. -ت سرعة انجاز الخدمة. -ب .خدمة العملبء -أ

إلا بالمزج بٌن احترام العمل ومراعاة مشاعر  وإن بلوغ الجودة لا ٌتم .تإدى فٌه الخدمة

 2المستخدمٌن ونٌل رضا العملبء.

  :قٌاس رضا العملاء -2-2-3

الرِضا هو الشعور بالسعادة والابتهاج الذي ٌحصل علٌهما الإنسان نتٌجة إشباع حاجة أو رؼبة 

قبل الزبون ، ( هو دالة على الأداء المدرك والمتوقع من Kotler,2001عنده.  فالرِضا حسب )

ففً حالة عجز الأداء عن المتوقع فإن الزبون ٌكون فً حالة عدم السرور أو الاستٌاء، وفً 

حالة تطابق الأداء مع المتوقع فإن الزبون سٌشعر بالسعادة والرِضا، أما فً الحالة التً ٌتجاوز 

الولاء للمنظمة، فٌها الأداء ما هو متوقع من قبل الزبون، فإن الزبون ٌتحول من الرِضا إلى 

 وسٌرتبط ارتباطاً وثٌقاً بها، وهً الحالة التً تبحث عنها منظمات القرن الحادي والعشرٌن.

 :وعلٌه ٌمكن صٌاؼة درجات الرِضا حسب المعادلات الآتٌة

 الأداء < المتوقع، السعادة                  الارتباط الوثٌق والولاء للمنظمة.

 وٌمكن ترتٌبه فً ثلبث درجات: ضعٌؾ، مقبول، جٌد.                الأداء = المتوقع، الرِضا 

 3 الأداء > المتوقع، الاستٌاء                   البحث عن بدٌل آخر.

 4(:Singh,2006، 2007وتكمن أهمٌة قٌاس رضا العملبء )الحارثً وآخرون، 

 .أساساً  مإسسةلل ٌشكون لا منتجاتها عن الراضٌن ؼٌر المنظمة عملبء من %(96) -1

 .نفسها المشكلة لدٌهم ( عمٌل62هناك ) المنظمة إلى ٌشكو عمٌل كل مقابل -2

                                                           
1
اٌمب٘شح:  (.اٌطجؼخ اٌضبٌضخ) ل١بط اداسح ػلالبد اٌؼّلاء (.2119. )خجشاء ِشوض اٌخجشاد ا١ٌّٕٙخ ٌلإداسح.... ث١ّه، ػجذاٌشؽّٓ، ٚرٛف١ك 

 .21ص .١خ ٌلإداسح.... ث١ّهخجشاء ِشوض اٌخجشاد إٌّٙ
2
جودة الخدمات المصرفٌة فً البنوك التجارٌة العاملة فً الضفة الؽربٌة  (.2117. )ربحً شادي ،والشرٌؾ، أحمد سمٌر، زنٌد أبو 

 .198-183ص ص  (.العدد الخامس)، مجلة اقتصادٌات شمال إفرٌقٌا .ومدى رضا العملبء عنها
3
. مدى رِضا طلبة كلٌة الاقتصاد فً جامعة حلب عن مستوى الأداء الإداري والأكادٌمً لكلٌتهم (.2119. )سلٌم إبراهٌمة، الحسنٌ 

 .312- 285ص ص  (.العدد الثانً) 25المجلد  ، والقانونٌة الاقتصادٌةمجلة جامعة دمشق للعلوم 
4
رسالة ماجستٌر . ا على رضا العملبءواقع الممارسات التروٌجٌة لشركات التؤمٌن فً قطاع ؼزة وأثره (.2111. )رامً، عمرة أبو 

 .87ص .ؼزة، كلٌة التجارة–ؼٌر منشورة، الجامعة الإسلبمٌة 
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 من %(13أن ) بل آخرٌن، ( أشخاص10أو  9ٌخبر) المنظمة عن الراضً ؼٌر العمٌل -3

 .ؼٌرهم ( شخصا20المتوسط ) فً ٌخبرون الراضٌن ؼٌر الأشخاص

( 5المتوسط ) فً ٌخبرون المنظمة مع لمشكلبتهم حلول على ٌحصلون الذٌن العملبء -4

 .لهم المنظمة معاملة عن أشخاص

 ٌستمرون فً سوؾ لهم المنظمة معاملة سوء من ٌشتكون الذٌن أن كبٌر احتمال هناك -5

 سوؾ مشاكلهم المنظمةحلت  ( ممن%75.54فهناك ) .مشكلبتهم لحل تجتهد حٌنما معها التعامل

 ٌواصلون سوؾ مشكلبتهم لحل جهوداً  المنظمة لتبذ ( ممن%95)و  .معها للتعامل ٌعودون

 الجودة على المسإولون ركزو.المشكلبت تلك إلى حل ذلك ٌإد لم لو حتى المنظمة مع التعامل

 كانت وقد الخدمات أو المنتجات وظابؾ وخصابص على الزبابن إلى الاستماع فً اهتماماتهم

 مواصفات على ٌقتصر لا الزبابن ضاءإر لهم الأبحاث أن بٌنت عندما كبٌرة لدٌهم المفاجؤة

 الفاتورة، دقة للبابعٌن، مواقؾ أو الموردٌن فعل رد سرعة :قد ٌشمل بل الخدمات أو المنتجات

 )التنظٌم تنظٌمها مقاصد فً النظر إعادة إلى الجدٌدة  المنظمات قاد الخ، مما...البٌع بعد الخدمة

 إرضاء إلى تجاوزه بل للمواصفات بقةالمطا والخدمات السلع إنتاج ٌعد مقصده لم لدٌها

 .1.الزبون(

 :ولاء العملاء -2-3

 الأسالٌب أكثر ٌعّد مرتفعة بجودة خدمة تقدٌم أن المصارؾ ومنها الخدمٌة المنظمات أدركت

 تضمن أن الخدمٌة المنظمة تستطٌع حٌث ، منافسٌها على الخدمٌة المنظمة لضمان تفوق فعالٌة

 مع تتوافق بجودة خدمة تقدٌم خلبل من المنظمات المنافسة بٌن مٌزاً مت تنافسٌاً  مركزاً  لنفسها

 .العملبء توقعات

 :مفهوم الولاء 2-3-1

 اٌزغ٠ٛم١خ الاعزشار١غ١بد ِؾٛس اٌؼ١ًّ ٚلاء ِشؽٍخ اٌٝ إٌّظّبد ٚخذِبد ِٕزغبد ٠ؼذ ثٍٛؽ

 اٌٝ رزٛطً ٌُ ع١ّؼٙب اٌذساعبد أْ الا وّفَٙٛ اٌٛلاء أ١ّ٘خ ِٓ اٌشغُ ٚػٍٝ ،إٌّظّبدٌزٍه 

 Martell& Bandyopadhyayٚخذِبرٙب  إٌّظّبد ِٕزغبد ٔؾٛ اٌؼ١ًّ ٚلاء ٚاػؼ ٌظب٘شح فُٙ

 ِٓ الإللاي :ِٕٙب اٌفٛائذ ِٓ اٌؼذ٠ذ ٠ؾمك لأٔٗ إٌّظّبد ػًّ اعزّشاس٠خ فٟ ا٠غبثٟ فٍٍٛلاء أصش

 إٌّظّخ ِٕزغبد رغبٖ ٚلاء ٌذ٠ٗ اٌزٞ، فبٌؼ١ًّ ٍّٕظّبدٌ أػٍٝ سثؼ ٚرؾم١ك، الإػلاْ ٔفمبد

                                                           
1
  ش(.اٌؼذد اٌؼبش) ،ِغٍخ اٌؼٍَٛ الإٔغب١ٔخ .إٌّظّخاٌضثْٛ ٚاٌّفب١ُ٘ اٌّؾبر٠خ ٌٙب ػٍٝ ِشدٚد٠خ  –أصش اٌم١ّخ (.2116. )عّبي ،خٕشٛس 

 .397-377ص ص 
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 رٍه ٔؾٛ ٚلاء ٌذ٠ٗ ٠ٛعذ لا اٌزٞ اٌّغزٍٙه ِشاد ِٓ 10-5أػٍٝ ِٓ  ٌٍّٕظّخ سثؾب   ٠ؾمك

 رغبس٠خ ػلاِخ ٔؾٛ ثبٌزؾ١ض ٠زظف ِفَٙٛ " ثؤٔٗ اٌؼ١ًّ ٚلاء رؼش٠ف . ٠ّىKotlerٓإٌّزغبد 

 ػٍٝ رؾذ٠ذا   اٌزغبس٠خ اٌؼلاِخ رٍه ثششاء اٌم١بَ خلاي ِٓ عٍٛو١خ ػٍٝ اعزغبثبد ٠ٕٚطٛٞ ِؾذدح،

ٔؾٛ  اٌزؾٛي اٌٝ رذفؼٗ اٌزٟ اٌؼغٛؽ ع١ّغ اٌؼ١ًّ ٠مبَٚ ػٕذِب اٌزبَ اٌٛلاء ٠ؾذس الأعبط ٘زا

Oliverِٕزظ آخش 
1
ٚاٌغّبػخ  ،ٚاٌٛلاء وٍّخ لذ٠ّخ رذي ػٍٝ الاٌزضاَ اٌؼ١ّك رغبٖ اٌجٍذ .

ؽبي  أ٠خٚػٍٝ  ،أدث١بد ػٍُ اٌزغ٠ٛك ػٓ ؽش٠ك اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ اٌٝٚلذ رغٍغً اٌٛلاء  .ٚالأطذلبء

فمذ ػشفذ أدث١بد اٌزغ٠ٛك ٚلاء اٌضثْٛ ثؤٔٗ اٌزضاَ اٌضثْٛ اٌؼ١ّك ٌٍششاء أٚ دػُ إٌّزغبد أٚ 

اٌخذِبد ثشىً ِزىشس ِٚغزّش فٟ اٌّغزمجً 
2
ٚلاء  Ndubisiػشف ٔفظ اٌغ١بق فمذ فٟ ٚ .

ٚأٔٗ أٚي  ،اٌؼّلاء ثؤٔٗ اػزجبس اٌؼ١ًّ ٌٍّظشف ثؤٔٗ الأٚي ث١ٓ اٌّظبسف الأخشٜ فٟ إٌّطمخ

شف ٠خطش فٟ ػمٍٗ ػٕذِب ٠مشس ششاء خذِبد ِظشف١خِظ
3
 د٠ه ٚػغٚفٟ ٔفظ الإؽبس  .

 ا٠غبثٟ ِشرفغ ارغبٖ اٌٝ إٌغجٟ ا١ًٌّ ٠ٚش١ش اٌٛلاء، ٌج١ٕخ وؤعبط ٔظشٞ إٌغجٟ ا١ًٌّ ٚثبعٛ

 ٔؾٛ الإ٠غبثٟ ا١ًٌّ خلاي ِٓ اٌٛلاء ٠زؼؼ أْ ٠مٛلاْ ّٚ٘ب .اٌّّىٕخ اٌّزبؽخ ثبٌجذائً ِمبسٔخ

فمذ  ثبٌّش، أِب  اٌّزىشس اٌششاء عٍٛن خلاي ِٚٓ الأخشٜ( )ِمبسٔخ ثبٌجذائً ِب رغبس٠خ ػلاِخ

 أسثؼخ اٌٝ ٠ٕمغُ اٌٛلاء أْإٌغجٟ، ٚالارغبٖ اػبدح اٌششاء عٍٛن :اٌجؼذ٠ٓ ٘ز٠ٓ خلاي ٚػؼ أٔٗ

 O’Malleyاٌىبِٓ  ٚاٌٛلاء اٌمٛٞ، ٚاٌٛلاء اٌّض٠ف، اٌٛلاء اٌٛلاء، فٟ ػذَ رزّضً أٔٛاع
4
. 

الأعٕذح  ٚرظذس اٌّظشف١خ اٌخذِبد طٕبػخ فٟ اٌشئ١ظ اٌّشرىض ٘ٛ أطجؼ ؼًّاٌ أْ ٠ٚلاؽع

 صلاس ٚفك ػّلائٙب ِغ ثبٌزؼبًِ ٍِضِخ ٌٕشبؽ اٌّظشف ٚأطجؾذ اٌّظبسف الاعزشار١غ١خ

:ٚاٌزٟ رؼٕٟ(A.A.A) ػ١ٍٙب ٠طٍك سئ١غ١خ ِؾبٚس
 5
 

A = Any time     A = Anywhere           A = Any how 

بٚس ػٍٝ أسع اٌٛالغ ثذأد اٌّظبسف اٌزغبس٠خ ثبٔزٙبط اعزشار١غ١بد ِزطٛسح ٚرشعّخ ٌٙزٖ اٌّؾ

ٚرغبػذ٘ب فٟ فُٙ ٚاعز١ؼبة رٛعٙبد ٚرؾشوبد  (Feed Back)رزظذس٘ب أٔظّخ رغز٠خ ساعؼخ 

 :اٌؼّلاء ِٚٓ أثشص٘ب

 Customer satisfaction.اٌؼّلاء  سػب ل١بط -أ

                                                           
1
 ِغٍخ. اٌزغبس٠خ ٌٍؼلاِخ اٌٛلاء ٔؾٛ ٚالاعزّبػ١خ ٌٍّغزٍٙه اٌشخظ١خ ٚاٌؼٛاًِ إٌّزظ ِٛاطفبد أصش (.2111. )ِئ٠ذ، طبٌؼ ؽبط 

 .615-593ص ص  (.الأٚي اٌؼذد )26 اٌّغٍذ ، ٚاٌمب١ٔٛٔخ الالزظبد٠خ ٌٍؼٍَٛ دِشك عبِؼخ
2
 - Doaei, H., et al. (2011). The Impact of Relationship Marketing Tactics on Customer Loyalty. 

                                              p85. ., Vol. 2, No. 3International Journal of Business Administration  

Relationship marketing and customer loyalty, (Marketing Intelligence & Ndubisi, N. O. (2007).  
3

 .                                          106-pp. 98 roup Publishing Limited.Vol. 25 No. 1, Emerald G. Planning)  
4
دراسات، العلوم  .الأردنٌة للبنوك الزبابن ولاء فً المصرفٌة الخدمة جودة أثر (.2112. )هانً حامد ،والضمور ،فاطمة محمد ،حلوز 

 .64-47(، ص ص 1العدد ) 39، المجلدّ الإدارٌة
5
ٌٍّزمٝ . لذَّ اٌٝ: ارغب٘بد اداساد اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ الأسد١ٔخ ٔؾٛ رؤط١ً اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّا (.2112أوزٛثش  16-15. )لاػط ،اٌطبٌت 

 .119ص .الإِبساد اٌؼشث١خ اٌّزؾذح –الأٚي اٌزغ٠ٛك فٟ اٌٛؽٓ اٌؼشثٟ )اٌٛالغ ٚآفبق اٌزط٠ٛش(، اٌشبسلخ 
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 Customer needs.    اٌؼّلاء اؽز١بعبد رؾذ٠ذ -ة

 Customer complaints .  اٌؼّلاء شىبٚٞ لبػذح اداسح -ط

    Customer suggestions .اٌؼّلاء الزشاؽبد دساعخ -د

ِغ ػّلائٙب ِٓ خلاي ِب  one-to-one relationshipل١بَ اٌّظبسف اٌزغبس٠خ ثبٔشبء ػلالخ  -ٖ

فش ٚ٘زا ٠زطٍت رٛ ٠customer relations managementغّٝ )اداسح ػلالبد اٌؼّلاء( 

لبػذح ثج١بٔبد وبٍِخ ػٓ اٌؼّلاء ٚاعزضّبس ٘زٖ اٌج١بٔبد فٟ ثٕبء ػلالخ دائّخ ِغ اٌؼ١ًّ ِٓ خلاي 

 Data warehouse. أٔظّخ ِٓ أثشص٘ب أشبء ِغزٛدع ٌٍج١بٔبد

 :الولاء مقاٌٌس  -2-3-2

لاء الراضون بدرجة كبٌرة فً تقدٌم العدٌد من المنافع للشركة. فعادة ما ٌكون هإ العملبءٌساهم 

نهم أومنتجاتها، كما  المنظمةأقل حساسٌة للؤسعار، وٌتحدثون بشكل جٌد للآخرٌن عن  العملبء

وولابه بشكل  العمٌلٌحتفظون بولابهم لفترة طوٌلة من الوقت. وتتباٌن شكل العلبقة بٌن رضا 

١ف ٠ٚلاؽع أْ أٞ أخفبع ؽف كبٌر بتباٌن الصناعات والمواقؾ و المواقؾ التنافسٌة المختلفة.

٘بئً فٟ اٌٛلاء. ٠ٚئوذ ػٍٝ  أخفبعأٚ عطؾٟ فٟ اٌشؼٛس ثبٌشػب اٌزبَ ٠ّىٓ أْ ٠خٍك ِؼٗ 

اٌز٠ٓ أشبسٚا  اٌؼّلاء% ِٓ 70ؽ١ش أٚػؾذ ثؤْ  AT&Tرٌه دساعخ لبِذ ثٙب ششوخ 

ِٕزغبد إٌّبفظ،  اٌٝثشػبُ٘ غ١ش اٌىبًِ ػٓ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ، ِبصاٌٛا ػٍٝ اعزؼذاد ٌٍزؾٛي 

اٌشاػ١ٓ ثشىً وج١ش ُ٘ ٘ئلاء الأوضش ٚلاء  ٌٍششوخ  اٌؼّلاءاٌذساعخ ثؤْ  وّب أٚػؾذ ٔزبئظ

اٌشاػ١ٓ ثشىً ربَ ٚاٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ  اٌؼّلاءأْ ػذد  Xeroxوّب ٚعذد ششوخ ص٠شٚوظ  .ِٕٚزغبرٙب

اٌشاػ١ٓ ٚاٌز٠ٓ  اٌؼّلاء٘ئلاء  (أػؼبف 6)اٌششاء ِٓ ِٕزغبرٙب ٠ؼبدي أوضش ِٓ  لإػبدحاعزؼذاد 

ص٠بدح اؽزّبي رىشاس  اٌٝ. ٠ٚش١ش ٘زا إٌّظّخٌزىشاس اٌششاء ِٓ ِٕزغبد  ٠ىٛٔٛا ػٍٝ اعزؼذاد

ِٕٚزغبرٙب  إٌّظّخاٌششاء ِٓ ٘ئلاء اٌّغزٍٙى١ٓ اٌز٠ٓ رضداد دسعخ سػبُ٘ ػٓ 
1
رٕبٚي  ٚ .

Frederick F. Reichheld   فٟ وزبثبرٗ ِٛػٛع اٌٛلاء )١ٌظ فمؾ ٚلاء اٌؼّلاء ٌٚىٓ أ٠ؼب

ٚاٌّغب١ّ٘ٓ( ٚلذ اعزخذِذ ٘زٖ اٌىزبثبد وّم١بط ٌّؼشفخ أصش  ٚلاء اٌّٛظف١ٓ ٚٚلاء اٌششوبء

ػٍٝ إٌظش اٌٝ  إٌّظّبدأٔشطخ الاؽزىبن ٚاٌّٛاعٙخ ِغ اٌؼّلاء ٚلذ عبػذد ٘زٖ اٌم١بعبد 

لبػذح اٌؼّلاء ِٓ ِٕظٛس سأعٟ وّب عبػذرٙب ػٍٝ أْ رذسن أٔٗ وٍّب لٍذ اٌؼ١ٛة اٌزٟ ٠ٕفش ِٕٙب 

ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ ٚػٍٝ رٌه فبْ ث١بٔبد ٚلاء اٌؼّلاء  إٌّظّخٝ اٌؼّلاء وٍّب أصش رٌه ا٠غبثب  ػٍ

% ص٠بدح فٟ ِؼذي الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٠ّىٕٙب أْ 5رغزخذَ وّئشش ٌلأداء اٌّبٌٟ ٌٍششوخ فّضلا  

ٌٝ ٔغجخ ِّبصٍخ فٟ أسثبػ % فٟ اٌم١ّخ اٌؾب١ٌخ ٌٍؼّلاء ٚا95 -%30رئدٞ اٌٝ ص٠بدح ث١ٓ 

                                                           
1
 38ص ،وشِٖشعغ عجك ر ، اٌزغ٠ٛك اٌّزمذَ،ِؾّذ ،ػجذ اٌؼظ١ُ 
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.إٌّظّخ
1
(Reich held, 1996) ٠ٚ( مٛيBowen & Chen, 2001 أٔٗ ٠ٛعذ صلاس ؽشق )

فبٌطش٠مخ الأٌٚٝ رٙزُ  .ِمب١٠ظ ِٛالف، ِٚمب١٠ظ رشو١ج١خ ،ِمب١٠ظ عٍٛو١خ :ٌم١بط اٌٛلاء

ِٚٓ اٌّشىلاد فٟ  .فغٍٛن اٌششاء اٌّزىشس ٘ٛ د١ًٌ ػٍٝ اٌٛلاء ،ثبٌّمب١٠ظ اٌغٍٛو١خ ٚثبلأغغبَ

أِب  غخ ٌلاٌزضاَ إٌفغٟ ٔؾٛ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ.إٌٙظ اٌغٍٛوٟ أْ رىشاس اٌششاء ١ٌظ دائّب  ٔز١

اٌطش٠مخ اٌضب١ٔخ، رغزخذَ ِمب١٠ظ اٌّٛالف ِٓ خلاي ث١بٔبد خبطخ ثبٌّٛالف ٌزؼىظ الاسرجبؽ 

اٌؼبؽفٟ ٚإٌفغٟ اٌّزؤطً فٟ اٌٛلاء. ٚاٌطش٠مخ اٌضبٌضخ، رؼجش ػٓ ِمب١٠ظ ٚلاء ِشوجخ ٚاٌغّغ 

أ٠ٌٛٚبد خذِخ اٌؼ١ًّ، أٚ ١ٍِٗ ٌزجذ٠ً اٌؼلاِخ ث١ٓ اٌجؼذ٠ٓ الأ١ٌٚٓ ِٚم١بط اٌٛلاء ػٓ ؽش٠ك 

ِٚغًّ اٌى١ّخ اٌّشزشاح ،اٌزغبس٠خ أٚ اٌّبسوخ، ٚرىشاس اٌششاء
2
 التً المقاٌٌس أهم ذكر وٌمكن .

للمنتجات  التجارٌة نحو العلبمات المستهلك ولاء أبعاد حول دراساتهم فً الباحثون استنتجها

  3:الآتً ( 2-3وفق الجدول رقم ) المسوقة

 نحو العلبمات التجارٌة العمٌل( أبعاد ولاء 2-3الجدول )

 الأتعاد انًضتخذيح في انذراصح انضُح انثاحث

Butcher et al 2001 .ِمبِٚخ اٌزؾٛي، الارظبلاد اٌشف٠ٛخ الإ٠غبث١خ، اٌزفؼ١ً، الأزّبء 

Selvam et al. 2006 مخ ٚالاٌزضاَاٌجؼذ اٌغٍٛوٟ ٚالارغبٟ٘ ٚاٌّؼشفٟ ٚالإداسٞ ٚالأفؼبٌٟ، ٚاٌض 

Jones & Taylor 2007  ١ٔبّد اٌششاء، ١ٔبّد اٌزؾٛي، اٌششاء اٌؾظشٞ، لٛح اٌزفؼ١ً، اٌذفبع ػٓ اٌؼلاِخ

 اٌزغبس٠خ أٚ ِمذَ اٌخذِخ، الاعزؼذاد ٌذفغ عؼش أػٍٝ.

 ةللعلام الولاء نحو والاجتماعٌة للمستهلك الشخصٌة والعوامل المنتج مواصفات ، أثرصالح حاج مإٌد: المصدر

 .614ص (2111 ،الأول العدد  -26 المجلد –والقانونٌة الاقتصادٌة للعلوم دمشق جامعة مجلة ،)التجارٌة

ة للعملبء، ٌالخدمات الخارج تقدٌموإن نجاح الولاء ٌعتمد على أربعة عناصر أساسٌة هً: 

الخدمات  ، أٌضاً خارجٌاً للموردٌن، وأخٌراً إذا طلب تقدٌمللموظفٌنوتقدٌم الخدمات الداخلٌة 

الخارجٌة لحاملً الأسهم فً العمل أو المستثمرٌن المالٌٌن فٌه. ولكً تسهم وتنجح فً عملٌة 

تقدٌم الخدمات والأداء الفابق للعملبء وفً بناء ولابهم المطلق والمتواصل لك، فإنه من المهم 

( إذ العملبء ومساندتهم )مثلهم مثل الموردٌنللؽاٌة أن تشترك فً هذه العملٌة وتحصل على دعم 

إن عدم إشراكهم فً ذلك سوؾ ٌكون خطؤً بالؽاً ٌإدي إلى فشلك فً بناء الولاء. وإن نوعٌة 

                                                           
1
 .29ِشعغ عجك روشٖ، صِٙبساد أخظبئٟ اٌزذس٠ت، رٛف١ك، ػجذ اٌشؽّٓ، ٚخجشاء ِشوض اٌخجشاد ا١ٌّٕٙخ ٌلإداسح.... ث١ّه ،  
2
سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ . أصش اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٚدٚافغ اٌزؼبًِ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ٌٍّٕظّخ (.2009. )ٍٔٙخ ،إٌبظش 

 .45ص .اعبد اٌؼ١ٍب، و١ٍخ الأػّبياٌششق الأٚعؾ ٌٍذس
3
ِشعغ عجك روشٖ، أصش ِٛاطفبد إٌّزظ ٚاٌؼٛاًِ اٌشخظ١خ ٚالاعزّبػ١خ ٌٍّغزٍٙه ٔؾٛ اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ، ِئ٠ذ،  ،طبٌؼ ؽبط 

 .614ص
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من الولاء لدى العملبء إذ أن وستكون نوع  عنصر حاسم للعمل، تعدّ الجٌدة والمتمٌزة  الموظفٌن

 . 1ولابهم ٌإدي بالتبعٌة إلى بناء ولاء العملبء للمنظمة

 ٌقًالابتكار التسو -2-4

إن طبٌعة الأسواق الدٌنامٌكٌة اقتضت على إدارات المصارؾ أن تكون واعٌة ومدركة للطبٌعة 

الحقٌقٌة لحاجات ورؼبات وأذواق العملبء، ونظراً لكون هذه الرؼبات متجددة ومتطورة 

فإن ذلك تتطلب منها تبنً فلسفة الابتكار لأثرها الكبٌر فً تحسٌن جودة الخدمات  ،ومتنامٌة

ٌة المقدمة للعملبء الحالٌٌن والمرتقبٌن لما لذلك من دور فً إكسابها مٌزة تنافسٌة مهمة المصرف

جداً فً عالم تسوٌق الخدمات المصرفٌة وعلى المنظمات أن تدرك أن ذلك ٌتحقق فً مستوٌات 

جودة عالٌة لتلك الخدمات ولٌس فً تقدٌم خدمات مصرفٌة متعددة ولكً ٌتم تطبٌق فلسفة 

تسوٌقً ٌنبؽً على المنظمة أن تدخل تحسٌنات واقعٌة وقابلة للتطبٌق وبشكل دابم الابتكار ال

 على منتجاتها وعلى طرٌقة تسوٌق هذه المنتجات.

 :مفهوم الابتكار التسوٌقً - 2-4-1

ٌرى الباحثون أن الإبداع ٌشمل المنظمة وكافة عواملها وظروؾ بٌبتها الداخلٌة والخارجٌة. 

بٌبتٌن هو الذي ٌإدي إلى حدوث عملٌة الإبداع التً تمتاز بالتعقٌد. أما وحصٌلة تفاعل هاتٌن ال

بالنسبة إلى الابتكار فهو جزء من عملٌة الإبداع التً تحدث بشكل شمولً لتطوٌر منتجات 

وٌتم ترجمة هذا الابتكار إلى مفهوم اقتصادي فً منظمات الأعمال والذي ٌتجسد  ،جدٌدة

دة، وٌمكن توضٌح العلبقة بٌن الابتكار والإبداع من خلبل بصورة تطوٌر سلع أو خدمات جدٌ

  :المعادلة التالٌة

 الإبداع = المفهوم النظري + الابتكار الفنً + الاستثمار التجاري 

 :أما الفرق بٌن الابتكار والاختراع فسٌتم توضٌحه من خلبل المعادلة التالٌة

 .(Applicationزطج١ك )( + اInventionٌ( = الاخزشاع )Innovationالاثزىبس)

وكلبهما  ،وٌلبحظ أن الاختراع هو من فعل الاكتشاؾ أما التطبٌق فهو من فعل الاستعمال

ٌإثران على عملٌة الابتكار، فالأفكار الجدٌدة لتحسٌن السلع والخدمات تنشؤ من خلبل الاختراع، 

ن الابتكار )التجدٌد( وتظهر القٌمة التً تتحقق للمنظمة من خلبل التطبٌق. فالاختراع مختلؾ ع

وٌعبر الاختراع عن منتج ذو  ،الأسواق إلىحٌث أن العدٌد من الاختراعات تفشل فً الوصول 

                                                           
1
 .8 – 7ص ص  .ِىزجخ ٌجٕبْ ٌٍٕشش. ٌجٕبْ: ثٕبء ٚلاء اٌؼّلاء (.2114. )ثشط، ٠ٛسن 



- 68 - 
 

 .فابدة جدٌدة وأن المستهلكٌن لا ٌرٌدون منتجات جدٌدة بل حلولاً توفر فابدة جدٌدة ومتفوقة

 :وعلى المنتج أن ٌوفر الشروط الأربعة التالٌة لٌكون تجدٌداً ناجحاً وهً

 على المنتج أن ٌوفر فوابد مهمة للمستهلكٌن. :مهم 

 الفوابد المقدمة ٌجب رإٌتها من قبل المستهلكٌن على أنها فرٌدة. :فرٌد 

 المنتج الجدٌد قد ٌوفر فوابد مهمة وفرٌدة ولكن إذا أمكن تقلٌده  :الاستمرارٌة فً التمٌز

 بسرعة من قبل المنافسٌن فلن ٌوفر فرصاً فً السوق.

 أْ رّزٍه اٌمذسح ػٍٝ رغ٠ٛك إٌّزظ ِٓ ؽ١ش رظ١ُّ  إٌّظّخ٠غت ػٍٝ  :ٌزغ٠ٛكلبث١ٍخ ا

إٌّزظ ٚرظ١ٕؼٗ ثغؼش ِٕبعت ٌٍّغزٍٙى١ٓ ٚرؤع١ظ ٔظبَ رٛص٠غ فبػً ٌزٛط١ً ٚدػُ 

إٌّزظ
1
.  

 & Corrٚفٟ طذد اٌىشف ػٓ ػذَ اٌزشادف ٚاٌزشبثٗ ث١ٓ ِفِٟٙٛ الإثذاع ٚالاثزىبس فمذ أشبس )

Johnssonفبٔٗ رؾ٠ًٛ رٍه اٌخ١بساد  :ر١ٌٛذ الأفىبس ٚاٌخ١بساد أِب الإثذاع :ثزىبس( اٌٝ أْ الا

 ،ك )عٛادٚالأفىبس ٚٚػؼٙب فٟ رطج١مبد ٔبفؼخ رش١ش اٌٝ ؽبٌخ ِٓ اٌزغ١ش ٚاٌزؾغ١ٓ. وّب ػٍّ 

 لإٔغبص( ٠ؼٕٟ الإثذاع ٚأٔٗ ٠ؼجش ػٓ اٌطشائك اٌّف١ذح Creativity( ثؤْ ِظطٍؼ )1992

( ثبٌزغذ٠ذ1995 ،( ف١ؼجش ػٕٗ )عٛادInnovationأِب ِظطٍؼ ) .الأػّبي
2
ٚاْ ِفَٙٛ الاثزىبس  .

٘ٛ ِفَٙٛ ٚاعغ ٠ٚشًّ وً ِب ٘ٛ عذ٠ذ ِٚخزٍف ١ّ٠ض إٌّشؤح ػٓ ا٢خش٠ٓ ٠ّٕٚؾٙب دػّب  فٟ 

فبعزخذاَ ؽش٠مخ عذ٠ذح فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍضثْٛ ٘ٛ اثزىبس أٚ  ،اٌّشوض اٌزٕبفغٟ ٚرؾغ١ٓ الأداء

الاثزىبس ػٍٝ أٗ "فىشح عذ٠ذح أٚ  (2005،اثشا١ُ٘)٠ٚؼشف  .ثزىبسااٌم١بَ ثٕشبؽ رٕظ١ّٟ عذ٠ذ ٘ٛ 

 ،اٌظ١شفٟ)أِب  .رؼًّ ف١ٗ" عٍٛن عذ٠ذ ِٓ لجً الإداسح داخً اٌمطبع أٚ اٌغٛق أٚ اٌّؾ١ؾ اٌزٞ

ثبٌٕغجخ ٌٍفشد اٌزٞ  ح( ف١شٜ أْ اٌّمظٛد ثبلاثزىبس ٘ٛ أٞ فىشح عذ٠ذح أٚ ِّبسعخ عذ٠ذ2003

٠زجٕب٘ب.
3
رؾ على أنه "منتجات أو خدمات جدٌدة مقدمة للوفاء مات فقد عُ أما ابتكار الخد 

باحتٌاجات مستخدم أو سوق خارجً " وٌقصد بالخدمات الجدٌدة الخدمات التً لم ٌسبق للمنظمة 

أو تعدٌل فً خدمة قابمة، أو تقدٌم خدمة ٌنتجها  ،تقدٌمها أو تداولها كاختراع خدمة جدٌدة

ضل الأخذ بالمفهوم الجدٌد من وجهة نظر السوق فؤي خدمة ٌتم منافس. ومن الناحٌة التسوٌقٌة ٌف

جدٌدة، كنوع جدٌد من الصنادٌق  تعدّ طرحها فً السوق لقطاع معٌن من العملبء لأول مرة 

أما الإبداع  الاستثمارٌة أو بطاقات الابتمان أو نوع جدٌد من القروض الشخصٌة وما إلى ذلك.

                                                           
1
اٌؼذد )، اٌّغٍذ اٌؼبششاٌّغٍخ الأسد١ٔخ ٌٍؼٍَٛ اٌزطج١م١خ. أصش الاثزىبس اٌزغ٠ٛمٟ فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ (.2117. )ٚفبء، اٌز١ّّٟ 

 .124- 99ص  ص (.الأٚي
2
 .اٌؾىِٟٛ فٟ اٌمطبع اٌظؾ١خ اٌخذِخ ثغٛدح ٚػلالزٗ اٌزغ٠ٛمٟ الاثزىبس (.2119. )عٍّبْ، سائذ، ٚإٌؼ١ّٟ، فبػً ،عؾش، اٌؼضاٚٞ 

 .147-121ص ص  (.اٌؼذد اٌغبدط ٚاٌغجؼْٛ)، ٚالالزظبد ِغٍخ الإداسح
3
لذَّ اٌٝ: ، ِزطٍجبد الإثذاع ٚالاثزىبس ٌزؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ٌّٕظّبد الأػّبي . )ثذْٚ عٕخ ٔشش(.ثشا١ٕ٠ظ ،ٚػجذ اٌمبدس، ثبسن، ٔؼ١ّخ 

 .3ص .سط لطبع اٌّؾشٚلبد فٟ اٌذٚي اٌؼشث١خاٌٍّزمٝ اٌذٌٟٚ اٌشاثغ ؽٛي إٌّبفغخ ٚالاعزشار١غ١بد اٌزٕبفغ١خ ٌٍّئعغبد اٌظٕبػ١خ خب
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أي نشاط أو عملٌة تتعلق بالخدمة سواء من حٌث إعداد فً الخدمة فٌتعلق بوجود الإبداع فً 

 .وتسلٌم الخدمات المقدمة أو من حٌث تطوٌر العملٌات و الأنشطة التً ٌتم فٌها أداء الخدمات

وٌقصد بالابتكار التسوٌقً وضع الأفكار الجدٌدة أو ؼٌر التقلٌدٌة موضع التطبٌق الفعلً فً 

"الابتكار التسوٌقً" بهدؾ تطوٌر  استراتٌجٌةالتجارٌة الممارسات التسوٌقٌة، وتتبنى المصارؾ 

 :خدماتها. وهناك معاٌٌر ٌتطلب من المصارؾ استخدامها وتطوٌرها، ومن أمثلة هذه المعاٌٌر

نسبة الزٌادة فً المبٌعات أو الحصة السوقٌة للمصرؾ، التؽٌر فً درجة رضا أو عدم رضا 

نسبة الزٌادة فً  ،بتكارات مقارنة بالعابد منهاالعملبء لخدمات المصرؾ، التكلفة الفعلٌة للب

 التً الوحٌدة الطرٌقة حٌث إن .1التؽٌٌر الذي طرأ على الصورة الذهنٌة للمصرؾ ،الأرباح

 للعملبء أبوابها تفتح أن فً تتلخص منافسٌها على وتتفوق بها أن تنطلق منظمة لأي ٌمكن

 أو المنتجات تصمٌم جوانب مٌعبج الخاصة واقتراحاتهم وترحب بإسهاماتهم المتحمسٌن

 عملٌة فً العملبء مساهمة بالإضافة إلى أن المنظمات تحرص علىتقدمها  التً الخدمات

 بمتطلبات تفً وخدمات منتجات ستنتج التً هً الخارجً، بالابتكار تستعٌن أي الابتكار،

 بولاء ىوستحظ الأعمال وممارسات نماذج فً ثورة ستحدث التً وهً العملبء المحتملٌن،

وانتقاء  المنظمة تقدمها التً للسلع الأساسٌٌن المستهلكٌن إلى الوصول إنو عملببها، كبٌر من

 من خلبل ذلك وٌكون ٌقدمونها، التً الاقتراحات بٌن من للتطبٌق الصالحة والابتكارات الأفكار

 2 :ٌلً ما

 .مستحدثة عملٌاتوال جدٌدة منتجاتال تصمٌم ابتكاراً فً  العملبء أكثر مع التعاون  -

 استخدام منتجات فً منهم كل تواجه التً المشكلبت حل فً التعاون من العملبء تمكٌن - 

 للوفاء فً منتجاتها والتوسع المشكلبت لهذه المنظمة تقدمها التً الحلول وتطوٌر ،المنظمة

 .باحتٌاجاتهم

 ٌتعلق باستخدام ٌماف لمشكلبتهم مفصلة حلول لتصمٌم اللبزمة بالأدوات العملبء تزوٌد  -

 .المنظمة منتجات

 .للمإسسة نشاطاً ٌومٌاً  الابتكار ٌكون أن أهمٌة  -

 .رعاٌتهم إلى العملبء خدمة من الانتقال  -

 .الموظفٌن لتحفٌز جدٌدة أسالٌب ابتكار  -

                                                           
1
 .112ص  أصش الاثزىبس اٌزغ٠ٛمٟ فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ، ِشعغ عجك روشٖ، ،ٚفبء ،اٌز١ّّٟ 
2
ٚسلخ . ٚاٌّزٛعطخ اٌظغ١شح ٌٍّئعغبد اٌزٕبفغ١خ ا١ٌّضح اثزىبس فٟ اٌّؼشفخ دٚس.)ثذْٚ عٕخ ٔشش(. ػّبسٞ، ٚعّؼٟ، شاثخ، ػساثؼ 

 عبِؼخ اٌزٕبفغ١خ ٌٍجٍذاْ اٌؼشث١خ، اٌّضا٠ب رى٠ٛٓ فٟ ِٚغبّ٘زٙب اٌشلّٟ الالزظبد ظً فٟ اٌذٌٟٚ، اٌّؼشفخ اٌؼٍّٟ اٌٍّزمٝ : ثؾش ِمذِخ اٌٝ
 .5 -4ص ص  .اٌشٍف ثٛػٍٟ ثٓ ؽغ١جخ
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 فً ؼٌر تقلٌدٌة أو جدٌدة أفكار وضع " :أنه الابتكار التسوٌقً على وفً نفس السٌاق ٌعرؾ

 عند ولا ٌتوقؾ جدٌدة فكرة من ٌنطلق تسوٌقً ابتكار أي أن ٌعنً وهذا "التسوٌقٌة تالممارسا

 التطبٌق العملً، موضع الفكرة هذه وضع إلى ذلك ٌتعدى وإنما جدٌدة، فكرة إٌجاد أو تولٌد حد

 1. " الجدٌدة للؤفكار الناجح الاستؽلبل " :أنه على ٌعرؾ ولذا

  :متطلبات الابتكار التسوٌقً 2-4-2

من  عدد هناك إن حٌث السهل، بالأمر لٌس المنظمة فً التسوٌقً الابتكار وتطبٌق تبنً إن

إدارٌة وتنظٌمٌة  متطلبات إلى المتطلبات هذه تقسٌم وٌمكن ،المنظمة فً توفرها ٌجب المتطلبات

متنوعة والشكل رقم  أخرى ومتطلبات بجدوى متعلقة ومتطلبات بالمعلومات خاصة متطلبات

 2 :التسوٌقً الابتكار متطلبات لً ٌوضحالتا (3-3)

 

 

 

 

 

 

 ( متطلبات الابتكار التسوٌق3ً -3ل )الشك

 القاهرة، الإدارٌة، للتنمٌة العربٌة المنظمة منشورات) ،الابتكاري التسوٌق جمعة،  أبو حافظ نعٌمالمصدر: 

 .29، ص(2003مصر،

  :الابتكار فً عناصر المزٌج التسوٌقً -2-4-3

 كار من خلبل ربط ما تقدمه المنظمة مقارنة بالمنافسٌن فً السوق على أنهالابتتم تعرٌؾ 

كبر قٌاساً بالمنافسٌن، وبما مكن من المنتجات الجدٌدة وبسرعة أكبر عدد م"القدرة على تقدٌم أ

، ولا ٌنصرؾ الابتكار إلى السلع المنتجة فحسب، بل ٌمتد حقق زٌادة الحصة السوقٌة للمنظمةٌ

أسالٌب تشؽٌل العملٌات الإنتاجٌة، وكذلك تقدٌم الخدمات المبتكرة، وٌقاس بعدد  أٌضاً إلى تطوٌر

المنتجات الجدٌدة التً أدُخلت، والوقت المستؽرق لتطوٌر المنتجات، وما ٌتطلبه تطوٌر المنتج 

                                                           
1
 .4ص  .الإداس٠خ ٌٍز١ّٕخ اٌؼشث١خ إٌّظّخ ٕشٛساد. اٌمب٘شح: ِالاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛك (.2113. )عّؼخ، ٔؼ١ُ أثٛ 
2
 .29ص  غ اٌغبثك ٔفغٗ،اٌّشع 

متطلبات الابتكار 

 التسوٌقً

متطلبات تنظٌمٌة 

 وإدارٌة

متطلبات أخرى 

 متنوعة

 خاصة متطلبات

 تقٌٌم و بجدوى

 الابتكار

متطلبات متعلقة 

بإدارة الأفراد 

العاملٌن 

 قبالتسوٌ

متطلبات خاصة 

 بالمعلومات
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إن البحث عن مٌزة تنافسٌة ٌكون من خلبل الابتكار الدابم فً عناصر المزٌج و .1من تكالٌؾ"

ددة التً لا تقتصر على من تكوٌن مزٌج من الابتكارات المتع المنظماتالتً تمكن التسوٌقً و

ج فقط بل تتعدى إلى كل العوامل الأخرى، وسنتناول فٌما ٌلً مفهوم الابتكار فً كل المنت

 2 عنصر من عناصر المزٌج التسوٌقً:

  :الابتكار فً مجال المنتج - 2-4-3-1

وإن المنتج ؼٌر المرؼوب فٌه بالسوق قد لا  لمزٌج التسوٌقً،المنتج العنصر الأساسً فً ا ٌعّد

، أساسٌاً  وٌلعب الابتكار فً مجال المنتج دوراً نستطٌع معالجته من خلبل العناصر الأخرى.  

دخال تحسٌنات وتعدٌلبت )ابتكار جذري(، أو بإ من حٌث الوصول إلى منتجات جدٌدة تماماً 

 لا مناص منه لعدة أسباب منها: ً المنتجات أمراً ج الحالً، إذ أن الابتكار فعلى المنت

 مواجهة المنافسة. -

 إٌجاد مٌزة تنافسٌة جٌدة للمإسسة. -

 مجارات التؽٌرات فً أذواق ومتطلبات العملبء. -

إشباع حاجات العملبء سواء كانت حاجات ؼٌر ظاهرة أو إشباع حاجات تقوم بعض المنتجات  -

 .منتجاً ٌشبعها بشكل أفضل منظمةالالحالٌة بإشباعها، ولكن تقدم 

ومع ذلك فإن الابتكار هنا محفوؾ بالمخاطر، حٌث أن نسبة فشل الابتكارات فً مجال 

 %.80إلى  المنتجات ٌصل حالٌاً 

  :السعر مجال فً الابتكار -2-4-3-2

 لتسوٌقٌة،ا الناحٌة من أي مإسسة نجاح فً أساسٌاً  دوراً  تلعب التً العناصر أحد السعر ٌعد

 ٌكون أن ٌعنً لا ، وهذاالمنظمةخاصة ب تنافسٌة مٌزة لإٌجاد المهمة المداخل أحد أنه ٌثح

 التفاخرٌة المنتجات حالة فً العكس بل لدى العمٌل، الشراء قرار على ٌإثر كً منخفضاً  السعر

ولا ٌمكن لأحد أن ٌنكر الدور الذي ٌلعبه السعر فً نجاح المنظمة فً تسوٌق  .والمظهرٌة

 وتبرز ،السعر أحد المإثرات الهامة على قرار العمٌل بالشراء من عدمه ٌعّدا، حٌث منتجاته

 عناصر من أكثر نهأ حٌث من كذلك والأرباح، الإٌرادات فً المنظمة ناحٌة من السعر أهمٌة

 علبقة توجد أؼلب المنتجات ففً والنقصان، بالزٌادة للتؽٌر قابل أنه إذ مرونة، التسوٌقً المزٌج

                                                           
1. . Ed). 

th
(5 Strategic Management Theory, An Integrated Approach.Hill, C. L., Jones, G. R. (2001). 

1

USA: Hounghton, Mifflim company. p 224.                                                                                                
2
 :٠شاعغ وً ِٓ 

ص ص  ،ِشعغ عجك روشٖ  دٚس اٌّؼشفخ فٟ اثزىبس ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّئعغبد اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعطخ، ،ػّبسٞ ،عّؼٟ ٚ ،ساثؼ ػشاثخ

13-14. 
 .229 -189 – 155 – 111ص ،ِشعغ عجك روشٖاٌزغ٠ٛك الاثزىبسٞ،  ،ٔؼ١ُ ؽبفع ،أثٛ عّؼخ
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 السعر فً للببتكارات الأهمٌة الكبرى ورؼم الطلب، فً والتؽٌر السعر فً التؽٌر ٌنب عكسٌة

 .التسوٌقً فً المجال الباحثٌن قبل من ٌستحقه الذي الاهتمام ٌلقى لم أنه إلا

  :التروٌج مجال فً الابتكار - 2-4-3-3

 أهمٌة لببتكارول  )العملبء( والأطراؾ المستهدفة المنظمة بٌن الاتصال حول التروٌج ٌدور

 المعلومات على الحصول وكذا عملٌة الاتصال، فً المرجوة الأهداؾ إلى للوصول كبٌرة

 الابتكار عن الحدٌث ٌجب التروٌجً عن الابتكار الحدٌث وعند وموثوق، سرٌع بشكل المرتدة

المبٌعات(. وفضلبً عن  تنشٌط -النشر-البٌع الشخصً-التروٌجً)الإعلبن المزٌج عناصر فً

وٌقصد بالتعزٌز التؤكٌد على أن القرار  .فإن التروٌج ٌهدؾ إلى التعزٌز )التدعٌم( والتذكٌر ذلك

كان  ،الذي اتخذه العمٌل أٌاً كان نوع القرار مثل اختٌار منتج معٌن أو التعامل مع مصرؾ معٌن

 وبالتالً تحاول المنظمة المروجة أن تتجنب ظهور شعور العمٌل بالندم أو .قراراً صحٌحاً 

الأسؾ لاتخاذه مثل هذا القرار من ناحٌة، وإقناعه باتخاذ نفس القرار إذا ما تعرض لموقؾ 

من ناحٌة أخرى، الأمر الذي ٌإثر إٌجاباً على الأداء التسوٌقً  ،مشابه آخر فً وقت لاحق

 بل على أدابها ككل بشكل عام. ،للمنظمة

  :التوزٌع مجال فً الابتكار - 2-4-3-4

عنصر التوزٌع فً أنه لولا وجوده لما تمكن العمٌل من الحصول على ما تكمن أهمٌة وجود 

والسعر المناسب، وفً الوقت  ،ٌحتاجه من منتجات بالجودة المناسبة، وبالكمٌة المناسبة

فإن المنتجٌن ٌبذلون كل ما فً وسعهم لكً ٌتم التوزٌع  ،المناسب، ومن المكان المناسب. لذا

حٌة أخرى فإن الموزعٌن ٌقومون بكل ما من شؤنه أن ٌمكنهم من بؤعلى كفاءة وفعالٌة. ومن نا

 أداء أنشطة التوزٌع على أعلى مستوى وبالشكل الذي ٌحقق أهدافهم، وٌرضً عملببهم.
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 المبحث الثالث

 دور التسوٌق الداخلً فً الأداء التسوٌقً

طبٌعة  ملبء، إلا أنٌركز التسوٌق من الناحٌة التقلٌدٌة على عملٌات التبادل بٌن المنظمة والع

فً المنظمة فً تحدٌد مستوى الجودة ومدى رضا وولاء العملبء  ونالدور الذي ٌلعبه الموظف

 شكل آخر منعلى الابتكار التسوٌقً قد وجه النظر إلى  المنظماتعن العرض التسوٌقً وقدرة 

دابها التسوٌقً التبادل، وهو ما ٌمكن أن ٌتم بٌن المنظمة والموظفٌن فٌها لتظهر نتابجه فً أ

وسٌتعرض هذا المبحث  وقدرتها على المنافسة فً سوق الأعمال الخدمٌة )القطاع المصرفً(.

 لدور التسوٌق الداخلً فً الأداء التسوٌقً من خلبل المقاٌٌس التً اعتمدت علٌها الدراسة.

 دور التسوٌق الداخلً فً الأداء التسوٌقً: -1

راضات التً تحملها الإدارة العلٌا عن الموارد البشرٌة أو من الأهمٌة بمكان أن ندقق فً الافت

على أنهم أناس لا  الموظفٌنفً المنظمة، فقد تكون الافتراضات ضٌقة تنظر إلى  الموظفٌن

ٌسٌرون إلا بالقهر وإن هدفهم الوحٌد هو الحصول على الأجر. وقد تكون الافتراضات 

نهم مورد ثمٌن ٌنبؽً الاستفادة منه وتوفٌر على أ الموظفٌنافتراضات متسعة الأفق تنظر إلى 

 التً الأنشطة أؼلبوإن  1وأهدافهم معاً. المنظمةالمناخ الأمثل للعمل والإنتاج لتحقٌق أهداؾ 

 إدارة اهتمام صلب الواقع تشكل فً هً الداخلً، التسوٌق لمفهوم تقدٌمهم عندون الباحث قدمها

 وإدارة الداخلً من التسوٌق كل وأدوار أنشطة دودح حول الجدل أثار ما وهذا البشرٌة، الموارد

 أن الباحثٌن بعض ٌرى حٌث .المرؼوبة الأهداؾ تحقٌق فً بٌنهما، والعلبقة البشرٌة الموارد

 أنشطة ضمن تكون أن البشرٌة ٌجب الموارد إدارة بها تقوم كانت التً التقلٌدٌة الأنشطة

على أنها عملٌة تزوٌد المنظمة بالكفاءات الداخلً، وتعرؾ إدارة الموارد البشرٌة  التسوٌق

البشرٌة المإهلة والحفاظ علٌها وتحفٌزها وتطوٌرها لتحقٌق أعلى مستوٌات الأداء والإنجاز، 

وتتضمن كافة النشاطات المتعلقة بالحصول على الموارد البشرٌة وتوفٌر بٌبة عمل مناسبة لها 

وقدراتها لتحقٌق أهداؾ المنظمة بكفاءة لتقدٌم أفضل ما عندها والعمل على تنمٌة مهاراتها 

، وبذلك نرى التشابه والتداخل بٌن مفهومً التسوٌق الداخلً وإدارة الموارد البشرٌة 2وفعالٌة

 تتطلب الخدمة، تسلٌم وطبٌعة الخدمات، منظمة خصوصٌة وصعوبة التفرٌق بٌنهما. ولكن

 ما وهذا ة،ٌالخدم ؼٌر المنظمات فً علٌه هو عما تختلؾ البشرٌة، إدارة الموارد فً ممارسات

                                                           
1
 .71ص .داس ٚائً ٌٍٕشش. ػّبْ: 21داسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ اٌمشْ ا (.2118. )ص١٘ش، ػجذ اٌجبسٞ، ٚاٌظجبؽ، دسح 
2
 .6ص (. اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ. ػّبْ: داس أعبِخ ٌٍٕشش.2118ؽغٛٔخ، ف١ظً. ) 
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 الخدمة، لتسلٌم المناسبٌن الأفراد اختٌار ضرورة إلى تشٌر حٌن التسوٌق الداخلً أدبٌات تبرزه

 عن المنظمة تمٌٌز فً مهم عامل ٌشكلونو المقدمة، جودة الخدمات فً ٌإثرون لأنهم

 التدرٌب على ٌحصلوا أن علٌهمو المسلمة، الخدمة من الأفراد جزء كون على فضلبً  المنافسٌن،

 مجرد ٌكونوا أن من بالزبون توجهاً  أكثر ٌكونوا الاتصال، وأن عمال وخاصة الجٌد والتوجٌه

 بٌن الفرق ( أن2002،وأحمد رفٌق) من كل ٌإكد المنطلق هذا منو .وواجبات بمهام مكلفٌن

 على بشرٌة تركزأن إدارة الموارد ال كون فً ٌكمن البشرٌة وإدارة الموارد الداخلً التسوٌق

 على ٌركز الداخلً التسوٌق مفهوم أما على المنظمة، بالفابدة ٌعود الذي وأدابهم العاملٌن إدارة

 ٌعود بما وإرضابهم، إشباعها على ورؼباتهم، والعمل حاجاتهم معرفة وجب كعملبء الموظفٌن

 فلسفة تطبٌق عن المسإولة والجهة .الموظفٌنو المنظمة الطرفٌن على بالفابدة النهاٌة فً

 الموارد إدارة فهل من الباحثٌن، العدٌد نقاش و جدل محل كانت أٌضاً  هً الداخلً التسوٌق

 هو الداخلً، التسوٌق دور أنعلماً   ذلك؟ فً الأولوٌة له التسوٌق قسم أم المسإولة هً البشرٌة

 منهما واحد كل أن بمعنى البشرٌة، الموارد وظٌفةو التسوٌق أنشطة وظٌفة بٌن التكامل تحقٌق

ومدى قدرتهما فً التؤثٌر على  .1الخدمات منظمة فً بٌنهما ٌمكن الفصل ولا الآخر، على ٌعتمد

وفٌما ٌلً سنتناول دور التسوٌق  أداء المنظمة التسوٌقً ونجاحها فً سوق الأعمال الخدمٌة.

 الداخلً فً العناصر المكونة للؤداء التسوٌقً:

 دمة المصرفٌة:خال ودةفً جالتسوٌق الداخلً  دور 1-1

بالمنظمة عملبء داخلٌٌن علٌهم تحقٌق أهداؾ المنظمة، وإذا  الموظفٌنالتسوٌق الداخلً كل ٌعد 

كانت أهداؾ المنظمة تنبع من التسوٌق الخارجً، فإن وظابؾ الأفراد تسهم فً ذلك من خلبل 

 شرة بالعمٌل النهابً.الاستجابة للجمهور الداخلً، وكل منهم ٌرتبط بطرٌقة مباشرة أو ؼٌر مبا

 تسوٌقً منظور من الاهتمام هو الداخلً التسوٌق مفهوم إلٌه ٌستند الذي المنطقً وإن الأساس

 المنظمة فً ممثل داخلً سوق فً ٌعٌشون داخلٌٌن زبابن وعدهم المنظمة داخل فً الموظفٌنب

 برامج ضعوو إشباعها على والعمل ورؼباتهم احتٌاجاتهم تشخٌص من ذلك على ٌترتب وما

 العمل فً زملببهم النشاطات مع تبادل فً والتدخل الاهتمام من وتمكٌنهم وتحفٌزهم لتطوٌرهم

 التشؽٌلٌة الكفاءة وتعزٌز الداخلٌة والأخلبقٌات المعنوٌات تشجٌع إلى سٌقود هذا نإف وبذلك

 لعلبقةبا ٌتعلق وفٌما .الخارجٌٌن الزبابن إلى المقدمة الخدمة مستوٌات من سٌحسن وأٌضاً 

 القابم التعاون من نوع هناك أن Fllipo اقترح فقد ،الخارجًو الداخلً التسوٌق بٌن التبادلٌة

                                                           
1
 kelemen, M., Papasolomou, L. (2007). Internal marketing: A qualitative study of culture change in the 

                        8.  pp746.747.-,Vol,23, No,7Journal of marketing management  .UK banking sector 
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 بٌن التفاعل ذلك ٌحدث وعندما الزبون نحو والتوجه الموظفٌن نحو التوجه بٌن أي بٌنهما

 رضا نبؤ ٌعنً وهذا. تحققها سٌتم التسوٌقٌة الأهداؾ نإف الخارجً والتسوٌق الداخلً التسوٌق

 ساسأ على عندهم الدافعٌة خلق ٌتم الذٌن الداخلٌٌن الزبابن برضا سٌتؤثر الخارجٌٌن الزبابن

 التسوٌق فلسفة لأن الداخلً، التسوٌق فلسفة وتنفٌذ تعمٌم المهم من لذلك  واحتٌاجاتهم مطالبهم

 عم ٌتناسب منسجم، متماسك سلوك الى للوصول الموظفٌن حماسة تحفٌز على تركز الداخلً

 تبنً (2003،حامدو 2011كدت العدٌد من الدراسات )إسماعٌل،وأ 1للمنظمة. التسوٌقٌة الأهداؾ

 الخدمٌة، للعملٌة ةربٌس كمدخلبت فٌها الموارد البشرٌة لإدارة كمدخل الداخلً التسوٌق مفهوم

ة الخدمٌة، وأن هناك ارتباط إٌجابً ذو دلالة إحصابٌ مخرجات العملٌة جودة على ذلك وانعكاس

 فً الداخلً التسوٌق دور وٌتركز .2بٌن التسوٌق الداخلً ومستوى جودة الخدمات المقدمة

 من أجل حدٌثة أسالٌب علمٌة تبنً خلبل من وذلك الزبابن رضا وتحقٌق الخدمات جودة تحسٌن

 تحقٌق بهم فً المنوط بالدور وإدراكهم وعٌهم وزٌادة ،الموظفٌن وقدرات مهارات مستوى رفع

 .الزبابن  رضا على ٌنعكس مما ٌقدمها التً الخدمات جودة مستوى وتحسٌن صرؾ،الم أهداؾ

التكامل  تحقٌق علً قدرته بمدى ٌرتبط أهدافه وتحقٌق المصرؾ نجاح إن القول ٌمكن وأخٌراً 

 ٌرضً )التسوٌق الداخلً، التسوٌق التفاعلً، التسوٌق الخارجً( بما للتسوٌق الثلبثة الأبعاد بٌن

 3.المنظمة أصول أؼلى ٌعّد الذي العمٌل رؼبات

 رضا العملاء: فًالتسوٌق الداخلً  دور -1-2

 شعور الإدراكٌة الناحٌة ومن للمإسسة، إٌجابٌة استجابة عملٌة الشعورٌة الناحٌة من ٌعد الرضا

مع  ومقارنتها التعاونً وسلوكهم وممثلٌها المنظمة مع العلبقة تقٌٌم جوانب عن ناتج إٌجابً

وإذا  لنٌله، المقدمة للتضحٌات ملببمة المنتج )سلعة، خدمة ( بطرٌقة تعوٌض مدى يأ التوقعات،

 ،(تقٌٌمً حكم)نفسٌة  حالة أي ملبحظة ؼٌر ظاهرة فهو والإدراكٌة الشعورٌة الناحٌة بٌن جمعنا

 والخطط الاستراتٌجٌات نجاح إنو 4الأساسٌة. التفضٌلبت مع والمقارنة التجربة عن ناتج

 التبادل بنجاح تبدأ والزبابن، بٌن المنظمة التبادل عملٌات إقامة إلى تسعى ًالت التسوٌقٌة

 ترؼب التً المنظمات أن معنى ذلك ،فٌها العاملٌن والموظفٌن المنظمة بٌن ٌنشؤ الذي الداخلً،

 جوهر هو وهذا أولاً، السوق الداخلً فً تنجح أن علٌها الخارجً السوق فً النجاح تحقٌق فً
                                                           

1
، اٌّٛطً عبِؼخ، ِٕشٛسح غ١ش ِبعغز١ش سعبٌخ .اٌؼب١ٍِـٓ أداء فٟ اٌذاخٍٟ اٌزغ٠ٛـك اعـشاءاد ثؼغ أصش (.2115اٌخشبة، ؽغبْ. ) 

 .21ص اٌؼشاق.
2
 ٌراجع كل من:  

 .ق الداخلً كمفهوم لإدارة الموارد البشرٌة وأثره على جودة الخدمة التعلٌمٌة، مرجع سبق ذكره، التسوٌشاكر ،إسماعٌل   
 مرجع سبق ذكره.الاتجاهات الحدٌثة لإدارة الموارد البشرٌة، سعٌد،  ،حامد   

3
 .5سبق ذكره، صدور التسوٌق الداخلً فً تحقٌق جودة الخدمات المصرفٌة ثم كسب رضا الزبابن، مرجع ، عبدالنبً ،بلبالً 
4
 .368ص مرجع سبق ذكره،تنمٌة العلبقات مع الزبابن عامل أساسً لاستمرارٌة المإسسات، ثٕشٛسٞ، ػ١غٝ، ٚاٌذاٚٞ، اٌش١خ،  
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 وأسالٌب البشرٌة إدارة الموارد مفاهٌم بٌن الجمع على ترتكز التً الداخلً قالتسوٌ فلسفة

 سوق أو داخلٌٌن، واعتبارهم زبابن الموظفٌن مع التعامل فً منها والاستفادة المعروفة التسوٌق

المنظمة فً الحصول على رضا العملبء وتلبٌة  وأهداؾ أهدافهم تحقٌق أجل من داخلً،

 التً والأسالٌب مكوناتال وتحلٌل بدراسة ٌهتم الوظٌفً الرضا وضوعونجد أن م .متطلباتهم

 رفع فً ٌسهم مما للعاملٌن أفضل وظٌفٌة حٌاة توفٌر بقصد فً المنظمات الإدارة الٌها تستند

 من والرضا العمل بالقبول بٌبة تمٌزت فكلما. ورؼباتهم الاشباع لحاجاتهم وٌحقق المنظمة أداء

 وبالتالً للعاملٌن الوظٌفً الرضا زاد كلما( التسوٌق الداخلً هنسمٌ ما وهذا) الموظفٌن

وإن نقطة الانطلبق للوصول إلى جودة  .رضا العملبء ازدٌاد وبالتالً أفضل أداء على الحصول

الخدمات ونٌل رضا العملبء تبدأ من التركٌز على تحسٌن العملٌات الداخلٌة فً جمٌع أقسام 

هناك تؤثٌر للتسوٌق الداخلً فً  1الٌة الجودة للعملبء.المصرؾ لكً تضمن تسلٌم خدمات ع

العوامل الدٌموؼرافٌة )  إلى أنمتؽٌرات الرضا عن العمل، وفً مقدمتها الحوافز. بالإضافة 

العمر، الخبرة، والتعلٌم( كان لها تؤثٌر فً العلبقة بٌن التسوٌق الداخلً والرضا عن العمل. 

بسٌاسات الاتصال الداخلً وتفعٌل الاتصال بٌن موظفً الأمر الذي استدعى ضرورة الاهتمام 

المبٌعات والتسوٌق والإدارة، على أن ٌكون الجهد مشتركاً بٌن الموارد البشرٌة وإدارة 

( الدراسة عٌنة المصارؾ) وخاصة الخدماتٌة المنظمات وإدراك وعً فإن وعلٌه 2التسوٌق.

 بها، العاملٌن لدى الوظٌفً الرضا من مستوى تحقٌق على وتؤثٌره الداخلً لمفهوم التسوٌق

 ضمن ٌدخل أمر هو المصرؾ، والتزامات وعود ومطابقة الجودة فً تحسٌن ومساهمته

 3 تخدمهم. الذٌن والزبابن اتجاه موظفٌها رؾاالمص مسإولٌات

على أن هناك علبقة ( 2008، بلبالً  Awan et al. 2015)ودلت العدٌد من الدراسات  

ٌق الداخلً ورضا العملبء، حٌث نجد أن المصارؾ عملت على الاهتمام إٌجابٌة بٌن التسو

بالعملبء من خلبل تحدٌث أنظمتها والخدمات المصرفٌة التً تقدمها من خلبل الاستفادة من 

التقانة المصرفٌة الحدٌثة إضافة إلى الاهتمام بالعنصر البشري من حٌث التدرٌب وتهٌبة الكوادر 

لمواجهة المنافسة المتوقعة وتقدٌم خدمات تتصؾ بالجودة العالٌة لتحقٌق المإهلة علمٌاً وعملٌاً 

ٌّن أن التسوٌق الداخلً من خلبل أبعاده )التدرٌب، والتمكٌن،  رضا عملببها. وبشكل خاص تب

                                                           
1
رسالة دكتوراه ؼٌر منشورة، جامعة دمشق، . أثر التسوٌق الداخلً وجودة الخدمات فً رضا الزبون (.2116. )صالح ،الجرٌري 

 .سورٌة
2
أثر تطبٌق التسوٌق الداخلً فً الرضا الوظٌفً لموظفً المبٌعات فً مجموعة ، هانً ،الضمور و، أمل ،إبراهٌم ،عبد الحاج 

 .31، صمرجع سبق ذكرهالاتصالات الأردنٌة، 
3
 ِشعغ عجك روشٖ.، أصش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚعٛدح اٌخذِبد فٟ سػب اٌضثْٛ، الجرٌري، صالح 
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والتحفٌز، والاتصال الداخلً وأٌضاً التنسٌق والتكامل الداخلً( ٌمكن أن ٌإثر على مستوى 

  1ضا الوظٌفً.رضا العملبء من خلبل الر

 ولاء العملاء: فًالتسوٌق الداخلً  دور -1-3

. الأمر الذي قد ٌإدي بمقدمً الخدمةإن ولاء المستهلك لشركة معٌنة قد ٌزداد نتٌجة ارتباطه 

الخدمٌة بفرٌق العمل الذٌن ٌحصل منه العملبء على  المنظماتإلى اقتران تكرار التعامل مع 

 بالنسبة حٌاة وطرٌقة منهج هو الولاءسٌاق ذاته نجد أن وفً ال 2الخدمات التً ٌرؼبونها،

 القاعدة، إلى هذه المنظمة خدمات فتتجه العملبء، من صلبة قاعدة تسعى لتؤسٌس التً للشركات

 أرقاما لٌست بالعملبء الاحتفاظ وإنجازاتها، لذا فمعدلات المنظمة مشروعات إلٌها وتستند

 العدو هً الحدٌثة المحاسبة نظموإن  .الأداء مستوى ٌكشؾ الذي هً المعٌار بل فارؼة،

 الأهداؾ البعٌدة وتهمل المإقتة، والأرباح الحالٌة للؤرقام تكتفً بالنظر حٌث للولاء، الحقٌقً

 والمستثمرٌن الموظفٌنو العملبء فً المحاسبة الحدٌثة نظم ترى لا كذلك. أهمٌة والأكثر

 تتحكم أن وتحاول الموارد البشرٌة إلى النظمتلك  تنظر بل الحقٌقً، المنظمةرصٌد  الأوفٌاء

 ٌعطٌك لن ولابهم، و كسب ٌمكن ولكن ممكن،ؼٌر  بالبشر التحكم أن مع كبقٌة الأرقام، فٌها

 أفضل جذب للشركة النمو حٌث ٌتٌح .مقابلبً مجزٌاً  وجدوا إذا إلا ما ٌستطٌعون أقصى الناس

 زٌادة إلى متفوقة عملببها بقٌمة إمداد على المنظمة حرص وٌإدي علٌهم، والمحافظة الموظفٌن

 فً الموظفٌناستمرار  أن ماك أعمالهم، عن والرضا بالفخر ٌشعرون حٌث ،الموظفٌن ولاء

من  ٌمكنهم مما العملبء الدابمٌن، احتٌاجات على الدقٌق باطلبعهم ٌسمح طوٌلة مدة المنظمة

 العاملون ٌدركو .الموظفٌنو ءالعملب من كل ولاء فٌزداد العملبء، لهإلاء أفضل خدمة توفٌر

القٌمة  ٌدعم ما وهو الكفاءة، وتحسٌن النفقات اختصار كٌفٌة ذاته العمل خلبل من القدامى

 ومعدات مرتفعة مكافآت لعاملٌها تقدم أن المنظمة فتستطٌع الإنتاجٌة، ٌرفع و للعمٌل، المقدمة

 وتزداد أكثر، الموظفٌن اجٌةإنت فترتفع الإنتاجٌة، فابض خلبل من متمٌزاً  وتدرٌباً  أحدث

 خلبل من ،أو فشلها المنظمة نجاح درجة ٌعكس التسوٌقً الأداء نإو 3.الولاء وٌزٌد المكافآت،

 المنظمات أن البٌبة، ولاسٌما متؽٌرات مع والتكٌؾ البقاء فً تحقٌق أهدافها على قدرتها

 فً والتنوع الطلب وحجم متطلباتها ومواردها فً التؽٌٌر سرٌعة بٌبة تواجه باتت المعاصرة

 بتطوٌر توجهاً تمثل علٌها فرض الأمر السوق، وهذا فً حادة منافسة من تواجه وما منتجاتها

                                                           
1
سح، عبِؼخ سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛ. بد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚأصش٘ب ػٍٝ اٌشػب اٌٛظ١فٟٚالغ ِّبسع(. 2119دسثبٌٟ، عٙبَ. )  

 ا١ٌشِٛن، الأسدْ.
2
 .151، صِشعغ عجك روشٖػجذاٌؼظ١ُ، ِؾّذ،  اٌزغ٠ٛك اٌّزمذَ، 
3
 .3ص اٌشاثؼخ(. اٌغٕخ -اٌغبثغ )اٌؼذد، الأػّبي ٚسعً اٌّذ٠ش وزت خلاطبداٌٛلاء.  (. رؤص١ش1996سا٠زشٍذ، فش٠ذس٠ه. ) 
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 سوقٌة حصة أكبر على والحصول وولابه رضا الزبون على للحصول وإمكانٌاتها تقنٌاتها

 1.رارباستم للمنظمة التسوٌقً الأداء قٌاس خلبل إلا من تحقٌقه ٌمكن لا وهذا ممكنة،

 الذي ٌتخذه فالقرار ،مقدم الخدمة مع الزبون ٌجرٌها التً والعلبقات الولاء بٌن ولقد تم الربط

 مع ٌجرٌها الزبون طفٌفة تفاعلبت مجموعة هو إنما موال، ؼٌر موالٌاً أو لٌصبح ما زبون

 اقٌامه لزبابنها ٌفترض عالٍ  ولاءٍ  على المنظمة تحصل ولكً التسوٌق، إدارة فً العاملٌن

 ٌحصل ما وإن ،مقدم الخدمةمع  الزبون بعلبقة ترتبط التً التنافسٌة قدراتها بتطوٌر باستمرار

 تحقٌق نحو باستمرار مقدمو الخدماتٌسعى  لذا توقعاته، مع ٌتناسب أن ٌفترض الزبون علٌه

 فً منظمتهم أهداؾ لتحقٌق نفقة من علٌه وما ٌحصلون زبابنهم بٌن توقعات والانسجام التوافق

، ومع التسلٌم بؤن خلق العمٌل هو الهدؾ فإن ضمان ولاء فً السوق والنمو والاستمرار البقاء

العملبء للمنظمة هو القٌمة، الأمر الذي ٌحتاج إلى ضرورة التواصل مع العملبء وفهم توقعاتهم 

ومجاراتها لتحقٌق مستوى الرضا الذي ٌؤمله العمٌل ومن ثم ضمان ولاء العمٌل وٌتم ذلك من 

على تماس  ونلبل تحسٌن العلبقة التبادلٌة فٌما بٌنهم وبٌن موظفً الخط الأمامً الذٌن ٌكونخ

 2.مباشر معهم وٌعكسون صورة المنظمة وجوهرها

 الابتكار التسوٌقً: فًالتسوٌق الداخلً  دور -1-4

أصبحت المصارؾ فً بٌبة الأعمال المصرفٌة الحالٌة القابمة على المنافسة الشدٌدة تواجه 

تحدٌات ؼٌر مسبوقة بسبب أن التؽٌر أصبح هو القاعدة فً العملٌات التسوٌقٌة، والخدمات 

الجدٌدة فكان لابد من الاستجابة لهذا التؽٌر فً الاتجاه نحو الابتكار التسوٌقً الذي ٌتضمن 

الابتكار والإبداع فً تقدٌم خدمات مصرفٌة جدٌدة وكذلك الابتكار والإبداع فً التروٌج لهذه 

خدمات ثم العمل على إٌصالها إلى الجمهور الخارجً بالشكل الأمثل، حٌث أن الابتكار ال

والإبداع التسوٌقً ٌتطلب أن تقوم المصارؾ باستمرار فً البحث عن تطوٌر منتجاتها وخدماتها 

بما ٌحقق فوابد كبٌرة وجدٌدة لدى العملبء، وتعمل على تحقٌق أقصى إشباع ممكن لحاجاتهم 

حقٌق المٌزة التنافسٌة التً تمٌز المصرؾ عن ؼٌره، إضافة إلى ذلك فإن الابتكار ورؼباتهم لت

وفً ذات  3والإبداع التسوٌقً ٌتطلب القٌام بعملٌات تسوٌقٌة جدٌدة وحدٌثة بعٌدة عن التقلٌد.

مفهوماً للتفرد والتمٌز بسبب ٌمثل  Internal Marketingالتسوٌق الداخلً السٌاق نجد أن 

                                                           
1
ِشعغ  أصش رمبٔخ اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد اٌؾذ٠ضخ فٟ فبػ١ٍخ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ، ػجذاٌغلاَ، علبء ،٠ؾ١ٝو ،ةػجذ اٌٛ٘ب ِؾّذ ،اٌؼضاٚٞ 

 .251عجك روشٖ، ص
2
 لإداسحا دٚس٠خ اٌؼّلاء. ٚٚلاء اٌؼلالبد رغ٠ٛك أثؼبد ث١ٓ اٌؼلالخ فٟ ٚع١ؾ وّزغ١ش اٌؼّلاء سػب (.2112إٌغب. ) أثٛ ِؾّذ، إِٓخ 

 .361-329ص ص  (.1ٚاٌخّغْٛ )اٌؼذد اٌضبٌش اٌّغٍذ، اٌؼبِخ
3
 اٌزٕبفغ١خ ا١ٌّضح ٌزؾم١ك اٌّظشف١خ ٚإٌّزغبد اٌخذِبد فٟ اٌزغ٠ٛمٟ ٚالإثذاع الاثزىبس فٙذ. )ثذْٚ عٕخ ٔشش(. دٚس اٌغشؽبْ، ػطبلله 

 .262-241ص ص  .اٌغبرً ِغٍخالأسد١ٔخ.  اٌزغبس٠خ ٌٍجٕٛن
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. 1التً تطبقه بشكل ٌمكنها من زٌادة فعالٌة النشاط التسوٌقً لها ككل لمنظماتاانخفاض عدد 

إن الابتكار فً عالم الأعمال الٌوم بات حالة ملحة تسعى إلى بلوؼها العدٌد من المنظمات و

لاسٌما فً بٌبة تتصؾ بالصراع من أجل النمو والبقاء وما ٌرافقها من ضؽوط وتهدٌدات ولا بد 

ستجابة والتكٌٌؾ والخلق والتجدٌد والإبداع لكً تنمو وتبقى، وعلٌه فالنمو للمنظمات من الا

والبقاء مرتبط بمدى تجاوب المنظمة مع بٌبتها وبالتالً فإن الابتكار التسوٌقً لا بد من أن ٌكون 

بمستوى ٌوازي التحدي القابم ولابد من الإبداع والابتكار فً الجهود التسوٌقٌة وخلق مزٌج 

. 2امل والقٌام بؤنشطة تسوٌقٌة ابتكارٌة تساهم فً جعل أداء المنظمة بؤفضل ما ٌمكنتسوٌقً متك

 فً الابتكار ( أن2007التمٌمً،  2009وقد أظهرت العدٌد من الدراسات )العزاوي وآخرون

 لهذه لابد إذ ،المنظمات هذه ونمو وبقاء لاستمرار عنها لا ؼنى ضرورٌة حالة العالم شركات

 والتً تمتاز الفعالة المنافسة وذات التعقٌد شدٌدة البٌبة لظروؾ ستجابةمن الا المنظمات

 والنجاح لها للبستمرار المطلوبة الفرص وخلق بل علٌها التؤثٌر واسعة مدٌات ذات بمتؽٌرات

 حصتها الأرباح وزٌادة من المزٌد لتحقٌق وطاقاتها قدرتها باستثمار والشروع لتحقٌق أهدافها

 بؤنشطة متكامل والقٌام تسوٌقً مزٌج لتحقٌق التسوٌق فً والابتكار الخلق من لابد إذ السوقٌة

 نه وبالنسبةأ نجد ذإ المنظمات هذه أداء معدلات رفع فً تساهم ابتكاري طابع ذات تسوٌقٌة

الخدمات وجود علبقة قوٌة بٌن الابتكار التسوٌقً وجودة الخدمة المقدمة. ومن  تقدٌم لمنظمات

دعو المنظمات إلى الابتكار فً مجال الخدمات هو مواجهة المنافسة، أهم الأسباب التً ت

حل المشاكل لدى العملبء، سواء ومجاراة التؽٌرات التً تحدث فً أذواق ومتطلبات العملبء، و

تمثل هذا الحل فً إشباع حاجة لم ٌكن العمٌل على وعً بكٌفٌة إشباعها، أي كانت حاجة كامنة 

منتجاً  المنظمةجة تقوم بعض المنتجات الحالٌة بإشباعها وتقدم أو ؼٌر ظاهرة، أو إشباع حا

ٌشبعها بشكل أفضل، وتبٌن أن هناك تؤثٌر معنوي للببتكار التسوٌقً فً جودة الخدمة 

 3الصرفٌة.

وهكذا ٌتبٌن أنه ٌنبؽً النظر إلى التسوٌق الداخلً كونه جزء لا ٌتجزأ من الإدارة الاستراتٌجٌة، 

ممارسات التسوٌق الداخلً للمصارؾ أن ٌساند الهٌكل التنظٌمً بالإضافة إلى ضرورة 

والتفاعل الداعم والمستمر من قبل الإدارة العلٌا وذلك من أجل النجاح فً تطبٌق التسوٌق 

 .الداخلً وانعكاس ذلك على الأداء التسوٌقً للمصارؾ

                                                           
1
 .151ِشعغ عجك روشٖ، صاٌزغ٠ٛك اٌّزمذَ،  ػجذ اٌؼظ١ُ، ِؾّذ، 
2
اٌؼٍَٛ  –اٌّغٍخ الأسد١ٔخ ٌٍؼٍَٛ اٌزطج١م١خ. أصش ؽبٌخ الاثزىبس فٟ إٌّظّخ ػٍٝ الاثزىبس اٌزغ٠ٛمٟ ٚأؼىبعبرٗ ػٍٝ الأداء (.2113. )ػٍٟ ،اٌغ١بشٟ 

 .93-68ص ص  (.اٌؼذد اٌضبٟٔ )اٌّغٍذ اٌغبدط ،الإٔغب١ٔخ
3
 ولا  ِٓ:ِشاعؼخ  ٌٍّض٠ذ ِٓ اٌّؼٍِٛبد ٠ّىٓ 

  مرجع سبق ذكره. أثر الابتكار التسوٌقً فً جودة الخدمات المصرفٌة، ،وفاء ،التمٌمً -
 سائذ، ٚإٌؼ١ّٟ، فبػً، الاثزىبس اٌزغ٠ٛمٟ ٚػلالزٗ ثغٛدح اٌخذِخ اٌظؾ١خ فٟ اٌمطبع اٌؾىِٟٛ، ِشعغ عجك روشٖ. عٍّبْ، ،عؾش، اٌؼضاٚٞ -
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 عالرابالفصل 

 الدراسة المٌدانٌة

 المبحث الأول: وصف عٌنة الدراسة

 المصارف فً التسوٌقً والأداء الداخلً التسوٌق واقعحث الثانً: المب

 سورٌة فً والعامة الخاصة

 النتائج وتحلٌل الفرضٌات اختبار: الثالث المبحث

 والمقترحات النتائج: الرابع المبحث
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 الرابعالفصل 

 الدراسة المٌدانٌة

 المتؽٌرات متؽٌر من لكل التكرارات بحساب الدراسة عٌنة بتوصٌؾ قام الباحث فً هذا الفصل 

فً  الموظفٌنلدى وأهمٌته التسوٌق الداخلً وأسالٌبه  على تم التعرؾ كما الدٌموؼرافٌة

وذلك  المصارؾفً هذه  الأداء التسوٌقً  على التعرؾ إلى بالإضافة ،محل الدراسة المصارؾ

 ور.والتً صممت لتقٌس هذه الأمالاستبانة حلٌل الأسبلة التً تحتوٌها من خلبل ت

باختبار فرضٌات البحث الربٌسة والفرعٌة وذلك للتعرؾ ما إذا  كما قام الباحث فً هذا الفصل

كان هناك علبقات ارتباط بٌن متؽٌرات البحث ومدى قوة هذه العلبقات وجوهرٌتها من خلبل 

الاختبارات الإحصابٌة المختلفة التً ٌتٌحها برنامج التحلٌل الإحصابً للعلوم الاجتماعٌة 

SPSS.  عشر مصرفاً  ى لعٌنة من موظفً اثنً، خصصت الأولاستبانتٌنحٌث تم توزٌع

 سورٌاً، وخصصت الثانٌة للتوزٌع على عٌنة من عملبء المصارؾ عٌنة الدراسة. 
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 وصف عٌنة الدراسة :المبحث الأول

 (والعملاء الموظفٌن عٌنة وصف) عٌنة الدراسةووصف  فنبذة عن المصار -1

 والتموٌل المصرؾ الدولً للتجارةتؤسٌس  تم :تجارة والتموٌلالمصرف الدولً لل -1-1

 فً له ربٌساً  مركزاً  المصرؾ اتخذو 2003 كانون الأول 14كشركة مساهمة مؽفلة فً 

هذا وٌقوم المصرؾ بتقدٌم عدة أنشطة وخدمات مصرفٌة متنوعة، وله شبكة  سورٌة. –دمشق

 فروع منتشرة فً كافة المحافظات السورٌة.

بنك الأردن سورٌة هو شركة مساهمة سورٌة مملوكة بنسبة  :ف الأردن سورٌةمصر -1-2

تبنّى بنك الأردن  ، ومنذ ذلك التارٌخ2008فً نهاٌة عام  أعمالهمن بنك الأردن قد باشر  49%

ٌّة (.  ٌّة والمصرف سورٌة نهج التطوٌر، والتحسٌن المستمرّ لكافة أنشطته، ومجالات عمله ) المال

ٌّة ، على وطوال هذه المدّ  ة واكب البنك التطورات المتسارعة التً شهدتها الصناعة المصرف

، وساهم منذ تؤسٌسه فً دعم حركة الاستثمار، وتطوٌر الاقتصاد  ًّ ًّ والدول ن المحل ٌْ الصعٌد

ٌّة شاملة، تلبً متطلبات واحتٌاجات العملبء  ،السوري من خلبل تقدٌم منتجات وخدمات مصرف

 ، سواءً كانوا أفراداً، أو شركات، أو مإسسات. من مختلؾ فبات المجتمع

رإٌة مصرفٌة ومالٌة إسلبمٌة متطورة، وفً  :مصرف سورٌة الدولً الإسلامً -1-3

بٌن القطاعٌن الخاص فً كل من الجمهورٌة العربٌة السورٌة ودولة  استراتٌجٌةإطار شراكة 

ورٌة مؽفلة برأسمال قطر، تؤسس بنك سورٌة الدولً الإسلبمً على شكل شركة مساهمة س

 قدره خمسة ملٌارات لٌرة سورٌة.

قانونً فً مدٌنة دمشق، محلها المركز الشركة الربٌسً و :مصرف البركة سورٌة -1-4

 .عشرة ملبٌٌن سهمموزعة على  خمسة ملٌارات لٌرة سورٌة رأس مال المصرؾو

العام تؤسس بنك بٌمو السعودي الفرنسً فً  :مصرف بٌمو السعودي الفرنسً -1-5

فً الجمهورٌة العربٌة السورٌة متّخذاً اسم  عاماً  40كؤول بنك سوري خاص منذ  2004

مإسّسٌه: بنك بٌمو اللبنانً ش.م.ل. والبنك السعودي الفرنسً، وهو الاسم التجاري لشركة 

 وفق المعاٌٌر العالمٌة العالٌة. سورٌة مساهمة مؽفلة تعمل
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 –فرنسبنك “ٌشار إلى أن مصرؾ و ة مؽفلةشركة مساهم فرنسبنك سورٌة:مصرف  -1-6

 5.250ملٌار لٌرة، وٌبلػ رأسماله حالٌاً  1.750برأسمال  2008تموز  13تؤسس فً ” سورٌة

من كفاءته وقدرة  وٌرفعأسالٌب ونظم عمله  ٌطورأن  مصرؾ فرنسبنك استطاعو ملٌار.

ات كبٌرة خلبل فترة خطو واستطاع تحقٌقمن خلبل التدرٌب والتؤهٌل المستمر  فٌه الموظفٌن

 فً سورٌة. الاقتصاديشكل قاطرة مهمة للقطاع ٌقصٌرة ل

ملٌار لٌرة  2.5  مال قدرهتؤسس بنك عوده سورٌة برأس: مصرف عودة سورٌة -1-7

بالإضافة إلى نخبة من أهم رجال  %47تساهم فٌه مجموعة عوده سرادار بنسبة  سورٌة،

ق الباقٌة من الأسهم فتمّ تؽطٌتها عن طرٌ %25ما الـ أ الأعمال السورٌٌن المقٌمٌن والمؽتربٌن

والجدٌر بالذكر أن بنك عوده سورٌة باشر أعماله بؤكبر   .اكتتاب عام للمواطنٌن السورٌٌن

أطلق المصرؾ نشاطاته خلبل شهر أٌلول  رأسمال تؤسٌسً فً القطاع المصرفً السوري.

أحدى  2009لبل الربع الأول من عام بفرع واحد فً مدٌنة دمشق، لتبلػ شبكة فروعه خ 2005

  فرعان فً حلب و فرع فً كل من  فروع(، 11و عشرون فرعاً موزّعة فً كل من دمشق )

ٌقدّم بنك عوده  والسوٌداء. حماه، القامشلً، درعا، دٌر الزور، حمص، طرطوس، اللبذقٌة،

 .لتجارٌة ومنتجات البٌع بالتجزبةسورٌة مجموعة واسعة من الخدمات ا

المالٌة العرٌقة  المنظماتالمصرؾ العقاري أحد أكبر  :المصرف العقاري السوري -1-8

بخدمات  المنظماتفً الجمهورٌة العربٌة السورٌة والتً تقوم بتزوٌد عملببها من الأفراد و

بلػ رأس مال  .بموجب مرسوم تشرٌعً 1966حٌث تؤسس المصرؾ فً عام  مصرفٌة متنوعة

إدارة هذا  وتحرصمجموعة من الجهات  رٌة ٌساهم فٌهملٌون لٌرة سو 1500المصرؾ 

على زٌادة رأس ماله بؽٌة تحسٌن وزٌادة الخدمات التً  المصرؾ منذ تؤسٌسه وحتى الآن

 .ٌقدمها لعملببه

أٌلول  7ؤسس بنك الشام ، شركة مساهمة مؽفلة فً ت :مصرف الشام الإسلامً -1-9

ل فً  14809 سجل تجاري رقـم –ملٌارات لٌرة سورٌة  5برأس مال قدره  ،2006 و سُجِّ

بنك الشام أول مصرؾ إسلبمً فً سورٌة  ٌعّد 15سِجل المصارؾ بالمصرؾ المركزي برقم 

 ةسورٌ عملٌات البنك لرقابة مصرؾوتخضع أنشطة و الإسلبمٌة منهجاً له. ٌتخذ الشرٌعة

 .المركزي ورقابة الهٌبة الشرعٌة
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ٌملك  2005ٌبلوس سورٌة فً عام ب مصرؾتؤسس  :مصرف بٌبلوس سورٌة -1-10

منه و ٌتولى إدارته فً حٌن ٌملك مستثمرون % 41.5  بٌبلوس ش.م.ل) لبنان( مصرؾ

أما النسبة العابدة إلى صندوق التنمٌة الدولٌة التابع لمنظمة أوبٌك فهو  %51سورٌون نسبة 

  .ورٌةملٌار لٌرة س 2بٌبلوس سورٌة برأسمال قدره  مصرؾمن رأس المال. ٌعمل  7.5%

 فً السوري التجاري المصرؾ تؤسٌس تم المصرف التجاري السوري: -1-11

 التجاري المصرؾ أحدث وقد والتجاري السوري، الاقتصادي النشاط لٌخدم 1967 عام بداٌة

 المصرؾ ٌعّدو .1966 \10 \29تارٌخ  913رقم  التشرٌعً المرسوم بموجب السوري

 من النشاط واسع بحٌز وٌستؤثر سورٌة فً ةالمصرفٌ المنظمات أكبر السوري التجاري

 للقطاع العمومٌة المٌزانٌة إجمالً من حصته تقدر حٌث سورٌة، فً الإجمالً المصرفً

 فً والإقراض الإٌداع نشاط من % 70 من أكثر على وٌستحوذ % 80 بنحو المصرفً بؤكمله

 .فرعاً  / 59/ 2009 عام حتى المصرؾ فروع عدد بلػ المحلً، وقد السوق

 الأول كانون فً ع.م.م.ش والمهجر سورٌة بنك تؤسس مصرف سورٌة والمهجر: -1-12

 باشرت التً المصارؾ أول من وهو 2004 عام الثانً كانون فً عمله وباشر 2003 عام

 على المصرفٌة والأعمال المالٌة الخدمات كافة بتقدٌم البنك ٌقوم. السورٌة السوق فً العمل

 .المرعٌة والأنظمة للقوانٌن وفقاً  أنواعها
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، أما بالنسبة من الاستبانات الموزعة خاصة بالموظفٌن استبانة( 404) استرجاعتم حٌث 

 .استبانة( 584) استرجاعالخاصة بالعملبء فقد تم  لبستباناتل

 عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة (1-4)الجدول 

 اصتًاراخ انعًلاء اصتًاراخ انًىظفيٍ اصى انًظرف انرقى

 اٌّغزشعؼخ اٌّٛصػخ اٌّغزشعؼخ اٌّٛصػخ

 51 55 43 45 اٌزغبسٞ 1

 53 55 45 50 اٌؼمبسٞ 2

 51 55 33 35 ثشوخ 3

 48 55 33 40 الإعلاِٟ  شبَ 4

 52 55 34 35 اٌذٌٟٚ ٌٍزغبسح ٚاٌز٠ًّٛ 5

 52 55 32 40 ث١ّٛ اٌغؼٛدٞ اٌفشٔغٟ 6

 47 50 32 35 ػٛدح 7

 44 50 31 35 الأسدْ 8

 48 50 30 35 ٍٛطث١ج 9

 46 50 31 35 فشأغجٕه 10

 42 50 30 35 الإعلاِٟاٌذٌٟٚ  11

 50 50 30 35 ٚاٌّٙغشخ عٛس٠ 12

 584 630 404 455 الإخًاني

 %9282  %8887  َضثح الاصترخاع

 المصدر: من إعداد الباحث.

( من 404) أن عٌنة الدراسة تكونت بصورتها النهابٌة من (1-4)كما ٌلبحظ من الجدول رقم 

لعٌنة  ( من عٌنة العملبء، وفٌما ٌلً وصفاً للخصابص الدٌموؼرافٌة584عٌنة الموظفٌن، و)

 الدراسة.

وصؾ الخصابص الدٌموؼرافٌة لعٌنة الموظفٌن حسب الجنس،  (2-4الجدول رقم )ٌوضح و 

 العمر، المإهل العلمً وعدد سنوات الخدمة فً المصرؾ.
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 ٌن حسب المتؽٌرات الدٌموؼرافٌةتوزٌع عٌنة الموظف (2-4الجدول )

 النسبة التكرارات المتغٌر

 

 

 الجنس

 6186 249 ذكر

 3884 155 أنثى

 000 303 المجموع

 

 

 العمر

 487 19 30ألً ِٓ 

30 - 39 280 6983 

40 - 49 82 2083 

 587 23 فؤوضش 50

 000 303 انًدًىع

 

 

 المإهل العلمً

 482 17 صب٠ٛٔخ

 2685 107 ِؼٙذ

 6286 253 عبِؼٟ

 687 27 دساعبد ػ١ٍب

 000 303 انًدًىع

 

 المستوى الإداري

 482 17 اداسح ػ١ٍب

 2083 84 اداسح ٚعطٝ

 7585 303 اداسح د١ٔب

 000 303 انًدًىع

 

 

عدد سنوات الخدمة 

 فً المصرؾ

 282 9 عٕٛاد 3ألً ِٓ 

3- 5 163 4084 

6 - 10 171 4283 

 1581 61 فؤوضش 11

 000 303 انًدًىع

 المصدر: من إعداد الباحث.

 ( أْ اٌغبٌج١خ اٌؼظّٝ ِٓ أفشاد ػ١ٕخ اٌّٛظف١ٓ وبٔذ ِٓ اٌزوٛس2-٠4لُاؽع ِٓ اٌغذٚي سلُ )

ٌُعزى %( 3884فً حٌن بلؽت نسبة الإناث ) %(6186حٌث بلؽت نسبتهم من إجمالً العٌنة ) و

ذات التماس المباشر مع العملبء بسبب اتجاه أؼلب الإناث إلى الابتعاد عن الوظابؾ ذلك 
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ٌُلبحظ أن ؼالبٌة أفراد العٌنة  العادات والتقالٌد الاجتماعٌة ورؼبتهن فً الأعمال المكتبٌة. كما 

فٌما جاءت الفبة )أقل %( 6983حٌث بلؽت نسبتهم ) (39 -30محصورون فً الفبة العمرٌة )

 الذٌنأفراد العٌنة من الشباب  وهذا ٌعنً أن أؼلب %(487) ( بؤقل نسبة حٌث بلؽت30من 

تعتمد علٌهم المصارؾ لقدرتهم على التواصل والتفاهم مع العملبء وتمتعهم بقدر كافً من 

أما بالنسبة  الحٌوٌة والنشاط للبستجابة للبرامج التدرٌبٌة التً تجرٌها لهم إدارة المصارؾ.

إذ بلؽت نسبتهم  شهادة الجامعٌة،من حملة الللمإهل العلمً فإن أؼلب أفراد العٌنة من الموظفٌن 

وٌرجع ذلك إلى أن الباحث %( 482حملة الشهادة الثانوٌة حققوا أقل نسبة )فً حٌن %(، 6286)

الذٌن على اعتمد على الإدارتٌن الوسطى والتنفٌذٌة ومن هم فً الخط الأمامً من الموظفٌن 

الدنٌا )التنفٌذٌة(  الإدارةوى وكان أؼلب أفراد عٌنة الدراسة من مست .تماس مباشر مع العملبء

وٌرجع ذلك  %(482أقل نسبة ) فً حٌن حققت الإدارة العلٌا%( 7585حٌث كان نسبتهم )

واعتماد الباحث فً اختٌار عٌنته على من هم فً تفاعل مباشر مع لتحقٌق هدؾ الدراسة 

ٌُلبحظ أٌضاً أن أؼلب أفراد عٌنة الموظفٌن من لدٌهم خبرة فً العمالعملبء.  ل المصرفً بٌن و

( وهذه النسبة تعطٌنا تصور إٌجابً عن مدى الخبرات %4283حٌث بلؽت نسبتهم ) (10 - 6)

( توزٌع عٌنة 3-4الجدول رقم )وٌبٌن  التً ٌمتلكها الموظفٌن وقدرتهم على الأداء بشكل جٌد.

 العملبء حسب الجنس، العمر، المإهل العلمً، الدخل، عدد سنوات التعامل مع المصرؾ.
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 توزٌع عٌنة العملبء حسب الخصابص الدٌموؼرافٌة (3-4الجدول )

 النسبة التكرارات المتغٌر

 
 

 الجنس

 8889 519 روش

 1181 65 أٔضٝ

 000 483 انًدًىع

 
 

 العمر

 981 53 30ألً ِٓ 

30 - 39 373 6387 

40 - 49 130 2283 

 488 28 فؤوضش 50

 000 483 انًدًىع

 
 

 المؤهل العلمً

 689 40 ٠ٛٔخصب

 2587 150 ِؼٙذ

 49 286 عبِؼٟ

 1885 108 دساعبد ػ١ٍب

 000 483 انًدًىع

 
 

 الدخل

 ------ ------ ِٕخفغ

 28 163 ِزٛعؾ

 72 421 ػبٌٟ

 000 483 انًدًىع

 
 

التعامل عدد سنوات 
  مع المصرف

 581 30 عٕٛاد 3ألً ِٓ 

3- 5 244 4188 

6 - 10 270 4682 

 689 40 ضشفؤو 11

 000 483 انًدًىع
 المصدر: من إعداد الباحث.

أن الؽالبٌة العظمى من أفرد العٌنة هم من الذكور حٌث بلؽت  (3-4ٌُلبحظ من الجدول رقم )

ٌُعزى ذلك  %(1181)فً حٌن بلؽت نسبة الإناث %( 8889نسبتهم ) أن ؼالبٌة الأعمال و

والتقالٌد الاجتماعٌة بالنسبة لذهاب الإناث لتسوٌة  المٌدانٌة ٌقوم بها الذكور مع مراعاة العادات

كما ٌشٌر الجدول إلى أن أكثر أعمار عٌنة الدراسة المعاملبت المصرفٌة فً المصارؾ. 

وهذا ٌعنً أن ؼالبٌتهم من فبة  %(6387سنة حٌث بلؽت نسبتهم ) (39 - 30)محصورة بٌن 

كما ٌبٌن مساعدته فً ملا الاستبانة. الشباب والذٌن ٌبدون استعداد جٌد للبستجابة للباحث و

حملة و %(49الجدول أن عٌنة العملبء تشكلت من حملة الشهادة الجامعٌة حٌث بلؽت نسبتهم )

وهذا ٌعنً قدرتهم على فهم الاستبانة ( %1885والدراسات العلٌا )( %2587شهادة المعاهد )

. وٌدل الجدول وخدماتهبالشكل الصحٌح وإبداء آرابهم بكل موضوعٌة عن نشاطات المصرؾ 
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أما ذوي %( 72أٌضاً أن ؼالبٌة المستجوبٌن كانوا من ذوي الدخل المرتفع حٌث بلؽت نسبتهم )

فكان  عدد سنوات التعامل مع المصرؾأما فٌما ٌتعلق ب %(.28الدخل المتوسط فكانت نسبتهم )

سنة  (5 - 3)أما بٌن %( 4682سنة حٌث بلؽت نسبتهم ) (10 - 6)ؼالبٌة المستجوبٌن بٌن 

وهذا ٌعطً الباحث مٌزة جٌدة فً الحصول على إجابات منطقٌة  %(4188)فكانت نسبتهم 

وذات موضوعٌة أكثر كون أؼلب المستجوبٌن لدٌهم خبرة وعدد سنوات جٌد فً التعامل مع 

 المصرؾ وخدماته مما ٌعكس حقٌقة المصرؾ ونشاطاته.

 أسالٌب جمع البٌانات: -2

 :استبانة الدراسة -2-1

حٌث تم تصمٌم الاستبانة الأولى والمخصصة لعٌنة من الموظفٌن  استبانتٌنقام الباحث بتصمٌم  

عدٌد أما الاستبانة الثانٌة فقد خصصت لعملبء المصارؾ عٌنة الدراسة. وقد استعان الباحث بال

)الجرٌري: ودراسة (2011عتٌق: منها دراسة ) ةالاستبانمن الدراسات فً تصمٌم 

وقد تكونت   .(2012ودراسة )بلحسن:  ((Parasuraman et al,1998 (ودراسة2006

 الاستبانة الأولى الخاصة بالموظفٌن من جزأٌن:

 معلومات تعرٌفٌة بهدؾ التعرؾ على خصابص عٌنة الدراسة. :الجزء الأول

 .الجزء الثانً: تضمن قٌاس متؽٌرات الدراسة بالنسبة للمتؽٌر المستقل )التسوٌق الداخلً(

 لاستبانة الثانٌة الخاصة بالعملبء فقد اشتملت على جزأٌن:أما ا

 معلومات تعرٌفٌة بهدؾ التعرؾ على خصابص عٌنة الدراسة. :الجزء الأول

 تضمن قٌاس المتؽٌر التابع )الأداء التسوٌقً(. :الجزء الثانً

 أعلىالإجابات، والتً تتوزع من  قٌاس لٌكرت الخماسً فً توزٌع درجةوقد تم استخدام م

( درجات والذي ٌتمثل فً حقل الإجابة )موافق بشدة( إلى أدنى وزن 5وزن، وقد أعُطٌت له )

 .( وبٌنهما ثلبثة أوزانؼٌر موافق نهابٌاً ( درجة واحدة )1والذي أعُطً له )

 :الدراسة أداة اختبارات -2-2

 الأداة:  صدق -2-2-1

 (الظاهري الصدق) المحكمٌن صدق -

 إدارة قسم فً المتخصصٌن الأساتذة من مجموعة ( على1رقم )ملحق  الاستبانتٌن عُرضت

 مناسبة من والتؤكّد لتدقٌقهما وذلك (،3محكمٌن ملحق رقم ) خمسة عددهم والبالػ الأعمال،
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 لبعضها صٌاؼة إعادة أو حذؾ من الاستبانتٌن فقرات على التعدٌلبت بعض وأجرٌت فقراتهما،

 .لدراسةا لأهداؾ وتحقٌقاً  وضوحا أكثر تصبح حتى

 الأداة:  ثبات  -2-2-2 

ٌعنً الحصول على نفس نتابج الدراسة باستخدام نفس أداة القٌاس عند إعادة الدراسة شرٌطة 

ٌّة  ٌّة ولتجنب مشكلة الحساس إبقاء نفس ظروؾ القٌاس. ولتعذر القٌام بذلك لأسباب عمل

(Sensitivity problemوالمتعلقّة بمٌل المبحوثٌن لجعل إجاباتهم م ) نسجمة، تم حساب معامل

( لكل بعد من أبعاد الأداة ولجمٌع عبارات Cronbach Alphaالاتساق الداخلً كرونباخ ألفا )

الأداة، وذلك من أجل التحقق من ثبات أداة الدراسة، وجرى أٌضاً حساب معامل الصدق والذي 

 ٌساوي الجذر التربٌعً لمعامل ألفا كرونباخ وكانت النتابج كما ٌلً:

 :التسوٌقً الأداء لمتؽٌر النسبةب -1

ٌّن( 4-4) رقم جدول                التسوٌقً الأداء لمتؽٌر كرونباخ ألفا بطرٌقة الثبات ٌب

متغٌرات الدراسة 

 ودرجتها الكلٌة

جودة الخدمة 

 المصرفٌة

رضا 

 العملاء

ولاء 

 العملاء

الابتكار 

 التسوٌقً

 الدرجة الكلٌة

 0.920 0.850 0.868 0.765 0.898 ألفا كرونباخ

 0.959 0.922 0.932 0.875 0.948 معامل الصدق

  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 تتمتع الأداة أن القٌمة هذه تدلو(. 0.920) الثبات معامل قٌمة أن السابق الجدول من ٌتضح

 وبلؽت فؤكثر%( 60) المقٌاس هذال إحصابٌاً  المقبولة القٌمة تعدّ  حٌث. الثبات من جٌدة بدرجة

 1.الدراسة أداة صدق إلى وتشٌر( 0.959) الصدق معامل قٌمة

 :الداخلً التسوٌق لمتؽٌر بالنسبة -2

ٌّن (5-4) رقم جدول                الداخلً التسوٌق لمتؽٌر كرونباخ ألفا بطرٌقة الثبات ٌب

متغٌرات الدراسة 

 ودرجتها الكلٌة

تدرٌب  ثقافة الخدمة

 موظفٌنال

نشر المعلومات 

 التسوٌقٌة

تمكٌن 

 الموظفٌن

الدرجة  الحوافز

 الكلٌة

 0.917 0.699 0.787 0.860 0.852 0.857 ألفا كرونباخ

 0.958 0.836 0.887 0.927 0.923 0.926 معامل الصدق

                                                           
New ). Fourth edition( thods for Business: A Skill Building ApproachResearch Me . (2003).U ,Sekaran 

1

York: USA John Wiley and Sons Inc.                                                                                                        
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 تتمتع الأداة أن القٌمة هذه تدلو(. 0.917) الثبات معامل قٌمة أن السابق الجدول من ٌتضح

 وبلؽت فؤكثر %(60) المقٌاس لهذا إحصابٌاً  المقبولة القٌمة تعدّ  حٌثُ . الثبات من جٌدة ةبدرج

  .الدراسة أداة صدق إلى وتشٌر( 0.958) الصدق معامل قٌمة
وقبل أن نبدأ باختبار الفرضٌات هنالك شرط أساسً ٌجب التؤكد منه وهو ما إذا كانت متؽٌرات 

، وهذا من أجل معرفة طبٌعة الاختبارات التً سنقوم الدراسة تتبع التوزٌع الطبٌعً أم لا

بإجرابها: ما إذا كانت معلمٌه أم ؼٌر معلمٌه، ومن أجل ذلك سنقوم بإجراء اختبار 

(Kolmogorov-Smirnov( :ومن المعروؾ فً هذا الاختبار أن فرضٌة العدم )H0 تتبع )

الطبٌعً، والجدول التالً ٌظهر تتبع التوزٌع لا ( H1التوزٌع الطبٌعً، والفرضٌة البدٌلة: )

 نتابج الاختبار:

 Kolmogorov-Smirnov ( اختبار  6-4الجدول رقم ) 

 الدرجة الكمية الأداء التسويقي التسويق الداخمي المتغير
Kolmogorov-

Smirnov Z 

0.104 0.118 0.104 

p-value 0.200 0.074 0.200 

  SPSSت برنامج المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجا

 ونرفض فرضٌة العدم فنقبل p-value > 0.05( أن  القٌمة الاحتمالٌة  6-4نلبحظ من الجدول ) 

أي أن متؽٌرات الدراسة )التسوٌق الداخلً والأداء التسوٌقً( تتبع التوزٌع الطبٌعً  الفرضٌة البدٌلة

 لذلك تم استخدام الاختبارات المعلمٌة فً اختبار الفرضٌات.
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 المبحث الثانً

الخاصة والعامة فً  فً المصارفواقع التسوٌق الداخلً والأداء التسوٌقً 

 سورٌة

 إلى العدٌد من النتابج والتً سٌتم عرضها فً هذا المبحث فًتوصل الباحث من خلبل الدراسة 

 عبر تحلٌل إجابات أفراد العٌنة حول متؽٌرات الدراسة. الاستبانتٌنضوء ما أفرزته 

رؾ على مدى انسجام إجابات أفراد العٌنة حول متؽٌرات الدراسة تم استخراج الوسط وللتع

 سٌتم عرضها كما ٌلً: التً و الاستبانةالحسابً والانحراؾ المعٌاري لكل فقرة من فقرات 

 المصرف التجاري  -1

 :تحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً للمصرف التجاري -1-1

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

وسط إجابات الموظفٌن فٌما ٌخص متؽٌر ثقافة الخدمة كانت متفاوتة بٌن مجالً الموافق أن مت 

فبالنسبة للبند الخاص بتوفٌر المصرؾ للؤمان الوظٌفً فكان متوسط الإجابات  وؼٌر الموافق.

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل على إدراك إدارة المصرؾ لهذا البند ودوره فً  3872

. أما باقً البنود المتعلقة بترسٌخ ثقافة الخدمة ومرونة إجراءات العمل، استقرار الموظفٌن

 2853و  2804ٌتراوح بٌن الإجابات فكان متوسط   ،والحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله

. فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على أن هناك تقصٌر فً تبٌٌن ثقافة الخدمة للموظفٌن ووه

ٌب الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن الموافق والمحاٌد أما فٌما ٌخص متؽٌر تدر

على ٌركز فً المصرؾ  لبعض البنود ونذكر منها أن التدرٌبوؼٌر الموافق، فبالنسبة 

ومشاركة جمٌع الموظفٌن فً العملٌة التدرٌبٌة، فكان متوسط إجاباتهم  ،المهارات الإنسانٌة

ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على أن الموظفٌن ؼٌر  فً مجال ووه 2860ٚ  1890ٌتراوح بٌن 

تجاه هذه البنود واتضح ذلك من خلبل إجاباتهم. أما فٌما  المصرؾ ٌمارسهبما نسبٌاً مقتنعٌن 

ٌتعلق بالبنود الخاصة بدور إدارة المصرؾ فً تعزٌز وتحدٌث المعلومات والمهارات التً 

لمصرؾ ٌضع برامجه التدرٌبٌة وفقاً لخطة وكون ا ،ٌكتسبها الموظفون خلبل العملٌات التدرٌبٌة

حاٌد وهذا مفً مجال ال ووه 2883ٚ  2881 الاحتٌاجات التدرٌبٌة فكان متوسط إجابات الموظفٌن

ٌدل على عدم وضوح الرإٌة بالنسبة للموظفٌن تجاه تصرفات إدارة المصرؾ بالنسبة لهذه 

                                                           
1

 "اٌّظشف اٌزغبسٞ". 2اٌٍّؾك سلُ 
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ٌة وهً اكتساب الموظفٌن البنود. أما فٌما ٌخص هدؾ المصرؾ من هذه البرامج التدرٌب

المهارات والقدرات العالٌة لخدمة العملبء ودور هذه البرامج فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل على  3869ٚ  3846 والعمٌل فكان متوسط إجابات الموظفٌن

علومات أن هدؾ المصرؾ واضح ومفهوم من قبل الموظفٌن. أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر الم

التسوٌقٌة فكان متوسط إجابات الموظفٌن بٌن المحاٌد وؼٌر الموافق. فبالنسبة للبنود المتعلقة 

ونظرة إدارة  ،بقٌام إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات وتوصٌلها إلى الموظفٌن بكفاءة وفعالٌة

بتزوٌد وقٌام إدارة المصرؾ  ،المصرؾ إلى الموظفٌن باعتبارهم وسٌلة للبتصال مع العملبء

 2876 الموظفٌن بالمعلومات والخدمات والتؽٌٌرات الجدٌدة فكان متوسط إجابات الموظفٌن بٌن

بشكل حقٌقً دور  ٌلمسونوهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن الموظفٌن لا  2883ٚ 

مع المعلومات التسوٌقٌة. أما فٌما ٌخص البنود المتعلقة بتوفٌر المصرؾ  تعاملالالمصرؾ فً 

 فكان متوسط الإجابات ،ودوره فً إثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة ،ابل اتصال داخلٌةلوس

فً  نسبً من قبل المصرؾ وهً فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على تقصٌر 2834ٚ  2800

أما  .المرجوةهذه البنود وعدم إعطابها الأهمٌة المناسبة لكً تحقق للمصرؾ الفاعلٌة تعامله مع 

بمتؽٌر تمكٌن الموظفٌن فكان متوسط إجابات الموظفٌن بٌن المحاٌد وؼٌر الموافق. فٌما ٌتعلق 

 ،فبالنسبة للبنود المتعلقة بإدراك المصرؾ لدور تمكٌن الموظفٌن فً إثراء القاعدة المعرفٌة

فكان  ،ودعم المصرؾ لجهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم ذات التماس المباشر مع العملبء

وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن الموظفٌن لا  3806ٚ  2881ات الموظفٌن متوسط إجاب

التمكٌن فً تحسٌن العمل  لأهمٌةٌشعرون بوضوح الرإٌة لدى إدارة المصرؾ بالنسبة لإدراكها 

المصرفً وخصوصاً فً التعاملبت ذات التماس المباشر مع العملبء. أما فٌما ٌتعلق بحرص 

وكون مدراء  ،وترك الحرٌة لهم فً التصرؾ، موظفٌن تمكٌناً حقٌقٌاً تمكٌن ال الإدارة على

وتوفٌر المصرؾ لأحدث  ،الفروع ٌتصرفون بقدر من الاستقلبلٌة والحرٌة لاتخاذ القرارات

وهً فً مجال  2841ٚ  1874الأبحاث والكتب المصرفٌة فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

من قبل إدارة المصرؾ فً التعامل مع تمكٌن الموظفٌن  مقلة اهتماوهذا ٌدل على  ،ؼٌر الموافق

فتباٌن متوسط إجابات  الحوافزوعدم إعطاء الحرٌة اللبزمة لتطبٌقه. أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر 

الموظفٌن بٌن مجالً الموافق وؼٌر الموافق. فبالنسبة للبنود المتعلقة بؤن الحوافز تساعد فً 

 ،تطبٌق نظام المكافآت ٌإدي إلى زٌادة إنتاجٌة الموظؾوأن  ،التخلص من العمل بروتٌن جامد

وكون الحوافز تقلل من  ،وأن أكثر المكافآت تقدٌراً للموظؾ هً تمتعه بالحرٌة فً أداء عمله

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل  4825ٚ  3852 فكان متوسط الإجابات ،نسبة دوران العمل

ٌة النسبٌة وإدراكه لدورها فً تحفٌز قدر جٌد من الأهم الحوافزعلى إعطاء المصرؾ 
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الموظفٌن. أما فٌما ٌتعلق بالبند الخاص بتزوٌد المصرؾ للموظفٌن بكافة التسهٌلبت لأداء 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على  2811الإعبثبد وظابفهم بصورة جٌدة فكان متوسط 

فً أداء أعمالهم المصرفٌة هذا البند فً مساعدة الموظفٌن  لفاعلٌةالمصرؾ من إدراك  قلة

أو أقل وهذا ٌدل على   1 الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من وكان بصورة جٌدة.

عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات 

ثقافة  ٌاتق بمستوت الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلجوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرا

وٌبٌن  .الحوافزالخدمة، وتدرٌب الموظفٌن، ونشر المعلومات التسوٌقٌة، وتمكٌن الموظفٌن، 

 التسوٌق الداخلً: لعناصرالمتوسط العام  (7-4)سلُ الجدول 

 التجاري( )المصرؾالتسوٌق الداخلً  لعناصرالمتوسط العام  (7-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 72166. 2.5543 43 ِخاٌخذ صمبفخ

 69444. 2.7973 43 اٌّٛظف١ٓ رذس٠ت

 94307. 2.5853 43 اٌزغ٠ٛم١خ اٌّؼٍِٛبد ٔشش

 80553. 2.3682 43 اٌّٛظف١ٓ رّى١ٓ

 66918. 3.6512 43 اٌؾٛافض
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

مثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط ت 2855 أْ اٌم١ّخ( 7-4سلُ )ٌُلبحظ من الجدول 

 العام لمتؽٌر ثقافة الخدمة وهً فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على أن هناك تقصٌر وضعؾ

ثقافة الخدمة لدى الموظفٌن وأن إدارة المصرؾ لم تعط ثقافة الخدمة عملٌة ترسٌخ فً  نسبً

المعٌاري صؽٌر حٌث كان لانحراؾ الأهمٌة المناسبة ضمن الثقافة التنظٌمٌة للمصرؾ. وكان ا

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة  1قرٌب من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

متوسط سبع متوسطات تمثل  2879أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ثقافة الخدمة.

وتعبر عن المتوسط العام لمتؽٌر تدرٌب الموظفٌن وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن 

هناك عدم وضوح للرإٌة لدى الموظفٌن فٌما ٌتعلق بالعملٌة التدرٌبٌة باعتبار أن هناك بعض 

لبنحراؾ البنود مؽطاة بشكل جٌد وبعضها الآخر ؼٌر مؽطى بالشكل الملببم. أما بالنسبة ل

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

أن و عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تدرٌب الموظفٌن.

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لمتؽٌر المعلومات التسوٌقٌة  2858القٌمة 
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فً نشر المعلومات التسوٌقٌة  قلة اهتماموهً فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على أن هناك 

وأن إدارة المصرؾ لم تصل بعد إلى المستوى المطلوب ولم تستفد من المعلومات التسوٌقٌة 

أو أقل  1أما بالنسبة للبنحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من بالشكل بالمناسب. 

وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا 

توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  2836أن القٌمة . وٌقٌةالمعلومات التسوبمستوى 

المتوسط العام لمتؽٌر تمكٌن الموظفٌن وهً فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على أن هناك 

الانحراؾ وكان تقصٌر واضح من قبل إدارة المصرؾ فً تعاملها مع عملٌة تمكٌن الموظفٌن. 

ذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و أو أقل وه 1المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة 

أن القٌمة و الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تمكٌن الموظفٌن.

وهً فً مجال  الحوافزر تمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لمتؽٌ  3865

فً  الأهمٌته وإدراكه الحوافزرؾ مع تعامل المصنسبٌة فً الموافق وهذا ٌدل على إٌجابٌة 

أو أقل وهذا  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكان زٌادة إنتاجٌة الموظفٌن.

لً لا توجد ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتا

اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 المتوسط العام لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخلً: (8-4)وٌبٌن الجدول رقم  .الحوافز

 التجاري( )المصرؾالمتوسط العام للتسوٌق الداخلً (8-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 58505. 2.7628 43 التسوٌق الداخلً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخلً )المتؽٌر  (8-4)من الجدول رقم 

تفاوت  وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك 2876المستقل( بالنسبة للمصرؾ التجاري كان 

فً التعامل مع عناصر هذا المتؽٌر )التسوٌق الداخلً( وانعكس ذلك من خلبل موقؾ الموظفٌن 

 وكان فً عدم وضوح الصورة لدٌهم بالنسبة لتعامل إدارة المصرؾ مع التسوٌق الداخلً.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

قارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد الآراء و ت

  عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى التسوٌق الداخلً.
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  :تحلٌل عناصر الأداء التسوٌقً للمصرف التجاري -1-2

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

ٌخص متؽٌر جودة الخدمة المصرفٌة كانت متفاوتة بٌن مجالً أن متوسط إجابات العملبء فٌما 

وكون  ،الموافق والمحاٌد وؼٌر الموافق. فبالنسبة لمظهر المصرؾ من الخارج والداخل

ٚ  3,88المصرؾ ٌحتفظ بسجلبت دقٌقة من العملٌات التً تجري فٌه فكان متوسط الإجابات 

هذه الجوانب وحرصها على لرة المصرؾ إدا فهموهما فً مجال الموافق وهذا ٌدل على  3892

مظهر موظفً المصرؾ وأناقتهم بتطبٌقها فً المصرؾ. أما فٌما ٌتعلق بالبند الخاص 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا  3801واستقبالهم لعملبء برحابة صدر فكان متوسط إجابات العملبء 

وجود صورة واضحة ٌدل على أن هناك اختلبؾ فً التعامل مع العملبء وأدى ذلك إلى عدم 

فترة الزمنٌة وال ،معاملة المصرؾ للعملبءونذكر منها كٌفٌة البنود ببقٌة لهذا البند. أما فٌما ٌتعلق 

وهً فً مجال ؼٌر الموافق  2839ٚ  1878فتراوح متوسط الإجابات بٌن للحصول على الخدمة 

تقدٌم الخدمة  فً نسبً تقصٌرمام إدارة المصرؾ بهذه الجوانب واهت قلةوهذا ٌدل على 

المصرفٌة بالشكل المناسب. أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر رضا العملبء فتباٌن متوسط إجابات العملبء 

بٌن الموافق والمحاٌد وؼٌر الموافق. فبالنسبة لسرٌة المعاملبت المصرفٌة فً المصرؾ ومدى 

جال الموافق وهما فً م 3862ٚ  3856 توافر خدمة الصراؾ الآلً فكان متوسط إجابات العملبء

وهذا ٌدل على إدراك إدارة المصرؾ لأهمٌة هذه البنود وإعطابها قدر مناسب من الاهتمام 

والتقدٌر. أما فٌما ٌتعلق بالبنود الخاصة بسرعة استجابة مقدم الخدمة لشكاوي الزبون 

ٚ  2882اٌؼّلاء واستفساراته ومدى انتشار فروع للمصرؾ تؽطً الحاجة فكان متوسط إجابات 

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على تفاوت فً التعامل مع هذه الجوانب مما أدى إلى  2890

 ببقٌة البنود ونذكر منها أنعدم وضوح الرإٌة لدى العملبء تجاه هذه البنود. أما فٌما ٌتعلق 

إجراءات وبٌبة العمل المصرفً مرٌحة وسرٌعة للزبابن، وسهولة الاتصال مع المصرؾ فً 

وهً فً مجال ؼٌر الموافق  2817ٚ  1890 ن متوسط إجابات العملبء ٌتراوح بٌنأي وقت فكا

وتقصٌر من قبل إدارة المصرؾ فً التعامل مع هذه  نسبًوهذا ٌدل على أن هناك ضعؾ 

. أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر ولاء العملبء إدراك لأهمٌتها فً تحسٌن جودة الخدمة المقدمة قلة البنود

 وؼٌر الموافق بشدة ونذكر منها أنعملبء جمٌعها فً مجال ؼٌر الموافق فكان متوسط إجابات ال

الموظفون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً، ٌدافع العمٌل عن المصرؾ عندما ٌنتقده البعض 

وهذا ٌدل على أن  2831ٚ  1876 فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن بشكل خاطا أو ظالم

                                                           
1

 ظشف اٌزغبسٞ"."اٌّ 2اٌٍّؾك سلُ 
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إدراك لأهمٌة هذا المتؽٌر )ولاء العملبء(  قلةرة المصرؾ من قبل إدا نسبً هناك خلل وضعؾ

أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر  .المدى البعٌد على حصة المصرؾ من العملبء علىالتؤثٌر  فًوقدرته 

الابتكار التسوٌقً فكان متوسط إجابات العملبء ٌتباٌن بٌن مجالً الموافق وؼٌر الموافق. 

درجات الحٌطة والحذر فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات فبالنسبة لقٌام المصرؾ بممارسة أقصى 

وامتلبك موظفو المصرؾ لمهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة  ،وتحصٌلها

وهما فً مجال الموافق وهذا  4819ٚ  3845مشرقة عن المصرؾ فكان متوسط إجابات العملبء 

در الكافً من الاهتمام. أما فٌما ٌدل على إدراك إدارة المصرؾ لأهمٌة هذه البنود وإعطابها الق

ٌتعلق بالبنود الخاصة بقٌام موظفو المصرؾ بمساعدة العملبء فً حل مشاكلهم وتقدٌم المشورة 

لهم، ومتابعة المصرؾ لآخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا المصرفٌة فكان متوسط إجابات 

ذا ٌدل على أن المصرؾ لم وهً فً مجال ؼٌر الموافق وه 2831ٚ  1819 العملبء ٌتراوح بٌن

هذه الجوانب الأهمٌة المناسبة وأن هناك تقصٌر فً مواكبة التكنولوجٌا المصرفٌة وعدم  ٌعطِ 

مما سٌإثر فً قدرة المصرؾ لتحقٌق طموحات العملبء  وضوح الصورة لدى إدارة المصرؾ

أقل وهذا  أو 1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكان .ورؼباتهم ؼٌر المحدودة

ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 

ن وٌبٌ الابتكار التسوٌقً.، ورضا العملبء، وولاء العملبء، وجودة الخدمة المصرفٌة ٌاتبمستو

 :ًالتسوٌقالأداء  لعناصر العام المتوسط (9-4) رقم الجدول رقم الجدول

 التجاري( )المصرؾ الأداء التسوٌقً لعناصرالمتوسط العام  (9-4اٌغذٚي )

 N Mean Std. Deviation 

 59482. 2.7059 51 جودة الخدمة المصرفٌة

 60435. 2.7227 51 رضا العملبء

 58334. 2.0163 51 ولاء العملبء

 62021. 2.8118 51 الابتكار التسوٌقً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

متوسطات وتعبر عن المتوسط تمثل متوسط سبع  2870أْ اٌم١ّخ  (9-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

ض لمتؽٌر جودة الخدمة المصرفٌة وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك بع العام

البنود تم تؽطٌتها بشكل جٌد وبعضها الآخر تم إهمالها مما أدى إلى تكوٌن صورة ؼٌر واضحة 

لدى العملبء تجاه هذا المتؽٌر ونتٌجة ذلك لم ٌصل المصرؾ إلى الهدؾ الذي ٌسعى إلٌه من 

أو أقل وهذا ٌدل على  1المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من الانحراؾ  وكان الأداء التسوٌقً.
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جود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات عدم و

جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى جودة 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط العام  2872ن القٌمة أو الخدمة المصرفٌة.

ء وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أنه لم ٌكن هناك رضا عام واضح لمتؽٌر رضا العملب

المعالم عن أداء المصرؾ بسبب التفاوت فً تقدٌم الخدمات المصرفٌة مما انعكس على رضا 

الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان  وكان العملبء وأدى إلى عدم وضوح الصورة لدٌهم.

جود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة أو أقل وهذا ٌدل على عدم و 1قرٌب من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

تمثل متوسط ست متوسطات  2801أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى رضا العملبء.

مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على  وتعبر عن المتوسط العام لمتؽٌر ولاء العملبء وهً فً

إدراكها لدور هذا المتؽٌر )ولاء العملبء( فً الحفاظ على  وقلةتقصٌر من قبل إدارة المصرؾ 

الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان  وكان عملبء المصرؾ وقدرته على كسب عملبء جدد.

وجهات نظر عٌنة أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً  1قرٌب من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

تمثل متوسط خمس متوسطات  2881أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ولاء العملبء.

لى وتعبر عن المتوسط العام لعنصر الابتكار التسوٌقً وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل ع

تفاوت فً التعامل من قبل إدارة المصرؾ مع هذا المتؽٌر مما انعكس على عدم وضوح 

ومواكبة الخطط التسوٌقٌة  الصورة لدى العملبء تجاه قدرة المصرؾ على الابتكار التسوٌقً

الانحراؾ المعٌاري  وكان .الحدٌثة التً ستكسبه مٌزة تنافسٌة فً سوق الأعمال المصرفٌة

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً  1ٌب من صؽٌر حٌث كان قر

وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث 

 (10-4)رقم  وٌبٌن الجدول المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى الابتكار التسوٌقً.

 ناصر الأداء التسوٌقً:المتوسط العام لمتوسطات ع

 التجاري( )المصرؾ المتوسط العام للؤداء التسوٌقً (10-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 39415. 2.5663 51 الأداء اٌزغ٠ٛمٟ
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

صر الأداء التسوٌقً )المتؽٌر ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عنا (10-4)من الجدول رقم 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على أن  2856التابع( بالنسبة للمصرؾ التجاري كان 
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التسوٌقً للمصرؾ من خلبل تعامله مع عملبء  فً الأداء نسبً هناك ضعؾ واضح وتقصٌر

ى عدم أو أقل وهذا ٌدل عل 1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من وكان  المصرؾ.

وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات 

جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى الأداء 

 التسوٌقً.

 :المصرف الإسلامً -2

 :تحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً للمصرف الإسلامً -2-1

 1:لدراسة الإحصابٌةبٌنت ا

أن متوسط إجابات الموظفٌن فٌما ٌخص متؽٌر ثقافة الخدمة كانت بٌن مجالً المحاٌد والموافق  

عن طرٌق إدراك المصرؾ للدور الهام  ود المتعلقة بترسٌخ ثقافة الخدمةبشدة. فبالنسبة للبن

لعملبء على أنهم فً إدارة المصرؾ إلى الموظفٌن وا ةنظرً جودة الخدمة المقدمة، وللعاملٌن ف

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن  3816و  3806قمة الهرم التنظٌمً فكان متوسط الإجابات 

وعدم وضوح للرإٌة بالنسبة لاعتبار الموظفٌن والعملبء فً قمة الهرم  نسبً هناك تفاوت

بالنسبة  ام. أماالتنظٌمً مما سٌنعكس على ثقافة الخدمة بشكل خاص وثقافة المصرؾ بشكل ع

بترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق تحدٌد الصلبحٌات منها قٌام المصرؾ المتبقٌة ونذكر للبنود 

والمسإولٌات والقواعد، وأن هناك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ فقد كان متوسط 

الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك  ًفً مجال ًوه 4846ٚ  3843 إجابات الموظفٌن

من قبل إدارة المصرؾ بترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق الصلبحٌات  نسبٌاً  جٌد اهتمام

بالنسبة لمرونة إجراءات العمل فً المصرؾ، بالإضافة إلى إدراك  مقبولوالمسإولٌات، ووعً 

إدارة المصرؾ لدور الأمان الوظٌفً فً استقرار الموظفٌن وإنتاجٌتهم، وتعطً الإدارة كذلك 

ضمن بٌبة العمل المصرفً. أما فٌما ٌتعلق  مللحكم علٌه موظفٌهامل أهمٌة خاصة لنتابج ع

بشدة والمحاٌد. فبالنسبة  بمتؽٌر تدرٌب الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن الموافق

ومشاركة جمٌع  ،المتعلقة بتركٌز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات الإنسانٌة للبنود

وهً فً مجال المحاٌد  3823ٚ  2863فكان متوسط إجاباتهم  الموظفٌن فً العملٌة التدرٌبٌة

من قبل إدارة المصرؾ تجاه تعاملها مع تدرٌب  نسبٌاً  للرإٌة ضعؾوهذا ٌدل على أن هناك 

الموظفٌن وخصوصاً بالنسبة لتركٌزها على المهارات الإنسانٌة الخاصة بكٌفٌة التعامل مع 

من تركٌزها على مشاركة جمٌع الموظفٌن فً العملٌة أن تزٌد  ٌنبؽًالعملبء، بالإضافة إلى أنه 
                                                           

1
 "اٌّظشف الإعلاِٟ" 2اٌٍّؾك سلُ 
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التدرٌبٌة حتى ٌحقق عنصر التدرٌب الأهداؾ المرجوة منه. أما فٌما ٌتعلق ببقٌة البنود ونذكر 

منها أن إدارة المصرؾ تقوم بتعزٌز وتحدٌث المعلومات والمهارات التً ٌكتسبها الموظفون 

برامجه التدرٌبٌة وفقاً لخطة الاحتٌاجات خلبل العملٌات التدرٌبٌة، وأن المصرؾ ٌضع 

وهً فً مجال الموافق والموافق  4880ٚ  3880 التدرٌبٌة، فقد كان متوسط إجابات الموظفٌن

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لتعاملها مع  نسبٌاً  بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام واضح وجٌد

عملٌة التدرٌبٌة، وإدراك المصرؾ لأهمٌة المعلومات والمهارات التً ٌكتسبها الموظفون خلبل ال

ذلك فً تواصل الموظفٌن مع العملبء من خلبل ما تعلموه فً البرامج التدرٌبٌة التً تحرص 

إدارة المصرؾ على أن تكون وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة على أسس علمٌة، 

التعامل فٌما بٌن الموظفٌن وعملبء  الأمر الذي سٌنعكس فً النهاٌة على تحسٌن العلبقة وإٌجابٌة

المصرؾ. أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر المعلومات التسوٌقٌة فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن ؼٌر 

الموافق والموافق بشدة. فبالنسبة للبند المتعلق بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل 

ال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك وهو فً مج 2843الأخلبقً معها فكان متوسط الإجابات 

إدراك من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة  قلةوتقصٌر واضح 

المقدمة وضعؾ والتعامل الأخلبقً معها، الأمر الذي سٌنعكس على جودة الخدمة المصرفٌة 

ونذكر منها أن المصرؾ  فً حل الأزمات. أما فٌما ٌتعلق ببقٌة البنودة مساعدال قدرتها على

بتزوٌد الموظفٌن ه صٌلها للعاملٌن بشكل دوري، وقٌامٌقوم بتوزٌع المعلومات ونشرها وتو

 ،بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات المصرفٌة وتوزٌعها علٌهم بشكل دوري ومنتظم

ونظرة إدارة  ،نبالإضافة إلى توفٌر المصرؾ لوسابل الاتصال الداخلٌة الجٌدة فٌما بٌن الموظفٌ

فكان متوسط  العملبءالمصرؾ إلى الموظفٌن على أنهم وسٌلة الاتصال الأكثر تؤثٌراً على 

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك  4826ٚ  3836الإجابات ٌتراوح بٌن 

ة وتوزٌعها من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة للمعلومات التسوٌقٌ نسبٌاً  إدراك جٌد واهتمام حقٌقً

وتوصٌلها للموظفٌن بشكل منتظم للبستفادة منها فً عملٌة تقدٌم الخدمة والسعً المتواصل من 

قبل إدارة المصرؾ لتزوٌد الموظفٌن بجمٌع المعلومات المتعلقة بالخدمات المصرفٌة الجدٌدة، 

ات فٌما بٌنهم والعمل على توفٌر وسابل اتصال داخلٌة جٌدة بٌن الموظفٌن لتسهٌل انتقاء المعلوم

أن موظفٌها هم وسٌلة  نسبٌاً  وتحدٌثها بشكل دوري، لأن إدارة المصرؾ تدرك وبشكل جٌد

المصرفً ككل. التسوٌقً الاتصال الأكثر تؤثٌراً على العملبء، الأمر الذي سٌإثر على الأداء 

وافق  أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر تمكٌن الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن ؼٌر الم

والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بإدراك المصرؾ بؤن تمكٌن الموظفٌن ٌسهم 

فً إثراء القاعدة المعرفٌة، وتوفٌر المصرؾ لأحدث الأبحاث والكتب المتعلقة بالعمل فكان 
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وهما فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك ضعؾ  2806ٚ  2813متوسط إجابات الموظفٌن 

بالنسبة لاهتمام إدارة المصرؾ بإثراء القاعدة المعرفٌة التً تساعد فً واضح نسبٌاً وتقصٌر 

أحدث الأبحاث والكتب المتعلقة بالعمل فً المصرؾ،  توفٌروقلة العمل على حل الأزمات، 

الأمر الذي سٌإثر على قدرة المصرؾ على مواجهة الأزمات والخروج منها بؤقل الخسابر. أما 

وتمتع مدراء الفروع  ،ص البنود المتعلقة بتمكٌن المصرؾ للعاملٌن للتصرؾ بحرٌةفٌما ٌخ

 3810ٚ  2873بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات فكان متوسط الإجابات 

فً تعامل إدارة المصرؾ مع تمكٌن  نسبً وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك تهاون

فً اتخاذ ة، وتفاوت فً إعطابه القدر الكافً من الحرٌة والاستقلبلٌة الموظفٌن للتصرؾ بحرٌ

الفروع، الأمر الذي ٌإثر على جودة اتخاذ القرار. أما البنود الخاصة  ٌريالقرارات بالنسبة لمد

بحرص الإدارة على تمكٌن الموظفٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من الأزمات بؤقل 

لمصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم ذات التماس المباشر مع الخسابر، وقٌام ا

وهما فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل  4826ٚ  3846العملبء فكان متوسط الإجابات 

موظفٌها  ل إدارة المصرؾ بالنسبة لتمكٌنمن قب واضح نسبٌاً أن هناك إدراك جٌد وحرص 

ن أجل اتخاذ القرارات المناسبة فً الوقت المناسب للخروج من الأزمات تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً م

الطاربة بؤقل الخسابر، بالإضافة إلى دعم المصرؾ لجهود موظفٌه وتقدٌم المساعدة أثناء قٌامهم 

فتراوح متوسط جمٌع  الحوافزأما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر  ذات التماس المباشر مع العملبء.بوظابفهم 

تطبٌق نظام المكافآت ٌإدي إلى زٌادة إنتاجٌة ونذكر منها أن ال الموافق الإجابات ضمن مج

ن أكثر المكافآت تقدٌراً للعامل هً تمتعه بالحرٌة فً أداء عمله بالأسلوب المناسب وأالموظؾ، 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك  4820ٚ  3880فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

فً التؤثٌر على إنتاجٌة الموظفٌن ورضاهم عن  الحوافزلأهمٌة  نسبٌاً  ٌقًاهتمام جٌد وإدراك حق

العمل حٌث أعطت إدارة المصرؾ أهمٌة خاصة بالنسبة لنظام المكافآت والحرٌة فً أداء العمل 

بالأسلوب الذي ٌراه الموظؾ مناسباً، وقامت أٌضاً بتزوٌد الموظفٌن بكافة التسهٌلبت الوظٌفٌة، 

كل جٌد دور الحوافز فً تقلٌل نسبة دوران العمل وقدرته على التخلص من وأدركت أٌضاً بش

الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من وكان  العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث،  1

بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة  وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة

ثقافة الخدمة، وتدرٌب الموظفٌن، ونشر المعلومات التسوٌقٌة، وتمكٌن  ٌات فٌما ٌتعلق بمستو

 التسوٌق الداخلً: لعناصر العام المتوسط (11-4) رقمالجدول وٌبٌن  .الحوافزالموظفٌن، 
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 )المصرؾ الإسلبمً( لتسوٌق الداخلًا لعناصر العام المتوسط( 11-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 47239. 3.6611 30 ثقافة الخدمة

 49820. 3.8714 30 تدرٌب الموظفٌن

 50163. 3.6500 30 نشر المعلومات التسوٌقٌة

 43259. 2.9611 30 تمكٌن الموظفٌن

 40372. 4.0333 30 الحوافز
  SPSSعلى مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  3866أن القٌمة  (11-4) ٌُلبحظ من الجدول رقم

المتوسط العام لعنصر ثقافة الخدمة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً حقٌقً 

عكس لذي ٌنلأهمٌة عنصر ثقافة الخدمة كمكون أساسً فً ثقافة المصرؾ ا نسبٌاً  وإدراك جٌد

 وكان الموظفٌن داخل المصرؾ وفً تعاملهم مع عملبء المصرؾ. على سلوكٌات وأخلبقٌات

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من الانحراؾ 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

أن القٌمة و ن حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ثقافة الخدمة.عٌنة الدراسة م

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تدرٌب الموظفٌن وهً فً  3887

من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة  نسبٌاً  المجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد وإدراك فعّ 

فٌن فً سٌر العمل داخل المصرؾ وتحسٌن أداء المصرؾ مع دور عنصر تدرٌب الموظ

أو أقل  1المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من الانحراؾ  وكان الجمهور الخارجً )العملبء(.

تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا ل على عدم وجود تشتت فً الآراء ووهذا ٌد

من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط  3865أن القٌمة و بمستوى تدرٌب الموظفٌن.

جٌد وفهم  وعًالعام لعنصر المعلومات التسوٌقٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك 

ٌة فً تحسٌن عملٌة تقدٌم حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر المعلومات التسوٌق

الخدمة المصرفٌة بالشكل الأمثل ودوره فً إٌصال خدمة ذات جودة عالٌة من خلبل امتلبك 

 وكان موظفً المصرؾ للمعلومات المحدثة بشكل دوري عن الخدمات التً تقدم للعملبء.

ً أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت ف 1صؽٌر حٌث كان قرٌب من الانحراؾ المعٌاري 

الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

أن و عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى المعلومات التسوٌقٌة.

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تمكٌن الموظفٌن  2896القٌمة 
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جال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة بالنسبة لإدارة المصرؾ كونها وهً فً م

أعطت بعض جوانب عنصر تمكٌن الموظفٌن أهمٌة خاصة وتركت بعضها الآخر دون أي 

تركٌز، الأمر الذي انعكس على سلوكٌة الموظفٌن ونظرتهم تجاه عملهم وحرٌتهم وقدرتهم على 

لحالات الطاربة للخروج منها بؤقل الخسابر الممكنة والتً ٌمنحها اتخاذ القرارات التً تتطلبها ا

أو أقل وهذا ٌدل  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكان لهم عنصر التمكٌن.

على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

ة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراس

هً متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام  4803أن القٌمة و تمكٌن الموظفٌن.

من قبل نسبٌاً  وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح وفهم جٌد الحوافزلعنصر 

وتحسٌن  همٌن وإٌجابٌته فً تحفٌزفً أداء الموظف الحوافزإدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر 

المعٌاري الانحراؾ  وكان قدراتهم الوظٌفٌة بما ٌخدم سٌر العملٌة المصرفٌة داخل المصرؾ.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً  1صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

عٌنة الدراسة من حٌث وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

المتوسط العام  (12-4)رقم  وٌبٌن الجدول .الحوافزالمتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخلً:

 )المصرؾ الإسلبمً( المتوسط العام للتسوٌق الداخلً (12-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 27645. 3.6300 30 التسوٌق الداخلً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخلً )المتؽٌر  (12-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك  3863المستقل( بالنسبة للمصرؾ الإسلبمً كان 

قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر التسوٌق الداخلً  من نسبٌاً  إدراك جٌد ووعً حقٌقً

وتؤثٌرها على العمل المصرفً وعلى أداء المصرؾ ككل، وأهمٌتها بالنسبة لجمهور المصرؾ 

 الداخلً )الموظفون( وقدرته فً تحسٌن العلبقة مع جمهور المصرؾ الخارجً )العملبء(.

ل وهذا ٌدل على عدم وجود أو أق 1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من وكان 

تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة 

 بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى التسوٌق الداخلً.
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 :تحلٌل عناصر الأداء التسوٌقً للمصرف الإسلامً -2-2

 1:الإحصابٌة بٌنت الدراسة

 فً مجالًكانت  جودة الخدمة المصرفٌة  بعنصر ٌتعلقإجابات العملبء فٌما  جمٌع أن متوسط

وجود تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملبء، أن  ونذكر منهاالموافق والموافق بشدة. 

 4866 ٚ 3840وأن المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

من  نسبٌاً  وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وإدراك واضح

قبل إدارة المصرؾ تجاه البنود التً تإدي إلى تؤدٌة الخدمة بالشكل الصحٌح، حٌث تدرك إدارة 

املة المصرؾ الدور الهام لاستخدام التقنٌات الحدٌثة فً العمل المصرفً، وأنها تحرص على مع

عملبء المصرؾ معاملة خاصة، وتإكد على تقدٌم خدماتها فً الوقت المحدد بدقة، وتعطً 

مظهر مبنى المصرؾ الداخلً والخارجً الأهمٌة المناسبة، بالإضافة إلى تركٌزها على مظهر 

موظفو المصرؾ وأناقتهم وطرٌقة استقبالهم للعملبء، وحرصها الشدٌد على الاحتفاظ بسجلبت 

العملٌات المصرفٌة التً تقوم بها، وكل ذلك فً سبٌل تقدٌمها لخدمة تتسم بالجودة دقٌقة عن 

أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر رضا العملبء فتباٌن  لذي ٌنعكس على أداء المصرؾ ككل.العالٌة، الأمر ا

متوسط إجابات العملبء بٌن والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة لسهولة الاتصال مع المصرؾ فً 

وهما  2890ٚ  2878وانتشار فروع للمصرؾ تؽطً الحاجة فكان متوسط الإجابات  ،أي وقت

فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة وتفاوت فً تعاملها مع البنود الخاصة 

وسهولة اتصال العملبء مع المصرؾ فً أي وقت ٌحتاجونه فٌه إلى  ،بانتشار فروع المصرؾ

البنود  لبقٌةك من خلبل تفاوت إجاباتهم تجاه هذه البنود. أما بالنسبة خدمات المصرؾ، وتبٌن ذل

استجابة مقدم الخدمة لشكاوي واستفسارات العملبء بسرعة، وكون إجراءات ونذكر منها أن 

 3857 وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للعملبء فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن

موافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وإدراك واضح وهً فً مجال الموافق وال 4890ٚ

من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة استجابة مقدمو الخدمة بالسرعة القصوى لشكاوي العملبء 

واستفساراتهم، وحرصها الشدٌد على أن تكون بٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة 

ها وبٌن العملبء، وإعلبمهم بنشاطات للعملبء، وتتسم بالسرٌة والأمان لتحقٌق الثقة فٌما بٌن

المصرؾ وخدماته الجدٌدة، وأنها تإكد على توافر خدمة الصراؾ الآلً لتسهٌل وصول 

أما فٌما ٌتعلق  الخدمات إلى العملبء مما ٌنعكس على رضا العملبء عن المصرؾ وخدماته.

فبالنسبة للبند الخاص  بمتؽٌر ولاء العملبء فكان متوسط إجابات العملبء بٌن المحاٌد والموافق.

                                                           
1

 "اٌّظشف الإعلاِٟ" 2اٌٍّؾك سلُ 



- 115 - 
 

 3809بشعور العمٌل بؤنه شرٌك فً المصرؾ ولٌس مجرد عمٌل عادي فكان متوسط الإجابات 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة بالنسبة لشعور العمٌل، وأثر ذلك 

ٌتعلق ببقٌة أما فٌما على ولابه للمصرؾ وهذا ما أكدته إجابات العملبء المتفاوتة تجاه هذا البند. 

الموظفون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم،  ونذكر منها أنالبنود 

وكون العمٌل ٌدافع عن المصرؾ عندما ٌنتقده الآخرون بشكل خاطا أو ظالم فكان متوسط 

مام جٌد وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهت 3897ٚ  3847 الإجابات ٌتراوح بٌن

من قبل إدارة المصرؾ تجاه تلبٌة طلبات العملبء فوراً، وأثر ذلك فً كون  نسبٌاً  ووعً واضح

العمٌل بدأ ٌدافع عن المصرؾ عندما ٌنتقده الآخرون، وأصبح ٌوجه أصدقابه وأقاربه إلى 

خدمات المصرؾ، وحرصت الإدارة على أن تكون المعاملة فً المصرؾ تتسم بالمرونة، 

أن تصب خدمات المصرؾ فً مصلحة العمٌل وتعمل على حل مشاكله، الأمر  وتإكد على

الذي بدا واضحاً من خلبل إجابات العملبء وأثره فً ولابهم بالنسبة لهذا المصرؾ. أما فٌما 

الموافق  ًفً مجالٌنحصر لبء إجابات العمجمٌع ٌتعلق بمتؽٌر الابتكار التسوٌقً فكان متوسط 

لعملبء فً حل مشاكلهم وتقدٌم المشورة لهم، ا نها أن الموظؾ ٌساعدونذكر م ،والموافق بشدة

 3852 ٌتراوح بٌن متوسط الإجابات حٌث كان ومتابعة المصرؾ لآخر المستجدات التكنولوجٌة

من قبل إدارة المصرؾ تجاه بنود  نسبٌاً  ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وإدراك حقٌقً وهذا 5800ٚ

بها الأهمٌة المناسبة والمتمثلة بقٌام موظفو المصرؾ بمساعدة عنصر الابتكار التسوٌقً، وإعطا

العملبء فً حل مشاكلهم وتقدٌم المشورة لهم، بالإضافة إلى متابعة آخر المستجدات التكنولوجٌة 

على ممارسة أقصى درجات  المصرؾالمصرفٌة ونظام التحوٌلبت الالكترونٌة وحرص 

ل موظفو المصرؾ وامتلبكهم لمهارات الحوار مع الحٌطة والحذر فٌما ٌتعلق بالشٌكات وتؤهٌ

 وكان لتكوٌن صورة جمٌلة ومشرقة عن المصرؾ فً سوق الأعمال المصرفٌة.وذلك العملبء 

 فً تشتت وجود عدم على ٌدل وهذا أقل أو 1 من قرٌب كان حٌث صؽٌر المعٌاري الانحراؾ

 أفراد بٌن جوهرٌة ختلبفاتا توجد لا وبالتالً، البحث عٌنة نظر وجهات فً وتقارب الآراء

، المصرفٌة الخدمة جودة بمستوٌات ٌتعلق فٌما الدٌموؼرافٌة المتؽٌرات حٌث من الدراسة عٌنة

 العام المتوسط( 13-4) وٌبٌن الجدول رقم .التسوٌقً والابتكار، العملبء وولاء، العملبء ورضا

 :ًالتسوٌقالأداء  لعناصر
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 )المصرؾ الإسلبمً( ًالتسوٌق الأداء رلعناص العام المتوسط( 13-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 56020. 3.9728 42 جودة الخدمة المصرفٌة

 50798. 3.6497 42 رضا العملبء

 57886. 3.6190 42 ولاء العملبء

 44437. 4.1762 42 الابتكار التسوٌقً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

عن  تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر 3897أن القٌمة  (13-4) لبحظ من الجدول رقمٌُ 

المتوسط العام لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة،  نسبٌاً  جٌد واهتمام واضح

جودة الخدمة المصرفٌة فً تقدٌم خدمات المصرؾ وفً سٌر العملٌات  وذلك لأنها تدرك أهمٌة

الانحراؾ  وكان المصرفٌة وتوصٌلها إلى العملبء بالشكل الذي ٌلبً رؼباتهم وطموحاتهم.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء  1المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

ً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتال

أن و الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى جودة الخدمة المصرفٌة.

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر رضا العملبء وهً  3864القٌمة 

من قبل إدارة المصرؾ تجاه نسبٌاً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد ووعً فعال 

عنصر رضا العملبء، وقامت بإعطابه القدر المناسب والكافً من الأهمٌة مما انعكس على 

المعٌاري الانحراؾ  وكان إجابات العملبء وأظهر رضاهم عن أداء المصرؾ وخدماته المقدمة.

راء و تقارب فً أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآ 1صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث 

تمثل متوسط ست  3861أن القٌمة و المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى رضا العملبء.

ذا ٌدل أن متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر ولاء العملبء وهً فً مجال الموافق وه

هناك إدراك حقٌقً وفهم واضح من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر ولاء العملبء وإعطابه 

الأهمٌة الكافٌة لتؤدٌة الدور المنوط به من خلبل المحافظة على عملبء المصرؾ وكسب ولابهم 

كان الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث  وكان وإخلبصهم للمصرؾ حتى فً وقت الأزمات.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة  1قرٌب من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

تمثل متوسط خمس متوسطات  4817أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ولاء العملبء.

لعنصر الابتكار التسوٌقً وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك  وتعبر عن المتوسط العام
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وعً واضح وفهم حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر الابتكار التسوٌقً وإدراكها 

الجٌد لأهمٌته ودوره فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة بالنسبة للمصارؾ الأخرى من خلبل تمٌزه فً 

الانحراؾ  وكان والمتمٌزة عن باقً المصارؾ الأخرى. تقدٌم خدماته ذات الجودة العالٌة

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و  1المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة 

 وٌبٌن الجدول مستوى الابتكار التسوٌقً.الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق ب

 المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً: (14-4)رقم 

 )المصرؾ الإسلبمً(المتوسط العام للؤداء التسوٌقً  (14-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 39528. 3.8381 42 الأداء اٌزغ٠ٛمٟ
  SPSSجات برنامج المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخر

أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً )المتؽٌر  (14-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك  3883التابع( بالنسبة للمصرؾ الإسلبمً كان 

ها فً العمل جٌد ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر الأداء التسوٌقً وتؤثٌر

المصرفً والأداء التسوٌقً للمصرؾ وأهمٌتها فً كسب ولاء العملبء والمحافظة علٌهم 

والقدرة على بناء حصة سوقٌة جٌدة فً سوق الأعمال المصرفٌة بما ٌملكه من قدرات متمٌزة 

أو أقل وهذا ٌدل  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكان فً تقدٌم الخدمات.

دم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد على ع

اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 الأداء التسوٌقً.

 :المصرف الدولً للتجارة والتموٌل -3

 :لً للتجارة والتموٌلتحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً للمصرف الدو -3-1

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

ن متوسط إجابات الموظفٌن فٌما ٌتعلق بمتؽٌر ثقافة الخدمة كانت بٌن مجالً المحاٌد والموافق أ

بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظرة إدارة المصرؾ إلى 

وكون هناك مرونة فً إجراءات العمل  ،لتنظٌمًالموظفٌن والعملبء على أنهم فً قمة الهرم ا

                                                           
1

 "اٌّظشف اٌذٌٟٚ ٌٍزغبسح ٚاٌز٠ًّٛ" 2اٌٍّؾك سلُ 
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وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم  3835ٚ  3811المصرفً فكان متوسط الإجابات 

وضوح للرإٌة بالنسبة لترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظرة إدارة المصرؾ إلى الموظفٌن 

أن هناك تفاوت فً تبنً إدارة  والعملبء على أنهم فً قمة الهرم التنظٌمً، بالإضافة إلى

المصرؾ للمرونة فً إجراءات العمل المصرفً، وتبٌن ذلك من خلبل التفاوت فً إجابات 

بترسٌخ ثقافة  ونذكر منها أن المصرؾ ٌقومالبنود ببقٌة الموظفٌن تجاه هذا البند. أما فٌما ٌتعلق 

لمقدمة، وعن طرٌق نظام فً جودة الخدمة ا للموظفٌنالخدمة عن طرٌق إدراك للدور الهام 

وهً فً مجال  4855ٚ  3894الإعبثبد تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد فكان متوسط 

الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وإدراك حقٌقً بؤهمٌة ترسٌخ ثقافة الخدمة 

صلبحٌات وذلك من خلبل إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن وإعطابهم ال

والمسإولٌات لتقدٌم خدمة ذات جودة عالٌة، بالإضافة إلى أن إدارة لمصرؾ أعطت الأمان 

الوظٌفً أهمٌة خاصة لإدراكها بؤهمٌته فً استقرار الموظفٌن، وأنها ركزت فً حكمها على 

باط الموظفٌن من خلبل نتابج عملهم التً تإثر بشكل مباشر على سٌر عملٌة تقدٌم الخدمة وارت

أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر تدرٌب الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات  افة الخدمة بثقافة المصرؾ.ثق

فبالنسبة للبند الخاص بتركٌز التدرٌب فً  الموظفٌن بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة.

وهو فً مجال ؼٌر الموافق  2841المصرؾ على المهارات الإنسانٌة فكان متوسط الإجابات 

دل أن هناك عدم اهتمام وتقصٌر واضح من قبل إدارة المصرؾ تجاه تركٌزها فً عملٌة وهذا ٌ

التدرٌب على المهارات الإنسانٌة التً تإثر على تقدٌم الخدمة بالشكل الأمثل. أما فٌما ٌتعلق 

وهو  2888بالبند الخاص بمشاركة جمٌع الموظفٌن فً العملٌة التدرٌبٌة فكان متوسط الإجابات 

المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك تفاوت فً اهتمام إدارة المصرؾ بعملٌة التدرٌب وضرورة  فً مجال

أن تشمل جمٌع الموظفٌن، الأمر الذي انعكس على إجابات الموظفٌن. أما فٌما ٌتعلق ببقٌة البنود 

ونذكر منها أن إدارة المصرؾ تقوم بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات المكتسبة من خلبل 

تدرٌبٌة، وتعمل على تزوٌد الموظفٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة لتطوٌر كفاءة ومهارة العملٌة ال

وهً فً مجال الموافق والموافق  4847ٚ  3852الموظفٌن، فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة البرامج 

فً تزوٌد الموظفٌن بالمعلومات وتطوٌر كفاءاتهم ومهاراتهم، بالإضافة إلى  التدرٌبٌة ودورها

إدراكها الجٌد لأهمٌة تحدٌث المعلومات المكتسبة من البرامج التدرٌبٌة وأن تضع برامجها 

التدرٌبٌة على أسس علمٌة وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة، الأمر الذي سٌإثر على تحسٌن 

والعمٌل. أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر المعلومات التسوٌقٌة فتباٌن متوسط العلبقة بٌن المصرؾ 

الإجابات بٌن مجالً ؼٌر الموافق والموفق. فبالنسبة للبند الخاص بقٌام إدارة المصرؾ بإثراء 
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وهو فً مجال  2864جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها فكان متوسط الإجابات 

أن هناك عدم اهتمام وضعؾ حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ فٌما ٌتعلق  ؼٌر الموافق وهذا ٌدل

بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة، وعدم إدراكها لأهمٌة ذلك فً الخروج من الأزمات بؤقل 

الخسابر. أما بالنسبة للبنود المتبقٌة ونذكر منها قٌام المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها 

دوري ومنتظم، ونظرة إدارة المصرؾ إلى الموظفٌن على أنهم وتوصٌلها إلى الموظفٌن بشكل 

 3897ٚ  3847وسٌلة الاتصال الأكثر تؤثٌراً على العملبء، فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام واضح وإدراك جٌد من قبل إدارة المصرؾ 

زٌعها، بالإضافة إلى اعتبارها أن الموظفٌن هم وسٌلة لأهمٌة المعلومات التسوٌقٌة ونشرها وتو

الاتصال الأكثر تؤثٌراً على العملبء، وتؤكٌدها على توفٌر وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن 

الموظفٌن من أجل تبادل المعلومات والاستفادة منها بؤكبر قدر ممكن واستخدامها فً تقدٌم 

. أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر تمكٌن الموظفٌن فتباٌن متوسط الخدمات وتحسٌن جودة الخدمات المقدمة

الإجابات بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبند الخاص بتوفٌر المصرؾ 

وهً فً مجال ؼٌر  2861لأحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل فكان متوسط الإجابات 

واضح من قبل إدارة المصرؾ تجاه تعاملها مع الموافق وهذا ٌدل هناك ضعؾ حقٌقً وتقصٌر 

بند توفٌر أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل فً المصرؾ، إذ ٌنبؽً على المصرؾ أن 

ٌكون دابماً على اطلبع بهذه الأبحاث والكتب وتزوٌد موظفٌه بها من أجل تحسٌن جودة الخدمة 

وتمتع مدراء  ،ة بتمكٌن الموظفٌن للتصرؾ بحرٌةالمقدمة للعملبء. أما فٌما ٌتعلق بالبنود المتمثل

الفروع بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات فً الأزمات فكان متوسط 

فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك تفاوت وعدم وضوح للرإٌة من قبل  ماوه 3829الإجابات 

طابهم الحرٌة الكافٌة لممارسة إدارة المصرؾ تجاه تعاملها مع تمكٌن الموظفٌن وعدم إع

أعمالهم بالأسلوب الذي ٌرونه مناسب، بالإضافة إلى عدم إعطاء مدراء الفروع الاستقلبلٌة 

الكافٌة لاتخاذ القرارات المناسبة وخصوصاً فً فترة الأزمات التً تتطلب سرعة فً اتخاذ 

إدارة  ونذكر منها أنبقٌة القرار، الأمر الذي ٌوفره عنصر التمكٌن. أما بالنسبة للبنود المت

ؤن تمكٌن الموظفٌن ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة مما ٌساعد فً حل ب تدرك المصرؾ

الأزمات، وحرص المصرؾ على تمكٌن الموظفٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من 

ة وهذا ٌدل وهً فً مجال الموافق والموافق بشد 4829 ٚ 2867الأزمات فكان متوسط الإجابات 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لتعاملها مع التمكٌن  نسبٌاً  أن هناك اهتمام حقٌقً وواضح

الخاص بإعطاء الموظفٌن القدرة والحرٌة فً ممارسة الأعمال للخروج من الأزمات بؤقل 

 الخسابر، بالإضافة إلى إدراكها لأهمٌة دعم جهود الموظفٌن الذٌن ٌكونون على تماس مباشر مع
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جمٌع فتراوح متوسط  الحوافزالعملبء من أجل تقدٌم أفضل خدمة ممكنة. أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر 

ٌإدي  تطبٌق نظام المكافآت فً المصرؾأن  ونذكر منهاالإجابات بٌن الموافق والموافق بشدة. 

ء هً تمتعه بالحرٌة فً أدا للموظؾ، وأن أكثر المكافآت تقدٌراً الموظفٌنإلى زٌادة إنتاجٌة 

وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وفهم  4835ٚ  3894 ٌتراوح بٌن عمله فكان متوسط الإجابات

، فؤولت لها الأهمٌة المناسبة وأعطتها الحوافزمن قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة بنود نسبٌاً حقٌقً 

ٌة ستإثر على الموظفٌن، وسٌر العمل الحوافزالقدر الكافً من التركٌز والتقدٌر لإدراكها بؤن 

الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان  وكان الخدمٌة وجمهور المصرؾ الخارجً فً النهاٌة.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة  1قرٌب من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

ثقافة الخدمة، وتدرٌب الموظفٌن، ونشر المعلومات  ٌات ما ٌتعلق بمستوالدٌموؼرافٌة فٌ

 لعناصر العام المتوسط( 15-4) وٌبٌن الجدول رقم .الحوافزالتسوٌقٌة، وتمكٌن الموظفٌن، 

 التسوٌق الداخلً:

  )المصرؾ الدولً للتجارة والتموٌل( التسوٌق الداخلً لعناصر العام المتوسط( 15-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 45516. 3.8725 34 ثقافة الخدمة

 47979. 3.6555 34 تدرٌب الموظفٌن

 52986. 3.5196 34 نشر المعلومات التسوٌقٌة

 36455. 3.3431 34 تمكٌن الموظفٌن

 44445. 4.1941 34 الحوافز
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  3887أْ اٌم١ّخ ( 15-4)رقم  ٌُلبحظ من الجدول

المتوسط العام لعنصر ثقافة الخدمة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً حقٌقً 

من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر ثقافة الخدمة ودوره الأساسً فً بناء  نسبٌاً  وإدراك جٌد

الانحراؾ  وكان ر ذلك فً أداء الموظفٌن تجاه تقدٌم الخدمة.الثقافة المصرفٌة لدى الموظفٌن وأث

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء  1المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة 

 3865أن القٌمة و تعلق بمستوى ثقافة الخدمة.الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌ

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تدرٌب الموظفٌن وهً فً مجال 

من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر  مقبولدل أن هناك اهتمام جٌد ووعً الموافق وهذا ٌ

ملٌة تقدٌم الخدمات المصرؾ تدرٌب الموظفٌن وإعطابه القدر الكافً من الاهتمام لتحسٌن ع
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المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من الانحراؾ  وكان وتحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث،  1

الدٌموؼرافٌة  وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  3851أن القٌمة و .تدرٌب الموظفٌنفٌما ٌتعلق بمستوى 

المتوسط العام لعنصر المعلومات التسوٌقٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً 

ة من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة ودور عنصر المعلومات التسوٌقٌ نسبٌاً  واضح وإدراك حقٌقً

 وكان فً تحسٌن جودة الخدمات المقدمة وأثر ذلك على العملبء وطرٌقة استقبالهم للخدمة.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

أن و من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى المعلومات التسوٌقٌة.عٌنة الدراسة 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تمكٌن الموظفٌن  3834القٌمة 

وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ تجاه 

عتبار أن الإدارة أولت الأهمٌة لبعض البنود وأهملت بعضها عنصر تمكٌن الموظفٌن وذلك با

وكان الآخر، الأمر الذي أدى إلى تفاوت إجابات الموظفٌن وعدم وضوح الرإٌة لدٌهم. 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

ً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتال

أن القٌمة و عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تمكٌن الموظفٌن.

وهً فً مجال  الحوافزتمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر  4819

قبل إدارة المصرؾ تجاه عنصر من  نسبٌاً  الموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد ووعً واضح

من الأهمٌة لما له من دور فً  نسبٌاً  وأولت إدارة المصرؾ له القدر الجٌد والكافً الحوافز

، الأمر الذي ٌإثر على عملٌة تقدٌم الخدمة وإنتاجٌتهمتحفٌز الموظفٌن وانعكاسه على أدابهم 

ري صؽٌر حٌث كان الانحراؾ المعٌا وكان وبالتالً ٌصب فً مصلحة المصرؾ وعملببه.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة  1قرٌب من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

المتوسط العام  (16-4)رقم  وٌبٌن الجدول .الحوافزالدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 وسطات عناصر التسوٌق الداخلً:لمت
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 )المصرؾ الدولً للتجارة والتموٌل(المتوسط العام للتسوٌق الداخلً  (16-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 22778. 3.6990 34 اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

لمتوسط العام لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخلً )المتؽٌر أن ا (16-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل  3869المستقل( بالنسبة للمصرؾ الدولً للتجارة والتموٌل كان 

لأهمٌة عناصر التسوٌق الداخلً وأن إدارة  نسبٌاً  أن هناك وعً جٌد وإدراك فعال وحقٌقً

ى بٌبة العمل المصرفً وخصوصاً فً داخل المصرؾ أدركت أهمٌة ذلك فً التؤثٌر عل

ن( ومدى تؤثٌر ذلك على جمهورها الخارجً والمصرؾ مع الجمهور الداخلً )الموظف

ل على عدم أو أقل وهذا ٌد 1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكان )العملبء(.

جد اختلبفات تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا تووجود تشتت فً الآراء و

جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى التسوٌق 

 الداخلً.

 :تحلٌل عناصر الأداء التسوٌقً للمصرف الدولً للتجارة والتموٌل -3-2 

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

رفٌة ٌتراوح بٌن مجالً المحاٌد متوسط إجابات العملبء فٌما ٌتعلق بمتؽٌر جودة الخدمة المصن أ

 ،الخدمات للعملبء تساعد وتدعموالموافق بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بؤن هناك تقنٌات حدٌثة 

ٚ  3817وكون المصرؾ ٌقوم بتقدٌم الخدمات فً أوقاتها المحددة بدقة فكان متوسط الإجابات 

للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح  3838

تجاه استخدامها لتقنٌات حدٌثة فً عملٌة تقدٌمها للخدمات، بالإضافة إلى أن هناك تفاوت فً 

عملٌة تقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقة، الأمر الذي ٌإثر على جودة الخدمة 

لدٌه معاملة خاصة لكل عمٌل،  أن المصرؾونذكر منها  ،المصرفٌة. أما بالنسبة للبنود المتبقٌة

طوٌل نسبٌاً فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن  ٌعّدوأن الفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد ووعً  4857ٚ  3853

لة العملبء معاملة خاصة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة للبنود المتعلقة بمعام نسبٌاً  واضح

والالتزام بالفترة الزمنٌة لتقدٌم الخدمة، بالإضافة إلى إدراكها الجٌد لأهمٌة مظهر المبنى 

                                                           
1

 "اٌّظشف اٌذٌٟٚ ٌٍزغبسح ٚاٌز٠ًّٛ". 2اٌٍّؾك سلُ 
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الخارجً والداخلً للمصرؾ، وتركٌزها على مظهر وأناقة الموظفٌن وطرٌقة استقبالهم 

ة، الأمر الذي للعملبء، والتؤكٌد على ضرورة الاحتفاظ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات المصرفٌ

ٌحقق الثقة المتبادلة بٌن موظفً المصرؾ والعملبء، وبالتالً ٌنعكس على جودة الخدمة 

المصرفٌة ككل. أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر رضا العملبء فتباٌن متوسط الإجابات بٌن مجال ؼٌر 

فً أي الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبند المتعلق بسهولة الاتصال مع المصرؾ 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر  2855وقت فكان متوسط الإجابات 

واضح وعدم اهتمام جٌد من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لسهولة اتصال العملبء مع المصرؾ 

فً أي وقت ٌحتاجون فٌه إلى خدماته، الأمر الذي سٌإثر على رضاهم العام عن المصرؾ 

سبة للبند المتعلق بانتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة فكان متوسط الإجابات وخدماته. أما بالن

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ  2875

وعدم إعطابها القدر الكافً والمناسب من الأهمٌة بالنسبة لانتشار فروع المصرؾ التً تؽطً 

درتهم على التواصل مع المصرؾ وعلى رضاهم عن المصرؾ. الحاجة، وهذا سٌإثر على ق

استجابة مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي واستفسارات العمٌل، ونذكر منها لبنود لبقٌة اأما بالنسبة 

 4888ٚ  3842وأن إجراءات وبٌبة المصرؾ مرٌحة للعملبء فتراوح متوسط الإجابات بٌن 

ل أن هناك إدراك جٌد وفهم حقٌقً من قبل إدارة وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌد

المصرؾ لأهمٌة استجابة مقدمو الخدمة لشكاوي واستفسارات العملبء بالسرعة القصوى، 

بالإضافة إلى إدراكها لضرورة توفٌر بٌبة عمل مرٌحة للعملبء، وتوفٌر المعلومات الكافٌة عن 

الصراؾ الآلً لتسهٌل عملٌة نشاطات المصرؾ وتؤكٌد إدارة المصرؾ على توفٌر خدمة 

حصول العملبء على الخدمة، بالإضافة إلى اهتمامها بكون المعاملبت المصرفٌة تتم بدرجة 

عالٌة من الأمان والسرٌة فً سبٌل كسب رضا العملبء وتؤٌٌدهم. أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر ولاء 

لموافق. فبالنسبة للبند ؼٌر الموافق والمحاٌد وات فتباٌن متوسط الإجابات بٌن مجالا العملبء

المتعلق بكون العمٌل ٌشعر بؤنه شرٌك فً المصرؾ ولٌس مجرد عمٌل عادي كان متوسط 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك عدم اهتمام جٌد وتقصٌر واضح  2861الإجابات 

لٌس من قبل إدارة المصرؾ تجاه تبنٌها لموضوع جعل العمٌل ٌشعر بؤنه شرٌك فً المصرؾ و

مجرد عمٌل عادي، الأمر الذي ٌإثر فً تعامل العمٌل مع المصرؾ ورضاه، وبالتالً الوصول 

 ،إلى الولاء للمصرؾ. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بكون المعاملة فً المصرؾ تتسم بالمرونة

 3813الإعبثبد وأن خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتحل مشاكله فكان متوسط 

فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة بالنسبة للمرونة فً وهما  3819ٚ

المعاملة ضمن المصرؾ، وأن هناك تفاوت فً أن خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل 



- 114 - 
 

وتحل مشاكله وتبٌن ذلك من خلبل إجابات العملبء، الأمر الذي ٌإثر على ولاء العملبء تجاه 

العمٌل ٌدافع عن المصرؾ عندما ٌنتقده  أن ونذكر منهانود لبلبقٌة ا المصرؾ. أما بالنسبة

وأن الموظفون فً المصرؾ ٌلبون فوراً الطلبات مهما كانت  ،البعض بشكل خاطا أو ظالم

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن  4803ٚ  3842درجة انشؽالهم فكان متوسط الإجابات 

عن المصرؾ سبة لأهمٌة أن ٌدافع العمٌل من قبل إدارة المصرؾ بالن نسبٌاً  هناك إدراك جٌد

، بالإضافة إلى كون العملبء ٌقومون بتوجٌه أصدقابهم إلى خدمات عندما ٌنتقده الآخرون

المصرؾ وإبراز دور هذه البنود فً كسب ولاء العملبء تجاه المصرؾ . أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر 

اٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبند المح ًالابتكار التسوٌقً فتراوح متوسط الإجابات بٌن مجال

المتعلق بمتابعة المصرؾ لآخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌة المصرفٌة فكان متوسط 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة  3836الإجابات 

على أداء المصرؾ المصرؾ تجاه تبنٌها لبند متابعة المصرؾ لآخر المستجدات وتؤثٌر ذلك 

نظام  ٌستخدم المصرؾأن  ونذكر منهاوعملٌة تقدٌم خدماته. أما فٌما ٌتعلق ببقٌة البنود 

المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم وٌساعد موظفو التحوٌلبت الالكترونٌة، 

دة وهذا الموافق والموافق بش ًوهً فً مجال 5800 ٚ 3867فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وإدراك حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ تجاه تعامل موظفٌها مع 

العملبء ومساعدتهم وحل مشاكلهم، بالإضافة إلى امتلبكهم لمهارات الحوار، وتؤكٌد إدارة 

المصرؾ على استخدام المصرؾ لنظام التحوٌلبت الالكترونٌة، وأثر ذلك على تمٌز المصرؾ 

 الانحراؾ وكان رؾ الأخرى ودوره فً تحسٌن جودة الخدمات المقدمة للعملبء.عن المصا

 و الآراء فً تشتت وجود عدم على ٌدل وهذا أقل أو 1 ِٓ قرٌب كان حٌث صؽٌر المعٌاري

 عٌنة أفراد بٌن جوهرٌة اختلبفات توجد لا وبالتالً، البحث عٌنة نظر وجهات فً تقارب

 ورضا، المصرفٌة الخدمة جودة بمستوٌات ٌتعلق فٌما وؼرافٌةالدٌم المتؽٌرات حٌث من الدراسة

 لعناصر العام المتوسط( 17-4) وٌبٌن الجدول رقم. التسوٌقً والابتكار، العملبء وولاء، العملبء

 الأداء التسوٌقً:

 )المصرؾ الدولً للتجارة والتموٌل( التسوٌقً لعناصر الأداء العام المتوسط( 17-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 54388. 3.8901 52 جودة الخدمة المصرفٌة

 49040. 3.5687 52 رضا العملبء

 64126. 3.3301 52 ولاء العملبء

 39214. 4.1731 52 الابتكار التسوٌقً
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تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  3889أْ اٌم١ّخ ( 17-4) ٌُلبحظ من الجدول رقم

المصرفٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك المتوسط العام لعنصر جودة الخدمة 

من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر جودة الخدمة المصرفٌة ودوره نسبٌاً جٌد ووعً فعال 

فً تحسٌن الأداء التسوٌقً باعتباره أحد المكونات الأساسٌة للؤداء التسوٌقً، وأعطت إدارة 

لدورها الفعال فً سٌر عملٌة تقدٌم الخدمة  المصرؾ أهمٌة خاصة لجودة الخدمة المصرفٌة

المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من الانحراؾ  وكانووصولها إلى العملبء بالشكل المطلوب. 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث،  1

من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة 

تمثل متوسط سبع متوسطات  3856أن القٌمة و فٌما ٌتعلق بمستوى جودة الخدمة المصرفٌة.

ل أن هناك وتعبر عن المتوسط العام لعنصر رضا العملبء وهً فً مجال الموافق وهذا ٌد

ى ؤكٌدهم علٌة عنصر رضا العملبء وتمن قبل إدارة المصرؾ لأهم مقبولاهتمام واضح ووعً 

ضرورة التركٌز على البنود الخاصة بكسب رضا العملبء ودورها فً التؤثٌر على العملبء 

المعٌاري صؽٌر حٌث كان الانحراؾ وكان  واستجابتهم للخدمات المقدمة من قبل المصرؾ.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة  1قرٌب من 

بالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات البحث، و

تمثل متوسط ست متوسطات  3833أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى رضا العملبء.

عدم وتعبر عن المتوسط العام لعنصر ولاء العملبء وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك 

إدارة المصرؾ تجاه عنصر ولاء العملبء ودوره فً سٌر عملٌة تقدٌم من قبل وضوح للرإٌة 

الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث  وكان الخدمة ودرجة الارتباط والثقة بٌن المصرؾ وعملببه.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر  1كان قرٌب من 

ات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبف

تمثل متوسط خمس متوسطات  4817أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ولاء العملبء.

وتعبر عن المتوسط العام لعنصر الابتكار التسوٌقً وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك 

ة المصرؾ لأهمٌة عنصر الابتكار التسوٌقً ودوره من قبل إدار نسبٌاً  وعً واضح وإدراك جٌد

فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة تكسب المصرؾ سمعة طٌبة وتحسن من الأداء العام للمصرؾ 

أو أقل  1لمعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من الانحراؾ اوكان وخصوصاً أدابه التسوٌقً. 

ة البحث، وبالتالً لا وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌن

توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 
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المتوسط العام لمتوسطات عناصر  (18-4)رقم  وٌبٌن الجدول بمستوى الابتكار التسوٌقً.

 الأداء التسوٌقً:

 دولً للتجارة والتموٌل()المصرؾ ال المتوسط العام للؤداء التسوٌقً (18-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 40911. 3.7223 52 الأداء اٌزغ٠ٛمٟ
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً )المتؽٌر  (18-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

ٌدل وهو فً مجال الموافق وهذا  3872 تجارة والتموٌل كانالتابع( بالنسبة للمصرؾ الدولً لل

من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر الأداء التسوٌقً  مقبول نسبٌاً أن هناك إدراك جٌد ووعً 

وأثرها فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ وعملببه وقدرتها على بناء حصة سوقٌة جٌدة ومنافسة 

أو أقل  1راؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من الانح وكان قوٌة ضمن القطاع المصرفً.

وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا 

توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 

 بمستوى الأداء التسوٌقً.

 المصرف العقاري  -4

 تحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً للمصرف العقاري -4-1

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

ن متوسط إجابات الموظفٌن فٌما ٌتعلق بمتؽٌر ثقافة الخدمة كان ٌتباٌن بٌن مجالً ؼٌر الموافق أ

بترسٌخ ثقافة الخدمة عن  ونذكر منها قٌام إدارة المصرؾلبنود بعض اوالموافق. فبالنسبة ل

فً جودة الخدمة المقدمة، وعن طرٌق نظام تحدٌد  للموظفٌنور الهام لدا كرادإطرٌق 

وهً فً مجال  2851ٚ  1897كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن قد الصلبحٌات والمسإولٌات ف

وانعدام للرإٌة فٌما ٌخص ترسٌخ ثقافة نسبٌاً ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح 

ة ترسٌخ ثقافة الخدمة كمكون أساسً لثقافة المنظمة الخدمٌة الخدمة وعدم إدراك الإدارة لأهمٌ

)المصرؾ العقاري عٌنة الدراسة(. أما فٌما ٌتعلق بالبند الخاص بتوفٌر المصرؾ للؤمان 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك  3875الوظٌفً للعامل فكان متوسط إجابات الموظفٌن 

مان الوظٌفً للعاملٌن وإدراك إدارة المصرؾ فٌما ٌخص الأ نسبٌاً  اهتمام واضح وصرٌح
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لأهمٌة الاستقرار الوظٌفً لعاملٌها. أما فٌما ٌتعلق بعنصر تدرٌب الموظفٌن فتباٌن متوسط 

ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق. فبالنسبة للبنود المتعلقة بتركٌز التدرٌب مجالات الإجابات بٌن 

وقٌام إدارة المصرؾ  ،موظفٌن فً العملٌة التدرٌبٌةومشاركة جمٌع ال ،على المهارات الإنسانٌة

بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلبل العملٌة التدرٌبٌة فكان 

وهً فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك  2857ٚ  1,93متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

سبة لدور التدرٌب فً إكساب الموظفٌن من قبل إدارة المصرؾ بالن نسبٌاً  إهمال واضح

وأهمٌة التواصل المستمر مع هذه البرامج التدرٌبٌة حتى تستطٌع  ،المهارات الإنسانٌة المناسبة

تحقٌق النتابج المرجوة منها بالإضافة إلى التؤكٌد على أن ٌكون التدرٌب ٌشمل جمٌع الموظفٌن 

البرامج التدرٌبٌة الموظفٌن بجمٌع المعلومات فً المصرؾ. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بتزوٌد 

وهدؾ المصرؾ من هذه البرامج اكتساب الأفراد  ،المطلوبة لتطوٌر كفاءة ومهارة الموظفٌن

للمهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبء، وكون البرامج التدرٌبٌة توضع وفقاً لخطة 

وهً فً مجال المحاٌد  3837ٚ  2866ن الاحتٌاجات التدرٌبٌة فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌ

وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة تجاه قٌام البرامج التدرٌبٌة بتطوٌر كفاءة ومهارة 

الموظفٌن وبالنسبة لهدؾ المصرؾ من هذه البرامج، وأن هذه البرامج توضع وفقاً لخطط 

مج التدرٌبٌة فً تحسٌن الاحتٌاجات التدرٌبٌة للمصرؾ. أما بالنسبة للبند الخاص بدور البرا

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل  3891العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل فكان متوسط الإجابات 

أن هناك رإٌة واضحة من قبل إدارة المصرؾ واهتمام جٌد بالنسبة لدور البرامج التدرٌبٌة فً 

سوٌقٌة فكان متوسط تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل. أما فٌما ٌتعلق بعنصر المعلومات الت

ؼٌر الموافق والمحاٌد. فبالنسبة للبنود المتمثلة بقٌام إدارة المصرؾ بتوزٌع  مجالً الإجابات بٌن

وقٌام إدارة المصرؾ بتوفٌر وسابل  ،المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى الموظفٌن بشكل دوري

اء جودة المعلومات وكون إدارة المصرؾ تقوم بإثر ،اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن

وهً فً  2848ٚ  2808التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

اهتمام من قبل إدارة المصرؾ تجاه  وقلةمجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح 

بل الاتصال توزٌع المعلومات ونشرها وإثرابها وعد إعطابها القدر الكافً من الاهتمام لوسا

الداخلٌة فٌما بٌن الموظفٌن. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بقٌام إدارة المصرؾ بتزوٌد الموظفٌن 

ونشرها وتوزٌعها لتؤدٌة الأعمال الموكلة إلٌهم  ،بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات

الأكثر تؤثٌراً  ونظرة إدارة المصرؾ إلى الموظفٌن على أنهم وسٌلة الاتصال ،بكفاءة وفعالٌة

وهً فً مجال المحاٌد وهذا  2866 ٚ 2862على الزبابن فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل الموظفٌن بالنسبة لتزوٌدهم بالمعلومات الضرورٌة 
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ل الأكثر المتعلقة بالعمل وعدم الإدراك الواضح من قبل الإدارة بؤن الموظفٌن هم وسٌلة الاتصا

تؤثٌراً على العملبء. أما فٌما ٌتعلق بعنصر تمكٌن الموظفٌن فكان متوسط الإجابات بٌن مجالً 

إدراك المصرؾ أن تمكٌن الموظفٌن ونذكر منها لبنود بعض اؼٌر الموافق والمحاٌد. فبالنسبة ل

اً فاعلبً سٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة، وكون الإدارة تحرص على تمكٌن الموظفٌن تمكٌن

وهً فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن  2848ٚ  1884فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

اهتمام بالنسبة لدور التمكٌن من خلبل البنود المتعلقة بإثراء  وقلة نسبٌاً هناك تقصٌر واضح 

ارة القاعدة المعرفٌة ودور تمكٌن الموظفٌن فً اتخاذ القرارات وحل الأزمات وعدم إدراك إد

المصرؾ لأهمٌة الأبحاث الحدٌثة والكتب ذات العلبقة بالعمل المصرفً ودورها فً تحسٌن 

العمل داخل المصارؾ. أما بالنسبة للبند الخاص بقٌام المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء 

وهو فً مجال  2893قٌامهم بوظابفهم ذات التماس المباشر مع العملبء فكان متوسط الإجابات 

وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة فٌما ٌخص دعم الإدارة للعاملٌن أثناء قٌامهم  المحاٌد

فتباٌن متوسط  الحوافزبوظابفهم ذات التماس المباشر مع العملبء. أما فٌما ٌتعلق بعنصر 

الإجابات بٌن مجالً ؼٌر الموافق والموافق بشدة. فبالنسبة للبند الخاص بقٌام إدارة المصرؾ 

 2813ظفٌن بكافة التسهٌلبت لأداء وظابفهم بصورة جٌدة فكان متوسط الإجابات بتزوٌد المو

اهتمام من قبل إدارة المصرؾ فٌما ٌخص  قلةوهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك 

راحة الموظفٌن من خلبل دعمهم بالتسهٌلبت اللبزمة لتؤدٌة وظابفهم بصورة جٌدة من أثاث 

س على إنتاجٌتهم.  أما بالنسبة للبنود المتبقٌة ونذكر منها أن تطبٌق وإضاءة وتكٌٌؾ مما سٌنعك

نظام المكافآت فً المصرؾ ٌإدي إلى زٌادة إنتاجٌة الموظؾ، وأن أكثر المكافآت تقدٌراً للعامل 

وهً فً  4822ٚ  3862هً تمتعه بالحرٌة فً أداء عمله، فكان متوسط الإجابات ٌتراوح  بٌن 

ق بشدة وهذا ٌدل أن هناك رإٌة واضحة وإدراك جٌد من قبل إدارة مجال الموافق والمواف

 ،المصرؾ لأهمٌة نظام المكافآت وحرٌة الموظؾ فً أداء عمله بالطرٌقة التً ٌراها مناسبة

ونجد أٌضاً تفهم الإدارة لدور الحوافز فً تقلٌل نسبة دوران العمل والتخلص من حالة العمل 

 على ٌدل وهذا أقل أو 1 من قرٌب كان حٌث صؽٌر عٌاريالم الانحراؾ وكان بروتٌن جامد.

 اختلبفات توجد لا وبالتالً، البحث عٌنة نظر وجهات فً تقارب و الآراء فً تشتت وجود عدم

 ثقافة  بمستوٌات ٌتعلق فٌما الدٌموؼرافٌة المتؽٌرات حٌث من الدراسة عٌنة أفراد بٌن جوهرٌة

وٌبٌن  .الحوافز، الموظفٌن وتمكٌن، التسوٌقٌة اتالمعلوم ونشر، الموظفٌن وتدرٌب، الخدمة

 التسوٌق الداخلً: لعناصر العام المتوسط (19-4) الجدول رقم
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 )المصرؾ العقاري( لعناصر التسوٌق الداخلً العام المتوسط (19-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 85415. 2.5148 45 ثقافة الخدمة

 79212. 2.8000 45 تدرٌب الموظفٌن

 1.01522 2.4704 45 نشر المعلومات التسوٌقٌة

 91169. 2.2296 45 تمكٌن الموظفٌن

 68543. 3.6533 45 الحوافز
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  2851أن القٌمة ( 19-4لبحظ من الجدول رقم )ٌُ 

ثقافة الخدمة وهً فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن إدارة المصرؾ لا  المتوسط العام لعنصر

بالنسبة  نسبٌاً  تعطً عنصر ثقافة الخدمة القدر الكاؾ من الاهتمام بل وهناك تقصٌر واضح

لثقافة الخدمة مما قد ٌنعكس على ثقافة المصرؾ بشكل كامل باعتبار أن ثقافة الخدمة جزء 

 1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكان للمصرؾ. التنظٌمٌةأساسً من الثقافة 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، 

وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  2880ٌمة ن القإو فٌما ٌتعلق بمستوى ثقافة الخدمة.

المتوسط العام لعنصر تدرٌب الموظفٌن وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح 

للرإٌة من قبل الموظفٌن تجاه دور التدرٌب والبرامج التدرٌبٌة وهذا ما فسر توزع إجاباتهم فً 

الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان  وكان مختلؾ المجالات الموافق والمحاٌد وؼٌر الموافق.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة  1قرٌب من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

تمثل متوسط ست  2847أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تدرٌب الموظفٌن.

متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر المعلومات التسوٌقٌة وهً فً مجال ؼٌر الموافق 

وهذا ٌدل أن هناك عدم إدراك حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة ودور عنصر المعلومات 

 وكان ب.التسوٌقٌة فً نجاح العمل المصرفً والتؤثٌر على أداء الخدمة بالشكل الصحٌح والمناس

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

أن و عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى المعلومات التسوٌقٌة.

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تمكٌن الموظفٌن  2822لقٌمة ا

بالنسبة لعنصر تمكٌن  وقلة اهتمام ٌدل أن هناك إهمالوهً فً مجال ؼٌر الموافق وهذا 
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الموظفٌن ودوره فً حل الأزمات الطاربة التً تتطلب سرعة فً اتخاذ القرارات حسب الموقؾ 

أو أقل  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكان المصرؾ.دون الرجوع لإدارة 

وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا 

توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 

تمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط  3865لقٌمة أن او بمستوى تمكٌن الموظفٌن.

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك وفهم واضح وجٌد من  الحوافزالعام لعنصر 

وما له من تؤثٌر إٌجابً على أداء الموظفٌن  الحوافزقبل إدارة المصرؾ فٌما ٌخص عنصر 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم  1كان قرٌب من الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث وكان  وإنتاجٌتهم.

وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات 

 .الحوافزجوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 التسوٌق الداخلً: المتوسط العام لمتوسطات عناصر (20-4)رقم  وٌبٌن الجدول

 )المصرؾ العقاري( المتوسط العام للتسوٌق الداخلً (20-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 69030. 2.7052 45 اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

لتسوٌق الداخلً )المتؽٌر أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر ا (20-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم  2870 المستقل( بالنسبة للمصرؾ العقاري كان

وضوح للصورة من قبل الموظفٌن نتٌجة تفاوت متوسط إجاباتهم وهذا ٌعكس مدى التفاوت من 

ذي ٌإدي إلى قبل إدارة المصرؾ فً التعامل مع عناصر التسوٌق الداخلً بالشكل المطلوب ال

 1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكان تحسٌن الصورة إلى المستوى الأمثل.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، 

وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة 

 ا ٌتعلق بمستوى التسوٌق الداخلً.فٌم

 :تحلٌل عناصر الأداء التسوٌقً للمصرف العقاري -4-2

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

ؼٌر مجالات ن متوسط إجابات العملبء فٌما ٌتعلق بعنصر جودة الخدمة المصرفٌة ٌتباٌن بٌن أ

رؾ لدٌه معاملة خاصة المص ونذكر منها أنلبنود بعض االموافق والمحاٌد والموافق. فبالنسبة ل

                                                           
1

 "اٌّظشف اٌؼمبسٞ". 2اٌٍّؾك سلُ 
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طوٌل نسبٌاً فكان متوسط الإجابات  ٌعّدلكل عمٌل، وأن الفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

وهذا ٌدل أن هناك ضعؾ حقٌقً وتقصٌر واضح فً تقدٌم الخدمة  2854ٚ  2803ٌتراوح بٌن 

ة فً تقدٌمها، المصرفٌة ومعاملة العمٌل وطول الفترة الزمنٌة لحصوله على الخدمة وعدم الدق

بالإضافة إلى انعدام التقنٌات الحدٌثة فً تقدٌم الخدمات. أما بالنسبة للبند الخاص بكون موظفو 

المصرؾ ٌهتمون بمظهرهم وأناقتهم وٌستقبلون العملبء برحابة صدر وابتسامة فكان متوسط 

عملبء تجاه وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك تفاوت فً وجهات نظر ال 3807الإجابات 

مظهر وأناقة موظفو المصرؾ، وطرٌقة استقبالهم للعملبء مما أدى إلى عدم وضوح الرإٌة 

أما بالنسبة للبند  وعدم الإدراك الكافً لدور ذلك فً تحسٌن جودة الخدمة المقدمة للعملبء.

الخاص بكون مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذاب والدٌكورات الداخلٌة جمٌلة فكان متوسط 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد ورإٌة واضحة من قبل  3877لإجابات ا

إدارة المصرؾ فٌما ٌتعلق بمظهر المصرؾ الداخلً والخارجً ودوره فً تحسٌن جودة الخدمة 

المقدمة. أما فٌما ٌتعلق بعنصر رضا العملبء فتباٌن متوسط الإجابات بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد 

فق. فبالنسبة للبنود المتعلقة بكون إجراءات وبٌبة العمل المصرفً مرٌحة ومناسبة والموا

وتوفٌر المصرؾ للمعلومات الكافٌة  ،وسهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت ،للعملبء

وهً فً  2835ٚ  1894للعملبء عن نشاطات المصرؾ فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

هناك تقصٌر واضح وعدم اهتمام بالنسبة لبٌبة العمل المصرفً  مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن

وصعوبة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت، وعدم توافر المعلومات عن نشاطات المصرؾ 

وعدم إدراك إدارة المصرؾ لأهمٌة هذه البنود فً تحسٌن رضا العملبء. أما بالنسبة للبنود 

ومدى انتشار  ،ي والاستفسارات من قبل العملبءالمتعلقة باستجابة مقدم الخدمة بسرعة للشكاو

وهما فً مجال المحاٌد  2888ٚ  2873فروع للمصرؾ تؽطً الحاجة فكان متوسط الإجابات 

وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة بالنسبة لضرورة الاهتمام من قبل إدارة المصرؾ 

ى توافر فروع للمصرؾ بشكاوي العملبء واستفساراتهم والرد علٌها بالسرعة القصوى، ومد

تؽطً الحاجة، وانعكاس ذلك على الجو العام لرضا العملبء. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بؤن 

وٌتوافر لدى المصرؾ خدمة  ،المعاملبت المصرفٌة تتم على درجة من السرٌة والأمان

أن وهما فً مجال الموافق وهذا ٌدل  3860ٚ  3869الصراؾ الآلً فكان متوسط الإجابات 

هناك إدراك جٌد من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة بند السرٌة والأمان فً التعاملبت المصرفٌة، 

وأهمٌة توافر خدمة الصراؾ الآلً لتسهٌل العملٌات المصرفٌة ومدى تؤثٌره على رضا 

العملبء. أما فٌما ٌتعلق بعنصر ولاء العملبء فكان متوسط الإجابات لجمٌع البنود فً مجال ؼٌر 

فق ونذكر منها أن موظفو المصرؾ  ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم، وأن الموا
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العمٌل ٌدافع عن المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم فكان متوسط الإجابات 

وهً فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك انعدام للرإٌة وعدم  2845و  1898ٌتراوح بٌن 

همٌة هذه البنود المعبرة عن درجة ولاء العملبء للمصرؾ وخدماته حٌث كانت إدراك حقٌقً لأ

تتمثل بعدم تلبٌة طلبات العملبء فوراً وعدم دفاع العمٌل عن المصرؾ عندما ٌنتقده البعض 

بشكل خاطا أو ظالم، وعدم توجٌه العمٌل لأصدقابه وأقاربه لبعض خدمات المصرؾ، وعدم 

ء بالمرونة، وعدم صب خدمات المصرؾ فً مصلحة العمٌل، اتسام معاملة المصرؾ للعملب

وعدم شعور العمٌل بؤنه شرٌك فً هذا المصرؾ، وأدى كل ذلك إلى فقدان ولاء العملبء تجاه 

المصرؾ وخدماته. أما فٌما ٌتعلق بعنصر الابتكار التسوٌقً فتباٌن متوسط الإجابات بٌن ؼٌر 

تابعة المصرؾ لآخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌة فبالنسبة لم الموافق والمحاٌد والموافق.

و  1886واستخدام المصرؾ نظام التحوٌلبت المصرفٌة فكان متوسط الإجابات  ،المصرفٌة

من قبل إدارة المصرؾ  اهتمام قلةوهما فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك  2809

مٌزة تنافسٌة بالنسبة فً تحقٌق مما سٌنعكس على قدرتها المصرفٌة  االتكنولوجٌبالعملٌات 

للمصارؾ الأخرى. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بمساعدة عامل المصرؾ على حل مشاكل 

وامتلبك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن  ،العملبء وتقدٌم المشورة لهم

محاٌد وهذا وهما فً مجال ال 3824ٚ  2867 صورة جمٌلة عن المصرؾ فكان متوسط الإجابات

ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل العملبء من خلبل تفاوت متوسط إجاباتهم حول البنود 

المتعلقة بمساعدة موظفو المصرؾ لهم وتقدٌم المشورة، بالإضافة إلى التفاوت فً امتلبك 

موظفو المصرؾ لمهارات الحوار والقدرة على تكوٌن صورة جمٌلة عن المصرؾ. أما بالنسبة 

لبند المتبقً والخاص بممارسة المصرؾ لأقصى درجات الحٌطة والحذر وخاصة فٌما ٌتعلق ل

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد  4815بالشٌكات فكان متوسط الإجابات 

بالنسبة لبند الحٌطة والحذر بخصوص الشٌكات وإدراك جٌد لأهمٌته فً تحقٌق الثقة فً التعامل 

أو أقل وهذا  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من وكان وخدماته. مع المصرؾ 

ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 

وٌبٌن  الابتكار التسوٌقً.ٌة، ورضا العملبء، وولاء العملبء، وٌات جودة الخدمة المصرفبمستو

 :ًالتسوٌقالأداء  لعناصر العام المتوسط( 21-4) الجدول رقم
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 )المصرؾ العقاري( الأداء التسوٌقًلعناصر  العام اٌّزٛعؾ( 21-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 72445. 2.7871 53 جودة الخدمة المصرفٌة

 69508. 2.7763 53 لبءرضا العم

 80357. 2.1918 53 ولاء العملبء

 69941. 2.8075 53 الابتكار التسوٌقً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  رّضً 2878أْ اٌم١ّخ ( 21-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

مصرفٌة وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم المتوسط العام لعنصر جودة الخدمة ال

إدراك جٌد وعدم وضوح للرإٌة بالنسبة لدور عنصر جودة الخدمة المصرفٌة ومدى أهمٌته فً 

تقدٌم الخدمات المصرفٌة ذات الجودة العالٌة وإٌصالها إلى العملبء بالشكل المطلوب ومدى 

أو  1لمعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من الانحراؾ ا وكان تؤثٌرها على أداء المصرؾ ككل.

أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً 

لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 

توسط سبع متوسطات وتعبر عن تمثل م 2877أن القٌمة و بمستوى جودة الخدمة المصرفٌة.

المتوسط العام لعنصر رضا العملبء وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح 

بنوده مما أدى إلى بللرإٌة من قبل إدارة المصرؾ تجاه عنصر رضا العملبء وتفاوت اهتمامها 

 المصرؾ.عدم تحقٌق الرضا المنشود بسبب تفاوت وجهات نظر العملبء ورضاهم عن أداء 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكان

تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة 

 بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى رضا العملبء.

متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر ولاء العملبء رّضً  2819مة أن القٌو

وهً فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك ضعؾ حقٌقً وعدم إدراك فعال من قبل إدارة 

المصرؾ لعنصر ولاء العملبء وأهمٌته ودوره فً التؤثٌر على أداء المصرؾ وتحسٌن سمعته 

أو أقل وهذا ٌدل  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكانفً السوق المصرفٌة. 

على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر  تمثل 2880أن القٌمة و ولاء العملبء.

الابتكار التسوٌقً وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك تفاوت فً وجهات نظر العملبء 

بخصوص عنصر الابتكار التسوٌقً كون إدارة المصرؾ اهتمت ببعض البنود وأهملت بعضها 



- 124 - 
 

 وكان جاه عنصر الابتكار التسوٌقً.الآخر مما انعكس على عدم وضوح الرإٌة لدى العملبء ت

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

وٌبٌن  لابتكار التسوٌقً.عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ا

 المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً: (22-4)رقم  الجدول

 )المصرؾ العقاري( المتوسط العام للؤداء التسوٌقً (22-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 57309. 2.6453 53 التسوٌقً داءالأ
  SPSSمج المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنا

أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً )المتؽٌر  (22-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم  2864التابع( بالنسبة للمصرؾ العقاري كان 

وضوح للرإٌة بالنسبة للؤداء التسوٌقً كون إدارة المصرؾ لم تهتم بالقدر الكافً بجمٌع 

عناصر الأداء التسوٌقً فقامت بالتركٌز على بعض العناصر وتركت بعضها مما انعكس على 

أو أقل وهذا  1ن قرٌب من الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كا وكان أداء المصرؾ التسوٌقً.

ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى  اختلبفات جوهرٌة

 الأداء التسوٌقً.

 مصرف الأردن -5

 :تحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً لمصرف الأردن -5-1

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

لموافق إن متوسط إجابات الموظفٌن فٌما ٌتعلق بعنصر ثقافة الخدمة كانت بٌن مجالً المحاٌد وا

بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصرؾ تنظر إلى 

وأن هناك مرونة فً إجراءات العمل فً  ،الموظفٌن والعملبء على أنهم فً قمة الهرم التنظٌمً

فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل ّٚ٘ب  3832ٚ  3806المصرؾ فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

أن هناك عدم وضوح للرإٌة بالنسبة لإدراك إدارة المصرؾ لبند ترسٌخ ثقافة الخدمة بالاعتماد 

على أن الموظفٌن والعملبء هم فً قمة الهرم التنظٌمً والتفاوت فً وجود مرونة فً إجراءات 

                                                           
1

 الأسدْ". "ِظشف 2اٌٍّؾك سلُ 
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العمل فً المصرؾ مما سٌإثر على ترسٌخ ثقافة الخدمة المصرفٌة لدى المصرؾ. أما بالنسبة 

لدور ابترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك  المتبقٌة ونذكر منها قٌام إدارة المصرؾود للبن

الهام للعاملٌن فً جودة الخدمة المقدمة، وعن طرٌق نظام الصلبحٌات والمسإولٌات فكان 

مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل  ٟٚ٘ فٟ 4851ٚ  3841ث١ٓ متوسط الإجابات ٌتراوح 

ٌقً وفعال من قبل إدارة المصرؾ لترسٌخ ثقافة الخدمة المصرفٌة من خلبل أن هناك فهم حق

إدراكها لدور الموظفٌن الهام فً تحقٌق جودة واعتمادها على نظام الصلبحٌات والمسإولٌات 

لتعزٌز ثقافة الخدمة المصرفٌة بٌن الموظفٌن، بالإضافة إلى أنها تقوم بتوفٌر الأمان الوظٌفً 

المصرفٌة ضمن  ى الموظؾ من خلبل نتابج عمله مما سٌعزز ثقافة الخدمةوتعتمد فً حكمها عل

أما فٌما ٌتعلق بعنصر تدرٌب الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن  ثقافة المصرؾ ككل.

فبالنسبة للبند المتعلق بتركٌز التدرٌب فً المصرؾ  ،بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة

 ٚ٘ٛ 2851ة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء فكان متوسط الإجابات على المهارات الإنسانٌ

فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح وعدم اهتمام من قبل إدارة المصرؾ 

بالنسبة لتركٌز التدرٌب على المهارات الإنسانٌة. أما بالنسبة للبند المتعلق بمشاركة جمٌع 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن  3835رٌبٌة فكان متوسط الإجابات الموظفٌن فً العملٌة التد

هناك تفاوت فً تبنً الإدارة لموضوع مشاركة جمٌع الموظفٌن فً العملٌة التدرٌبٌة. أما بالنسبة 

قٌام إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث المعلومات والمهارات التً ٌتم المتبقٌة ونذكر منها للبنود 

عملٌة التدرٌبٌة، وتزوٌد البرنامج التدرٌبً الموظفٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة اكتسابها خلبل ال

وهً فً مجال  4877ٚ  3880فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن  لتطوٌر كفاءتهم ومهارتهم

الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد ووعً الإدارة لأهمٌة ودور المعلومات 

بة من العملٌة التدرٌبٌة فً تحسٌن أداء الموظفٌن وتزوٌدهم بالمهارات والمهارات المكتس

والقدرات العالٌة لتؤدٌة المهام الموكلة إلٌهم بالشكل الأمثل علماً بؤن الإدارة أدركت وبشكل 

حقٌقً لأهمٌة وضع البرامج التدرٌبٌة وفقاً لخطط الاحتٌاجات التدرٌبٌة التً ٌتطلبها المصرؾ 

أما فٌما ٌتعلق بعنصر المعلومات  .تحسٌن العلبقة بٌن العملبء والمصرؾ مما سٌنعكس على

فبالنسبة للبند  ،التسوٌقٌة فتباٌن متوسط الإجابات بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة

المتعلق بقٌام إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها فكان 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك عدم اهتمام من قبل  2848متوسط الإجابات 

إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة وعدم إدراك لأهمٌة المعلومات التسوٌقٌة فً 

سٌر عملٌة تقدٌم الخدمة المصرفٌة. أما بالنسبة للبند الخاص بقٌام المصرؾ بتوزٌع المعلومات 

فً ٚ٘ٛ  3835الموظفٌن بشكل دوري ومنتظم فكان متوسط الإجابات  ونشرها وتوصٌلها إلى
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مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك تفاوت فً عملٌة توزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى 

الموظفٌن وعدم وضوح الرإٌة من قبل الموظفٌن فٌما ٌخص تعامل إدارة المصرؾ مع 

ٌق وفً مكانها الصحٌح للبستفادة منها بشكل المعلومات المتوافرة لدٌهم ووضعها موضع التطب

نظرة إدارة المصرؾ إلى المتبقٌة ونذكر منها ٌخدم المصرؾ وعملببه. أما بالنسبة للبنود 

الموظفٌن على أنهم وسٌلة الاتصال الأكثر تؤثٌراً على العملبء، وأن إدارة المصرؾ تزود 

ٌدة فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن الموظفٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجد

فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وإدراك  ٟٚ٘ 4825ٚ  3848

حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لدور الموظفٌن فً تقدٌم الخدمة المصرفٌة وأنهم الوسٌلة الأكثر 

رؾ بتوفٌر كافة المعلومات التً تؤثٌراً على قرار العملبء، بالإضافة إلى قٌام إدارة المص

ٌحتاجها الموظفون وتؤمٌن وسابل الاتصال الداخلٌة للتواصل فٌما بٌنهم بما ٌخدم عملٌة تقدٌم 

الخدمة بالشكل المناسب إلى العملبء. أما فٌما ٌتعلق بمتؽٌر تمكٌن الموظفٌن فتباٌن متوسط 

سبة للبنود المتعلقة بإدراك المصرؾ فبالن ،الإجابات بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة

 ،أن تمكٌن الموظفٌن ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة مما ٌساعد فً حل الأزمات قبل وقوعها

وٌوفر المصرؾ للموظفٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل فكان متوسط الإجابات 

م إدراك من قبل إدارة فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك عدّٚ٘ب  2800ٚ  2816

المصرؾ لأهمٌة تمكٌن الموظفٌن الذي ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة التً تساعده فً حل 

الأزمات قبل وقوعها، وعدم إعطاء القدر الكافً من الاهتمام بالنسبة للؤبحاث الحدٌثة والكتب 

لعمل المصرفً. أما ذات العلبقة بالعمل المصرفً، وعدم محاولة الاستفادة منها فً تحسٌن ا

وكون مدراء  ،بالنسبة للبنود المتعلقة بكون المصرؾ ٌمكن الموظفٌن من التصرؾ بحرٌة

الفروع ٌتمتعون بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات فكان متوسط الإجابات 

قبل  فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك تفاوت وعدم وضوح للرإٌة منّٚ٘ب  2803ٚ  2883

الموظفٌن فٌما ٌتعلق بإعطاء الإدارة الحرٌة لهم للتصرؾ حسب مقتضٌات مصلحة العمل، 

بالإضافة إلى أنها تتفاوت أٌضاً فً موضوع إعطاء مدراء الفروع الحرٌة والاستقلبلٌة فً اتخاذ 

القرارات وخصوصاً فً الأزمات التً تتطلب سرعة فً اتخاذ القرارات لتفادي وقوع الأزمات. 

ا بالنسبة للبنود المتعلقة بحرص الإدارة على تمكٌن الموظفٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل أم

وقٌام المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم  ،الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر

ق فً مجال الموافّٚ٘ب  4832ٚ  3845ذات التماس المباشر مع العملبء فكان متوسط الإجابات 

والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد من قبل إدارة المصرؾ بؤن تمكٌن الموظفٌن 

تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً ٌساعدها فً الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر باعتبارهم صلة الوصل 
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بٌن المصرؾ والعملبء لتحسٌن صورة المصرؾ الخارجٌة وسمعته فً سوق الأعمال 

الإجابات ٌتراوح بٌن الموافق جمٌع فكان متوسط  الحوافزٌتعلق بعنصر  المصرفٌة. أما فٌما

تطبٌق نظام المكافآت ٌإدي إلى زٌادة إنتاجٌة الموظؾ، وأكثر  ونذكر منها أن .والموافق بشدة

المكافآت تقدٌراً للعامل هً تمتعه بالحرٌة فً أداء عمله فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

جال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد ووعً وهً فً م 4825ٚ  3890

، وإدراكها للدور الذي تحققه فً حال الحوافزمناسب من قبل إدارة المصرؾ للبنود المتعلقة ب

إعطابها القدر المناسب من الأهمٌة وانعكاسها على إنتاجٌة الموظؾ بشكل خاص والمصرؾ 

 على ٌدل وهذا أقل أو 1 من قرٌب كان حٌث صؽٌر اريالمعٌ الانحراؾ وكان ككل بشكل عام.

 اختلبفات توجد لا وبالتالً، البحث عٌنة نظر وجهات فً تقارب و الآراء فً تشتت وجود عدم

 ثقافة  بمستوٌات ٌتعلق فٌما الدٌموؼرافٌة المتؽٌرات حٌث من الدراسة عٌنة أفراد بٌن جوهرٌة

وٌبٌن . الحوافز، الموظفٌن وتمكٌن، التسوٌقٌة المعلومات ونشر، الموظفٌن وتدرٌب، الخدمة

 التسوٌق الداخلً: لعناصر العام المتوسط( 23-4) الجدول رقم

 )مصرؾ الأردن( لعناصر التسوٌق الداخلً العام المتوسط( 23-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 43005. 3.7473 31 ثقافة الخدمة

 48479. 3.8756 31 تدرٌب الموظفٌن

 49694. 3.6828 31 المعلومات التسوٌقٌة نشر

 44808. 2.9677 31 تمكٌن الموظفٌن

 32475. 4.0710 31 الحوافز
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

متوسط ست متوسطات وتعبر عن  رّضً 3874أْ اٌم١ّخ ( 23-4)٠لُاؽع ِٓ اٌغذٚي سلُ 

الخدمة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد المتوسط العام لعنصر ثقافة 

وإدراك فعال من قبل إدارة المصرؾ لثقافة الخدمة والعمل على ترسٌخها من خلبل الطرق التً 

تإدي إلى تعزٌزها وارتباطها بثقافة المصرؾ ككل مما ٌإدي إلى تحسٌن جودة الخدمات 

أو أقل وهذا ٌدل  1ٌر حٌث كان قرٌب من الانحراؾ المعٌاري صؽ وكانالمصرفٌة المقدمة. 

على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

تعبر عن المتوسط العام لعنصر تمثل متوسط سبع متوسطات و 3887أن القٌمة و ثقافة الخدمة.

تدرٌب الموظفٌن وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً وفهم من قبل إدارة المصرؾ 

ثاره الإٌجابٌة الداخلٌة )علبقة المصرؾ مع وآصر التدرٌب فً دورة حٌاة المصرؾ لأهمٌة عن
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عٌاري صؽٌر حٌث المالانحراؾ  وكانالموظفٌن( والخارجٌة )علبقة المصرؾ مع العملبء(. 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر  1كان قرٌب من 

عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

تمثل متوسط ست  3868أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تدرٌب الموظفٌن.

متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر المعلومات التسوٌقٌة وهً فً مجال الموافق وهذا 

ٌدل أن هناك وعً جٌد وإدراك مناسب من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر المعلومات 

التسوٌقٌة وإعطابه القدر المناسب والكاؾ لتؤدٌة الوظٌفة المنوطة به فً سبٌل تقدٌم خدمة ذات 

أو أقل وهذا ٌدل على  1المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من الانحراؾ  وكان ة.جودة عالٌ

عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات 

جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام  2896لقٌمة أن او المعلومات التسوٌقٌة.

لعنصر تمكٌن الموظفٌن وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك تفاوت وعدم وضوح للرإٌة 

من قبل الموظفٌن تجاه تبنً إدارة المصرؾ لبنود عنصر تمكٌن الموظفٌن، فهً تعطً نوع من 

الآخر مما أدى إلى تفاوت الصورة لدى الموظفٌن الأهمٌة لبعض جوانبه وتتهاون فً بعضها 

الانحراؾ المعٌاري  وكان تجاه عنصر تمكٌن الموظفٌن مما انعكس على أدابهم الوظٌفً.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً  1صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

ن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌ

تمثل متوسط  4807أن القٌمة و المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تمكٌن الموظفٌن.

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن  الحوافزخمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر 

وإدراكها  لحوافزاهناك وعً واضح وحقٌقً من قبل إدارة المصرؾ من خلبل تبنٌها لعنصر 

لأهمٌته فً تحفٌز الموظفٌن وتؤثٌره على أدابهم وإنتاجٌتهم، الأمر الذي سٌنعكس على أداء 

المصرؾ ككل وعلى صورته وسمعته فً سوق الأعمال المصرفٌة من خلبل موظفٌه الذٌن هم 

 الانحراؾ المعٌاري صؽٌر وكان صورة المصرؾ وواجهته أمام الجمهور الخارجً )العملبء(.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات  1حٌث كان قرٌب من 

نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث 

المتوسط العام  (24-4)رقم  وٌبٌن الجدول .الحوافزالمتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 عناصر التسوٌق الداخلً:لمتوسطات 
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 )مصرؾ الأردن( المتوسط العام للتسوٌق الداخلً (24 -4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 23801. 3.6624 31 اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

صر التسوٌق الداخلً )المتؽٌر ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عنا (24-4)من الجدول رقم 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام  3866المستقل( بالنسبة لمصرؾ الأردن كان 

واضح وإدراك حقٌقً وفعال من قبل إدارة المصرؾ لعناصر التسوٌق الداخلً وتفهمها 

العملبء  لأهمٌتها فً تحسٌن أداء الموظفٌن )جمهور المصرؾ الداخلً( وانعكاس ذلك على

أو أقل  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكان )جمهور المصرؾ الخارجً(.

وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا 

توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 

 .الحوافزتوى بمس

 :تحلٌل عناصر الأداء التسوٌقً لمصرف الأردن -5-2

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

ن متوسط إجابات العملبء فٌما ٌتعلق بعنصر جودة الخدمة المصرفٌة كان فً مجالً المحاٌد إ

وأن هناك  ،فبالنسبة للبنود المتعلقة بؤن المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل عمٌل ،والموافق بشدة

وأن المصرؾ ٌقدم الخدمات للعملبء فً  ،قنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملبءت

فً مجال المحاٌد ٟٚ٘  3836ٚ  3815أوقاتها المحددة بدقة فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل العملبء بالنسبة لكون المصرؾ ٌعاملهم معاملة 

ك تفاوت فً وجهات نظر العملبء تجاه استخدام المصرؾ تقنٌات حدٌثة فً تقدٌم خاصة، وهنا

خدماته للعملبء، بالإضافة إلى أن هناك عدم وضوح للرإٌة فٌما بٌن العملبء بالنسبة لكون 

 المتبقٌة ونذكر منها المصرؾ ٌقوم بتقدٌم خدماته فً أوقاتها المحددة بدقة. أما بالنسبة للبنود 

نى الخارجً والداخلً للمصرؾ، واهتمام موظفو المصرؾ بمظهرهم وأناقتهم مظهر المبال

فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٟٚ٘  4847ٚ  3854فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

ٌدل أن هناك اهتمام واضح وجٌد من قبل إدارة المصرؾ بهذه البنود وإدراك جٌد لأهمٌة مظهر 

للمصرؾ وأناقة موظفٌه وطرٌقة استقبالهم للعملبء فً تؤدٌة أعمالهم المبنى الخارجً والداخلً 

المصرفٌة وتقدٌم خدمات المصرؾ بالصورة المناسبة، وأن المصرؾ واعٍ بؤهمٌة خصوصٌة 

                                                           
1

 "ِظشف الأسدْ". 2اٌٍّؾك سلُ 
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وسرٌة السجلبت المصرفٌة وٌراعً وبشكل جٌد الفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة مما 

دٌم خدمة مصرفٌة ذات جودة عالٌة تلبً سٌنعكس على أداء المصرؾ ككل وٌساهم فً تق

متطلبات العمٌل ورؼباته. أما فٌما ٌتعلق بعنصر رضا العملبء فتباٌن متوسط الإجابات بٌن ؼٌر 

فبالنسبة للبند الخاص بسهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي  .الموافق والمحاٌد والموافق بشدة

افق وهذا ٌدل أن هناك ضعؾ وهو فً مجال ؼٌر المو 2818وقت فكان متوسط الإجابات 

حقٌقً وتقصٌر واضح بالنسبة لسهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت. أما بالنسبة للبنود 

وقٌام المصرؾ بتوفٌر المعلومات الكافٌة  ،المتعلقة بانتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة

المحاٌد وهما فً مجال  3800ٚ  2870للعملبء عن نشاطات المصرؾ فكان متوسط الإجابات 

وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة وعدم الإدراك الكافً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة 

لانتشار فروع المصرؾ وتوفٌره للمعلومات الكافٌة للعملبء عن نشاطات المصرؾ وما لذلك 

أما بالنسبة للبنود المتعلقة باستجابة مقدم الخدمة بسرعة  من أهمٌة فً تحقٌق رضا العملبء.

وأن المعاملبت تتم فً المصرؾ على درجة عالٌة من السرٌة  ،شكاوى واستفسارات العملبءل

وٌتوافر لدى  ،وأن إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للعملبء ،والأمان

وهً فً  4872ٚ  3850المصرؾ خدمة الصراؾ الآلً فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

دة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة مجال الموافق والموافق بش

لسرعة الاستجابة لشكاوي واستفسارات العملبء وإعطاء السرٌة والأمان فً المصرؾ الأهمٌة 

المناسبة، وكذلك الحرص الجٌد على أن تكون بٌبة العمل المصرفً مرٌحة ومناسبة للعملبء 

لً لتسهٌل وصول العملبء إلى خدمات المصرؾ. أما فً والتؤكٌد على توافر خدمة الصراؾ الآ

 ،ما ٌتعلق بعنصر ولاء العملبء فتباٌن متوسط الإجابات بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق

فبالنسبة للبند الخاص بؤن العمٌل ٌشعر بؤنه شرٌك فً المصرؾ ولٌس مجرد عمٌل عادي فكان 

فق وهذا ٌدل أن هناك ضعؾ حقٌقً وتقصٌر وهو فً مجال ؼٌر الموا 2838متوسط الإجابات 

واضح بالنسبة لكون العمٌل ٌشعر بؤنه شرٌك فً المصرؾ ولٌس مجرد عمٌل عادي وهذا ٌدل 

ونذكر لبنود لبعض اعلى تقصٌر وانعدام للولاء تجاه هذا المصرؾ بالنسبة لهذا البند. أما بالنسبة 

هما كانت درجة انشؽالهم، وأن العمٌل بؤن الموظفون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً م منها

ٌدافع عن المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم فكان متوسط الإجابات ٌتراوح 

وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة  3829ٚ  2868بٌن 

وراً وعدم اهتمام حقٌقً المصرؾ بالنسبة لأهمٌة دور الموظفٌن فً تلبٌة طلبات العملبء ف

بالمرونة التً ٌجب أن تتسم بها معاملة المصرؾ مع العملبء وأنه ٌنبؽً أن تصب خدمات 

المصرؾ فً مصلحة العمٌل وتحل مشاكله، الأمر الذي ٌإثر على ولاء العملبء تجاه المصرؾ 
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ربه لبعض خدمات الذي ٌتعاملون معه. أما بالنسبة للبند المتعلق بؤن العمٌل ٌوجه أصدقابه وأقا

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل  3881المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم فكان متوسط الإجابات 

أن هناك إدراك جٌد ووعً من قبل عملبء المصرؾ بالنسبة لتوجٌه أصدقابهم وأقاربهم إلى 

ٌقً خدمات المصرؾ مما ٌعكس ولاء جٌد لهذا المصرؾ. أما فٌما ٌتعلق بعنصر الابتكار التسو

فبالنسبة للبنود المتعلقة بمتابعة المصرؾ  ،فكان متوسط الإجابات بٌن المحاٌد والموافق بشدة

استخدام المصرؾ نظام التحوٌلبت ولآخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌة المصرفٌة، 

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك  3831ٚ  3804الالكترونٌة فكان متوسط الإجابات 

ح للرإٌة من قبل عملبء المصرؾ تجاه استخدام المصرؾ لآخر المستجدات فً عالم عدم وضو

التكنولوجٌة المصرفٌة ونظام التحوٌلبت الالكترونٌة مما سٌإثر على منافستها مع المصارؾ 

الأخرى فً سوق الأعمال المصرفٌة. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بمساعدة عامل المصرؾ 

م وتقدٌم المشورة لهم، وقٌام المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة العملبء على حل مشاكله

والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بالشٌكات، وامتلبك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء 

وهً فً  4890ٚ  4806لتكوٌن صورة جمٌلة عن المصرؾ فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

هناك وعً وإدراك جٌد من قبل إدارة المصرؾ تجاه  مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن

دور الموظفٌن فً مساعدة العملبء وحل مشاكلهم وتقدٌم المشورة لهم، وأهمٌة ممارسة أقصى 

درجات الحٌطة والحذر فً المعاملبت المصرفٌة وخصوصاً الشٌكات، بالإضافة إلى إدراك 

حوار مع العملبء، الأمر الذي المصرؾ الجٌد لضرورة امتلبك موظفو المصرؾ لمهارات ال

 1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكان سٌعكس صورة اٌجابٌة عن المصرؾ.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، 

دٌموؼرافٌة ت الوبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرا

الابتكار ٌات جودة الخدمة المصرفٌة، ورضا العملبء، وولاء العملبء، وفٌما ٌتعلق بمستو

 الأداء التسوٌقً: لعناصر العام المتوسط( 25-4) وٌبٌن الجدول رقم التسوٌقً.

 )مصرؾ الأردن( لعناصر الأداء التسوٌقً العام المتوسط (25-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 66218. 3.7370 44 ة الخدمة المصرفٌةجود

 54705. 3.4026 44 رضا العملبء

 82658. 3.0152 44 ولاء العملبء

 72168. 3.9318 44 الابتكار التسوٌقً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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ت وتعبر عن وتمثل متوسط سبع متوسطا 3837أن القٌمة  (25-4) ٌُلبحظ من الجدول رقم

المتوسط العام لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك 

جٌد ووضوح للصورة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة من 

خلبل اهتمام إدارة المصرؾ بالبنود الخاصة بها لإٌصال خدمات المصرؾ بالجودة المناسبة 

أو أقل وهذا ٌدل  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  وكانٌقة المثلى. والطر

على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط  3840أن القٌمة و ٌة.جودة الخدمة المصرف

العام لعنصر رضا العملبء وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد واهتمام كاؾ 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر رضا العملبء وإعطابه القدر المناسب من الأولوٌة 

ارجً للمصرؾ(، الأمر الذي ٌسمح بتحسٌن صورة للوصول إلى رضا العملبء )الجمهور الخ

الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان  وكان المصرؾ وسمعته فً سوق الأعمال المصرفٌة.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة  1قرٌب من 

اسة من حٌث المتؽٌرات البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدر

سطات تمثل متوسط ست متو 3801أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى رضا العملبء.

لعنصر ولاء العملبء وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك تفاوت  وتعبر عن المتوسط العام

ء بسبب أن إدارة فً إجابات العملبء وعدم وضوح للرإٌة بالنسبة لهم تجاه عنصر ولاء العملب

المصرؾ اهتمت ببعض البنود الخاصة بعنصر ولاء العملبء وأهملت بعضها الآخر مما أثر 

الانحراؾ  وكان على نظرة العملبء للمصرؾ وانعكس على ولابهم تجاه هذا المصرؾ.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء  1المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

ات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة وتقارب فً وجه

 3893أن القٌمة و الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ولاء العملبء.

تمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر الابتكار التسوٌقً وهً فً 

ناك اهتمام جٌد وإدراك حقٌقً لدور عنصر الابتكار التسوٌقً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن ه

عملٌة تقدٌم الخدمة المصرفٌة وإعطاء إدارة المصرؾ له الدور المناسب للوصول إلى الهدؾ 

المنشود فً إٌصال الخدمات بالشكل الأمثل للعملبء مما سٌإثر على تحسٌن العلبقة بٌن 

أو أقل وهذا ٌدل  1اري صؽٌر حٌث كان قرٌب من الانحراؾ المعٌوكان  المصرؾ والعملبء.

على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 
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ط العام لمتوسطات عناصر الأداء المتوس (26-4)رقم  وٌبٌن الجدول الابتكار التسوٌقً.

 التسوٌقً:

 )مصرؾ الأردن(العام للؤداء التسوٌقً  اٌّزٛعؾ (26-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 58613. 3.5091 44 الأداء اٌزغ٠ٛمٟ
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً )المتؽٌر ٌُلبحظ أن المتوسط الع (26-4)الجدول رقم  من

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك أداء  3850التابع( بالنسبة لمصرؾ الأردن كان 

تسوٌقً جٌد من خلبل الإدراك الحقٌقً والفعال من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر الأداء 

ٌر، الأمر الذي أثر على أداء المصرؾ التسوٌقً وإعطابها القدر المناسب من الاهتمام والتقد

الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث  وكان التسوٌقً بشكل خاص وأداء المصرؾ ككل بشكل عام.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر  1كان قرٌب من 

سة من حٌث المتؽٌرات عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدرا

 الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى الأداء التسوٌقً.

 مصرف بٌمو السعودي الفرنسً -6

 تحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً  لمصرف بٌمو السعودي الفرنسً: -6-1

  1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

لمحاٌد، الموافق ن متوسط إجابات الموظفٌن فٌما ٌتعلق بعنصر ثقافة الخدمة كانت بٌن مجالً اإ

والموافق بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ 

للدور الهام للموظفٌن، وأن الموظفٌن والعملبء هم فً قمة الهرم التنظٌمً فكان متوسط إجابات 

وضوح للرإٌة وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك عدم  3825ٚ  3815الموظفٌن 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لتعاملها مع الموظفٌن واعتبارهم من العناصر الهامة فً تحقٌق 

جودة الخدمة المقدمة للعملبء، أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها ترسٌخ ثقافة الخدمة عن 

صرفً طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات، ووجود مرونة فً إجراءات العمل الم

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا  4853ٚ  3846فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

ٌدل على أن هناك وعً واضح وفهم حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة بترسٌخ ثقافة 

الخدمة بالنسبة لنظام الصلبحٌات والسلوكٌات ومرونة إجراءات العمل فً المصرؾ وتوفٌر 

                                                           
1
 "ِظشف ث١ّٛ اٌغؼٛدٞ اٌفشٔغٟ" 2اٌٍّؾك سلُ  
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فً والحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله الأمر الذي ٌإدي إلى ترسٌخ ثقافة الأمان الوظٌ

عمل جٌدة تعكس طبٌعة العمل المصرفً. أما فٌما ٌتعلق بعنصر تدرٌب الموظفٌن فكان متوسط 

إجابات الموظفٌن ٌتراوح بٌن مجالً المحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بتركٌز 

مهارات الإنسانٌة، ومشاركة جمٌع الموظفٌن فً العملٌة التدرٌبٌة فكان متوسط التدرٌب على ال

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل  3800ٚ  2862الإجابات 

إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة التدرٌب تجاه بند المهارات الإنسانٌة ومشاركة جمٌع الموظفٌن 

ٌبٌة الأمر الذي أدى إلى عدم وضوح الرإٌة بالنسبة للموظفٌن واتضح ذلك من فً العملٌة التدر

خلبل إجاباتهم. أما فٌما ٌتعلق ببقٌة البنود ونذكر منها وضع المصرؾ للبرامج التدرٌبٌة وفقاً 

للبحتٌاجات التدرٌبٌة وأن لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل، وأن المصرؾ 

وهً فً  4859ٚ  3868ٌث للمعلومات والمهارات فكان متوسط الإجابات ٌقوم بتعزٌز وتحد

مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل على أن هناك إدراك جٌد ووعً واضح من قبل إدارة 

المصرؾ بالنسبة لتدرٌب الموظفٌن وتحدٌثها للمعلومات والمهارات المكتسبة خلبل العملٌة 

سٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل من خلبل اكتساب الأفراد التدرٌبٌة لما لذلك من دور فً تح

لمهارات وكفاءات وقدرات عالٌة فً خدمة العملبء. أما فٌما ٌتعلق بعنصر المعلومات التسوٌقٌة 

فكان متوسط إجابات الموظفٌن ٌتراوح بٌن مجالً المحاٌد والموافق. فبالنسبة للبنود المتعلقة 

معلومات وإٌصالها إلى الموظفٌن لتؤدٌة أعمالهم بكفاءة وفعالٌة بقٌام إدارة المصرؾ بتوزٌع ال

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك عدم  3818ٚ  2859فقد كان متوسط الإجابات 

وضوح للرإٌة بالنسبة لتوزٌع المعلومات التسوٌقٌة وإٌصالها للموظفٌن. أما بالنسبة لبقٌة البنود 

مصرؾ إلى الموظفٌن على أنهم وسٌلة الاتصال الأكثر تؤثٌر على فنذكر منها نظرة إدارة ال

العملبء، وأن المصرؾ ٌوفر وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن فكان متوسط 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل على أن هناك إدراك جٌد  4806ٚ  3853الإجابات ٌتراوح بٌن 

ة لأهمٌة الموظفٌن ودورهم فً الاتصال الفعال مع ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسب

العملبء من خلبل توفٌر إدارة المصرؾ لوسابل اتصال داخلٌة جٌدة. أما فٌما ٌتعلق بعنصر 

تمكٌن الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق. فبالنسبة 

المصرؾ ٌوفر لموظفٌه أحدث الأبحاث والكتب، وأن للبنود المتعلقة بإدراك إدارة المصرؾ بؤن 

وهما فً  2840ٚ  2809تمكٌن الموظفٌن ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة فكان متوسط الإجابات 

مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على أن هناك عدم وعً واهتمام من قبل إدارة المصرؾ تجاه 

فٌة التً تسهم فً حل الأزمات قبل وقوعها تمكٌن الموظفٌن للمساهمة فً إثراء القاعدة المعر

وعدم إدراك الإدارة لأهمٌة الأبحاث الجدٌدة فً تحسٌن العملٌات المصرفٌة. أما بالنسبة للبنود 
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المتعلقة بحرص الإدارة على تمكٌن الموظفٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً، وتمكٌن الموظفٌن ومدراء 

وهً فً مجال  3828ٚ  2884بات ٌتراوح بٌن الفروع للتصرؾ بحرٌة فقد كان متوسط الإجا

المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك عدم وضوح للرإٌة واتضح ذلك من خلبل إجابات الموظفٌن. 

أما بالنسبة للبند المتعلق بقٌام المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم فكان 

أن هناك إدراك جٌد من قبل  وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل على 4812متوسط الإجابات 

إدارة المصرؾ بالنسبة لتمكٌن موظفٌه وخصوصاً فً الوظابؾ ذات التماس المباشر مع 

فكان متوسط جمٌع الإجابات فً مجال الموافق ونذكر منها  الحوافزالعملبء. أما بالنسبة لعنصر 

قدٌراً للموظؾ هً تطبٌق نظام المكافآت ٌإدي إلى زٌادة إنتاجٌة الموظؾ، وأكثر المكافآت ت

 4803تمتعه بالحرٌة فً أداء عمله بالشكل الذي ٌراه مناسباً فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل على أن هناك وعً جٌد واهتمام كافً من قبل إدارة  4818ٚ 

ٌادة إنتاجٌتهم المصرؾ بالنسبة لهذه البنود وإدراك جٌد لأهمٌة ذلك فً تحفٌز الموظفٌن وز

 أقل أو 1 من قرٌب كان حٌث صؽٌر المعٌاري الانحراؾ وكان والحد من نسبة دوران العمل.

 لا وبالتالً، البحث عٌنة نظر وجهات فً تقارب و الآراء فً تشتت وجود عدم على ٌدل وهذا

 ٌتعلق فٌما الدٌموؼرافٌة المتؽٌرات حٌث من الدراسة عٌنة أفراد بٌن جوهرٌة اختلبفات توجد

، الموظفٌن وتمكٌن، التسوٌقٌة المعلومات ونشر، الموظفٌن وتدرٌب، الخدمة ثقافة بمستوٌات

 التسوٌق الداخلً: لعناصر العام المتوسط (27-4) وٌبٌن الجدول رقم. الحوافز

 )مصرؾ بٌمو السعودي الفرنسً( لعناصر التسوٌق الداخلً العام المتوسط (27-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 43790. 3.7083 32 ثقافة الخدمة

 48742. 3.7589 32 تدرٌب الموظفٌن

 45348. 3.5625 32 نشر المعلومات التسوٌقٌة

 39358. 2.9688 32 تمكٌن الموظفٌن

 37309. 4.1125 32 الحوافز
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  3870 أْ اٌم١ّخ( 27-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

المتوسط العام لعنصر ثقافة الخدمة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل على أن هناك إدراك جٌد 

ووضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ تجاه تعاملها مع القٌم والتقالٌد المتبعة فً داخل 

د على تحسٌن العمل المصرفً. أما المصرؾ وعملها على ترسٌخ بعض القٌم التً تساع

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود  1الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة 
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أن و توى ثقافة الخدمة.بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمس

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تدرٌب الموظفٌن  3875القٌمة 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل على أن هناك فهم حقٌقً وإدراك واضح من قبل إدارة 

المصرؾ لأهمٌة تدرٌب الموظفٌن فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ وعملببه وانعكاس ذلك 

ى أداء الموظفٌن واستجابتهم للعملبء. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب عل

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث،  1من 

وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  3856أن القٌمة و تعلق بمستوى تدرٌب الموظفٌن.فٌما ٌ

المتوسط العام لعنصر المعلومات التسوٌقٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل على أن هناك فهم 

جٌد واهتمام حقٌقً بؤهمٌة المعلومات التسوٌقٌة ودورها فً تحسٌن جودة الخدمة المصرفٌة من 

الاتصال الداخلٌة فٌما بٌن الموظفٌن التً تتكفل بإٌصال المعلومات وتوزٌعها على خلبل وسابل 

الموظفٌن للبستفادة منها بالشكل المناسب. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب 

تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، ل على عدم وجود تشتت فً الآراء وأو أقل وهذا ٌد 1من 

توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة وبالتالً لا 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  2896أن القٌمة و فٌما ٌتعلق بمستوى تدرٌب الموظفٌن.

المتوسط العام لعنصر تمكٌن الموظفٌن وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك عدم 

ارة المصرؾ بالنسبة لتمكٌن الموظفٌن وعدم إعطاء عنصر تمكٌن وضوح للرإٌة من قبل إد

الموظفٌن القدر الكافً من الاهتمام مما سٌإثر على أداء الموظفٌن وخصوصاً فً الأوقات التً 

تحتاج إلى سرعة اتخاذ القرار للخروج من الأزمات قبل وقوعها. أما الانحراؾ المعٌاري فكان 

أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً أو  1صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث 

تمثل متوسط  4811أن القٌمة و المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تمكٌن الموظفٌن.

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل  الحوافزلعنصر خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام 

على أن هناك إدراك جٌد ووعً واضح من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة الحوافز فً تحسٌن أداء 

الموظفٌن وزٌادة قدرتهم على العمل الأمر الذي ٌنعكس على أداء المصرؾ ككل. أما الانحراؾ 

ذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً أو أقل وه 1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

رقم  وٌبٌن الجدول .الحوافزعٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 عناصر التسوٌق الداخلً: لمتوسطاتالمتوسط العام  (4-28)
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 )مصرؾ بٌمو السعودي الفرنسً( المتوسط العام للتسوٌق الداخلً( 28-4)ل الجدو

 N Mean Std. Deviation 

 26619. 3.6104 32 التسوٌق الداخلً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

لً )المتؽٌر ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخ (28-4)من الجدول رقم 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام  3861المستقل( بالنسبة لمصرؾ بٌمو كان 

جٌد ووعً حقٌقً من قبل المصرؾ لأهمٌة عناصر التسوٌق الداخلً وأن إدارة المصرؾ 

أدركت أهمٌة ذلك فً التؤثٌر على سٌر العمل داخل المصرؾ مما سٌإثر على علبقة المصرؾ 

أو أقل وهذا ٌدل  1وكان الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من  .الخارجٌٌنبعملببه 

على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 التسوٌق الداخلً.

 تحلٌل عناصر الأداء التسوٌقً فً مصرف بٌمو السعودي الفرنسً: -6-2

  1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

فٌما ٌتعلق بعنصر جودة الخدمة المصرفٌة أن متوسط إجابات العملبء ٌتراوح بٌن المحاٌد، 

الموافق والموافق بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بمعاملة المصرؾ لكل عمٌل معاملة خاصة، 

قٌام المصرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة، وأن المصرؾ ٌمتلك تقنٌات حدٌثة و

وهً فً مجال المحاٌد  3830ٚ  3815لتقدٌم خدماته للعملبء فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

وهذا ٌدل على أن هناك اهتمام ببعض الجوانب وإهمال بعض الجوانب الأخرى مما انعكس 

ت العملبء وأدى إلى عدم وضوح الرإٌة لدٌهم بالنسبة لاهتمام المصرؾ بهم على إجابا

وبخدماتهم. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ، ومظهر وأناقة 

 4840ٚ  3857موظفً المصرؾ، واحتفاظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة فكان متوسط الإجابات 

فق بشدة وهذا ٌدل على أن إدارة المصرؾ تدرك أهمٌة المظهر وهً فً مجال الموافق والموا

الخارجً والداخلً للمصرؾ ومظهر وأناقة موظفٌه وطول الفترة الزمنٌة للحصول على 

الخدمة والسجلبت الدقٌقة مما انعكس على جودة الخدمة المقدمة للعملبء ووصولها إلى المستوى 

ء فتباٌن متوسط الإجابات بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد المنشود. أما فٌما ٌتعلق بعنصر رضا العملب

والموافق. فبالنسبة للبند المتعلق بسهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت فكان متوسط 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على أن العملبء ٌرون أن هناك تقصٌر  2832الإجابات 

                                                           
1
 "ِظشف ث١ّٛ اٌغؼٛدٞ اٌفشٔغٟ" 2اٌٍّؾك سلُ  
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مع المصرؾ فً أي وقت مما ٌسهل  واضح من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لسهولة الاتصال

من حصولهم على الخدمات فً الوقت الذي ٌرٌدونه وٌحتاجون فٌه إلى الخدمات مما انعكس 

على رضاهم العام عن المصرؾ وأدابه. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بانتشار فروع المصرؾ، 

وسط الإجابات وتوفٌر المصرؾ للمعلومات الكافٌة للعملبء عن نشاطات المصرؾ فكان مت

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل  3800ٚ  2876

إدارة المصرؾ بالنسبة لضرورة توافر فروع للمصرؾ تؽطً حاجة العملبء بالإضافة إلى 

ضرورة توفٌر المعلومات عن نشاطات المصرؾ مما ٌإثر على رضا العملبء وقدرتهم على 

امل مع المصرؾ. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها استجابة مقدم الخدمة الاتصال والتع

بسرعة لشكاوي العملبء واستفساراتهم، وأن إجراءات المصرؾ مرٌحة، وٌتوفر لدى المصرؾ 

وهً فً مجال  3888و  3840 خدمة الصراؾ الآلً فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن

ضوح للرإٌة واهتمام جٌد من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة الموافق وهذا ٌدل على أن هناك و

لهذه البنود وإدراك حقٌقً لأهمٌتها فً تحقٌق علبقة طٌبة بٌن المصرؾ وعملببه ودرجة 

ارتباطهم ورضاهم عن المصرؾ وخدماته. أما فٌما ٌتعلق بعنصر ولاء العملبء فتباٌن متوسط 

للبند المتعلق بشعور العمٌل بؤنه شرٌك فً الإجابات بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد. فبالنسبة 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق  2817المصرؾ ولٌس مجرد عمٌل عادي فكان متوسط الإجابات 

وهذا ٌدل على أن هناك تقصٌر واضح وعد اهتمام من قبل إدارة المصرؾ فً تعاملها مع 

إجابات العملبء الذٌن العمٌل واعتباره جزء لا ٌتجزأ عن المصرؾ الأمر الذي اتضح من خلبل 

أكدوا على ذلك مما سٌإثر حتماً على ولابهم واندماجهم مع المصرؾ. أما بالنسبة لبقٌة البنود 

ونذكر منها أن الموظفون فً المصرؾ ٌلبون طلبات العملبء فوراً، وأن العملبء ٌدافعون عن 

ٚ  2867ث١ٓ وح المصرؾ عندما ٌنتقده الآخرون بشكل خاطا فقد كان متوسط الإجابات ٌترا

وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل العملبء وذلك  3813

ٌُهمل بعضها الآخر مما انعكس على نظرة العملبء وولابهم  كون المصرؾ ٌهتم ببعض البنود و

ابات للمصرؾ الذي ٌتعاملون معه. أما فٌما ٌتعلق بعنصر الابتكار التسوٌقً فكان متوسط إج

العملبء ٌتراوح بٌن مجالً المحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبند المتعلق بمتابعة المصرؾ 

وهو فً  3807لآخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة فكان متوسط الإجابات 

مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ فٌما ٌخص 

مل المصرؾ مع آخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا وذلك لمواكبة التطورات فً عالم تعا

ٌُهمل بعضها  النظم المصرفٌة الحدٌثة حٌث أن المصرؾ كان ٌركز على بعض الجوانب و

الآخر مما ٌإثر على قدرته على الابتكار التسوٌقً. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها مساعدة 
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على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم، وامتلبكهم لمهارات الحوار مع موظفً المصرؾ 

العملبء، واستخدام المصرؾ أقصى درجات الحٌطة والحذر فً دفع الشٌكات وتحصٌلها فقد 

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا  4892ٚ  3859كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

اك حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة التواصل مع ٌدل أن هناك اهتمام واضح وإدر

العملبء وتقدٌم المشورة لهم بالإضافة إلى مهارات الحوار التً تعكس حالة من الوعً الجٌد من 

قبل إدارة المصرؾ وموظفٌها للتعامل مع العملبء بشكل ٌحقق نسبة عالٌة من تصرٌؾ 

راؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من الخدمات وٌحقق حصة سوقٌة جٌدة. أما الانح

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث،  1

ت الدٌموؼرافٌة وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرا

الابتكار ملبء، وولاء العملبء، وٌات جودة الخدمة المصرفٌة، ورضا العفٌما ٌتعلق بمستو

 الأداء التسوٌقً: لعناصر العام المتوسط (29-4) وٌبٌن الجدول رقم التسوٌقً.

 )مصرؾ بٌمو السعودي الفرنسً( لعناصر الأداء التسوٌقً العام المتوسط (29-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 59703. 3.7363 52 جودة الخدمة المصرفٌة

 52250. 3.2473 52 رضا العملبء

 65739. 2.8045 52 ولاء العملبء

 65518. 3.9769 52 الابتكار التسوٌقً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  3873 أْ اٌم١ّخ( 29-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

فٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل على أن هناك المتوسط العام لعنصر جودة الخدمة المصر

وعً حقٌقً وإدراك جٌد من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر جودة الخدمة المصرفٌة ودوره 

فً الأداء التسوٌقً كؤحد مكونات الأداء التسوٌقً وأدركت أٌضاً الدور الفعال لجودة الخدمة 

ى العملبء بالشكل المطلوب. أما الانحراؾ المصرفٌة فً سٌر عملٌة تقدٌم الخدمات وصولاً إل

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

 وى جودة الخدمة المصرفٌة.عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمست

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر رضا العملبء  3824أن القٌمة و

ٌُهمل بعضها الآخر مما  وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن المصرؾ ٌهتم ببعض البنود و

أداء أدى إلى عدم وضوح الرإٌة بالنسبة لإدارة المصرؾ وأثر ذلك على رضاهم عن 
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أو أقل وهذا  1المصرؾ وخدماته. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر  2880 أن القٌمةو ا العملبء.رض

ولاء العملبء وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك عدم اهتمام كافً من قبل إدارة 

المصرؾ فً بعض الأمور التً انعكست على ولاء العملبء واتضح ذلك من خلبل إجاباتهم. أما 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود  1ٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من الانحراؾ المع

تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة 

أن و بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ولاء العملبء.

خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر الابتكار التسوٌقً  تمثل متوسط 3897القٌمة 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل على أن هناك وعً واضح وإدراك حقٌقً من قبل إدارة 

المصرؾ لأهمٌة عنصر الابتكار التسوٌقً ودوره فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة على المصارؾ 

ن أكدوا ذلك. أما الانحراؾ المعٌاري فكان الأخرى وظهر ذلك من خلبل إجابات العملبء الذٌ

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً  1صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث 

 (30-4)رقم  وٌبٌن الجدول لتسوٌقً.المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى الابتكار ا

 :ًالتسوٌقالأداء عناصر  لمتوسطاتالمتوسط العام 

 )مصرؾ بٌمو السعودي الفرنسً( المتوسط العام للؤداء التسوٌقً (30-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 48119. 3.4238 52 الأداء التسوٌقً
  SPSSنامج المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات بر

ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً )المتؽٌر  (30-4)سلُ من الجدول 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد  3842التابع( بالنسبة لمصرؾ بٌمو كان 

على  ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر الأداء التسوٌقً ودورها فً التؤثٌر

الأداء التسوٌقً للمصرؾ وقدرته على تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ وعملببه بما ٌضمن تحقٌق 

وكان الانحراؾ المعٌاري  .مٌزة تنافسٌة على بقٌة المصارؾ فً سوق الأعمال المصرفٌة

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً  1صؽٌر حٌث كان قرٌب من 
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ة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث وجهات نظر عٌن

 المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى الأداء التسوٌقً.

 مصرف فرانسبنك  -7

 تحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً لمصرف فرانسبنك: -7-1

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

توسط إجابات الموظفٌن ٌتراوح بٌن المحاٌد والموافق فٌما ٌتعلق بعنصر ثقافة الخدمة أن م

بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بترسٌخ ثقافة الخدمة من خلبل النظر إلى الموظفٌن والعملبء على 

أنهم فً قمة الهرم التنظٌمً، وأن هناك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ فقد كان 

ل المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك عدم وضوح وهما فً مجا 3835ٚ  3812متوسط الإجابات 

للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة العملبء والموظفٌن وأنهم ٌجب أن ٌكونوا فً قمة الهرم 

العمل المصرفً مما سٌإثر فً التنظٌمً بالإضافة إلى عدم توفٌر المرونة الكافٌة فً إجراءات 

أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أن ثقافة الخدمة ضمن الثقافة العامة للمصرؾ.  بناء

المصرؾ ٌقوم بترسٌخ ثقافة الخدمة من خلبل إدراكه للدور الهام للموظفٌن وعن طرٌق نظام 

 3870ٚ  3887تحدٌد الصلبحٌات والسلوكٌات المطلوبة فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

هتمام جٌد من قبل إدارة وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل على أن هناك ا

المصرؾ بؤهمٌة ترسٌخ ثقافة الخدمة من خلبل التركٌز على موظفٌها ونظام الصلبحٌات 

والمسإولٌات وتوفٌر الأمان الوظٌفً لهم الأمر الذي سٌنعكس على ثقافة المصرؾ ككل وعلى 

رٌب أداء الموظفٌن وتعاملهم مع بعضهم البعض ومع العملبء. أما فٌما ٌتعلق بعنصر تد

الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة 

للبند المتعلق بتركٌز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات الإنسانٌة فكان متوسط الإجابات 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على أن هناك عدم إدراك حقٌقً من قبل إدارة  2845

رؾ لأهمٌة المهارات الإنسانٌة فً التعامل مع العملبء الأمر الذي ٌإثر على طبٌعة المص

العلبقة بٌن موظفً المصرؾ والعملبء. أما بالنسبة للبند المتعلق بمشاركة جمٌع الموظفٌن فً 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم  2864العملٌة التدرٌبٌة فكان متوسط الإجابات 

فً بمشاركة جمٌع الموظفٌن فً المصرؾ بالعملٌة التدرٌبٌة واتضح ذلك من خلبل اهتمام كا

إجابات الموظفٌن الأمر الذي قد ٌإثر على نفسٌة الموظفٌن وتعاملهم مع المصرؾ. أما بالنسبة 

لبقٌة البنود ونذكر منها أنه ٌتم وضع البرامج التدرٌبٌة وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة، وأن 
                                                           

1
 "ِظشف فشأغجٕه" 2اٌٍّؾك سلُ  
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التدرٌبٌة تزود الموظفٌن بالمعلومات والمهارات المطلوبة فقد كان متوسط الإجابات  البرامج

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل على أن هناك اهتمام جٌد  4851ٚ  3841

ووعً واضح بؤهمٌة البرامج التدرٌبٌة ودورها الفعال فً تحسٌن كفاءة ومهارة الموظفٌن الأمر 

تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعملبء. أما فٌما ٌتعلق بعنصر المعلومات  الذي سٌإدي إلى

التسوٌقٌة فكان متوسط إجابات الموظفٌن بٌن مجالً المحاٌد والموافق. فبالنسبة للبند المتعلق 

وهو فً  2864بقٌام إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة فكان متوسط الإجابات 

ٌدل على أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة مجال المحاٌد وهذا 

لإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة واتضح ذلك من خلبل إجابات الموظفٌن الأمر الذي سٌنعكس 

على سٌر عملٌة تقدٌم الخدمة المصرفٌة. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها قٌام المصرؾ 

لى الموظفٌن واعتبار الموظفٌن بؤنهم وسٌلة الاتصال الأكثر بتوزٌع المعلومات وتوصٌلها إ

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل على  3896ٚ  3848تؤثٌراً على العملبء فكان متوسط الإجابات 

أن هناك إدراك جٌد وفهم حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة المعلومات التسوٌقٌة ودورها 

لمقدمة بالإضافة إلى توفٌر الإدارة لوسابل الاتصال فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة ا

أما فٌما  الداخلٌة الجٌدة لضمان استمرار تورٌد المعلومات فٌما بٌن الموظفٌن داخل المصرؾ.

ٌتعلق بعنصر تمكٌن الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد 

ك إدارة المصرؾ أن تمكٌن الموظفٌن ٌسهم فً إثراء والموافق. فبالنسبة للبنود المتعلقة بإدرا

القاعدة المعرفٌة، وأن المصرؾ ٌوفر أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل فكان متوسط 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح وعدم اهتمام من  2848الإجابات 

رفٌة ودعمها بؤحدث الكتب والأبحاث ذات قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لإثراء القاعدة المع

العلبقة بالعمل المصرفً الأمر الذي ٌإثر على قدرة الموظفٌن فً حل الأزمات قبل وقوعها. 

أما بالنسبة للبنود المتعلقة بتمكٌن الموظفٌن ومدراء الفروع من التصرؾ بحرٌة وقدر كافً من 

وهما فً مجال  3825ٚ  3816سط الإجابات الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات فقد كان متو

المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة تجاه تمكٌن الموظفٌن وإعطاءهم قدر كافً من 

الحرٌة لاتخاذ القرارات المناسبة فً الوقت المناسب الأمر الذي ٌإدي إلى المساعدة فً التنبإ 

للبنود المتعلقة بحرص إدارة المصرؾ بالمشاكل والعمل على حلها قبل وقوعها. أما بالنسبة 

على تمكٌن الموظفٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً، ودعمها لجهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم ذات 

وهما فً مجال الموافق  4885ٚ  3864التماس المباشر مع العملبء فقد كان متوسط الإجابات 

قٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح وإدراك ح

تمكٌن الموظفٌن وأثر ذلك على أداء الموظفٌن وتعاملهم بإٌجابٌة وخصوصاً فً الوظابؾ ذات 
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فكان متوسط جمع إجابات الموظفٌن  الحوافزالتماس المباشر مع العملبء. أما فٌما ٌتعلق بعنصر 

م المكافآت ٌإدي إلى زٌادة إنتاجٌة فً مجال الموافق والموافق بشدة، ونذكر منها أن تطبٌق نظا

ٚ  4816الموظؾ، وأن الحوافز تقلل نسبة دوران العمل فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد ووعً واضح من  4845

 وكان فٌن وزٌادة إنتاجٌتهم.قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة الحوافز ودورها فً تحسٌن نفسٌة الموظ

 فً تشتت وجود عدم على ٌدل وهذا أقل أو 1 من قرٌب كان حٌث صؽٌر المعٌاري الانحراؾ

 أفراد بٌن جوهرٌة اختلبفات توجد لا وبالتالً، البحث عٌنة نظر وجهات فً تقارب و الآراء

 وتدرٌب، الخدمة ثقافة بمستوٌات ٌتعلق فٌما الدٌموؼرافٌة المتؽٌرات حٌث من الدراسة عٌنة

 (31-4) وٌبٌن الجدول رقم .الحوافز، الموظفٌن وتمكٌن، التسوٌقٌة المعلومات ونشر، الموظفٌن

 :التسوٌق الداخلً لعناصر العام المتوسط

 )مصرؾ فرنسبنك( التسوٌق الداخلًلعناصر  العام المتوسط (31-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 39144. 3.8548 31 ثقافة الخدمة

 46863. 3.5991 31 تدرٌب الموظفٌن

 42594. 3.6237 31 نشر المعلومات التسوٌقٌة

 29714. 3.2312 31 تمكٌن الموظفٌن

 29982. 4.3548 31 الحوافز
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

وسطات وتعبر عن تمثل متوسط ست مت 3885أن القٌمة ( 31-4ٌُلبحظ من الجدول رقم )

المتوسط العام لعنصر ثقافة الخدمة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل على أن هناك إدراك 

حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة ترسٌخ قٌم وعادات ثقافة الخدمة لتكون أساساً لتكوٌن 

ثقافة المصرؾ الأمر الذي ٌعطً صورة واضحة وكاملة ومشرقة عن المصرؾ. أما الانحراؾ 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

أن القٌمة و عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ثقافة الخدمة.

توسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تدرٌب الموظفٌن وهً فً تمثل م 3859

مجال الموافق وهذا ٌدل على أن هناك وعً جٌد واهتمام حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة 

لعنصر تدرٌب الموظفٌن لما له من دور جٌد فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ وعملببه من 

ذلك من خلبل ما اكتسبوه ضمن البرامج التدرٌبٌة التً وضعت وفقاً خلبل أدابهم بمهارة عالٌة و

لأسس علمٌة وحسب الاحتٌاجات التدرٌبٌة اللبزمة للمصرؾ. أما الانحراؾ المعٌاري فكان 
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أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً  1صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

وجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا ت

تمثل متوسط  3862أن القٌمة و المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تدرٌب الموظفٌن.

ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر المعلومات التسوٌقٌة وهً فً مجال الموافق 

من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر  وهذا ٌدل على أن هناك وعً واضح وإدراك حقٌقً

المعلومات التسوٌقٌة وقدرته على إحداث أثر جٌد ضمن العملٌة المصرفٌة من خلبل توفٌر 

المعلومات التسوٌقٌة المناسبة فً الوقت المناسب والمكان المناسب وتوفٌر وسابل الاتصال 

ٌقٌة بالشكل الأمثل لضمان سٌر الجٌدة فٌما بٌن الموظفٌن من أجل الاستفادة من المعلومات التسو

عملٌة تقدٌم الخدمة المصرفٌة بالجودة المطلوبة. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة  1قرٌب من 

اسة من حٌث المتؽٌرات البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدر

تمثل متوسط ست  3823أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى المعلومات التسوٌقٌة.

متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تمكٌن الموظفٌن وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل 

تمت أن هناك عدم وضوح للرإٌة بالنسبة لعنصر تمكٌن الموظفٌن كون إدارة المصرؾ اه

ببعض البنود وأهملت بعضها الآخر مما انعكس على إجابات الموظفٌن وأثر على قدرتهم فً 

أداء أعمالهم بالشكل المطلوب وبالجودة المناسبة. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر  1كان قرٌب من 

حث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات عٌنة الب

تمثل متوسط خمس  4835أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تمكٌن الموظفٌن.

وهً فً مجال الموافق بشدة وهذا ٌدل أن  الحوافزمتوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر 

واتضح ذلك  الحوافزاك واضح من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر هناك وعً حقٌقً وإدر

من خلبل إجابات الموظفٌن وما للحوافز من دور فً تحسٌن أداء الموظفٌن وزٌادة قدراتهم 

وانتمابهم للمصرؾ ودور ذلك فً تحسٌن صورة المصرؾ أمام العملبء. أما الانحراؾ 

قل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً أو أ 1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

رقم  وٌبٌن الجدول .الحوافزعٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 :الداخلً لتسوٌقاعناصر لمتوسطات المتوسط العام  (4-32)
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 )مصرؾ فرنسبنك( المتوسط العام للتسوٌق الداخلً (32-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 21785. 3.7075 31 التسوٌق الداخلً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تؽٌر ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخلً )الم (32-4)من الجدول رقم 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك  3870المستقل( بالنسبة لمصرؾ فرانسبنك كان 

اهتمام جٌد ووعً حقٌقً من قبل المصرؾ لأهمٌة عناصر التسوٌق الداخلً وأن إدارة 

المصرؾ أدركت أهمٌة الدور الهام والفعال فً تحسٌن الأداء الداخلً للمصرؾ والذي بدوره 

  1لخارجً للمصرؾ. وكان الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من ٌإثر فً الأداء ا

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، 

وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة 

 لً.فٌما ٌتعلق بمستوى التسوٌق الداخ

 تحلٌل عناصر الأداء التسوٌقً لمصرف فرانسبنك: -7-2

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

فٌما ٌتعلق بعنصر جودة الخدمة المصرفٌة أن متوسط إجابات العملبء بٌن مجالً المحاٌد  

والموافق بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة باستخدام المصرؾ لتقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم 

وهما  3828ٚ 3810لاء ثزمذ٠ُ اٌخذِبد فٟ أٚلبرٙب اٌّؾذدح فىبْ ِزٛعؾ الإعبثبد اٌخذِبد ٌٍؼّ

فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم اهتمام كافً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لاستخدام 

التقنٌات الحدٌثة وتقدٌم اهتمامه بهذه الأمور لزٌادة جودة الخدمة المصرفٌة للوصول بها إلى  

منشود. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ، واهتمام الشكل ال

موظفً المصرؾ بمظهرهم، واحتفاظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة فكان متوسط الإجابات ٌتراوح 

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد واهتمام  4843ٚ  3854بٌن 

ة المصرؾ بالنسبة للبنود التً تساهم فً تحسٌن جودة الخدمة المقدمة حقٌقً من قبل إدار

للعملبء الأمر الذي ٌحسن صورتها وٌقوي سمعتها فً سوق الأعمال المصرفٌة. أما فٌما ٌتعلق 

بعنصر رضا العملبء فتباٌن متوسط الإجابات بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. 

ة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت فقد كان متوسط الإجابات فبالنسبة للبند المتعلق بسهول

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل على أن هناك تقصٌر حقٌقً وإهمال واضح من  2847

                                                           
1
 "ِظشف فشأغجٕه" 2اٌٍّؾك سلُ  



- 146 - 
 

قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لسهولة الاتصال مع المصرؾ الأمر الذي انعكس على رضا 

قت الذي ٌحتاجون فٌه إلى العملبء وانزعاجهم من صعوبة الاتصال مع المصرؾ فً الو

خدماته. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بانتشار فروع المصرؾ، وتوفٌر المصرؾ للمعلومات الكافٌة 

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك  3836ٚ  3884للعملبء فكان متوسط الإجابات 

وتوفٌرهم  عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة انتشار فروع المصرؾ

للمعلومات التً ٌحتاجها العملبء واتضح ذلك من خلبل إجابات العملبء وعدم رضاهم بالشكل 

المطلوب عن فروع المصرؾ والمعلومات التً ٌقدمها لهم المصرؾ. أما بالنسبة لبقٌة البنود 

ر وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة ونذك 4873ٚ  3847فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

منها استجابة مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي العمٌل، وأن المعاملبت المصرفٌة تتم على درجة 

عالٌة من الأمان والسرٌة وهذا ٌدل على أن هناك إدراك واضح واهتمام جٌد من قبل إدارة 

المصرؾ لتسهٌل وصول الخدمات للعملبء مما ٌنعكس على رضاهم عن المصرؾ وخدماته. 

 .نصر ولاء العملبء  فكان متوسط إجابات العملبء بٌن مجالً المحاٌد والموافقأما فٌما ٌتعلق بع

فبالنسبة للبنود المتعلقة باتسام معاملة المصرؾ بالمرونة وان العمٌل ٌشعر بؤنه شرٌك فً هذا 

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم  3813ٚ  2867المصرؾ فكان متوسط الإجابات 

قبل إدارة المصرؾ بالنسبة للمرونة فً المعاملة المصرفٌة وكون العمٌل وضوح للرإٌة من 

ٌشعر بؤنه جزء من المصرؾ تبٌن ذلك من خلبل إجابات العملبء مما انعكس على ولابهم 

للمصرؾ وخدماته. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بان العمٌل ٌدافع عن المصرؾ عندما ٌنتقده 

و  3852وأصدقابه لخدمات المصرؾ فكان متوسط الإجابات وتوجٌه العمٌل لأقاربه  البعض.

وهما فً مجال الموافق وهذا ٌدل اهتمام ووعً واضح من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة  4806

ن خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعد فً حل مشاكله أو لطلبات العملبء فوراً 

ثر فً ولابهم وانتمابهم للمصرؾ أمن خلبل إجابات العمال مما  واضحاً  االأمر الذي بد

والخدمات التً ٌقدمها. أما فٌما ٌتعلق بعنصر الابتكار التسوٌقً فكان متوسط إجابات العملبء 

فبالنسبة للبند المتعلق بمتابعة المصرؾ لآخر التطورات فً  .بٌن مجالً الموافق والمحاٌد بشدة

وهً فً مجال المحاٌد وهذا  3800ات عالم التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة فكان متوسط الإجاب

ٌدل عدم اهتمام كافً من قبل إدارة المصرؾ بمتابعة التكنولوجٌا فً الأعمال المصرفٌة الأمر 

الذي ٌنعكس على قدرة المصرؾ على مواكبة التطورات ومواجهة المنافسة القوٌة فً سوق 

لبنود المتمثلة بمساعدة الأعمال المصرفٌة وٌوثر على سمعة المصرؾ. أما بالنسبة لبقٌة ا

موظفً المصرؾ على حل مشاكل العملبء. وممارسة المصرؾ أقصى درجات الحٌطة 

امتلبك موظفً المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء فكان متوسط الإجابات ٌتراوح  ،والحذر
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وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل ان هناك وعً جٌد وإدراك  4891ٚ  3843

همٌة بنود عنصر الابتكار التسوٌقً لمل لها من دور فً تكوٌن صورة طٌبة للمصرؾ حقٌقً لأ

وخدماته وقدرته على الإبداع واستخدام التقنٌات الحدٌثة فً تسوٌق خدماته للعملبء. أما 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود  1الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة  تشتت فً الآراء و تقارب

ٌات جودة الخدمة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستو

 (33-4) وٌبٌن الجدول رقم الابتكار التسوٌقً.المصرفٌة، ورضا العملبء، وولاء العملبء، و

 لتسوٌقً:الأداء ا لعناصر العام المتوسط

 )مصرؾ فرنسبنك( لعناصر الأداء التسوٌقً العام المتوسط( 33-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 68034. 3.7391 46 جودة الخدمة المصرفٌة

 54923. 3.5124 46 رضا العملبء

 74802. 3.2754 46 ولاء العملبء

 47883. 3.9696 46 الابتكار التسوٌقً
  SPSSحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد البا

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  3873أْ اٌم١ّخ ( 33-4ٌُلبحظ من الجدول رقم )

المتوسط العام لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام 

ة المصرفٌة وذلك لأنها جٌد وفهم حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر جودة الخدم

تدرك دور جودة الخدمة المصرفٌة وأهمٌتها فً تقدٌم الخدمات المصرفٌة وسٌر العملٌة 

المصرفٌة وصولاً إلى العملبء بالشكل الذي ٌلبً رؼباتهم وطموحاتهم. أما الانحراؾ المعٌاري 

راء و تقارب أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآ 1فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من 

 3851أن القٌمة و حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى جودة الخدمة المصرفٌة.

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر رضا العملبء وهً فً مجال 

لموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ تجاه عنصر رضا ا

العملبء وأدركت الإدارة أهمٌة رضا العملبء من أجل الاحتفاظ بهم لأن تكلفة الاحتفاظ بالعمٌل 

أقل بكثٌر من تكلفة كسب عمٌل جدٌد واتضح رضا العملبء عن المصرؾ وخدماته من خلبل 

ابهم عن المصرؾ والخدمات التً ٌقدمها. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً إجاباتهم وآر

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات  1حٌث كان قرٌب من 
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نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث 

تمثل متوسط ست  3827ن القٌمة أو ٌتعلق بمستوى رضا العملبء. المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما

متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر ولاء العملبء وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن 

هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر ولاء العملبء حٌث أن 

مما انعكس على إجابات العملبء وآرابهم ببعض البنود وأهمل بعضها الآخر  اهتمالمصرؾ 

وموقفهم من المصرؾ وأدى التفاوت ولابهم للمصرؾ وما ٌقدمه من خدمات. أما الانحراؾ 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

جوهرٌة بٌن أفراد  الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات

ن القٌمة أو عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ولاء العملبء.

تمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر الابتكار التسوٌقً وهً  3896

بالنسبة  فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح واهتمام جٌد من قبل إدارة المصرؾ

لعنصر الابتكار التسوٌقً وإدراكها لأهمٌته ودوره فً بناء قدرات تسوٌقٌة عالٌة وفرٌدة تمٌزها 

عن ؼٌرها من المصارؾ فً سوق العمال المصرفٌة وذلك من خلبل تقدٌمه لخدمات ذات جودة 

أو  1عالٌة ومٌزات تسوٌقٌة عالٌة. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً 

لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 

عناصر  لمتوسطاتالمتوسط العام  (34-4)وٌبٌن الجدول رقم  بمستوى الابتكار التسوٌقً.

 :ًلتسوٌقداء االأ

 )مصرؾ فرنسبنك( المتوسط العام للؤداء التسوٌقً (34-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 50873. 3.6104 46 الأداء التسوٌقً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

التسوٌقً )المتؽٌر  ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء (34-4)من الجدول رقم 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام  3861التابع( بالنسبة لمصرؾ فرانسبنك كان 

جٌد ووعً واضح من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر الأداء التسوٌقً وتؤثٌرها فً سٌر 

محافظة علٌهم العملٌة المصرفٌة وأهمٌة قوة الأداء التسوٌقً فً كسب رضا العملبء وولابهم وال

والقدرة على بناء حصة سوقٌة جٌدة من خلبل قدرات المصرؾ التسوٌقٌة المتمٌزة. وكان 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 
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الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

 الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى الأداء التسوٌقً. عٌنة

 والمهجر ةمصرف سورٌ -8

 والمهجر: ةتحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً لمصرف سورٌ -8-1

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

بشدة.  فٌما ٌتعلق بعنصر ثقافة الخدمة أن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن مجال المحاٌد والموافق 

فبالنسبة للبنود المتعلقة بترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصرؾ تنظر إلى الموظفٌن 

والعملبء على أنهم فً قمة الهرم التنظٌمً، وهناك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ فقد 

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح  3810ٚ  2896كان متوسط الإجابات 

للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لنظرة إدارة المصرؾ لموظفٌها وعملببها على أنهم فً 

قمة الهرم التنظٌمً ومدى توفٌر المرونة المطلوبة فً إجراءات العمل المصرفً الأمر الذي 

اتضح من خلبل إجابات الموظفٌن مما سٌإثر على ثقافة الخدمة المصرفٌة وقدرة المصرؾ فً 

افة خدمة ذات جودة عالٌة. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها قٌام إدارة المصرؾ ترسٌخ ثق

بترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام الصلبحٌات والمسإولٌات، وأن الإدارة تحكم على 

وهً فً  4863ٚ  3893الموظفٌن من خلبل نتابج أعماله فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

ق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح وإدراك جٌد من قبل إدارة مجال الموافق والمواف

المصرؾ بالنسبة لترسٌخ ثقافة الخدمة من خلبل التركٌز على الموظفٌن وإعطابهم الدور الهام 

من خلبل صلبحٌاتهم وسلوكٌاتهم الأمر الذي ٌعكس ثقافة المصرؾ وكٌفٌة تعامله مع موظفٌه 

المصرفٌة للعملبء. أما فٌما ٌتعلق بعنصر تدرٌب الموظفٌن  مما ٌنعكس على عملٌة تقدٌم الخدمة

فتباٌن متوسط الإجابات بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبند المتعلق بتركٌز 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق  2830التدرٌب على المهارات الإنسانٌة فكان متوسط الإجابات 

ن قبل إدارة المصرؾ تجاه المهارات الإنسانٌة وعدم إدراك وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح م

لأهمٌتها فً تحسٌن العلبقة بٌن مقدم الخدمة ومتلقٌها. أما بالنسبة للبند المتعلق بمشاركة جمٌع 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن  2893الموظفٌن فً العملٌة التدرٌبٌة فكان متوسط الإجابات 

قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة مشاركة جمٌع الموظفٌن فً العملٌة هناك عدم وضوح للرإٌة من 

التدرٌبٌة واتضح ذلك من خلبل إجابات الموظفٌن مما سٌنعكس على جودة الأداء العام 

للمصرؾ. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها قٌام إدارة المصرؾ بتعزٌز المهارات 
                                                           

1
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لٌة التدرٌبٌة، ووضع البرامج التدرٌبٌة وفقاً والمعلومات التً ٌكتسبها الموظفٌن من خلبل العم

وهً فً مجال  4863و  3853ث١ٓ لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة فكان متوسط الإجابات ٌتراوح 

الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح واهتمام جٌد من قبل إدارة المصرؾ 

وٌر كفاءتهم ومهارتهم وانعكاس ذلك بالنسبة لأهمٌة تدرٌب الموظفٌن ومدى مساهمة ذلك فً تط

على قدرتهم على إٌصال الخدمة بالشكل المطلوب من خلبل ما تعلموه فً البرامج التدرٌبٌة التً 

وضعت على أسس علمٌة حسب الحاجة إلٌها. أما فٌما ٌتعلق بعنصر المعلومات التسوٌقٌة فتباٌن 

ق. فبالنسبة للبند المتعلق بقٌام إدارة متوسط إجابات الموظفٌن بٌن مجالً ؼٌر الموافق والمواف

وهو فً مجال ؼٌر  2860المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة فكان متوسط الإجابات 

الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر حقٌقً وعدم اهتمام من قبل إدارة المصرؾ بؤهمٌة إثراء 

حقٌق مٌزة تنافسٌة فً سوق جودة المعلومات التسوٌقٌة وعدم الإدراك لدورها الفعال فً ت

الأعمال المصرفٌة. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها قٌام إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات 

وتوصٌلها إلى الموظفٌن، وقٌام المصرؾ بتوفٌر وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن 

موافق وهذا ٌدل أن هناك وهً فً مجال ال 4810ٚ  3856فكان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

وعً وإدراك جٌد من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة الموظفٌن بوصفهم وسٌلة الاتصال الأكثر 

تؤثٌراً على العملبء ودورهم الفعال فً إٌصال الخدمة بالجودة المطلوبة من خلبل انسٌاب 

التؽٌرات التً المعلومات التسوٌقٌة إلٌهم بشكل دوري ومنتظم فٌما ٌتعلق بالخدمات الجدٌدة و

حصلت أو ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة. أما فٌما ٌتعلق بعنصر تمكٌن الموظفٌن فتباٌن 

متوسط إجابات الموظفٌن بٌن مجالً ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبنود 

فٌة، وأن المتعلقة بإدراك إدارة المصرؾ بؤن تمكٌن الموظفٌن ٌسهم فً إثراء القاعدة المعر

المصرؾ ٌوفر للموظفٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل فكان متوسط الإجابات 

وهما فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح من قبل إدارة  2836ٚ  2826

المصرؾ وعدم اهتمام كافً بالنسبة لإثراء القاعدة المعرفٌة مما سٌنعكس على قدرة الموظفٌن 

دم القدرة على حل المشاكل بؤسرع وقت والتفاعل مع متطلبات العملبء المتجددة باستمرار. فً ع

أما بالنسبة للبنود المتعلقة بؤن المصرؾ ٌمكن الموظفٌن من التصرؾ بحرٌة، وأن مدراء 

 3823ٚ  3810الفروع ٌتمتعون بقدر كافً من الاستقلبلٌة والحرٌة فقد كان متوسط الإجابات 

ل المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة وهما فً مجا

التمكٌن فً مساعدة موظفٌها ومدراء الفروع فً حل المشاكل والتنبإ بها قبل وقوعها والعمل 

على التخلص منها بالأسلوب الأمثل حسب الموقؾ. أما بالنسبة لبقٌة البنود وهً حرص إدارة 

موظفٌن تمكٌناً حقٌقٌاً، وقٌام المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء المصرؾ على تمكٌن ال
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قٌامهم بوظابفهم وخصوصاً ذات التماس المباشر مع العملبء مما سٌنعكس على صورة 

فكان متوسط الإجابات  الحوافزأما فٌما ٌتعلق بعنصر  صرؾ وسمعته فً السوق المصرفٌة.الم

ومن أهم البنود نذكر أن تطبٌق نظام المكافآت ٌإدي جمٌعها فً مجال الموافق والموافق بشدة، 

إلى زٌادة إنتاجٌة الموظفٌن، وأن الحوافز تساعد فً التخلص من العمل بروتٌن جامد فكان 

فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل ٟٚ٘  4840ٚ  4803متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

فً تحفٌز  الحوافزالمصرؾ بالنسبة لأهمٌة أن هناك إدراك جٌد واهتمام حقٌقً من قبل إدارة 

الموظفٌن ودورها فً تحسٌن الاتصال والتواصل بٌن المصرؾ والموظفٌن ورضاهم عن 

 كان حٌث صؽٌر المعٌاري الانحراؾ وكان المصرؾ وزٌادة إنتاجٌتهم وانتمابهم للمصرؾ.

 عٌنة نظر جهاتو فً تقارب و الآراء فً تشتت وجود عدم على ٌدل وهذا أقل أو 1 من قرٌب

 المتؽٌرات حٌث من الدراسة عٌنة أفراد بٌن جوهرٌة اختلبفات توجد لا وبالتالً، البحث

 المعلومات ونشر، الموظفٌن وتدرٌب، الخدمة ثقافة بمستوٌات ٌتعلق فٌما الدٌموؼرافٌة

 لعناصر العام المتوسط (35-4) وٌبٌن الجدول رقم .الحوافز، الموظفٌن وتمكٌن، التسوٌقٌة

 لتسوٌق الداخلً:ا

 )مصرؾ سورٌة والمهجر( لعناصر التسوٌق الداخلً العام المتوسط (35-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 33643. 3.8056 30 ثقافة الخدمة

 50214. 3.6714 30 تدرٌب الموظفٌن

 48755. 3.6389 30 نشر المعلومات التسوٌقٌة

 37486. 3.1833 30 تمكٌن الموظفٌن

 31666. 4.2200 30 فزالحوا
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  3880أن القٌمة  (35-4ٌُلبحظ من الجدول رقم )

المتوسط العام لعنصر ثقافة الخدمة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد 

المصرؾ بالنسبة لعنصر ثقافة الخدمة وأدركت إدارة المصرؾ أن  ووعً واضح من قبل إدارة

ذلك ٌإثر فً ثقافة المصرؾ ككل الأمر الذي ٌساعد فً تحسٌن العلبقة بٌن الموظفٌن من خلبل 

بٌان قواعد وسلوكٌات العمل المصرفً. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب 

د تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجو 1من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

تمثل متوسط سبع متوسطات  3867أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ثقافة الخدمة.

ً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تدرٌب الموظفٌن وهً ف
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اهتمام جٌد وإدراك حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة عنصر تدرٌب الموظفٌن 

ودوره فً تحسٌن العلبقة فٌما بٌن الموظفٌن من جهة وبٌن الموظفٌن والعملبء من جهة أخرى 

اؾ المعٌاري فكان صؽٌراً من خلبل إعطابها القدر الكافً من الاهتمام والتقدٌر.  أما الانحر

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات  1حٌث كان قرٌب من 

نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث 

مثل متوسط ت 3863أن القٌمة و المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تدرٌب الموظفٌن.

ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر المعلومات التسوٌقٌة وهً فً مجال الموافق 

وهذا ٌدل أن هناك إدراك حقٌقً واهتمام جٌد من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر المعلومات 

التسوٌقٌة ودوره فً تحسٌن جودة الخدمات المقدمة من خلبل حصول الموظفٌن على أهم 

ومات التسوٌقٌة التً تساعدهم فً تؤدٌة أعمالهم وذلك بوجود وسابل الاتصال الداخلٌة المعل

الجٌدة فٌما بٌنهم لٌكونوا على اطلبع تام ومباشر بؤهم المعلومات التسوٌقٌة. أما الانحراؾ 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد الآراء و تقارب 

أن و عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى المعلومات التسوٌقٌة.

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تمكٌن الموظفٌن  3818القٌمة 

ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة  وهً فً مجال المحاٌد وهذا

لعنصر تمكٌن الموظفٌن وذلك بسبب اهتمام المصرؾ ببعض البنود وإهمال بعضها الآخر مما 

انعكس على أداء الموظفٌن وتصرفاتهم وتجاوبهم مع المشاكل التً تواجههم بالشكل المطلوب. 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود  1ث كان قرٌب من أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌ

تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة 

 بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تمكٌن الموظفٌن.

وهً  الحوافزتمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر  4822أن القٌمة و

فً مجال الموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك إدراك حقٌقً ووعً واضح من قبل إدارة المصرؾ 

ودوره الفعال فً تحقً إنتاجٌة عالٌة ورضا الموظفٌن وتحسٌن العلبقة  الحوافزبالنسبة لعنصر 

سٌنعكس على العملبء من خلبل تحسٌن جودة الخدمات التً بٌن المصرؾ والموظفٌن مما 

أو أقل وهذا ٌدل  1ٌقدمها الموظفٌن. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من 

 :الداخلً لتسوٌقاعناصر  لمتوسطاتالمتوسط العام  (36-4)وٌبٌن الجدول رقم  .الحوافز



- 153 - 
 

 )مصرؾ سورٌة والمهجر( المتوسط العام للتسوٌق الداخلً (36-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 18890. 3.6856 30 التسوٌق الداخلً
  SPSSن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: م

ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخلً )المتؽٌر  (36-4)من الجدول رقم 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن  3868المستقل( بالنسبة لمصرؾ سورٌا والمهجر كان 

ؾ لأهمٌة عناصر التسوٌق الداخلً وأن هناك وعً جٌد واهتمام حقٌق من قبل إدارة المصر

إدارة المصرؾ أدركت أهمٌة ذلك فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة فً سوق الأعمال المصرفٌة وتحسٌن 

أو أقل  1العلبقة بٌن المصرؾ والعملبء. وكان الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

عٌنة البحث، وبالتالً لا  وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر

توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 

 بمستوى التسوٌق الداخلً.

 والمهجر: ةتحلٌل عناصر الأداء التسوٌقً لمصرف سورٌ -8-2

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

وسط إجابات الموظفٌن ٌتراوح بٌن مجالً فٌما ٌتعلق بعنصر جودة الخدمة المصرفٌة أن مت

المحاٌد والموافق بشدة فبالنسبة للبند المتعلق بتوفٌر تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح  3816للعملبء فقد كان متوسط الإجابات 

لتقنٌات الحدٌثة لاستخدامها فً تقدٌم للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة توافر ا

الخدمات المصرفٌة الأمر الذي ٌعكس جودة خدمات مصرفٌة عالٌة. أما بالنسبة لبقٌة البنود 

ونذكر منها مظهر المبنى الخارجً والداخلً للمصرؾ، واهتمام موظفو المصرؾ بمظهرهم 

ً مجال الموافق والموافق وهً ف 4854ٚ  3846وأناقتهم فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح وفهم حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة مظهر 

المصرؾ وموظفٌه وأناقتهم وامتلبكهم مهارات الحوار مع العملبء والالتزام بالمواعٌد المحددة 

أما فٌما ٌتعلق  لتقدٌم الخدمات وإظهار الالتزام الوظٌفً وظهر ذلك من خلبل إجابات العملبء.

بعنصر رضا العملبء فتباٌن متوسط الإجابات بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. 

فبالنسبة للبند المتعلق بسهولة الوصول إلى المصرؾ فً أي وقت فقد كان متوسط الإجابات 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح من قبل إدارة المصرؾ  2846

                                                           
1
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لنسبة لسهولة وصول العملبء إلى المصرؾ فً أي وقت ٌحتاجون فٌه إلى الخدمات مما با

سٌإثر على رضاهم وتواصلهم مع المصرؾ. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بانتشار فروع 

المصرؾ ٌؽطً الحاجة، وأن المصرؾ ٌوفر المعلومات الكافٌة للعملبء عن نشاطات المصرؾ 

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح  3822ٚ  2870فقد كان متوسط الإجابات 

للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لتوفٌر المعلومات التً ٌحتاجها العملبء عن المصرؾ 

ونشاطاته بالإضافة إلى عدم توافر فروع كافٌة للمصرؾ تؽطً الحاجة مما سٌإثر على قدرة 

لعملبء عن خدمات المصرؾ ونشاطاته. أما بالنسبة المصرؾ فً التعامل مع العملبء ورضا ا

لبقٌة البنود ونذكر منها استجابة مقدم الخدمة بسرعة لشكاوى العملبء واستفساراتهم، وأن 

إجراءات المصرؾ وبٌبة العمل مرٌحة ومناسبة للعملبء فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح وإدراك  وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة 4896 ٚ 3858

حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لتعاملها مع العملبء والاستجابة لشكاوٌهم واستفساراتهم 

والعمل على إٌجاد بٌبة عمل مرٌحة للعملبء مما سٌإثر على جودة الخدمات المقدمة وارتباط 

م عن المصرؾ وأدابه التسوٌقً. المصرؾ وموظفٌه بالعملبء مما سٌعكس حالة من الرضا العا

أما فٌما ٌتعلق بعنصر ولاء العملبء فقد كان متوسط إجابات العملبء ٌتراوح بٌن مجالً المحاٌد 

والموافق. فبالنسبة للبنود المتعلقة بمعاملة المصرؾ التً تتسم بالمرونة وتتؽٌر حسب حاجات 

مٌل ٌشعر بؤنه شرٌك فً هذا العمٌل، وأن خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل، وأن الع

وهً فً مجال المحاٌد وهذا  3812ٚ  2864المصرؾ فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة للمرونة فً تقدٌم الخدمات 

ا وعدم الاهتمام الكافً بضرورة أن تكون خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل مم

انعكس على ولابه وانتمابه للمصرؾ وتبٌن ذلك من خلبل إجابات العملبء المتفاوتة. أما بالنسبة 

لبقٌة البنود ونذكر منها أن الموظفٌن فً المصرؾ ٌلبون طلبات العملبء، وأن العمٌل ٌوجه 

 4812و  3854ث١ٓ أصدقابه وأقاربه لبعض خدمات المصرؾ فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح 

فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح واهتمام جٌد من قبل إدارة المصرؾ  وهً

بالنسبة لاستجابة الموظفٌن لطلبات العملبء وتقدٌمها لهم بؤسرع وقت ممكن وبجودة عالٌة 

بالإضافة لإدراك إدارة المصرؾ لأهمٌة أن ٌدافع العمٌل عن المصرؾ وخدماته ونشاطاته 

أصدقابه وأقاربه إلى خدمات المصرؾ وٌظهر ذلك من خلبل مدى ولاء وقٌامه أٌضاً بتوجٌه 

العملبء للمصرؾ وخدماته. أما فٌما ٌتعلق بعنصر الابتكار التسوٌقً فقد كان متوسط إجابات 

العملبء ٌتراوح بٌن المحاٌد والموافق بشدة فبالنسبة للبند المتعلق بمتابعة المصرؾ بآخر 

وهو فً  3824ا والنظم المصرفٌة فقد كان متوسط الإجابات المستجدات فً عالم التكنولوجٌ
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مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لمتابعة 

المصرؾ لآخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا وأهمٌة ذلك فً أداء المصرؾ وسٌر عملٌة 

كر منها مساعدة موظفً المصرؾ على حل مشاكل تقدٌم الخدمة. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذ

العملبء وتقدٌم المشورة لهم، وامتلبك موظفً المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء فقد كان 

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل  5800 ٚ 3858متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

نسبة لتعامل الموظفٌن مع عملبء أن هناك إدراك جٌد وفهم حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بال

المصرؾ ومساعدتهم وتقدٌم المشورة لهم وأهمٌة ذلك فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة وتحسٌن جودة 

الخدمات المصرفٌة التً ٌقدمها المصرؾ بالمقارنة مع المصارؾ الأخرى. أما الانحراؾ 

تشتت فً  أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود 1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

ٌات جودة الخدمة المصرفٌة، عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستو

 العام طالمتوس (37-4) وٌبٌن الجدول رقم الابتكار التسوٌقً.ورضا العملبء، وولاء العملبء، و

 الأداء التسوٌقً: لعناصر

 )مصرؾ سورٌة والمهجر( لعناصر الأداء التسوٌقً العام المتوسط( 37-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 46381. 3.9000 50 جودة الخدمة المصرفٌة

 37966. 3.5314 50 رضا العملبء

 59377. 3.3400 50 ولاء العملبء

 36980. 4.1280 50 الابتكار التسوٌقً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  3890أن القٌمة ( 37-4ٌُلبحظ من الجدول رقم )

المتوسط العام لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن اهتمام جٌد 

بالنسبة لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة وإدراكها ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ 

لأهمٌتها بالنسبة للعملبء وظهر ذلك من خلبل اهتمام المصرؾ بؤهم البنود التً تإدي إلى تقدٌم 

خدمات ذات جودة عالٌة تلبً حاجات العملبء ورؼباتهم. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً 

م وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات أو أقل وهذا ٌدل على عد 1حٌث كان قرٌب من 

نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث 

تمثل  3853أن القٌمة و المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى جودة الخدمة المصرفٌة.

ملبء وهً فً مجال الموافق متوسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر رضا الع
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وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وفهم واضح من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر رضا 

العملبء مما سٌإثر على صورة المصرؾ فً السوق وتحقٌقه لمٌزة تنافسٌة تكسبه المزٌد من 

الانحراؾ  العملبء من خلبل الكلمة المنطوقة التً ٌنشرها العملبء عن المصرؾ وخدماته. أما

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

أن القٌمة و عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى رضا العملبء.

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر ولاء العملبء وهً فً  3834

مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر 

ولاء العملبء واتضح ذلك من خلبل إجابات العملبء ومدى انتمابهم وارتباطهم بالمصرؾ 

ؾ والوقوؾ الى جانبه فً أوقات الأزمات. أما الانحراؾ وخدماته ودفاعهم عن المصر

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

أن القٌمة و ا ٌتعلق بمستوى ولاء العملبء.عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌم

تمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر الابتكار التسوٌقً وهً  4812

فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح وإدراك جٌد من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة 

وره فً بناء صورة مشرقة لعنصر الابتكار التسوٌقً وأهمٌته فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة ود

للمصرؾ وتحسٌن الأداء التسوٌقً لها. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة  1من 

رات البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌ

المتوسط العام  (38-4)وٌبٌن الجدول رقم  الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى الابتكار التسوٌقً.

 :ًلتسوٌقالأداء اعناصر  لمتوسطات

 )مصرؾ سورٌة والمهجر( المتوسط العام للؤداء التسوٌقً (38-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 32317. 3.7080 50 الأداء التسوٌقً
  SPSSن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: م

ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً )المتؽٌر  (38-4)من الجدول رقم 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك  3870التابع( بالنسبة لمصرؾ سورٌا والمهجر كان 

ؾ لأهمٌة عناصر الأداء التسوٌقً ودورها فً إدراك واضح وفهم حقٌقً من قبل إدارة المصر

تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ وعملببه وقدرتها على بناء حصة سوقٌة جٌدة بالإضافة إلى 
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تمتعها بمٌزة تنافسٌة تساعدها فً مواجهة المنافسة الشدٌدة فً سوق الأعمال المصرفٌة. وكان 

ا ٌدل على عدم وجود تشتت فً أو أقل وهذ 1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

 عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى الأداء التسوٌقً.

 مصرف بركة  -9

 تحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً لمصرف بركة: -9-1

 1:اسة الإحصابٌةبٌنت الدر

فٌما ٌتعلق بعنصر ثقافة الخدمة أن متوسط إجابات الموظفٌن كانت بٌن مجالً المحاٌد والموافق 

بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق النظر إلى الموظفٌن والعملبء 

المصرؾ فقد كان  على أنهم فً قمة الهرم التنظٌمً، وأن هناك مرونة فً إجراءات العمل فً

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة  2896و  3806متوسط الإجابات 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لترسٌخ ثقافة الخدمة من خلبل النظر إلى الموظفٌن والعملبء 

ٌة فً قمة الهرم التنظٌمً مما سٌإثر فً بناء ثقافة المصرؾ وخصوصاً أنها منظمة خدم

وٌشكل العنصر البشري )الموظفٌن والعملبء( حجر الأساسً فً بناء ثقافتها الأمر الذي 

سٌنعكس على طبٌعة الخدمة وجودتها. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أن ترسٌخ ثقافة 

الخدمة ٌتم عم طرٌق إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة المقدمة، وعن 

و  3845تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن  طرٌق نظام

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام واضح وإدراك جٌد من  4827

قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة ترسٌخ ثقافة خدمة تتناسب وطبٌعة المنظمة وتركز على موظفٌها 

للعملبء وإعطاءهم القدر الكافً من الاهتمام والصلبحٌات حتى  باعتبارهم ٌقدمون الخدمة

ٌستطٌعوا تقدٌم الخدمات بالشكل المطلوب والذي ٌخدم ثقافة الخدمة وثقافة المصرؾ ككل. أما 

فٌما ٌتعلق بعنصر تدرٌب الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد 

ند المتعلق بتركٌز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات الإنسانٌة والموافق بشدة. فبالنسبة للب

وهو فً مجال ؼٌر الموافق  2857المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء فقد كان متوسط الإجابات 

وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح بالنسبة لاهتمام إدارة المصرؾ بالتدرٌب على المهارات 

ً تحسٌن جودة الخدمة التً ٌقدمها الموظفٌن فً حال اكتسابهم الإنسانٌة وعدم إدراك لأهمٌتها ف

لهذه المهارات. أما بالنسبة للبند المتعلق بمشاركة جمٌع الموظفٌن فً العملٌة التدرٌبٌة فقد كان 
                                                           

1
 "ِظشف ثشوخ" 2اٌٍّؾك سلُ  
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وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل  2878متوسط الإجابات 

ة جمٌع الموظفٌن فً العملٌة التدرٌبٌة ومدى أهمٌة ذلك فً إدارة المصرؾ بالنسبة لمشارك

تحقٌق كفاءة عالٌة لموظفٌن وزٌادة قدراتهم وإمكانٌاتهم لتقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة. أما 

بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها قٌام إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات 

ٌة التدرٌبٌة، وأن البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ توضع والمهارات التً اكتسبوها خلبل العمل

وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس علمٌة فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح 

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد وإدراك  4860 ٚ 3890بٌن 

برامج التدرٌبٌة ودورها فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة ودور حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة ال

ؤثٌر هذه البرامج فً زٌادة مهارات الموظفٌن مما سٌإثر على أدابهم بشكل عام مما ٌإدي إلى الت

أما فٌما ٌتعلق بعنصر المعلومات التسوٌقٌة فقد كان متوسط  على جودة الخدمات المصرفٌة.

حاٌد والموافق. فبالنسبة للبند المتعلق بإثراء جودة إجابات الموظفٌن ٌتراوح بٌن مجالً الم

وهو فً مجال  2890المعلومات التسوٌقٌة من قبل إدارة المصرؾ فقد كان متوسط الإجابات 

المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة بالنسبة لإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة وعدم 

ت التسوٌقٌة لاستخدامها فً عملٌة تقدٌم الخدمات الاهتمام الكافً بالحرص على وجود المعلوما

للعملبء مما انعكس على جودة الخدمة المقدمة. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها قٌام إدارة 

المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى الموظفٌن بشكل دوري ومنتظم، ونظرة 

تصال الأكثر تؤثٌراً على العملبء فقد كان إدارة المصرؾ إلى الموظفٌن على أنهم وسٌلة الا

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً  3893ٚ 3845متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

واضح وإدراك حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة المعلومات التسوٌقٌة ودورها فً تحسٌن 

ومنتظم وتوفٌر إدارة  جودة الخدمة المقدمة من خلبل تزوٌد الموظفٌن بها بشكل دوري

ون الوسٌلة ٌعّدالمصرؾ لوسابل الاتصال المناسبة لوصول هذه المعلومات إلى الموظفٌن الذٌن 

الأكثر تؤثٌراً على العملبء باعتبارهم صلة الوصل داخل المصرؾ وخارجه. أما فٌما ٌتعلق 

لمحاٌد والموافق. بعنصر تمكٌن الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن ؼٌر الموافق وا

فبالنسبة للبنود المتعلقة بتمكٌن المصرؾ للموظفٌن من التصرؾ بحرٌة، وأن المصرؾ ٌوفر 

 2857 ٚ 2848للموظفٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل فقد كان متوسط الإجابات 

ة وهما فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك عدم اهتما وتقصٌر واضح من قبل إدار

المصرؾ بالنسبة لتمكٌن الموظفٌن من التصرؾ بحرٌة بالإضافة إلى عدم اهتمامها بتوفٌر 

أحدث الأبحاث الأمر الذي ٌنعكس على جودة الخدمة المصرفٌة وأداء المصرؾ. أما بالنسبة 

للبنود المتعلقة بإدراك المصرؾ أن تمكٌن الموظفٌن سٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة، 



- 159 - 
 

على تمكٌن الموظفٌن تمكٌناً حقٌقٌاً، وتمتع مدراء الفروع بقدر كافً من  وحرص الإدارة

 3836ٚ  3800الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصر بالنسبة 

لك من خلبل إجابات الموظفٌن الأمر الذي سٌإثر على قدرة لتمكٌن الموظفٌن واتضح ذ

الموظفٌن وتجاوبهم مع الحالات الوظٌفٌة التً ٌتعرضون لها وقدرتهم على حل المشاكل 

والأزمات قبل وقوعها وتقلٌل الخسابر قدر الإمكان. أما بالنسبة للبند المتعلق بقٌام المصرؾ 

م وخصوصاً ذات التماس المباشر مع العملبء فقد كان دعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفه

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح من قبل إدارة   3887متوسط الإجابات 

المصرؾ بالنسبة لأهمٌة تمكٌن الموظفٌن فً الوظابؾ ذات التماس المباشر مع العملبء ودور 

درة على حل الأزمات قبل وقوعها من خلبل التمكٌن فً مساعدة العملبء على حل مشاكلهم والق

فقد كان متوسط إجابات الموظفٌن فً مجال  الحوافزسرعة اتخاذ القرار. أما فٌما ٌتعلق بعنصر 

الموافق ونذكر بعض البنود أهمها أن تطبٌق نظام المكافآت ٌإدي إلى زٌادة إنتاجٌة الموظؾ، 

وهً  3887ٚ  3863الإجابات ٌتراوح بٌن  وأن الحوافز تقلل نسبة دوران العمل فقد كان متوسط

فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد وإدراك حقٌقً لأهمٌة تطبٌق نظام المكافآت 

وقدرته على تحفٌز الموظفٌن وتوفٌر الأمان الوظٌفً لهم مما سٌنعكس على أدابهم وإنتاجٌتهم 

 قرٌب كان حٌث صؽٌر المعٌاري الانحراؾ وكان فً تقدٌم خدمات المصرفٌة ذات جودة عالٌة.

 عٌنة نظر وجهات فً تقارب و الآراء فً تشتت وجود عدم على ٌدل وهذا أقل أو 1 من

 المتؽٌرات حٌث من الدراسة عٌنة أفراد بٌن جوهرٌة اختلبفات توجد لا وبالتالً، البحث

 علوماتالم ونشر، الموظفٌن وتدرٌب، الخدمة ثقافة  بمستوٌات ٌتعلق فٌما الدٌموؼرافٌة

 لعناصر العام المتوسط (39-4) وٌبٌن الجدول رقم .الحوافز، الموظفٌن وتمكٌن، التسوٌقٌة

 التسوٌق الداخلً:

 )مصرؾ بركة( لعناصر التسوٌق الداخلً العام المتوسط( 39-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 59516. 3.5960 33 ثقافة الخدمة

 41487. 3.7056 33 تدرٌب الموظفٌن

 69112. 3.6414 33 نشر المعلومات التسوٌقٌة

 64542. 3.1010 33 تمكٌن الموظفٌن

 54027. 3.7576 33 الحوافز
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  3859أن القٌمة  (39-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

افة الخدمة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد المتوسط العام لعنصر ثق

ووعً واضح من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر ثقافة الخدمة وقدرته على بناء قٌم وتقالٌد 

تتناسب مع طبٌعة الخدمات المصرفٌة المقدمة ومدى تؤثٌر ذلك على صورة المصرؾ وإعطابه 

 1الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من مٌزة تنافسٌة عن بقٌة المصارؾ. أما 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، 

وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  3870أن القٌمة و فٌما ٌتعلق بمستوى ثقافة الخدمة.

المتوسط العام لعنصر تدرٌب الموظفٌن وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد 

وفهم واضح من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر تدرٌب الموظفٌن وأهمٌته فً زٌادة قدرة 

ة بالشكل المطلوب مما الموظفٌن ومهاراتهم وزٌادة قدراتهم على إٌصال الخدمات المصرفٌ

سٌنعكس على صورة المصرؾ وإظهاره بصورة مشرقة وحسنة فً سوق الأعمال المصرفٌة. 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود  1أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

 تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة

 بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تدرٌب الموظفٌن.

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر المعلومات  3864أن القٌمة و

التسوٌقٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد واهتمام حقٌقً من قبل إدارة 

لأهمٌة عنصر المعلومات التسوٌقٌة والتً تعد من المعلومات الهامة التً ٌستخدمها المصرؾ 

الموظفٌن لتقدٌم خدمة ذات جودة عالٌة والحرص من قبل إدارة المصرؾ على توزٌعها فً 

 1المكان المناسب والوقت المناسب. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث،  أو أقل وهذا ٌدل على

وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر  3810أن القٌمة و فٌما ٌتعلق بمستوى المعلومات التسوٌقٌة.

الموظفٌن وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم عن المتوسط العام لعنصر تمكٌن 

وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ كونه اهتم ببعض الجوانب وأهمل بعضها الآخر مما أثر 

على أداء الموظفٌن وقدرتهم على التفاعل مع المشاكل التً ٌتعرضون لها وتقلٌل الخسابر قدر 

أو أقل وهذا ٌدل على  1اً حٌث كان قرٌب من الإمكان. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌر

عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات 

جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تمكٌن 
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وتعبر عن المتوسط العام لعنصر  تمثل متوسط خمس متوسطات 3875أن القٌمة و الموظفٌن.

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتما جٌد ووعً واضح من قبل إدارة  الحوافز

ودورها فً زٌادة رضا الموظفٌن وإنتاجٌتهم مما سٌحسن  الحوافزالمصرؾ بالنسبة لعنصر 

نحراؾ المعٌاري العلبقة الداخلٌة بٌن المصرؾ وموظفٌه وٌمنحه الاستقرار الوظٌفً. أما الا

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب  1فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من 

المتوسط  (40-4)وٌبٌن الجدول رقم  .الحوافزحٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 :الداخلً لتسوٌقاعناصر  لمتوسطاتالعام 

 )مصرؾ بركة( المتوسط العام للتسوٌق الداخلً (40-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 43028. 3.5586 33 التسوٌق الداخلً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

وسط العام لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخلً )المتؽٌر ٌُلبحظ أن المت (40-4)من الجدول رقم 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد  3855كان  بركةالمستقل( بالنسبة لمصرؾ 

وفهم واضح من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر التسوٌق الداخلً وأن إدارة المصرؾ 

رة مشرقة وسمعة حسنة فً سوق أدركت أهمٌة ذلك وعملت على تنمٌته بما ٌحقق لها صو

الأعمال المصرفٌة من خلبل العلبقة الجٌدة بٌن موظفً المصرؾ وعملببه. وكان الانحراؾ 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و  1المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

اد عٌنة تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفر

 الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى التسوٌق الداخلً.

 تحلٌل عناصر الأداء التسوٌقً لمصرف بركة: -9-2

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

فٌما ٌتعلق بعنصر جودة الخدمة المصرفٌة أن متوسط إجابات العملبء ٌتراوح بٌن المحاٌد 

لبعض البنود ونذكر منها أن المصرؾ لدٌة معاملة خاصة لكل عمٌل، والموافق بشدة. فبالنسبة 

طوٌل نسبٌاً فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح  ٌعّدوأن الفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة  3839ٚ 2874بٌن 

تمام الكافً بالعملبء وضرورة العمل على الالتزام بمواعٌد المصرؾ تجاه البنود وعدم الاه

                                                           
1
 "ِظشف ثشوخ" 2اٌّؾٍك سلُ  
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تقدٌم الخدمات ضمن فترة زمنٌة مقبولة لدى العملبء الأمر الذي سٌإثر على جودة الخدمة 

المقدمة ورضا العملبء عن المصرؾ وخدماته. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها مظهر المبنى 

وأن موظفً المصرؾ ٌهتمون بمظهرهم وأناقتهم فقد  الخارجً للمصرؾ والتصمٌم الداخلً،

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا  4829ٚ 4815كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

ٌدل أن هناك اهتمام واضح وإدراك جٌد لأهمٌة المبنى الداخلً والخارجً للمصرؾ والاهتمام 

قناع مما سٌنعكس على نفسٌة العملبء بمظهر الموظفٌن وأناقتهم وقدرتهم على الحوار والإ

وقبولهم للخدمات المصرفٌة برحابة صدر وكل ذلك لتحقٌق خدمات مصرفٌة ذات جودة عالٌة 

ترضً حاجات العملبء ورؼباتهم. أما فٌما ٌتعلق برضا العملبء فقد تباٌن متوسط إجابات 

المتعلق بسهولة الاتصال مع العملبء بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبند 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل  2817المصرؾ فً أي وقت فقد كان متوسط الإجابات 

أن هناك ضعؾ حقٌقً وتقصٌر واضح من قبل المصرؾ بالنسبة لسهولة اتصال العملبء 

بالمصرؾ وهذا ٌإثر على رضا العملبء وارتباطهم بالمصرؾ وخدماته. أما بالنسبة لبعض 

لبنود ونذكر منها انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة، وأن المصرؾ ٌوفر المعلومات الكافٌة ا

وهً فً  3817ٚ  2872للعملبء عن خدمات المصرؾ فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لانتشار 

لمعلومات الكافٌة للعملبء وعدم الاهتمام الكافً بها الأمر الذي سٌحقق نوع فروع المصرؾ وا

من عدم الرضا بشكل كامل عن المصرؾ وخدماته وٌشكل نوع من عدم التواصل بٌن 

المصرؾ وعملببه. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها استجابة مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي 

ٌتوفر لدٌه خدمة الصراؾ الآلً فقد كان متوسط الإجابات  واستفسارات العملبء، وأن المصرؾ

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد  4870ٚ  3847ٌتراوح بٌن 

وفهم حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة للبستجابة لشكاوي العملبء واستفساراتهم والتؤكٌد 

ما ٌنعكس على نفسٌة العملبء ودرجة انتمابهم على أهمٌة توافر خدمة الصراؾ الآلً م

للمصرؾ وخدماته وبالتالً الحصول على خدمات ذات جودة عالٌة ترضً العملبء ورؼباتهم 

المتجددة باستمرار. أما فٌما ٌتعلق بعنصر ولاء العملبء فتباٌن متوسط إجابات العملبء بٌن ؼٌر 

لق بؤن العمٌل ٌشعر بؤنه شرٌك فً المصرؾ الموافق والمحاٌد والموافق. فبالنسبة للبند المتع

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل  2837ولٌس مجرد عمٌل عادي فقد كان متوسط الإجابات 

أن هناك انعدام للرإٌة وعدم إدراك حقٌقً من إدارة المصرؾ بالنسبة لكون العمٌل ٌشعر بؤنه 

فً بضرورة كسب ولاء العملبء شرٌك بالمصرؾ ولٌس مجرد عمٌل عادي وعدم الاهتمام الكا

لما له من دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعملبء. أما بالنسبة لبعض البنود ونذكر منها 
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أن خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل، وأن موظفً المصرؾ ٌلبون طلبات العملبء 

وهذا ٌدل أن  وهً مجال المحاٌد 3813ٚ  2870فوراً فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لكون خدمات المصرؾ تصب فً 

مصلحة العملبء وأن الموظفٌن ٌسعون إلى تنفٌذ طلبات العملبء بشكل فوري وضرورة التؤكٌد 

على أن ذلك ٌإثر فً جودة الخدمات المقدمة وتنعكس على ولاء العملبء للمصرؾ وخدماته. 

نسبة لبقٌة البنود التً تتعلق بؤن العمٌل ٌدافع عن المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل أما بال

ظالم، وأن العمٌل ٌوجه أصدقابه وأقاربه لبعض خدمات المصرؾ فقد كان متوسط الإجابات 

وهما فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد من قبل إدارة المصرؾ  3886ٚ 3841

مٌل عن المصرؾ وخدماته وهذا ٌعكس ولاء جٌد لهذا المصرؾ. أما فٌما بالنسبة لدفاع الع

ٌتعلق بعنصر الابتكار التسوٌقً فقد كان متوسط إجابات العملبء بٌن مجالً المحاٌد والموافق 

بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بمتابعة المصرؾ لآخر المستجدات فً عالم تكنولوجٌا الأعمال 

ٚ  2886لمصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة فقد كان متوسط الإجابات المصرفٌة، واستخدام ا

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ  3835

بالنسبة لمواكبة التطورات التكنولوجٌة واستخدام التحوٌلبت الإلكترونٌة المصرفٌة وضرورة 

سوق الأعمال المصرفٌة حتى ٌستطٌع المصرؾ البقاء فً ظل متابعة المستجدات المتلبحقة فً 

وجود منافسة شدٌدة بٌن المصارؾ. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أن موظفً المصرؾ 

ٌساعدون على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم، وأن الموظفٌن ٌمتلكون مهارات الحوار 

وهً فً مجال الموافق  4890ٚ  3890اوح بٌن مع العملبء فقد كان متوسط الإجابات ٌتر

والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح واهتمام حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة 

لامتلبك الموظفٌن لمهارات الحوار والعمل على مساعدة العملبء فً حل مشاكلهم وتقدٌم 

لعملبء وٌزٌد من عملببها فً المشورة لهم الأمر الذي ٌحقق صورة حسنة للمصرؾ فً أذهان ا

أو أقل وهذا ٌدل على  1المستقبل. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات 

ٌات جودة ٌتعلق بمستو جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما

-4) وٌبٌن الجدول رقم  الابتكار التسوٌقً.الخدمة المصرفٌة، ورضا العملبء، وولاء العملبء، و

 الأداء التسوٌقً: لعناصر العام المتوسط( 41
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 )مصرؾ بركة( لعناصر الأداء التسوٌقً العام المتوسط( 41-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 67450. 3.5406 51 فٌةجودة الخدمة المصر

 46954. 3.3249 51 رضا العملبء

 69364. 3.0327 51 ولاء العملبء

 51219. 3.9255 51 الابتكار التسوٌقً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  3,54أن القٌمة ( 41-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

وسط العام لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً المت

واهتمام حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة من خلبل 

اهتمامه بالبنود والأسالٌب التً تحقق خدمات ممٌزة بالمقارنة مع المصارؾ الأخرى وتعطً 

ؾ وخدماته. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب صورة مشرقة عن المصر

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة  1من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

تمثل متوسط سبع  3832أن القٌمة و المصرفٌة.الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى جودة الخدمة 

متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر رضا العملبء وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن 

هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر رضا العملبء حٌث تم 

ظر العملبء الأمر الذي الاهتمام ببعض البنود وإهمال بعضها الآخر مما انعكس على وجهة ن

أثر على درجة رضا العملبء عن المصرؾ وخدماته. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات  1حٌث كان قرٌب من 

ث نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌ

تمثل متوسط ست  3803أن القٌمة و المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى رضا العملبء.

متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر ولاء العملبء وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على 

أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بسبب تفاوت إجابات العملبء وأن إدارة 

اهتمت ببعض البنود وأهملت بعضها الآخر مما أثر على نظرة العملبء للمصرؾ المصرؾ 

وخدماته وانعكس على ولابهم تجاه المصرؾ. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة  1قرٌب من 

تلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات البحث، وبالتالً لا توجد اخ

تمثل متوسط خمس متوسطات  3892أن القٌمة و الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ولاء العملبء.

وتعبر عن المتوسط العام لعنصر الابتكار التسوٌقً وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد ووعً حقٌقً 
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الابتكار التسوٌقً وأهمٌته فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة  من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر

تساعده فً مواجهة المنافسة الشدٌدة فً سوق الأعمال المصرفٌة. أما الانحراؾ المعٌاري فكان 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً  1صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

تلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اخ

 (42-4)وٌبٌن الجدول رقم  المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى الابتكار التسوٌقً.

 :ًلتسوٌقا الأداء عناصر لمتوسطاتالمتوسط العام 

 )مصرؾ بركة( المتوسط العام للؤداء التسوٌقً (42-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 46857. 3.4353 51 داء التسوٌقًالأ
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً )المتؽٌر  (42-4)من الجدول رقم 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً  3843التابع( بالنسبة لمصرؾ بركة كان 

واهتمام حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر الأداء التسوٌقً ودورها الفعال  واضح

فً تحقٌق أداء تسوٌقً متمٌز تستطٌع من خلبله المنافسة فً سوق الأعمال المصرفٌة. وكان 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد الآراء و تقارب فً 

 عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى الأداء التسوٌقً.

 مصرف الشام -10

 تحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً لمصرف الشام: -10-1

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

خدمة أن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن مجالً المحاٌد والموافق فٌما ٌتعلق بعنصر ثقافة ال 

بشدة. فبالنسبة للبند المتعلق بترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك المصرؾ للدور الهام 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا  3818للموظفٌن فً جودة الخدمة المقدمة فقد كان متوسط الإجابات 

بل إدارة المصرؾ بالنسبة لإدراك المصرؾ لأهمٌة ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من ق

ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك الدور الهام للموظفٌن فً تحسٌن جودة الخدمة المقدمة 

وهناك عدم اهتمام كافً بترسٌخ دور الموظفٌن الذٌن ٌشكلون الأساس فً بناء المصرؾ من 

                                                           
1
 "ِظشف اٌشبَ" 2اٌٍّؾك سلُ  
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لبقٌة البنود ونذكر منها أن هناك مرونة فً  العملبء الخارجٌٌن. أما بالنسبة إلىالداخل وصولاً 

إجراءات العمل المصرفً، وأنه ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله فقد كان متوسط 

وهً فً مجال الموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك  4878ٚ  3848إجابات الموظفٌن ٌتراوح بٌن 

افة الخدمة التً تعتمد على المرونة اهتمام جٌد ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لترسٌخ ثق

ونتابج العمل والتركٌز على الموظفٌن والعملبء ووضعهم فً قمة الهرم التنظٌمً الأمر الذي 

ٌعكس ثقافة خدمة متمٌزة تحقق لها صورة حسنة فً السوق المصرفٌة. أما فٌما ٌتعلق بعنصر 

افق والمحاٌد والموافق بشدة. تدرٌب الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن ؼٌر المو

فبالنسبة للبند المتعلق بتركٌز التدرٌب على المهارات الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر  2854العملبء فقد كان متوسط الإجابات 

ب الموظفٌن للمهارات واضح وعدم اهتمام من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة اكتسا

الإنسانٌة ودورها فً تحسٌن العلبقة بٌن موظفً المصرؾ وعملببه وقدرتهم على حسن 

التعامل معهم واللباقة فً الحدٌث وامتلبكهم لمهارة الحوار مما ٌنعكس على جودة الخدمة 

قد كان متوسط المقدمة. أما بالنسبة للبند المتعلق بمشاركة جمٌع الموظفٌن فً العملٌة التدرٌبٌة ف

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل  3812الإجابات 

إدارة المصرؾ بالنسبة لضرورة مشاركة جمٌع الموظفٌن فً العملٌة التدرٌبٌة الأمر الذي 

ٌنعكس على أدابهم وقدرتهم فً إٌصال الخدمة من خلبل المهارات التً سٌكتسبونها من خلبل 

برامج التدرٌبٌة. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أن البرنامج التدرٌبً ٌهدؾ إلى اكتساب ال

الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة وأن البرامج التدرٌبٌة توضع وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة 

ق بشدة وهً فً مجال الموافق والمواف 4860ٚ  3878فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

وهذا ٌدل على أن هناك وعً واضح وفهم حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة 

البرامج التدرٌبٌة ودورها فً تحسٌن كفاءة الموظفٌن ومهاراتهم مما ٌنعكس على جودة 

الخدمات المقدمة من خلبل المهارات والقدرات التً اكتسبوها من خلبل الدورات التدرٌبٌة التً 

أسس علمٌة وبشكل مخطط له حسب الاحتٌاجات التدرٌبٌة للمصرؾ. أما فٌما  وضعت على

ٌتعلق بعنصر المعلومات التسوٌقٌة فقد كان متوسط إجابات الموظفٌن ٌتراوح بٌن مجال المحاٌد 

والموافق. فبالنسبة لبعض البنود ونذكر منها أن إدارة المصرؾ تنظر إلى الموظفٌن على أنهم 

ثر تؤثٌراً على العملبء، وأن المصرؾ ٌوفر وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما وسٌلة الاتصال الأك

وهً فً مجال المحاٌد وهذا  3839ٚ  2839بٌن الموظفٌن فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

ٌدل على أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لهذه البنود واتضح ذلك 

ون صلة الوصل ٌعّدالموظفٌن وعدم الاهتمام الكافً بالموظفٌن الذٌن من خلبل تفاوت إجابات 
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بٌن المصرؾ والعملبء وتوفٌر وسابل الاتصال الداخلٌة التً تساعده فً إٌصال المعلومات 

التسوٌقٌة التً تعمل على تحسٌن جودة الخدمات التً ٌقدمها المصرؾ. أما بالنسبة لبقٌة البنود 

م بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى الموظفٌن بشكل دوري ونذكر منها أن المصرؾ ٌقو

ومنظم وأن إدارة المصرؾ تزود الموظفٌن بالمعلومات الضرورٌة والتؽٌرات الحاصلة فٌها فقد 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل على أن  3893 ٚ 3875كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

رة المصرؾ بالنسبة للمعلومات التسوٌقٌة ونشرها هناك اهتمام جٌد ووعً واضح من قبل إدا

وتوزٌعها على الموظفٌن بشكل منتظم من أجل الوصول إلى تقدٌم خدمات مصرفٌة ذات جودة 

عالٌة. أما فٌما ٌتعلق بعنصر تمكٌن الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن ؼٌر الموافق 

ن تمكٌن الموظفٌن ٌساهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة والمحاٌد والموافق. فبالنسبة للبند المتعلق بؤ

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح  2836فقد كان متوسط الإجابات 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لإثراء القاعدة المعرفٌة مما ٌنعكس على درة موظفً المصرؾ 

رعة تجاوبهم وتفاعلهم مع الأزمات وقدرتهم فً التعامل مع المشاكل التً قد ٌتعرضون لها وس

على حلها بالطرٌقة المناسبة. أما بالنسبة للبند المتعلق أن المصرؾ ٌوفر للموظفٌن أحدث 

وهو فً مجال  3809الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل المصرفً فقد كان متوسط الإجابات 

رة المصرؾ بالنسبة لتعامله مع المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدا

الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل المصرفً وعدم الاهتمام الكافً بها الأمر الذي سٌنعكس 

على قدرة المصرؾ فً مواكبة آخر التطورات والخدمات المصرفٌة التً ستنعكس على خدمات 

ونذكر منها حرص المصرؾ وأدابه فً سوق الأعمال المصرفً. أما بالنسبة لبقٌة البنود 

الإدارة على تمكٌن الموظفٌن تمكٌناً حقٌقٌاً، ودعم الإدارة لجهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم 

و  3842وخصوصاً ذات التماس المباشر مع العملبء فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

بل إدارة من ق مقبولوهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح وإدراك  4812

المصرؾ بالنسبة لتمكٌن الموظفٌن وإعطابهم القدر الكافً من الصلبحٌات لاتخاذ القرارات 

المناسبة حسب الحاجة ودعم جهود الموظفٌن لمعالجة المشاكل التً تعترضهم وخاصة المتعلقة 

بالخدمات ذات التماس المباشر مع العملبء مما سٌنعكس على قدرة الموظفٌن وأدابهم وجودة 

فقد كان متوسط إجابات الموظفٌن جمٌعها فً  الحوافزتقدٌم الخدمات. أما فٌما ٌتعلق بعنصر 

مجال الموافق بشدة، ونذكر منها أن تطبٌق نظام المكافآت ٌإدي إلى زٌادة إنتاجٌة الموظؾ، 

وأن الحوافز تساعد على التخلص من العمل بروتٌن جامد فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

وهً فً مجال الموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك إدراك حقٌقً وفهم واضح من  4848ٚ  4827

قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة تطبٌق نظام المكافآت وقدرته على تحفٌز الموظفٌن وزٌادة إنتاجٌتهم 
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بالإضافة إلى تحقٌق الاستقرار الوظٌفً الأمر الذي ٌعكس نوع من الرضا الوظٌفً من قبل 

 قرٌب كان حٌث صؽٌر المعٌاري الانحراؾ وكان ح ذلك من خلبل إجاباتهم.الموظفٌن واتض

 عٌنة نظر وجهات فً تقارب و الآراء فً تشتت وجود عدم على ٌدل وهذا أقل أو 1 من

 المتؽٌرات حٌث من الدراسة عٌنة أفراد بٌن جوهرٌة اختلبفات توجد لا وبالتالً، البحث

 المعلومات ونشر، الموظفٌن وتدرٌب، الخدمة افةثق  بمستوٌات ٌتعلق فٌما الدٌموؼرافٌة

 لعناصر العام المتوسط( 43-4) وٌبٌن الجدول رقم. الحوافز، الموظفٌن وتمكٌن، التسوٌقٌة

 الأداء التسوٌقً:

 )مصرؾ الشام( لعناصر الأداء التسوٌقً العام المتوسط( 43-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 1.92219 4.2051 33 ثقافة الخدمة

 57305. 3.8312 33 تدرٌب الموظفٌن

 46449. 3.4545 33 نشر المعلومات التسوٌقٌة

 55718. 3.4394 33 تمكٌن الموظفٌن

 26686. 4.3939 33 الحوافز
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

متوسطات وتعبر عن تمثل متوسط ست  4820أن القٌمة ( 43-4ٌُلبحظ من الجدول رقم )

المتوسط العام لعنصر ثقافة الخدمة وهً فً مجال الموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً حقٌقً 

وفهم واضح من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر ثقافة الخدمة ودوره الأساسً فً تكوٌن 

بهم فً الثقافة العامة للمصرؾ مما ٌنعكس على تعامل الموظفٌن فٌما بٌنهم وكذلك ٌعكس أدا

 1التواصل وتقدٌم الخدمات للعملبء. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، 

وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  3883أن القٌمة و ما ٌتعلق بمستوى ثقافة الخدمة.فٌ

المتوسط العام لعنصر تدرٌب الموظفٌن وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح 

وإدراك حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر تدرٌب الموظفٌن وأهمٌته فً بناء قدرات 

مهاراتهم لزٌادة إمكانٌاتهم لتقدٌم الخدمات بالشكل المطلوب مما سٌإثر على  الموظفٌن وزٌادة

أداء المصرؾ ككل وٌعكس صورة حسنة للمصرؾ. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات  1حٌث كان قرٌب من 

د اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توج

تمثل متوسط  3845أن القٌمة و المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى تدرٌب الموظفٌن.
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ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر المعلومات التسوٌقٌة وهً فً مجال الموافق 

قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر المعلومات وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وإدراك حقٌقً من 

التسوٌقٌة وإدراك جٌد لأهمٌة المعلومات التسوٌقٌة ودورها فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة 

من خلبل توصٌل المعلومات للموظفٌن وتزوٌدهم بها بشكل دوري لتؤدٌة أعمالهم بالشكل 

السوق المصرفٌة. أما  المناسب الأمر الذي ٌحسن أداء الموظفٌن وصورة المصرؾ فً

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود  1الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة 

مات بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى المعلو

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر  3843أن القٌمة و التسوٌقٌة.

تمكٌن الموظفٌن وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد وفهم واضح من قبل 

القدر الكافً من الصلبحٌات للقٌام -إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر تمكٌن الموظفٌن وإعطابهم 

ل المناسب مما سٌإثر فً قدرتهم وتفاعلهم مع العملبء فً الحالات التً تتطلب بؤعمالهم بالشك

أو أقل  1سرعة اتخاذ القرارات. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا 

ٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق توجد اختلبفات جوهرٌة ب

تمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر عن  34839أن القٌمة و بمستوى تمكٌن الموظفٌن.

وهً فً مجال الموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح  الحوافزالمتوسط العام لعنصر 

ودوره الفعال فً تحقٌق رضا  الحوافزر واهتمام جٌد من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنص

وظٌفً وإنتاجٌة عالٌة واستقرار وظٌفً الأمر الذي ٌنعكس على سمعة المصرؾ وتحسٌن 

أو  1صورته فً السوق المصرفٌة. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

نة البحث، وبالتالً أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌ

لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 

 لتسوٌقا عناصر لمتوسطاتالمتوسط العام  (44-4)وٌبٌن الجدول رقم  .الحوافزبمستوى 

 :الداخلً

 )مصرؾ الشام( المتوسط العام للتسوٌق الداخلً (44-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 46275. 3.8336 33 التسوٌق الداخلً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخلً )المتؽٌر  (44-4)من الجدول رقم 

ا ٌدل أن هناك اهتمام وهو فً مجال الموافق وهذ 3883المستقل( بالنسبة لمصرؾ الشام كان 

جٌد وإدراك حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر التسوٌق الداخلً وأن إدارة 

المصرؾ أدركت أهمٌة ذلك ودوره فً تحسٌن العلبقة داخل المصرؾ وأثر ذلك على جودة 

الخدمات التً ٌقدمها المصرؾ مما سٌعكس صورة حسنة لهذا المصرؾ. وكان الانحراؾ 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و   1صؽٌر حٌث كان قرٌب من المعٌاري 

تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة 

 الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى التسوٌق الداخلً.

 لمصرف الشام:تحلٌل عناصر الأداء التسوٌقً  -10-2

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

فٌما ٌتعلق بعنصر جودة الخدمة المصرفٌة ٌتراوح بٌن مجالً أن متوسط إجابات العملبء 

المحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بؤن تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات 

أوقاتها المحددة فقد كان متوسط للعملبء، وأن المصرؾ ٌقوم بتقدٌم الخدمات للعملبء فً 

فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل على أن هناك عدم اهتمام كافً من  ّٚ٘ب 3837ٚ  3820الإجابات 

قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لاستخدام التقنٌات الحدٌثة فً تقدٌم الخدمات فً أوقاتها المحددة 

ومقدار جودتها بالنسبة لجودة الأمر الذي ٌعكس حالة الخدمات المصرفٌة التً ٌقدمها المصرؾ 

الخدمات التً تقدمها المصارؾ الأخرى. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أن المصرؾ لدٌه 

طوٌل نسبٌاً فقد كان  ٌعّدمعاملة خاصة لكل عمٌل، وأن الفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

ق بشدة وهذا ٌدل على أن هناك وهً فً مجال الموافق والمواف 4845ٚ  3854متوسط الإجابات 

اهتمام جٌد ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة للبنود التً تساهم فً تحقٌق خدمات 

ذات جودة عالٌة تشبع حاجات العملبء ورؼباتهم وتعمل على تحسٌن صورة المصرؾ فً 

عملبء بٌن ؼٌر السوق المصرفٌة. أما فٌما ٌتعلق بعنصر رضا العملبء فتباٌن متوسط إجابات ال

الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبند المتعلق بسهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر  2833وقت فقد كان متوسط الإجابات 

حالة واضح من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لسهولة الاتصال مع المصرؾ الأمر الذي ٌإثر فً 

رضا العملبء وتفاعلهم مع المصرؾ بسبب صعوبة التواصل مع هذا المصرؾ فً أوقات 

الحاجة إلٌه. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بانتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة، وأن المصرؾ 

                                                           
1
 "ِظشف اٌشبَ" 2اٌٍّؾك سلُ  
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و  2872ٌوفر المعلومات الكافٌة للعملبء عن نشاطات المصرؾ فقد كان متوسط الإجابات 

ال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ وهما فً مج 3810

بالنسبة لأهمٌة انتشار فروع المصرؾ ودورها فً تحسٌن الاتصال بٌن المصرؾ وعملببه 

بالإضافة إلى عدم التوفٌر الكامل للمعلومات التً ٌحتاجها العملبء عن خدمات المصرؾ 

عملبء وعدم رضاهم العام عن الخدمات وانتشار ونشاطاته واتضح ذلك من خلبل إجابات ال

فروع المصرؾ والمعلومات التً ٌوفرها لهم. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها استجابة مقدم 

الخدمة بسرعة لشكاوي العملبء واستفساراتهم، وأن المعاملبت المصرفٌة تتم على درجة عالٌة 

 ًوهً فً مجال 4883ٚ  3862ٌتراوح بٌن من الأمان والسرٌة فقد كان متوسط الإجابات 

وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد ووضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ  ،الموافق والموافق بشدة

لأهمٌة الاستجابة للعملبء ومشاكلهم وشكاواهم والسرٌة فً العمل المصرفً والتؤكٌد على 

العملبء فً أي وقت مما ضرورة توافر خدمات الصراؾ الآلً لتسهٌل وصول الخدمات إلى 

ٌإثر على رضاهم وارتباطهم بالمصرؾ. أما فٌما ٌتعلق بعنصر ولاء العملبء فقد كان متوسط 

إجابات العملبء ٌتراوح بٌن مجالً المحاٌد والموافق. فبالنسبة لبعض البنود ونذكر منها أن 

س مجرد عمٌل الموظفٌن ٌلبون الطلبات فوراً، وأن العمٌل ٌشعر بؤنه شرٌك بالمصرؾ ولٌ

وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم  3831 ٚ 2860عادي فقد كان متوسط الإجابات 

وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لتلبٌة طلبات العملبء بشكل فوري بالإضافة إلى 

اء ضرورة الاهتمام بالعمٌل واعتباره جزء لا ٌتجزأ من المصرؾ الأمر الذي سٌإثر فً انتم

العمٌل للمصرؾ وارتباطه بخدماته وتفضٌله لها على جمٌع الخدمات المصرفٌة الموجودة فً 

السوق. أما بالنسبة لبقٌة البنود المتعلقة بؤن العمٌل ٌدافع عن المصرؾ عندما ٌنتقده البعض 

بشكل ظالم وأن العمٌل ٌوجه أصدقابه وأقاربه لبعض خدمات المصرؾ فقد كان متوسط 

 وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد واهتمام حقٌقً 4808ٚ  3883الإجابات 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة العمٌل ودوره فً زٌادة تصرٌؾ خدمات  نسبٌاً 

المصرؾ من خلبل دفاعه عن المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بالإضافة إلى كونه ٌقوم من خلبل 

وأقاربه إلى بعض خدمات المصرؾ مما ٌحسن سمعة  الكلمة المنطوقة بتوجٌه أصدقابه

المصرؾ فً سوق الأعمال المصرفٌة. أما فٌما ٌتعلق بعنصر الابتكار التسوٌقً فقد كان 

متوسط إجابات العملبء ٌتراوح بٌن مجالً المحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبند المتعلق بمتابعة 

والنظم المصرفٌة فقد كان متوسط الإجابات  المصرؾ لآخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ  3814

على  والقدرةبالنسبة لمتابعة التكنولوجٌا المصرفٌة الأمر الذي ٌإثر على جودة تقدٌم الخدمات 
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ود ونذكر منها أن الموظؾ ٌساعد فً حل المنافسة فً السوق المصرفٌة. أما بالنسبة لبقٌة البن

مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم، وأن موظفً المصرؾ ٌمتلكون مهارات الحوار مع العملبء 

الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن  ًوهً فً مجال 4897ٚ  3847فقد كان متوسط الإجابات 

الخدمة مع  والنسبة لتعامل مقدممن قبل إدارة المصرؾ ب نسبٌاً  هناك اهتمام جٌد ووعً واضح

العملبء وقدرتهم على إٌصال الخدمة بالشكل المطلوب والتماٌز من خلبل الخدمات التً 

حسن جودة الخدمات المقدمة وٌعكس صورة جٌدة عن ٌُ بشكل بؤسلوب فرٌد ومتمٌز  ٌقدمونها

و أقل وهذا أ 1المصرؾ وخدماته. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

ت الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرا

ن وٌبٌ .الابتكار التسوٌقًٌات جودة الخدمة المصرفٌة، ورضا العملبء، وولاء العملبء، وبمستو

 الأداء التسوٌقً: لعناصر العام المتوسط( 45-4) الجدول رقم

 )مصرؾ الشام( لعناصر الأداء التسوٌقً العام المتوسط( 45-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 54325. 3.8452 48 جودة الخدمة المصرفٌة

 45649. 3.4940 48 رضا العملبء

 67743. 3.2951 48 ولاء العملبء

 47191. 4.0833 48 لتسوٌقًالابتكار ا
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  3884أْ اٌم١ّخ ( 45-4)ٌُلبحظ من الجدول رقم 

المتوسط العام لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً 

من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر جودة الخدمة المصرفٌة وإدراكها  نسبٌاً  جٌد وفهم حقٌقً

لأهمٌة جودة الخدمة فً سٌر العملٌة المصرفٌة وتحسٌن صورة المصرؾ بالنسبة للمصارؾ 

أو أقل وهذا ٌدل على  1الأخرى. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

رب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات عدم وجود تشتت فً الآراء و تقا

جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى جودة 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط العام  3849أن القٌمة و الخدمة المصرفٌة.

من قبل  مقبولذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد وفهم لعنصر رضا العملبء وهً فً مجال الموافق وه

إدارة المصرؾ لأهمٌة عنصر رضا العملبء فً تحقٌق درجة جٌدة من الاحتفاظ بالعملبء بدلاً 

من البحث عن عملبء جدد واتضح ذلك من خلبل إجابات الموظفٌن وموقفهم من المصرؾ 
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أو أقل وهذا ٌدل على  1من وخدماته. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب 

عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات 

رضا جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

عام لعنصر ولاء تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط ال 3829أن القٌمة و .العملبء

العملبء وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ 

بالنسبة لعنصر ولاء العملبء وأن إدارة المصرؾ لم توفر القدر الكافً من الاهتمام لبنود ولاء 

وقوفهم إلى العملبء الأمر الذي اتضح من خلبل إجاباتهم وأثر ذلك على ارتباطهم بالمصرؾ و

أو أقل  1جانبه فً أوقات الأزمات. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا 

تعلق توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌ

تمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط  4808أن القٌمة و .ولاء العملبءبمستوى 

العام لعنصر الابتكار التسوٌقً وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح وإدراك 

مما ٌإثر على لأهمٌة عنصر الابتكار التسوٌقً  من قبل إدارة المصرؾ بالنسبةنسبٌاً حقٌقً 

لمصرؾ بٌن المصارؾ الأخرى وقدرته على زٌادة حصته السوقٌة من خلبل تمٌزه فً مكانة ا

أو أقل  1تقدٌم الخدمات المصرفٌة. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء وتقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا 

بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق  توجد اختلبفات جوهرٌة

 عناصر لمتوسطاتالمتوسط العام  (46-4)وٌبٌن الجدول رقم  .الابتكار التسوٌقًبمستوى 

 :ًلتسوٌقالأداء ا

 )مصرؾ الشام( المتوسط العام للؤداء التسوٌقً (46-4)دول جال

 N Mean Std. Deviation 

 40397. 3.6625 48 ًالأداء التسوٌق
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً )المتؽٌر  (46-4)من الجدول رقم 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح  3,66التابع( بالنسبة لمصرؾ شام كان 

ً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر الأداء التسوٌقً ودورها الفعال فً واهتمام حقٌق

تحقٌق أداء تسوٌقً متمٌز تستطٌع من خلبله المنافسة فً سوق الأعمال المصرفٌة. وكان 

ل على عدم وجود تشتت فً أو أقل وهذا ٌد 1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 
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البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد  تقارب فً وجهات نظر عٌنةالآراء و

 .الأداء التسوٌقًعٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 مصرف بٌبلوس -11

 تحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً لمصرف بٌبلوس: -11-1

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

تراوح بٌن مجالً المحاٌد ٌنصر ثقافة الخدمة فٌما ٌتعلق بعأن متوسط إجابات الموظفٌن 

إدارة المصرؾ  ةعن طرٌق نظر ةوالموافق بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بترسٌخ ثقافة الخدم

إلى الموظفٌن والعملبء على أنهم فً قمة الهرم التنظٌمً، وأن هناك مرونة فً إجراءات العمل 

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن  3836ٚ 3816فً المصرؾ فقد كان متوسط الإجابات 

أن  هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لترسٌخ ثقافة الخدمة باعتبار

الموظفٌن والعملبء فً قمة الهرم التنظٌمً وعدم الاهتمام الكافً فً الربط والاتصال بٌن 

خلبل بناء ثقافة مصرفٌة موظفً المصرؾ والعملبء للقٌام بؤعمالهم بالصورة المناسبة من 

تساعد فً تحسٌن جودة الخدمات التً ٌقدمها المصرؾ. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أنه 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام الصلبحٌات والمسإولٌات وأن المصرؾ ٌحكم على 

 ًً فً مجالوه 4853و 3856الموظفٌن من خلبل نتابج أعمالهم فقد كان متوسط الإجابات 

من قبل إدارة  نسبٌاً  الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح وإدراك جٌد

المصرؾ بالنسبة لضرورة ترسٌخ ثقافة الخدمة من خلبل بعض القواعد والصلبحٌات والتركٌز 

على العادات والتقالٌد التً تساعد فً زرع الثقة بٌن الموظفٌن وتكسبهم ثقافة خدمة تتلبءم 

ب الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات ٌوطبٌعة أعمالهم فً المصرؾ. أما فٌما ٌتعلق بعنصر تدر

ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبند المتعلق بتركٌز مجالات الموظفٌن بٌن 

التدرٌب فً المصرؾ على المهارات الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء فقد كان 

من نسبٌاً وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح  2843ط الإجابات متوس

قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة اكتساب للمهارات الإنسانٌة للتواصل مع العملبء والعمل 

على إٌصال الخدمة لهم بالشكل المطلوب. أما بالنسبة للبند المتعلق بمشاركة جمٌع الموظفٌن فً 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم  2896ة التدرٌبٌة فقد كان متوسط الإجابات العملٌ

وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة مشاركة جمٌع الموظفٌن فً البرامج 

التدرٌبٌة واتضح ذلك من خلبل إجابات الموظفٌن مما سٌإثر على أدابهم وقدرتهم على تقدٌم 
                                                           

1
 "ِظشف ث١جٍٛط" 2اٌٍّؾك سلُ  
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نعكس على أداء المصرؾ ككل. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أن البرنامج الخدمة مما سٌ

التدرٌبً ٌزود الموظفٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر كفاءة ومهارة 

الموظفٌن، وأن البرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل فقد كان 

دل أن هناك الموافق والموافق بشدة وهذا ٌ ًوهً فً مجال 4866ٚ  3860متوسط الإجابات 

من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة البرامج التدرٌبٌة وقدرتها على  مقبول نسبٌاً اهتمام جٌد ووعً 

رفع كفاءة ومهارة الموظفٌن فً التعامل مع العملبء الأمر الذي سٌإدي إلى تحسٌن العلبقة بٌن 

ل مهاراتهم التً اكتسبوها من خلبل التدرٌب الذي وضع على أسس المصرؾ وعملببه من خلب

علمٌة. أما فٌما ٌتعلق بعنصر المعلومات التسوٌقٌة فقد تباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن 

ؼٌر الموافق والموافق. فبالنسبة للبند المتعلق بقٌام إدارة المصرؾ بإثراء جودة مجالً 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن  2846سط الإجابات المعلومات التسوٌقٌة فقد كان متو

ات اهتمام من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لإثراء جودة المعلوم وقلة نسبٌاً  هناك تقصٌر واضح

تحسٌن عملٌة تقدٌم الخدمة لما لها من دور فً حل الأزمات قبل  على قدرتهاالتسوٌقٌة و

منها أن إدارة المصرؾ تنظر إلى الموظفٌن على أنهم  وقوعها. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر

وسٌلة الاتصال الأكثر تؤثٌراً على العملبء وأن إدارة المصرؾ توفر وسابل اتصال داخلٌة جٌدة 

وهً فً مجال الموافق  4803ٚ  3846فٌما بٌن الموظفٌن فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة المعلومات  وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد وفهم واضح

التسوٌقٌة ودورها فً تحسٌن جودة الخدمة المقدمة والعمل على نشرها وتوزٌعها فً المكان 

المناسب والوقت المناسب مما سٌنعكس على أداء الموظفٌن وكفاءتهم من خلبل المعلومات 

كٌن الموظفٌن فتباٌن متوسط الإجابات بٌن التسوٌقٌة التً ٌمتلكونها. أما فٌما ٌتعلق بعنصر تم

ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبند المتعلق بإدراك المصرؾ أن مجالات 

تمكٌن الموظفٌن سٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة مما ٌساعد فً حل الأزمات، وأن المصرؾ 

ل المصرفً فقد كان متوسط الإجابات ٌوفر للموظفٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعم

من قبل  نسبٌاً  وهما فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح 2830 ٚ 2816

إدارة المصرؾ وعدم إدراك لأهمٌة إثراء القاعدة المعرفٌة وتوفٌر الأبحاث والكتب الحدٌثة وما 

ما بالنسبة للبنود المتعلقة لها من دور فً دعم المصرؾ من أجل حل الأزمات قبل وقوعها. أ

بتمكٌن المصرؾ للموظفٌن من التصرؾ بحرٌة، وأن مدراء الفروع ٌتمتعون بقدر كافً من 

وهما فً مجال  3826و  2890الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات فقد كان متوسط الإجابات 

سبة لتمكٌن الموظفٌن المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالن

وإعطابهم القدر الكافً من الصلبحٌات لممارسة أعمالهم وحل مشاكلهم بالشكل الذي ٌرونه 
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مناسباً مما ٌنعكس على أداء الموظفٌن وتواصلهم فٌما بٌنهم والتؤخر فً معالجة المشاكل فور 

الموظفٌن تمكٌناً  حدوثها. أما بالنسبة لبقٌة البنود المتعلقة بحرص إدارة المصرؾ على تمكٌن

حقٌقٌاً، وأن المصرؾ ٌقوم بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم وخصوصاً ذات التماس 

وهما فً مجال الموافق والموافق  4843و  3856المباشر مع العملبء فقد كان متوسط الإجابات 

ة تمكٌن بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌ

الموظفٌن وأثر ذلك على أدابهم وأعمالهم وخصوصاً تلك الخدمات ذات التماس المباشر مع 

العملبء والعمل على حل المشاكل بؤسرع وقت ممكن وتقلٌل الخسابر قدر الإمكان. أما فٌما 

فقد كان متوسط إجابات الموظفٌن جمٌعها فً مجال الموافق والموافق  الحوافزٌتعلق بعنصر 

، ومن أهم البنود نذكر أن أكثر المكافآت تقدٌراً للموظؾ هً تمتعه بالحرٌة فً أداء عمله بشدة

بالأسلوب الذي ٌراه مناسباً، وأن الحوافز تقلل من نسبة دوران العمل فقد كان متوسط الإجابات 

الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً  ًوهً فً مجال 4830و  3896ٌتراوح بٌن 

لأهمٌة نظام المكافآت والحوافز ودوره فً تحقٌق رضا الموظفٌن  مقبول نسبٌاً إدراك جٌد و

وانعكاس ذلك على إنتاجٌتهم واستقرارهم الوظٌفً الأمر الذي سٌحسن علبقة المصرؾ 

بموظفٌه الذٌن سٌعكسون صورة حسنة عن المصرؾ من خلبل التزامهم بتقدٌم الخدمات بالشكل 

 عدم على ٌدل وهذا أقل أو 1 من قرٌب كان حٌث صؽٌر لمعٌاريا الانحراؾ وكان الأمثل.

 اختلبفات توجد لا وبالتالً، البحث عٌنة نظر وجهات فً تقارب و الآراء فً تشتت وجود

 ثقافة بمستوٌات ٌتعلق فٌما الدٌموؼرافٌة المتؽٌرات حٌث من الدراسة عٌنة أفراد بٌن جوهرٌة

وٌبٌن . الحوافز، الموظفٌن وتمكٌن، التسوٌقٌة ماتالمعلو ونشر، الموظفٌن وتدرٌب، الخدمة

 التسوٌق الداخلً: لعناصر العام المتوسط( 47-4) الجدول رقم

 )مصرؾ بٌبلوس( لعناصر التسوٌق الداخلً العام المتوسط( 47-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 37328. 3.7444 30 ثقافة الخدمة

 49395. 3.7000 30 تدرٌب الموظفٌن

 52367. 3.5500 30 نشر المعلومات التسوٌقٌة

 46006. 3.1056 30 تمكٌن الموظفٌن

 39193. 4.1133 30 الحوافز
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  3874أن القٌمة ( 47-4ٌُلبحظ من الجدول رقم )

فة الخدمة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد المتوسط العام لعنصر ثقا

ودوره فً بناء لنسبة لأهمٌة عنصر ثقافة الخدمة من قبل إدارة المصرؾ با نسبٌاً  وإدراك حقٌقً
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ثقافة المصرؾ من خلبل الالتزام بالحقوق والواجبات التً ٌضعها المصرؾ مما ٌنعكس على 

خدمة للعملبء بالأسلوب المناسب. أما الانحراؾ المعٌاري أداء الموظفٌن وقدرتهم على إٌصال ال

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب  1فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من 

تمثل متوسط  3870أن القٌمة و بمستوى ثقافة الخدمة. حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق

سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تدرٌب الموظفٌن وهً فً مجال الموافق وهذا 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة عنصر نسبٌاً ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وفهم واضح 

زٌادة قدرتهم على إٌصال الخدمة بالشكل تدرٌب الموظفٌن ودوره فً تحسٌن كفاءة الموظفٌن و

من خلبل المهارات التً اكتسبوها فً البرامج التدرٌبٌة المخططة وفق وذلك المطلوب 

الاحتٌاجات التدرٌبٌة مما سٌحسن صورة المصرؾ فً السوق المصرفٌة. أما الانحراؾ 

تشتت فً  أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود 1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

أن و .تدرٌب الموظفٌنعٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر المعلومات التسوٌقٌة  3855القٌمة 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد ووعً واضح من قبل إدارة المصرؾ 

بالنسبة لأهمٌة عنصر المعلومات التسوٌقٌة الأمر الذي سٌحسن سٌر العملٌة التسوٌقٌة وسهولة 

إٌصال الخدمات إلى العملبء بالشكل الأمثل من خلبل كفاءة الموظفٌن التسوٌقٌة وأثر ذلك على 

لمصرؾ فً سوق الأعمال المصرفٌة. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان صورة ا

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة  1قرٌب من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

تمثل متوسط ست  3810أن القٌمة و .المعلومات التسوٌقٌةبمستوى  الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق

متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تمكٌن الموظفٌن وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل 

أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر تمكٌن الموظفٌن الأمر 

مع العملبء فً الأمور التً تحتاج إلى سرعة الذي سٌإثر فً قدرة الموظفٌن وتفاعلهم 

 1الاستجابة لطلباتهم وحل مشاكلهم. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، 

ة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراس

تمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر  4811أن القٌمة و .تمكٌن الموظفٌنفٌما ٌتعلق بمستوى 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح  الحوافزعن المتوسط العام لعنصر 
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فً الاستقرار ودوره  الحوافزمن قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر  مقبول نسبٌاً وإدراك 

الوظٌفً للموظفٌن وتحفٌزهم لأداء أعمالهم وواجباتهم بالشكل الذي ٌرضً المصرؾ مما 

سٌإثر على صورة المصرؾ وٌكسبها مٌزة عن المصارؾ الأخرى. أما الانحراؾ المعٌاري 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب  1فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

ت نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من فً وجها

المتوسط  (48-4)وٌبٌن الجدول رقم  .الحوافزحٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 :الداخلً لتسوٌقا عناصر لمتوسطاتالعام 

 س()مصرؾ بٌبلو المتوسط العام للتسوٌق الداخلً (48-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 24647. 3.6289 30 التسوٌق الداخلً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخلً )المتؽٌر  (48-4)من الجدول رقم 

لموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك وهو فً مجال ا 3862المستقل( بالنسبة لمصرؾ بٌبلوس كان 

من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر التسوٌق الداخلً وأدركت إدارة المصرؾ أن  نسبٌاً جٌد 

ذلك سٌعطٌها مٌزة تنافسٌة تستطٌع من خلبلها مواجهة المنافسة الشدٌدة فً سوق الأعمال 

معٌاري صؽٌر المصرفٌة وإظهار صورة مشرقة عن المصرؾ وخدماته. وكان الانحراؾ ال

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات  1حٌث كان قرٌب من 

نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث 

 المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى التسوٌق الداخلً.

 سوٌقً لمصرف بٌبلوس:تحلٌل عناصر الأداء الت -11-2

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

فٌما ٌتعلق بعنصر جودة الخدمة المصرفٌة ٌتراوح بٌن مجالً أن متوسط إجابات العملبء 

المحاٌد والموافق بشدة فبالنسبة للبند المتعلق بؤن هناك تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات 

مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح  وهو فً 3818للعملبء فقد كان متوسط الإجابات 

للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لاستخدام تقنٌات حدٌثة لتقدٌم الخدمات المصرفٌة وهذا 

ٌساعد فً تحسٌن جودة الخدمات المقدمة للعملبء. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أن موظفً 

                                                           
1
 "ِظشف ث١جٍٛط" 2اٌٍّؾك سلُ  
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العمٌل برحابة صدر وابتسامة، وأن المصرؾ  المصرؾ ٌهتمون بمظهرهم وأناقتهم وٌستقبلون

وهً فً  4854 ٚ 3845ٌقوم بتقدٌم الخدمات فً أوقاتها المحددة بدقة فقد كان متوسط الإجابات 

من قبل إدارة  مقبول نسبٌاً الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد وإدراك  ًمجال

ً للمصرؾ وأناقة موظفٌه والتزامهم بتقدٌم المصرؾ بالنسبة لأهمٌة المظهر الداخلً والخارج

الخدمات فً أوقاتها المحددة الأمر الذي ٌزٌد من قدرة المصرؾ على تصرٌؾ خدماته نظراً 

لتمٌزها عن خدمات المصارؾ الأخرى. أما فٌما ٌتعلق بعنصر رضا العملبء فتباٌن متوسط 

بالنسبة للبند المتعلق بسهولة إجابات العملبء بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. ف

ؼٌر الموافق وهو فً مجال  2856الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت فقد كان متوسط الإجابات 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لقدرة العملبء  نسبً وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح وضعؾ

ٌحتاجونها الاتصال مع المصرؾ والحصول على الخدمات المصرفٌة فً الأوقات التً  على

مما سٌنعكس على رضاهم عن المصرؾ وأدابه. أما بالنسبة للبند المتعلق بانتشار فروع 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن  2891المصرؾ ٌؽطً الحاجة فقد كان متوسط الإجابات 

هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ لضرورة أن تكون فروع المصرؾ تؽطً 

ما ٌإثر على العملبء فً سهولة الوصول إلى أقرب فرع للمصرؾ مما السوق المصرفٌة م

سٌإثر على رضاهم على المصرؾ وعلبقتهم به وبفروعه. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها 

أن مقدم الخدمة ٌستجٌب بسرعة لشكاوي واستفسارات العمٌل، وأن المصرؾ ٌوفر المعلومات 

وهً فً مجال  4895ٚ 3856فقد كان متوسط الإجابات  الكافٌة للعملبء عن نشاطات المصرؾ

الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد ووعً واضح من قبل إدارة المصرؾ 

بالنسبة لتعامل المصرؾ مع العملبء وتوفٌر كافة الأمور التً تحسن علبقة المصرؾ بعملببه 

على أداء المصرؾ بشكل جٌد وٌعكس والتواصل بشكل جٌد معهم ومع متطلباتهم مما سٌإثر 

حالة من الرضا من قبل العملبء. أما فٌما ٌتعلق بعنصر ولاء العملبء فقد كان متوسط إجابات 

المحاٌد والموافق. فبالنسبة للبنود المتعلقة بؤن خدمات المصرؾ مجالً العملبء ٌتراوح بٌن 

ؾ، وتتسم معاملة المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل، وأن العمٌل ٌشعر بؤنه شرٌك فً المصر

وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل  3829ٚ  2877بالمرونة فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة العملبء ومدى ارتباطهم به 

خدماته. أما والحرص على أن ٌكونوا جزء من المصرؾ مما سٌإثر فً انتمابهم للمصرؾ و

بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أن الموظفٌن فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً، وٌدافعون عن 

 4800و  3881المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل ظالم فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

صرؾ وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد واهتمام حقٌقً من قبل إدارة الم
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بالنسبة لدور العملبء فً الدفاع عن المصرؾ والتروٌج له من خلبل الحدٌث عنه وعن جودة 

خدماته مما ٌحسن صورة المصرؾ فً أذهان عملبء المصارؾ الأخرى. أما فٌما ٌتعلق 

بعنصر الابتكار التسوٌقً فقد كان متوسط إجابات العملبء ٌتراوح بٌن مجالً المحاٌد والموافق 

نسبة للبند المتعلق بمتابعة المصرؾ لآخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا المصرفٌة بشدة. فبال

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة  3816فقد كان متوسط الإجابات 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لمتابعة التكنولوجٌا لاستخدامها فً تحسٌن جودة الخدمات 

على المنافسة فً ظل سوق الأعمال المصرفٌة. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر المقدمة وقدرتها 

منها أن موظفً المصرؾ ٌساعدون فً حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم، وأن المصرؾ 

ٌقوم بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر وخصوصاً فً دفع الشٌكات وتحصٌلها فقد كان 

الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل ً وهً فً مجال 4893 ٚ 3845متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن 

أن هناك فهم جٌد واهتمام حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لتعامل موظفً المصرؾ مع 

العملبء وكٌفٌة إٌصال الخدمة لهم بالشكل المناسب من خلبل المزاٌا التسوٌقٌة التً ٌتمتعون بها 

وٌساعدهم على المنافسة فً السوق المصرفٌة. أما مما ٌعكس صورة حسنة عن المصرؾ 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود  1الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة 

ٌات جودة الخدمة فٌما ٌتعلق بمستوت الدٌموؼرافٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرا

( 49-4) وٌبٌن الجدول رقم .الابتكار التسوٌقًالمصرفٌة، ورضا العملبء، وولاء العملبء، و

 الأداء التسوٌقً: لعناصر العام المتوسط

 )مصرؾ بٌبلوس( لعناصر الأداء التسوٌقً العام المتوسط( 49-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 56396. 3.8720 48 مصرفٌةجودة الخدمة ال

 44882. 3.6369 48 رضا العملبء

 67368. 3.4514 48 ولاء العملبء

 40944. 4.0708 48 الابتكار التسوٌقً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  3887أن القٌمة  (49-4ٌُلبحظ من الجدول رقم )

لمتوسط العام لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام ا

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة عنصر جودة الخدمة بشكل نسبً جٌد ووضوح للرإٌة 

المصرفٌة ودورها فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ وعملببه من خلبل حصولهم على خدمات 
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أو أقل  1وحاتهم. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من تلبً رؼباتهم وطم

وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا 

توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  3863أن القٌمة و صرفٌة.بمستوى جودة الخدمة الم

المتوسط العام لعنصر رضا العملبء وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وفهم 

واضح من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر رضا العملبء ودوره فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة من 

ب رضاهم الأمر الذي ٌعكس حالة من التوافق بٌن خلبل المحافظة على عملبء المصرؾ وكس

أو أقل وهذا  1المصرؾ وعملببه. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

ؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المت

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر  3845أن القٌمة و .رضا العملبء

ولاء العملبء وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وإدراك حقٌقً من قبل 

قوم بتوفٌر كافة الأمور التً إدارة المصرؾ بالنسبة لعنصر ولاء العملبء وأن إدارة المصرؾ ت

تزٌد من ولاء العملبء وارتباطهم بالمصرؾ وخدماته وتفضٌلهم للمصرؾ حتى فً أوقات 

أو أقل وهذا ٌدل على  1الأزمات. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

جد اختلبفات عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا تو

ولاء جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

تمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر  4807أن القٌمة و .العملبء

الابتكار التسوٌقً وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً واضح واهتمام حقٌقً من 

إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة عنصر الابتكار التسوٌقً مما ٌإثر فً حصة المصرؾ فً  قبل

السوق وقدرته على المنافسة وكسب عملبء جدد من خلبل العروض التسوٌقٌة التً ٌقدمها. أما 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود  1الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

قارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة تشتت فً الآراء و ت

الابتكار بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 :قًلتسوٌالأداء ا عناصرلمتوسطات المتوسط العام  (50-4)وٌبٌن الجدول رقم   .التسوٌقً
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 )مصرؾ بٌبلوس( داء التسوٌقًالمتوسط العام للؤ (50-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 34107. 3.7450 48 الأداء التسوٌقً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً )المتؽٌر  (50-4)من الجدول رقم 

وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك فهم  3874س كان التابع( بالنسبة لمصرؾ بٌبلو

من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر الأداء التسوٌقً ودورها نسبٌاً واضح واهتمام جٌد 

فً تحقٌق أداء تسوٌقً متمٌز تستطٌع من خلبله المنافسة فً سوق الأعمال المصرفٌة.  الفعّال

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود  1ب من وكان الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌ

تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة 

 .قًالتسوٌالأداء بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 مصرف عودة -12

 رف عودة:تحلٌل عناصر التسوٌق الداخلً لمص -12-1

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

المحاٌد والموافق بشدة.  ًفٌما ٌتعلق بعنصر ثقافة الخدمة بٌن مجالأن متوسط إجابات الموظفٌن 

فبالنسبة للبنود المتعلقة بترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظر إدارة المصرؾ إلى الموظفٌن 

رونة فً إجراءات العمل المصرفً فقد والعملبء على أنهم فً قمة الهرم التنظٌمً، وأن هناك م

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح  3825ٚ  3812كان متوسط الإجابات 

للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لتعاملها مع الموظفٌن وضرورة التؤكٌد على أهمٌة 

هتمام بتوفٌر قدر دورهم فً الربط الفعال بٌن المصرؾ وعملببه بالإضافة إلى ضرورة الا

كافً من المرونة حتى ٌستطٌعوا القٌام بؤعمالهم على أكمل وجه وربط ذلك بثقافة المصرؾ 

حتى ٌكون سبباً فً تقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة. أما بالنسبة لبقٌة ونذكر منها أنه ٌتم ترسٌخ 

ن الوظٌفً ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام الصلبحٌات والمسإولٌات، وأن المصرؾ ٌوفر الأم

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا  4859ٚ  3890للموظؾ فقد كان متوسط الإجابات 

ٌدل أن هناك وعً واضح وإدراك حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لضرورة ترسٌخ ثقافة الخدمة 

 المرتبطة أساساً بثقافة المصرؾ من خلبل بعض الجوانب ذات التؤثٌر الفعال فً تقدٌم الخدمات

                                                           
1
 "ِظشف ػٛدح" 2اٌٍّؾك سلُ  
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وإٌصالها إلى العملبء وبالشكل الأمثل والعمل على زرع الأمان والثقة لدى موظفً المصرؾ 

وؼرس القٌم والعادات التً تتلبءم وطبٌعة المصرؾ وخدماته المقدمة. أما فٌما ٌتعلق بعنصر 

ؼٌر الموافق والمحاٌد مجالات تدرٌب الموظفٌن فقد تباٌن متوسط إجابات الموظفٌن بٌن 

شدة. فبالنسبة للبند المتعلق بتركٌز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات الإنسانٌة فقد والموافق ب

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك عدم اهتمام  2843كان متوسط الإجابات 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لضرورة توافر المهارات الإنسانٌة ضمن  نسبٌاً  وتقصٌر واضح

وعدم إدراكها لأهمٌة ذلك فً التواصل بٌن الموظفٌن والعملبء وقدرتها على  برامجها التدرٌبٌة

إٌصال الخدمة بالشكل المطلوب. أما بالنسبة للبند المتعلق بمشاركة جمٌع الموظفٌن فً العملٌة 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح  3806التدرٌبٌة فقد كان متوسط الإجابات 

إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة مشاركة جمٌع الموظفٌن ومن مختلؾ المستوٌات للرإٌة من قبل 

الإدارٌة فً العملٌة التدرٌبٌة ودور ذلك فً تحسٌن أدابهم وارتباطهم بالمصرؾ وأثر ذلك على 

أدابهم ورضاهم عن المصرؾ. أما بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أن البرامج التدرٌبٌة تهدؾ 

ظفٌن المهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبء، وأن البرامج التدرٌبٌة لها إلى إكساب المو

وهً  4871ٚ  3859دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعملبء فقد كان متوسط الإجابات 

الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وإدراك حقٌقً من قبل إدارة  ًفً مجال

همٌة الدورات التدرٌبٌة فً رفع كفاءة الموظفٌن وزٌادة قدراتهم للعمل المصرؾ بالنسبة لأ

بكفاءة وفعالٌة تتلبءم وطبٌعة الخدمات المقدمة مما سٌنعكس على جودة الخدمات وزٌادة رضا 

العملبء وبالتالً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ وعملببه. أما فٌما ٌتعلق بعنصر المعلومات 

جابات الموظفٌن بٌن مجالً ؼٌر الموافق والموافق. فبالنسبة للبند التسوٌقٌة فتباٌن متوسط إ

 2846المتعلق بقٌام إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة فقد كان متوسط الإجابات 

وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح من قبل إدارة المصرؾ وعدم 

 وعدم إدراك إدارة المصرؾ لأهمٌتهجودة المعلومات التسوٌقٌة  الاهتمام الكافً بالنسبة لإثراء

على حل المشاكل التسوٌقٌة قبل وقوعها الأمر الذي  تحسٌن عملٌة تقدٌم الخدمة وقدرتهفً 

سٌنعكس على أداء المصرؾ التسوٌقً وقدرته فً الوصول إلى العملبء. أما بالنسبة لبقٌة البنود 

زٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى الموظفٌن بشكل دوري ونذكر منها أن المصرؾ ٌقوم بتو

ومنتظم، وأن المصرؾ ٌوفر وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن فقد كان متوسط 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد وفهم حقٌقً من  4818ٚ 3846الإجابات 

لومات التسوٌقٌة ودورها فً تحسٌن جودة قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة توافر المع

الخدمات المقدمة والعمل على تحدٌثها وتوصٌلها إلى الموظفٌن من خلبل قنوات اتصال ذات 
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فعالٌة عالٌة مما سٌنعكس على أداء الموظفٌن وقدراتهم التسوٌقٌة وبالتالً تحسٌن جودة الخدمة 

ٌن الموظفٌن فتباٌن متوسط إجابات المقدمة وأداء المصرؾ ككل. أما فٌما ٌتعلق بعنصر تمك

الموظفٌن بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة أن إدارة المصرؾ 

تدرك أن تمكٌن الموظفٌن ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة، وأن المصرؾ ٌوفر للموظفٌن 

وهما فً  2846ٚ  2812لإجابات أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل فقد كان متوسط ا

مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك إهمال حقٌقً وتقصٌر واضح من قبل إدارة المصرؾ 

بالنسبة للقاعدة المعرفٌة وضرورة توافر أحدث الأبحاث ذات العلبقة بالعمل المصرفً لمواكبة 

ن الأزمات بؤقل التطورات والقدرة على حل المشاكل قبل وقوعها بالإضافة إلى الخروج م

الخسابر الأمر الذي سٌوفر الجهد والوقت إذا ما أخذ الاهتمام الكافً. أما بالنسبة للبنود المتعلقة 

بؤن المصرؾ ٌقوم بتمكٌن الموظفٌن للتصرؾ بحرٌة، وأن مدراء الفروع ٌتمتعون بقدر كافً 

وهما فً  3831 ٚ 3806من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات فقد كان متوسط الإجابات 

مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لإعطابها 

صلبحٌات لمدراء الفروع والموظفٌن للقدرة على حل المشاكل بالشكل الذي ٌرونه مناسباً حسب 

ة المصرؾ على الحالة وحسب ظروفها الزمنٌة. أما بالنسبة لبقٌة البنود المتعلقة بحرص إدار

تمكٌن الموظفٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً، وأن المصرؾ ٌدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم 

 4834ٚ  3868بوظابفهم وخصوصاً ذات التماس المباشر مع العملبء فقد كان متوسط الإجابات 

بل الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد ووعً حقٌقً من ق ًوهما فً مجال

إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة تمكٌن الموظفٌن وأثر ذلك على قٌامهم بوظابفهم بالشكل الأمثل 

وخصوصاً فً الوظابؾ ذات التماس المباشر مع العملبء حٌث تتطلب الأمور فً تلك المرحلة 

سرعة فً اتخاذ القرارات والتعامل مع المشاكل حسب الحاجة وحسب ما ٌتطلبه الأمر. أما فٌما 

فقد كان متوسط إجابات الموظفٌن جمٌعها فً مجال الموافق والموافق  الحوافزتعلق بعنصر ٌ

بشدة. ونذكر من أهم البنود أن تطبٌق نظام المكافآت ٌإدي إلى زٌادة إنتاجٌة الموظفٌن، وأن 

 4837ٚ  3896الحوافز تقلل نسبة دوران العمل فقد كان متوسط إجابات الموظفٌن ٌتراوح بٌن 

من نسبٌاً الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد وفهم واضح  ًمجال وهً فً

ودورها فً تحفٌز الموظفٌن وزٌادة قدراتهم الإنتاجٌة  الحوافزقبل إدارة المصرؾ لأهمٌة 

بالإضافة إلى أنها تحقق لهم الرضا الوظٌفً مما سٌنعكس على أدابهم وطرٌقة تقدٌمهم للخدمات 

 عدم على ٌدل وهذا أقل أو 1 من قرٌب كان حٌث صؽٌر المعٌاري الانحراؾ انوك المصرفٌة.

 اختلبفات توجد لا وبالتالً، البحث عٌنة نظر وجهات فً تقارب و الآراء فً تشتت وجود

 ثقافة بمستوٌات ٌتعلق فٌما الدٌموؼرافٌة المتؽٌرات حٌث من الدراسة عٌنة أفراد بٌن جوهرٌة
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وٌبٌن . الحوافز، الموظفٌن وتمكٌن، التسوٌقٌة المعلومات ونشر، الموظفٌن وتدرٌب، الخدمة

 التسوٌق الداخلً: لعناصر العام المتوسط( 51-4) الجدول رقم

 )مصرؾ عودة( لعناصر التسوٌق الداخلً العام المتوسط( 51-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 44270. 3.8177 32 ثقافة الخدمة

 48916. 3.7455 32 تدرٌب الموظفٌن

 51501. 3.5833 32 نشر المعلومات التسوٌقٌة

 40605. 3.1667 32 تمكٌن الموظفٌن

 46403. 4.1375 32 الحوافز
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  3881أن القٌمة ( 51-4ٌُلبحظ من الجدول رقم )

م لعنصر ثقافة الخدمة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد المتوسط العا

ال فً واهتمام حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة عنصر ثقافة الخدمة ودوره الفعّ 

نعكس على أداء الموظفٌن وطرٌقة تؤدٌة وتبناء ثقافة خدمة عالٌة ترتبط بنشاط المصرؾ وأدابه 

مع العملبء. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من  عملهم وطرٌقة تواصلهم

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث،  1

وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة 

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن  3874أن القٌمة و مة.فٌما ٌتعلق بمستوى ثقافة الخد

المتوسط العام لعنصر تدرٌب الموظفٌن وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك إدراك جٌد 

ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة عنصر التدرٌب ودوره فً تحسٌن أداء 

شكل الذي ٌحسن العلبقة بٌن المصرؾ الموظفٌن مما سٌإثر على أداء المصرؾ ككل وبال

)الموظفٌن( وعملببه وٌعطً صورة جٌدة عن المصرؾ من خلبل كفاءة الموظفٌن ومهاراتهم 

فً تقدٌم الخدمات بالشكل المطلوب. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

نظر عٌنة البحث،  أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات 1

وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن  3858أن القٌمة و .تدرٌب الموظفٌنفٌما ٌتعلق بمستوى 

هناك إدراك المتوسط العام لعنصر المعلومات التسوٌقٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن 

جٌد ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة عنصر المعلومات التسوٌقٌة 

سٌر  سٌدعموضرورة توافرها وخصوصاً فً المنظمات الخدمٌة )المصارؾ( الأمر الذي 

العملٌة التسوٌقٌة وٌحقق مزاٌا تنافسٌة عن باقً المصارؾ فً سوق الأعمال المصرفٌة. أما 
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أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود  1ٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من الانحراؾ المع

تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة 

المعلومات بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

ل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر تمث 3816أن القٌمة و .التسوٌقٌة

تمكٌن الموظفٌن وهً فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة 

المصرؾ بالنسبة لعنصر تمكٌن الموظفٌن واتضح ذلك من خلبل إجابات الموظفٌن الأمر الذي 

مل والحالات الوظٌفٌة التً ٌتعرضون سٌإثر فً قدرة الموظفٌن على التجاوب مع ظروؾ الع

لها وتتطلب سرعة اتخاذ قرار لحلها بالشكل الأمثل. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر  1 كان قرٌب من

نة الدراسة من حٌث المتؽٌرات عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌ

تمثل متوسط خمس  4813أن القٌمة و .تمكٌن الموظفٌنالدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك  الحوافزمتوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر 

ودوره فً  زالحوافوعً جٌد واهتمام حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة عنصر 

تحقٌق رضا وظٌفً وقدرته على تحقٌق الاستقرار الوظٌفً للموظفٌن وزٌادة إنتاجٌتهم الأمر 

الذي ٌنعكس على أداء المصرؾ وطرٌقة تقدٌم خدماته. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات  1حٌث كان قرٌب من 

ظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث ن

المتوسط العام  (52-4)وٌبٌن الجدول رقم  .الحوافزالمتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 :ق الداخلًلتسوٌا عناصر لمتوسطات

 )مصرؾ عودة( المتوسط العام للتسوٌق الداخلً (52-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 25378. 3.6771 32 التسوٌق الداخلً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر التسوٌق الداخلً )المتؽٌر  (52-4)من الجدول رقم 

وهذا ٌدل أن هناك فهم جٌد وهو فً مجال الموافق  3867المستقل( بالنسبة لمصرؾ عودة كان 

ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر التسوٌق الداخلً وأن إدارة المصرؾ 

أدركت ذلك من خلبل إعطابها القدر الكافً من الأهمٌة لهذه العناصر الأمر الذي انعكس على 

مصرؾ الجو العام للمصرؾ وأثر فً نوعٌة الخدمات المقدمة وعمل على تحسٌن صورة ال

وسعى إلى تحسٌن العلبقة بٌن موظفً المصرؾ وعملببه. وكان الانحراؾ المعٌاري صؽٌر 
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أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات  1حٌث كان قرٌب من 

نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث 

 ؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى التسوٌق الداخلً.المتؽٌرات الدٌمو

 عناصر الأداء التسوٌقً لمصرف عودة لتحلٌ -12-2

 1:بٌنت الدراسة الإحصابٌة

فٌما ٌتعلق بعنصر جودة الخدمة المصرفٌة ٌتراوح بٌن مجالً أن متوسط إجابات العملبء 

دٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات المحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة للبنود المتعلقة بؤن هناك تقنٌات ح

و  3821فً أوقاتها المحددة فقد كان متوسط الإجابات  هاللعملبء، وأن المصرؾ ٌقوم بتقدٌم

وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ  3836

لبء بالإضافة إلى حٌث اهتمت ببعض البنود وأهملت بعضها الآخر مما انعكس على إجابات العم

عدم الاهتمام الكافً بتوفٌر تقنٌات حدٌثة وتقدٌم الخدمات فً أوقاتها المحددة. أما بالنسبة لبقٌة 

البنود ونذكر منها أن موظفً المصرؾ ٌهتمون بمظهرهم وٌستقبلون العمٌل برحابة صدر 

د كان متوسط الإجابات طوٌل نسبٌاً فق ٌعّدوابتسامة، وأن الفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام  ًوهً فً مجال 4840ٚ  3851ٌتراوح بٌن 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة المظهر الخارجً والداخلً  نسبٌاً  جٌد ووعً واضح

مقدمة ودة الخدمة الللمصرؾ وطول الفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة مما انعكس على ج

عن خدمات المصرؾ كونها تلبً حاجاتهم ورؼباتهم. أما فٌما ٌتعلق بعنصر هم للعملبء ورضا

رضا العملبء فتباٌن متوسط إجابات العملبء بٌن ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق بشدة. فبالنسبة 

 وهو 2834للبند المتعلق بسهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت فقد كان متوسط الإجابات 

فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل أن هناك تقصٌر واضح من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة 

لسهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت وعدم الإدراك لأهمٌة حصول العملبء على خدماتهم 

فً الوقت الذي ٌرٌدونه مما سٌنعكس على رضاهم عن المصرؾ وخدماته وٌعكس صورة سٌبة 

المصرفٌة. أما بالنسبة للبنود المتعلقة بانتشار فروع المصرؾ للمصرؾ فً سوق الأعمال 

ٌؽطً الحاجة، وأن المصرؾ ٌوفر المعلومات الكافٌة للعملبء عن نشاطات المصرؾ، وأن 

إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للعملبء فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح 

ا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة من قبل إدارة وهً فً مجال المحاٌد وهذ 3834ٚ  2878بٌن 

المصرؾ بالنسبة لانتشار فروعه المصرفٌة والمعلومات التً ٌقدمها للعملبء عن نشاطاته 
                                                           

1
 "ِظشف ػٛدح" 2اٌٍّؾك سلُ  
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المصرفٌة مما أثر فً درجة رضا العملبء عن المصرؾ وخدماته. أما بالنسبة لبقٌة البنود 

ارات العملبء، وأن المعاملبت تتم ونذكر منها أن مقدم الخدمة ٌستجٌب بسرعة لشكاوى واستفس

 3863 فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان والسرٌة فقد كان متوسط الإجابات ٌتراوح بٌن

الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك اهتمام جٌد وفهم واضح من  ًوهً فً مجال 4880ٚ 

علبقة طٌبة بٌن المصرؾ قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة هذه البنود ودورها فً تحقٌق 

وعملببه ودرجة ارتباطهم بالمصرؾ ورضاهم عن خدماته. أما فٌما ٌتعلق بعنصر ولاء 

ؼٌر الموافق والمحاٌد والموافق. فبالنسبة مجالات العملبء فتباٌن متوسط إجابات العملبء بٌن 

د كان للبند المتعلق بؤن العمٌل ٌشعر بؤنه شرٌك فً المصرؾ ولٌس مجرد عمٌل عادي فق

من  نسبٌاً  أن هناك تقصٌر واضح وهو فً مجال ؼٌر الموافق وهذا ٌدل 2855متوسط الإجابات 

قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لاهتمامها بالعمٌل والحرص على معاملته معاملة خاصة الأمر الذي 

أما بالنسبة للبنود المتعلقة بؤن ٌنعكس على ولابه للمصرؾ وشعوره بؤنه جزء من المصرؾ. 

دمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبته، وأن معاملة المصرؾ خ

أن وهما فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل  3812ٚ  2897تتسم بالمرونة فقد كان متوسط الإجابات 

بالنسبة لأهمٌة العملبء ومدى ارتباطهم به وضوح للرإٌة من قبل إدارة المصرؾ  هناك عدم

أما  مما سٌإثر فً انتمابهم للمصرؾ وخدماته. أحد مكوناته الأساسٌة والحرص على أن ٌكونوا

بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أن الموظفٌن ٌلبون طلبات العملبء فوراً مهما كانت درجة 

انشؽالهم، وأن العمٌل ٌوجه أصدقابه وأقاربه لبعض خدمات المصرؾ فقد كان متوسط الإجابات 

مقبول وعً جٌد وفهم  هً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناكو 3870ٚ  3848ٌتراوح بٌن 

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة العملبء فً بناء حصة سوقٌة جٌدة من خلبل  نسبٌاً 

أما فٌما ٌتعلق  المحافظة علٌهم وتلبٌة طلباتهم والحرص على كسب ولابهم للمصرؾ وخدماته.

إجابات العملبء ٌتراوح بٌن مجالً المحاٌد والموافق  بعنصر الابتكار التسوٌقً فقد كان متوسط

بشدة. فبالنسبة للبند المتعلق بمتابعة المصرؾ لآخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا والنظم 

وهو فً مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم  3819المصرفٌة فقد كان متوسط الإجابات 

تابعة آخر التطورات التكنولوجٌة فً مجال من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لموضوح للرإٌة 

أما المصارؾ وقدرتها فً تحسٌن أدابها التسوٌقً من خلبل المزاٌا التسوٌقٌة التً تستخدمها. 

بالنسبة لبقٌة البنود ونذكر منها أن موظفً المصرؾ ٌساعدون العملبء فً حل مشاكلهم وتقدٌم 

لحوار مع العملبء فقد كان متوسط المشورة لهم، وأن موظفً المصرؾ ٌمتلكون مهارات ا

وهً فً مجال الموافق والموافق بشدة وهذا ٌدل أن هناك  4897ٚ  3859الإجابات ٌتراوح بٌن 

اهتمام جٌد ووعً حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة بنود الابتكار التسوٌقً ودورها 
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وق الأعمال المصرفٌة مما فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة وتعزٌز مكانة المصرؾ فً س

أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان ٌنعكس على الأداء التسوٌقً العام للمصرؾ. 

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة  1قرٌب من 

المتؽٌرات البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث 

ٌات جودة الخدمة المصرفٌة، ورضا العملبء، وولاء العملبء، الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستو

 الأداء التسوٌقً: لعناصر العام المتوسط( 53-4) وٌبٌن الجدول رقم .الابتكار التسوٌقًو

 )مصرؾ عودة( لعناصر الأداء التسوٌقً العام المتوسط( 53-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 67301. 3.8207 47 جودة الخدمة المصرفٌة

 50649. 3.4742 47 رضا العملبء

 77231. 3.2482 47 ولاء العملبء

 58018. 4.0766 47 الابتكار التسوٌقً
  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

بع متوسطات وتعبر عن تمثل متوسط س 3882أن القٌمة  (53-4ٌُلبحظ من الجدول رقم )

المتوسط العام لعنصر جودة الخدمة المصرفٌة وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً 

جٌد وفهم حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة عنصر جودة الخدمة المصرفٌة ودوره 

ام والفعال اله الدورفً تحقٌق أداء تسوٌقً متمٌز بالإضافة إلى ذلك أدركت إدارة المصرؾ 

تحسٌن سٌر عملٌة تقدٌم الخدمة حتى تصل إلى العملبء  وقدرتها فًلجودة الخدمة المصرفٌة 

أو أقل وهذا ٌدل  1ِٓ بالشكل المطلوب. أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب 

على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد 

ختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى ا

تمثل متوسط سبع متوسطات وتعبر عن المتوسط  3847أن القٌمة و جودة الخدمة المصرفٌة.

العام لعنصر رضا العملبء وهً فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك وعً جٌد وإدراك حقٌقً 

رة المصرؾ بالنسبة لأهمٌة عنصر رضا العملبء ودوره فً تحقٌق الرضا العام عن من قبل إدا

أما الانحراؾ  المصرؾ وخدماته وبناء حصة سوقٌة وتحسٌن الأداء التسوٌقً للمصرؾ.

أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً  1المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة 

أن القٌمة و .رضا العملبءعٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

تمثل متوسط ست متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر ولاء العملبء وهً فً  3824
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من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لتعاملها  مجال المحاٌد وهذا ٌدل أن هناك عدم وضوح للرإٌة

مع العملبء وعدم الحرص الكافً لضمان الحفاظ على العملبء وارتباطهم بالمصرؾ وولابهم 

أو أقل وهذا ٌدل على  1أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان قرٌب من  لخدماته.

وبالتالً لا توجد اختلبفات عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، 

ولاء جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

تمثل متوسط خمس متوسطات وتعبر عن المتوسط العام لعنصر  4807أن القٌمة و .العملبء

حقٌقً من قبل وعً جٌد وإدراك  الابتكار التسوٌقً وهو فً مجال الموافق وهذا ٌدل أن هناك

إدارة المصرؾ بالنسبة لفعالٌة الابتكار التسوٌقً ودوره فً تحسٌن أداء المصرؾ التسوٌقً مما 

أما الانحراؾ المعٌاري فكان صؽٌراً حٌث كان  ٌحقق لها مٌزة تنافسٌة عن باقً المصارؾ.

عٌنة أو أقل وهذا ٌدل على عدم وجود تشتت فً الآراء و تقارب فً وجهات نظر  1قرٌب من 

البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد عٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات 

المتوسط العام  (54-4)وٌبٌن الجدول رقم  .الابتكار التسوٌقًالدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 :قًلتسوٌالأداء ا عناصر لمتوسطات

 ودة()مصرؾ ع المتوسط العام للؤداء التسوٌقً (54-4)الجدول 

 N Mean Std. Deviation 

 50234. 3.6374 47 الأداء التسوٌقً

  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ٌُلبحظ أن المتوسط العام لمتوسطات عناصر الأداء التسوٌقً )المتؽٌر  (54-4)من الجدول رقم 

موافق وهذا ٌدل أن هناك وعً وهو فً مجال ال 3863كان  عودةالتابع( بالنسبة لمصرؾ 

واضح واهتمام حقٌقً من قبل إدارة المصرؾ لأهمٌة عناصر الأداء التسوٌقً ودورها الفعال 

فً تحقٌق أداء تسوٌقً متمٌز تستطٌع من خلبله المنافسة فً سوق الأعمال المصرفٌة. وكان 

وجود تشتت فً أو أقل وهذا ٌدل على عدم  1الانحراؾ المعٌاري صؽٌر حٌث كان قرٌب من 

الآراء و تقارب فً وجهات نظر عٌنة البحث، وبالتالً لا توجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد 

 .الأداء التسوٌقًعٌنة الدراسة من حٌث المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة فٌما ٌتعلق بمستوى 

 



- 191 - 
 

 :المبحث الثالث

 اختبار الفرضٌات وتحلٌل النتائج

 

، سٌقوم الباحث فً هذا الاستبانةالدراسة على فقرات  أفراد عٌنة إجاباتبعد أن تم تحلٌل 

لكل مصرؾ  ًدراسة علبقات الارتباط بٌن عناصر التسوٌق الداخلً والأداء التسوٌقالمبحث ب

  اختبار الفرضٌات كما هً محددة فً منهجٌة الدراسة.على حدة ثم سٌقوم ب

 المصرف التجاري: -1

بٌن عناصر  ( Pearsonث١شعْٛبسٌط )معامل ارتباط معامل الارتباط ال (55ٌبٌن الجدول رقم )

التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

 ، الخاص بالمصرؾ التجاري.( والأداء التسوٌقًالحوافز

 للمصرؾ التجاري ٌقًوالأداء التسو عناصر التسوٌق الداخلً( معامل ارتباط بٌرسون بٌن 55جدول رقم )    

 
 ثقافة

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 المعلومات

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 الموظفٌن
 الحوافز

 التسوٌق

 الداخلً

. التسوٌقً الأداء   

Pearson Correlation .074 .084 .142 .096 .196 .023 

Sig. (2-tailed) .637 .592 .364 .539 .208 .883 

       

  SPSS **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج .                                    
              *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

بٌن عناصر التسوٌق  إحصابٌاً لة ؼٌر دا إٌجابٌةنجد أن هناك علبقة السابق من خلبل الجدول 

(  الحوافزالداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق التسوٌقً، حٌث كانت العلبقة ضعٌفة،  الأداءو

(  الحوافزسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات الت

ثّغز٠ٛبد ( 0.196ٚ  0.096ٚ  0.142ٚ  0.084ٚ  0.074) التسوٌقً على الترتٌب الأداءو

ٟٚ٘ أوجش ِٓ  (0.208ٚ  0.539ٚ  0.364ٚ  0.592ٚ  0.637)دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت 

 (.0.05) ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ

بٌن التسوٌق الداخلً ككل  إحصابٌاً مجمل ؼٌر دالة  ٌجابٌة بشكلإوٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة 

 بمستوى دلالة محسوب( 0.023)التسوٌقً فً المصرؾ التجاري وقد بلؽت قوة العلبقة  الأداءو

 (.0.05)وهو أكبر من مستوى الدلالة النظري  (0.883)
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 :الإسلامًالمصرف  -2

 بٌن عناصر ( Pearsonث١شعْٛط معامل الارتباط البسٌط )معامل ارتبا (56ٌبٌن الجدول رقم )

التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

 ، الخاص بالمصرؾ الإسلبمً.( والأداء التسوٌقًالحوافز

 للمصرؾ الإسلبمً والأداء التسوٌقً عناصر التسوٌق الداخلً( معامل ارتباط بٌرسون بٌن 56جدول رقم )

ثقافة  

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 المعلومات

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 العاملٌن
الداخلً التسوٌق الحوافز  

 الأداء التسوٌقً

Pearson Correlation .157 .013 .097 .071 .131 .014 

Sig. (2-tailed) .407 .946 .610 .708 .489 .940 

       

  SPSS   **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed): من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر.                                    

              *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

 

بٌن عناصر التسوٌق  إحصابٌاً الة ابٌة ؼٌر دٌجإنجد أن هناك علبقة السابق من خلبل الجدول 

(  الحوافزالداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق  ،لتسوٌقً، حٌث كانت العلبقة ضعٌفةا الأداءو

(  الحوافزفٌن، الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظ

ثّغز٠ٛبد ( 0.131ٚ  0.071ٚ  0.097ٚ  0.013ٚ  0.157) التسوٌقً على الترتٌب الأداءو

ٟٚ٘ أوجش ِٓ (  0.489ٚ  0.708ٚ  0.610ٚ  0.946ٚ  0.407) دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت

 (.0.05)ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ 

بٌن التسوٌق الداخلً ككل  ابٌاً إحصٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إوٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة 

بمستوى دلالة محسوب  (0.14)اٌؼلالخ وقد بلؽت قوة  الإسلبمًالتسوٌقً فً المصرؾ  الأداءو

 (.0.05) وهو أكبر من مستوى الدلالة النظري( 0.940)

 المصرف الدولً للتجارة والتموٌل: -3

 بٌن عناصر ( Pearsonشعْٛث١معامل الارتباط البسٌط )معامل ارتباط  (57ٌبٌن الجدول رقم )

التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

 ، الخاص بالمصرؾ الدولً للتجارة والتموٌل.( والأداء التسوٌقًالحوافز
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للمصرؾ الدولً  والأداء التسوٌقً عناصر التسوٌق الداخلً( معامل ارتباط بٌرسون بٌن 57جدول رقم )   

 للتجارة والتموٌل

 ثقافة 

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 المعلومات

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 الموظفٌن
 الحوافز

 التسوٌق

 الداخلً

  الأداء التسوٌقً.

Pearson Correlation .302 .384* .374* .167 .047 .552** 

Sig. (2-tailed) .083 .025 .029 .345 .793 .001 

   
 

   

  SPSS   **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج                         

                      *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

حصابٌة بٌن عنصري التسوٌق إٌجابٌة ذات دلالة إك علبقة أن هنا نجدالسابق من خلبل الجدول 

التسوٌقً، حٌث بلؽت قوة العلبقة  الأداءالداخلً )تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة ( و

ػٍٝ اٌزشر١ت ( 0.029ٚ  0.025) ثّغزٜٛ دلاٌخ ِؾغٛة(  0.374ٚ  0.384) على الترتٌب

 (.0.05)ٚ٘ٛ ألً ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ 

بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة  إحصابٌاً الة ٌجابٌة ؼٌر دإأن هناك علبقة  بٌن أٌضاً وت

التسوٌقً، حٌث كانت العلبقة ضعٌفة، وقد بلؽت  الأداء( و الحوافزالخدمة، تمكٌن الموظفٌن، 

 الأداء( والحوافزكٌن الموظفٌن، قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تم

 اٌزشر١تبمستوٌات دلالة محسوبة على  (0.047ٚ 0.167ٚ  0.302) تسوٌقً على الترتٌبال

 0.05ٟ٘ أوجش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ ٚ( 0.793ٚ 0.345ٚ 0.083)

بٌن التسوٌق الداخلً ككل  إحصابٌاً ٌجابٌة بشكل مجمل دالة إوٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة 

( 0.552) وقد بلؽت قوة العلبقة ارة والتموٌلالدولً للتجالتسوٌقً فً المصرؾ  الأداءو

 (.0.05)ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ  ألًٚ٘ٛ ( 0.001)ثّغزٜٛ دلاٌخ ِؾغٛة 

 المصرف العقاري: -4

 بٌن عناصر ( Pearsonث١شعْٛمعامل الارتباط البسٌط )معامل ارتباط  (58ٌبٌن الجدول رقم )

، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن

 ، الخاص بالمصرؾ العقاري.( والأداء التسوٌقًالحوافز

 للمصرؾ العقاري والأداء التسوٌقً عناصر التسوٌق الداخلً( معامل ارتباط بٌرسون بٌن 58جدول رقم )

 ثقافة 

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 المعلومات

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 الموظفٌن
 الحوافز

 سوٌقالت

 الداخلً

. التسوٌقً الأداء   
Pearson Correlation .045 .060 .096 .201 .133 .086 

Sig. (2-tailed) .770 .697 .532 .185 .385 .572 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج . 
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بٌن عناصر التسوٌق  إحصابٌاً لة اٌجابٌة ؼٌر دإنجد أن هناك علبقة السابق من خلبل الجدول 

(  الحوافزالداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

التسوٌقً، حٌث كانت العلبقة ضعٌفة، وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق  الأداءو

(  الحوافزفٌن، الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظ

ثّغز٠ٛبد ( 0.133ٚ  0.201ٚ  0.096ٚ  0.060ٚ  0.045) التسوٌقً على الترتٌب الأداءو

ٟٚ٘ أوجش ِٓ (  0.385ٚ  0.185ٚ  0.532ٚ  0.697ٚ  0.770)دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت 

 (.0.05)ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ 

بٌن التسوٌق الداخلً ككل  ابٌاً إحصٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إوٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة 

ثّغزٜٛ دلاٌخ ( 0.086)وقد بلؽت قوة العلبقة   العقاريالتسوٌقً فً المصرؾ  الأداءو

 (.0.05)ٚ٘ٛ أوجش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ  (0.572)ِؾغٛة 

 مصرف الأردن: -5

 عناصربٌن  ( Pearsonث١شعْٛمعامل الارتباط البسٌط )معامل ارتباط  (59ٌبٌن الجدول رقم )

التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

 ، الخاص بمصرؾ الأردن.( والأداء التسوٌقًالحوافز

 لمصرؾ الأردن والأداء التسوٌقً عناصر التسوٌق الداخلً( معامل ارتباط بٌرسون بٌن 59جدول رقم )

 ثقافة 

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 المعلومات

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 الموظفٌن
 الحوافز

 التسوٌق

 الداخلً

. التسوٌقً الأداء   

Pearson Correlation .162 .298 .037 .037 .205 .248 

Sig. (2-tailed) .383 .104 .844 .843 .268 .178 

       

  SPSS **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)على مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد.                                    

              *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

بٌن عناصر التسوٌق  إحصابٌاً لة اٌجابٌة ؼٌر دإنجد أن هناك علبقة السابق من خلبل الجدول 

(  الحوافزقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، الداخلً )ث

التسوٌقً، حٌث كانت العلبقة ضعٌفة، وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق  الأداءو

(  الحوافزالداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

ثّغز٠ٛبد  (0.205ٚ  0.037ٚ  0.037ٚ  0.298ٚ  0.162)ٌقً على الترتٌب التسو الأداءو

ٚ ٟ٘ أوجش ِٓ  (0.268ٚ  0.843ٚ  0.844ٚ  0.104ٚ  0.383)ت دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١

 (.0.05)ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ 



- 195 - 
 

ل بٌن التسوٌق الداخلً كك إحصابٌاً ٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إوٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة 

 ثّغزٜٛ دلاٌخ ِؾغٛة (0.248) اٌؼلالخوقد بلؽت قوة  الأردنالتسوٌقً فً مصرؾ  الأداءو

 .(0.05)ٚ٘ٛ أوجش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ  (0.178)

 مصرف بٌمو السعودي الفرنسً: -6

 بٌن عناصر ( Pearsonث١شعْٛمعامل الارتباط البسٌط )معامل ارتباط  (60ٌبٌن الجدول رقم )

خلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، التسوٌق الدا

 ، الخاص بمصرؾ بٌمو السعودي الفرنسً.( والأداء التسوٌقًالحوافز

 لمصرؾ بٌمو والأداء التسوٌقً عناصر التسوٌق الداخلً( معامل ارتباط بٌرسون بٌن 60جدول رقم )

 ثقافة 

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 ماتالمعلو

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 الموظفٌن
 الحوافز

 التسوٌق

 الداخلً

. التسوٌقً الأداء   

Pearson Correlation .280 .167 .013 .226 .031 .058 

Sig. (2-tailed) .120 .360 .944 .214 .865 .754 

       

  SPSS **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)خرجات برنامج المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على م.                                    

              *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

بٌن عناصر التسوٌق  إحصابٌاً الة ٌجابٌة ؼٌر دإنجد أن هناك علبقة السابق من خلبل الجدول 

(  الحوافزلخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، الداخلً )ثقافة ا

التسوٌقً، حٌث كانت العلبقة ضعٌفة، وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق  الأداءو

(  الحوافزالداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

ثّغز٠ٛبد (  0.031ٚ  0.226ٚ  0.013ٚ  0.167ٚ  0.280) ى الترتٌبالتسوٌقً عل الأداءو

ٟ٘ أوجش ِٓ ٚ (0.865ٚ  0.214ٚ  0.944ٚ  0.360ٚ  0.120) دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت

 (.0.05) ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ

بٌن التسوٌق الداخلً ككل  إحصابٌاً ٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إوٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة 

ثّغزٜٛ  0.058اٌؼلالخ  وقد بلؽت قوة  بٌمو السعودي الفرنسًالتسوٌقً فً مصرؾ  داءالأو

 (.0.05)ٚ٘ٛ أوجش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ  0.754دلاٌخ ِؾغٛة 

 مصرف فرنسبنك: -7

 بٌن عناصر ( Pearsonث١شعْٛمعامل الارتباط البسٌط )معامل ارتباط  (61ٌبٌن الجدول رقم )

فة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، التسوٌق الداخلً )ثقا

 فرنسبنك. ، الخاص بمصرؾ( والأداء التسوٌقًالحوافز
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 مصرؾ فرنسبنكل والأداء التسوٌقً عناصر التسوٌق الداخلً( معامل ارتباط بٌرسون بٌن 61جدول رقم )

 ثقافة 

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 المعلومات

 التسوٌقٌة

 نتمكٌ

 الموظفٌن
 الحوافز

 التسوٌق

 الداخلً

. التسوٌقً الأداء   

Pearson Correlation .439
*
 .038 .158 .121 .251 .206 

Sig. (2-tailed) .014 .838 .396 .517 .173 .267 

       

  SPSS **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج .                                    
              *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

ٌجابٌة ذات دلالة احصابٌة بٌن عنصر التسوٌق إنجد أن هناك علبقة السابق من خلبل الجدول 

ثّغزٜٛ دلاٌخ  (0.439)سوٌقً، حٌث بلؽت قوة العلبقة الت الأداءالداخلً )ثقافة الخدمة( و

 (.0.05)ٚ٘ٛ ألً ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ  (0.014)ِؾغٛة 

بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )تدرٌب  إحصابٌاً لة اٌجابٌة ؼٌر دإاً أن هناك علبقة وتبٌن أٌض

تسوٌقً، حٌث كانت ال الأداء( و الحوافزالموظفٌن ، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

العلبقة ضعٌفة، وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )تدرٌب الموظفٌن، 

ٚ  0.038) التسوٌقً على الترتٌب الأداء( و الحوافزالمعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

ٚ  0.396ٚ  0.838) ثّغز٠ٛبد دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت (0.251ٚ  0.121ٚ  0.158

 (.0.05)ٟٚ٘ أوجش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ  (0.173ٚ  0.517

بٌن التسوٌق الداخلً ككل  إحصابٌاً دالة ؼٌر ٌجابٌة بشكل مجمل إوٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة 

 ثّغزٜٛ دلاٌخ ِؾغٛة (0.206)اٌؼلالخ وقد بلؽت قوة  فرنسبنكالتسوٌقً فً مصرؾ  الأداءو

 (.0.05)إٌظشٞ ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ  أوجشٚ٘ٛ  (0.267)

 والمهجر: ةمصرف سورٌ -8

 بٌن عناصر ( Pearsonث١شعْٛمعامل الارتباط البسٌط )معامل ارتباط  (62ٌبٌن الجدول رقم )

التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

 هجر.، الخاص بالمصرؾ سورٌة والم( والأداء التسوٌقًالحوافز

 لمصرؾ سورٌة والمهجر والأداء التسوٌقً عناصر التسوٌق الداخلً( معامل ارتباط بٌرسون بٌن 62جدول رقم )

 ثقافة 

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 المعلومات

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 الموظفٌن
 الحوافز

 التسوٌق

 الداخلً

. التسوٌقً الأداء   

Pearson Correlation .150 .537
**

 .040 .040 .288 .397
*
 

Sig. (2-tailed) .430 .002 .833 .835 .123 .030 

       

  SPSS **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج .                                    

              *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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حصابٌة بٌن عنصر التسوٌق إلة اٌجابٌة ذات دإنجد أن هناك علبقة السابق من خلبل الجدول 

ثّغزٜٛ دلاٌخ  (0.537)التسوٌقً، حٌث بلؽت قوة العلبقة  الأداءالداخلً )تدرٌب الموظفٌن ( و

 (.0.05)ٚ٘ٛ ألً ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ ( 0.002) ِؾغٛة

بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة  إحصابٌاً لة اٌجابٌة ؼٌر دإوتبٌن أٌضاً أن هناك علبقة 

التسوٌقً، حٌث كانت العلبقة  الأداء( والحوافزتمكٌن الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة،  الخدمة،

ت المعلوما ضعٌفة، وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة،

ٚ  0.040ٚ  0.150) التسوٌقً على الترتٌب الأداء( و الحوافزتمكٌن الموظفٌن،  التسوٌقٌة،

ٚ  0.835ٚ  0.883ٚ  0.430) ثّغز٠ٛبد دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت( 0.288ٚ  0.040

 (.0.05)ٟ٘ أوجش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ (  0.123

بٌن التسوٌق الداخلً ككل  إحصابٌاً وٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة اٌجابٌة بشكل مجمل دالة 

ثّغزٜٛ دلاٌخ ( 0.397)اٌؼلالخ وقد بلؽت قوة  والمهجر سورٌةالتسوٌقً فً مصرؾ  الأداءو

 (.0.05)ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ  ألًٚ٘ٛ  (0.030)ِؾغٛة 

 مصرف بركة: -9

 ٌن عناصرب ( Pearsonث١شعْٛمعامل الارتباط البسٌط )معامل ارتباط  (63ٌبٌن الجدول رقم )

التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

 ، الخاص بمصرؾ بركة.( والأداء التسوٌقًالحوافز

 لمصرؾ بركة والأداء التسوٌقً عناصر التسوٌق الداخلً( معامل ارتباط بٌرسون بٌن 63جدول رقم )

  SPSS **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)على مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد.                                    

              *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

بٌن عناصر التسوٌق  إحصابٌاً لة اٌجابٌة ؼٌر دإنجد أن هناك علبقة السابق من خلبل الجدول 

(  الحوافزقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، الداخلً )ث

التسوٌقً، حٌث كانت العلبقة ضعٌفة، وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق  الأداءو

(  الحوافزالداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

ثّغز٠ٛبد ( 0.296ٚ  0.167ٚ  0.085ٚ  0.034ٚ  0.003) اٌزشر١تٌقً على التسو الأداءو

 ثقافة 

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 لمعلوماتا

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 الموظفٌن
 الحوافز

 التسوٌق

 الداخلً

. التسوٌقً الأداء   

Pearson Correlation .003 .034 .085 .167 .296 .133 

Sig. (2-tailed) .986 .849 .637 .352 .095 .462 
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ٟٚ٘ أوجش ِٓ  (0.095ٚ  0.352ٚ  0.637ٚ  0.849ٚ  0.986) دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت

 (.0.05) ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ

 بٌن التسوٌق الداخلً ككل إحصابٌاً وٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة اٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة 

 ثّغزٜٛ دلاٌخ ِؾغٛة (0.133) وقد بلؽت قوة العلبقة بركةالتسوٌقً فً مصرؾ  الأداءو

 (.0.05)ٚ٘ٛ أوجش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ (  0.462)

 مصرف الشام: -11

 بٌن عناصر ( Pearsonث١شعْٛمعامل الارتباط البسٌط )معامل ارتباط  (64ٌبٌن الجدول رقم )

ة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدم

 ، الخاص بمصرؾ الشام.( والأداء التسوٌقًالحوافز

 لمصرؾ الشام والأداء التسوٌقً عناصر التسوٌق الداخلً( معامل ارتباط بٌرسون بٌن 64جدول رقم )

 ثقافة 

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 المعلومات

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 الموظفٌن
لحوافزا  

 التسوٌق

 الداخلً

. التسوٌقً الأداء   

Pearson Correlation .601
**

 .295 .280 .108 .258 .506
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .095 .115 .549 .148 .003 

       

  SPSS **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج .                                    

              *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

حصابٌة بٌن عنصر التسوٌق إٌجابٌة ذات دلالة إنجد أن هناك علبقة السابق من خلبل الجدول 

ثّغزٜٛ دلاٌخ  (0.601)اٌؼلالخ ث بلؽت قوة التسوٌقً، حٌ الأداء( وثقافة الخدمةالداخلً )

 (.0.05)ٚ٘ٛ ألً ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ  (0.000)ِؾغٛة 

تدرٌب بٌن عناصر التسوٌق الداخلً ) إحصابٌاً  دالةٌجابٌة ؼٌر إوتبٌن أٌضاً أن هناك علبقة 

ث كانت التسوٌقً، حٌ الأداء( و الحوافز، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، الموظفٌن

، تدرٌب الموظفٌنالعلبقة ضعٌفة، وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )

ٚ  0.295)التسوٌقً على الترتٌب  الأداء( و الحوافزالمعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

ٚ  0.115ٚ  0.095) ثّغز٠ٛبد دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت(  0.258ٚ  0.108ٚ  0.280

 (.0.05)ٟ٘ أوجش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ ٚ (0.148ٚ  0.549

بٌن التسوٌق الداخلً ككل  إحصابٌاً ٌجابٌة بشكل مجمل دالة إوٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة 

 ثّغزٜٛ دلاٌخ ِؾغٛة (0.506) وقد بلؽت قوة العلبقة الشام التسوٌقً فً مصرؾ الأداءو

 (.0.05)ٚ٘ٛ ألً ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ  (0.003)
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 مصرف بٌبلوس: -11

 بٌن عناصر ( Pearsonث١شعْٛمعامل الارتباط البسٌط )معامل ارتباط  (65ٌبٌن الجدول رقم )

التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

 ، الخاص بمصرؾ بٌبلوس.( والأداء التسوٌقًالحوافز

 لمصرؾ بٌبلوس والأداء التسوٌقً عناصر التسوٌق الداخلًبٌرسون بٌن  ( معامل ارتباط65جدول رقم )

 ثقافة 

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 المعلومات

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 الموظفٌن
 الحوافز

 التسوٌق

 الداخلً

. التسوٌقً الأداء   

Pearson Correlation .116 .270 .116 .122 .019 .251 

Sig. (2-tailed) .543 .149 .542 .522 .919 .181 

       

  SPSS **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج .                                    

              *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

بٌن عناصر التسوٌق  إحصابٌاً لة اٌجابٌة ؼٌر دإجد أن هناك علبقة نالسابق خلبل الجدول  من

(  الحوافزالداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

التسوٌقً، حٌث كانت العلبقة ضعٌفة، وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق  الأداءو

( الحوافزكٌن الموظفٌن، )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تم الداخلً

ثّغز٠ٛبد  (0.019ٚ  0.122ٚ  0.116ٚ  0.270ٚ  0.116) اٌزشر١تالتسوٌقً على  الأداءو

ٚ ٟ٘ أوجش ِٓ  (0.919ٚ  0.522ٚ  0.542ٚ  0.149ٚ  0.543) دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت

 (.0.05)ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ 

بٌن التسوٌق الداخلً ككل  إحصابٌاً ٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إوٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة 

 ثّغزٜٛ دلاٌخ ِؾغٛة( 0.251)وقد بلؽت قوة العلبقة  بٌبلوسالتسوٌقً فً مصرؾ  الأداءو

 (.0.05) ٚ٘ٛ أوجش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ( 0.181)

 يظرف عىدج: -01

 بٌن عناصر ( Pearsonث١شعْٛمعامل الارتباط البسٌط )معامل ارتباط  (66ٌبٌن الجدول رقم )

التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

 ، الخاص بمصرؾ عودة.( والأداء التسوٌقًالحوافز
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 لمصرؾ عودة والأداء التسوٌقً عناصر التسوٌق الداخلً( معامل ارتباط بٌرسون بٌن 66جدول رقم )

 ثقافة 

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 المعلومات

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 الموظفٌن
 الحوافز

 التسوٌق

 الداخلً

. التسوٌقً الأداء   

Pearson Correlation .222 .117 .237 .145 .036 .169 

Sig. (2-tailed) .222 .523 .192 .427 .846 .355 

       

  SPSS **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج .                                    

              *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).  

 

بٌن عناصر التسوٌق  إحصابٌاً لة ٌجابٌة ؼٌر داإقة جد أن هناك علبنالسابق من خلبل الجدول 

( الحوافزالداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

التسوٌقً، حٌث كانت العلبقة ضعٌفة، وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عناصر التسوٌق  الأداءو

( الحوافزعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، الم

ثّغز٠ٛبد  (0.036ٚ  0.145ٚ  0.237ٚ  0.117ٚ  0.222) اٌزشر١تالتسوٌقً على  الأداءو

ٟٚ٘ أوجش ِٓ (  0.846ٚ  0.427ٚ  0.192ٚ  0.523ٚ  0.222) دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت

 (.0.05)ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ 

غبث١خ ثشىً ِغًّ غ١ش داٌخ اؽظبئ١ب  ث١ٓ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ وىً ٠ا٠ٚزؼؼ أ٠ؼب  أْ ٕ٘بن ػلالخ 

 ثّغزٜٛ دلاٌخ ِؾغٛة (0.169)ٚالأداء اٌزغ٠ٛمٟ فٟ ِظشف ػٛدح ٚلذ ثٍغذ لٛح اٌؼلالخ 

 (.0.05)ٚ٘ٛ أوجش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ  (0.355)

 إجمالً المصارف:

 بٌن عناصر ( Pearsonث١شعْٛط معامل الارتباط البسٌط )معامل ارتبا (67ٌبٌن الجدول رقم )

التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

 ، الخاص بإجمالً المصارؾ.( والأداء التسوٌقًالحوافز

 لإجمالً المصارؾ والأداء التسوٌقًعناصر التسوٌق الداخلً بٌن ( معامل ارتباط بٌرسون 67جدول رقم )

 ثقافة 

 الخدمة

 تدرٌب

 الموظفٌن

 المعلومات

 التسوٌقٌة

 تمكٌن

 الموظفٌن

 التسوٌق الحوافز

 الداخلً

. التسوٌقً الأداء   

Pearson Correlation .128
*
 .106

*
 .074 .044 .121

*
 .118

*
 

Sig. (2-tailed) .010 .033 .135 .375 .015 .018 

       

  SPSS **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)لمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج ا.                                    

              *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

التسوٌق  اصرٌة بٌن عنحصابإٌجابٌة ذات دلالة إنجد أن هناك علبقة السابق من خلبل الجدول 

 التسوٌقً، حٌث بلؽت قوة العلبقة الأداء( و الحوافز، تدرٌب الموظفٌن، الداخلً )ثقافة الخدمة
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ٚ  0.033ٚ  0.010) ِؾغٛةبمستوى دلالة  (0.121ٚ  0.106ٚ  0.128)على الترتٌب 

 (.0.05) ٚ٘ٛ ألً ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ ػٍٝ اٌزشر١ت( 0.015

التسوٌق الداخلً  يبٌن عنصر إحصابٌاً الة ٌجابٌة ؼٌر دإناك علبقة ضاً أن هوتبٌن أٌ

التسوٌقً، حٌث كانت العلبقة ضعٌفة بٌن  الأداء)المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن( و

التسوٌق  يالتسوٌقً، وقد بلؽت قوة العلبقة بٌن عنصر الأداءالتسوٌق الداخلً و يعنصر

ٚ  0.074) اٌزشر١تالتسوٌقً على  الأداءكٌن الموظفٌن ( والداخلً )المعلومات التسوٌقٌة، تم

ٟٚ٘ أوجش ِٓ ِغزٜٛ  (0.375ٚ  0.135) ثّغز٠ٛبد دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت (0.044

 (.0.05)اٌذلاٌخ إٌظشٞ 

بٌن التسوٌق الداخلً ككل  إحصابٌاً ٌجابٌة بشكل مجمل دالة إوٌتضح أٌضاً أن هناك علبقة 

ٚ٘ٛ ألً ِٓ  (0.018)بمستوى دلالة محسوب  (0.118)ؽت قوة العلبقة التسوٌقً وقد بل الأداءو

 (.0.05)ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ 

 (0.05)ومستوى دلالة إحصابٌة  (0.095)عند مستوى الثقة  لاختبار صحة فرضٌات الدراسةو

والتً نقبل عندها وجود علبقات بٌن متؽٌرات الدراسة من عدمها، حٌث تم استخدام البرنامج 

القٌم المحسوبة لمعاملبت كل من الارتباط )بٌرسون( ومعامل  لإٌجاد SPSSحصابً الإ

( المعتمدة 0.05الانحدار البسٌط والمتعدد ومستوى التباٌن ومقارنتها بقٌمة الدلالة الإحصابٌة )

 لقبول الفرضٌات أو رفضها:

مستوى الدلالة : إذا كان مستوى الدلالة المحسوب لأي اختبار أقل أو ٌساوي قبول الفرضٌة

 0.05الإحصابٌة 

: إذا كان مستوى الدلالة المحسوب لأي اختبار أكبر من مستوى الدلالة رفض الفرضٌة

 0.05الإؽظبئ١خ 

 اختبار الفرضٌة الرئٌسة:

 نصت على :

والأداء  )بؤبعاده الخمسة( ٌوجد دور ذو دلالة إحصابٌة بٌن تطبٌق المصارؾ للتسوٌق الداخلً

 التسوٌقً.

 ن الفرضٌة الربٌسة الفرضٌتٌن الربٌستٌن التالٌتٌن:ونشتق م

 ٌوجد دور ذو دلالة إحصائٌة بٌن تطبٌق المصارف للتسوٌق الداخلًفرضٌة العدم: لا  -أ

  والأداء التسوٌقً. )بأبعاده الخمسة(
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 ونشتق منها فرضٌات العدم التالٌة:

وبٌن الأداء  ة لدى الموظفٌنثقافة الخدم ترسٌخنشر وبٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجدلا  -1

 التسوٌقً.

 وبٌن الأداء التسوٌقً.تدرٌب الموظفٌن بٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجدلا  -2

وبٌن  وإٌصال المعلومات التسوٌقٌة إلى الموظفٌنبٌن نشر  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجدلا  -3

 الأداء التسوٌقً.

 وبٌن الأداء التسوٌقً. موظفٌنتمكٌن البٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجدلا  -4

 ً.وبٌن الأداء التسوٌقللموظفٌن  الحوافزبٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجدلا  -5

 ٌوجد دور ذو دلالة إحصائٌة بٌن تطبٌق المصارف للتسوٌق الداخلً :الفرضٌة البدٌلة -ب

 والأداء التسوٌقً. )بأبعاده الخمسة(

 لتالٌة:الفرعٌة ا البدٌلة نها الفرضٌاتم ونشتق

وبٌن الأداء  ثقافة الخدمة لدى الموظفٌن ترسٌخنشر وبٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجد -1

 التسوٌقً.

 وبٌن الأداء التسوٌقً.تدرٌب الموظفٌن بٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجد -2

وبٌن  وإٌصال المعلومات التسوٌقٌة إلى الموظفٌنبٌن نشر  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجد -3

 اء التسوٌقً.الأد

 وبٌن الأداء التسوٌقً. تمكٌن الموظفٌنبٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجد -4

 ً.وبٌن الأداء التسوٌقللموظفٌن  الحوافزبٌن  إحصابٌةدلالة  ذو دور ٌوجد -5

وٌبٌن الجدول ولاختبار صحة هذه الفرضٌات قام الباحث بإجراء اختبار الانحدار الخطً المتعدد 

  :تحلٌل الانحدار المتعدد لاختبار دور التسوٌق الداخلً فً الأداء التسوٌقً ( نتابج68رقم )
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 الأداء التسوٌقًفً التسوٌق الداخلً لاختبار دور  المتعددالخطً نتابج الانحدار ( 68جدول رقم )

       SPSSالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 (0.05)( ِٚغزٜٛ دلاٌخ 148,5ػٕذ دسعزٟ ؽش٠خ ) 2.24اٌغذ١ٌٚخ ٟ٘  Fل١ّخ 

 ((0.05( ِٚغزٜٛ دلاٌخ 403ػٕذ دسعخ ؽش٠خ ) 1.65اٌغذ١ٌٚخ ٟ٘   Tل١ّخ 

ذو دلالة إحصابٌة لعناصر التسوٌق الداخلً مجتمعةً فً  دورٌتضح من الجدول السابق وجود 

الجدولٌة  Fمن وهً أكبر  (2.448)المحسوبة  Fالأداء التسوٌقً، فقد بلؽت قٌمة اختبار 

( ٟٚ٘ ألً ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ 0.033( ثّغزٜٛ دلاٌخ اؽظبئ١خ ِؾغٛثخ )2.24)

(، ٚثبٌزبٌٟ ٔشفغ فشػ١خ اٌؼذَ اٌشئ١غخ ٚٔمجً اٌفشػ١خ اٌجذ٠ٍخ اٌشئ١غخ. ٚاْ لٛح الاسرجبؽ 0.05)

ػؼ١فخ، ٟٚ٘ لٛح اسرجبؽ  0.173 ث١ٓ ػٕبطش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ِغزّؼخ  ٚالأداء اٌزغ٠ٛمٟ ثٍغذ

(، 0.05%( ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )3ٚ٘زا إٌّٛرط ٠فغش ِب ٔغجزٗ )

 %( ٔبرظ ػٓ ِزغ١شاد أخشٜ ٌُ رٕذسط ػّٓ إٌّٛرط. 97ٚأْ ِب ِمذاسٖ )

 ٚثٕبء  ػ١ٍٗ ٠ّىٓ وزبثخ ّٔٛرط الأؾذاس اٌّزؼذد وّب ٠ٍٟ: 

 +تذرية انًىظفيٍ ×  0.065  +ذيح ثقافح انخ×   0.097+  2.549الأداء انتضىيقي= 

 .انحىافز×   0.137 +تًكيٍ انًىظفيٍ ×   0.103 +انًعهىياخ انتضىيقيح ×   0.003

ٚرش١ش الأثؾبس فٟ اٌؼٍَٛ الإداس٠خ أٔٗ وٍّب اسرفؼذ ٔغجخ اٌزجب٠ٓ اٌّفغش)ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ( فٛق 

لخ ٚاٌّٛػٛػ١خ فٟ اعبثبد ػٍٝ لجٛي ٘زا إٌّٛرط، ٚرزٛلف ٘زٖ إٌغجخ ػٍٝ ِذٜ اٌذ %  دي  30

 أفشاد اٌؼ١ٕخ.

Model 

Summary ANOVA
a

 Coefficients
a

 

R 
R 

Square 
Model 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. Model B t Sig. 

 انذلانح

 الإحظائيح

.173
a

 .030 

Regression 

5.060 5 1.012 2.448 .033
b (Constant) 2.549 9.603 .000 - 

 انخذيح ثقافح
غير دال  092. 1.690 097.

 إحظائياً 

 انًىظفيٍ تذرية
غير دال  338. 959. 065.

 إحظائياً 

Residual 
 انًعهىياخ 413. 398 164.547

 انتضىيقيح

غير دال  963. 046. 003.

 إحظائياً 

Total 

169.607 403  
 انًىظفيٍ تًكيٍ

غير دال  132. 1.508 103.

 إحظائياً 

 انحىافز
دال  049. 1.958 137.

 إحظائياً 



- 214 - 
 

ِٚغز٠ٛبد اٌذلاٌخ ٌٙزا الاخزجبس ٌىً ػٕظش ِٓ ػٕبطش  ٠ٚTج١ٓ اٌغذٚي اٌغبثك ل١ُ اخزجبس

فٟ  اٌؾٛافضاٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ، ٚدٌذ ل١ُ الاخزجبس ػٍٝ ٚعٛد دٚس رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ فمؾ ٌؼٕظش 

 T ( ٟٚ٘ أوجش ِٓ ل١ّخ1.958ٛافض)اٌّؾغٛثخ ٌؼٕظش اٌؾ Tفمذ ثٍغذ ل١ّخ ، الأداء اٌزغ٠ٛمٟ

(، ٚ٘ٛ ألً ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ 0.049، ثّغزٜٛ دلاٌخ ِؾغٛة )(1.65)اٌغذ١ٌٚخ 

 ( ٚ٘زا ٠ش١ش اٌٝ ٚعٛد دٚس ػؼ١ف عذا  ٌؼٕظش اٌؾٛافض فٟ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ. 0.05إٌظشٞ)

داء ( اٌٝ ٚعٛد دٚس ؽشدٞ ٌؼٕظش اٌؾٛافض فٟ الأBٚرش١ش اشبسح ِؼٍّخ ِزغ١ش اٌؾٛافض )

اٌزغ٠ٛمٟ، ثّؼٕٝ أٔٗ وٍّب صادد اٌؾٛافض صاد ِغزٜٛ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ، أٞ أْ ص٠بدح ػٕظش 

%(، ِغ 13.7ِٓ اعّبٌٟ اٌؾٛافض رئدٞ اٌٝ ص٠بدح الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ثّمذاس ) %1اٌؾٛافض ثّمذاس 

 افزشاع صجبد اٌّزغ١شاد الأخشٜ، ٚثٕبء  ػ١ٍٗ ٠ّىٓ لجٛي اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ فٟ اٌغضء اٌّزؼٍك

اٌّؾغٛثخ ٌؼٕبطش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ: )صمبفخ  Tثؼٕظش اٌؾٛافض، فٟ ؽ١ٓ أشبسد ل١ُ اخزجبس 

اٌخذِخ، رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ، اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ، رّى١ٓ اٌّٛظف١ٓ( اٌٝ ػذَ ٚعٛد دٚس رٚ دلاٌخ 

اٌّؾغٛثخ ٌٙزٖ اٌّظبدس ػٍٝ  Tاؽظبئ١خ ٌٙزٖ اٌؼٕبطش فٟ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ، فمذ ثٍغذ ل١ُ 

، (1.65)اٌغذ١ٌٚخ  T ( ٟٚ٘ ألً ِٓ ل١ّخ1.508(، )1.046(، )0.959(، )١1.690ت )اٌزشر

( ٟٚ٘ أوجش 0.132(، )0.963(، )0.338(، )0.092ثّغز٠ٛبد دلاٌخ ِؾغٛثخ ػٍٝ اٌزشر١ت )

( ٚ٘زا ٠ئوذ ػذَ ٚعٛد دٚس رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌؼٕبطش 0.05ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ إٌظشٞ)

ِخ، رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ، اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ، رّى١ٓ اٌّٛظف١ٓ( فٟ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ: )صمبفخ اٌخذ

 الأداء اٌزغ٠ٛمٟ، ٚثٕبء  ػ١ٍٗ ٠ّىٓ سفغ اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ فٟ اٌغضء اٌّزؼٍك ثٙزٖ اٌؼٕبطش.

ٚثٕبء  ػٍٝ ِغز٠ٛبد اٌذلاٌخ الإؽظبئ١خ ٌذٚس وً ػٕظش ِٓ ػٕبطش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ الأداء 

ؾٛافض فمؾ فٟ ّٔٛرط الأؾذاس اٌّزؼذد ٚاصاٌخ ثم١خ اٌؼٕبطش اٌزغ٠ٛمٟ ٠غت اثمبء ػٕظش اٌ

 الأخشٜ، ٚػ١ٍٗ ٠ظجؼ ّٔٛرط الأؾذاس اٌّزؼذد وّب ٠ٍٟ:

  انحىافز×  0.137+ 2.549الأداء انتضىيقي =  

ٚرزفك ٔزبئظ ٘زا إٌّٛرط ِغ أغٍت اٌذساعبد اٌغبثمخ ِٓ ؽ١ش ٚعٛد دٚس رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ 

اٌزغ٠ٛمٟ، ٚرخزٍف أ٠ؼب  ِغ أغٍت اٌذساعبد اٌغبثمخ ِٓ ؽ١ش ػذَ ٌؼٕظش اٌؾٛافض فٟ الأداء 

ٚعٛد دٚس ٌؼٕبطش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ: )صمبفخ اٌخذِخ، رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ، اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ، 

 رّى١ٓ اٌّٛظف١ٓ( فٟ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ.
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 ٠ٚج١ٓ اٌغذٚي اٌزبٌٟ ٍِخض ٌٕزبئظ اخزجبس اٌفشػ١بد:

 ظ اخزجبس اٌفشػ١بدٍِخض ٌٕزبئ (69اٌغذٚي سلُ )

رقم 

 الفرضٌة
 َتيدح انفرضيح َض انفرضيح

صمبفخ اٌخذِخ ٌذٜ  رشع١خٔشش ٚث١ٓ  اؽظبئ١خدلاٌخ  رٚ دٚس ٠ٛعذ الأٌٚٝ

 ٚث١ٓ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ. اٌّٛظف١ٓ

 سفغ اٌفشػ١خ

 اٌضب١ٔخ
ٚث١ٓ الأداء رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ث١ٓ  اؽظبئ١خدلاٌخ  رٚ دٚس ٠ٛعذ

 اٌزغ٠ٛمٟ.

 سفغ اٌفشػ١خ

 بٌضخاٌض
ٚا٠ظبي اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ ث١ٓ ٔشش  اؽظبئ١خدلاٌخ  رٚ دٚس ٠ٛعذ

 ٚث١ٓ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ. اٌٝ اٌّٛظف١ٓ

 سفغ اٌفشػ١خ

ٚث١ٓ الأداء  رّى١ٓ اٌّٛظف١ٓث١ٓ  اؽظبئ١خدلاٌخ  رٚ دٚس ٠ٛعذ اٌشاثؼخ

 اٌزغ٠ٛمٟ.

 سفغ اٌفشػ١خ

ٚث١ٓ الأداء  ٌٍّٛظف١ٓ اٌؾٛافضث١ٓ  اؽظبئ١خدلاٌخ  رٚ دٚس ٠ٛعذ اٌخبِغخ

 ٟ.اٌزغ٠ٛم

 لجٛي اٌفشػ١خ

 .بالاعتماد على نتابج الفرضٌات من إعداد الباحث: المصدر    

فقد جاءت دراسة الباحث لتإكد على بٌن نتابج هذه الدراسة والدراسات السابقة  وبإجراء مقارنة

ق الداخلً أهمٌة التسوٌ حٌث نتابج من ها منعلى ما جاء فٌو( 2014)قاسمً  ما جاء فً دراسة

بالرؼم من أنه لٌس هناك اهتمام كاؾٍ به كفلسفة داخل المصارؾ مع أن أؼلب  ،بؤبعاده المختلفة

أما فٌما ٌتعلق  هذه المصارؾ تقوم بممارسة بعض أنشطته خلبل قٌامها بؤعمالها المصرفٌة.

الخدمة على الجانب التكنولوجً والتقنً فً عملٌة إٌصال  ركزتفقد  ( 2008دراسة )بلبالً، ب

، بالإضافة إلى أنها اهتمت بالعمل دون الاهتمام من أجل تحقٌق خدمات ذات جودة عالٌة

، أما هذه الدراسة فقد اعتمدت على الجانب الإنسانً الذي أؼفلته دراسة بالموظفٌن وحاجاتهم

تً بلبالً سواء بالنسبة للموظفٌن أو العملبء وذلك لتحقٌق الجودة الأمثل للخدمات المصرفٌة ال

، كون أن الموظفٌن ٌعتبرون جزء من عملٌة تقدٌم الخدمة تقدمها المصارؾ عٌنة الدراسة

سوٌق على توضٌح ضعؾ تطبٌق مفهوم الت هذه الدراسةفقد عملت  وفً ذات السٌاق .المصرفٌة

مع وجود تفاوت نسبً فً تطبٌق إجراءات التسوٌق الداخلً، الداخلً فً المصارؾ العامة 

أما  الاقتصادٌة الجزابرٌة. المنظمة( فً 2014 ،راسة )مناصرٌة وآخرونوهذا ما أكدته د

( فقد أكدت على أهمٌة الجمهور الداخلً للشركات واعتبرته رأسمال Tsai, 2014)دراسة 

معرفً، وهذا ما أكدته هذه الدراسة من خلبل تبنً سٌاسة التسوٌق الداخلً من قبل المصارؾ 

، 2006)الجرٌري، دراسة   أما فً ر على الأداء التسوٌقً.عٌنة الدراسة وقدرتها فً التؤثٌ

نجد أنها أكدت على أن نقطة الانطلبق للوصول إلى نٌل رضا العملبء ٌبدأ من ف (2001الطابً، 
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التركٌز على تحسٌن العملٌات الداخلٌة فً جمٌع أقسام المصرؾ لكً تضمن تسلٌم خدمات ذات 

بؤنهم جزء هام من المنتج أو الخدمة المقدمة.  موظفونالجودة عالٌة، بالإضافة إلى ذلك أدرك 

 سٌاسة تبنً على وعملت والطابً الجرٌري دراسة فً جاء ما دراسة الباحث لتؤكٌد وسعت

 بمزٌد وتوضح للمصارؾ التنظٌمٌة الثقافة بناء فً الأساس تكون خدمة ثقافة لوضع واضحة

 من المصارؾ ستجنٌها التً النتابج وما تهوممارسا الداخلً التسوٌق على والتركٌز الاهتمام من

على  فٌها تم الاعتمادفقد  (2004الطابً، و 2004الزٌوانً، )أما فٌما ٌتعلق بدراسة  .تطبٌقه

ازدٌاد الاهتمام والاهتمام بها  لتزاٌدالمقاٌٌس ؼٌر المالٌة فٌما ٌتعلق بقٌاس الأداء التسوٌقً وذلك 

المقاٌٌس  باعتبار أنعلومات المتعلقة بالأنشطة التسوٌقٌة بالعلبقة مع الزبابن والحاجة إلى الم

ؼٌر المالٌة تركز على الأهداؾ طوٌلة الأجل وتزٌد من الثقة فً التوقعات للمقاٌٌس المالٌة وكما 

أنها ترفع من قدرة أداء المدراء بتوفٌر تقٌٌم أكثر دقة لأدابهم لأن هذه المقاٌٌس أقل تؤثراً 

ى وصعوبة الحصول عل ةسرٌة وخصوصٌبالإضافة ل ك المالٌة،بالعوامل المحٌطة من تل

، 2012، الطابً Ghoneim, 2014) أؼلب الدراسات السابقة وكذلك نجد أن .المقاٌٌس المالٌة

( ركزت على عنصر أو اثنٌن من عناصر التسوٌق الداخلً وقامت بقٌاس أثره 2010الشوابكة، 

سة قامت بجمع أؼلب عناصر التسوٌق الداخلً على أحد المتؽٌرات التابعة، ولكن هذه الدرا

ودراستها مجتمعة لبٌان أثرها على المتؽٌر التابع وهو الأداء التسوٌقً. وبالمقابل نجد أن أؼلب 

( قامت بدراسة دور 2012، الطابً 2014، الربٌعً Awan et al, 2015الدراسات السابقة )

كثر من العناصر المستخدمة فً قٌاس التسوٌق الداخلً وأثره على عنصر أو اثنٌن على الأ

الأداء التسوٌقً وجاءت هذه الدراسة لتكون شاملة لأهم المقاٌٌس ؼٌر المالٌة ذات الجدوى فً 

 اس الأداء التسوٌقً.قٌ
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  :المبحث الرابع

 والمقترحات جالنتائ

 النتائج: -أولاا 

 البحث فًلت على التسوٌق الداخلً ودوره فً الأداء التسوٌقً وعم هذه الدراسة تتناول

وقد تم الاعتماد عناصر التسوٌق الداخلً بشكل متكامل وربطها مع مقاٌٌس الأداء التسوٌقً 

، وذلك للعمل على تحسٌن جودة العملٌات ذلك الأثرعلى مقاٌٌس الأداء ؼٌر المالٌة لتوضٌح 

 ٌم الخدمات.ون القاعدة الأساسٌة فً تقدٌعّدالمصرفٌة من خلبل التركٌز على الموظفٌن الذٌن 

 وقد تبٌن الآتً:

 المعلومات العامة عن المصارؾ تبٌن:فٌما ٌتعلق ب أولاا:

، (39 - 30أن الؽالبٌة العظمى من أفراد عٌنة الموظفٌن كانت من الذكور، الفبة العمرٌة ) -1

من حملة الشهادة الجامعٌة، من مستوى الإدارة الدنٌا )التنفٌذٌة( ومن لدٌهم خبرة فً العمل 

الخبرات التً الطاقات البشرٌة الشابة و( وهذا ٌعطٌنا تصور إٌجابً عن 10 - 6صرفً بٌن )الم

 ٌمتلكها الموظفٌن وقدرتهم على الأداء بشكل جٌد وتلبٌة أهداؾ الدراسة.

المحصورة الفبة العمرٌة  وذويالذكور،  من عملبء المصارؾ هم منأن الؽالبٌة العظمى  -2

عدد سنوات كان ذوي الدخل المرتفع، ووالشهادة الجامعٌة،  من حملةو( سنة، 39 - 30بٌن)

( سنة وهذا ٌعطٌنا فكرة جٌدة عن خبرة وعدد 10 - 6بٌن ) ٌتراوح التعامل مع المصرؾ

سنوات جٌدة فً التعامل مع المصرؾ وخدماته مما ٌعكس حقٌقة المصرؾ ونشاطاته وذلك من 

 عهم.خلبل موضوعٌة وجهات نظرهم عن المصرؾ وممارساته م

 :على حدة تبٌن المدروسة وكل   فٌما ٌتعلق بالمصارؾ : ثانٌاا 

 إدارةمن قبل نسبٌاً واهتمام جٌد  مقبول وعًبالنسبة للمصرؾ الإسلبمً كان هناك  -1 

المصرؾ بالنسبة لعناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات 

لرإٌة لكٌفٌة مكٌن الموظفٌن فقد كان هناك ضعؾ فً ار ت( باستثناء عنصالحوافزالتسوٌقٌة، 

رضا هناك وإٌجابً ونسبٌاً التعامل معه ونتٌجة لذلك فقد كان المصرؾ ٌتمتع بؤداء تسوٌقً جٌد 

 عام وولاء من قبل العملبء فً سوق الأعمال المصرفٌة.
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بالنسبة  المصرؾ إدارةمن قبل  ادراك وقلةبالنسبة للمصرؾ التجاري كان هناك تقصٌر  -2

)ثقافة الخدمة، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن(  لتعاملها مع عناصر التسوٌق الداخلً

تدرٌب الموظفٌن، واهتمام جٌد بعنصر بٌنما كان هناك عدم وضوح للرإٌة بالنسبة لعنصر 

 بالنسبة للمصرؾ التجاري فً سوق الأعمال نسبٌاً  وأدى ذلك إلى أداء تسوٌقً ضعٌؾ الحوافز

 المصرفٌة.

المصرؾ بالنسبة لعناصر  إدارةمن قبل  نسبٌاً  ةجٌد عناٌةبالنسبة لمصرؾ بركة كان هناك  -3

( باستثناء الحوافزٌة، التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌق

ٌتمتع  عنصر تمكٌن الموظفٌن فقد كان هناك عدم وضوح للرإٌة ونتٌجة لذلك فقد كان المصرؾ

 فً سوق الأعمال المصرفٌة. نسبٌاً  جٌدمقبول وبؤداء تسوٌقً 

دارة المصرؾ إمن قبل  نسبًاهتمام وتقصٌر  قلةبالنسبة للمصرؾ العقاري كان هناك  -4

عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن بالنسبة لتعاملها مع 

بالنسبة  نسبٌاً  ة لعنصر تدرٌب الموظفٌن، واهتمام جٌدبالنسب وضعؾ فً الرإٌةالموظفٌن( 

ونتٌجة لذلك كان المصرؾ ٌتمتع بؤداء تسوٌقً ؼٌر واضح المعالم ولٌس لدٌه  الحوافزلعنصر 

 القدرة على التمٌز فً سوق الأعمال المصرفٌة شدٌد المنافسة.

دارة المصرؾ إمن قبل  نسبٌاً بالنسبة لمصرؾ سورٌة والمهجر كان هناك اهتمام جٌد  -5

بالنسبة لعناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، 

لرإٌة ونتٌجة لذلك فقد كان فً ا ضعؾ( باستثناء عنصر تمكٌن الموظفٌن فقد كان هناك الحوافز

لعملبء ومقبول فً سوق الأعمال المصرفٌة وٌرضً ا نسبٌاً  المصرؾ ٌتمتع بؤداء تسوٌقً جٌد

 وٌحقق رؼباتهم.

المصرؾ بالنسبة  إدارةمن قبل  مقبول وإدراكبالنسبة لمصرؾ الأردن كان هناك اهتمام  -6

( الحوافزلعناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، 

قد كان لرإٌة ونتٌجة لذلك فضعؾ فً اباستثناء عنصر تمكٌن الموظفٌن فقد كان هناك 

فً سوق  مقبول نسبٌاً المصرؾ ٌحظى برضا عام فً السوق المصرفٌة وٌتمتع بؤداء تسوٌقً 

 الأعمال المصرفٌة.

 إدارةمن قبل  نسبٌاً  جٌد ووعًبالنسبة للمصرؾ الدولً للتجارة والتموٌل كان هناك اهتمام  -7

ٌن، المعلومات المصرؾ بالنسبة لعناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظف

لرإٌة ونتٌجة ضعؾ فً ا( باستثناء عنصر تمكٌن الموظفٌن فقد كان هناك الحوافزالتسوٌقٌة، 
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وٌحظى بقبول عام ورضا من قبل  نسبٌاً لذلك فقد كان المصرؾ ٌتمتع بؤداء تسوٌقً جٌد 

 .فً سوق الأعمال المصرفٌة الذي ٌتصؾ بالتنافسٌة العالٌة العملبء

المصرؾ  إدارةمن قبل  مناسبجٌد وفهم  إدراكشام فقد كان هناك بالنسبة لمصرؾ ال -8

بالنسبة لعناصر التسوٌق مجتمعة )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن 

ورضا عام  نسبٌاً  ( ونتٌجة لذلك فقد كان المصرؾ ٌتمتع بؤداء تسوٌقً جٌدالحوافزالموظفٌن، 

 أنشطته وقدرته على المنافسة فً سوق الأعمال المصرفٌة.عن المصرؾ وخدماته ومقبول 

المصرؾ بالنسبة  إدارةمن قبل  نسبٌاً  تقدٌر جٌدبالنسبة لمصرؾ فرنسبنك كان هناك  -9

( الحوافزلعناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، 

لرإٌة ونتٌجة لذلك فقد كان ضعؾ فً ا باستثناء عنصر تمكٌن الموظفٌن فقد كان هناك

المصرؾ ٌمتلك أداء تسوٌقً مناسب وقبول عام فً سوق الأعمال المصرفٌة وٌحظى برضا 

 العملبء.

من قبل إدارة السعودي الفرنسً كان هناك وعً جٌد نسبٌاً  بالنسبة لمصرؾ بٌمو -10

لموظفٌن، المعلومات المصرؾ بالنسبة لعناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب ا

( باستثناء عنصر تمكٌن الموظفٌن فقد كان هناك عدم وضوح للرإٌة ونتٌجة الحوافزالتسوٌقٌة، 

 فً سوق الأعمال المصرفٌة. نسبٌاً لذلك فقد كان المصرؾ ٌتمتع بؤداء تسوٌقً جٌد 

 إدارةمن قبل  مقبول وإدراك نسبٌاً  بالنسبة لمصرؾ بٌبلوس كان هناك اهتمام جٌد -11

المصرؾ بالنسبة لعناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات 

لرإٌة ونتٌجة ضعؾ فً ا( باستثناء عنصر تمكٌن الموظفٌن فقد كان هناك الحوافزالتسوٌقٌة، 

وٌتمتع بؤداء تسوٌقً جٌد ورضا من قبل عملببه  عام بقبوللذلك فقد كان المصرؾ ٌحظى 

 .بالمقارنة مع المصارؾ الأخرى لأعمال المصرفٌةومقبول فً سوق ا

من قبل إدارة المصرؾ بالنسبة لعناصر  جٌد نسبٌاً  وعًبالنسبة لمصرؾ عودة كان هناك  -12

( باستثناء الحوافزالتسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، 

لرإٌة ونتٌجة لذلك فقد كان المصرؾ عنصر تمكٌن الموظفٌن فقد كان هناك عدم وضوح ل

فً سوق  نسبٌاً  ٌحظى برضا عام فً السوق المصرفٌة وٌتمتع بؤداء تسوٌقً جٌد ومقبول

 الأعمال المصرفٌة.
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ولكل مصرؾ على حدة   التسوٌق الداخلً فً الأداء التسوٌقً بدور عناصرفٌما ٌتعلق  :ثالثاا 

 تبٌن:

 بالنسبة للمصرؾ  التجاري: -1

لبقة إٌجابٌة ضعٌفة ؼٌر دالة إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، هناك ع -أ

 ( والأداء التسوٌقً  الحوافزتدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

هناك علبقة إٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إحصابٌاً بٌن التسوٌق الداخلً ككل والأداء  -ب

 صرؾ التجاريالتسوٌقً فً الم

 بالنسبة للمصرؾ الإسلبمً: -2

ٌجابٌة ضعٌفة ؼٌر دالة إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، إهناك علبقة  -أ

 ( والأداء التسوٌقً  الحوافزتدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

بٌن التسوٌق الداخلً ككل والأداء  ٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إحصابٌاً إهناك علبقة  -ب

 الإسلبمًالتسوٌقً فً المصرؾ 

 بالنسبة للمصرؾ الدولً للتجارة والتموٌل: -3

هناك علبقة إٌجابٌة ذات دلالة إحصابٌة بٌن عنصري التسوٌق الداخلً )تدرٌب الموظفٌن،  -أ

 المعلومات التسوٌقٌة ( والأداء التسوٌقً

ٌر دالة إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، ٌجابٌة ضعٌفة ؼإهناك علبقة  -ب

 ( والأداء التسوٌقً الحوافزتمكٌن الموظفٌن، 

 التسوٌقً والأداء ككل الداخلً التسوٌق بٌن إحصابٌاً  دالة مجمل بشكل إٌجابٌة علبقة هناك -ج

 والتموٌل للتجارة الدولً المصرؾ فً

 بالنسبة للمصرؾ العقاري: -4

لة إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، اٌجابٌة ضعٌفة ؼٌر دإعلبقة  هناك -أ

 ( والأداء التسوٌقً  الحوافزتدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

ٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إحصابٌاً بٌن التسوٌق الداخلً ككل والأداء إهناك علبقة  -ب

 .العقاريلمصرؾ التسوٌقً فً ا

 بالنسبة لمصرؾ الأردن: -5

لة إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، اٌجابٌة ضعٌفة ؼٌر دإهناك علبقة  -أ

 .( والأداء التسوٌقً الحوافزتدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 
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بٌن التسوٌق الداخلً ككل والأداء  ٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إحصابٌاً إهناك علبقة  -ب

 .الأردنالتسوٌقً فً مصرؾ 

 بالنسبة لمصرؾ بٌمو السعودي الفرنسً: -6

ٌجابٌة ضعٌفة ؼٌر دالة إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، إهناك علبقة  -أ

 .التسوٌقً( والأداء  الحوافزتدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

بٌن التسوٌق الداخلً ككل والأداء  إحصابٌاً ٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إهناك علبقة  -ب

 .بٌمو السعودي الفرنسًالتسوٌقً فً مصرؾ 

 بالنسبة لمصرؾ فرنسبنك: -7

ٌجابٌة ضعٌفة ذات دلالة احصابٌة بٌن عنصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة( إهناك علبقة  -أ

 .ٌقًوالأداء التسو

لة إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )تدرٌب الموظفٌن، اٌجابٌة ؼٌر دإهناك علبقة  -ب

 ( والأداء التسوٌقً  الحوافزالمعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

دالة إحصابٌاً بٌن التسوٌق الداخلً ككل والأداء ؼٌر ٌجابٌة بشكل مجمل إهناك علبقة  -ج

 .بنكفرنسالتسوٌقً فً مصرؾ 

 بالنسبة لمصرؾ سورٌة والمهجر: -8

حصابٌة بٌن عنصر التسوٌق الداخلً )تدرٌب الموظفٌن ( إلة اٌجابٌة ذات دإهناك علبقة  -أ

 .والأداء التسوٌقً

 لة إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة،اٌجابٌة ضعٌفة ؼٌر دإهناك علبقة  -ب

 .( والأداء التسوٌقًالحوافزفٌن، تمكٌن الموظالمعلومات التسوٌقٌة، 

هناك علبقة اٌجابٌة بشكل مجمل دالة إحصابٌاً بٌن التسوٌق الداخلً ككل والأداء التسوٌقً  -ج

 .سورٌا والمهجرفً مصرؾ 

 بالنسبة لمصرؾ بركة: -9

لة إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، اٌجابٌة ضعٌفة ؼٌر دإهناك علبقة  -أ

 .( والأداء التسوٌقً الحوافزب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، تدرٌ

هناك علبقة اٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إحصابٌاً بٌن التسوٌق الداخلً ككل والأداء  -ب

 .بركةالتسوٌقً فً مصرؾ 
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 بالنسبة لمصرؾ الشام: -11

( والأداء ثقافة الخدمةر التسوٌق الداخلً )حصابٌة بٌن عنصإٌجابٌة ذات دلالة إهناك علبقة  -أ

 .التسوٌقً

تدرٌب إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً ) دالةٌجابٌة ضعٌفة ؼٌر إهناك علبقة  -ب

  .( والأداء التسوٌقً الحوافز، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، الموظفٌن

التسوٌق الداخلً ككل والأداء التسوٌقً ٌجابٌة بشكل مجمل دالة إحصابٌاً بٌن إهناك علبقة  -ج

 .الشام فً مصرؾ

 بالنسبة لمصرؾ بٌبلوس: -11

لة إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة، اٌجابٌة ضعٌفة ؼٌر دإهناك علبقة  -أ

 .( والأداء التسوٌقًالحوافزتدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن، 

ٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إحصابٌاً بٌن التسوٌق الداخلً ككل والأداء إقة هناك علب -ب

 .بٌبلوسالتسوٌقً فً مصرؾ 

 بالنسبة لمصرؾ عودة: -12

هناك علبقة إٌجابٌة ضعٌفة ؼٌر دالة إحصابٌاً بٌن عناصر التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة،  -أ

 ( والأداء التسوٌقً.الحوافزٌن، تدرٌب الموظفٌن، المعلومات التسوٌقٌة، تمكٌن الموظف

هناك علبقة إٌجابٌة بشكل مجمل ؼٌر دالة إحصابٌاً بٌن التسوٌق الداخلً ككل والأداء  -ب

 .التسوٌقً فً مصرؾ عودة

 بالنسبة لإجمالً المصارؾ: -13

، تدرٌب التسوٌق الداخلً )ثقافة الخدمة اصرحصابٌة بٌن عنإٌجابٌة ذات دلالة إهناك علبقة  -أ

 ( والأداء التسوٌقًالحوافزظفٌن، المو

التسوٌق الداخلً )المعلومات  يٌجابٌة ؼٌر دالة إحصابٌاً بٌن عنصرإهناك علبقة  -ب

 .التسوٌقٌة، تمكٌن الموظفٌن( والأداء التسوٌقً

 .ٌجابٌة بشكل مجمل دالة إحصابٌاً بٌن التسوٌق الداخلً ككل والأداء التسوٌقًإهناك علبقة  -ج

 بفرضٌات الدراسة فتبٌن أن: أما فٌما ٌتعلق

 ثبٌٕغجخ ٌٍفشػ١خ اٌشئ١غخ: اٌزٟ ٔظذ: -

 "بٌن تطبٌق المصارف للتسوٌق الداخلً و الأداء التسوٌقً إحصائٌةدلالة  ذو دور ٌوجد"

رخزجش ٘زٖ اٌفشػ١خ دٚس اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ )صمبفخ اٌخذِخ، رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ، اٌّؼٍِٛبد 

أظٙشد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس لذ ( فٟ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ، ٚضاٌؾٛافاٌزغ٠ٛم١خ، رّى١ٓ اٌّٛظف١ٓ، 
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ٚعٛد دٚس رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚالأداء  - ثشىً ِغًّ - اٌّزؼذداٌخطٟ 

 (.0.05ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) اٌزغ٠ٛمٟ

 وٌتفرع عن هذه الفرضٌة خمس فرضٌات فرعٌة:

وبٌن الأداء  افة الخدمة لدى الموظفٌنثق وترسٌخ  بٌن نشر إحصائٌةدلالة  ذو دور ٌوجد -1

 التسوٌقً.

الخطً المتعدد إلى عدم وجود دور ذو دلالة إحصابٌة لعنصر ثقافة الخدمة  الانحدارتشٌر نتابج 

 وبناءً علٌه تم رفض هذه الفرضٌة. 0.05فً الأداء التسوٌقً عند مستوى معنوٌة 

 ٌن الأداء التسوٌقً.وبتدرٌب الموظفٌن بٌن  إحصائٌةدلالة  ذو دور ٌوجد -2

تدرٌب تشٌر نتابج الانحدار الخطً المتعدد إلى عدم وجود دور ذو دلالة إحصابٌة لعنصر 

 وبناءً علٌه تم رفض هذه الفرضٌة. 0.05فً الأداء التسوٌقً عند مستوى معنوٌة الموظفٌن 

وبٌن  ٌنوإٌصال المعلومات التسوٌقٌة إلى الموظفبٌن نشر  إحصائٌةدلالة  ذو دور ٌوجد -3

 الأداء التسوٌقً.

المعلومات تشٌر نتابج الانحدار الخطً المتعدد إلى عدم وجود دور ذو دلالة إحصابٌة لعنصر 

 وبناءً علٌه تم رفض هذه الفرضٌة. 0.05فً الأداء التسوٌقً عند مستوى معنوٌة  التسوٌقٌة

 وٌقً.وبٌن الأداء التس تمكٌن الموظفٌنبٌن  إحصائٌةدلالة  ذو دور ٌوجد -4

تمكٌن تشٌر نتابج الانحدار الخطً المتعدد إلى عدم وجود دور ذو دلالة إحصابٌة لعنصر 

 وبناءً علٌه تم رفض هذه الفرضٌة. 0.05فً الأداء التسوٌقً عند مستوى معنوٌة  الموظفٌن

 ً.وبٌن الأداء التسوٌق للموظفٌن الحوافزبٌن  إحصائٌةدلالة  ذو دور ٌوجد -5

فً الأداء  الحوافزدار الخطً المتعدد إلى وجود دور ذو دلالة إحصابٌة لعنصر تشٌر نتابج الانح

 وبناءً علٌه تم قبول هذه الفرضٌة. 0.05التسوٌقً عند مستوى معنوٌة 
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 :المقترحات -ثانٌاا 

هناك  أن بٌنت كما المصارؾ. فً الخدمات جودة مستوىفً  تدنًأن هناك  الدراسة بٌنت لقد

ودلت الدراسة والمعلومات التسوٌقٌة، ٌما ٌتعلق بعنصر تمكٌن الموظفٌن فتقصٌر واضح نسبٌاً 

 المصرؾضمن ثقافة  اووضعه نشر المعلومات التسوٌقٌة على أن الاهتمام بتمكٌن الموظفٌن

الأداء  تحسٌن فً فعال بشكل ٌساهم أن ٌمكن من قبل الإدارة العلٌا االاستراتٌجٌة وتبنٌه

 وفٌما. والتوسع التطوٌر هذا أمام كمعوقات تقؾ العوامل من مجموعة هناك أن إلا التسوٌقً

 تطوٌر استراتٌجٌة بناءل تصور وضع فً تساهم ٌمكن التً من التوصٌات مجموعة ٌؤتً

 مستوى لرفعمن قبل الموظفٌن باعتبارهم الجمهور الداخلً للمصرؾ وذلك  المقدمة الخدمات

، نوضحها فً الحصول على أداء تسوٌقً عالومن ثم  التنافسٌة المٌزة وتعزٌز الخدمات جودة

 :النقاط التالٌة

من  المصارؾ بتطبٌق التسوٌق الداخلً وتضعه فً حٌز التنفٌذ، لما لهمن قبل  الاهتمام -1

لهم القدرات والمهارات العالٌة فً التعامل وتقدٌم  موظفٌنمنافع كبٌرة تتجلى فً الحصول على 

فضلبً عن أن التسوٌق الداخلً ٌعد متطلباً  العملبء خدمات ذات مستوى عال من الجودة إلى

 .اً للتسوٌق الخارجً الناجحأساس

معاملة حسنة  الموظفٌنعلى المصارؾ أن تهتم بالجانب الإنسانً من خلبل معاملة  -2

حٌث أن الجانب الإنسانً فً قطاع الخدمات ٌؤخذ أهمٌة كبٌرة  وتدرٌبهم وتحفٌزهم وتمكٌنهم

فً  الإنسانً الجانبالخدمة إلٌه وأن المستفٌد فً معظم الأحٌان ٌبحث عن  مقدمنظراً لحاجة 

 .تقدٌم الخدمة

الاهتمام  ، لذلك ٌنبؽًلٌة والتؤثٌر الأكبر فً الزبابنوسٌلة الاتصال ذات الفعا الموظفونٌعد  -3

وتحفٌزهم وإتاحة الفرص المناسبة لهم  فٌن وخصوصاً فً المصارؾالموظ الكافً برضا

ومساعدتهم فً معالجة مشاكل العمل التً تواجههم والعمل على تهٌبة الظروؾ للتدرٌب 

تعتمد  مكتوبةالمناسبة لعملهم وبالتنسٌق مع الوظابؾ الأخرى على أن ٌكون بسٌاقات وإجراءات 

 الموظفٌنالأمر الذي ٌنعكس على سلوكٌات  على تبنً فلسفة التسوٌق الداخلً كمنهج فً عملها

التنافسٌة وحصتها  صرفٌة المقدمة مما ٌزٌد من قدرة المصرؾالم دماتوٌحسن من جودة الخ

 .السوقٌة

نظراً  ورؼباتهم حاجاتهم إشباع عبر الخدمة جودة خلبل من بالعملبء الاهتمامالتؤكٌد على  -4 

سورٌة  لانفتاح نتٌجة تنافسٌة بٌبة ظل ًف وخاصة المصارؾ هذه نجاح ًف الربٌس دورهمل
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فً عملٌة تقدٌم الخدمة  إشراكهمعدٌدة مثل  ذلك من خلبل طرق وأدواتوٌكون  .العالم على

بالمنتجات وتقدٌم النصابح والمشورة لهم وتوعٌتهم باعتبارهم جزء من العملٌة المصرفٌة، 

 .، بالإضافة لاستخدام التكنولوجٌا المصرفٌة الحدٌثةالخدمات الجدٌدة المناسبة لهمالمصرفٌة و

 للموظفٌن ةٌحالمر والأجواء المصارؾ فٌما ٌخص الأبنٌة ًف سةالملمو الجوانب إظهار -5

 الأفضل الاستثمار نحو هٌل الإجراءاتوتس الاستقبال لحسن ٌجابٌةإ صورة ٌعطً وبما والعملبء

 .وٌحقق الراحة النفسٌة لهم العملبء لوقت

 ماتالخدالخدمات المصرفٌة وإعادة تصحٌح الخطؤ فً  لتنشٌط استراتٌجٌةضع ول السعً -6

ء بالقدرة على اتخاذ ٌن لدٌهم اتصال مباشر مع العملبالمقدمة وتمكٌن موظفً الخط الأمامً الذ

مما ٌحفز الموظفٌن على اتخاذ قرارات تتسم  القرارات وحل المشاكل دون الرجوع للئدارة العلٌا

     .بالمسإولٌة

 العملٌاتعن ضرورة أن ٌكون هناك حملبت تروٌج وتوعٌة لتثقٌؾ عملبء المصارؾ  -7

مما ٌدعم إضافة قٌمة جدٌدة إلى  التسوٌقٌة التً تتطلب استخدام وسابل تكنولوجٌا المعلومات

 ً.وصولاً إلى تعزٌز الأداء التسوٌق حٌث تتسم بالحداثة والتقانة خدمات المصارؾ

 الأفاق المستقبلٌة:

بة فً الكتابة عن فً إطار المقترحات للباحثٌن فً الدراسات المستقبلٌة ننصح من له الرؼ

 التسوٌق الداخلً بؤن ٌبحث فً المجالات الآتٌة :

 دور التسوٌق الداخلً فً تحسٌن جودة الخدمة. -1

 مٌة.ٌنظتالتكامل بٌن التسوٌق الداخلً والثقافة ال -2

 تسوٌق الداخلً والتسوٌق التفاعلً.العلبقة التبادلٌة بٌن ال -3
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 :الخاتمة

لنشاطات التسوٌقٌة فً المنظمات الحدٌثة وبخاصة الخدمٌة منها، ٌعد التسوٌق الداخلً مقدمة ل

فهو معنً بالدرجة الأولى بتوفٌر بٌبة عمل ملببمة تهٌا للعاملٌن راحة مادٌة ومعنوٌة تجعلهم 

لتحقٌق  الموظفٌنعلى دعم  لذا تعمل الإدارة العلٌا ٌشعرون بكرامة وانتماء حقٌقً للمنظمة،

فسهم وحل المشكلبت التً تواجههم أثناء تؤدٌة أعمالهم ذات التماس وتطوٌر أنالمطلوب  الانجاز

ضرورة المباشر مع العملبء وجعل القنوات مفتوحة بٌن الإدارة العلٌا والموظفٌن وبالاتجاهٌن. و

 فً المنظمات الخدمٌة )المصارؾ( الإدارات قبل من الداخلً التسوٌق إجراءات فً النظر إعادة

 المتبادلة بٌن المنفعة تحقٌق لؽرض وذلك الموظفٌن وطموح ورؼبات ٌتلبءم بما ومواءمتها

 المنظمة تقدمه الذي الخدمً المنتج من هام جزء ٌشعرون بؤنهم لأنهم وعاملٌها المنظمة إدارة

وذلك جهود هادفة إلى تحقٌق قٌمة مضافة للعاملٌن وإن التسوٌق الداخلً عبارة عن  عملببه. إلى

فهم التً ٌفترض أن تإدي إلى تحقٌق أهداؾ المصرؾ وفهم طرؾ بمساعدتهم فً تحقٌق أهدا

مهم من الأطراؾ ذات العلبقة بالمصرؾ ومصالحه، والعمل على تقلٌص الفجوة بٌن الإدارة 

، لأن المصارؾ الناجحة تبنً موقفها التسوٌقً من خلبل التسوٌق الداخلً كخطوة الموظفٌنو

وعلبقتهم  الموظفٌنداخلً فً المصارؾ حسب أدوار أولى، وتختلؾ الأهمٌة النسبٌة للتسوٌق ال

بالعملبء، حٌث تزٌد لدى موظفً الخط الأمامً المتعاملٌن مع الجمهور الخارجً مباشرة، 

 مقارنة بالذٌن ٌقدمون الخدمات فً المكاتب التً لا تتعامل مع الجمهور مباشرة )الخط الخلفً(.

اتها التسوٌقٌة و تنفتح أكثر على الجدٌد فً لمنظمات المصرفٌة أن تطور عملٌل ٌمكنوأخٌراً 

وتوجٌهها نحو العملبء ومن  الموظفٌنالممارسات التسوٌقٌة وطبٌعة العلبقة بٌن الإدارة و

بما ٌساهم فً حل مشكلبتها التسوٌقٌة وزٌادة قدرتها  ،ضمنها استراتٌجٌة التسوٌق الداخلً

 و القطاع المصرفً.التنافسٌة فً السوق بما ٌنعكس إٌجاباً على المنظمة 

معمّقة نوعٌة إجراء دراسات  ه ٌمكنالمٌدانٌة فإنها وفً ضوء نتابجوفً ختام هذه الدراسة 

الخدمات المصرفٌة من حٌث نوعٌة الخدمات المقدمة علبقتها بالتسوٌق الداخلً وعناصر تتناول 

ثقافة  وبناء فٌةلبرتقاء بخدماتها المصرللمنظمات المصرفٌة جٌدة لخلفٌة  شكلسٌمما  للعملبء

وصولاً إلى إشباع أفضل لحاجات ورؼبات العملبء، كما أن هذه الدراسة ركزت  خدمة متمٌزة

على جودة الخدمات المصرفٌة، من خلبل تبنً سٌاسة التسوٌق الداخلً وصولاً إلى العملبء 

اسة بدر أٌضاً  والعمل على تحقٌق أداء تسوٌقً متمٌز وٌمكن أن تقوم الدراسات المستقبلٌة

 كالقطاع الصناعً والتجاري والزراعً وؼٌرها.قطاعات أخرى 
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(. اداسح اٌّؼشفخ ٚرط٠ٛش إٌّظّبد. الإعىٕذس٠خ: اٌّىزت اٌغبِؼٟ 2004اٌىج١غٟ، ػبِش. ) -16

 اٌؾذ٠ش.

رؼض٠ض اٌّىبٔخ  اٌلاِٟ، غغبْ، ػجذاٌشعٛي، ؽغ١ٓ، ٚش١بع، ؽغبَ. )ثذْٚ عٕخ ٔشش(. -17

 ٌز١ٕ٘خ ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ ِٓ خلاي ِّبسعبد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ. عبِؼخ ثغذاد.ا

ٛدح فٟ اٌخذِبد: ِفب١ُ٘ ٚػ١ٍّبد ٚرطج١مبد. ػّبْ: (. اداسح اٌغ2006اٌّؾ١بٚٞ، لبعُ. ) -18

 داس اٌششٚق ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ.

(. سأط اٌّبي اٌفىشٞ )ؽشق 2008اٌّفشعٟ، ػبدي ؽشؽٛػ، ٚ طبٌؼ، أؽّذ ػٍٟ. ) -19

 ل١بعٗ ٚأعب١ٌت اٌّؾبفظخ ػ١ٍٗ(. ػّبْ: ِٕشٛساد إٌّظّخ اٌؼشث١خ ٌٍز١ّٕخ الإداس٠خ.

اٌّشرىضاد ٚالأخلال١بد. دِشك: داس اٌشػب  –خ اٌخذِخ (. صمبف2003إٌّظٛس، وبعش. ) -20

 ٌٍٕشش.

(. اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚرؤص١شاد اٌؼٌّٛخ ػ١ٍٙب. ػّبْ: داس 2004اٌّٛعٛٞ، عٕبْ. ) -21

 ِغذلاٚٞ ٌٍٕشش.

 (. الإداسح الاعزشار١غ١خ ٌٍّٛاسد اٌجشش٠خ. الإعىٕذس٠خ: اٌذاس اٌغبِؼ١خ. 2007إٌغبس، فش٠ذ. ) -22

 اداسح اٌزغ٠ٛك. ؽٍت: ِٕشٛساد عبِؼخ ؽٍت. (.2004عفٟ، أؽّذ، ٚالأؽّذ، ص٠بد. )ا١ٌٛ -23

 (. ثٕبء ٚلاء اٌؼّلاء. ٌجٕبْ: ِىزجخ ٌجٕبْ ٌٍٕشش.2004ثشط، ٠ٛسن. ) -24

 (. و١ف رؾمك اٌغٛدح؟. )فش٠ك ث١ذ الأفىبس اٌذ١ٌٚخ1998رٛٔغ١ٕذ، ة، ٚع١جٙبسدد، ط. ) -25

 ّئرّٓ ٌٍزغبسح.ثؤِش٠ىب، ِزشعُ(. اٌش٠بع: ِئعغخ اٌ

 (. اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ. ػّبْ: داس أعبِخ ٌٍٕشش.2008ؽغٛٔخ، ف١ظً. ) -26

 (. اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ. ػّبْ: داس اٌّغ١شح.2007ؽّٛد، خؼ١ش وبظُ، ٚآخشْٚ. ) -27

. ػّبْ: 21(. اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ اٌمشْ 2008دسح، ػجذ اٌجبسٞ، ٚاٌظجبؽ، ص١٘ش. ) -28

 ئً ٌٍٕشش.داس ٚا

 اٌشػب داس رغ٠ٛك اٌخذِبد. دِشك: ِجبدة (.2003صا٘ش، ٚأ٠ٛة، ِؾّذ. ) دػجٛي، ِؾّذ -29

 ٌٍٕشش.

ِذخً ثٕبء اٌّٙبساد اٌجؾض١خ. )اعّبػ١ً  -(. ؽشق اٌجؾش فٟ الإداسح2004أِٚب. ) ،ع١ىبساْ -30

 .388 ػٍٟ ثغ١ٟٛٔ، ٚػجذ الله  ع١ٍّبْ اٌؼضاص، ِزشعُ(. اٌش٠بع: عبِؼخ اٌٍّه عؼٛد، ص

(. ػّبْ: 2ِذخً اعزشار١غٟ. ػّبْ )ؽ  –(. اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ 2006ػجبط، ع١ٍٙخ. ) -31

 داس ٚائً ٌٍٕشش.

 (. اٌزغ٠ٛك اٌّزمذَ. الإعىٕذس٠خ: اٌذاس اٌغبِؼ١خ.2008ػجذ اٌؼظ١ُ، ِؾّذ. ) -32

ثٛسعؼ١ذ:  (. اعزشار١غ١بد اٌزؾف١ض اٌفؼبي ٔؾٛ أداء ثششٞ ِز١ّض.2000ػجذ اٌٛ٘بة، ػٍٟ. ) -33

 داس اٌزٛص٠غ ٚإٌشش الإعلا١ِخ.
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ثؼذ اعزشار١غٟ. ػّبْ:  -(.  اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اٌّؼبطشح2005ػم١ٍٟ، ػّش ٚطفٟ. ) -34

 داس ٚائً ٌٍٕشش.

(. أعظ اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ )إٌظش٠خ ٚاٌزطج١ك(. دِشك: داس 1999ِشػٟ، ِشػٟ. ) -35

 اٌشػب ٌٍٕشش، دِشك.

(. اٌزّى١ٓ وّفَٙٛ اداسٞ ِؼبطش. اٌمب٘شح: إٌّظّخ اٌؼشث١خ ٌٍز١ّٕخ 2006ٍِؾُ، ٠ؾ١ٝ. ) -36

 الإداس٠خ.

اٌؼج١ىبْ  ِىزجخ اٌّلاػ، ِزشعُ(. اٌش٠بع: اٌخذِبد. )ػّشٚ اداسح (.2000ٔٛسِبْ، س.) -37

 ٌٍٕشش.

 (. ثؾٛس اٌزغ٠ٛك. ػّبْ: داس ص٘شاْ.٠2005ٛعف، سد٠ٕخ ػضّبْ. ) -38

39- Robert L. Mathis & John H. Jackson( .2009 (. اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ. )ِؾّٛد

 فزٛػ، ِزشعُ(. ؽٍت: داس شؼبع ٌٍٕشش ٚاٌؼٍَٛ.

 ثاَياً: انًقالاخ انعرتيح:

(. أصش اٌزّى١ٓ إٌفغٟ ػٍٝ عٍٛن اٌّٛاؽٕخ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ ِئعغخ 2010أثبص٠ذ، س٠بع. ) -1

 (.2)24، ِغٍذؼٍَٛ الإٔغب١ٔخ(ِغٍخ عبِؼخ إٌغبػ ٌلأثؾبس )اٌاٌؼّبْ الاعزّبػٟ فٟ الأسدْ. 

(. عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ 2007سثؾٟ. ) شبدٞ أؽّذ، ٚاٌشش٠ف، ص١ٔذ، ع١ّش أثٛ -2

ِغٍخ الزظبد٠بد شّبي اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌؼبٍِخ فٟ اٌؼفخ اٌغشث١خ ِٚذٜ سػب اٌؼّلاء ػٕٙب. 

 ، )اٌؼذد اٌخبِظ(.افش٠م١ب

ِغٍخ خ الارظبلاد الأسد١ٔخ ٌغٛدح خذِبرٙب. (. ادسان ػّلاء ششو2005أثٛ ش١خخ، ٔبدس. ) -3

 (.1)ػذد19، ِغٍذعبِؼخ اٌٍّه ػجذ اٌؼض٠ض: الالزظبد ٚالإداسح

 عٛدح ػٍٝ ٚأصشٖ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ لإداسح وّفَٙٛ (. اٌزغ٠ٛك اٌذاخ2011ٍٟاعّبػ١ً، شبوش. ) -4

ضبٌش ٚاٌؼششْٚ ، اٌؼذد اٌِغٍخ عبِؼخ اٌمذط اٌّفزٛؽخ ٌلأثؾبس ٚاٌذساعبداٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ. 

(2.)) 

اٌّغٍخ الأسد١ٔخ (. أصش الاثزىبس اٌزغ٠ٛمٟ فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ. 2007اٌز١ّّٟ، ٚفبء. ) -5

 ، اٌّغٍذ اٌؼبشش)اٌؼذد الأٚي(.ٌٍؼٍَٛ اٌزطج١م١خ

(. أصش ؽبٌخ الاثزىبس فٟ إٌّظّخ ػٍٝ الاثزىبس اٌزغ٠ٛمٟ ٚأؼىبعبرٗ 2003اٌغ١بشٟ، ػٍٟ. ) -6

 ، اٌّغٍذ اٌغبدط) اٌؼذد اٌضبٟٔ(.اٌؼٍَٛ الإٔغب١ٔخ –ٌّغٍخ الأسد١ٔخ ٌٍؼٍَٛ اٌزطج١م١خاػٍٝ الأداء. 

 اٌشػب فٟ اٌذاخٍٟ اٌزغ٠ٛك رطج١ك (. أصش2010اٌؾبط ػجذ، أًِ اثشا١ُ٘، ٚاٌؼّٛس، ٘بٟٔ. ) -7

، اٌّغٍخ الأسد١ٔخ فٟ اداسح الأػّبيالأسد١ٔخ.  الارظبلاد ِغّٛػخ فٟ اٌّج١ؼبد ٌّٛظفٟ اٌٛظ١فٟ

 (.1)اٌؼذد 6ّغٍذاٌ

(. ِذٜ سِػب ؽٍجخ و١ٍخ الالزظبد فٟ عبِؼخ ؽٍت ػٓ ِغزٜٛ 2009اٌؾغ١ٕخ، ع١ٍُ اثشا١ُ٘. ) -8

 25،  اٌّغٍذ ِغٍخ عبِؼخ دِشك ٌٍؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخالأداء الإداسٞ ٚالأوبد٠ّٟ ٌى١ٍزُٙ. 

 )اٌؼذد اٌضبٟٔ(.
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اٌضثْٛ ٚرط٠ٛش اٌخذِبد اٌغذ٠ذح فٟ  (. أصش اداسح ِؼشفخ2014اٌشث١ؼٟ، ١ٌش، ٚآخشْٚ. ) -9

 (.2)اٌؼذد 41، اٌّغٍذ دساعبد اٌؼٍَٛ الإداس٠خالأداء اٌزغ٠ٛمٟ. 

اٌغشؽبْ، ػطبلله فٙذ. )ثذْٚ عٕخ ٔشش(. دٚس الاثزىبس ٚالإثذاع اٌزغ٠ٛمٟ فٟ اٌخذِبد  -10

 .رًِغٍخ اٌغبٚإٌّزغبد اٌّظشف١خ ٌزؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌٍجٕٛن اٌزغبس٠خ الأسد١ٔخ. 

 سػب ػٍٝ اٌزغ٠ٛمٟ اٌّض٠ظ (. أصش2009اٌشش٠ف، شبدٞ سثؾٟ، ٚأثٛ ص١ٔذ، ع١ّش. ) -11

 ، اٌّغٍذ اٌضبٌش ػشش)اٌؼذد الأٚي(.ِغٍخ عبِؼخ الألظٝ )عٍغٍخ اٌؼٍَٛ الإٔغب١ٔخ(اٌؼّلاء. 

 فٟ اٌجشش٠خ اٌّٛاسد ر١ّٕخ ػٍٝ ٚاٌزؾف١ض اٌزذس٠ت أصش (. رؾ2008ً١ٍاٌش١خ، اٌذاٚٞ. ) -12

 .6، اٌؼذدِغٍخ اٌجبؽشالإعلا١ِخ.  اٌجٍذاْ

(. أصش ػ١ٍّخ خفغ 2010. )اٌّؼّٛسٞ، عبعُ، ٚاٌخفبعٟ، ػٍٟاٌؼج١ذٞ، ػٍٟ لبعُ ؽغٓ،  -13

/، ِغٍخ عبِؼخ ثبثً / اٌؼٍَٛ الإٔغب١ٔخوٍفخ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ فٟ رم٠ُٛ أداء ِٕظّبد الأػّبي. 

 (.2)اٌؼذد 18اٌّغٍذ 

 ٚػلالزٗ اٌزغ٠ٛمٟ (. الاثزىبس١2009ّٟ، فبػً. )اٌؼضاٚٞ، عؾش، عٍّبْ، سائذ، ٚإٌؼ -14

 ، )اٌؼذد اٌغبدط ٚاٌغجؼْٛ(.ِغٍخ الإداسح ٚالالزظبداٌؾىِٟٛ.  فٟ اٌمطبع اٌظؾ١خ اٌخذِخ ثغٛدح

 اٌّؼٍِٛبد رمبٔخ (. أصش2008ػجذاٌغلاَ. ) ػجذ اٌٛ٘بة، ٠ٚؾ١ٝ، ػلاء اٌؼضاٚٞ، ِؾّذ -15

 (.91)اٌؼذد 30، اٌّغٍذ ر١ّٕخ اٌشافذ٠ٓمٟ. الأداء اٌزغ٠ٛ فبػ١ٍخ فٟ اٌؾذ٠ضخ ٚالارظبلاد

 فٟ ِئعغبد اٌّلائّخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌضمبفخ ٌخظبئض ِمزشػ (. ّٔٛرط2011اٌفشاط، أعبِخ. ) -16

)اٌؼذد 27اٌّغٍذ  ِغٍخ عبِؼخ دِشك ٌٍؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ،عٛس٠خ.  فٟ اٌؼبَ اٌمطبع

 الأٚي(.

. رط٠ٛش ِم١بط اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚاخزجبس (2011اٌف١بع، ِؾّٛد، ٚلذادح، ػ١غٝ. ) -17

 (.2اٌؼذد )22، اٌّغٍذِغٍخ اٌٍّه عؼٛدطلاؽ١خ رطج١مٗ. 

(. اٌشؼٛس ثبٌزّىٓ ٌذٜ اٌّذ٠ش٠ٓ ِٓ ِغزٜٛ 2006اٌمش٠ٛرٟ، ِؾّذ، ٚاٌؼٕضٞ، ػٛع. ) -18

، ِغٍخ عبِؼخ دِشك ٌٍؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخالإداسح اٌٛعطٝ فٟ دٌٚخ اٌى٠ٛذ. 

 ؼذد الأٚي(.)ا22ٌاٌّغٍذ

 اٌشبٍِخ اٌغٛدح اداسح (.2007ِؾّذ. ) ٚاٌّط١شٞ، ٠ٛعف أؽّذ، لبعُ اٌمش٠ٛرٟ، ِؾّذ -19

ِغٍخ عبِؼخ اٌٍّه اٌزذس٠ظ.  ١٘ئخ أػؼبء ِٕظٛس ِٓ اٌى٠ٛذ عبِؼخ اٌزشث٠ٛخ فٟ ٌٍؼ١ٍّخ

 (.1)اٌؼذد 21، اٌّغٍذ ػجذاٌؼض٠ض: الالزظبد ٚالإداسح

 ٚالأداء اٌؼ١ٍّبد اعزشار١غ١خ أثؼبد ث١ٓ اٌؼلالخ (.2010اٌى١ىٟ،غبُٔ ِؾّٛد أؽّذ. ) -20

 (.99)اٌؼذد 3، اٌّغٍذر١ّٕخ اٌشافذ٠ٓاٌزغ٠ٛمٟ. 

 ٚاٌم١بدح اٌزّى١ٓ صمبفخ (. رؤص١ش2009. )اٌفبػٛسٞ، ػج١ش، ٚػجذالله، وفب٠خاٌىغبعجخ، ِؾّذ،  -21

 (.1)اٌؼذد 5، اٌّغٍذاٌّغٍخ الأسد١ٔخ فٟ اداسح الأػّبياٌّزؼٍّخ.  إٌّظّخ ػٍٝ اٌزؾ١ٍ٠ٛخ

(. ّٔٛرط ِمزشػ ٌزّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّشآد اٌخبطخ وؤداح 1999اٌّذْ٘ٛ، ِٛعٝ رٛف١ك. ) -22

 (.2)اٌؼذد 13، اٌّغٍذ ِغٍخ عبِؼخ اٌٍّه ػجذاٌؼض٠ض: الالزظبد ٚالإداسحلإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ. 
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 اٌمطبع فٟ اٌؼب١ٍِٓ أداء رؾغ١ٓ فٟ اٌزٕظ١ّ١خ اٌضمبفخ (. دٚس2012إٌغٛس، ِشٚاْ. ) -23

، اٌّغٍذ اٌؼششْٚ) ِغٍخ اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ ٌٍذساعبد الالزظبد٠خ ٚالإداس٠خالأسدٟٔ.  اٌّظشفٟ

 اٌؼذد اٌضبٟٔ(.

(. ر١ّٕخ اٌؼلالبد ِغ اٌضثبئٓ ػبًِ أعبعٟ 2010ثٕشٛسٞ ػ١غٝ، ٚاٌذاٚٞ، اٌش١خ. ) -24

 (.7، )ػذدِغٍخ اٌجبؽشلاعزّشاس٠خ اٌّئعغبد. 

ِغٍخ ( فٟ اٌّئعغبد اٌخذ١ِخ. TQM(. اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ)2006ثٓ ػ١شبٚٞ، أؽّذ. ) -25

 (.4، )ػذد اٌجبؽش

ِشوض اٌخجشاد ا١ٌّٕٙخ (. ِٙبساد أخظبئٟ اٌزذس٠ت. اٌمب٘شح: 2005رٛف١ك، ػجذ اٌشؽّٓ. ) -26

 .ٌلإداسح  )ث١ّه(

اداسح  (. ل١بط2009رٛف١ك، ػجذاٌشؽّٓ، ٚخجشاء ِشوض اٌخجشاد ا١ٌّٕٙخ ٌلإداسح.... ث١ّه. ) -27

 ػلالبد اٌؼّلاء )اٌطجؼخ اٌضبٌضخ(. اٌمب٘شح: خجشاء ِشوض اٌخجشاد ا١ٌّٕٙخ ٌلإداسح.... ث١ّه.

ٚالاعزّبػ١خ  اٌشخظ١خ ٚاٌؼٛاًِ إٌّزظ ِٛاطفبد (. أصش2010طبٌؼ، ِئ٠ذ. ) ؽبط -28

 ٌّغٍذا ، ٚاٌمب١ٔٛٔخ الالزظبد٠خ ٌٍؼٍَٛ دِشك عبِؼخ ِغٍخاٌزغبس٠خ.  ٌٍؼلاِخ اٌٛلاء ٔؾٛ ٌٍّغزٍٙه

 الأٚي(. اٌؼذد )26

(. اخزجبس طلاؽ١خ رطج١ك ِم١بط اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ 2008ؽذاد، شف١ك، ٚػجذ اٌشػب، ػٍٟ. ) -29

 (.4، اٌّغٍذ )اٌؼذداٌّغٍخ الأسد١ٔخ فٟ اداسح الأػّبيفٟ ث١ئخ الأػّبي الأسد١ٔخ. 

 فٟ ١خاٌّظشف اٌخذِخ عٛدح (. أصش2012ؽٍٛص، فبؽّخ ِؾّذ، ٚاٌؼّٛس، ٘بٟٔ ؽبِذ. ) -30

 (.1)اٌؼذد  39، اٌّغٍذّ دساعبد، اٌؼٍَٛ الإداس٠خالأسد١ٔخ.  ٌٍجٕٛن اٌضثبئٓ ٚلاء

. إٌّظّخاٌضثْٛ ٚاٌّفب١ُ٘ اٌّؾبر٠خ ٌٙب ػٍٝ ِشدٚد٠خ  –(. أصش اٌم١ّخ2006خٕشٛس، عّبي. ) -31

 ، )اٌؼذد اٌؼبشش(.ِغٍخ اٌؼٍَٛ الإٔغب١ٔخ

، )اٌؼذد طبد وزت اٌّذ٠ش ٚسعً الأػّبيخلا(. رؤص١ش اٌٛلاء. 1996سا٠زشٍذ، فش٠ذس٠ه. ) -32

 اٌغٕخ اٌشاثؼخ(. -اٌغبثغ

اٌزغ٠ٛمٟ.  الأداء الأصسق فٟ اٌّؾ١ؾ اعزشار١غ١خ أثؼبد (. دٚس2010ػذٔبْ. ) سإٚف، سػذ -33

 (.98)اٌؼذد 32، اٌّغٍذ اٌشافذ٠ٓ ر١ّٕخ

الأداء.  دحعٛ ػّبْ فٟ اٌزغ٠ٛم١خ اٌّؼٍِٛبد ٔظُ (. أصش2008ػجذ اٌشصاق، ِؼزض عٍّبْ. ) -34

 ، )اٌؼذد اٌضبِٓ ٚاٌغزْٛ(.ِغٍخ الإداسح ٚالالزظبد

 ثمٛح اٌزٕجئ فٟ اٌزٕظ١ّ١خ اٌضمبفخ (. دٚس2010اٌٍط١ف، ٚعٛدح، ِؾفٛظ. ) اٌٍط١ف، ػجذ ػجذ -35

 )اٌؼذد اٌضبٟٔ(. 26، اٌّغٍذ ِغٍخ عبِؼخ دِشك ٌٍؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخاٌزٕظ١ّ١خ.  ا٠ٌٛٙخ

الالزظبد٠خ  إٌّظّخ(. الأداء اٌزغ٠ٛمٟ اٌج١ئٟ فٟ 2015ؼذ٠خ. )لش٠شٟ، ؽ١ٍّخ اٌغ -36

 (.15، )اٌؼذدِغٍخ اٌجبؽشاٌغضائش٠خ. 
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(. سػب اٌؼّلاء وّزغ١ش ٚع١ؾ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد رغ٠ٛك 2012ِؾّذ، إِٓخ أثٛ إٌغب. ) -37

 .(1، اٌّغٍذ اٌضبٌش ٚاٌخّغْٛ )اٌؼذددٚس٠خ الإداسح اٌؼبِخاٌؼلالبد ٚٚلاء اٌؼّلاء. 

(. ٚالغ رطج١ك اعشاءاد 2014ِٕبطش٠خ، سش١ذ، ػشاثخ، اٌؾبط، ٚثٌٛشثبػ، غش٠ت. ) -38

 (.14، )اٌؼذد ِغٍخ اٌجبؽشالالزظبد٠خ اٌغضائش٠خ.  إٌّظّخاٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ 

(. اٌزٛعٗ اٌغٛلٟ ٚػلالزٗ ثبلأداء 2009ٍِىٟ، ّ٘بَ ع١ّش، ٚاٌؼّٛس، ٘بٟٔ ؽبِذ. ) -39

، اٌّغٍذ اٌّغٍخ الأسد١ٔخ فٟ اداسح الأػّبيخ اٌؼبٍِخ فٟ ِذ٠ٕخ ػّبْ. اٌزغ٠ٛمٟ ٌذٜ ِىبرت اٌغ١بؽ

 (.1)اٌؼذد5

(. ل١بط أصش اٌزذس٠ت 2009. )ش١خ د٠ت، طلاػ، ٚاٌشبِغٟ، طبٌؼ ساشذ١ِب، ػٍٟ ٠ٛٔظ،  -40

عٍغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ  -ِغٍخ عبِؼخ رشش٠ٓ ٌٍجؾٛس ٚاٌذساعبد اٌؼ١ٍّخفٟ أداء اٌؼب١ٍِٓ. 

 (.1)اٌؼذد 31ّغٍذ ، اٌٚاٌمب١ٔٛٔخ

 ثانثاً انرصائم وانًؤتًراخ:

أصش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ الاٌزضاَ اٌزٕظ١ّٟ ِغ ٚعٛد (. 2013أثٛ ع١ٕٕخ، ِؾّذ ؽغ١ٓ. ) -1

. سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ اٌششق الأٚعؾ  ٌٍذساعبد اٌشػب اٌٛظ١فٟ ِزغ١شا  ٚع١طب  

 اٌؼ١ٍب، و١ٍخ الأػّبي، الأسدْ.

ٚالغ اٌّّبسعبد اٌزش٠ٚغ١خ ٌششوبد اٌزؤ١ِٓ فٟ لطبع غضح (. 2011اِٟ. )ػّشح، س أثٛ -2

غضح، و١ٍخ –. سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ ٚأصش٘ب ػٍٝ سػب اٌؼّلاء

 اٌزغبسح.

. سعبٌخ أصش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚعٛدح اٌخذِبد فٟ سػب اٌضثْٛ(. 2006اٌغش٠شٞ، طبٌؼ. ) -3

 ِؼخ دِشك، عٛس٠خ.دوزٛساٖ غ١ش ِٕشٛسح، عب

. سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش الأّٔبؽ اٌم١بد٠خ ٚػلالزٙب ثّغز٠ٛبد اٌزّى١ٓ(. 2008اٌغ١ٍّٟ، ِطش. ) -4

 ِٕشٛسح، عبِؼخ ٔب٠ف اٌؼشث١خ، و١ٍخ اٌذساعبد اٌؼ١ٍب، اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ.

. سعبٌخ أصش ثؼغ اعـشاءاد اٌزغ٠ٛـك اٌذاخٍٟ فٟ أداء اٌؼب١ٍِـٓ(. 2005اٌخشبة، ؽغبْ. ) -5

 ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ اٌّٛطً، اٌؼشاق.

ٌٍّٕظّبد  أؼىبعبد اٌزغبسح الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ (. 2004اٌض٠ٛأٟ، ػٛاؽف. ) -6

 . سعبٌخ دوزٛساٖ غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ اٌّٛطً، اٌؼشاق.اٌخذ١ِخ

اَ اٌزٕظ١ّٟ ِزؼذد الأثؼبد أصش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ رؾم١ك الاٌزض(. 2010اٌشٛاثىخ، سائذ. ) -7

. سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ اٌششق الأٚعؾ، و١ٍخ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ أِبٔخ ػّبْ اٌىجشٜ

 الأػّبي، الأسدْ.

.  فبػ١ٍخ الاعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛم١خ ٚأصش٘ب فٟ رؾم١ك الأداء اٌزغ٠ٛمٟ(. 2013اٌطبئٟ، ؽغٓ. ) -8

 شاق.سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ وشثلاء، اٌؼ

اٌذاخٍٟ  ٚاٌزغ٠ٛك اٌزغ٠ٛم ٟاٌزوبء ث ٓ١اٌزؼبػذ٠خ اٌؼلالخ رؾ١ًٍ (. 2012اٌطبئٟ، ؽ١ّذ. ) -9

. لذَّ اٌٝ: اٌّئرّش اٌؼٍّٟ اٌغٕٛٞ اٌؾبدٞ ػشش، ٚأصشّ٘ب ػٍٝ سػب اٌؼب١ٍِٓ فٟ فٕبدق اٌغٍغٍخ
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لزظبد ٚاٌؼٍَٛ الإداس٠خ، روبء الأػّبي ٚالزظبد اٌّؼشفخ، عبِؼخ اٌض٠زٛٔخ الأسد١ٔخ، و١ٍخ الا

 ػّبْ، الأسدْ.

 ِٓ اٌفٕبدق طٕبػخ -اٌذاخ ٍٟاٌزغ٠ٛك ٚاعشاءاد رم١ٕبد ل١بط(. 2001اٌطبئٟ، ؽ١ّذ. ) -10

ٚعٙخ ٔظش ٓاٌؼب١ٍِ.،ْدساعخ ؽبٌخ، ػّب .ْالأسد 

الأسد١ٔخ ٔؾٛ رغب٘بد اداساد اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ (. ا2002أوزٛثش  16-15اٌطبٌت، طلاػ. ) -11

. لذَّ اٌٝ: اٌٍّزمٝ الأٚي اٌزغ٠ٛك فٟ اٌٛؽٓ اٌؼشثٟ )اٌٛالغ ٚآفبق رؤط١ً اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ

 الإِبساد اٌؼشث١خ اٌّزؾذح. –اٌزط٠ٛش(، اٌشبسلخ 

، سعبٌخ اٌٝ ثؾٛس اٌزغ٠ٛك فٟ ث١ئخ رٕبفغ١خ إٌّظّخؽبعخ (. 2007اٌؼب٠ت، ِؾّذ. ) -12

 ٍخ، اٌغضائش.ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ اٌّغ١

. سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ٚالغ صمبفخ الإثذاع ٚػلالزٗ ثبلأداء اٌزغ٠ٛمٟ(. 2014اٌؼج١ذٞ، ػٍٟ. ) -13

 ِٕشٛسح، عبِؼخ لبطذٞ ِشثبػ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، اٌغضائش.

شبؽ اٌزغ٠ٛمٟ دٚس ٔظُ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ اٌزخط١ؾ ٌٍٕ(. 2006اٌؼ١ذ، فشاؽز١خ. ) -14

 . سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ اٌّغ١ٍخ، اٌغضائش.ٚاٌشلبثخ ػ١ٍٗ

الأِش٠ى١خ ٌٍز١ّٕخ. ل١بط سػب اٌؼّلاء ِٓ أعً ثٕبء لذساد ِئعغ١خ فؼبٌخ. )ثذْٚ  إٌّظّخ -15

 Nعٍغٍخ "الأدٌخ الإسشبد٠خ " اٌزٟ ٠ظذس٘ب ِشوض خذِبد إٌّظّبد غ١ش اٌؾى١ِٛخ عٕخ ٌٍٕشش(. 

G O ). 

. أصش اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٚدٚافغ اٌزؼبًِ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ٌٍّٕظّخ(. 2009إٌبظش، ٍٔٙخ. ) -16

 سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ اٌششق الأٚعؾ ٌٍذساعبد اٌؼ١ٍب، و١ٍخ الأػّبي.

ٚالغ صمبفخ الإثذاع ٚػلالزٗ ثبلأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٌششوبد الأد٠ٚخ  (.2011ٔؼبي. ) ثشثشاٚٞ، -17

. سعبٌخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٘زا اٌمطبع ٚاٌظ١بدٌخ ٚالأؽجبء فٟ اٌؼفخ اٌغشث١خ ط١ٕ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌفٍغ

 ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ اٌخ١ًٍ، فٍغط١ٓ.

دٚس اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ رؾم١ك عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ صُ (. 2008ثٍجبٌٟ، ػجذإٌجٟ. ) -18

 ِؼخ لبطذٞ ِشثبػ، ٚسلٍخ، اٌغضائش.. سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبوغت سػب اٌضثبئٓ

. سعبٌخ ِبعغز١ش رؤص١ش عٛدح اٌخذِبد ػٍٝ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ(. 2012ثٍؾغٓ، ع١ّؾخ. ) -19

 اٌزغ١١ش. ٚػٍَٛ ٚاٌزغبس٠خ الالزظبد٠خ ٚسلٍخ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ ِشثبػ لبطذٞ غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ

، لذَّ اٌٝ: اٌٍغٕخ ّٛاسد اٌجشش٠خالارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ لإداسح اٌ(. 2006ؽبِذ، عؼ١ذ شؼجبْ. ) -20

 عبِؼخ الأص٘ش. –اٌؼ١ٍّخ اٌذائّخ لإداسح الأػّبي، و١ٍخ اٌزغبسح 

 فٟ اٌضبٟٔ اٌزغ٠ٛك اٌؼشثٟ ، لذَّ اٌٝ: اٌٍّزمٝاٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد(. 2003ؽغٓ، اٌٙبَ. ) -21

 لطش. دٌٚخ – ٚاٌزؾذ٠بد، اٌذٚؽخ اٌؼشثٟ اٌفشص اٌٛؽٓ

. لغ ِّبسعبد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚأصش٘ب ػٍٝ اٌشػب اٌٛظ١فٟٚا(. 2009دسثبٌٟ، عٙبَ. ) -22

 سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ ا١ٌشِٛن، الأسدْ.
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 اٌزٕبفغ١خ ا١ٌّضح اثزىبس فٟ اٌّؼشفخ دٚسساثؼ، ػشاثخ، ٚعّؼٟ، ػّبسٞ.)ثذْٚ عٕخ ٔشش(.  -32

 ظً فٟ ٟ، اٌّؼشفخاٌذٌٚ اٌؼٍّٟ . ٚسلخ ثؾش ِمذِخ اٌٝ:  اٌٍّزمٝٚاٌّزٛعطخ اٌظغ١شح ٌٍّئعغبد

 ثٛػٍٟ ثٓ ؽغ١جخ اٌزٕبفغ١خ ٌٍجٍذاْ اٌؼشث١خ، عبِؼخ اٌّضا٠ب رى٠ٛٓ فٟ ِٚغبّ٘زٙب اٌشلّٟ الالزظبد

 اٌشٍف.

الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍّئعغبد اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعطخ فٟ ظً (. 2013صٔخشٞ، ؽفظخ. ) -24

اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ  . سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ لبطذٞ ِشثبػ، و١ٍخاٌزؾذ٠بد اٌج١ئ١خ

 ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، اٌغضائش.

. لذَّ صمبفخ إٌّظّخ وؤؽذ اٌؼٛاًِ اٌّئصشح فٟ ػ١ٍّخ طٕغ اٌمشاس(. 2009شزبرؾخ، ػبئشخ. ) -25

 الالزظبد٠خ. إٌّظّخاٌٝ: اٌٍّزمٝ اٌؼٍّٟ اٌذٌٟٚ، طٕغ اٌمشاس فٟ 

. لذَّ اٌٝ: ل١بط عٛدح اٌخذِبد(. 2004فجشا٠ش.  9-8ػجذ اٌّؾغٓ، رٛف١ك ِؾّذ. )اٌمب٘شح  -26

 ِئرّش الارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ فٟ اداسح الأػّبي.

دٚس اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ (. 2014لبعّٟ، ػبئشخ. ) -27

. سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ لبطذٞ ِشثبػ، ٚسلٍخ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ  ثبٌّئعغبد اٌخبطخ

 َ اٌزغ١١ش، اٌغضائش.الالزظبد٠خ اٌزغبس٠خ ٚػٍٛ

. لذَّ اٌٝ: اٌّئرّش اٌؼٍّٟ اٌزغ٠ٛم١خ اٌّؼٍِٛبد ٚٔظُ الأػّبي روبء(. 2012وٛسرً، فش٠ذ. ) -82

اٌغٕٛٞ اٌؾبدٞ ػشش روبء الأػّبي ٚالزظبد اٌّؼشفخ، عبِؼخ اٌض٠زٛٔخ الأسد١ٔخ، و١ٍخ الالزظبد 

 الأسدْ. –ٚاٌؼٍَٛ الإداس٠خ، ػّبْ 

أصش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ػٍٝ اٌشػب اٌٛظ١فٟ ٚاٌّظذال١خ (. 2010ِؾغٛثٟ، ِؾّذ الأخؼش. ) -29

رٍّغبْ، اٌغضائش، و١ٍخ  -. سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ أثٛثىش ثٍمب٠ذ اٌخذ١ِخ إٌّظّخفٟ 

 اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ.

رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ.. (. 2004أثش٠ً. 22اٌٝ  20ِظطفٝ، أؽّذ ع١ذ. )اٌمب٘شح خلاي اٌفزشح ِٓ  -30

 ، لذَّ اٌٝ: اٌّئرّش اٌذٌٟٚ اٌشاثغ ػشش ٌٍزذس٠ت ٚاٌز١ّٕخ.اٌغّبد ا١ٌّّضح.. ٚاٌّمب١٠ظ اٌّئششح

 اٌزٕظ١ّٟ الأداء(. ١ٌٛ٠2004ٛ )رّٛص(  27-25طبٌؼ، ٚعبٌُ، ػجذاٌشؽّٓ. ) ِؾّذ، ف١ظً -13

. لذَّ اٌٝ: ٍِزمٝ ِٛاصٔخ ٌلأداء خاٌّزٛاصٔ اٌذسعخ ثطبلخ اٌؼشث١خ ِم١بط اٌغبِؼبد فٟ ل١بعٗ ٚأثؼبد

 اٌغّٙٛس٠خ اٌؼشث١خ اٌغٛس٠خ. –اٌجشاِظ ٚالأداء فٟ اٌغبِؼبد اٌؼشث١خ دِشك

ِزطٍجبد الإثذاع ٚالاثزىبس ٌزؾم١ك ٔؼ١ّخ، ثبسن، ٚػجذ اٌمبدس، ثشا١ٕ٠ظ. )ثذْٚ عٕخ ٔشش(.  -32

إٌّبفغخ ٚالاعزشار١غ١بد ، لذَّ اٌٝ: اٌٍّزمٝ اٌذٌٟٚ اٌشاثغ ؽٛي ١ِضح رٕبفغ١خ ٌّٕظّبد الأػّبي

 اٌزٕبفغ١خ ٌٍّئعغبد اٌظٕبػ١خ خبسط لطبع اٌّؾشٚلبد فٟ اٌذٚي اٌؼشث١خ.

اٌؼٛاًِ اٌّؾذدح ٌزجٕٟ اٌزغبسح الإٌىزش١ٔٚخ ٚأصش٘ب ػٍٝ الأداء (. ٠2012ؾ١ٝ، ٔذٜ. ) -33

 . سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ اٌششق الأٚعؾ، و١ٍخ الأػّبي، الأسدْ.اٌزغ٠ٛمٟ
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 انًلاحق

 (0انًهحق رقى )

 قائًح اصتقظاء )خاص تانًىظفيٍ(

 
ش ١ِذأٟ وؤؽذ ِزطٍجيبد اٌؾظيٛي ػٍيٝ ثبػذاد ثؾ يحًذ انعداخي٠مَٛ اٌجبؽش         

 اٌّبعغز١ش فٟ اداسح الأػّبي  ثؼٕٛاْ: 

 انتضىيق انذاخهي ودورِ في الأداء انتضىيقي

ٌٚزٌه أسعٛ اٌزىشَ ثبٌّغبػذح ِٓ خلاي رؾذ٠ذ آساء ع١بدرىُ اٌّزؼٍميخ ثبٌؼجيبساد        

بٚٔىُ فييٟ اٌزييٟ ٠ؾز٠ٛٙييب ٘ييزا الاعزمظييبء، ٚإٔييٟ ار أشيي١ش اٌييٝ الأ١ّ٘ييخ اٌمظييٜٛ ٌزؼيي

اعز١فبء اٌّؼٍِٛبد اٌّطٍٛثخ فبٕٟٔ ألذس ٌغ١بدرىُ ا٘زّبِىُ ِٚب رجزٌٛٔٗ ِٓ ٚلذ ٚعٙيذ 

 ٌمشاءح اٌمبئّخ ٚرؾذ٠ذ اعبثبرىُ ٚفمب  ٢سائىُ اٌشخظ١خ.

لأغشاع اٌجؾش اٌؼٍّيٟ فميؾ.  ٚٚعٙبد ٔظش ع١غزخذَػٍّب  أْ ِب رذٌْٛ ثٗ ِٓ آساء  

 .ٌٚىُ خبٌض اٌشىش ٚاٌزمذ٠ش

 
 العجاجي الباحث  محمد

 
 

 إشــــــراف
 الدكتور مجد صقور

 جامعة دمشق -دكتور في إدارة الأعمال
 

 

2015 
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 قائًح اصتقظاء
 

 ِؼٍِٛبد ػبِخ               أولاً: انقضى الأول:

 

 روش                   أٔضٝ      :اندُش -0

 فؤوضش 50                  49- 40                39- 30                 30ألً ِٓ      :انعًر  -1

 صب٠ٛٔخ       ِؼٙذ                 عبِؼٟ           دساعبد ػ١ٍب    :انًؤهم انعهًي -2

 اداسح ػ١ٍب                اداسح ٚعطٝ                  اداسح د١ٔب                           :انًضتىي الإداري  -3

 فؤوضش 11           10-6          5 – 3عٕٛاد         3ألً ِٓ  :انخذيحعذد صُىاخ  -5

 √( )، اٌشعيبء ٚػيغ ػلاِيختانتضىيق انذاخهيف١ّب ٠ٍٟ ػذدا  ِٓ اٌؼجبساد اٌّزؼٍمخ  انقضى انثاَي:

 ٟ ؽمً الإعبثخ إٌّبعجخ ٌىً ػجبسح:ف

زجييبس اٌّييٛظف١ٓ وضثييبئٓ اػ)ٚ٘ييٛ  تانتضووىيق انووذاخهيف١ّييب ٠ٍييٟ ػييذدا  ِييٓ اٌؼجييبساد اٌّزؼٍمييخ  -1

ٚعت رظي١ّٙب لإسػيبء سغجيبد ٚؽبعيبد اٌضثيبئٓ اٌيذاخ١١ٍٓ  ،داخ١١ٍٓ ٚاٌٛظبئف ِٕزغبد داخ١ٍخ

 .(.فٟ ارغبٖ رؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ

 انعثارج انرقى
ِٛافك 

 ثشذح
 ِؾب٠ذ ِٛافك

 غ١ش

 ِٛافك

غ١ش ِٛافك 

 ٔٙبئ١ب  

 :ثقافح انخذيح–أ     

1 

 ادسان٠زُ رشع١خ صمبفخ اٌخذِخ ػٓ ؽش٠ك  

فٟ عٛدح  ٌٍّٛظف١ٍٓذٚس اٌٙبَ ٌاداسح اٌّظشف 

 ٚأُٔٙ أُ٘ ِٛسد ٌٗ ل١ّخ. ،اٌخذِخ اٌّمذِخ

     

2 

٠زُ رشع١خ صمبفخ اٌخذِخ ػٓ ؽش٠ك ٔظبَ رؾذ٠ذ  

اٌمٛاػذ ٚاٌظلاؽ١بد ٚاٌّغئ١ٌٚبد 

 .ٚاٌغٍٛو١بد اٌّطٍٛثخ فٟ اٌؼًّ

     

3  

اداسح أْ ٠زُ رشع١خ صمبفخ اٌخذِخ ػٓ ؽش٠ك 

رٕظش اٌٝ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌضثبئٓ ػٍٝ  اٌّظبسف

 .أُٔٙ فٟ لّخ اٌٙشَ اٌزٕظ١ّٟ

     

4 
رٛعذ ٕ٘بٌه ِشٚٔخ فٟ اعشاءاد اٌؼًّ فٟ 

 اٌّظشف

     

 ٠ٛفش اٌّظشف الأِٓ اٌٛظ١فٟ ٌٍّٛظف 5
     

 ٠زُ اٌؾىُ ػٍٝ اٌّٛظف ِٓ خلاي ٔزبئظ ػٍّٗ 6
     

 :تذرية انعايهيٍ  -ب    

7 
شف ػٍٝ اٌّٙبساد  ٠زشوض اٌزذس٠ت فٟ اٌّظ 

 الإٔغب١ٔخ اٌّزؼٍمخ ثى١ف١خ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء
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 ٠شبسن ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌؼ١ٍّخ اٌزذس٠ج١خ   8
     

9 

رمَٛ اداسح اٌّظشف ثزؼض٠ض ٚرؾذ٠ش ِزٛاطً 

خلاي  اوزغبثٙبٌٍّؼٍِٛبد ٚاٌّٙبساد اٌزٟ ٠زُ 

 .اٌؼ١ٍّخ اٌزذس٠ج١خ

     

10 

ؼب١ٍِٓ ثغ١ّغ ٠ضٚد اٌجشٔبِظ اٌزذس٠جٟ اٌ

اٌّؼٍِٛبد اٌّطٍٛثخ ٚاٌزٟ ِٓ شؤٔٙب رط٠ٛش 

 .وفبءح ِٚٙبسح اٌؼب١ٍِٓ

     

11 

٠ٙذف اٌّظشف ِٓ اٌجشاِظ اٌزذس٠ج١خ اوزغبة 

الأفشاد ٌٍّٙبساد ٚاٌمذساد اٌؼب١ٌخ فٟ خذِخ 

 اٌؼّلاء

     

12 

رٛػغ اٌجشاِظ اٌزذس٠ج١خ فٟ اٌّظشف ٚفمب  

خ ٚفمب  ٌخطخ الاؽز١بعبد اٌزذس٠ج١خ اٌّٛػٛػ

 لأعظ ػ١ٍّخ

     

13 
اٌجشاِظ اٌزذس٠ج١خ ٌٙب دٚس فٟ رؾغ١ٓ اٌؼلالخ 

 ث١ٓ اٌّظشف ٚاٌؼ١ًّ

     

 :َشر انًعهىياخ انتضىيقيح  -ج  

14 

تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات  

ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري 

منها فً تؤدٌة الأعمال  للبستفادةومنتظم 

 .بكفاءة وفعالٌة همالموكلة إلٌ

     

15 
 أنهمتنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على  

 على الزبابن. وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً 
     

16 

رمَٛ اداسح اٌّظشف ثزض٠ٚذ اٌؼب١ٍِٓ  

ثبٌّؼٍِٛبد اٌؼشٚس٠خ اٌّزؼٍمخ ثبٌخذِبد 

اٌغذ٠ذح ٚاٌزغ١شاد اٌزٟ ؽظٍذ أٚ عزؾظً 

 .فٟ ؽج١ؼخ اٌخذِبد اٌّمذِخ

     

17 

رمَٛ اداسح اٌّظشف ثزٛص٠غ اٌّؼٍِٛبد 

ٚٔشش٘ب ٚرٛط١ٍٙب اٌٝ اٌؼب١ٍِٓ ثشىً دٚسٞ 

 ِٕٚزظُ

     

18 
ٌوفر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما 

 بٌن الموظفٌن
     

19 
تقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات 

 التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها
     

  :يهيٍتًكيٍ انعا –د  

20 
 فً إثراء ٌسهم لدٌنا العاملٌن تمكٌن بؤن ندرك

 أزمات على حل ٌساعدنا ما ، المعرفٌة القاعدة
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 .وقوعها قبل كثٌرة

21 

تمكٌناً  العاملٌن تمكٌن على الإدارة تحرص

الأزمات  من الخروج أجل من وفاعلبً  حقٌقٌاً 

 .الخسابر بؤقل

     

 صرؾ بحرٌةٌمكن المصرؾ العاملٌن من الت 22
     

23 

ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء 

قٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ 

 ذات التماس المباشر مع الزبابن

     

24 

الاستقلبلٌة  من كاؾ بقدر فروعنا مدٌرو ٌتمتع

فً  وخصوصاً  القرارات اتخاذ فً والحرٌة

   .فروعهم فً تحدث التً الأزمات

     

25 
ٌوفر المصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث 

 والكتب ذات العلبقة بالعمل

     

  :انحىافز -هــ   

26 
إلى  المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 

 زٌادة إنتاجٌة العامل

     

27 
 بالحرٌة تمتعً هً لدي تقدٌراً  المكافآت أكثر

 .الأنسب أراه بالأسلوب الذي عملً أداء فً

     

28 

 وظٌفتً لأداء التسهٌلبت بكافة وٌديتز ٌتم

 العمل وبٌبة ٌتعلق بظروؾ فٌما جٌدة بصورة

 ، الإضاءة ، التكٌٌؾ ، الأثاث ( المادٌة

 ).وؼٌرها

     

29 
 المنظمة ترك ( العمل دوران نسبة تقلل الحوافز

 .)أخرى مإسسات عمل فً فرص توفر حٌن

     

30 
 العمل حالة من التخلص فً تساعد الحوافز

 .حقٌقٌة أو رؼبة هدؾ دون جامد بروتٌن

     

 

 

  :هل لدٌك أي معلومات أو رأي تود أضافته

----------------------------------------------------------------------------------- 

----------------------------------------------------------------------------------- 

----------------------------------------------------------------------------------- 
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 قائًح اصتقظاء )خاص تانعًلاء(

 

ثبػييذاد ثؾييش ١ِييذأٟ وؤؽييذ ِزطٍجييبد اٌؾظييٛي ػٍييٝ  يحًووذ انعدوواخي٠مييَٛ اٌجبؽييش    

 اٌّبعغز١ش فٟ اداسح الأػّبي  ثؼٕٛاْ: 
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 قائًح اصتقظاء
 

 ِؼٍِٛبد ػبِخ               أولاً: انقضى الأول:

 

 روش                   أٔضٝ       :اندُش -0

 فؤوضش 50                  49- 40                39- 30                 30ألً ِٓ       :انعًر  -1

         دساعبد ػ١ٍب              عبِؼٟ                  ِؼٙذصب٠ٛٔخ          نعهًي: انًؤهم ا -2

                  ِٕخفغ                  ِزٛعؾ                      ػبٌٟ          :انذخم -3

  فؤوضش 11            10-6      5 – 3عٕٛاد   3ألً ِٓ  :انتعايم يع انًظرفعذد صُىاخ  -5

 

 √( )، اٌشعيبء ٚػيغ ػلاِيختوالأداء انتضوىيقي٠ٍٟ ػذدا  ِٓ اٌؼجبساد اٌّزؼٍميخ ف١ّب  انقضى انثاَي:

 ٟ ؽمً الإعبثخ إٌّبعجخ ٌىً ػجبسح:ف

 اٌزغي٠ٛم١خ الأ٘يذاف رؾميك ِيذٜ)ٚ٘يٛ  تالأداء انتضوىيقيف١ّب ٠ٍٟ ػذدا  ِٓ اٌؼجبساد اٌّزؼٍمخ  -1

 .(اٌّظبٌؼ ٚأطؾبة اٌضثْٛ رفؼ١ً ٚاثمبء وغت فٟ ٚٔغبؽٙب ٌٍششوخ،

 انعثارج قىانر
ِٛافك 

 ثشذح
 ِؾب٠ذ ِٛافك

 غ١ش

 ِٛافك

غ١ش 

ِٛافك 

 ٔٙبئ١ب  

 خىدج انخذيح انًظرفيح  -أ 

1 
ِظٙش اٌّجٕٝ اٌخبسعٟ ٌٍّظشف عزاة عذاَ 

 ٚاٌزظ١ُّ ٚاٌذ٠ىٛساد اٌذاخ١ٍخ ٌٍّظشف ع١ٍّخ

     

2 
ٌهتم موظفو المصرؾ بمظهرهم وبؤناقتهم و 

 ٌستقبلون الزبون برحابة صدر وابتسامة.

     

3  

اٌّظشف ٌذ٠ٗ ِؼبٍِخ خبطخ ٌىً صثْٛ )ٌىً 

صثْٛ ِؼبٍِخ شخظ١خ ٚوؤٔٗ ٘ٛ اٌضثْٛ اٌٛؽ١ذ 

 ٚاٌُّٙ ٌذ٠ٙب(

     

4 
 ٠ؼّذاٌفزشح اٌض١ِٕخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ لا 

 ؽ٠ًٛ ٔغج١ب  

     

5 
اٌخذِبد  رمذ٠ُ ػٍٝ رؼًّ ؽذ٠ضخ رم١ٕبد ٕ٘بن

 ٌٍؼّلاء

     

6 
ّلاء فٟ ٠مَٛ اٌّظشف ثزمذ٠ُ اٌخذِبد ٌٍؼ

 أٚلبرٙب اٌّؾذدح ثذلخ

     

7 
 اٌؼ١ٍّبد ؽٛي دل١مخ ثغغلاد اٌّظشف ٠ؾزفع

 ف١ٗ اٌزٟ رغشٞ

     

 رضا انعًلاء -ب 
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8 
٠غزغ١ت ِمذَ اٌخذِخ ثغشػخ ٌشىبٚٞ اٌضثْٛ، 

 ٚاعزفغبسارٗ ٚرغبإلارٗ

     

9 
رزُ اٌّؼبِلاد فٟ اٌّظشف ػٍٝ دسعخ ػب١ٌخ 

 ِٓ الأِبْ ٚاٌغش٠خ

     

10 
شاءاد ٚث١ئخ اٌؼًّ فٟ اٌّظشف ِش٠ؾخ اْ اع

 ِٕٚبعجخ ٌٍضثبئٓ

     

 عٌٙٛخ الارظبي ِغ اٌّظشف فٟ أٞ ٚلذ 11
     

 أزشبس فشٚع اٌّظشف ٠غطٟ اٌؾبعخ 12
     

13 
٠ٛفش اٌّظشف اٌّؼٍِٛبد اٌىبف١خ ٌٍضثبئٓ ػٓ 

 ٔشبؽبد اٌّظشف

     

 رزٛفش ٌذٜ اٌّظشف خذِخ اٌظشاف ا٢ٌٟ 14
     

 انعًلاءولاء  -ج 

15 

مهما  فوراً  الطلبات ٌلبون المصرؾ فً العاملون

 الدابم ولدٌهم الاستعداد ،انشؽالهم درجة كانت

 لمساعدة العملبء

     

16 
 بشكل البعض ٌنتقده عندماالمصرؾ   عن أدافع

 ظالم أو خاطا

     

17 
 خذِبد ٌجؼغ ألبسثٟ ٚ أطذلبئٟ أٚعٗ

 .اؽز١بعبرُٙ رٍجٟ اٌزٟ اٌّظشف

     

18 
 رزغ١ش ؽغت أٞ ثبٌّشٚٔخ اٌّظشف ِؼبٍِخ رزغُ

 اٌؼ١ًّ ؽبعبد

     

19 
العمٌل  مصلحة فً تصب المصرؾ خدمات

 مشكلبته حل فً وتساعده

     

20 
ولست  المصرؾ هذا فً شرٌك بؤننً أشعر

 عادي عمٌل مجرد

     

 الاتتكار انتضىيقي -د 

21 
ٌساعد موظؾ المصرؾ على حل مشاكل 

 م المشورة لهم.العملبء وتقدٌ

     

22 
 ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم 

 التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة  

     

23 
ٌقوم المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة 

والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات 
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 وتحصٌلها

24 

ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع 
فة عن العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشر

 المصرؾ

     

      ٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة 25

 

 

  :هل لدٌك أي معلومات أو رأي تود أضافته

----------------------------------------------------------------------------------- 

----------------------------------------------------------------------------------- 

----------------------------------------------------------------------------------- 
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 (2الملحق رقم )

 لمصرف الإسلامًل التسوٌق الداخلًتحلٌل عناصر  
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة  ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة 
 وأنهم أهم مورد له قٌمة. ،المقدمة

30 2.00 5.00 3.0667 1.01483 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد والسلوكٌات  
 .المطلوبة فً العمل

30 3.00 5.00 4.4667 .73030 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العاملٌن والزبابن على أنهم فً قمة 
 .الهرم التنظٌمً

30 2.00 4.00 3.1667 .83391 

 85836. 3.4333 5.00 2.00 30 توجد هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ
 81931. 3.8667 5.00 2.00 30 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 92786. 3.9667 5.00 2.00 30 ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله
Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.09807 2.6333 4.00 1.00 30                   ٌتركز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء 

 1.27802 3.2333 5.00 1.00 30 .ٌشارك جمٌع العاملٌن فً العملٌة التدرٌبٌة 
تقوم إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلبل العملٌة 

 .التدرٌبٌة
30 2.00 5.00 4.1333 .73030 

برنامج التدرٌبً العاملٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر كفاءة ومهارة ٌزود ال
 .العاملٌن

30 2.00 5.00 3.8000 .66436 

 78784. 4.0000 5.00 3.00 30 ٌهدؾ المصرؾ من البرامج التدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبء
 50855. 4.5000 5.00 4.00 30 درٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس علمٌةتوضع البرامج الت

 40684. 4.8000 5.00 4.00 30 البرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل
Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم  
 للبستفادة منها فً تؤدٌة الأعمال الموكلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.

30 2.00 5.00 3.3667 .96431 

 69149. 4.2667 5.00 3.00 30 لأكثر تؤثٌراً على الزبابن.تنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال ا 
تقوم إدارة المصرؾ بتزوٌد العاملٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌدة والتؽٌرات  

 .التً حصلت أو ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة
30 2.00 5.00 4.1667 .91287 

 1.08543 4.1667 5.00 1.00 30 شرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظمتقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ون
 82001. 3.5000 4.00 1.00 30 ٌوفر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن

 89763. 2.4333 4.00 1.00 30 تقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها
Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ندرك بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة 
 قبل وقوعها.      

30 1.00 3.00 2.1333 .81931 

املٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من الأزمات بؤقل تحرص الإدارة على تمكٌن الع
 الخسابر.

30 2.00 4.00 3.4667 .81931 

 98027. 2.7333 5.00 1.00 30 ٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ بحرٌة
ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس 

 شر مع الزبابنالمبا
30 2.00 5.00 4.2667 .82768 

ٌتمتع مدٌرو فروعنا بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأزمات 
 التً تحدث فً فروعهم.  

30 2.00 4.00 3.1000 .75886 

 94443. 2.0667 4.00 1.00 30 ٌوفر المصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل
Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 62881. 4.1333 5.00 2.00 30 إلى زٌادة إنتاجٌة العامل                                                                      المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 
 85029. 3.9667 5.00 2.00 30 أكثر المكافآت تقدٌراً لدي هً تمتعً بالحرٌة فً أداء عملً بالأسلوب الذي أراه الأنسب.

عمل المادٌة ( ٌتم تزوٌدي بكافة التسهٌلبت لأداء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة ال
 الإضاءة ، وؼٌرها  الأثاث ، التكٌٌؾ

30 2.00 5.00 4.0667 .82768 

 48423. 4.2000 5.00 3.00 30 حٌن توفر فرص عمل فً مإسسات أخرى). المنظمةالحوافز تقلل نسبة دوران العمل ( ترك 
 76112. 3.8000 5.00 2.00 30 الحوافز تساعد فً التخلص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.

Valid N (listwise) 30     
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 نهًظرف الاصلايي ُاطر الأداء انتضىيقيتحهيم ع
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 77415. 4.2857 5.00 2.00 42 مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذاب جداَ والتصمٌم والدٌكورات الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة              
 71527. 4.3095 5.00 2.00 42 م و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر وابتسامة.ٌهتم موظفو المصرؾ بمظهرهم وبؤناقته

المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون )لكل زبون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزبون الوحٌد 
 والمهم لدٌها(

42 1.00 5.00 3.5714 .91446 

 67000. 3.8810 5.00 2.00 42 طوٌل نسبٌاً  ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 
 1.14890 3.4048 5.00 2.00 42 هناك تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملبء

 92362. 3.6905 5.00 1.00 42 ٌقوم المصرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقة
 47712. 4.6667 5.00 4.00 42 ٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً تجري فٌه

Valid N (listwise) 42     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 63392. 4.1905 5.00 2.00 42 .ٌستجٌب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون،واستفساراته
 37020. 4.9048 5.00 3.00 42 تتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان والسرٌة
 83060. 3.5714 5.00 1.00 42 إن إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للزبابن

 1.13773 2.7857 5.00 1.00 42 سهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت
 1.10010 2.9048 5.00 1.00 42 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة

 1.17167 3.5714 5.00 1.00 42 ات المصرؾٌوفر المصرؾ المعلومات الكافٌة للزبابن عن نشاط
 90937. 3.6190 5.00 1.00 42 تتوفر لدى المصرؾ خدمة الصراؾ الآلً

Valid N (listwise) 42     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ولدٌهم الاستعداد الدابم  ،العاملون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم
 لمساعدة العملبء

42 2.00 5.00 3.9286 .74549 

 1.08334 3.7381 5.00 2.00 42 أدافع عن  المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم
 51741. 3.9762 5.00 2.00 42 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.

 1.01813 3.5000 5.00 2.00 42 مصرؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب حاجات العمٌلتتسم معاملة ال
 1.13133 3.4762 5.00 2.00 42 خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبته

 1.16472 3.0952 5.00 1.00 42 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي
Valid N (listwise) 42     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 61721. 4.2381 5.00 2.00 42 ٌساعد موظؾ المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة                        
 96873. 3.5238 5.00 2.00 42 مصرفٌة المستجدات عالم التكنولوجٌا والنظم ٌتابع المصرؾ آخر  

 00000. 5.0000 5.00 5.00 42 ٌقوم المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات وتحصٌلها
 66783. 4.5714 5.00 2.00 42 ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾ

 96783. 3.5476 5.00 2.00 42 ترونٌةٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلك
Valid N (listwise) 42     

 

 هًظرف انتدارينانتضىيق انذاخهي تحهيم عُاطر 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 ،المقدمة ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة 
 وأنهم أهم مورد له قٌمة.

43 1.00 5.00 2.2558 .95352 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد والسلوكٌات المطلوبة فً  
 .العمل

43 1.00 5.00 2.5349 1.24114 

ملٌن والزبابن على أنهم فً قمة الهرم ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العا
 .التنظٌمً

43 1.00 4.00 2.3023 1.08089 

 78539. 2.0465 4.00 1.00 43 توجد هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ
 1.24069 3.7209 5.00 1.00 43 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 1.16187 2.4651 5.00 1.00 43 ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله
Valid N (listwise) 43     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 87541. 2.2558 4.00 1.00 43 ٌتركز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء                   
 99556. 1.9070 5.00 1.00 43 .لعاملٌن فً العملٌة التدرٌبٌةٌشارك جمٌع ا 

تقوم إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلبل العملٌة 
 .التدرٌبٌة

43 1.00 5.00 2.8372 1.19384 

 1.15757 2.6047 5.00 1.00 43 .نها تطوٌر كفاءة ومهارة العاملٌنٌزود البرنامج التدرٌبً العاملٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤ
 1.05444 3.4651 5.00 1.00 43 ٌهدؾ المصرؾ من البرامج التدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبء

 1.25842 2.8140 5.00 1.00 43 فقاً لأسس علمٌةتوضع البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة و
 1.33693 3.6977 5.00 1.00 43 البرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 ،المقدمة ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة 
 وأنهم أهم مورد له قٌمة.

43 1.00 5.00 2.2558 .95352 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد والسلوكٌات المطلوبة فً  
 .العمل

43 1.00 5.00 2.5349 1.24114 

ملٌن والزبابن على أنهم فً قمة الهرم ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العا
 .التنظٌمً

43 1.00 4.00 2.3023 1.08089 

 78539. 2.0465 4.00 1.00 43 توجد هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ
 1.24069 3.7209 5.00 1.00 43 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 1.16187 2.4651 5.00 1.00 43 ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله
Valid N (listwise) 43     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

علومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم للبستفادة منها تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع الم 
 فً تؤدٌة الأعمال الموكلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.

43 1.00 5.00 2.8372 1.25224 

 1.13047 2.7674 4.00 1.00 43 تنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً على الزبابن. 
تقوم إدارة المصرؾ بتزوٌد العاملٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌدة والتؽٌرات التً  

 .حصلت أو ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة
43 1.00 5.00 2.7907 1.28282 

 1.28799 2.7674 5.00 1.00 43 تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم
 1.19291 2.3488 5.00 1.00 43 ٌوفر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن

 1.11270 2.0000 5.00 1.00 43 اتقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معه
Valid N (listwise) 43     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ندرك بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة قبل 
 وقوعها.      

43 1.00 5.00 2.8140 1.25842 

 1.17984 2.4186 4.00 1.00 43 مات بؤقل الخسابر.تحرص الإدارة على تمكٌن العاملٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من الأز
 98942. 1.7907 5.00 1.00 43 ٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ بحرٌة

ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس المباشر 
 مع الزبابن

43 1.00 5.00 3.0698 1.16282 

دٌرو فروعنا بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأزمات التً ٌتمتع م
 تحدث فً فروعهم.  

43 1.00 5.00 2.3721 1.02407 

 95352. 1.7442 4.00 1.00 43 ٌوفر المصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل
Valid N (listwise) 43     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 80351. 4.2093 5.00 2.00 43 إلى زٌادة إنتاجٌة العامل                                                                      المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 
 1.50194 3.5116 5.00 1.00 43 فً أداء عملً بالأسلوب الذي أراه الأنسب. أكثر المكافآت تقدٌراً لدي هً تمتعً بالحرٌة

ٌتم تزوٌدي بكافة التسهٌلبت لأداء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة العمل المادٌة ( الأثاث ، 
 ).التكٌٌؾ ، الإضاءة ، وؼٌرها

43 1.00 5.00 2.1163 1.11717 

 65211. 4.1628 5.00 2.00 43 حٌن توفر فرص عمل فً مإسسات أخرى). المنظمة( ترك  الحوافز تقلل نسبة دوران العمل
 69327. 4.2558 5.00 2.00 43 الحوافز تساعد فً التخلص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.

Valid N (listwise) 43     

 

 نهًظرف انتداري تحهيم عُاطر الأداء انتضىيقي

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
 88650. 3.8824 5.00 2.00 51 مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذاب جداَ والتصمٌم والدٌكورات الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة              

 1.17457 3.0196 5.00 1.00 51 ٌهتم موظفو المصرؾ بمظهرهم وبؤناقتهم و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر وابتسامة.
 1.00157 2.3922 5.00 1.00 51 المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون )لكل زبون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزبون الوحٌد والمهم لدٌها(

 95835. 2.0392 5.00 1.00 51 طوٌل نسبٌاً  ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 
 92206. 1.9020 4.00 1.00 51 تقدٌم الخدمات للعملبء هناك تقنٌات حدٌثة تعمل على

 1.00625 1.7843 5.00 1.00 51 ٌقوم المصرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقة
 1.05533 3.9216 5.00 1.00 51 ٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً تجري فٌه

Valid N (listwise) 51     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.17055 2.9020 5.00 1.00 51 ٌستجٌب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون، واستفساراته وتساإلاته
 1.26429 3.6275 5.00 1.00 51 تتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان والسرٌة

 1.02785 2.0588 5.00 1.00 51 فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للزبابنإن إجراءات وبٌبة العمل 
 94350. 1.9020 5.00 1.00 51 سهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت

 1.30699 2.8235 5.00 1.00 51 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة
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 1.24428 2.1765 5.00 1.00 51 ٌوفر المصرؾ المعلومات الكافٌة للزبابن عن نشاطات المصرؾ
 1.10009 3.5686 5.00 1.00 51 تتوفر لدى المصرؾ خدمة الصراؾ الآلً

Valid N (listwise) 51     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ساعدة ولدٌهم الاستعداد الدابم لم ،العاملون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم
 العملبء

51 1.00 4.00 2.0000 .82462 

 1.15402 2.2941 5.00 1.00 51 أدافع عن  المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم
 1.25682 2.3137 5.00 1.00 51 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.

 76389. 1.7647 4.00 1.00 51 حاجات العمٌل تتسم معاملة المصرؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب
 97659. 1.9216 5.00 1.00 51 خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبته

 95958. 1.8039 5.00 1.00 51 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي
Valid N (listwise) 51     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.28826 2.3137 5.00 1.00 51 ٌساعد موظؾ المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم.                        
 1.14823 1.9608 5.00 1.00 51 ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة  

 1.03961 4.1961 5.00 1.00 51 بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات وتحصٌلهاٌقوم المصرؾ 
 1.34631 3.4510 5.00 1.00 51 ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾ

 1.24931 2.1373 5.00 1.00 51 ٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة
Valid N (listwise) 51     

 

 التسوٌق الداخلً المصرف الدولً للتجارة والتموٌل
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

وأنهم أهم  ،ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة المقدمة 
 مورد له قٌمة.

34 3.00 5.00 4.2353 .49597 

 56091. 4.5588 5.00 3.00 34 .ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد والسلوكٌات المطلوبة فً العمل 
بن على أنهم فً قمة الهرم ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العاملٌن والزبا

 .التنظٌمً
34 2.00 4.00 3.1176 .72883 

 81212. 3.3529 5.00 2.00 34 توجد هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ
 79717. 4.0294 5.00 1.00 34 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 1.04276 3.9412 5.00 1.00 34 ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله
Valid N (listwise) 34     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 89163. 2.4118 4.00 1.00 34 ٌتركز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء                   
 1.17460 2.8824 5.00 1.00 34 .عملٌة التدرٌبٌةٌشارك جمٌع العاملٌن فً ال 

 69631. 4.0000 5.00 2.00 34 .تقوم إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلبل العملٌة التدرٌبٌة
 82518. 3.5294 5.00 2.00 34 .ءة ومهارة العاملٌنٌزود البرنامج التدرٌبً العاملٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر كفا

 77621. 3.9412 5.00 2.00 34 ٌهدؾ المصرؾ من البرامج التدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبء
 48507. 4.3529 5.00 4.00 34 توضع البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس علمٌة

 74814. 4.4706 5.00 2.00 34 البرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل
Valid N (listwise) 34     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

صٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم للبستفادة منها فً تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتو 
 تؤدٌة الأعمال الموكلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.

34 2.00 5.00 3.4706 .89562 

 84493. 3.7941 5.00 2.00 34 تنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً على الزبابن. 
بتزوٌد العاملٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌدة والتؽٌرات التً حصلت أو تقوم إدارة المصرؾ  

 .ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة
34 2.00 5.00 3.9706 .83431 

 99419. 3.7353 5.00 2.00 34 تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم
 92932. 3.5000 5.00 1.00 34 فر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌنٌو

 94972. 2.6471 4.00 1.00 34 تقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها
Valid N (listwise) 34     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.09325 2.6765 5.00 1.00 34 ندرك بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة قبل وقوعها.      
 80772. 3.8824 5.00 1.00 34 تحرص الإدارة على تمكٌن العاملٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر.

 1.05971 3.2941 5.00 1.00 34 ٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ بحرٌة
ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس المباشر مع 

 الزبابن
34 3.00 5.00 4.2941 .67552 

الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأزمات التً تحدث فً ٌتمتع مدٌرو فروعنا بقدر كاؾ من 
 فروعهم.  

34 1.00 5.00 3.2941 .93839 
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 1.10137 2.6176 5.00 1.00 34 ٌوفر المصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 62622. 4.1765 5.00 2.00 34 إلى زٌادة إنتاجٌة العامل                                                                      المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 
 85071. 3.9412 5.00 2.00 34 أكثر المكافآت تقدٌراً لدي هً تمتعً بالحرٌة فً أداء عملً بالأسلوب الذي أراه الأنسب.

ٌتم تزوٌدي بكافة التسهٌلبت لأداء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة العمل المادٌة ( الأثاث ، التكٌٌؾ 
 ).، الإضاءة ، وؼٌرها

34 2.00 5.00 4.2647 .61835 

 64584. 4.3529 5.00 2.00 34 حٌن توفر فرص عمل فً مإسسات أخرى). المنظمةالحوافز تقلل نسبة دوران العمل ( ترك 
 65407. 4.2353 5.00 2.00 34 الحوافز تساعد فً التخلص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.

Valid N (listwise) 34     

 

 الأداء التسوٌقً المصرف الدولً للتجارة والتموٌل
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 56913. 4.4038 5.00 3.00 52 مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذاب جداَ والتصمٌم والدٌكورات الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة              
 69582. 4.4231 5.00 2.00 52 ٌهتم موظفو المصرؾ بمظهرهم وبؤناقتهم و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر.

 82751. 3.5385 5.00 1.00 52 )لكل زبون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزبون الوحٌد والمهم لدٌها( المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون
 66023. 3.7308 5.00 2.00 52 طوٌل نسبٌاً  ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

 1.04264 3.1731 5.00 2.00 52 هناك تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملبء
 1.03192 3.3846 5.00 1.00 52 صرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقةٌقوم الم

 49887. 4.5769 5.00 4.00 52 ٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً تجري فٌه
Valid N (listwise) 52     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 52502. 4.1346 5.00 2.00 52 ٌب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون، واستفساراته وتساإلاتهٌستج
 37853. 4.8846 5.00 3.00 52 تتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان والسرٌة
 85154. 3.5192 5.00 1.00 52 إن إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للزبابن

 1.16170 2.5577 5.00 1.00 52 ولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقتسه
 1.16946 2.7500 5.00 1.00 52 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة

 1.21019 3.4231 5.00 1.00 52 ٌوفر المصرؾ المعلومات الكافٌة للزبابن عن نشاطات المصرؾ
 84799. 3.7115 5.00 1.00 52 تتوفر لدى المصرؾ خدمة الصراؾ الآلً

Valid N (listwise) 52     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 97711. 3.5769 5.00 2.00 52 ولدٌهم الاستعداد الدابم لمساعدة العملبء ،العاملون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم
 1.05433 3.4231 5.00 2.00 52 ا ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالمأدافع عن  المصرؾ عندم

 59282. 4.0385 5.00 2.00 52 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.
 1.02972 3.1923 5.00 2.00 52 تتسم معاملة المصرؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب حاجات العمٌل

 1.25290 3.1346 5.00 1.00 52 صلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبتهخدمات المصرؾ تصب فً م
 1.20707 2.6154 5.00 1.00 52 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي

Valid N (listwise) 52     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 66023. 4.2692 5.00 2.00 52 ل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم.                        ٌساعد موظؾ المصرؾ على ح
 84084. 3.3654 5.00 2.00 52 ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة  

 00000. 5.0000 5.00 5.00 52 تحصٌلهاٌقوم المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات و
 63904. 4.5577 5.00 2.00 52 ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾ

 73354. 3.6731 5.00 2.00 52 ٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة
Valid N (listwise) 52     

 ق انذاخهي نهًظرف انعقاريتحهيم عُاطر انتضىي
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

وأنهم  ،ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة المقدمة 
 أهم مورد له قٌمة.

45 1.00 5.00 2.3333 1.16775 

لخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد والسلوكٌات المطلوبة فً ٌتم ترسٌخ ثقافة ا 
 .العمل

45 1.00 5.00 2.5111 1.29021 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العاملٌن والزبابن على أنهم فً قمة الهرم 
 .التنظٌمً

45 1.00 5.00 2.2000 1.14018 

 91674. 1.9778 4.00 1.00 45 هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾتوجد 
 1.13128 3.7556 5.00 1.00 45 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 1.22144 2.3111 5.00 1.00 45 ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله
Valid N (listwise) 45     

Descriptive Statistics 
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 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.00905 2.2667 5.00 1.00 45 ٌتركز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء                   
 1.07450 1.9333 5.00 1.00 45 .ٌشارك جمٌع العاملٌن فً العملٌة التدرٌبٌة 

 1.33976 2.5778 5.00 1.00 45 .عزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلبل العملٌة التدرٌبٌةتقوم إدارة المصرؾ بت
 1.22474 2.6667 5.00 1.00 45 .ٌزود البرنامج التدرٌبً العاملٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر كفاءة ومهارة العاملٌن

 1.17336 3.3778 5.00 1.00 45 لبرامج التدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبءٌهدؾ المصرؾ من ا
 1.21730 2.8667 5.00 1.00 45 توضع البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس علمٌة

 1.14460 3.9111 5.00 1.00 45 ن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌلالبرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌ
Valid N (listwise) 45     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم للبستفادة منها فً تؤدٌة  
 لأعمال الموكلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.ا

45 1.00 5.00 2.6222 1.30190 

 1.22763 2.6444 5.00 1.00 45 تنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً على الزبابن. 
دة والتؽٌرات التً حصلت أو تقوم إدارة المصرؾ بتزوٌد العاملٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌ 

 .ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة
45 1.00 5.00 2.6667 1.39805 

 1.21771 2.4889 5.00 1.00 45 تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم
 1.20269 2.3111 5.00 1.00 45 ٌوفر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن

 1.18364 2.0889 5.00 1.00 45 تقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها
Valid N (listwise) 45     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.30771 2.4889 5.00 1.00 45 ثراء القاعدة المعرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة قبل وقوعها.      ندرك بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إ
 1.09545 2.0667 4.00 1.00 45 تحرص الإدارة على تمكٌن العاملٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر.

 1.09175 1.8889 5.00 1.00 45 بحرٌةٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ 
 1.19469 2.9333 5.00 1.00 45 ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس المباشر مع الزبابن

مات التً تحدث فً ٌتمتع مدٌرو فروعنا بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأز
 فروعهم.  

45 1.00 5.00 2.1556 1.18620 

 1.04350 1.8444 5.00 1.00 45 ٌوفر المصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل
Valid N (listwise) 45     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 87617. 4.2222 5.00 2.00 45 إلى زٌادة إنتاجٌة العامل                                                                      المنظمةافآت فً ٌإدي تطبٌق نظام المك
 1.54168 3.6222 5.00 1.00 45 أكثر المكافآت تقدٌراً لدي هً تمتعً بالحرٌة فً أداء عملً بالأسلوب الذي أراه الأنسب.

وٌدي بكافة التسهٌلبت لأداء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة العمل المادٌة ( الأثاث ، التكٌٌؾ ، الإضاءة ٌتم تز
 ).، وؼٌرها

45 1.00 5.00 2.1333 1.12006 

 85162. 4.1556 5.00 1.00 45 حٌن توفر فرص عمل فً مإسسات أخرى). المنظمةالحوافز تقلل نسبة دوران العمل ( ترك 
 84208. 4.1333 5.00 1.00 45 الحوافز تساعد فً التخلص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.

Valid N (listwise) 45     

 

 الأداء التسوٌقً المصرف العقاري
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.10317 3.7736 5.00 1.00 53 ب جداَ والتصمٌم والدٌكورات الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة              مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذا
 1.17423 3.0755 5.00 1.00 53 ٌهتم موظفو المصرؾ بمظهرهم وبؤناقتهم و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر.

 1.13622 2.5472 5.00 1.00 53 ون الوحٌد والمهم لدٌها(المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون )لكل زبون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزب
 1.02579 2.2075 4.00 1.00 53 طوٌل نسبٌاً  ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

 89548. 2.0755 4.00 1.00 53 هناك تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملبء
 1.03705 2.0377 5.00 1.00 53 ا المحددة بدقةٌقوم المصرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاته

 1.11560 3.7925 5.00 1.00 53 ٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً تجري فٌه
Valid N (listwise) 53     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.13782 2.8868 5.00 1.00 53 واستفساراته وتساإلاته ٌستجٌب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون،
 1.21821 3.6981 5.00 1.00 53 تتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان والسرٌة
 1.11103 2.3585 4.00 1.00 53 إن إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للزبابن

 90756. 1.9434 4.00 1.00 53 سهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت
 1.34666 2.7358 5.00 1.00 53 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة

 1.33530 2.2075 5.00 1.00 53 ٌوفر المصرؾ المعلومات الكافٌة للزبابن عن نشاطات المصرؾ
 1.04402 3.6038 5.00 1.00 53 تتوفر لدى المصرؾ خدمة الصراؾ الآلً

Valid N (listwise) 53     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
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 89952. 2.1321 4.00 1.00 53 ولدٌهم الاستعداد الدابم لمساعدة العملبء ،العاملون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم
 1.34369 2.3396 5.00 1.00 53 أدافع عن  المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم

 1.35258 2.4528 5.00 1.00 53 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.
 88775. 1.9811 4.00 1.00 53 تتسم معاملة المصرؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب حاجات العمٌل

 1.06263 2.2075 5.00 1.00 53 هخدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبت
 1.10875 2.0377 5.00 1.00 53 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي

Valid N (listwise) 53     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.29754 2.6792 5.00 1.00 53 هم.                        ٌساعد موظؾ المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة ل
 98132. 1.8679 4.00 1.00 53 ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة  

 1.15019 4.1509 5.00 1.00 53 ٌقوم المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات وتحصٌلها
 1.38544 3.2453 5.00 1.00 53 ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾ

 1.06092 2.0943 4.00 1.00 53 ٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة
Valid N (listwise) 53     

 

 انتضىيق انذاخهي يظرف الأردٌ
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

وأنهم أهم  ،ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة المقدمة 
 مورد له قٌمة.

31 2.00 5.00 3.4194 .99244 

 62562. 4.5161 5.00 3.00 31 .ٌات والقواعد والسلوكٌات المطلوبة فً العملٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإول 
ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العاملٌن والزبابن على أنهم فً قمة الهرم 

 .التنظٌمً
31 2.00 4.00 3.0645 .77182 

 90874. 3.3226 5.00 2.00 31 توجد هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ
 73030. 4.0000 5.00 2.00 31 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 77875. 4.1613 5.00 2.00 31 ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله
Valid N (listwise) 31     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 99569. 2.5161 4.00 1.00 31 فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء                   ٌتركز التدرٌب 
 1.08162 3.3548 5.00 1.00 31 .ٌشارك جمٌع العاملٌن فً العملٌة التدرٌبٌة 

 71842. 4.1290 5.00 2.00 31 .اكتسابها خلبل العملٌة التدرٌبٌةتقوم إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم 
 74919. 3.8065 5.00 2.00 31 .ٌزود البرنامج التدرٌبً العاملٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر كفاءة ومهارة العاملٌن

 78972. 4.0968 5.00 2.00 31 العالٌة فً خدمة العملبءٌهدؾ المصرؾ من البرامج التدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات 
 50588. 4.4516 5.00 4.00 31 توضع البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس علمٌة

 42502. 4.7742 5.00 4.00 31 البرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل
Valid N (listwise) 31     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم للبستفادة منها فً  
 تؤدٌة الأعمال الموكلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.

31 2.00 5.00 3.3548 1.01812 

 85509. 4.2581 5.00 2.00 31 تنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً على الزبابن. 
تقوم إدارة المصرؾ بتزوٌد العاملٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌدة والتؽٌرات التً حصلت أو  

 .مةستحصل فً طبٌعة الخدمات المقد
31 2.00 5.00 4.2581 .72882 

 85509. 4.2581 5.00 2.00 31 تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم
 72438. 3.4839 4.00 2.00 31 ٌوفر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن

 88961. 2.4839 4.00 1.00 31 علومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معهاتقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة الم
Valid N (listwise) 31     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 77875. 2.1613 4.00 1.00 31 وقوعها.      ندرك بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة قبل 
 96051. 3.4516 5.00 1.00 31 تحرص الإدارة على تمكٌن العاملٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر.

 96943. 2.8387 4.00 1.00 31 ٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ بحرٌة
ظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس المباشر مع ٌقوم المصرؾ بدعم جهود المو

 الزبابن
31 3.00 5.00 4.3226 .65254 

ٌتمتع مدٌرو فروعنا بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأزمات التً تحدث فً 
 فروعهم.  

31 2.00 4.00 3.0323 .83602 

 81650. 2.0000 4.00 1.00 31 مصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعملٌوفر ال
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 61870. 4.1290 5.00 2.00 31                   إلى زٌادة إنتاجٌة العامل                                                    المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 
 72735. 3.9355 5.00 2.00 31 أكثر المكافآت تقدٌراً لدي هً تمتعً بالحرٌة فً أداء عملً بالأسلوب الذي أراه الأنسب.

التكٌٌؾ  ٌتم تزوٌدي بكافة التسهٌلبت لأداء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة العمل المادٌة ( الأثاث ،
 ).، الإضاءة ، وؼٌرها

31 2.00 5.00 4.1290 .80589 
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 51431. 4.2581 5.00 3.00 31 حٌن توفر فرص عمل فً مإسسات أخرى). المنظمةالحوافز تقلل نسبة دوران العمل ( ترك 
 65089. 3.9032 5.00 2.00 31 الحوافز تساعد فً التخلص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.

Valid N (listwise) 31     

 

 الأداء التسوٌقً مصرف الأردن
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 80301. 4.2273 5.00 2.00 44 مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذاب جداَ والتصمٌم والدٌكورات الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة              
 80301. 4.2273 5.00 2.00 44 موظفو المصرؾ بمظهرهم وبؤناقتهم و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر وابتسامة.ٌهتم 

المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون )لكل زبون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزبون الوحٌد والمهم 
 لدٌها(

44 1.00 5.00 3.3636 1.03634 

 90102. 3.5455 5.00 1.00 44 طوٌل نسبٌاً  ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 
 1.09848 3.1591 5.00 2.00 44 هناك تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملبء

 1.07710 3.1591 5.00 1.00 44 ٌقوم المصرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقة
 54936. 4.4773 5.00 3.00 44 جري فٌهٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً ت

Valid N (listwise) 44     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 78940. 3.9318 5.00 1.00 44 ٌستجٌب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون، واستفساراته وتساإلاته
 72701. 4.7273 5.00 2.00 44 من الأمان والسرٌةتتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة 

 92761. 3.5000 5.00 1.00 44 إن إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للزبابن
 72409. 2.1818 4.00 1.00 44 سهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت

 1.09075 2.7045 5.00 1.00 44 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة
 1.21999 3.0000 5.00 1.00 44 المصرؾ المعلومات الكافٌة للزبابن عن نشاطات المصرؾٌوفر 

 80301. 3.7727 5.00 1.00 44 تتوفر لدى المصرؾ خدمة الصراؾ الآلً
Valid N (listwise) 44     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ولدٌهم الاستعداد الدابم لمساعدة  ،ن الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهمالعاملون فً المصرؾ ٌلبو
 العملبء

44 1.00 5.00 3.0909 1.03020 

 1.19260 3.2955 5.00 1.00 44 أدافع عن  المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم
 1.18661 3.8182 5.00 1.00 44 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.

 85651. 2.6818 4.00 1.00 44 تتسم معاملة المصرؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب حاجات العمٌل
 1.14674 2.8182 5.00 1.00 44 خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبته

 1.35055 2.3864 5.00 1.00 44 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي
Valid N (listwise) 44     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 94985. 4.0682 5.00 1.00 44 ٌساعد موظؾ المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم.                        
 1.14027 3.0455 5.00 1.00 44 لتكنولوجٌا والنظم المصرفٌة ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم ا 

 29080. 4.9091 5.00 4.00 44 ٌقوم المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات وتحصٌلها
 1.11590 4.3182 5.00 1.00 44 ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾ

 98294. 3.3182 5.00 1.00 44 ٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة

Valid N (listwise) 44     

 

 التسوٌق الداخلً مصرف بركة
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 ،للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة المقدمة ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ 
 وأنهم أهم مورد له قٌمة.

33 2.00 5.00 3.4545 1.12057 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد والسلوكٌات المطلوبة  
 .فً العمل

33 2.00 5.00 4.2727 .76128 

طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العاملٌن والزبابن على أنهم فً قمة الهرم  ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن
 .التنظٌمً

33 2.00 5.00 3.0606 .96629 

 1.15879 2.9697 5.00 1.00 33 توجد هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ
 69631. 3.8788 5.00 2.00 33 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 78817. 3.9394 5.00 1.00 33 ى الموظؾ من خلبل نتابج عملهٌتم الحكم عل
Valid N (listwise) 33     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.06155 2.5758 5.00 1.00 33 ٌتركز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء                   
 96039. 2.7879 5.00 1.00 33 .ٌشارك جمٌع العاملٌن فً العملٌة التدرٌبٌة 



- 245 - 
 

تقوم إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلبل العملٌة 
 .التدرٌبٌة

33 1.00 5.00 3.9091 .84275 

 66144. 4.0000 5.00 2.00 33 .مٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر كفاءة ومهارة العاملٌنٌزود البرنامج التدرٌبً العاملٌن بج
 82916. 4.0000 5.00 2.00 33 ٌهدؾ المصرؾ من البرامج التدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبء

 86384. 4.0606 5.00 2.00 33 الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس علمٌة توضع البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة
 49620. 4.6061 5.00 4.00 33 البرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل

Valid N (listwise) 33     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم للبستفادة منها  
 فً تؤدٌة الأعمال الموكلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.

33 2.00 5.00 4.0303 .91804 

 1.13150 3.6970 5.00 2.00 33 تنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً على الزبابن. 
تقوم إدارة المصرؾ بتزوٌد العاملٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌدة والتؽٌرات التً  

 .حصلت أو ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة
33 2.00 5.00 3.8182 .91701 

 78817. 3.9394 5.00 2.00 33 بشكل دوري ومنتظم تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن
 97118. 3.4545 5.00 2.00 33 ٌوفر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن

 1.01130 2.9091 5.00 1.00 33 تقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها
Valid N (listwise) 33     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ندرك بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة قبل 
 وقوعها.      

33 1.00 5.00 3.0000 1.14564 

 96236. 3.3636 5.00 2.00 33 علبً من أجل الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر.تحرص الإدارة على تمكٌن العاملٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفا
 97215. 2.4848 5.00 1.00 33 ٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ بحرٌة

ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس المباشر 
 مع الزبابن

33 2.00 5.00 3.8788 .78093 

ٌتمتع مدٌرو فروعنا بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأزمات التً 
 تحدث فً فروعهم.  

33 1.00 5.00 3.3030 1.04537 

 1.22552 2.5758 5.00 1.00 33 ٌوفر المصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل
Valid N (listwise) 33     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.05349 3.8788 5.00 2.00 33 إلى زٌادة إنتاجٌة العامل                                                                      المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 
 99430. 3.6364 5.00 2.00 33 دٌراً لدي هً تمتعً بالحرٌة فً أداء عملً بالأسلوب الذي أراه الأنسب.أكثر المكافآت تق

ٌتم تزوٌدي بكافة التسهٌلبت لأداء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة العمل المادٌة ( الأثاث ، 
 ).التكٌٌؾ ، الإضاءة ، وؼٌرها

33 2.00 5.00 3.7879 .92728 

 88227. 3.8182 5.00 2.00 33 حٌن توفر فرص عمل فً مإسسات أخرى). المنظمةفز تقلل نسبة دوران العمل ( ترك الحوا
 73598. 3.6667 5.00 2.00 33 الحوافز تساعد فً التخلص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.

 

 الأداء انتضىيقي نًظرف تركح
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 70349. 4.1569 5.00 2.00 51 مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذاب جداَ والتصمٌم والدٌكورات الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة              
 92461. 4.1569 5.00 2.00 51 ٌهتم موظفو المصرؾ بمظهرهم وبؤناقتهم و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر وابتسامة.

 1.00039 3.1961 5.00 1.00 51 المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون )لكل زبون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزبون الوحٌد والمهم لدٌها(
 98140. 3.3922 5.00 1.00 51 طوٌل نسبٌاً  ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

 1.03621 2.7451 5.00 1.00 51 ءهناك تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملب
 1.02708 2.8431 5.00 1.00 51 ٌقوم المصرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقة
 60973. 4.2941 5.00 2.00 51 ٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً تجري فٌه

Valid N (listwise) 51     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 78715. 4.0196 5.00 1.00 51 ٌستجٌب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون، واستفساراته وتساإلاته
 83172. 4.7059 5.00 1.00 51 تتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان والسرٌة

 86501. 3.1765 5.00 1.00 51 ة للزبابنإن إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسب
 84157. 2.1765 4.00 1.00 51 سهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت

 1.02134 2.7255 5.00 1.00 51 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة
 1.07703 3.0000 5.00 1.00 51 ٌوفر المصرؾ المعلومات الكافٌة للزبابن عن نشاطات المصرؾ

 98697. 3.4706 5.00 1.00 51 مصرؾ خدمة الصراؾ الآلًتتوفر لدى ال
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ولدٌهم الاستعداد الدابم لمساعدة  ،العاملون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم
 العملبء

51 1.00 4.00 3.1373 .95958 
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 1.16921 3.4118 5.00 1.00 51 المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم أدافع عن 
 87223. 3.8627 5.00 2.00 51 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.

 1.02556 2.7059 5.00 1.00 51 تتسم معاملة المصرؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب حاجات العمٌل
 1.06384 2.7059 5.00 1.00 51 صرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبتهخدمات الم

 1.16552 2.3725 5.00 1.00 51 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي
Valid N (listwise) 51     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.08176 3.9020 5.00 1.00 51 المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم.                        ٌساعد موظؾ 
 89487. 2.8627 4.00 1.00 51 ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة  

 30033. 4.9020 5.00 4.00 51 دفع الشٌكات وتحصٌلهاٌقوم المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة فٌما ٌتعلق ب
 53211. 4.6078 5.00 3.00 51 ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾ

 93431. 3.3529 5.00 1.00 51 ٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة
Valid N (listwise) 51     

 

 وٌق الداخلً مصرف بٌبلوسالتس
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 ،ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة المقدمة 
 وأنهم أهم مورد له قٌمة.

30 2.00 5.00 3.5667 .93526 

دمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد والسلوكٌات المطلوبة ٌتم ترسٌخ ثقافة الخ 
 .فً العمل

30 3.00 5.00 4.5333 .62881 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العاملٌن والزبابن على أنهم فً قمة الهرم 
 .التنظٌمً

30 2.00 5.00 3.1667 .79148 

 88992. 3.3667 5.00 2.00 30 ك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾتوجد هنال
 66176. 3.9000 5.00 2.00 30 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 86834. 3.9333 5.00 2.00 30 ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله
Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.04000 2.4333 4.00 1.00 30 ٌتركز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء                   
 1.18855 2.9667 5.00 1.00 30 .ٌشارك جمٌع العاملٌن فً العملٌة التدرٌبٌة 

تحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلبل العملٌة تقوم إدارة المصرؾ بتعزٌز و
 .التدرٌبٌة

30 2.00 5.00 3.9667 .76489 

 81368. 3.6000 5.00 2.00 30 .ٌزود البرنامج التدرٌبً العاملٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر كفاءة ومهارة العاملٌن
 81931. 3.8667 5.00 2.00 30 لتدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبءٌهدؾ المصرؾ من البرامج ا

 49827. 4.4000 5.00 4.00 30 توضع البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس علمٌة
 47946. 4.6667 5.00 4.00 30 بٌن المصرؾ والعمٌلالبرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة 

Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم للبستفادة منها  
 كلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.فً تؤدٌة الأعمال المو

30 2.00 5.00 3.4667 .97320 

 85029. 4.0333 5.00 2.00 30 تنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً على الزبابن. 
التً تقوم إدارة المصرؾ بتزوٌد العاملٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌدة والتؽٌرات  

 .حصلت أو ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة
30 2.00 5.00 4.0000 .83045 

 1.10589 3.8667 5.00 1.00 30 تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم
 81931. 3.4667 4.00 1.00 30 ٌوفر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن

 93710. 2.4667 4.00 1.00 30 تقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها
Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

عرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة قبل ندرك بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إثراء القاعدة الم
 وقوعها.      

30 1.00 4.00 2.1667 .91287 

 93526. 3.5667 5.00 2.00 30 تحرص الإدارة على تمكٌن العاملٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر.
 99481. 2.9000 5.00 1.00 30 ٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ بحرٌة

ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس المباشر 
 مع الزبابن

30 2.00 5.00 4.4333 .72793 

ٌتمتع مدٌرو فروعنا بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأزمات التً 
 عهم.  تحدث فً فرو

30 1.00 4.00 3.2667 .90719 

 1.02217 2.3000 5.00 1.00 30 ٌوفر المصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل
Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 64772. 4.1667 5.00 2.00 30 ٌادة إنتاجٌة العامل                                                                     إلى ز المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 
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 85029. 3.9667 5.00 2.00 30 أكثر المكافآت تقدٌراً لدي هً تمتعً بالحرٌة فً أداء عملً بالأسلوب الذي أراه الأنسب.
داء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة العمل المادٌة ( الأثاث ، ٌتم تزوٌدي بكافة التسهٌلبت لأ
 ).التكٌٌؾ ، الإضاءة ، وؼٌرها

30 2.00 5.00 4.1333 .68145 

 53498. 4.3000 5.00 3.00 30 حٌن توفر فرص عمل فً مإسسات أخرى). المنظمةالحوافز تقلل نسبة دوران العمل ( ترك 
 78784. 4.0000 5.00 2.00 30 ص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.الحوافز تساعد فً التخل
Valid N (listwise) 30     

 

 الأداء التسوٌقً مصرف بٌبلوس
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 77842. 4.2292 5.00 2.00 48 الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة               مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذاب جداَ والتصمٌم والدٌكورات
 57388. 4.3958 5.00 3.00 48 ٌهتم موظفو المصرؾ بمظهرهم وبؤناقتهم و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر وابتسامة.

 1.00970 3.4583 5.00 1.00 48 ٌها(المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون )لكل زبون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزبون الوحٌد والمهم لد
 68287. 3.7917 5.00 1.00 48 طوٌل نسبٌاً  ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

 1.24894 3.1875 5.00 1.00 48 هناك تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملبء
 89917. 3.5000 5.00 2.00 48 ٌقوم المصرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقة
 50353. 4.5417 5.00 4.00 48 ٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً تجري فٌه

Valid N (listwise) 48     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 55862. 4.1667 5.00 3.00 48 هٌستجٌب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون، واستفساراته وتساإلات
 20194. 4.9583 5.00 4.00 48 تتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان والسرٌة
 70334. 3.6250 5.00 2.00 48 إن إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للزبابن

 98729. 2.5625 5.00 1.00 48 سهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت
 1.08830 2.9167 5.00 2.00 48 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة

 93019. 3.6667 5.00 2.00 48 ٌوفر المصرؾ المعلومات الكافٌة للزبابن عن نشاطات المصرؾ
 87291. 3.5625 5.00 1.00 48 تتوفر لدى المصرؾ خدمة الصراؾ الآلً

Valid N (listwise) 48     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ولدٌهم الاستعداد الدابم لمساعدة  ،العاملون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم
 العملبء

48 2.00 5.00 3.6875 .74822 

 1.08483 3.8125 5.00 1.00 48 أدافع عن  المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم
 89917. 4.0000 5.00 1.00 48 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.

 87494. 3.1458 5.00 2.00 48 تتسم معاملة المصرؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب حاجات العمٌل
 1.11008 3.2917 5.00 1.00 48 خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبته

 1.34068 2.7708 5.00 1.00 48 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي
Valid N (listwise) 48     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 69446. 4.1667 5.00 2.00 48 ٌساعد موظؾ المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم.                        
 99645. 3.1667 5.00 1.00 48 ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة  

 24462. 4.9375 5.00 4.00 48 ٌقوم المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات وتحصٌلها
 48925. 4.6250 5.00 4.00 48 ات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾٌمتلك موظفو المصرؾ مهار

 84949. 3.4583 5.00 2.00 48 ٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة
Valid N (listwise) 48     

 

 تضىيق داخهي يظرف تيًى
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 ،ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة المقدمة 
 وأنهم أهم مورد له قٌمة.

32 2.00 5.00 3.1562 1.01947 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد والسلوكٌات المطلوبة فً  
 .العمل

32 3.00 5.00 4.5313 .62136 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العاملٌن والزبابن على أنهم فً قمة الهرم 
 .التنظٌمً

32 2.00 5.00 3.2500 .84242 

 84183. 3.4687 5.00 2.00 32 توجد هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ
 76662. 3.8438 5.00 2.00 32 من الوظٌفً للموظؾٌوفر المصرؾ الأ

 76200. 4.0000 5.00 2.00 32 ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله
Valid N (listwise) 32     

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.00803 2.6250 4.00 1.00 32 المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء                  ٌتركز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة  
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 1.16398 3.0000 5.00 1.00 32 .ٌشارك جمٌع العاملٌن فً العملٌة التدرٌبٌة 
تقوم إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلبل العملٌة 

 .التدرٌبٌة
32 2.00 5.00 3.9687 .69488 

 69270. 3.6875 5.00 2.00 32 .ٌزود البرنامج التدرٌبً العاملٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر كفاءة ومهارة العاملٌن
 65991. 4.1250 5.00 3.00 32 ٌهدؾ المصرؾ من البرامج التدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبء

 73780. 4.3125 5.00 2.00 32 توضع البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس علمٌة
 66524. 4.5938 5.00 2.00 32 البرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل

Valid N (listwise) 32     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم للبستفادة منها  
 فً تؤدٌة الأعمال الموكلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.

32 2.00 5.00 3.1875 .99798 

 61892. 4.0625 5.00 3.00 32 العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً على الزبابن. تنظر إدارة المصرؾ إلى 
تقوم إدارة المصرؾ بتزوٌد العاملٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌدة والتؽٌرات التً  

 .حصلت أو ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة
32 2.00 5.00 3.9688 .86077 

 99950. 4.0312 5.00 1.00 32 م إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظمتقو
 76134. 3.5312 4.00 1.00 32 ٌوفر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن

 87471. 2.5937 4.00 1.00 32 معهاتقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً 
Valid N (listwise) 32     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ندرك بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة قبل 
 وقوعها.      

32 1.00 4.00 2.4063 .87471 

 88843. 3.2813 4.00 2.00 32 تحرص الإدارة على تمكٌن العاملٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر.
 1.01947 2.8438 5.00 1.00 32 ٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ بحرٌة

ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس المباشر ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم لاسٌما 
 مع الزبابن

32 2.00 5.00 4.1250 .87067 

ٌتمتع مدٌرو فروعنا بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأزمات التً 
 تحدث فً فروعهم.  

32 1.00 4.00 3.0625 .80071 

 89296. 2.0937 4.00 1.00 32 ذات العلبقة بالعملٌوفر المصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث والكتب 
Valid N (listwise) 32     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 62782. 4.1563 5.00 2.00 32            إلى زٌادة إنتاجٌة العامل                                                           المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 
 73985. 4.0313 5.00 2.00 32 أكثر المكافآت تقدٌراً لدي هً تمتعً بالحرٌة فً أداء عملً بالأسلوب الذي أراه الأنسب.

ٌتم تزوٌدي بكافة التسهٌلبت لأداء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة العمل المادٌة ( الأثاث ، 
 ).ؾ ، الإضاءة ، وؼٌرهاالتكٌٌ

32 2.00 5.00 4.1875 .73780 

 57414. 4.1563 5.00 3.00 32 حٌن توفر فرص عمل فً مإسسات أخرى). المنظمةالحوافز تقلل نسبة دوران العمل ( ترك 
 69488. 4.0313 5.00 2.00 32 الحوافز تساعد فً التخلص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.

Valid N (listwise) 32     

 

 الأداء انتضىيقي يظرف تيًى
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 54648. 4.2308 5.00 3.00 52 مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذاب جداَ والتصمٌم والدٌكورات الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة              
 88284. 4.2500 5.00 2.00 52 صرؾ بمظهرهم وبؤناقتهم و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر وابتسامة.ٌهتم موظفو الم

 85264. 3.3077 4.00 1.00 52 المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون )لكل زبون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزبون الوحٌد والمهم لدٌها(
 82477. 3.5769 5.00 1.00 52 نسبٌاً طوٌل  ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

 1.05505 3.1538 5.00 2.00 52 هناك تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملبء
 1.09572 3.2308 5.00 1.00 52 ٌقوم المصرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقة
 53356. 4.4038 5.00 3.00 52 ٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً تجري فٌه

Valid N (listwise) 52     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 83205. 3.8846 5.00 1.00 52 ٌستجٌب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون، واستفساراته وتساإلاته
 79852. 3.5962 5.00 2.00 52 والسرٌةتتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان 

 97538. 3.4038 5.00 1.00 52 إن إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للزبابن
 98461. 2.3269 5.00 1.00 52 سهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت

 1.09572 2.7692 4.00 1.00 52 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة
 1.12022 3.0000 5.00 1.00 52 علومات الكافٌة للزبابن عن نشاطات المصرؾٌوفر المصرؾ الم

 90478. 3.7500 5.00 1.00 52 تتوفر لدى المصرؾ خدمة الصراؾ الآلً

Valid N (listwise) 52     

Descriptive Statistics 
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 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ولدٌهم الاستعداد الدابم لمساعدة  ،فوراً مهما كانت درجة انشؽالهمالعاملون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات 
 العملبء

52 1.00 5.00 3.1346 .99072 

 1.07400 3.0577 5.00 1.00 52 أدافع عن  المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم
 1.08517 3.1346 5.00 1.00 52 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.

 86057. 2.6538 4.00 1.00 52 تتسم معاملة المصرؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب حاجات العمٌل
 1.13278 2.6731 5.00 1.00 52 خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبته

 1.14996 2.1731 5.00 1.00 52 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي
Valid N (listwise) 52     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 81650. 4.0000 5.00 2.00 52 ٌساعد موظؾ المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم.                        
 1.02606 3.0769 5.00 1.00 52 والنظم المصرفٌة ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا  

 26907. 4.9231 5.00 4.00 52 ٌقوم المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات وتحصٌلها
 1.09072 4.2885 5.00 1.00 52 ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾ

 1.01479 3.5962 5.00 1.00 52 ٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة
Valid N (listwise) 52     

 

 تضىيق انذاخهي يظرف صىريا وانًهدر
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 ،دور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة المقدمةٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ لل 
 وأنهم أهم مورد له قٌمة.

30 2.00 5.00 3.9333 .78492 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد والسلوكٌات المطلوبة  
 .فً العمل

30 4.00 5.00 4.6333 .49013 

ق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العاملٌن والزبابن على أنهم فً قمة الهرم ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌ
 .التنظٌمً

30 2.00 4.00 2.9667 .66868 

 80301. 3.1000 4.00 2.00 30 توجد هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ
 54772. 4.1000 5.00 3.00 30 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 71197. 4.1000 5.00 2.00 30 وظؾ من خلبل نتابج عملهٌتم الحكم على الم
Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 91539. 2.3000 4.00 1.00 30 ٌتركز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء                   
 1.17248 2.9333 5.00 1.00 30 .ٌشارك جمٌع العاملٌن فً العملٌة التدرٌبٌة 

تقوم إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلبل العملٌة 
 .التدرٌبٌة

30 2.00 5.00 4.0333 .71840 

 81931. 3.5333 5.00 2.00 30 .لمعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر كفاءة ومهارة العاملٌنٌزود البرنامج التدرٌبً العاملٌن بجمٌع ا
 82768. 3.9333 5.00 2.00 30 ٌهدؾ المصرؾ من البرامج التدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبء

 47946. 4.3333 5.00 4.00 30 تٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس علمٌةتوضع البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة الاح
 49013. 4.6333 5.00 4.00 30 البرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل

Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

م إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم للبستفادة منها تقو 
 فً تؤدٌة الأعمال الموكلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.

30 2.00 5.00 3.5667 1.10433 

 90972. 4.0000 5.00 2.00 30 تنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً على الزبابن. 
تقوم إدارة المصرؾ بتزوٌد العاملٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌدة والتؽٌرات التً  

 .حصلت أو ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة
30 2.00 5.00 4.1000 .71197 

 88992. 3.9667 5.00 2.00 30 دوري ومنتظم تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل
 67466. 3.6000 4.00 2.00 30 ٌوفر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن

 85501. 2.6000 4.00 1.00 30 تقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها
Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ندرك بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة قبل 
 وقوعها.      

30 1.00 4.00 2.2667 .82768 

 92227. 3.6667 5.00 1.00 30 أجل الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر. تحرص الإدارة على تمكٌن العاملٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من
 99481. 3.1000 5.00 1.00 30 ٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ بحرٌة

ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس المباشر 
 مع الزبابن

30 3.00 5.00 4.4667 .68145 

ٌتمتع مدٌرو فروعنا بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأزمات التً 
 تحدث فً فروعهم.  

30 1.00 4.00 3.2333 .93526 

 92786. 2.3667 5.00 1.00 30 ٌوفر المصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل
Valid N (listwise) 30     

Descriptive Statistics 
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 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 64772. 4.1667 5.00 2.00 30 إلى زٌادة إنتاجٌة العامل                                                                      المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 
 76489. 4.0333 5.00 2.00 30 هً تمتعً بالحرٌة فً أداء عملً بالأسلوب الذي أراه الأنسب.أكثر المكافآت تقدٌراً لدي 

ٌتم تزوٌدي بكافة التسهٌلبت لأداء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة العمل المادٌة ( الأثاث ، 
 ).التكٌٌؾ ، الإضاءة ، وؼٌرها

30 2.00 5.00 4.2667 .63968 

 56324. 4.4000 5.00 3.00 30 حٌن توفر فرص عمل فً مإسسات أخرى). المنظمةبة دوران العمل ( ترك الحوافز تقلل نس
 56832. 4.2333 5.00 3.00 30 الحوافز تساعد فً التخلص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.

Valid N (listwise) 30     

 

 الأداء التسوٌقً مصرف سورٌا والمهجر
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 80331. 4.2600 5.00 2.00 50 مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذاب جداَ والتصمٌم والدٌكورات الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة              
 57143. 4.4000 5.00 3.00 50 مة.ٌهتم موظفو المصرؾ بمظهرهم وبؤناقتهم و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر وابتسا

 80534. 3.6200 5.00 2.00 50 المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون )لكل زبون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزبون الوحٌد والمهم لدٌها(
 57179. 3.8600 5.00 2.00 50 طوٌل نسبٌاً  ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

 1.05676 3.1600 5.00 2.00 50 على تقدٌم الخدمات للعملبء هناك تقنٌات حدٌثة تعمل
 88548. 3.4600 5.00 2.00 50 ٌقوم المصرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقة
 50346. 4.5400 5.00 4.00 50 ٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً تجري فٌه

Valid N (listwise) 50     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 42185. 4.1600 5.00 3.00 50 ٌستجٌب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون، واستفساراته وتساإلاته
 19795. 4.9600 5.00 4.00 50 تتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان والسرٌة

 70247. 3.5800 5.00 2.00 50 فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للزبابن إن إجراءات وبٌبة العمل
 88548. 2.4600 4.00 1.00 50 سهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت

 97416. 2.7000 5.00 2.00 50 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة
 99571. 3.2200 5.00 1.00 50 ٌوفر المصرؾ المعلومات الكافٌة للزبابن عن نشاطات المصرؾ

 82709. 3.6400 5.00 1.00 50 تتوفر لدى المصرؾ خدمة الصراؾ الآلً
Valid N (listwise) 50     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

دة ولدٌهم الاستعداد الدابم لمساع ،العاملون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم
 العملبء

50 2.00 5.00 3.5400 .90824 

 1.02539 3.6400 5.00 2.00 50 أدافع عن  المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم
 74615. 4.1200 5.00 2.00 50 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.

 95810. 2.9800 5.00 2.00 50 ات العمٌلتتسم معاملة المصرؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب حاج
 1.06215 3.1200 5.00 1.00 50 خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبته

 1.25779 2.6400 5.00 1.00 50 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي
Valid N (listwise) 50     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 56460. 4.2600 5.00 3.00 50 ٌساعد موظؾ المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم.                        
 98063. 3.2400 5.00 2.00 50 ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة  

 00000. 5.0000 5.00 5.00 50 رسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات وتحصٌلهاٌقوم المصرؾ بمما
 54060. 4.5600 5.00 3.00 50 ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾ

 83520. 3.5800 5.00 2.00 50 ٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة
Valid N (listwise) 50     

 

 انتضىيق انذاخهي يظرف شاو
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

وأنهم  ،ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة المقدمة 
 أهم مورد له قٌمة.

33 1.00 5.00 3.1818 1.13067 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد والسلوكٌات المطلوبة فً  
 .العمل

33 2.00 5.00 4.2500 .84242 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العاملٌن والزبابن على أنهم فً قمة الهرم 
 .نظٌمًالت

32 1.00 44.00 4.7812 7.24117 

 7.11406 4.7879 44.00 1.00 33 توجد هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ
 47871. 4.3333 5.00 4.00 33 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 1.12142 3.4848 5.00 1.00 33 ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله
Valid N (listwise) 33     

Descriptive Statistics 



- 251 - 
 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.06334 2.5455 5.00 1.00 33 ٌتركز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء                   
 1.34065 3.1212 5.00 1.00 33 .ٌشارك جمٌع العاملٌن فً العملٌة التدرٌبٌة 

 58549. 4.3030 5.00 3.00 33 .تقوم إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلبل العملٌة التدرٌبٌة
 99240. 3.7879 5.00 2.00 33 .ٌزود البرنامج التدرٌبً العاملٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر كفاءة ومهارة العاملٌن

 85723. 4.2121 5.00 2.00 33 ٌهدؾ المصرؾ من البرامج التدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبء
 90244. 4.2424 5.00 1.00 33 توضع البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس علمٌة

 55562. 4.6061 5.00 3.00 33 البرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل
Valid N (listwise) 33     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

دوري ومنتظم للبستفادة منها فً  تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل 
 تؤدٌة الأعمال الموكلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.

33 2.00 5.00 3.9394 .82687 

 1.31065 3.3030 5.00 1.00 33 تنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً على الزبابن. 
ومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌدة والتؽٌرات التً حصلت تقوم إدارة المصرؾ بتزوٌد العاملٌن بالمعل 

 .أو ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة
33 2.00 5.00 3.9394 .86384 

 93643. 3.7576 5.00 2.00 33 تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم
 1.14399 3.3939 5.00 1.00 33 داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌنٌوفر المصرؾ وسابل اتصال 

 1.17099 2.3939 5.00 1.00 33 تقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها
Valid N (listwise) 33     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 99430. 2.3636 5.00 1.00 33 بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة قبل وقوعها.       ندرك
 1.03169 3.7576 5.00 2.00 33 تحرص الإدارة على تمكٌن العاملٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر.

 1.00095 3.4242 5.00 2.00 33 ٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ بحرٌة
ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس المباشر مع 

 الزبابن
33 2.00 5.00 4.1212 .69631 

فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأزمات التً تحدث ٌتمتع مدٌرو فروعنا بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة 
 فً فروعهم.  

33 2.00 5.00 3.8788 .89294 

 94748. 3.0909 4.00 1.00 33 ٌوفر المصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل
Valid N (listwise) 33     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 60927. 4.3939 5.00 3.00 33 إلى زٌادة إنتاجٌة العامل                                                                      المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 
 65279. 4.3636 5.00 2.00 33 أكثر المكافآت تقدٌراً لدي هً تمتعً بالحرٌة فً أداء عملً بالأسلوب الذي أراه الأنسب.

ٌتم تزوٌدي بكافة التسهٌلبت لأداء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة العمل المادٌة ( الأثاث ، 
 ).التكٌٌؾ ، الإضاءة ، وؼٌرها

33 3.00 5.00 4.2727 .51676 

 50565. 4.4545 5.00 4.00 33 .حٌن توفر فرص عمل فً مإسسات أخرى) المنظمةالحوافز تقلل نسبة دوران العمل ( ترك 
 50752. 4.4848 5.00 4.00 33 الحوافز تساعد فً التخلص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.

Valid N (listwise) 33     

 

 الأداء التسوٌقً مصرف شام
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 79866. 4.1458 5.00 2.00 48 مبنى الخارجً للمصرؾ جذاب جداَ والتصمٌم والدٌكورات الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة              مظهر ال
 61562. 4.4375 5.00 2.00 48 ٌهتم موظفو المصرؾ بمظهرهم وبؤناقتهم و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر وابتسامة.

 94437. 3.5417 5.00 1.00 48 بون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزبون الوحٌد والمهم لدٌها(المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون )لكل ز
 69954. 3.7500 5.00 1.00 48 طوٌل نسبٌاً  ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

 1.09074 3.2083 5.00 2.00 48 هناك تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملبء
 98121. 3.3750 5.00 1.00 48 دٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقةٌقوم المصرؾ بتق

 50353. 4.4583 5.00 4.00 48 ٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً تجري فٌه
Valid N (listwise) 48     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 49060. 4.1875 5.00 3.00 48 الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون، واستفساراته وتساإلاتهٌستجٌب مقدم 
 63021. 4.8333 5.00 2.00 48 تتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان والسرٌة
 66811. 3.6458 5.00 2.00 48 إن إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للزبابن

 88326. 2.3333 4.00 1.00 48 صال مع المصرؾ فً أي وقتسهولة الات
 1.04657 2.7292 5.00 1.00 48 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة

 1.07663 3.1042 5.00 1.00 48 ٌوفر المصرؾ المعلومات الكافٌة للزبابن عن نشاطات المصرؾ
 89025. 3.6250 5.00 1.00 48 تتوفر لدى المصرؾ خدمة الصراؾ الآلً

Valid N (listwise) 48     

Descriptive Statistics 
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 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ولدٌهم الاستعداد الدابم لمساعدة  ،العاملون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم
 العملبء

48 1.00 5.00 3.3125 .97099 

 97486. 3.8333 5.00 1.00 48 البعض بشكل خاطا أو ظالمأدافع عن  المصرؾ عندما ٌنتقده 
 79448. 4.0833 5.00 2.00 48 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.

 92804. 2.8958 5.00 2.00 48 تتسم معاملة المصرؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب حاجات العمٌل
 1.05100 3.0417 5.00 2.00 48 وتساعده فً حل مشكلبته خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل

 1.36428 2.6042 5.00 1.00 48 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 75059. 4.2292 5.00 1.00 48                      ٌساعد موظؾ المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم.   
 98908. 3.1458 5.00 1.00 48 ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة  

 14434. 4.9792 5.00 4.00 48 ٌقوم المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات وتحصٌلها
 57735. 4.5833 5.00 3.00 48 تلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾٌم

 89893. 3.4792 5.00 2.00 48 ٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة
Valid N (listwise) 48     

 

 انتضىيق انذاخهي يظرف عىدج
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 ،ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة المقدمة 
 وأنهم أهم مورد له قٌمة.

32 2.00 5.00 3.9063 .92838 

والسلوكٌات المطلوبة  ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد 
 .فً العمل

32 3.00 5.00 4.5938 .61484 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العاملٌن والزبابن على أنهم فً قمة الهرم 
 .التنظٌمً

32 2.00 4.00 3.1250 .75134 

 84242. 3.2500 5.00 2.00 32 توجد هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ
 66901. 4.0625 5.00 2.00 32 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 86077. 3.9687 5.00 2.00 32 ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله

 98169. 2.4375 4.00 1.00 32 ٌتركز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء                   
Valid N (listwise) 32     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.21649 3.0625 5.00 1.00 32 .ٌشارك جمٌع العاملٌن فً العملٌة التدرٌبٌة 
ل العملٌة تقوم إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلب

 .التدرٌبٌة
32 2.00 5.00 4.0313 .73985 

 71208. 3.5938 5.00 2.00 32 .ٌزود البرنامج التدرٌبً العاملٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر كفاءة ومهارة العاملٌن
 82244. 3.9688 5.00 2.00 32 دمة العملبءٌهدؾ المصرؾ من البرامج التدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة فً خ

 49899. 4.4063 5.00 4.00 32 توضع البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس علمٌة
 45680. 4.7187 5.00 4.00 32 البرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل

Valid N (listwise) 32     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم للبستفادة منها  
 فً تؤدٌة الأعمال الموكلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.

32 2.00 5.00 3.4688 .94985 

 84242. 4.0000 5.00 2.00 32 تنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً على الزبابن. 
تقوم إدارة المصرؾ بتزوٌد العاملٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌدة والتؽٌرات التً  

 .حصلت أو ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة
32 2.00 5.00 4.1875 .78030 

 1.16700 3.8438 5.00 1.00 32 تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم
 80259. 3.5313 4.00 1.00 32 ٌوفر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن

 98323. 2.4688 4.00 1.00 32 ٌقٌة والتعامل الأخلبقً معهاتقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسو
Valid N (listwise) 32     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ندرك بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة قبل 
  وقوعها.     

32 1.00 4.00 2.1250 .87067 

 89578. 3.6875 5.00 1.00 32 تحرص الإدارة على تمكٌن العاملٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر.
 98169. 3.0625 5.00 1.00 32 ٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ بحرٌة
ٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس المباشر ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء ق

 مع الزبابن
32 2.00 5.00 4.3438 .74528 

ٌتمتع مدٌرو فروعنا بقدر كاؾ من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأزمات التً 
 تحدث فً فروعهم.  

32 1.00 4.00 3.3125 .89578 

 1.04679 2.4687 5.00 1.00 32 ن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعملٌوفر المصرؾ للعاملٌ
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
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 73985. 4.0313 5.00 2.00 32        إلى زٌادة إنتاجٌة العامل                                                               المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 
 86077. 3.9687 5.00 2.00 32 أكثر المكافآت تقدٌراً لدي هً تمتعً بالحرٌة فً أداء عملً بالأسلوب الذي أراه الأنسب.

ٌتم تزوٌدي بكافة التسهٌلبت لأداء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة العمل المادٌة ( الأثاث ، 
 ).الإضاءة ، وؼٌرهاالتكٌٌؾ ، 

32 2.00 5.00 4.1875 .78030 

 55358. 4.3750 5.00 3.00 32 حٌن توفر فرص عمل فً مإسسات أخرى). المنظمةالحوافز تقلل نسبة دوران العمل ( ترك 
 75134. 4.1250 5.00 2.00 32 الحوافز تساعد فً التخلص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.

Valid N (listwise) 32     

 

 الأداء انتضىيقي يظرف عىدج
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 82458. 4.1915 5.00 2.00 47 مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذاب جداَ والتصمٌم والدٌكورات الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة              
 78786. 4.3404 5.00 1.00 47 بمظهرهم وبؤناقتهم و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر وابتسامة.ٌهتم موظفو المصرؾ 

 97518. 3.5106 5.00 2.00 47 المصرؾ لدٌه معاملة خاصة لكل زبون )لكل زبون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزبون الوحٌد والمهم لدٌها(
 71329. 3.7234 5.00 2.00 47 اً طوٌل نسبٌ ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 

 1.23246 3.2128 5.00 1.00 47 هناك تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملبء
 98743. 3.3617 5.00 1.00 47 ٌقوم المصرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقة
 64806. 4.4043 5.00 2.00 47 ٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً تجري فٌه

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 71070. 4.1277 5.00 2.00 47 ٌستجٌب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون، واستفساراته وتساإلاته
 57628. 4.8085 5.00 2.00 47 تتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان والسرٌة
 89142. 3.3404 5.00 1.00 47 إن إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للزبابن

 93893. 2.3404 5.00 1.00 47 سهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت
 1.04124 2.7872 5.00 1.00 47 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة

 1.13640 3.2766 5.00 1.00 47 المصرؾ ٌوفر المصرؾ المعلومات الكافٌة للزبابن عن نشاطات
 79196. 3.6383 5.00 1.00 47 تتوفر لدى المصرؾ خدمة الصراؾ الآلً

Valid N (listwise) 47     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

لدٌهم الاستعداد الدابم لمساعدة و ،العاملون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم
 العملبء

47 1.00 5.00 3.4894 .95262 

 1.18735 3.6383 5.00 1.00 47 أدافع عن  المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم
 90686. 3.7021 5.00 1.00 47 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.

 99164. 3.1277 5.00 1.00 47 رؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب حاجات العمٌلتتسم معاملة المص
 1.25956 2.9787 5.00 1.00 47 خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبته

 1.21241 2.5532 5.00 1.00 47 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي
Valid N (listwise) 47     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 81385. 4.1064 5.00 1.00 47 ٌساعد موظؾ المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم.                        
 99211. 3.1915 4.00 1.00 47 ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة  

 14586. 4.9787 5.00 4.00 47 ٌقوم المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات وتحصٌلها
 88151. 4.5106 5.00 1.00 47 ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾ

 92453. 3.5957 5.00 2.00 47 ت الإلكترونٌةٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلب
Valid N (listwise) 47     

 

 التسوٌق الداخلً مصرف فرانسبنك
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق إدراك إدارة المصرؾ للدور الهام للموظفٌن فً جودة الخدمة  
 وأنهم أهم مورد له قٌمة. ،مةالمقد

31 2.00 5.00 3.8710 1.02443 

ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق نظام تحدٌد الصلبحٌات والمسإولٌات والقواعد والسلوكٌات  
 .المطلوبة فً العمل

31 4.00 5.00 4.7097 .46141 

الزبابن على أنهم فً قمة ٌتم ترسٌخ ثقافة الخدمة عن طرٌق أن إدارة المصارؾ تنظر إلى العاملٌن و
 .الهرم التنظٌمً

31 2.00 4.00 3.1290 .67042 

 83859. 3.3548 5.00 2.00 31 توجد هنالك مرونة فً إجراءات العمل فً المصرؾ
 57735. 4.0000 5.00 2.00 31 ٌوفر المصرؾ الأمن الوظٌفً للموظؾ

 57361. 4.0645 5.00 2.00 31 ٌتم الحكم على الموظؾ من خلبل نتابج عمله
Valid N (listwise) 31     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 88840. 2.4516 4.00 1.00 31 ٌتركز التدرٌب فً المصرؾ على المهارات  الإنسانٌة المتعلقة بكٌفٌة التعامل مع العملبء                   
 1.14159 2.6452 4.00 1.00 31 .ً العملٌة التدرٌبٌةٌشارك جمٌع العاملٌن ف 
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تقوم إدارة المصرؾ بتعزٌز وتحدٌث متواصل للمعلومات والمهارات التً ٌتم اكتسابها خلبل العملٌة 
 .التدرٌبٌة

31 2.00 5.00 3.8710 .71842 

كفاءة ومهارة  ٌزود البرنامج التدرٌبً العاملٌن بجمٌع المعلومات المطلوبة والتً من شؤنها تطوٌر
 .العاملٌن

31 2.00 5.00 3.4194 .71992 

 70635. 3.9677 5.00 2.00 31 ٌهدؾ المصرؾ من البرامج التدرٌبٌة اكتساب الأفراد للمهارات والقدرات العالٌة فً خدمة العملبء
 59928. 4.3226 5.00 3.00 31 لمٌةتوضع البرامج التدرٌبٌة فً المصرؾ وفقاً لخطة الاحتٌاجات التدرٌبٌة الموضوعة وفقاً لأسس ع

 67680. 4.5161 5.00 2.00 31 البرامج التدرٌبٌة لها دور فً تحسٌن العلبقة بٌن المصرؾ والعمٌل
Valid N (listwise) 31     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم للبستفادة منها  تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها 
 فً تؤدٌة الأعمال الموكلة إلٌهم بكفاءة وفعالٌة.

31 2.00 5.00 3.4839 1.09151 

 62905. 3.9355 5.00 2.00 31 تنظر إدارة المصرؾ إلى العاملٌن على أنهم وسٌلة للبتصال الأكثر تؤثٌراً على الزبابن. 
مصرؾ بتزوٌد العاملٌن بالمعلومات الضرورٌة المتعلقة بالخدمات الجدٌدة والتؽٌرات التً تقوم إدارة ال 

 .حصلت أو ستحصل فً طبٌعة الخدمات المقدمة
31 2.00 5.00 3.9677 .83602 

 91228. 3.9677 5.00 2.00 31 تقوم إدارة المصرؾ بتوزٌع المعلومات ونشرها وتوصٌلها إلى العاملٌن بشكل دوري ومنتظم
 51431. 3.7419 4.00 2.00 31 ٌوفر المصرؾ وسابل اتصال داخلٌة جٌدة فٌما بٌن الموظفٌن

 83859. 2.6452 4.00 1.00 31 تقوم إدارة المصرؾ بإثراء جودة المعلومات التسوٌقٌة والتعامل الأخلبقً معها
Valid N (listwise) 31     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ندرك بؤن تمكٌن العاملٌن لدٌنا ٌسهم فً إثراء القاعدة المعرفٌة ، ما ٌساعدنا على حل أزمات كثٌرة قبل 
 وقوعها.      

31 1.00 4.00 2.4839 .85131 

 83859. 3.6452 5.00 2.00 31 تحرص الإدارة على تمكٌن العاملٌن تمكٌناً حقٌقٌاً وفاعلبً من أجل الخروج من الأزمات بؤقل الخسابر.
 1.03591 3.1613 5.00 1.00 31 ٌمكن المصرؾ العاملٌن من التصرؾ بحرٌة

ٌقوم المصرؾ بدعم جهود الموظفٌن أثناء قٌامهم بوظابفهم لاسٌما ما ٌتعلق بالوظابؾ ذات التماس المباشر 
 مع الزبابن

31 2.00 5.00 4.3548 .83859 

من الاستقلبلٌة والحرٌة فً اتخاذ القرارات وخصوصاً فً الأزمات التً  ٌتمتع مدٌرو فروعنا بقدر كاؾ
 تحدث فً فروعهم.  

31 1.00 4.00 3.2581 .89322 

 92632. 2.4839 5.00 1.00 31 ٌوفر المصرؾ للعاملٌن أحدث الأبحاث والكتب ذات العلبقة بالعمل
Valid N (listwise) 31     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 46141. 4.2903 5.00 4.00 31 إلى زٌادة إنتاجٌة العامل                                                                      المنظمةٌإدي تطبٌق نظام المكافآت فً 
 68784. 4.1613 5.00 2.00 31 ب الذي أراه الأنسب.أكثر المكافآت تقدٌراً لدي هً تمتعً بالحرٌة فً أداء عملً بالأسلو

ٌتم تزوٌدي بكافة التسهٌلبت لأداء وظٌفتً بصورة جٌدة فٌما ٌتعلق بظروؾ وبٌبة العمل المادٌة ( الأثاث ، 
 ).التكٌٌؾ ، الإضاءة ، وؼٌرها

31 4.00 5.00 4.4516 .50588 

 56796. 4.4516 5.00 3.00 31 فرص عمل فً مإسسات أخرى). حٌن توفر المنظمةالحوافز تقلل نسبة دوران العمل ( ترك 
 56416. 4.4194 5.00 3.00 31 الحوافز تساعد فً التخلص من حالة العمل بروتٌن جامد دون هدؾ أو رؼبة حقٌقٌة.

Valid N (listwise) 31     

 

 الأداء التسوٌقً مصرف فرانسبنك
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 81561. 4.1522 5.00 2.00 46 مظهر المبنى الخارجً للمصرؾ جذاب جداَ والتصمٌم والدٌكورات الداخلٌة للمصرؾ جمٌلة              
 90008. 4.1087 5.00 2.00 46 ٌهتم موظفو المصرؾ بمظهرهم وبؤناقتهم و ٌستقبلون الزبون برحابة صدر وابتسامة.

ه معاملة خاصة لكل زبون )لكل زبون معاملة شخصٌة وكؤنه هو الزبون الوحٌد والمهم المصرؾ لدٌ
 لدٌها(

46 1.00 5.00 3.5435 1.02646 

 93587. 3.5435 5.00 1.00 46 طوٌل نسبٌاً  ٌعّدالفترة الزمنٌة للحصول على الخدمة لا 
 1.07968 3.1087 5.00 1.00 46 هناك تقنٌات حدٌثة تعمل على تقدٌم الخدمات للعملبء

 1.06798 3.2826 5.00 1.00 46 ٌقوم المصرؾ بتقدٌم الخدمات للعملبء فً أوقاتها المحددة بدقة
 65497. 4.4348 5.00 2.00 46 ٌحتفظ المصرؾ بسجلبت دقٌقة حول العملٌات التً تجري فٌه

Valid N (listwise) 46     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 77428. 3.9783 5.00 1.00 46 ٌستجٌب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون، واستفساراته وتساإلاته
 68101. 4.7391 5.00 1.00 46 تتم المعاملبت فً المصرؾ على درجة عالٌة من الأمان والسرٌة
 96007. 3.4783 5.00 1.00 46 إن إجراءات وبٌبة العمل فً المصرؾ مرٌحة ومناسبة للزبابن

 1.02717 2.4783 5.00 1.00 46 سهولة الاتصال مع المصرؾ فً أي وقت
 1.21046 2.8478 5.00 1.00 46 انتشار فروع المصرؾ ٌؽطً الحاجة

 1.18056 3.3696 5.00 1.00 46 ٌوفر المصرؾ المعلومات الكافٌة للزبابن عن نشاطات المصرؾ
 83983. 3.6957 5.00 1.00 46 الآلً تتوفر لدى المصرؾ خدمة الصراؾ

Valid N (listwise) 46     

 
Descriptive Statistics 
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 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ولدٌهم الاستعداد الدابم لمساعدة  ،العاملون فً المصرؾ ٌلبون الطلبات فوراً مهما كانت درجة انشؽالهم
 العملبء

46 2.00 5.00 3.3043 .93973 

 1.04858 3.5217 5.00 2.00 46 أدافع عن  المصرؾ عندما ٌنتقده البعض بشكل خاطا أو ظالم
 85381. 4.0652 5.00 2.00 46 أوجه أصدقابً و أقاربً لبعض خدمات المصرؾ التً تلبً احتٌاجاتهم.

 1.11468 2.9565 5.00 1.00 46 تتسم معاملة المصرؾ بالمرونة أي تتؽٌر حسب حاجات العمٌل
 1.29286 3.1304 5.00 1.00 46 خدمات المصرؾ تصب فً مصلحة العمٌل وتساعده فً حل مشكلبته

 1.35079 2.6739 5.00 1.00 46 أشعر بؤننً شرٌك فً هذا المصرؾ ولست مجرد عمٌل عادي
Valid N (listwise) 46     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.05889 4.1087 5.00 1.00 46 ٌساعد موظؾ المصرؾ على حل مشاكل العملبء وتقدٌم المشورة لهم.                        
 94281. 3.0000 5.00 1.00 46 ٌتابع المصرؾ آخر المستجدات فً عالم التكنولوجٌا والنظم المصرفٌة  

 28488. 4.9130 5.00 4.00 46 فٌما ٌتعلق بدفع الشٌكات وتحصٌلهاٌقوم المصرؾ بممارسة أقصى درجات الحٌطة والحذر خاصة 
 61385. 4.3913 5.00 3.00 46 ٌمتلك موظفو المصرؾ مهارات الحوار مع العملبء لتكوٌن صورة جمٌلة مشرفة عن المصرؾ

 86029. 3.4348 5.00 1.00 46 ٌستخدم المصرؾ نظام التحوٌلبت الإلكترونٌة
Valid N (listwise) 46     
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 (3يهحق رقى )

 

 ٍقائًح انًحكًي
 

 

 :تى تحكيى الاصتثاَح يٍ قثم

 دِشك عبِؼخ – الالزظبد و١ٍخ – الأػّبي اداسح لغُ فٟ اٌّذسط د. ساِٟ الأ٠ٛثٟ

 عبِؼخ ؽٍت –و١ٍخ الالزظبد  –اٌّذسط فٟ لغُ اداسح الأػّبي  أ.د ٔغُ اٌؾ١ّذٞ

 عبِؼخ ؽٍت –و١ٍخ الالزظبد  – ١خ ٚاٌّظشف١خاٌؼٍَٛ اٌّبٌاٌّذسط فٟ لغُ  د. عؼ١ذ اٌؼّؼَٛ

 عبِؼخ ؽٍت –و١ٍخ الالزظبد  –اٌّذسط فٟ لغُ اداسح الأػّبي  د. ع١ٍّبْ اٌؾّذ

 عبِؼخ ؽٍت –و١ٍخ الالزظبد  –اٌّذسط فٟ لغُ الإؽظبء ٚٔظُ اٌّؼٍِٛبد  د. ِؾّذ اٌؼجٛد 
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                                              Abstract: 

Marketing focuses traditionally on the exchange between the organization 

and the customer operations, but the nature of the role played by the staff 

of the organization in determining the level of quality and satisfaction and 

customer loyalty supply catalog and the ability of companies to innovate 

catalog may drew attention to another form of exchange, which could It is 

between the organization and its staff to show results in its marketing and 

its ability to compete in the business services market, including the 

banking sector. 

Thus, this study came in the Syrian banking sector and aimed to show the 

role of internal marketing practices in marketing performance researcher 

has used the deductive method is chosen for the purposes of field research 

the Syrian banking sector and achieve the objectives of the study were 

distributed (404) to identify a sample of bank employees, and (584) 

questionnaire It was distributed to a sample of the workforce in the Syrian 

banking sector banking customers. 

The study found that there is a statistically significant role in the overall 

between internal marketing and marketing performance at the level of 

significance (0.05). 

The study called for adequate attention to the consent of the staff and 

effective role in the delivery of service as required and motivate them and 

provide them with suitable opportunities for training and help in dealing 

with business problems they face and work to create conditions for their 

work in coordination with other functions by adopting the philosophy of 

internal marketing strategy as a method in their work. The study suggests 

the researchers conducted several subsequent studies, including the study 

of the relationship between the quality of internal and external service on 

the one hand and a sense of staff commitment resulting from their sense 

of job satisfaction on the other hand, and also study the integration of 

internal marketing and organizational culture, the correlation between 

internal marketing and interactive marketing, as well as can be 

subsequent studies that the quality of in-depth qualitative methods are 

used. 
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