
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   ...ةي الموظف أخت  ... الموظف يأخ

  :تحیة طیبة وبعد

سییر،            و م الت ي عل ستیر ف سان،       في إطار التحضیر لنیل شھادة الماج د یتلم ر بلقای ى بك ة أب ي جامع  ف

في الرضا الوظیفي لدى العاملین في البنوك، وقد تم  یقوم الباحث بإجراء دراسة حول دور التسویق الداخلي

  .تیاركم ضمن العینة المشاركة في ھذه الدراسةاخ

علما أن أرائكم واقتراحاتكم  نرجو منكم التفضل بالإجابة على الأسئلة الواردة في الاستبانة المرفقة،       

ستساھم بشكل كبیر في تحقیق أھداف الدراسة، و ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، وستحاط بالسریة 

  .التامة

  . الدراسة إذا رغبتم بذلكبنتائجم معنا في ھذه الدراسة، و سنزودكم نشكر لكم حسن تعاونك

                                                                                             

  .ا كل التحیة و التقدیر                                                                                              لكم من
   

                       
                                  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   

  بكر بلقايد تلمسانىجامعة أب
  

 كلیة العلوم الاقتصادیة
  و التسییر و العلوم التجاریة

 

  :المشرف

  وزیان محمدبن ب: د.أ
   المالية والبنوكأستاذ

  جامعة تلمسان
 

  :الباحث

  محمد الأخضر محجوبي
  قسم علوم التسيير
  جامعة تلمسان

 

   البنوكاستمارة استبیان موجھة إلى موظفي



                            .                                                              استبیان موجھھ للموظفیناستمارة                                                                    

 
 2009/2010 جامعة أبي بكر بلقاید بتلمسان

  
  البيانات العامة: الجزء الأول

 
  العمـــــــــر  الجنــــس

     ذكـــــر  
 أنثـــــى      

  
  

  سنة30أقل من   
 30 – 39سنـة   
 40 – 49سنـة   
 50 سنة فأكـــثر    

  
  سنوات الخبرة  ميالمؤھل العل

    
    

 ثانــــــــــــــــوي  
 جامــــــــــــــعي  
 تكوین متخصص      

  

 أقــل مـــن سنــــــــة  
 1 – 5سنـــــــــوات   
 6 – 10سنــــــوات   
  سنوات10أكثر من     

  
  مزیج التسویق الداخلي :الجزء الثاني
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  العبــــــــــارة
  

  ] حسب درجة موافقتك على أي عبارة( X )رة يرجى وضع إشا[
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            .لمنظمةا  إلىو بطاقة للانتماءتمثل الوظيفة تأشيرة   1

            .لمعنويةا تشبع رغباتي و حاجاتي المادية االوظيفة التي أشغله  2
             . أقوم بها تساهم في تنفيذ برامج البنك و تحقيق أهدافه التيالمهام و الواجبات  3

فة
ظي

لو
ا

  4  
  تبذل إدارة البنك الجهود الكافية في جعل الوظيفة تلبي الرغبات

            .والحاجات المادية و المعنوية لشاغلها

5  
التـي    و انسجام بين الأهداف التي يسعى إليها البنـك والأهـداف          قأشعر بتواف 
  . أسعى إليها

          

6  
بأداء المهـام و     أعتقد أنه من العيب الحصول على منافع الوظيفة دون الالتزام         

            .الواجبات المطلوبة على أفضل وجه

            .لا أفكر قي ترك وظيفتي في البنك أو البحث عن فرصة عمل أخرى  7

زام
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
لالت

ا
  8  

 ـ            عـدم  ( ي البنـك  تبذل إدارة البنك الجهود الكافية من أجل أن أبقى موظفـا ف
            ).الاستقالة، والمغادرة إلى جهة أخرى

  التسويق الداخليتعريف:  
يقوم مفهوم التسويق الداخلي على اعتبار الموظفين كمستهلكين يجب العمل على إشباع حاجاتهم             

نفيـذ  تزهم نحـو    يوظائف الملائمة لذلك، وتحف   ورغباتهم وإرضائهم من خلال تصميم وتشكيل ال      

برامج وسياسات البنك من اجل رفع جودة الخدمة المقدمة للزبائن الخارجيين والوفـاء بوعـود               

 .البنك تجاه الزبائن
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9  
   لزميلي الذيأعرف مهام وظيفتي جيدا و أحرص على تقديم عمل جيد

  . يعتمد علي في أداء عمله
          

            .أشعر أن الوظيفة التي أشغلها توافق قدراتي و مستوى تأهيلي العلمي  10

11  
البناية و   قاعات العمل، تجهيزات و أدوات العمل، تصميم      [المحيط المادي للعمل  
  .جبيوفر لي الجو الملائم لأداء وظيفتي كما ي] الديكور الداخلي للبنك

          

12  
مـن خـارج     أخضع الى دورات تدريبية خارج البنك أو بإشـراف مـؤطرين          

            .المؤسسة

ـ
ـ
زي

تو
ال

  ع

            تبذل إدارة البنك الجهود الكافية في وضع الشخص المناسب في المكان المناسب  13

            .أعرف جيدا أهداف و استراتيجيات البنك  14

15  
وجهـا لوجـه،     بنك الأدوات التالية لوحة الإعلانات، المقابلات     تستعمل إدارة ال  

الـضرورية   المراسلات الكتابية، بشكل فعال من أجـل توصـيل المعلومـات          
  .للموظفين حتى يتمكنوا من الأداء الجيد لمهامهم

          

16  
تقديم خدمة   لا أجد صعوبة في تبادل المعلومات الضرورية مع الزملاء من أجل          

            .جيدة للزبائن

            .على تحفيزنا من أجل تقديم الخدمة الجيدة للزبائنالبنك تحرص إدارة   17

18  
أستطيع القيـام   نظام المكافآت و الحوافز فعال و يشجعني على تقديم أفضل أداء        

  . به
          

19  
متعلقـة  ال لدي بعض الصلاحيات في التصرف و اتخاذ القرارات لحل المشاكل         

  .بخدمة الزبائن
          

            .يتيح المشرفون في البنك الفرصة للعاملين لأداء أعمالهم بدون رقابة مستمرة  20

ـي
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
خل

لدا
ج ا

وي
تر

ال
  

21  
 ـ        المؤسسة  تبذل     الجيـد  ذالجهود الكافية من أجل زيادة التزام المـوظفين بالتنفي

  .للمهام والبرامج
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  أبعاد الرضا الوظیفي: الجزء الثالث
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  العبــــــــــارة
  

  ] حسب درجة موافقتك على أي عبارة( X )يرجى وضع إشارة [
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            .  عن الأجر الذي أتقاضاهاأشعر بالرض  1

            .ظيفية عادلنظام الأجور والمزايا الإضافية تبعا للفئات الو  2

            .يتم تقديم مكافآت تشجيعية للمتميزين في الأداء  3

ور
لأج

وا
ت 

افآ
مك

 ال
عن

ضا 
لر

ا
  

4  
المنافع المادية والمعنوية التي أتلقاها من الوظيفة تناسـب الجهـود التـي             

            .أبذلها

            .تتوافق متطلبات الوظيفة مع ميولك ومؤهلاتك العلمية  5

            . كقوم بها واضحة بالنسبة لتجبات التي أهداف المهام والوا  6

            . بسهولةمتساعد طرق وأساليب العمل المستخدمة في انجاز المها  7

مل
الع

ن 
مو

ض
وم

ة 
يع

طب
            . الحرية في تحديد وتيرة وتنظيم العملك أنه لديتشعر  8  

9  
م الخـدمات   المساعدة والتعاون المطلوب من الزملاء في أداء وتقـدي        تتلقى  
  .للزبائن

          

            .توجد علاقات ودية وغير رسمية بين الزملاء في العمل  10

11  
تتلقى المساعدة المطلوبة من رئيسك المباشر من أجل أداء المهـام بـشكل             

  .جيد
          

لاء
زم

 ال
مع

ة 
لاق

لع
وا

ف 
را

ش
الإ

            .يعتمد رئيسي المباشر على المراقبة المستمرة في العمل  12  

            . وشكل البناية يشجعني على أداء المهام بشكل جيدتصميم   13

            .توفر الإدارة الأدوات ذات الجودة المناسبة لأداء العمل  14

            .تصميم المكاتب وتوزيع الأجهزة تساعدك على أداء مهامك بسهولة  15

مل
لع
ي ل

ماد
 ال

يط
مح

ال
  16  

  ظروف العمل المادية مثل الإضاءة، نظافة مكان العمل، ظروف الأمن
            .مة تساعد على أداء المهام بشكل جيدوالسلا


