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تسويق الخدمات أحد أهم الإفرازات التي نتجت عن التغيرات الاقتصادية والاجتماعية           يعتبر  

وخاصة ظهور ما يسمى باقتصاد الخـدمات، أيـن يكـون قطـاع           والتكنولوجية التي شهدها العالم،   

 ـ              ذا التحـول   الخدمات أكثر القطاعات نمواً ومساهمة في التنمية في تلك الاقتصاديات، وفي ظـل ه

بح من الطبيعي أن تبرز بعض الخدمات إلى واجهة الأعمال الخدماتية مشكلة بذلك السمة البارزة               أص

  .لقطاع الخدمات والعجلة المحركة للاقتصاد، وعلى رأسها نجد الخدمات المصرفية

ومع انفتاح الاقتصاديات وتزايد المتعاملين في مجال الخدمات المصرفية، تشتد معهـا حـدة          

 المجال وتزداد جهود المنظمات المصرفية في جذب الزبـائن باسـتعمال مختلـف              المنافسة في هذا  

 الخصائص التي تتميز بها الخدمات المصرفية أصبح من         إلى والأساليب التسويقية، وبالنظر     الأدوات

 التقليدي ولذلك ظهرت أشـكال أخـرى مـن    تسويق باعتماد أساليب ال، الزبونوإقناعالصعب جذب  

مات مثل التسويق التفاعلي والتسويق بالعلاقات، بغرض تحقيـق التبـادل بـين             أساليب تسويق الخد  

تفعيل الدور البشري في عرض وتقـديم الخـدمات      المنظمات والأسواق التي تخدمها، بالتركيز على       

على اعتبار أنه الجزء المرئي و الملموس من الخدمة ويلعب دورا حاسما فـي جـذب والاحتفـاظ                  

  .بالزبائن

ستراتيجيات و الخطط التسويقية التي تسعى إلى إقامـة عمليـات التبـادل بـين     إن نجاح الا  

المنظمة والزبائن، تبدأ بنجاح التبادل الداخلي، الذي ينشأ بين المنظمة والموظفين العاملين بها، معنى              

ذلك أن المنظمات التي ترغب في تحقيق النجاح في السوق الخارجي عليها أن تـنجح فـي الـسوق     

 التي ترتكز على الجمـع بـين مفـاهيم إدارة    ولا، و هذا هو جوهر فلسفة التسويق الداخلي   الداخلي أ 

 في التعامل مع  الموظفين و اعتبارهم         و الاستفادة منها   الموارد البشرية و أساليب التسويق المعروفة     

  .زبائن داخليين، أو سوق داخلي، من أجل تحقيق أهدافهم و أهداف المنظمة

 إرضاء الزبون   إلىية   و الخطط التسويق   تت أيضا من خلال الاستراتيجيا    كما تسعى المنظما  

الخارجي و الذي يتأثر كثيراً بحالة و أسلوب تعامل الموظفين، فمن غير المعقول أن يقوم الموظـف                 

  الزبون الذي يخدمه على أحسن وجه، و هـو يـشعر           إرضاء إلى كما يجب و يسعى      منظمتهبتمثيل  

فرصة أفضل للعمل خارج المنظمة، ولذلك يتعين على المنظمـة أن تنظـر   بعدم الرضا أو يفكر في    

في حالة موظفيها و خاصة مستوى الرضا الوظيفي لديهم و العمل على تحقيقه و تحسينه، و يـرتبط           

الرضا الوظيفي بشعور و اتجاهات الموظفين نحو الوظيفة و محيط العمل و المنظمة التي يعملـون                

  المقدمة العامــة
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يتطلب الأمر  على هذا الشعور و اتجاهات الموظفين نحو المنظمة و الوظيفة،           بها، و من أجل التأثير      

القيام بتجميع و تحليل المعلومات اللازمة من أجل التعرف على احتياجات و توجهات الموظفين، أي               

 قيمـة ترضـي     إيجادالقيام ببحوث التسويق الداخلي، و بعد ذلك القيام باستغلال تلك المعلومات في             

 الوظيفة بكل مضامينها و أبعادها، ثم العمل على إيصالها و توصـيلها إلـيهم،   ، أي تصميم  متطلباتهم

  .أي القيام بعلية التوزيع الداخلي و الترويج الداخلي

  الخدمات اليوم في العصر الحديث، هو كيفيـة رفـع أداء           منظمةإن التحدي المطروح أمام     

تحـسين  (دمات بما يحقـق أهـدافها الاقتـصادية       الخ إنتاجالعاملين و توجيه سلوكياتهم في عمليات       

 نجد ثلاثة اتجاهات أساسـية      الإداري تطور الفكر    إلىو بالنظر   ...) الجودة، تحقيق التميز في السوق    

  :1لمعالجة هذه القضية

  التـأثير فـي     إلـى  التحفيز و التي كانت تـسعى        تيتمثل في نظريا  : الاتجاه الأول 

 .سن الأداءسلوكيات العاملين و توجيههم نحو تح

  يتمثل في نظريات تحقيق الرضا لدى العاملين من أجل تحقيق نفـس            : الاتجاه الثاني

 و علـى رأسـها   الإداريـة  المدارسفي العديد من   الأهداف حيث ظهر هذا الاتجاه      

 .مدرسة العلاقات الإنسانية

  بـل   لا يكتفي فقط بالتحفيز أو تحقيق رضاء العـاملين،         هالاتجاوهذا  : الاتجاه الثالث

 المنظمة التي يعملـون     إلىيعمل على جعل العاملين يشعرون بالانتساب أو الانتماء         

 .بها

بالرغم من أن هذه الاتجاهات تشكل صلب اهتمامات الموارد البشرية والـسلوك التنظيمـي،    

إلا أن ظهور مفهوم التسويق الداخلي كنتيجة حتمية لتطور أشكال تسويق الخدمات، شـكل أسـلوب               

) التحفيـز، الرضـا، الانتمـاء     ( يجمع بين تلك الاتجاهـات أي نظريـات          الإدارةليب  أخر من أسا  

والأساليب والأدوات التسويقية بغرض التأثير في سلوكيات العاملين وتوجيهها نحو تحقيق الأهـداف             

  .الاقتصادية للمنظمة

لمفهـوم  ) البنـوك عينـة الدراسـة     (وعليه فإن وعي وإدراك المنظمات الخدماتية وخاصة        

 فـي   ومساهمته لدى العاملين بها،     الوظيفيالتسويق الداخلي وتأثيره على تحقيق مستوى من الرضا         

تحسين الجودة ومطابقة وعود والتزامات البنك، هو أمر يدخل ضـمن مـسؤوليات البنـك اتجـاه                 

  .موظفيها والزبائن الذين تخدمهم، وهذا ما سنحاول الوقوف عليه من خلال هذا البحث

                                                
، 2005، مجلة الباحث العدد الثالث ،  و الأفعال في المنظمة الاقتصادیة الحدیثةت كموجھ للسلوكیاثقافة المنظمةبن عیسى محمد المھدي،  1

 .147جامعة ورقلة، ص
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  :ة البحثإشكالي: أولا

 تتركز حول ماهية التسويق الـداخلي و       البحث والتي  إشكاليةمن خلال ما سبق تتضح معالم       

على الرضا الوظيفي و المصداقية في منظمة الخدمات و المؤسسات المصرفية على وجـه              تأثيراته  

  :التالية في الأسئلة  و تتضح أكثرالخصوص

          عينة الدراسة ولاسيما تنمية مزيج تـسويق       ما هو واقع ممارسة التسويق الداخلي في البنوك

 .داخلي؟

 الرضا الوظيفي في المؤسـسات       مستوى  أي مدى يمكن للتسويق الداخلي أن يؤثر على        إلى 

؟ و هل توجد علاقـة ارتبـاط بـين           وعلى وجه الخصوص البنوك عينة الدراسة      خدماتيةال

 التسويق الداخلي و درجة المصداقية؟

 لدى العاملين بالبنوك عينة الدراسة؟ما هو  مستوى الرضا الوظيفي . 

 هل توجد علاقة ارتباط بين الرضا الوظيفي والمصداقية؟.  

  

  :فرضيات الدراسة: ثانيا

  :الفرضية الأولى

لا توجد هناك ممارسة واعية لأنشطة التسويق الداخلي ولاسيما تطـوير مـزيج تـسويق              

  .داخلي في البنوك عينة الدراسة

  
  :لفرضية الثانيةا

 مزيج التسويق الداخلي على مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين في البنوك            تطبيقيؤثر  

  .عينة الدراسة

  : الفرعية التاليةالفرضيات هذه الفرضية  منقينبثو 

 لعنصر الوظيفة كمتغير من متغيرات مزيج التـسويق الـداخلي        ذو دلالة إحصائية   هناك تأثير  -1

 .على الرضا الوظيفي

كمتغير من متغيرات مزيج التـسويق الـداخلي          لعنصر الالتزام   إحصائية  ذو دلالة  هناك تأثير  -2

 .على الرضا الوظيفي لدى العاملين في البنوك عينة الدراسة

كمتغير من متغيرات مـزيج التـسويق        هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لعنصر التوزيع الداخلي        -3

 .الداخلي على مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين في البنوك عينة الدراسة
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كمتغير من متغيرات مـزيج التـسويق    هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لعنصر الترويج الداخلي       -4

 .الداخلي على مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين في البنوك عينة الدراسة

  
  :ية الثالثةالفرض

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تطبيق مزيج التسويق الداخلي والمصداقية في البنوك              

  .عينة الدراسة

  : من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التاليةقينبثو 

 بين عنصر الوظيفة كمتغير من متغيـرات مـزيج التـسويق             ذو دلالة إحصائية   هناك ارتباط  -1

 .يةالداخلي والمصداق

 بين عنصر الالتزام كمتغير من متغيـرات مـزيج التـسويق             ذو دلالة إحصائية   يوجد ارتباط  -2

 .الداخلي والمصداقية

 بين عنصر التوزيع الداخلي كمتغير مـن متغيـرات مـزيج             ذو دلالة إحصائية   يوجد ارتباط  -3

 .التسويق الداخلي و مستوى المصداقية

ويج الداخلي كمتغير مـن متغيـرات مـزيج          بين عنصر التر    ذو دلالة إحصائية   هناك ارتباط  -4

 .التسويق الداخلي و المصداقية

  
  :الفرضية الرابعة

درجـة  وى الرضا الوظيفي لدى العاملين وتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين مست     

  .الشكل الموالي يوضح نموذج الدراسةو.المصداقية في البنوك عينة الدراسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

 .الرضا الوظيفي و المصداقيةبالتسويق الداخلي يج مزعلاقة : 01الشكل
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إشكالية البحث الوقوف على صحت الفرضيات المطروحة، لابد من تسليط الضوء           ومن أجل معالجة    

  :على المحاور التالية

 نشأة وتطور مفهوم التسويق الداخلي. 

 أنشطة وعناصر مزيج التسويق الداخلي. 

 جودة الخدمة المصرفية بالتركيز على عنصر المصداقية. 

 ضا الوظيفيتطور الفكر الإداري بالتركيز على نظريات تحقيق الر. 

  
  :أهمية البحث: ثالثا

، حيـث يعتبـر    إليهايكتسي هذا البحث أهميته انطلاقا من موضوعه والجوانب التي يتطرق           

موضوع التسويق الداخلي من المواضيع الحديثة التي تثير اهتمام الباحثين والمتعاملين فـي القطـاع         

لكن علـى المـستوى المحلـي       الخدماتي على وجه الخصوص في أغلب الاقتصاديات المتطورة، و        

و المطلوب إلا مـن بعـض البحـوث         والوطن العربي لا يكاد يلقى هذا الموضوع الاهتمام الكافي          

والدراسات التي حاولت تسليط الضوء على هذا الموضوع من جوانب عديدة، ويـأتي هـذا البحـث     

 الداخلي وتأثيراتـه    كمحاولة بسيطة في التعرف على هذا الموضوع بالتركيز على  المزيج التسويقي           

  . على مستويات الرضا الوظيفي والمصداقية

  
  :أهداف البحث: رابعا

  :ملة من الأهداف أهمهاج تحقيق إلىيهدف هذا البحث 

 مختلف البرامج المرتبطة بهعرف على مفهوم التسويق الداخلي والت.  

              يق تسليط الضوء على آلية من آليات تحقيق وتحسين الجودة وإبراز أهميـة التـسو

 .الداخلي في المنظمة الخدمية

                التعرف على وجود ومدى تأثير مزيج التسويق الـداخلي علـى مـستوى الرضـا

 .الوظيفي والمصداقية في البنوك عينة الدراسة
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  :2*قةابالسموقع البحث من الدراسات : خامسا

ي، إلا على الرغم من تعدد وتنوع الدراسات والبحوث التي تناولت موضوع التسويق الـداخل    

أنها تبقى محدودة على المستوى المحلي والوطن العربي، وعلى العموم فإن أغلب الدراسات التي تم               

الاطلاع عليها تشير إلى الجدل القائم حول عدم الاتفاق في وضع  تعريف موحـد  ومتفـق عليـه                    

م عليهـا،  ختلاف في الأنشطة والإجراءات والبرامج التـي يقـو      اهناك  للتسويق الداخلي،  ومن ثمة      

 يجعل   النماذج التي تقترحها الدراسات والبحوث التي تم الاطلاع عليها وهذا ما           دتعديدل على ذلك    و

  علـى  موضوع التسويق الداخلي ميدانا خصبا للبحث والدراسة، ويأتي هذا البحث لتـسليط الـضوء       

لى الرضا الوظيفي   على عناصر مزيج التسويق الداخلي وتأثيرها ع      مفهوم التسويق الداخلي بالتركيز     

  .والمصداقية

  
  : منهج و أدوات البحث: سادسا

تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، من خلال جمع و تحليل المعلومات الـضرورية              

 المـسح   إلـى  بالإضـافة  النظري، و إعطاء نظرة شاملة لمفاهيم و متغيرات البحث،           الإطارلوضع  

  . أراء عينة الدراسةلاستطلاع الاستبيان باستخداممنطقة ورقلة الميداني لعينة من الوكالات البنكية ب

و وقد تمت صياغة الجانب النظري من هذا البحث بالاعتماد على أهم الكتب و الـدوريات                 

البحوث والدراسات والرسائل والأطروحات الجامعية المتعلقة بالبحث، والتي تم الحصول عليها مـن         

شبكة الانترنت، بينما تم الاعتماد في الجانـب التطبيقـي علـى       مختلف مكاتب الجامعات والكليات و    

 المجمعة من الاستمارات كمصدر أساسي وبالاستفادة من المقابلات والملاحظات الميدانيـة،            البيانات

 التي تصدرها الجهات المعنية بالتخطيط      النشراتوثائق البنوك عينة الدراسة و     تقارير و  إلى ةبالإضاف

     .الإحصاءو

  

  :حدود و صعوبات البحث:اسابع

        اقتصرت الدراسة على عينة عشوائية بسيطة من الموظفين و الزبائن لـدى بعـض

 .البنوك في منطقة ورقلة

 قلة المراجع و المؤلفات المتعلقة بموضوع البحث و خاصة باللغة العربية. 

 نقص الدراسات الميدانية العربية ذات الارتباط بالتسويق الداخلي. 

 ؤولي و موظفي البنوك عينة الدراسةعدم تعاون مس. 

                                                
 .سیتم التفصیل أكثر في الدراسات السابقة في الفصل الثالث *



 المقدمة العامة

 7 

  :هيكل و تنظيم البحث: اثامن

  : بجوانب البحث تم تغطيته في ثلاث فصول كما يليللإحاطة

 العام للتسويق الداخلي و المـصداقية، حيـث تـم           الإطارخصص هذا الفصل لبحث     : الفصل الأول 

 الأنشطة التي   ج التي توضح  التعرض لطبيعة و نشأة التسويق الداخلي، و كذلك تقديم أهم النماذ          

يرتكز عليها هذا المفهوم، كما تم شرح و تقديم عناصر المزيج التسويقي الداخلي، بالإضـافة               

  .إلى محاولة الربط بينه و بين المصداقية

تم التطرق في هذا الفصل إلى مفهوم الرضا الوظيفي و أهم النظريات المفـسرة لـه،     : الفصل الثاني 

  .ين الرضا الوظيفي و التسويق الداخليبالإضافة إلى الربط ب

في هذا الفصل تم عرض البحث الميداني، من خلال تقديم البنـوك عينـة الدراسـة               : الفصل الثالث 

ث، بالإضـافة إلـى تحليـل    واستعراض الدراسات السابقة المتعلقة بمختلف جوانب البح 

 .اختبار الفرضياتالنتائج و


