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  الإهداء
  

  أهدي ثمرة هذا العمل
  إلى أمي وأبي حفظهما الله من كل السوء وأبلغني رضاهما

  إلى سندي في الحياة أشقائي الأعزاء بارك الله فيهم
  والأصدقاء والزملاءإلى كل الأهل 

 على إتمام هذا العمل وإلى كل من شجعني
 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  عمورات أعراب
  



  الشكر والتقدير
  

الحمѧѧѧѧѧد للѧѧѧѧѧه الѧѧѧѧѧذي بتوفيقѧѧѧѧѧه تѧѧѧѧѧتم الأعمѧѧѧѧѧال، شѧѧѧѧѧكرا خالصѧѧѧѧѧا يليѧѧѧѧѧق 
بѧѧѧѧѧѧѧذي العظمѧѧѧѧѧѧѧة والجѧѧѧѧѧѧѧلال، والصѧѧѧѧѧѧѧلاة والسѧѧѧѧѧѧѧلام علѧѧѧѧѧѧѧى أشѧѧѧѧѧѧѧرف 

  المرسلين سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم.
 الѧѧѧѧѧѧѧدكتور الفاضѧѧѧѧѧѧѧل للمشѧѧѧѧѧѧѧرف الأسѧѧѧѧѧѧѧتاذأتقѧѧѧѧѧѧѧدم بجزيѧѧѧѧѧѧѧل الشѧѧѧѧѧѧѧكر 

هѧѧѧѧذا  لإنجѧѧѧѧازهبѧѧѧѧاش فѧѧѧѧارس لمѧѧѧѧا قدمѧѧѧѧه لѧѧѧѧي مѧѧѧѧن مسѧѧѧѧاعدات قيمѧѧѧѧة 
  العمل.

العمѧѧѧѧل  عѧѧѧѧداد هѧѧѧѧذاشѧѧѧѧكري الجزيѧѧѧѧل لكѧѧѧѧل مѧѧѧѧن سѧѧѧѧاهم فѧѧѧѧي إأتقѧѧѧѧدم ب
وتصѧѧѧѧѧѧѧويبه وأخѧѧѧѧѧѧѧص بالѧѧѧѧѧѧѧذكر الأسѧѧѧѧѧѧѧاتذة الѧѧѧѧѧѧѧذين قѧѧѧѧѧѧѧاموا بتحكѧѧѧѧѧѧѧيم 

  .العمل في جانبه التطبيقي
أوجѧѧѧѧѧѧѧه شѧѧѧѧѧѧѧكري وامتنѧѧѧѧѧѧѧاني للأسѧѧѧѧѧѧѧتاذة بوصفصѧѧѧѧѧѧѧاف فوزيѧѧѧѧѧѧѧة لمѧѧѧѧѧѧѧا 

  هذا العمل. دمته لي من يد المساعدة لإتمامق
البنѧѧѧѧѧوك محѧѧѧѧѧل الدراسѧѧѧѧѧة الѧѧѧѧѧذين قѧѧѧѧѧدموا  كمѧѧѧѧѧا أشѧѧѧѧѧكر كѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧوظفي

 ي كل المساعدة لإنجاز هذا العمل.ل
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  تمهيد
إلى حد Ȟبير على مدȐ قدرتها على خدمة أسواقها  أȑ مؤسسة يتوقف نجاح

Ș هذه Ǽفاعلǽة وȞفاءة من خلال تطبيȘ المفاهǽم التسوǽقǽة الحديثة، وǼقدر أهمǽة تطبي
حاجǽاتهم  جاذبǽة المنتجات على تلبǽةو  ، وإقناعهم ǼمدȐ قدرةهازȃائنالمفاهǽم على 

 لضمان قǽام العاملينوالحصول على تفضيلهم لها، فإن قدرا من الاهتمام مطلوب أǽضا 
والحصول على تأييدهم لها، فمن  بإتǼاعهالخطȌ التي تقوم المؤسسة بتحوȄل الأفȞار وا

وما تقدمه من منتجات وإسهام عملهم  المؤسسةبـأهمǽة  العاملين الضرورȑ إقناع الأفراد
دافها، وذلك قبل القǽام Ǽأȑ تسوȘȄ خارجي لمنتجاتها. ومن هذا المنطلȘ في تحقيȘ أه

بدأت الكتاǼات التسوǽقǽة في التطرق إلى مفهوم التسوȘȄ الداخلي للإشارة إلى الجهود 
Ǽأهمǽة أدائهم الفعال ودوره في تحقيȘ الأهداف  ة في إقناع العاملينالتسوǽقǽة المبذول
        العامة للمؤسسة.
الخدمǽة  لاستخدام في المؤسساتبدأ في الظهور وا تسوȘȄ الداخلي قدمفهوم ال
والتي تجعلها ترتȌǼ  ها المميزةخصائصودة الخدمات التي تقدمها وǼسبب Ȟمحاولة لرفع ج

 زȃون الخارجيين، فولاء ال زȃائنǼشȞل Ȟبير Ǽالأفراد العاملين الذين ǽقومون على أدائها لل
  .التي تتعامل معهقد يزداد نتيجة ارتǼاطه Ǽالعمالة معينة لمؤسسة 
التسوȘȄ الحديث  نحو تطبيȘ مفاهǽم وأساليب بنوكتوجهات من قبل ال برزت لقد

وȞذا التغيرات المتسارعة  ،مواجهة التحدǽات التي تفرضها المنافسةلفي أنشطتها Ȟافة 
على الاهتمام  لتعم مما، ǽة للمؤسسات والأفرادبنȞلǽة والوالتنوع في الاحتǽاجات الما

 مها من خلال الاستفادة من التقنǽاتالتي تقد هاخدماتو  من خلال تحديث أنظمتها زȃائنǼال
رȑ من حيث التدرȄب وتهيئة إضافة إلى ذلك الاهتمام Ǽالعنصر الǼش ،ǽة الحديثةبنȞال

يȘ عالǽة لتحقلمنافسة المتوقعة وتقدǽم خدمات ذات جودة لمواجهة ا المؤهلة الإطارات
هي التي  الناجحة بنوكوطرȄقة تقدǽم الخدمة يجب أن تكون محفزة لأن ال، هازȃائنرضا 
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 ȑيزها على الخدمة، ومن المهم جدا لأȞم الخدمة أكثر من ترǽة وجودة تقدǽز على نوعȞتر
، قبل زȃون قدمها وتثبيتها في ذهن الى وضع مȞانة ذهنǽة للخدمات التي ǽأن يرȞز عل بنك

، إليهم Ȟما يرونها عن الخدمات المقدمةǼأنفسهم المȞانة الذهنǽة صورة  زȃائنال أن ǽحدد
غير وخاصة إذا Ȟانت  الصورةسيواجه صعوǼات لتغيير هذه  بنكفإذا ما تم ذلك فإن ال

  . متوافقة في اتجاهاته
  إشȜالǻة الدراسة:

تعتبر المȞانة الذهنǽة عملǽة تصمǽم المنتج من أجل إيجاد موقعا ملائما في ذهن 
تجات المنافسة في ذهن المستهلك و التي تجعل منتجات المؤسسة متفوقة ومتميزة عن المن

أن تقدم خدمات ذات مواصفات عالǽة الجودة و  بنوكمما يتطلب من الالمستهلكين، 
 ȐمدǼ ة مرهونةǼة المناسǽانة الذهنȞة تحديد المǽقى عملǼقدرته على تحديد متميزة، إذ ت

ومن  ،الحصول عليها، وǽȞفǽة تقدǽمها لهم في وȄرغبون  زȃائنالخدمات التي ǽحتاجها ال
تقوم فȞرة التسوȘȄ الداخلي على أن Ȟل الأفراد داخل المؤسسة يجب أن يبذلوا خلال ذلك 

من أجل و  .قصارȐ جهدهم من أجل زȄادة Ȟفاءة وفعالǽة أنشطة التسوȘȄ الخارجي لها
جزائرȄة لسǽاسات ǽة في السوق المحاولة معرفة مدȐ تطبيȘ البنوك الجزائرȄة والأجنب

سؤال جوهرȑ  في تعزȄز المȞانة الذهنǽة للخدمات من خلال طرح ادورهو  التسوȘȄ الداخلي
 مضمونه:

 في في تعزȂز المȜانة الذهنǻة للخدمات البنǻȜة سǻاسات التسوȖȂ الداخلي دور ما هو
     ؟في السوق الجزائرȂة والأجنبǻة البنوك الجزائرȂة
فرعǽة  أسئلةارتأينا طرح  لسؤال الجوهرȑ وع والإجاǼة على االإلمام Ǽالموضمن أجل 

  تتمثل في:
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 ؟سǽاسات التسوȘȄ الداخليل ما مدȐ تطبيȘ البنوك محل الدراسة-1
2- Ȑة ما مستوǽȞة للخدمات البنǽانة الذهنȞائن البنوك محل الدراسة المȃ؟من وجهة نظر ز 
تطبǽقها بين البنوك الجزائرȄة والأجنبǽة في  ذات دلالة احصائǽة هل توجد فروق -3

  ؟لسǽاسات التسوȘȄ الداخلي
ذات دلالة إحصائǽة في مستوȐ المȞانة الذهنǽة بين زȃائن البنوك محل  هل توجد فروق -4

  الدراسة؟
 هل هناك أثر لتطبيȘ سǽاسات التسوȘȄ الداخلي على المȞانة الذهنǽة للخدمات البنǽȞة؟-5

  فرضǻات الدراسة:
  التالǽة: ة الرئǽسǽةالفرضǽمن أجل المعالجة الجيدة للموضوع تقتضي صǽاغة 

 في البنǽȞة للخدماتسǽاسات التسوȘȄ الداخلي لها دور مهم في تعزȄز المȞانة الذهنǽة 
  .الجزائرȄة السوق  في والأجنبǽة الجزائرȄة البنوك

  وتنقسم هذه الفرضǽة إلى فرضǽات فرعǽة:   
  الدراسة لسǽاسات التسوȘȄ الداخلي؛تطبȘ البنوك محل -1
  زȃائنها؛ لدȐ البنوك محل الدراسة لها مȞانة ذهنǽة معتبرة-2
توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة بين البنوك الجزائرȄة والبنوك الأجنبǽة محل الدراسة -3

  في تطبيȘ سǽاسات التسوȘȄ الداخلي؛
البنوك الأجنبǽة زȃائن البنوك الجزائرȄة و  زȃائن توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة بين-4

  في تصورهم للمȞانة الذهنǽة للخدمات البنǽȞة؛ محل الدراسة
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  .يوجد أثر لتطبيȘ سǽاسات التسوȘȄ الداخلي على المȞانة الذهنǽة للخدمات البنǽȞة-5
  اف الدراسة:دأه

  ه الدراسة إلى بلوغ جملة من الأهداف أبرزها:تسعى هذ
لسǽاسات التسوȘȄ في السوق الجزائرȄة  البنوك محل الدراسة مدȐ تطبيȘمعرفة -1

 ؛الداخلي
من وجهة نظر زȃائن  للخدمات البنǽȞةلمȞانة الذهنǽة مستوȐ ا محاولة الاطلاع على-2

 ؛البنوك محل الدراسة
الكشف عن الفوارق الموجودة في تطبيȘ سǽاسات التسوȘȄ الداخلي بين البنوك -3

الكشف أǽضا عن الفوارق و ، الأجنبǽة محل الدراسة في السوق الجزائرȄةالجزائرȄة والبنوك 
  ؛لدȐ زȃائنها المȞانة الذهنǽة للخدمات البنǽȞة مستوȐ في الموجودة 

 .سǽاسات التسوȘȄ الداخلي في تعزȄز المȞانة الذهنǽة للخدمات البنǽȞة دورمعرفة -4
 أهمǻة الدراسة:

  النقاȋ التالǽة:لهذا ǽمȞن أن ندرج أهمǽة الدراسة في  
تكتسب الدراسة أهميتها Ǽحيوǽة الموضوع الذȑ يرȞز على إبراز دور التسوȘȄ الداخلي -1

لتسوȘȄ الداخلي في تعزȄز المȞانة الذهنǽة للخدمات البنǽȞة Ǽالسعي لبلورة مفهوم Ȟل من ا
  ؛والمȞانة الذهنǽة

البنȞي، وتطور الخدمات البنǽȞة تنǼع أهمǽة الدراسة انطلاقا من تزايد الاهتمام Ǽالقطاع -2
التي رافقت تطور عمل البنوك وتلازمǽة تقدǽم الخدمة Ǽالعنصر الǼشرȑ، الأمر الذȑ جعل 

  ؛الحاجة ماسة لاهتمام ǼالتسوȘȄ الداخلي
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فع العاملين وحاجاتهم في إشǼاع دواتقدǽم دراسة تفيد البنوك في السوق الجزائرȄة -3
الشعور Ǽالاستقرار والانتماء إلى البنك، وتنمǽة ، وتحقيȘ رضاهم، و والحفاȍ عليهم

في ظل المنافسة مهاراتهم، والارتقاء ǼمستوȐ أدائهم والتميز في تقدǽم الخدمة البنǽȞة 
من خلال النتائج التي ǽمȞن أن نتوصل إليها وتقدǽم مجموعة من الشديدة بين البنوك 

  التوصǽات لها؛
المنافسين بتحديد مȞانة ذهنǽة لخدماته في  البنك Ǽالتميز عن تكمن الأهمǽة في دور-4

لتنافسي والوصول السوق الجزائرȄة وخاصة في حالة تشاǼه هذه الخدمات بتطوȄر موقعها ا
، وأن نجاح البنك وقدرته على الǼقاء في السوق ǽعتمد على قدرته في بناء إلى ذهن الزȃون 

  مȞانة ذهنǽة متميزة لدȐ زȃائنها؛
بإظهار الفروقات إن وجدت في تطبيȘ  الجزائرȄة والأجنبǽةالمقارنة بين البنوك -6
المȞانة الذهنǽة للخدمات البنǽȞة، وذلك بإبراز  ǽاسات التسوȘȄ الداخلي، وفي مستوȐ س

  ءم مع طبǽعة الخدمات التي تقدمها.أهميتها مما تتلا
  منهج الدراسة:

 وردهو معرفة  Ȟما سبȘ وأن ذȞرنا أن الهدف الرئǽسي الذȑ تسعى إليها الدراسة
وǼالتالي نستخدم ǽة بنȞسǽاسات التسوȘȄ الداخلي في تعزȄز المȞانة الذهنǽة للخدمات ال

المنهج الوصفي التحليلي الذǽ ȑقوم على جمع البǽانات المختلفة عن الظاهرة محل 
الدراسة سواء Ǽالاعتماد على وقائع ǽمȞن الحصول عليها من مصادر ثانوǽة ( Ȟتب، 

لهذا الغرض من  ينمناسب ينمصادر أولǽة بإعداد استبǽان Ȟتوراه...)، وأǽضا منرسائل د
أجل اختǼار صحة أو عدم صحة الفرضǽات حيث يتم تحليل البǽانات Ǽاستخدام البرنامج 

بين البنوك الفروق الموجودة لتحديد  و نستخدم أǽضا المنهج المقارن ، SPSSالإحصائي 
  الدراسة.الجزائرȄة والأجنبǽة محل 
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  : الدراسةصعوǺات 
  في:تتمثل واجهتنا عدة صعوǼات أثناء إعداد هذه الرسالة 

  عدم تعاون البنوك في إجراء الدراسة لديها وǼعد جهد طوȄل تعاونت معنا أرȃع بنوك؛-1
المǼحوثين، وȄرجع صعوǼة خاصة من حيث التجاوب وإبداء الرأȑ من طرف العاملين -2

  ؛ارة المرȞزȄة للبنوك محل الدراسةذلك لمرȞزȄة القرارات وارتǼاطها Ǽالمسؤولين Ǽالإد
  خاصة الاناث منهم.صعوǼة اقناع الزȃائن في ملأ الاستبǽان، -4
العاملين Ȟونهم غير متفرغين الموزعة على الاستبǽانات  وصعوǼة استرجاعطول مدة -5

  الاستبǽان وتحفظهم له.من أجل ملأ للوقت 
  خطة الدراسة:

المطروحة ساǼقا، ومحاولة  سئلةوالإجاǼة عن الأ قصد معالجة موضوع الدراسة
  فصول وهي: ثلاث الدراسة إلىلفرضǽات المقترحة يتم تقسǽم إثǼات صحة أو خطأ ا

ماهǽة  فǽه ناول، فنتلتسوȘȄ الداخليل الإطار العام يخصص لدراسة الفصل الأول:
التسوȘȄ الداخلي وأǼعاده وخطة برنامجه، وȞذا التطرق إلى إجراءات التسوȘȄ الداخلي 

  متمثلة في التوظيف والتدرȄب والتحفيز والاتصال الداخلي. 
الخدمة مفهوم إلى  طرق فǽهات البنǽȞة، ونتلمȞانة الذهنǽة للخدمايتضمن  الفصل الثاني:

وتقيǽمها، ونتناول في هذا الفصل أǽضا خرائȌ المȞانة إلى ماهǽة المȞانة الذهنǽة و  البنǽȞة
الذهنǽة واختǽار استراتيجيتها وتقيǽمها، مع تحديد أصناف وأسس وخطوات بناء المȞانة 

    الذهنǽة للخدمات البنǽȞة.
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لجزائرȄة، دراسة مقارنة بين Ǽعض البنوك الجزائرȄة والأجنبǽة في السوق ا الفصل الثالث:
عرض  ،تقدǽم عام للبنوك محل الدراسة، واستعراض منهجǽة الدراسة ونتطرق فǽه إلى

وتحليل محور الخصائص الشخصǽة لكل من العاملين والزȃائن المǼحوثين، ثم المعالجة 
  الاستدلالǽة واختǼار الفرضǽات.

  الموضوع: اختǻارأسǺاب 
ǽȞما مǽارات تتمثل فǼار الموضوع لمجموعة من الاعتǽاب اختǼيلي:ن إجمال أس  

1- ȑشرǼالعنصر الǼ في قطاع البنوك ضعف الاهتمامǼالجزائر؛  
لكثيرȄن ǼاعتǼاره التسوȘȄ وجود قصور في فهم مصطلح التسوȘȄ الداخلي في أذهان ا-2

  ؛المحلي
الميول والاقتناع الشخصي Ǽأهمǽة التسوȘȄ الداخلي في المؤسسات وترجمته في نجاح -3

  التسوȘȄ الخارجي؛
  الدراسات الساǺقة: 

أثر التسوȘȄ الداخلي وجودة  Ǽعنوان: دȞتوراه رسالة عمر Ȟرامة الجرȄرȑ، صالحدراسة - 1
الǽمنǽة، جامعة دمشȘ،  بنوكالخدمات في رضا الزȃون دراسة تطبǽقǽة في عينة من ال

  .2006سورȄا، 
التسوȘȄ الداخلي  أثرهدفت لقǽاس ، الǽمني بنȞيوأجرȄت هذه الدراسة في القطاع ال

استبǽان على  )78(وجودة الخدمات في رضا الزȃون ولتحقيȘ أهداف هذه الدراسة تم توزȄع 
على عينة من زȃائن  استبǽان تم توزȄعه )Ǽ ،)95الإضافة إلى بنوكعينة من موظفي ال

   الǽمنǽة. بنوكال
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ولاختǼار فرضǽات الدراسة تم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائǽة لأجل 
   الدراسة.الوصول إلى أهداف 

  وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها: 
   ؛هناك علاقة ارتǼاȋ بين التسوȘȄ الداخلي وجودة الخدمات -
   ؛ائنثر في رضا الزȃلخدمات ألعلاقة بين التسوȘȄ الداخلي وجودة اا -
   ؛هناك علاقة ارتǼاȋ قوǽة بين جودة الخدمات ورضا الزȃائن -
نقطة الانطلاق للوصول إلى جودة الخدمات ونيل رضا الزȃائن تبدأ من الترȞيز على  -

سلǽم خدمات عالǽة الجودة لكي تضمن ت بنكتحسين العملǽات الداخلǽة في جمǽع أقسام ال
  . للزȃائن

جاسم، وهي عǼارة عن مقال تحت عنوان: أثر  ثابتوحسان دراسة درمان صادق -2
إجراءات التسوȘȄ الداخلي في أداء العاملين، دراسة ميدانǽة في عينة من المصارف 

  .2007، 29، العدد 85التجارȄة في محافظة نينوȐ، تنمǽة الرافدين 
بǽان أثر إجراءات التسوȘȄ الداخلي في أداء العاملين في  أساسا إلىتهدف الدراسة   

  المصارف التجارȄة عينة الدراسة، حيث أجرȄت في مدينة الموصل.
  وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالǽة:  

  إيجابي في إجاǼات الأفراد المǼحوثين حول إجراء التدرȄب الداخلي؛ اتفاقتبين وجود -
جاǼات الأفراد المǼحوثين حول إجراء نشر المعلومات تبين وجود اتفاق إيجابي في إ-

  التسوǽقǽة بين العاملين؛
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تبين نتائج أǽضا وجود اتفاق إيجابي عال في إجاǼات الأفراد المǼحوثين في تعزȄز قدرات -
  العاملين ورفع مستوȐ أدائهم؛

أظهرت النتائج الإحصائǽة وجود أثر معنوȑ لإجراءات التسوȘȄ الداخلي على أداء -
  العاملين.

أثر التسوȘȄ  عǼارة عن رسالة ماجستير تحت عنوان: محمد الأخضر، محجوȃيدراسة - 3
البنȞي في المؤسسة الخدمǽة، حالة القطاع  والمصداقǽة فيالداخلي على الرضا الوظǽفي 

قايد، ، جامعة أبو ȞǼر بلوالعلوم التجارȄة، Ȟلǽة العلوم الاقتصادǽة وعلوم التسيير الجزائر
  .2010-2009 ،تلمسان

 والأنشطة والبرامج التيهذه الدراسة إلى التعرȄف Ǽمفهوم التسوȘȄ الداخلي  تهدف
التالǽة أثر تطبيȘ مزȄج التسوȘȄ الداخلي ممثلا في الأنشطة  والوقوف علىǽقوم عليها، 

على مستوȐ الرضا الوظǽفي ودرجة ) الوظǽفة، الالتزام، التوزȄع الداخلي، التروȄج الداخلي(
المصداقǽة في المؤسسة الخدمǽة، ǼالتطبيȘ على القطاع البنȞي العمومي Ȟنموذج للدراسة، 

لعمومǽة الجزائرȄة Ǽمنطقة استبǽان على عينة من موظفي البنوك ا 70وعلى ذلك تم توزȄع 
  استبǽان إلى عينة من الزȃائن لدȐ تلك البنوك. ورقلة،

ǽعرف شيوعا Ȟبيرا في  وفلسفة لابينت نتائج الدراسة أن التسوȘȄ الداخلي Ȟمفهوم 
ممارسة لǼعض أنشطة التسوȘȄ الداخلي ǼشȞل ضمني  ولكن هناكالبنوك عينة الدراسة، 

أظهرت النتائج أن هناك علاقة ارتǼاȋ قوǽة بين ادȑ لإدارة الموارد الǼشرȄة، في الإطار الع
تأثير مهم على مستوȐ الرضا  وأن له، ودرجة المصداقǽةداخلي تطبيȘ مزȄج التسوȘȄ ال
  الوظǽفي لدȐ العاملين.
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مقال تحت عنوان: أثر دراسة أمل إبراهǽم أحمد الحاج عبد وهاني الضمور، عǼارة عن -4
تطبيȘ التسوȘȄ الداخلي في الرضا الوظǽفي لموظفي المبǽعات في مجموعة الاتصالات 

  .2010، 1، العدد 6في إدارة الأعمال، المجلد  الأردنǽة، المجلة الأردنǽة
هذه الدراسة إلى التعرف أثر تطبيȘ التسوȘȄ الداخلي في الرضا الوظǽفي  تهدف  

لموظفي المبǽعات في مجموعة الاتصالات الأردنǽة، وتحديد وقǽاس تأثير مȞونات 
تصمǽم التسوȘȄ الداخلي: التوظيف، والتطوȄر، والاتصالات الداخلǽة، والحوافز. فقد تم 

  استبǽان تم اخضاعها للتحليل الإحصائي. 197استبǽان لجمع البǽانات وقد بلغ عددها 
  خلصت الدراسة إلى:  

نجاح تطبيȘ سǽاسات التسوȘȄ الداخلي والمتمثلة في التوظيف والتطوȄر والاتصال -
  الداخلي، فǽما تبين عدم فاعلǽة الإدارة في تطبيȘ سǽاسة التحفيز؛

  وجود أثر للتسوȘȄ الداخلي في الرضا الوظǽفي. -
دور التسوȘȄ  عǼارة عن رسالة ماجستير تحت عنوان: عبد النبي، بلǼاليدراسة -5

الداخلي في تحقيȘ جودة الخدمات المصرفǽة ثم Ȟسب رضا الزȃائن، دراسة حالة عينة من 
، Ȟلǽة العلوم الاقتصادǽة والتجارȄة وعلوم Ǽأدرار )BDL, BNA, BADR(البنوك التجارȄة 

  .2010، جامعة قاصدȑ مرȃاح، ورقلة التسيير،
  الدراسة إلى: تهدف

 معرفة مستوȐ جودة الخدمات التي تقدمها المصارف عينة الدراسة؛ -
 معرفة مستوȐ رضا زȃائن المصارف عينة الدراسة. -

  نتائج الدراسة:
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اهتمام (اهتمام هذه البنوك Ǽالعمل دون الاهتمام ǼمتطلǼات وحاجات العاملين  -
Ǽالتحفيز وتفوǽض عدم اهتمام (و )ǼالتدرȄب، نشر المعلومات التسوǽقǽة

 ؛)الصلاحǽات
زȃائن هذه البنوك ǽقǽمون مؤشر الاعتمادǽة، المصداقǽة تقيǽما إيجابǽا، وǼȄقى  -

مؤشرȑ التعاطف والاستجاǼة دون المستوǼ Ȑمعنى إهمال الأǼعاد الإنسانǽة عند 
 التعامل مع الزȃائن؛

ǽع أنحاء تجلى رضا الزȃائن عند الخدمات المقدمة على توفر البنوك لفروع في جم -
 الوطن، وسعي البنوك Ǽاستمرار لتحسين جودة الخدمة المقدمة؛

 توجد علاقة طردǽة بين رضا الزȃائن وجودة الخدمات المقدمة. -
عǼارة عن مقال تحت عنوان: التسوȘȄ الداخلي Ȟمفهوم دراسة شاكر ترȞي إسماعيل، - 6

جامعة القدس المفتوحة  لإدارة الموارد الǼشرȄة وأثره على جودة الخدمة التعلǽمǽة، مجلة
  .2011، )2( 23للأǼحاث والدراسات، العدد 

الدراسة إلى التعرف إلى أهمǽة التسوȘȄ الداخلي Ȟمفهوم لإدارة الموارد  تهدف  
لهذا المفهوم، وأهمǽة هذا المفهوم في إكسابها ميزة  الǼشرȄة ودرجة تبني الجامعات الخاصة

تنافسǽة تمȞنها من مواجهة المنافسة، استخدم أسلوب العينة العشوائǽة الطǼقǽة Ǽاختǽار 
من العاملين في Ȟلǽات الاقتصاد والعلوم الإدارȄة في الجامعات  430عينة مȞونة من 
  الأردنǽة الخاصة.

  توصلت الدراسة إلى:  
علاقة ارتǼاȋ قوǽة ما بين الحوافز والمȞافآت التي تمنحها الجامعات للعاملين وجود -

  وجودة الخدمة التعلǽمǽة؛
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تبين أن البرامج التدرȄبǽة التي تقدمها الجامعات للعاملين فيها تزȄد من فرص تقدم ونمو -
 قدرات القائمين على العملǽة التعلǽمǽة.

 الحادȑ السنوȑ  العلمي المؤتمرعǼارة عن Ǽحث قدم في  الطائي، النبي عبد حميددراسة - 7
 2012أفرȄل  26-23في  الأردنǽة الزȄتونة المعرفة، جامعة واقتصاد الأعمال عشر ذȞاء

 الداخلي وأثرهما والتسوȘȄ التسوǽقي الذȞاء بين التعاضدǽة العلاقة تحليلتحت عنوان: 
  عمان).لة (دراسة حالة السلس فنادق في العاملين رضا على

  إلى:  تهدفو 
 Ǽآلǽات تسميتها تم والتي Ǽالعاملين الأردنǽة الفنادق بتوجه المرتǼطة تحديد الإجراءات -

ȘȄالداخلي؛ التسو  
  الفنادق؛ في التسوǽقي الذȞاء وآلǽات الداخلي إجراءات التسوȘȄ بين العلاقة تشخǽص -
 العاملة نجوم الخمس فنادق في العاملين رضا على التسوǽقي الذȞاء آلǽات أثر معرفة -

  عمان؛ العاصمة في
 آلǽات بوجود الفنادق في العاملين ورضا الداخلي التسوȘȄ إجراءات بين العلاقة قǽاس -

 هذه توزȄع معها، الأخلاقي والتعامل التسوǽقǽة المتمثلة بإثراء المعلومات التسوǽقي الذȞاء
 المعلومات لتكنولوجǽا والاستخدام الأمثلالفنادق  في الإدارȄة المستوǽات بين المعلومات

  .الأردنǽة الفنادق سوق  في متǼادلة منافع تحقيȘ في
  إلى النتائج الآتǽة: دراسةال توصلت

 ورضا الداخلي التسوȘȄ إجراءات بين إحصائǽة دلالة ذات ارتǼاȋ علاقة هناك أن تبين -
 المتغيرات هذه تماسك إلى ǽشير مما عمان، في العاصمة السلسلة فنادق في العاملين
  الǼعض؛ Ǽعضها مع وتفاعلها



 المقدمة 
 

  م

 الداخلي التسوȘȄ إجراءات بين إحصائǽة دلالة ذات علاقة بوجود الدراسة نتائج أظهرت -
 إجراءات تطبيȘ نتيجة معنوǽاً  تأثيرا حققت قد فإن الفنادق وȃذلك التسوǽقي الذȞاء وآلǽات

ȘȄة ونشر الموارد وإدارة الخدمة ثقافة(المتمثلة بـ  الداخلي التسوȄشرǼالمعلومات ال 
  التسوǽقǽة؛ الذȞاء آلǽات على )عادل مȞافأة نظام وتطبيȘ العاملين بين التسوǽقǽة

 على الداخلي التسوȘȄ لإجراءات معنوǽة دلالة ذȑ تأثير وجود إلى الدراسة نتائج تشير -
 المعلومات إثراء(بـ  المتمثلة التسوǽقي الذȞاء آلǽات بوجود الفنادق في العاملين رضا

 والاستخدام الإدارات الفندقǽة بين توزȄعها وأساليب معها الأخلاقي والتعامل التسوǽقǽة
 .)المعلومات لتكنولوجǽا الأمثل

  مميزات الدراسة الحالǻة عن الدراسات الساǺقة:
والإفادة  مجال الاستفادة من الدراسات الساǼقة هو تعزȄز الجانب النظرȑ للدراسة

  .تطبǽقيالجانب ال منوالاستفادة أǽضا  في وضع أسئلة الاستبǽان
 ȘȄزت على التسوȞقة التي رǼملة للدراسات الساȞة تكون مǽموقع دراستنا الحال

 تسوǽقي،من جودة الخدمات، رضا الوظǽفي، رضا الزȃون، الذȞاء ال ȞلǼوعلاقته الداخلي 
في دراستنا هو الرȌȃ بين سǽاسات التسوȘȄ  المضافةǼالتالي القǽمة ف والأداء الوظǽفي،

، وهذا ما لم نجده في الدراسات الساǼقة، وأǽضا تختلف في نوع والمȞانة الذهنǽةالداخلي 
البنوك الجزائرȄة والأجنبǽة في السوق  بين Ǽعض الدراسة حيث نتناول دراسة مقارنة

 تغيرات الدراسة.في تطبيȘ م الموجودة ، وذلك لإبراز الفروقاتالجزائرȄة
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 تمهيد

 إلا زبةاننالبةدن المسسسة  و  التبةاي عية  عمييةا   ركز التسويق من الناحية  التليديية 
عةةةن  زبةةةون رضةةةا الو  يا فةةةح تحسةةةدن اأبالمسسسةةة   يون طبيعةةة  الةةةيور الةةةال ديعبةةة  العةةةام أن

 دتم  أنما يمكن و هو  ،التباي  أشكا من  آخرشكل  إل  قي وج  النظر حالتسويل العرض
ث دهتم بالعاميدن ياخل المسسس  دظهر مفهوم تسويلح حيلاا  ن بها،والعاميد المسسس بدن 
 أنهةةاعيةة   ون التةةح دسيدهةةا العةةامي للأنشةةط وهةةاا المفهةةوم دنظةةر  بالتسةةويق الةةياخيح،سةةمح 

 إشةةباعها وتحةةاو عيةة  اهتمامةةا  العةةاميدن تركةةز  أنن المسسسةة  دجةة  أو  منتجةةا  ياخييةة ،
ي  وولا  لها كليم  عامي  اا  كفا ة عال كح تضمن قوى التح دسيونها ل اأنشط من خلا  
 .فح إطار العمل المنسجم الخارجح زبون ال إشباعتسمح ب

 وأهيافة الةياخيح  مفهوم التسةويق إل  وفح هاا السياق سدتم التطرق فح هاا الفصل
 وكيفيةة  تحلدةةق الممارسةةا  برنةةاما التسةةويق الةةياخيح،وخصانصةة  مةةد تحيدةةي مراحةةل خطةة  

   التسويق الياخيح. والتركدز عي  إجرا ا  ،إنجاح  اخيح وشروطالفعال  ليتسويق الي
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 ماهية التسويق الداخلي :لوال المبحث 

تلةةوم فكةةرة التسةةويق الةةياخيح عيةة  أن كةةل اأفةةراي ياخةةل المسسسةة  دجةة  أن دبةةالوا 
قصارى جهيهم، من أجل زياية كفا ة وفعالي  أنشط  التسويق الخارجح بها، وأن كل وحية 

مي  أو جماع  ياخل المسسس  تسوق قيراتها، وامكانياتها ليوحيا  اأخرى ياخل نفس تنظي
مفهةةةوم التسةةةويق الةةةياخيح، مراحةةةل تنميةةة  وتطةةةور فةةةح هةةةاا المبحةةةث  سةةةنتناو و  1المسسسةةة .

 مفهوم  وأهياف .

 مفهوم التسويق الداخلي: لوالمطلب ال 

سةويق الةياخيح بشةكل هنا عي  ضرورة عيم التعامل مد مفهوم مثل الت التأكديدج  
دنطةةول  والةةال فةةالمفهوم التسةةويلح عةةن المفهةةوم التسةةويلح بصةةف  عامةة .منفصةةل ومسةةتلل 

بةالربح  والتوجة  الوظيفي  ليمسسسة ، اأنشط  والتكامل بدن بالمستهيك،ضرورة التوج   عي 
 اأياة  يصةبح بمثابة  فإنة سةييم ومناسة ،وتطبيلة  بشةكل  فهم تم  ما إااالطويل  اأجلفح 
فيسةف  تسةويلي   أومفهةوم  أليمكةن لرجةا  التسةويق الاعتمةاي عيدهةا لتطبدةق التح  أساسي ا

 2.مثل التسويق الياخيح أخرى فرعي  

تطبدةق التسةويق الةياخيح سةدنعكس عية  نحةو أن وقي أشار العيدي من الباحثدن إل  
تراتدجيا  إدجابح عي  جوية الخيم  المليم  إاا ما قام  المسسس  بتطبيل  من خلا  الاس

دوضةح أنةواع التسةويق فةح المسسسةةا   (1) رقةم التةح توجة  نحةو الزبةون الخةارجح و الشةةكل
وتظهةةةر مةةةن خلالةةة  أهميةةة  تطبدةةةق التسةةةويق الةةةياخيح مةةةن خةةةلا  توجيةةة  اسةةةتراتدجيات  نحةةةو 
العةةةاميدن جنبةةةا إلةةة  جنةةة  مةةةد اسةةةتراتدجيا  التسةةةويق الخةةةارجح نحةةةو الزبةةةانن حتةةة  دةةةتمكن 

                                                              
 .83، ص.5002يق، التسويق بالعلاقات، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر، منى شف 1 

 .020ص.، 5003محمد عبد العظيم أبو النجا، التسويق المتقدم، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  2 
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يم الخيمة  بالشةكل الةال دريةيز الزبةون الخةارجح، وبالتةالح يحةيث مةا العامل بالتالح مةن تلةي
 1يسم  بالتسويق التفاعيح، كما هو موضح فح الشكل الموالح:

 : أنواع التسويق في المؤسسات(1)رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

، (غدر منشورة) رسال  يكتورازسارة عمرون، التسويق الياخيح كميخل لإيارة التغددر فح المسسسا  الخيمي ، المصدر: 
 .62.، ص5112-5112، الجزانر، 1كيي  العيوم الاقتصايي  وعيوم التسددر، جامع  فرحا  عباس سطدف 

يعتبر التسويق الياخيح من أهم المفاهيم الحيدث  ليتسويق والةال أصةبح مةن اأمةور 
بدةةرة ويورز الفعةةا  واأولويةةا  التةةح دجةة  أن تتبعهةةا المسسسةةا  الحيدثةة ، والةةك أهمدتةة  الك

الال ديعب  فح البدن  التسويلي  الياخيي  والخارجي . والك من خلا  اعتبار التسويق وظيف  
أو ممارسةة  دجةة  أن يمارسةةها كافةة  اأفةةراي ياخةةل المسسسةة  يون أن يلتصةةر عيةة  إيارة أو 
ة قسم أو جه  معدن  من خلا  العمل كفريق واحي ليوصو  إل  تلييم الخيما  اا  الجوي

                                                              
ظيفي لموظفي المبيعات في مجموعة الاتصالات أمل إبراهيم أحمد حاج عبد؛ هاني الضمور، أثر تطبيق التسويق الداخلي في الرضا الو 1 

 .10، ص.5000، 0، العدد 6الأردنية، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد 

لزبائنا العاملين  

لتسويق ا

 الخارجي

 

 

 ال

 التسويق

 الداخلي

 لتسويقا

يالتفاعل  

 المؤسسة
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يأتح اليور عي  تحيدي الملصوي بما يطيق عيية  التسةويق الةياخيح بةالرغم  والآن 1المتمدزة.
 كالآتح: أهمهاستعراض من وجوي عية تعريفا  ل  والتح سدتم ا

زبةةةانن  أنهةةةمالعةةةاميدن عيةةة   إلةةة النظةةةر : " بأنةةة  التسةةةويق الةةةياخيح Berryعةةةري بدةةةرل  -
مةةد  الياخييةة جةةا  الزبةةانن حا ياخييةة  تشةةبدمنتجةةا   أنهةةاوالنظةةر ليوظةةانف عيةة   ن،دياخيدةة

 2."مسسس ال بأهيايالاهتمام 

هاا التعريف دنظر إل  العاميدن فح المسسس  كزبانن لها فح الياخل ووظةانفهم هةح 
حاجةةاتهم بصةةورة أفضةةل، وتجاهيةة  أهميةة   تشةةبدمنتجةةا  ياخييةة  دجةة  أن تصةةمم بطريلةة  

 التعامل معهم كشركا .

تطبدةةق فيسةةف  وسياسةةا  التسةةويق عيةة  اأفةةراي العةةاميدن فةةح  بأنةة  " وعرفةة  بدةةرل أيضةةا -
وبالتةةةةالح فةةةةإنهم أفضةةةةل اأفةةةةراي الممكةةةةن تةةةةوظيفهم والمحافظةةةة  عيةةةةدهم، وبالتةةةةالح  مسسسةةةة ال

 3سيلومون بأيا  أيوارهم بأقص  طاقاتهم الممكن ".

يعتبةر بدةرل التسةويق الةياخيح فةح هةاا التعريةف عية  أنة  تطبدةق سياسةا  التسةةويق 
ميدن فةةةح المسسسةةة  وبالتةةةالح تتطيةةة  اختيةةةار اأفةةةراي اول الكفةةةا ا  العاليةةة  مةةةن عيةةة  العةةةا

 السوق العمل والمحافظ  عيدهم من أجل الليام بأيا  أيوارهم بشكل تام. 

 أعضةةانهاالجهةةوي التةةح دجةة  عيةة  المسسسةة  الليةةام بهةةا تجةةاز جميةةد "  :عرفةة  جونسةةون  -
دةتم الةك مةن خةلا  التةيري   أنعية   هاوأهةيافالفهم الكامل لرسال  المسسسة   جايدإبغرض 
 4."المرغوب  اأهياياز وتحلدق والتلديم بغرض انجوالتحفدز 

                                                              
، حميد عبد النبي الطائي، تحليل العلاقة التعاضدية بين الذكاء التسويقي والتسويق الداخلي وأثرهما على رضا العاملين في فنادق السلسلة 1 

عمان، المؤتمر العلمي السنوي الحادي عشر ذكاء الأعمال واقتصاد المعرفة، جامعة الزيتونة الأردنية، كلية الاقتصاد والعلوم  دراسة حالة
 .182، ص.5005أفريل  56-58الإدارية، عمان، الأردن، 

، 5002ولى، دار الحامد لنشر، الأردن، نظام موسى سويدان؛ عبد المجيد البرواري، إدارة التسويق في المنظمات غير الربحية، الطبعة الأ 2 

 .26ص.
 .531، ص.5001 الأردن، عمان،، للنشر وائل دار ،الطبعة الأولى الخدمات، تسويقهاني حامد الضمور،  3 

 .025محمد عبد العظيم أبو النجا، مرجع سابق، ص. 4 
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شةر   أجةلضةرورة قيةام المسسسة  بجهةوي مةن  إلة  جونسون فةح هةاا التعريةف اه 
 أهةةةةيافهالتحلدةةةةق  بالاسةةةةتعان  بالتةةةيري  والتحفدةةةةز والتلدةةةةيم أعضةةةةانها إلةةةة  وأهةةةةيافهارسةةةالتها 
 المرجوة.

تطبدةةةةق طةةةةرق وتلنيةةةةا  التسةةةةويق ياخةةةةل  "أيضةةةةا عيةةةة  أنةةةة : الةةةةياخيح تسةةةةويقاليعةةةةري  -
 1."اأفرايتحسدن قيرا   أجلالمواري البشري  من  إيارةالمسسسا  من طري مسسولح 

نيةةا  التسةويق عيةة  كةل العةةاميدن تلتطبدةق  رجةد مسةةسولي تالتعريةةف  مةن خةةلا  هةاا
أنةة  أهمةةل مسةةةسولي  الإيارا   إلامةةةل ليعا جدّةةيال يا اأ أجةةلالمةةواري البشةةري  مةةةن  إيارةإلةة  

نمةةاا فلة  المةةواري البشةري  وحةةيه إيارة  يلو ليسةة  مسةس فةةح الةك أل  اأخةرى  مسةسولي  كةةل  وا 
 .المسسس فري ياخل 

العمةل الةال تلةيم بة  المسسسة  لتةةيري   ": بأنة  التسةويق الةياخيح Kotlerعةري كةوتير  -
ن الةةادن يحتكةون بشةةكل مباشةر مةةد وتحفدةز زباننهةا الةةياخيددن وعية  اأخةةص أولنةك العةاميد

 2الزبانن".

التسويق الياخيح بأن  العمل الال تلةيم بة  المسسسة  إلة  العةاميدن مةن يعتبر كوتير 
 تةةيري  وتحفدةةز وركةةز أكثةةر عيةةة  العةةاميدن الةةادن هةةم فةةةح احتكةةاك مباشةةر مةةد الزبةةةانن

 باعتبارهم اأكثر تأثدر عيدهم.

ي  الياخيح بدن المسسس  والعاميدن فدهةا لتحلدةق التنسدق والتبا  أنعي   ضاأييعري  فلي -
المسسس  وعملانها، كما يمثةل العةاميدن فةح المسسسة  النجا  فح التسويق الخارجح ما بدن 

 3الزبانن الياخيددن لها.

                                                              
1 Thérése Albertini et all, dictionnaire du marketing, 3ème édition, Librairie Vuibert, France, 2008, p.123. 

2 Kotler Ph; keller K; Manceau D, marketing management, 15ème édition, Pearson France, Nouveaux Horizons, Montreuil, 
France, 2015, p.453. 

الداخلي على رضا العاملين وأثره على أدائهم في  مالك محمد المجالي؛ أمين عايد البشابشة؛ هاني محمد المجالي، تأثير أبعاد التسويق 3 

 .222، ص.5006، 8، العدد 05البنوك التجارية العامة في محافظة الكرك، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد 
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لةةيدها فةةح هةةاا التعريةةف تعطةةح المسسسةة  اأهميةة  الكبةةرى ليعةةاميدن باعتبةةارهم زبةةانن 
 ما بدن المسسس  والزبانن الخارجددن. فح نجا  التسويق الخارجح وارتباطهم

وعري رفدق وأحمي التسويق الياخيح بأنة  تيةك الجهةوي المخططة  المسةتعمي  فةح المةيخل -
 1التسويلح فح تحفدز العاميدن لتنفدا وتكامل استراتدجيا  المسسس  نحو التوج  بالزبانن.

ثارة يافعي  بالجهوي التح تنتهجها المسسس  لتح دركز هاا التعريف إل  الحاج  فدز وا 
 العاميدن فح تطبدق استراتدجياتها نحو التوج  بالزبانن الخارجددن. 

 2ويمكن تيخيص النلاط اأساسي  ليتسويق الياخيح بما ديح:

التسةةةويق الةةةياخيح عمومةةةا هةةةو لةةةيس أنشةةةط  منفصةةةي ، ولكنهةةةا مضةةةمن  بةةةالجوية اأوليةةة   -
ييةةة ، ويشةةةكل التسةةةويق الةةةياخيح هيكةةةل لبةةةراما خيمةةة  الزبةةةون والاسةةةتراتدجيا  واأعمةةةا  الك

اأنشةةط  المرافلةة  ويعةةي هيكةةل تمهدةةيل لينشةةاط التسةةويلح الخةةارجح، وتعةةي الاتصةةالا  هةةح 
النلطة  الحاسةم  لنجةا  التسةةويق الةياخيح، كمةا أن هنةاك يور حاسةةم ليتسةويق الةياخيح فةةح 

   الخيمي ؛اكتسا  المدزة التنافسي  وتلييص الصراع ياخل نطاق الإطار الوظيفح ليمسسس

ليحاجز ما بةدن اأقسةام والوظةانف،  التسويق الياخيح هو تطورل، يشمل التآكل البطح  -
 ول  يور مهم فح المساعية بإدجاي التوازن ما بدن التسويق والعمييا ؛

يكون التسويق الياخيح أكثر نجاحا عنيما يكون الالتزام عةا  عنةي المسةتويا  العييةا فةح  -
 م ب  كاف  العاميدن ويكون أسيو  الإيارة المفتوح  هو اأسيو  الساني.الإيارة، وكالك ديتز 

ستخيم التسةويق الةياخيح المنظةور التسةويلح لإيارة العةاميدن فةح المسسسة  وتنمية  وي
مهاراتهم وقيراتهم، لكح يكونوا قايرين عي  تلييم أفضل الخيما  وخيق علاقا  طدب  مةد 

                                                              
1 Ahmed Pervaiz K; Rafiq Mohammed, Internal marketing tools and concepts for customer, Focused management, 

Butterworth Heinmann, New York, 2002, p.10. 

 .805-800، ص.ص.5002تيسير العجارمة، التسويق المصرفي، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر، الأردن،  2 
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تسةع  المسسسة  لتحليلة  ألا وهةو رضةا الزبةانن الةال  زباننهم، وبالتالح تحلدق الهيي الال
       1بيورز يحلق الربحي .

تطبدةةةةق أسةةةةالد   تسةةةةويق الةةةةياخيح هةةةةومةةةةن خةةةةلا  التعةةةةاريف السةةةةابل  نسةةةةتنتا أن ال
البةةراما الموجهةة  إلةة  تصةةميم سياسةةا  و ب والةةك ،التسةةويق عيةة  السةةوق الةةياخيح ليعةةاميدن

وحةثهم عية  وتيريبهم والمحافظ  عي  أفضيهم  بهيي استلطابهم كزبانن ياخيددن، العاميدن
وتحفدزهم عي  تنفدا استراتدجياتها بالاتصةا  الفعةا   ،أفضل وج  ممكن أيا  وظانفهم عي 

    .أجل تحلدق أهياي المسسس  بدنهم منفيما 

 ة وتطور مفهوم التسويق الداخلياحل تنميمر  :الثانيالمطلب 

يق مفهةوم التسةو  بة  الفعيةح الةال مةرطةور مختيفة  يلةف عيدهةا الت أشكا ثلاث  توجي 
 مرحيةةة  تنفدةةةا وأخدةةةرا ثةةةم مرحيةةة  التوجةةة  بالمسةةتهيك عامةةل،مرحيةةة  يافعيةةة  ال هةةةح:و الةةياخيح 
يارةو المسسس   استراتدجي   هاز المراحل فيما ديح: وسوي نلوم باستعراض بها.التغددر  ا 

 دافعية العاملمرحلة  :لوال  الفرع

لتطةوير مفهةوم التسةويق  لة و اأابا  خلا  المرحية  م  من الكتبي  العظركز  الغال
واأعمةا  العامةل عةن المسسسة  عية  قضةي  يافعية   كتابا  بدرل وزملاسز وتحيدياالياخيح 

 أنبالسب  الرنيسح ورا  الك فح الحليل  التح ترى أن يكون ن كموي التح يلوم بها ياخيها.
 بضةةرورة الاهتمةةام بتحفدةةز العةةاميدن بةةد يانمةةا مةةن اللناعةة جةاور مفهةةوم التسةةويق الةةياخيح تن

الاهتمةةام بصةةف   ومةةن ثةةم بةةيأ مةةن الجهةةوي.لبةةا  مزيةةي  بالصةةورة التةةح تجعيهةةم عيةة  اسةةتعياي
لتفعدل هاا المفهةوم تتمثةل فةح  البياي لط  إان فن يافعي  العاميدن ليعمل، إثارةبلضي  عام  

عيةة   التسةةويلي  تسكةةي الكتابةةا  بةةيأ ومةةن هنةةا  ليعامةةل، الإشةةباعضةةرورة الاهتمةةام بتحلدةةق 
والتعامل مد الوظةانف باعتبارهةا  العاميدن باعتبارهم مستهيكدن ياخيددن، إل ضرورة النظر 

                                                              
 .816.ص ،5002 الأردن، عمان، ي،اليازور دار تطبيقي، وظيفي استراتيجي مدخل: الخدمات تسويق العلاق، بشير الطائي؛ حميد 1 
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حاجةةا  ورغبةةا  هةةسلا  المسةةتهيكدن  لإشةةباع جدّةةيدةةتم تصةةميمها بشةةكل  أنمنتجةةا  دجةة  
ثدةر الك أثةارقةي  قبةو  فكةرة التعامةل مةد العةاميدن كمسةتهيكدن أنبالةاكر  جيدرالو  .الياخيددن

ولةةةالك ظهةةةر   تلةةةوم عيدهةةةا هةةةاز المرحيةةة ، التةةةحمةةةن الجةةةي  حةةةو  مةةةيى منطليةةة  الفيسةةةف  
المحتمي  التح قي دواجهها مفهةوم التسةويق عيي من المشاكل  إل تشدر  بيأ الكتابا  التح 
 1:الآتحفح  المشاكلويمكن تيخيص تيك  الياخيح هنا،

العةاميدن  إل الال دتم بيع   ( الوظيف)المنتا  فإن عي  عكس موقف التسويق الخارجح، -
حتةةاب بةة  المسةةتهيك بةةنفس الشةةكل الةةال ي إليةة بحاجةة   قةةي لا يكونةةون هةةو فةةح الحليلةة  منةةتا 

 ؛ليي  لوم بشران  فعلا لسي حاج  غدر مشبع الخارجح لمنتا ي

قةي نلاحةف فةح كثدةر مةن  نةافإن المسةتهيكدن،فح الموقةف الخةارجح مةد بخلاي ما يحيث  -
يمكةةنهم التةةح  (الوظةةانف)لاختيةةار بةةدن المنتجةةا  ادن لا يميكةةون حريةة  العةةامي أنبةة اأحيةةان
 ي  بدنها؛المفاض أواختيارها 

 إلة تحيةديهم وتلدةيمهم  نهاية فلةي يصةل العةاميدن فةح  ليتوظدةف، بسب  الطبيعة  التعاقيية  -
 إلةة اضةةطروا  أنهةم أو عيةة  قبةو  منتجةةا  ليسةوا بحاجةة  لهةةا جبةةرواأ بةأنهمخلاصة  مفايهةةا 

 جا  لا درغبونها من أساس .بو  منتق

 التوجه بالمستهلك مرحلة :الفرع الثاني

المرحيةةة  الثانيةةة  فةةةح تطةةةور مفهةةةوم التسةةةويق الةةةياخيح جةةةا   مةةةن طةةةري جرونةةةروز 
Gronroos  العةاميدنلصالح الزبانن، بحدث تحةو  التركدةز فدهةا مةن  لتعزيز السيوك الموج 

و الزبةةانن والةةوعح أكثةةر نحةةوهم مةةن نحةةالعةةاميدن إلةة  الزبةةانن، والةةك بهةةيي توجيةة  اهتمةةام 
الزبانن. والةك  خلا  التنسدق والتفاعل بدنهم، لاستجاب  السريع  عي  احتياجا  ومتطيبا 

، وبةالك تطةور الخةارجددنفةح تحسةدن العلاقة  مةد الزبةانن ن و العةامييعبة  نظرا لييور الال د
                                                              

 .  026-021محمد عبد العظيم أبو النجا، مرجع سابق، ص.ص.  1
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العةاميدن وجية  سةيوك مفهوم التسويق الياخيح فح هاز المرحي ، ليستخيم كأياة تعمل عي  ت
نحو الزبانن لتحلدق رضاهم وتجاوز توقعاتهم، وأصبح يساهم بشكل فح تنفدا اسةتراتدجيا  

  1.المسسس 

كمةةةا أن مفهةةةةوم التسةةةةويق الةةةةياخيح فةةةةح هةةةاز المرحيةةةة  يشةةةةدر إلةةةة  أن العةةةةاميدن فةةةةح 
 إاا المسسسةة  لةةن يحللةةوا المزايةةا والمنةةافد المتأتيةة  مةةن التسةةويق الةةياخيح كفيسةةف  ونظةةام إلا

ترسخ  ليدهم اللناع  المطيل  بأهمي  الخيم  التح يلةيمونها، ومةا مدةز هةاز المرحية  كةالك 
هةةو نشةةر الةةوعح بضةةرورة الاهتمةةام بةةالزبون والسةةعح نحةةو تحلدةةق أهةةياي التسةةويق فةةح كةةل 

بالمسةةةتهيك يسةةةتيزم تطبدةةةق التلنيةةةا  التسةةةويلي  فةةةح جميةةةد أنحةةةا  اأقسةةةام، كمةةةا أن التوجةةة  
اصةةةي  اكتسةةةبها المفهةةةوم هةةةح أن التسةةةويق الةةةياخيح يعةةةي مفتةةةا  تعظةةةيم المسسسةةة ، وأهةةةم خ

 2الخيما  ونجا  التسويق الخارجح.

بدةرل وزمةلاسز  جرونةروز ومةيخل مةيخل بةدنالاختلاي الجةوهرل فلا لما سبق فإن و 
توجيةةة  اهتمةةةام جرونةةةروز عيةةة   يكدن، حدةةةث دركةةةزمسةةةتهفةةةح كيفيةةة  التعامةةةل مةةةد العةةةاميدن ك

الخةةارجددن لتحلدةةق رضةةاهم، أدةةن اكتفةة  بدةةرل وزمةةلاسز بإثةةارة يافعيةة  العةةاميدن نحةةو الزبةةانن 
 العاميدن ليعمل والاهتمام بتحلدق الاشباع لهم.

دارةو  الاستراتيجية تنفيذ مرحلة :الفرع الثالث   التغيير ا 

توضةةيح يور التسةةويق  إلةة هةةاز المرحيةة  مةةن خةةلا  اتجةةاز عةةيي مةةن الكتةةا   بةةيأ 
الكتا  الادن  انلأو من  Winterوقي كان وينتر المسسس . دجي استرات لتنفداالياخيح كوسدي  

 اأهةةةيايالعةةةاميدن نحةةةو تحلدةةةق  يارةكوسةةةدي  لإنةةةايوا بالةةةيور المحتمةةةل ليتسةةةويق الةةةياخيح 
ثةارة   وتعيةيم،ينة  تخطةنتر بتعريف التسويق الةياخيح عية  أوقي قام وي .التنظيمي  يافعية   وا 

                                                              
، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية (غير منشورة) سعاد عبود، مساهمة التسويق الداخلي في تنمية رأس المال البشري، رسالة دكتوراه 1 

 .086-082.ص، ص.5002-5006وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، 

، كلية العلوم الاقتصادية (غير منشورة) سارة عمرون، التسويق الداخلي كمدخل لإدارة التغيير في المؤسسات الخدمية، رسالة دكتوراه 2 

 .31، ص.5006-5002، الجزائر، 0وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس سطيف 
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مكةةن التةةح تالةةك مةةن خةةلا  العمييةة   أن دةةتم عيةة  المسسسةة ، أهةةيايالعةةاميدن تجةةاز تحلدةةق 
يراك ليس فل  قالعاميدن من فهم  اأفراي  ضةاأييمة  البرنةاما الةال تليمة  المسسسة  ولكةن وا 

يور  إلة  Glassman et McAfee كةافحمو  سمانجلامعرف  يورهم فح هاا البرناما ويشدر 
 خةةةرى اأالوظةةةانف  تحلدةةةق التكامةةةل بةةةدن الوظةةةانف التسةةةويلي  وبةةةاقح التسةةةويق الةةةياخيح فةةةح

مةةةواري تخةةةص تيةةةك وظيفةةة   ألالعةةةاميدن فةةةح  اأفةةةرايبالمسسسةةة  بالشةةةكل الةةةال دجعةةةل مةةةن 
التنفدةةةةا الفعةةةةا   دةةةةرى ن هةةةةاا المةةةةيخل أويمكةةةةن اللةةةةو  بصةةةةف  عامةةةة  الوظةةةةانف التسةةةةويلي ، 

 إلةة جهةةوي تسةةويلي  ياخييةة  تسةةع   إلةة  لةة و اأ حتةةاب باليرجةة ي مسسسةة   أل لاسةةتراتدجيا 
 وتحاو ض والصراعا  الياخيي  التح قي تحيث بدن الوظانف المختيف  اللضا  عي  التعار 
تسهم فح تفعدل التنسةدق الةلازم بةدن هةاز  ةجدّيياخيي   اتصالا  إدجاي إل  فح نفس الوق 

التوسةةعا  عيةة  مفهةةوم التسةةويق الةةياخيح قةةي تجعةةل  أو الإضةةافا مثةةل هةةاز  إن الوظةةانف.
ياخةةل  إلةة كانةة  موجهةة   إاابغةةض النظةةر عمةةا  يةة اسةةتراتدجيا  تنظيم أل لتنفدةةا أياةمنةة  

إليةةة  التسةةةويق الةةةياخيح دةةةتم النظةةةر  فةةةإن وتبعةةةا لةةةالك، .خارجهةةةا إلةةة موجهةةة   أوالمسسسةةة  
 1:من ندزم يمكن كميكا

 المختيف ؛ والإيارا  اأقسامتخفيض يرج  الانعزالي  بدن  -

 ياخل الوظانف التنظيمي ؛ أوصراعا  التح قي تحيث بدن تليدل ال -

 ليتغدر. الملاوم التغي  عي  و  -

وفح هاز المرحي  اتسد نطاق نشاط التسويق الياخيح بصورة أكبر من مجري تحفدز 
ثارة يافعي  العاميدن والتوج  بالمستهيك نحو الليام بالسيوكيا ، التةح قةي يكةون مةن شةأنها  وا 

، كمةا يشةمل تحسدن وتعظيم جةوية أيا  لخيمة  التةح دةتم تلةييمها إلة  المسةتهيكدن النهةانددن
الجهوي المخطط  ليتغي  عي  الملاوم  التنظيمي  ليتغددةر، وتليدةل الصةراعا  بةدن مختيةف 

                                                              
 .060-022محمد عبد العظيم أبو النجا، مرجع سابق، ص.ص. 1 
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الوظةةانف وتفعدةةل الاتصةةةا  الةةياخيح مةةةن أجةةل تحلدةةق التنسةةةدق والتكامةةل بدنهةةةا، مةةن أجةةةل 
التنفدا الفعا  لاستراتدجيا  المسسس  والاستراتدجيا  الوظيفي ، تستطيد من خلالها إرضا  

يك النهةةانح، فتطةةور مفهةةوم التسةةويق الةةياخيح فةةح هةةاز المرحيةة  قةةي ركةةز أكثةةر عيةة  المسةةته
المهةةام واأنشةةط  التةةح دتعةةدن الليةةام بهةةا مةةن أجةةل التنفدةةا الفعةةا  ليتسةةويق والبةةراما اأخةةرى 
لتحلدق رضا الزبانن وبصف  أقةل عية  مفهةوم التعامةل مةد العةاميدن كزبةانن، مةد الاعتةراي 

 1ن.باليور الرنيسح ليعاميد

 التسويق الداخلي أهداف :المطلب الثالث

 مجا  فح العاميدن اأفراي وتطوير تنمي  إل  مباشر بشكل الياخيح التسويق دهيي
 من المسسس  تستطيد متطورة واتجاها  ومعاري مهارا  اا  أطرًا تصبح الخيما  لكح

 تجةاوزوت رغبةاتهم تيبةح بحدةث الزبةانن إلة  وأحسةنها أفضةل الخةيما  تلةييم خلالهةا
يهةةيي أيضةةا إلةة  تحلدةةق تكامةةل بةةدن أنشةةط  وظيفةة  التسةةويق ووظيفةة  المةةواري و  ،2توقعةةاتهم

 دهةيي بصةف  عامة و  ،3البشري ، أل كل منهما يعتمي عي  اأخر، ولا يمكن الفصةل بدنهمةا
       4ديح: تحلدق ما إل 

 ؛مسسس خط  اليعم متخال اللرار لاكتسا   -

 أو مةةةد الزبةةةانن احتكةةةاك مباشةةروالمةةةيدرين لمةةن لهةةةم  تغددةةر مواقةةةف وسةةيوكيا  العةةةاميدن -
  الوسطا ؛

 5تلييم خيما  اا  جوية عالي  إل  الزبانن بإكسا  العاميدن التوج  نحو الزبون؛ -

                                                              
 .36-32مرجع سابق، ص.ص.سارة عمرون،  1 

 .020ص.، 5000دار زهران، عمان، الأردن،  ،إدارة الموارد البشرية في صناعة الضيافة الطائي حميد عبد النبي، 2 
3 Mihaela K; Loana P, Internal marketing: a qualitative study of culture change in the UK banking sector, Journal of 

marketing management, vol.23, No.7-8, 2007, p.747.  

 .22نظام موسى سويدان؛ عبد المجيد البرواري، مرجع سابق، ص. 4 
5 Gafar O Y; Inda S; Ifu A, Internal marketing practices and customer orientation of employees in Nigeria banking sector, 

International review of management and marketing, vol.6, 2016, p.219. 
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 خط  التسويق؛ لتنفدااكتسا  التزام العاميدن  -

العمةةل  أسةةالد وقبةةو   لتحليلهةةا، المسسسةة التةةح تسةةع   باأهةةيايضةمان قبةةو  العةةاميدن  -
 العمل ياخل المسسس ؛ إطارلمطبل  والنظم والسياسا  التح تمثل ا

 بكفا ة؛وظانف  لإنجازالعاميدن  أاهانفح  للآرا خ الفهم الكامل دمن ترس التأكي-

 .والحفاظ عيدهم ةجا  العاميدن اول الكفا ا  والخبرا  المتمدز و  -

 إيارة واحةةةي عةةةام وهةةةو تحةةة  هةةةيي إيراجهةةةايمكةةةن  اأهةةةيايعةةة  الحةةةا  هةةةاز يوبطب
وسةيوكياتهم بطريلة  تضةمن نجةا  البةراما  أيانهةمبغرض تحسةدن  يافعتدهمالعاميدن وتيعيم 

التسيسةةل فةةح وضةةد  أنالياخييةة  والخارجيةة  التةةح دةةتم تنفدةةاها بواسةةط  المسسسةة . ويلاحةةف 
بمعنة  ضةمان قبةو  ، أهةيافهافةح تحلدةق  المسسسة يعكس فةح طياتة  مةيى نجةا   اأهياي
فةةح ضةةمان  اأساسةةي  الركدةةزةونظمهةةا وسياسةةاتها سةةوي يكةةون  سسةة المس  أهةةيايالعةةاميدن 

تجةةا   أنالمسسسةة  سةةوي تسةةتطيد  فةةإن ثةةمّ ومةةن   ،توجةة  العةةاميدن بالمسةةتهيك واحتياجاتةة
العاميدن ليمسسس ، وتعةي هةاز المتمدزة وتحافف عيدها نتدج  لزياية ولا   وتستلط  الكفا ا 

يها حسةة  المواقةةف والحةةالا  وكلاعةةية دةةتم تفصةةد أنعامةة  يمكةةن  أهةةيايبمثابةة   اأهةةياي
التةح يسةع   اأهيايتحيدي وتعريف من المواقف، تلتضح  مختيف  أنماطعام  توجي ثلاث  

 :وهح عي  النحو التالح 1،التسويق الياخيح لتحليلها

 المؤسسةتنمية ثقافة ل: والفرع ال 

طةح معنويةا أن ثلاف  المسسس  هح نم  مةن المشةارك  فةح اللةيم والمعتلةيا  التةح تع
إلةة  اأعضةةا  فةةح المسسسةة  وتةةزويهم باللواعةةي الخاصةة  بالسةةيوك، حدةةث أن لكةةل مسسسةة  

   2اف  خاص  تتمدز بها.ثل

                                                              
 .103، ص.5005محمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعة، الإسكندرية، مصر،  1 

 .812حميد الطائي؛ بشير العلاق، مرجع سابق، ص. 2 
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 المعةةاددر أهةةم اأسةةاسليمسسسةة  يعتبةةر  التنظيميةة تحيدةةي مشةةكي  الثلافةة  واللةةيم  إن
 ،دجياتهاواسةةترات وأهةةيافهاا مةةن تحلدةةق رسةةالتها لتمكنهةة التةةح تسةةع  المسسسةة  لنشةةرها،واللةةيم 
 1:هاتأمثيالليم والتح من  المسسس  لهاز أعضا الك توفدر فهم كامل ومشترك ليى ويعنح 

 ؛عي  حق يانما زبون ال -

 ؛المستهيكمظهر العاميدن هام لرضا  -

 ؛أيا مرة   أو الجوية المحلل  من  -

 .يا اأالسرع  فح و  -

تضةمن المسسسة  حتة  الجهةي لترسةدخها لةيى العةاميدن  وتتطي  هاز الليم مزييا مةن
يعمةةل  أنولهةةاا دجةة  ، التةةح تريةةي ترسةةدخها بالمفةةاهيما دتعيةةق لةةيدها فيمةةنشةةر ثلافةة  عامةة  

 2:ديح ماالتسويق الياخيح عي  تحلدق 

 وأهةةةةيافهارسةةةةال  المسسسةةةة   فدن مةةةةن فهةةةةم وقبةةةةو تمكةةةةدن العةةةةاميدن والمةةةةيدرين والمشةةةةر  -
 ؛، والسيد والخيما  التح تلوم بتلييمهاواستراتدجياتها

هم الةبعض مةن ناحيةة ، تنمية  التوجهةةا  لةيى العةاميدن والمتعيلةة  بعلاقة  العةاميدن ببعضةة -
 ؛أخرى تح دتعاميون معها من ناحي  ال باأسواق وعلاقتهم

  والمهةارا  التفاعيية  والتةح تحلةق اميدن فح تحلدق الاتصةالا  الفعالةتنمي  مهارا  العو  -
 ككل. وعي  مستوى المسسس  يا اأالتفاهم فح 

 

 

                                                              
 .103محمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص. 1 

 .102، ص.مرجع نفسه 2 
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 حفاظ على ثقافة المؤسسة وتوجهاتهاال: الفرع الثاني

والك من خلا  وضد البراما والخط  التح تضمن الحفةاظ عية  تطبدةق هةاز اللةيم 
لا فةةةةإن المعةةةةاددر والاتجاهةةةةا  التةةةةح سةةةةبق تنمدتهةةةةا سةةةةتعوي مةةةةرة أخةةةةرى إلةةةة  اأيا  غدةةةةر  وا 

 1:المتكامل. ولهاا ستكون أهياي التسويق الياخيح هنا

دن نحةةو توجهةةا  العةةامي يعملةةخةةل المسسسةة  مشةةجع  يا الإياريةة الممارسةةا   أنضةةمان  -
 المستهيك والسوق؛

از المهةةةام نجةةةهم مةةةن إالتةةةح تمكةةنيدهةةةا، و ضةةمان تةةةيفق المعيومةةةا  وحصةةو  العةةةاميدن عو  -
   المطيوب  بكفا ة عالي .

 تقديم سلع وخدمات جديدة :الفرع الثالث

ظم ليتعامةةل مةةد الخطةة  الجيدةةية مةةن كأسةةيو  ضةةاأيالتسةةويق الةةياخيح  أهميةة تظهةةر 
 فةإنوعية  وجة  الخصةوص والمنتجا  التةح تلةيمها المسسسة  والمشةاكل المرتبطة  بلبولهةا، 

الةةةادن يلومةةةةون  اأفةةةراي إلةةةة تلةةةةوم بتوجيةةة  الاهتمةةةام فةةةةح هةةةاز المرحيةةة   أنعيةةة  المسسسةةة  
سةوق. ال إلة م السةيد والخةيما  الجيدةية ياا  الصي  بتلةي وباأطرايالمستهيك تصا  بلابا

تطبدةق  أوالتسويق الةياخيح المرتبطة  بتلةييم السةيد والخةيما   أهياي فإنالصيي وفح هاا 
 2تتضمن: استراتدجيا  جيدية

بتلةةييم السةةيد  المرتبطةة  التسةةويلي  بالاسةةتراتدجيا كاميةة   يرايةة نجعةةل العةةاميدن عيةة   أن -
 وتسويلها؛ إنتاجهام قبولها من جانبهم قبل قيامهم بن دتوالخيما  وأ

                                                              
 .22، ص.5006هات الحديثة للتسويق، منشأة المعارف للطباعة والنشر، مصر، عماد صفر سالمان، الاتجا 1 

 .100محمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص. 2 
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جيةة  بصةةف  عامةة  والترويكافيةة  بماهيةة  الاسةةتراتدجيا  التسةةويلي  يكةةون هنةةاك قناعةة   أن -
عيةة   الإعلانيةة ار الحمةةلا  أن دةةتم اختبةةالصةةيي  عيةة  وجةة  الخصةةوص، ويمكةةن فةةح هةةاا

 تنفداها فح السوق عي  ميى واسد؛ لا قبلأو مستوى العاميدن 

يف  المطيوب  منهم وهم بصيي تطبدةق المخت باأيواركامي   يراي يكون العاميدن عي   أنو  -
 تلييم المنتجا . أوالاستراتدجيا  الجيدية 

للي تم من خةلا  هةاا المبحةث تسةيي  الضةو  عية  تعةيي التعةاريف لمفهةوم التسةويق 
الةياخيح والتفصةدل فةح مراحةل تنمية  وتطةور هةاا المفهةوم، مةد التطةرق إلة  اأهةياي التةةح 

 يسع  التسويق الياخيح لتحليلها.

 مبحث الثاني: أبعاد التسويق الداخلي وخطة برنامجهال

من خلا  هاا المبحث سنحاو  الإحاط  بأبعاي التسويق الياخيح وخصانص ، وكاا 
التطةةةرق إلةةة  كيفيةةة  تحلدةةةق الممارسةةة  الفعالةةة  ليتسةةةويق الةةةياخيح وشةةةروط إنجاحةةة ، وكمةةةا 

 سنحاو  التطرق أيضا مراحل خط  برناما التسوق الياخيح.

 : أبعاد وخصائص التسويق الداخليلوال المطلب 

  .خصانص  إل  الياخيح والتطرق نتناو  فح هاا المطي  مختيف أبعاي التسويق 

 أبعاد التسويق الداخليل: والفرع ال 

 1عن سسالدن هما: بالإجاب دهتم التسويق الياخيح 

 .ياخيها(ككل أم قسم  مسسس ال )هل؟ الياخيح : من الال يلوم بالتسويق و اأ

                                                              
 .82منى شفيق، مرجع سابق، ص. 1 
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لكةةةةل العةةةةاميدن أم للسةةةةم ياخةةةةل  )هةةةةلمةةةةن توجةةةة  جهةةةةوي التسةةةةويق الةةةةياخيح؟  إلةةةة : ثةةةةانحال
 .المسسس (

 دوضح أبعاي التسويق الياخيح. (15)رقموالشكل 

لخيم  سعدي شعبان حامي، أثر التسويق الياخيح كميخل لإيارة المواري البشري  عي  مستوى جوية ا المصدر:
، 21والتأمدن، العيي  عام  ليتأمدن الصحح باللاهرة، مجي  المحاسب  والإيارةحي  بالمستشفيا  التابع  ليهدن  الالص

.4، ص.5112مصر،   

 1:خلايادتضح أن هناك أربد  من هاا الشكل

 (1) أولا: الخلية رقم

بجهةةوي التسةةويق، واللسةةم  عيةة  أنةة  الةةال يلةةوم التسةةويق الةةياخيح دنظةةر للسةةم معةةدن
 بتسةةويق خيماتةة  الإياريةة قسةةم نظةةم المعيومةةا   فعيةة  سةةبدل المثةةا  يلةةوم زبةةون هةةو ال الآخةر
 .المبيعا قسم  إل 

                                                              
هيئة حية بالمستشفيات التابعة للسعيد شعبان حامد، أثر التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشرية على مستوى جودة الخدمة الص 1 

 .2، ص.5008، مصر، 60لتأمين، العدد العامة للتأمين الصحي بالقاهرة، مجلة المحاسبة والإدارة وا
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 (2) رقمالخلية ثانيا: 

عطةةةةح ي أنقسةةةةم ياخيهةةةةا مثةةةةل الةةةةك  إلةةةة بتسةةةةويق خةةةةيماتها  ككةةةةل مسسسةةةة تلةةةةوم ال
   عن طريق زياية الحوافز المليم  ل . قسم التمريض بها إل اهتمام كبدر  مستشف ال

 (3) رقمالخلية ثالثا: 

المةةواري  يلةةوم قسةةم أن ، مثةةل الةةكالمسسسةة  ككةةل إلةة  بتسةةويق خيماتةة مةةا  يلةةوم قسةةم
والةةةك بتةةةوفدر العةةةاميدن بالمسسسةةة   خةةةرى اأ والإيارا  اأقسةةةاممةةةد  التعةةةاون البشةةةري  بزيةةةاية 
 النشاط بالمهارة المطيوب .  يا المطيوبدن أ

 (4) رقمالخلية  رابعا:

، زبةةاننالعةةاميدن هةةم ف ،السةةوق ككةةل هةةح التةةح تلةةوم بالتسةةويق وهةةح كةةالك  مسسسةة ال
الةةياخيح يسةةتلط  التسةةويق  أن مةةن التأكةةي واأنشةةط  هةةح منتجةةا ، ولةةالك دجةة  اأعمةةا 

ليمهةام الموكية  أيا  الجدّةي الفعالة   العاميدن الادن هةم الوسةدي  أفضلويختار ويحافف عي  
 .إلدهم

عي  ضو  ما سبق فإن أبعاي التسويق الياخيح تركز عية  مةن تعةوي المسةسولي  فةح 
ل  من توج  إلدهم هاز السياسا .تطبدق سياسا  التسويق الياخيح   وا 

 خصائص التسويق الداخليالفرع الثاني: 

ياري  هما:   1دتصف التسويق الياخيح بعية خصانص أهمها أن  عميي  اجتماعي  وا 
 التسويق الداخلي عملية اجتماعية أولا:

لتبةةةةاي ، والتفاعةةةةل بةةةةدن عمييةةةة  ا يارةلإ مسسسةةةة فالتسةةةةويق الةةةةياخيح يطبةةةةق ياخةةةةل ال
نمةةافالعةةاميدن لا تلتصةةر حةةاجتهم عيةة  الحاجةةا  الماييةة  فلةة ،  بهةةا، والعةةاميدن مسسسةة ال  وا 

                                                              
، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد التسويق الداخلي ودوره في تحسين جودة الخدمات المصرفيةكندة علي ديب؛ حيان محمد بركات،  1 

 .536، ص.5002، 8، العدد 82
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وهةاا مةا دتحلةق  إشةباعها الصةياق ، دريةيون و  الانتمةا ، مثل: اأمناجتماعي  هناك حاجا  
 من خلا  التسويق الياخيح.

 إداريةالتسويق الداخلي عملية  ثانيا:
 من خلا : مسسس ياخل ال  الوظانف المختيف تعمل عي  تكامل

ن التةح يلومةون بهةا، وأ وخبرة كافي  عةن اأنشةط  يراي يدهم كل العاميدن ل أنمن  التأكي -
 ؛الخارجددن زباننحاجا  ال إشباع إل تسيل  اأنشط هاز 

 .عميهم بكفا ة يا إعيايهم وتحفدزهم أكل العاميدن تم  أنمن  التأكيو  -

يعتبةةر التسةةويق الةةياخيح عمييةة  التفاعةةل بةةدن المسسسةة  والعةةاميدن بهةةا ونظةةرا أهميةة  
اجتماعيةةة  مةةةن خةةةلا  اشةةةباع حاجةةةاتهم الاجتماعيةةة ، ويعتبةةةر أيضةةةا عمييةةة  إياريةةة  لوجةةةوي 
التكامل بدن الوظانف المختيف  ياخل المسسس  وعيم فصيها عن بعض، لكةل وظيفة  تخةيم 

أخةرى ليتسةويق الةياخيح تتمثةل  بالإضةاف  لهةاز الخصةانص توجةي خصةانص وظيف  أخةرى.
 1فح:

التسةةةويق الةةةياخيح عمومةةةا هةةةو لةةةيس أنشةةةط  منفصةةةي ، ولكنهةةةا مضةةةمن  بةةةالجوية اأوليةةة   -
لبراما خيم  الزبون والاستراتدجيا  واأعما  الكيي ، حدةث يشةكل هيكةل اأنشةط  المرافلة  

 ويعي هيكل تمهديل لينشاط التسويق الخارجح؛

سةةةم  لنجةةةا  التسةةةويق الةةةياخيح، كمةةةا لةةة  يور حاسةةةم فةةةح الاتصةةةالا  هةةةح النلطةةة  الحا -
 المدزة التنافسي  وفح تلييص الصراع ياخل نطاق الإطار الوظيفح ليمسسس ؛اكتسا  

يعةةةي التسةةةويق الةةةياخيح عمييةةة  اختياريةةة  تلةةةوي العةةةاميدن ليحصةةةو  عيةةة  النتةةةانا الجدةةةية،  -
 ويستخيم فح تيسدر رو  الإبياع؛

                                                              
، 5002، 0، العدد 06أيمن عبد الله محمد أبوبكر، أثر ممارسات التسويق الداخلي على رضا العاملين، مجلة العلوم الاقتصادية، المجلد  1 

 .02ص.
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عنةي المسةتويا  العييةا فةح الإيارة  ما يكةون الالتةزام عةا عنيالتسويق أكثر نجاحا  ويكون  -
 وكالك ديتزم ب  كاف  العاميدن ويكون أسيو  الإيارة المفتوح  هو اأسيو  الساني.

 إنجاحهة للتسويق الداخلي وشروط مارسة الفعالكيفية تحقيق الم :المطلب الثاني

مارسةة  الفعالةة  ليتسةةويق الاهتمةةام بمجموعةة  مةةن اأنشةةط  لتحلدةةق المعيةة  المسسسةة  
 الياخيح، وتوفر مجموع  من الشروط اللازم  لإنجاح . 

 ة للتسويق الداخليكيفية تحقيق الممارسة الفعالل: والفرع ال 

   1ديح: يمكن ممارس  التسويق الياخيح بصف  فعال  من خلا  الليام بما

والحةوافز المايية  التةح اأجةور  وا عطانهمسوق العمل، اأفراي المتاحدن فح  أفضلتعددن  -
 يانما؛ اأفضلوظانفهم، وتمكن فح نفس الوق  من استلطا  واختيار عيدهم فح  تبلح

 وأهةةةيايالمسسسةةة  بالشةةةكل الةةةال يمكةةةنهم تحيدةةةي فيسةةةف   برسيةةة العةةةاميدن  اأفةةةرايتزويةةةي  -
 ؛بأيانهاالوظانف التح يلومون 

رة مستمرة حتة  دتسةن  لهةم أيا  تجهدز اأفراي، وتنمي  مهارتهم ومعارفهم وتحيدثها بصو  -
 أيوارهم بشكل أفضل؛

 تمكدن وتشجيد اأفراي من العمل كفريق واحي؛ -

توفدر الحري ، وعيم توقيةد الجةزا ا  مةن أو  مةرة يحةيث فدهةا الخطةأ حتة  لا دةتم كبة   -
 عمييا  الابتكار والمبايرة من العاميدن قبل أن تبيأ؛

بالإنجاز والسعح إل  تحلدةق مسةتويا  مرتفعة  مةن وتوفدر الملاديس والمكافآ  الخاص   -
 اأيا .

                                                              
 .025-020محمد عبد العظيم أبو النجا، مرجع سابق، ص.ص. 1 
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 التسويق الداخلي لإنجاحاللازمة  الثاني: الشروطالفرع 

ربطهةةةةا ن أنمنفصةةةي  بةةةيون  كأنشةةةط  تنفدةةةاهاالتسةةةويق الةةةياخيح تةةةم  أنشةةةط  أنلةةةو 
التةةح  اأهةةيايمةةن  أللةةن نحلةةق  أننةةان فةةح كمةةالخطةةر ي فةةإن .خةةرى اأ الإياريةة  بةةاأيوار
مةةةن خةةلا  التسةةةويق الةةةياخيح وتوجةةي ثلاثةةة  شةةةروط ليتسةةويق الةةةياخيح النةةةاجح  هةةةاإلدنسةةع  
   1وهح:

 ؛الاستراتدجي  يارةالإن  عنصر متراب  مد لتسويق الياخيح دج  اعتبارز عي  أا -

 ؛يارةالإو  تيعم من خلا  الهيكل التنظيمح أنعميي  التسويق الياخيح دج   -

 ويق الياخيح.العييا وتيعيمها ليتس يارةالإ اتساقو  -

معرفةة  كيفيةة  تحلدةةق الممارسةة  استعراضةة  فةةح هةةاا المطيةة  هةةو مةةن خةةلا  مةةا تةةم 
نجاحو  الفعال  ليتسويق الياخيح  .من خلا  توفر مجموع  من الشروط  ا 

 ق الداخلييسو ت: مراحل خطة برنامج الالمطلب الثالث

تم دةةةةفلةةةةي  ،ي التسةةةةويق الةةةةياخيح ديعةةةة  يورا حدويةةةةا فةةةةح تطبدةةةةق الخطةةةة  التسةةةةويل إن
مل عيدهةةا خطةة  برنةةاما التسةةويق الةةياخيح، وهةةاز تالتةةح تشةة اأساسةةي اسةةتعراض العناصةةر 

 مراحل التالي :المن  تتألفالخط  

 تحديد السوق  :الفرع الول

سةةوقا دتكةةةون مةةن مجموعةة  متنوعةة  مةةن العةةاميدن الةةةادن  مسسسةة يمكةةن اعتبةةار كةةل 
تهم غالبةةةا مةةةا يعتمةةةي . وليوفةةةا  بحاجةةةايشةةةتركون فةةةح عمييةةةا  تبةةةاي  مةةةد بعضةةةهم الةةةبعض

العةةاميون عيةة  الخةةيما  الياخييةة  التةةح تلةةيمها أقسةةام أخةةرى أو أشةةخاص ياخةةل المسسسةة . 
وكما هو الحا  مد الزبانن الخارجددن يشترك هسلا  الزبانن الياخيدون فح احتكاكا  عيدية 

                                                              
 .102محمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص. 1 
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بالخيمةةة  ليوفةةةا  بالحاجةةةا  الكثدةةةرة فةةةح هةةةاا الاحتكةةةاك. وهةةةاا الاحتكةةةاك الةةةياخيح دتضةةةمن 
لاقةةةا  بةةةةدن العةةةاميدن عيةةةة  اتصةةةةا  مباشةةةر بةةةةالزبون والعةةةةاميدن فةةةح الصةةةةفوي الخيفيةةةة ، ع

الاتصةةا  المباشةةر بةةالزبون، المةةيدرين والعةةاميدن فةةح الصةةفوي الخيفيةة ،  وعةةاميحالمةةيدرين 
بدن المكت  الرنيسةح وكةل فةرع. وعمومةا دةرى الةبعض العةاميدن وبالنسب  ليمسسسا  الكبدرة 
العمةةةل المشةةةجع ، تلةةةييم معةةةا   صةةةاح  العمةةةل مثةةةل بدنةةة  كزبةةةانن ليخيمةةة  التةةةح يلةةةيمها

 1.أيا  مهامهم را  جديةوتيسد

 بحوث السوق : الفرع الثاني

فةةةةح  الإياريةةةة دجةةةة  جمةةةةد المعيومةةةةا  باسةةةةتمرار وتحيديهةةةةا مةةةةن جميةةةةد المسةةةةتويا  
تكةون كةل منهمةا  أن، وهاا يساهم فةح تحيدةي الفةرص الياخيية  والخارجية ، ويجة  مسسس ال

 فةح اتخةاا اللةرارا .  ، وتسةاهم بةنفس الطريلة بحوث التسةويق الخارجية نشط أمد   متطابل
 تةأثدريكةون لهةا  أنالتح مةن المحتمةل  اأمورتكشف  أنبحوث التسويق الياخيي  دج   إن

ومواضةةيد البحةةث  ومسةةسولياتهم. فةراياأيوار تطبدةةق بةراما التسةةويق الياخييةة  وأ عية  نجةةا 
 2تشتمل عي :

 ؛نحو المسسس  ومهمتها اأساسي اميدن اتجاها  الع -

 م؛المهارا  والحاج  ليمعرف  والتعيتلديم  -

 حاجا  ورغبا  العاميدن؛ -

 3؛والاتجاها  بدن العاميدن والمستهيكدن مسسس ال استراتدجي المسبق لطبيع   التحيدل -

 .الخارجح المستهيك إرضا  بأسالد جعل العاميدن يفهمون كل ما دتعيق  محاول و  -

                                                              
الخدمات، ترجمة بهاء شاهين؛ علا أحمد إصلاح؛ دعاء شراقي، الطبعة الأولى، مجموعة النيل العربية للنشر، أدريان بالمر، مبادئ تسويق  1 

 .650، ص.5002القاهرة، مصر، 
 .820، ص.5003هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، الأردن،  2 

 .101محمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص. 3 
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ظروي  اتجازيدي احتياجا  واتجاها  العاميدن خيم بحوث السوق الياخيح لتحوتست
العمةةةل، التعويضةةةا  المليمةةة  لهةةةم، المنةةةافد والمزايةةةا الممنوحةةة  وسياسةةة  المسسسةةة ، وتمكةةةن 
بحوث السوق الياخيح الإيارة من التعري عي  ميى رضا الزبانن الياخيددن مةن المنتجةا  

هةم، وهةةاا بهةيي تسةةيي  الضةو  عيةة  جوانة  الوظةةانف الياخيية  التةح تةةم تصةميمها مةةن أجي
التةةح تحتةةاب إلةة  تحسةةدن أو تغددةةر، كمةةا يمكةةن اسةةتخيامها لتوظدةةف العةةاميدن اول مهةةارا  

رانهم عن أيا  المسسس  فح السوق، وتصوراتهم حو  آعالي  ليعمل فح المسسس ، ولمعرف  
بةةر معرفةة  الزبةةون الةةياخيح زيةةاية فعاليةة  المسسسةة  لخيمةة  الزبةةانن بشةةكل أفضةةل، وتعت كيفيةة 

عنصةةر هةةام مةةن عناصةةر التسةةويق الةةياخيح، والتةةح يمكةةن الوصةةو  إلدهةةا واسةةتغلالها مةةن 
تطيعةةاتهم، مةةواقفهم ومخةةاوفهم خةةلا  اسةةتخيام بحةةوث السةةوق الةةياخيح، وهةةاا بهةةيي تحيدةةي 

 1بيلا من وضد افتراضا  عن احتياجاتهم وطيباتهم.

 تجزئة السوق  :الفرع الثالث

يمثةةةةل مفهةةةةوم تجزنةةةة  السةةةةوق الكيةةةةح إلةةةة  قطاعةةةةا  مفهومةةةةا جيدةةةةيا فةةةةح عةةةةالم  لا         
سةوا  كةةان السةةوق كية  أو قطاعةةا  معدنةة  -التسةويق. حدةةث يلاحةف أن السةةوق المسةةتهيي 

يمثةةةل اأسةةةاس الةةةال يمكةةةن ليمسسسةةة  أن تبنةة  عييةةة  رسةةةالتها فةةةح العمةةةل. ويعةةةري -ياخيةة 
  المسسسةة  إلةة  بيةةد منتجاتهةةا اللطةةاع السةةوق عيةة  أنةة  مجموعةة  المسةةتهيكدن الةةادن تسةةع

وخيماتها إلدهم وتركدز جهويها عيدهم. ولا تركز الكتابا  الحيدث  فل  عي  ضرورة تجزنة  
نمةا تةاه   السوق إل  قطاعا  لاختيةار الةبعض منهةا لتكةون أسةواق مسةتهيف  ليمسسسة ، وا 

ل يمكن أبعي من الك حدث ترى أيضا ضرورة إعاية تجزن  اللطاعا  السوقي  بالشكل الا
تةالح نجةي أنفسةنا من التعامل مد كل زبون باعتبارز قطاع سوقح مسةتهيي وقةانم بااتة . وبال

 2أساسي  لتجزن  مجتمد عاميح المسسس  والعاميدن بها إل  قطاعا : أمام أربع  معاددر
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 الجغرافي التقسيمأولا: 

فتةرض يقطاعةا ، و  إلة فةح التلسةيم عمي  الطةرق المسةت أقةيميعتبر هةاا التلسةيم مةن 
العاميدن فح  فرايفاأ .لآخر مكان تختيف من فراياأ وخصانصاحتياجا   أن عيارالم هاا

وظيف  معدن  ياخل يول  ما قي تكون لهم حاجا  متشابه ، ولكنها قي تختيةف عةن حاجةا  
الموجةةويدن  فةةراياأتختيةةف عةةن حاجةةا   أوياخةةل نفةةس اليولةة ،  أخةةرى فةةح وظيفةة   فةةراياأ

ويمكةن تطبدةق الةك التلسةيم بالنسةب  ليمسسسةا  التةح  .أخةرى فح يولة  بنفس الوظيف  ولكن 
 .مختيف فح عية مناطق جغرافي   أعما وحيا   أوتميك فروعا 

 الديمغرافي التقسيمثانيا: 

ومةةةن  قطاعةةةا . إلةةة فةةةح تلسةةةيم سةةةوق المسةةةتهيك  عةةةاددرالم أقةةةيممةةةن  ضةةةاأييعتبةةةر 
السةةةةةةن، الجةةةةةةنس، الييانةةةةةة ،  :أساسةةةةةةهاعيةةةةةة   التلسةةةةةةيمالخصةةةةةةانص الييمغرافيةةةةةة  التةةةةةةح دةةةةةةتم 

قل فلي دبيو أ هاا التلسيم بالنسب  ليمستهيك الخارجح، وعي  الرغم من أهمي  اليخل...الخ.
كان  هنةاك حاجة  خاصة  لاسةتخيام   إاا إلاللاستخيام بالنسب  ليتسويق الياخيح،  إمكاني 

استخيام هاا ن بأ الإشارةمثل وجوي خط  لتلاعي العاميدن عني فنا  عمري  مختيف  وتجير 
حيةةو  ليمشةةاكل  إدجةةايفةةح  الإسةةهامالمشةةاكل بةةيلا مةةن  قخيةة إلةة  أحيانةةال يالتلسةةيم قةةي دةةس 
      المطروح .

 النفسي التقسيمثالثا: 

نمةة  الحيةةاة، اللةةيم، الاتجاهةةا ، مثةةل   النفسةةي اأسةةسيسةةتخيم هةةاا التلسةةيم بعةةض 
قطاعةا   إلة السةوق  لتلسةيم معيةارويركةز هةاا ال .خةرى اأوالعيدي من الخصةانص النفسةي  

دركةز  اكمة  .وكعي  ما يفكر في  الفري ويعتليز، ومن ثةم اللةيم التةح دتمسةك بهةا وتحةرك سةي
، وهكةاا مةا يكةون حياتة موالة  عية  وسةانل أ إنفاقة     الفةري وكيفيةعية  طريلة  معيشة ضاأي

 الفري. هاما يطيق عيي  نم  الحياة التح يعيش النهاي فح 
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 السلوكي التقسيمرابعا: 

الةةةال حةةةيث فةةةح الماضةةةح هةةةو  أن السةةةيوك مةةةسياز يلةةةوم هةةةاا التلسةةةيم عيةةة  افتةةةراض
 إل بالنسب  لتلسيم العاميدن  عياريفدي هاا الم س بالسيوك المستلبيح. وقيمسشر بالتنب أفضل

 وبصةةةةف  خاصةةةة  عنةةةةيما نلةةةةوم بتحيدةةةةي التسةةةةويق الةةةةياخيح. قطاعةةةةا  عنةةةةي الليةةةةام بممارسةةةة 
عيةة   فةةراياأخصةةيص عنةةي ت أوالعةةاميدن،  فةةراياأوك التةةح تتناسةة  سةةي المكافةةآ  والحةةوافز

 دزيي من فعالدتها. بعمييا  الاختيار والتعددن بشكل عني الليام أوف ، المختي اأعما 

 االعةةةةةاميدن ليسةةةةةو  أنتةةةةيرك حليلةةةةة  هامةةةةة  فحواهةةةةا  أن يارةالإوبصةةةةف  عامةةةةة ، عيةةةةة  
 أوالعمةل، لهةا فةح  ن و متشابهدن، ولن يستجدبوا بنفس الطريل  لةنفس المثدةرا  التةح دتعرضة

تسةةويق تلةوم بالفعةل بتطبدةةق بةراما ال أن يارةالإ أراي  فةةإااوبالتةالح  لوظةةانفهم. أيانهةم أثنةا 
دةرا  ومنةةافد مختيفةة  مث لإدجةةايالةياخيح، فعيدهةةا عنينةةا تصةميم بةةراما مرنةة  بالشةكل الكةةافح 

لتةةةح تةةةم ا عةةةاددرمعةةةدن مةةةن الم عيةةةارن العةةةاميدن تةةةم تلسةةةيمهم وفلةةةا لمفةةة  مةةةلمجموعةةةا  مختي
بكةةةل مجموعةةة   ة الاتصةةةا ويعنةةةح هةةةاا ضةةةرور  قطاعةةةا . إلةةة عرضةةةها فةةةح تلسةةةيم السةةةوق 

متجانسة  مةن العةةاميدن، وتحيدةي رسةال  لةةالك الاتصةا  بالطريلة  التةةح تتوافةق مةد اهتمامةةا  
التسةةويق  أنومةةن هةةاا دسكةةي الكثدةةر مةةن كتةةا  التسةةويق عيةة   وخصةةانص تيةةك المجموعةة .

 فةراياأولكةن عية  التسةويق،  مبةاي فهةو يطبةق نفةس بشةري ، المواري ال إيارةكالياخيح ليس 
 محةاولا تكةون هنةاك  أنالمةواري البشةري ، ومةن هةاا دجة   إيارةالعاميدن وهاا مةا لا تفعية  

مفةةاهيم التسةةويق  وأسةةسقواعةةي  إرسةةا يمكةةن  الةةال مسةةتمرة لتغددةةر اليغةة  التنظيميةة  وبالنسةةب 
 شةةروع فةةح الةةك تتمثةةل فةةح تطبدةةق مفهةةوملي والانطةةلاق البيايةة نلطةة   أنالةةياخيح، ويلاحةةف 

     1قطاعي  السوق عي  التنظيم الياخيح ليعاميدن.

دتضةةةةح بةةةةأن عمييةةةة  التجزنةةةة  الياخييةةةة  مهمةةةة  ليمسسسةةةة ، فهةةةةح تسةةةةاهم فةةةةح معرفةةةة  
احتياجةةا  ورغبةةا  مواريهةةا البشةةري ، لمعرفةة  كيفيةة  اشةةباعها لتوجدههةةا بمةةا دخةةيم أهةةيافها، 
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يةةار المعيةةار المناسةة  لهةةا فةةح عمييةة  التجزنةة . أن هةةاز ولنجةةا  الةةك عيةة  المسسسةة  اخت
اأخدةرة تكةون متفاوتة  وفلةا لنشةاط المسسسة ، وبالتةالح لا يمكةن اسةتخيام تجزنة  مماثية  فةةح 
جميد المسسسا ، لالك نجي أن  بالرغم من النمو السريد فح أيبيا  التسويق الةياخيح، إلا 

فح الواقد، أن معظمها لا يمكنها تطوير  أن عييا قييلا من المسسسا  تطبق هاا المفهوم
      1وتنفدا التسويق الياخيح إلا إاا عرف  وفهم  مختيف ممارسات .

 التطبيق التسويقي: الفرع الرابع

التسةةةويلي  الملانمةةة  لتحلدةةةق  اأنشةةةط مل عيةةة  اختيةةةار وتطبدةةةق تهةةةاز الخطةةةوة تشةةة
وفرق العمل وتفةويض  جدّياخيح الالاتصا  الي نإ .اليرج  المثالي  لنجا  التسويق الياخيح

فةةةالخطوا  التمهدييةةة  لتطبدةةةق هةةةاز  التسةةةويق الةةةياخيح. أهةةةيايالعةةةاميدن هةةةح مةةةن بعةةةض 
سنايهاالتيري  والتجري   إل تحتاب  اأهياي ن بةراما تةيري  وفةرق  أفراي إل  وا  إيارية ، وا 

 2هح من بعض الطرق المتاح .العاميدن وتطويرها 

 يقي: الاتصال التسوالفرع الخامس

تةةأثدر اأكبةةر بالزبةةانن هةةح غالبةةا مةةا تكةةون وسةةدي  الاتصةةا  اا  الفعاليةة  اأكثةةر وال
ن أنفسهم الال يلومون بتلييم الخةيما  إلة  الزبةانن مباشةرة، لةاا دتطية  مةن الإيارة و العامي

تةةوفر معيومةةا  كافيةة  ويقيلةة  عةةن الخةةيما  الجيدةةية التةةح تنةةول مسسسةة  الخيمةة  التةةرويا 
العةةةاميدن عيدهةةةا، بةةةل تجربتهةةةا حتةةة  يسةةةتطيد ملةةةيم الخيمةةة  إيصةةةا   عنهةةةا ويفضةةةل اطةةةلاع

المعيومةةا  الضةةةروري  وتلةةةييم شةةةر  واضةةح ليمنةةةافد التةةةح يسةةةتفدي منهةةا الزبةةةون عنةةةي شةةةران  
       3ليخيم ، وبهاز الطريل  تصبح عميي  إقناع  سهي  من قبل مليم الخيم .
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 السوقي التوجه: الفرع السادس

الياخييةةةة  التةةةةح تتصةةةةف بالمرونةةةة   يكةةةةون بنةةةةا  البدنةةةة  أنالهةةةةيي الكيةةةةح دجةةةة   إن
 أهةياي إن المسسسة . أهةياييعكةس  الةالترسخ الليم المشترك  والسةيوك والتح  والاستجاب 

أهةةةياي ن تحةةةيي أن تكةةةون واضةةةح  لجميةةةد العةةةاميدن وأالمسسسةة  التسةةةويلي  ومهمتهةةةا دجةةة  
 1المسسس . أهياي من رسي  مساهمتهم فح تحلدقتمكنهم   لكح و بوض فراياأيوار وأ

مراحةل خطة  برنةاما التسةويق الةياخيح  من خلا  ما تم استعراض  يمكن اللو  بةأن
سدرورة عمل تطبدق براما واجرا ا  التسويق الياخيح عية  العةاميدن فةح المسسسة ،  تعتبر

 أدن سدتم التفصدل فح هاز الإجرا ا  فح المبحث الموالح. 

 خليالتسويق الدا المبحث الثالث: إجراءات

يعي العنصر البشرل الركدزة اأساس فةح عمةل اللطاعةا  الخيمية ، وهةاا يعنةح أنة  
كيما زاي اهتمام الإيارة العييا بهاا العنصر البشرل ومنحت  المزيي من التليدر، كيما انعكةس 
الةةك بشةةكل إدجةةابح عيةة  مسةةتوى أيانةة  لعميةة  ومةةن ثةةم عيةة  جةةوية الخةةيما  التةةح تلةةيمها 

ا ا  التسةةةويق الةةةياخيح مةةةن أهةةةم اأسةةةالد  التةةةح يمكةةةن أن تتبعهةةةا المسسسةةة ، إا تعةةةي إجةةةر 
ومةةن خةةلا   2.زبةةون المسسسةةا  الخيميةة  فةةح الوصةةو  إلةة  جةةوية الخيمةة  وتحلدةةق رضةةا ال

عي  أربع   الاعتمايالياخيح وحس  تعريف كوتير تم  وتعريفا  التسويقاليراسا  السابل  
، التةةةةيري ، التحفدةةةةز، والاتصةةةةا  مةةةن إجةةةةرا ا  التسةةةةويق الةةةةياخيح المتمثيةةةة  فةةةةح التوظدةةةةف
 الياخيح، والتح سوي دتم التفصدل فدهم فح هاا المبحث.
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 التوظيفسياسة ل: وال  المطلب

ن بهةا المسسسة  مواريهةا البشةري  بحدةث دركةز سمّ عميي  التح تةالعميي  التوظدف هح 
 1.نشاط التوظدف عي  جا  والحفاظ عي  العامل المناس  ليعمةل المناسة  فةح المسسسة 

 منهم لشغل تيك المناص  وهح: اأكفا اختيار باستلطابهم ثم  لاأو  وتبيأمراحل  وتتم بعية

 فرادالاستقطاب  :الفرع الول

يعري نشاط الاستلطا  عي  أن  الك النشاط الال تلوم ب  المسسس  لترغد  أكبةر 
يتلةيم ليعمةل عيي ممكن من المةواري البشةري  المتةوافرة فةح سةوق العمةل الةياخيح والخةارجح ل

فدهةةا لدةةتم اختيةةار أفضةةل العناصةةر مةةن بةةدن هةةسلا  المتلةةيمدن بمةةا دتناسةة  مةةد المواصةةفا  
فةح رجمة  لخة  اللةوى العامية  المعتمةية بمثاب  ت تعتبر عميي  الاستلطا و  2المحيية ليعمل.

عيي من المعتميدن المسهيدن ليتنافس عي   أكبر إدجايالمسسس  والنشاط الال دنطول عي  
 3العمل الشاغرة. مناص 

  عيةةة  طيةةة  سةةةوق العمالةةةح ترغدةةة  قةةةوة العمةةةل الموجةةةوية فةةةح الاسةةةتلطا  لا يعنةةةو 
 ألعية  اللةوى العامية  الموجةوية بهةا، الحفةاظ  إلة ل يمتةي حتة  فح المسسس  فل  بة العمل

 منافسةةةة  مسسسةةةةا  إلةةةة  الانتلةةةةا  أجةةةةللبلةةةةا  وعةةةةيم تةةةةرك المسسسةةةة  مةةةةن ترغدبهةةةةا عيةةةة  ا
    4صرها:يمكن ح أهيايوللاستلطا  

لموجةوية بالمسسسة  اللةوى العامية  ا أفةرايتليدل تكالدف التعدةدن والةك عةن طريةق ترغدة   -
 عي  البلا  بها؛
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 فةةراياأكبةةر عةةيي ممكةةن مةةن ترغدةة  أ إلةة التعددنةةا  الفاشةةي ، والةةك لكونةة  دةةسيل  تليدةةل -
يةةةة  متنافسةةةةدن عال فةةةةراياأفةةةةرص الاختيةةةةار مةةةةن بةةةةدن  فةةةةإنللالتحةةةةاق بالمسسسةةةة ، وبالتةةةةالح 

 المناص  تكون عالي ؛

والةك عةن طريةق تحيدةي نوعية  الكفةا ا  التةح ترغبهةا المسسسة  تليدل تكالدف الاختيار،  -
 قل مما تطيب  الوظيف ؛أهم كفا ا  الادن ليد فراياأالاستلطا  يستبعي  أن أل ،فعلا

تحيدةةي مصةةاير الحصةةو  عيةة  اللةةوى العاميةة  حدةةث يضةةمن الحصةةو  المسةةتمر عيةة  و  -
 امي  فيما دتعيق بحجمها وخصانصها.ا  عن اللوى العالمعيوم

 ديح: من خارجها نبدنهما فيما أوالاستلطا  من ياخل المسسس   إجرا  بالإمكان

 داخلالالاستقطاب من أولا: 
ا فةح شةغل الوظةانف يعتبر العةاميون بالمسسسة  مةن أهةم المصةاير التةح يعتمةي عيدهة

تتةوفر فةدهم شةروط  منفةيالعاميدن بالمسسسة   الوظانف الشاغرة من خلا  الشاغرة، أل ملأ
ويةةةتم اسةةةتلطا  العةةةاميدن مةةةن ياخةةةل المسسسةةة  بإحةةةيى الطةةةرق شةةةغيها مةةةن العةةةاميدن بهةةةا. 

 1التالي :
  معدنةة  ليترقيةة  فةةح وظيفةة  إلةة  اأعيةة امةةن خةةلا  وضةةد الإيارة العييةةا شةةروطالترقيةةة: -1

ن تحلةةق بةةراما الترقيةة  الوظةةانف اأخةةرى. ولةةمةةن منهةةا، وتوضةةيح العلاقةة  بةةدن كةةل وظيفةة  
أهيافها إلا من خلا  الاختيةار العةاي  بةالتركدز عية  أسةس موضةوعي  وعايلة  يسةهل عية  

 جميد العاميدن تفهمها والتعري عيدها.
دتم النلل الياخيح من وظيف  إل  وظيفة  أخةرى بهةيي خيةق تةوازن فةح النقل والتحويل: -2

الإيارا  التةةح تحتةةاب إلةة  مةةواري بشةةري   عةةيي العةةاميدن بةةالإيارا  المختيفةة  وسةةي العجةةز فةةح
 أخرى.

                                                              
لموارد البشرية، الطبعة الأولى، الشركة العربية المتحدة للتسويق محمد عبد الوهاب حسن عشماوي، الإدارة الاستراتيجية في تنمية ا 1 

 .013-012، ص.ص.5001والتوريدات، القاهرة، مصر، 
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ن باعتبةةةار أنهةةةم عةةةاميون مةةةن الةةةياخل دن السةةةابلدتوظدةةةف العةةةاميالعةةةاملون السةةةابقون: -3
وخاص  الراغبدن منهم فح العوية ليمسسس  وفح حاج  إل  كفا تهم. بالإضةاف  إلة  سياسة  

بةالولا  والانتمةا  إلا أنة  أخرى شبده  وهح توظدف أبنا  العاميدن مما دخيق زياية بالشعور 
 يعدبها عيم الليرة عي  اختيار الكفا ا .

 من الخارج الاستقطابثانيا: 

عيدةية منهةا مراعةاة  أسةبا تفضةل بعةض المسسسةا  اسةتلطا  عمالة  مةن الخةارب 
التنويةةةةةد فةةةةةح الخبةةةةةرا   وط التوظدةةةةةف بشةةةةةكل حةةةةةازم وموضةةةةةوعح، وأغةةةةةراضاسةةةةتيفا  شةةةةةر 
ومصةاير  1البيانية .لشةغل الوظةانف  ستلطا  من الخةاربالا أنويعتلي البعض  والمهارا .
 2الخارجي  تتمثل فح:الاستلطا  

تلةةةوم بحصةةةر لطةةةالبح الوظةةةانف، كمةةةا تتعةةةري عيةةة  حاجةةة  مكاتةةةب العمةةةل الحكوميةةةة: -1
المسسسةا  وتلةةوم هةةاز المكاتةة  بةةيور الوسةةي  بةةدن طةةالبح العمةةل والمسسسةةا  الباحثةة  عةةن 

 طالبح العمل.

يعتمي عيدها ليحصو  عي  العمال  ملابةل رسةوم معدنة  لهةاز صة: مكاتب التوظيف الخا-5
 المكات  قي دتحميها صاح  العمل أو طال  العمل.

مةةن أهةةم المصةةاير الخارجيةة  ليحصةةو  عيةة  اأفةةراي مةةن خةةلا  الإعةةلان فةةح الإعةةلان: -2
 الصحف العام  أو المجلا  المتخصص  لجا  أفضل اأشخاص.

ر مةةن المصةةاير المباشةةرة وأنهةةا تعتمةةي عيةة  الاتصةةا  وهةةح تعتبةةالجامعةةات والمةةدارس: -4
المباشةةر بالمةةيارس الفنيةة  أو الجامعةةا  التةةح تخةةرب اأفةةراي بمواصةةفا  معدنةة  تحتةةاب إلدهةةا 

                                                              
 .000.ص ،5002 الأردن، للنشر، زهران دار البشرية، الموارد إدارة الله، نصر حنا 1 

 .012، مرجع سابق، ص.عشماوي حسن الوهاب عبد محمد 2 
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المسسس ، تستخيم بصف  خاص  فح حالا  نلص سوق العمل ونةيرة بعةض التخصصةا  
 تاجون ليتيري .حيدثا دنلصهم الخبرة والكفا ة ويح الخريجدنولكن يعا  عيدها أن 

ويتم التوظدف من خلا  تزكية  بعةض العةاميدن الترشيحات من قبل عاملي المؤسسة: -5
أصةةةيقانهم ليعمةةةل بالمسسسةةة . ونجةةةا  هةةةاز الطريلةةة  يعتمةةةي عيةةة  مةةةيى الثلةةة  فةةةح عةةةاميح 

   المسسس  وترشيحاتهم.

 فرادالاختيار : الفرع الثاني

ياية عيي المتليمدن الادن تتةوافر كان الغرض من عميي  الاستلطا  دتمثل فح ز  إاا
ن فةح تليدةل ختيةار يكمةلاالغرض من عميية  ا فإنليدهم مسهلا  ومتطيبا  شغل الوظيف ، 

، وتعظةيم التوافةق بةدن توقعةا  النجةا  اأشةخاصمن بدن هسلا   اأفضلهاا العيي وانتلا  
سةي  التةح دتضةمنها الرني اأفكةارالعاميدن واحية مةن  حدث اختيار 1الفعيح ليوظيف . يا واأ

مةةد الوظةةانف المتةةوفرة، وهةةاا التطةةابق دتطيةة  اسةةتلطا   فةةراياأالتسةةويق الةةياخيح لتطةةابق 
  2فح المسسس . فرايمناسبدن وكالك تخطي  يقدق ليوظانف التح سيشغيها اأ أفراي

 يا تنبةةةةس يقدةةةةق لةةةةلأ إلةةةة مةةةةن عمييةةةة  الاختبةةةةار الوصةةةةو   اأساسةةةةحالهةةةةيي يعتبةةةةر 
لا بةي مةن  أخةرى جان  التنبس باتجاهاتة  وسةيوك ، ومةن ناحية   إل عمل المستلبيح ليمتليم لي
تهم ومدةةولهم وقةةيراتهم بمةةا يكفةةل المتلةةيمدن بوظةةانف تتفةةق وتخصصةةا إلحةةاقمراعةاة ضةةرورة 

فلابةةةةي أن تكةةةةون طريلةةةة   3ضةةةةد الشةةةةخص المناسةةةة  فةةةح المكةةةةان المناسةةةة .و  مبةةةةيأتطبدةةةق 
 4س  مجموع  من اأهياي التالي :الاختيار عايل  وكفسة كون هاز الكفا ة ستحلق ليمسس

يصةةا   - تةةوفدر فريةةق عمةةل مةةن العةةاميدن يمتةةاز بالملةةيرة عيةة  تحلدةةق أهةةياي المسسسةة  وا 
 منتجا  اا  جوية عالي ؛

                                                              
 .566، ص.5008رسي، الإدارة الاستراتيجية للموارد البشرية، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، جمال الدين محمد الم 1 

 .23نظام موسى سويدان؛عبد المجيد البرواري، مرجع سابق، ص. 2 

 .050حنا نصر الله، مرجع سابق، ص. 3 

 .056-052سارة عمرون، مرجع سابق، ص.ص. 4 
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تجن  المسسس  من الوقوع فح مشاكل ارتفاع معي  يوران العمل أو ما يسةم  بالتسةر   -
 الوظيفح؛

ول المهةارة والكفةا ة المتينية  خصوصةا فةح رفض جميد اأفراي المتليمدن ليوظيفة  مةن ا -
 المسهلا  العيمي  والاكا  واليورا  التيريبي ؛

 رفد مستوى سمع  المسسس  ورفد حصتها السوقي  من خلا  زياية رضا الزبانن؛ -

 وتلييص كيف  التشغدل والمصاريف الإياري . -

عدةةدن النهةةانح وتمةةر عمييةة  اختيةةار العةةاميدن بخطةةوا  ومراحةةل متتابعةة  حتةة  دةةتم الت
 1واختيار الفري المطيو  ومن العوامل المسثرة فح طبيع  وأهمي  عميي  الاختيار:

 حجم المسسس ؛ -
 نوع الوظانف الشاغرة وأهمدتها؛ -
 عيي اأفراي المطيو  تشغديهم؛ -
 الضغوط الخارجي  من المسسسا  التشريعي  والنلابا  العمالي ؛ -
 السانية فح العمال  المطيوب ؛ مرون  سوق العمل وحجم البطال  أو النيرة -
 وسياسا  اأجور والمكافآ  السانية فح البدن  التنافسي  وغدرها.  -

فهةةةح المرحيةةة  التةةةح يأخةةةا مةةةن خلالهةةةا العامةةةل مكانةةة  إان عمييةةة  التوظدةةةف الفعيةةةح 
الحليلح فح الوصف الوظيفح، بحدث يصبح الفري أحي أعضا  المسسس  الحليلدةدن، حدةث 

لاسةةتراتدجي  التسةةويق بوضةةد الرجةةل المناسةة  فةةح المكةةان المناسةة   يسةةتهيي التعدةةدن وفلةةا
وفلةةا لعلةةي عمةةل بةةدن المسسسةة  والفةةري مةةن خةةلا  شةةروط معدنةة ، حدةةث يصةةير قةةرار تعدةةدن 
رسةةمح باسةةم العامةةةل محةةييا فيةةة  المسةةم  الةةةوظيفح واليرجةة  واأجةةةر اأساسةةح والاجمةةةالح 

الامتيةازا  والمكافةآ  النليية  والعدنية  والفترة التجريبي  ومكان العمةل تحيدةيا بالإضةاف  إلة  
                                                              

 .512.ص ،5002 مصر، ،الثانية، مؤسسة الجوهري للتجليد الفني الطبعة البشرية، الموارد إدارة الرب، جاد محمد سيد 1 
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إن وجي ، عيما بأن  دةتم إرسةا  نسةخ مةن كتةا  التعدةدن إلة  كافة  الجهةا  المعنية  ليسةدر 
بةةالإجرا ا  المسةةةتحل  مثةةل النسةةةخ التةةح تةةةاه  إلةة  قسةةةم محاسةةب  اأجةةةور، قسةةم التةةةأمدن 

ك من اأقسام، حدث دبيأ هاا الفري بالعمل فح ن الاجتماعح وغدر الالصحح، قسم الضما
 1المسسس .

 التدريةةةةبسياسة : المطلب الثاني

التسةةويق الةةياخيح، حدةةث  ركةةز  العيدةةي مةةن اليراسةةا  عيةة  التةةيري  كأحةةي عناصةةر
يعتبةةر تنميةة  اأفةةراي وتةةيريبهم مةةن وسةةانل التسةةويق الةةياخيح الهامةة  فةةح المسسسةة ، وتةةزياي 

يمي  كون  يسع  إل  رفد كفا ة العاميدن وتيريبهم وتطةويرهم، إا أهمدت  فح المسسسا  الخ
أصةةةبح  معظةةةم المسسسةةةا  تركةةةز عيةةة  التةةةيري  مةةةن خةةةلا  زيةةةاية فةةةرص التطةةةوير وفتةةةرة 
التيري  حت  دتمكن اأفراي من التعري عي  طبيع  الوظيف  التةح سةيلومون بهةا، وبالشةكل 

وبةةةالجوية المطيوبةةة ، ولضةةةمان بلةةةا  جبةةةاتهم بإتلةةةان االةةةال يسةةةاعيهم عيةةة  أيا  أعمةةةالهم وو 
فإنهةا تحتةاب إلة  أفةراي دتعيمةون بشةكل واستمرار المسسسا  فح بدن  تتمدز بالتغدر السريد، 

سةريد وهةةاا دتوقةةف عيةة  اللةةيرا  التةةح يمتيكونهةا وهنةةا دبةةرز أهميةة  اختيةةار اأفةةراي اأكفةةا ، 
نمةا يسةاعي حدث لا يساهم توفدر التيري  ليعاميدن عي  تطةوير مهةاراتهم ومعةا رفهم فلة ، وا 

حدةث أن نوعية  الخةيما  التةح ترقة   فح تحفدزهم ويعزز يافعدتهم ونجةا  المسسسة .أيضا 
إلةة  مسةةتوى توقعةةا  الزبةةانن هةةح الهةةيي الةةال دتعةةدن عيةة  جميةةد المسسسةةا  أن تسةةع  
لبيوغهةةةةا وتحليلهةةةةا، والمفتةةةةا  الرنيسةةةةح لهةةةةاز العمييةةةة  دتمثةةةةل فةةةةح تةةةةوفدر البةةةةراما التيريبيةةةة  

ري  لجميد العاميدن ليدها، حدث يعةي التةيري  أحةي اأيوا  الرنيسةي  التةح تسةهم فةح الضرو 
 2تطوير قيرا  اأفراي وتأهديهم ليليام بأعمالهم عي  أحسن وج .

 

                                                              
 .856، ص.5005محمد عواد الزيادات؛ محمد عبد الله العوامرة، استراتيجيات التسويق، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر، عمان، الأردن،  1 

 .081سارة عمرون، مرجع سابق، ص. 2 
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 الفرع الول: مفهوم التدريب

بةةالرغم مةةن تنةةوع المفةةاهيم والتعةةاريف الخاصةة  بالتةةيري  إلا أنهةةا تشةةدر إلةة  معةةانح 
تم أساسا بتزويةي اأفةراي بالمهةارا  المحةيية وبالمعةاري الخاصة  والتةح محيية، فالتيري  ده

تساهم فح تحسدن اأيا ، أو أن التيري  يسةاعي اأفةراي نحةو تصةحيح اأخطةا  فةح مجةا  
أعمةالهم ووظةةانفهم. وأيضةا عنةةي تغددةر الوظيفةة  سةوا  بالنلةةل أو الترقية ، أو عنةةي تغددةر نةةوع 

كةةل الةةوظيفح والتنظيمةةح وهكةةاا. ومةةن ناحيةة  أخةةرى قةةي النشةةاط فةةح المسسسةة  أو تغددةةر الهي
نحتاب ليتةيري  عنةيما دخطةل العةاميون فةح أيا  وظةانفهم وبمةا دةسيل إلة  وجةوي انحرافةا  
عةةةن المعةةةاددر المحةةةيية لةةةلأيا ، وفةةةح جميةةةد الحةةةالا  يمكةةةن اللةةةو  بةةةأن التةةةيري  يسةةةتخيم 

    1لتصحيح وعلاب ضعف أو نلص المهارا  ليى اأفراي.

فهةةةةم  أونجةةةةي فةةةةح العيدةةةةي مةةةةن المسسسةةةةا  أن العةةةةاميدن دجهيةةةةون معرفةةةة   عةةةةاية مةةةةا
فالملصةةةوي مسةةةسولياتها. الخيمةةة  التةةةح يلةةةيمونها و  أوفهةةةم السةةةيع  اسةةةتراتدجيا  المسسسةةة ، و 

بالتيري  هنا ليتسةويق الةياخيح هةو تحسةدن معرفة  لةيى العةاميدن بالمسسسة  خاصة  اأفةراي 
 2الادن عي  اتصا  مباشر بالمستهيكدن.

 أيا عيةةة   فةةةراياأ أوتنميةةة  قةةةيرا  الفةةةري  إلةةة تةةةيري  هةةةو النشةةةاط الةةةال دهةةةيي وال
إعطةا   إلة العمل، وبةالك فةإن التةيري  دختيةف عةن التعيةيم، فحدةث نجةي أن التعيةيم دهةيي 

مجموع  المعاري اأساسي  التح تجعل الفري صالحا أن يكةون عضةوا فةح المجتمةد، نجةي 
التةيري  دبةيأ بالعمةل  ألالعمةل،  يا يرا  اللازمة  أالتيري  يلوم بإعطا  الفري مجموع  قة

                                                              
 .820، ص.مرجع سابقسيد محمد جاد الرب،  1 

 .108محمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص. 2 



ليالداخ الإطار العام للتسويق                            الفصل الأول                                
 

34 
 

أل يعتبر التيري  عميي  تضمن زياية المهةارا  اللازمة   1فح حدن التعييم دبيأ بالفري اات .
 2ليتطوير اأنشط .

 تدريب حسب مكانهاالأنواع : الفرع الثاني

 يتكون من النوعدن التالددن:و 
  علةي بةراما التةيري  بةياخيها، سةوا  بمةيربدن قةي تلةوم المسسسة  عيةالتدريب الداخلي: -1

مةةةن ياخةةةل أو خةةةارب المسسسةةة ، وبالتةةةالح ديزمهةةةا إمةةةا تصةةةميم البةةةراما أو يعةةةوة المةةةيربدن 
وهنةةاك نةةوع أخةةر مةةن التةةيري   ليمشةةارك  فةةح تصةةميم البةةراما ثةةم الاشةةراي عيةة  تنفدةةاها،

ن بتزويةةةي و اشةةر بالم الرسسةةا الةةياخيح وهةةو مةةةا يسةةم  بالتةةيري  فةةةح موقةةد العمةةل، إا يلةةةوم 
العاميدن بالمعاري والمهارا  اللازم  أيا  العمل، أو يكةون تحة  اشةراي بعةض العةاميدن 

الخبةةةرة، وهةةةاا اأسةةةيو  دتةةةيح ليمتةةةير  أن يليةةةي ميربةةة  وأن ديةةةتل  المهةةةارا   ل اللةةةيام  او 
التةةح تفدةةي  الإدجابيةةا اللازمةة  أيا  العمةةل منةة ، ويمتةةاز التةةيري  فةةح مكةةان العمةةل بةةبعض 

تير  والمير  معا. إا درب  المتير  ماييا ونفسيا بمحي  العمل، ويوفر لة  فرصة  نلةل الم
وبمةةةا أن مكةةةان التةةةيري  هةةةو نفسةةة  مكةةةان العمةةةل،  خةةةلا  أيانةةة  ليعمةةةل،الةةةتعيم الفعيةةةح مةةةن 

مةةا حللةة  هةةاا اأخدةةر مةةن تلةةيم عميةةح ومةةا بلةةح  افباسةةتطاع  المةةير  أن يلةةيم بامتيةةاز ملةةير 
يسةةةمح لةةة  بتحلدةةةق مرامةةةح الإنتةةةاب الفعيةةةح المطيةةةو  منةةة   عييةةة  مةةةن جهةةةي وعمةةةل تةةةيريبح

والمخطةة  لةةة  مسةةةبلا، كمةةةا أن هةةةاز الطريلةةة  التيريبيةة  تمتةةةاز بأنهةةةا قيديةةة  التكيفةةة ، كونهةةةا لا 
 3.تحتاب إل  مراكز تيريبي  مستلي  ولا إل  توظدف الميربدن

 تيريبحال نشاطها منجز ا  أو كل تنلل أن المسسسا  بعضتفضل  التدريب الخارجي:-2
 أفضل بشكل متاح  التيري  وأيوا  التيريبي  الخبرة كان  والك إاا ااتها ،مسسس ال خارب
 سةوا ) بمسسسةا  خاصة  إمةا الخةارجح التةيري  فةح . ويمكةن الاسةتعان مسسسة ال خةارب

                                                              
زاهد محمد ديري؛ سعادة راغب الكسواني، إدارة العنصر البشري في منظمات الأعمال الحديثة، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمية  1 

 .    552، ص.5002للنشر، الأردن، 
2 Bernard M; Daniel C, Gestion des ressources humaines : pilotage sociale et performance, 6ème ed, Dunod, Paris, France, 

p.91.  

 .520، ص.5005حسن ابراهيم بلوط، إدارة الموارد البشرية من منظور استراتيجي، الطبعة الأولى، دار النهضة العربية، بيروت، لبنان،  3 
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 أل حكومية  ببةراما بالالتحةاق أو (متخصصة  مسسسة  تةيري  أو خاصة  مكاتة  كانة 
    1أو الجامعا . اليول  تيعمها تيري  براما

، اأهميةة ، فالعامةةل المةةير  لا دخطةةل كثدةةرا التةةيري  عمومةةا يعتبةةر أمةةرا فةةح غايةة 
 وبالك المسسس  تليل من احتمالا  الخطأ فح أيا  العامل لوظيفت .

 فاعلية ودور برامج التدريب: الفرع الثالث

 2فاعيي  ويور براما التيري  فيما ديح:تتمثل 

ة يعطح ثمار جم  عي  جدّيس عيمي  وواقعي  ح عي  قواعي وأسم المبنإن التيري  السيي -
كهةيي يحلةق الكثدةر التةيري  صعدي بنا  قيرا  العةاميدن وزيةاية إنتةاجهم لهةاا تبةرز أهمية  

 عي  أرض الواقد؛
دةةسيل التةةيري  إلةة  توضةةيح السياسةةا  العامةة  ليمسسسةة  بةةالك درتفةةد أيا  العةةاميدن عةةن  -

منهم من أهياي، وخيق الاتجاها  الإدجابي  نحو العمةل  طريق معرفتهم لما تريي المسسس 
 3والمسسس ؛

 4تنمي  الليرا  الااتي  وتحلدق الرفاهي  ليى العاميدن فح المسسس ، وبنا  الكفا ا ؛ -
ميدن بةاختلاي خيق رو  الثل  بالنفس وهاا يعطح الاستلرار النفسح والةوظيفح لةيى العةا -

 مستوياتهم ومواقعهم؛
 5كما ونوعا، أل زياية الإنتاجي ، وبالتالح تخفيض التكالدف؛ انجاز وظيفح أفضل -
 والتكدف مع  ومن ثم يكون العطا ؛   العملليتيري  يور مهم بح -

                                                              
 .853، ص.5001امعية، مصر، أحمد ماهر، إدارة الموارد البشرية، دار الج 1 

 .12، ص.5003طاهر محمود الكلالدة، تنمية وإدارة الموارد البشرية، الطبعة الأولى، دار عالم الثقافة للنشر، عمان، الأردن،  2 

لية العلوم الاقتصادية ، ك(غير منشورة)مانع سبرينة، أثر استراتيجية تنمية الموارد البشرية على أداء الأفراد في الجامعات، رسالة دكتوراه  3 

 .002، ص.5002-5001والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، 
4 Serge B; Jean F C, Evaluation de la formation et performance de l’entreprise, édition Liaison, Paris, France, 1995, p.19. 

، 6أداء الموارد البشرية، مجلة الاستراتيجية والتنمية، جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم، العدد  فريد خميلي، التدريب كمدخل لتحسين 5 
 .62، ص.5001
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، ومواكبةةة  التطةةةور والاجتماعيةةة مواجهةةة  التغدةةةرا  التةةةح تحةةةيث فةةةح الةةةنظم الاقتصةةةايي   -
 1العيمح والتكنولوجح؛

يةة  حدةةث تةةسيل إلةة  تطةةوير أسةةالد  بنةةا  قاعةةية فعالةة  للاتصةةالا  والاستشةةارا  الياخي -
 2التفاعل بدن العاميدن والإيارة؛

صةلل وتطةوير فةح صةند اللةرارا  الإيارية  الموجهة  أيا  العةاميدن  إلة التيري  دسيل و  -
 .والإنتاجي أو لمنهجي  العمل 

إن فاعييةةة  التةةةيري  تلةةةاس عيةةة  أسةةةاس تحسةةةدن الكفةةةا ة واللةةةيرة مةةةن خةةةلا  عمييةةة  
ا كانةة  المهةةارا  والمعرفةة  والاتجاهةةا  غدةةر متحسةةن  قبةةل عمييةة  الةةتعيم، وهةةاا ضةةرورل إا

التةيري ، أمةا إاا تطةور  هةةاز السةما  واكتسةب  كفةا ة عاليةة  فهةاا يعنةح أن التةيري  كةةان 
فعالا ومسثرا أن عميي  دج  أن تتزامن مد عميي  التعيم أن  بيون التعيم واكتسا  الخبةرة 

ر الهامةةة  التةةةح تلةةةد عيةةة  عةةةاتق إيارة المسسسةةة  لا يكةةةون هنةةةاك يور ليتةةةيري . ومةةةن اأمةةةو 
الخيمي  الليام بعميي  تعزيز متواصي  ليمعيوما  والمهارا  التةح تةم اكتسةابها خةلا  عميية  

 3التيري  من قبل العاميدن.

 لاحتياجات التدريبيةتحديد ا: الفرع الرابع

جهة  أل مةن المطيةو  تةيريبهم لمواالتيريبي  هةح تعبدةر عةن اأفةراي  إن الاحتياجا 
  4الحالا  التالي ، والتح تشدر المسشرا  التيريبي  إل  احتما  حيوثها:

 إلةة الحالةة  التةةح دتضةةح فدهةةا لإيارة المسسسةة  أن اأيا  الفعيةةح لةةبعض اأفةةراي لا درقةة   -
 ل  نلص فح مهاراتهم أو معيوماتهم؛أسبا  تعوي إ المستوى المرغو  في ،

                                                              
علي يونس ميا؛ صلاح شيخ ديب؛ سالم راشد الشمسي، قياس أثر التدريب في أداء العاملين، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات  1 

 .010، ص.5002، 0، العدد 80ة والقانونية، المجلد العلمية، سلسلة العلوم الاقتصادي

 .002مانع سبرينة، مرجع سابق، ص. 2 

 .826بشير العلاق، مرجع سابق، ص. ؛حميد الطائي 3 

 .080، ص.5000هاشم حمدي رضا، تنمية وبناء نظم الموارد البشرية، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر، عمان، الأردن،  4 
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ددر أو تعيدل محتوى العمل، أل تغددةر وصةف الوظيفة  الحال  التح تلرر فدها الإيارة تغ -
 سوليا  أو الواجبا  أو الصلاحيا ؛ث المسمن حد

والتةح دةتم أيا  العمةل، أو  والإمكانيةا الحال  التح تلرر إيارة المسسسة  تغددةر الظةروي  -
 دةةتم العمةةل بواسةةطتها مثةةل الانتلةةا  مةةن المركزيةة  إلةة  اللامركزيةة  أو إحةةلا  الحاسةة  الآلةةح

 الحاسبا  الديوي  التليديي ؛ محل
الحال  التح تلرر فدها الإيارة إحياث وظانف جيدية أو البي  فح أنشط  جيدية لم يسبق  -

 للأفراي المسسس  ممارستها من قبل؛
الحالةةة  التةةةح تلةةةرر فدهةةةا الإيارة تعدةةةدن أفةةةراي جةةةيي أو نلةةةل أو ترقيةةة  أفةةةراي حةةةالددن إلةةة  و  -

حتياجةةةةا  التيريبيةةةة  بأنهةةةةا أنةةةةواع التغددةةةةرا  أو وظةةةةانف مختيفةةةة ، ويمكةةةةن التعبدةةةةر عةةةةن الا
الإضافا  المطيو  إيخالها عي  السةيوك الةوظيفح ليفةري وأنمةاط أيانة  ويرجة  كفا تة  عةن 

 .طريق التيري 

وعيي  فإن تحيدةي الاحتياجةا  التيريبية  وفةق خطة  ميروسة ، وبيقة  متناهية ، دةسيل 
ة العامةةل عنةةي تنفدةةا المشةةاريد وخيمةة  حتمةةا لزيةةاية فاعيدتةة ، وهةةاا بالمسةةاهم  فةةح رفةةد كفةةا 

  1.زباننال

 : عناصر العملية التدريبيةالفرع الخامس

التةةيري  فةةح واقعةة  يمثةةل عمييةة  مسةةتمرة ومتكاميةة  تتضةةمن أجةةزا  وعناصةةر مختيفةة  
يلةةوم كةةل منهةةا بةةيور متمدةةةز. ولكةةن الفعاليةة  النهانيةة  ليتةةةيري  وكفا تةة  فةةح تحلدةةق أهيافةةة  

دن أجزان  وعناصرز. فةإاا أخةانا التةيري  الإيارل واعتبةر نظامةا تتوقف عي  ميى التكامل ب
 2مفتوحا فإن  دتكون من العناصر التالي :

                                                              
مجلة العلوم الإنسانية،  ،-قسنطينة-الجزائر بريد مؤسسة حالة بالجزائر الخدمية المؤسسات في الداخلي التسويق تطبيق قعوامنيرة عابد،  1 

 .058، ص.5002جوان  ،0جامعة قسنطينة  ،18المجلد أ، العدد 
بيليس سطيف، دراسات، مجلة دولية أمال مطابس، واقع تطبيق ممارسات التسويق الداخلي من وجهة نظر الموظفين الإداريين في فرع مو 2 

 .520-520، ص.ص.5006، جامعة الأغواط، سبتمبر أ52علمية محكمة، العدد الاقتصادي، العدد 
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 المدخلاتأولا: 

 وتلسم إل  الميخلا  التالي :

مةةيخلا  بشةةري : وتتمثةةل فةةح اأفةةراي العةةاميدن فةةح مسسسةة  مةةا والتحلةةوا ببرنةةاما تةةيريبح  -
هاراتهم أو تعةيدل سةيوكهم واتجاهةاتهم، كمةا تتمثةل معدن بهيي إثرا  معيوماتهم أو تطوير م
 فح الميربدن والمحاضرين ومعاوندهم؛

مةةيخلا  غدةةر بشةةري : وتتمثةةل فةةح اأمةةوا  التةةح تنفةةق فةةح التةةيري  واأجهةةزة والوسةةانل  -
تةةةح يسةةةتفاي منهةةةا فةةةح عمييةةة  المسةةةتخيم ، واللاعةةةا  والملاعةةةي، وغدرهةةةا مةةةن المسةةةتيزما  ال

 ؛التيري 
لطرق واأسالد : وييخل ضمنها اأفكار والنظريا  التح يطرحها المةيربون المعيوما  وا-

والمتةةةةيربون، واأسةةةةالد  والطةةةةرق التيريبيةةةة  المسةةةةتخيم  مةةةةن التةةةةيري ، كمةةةةا تشةةةةمل أيضةةةةا 
معيومةةا  عةةن المسسسةة  مثةةل هيكيهةةا التنظيمةةح، ومشةةكلاتها وأوضةةاعها الماييةة  واأسةةالد  

عيومةا  عامة  عةن البدنة  السياسةي  والاقتصةايي  الإياري  التح تمةارس بهةا، وتشةمل كةالك م
 والاجتماعي  والتكنولوجي  التح تحي  بالتيري .

 العملياتثانيا: 

 :ما ديحوتنلسم العمييا  ياخل نظام التيري  إل  

 عميي  البحث وحصر الاحتياجا  وتحيديها؛ -
 عميي  تحيدي اأهياي؛ -
 عميي  تصميم البرناما التيريبح؛ -
 ناما التيريبح.عميي  تنفدا البر  -
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 المخرجاتثالثا: 

تتمثل فح كل ما دنتا عن نظام التيري  من نتانا تكةون فةح شةكل تحسةدن أو عةيم 
تحسةةدن فةةح مسةةتوى أيا  اأفةةراي الةةادن تعرضةةوا ليخبةةرا  التيريبيةة ، أو نمةةو أو تحسةةن فةةح 

 أنشط  المسسس  أو منفع  تعوي عي  المجتمد ككل.

 العكسية التغذيةرابعا: 

مةةا  تصةةحيحي  تةةري مةةن المخرجةةا  إلةة  المةةيخلا  أو العمييةةا  وتلةةوم وهةةح معيو 
 بعميي  المراقب  لينشاط التيريبح.

اأهميةة  الواضةةح  للأفةةةراي يفةةرض عيةةة   أن دنكمةةا سةةبل  الإشةةةارة فةةح هةةاا المطيبةةة
المسسسةة  وجةةو  الحةةرص والاهتمةةام عنةةي تةةوظيفهم وتةةيريبهم. إن مبةةاي  الاختيةةار الحسةةن 

أن يشةةمل جميةةد اأفةةراي العةةاميدن فةةح المسسسةة  وهةةاا دتطيةة  تحيدةةي  للأفةراي وتةةيريبهم دجةة 
عمييةة  المواصةةفا  اليقيلةة  ليوظةةانف بالإضةةاف  إلةة  الصةةفا  الواجةة  توفرهةةا فةةح اأفةةراي. ف

التوظدف تتطي  مهارة فح اختيار العامل المناس  فح المكةان المناسة  عةن طريةق تحيدةي 
تةيريبهم مةن أجةل تطةوير مهةاراتهم ومعةارفهم الكفا ا  التح ترغبها المسسس ، والعمل عية  

فةةةح  فةةةح أيا  عميهةةةم وزيةةةاية انتةةةاجدتهم عنةةةي تنفدةةةا المشةةةاريد وخيمةةة  الزبةةةانن، ممةةةا يسةةةاعي
 الموالح. مطي هم، وهاا ما سنتطرق إلي  فح التحفدزهم ويعزز يافعدت

 تحفيز ومكافأة العاملين سياسة ال: المطلب الثالث

يل  العامل من المسسس  توجية  سةيوك  تجاههةا وعنةي السيوك التحفدزل دت بياي فعني 
ن انتها  العمل يحصل العامل عي  شح  مةا فةح ملابةل أيانة ، هةاا الشةح  يمثةل مكافةأة عة

 قيام  بما هو متوقد من  أياسز.
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بةة  أن المسسسةة  تعتمةةي عيةة  مةةيى التةةزام العةةاميدن لةةيدها والجهةةوي التةةح مةةن المسةةيم 
نشةة  المةيدرون والبةاحثون فةةح اسةتنباط طةةرق تتعيةق بكيفيةة  ، لةالك غاياتهةةاتحلدةق دبةالونها ل

تيةةك العوامةةل التةةح تسةةب  وتوجةة  وتحةةافف  إلةة تحفدةةز العةةاميدن، فةةالتحفدز يلصةةي بةة  اليجةةو  
التحفدةةةز يعتبةةةر عمييةةة  تأخةةةا بعةةةدن ليعةةةاميدن. كمةةةا أن  الإدجةةةابحعيةةة  اسةةةتمراري  السةةةيوك 

وفدر الحةةوافز خيةةق الةةيافد ليعامةةل مةةن تةة الغايةة الاعتبةةار حاجةةا  العةةاميدن والمسسسةة ، فةةإن 
ليتوج  نحو سةيوك معةدن دخةيم أهةياي المسسسة ، فاليافعية  هةح قةوى ياخيية  فةح الإنسةان، 
توجهةة  باتجةةاز سةةيوك معةةدن، فةةإن مةةيى فاعييةة  الحةةوافز التةةح تةةوفر ليعامةةل فةةح المسسسةة ، 

المسسسةةة  التعةةةري عيةةة  حاجةةةا  عيةةة  فيمكةةةن تبندهةةةا مةةةن خةةةلا  مراقبةةة  سةةةيوك العةةةاميدن، 
ويعتبةر مجموعة  العوامةل  1إشباعها والك بتوفدر الحوافز المناسةب . ومحاول العاميدن ليدها 

فالحاجةةةا  تظةةةل كامنةةة  حتةةة    2التةةةح تةةةيفد لاختيةةةار التصةةةري المناسةةة  لتحلدةةةق الهةةةيي.
الياخييةة  يحركهةةا أو دثدرهةةا مثدةةر خةةارجح أو حةةافز مثةةل المنبةة  الةةال دنبةة  طاقةةا  الانسةةان 

ل يسةيك  الانسةان لةةيس بةلا هةيي ولكةن هيفةة  هةو اشةباع الحاجةة  الةةاوبالتةالح فةإن السةيوك 
 3ليي .

نعةرب بهةا إلة   مطي  التطرق إل  أنواع الحوافز، ثوعيي  سنحاو  من خلا  هاا الم
 أهياي نظام الحوافز، وأخدرا نحاو  استعراض أنواع المكافآ .

 أنواع الحوافز: الفرع الول

 يح:دفيما سس  استخيامها تتمثل أنواع الحوافز التح يمكن ليمس 

 

 
                                                              

  1 حنا نصر الله، مرجع سابق، ص.ص.82- 10.
2 Alain M, Ressources humaines : Déployer la stratégie, édition Liaisons, Paris, France, 2000, p.226. 

، عزالدين مرسي، النظريات والتطبيقات الحديثة الخاصة بإدارة الموارد البشرية، الطبعة الأولى، دار الكتب العلمية للنشر، القاهرة، مصر 3 

 .582، ص.5001
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 مايي  ومعنوي : إل تنلسم الحوافز من حيث مادتها:  أولا:
وتعةةي أكثةةر الحةةوافز انتشةةارا، الةةك نتدجةة  يورهةةا فةةح اشةةباع الحاجةةا  الحةةوافز الماديةةة: -1

اأساس ليى اأفراي، ومن أمثي  هاز الحوافز: المكافآ  والزيةاية اليورية  للأجةر، المشةارك  
ربةة  اأجةةر بالإنتةةاب. ويعةةي الحةةافز النلةةيل المةةايل مةةن أهةةم أشةةكا  الحةةوافز، فةةح اأربةةا ، 

الك نتدج  يورز المهم فح اشباع ضروريا  الحياة ليى العاميدن من مأكل ومسكن وعةلاب 
 1.وتعييم

تعتبر الحوافز المعنوية  جانبةا يكمةل الحةوافز المايية ، ولةاا دجة  أن  الحوافز المعنوية:-2
تشةبد سةوى جانبةا مةن لة  بةالحوافز المايية ، الةك أنهةا لا تسةتطيد أن لا تكتفح المسسسة  ف

إلا بلةةةير  خةةةرى اأساسةةةي ، ولا تشةةةبد الحاجةةةا  النفسةةةي  والاجتماعيةةة  اأ الإنسةةةانحاجةةةا  
واأمثيةةة  حةةةو   2الاحتةةةرام. أواللبةةةو  الاجتمةةةاعح  أوتحلدةةةق الةةةاا   إلةةة ضةةةندل كالحاجةةة  
 3الحوافز المعنوي :

ييةةةة  كحةةةةافز عيةةةة  العمةةةةل فيمةةةةا إاا ربطةةةة  بالكفةةةةا ة فةةةةرص الترقيةةةة : تعتمةةةةي فاع -
الإنتاجي . أما إاا ربط  الترقي  باأقيمي ، فإن الترقي  فح هاز الحال  كحافز يفلي 

 أثرز فح التحفدز، بسب  المساواة فح هاز الحا  بدن الفري المنتا والعايل؛
شةكر  تليدر جهوي العاميدن: ويكون الك بمنح شةهايا  تلةيدر أو توجية  رسةانل -

ليعةةاميدن اأكفةةا  الةةادن يحللةةون مسةةتويا  انتةةاب جدةةية، أو تسةةجدل أسةةمانهم عيةة  
 لوح  الشري؛

توسةةةيد العمةةةل: حدةةةث أن إضةةةاف  الواجبةةةا  والمسةةةسوليا  الجيدةةةية إلةةة  العمةةةل  -
اأصةةةيح ليعامةةةل تزيةةةي مةةةن الرغبةةة  فةةةح العمةةةل، وتلضةةةح عيةةة  الميةةةل والةةةروتدن، 

 ما ؛اأعوبالتالح تزيي من حفز اأفراي عي  أيا  

                                                              
 .533كندة علي ديب؛ حيان محمد بركات، مرجع سابق، ص. 1 

كلية العلوم الاقتصادية ،  )منشورة غير)دكتوراه  رسالةادية العمومية، بلمهدي عبد الوهاب، نظام مقترح لأنظمة الحوافز للمؤسسة الاقتص 2 

 .85، ص.5002-5003جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر، وعلوم التسيير، 
ة إسماعيل، التسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية وأثره على جودة الخدمة التعليمية، مجلة جامعة القدس المفتوحتركي شاكر  3 

 .033، ص.5000، (5) 58للأبحاث والدراسات، العدد 
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تحسةةةدن ظةةةروي ومنةةةاأ العمةةةل: أن تتةةةوفر المنةةةاأ الصةةةحح المناسةةة  فةةةح بدنةةة   -
العمل كالإضا ة الجدية، والتهوية  المناسةب ...إلخ، دةسثر عية  أيا  إنتاجية  الفةري، 

 إا كيما كان  ظروي العمل مناسب ، كيما كان استعياي الفري أحسن.  

 يفةةد كمةةا أوز الحةةوافز بصةةف  جةةا ، وتكةةون هةةا مةةن حيةةث اتجةةار تأثيرهةةا: الحةةوافزثانيةةا: 
 1ديح:

وتكون لحث العاميدن عي  الليام بالسيوك المطيو ، وليكون الحافز : الإيجابيةالحوافز -1
الإدجابح او تأثدر عي  الفري دجة  أن دتفةق نوعة  مةد نةوع الةيافد الةال يشةعر بة  العامةل، 

 كما دج  أن درتب  الحصو  عيي  بليام  بالسيوك المطيو .
فهح تكون لحث العاميدن عن الامتناع عن سيوك معةدن مثةل الغيةا  حوافز السلبية: ال-2

تسةةارع الإيارة فةةح توقيةةد  ألاأو التةأخدر ولكةةح تحلةةق الحةوافز السةةيبي  المطيةةو  منهةةا دجة  
الجزا  عي  كل خطأ بل دج  التفرق  بدن أنواع الخطأ، فالخطأ النةاتا مةن مبةايرة الفةري أو 

نمةا الملصةوي بالعلةا  هةو ليفةري المهمةل أو المنحةري، اجتهايز، لا دج  أن  يعاق  عيي  وا 
أما الخطأ الناتا عن انخفةاض ملةيرة الفةري وعةيم يرادتة  بالعمةل فيكةون علاجة  عةن طريةق 

 التيري .
 2تتمثل فح: من حيث من يحصل عليها: الحوافزثالثا: 

 .وهح موجه  لكل فري عي  حيةدية: الحوافز فر -1
 ليحصو  عيدها. تتعاون وهح تعويض ليجماع  ككل التح : الحوافز جماعية-2

وأمةةام جميةةةد هةةاز الخيةةةارا  يمكةةن ليمسسسةةة  أن تختةةةار أكثةةر مةةةن نةةوع، لكةةةن دجةةة  
التوفدةةق بةةدن مةةا تةةم اختيةةارز، ومةةا تريةةي المسسسةة  الوصةةو  إليةة  مةةن ناحيةة  أهةةيافها. وعمومةةا 

ابية  أكثةر مةن السةيبي ، دج  عي  المسسسا  الخيمي  التركدز عي  استخيام الحةوافز الإدج

                                                              
 .522-523، ص.ص.0222أماني محمد عامر، إدارة المورد البشرية، الطبعة الأولى، مطابع الولاء الحديثة، القاهرة، مصر،  1 

 .510جمال الدين المرسي، مرجع سابق، ص. 2 
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والك أن أيا  العاميدن يعتبر جز  من الخيم  المليم ، وفح حالة  الحةوافز السةيبي  يظهةر 
تأثدرهةةةا عنةةةي تعامةةةل العامةةةل مةةةد الزبةةةون الخةةةارجح، وبالتةةةالح يمكةةةن أن يسةةةح  التعامةةةل مةةةد 
ا  الزبون، ويتسب  فح فليان المسسس  ل ، ويمس بجوية خيماتها، خاص  بالنسب  ليمسسس

التةح تتبةد سياسة  موجهة  نحةةو خيمة  الزبةانن، وعية  هةاا دجةة  عيدهةا اتبةاع نظةام الحةةوافز 
  1يلوم عي  أسس موضوعي .

 شروط نجاح نظام الحوافز: الفرع الثاني

 أن تكةةةون الحةةةوافز ناجحةةة  وفعالةةة  إاا كةةةان لابةةةي مةةةن زيةةةاية الإنتةةةاب وتليدةةةةل يمكةةةن
 2اعاتها ومنها ما ديح:العمل هناك شروط دج  مر  وتحسدن أيا التكالدف 

يكةةةون أيا  العةةةةاميدن قابةةةةل ليليةةةةاس الكمةةةح، دجةةةة  أن تحتةةةةول الإيارة عيةةةة  ملةةةةاديس أن  -
 موضةةوع  يقيلةة  دتسةةن  لهةةا مةةن خلالهةةا تحيدةةي مةةن يسةةتحق الحةةوافز عيةة  أسةةاس مسةةتوى 

 اأيا  الال يليم  الفري العامل؛
حوافز التح تستخيمها كون هناك تناس  بدن يوافد اأفراي أو المجموع  مد اليدج  أن  -

 أجةلالإيارة، فةلا دجةوز أن تسةتخيم الإيارة حةوافز لا تعمةل عية  اسةتثارة يوافةد اأفةراي مةن 
 تحسدن اأيا ؛

 ؛سب  للآخرين تلديما عايلا ومنصفالا بي أن يكون تلديم أيا  الفري بالن -
 سةتفايةالاالحوافز تنجح إاا كان جميد اأفراي يستفديون من الحافز عي  أساس أن هاز  -

اية ربةةةةح مبدنةةةة  عيةةةة  أيا  العمةةةةل لكافةةةة  المجموعةةةة  ويجةةةة  أن تعمةةةةل المجموعةةةة  عيةةةة  زيةةةة
 تكالدف الإنتاب؛المسسس  أو التليدل من 

معرفةةة  العوامةةةل الياخييةةة  والخارجيةةة  التةةةح تشةةةجد اأيا  الفةةةريل والجمةةةاعح، وأن يرجةةة   -
 3فعا  الإدجابي ؛تحفدز الفري دتم معرفتها عن طريق مستوى اأيا ، المواقف وريوي اأ

                                                              
 .010سارة عمرون، مرجع سابق، ص. 1 

 . 053-052مرجع سابق، ص.ص. طاهر محمود الكلالده، 2 
3 Claude B A; Anne E A, Gestion des ressources humaines : valeur de l’immatériel, 1er édition, De Boeck s.a, Bruxelles, 

2008, p.182. 
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 طولها دسثر سيبا عي أن دج  أن لا تكون الفترة الزمني  ليحصو  عي  الحافز طويي   -
بياع؛  من دسيون أعمالهم بكفا ة وا 

 ؛النظام واضحا وبسيطا ليسهل تطبيل دج  أن يكون  -
يجةة  أن يكةةةون الحةةافز شةةةاملا والةةةك بإقامةة  فرصةةة  لجميةةةد اأفةةراي العةةةاميدن بمختيةةةف و  -

  .عيمح فح تطبيل الإياري  والفني  وتستخيم أكثر من أسيو   مستوياتهم

 أهداف نظام الحوافز: الفرع الثالث

  1تتمثل أهياي نظام الحوافز فيما ديح:

العمةةل  المسةةاعية فةةح يفةةد العةةاميدن إلةة  زيةةاية الإنتةةاب وتحسةةدن الإنتاجيةة  فةةح كةةل مواقةةد -
 بما تحلق اأهياي المخطط ؛

وتحسةدن المركةز  التنافسةي  ةإل  تنمي  المبيعا ، وتأكدي اللير المساعية فح يفد العاميدن  -
 التنافسح ليمسسس ؛

 لدف وترشدي استخيام المواي الخام؛المساعية فح يفد العاميدن إل  ضب  التكا -
 فح يفد العاميدن فح تخفيض الوق ؛ المساعية -
تحسةةةةةدن مسةةةةةتوى الةةةةةولا  التنظيمةةةةةح وعةةةةةيم التعةةةةةارض بةةةةةدن اأهةةةةةياي الفرييةةةةة  وأهةةةةةياي  -

 2المسسس ؛
  أصحابها.متزادية ليمسسس  وتحسدن العواني المساعية فح تحلدق اأربا  الو  -

وأهميةةة  المكافةةةآ  فةةةح تحفدةةةز العةةةاميدن فةةةح أيا  عميهةةةم وتحلدةةةق رضةةةاهم وزيةةةاية 
أنةةواع انتةةاجدتهم والاحتفةةاظ بهةةم وحةةثهم عيةة  الابتكةةار والتجيدةةي سةةوي نتطةةرق إلةة  مختيةةف 

 المكافآ  فح الفرع الموالح. 
 

                                                              
 .16-68، ص.ص.5000بن عنتر عبد الرحمان، إدارة الموارد البشرية، دار اليازوري العلمية للنشر، الأردن،  1 

، 52سليمان الفارس، أثر سياسات التحفيز في الولاء التنظيمي بالمؤسسات العامة، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد  2 

 .22، ص.5000، 0العدد 
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 المكافآت أنواع: الفرع الرابع

إن عمييةةة  التوظدةةةف، وكةةةالك العمييةةة  اأكثةةةر أهميةةة  منهةةةا وهةةةح الاحتفةةةاظ بالعمالةةة  
تتةةأثران بشةةةكل مباشةةر بجةةةوية المكافةةةأة المعروضةة ، فالهةةةيي اأساسةةةح لنظةةام المكافةةةأة هةةةو 

  نظةر . تتةأثر وجهةجدّيال يا اأشدنا اا قيم  نظدر العاميدن بإعطانهم  أيا تحسدن مستوى 
عةة  الحةةافز الةةال دةةيفد لكةةل فةةري. لهةةاا السةةب  فنظةةام يبطب ةجدّةةيالعةةاميدن بشةةأن المكافةةأة ال

 1متنوعةة .ق أعيةة  حةةافز بةةدن قةةوة عمةةل كبدةةرة و المكافةةأة الموحةةي لةةيس مةةن المحتمةةل أن يحلةة
 تح:كالآ وعي  هاا اأساس يمكن إدجاز أنواع المكافآ 

 أولا: المكافآت الفردية والجماعية

بأنواعهةةا  المكافةةآ سةةيفا وتشةةمل  المكافةةآ تحةةيي  جةةياو شةةكل  المكافةةآ تأخةةا هةةاز 
 الفريي  والجماعي  المتمثي  فح:

وهناك شروط لنجا   يا رب  اأجر باأ إل الفريي   المكافآ  تهيي: الفردية المكافآت-1
   2تالح:الاأسيو  كهاا 

 ما  مستلي  غدر متياخي  مد بعضها؛قيام العاميدن بأع -
 ؛الاعتمايي اأعما   أيا المباشر فح  ليتعاون ضرورة  عيم وجوي -
 للياس العمل الفريل بوضو ؛ إمكاني توافر  -
 فةةح مكافةةأة العةةاميدن اسةةتراتدجي كسياسةة   يا نظةةام اأجةةر المةةرتب  بةةاأاعتمةةاي المسسسةة   -

 .ليدها

 

                                                              
  1 أدريان بالمر، مرجع سابق، ص.613.
  2 حنا نصر الله، مرجع سابق، ص.806.
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الجماعية   المكافةآ المسسسةا  خطة   هنةاك عةية مبةررا  لتتبنة : الجماعيةة المكافآت-2
    1تالح:كال

 ؛أعمالهانمو المسسسا  وتعلدي  -
 عمل الفريق؛ أوتشجيد العمل الجماعح  إل الحاج   -
 ؛يا عنيما يصبح من الصع  تحيدي من المسسو  عن مستويا  مختيف  من اأ -
 بدن العاميدن ليدها؛ والتعاون تشجيد العمل الجماعح  إل عنيما يكون توج  المسسس   -
لهةةم خاصةة  العةةاميدن فةةح خةةة  أكثةةر ممةةا هةةةو محةةيي  أيا عنةةيما دتعةةار عيةة  العةةاميدن  -

 محيي سيفا؛ يا اأ معاددرالإنتاب حدث 
 ة هو اأهم من الإنتاجي  العالي ؛بالجوي الاهتمامعنيما يكون  -
غدةر واضةح  أوعنيما تتضخم اأعما  وتتعلي ويصبح الجهي الفريل غدةر قابةل ليليةاس  -

 المعالم؛
 اأعما  متياخي .عنيما تصبح و  -

 غير الماديةالمادية و المكافآت  ثانيا:
   2مايي  وغدر مايي : إل العاميدن  مكافآ يمكن تلسيم 

تغطح المكافآ  غدر المايي  مجالا واسةعا مةن الفوانةي، بعضةها غير المادية:  المكافآت-1
الخةةةيما  الرياضةةةي   أوسةةةيكون جةةةز ا رسةةةميا مةةةن نظةةةام المكافةةةأة، مثةةةل الإسةةةكان المةةةيعم 

مةةثلا: عنةةيما يمةةنح العةةاميون يرجةة  الةةيبيوم التةةح تحةةيي )ازا  العمةةل العةةام بإنجةة والاعتةةراي
مي . بهةةاز قةةي تكةةون المكافةةآ  غدةةر الماييةة  غدةةر رسةة أخةةرى فةةح أحيةةان  ،(مسةةتوى الإنجةةاز

 جةةيولا سةةهلايعمةةل فةةح المسسسةة  لفتةةرة طوييةة  بإعطانةة   وفةةحّ عامةةل الطريلةة  قةةي دةةتم مكافةةأة 
 نسبيا فح العمل.

                                                              
  1 حنا نصر الله، مرجع سابق، ص.ص.808- 801.
  2 أدريان بالمر، مرجع سابق، ص.ص.612- 620.
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بحدةث تشةكل  يا المكافةآ  المايية  وسةدي  مباشةرة لتحسةدن اأ تعتبةرالمادية:  المكافآت-2
كافةةةأة لم الاسةةةتخيامالمكافةةةآ  الماييةةة  حةةةافزا أساسةةةيا ليعةةةاميدن، إا نجةةةي عةةةية طةةةرق شةةةانع  

 ماليا:العاميدن 

فد طبلةةةا تسةةةتخيم اأجةةةور بالسةةةاع  لمكافةةةأة عةةةيي كبدةةةر مةةةن العةةةاميدن وتعنةةةح ضةةةمنا الةةةي -
 لميخلاتهم وليس مخرجاتهم؛

  ؛ت  الشهرل أكثر شدوعا ليعاميدن اأساسددن فح المسسسيعي الرا -
اما شةانعا ليعةاميدن المعندةدن عمول  نظ إل يعتبر نظام الرات  السنول الثاب  بالإضاف  و  -
     البيد كمكافأة مباشرة عي  جهويهم.ب

  الداخلي الاتصال: المطلب الرابع

والمرسوسدن يعتبةر  سسا عاميدن بعضهم البعض، بدن الر إن تباي  المعيوما  بدن ال
بكةةل  يرايةة يتسةةويق الةةياخيح، حدةةث دجةة  أن يكةةون العةةاميدن عيةة  لسةة  يمةةن اأنشةةط  الرن

، حتة  دتةأقيم مسسسة ال  عية  العةاميدن وعية تأثدر. ول  مسسس تغددر يحيث فح ال أوجيدي 
معيومةةةا  تصةةل إلةةةدهم ويسةةتطيعوا التعامةةةل  لالعةةاميدن مةةةد الةةك التغددةةةر، وأن يسةةتجدبوا أ

  1ها وكيفي  التعامل مد المستهيكدن.مع

ومةةن خةةلا  هةةاا المطيةة  سةةنحاو  تسةةيي  الضةةو  حةةو  مفهةةوم الاتصةةا  الةةياخيح، 
مةةةرورا بةةةأنواع الاتصةةةا  الةةةياخيح، وكةةةاا التطةةةرق إلةةة  عناصةةةر الاتصةةةا ، وأخدةةةرا سةةةنحاو  

 جاز إل  أهياي تحسدن الاتصا  الياخيح.دالإشارة بإ

 

 

                                                              
  1 محمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص.ص.101-108. 
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 اخليل: مفهوم الاتصال الدوالفرع ال 

 اأفةراييمكن تعريف الاتصا  الياخيح عي  أن :" مجموع أفعةا  المسسسة ، لوضةد         
الاتصةا  الةةياخيح  1فةح علاقةةا  مةد بعضةةهم الةبعض مةةن أجةل تحلدةةق اأهةياي المرجةةوة".

هةةو مجمةةوع المبةةاي  والتطبيلةةا  التةةح تهةةيي إلةة  تشةةجيد سةةيوك الاسةةتماع، تسةةهدل تمريةةر 
عمل الجماعح المشةترك وترقية  قةيم المسسسة  مةن أجةل تحسةدن ونشر المعيوما ، تسهدل ال

معنول فح قيم  لتحاماويهيي الاتصا  الياخيح إل  خيق  2الفعالي  الفريي  والجماعي  فدها.
  3وأهياي مشترك  مثي  مثل الاتصا  الخارجح.

فةةالفري فةةح المسسسةة  فةةح اتصةةالا  يانمةة  مةةد غدةةرز، فهنةةاك الاتصةةا  بةةدن الرسسةةا  
ضةرورة حدوية  فةح بنةا  و دن والاتصا  مةد الةزملا ، إن الاتصةا  عميية  رنيسةي ، والمرسوس

علاقةا  إنسةاني  طدبةة  ياخةل المسسسةة  حدةث أثبتةة  التجةار  أن عيالةة  الإيارة فةح معاميةة  
وتفسةدر كامةل  ااتة  إا مةا لةم يصةح  الةك شةر  واي موظفدها وعمالها لةيس كافيةا فةح حةي

مبررا  اتخااها مما يلطد الطريق عي  مروجح الشةانعا  لتوجدهاتها وتعييماتها وقراراتها و 
واأخبار الكااب  التح تعكر صفو علاقةا  العمةل ياخةل المسسسة ، ولا دخفةح مةا لةالك مةن 
أثةةار سةةدن  عيةة  معنويةة  العةةاميدن وبالتةةالح عيةة  انتاجيةةاتهم، ومةةن هنةةا قدةةل أن الانفصةةا  

فهةةو محددهةةا وياعمهةةا. نظةةرا أنةة   مةةيعاة ليلطيعةة  فةةح العلاقةةا  ولانهيارهةةا، أمةةا الاتصةةا 
يعمةةل عيةة  توصةةدل المعيومةةا  والبيانةةا  بةةدن طرفةةح الاتصةةا  بمعنةة  أن يفهةةم المسةةتلبل 

ومةن أولويةا  المسسسة  تحسةدن  4تماما ما يلصيز المرسل وبهاا فلة  دةتم الاتصةا  بدنهمةا.
النلةا  الاتصالا  بدن العاميدن من خةلا  مختيةف الوسةانل كالنشةريا  الياخيية  وجيسةا  

                                                              
1 Philippe Détrie et all, la communication interne au service management, les éditions liaisons, France, 1995, p.19.  

الأكاديمية الأمريكية العربية للعلوم والتكنولوجيا،  أماراباك مجلةملية التغيير التنظيمي، مجلة برباوي كمال، دور الاتصال الداخلي في ع 2 
 . 30.، ص5008المجلد الرابع، العدد العاشر، 

3 Marie H W, le guide de la communication d’entreprise, 3éme édition, Paris, France, 2001, p.396.  

ة الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، رسالة دكتوراه )غير منشورة(، كلية العلوم الإنسانية والعلوم صبرينة رماش، الفعالي 4 
 .086.، ص5002-5003 الاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر،
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وأن الاتصةالا  لا تلتصةر فلة  عية  جعةل المعيومةا  مفهومة  بةل  1والحوار حةو  العمةل.
   2هح فن إيارة هاز المعيوما  من أجل تلري  وجها  نظر العاميدن.

يعتبةةةر الاتصةةةا  الةةةياخيح بةةةدن العةةةاميدن فةةةح الاتجةةةاهدن، ومةةةن الممكةةةن أن بعةةةض 
ن يحصةةةل سةةةو  فهةةةم فةةةح عمييةةة  الاتصةةةالا  تكةةةون غدةةةر فعالةةة  بسةةةب  وجةةةوي عوانةةةق أو أ

الاتصةةةا ، وبالتةةةالح عيةةة  المسسسةةةا  أن تركةةةز عيةةة  تحسةةةدن قنةةةوا  الاتصةةةا  وتحسةةةةدن 
مسةةةةتوى التنسةةةةدق بةةةةةدن العةةةةاميدن خاصةةةة  العةةةةةاميدن فةةةةح الخةةةة  اأمةةةةةامح وبةةةةاقح العةةةةةاميدن 
بالمسسسةةةة . إن الاتصةةةةالا  الياخييةةةة  تتطيةةةة  مةةةةن الإيارة امةةةةتلاك مهةةةةارة الاسةةةةتماع إلةةةة  

 3ل  اصيار اأوامر.العاميدن وليس ف

عية  ضةرورة البحةث عةن الحةوار، لةالك دجة  عية   جدّةيالالةياخيح  الاتصةا يعتمي 
. كمةا أن الاتصةا  والإبياعكل فري التحيح برو  الحوار والشر  والخيا  الواسد والاكتشاي 

شح  يمكةن قولة . دجة  وضةد سياسة  محكمة  للاتصةا  بةدن  ألضا هو الحصو  عي  أي
وتعتمةةي هةةاز السياسةة  ، زبةةاننوال وبةةدن العةةاميدنبدةةنهم، ن، بةةدن العةةاميدن فيمةةا والعةةاميد يارةالإ

 4عي :

 الإرادةأولا: 

دجةة  عيةة  العةةاميدن التحيةةح بةةرو  الإراية والعزيمةة  لإنجةةا  سياسةة  الاتصةةالا   أل
 الياخيي .

 

 

                                                              
1 Mahama B, Internal marketing and employee commitment in the hospitality industry, African Journal of Hospitality 

Tourism and Leisure, vol.5 (2), 2016, p.4. 
2 Mucchelli A, information et communication interne, 2éme édition, Armand Colin éditeur, Paris, France, 2005, p.8.  
3 Ballantyne David, Internal Relationship Marketing, International Journal of Bank Marketing, vol.18, Iss.6, P.280.  

 .088سارة عمرون، مرجع سابق، ص. 4 
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 ثانيا: الشفافية

ن خةلا  التحيةح بالصةيق والشةفافي  مة يارةهنا دج  كةالك عية  جميةد العةاميدن والإ
لا تتسب  فح خيق مشاكل ليمسسس  ومةن ثمة  اتصالاتهم ونلل المعيوما  بكل أمان  حت  

 تتسب  فح خسارة زباننها.

 الوضوحثالثا:  
سةوا  كما دج  عي  المسسس  أن تعمل جاهية حت  توفر نظام اتصةالا  واضةح  

لا  لهاإيصةةامةةن حدةةث مسةةارها. فةةالخي  بةةدن المعيومةةا  التةةح دجةة   أو مةةن حدةةث معناهةةا
تحلدةةق اأهةةياي  إلة الوصةةو  كمةةا لا يمكةن  الاتصةةالا ،يمكةن أن يحلةةق نظامةا فعةةلا فةح 

 .الاتصالي 

 السرعةرابعا: 

ا ، فعّةة اتصةةالا المعيومةةا  وتكةوين نظةةام  إيصةةا فالسةرع  تمثةةل عنصةةرا هامةا فةةح 
تتسةةب  فةةح الةةك أن المعيومةةا  يمكةةن أن تفلةةي قيمتهةةا لةةو لةةم تصةةل فةةح الوقةة  المناسةة ، و 

 وفليان المصياقي  أمام عملانها. ةكبدر  ن المسسس  لفرصفليا

 المدى الطويلخامسا: 

بعدةةةية  اسةةةتراتدجي الياخييةةة  فةةةح المسسسةةة  دجةةة  أن تكةةةون اا   الاتصةةةالا أن  اإا
مةن  الاتصةالا عي  اأقل لمية سةن  إاا أمكةن، حتة  يمكةن الحكةم عية  نظةام  ألالميى، 

 حدث فعالدت .

 ال الداخليع الثاني: أنواع الاتصالفر 

  1الياخيي  تتمثل فح: الاتصالا هناك العيدي من أنواع 

                                                              
1  Philippe Morel, Op.cit, p.p.88- 89.  
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 أولا: من حيث المستوى 

 :الاتصالا  الياخيي  من حدث المستوى من  هناك نوعدن

مسةتوى كةل قسةم فةح المسسسة  بةدن اأفةراي عية   الاتصةالا وتتم هاز أفقية:  اتصالات-1
 فح نفس المستوى.

 يارةبدن اأفراي فح مسةتويدن مختيفةدن مةثلا الإ صالا الاتوتتم هاز  ية:عمود اتصالات-2
 وقسم التسويق.

 ثانيا: من حيث رسميتها

 :من الاتصالا  الياخيي  من حدث رسمدتها هناك نوعدن

فةح نفةس المسةتوى،  أووهةح التةح تكةون بةدن مسةتوى ومسةتوى أخةر، رسمية:  اتصالات-1
 .الخامر...أو  وأقرارا ،  أومنشورا ،  أوراق رسمي ، أو لكن عن طريق 

أخةةةر،  مةةةن مسةةةتوى  أووهةةةح التةةةح تكةةةون فةةةح نفةةةس المسةةةتوى  اتصةةةالات غيةةةر رسةةةمية:-2
 خارب إطار العمل. أوكحيدث العاميدن مد بعضهم البعض فح إطار العمل، 

 ث انتقالهاثالثا: من حي

  1للاتصالا  دتمثل فح:ضا تلسيم أخر أيهناك 

المرسوسةةدن.  إلةة صةةالا  مةةن الرسسةةا  دنسةةا  هةةاا النةةوع مةةن الاتالنازلةةة:  الاتصةةالات-1
النازل  هح: التعييما  الوظيف ، الماكرا  الرسمي ، وثانق السياس ، وأهم صيغ الاتصالا  

النةةةاز  هةةةو  الاتصةةا اأيلةةة ، والمنشةةورا  التنظيميةةة . وهكةةةاا فةةإن اللصةةةي مةةةن  ،الإجةةرا ا 

                                                              
 ، 5000إحسان دهش جلاب، إدارة السلوك التنظيمي في عصر التغيير، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر، عمان، الأردن،  1  

 .215-210ص.ص.    
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للصي من الاتصا  كما لا دنحصر اوطبيع  ووظانفهم فدها،  مسسس لزياية فهم المرسوس لي
نما دتعيى الك   العلاق  بدن الرنيس والمرسوس. إل الناز  بالمعيوما  وا 

من اأفراي فح المستويا  الينيا فح  ةتنسا  الاتصالا  الصاعيالصاعدة:  الاتصالات-2
وتأخةةا هةةاز الاتصةةالا  صةةيغا شةةت   وصةةولا نحةةو المسةةتويا  العييةةا فيةة . التنظيمةةحالهيكةةل 

 أيا ا  المجموعةةة ، وتسةةةهم الاتصةةالا  الصةةةاعي فةةةح راحةةةا ، اجتماعةةالاقتمنهةةا صةةةنايدق 
د مشةارك  اأفةراي وانغماسةهم فةح العمةل، وتليةل مةن التةةوتر جعةيي مةن الوظةانف إا أنهةا تشة

 ب  اأفراي فح المستويا  التنظيمي  الينيا.الال يشعر 

 الفرع الثالث: عناصر الاتصال

   :1تتألف عميي  الاتصا  من العناصر التالي 

 أولا: المرسل

وتتأثر طري آخر،  إل الال دوي نلل الرسال   (مجموع  أشخاص أو)هو الشخص 
وخبرتةةة  ومدولةةة   واأفكةةةار ومسةةةتوى إيراكةةة  وتفسةةةدرز للأمةةةورالاتصةةةا  بمةةةيى فهمةةة   عمييةةة 

 .واتجاهات  وقيم  وحاجا  الشخصي 

 الرسالةثانيا: 

أشةكا   ولها عةية   المرسلومعيوما  وآراالتح تحميها أفكار  هح عبارة عن الرموز
، وغدرهاالجسةي...لحةروي، اأرقةام، تعبدةرا  الوجة  و ا اأصةوا ، مثل الكيمةا ، الحركةا ،

 المغزى اأساسح منها. أوما دنتلل المعن  إا دج  أن تصاغ الرسال  ب

 

 
                                                              

  1 رائد يوسف الحاج، إدارة السلوك الإنساني والتنظيمي، الطبعة الأولى، دار غيداء للنشر، عمان، الأردن، 5002، ص.ص.032-031.
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 الوسيلةثالثا: 

، تعبدةةةرالتكةةون أكثةةر تةةأثدرا و  بعنايةة ضةةروري  فةةح فهةةم الرسةةال ، لةةاا وجةة  اختيارهةةا 
 الوسانل الرسمي  وغدر الرسمي . إل نصنفها  والمكتوب  ويمكن أنالشفهي   ومنها الوسانل

 (المستقبل) المرسل إليهرابعا: 

هةةو الشةةخص الةةال يسةةتلبل الرسةةال  مةةن خةةلا  الحةةواس المختيفةة ، والرسةةال  تتةةأثر 
 ضا بمستوى إيراك المرسل إلي  وشخصدت  ويوافع  وأهياف .أي

 سين الاتصال الداخليف تحأهداالفرع الرابع: 

 ح،أهةةياي تحسةةدن الاتصةةا  الةةياخيسةةنحاو  مةةن خةةلا  هةةاا الجانةة  التطةةرق إلةة  
     1تتمثل فح:والتح 

 الانتما  ليمسسس ؛ إدجاي -
 النازل ؛ أو ةتحفدز المعيوم  الصاعي -
 ؛(العاميدن إل من الميدر ) تطوير الاتصا  الناز  -
 ؛(العاميدن بدن)الياخيي   الاجتماعي تطوير المعيوما   -
مةن العةاميدن )م والك عن طريق الاتصةا  الصةاعي هأددر عن ر دن من التعبعاميالتمكدن  -

 ؛(الميدر أوالمسسو   إل 
 علاق  اللياية للأفراي؛تحسدن نوعي   -
 التالح تحلدق التطور ليمسسس  ككل؛تحلدق التطوير الفريل ليعامل وتنمي  قيرات  وب -
 س ؛ليليم فح المسس ةتأسيس ثلاف  موحي -
 نتشار الإشاعا ؛تجن  ا -

                                                              
1 Jean Cornilis, Améliorer communication et synergie interne: l’account management facteur du marketing de 

personnalisées, publibook, Paris, France, 2005, p.280.  



ليالداخ الإطار العام للتسويق                            الفصل الأول                                
 

54 
 

 والانفتا  عي  التغددر. -

  مسسسة  تمكةن مةن أيةالفعال  ياخةل  إن الاتصالا خلا  ما سبق يمكن اللو  من 
تسددر اأنشط  والك لتحلدةق اأهةياي الياخيية  وتحسةدن  أجلخيق نظام ياخيح فعا  من 

  الياخيح بدن العاميدن.  التعاون 
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 الفصل  خلاصة

الياخيح الال يعتبةر أحةي أشةكا  مفاهيم عام  حو  التسويق فح هاا الفصل  ناولنات
بهةيي اسةةتلطا  العةاميدن والمحافظةة  عية  أفضةةيهم وحةثهم عيةة  التسةويق ياخةل المسسسةة  

ن أهةةةياي المسسسةةة  ومهمتهةةةا دجةةة  أن و وظةةةانفهم عيةةة  أفضةةةل وجةةة  ممكةةةن، أيا   تكةةةون ا 
ح تمكةةنهم مةن تحلدةةق لكةبوضةو   اأفةةرايوار واضةح  لجميةد العةةاميدن وأن تحةيي أهةياي وأي

وظيفة   أيا ممارس  التسويق الةياخيح يكةون هيفة  المباشةر هةو تحسةدن و  ،أهياي المسسس 
  التسويق الخارجح.

تطبدةةةق مفهةةةوم التسةةةويق الةةةياخيح الةةةال لا يكةةةون إلا بالاهتمةةةام بالعنصةةةر البشةةةرل ل
عمل، بوضد الرجل المناسة  توظدف أفضل اأفراي المتاحدن فح سوق ال ياخيها من خلا 

، وتةةيريبهم لإكسةةا  مهةةارا  ومعةةاري حتةة  دتسةةن  لهةةم أيا  أيوارهةةم فةةح المكةةان المناسةة 
ثارة يافعدتهم والتوج  بالمستهيك نحو الليةام بالسةيوكيا ، والتةح قةي  بشكل أفضل، وتحفدز وا 
دجةةةة اي يكةةةةون مةةةةن شةةةةأنها تحسةةةةدن جةةةةوية أيا  الخيمةةةة  المليمةةةة  إلةةةة  الزبةةةةانن الخةةةةارجددن، وا 

اتصالا  ياخيي  جدية تسهم فح تفعدل التنسدق اللازم بدن الوظانف، والعمل عي  توصةدل 
 ونشر المعيوما  بدن طرفح الاتصا . 

سةةدتم  تبعةةا لمةةا أورينةةاز فةةح هةةاا الفصةةل المتعيةةق بالإطةةار العةةام ليتسةةويق الةةياخيح، 
 المكان  الاهني  ليخيما  البنكي . تناو  فح الفصل الموالح



 
 
 
 

 
 
 

 للخدمات الذهنية المكانة
 البنكية

 

 ثانيالفصل ال
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 تمهيد

من المهم بناا م مناا نااة ممنزااة مميتزا دم تتتايااد  مميتهاا  ه  لاا لااة ت ااااااااااااا  اا  المنت اا   
  ن ههم م مزة  نزفزة تلديد المن نة الممنزة زعد  ااااااور   ااااااو و    المن هسااااااة ه  الساااااا   

من نة ا  ين تمثل النزفزة ال صااااااا   دلل ممن المساااااااته   لتر  و م قع تن هسااااااا  هع  ا   
الممنزة ل لة من التف   تساااااااااااعل دليه  الم ساااااااااااسااااااااااا    منه  البن   دلل تل ز ه  من   ل 

لاساازم   عد وه و المن هسااة ال  زة بين البن  ا نل ال صاا   دلل الهدا الم  تسااعل دلز ا 
 ع  الت  تعمل ع ل تك  ن انر ا مةمل  ن ن ل  الد و ه  ابوات  ممزة المن نة الممنزة ل خد

  يد ه   مم ن المسته كين ل   الخدمة الم دمة 

 عم زة تلديد المن نة الممنزة ل خدم   البننزة لزسااا    لمهمة الساااه ة ليب تتر   
تل يل  ت اااااخزق عميو ل سااااا ا   مخت ، قر ع ته ا   مداهه ا   ن اع المن هساااااةا  قدوا  

بن م المن نة الممنزة ه   مم ن المساااااااااااااته كين م  التعوا  البنا   ييوم ا  من  بوت  مداا
ع ل ل     ال ر ع   الس قزة  مل  لة ا   عه  دلل لد نبيو م  ونة   لل     الت  يتم 

  ا   عه  من روا المن هسين

المن نة الممنزة  ع ل مما الأسااااااا ل سااااااانل    من خل  مما الفصااااااال الترو  دلل 
مفه م  ااااااااااااا مال ل   الخادماة البننزاةا  نما الترو  دلل ل خادما   البننزاة من خل  ت ادزم 

م مزة المن نة الممنزة  ت يزمه ا ثم يتم تساا زا ال ااا م ل    صااان ا   سااال  خر ا  بن م 
 المن نة الممنزة ل خدم   البننزة 
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 الخدمة البنكيةمدخل إلى المبحث الأول: 

ن ع لبننزة  ال لبدن اتدز د لدز المن هساااااااااة بين البن    دي دلل تر  و الخدم   ا
دد   ر   تب ئن   ل المل هوة ع ل م لام التب ئن  اسااااااتتلسااااااين متاز م  التن هساااااازة من  

   نما الترو ا سنل    الإل رة  مفه م  خص ئق الخدمة البننزة مما الم لب  من خل 
  الخدم   البننزة    دز تصني،دلل 

 البنكيةالخدمة  وخصائص المطلب الأول: مفهوم

زة ننبالإ ا وز   لا دلل مفه م الخدمة  صاافة ع مة  من ثم مفه م الخدمة الت دو بن  
 ن نل خ ق من الخدمة 

 وخصائصها : مفهوم الخدمة بصفة عامةالفرع الأول

تعتبو الخدم   من ال ر ع   الاقتصااا دزة الأساااا ساااازةا دم عوه  م خوا دق  لا مهم  
  المعز ة خ صة ه  الد   المت دمةمن قبل الأهواد  الم  يو ع  سا سا  دلل اوتف ع مست ي 

    خص ئصه   ع ز  سنل    ه  مما ال  ن  الترو  دلل مفه م الخدمة  صفة ع مة

 الخدمة تعريف: أولا

زصع  دعر م تعو ، ملدد    مل ل خدم  ا  م  ه  مما الصدد قد  عري  له  
ن اخت فاا  هاارنهاا  ت اااااااااااااتو   لزاا ناا  ه  معنل     كثوا  من ماام   بين عاادز تعاا و ، الت   اخ

 التع و ، ن د:

عوها  الخادماة ع ل  نه : فن هة الأن ااااااااااااارة  العم ز   الت  يبوت هيه  ال  ن  ييو 
الم م ل   اااااااانل    اااااااام من ال  ن  الم م ل  الت  يت لد عنه  من هع  اخ اااااااا  ع   زمنن 

 1بزعه ف

                                                             
 .060.ص ،5002 عمان، الأردن، للنشر، وائل دار الثالثة، الطبعة تحليلي، مدخل: المصرفي التسويق أصول توفيق، رائف ؛معلا ناجي 1 
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 ماا  ن ت و  ني و ه ااد عوهاا  الخاادمااة ع ل  نهاا : ف   هعاال     دام زمنن  ن ز اادماا  
نت    قد روا م  د لل آخو زن ن   مو  ييو م م لا  لا زسااااافو عن م كزة     ااااا ما  اخ

 1.زن ن  قد لا زن ن موت ر   منتج م د ف

الخدمة  أنه : ف   ن ااااااا ج    دن  ت    منفعة ز دمه  روا م    ز ااااااا  زعوا ن ت و
ن دنت  ه   ت دزمه   ساااا  ييو م م سااااةا  لا تنتج عنه   لروا آخوا  تك ن ّ سااا   م كزةا  اخ

 2  لا زن نف زن ن موت ر   منتج م د  م م ل   قد

ع ل  نه :  الخدمة (Kotler & Armstrong)   ومساااااااااااااتو نجعوا نال من ن ت و 
لا   فن  ج    منفعة زمنن  ن ز دمه   لد الأرواا لروا آخو لا تك ن م م سة   ل و وز 

 3 ينتج عنه  م كزة      مف

 نه : فالن ااااااا ر      المن هع الت  تعو ل معزة الأمو نزة ل تسااااااا  و ع ل  تعوهه  ا
 4 س عة معينةف  لاوت  ره   الت  تعو  ل بزع  

ف منت ج ييو م م ل يهدا  ساااااا ساااااا  دلل د اااااا  ع ل      :نم  تعوا الخدمة  أنه 
  5 وي    المسته    تل يو ل  المنفعةف

ف نل الأن اااارة الاقتصاااا دزة الت  مخو  ته  لزساااا  منت    م دزةا   تعوا  ز اااا :
  6 تسته    ثن م انت  ه ا  ت دم قزمة م  هةا  م  ييو م م سةف 

 كثو من دنت ج   اااااز م ييو م م ساااااةا هه  ف : أنه  Eric vogler دو   ه ي و عوهه 
 7 فتف عل ا تم ع  بين المنتج  التب ن الم  ز  ع التز   ت   وي  ت   ثن م عم زة الإنت ج

                                                             
1 Philip Kotler; Kevin Lane Keller, Marketing Management, 12th edition, New Jersey Pearson, 2006, p. 402. 

 .01.ص ،5002 الأردن، عمان، للنشر، وائل دار الثالثة، الطبعة الخدمات، تسويق الضمور، حامد هاني 2 

 ،5002 الرياض، السعودية، للنشر، دار المريخ سرور، إبراهيم علي سرور ترجمة التسويق، أساسيات أرمسترونج، جاري كوتلر؛ فيليب 3 

 .626.ص
 .01.ص ،المرجع السابق ،5002 ،الضمور حامد هاني 4 

 .52، ص.5006زكي خليل المساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاته، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر، عمان، الأردن،  5 
6 Denis Lapert; Annie Munos, Marketing des services, 2ème édition, édition Dunod, Paris, France, 2009, p.18.   
7 Eric vogler, management strategique des services, édition Dunod, Paris, France, 2004, p.10. 
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ف    ن ا ج    ساا ساا ة من الأن اارة ما  ربزعة   أنه : Gronroos تو نو  عوهه   
ييو م م سااااة ه  الع دز  لكن لزل  ااااو و    ن تلدب عن رو و التف عل بين المسااااته   

م وف  الخدمة    الم اود الم دزة    السا ع    الأنومة  الت  يتم ت دزمه  نل    لم ا كل   
 1ف تب ن ال

من خل  التع و ، الساااااا   ة نسااااااتنتج  ن مفه م الخدمة م  ن اااااا ج ز دم  روا م  
لروا  خو زن ن   مو  ييو م م لا  لا تنتج عن     م كزة يت لد عن  من هع  اخ اا  ع   

 زمنن بزعه   

 الخدمة: خصائصثانيا: 

تنفود الخدم    م م عة من الخص ئق الت  تميتم  عن ييوم  من الس ع الم دزةا 
 الخص ئق تتمثل ه : مم 

ت لل الاام  ي  بين ال اااااااااااااخقدو ااة التوا ا بين الخاادمااة ماتهاا    اا لتلتم نعن   :التلازم-1
التوا ا  ع ل  نثيو ه  الخدم   قز سااااااااا  دلل السااااااااا ع   قد يتوت   دن دو ةت دزمه   هن    

ع ل مل  ه  نثيو من الخدم    اااااو وز ل اااااا و ر ل  الخدمة دلل  م كن ت دزمه ا نم  
م  الل   ه  الاتصا   الم   ااو الع ل  ليب تك ن الخدمة م  هة دلل  سام المسااتفيد من 

 2 الخدمة

م م سااااااااة  مل   نه  ع  وز عن  ن اااااااارة    تك ن ي ل   ييو  الخدم   :اللاملموسييييييية-2
تصااااااااااوه       ه د  نم  لا زمنن تم   معوم الخدم  ا  تكمن قزمة الخدمة ه  الت وبة 

دنّ ن ن الخدم    3ا  لا تت اااامن الخدمة ع دز ن ل    تل  ل الم كزة تب ن الت  زعز ااااه  ال
الوق  ة لن لا   ييو معنزة بن اااااااااا ر   مثل التخت نا  ا بن  زة ييو م م سااااااااااة ي عل البننال

                                                             
 .02.ص، 5006 للنشر، عمان، الأردن، وائل دار الثانية، ، الطبعةالخدمات تسويق ،الضمور حامد هاني 1 

 .60.ص ،مرجع سابق العلاق، بشر الطائي؛ حميد 2 

، 5005إيهاب نظمي إبراهيم؛ إبراهيم علي القاضي، التسويق المصرفي، الطبعة الأولى، دار الكتاب الجامعي، الامارات العربية المتحدة،  3 

 .00ص.
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    زصااااااع خت ن  ييوم  من الن اااااا ر   الموت رة ّ صاااااال   لساااااا ع الم م سااااااةا نمتع ل ال
  قز ل   دته  من خل   ساااااااا ئل ال ز ل   التم  ا  ت يزمه  من خل  ال مل    ال ااااااام  

الت  يدزة  هرن مم  الخدم   تساااااااااااتمد نز نه   تثب     دم  من خل  عنصاااااااااااو الث ة الت  
  ممه : الأم نا الكف مزا المعوهةا ا  مما العنصاااااااااااااو زأخم   ع دا عديدزبنا ل  تبا ئني ليها  ال

 1 ه  الع م ين هز   بن الدوازة  الخبوز  ييوم  من الأ ع د الت  تت اهو ه  ال

السااااااا ع زمنن تخت نه  ه  موالل الإنت ج     عد الإنت ج     :(تلاشيييييي الخدمة) الهلاك-3
 ثن م البزعا  مما لا زلدب ه  ل لة الخدم  ا ههم  الأخيوز ق ب ة ل تل ااااااااااااا   تفنل  م ود 
دنتاا  هاا ا هه  ييو قاا ب ااة ل تخت ن بهاادا البزع    الاساااااااااااااتخاادام الللوا هاا لبن   مثل لا 

 2لأ ق    خوي زمننه  تخت ن خدم ته  عند   ق   الاتدل م 

ه م  ن ن  الخدمة توت ا اوت  ر   ثز     ااااااخق م دم الخدمة  )عدم التجانس(: التباين-4
   خ صاااااااااااااة ل لتم ادم الخدمة   ع ل لا لاةهارنها  تتن ع تن عا  نبيوا ع ل من ز ادم الخادماةا 

 3ت دزم الخدمة   النفسزة  ق ال سم نزة 

ر لم   ن الخدمة ييو م م سة ه لمستفيد منه  زلصل ع ل منفعة  تملك الخدمة: عدم- 5
ل مم  ر ئوزا  تمث السااافو ع ل م   اااوز  ل ق  ملد د ه اا مثل تأ يو يوهة ه  هند ا   

ن م ن تم-المساااااته  الخدمزة ليب  ن  صااااازة م ااااان ة تسااااا ز زة لمديو  الم ساااااسااااا  الخ 
 الخدمزة  ن ت ل  تم   الخدمة  من ثم ع ل الم سااااساااا     لسااااع دز عند ز ااااعو-ا اااا  ع ت 

امتما م ل ادلائال الما دزاة ل خادمة  الت  ت ل  ل   م كيته  مثل الهداز  الت  ت دم ع ل ولل  
 4 ون   الريوان 

                                                             
 .66.ص ،5000 الأردن، عمان، للنشر، البركة دار تطبيقي، نظري مدخل: المصرفية الخدمات تسويق أحمد، محمود أحمد 1 

كلية  ،(رةغير منشو) دكتوراه رسالة الريفية، والتنمية الفلاحة بنك حالة دراسة المصرفي: القطاع في المصرفي التسويق دور محمد، زيدان 2 

 .62.ص ،5002 الجزائر، جامعة ،العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير
 .22.ص ،5005 عمان، الأردن، للنشر، المناهج دار الطبعة الأولى، للخدمات، الاستراتيجي التسويق مصطفى، محمود محمد 3 

 .526.ص ،مرجع سابق الصحن، فريد محمد 4 
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 وخصائصها يةبنك: مفهوم الخدمة الالفرع الثاني

ن الآن زمن  عد الترو  دلل تعو ، الخدمة   نل ع م   مم الخص ئق المميتز له ا
ا  نما الترو  دلل زاة  ا عت ا وما   ااااااااااااانل خا صااااااااااااا  من الخادمةبنندعرا م مفه م ل خادماة ال

  خص ئصه 

 يةبنكالخدمة ال تعريفأولا: 

زة ع ل  نه  م م عة من الأن ااااااارة  العم ز   ما  الم ااااااام ن بننتعوا الخدمة ال
النفع  الك من ه  العن صاااااااااو الم م ساااااااااة  ييو الم م ساااااااااةا الم دمة من قبل البن ا  الت  

   علإ ااااااااايدونه  المساااااااااتفيد ن من خل  ململه   قزمته  النفعزة  الت  ت ااااااااانل مصااااااااادوا 
مصاااادوا   زةا  ه  نفل ال ق  ت اااانلالل لزة  المساااات ب  الائتم نزةل   تهم  وي  تهم الم لزة 

  1لأوب ح البن  من خل  العلقة الت  دلزة بين الروهين  

 اا  ع   ييو الم م سااة  الت  ز دمه  البن  لإ اا  ع الإفالمن هع    : نم  تعوا  أنه 
اللااا  ااا   المااا لزاااة  الائتمااا نزاااة ل تبااا ئن   ن دنتااا  هااا  قاااد يوت ا    لا يوت ا  منت ج مااا د  

 2م م لف 

فن ا ج    عمل زلصال ع ز  المستفيد من خل   : ز ا  الخدمة البننزة باااااااااااااا تعوا
 دزم ت  قد يوت االأهوادا المنوم      المن ئنا  مل  لعدم م م سزة مما الن  ج    العملا 

 3مم  الخدم    منتج    قد لا يوت ا ف 

 4ت از : ثلبزة من بننزمنن النوو دلل الخدمة ال

                                                             
 .55تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص. 1 

علاء فرحان طالب؛ فؤاد حمودي العطار؛ حسام حسين شياع، المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائن، الطبعة  2 

 .60، ص.5000الأولى، دار صفاء للنشر، عمان، الأردن، 

عة الثانية، دار المناهج، عمان، محمود جاسم الصميدعي؛ ردينة عثمان يوسف، التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحليلي، الطب 3 

 .2، ص.5002الأردن، 

 .65.ص ،5000 مصر، الإسكندرية، للنشر، الجامعية الثقافة مؤسسة المستهلك، وسلوك المصرفي التسويق أحمد، يقور صادق؛ صفيح 4 
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  هع الوئزساااا  الم  ز ،  وام ر ا زمثل ال عد الم  يوت ا م   ااااوز   لد الخدمة: جوهر-1
من  وام  ع ل تل ز ه  تب ن ستهدا الت  م م عة المن هع الأس سزة الت  زةا  بننالخدمة ال

 ر    ل خدمة 

ت ااتمل الخدمة البننزة من مم  التا زة ع ل  كثو من م ود ال  موا  الحقيقية: الخدمة-2
ليب  نه  ت ايو دلل م م ع الأ ع د الخ صاة ب  دز الخدمةا  مما ال عد الم  يبوت مست ي 

 1التف يل لدي التب ئن بين الخدم   البننزة المخت فة 

 م عة من   لإ اااااااااااا هة دلل م  ل ز ته  ت اااااااااااايو دلل   مو الخدمة  المدعمة: الخدمة-3
بت دزمه ا  من  ي    ن ننوو دلل الخدمة البننزة نلل زسااعل الخصاا ئق  المتاز  الم تونة 

 من تا زة   موم  ه ا   لزل الا   عال ص   دلز  لتل يو  تب ن ال

 2س سيين مم :زة ه   عدين  بنن  ت سد الم م ن النفع  ل خدمة ال

ل لص     ن تبيتمثل ه  م م عة المن هع الم دزة الم   وز الت  زسعل ال المنفعي: البعد-1
 زة بننع يه  من خل   وائ  ل خدمة ال

يتمثل ه  م م عة الخصاا ئق  الساام   الت  يتصاا، به  الم ااام ن السييماتي:  البعد-2
 المنفع  الم   و ل خدمة 

لبن    م    امن خل  التع و ، السااااااا   ة نساااااااتنتج  ن الخدمة البننزة م  ن ااااااا ج ت
ا  قد يوت ا ت دزم مما الن اااااااااااا ج  منتج م د  لإ اااااااااااا  ع الل     الم لزة  الائتم نزة ل تب ئن

  م م ل    قد لا يوت ا

 

                                                             
، 5002طارق قندوز؛ علي جعلاب، النظام التسويقي وتجويد خدمات القطاع المصرفي، مؤسسة الثقافة الجامعية، الإسكندرية، مصر،  1 
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 ية:بنكالخدمات ال خصائصثانيا: 

تنربو  مزع خصااااااا ئق الخدم   ع ل الخدم   البننزةا  لكنه  تخت ، عنه  هزم  
لت دزم الخدمة البننزةا رو  ة  دام الع م ينا  الأ هتز يتع و   لأن ااااارة  الإ واما  المت عة 

المسااااتخدمة ه  ت دزمه ا  نمل  تخت ، عنه  من ليب ربزعة التب ئنا ل   تهم  وي  تهما 
 1 ربزعة المن هع الت  يويب ن ه  اللص   ع يه  

 ي  :   زمنن دي  ت خص ئق الخدم   البننزة هزم 

تتسااااااااااااام الخدم   البننزة   لتن ع ال اااااااااااااديد ليب تخت ،  ية:بنكوتنوع الخدمات ال تعدد-1
الأيوا  الت  ت دم مم  الخدم   من    ه  مثل منم تسااااااهزل  ائتم نزة ل تب ن ه د تك ن 

 2 اعتم دا   لعم ة المل زة    الأ نبزةا  قد تك ن لتم  ل  وام معدا     هتم 

بهة البن   تك د تك ن مت   تعن   ن الخدم   الت  ت دمه  إلى هوية خاصية:  الافتقار-2
ه  اختز و  ل بن     الفوع الم  ساااااايتع مل مع ا ساااااازعتمد ه  مل   تب ن    متر   ةا   ن ال

ع ل ال و  ال غواه     ع ل الوالاة    الملممة الت  ز دمه  مل  البن ا  ع ز  هرن البن  
ز ا ت  دز م وفسازسعل دلل دوس م م زة متميتز عن رو و الامتم م  م قع ا سمعت ا نف مز 

ال ه د الاعلنزة   لز ن  ابتك و منت     ديدز لم ا هة لدز المن هسااااااااااة   م  المت د من 
 3 تب ئنم لام ال

البن   الت ا و ااة عاا دز ع ل  ن تك ن الخاادماا    تلوق والمخيياطر:بين النمو  التوازن -3
البننزاة الم ادمة لتب ئنه  ما  مخ روز منخف اااااااااااااةا  لتل يو مل  هرن  لابد  ن زن ن من ل  

                                                             
 .12طارق قندوز؛ علي جعلاب، مرجع سابق، ص. 1 
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وق  ة لإي  د  تل يو الت اتن م  بين الت سااااااااع ه  ت دزم الخدم   البننزةا  اللمو من ت  دز 
 1متوت ة ع يه  مخ روز ت   الخدمة الم دمةا  المس  لزة ال  ن نزة ال

ا تب ن الأم ا  م   لد  مم امتم م   ال لأن مل  السيييييييييرعية والثقية في البنك:  أهميية-4
ي د    ئنتبهخساااا وز البن  ه   لد العم ز   الم لزة قد تن اااااى تخ ا لدي عدد نبيو من ال

دلل ع ت البن  عن ت هيو السااااااااي لة اللتمة لم ا هة لونة الساااااااال  ييو الع دزة الن ت ة 
ا نم   ن ع ت البن  عن تل يو الع ئد المن ساااااا   الن تج عن ادخ ومم تب ئنعن تخ ه   ال

 2ي د  دلل نفل النتي ة 

 دوا ع ل قالن  ح المن اااا د يتعين ع ز   ن زن ن  بن لك  زل و ال الجغرافي: الانتشيييار-5
ال صااااااااااااا   دلل التباا ئن ال اا ئمين  الملتم ين ه  الأماا كن الت  يت ا ااد ن هيهااا ا    لياااب 

و ع  ن زمت     نة متك م ة من الف بن زةا  ع ز  ي   ع ل البننزلت   ن دلل الخدم   ال
زة ننبتنت ااااو  غواهز    اااانل يتن ساااا  مع التز      وي    التب ئنا    ت هيو الخدم   ال

 3 التم ن المن سبين  ه  المن ن

زساااااااااااترزع البن  دنت ج الخدمة مونت   تم ت ت عه   لاالمباشيييييييير: على التوزيع  الاعتماد-6
ب اساااااااارة قن ا  ت ت ع  ساااااااازرة نم  م  الل     لنساااااااا ة ل ساااااااا ع الم دزةا  لكن ز دم البن  

ن ن   من الخدم    أن زتب ئنخدم ت  م   ااااااااااوز عن رو و هو ع  المنت ااااااااااوز لت بزة وي    
قو    منهما  لأممزة الن لزة ال ااااااخصاااااازة ه  ت دزم الخدمة زسااااااتخدم البن  رو  لديثة ه  

 4ت دزم  ع  الخدم   

  ننبدن العلقة ال ثز ة بين ال ه ت ال بالسييياسيية الادتصييادية والنقدية للدولة: الارتباط-7
 دزة صااااااع ل الل لة الاقت هبن م الن اااااا ج الاقتصاااااا د  ت عل نل منهم  ي ثو   تأثو   لأخو 

                                                             
 .50-00بن أحمد لخضر، مرجع سابق، ص.ص. 1 

 .62زيدان محمد، مرجع سابق، ص. 2 

 .62مرجع سابق، ص. أحمد، محمود أحمد 3 

 .62زيدان محمد، مرجع سابق، ص. 4 



  البنكية للخدمات الذهنية المكانة                                         الثاني الفصل

 

66 
 

ل د لة يتخم البن  المونت  قواوا   زستخدم م م عة من الأد ا  الن دزة  الائتم نزة ل تأثيو 
هم  ب بن  ال ع ل الن ال  الاقتصااا دزة لسااا  الأمداا الم  ااا عةا  من خل  مل  تتأثو

 1  زة الت  ت دمهبننال واوا   الأد ا    نعنل مل  ع ل ربزعة المنت     الخدم   ال

 يةبنكالخدمات ال : تصنيفالثانيالمطلب 

مفاا مزم عاا مااة عن الخاادمااة البننزااة  ت عا  لماا    ودناا   ه  العنصاااااااااااااو السااااااااااااا بو ل  
 خص ئصه ا سنل    ه  مما المر   تس زا ال  م ل   تصني، مم  الخدم   البننزةا 

صفته      لس تصني، الخدم   البننزة لس  التصني، الع م له  ليب ن د تعدد      
  مل  نم  ي  : س    التب ن    لس  

 التصنيف العام للخدمات البنكية :الفرع الأول

ن  لمن الصاااااع  منو  مزع  ن اع الخدم   البننزة نووا ل خصااااا صااااازة الت  تتمتع د
  2به  ه  مما البندا هعم م  زمنن ت سزمه  دلل خمل  ن اع  س سزة  مل  نم  ي  :

 أولا: دبول الودائع

 مع المدخوا  من ال مه و  المتع م ينا ليب ت مل مم    تمثل قب   ال دائع ه  
 .المدخوا  ال دائع تل  الر    ال دائع لأ ل

 قديم القروضتثانيا: 

 ن صاد بمل  ت دزم التم  ل  التسهزل  الائتم نزة ل  مه و ه   نل قو  ا ليب 
 نت ااامل مم  ال و  : ال صااايوزا المت سااارة  الر   ة الأ ل د ااا هة دلل خر     ال ااام 

 . الاعتم د المستندزة

                                                             
غير )للبنوك الجزائرية، رسالة دكتوراه  عبد القادر بريش، التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية 1 

 .555، ص.5006، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، (منشورة

 .552.ص، مرجع نفسه 2 
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 ثالثا: الخدمات الكلاسيكية للبنوك

 : ت مل مخت ، الخدم   الي مزة الت  ت دمه  البن    م 

ال ز م   لعم ز   ع ل ال ااازن   سااا ام   لعم ة المل زة    الأ نبزة لتلصاااي ه   اصاااداوم   -
 ؛لص لم التب ئن

 ؛لر     التب ئنال ز م ب مزع عم ز   التل  ل مل ز     خ و ز  ر     -

 ؛هتم اللس       لعم ة المل زة  الأ نبزة -

صداو ال ه دا  الت  تثب  ال ز م   لعم ز   الم لزة مع التب ئن   -  .اخ

 ة بالاستثمار في الأوراق الماليةالخدمات المتعلقرابعا: 

 : ت مل م  ي  

 ؛الاستثم و ه  الأ وا  الم لزة -

 ؛لص لم التب ئندداوز مل هظ الأ وا  الم لزة  -

 ؛المس ممة الاستثم و ة لاسزم  هزم  يخق و  ل  م ا  الاستثم و  الم  و ع -

 ؛خدم   الهندسة الم لزة -

 ؛خدم    من م الاستثم و لص لم التب ئن -

 .خدم   الاست  وا  الم لزة  الاقتص دزة  ال د ي الاقتص دزة ل م  و ع   -

 خامسا: الخدمات البنكية الحديثة

 :م  ي  هزل مثخدم   موت رة بتر و البن    تت  م 

 ؛دهعا التل  ل الآل  ل م ا   ييوم خدم   البن   الإلكتو نزة  المتمث ة ه  خدم   ال -
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 .خدم   صيوهة التأمينا د  هة دلل الخدم   الأخوي    -

 حسب صفتها: تصنيف الخدمات البنكية الفرع الثاني

هئتين نبيوتين  مماا  الأعماا   البننزاة الت ا و ااة زمنن ت سااااااااااااازم الخادماا   البننزااة دلل 
 1 الأعم   البننزة الاستثم و ة  مل  نم  ي  :

 نكية التجاريةالأعمال البأولا: 

ا  عم زااا   تل  ااال الأم ا  عبو (ال و  ) تتمثااال ه  عم زااا   الإياااداع  التم  ااال 
 .مخت ، ال ن ا  البننزة د  هة دلل دداوز مخت ، اللس     البننزة

 ت مل الخدم   الم لزة المتخصصة المتع  ة  أن رة  الأعمال البنكية الاستثمارية:ثانيا: 
  (   بزع السندا   الأسهم     ييوم ) س ا  الأ وا  الم لزة 

 الفرع الثالث: تصنيف الخدمات البنكية حسب سلوك الزبون 

تصاااني، الخدم   البننزة لسااا  سااا     الترو  دلل الفوع سااانل    من خل  مما
 2ا ليب ن د من   ثلثة  ن اع متمث ة ه :التب ن 

 ميسرة خدماتأولا: 

 م  ت اا  الخاادماا   الت  تك ن ه  متناا    التب ن متل التاا ج دليهاا ؛  ليااب تك ن 
مزساااوز ساااه ة المن   نخدم   السااال   الإيداع  نمل  الاساااتخدام الآل  من خل  المن ئن 

 هوز ه  البن   خ و  ا    لتل الاتصااااا   اله تف ا    ال ااااا ن   الالكتو نزة  المعدا  المت
 ن  بالمت لةا  ي ل   م  تك ن    وم  ق ي ة نسبز      نه  ت دم م  ن  بد ن م  بل؛ دم ت  أ ال

                                                             
 .2.ص ،5002مصر، ،للنشر، القاهرة الفاروق دار للبنوك، المالية التعاملات كويل، بريان 1 

 .056-052تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص.ص. 2 
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لت دزمه  رمع  ه  دو ا م التب ئنا  زللظ  نه  تتكوو   ساتمواو ي مز      سب عز      ق  
  ه     ن عيته  الل  ة ت ع  ل ن

 التسوق  خدماتثانيا: 

ي ل   م  يبم  التب ن  هدا ه  سااااااااااابيل اللصااااااااااا   ع ل مم  الخدم    الت  قد لا 
يتكوو اساتخدامه  دلا  فتوا  تمنزة مت  عدز نسابز ا    قد زن ن اسااتخدامه   ق  الل  ة    

و  هه  م اساااااااااام معينة    ل لا  معو هةا ه د يبم  التب ن  هدا ل لصاااااااااا   ع ل قو  
م اصااااف     اااااو ج معينة؛ لأن ال و   لا زمنم   اااانل ع ااااا ائ   بد ن  اااااو ج معينةا 

 ن ل دوز ع ل الإزف م  ال م ن  عد ال و   ييوم  من الاعت  وا  الأخوي 

 خاصة خدماتثالثا: 

مم  الخدم   قد لا ت دم دلا   انل خ ق ل مساتفيدين منه ا  له  خصا صزة معينة 
قد لا ت بل ال دائع    هتم لساااااااااااا     لديه  دلا من  بن  ال ينفود به  بن  عن آخوا ه ع 

خل  تلمياال التب ن الأ  و م اا باال ماام  الخاادمااةا     ن تك ن الخاادماا   الم اادمااة م تونااة 
 سااا سااا  بت صااازة من التب نا دم يتم تصااامزم الخدمة  هو م  زر    التب ن  الم  يت اهو مع 

 م  يوا  التب ن من س   لعم      ن  ر  

 يةبنكجودة الخدمة ال أهمية :الثالثالمطلب 

دلسااااااااااااا ل متنا م من  ا نا  الإداوز ه  البن   الت ا و اة  اأممزاة   دز الخدم    باد 
زة نألد المدخل  الأس سزة ه  عم زة تس  و م  تنت   من خدم  ا  قد تاد من مما بننال

ن هساااازة زةا   دون   ن قدواته  التبننالإلساااا ل الربزعة التن هساااازة الت  آل  دليه  الساااا   ال
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 تعت ت    اااا عه  ه  الساااا   لا زنمن ن هزم  ت دم  مم  البن   من خدم   متعددز بل ه  
 1ه  تب ئنزة لبننتل يو مست ز     دز ع لزة هزم  ت دم  من خدم   

 توهو  ممزة ال  دز ه  الخدم   البننزة ع ل المساااااات ي الداخ   ل بن ا ه  دي  د 
البنن ا ت  م ع ل الو ااااااااا   الو ح المعن زةا  الالتتام بين الم وفين ه   ة ل عملبنزة ملئم

 تخفز  تك لي، الأخر م  م  ي د  دلل تعوزم  تلسااااااااين مساااااااات ي  دام الخدم   البننزةا
البن   صاااااا وت   م م  وبلزة البن ا  م  ع ل المساااااات ي الخ و   تنعنل ه  تعت ت ساااااامعة

 ظ  اا لتباا ئن اللاا ليين   اام  تباا ئن  اادد   اا لتاا ل  تل يوالتباا ئن  ت اا دز قاادوتاا  ع ل الالتفاا 
ليب  ن 2الأخوي  بن  التب ئن مم  زنسااااا  البن  ميتز تمنن  من م ا هة من هساااااة ال و اااا 

م و، البن  م  ال ا هة الأساااااااا ساااااااازة  م  الم  يتع مل   اااااااانل دائم مع التب ئنا  نتي ة 
 ئنا  مم  ع ل تو مة التز     التبلللتك   الدائم بهم تص م لدز  الخبوز الك هزة  ال دوز 

 3هن و لتر  و الخدمة البننزة تو مته  من روا الم و، ه   نل   الالتز     زمنن

لخاادمااة البننزااةا  نااما  ع ل مااما الأساااااااااااااا ل سااااااااااااانلاا    الترو  دلل مفه م   دز ا
 ال  دزا   خيوا نل    الترو  دلل مخت ،   ع د   دز الخدمة البننزة مست ز   استعوا  

 يةبنكجودة الخدمة ال : مفهوملفرع الأولا

زصااع  تلديد مفه م   دز الخدمة البننزةا  مما وا ع دلل الخصااا ئق الت  تتميت 
به  الخدم   البننزةا  سااا ا نساااتعو  ه  مما الفوع م م عة من التع و ، الت  ل  ل  

   ا مفه م   دز الخدمة البننزة 

                                                             
 .02زيدان محمد، مرجع سابق، ص. 1 
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فمعزاا و لااادو اااة ترااا بو الأدام الفع   مع  زااة ع ل  نهااا :بننتعوا   دز الخااادمااة ال
دواك تهم لهم  الخدم تب ئنل خادماة البننزاةا     نها  الفو  بين ت قع   ال تبا ئنت قعا   ال ة  اخ

 1ل دام الفع   له ف 

فخ   الخدمة البننزة من    عي   ثن م دن  تم ا نتي ة اللنم المتع و  تعوا  أنه :
 2البننزة  الأدام الفع   له ف بت قع   التب ن المدونة عن الخدمة 

فدو ااا م متر     التب ئنا  دواساااة قدوز البن  ع ل تلديد مم    تعوا  ز اا   أنه :
المتر  اا    ال اادوز ع ل الت اا ئهاا ا هاارما تبنل البناا  عم زااة ت اادزم خاادماا   ما    دز عاا لزااةا 

  3هي    ن زسعل من خل  خدم ت  مم  ل تف   ع ل متر     التب ئنف 

م  سابو نسااتنتج  ن تعو ،   دز الخدمة البننزة م  دو ة تر بو الأدام  من خل 
الفع   مع ت قع   التب ئن ل خدمة البننزةا  ساااااااااااااع  البن  ه  دو ااااااااااااا م متر     التب ئن 

  التف   ع يه   

 يةبنكمستويات جودة الخدمات ال :الفرع الثاني

 4زة خمل مست ز   تتمثل ه :بننل  دز الخدم   ال

 المتودعة الجودةأولا: 

 تعتمد ع ل عدز عن صااااااو من  ممه    تمثل ت قع   التب ن لمساااااات ي   دز الخدمة
   لآخو ن   ث  هت   اتص ل التز     التب ن  خبوت   ت  وب  الس   ة 

 

                                                             
إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، جامعة  خدمة البنكية، الملتقى الدولينجاح بولودان، دور توقعات العملاء في تحسين جودة ال 1 

 .06، ص.5000ديسمبر  02-06قسنطينة، كلية العلوم الاقتصادية، الجزائر، 

 .06طارق قندوز؛ علي جعلاب، مرجع سابق، ص. 2 

، جامعة بسكرة، 1ية، العدد رعد حسن الصرن، أهمية دراسة العلاقة بين شبكة الأنترنت والجودة الخدمات المصرفية، مجلة العلوم الإنسان 3 

 .2، ص.5002الجزائر، فيفري 

 .550ص. ،مرجع سابق العجارمة، تيسير 4 
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 المدركة من دبل الإدارة الجودةثانيا: 

ة زااابننلالتزااا  ااا    ت قعااا   تبااا ئنااا   ت ااادزم الخااادماااة ال بنااا  تمثااال مااادي ددوا  ال
 لتك ن ه  المست ي الم  يو   التب ن  (بن ال)  لم اصف   الت   دونه  

 المروجة الجودةثالثا: 

  يتم بت دزم   الت بن  تعن  المع  م   الخ صاة   لخدمة  خصا ئصه ا  م  تعهد ال
 ن  ه  دلل التب ئن من خل  المت ج التو     من دعلنا تو  ج  خص   مرب ع   

 لفعلية المقدمة للزبون الخدمة ارابعا: 

 ن بل خدمة  ت دزمه  ر    ل م اصاااااااااااااف   الت  لددم  ال   لبن  تعن   دام العا م ين 
 م  تت ق،  ل  ااااااااااا  ع ل مه وز الع م ين  لسااااااااااان تك  نهم  تدو بهم  قد تخت ، الخدمة 

لآخوا  قد تخت ،   لنساا ة ل م و، ال الد لساا  ل لت  النفساازة  بن الم دمة    دته  من 
 دوم ق  ه  العمل  مدي 

 المدركة الخدمةخامسا: 

لأدام الخاادمااة الفع زااة الت  تعتمااد دلل لااد نبيو ع ل ماادي ت قع  م  ت ااديو التب ن 
التب نا ه  دز الخدمة البننزة تعتبو م ز ل ل دو ة الت  يوقل دليه  مست ي الخدمة الم دمة 

و مسااااااااااات ي متميتز زعن  تر بل تب ئن لز  بل ت قع تهم     لت ل  هرن ت دزم خدمة ما    دز 
ال  دز الفع   مع ت قع   التب ئن لأ ع د   دز الخدمة  مسااات ي الأدام الفع   الم  زعنل 

 مدي ت اهو ت   الأ ع د   لفعل ه  الخدمة الم دمة لهم 
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 يةبنكأبعاد جودة الخدمة ال :الفرع الثالث

تعد دواساااااااة   ع د   دز الخدمة من  مم الأسااااااا لي  ل  صااااااا   دلل ههم   مو   دز 
الخاادمااةا  ل ااد تعاادد  ملاا  لا  الكتاا    ال اا لثين لتلااديااد الأ عاا د الت  تتك ن منهاا    دز 
الخاادمااةا دلا  نهاا  لم تتفو هزماا  بينهاا  ع ل ماا مزااة ماام  الأ عاا د  عااددماا   المتغيوا  الفوعزااة 

 دز   قد يو ع مل  للداثة الدواسااااااااااا   الت  تن  ل  م  ااااااااااا ع  الت  يتك ن منه  نل  عدا
 ه  مما الفوع ن خق  مم   ع د   دز الخدمة البننزة هزم   1الخدمة م  ونة ب  دز الساااااااا ع 

 ي  :

 : الاعتماديةأولا

 ن مبتتمثال الاعتما دزاة ه  ال ادوز ع ل ت ادزم  ع د الخادمة   ااااااااااااانل م ث    دقيوا 
 2ا  مما يت من:تب ن ال ه م ب ع د  ات    ال بن ع ل مما المفه م ي   ع ل ال

 ت دزم الخدمة   نل صلزم؛ -

 ت دزم الخدمة ه  الم اعيد الملددزا  ه  ال ق  المصمم له ؛ -

 ث    مست ي الخدمة  -

 من دبل العاملين الاستجابة سرعةثانيا: 

ساا عدز  م تتع و  مدي وي ة  اسااتعداد م دم  الخدمة ع ل الت دزم الف و  ل خدمةا 
 3التب ئن  الود ع ل استفس واتهما  السوعة ه  ت دزم الخدمة 

 

                                                             
 .526.ص ،مرجع سابق بريش، القادر عبد 1 

 قطاع يف الشاملة الجودة إدارة الدولي الملتقى للبنك، التنافسية الميزة لتفعيل كآلية المصرفية الخدمات جودة حليمي، سارة طرطار؛ أحمد 2 

 .00.ص ،5000 الجزائر، قسنطينة، جامعة الخدمات،
3 A. Parasuraman; Valarie A. Zeithaml; Leonard L. Berry, A Conceptual Model of Service Quality and Its Implication 

For Future Research, Journal of Marketing, Vol 49, 1985, p.47. 
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 الحصول على الخدمة سهولةثالثا: 

لا يت اامن مما ال  ن  سااه لة الاتصاا   هلساا ا  لكن نل م  من  ااأن   ن زسااهل 
اللصااا   ع ل الخدمة  مثل ملممة ساااا ع   العملا  ت اهو عدد ن ا من من هم الخدمةا 

 1عدد من س  من آلا  الصوا الآل    الخ      د ا  ملممة م قع البن

 أو الكفاءة القدرةرابعا: 

 تعنل مسااااااااااااات ي ال ااداوز الت  يتمتع بهاا  ال اا ئم ن ع ل ت اادزم الخاادمااةا من ليااب 
نل تمننهم من  دام مه مهم   ااااا  المع وا الت ا  الاساااااتنت  زة  ال دوا  التل ي زةالمه وا  
التعا مال مع م ادم خادمة م  لأ   موزا ه ن المساااااااااااااتفيد ي ل   م  ي  أ دلل   ه  لا لاة مثالا 

  دز   مع ييو مثل الكف ما  العم زة    ع اااا زة  معز   معينة لت يزم  داوز م دم الخدمة 
 2 خدم ت 

 لاتصالاخامسا: 

 ا لمع  ما    مخ ربتهم   ل غة الت  زساااااااااااااترزع ن ههمه ا  تبا ئن زعن  د ام دماداد ال
 ياد لهما  قدوز م دم الخدمة ع ل  اااااااااااااوح ربزعة الخدمة  تك فته   اخعلم   الإنصااااااااااااا   ال

 3ع ل دمن نزة لل م ن ة م   تب ن   ل نل الك ملا  رمأنة ال

 المصداديةسادسا: 

 تعن  الالتتاما الصاااد   الأم نة ه  التع مل مع التب ئن مم  ي لد الث ة بين الروهين 
الأمو الم  ي د  بهم دلل  خم صااااااا وز لسااااااانة لأن العمل البنن  ق ئم ع ل  سااااااا ل الث ةا 

 4 انر  ع  يد نل  البن  

                                                             
 .566.ص ،0000 مصر، والنشر، للطباعة البيان الأولى، الطبعة المصرفية، الخدمات تسويق الحداد، بدير عوّض 1 

 .06.ص ،5006 الأردن، للنشر، الشروق دار الخدمات، في الجودة إدارة المحياوي، علوان نايف قاسم 2 
3 A. Parasuraman; Valarie A. Zeithaml; Leonard L. Berry, Op cit, p.47. 

 .00طارق قندوز؛ علي جعلاب، مرجع سابق، ص. 4 
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 اللبادةسابعا: 

  لمع م ة    ن يتسااااااااااااما  الأد  تعن   ن زن ن م دم الخدمة ع ل قدو من الالتوام 
 دم ال د بين م  الالتوام   ن مما ال  ن  ز ااااااايو دلل الصاااااااداقة ره  من ثم تب ئنال دزة مع ال
 1 تب ن ال  الخدمة 

 الملموسة الأشياءثامنا: 

 ن با   لموهو الخ و   ل الم دزة المساااااااتخدمة ه  العمل بدم  ت ااااااامل التساااااااهزل 
مت   ز لالم  ا بن  لهلخدمة  ادام    هلمسااااتخدمة اال سااا ئل   الأ هتز   لداخل ان م تهيئت  

 ع م ين للوالة اساات تم   م سااا مت    ز لا  لن دا  الساا     تدقيو لعدا  م    لز آواه  صاا
 2 تب ن لابل قن ميئ  سدم ت  خ يزم تن ن زلا  ن دمنن ز لا تب ئنال  

 زبون وتفهم ال معرفةتاسعا: 

ملممة الخدمة ه   اااا م   ا تب ن تعنل ال هد المبم   ل تعوا ع ل التز     ال  
لتعوا ساااه لة ا   تب ن ت   المعوهةا نم  يت ااامن مما ال  ن  ت هو الامتم م ال اااخصااا    ل

 3ال هد زلت ج م دم الخدمة لك  زفهم التب ن   ع ز ا مثل: نم من ال ق  

 لأماناعاشرا: 

 زعنل مل    لدو ة الأ لل خ   المع مل  مع م ساااااااااااساااااااااااة الخدمة من المخ روز 
 4 الآل مث   مل  دو ة الأم ن المتوت ة ع ل قز م تب ن البن    ستخدام الصواا 

 

                                                             
 .562.ص ،مرجع سابق الحداد، بدير عوّض 1 

 .000.ص. مرجع سابق المصرفية، الخدمة جودة عولمة الصرن، حسن رعد 2 

 .02.ص ،مرجع سابق المحياوي، علوان نايف قاسم 3 

 .50بن أحمد لخضر، مرجع سابق، ص. 4 
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 1:ه  خمسة   ع د وئزسزة م  تم ت مزع مم  الأ ع د

 Reliability الاعتمادية أولا:

ع ل ت دزم الخدمة الم   عد به    نل دقيو  زمنن من الاعتم د  بن  تعن  قدوز ال
 ع ز  

 Tangibleالمادية الملموسية  النواحيثانيا: 

    المواهو  المعدا   نما موهو الع م ين 

 Responsiveness الاستجابةثالثا: 

 الوي ة ه  مس عدز التب ئن  ت دزم خدمة ه و ة   تعن 

 Assurance الأمانرابعا: 

ل  قة  قدوتهم ع ل خ و الث ة    م  ما  ي ا   ن يتصااااااااااااا،  ا  العا م  ن من معوهة 
  الارمئن ن لدي التب ئن 

 Empathy التعاطفخامسا: 

  معنل دو ة الامتم م  الوع زة ال خصزة ات    التب ئن 

ا ااااااااا  ه  مما المر   ت دزم م م عة من التع و ، ل  دز من خل  م  تم اسااااااااتعو 
الخدمة البننزةا  نم  زمنن التمييت بين مساااااات ز     دز الخدمة البننزةا مع تلديد الأ ع د 

ز الخدمة ثم اللنم ع ل   دالوئزسزة الخ صة به ا  من خلله  يبن  التب ئن ت قع تهم  من 
ن لااديهم مناا نااة ممنزااة ل خاادماا   البننزااة  مااما ماا  سااااااااااااانتناا  لاا  ه  الم اا لااب  البننزااةا هتتك  

 الم الزة  

                                                             
 .521، ص.5000نجم عبود نجم، إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنت، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر، عمان، الأردن،  1 
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 هية المكانة الذهنية وتقييمهاالمبحث الثاني: ما

اسااااتخدم مصاااار م المن نة الممنزة من عديد ال  لثين ه  م    ساااا    التب ن  من 
من نة الممنزة م  لزل م  تفع   الم سااااااااااااسااااااااااااة المنت ة ت      ه   نوو مخت فةا    ن ال

منت اا تهاا  هلسااااااااااااا  باال ملاا  لااة ماا  زنف   ن تل  اا  من تغييو  تعاادياال ه   مماا ن التباا ئن 
المساااتهدهين    الملتمل اساااتهداههما  لغو  تعت ت من نة المنتج تلوق الم ساااساااة ع ل 

و  الأكثو  م ن   الأساااااااااوع ت دزم منتج م  ال  دز الأه ااااااااال  الساااااااااعو الأدنل  المنفعة الأكب
 الأكثو م امماة لمتر     التب ئن  الأكثو ت دم  ت نز ا هبرمن ن الم ساااااااااااااساااااااااااااة تك  ن البيئة 

     1المن س ة ل منت     الت  تكس  و   التب ئن 

من خل  الترو   مفه م المن نة الممنزةسااانل    الإل رة   ما الم لبمن خل  م
عت  و  ممزة بن ئه    لأخم  عين الا مو وا بتلديد امخت فةت دزم م م عة من التع و ، الدلل 

  ملدداته ا  نما الترو  دلل ت يزم المن نة الممنزة  موا عته 

 المطلب الأول: مفهوم المكانة الذهنية

تلديد الم صااااااا د  م  زر و ع ز  المن نة الممنزة   لويم من    د عدز تعو ف   له  
 ن لآت : الت  سيتم استعوا   ممه  

صا وز الم ونة    الصن،    المنتج ه  ممن م م عة ف :تعوا المن نة الممنزة ع ل  نه -
 2 فالمسته كين المستهدهين ه  قر ع س ق  من س 

مما التعو ، ينوو دلل المن نة الممنزة ع ل  نه  صاااا وز المنتج ه  ممن المسااااته   
 د ن م  ونت   ص وز المن هسين 

                                                             
 .006، ص.5005محمد عبد الوهاب العزاوي، التسويق والمكانة الذهنية: منظور استراتيجي، دار الحامد للنشر، عمان، الأردن،  1 

 .001، ص.5001يقي مفاهيم وتطبيقات، دار اليازوري، عمان، الأردن، بشير العلاق، التخطيط التسو 2 
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 المن ن الم  ز ااغ   المنتج ه   مم نف  ن المن نة الممنزة م : مسااتو نجو زعوا ن ت و   -
 1.فالمسته كين   لنس ة دلل المنت    المن هسة

من خل  مااما التعو ، تعتبو المناا نااة الااممنزااة  نهاا  الم  اااااااااااااع    الليت ه  ممن 
 المسته  ا  الم  ز غ   المنتج هز  ع ل خلا من ن المنت    المن هسة 

دعداد تصااااااااااا و معين عن المنتج  علمت  بهدا دعر ئ  من ن   أنه : فه د تعوا  ز اااااااااا  -
 2 فزف ل   تميت عن المن ن الم  زلت   المن هس ن داخل ممن  تفنيو المسته  

يونت مما التعو ، دلل دعر م من ن  ه اااال ل منتج ه  ممن المسااااته    تمييت  عن 
 المن ن الم  ز غ   المن هس ن 

خز و اسااااااتواتي   زعر  ل منتج    العلمة     اااااا  ع ل  نه : فتعوا المن نة الممنزة  ز -
 3 فممن التب ئن   ما  ه الم سسة من ن مخت ، 

 4من خل  مما التعو ، يبوت الأ    الثلثة ل من نة الممنزة:

 ل من نة زلت ه ا ت عل نل منتج المن نة الممنزة م  سااز سااة  لزل نتي ة    ل لة
ه  ممن التب نا ه لمن نة الممنزة م  الساااااااز ساااااااة الت  ت لب ه  التأثيو ع ل مما 

 الادوا  
 ة ا  لزل عنصاااوا ه  ساااز سااانت   م المن نة الممنزة م  خز و اساااتواتي    ااا مل ل

سااااز سااااة )الت  يت   م  التب ن   لكن ه  م م ع   ع د المنتج الاتصاااا      الإعلنا
  الت  ي    ن تك ن هع لة  ( عالت ت المنتجا السعوا 

                                                             
 .650فيليب كوتلر؛ جاري أرمسترونج، مرجع سابق، ص. 1 
 ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري(غير منشورة)طارق بلحاج، المسار التسويقي للاستهداف السوق، مذكرة ماجستير  2

 .510، ص.5002-5006قسنطينة، الجزائر، 
3 Jacques Lendrevie; Denis Lindon, Mercator: Théorie et Pratique de marketing, 7éme édition, Dalloz, Paris, France, 2003, 

p.730. 
، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم (غير منشورة)حاجي كريمة، استراتيجية تموقع العلامة التجارية في محيط تنافسي، رسالة دكتوراه  4 

 .61، ص.5006-5002، الجزائر، 5التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 



  البنكية للخدمات الذهنية المكانة                                         الثاني الفصل

 

79 
 

   ي اا   ن ياادو  ن المنتجيو  المناا نااة الااممنزااة م  التااأثيو ه  الادوا ا  ليااب  
  أن  ص د    ما   متميت ه  ممن المسته   م  ونة   لمن هسين  

تمييت المنتج  ااا لرو  ااة الت  ت ع اا   كثو ف :مناا   من زعوا المناا ناااة الااممنزاااة ع ل  نااا -
الرو  ة الت  عوا ف : أنه    من   من زعوهه 1  فه  نوو التب ئن  مبزة من المن هساااااااااااين 

به  التب ئن سااا ع  خدم   الم ساااساااة  م  تلت   ه  ممنزة التب ن نسااا ة دلل سااا ع  خدم   
 2 فالم سس   المن هسة

  لهم  تلديد المن نة الممنزة مث م  يتمنل  :  ت اااااااااامن تلديد المن نة الممنزة  عدين
زن ن ع ز ا همن   هة نوو الم سااااسااااة هرن تلديد المن نة الممنزة المساااا    التساااا ز    ن 

يتمثال ه  دعرا ئها  م قعا   صااااااااااااا زا  ه   مما ن المساااااااااااااته كين  التبا ئنا  ملا  لتمييتم  عن 
المن هساااااااااين  لتتر بو مع الوي    الل سااااااااامة لهم  الفئ     ال عد الث ن  م  تلديد المن نة 

م م ع المعت دا   المع وا  الال سزل الت   الممنزة نم  يدون  ال مه و  الم  ز يو دلل
ةا     سااااسااااة مخت فزلم ه  ال مه وا  ليب توت ا مم  المف مزم  صاااا وز علمة مميتز    م

 ه ا  لهاما المفه م هارن تلاديااد المنا ناة الاممنزااة تترا بو مع  منزا       3منتج ما  ه  ممنا  
زة الم  منمديد المن نة البين تل تسااااااا ز يين  زمنن  ن زوهو تف   معت دا  المسااااااا  لين ال

      4تن   الم سسة لمنتج معينا    ددوا  المسته   لهما الأخيو 

ما ن ن  المن نة الممنزة تتم من خل  ثلب مساات ز   تتع و  سااا ساا    لم ساااساااةا   اخ
 ع ل مساااااااااااات ي العلمةا المن نة الممنزة ا market positioningالمن نة الممنزة ل ساااااااااااا   

 ع ل مسااااااااااااات ي الخدمة    المنت جا المن نة الممنزة ل خدمة  ،brand positioningل علماة 

                                                             
1 Marian Burk wood, Marketing planing, édition Pearson Education, Paris, France, 2005, P.97. 

أحمد جدعان حماد، دور أخلاقيات الأعمال في تعزيز المكانة الذهنية للخدمات المصرفية، مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية،  2 

 .001، ص.5005، 50، العدد 0المجلد 
 .061، ص.5000، التسويق، مركز الشرق الأوسط الثقافي، لبنان، وآخرونمروان أسعد رمضان  3 

 
 .050، ص.5001لتسويق، ترجمة وردية واشد، الطبعة الأولى، مجد المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر، بيروت، لبنان، كاترين قيو، ا 4 
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service positioning ا هرن  ه  الل ز ة ف يونت ع ل صااااف    خصاااا ئق المدونة  المميتز
 1ا  الت  تسمم   لتل  من ن ملدد ه  ممن المسته    تفو    عن المن هسة ف (ل خدمة)

    ة الم اااااااا هة ل تب ئن ه د زن ن المفه م  وزف يوت ا مفه م المن نة الممنزة   ل زم
 2ومت    ت وبة ن لت ل :

  :زربو ه  لا لاة ت ادزم ل    لم ااااااااااااا كال الإنتا ج الت  لها  علقة المفهوم الوظيفي
  ل     الاستهل  عم م  

 :توت ا المنا ناة الاممنزاة مع اللا  اة العا ماة الاداخ زاة ل تب ئن من خل  تعت ت  الرمز
الومت لدي التب ئنا  الاعتتات   لنفلا  الم ااااا ونة ه  ال اااااع و  ال اااااخصااااازة هع ل 

منت    تومت  Rolex و لكل سبيل المث   ل من نة الممنزة   ستخدام الومت س ع  
 ل وه مزة 

 :يتز ما  ل اهت مدونة م  الإلس ل   لسع دز من خل  س ع  خدم   متم التجربة
 هع ل سبيل المث   استخدام العلم   الت  و ة ل سز وا   

 زة تت ااامن ثلب  هن و  سااا سااازة  م  الغ زةا العم ز  ا  النتي ة نم ممن المن نة ال
 3ي  :

 :وه و المن ن المر    الم  ي    ن  لياب ت المكيانة الذهنية ااية   م بتلديد  اخ
 المنتج ه  ممن التب ئن أخم  ز
  :لأنه  تتر   اتخ م عدز قواوا  تتع و بخص ئق المنتجا المكانة الذهنية عمليات

 تلديد  سع و ا اختز و ن  ج البزعا السز سة التو   زة   دلخ 

                                                             
1 Ulrike Mayrhofer, Marketing, 2ème éd, édition Bréal, Paris, France, 2006, p.82. 

 .000أحمد جدعان حماد، مرجع سابق، ص. 2 

حاجي كريمة؛ بوشنافة أحمد، دور الاتصالات التسويقية في تحسين تموقع المؤسسة، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية،  3 

 .6، ص.5002، الجزائر، 05جامعة المسيلة، العدد 
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 لياب  نها  المنا ن الم  ز اااااااااااااغ   المنتج ه  ممن التب ن  يية نتيجية:ذهنالمكيانية الي
 م  ونة   لمن هسة  

الساااااااااا   ة تتفو   ه   علقة المفه م بممن التب ن برعر م من ن  متميتا  دن التع و ،
نستنتج  ن المن نة الممنزة م  المن ن   من خل  مل  عن المن ن الم  زلت   المن هسا ن 

الم  ز اااااااغ   المنتج ه  ممن م م عة المساااااااته كين المساااااااتهدهين   لنسااااااا ة دلل المنت    
  ميت ه  الس   التن هسزة مل  من   ل تل يو م قع مت المن هسة

  المطلب الثاني: أهمية بناء المكانة الذهنية

م هرن المن نة الممنزة م  وس  عد ت دزم م م عة من التع و ، ه  المر   السا بوا
ص وز  ت دزم قزمة دلل المسته    ههم ال ر ع الس ق  المستهدا   لم  ونة عن المن هسينا 
 ه  مما الصاادد هرن الم سااسااة ت عب وساا لة دلل المسااته كين لتبين ميتته  التن هساازة  الت  

ما    دز  تن  ااااااد به   م  امتم مهما  دائم  تسااااااعل الم سااااااساااااااة دلل تلديد من نة ممنزة
نم  ه  نل عن صااو المت ج التساا ز   من  ع لزةا  مم  الل  ة لزل ه ا ه    دز المنتج  اخ

  1السعو  التو  ج  الت ت ع  لتل خدم   م   عد البزع 

 قدوته  ه  تكمن الت   ل من نة الممنزةساااااانتن    ه  مما المر   الأممزة الكبوي   
 الاساااااتواتي   التفنيو ه  (المساااااتهدا السااااا   )  الر   (المن هساااااة) العو  ددم ج ع ل
  يدز من نة ممنزة اختز و هرن  ه  ال اقع التسااا ز  ا ال واو اتخ م من زسااااهل مم  نفسااا ا
 :2متاز  عدز عن  ين م  ن زمنن

 

 

                                                             
1 Michael J. Baker, The Marketing Book, 5th edition, Butterworth-Heinemann, Oxford, England, 2003, p.279. 

 .505-500طارق بلحاج، مرجع سابق، ص.ص. 2 
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 في سوق كثيف المنافسة التميزالفرع الأول: 

 ي ل   ل مساااته كين منت    ت دم العلم   من العديد هرن السااا    اتدل م ل لة ه 
 ت عل  ن م  المن نة الممنزة لاسااااتواتي زة الأسااا سااا   المبد  بهة مت اااا  مت  وبة تك ن  م 

 ن لب هرنن   خوي    ع  وز الخ صااااة وي  ت  د اااا  ع ع ل ق دو منت ن   ن المسااااته   زعتبو
  أنه  ت دم  مل  المن هساااااااااااااين منت ا   عن  تتميت تخت ، منت نا  ي عال علماة عما 

 منهم   ه ل  يئ  ل مسته  

 ار اللاإرادي للمكانة الذهنيةالاختي تجنبالفرع الثاني: 

الممنزة الت  تلدب عف ز  من مساااااااا    التساااااااا  و يتلمل مساااااااا  لزة تلديد المن نة 
روا ال مه وا ه  ال اقع نال منتج من ال اااااااااااااو و   ن تتلادد من نت  الممنزة من روا 

ل من  مل  زع د دلل الكم اله ئال مه و الل ل  المساتهدا   ز ا  المسته كين الملتم ينا 
المنت    المعو  اااااة  الوي ة المر  ة ل مساااااته   ه  تساااااهيل لز ت ا لمل  من ال اااااو و  
عدم تو  المنتج تتلدد من نت  الممنزة  رو  ة عف زة  ييو مواق ة ه  ممن المساااااااااااااته كينا 

لأن  ه   1زة دهمسا    التساا  و ل منتج المعن  نل الف ئدز لت  ز  من نت  الممنزة  رو  ة دوا
تلدد الم ساسة من نته  الممنزة   لنس ة لمنت  ته  هرن المسته   يوسم ص وز  لاالل لة الت  
   2 منتج من خل  ت  وب  الس   ة  عم ز   ال وام لهما المنتجممنزة عن ال

 المنتجاتفي تسيير حافظة  المساعدةالفرع الثالث: 

دما ن ن  نل علم    منت    الم ساااااااااساااااااااة تلتل المن نة الممنزة الت  توي  هز  
هرن خرو تداخل ت   المنت    تك ن منعدمة مسااا   ا  قِب ه  من  الم  ااا عت   الم ساااساااة 

 .المات  التآكل عم زة من مأمن   ه  ي ع ه  م   مما

                                                             
 .26حاجي كريمة، مرجع سابق، ص. 1 

2 Naib-Bezzaoucha; Chahinez Fadia; Benziane Abdelbaki, Le Benchmarking Concurrentiel : Levier d’innovation de la 

strategie de positionnement des services, Revue les cahiers du PIDEX, N0 03, Mai 2015, p.18.  
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 نية ضمان لتناسق المزيج التسويقيالمكانة الذه الفرع الرابع:

 م  المن ساااا ة ل منتج المن نة الممنزة اختز و ي منه  الت  الأساااا سااازة المتاز   لد دن
يختو  لم التسااا  و و ل  ن ه   الميدانا ه  التساا ز   الن اا ج لتن سااو  ااو و    اااوج  ن 

 المنتجا  ساااااز سااااا   يتع و هزم  المتخمز ال واوا  هرن مسااااا    لعو ااااا  الوئزسااااازة الخر ج
  ع اااااه  مع  متن سااااا ة مت اه ة تك ن   ن ه   ااااائيل لظ له  الت ت عا  التو  ج الساااااعوا
 من الن ز   ع ل  انسااااا  م ا  لدت  زف د المت ج التسااااا ز   هرن  خوي    ع  وز ال ع ا

سااااا  ره  المن نة الممنزة اختز و هرن مل   الاتسااااا   ساااااز ااااامن المت ج التسااااا ز   ع ل  اخ
 نل   مزع  م  هة ساااتك ن   نه  مل  تع و اااه ا التم   من  ز  ل من ن ت  بين  التن ساااو
 الم سسة  هز  توي  الم  المن نة الممنزة مفه م تل يو  م   الد مدا

المن نة الممنزة المتميتز مهمة  دا لأزة م سسة تو د ال   م ه  الس    لا ت ل  ممزة 
لن  له      ئه  متف قة ع ل  زة عن    ن ااااااااا ج آخو تم وسااااااااا  الم سااااااااااساااااااااةممنالمن نة ال

ن ن  ح  الم ساااسااااة  قدوته  ع ل ال   م مساااات  ل ه  الساااا   زعتمد ع ل قدوته  الأخو نا  اخ
منت    زة المتميتز تبد  نخ فزة لممنه  بنا م منا ناة ممنزاة متميتز لادي تبا ئنها ا  المنا ناة الا

الم ساااسااااة لدي التب ن  م  تفيد ه  عم ز   ال ااااوام    التع مل مع خدم   الم سااااسااااة دم 
 1زأت : تل و المن نة الممنزة المتميتز م 

 الوضوحأولا: 

 ز صاااد    ال  ااا ح ه  و زة  تصااا وا  التب ن ت    خدم   الم ساااساااة  مميتاته  
م  ونة   لخدم   المن هسااااةا  ال  اااا ح زسااااهم بربوات صاااافة التميت ه  الخدمة الم دمة عن 

 الخدم   الأخوي 

                                                             
ليث شاكر أبو طبيخ، تأثير ممارسات إدارة الموهبة في تعزيز المكانة الذهنية للخدمات المصرفية، مجلة الغري للعلوم الاقتصادية  1 

 .506، ص.5006، 51، العدد 06والإدارية، المجلد 
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 الودايةثانيا: 

ن تأثيوا  المن هساااايدن تل يو صاااا وز مدونة مميتز ت دم الم سااااسااااة الدوع ال اق  من 
 لدي التب ئن المستهدهينا  لكن   وج التعت ت المستمو ل من نة المل  ة لدي التب ئن 

 التنافسيةثالثا: 

التميت لوهع  زةممن ت ايو دلل تل يو لصاة س قزة مستهدهةا    زفتو    لمن نة ال
 الأوب ح  اللصة الس قزة ل م سسة 

ع ل  ممزة بن م المن نة الممنزة ه   ل د تم من خل  مما المر   تسااااااا زا ال اااااااا م
ل لة اتدل م السااااا  ا  الكم اله ئل من المنت    المعو  اااااةا لمل  من ال اااااو و  التميت 

رو  ة لعدم تونه  تتلدد   عن منت    المن هساااااااااااااينا  ت  ز  المن نة الممنزة  رو  ة دوادزة
ا   ااااام ن الاتسااااا    التن ساااااو بين من ن   المت ج التسااااا ز  ا لتك ن  مزع  م  هة عف زة

نل  مدا  الدا مع ابوات   ااااا ح صااااافة التميت ه  الخدمة الم دمةا  التصاااااد  لتأثيوا  
     المن هسين  الوهع من اللصة الس قزة ل م سسة 

 المكانة الذهنية ومداخل المطلب الثالث: محددات

    م  ونة   لمنت    المن هسااااااااااة هرن الم سااااااااااسااااااااااة تعتمد ع ل لتلديد من نة المنت
 م م عة من الملددا   المداخل من   ل التميت ه  ممن التب ن 

  الفرع الأول: محددات المكانة الذهنية

  اااااااع المن نة الممنزة خ ق  ق عدز ساااااااتك ن  الت  الخصااااااا ئق اختز و   ل من
ملددز نم   ع امل ثلثة الاعت  و ه  زأخم  ن ع ز  و ل التسااا  و هرن الم ساااساااة لعو 

 1 م : (30)م  م ه  ال نل وقم 

                                                             
 .505-505طارق بلحاج، مرجع سابق، ص.ص. 1 
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 .مكانة الذهنيةلل الذهبي المثلث: (33)الشكل ردم 

 
Source : Jean Pierre Helfer; Michel Kalika; Jaque Orsoni, Management Stratégie et 

Organisation, Vuibert, Paris, France, 2008, p.191.  

 الجمهور تطلعاتأولا: 

 ميتز تن هسااااازة المنتج دكسااااا   ع ل ق دوا    من سااااا   التميت ع مل زن ن  لك  دن 
     دن المسااااااتهداا الساااااا    ه  مهمة وي ة    ل  ة مع الع مل مما يت اهو  ن ي  
  مزع اسااااااااات صااااااااا م ه  دمن تتمثل المن نة الممنزة ه  التميت مل و ه  اختز و مول ة
  دواساااا   النساااابزةا  مميته   ت ديو ت   التر ع    ت يزم ن صااااد  الم  ال مه و تر ع  
 الساااا    ه   الوي    التر ع   ت   مخت ، ل م سااااسااااة بتلديد سااااتساااامم الساااا    ت تئة

 المستهدا 

 المنتج في الكامنة الخصائصثانيا: 

 زن ن   ن ي   هع لا  م ثوا اختونا ما  الام  الاممنزاةالمنا ناة  مل و زن ن  لك 
الت   الومت ة    الت اااااغي زة الخصااااا ئق بت   هعل المنتج يتمتع  ن مل   زعن  صااااا دق ا
  ل ث  يتر   الأمو هرن دمن ي هت به ا لأن ق  ل زن ن   ن الأقل ع ل    اختون م 
 المن نة الممنزة  اختز و ت  ز    ل من المنتج ه  الك منة   لم مل   الإمن ن   تتع و

 

 تطلعات المستهلكين

منتجات المنافسين تموقع  خصائص المنتوج 
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 بالمنافسين الخاصة الذهنيةالمكانة  ثالثا:

   لنساااا ة لمنت    م  ونة  رو  ة ساااازن ن  الم سااااسااااة لمنتج المسااااته كين ددوا  دن
 المن نة الممنزة الخ صاااة   لمن هساااين  دواساااة معوهة ال اااو و   من هرن   لمل  المن هساااين

 تل يل دن عنهما ال يد التميت   ل من الم ساااااساااااة عو  يخقالم   مل  اختز و قبل
 اخت و من من    ن  لز ن نثيوز ه  زوهو قد المن هسة ل منت    المن نة الممنزة الخ صاة

 هرن المن هسااين  خوي    ع  وز المساته ك نا يوي   الم  الأساا سا  ل تر ع الاساات   ة  صال
 هرن الل لة مم  ه  الساا  ا ه  الأساا ساازة الوي ة ع ل الاسااتل ام دلل   لساابو هعل ق م ا

  لكنه   م لا   قل  ممزة  قل  وي ة تر ع ه  المن نة الممنزة ع ل م بو مس    التس  و
  صي ة  هو دز   تك ن   ن ي  

ع ل  ااااا م م  ساااااابو هرن اختز و الخصااااا ئق الت  سااااااتك ن ق عدز   ااااااع المن نة 
السااااااااااا   المساااااااااااتهداا  التونيت ع ل الممنزة  ن زأخم ه  الاعت  و تر ع    الوي    ه  

الخص ئق  الإمن ن   الك منة ه  المنتج من   ل ت  ز  اختز و المن نة الممنزةا   و وز 
 معوهة المن نة الممنزة الخ صة   لمن هسين من   ل التميت ال يد عنهم 

 مداخل المكانة الذهنيةالفرع الثاني: 

م قع منت  ته  ه  السااااااااا   قد تعتمد الم ساااااااااساااااااااة ع ل  كثو من مدخل لك  تلدد 
 1م  ونة مع المنت    المن هسةا  مم  المداخل م :

 

 

 

                                                             
دهش جلاب؛ هاشم فوزي العبادي، التسويق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر، الطبعة الأولى، مؤسسة الوارق للنشر، عمان،  احسان 1 

 .565-560، ص.ص.5000الأردن، 
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 التكنولوجياأولا: 

تساااااترزع الم ساااااساااااة  ن تمت   التكن ل  ز  المت دمةا تلديد    الصاااااان ع   الأ هو 
لو ا    الم سااااااااساااااااا   ه  مم  الصاااااااان ع   الأكثو ه ئدز من منت  ته     عم ز ته ا     

 خ له  الأس ا  س ا تل    د

 الجودةثانيا: 

ل منت    ما  ال  دز الع لزة  ثو دي  ب  ه  الأدام معبوا عن    للصااااااة الساااااا قزةا 
الأوبا حا  العا ئاد ع ل الاساااااااااااااتثم و   ال  دز الع لزة زمنن  ن تل و م قع  متميتا لمنت    

 الم سسة ن نه  متر    مهم  ل عديد من التب ئن 

 السعرثالثا: 

دما م  تمنن  الم سااااااااسااااااااة من ت دزم منت  ته  بتك فة  قل من المن هسااااااااينا هرن مل  
 زمنن الم سسة من بن م من نة ق زة لت   المنت    ه  الأس ا  الت  تتن هل هيه  س ا 

 التوزيعرابعا: 

يا ل   م  ي د  امتل  الم ساااااااااااااساااااااااااااة دلل نو م ت ت ع  نف  دلل ت  دز قدوته  ع ل 
 لمنت  ته  م  ونة   لمن هسين تر  و من نة متميتز 

 الصورة الذهنيةخامسا: 

تونت المن نة الممنزة ع ل قدوز الم سسة ع ل خ و ص وز ممنزة مميتز لمنتج معين 
 من خل  قدوته  ع ل دوس م دع ئم عم زة ددوا    دز صن، المنتج 
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 الخدمةسادسا: 

 صااااد   التب ن  المساااا   تتصاااا، المن نة الممنزة ل خدمة الخصاااا ئق الت  يت د به  
مل  التب نا  تت ااامن خدمة نل من المسااا عدز التكن ل  زةا المسااا عدز ه   دام ن ااا ر   

    خدم   الصز نةا المع  م  ا الت دزما ت هيو الأ تام الالتز رزةا  التم  ل 

أن من   ل تلديد المن نة الممنزة ي    ن تت هو الم ساسااة  مم  سابو زمنن ال    
 العمل ع ل ت يزمه    ساااااااااتمواو  موا عته  ه  ل لة ن هسااااااااازة الخ صاااااااااة به ا ع ل الميتز الت

 ه  المر   الم ال   ه دان هع ليته  مع مو و ال ق ا  مما سنتن  ل 

 المطلب الرابع: تقييم المكانة الذهنية ومراجعتها

ي   ع ل الم ساسة  ن تهتم ب  دز المن نة الممنزة  الت يزم المستمو له   المل هوة 
ما  سااااااااااااانتناا    ه  ماا اللاا ل  لهاا   الم قعع يهاا   موا عتهاا  ه  لاا لااة تتر اا  منهاا  تغييو 

 المر    و ج   دز المن نة الممنزة  الأس    الم دزة دلل التوا ع عنه  

  نية: شروط جودة المكانة الذهالفرع الأول

 1ي  :  م  تتع و ال  دز  ن اع من ثلثة ع ل تت هو  ن ت   المن نة الممنزة

 الشكل شروط: أولا

 :لممنزة ال س رة  ال   ح  الاي  تمن الن لزة ال ن زة تتر   المن نة ا

 لظ له  ساتك ن  ال سازرة  ال ا الة المن نة الممنزة دن: متطلبات البسياطة والوضيوح-1
 الت  المن نة الممنزة  ن  معنل المسااااته  ا لدي خ صااااة من نة ممنزة تلتل  ن ه  نبيو
 السااهل من ساازن ن  المنتج ه     الومت ة الت ااغي زة الخصاا ئق من ق يل عدد ع ل تعتمد
   تمنوم    زفهمه  يدونه   ن المسته   ع ل

                                                             
 .500-502طارق بلحاج، مرجع سابق، ص.ص. 1 
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 هرن  ال   ح ال س رة  وج تأمين   ل من: الإيجاز في التعبير عن المكانة الذهنية-2
  الدز ع  وز خل  من ل منتج من نة ممنزة تك  ن ع ل م  زعم  ن  ع دز التساااااا  و و   
 المسته    ممن دلل  ت ص      تُعوّا م  تز

 المضمون  شروط: ثانيا

 ن لات :  و ج الم م ن م  تروقن  دلل  و ج ال نلا هرنن  سنونت ع ل  عد

 خل  من ن هزة ب  مبزة تتمتع لتل من ساااااا ة تك ن  لن المن نة الممنزة دن: الجاذبية-1
 .ل منتج الملتم ين المسته كين لدي م مة وي    وي ة    مع  يد   نل ت اه ه 

   لصااد  تتميت لتل   لن  ح لظ له  تك ن  لن المن نة الممنزة هرن نمل : المصيدادية-2
 النمرزة الصاا وز مع  لا ل منتجا الفع زة الخصاا ئق مع تك ن متع و ااة  لا     ال اقعزةا
 .به  سي  ع الت  العلمة عن المعو هة

 المنت    م  بل  الأصااا لة ه  التفود ال يدز ل من نة الممنزة الث لب ال اااوج دن: التفرد-3
 ع ل مساااتغل ييو سااا    ه  المن نة الممنزة م  التفود لهما المث لزة الل لة المن هساااةا دن

 المن هسين  من قبل  عد د   عه  يتم لم وي ة  س ل

  الموضوعية الشروط: ثالثا

 :لم   عزة لتك  ن المن نة الممنزةال و ج ا ه  مما ال تمسنتن    

 ساااا    ه  بتك  ن المن نة الممنزة الم سااااسااااة ت  م عندم : الفوائد الادتصيييادية الكامنة-1
 لصاااااا لم الساااااا    من  أ تام ت ااااااليته  خل  من اختز و تتو م  عم زة ت  م نه هر معين

من نة  ع ل تلصل  ن زمننه  هرن الم سسة  لمل   خويا   تام ه  ال  زة المن نة الممنزة
 ت دم لا  ليب  ملد دز  دا خ صاااة تك ن  قد  نه  ييو   صاااي ة صااا دقة  ما ةا  ساازرةا
 مم  ه   ساااااان ا   المن نةا ت   ه  التميت تك لي، لتغرزة الك هزة الاقتصاااااا دزة الأوب ح
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 ملئمة تك ن   ن المخت وز المن نة الممنزة   دز من  اااااو ج هرن ال صااااا وا  لمل  الل لة
 .الاقتص دزة   مداهه  الم سسة لل م

  ن ي   المسااااااتهدا الساااااا    ه   منتجل تلديد المن نة الممنزة هرن    لنه زة: الدوام-2
 ممن  ه  السااا    ه  متميتز   اااعزة تك  ن هرن  ه  ال اقع  الاساااتمواو ةا   لد ام زمت ت

ل من نة  المسااااااتمو التغيو هرن معتبو نا لمل  اتصاااااا ل    هد  ق  دلل زلت ج المسااااااته  
 المن هسااااة به ت ا    الت  الميتز بت ا   اخ اااان لا خروا ت ا   الم سااااسااااة  ن الممنزة زعن 

   لنساااااا ة الر  ل ل مدي اسااااااتواتي   قواو م  المن نة الممنزة اختز و هرن السااااااب   لهما
 ل م سسة 

الأسااائ ة ي    ن تروله  الم ساااساااة من  ع ل  ااا م م  سااابو هرن  من   عددا من 
 ا  ال د   الت ل  ي خق ت   الأسئ ة:المخت وز   ل ت يزم المن نة الممنزة
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 : تقييم المكانة الذهنية المختارة(31)الجدول ردم 

  سئ ة الت يزم الع امل

مل خصا ئق المنتج الم  ا عزة  الومت ة تسمم بتلديد المن نة الممنزة  الت اهو
 الموي  ة؟

 مل تلديد المن نة الممنزة تست ي  لل  ة ق زة  هع زة لدي المسته كين؟  الل  ة

مل ال ر ع الساااااااا ق  الملتمل امتم م    لمن نة الممنزة المخت وز ز اااااااانل  الهدا
 الت  ت اهو الأمداا المسروز؟مصدوا ن هز  ل ع ائد 

مت ة الميتا  الت اااااغي زة  الو مل مم  المن نة الممنزة تساااااتغل   ااااانل  يد  التفود
 ل منتج؟

 مل المن نة الممنزة متن س ة  منس ة مع دمن ن   الت ت ع الل لزة ل منتج؟ التن سو

مل تمت   الم سااسااة الإمن ن   الم لزة  ال ساا ئل الإداو ة اللتمة لتل يو  ال س ئل
 المن نة الممنزة المخت وز؟ 

  مة المن هسة ه  م    تمن  ر  ل؟مل تسترزع المن نة الممنزة م   الم   مة

مل المن نة الممنزة المخت وز  ا اااالة  مساااات  ة ليب لا ت د  دلل  م   التآكل المات 
 مسته ك  منت    الم سسة ه  قر ع    خوي؟

ه  ل لة ه اااااال الاسااااااتواتي زة الت  ات عته  الم سااااااسااااااة ه  تلديد المن نة  التوا ع
 ل تغييو؟وي الممنزة لمنت ه ا ههل من   دمن ن    خ

ر و  ب ل جا المساا و التساا ز   للسااتهداا الساا  ا ممنوز م  سااتيو )ييو من اا وز(ا ن زة الع  م الاقتصاا دزة  المصييدر:
  033ا ق 6332-6332 ع  م التسييوا   معة منت و ا قسنرينةا ال تائوا 
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لأسااااااائ ةا تتر   ع ل الم ساااااااساااااااة  ن ت ي  ع ل نل ا السااااااا بومن خل  ال د   
ا من   ل الت يزم ال يد ل من نة الممنزة بتلديد الخصااااا ئق لدز من ق اااااة نل سااااا ا  ع ل 
د ااا  ع ل      وي    المساااته  ا  تل يو مدا الم ساااسااااة  المتميتز ل منتجا  الغ زة منه 

 عن متغيوا  السا   التن هسازةا  التوا علسا  امن نز ته  المت هوز  الملد دزا  الالم م  نل 
الممنزة ه  ل لة ه اااااال الاسااااااتواتي زة الل لزة هع ل الم سااااااسااااااة  ن تلدد الأساااااا    المن نة 

 الم دزة دلل مل ا  مما م  سنتن  ل  ه  الفوع الم ال  

  الفرع الثاني: أسباب التراجع عن المكانة الذهنية

دن ن  ح عم زة تلديد المن نة الممنزة تعتمد ع ل سااااااز سااااااة التو  ج  التنساااااايو بين 
 به  ي د  م   1ال ق  مو و مع هع ليته  تف د  ن التساااا ز  ا  لكن زمننعن صااااو المت ج 

 عنه ا  التوا ع التخ   دلل الم ساااااساااااة يدهع م   مما تم م  ملئمة تصااااا م ييو  ن دلل
 2مل : الم دزة دلل الأس     ع  نمنو  ن  زمننن 

 في السن زبائنأولا: تقدم ال

مل   المن نة الممنزة ل منتج عن التوا ع زفسااااو  ن زمنن الساااان ه  التب ئن ت دم دن
 اله م ال ر ع مما  ه م  دعم ل      س ق  قر ع استهداا دلل تسعل الت  الم ساساة  ن

 من  ديد  يل ددوا  ع ل التأثيو برمن ن  عو اااا  تر و  ن دلل م ااااروز ساااات د نفسااااه 
 التب ئن قر ع له  ي مّن  زعد لم الم  الأمو المساااااات بل ه  آه   النم  له  زفتم ال اااااا   
 .المت دمة الأعم و م    الل ليين

 

 

                                                             
1 Michon Christian, Le Marketeur : les nouveaux fondements du marketing, éducation Pearson édition, Paris, France, 

2003, p.34. 

 .500طارق بلحاج، مرجع سابق، ص. 2 
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 وتطلعاتهم زبائنثانيا: تطور رابات ال

المن نة  من  اااغر  ز اااع،  ز ااا  زم ول  م اقهم  تل  تب ئن ال وي    تغيو دن
 عن   التوا ع دلل   دهع الممنزة ل منتج

 ثالثا: المكانة الذهنية الخاصة بالمنتجات المنافسة

 الم سااااااسااااااة المن نة الممنزة الخ صااااااة   لمنت    ع ل ي ثو  ن زمنن  ز اااااا   م 
  تم م   التخ   عنه     تعدي ه  دلل   دهعه 

 وتقييمها استراتيجيتهااختيار و خرائط المكانة الذهنية : المبحث الثالث

دن م  تم الترو  دلز  ساا     من م مزة المن نة الممنزة  ت يزمه ا  ع ل مما الأساا ل 
 سااتواتي زةااختز و  ددواكزة لتلديد م  ااع الم ساسااة   لنسا ة لمن هساايه  معيتم وسام خو رة 

    ته  ا  ال لب عن  سااااالمن نة الممنزة من خل  تلديد قزمة المنتج الت  تعريه  ل مساااا
   ت ن  الأخر م الموتك ة ه  مل المن نة الممنزة   لتثبي  مم

  المطلب الأول: خرائط المكانة الذهنية

المفيدز ه  تلديد اساااااااتواتي زة بن م المن نة الممنزة م  زعوا بخوائا من الأساااااا لي  
نساااا ة   ل م سااااسااااةالمن نة الممنزة   خوائا المن نة الممنزة يتم عن رو  ه  وساااام م  ااااع ال

لمن هساااايه  ع ل  اااانل بز ن  يت اااامن المعز و ن الوئزسااااين ه  ال ااااوام   لتل تل و خوائا 
   ن ت ااااام  مم معز و ن زساااااتخدمه  المساااااته   عند المن نة الممنزة الهدا منه  هرنه  ين غ

اختز و م دم الخدمة ه  صان عة م   ه  لنسا ة لاختز و م سسة  لن قد زن ن  مم معز و ن 
ف مز الر قم الرب  ن ه  نا لنسا ة لمسات اافل قد يتمثل المعز و مم  التك فة  ت قي  التسا زم   

خو رة ددواكزة اهتوا ااااازة  (34)  ت هو مل  الر قم عند الل  ة دلز       ااااام ال ااااانل وقم
 قد تسااااااا عد مثل مم  الخوائا ال  دم ال ديد دلل السااااااا   ه  التعوا ع ل الثغوا  الت  لا 
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ن ال ز م بوسم الخوائا الادواكزة يتر    1زعريه     من المت ا دين الل ليين ه  الس     اخ
اساااتخدام  ل ب التسااا  و  غو   مع ثلثة  ن اع من المع  م   من السااا   المساااتهدا  
يتمثاال الن ع من المع  ماا   ه  تلااديااد متازاا  المنتج الت  تعااد ما   ممزااة ل تب ن   ماا  الن ع 

م  علم   البدي ة ع ل مالث ن  هه  خ صااااة لمع  م   عن نزفزة ددوا  التب ن لعدد من ال
المتاز  ما  الأممزة ل تب ن  بينم  زمثل الن ع الث لب من المع  م   المساااااااات ي الأمثل الم  
زف اااااا   التب ئن   لنساااااا ة لهم  المتاز    ال اقع  ن    علمة ت  و ة ت ع عند مما المساااااات ي 

  2م ث ة الأمثل تمثل العلمة الت  زف  ه  المسته   عن ييوم  من العلم   الم

 افتراضية إدراكية خريطة: (34)الشكل ردم 

 
ر و  ب ل جا المساا و التساا ز   للسااتهداا الساا  ا ممنوز م  سااتيو )ييو من اا وز(ا ن زة الع  م الاقتصاا دزة المصييدر: 

  036ا ق 6332-6332 ع  م التسييوا   معة منت و ا قسنرينةا ال تائوا 

من خل  مما ال اانل الاهتوا اا  لخو رة المن نة الممنزة  الم  ز اام معز و ن مم  
ال  دز  السااااااااااااعوا  مل  من   ل وساااااااااااام من نة المنت    ه  ممن التب ن لساااااااااااا  ممين 

                                                             
 .056-052، ص.ص.5001محمد محمود مصطفى، التسويق الاستراتيجي للخدمات، دار المناهج للنشر، عمان، الأردن،  1 

-061، ص.ص.5002زكية مقري؛ نعيمة يحياوي، التسويق الاستراتيجي مداخل حديثة، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر، عمان، الأردن،  2 

060. 
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 م    دز ع لزة   ساااعو موتفعا ع ل العنل ( )المعز و نا ع ل سااابيل المث   زعتبو منتج 
 المتدنزة  السعو المنخف    الم  يتميت   ل  دز ( )منتج 

 المكانة الذهنية استراتيجية: اختيار المطلب الثاني

 نيخت و المساااااااااااته ك ن المنت    الت  تعريهم  كبو قزمةا لمل  يو د المسااااااااااا ق ن  
المن هسةا  م    لنس ة دلل المنت   ع ل المن هع الوئزسزة الت  ز دم   زلدد ا م اقع منت  تهم

 مال ل علمة الت  و ة اقتواح قزمة العلمة الت  و ةا  من  ت  د  زسااااااااااااامل تلادياد الم قع الكا
  “الت  و ة؟ ي    ن   تو  علمت   لم ما: “تب ن الالإ   ة ع ل س ا  

م تول   ال زمة الممننة الت  زمنن  ن تلدد الم سسة من نة  (35)يبين ال انل وقم 
 ا نم  م  م  م  دن  :منت  ته  ع يه 

 القيمة الممكنة : ادتراحات(35)الشكل 

 
 هي ي  ن ت و؛   و   ومسااتو نجا  ساا سااز   التساا  وا تو مة سااو و ع   دبوامزم سااو وا داو المو خ ل ن ااواالمصييدر: 

  403ا ق 6332الو   ا السع دزةا 
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تمثاال الخمساااااااااااااة موبعاا   الع زاا   الزمنل م تولاا   ال زمااة  (35)وقم   ه  ال اااااااااااااناال
الممنناةا دلا  ن الموبع الساااااااااااااف   الأزساااااااااااااو  الموبع الم   و ل   الموبع ال اقع  عل  تمثل 
م تول   ال زمة الخ سااااااااوزا  م  الموبع ال اقع ه  المونت هزمثل الم توح اللد  ه   ه اااااااال 

تولا   الوا لاة الت  زمنن  ن تلدد اللا لا    ننا قف ه  الأقسااااااااااااا م التا لزاة الخمساااااااااااااة م 
   1الم سسة من نة منت  ته  ع يه :

 (more for more)بالمزيد  المزيدالفرع الأول: 

ز اااااااااامل تلديد من نة المت د   لمت د ت دزم منتجا    خدمة الر  ة الموتفعةا  تلميل 
نم  زغر    ع ل لتغرزة التك لي، الأع ل   لزل عو  الساااااااااا   موتفع ه  ال  دز ه اا  اخ

ل مساااااااااااااته ا   ز ااااااااااااا ا هه  ومت ل ر  اة الا تما عزاةا  نما اللز ز موتفع منا ناة ا تما عزاة 
زمنن  ن ي  ااد  المناا نااة   عاا دز يتداد الفو  ه  الساااااااااااااعو عن الت اا دز الفع زااة ه  ال  دز 

عما دمةا من الفن د ا  المر ال  ئع ن المين ز دم ا الأه ااال ه ا ه  هئة نل منتجا  نل خ
   اا الرع ما  الأت  م  السااز وا     ندمف المسااته ك ن ه   ع  الألز نا بل   بته  ا  ز

علمة ت  و ة موتفعة الساااااااااااعو  هدخ   قه ز ساااااااااااات وب نل ل عندم  يدخل من هل  ديد هئة
Starbucks  علمة ت  و ة موتفعة الساااااعو  دا ه  هئة ساااااا عة ت  و ة موتفعةا   ت  مي ن

نعلمة ت  و ة ممت تز ل مث      ساااااااااعو لم زسااااااااابو تلمي   من قبل  Haagen-Dazsداتل 
 ن تك ن مهددز  ز    هع دز م   بدا  دلا  ن العلم   الت  و ة من ن ع المت د ل مت د زمنن 

  هاا لمنت اا   الفا خوز الت  لهاا نفل ال  دز لكن  ساااااااااااااعو  قال تادع ا الم  اادين الاامين ز اادم ا 
مبزعاااا    ياااادز خل  الأ قاااا   ال ياااادز زمنن  ن تتعو  ل مخاااا رو  ثناااا م هتوا  الهب ج 

 هم  المسته ك ن  كثو لوص  ه  دنف ق الاقتص د  عندم  زص م

 

                                                             
 . )بتصرف(662-650فيليب كوتلر؛ جاري أرمسترونج، مرجع سابق، ص.ص. 1 
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 (more for the same)بنفس الشيء  المزيدالفرع الثاني: 

نتج مزمنن  ن ته  م الم ساااااااااسااااااااا   من نة المت د   لمت د ل من هل عن رو و ت دزم 
مث   ع ل مل ا قدم  م سااااسااااة ت   ت  خا سااااز واته   ب  دز  اااابيهة لكن  سااااعو منخف  

'لأ   '   قتواح ال زمة المت د بنفل ال ااا ما  زأخم عن انه  الوئزساااا  ال ااانل الت ل : ال كتل
د لاو''     صاااا   ال  دز  02333د لاو  سااااعو  26333ته  موز ه  الت و خ ت  ع ساااز وز قزم
ح الت  قااادمتهااا  م ل  تل ال اااديااادز من خل  موا عااا   المااادالموتفعااة لسااااااااااااازااا وتهااا  ال ك

  ااوز  السااز وا ا  من خل   ااو ا هيدي  ق م  بت ت ع  ع ل نر    اسااع زوهو م  ون   م
ل ساز وا  ال كتل  الموسايدل   ن و  دواس   مسلزة تبين  ن ت  و ال كتل ن ن ا ز دم ا 
ل تب ئن مبزع    ه اااااااااااالا  ت  و  خدمة  ه اااااااااااال مم  زفع   ت  و الموساااااااااااايدل   تل   

ا  م  %23الكثيو ن من مل  الموسااااااااااااايادل دلل ال كتلا  ب غا  دع دز  اااااااااااااوام ال كتل 
  ع، مت سا الصن عة   

 (the same for less)الشيء بالأدل  نفسلث: الفرع الثا

زمنن  ن زن ن ت دزم نفل ال اااا م   لأقل اقتواح قزمة ق  ا هنل هود زل  الصااااف ة 
 ل س    متك هئة ال  دز  سعو  قل ل دام  Dellمث   مل ا ت دم د   ال يدز 

 (less for much less)بالمزيد من الأدل  الأدلالفرع الرابع: 

ل منت ا   الت  ت ادم  قالا    لت ل  بتك فة  قلا  ه  الكثيو من دائما  ي  اد سااااااااااااا   
الل لا  سااااااازساااااااعد المساااااااته ك ن ل دام الأقل من المث ل ا    يتن تل ا عن  ع  الأ وال 

 مث   مل ا زف ال الكثيو من المس هو ن  لا يدهع ا ه   الصاف وا  ه  م  بل الساعو الأقل 
 م م الس  لةا    الم لو   لفند   دق متهم م  زعتبو   د  ه   ييو  و و ةا ل
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 (more for less)بالأدل  المزيدالفرع الخامس: 

  لر ع زن ن اقتواح ال زمة الوا م ت دزم الأكثو   لأقلا  ه  المدي ال صااااااااااااايو زمنن 
 ن تل و  ع  الم سااساا   مثل مما المن نة الممنزة دلا  نه  ساات د ه  المدي الر  ل من 

مثل م اق،  ه اااال الاثنين مم ا هت دزم الأكثو زصااااا ل   ه  الصااااع   دا الاساااااتمواو ه  
 الع دز تك لي،  كثو مم  ي عل من الصع  تس زم ال عد با المت د من الأقل 

م   ن نل م ساسة ي    ن تعد استواتي زة تلديد من نته  الن  لةا  ال ا م المهم 
ل ااااااا م بنفل ل ات   الت  ت ع ه  خ صاااااااة لمساااااااته كيه  المساااااااتهدهين  هل ي هو ت دزم فنف

ال ااا مف ه ا    ميتز تن هسااازةا   تو  الم ساااساااة ه  منتصااا، الرو و   الم ساااسااا   الت  
ت دم دلدي م تول   ال زمة الخ سااوز فنفل ال اا م   لمت دفا فالأقل   لأكثوفا  فالأقل بنفل 
ال اااا مف سااااتف اااال   لتأكيدا هيدو  التب ئن  سااااوعة  نهم لا زلصاااا  ن ع ل الخدمة اللتمةا 

 1المنتج    ه و ا

  : اعتبارات لتثبيت المكانة الذهنيةالمطلب الثالث

   اااااانل ع م ين غ  ع ل الم سااااااسااااااة الت  ت لب عن  ساااااا    لتثبي  من نة ممنزة 
   2معينة لمنت  ته   ن ت ع   لت ل  م  ي   ه  الاعت  و:

 على الصفة المميزة فقط بالاعتمادالفرع الأول: 

ليب ت  م  ع  ال اااااااااون   بمل  عندم  تلدد    تصااااااااا و نفساااااااااه  ع ل  نه   قدم 
ه  الساا  ا     نه  الأقدو ع ل م ا هة المن هسااينا     ن منت ه  الأه اال ع ل  م سااسااة

الإرل   ييوم  من ال اااااااااع وا  الون نة  دن تثبي  المن نة الممنزة ع ل مما الأسااااااااا ل م  
   م ه ئدز م  بدقة اختز و مت ل ر لم   ن  لم يتبين    ي

                                                             
 .662فيليب كوتلر؛ جاري أرمسترونج، مرجع سابق، ص.1 
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 على الفائدة اعتماداالفرع الثاني: 

 الت   ،  لتونيت ع ل الف ئدز الت  زل  ه  المنتج ل مساااااااته   م ساااااااساااااااةليب ت  م ال
يدونه  المسااااته   ع ل  نه    لفعل ه ئدز م م سااااة   ال اقع  ن  ي بزة الم ااااتو ن زمي  ن دلل 

 تثبي  المن نة الممنزة المعتمد ع ل الف ئدز 

 التطبيق /على الاستعمال بالاعتمادرع الثالث: الف

 مما م  تونت ع ز  العديد من الم ساسا     عت  و  ن منت ه   سهل ه  الاستخداما 
ل ل س  ا ليب زسترزع مستخدم الل س   من الوسم  التصمزم  Apple آبل م ساسةمثل 

 نما منت    التنوي، لم ساااااااااساااااااااة دزن ن هو   1 رو  ة  ساااااااااهل من الل اساااااااااي  الأخوي 
Ecocover  2الت  تعتبو من نته  الممنزة  نه  صدز ة ل بيئة لمسته    خ و 

 على المستعمل اعتماداالفرع الرابع: 

ليب زصاااا و دلل تثبي  المن نة الممنزة   لنساااا ة لم م عة مسااااتهدهة من مسااااتعم   
 المعدا  الربزة قسااام  من  ا نأن تصااا، م ساااساااة متخصاااصاااة ه  تصااانزع الأ هتزالمنتج

منت  ته  ع ل  ساا ل  نه  الأسااهل اسااتخدام  من قبل  وال  المساا ل  الب لزةا    عم ز   
  قسروز ال     منما

 على المنافس اعتماداالفرع الخامس: 

زمنن  ن تبن  الم ساااساااة من نته  الممنزة نسااا ة دلل المن هلا  قد اخت و  م ساااساااة 
لتأ يو الساااااز وا  مم  الاساااااتواتي زة عندم  ن ن  ه   خو ق ئمة الم ساااااسااااا    Avis هزل 

تأ يو السااااز وا ا  قد   ااااع  مم  الم سااااسااااة لمل  دعلنزة ق م  هيه   م  ونة نفساااااه  
ا  نتي ة لمل  بد  المسااااااته ك ن ينوو ن دلل Hertz ألد المن هسااااااين  م  م سااااااسااااااة موتت 

                                                             
 .006، ص.5002نظام سويدان، التسويق المعاصر، الطبعة الثالثة، دار الحامد للنشر، عمان، الأردن،  1 

2 Graeme Drummond; John Ensor, Strategic Marketing: planning and control, 2nd edition, Butterworth-Heinemann, 

Oxford, England, 2001, p.184. 
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الممنزة  Avis   نتي ة لمل  تلسن  ص وز Hertzع ل  نه  البديل لم سسة  Avisم سسة 
ت ااااااا م  ه  خدم ته   Avisلدي التب ئن المين توساااااااخ لديهم قن عة مف دم   ن م ساااااااساااااااة 

من ميل  Avis   نتج عن ت   اللم ة الإعلنزة تلسااااان من نة م ساااااساااااة Hertzم ساااااساااااة 
 1ه  س   تأ يو السز وا   Hertzال  ئمة لتص م ه  المونت الث ن   عد م سسة 

 اعتمادا على الفئةرع السادس: الف

ليب ت  أ الم ساس   دلل مم  الاستواتي زة ل عل المنتج من هس  عندم  لا زن ن ل  
ن رة اختلاا همثل تعتمد الم سسة ع ل الفئة لتثبي  منت ه  ب صف  المنتج الخ ق لفئة 

 2سنة من العمو  04  11الو    بين 

 السعر والجودةا على العلادة بين اعتمادالفرع السابع: 

 زمنن اساااتخدام العلقة بين الساااعو  ال  دز ه  بن م المن نة الممنزة ل م ساااساااةا  قد
 لتك ن  مث  ة م ساااسااة منخف ااة الساااعو ه  ةالممنز اخت و  ساا  ب  ساا  ديولاينت من نته 

ساااااا   السااااااافو الخ ق   لعرل   م  ه  ال ق  مات  ت دم خدم   منخف ااااااة المسااااااات ي 
ل تب ئنا  توي الم سااسااة  ن المساا هو ن ساا ا ز اال ن   ل      ال يدز  الم  عد المو لة 

 هزة نم  بل الأسع و الوخزصة ل سفو   ع ل الن ز  من مل  ن د م سسة الريوان الاسنند
تبن  من نته  الممنزة ع ل  سااااااااا ل خدمة سااااااااا   السااااااااافو الخ ق بو    الأعم  ا  تعت د 
الم سسة  ن المس هو ن س ا يدهع ن   و  ع ل لتماكو السفو م  بل اللص   ع ل خدمة 

  3ع لزة ال  دز 

 

 

                                                             
 .052، مرجع سابق، ص.5001محمد محمود مصطفى،  1 

 .   25حاجي كريمة، مرجع سابق، ص. 2 
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  المكانة الذهنية في تثبيت: الأخطاء المرتكبة المطلب الرابع

 ن تت ن  ال ق ع ه   خر م قد تك ن ه دلة ه  م    تثبي      م سااااااااسااااااااةع ل ال
 1تلديد المن نة الممنزة لمنت  ته    من  بوت مم  الأخر م الت  ين غ  تف ديه  م  ي  :

 شأن الفائدة المتضمنة في المنتج من التقليلالفرع الأول: 

 خر م ه دلة عندم  لا تعر  ال تن الك ه      م سااااااااااساااااااااا  ليب توتك   ع  ال
المن نة الل ز زة ل ف ئدز الم   دز هعل ه  المنتج  مما زعن  ب سااااااا رة ه ااااااال  ا ااااااال  ه  

 عو  ه ئدز هو دز    ت دزم سب     مبوو ن ا ل وام الصن،    العلمة الت  و ة 

 أو تضخيم الفائدة المبالغةالفرع الثاني: 

ساااااته    ن منت    الم ساااااساااااة مثل موتفعة الثمن  كثو مم  تلدب عندم  يدو  الم
تساااااتلوا  زلدب مما عندم  ت  لؤ الم ساااااساااااة ه  تو  ج   دز منت  ته ا  توهع  ساااااع وم ا 

  2 مما م  زنت ف  المسته    عد استخدام  ل منت    

 المكانة الذهنية بشكل مربك تثبيتالفرع الثالث: 

  كثو ل منتج تتع و  مع  ع ه  ال ع   عندم  تدع  الم سسة    د ه ئدتين   

 مكانة ذهنية مشكوك فيها تثبيت: الفرع الرابع

ي د المساااااااااااته ك ن ه  مما المن ن صااااااااااااع  ة تصااااااااااااديو تل يو متر   تهم المتع  ة 
 3  لصن، ن لسعو  خص ئق المنتج 

 

                                                             
 .005-000بشير العلاق، مرجع سابق، ص.ص. 1 

 .061، ص.5005إلهام فخري طمليه، استراتيجيات التسويق إطار نظري وتطبيقي، الطبعة الأولى، دار إثراء للنشر، عمان، الأردن،  2 

 .526، ص.5005إياد عبد الفتاح النسور، استراتيجيات التسويق، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر، عمان، الأردن،  3 
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 الفرع الخامس: تثبيت مكانة ذهنية لا صلة لها بالمنتج

ه ئدز لا علقة له    لمنتجا    لا تهم دلا عددا  مل  عندم  تدع  الم سااااسااااة    د 
 ملد دا  دا من المسته كين الملتم ين 

زة الخوائا الادواكمن خل  م  تم استعوا   ه  مما الم لب زمنن ال     أن وسم 
يتر   اسااااااااتخدام  ل ب التساااااااا  و ل مع البز ن    المع  م   من الساااااااا   المساااااااااتهداا 

 هااةا  عن نزفزااة ددوا  التب ن لعاادد من متازاا  المنت اا   من  المتع  ااة  متازاا  المنتج من 
 هاااة  خويا  زن ن اختزااا و  لهااام  المنت ااا   الت  تعر  لااا   كبو قزماااةا   ااا لتااا ل  تاااأخااام 
ا جالم ساااااااساااااااة عدز اعت  وا  من   ل تثبي  المن نة الممنزة نل من الصااااااافة المميتز ل منت

عو  الاعتم د ع ل العلقة بين السااااا  الف ئدز الت  زل  ه  ل مساااااته  ا  ساااااه لة اساااااتخدامه ا
 ال  دز   لأخم  عين الاعت  و المن نة الممنزة ل من هسااااااينا مع تف د  الأخر م الموتك ة ه  

   تثبي  المن نة الممنزة    الت  يل منه  

 للخدمات البنكية : أصناف وأسس وخطوات بناء المكانة الذهنيةالمبحث الرابع

ساااااااا زا ال اااااااا م ع ل  صاااااااان ا المن نة الممنزة من خل  مما الم لب ساااااااانل    ت
 قز سه ا ثم الترو  دلل خر ا  بن م المن نة الممنزةا ثم نعوج به  دلل الترو  ع ل  سل 
 تلديد المن نة الممنزة ل خدم  ا   خيوا نل    استعوا  المن نة الممنزة ل خدم   البننزة 

 المطلب الأول: أصناف المكانة الذهنية ودياسها

دبوات  صاااااان ا المن نة الممنزةا  نما الترو  دلل ساااااانل    من خل  مما المر   
 قز ل مم  الأخيوز 
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 أصناف المكانة الذهنية:: الفرع الأول

 1ت :الممنزة دلل ثلثة  صن ا  هو الآ تصن، المن نة

 المكانة الذهنية الذاتية: أولا

   تر   من ؟(ز اااعو ن م ما زفنو الع م  ن  م ما )م  دلسااا ل الم ساااساااة بنفساااه  
الم ساااااسااااا    ن تبد  بتغييو صااااا وته  الماتزة دم  ن التغييو ه  الصااااا وز المدونة ز ع ع ل 

 ع تو الأهواد الع م ين ه  الم سسة 

 (المخطط لها)ة الذهنية المراوبة المكان: ثانيا

ة  ع ل  ن الم سااساا م  م  توي  الم سااسااة ه  ت صااي   عن نفسااه  دلل ال مه وا
ي    ن تخرا لصاااااااا وته  ه   مم ن  مه وم    اااااااانل  يد ليب تك ن  ا اااااااالة  بد ن 

 .؟(م ما تفعل الم سسة) 2يم   

 المكانة الذهنية المدركة: ثالثا

م  التصاااااا وا   الأل ساااااازل  العلق    الإوادز الت  ت ثو ع ل قواوا  المسااااااته   
  (؟ي ثو ه  س  ن  ت    الم سسةم ما زفنو    المسته    م  الم  )ال وائزة 

 الفرع الثاني: دياس المكانة الذهنية

 زة لأ  م سااااااساااااااة م ممندن ن رة البدازة لأ  اسااااااتواتي زة م دهة لتلديد المن نة ال
معوهة الكزفزة الت  يدو  به  المساته   الم ساساة الخدمزة م  ونة مع المن هساين الوئزسيينا 
 مما يت ااامن قز ل م  زسااامل   لصااا وز الممنزة   الصااا وز الممنزة م  م م عة المعت دا  
 الأهنا و  الانر ا عا   الت  زلم ها  الفود عن ال ااااااااااااا ما ها لصااااااااااااا وز الاممنزاة  م    مما 

و ، تتعاادي م ود ن نهاا  اعت اا دا عن م ساااااااااااااسااااااااااااااة ماا ا  لكنهاا  م م عااة متكاا م ااة من التع
                                                             

 .000أحمد جدعان حماد، مرجع سابق، ص. 1 

 .066زكية مقري؛ نعيمة يحياوي، مرجع سابق، ص. 2 
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زة منمالمعت دا  الت  قد زلم ه  الفود عن الم سااااسااااةا  ال ديو   لمنو  ن لمل الصاااا وز ال
نفساااااااااااه  من قبل م م عة من الأ اااااااااااخ ق لا زعن   ن  ساااااااااااتك ن لدي م لام الأهواد نفل 

 وز الممنزة عن   مل   سب  اختلا الأ تان الم اق، ت    مل  ال  م الم  تم لمل الص
   الأممزة النسااااابزة ل معت دا  الت  زلم  نه  هزم  بينهما مم  ي د  ه  النه زة دلل سااااا    

   1مخت ، 

 خطوات بناء المكانة الذهنية: ثانيالمطلب ال

 ي   ال ز م   لتل يل الداخ    الخ و   ل بيئة  مل  لاساااتغل لبن م المن نة الممنزة 
الفوق  ت ن  التهديدا   تثمين ن  ج ال  ز  مع ل ة ن  ج ال ااااااااع، من   ل تك  ن ميتز 

 ات  ع الخر ا  الت لزة:  لتوسيخ  بن م المن نة الممنزة لابد  2تن هسزة 

 تقسيم السوق الفرع الأول: 

و  ديد ت دم تص  )ت د الم ساساة نفساه  ه  مم  المول ة دم  م سسة مبتكوز ل س   
م  م سااسااة(   هتم ساا    ديده  ساا   معين    د  الساا   مفت ح  مسااتهدا )ت  عة  ا  اخ

  مهم  ن ن ربزعة الم ساااساااة هع يه  دي  د  قسااا م السااا   الت  تمثل (من م ساااساااة     كثو
م م عة مت  نساااة من الأهواد الت  زمنن ل  ه د التساااا ز زة اساااتهداهه ا  مما عبو الت ساااازم 

 3الك      ال تئ :

 التقسيم الكليأولا: 

مده  ت  زق الأسااااااا ا    لاعتم د ع ل مع ييو ع مة تسااااااامم بتك  ن م م ع   من 
الد   له  م اصاااااف   مت  نسااااااة م  ونة لخصاااااا صااااازة الم سااااااسااااااة  المنتج المعن ا  تتع و 

                                                             
 .005، مرجع سابق، ص.5001هاني حامد الضمور،  1 

2 Ouassila Zamani; Foued Chertet, Analyse concurrentielle et positionnement d’une PME dans le secteur de la boisson en 

Algérie, Les Cahiers du CREAD, N0 96, 2011, p.113. 

هشام مكي، نحو تموقع تنافسي عالمي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة، الملتقى الدولي الأول حول التسويق كمدخل لتدعيم تنافسية  3 

 .2، ص.5002ديسمبر  00-01المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في ظل العولمة الاقتصادية الواقع والأفاق، جامعة الشلف، الجزائر، 
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المعز و ال غواه ا المعز و السااز ساا ا المعز و التكن ل   ا معز و الاقتصاا د )المع ييو باااااااااااااا 
  (الك  ا  معز و ال ي دزمغواه 

 سيم الجزئيالتقنيا: ثا

 م  يهتم   لت سازم المعمو لأقس م الس   الن ت ة عن الت سزم الك   ل س  ا اعتم دا 
تع و   ساااتهل   مع ييو ت (ث  هزةالسااا ساااي دزمغواهزةا السااا ساااي  )ع ل مع ييو تتع و   لتب ن 

لمنتجا ات سازم سا  ن : ل لة  اوام  اساتهل  المنتجا  د او ال واوا معد  اسااتخدام )المنتج 
سااوعة الاساات   ة ل تكن ل  ز ا ال لام  ت ساازم ع ل  ساا ل المتاز  الم ل ثة: يونت ع ل قزمة 

    (التب ن  ت قع ت  من المنتج

 المن نة الممنزة تك ن  كثو   اااا ل  ه  ل لة اسااااتخدام الت ساااازم الساااا ق ا  مما م  
ت   منتج السااااااازمنن من ت دزم الخدمة لهدا سااااااا ق  معين عن رو و تك  ن ددوا  معين ل

ه   مم ن التب ئن ه  الت سااااااااااااازم المعينا مم  زمنن من تر  و المنت    نل  الأه ااااااااااااال  
 ت ساازم الساا   عنصااو  ساا ساا   ق   ه  اسااتواتي زة التساا  وا دم تسااترزع الم سااسااة  ن 
تت    دلل ساا   نبيو   اا مل    اانل م   ااو  ليب ز اامن الدخ   دلل معوم   تام مما 

من هسة  الم سسة دلل  ن ت ا   ع التز     التب ئن قد ز رو السا    ت سزم ت ا  لكن تن
 ااااديدز   اسااااعة  لهما هع ل الم سااااسااااة  ن تعمل ع ل ت دزم المنتج الم  ز  بل الالتز     
الادقز اة ل تم    عادد من الأ تام ه  السااااااااااااا   الت  ت اد ه  نفساااااااااااااها  ال ادوز ع ل م ا ب ااة 

   و ملنم ه  ت بزة وي    تب ئنهر   تهما  تسااااهل ت سااااازم السااااا   ع ل الم ساااااساااااة  دام د
ي  د الرو  ة المن س ة لإق مة  ه ل من هسة   1 اخ

 

                                                             
نجلة يونس محمد آل مراد؛ رائد محمد حسن، جودة العمل الإداري ودورها في تعزيز المكانة الذهنية، مجلة تكريت للعلوم الإدارية  1 

 . 01، ص.5000، 6، العدد 2والاقتصادية، المجلد 
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 استهداف السوق الفرع الثاني: 

 عد ت سااااازم السااااا   دلل م م عة    م م ع   مت  نساااااة من الأقسااااا م تأت  مول ة 
اسااااااتهداا الساااااا      الت ساااااازم الم  تسااااااتهده  الم سااااااسااااااة ه  الساااااا  ا دم يت    ع ل 

تن قف دمن ن ته  من ليب م اودم  الم لزة  مه واته  الإداو ة  خبوز الم اود الم ساااااسااااا    ن 
ال  ااااو ة  التسااااهزل  الأخوي ن هة الت  تمننه  من دخ   ال ر ع   المخت وز ع ل  ساااا ل 

 معنل  ن تخت و الم ساااااااااااساااااااااااة قر ع سااااااااااا ق  ما    مبزة  عد ت يزمه  لكل  1تن هل ق   
  لاعتم د ع ل م م عة من المع ييو تستخدمه  من  ال ر ع   الس قزة الت  توام   و و ة

  ل اللنم ع ل   مبزة السااااا  ا    لأخم  عين الاعت  و ع امل السااااا    ربزعة المن هساااااة 
 ع امل البيئة   ااااااااانل ع ما  مما من   ل اكسااااااااا   الم ساااااااااساااااااااة ميتز تن هسااااااااازة خ صاااااااااة 

 3تعمل الم سسة ع ل تلديد الأس ا  الت  تستهدهه  عبو مول تين:   2به  

 تقييم الأدسام السوديةأولا: 

 الم  يتم  هو معز و   مبزة قسااام السااا    معز و قدوا  الم ساااساااةا  ليب   مبزة 
الر  ا المبزع  ا اللصااااة الساااا قزةا )قساااام الساااا   تتلدد من  هة  ل م   نم   المت قع 

 ماا  تلاادد  من  Porterال  ي الخمل لب وتو )ا  من  هااة  خوي    ز المناا هساااااااااااااة (الوبلزاة
  ه  لين دن قدوز الم سااااسااااة تعبو عن الم اود  الكف ما  الت  تمت كه ا (  اااان   ل من هسااااة

ن دوزا مم  نة من الم ساسااةا ييو ق ب ة ل ت  يدا  ييو ق ب ة  قزمةا الت  لابد  ن تك ن ما  
ل تل  ل   ه   خو مم  المول ة يتم ت يزم هوصاااة اساااتهداا قسااام الساااا   من خل  م  ب ة 

 ال  مبزة الس قزة   دوا  الم سسة لينتج عن  مدي دمن نزة استهداا قسم الس   

 

                                                             
 .000أحمد جدعان حماد، مرجع سابق، ص. 1 

2 Graeme Drummond; John Ensor, Op cit, p.172. 
 .6-2هشام مكي، مرجع سابق، ص.ص. 3 
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 استراتيجية الاستهدافتحديد ثانيا: 

زمنن ل م ساااااساااااة اختز و  وبعة مداخيل اسااااااتواتي زة للساااااتهداا مبينة ه  ال اااااانل 
 الت ل :

 : المستويات الممكنة للتقسيم السودي(36)الشكل ردم 

 

 

 

 

م اا م من ا نل  تم قع تن هساا  ع لم  ل م سااسا   الصااغيوز  المت ساارةا الم ت ل الد ل  الأ   ل   التساا  و  المصيدر:
نمدخل لتدعزم تن هساااازة الم سااااساااا   الصااااغيوز  المت ساااارة ه  ول الع لمة الاقتصاااا دزة ال اقع  الأه  ا   معة ال اااا ،ا 

  5ا ق 6315دزسمبو  33-31ال تائوا 

اساااااتعو   مم المسااااات ز   الممننة ل ت سااااازم  (32)سااااانل    من خل  ال ااااانل وقم 
 الس ق : 

 ليب ت  م الم ساساة دم  بت نيل مت ج تس ز   زستهدا نل  التغطية الكاملة للسيوق:-1
هداا ييو التمييت ةا      ست الاساتواتي زةالأقسا م السا قزة نسا    الد م لد  م  تسامل 

 ت ة الاستواتي زة التميي نل الأقس م  مت ج مخت ،  هو خص صزة نل قسم س ق   م 

 م    اااااااااان   الاسااااااااااتواتي زة التمييت ة الت  ت  م هيه  الم سااااااااااسااااااااااة التغطية المتعددة: -2
  ساتهداا  ع  الأقساا م السا قزة الت  تسااترزع خدمته   فع لزة  مت ج تسا ز   ين ساا  نل 

 قسم س ق  

أقسام على 

 شكل أفراد
التغطية الكاملة 

 للسوق
أقسام 

 متعددة

قسم 

 واحد

 التسويق الشامل التخصص
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 م  اساااتواتي زة تونيت ةا ت ااانل هيه  الم ساااساااة قسااام سااا ق   الد  تغطية دسيييم واحد:-3
  مت ج تس ز   من س  

 م  اسااااتواتي زة التخصاااازق التساااا ز    ين تل     التغطية أدسيييام على شيييكل أفراد:-4
 الم سسة ت دزم منتج هو د من ن ع  لكل مسته   

لتونيت عبو ا الاستهداا المن  زس عد الم سسة ع ل  ن تك ن  كثو ه ع زة  نف مز 
ع ل ال ر ع   الت  تسااااااااااااترزع من خلله  تل يو  ه اااااااااااال و اااااااااااا    وب ح  كبوا نم   ن 
الاساااتهداا زفيد التب ئن  ز ااا ا دم  ن الم ساااساااة تصااال دلل م م ع   ملددز من التب ئن 

 1عبو عو   تم تفصي ه  بدقة من   ل  ن تو   التز   تهم 

 فهم تودعات الزبائن المستهدفينالفرع الثالث: 

دن ههم ت قع   التب ئن مهم ل م ساااسااا   لأن مل  زسااا عد ه  تل يو التر ع الدقيو 
دلل م  يتصااااااااا و  التب ن    م  يد و ه  مخي ت  ت    منت    الم ساااااااااساااااااااةا  نمل  تتمنن 
الم سااساااة من  ن تبم  قصااا وي  هدم  لم ا هة مم  الت قع   الت    لنتي ة النه ئزة ت د  

ال ااااخصاااازة  مللوة تك ن التب ن مسااااتندز دلل الت وبة  ع دز  2دلل تل يو و اااا  التب ن 
الأخو ن  تصاااوه   الم ساااساااة  التو  ج   تن ساااام الت قع   الت  زلم ه  التب ن عن المنتج 

 3دلل م  ي  :

 مستوى الجودة المراوبةأولا: 

 زعوا  ن  المساااات ي الم  زأمل التب ن اللصاااا   ع ز   م  مت ج الآم    الوي    
 لدد قواو ال وام من عدم   المعت دا  الت  ت

                                                             
 .00نجلة يونس محمد آل مراد؛ رائد محمد حسن، مرجع سابق، ص. 1 

 .000أحمد جدعان حماد، مرجع سابق، ص. 2 

 .00نجلة يونس محمد آل مراد؛ رائد محمد حسن، مرجع سابق، ص. 3 
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 مستوى الجودة المقبولةثانيا: 

 زعوا  أن  المسااات ي الم  ز ب   التب ن لأن  لم ز دو اللصااا   ع ل مسااات ي  ع ل 
 من  ه  الس   

 قييم المنتجات المنافسة في السوق تالفرع الرابع: 

المن هسااين   ع ل الم سااسااة ال ز م بدواسااة تل ي زة متأنزة  متعم ة لأ  اا ع المن هسااة 
خ   المن هسااين دلل دع ل لدزا هرما م    د  الم ساساة  ن من   التم لا  ع لزة  ق زة ل

مل  ال ر عا هرن ع ل الم سااااااسااااااة  ن تعيد النوو  لساااااا   ته ا ه د زن ن المن هساااااا ن  ق ي 
 من  الم ساسااة  1  قدو منه  ع ل المن هساةا نأن ز دم ا خدمة  ه ال    من هع  كبو  منما 

معنزة  معوهة ربزعة المنت    البدي ة الت  ز دمه  المن هساااااا ن  خصااااااا ئق نل منه  تك ن 
دم يتر   مواق ة مساتموز لاسااتواتي ز    2 المخت فة ه ال عن  سااع وم   بوام ه  التو   زة

المنا هساااااااااااااين  المتع  اة  ا لمنت ا    الت ت ع  الأساااااااااااااعا و  التو  ج  التعوا ع ل ن ا ج ال  ز 
ال اااااااااو لة الساااااااااا قزة الت  ز ل هيه  التن هل لتل يو الن  ح عند  ال اااااااااع، لديهم  اختز و 

 3صز ية استواتي زة تعتت المن نة الممنزة 

 اختيار مزيج تسويقي ملائمالفرع الخامس: 

زمثل  (المنتجا التسااااااعيوا التو  جا الت ت ع)دن المت ج التساااااا ز    عن صااااااو  الأوبعة 
لبن م  تر  و  تنفيم خرة المن نة ق عدز عو  اااااااة من الفوق الت  تت ح  م م الم ساااااااساااااااة 

 المت ج التسااااااااا ز   السااااااااا زم مهم ه  تر  و المن نة الممنزة الفع لةا   ونت ع ل  4الممنزة 
الوبا    ااااااااو وز ااااااااو وز الت دم برلن م ه  خا مع  مداا التب ئن  ت قع تهم  التز   تهم 

 ز   م  التساااااممنز  بين الساااااعو  قن ا  الت ت ع  ه لغو  الوئزسااااا  من ن ااااا ر   المت ج 
                                                             

 .056حميد الطائي؛ بشير العلاق، مرجع سابق، ص. 1 

 .000أحمد جدعان حماد، مرجع سابق، ص. 2 

 .00نجلة يونس محمد آل مراد؛ رائد محمد حسن، مرجع سابق، ص. 3 

 .000أحمد جدعان حماد، مرجع سابق، ص. 4 
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ممنزة ل منت    ه   مم ن التب ئن   من ال ااااااو و  دعم وساااااا لة الم سااااااسااااااة  تك  ن من نة
زص له  ل تب ئن المستهدهين  مت ج تس ز   ملئما  ليب زن ن مما المت ج التس ز   ق دوا   اخ

 زن ن مما المت ج التسااا ز    1ع ل تعت ت المن نة الممنزة لمنت    الم ساااساااة لدي التب ن 
م   عد اتخ م قواو من سا  ه  اختز و قر ع سا ق  مستهدا زل و الأمداا التس ز زة ملئ

 2ل م سسة 

 تطوير المنتجالفرع السادس: 

دن تر  و المنتج من ال ساااااااااا ئل اللي زة  المهمة   ن غ  ع ل الم سااااااااااساااااااااا   ن هة 
 ل عالتونيت ع يه   اخعر  م  الأممزة اللتمة لأن ن  ح    م ساااساااة موت رة  مدي قدوته  

ليب ن د مساااااااااااته كين  3تر  و منت  ته  من خل  التعوا ع ل ل     مم  الأسااااااااااا ا  
يويب ن ه   اااااااوام سااااااا ع  خدم   من الم ساااااااسااااااا   الت  تر و منت ه ا  مث   ع ل مل  

 ت ااايو الم ساااسااا   دلل    د  4خدمة التصااا  و ه  م اتفه  الن  لة  Nokiaم ساااساااة ن نز  
 5 وم  هيه   م  نم  ي  :عدز  ن اع من المنت    الت  زمنن تر  

منت ا    ااديادز لم تكن معو هااةا  م  المنت اا   الت  ت لاد    ت  ااد   اااااااااااااناال ناا ماال ه  -
 الأس ا  ال ديدز؛

دن اا م خر ج الإنت ج ال ديدزا  م  منت     ديدز تساامم ل م سااسااة الدخ   دلل  ساا ا  -
 معينة ل موز الأ لل؛

الت  تكمل تأسااااازل خر ج الإنت ج  د ااااا هة لخر ج دنت ج ق ئمةا  م  المنت    ال ديدز-
 الم   دز ه  الم سسة مثل الل ما  الرعما  ال  ن؛

                                                             
 .00نجلة يونس محمد آل مراد؛ رائد محمد حسن، مرجع سابق، ص. 1 

2 Peter Doyle, Value-Based Marketing, 2nd edition, John Wiley & Sons Ltd., West sussex, England, 2008, p.207. 
 .005أحمد جدعان حماد، مرجع سابق، ص. 3 

4 Paul Fifield, Marketing Strategy: the difference between marketing and markets, 3rd edition, Butterworth-Heinemann, 

Oxford, England, 2007, p.166.  
 .522-526إياد عبد الفتاح النسور، مرجع سابق، ص.ص. 5 
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تعمل ع ل تلساااااااااااااين الأدام    ت يزم  تلساااااااااااااين المنت    ال  ئمةا  م  منت     ديدز -
 تل يو ال زمة المدونة الأع لا  الالل  من ن المنت    ال  ئمة؛

ت هو  دام مم ثل    م ااااااا    ه  الأسااااااا ا   ت  يل التك لي،ا  م  المنت    ال ديدز الت  -
   ال  ئمة  لكن  مست ز    قل من التك فة 

 قد توي الم سااااااااسااااااااة من هم  ديدز لإو اااااااا م تب ئنه   مل  من خل  ت دزم منت    
 ديدز    تر  و منت    ق ئمة لر     الأسا ا  الل لزة  تلسينه  من خل  التعوا ع ل 

 1تدهع الم سسة دلل تر  و منت  ته  م : ل     مم  الأس ا    الأس    الت 

 تل يو  مداا ت  دز المبزع   السن زة؛-

م ا هة المن هساااة  لاسااازم   ن التب ن  صااا م  كثو دقة ه  اختز و المنت    الت  تو ااا  -
 وي  ت ؛

من ن   التب ئن؛-  تغييو م م ل ه   م ا   اخ

  الوي ة ه  الت سع   -

 الذهنيةبناء المكانة الفرع السابع: 

ي   ن تو   عد  ن تن م الم ساساة ه  ت تئة  س اقه   من ثم استهداا الس   الم 
 اااااا ر ته  التساااااا ز زة هز  لا ي  ل  م مه  ساااااا ي التفنيو   لتلديد ال ا اااااام  الدقيو تم ول ن

ن    2لمن نة منت  ته  ه  السا   المساتهدهة م  ونة مع المنت    المن هسة ه  مم  الس    اخ
لممنزة تخت ،   ختلا التب ئن    ختلا الع امل الم ثوز ع يه     ختلا تلاديد المن نة ا

السا   المن هساة  السا    لمل  تساعل الم سس   دلل استخدام ال س ئل الإعلمزة المت لة 
 ت  ز  الأن ارة التسا ز زة من   ل تك  ن من نة ممنزة ملئمة ل م سسة عند التب ئنا لأن 

                                                             
 .50-00نجلة يونس محمد آل مراد؛ رائد محمد حسن، مرجع سابق، ص.ص. 1 

 .550احسان دهش جلاب؛ هاشم فوزي العبادي، مرجع سابق، ص. 2 
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اساااااات     التب ئن ل مع  م   من خل  الل ال الخمسااااااة   ن  مم  المن نة تتك ن من خل 
ه لم ساااساااة  1مم  المن نة الممنزة ت ع  د وا  سااا ساااز  ه  ت تئة سااا   التب ئن  اساااتهداههم 

تصاااااااال دلل بن م المن نة الممنزة المميتز لمنت  ته  عندم  ز ااااااااعو المسااااااااته      من ب   د 
لساااااا      ن الم سااااااسااااااة مميتز  هو دز ه  الفو  بين منتج م   المنت    المن هسااااااة ل  ه  ا

م  لا  م مة  ما  قزمة ل مسااااته   م  ونة   لمن هسااااين   مث   مل  الع  وز الت  تعبو عن 
 Nesttle, A Human)المن نة لم ساااااااساااااااة نسااااااات  :ف نسااااااات  ا م ساااااااساااااااة تهتم   لإنسااااااا نف 

Company)   لع لم اا  بهم  الع  وز عوه  نساااات   نفسااااه   أنه  م سااااسااااة تهتم   لإنساااا ن ل
لك  يخت و    دمن تست ي  لل   ت  الت  تل و وه ميت  س ام ن ن مسته ك     ع مل لديه 

المسااااااته   منتج ملدد ههما زعن   ن يدون   صاااااا وز ملددز  م ب لة لدز ا     ن ل  من نة 
ممنزة لدز ا قد تك ن مم  المن نة تتع و   لسااااعو الأقلا ال  دز الأع لا الخدمة الأه اااالا 

    2ة التكن ل  زةا السوعة ه  التس زم   دلخ الم اك 

من خل  م  تم اسااااااتعوا اااااا  زمنن ال     أن بن م المن نة الممنزة لابد من ت ساااااازم 
من   ل ت دزم المنتج الم  ز  بل الالتز     الدقز ة ل تم     دلل   تام سااااااااا قزة السااااااااا   

  زة الساا قزة برمن نز   تام السا  ا  من ثم اسااتهداا قسام الساا   من خل  م  ب ة ال  مب
 االم سسةا لينتج عن  مدي دمن نزة استهداا قسم الس   مع تلديد استواتي زة الاستهداا

قر ع    ختز ودوازة ن م ة عن    اااااا ع المن هسااااااة   ن تك ن ع ل الم سااااااسااااااة      ع ل
سااا ق   ما  ز ل هز  التن هلا  اختز و مت ج تسااا ز   ملئم لهما ال ر ع الم  زعمل ع ل 

ا  التر  و المساااااااااااااتمو ه  المنتج لم ا ب اة لا  ا    وي ا   التب ئنا ت المنا ناة الاممنزاةتعت 
 مل    لتلديد الدقيو لمن نة منت  ته  ه  الساا   المسااتهدهة م  ونة مع المنت    المن هسااة 

    من   ل تك  ن من نة ممنزة ملئمة  

                                                             
 .000، ص.5000محمود جاسم الصميدعي؛ ردينة عثمان يوسف، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار المسيرة، عمان، الأردن،  1 

 .060-061صإلهام فخري طمليه، مرجع سابق، ص.. 2 
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 المطلب الثالث: أسس تحديد المكانة الذهنية للخدمات

  ودن   ه  المر   السااااا بو  المتع و بخر ا  بن م المن نة الممنزةا سااااايتم ت ع  لم  
ن ن  ح الم سسة ه  تر  و  تمييت خدم ته  موم ن تن     سال تلديد المن نة الممنزةا    اخ

بتلديد من نته  ه  السااا    الصااام د ب    المن هساااةا  مما لا زمنن  ن زلصااال د ن خ و 
تلديد  عدز  ساال تنوم    لت ل  ت  د ممن التب ئن  ل م سااسااة  خدم ته  ه صاا وز دي  بزة 

 1المن نة الممنزة ل م سسة  خدم ته :

 الفرع الأول: الأساس الأول

 م  زمثل ات  م   دداوز الم سسة الخدمزة نل  تلديد من نته  الممنزةا نم  توي ا 
  مهم   ا ه  من م ااا كل  صاااع      نمل  من  ه د د ااا هزة  لمل  هرن الإداوز تساااعل
لتلديد من نته  نم  تتر ع م ا هرما لم تسااااااترزع مل  هرن التب ئن  نفسااااااهم ساااااا ا زلدد ن 
ص وز المن نة الممنزة نم  يو نه  مم عن الم سسة  منت  ته  الخدمزةا هرما م  تم مل  هرن 
الم سسة الخدمزة ت ا   صع     لتغييو مم  الص وز لال    خ صة دما ن ن  مم  الص وز 

ات اا ماا    تر عاا   الإداوز  لااملاا  هاارن ع ل الإداوز  ن تختاا و الن اااااااااااااا ج  ييو مت اه ااة ه 
 عزة بن للمتم مالإعلن  ن سااااااي ة مهمة لإزصاااااا   م  تو د من مع  م   ل تب ئنا د اااااا هة 

الإر وا  المتخصااااااااااصااااااااااين ه  ت دزم الخدمة ل تب ئن  التونيت ع ل نف مز  دائهم  لساااااااااان 
الت  تساااا عد ع ل خ و صاااا وز ممنزة دي  بزة مع م تهم  ت دزم ن هة التسااااهزل   المساااا عدز 

  خدم ته   م سسةعن ال

 الفرع الثاني: الأساس الثاني

 ه   لهما الأساااا ل هرن ع ل الم سااااسااااة الخدمزة  ن تلدد بدقة تب ئنه  المساااااتهدهين 
 ههم التز   تهم  وي  تهم   ااااااانل عميو من خل  بن م ق عدز ل مع  م   تت ااااااامن ربزعة 

                                                             
 .002-002، مرجع سابق، ص.ص.محمود جاسم الصميدعي؛ ردينة عثمان يوسف، تسويق الخدمات 1 
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هم الدزمغواهزة  النفسااااازةا المن نة الممنزة ل م ساااااساااااة الخدمزة ه  م لام التب ئنا خصاااا ئصااااا
دز دن مم  المع  م   المفيم  ل م ساسا   المن هساة من   هة نووم ع  لهما المن نة الممنزة

 ادا ه  بنا م المنا ناة الاممنزاةا  ماما يتم من خل  تلادياد الت  ي ا   ن يتم التونيت ع يهاا  
 من س ة  الت  تس عد ه  توع من نة ممنزة 

 الفرع الثالث: الأساس الثالث

يتر   من الم ساااااااااااساااااااااااة الخدمزة  ن ت دم خدم   ما  م اصاااااااااااف   ع لزة ال  دز 
 متميتزا دم ت  ل عم زة تلديد المن نة الممنزة المن ساااا ة موم نة  مدي قدوز مم  الم سااااسااااة 

لت  تلمل اع ل تلديد الخدم   الت  زلت  ه  التب ئن   ويب ن   للصا   ع يه   ه لخدمة 
ميتز تن هسااااازة ل تب ن دما ن ن  تل و ل   ت   وي  ت   تت اهو مع ت قع ت     دم  ه   ق  
لا  تا  دليها   ه  مام  الل لة هرن التب ئن سااااااااااااا ا ز  م ن بر وام الم  ونة م  بين م  ن ن ا 
يت قع ن اللصااا   ع ز   هو الصااا وز الممنزة الت  لديهم  بين م  لصااا  ا ع ز  هعلا هرما 

ن من   ت  و  هرن الصا وز الممنزة س ا تتعتت   لت وبة  لتص م  كثو دي  بزةا  م  دما ن 
ن ن م  لصااااال ع ز  هعل ييو مر بو لت قع ت  هرن الصااااا وز الممنزة التامزة سااااا ا تتغيو 

  قد تك ن ص وز س بزة ت    الم سسة  خدم ته  

 الفرع الرابع: الأساس الرابع

ييتم  عن المن هساااااينا دن الساااااب  الوئزسااااا  الم  تأكيد الم ساااااساااااة الخدمزة ع ل تم
ي عل التب ئن المسااتهدهين ز ااتو ن خدم   الم سااسااة بدلا من خدم   المن هسااين م  قدوز 
الم سااسااة الخدمزة ع ل  ن تك ن منفودز  متميتز عن المن هسااين ه  الساا   ساا ام ن ن مما 

 الاختلا م م س     معن ز  

نزة ل خدم   م م عة من الأسااااااااااااالا هع ل مما  سااااااااااااابو تتر   تلديد المن نة المم
لا التب ئن  نفساااهم سااازلدد نه  نم  يو نه  مم  الم ساااساااة  ن تلدد من نته  نم  تتر ع م   اخ
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عن خدم   الم سااسااةا   ن تلدد بدقة تب ئنه  المسااتهدهين  ههم التز   تهم  وي  تهما   ن 
لخدمزة ع ل  ن تك ن ت دم خدم   ما  م اصف   ع لزة ال  دز  متميتزا  قدوز الم سسة ا

 منفودز عن المن هسين 

 : المكانة الذهنية للخدمات البنكيةالمطلب الرابع

 نووا ل متغيوا  المت اصااااا ة ه  الصااااان عة البننزة هرن م  ت دم  البن   من خدم   
زصااااااااع  التمييت بينه  ه  من ا تساااااااا د  التر وا  التكن ل  زةا ه اااااااال عن التم   ت  يد 

ال ديدز من قبل المن هسااااينا لما     من المهم ل بن     مخت ،  ل  مه  الخدم   البننزة 
 ن تعيد النوو ه  ه ساااف ته  التسااا ز زة  كثو من     ق  م ااالا  مل  لأن التفهم العميو 
ه  تلديد من نة ل  ه  س   التب ئن م  لزل خبوز  ديدز ه لمس  لين عن التس   زفهم ن 

 ااااوام الخدمة البننزةا نم   ن التب ئن  نفسااااهم زف اااا  ن الأساااا     وام انده ع التب ئن نل  
التعاا ماال مع من ي ب  لاا  اا تهم  وي اا تهم نل  خاادمااة معينااة   بتعااد ن عن التعاا ماال الاامين 
يهم  نه ا نم  تتر   صااااز ية المن نة المتميتز ل بن  ه  السااااا   بم   ه د نبيوز نووا لم  

ن نة    العمل ال  د ل ت صااال دلل المتتر    من التأمل  ت يزم الأدام المنخف  ه  الم  ااا
   1 ال   ح 

 ع ز  سااااااااااااانل    من خل  مما المر   الترو  دلل خصااااااااااااا ئق المن نة الممنزة 
دلل تربز ه  ه  م    الخدم   البننزةا نم  يتم  بري  تل خادما   البننزةا  نما الإ ااااااااااااا وز 

 بننزة   ل خدم   ال الترو   ز   دلل الخر ا  الوئزسزة ه  عم زة تلديد المن نة الممنزة

 المكانة الذهنية للخدمات البنكيةخصائص : الفرع الأول

دن  مم مست تم   التمييت  و وز بن م المن نة الممنزة ع ل  س ل    د خص ئق 
ما  قزم  ع ل من ال زم الت  تنر   ع يه  الخص ئق ه  الخدم   البننزة من قبل البن   

                                                             
النمر؛ نجلة يونس محمد آل مراد، تسويق الخدمات المصرفية، الدار النموذجية للطباعة والنشر، بيروت، لبنان، درمان سليمان صادق  1 
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ي    ن تعتمد ع يه  عم زة تلديد المن نة لابد  ن المن هساااااةا  لهما هرن الخصااااا ئق الت  
تتمتع باادو ااة عاا لزااة من الفوادز  التمييت نماا   نهاا  ي اا   ن تاادو  نااملاا  من قباال التباا ئن 
  اااااانل  ا اااااام  داا  نووا لأن ل     التب ئن هزم  ز  م ن   ااااااوائ  من الخدم   البننزة 

نة الممنزة ق عدز  اسااااااااااااعة من مت  وبة  ييو مت  نساااااااااااةا هرن مل  ي هو لعم زة تلديد المن 
المع ييو الت  زمنن اسااااااتخدامه  لهم  الفوصااااااةا  مع مل  هرن من   م م عة من المع ييو 

 1الت  ي    ن تت هو ه  الخ صزة المو لة هتك ن ميتز نسبزة  مم  المع ييو م :

 الأممزة النسبزةا  معنل  ن يثمن الفو  ع لز  من قبل قر ع    اسعة من التب ئن؛ -

الفوادز  التميت     ن زن ن الفو   ا ااااااااااااالا   ا لم  ونة مع م  ت دم  البن   الأخوي من  -
 خدم  ؛

 دمن نزة التعبيو عنه   ن  ه  دلل التب ئن؛ -

 التف   المر و  ليب زصع  ت  يد   مل ك ت  من قبل البن   المن هسة؛ -

 دمن نزة تلميل التك لي، ال ا   دهعه  م  بل اللص   ع ل الخدمة؛ -

 الوبلزة ليب ي    ن تمنن الميتز النساااااااااااابزة البن  من تل يو  وب ح د ااااااااااااا هزة نتي ة  -
 لت دزم مم  الميتز   

 الذهنية في مجال الخدمات البنكيةتطبيق المكانة : الفرع الثاني

زعتمااد تربيو المناا نااة الااممنزااة ه  م اا   الخاادماا   البننزااة اعتماا دا نبيوا ع ل قاادوز 
ننزاة تت ااااااااااااامن انر  ع   ع لزة ما  دلالا  م مة   لنسااااااااااااا ة البنا  ع ل ت ادزم خادما   ب

ل تب ئنا  الا اااا  ع الع ل  م  الم  ينر   ع ل م اااا مين نفعزة ن زة ت ل عن التك فة الت  
يتلم ه  التب ن م  بل لصااااا ل  ع ل الخدمة البننزةا  منما هرن قواو  اااااوام الخدمة البننزة 
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ن بين ال زمااة الك زااة الت  يت قع التب  زن ن ه  الغاا لاا  ملصااااااااااااا اة لعم زااة مراا   ااة ع لنزااة 
 نما يت ق، ن  ح م وف   1اللصااااااااااااا   ع يها   التك فاة الك زة الت  زفتو  دهعه  ل م  بل 

 2البن  المس  لين عن ت دزم الخدمة ع ل مدي ت هو المع  م   لديهم س ام ن ن :

ن لخصاااااااااا ئق الساااااااااا  نزة  الدزمغواهزة ل ا التز   ت   وي  ت ا الخدم    تب ن متع  ة   ل -
الأكثو اسااااتعم لا من قب  ا الع امل الم ثوز ع ل ساااا    اتخ م ال واو لدز   نمل  المسااااا    

 ع  وز عن م سسة؛ تب ن عن اتخ م ال واو دما ن ن ال

دمةا ي  ت دزم الخ   متع  ة   لخدمة البننزة من مع  م   ل   المت ج التو    ا  ساااااا ل -
 المن هع الت  ت دمه  نل خدمة  متاز  خدم   البن ؛

   ن ن  متع  ة   لبن ا  ساااااز سااااا   الع م ين   ا خرر   اساااااتواتي ز ت   الأمداا الت   -
 زسعل دلل تل ز ه ؛

   مع  م   عن الأساااااااااا لي  الت  يتم الاعتم د ع يه  ه  البزع  مل  من خل  التدو    -
 تو   ب ن ت  عو  خدم   البن  ع ز ا  نزفزة المل هوة ع ل ال تب ن زم ل ع ل نزفزاة الت د

 الانر  ع الإي  ب  لدز  

 المكانة الذهنية للخدمات البنكيةالخطوات الرئيسية في عملية تحديد الثالث:  الفرع

 3تمو عم زة تلديد   عزة البن  ه  الس     لخر ا  الت لزة:

 لدخ   دلل ال ر ع الس ق  المخت و؛الرو  ة    الكزفزة الت  يتم من خلله  ا تلديد-

                                                             
 .012-016.النمر؛ نجلة يونس محمد آل مراد، مرجع سابق، ص.ص درمان سليمان صادق 1 

 .552.ص ،مرجع سابق أحمد، محمود أحمد 2 

 .061عوض بدير الحداد، مرجع سابق، ص. 3 
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ة المخت فة المتن هساااة ه  ال ر عا خو رة ت  ااام من نة      اااعزة الخدم   البننز وسااام-
  م م    اااااااااااعزة الخدم   البننزة الت  زعو ااااااااااااه  المن هساااااااااااا ن ه  الساااااااااااا   هزم  يتع و

   لخص ئق الموت رة بهم  الخدم  ؛

ع ل مل  ز وو البن  المن نة الت  سااتلت ه  خدم ت  م  ونة   لمن هسااينا ه د يو اال   م بن-
 أن تك ن خدم ت  ه  الموت ة الت  ت    لد البن   المن هساة الم   دز ل لز  ه  الس  ا    
زسعل   مدا ل لص   ع ل اللصة الس قزة الأكبو ع ل لس   المن هسةا    قد ي  أ دلل 

 س    تسد ه  ز م   دز هز ؛ديدز ع ل مما العو  خدم   تعتبو  

لاباد ع ل البنا   ن ز  م بتصااااااااااااامزم مت ج تسااااااااااااا ز   ملئم  عاد تلديد من نة  م قع  نما -
 خدم ت  ه  الس   

دن عم زة تلديد المن نة ه  السااااا      ه  ال ر عا توت ا بتل يل السااااا  ا التل يل 
ة عن مم  التل زل  ه  الإ    التن هساااااااااا   التل يل الداخ   ل بن  المعن ا ليب تساااااااااا مم

 الأسئ ة الت لزة:

 (؟   مفه م الخدمة البننزة)م  م  منت ن   -

 ؟ني، نو د لهما المنتج  ن زن ن  -

 ؟م  م  الإ واما   الخر ا  الت  ي    ن ننته ه  ل  ص   دلل من   -

 دعن  نتفلق ال اانل الت ل  الم  ي  اام خر ا  تر  و اسااتواتي زة تلديد من نة 
 ه  س قه   البننزة الخدمة
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 للخدمة البنكية : خطوات تطوير استراتيجية تحديد المكانة الذهنية(37)الشكل ردم 

 
  160ا ق 6333لميد الر ئ ؛   يو العل ا تس  و الخدم  ا داو الز ت و  الع مزة ل ن وا عم نا الأودنا  المصدر:
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 تس زا ال  م ع ل مم  الخر ا :  سنل   

 تحليل السوق البنكية: أولا

ه  التعوا ع ل   ان  الر   ع ل الخدمة البننزةا مثل المست ي الع م  ات  م   
الر ا   الم قع ال غواه  لهما الر   نمعوهة دما ن ن الر   يتتايد    يتن ققا  سااااااااااااا    

نماا     تباا ئنانخفاا   الر اا    دلخا  لا يت ق، الأمو مناا  ع ل معوهااة لاا  اا    وي اا   ال اخ
 1يتعدا  لز مل نزفزة ددوا  م لام لإمن نز    ر ق      ع البن   الأخوي المن هسة 

 : التحليل الداخلي للبنكثانيا

هزةا الم لزة  ال  اااااو ةا  المعو  ل البن  دلل ت اااااخزق  تلديد م اود يدع  مما التل ي
 اازل  النم ا التفالوبلزةا ) ا   ز اا  ملد ديت ا  قزم    مداه ل  خو صاا   الم دزة دل الأ

 ه سااااااااااااافة  ث  هة دداوات  نبن ا  اساااااااااااااتن دا لهما  ا عل ز ع ل ربزعاة(الالتواهزاة    المهنزاة
البن   ن يخت و عددا ملد دا من قر ع   الس   المستهدهة  الت  زن ن  سترزعالتل يلا ز

    2ق دو هعل ع ل خدمته  من خل  ت هيو خدم   ق ئمة     ديدز 

 لتنافسي: التحليل اثالثا

ي هو ت خزق  تل يل البن   المن هسة ل خبيو الاستواتي   التس ز   مع  م   عن 
من من ال  ز  ال ااااااع، لدي مم  البن  ا  مما  لد مات  ي هو هوصااااااا  نبيوز لتمييت خدم   
البن  عن ت   الت  تعو ه  البن   المن هسة  س ا زمنن وبا نت ئج مما التل يل   لتل يل 

من تلادياد المتازا   المنا هع الت  ين غ  ت ادزمه  لكل قر ع مساااااااااااااتهدا من الاداخ   ل بنا ا 
ال ر ع   السا قزة   ع ل مما الن ع من التل يل  ن زأخم بنوو الاعت  و المن هساة الم   وز 

  3 ييو الم   وز مع  

                                                             
 .525.ص ،مرجع سابق أحمد، محمود أحمد 1 

 .056حميد الطائي، بشير العلاق، مرجع سابق، ص. 2 

 .512، ص.5005أحمد محمود الزامل وآخرون، تسويق الخدمات المصرفية، الطبعة الأولى، دار إثراء للنشر، عمان، الأردن،  3 
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 لأن الخاادماا   البننزااة ييو م م ساااااااااااااةا  نااملاا  الربزعااة الت و بزااة لهاا  هاارن تلااديااد 
بي  ه  مساااا عدز التب ئن الملتم ين ه  تث ة الممنزة  ا اااالة تك ن مفيدزالمن ن اسااااتواتي زة

الخادماة البننزاة  م  يتفو مع معرز   مم  الاساااااااااااااتواتي زة ه   مم نهما هت   الخدمة بد ن 
تلديد اسااااااااتواتي زة المن نة الممنزة له  تصاااااااا م ييو متب  وز دلل لد م  ه   مم ن التب ئن  

وح م  لم ما يتم التع مل مع مما البن   لزل    بن   خوا  السااااااااااا ا  الوئزساااااااااااا  الم  زر
ملا  م  منا هلاة البنا  ي عال خادمتا  متميتز عن خادماة من هساااااااااااااز ا  زن ن   ال  ا  ع ل

 1ميدان اللونة التن هسزة م  ممن التب ن  لزل الس    زن ن مل  من خل :

   متاا نااة من  الخاادمااة من   هااة نوو التب ن ن نهاا   كثو   دز    ساااااااااااااوعااةتميت هاا ئاادز -
 خدم   المن هسين؛

دبوات الساااااااااااام   المميتز ل خدمة مثل    د تأمين ع ل اللز ز لف تل  لساااااااااااا     الت هيو -
  لاا مثل؛ 13 المين لا ز ل وصيدمم عن 

 تميت رو  ة استخدام الخدمة مثل ن نه   كثو ملئمة ل و    الاعم  ؛-

ه  هن د  خمل  %13لهم خصم  visaتميت مستخدم  الخدمة مثل ل م    ر ق   هيتا -
 ن  م 

من خل  ماا  تم الترو  دلزاا  ه  مااما المر اا  زللظ    د خصااااااااااااا ئق ما  قزم 
تا ا  لابد  ن تتمتع بدو ة ع لزة من التفود  التميالمنا ناة الممنزة ل خدم   البننزة  ع ل ه 

زم خادم    اد زن ن تربز ها  ه  م ا   الخادما   البننزاة  ا لاعتما د ع ل قادوز البنا  ع ل ت
بننزة تت ااامن انر  ع   ع لزة تل و الا ااا  ع ل تب ئنا  تمو عم زة تلديد المن نة الممنزة 

                                                             
-050، ص.ص.5001صباح محمد أبو تايه، التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  1 

050. 
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ل خدم   البننزة  م م عة من الخر ا  الوئزسااااااازة من تل يل السااااااا   البننزة دلل التل يل 
 الداخ   ل بن   التل يل التن هس   
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 خلاصة الفصل

 ل ع أن البنا  زعمال ازمنن ال    من خل  ماا  تم الترو  دلزا  ه  مااما الفصااااااااااااال 
دي  د بنزة ملئمة ه  ت دزم خدمة ما    دز ع لزة ت  م ع ل و ااااا  التب ئن   لالتف ظ بهم 
  ام  تبا ئن  ادد من  هاةا  تعوزم وبلزاة البنا  من  هاة  خويا   نعنل ملا  ه  بن م 

   البن  ميتز تمنن  من م ا هة المن هسة ا مم  زنسالمن نة الممنزة ل خدمة

 ن المن نة الممنزة م  لزل م  زفع   البن  ت    نم  سااااابو  و ين  ه  مما الفصااااال   
خدم ت  هلسااااااااا  بل مل  لة م  زنف   ن زل    من تغييو  تعديل ه   مم ن المساااااااااته كين 

ممن  ه  المساااااااااااااتهاادهينا ليااب تعتبو المناا نااة الااممنزااة  نهاا  المناا ن الاام  ز اااااااااااااغ اا  المنتج
 المسته   ع ل خلا من ن المنت    المن هسة 

 من   ل   اااااااع المن نة الممنزة هع ل و ل التسااااااا  و  ن زأخم ه  الاعت  و ثلب 
ع امال ملااددز تتمثاال ه  تر عاا   ال مه وا  الخصااااااااااااا ئق الكاا منااة ه  المنتجا  المناا نااة 

نزة ب  دز المن نة الممالممنزة الخ صااااة   لمن هسااااينا  مل  من   ل التميت ال يد  الامتم م 
 الت يزم المساااااااتمو له ا  المل هوة ع يه   موا عته  ه  ل لة ه ااااااال الم ساااااااساااااااة ه  تلديد 

 المن نة الممنزة لخدم ته  

 ه  الأخيو زعتماد تربيو المنا ناة الاممنزاة ه  م ا   الخدم   البننزة اعتم دا نبيوا 
لزة ما  دلالا  م مة ع ل قادوز البنا  ع ل ت ادزم خادما   بننزاة تت ااااااااااااامن انر ا عا   ع 

  المسته   قز ل المن نة الممنزة تتع و   لكزفزة الت  يدو  به  لت ل       لنس ة ل مسته كينا
لخدم   البن  م  ونة مع المن هسااااااااااين الوئزساااااااااايينا  تصاااااااااان، المن نة الممنزة دلل المن نة 

  و  ع ل مم  الملالاممنزاة الاماتزاةا  المنا ناة الاممنزاة الموي  اةا  المنا نة الممنزة المدونةا 
 سيتم قز ل المن نة الممنزة ل خدم   البننزة ه  الدواسة التربز زة ه  الفصل الم ال  

 



 
 
 
 

 
 
 

 بعض بين مقارنة دراسة
 والأجنبية الجزائرية البنوك
 الجزائرية السوق  في

 

 ثالثالفصل ال
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 تمهيد

بعد التطرق اتجادب دلالت ،قوااذلتداواندبذت دباه الإلتدمالكتهدب ابتساه التط دددددددددددددذ  ا
لت للإجيااذلتهتب ةالتاه يةاا دددددددد نبذاالإلااهالالتة ددددددددساهعقسةاه  اطر   ا دددددددديب ددددددددب ا

هعااطعز زالتهتب ةالتاه يةاتلإ هبطهبااأثقهباسيهنسالت قل ددددةاذالتط ددددذ  الت للإجياسيالت  ذ ا
هب ادجىاذهالاببلادطاا  ذ التازلئق دةاذلت  ذ الجا  ية   التاهعقسدةاذاذ اه ادد هدماتةقذ ا

اطنج ساذطة  قاهنبذقاللا ط يب اتأ لةاقئي يةاتاهعالت يب ب اذللإطببقالتةقضيب .

ا:أقبعةاهببنثذ ط اطق ي اهالالتة ساإتىا

ا؛لتهبنثالجذا:اطق ي ادب اتج  ذ اهنسالت قل ةا-

 ؛لتهبنثالتثب ي:اه هايةالت قل ةا-

 ؛لتشلإ يةنثالتثبتث:ادقضاذطنج ساهنذقالتلإ بئصالتهبا-

   .لتهبنثالتقلبع:التهعبتاةاللا ط لاتيةاذللإطببقالتةقضيب ا-
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 المبحث الأول: تقديم عام للبنوك محل الدراسة

يالتازلئقواه اطقت بددةاه الت  ذ التعددبهددةالتطياأ شددددددددددددددأ اه دداا  ت طكذ التاهددبزالت
لتازلئقابع الك ددددددلنب التطياابقا هبا ب ذ اللا ددددددطقلااططبتيبااذب ذ اأا  يةا لإج اإتىا

ا92لت ق اذلتققضااذ طهثساطع ل التهؤ دد ددب الت  تيةالتعبهجةاسيالتازلئقالإلااسطقةالت قل ددةا
ا1هؤ  ةااهذزدةاتهبا جي:

ا طةا  ذ اازلئق ةادهذهيةاذه ا   هبا   ذ التطذس قاذللانطيبط؛-

الااهلإطجرة؛أقبعةادشقا   اأا  ياه ا   هبا   اذلن ا قؤذساأهذا-

اثلثاهؤ  ب اهبتيةاه ا   هبالث   ادهذهية؛-

الإه ةاشقتب اتجققضاللا ابقواه هبالث ط  الإب ة؛-

طعبذ يةاطأه  اذلن ةاهعطه اكاقلقاتسالتعهجيب الت  تيةاذأ ددددبن اهؤ دددد ددددةاهبتيةال ط لقا-
ا.9002ه ا هبيةا

اذسياهالالتهبنثا  قتزادجىالت  ذ اهنسالت قل ةالتهطهثجةاسي:

ا؛Banque Nationale d’Algérie (BNA) التذر يالتازلئقوالت  ا-

ا؛Crédit Populaire d’Algérie (CPA)لتققضالتشع يالتازلئقواا-

ا؛Société Générale ذ  طياا   قلاا   اا-

ا.BNP Paribasاياأ ا ياببق بب    اا-

 

                                                             
لعلوم ، كلية ا(غير منشورة)ة دكتوراه حمزة عمي سعيد، دور التنظيم الاحترازي في تحقيق الاستقرار المصرفي ودعم التنافسية، رسال 1 

 .091، ص.5102-5102الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، 
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 المطلب الأول: البنوك الجزائرية

ااثج  اسيالت  دد التذر يالتازلئقوا ددددددددددددد ط ددبذااسياهددالالتهرجددلا  ت  اازلئق   اهطه
اذلتققضالتشع يالتازلئقو.

 BNAالفرع الأول: لمحة عامة عن البنك الوطني الجزائري 

لاا اه الإ ددددددددددددد ط التطرق اسياهددالالتةقناإتىاطقدد ي الت  دد التذر يالتازلئقوااذاتدد
اذذ،بئةم.ال طعقلضا شأةالت   

 BNAأولا: نشأة البنك الوطني الجزائري 

تيتذ اأ لةاا1ا8266لت ددددددددددددب قا طبق  ااذل اا871-66هق ددددددددددددذ اأ شدددددددددددد ابهذالالت
ا2تجطلإريطالتهبتياذ دهم.

ا90ذيعط قاأذاالت  ذ التطابق ةالتطياط ال شددبؤهباسيالتازلئقالته ددطقجةا قأ ددهباا  ق ا
ا3هج ذ ا   بقاازلئقو.اذ  ادذضاطأ ي مالت  ذ الجا  يةالتطبتية:

ا98ذتدددبتدددةااذلتددداواأ ه اسياا811ىالتققضالتعقدددبقواتجازلئقاذطذ ساالتددداواينطذوادج-
ا؛8266اذ جيةا

اذ جيةاا8لتققضالت ددددد بدياذلتطابقواالتاواينطذوادجىاثلثاذتبلا اذلتاواأ ه اسيا-
ا؛8267

لت   التذر ياتجطابقةاذلت دددددددددددد بدةاسياإسق قيباالتاواينطذوادجىا دددددددددددد اذتبلا ااذلتاوا-
ا؛8261اب ةياا8ل  ه اسيا

                                                             
 المتعلق بإنشاء البنك الوطني الجزائري. 0922جوان  01المؤرخ في  011-22الأمر رقم  1 

، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم (غير منشورة)في في الجزائر، رسالة دكتوراه محرزي جلال، نحو تطوير وعصرنة القطاع المصر 2 

 .10، ص.5112التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، 

 .011، ص.5112الطاهر لطرش، تقنيات البنوك، الطبعة السادسة، ديوان المطبوعات الجامعية،  3 
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ا؛8261ذتبتةاذلن ةااذلتاواأ ه اسياهبواا   اببق ساذهذت  لاالتاواينطذوادجى-

ا.ا8261هتطلاهع تقاتجلإ  االتاواينطذوادجىاذتبتةاذلن ةااذلتاواأ ه اسيااذل ا-

ذيهبقسااهيعاأ شدددرةالت   اشدددبهسالتلإ هب اهعاذاذ ا  ددد اهطلإ دددصاسياطهذ سا
أ ددددب اه اأن الت  ذ التهطلإ دددد ددددةاسيا د التطهذ ساج قلضاا8219لتزقلدةااذسيادب ا

بشأ ال طقلتيةاا8211اب ةياا11-08طق يةالته بر التق ةيةااذبهذالا ب ذ اق  التزقلدةاذا
لتهؤ دد ددب التعبهةااأ ددب اأذاا   اين ددسادجىاللادطهب اذس اتقب ذ التققضاذلت ق .اتهبا
أ ددددب الت   التذر يالتازلئقواشددددقتةاال اأ دددده اان ثان ددددج ادجىاللادطهب اسيا دددد ةا

 اا1بع الك لنب .ا8211

 البنك ثانيا: وظائف 

ا2ه اأه التذ،بئفالتطيايقذ ا هبالت   التذر يالتازلئقواهب جي:

ط ة االإرةالت ذتةاسياهذضدددددددددذناللائطهب ا  ددددددددد قاذهطذ دددددددددطالجاساذضدددددددددهب التققذضا-
اتط هيل الت   ذ اذلت نلادجىالتكشذفاذلتط جيةب ادجىالته طاب ؛

اطق ي ا قذضاإتىالته شآ الت  بديةالتعبهةاذلتلإب ة؛-

يالتذ لئعاه التاههذقاذهلإطجفاللا لإبقل اذطذس قاذ دددبئسالت سعالتلزهةاإضدددبسةادجىاطجق-
ذقئي ددديةاايةةادب يةذذضدددعهباطن اط دددقفالتزببئ اذلت دددهقادجىاإ لقطهبااذطعط قاها التذ،

ا.جوا   اطابقوا

اا

                                                             
قتصادية ، كلية العلوم الا(غير منشورة)سسات المصرفية في الجزائر، رسالة دكتوراه بلقايد إبراهيم، التكوين والميزة التنافسية لدى المؤ 1 

 .510، ص.5102-5102الجزائر،  ،5والتجارية وعلوم التسيير، جامعة وهران 
لية العلوم ، ك(نشورةغير م)سيلم منى، أثر استخدام نظم المعلومات على فاعلية أداء الموظفين بالبنوك التجارية الجزائرية، رسالة دكتوراه  2 

 .015، ص.5101-5102الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، الجزائر، 
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ابهجيمعبت   التذر يالتازلئقواهشددددددهذقاب ددددددةطماه ق ددددددةاطكذ  اهطذل ددددددساايه  اتسا
 اللإطيددبقال اااذاذلتطذلز الته دددددددددددددبذلةالتهه يددةااللانطقلسيدةاطدأه ددساابنثددباد التاتةؤلطكذ  دباهؤهلا

ذ يههباهباطبق لإذاالت   التذر يالتازلئقوايع ياللاتطنب ابهؤ ددددددددددددد دددددددددددددةاهبتيةا ذيةا ثقبسطهبا
ئهةالت   اهعازببئ مادل ب ا لا اااذيتذ اذتةبقةادهبتهبلتاذلق ةاالتطذسقاالت دددددددددق ةااببجلإص

ازلئقواا  تبااذلق باايضدددددددعاتب الت   التذر يالتالاإسا.ذلتثقةطقذ ادجىاأ دددددددبسالتشدددددددةبسيةا
هذدةا مايه  ازببئ ما  ساتساشدديقاهاإ جلال شددلابلاطماساذقضددبه اسيإتىازببئ مااللا ددطهبن

 ياااذات ا ط ذأنتب اسعبتة شدددددددبرماد ارق  ا قلقل ااذات ا طا   التلإ هب التهط ذدةاه 
يااهقتزاللاط دددددبلا االإجيةاهطع  التق ذل :التهذ عاللاتكطقذ ذاه ه اإ  دددددب اأكثقاهلئهةا

ضبسةاذاا.هتب الت يعاذهعجذهب ادجىاالشهبقادجىاهتب الت يعاببتشدتبذ الك  دب االتطكةسا ل 
ا هه ا   ذطذاإتىاات اايتجفالت   التذر يالتازلئقواهذ،ةيما لإ هةالتزببئ ااه بد طه ا

 جلال شددددددددددلابلا ااذذضددددددددددعماسيه اأاسااجلالتزبذ ااااعسالتلإ هةالت  تيةاهطبنةاتجاهيع
ا1.لت   اتين،ىابأسضسالإ هةاههت ة

ذلتاوا La force de l’expérience et l’esprit du changementذلتشددددعبقالتلإبصاببت   :ا
ايع ي:ا ذةالتلإ قةاذقذحالتطلا  ق.

 CPAالفرع الثاني: لمحة عامة عن بنك القرض الشعبي الجزائري 

 الإلاا اهات دددددد طرق اسياهالالتةقناإتىاطق ي ا   التققضالتشددددددع يالتازلئقوااذا
اذأه لسم.ل طعقلضا شأةالت   ا

 CPAأولا: نشأة القرض الشعبي الجزائري 

ااذ  اأ ش التققضا8266 ي ه قا92لتهؤقخاسياا166-66أ ش ابهذالالجهقاق  ا
لتشدددددددددددددع يالتازلئقوادجىاأ ددددددددددددددبساهيددبكددسالته ئددب الت  تيددةالتطياتددب دد اهذاذ ةاسيادهدد ا

ا2بتية:للا طعهبقااذهذادببقةاد اإ هبجاتج  ذ التط

                                                             
1 www.bna.dz/ar/عن-البنك-الوطني-الجزائري/التعريف-بالبنك/html   consulté le : 12/01/2019. 

رابح عرابة، التسويق البنكي وأفاق تطبيقه في المؤسسة البنكية الجزائرية في ظل إقتصاد السوق، حالة القرض الشعبي الجزائري، رسالة  2 

 .519ص. ،5101-5119، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، (غير منشورة)دكتوراه 

http://www.bna.dz/ar/التعريف-بالبنك/عن-البنك-الوطني-الجزائري/html
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ا؛BRCIAلت   التشع يالتطابقواذلت  بدياتجازلئقا-

ا؛BRCIOلت   التشع يالتطابقواذلت  بدياتذهقل ا-

ا؛BRCICلت   التشع يالتطابقواذلت  بدياتق  ر  ةا-

ا.BRCINلت   التشع يالتطابقواذلت  بدياتع ببةا-ا

ئقوالط ا ه ااهيعاها التةقذنالت  تيةاذأ دددددسادجىاأ قبضدددددهبالتققضالتشدددددع يالتازا
ذلتاواط اط ديهماسيهبابع ابض ا   التازلئقاه قاسياأذاااب ةياا8266 ي ده قاا92سيا

ااذلتشدددددددقتةالتةق  ددددددديةا8261اذل اا10ااذضددددددد التشدددددددقتةالتهبق ددددددد جيةاتج  ذ ا طبق  ا8261
ببكضدددبسةالتىاذ،بئةمالتطقج  يةات   اطابقواأ ددد   اتماا8278.1تجط دددج فاذلت   اسيا ددد ةا
هياذلإب دددددددةا ربنالت ددددددديبنةاذلجشدددددددلاباالتعهذهيةاذلت  بقاذلتقواهههةاطهذ سالتقربنالتعهذا

ذلت ددد  التبنقوااتهباتب ايقذ ا طهذ ساد  ات  قاه التهؤ دددد ددددب التلإب ددددةاا  دددد اط دي ا
ذطق يةالت ددد بدب التطقج  يةاذلتهه التنقةااذ  اأ دددب التققضالتشدددع يالتازلئقواتلا ق اه ا

ا2رذ سالجاس.لت  ذ ا ط لإساسياه  اللائطهب التق  قاالتهطذ طاذلت

سقناذتك هباا881اا8211ذلت   اهقق التقئي دياببتعب هةان ثا ج اد  اذن لطمادب ا
طقج دددد ابع اطأ دددديسا   التط هيةالتهنجيةالته  ث اد التققضالتشددددع يالتازلئقواسياأسق سا

ربق.اذبع اإ ددددددددددددد لقاا110ذتبتةاذطنذ ساا10اان دثالتط بزااتةبئ طماد ا8211 هذ،فاذل 
هؤ ددد دددةادهذهيةاال ااCPAأ دددبن اا8211قلتيةالتهؤ ددد دددب ادب التقب ذ التهطعج ابب ددط

ثب يا   اهعطه اسيالتازلئقاذات ااCPAأ ددددددددددب اا8227أ دددددددددده اطهجكهبالت ذتةاتجيبااذدب ا
ذتب الت   اهؤهساتجلإذ دددد ددددةاهقط  االجذتىاسياا80.3-20بهذلسقةاهاجسالت ق اذلتققضا

                                                             
 يةكل ،(غير منشورة) دكتوراه رسالة التنمية، وتمويل المدخرات تعبئة على وأثرها الجزائري المصرفي النظام إصلاحات علي، بطاهر 1 

 .01، ص.5112-5112 الجزائر، الجزائر، جامعة التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم

 . 512رابح عرابة، مرجع سابق، ص. 2 

لية العلوم ، ك(غير منشورة)نى، أثر استخدام نظم المعلومات على فاعلية أداء الموظفين بالبنوك التجارية الجزائرية، رسالة دكتوراه سيلم م 3 

 .021، ص.5101-5102الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، الجزائر، 
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نط  اان ثاتب ا دددددددددعقااان ثاتب  التهبب قط  ا  قا با9007ذلتثب يةاسياا9009 ددددددددد ةا
لت يعاه لإةضاسيالتهقةالجذتىااأهدبالتهقةالتثدب يدةاسطعرجد اب ددددددددددددد دلالجزهةالتهبتيةالتعبتهيةا

ا1ذلتطياأثق ا جببادجىالإذ  ةالت   .

ا2 ه فالتققضالتشع يالتازلئقواإتىاطنق  :ا

اطقذيةالتهقل بة؛-

اطن   اذاعسالتط   قاأكثقاسعبتيةاه اأاساضهب التطنذلا التلزهة؛-

اتطرذ قالتطابقواذات ا إ لإبااطق يب اا   ةاسياه  ل التط   قاذتالالتط ذ  ؛ل-

اطن   اذطرذ قاأ ،هةالتهعجذهب اذتالالتذ بئسالتطق ية؛-

التط   قالت   بهيتياتلإز  ةالت   ؛-

 لتطنت اسيالتققذضاذتالالتط   قالتهنت اتجه  ذ ية.ا

 سيال طهبد .ا    يع ي:تاواذل Une banque à votre écouteذلتشعبقالتلإبصاببت   :ا

 المطلب الثاني: البنوك الأجنبية 

أدرىاتج  ذ اذلتهؤ دددددد ددددددب الجا  يةالتن اسياإ شدددددددبقاا80-20اإ ا دددددد ذقا ب ذ ا
سقذدهباتهباسيالتازلئقاذطلإضعات ةسالتقذل   التهربقةادجىالت  ذ اذلتهؤ  ب التازلئق ةاا

ج اطقلإيصالإبصايه نماذات ال ط لقاه ا ددد ذقالتقب ذ اذ الادجىاتساهؤ ددد دددةاأ اطه
هاجسالت قدد اذلتققضااذهذادبددبقةاد ا قلقا ددددددددددددددب قاه اهنددبسنا  دد التازلئقاذ اددلاأ ا
ط دطعهساها الت  ذ اذلتهؤ د دب التهبتيةالجا  يةاقأ دهباا ذلزوادجىالج ساقأ هباالج  ىا
لتهرجذلاطأه  ماه ارقفالت  ذ اذلتهؤ ددددد دددددب التهبتيةالتازلئق ةااتهباهذاهن  ا ذل دددددرةا

                                                             
 .515بلقايد إبراهيم، مرجع سابق، ص. 1 

 .521بح عرابة، مرجع سابق، ص.را 2 
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لتهطعج ا قأ هباالج  ىاتج  ذ اذلتهؤ  ب التهبتيةالتعبهجةاسيالتازلئقااا08-20اق  لتهب ةا
شددقذطاطأه  اأوا   اأذاهؤ دد ددةاهبتيةاذشددقذطاإ بهةاسقذناا08-21اذ  ان   التهب ةاق  

ا2:هبا جيذه ا   التشقذطالتهرجذبةا اتقاا1ت  ذ اذهؤ  ب اهبتيةاأا  يةا

اتهبتية؛لتقب ذ الج ب ياتج   اأذالتهؤ  ةال-

اطن   ا ق به الت شبط؛ا-

التذ بئسالتهبتيةاذلتطق يةالتهقطقبة.-

ذهددالالتطقلإيصالتدداوايه نددماهاجسالت قدد اذلتققضايتذ الإددبضدددددددددددددعاته دد أالتهعددبهجددةا
ببتهثساابهع ىاأ ماطط الته ددددبههةالجا  يةاسياهالالتهاباا إ شددددبقاسقذناطببعةاتهؤ دددد ددددب ا

يهت اأ اطكذ اسياشدتساه ددبههةاسياقأ ددهبااهبتيةاأذا  ذ اطذا اهققلطهبالإبقجالتازلئقااذا
لت  ذ اذلتهؤ دددددددددد ددددددددددب التهبتيةالتلإبضددددددددددعةاتجقب ذ التازلئقواشددددددددددق رةاأ اطكذ اتجقدبيباأذا

ا3لتهؤ  ب التازلئق ةا ةساللاهطيبزاسيالتبل الج جيةاتها الته بههب .

   قلااذب  ا دددذ ددد طيااا   اهطهثج  اسياأا     بذااسياهالالتهرجلا  ت  ا ددد ط ذا
  ياببق بب.ا ياأ 

 Société Généraleسوسيتي جينيرال الفرع الأول: لمحة عامة عن بنك 

   ا ذ  طياه اا%800 دذ  طياا   قلااهذاأن الت  ذ التطابق ةالتههجذتةا   بةا
اان ددثايقدد  الت  دد اهاهذدددةاه ا9000سيالتازلئقاه دداا ددددددددددددد ددةااا   قلااسق  دددددددددددددبااهذاذ 

ا4تهه    ااذلتهؤ  ب .لتلإ هب اتاهيعاأ ذلنالتزببئ اتبجسقل اال

                                                             
 .11/10/0991، بتاريخ 10 العدد، الجريدة الرسمية، 10-91المادة  1 

، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية (غير منشورة)عبد الرزاق سلام، القطاع المصرفي الجزائري في ظل العولمة، رسالة دكتوراه  2 

 .002، ص.5105-5100ر، الجزائ، 1وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 

لة انايلي إلهام، أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية دراسة حالة بنوك ولاية قسنطينة، رس 3 

 .011، ص.5102-5102، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، الجزائر، (غير منشورة)دكتوراه 

 .511بلقايد إبراهيم، مرجع سابق، ص. 4 
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اسياضددقذق ب اذااأ ددب دديب االتازلئقاد  ددقل ااا   قلاا طي ددذ دداسيالتبشددق ةالتهذلق اطعط قا
الته ددط ل اات هذلال ددطقلط ايةالتبشددق ةادجىالتهذلق اإ لقةاااذطقتزذطرذق ال ددطقلط ا طماط ددهي 
ايدددةلتذ،يةاذلك لقةاذلتهطدددببعدددةالتطكدددبهدددساذ د اللا طقدددبئيالتطذ، فادجىايعطهدد ا ه ادجى

التقي اإتىالإبصابشددددتساي ددددط  اذلتاواذلتلإ قةاالتكةبقةا   اطاهعاط ق  يةا  قله الته دذهة
 1:ذهياا   قلاا ذ   طياهاهذدةاضه التهشطقتة
 لتاهبدة؛اقذحا-
 للا طكبق؛ا-
 لته ؤذتية؛ا-
ا.لتهشبقتةذاا-
اتهق هةلاتجلإ هب الته دددطهقا ا ذةاذ يهةا   ا دددذ ددد طياا   قلاادجىالتطن ددد  ذطكها
ا2:ه ا طكذ اا ،ب ا إد ل ا به الت   اهالاتزببئ ااذسيإتىال

اجببطه ؛طرهاهعالتةعباالتطعبهسارق  اد ازببئ لتاإقضبق-

بئ اذتساه اأاساإقضدددددبقالتزباأسضدددددساذط ة ا النطيبابطه ابشدددددتساتطج يةاللا طكبقاطشدددددايع-
اه  قا ابحاذل  ابزاببت  بةاتج   ؛التشقتبقااذيعط ق

اان ثاي عىا ذهبالت   اإتىاطن   ااذ ةالته طهقان   لتطاتضهب التاذ ةاإ لقةاإ شدبق-
 9001إ  لقااISOا2008لتلإ هةالتهق هةاإتىالتزببئ ااذلتاوان سادجىاشهب ةالج زذا

 ققالت   اطذ يعا رب التشهب ةاا9087ططضه ااهيعادهجيب التطابقةالت ذتيةااذسيااب ةيا
ا   اه اهعب  قالج زذ.اتعهجيةاه  التققذضاتجهؤ  ب ااذللا طقبااإتىالك  لقالتا

ا ةاتزببئ مالتههتاجلاأسضسالتلإ هب اا   قلاات يمالتق بةالته دطهقةاتا   ا دذ د طيا
طةب ةاه التلإ هب التطيا اأذاللا دددددت اأ اط شددددأا دددددعذبب اسياطشددددلا سان دددددب هذهعاات ايه

رذةاااأ قلالإ هيالتهنذقالجذااتها لتلإب ددددةا ها طن اط ددددقسه ااسياها التنبتةاذتبتطه

                                                             
1 www.societegenerale.dz/notre_strategie.html  consulté le : 12/01/2019. 
2 www.societegenerale.dz/service_qualite.html  consulté le : 12/01/2019. 

http://www.societegenerale.dz/notre_strategie.html
http://www.societegenerale.dz/service_qualite.html
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د ااهببشدددقةاإتىالتذتبتةا بب دددطلإ ل اأواذ ددد جةادجىاقلنطها بقاأذاقئيساذتبتطهه دددطشدددإتىا
بتةاىالكاببةالتطيا  هطهبالتذتدجاذلذلسقت ا اذلطفاأذالتةبكساأذالتق ددددددبتةااإالاتب رق  التهب

ا1للاط باادجىالإ هةاشتبذوالتزببئ اتاذ ةالتلإ هة.ا اايهت ه ته

يعني: اوالذي Développons ensemble, L’esprit d’équipeذلتشدددددددددددددعدبقالتلإدبصابدبت   :ا

 ااببتقذحالتاهبدة.ت طرذقاهعب

اBNP Paribasبي أن بي باريبا الفرع الثاني: لمحة عامة عن بنك 

  اه الت ا%800 ياأ ا ياببق ببالتازلئقاهذاأن الت  ذ التطابق ةالتههجذتةا   ددددبةا
سياأ لقااهيعااتماااهبا ددددده 9009سيالتازلئقاه اا ددددد ةاا ياأ ا ياببق بباسق  دددددبااهذاذ 

لتعهجيددب التهطعددبقفادج هددباتدد  الت  ذ .اذيعط قا  دد ا ياأ ا يابددبق بددباشدددددددددددددق دد اهقاعيا
تجهؤ دد ددب التك ق اسيالتازلئقااذلتشددقتب اهطع  ةالتا  دديب اذتات التهؤ دد ددب الت ددلا قةا

ا2ذلتهطذ رة.

ب اسيالتقلئ ةادبتهيااهياازقاه اهاهذدةا ياإ ا ياببق ببالتازلئق ياإ ا يابدبق بدبا
ذ ز  ااذلايةاا82هذزدةادجىااذتبتةا78أكثقاايةاذلتهبتية.ا طذسقاسيالتازلئق  تلتلإد هب الت

ا3لتهط ذد  اتجلابية.ازببئ لت   اه اهعقسطماذ طك فابب طهقلقاهعاطرذقالت

ابتةشددددا ذسقاته الت   اأسضددددساابشددددتساتزببئ مالتلإب ددددةاللانطيباب اطج يةاأاساه ا
اذللاط دددبااازببئ لتاهعاتجعل ب اهلإ ددصاهقتزذاالجدهباااذهقلكزالتذتبلا اه اذل ددعة

اق  ياسإ الت   اهشدددقذنالتزببئ اتب اهههبذ  قهبااذااذشدددلإ ددديةاه طكقةاذدقذضااهببشدددقلت
 4:أاساه اذطذ عبطه النطيبابطه اهعاطط ب لانجذلا ا

                                                             
لية ، ك(غير منشورة)دغنوش العطرة، استخدام شبكة الانترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية وأثرها على الأداء البنكي، رسالة دكتوراه  1 

 .515، ص.5101-5102جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، 
 .511، ص.، مرجع سابقبلقايد إبراهيم 2 

3 www.bnpparibas.dz/nous-connaitre/recrutement/nos-metiers    consulté le : 07/05/2018. 
4 www.bnpparibas.dz/nous-connaitre/activites-et-filiales    consulté le : 12/01/2019. 

http://www.bnpparibas.dz/nous-connaitre/recrutement/nos-metiers
http://www.bnpparibas.dz/nous-connaitre/activites-et-filiales/
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 ؛لت ذهيةالتعهجيب الت  تيةاطب يطا-
 ؛ذلت نلالت سعاذ بئس-
اازببئ لتادل ب اهقتزاللا طق  ااد قاية  تلتالتلإ هب :ابع اد ان ددب طه اذل  لقةادقض-

 ؛لتق  قةالتق بئساللآتياالت قلفاأاهزة
ا.ذل عيةانقيقيةاهشبق عه اتاعسالإ ي بالته ههةالتطهذ سانجذا-

 قلس اثان ددرذلاانيددبطه التهه يددةاااه هذله طرذ قايقذ الت  دد ا طدد ق ددلالتعددبهج  اتا
 ط اذاااهعقسةالتهه يةالتلزهةات شددددددبره لتسق  اط ق لالتهذلق التبشددددددق ةاسياطرذ قااعبهجذ الت

باتهطرجبددب ااال اسعددبتيددةاإددد ل ا ق ددبه اطدد ق  ي  ذقل التطياه ا   التددااهه طه ذطك يةددماذسقدد 
 1:جعبهج  تا ياإ ا ياببق ببيق ههبا

 ؛لتطنج سالتهبتي-

 ؛ي  تلتطقبضيالت-

 ؛تذلئ الت قفالجا  ي-

 ؛ط هيةالتقيب ة-

 .إ لقةالتهشبق عالتهه ية-

هبا دددددددددددط قاإ لقةاالتهبا دددددددددددط قاهثسا قاةاالتعجيباطذس قا قله الت قل دددددددددددب ااتهبا ط 
هقتزاطرذ قالتههددبقل ا ياإ ا يابددبق بددباا  دد اتدد  عددبهج  ااذاتازقاه ا د التاالجدهددبا

أسضدددددددددددددسا،قذفالتط ق لاتاهيعااتضدددددددددددددهب اند  ثةالتلإدبصابدمالتهذاذ اسيا  ئدةاطعجيهيدةا
ططهثسااألإق اذهه اطذا الإرذطاأدهبااببكضددددبسةات شددددبطالت   التقئي ددددياالتعبهج  اس هبااذا

ائي دددديلتقاالتهتطلاسياطهبقساهبا بتببالتطيالتهه اها ذاااذللا ددددطشددددبقل الت د اذ،بئفاسي
اهبتيةالتالتقب ذ يةاالتشدددددددؤذ االتط    االلاهطثباا)اأ شدددددددرطهبااهيعالط دددددددب اطضددددددده اتج   ا

                                                             
1 www.bnpparibas.dz/nous-connaitre/recrutement/formation  consulté le : 07/05/2018. 

http://www.bnpparibas.dz/nous-connaitre/recrutement/formation
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ا التط ددددددددددذ التبشددددددددددق ةاالتهذلق التهعجذهب ااذطك ذتذايبالتط ،ي التطابقةاا قسةالتهلإبرقا
ا1.(لتطذل سااذ  قهب

ذلتاوايع ي:ا   ا طرذقا La banque d’un monde qui changeذلتشدددعبقالتلإبصاببت   :ا
 تعبت ا طلا ق.

 المبحث الثاني: منهجية الدراسة

ط اطلإ دددددددددديصاهالالتهبنثاتعقضاذطذضددددددددددي الته هايةالتهطبعةاكاقلقالت قل ددددددددددةا
تىاأ ددددددبت اةااذتطنق  اهالالتلاقضا دددددد ط التطرق اإتىطر يقيلت لاهاطهعاذد  ةالت قل ددددددةااذل 

الت قل ة.اهعاذطنج سالت يب ب اذللإطببقا   اهطلا قل ا

 الدراسة وحدودها مجتمع وعينةتحديد المطلب الأول: 

ه الإلااهالالتهرجلا دددددددد نبذاالكنبرةا ذ ددددددددفاهاطهعاذد  ةالت قل ددددددددةااذتالا 
اة.طر يقيلتالتطرق اإتىان ذ الت قل ة

 سةمجتمع الدراالفرع الأول: 

لتهاطهعاهذاهاهذناتسالتهةق ل التههت ةا دددددذلقاتب  اأسقل لاأذاأشددددديبقاأذاذن ل ا
التهاطهعاه اد  اهن ذ اه طاق  يةاأذا يب ب اهذضذناللاهطهب اسيالت قل ةااذ  ا طكذ ا

لتهةق ل اهثساد  الترللااأذاأ ايتذ اد  اهةق لطمالاا هبئياهثسااقل التهذلقاذاز ئب ا
إلااأ ادهجيةالتن دددددددددقالتشدددددددددبهساا2عا  ايتذ انقيقيباأذالسطقلضددددددددديب.لتهيب ااتهباأ التهاطه

لتطكدبت فا دددددددددددددذلقاه الت دبنيدةالتهدبتيدةاأذالتذ د ااذططعقضاجلإردبقات  قةاتدألإرددبقاهقطةعدةا
ا3لتنافاذللاز ذلايةاذألإربقالتط ا ساذألإربقاطاه زالتهعريب .

                                                             
1 www.bnpparibas.dz/nous-connaitre/recrutement/nos-metiers    consulté le : 12/01/2019. 

 ،5101 في البحث التربوي والنفسي، مكتبة أفاق، غزة، فلسطين، SPSSودقة؛ سمير خالد صافي، تطبيقات عملية باستخدام سناء إبراهيم أب 2 

 .1ص.

 .19، ص.5111عبد الحميد عبد المجيد البلداوي، أساليب البحث العلمي والتحليل الإحصائي، دار الشروق للنشر، عمان، الأردن،  3 

http://www.bnpparibas.dz/nous-connaitre/recrutement/nos-metiers
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نالت قل ددةاذا طهثساهاطهعالت قل ددةاسيااهيعالجسقل التا  اته اطأث قاأذادل ةابهذضدد
دجىااااذب ددبقذهذالتط دددددددددددددذ  التدد للإجياذ ذق اسياطعز زالتهتددب ددةالتدداه يددةاتجلإدد هددب الت  تيددة

لكشدددددددددتبتيةاذلجه لفالتهلإرطاتهباسيالت قل ددددددددددةااسإ اهاطهعالته ددددددددددطه فا طكذ اتساه ا
يةاذل ط دددددق ا قل دددددط بادجىاذلاا.تذلايةا دددددر فلتعبهج  اذلتزببئ اسيالت  ذ اهنسالت قل دددددةا

اقل اه هب: ر فاتع ةالدطبب

اطعط قاذلايةا ر فاه اأك قالتذلايب ادجىاه طذ التازلئق؛-

اطذسقالتذلايةادجىالتع   اه الت  ذ التازلئق ةاذلجا  ية؛-

نقتيددةاذ شدددددددددددددبطالتقرددبنالت  تياسيالتذلايددةاقلاعاإتىاه  التققذضاتهلإطجفالتقرددبدددب ا-
اذ  قهب.االلا ط ب يةاذهالاتق ب ةالتذلايةاتقربنالتةلنةاذلت  بدةاذلتطابقة

ذبهباأ ا قل ددددددط بال ط ددددددق ادجىالتهقبق ةا   ابعضالت  ذ التازلئق ةاذلجا  يةاسيا
لت دددددددددددددذ التازلئق دةاسقد اطعدبذ د اهع دباأقبعدةا  ذ اسقطابتدساذتبلاطهباسيالتذلايةاذططهثساسيا

ذب ت  اا(BNAلتققضالتشددددددددع يالتازلئقواذااCPAلت   التذر يالتازلئقوا)  ت  اازلئق   ا
ا.(BNP Paribasبياأ ا ياببق بباذااSociété Généraleطياا   قلاا ذ   )أا     ا

 الفرع الثاني: عينة الدراسة

لتع  ةاهياازقاهن ذ اه اهةق ل التهاطهعا ط اللإطيبقهبابرق قةالنطهبتيةابأ دددددجذلا
أذابآلإقاأذابرق قةا  قالنطهبتيةاابن ثاطكذ اههثجةاتجهاطهعاتتسااذط ددددطلإ  التهعجذهب ا

 التازقات قل ددددددةالتهاطهعالتطيا ددددددن  اه التع  ة.اذأ ددددددجذلالتع  ب التطياط ددددددط ط اه اات
شددددبئعاللا ددددطعهبااد  اإاقلقالت قل ددددب اذلتبنذثالكن ددددبئيةاج اطكبتيةهباأ ساذبذل ددددرطهبا
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يهت التن ددددذاادجىا طبئ ا ددددق عةاهقبق ةابأ ددددجذلالتن ددددقالتشددددبهساالتاوا ط اسيمااهعا
ا1لت يب ب اه اتساهةق ل التهاطهع.

 التببنثاببلإطيبقالتع  ةالته ب دبةاذلتذلالال طلإ لههبانطىا طن سالاايتفاأ ايقذا
لتهقل ا قل دددددددددددددطهبااذات اأ ادهجيةادجىا طدبئ اا د ةااذل  هبالتهه اأ ا ط اطن   انا التع  ةا

للالإطيبقالااطط ابشددددددددتسالدطببريااذل  هباطلإضددددددددعاتهةبهي اهن  ةااسجطن   انا التع  ةاد ا
اLevel of precisionتىاطن   اه ددددددددطذ الت  ةارق  اهعب تةاإن ددددددددبئيةاسإ اات اينطبجاإ

لتاوايع قاد اه  ا قلا طبئ التع  ةاه الت طبئ التةعجيةاسيانبتةا قل ددددةاهاطهعالت قل ددددةا
لتهرجذب  ااسضدددددددلاد اللا نقلفااLevel of confidenceب دددددددةةاتبهجةااذه دددددددطذ التثقةا

ةاأذادجىاىالتلإ قةالتالطيلتهعيبقواتهاطهعالت قل ددددددةالتاوا ط اطق  ق اسيالتعب ةاببلادطهب ادج
 طذ فاللإطيبقالج دددجذلاذاا2لت قل دددب الت دددببقةالتطياطه اسيالتهاطهعالته دددطه فاتج قل دددة.

لته ب لاتجع  ةادجىاهاهذدةاه التعذلهساتبتطكجةةاذلتذ  التهطبح...لت ااذ ،قلاتع  اذاذ ا
 ةالتع سإ  بالدطه  بادجىا بئهةابأ ددددددددهبقااهيعاهةق ل التهاطهعالته ددددددددطه فاه الت قل ددددددددةا

ذات ات قل ةا  قاللاطاب الت،بهقةالته قذ ةاذلتطيالاايتذ التلاقضاه هبالتطعهي ااااهي قةلت
اذهالاقلاعالالإطيبقالتع  ةا  قاللانطهبتية.

ذبهباأ ا قل دط باها اطط بذااهقبق ةا   ابعضالت  ذ التازلئق ةاذلجا  يةاسيالت ذ ا
قل ددددددددةاه اتسا   اهنسالت اعبهج  اذلتزببئ لتازلئق ةااسق القطأ  باأ ا ألإاا ةسالتع  اه الت

ه ازبددبئ ددمااأ  اي دددددددددددددب ااهةق ة10ذهةق ةاه التعددبهج  اتدد يدماا10ه اتدسا  دد اان دثا دألإددا
أيضددددددددبااسذن ةالتهعب  ةاه التعبهج  اذلتزببئ اا890ااذلتزببئ ا890لتعبهج  اهاهذناهةق ل ا

رق قةااق  ا  ةسالتاتها الت  ذ ااسط اطذز عاللا ددددددددط يب اببت  اهببشددددددددقةااتهباط ال ددددددددطقابدم
جىاذ  انق ددددددددددددد بادالا دددددددددددددطاببة.للتذ د اذلتاه التك  قاإلااأ اتماسذلئ ات  قةاتز ب ةاهع اا

                                                             
 .01-9جع سابق، ص.ص.، مرسناء إبراهيم أبودقة 1 

، ةفاتح مجاهدي، دراسة تأثير الاتجاهات نحو بلد منشأ المنتج وعلامته التجارية على تقييم المستهلك الجزائري للمنتجات المحلية والأجنبي 2 

 .011، ص.5100-5101، الجزائر، 1، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر (غير منشورة)رسالة دكتوراه 
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ئ اهعالتعبهج  اذلتزبباهب  بادجىاأ دددددددجذلالتهقب جةل ددددددطقابناتساللا ددددددط يب ب التهذزدةالادط
الته طاذب  .ا

 ةتطبيقيالفرع الثالث: حدود الدراسة ال

اجي: اسيهبذططهثسان ذ الت قل ةا 

 الحدود المكانيةأولا: 

ط اطر   اها الت قل ددددددةادجىالتقربنالت  تياسياذلايةا ددددددر فان ثاشددددددهج ا  ت  ا
اازلئق   اذب ت  اأا     اذبتساذتبلاطه اسيالتذلاية.

ااالحدود الزمنيةثانيا: 

ةاه الإلاالتقيب ابع ةاز بقل اتج  ذ اهنسالت قل دددددددةاذطذز عاطر يقيطه الت قل دددددددةالت
ا.9087ا جيةاذاإتىاا9087   اسيةقواقابدماسيالتةطقةالتههط ةاللا ط يب اذل ط

 الحدود البشريةثالثا: 

 طهثسالتهاباالتبشدددددقواتج قل دددددةاسيالتعبهج  اسيالت  ذ اهنسالت قل دددددةااذزببئ اها ا
الجلإ قة.

 جمع البيانات والمعلومات وأدوات المطلب الثاني: نموذج الدراسة وأساليب

ل دطعقلضا هذاجالت قل ةااذطن   اأ بت لاذأ ذل ا د نبذااه الإلااهالالتهرجلا 
ااهعالت يب ب اذلتهعجذهب .ا

 : نموذج للدراسةالفرع الأول

ه اأاساهعبتاةاهشدددددتجةالت قل دددددةاذطنق  اأه لسهبالدطه  با هذاابالسطقلضددددديبايعتسا
اهطلا قل الت قل ةاذلتطياططهثساسيهبا جي:
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  (المتغير المستقل)المتغير الأول أولا: 

اه  اط  يالت  ذ اهنسالت قل ةات يب ب التط ذ  الت للإجي.ذ طهثساسيا

  (المتغير التابع)المتغير الثاني ثانيا: 

ذ طهثساسيالتهتب ةالتاه يةاتجلإ هب الت  تيةاذطعز زهبااقلقاط  يا ددديب دددب التط دددذ  ا
الت للإجي.

اسيا قل ط بادجىالت هذاجالتطبتي:اذ ط اللادطهب 

 : نموذج الدراسة(80)الشكل رقم 

التهطلا قالته طقساااااااااااااااااااااااااااااااااااااااالتهلا قالتطببعاااااااا

اااااااااااااااااااااا

ا

ا

ا

ا  ه اإد ل التببنث المصدر:

أدل اا هذاجالت قل دددةالتاوابهثببةالتهيتسالتعب اتج قل دددةاا(ا01) ذضددد التشدددتساق  ا
ن ثاط اإد ل  ال رل باه الت قل ددددب الت ددددببقةالتطياطرق  اتجهذضددددذناأذاازقاه ماان ثا
 طضددددددده اهطلا قاه دددددددطقساهطهثساسيالتط دددددددذ  الت للإجياذب ذق ا  ق ددددددد اإتىاأقبعاهؤشدددددددقل ا

تهتب ةاااذلتهطلا قالتطببعالتاوا طهثساسيال( ق لاالتطنة زااذللاط دددباالت للإجيلتطذ، فاالتط)
لتهتب ةالتاه يةالتالطيةاالتهتب ةالتاه يةا)لتاه يةاذهذا  ذق ا طشددددددددددددتساه اثلثاهؤشددددددددددددقل ا

ا.(لتهق ذبةااذلتهتب ةالتاه يةالته قتة

الت للإجيالتط ذ  
التطذ، ف
التط ق ل
التطنة ز
الت للإجياللاط با

لتاه يةالتهتب ة  
لتالطيةالتاه يةالتهتب ة  
لتهق ذبةالتاه يةالتهتب ة  
لته قتةالتاه يةالتهتب ة  
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 أساليب جمع البيانات والمعلومات: الفرع الثاني

ىاذلايةا دددر فاات الانطذلئهبادجىاد  ات  قاه الت  ذ اتق ال ط دددق ا قل دددط بادج
لتازلئق ددةاذلجا  يددةاذتجقيددب ابددبتهقددبق ددةا   ابعضاه اهددا الت  ذ اسقدد اطعددبذ دد اهع ددباأقبعددةا

ذب ت  اا(BNAذ CPA)  ذ اسقطابتدددساذتدددبلاطهدددباسيالتذلايدددةاذططهثدددساسيا  ت  اازلئق   ا
طه  باسيا قل ددددددددط بادجىال ددددددددط يب ا.اذسق الد(BNP Paribasذ Société Générale)أا     ا

ه ااذ ددد ط بذااها الج لةا  ذناتأ لةاقئي ددديةاسيااهعالت يب ب التلإب دددةابهطلا قل الت قل دددةا
االتطة  ساسيالتهرجلالتثبتث.

 الفرع الثالث: أدوات جمع البيانات

سيا قل دددددددددددددط ددبالدطهدد  ددباهاهذدددةاه الج ذل اهت ط ددباه ااهعالت يددب ددب اذأه اهددا ا
الج ذل :

 المقابلة : أولا

طعط قالتهقددب جددةادجىاأ هددباطةددبدددساتة،يا ط اد ارق  اهذ فاهذلاهددةاينددبذااسيددما
لتشددددددددلإصالتقبئ اببتهقب جةاأ اي دددددددددطشددددددددد قاهعجذهب اأذاأقلقاأذاهعطق ل اشدددددددددلإصاألإقاأذا

ا1أشلإبصاألإق  اتجن ذاادجىابعضالتهعجذهب التهذضذدية.

إاقلقاط يب ااذات ا لا ددددددددددلاتطة دددددددددد قاسيااهعالت يب ب اط ديهبلدطه  بادجىالتهقب جةا
هقددددببل اهعالتهبنذث  التهطهثج  اسيالتعددددبهج  اذلتزبددددبئ انذااسققل التطياأذق  ددددبهددددباسيا

اق  ا دددددددددددددعذبةاها الج لةاللا دددددددددددددط يدب ا ه فالكاببةادج هباتجهباذاهعالت يب ب التهرجذبة
ذط اااتهقب جةالكربقل الته ؤذتةاسيالت   اذلتعبهج  اسيماذطنة،ه ادجىالتهعجذهب الت للإجية

ا.أيضباهقب جةالتزببئ اأث بقاطذز عاللا ط يب ادج ه 

                                                             
 ،رشيد زرواطي، تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية، الطبعة الثالثة، ديوان المطبوعات الجامعية، قسنطينة، الجزائر 1 

 .505، ص.5111
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 : الملاحظةثانيا

طعط قالتهلن،دةاأن الج ذل الته دددددددددددددطلإ هةاسيااهعالت يب ب الإلااطذلا  با للإسا
ااذلدطهدد  ددبادجىاهددا الج لةاتهعقسددةا دددددددددددددجذتيددب التعددبهج  اذلتزبددبئ الت  ذ اهنددسالتدد قل دددددددددددددة

 .للا ط يب ذهلن،ةاق ذ اأسعبته اأث بقالكاببةاد ا

 : الاستبيانثالثا

هذادببقةاد ا دنيةةاأذاتشدفا طضده اد  لاه الج دئجةاطط سابب طرلنالتقأوا
أذا لإ دددددددبئصاأيةا،بهقةاهطعجقةا  شدددددددبطال ط دددددددب واأذالاطهبدياأذاس ياأذاثقبسي.اذه ا
هاهذنالكاببب اد الج ددددددددئجةا ن ددددددددسادجىالتهعريب الكن ددددددددبئيةالتطيا ن اب دددددددد  ا

ا1اهعهب.

لج ذل الت ددددددببقةاسيااهعالتهعجذهب االقطأ  باإتىاطذز عاللا ددددددط يب ااذبع ال ددددددطلإ ل 
ذنايااهعالت يب ب اد اهذضددتهاهذدةاه التعبهج  اذلتزببئ ااذلتاوايهثسالج لةالتقئي ديةاس

اااذلتاوا ذفا ة ساسيماسيالتهرجلالتهذلتي. قل ط ب

 : أداة الدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمةالمطلب الثالث

لااهالالتهرجلا ددددد نبذااط دددددجيطالتضدددددذقانذاالج لةالتقئي ددددديةاتج قل دددددةااذه الإا
ا.ذلتطرق اإتىاهلإطجفالج بت لالكن بئيةالته طلإ هة

 الفرع الأول: أداة الدراسة ومدى صدقها

ذ دددد نبذااه الإلااهالالتةقناإتىالتطة دددد ساسياأ لةالت قل ددددةاذلتطياهياأ لةا يبسا 
 .هبثببطذاالج لةالتهطلا قل ااذلتطأك اه ا   

ا

                                                             
 .55، ص.مرجع سابقعبد الحميد عبد المجيد البلداوي،  1 
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 أولا: أداة الدراسة

سق الدطه  باسيا قل دددددددط بادجىال دددددددط يب اتأ لةاقئي ددددددديةاسيااهعالت يب ب التلإب دددددددةا
بهطلا قل الت قل دددددددةااأ  الدطه  بادجىال دددددددط يب الإبصاببتعبهج  اسيالت  ذ اهنسالت قل دددددددةا
ن ثاطضددددده التق ددددد الجذااهاهذدةاه التعببقل التهقطبرةاب ددددديب دددددب التط دددددذ  الت للإجيا

سققةااسيان  اقتزاا86ضددددده ااهيعهباا( فاالتط ق لاالتطنة زااللاط ددددباالت للإجيلتطذ،)
لتا ساالتعهقاا)جعبهساتالتلإ ددددبئصالتشددددلإ دددديةالتق دددد التثب يادجىاهعجذهب ادبهةانذا

ا.اأهباللا ددط يب التلإبصاببتزببئ اطضدده التق دد الجذا(لتلإ قةذاالتذ،يةةاالته ددطذ التطعجيهيا
لتهتب ةالتاه يةالتالطيةاالتهتب ةا)ب ددددددددددقالتهتب ةالتاه يةاهاهذدةاه التعببقل التهقطبرةابع 

سققةااأهباسيهبا لإصالتق دددددددددد اا81أ  اضدددددددددده اا(لتاه يةالتهق ذبةاالتهتب ةالتاه يةالته قتة
قاالتا ساالتعه)جزبذ اتالتلإ ددبئصالتشددلإ دديةالتثب ياه اللا ددط يب اهعجذهب ادبهةانذا

  ااابن ثال ن ق اإاببةالتهبنذث.اذل طلإ ل اهقيبساتيتبق التلإهب ي(لته دطذ التطعجيهي
اقل التلإب ددددددددددددةاتهطلا قل ااذتب اطذز عالتةق(لس اا لاذ  قاهذلس ادجىاللارل هذا)هبا   ا

اطي:لت قل ةاتبلآ

ىا ،قاإتأ)ا:لت  ذ اهنسالت قل دددددددددةال دددددددددط يب اهذاماإتىالتعبهج  اسياالتسوووووووويل الداخلي:
ا((08)لتهجن اق  ا

 (1-8التةققل اه )لتطذ، ف.ااااااااا -
 (1-1التةققل اه ) ل.اااااااااالتط قا -
 (89-2التةققل اه )لتطنة ز.ااااااااااا -
 (86-81التةققل اه )للاط باالت للإجي.ا -
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 ا ،قاإتىالتهجن اق أ):ااماإتىازببئ الت  ذ اهنسالت قل ددددددةل ددددددط يب اهذااالمكانة الذهنية:
ا((09)

 (1-8التةققل اه )لتهتب ةالتاه يةالتالطية.ااااااا -

 (80-6التةققل اه )لتهق ذبة.ااالتهتب ةالتاه يةا -
ا(81-88التةققل اه )لتهتب ةالتاه يةالته قتة.ااااا -
 : صدق أداة الدراسة وثباتهاثانيا

 ددددد نبذااه الإلااهالالتاب لالتطرق اإتىا ددددد  الت قل دددددةاتجطأك اه ا دددددلنيةا 
التهقيبساسيالت قل ةاذلتطنق اه ا قاةاثبب التهقيبس.

 الصدق الظاهري -1

ذ ددلنيةالتهقيبسالته ددطلإ  اسيالت قل ددةااط ادقضاللا ددط يب   اتجطأك اه ا دد  ا
جلإددااذاهددب ا ،قه اا((01)أ ،قاإتىالتهجن اق  ا)دجىاددد  اه الج ددددددددددددددبطدداةالتهنته  ا

د اهذضددددددذنالت قل ددددددةااذ  اط الجلإاابع  اللادطببقااهبذه  اطع  قهاهب لإ دددددذصاهنطذله
  ط  اتياتهطلا قل اللا ددط يب   اتعأذااللإطببقلتهلن،ب التطياذا  بهباه ب ددبة.اسق اط الاقلقا

ا .ه التزببئاسق ا81ذسق اه التعبهج  ااا81هؤتةط  اه ا

 ثبات أداة الدراسة-2

تجطنق اه ا قاةاثبب التهقيبساابن ثاتذار  اهقةاألإق ادجىالته طاذب  ا ة ه ا
بع اه ةازه يةاهع  ةاطعريالت طبئ ا ة هبااذتقيبساه  اثبب اللا ط يب ا ط ان بلاهعبهسا

اان ثاتجهبال طقب اSPSSتةباتقذ ببخاتكساه اد  طيالتعبهج  اذلتزببئ ابب دددطلإ ل ا ق به اأ
 . اادجىاثبب ادبااتجهقيبسا(8) يهةاهالالتهعبهساه التذلن ا

ا
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 ثبات استبيان الخاص بالعاملين:-2-1

اطش قا طبئ اهعبهساأتةباتقذ ببخاتع  ةالتعبهج  اسيالتا ذاالتهذلتي:

 بار ألفا كرونباخ لعينة العاملين: اخت(82)الجدول رقم 

اهعبهساأتةباتقذ ببخانا التع  ةاد  الت  ذ ا بئهةاهنبذقاللا ط يب 
ا0.775ا120ا04التطذ، ف

ا0.873ا120ا04التط ق ل

ا0.926ا120ا04التطنة ز

ا0.873ا120ا04اللاط باالت للإجي

ا0.952ا120ا16اهاهذنالتهطلا قل 
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSدجىا ق به اه اإد ل التببنثاببلادطهب االمصدر:     بق 

ه الإلاالت طددبئ الته   ددةاسيالتاددد ذااأدل الالإطبدددبقاأتةددباتقذ بدددبخاا لننا يهطدددما
لته دددداجةاتهنبذقاللا ددددط يب التهذاماتجعبهج  اسيالت  ذ اهنسالت قل ددددةاببت  ددددبةاتجطذ، فاا

اا0.296اا0.171اا0.771لتط ق لاالتطنة زااذللاط دددددددددددباالت للإجياط دددددددددددبذوادجىالتطذلتيا
ااذها التقي اأك قاه ا0.219ااذببكضدبسةاإتىا يهطماببت  دبةاتل ط يب اتتساط بذوا0.171

ااذبات ايهت التقذااإ اتبسةالتهقب يساثب طةااذهالاهبا    ا0.60لتقيهةالتهق ذتةالن ددددددددبئيبا
ا .بذاذ ادل ةاط ب  اذطقلبطادبتيا   ادببقل اللا ط يب اههبا ز  اه اه  ل يةالت يب 

اثبات استبيان الخاص بالزبائن-2-2

اطي:أتةباتقذ ببخاتع  ةالتزببئ اتبلآا طبئ اهعبهسالتهذلتيا ذاا ذض الت
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 : اختبار ألفا كرونباخ لعينة الزبائن(80)الجدول رقم 

اهعبهساأتةباتقذ ببخانا التع  ةاد  الت  ذ ا بئهةاهنبذقاللا ط يب 
ا0.783ا120ا05التهتب ةالتاه يةالتالطية

ا0.666ا120ا05التهتب ةالتاه يةالتهق ذبة

ا0.771ا120ا05التهتب ةالتاه يةالته قتة

ا0.864ا120ا15اهاهذنالتهطلا قل 
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 

الالإطبددبقاأتةددباتقذ بددبخاأ ا يهطددمالته ددددددددددددداجددةاتهنددبذقا(01) لنناه التادد ذااق  اا
للا ددددط يب التهذاماتزببئ الت  ذ اهنسالت قل ددددةالتهطهثجةاسيالتهتب ةالتاه يةالتالطيةاالتهتب ةا

اا0.778اا0.666اا0.711لتاه يةالتهق ذبةااذلتهتب ةالتاه يةالته قتةاط دبذوادجىالتطذلتيا
ااذها التقي اأك قاه التقيهةا0.161ذببكضدددبسةاإتىا يهطماببت  دددبةاتل دددط يب اتتساط دددبذوا

ااههبا  اادجىاأ اللا دددددددددددددط يب ا طهطعا  قاةادبتيةاه التثبب اا0.60 ذتدةالن دددددددددددددبئيبالتهق
 ذ عط قاها التقي اهق ذتةاج قلضالتبنثالتعجهي.

  الفرع الثاني: الأساليب المستخدمة في المعالجة الإحصائية

تطنج ساإاببب اللا دددددددددط يب ادجىالتنزهةالكن دددددددددبئيةاتجعجذ اللااطهبديةاا  دددددددددطعهس
(Statistical Package for Social Sciences )SPSSه اأاسالتطنج سالكن بئياذللإطببقاا

ادجىالج بت لالكن بئيةالتطبتية:اات ا عطه اااذه الإلا نةالتةقضيب 

 ألفا كرونباخ معاملأولا: 

الاتذااتجطأك اه ا قاةاثبب التهقيبسالته دددددددطلإ  ااذثبب اسققل اللا دددددددط يب ا ب اأتةبال 
ابشتسادب اهق ذا.ا0.60تقذ ببخاأك قاأذاي بذوا
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 والنسب المئوية التكراراتثانيا: 

اتذ فاأسقل اد  ةالت قل ةاذسقباتلإ بئ ه التشلإ ية.

 الحسابية المتوسطاتثالثا: 

ط لاااسبتهطذ دددطالتن دددب ياي دددطعهساتطقاتطن   الجههيةالت  ددد يةاكاببب اأسقل التع  ة
ادببقل اللا ط يب .اإاببب اأسقل التع  ةان لا قاةالتهذلسقةاد اتسادببقةاه 

 المعياري  رابعا: الانحراف

اي طلإ  اتقيبسا قاةاطشط ا ي اإاببب اأسقل التع  ةاه التهطذ طالتن ب ي.ذا

 Kolmogorov-Smirnov (K-S)سمرنوف -اختبار كولموجورفخامسا: 

اه اأادددساطنج دددستهعقسدددةاهدددباإالاتدددب ددد الت يدددب دددب اططبعالتطذز عالتر يعياه ادددد هدددما
الالإطببقل التهعجهية.لتةقضيب اد ارق  ال

 لعينة واحدة tاختبار : دساسا

ه اأادسالتطدأكدد اه اهدد  اذاذ ا لاتدةاإن دددددددددددددبئيددةاسياإاددببددب الجسقل انذااسققل ا
اللا ط يب .

 لعينتين مستقلتين tاختبار : سابعا

لت  ذ التازلئق دددةااإن ددددددددددددددبئيددةا   تهعقسددةاهددباإالاتدددب اه ددب اسقذ دددب اال ا لاتددةا
اذلجا  يةاهنسالت قل ة.

 نا: اختبار الانحدار البسيطثام

أثقالتهطلا قالته طقسالتهطهثساسيالتط ذ  الت للإجيادجىالتهطلا قالتطببعاتهعقسةا      
االتهطهثساسيالتهتب ةالتاه ية.
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 : المدىتاسعا

 ط ان بلارذاالتةئةاه الإلااطق ي الته  ادجىالتةئب اتهقيبساتيتبق ااااااااا
 لتلإهب ياتهبا جي:

=ااارذاالتةئةا
أك ق  يهة−أ س  يهة

د   لتةئب 
5−1=اا

5
ا0.1=اا

ااذهتالاببت  بةا0.1+8إتىاا8سط ب التةئةالجذتىاتقي التهطذ طالتن ب ياهي:ااااااااا
اتبقيةا ي التهطذ رب التن ب يةاتبتطبتي:

ا  قاهذلس ابش ةا]8-8.1]

ا  قاهذلس ا]8.1-9.6]

اهنب  ا]9.6-1.1]

اهذلس ا]1.1-1.9]

اهذلس ابش ةا]1.9-1]

لتاوايهثسالتن الج  ىاتهاباالتهذلسقة.اا1.1ذ ددددددطالتةقضددددددياهذاهط يهةالتاذببتطبتياااااا
ذهالاهباا يهةالتهطذ طالتةقضيذدجيماسإالاتب  ا يهةالتهطذ دطالتن دب ياتجةققل اأك قاه ا
ذ دددددددددددددطاسيان  اإالاتدب التهطايع ياهذلسقدةالتهبنذث  ادجىالتةتقةالتطياطضددددددددددددده طهدبالتةققةا

سيتذ اه ددددددددطذ اطأ   التةتقةاه لإةضابهع ىاد  اا ددددددددطالتةقضدددددددديلتهطذالتن ددددددددب ياأ ساه ا
ا1للاطةب اهعالتهضهذ اهالالتاواابقابمالت   .

ا

                                                             
ايا التنافسية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة للرفع من قدرتها على التمويل هباش فارس، التسويق كمدخل استراتيجي في بناء وتعظيم المز 1 

-5101، الجزائر، 0، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس سطيف (غير منشورة)الذاتي، رسالة دكتوراه 
 .152-152، ص.ص.5101
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العينة الدراسة الشخصيةمحور الخصائص  عرض وتحليل: المبحث الثالث

 ط ال دطلإ ل الكن دبقالتذ دةيالا دطلإقلجالتطكقلقل اذلت  لالتهئذيةاتطنج ساهنذقا
اج  اذلتزببئ اسيالت  ذ اهنسالت قل ة.ه اتسالتعبهالتشلإ يةلتلإ بئصا

 لعينة العاملين الشخصية : النتائج المتعلقة بالبياناتالمطلب الأول

اياطض :تع  ةالتعبهج  التطالتشلإ يةببت يب ب ا  ط التطرق اسياهالالتازقالتلإبصا

التا س؛-

التعهق؛-

الته طذ التطعجيهي؛-

التذ،يةة؛-

التلإ قة.-

 ب الجنستوزيع العينة حسالفرع الأول: 

ا ذض التا ذااأ  ب اطذز عاد  ةالتعبهج  ان لاهطلا قالتا س

 : توزيع عينة العاملين حسب متغير الجنس(80)الجدول رقم 

ا%لت  بةالتهئذيةاالتطكقلقالتا س
ا11ا66ااتق

ا11ا11اأ ثى

ا800ا890التهاهذن

ادجىال ط يب الاSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ات قل ة.ا  بق 
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اا%11اا لنناأ اأ ج يددةالتهبنذث  ااتذقا   دددددددددددددبدددةا(01)ه الإلاالتاددد ذااق  ا
إ بثااذتك التطةبذ ابشددتسارة فاأ  اي،هقاطقبقلا ذدباهباا%11ذلت  ددبةالتهطبقيةالتببتلاةا

أ  ا ا التقربنالت  تيالتازلئقوالاايه زاسيالتا ساأث بقال دددددطقرببماتهذلق  ااسيالت  دددد ط  
 اببت  دددددددددبةاتجاتذقاقلاعار يعةالتعهساسيالت  ذ اأ  اططرجلالتكث قاه اااذلتطةبذالتبشدددددددددق ة

التط قل اذلتنضذقالت لئ .

ا ذض اطذز عاد  ةالتعبهج  ان لاهطلا قالتا سالتهذلتيذلتق  الت يب يا

 : توزيع عينة العاملين حسب متغير الجنس(80)الشكل رقم 

 
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:     بق 

 توزيع العينة حسب العمرالفرع الثاني: 

التعهق.اطذز عاد  ةالتعبهج  ان لاهطلا قالتهذلتي ذض التا ذاا 

ا

 

55%
45%

الجنس

ذكر أنثى
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 : توزيع عينة العاملين حسب متغير العمر(80)الجدول رقم 

الت  بةالتهئذيةا%اتطكقلقلالتعهق
ا17.1ا17ا  ةا10ا–ا81اه 

ا16.7ا16ا  ةا10ا–ا18اه 

ا1.1ا7ا  ةا10أكثقاه ا

ا800ا890التهاهذن
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:     بق 

ا10إتىاا81أ اه ب اطقبقلاسيالت  ددددددددلا   اسئةاه اا(01) لنناه التا ذااق  ا
أكثقاه اادجىالتطذلتيااث اطج هبالتةئةا%16.7ذا%17.1 دد ةا   ددبةاا10إتىاا18 دد ةاذه ا

ساسيالت  ذ التطياططرجلالتشببلاان ثاذات اقلاعاإتىار يعةالتعهاا%1.1  ةا دددددددددددددداا10
ا طه زذ اببترب ةاذ هذتةالتطعج اذلتط ق لااذتهبالتق قةادجىالتعربق.

التعهق.اطذز عاد  ةالتعبهج  ان لاهطلا قالتهذلتيلتق  الت يب ياذ ذض ا

 ير العمر: توزيع عينة العاملين حسب متغ(18)الشكل رقم 

ا
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 
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 المستوى التعليمي توزيع العينة حسبالفرع الثالث: 

الته طذ التطعجيهي.ا ذض التا ذااأ  ب اطذز عاد  ةالتعبهج  ان لاهطلا ق

 مستوى التعليمي: توزيع عينة العاملين حسب متغير ال(80)الجدول رقم 

ا%لت  بةالتهئذيةاالتطكقلقالته طذ التطعجيهي
ا6.7ا01اثب ذواأذاأ س

ا61ا71اابهعي

ا91ا11اشهب ةادجيب

ا800ا890التهاهذن
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:     بق 

لتهبنذث  اه اه طذ اطعجيهياأ الج ج يةالتع،هىاه اا(06) لنناه الإلاالتا ذااق  ا
   هبااا%91.1ث اطج هبا  دددبةالته ددددطذ التطعجيهياشدددهب ةادجيبا   ددددبةااا%61ابهعيا   دددبةا

ذهالااا%6.7 ا اأ الته ددددددطذ التطعجيهياثب ذواأذاأ ساببت  ددددددبةاتجهبنذث  ا   ددددددبةاضددددددئ جةا
تقيب الت  ذ التطياططرجلاههبقل ادبتيةااأ  اطقعادج ه ادلقاقلاعاإتىار يعدةالتعهدساسيال

ابهلإطجفالتعهجيب الت  تيةااذيهطجكذ اذديبابهلإطجفااذل لالتعهسالتاوايهبق ذ م.

ا التطعجيهي.لته طذاا ذض اطذز عاد  ةالتعبهج  ان لاهطلا قالتهذلتيياذلتق  الت يب 

ا

ا

ا

ا

ا
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 : توزيع عينة العاملين حسب متغير المستوى التعليمي(11)الشكل رقم 

ا
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSهب ادجىا ق به اه اإد ل التببنثاببلادطالمصدر:  ا  بق 

 الوظيفة توزيع العينة حسبالفرع الرابع: 

 لتذ،يةة.اطذز عاد  ةالتعبهج  ان لاهطلا قالتهذلتي ذض التا ذاا

 : توزيع عينة العاملين حسب متغير الوظيفة(80)الجدول رقم 

ا%لت  بةالتهئذيةاالتطكقلقالتذ،يةة
ا71.1ا11اإربق

ا80.1ا81ادذ اطنت 

ا81.1ا82ادذ اط ة ا

ا800ا890التهاهذن
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:     بق 

6,70%

65%

28,30%

المستوى التعليمي

ثانوي أو أقل جامعي شهادة عليا
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أ الج ج يددددةاه التهبنذث  اه اإرددددبقل ا   دددددددددددددبددددةاا(07) لنناه التادددد ذااق  ا
 اطنت ا داذلت  دددددددددددددبدةالتهطبقيدةاجدذلاا%81.1   هدبا اد اأ اأدذل اط ة داا   دددددددددددددبدةااا71.1%
ذ قاعاتذ اأ ج يةالتعبهج  التهبنذث  اأ ه اإربقل اتن ددددددددددب دددددددددديةالتقربنالت  تيااا80.1%

ذه ب دددددلاال اه دددددؤذتيةات  قةااذلتطياططرجلاههبقل ادبتيةاذه دددددطذ اطعجيهيادبتيااذهذا
 ذ ذنالجلإربقااذهالاتطعبهجه اببتهشبق عالتك  قةاذلجهذلا. لتقربنالتاوالاايق سا

 ة.لتذ،يةا ذض اطذز عاد  ةالتعبهج  ان لاهطلا قهذلتيالتذلتق  الت يب يا

 : توزيع عينة العاملين حسب متغير الوظيفة(12)الشكل رقم 

 
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 
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 الخبرة توزيع العينة حسبالفرع الخامس: 

التلإ قة.اعبهج  ان لاهطلا قطذز عاد  ةالتا ذض التا ذااأ  ب

 : توزيع عينة العاملين حسب متغير الخبرة(80)الجدول رقم 

ا%لت  بةالتهئذيةاالتطكقلقالتلإ قة
ا92.9ا11اأ ساه ا  ط  

ا11.1ا11اه ا  ط  اج ساه ادشقا  ذل 

ا86.7ا90اه ادشقا  ذل اج ساه ادشق  ا  ة

ا1.1ا80اأكثقاه ادشق  ا  ة

ا800ا890التهاهذن
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به اصدر: الم    بق 

أ اأك قا  ددددددبةاه الته ددددددطاذب  التطياطكذ ات  ه اه ةاا(01)لتا ذااق  اه الإلاا
ذطج هبالتةئةاأ ساه ا  ط  ا   بةااا%11.1لتلإ قةاه ا د ط  اج ساه ادشدقا د ذل ا   بةا

ذلت  بةالتهطبقيةااا%86.7ساه ادشدق  ا  ةا   بةاث التةئةاه ادشدقا د ذل اج اا92.9%
ذهياأ سا  ددددددبةااذهالاقلاعاإتىا ددددددعياا%1.1طعذ اتجةئةاأكثقاه ادشددددددق  ا دددددد ةا   ددددددبةا

لت  ذ اإتىاللانطةبظاببتعبهج  ات  هباذلتن ددددددددذاادجىاذلائه اه اأاساطن دددددددد  اأ لقالت   ا
يةالتطياب طه التابهعذهتب طمااذه  اأيضددددباسق ددددةاتجعبهج  التا  اههبا اعجه ايتطةذ ابشدددده

اطؤهجه اج لقاههبهه .

التلإ قة.ا ذض اطذز عاد  ةالتعبهج  ان لاهطلا قالتهذلتيذلتق  الت يب يا

ا

ا
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 : توزيع عينة العاملين حسب متغير الخبرة(10)الشكل رقم 

ا
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 

 الشخصية لعينة الزبائن النتائج المتعلقة بالبيانات: المطلب الثاني

ا :تع  ةالتزببئ التطياطضا  طرق اإتىالتطنج سالتذ ةياتج يب ب التشلإ ية

التا س؛-

التعهق؛-

الته طذ التطعجيهي.-
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 الجنستوزيع العينة حسب الفرع الأول: 

 لتا س.ان لاهطلا قازببئ لتا ذااأ  ب اطذز عاد  ةالت ذض ا

 : توزيع عينة الزبائن حسب متغير الجنس(80)الجدول رقم 

ا%لت  بةالتهئذيةاالتطكقلقالتا س
ا71.90ا12ااتق

ا91.10ا18اأ ثى

ا800ا890التهاهذن
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:     بق 

قا  دددددد طه ا داأ اأ ج يةالته ددددددطاذب  ااتذقاذطق ا(02) لنناه الإلاالتا ذااق  ا
ذات اقلاعاإتىاضددددددددعفالتثقبسةااا%91.10ذلت  دددددددبةالتهطبقيةاهياإ بثا   ددددددددبةااا71.90%

الا بثاذهالاقلاعاتجهاطهعالتازلئقوالت  تيةات  الت  دددبقاسيالتازلئقااذ ددددعذبةال ددددطاذللال
التهنبسن.

ا.لتا سان لاهطلا قازببئ طذز عاد  ةالتالتهذلتيلتق  الت يب يا ذض اذا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 : توزيع عينة الزبائن حسب متغير الجنس(10)الشكل رقم 

ا
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 

 العمر توزيع العينة حسبالفرع الثاني: 

 لتعهق.ان لاهطلا قازببئ طذز عاد  ةالتالتهذلتيلتا ذاا ذض ا

 العمر : توزيع عينة الزبائن حسب متغير(18)الجدول رقم 

ا%لت  بةالتهئذيةاالتطكقلقالتعهق
ا11ا11ا  ةا10ا–ا81ه ا

ا11.1ا16ا  ةا10ا–ا18ه ا

ا86.7ا90ا  ةا10أكثقاه ا

ا800ا890التهاهذن
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:     بق 

74,20%

25,80%

الجنس

ذكر أنثى
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 اطعذ اإتىالتةئةاه اأ اأك قا  بةاه التهبنذث ا(80)ق  االتا ذاا طض اه الإلا
ذلت  ددبةااا%11.1 دد ةا   ددبةاا10إتىاا18ث اطج هبالتةئةاه ااا%11 د ةا   ددبةاا10إتىاا81

ببئ الت  ذ اهنسالت قل ةازاذببتطبتيااا%86.7  ةا ددداا10لتهطبقيةاطعذ اإتىالتةئةالجكثقاه ا
اشببلااذهالاقلاعاإتىاطقت بةالتهاطهعالتازلئقوالتطيايع قاأ ج هباشببل.

التعهق.ان لاهطلا قازببئ ياأ  ب ا ذض اطذز عاد  ةالتلت يب اذلتق  

 : توزيع عينة الزبائن حسب متغير العمر(10)الشكل رقم 

ا
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 
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 المستوى التعليمي توزيع العينة حسبالفرع الثالث: 

 لته طذ التطعجيهي.ان لاهطلا قازببئ طذز عاد  ةالتالتا ذااأ  ب  ذض ا

 : توزيع عينة الزبائن حسب متغير المستوى التعليمي(11)الجدول رقم 

ا%لت  بةالتهئذيةاالتطكقلقالته طذ التطعجيهي
ا11.1ا16اثب ذواأذاأ س

ا17.1ا17اابهعي

ا81.9ا87اشهب ةادجيب

ا800ا890التهاهذن
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSدطهب ادجىا ق به اه اإد ل التببنثاببلاالمصدر:     بق 

أ اأك قا  دددددبةاه التزببئ ااذاه دددددطذ اابهعياا(88) لنناه الإلاالتا ذااق  ا
   هبالت  ددبةااا%11.1ذطج هبا  ددبةالتزببئ ااذاه ددطذ اثب ذواأذاأ سا   ددبةااا%17.1   ددبةا

بتيا  ط ط اأ اأ ج يةازببئ اذببتطاا%81.9لج ساه التزببئ اأ نبلالت قل ب التعجيبا   بةا
تعد  ات  قاه التهطلإقا  اه اااذهددالاقلاعاذ اهنددسالتدد قل دددددددددددددةاه اه دددددددددددددطذ ااددبهعيلت  

ا.لتابهعب التازلئق ةااذيتذ اطعبهجه ات  قاببت  ذ اك شبقاهؤ  ب ا لا قةاذهطذ رة

التطعجيهي.االته طذ اان لاهطلا قازببئ  ذض اطذز عاد  ةالتالتهذلتيياذلتق  الت يب 

 

 

 

 

 



الجزائرية لسوق في ا والأجنبية الجزائرية البنوك بعض بين مقارنة دراسة  الثالث الفصل  

 

161 
 

 : توزيع عينة الزبائن حسب متغير المستوى التعليمي(10)لشكل رقم ا

ا
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:     بق 

 المعالجة الاستدلالية واختبار الفرضيات: المبحث الرابع

طجفايةاتهلإ ددد طرق اه الإلااهالالتهبنثالتقيب اببتهعبتاةالكن دددبئيةاذللا دددط لات
قل ددةاذلتعهسادجىاللإطببقالتةقضدديب ااذتجنت ادجىا  ذاالتهنبذقالتهطضدده ةاتةقضدديب الت 

به دددددطذ التلإرأالتاوايق قا داا(لته دددددطذ الت لاتة)اsigأذاقسضدددددهبا قبق ا يهةاا0Hلتةقضدددديةا
ذ ق ددساا0H قسضاسقضددددددددددددديددةالتعدد  اا0.01أ ددساه ااsigن ددثاأ ددماإالاتددب دد التقيهددةاا0.01

ا.0H ق ساسقضيةالتع  اا0.01اأك قاه اsigلتةقضيةالت   جةااأهباإالاتب  التقيهةا

ه اأاساطنج سالتةقضدديب اد ارق  اللالإطببقل التهعجهيةا الالتطأك اه الت يب ب ا
هةق ةاسإ هباا10إالاتدب د اطلإضدددددددددددددعاتجطذز عالتر يعياأ الا.اذبهدباأ انا التع  ةاأك قاه ا

-ذاذقفتذتهلااأ  دبا ندبذاالتطنق اه اهالاللالإطببقابب دددددددددددددطلإ ل اططبعالتطذز عالتر يعيااإ
لتهعجهيااذطكذ ا بد ةالتققلقابق ذاالتةقضدددديةالتع هيةايع يالت يب ب اططذزنااK-S  دددهق ذف
ا(.89)ق  ااتهباهذضنةاسيالتا ذاار يعياطذز عا

38,30%

47,50%

14,20%

المستوى التعليمي

ثانوي أو أقل جامعي شهادة عليا
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 Kolmogorov-Smirnov سمرنوف-كولموجورف : اختبار(12)الجدول رقم 

اد  ةالتزببئ اتعبهج  د  ةالالتهطلا قل 
ا0.611ا0.971اه طذ الت لاتةا

ا0H  ذااسقضيةالتع  ا 0H  ذااسقضيةالتع  االت ط اة
ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:     بق 

اذد  ددةالتزبددبئ تع  ددةالتعددبهج  ااأ اه دددددددددددددطذ التدد لاتددةا(89)ايلنناه التادد ذااق  
ااذببتطبتيا0.01لتطذلتياذ  ا جلا ا يهطههباأك قاه اه ددددددددطذ التلإرأاادجىا0.611ذا0.971

 قذ ابق ذاالتةقضددددديةالتع  التاوايققابأ الت يب ب اططذزناطذز عبار يعيب.اذهالاهباي ددددده ات با
  طنج سالتةقضيب اد ارق  اللالإطببقل التهعجهية.

 المطلب الأول: اختبار الفرضية الاولى

ذتىالتطياطقيساه  اطر   الت  ذ اهنسالت قل ددةات دديب ددب ا ط اللإطببقالتةقضدديةالج
لتط دذ  الت للإجيااذه اأاسالكاببةادج هبالإ   باللا ط يب التهذاماإتىالتعبهج  اذلتاوا

ةاطعط قاسقضديب اازئيةالتطياطقب ساتسا يب ادببقةاططذزنادجىاأقبعةاهؤشدقل ا86 طضده ا
ا:ه ا يب ب التط ذ  الت للإجياذهي

التطذ، ف؛ يب ةا-

التط ق ل؛ يب ةا-

التطنة ز؛ يب ةا-

اللاط باالت للإجي. يب ةا-
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ذ ددددددد قذ اببلإطببقاه  ا دددددددنةاأذاد  ا دددددددنةاها التةقضددددددديةاه الإلاالتهعبتاةا
لتذ دةيةاد ارق  التهطذ درب التن ددب يةاذللا نقلفالتهعيبقواتطن   ا قاةاللاطةب اذد  ا

ا.تع  ةاذلن ةاtدجىاللإطببقاللاطةب اهعاهؤشقل التط ذ  الت للإجياهعاللادطهب ا

 التوظيفسياسة الفرع الأول: 

     ا طبئ اللإطببقالتةقضيةالتازئيةالتهطعجقةاب يب ةالتطذ، فا(81)لتا ذااق  ا

 : مدى قيام البنوك محل الدراسة بتطبيل سياسة التوظيف(10)الجدول رقم 

لتهطذ طاالتعببقل 
التن ب ي

للا نقلفا
التهعيبقوا

اt يهةا
التهن ذبة

Sig 

ه طذ ا
اةلت لات

التققلق

ابدددددددبلإطيدددددددبقا-8 الت  ددددددد  يدقدذ 
التكةدددددددبقل ا ااذو لتدعدددددددبهدجد  

اذلتههبقل التهرجذبة.

ا(هذلس ) لااا0.000ا1.26ا8.90ا1.21

التدددذ،ددديدددةدددددددةا-9 اهدددددددا  طددجددد دددي
انبابطياذق ببطي

 (هذلس ) لااا0.000ا1.19ا8.88ا1.11

أشدددددددددعقاببلا ددددددددددطققلقاسيا-1
الت   اذلااأ ذواطلا  قالتعهس

 لاا  قاا0.101ا9.20ا8.99ا1.11
ا(  نبه)

أشدددددددددددددلادددساذ،يةدددةاهنددد  ةا-1
اذذلضنةالتههب 

ا(هذلس ) لااا0.009ا6.61ا8.91ا1.71

ا(هذلس ) لااا0.000ا7.78ا0.21ا1.61التهاهذن

اا1.1ل ط ب لاإتىالتهطذ طالتةقضياا0.01ذه طذ التلإرأاا882 ط الطلإباالتققلقاد  ا قاب التنق ةا* 

ادجىال ط يب الت قل ة.  اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ابق 
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تع  ةااtلالإطببقاه  اطر   الت  ذ اهنسالت قل ددددةات دددديب ددددةالتطذ، فاط ال ددددطلإ ل اللإطببقا
 ذضد اأ اه طذ الت لاتةاهذاا(81)ااذه التا ذااق  ا1.1د  اهطذ دطاسقضدياهذااذلن ة
ذهالايع ياطنق التةقضدديةالتهطعجقةاب دديب ددةالتطذ، فان ثاأ التهطذ ددطالتن ددب ياا0.000

د  التن الج  ىاتهاباالتاواا1.1اذهذاأك قاه التهطذ طالتةقضيا1.61لالتهؤشقاهذاتها
التهذلسقة.

دجىادبددبقل اهددالالتهنذقالتلإددبصابهدد  اطر   الت  ذ اهنددساالتهبنذث  الطةقذلبهع ىاأ ا
ببلا ددطققلقاسيالت   االتعبهساشددعذقالتطياطهثسا(1)إلاادببقةاق  االت قل ددةات دديب ددةالتطذ، ف

ةا  قاأ ا قاةاللاطةب اطلإطجفاه ادببقاااسياهاباالتنيب طقعااياطلا  قالتعهسذد  الت يةاس
جلإق اس ا ه ا ؤت ذ ادجىاأ الت  ذ اهنسالت قل ةاطقذ اببلإطيبقالتعبهج  ااذوالتكةبقل ا
ذلتههبقل التهرجذبةاببت قاةالجذتىااث ايشددددلاجذ التعبهجذ اذ،يةةاهن  ةاذذلضددددنةالتههب اا

عرياذه ما  دددددددط ط اأ الت  ذ اهنسالت قل دددددددةاطا.بايبطماذق ببطم يةاها التذ،يةةانذ جيماطج
أههيةات ددددددددددديب دددددددددددةالتطذ، فاه الإلاادهجيةاللالإطيبقابباطيبزاللإطببقل اتطب يةاذشدددددددددددةهيةا
تجهطقشدددن  اتجذ،يةةاذطع   التعبهج  ااذوالتههبقل التعبتيةااذأ اط دددهي التذ،يةةاطق ىاإتىا

ن دثايتذ التعدبهجذ ادجىا قليدةاتدبهجةاالته دددددددددددددطذ التهرجذلاذلتطياطعط قالته ط التد للإجيا
اا التلإ هب اتجزببئ .ببج ذلقالتهرجذبةاه ه اب   اطق ي

ا

ا

ا

ا

ا
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 التدريبسياسة الفرع الثاني: 

ا. طبئ اللإطببقالتةقضيةالتازئيةالتهطعجقةاب يب ةالتط ق لا(81)لتا ذااق  ا ذض ا

 قيام البنوك محل الدراسة بتطبيل سياسة التدريب : مدى(10)الجدول رقم 

لتهطذ طاالتعببقل 
التن ب ي

للا نقلفا
التهعيبقوا

اt يهةا
التهن ذبة

Sig 

ه طذ ا
الت لاتة

التققلق

التطيااطعط ق-1 التطددددددد ق  يدددددددة لت قله 
اتجعبهج  اتبسية ذسقهبالت   ا

 لااا0.008ا1.16ا8.98ا1.11
ا(هنب  )

 ا طهط اإ لقةالت   ا ط ق لالتعبهج-6
اسياهابااذ،بئةه 

 لااا0.000ا1.71ا8.01ا1.17
ا)هذلس (

ادجىا-7 التطددددددد ق  يدددددددة الت قله  طقتز
لتههددبقل التهطعجقددةابتيةيددةالتطعددبهددسا

اهعالتزببئ 

 لااا0.000ا1.71ا8.90ا1.11
ا)هذلس (

التدد ددقلهدد ا-1 اهدد  التدد دد ددددددد   ددهددددددد ف
الكط ددددددددددددددددددبلالتعددددددبهج  ا لتطدددددد ق  يددددددة
تجههدبقل اذلتق قل التلزهةالتهطعجقةا

ائ  لإ هةالتزبب

 لااا0.000ا1.91ا8.02ا1.11
ا)هذلس (

 لااا0.000ا7.97ا0.27ا1.61التهاهذن
ا)هذلس (

اا1.1ل ط ب لاإتىالتهطذ طالتةقضياا0.01ذه طذ التلإرأاا882 ط الطلإباالتققلقاد  ا قاب التنق ةا* 

ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 
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تع  ةااt اطر   الت  ذ اهنسالت قل دددددةات دددددديب دددددةالتط ق لاط ال ددددددطلإ ل اللإطببقالالإطببقاه 
 ذضد اأ اه طذ الت لاتةاهذاا(81)ااذه التا ذااق  ا1.1د  اهطذ دطاسقضدياهذااذلن ة
ذهالايع ياطنق التةقضددديةالتهطعجقةاب ددديب دددةالتط ق لان ثاأ التهطذ دددطالتن دددب ياا0.000

د  التن الج  ىاتهاباالتاواا1.1اطالتةقضيذهذاأك قاه التهطذ ا1.61تهالالتهؤشقاهذا
التهذلسقة.

إ التهبنذث  الطةقذلادجىادبددبقل اهددالالتهنذقالتلإددبصابهدد  اطر   الت  ذ اهنددسا
ت   اتهطذسقةاسيالأ الت قله التط ق  يةاللتطياطهثساا(1)إلاادببقةاق  االت قل ةات يب ةالتط ق ل

لتعبهج  ااإ لقةالت   اطهط ا ط ق لاأ اذثذ اذ ؤت التهبناطقعاسياهاباالتنيب .اتجعبهج  اتبسية
  الكط ددددددددددددددبلالتعددبهجإتىاالت قله التطدد ق  يددةاااث اطهدد فبددبتدد قاددةالجذتىسياهاددبااذ،ددبئةه ا

دجىااااث اطجيددماطقت زالت قله التطدد ق  يددةتجههددبقل اذلتقدد قل التلزهددةالتهطعجقددةا لإدد هددةالتزبددبئ 
التههبقل التهطعجقةابتيةيةالتطعبهساهعالتزببئ .ا

  دط ط اأ الت  ذ اهنسالت قل ةاطعرياأههيةاتط هيةاهعبقفالتعبهج  اجهه طهباذه ما
ذسياااسيالتقربنالت  تياا إك دددددب ه التلإ قل اذلتههبقل التطياطؤثقادجىا دددددجذته التط ،يهي

اطن   اه طذ اأ لئه ااذز ب ةال طبا طه ااذتضهب التذ ذااإتىااذ ةالتلإ هب التهق هة.

 التحفيزسياسة الفرع الثالث: 

ا.تطنة زلا    ا طبئ اللإطببقالتةقضيةالتازئيةالتهطعجقةاب يب ةا(81)لتا ذااق  اا

ا

ا

ا

ا
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 : مدى قيام البنوك محل الدراسة بتطبيل سياسة التحفيز(10)الجدول رقم 

لتهطذ طاالتعببقل 
التن ب ي

للا نقلفا
التهعيبقوا

اt يهةا
التهن ذبة

Sig 

ه طذ ا
الت لاتة

التققلق

ازطقذ اإ لقةالت  دد ابه  انذلس-2
اأ لئه ا اددجدى ا د دددددددبق  تدجدعدددددددبهدجد د 
التزبدددددددبئ ا الإددددددد هدددددددة اسي لتهطه ز

اذطر   التاذ ة

  قا لااا0.878ا8.29ا8.19ا1.91
ا)هنب  (

ط ددددداااإ لقةالت  ددددد ا  دددددددددددددددددددبق ا-80
اهددد هدددباتطر   ا ،دددب اسعدددبااذددددب اا
تجهتدددبسدددآ اطنةزالتعدددبهج  ادجىاأ لقا

التعهس

 لاا  قاا0.897ا8.27ا8.91ا1.91
ا(هنب  )

يدددةاقصالتطق طذسقاإ لقةالت  ددد اس-88
تجعددددبهج  اإتىالتذ،ددددبئفالتعجيددددبا  ددددبق ا
دجىاأ لئه التا دد اسياطنق  التاذ ةا

اذلإ هةالتزببئ 

 لاا  قاا0.111ا1.01ا8.86ا1.11
ا(هنب  )

طقذ اإ لقةالت  دد ا دد د التعددبهج  ا-89
التددقدديدددددددب ا اسددي ذللادددطددقلفا دداددهددذ هدد 
 ذ،بئةه الإب ددددةالتذ،بئفالتطياهيا

ادجىاطهبساهببشقاببتزببئ 

 لاا  قاا0.171ا9.67ا8.99ا1.10
ا(هنب  )

 لاا  قاا0.988ا9.61ا8.89ا1.97التهاهذن
ا(هنب  )

اا1.1ل ط ب لاإتىالتهطذ طالتةقضياا0.01ذه طذ التلإرأاا882 ط الطلإباالتققلقاد  ا قاب التنق ةا* 

ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 
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ذهذايقعاا1.97ا ذااأ التهطذ دددطالتن دددب ياتهؤشدددقالتطنة زاهذا لنناه اهالالت
ااهالاهباطؤت  اأيضدددددددباتسالتعببقل ان ثاهطذ دددددددربطهبالتن دددددددب يةاأ ساه اسياهاباالتنيب 

ااذلالإطببقالتةقضددديةالتازئيةالتهطعجقةاب ددديب دددةالتطنة زاط ال دددطلإ ل ا1.1لتهطذ دددطالتةقضددديا
ا0.988طذضد اأ اه طذ الت لاتةاهذاا(81)اااذلت طبئ اسيالتا ذااق  تع  ةاذلن ةاtللإطببقا

ذدجيما قسضالتةقضدددددديةالتازئيةالتهطعجقةاببتطنة زاأواأ الت  ذ اهنساا0.01ذهذاأك قاه ا
الت قل ةالااطر  اها الت يب ةاببتشتسالتهق ذل.ا

طنقصادجىاطنة زالتعبهج  اه اأاسالااذه ما  ددددددددددط ط اأ الت  ذ اهنسالت قل ددددددددددةا
ذلااطعرياأههيةاتجنذلسزالتةق يةالتطياطكذ ا  بقادجىاا ي الإ هةابشددددددتساأسضددددددساتجزببئ اطق

اأ لئه التهطه ز.

 الاتصال الداخليسياسة الفرع الرابع: 

لاط ددباالا طبئ اللإطببقالتةقضدديةالتازئيةالتهطعجقةاب ديب ددةا(86)لتا ذااق  ا ذضد ا
ا.لت للإجي

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 ال الداخلي: مدى قيام البنوك محل الدراسة بتطبيل سياسة الاتص(10)الجدول رقم 

لتهطذ طاالتعببقل 
التن ب ي

للا نقلفا
التهعيبقوا

اt يهةا
التهن ذبة

Sig 

ه طذ ا
الت لاتة

التققلق

الت  ددددد ادجىاط دددددددددددددده دددددسا-81 طعهدددددساإ لقة
للاط ددددددددددباا   التعبهج  اه الإلااطذس قهبا

اتذ بئساا  ة

 لااا0.000ا6.19ا8.90ا1.79
ا(هذلس )

ي ددددددذ اببت   ا ،ب اا  اتلط ددددددبلا ا-81
بسدددددةالتهعجذهدددددب التطياي دددددددددددددده ا طذس قاتددددد

أنطباهباسياذ،يةطياب دددددددددددددقدة.ا)ذلتهطعجقةا
ببتلإ هب التا   ةاذلتطلا قل التطيان ددددج ا
اأذا طن ساسيار يعةالتلإ هب التهق هة(

 لااا0.000ا6.06ا8.97ا1.78
ا(هذلس )

لتهعجذهب التطياط ددددددددددج ياه الك لقةا-81
ا نينةاذ  يقة

 لااا0.000ا7.96ا8.80ا1.71
ا(هذلس )

تهشددددددددتجةاهباسيادهجياإالاطعقضددددددد ا-86
ايهت  ياللاط بااب هذتةا قئي يالتهببشق

 لااا0.000ا88.80ا8.07ا1.02
ا(هذلس )

 لااا0.000ا1.21ا0.22ا1.18التهاهذن
ا(هذلس )

اا1.1ل ط ب لاإتىالتهطذ طالتةقضياا0.01ذه طذ التلإرأاا882 ط الطلإباالتققلقاد  ا قاب التنق ةا* 

ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSدجىا ق به اه اإد ل التببنثاببلادطهب االمصدر:  ا  بق 

لالإطببقاه  اطر   الت  ذ اهنسالت قل دددةات ددديب دددةاللاط دددباالت للإجياط ال دددطلإ ل ا
 ذضدددددد اأ اا(86)ااذه التا ذااق  ا1.1د  اهطذ ددددددطاسقضددددددياهذااتع  ةاذلن ةاtللإطببقا

للإجيالت ذهالايع ياطنق التةقضددديةالتهطعجقةاب دديب دددةاللاط دددبااا0.000ه ددطذ الت لاتةاهذا
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ا1.1اذهذاأك قاه التهطذ ددطالتةقضدديا1.18ن ثاأ التهطذ ددطالتن ددب ياتهالالتهؤشددقاهذا
التاواد  التن الج  ىاتهاباالتهذلسقة.ا

ذهددالايع ياأ التهبنذث  الطةقذلاطهددبهددبادجىادبددبقل التهنذقالتلإددبصابهدد  اطر   ا
بقةاطجفاه ادبلت  ذ اهنسالت قل دددةات ددديب دددةاللاط دددباالت للإجياا  قال ا قاةاللاطةب اطلإ

جلإق ااس ا ه ا ؤت ذ ادجىاأ اإالاطعقضالتعبهساتهشددددتجةاهباسيادهجمايهت ماللاط ددددباا
ب ددددددهذتةا قئي ددددددمالتهببشددددددقاببت قاةالجذتىااث ا جيماأ التهعجذهب التطياط ددددددجماه الك لقةا
 نينةاذ  يقةااث اطعهساإ لقةالت   ادجىاط ه ساللاط باا   التعبهج  اه الإلااطذس قهبا

ا  ةااث اي ددددذ اببت   ا ،ب اا  اتلط ددددبلا اي دددده ا طذس قاتبسةالتهعجذهب التطيااتذ ددددبئس
ينطباهبالتعبهساسياذ،يةطماب ددقدةاذلتهطعجقةاببتلإ هب التا   ةاذلتطلا قل التطيان ددج اأذا

ا طن ساسيار يعةالتلإ هب التهق هة.

طعريالهطهب ات دددددديب ددددددةاللاط ددددددباالت للإجياذه ما  دددددط ط اأ الت  ذ اهنسالت قل ددددددةا
ااذلت ددددهبحابب طقباالتهعجذهةابهقذ ةااذهالاهبا اعسالتعبهج  اط دددده سالتطةبدسا   التعبهج  ذا

دجىادج اذ قليدددةاطدددبهدددةابدددأهددد لفالت  ددد اذطذسقه ادجىالتهعجذهددب التكدددبسيدددةاتط ة دددااههدددبهه اا
ذطذ دددددد سالتهعجذهةالت ددددددنينةاإتىالتزبذ اذلتق ادجىال شددددددلابلاطمااذهالاهبا لإج التثقةا   ا

التعبهساذلتزبذ .

ذبع ال دددددددددطعقلضددددددددد باتكسالتهنبذقالتةقديةالتهطعجقةابقيبساه  اطر   الت  ذ اهنسا
لت قل ددةات دديب ددب التط ددذ  الت للإجياا دد نبذاالتنت ادجىا دد  اذ ددنةالتةقضدديةالجذتىا

اه الإلااقسضاأذا  ذاالتةقض ط  الته بد ط  :

0Hاطر  الت  ذ اهنسالت قل ةات يب ب التط ذ  الت للإجي.:الاا

1Hاذ اهنسالت قل ةات يب ب التط ذ  الت للإجي.طر  الت  :ا
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تع  ةاذلن ةااذسقباهباطذضددددددددنماهعريب ااtذه اأاساات ا ط اللادطهب ادجىاللإطببقا
التا ذااأ  ب :

 سويل الداخليالتات البنوك محل الدراسة بتطبيل سياسمدى قيام  :(10) جدول رقم

لتهطذ طاالتهنبذقاق  
التن ب ي

للا نقلفا
التهعيبقوا

اt يهةا
ا ذبةلتهن

Sig 

اه طذ الت لاتة
التققلق

ا(هذلس ) لاا0.000ا7.78ا0.21ا1.61التطذ، فا8

ا(هذلس ) لاا0.000ا7.97ا0.27ا1.61التط ق لا9

ا(نب  ه) لا  قاا0.000ا9.61ا8.89ا1.97التطنة زا1

للاط ددددددبااا1
الت للإجي

ا(هذلس ) لاا0.000ا1.21ا0.22ا1.18

لتط ددددددددذ  اا
الت للإجي

ا(هذلس )ا لاا0.000ا7.82ا0.20ا1.12

اا1.1ل ط ب لاإتىالتهطذ طالتةقضياا0.01ذه طذ التلإرأاا882 ط الطلإباالتققلقاد  ا قاب التنق ةا* 

ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 

لالإطببقاه  اطر   الت  ذ اهنسالت قل ددةات دديب ددب التط ددذ  الت للإجياط ال ددطلإ ل ا
 ذضددددددد اأ اا(87)ااذه التا ذااق  ا1.1د  اهطذ دددددددطاسقضددددددياهذااتع  ةاذلن ةاtللإطببقا

لتاواد  اا1.1اذهذاأك قاه التهطذ دطالتةقضيا1.12لتهطذ دطالتن دب ياتهالالتهطلا قاهذا
ذدجيمايهت ااا0.01ذهذال ساه اا0.000لتن الج  ىاتهاباالتهذلسقةابه دددددطذ الت لاتةاهذا

طر  الت  ذ اهنسالت قل دددةا:اذلتطياهةب هبا1Hاذ  ذاالتةقضددديةا0Hلتنت ا قسضالتةقضددديةا
ااا. يب ب التط ذ  الت للإجيت
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ااثانيةال : اختبار الفرضيةثانيالمطلب ال

ه اا تيةلتهتب ةالتاه يةاتجلإ هب الت اه دددطذ التطياطقيسااثب ية ط اللإطببقالتةقضددديةالت
اب ااذه اأاسالكاببةادج هبالإ ددددددد ددددددد باللا دددددددط يذاهةا ،قازببئ الت  ذ اهنسالت قل دددددددة
طهثساسقضدددددديب ادببقةاططذزنادجىاثلثاهؤشددددددقل اا81لتهذاماإتىالتزببئ اذلتاوا طضدددددده ا

ا:ازئيةاذهي

التهتب ةالتاه يةالتالطية؛-

التهتب ةالتاه يةالتهق ذبة؛-

التهتب ةالتاه يةالته قتة.-

ذ ددددددد قذ اببلإطببقاه  ا دددددددنةاأذاد  ا دددددددنةاها التةقضددددددديةاه الإلاالتهعبتاةا
لتن ددب يةاذللا نقلفالتهعيبقواتطن   ا قاةاللاطةب اذد  التذ دةيةاد ارق  التهطذ درب ا

ا.تع  ةاذلن ةاtللاطةب اهعاهؤشقل التهتب ةالتاه يةاهعاللادطهب ادجىاللإطببقا

 المكانة الذهنية الذاتيةالفرع الأول: 

 يةالتهتب ةالتاها طبئ اللإطببقالتةقضدددديةالتهطعجقةابه ددددطذ اا(81) ذضدددد التا ذااق  ا
اه اذاهةا ،قازببئ الت  ذ اهنسالت قل ة.اتيةتجلإ هب الت  لتالطيةا

ا

ا

ا

ا

ا
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 البنكية للخدمات الذاتية الذهنية المكانة مستوى  (:10)الجدول رقم 

لتهطذ طاالتعببقل 
التن ب ي

للا نقلفا
التهعيبقوا

اt يهةا
التهن ذبة

Sig 

ه طذ ا
الت لاتة

التققلق

يعهسالتعبهجذ ادجىا-8
إدربقا دددددددددذقةاإ اب يةا
اد التلإ هب الت  تية

ا(هذلس ) لااا0.000ا81.11ا0.18ا1.01

 جطز الت  ددد ابدددبتددد  دددةا-9
اسياطق ي التهعجذهب ا

هذلس ا) لااا0.000ا81.19ا0.16ا1.91
ا(بش ة

ا طببعالت   ابب طهقلق-1
ازببئ م

ا(هذلس ) لااا0.000ا80.98ا0.26ا1.20

يهطبزالت   اببت قدةا-1
اسياطق ي التلإ هب 

ا(هذلس ) لااا0.000ا1.90ا8.82ا1.16

ط الت  ددد ابدددبتاذ ةا ه-1
اسياطق ي الإ هبطم

ا(هذلس ) لااا0.000ا1.17ا0.21ا1.71

ا(هذلس ) لااا0.000ا81.60ا0.70ا1.11التهاهذن
 1.1ل ط ب لاإتىالتهطذ طالتةقضياا0.01ذه طذ التلإرأاا882 ط الطلإباالتققلقاد  ا قاب التنق ةا* 

اداSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  اجىال ط يب الت قل ة.  بق 

ه اذاهدةا ،قازبددبئ ااتجلإد هدب الت  تيدةالتدالطيدةالتهتدب دةالتداه يدةالالإطبدبقاه دددددددددددددطذ ا
ااذه ا1.1د  اهطذ دطاسقضددياهذااتع  ةاذلن ةاtلت  ذ اهنسالت قل دةاط ال دطلإ ل اللإطببقا

ذهالايع ياطنق التةقضيةالتهطعجقةاا0.000 ذض اأ اه طذ الت لاتةاهذاا(81)لتا ذااق  ا
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ذهذاا1.11ن ثاأ التهطذ ددددطالتن ددددب ياتهالالتهؤشددددقاهذاالتالطيةالتهتب ةالتاه يةابه دددطذ ا
 لتاواد  التن الج  ىاتهاباالتهذلسقة.ا1.1اأك قاه التهطذ طالتةقضي

هددالايع ياأ التهبنذث  الطةقذلاطهددبهددبادجىادبددبقل اهددالالتهنذقالتلإددبصابددبتهتددب ددةا
قةاجلإق ااأ  ا ا ه ا ؤت ذ ادجىايدةالتدالطيدةاا  قاأ ا قاةاللاطةب اطلإطجفاه ادبباه لتد

 التعبهجذ اااث ا يبهذلسقةابشدددددد ةياطق ي التهعجذهب ابأ الت  ذ اهنسالت قل ددددددةاطجطز اببت  ةاس
دجىاإدربقا ددذقةاإ اب يةاد التلإ هب التهق هةااذ جيماهطببعةالت  ذ ازببئ مابب ددطهقلقااث ا

ذهالااادةاسياطق ي التلإ هب لت  ذ اببت دددقالهطهبههباببتاذ ةاسياطق ي التلإ هب ااذطه زاها ا
تىار يعدةالتقردبنالتدداوا قلاعاإتىالتد ذقالتهنذقوالتداوا جعبدمالتعدبهجذ اسياهدا الت  ذ ااذل 

ااان دثايعط قاهقد  التلإد هددة طه زا لإدب ددددددددددددديدةالتطلز اذ قاددةالتطقلبطا   التلإد هدةاذهقد ههدب
اااببتذلاهةالج ب يةا ط اةاللانطكب الت لئ اهعالتزببئ .

 انة الذهنية المرغوبةالمكالفرع الثاني: 

 يةالتهتب ةالتاها طبئ اللإطببقالتةقضدددديةالتهطعجقةابه ددددطذ اا(82) ذضدددد التا ذااق  ا
اه اذاهةا ،قازببئ الت  ذ اهنسالت قل ة.اتجلإ هب الت  تيةلتهق ذبةا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 البنكية للخدمات المرغوبة الذهنية المكانة مستوى  :(10)الجدول رقم 

لتهطذ طاالتعببقل 
التن ب ي

قلفاللا ن
التهعيبقوا

اt يهةا
التهن ذبة

Sig 

ه طذ ا
الت لاتة

التققلق

ابدددددددب طكدددددددبقا-6 الت  ددددددد  يدقدذ 
اذطرذ قالإ هبطمابب طهقلق

ا(هذلس ) لااا0.000ا1.18ا8.07ا1.11

طهطددددبزالإددددد هدددددب الت  ددددد ا-7
 لإ دددددددددددددبئصاتبسيةاتطنق  ا
لتطه زاد الته بس دددددددددددد  اسيا

ااه الته طهج 

ا(هذلس ) لااا0.000ا6.81ا8.09ا1.11

ادجىاطق ددد  يعهسالت   ا-1
 ددددددددددددذقةالتلإ هب اسيااه ا
لته ددددددددددددطهج ابشدددددددددددددتسا    ا

اذهن  ا

ا(هذلس ) لااا0.000ا6.91ا8.08ا1.11

ا(هذلس ) لااا0.000ا81.01ا0.17ا1.89ايهطبزالت   اببته  ل يةا-2
ادجىات ليعهسالت   ا-80

اقضباذذلاقالتزببئ 
ا(هذلس ) لااا0.000ا89.61ا0.29ا1.07

ا(هذلس ) لااا0.000ا81.81ا0.61ا1.77التهاهذن
 1.1ل ط ب لاإتىالتهطذ طالتةقضياا0.01ذه طذ التلإرأاا882 ط الطلإباالتققلقاد  ا قاب التنق ةا* 

ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 

 اه اذاهةا ،قازببئاتجلإ هب الت  تيةالتهق ذبةالتهتدب ةالتاه يةالالإطبدبقاه دددددددددددددطذ ا
ااذه ا1.1د  اهطذ دطاسقضددياهذااتع  ةاذلن ةاtذ اهنسالت قل دةاط ال دطلإ ل اللإطببقالت  
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ذهالايع ياطنق التةقضيةالتهطعجقةاا0.000 ذض اأ اه طذ الت لاتةاهذاا(82)لتا ذااق  ا
ذهذاا1.77ن ثاأ التهطذ دطالتن دب ياتهالالتهؤشقاهذاالتهق ذبةالتهتب ةالتاه يةابه دطذ ا

التاواد  التن الج  ىاتهاباالتهذلسقة.ا1.1اأك قاه التهطذ طالتةقضي

بهع ىالتهبنذث  الطةقذلاطهددبهددبادجىادبددبقل اهددالالتازقالتلإددبصابددبتهتددب ددةالتدداه يددةا
لتهق ذبددةااإلااأ ا قادددةاللاطةدددب اطلإطجفاه ادبدددبقةاجلإق ااأ  ا اددد ه ا ؤتددد ذ ادجىاأ ا

ذلاقالاقضدددباذاث ادهجهبادجىات ددلت  ذ اهنسالت قل ددةاطهطبزاببته ددد ل يةاببت قاةالجذتىاا
لتزبددبئ ااث ا جيددماطه زالتلإدد هددب التهقدد هددةا لإ ددددددددددددددبئصاتددبسيددةاسيااه الته دددددددددددددطهجدد اد ا
لته بس   ااذطعهساها الت  ذ ادجىاطق   ا ذقةالتلإ هب اسيااه الته طهج ابشتسا    ا

تىاإاذيعذ اات اابب طكبقاذطرذ قالإ هبطهبابب دددددددددطهقلقذهن  ااذطقذ الت  ذ اهنسالت قل دددددددددةا
لت ددددددذ اسيااذلتبقبقاسيات ددددددلاه زةاط بس دددددديةا هةالتزببئ ااذق  طهباسيطذاماها الت  ذ ا لإ

لتنبت   اذاالازببئ اا  ااذهالاهبا لإج اد  ددددددددقاا،سالته بس ددددددددةااذلتنةبظادجىالتزببئ 
التثقةالتطيا ذت هبالتزببئ اتج   .

 المكانة الذهنية المدركةالفرع الثالث: 

 يةالتهتب ةالتاهاقةابه ددددطذ ا طبئ اللإطببقالتةقضدددديةالتهطعجا(90) ذضدددد التا ذااق  ا
اه اذاهةا ،قازببئ الت  ذ اهنسالت قل ة.اتجلإ هب الت  تيةلته قتةا

ا

ا

ا

ا

ا
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 البنكية للخدمات المدركة الذهنية المكانة مستوى  (:28)الجدول رقم 

لتهطذ طاالتعببقل 
التن ب ي

للا نقلفا
التهعيبقوا

اt يهةا
التهن ذبة

Sig 

ه طذ ا
الت لاتة

التققلق

ةالتدد  يقددةاتجزبذ اذلثددبقااطقدد ي التهعجذهددب -88
ال طببهماببتذ دددددددددبئسالتطقذ ايةالتهلإطجةةاينةز 

ادجىالتطعبهساهعالت   

 لااا0.000ا7.11ا8.01ا1.79
ا)هذلس (

هبا طهطعابمالت   اه ا دهعةار بةاسيا-89
هاددباالتعهددسالت  تياينةزالتزبددبئ التندددبت  ا

اذلتهقطق   اسيالتطعبهساهعم

 لااا0.000ا81.60ا0.17ا1.02
ا)هذلس (

يعط قاأ دددددددددددجذلالتهنبذقةاذللا دددددددددددطهبنا-81
لتدد وا طهطعابددماهقددد  التلإدد هددةالتدد لسعالجذاا

اتجزبذ اسياطعبهجماهعالت   

 لااا0.000ا89.86ا0.27ا1.01
ا)هذلس (

طعبهسالتزبذ اهعالت   ايشدددددددعق ابهقتز ا-81
اذهتب طماللااطهبديةالتهطه زةاأهب الجلإق  

 لااا0.000ا80.61ا0.21ا1.26
ا)هذلس (

  قاذللانطقل التاواين ددددددددددددسادجيمالتطق-81
لتزبذ اذلتداوايةذ اطذ عدبطدماههدباينةز ادجىا

التطعبهساهعالت   

 لااا0.000ا81.91ا0.21ا1.81
ا)هذلس (

 لااا0.000ا81.68ا0.62ا1.22التهاهذن
ا)هذلس (

 1.1ل ط ب لاإتىالتهطذ طالتةقضياا0.01ذه طذ التلإرأاا882 ط الطلإباالتققلقاد  ا قاب التنق ةا* 

ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به اصدر: الم ا  بق 

ه اذاهةا ،قازببئ ااتجلإ هب الت  تيةالتهد قتةالتهتدب دةالتداه يدةالالإطبدبقاه دددددددددددددطذ ا
ااذه ا1.1د  اهطذ دطاسقضددياهذااتع  ةاذلن ةاtلت  ذ اهنسالت قل دةاط ال دطلإ ل اللإطببقا
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ذهالايع ياطنق التةقضيةالتهطعجقةاا0.000 لاتةاهذا ذض اأ اه طذ التا(90)لتا ذااق  ا
ذهذاا1.22ن ثاأ التهطذ ددطالتن ددب ياتهالالتهؤشددقاهذاالته قتةالتهتب ةالتاه يةابه ددطذ ا

التاواد  التن الج  ىاتهاباالتهذلسقة.ا1.1اأك قاه التهطذ طالتةقضي

تاه يةالابهع ىاأ التهبنذث  الطةقذلاطهدبهدبادجىادبدبقل اهدالالتازقالتلإدبصابدبتهتب ة
لتهدد قتددةاا  قاأ ا قاددةاللاطةددب اطلإطجفاه ادبددبقةاجلإق ااس ادد ه ا ؤتدد ذ اأ التطقدد  قا
ذللانطقل التاواين دددددسادجيماذلتاوايةذ اطذ عبطماههباينةز ادجىالتطعبهساهعالت   ااث اهبا

قطق   اينةزالتزببئ التنبت   اذلتها طهطعابمالت   اه ا دددددددددهعةار بةاسياهاباالتعهسالت  تي
أ ددددددددددجذلالتهنبذقةاذللا ددددددددددطهبنالتاوا طهطعابماهق  التلإ هةالت لسعاابهساهعمااذ جيمسيالتطع

لجذااتجزبذ اسياطعددبهجددماهعالت  دد ااث اطعددبهددسالتزبذ اهعالت  دد ايشدددددددددددددعق ابهقتز اذهتددب طددما
ثددبقةال طبددبهددما للااطهددبديددةالتهطه زةاأهددب الجلإق  ااث ا جيددماطقدد ي التهعجذهددب التدد  يقددةاتجزبذ اذل 

ةاطشدددددددببماذهالاقلاعاإتىار يعااطجةةاينةز ادجىالتطعبهساهعالت   يةالتهلإببتذ دددددددبئسالتطقذ ا
لتلإدد هددب ااذبددبتطددبتيايتذ اللإطيددبقالتزبددبئ اتهددا الت  ذ اذلتطعددبهددساهعهددبايعطهدد ادجىالتقلنددةاا

اذلت هعةالتر بةااذتةبقةالتعبهج  .ا

ااه يةلتالتهتب ةاه دددددددددطذ اذبع ال ددددددددطعقلضددددددددد باتكسالتهنبذقالتةقديةالتهطعجقةابقيبسا
أذااه الإلااقسضاثب يةتنت ادجىا دد  اذ دنةالتةقضدديةالتاا د نبذااللت  تيةالإ هب تج

ا  ذاالتةقض ط  الته بد ط  :

0Hالت  ذ اهنسالت قل ةاتيساتهباهتب ةااه يةاهعط قةات  ازببئ هب.:ا

1Hالت  ذ اهنسالت قل ةاتهباهتب ةااه يةاهعط قةات  ازببئ هب.:ا

طذضدددددددنماهعريب ااسقباهبتع  ةاذلن ةااذااtاذه اأاساات ا ط اللادطهب ادجىاللإطببق
ا:لتهذلتيلتا ذاا

ا
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 البنكية للخدمات الذهنية المكانة مستوى  :(21)جدول رقم 

لتهطذ طاالتهنبذقاق  
التن ب ي

للا نقلفا
التهعيبقوا

اt يهةا
التهن ذبة

Sig 

ه طذ ا
الت لاتة

التققلق

ا(هذلس ) لااا0.000ا81.60ا0.70ا1.11التهتب ةالتاه يةالتالطيةا8

التددددددداه يدددددددةالا9 تهتدددددددب دددددددة
التهق ذبة

ا(هذلس ) لااا0.000ا81.81ا0.61ا1.77

التددددددداه يدددددددةاا1 لتهتدددددددب دددددددة
الته قتة

ا(هذلس ) لااا0.000ا81.68ا0.62ا1.22

ا(هذلس ) لااا0.000ا86.21ا0.17ا1.11التهتب ةالتاه يةا

 1.1ال ط ب لاإتىالتهطذ طالتةقضيا0.01ذه طذ التلإرأاا882 ط الطلإباالتققلقاد  ا قاب التنق ةا* 

ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 

ساه اذاهةا ،قازببئ الت  ذ اهنالتهتب ةالتاه يةاتجلإ هب الت  تيةالالإطببقاه دطذ ا
ااذه التا ذااق  ا1.1د  اهطذ ددطاسقضددياهذااتع  ةاذلن ةاtلت قل ددةاط ال ددطلإ ل اللإطببقا

ذهذاأك قاه التهطذ دددددددددطاا1.11لتن دددددددددب ياتهالالتهطلا قاهذاالتهطذ دددددددددط ذضددددددددد اأ اا(98)
ذهذاأ ساا0.000ه ددددطذ الت لاتةاهذالتاواد  التن الج  ىاتهاباالتهذلسقةابا1.1التةقضددددي

ذلتطياهةب هباأ :اا1Hذ  ذاالتةقضددديةاا0Hلتةقضددديةا قسضااذدجيمايهت التنت اا0.01ه ا
ا.هبزببئ ات  اهعط قةااه يةاهتب ةاتهبالت قل ةاهنسالت  ذ 
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 ةلث: اختبار الفرضية الثالثالمطلب الثا

اب ددددددب التط ددددددذ  الت للإجيلالإطببقالتةقذ اته  اطر   الت  ذ اهنسالت قل ددددددةات ددددددي
ا هيةعأ هباازلئق ةاأذاأا  يةااسق اطط ا دددددديب ةاتساه التةقضدددددديةالتالت  ذ ان ددددددلار يعة

اذلتةقضيةالت   جةادجىالت نذالتطبتي:

إن دددددددددددددبئيددةا   الت  ذ التازلئق ددةاذلت  ذ الجا  يددةاهنددساا:الااطذادد اسقذ اال ا لاتددة0Hا
الت قل ةاسياطر   ا يب ب التط ذ  الت للإجي.

1Hاطذا اسقذ اال ا لاتةاإن دددبئيةا   الت  ذ التازلئق ةاذلت  ذ الجا  يةاهنسالت قل دددةا:
اسياطر   ا يب ب التط ذ  الت للإجي.

ط  ااذتهباطط التهقبق ةا   اتع  ط  اه دددددطقجاtلالإطببقاها التةقضددددديةا  دددددطلإ  اللإطببقا
الاتب  اذاالتهطذ درب التن دب يةاتج  ذ التازلئق ةااذلتهطذ درب التن ب يةاتج  ذ الجا  يةا ل 

الاتب  ا يهةااt يهةا  دددبتبةاسطذا اسقذ ااtهذابةاسطذا اسقذ ات دددبت الت  ذ التازلئق ةااذل 
ذسيهباااSigلت لاتةاات دبت الت  ذ الجا  يةاسيانبتةاذاذ ا لاتةاإن ددبئيةاببت  دبةاته ددطذ ا

ا جيا طبئ اللالإطببقل اهذض اسيالتا ذاالتهذلتي:

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 المقارنة بين البنوك فيما يخص سياسات التسويل الداخلي: (22)الجدول رقم 

لتهطذ طاالت  ذ التهنبذق
التن ب ي

للا نقلفا
التهعيبقوا

 t Sig يهةا

ه طذ ا
الت لاتة

التققلق

ا)طذا لاا ا0.000ا-1.61ا0.22ا1.99اازلئق ةالتطذ، ف
سقذ ات بت ا
ا(لت  ذ الجا  ية

ا0.69ا1.01اأا  ية

ا)طذا  لااا0.000ا-6.11ا8.01ا1.81اازلئق ةالتط ق ل
سقذ ات بت ا
ا(لت  ذ الجا  ية

ا0.18ا1.81اأا  ية

ا)طذا  لااا0.000ا-7.02ا8.87ا9.61اازلئق ةالتطنة ز
سقذ ات بت ا
ا(لت  ذ الجا  ية

ا0.61ا1.11اأا  ية

للاط ددددددددددباا
الت للإجي

اطذا ) لااا0.000ا-7.87ا8.02ا1.96اازلئق ة
سقذ ات بت ا
ا(لت  ذ الجا  ية

ا0.11ا1.11اأا  ية

لتط ددددددددددددذ  ا
الت للإجي

ا)طذا  لااا0.000ا-7.60ا0.26ا1.07اازلئق ة
سقذ ات بت ا
ا(لت  ذ الجا  ية

ا0.19ا1.88اأا  ية

ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSS به اه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا قاالمصدر:  ا  بق 

 لنناه الإلااهالالتا ذااأ التهطذ طالتن ب ياته  اطر   ا يب ب التط ذ  ا
ااذهذاأك قاه ا0.19بب نقلفاهعيبقوا  ق اا1.88لت للإجياسيالت  ذ الجا  يةايق قا ددددددددددددددددددددا

تاوايق قاللتهطذ دطالتن دب ياته  اطر   ا يب ب التط ذ  الت للإجياسيالت  ذ التازلئق ةا
ااذهذاهبايع ياذاذ اسقذ اسياه  اطر   ا يب ب ا0.26بب نقلفاهعيبقوا  ق اا1.07 ددددا
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لتط ددذ  الت للإجياسيالت  ذ اهنسالت قل ددةات ددبت الت  ذ الجا  يةااهبا ؤت اات اهيا يهةا
tاا0.01ذهذاأ ساه اه طذ التلإرأاا0.000به طذ ا لاتةا  ق اا(-7.60)   ههباذلتهق قةا داا

 ياأ اه ددطذ اطر   ا دديب ددب التط ددذ  الت للإجياسيالت  ذ الجا  يةاأك قاه ماسياذهالايع
الت  ذ التازلئق ة.

أهبان دددددلاأازلقاهنذقا ددددديب دددددب التط دددددذ  الت للإجياستجهبا ت ادجىاذاذ اسقذ ا
لتهذضددنةاسيالتا ذااذ ي اه ددطذ الت لاتةاأ سااtت ددبت الت  ذ الجا  يةااذهالان ددلا ي ا

ا0.01ه اه طذ التلإرأا

ببت  ددددبةات دددديب ددددةالتطذ، فاسإ ماطذا اسقذ اال ا لاتةاإن ددددبئيةات دددددبت الت  ذ اس
لجا  يدةاان دثاطقذ اهدا الجلإ قةاببلإطيبقالتعبهج  ااذوالتكةبقل التعبتيةاتكذ ما   الإبصا
دتسالت  ذ التازلئق ةالتطببعةاتج ذتةالتطيات  هبارببعالاطهبديا طذس قاه ب دددددددددددلاشدددددددددددلاسا

اتجشببلالتازلئقو.

لإصاب ددددددديب دددددددةالتط ق لاسإ ماطذا اسقذ اال ا لاتةاإن دددددددبئيةات دددددددبت اأهباسيهبا 
لت  ذ الجا  يةاان ثاأك التع   اه التعبهج  اسياها الت  ذ اأ هباطهط ا ط ق  ه اسياهاباا
ذ،دبئةه ابشدددددددددددددتسا ذقواذط ق  ه ادجىاتيةيةاطق ي التلإ هةاذطعبهجه اهعالتزببئ ااذلهطلكهبا

ياهع ىالت ق دبه التطد ق  يالتداواير  اتجعبهج  ات  هباسكهتدب يدب اذبقله اطد ق  يدةاددبتهيدةاب
التازلئقاهذا ة مالت ق به التهر  اسيا ذتةالج اذلت ذاالجا  يةالتطياططذلا ا  ذتهباس هب.

ذببت  دددبةات ددديب ددددةالتطنة زاستات اطذا اسقذ اال ا لاتةاإن دددبئيةات ددددبت الت  ذ ا
يا ددددددددددديب دددددددددددةالتطنة زاذهبا  ط اد هباسلجا  يةااتكذ اها الجلإ قةاطعقفالجههيةالتك ق ات

التطأث قالتك  قادجىاأ لقالتعبهج  ااذط هيةالطابهبطه الك اب يةا نذالت   .اا

أهباسيهبا لإصا ديب دةاللاط دباالت للإجياسطذا اسقذ اال ا لاتةاإن دبئيةات بت ا
لت  ذ الجا  يددةااسيهددباطهدد اهلن،طددماد دد اطذلادد  ددبادجىاه دددددددددددددطذ الت  ذ الجا  يددةاهنددسا
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 ددددددددةاأ هباطذسقالتهعجذهب اب ددددددددقدةاذتالا ددددددددهذتةاللاط ددددددددباا   التعبهج  اان ثا ا الت قل
لتهتددبطددلالجهددبهيددةاذلتلإجةيددةا دد ذ انذلازاذيعهجذ اتةق  اذلندد اأهددباسيهددبا طعج اسيالت  ذ ا

التازلئق ةاطعب ياه ابعضالكههبا.

ههبا ددددد  ا طأك ات باذاذ اسقذ اال ا لاتةاإن دددددبئيةاسياه  اطر   الت  ذ اهنسا
قل دددددةات ددددديب دددددب التط دددددذ  الت للإجيات دددددبت الت  ذ الجا  يةااذهالاقلاعاإتىالكط دددددب هبالت 

تجطاقبددةالتعددبتهيددةاه الإلااأ شدددددددددددددرطهددباسيالتدد ذاالتطياططذلادد اس هددبااعجهددباأكثقالنطقلسيددةاا
ذلهطل اه دد ق  اأاب لااذوالتطاقبةاادتسالت  ذ التازلئق ةالتطياطعطه اسقطاببكهتب يب ا

ضدددددددددددددبسدةاإتى اتد اطشدددددددددددددقفادج هدباه ئدب انتذهيدةاههدبا اعجهدباطةطقد اإتىاه  أاالتهنجيدةااذل 
اللا طقلتيةالتطبهة.ا

ةالتطياهةب هب:اطذا اسقذ اال ا لاتةاإن ددددددددددددبئيةا   الت  ذ اتثذدجيما ق سالتةقضدددددددددددديةالتثب
الجا  يةاهنسالت قل ةاسياطر   ا يب ب التط ذ  الت للإجي.لت  ذ التازلئق ةاذا

 اااارابعةال : اختبار الفرضيةرابعالمطلب ال

ياط ذقه اسالت  ذ الجا  يةاهنسالت قل ةزببئ الت  ذ التازلئق ةاذاازببئ اةقذ ا   لتالالإطببق
ةقضيةالت   جةاذلتاع هيةسق اطط ا يب ةاتساه التةقضيةالتااتجهتب ةالتاه يةاتجلإ هب الت  تية

ادجىالت نذالتطبتي:

 ذ الت زبددبئ التازلئق ددةاذاالت  ذ ازبددبئ اطذادد اسقذ اال ا لاتددةاإن ددددددددددددددبئيدددةا   :الاا0Hا
اسياط ذقه اتجهتب ةالتاه يةاتجلإ هب الت  تية.الجا  يةاهنسالت قل ة

1Hا لجا  يةاالت  ذ زببئ الت  ذ التازلئق ةاذاازببئ اطذا اسقذ اال ا لاتةاإن ددددددددددبئيةا   :
اسياط ذقه اتجهتب ةالتاه يةاتجلإ هب الت  تية.اهنسالت قل ة

تع  ط  اه دددددطقجط  ااذتهباطط التهقبق ةا   ااtببقالالإطببقاها التةقضددددديةا  دددددطلإ  اللإط
الاتب  اذاالتهطذ درب التن دب يةاتج  ذ التازلئق ةااذلتهطذ درب التن ب يةاتج  ذ الجا  يةا ل 
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الاتب  ا يهةااt يهةا  دددبتبةاسطذا اسقذ ااtهذابةاسطذا اسقذ ات دددبت الت  ذ التازلئق ةااذل 
اااذسيهبSigبئيةاببت  دبةاته ددطذ الت لاتةات دبت الت  ذ الجا  يةاسيانبتةاذاذ ا لاتةاإن دد
ا جيا طبئ اللالإطببقل اهذض اسيالتا ذاالتهذلتي:

 المكانة الذهنية ستوى فيما يخص م مقارنة بين البنوكال :(20)الجدول رقم 

لتهطذ طاالت  ذ التهنبذق
التن ب ي

للا نقلفا
التهعيبقوا

 t Sig يهةا

ه طذ ا
الت لاتة

التققلق

لتددهددتدددددددب دددددددةا
لتددددددداهدد دديدددددددةا

اةلتالطي

اطذا ) لااا0.090ا-9.16ا0.72ا1.71اازلئق ة
سقذ ات بت ا
لت  ذ ا
ا(لجا  ية

ا0.17ا1.01اأا  ية

لتددهددتدددددددب دددددددةا
لتددددددداهدد دديدددددددةا
التهق ذبة

لاا)  قا لااا0.808ا-8.61ا0.61ا1.61اازلئق ة
ا(طذا اسقذ ا ا0.11ا1.17اأا  ية

لتددهددتدددددددب دددددددةا
لتددددددداهدد دديدددددددةا

الته قتة

لاا)  قا لااا0.116ا-0.81ا0.61ا1.21اازلئق ة
ا(طذا اسقذ ا ا0.71ا1.00اأا  ية

لتددهددتدددددددب دددددددةا
لتددددددداهدد دديدددددددةا

اتتس

لاا)  قا لااا0.022ا-8.66ا0.68ا1.72اازلئق ة
ا(طذا اسقذ ا ا0.18ا1.27اأا  ية

ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSSه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق به االمصدر:  ا  بق 
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 ياتهطلا قالتهتب ةالتاه يةاسياأ ا يهةالتهطذ طالتن با(91) طض اه التا ذااق  ا
ااذهذا ق لاا لاه التهطذ طا0.18بب نقلفاهعيبقوا  ق اا1.27لت  ذ الجا  يةاطق قا دددددددددددا

ا1.72 دددددددددددددددددددددالتن دددددددب ياتهطلا قالتهتب ةالتاه يةاسيالت  ذ التازلئق ةاهنسالت قل دددددددةالتهق قةا
الت  تيددةالتدداه يدةاتجلإد هدب لتهتدب دةااه دددددددددددددطذ اااذهددالايع ياأ ا0.68بدب نقلفاهعيدبقوا د ق ا

اهطقبقبةا   الت  ذ التازلئق ةاذلجا  ية.

د  ا يهةاا0.01أك قاه اه دددطذ التلإرأاا0.022ذهبا ؤت  اات اه دددطذ ا لاتةا  ق ا
tطذا اسقذ اال ا لاتةاإن بئيةاذببتطبتيا  قا لاااذهالايع ياأ مالااا(-8.66)لتهق قةا داا

جهتب ةاسياط دددددددددددددذقه اتالت قل دددددددددددددةالت  ذ الجا  يةاهنسزببئ الت  ذ التازلئق ةاذاازببئ ا   
التاه يةاتجلإ هب الت  تية.

أهبان دددددددددددلاأازلقاهنذقالتهتب ةالتاه يةا ا اأ التهتب ةالتاه يةالتهق ذبةاذلتهتب ةا
لتاه يةالته قتةالااطذا اسقذ اال ا لاتةاإن ددددددددددددبئيةا   الت  ذ التازلئق ةاذلجا  يةايعذ ا

ا 0.01 اه دددددددددددطذ التلإرأاأك قاها0.116اا0.808ات اإتىاه دددددددددددطذ الت لاتةادجىالتطذلتيا
ابطهطرذ قالإ هبالئق دةاذلجا  يدةاهندسالت قل دددددددددددددةاطق لاسيذيعذ ااتد اإتىاتدسالت  ذ التازا

بئ ااطهج ااذت لاقضباذذلاقالتزبطق   ا ذقةاها التلإ هب اسيااه الته اذسيبب طهقلقا
ت دددددددددددددهعةالهدباينةزالتزبذ ادجىالتطعدبهدساهعاهدا الت  ذ اهذاطق يههباتجهعجذهب الت  يقةااذاذا

طهبنالتاوا طهطعابماهق هيالتلإ هةااذهالاهبا ؤثقالتر بةاتج  ذ ااذأ دددددجذلالتهنبذقةاذللا ددددد
ا جذتما نذاها الت  ذ .سيا

لتهتب ةالتاه يةالتالطيةااه ددددددددددطذ اسياإلااأ اه ب اسقطاسقذ اال ا لاتةاإن ددددددددددبئيةا
لتلإرأاذهذاأ ساه اه ددددطذ اا0.090هنسالت قل ددددةابه ددددطذ ا لاتةاالجا  يةات ددددبت الت  ذ 

أ التعبهج  اسيالت  ذ الجا  يةاه اإتىا اات ا.اذيعذا(-9.16)لتهق قةا ددددددددددددددااtااذ يهةا0.01
لجكثقانق ددددددددددددباسياإدربقا ددددددددددددذقةاإ اب يةاد التلإ هب الت  تيةااذلتطزل الت  ذ الجا  يةا
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ابتيةال اتةبقةاداتجعبهج  بدبت  ةاذلت دددددددددددددقدةاذلتاذ ةاسياطق ي التهعجذهب ااذهالالاهطلكهبا
.اذ ابدةاللاط ددددددددباالت للإجياسياطذس قادجىاطق ي التلإ هةابشددددددددتساأسضددددددددساط ق  ه  اطأ  ا
ااجذهةالت نينةاذلت  يقةاتجزبذ .لتهع

لتهتب ةااه ددددددددددطذ اسقذ اال ا لاتةاإن ددددددددددبئيةاسيااههبا دددددددددد  ا طأك ات باد  اذاذ 
 اتسالت  ذ اجالت قل دددةلتازلئق ةاذلجا  يةاهنسالتاه يةاتتساتجلإ هب الت  تيةا   الت  ذ ا

  هبالتطذاما ة دددددددما نذالتزببئ اذ دددددددعياتساه ههبالتطه زاسيهبا   هباق  اطشدددددددببمالتلإ هب ات
ا .ااذهنبذتةاإقضبقالتزببئ اذلتنةبظادج هلتهق هة

ا طذا اسقذ اال ا لاتةاإن ددددددبئيةا  لتطياهةب هب:ااةالتقلبعةذدجيما قسضالتةقضددددددي
ةالتاه يةاياط ددددددذقه اتجهتب سالت  ذ الجا  يةاهنسالت قل ددددددةزببئ الت  ذ التازلئق ةاذاازببئ 

اتجلإ هب الت  تية.

 المطلب الخامس: اختبار الفرضية الخامسة

ت للإجياتطر   ا يب ب التط ذ  الاأثقلتطياطقيساالإبه ةببقالتةقضيةالتلإطلا 
ذلتةقضديةااع هيةسق اطط ا ديب ةاتساه التةقضديةالتاادجىالتهتب ةالتاه يةاتجلإ هب الت  تية

االت   جةادجىالت نذالتطبتي:

0Hا. ذا اأثقاتطر   ا يب ب التط ذ  الت للإجيادجىالتهتب ةالتاه يةاتجلإ هب الت  تية:الاا

1Hا. ذا اأثقاتطر   ا يب ب التط ذ  الت للإجيادجىالتهتب ةالتاه يةاتجلإ هب الت  تية:ا

سقدباهدباطذضدددددددددددددنددماااذاللا ند لقالتب ددددددددددددديطذه اأادسااتد ا ط اللادطهدب ادجىاللإطبدبقاا
ا:لتهذلتيهعريب التا ذاا

ا

ا
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لتطبيل سياسات التسويل الداخلي على المكانة الذهنية للخدمات  أثر :(20)ول رقم جد
 البنكية

لتهطلا قا
الته طقس

لتهطلا قا
التطببع

هعبهسا
 Rللاقطببطا

هعبهسا
 2Rلتطة  قا

ه طذ ا
 Sigلت لاتةا

 ط اةا
لتةقضيةا
التع هية

لتط ذ  ا
الت للإجي

لتهتب ةا
التاه ية

ا  ذاا0.117ا0.921ا0.111

ا  بق ادجىال ط يب الت قل ة.اSPSS اه اإد ل التببنثاببلادطهب ادجىا ق بهالمصدر: 

ذهالاا0.111ي ددددددددددددبذوااR(ا لنناأ اهعبهساللاقطببطا91ه الإلاالتا ذااق  ا) 
ا%92.1أواا0.921ي بذواا2R  اادجىاذاذ القطببطارق واهطذ دطااذهعبهسالتطة د قا

 دددديب ددددب اطر   اتاه التطلا قل التطياطن ثاسياه ددددطذ التهتب ةالتاه يةايتذ ا دددد  هباه  
سإ  با ق سالتةقضيةالتع هيةاا0.01أك قاه ااSigلت للإجيااذبهباأ اه طذ الت لاتةاالتط ذ  

0H ذا اأثقاتطر   ا ددددددددديب دددددددددب التط دددددددددذ  الت للإجيادجىالتهتب ةالااالتطياط صادجىاأ م 
هددالاقلاعاإتىاددد  اطذس قالت قله التطدد ق  يددةالتكددبسيددةاسيالت  ذ ااالتدداه يددةاتجلإدد هددب الت  تيددة

نذلسزاتجعبهج  ادجىاأ لئه التهطه زاسيالإ هةالتزببئ ااذذاذ اهنسالت قل دددددددددددددةااذد  اه  ا
  ،ب ا  قادب ااتجهتبسآ التطياطنةزادجىاأ لقالتعهس.
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 خلاصة الفصل

ت  ذ اهنسالت قل دددددددةااهعالتطرق اإتىاط اسياهالالتة دددددددساطق ي ادقضاهلإط دددددددقا
 يب اتأ لةالا دددددددددطسيا قل دددددددددط بادجىالالدطه  باان ثاةاذتهطلا قلطهبطر يقيه هايةالت قل دددددددددةالت

قئي يةاسيااهعالت يب ب التلإب ةابهطلا قل الت قل ةااذل طلإ ه باهاهذدةاه الج بت لاسيا
التهعبتاةالكن بئية.

ذسياإرددبقاطنج ددسا طددبئ اللا دددددددددددددط يددب اا ه ددبابعقضاذطنج ددساهنذقالتلإ ددددددددددددددبئصاا
لتشددددددددلإ دددددددديةاببت  ددددددددبةاتجعبهج  اذلتزببئ التهبنذث  ااذ ه باأيضددددددددباببتهعبتاةالكن ددددددددبئيةا

اتهلإطجفالتهنبذقالتهطضه ةاتةقضيب الت قل ةاذللإطببقهب.االا ط لاتيةذل

ق يههباذلتطذ ددددددديب التطيايهت اطاذه ب شدددددددطهباذ ددددددد طرق اتج طبئ التطياطذ دددددددج باإت هب
اتج  ذ اهنسالت قل ةاسيالتلإبطهة.

ا
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 الخاتمة 

تبعا لإشككلاة ا دةاسد ككا دةتح تت حسل  حر احس دةت ككحاخ دةاد تح يح تعمام دةتلا ا 
، حدةتح ةاسد اد ت لدةجمدئساا حدلأج ب ا دةب حك   ا تقاس ا بيندةذه  ا ةت اتال دةب ل ا باسد

 عسض  ،حعتى ضككحا دة تائا دةت ككت تنككا ت  دةتطب قح،  ةجا با تن  لار دتعاةجتهتتل 
 ، حلذد تقا م تجتحعا تن دةتحن ال حأياق دةاسد ا.دة تائا تجتحعا تن ي تا يتح

 دراسة: نتائج الأولا

تحنكككككككككككككت ا تن  لار ت تيل  تائا دةجا ب دةتطب قح  ةى تجتحعا تن دة تائا تتت تا 
 ي تا يتح:

 ذةكح  دةتطتحبا حدةتهاسدل دةكفاادل ذحي  دةعاتتين با ت اس دةاسد ككككككا ت ل دةب حك تقحم-1
  ةى تسقى ادةحظ ف تنككككككت م حأن ةتحظ فا، ةتتتسشكككككك ين حشككككككفه ا لتاب ا د تباسدل باجت ام

 لاتتا اسد ا عتى دةعاتتحن   لحن   يث دةاد تح، دةت تا تعتبس حدةتح دةتطتحب دةت كككككككتح  
 ةتمبائن؛ دة اتال تقا م بناا ت هم دةتطتحبا بالأاحدس

 ةب لح،د دةقطاع يح لأهتيتها دةعاتتين تعاسف ةت ت ا أهت ا دةاسد كككا ت ل دةب حك تعطح-2
 ت كككككتح   ت  كككككين حيح دةت ظ تح،  كككككتحلهم عتى تؤ س دةتح حدةتهاسدل دة بسدل بإك كككككابهم
 انككككككككككا يحيسها دةب ك غيس لاي ا ح  دةتح دةتاساب ا دةبسدتا حةكن د تاجيتهم، حماااة أادئهم،

 ئن؛دةمبا تع دةتعاتل بل ف ا دةتتعتقا دةتهاسدل عتى دةبسدتا دةتح تسلم

 عتى اا  ب  دةعت ا دةحظائف  ةى ةتعاتتين دةتسق ا يسصتحيس دةب حك ت ل دةاسد كككككككككككا  لا-3
 بحظائفهم دةق ام يح بجهحاهم حعام دلاعتسدف دةمبائن ح اتا دةجحاة ت قيخ يح دةجيا أادئهم

حدةتسليم يقط عتى دة حديم  باةمبائن، تباشكككككككككككس تتاس عتى هح دةتح دةحظائف  انكككككككككككا
 دةتتتيم؛ أادئهم عتى ب اا تكحن  دةتح دةفسا ا ةت حديم أهت ا تعطح حلا دةجتاع ا
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 دةعاتل اجها  ت دةتح دةتعتحتال لايا بتحييس   ككت  ةلاتنككالال جيا  ظام باةب ك   ككحا-4
 يح ت نكككل ككك أح  نكككتل دةتح حدةتغيسدل دةجاياة باة اتال حدةتتعتقا ب كككسعا حظ فت  يح

 حتادةتعت با تقار حدة ككككككككككتا  دةعاتتين، بين دةتفاعل حت ككككككككككهيل دةتقاتا، دة اتال طب عا
 عتى حتحيسهم دةب ك بأهادف تكاتكا حاسد كا عتم عتى دةعكاتتين يجعكل تكا حهكذد بتسح كا،

 عتى احدةس  دةمبحن   ةى دةنككككككك   ا دةتعتحتا حتحنكككككككيل تهاتهم، ةت فيذ دةكاي ا دةتعتحتال
 ل خ دةب حك تتا يؤلا تطبيهذد  .حدةمبحن  دةعاتل بين دة قا ي تخ تا حهذد د شكككككككككككغالات ،

 دةاسد ا ة  ا ال دةت حاخ دةاد تح؛

 ةناة  ادةاسد  ت ل دةب حك يح دةاد تح دةت حاخ   ا ال تطبيخ يح تا  يسحق  تحجا-5
 دةاحر حي أ شككككطتها  لار تن دةعاةت ا ةتتجسبا دكت ككككابها  ةى سدجع حهذد دلأج ب ا، دةب حك
 تقحم يث  دةتجسبا ذحي  أجا ب ت كككككيسان حدتتلاك د تسدي ا، أك س جعتها ييها تتحدجا دةتح

 احسي  شككككككللب حظائفهم تجار يح بتاسابهم حتهتم دةعاة ا، دةكفاادل ذحي  دةعاتتين با ت اس
 عاةت ا، اب اتاس  حبسدتا لإتلا  ال حدتتلاكها دةمبائن، تع حتعاتتهم دة اتا تقا م ل ف ا عتى
 لأتات اد دةتلاتب  جا  يث دةعاتتين، بين دلاتنككار  ككهحةا حلذد ب ككسعا دةتعتحتال حتحيس

 يقط اتعتت دةتح دةجمدئساا دةب حك علس حد ا، لفساخ ح عتتحن   حدجم باحن  حدة تف كا
ضككايا دةت ت ا، بالإتلا  ال   ةى فتقات يجعتها تتا  لحت ا هيئال عتيها تشككسف ذةك  ةى حد 

 ةجمدئسي د ةتشككككباب شككككغل ت انككككب بتحييس دجتتاعح طابع حةايها دةتاتا، دلا ككككتقلاة ا تباأ
 .حدةت فيم دةتاساب   ا تح يح دلإهتار بعض تن حتعا ح

 تقا م حي باةاقا  يث تتتمم ت ل دةاسد ككككككككككا ةها تلا ا ذه  ا تعتبسة ةا  مبائ ها دةب حك-6
 سدجع حهذد دةتقاتا، دة اتال عن  يجاب ا نكككككحسة  عطاا عتى دةعاتتحن  حق ام دةتعتحتال

ةى دةب حك، هذه يح دةعاتتحن  يتعب  دةذي دةت حسي  دةاحس  ةى  يتتيم يدةذ دةقطاع طب عا حد 
 حدجهاباة دة اتا تقام  عتبس  يث حتقاتها، دة اتا بين دةتسدبط حاسجا دةتلامم ب انككككك ا
 دةمبائن؛ تع دةادئم دلا تكاك  تيجا دلأ ا  ا
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 تىدةمبائن حع ححلاا سضكككا ل كككب عتى حدةعتل باةتنكككادق ا دةاسد كككا ت ل دةب حك تتتام-7
 هذه ج تح   ةى ذةك ح عحا حت اا، اقيخ بشكلل دةت ككتهتك ذهن يح دة اتال نكحسة تس كي 
 دةت اي ا، ظل حي دة حق  يح حدةبقاا ت اي  ا تيمة ل ب يح حسغبتها دةمبائن، ب اتا دةب حك
 يحةيها حدةت دة قا ع نكككس ي تخ تا حهذد جاا، مبائن حجذب دة اةيين دةمبائن عتى حدة فاظ
 .ةتب ك دةمبائن

يت نككككككككككككل مبائن دةب حك ت ل دةاسد ككككككككككككا  ةى دةتقايس حدلا تسدم تن قبل تقاتح دة اتا، -8
 اةح ككككككككائلب د تباههم حد  اسة ةهم دةاق قا دةتعتحتال تقا محدلا ككككككككتتاع دةجيا لا شككككككككغالاتهم، ح 

 دة اتال، اب تش طب عا  ةى سدجع حهذد دةب ك، تع دةتعاتل عتى   فمهم دةت تتفا دةتسحاج ا
 دة كككككككككككتعاح  دةسد ا، عتى  عتتا تعها حدةتعاتل دةب حك ةهذه دةمبائن د ت اس  لحن  باةتاةح
 دةعاتتين؛ حلفااة دةطيبا،

حك دةب مبككائن دةب حك دةجمدئساككا ح  مبككائن يسحق ذدل الاةككا   نككككككككككككككائ ككا بينحجحا  عككام-9
 ةايها  حكدةب لل لأن يح تنكككحسهم ةتتلا ا دةذه  ا ةت اتال دةب ل ا دلأج ب ا ت ل دةاسد كككا

 دةتقاتا،  اتالدة تشككاب  سغم بي ها ي تا دةتتيم ت هتا لل ح ككعح دةمبائن   ح  ف كك  دةتحج 
تا  ةنككككككككاة  دةب حك دلأج ب ا ييقط يحجا يسحق  عتيهم؛ حدة فاظ دةمبائن  سضككككككككاا حت احةا

 ي ص ت تح  دةتلا ا دةذه  ا دةذدت ا؛

يحجا أ س ةتطبيخ   ا ال دةت حاخ دةاد تح عتى دةتلا ا دةذه  ا ةت اتال دةب ل ا،  لا-11
هكذد سدجع  ةى عكام تحييس دةبسدتا دةتكاساب كا دةككاي كا يح دةب حك ت ل دةاسد كككككككككككككا، حعام ت   

ئن، ححجحا  ظككام غيس عكاار ةتتلكايكك ل  حديم ةتعكاتتين عتى أادئهم دةتتتيم يح  ككاتكا دةمبكا
 تعمام حي دةاد تح دةت ككككحاخ ة كككك ا ككككال احسدةتح ت فم عتى أادا دةعتل، باةتاةح لا يحجا 

 .دةب ل ا ةت اتال دةذه  ا دةتلا ا
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 توصيات الدراسة: نياثا

 ةيها يح هذه دةاسد ككا،  تلن تقا م بعض دةتحنكك ال  عتى دةضككحا دة تائا دةتتحنككل
 دةتح ت اعا دةب حك عتى دلا تفااة ت ها:

ي بغح عتى دةب حك ت ككل دةككاسد كككككككككككككا بت    حديم ةتعكاتتين ب كاا عتى أادئهم دةتتتيم يح -1
 كاتكا دةمبكائن حتطبيخ دةجحاة، حأن  لحن  ظكام يعار حعاار ةتتلاي ل تتا  ككككككككككككك  فم أك س 

تح تكحن ب كككاا عتى أادئهم أادا دةعتكككل بكككإعطكككاا أهت كككا ةت حديم دةفسا كككا دةدةعكككاتتين عتى 
 ؛دةتتتيم

 ظسد ةحجحا يسحق ي تا ي ص تطبيخ  ككككككككك ا كككككككككال دةت كككككككككحاخ دةاد تح ةنكككككككككاة  دةب حك -2
ار دلاهتتام ب ككككككككك ا كككككككككا دةتاساب حدةت فيم حدلاتنكككككككككدلأج ب ا، يي بغح عتى دةب حك دةجمدئساا 

ب ا لاي ا لاكت ككاب دةعاتتين ةتتهاسدل حدةقاسدل دةلامتا  تح تن  لار تحييس بسدتا تاسادةاد
ب ككككاا عتى أادئهم دةتتتيم حذةككككك  ةتتعتقككككا ب ككككاتككككا دةمبككككائن تع ت  هم ةت تتف دة حديمحد

حا  ظام تن  لار حجحدلاعتسدف بجهحاهم يح دةق كام بحظكائفهم، حتحييس دةتعتحتكال دةكاق قكا 
 جيا ةلاتنالال؛

دةب حك ائن مبدةب حك دةجمدئساا ح  مبائن الاةا   نككائ ا بينيسحق ذدل  ظسد أ ضككا ةحجحا -3
اة  دةب حك ةنككةت اتال دةب ل ا دةذدت ا يح تنككحسهم ةتتلا ا دةذه  ا  دلأج ب ا ت ل دةاسد ككا
سة  يجاب ا ح غح عتى دةعاتتين يح دةب حك دةجمدئساا ماااة يح  عطاا نكككككككككدلأج ب ا، حعت   ي ب

ةتمبائن حطتأ ت  ب ل تشكككككككككككككلتا تا  ن  عن دة كاتكال دةب ل ا، تن  لار دلا كككككككككككككتتاع دةجيا
م بككاةككاقككا حدة كككككككككككككسعككا حدةجحاة يح تقككا   ككا ككل، حتحيس دة قككا حدةتبككاقككا يح دةتعككاتككل، حدةتمدتهم

 ؛ل تع تتابعا دةمبائن با تتسدسدةتعتحتا
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يتحجب عتى دةب حك دةجمدئساا دلاعتتاا عتى  بسدل أج ب ا، بالا كككككككككتعا ا ب بسدا أجا ب -4
ةتعاتتين  اسج دةحطن، تتاشك ا تع دةتطحسدل دةتح تشكهاها دة ا ا  أح دةق ام باحسدل تكحا  ا

 ا دةعاةت ا حتحدكبا دةتعاييس دةاحة ا يح دةقطاع دةب لح؛دةب ل 

 عطككاا نكككككككككككككلا  كككال أك س ةتهكككام دةحلكككالال دةفسع ككا حدةتقتيكككل تن دةتسلماكككا يح دت كككاذ -5
 دةقسدسدل؛

ت كككككككتح  دةتسدب دةحط ح تن تن دةضكككككككسحسي عتى دةب حك دلأج ب ا ماااة د تشكككككككاسها عتى -6
 أجل تقا م دة اتا يح دةحقل حدةتلان دةت ا بين حماااة عاا دةمبائن؛

ي بغح عتى دةب حك ت ل دةاسد ككككا باةق ام بب حث حاسد ككككال  حر دة كككككحق حدةتعسف عتى -7
د ت اجال حسغبال دةمبائن، حدة ككككككعح  ةى  شككككككباعها حل ككككككب سضككككككاهم ححلائهم، تع دةتسليم 

ت ايا  تل عتىتقاتها دةب حك دةت اي ككا حتلا تها دةذه  ا تن أجل دةع باسد ككا دة اتال دةتح
 تلا ا ذه  ا تتتيمة؛

يتحجب عتى دةب حك ت ل دةاسد ا بتك يف دةجهحا ي تا ي ص   ا ال دةت حاخ دةاد تح -8
 تن أجل تعمام دةتلا ا دةذه  ا ةت اتال دةب ل ا.

 أفاق الدراسة: ثالثا

 تلن ت كككجيل يح هذد دة كككك اق ةبعض دلإشككككلاة ال  ن تعاةجت ا ةتحضكككحع دةاسد ككككا، 
دةتح قا تكحن تحدضكككككك ع ب حث ت ككككككتقبت ا تكتل ت تتف محد ا هذه دةاسد ككككككا، حدةتح   ااها 

 ي تا يتح:

 تا  تطبيخ   ا ال دةت حاخ دةاد تح يح دةتؤ  ال دةن اع ا؛-1

 اسد ا تأ يس دةتماا دةت ح قح يح تعمام دةتلا ا دةذه  ا ةت اتال دةب ل ا؛-2

 اسد ا علاقا دةت حاخ دة اسجح باةت حاخ دةاد تح.-3
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 (: الاستبيان الموجه للعاملين10ملحق رقم )
 الجمهوريــة الجزائريــة الديمقراطيـة الشعبيـة

 وزارة التعليـم العالـي والبحـث العلمــي

 –سطيـف  –جامعـة فرحـات عبـاس 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

 إلى العاملين بـالبنك

دور التسويق الداخلي في تعزيز  "لتي نقوم بها تحت عنوان ة اتطبيقيفي إطار الدراسة ال   
، ارتأينا أن نتقدم إلى سيادتكم بهذه الاستمارة، راجين منكم " المكانة الذهنية للخدمات البنكية

( xالإجابة الدقيقة والصريحة من أجل المساهمة في انجاز بحثنا هذا، وذلك بوضع الإشارة )
، حيث صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة على صحة إجابتكم، في الخانة التي تتفق مع رأيكم

 وشكر مسبق على تعاونكم معنا.

 

 :الباحث                                                        

 عمورات أعراب                                                        
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 المرتبطة بسياسات وبرامج التسويق الداخلي بالمؤسسة. يلي مجموعة من العبارات فيما الأول:القسم 

موافق  العبـــــارات
 جدا  

غير  محايد موافق
 موافق

موافق  غير
على 

 الإطلاق

      .والمهارات المطلوبةالبنك باختيار العاملين ذوي الكفاءات  يقوم-1

      .هذه الوظيفة حاجاتي ورغباتي تلبي-2

      .ك ولا أنوي تغيير العملفي البن بالاستقرار أشعر-3

      .وظيفة محددة وواضحة المهام أشغل-4

      كافية.  البنك للعاملينالبرامج التدريبية التي يوفرها  تعتبر-5

      .إدارة البنك بتدريب العاملين في مجال وظائفهم تهتم-6

      .مع الزبائنالبرامج التدريبية على المهارات المتعلقة بكيفية التعامل  تركز-7

البنك من البرامج التدريبية اكتساب العاملين للمهارات والقدرات  يهدف-8
 .اللازمة المتعلقة بخدمة الزبائن

     

إدارة البنك بمنح حوافز للعاملين بناءً على أدائهم المتميز في خدمة  تقوم-9
 .الزبائن وتطبيق الجودة

     

 وعادل للمكافأتلتطبيق نظام فعال  إدارة البنك قصارى جهدها تبذل-11
 .تحفز العاملين على أداء العمل

     

إدارة البنك فرص الترقية للعاملين إلى الوظائف العليا بناءً على أدائهم  توفر-11
 .وخدمة الزبائنالجيد في تحقيق الجودة 

     

فهم إدارة البنك بدعم العاملين والاعتراف بجهودهم في القيام بوظائ تقوم-12
 .خاصة الوظائف التي هي على تماس مباشر بالزبائن

     

     إدارة البنك على تسهيل الاتصال بين العاملين من خلال توفيرها  تعمل-13
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 .لوسائل جيدة

بالبنك نظام جيد للاتصالات يسمح بتوفير كافة المعلومات التي  يسود-14
ديدة والتغيرات التي بالخدمات الج بسرعة. )والمتعلقةأحتاجها في وظيفتي 

 .(حصلت أو ستحصل في طبيعة الخدمات المقدمة

     

      .ودقيقةالتي تصلني من الإدارة صحيحة  المعلومات-15

تعرضت لمشكلة ما في عملي يمكنني الاتصال بسهولة برئيسي  إذا-16
 المباشر.

     

 

  معلومات عامة حول العامل. :القسم الثاني

 :المعلومات العامة الآتية من أجل استكمال البيانات الخاصة بالبحث وهي لو تكرمتم بذكر بعض

 ذكر                              أنثى        :الجنس-1

 سنة 51أكثر من   سنة           51-31من              سنة31-18من  :العمر-2

 أعلى شهادة حصلت عليها. :التعليمي المستوى-3

 أو أقل ثانوي

 جامعي

 شهادة عليا

  :الوظيفة-4

 إطار                  عون تحكم                  عون تنفيذ

 ما سنوات خبرتك بالمؤسسة؟ :الخبرة-5

 أقل من سنتين                            

 من سنتين لأقل من عشر سنوات          

 من عشر سنوات لأقل من عشرين سنة   

 من عشرين سنة                     أكثر
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 (: الاستبيان الموجه للزبائن10ملحق رقم )
 الجمهوريــة الجزائريــة الديمقراطيـة الشعبيـة

 وزارة التعليـم العالـي والبحـث العلمــي

 – 1سطيـف –جامعـة فرحـات عبـاس 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

 إلى زبائن البنك

دور التسويق الداخلي في تعزيز  "ة التي نقوم بها تحت عنوان تطبيقيفي إطار الدراسة ال   
، ارتأينا أن نتقدم إلى سيادتكم بهذه الاستمارة، راجين منكم " المكانة الذهنية للخدمات البنكية

( xالإجابة الدقيقة والصريحة من أجل المساهمة في انجاز بحثنا هذا، وذلك بوضع الإشارة )
في الخانة التي تتفق مع رأيكم، حيث صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة على صحة إجابتكم، 

 وشكر مسبق على تعاونكم معنا.

 

 :الباحث                                                        

 عمورات أعراب                                                        
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 يلي مجموعة من العبارات المرتبطة بعناصر المكانة الذهنية. فيما ل:القسم الأو 

موافق  العبـــــارات
 جدا  

غير  محايد موافق
 موافق

موافق  غير
 على الإطلاق

      يعمل العاملون على إعطاء صورة إيجابية عن الخدمات البنكية.-1

      يلتزم البنك بالدقة في تقديم المعلومات.-2

      بنك باستمرار زبائنه.يتابع ال-3

      يمتاز البنك بالسرعة في تقديم الخدمات.-4

      البنك بالجودة في تقديم خدماته. يهتم-5

      يقوم البنك بابتكار وتطوير خدماته باستمرار.-6

تمتاز خدمات البنك بخصائص كافية لتحقيق التميز عن المنافسين في ذهن -7
 المستهلك.

     

ل البنك على ترسيخ صورة الخدمات في ذهن المستهلك بشكل دقيق يعم-8
 ومحدد.

     

      يمتاز البنك بالمصداقية.-9

      يعمل البنك على كسب رضا وولاء الزبائن.-11

تقديم المعلومات الدقيقة للزبون واثارة انتباهه بالوسائل الترويجية المختلفة -11
 يحفزه على التعامل مع البنك.

     

ما يتمتع به البنك من سمعة طيبة في مجال العمل البنكي يحفز الزبائن -12
 الحالين والمرتقبين في التعامل معه.

     

يعتبر أسلوب المحاورة والاستماع الدي يتمتع به مقدم الخدمة الدافع الأول -13
 للزبون في تعامله مع البنك.

     

      ومكانته الاجتماعية المتميزة أمام الأخرين. تعامل الزبون مع البنك يشعره بمركزه-14

     التقدير والاحترام الذي يحصل عليه الزبون والذي يفوق توقعاته مما يحفزه على -15
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 التعامل مع البنك.

  معلومات عامة حول الزبون.القسم الثاني: 

 :الخاصة بالبحث وهيلو تكرمتم بذكر بعض المعلومات العامة الآتية من أجل استكمال البيانات 

 ذكر                              أنثى        :الجنس-1

 سنة 51سنة             أكثر من 51-31من              سنة31-18من  :العمر-2

 أعلى شهادة حصلت عليها. :التعليمي المستوى-3

 ثانوي أو أقل

 جامعي

 شهادة عليا
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 ة المحكمين(: قائمة الأساتذ10ملحق رقم )

 

 الجامعة الإسم

 جامعة طيبة المدينة المنورة الأستاذة بوصفصاف فوزية

 -1-جامعة فرحات عباس سطيف  الأستاذ بن فرحات ساعد

 -1-جامعة فرحات عباس سطيف  الأستاذ بلمهدي عبد الوهاب

 -1-جامعة فرحات عباس سطيف  الأستاذ بن يعقوب الطاهر

 -1-فرحات عباس سطيف  جامعة الأستاذة رقاد سليمة

 -2-جامعة محمد لمين دباغين سطيف الأستاذ يعلى فاروق 
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قائمة المراجع باللغة العربيةأولا:   

الكتب -  

إحسااااهش جلاب  إدا إجالس اكسااااظيم اكي عصر  ل  يياااال اكي االا اك     ا يك ا  -1
 .1111جال يفهء كظ شلا يرهشا ا لجشا 

احساااهش جلاب  إدا لاهشااا  ليبا اك  هجاا اكيسااايظو يلو ر عيل لظساااف  ير لل   -1
 .1111كظ شلا يرهشا ا لجشا  ر هيلا اك     ا يك ا رؤسس  اكيالق 

 .1112أحرج رهلالا إجالس اكريالج اك شلظ ا جال اك هر ص ا ريلا  -3
أحرج رحريج أحرجا يسايظو اكدجره  اكرياللص م رجدن  علا ي قص، ا جال اكقل    -2

 .1111كظ شلا يرهشا ا لجشا 
أحرج رحريج اكبارنا  هياااال  لاجا ا أحرج ايساااا؛ يلظ،ه ا سااااحل رحرج لي  ا  -5

يساااااااايظو اكدجره  اكريااااااااللص ا اك     ا يك ا جال إ،لاء كظ شاااااااالا يرهشا ا لجشا 
1111. 

أجلظهش  هكرلا ر هجئ يسااااايظو اكدجره ا يل ر  قاهء شاااااهلااشا يإ أحرج إياااااإ ا  -6
  كظ شاااااااااالا اك،هلالسا ريااااااااااالا جيهء شاااااااااالا  ا اك     ا يك ا ر ريي  اك ان اك ل ص

1112. 
إكاه  لدلا  رظصها اساااااايلايا صه  اكيساااااايظو إ هل  علا يي قص، ا اك     ا يك ا  -7

 .1113جال إ،لاء كظ شلا يرهشا ا لجشا 
أراه   رحرج يهرلا إجالس اكريلج اك شااااااااااااالظ ا اك     ا يك ا ر ه ة اكي ء اكحجا، ا  -8

 .1222اك،هلالسا ريلا 
ا اساايلايا صه  اكيساايظوا اك     ا يك ا جال ياافهء كظ شاالا إصهج يقج اكفيه  اك سايل -2

 .1111يرهشا ا لجشا 
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إااهد  عر  إقلالاص ا إقلالاص  يظ  اك،هضاااااا ا اكيساااااايظو اكرياااااالل ا اك      -11
 .1111ا يك ا جال اككيهد اك هر  ا ا رهلا  اك ل ص  اكريحجسا 

 ك،اااهلالساقلظاااهش  يظااانا اكي اااهرإ  اكراااهكصااا  كظق يما جال اكفاااهليق كظ شااااااااااااالا ا -11
 .1115ريلا

 شاااال اك إقا اكيد صل اكيسااايص،  رفهلاص  يي قص،ه ا جال اكصهبيلاا يرهشا  -11
 .1118ا لجشا 

قش ي يل يقج اكلحرهشا إجالس اكريالج اك شااالظ ا جال اكصهبيلا اك ظرص  كظ شااالا  -13
 .1111ا لجشا 

يصساااااال اك  هلر ا اكيسااااايظو اكريااااالل ا اك     ا يك ا جال حهرج كظ شااااالا  -12
 .1115 ا لجشا

 رهل اكجاش رحرج اكرلساااااااا ا اسجالس ا ساااااااايلايا ص  كظريالج اك شاااااااالظ ا اكجال  -15
 .1113اك هر ص ا اسس  جلظ ا ريلا 

حسااااااش اقلالاص  قظيرا إجالس اكريالج اك شاااااالظ  رش ر عيل اساااااايلايا  ا اك      -16
 .1111ا يك ا جال اك اض  اك ل ص ا قالي ا كق هشا 

 ايا   يعصف كدجره م رجدن اسااااايل حراج اك هئ ا  شاااااال اك إقا يسااااايظو ا -17
 .1112اا يرهشا ا لجشا ي قص، ا جال اكصهبيل 

 .1112ح ه  يل اكظها إجالس اكريالج اك شلظ ا جال بلالاش كظ شلا ا لجشا  -18
جلرهش ساااظصرهش ياااهجق اك رلا   ظ  اي   رحرج دل رلاجا يسااايظو اكدجره   -12

 .1111اكريللص ا اكجال اك ريذ ص  كظ  هي  ياك شلا قالي ا كق هشا 
لايص  حسااااااااااشا رجدن اساااااااااايلايا   كيد صل يي رص  اكريالج اك شاااااااااالظ ا اكجال  -11

 .1111اك هر ص ا اسس  جلظ ا 
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اكي عصر ا اك     ا يك ا جال لائج ايسااا؛ اكحهإا إجالس اكساااظيم اس ساااه   ي  -11
 .1112غاجاء كظ شلا يرهشا ا لجشا 

لشاج بليا  ا يجلظ ه  يظ  ر ا ص  اك حث اك ظر  ل  اك ظي  ا  يرهيص ا  -11
 .1118اك     اك،هك، ا جاياش اكر قييه  اك هر ص ا  س  ا  ا اك بائلا 

ا ييكر   يجس اكدجر  اكرياللص ا رؤساس  اكيلاق كظ شلا ليج حساش اكيالش  -13
 .1117يرهشا ا لجشا 

بالاج رحرج جالاا سااااااااا هجس لاغد اككسااااااااايا  ا إجالس اك  يااااااااال اك شااااااااالا ل   -12
ر عرااه  ا يرااهل اكحااجا،اا ا اك   اا  ا يك ا جال   يب اكر للاا  اك ظرصاا  كظ شااااااااااااالا 

 .1112ا لجشا 
ا اك     ا يك ا جال ب   دظاان اكرساااااااااااااهيجا يسااااااااااااايظو اكدجره  يي قص،هيه -15

 .1116اكر هلاج كظ شلا يرهشا ا لجشا 
ب ص  ر،لاا   صر  صحصهياا اكيساااااااايظو ا ساااااااايلايا   رجادن حجا، ا اك      -16

 .1115ا يك ا جال اكلاص  كظ شلا يرهشا ا لجشا 
 SPSSسااا هء إقلالاص  أقيج  ا سااارال دهكج ياااهل ا ي قص،ه  يرظص   هسااايدجا   -17

 .1113ا اك فس ا ر ي   ألهقا غبسا لظس اشل  اك حث اكيل يا ي 
سااااااااااج رحرج  هج اكلدا إجالس اكريالج اك شااااااااالظ ا اك     اك،ه ص ا رؤساااااااااسااااااااا   -18

 .1115اك يلالا كظي ظاج اكف  ا ريلا 
يااااا ه  رحرج أقي يهصها اكيسااااايظو اكريااااالل  قاش اك علظ  ياكي قاوا اك      -12

 1118ا يك ا جال يائن كظ شلا يرهشا ا لجشا 
ص،يل أحرجا اكيسايظو اكريالل  يساظيم اكرساياظما رؤساس  يافص  ياهجقا  -31

 .1111اك،،هل  اك هر ص  كظ شلا اسس  جلظ ا ريلا 
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 ااهلق   ااجيبا يظ    إدا اك عااه  اكيسااااااااااااايص،  يي يظااج دااجرااه  اك، ااه   -31
 .1115اكريلل ا رؤسس  اك،،هل  اك هر ص ا اسس  جلظ ا ريلا 

اك ااهلال ك لبا ي، صااه  اكق يما اك   اا  اكساااااااااااااهجساااااااااااااا ا جاياش اكر قييااه   -31
 .1116اك هر ص ا 

جالس اكريالج اك شااااااااااااالظ ا اك     ا يك ا جال  -33  اهلال رحريج اككإكجسا ي رص  ياد
 .1118يهك  اك،،هل  كظ شلا يرهشا ا لجشا 

ا إجالس اكريالج اك شااااالظ  ل  ياااااا هي  اكضااااااصهل ا جال يقج اك ق اك هئ  حراج  -32
 .1111اشا يرهشا ا لجشا بلال 

يقاااج اكحرااااج يقاااج اكر ااااج اكقظاااجاياا أساااااااااااااااهكااااد اك حاااث اك ظر  ياكيحظاااان  -35
 .1117اسحيهئ ا جال اكشليق كظ شلا يرهشا ا لجشا 

يقج اكفيه  قيدرد ا إجالس اكريالج اك شاااااااالظ ا يساااااااااال اكريالج اك شاااااااالظ ا جال  -36
 .1111اكاجىا اك بائلا 

  اكحاجا،ا  اكدهيااااااااااااا  ق جالس اكريالج يباكاجاش رلسااااااااااااا ا اك علظاه  ياكي قص،اه -37
 .1112اك شلظ ا اك     ا يك ا جال اككيد اك ظرص  كظ شلا اك،هلالسا ريلا 

يإء للحهش  هكدا لؤاج حريجا اك  هلا حسااااااااه  حساااااااااش شااااااااصه ا اكربظج  -38
اكيسااايص،  اكريااالل  يأ،لل ل  اكيااايلس اكرجل   كظب هئشا اك     ا يك ا جال يااافهء 

 .1111كظ شلا يرهشا ا لجشا 
يرهج ياافل سااهكرهشا ا ي هلاه  اكحجا،  كظيساايظوا ر شاارس اكر هلة كظ  هي   -32

 .1116ياك شلا ريلا 
ييّض قجال اكحجاجا يسااااااااايظو اكدجره  اكرياااااااااللص ا اك     ا يك ا اكقصهش  -21

 .1222كظ  هي  ياك شلا ريلا 
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لاظاد  ييظلا  هلا ألرساااايلي جا أسااااهسااااصه  اكيساااايظوا يل ر  سااااليل يظ   -21
 .1117اكلظهضا اكس يجص ا  جال اكرلظخ كظ شلاإقلالاص  سليلا 

 هس   ها؛ يظياش اكرحصهياا إجالس اك يجس ل  اكدجره ا جال اكشليق كظ شلا  -21
 .1116ا لجشا 

 هيلظش  ايا اكيساااايظوا يل ر  يلجص  ياشااااجا اك     ا يك ا ر ج اكرؤسااااساااا   -23
 .1118اك هر ص  كظجلاسه  ياك شلا قالي ا كق هشا 

اك  ها اكيساايظو اكري،ج ا اكجال اك هر ص ا اسساا  جلظ ا  رحرج يقج اك عص  أقي -22
 .1118ريلا 

رحرج يقج اكيلاهد اك باياا اكيسااااايظو ياكر ه   اكذلا ص م ر عيل اسااااايلايا  ا  -25
 .1111جال اكحهرج كظ شلا يرهشا ا لجشا 

رحرج يقج اكيلاهد حساااااش يشااااارهياا اسجالس ا سااااايلايا ص  ل  ي رص  اكريالج  -26
اك شاااااااالظ ا اك     ا يك ا اكشاااااااال   اك ل ص  اكريحجس كظيساااااااايظو ياكييلظجا ا اك،هلالسا 

 .1112ريلا 
رحراج يياج اكبظهجا ا رحرج يقج اكظه اك يارلسا اسااااااااااااايلايا صه  اكيسااااااااااااايظوا  -27

 .1111ا لجشا  اك     ا يك ا جال اكحهرج كظ شلا يرهشا
رحرج للظج اكياحشا  لاءا  ل  إجالس اكيسيظوا اكجال اك هر  ا اسس  جلظ ا  -28

 .1111ريلا 
 اك     ا يك ا رحرج رحريج ريااااا ف ا اكيسااااايظو ا سااااايلايا   كظدجره ا -22

 .1113جال اكر هلاج كظ شلا يرهشا ا لجشا 
رحرج رحريج ريااااااااا ف ا اكيسااااااااايظو ا سااااااااايلايا   كظدجره ا جال اكر هلاج  -51

 .1118كظ شلا يرهشا ا لجشا 
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 رجدن ا   ي،رهش ايساا؛ا اكيساايظو اكرياالل رحريج  هساا  اكيااراجي ا لج -51
 .1115اسيلايا    ر  يحظاظ ا اك     اك،ه ص ا جال اكر هلاجا يرهشا ا لجشا 

يساايظو اكدجره ا اك     رحريج  هساا  اكيااراجي ا لجا   ي،رهش ايساا؛ا  -51
 .1111ا يك ا جال اكرسالسا يرهشا ا لجشا 

ا اكيساااايظوا رل ب اكشاااالق ا يساااال اك،،هل ا لرضااااهش يددليش رلياش أساااا ج  -53
 .1112كق هشا 

ر   شااااافاوا اكيسااااايظو  هك إ ه ا اكر عر  اك ل ص  كظي رص  اسجالظ ا اك،هلالسا  -52
 .1115ريلا 

 ه   ر إا ا يايل اك ظرص  كظيسايظو اكريالل ا جال اكيكاج كظ شلا يرهشا  -55
 .1117ا لجشا 

 ه   ر إا لائ؛ ييلاوا أياااااااااايل اكيساااااااااايظو اكرياااااااااالل م رجدن يحظاظ ا  -56
 .1115اك     اك،هك، ا جال يائن كظ شلا يرهشا ا لجشا 

 ا    يقيج    ا إجالس اك يجس اكشاااااهرظ  ل  ييااااال ا  يل  ا اك     ا يك  -57
 .1111جال يفهء كظ شلا يرهشا ا لجشا 

 عه  سااااااايظجاشا اكيسااااااايظو اكر هيااااااالا اك     اك،هك، ا جال اكحهرج كظ شااااااالا  -58
 .1115يرهشا ا لجشا 

 عه  ريسااااا  سااااايظجاشا يقج اكر اج اكقليالاا إجالس اكيسااااايظو ل  اكر عره   -52
 .1112غال اكل حص ا اك     ا يك ا جال اكحهرج ك شلا ا لجشا 

لضااااها ي رص  ي  هء  ع  اكريالج اك شاااالظ ا اك     ا يك ا جال لاهشاااا  حرجا  -61
 .1111اكلاص  كظ شلا يرهشا ا لجشا 

يائن كظ شااااالا ا جال اك     ا يك ا لاه   حهرج اكضااااريلا يسااااايظو اكدجره  -61
 .1111يرهشا ا لجشا 
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جال يائن كظ شااااالا  اك     اك،ه ص الاه   حهرج اكضاااااريلا يسااااايظو اكدجره ا  -61
 .1112يرهشا ا لجشا 

اك     اك،هك، ا جال يائن كظ شااااالا لاه   حهرج اكضاااااريلا يسااااايظو اكدجره ا  -63
 .1115يرهشا ا لجشا 

لاه   حهرج اكضاااااريلا يسااااايظو اكدجره ا اك     اكلا   ا جال يائن كظ شااااالا  -62
 .1118ا لجشا 

  الرسائل العلمية:-

  هلال يظ ا إياااااااإحه  اك عه  اكريااااااالل  اك بائلا يأ،للاه يظ  ي قئ  اكرجدلا   -1
  ا  ظص  اك ظي  ا  ييااااااهجص  ياكي هلظ(غال ر شاااااايلس)ييريظن اكي رص ا لسااااااهك  ج ييلال 

 .1116-1115ييظي  اكيساالا  هر   اك بائلا اك بائلا 
  اك بائلا لص  لاكريااااال  اكرؤساااااساااااه قظ،هاج إقلالاص ا اكيكيظش ياكرابس اكي هلساااااص  كجى  -1

ا  ظص  اك ظي  ا  يياااااهجص  ياكي هلظ  ييظي  اكيسااااااالا (غال ر شااااايلس)لساااااهك  ج ييلال 
 .1116-1115ا اك بائلا 1 هر   يلالاش 

قظراجا يقج اكيلاهدا  عه  ر،يل    عر  اكحيالب كظرؤسااساا  ا  ييااهجص  اك ريرص ا  -3
هر     ظص  اك ظي  ا  يياااااااهجص  ييظي  اكيسااااااااالا  ا(غال ر شااااااايلس)ج ييلال  لساااااااهك 

 .1112-1118للحه  ي ه  س ا؛ا اك بائلا 
 سهك ل قش أحرج كدضالا ري ظ ه  ي يظل ييحلظل اكدجره  اكريللص  ل  اك بائلا  -2

ا  ظص  اك ظي  ا  ييااااااهجص  ياك ظي  اكي هلظ  ييظي  اكيساااااااالا (غال ر شاااااايلس)ج ييلال 
 .1111-1111 اك بائلا ا3 هر   اك بائل

حه    لظر ا اسايلايا ص  يري ة اك إر  اكي هلظ  ل  رحصل ي هلس ا لسهك  ج ييلال  -5
ا  ظص  اك ظي  ا  يياااااااهجص  ياك ظي  اكي هلظ  ييظي  اكيسااااااااالا  هر   (غال ر شااااااايلس)

 .1116-1115ا اك بائلا 3اك بائل 
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جي  ي  حربس ير  ساااااا اجا جيل اكي عص  ا حيلابا ل  يح،او ا سااااااي،لال اكرياااااالل  -6
  ا  ظص  اك ظي  ا  ييااااهجص  ياك ظي  اكي هلظ(غال ر شاااايلس)اكي هلسااااص ا لسااااهك  ج ييلال 

 .1116-1115ييظي  اكيساالا  هر    هيجا رل ه  يل ظ ا اك بائلا 
جغ يب اك  لسا اسااايدجا  شاااا    ا  يل    رجاس كي،جص  اكدجره  اكق  ص  يأ،للاه يظ   -7

ا  ظص  اك ظي  ا  يياااااااااااهجص  ياك ظي  (ر شااااااااااايلسغال )ا جاء اكق   ا لساااااااااااهك  ج ييلال 
 .1117-1116اكي هلظ  ييظي  اكيساالا  هر   رحرج دصضلا  س لسا اك بائلا 

لا   يلا  ا اكيساااايظو اكق    يألهق ي قص،ه ل  اكرؤسااااساااا  اكق  ص  اك بائلظ  ل  عن  -8
ا  ظص  (غال ر شيلس)إ ييهج اكسيقا حهك  اك،لض اكش ق  اك بائلاا لسهك  ج ييلال 

-1112اك ظي  ا  يياااااااااااهجص  ياكي هلظ  ييظي  اكيسااااااااااااالا  هر   اك بائلا اك بائلا 
1111. 

جلاساااااا  حهك  ق م  ميساااااايظو اكرياااااالل  ل  اك، ه  اكرياااااالل بظجاش رحرجا جيل اك -2
هجص   ظص  اك ظي  ا  ييااااااااا (غال ر شاااااااايلس)ج ييلال  لسااااااااهك اكفإح  ياكي رص  اكلظفص ا 

 .1115ا ا  هر   اك بائلييظي  اكيساال
ساااااااهلس يرليشا اكيسااااااايظو اكجادظ   رجدن سجالس اكي اال ل  اكرؤساااااااسااااااااه   -11

ا  ظص  اك ظي  ا  يياااااهجص  ييظي  اكيسااااااالا (غال ر شااااايلس)اكدجرص ا لساااااهك  ج ييلال 
 .1116-1115ا اك بائلا 1 هر   للحه  ي ه  س ا؛ 

سا هج يقيجا رساهلار  اكيسايظو اكجادظ  ل  ي رص  لأ  اكرهل اك شلاا لسهك   -11
ج ييلال )غال ر شااااايلس(ا  ظص  اك ظي  ا  يياااااهجص  ياكي هلظ  ييظي  اكيسااااااالا  هر   

 .1117-1116رحرج دصضل  س لسا اك بائلا 
سااظ  ر  ا أ،ل اسيدجا   ع  اكر ظيره  يظ  لهيظص  أجاء اكريعفاش  هكق يم  -11

اكي هلظ  ي  ا  ييااهجص ا  ظص  اك ظي  (غال ر شاايلس)  اك بائلظ ا لسااهك  ج ييلال اكي هلظ
 .1117-1116ييظي  اكيساالا  هر   رحرج قيضصهة  هكرساظ ا اك بائلا 
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ياااااقلظ   لرهبا اكف هكص  ا يياااااهكص  ل  اكرؤساااااسااااا  ا  يياااااهجص  اك بائلظ ا  -13
ا  ظص  اك ظي  اس ساااااااه ص  ياك ظي  ا  يرهيص ا  هر   (غال ر شااااااايلس)لساااااااهك  ج ييلال 

 .1112-1118ر ييلا  س  ا  ا اك بائلا 
غال ) هلق قظحهإا اكرسااهل اكيساايص،  كإسااياجاة اكساايقا رذ لس ره ساايال  -12

ا  ظص  اك ظي  ا  ييهجص  ييظي  اكيساالا  هر   ر ييلا  س  ا  ا اك بائلا (ر شيلس
1116-1117. 

يقج اكلباق ساااااااااإ ا اك، ه  اكريااااااااالل  اك بائلا ل  عن اك يكر ا لساااااااااهك   -15
ا  ظص  اك ظي  ا  ييااااااهجص  ياك ظي  اكي هلظ  ييظي  اكيساااااااالا (غال ر شاااااايلس)ج ييلال 

 .1111-1111ا اك بائلا 3  هر   اك بائل
يقج اك،هجل قلظبا اكيحلظل اكرياالل  يري ظ ه  ي يظل اكدجره  اكريااللص   -16

ظي  ا  ظص  اك (غال ر شااايلس)ج ييلال  لساااهك كظق يم اك بائلظ ا  اكي هلساااص يبظهجس اك،جلس 
 .1116ا  ييهجص  ييظي  اكيساالا  هر   اك بائلا 

لاهي  ر اهلاجاا جلاسااااااااااااا  ير،ال ا ي هلاه   حي قظج ر شااااااااااااار اكر يج ييإريه  -17
 اكي هلظ  يظ  ي،اص  اكرساااياظم اك بائلا كظر ي ه  اكرحظص  يا   قص ا لساااهك  ج ييلال

ا اك بائلا 3ا  ظص  اك ظي  ا  ييهجص  ييظي  اكيساالا  هر   اك بائل (غال ر شيلس)
1111-1111. 

ره ة ساااااااقلظ  ا أ،ل اسااااااايلايا ص  ي رص  اكريالج اك شااااااالظ  يظ  أجاء ا للاج ل   -18
ا  ظص  اك ظي  ا  يياااهجص  ياكي هلظ  ييظي  (غال ر شااايلس)اك هر ه ا لساااهك  ج ييلال 

 .1115-1112اكيساالا  هر   رحرج دصضل  س لسا اك بائلا 
رحلبا  إلا  حي ي يظل ييياال   اك، ه  اكرياالل  ل  اك بائلا لسااهك   -12

ا  ظص  اك ظي  ا  ييااااااهجص  ييظي  اكيساااااااالا  هر   اك بائلا (غال ر شاااااايلس)ج ييلال 
 .1116اك بائلا 
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ا أ،ل  يجس اكدجره  اكريااااااااااااللص  يظ  يح،او اكرابس اكي هلسااااااااااااص   هاظ  إكاه  -11
غال )جلاسااااا  حهك  ق يم ي ص   سااااا  ا  ا لساااااهك  ج ييلال  مكظق يم اكي هلظ  اك بائلظ 

ا  ظص  اك ظي  ا  ييااااااااهجص  ييظي  اكيساااااااااالا  هر   اك ل   قش رااجا أ  (ر شاااااااايلس
 .1116-1115اكقيا  ا اك بائلا 

 ن اساايلايا   ل  ق هء يي عص  اكرباصه اكي هلسااص لا هب لهل ا اكيساايظو  رجد -11
كظرؤسااااااسااااااه  اكياااااا الس ياكرييساااااا   كظللة رش  جلياه يظ  اكيريظن اكذاي ا لسااااااهك  

ا  ظص  اك ظي  ا  ييااااااهجص  ياكي هلظ  ييظي  اكيساااااااالا  هر   (غال ر شااااايلس)ج ييلال 
 .1112-1113ا اك بائلا 1للحه  ي ه  س ا؛ 

 

 والدوريات المجلات-

أحراج  اجياهش حراهجا جيل أدإ صاه  ا يراهل ل  ي بظب اكر اه ا  اكاذلا صا  كظداجرااه   -1
 .1113ا 12ا اك جج 2اكريللص ا ر ظ  يكلظ  كظ ظي  اسجالظ  يا  ييهجص ا اكر ظج 

أرهل ر ه  ا يا ة ي قاو ررهلسااااااه  اكيساااااايظو اكجادظ  رش ي ا   عل اكريعفاش  -1
سااااااااا ا؛ا جلاساااااااااه ا ر ظ  جيكص  يظرص  رح ر ا اك جج  اسجالظاش ل  لل  ري اظص 

 .1116سقيرقل  اك بائلا ا  هر   ا غياراأ17ا  ييهجاا اك جج 
أرن إقلالاص  أحرج حهإ يقجا لاه   اكضااااااااااااريلا أ،ل ي قاو اكيسااااااااااااايظو اكجادظ  ل   -3

اكلضاااااااااااااه اكيعصف  كريعف  اكرقص اه  ل  ر رييا  ا يياااااااااااااه   ا لج صا ا اكر ظ  
 .1111 ا1ا اك جج 6ا يرهلا اكر ظج  ا لج ص  ل  إجالس

أصرش يقج اكظه رحرج أقي  لا أ،ل ررهلسااه  اكيساايظو اكجادظ  يظ  لضااه اك هرظاشا  -2
 .1115ا 1ا اك جج 16ر ظ  اك ظي  ا  ييهجص ا اكر ظج 
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 " قل هيا  رهلا جيل ا يياااهل اكجادظ  ل  يرظص  اكي اال اكي عصر ا ر ظ  أرهلا هم -5
ر ظاااا  ا كااااهجصرصاااا  ا رلظ صاااا  اك ل صاااا  كظ ظي  ياكيك يكي صااااه"ا اكر ظااااج اكلا ةا اك ااااجج 

 .1113اك هشلا 
حه    لظر ا قيشااااااااا هل  أحرجا جيل ا يياااااااااه   اكيسااااااااايص،ص  ل  يحسااااااااااش يري ة  -6

اكرؤساااااسااااا ا ر ظ  اك ظي  ا  يياااااهجص  ياكيسااااااال ياك ظي  اكي هلظ ا  هر   اكرسااااااظ ا 
 .1115ا اك بائلا 13اك جج 

جلرهش ياااااااااهجقا حساااااااااهش ،هق   هسااااااااا ا أ،ل إ لاءا  اكيسااااااااايظو اكجادظ  ل  أجاء  -7
اك هرظاشا جلاسا  راجا ص  ل  يا   رش اكريهلة اكي هلظ  ل  رحهلع   ا يىا ي رص  

 .1117ا 12ا اك جج 85اكلالجاش 
ا ألارص  جلاساااااا  اك إ   قاش شاااااا    ا  يل   ياك يجس اكدجره  ليج حسااااااش اكياااااالش  -8

 .1115ا  هر    س لسا اك بائلا لصفلا 8اكريللص ا ر ظ  اك ظي  اس سه ص ا اك جج 
سااااااا اج شااااااا  هش حهرجا أ،ل اكيسااااااايظو اكجادظ   رجدن سجالس اكريالج اك شااااااالظ  يظ   -2

كيااح   هر  كظيرراش احص   هكرساايشاافصه  اكيه    كظاائ  اكرسااييى  يجس اكدجر  اكياا
 .1113ا ريلا 61 هك،هلالسا ر ظ  اكرحهس   ياسجالس ياكيرراشا اك جج 

ساااااظصرهش اكفهل ا أ،ل ساااااصهساااااه  اكيحفاب ل  اكي ء اكي عصر   هكرؤساااااساااااه   -11
ا 1ا اك جج 17اك هر ا ر ظ   هر   جرشاااااااااو كظ ظي  ا  يياااااااااهجص  ياك،ه ي ص ا اكر ظج 

1111. 
إسارهيانا اكيسيظو اكجادظ   رفاي  سجالس اكريالج اك شلظ  يأ،لل يل   شاهكل  -11

يظ   يجس اكدجر  اكي ظصرص ا ر ظ   هر   اك،ج  اكرفييح  كلأ حهث ياكجلاساااااااااااااه ا 
 .1111ا (1) 13اك جج 
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يظ  اي   رصها ياإ  شااخ جادا سهك  لاشج اكشرس ا  صه  أ،ل اكيجلظد  -11
ث ياكجلاساااه  اك ظرص ا ساااظساااظ  اك ظي  ل  أجاء اك هرظاشا ر ظ   هر   يشااالظش كظ حي 

 .1112ا 1ا اك جج 31ا  ييهجص  ياك،ه ي ص ا اكر ظج 
للظااج دراظ ا اكيااجلظااد  رااجداان كيحسااااااااااااااش أجاء اكريالج اك شااااااااااااالظاا ا ر ظاا   -13

 .1112ا 6ا سيلايا ص  ياكي رص ا  هر   يقج اكحراج قش  هجص  رسي ه  ا اك جج 
كجادظ  يجيلل ل  يحسااااااااش   جس يظ  جادا حصهش رحرج قل ه ا اكيسااااااايظو ا -12

 يجس اكدجره  اكرياللص ا ر ظ   هر   يشالظش كظ حيث ياكجلاسه  اك ظرص ا اكر ظج 
 .1115ا 3ا اك جج 37

كااث شاااااااااااااهكل أقي  قاخا ير،ال ررهلساااااااااااااه  إجالس اكريلا   ل  ي بظب اكر ه    -15
ا 12اكذلا ص  كظدجره  اكريااللص ا ر ظ  اك لا كظ ظي  ا  ييااهجص  ياسجالظ ا اكر ظج 

 .1116ا 18ك جج ا
رهكم رحرج اكر هك ا أراش يهاج اك شاااااااااااه شااااااااااا ا لاه   رحرج اكر هك ا ير،ال  -16

أ  هج اكيساااااااايظو اكجادظ  يظ  لضااااااااه اك هرظاش يأ،لل يظ  أجائا  ل  اكق يم اكي هلظ  
ا اك ااجج 11اك ااهراا  ل  رحااهلعاا  اككلما اكر ظاا  ا لج صاا  ل  إجالس ا يرااهلا اكر ظااج 

 .1116ا 3
ر الس يهقجا يا ة ي قاو اكيسااايظو اكجادظ  ل  اكرؤساااساااه  اكدجرص   هك بائل  -17

ا 23ا ر ظ  اك ظي  اس سه ص ا اكر ظج أا اك جج - س  ا  -حهك  رؤسس  قلظج اك بائل
 .1115ا  ياش 1 هر    س  ا   

  ظ  اي   رحرج دل رلاجا لائج رحرج حساااااااشا  يجس اك رن اسجالا يجيللاه  -81
ا 5كذلا ص ا ر ظ  يكلظ  كظ ظي  اسجالظ  يا  يياااااااااااااهجص ا اكر ظج ل  ي بظب اكر اه ا  ا

 .1112ا 2اك جج 
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المؤتمراتالملتقيات و -  

أحرج  ل هلا سهلس حظصر ا  يجس اكدجره  اكريللص   آكص  كيف ان اكرابس اكي هلسص   -1
كظق ما اكرظي،  اكجيك  إجالس اك يجس اكشاااااهرظ  ل    ه  اكدجره ا  هر    سااااا  ا  ا 

 .1111اك بائلا 
اك هئ ا يحظان اك إ   اكي هضاااجص  قاش اكذ هء اكيسااايص،  ياكيسااايظو يقج اك ق  حراج  -1

اكجادظ  يأ،للاره يظ  لضااااااااه اك هرظاش ل  ل هجق اكسااااااااظسااااااااظ ا جلاساااااااا  حهك  يرهشا 
اكرؤيرل اك ظر  اكساااااااا يا اكحهجا يشاااااااال ذ هء ا يرهل يا ييااااااااهج اكر لل ا  هر   

أللظن  16-13ظي  اسجالظ ا يرهشا ا لجشا اكبظيي   ا لج ص ا  ظص  ا  يياااااااااااااهج ياك 
1111. 

اكدااجراا  اكق  صاا ا اكرظي،     اه  قيكيجاشا جيل يي  ااه  اك رإء ل  يحسااااااااااااااش  يجس -3
إجالس اك يجس اكشاااااااااااهرظ  ل    ه  اكدجره ا  هر    سااااااااااا  ا  ا  ظص  اك ظي   اكجيك 

 .1111جصسرقل  15-12ا  ييهجص ا اك بائلا 
ي هلساا  يهكر  كظرؤسااسااه  اكياا الس ياكرييسااا  ا اكرظي،   لاشااه  ر  ا  حي يري ة -2

اكجيك  ا يل حيل اكيسيظو  رجدن كيجيص  ي هلسص  اكرؤسسه  اكي الس ياكرييس   
 12-18ل  عن اك يكر  ا  يياااااااااااااهجص  اكيا ة يا لهقا  هر   اكشاااااااااااااظ؛ا اك بائلا 
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 الصفحة المحتوى 
 / الإهداء

 / الشكر والتقدير

 م -أ المقدمة 

 1 لتسويق الداخليالإطار العام لالفصل الأول: 

 2 المبحث الأول: ماهية التسويق الداخلي

 2 التسويق الداخليالمطلب الأول: مفهوم    

 7 المطلب الثاني: مراحل تنمية وتطور مفهوم التسويق الداخلي   

 7 الفرع الأول: مرحلة دافعية العامل      

 8 الفرع الثاني: مرحلة التوجه بالمستهلك      

دارة التغيير        9 الفرع الثالث: مرحلة تنفيذ الاستراتيجية وا 

 11 التسويق الداخليالمطلب الثالث: أهداف    

 12 الفرع الأول: تنمية ثقافة المؤسسة      

 11 الفرع الثاني: الحفاظ على ثقافة المؤسسة وتوجهاتها      

 11 الفرع الثالث: تقديم سلع وخدمات جديدة      

 11  المبحث الثاني: أبعاد التسويق الداخلي وخطة برنامجه

 11 التسويق الداخليالمطلب الأول: أبعاد وخصائص    

 11 الفرع الأول: أبعاد التسويق الداخلي      

 17 الفرع الثاني: خصائص التسويق الداخلي      

المطلب الثاني: كيفية تحقيق الممارسة الفعالة للتسويق الداخلي وشروط    
 إنجاحه
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 19 الفرع الأول: كيفية تحقيق الممارسة الفعالة للتسويق الداخلي      

 22 الفرع الثاني: الشروط اللازمة لإنجاح التسويق الداخلي      

 22 المطلب الثالث: مراحل خطة برنامج التسويق الداخلي   

 22 الفرع الأول: تحديد السوق       

 21 الفرع الثاني: بحوث السوق       

 22 الفرع الثالث: تجزئة السوق       

 21 التسويقيالفرع الرابع: التطبيق       

 21 الفرع الخامس: الاتصال التسويقي      

 22 الفرع السادس: التوجه السوقي      

 22 المبحث الثالث: إجراءات التسويق الداخلي

 27 المطلب الأول: التوظيف    

 27 الفرع الأول: استقطاب الأفراد      

 02 الفرع الثاني: اختيار الأفراد      

ــــبسياسة : الثانيالمطلب      02 التدري

 00 الفرع الأول: مفهوم التدريب      

 01 الفرع الثاني: أنواع التدريب حسب مكانها      

 01 الفرع الثالث: فاعلية ودور برامج التدريب      

 02 الفرع الرابع: تحديد الاحتياجات التدريبية      

 07 التدريبيةالفرع الخامس: عناصر العملية       

 09 تحفيز ومكافأة العاملينسياسة ال: الثالثالمطلب    

 12 الفرع الأول: أنواع الحوافز      

 10 الفرع الثاني: شروط نجاح نظام الحوافز      
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 11 الفرع الثالث: أهداف نظام الحوافز      

 11 الفرع الرابع: أنواع المكافآت      

 17 الاتصال الداخليسياسة : الرابعالمطلب    

 18 الفرع الأول: مفهوم الاتصال الداخلي      
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 18  الفرع الأول: مفهوم الخدمة بصفة عامة وخصائصها      

 22  الفرع الثاني: مفهوم الخدمة البنكية وخصائصها      

 22 المطلب الثاني: تصنيف الخدمات البنكية   

 22  الفرع الأول: التصنيف العام للخدمات البنكية      

 28 الفرع الثاني: تصنيف الخدمات البنكية حسب صفتها       

 28  لخدمات البنكية حسب سلوك الزبون الفرع الثالث: تصنيف ا      

 29 المطلب الثالث: أهمية جودة الخدمة البنكية   

 72  البنكيةالفرع الأول: مفهوم جودة الخدمة       

 71  الفرع الثاني: مستويات جودة الخدمات البنكية      

 70  الفرع الثالث: أبعاد جودة الخدمة البنكية      

 77  المبحث الثاني: ماهية المكانة الذهنية وتقييمها

 77 المطلب الأول: مفهوم المكانة الذهنية   
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 81 المطلب الثاني: أهمية بناء المكانة الذهنية   

 82  الفرع الأول: التميز في سوق كثيف المنافسة      

 82  الفرع الثاني: تجنب الاختيار اللاإرادي للمكانة الذهنية      

 82  الفرع الثالث: المساعدة في تسيير حافظة المنتجات      

 80 الفرع الرابع: المكانة الذهنية ضمان لتناسق المزيج التسويقي      

 81 المطلب الثالث: محددات ومداخل المكانة الذهنية   

 81  الفرع الأول: محددات المكانة الذهنية      

 82  الفرع الثاني: مداخل المكانة الذهنية      

 88 المطلب الرابع: تقييم المكانة الذهنية ومراجعتها   

 88 الفرع الأول: شروط جودة المكانة الذهنية      

 92 الفرع الثاني: أسباب التراجع عن المكانة الذهنية      

 90  المبحث الثالث: خرائط المكانة الذهنية واختيار استراتيجيتها وتقييمها

 90 المطلب الأول: خرائط المكانة الذهنية   

 91 المطلب الثاني: اختيار استراتيجية المكانة الذهنية   

 92  (more for more)الفرع الأول: المزيد بالمزيد       

 97 (more for the sameالفرع الثاني: المزيد بنفس الشيء )      

 97  (the same for lessالفرع الثالث: نفس الشيء بالأقل )      

 97  (less for much lessالفرع الرابع: الأقل بالمزيد من الأقل )      

 98  (more for lessالفرع الخامس: المزيد بالأقل )      

 98 المطلب الثالث: اعتبارات لتثبيت المكانة الذهنية   

 98 الفرع الأول: بالاعتماد على الصفة المميزة فقط      

 99  الفرع الثاني: اعتمادا على الفائدة      
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 99 الفرع الثالث: بالاعتماد على الاستعمال/ التطبيق      

 99 اعتمادا على المستعملالفرع الرابع:       

 99 الفرع الخامس: اعتمادا على المنافس      

 122 اعتمادا على الفئةالفرع السادس:       

 122 الفرع السابع: اعتمادا على العلاقة بين السعر والجودة      

 121 المطلب الرابع: الأخطاء المرتكبة في تثبيت المكانة الذهنية   

 121 الأول: التقليل من شأن الفائدة المتضمنة في المنتجالفرع       

 121 الفرع الثاني: المبالغة أو تضخيم الفائدة      

 121 الفرع الثالث: تثبيت المكانة الذهنية بشكل مربك      

 121 الفرع الرابع: تثبيت مكانة ذهنية مشكوك فيها      

 122 صلة لها بالمنتج الفرع الخامس: تثبيت مكانة ذهنية لا      

 122 المبحث الرابع: أصناف وأسس وخطوات بناء المكانة الذهنية للخدمات البنكية

 122 المطلب الأول: أصناف المكانة الذهنية وقياسها   

 120 الفرع الأول: أصناف المكانة الذهنية      

 120 الفرع الثاني: قياس المكانة الذهنية      

 121 ي: خطوات بناء المكانة الذهنيةالمطلب الثان   

 121 الفرع الأول: تقسيم السوق       

 122 الفرع الثاني: استهداف السوق       

 128 الفرع الثالث: فهم توقعات الزبائن المستهدفين      

 129 الفرع الرابع: تقييم المنتجات المنافسة في السوق       

 129 تسويقي ملائمالفرع الخامس: اختيار مزيج       

 112 الفرع السادس: تطوير المنتج      
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 111 الفرع السابع: بناء المكانة الذهنية      

 110 المطلب الثالث: أسس تحديد المكانة الذهنية للخدمات   

 110 الفرع الأول: الأساس الأول      

 110 الفرع الثاني: الأساس الثاني      

 111 الأساس الثالثالفرع الثالث:       

 111 الفرع الرابع: الأساس الرابع      

 111 المطلب الرابع: المكانة الذهنية للخدمات البنكية   

 111 الفرع الأول: خصائص المكانة الذهنية للخدمات البنكية      

 112 الفرع الثاني: تطبيق المكانة الذهنية في مجال الخدمات البنكية      

الفرع الثالث: الخطوات الرئيسية في عملية تحديد المكانة الذهنية       
 للخدمات البنكية

117 

الفصل الثالث: دراسة مقارنة بين بعض البنوك الجزائرية والأجنبية في السوق 
 الجزائرية

121 

 122 المبحث الأول: تقديم عام للبنوك محل الدراسة

 127 المطلب الأول: البنوك الجزائرية   

 BNA 127الفرع الأول: لمحة عامة عن البنك الوطني الجزائري       

 CPA 129الفرع الثاني: لمحة عامة عن بنك القرض الشعبي الجزائري       

 101 المطلب الثاني: البنوك الأجنبية   

 Sociétéسوسيتي جينيرال الفرع الأول: لمحة عامة عن بنك       
Générale 

102 

 BNPبي أن بي باريبا الجزائر الفرع الثاني: لمحة عامة عن بنك       
Paribas 

101 
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 102 المبحث الثاني: منهجية الدراسة

 102 وعينة الدراسة وحدودها المطلب الأول: تحديد مجتمع   

 102 الفرع الأول: مجتمع الدراسة      

 107 الفرع الثاني: عينة الدراسة      

 109 ةتطبيقيالثالث: حدود الدراسة الالفرع       

 109 المطلب الثاني: نموذج الدراسة وأساليب وأدوات جمع البيانات والمعلومات   

 109 الفرع الأول: نموذج للدراسة      

 111 الفرع الثاني: أساليب جمع البيانات والمعلومات      

 111 الفرع الثالث: أدوات جمع البيانات      

 112 المطلب الثالث: أداة الدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمة   

 112 الفرع الأول: أداة الدراسة ومدى صدقها      

 112 الفرع الثاني: الأساليب المستخدمة في المعالجة الإحصائية      

 119 ةلعينة الدراس الشخصيةالمبحث الثالث: عرض وتحليل محور الخصائص 

 119 لعينة العاملين الشخصيةالمطلب الأول: النتائج المتعلقة بالبيانات    

 119 الفرع الأول: توزيع العينة حسب الجنس      

 112 الفرع الثاني: توزيع العينة حسب العمر      

 112 الفرع الثالث: توزيع العينة حسب المستوى التعليمي      

 110 حسب الوظيفةالفرع الرابع: توزيع العينة       

 111 الفرع الخامس: توزيع العينة حسب الخبرة      

 112 المطلب الثاني: النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية لعينة الزبائن   

 117 الفرع الأول: توزيع العينة حسب الجنس      

 118 الفرع الثاني: توزيع العينة حسب العمر      
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 122 الفرع الثالث: توزيع العينة حسب المستوى التعليمي        

 121 المبحث الرابع: المعالجة الاستدلالية واختبار الفرضيات

 122 المطلب الأول: اختبار الفرضية الأولى   

 120 التوظيفسياسة الفرع الأول:       

 121 التدريبسياسة الفرع الثاني:       

 122 التحفيزسياسة الفرع الثالث:       

 128 الاتصال الداخليسياسة الفرع الرابع:       
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 172 الفرع الأول: المكانة الذهنية الذاتية      
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 172 الفرع الثالث: المكانة الذهنية المدركة      

 182 المطلب الثالث: اختبار الفرضية الثالثة   

 180 المطلب الرابع: اختبار الفرضية الرابعة   

 182 المطلب الخامس: اختبار الفرضية الخامسة       

 192 الخاتمة

 192 الملاحق

 221 قائمة المراجع 

 221 فهرس الجداول

 221 فهرس الأشكال

 222 فهرس الملاحق

 228 فهرس المحتويات

 



 الملخص 
ــة مدȐ تهدف هذه الدراســــة إلى التعرف على ـــǽا تطبيȘ البنوك محل الدراســ ســــات لسـ

ــوȘȄ الداخلي الفروق  ، والكشـــف عنالمȞانة الذهنǽة للخدمات البنǽȞة ودورها في تعزȄز التسـ
ـــوق الجزائرȄةالموجودة بين  ـــ ـــ ـــ ـــ، البنوك الجزائرȄة والأجنبǽة في الســ ـــ ـــ ــــ ǽات تم ولاختǼار الفرضـ
ومعالجة  ،من العاملين وزȃائن البنوك جمع البǽاناتل Ȟأداة رئǽســـǽة الاســـتبǽانالاعتماد على 

  .SPSSالمعطǽات المتحصل عليها Ǽاستخدام البرنامج الاحصائي 
ــــلتو  ــة توصـ ــوȘȄ الداخلي مع و Ǽأن البنوك ت الدراســـ ـــǽاســـــات التســـ روق ف جودطبȘ ســ

مع  ȃائنهامعتبرة لدȐ ز لها مȞانة ذهنǽة وتوصلت أǽضا أن البنوك لصـالح البنوك الأجنبǽة، 
ـــǽاســــات لتطبيȘ أثر يوجد لابين البنوك الجزائرȄة والأجنبǽة؛ و  عدم وجود فروق  ــوȘȄ سـ  التســ

  .البنǽȞة للخدمات الذهنǽة المȞانة على الداخلي
ــوȘȄ الداخليȜلمـات مفتـاحǻة:  ـــ ـــ ــــ ـــال الداخلي،التســـ ـــ ـــ ـــ  ، التوظيف، التدرȄب، التحفيز، الاتصـــ

  البنوك الجزائرȄة، البنوك الأجنبǽة. ،المȞانة الذهنǽة، الخدمة البنǽȞة
Abstract  

This study aims at identifying the extent of applying the internal 
marketing policies by the banks under study, and its role of enhancing the bank 
services positioning, and discover the differences between Algerian banks and 
foreign banks in the Algerian market. In order to test the study hypotheses, we 
have used the questionnaire as a main tool for collecting data about employees 
and customers of the banks, and for processing and analysing the data obtained, 
statistical package for social sciences SPSS has been used to do so. 

The results of study showed that the banks apply internal marketing 
policies with some differences for the favour of the foreign banks, and it also 
showed that the banks had the considerable positioning to their customers with 
no differences between Algerian banks and foreign banks, and There is no 
impact of applying the internal marketing policies on the bank services 
positioning. 

Key words: internal marketing, recruitment, training, incentive, internal 
communication, positioning, bank services, Algerian banks, foreign banks. 


