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 ملخص:

ولتحقيذق  .التسذويق الذداخلي علذى تع يذ  القيمذة المدركذة للموظذف البنكذيمعرفذة أثذر هدفت هذهه الدراسذة إ  
تضذمن تم تقسذي  الدراسذة إ  نانذظ ن ذرخ وتخذر تطبيقذي، وقذد الهدف، اعتمدنا على المنهج الوصفي، حيذ   هها

البحذذ  في نانبذذن الن ذذرخ عذذرم المفذذاهي  الفكريذذة المتعلقذذة يلتسذذويق الذذداخلي والقيمذذة المدركذذة للموظذذف، إ  نانذذظ 
تطبيذذق أبعذذاد التسذذويق أثذذر قيذذا  محذذور حذذو  محاولذذة استكفذذاف العاقذذة الن ريذذة بينهمذذا. أمذذا ايانذذظ التطبيقذذي، فت

 المتمثلذة الاتصذا  الذداخلي علذى أبعذاد القيمذة المدركذة للموظذفو التدريظ، التحفيذ ، التمكذ   ، والمتمثلة في:الداخلي
الفرصذة لتكلفة العائقيذة، تكلفذة ا ،المنفعة الاستراتيجية، المنفعة العائقية، المنفعة الاقتصادية والمنفعة الانتماعية :في

 مذوظفيمذن  المكونذةعلى أفراد عينذة الدراسذة  اوتوزيعه استبانةتصمي  بوذلك  البديلة، تكلفة الطاقة، الوقت وايهد.
. وبعذد عذا البيذانات ومعايتهذا، بنذك 13والبالغ عددها  ،سطيف بمدينةالبنوك التجارية العمومية والخاصة الناشطة 

أن مسذذذذتوب تطبيذذذق أبعذذذاد التسذذذذويق ة مذذذن النتذذذذائج، مذذذن أ هذذذا، نذذذهكر: ج بجملذذذو تم اختبذذذار فرضذذذيات الدراسذذذة، والخذذذذر 
مستوب القيمة المدركذة للمذوظف  الذهين ينتمذون  كما كانندا،   امرتفعكان الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة  

القيمذذة علذذى تع يذذ  التسذذويق الذذداخلي وونذذود أثذذر لتطبيذذق أبعذذاد نذذدا،  أيضذذا مرتفعذذا  البنذذوك التجاريذذة محذذل الدراسذذة إ
 المدركة للموظف  في البنوك التجارية محل الدراسة.

 البنوك التجارية.: التسويق الداخلي، القيمة المدركة للموظف، الكلمات المفتاحية

 

 



 

 

This study aimed to explore the impact of internal marketing on enhancing 
the perceived value of bank employees. To achieve this goal, we adopted a 
descriptive approach. The theoretical aspect of the study involved presenting the 
concepts of internal marketing and employee perceived value, as well an 
exploration of the theoretical relationship between them. The empirical study 
focused on measuring the impact of internal marketing dimensions adoption via: 
training, motivation, empowerment and intercommunication on employee's 
perceived value dimensions based on: strategic, relational, economic and social 
benefit, as well as relational, opportunity, and energy cost, time and effort. A 
questionnaire was designed and distributed to bank employees of 13 public and 
private commercial banks active in the city of Setif. After collecting and processing 
the data, the study hypotheses were tested and the results revealed that: The 
adoption level of internal marketing dimensions in the studied commercial banks 
is very high. The same results were observed regarding the perceived value. As 
well as the existence of a significant impact of internal marketing dimensions on 
enhancing the perceived value of employees in the studied commercial banks. 

Keywords: internal marketing, employee perceived value, commercial 
banks. 
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 المقدمة



 المقدمة

 [أ]

 : تمهيد

السذذنوات الأخذذيرة مذذن القذذرن الحذذاي، لضذذة عالميذذة لتونذذن الاقتصذذاد العذذالمي نحذذو الاقتصذذاد الخذذدمي  شذذهدت 
بكذذل أنواعذذن، بغيذذة زيادة النمذذو الاقتصذذادخ وتحسذذ  المسذذتوب المعيفذذي. ويعذذدد القطذذاع البنكذذي أحذذد أهذذ  المؤسسذذات 

خالهذذذذا  ميذذذذا الفذذذذوائم مذذذذن الأمذذذذوا  مذذذذن المسذذذذا ة في الاقتصذذذذاد العذذذذالمي، إذ تعتذذذذبر القنذذذذاة الأساسذذذذية الذذذذتي يذذذذت  مذذذذن 
القطاعات المختلفة، وتوزيعها علذى قطاعذات الاسذتثمار المربمذة بمختلذف مجالايحذا. واتذل هذها القطذاع مركذ ا حيذويا في 

 الن   الاقتصادية والمالية للدو ، لما لن من تأثير ايجابي على تحقيق وتع ي  التنمية الاقتصادية في تلك الدو .

 قطاعذذذذات الخدميذذذذة، تأثذذذذر القطذذذذاع البنكذذذذي يلتطذذذذورات العالميذذذذة، نذذذذهكر في مقذذذذدمتها: سذذذذرعة تطذذذذوروكبذذذذاقي ال
التكنولونيذذا، تغذذير في سذذعر الصذذرف، ارتفذذاع درنذذة المخذذاطرة، اشذذتداد حذذدة المنافسذذة، ظهذذور بنذذوك إلكترونيذذة، و يرهذذا 

تكيذذف مذذا هذذهه التغذذيرات الذذتي مذذن التحذذديات، الأمذذر الذذهخ دفذذا يلبنذذوك إ  ضذذرورة إيجذذاد حلذذو  تسذذاعدها علذذى ال
تعيفها، والحرص على الحفاظ على عاقة دائمة وقوية ما زيئنها، ولا يكون ذلك إلا مذن خذا  الاهتمذام بمواردهذا 
البفذذذرية، فهذذذ  مذذذن يصذذذنعون فذذذرص التميذذذ ، الذذذتي تذذذنعكس في تقذذذد  أعلذذذى قيمذذذة مدركذذذة لل بذذذون عذذذن بقيذذذة المؤسسذذذات 

 المنافسة.

سذذة بصذذفة عامذذة، والبنذذوك التجاريذذة بصذذفة خاصذذة لارتقذذاء بمسذذتوب أداء موظفيهذذا وفي إطذذار لذذج سذذعي المؤس
نجذذد ألذذا تسذذعى إ  اتبذذاع مجموعذذة مذذن الممارسذذات، الذذتي يحذذدف إ  الاهتمذذام يلمذذوظف  والعمذذل علذذى تطذذوير قذذدرايح  

يقذذن يعذذدد مذذن ولعذذل مذذن بذذ  أهذذ  هذذهه الممارسذذات نجذذد التسذذويق الذذداخلي، والذذهخ أصذذبح تطبحذذي يتحسذذن أداءهذذ . 
المحذذاور الرئيسذذية في اسذذتراتيجية المؤسسذذة. وقذذد تطذذورت الحانذذة إليذذن مذذن فكذذرة أنذذن مذذا   تذذتمكن المؤسسذذة مذذن تسذذويق 

 خدمايحا لموظفيها، أولا فا يمكن أن تتوقا أن تكون قادرة على تسويق الخدمات إ  زيئنها النهائي .

وك التجارية، خاصذة بعذد تحملهذا لتكذاليف الاسذتثمار ومن نهة أخرب، أصبح ضمان ولاء الموظف  في البن
تكلفذة ايذه   أيضذافيه ، وبعدما أصبحوا يمتلكون المعرفة والمهارة المناسبة لأداء مهذامه  بكفذاءة وفعاليذة، ولتجنذظ 

من أه  أولويات البنوك التجارية. ولتحقيق ذلك،  ونظ عليها السعي نحو خلذق وتع ذي  القيمذة  أصبحمن نديد، 
ركذذة لموظفيهذذا مذذن خذذا  تقذذد  أعلذذى منفعذذة لهذذ  واقذذل تكلفذذة، الأمذذر الذذهخ سيسذذمح بتحقيذذق رضذذاه  الذذوظيفي المد

 وتع ي  سلوك المواطنة لديه . 



 المقدمة
 

 [ب]

 :مشكلة الدراسة -أولا

المصذرفي في اي ائذر تحذديات كبذيرة سذذواء علذى مسذتوب البيلذة الداخليذة أو الخارنيذة، ومذن أنذذل يوانذن ايهذاز 
العمل على مواكبة ههه التحديات والتأقل  معها، ونظ عليها التونن لذيس فحسذظ نحذو زيئنهذا الخذارني  لضذمان 

  السذذذعي نحذذذو بنذذذاء عاقذذذة وطيذذذدة ولائهذذذ  لهذذذا، وإنمذذذا التونذذذن أيضذذذا ويلدرنذذذة الأو  نحذذذو زيئنهذذذا الذذذداخلي  مذذذن خذذذا
معهذذ ، ولا يكذذون ذلذذك إلا مذذن خذذا  خارسذذتها لمذذدخل التسذذويق الذذداخلي، وأيضذذا الاهتمذذام بتع ذذي  القيمذذة المدركذذة 

 لموظفيها.

 وبناء على ما سبق، يمكننا طرح اشكالية البح  في السؤا  الرئيس التاي:

يمة المدركة لموظفي البنوك التجارية المتواجدة ما أثر تطبيق أبعاد التسويق الداخلي على تعزيز الق
 بمدينة سطيف؟

 تندرج تحت ههه الاشكالية علة من الاسللة الفرعية:

 ما مستوب تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة؟ .1

 البنوك التجارية محل الدراسة؟ لموظفيما مستوب القيمة المدركة  .2

احصائية لتدريظ الموظف  على تع ي  القيمة المدركة لديه  في البنوك التجارية محل  ذو دلالة ثرأهل هناك  .3
 ؟0.05الدراسة عند مستوب معنوية 

ذو دلالة احصائية لتحفي  الموظف  على تع ي  القيمة المدركة لديه  في البنوك التجارية محل  ثرأهل هناك  .4
 ؟0.05الدراسة عند مستوب معنوية 

ذو دلالة احصائية لتمك  الموظف  على تع ي  القيمة المدركة لديه  في البنوك التجارية محل  ثرأهل هناك  .5
 ؟0.05الدراسة عند مستوب معنوية 

القيمة المدركة لديه  في البنوك  ذو دلالة احصائية لاتصالات الداخلية ب  الموظف  على تع ي  ثرأهل هناك  .6
 ؟0.05ة التجارية محل الدراسة عند مستوب معنوي

بيانات تع ب للتطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة في هل توند فروق ذات دلالة  .7
 ؟الدخل، الخبرة المهنية، الوظيفة(الفخصية )المستوب التعليمي، 
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تع ب تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة في فروق ذات دلالة احصائية  توندهل  .8
  ؟لنوع البنك التجارخ 

 .حدة على سؤا  بكل الخاصة والفرعية الرئيسية الدراسة فرضيات تصور يمكن الأسللة، ههه على وبناء

 : فرضيات الدراسة -ثانيا

موضا  اوصاحيته االدراسة، والتي ت ل صحته لإشكاليةتعبر الفرضية عن تخم  مبدئي، وتفسير أوي 
اختبار، واعتمادا على ذلك يمكن صيا ة فرضيات الدراسة يتباع أسس البح  العلمي وبناء على السؤا  الرئيس 

  والأسللة الفرعية أعاه كالآتي:

ظفي البنوك يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق أبعاد التسويق الداخلي على  تعزيز القيمة المدركة لمو 
 .0.05التجارية المتواجدة بمدينة سطيف عند مستوى معنوية 

 ويندرج تحت ههه الفرضية الرئيسية، الفرضيات الفرعية التالية:

 . التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة بفكل مرتفا تطبق أبعاد .1

 .مرتفاالبنوك التجارية محل الدراسة لموظفي مستوب القيمة المدركة  .2

ثر ذو دلالة احصائية لتذدريظ المذوظف  علذى تع يذ  القيمذة المدركذة لذديه  في البنذوك التجاريذة محذل الدراسذة أيوند  .3
 .0.05عند مستوب معنوية 

ثذر ذو دلالذة احصذائية لتحفيذ  المذوظف  علذى تع يذ  القيمذة المدركذة لذديه  في البنذوك التجاريذة محذل الدراسذة أيوند  .4
 .0.05عند مستوب معنوية 

ثر ذو دلالة احصذائية لتمكذ  المذوظف  علذى تع يذ  القيمذة المدركذة لذديه  في البنذوك التجاريذة محذل الدراسذة أهناك  .5
 . 0.05عند مستوب معنوية 

القيمذذذة المدركذذذة لذذذديه  في البنذذذوك  ثذذذر ذو دلالذذذة احصذذذائية لاتصذذذالات الداخليذذذة بذذذ  المذذذوظف  علذذذى تع يذذذ أهنذذذاك  .6
 .0.05التجارية محل الدراسة عند مستوب معنوية 

تعذذذ ب تطبيذذذق أبعذذذاد التسذذذويق الذذذداخلي في البنذذذوك التجاريذذذة محذذذل الدراسذذذة في تونذذذد فذذذروق ذات دلالذذذة احصذذذائية  .7
  ، الخبرة المهنية، الوظيفة(.نر الفهرخالفخصية )المستوب التعليمي، الألبيانات ل
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تعذ ب لنذوع تطبيذق أبعذاد التسذويق الذداخلي في البنذوك التجاريذة محذل الدراسذة في توند فروق ذات دلالذة احصذائية  .8
 البنك.
 أهداف الدراسة: -ثالثا

 تتمثل أه  أهداف الدراسة في:

 لذذن محذذدودة ونادرة نذذدا المتطرقذذةحيذذ  أن الدراسذذات  ،تسذذليط الضذذوء علذذى مفهذذوم القيمذذة المدركذذة للموظذذف 
 ؛-على حد عل  الباحثة– على عكس القيمة المدركة لل بون

 ؛البنوك التجارية محل الدراسةفي  قيا  مدب تطبيق أبعاد التسويق الداخلي 

  البنوك التجارية محل الدراسة؛لموظفي القيمة المدركة قيا  مستوب 

 لبنذذذذوك التجاريذذذذة محذذذذل في السذذذذعي لفهذذذذ  طبيعذذذذة العاقذذذذة بذذذذ  التسذذذذويق الذذذذداخلي والقيمذذذذة المدركذذذذة للموظذذذذف ا
 ؛الدراسة

  القيمذة المدركذة لمذوظفي البنذوك التجاريذة محذل الدراسذة تقد  مجموعة مذن الاقتراحذات الذتي مذن شذالا أن تعذ ز
 على ضوء النتائج المتوصل إليها. تطبيق أبعاد التسويق الداخلي، وذلكمن خا  

 أهمية الدراسة: -رابعا

 الدراسة على المستوي  الن رخ والميداني، وذلك كما يلي:تحديد أ ية ومكانة ههه يمكن 

 :أحذذد المحذذاور المهمذذة  القيمذذة المدركذذة للموظذذفو  التسذذويق الذذداخلييفذذكل موضذذوع  علــى المســتوى الن ــري
إحذذدب الإشذذكاليات الحديثذذة في هذذها  والذذتي تفذذكل، يلتسذذويق يلعاقذذاتضذذمن الأدبيذذات الن ريذذة المتعلقذذة 

مذن خذا  تسذليط  العلميذة المذادة إثذراء محاولذة ويلتذايلعديد من الباحث  والمختص . المجا  وتأخه اهتمام ا
 بذهلك الدراسذة ؤسسذات، لتعتذبرالم التسذويق الذداخلي والقيمذة المدركذة للموظذف فيالضوء على تحديد أبعاد 

 ؛الموضوع بهها تتعلق نديدة أو مكملة أخرب دراسات دع  من نفكرية تمكد  أرضية
  تنذذدرج الدراسذذة ضذذمن الإشذذكاليات الرئيسذذية الذذتي توانذذن المؤسسذذات الرا بذذة في  المســتوى التطبيقــي:علــى

، خصوصذذا بعذذد أن أصذذبحت التنافسذذية هذذي مذذن مذذن خذذا  تع ذذي  القيمذذة المدركذذة لموظفيهذذا تع يذذ  تنافسذذيتها
لذذذداخلي علذذذى تحذذذدد نجذذذاح أو ففذذذل المؤسسذذذات.  وعليذذذن تحذذذاو  الدراسذذذة تبيذذذ  مذذذدب تأثذذذير أبعذذذاد التسذذذويق ا

 .محل الدراسة  في البنوك التجارية القيمة المدركة للموظف البنكي
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 [ه]

 الن رخ المستوب على الدراسة أ ية وكها لتحقيقها، الدراسة تسعى التي الأهداف تحديد من انطاقا
  .والمستوب الميداني يمكن أن ت هر مبررات اختيار الموضوع أدناه

 مبررات اختيار الموضوع: -خامسا

 فيما يلي: منها قمنا يختيار هها الموضوع لعدة أسبا  نهكر

 ؛التسويق الداخليبموضوع  ةالاهتمام الفخصي للباحث 
  وندرتن تقريبا خاصة فيما يخص نامعتنا؛ موضوع القيمة المدركة للموظفحداثة 

 الذذداخلي  بمكذذ  أن تخصذذص الباحثذذة في التسذذويق المصذذرفي، فقذذد ر بذذت في استكفذذاف ودراسذذة كذذل مذذن التسذذويق
 والقيمة المدركة للموظف في البنوك التجارية؛

 محاولة اثراء الموضوع أكثر وإعطائن أ ية أكبر. 

 حدود الدراسة: -سادسا

تبذذ  حذذدود الدراسذذة اتسذذاع البحذذ  ومحدوديذذة قذذدرات الباحذذ  في تغطيذذة عيذذا نوانبذذن خصوصذذا مذذن الناحيذذة 
 الميدانية، وذلك كما يلي: 

  : 13علذذى البنذذوك التجاريذذة الناشذذطة بمدينذذة سذذطيف والذذتي قذذدرت بذذذذذذ انذذراء الدراسذذة الميدانيذذة تم الحــدود المكانيــة 
 بنك؛

  : ؛2024فيفرخ  20نانفي إ   اية  16تمت الدراسة الميدانية من الحدود الزمانية 

  :البنوك التجارية الناشطة بمدينة سطيف؛استهداف موظفي تم الحدود البشرية  

  :ابعذاده المتمثلذة في: التذدريظ والتحفيذ   أثذر التسذويق الذداخلياقتصرت الدراسة علذى معرفذة  الحدود الموضوعية
والتمكذذ  والاتصذذا  الذذداخلي علذذى القيمذذة المدركذذة للموظذذف البنكذذي سذذواء مذذن حيذذ  المنذذافا المدركذذة أو التضذذحيات 

  المدركة.
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 :الدراسة منهج  -سابعا

 وحذي كامذل،  بفذكل أبعادهذا تحديذد أنذل مذن دراسذتن في الباحذ  يسلكها التي الموضوعية الطريقة هو المنهج
 قمنذا وعليذن،. نتذائج إ  وللوصذو  فيهذا، المذؤثرة والعوامذل ومؤشذرايحا أسذبابها ومعرفة وتميي ها عليها التعرف من يتكمن
 الباحذذ  فيذذن يقذذوم الذذهخ المذذنهج لكونذذن ن ذذرا الوصذذفي المذذنهج وهذذو دراسذذتنا، وأهذذداف يتماشذذى الذذهخ المذذنهج يختيذذار
 عذذا مذذن لابذذد عنهذذا وللإنابذذة الأسذذللة، مذذن مجموعذذة خذا  مذذن دراسذذتها المذذراد لل ذذاهرة دقيقذذة أوصذذاف عذذن يلبحذ 
 ال ذاهرة بفذأن تعميمهذا ليذت  دلالذة ذات نتذائج إ  للوصذو  تحليلهذا، بعذد كافيذا  تفسيرا تفسيرها ثم والبيانات الحقائق
 .الدراسة موضوع

 السابقة:الدراسات -ثامنا

 :بالتسويق الداخليالدراسات المتعلقة  .1
 حذي ن ئذي أو مباشذر بفذكل الحاليذة تناولذت متغذيرات الدراسذة الذتي السذابقة إدراج الدراسذات المهذ  مذن
 .قبل من دراستن تم لما إضافة تفكل أن يمكن التي البحثية الفجوة ونحدد والاختاف التفابن أونن نستوضح
أثر التسويق الداخلي على ا لولاء التن يمي "( تحت عنوان: 2016دراسة )إياد فتحي العالول، .أ

 في قطاع غزة" من خلال الرضا الوظيفي لدى موظفي شركة جوال

أثر التسويق الداخلي على الولاء التن يمي من خا  الرضا الوظيفي لذذدب  معرفة هدفت ههه الدراسة ا 
وقذذد تذذ  اسذذتخدام المذذنهج الوصذذفي التحليلذذي لاختبذذار فرضيات الدراسة،   .فذذي قطذذاع  ذذ ةمذذوظفي شذذركة نذذوا  

يوند تأثير إيجابي  نوخلصت الدراسة إ  أن .تم عا البيانات من خا  استبانة تم تصميمها لهها الغرم كما
تب  كما للتسويق الداخلي ابعاده المختلفة على كاً من الرضا الوظيفي والولاء التن يمي لموظفي شركة نوا .  

 .التسويق الداخلي والولاء التن يمي لموظفي الفركة يط ب تأثير للرضا الوظيفي كمتغير وس ونود
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التسويق الداخلي على الرضا  (أبعاد)ممارسات  أثر: "تحت عنوان (2018)يبكر، دراسة  .ب
 " الوظيفي وأداء العاملين بالبنك السوداني الفرنسي

 العامل الوظيفي وأداء  اى الرضعلالتسويق الداخلي  خارسات أبعادن أثر ابيوقد هدفت ههه الدراسة ا  
 للعامل الوظيفي  اعلى الرضتأثير التسويق بفكل إيجابي الدراسة إ  وقد تم توصلت  .السوداني الفرنسي بلبنك
 .السوداني الفرنسي بلبنك

لعلاقة بين التسويق الداخلي وسلوك المواطنة "ا تحت عنوان: (2021)بن سا  فاروق، دراسة  .ج
العلوم الاقتصادية جامعة فرحات عباس التن يمية لدى الأساتذة الجامعيين دراسة عينة من كلية 

 "-1- سطيف

قيذذذا  مسذذذتوب التسذذذويق الذذذداخلي ودرنذذذة خارسذذذة أسذذذاتهة ايامعذذذة لسذذذلوك المواطنذذذة  هذذذدفت هذذذهه الدراسذذذة ا 
وقذذد توصذذلت الدراسذذة  ،وبغيذذة قيذذا  واختبذذار هذذهه الاشذذكالية، تم اسذذتعما  أداة الاسذذتبانة .التن يميذذة والعاقذذة بيذذنه 

 كبير ب  مستوب التسويق الداخلي ودرنة خارسة أساتهة ايامعة لسلوك المواطنة التن يمية.فرق   ونود ا 

 :بالقيمة المدركة للموظفالدراسات المتعلقة  .2

 IMPACT DE LAتحـــت عنـــوان: "(HANEN CHARNI  ،2013) دراســـة  .أ

VALEUR PERÇUE PAR LE PERSONNEL EN CONTACT SUR LA VALEUR 

PERÇUE PAR LE CLIENT: APPORT DE L'APPROCHE RELATIONNELLE " 

وبعذذد  العمذاء. يذدركهاعلذى القيمذة الذتي  يذدركها الموظفذوندراسذة أثذر القيمذة الذتي وقذد هذدفت هذهه الدراسذة إ  
تم اسذتخدام عينتذ  مذن تم انراء الدراسة التطبيقية في بيلذة المؤسسذات الماليذة. وقذد عرم الأدبيات، وضبط المفاهي  

 عينذةوفقًذا لنتذائج . وتم التوصذل لاختبذار الفرضذيات المختلفذة للبحذ  ،علذى التذواي الخط الأمذاميالعماء  والموظف  
أمذا  ظيفي وسلوكيات المواطنذة التن يميذة.بفكل إيجابي على الرضا الو تؤثر للموظف   المدركةالقيمة إ  أن الموظف ، 

  يلنسبة لعينة العماء، فقد تم التوصل إ  أن القيمة المدركة لمقدمي الخدمات تؤثر على القيمة المدركة لل يئن.
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تحت عنوان:                  (Mukesh Biswas  &Damodar Suar ،2013)دراسة  .ب
Which Employees Values Matter Most in the Creation of Employer 

Branding? 

هدفت ههه الدراسة ا  معرفة ودراسة أثر قي  الموظف  على عامة صاحظ العمل التجارية، وأخ من ب   
ونن  الاستبيانههه القي  التي هي أكثر تأثير عن يقي القي . حي  تم استخدام المنهج الوصفي والاعتماد على 
القي  لموظف  شركة تصنا السيارات لاختبار صحة فرضيات الدراسة. وقد تم التوصل في الأخير ا  أن 

الانتماعية والمصلحة والتنموية والاقتصادية للموظف ، حسظ الأولوية، تؤثر على العامة التجارية لأصحا  
 .العمل

 تحت عنوان: (Hande Sinem Ergun  &Berivan Tatar ،2018) .ج

"A COMPARISON OF EMPLOYEES’ PERCEIVED AND EXPECTED 
EMPLOYER BRAND ATTRIBUTES     : EVIDENCE FROM TURKEY" 

حي  أنريت  تطابق العامة التجارية لأصحا  العمل المتوقعة والمتصورة.هدفت ههه الدراسة ا  تقيي  
إ  وبعد معايتن تم التوصل  ،تم توزيا استبيان على موظفي القطاع البنكي وقد ههه الدراسة في القطاع البنكي،

الاقتصادية من صاحظ بينما يتوقا الموظفون القيمة الانتماعية و  مرتفعةأن أري  العمل يقدمون قيمة انتماعية 
فرق ب  تصورات وتوقعات الفائدة والقيمة الاقتصادية في القطاع . وعاوة على ذلك، ادث أعلى أعلىالعمل 
تساه  الدراسة في فه  أن استخدام خارسات العامات التجارية لأصحا  العمل وحدها  ير  أخ بمعنى  ،المصرفي

 توافق الخصائص ما توقعات الموظف  ضرورخ ياذبية أري  العمل. كاف وأن
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 نا والدراسات السابقة:أوجه الاختلاف بين دراست .3

بعد أن تم استعرام بعم الدراسات السابقة والتي لها صلة يلموضوع،والتي تمتلك العديد من النقاط 
 المفتركة ما ههه الدراسة، إلا ألا تختلف عنها في عدة نوانظ والتي تمي  ههه الدراسة عن  يرها، منها:

  حي  دراسة أبعاد التسويق الداخلي كمتغير مستقل، تعتبر ههه الدراسة مكملة للدراسات السابقة من
وهو ما   نجده في الدراسات  ،إلا أن ههه الدراسة ستعالج أثر ههه الأبعاد على القيمة المدركة للموظف

 السابقة؛

 ( 13مست ههه الدراسة المؤسسات المصرفية المتواندة بمدينة سطيف  ،)الباحثة    وعلى حد عل بنك
 ؛ين ودراستهما معا في نفس البيلةيسبق ربط المتغير 

 .رك ت ههه الدراسة على فه  وقيا  أبعاد القيمة المدركة للموظف، كونن نوهر دراستنا 

 نموذج الدراسة :  -تاسعا

 التفصيل تم التي السابقة الدراسات مجموعة على يلاعتماد تم اقتراحن الهخ الدراسة نموذج سنعرم يلي فيما

  بمتغيرات الدراسة وفرضيايحا. ونعردف سبق، فيما فيها

 :للدراسة المقترح الن رخ النموذج التاي الفكل يوضح
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 (: نموذج الدراسة.01شكل رقم )

  

  الفرضية الرئيسية                 

                                                                            

 

 

 فرضية الفروقات 

 

 

 

 من اعداد الباحثة.المصدر: 

كمتغير تابا. يلنسبة القيمة المدركة للموظف  كمتغير مستقل و   التسويق الداخلييربط نموذج الدراسة ب  
المنافا المدركة  فتمثلن: ،أما المتغير التابا التدريظ والتحفي  والتمك  والاتصا  الداخلي.للمتغير المستقل تمثلن: 

الاستراتيجية، المنافا العائقية، المنافا الاقتصادية، المنافا الانتماعية، والتكاليف المدركة  االمناف والتي فصلت ا 
 والتي فصلت كهلك ا : التكلفة العائقية، تكلفة الفرضة البديلة، تكلفة الوقت، ايهد والطاقة.

 

 

 

 

التسويق 

 الداخلي

القيمة 

المدركة 

 للموظف

 المتغير التابع المتغير المستقل

 التدريب

 التحفيز

 التمكين

الاتصال 

 الداخلي

 المنافع

 التكاليف

H1 

H2 

H4 

H3 

 نوع البنك والبيانات الشخصية

 المهنية، الوظيفةالمؤهل العلمي، الخبرة 
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 التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة: -عاشرا

  :استراتيجية إدارة الموارد البفرية في المؤسسة من من ور تسويقي، يقوم على نه  هو التسويق الداخلي
أحسن الكفاءات واعتباره  زيئن داخلي ، والعمل على الاحتفاظ به  من خا  توطيد العاقات معه  

انايح  والحرص وكسظ رضاه ، بفضل امداده  يلوظائف المناسظ له ، والسعي نحو تلبية مختلف ح
الخارني.  العميلعلى تدريبه  وتحفي ه  يستمرار، ويلتاي خلق دافعية وقدرة أفضل على تحقيق رضا 

 ؛ومن ثما تحس  تنافسية المؤسسة
  :ثراء عملية يحدف بفكل أساسي إ  اكتسا  الخبرات والمعارف التي اتانها الإنسان، وا هوالتدريب

والأنماط السلوكية، للعمل المهارات المائمة ما كسظ المعلومات والبيانات التي تنقصن، رصيده حو  
 ؛إضافة إ  العادات الازمة والضرورية ل يادة معد  كفاءتن في الأداء

اللجوء ا  مجموعة من الوسائل والتقنيات التي تونن وتحافظ على استمرارية السلوك  أسلو  التحيفز:
 ؛الايجابي للعامل 

 :تدفعن للعمل أكثر في اطار عاعي أو و على تحقيق أثار داخلية في نفسية العامل،  عملية تعمل التمكين
 ؛فردخ، من خا  ازالة كل المفاكل والحدود التي تحو  دون تحقيق الفعالية في العمل

  :المستويات شبكة العمل التي يمكن من خالها عا وانتقا  المعلومات ب  مختلف الاتصال الداخلي
 ؛الادارية للمؤسسة

 :الكلية التي اصل عليها الموظف أثناء عملن لمنافا حاصل المقارنة أو الفرق ب  القي  أو ا القيمة المدركة
يلمؤسسة والتكاليف أو التضحيات الكلية التي يقدمها الموظف نراء ارتباطن يلمؤسسة، والتي تتمثل في 

 .وما يقابلها من تضحياتالمنافا المكتسبة نراء التوظيف 

 هيكل الدراسة: -حادي عشر

على الإشكالية المطروحة والوصو  إ  الأهداف المرنوة، قمنا بتقسي  دراستنا إ  مقدمة  ةبهدف الإناب
فتطرقنا الفصل الثاني الإطار المفاهيمي للتسويق الداخلي، أما ضمن الفصل الأو  حي  تفصو ،  وثاثةوخاتمة 

فين إ  الاطار المفاهيمي للقيمة المدركة للموظف، وحاولنا من خالن أيضا استكفاف العاقة الن رية ب  التسويق 
الداخلي والقيمة المدركة للموظف، ليت  اختبارها بعد ذلك في الفصل الثال  من الدراسة، وذلك بعد التطرق 



 المقدمة
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 عرم نتائجقد تم فين أيضا محل الدراسة، و يلبنوك التجارية  ريف، والتععرم الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةل
 ومناقفتها. الدراسة

 صعوبات الدراسة: -ثاني عشر

 تمثلت أه  صعويت الدراسة في:

 على لقيمة المدركة للموظف ما يتعلق ي، خاصة محدودية الدراسات والأبماث التي تناولت موضوع الدراسة
 عكس القيمة المدركة لل بون؛

  ؛رفم بعم البنوك التجارية التعامل ما أ رام البح 

 . عدم  او  عيا أفراد العينة ما متطلبات البح 
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 تمهيد:

صطلحات الحديثة التي ترتبط يلأفراد مُباشرة، واعتبر التسويق يعُدد 
ُ
التسويق الداخلي من المفاهي  أو الم

بتقد  بيلة مُائمة للعمل، تساعد الموظف  أو العامل  في المؤسسة على تحقيق  ت الداخلي من المفاهي  التي يح
 .يقي لنجاح التسويق الداخليعمل تسويقي أفضل، فنجاح وتطور التسويق الخارني هو انعكا  حق

ون راً لأ ية نودة الخدمات المقدمة، يتونظ على المؤسسة الخدمية ت ويد موظفيها بمانات ور بات 
العماء، وتدريبه  بصفة مستمرة، ودعمه  لإكسابه  مهارات التواصل ونعله  أكثر راحة ورضاً في وظائفه ، وما 

ها الصدد ينبغي على المؤسسة تطوير برامج تسويقية ترُكد  على التسويق سبق يُ هر مفهوم التسويق الداخلي، وفي ه
ستغر  أن يكون لبرنامج  الداخلي)العامل ( بفكل متوازٍ ما التسويق الخارني)العماء(.

ُ
ويلتاي فإندن ليس من الم

التحديد، كما أند  تسويق داخلي قوخ، دور في تحس  مهارات الموظف  أو العامل  المتعلقة بوظائفه  على ونن
النفاطات الإدارية في التسويق يُمكِن لها أن تساه  في زيادة الردضِا الوظيفي والالت ام التن يمي ودوافا العمل لدب 

الموظف ، وبتفصيل أكثر فإند أدوات التنفيه في التدريظ والتوظيف والتحفي  والاتصالات وسياسية الإبقاء، تُساهِ  
 .عامل  خدا يضمن تقد  خدمة ذات نودة أعلىفي زيادة الوعي لدب ال

 انطاقا خا سبق، تم تخصيص هها الفصل للتعمق في التسويق الداخلي من خا  المباح  التالية:

 ماهية التسويق الداخلي. المبح  الأو :

 أساسيات التسويق الداخلي. المبح  الثاني:

 أبعاد التسويق الداخلي. المبح  الثال :
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 المبحث الأول: ماهية التسويق الداخلي.

يعتذبر التسذذويق الذذداخلي مذذن المفذذاهي  التسذويقية الحديثذذة الذذتي ظهذذرت مذذن مذا التحذذولات الذذتي طذذرأت علذذى بيلذذة 
كعمذذذاء الأعمذذذا ، والذذذتي دفعذذذت المؤسسذذذات إ  ضذذذرورة تسذذذليط الضذذذوء علذذذى عاقتهذذذا بموظفيهذذذا وضذذذرورة اعتبذذذاره   

 العميذذلالخذذارني  تي نتيجذذة رضذذا  العميذذلاه  وولائهذذ ، مذذن منطلذذق فكذذرة أن رضذذا داخليذذ ، والسذذعي نحذذو تحقيذذق رضذذ
وانطباعاتذذذن الذذذتي تتكذذذون أثنذذذاء اللقذذذاء الخذذذدمي هذذذي المسذذذؤولة عذذذن تحقيذذذق رضذذذاه وولائذذذن.  العميذذذلالذذذداخلي، فإدراكذذذات 

لتفصذيل في أ يذة سنتطرق في هها المبحذ  إ  توضذيح مفهذوم التسذويق الذداخلي وإبذراز خصائصذن، ثم سذيت  اوعلين، 
وأهداف التسويق الداخلي يلنسبة لكل من المؤسسة وموظفيهذا ، كمرحلذة تاليذة سذيت  تنذاو  دور التسذويق الذداخلي 

 والعنصر البفرخ.

 المطلب الأول: مفهوم التسويق الداخلي وخصائصه.

الداخلي، ا  نانظ سيت  خا  هها المطلظ التعرف على أبرز المفاهي  التي تم تقديمها لمفهوم التسويق 
 عرم أه  الخصائص التي تمي  هها المفهوم.

 الفرع الأول: مفهوم التسويق الداخلي.

لقد شهد مفهوم التسويق الداخلي كثافة أدبية في السنوات الأخيرة، حي  تعددت وتضاربت التعاريف 
 أربا ا اهاتيمكننا عرم وعلى العموم المقدمة لهها المصطلح من قبل الباحث  كل حسظ مجا  اهتمام بمثن. 

 كالتاي:  فكرية للتسويق الداخلي، هي

  من وجهة ن ر تسويقية دارة الموارد البشريةإأولا: التسويق الداخلي هو مرادف لمصطلح 

 داخذل البفذرية المذوارد إدارة بكيفيذة الخاصذة الفلسذفة: "أنذن علذى الذداخلي التسذويق عذرفوفي هذها السذياق 
ويمكن وصذف التسذويق الذداخلي  .(9، صفحة 2017-2016)ننادخ كر ،  "تسويقية رؤية خا  من المؤسسة

فلسذذذفة لإدارة المذذذوارد البفذذذرية يلمن مذذذة مذذذن ونهذذذة ن ذذذر تسذذذويقية، فهذذذو يعمذذذل كأنذذذن عمليذذذة إداريذذذة يحذذذدف إ  " :انذذذن
 :تكامل وظائف المن مة بطريقت 
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العذذذامل  في المسذذذتويات التن يميذذذة يفهمذذذون النفذذذاط الرئيسذذذي للمن مذذذة والأنفذذذطة المختلفذذذة التأكذذذد مذذذن أن كذذذل  .أ
 ؛بداخلها وذلك في إطار من البيلة التي تدع  رضا العميل الخارني

التأكد من أن كل العامل  لديه  الاستعداد والدافعية للعمل على التونن بخدمذة العميذل الخذارني ومغذ ب هذهه  . 
كانت الإدارة تريد من العامل  به  نهذد كبذير مذا العميذل الخذارني، فإلذا يجذظ أن تكذون مسذتعدة الفلسفة أنن إذا  

بذ  المن مذة وعاعذات العذامل  بهذا يجذظ أن يذت   لبه  نهد كبير ما العامل  بها. وعلى ذلك فإن التباد  الذداخلي
ق الذذذداخلي اذذذدد السذذذوق الذذذداخلي قبذذذل أن تحقذذذق المن مذذذة أهذذذدافها للسذذذوق الخذذذارني. ولذذذهلك فذذذإن مفهذذذوم التسذذذوي

، صذفحة 2009)ن ام موسى سذويدان  عبذد المجيذد الذبروارخ ،  "للعامل  والهخ يجظ أن يكون فعالاً لأداء الخدمة
57). 

 ثانيا: التسويق الداخلي هو عملية استخدام أساليب التسويق داخل المؤسسة فقط: 

ومذذذن التعذذذاريف الذذذواردة في هذذذها الا ذذذاه، نجذذذد أند التسذذذويق الذذذداخلي هذذذو: "فلسذذذفة وخارسذذذات التسذذذويق علذذذى 
، 2010)رائذد ضذيف ا الفذوابكة،  بمي  يت  توظيف أكفأ الأفراد والاحتفاظ به " العماءالأفراد الهين يخدمون 

مذذن القذذرن الماضذذي ات يكذذان مذذا بدايذذة الخمسذذين  ،بذذاحث  أن أو  ظهذذور لهذذها المفهذذوميذذرب بعذذم ال. كمذذا (13صذفحة 
وهذذذذذذو ين ذذذذذذر لدنفذذذذذذطة الذذذذذذتي يؤديهذذذذذذا العذذذذذذامل  علذذذذذذى ألذذذذذذا منتجذذذذذذات داخليذذذذذذة  ،بواسذذذذذذطة مذذذذذذديرخ ايذذذذذذودة الياينيذذذذذذة

(GEORGE, 1990)" :ذذذن المذذذوظف  معيذذذار . وقذذذد عذذذرف التسذذذويق الذذذداخلي أيضذذذا علذذذى أنذذذن انتمذذذاعي يمكد
 " ومن مذذذذايح  مذذذذن المفذذذذاركة في إنفذذذذاء قيمذذذذة متبادلذذذذة مسذذذذتدامة ومت ايذذذذدة مذذذذن خذذذذا  الخدمذذذذة المتبادلذذذذة والاحذذذذترام

(M.Brown, David, 2021, p. 11). 

 العميل: ثالثا: التسويق الداخلي هو استراتيجية تتبناها المؤسسة بغية تحصيل رضا 

مذن  ؤسسذةالم (خذبرة)وسذيلة لتع ذي  فوائذد ووفق هها الا اه، عرف رفيق وأحمد التسذويق الذداخلي علذى أنذن: "
والذتي كانذت في السذابق تسذتهدف فقذط أصذحا   ،التسذويق داخذل البيلذة الداخليذة خا  تكرار بعم اسذتراتيجيات

كمذذذا عذذذرف علذذذى أنذذذن: .  (11، صذذذفحة M.Brown, David ،2021) "المصذذذلحة الخذذذارني ، وخاصذذذة العمذذذاء
تطبيذذق اسذذتراتيجيات تتضذذمن نذذه  العذذامل  لذذدب المؤسسذذة وتحفيذذ ه  وتطذذويره  لكذذي يتمكنذذوا مذذن تقذذد  أفضذذل "

فذيرب ان التسذويق الذداخلي هذو:" العمذل  ا كذوتلر. أمذ(TEENA MISHRA, 2023, p. 03) "الخذدمات
الذذهخ تقذذوم بذذن المؤسسذذة لتذذدريظ وتحفيذذ  زيئنهذذا الذذداخلي  )العذذامل (، ويلأخذذص عمذذا  المكتذذظ المباشذذر الذذهخ لذذن 

ى سذويدان  )ن ذام موسذ "العميذلاحتكاك المباشر مذا العميذل وأيضذا دعذ  مذوظفي الخدمذة للعمذل كفريذق للفذوز برضذا 
 .(57، صفحة 2009عبد المجيد البروارخ ، 
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 رابعا: التسويق الداخلي هو ميزة تنافسية أساسية لنجاح المؤسسة ونموها

بذن علذذي احسذان التسذويق الذذداخلي علذى أنذن "اهتمذذام المؤسسذة يلعذامل  والحذذرص  وفذق هذها الا ذذاه، عذرف
وتطذذذوير قذذذدرايح  وكفذذذاءايح  بغيذذذة الوصذذذو  والفذذذوز برضذذذاه  الذذذهخ علذذذى ارضذذذائه ، وتذذذدريبه  بغذذذرم المحاف ذذذة علذذذيه  

 (38)بن علي إحسان، صفحة  سيكون مي ة تنافسية للمؤسسة".

اســـتراتيجية إدارة المـــوارد البشـــرية في المؤسســـة مـــن من ـــور "خذذذا سذذذبق نسذذذتنتج أن التسذذذويق الذذذداخلي هذذذو: 
أحسن الكفاءات واعتبارهم زبائن داخليين، والعمل على الاحتفاظ بهـم مـن خـلال تسويقي، يقوم على جذب 

توطيــد العلاقــات معهــم وكســب رضــاهم، بف ــل امــدادهم بالوظــائف المناســب ةــم، والســعي  ــو تلبيــة  تلــف 
حاجـــاوم والحـــرت علـــى تـــدريبهم وتحفيـــزهم باســـتمرار، وبالتـــالي خلـــق دافعيـــة وقـــدرة أف ـــل علـــى تحقيـــق رضـــا 

 ."ومن ثم تحسين تنافسية المؤسسة  يل الخارجيالعم

 الفرع الثاني: خصائص التسويق الداخلي.

والذذتي تحذذدد طبيعتذذن واختافذذن عذذن  ،إدارخيذذ  التسذذويق الذذداخلي كمفهذذوم تمالخصذذائص الذذتي  تعذذددت وتنوعذذت
 كتاي:والتي يمكن تلخيصها  يقي المفاهي  التسويقية، 

: يطبذذذق التسذذذويق الذذذداخلي داخذذذل المؤسسذذذة لإدارة عمليذذذات التبذذذاد  التســـويق الـــداخلي عمليـــة اجتماعيـــة .1
والتفاعذذل بذذ  ادارة المؤسسذذة والعذذامل  بهذذا، فنجذذد مذذثا العذذاملون لا تقتصذذر حانذذايح  علذذى ايوانذذظ الماليذذة 
فقط )الدخل، العاوات ...(، بل تفذمل حذي الحانذات الانتماعيذة كالحانذة لدمذن، الاسذتقرار، تكذوين 

فهذذذذ  يريذذذدون اشذذذذباعها، وهذذذذها مذذذا يتحقذذذذق مذذذذن خذذذا  تبذذذذ  التسذذذذويق  حذذذذترام، تحقيذذذق الذذذذهاتالاصذذذداقات، 
 ؛(08، صفحة 2003)حامد شعبان،  الداخلي

: فالتسويق الداخلي يعمل على التنسيق بذ  وظذائف المؤسسذة وتكاملهذا، التسويق الداخلي عملية ادارية .2
مذذن أن كذذل العذذامل  تم تذذدريبه  وإعذذداده  وتحفيذذ ه  لأداء عملهذذ  بكفذذاءة )أخ الرنذذل مذذن خذذا  التأكذذد 

، والتأكد كهلك مذن أن كذل العذامل  (08، صفحة 2003)حامد شعبان،  المناسظ في المكان المناسظ(
 العميذلالأنفذطة تذؤدخ ا  اشذباع ر بذات  لديه  درايذة وخذبرة نيذدة عذن الأنفذطة الذتي يقذدمولا، وأند هذهه

 الخذذذارني والفذذذوز برضذذذاه، وان تنقذذذل سذذذيرورة المعلومذذذات بذذذ  العذذذامل  داخذذذل المؤسسذذذة يسذذذير بفذذذكل حسذذذن
 .(619، صفحة 2009)أدريان يلمر، 
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مجموعة من التقنيات والوسائل لترويج : قد تتبنى ادارة الموارد البفرية التسويق الداخلي مجموعة تقنيات .3
الأفكار واقناع العامل  بها، إلا أن التسويق الداخلي وبفضل تحكمن في الم يج التسويقي يفرم ونهة 

 .(619، صفحة 2009)أدريان يلمر،  ن ر الادارة على العامل 

 الداخلي.التسويق  المطلب الثاني: نشأة وتطور

ينبثذذق التسذذويق الذذداخلي مذذن التسذذويق يلعاقذذات، يعتبذذاره أداة تسذذعى لتسذذهيل التواصذذل بذذ  ادارة المؤسسذذة 
والعامل  بها، بغية تبسيط احتيانات العامل وفهمها من قبذل الادارة هذها مذن نهذة، والمسذا ة في تسذهيل عمليذات 

سذذنقوم بسذذرد مراحذذل نفذذأة  وفي مذذايليامل  مذذن نهذة أخذذرب. الاتصذا  وتنقذذل المعلومذذات والتعليمذذات مذذن الادارة للعذذ
 وتطور التسويق الداخلي.

بواسذذطة مذذديرخ ايذذودة الياينيذذة مذذن القذذرن الماضذذي لقذذد ظهذذر مفهذذوم التسذذويق الذذداخلي في بدايذذة الخمسذذينيات 
يجذذظ أن تركذذ  علذذى اهتمامذذات  المؤسسذذةوهذذو ين ذذر لدنفذذطة الذذتي يؤديهذذا العذذامل  علذذى ألذذا منتجذذات داخليذذة، وأن 

 Zhi-Sheng Wang, Hui-Ying) العذامل ، وتحذاو  إشذباعها مذن خذا  الأنفذطة الذتي يقومذون بهذا
Li, 2016, p. 4288) لكي تضمن مي ة تنافسية يصعظ تقليدها، وهذي امتاكهذا  لقذوب عاملذة ذات كفذاءة ،

الخذارني. ويلذر   مذن زيادة الاهتمذام في الفكذر التسذويقي بمفهذوم العميذل الذداخلي، إلا  العميذلعالية تسعى لإشباع 
دة تن يميذذة أو عاعذذة أن مفهذذوم التسذذويق الذذداخلي   يلذذق نفذذس الاهتمذذام ، فجذذوهر التسذذويق الذذداخلي  أن كذذل وحذذ

تسذذوق قذذدرايحا وإمكانيايحذذا للوحذذدات الأخذذرب داخذذل نفذذس المؤسسذذة، والتسذذويق الذذداخلي يعتذذبر كذذل  المؤسسذذةداخذذل 
داخليذذ ، وكذذل مذذنه  يذذرتبط بطريقذذة مباشذذرة أو  ذذير مباشذذرة يلمسذذتهلك النهذذائي أو الميذذ ة  يلمؤسسذذة عمذذاءالعذذامل  
 .(12، صفحة M.Brown, David ،2021) التنافسية

وظهذذذذذر مفهذذذذذوم التسذذذذذويق الذذذذذداخلي في المؤسسذذذذذات الخدميذذذذذة، وكذذذذذان التطبيذذذذذق الأساسذذذذذي لذذذذذن في كيفيذذذذذة تحديذذذذذد 
 الاحتيانذذذات التدريبيذذذة، وحذذذل مفذذذاكل تسذذذويق الخذذذدمات مثذذذل البنذذذوك والمستفذذذفيات وخذذذدمات النقذذذل العذذذام وهكذذذها

. وزاد الاهتمذام بمفهذوم التسذويق الذداخلي في تلذك المؤسسذات الخدميذة، الذتي (46، صذفحة 2003)حامد شعبان، 
، الصذذفحات 2003)حامذذد شذذعبان،  تقذذوم بتسذذويق الخذذدمات الذذتي تنتجهذذا إ  العميذذل الخذذارني، وذلذذك مذذن خذذا 

48-50): 
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  قسذذ  داخذذل المؤسسذذة لذذن أدوار كعمذذاء داخليذذ  ومذذوردين داخليذذ ، وللتأكذذد مذذن نذذودة أن كذذل فذذرد وكذذل
 عملية التسويق الخارني، فإن كل فرد وكل قس  علين أن يقدم واصل على أفضل الخدمات؛

  وأهذدافها، وهذها عنصذر هذام  واسذتراتيجيتهاأن على الأفذراد العمذل معذا ويلطريقذة الذتي تحقذق رسذالة المؤسسذة
لمؤسسات الخدمية، حي  يوند تفاعل ب  مقذدم الخدمذة ومتلقيهذا. وتقذوم فكذرة التسذويق الذداخلي داخل ا

على أن كل الأفراد داخذل المؤسسذة يجذظ أن يبذهلوا قصذارب نهذده  مذن أنذل زيادة كفذاءة وفعاليذة أنفذطة 
 .التسويق الخارني بها

 المطلب الثالث: أهمية التسويق الداخلي وأهدافه.

 العميذذذذلبذذذذاحث  يلتسذذذذويق الذذذذداخلي ن ذذذذريا، لكونذذذذن وسذذذذيلة أو أداة تمكننذذذذا مذذذذن الفذذذذوز برضذذذذا يرنذذذذا اهتمذذذذام ال
 وتحسينن، واكتسا  رضا الموظف  في الوقت نفسن. لها سنناقش في هها المطلظ أ ية التسويق الداخلي وأهدافن. 

 الفرع الأول: أهمية التسويق الداخلي.

ق التسويق الداخلي سينعكس على نحو إيجابي علذى نذودة الخدمذة لقد أشار العديد من الباحث  إ  أن تطبي
الخذارني، ومنذن نسذتنتج أن  العميذلالمقدمة، إذا ما قامت المؤسسة بتطبيقن من خا  الاستراتيجيات الذتي تونذن نحذو 

 .العميلأ ية التسويق الداخلي ت هر على مستوب كل من المؤسسة و 

 بالنسبة للمؤسسة:-أولا

حيذذ  يسذذتخدم التسذذويق الذذداخلي إدارة التغيــير،  تسذذويق الذذداخلي يلنسذذبة للمؤسسذذة أولا فيتتجلذذى أ يذذة ال
، كتبذ  تكنولونيذا معلومذات نديذدة و يرهذا مذن التغذيرات الذتي تمذس المؤسسةلإحداث قبو  الأن مة ايديدة داخل 

التغيير التن يمذي داخذل المؤسسذة، و يابذن التن ي  المادخ للمؤسسة أو الثقافة التن يمية لها، كونن أه  عنصر في تقبل 
يكمذن دور التسذويق الذداخلي في بنذاء المعرفذة والتقذدير و يؤدخ ا  موانهذة المقاومذة ا ذاه أخ عمليذة تغيذير أو  ديذد.

لأهداف المؤسسة وقواها لدب العامل، على اعتبار أن عيا العامل  ه  سفراء محتملون للمؤسسذة، وهذها مذا يعذرف 
هذو اسذتراتيجية يحذدف ا  تخفيذف التذداخل وفذك الصذراع الذوظيفي الذداخلي، مذا العمذل  كمذارة العامـة. الصـو ببنذاء 

علذذى تطذذوير الذذبرامج والذذروح التعاونيذذة بذذ  العذذامل  في المؤسسذذة الواحذذدة، وبنذذاء الالتذذ ام المطلذذو  لتفعيذذل اسذذتراتيجية 
 .(388، صفحة 2008الضمور، )هاني حمد  التسويق الخارني
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 بالنسبة للعاملين: -ثانيا

تتمثذذذل أ يذذذة التسذذذويق الذذذداخلي للعذذذامل  داخذذذل المؤسسذذذة في تحقيذذذق وكسذذذظ رضذذذاه  عذذذن المؤسسذذذة والفذذذعور 
يلاسذتقرار، حيذ  أن البحذذ  المسذتمر عذن احتيانذذايح  ومتطلبذايح  مذا العمذذل علذى اشذباعها وتلبيتهذذا هذي أحذد أبذذرز 

تساه  في إرضذائه . كذهلك بفضذل التسذويق الذداخلي يسذتطيعون تطذوير وتحسذ  مسذتوب أدائهذ ، فهذو  العوامل التي
يعمذذل علذذى تذذوفير كافذذة ال ذذروف المائمذذة للعمذذل، يلإضذذافة ا  بذذرامج التذذدريظ والتطذذوير و يرهذذا مذذن الأنفذذطة الذذتي 

يلتذذذاي تع يذذذ  فخذذذره  وانتمذذذاءه  تذذذدخل ضذذذمن بذذذرامج التسذذذويق الذذذداخلي، والذذذتي تسذذذاه  في تحسذذذ  أداء العذذذامل ، و 
 Luis Miguel Saavedra-Azabache & all, 12) يلعمذذل الذذهين يمارسذذونن بهذذهه المؤسسذذة

February 2024, pp. 238-240) . 

  تحس  وتلطيف العاقة بذ  العذامل  مذن خذا  العمذل علذى تغيذير إكما نجد أن التسويق الداخلي يسعى 
  زميلذذن بفذذكل نذذهرخ، وتع يذذ  شذذعور العامذذل يلوظيفذذة، حيذذ  تولذذد بذذرامج التسذذويق الذذداخلي شذذعورا إن ذذرة العامذذل 

مل ، هذها مذا لدب العامذل ا يذة المهذام والوظيفذة الموكلذة لذن، ويلمسذا ة في تحقيذق الأهذداف المفذتركة للمؤسسذة والعذا
)بذذن  يدفعذذن ا  تحقيذذق الذذهات والتميذذ  في العمذذل وإشذذباع الحانذذات العليذذا بذذدلا مذذن الاكتفذذاء يلحانذذات الماديذذة فقذذط

 .(71، صفحة 2016سديرة عمار، 

 الفرع الثاني: أهداف التسويق الداخلي.

 نتيجة لتطبيق التسويق الداخلي، ويمكن حصرها على النحو التاي:تعددت وتنوعت الم ايا المستفاد منها 

 هيالتسويق الداخلي إ  أن أه  أهداف ( BROWN & DAVIDر الباحثان براون ودفيد )أشا
(M.Brown, David ،2021 18-17، الصفحات): 

 ؛التابع  للمؤسسةتحس  أداء الموظف   ضمان استمرارية 
 ونقلها  تيسير الفبكات العائقية التفاعلية المتعددة الا اهات التي يمكن فيها المحاف ة على المعلومات

 ؛والمفاركة في إنفائها
  ؛والاحتفاظ به  الإسهام في استقدام )نه ( موظف  رفيعي المستوب والعمل على كسظ رضاه 
 ر  مفهوم ك يئن داخلي  عند تقد  الخدمة له ، و    فجيا ال ماء على معاملة بعضه  البعمت

 ؛الوظائف كمنتجات داخلية
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 .تحفي  الموظف  على تحقيق الأهداف التن يمية والعمل على تحس  صورة العامة الداخلية 
)ن ام  هي التسويق الداخليإ  أن أه  أهداف  ن ام موسى سويدان، عبد المجيد البروارخ ك  أشار

 :(57، صفحة 2009موسى سويدان، عبد المجيد البروارخ، 
 .كسظ دع  متخهخ القرار فيما يخص خطط المؤسسة 
  إدارة التغيرات الاضافية في الثقافة لانتقا  من الطريقة الاعتيادية في أداء الأشياء إ  الطريقة المر وبة في

 أدائها من أنل تحقيق النجاح.
 لعميلالتفاعل الداخلي ومفهوم التونن ي تحقيق. 
 والاستفادة من التفاعات  العماءنابية ما إترا يات الادارة لتفكيل عاقات يعتبر دع  لتطوير اس

 . ءالعماالعاطفية ب  العامل  و 

 وهناك من يتجن لتقسي  أهداف التسويق الداخلي حسظ مستويات الإدارة، بمي  تصبح كما يلي
 :(15-14، الصفحات 2016)العالو ، 

 ؛لعماء: والتي تتمثل في نعل العامل  أكثر تفهما، تحفي ا، واهتماما ياةدف عام 
 دع  سياسات لعميل: المتمثل في خلق البيلة الداخلية التي تدع  الفعور)التونن( ياةدف الاستراتيجي ،

 ؛الحفاظ على انراءات التخطيط والرقابةالتدريظ الداخلي ما 
 المتمثل في ونو  إقناع العامل  لماذا يتوقا منه  التصرف بطريقة معينة، أو لماذا يجظ اةدف التكتيكي :

عليه  دع  مواقف مع . يلإضافة إ  ونو  تطوير الخدمة الكاملة وأن تقبل داخليا قبل طرحها في 
 .صا  الداخلية والبيا الفخصيكما يجظ تفعيل قنوات الات  ،السوق
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 المطلب الرابع: دور العنصر البشري في التسويق الداخلي.

 قبل التطرق لدور العنصر البفرخ في التسويق الداخلي، سنتطرق لدور التسويق الداخلي في المؤسسة.

 الفرع الأول: دور التسويق الداخلي في المؤسسة.

، صفحة 2007)سليمان و ثابت،  دور التسويق الداخلي، وهيتوند ثاث ا اهات تعمل على تحديد 
51): 

: ومن أمثلتها نجد أن العميل دائما على حذق، بمعذنى أن التسذويق الذداخلي يسذاعد علذى تنمية ثقافة المؤسسة -أولا
المؤسسذذذذة، وتنميذذذذة مهذذذذارات العذذذذامل  في تحقيذذذذق تنميذذذذة ثقافذذذذة المؤسسذذذذة، مذذذذن خذذذذا  تمكذذذذ  العذذذذامل  في فهذذذذ  رسذذذذالة 

 اتصالات فعالة ما العميل؛

: وذلك من خا  وضا البرامج والخطط التي تضمن الحفاظ على الحفاظ على ثقافة المؤسسة وتوجهاوا -ثانيا 
  تكون تطبيق ههه القي ، ويكون دور التسويق الداخلي هنا في تن ي  الممارسات التسييرية داخل المؤسسة، بمي

مفجعة لدع  تونهات العامل  نحو العميل والسوق، يلإضافة إ  ضمان تدفق المعلومات ووصولها للعامل ، 
 حي يتمكنوا من انجاز مهامه  بكفاءة عالية. 

: يلعذظ التسذويق الذداخلي دورا مهمذا كأسذلو  مذن   للتعامذل اعـلام الموظفـون بالخطـط التسـويقية الجديـدة -ثالثا
الخطذذط التسذذويقية ايديذذدة، والسذذلا والخذذدمات الذذتي تقذذدمها المؤسسذذة. وهذذو يضذذا العذذامل  علذذى درايذذة  مذذا تكيذذف و 

كاملة بكافة الاستراتيجيات التسويقية المرتبطة بتقد  السلا والخدمات ايديدة، وهها ما يجعل العاملون علذى درايذة 
 .(74-73، الصفحات 2016)بن سديرة عمار،  ادواره  المختلفة، وه  بصدد تطبيق تلك الاستراتيجيات

 يوضح ويلخص دور التسويق الداخلي في المؤسسة. (02) والفكل رق 
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 دور التسويق الداخلي في المؤسسة. :(02)الشكل 

 

 

 

 التسويق التفاعلي التسويق الخارني   

 

 التسويق الداخلي

 

Source: stefan michel, marketing: une introduction au marketing d’un point de 
vue pratique,zurich, p 244. 

بعذد التطذذرق لذذدور التسذذويق الذذداخلي في المؤسسذذة، نسذذتنتج أن التسذذويق الذذداخلي قذذائ  علذذى العنصذذر البفذذرخ، 
(، ولذذن قذذوة تأثيريذذة علذذى قبولذذن لتلذذك الخدمذذة. وبمذذا أن العميذذلفي تقذذد  الخدمذذة للمسذذتفيد ) يعتبذذار أنذذن المسذذاه  الأو 

هذذي عاقذذة اعتماديذذة، تبذذنى علذذى أسذذا  الثقذذة المتبادلذذة، وهذذي عاقذذة  مسذذتمرة  العمذذاءالعاقذذة القائمذذة بذذ  العذذامل  و 
بل المؤسسة حي تنذا  رضذاه  وولائهذ ، مستقبا، ظهرت حتمية الاهتمام يلعامل ، وبه  كل ايهود الازمة من ق

مذذن خذذا  وضذذا العامذذل المناسذذظ في المكذذان المناسذذظ، والحذذرص علذذى تذذدريبه ، فديناميكيذذة بيلذذة العمذذل تحذذت  علذذى 
المؤسسذة مواكبذذة التطذذورات، لذذها تلجذأ هذذهه الأخذذيرة ا  إخضذذاع عامليهذذا في دوارات تدريبيذة، تطلعهذذ  فيهذذا علذذى كذذل 

مذذذن تحسذذذ  أدائهذذذ . وكذذذهلك تبذذذ  ن ذذذام الحذذذواف  والمكافذذذ ت، حذذذي ترفذذذا مذذذن معنذذذويات نديذذذد مذذذن تقنيذذذات تمكذذذنه  
 عامليهذذذا، وتقلذذذص مذذذن الضذذذغوطات الذذذتي يوانهوهذذذا في حيذذذايح  اليوميذذذة والعمليذذذة كذذذون هذذذها يذذذؤثر سذذذلبا علذذذى أدائهذذذ 

 .(17-16، الصفحات 2016)العالو ، 

 

 

 ثقافة الخدمة

 العميل

 المشاركون المؤسسة
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 أساسيات التسويق الداخلي. المبحث الثاني:

شروط نجاح حي يتضح لنا نطاق التسويق الداخلي بفكل أوضح، سنتناو  في هها المبح  أنواع و 
سنتطرق ا  أساليظ ومراحل التسويق الداخلي، لنفير في الأخير ا  أساليظ تطبيق التسويق الداخلي، كما 

 التسويق الداخلي.

 تسويق الداخلي.المطلب الأول: أنواع وشروط نجاح ال

يعتذذذبر التسذذذويق الذذذداخلي أحذذذد أهذذذ  الانفذذذطة داخذذذل المؤسسذذذة، حيذذذ  يتوانذذذد علذذذى المسذذذتوب الاسذذذتراتيجي 
والمسذذذتوب التكتيكذذذي والمسذذذتوب التفذذذغيلي لإدارة المؤسسذذذة، وحذذذي نذذذتمكن مذذذن اسذذذتغا  أ يتذذذن نيذذذدا، والوصذذذو  إ  

 روط نجاحن، وهها ما سنناقفن في هها المطلظ.الأهداف المسطرة، ونظ علينا فه  أنواعن والتعمق أكثر في ش

 الفرع الأول: أنواع التسويق الداخلي.

لقذذد تعذذددت ونهذذات الن ذذر واختلذذف البذذاحثون حذذو  ضذذبط أنذذواع التسذذويق الذذداخلي، لكذذن في الأخذذير تم 
الذداخلي؟ الاتفاق على أن التسويق الداخلي يسعى للإنابة على سؤال ،  ا: الأو  هو من الذهخ يقذوم يلتسذويق 

والثاني إ  من تونن نهود التسويق الداخلي، وبناء على انابة السؤال  نستطيا أن نحدد أنواع التسذويق الذداخلي،  
 :(4، صفحة 2003)حامد شعبان،  كما هو موضح في ايدو  التاي

 أنواع التسويق الداخلي. (:01)الجدول رقم

يقوم بالتسويق من الذي 
 الداخلي؟

 04خلية رق   02خلية رق   المؤسسة ككل
 03خلية رق   01خلية رق   قس  مع 
 للمؤسسة ككل لقس  مع  الى من توجه جهود التسويق الداخلي؟

 .4حامد شعبان، أثر التسويق الداخلي كمدخل لادارة الموارد البفرية ص المصدر:

&  Foreman, Susan K) أنواع من التسويق الداخلي، هيويتضح من الفكل، أن هناك أربعة 
Money, Arthur H ،1995 757، صفحة): 
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  النذذوع الأو : التسذذويق الذذداخلي الذذهخ ين ذذر لقسذذ  معذذ  مذذن المؤسسذذة علذذى أنذذن القسذذ  الذذهخ يقذذوم بجهذذود
 قس  ن   المعلومات بتسويق خدمة لقس  المبيعات؛، مثا يقوم العميلخر هو التسويق والقس  الآ

  ككذذل بتسذذويق خذذدمتها إ  قسذذ  داخلهذذا، كذذأن تعطذذي المستفذذفى اهتمذذام كبذذير   المؤسسذذةالنذذوع الثذذاني: تقذذوم
 لقس  التمريم التابا لها من خا  تقد  حواف  إضافية لن؛

  المذوارد البفذرية بتذوفير العذامل   النوع الثال : يقوم قس  بتسويق خدمتن إ  المؤسسة ككل، كأن يقذوم قسذ
 المطلوب  في كل قس  لأداء الأنفطة يلمهارة المطلوبة؛

  :والأعمذا  عمذاءككل هي التي تقوم يلتسويق وهذي كذهلك السذوق، فالعذامل  هذ  لمؤسسة  االنوع الرابا ،
علذذى  فظويختذذار واذذا والأنفذذطة هذذي منتجذذات، ولذذهلك يجذذظ التأكذذد مذذن أن التسذذويق الذذداخلي يسذذتقطظ

 أفضل العامل  الهين ه  الوسيلة الفعالة لتقد  الخدمة للعماء الخارني 

 الفرع الثاني: شروط نجاح التسويق الداخلي.

لضمان الوصو  إ  الأهداف النهائية للتسويق الداخلي بفعالية تامة، تم وضا مجموعة من الفروط التي 
 :(415، صفحة 2002)محمد فريد الصحن،  يلي تضمن نجاح التسويق الداخلي يلمؤسسة، أ ها ما

 ارتباط التسويق الداخلي يلإدارة الاسترتيجية؛ 
 تدعي  التسويق الداخلي من خا  الهيكل التن يمي للمؤسسة؛ 
  يقومون بها؛ت ويد العامل  برؤية المؤسسة يلفكل الهخ يمكدنه  من فه  أهداف المهام التي 
 اتساق الادارة العليا وتدعيمها للتسويق الداخلي؛ 
   نه  وتعي  أفضل الأفراد المتاح  في سوق العمل من الهين يتوفر فيه  الالت ام، القدرة على التجاو

 ما التغيرات و يرها من الصفات اييدة؛
 حي لا يت  ردع روح المبادرة  من أو  خطأ،العقويت  ر المستطاع، وعدم تطبيقمنح الحرية وتوفيرها قد

 والابتكار من العامل .
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 المطلب الثاني: سياسات ومراحل التسويق الداخلي.
يرتك  التسويق الداخلي على الاهتمام يلعامل  كول  يفكلون أحد عناصر الم يج التسذويقي في المؤسسذات 

 الاهتمذام يلعذامل  لاعتبذاره  عمذاء داخليذ ،الخدمية كالبنوك، الفنادق وحذي المؤسسذات السذياحية. ويرنذا هذها 
إلا أن ليس للتسذويق الذداخلي منهجيذة محذددة للتطبيذق، فهذو يختلذف مذن مؤسسذة لأخذرب كذل حسذظ قدرتذن. وفيمذا 

 يلي توضيح لههه السياسات والمراحل:
 الفرع الأول: سياسات التسويق الداخلي:

 وتتمثل فيما يلي:
  سياسة الاختيار والتعيين: .1

 إنجازهذا تفذترم إحدب أه  الأبعاد للتسذويق الذداخلي، والذتي ،الاستقطا تفمل التي  التوظيف  سياسةتعد 
النفذذاطات الأخذذرب في المؤسسذذة، كمذذا أند  علذذىسذذينعكس هذذها الإنجذذاز  في النجذذاحأن ، حيذذ  عاليذذةوفاعليذذة  بكفذذاءة

 ى أنفذذطة أخذذرب كالتذذدريظ والتطذذوير وتقيذذي  الأداءالخطذذأ في هذذهه المرحلذذة سذذيكون لذذن انعكاسذذات نذذد سذذلبية علذذ
(Roberts Lombard Mornay, 2010, p. 198)  لذها تعذد سياسذة التوظيذف الصذحيحة أسذا .

وعليذن يجذظ التركيذ  في   ،المنافسذنجاح المؤسسذة، والوسذيلة الذتي  علهذا تحقذق أهذ  ميذ ة تنافسذية يصذعظ تقليذدها مذن 
عملية التوظيف وتطبيق انذراءات التوظيذف بعدالذة، حذي تذتمكن المؤسسذة مذن اختيذار العمالذة المناسذبة مذا أنفذطتها 

، 2018) ذذادة عبذذد ا، هبذذة عذذاطف، زكذذي زكذذي،  وأعمالهذذا، والذذتي تقودهذذا بذذدورها للفذذوز برضذذا العميذذل في النهايذذة
 ؛(66حة صف
  سياسة الدعم التن يمي الاداري: .2

هذذذهه ينبثذذق مفهذذوم الذذذدع  التن يمذذي مذذن ن ريذذذة التبذذاد  الانتمذذاعي ون ريذذذة المنفعذذة المتبادلذذة، حيذذذ  سذذا ت 
فهذي إدارة المؤسسذة، ا ذاه العذامل  يلأفذراد الخاصذة والسذلوكيات  الا اهذاتوراء الكامن الدافا تفسير في الن ريات 

تفسذذر العاقذذة بذذ  المؤسسذذة وعامليهذذا، حيذذ  يبنذذون ادراكذذات عامذذة حذذو  فلسذذفة المؤسسذذة وا اهايحذذا نحذذوه ، مثذذل 
 المذذدركالتن يمذذي يلدعذذذ  يسذذمى مذذا الذذتي يعملذذون بهذذا لإسذذهامايح  فيهذذا ومبذذادرايح ، وهذذها  المؤسسذذاتتقذذدير مذذدب 

(Ooncharoen & Ussahawanitchakit, 2009)؛ 

وبطبيعذذذة الحذذذا  يتفذذذاوت إدراك  العذذذامل  لطبيعذذذة الدعذذذذ  التن يمذذذي مذذذن مؤسسذذذة إ  أخذذذرب، ومذذذن عامذذذل إ  
إحساسذه  الأفذراد  بعذم يبذ  ، فقذدمهاحجذذأو تمارسذن الذهخ  كالنفذاطالمؤسسذة، هذهه  طبيعذةأخر، كهلك حسذظ 

الذتي المجذالات في للعذامل  تدريبيذة المؤسسذة لتقذد  فذرص اسذتعداد مذدب  :مثذل عديذدة عوامذلالتن يمي علذى يلدع  ذذ
 للعذذامل  الفرصذذةإتاحذذة محذذيط اهتمذذامه ، وتفذذجيعه  علذذى التطذذوير الذذوظيفي والترقيذذات الوظيفيذذة، أو ضذذمن تقذذا 

 .(2018) ادة عبد ا، هبة عاطف، زكي زكي،  للمفاركة والمسا ة في اتخاذ القرار التي يح  مستقبل المؤسسة
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  الاحتفاظ بالعاملين: .3
بعد قيام المؤسسة بتوظيذف عذامل  خيذ ين، وبذه  نهذد كبذير في تكذوينه  وتذدريبه ، وتذوفير الذدع  الذازم لهذ  

أن تبذذه  نهذذد أكذذبر لأنذذل ضذذمان مسذذتوب عذذاي مذذن تقذذد  الخدمذذة ونذذودة الخدمذذة داخليذذة، يجذذظ علذذى المؤسسذذة 
لأنل المحاف ة عليه  واستمراره  معهذا، فلذو تخلذى العامذل علذى المؤسسذة سذتكون خسذارة كبذيرة لهذا، كولذا اسذتثمرت 

دوران  معذذذدلاتتتصذذذف يرتفذذذاع الخدميذذذة  المؤسسذذذاتفيذذذن وبذذذهلت نهذذذد في تطذذذويره، خاصذذذة وأن طبيعذذذة العمذذذل في 
فيذ  العذامل  المتميذ ين الذهين يوصذفون الذ  الأكثذر إنجذازا والأكثذر العمذل. لذها يجذظ علذى هذهه المؤسسذات ضذرورة تح

 . (67، صفحة 2018) ادة عبد ا، هبة عاطف، زكي زكي،  إنتانية
ويكذذون التحفيذذ  علذذى سذذبيل المثذذا ، مذذن خذذا  ن ذذام تقذذد  الحذذواف ، سذذواء كانذذت حذذواف  فرديذذة أو عاعيذذة، 

الكفذذاءة كذذ يادة يذذة أو معنويذذة، لذذها فذذإن أن مذذة تحفيذذ  ومكافذذأة العذذامل  لهذذا دورا كبذذيرا في تحسذذ  مسذذتوب الأداء ماد
فيهذا، إ  نانذظ  والبقذاءللمن مذة  العذامل ولاء تضذمن الذتي الاسذتراتيجيات ألا واحدة مذن أفضذل والفاعلية، وعلى 

 .Pervaiz k.ahmed & Mohamed rafik, 2002, pp) هذها نجذد كذهلك التذدريظ والتطذوير
62-66) 

 الفرع الثاني: مراحل تطبيق التسويق الداخلي.
 أعا الباحثون على أن مراحل تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسة، تتمثل فيما يلي:

  تحديد السوق: .1
علذذذى المؤسسذذذة أن تحذذذدد سذذذوقها الداخليذذذة بوضذذذوح،  للتأكذذذد مذذذن أن المسذذذتقبل  للخذذذدمات الداخليذذذة، يمكذذذن 
تحديذذده  بمفهذذوم زيئذذذن داخليذذ ، والذذهين تتطلذذذظ حانذذايح  الاشذذباع، فكذذذل شذذخص مفذذارك في تقذذذد  الخدمذذة هذذذو 

 فطة والمسؤوليات؛معناه كل المؤسسة، كهلك العاقات ب  الأقسام ومختلف الأن ماfأخ داخل السوق 
  بحوث السوق: .2

بعذذدما حذذددت المؤسسذذة سذذوقها الداخليذذة، تنتقذذل يمذذا معلومذذات مفصذذلة بصذذفة مسذذتمرة عنذذن، وتحليلهذذا مذذا 
عيذذذا المسذذذتويات الاداريذذذة في المؤسسذذذة، حيذذذ  أن هذذذها يسذذذاه  في تحديذذذد الفذذذرص الداخليذذذة، بمذذذا تكذذذون متائمذذذة مذذذا 

تساعد في اتخاذ القرارات، كولا تكفف الأمور التي مذن المحتمذل أن تكذون أنفطة بموث التسويق الخارنية، ويلتاي 
لهذا تأثذذير نجذاح بذذرامج التسذذويق الذداخلي، وأدوار الأفذذراد ومسذذؤوليايح ، ويجذظ أن تكذذون مواضذذيا البحذ  قذذد لامسذذت 

 النقاط التالية:
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 ا اهات العامل  نحو المؤسسة ومهمتها الأساسية؛ 
 مستويات الرضا الوظيفي؛ 
 قيي  المهارات والحانات للمعرفة والتعل ؛ت 
 . حانات ور بات العامل 
 تجزئة السوق: .3

مذذذن خذذذا  هذذذهه الخطذذذوة، نسذذذتطيا التأكذذذد مذذذن صذذذحة ودقذذذة ومائمذذذة فعاليذذذات ايهذذذود التسذذذويقية الداخليذذذة  
علذذى أسذذا  المسذذتهدفة، فمعذذايير التج ئذذة قذذد تتحذذدد يلاعتمذذاد علذذى نتذذائج البحذذوث التسذذويقية، كمذذا يمكذذن أن تحذذدد 

الهيكذذل التن يمذذي للمؤسسذذة هذذها بصذذفة عامذذة. إلا أنذذن أفضذذل طريقذذة لتقسذذي  السذذوق الداخليذذة لا تكذذون علذذى أسذذا  
القس  الحاي أو فريذق السذلطة الإداريذة، حيذ  أن التسذويق الذداخلي هذو وسذيلة للحذد مذن مفذاكل الاتصذا  المحتملذة 

 الاعتمذذاد علذذى أربعذذة مذذداخل أساسذذية لتقسذذي  مجتمذذا مذذوظفي أو الخذذاف بذذ  المجذذالات الوظيفيذذة المختلفذذة. وعليذذن تم
 المؤسسة، وهي كالتاي:

 يفترم هها المدخل أن احتيانات وخصائص الأفذراد تختلذف مذن مكذان لأخذر، فالعذامل  في التقسيم الجغرافي :
بذنفس الوظيفذة الوظيفة معينة داخل دولة ما، قد تكون له  حانات متفابهة، ولكنها تختلف عن حانات العامل  

 لكن في دولة أخرب؛
 :مذذن الخصذذائص الديمغرافيذذة الذذتي يذذت  التقسذذي  علذذى أساسذذها نجذذد: السذذن، ايذذنس، الديانذذة،   التقســيم الــديمغرافي

 الدخل، وهو أقل امكانية لاستخدام في التسويق الداخلي؛
 والعديذذذد مذذن الأسذذذس  : ويقذذذوم علذذى بعذذم الأسذذذس النفسذذية كذذنمط الحيذذذاة، القذذي ، الا اهذذاتالتقســيم النفســي

 .السيكولونية الأخرب
 يقذذوم علذذى افذذترام أن السذذلوك الذذهخ حذذدث في الماضذذي هذذو أفضذذل مؤشذذر للتنبذذؤ يلسذذلوك التقســيم الســلوكي :

المسذذتقبلي، ويفيذذد هذذها المقيذذا  في التسذذويق الذذداخلي بصذذفة خاصذذة عنذذد توزيذذا المهذذام علذذى العذذامل  أو عنذذد القيذذام 
 بفكل ي يد من فاعليتها.بعملية الاختيار والتعي  

 يت  هنا اختيار وتطبيق البرامج التسويقية المائمة لتحقيق الدرنة المثالية للتسويق الداخلي. التطبيق السوقي: .4
تتضمن ههه الخطوة نفر المعلومات التسويقية الدقيقة والحديثة الداخلية، والخارنية،  الاتصال التسويقي: .5

وتستهدف ههه الخطوة تفجيا المفاركة في تحقيق أهداف العما  والمؤسسة. ومن العناصر التي يرك  عليها 
 الاتصا  التسويقي ما يلي: 
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 صا  المباشر؛أن العامل  ه  الوسيلة الاتصا  الأكثر فاعلية عن طريق الات 
 استعما  النفرات المطبوعة كج ء من عملية الاتصا  الداخلي؛ 
 .توقير المعلومات بفكل كافي ودقيق حو  أخ تغيرات في الخطط المستقبلية واطاع العامل  عليها 
 التوجه السوقي: .6

سذ  القذي  المفذتركة الهدف العام للتسويق الداخلي هو بناء بيلة داخلية تتصذف يلمرونذة والاسذتجابة، والذتي تر  
والسلوك الهخ يعكس أهداف المؤسسذة، ويلتذاي يجذظ تحديذد أدوار العذامل  بوضذوح لكذي تمكذنه  مذن المسذا ة في 

 .(390-389، الصفحات 2008)هاني حمد الضمور،  تحقيقها

 المطلب الثالث: أساليب تطبيق التسويق الداخلي.

 تعتمد المؤسسة في تطبيقها للتسويق الداخلي على أسلوب  أساس ، و ا:

 الفرع الأول: التسويق الداخلي الاستراتيجي.

ينفه هها الأسلو  استنادا إ  فكرة أنذن نهذد مخطذط للحذد مذن المقاومذة الداخليذة للتغذيرات وإعذام العذامل  
يذذذذه اسذذذذتراتيجيتها دف النهذذذذائي، لتذذذذتمكن المؤسسذذذذة مذذذذن تنفيلأهذذذذداف المفذذذذتركة، وتع يذذذذ  التكامذذذذل التن يمذذذذي مذذذذا الهذذذذ

 أنذن يمكذن اعتبذار النقذاط التاليذة كأنفذطة للتسذويق الاسذتراتيجي (GRONROOS) قد أشار قرنوزبكفاءة. و 
 :(59-58، الصفحات 2009)ن ام موسى سويدان  عبد المجيد البروارخ ، 

ــا:تبــد دعــم  .1 ــة العلي حذذي يذذت  تنفيذذه الذذبرنامج التسذذويقي الذذداخلي لابذذد مذذن موافقذذة الادارة  المســتويات الاداري
العليذذذذا عليذذذذن ودعمهذذذذا الكامذذذذل لذذذذن، مذذذذن خذذذذا  تفذذذذجيا العذذذذامل  للن ذذذذر إ  المتطذذذذوع  وزمائهذذذذ  علذذذذى ألذذذذ  زيئذذذذن 

 للمؤسسة، وهها ما يتطلظ تغيير نهرخ في التونن الفكرخ للمؤسسة؛
واحدة من الأفكار الأساسذية الذتي يتضذمنها التسذويق الذداخلي هذي تطذابق  عيين واختيار العاملين:أساسيات ت .2

مهذذارات الأفذذراد مذذا الوظذذائف المتذذوفرة، ويتطلذذظ هذذها اسذذتقطا  أفذذراد مائمذذ  مذذا التخطذذيط اييذذد للوظذذائف الذذتي 
 سيفغلولا هؤلاء الأفراد؛

الذذذذداخلي   العمذذذذاءيجذذذذظ علذذذذى العذذذذامل  يلمؤسسذذذذة فهذذذذ  واسذذذذتيعا  أ يذذذذة  :العمــــلاءالتــــدريب علــــى خدمــــة  .3
 والخارني  وكيفية التعامل معه ؛
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من الفوائد التي يتضمنها تب  التسويق الذداخلي هذو مفذاركة عيذا  :العميلإجراءات التخطيط  للتركيز على  .4
 اتيجية.العامل  في مختلف المستويات في عملية التخطيط خاصة عند وضا الاستر 

 الفرع الثاني: التسويق الداخلي التكتيكي.

)ن ذذام موسذذى سذذويدان  عبذذد المجيذذد  تتضذذمن الاعتبذذارات الخاصذذة يلتسذذويق الذذداخلي التكتيكذذي النقذذاط التاليذذة
 : (59، صفحة 2009البروارخ ، 

الاستثمار فيه  بفكل  ير مباشر من خا  العمل على تطوير مهارايح  و اهتمام المؤسسة بعامليها التدريب:  .1
 ما المهام الموكلة له  خا يعود على ادارة المؤسسة يلفائدة؛ تتماشىمن خا  الدورات التعليمية التدريبية حي 

امل  ا  في عيا الادارات تكون هناك اتصالات  ير رسمية ب  العالتشجيع على الاتصالات غير الرسمية:  .2
نانظ الاتصالات الرسمية، هها ما يساعد في خلق روح الفريق والمساعدة ب  العامل  في المؤسسة الواحدة، خا 

 يرفا من كفاء أداء المؤسسة بصفة عامة.
ـــة:  .3 وتتمثذذذل في النفذذذرات والانتماعذذذات ومقتطفذذذات الأخبذذذار و يرهذذذا مذذذن أنذذذواع الاتصـــالات الرسميـــة الداخلي

ة، وهي وسائل تساعد في تناقل المعلومات داخل المؤسسة الواحدة، ومعرفة التطورات التي حذدثت الاتصالات الرسمي
إ  نانذذظ التغذذيرات الذذتي حذذدثت في طبيعذذة الخدمذذة، كمذذا تخذذدم هذذهه  ضذذمن طذذاق  العذذامل  بصذذفة هادئذذة واقتصذذادية،

 سة أو الصراع الداخلي؛الوثائق لترويج شعور العامل ينتمائن لإدارتن وقسمن، والتي تقود إ  المناف
هامذذذة، والذذذتي يجذذذظ التركيذذذ   العميذذذلإن الفهذذذ  الكامذذذل يميذذذا العناصذذذر الذذذتي يعتبرهذذذا  بحـــوث الســـوق الداخليـــة: .4

الذذذداخلي، ولهذذذها تعتذذذبر بمذذذوث السذذذوق الداخليذذذة هامذذذة حيذذذ  ألذذذا  العميذذذلعليهذذذا، تعتذذذبر شذذذرطا مسذذذبقا لتحقيذذذق رضذذذا 
 تكفف تلك المجالات التي يتوقعها العاملون في تنفيه نهوده .
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 المطلب الرابع: نماذج التسويق الداخلي.

بعذذذدما تطرقنذذذا إ  مفهذذذوم التسذذذويق الذذذداخلي ونفذذذأتن، ونذذذدنا أن الكثذذذير مذذذن البذذذاحث  حذذذاولوا تقذذذد  بعذذذم 
الذذتي يقذذوم عليهذذا التسذذويق الذذداخلي وحذذدود تطبيقهذذا، هذذها مذذا تولذذد عنذذن  مذذوم في كيفيذذة تنفيذذهه، إلا أنذذن الأنفذذطة 

تفذذير أكثذذر الادبيذذات الذذتي عايذذت التسذذويق الذذداخلي إ  ونذذود ثاثذذة نمذذاذج أساسذذية، توضذذح كيفيذذة تطبيذذق وتنفيذذه 
 التذسويق الداخلي، وفيما يلي توضيح لها:

 الفرع الأول: نموذج بيري 
يقذذوم هذذها النمذذوذج علذذى اعتبذذار أن العذذامل  مسذذتهلك  )زيئذذن(، هذذها مذذا سذذيؤدخ ا  تغذذيرات في مذذواقفه ، 
حي  يصذبح العامذل مركذ  التفكذير والابذداع، الأمذر الذهخ ينذتج عنذن تحسذ  نوعيذة الخذدمات المقدمذة، ويلتذاي تحقيذق 

 المي ة التنافسية في السوق. 
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النموذج على فرضية أساسية هي اعتبار الموظف  كمستهلك ، وفرضيت  فرعيت ،  ا: اعتبار ويقوم هها 
 يوضح ذلك: 02والفكل رق   .الوظائف منتجات داخلية وتب  التقنيات التسويقية داخليا

 : نموذج بيري في التسويق الداخلي.(03)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Source: Ahmed P.K, Rafik.M (2002), Internal Marketing Tools and concepts for 
customer focused management, Butterworth Heinmannp , London, p 14. 

، يتضذذذح أن اعتبذذذار المذذذوظف  كمسذذذتهلك  وتبذذذ  التقنيذذذات التسذذذويقية داخذذذذل 03ومذذذن خذذذا  الفذذذكل رقذذذ  
 :تعمل على تصمي  وتفكيل الوظائف بطريقة تساه  في المؤسسة، يع  أن على المؤسسة أن

  إشباع حانات ور بات الموظف ؛ 

 إعطاء فرص للموظف  في الاندماج و المفاركة في خطط و سياسات المؤسسة؛ 

  . ايه  والاحتفاظ افضل الموظف  

 مشاركة العاملين

 رضا العملين رضا العميل

الميزة 

 التنافسية

التحلي بعقلية  جودة الخدمة

 العميلخدمة 

الوظائف 

 كمنتجات

اعتبار 

العاملين 

 زبائن

جذب والحفاظ على 

العملين الواعين 

 بالعميل

تطبيق تقنيات 

 التسويق داخليا
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)الرضا الذوظيفي(، ويذذساعد  ووفق هها النموذج، فإن تطبيق التسويق الداخلي سيؤدخ إ  تحقيق رضا الأفراد
علذذذذى نذذذذه  والاحتفذذذذاظ يلمذذذوظف  الأكثذذذر تونهذذذا يلمسذذذتهلك، والمؤسسذذذة الذذذتي تمتلذذذك مذذذوظف  راضذذذ  ومتذذذونه  
يلمسذذتهلك هذذي في الحقيقذذة تمتلذذك ميذذ ة تنافسذذية كبذذيرة تمكنهذذا مذذن تقذذد  خذذدمات بجذذودة عاليذذة ورفذذذا حصذذذصها فذذذي 

 .السوق

  الفرع الثاني: نموذج كرونوس
ويستند هها النموذج على أن التسويق التفاعلي يتيح للمؤسسة فرص تسويقية هامة، ولا يمكذن لهذا 
 العميلالاستفادة من ههه الفرص التسويقية إلا بونود موظف  لديه  تونذن يلمذستهلك، ووعذي أو إدراك بخدمة 

 ومتحل  يلعقلية البيعية، والفكل المواي يوضح نموذج كرونو :
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 نموذج كرونو  للتسويق الداخلي. :(04)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Source: Ahmed P.K, Rafik.M (2002), Internal Marketing Tools and concepts for 
customer focused management, Butterworth Heinmannp , London, p 15. 

. 

 

 دعم الادارة العليا

التكوين قبل اطلاق  التدريب ادارة تشاركية حرية العامل

 الحملات التسويقية

 العميلعامل محفز وواعي ب رضا العامل

برامج 

 التوظيف

 قيام العاملين لمهامهم بكفاءة عالية 

 تفاعل جديد

 جودة الخدمة

 العميلرضا 

 التسويق التفاعلي

 تضاعف حجم المبيعات

 تضاعف الأرباح
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ويتضح من النموذج أنن لتنفيه برامج التسويق الداخلي ينبغي تكون مدعومذة مذن الإدارة العليذا، ولهلك 
 :عليها أن تلت م بدع 

  لألذذذا مرحلذذذة حرنذذذة فذذذذي تحقيذذذذق التونذذذذن يلمسذذذتهلك  العمذذذاءبذذذرامج التذذذدريظ، ويلأخذذذص التذذذدريظ علذذذى خدمذذذة
 ؛العميلواستيعا  الموظف  لأ ية الوعي بخدمة 

  سياسذذذات وبذذذرامج التوظيذذذف، بمعذذذنى مذذذدب تطذذذابق الوظذذذائف المتذذذذوفرة مذذذذا الأفذذذذراد، أخ ضذذذذرورة اسذذذتقطا  الأفذذذراد
 الوظائف بما يائ  الأفراد الهين سيفغلولا؛المناسب ، وتصمي  

 ،أن تذذذدع  مفذذذاركة عيذذذا المذذذوظف   المؤسسذذذةأخ نجذذذاح بذذذرامج التسذذذويق الذذذداخلي اذذذت  علذذذذى  الإدارة التفذذذاركية
والعذذامل  في مختلذذف المسذذتويات في عمليذذة التخطذذذيط ووضذذا الاسذذتراتيجيات، ودعذذ  المذذوظف  في اتخذذاذ القذذرارات، أخ 

 .العماءفذي اتخذاذ القرارات والتصرف، وخاصة من ه  على اتصا  مباشر ما  إعطائه  الحرية

كما يجظ على الإدارة العليا أن تطلا الموظف  بكذل التغيذرات التذي تحذصل فذذي الاسذتراتيجيات قبذل الفذروع  
ويلتذاي يسذذتطيا أن في تنفيذهها، مذن أنذل أن يذذدرك الموظذف الأدوار الذتي يجذذظ أن يلعبهذا في تأديذة أو سذذلي  الخدمذة 

التذذ ام الإدارة بذذدع  هذذهه ايهذذود والأنفذذطة، يعذذ  ونذذود مذذوظف  راضذذ  ومحفذذذ ين،  يؤديذذن علذذى أحسذذن ونذذن. إند 
و تقذد  خذدمات بجذودة عاليذذة، ومذن ثمذة  العمذاءومدرك  لأدواره ، ويلتاي تفاعل نيد مذا  العميلوواعذ  بخدمة 
 .حصص المؤسسة في السوقونمو في الأريح و  العميلتحقيق رضا 

  الفرع الثالث: نموذج رفيق وأحمد
يلاستفادة من النموذن  السابق ، واعتمادا على تعريفهما للتسويق الداخلي، قام كذل مذن رفيق وأحمد 

 بتطوير نموذج يوضح كيفية تطبيق أو عمل التسويق الداخلي، انطاقا مذن العاقذات المتبادلة والمتداخلة ب  عناصر
 التسويق الداخلي، والفكل المواي يوضح النموذج أكثر:
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 .وأحمد للتسويق الداخلي: نموذج رفيق (05)الشكل رقم 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Ahmed P.K, Rafik.M (2002), Internal Marketing Tools and concepts for 
customer focused management, Butterworth Heinmannp , London, p 20. 

المتبادلذذة بذذ  كذل مذن  ويتضح من النموذج أن التنفيه الفعذا  للتسذويق الذداخلي، يكذون مذن خذا  العاقذذات
وهذها مذا يذؤدخ إ  تحقيذق رضذا  تب  تقنيذات تسذويقية داخليذا والتحفيذ  والتنسذيق والتكامذل بذ  الوظذائف والتمكذ ،

المذذوظف  واعتنذذذاقه  للتونذذن يلمسذذذتهلك، ويلتذذاي تذذذذسلي  خذذذدمات بجذذذودة عاليذذة تسذذذاه  في تحقيذذق رضذذذا المسذذذتهلك  
 .قوتحقيق مكانة تنافسية في السو 

 

 

التوجه نحو 

 العميل

 العميلرضا 

 النهائي

اتباع المدخل 

 التسويقي

التعاون والتكامل 

 الوظيفي
 دافعية العامل

 التمكين

 الرضا الوظيفي

 جودة الخدمة
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 المبحث الثالث: أبعاد التسويق الداخلي.

تعذددت أبعذذاد التسذذويق الذذداخلي، حيذذ    يونذذد اتفذاق في الأدبيذذات السذذابقة حذذو  هذذهه الأبعذذاد. وسذذيت  في 
هذذذها المبحذذذ ، التطذذذرق إ  أهذذذ  أبعذذذاد التسذذذويق الذذذداخلي الذذذتي تكذذذررت في  البيذذذة دراسذذذات البذذذاحث ، والمتمثلذذذة في:  

 .التمك  والاتصا  الداخليالتدريظ، التحفي ، 

 المطلب الأول: تدريب العاملين.

 التدريظ والتطرق ا  بعم أساليظ تطبيقن ومراحل التطبيق.هها المطلظ، ابراز مفهوم  سنحاو  من خا 

 مفهوم التدريبالفرع الأول: 

يعذرف التذدريظ علذى أنذن: "نفذاط معتمذد تقذوم بذن المؤسسة بهدف تحسذ  أداء الافذراد في وظذائفه  الذتي 
يفذغلوها، ويتحقذق التدريظ من خا  وضا برامج تدريبية للعذامل  يحذت  بتطذوير المهذارات الفخصذية والمهنيذة، 

وحسظ هها  .(54، صفحة 2007)سليمان و ثابت، " العماءوالتعريذف بثقافذة المؤسسة، وطريقذة التعامذل مذا 
التعريف، يرتبط التدريظ ييانظ الميداني، والهخ يتعلق يلمهارات الفنية التي يكتسبها العامل بعد الدورات 

 التدريبية، هها ما اقق الكفاءة في أداء العمل.

أنن: "تحس  المعرفة لدب العامل  يلمؤسسة خاصة الأفراد الهين له  اتصا  كما يعرف التدريظ على 
وحسظ هها . (416، صفحة 2002)محمد فريد الصحن،  )عامل  المكتظ الأمامي(" لعماءمباشر ي

 .العميلفالتدريظ هو عملية لتحصيل معارف أكبر تخدم  ،مباشرة يلمعرفة التعريف، يرتبط التدريظ

عملية يحدف بفكل أساسي إ  اكتسا  الخبرات والمعارف التي  تدريظ هووعلين يمكننا القو  أن "ال
والأنماط للعمل المهارات المائمة ما كسظ المعلومات والبيانات التي تنقصن، ثراء رصيده حو  اتانها الإنسان، وا

 ".ضافة إ  العادات الازمة والضرورية ل يادة معد  كفاءتن في الأداءالسلوكية، إ

ويعتبر التدريظ أحد أه  العناصر التي يجظ تواندها في فلسفة المؤسسة، كونن يساه  في تغيير الأنماط 
وكهلك السلوكية لدفراد داخل المؤسسة، خا يؤدخ ا  تحقيق الانسجام ما عيا التغيرات التي وانهت المؤسسة، 

تحس  كفاءة وفعالية المؤسسة، إلا أن التدريظ لا يمكن أن يكون لمرة واحدة، فغالبا ما نجد الأهداف والخطط 
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، 2009)يس  الحميرخ،  والبرامج تتغير بمرور ال من، وتغير الاحتيانات التدريبية للعامل ، والمؤسسة يستمرار
 .(14صفحة 

وفي المؤسسات البنكية، يجظ أن يكون هناك دورات تدريبية بصفة دورية ومستمرة تماشيا ما تطور 
من نهة، والتغيير في البيلة المادية )التكنولوني مثا( للبنك من نهة أخرب، حي  أن ادراك  العميلاحتيانات 

دمة، والهخ يعتبر بمثابة المرأة العاكسة العميل يودة الخدمة المقدمة لن يتأثر مباشرة اداء وسلوكيات مقدمي الخ
 للمؤسسة.

 الفرع الثاني: مرتكزات العملية التدريبية ومراحل اعدادها.

 مرتكزات العملية التدريبية:-أولا

 :(14، صفحة 2009)يس  الحميرخ،  يرتك  التدريظ علو مجموعة من العناصر، هي

  الحانات الأساسية والمهمة في تحس  الأداء وتطوير المهام المتعلقة يلمؤسسات؛التدريظ من 
 التدريظ وسيلة وليس  اية بمد ذاتن؛ 
 التدريظ استثمار هادف لتطوير وتحس  الكفاءة وليس تكلفة تتحملها المؤسسة؛ 
 والاحصاء وتحليل  التدريظ من الأنفطة الأساسية التي تستند ا  القواعد والأسس التي تعتمد التخطيط

 البيانات وتقويمها.

 مراحل العملية التدريبية: -ثانيا

 :(2007)خضير كاظ  محمود،  يهيتكون ن ام التدريظ من أربعة مراحل، 

 مرحلة تحديد الاحتياجات:  .1

 في ههه المرحلة يجظ أن نجيظ عن الأسللة التالية : 

  نحتاج التدريظ ؟في أخ مواقا المؤسسة 
 من الهين اتانون التدريظ ؟ 
 ما هو نوع التدريظ المطلو  ؟ 
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 مرحلة تطوير الاهداف التدريبية: .2

 بعد أن تتحدد الحانة الفعلية للتدريظ تبدأ المرحلة الثانية وهي تحديد الأهداف .

 : معايير تحديد الأهداف 

 . لابد وأن تساه  في تصحيح القرارات المستقبلية 

 تكون معيار يقا  علين الأداء المطلو  . لابد وأن 

 . لابد وأن تكون قابلة للقيا  كماً  ونوعاً سواء من حي  الوقت والتكلفة وايودة  

 مرحلة تحديد الاساليب التدريبية: .3

 تتضمن ههه المرحلة ثاث نوانظ مترابطة وهي :

 : التأكد من ونود الدافعية و أكد من القدرات الههنية للمتدر  التأخ  يحيلة المناخ والإعداد للتدريظ
 الاحتفاظ بمكاسظ التدريظ .

 : يخاطظ كل برنامج احتيانات كل فلة وظيفية على حدب. اختيار البرامج التدريبية 
 .تحديد الطرق المستخدمة في التدريظ 
 .مرحلة تقويم فعالية البرامج التدريبية .4

 العاملين.المطلب الثاني: تحفيز 

 التحفي  والتطرق ا  أه  المفاهي  المتعلقة بن.هها المطلظ، ابراز مفهوم  سنحاو  من خا 

 الفرع الأول: مفهوم التحفيز.

يعرف التحفي  على أندن: "مجموعة العوامل التي تدفا الفرد نحو به  أكبر ايهود في عملن، والابتعاد عن 
)يبكر، الأخطاء، في مقابل الحصو  على ما يضمن تحقيق ر باتن واشباع حاناتن المتعددة، وتحقيق تطلعاتن" 

 .(85، صفحة 2018
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من هها التعريف أنن ين ر للحواف  على ألا هي العامل الهخ يدفا الموظف لإتقان عملن، حي الماحظ  
 يتحصل على مقابل يستطيا من خالن سد واشباع احتياناتن.

 وكهلك تعرف الحواف  الا: "تلك التي اصل الفرد مقابل لتمي ه في الأداء عن زمائن داخل المؤسسة"
(Mishra ،2010 187، صفحة) . 

اللجوء ا  مجموعة من الوسائل والتقنيات التي تونن وتحافظ على  أسلو " إذن عملية التحفي  عموما هي
 "استمرارية السلوك الايجابي للعامل .

 الفرع الثاني: أشكال التحفيز في المؤسسة.

لأخرب، لها سنتطرق لأه  المحف ات في المؤسسات لقد تعددت واختلفت أشكا  التحفي ات من مؤسسة 
 :(186، صفحة 2007)خضير كاظ  محمود،  الخدمية بصفة عامة

 الحواف  المادية: هي الم ايا ذات الطابا المادخ، كالسكن، النقل والحواف  النقدية الأكثر شيوعا؛ 
  ير المادية التي تقدمها المؤسسة للعامل  كالتكر  والفكر والتقدير أو حي فرص الحواف  المعنوية: هي الم ايا 

 التعل ؛
 الحواف  الايجابية: هي الحواف  التي  ه  العامل  نحو انجاز عمل مع  تستهدفن المؤسسة؛ 
 .الحواف  السلبية: هي الحواف  التي تدفا العامل  لتجنظ سلوك مع  لا تر ظ بن المؤسسة 

 طلب الثالث: تمكين العاملين.الم

 التمك  والتطرق ا  أه  المفاهي  المتعلقة بن.هها المطلظ، ابراز مفهوم  سنحاو  من خا 

 الفرع الأول: مفهوم التمكين.

الموظذف بذالتفكير  ىيتحذذليعرف التمك  على أنن: "مفذذاركة المذذوظف  في عمليذذة صذذنا القذذرار، وأن 
الاسذتراتيجي ويلمسذؤولية علذى المسذتوب الفخصذي، وعلذى الادارة مكافذأة المذوظف  الذهين يتصذرفون بمسذؤولية" 

(Pardo  وBruce ،2003 108-102، الصفحات). 
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ما تحلي الموظف بروح المسؤولية، كولا أسا  عملية  رك  هها التعريف على مفاركة الموظف  في صنا القرار
 التمك .

كما يعرف التمك  على أنن: "العمليذة الذتي تمكذن المذوظف  للقيذام بمسذؤوليات أكذبر مذن خذا  تفذويم 
 .(102)خوالد، صفحة الصاحيات والتدريظ والثقة والدع  العاطفي" 

على تحقيق أثار داخلية في نفسية العامل، تدفعن للعمل  "عملية تعمل هو أن التمك  ا سبق نستنتج وخ
 ."أكثر في اطار عاعي أو فردخ، من خا  ازالة كل المفاكل والحدود التي تحو  دون تحقيق الفعالية في العمل

 الفرع الثاني: فوائد التمكين في المؤسسة.

 النحو التاي:والتي تمت صيا تها على إن للتمك  فوائد على المؤسسة وعلى العامل كل على حدة، 

  :اقق الم ايا التالية :يلنسبة للمؤسسةأولا: 

 ارتفاع الإنتانية لدب المؤسسة. 

  انخفام نسبة الغيا  ودوران العمل.  

 تحس  نودة الإنتاج أو الخدمات. 

   متمي ة لدب المؤسسةتحقيق مكانة . 

  زيادة القدرة التنافسية عند المؤسسة . 

  زيادة التعاون ماب  العما  على حل المفكات البسيطة دون الرنوع ا  الإدارة العليا. 

  ارتفاع القدرات الابتكارية لدب المؤسسة. 

  :يلنسبة للعامل، فيحقق ما يليثانيا: 

  واثبات الهات لدينإشباع حانات العامل من تقدير.  

 ارتفاع مقاومة العامل لضغوط العمل. 
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  زيادة ولاء العامل للمؤسسة . 

  شعور العامل يلرضا الوظيفي عن عملن . 

  ارتفاع المستوخ الهاتي للعامل.  

 تنامي ظاهرة الفعور يلمسؤولية لدين. 

 المطلب الرابع: الاتصالات الداخلية.

نقل الآراء والأفكار عبر وسا  الاتصا  الحديثة خا يؤدخ ا  خلق روح  فييساه  الاتصا  الداخلي 
 يؤدخ الاتصا  الداخلي في كل مؤسسة ا  تونين الفراد وايماعات العامل  في المؤسسة. .التعاون داخل المؤسسة

 الفرع الأول: مفهوم الاتصال الداخلي.

 ,Mishra)العاملة داخل المؤسسة الواحدة الاتصا  هو خلق نو من الود والاحترام يميا القوب 
2010, p. 188)  لها يمكن تعريفن انن: "شبكة العمل التي يمكن من خالها عا وانتقا  المعلومات ب ،

. ويلتاي هو عملية ضرورية لصنا القرار (86، صفحة 2018)يبكر،  مختلف المستويات الادارية للمؤسسة"
إ  أ ية  (Lovlock Christopher & Wartz Jochen, 2004 )الفعا . وقد أشار العالمان 

 العاقة بينه . الاتصا  الداخلي ب  العامل ، حي  يلعظ دورا مهما في بناء الثقة والاحترام وتوطيد

ويمكن لاتصالات الداخلية أن تأخه عدة أشكا  كمجالس الادارة، المقابات، الانتماعات، التقارير 
واقتراحات الخطط وشبكة المعلومات الداخلية...، كما يمكن أن تت  يعتماد وسائل أخرب حسظ موارد المؤسسة 

 الرسائل الاخبارية وانتماعات المبيعات...و يرها من الوسائلوأولويايحا كالفيديوهات وعبر صفحات الانترنت أو 
 .(182، صفحة 2014)ماريان بيرك وود، 

 الفرع الثاني: أبعاد الاتصال الداخلي.

 يلي هناك مجموعة كبيرة من الأبعاد التي تساه  في نجاح عملية الاتصا  داخل المؤسسة، يمكن حصرها كما
 : (183، صفحة 2014)ماريان بيرك وود، 
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  .البعد التن يمي: يتعلق بتدفق المعلومات داخل المؤسسة وتوزيعها بفكل صحيح ب  عيا الأفراد .1
  .المؤسسةالبعد الثقافي: يرك  على تونين الاتصالات الداخلية وفقًا للقي  والمبادئ التي تتبناها  .2
 البعد الانتماعي: يتعلق يلتفاعل ب  الموظف  وتع ي  الروابط القوية بينه . .3
 .البعد التق : يتعلق يلأدوات والتقنيات المستخدمة لتسهيل الاتصا  الداخلي وتحسينن .4
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 خلاصة الفصل:

يعذذذبر التسذذذويق الذذذداخلي عذذذن ن ذذذام متكامذذذل مذذذن العمليذذذات التسذذذويقية الداخليذذذة الذذذتي تركذذذ  علذذذى الاسذذذتجابة 
مذذذن خذذذا  توطيذذذد العاقذذذات معهذذذ   ،والعمذذذل علذذذى الاحتفذذذاظ بهذذذ لتطلعذذذات المذذذوظف ، انطاقذذذا مذذذن التونذذذن نحذذذوه  

ت الفكريذذة أمكذذن التوصذذل . ومذذن خذذا  التطذذرق لهذذها المفهذذوم في فصذذل عرضذذت فيذذن مختلذذف التونهذذاوكسذذظ رضذذاه 
 للنتائج التالية:

علذذى الذذر   مذذن اخذذتاف ونهذذات ن ذذر البذذاحث  في تعريذذف التسذذويق الذذداخلي إلا أن عيعهذذا تركذذ  علذذى اعتبذذار  -1
يقذذوم علذذى نذذذه  وهذذذو تسذذويقي، الن ذذور الماسذذذتراتيجية إدارة المذذوارد البفذذرية في المؤسسذذذة مذذن التسذذويق الذذداخلي أنذذن 

داخلي ، والعمل على الاحتفاظ به  من خا  توطيد العاقذات معهذ  وكسذظ  عماءأحسن الكفاءات واعتباره  
رضذذذاه ، بفضذذذل امذذذداده  يلوظذذذائف المناسذذذظ لهذذذ ، والسذذذعي نحذذذو تلبيذذذة مختلذذذف حانذذذايح  والحذذذرص علذذذى تذذذذدريبه  

ومذذن ثم تحسذذ  تنافسذذية  ،قيذذق رضذذا العميذذل الخذذارنيوتحفيذذ ه  يسذذتمرار، ويلتذذاي خلذذق دافعيذذة وقذذدرة أفضذذل علذذى تح
 ؛المؤسسة

يعذذد التسذذويق الذذداخلي أحذذد أهذذ  المتطلبذذات التن يميذذة الذذتي تسذذاعد المؤسسذذات في تطبيذذق مختلذذف المذذداخل أو   -2
 الأساليظ أو التقنيات ايديدة بكل يسر من قبل الموظف ، وتخفف من حدة مقاومة التغيير؛

اخلي كثيرا في تحديد أبعاد أو خكنات التسويق الداخلي الذتي تسذه  بفذكل كبذير في سا ت نماذج التسويق الد -3
تحقيذذذق علذذذة مذذذن النتذذذائج الإيجابيذذذة علذذذى المؤسسذذذة والموظذذذف معذذذا، ومذذذن أ هذذذا، نجذذذد: التذذذدريظ والتحفيذذذ  والتمكذذذ  

 والاتصا  الداخلي. 
 مختلذف لعذرم المذواي الن ذرخ لالفصذ في  تيمختلذف المفذاهي  المتعلقذة يلتسذويق الذداخلي،  عذرم وبعذد
 يلقيمة المدركة للموظف ابعادها. المتعلقة والرؤب التونهات
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 تمهيد:

لقذذد شذذهدت السذذنوات الماضذذية تطذذورات كبذذيرة ومتسذذارعة في بيلذذة الأعمذذا ، ونتيجذذة لهذذهه التطذذورات اشذذتدت 
المنافسذذة في السذذذوق؛ فأصذذذبح مسذذذتقبل المؤسسذذات مرهذذذونا بقذذذدريحا علذذذى التذذأقل  والتكيذذذف مذذذا المتغذذذيرات في محيطهذذذا. 

ولعذذل أفضذذل ميذذ ة تسذذتطيا  ،ونذذظ عليهذذا اكتسذذا  ميذذ ة تنافسذذية قويذذة يصذذعظ تقليذذدها ولموانهذذة هذذهه التحذذديات،
 خلق وتع ي  القيمة المدركة للموظف من أنل تحقيق رضاه وضمان ولائن لها. :هي التمي  بها،المؤسسة 

اتن ومذذن هذذها المنطلذذق، اعتذذبر العديذذد مذذن البذذاحث  أن خلذذق القيمذذة للموظذذف سذذيؤثر إيجذذاي علذذى أدائذذن وسذذلوكي
ومواقفن في بيلة العمل، كتنمية سلوك المواطنة لدين وزيادة الت امذن الذوظيفي، وهذها مذا سذيؤثر بذدوره إيجذاي علذى القيمذة 
المدركة لل بون، وستجعلن أكثر رضا وولاء للمؤسسة، نتيجة ادراكن لمنافا أكبر من التضحيات عذن يقذي المؤسسذات 

 المنافسة.  

 :هها الفصل للتعمق في القيمة المدركة للموظف من خا  المباح  التاليةانطاقا خا سبق، تم تخصيص 

 المبح  الأو : مفهوم الموظف والقيمة المدركة.

 .للموظف المبح  الثاني: أبعاد القيمة المدركة

 المبح  الثال : عاقة أبعاد التسويق الداخلي  يلقيمة المدركة.
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 القيمة المدركة للموظف.المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول 

في ظل عصر السرعة والتكنولونيا، أثرت عدة عوامل على سوق العمل )العمالة( كالتقدم التكنولوني، 
سرعة الابتكار، واعادة هيكلة المؤسسات. وقد أنبرت ههه العوامل إدارة المؤسسات على مرانعة استراتيجيات 

ءات، تحفي ه  والاحتفاظ به ؛ ر بة منها في استغا  العاقة ما موظفيها، من حي  نه  المواهظ والكفا
 مواهبه  والاستفادة منها حي ترفا من كفاءة أداءها ككل.

الطلذذظ علذذى المواهذذظ بسذذرعة أكذذبر مذذن  ون ذذرا لتميذذ  بيلذذة العمالذذة يلديناميكيذذة وسذذرعة التغذذير، وفي ظذذل ت ايذذد
في ن ذذر موظفيهذذا، مذذن خذذا  تقذذد  عذذدة  المفضذذلتسذذعى إ  أن تكذذون العمذذل ، أصذذبحت المؤسسذذات العذذرم المتذذاح

برامج تسه  في نذه  الكفذاءات، وتعمذل علذى تطذوير مهذارايح  والرفذا منهذا، مذا السذعي لاحتفذاظ بذن لأطذو  فذترة 
 .خكنة

 المطلب الأول: مفهوم الموظف وأهميته في المؤسسة.

فاطها، كونن م يج من المهارات يعد الموظف الكفء من أه  الأصو  التي تمتلكها أخ مؤسسة مهما كان ن
والمعرفة، الخبرات التي يكتسبها من خا  التعلي  والدورات التدريبية التي اصل عليها إضافة ا  الخبرات التي 

يكتسبها من  اربن الفخصية والمهنية معا. وفي ظل اشتداد المنافسة في سوق العمل، وندرة المواهظ خصوصا، 
 عدد من ههه الموارد والكفاءات للعمل معها، ر بة في التمي  والتفوق على تسعى كل مؤسسة للفوز اكبر

 المنافس . لها سنتطرق في مطلبنا هها ا  مفهوم الموظف وأ يتن في المؤسسة.
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 الفرع الأول: مفهوم الموظف.

ن را لأ يتن  ين،العفر ازداد اهتمام الباحث  وتعمقه  في الأدبيات المتعلقة يلموظف منه أواخر القرن 
 :العديد من التعاريف، نهكر منها التعاريف التاليةوفائدتن في المؤسسة وقد قدمت 

الهخ يع  لأداء عمل في خدمة مرفق مع  تديره الدولة أو أحد هو الفخص الموظف " التعريف الأول:
)عبد الع ي  السيد  "دارة لامرك يةإإدارة مرك ية أو  أشخاص بطريق الاستغا  المباشر سواء عمل هها الموظف في

 .(24، صفحة 1985ايوهرخ، 

القيام يلوانبات والمهام والمسؤوليات المتعلقة أو لفغل الوظيفة  أعطى قبولنالموظف هو شخص " التعريف الثاني:
وعلى الونن الهخ يجعل من الوظيفة نفطة وفعالة والقبو  يع  أيضا الالت ام  ،يلوظيفة التي اختير لها خير قيام

، 2019)خليفي عيسى و قوادرية ربيحة، الطبعة الأو   "يلأن مة واللوائح والمبادئ والسياسات الإدارية
 .(16-15الصفحات 

العنصر الوحيد القادر على حسن استخدام ههه العناصر)موارد  أوالموظف هو الفخص ": التعريف الثالث
 .(7-4، الصفحات 2016)من مة العمل الدولية،  "المؤسسة( الإنتانية المتاحة يلكفاءة والفاعلية المطلوب 

فرد الهخ يت  تعيينن من قبل صاحظ العمل لأداء مهام "ال وعلى ضوء ما سبق يمكننا القو  أن الموظف هو
أو أدوار محددة داخل المؤسسة مقابل تعويم. ويعمل الموظفون عادة تحت إشراف صاحظ العمل ويخضعون 

.  البًا ما يتلقى الموظفون م ايا مثل الأنور أو الرواتظ والرعاية المؤسسةللسياسات والقواعد واللوائح التي تضعها 
 ."خطط التقاعد والامتيازات الأخرب اعتمادًا على صاحظ العمل وطبيعة الوظيفةالصحية و 

 الفرع الثاني: أهمية الموظف في المؤسسات البنكية.

لاحتكاكذذذن المباشذذذر وهذذذها ن ذذذرا  ،يلعذذذظ الموظذذذف دورا أساسذذذيا في نجذذذاح المؤسسذذذة خاصذذذة المؤسسذذذات الخدميذذذة
 ،دوره العملي )مهمتن الموكلة لن( من خا  إنجاز الخدمة وأدائها يؤدخ من نهة فهوأثناء تقديمن للخدمة،  لعميلي
  .في خدمتن بمختلف المهارات، إذ يتفنن العميلأخرب يكون في عاقة تفاعلية ما من نهة و 

للمؤسسذة،  العميذلتقذرر ولاء ولما كانت نوعية العاقة ب  مقدم الخدمة ومتلقيهذا هذي الذتي  ،وفي هها السذياق
ن ذرا لأ يتذن لذيس في اسذذتكما  عمليذة  ،الاهتمام يلعنصر البفذرخ مذن قبذل المؤسسذات الضرورخ العناية وأصبح من 
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أن   للمؤسسذاتالبيا أو دع  وتكامذل المذ يج التسذويقي للمؤسسذة فقذط بذل في العمليذة التسذويقية ككذل، إذ لا يمكذن 
ولكذي اققذوا هذها  ،ور افكذار ونهذود  موظفيهذاتحقق أهدافها بدون تعبلة لمواردها البفذرية، فالمؤسسذات تنمذو وتتطذ

 .ينبغي أن يكونوا على مسذتوب عا  من الكفاءة والفعالية والتحفي  في أداء وظائفه  ،الدور المنوط به 

هو الإقرار علنا ان  ،ةيؤسسات الخدمالمالسر الكامن وراء نجاح  وقد أكدت العديد من الدراسات أند 
وهو ما يؤكد  ،ه  اي ء الأه  الهخ يفكل عنصر الأفراد في مؤسسة العماءما  اشرالموظف  من ذوخ اتصا  المب

، صفحة 2010)صادق زهراء، سليماني إليا ،   إذن أ ية العنصر البفرخ في تسويق الخدمة بفكل تلقائي
127). 

 المطلب الثاني: مفهوم القيمة المدركة للموظف.

ولية التي بوسعها تقريظ نود أن نفير ا  بعم المفاهي  الأقبل التطرق ا  مفهوم القيمة المدركة للموظف، 
 أو وضا تصور حو  طبيعة مفهوم القيمة المدركة للموظف.

 ،ذات الصلة  مثل القي  يقي المتغيرات ضعيفًا عن  دركةما يكون مفهوم القيمة الم في الأدبيات،  البًا
، فإن العاقات تغيراتالبحوث المكثفة بفأن ههه الم ؛ وعاوة على ذلك، وعلى الر   منوايودة ،السعر ،لمنفعةاو 

على ونن الخصوص، افترم بعم و (. Lapierre et al., 1999فيما بينها لا ت ا   ير واضحة إ  حد كبير )
لى الر   من حقيقة ألما متمي ان نفس المفهوم، ع مصطلح واحد ولهما  ا لقيمة و القي ا التسويق أند  يحثي

يرب هولبرووك ، في ح  )حاصل المقارنة( القيمة هي نتيجة حك  تقييميف ،بفكل واضح
(Holbrook,1994)  يفير مصطلح القي  إ  المعايير أو القواعد أو الأهداف أو المثل العليا التي تستخدم  أن

 Raquel Sánchez-Fernández and M. Ángeles) .كأسا  لهها الحك  التقييمي
Iniesta-Bonillo, 2007, p. 54)  

إ  أن مفهذوم "خلذق القيمذة" يختلذف بذاختاف القيمذة المذراد دراسذتها، فإلحذاق مصذطلح "خلذق" أيضا ونفير 
مفهومذن بذاختاف طبيعذة الدراسذة وهذدفها، فقذد يؤكذد بذأن القيمذة لا تذأتي مذن عذدم، كمذا يختلذف  "إ  "القيمذة

 .يسذتعمل بصذفة دقيقة ومضبوطة أو يستعمل بصفة عامة وواسعة
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لات ا  البحوث التي عايت موضوع القيمة المدركة بصفة عامة شحيحة ندا، خاصة التي تناولت القيمة 
 HANEN) دركة للموظفالمدركة للموظف. لها سنحاو  في هها المطلظ عرم مفاهي  القيمة الم

CHARNI  ،2013 4، صفحة): 

ونفير إ  أن مفهذوم "خلذق القيمذة" يختلذف بذاختاف القيمذة المذراد دراسذتها، فإلحذاق مصذطلح "خلذق" إ  
بذاختاف طبيعذة الدراسذة وهذدفها، فقذد يؤكذد بذأن القيمذة لا تذأتي مذن عذدم، كمذا يختلذف مفهومذن  ""القيمذة

 .يسذتعمل بصذفة دقيقة ومضبوطة أو يستعمل بصفة عامة وواسعة

م(، ونجد أن أو  2000بدأت بوادر القيمة المدركة للموظف ب هور في أوائل سنوات الألف  ) التعريف الأول:
حي  كانوا أو   (PAYNE , HOLT & FROW) "يين، هولت وفروو" من اهت  يلموضوع ه  الباحثون

القيمة المدركة للموظف هي فه  ما يجه  الموظف  واتفظ به  "من قدم تعريفا للقيمة المدركة للموظف كالتاي: 
ويرضيه  في عمله ، حي  يرتبط خلق ههه القيمة  بطبيعة العمل ذاتن ويلم ايا التي تقدمها المؤسسة والتي يتلقاها 

، المؤسسةلعناصر المتصلة بنوعية الخدمة الداخلية، التي تحف ها الممارسات الإدارية داخل الموظفون أثناء أداء عمله  
مثل سياسة الأنور،وتدريظ الموظف  وتمكينه ، فضا عن سياسات التقيي . وهو أيضا توافر الأدوات والعمليات 

رنح أن  ه  الموظف  . يختصار، ههه كلها عناصر داخلية للمؤسسة، والتي من الم"لخدمة نيدة العماء
. (Adrian Payne, Sue Holt & Pennie Frow, 2000, p. 258)وتحتفظ به  وترضيه  

وأضافا كهلك أن إنفاء القيمة للموظف يفير إ  "الفوائد التي يتلقاها الموظف من مؤسستن مقابل تكلفة الفرصة 
 & Adrian Payne, Sue Holt) والعمالة أو ايهد الهخ تم تطويره والاستثمار فين.البديلة والوقت 

Pennie Frow, 2000, p. 262) 

"الفوائد الذتي يتلقاهذا الموظذف مذن مؤسسذتن مقابذل تكلفذة  تنبثق من:القيمة للموظف  خلق كما أشارا إ  أند 
 Adrian Payne, Sue Holt) ت والعمالة أو ايهذد الذهخ تم تطذويره والاسذتثمار فيذن.الفرصة البديلة والوق

& Pennie Frow, 2000, p. 262)  . 

ربط مفهوم القيمة المدركة للموظف يلمقارنة ب  الفوائذد والتضذحيات المدركذة أنن  ،والماحظ من هها التعريف
 العمل.في بيلة 
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الحاصل من عملية "على ألا  ( GOUNARIS) قوناريسمن قبل  م2006تم تعريفها سنة التعريف الثاني: 
دارة المؤسسة، من خا  الإدارة اييدة للعاقات ب  الموظف  والمفرف  والمدير. إداخلي الهخ تمارسن التسويق ال

لسوقها الداخلية )موظفيها( من خا  فه  احتيانايح  حي  تعكس ههه العاقات الت ام المؤسسة بإنتاج قيمة 
 .Gounaris, S. Et Boukis, A, 2013, p) "الكامنة والمعبر عنها، تمامًا كما يت  إنفاء قيمة للعماء

صية في العمل وهها يفمل . ويلتاي على المديرين يحيلة مناخ داخلي للخدمة يؤكد أ ية العاقات الفخ(322
 .Chebat, J.-C., B. Babin et P) ف  والمفرف .العاقات ب  ال ماء وكهلك ب  الموظ

Kollias., 2002, p. 327)  

لمدركة والماحظ من هها التعريف، أن التسويق الداخلي يعد أحد أه  المداخل التي تسه  في خلق القيمة ا
 للموظف، من خا  سياساتن ومختلف أدواتن التي من شألا أن تع ز العاقة ب  مختلف المستويات الإدارية.

شعور الموظفون بدع  مؤسسايح  له ، ويكون ذلك من خا  توفير بيلة عمل مائمة، الدع  "التعريف الثالث: 
 Avinash )   ."الانراءات التي تقوم بها المؤسسة قصد الاهتمام بموظفيها ن يرها مالوظيفي من قبل الادارة و 

Pawar, Kuldip S Charak, 2017, p. 2)  

  ويرك  هها التعريف على ربط القيمة المدركة للموظف يلت ام ودع  الإدارة العليا لن.

أيضا الا مقايضة الأريح والتكاليف التي يتصورها هؤلاء  ة التي يتصورها الموظفون ف القيمتعر " التعريف الرابع:
  (Mukesh Biswas, Damondar Suar, 2013, pp. 93-94) ."الموظفون أثناء عمله 

 نراء ارتباطن بوظيفتن.وقد رك  هها التعريف على المقايضة )المقارنة( التي يجريها الموظف 

حاصذل المقارنذة أو الفذرق بذ  القذي  أو " :هذيوعلى ضوء مذا سذبق، يمكننذا القذو  أن القيمذة المدركذة للموظذف 
الكلية التي اصل عليها الموظف أثناء عملن يلمؤسسة والتكاليف أو التضذحيات الكليذة الذتي يقذدمها الموظذف لمنافا ا

 "تتمثل في المنافا المكتسبة نراء التوظيف وما يقابلها من تضحيات.نراء ارتباطن يلمؤسسة، والتي 
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 المطلب الثالث: سمات وأهمية القيمة المدركة للموظف.

لقد ت ايد اهتمام الباحث  في السنوات الأخيرة يلقيمة المدركة للموظف، لكولا وسيلة أو أداة تمكننا من 
وتكتسي دراسة مفهوم القيمة الهخ يتصوره الموظفون أ ية يلغة لأن لفه  وشرح مواقف وسلوكيات الموظف ، 

 .العاقة ب  ههه الفلة من الموظف  والمؤسسة، يبدو أن لها تثارا كبيرة على مواقفه  وسلوكيايح 

 لها سنتطرق في مطلبنا هها ا  السمات الأساسية التي تمي  القيمة المدركة للموظف وأ يتها.

 ات القيمة المدركة للموظف.الفرع الأول: سم

 :(76، صفحة HANEN CHARNI  ،2013) في تتمثل أه  سمات القيمة المدركة للموظف

  يعكس خلق قيمة للموظف  ر بة المؤسسة في فه  الاحتيانات الكامنة والمعبر عنها لههه الفلة
 ؛وتلبيته  والاحتفاظ به  وتحفي ه والاستجابة لها من أنل انتهابه  

 .يت  إنفاء )تقد ( ههه القيمة من قبل المؤسسة ويتصورها موظفوها 
  يفير إنفاء القيمة للموظف  إ  الاستحقاقات التي يتلقاها )يتحصل عليها( الموظفون مقابل التكاليف

 المتكبدة أثناء عمله .
  يلتسويق الداخلي وإدارة المبيعات وإدارة طة تبر المتنفأ ههه الفوائد والتكاليف من الممارسات الإدارية

 الموارد.
 .)ههه الفوائد والتكاليف متنوعة )ملموسة،  ير ملموسة، نقدية،  ير نقدية، عائقية 

 ..الفرع الثاني: أهمية القيمة المدركة للموظف

يعتبر الموظف الوانهة الرئيسية لكل مؤسسة مهما كان نفاطها والركي ة التي تعتمد عليها في كل وقت 
وتحت أخ ظرف خاصة المؤسسات الخدمية، وهها رانا لخاصية التازمية في انتاج الخدمة حي  أن الموظف يقدم 

 :لأ ية القيمة المدركة للموظف  تفسيرما يلي وفيالخدمة أثناء انتانها. 
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وتكتسي دراسة مفهوم القيمة الهخ يتصوره الموظفون أ ية يلغة لأن العاقة ب  ههه الفلة من الموظف  
ؤسسة لها تثارا كبيرة على مواقفه  وسلوكيايح  المونهة نحو نوعية الخدمة، ويمثل الاحتفاظ يلموظف  أولوية من لموا

 :أولويات العمل وهها رانا لسبب 

 وه  أكثر إنتانية. المؤسسةلأن الموظف  المخلص  يعرفون عمله  بفكل أفضل، فه  يفاركون في أهداف  أولًا، 

بمغادريح . حي  أن المؤسسة وفي اطار خلق القيمة  طةتبر الم ةالباه حتفاظ يلموظف  التكاليف يتجنظ الا وثانياً، 
المدركة للموظف تتبا علة من البرامج والخطط كالحرص على تدريبه  وتطوير معارفه  بما يتماشى ومتطلبات 

السوق العملية، تقد  حواف  له  على اتقال  وإبداعه  في العمل ا  نانظ فه  احتيانايح  وظروفه  الفخصية 
من قبل ادارة المؤسسة التي ينفطون بها وخلق نو للعمل يفبن الأسرة يسوده الاستقرار والود... أخ  وتلقيه  دع 

 بصفة عامة المؤسسة تحرص على تع ي  الأريح التي يتحصل عليها موظفيها وتقليل التكاليف التي يقدموها.
(HANEN CHARNI , 2013, pp. 78-81) 

كل ما تم ذكره سابقا يؤدخ لفعور الموظف ا يتن في المؤسسة وانن ن ء لا يتج أ منها خا ينتج عنن رضا 
وظيفي للموظف  على المؤسسة،ويلتاي يصبح أكثر عطاءا وتفاني في تقد  الخدمة؛ ما ارتفاع معد  الت امن ا اه 

يمكن لا ايجابي نحو عملن وكل ما لن صلة بن. حي  أنن المؤسسة التي ينفط بها خا يولد لدين سلوك مواطنة نيد و 
للمؤسسات أن تبتكر وتقدم خدمة متمي ة إلا إذا استفادت من الت ام وطاقة وخيا  موظفيها. لهلك يجظ أن 

 العميلتكون القيمة نيدة لأوللك الموظف  لتحفي ه  وتمكينه . وهها ما ينتج عنن أخيرا كسظ رضا وولاء 
ضافة ا  تع ي  قيمة الموظف وكسظ رضاه. وتنبا ههه الأ ية من تطبيق مبدأ إريح المؤسسة أفي  ويلتاي ارتفاع

 .(Lin, G. et J. Lin . , 2006., pp. 93-95) العاقة المربمة للجميا
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 المبحث الثاني: أبعاد القيمة المدركة للموظف.

من عرم أدبيات ومفاهي  كل من الموظف والقيمة المدركة لن، سنتطرق في مبحثنا هها ا  بعد الانتهاء 
أبعاد القيمة المدركة للموظف يلتفصيل، والتي بدورها تنقس  ا  بعدين، الأو  بعد المنافا، والثاني بعد التكاليف 

 أو التضحيات.

 .المدركة للموظف المطلب الأول: المنافع

ر   أن الأبماث والمؤلفات الأدبية التي تناولت موضوع القيمة المدركة للموظف لا ت ا  في خطوايحا الأو ؛ 
إلا أنن قد أعا الباحث  الهين عايوا هها الموضوع على أبعاد القيمة المدركة للموظف والتي تتمثل في المنافا التي 

 للمؤسسة.  اصدولا والتكاليف التي يقدمولا نراء انتماءه 

، فالموظف كهلك العميلوقد بنيت ههه الأبعاد على منطق المقايضة )المقارنة( التي يمي  القيمة التي يدركها 
يقوم بمقارنة ب  الفوائد )المنافا( المختلفة التي يتلقولا بمختلف التكاليف )التضحيات( التي يتحملولا وفيما يلي 

 شرح لههه الأبعاد.

ا لاح نا سابقا، ان خلق القيمة المدكة للموظف ترتبط ارتباطا وثيقا بدع  الإدارة ومن نهة أخرب، وكم
مدب اعتقاد الموظف  ان " :الدع  التن يمي المتوقا مطلو  بفدة في مجا  السلوك التن يمي، ويعردف اننالعليا، ف

يعة العمل وظروفن وبيلة العمل بن  من مته  تقدر مسا ايح  ويحت  برفاهيته ، والتي ترتبط بعدة نوانظ تتعلق بطب
 . (493 ، صفحة Justin Aselage and Robert Eisenberger ،2003) "كأبعاد أو خلفية

طة تبر المأبعاد الدع  التن يمي ( مع   2002) رودس وأيزنبرغر"ومن خا  استعرام الأدبيات، حدد "
التي تفمل مفهوم العدالة الهخ يع  المعاملة العادلة في العمل، ودع  المفرف، و ، للموظفبخلق القيمة المدركة 

، إ  والم ايا أو الاستحقاقات المقدمة، وظروف العمل )أخ المعرفة، والأنر، والترقية، والأمن الوظيفي، والتدريظ(
 موم الدور والن اع على الأدوار(. الإنهاد في العمل )ضغوط الأدوار( بعناصره ) نانظ الأخه بع  الاعتبار

 .ولهلك، فإن الدع  التن يمي المتوقا سيكون مصدر إلهام لتحديد أبعاد القيمة المتصورة للموظف 
(Rhoades, L. et R. Eisenberger ، .2002 701-698، الصفحات) 
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 الفوائد والتكاليف وإبراز أ يتها:ههه  وسيتيح ما يلي تحليل أبعاد

 .مكونات المنافا التي يدركها الموظف (: 06الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 بعم المرانا. اعداد الباحثة يلاعتماد علىمن المصدر: 

 

 

 

 

 

 

 

 

المنافع التي يتحصل عليها 

الموظف جراء ارتباطه 

 بالمؤسسة

المنفعة 

 الاستراتيجية

المنفعة 

 العلائقية
المنفعة 

 الاقتصادية

المنفعة 

 الاجتماعية
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 المنافع الاستراتيجية: أولا: 

كففت نتائج دراسة استكفافية أنريت ما مديرخ حسايت بعم المصارف الكندية أن استحقاقات   
. وهناك أبعاد (Charni, H. et L. Ricard ،.2007)ست الأكثر قيمة من قبل الموظف  التعويم لي

استراتيجية أخرب أكثر أ ية، بما في ذلك الاعتراف والتطوير الوظيفي وتنمية المهارات. وفي دراسات أخرب، 
 يضيف مفهوم الأمن الوظيفي )العمل مدب الحياة( أيضا إ  قائمة الاستحقاقات التي يطلبها الموظفون

(HANEN CHARNI  ،2013 85، صفحة) 

ومن المه  حقا للموظف  أن يساعده  مديروه  ويفجعوه  على تطوير حيايح  المهنية وأن يوفروا له  
الوسائل للقيام بهلك. كما أنن يمنحه  الفرصة التي يستحقولا لتحقيق طموحايح  وعدم تركه  راكدين في موقف 

هارات إ  الخبرة والتعل  والمهارات المكتسبة من خا  العمل ومن (. ويفير تطوير الم2007)تفامي وريكارد، 
، حي  أن التطوير الوظيفي والتوقعات الوظيفية والأمن الوظيفي أمور المؤسسةخا  فرص التدريظ التي تتيحها 

استراتيجية وتؤثر تأثيرا كبيرا على ولاء الموظف  وأدائه . والتوازن ب  العمل الأسرخ وهو بعد استراتيجي تخر، يمثل 
، Avinash Pawar, Kuldip S Charak ،2017) أيضا مصدر رئيسي للقيمة يلنسبة لأخ موظف 

ويت  تحقيق هها التوازن من خا  الأساليظ المربمة للجانب  ب  الموظف ومؤسستن، على سبيل المثا  (4صفحة 
 (Chamiبمرونة ساعات العمل، التي تسمح لكل موظف بتن ي  عملن وفقا لتطلعاتن في الحياة ونمط الحياة مثل 

(GEORGE ،1990) . 

، الهخ يفير إ  الحلو  التي تسمح للعامل  برعاية أطفاله  )مثل "الرعاية الأسرية" ويمكن أيضا إدراج بعُد
إنازة الأمومة، والرعاية النهارية(، في إطار بعُد التوازن ب  الأسرة والعمل. ههه الأساليظ هي مفيدة ليس 

 التي ستتمتا بعد ذلك بإنتانية أكبر لعمالها.للموظف  فحسظ، بل أيضًا للفركة، 
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 المنافع العلائقية:ثانيا: 

ي هر تصور العدالة في مكان العمل في الأدبيات كبعد قوخ التأثير عندما يتعلق الأمر بدراسة مواقف 
وتتخه ههه العدالة التن يمية أشكالًا مختلفة، أكثرها ذكراً في المؤلفات هي العدالة التوزيعية،  ،الموظف  وسلوكيايح 

الأنر المقبوم.  أو الأنروالعدالة الإنرائية، والعدالة التفاعلية. ويفير العد ، عند تسميتن يلتوزيا، إ  مستوب 
المخرنات »ة التوزيا من خا  نسبة الأنور وايهد (، يقوم الموظفون بتقيي  عدال2003وفقًا لراماسوامي وسينغ )

 HANEN) ثم يقارن الموظفون نسبته  يلموظف  الآخرين أو توقعايح  حو  ما سيقبضونن.«. المدخات -
CHARNI  ،2013 87، صفحة)  

ون اهة العملية التي تمنح بها التعويضات أو وعندما يتعلق الأمر يلإنراءات، فإن العدالة تتعلق بوضوح 
تفير العدالة  العمولات أو الترقيات، ون را لطبيعة هها ايانظ من العدالة، فسيت  دمجن في المنافا الاقتصادية. أيضا

التفاعلية إ  كيفية الإباغ عن القرارات. وفي ههه الحالة، فإن نوعية تفاعل المفرف أو مندو  المبيعات أثناء 
 .Ramaswami, S.N. et J) ات مهمة وتثير بونن عام نوانظ الاحترامالأنر عملية تحديد كفوف 

Singh ، .2003 53-47، الصفحات) . 

وعلى الر   من أن بعم الدراسات تعتبر العدالة المتبادلة عنصرا من عناصر العدالة الإنرائية )مثل 
Rhoades and Eisenberger, 2002 يوصى يلن ر فيها بصورة منفصلة يلن ر إ  تأثيرها الواضح على ،)

 المواقف وسلوكيات الموظف  وأدائهما.

ويعُترف أيضا يلثقة يعتبارها إحدب م ايا العاقة التي تؤثر تأثيرا كبيرا على استبقاء الموظف  ونواياه  في 
في العديد من الدراسات، تفير . (98.، صفحة Lin, G. et J. Lin  ، .2006) المؤسسةالبقاء أو مغادرة 

الثقة إ  الثقة في المفرف )الثقة( والدع  المقدم من المفرف لدع  مرؤوسين. يمكن أن يكون مرتبطاً أيضًا يلوفاء 
الفخصية كمورد حيوخ في مكان العمل، والثقة ب  المفرف  يت  الترحيظ يلثقة  يلوعود والمعاملة العادلة.

 (Mi Lin all, 2024, p. 2) .العنصر الأساسي لعاقة عمل عالية ايودة والمرؤوس  بمثابة

وند أن الموظف  الهين ينفطون  (Eisenberger et al., 2002) اي نبورغ وأخرون وفي دراسة أنراها
مدب تقدير ، أخ اضافيا لمعاملة زمائه  في العمل)يعملون( في شكل مجموعة )فريق عملي(، سيولون اهتماما 

تعامل زمائه  في العمل بفكل عاد  سا ت  المؤسسةتصورات الموظف  ان  . بمعنى أخر، أنلمسا ته  ؤسسةالم
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 Justin Aselage) .للموظف  الهين يتمتعون بدرنة عالية من النفاط ايماعيبقوة أكبر في نقاط البيا 
and Robert Eisenberger ،2003 494 ، صفحة)  

ونجد كهلك أن طبيعة العاقة ب  الرئيس ومرؤوسين، تأثر على القيمة التي يدركها الموظف ، فحسظ بعم 
أن  ونن المفرف  اتملإالقائد والأعضاء بقوة عاقة التباد  ب  الموظفة ومفرفها.  الاتصا يتمي  الدراسات، 

سيُن ر إ  الموظف  الهين  ،ة. لهها السبظبقو  المؤسسةتكون لديه  توقعات كبيرة من الموظف  الهين تدعمه  
 Justin)ه  إ  تطوير عاقات قوية لديه  مكاف ت عالية على أل  شركاء تباد  قيمون يميل المفرفون مع

Aselage and Robert Eisenberger ،2003 494 ، صفحة). 

 المنافع الاقتصادية:ثالثا: 

تعتبر الفوائد الاقتصادية لسياسة التعويم المتبعة في كل مؤسسة مهمة للموظف ، ولا يفمل هها النوع من         
 والتغطية الطبية للعامل والأسرة،فحسظ، بل يفمل أيضا العمولات والمكاف ت  الأنرالاستحقاقات 

ت الملموسة، ر   أ يتها، (. وههه الاستحقاقا2000والاستحقاقات العينية مثل السكن والنقل )ليلياندر، 
وتنطبق ههه المنافا بصفة خاصة على  به . ليست كافية في حد ذايحا لتلبية احتيانات الموظف  والاحتفاظ

مكافأة نح المؤسسة لماستعداد  حي  أثبتت الدراسات أن  طة بهاتبر المالأنور والاشتراكات في الضمان الانتماعي 
تفاني ونهود الموظف  في عاقة إيجابية ب   وأنن توندعلى النجاح.  المؤسسةنهود الموظف  لمساعدة مقابل 
 ، Justin Aselage and Robert Eisenberger ،2003) .وتوقعات مكاف ت الأداء العمل 
 (494صفحة 
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 المنافع الاجتماعية:رابعا: 

 DeVos)ديفو  و ميقان  المؤسسة التي يعملون بهافي السياق الانتماعي، يهت  الموظفون أيضًا بصورة         

and Meganck ،2009) .تضمن الت امايحا من حي  المسؤولية ت  كثيرا يلمؤسسة التي هأخ أن الموظف ي
تغهخ فهي الانتماعية والتنمية المستدامة والممارسات الأخاقية  اه عمائها وموظفيها ومجتمعها يلمعنى الواسا، 

بمي  تكون التونهات الانتماعية للمؤسسة تتائ  ما المبادئ والقي  التي يؤمن بها ، شعوره  يلانتماء والفخر
ع  لها. وعلى الر   من استكفاف تصورات السامة والضمان الانتماعي والصورة التن يمية، فإن الموظف  التاب

 HANEN) .أقل في الأدبيات وتستحق الدراسة تلك التي تفير صراحة إ  الأبعاد الأخاقية ح يت يهتمام
CHARNI , 2013, p. 85) 

 ؤسسةف   اه الملعاطفية سيؤدخ إ  زيادة الالت ام العاطفي للموظوا الاحتيانات الانتماعيةن تلبية إ
(Justin Aselage and Robert Eisenberger ،2003 495 ، صفحة) فالعامل اظ أن ،

 & Marie-Aude Abid-Dupont) ينفط في بيلة عمل ايجابية مراة تسودها عاقة طيبة ما ايميا.
ALL, 2020, p. 64) 

كما أشارت بعم الدراسات التي تناولت القيمة الانتماعية للموظف على ضرورة الرفا من شعور الانتماء 
يسعى ا  والفخر للموظف نتيجة ارتباطن ما مؤسسة ما، حي يفبا ويع   قيمتن الانتماعية، فأخ شخص 

ايجاد وظيفة نيدة في مؤسسة ذات سمعة وصورة نيدة في المجتما الهخ يعيش بن حي يفبا حانتن واقق ذاتن 
وهو بمانة كهلك لفعوره يهتمام مؤسستن بن وأن قيمها تتطابق ما قيمن، ومصلحتن تنبثق من مصلحتها،  

تع ي  الهات وتع ز لدين شعور الانتماء ونجاحها يع  نجاحن. فكل ههه الأمور تولد لدين شعور يلفخر، 
، Marie-Aude Abid-Dupont  &ALL ،2020) والارتباط يلمؤسسة والولاء الدائ  لها.

 (65-63الصفحات 
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 .التي يدركها الموظف المطلب الثاني: التكاليف

، العميلالمتعلقة يلقيمة التي يتصورها  ناءت في مختلف الأدبياتالتي وفيما يتعلق يلتكاليف، فإن الأبعاد 
لموظف  الهين ين رون في لقيمة المدركة لذات الصلة ي . هي نفس الأبعاديستثناء التكاليف النقدية المباشرة

 .الحايالتكاليف بدلا من ذلك إ  فرص العمل الأخرب التي   يستطا الموظف ا تنامها لأنن يعمل في عملن 
 طة يلقيمة المدركة للموظف أكثر في مطلبنا هها.تبر الموسيت  تفصيل أبعاد التكاليف 

تفير التكاليف التي يتكبدها الموظفون أكثر إ  الاستثمارات من حي  ايهد والطاقة والوقت، يلإضافة 
اق واسا في التسويق يت  تقديمن يلعمل، وهو بعد تم استكفافن على نط رتبطالمإ  التكاليف العائقية. الإنهاد 

 , HANEN CHARNI) .اشكا  مختلفة ولكن يت   ميعن أحيانًا تحت موضوع التوتر في العمل 
2013, p. 87) 

رواد  واي ينبرقر الفكان الأكثر ذكراً  ا الصراع على الأدوار و موم الأدوار الهخ يفير إلين و  
(Rhoades Eisenberger  أيضًا كعوامل ضغط على الأدوار. الأو  يفير إ  التناقم ب  توقعات العماء )

، صفحة HANEN CHARNI  ،2013) والمنتج والخدمة التي يمكن للموظف تقديمها يلفعل
إ  عدم اليق  الهخ قد يفعر بن الموظف بفأن كيفية إنجاز العمل أو عدم اليق   فقد أشار الثاني أما.(88

  .(Yong-Ki Lee & all, 2006, p. 254) بفأن كيفية تقيي  ايوائ  وتوزيعها

ط ببيلة العمل نفسها، والهخ ادده طبيعة العمل أو الضغط في العمل أو العاقات تبر المثم،الإنهاد  
 .(Charni, H. et L. Ricard. , 2022, pp. 741-742)المؤسسة المتضاربة ب  مختلف أعضاء 

ن الإيجابي، أخ في شكل استحقاق العمل العائلي ط يلصراع ب  العمل والأسرة في شكلرتبالمإضافة ا  الإنهاد 
 .(Yong-Ki Lee & all, 2006, p. 255) المجاني
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وتفار ا  التكلفة المختارة حسظ ما تم تناولن في الأدبيات على ألا لها تأثير كبير على المتغيرات الموقفية 
، والعمولات، الأنراتصا  مباشر ما العماء. وتفمل ههه الاستحقاقات الاقتصادية )والسلوكية للموظف  على 

والاستحقاقات العينية(، والاستحقاقات الاستراتيجية )الوظيفة، وتنمية المهارات، والأمن الوظيفي، والتوازن ب  
ايا الرم ية والأخاقية. من ناحية الأسرة والعمل(، واستحقاقات العاقة )الاعتراف، وتصور العدالة، والثقة(، والم  

التكلفة، ههه هي الاستثمارات من حي  ايهد والطاقة والوقت والتكاليف العائقية )تضار  الأدوار والغموم 
 .Chebat, J.-C., B) في الأدوار والعاقات المتضاربة والضغط في العمل( وتكاليف الفرصة البديلة

Babin et P. Kollias., 2002, p. 329). 

 وعلين سيت  تلخيصها في ايدو  المواي: 

 أبعاد القيمة المدركة للموظف.(: 02الجدول رقم )

 المنافع التي يدركها الموظف
الوظيفة، وتنمية المهارات، والأمن الوظيفي، والتوازن ب  الأسرة  المنفعة الاستراتيجية

 .والعمل
 .والم ايا الرم ية والأخاقية تصور العدالة، والثقةالاعتراف،  العلائقيةالمنفعة 

 .، والعمولات، والاستحقاقات العينيةالأنر المنفعة الاقتصادية
، الالت ام العاطفيمن ناحية الت امها ا اه المجتما،  المؤسسةبصورة  المنفعة الاجتماعية

 شعور الانتماء والفخر.
 يدركها الموظفالتكاليف التي 

تضار  الأدوار والغموم في الأدوار والعاقات المتضاربة والضغط  التكلفة العلائقية
 .الصراع ب  العمل والأسرة، في العمل

 الانتماء للمؤسسة دون أخرب، عدم المخاطرة بترك منصبن. تكلفة الفرصة البديلة
 العمل لساعات طويلة.، في العمل والتوتر الضغط تكلفة الوقت، الجهد والطاقة

 من اعداد الباحثة يلاعتماد على مجموعة من المرانا.لمصدر: ا
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ويجدر التنوين أيضا إ  ما أشارت لن  بعم الدراسات فيما يخص نانظ التضحيات التي يقدمها الموظف 
عوامل الخطر، مثل  الصحة العقلية للموظف  يلتعرم المه  لمجموعة منأثناء تأدية عملن، والمتمثلة في تأثر 
، ور   ناذبية ههه العوامل من حي  تحليلها وتفسيرها، إلا ألا   تلق اهتمام  الضوضاء والغبار والحرارة والروائح

دودة بفكل محرك ت دراسات وقد الصعويت في القيا  على نطاق واسا. كبير من قبل الباحث  وهها رانا ا  
الدراسات البفرية أن التعرم  بعم على سبيل المثا ، وندت فوعي. أساسي على الضوضاء المقاسة بفكل موض

 & Shujuan Yang) السامة والصحة العقلية.للضوضاء يمكن أن يؤثر على العمليات البيولونية، مثل 
all, 2023, pp. 22-23) 

مجمل التكاليف والتضحيات التي يقدمها الموظذف أثنذاء ارتباطذن بمؤسسذة  صتلخيوعلى ضوء ما سبق، يمكن 
 .أدناهعملن في الفكل 

 مكونات التكلفة التي يضحي بها الموظف: (07)لشكل رقما

 

 

  

 

 

 

 

 عدة مقالات.  يلاعتماد على باحثةمن اعداد ال المصدر:

 

 

التكاليف التي يقدمها الموظف 

 جراء ارتباطه بالمؤسسة

 التكاليف العلائقية

تكلفة الفرصة 

 البديلة

تكلفة الوقت 

 والجهد والطاقة
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 المبحث الثالث: علاقة أبعاد التسويق الداخلي بالقيمة المدركة للموظف.

بعد التطرق إ  تحديد الإطار المفاهيمي لكل من التسذويق الذداخلي والقيمذة المدركذة للموظذف، سذنحاو  مذن 
تحديذذد أونذن التقذذاطا بينهمذا مذذن خذا  التفصذذيل في طبيعذة مذذا يذربط بذذ  المفهذوم  ويلتحديذذد خذا  هذذها المبحذ ، 

  يبن أبعاد ا، يلاعتماد على بعم الدراسات ذات الصلة.

 المطلب الأول: علاقة التدريب بالقيمة المدركة للموظف.

لها سنتطرق في مطلبنا هها ا   كما تناولنا سابقا تدريظ الموظف  لن دور فعا  في تحقيق أهداف المؤسسة،
 طبيعة العاقة ب  تدريظ الموظف  داخل المؤسسة والقيمة التي يدركوها.

يعتبر التدريظ أحد المداخل الفعالة لإكسا  الموظف  معرفة نيدة   تكن من قبل، وهو استثمار في الموارد 
البفرية وليس بتكلفة، كونن وسيلة لتحقيق  اية الأداء الكفء التي تطمح لن المؤسسة. حي  لا تكمن أ يتن في 

اداء المهام الموكلة للموظف  فقط بل  لمرتبطةاكرية والفنية البرامج التدريبية التي يحدف لتطوير المهارات والمعارف الف
 تفمل كهلك البرامج التدريبية التي تمكن الموظف  من معرفة المؤسسة وأهدافها وايوانظ التي تحك  سياستها

 .(574، صفحة 2021)عيسى حمادوش، مولود حوا ، 

ما المهام  يتائ ونجد أن، عندما يتلقى الموظف دورات تدريبية مستمرة يحدف ا  تطوير معارفن ومهاراتن بما 
الموكلة لن )تتائ  ما احتياناتن التدريبة(، ويحدف كهلك ا  تعرفن اكثر على المؤسسة التي ينتمي اليها من خا  

يرها... وتوضح لن دوره في المؤسسة؛ فينتج عنها ادراك فهمن لأهدافها وتونهايحا الاقتصادية والانتماعية و 
الموظف ا يتن الكبيرة في المؤسسة وان ادارة المؤسسة تعتبره ن ء لا يتج أ منها وأن نجاحها يعتمد علين يلدرنة 

لمحف ة على الأو ؛ خا يخلق لدين دافعية نحو العمل والارتباط بها، ما ت ويده يلا اهات والسلوكيات الايجابية ا
)وسيلة  العمل الموكل لن بإنراءاتالعمل أكثر هها ما يقابلن تقليل التوتر الهخ يفعر بن نراء نقص معرفتن 

 .(103-102، الصفحات 2019مناعي، 
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ت التدريبية التي تقوم بها إضافة لهها قد تم الاثبات في بعم الدراسات أن هناك عاقة طردية ب  الدورا 
المؤسسة وتحس  أداء موظفيها وونود عاقة طردية ب  تصمي  البرامج التدريبية وتحس  الأداء )يلنسبة 

للموظف ( أخ أن تعتمد المؤسسة أثناء تصمي  برامجها التدريبية يلدرنة الأو  على الاحتيانات التدريبية لكل 
 .(573-573، الصفحات 2021)عيسى حمادوش، مولود حوا ،  موظف حسظ وظيفتن.

زيادة كما أشارت بعم الدراسات إ  أند التدريظ يعد من الأولويات الفخصية لكل موظف بغية 
 .(29، صفحة 2019)خديجة عقرو ،   للمؤسسة ، ويلتاي كسظ رضاه وضمان ولائنالمهارات الخاصة بن

 المطلب الثاني: علاقة التحفيز بالقيمة المدركة للموظف.

كما تناولنا سابقا تحفي  الموظف  لن دور فعا  في تحقيق أهداف المؤسسة، لها سنتطرق في مطلبنا هها ا  
 طبيعة العاقة ب  تمك  الموظف  في المؤسسة والقيمة التي يدركوها.

أكدت العديد من الدراسات على العاقة الوطيدة ب  الحواف  والأداء الوظيفي، حي  أن التحفي  في لقد 
الموظف مرتبط يلعوامل التي تربطن بعملن، فأداء الموظف يمكن قياسن من خا  الفرق ب  النتائج المتوقعة منن 

اء الموظف إلا إذا كان محف ا. وعلين تعتبر الحواف  والنتائج الحقيقة المتحصل عليها، وبهلك لا يمكن الحك  على أد
، صفحة 2022)بوريش أحمد، وافي ميلود،  ألا تؤثر على دافعيتن ا اه العمل ، يعتباربمثابة المقابل لأداء الموظف

113) 

طاقة الفرد لبه  مستوب مع  من الأداء فهو يعكس درنة الر بة  تحرك التيفالتحفي  هو تلك القوة 
العوامل التي يحيلها الإدارة للموظف  بغية تحريك قدراهت  بما ي يد   ة منمس لإنجاز عمل ما، من خا  مجموعوالتح

ف ة هي التي كفاءيح  ودفعه  للعمل يلفكل الهخ اقق له  أهدافه  وحانياهت  ور باهت ، بمي  ههه العوامل المح
 .(304، صفحة 2022)نازية  داوية،  تدفا يلموظف ا  العمل أو إ  التكاسل والتهاون
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والموظف المحف  نيدا يستطيا أن ادد مصيره في المؤسسة، بمي  يصبح وكأنن المتحك  في مستقبلن العملي 
في عملن ويقدم أداء كفء خا يسمح لن يلترقية في العمل وتولين لمناصظ عليا  يلمؤسسة فبتحفي  يتفانى الموظف

اضافة ا  الحواف  المالية وال يادة في الراتظ التي تسمح بسد حانياتن وارتقاء وضعن الانتماعي ويلتاي تقليل من 
ن هها بتكوين عاقات نيدة الضغط والتوتر علين، كهلك نجد أنن وبفضل الارتياح الموظف في بيلة عملن، يسمح ل

ما كل من زمائن في العمل هها من نهة وما المدراء المسؤول  علين أو ادارة المؤسسة من نهة أخرب؛ بعبارة 
أخرب توفير فرص لتنمية العاقات الانتماعية داخل المؤسسة ب  الموظف  في مكان العمل وتقوية الصلة بينه  

 ريق الواحد.بغرم تع ي  مبدأ العمل بروح الف

 المطلب الثالث: علاقة التمكين بالقيمة المدركة للموظف.

كما تناولنا سابقا تمك  الموظف  لن دور فعا  في تحقيق أهداف المؤسسة، لها سنتطرق في مطلبنا هها ا  
 طبيعة العاقة ب  تمك  الموظف  في المؤسسة والقيمة التي يدركوها.

سسات القائمة على أن الابداع قاعدة دائمة للمي ة التنافسية، كونن يقوم يعد التمك  مبدأ أساسي للمؤ 
على مبدأ تفويم السلطة خا يسمح لتنمية طريقة تفكير الموظف  وتطوير قدرايح  الابداعية ففي ظل التقدم 
تحقيق   التكنولوني المؤسسة بمانة إ  تيسير الفرص لكل عضو من أعضاء الفريق، ليساه  اكبر نهد خكن في

أهداف المؤسسة، وهها ما يؤكد على أ ية إطاق الطاقات الكامنة للموظف ، يعطي الموظف  القوة التي  عله  
يفعلون ما   يستطيعوا فعلن من قبل، كهلك يفسح المجا  أمام الموظف  في خطوط الأمامية المباشرة وتقد  الخدمة 

قرارات تؤدخ إ  إحداث تغييرات إيجابية في بيلة العمل والتي من شأنن للمفاركة  بمقترحايح  التي تسه  في اتخاذ 
 ويلتاي فهو يضمن الاستغا  الأمثل للموارد البفرية. بداعالإتحقيق 
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هها الاستغا  الأمثل يولد لدب الموظف شعور يلتقدير، من خا  اشراكه  في اتخاذ القرارات ومنحه  
دود منصبه  وقدرايح ، ويلتاي يصبح الموظف يفعر انن عنصر حيوخ داخل تفويم يلسلطة بما يتماشى وح

تقرير مصيره داخل المؤسسة بنفسن، وهها  بإمكانيةالمؤسسة وان ادارة المؤسسة تثق في قدراتن؛ فيتع ز اعتقاده 
تترن  إ  م يد من يلاستقا  والحرية، وأن  والإحسا والتحفي  الهاتي  الاعتقاد يؤدخ إ  زيادة ثقتن بنفسن، 

 .(129، صفحة 2021)حم ة كواديك،  الاخاص وايهد الإضافي في عملن ما المؤسسة

كما أثبتت بعم الدراسات أن هناك عاقة قوية ب  متطلبذذات تمك  الموظف  و رضاه  الوظيفي، وعلين 
الموظف  وتذ  العمذل بها أدخ ذلك إي زيادة مستوب ادراك الموظف ا يتن في فإنن كلما تذوفرت متطلبذات تمك  

)ن ار  المؤسسة وزيادة ثقتن في قدراتن ومهاراتن، ويلتاي زيادة تفانين في العمل خا ينعكس ايجاي على أداء المؤسسة
 .(135، صفحة 2013خليل عابدين خليل، 

 المطلب الرابع: علاقة الاتصال الداخلي بالقيمة المدركة للموظف.

كما تناولنا سابقا أن الاتصا  الداخلي ب  الموظف  لن دور فعا  في تحقيق أهداف المؤسسة، لها سنتطرق 
 في مطلبنا هها ا  طبيعة العاقة ب  تمك  الموظف  في المؤسسة والقيمة التي يدركوها.

في حقيقتن يعبر عن خلق نو من الود والاحترام يميا القوب العاملة داخل المؤسسة،  خلياالدإن الاتصا  
يلمؤسسة من أنل التعريف اهدافها أخ الاعام والتحفي  والمحاف ة على  ط المرتب وهو عملية مونهة نحو الموظف 

ؤسسات النانحة، لما يلعبن من المؤسسة ضمن مناخ انتماعي نيد. ويعتبر الاتصا  الداخلي إحدب مقومات الم
دور هام في بقائها واستمرارها والحفاظ على مواردها البفرية من خا  ما يوفره من معلومات وتثار إيجابية لدب 
الموظف  الأمر الهخ ينتج عنن خلق نو عمل مناسظ، فبواسطة الاتصا  الداخلي ينير للموظف  طريقة عمله ، 

  أو ا اهايح  أو الت اماه  نحو العمل، كهلك عن طريق الاتصا  يت  تناقل بمي  يمكنه  من تحديد مواقفه
المعلومات التعليمات الخاصة بسير المهام التي تضمن السير اييد للعمل، اضافة ا  هها يمكن الاتصا  الداخلي 

و المفرف ، إ  ادارة المؤسسة من معرفة ر بات ومفاكل موظفيها وردود فعله  نحو سياستها، وونهات ن ره  نح
نانظ كولا الوسيلة التي تحمل للموظف  مضام  سياسات الإدارة وأهدافها والتعرف على أهداف المؤسسة، بغية 

 .(183-178، الصفحات 2020)أحمد ميلي سمية،  السعي لتحقيقها معا
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الداخلي في المؤسسة والقيمة المدركة للموظف، حي  بفضل الاتصالات ويلتاي هناك عاقة ب  الاتصا  
الداخلية التي تكون ب  الموظف وادارة المؤسسة المنتمي اليها يستطيا الموظف فه  تونهات وأهداف المؤسسة   

من نهة،  المطلوبة منن وما تتوقا المؤسسة منن في منصبن هها المهام كما تصلن عيا الأمور التوضيحية فيما يخص
زمن نهة اخرب يرسل له  مستوب قدراتن وابداعاتن كما من خا  الاتصا  تستطيا الادارة فه  احتياناتن العملية 

. ومن لإيجا يوالفخصية ومحاولة التقليل منها، فيفعره هها بنوع من الا ية والتقدير خا ينعكس على أداءه 
والمحبة خا يساه  في تع ي  روح الفريق في العمل ويعطي نوع من خا  اتصالن ب مائن، أولا يخلق نو من الود 

الفعور يلراحة ب  الموظف ، كما يسمح لن الاتصا  ب  زمائن بتكوين العاقات والاستفادة أكثر من خبرايح  
 و اربه ، خا يخلق لدين طاقة ايجابية وثقة عالية بنفسن.
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 خلاصة الفصل:

المؤسسذة  حنجذا  سذاحوأ يذة الموظذف في المؤسسذة، حيذ  أنذن  م  مفهذو إهها الفصل بداية في  لقد تم التطرق
مذن  ، الأمر الهخ أدب بهذا إ  ضذرورة خلذق وتع يذ  القيمذة المدركذة لموظفيهذا،وهو أه  مي ة تنافسية تكتسبها المؤسسة

مجمذل تدنيذة قتصذادية، منذافا انتماعيذة( و المنافا التي اصل عليهذا الموظذف )منذافا اسذتراتيجية، منذافا اخا  تع ي  
التكاليف المختلفة التي يتحملهذا نذراء ارتباطذن يلمؤسسذة )تكذاليف عائقيذة، تكذاليف الفرصذة البديلذة، تكلفذة ايهذد 

. وحي تتمكن مذن تحقيذق ذلذك، ينبغذي عليهذا خارسذة التسذويق الذداخلي، لمذا لذن مذن عاقذة كفذفت والوقت والطاقة(
ات التي تناولت بعم أبعاد التسويق الذداخلي وعاقتهذا بذبعم ابعذاد القيمذة المدركذة للموظذف في عنها بعم الدراس

بعم أنواع المؤسسات، وسنحاو  في الفصل المواي اسذقاط واختبذار هذهه العاقذة بذ  عيذا أبعذاد المتغذيرين المعتمذدة 
 .اي ائرية في دراستنا في ميدان المؤسسات البنكية
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 تمهيد:

بعذذد دراسذذة ايانذذظ الن ذذرخ ومحاولذذة الاحاطذذة بمختلذذف المفذذاهي  المتعلقذذة بمتغذذيرات الدراسذذة والعاقذذة بينهمذذا، 
خذذا  هذذها الفصذذل إ  دراسذذة أثذذر التسذذويق الذذداخلي علذذى القيمذذة المدركذذة للموظذذف البنكذذي مذذن خذذا  نسذذعى مذذن 

استقصذذاء تراء مذذوظفي مختلذذف البنذذوك التجاريذذة الناشذذطة بولايذذة سذذطيف. ولتحقيذذق ذلذذك، سذذيت  التطذذرق إ  مختلذذف 
جارية محل الدراسة، ليت  بعد ذلذك توضذيح المفاهي  المتعلقة يلبنوك التجارية بصفة عامة، ثم القيام بتعريف للبنوك الت

الإنذذذذراءات المنهجيذذذذة المعتمذذذذدة للإنابذذذذة علذذذذى إشذذذذكالية الدراسذذذذة واختبذذذذار فرضذذذذيايحا، ثم الخذذذذروج بجملذذذذة مذذذذن النتذذذذائج 
 والاقتراحات. وعلين سنتطرق في هها الفصل إ  العناصر التالية:

 ر؛المبح  الأو : ن رة عامة للبنوك التجارية الناشطة في اي ائ

 المبح  الثاني: الانراءات المنهجية للدراسة الميدانية؛

 المبح  الثال : التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة؛

 المبح  الرابا: تحليل ومناقفة نتائج اختبار الفرضيات.
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 .المبحث الأول: ن رة عامة للبنوك التجارية الناشطة في الجزائر

الن ام المصرفي في اي ائر بصفة عامة، من خا  ابراز أه  التطورات سيت  من خا  هها المبح ، عرم 
التي شهديحا المن ومة المصرفية اي ائرية منه الاستقا ، ا  نانظ توضيح هيكلتن، ثم نتعرم إ  التعريف يلبنوك 

 التجارية الناشطة يي ائر يعتبارها اسا  المن ومة المصرفية في اي ائر.

 تطور الن ام المصرفي في الجزائر.المطلب الأول: 

مر الن ام المصرفي  في اي ائر بخمسة مراحل، وسنحاو  من خا  هها المطلظ، استعرام أه  التطورات 
 التي عرفها الن ام المصرفي في اي ائر .

 :الن ام المصرفي بالجزائر أثناء الاحتلالالفرع الأول: 

ارة عن امتداد حتمي للن ام المصرفي الفرنسي وقد تمي ت تنهاك المؤسسات كان الن ام المصرفي في اي ائر المحتلة عب
ديسمبر  9)بلع وز بن علي، كتوش عاشور،  المصرفية يلتطور الكبير مقارنة يلمستعمرات الفرنسية الأخرب

)صالح مفتاح،  للمعمرين. وقد تمي  الن ام  ، سبسظ اعتبار اي ائر موطنا دائما (490، صفحة 2004
 :(103، صفحة 2005

 .ترك  نفاط مؤسسات التمويل والتي أ لبها فروع ووكالات يلمدن الكبرب 
 ة ونود هياكل تمويلية  ذات خاصية محلية من النوع التعاضدخ التعاوني، والمتعلقة بقرم المستغات الحديث

 للقطاع الفاحي.
  إن بنك اي ائر والمجلس اي ائرخ للقرم   يعما يستقالية عن الن ام البنكي الفرنسي، وأن الوكالات

 والفروع  المتواندة في اي ائر تعمل بتعليمات البنوك الفرنسية.
  نية وال راعة أ لظ البنوك كانت متخصصة في تمويل البح  عن المنان  والبترو ، وتفجيا التجارة الخار

 الاستعمارية.
  كان اهتمام البنوك في ههه الفترة متجن ا  خارسة أعما  الصيرفة والقروم و  يحت  بتقد  الخدمات

 توزيعها. وإعادةالبنكية كجه  الودائا  
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 1962-1985تحديد معالم الن ام البنكي الجزائري الفرع الثاني: 

لقد اعتمدت السياسة الاقتصادية بعد الاستقا  على مخططات استثمارية مرك ية خولة اموا  عمومية، وكانت 
هو تعاظ  دور الخ ينة  رحلةلماه يمي  هه تعمل على تخصيص الموارد بصفة إدارية وعلى ن ام مرك خ لدسعار، و ما 

ولة لهها الأخير.وايدير يلهكر أن الن ام البنكي يي ائر الد وإ ا العمومية وهيمنتها على الن ام البنكي ويحميش 
في ههه الفترة تأثر بجملة من التغيرات مثل هجرة الاطارات البنكية المؤهلة وعودة المعمرين ا  باده  بعد  سحظ 

ئر وفق ثال  أمواله  من البنوك خا يع  هجرة رؤو  الأموا . ولقد مرت عملية تحديد معا  الن ام البنكي يي ا
 :(146، صفحة 2014) ا  عبد ا،  فيما يلينهكرها خطوات رئيسية 

م، 19يعود انفاء الن ام البنكي اي ائرخ ا  القرن  :1966-1962مرحلة الـتأسيس لن ام بنكي وطد  .1
وكان مستنسخا عن الن ام الفرنسي بغرم خدمة مصالحن المالية، فكل البنوك المونودة تنهاك في اي ائر 
عبارة عن فروع فرنسية خاصة كانت، عامة ومختلطة. ما معناه أن اي ائر ورثت ن ام بنكي واسا لكنن قائ  

بإنفاء ن ام اشتراكي قائ  على  على الرأ  مالية، خا نعلن لا يتماشى وتطلعات الدولة في ذاك الوقت
 أنفأت اي ائر الهيلات التالية: الإسترا ية،التخطيط المرك خ، وفي سبيل تحقيق ههه 

  البنك المرك خ: اقتصرت مهامن على اصدار النقود، ادارة احتياط العملة الصعبة، إدارة ومراقبة الائتمان
والقيام بعمليات الخص  وإعادة الخص  للخواص، منح على المكفوف للخ ينة العمومية في حدود 

 و يرها.%...5-3.5%
 .انفاء الخ ينة العمومية 
 .انفاء الصندوق الوط  للتنمية 
 اء الصندوق الوط  للتوفير والاحتياط.انف 

 :1969-1966مرحلة تأميم البنوك الأجنبية وتأسيس بنوك تجارية  .2

نحو تأمي  البنوك الأننبية التي تنفط على الساحة البنكية  1966تمي ت ههه المرحلة بتونن الدولة ابتداء من سنة 
 .والقرم الفعبي الوط ، ائرخ والبنك الخارني اي ائرخالوطنية وانفاء بنوك عمومية محلها مثل : البنك الوط  اي  
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 :1985-1970مرحلة التسيير الإداري في ظل التخطيط المركزي  .3

ارتبط الن ام البنكي في ههه الفترة مباشرة يلسياسة الاقتصادية والمالية للدولة، فتحولت البنوك إ  حلقة من 
الوحيدة تمويل المفاريا المخططة مرك يا، حي  كان توزيا القروم حلقات ايهاز الاقتصادخ  المخطط مهمتها 

يخضا لمراسي  ادارية  دون الأخه ببع  الاعتبار مردودية المؤسسة. وقد تم انفاء في ههه المرحلة بنك الفاحة 
 (129-128، الصفحات 2012)حميد قرومي،،  والتنمية الريفية، بنك التنمية المحلية.

 :1990-1986الانطلاق في الاصلاحات البنكية للتحول  و اقتصاد السوق الفرع الثالث: 

 شرعت الدولة منه بداية الثمانينات في تطبيق طرق حديثة لإعادة الهيكلة  سدت في:

 :1986الاصلاح النقدي لسنة أولا: 

المتعلق بن ام البنوك والقرم ليدخل اصاحا نهريا على  1986أوت  19الصادر في  12-86ناء قانون 
الوظيفة البنكية، تماشيا ما متطلبات اقتصاد السوق. حي  أدخل هها القانون تغيرات عديدة على مستوب هيكل 

 :(6 ، ، صفحة )تركي لحسن، مخلوفي عبد السا الن ام البنكي اي ائرخ، كونن شمل تحديد لمهام كل من

فقد أكد هها القانون على دور البنك المرك خ كمؤسسة اصدار مفوضة من طرف  البنك المركزي:-1
 الدولة.

 وتمثلت في: مؤسسات الاقراض:-2
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 مكونات مؤسسات الاقرام. (:08الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الباحثة يلاعتماد على عدة ملتقيات. المصدر:

  وتكييف الاصلاح: 1988قانون ثانيا: 

الهخ يرك  على استقالية البنوك والمؤسسات  12/01/1988المؤرخ في  88/06تم اصدار القانون رق  
 المالية والعمل على تعديل طرق التمويل المختلفة.

 .أو ما يطلق عليه بقانون النقد والقرض -10 90إصدار القانون الفرع الرابع: 

ناءت بداية التسعينات بقانون نديد والهخ يهدف ا  دع  ومواكبة التونن نحو السوق، وأبرز ما ناء بن 
رك خ حي  أطلق علين اس  بنك اي ائر  إضافة إ  إنراء تعديات  المها القانون هو تحرير واستقا  أكبر للبنك ه

كبرية على مهام ووظائف المؤسسات المصرفية من أنل رفا كفاءيحا في القطاع الاقتصادخ، وكهلك تم بمونبن 
 السوق المصرفي.تقدمي تسهيات كبيرة للقطاع الأننبي والخاص لاستثمار في 

 

 مؤسسات الاقراض

 مؤسسات القرض )البنك(:

مهمتها استقبال الودائع بكل 

الأشكال ولكل الأجال، 

وتقديم خدمة منح القروض 

 بدون أي شرط.

مؤسسات القرض 

)بنوك  المتخصصة

هي مؤسسة  :متخصصة(

مهمتها منح القروض، تجمع 

أنواع محددة من الموارد 

وتمنح أصنافا محددة من 

 القروض.

 هيئات الرقابة

المجلس الوطني 

 للقروض:

مهمته تحديد 

السياسة العامة 

 للإقراض

اللجنة التقنية 

للبنك: مهمتها 

ع متابعة جمي

المقاييس ذات 

العلاقة بتنظيم 

 الوظيفة البنكية.



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم

 

[63] 

 المت من القانون النقدي والمصرفي. 23-09إصدار القانون -الفرع الخامس

والهخ تضمن امكانية اعتماد العملة الرقمية والتي يطلق  2023نوان ، 21تم إصدار هها القانون بتاري  
 إصدار ههه العملة للدولة عن عليها يلعملة الرقمية للبنك المرك خ أو الدينار الرقمي اي ائرخ، ويرنا الامتياز في

طريق تفويم يت  تقدمين للبنك المرك خ دون  يره. كما تضمن كهلك ن ام العهدة لفترة خمس سنوات والتي  دد 
المتعلق يلقانون النقدخ  09 23-لمرة واحدة فقط يلنسبة لكل من محافظ البنك ونوابن. والماحظ هنا أن القانون 

لاعتبار التطورات الحاصلة في عا  التكنولونيا والرقمنة، وهها ما سيساه  في عصرنة والمصاريف قد أخه يع  ا
 الن ام المصرفي وتع ي  قدراتن الرقابية والتن يمية.

 المطلب الثاني: هيكلة الن ام المصرفي في الجزائر.

نانفي      2المؤرخ في  01-22تم ضبط قائمة البنوك الناشطة في دولة اي ائر حسظ ما ناء بن المقرر رق   
المؤرخ في  04والمتضمن قائمة البنوك والمؤسسات المالية المعتمدة في اي ائر، الصادر في ايريدة الرسمية العدد  2022

 :(2022، 4)ايريدة الرسمية العدد  كالتاي  29ص 15/01/2022

 .القرم الفعبي اي ائرخ 
  المحلية.بنك التنمية 
  .بنك الفاحة والتنمية الريفية 
 – .)الصندوق الوط  للتوفير والاحتياط )بنك 
  .بنك البركة اي ائرخ 
  .)سيتي بنك اي ائر )فرع بنك 
  اي ائر. –المؤسسة العربية المصرفية 
    اي ائر –نتيكسيس 
   اي ائر. –سوسيتي نينيرا 
   اي ائر )فرع بنك(. -البنك العربي 
   . اي ائر. –ن . بي يريبا  بي 
  اي ائر. –ترست بنك 
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   اي ائر. –بنك الإسكان للتجارة والتمويل 
   اي ائر. –بنك الخليج 
  –  اي ائر. –فرنسا بنك 
  .)إتش . إ  . بي . سي  اي ائر )فرع بنك 
  اي ائر -مصرف السام. 

الوط  لاسكان بصفة بنك ومنحن  اعتماد البنك والمتضمن 2022ديسمبر   29المؤرخ في  03-22و المقرر رق  
 .31ص 31/12/2022المؤرخ في  09، الصادر في ايريدة الرسمية العدد سلطة خارسة عيا الوظائف البنكية
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 الهيكلة الحالية الن ام المصرفي يي ائر.(: 09الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الباحثة يلاعتماد على المقررين.المصدر: 

 

 

 

 البنك المركزي

 مكاتب التمثيل المؤسسات المالية البنوك التجارية

 بنوك عمومية

  ،بنك اي ائر الخارني 

  ،البنك الوط  لاسكان 
  ،بنك التنمية المحلية 
  ،القرم الفعبي اي ائرخ 
 الوط  اي ائرخ،  البنك 
  الصندوق الوط  للتوفير

 والاحتياط.

 

 بنوك خاصة

  اي ائر، –مصرف السام 
  ،بنك البركة اي ائرخ 
 ،البنك العربي اي ائر 
 بنك اي ائر،  سيتي 
  ،نيتكسيس اي ائر 
 العربية المصرفية  المؤسسة

 اي ائر، 
 ،سوسيتي ننيرا  اي ائر 
 اي ائر،  -بي يريبا  بي ن 
  للتجارة بنك الاسكان

 والتمويل، اي ائر.
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 المطلب الثالث: ماهية البنوك التجارية الناشطة في مدينة سطيف محل الدراسة.

الأو   لفرع  سنتطرق في هها المطلظ لماهية البنوك التجارية الناشطة في اي ائر، وذلك من خا  تقسيمن
 ية محل الدراسة.سنفرح فين مفهوم البنوك التجارية، خصائصها، أما اي ء الثاني فسنتناو  تعريف للبنوك التجار 

 مفهوم البنوك التجارية وخصائصها. الفرع الأول:

 مفهوم البنوك التجارية.-أولا

لقد تم طرح العديد من التعريفات للبنوك التجارية وذلك رانا لتطور الخدمات التي تقدمها ما مرور ال من 
ا  تقد  مفاهي  بسيطة من نهة، واختاف ونهات الن ر ب  الباحث  من نهة، وسنسعى في هها المطلظ 

 وشاملة عن البنوك التجارية.

عرف البنك التجارخ على أنن: البنك التجارخ هو مؤسسة تسعى ا  تحقيق الربح وهو يتعامل ما النقود 
ومتطلبايحا، فهو مؤسسة مالية تقوم بخلق الودائا تحت الطلظ أخ فتح الحسايت ايارية التي تكون محا للسحظ 

صحابها عند الطلظ كما يمكن تحويلها ا  طرف ثال  بواسطة استخدام الفيكات وههه الوظيفة منها بواسطة أ
هي التي تمي  البنك التجارخ عن أخ مؤسسة مالية أخرب، هها يلإضافة أن الودائا لدب البنك التجارخ يت  

، 1982)سامي خليل،  تداولها كالنقود بينما الودائا لدب المؤسسات المالية الأخرب لا تتصف بههه الصفة
 .(183صفحة 

عرفت البنوك التجارية على ألا "مؤسسات مالية مصرفية تتمي  عن مثليتها من المؤسسات المالية  الأخرب  
، 2022)العربي نعيمة،  بقدريحا على التأثير في كمية وسائل الدفا وعرم النقد عن طريق خلق ائتمان مصرفي"

 .(326صفحة 

قبو  الودائا  فى تعتبر البنوك التجارية من أه  وأقدم المؤسسات المالية الوسيطة الي تتمثل وظيفتها الرئيسية
منح  الخاص فىايارية والآنلة وودائا التوفير لدفراد، ومنف ت الأعما ،والحكومة ثم اعادة استخدامها لحسابها 

)بودية فاطمة، بن واضح سنوسي عائفة،  الائتمان والعمليات المالية الأخرب للوحدات الاقتصادية  ير المصرفية
 :  ما يلىإ هها التعريفويفير  .(4-3، الصفحات 2023
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 ومن ثم فهى تتيح للمدخرين فرص عديدة لاستثمار مدخرايح  ،تقبل البنوك التجارية عيا أنواع الودائا 
 ؛فرص استثمارية قصيرة الأنل فى

  ، تقدم البنوك التجارية خدمايحا المصرفية يميا العماء من مختلف القطاعات، أفراد،منف ت أعما
 ؛حكومة

 طويلة الأنل خا يتيح  تمنح البنوك التجارية أنواع مختلفة من القروم لآنا  عديدة، قصيرة أو متوسطة أو
 ؛فرصا متنوعة للمقترض 

 ؛يمكن للبنوك التجارية تمويل عيا أنواع المفروعات صناعية، زراعية،خدمية، ارية 

  يلاضافة للخدمات المصرفية التقليدية السابقة، تقدم البنوك التجارية العديد من الخدمات  ير التقليدية
 .مثل الخدمات الآلية

 -:البنوك التجارية عن المؤسسات المالية الأخرى خصائص-ثانيا

صورة ودائا  في تعتبر البنوك التجارية المؤسسة المالية الوسيطة التي تسمح لدائنيها يلاحتفاظ بودائعه  .1
تتيح للدائن  السحظ منها بواسطة الصكوك، كما يمكن تحويل ملكيتها  اليو  ،نارية )تحت الطلظ(

 ؛وهو ما لا يتوفر فى المؤسسات المالية الاخرب ،ويلتا  تعتبر البنوك ن ء من عرم النقود ،لطرف ثال 

والتي تفكل الودائا ايارية اي ء  ،تلعظ البنوك التجارية دورا هاما فى التأثير المباشر على عرم النقود .2
على الر   من أن و من النقود. زيادة فى الودائا ايارية تؤدب ا  زيادة المعروم  أخالأع   منن،ويلتا  

ولكن لا يترتظ عليها تأثيرات واضحة  ،المؤسسات المالية الوسيطة الاخرب تقبل الودائا وتمنح القروم
 ،تتعامل بها ههه المؤسسات لا تنفلها ههه المؤسسات التيوذلك لأن الأموا   ،على عرم النقود

 ؛ولكنها تحصل عليها من الاقترام

ويرنا ذلك ا  ان الودائا  ،الأخرب المؤسسات المالية رية أكثر عرضة للمخاطرة منتعتبر البنوك التجا .3
والي تتصف الا ودائا مل مة الدفا ح  الطلظ دون  ،ايارية تعتبر مصدرا رئيسيا من مصادر أموالها

ودائا مل مة الدفا عند  فيموالها ح  أن المؤسسات المالية الأخرب لا تتمثل  البية أ في اشعار مسبق،
البنوك التجارية أكثر تحف ا وحرصا على التوفيق ب  السيولة والربمية من  لهها نجد أنالطلظ ونتيجة 

)تركي لحسن، مخلوفي عبد  .المؤسسات المالية الأخرب حي يمكنها الوفاء يلت امايحا وتع ي  إيرادايحا الصافية
 (45، صفحة  السا ،
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 تعريف البنوك التجارية الناشطة في الجزائر. الفرع الثاني:

 :Banque nationale d’Algerie (BNA)البنك الوطد الجزائري  .1

، رافق البنك الوط  اي ائرخ زيئنن، سواء كانوا أفراد، مهني  ومؤسسات، وههه 1966منه إنفائن سنة 
 .مليون زبون 2.5مهمتن الأساسية. ما يجعلن اليوم، أحد أكثر البنوك الفاعلة في الساحة المصرفية، ما أكثر من 

غيير نهرخ للن ام المتعلق يلنقد والقرم، حدث ت 1990أفريل  14الصادر في  10-90وبمونظ القانون رق  
حي  سمح لن يلانتقا  من التسيير المونن  ،البنكي  حي يتوافق البنك ما التونهات الاقتصادية ايديدة  للباد

تم  2018، وفي سنة 2009ا  التسيير الهاتي. وقد تم الرفا من رأ  ما  البنك أكثر من مرة بدايتها كانت سنة 
مليار دينار ن ائرخ. كما نفير ا  أنن بنك  150 000دينار ن ائرخ ا  مليار  41 600رفا رأ  ما  البنك من 

مواكظ للتطورات والتكنولونيا حي  يسعى دائما  لتقد  خدمات تتائ  والتطورات التكنولونية التي يفرضها 
تم اطاق خدمة الصيرفة الاسامية كنفاط نديد لدين، كما أنن بنك يتجن  2020عصرنا وعلى سبيل المثا  في 

نحو رقمنن منتجاتن وخدماتن وكها في توسيا نطاق الدفا الرقمي نجد أنن تصدر قائمة البنوك اي ائرية من حي  
بنك نوارخ يمتياز عدد بطاقات الائتمانية التي منحها ل يئنن مجانا، اضافة لهلك نجد أن البنك الوط  اي ائرخ 

 مديرية نهوية لاستغا  منتفرة عبر كامل الترا  الوط  21وكالة تفرف عليها  227  
(https://www.bna.dz/ar/, 2024). 
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 : Crédit populaire d’Algerie (CPA) القرض الشعبي الجزائري  .2

، ا  1966يستمد بنك القرم الفعبي اي ائرخ قودتن من مورده البفرخ و من تاريخن يعتبار تأسيسن سنة 
فإند بنك القرم الفعبي اي ائرخ يعد  .نانظ تمويلن للمفاريا الكبرب والتي تبرز وضعيتن كمتعامل اقتصادخ خي 

الانتماعي ملكية حصرية للدولة، حي  يقددر حاليا  يعد رأسمالن إحدب البنوك التجارية الرئيسية في اي ائر، بمي 
مليار دينار. وقيمن تعتمد على الحداثة والالت ام أخ مواكبة التطورات بغية تقد  خدمات تلبي حانات  200بذ 

زيئنه  وترضيه ، المهارة والخبرة المهنية التي يجظ أن تتوفر في فريقن،لخدمة ايوارية، حي  يض  بنك القرم 
كهلك يع دز بنك القرم الفعبي   .وكالة موزعة عبر الترا  اي ائرخ 161 اي ائرخ امتداد نغرافي بما يعاد  الفعبي

-Mobile CPA –E-banking, e) اي ائرخ نفاطن ايوارخ من خا  عرم منتوناتن عبر الأنترنت
cp@)  دمة. ويعد بنك القرم ومرك ين لاتصا  أحد ا موندن للمنتجات النقدية التي تضمن استمرارية الخ

الفعبي اي ائرخ بنك مواطنة يمتياز و الهخ يتكفدل تماما بمسلولياتن الانتماعية كمتعامل، و خود  و خو  حدي  
-https://www.cpa) .للنفاطات و التعامات التي يحدف إ  تطوير و ترقية بنا

bank.dz/index.php/ar/, 2024) 

 :Banque extérieure d’Algerie (BEA) البنك الخارجي الجزائري  .3

مليون دينار  20برأ  ما  يقدر    1967تأسس بنك اي ائر الخارني في الفاتح من أكتوبر سنة 
ن ائرخ، حي  كان متخصص في بداية نفاطن يلتمويل الحصرخ للمؤسسات والفركات الكبرب المختصة في 
الطاقة والصناعة، وبمونظ صدور القانون المتعلق يلاستقالية الاقتصادية لمؤسسات الدولة العامة، توسعت 

والمنتجات ال راعية، كما يعتبر بنك اي ائر  وظائفن التمويلية بعد ذلك وأصبحت تغطي قطاعات أخرب كالبناء
الخارني حاليا من البنوك التي لها هيمنة على العملية التمويلية للقطاع الاقتصادخ بصفة عامة، مثل العمليات 
المتعلقة بتمويل المفاريا الهيكلية الكبرب ، كما يعتبر كهلك أكبر مساه  لعمليات التجارة الخارنية للباد، ولقد 

 2019مليار دينار  ن ائرخ في لاية سنة  230رأ  ما  البنك ارتفاعا كبريا مقارنة ببداياتن، حي  قدر   شهد 
      وكالة موزعة على عيا ولايات الوطن. 105وحاليا يتوفر البنك على 

(https://www.bea.dz/pdf/052020448., 2024) 
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 BADR( Banque de l'agriculture et du développement (والتنمية الريفيةبنك الفلاحة  .4

rural : 

ينتمي بنك الفاحة والتنمية الريفية للقطاع العمومي، كونن وسيلة من وسائل الحكومة الرامية ا  النهوم 
بعد اعادة هيكلة البنك الوط  اي ائرخ. يهدف بنك  1982يلقطاع ال راعي وترقية العا  الريفي. وتم انفاءه سنن 

الفاحة و التنمية الريفية على ترقية القطاع الفاحي، التنمية الريفية، قطاع الأ هية ال راعية، الصيد البحرخ و تربية 
عمائنا في  يي ائر عبر تقد  يقة متنوعة من المنتجات و الخدمات المالية و الرقمية لدع  و مرافقة المائيات 

و من أنل تحقيق ههه الغاية يجند بنك الفاحة و التنمية الريفية تحت تصرف  .تحس  و تطوير نفاطه 
موظف موزع  عبر الترا  الوط  يضمنون لك  عن طريق الن ام المعلوماتي  8000 وكالة تتضمن 340 عمائن

 (https://badrbanque.dz/, 2024) .ايديد خدمة أمنة و سريعة

 : Banque de développement locale (BDL)بنك التنمية المحلية  .5

مليون دينار ن ائرخ. اسظ لن  36800، هو أحد البنوك العامة برأ  ما  قدره 1985تم تأسيسن سنة 
وكالة مكلفة بتسيير  143وكالة منتفرة بإحكام على مستوب الترا  الوط  ، بما في ذلك  149شبكة متكونة من 

وكالات مختصة في منح قروم على الرهن، وهو النفاط  06العمليات البنكية التي وضعت تحت مسؤوليتها و 
لمحلية هو أولا بنك الهخ ينفرد بن بنك التنمية المحلية و يمي ه عن يقي البنوك. حي  نجد أن بنك التنمية ا

المؤسسات الصغيرة والمتوسطة / الصناعات الصغيرة والمتوسطة والتجارة في أوسا معانيها، ثم بنك المهن الحرة 
والأفراد والعائات. حي  يهدف إ  المفاركة الفعالة في تطوير الاقتصاد الوط  وعلى ونن الخصوص تع ي  

وسطة / الصناعات الصغيرة والمتوسطة في عيا القطاعات بتنوعها من الاستثمار بتفجيا المؤسسات الصغيرة والمت
،  ANSEJ ،CNACخا  المفاركة في عيا الإنراءات التي وضعتها السلطات العمومية )

ANGEMبمي  أن بنك التنمية المحلية على استعداد لتلبية الاحتيانات التمويلية لدفراد ،). 

(https://www.bdl.dz/ar/, 2024) 
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 Banque-Caisse nationale d'épargne et de prévoyance البنك الوطد للتوفير والاحتياط  .6
(CNEP): 

، يواصل البنك الوط  للتوفير والاحتياط في تأكيد مكانتن على المستوب الماي، 1964منه تأسيسن في عام 
كبنك شامل، عصرخ، في خدمة المواطن وأكثر قري من اي ائري .   ليس فقط كبنك لتمويل السكن، ولكن أيضًا

على مدب أكثر من نصف قرن من التواند، نجح البنك الوط  للتوفير والاحتياط في التكيف ما مختلف 
 .التحولات وعمليات إعادة الهيكلة التي شهدها الاقتصاد اي ائرخ وما متطلبات عصرنة وتحرير القطاع المصرفي

لمسار المتمي  زاد من تع ي  أسس النمو المتوازن ما ضمان تمتا البنك الوط  للتوفير والاحتياط يلفهرة هها ا
 (https://www.cnepbanque.dz/web/ar/, 2024) .والقدرة التنافسية وثقة ماي  من زيئنن

 بنك البركة الجزائري:  .7

 20برأ  ما  مختلط )عام و خاص(، تم إنفائن في   بنك البركة اي ائرخ هو أو  بنك اسامي في اي ائر
، من 1991دج، و بدأ بم اولة نفاطا تن بصفة فعلية خا  شهر سبتمبر 500.000.000برأ  ما   1991ماخ 

لريفية )اي ائر(. وفي إطار قانون رق  مسا    ا: مجموعة البركة المصرفية )البحرين( وبنك الفاحة و التنمية ا
  فللبنك الحق في م اولة عيا العمليات البنكية من تمويات و استثمارات 2003سبتمبر  26المؤرخ في  03-11

  .و ذلك موافقتا ما مبادئ أحكام الفريعة الإسامية

مليار  10، ثم رفعن كهلك ا  2006مليار دينار ن ائرخ سنة   2،5وقد تم رفا رأسما  البنك أو  مرة إ  
على  2018مليار دينار ن ائرخ، حاز سنة  15حي  اصبح  2017وزيادة ثالثة سنة  2009دينار ن ائرخ  سنة 

(، وفي سنة (GlobalFinance نائ ة أحسن مصرف إسامي في اي ائر للسنة السادسة على التواي تصنيف
مليار دينار ن ائرخ. يخطط البنك لإطاق برنامج لإعادة  20بح تم رفا را  ما  البنك للمرة الرابعة ليص 2020

وكالة منتفرة في عيا أنحاء الباد. كما  25انتفاره في عيا أنحاء الباد من خا  فتح فروع نديدة. لديها الآن 
يق يخطط البنك لتوسيا عروم منتجاتن من خا  تقد  صناديق استثمار إسامية لعمائن يلإضافة إ  تسو 

 .(https://www.albaraka-bank.dz/ ،2024) منتجات التأم  المصرفي
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 مصرف السلام الجزائر:  .8

يعة يعمل طبقا للقوان  اي ائرية، ووفقا لأحكام الفر  مصرف السام اي ائر بنك متعدد المهام و الخدمات
، ليبدأ م اولة نفاطن 2008تم اعتماد المصرف من قبل بنك اي ائر في سبتمبر الإسامية في كافة تعاماتن.

  مستهدفا تقد  خدمات مصرفية مبتكرة.
إن مصرف السام اي ائر يعمل وفق استراتيجية واضحة تتماشى و متطلبات التنمية الاقتصادية في عيا          

صرفية عصرية تنبا من المبادئ و القي  الأصيلة الراسخة لدب من خا  تقد  خدمات م المرافق الحيوية يي ائر،
والمتعامل ، والمستثمرين، و تضبط معاماتن هيلة شرعية تتكون من   الفعظ اي ائرخ، بغية تلبية حانيات السوق،

عبر  فرعاً منتفراً  24كبار العلماء في الفريعة و الاقتصاد. تتكون شبكة فروع مصرف السام اي ائر حاليا من 
مختلف ربوع الوطن، في انت ار افتتاح فروع أخرب؛ انسجاماً ما رؤية واستراتيجية المصرف التي تسعى إ  توفير 

 وافضل نودة. وتقريظ خدماتن المصرفية بمختلف صيغها لمتعاملين
(https://www.alsalamalgeria.com/ ،2024) 

 :GULF BANK ALGERIA(AGB) بنك الخليج الجزائر .9

AGB  لدب  2004هو بنك عالمي بمونظ القانون اي ائرخ، الهخ بدأ نفاطن في عامAGB  شبكة
مرك ها عامًا بعد عام، فهي واحدة من ثاثة بنوك خاصة  AGBتع ز  وكالة منتفرة في عيا أنحاء اي ائر. 61من 

 رئيسية في اي ائر.

، و SMIه  من عيا فلات الفركات )الكبيرة، والفركات الصغيرة والمتوسطة، و  AGBعماء 
VSE  يلإضافة إ  الأفراد والمهني ، وتب )AGB  العمليات وفقًا لأفضل معايير السوق وتصم  حلولًا مصممة

حد الفركات أ AGBعامًا، يعد  35موظفًا، في المتوسط  1074خصيصًا لدع  عمائها في نجاح مفاريعه . ما 
( في MasterCardو  Visaالرائدة في السوق في الخدمات الإلكترونية، وهو أو  بنك يقدم بطاقات دولية )

وكالة في عيا أنحاء الباد تع ز استراتيجيتنا لتطوير الفبكة وطموحنا في الاقترا  من  61السوق. ويض  البنك 
 (https://www.agb.dz/ ،2024) العميل.
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 البنك العربي: .10

وهو يمتلك إحدب أكبر  1930تأسس البنك العربي والهخ يتخه من عمان، الأردن، مقراً لن في العام 
فرع موزعة عبر خمس قارات. ويقدم البنك العربي  600الفبكات المصرفية العربية العالمية، والتي تض  ما ي يد عن 

مجموعة واسعة من المنتجات والخدمات المصرفية وندت لتلبية احتيانات الأفراد والفركات و يرها من المؤسسات 
المالية العالمية. وتفمل ههه الخدمات المصرفية المجالات التالية: الخدمات المصرفية لدفراد وخدمات الفركات 

ت المالية وأعما  الخ ينة. كما وا ى البنك بمضور يرز في الأسواق والمراك  المالية الرئيسية في العا  مثل والمؤسسا
لندن ودبي وسنغافورة وننيف ويريس وفرانكفورت وسيدني والبحرين. وللبنك العربي شركة شقيقة ومجموعة من 

 (https://www.arabbank.dz/ar ،2024) الفركات التابعة والحليفة.

 : (BNP PARIBA)بي إن بي باريبا البنك  .11

BNP Paribas El Jazayr ( هي شركة فرعية خلوكة يلكامل لمجموعةBNP Paribas Group ،)
وهي شركة أوروبية رائدة في مجا  الخدمات المالية. وقد أعقظ إنفاء الفرع تفعيل المكتظ التمثيلي للفريق من 

ما طموح لبناء شبكة كبيرة من  2002. تأسس في عام 2000خا  البنك الوط  الكندخ الحاي في عام 
أحد أكبر بنوك القطاع  BNP Paribas El Jazayrعامًا، أصبح  13الوكالات في اي ائر. في أقل من 

فرعًا مفتوحًا. ويلتاي فهي تغطي الإقلي   48الخاص في اي ائر. وبناءً على نجاحها، فقد نفرت بنفاط ولديها 
الوط  تدريجيا. وتد  ههه الاستراتيجية على طموحها في أن تكون مصرفا مواطنا يخدم التنمية الاقتصادية 

ناهدا لتقد  خدمات فائقة ايودة يميا عمائن من القطاع  المصرف عىللج ائر. وبدع  من الفريق، ويس
الخاص والفني  والفركات. ويلتاي فهو يمنح نفسن الوسائل لتع ي  دوره كمصرف مرنعي، وموثوق بن ومبتكر 

 (https://www.bnpparibas.dz/, 2024) ومنتبن لعمائن.

 : (Natixis Algérie) بنك نتيكسيس .12

 Groupe نتيكسيس هو البنك الدوي للتمويل والاستثمار وإدارة الأصو  والتأم  والخدمات المالية من
BPCE  شبكت  اثنت  ، البنك  مليون زبون من خا   31بنكي في فرنسا ما  ، ثاني أكبر رائد

 ..Caisse EPARGNE و صندوق الادخار  Banque Populaire الفعبي

المدعومة من ناتيكسيس وأو  بنك  (Groupe BPCE) نتيكسيس اي ائر هي الفرع اي ائرخ لمجموعة
وكالة منتفرة في عيا أنحاء اي ائر  28موظف و  800. ما ما يقر  من 1999أوروبي أنفئ في اي ائر منه عام 
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المالية للفركات الكبيرة ، الفركات الصغيرة تقريبا ، تقدم نتيكسيس اي ائر مجموعة واسعة من المنتجات والخدمات 
كما تقوم ناتيكسيس اي ائر بتصدير خدمايحا على الصعيد الدوي ، من .والمتوسطة ، المحترف  والأفراد اي ائري 

-https://www.banxybank.com/ar/banxy-au) . اي ائر ، يلنيابة عن نتيكسيس ومجموعة
quotidien/, 2024) 

 : (Société général Algeria) بنك سوسيتي جنرال .13

، ويعتبر من اوائل البنوك الخاصة التي دخلت 1864هو ثال  بنك فرنسي من ناحية حج  الأصو  تأسس سنة 
 %100، ترنا ملكيتن لمجما سوسيتي ننرا  بنسبة 2000السوق اي ائرية حي  بدأ بم اولة نفاطن يي ائر سنة 

موظف. يقدم البنك خدمات تعكس  1500ولاية ن ائرية كما يض  حواي  33وكالة موزعة على  140يملك 
، /https://mea.societegenerale.com/ar) العميلفلسفتن المتجهة نحو الابتكار، ايودة وارضاء 

2024). 

 : (FRANS BANK ALGERIEفرانس بنك الجزائر ) .14

، وهي شركة مسا ة ا لبية رأ  ما  لبناني ، أنفطتها في  FRANSABANK El Djazaïr SPA بدأت
، وتقدم لعمائها من الفركات الصغيرة والمتوسطة وكهلك المجموعات الوطنية والدولية 2006أكتوبر  01اي ائر في 

 فرنس بنك اي ائر خلوك بفكل رئيسي من قبل: .الكبيرة ، عيا المنتجات والخدمات بنك  ارخ عالمي
  )52.74فرنس بنك ش.م.  )لبنان٪ 
 CMA CGM S.A )34.37)فرنسا٪ 
  )9.37شركة ميريت ش.م.  )لبنان٪ 
  )3.50شركة مغر  للفاحنات وا  )اي ائر٪ 

بإظهار توانده في  سرعان ما بنى البنك سمعة راسخة ب  الفاعل  الاقتصادي  العامل  في اي ائر ، خا سمح لن
مدن اي ائر ووهران وقسنطينة والبليدة وسطيف وبجاية ويتنة وعنابة وبرج بوعريج وتلمسان وسيدخ بلعبا . 

 (https://www.fransabank.dz/ar/ ،2024) .وتي خ وزو وبسكرة والعلمة
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 الميدانية. المبحث الثاني: الاجراءات المنهجية للدراسة
كذذذأخ دراسذذذة وبمذذذ  علمذذذي يتطلذذذظ أسذذذلو  منهجذذذي واضذذذح يذذذت  اتباعذذذن أثنذذذاء  اعذذذداد تلذذذك الدراسذذذة، لذذذها 
سذذذذنعرم في هذذذذها المبحذذذذ  الإطذذذذار المنهجذذذذي الذذذذهخ تم اتباعذذذذن في اعذذذذداد هذذذذهه الدراسذذذذة؛ مذذذذن خذذذذا  اسذذذذتعرام أهذذذذ  

الدراسذة، حذدود الدراسذة ومختلذذف الأدوات الخطذوات المنهجيذة الذتي تم الاعتمذاد عليهذا وتوضذيح المذنهج المتبذا، مجتمذا 
الاحصائية المستخدمة إ  نانظ سرد خطوات اعداد الاستبانة.وقد تمت الدراسة الميدانية وفقذا للإنذراءات العلميذة 

البحثيـة، والـتي المتبعة في انجذاز البحذوث العلميذة في مجذا  العلذوم الإنسذانية، وذلذك في حذدود الإمكانيذات والقذدرات 
 ح أ ها في الآتي:توضي يمكن

 .المطلب الأول: مجتمع، ونموذج الدراسة
 سنتطرق من خا  هها المطلظ إ  توضيح نموذج الدراسة ومجتما البح  المستهدف والعينة المختارة.

 الفرع الأول: مجتمع الدراسة.
دراسة معينة  مجموعة العناصر أو الأفراد التي يقا عليه  الاهتمام أثناء يعرف مجتما البح  على أنن: "

)بلقاس  ساطنية، حسان  بمي  يفكلون مفكلة الدراسة  والتي ير ظ الباح  أن يعم  النتائج عليها."
 (19، صفحة 2004ايياني، 

ويتمثذذل مجتمذذا البحذذ  في مذذوظفي مختلذذف البنذذوك التجاريذذة الناشذذطة في مدينذذة سذذطيف، والذذتي تضذذمنت كذذل 
بنذذذك الذذذوط  اي ائذذذرخ، القذذذرم الفذذذعبي اي ائذذذرخ، بنذذذك اي ائذذذر الخذذذارني، بنذذذك التنميذذذة المحليذذذة، بنذذذك التنميذذذة  مذذذن:

الفاحيذة، البنذك الذوط  للتذوفير والاحتيذذاط، بنذك البركذة، مصذرف السذام، بنذذك الخلذيج، البنذك العذربي، بنذذك بي إن 
 . بنك، فرانس بنك اي ائر trust، بنك سوسيتي ننرا ،بنك الاسكان، بي يريبا، بنك نتيكسيس

أسـلوب الحصـر وقد تم استهداف عيا الموظف  يلبنذوك التجاريذة الناشذطة في مدينذة سذطيف، أخ اعتمذاد 
موظفذا، إلا أنذن وبعذد اتصذالنا بمذدراء البنذوك التجاريذة محذل الدراسذة، رفذم   240حي  بلغ مجتمذا الدراسذة  الشامل،
استبيان الكتروني علذى مذوظفي  223بنك وفرانس بنك التعاون معنا، لها تم توزيا  trustبنك الاسكان، كل من 

 البنوك لمجتما دراستنا، كما هو موضح في ايدو  التاي:
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 الاستمارات الموزعة على مجتما الدراسسة.(: 03الجدول رقم )
 الصالحة للدراسة المسترجعة الاستمارات الموزعة اسم البنك

 BNA 19 19 19بنك الوطد الجزائري 
 CPA 16 16 16القرض الشعبي الجزائري 

 BEA  20 16 16 بنك الجزائر الخارجي
 BDL  35 31 31بنك التنمية المحلية 

 BADR  10 9 9بنك التنمية الفلاحية 
البنك الوطد للتوفير والاحتياط 

CNEP 
15 6 6 

 BBA  30 30 30بنك البركة 
 SB  30 20 20مصرف السلام 

 AGB  12 12 12بنك الخليج 
 ARABEالعربي  البنك

BANK 
11 11 11 

 BNPبنك بي إن بي باريبا 
PARIBAS 

7 6 6 

 NATIXSIS  10 5 5 بنك نتيكسيس
 SOCITE بنك سوسيتي جنرال
GENERAL  

8 8 8 

 189 189 223 المجموع
 

 من اعداد الباحثة.المصدر: 
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 : نموذج الدراسة.انيالثالفرع 
 يخلو أخ بم  علمي من نموذج الدراسة، كونن الخريطة التي من خالها نستطيا أ نتصور بفكل واضح لا

طبيعة العاقة أو الارتباطات ب  متغيرات الدراسة. وانطاقا من ايانظ الن رخ للدراسة واعتمادا على الاشكالية 
نموذنا لدراستنا التي يحدف ا  ابراز أثر تطبيق أبعاد التسويق الداخلي على الرئيسية والأسللة الفرعية تم وضا 

 القيمة المدركة للموظف البنكي في البنوك التجارية محل الدراسة كما هو موضح في الفكل التاي:
 نموذج الدراسة.(: 10الشكل رقم )

 
  

  الفرضية الرئيسية                              

                                                                            

 

 

 

 

 فرضية الفروقات 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الباحثة.المصدر: 

التسويق 

 الداخلي

القيمة 

المدركة 

 للموظف

 المتغير التابع المتغير المستقل

 التدريب

 التحفيز

 التمكين

الاتصال 

 الداخلي

 المنافع

 التكاليف

H1 

H2 

H4 

H3 

 البيانات الشخصية

 المؤهل العلمي، الخبرة المهنية، الوظيفة

 نوع البنك )عام/ خاص(



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم

 

[78] 

 الاحصائي.المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات وأساليب التحليل 
سنتطرق من خا  هها المطلظ إ  توضيح الأداة المستخدمة في عا البيانات، وعرم مختلف الأساليظ 

 الإحصائية المناسبة للتحليل واختبار فرضيات الدراسة. 

 الفرع الأول: أدوات جمع البيانات
 المقابلة: .1

تعد المقابلة وسيلة هامة في عا البيانات أو المعلومات، و البا ما تتطلظ المقابات اعداد مسبقا من  
خا  تحديد ال من والمكان المناسظ، إضافة إ  تحديد العناصر أو الأفراد المعني  يلمقابلة، وقد أصبحت 

ا وسيلة للتعرف على تراء الأخرين بصورة حيوية المقابات حاليا من أكثر الوسائل استخداما وانتفارا، لاسيما أل
 وهادفة. 

حي  أن هها النوع من المقابات يتطلظ التركي  والاستماع  ا استخدام المقابلةوقد اخترنا في دراستن
للمستجوب ، وفي نفس الوقت تدوين البيانات والمعلومات، وتكون في شكل أسللة مفتوحة وأساسية، والتي يتطلا 

تم ، . وعلين(98-97، الصفحات 2008)اللوزخ،  الباح  الحصو  على إنايت دقيقة وموضوعيةمن خالها 
انراء مقابلة ما عدد من مدراء البنوك التجارية محل الدراسة يما معلومات تفيدنا في تحليل واقا تطبيق أبعاد 

 المتغير المستقل، وأيضا معرفة واقا المتغير التابا، لتحليل العاقة ب  المتغيرين. 

 الاستبانة: .2
الاستبانة على ألا  رفالتي تعالج دراستنا، وتعاعتمدنا على الاستبانة كأداة بمثية رئيسية يما البيانات 

مجموعة من الأسللة والتي يطلظ من مفردات عينة الدراسة الإنابة عليها بغية عا البيانات المتعلقة بموضوع 
سرعة التوزيا  وسرعة الحصو  على النتائج،  وقد تم استعما  الاستبيان الالكتروني بغية الاستفادة من  الدراسة.
، ليصبح لدينا 189واستراد  223حي  تم توزيا  أقل تكلفة ووقت مقارنة يلاستبيان التقليدخ.كما أنن 

 صالحة للتحليل الاحصائي. كما تم التوضيح في ايدو  سابقا. 189
وفيما يتعلق بتصمي  استبانة الدراسة، تمد تصميمن بما يتوافق يلمفاهي  والأبعاد التي تم عرضها في ايانب  

 وقد تكونت الاستبانة من المحاور التالية: الن ري 
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 تضمن بيانات خاصة يلأفراد المجيب  على الاستبانة، وقد شمل: اينس، العمر،المؤهل المحور الأول :
 العلمي،الدخل، الخبرة المهنية، الوظيفة واس  البنك الهخ ينفط بن الموظف.

 عبارة.  24نقس  ا  أربعة أبعاد، حي  شمل المحو  الثاني : تضمن أبعاد التسويق الداخلي والتي تالمحور الثاني
 وقد تم تقسيمن كمايلي:

 عبارات. 07وقد احتوب على  لتدريبالبعد الأو : ويتمثل في ا
 عبارات.  05وقد احتوب على   التحفيزالبعد الثاني: وتمثل في 
 عبارات.  05وقد احتوب على   التمكين البعد الثال : وتمثل في

 عبارات.  07وقد احتوب على   التمكين الرابا: وتمثل فيالبعد 
 عبارة تتعلق ابعاد القيمة المدركة للموظف  39: تضمن القيمة المدركة للموظف ، حي  شمل المحور الثالث

 البنكي. وتم تقسيمن كمايلي:
 منافا وهي: البعد الأو : وتمثل في الأسللة التي تغطي بعد المنافا، والتي بدورها تنقس  ا  أربعة

  عبارات. 10المنافا الاستراتيجية: وقد احتوت على 
  عبارات. 08المنافا العائقية: وقد احتوت على 
  عبارات. 06المنافا الاقتصادية: وقد احتوت على 
  عبارات. 06المنافا الاقتصادية: وقد احتوت على 

التي يقدمها الموظف، والتي بدورها تنقس  ا  البعد الثاني: وتمثل في الأسللة التي تغطي بعد التكلفة والتضحيات 
 ثاث تضحيات وهي:

  عبارات. 04التكاليف العائقية: احتوت على 
  عبارات. 03تكلفة الفرضة البديلة: احتوت على 
  عبارات. 02تكلفة الطاقة،الوقت وايهد: احتوت على 

 وفيما يلي ندو  توضيحي لتوزيا الفقرات على محاور الاستبانة:
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 توزيا عبارات الاستبيان وترقيمها.(: 04الجدول رقم )
 رق  العبارة محاور وأبعاد الدراسة
 7-1 البعد الأو : التدريظ

 12-8 البعد الثاني: التحفي 

 17-13 البعد الثال : التمك 

 24-18 البعد الرابا: الاتصا  الداخلي

 24-1 المحور الثاني

 54-25 البعد الأو : المنافا

 63-55 البعد الثاني: التكاليف

 63-25 المحور الثال 

 63 مجموع الاستبيان ككل
 من اعداد الباحثة يلاعتماد على استبيان الدراسة. المصدر:

وقد تم قيا  متغيرات كل من المحور الثاني والثال ، يستخدام المقيا  المركظ"ليكرت" الهخ يتكون من 
، ويعبر على درنة إلمام أو درنة توفر ضعيفة ندا على كل عبارة في ههين المحورين، 1خمس نقاط تتراوح ب  الرق 

عن درنة إلمام أو توفر  3الهخ يعبر على درنة عالية ندا من الإلمام أو التوفر، في ح  يعبر الرق   5والرق  
درنات خا يجعل المتوسط المرنح أو عتبة القطا هي  5متوسطة. وبهلك يكون مجموع درنات المدرج الخماسي

، وقد ارتضيناها كقيمة اختبار فرضية تعبر عن أدنى حد لدرنة الإلمام أو التوفر. وايدو  التاي يوضح 3الدرنة 
 ذلك:

 (: ترميزات سلم ليكارت.05جدول رقم )

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق اطلاقا
1 2 3 4 5 

 من اعداد الباحثة.المصدر: 

 الفرع الثاني: الادوات الاحصائية المستخدمة
الح مة الإحصائية للعلوم  مجيةاعتمدت منهجية معاية بيانات ههه الدراسة ويلاستعانة ببر 

 الاحصائية التالية: الأدواتعلى استخدام ، و22الاصدار رق  SPSS)(الانتماعية
                                                           
Statistical Package For Social Sciences. 
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 ادوات الاحصاء الوصفي:–اولا 
لوصف البيانات المجمعة البح  المستهدف من حي   ،التكرارات والنسب المئوية والرسومات البيانية .1

 خصائصها وتوضيحها؛
استخدام  كما تمد   ،لمعرفة درنة موافقة مجتما البح  المستهدف على فقرات الاستبيان ،المتوسطات الحسابية .2

 مجتما البح  المستهدف عن المتوسط الحسابي؛ي  استجايت ت قد الانحراف المعيارخ لقيا  درنة تفتد 
: لغرم تحدديد درنة الإلمام أو مستوب التوفر، المعبر عنها في محاور الاستمارة، تم اعتماد المتوسط الفرضي .3

 5، وبتقسيمن على مستويات الأداة والبالغة 4=1-5مقيا  ليكرت الموضح سابقا، وعلى أساسن حدد المدب 
 وعلين تكون قيمة الوسط المرنح، كما يلي:، 0.8= 5/4 نحدد طو  الفقرة والمقدرة بذ:

 قيمة الوسط المرنح لدرنات الإلمام أو التوفر لمحاور الاستبانة.(: 06جدول رقم )

 درجة الإلمام أو التوفر الوسط المرجح
 ضعيفة ندا 1.8ا   1من
 ضعيفة 2.6ا   1.8من 
 متوسطة 3.4 ا  2.6من 
 عالية 4.2ا   3.4من 
 عالية ندا 5 ا  4.2من 
 : من إعداد الباح  يلاعتماد على مقيا  ليكرت.المصدر

 لعينة واحدة Tاختبار  .4
 (.kruskall wllisاختبار ) .5
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 المطلب الثالث: اختبار أداة الدراسة.
في هها المطلظ ا  عرم نتائج  بغية التحقق من نودة أداة القيا  المستخدمة في الدراسة، سنتطرق

تحليل مؤشر الصدق والثبات لدداة المستخدمة، والهخ يع  أن المقيا  المعتمد في الدراسة يقيس فعا ما 
يجظ قياسن. اضافة لهها سنعرم نتائج تحليل معامل الثبات ألفا كرومباخ؛ حي نتأكد من أن ههه الأداة 

 تؤدخ الغرم الهخ وضعة لأنلن.
 ستبانة:الصدق الا .1

 أن تكون كل أسللة الاستبيان واضحة ويسهل فهمها من طرف المستجو . يقصد بن
، فقد تمد اختبار صدقها يستخدام مؤشر صدق المحتوب، حي  تمد عرضها بصدق الاستبانة فيما يتعلق 

المستخدمة فيها (، للحك  على مدب تمثيل العبارات 01على مجموعة من المحكم  المختص  )ان ر الملحق رق  
بإبداء ماح ايح  التي ارتك ت  للجوانظ المختلفة للمحتوب المفاهيمي للموضوع محل الدراسة، حي  قام المحكمون

 على علة من ايوانظ:
 دقة وسامة الصيا ة اللغوية لعبارات الاستبيانة؛ 
 اقتراح فقرات إضافية مهمة؛ 
 .حهف بعم العبارات 

عرضها على عدد من الإطارات ضافات، تم لإصيا ة عبارات الاستبانة وإحداث بعم اوبعد إنراء التعديات في 
 وهها للتأكد من وضوح عبارايحا، وكها ضبط الوقت الازم للإنابة.المحسبي  

 ثبات الاستبانة: .2
خا  ها أن الاستبيان يقيس فعا  المتغيرات المراد قياسيا وألا تتمتا يلثبات وذلك من ونع  به       

استخدام اختبار الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان، عن طريق مقيا  أو معامل الثبات ألفا كرومباخ 
(Alpha Crombach  والهخ يكون محصورا ب )كلما    1، بمي  كلمت اقتربت قيمة المعامل من 1و 0

ها. أخ أن موثوقية كانت لاستبيان القدرة على إعطاء نتائج ند متقاربة في كل مرة يت  استخدامن في
 تكون كافية للحك  على الاستبيان يلموثوقية. 0.6الاستبيان تكون عالية. وقد اتفق العلماء أن قيمة 

 

 



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم

 

[83] 

وهي قيمة كافية للحك  على الاستبيان يلثبات وفقراتن  %96وبلغت قيمة ألفا كرومباخ في دراستنا 
 يلاتساق.كما هو موضح في ايدو  التاي:

 معامل الثبات ألفا كرونباخ.(: 07الجدول رقم )
 معامل ألفاكرومباخ عدد العبارات الأبعاد

 أبعاد التسويق الداخلي
 0.84 7-1 البعد الأو : التدريظ

 0.78 12-8 البعد الثاني: التحفي 

 0.72 17-13 البعد الثال : التمك 

 0.75 24-18 البعد الرابا: الاتصا  الداخلي

 أبعاد القيمة المدركة
 0.93 54-25 البعد الأو 

 0.86 63-55 البعد الثاني

 0.96 63 الاستبيان ككل
 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم

 

[84] 

 المبحث الثالث: التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة.
استعرام الخصائص العامة تناو  هها المبح  عرم للجانظ الوصفي لعينة الدراسة، وذلك من خا  

للعينة الدراسة بداية بمتغيرايحا الديمغرافية، ثم عرم وتحليل أراء المستجوب  من مجتما الدراسة حو  أبعاد الدراسة 
 وأخيرا سيت  اختبار ومناقفة فرضيات الدراسة.

 وصف الخصائص الشخصية لعينة الدراسة. المطلب الأول: 
السمات الفخصية لأفراد العينة، والتي تُمثل عوامل مهمة لتفسير سنستعرم في هها المطلظ، أه  

 ا اهايح  حو  متغيرات الدراسة.
 عينة الدراسة حسظ اينس أفراديوضح ايدو  التاي، توزيا الجنس:  .1

 .توزيا أفراد عينة الدراسة حسظ اينس :(08الجدول رقم )

النسبة المئوية  التكرارات الجنس
)%( 

 الرسم البياني

 51.9 98 ذكر

 
 

 48.1 91 أنثى

 100 189 المجموع

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج المصدر: 
أما الهكور فكانت نسبته  أكبر بقليل ، %48.1  ايدو  ناحظ أن نسبة الاناث قدرت   امن خ

ويمكن توضيح ذلك من  .نسبة الإطاعويمكن القو  الما نسبتان متقاربتان ندا، وهها رانا إ  ، 51.9%
خا  الدائرة النسبية. ويفسر هها التقار  في النسظ ب  اينس  على أن البنوك التجارية محل الدراسة توفر نفس 
الح وظ تقريبا فيما يخص فرص التوظيف )مناصظ العمل(، بمي  لا تمي  ب  الهكر والأنثى في توي المناصظ أخ 

 لفلة دون الأخرب.عدم منح أخ أفضلية 

 



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم

 

[85] 

 عينة الدراسة حسظ فلايح  العمرية. أفراديوضح ايدو  التاي، توزيا  العمر: .2
 .: توزيا أفراد عينة الدراسة حسظ فلايح  العمرية(09الجدول رقم )

النسبة المئوية  التكرارات الفئات العمرية
)%( 

 الرسم البياني

سنة 30أقل من   26  13.8  

 
 

سنة 40إ   31من   91 48.1 

سنة 50إ   41من   51 27.0 

 11.1 21 سنة 50أكثر من 

 100 189 المجموع

 .SPSS: من اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج المصدر
من خا  ايدو  ناحظ أن فلة الفبا  هي الفلة المسيطرة على التوظيف في البنوك التجارية محل 

تليها فلة متوسطي ، %48.1سنة والتي قدرت نسبتها بذ  40سنة و  31الدراسة، والممثلة يلفلة الثانية ما ب  
وأخيرا فلة كبار % 13.8سنة بنسبة  30ثم الفلة الصغيرة أقل من  %،27سنة بنسبة  50سنة ا   41الأعمار من 

 %.11.1سنة( اصغر نسبة والمتمثلة في  50السن )أكثر من 
ويمكن تفسير هها التباين في أعمار الموظف ، وارتفاع نسبة الفبا  ا  أن السياسة التوظيفية للبنوك 

فون الفبان(، ونفير  التجارية محل الدراسة تتحن نحو تفبيظ كادرها البفرخ )تسعى لتوظيف وتستهدف الموظ
كهلك ا  أنن في السنوات الأخيرة تم فتح العديد من فرم التوظيف خاصة على مستوب البنوك التجارية 
العمومية محل الدراسة، والتي استفاد منها الفبا  بعد تفضيل أ لظ موظفيها كبار السن الخروج للتقاعد 

 والاستفادة من قانون التقاعد النسبي دون شرط السن.
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 عينة الدراسة حسظ المؤهل العلمي. أفراديوضح ايدو  التاي، توزيا  المؤهل العلمي: .3
 .توزيا أفراد عينة الدراسة حسظ الرتبة العلمية: (10جدول رقم )

النسبة  التكرارات المؤهل العلمي
المئوية 
)%( 

 الرسم البياني

 39.7 75 ليسانس

 

 42.3 80 ماستر

 2.1 4 دكتوراه

 15.9 30 ساميتق  

 100 189 المجموع

 .SPSS: من اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج المصدر
متحصل  على شهادة  %42.3ياحظ من خا  ايدو  اعاه، أند  البية أفراد عينة الدراسة وبنسبة 

وهي تمثل نسبة الموظف  المتحصل  على شهادة الليسانس والماستر أما يقي الأفراد  %39.7الماستر، تليها بنسبة 
، الأمر الهخ يعكس تمتا  البية %2.1منه  متحصل  على رتبة تق  سامي، ودكتوراه بنسبة %15.9وبنسية 

اسة توي اهتمام كبير أفراد عينة الدراسة بتكوين أكاديمي عا  المستوب، والماحظ أن البنوك التجارية محل الدر 
للمستوب التعليمي أثناء عملية اختيار الموظف ، كون أن الموظف هو أدايحا الأساسية والركي ة التي تعتمد عليها في 

 ويلتاي كسظ ولاءه. العميلارضاء 
فطبيعة  لها نستنتج أن البنوك التجارية محل الدراسة تحرص على استقطا  وتوظيف موارد بفرية مؤهلة،

 هام المرتبطة بنفاطها تفرم حتمية ونود قاعدة وخبرات علمية ومعارف مكتسبة.الم
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 خبريح  المهنية.ايدو  التاي، توزيا أفراد عينة الدراسة حسظ  يبد الخبرة المهنية:  .4
 .خبريح  المهنيةتوزيا أفراد عينة الدراسة حسظ (:11جدول رقم )

المئوية النسبة  التكرارات الخبرة المهنية
)%( 

 الرسم البياني

 16.9 32 سنوات 5أقل من 

 

سنة 15إ  أقل من  5من   77 40.7 

سنة إ  أقل من 15من 
سنة  25  55 29.1 

سنة 25أكثر من   25 13.3 

 100 189 المجموع
 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج المصدر: 

 15سنوات ا  أقل من  5الماحظ من ايدو  اعاه، أند أعلى نسبة للخبرة المهنية كانت للفلة الثانية من 
 %29.1سنة بنسبة  25سنة ا  أقل من  15تليها فلة من %  40.7سنة والتي تمثلها مع   أفراد العينة وبنسبة 

ويرنا هها التباين في النسظ ا  أن البنوك  . % 16.9سنوات خبرة بنسبة  5أما يقي الأفراد فيمثلون أقل من 
التجارية محل الدراسة تتمي  بعنصر الاستقرار فيما يخص تركيبتها البفرية، وألا تحرم على راحة موظفيها من 

تضمن استمراره  معها، وت امنا ما عملية الاستقرار نجد كهلك أن البنوك  مناسظ له  حي خا  توفير نو عملي
الدراسة تسعى لاستقطا  الكفاءات المتمي ة صغيرة السن وحديثة الخبرة لاستفادة من طاقته  التجارية محل 

  وإبداعايح  الفبابية.
 
 
 
 
 

 
 

خبرة المهنية
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 ايدو  التاي، توزيا أفراد عينة الدراسة حسظ الأنر الفهرخ. يبد  الأجر الشهري: .5

 توزيا أفراد عينة الدراسة حسظ الأنر الفهرخ.: (12م)جدول رق

ة يالنسبة المئو  التكرارات الشهريالأجر 
(%) 

 الرسم البياني

 06 أقل من إ  03من 
 25.4 48 ألف دج

 

 08 أقل من إ  06من 
 40.7 77 ألف دج

دج ألف 80أكثر من   
64 33.9 

 100 189 المجموع

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج المصدر: 
دخله  الفهرخ يتراوح ب   %40.7ياحظ من خا  ايدو  اعاه، أند  البية أفراد عينة الدراسة وبنسبة 

أفراد العينة أما يقي  % 33.9ألف دج بنسبة  80ألف دج، تليها فلة دخلها الفهرخ أكثر من  80ا   60
ألف دج. والماحظ أن أ لظ أفراد الدراسة أنوره  الفهرية نيدة ومرتفعة  60ألف ا   30فدخله  يتراوح ب  

 ما يعكس اهتمام البنوك التجارية محل الدراسة بموظفيها. ههاو  ،نوعا ما
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 ايدو  التاي، توزيا أفراد عينةالدراسة حسظ وظيفته . يبد الوظيفة:  .6
 وظيفته .توزيا أفراد عينة الدراسة حسظ (:13) جدول رقم

النسبة  التكرارات الوظيفة
 (%ة )يالمئو 

النسبة  التكرارات الوظيفة
ة يالمئو 
(%) 

مساعد في مصلحة  6.9 13 المدير
 التمويات

8 4.2 

مسؤو  مصلحة  6.9 13 مساعد المدير
 المنازعات

12 6.3 

مسؤو  مصلحة 
مساعد في مصلحة  6.9 13 التجارة الخارنية

 المنازعات
4 2.1 

مصلحة  مساعد في
مسؤو  مصلحة  10.1 19 التجارة الخارنية

 الصندوق
10 5.3 

مسؤو  مصلحة 
مساعد في مصلحة  4.8 9 التمويات

 الصندوق
10 5.3 

 9.5 18 قابم 3.2 6 العماءمسؤو  محف ة 

مساعد في محف ة 
 4.2 8 الأمانة 6.3 12 العماء

 3.2 6 السكريتاريا 3.2 6 مسؤو  الاعام الاي

الخلية مسؤو  
 1.6 3 الالكترونية

 4.8 9 محاسظ

 1.1 2 مساعد الموارد البفرية 1.6 3 الممثل القانوني للبنك

 0.5 1 مساعد القس  التسويق 1.1 2 مسؤو  الموارد البفرية

 / / / 1.1 2 مسؤو  قس  التسويق
 100 189 المجموع

 : أعدد ايدو  يلاعتماد على نتائج الاستبيان.المصدر
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 تعدد الوظائف والمناصظ في البنوك التجارية محل الدراسة.يتضح من خا  معطيات ايدو  اعاه، 
 بنك محل الوظيفة.اليمثل ايدو  التاي توزيا أفراد الدراسة حسظ  اسم البنك: .7

 (: توزيع أفراد الدراسة حسب البنك محل الوظيفة.14الجدور رقم )
 النسب المؤوية التكرارات اسم البنك
 BNA 19 10,1بنك الوطد الجزائري 

 CPA 16 8,5القرض الشعبي الجزائري 

 BEA  16 8,5 بنك الجزائر الخارجي

 BDL  31 16,4بنك التنمية المحلية 

بنك التنمية الفلاحية 
BADR  9 

4,8 

البنك الوطد للتوفير والاحتياط 
CNEP 6 

3,2 

 BBA  30 15,9بنك البركة 

 SB  20 10,6مصرف السلام 

 AGB  11 5,8بنك الخليج 

 ARABEالعربي  البنك
BANK 12 

6,3 

 BNPبنك بي إن بي باريبا 
PARIBAS 6 

3,2 

 بنك نتيكسيس
NATIXSIS  5 

2,6 

 بنك سوسيتي جنرال
SOCITE 

GENERAL  
8 

 

4,2 

 100 189 المجموع

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج المصدر: 
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الماحظ من ايدو  أعاه أن أ لظ المستجوب  من بنك التنمية المحلية وبنك البركة بنسظ متقاربة 
-%10.6(، ثم يلين مصرف السام والبنك الوط  اي ائرخ بنسظ متقاربة كهلك )15.9%-16.4%)

 غرصلأأما يلنسبة  ،%8.5(، وبعدها القرم الفعبي الوط  وبنك اي ائرخ الخارني بنفس النسبة 10.1%
 .%2.6بذذذذذذذذنسبة فكانت لبنك نتكسيس اي ائر والتي قدرت 

المستجوب  رانا لعدم توفر نفس عدد الموظف  في عيا البنوك  الموظف هها الاختاف أو التباين في عدد 
 التجارية محل الدراسة.

 متغيرات الدراسة.المطلب الثاني: التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة حول 
على إدراج التوزيعات التكرارية لإنايت أفراد العينة حو  متغيرات الدراسة،  ،سنرك  في هها المطلظ 
بيانات المتعلقة بها يستخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، كما سنقوم بتحدديد درنة تفبا  الوتحليل 

 كل عبارة ضمن المتغير الهخ تنتمي إلين.

 .: تحليل البيانات المتعلقة بالمتغير المستقلالفرع الأول
سيت  من خا  هها المحور، إدراج التوزيعات لإنايت أفراد عينة الدراسة، وتحدديد طبيعة ا اهايح  حو  

  .تسويق الداخليالمدب إلمامه  ابعاد 
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  التسويق الداخلي:أولا:  
مدب إلمامه  بكل بعد من أبعاد سنحاو  من خا  هها العنصر، توضيح ا اهات أفراد العينة حو  

 التسويق الداخلي حسظ مايلي:
: يوضح ايدو  التاي تراء افراد عينة الدراسة حو  مدب تطبيق بعد التدريظ في البنوك التجارية التدريب .1

 محل الدراسة.
 الدراسة حو  تطبيق بعد التدريظ.أراء أفراد (: 15)دول رقم ج

الا راف  المتوسط الحسابي العبارة الرقم
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

بعدد من البرامج التدريبية لتطوير معارفي لقد التحقت  1
 .ومهاراتي

عالية  0.54 4.62
 جدا

المؤسسة على تدريبي كلما اضافت منهج إدارة تحرص  2
 عمل نديد.

  عالية 0.55 4.54
 جدا

 والمؤسسة على تقد  برامج تدريبية تتناسظ إدارة تحرص  3
 احتيانات العمل.

 عالية 0.52 4.58
 جدا

على تقد  البرامج التدريبية التي  إدارة المؤسسة تحرص 4
بفكل أفضل. العماءتمكننا من خدمة   

4.55 

 

 عالية 0.54
 جدا

تدريظ تحرص المؤسسة على توفير الموارد الكافية من أنل  5
 العامل 

 عالية 0.53 4.55
 جدا

تن ر المؤسسة إ  تطوير وتنمية مهارات عامليها على أنن  6
 استثمار وليس تكلفة.

 عالية 0.52 4.59
 جدا

تطوير معارف العامل  هو عملية مستمرة يلمؤسسة  7
 ومواكبة لتغيرات سوق العمل

 عالية 0.64 4.58
 جدا

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:
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عن موافقة أفراد عينة الدراسة بدرنة ، السابق ، كما هو موضح ييدو كففت نتائج التحليل الإحصائي
عالية على تطبيق بعد التدريظ من قبل البنوك التجارية محل الدراسة بفكل، حي  بلغ المتوسط العام لإنايت 

كما تد  قيمة الانحراف المعيارخ   ،]5 -4.2وهو ينتمي إ  مجا  درنة الموافقة العالية ندا ]، 4.57أفراد العينة 
وبناءا على نتائج ايدو  أعاه  على انسجام و انس في إنايت أفراد العينة على فقرات البعد؛ 0.54المقدرة بذذذذذ 

ومعارف موظفيها من خا  الحرص على تدريبه    التجارية حريصة على تطوير مهاراتنيمكننا القو  أن البنوك 
 ما احتيانات العمل.كلما أضافة منهج أو أسلو  عملي نديد بغية مواكبة تطورات السوق وتماشيا 

يوضح ايدو  التاي تراء افراد عينة الدراسة حو  مدب تطبيق بعد التحفي  في البنوك التجارية محل  التحفيز: .2
 الدراسة.

 أراء أفراد الدراسة حو  تطبيق بعد التحفي .(: 16)دول رقم ج
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الا راف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

بفكل   يتناسظ الأنر الهخ أتقاضاه وال يادات السنوية 1
مؤهاتي وأدائي.ما كبير   

عالية  0.68 4.53
 جدا

.عمل متمي خ ، عند تقديمي لأمكاف تأحصل على  2  
 عالية 0.69 4.47

 جدا
من خا  تقد  الحواف   تحرص إدارة المؤسسة على تحفي خ 3

 المعنوية
مثا(. التقديرشهادات )منح فرص للترقية، تقد    

 عالية 0.64 4.47
 جدا

يعتبر مستوب الأداء والكفاءة في العمل المعيار الأساسي  4
 لتقد  الحواف  في المؤسسة.

 عالية 0.61 4.55
 جدا

من أنل رفا كفاءة  العامل  نو تنافسي ب  الحواف لق تخ 5
 .داءالأ

 عالية 0.53 4.60
 جدا

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:
عن موافقة أفراد عينة الدراسة بدرنة ، السابق ، كما هو موضح ييدو كففت نتائج التحليل الإحصائي

عالية على تطبيق بعد التحفي  من قبل البنوك التجارية محل الدراسة بفكل، حي  بلغ المتوسط العام لإنايت 
كما تد  قيمة الانحراف المعيارخ   ،]5 -4.2وهو ينتمي إ  مجا  درنة الموافقة العالية ندا ]، 4.60أفراد العينة 
وبناءا على نتائج ايدو  أعاه  على انسجام و انس في إنايت أفراد العينة على فقرات البعد؛ 0.69المقدرة بذذذذذ 
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ن الكفاءة في الأداء ما موظفيها لا يقتصر فقط على يمكننا القو  أن البنوك التجارية تنتهج أسلو  التحفي  أساس
الحواف  المادية )تستعمل كهلك الحواف  المعنوية( بغية خلق نو من التنافس ب  الموظف  ويلتاي البنوك التجارية 

 من خا  التحفي  تسعى للرفا من كفاءة الأداء.
مدب تطبيق بعد التمك  في البنوك التجارية يوضح ايدو  التاي تراء افراد عينة الدراسة حو  التمكين:  .3

 محل الدراسة.
 أراء أفراد الدراسة حو  تطبيق بعد التمك .(: 17)دول رقم ج

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الا راف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 أقوم يلمفاركة في اتخاذ القرارات المتعلقة اعما  المؤسسة. 1
عالية  0.62 4.58

 ندا
 المؤسسة ترائي ومقترحاتي بع  الاعتبار.إدارة تأخه  2

 عالية 0.52 4.61
 ندا

ي لإنجاز المهام بتفويم سلطات كافية  تقوم إدارة المؤسسة 3
 الموكلة ي.

عالية  0.49 4.59
 ندا

  قدرتي على أداء المهام الموكلة ي.المؤسسة في إدارة تثق  4
عالية  0.52 4.56

 ندا
ا  عملي يساعدني على مج فيالقرارات  اتخاذ بمرية تمتعي 5

 .داءرفا مستوب الأ
عالية  0.49 4.59

 ندا
 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:

عن موافقة أفراد عينة الدراسة بدرنة ، السابق ، كما هو موضح ييدو كففت نتائج التحليل الإحصائي
عالية على تطبيق بعد التمك  من قبل البنوك التجارية محل الدراسة بفكل، حي  بلغ المتوسط العام لإنايت 

كما تد  قيمة الانحراف المعيارخ   ،]5 -4.2وهو ينتمي إ  مجا  درنة الموافقة العالية ندا ]، 4.61أفراد العينة 
والماحظ من نتائج ايدو   على انسجام و انس في إنايت أفراد العينة على فقرات البعد؛ 0.52المقدرة بذذذذذ 

أعاه أن البنوك التجارية تنتهج أسلو  التمك  وتفويم السلطة للموظف  بما يتائ  ما طبيعة منصبن، والمراد 
نجد أن البنوك التجارية تسعى دائما من هها التمك  هو حل للمفاكل التي قد توانن الموظف أثناء تأدية عملن. و 

 العميلا  تقد  أفضل الخدمات ل يئنها حي تكسظ رضاه ؛ ولأن الموظف يكون بها على احتكاك مباشر ما 
فإن تمكينن يعطي طابعا خي ا )يخلق الثقة يلنفس لدب الموظف( وينعكس ايجاي على أدائن وهها بدوره سينعكس 

 .العميلعلى رضا 
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يوضح ايدو  التاي تراء افراد عينة الدراسة حو  مدب تطبيق بعد التدريظ في البنوك  لداخلي:الاتصال ا .4
 التجارية محل الدراسة.

 أراء أفراد الدراسة حو  تطبيق بعد الاتصا  الداخلي.(: 18)دول رقم ج
الا راف  المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 المعياري
الأهمية 
 النسبية

 المعلومات التي احتانها بسهولة في المؤسسة.أحصل على  1
4.57 

 
عالية  0.5

 ندا
يقوم مسؤوي المباشر بت ويدخ يلمعلومات في الوقت  2

 المناسظ )سرعة وصو  المعلومة(.
  عالية 0.52 4.57

 ندا
لا يوند ما يمنا من تواصلنا ما زمائنا في العمل لتباد   3

 المعلومات والخبرات. 
عالية  0.48 4.63

 ندا
سهولة وسرعة تنقل المعلومات داخل البنك يساعد على  4

 .إنجاز المهام بسرعة
عالية  0.48 4.62

 ندا
عالية  0.54 4.55 يمكن ي مقابلة رئيسي في العمل عند الحانة. 5

 ندا
تساعد الاتصالات الداخلية على تع ي  العاقات ب   6

 .العامل 
عالية  0.47 4.67

 ندا
عالية  0.69 4.53 يهت  المسؤولون بمعرفة مفاكلنا وشكوانا.  7

 ندا
 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:

عن موافقة أفراد عينة الدراسة بدرنة ، السابق ، كما هو موضح ييدو كففت نتائج التحليل الإحصائي      
عالية على تطبيق بعد الاتصا  الداخلي من قبل البنوك التجارية محل الدراسة بفكل، حي  بلغ المتوسط العام 

كما تد  قيمة الانحراف   ]،5 -4.2]وهو ينتمي إ  مجا  درنة الموافقة العالية ندا ، 4.67لإنايت أفراد العينة 
على ضوء نتائج  على انسجام و انس في إنايت أفراد العينة على فقرات البعد؛ 0.69المعيارخ المقدرة بذذذذذ 

ايدو  أعاه يمكننا القو  أن البنوك التجارية حريصة على تحصل الاتصا  الداخلي فيها بفكل فعا  ن را 
وظف  تتكون الصداقات وتتع ز العاقات بينه ؛ فتصبح تناقل المعلومات لأ يتن، فأولا وبفضل الاتصا  ب  الم

بينه  بفكل أسرع وتسهل عملية تباد  الخبرات والمساعدة في تأدية المهام فيما بينه  وهها ما ينعكس على أداء 
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ين، خا يولد الفريق ككل يلايجا . كما نجد ان الاتصا  الداخلي يساه  في تحس  العاقة ب  الرئيس ومرؤوس
 فه  المرؤوس  لمهامه  والأدوار المطلوبة منه  بفكل دقيق. 

 .: تحليل البيانات المتعلقة بالمتغير التابعالفرع الثاني
سيت  من خا  هها المحور، إدراج التوزيعات لإنايت أفراد عينة الدراسة، وتحدديد طبيعة ا اهايح  حو  

  للموظف.القيمة المدركة مدب إلمامه  ابعاد 
مدب إلمامه  بكل بعد من سنحاو  من خا  هها العنصر، توضيح ا اهات أفراد العينة حو   المنافع:أولا: 

 المنافا حسظ مايلي:
 في البنوك التجارية محل الدراسة.المنافا المدركة يوضح ايدو  التاي تراء افراد عينة الدراسة حو  
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 .المنافا المدركةأراء أفراد الدراسة حو  بعد (: 19)دول رقم ج
المتوسط  العبارة البعد الرقم

 الحسابي
الا راف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

المنفعة  1
 الاستراتيجية

 مكن  العمل بههه المؤسسة من تطوير معارفي ومهاراتي.
4.69 

 
 عالية ندا 0.49

 ندا  عالية 0.53 4.59 نديدة.مكن  العمل بههه المؤسسة من اكتسا  خبرات  2

 عالية ندا 0.52 4.59 بفكل أفضل. العميلمكن  العمل بههه المؤسسة من خدمة  3

التعل  و ربة مهارات نديدة مكن  العمل بههه المؤسسة من  4
 يستمرار.

 عالية ندا 0.52 4.57

 عالية ندا 0.65 4.55 من القيام بمهام تتائ  ما قدراتي. مكن  العمل بههه المؤسسة 5

 عالية ندا 0.53 4.64 قة بنفسي في أداء مهامي. ثمكن  العمل بههه المؤسسة من زيادة ال 6

 عالية ندا 0.64 4.57 دوما عن اقتراحاتي حو  كيفية تحس  أدائي.  مسؤوييسأل   7

 عالية ندا 0.92 4.34 ب  عائلتي ووظيفتي. من التوفيق البنكيسمح ي عملي في هها  8

 عالية ندا 1.01 4.25 .ما عائلتي مناسظيسمح ي عملي في هها البنك بقضاء وقت  9

 عالية ندا 1.0 4.29 ما مسؤوي حو  المفاكل التي تصادفي في العمل.  رايةأتحدث ا المنفعة العائقية 10

 عالية ندا 0.82 4.41 يتفه  مسؤوي احتياناتي الخاصة. 11

 عالية ندا 0.8 4.44 مسؤوي في قدراتي ومهاراتي.يثق  12

 عالية ندا 0.63 4.53 بإنجازاتي في العمل. دومامسؤوي فخور  13

 عالية ندا 0.64 4.5 هناك عاقة نيدة ب  وب  مسؤوي. 14

 عالية ندا 0.77 4.43  من قبل زمائي في العمل.أح ى يلاحترام والتقدير  15

 عالية ندا 0.6 4.59 أصدقاء أكثر بفضل عملي بههه المؤسسة.أصبح لدخ  16

مكن  العمل في المؤسسة من تكوين عاقات طيبة ما زمائي في  17
 العمل.

 عالية ندا 0.62 4.57

 المنفعة الاقتصادية 18
 المنفعة الاقتصادية

 عالية ندا 0.56 4.6 أعتقد ان أنرخ يتوافق تماما ما ما أنج ه من مهام. 

 عالية ندا 0.73 4.47 كفلاتي يلعمل.أعتقد ان أنرخ يعكس تماما   19

 عالية ندا 0.78 4.38 أعتقد ان أنرخ يتوافق وعدد أيام العمل في الاسبوع 20

 عالية ندا 0.89 4.29 أعتقد ان أنرخ يتوافق وعدد ساعات العمل في الاسبوع 21

 عالية ندا 0.93 4.34 ههه المؤسسة مناسبة.أعتقد ان التعويضات المقدمة من قبل  22

أعتقد ان الامتيازات المقدمة )التأمينات، القروم، الخدمات  23
 الانتماعية( من قبل ههه المؤسسة مناسبة.

 عالية ندا 0.87 4.48

 المنفعة الانتماعية 24
 
 

 عالية ندا 0.79 4.47 أشعر دوما يلفخر لكوني أعمل في هها البنك.

 عالية ندا 0.53 4.64 عملي بهها البنك يفعرني بمكانتي المتمي ة أمام الآخرين. 25

 عالية ندا 0.5 4.67 أتحدث دوما للآخرين عن هها البنك يلكلمة المنطوقة الإيجابية.  26
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 عالية ندا 0.5 4.64 .يسعى البنك لكسظ سمعة طيبة في المجتما 27

 عالية ندا 0.49 4.61 يلمحيط الهخ ينفط فينالبنك حريص على الاهتمام  28

 عالية ندا 0.51 4.63 يلنسبة ي، يتمتا البنك بصورة نيدة مقارنة ما المنافس . 29

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:
عن موافقة أفراد عينة الدراسة بدرنة ، السابق ، كما هو موضح ييدو كففت نتائج التحليل الإحصائي      

عالية على تطبيق بعد المنافا من قبل البنوك التجارية محل الدراسة بفكل، حي  بلغ المتوسط العام لإنايت أفراد 
كما تد  قيمة الانحراف المعيارخ المقدرة   ،]5 -4.2وهو ينتمي إ  مجا  درنة الموافقة العالية ندا ]، 4.69العينة 

على ضوء نتائج ايدو  أعاه يمكننا  على انسجام و انس في إنايت أفراد العينة على فقرات البعد؛ 0.69بذذذذذ 
القو  أن الموظف  الناشط  يلبنوك التجارية محل الدراسة يدركون المنافا التي يتحصلون عيها نراء ارتباطه  

جية والتي حققت أكبر متوسط، وتأتي في المرتبة الثانية يلبنوك محل وظيفته  بمستوب مرتفا، خاصة المنافا الاستراتي
 المنفعة الانتماعية، تليها المنفعة الاقتصادية لنجد في المرتبة الأخيرة المنافا العائقية.

مدب إلمامه  بكل سنحاو  من خا  هها العنصر، توضيح ا اهات أفراد العينة حو   :المدركة تكاليفال ثانيا:
 حسظ مايلي:بعد من التكاليف 

في البنوك التجارية محل  المدركة تكاليفيوضح ايدو  التاي تراء افراد عينة الدراسة حو  مدب تطبيق بعد ال
 الدراسة.
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 .اد الدراسة حو  تطبيق بعد التكاليف المدركةأراء أفر (: 20)دول رقم ج
المتوسط  العبارة البعد الرقم

 الحسابي
الا راف 
 المعياري

 الأهمية النسبية

 التكاليف 1
العائقية   

 4.60 لا أشغر يلا ترا  الوظيفي في هها البنك
 

 عالية ندا 0.49

لا أشعر بعدم الاحترام والتقدير في هها  2
 البنك

 ندا  عالية 0.53 4.61

 عالية ندا 0.52 4.61 أعرف يلضبط مهامي ومسؤولياتي 3

أثناء لا أشعر بونود صراعات ما زمائي  4
 تأدية مهامي

 عالية ندا 0.52 4.58

تكلفة الفرصة  5
 البديلة

أنا أعمل في هها البنك لأني لا أعتقد أنن 
هناك بنك تخر يمكنن تقد  ي م ايا أو 

 منافا أحسن.

 عالية ندا 0.53 4.44

أعتقد أني لو انتقلت لبنك تخر ستكون  6
 تكاليف العمل ايديد أكبر من فوائده.

 عالية ندا 0.64 4.47

 عالية ندا 0.92 4.65 لا يمكن  المخاطرة بترك عملي هنا. 7

تكلفة الوقت  8
 وايهد والطاقة

أنا أبه  في عملي هها الكثير من ايهد 
 والطاقة.

 عالية ندا 1.01 4.46

 عالية ندا 1.0 4.29 هناك ضغط كبير ندا عليد في عملي. 9
 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:

عن موافقة أفراد عينة الدراسة بدرنة ، السابق ، كما هو موضح ييدو كففت نتائج التحليل الإحصائي      
عالية على تطبيق بعد التكاليف من قبل البنوك التجارية محل الدراسة بفكل، حي  بلغ المتوسط العام لإنايت 

كما تد  قيمة الانحراف المعيارخ  ]،5 -4.2وهو ينتمي إ  مجا  درنة الموافقة العالية ندا ]، 4.65أفراد العينة 
على ضوء نتائج ايدو  أعاه  على انسجام و انس في إنايت أفراد العينة على فقرات البعد؛ 0.92المقدرة بذذذذذ 

يمكننا القو  أن الموظف  الناشط  يلبنوك التجارية محل الدراسة يدركون مجمل التكاليف والتضحيات التي 
يف العائقية والتي حققت أكبر يقدمولا نراء ارتباطه  يلبنوك محل وظيفته  بمستوب مرتفا، خاصة التكال

 متوسط، وتأتي في المرتبة الثانية تكلفة الفرصة البديلة، المرتبة الأخيرة تكلفة الطاقة، الوقت وايهد.
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 المبحث الرابع: تحليل ومناقشة نتائج اختبار الفرضيات.
اختبار نموذج الدراسة بعد الانتهاء من العرم الوصفي لمتغيرات الدراسة،سيت  في هها المبح  التطرق ا  

 من خا  اختبار صحة الفرضيات .
 لدراسة.المطلب الأول: اختبار نموذج ا

سنقوم في هها المطلظ يختبار صحة توزيا متغيرات الدراسة من نهة، كما سنتطرق ا  اختبار صحة 
 فرضيات الدراسة من نهة أخرب.

 أولا: اختبار صحة توزيع متغيرات الدراسة.
يعة التوزيا لمتغيرات الدراسة من خا  معامات الالتواء والتفرطح، والتي نتائجها مبينة في يت  اختبار طب

 ايدو  أسفلن:
 قي  معاملي الالتواء والتفرطح.(: 21جدول رقم )

 قيم التفرطح قيم الالتواء متغيرات الدراسة
 -0.007 -0.92 التسويق الداخلي

 0.386 0.22 القيمة المدركة
 . spssمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج المصدر: 

، (0.22و -0.92تواء محصورة ب  )لتفير المعطيات المتواندة ييدو  أعاه، ا  أن كل قي  معامل الا
. كما أن قد تراوحت قي  التفرطح ب  (1 و-1)وهي ضمن المدب المقبو  للتوزيا الطبيعي الهخ يتراوح ب  

(، وهها ما يد  على أن متغيرات الدراسة تتبا التوزيا الطبيعي، خا يخولنا لاستعما  0.386و -0.007)
 الاختبارات المعلمية لاختبار صحة الفرضيات.

 اختبار صحة الفرضية الفرعية الأولى:الفرع الأول: 

 :أن الأو  لدراستنا على الفرعية تنص الفرضية
 .التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة بشكل مرتفع تطبق أبعاد

وذلك    (test-T one sample)لعينة واحدة  Tلاختبار صحة ههه الفرضية، تم استخدام اختبار 
وايدو  ، SPSS وفقا لبرنامج 0.05عند مستوب معنوية  3لمقارنة المتوسط العام لانايت ما المتوسط الفرضي 

 نتائج الاختبار: المواي يوضح
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 .لعينة واحدة حو  مدب تطبيق أبعاد التسويق الداخلي Tنتائج اختبار (: 22جدول رقم )
 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى  درجات الحرية

 sigالمعنوية 
الفرق بين 

 المتوسطين
 قرار الاختبار %95مستوى الثقة 
 القيمة الدنيا القيمة القصوى

نع  تقبل  105.75 107.91 106.83 0.00 188 195.01
 الفرضية

 . spssمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج المصدر: 
 قدرت  المعنويةأن قيمة مستوب الأو  معطيات ايدو  أعاه نتائج اختبار الفرضية  تفير

 (0.000=Sig) تطبيق أبعاد ، وعلين يمكننا القو  أن مستوب (0.05ستوب الخطأ المفروم )وهي أقل من م
 التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة تطبق وبفكل مرتفا.

التسويق الداخلي في  وبناءا على نتائج الجدول نقبل صحة الفرضية التي تنص على " تطبق أبعاد 
من مما يعد موافقة موظفي البنوك التجارية على تطبيق كل  ،"البنوك التجارية محل الدراسة بشكل مرتفع

وهذا ما تم  التدريب والتحفيز، التمكين والاتصال الداخلي بشكل مرتفع في البنوك التجارية محل الدراسة.
 تأكيده كذلك من خلال اجابات المدراء في المقابلة التي أجريت معهم.

 :ختبار صحة الفرضية الفرعية الثانيةا الفرع الثاني:

 :أن لدراستنا على لفرعية الثانيةتنص الفرضية ا

 .مرتفعالبنوك التجارية محل الدراسة لموظفي مستوى القيمة المدركة 

وذلك    (test-T one sample)لعينة واحدة  Tلاختبار صحة ههه الفرضية، تم استخدام اختبار 
وايدو  ، SPSS وفقا لبرنامج 0.05عند مستوب معنوية  3لمقارنة المتوسط العام لانايت ما المتوسط الفرضي 

 المواي يوضح نتائج الاختبار:
 .لعينة واحدة حو  مستوب القيمة المدركة للموظف  Tنتائج اختبار (: 23جدول رقم )

 Tقيمة 
 المحسوبة

مستوى  درجات الحرية
 sigالمعنوية 

الفرق بين 
 المتوسطين

 قرار الاختبار %95مستوى الثقة 
 القيمة الدنيا القيمة القصوى

147.15 188 0.00 173.38 175.7 
 

نع  تقبل  171.05
 الفرضية

 . spssمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج المصدر: 



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم

 

[102] 

 قدرت  المعنويةأن قيمة مستوب الثانية معطيات ايدو  أعاه نتائج اختبار الفرضية  تفير
 (0.000=Sig) القيمة  مستوب(، وعلين يمكننا القو  أن 0.05ستوب الخطأ المفروم )وهي أقل من م

 في البنوك التجارية محل الدراسة مرتفا. المدركة للموظف 

البنوك لموظفي مستوى القيمة المدركة وبناءا على نتائج الجدول نقبل صحة الفرضية التي تنص على "
مما يعد موافقة موظفي البنوك التجارية محل الدراسة على ارتفاع مستوى "، مرتفعالتجارية محل الدراسة 
 وهذا ما تم تأكيده كذلك من خلال اجابات المدراء في المقابلة التي أجريت معهم. . القيمة المدركة لديهم.

 :ختبار صحة الفرضية الفرعية الثالثةا :لثالفرع الثا

 :أن لدراستنا على لفرعية الثالثةتنص الفرضية ا
يوجد اثر ذو دلالة احصائية لتدريب الموظفين على تعزيز القيمة المدركة لديهم في البنوك التجارية محل 

 .0.05الدراسة عند مستوى معنوية 
 لاختبار صحة ههه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط كما هو موضح في ايدو :

 المدركة للموظف. نتائج الانحدار ب  التدريظ والقيمة(: 24)دول رقم ج
معامل الارتباط  المتغير

R  
 معامل تحديد 

R2 
 Fقيمة  ßمعامل الانحدار

 محسوبة
 Sigمستوب 

التدريظ/ القيمة 
المدركة 
 للموظف.

0.58 0.34 0.61 95.46 0.00 

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:

ناحذذظ ونذذود أثذذر ذو دلالذذة احصذذائية لتطبيذذق بعذذد التذذدريظ في تع يذذ  القيمذذة المدركذذة  السذذابق،مذذن ايذذدو   
وهذذو  ،0.61 فقذذد بلذغ معامذذل الارتبذاط ،(0.05لذدب مذذوظفي البنذوك التجاريذذة محذل الدراسذذة عنذد مسذذتوب معنويذة )

ارتفعذت القيمذة  مونظ، ويد  ذلك على ونود عاقة طردية مونبة ب  المتغيرين، حيذ  كلمذا زاد تذدريظ المذوظف 
فمعنذاه أن التذدريظ  ،0.34 بذذذذذذوالهخ قذدر  ،معامل التحديدأما  المدركة للموظف  في البنوك التجارية محل الدراسة.

% في تع يذذذ  القيمذذذة المدركذذذة للموظذذذف في البنذذذوك التجاريذذذة محذذذل الدراسذذذة، حسذذذظ أراء 34( أخ 0.34) بذذذذذذيسذذذاه  
 ية أخرب.عوامل تغير ما يقي النسبة فترنا لالمستجوب ، أ
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في تع ي  القيمة المدركة للموظف  للتدريظ إ  المسا ة الكبيرة 0.58 بذذذذذذذوالتي قدرت  ،وتفير قيمة معامل الانحدار
أخ كلما رفعنا  ،( وأقل0.05وهها الأثر ذو دلالة معنوية عند مستوب معنوية ) ،يفترام ثبات العوامل الأخرب
 وحدة. 0.58 بذذذذذذالقيمة المدركة التدريظ بوحدة واحدة زادة 

قذدرت  فقذد ،ثذر التذدريظ في تع يذ  القيمذة المدركذة للموظذفا المتعلقذة ،Fقيمة اختبار فيفذر ب أما فيما يتعلق 
 وهي دالة احصائيا لأن مستوب الدلالة أقل من مستوخ المعنوية.، 95.46 بذذذذذ

ذو دلالة احصائية لتدريب الموظفين على تعزيز وبهذا نقبل صحة الفرضية والتي تنص على " يوجد اثر  
 ."0.05القيمة المدركة لديهم في البنوك التجارية محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 :تبار صحة الفرضية الفرعية الرابعةاخالفرع الرابع: 

 لدراستنا على: تنص الفرضية الفرعية الرابعة
ــز المــوظفين علــى ــة احصــائية لتحفي ــة محــل  يوجــد اثــر ذو دلال ــديهم في البنــوك التجاري تعزيــز القيمــة المدركــة ل

 .0.05الدراسة عند مستوى معنوية 

لاختبار صحة هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط كما هو موضح في الجدول 

 (:25رقم )

 حفي  والقيمة المدركة للموظف.تنتائج الانحدار ب  ال(: 25)دول رقم ج
معامل الارتباط  المتغير

R  
 معامل تحديد 

R2 
 Fقيمة  ßمعامل الانحدار

 محسوبة
 Sigمستوب 

التحفي / القيمة 
المدركة 
 للموظف.

0.51 0.27 0.51 68.39 0.00 

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:

من ايدو  أعاه ناحظ ونود أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق بعد التحفي  في تع ي  القيمة المدركة لدب  
وهو  R 0.51فقد بلغ معامل الارتباط  (0.05)موظفي البنوك التجارية محل الدراسة عند مستوب معنوية 

زاد تحفي  الموظف  ارتفعت القيمة مونظ، ويد  ذلك على ونود عاقة طردية مونبة ب  المتغيرين، حي  كلما 
 المدركة للموظف  في البنوك التجارية محل الدراسة.
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في تع يذذ  القيمذذذة  %27أخ ( 0.27)فمعنذذذاه أن التحفيذذ  يسذذاه     0.27معامذذل التحديذذد والذذهخ قذذدر   
نذذا لعوامذذل تغييريذذة المدركذة للموظذذف في البنذذوك التجاريذذة محذذل الدراسذذة، حسذذظ أراء المسذتجوب ، أمذذا يقذذي النسذذبة فتر 

 أخرب.
خذا يعذ  المسذاهة الكبذيرة للتحفيذ  في تع يذ  القيمذة المدركذة  0.51وتفير قيمة معامل الانحدار والتي قذدرت   

وأقذذذل. أخ   (0.05)للموظذذف يفذذذترام ثبذذات العوامذذذل الأخذذرب. وهذذذها الأثذذر ذو دلالذذذة معنويذذة عنذذذد مسذذتوب معنويذذذة 
 وحدة. 0.51القيمة المدركة    كلما رفعنا التحفي  بوحدة واحدة زادة

لدراسذة أثذر التذدريظ في تع يذ  القيمذة المدركذة للموظذف والذتي قذدرت    Fكما نفير إ  قيمذة اختبذار فيفذر   
 وهي دالة احصائيا لأن مستوب الدلالة أقل من مستوخ المعنوية. 68.39

لتحفيــز المــوظفين علــى تعزيــز يوجــد اثــر ذو دلالــة احصــائية "  وبهــذا نقبــل صــحة الفرضــية والــتي تــنص علــى 
 ".0.05 القيمة المدركة لديهم في البنوك التجارية محل الدراسة عند مستوى معنوية

 :امسةاختبار صحة الفرضية الفرعية الخالفرع الخامس: 

 لدراستنا على: فرعية الخامسةتنص الفرضية ال
ــة احصــائية لت ــر ذو دلال ــة محــل  مكــينيوجــد اث ــديهم في البنــوك التجاري المــوظفين علــى تعزيــز القيمــة المدركــة ل

 .0.05الدراسة عند مستوى معنوية 

 (:26لاختبار صحة ههه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط كما هو موضح في ايدو  رق  )
 نتائج الانحدار ب  التمك  والقيمة المدركة للموظف.(: 26)دول رقم ج

معامل الارتباط  المتغير
R  

 معامل تحديد 
R2 

 Fقيمة  ßمعامل الانحدار
 محسوبة

 Sigمستوب 

التمك / القيمة 
 المدركة للموظف.

0.58 0.34 0.59 98.61 0.00 

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:
من ايدو  أعاه ناحظ ونود أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق بعد التدريظ في تع ي  القيمة المدركة لدب 

وهو  R 0.58فقد بلغ معامل الارتباط  (0.05)موظفي البنوك التجارية محل الدراسة عند مستوب معنوية 
الموظف  ارتفعت القيمة  ك تم مونظ، ويد  ذلك على ونود عاقة طردية مونبة ب  المتغيرين، حي  كلما زاد

 المدركة للموظف  في البنوك التجارية محل الدراسة.



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم
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في تع يذذ  القيمذذة  %34أخ  (0.34)يسذذاه     مكذذ فمعنذذاه أن الت 0.34معامذذل التحديذذد والذذهخ قذذدر   
لعوامذذل تغيريذذة المدركذذة للموظذذف في البنذذوك التجاريذذة محذذل الدراسذذة، حسذذظ أراء المسذذتجوب ، أمذذا يقذذي النسذذبة فترنذذا 

 أخرب.
في تع يذ  القيمذة المدركذة  مك ة الكبيرة للتخا يع  المسا  0.59وتفير قيمة معامل الانحدار والتي قدرت   

وأقذذذل. أخ   (0.05)للموظذذف يفذذترام ثبذذذات العوامذذل الأخذذرب. وهذذذها الأثذذر ذو دلالذذذة معنويذذة عنذذد مسذذذتوب معنويذذة 
 وحدة. 0.59بوحدة واحدة زادة القيمة المدركة    مك كلما رفعنا الت

لدراسذة أثذر التذدريظ في تع يذ  القيمذة المدركذة للموظذف والذتي قذدرت    Fكما نفير إ  قيمة اختبذار فيفذر   
 وهي دالة احصائيا لأن مستوب الدلالة أقل من مستوخ المعنوية. 98.61

المــوظفين علــى تعزيــز  مكــينو دلالــة احصــائية لتيوجــد اثــر ذ"  وبهــذا نقبــل صــحة الفرضــية والــتي تــنص علــى 
 ".0.05القيمة المدركة لديهم في البنوك التجارية محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 :ختبار صحة الفرضية الفرعية السادسةاالفرع السادس:

 لدراستنا على: تنص الفرضية الفرعية السادسة
المـوظفين علـى تعزيـز القيمـة المدركـة لـديهم في البنـوك  بـينلاتصـالات الداخليـة يوجد اثر ذو دلالة احصائية ل

 .0.05التجارية محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 (:27لاختبار صحة ههه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط كما هو موضح في ايدو  رق  )
 والقيمة المدركة للموظف. تصا  الداخليب  الا البسيط نتائج الانحدار(: 27)دول رقم ج
 معامل تحديد   Rمعامل الارتباط  المتغير

R2 
 Sigمستوب  محسوبة Fقيمة  ßمعامل الانحدار

الاتصالات 
الداخلية/ القيمة 
 .المدركة للموظف

0.68 0.46 0.67 158.30 0.00 

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:
في تع ي  القيمة  تصالات الداخليةناحظ ونود أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق بعد الامن ايدو  أعاه 

   Rفقد بلغ معامل الارتباط ( 0.05)المدركة لدب موظفي البنوك التجارية محل الدراسة عند مستوب معنوية 



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم
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 تصالات الداخليةوهو مونظ، ويد  ذلك على ونود عاقة طردية مونبة ب  المتغرين، حي  كلما زاد الا 0.68
 الموظف  ارتفعت القيمة المدركة للموظف  في البنوك التجارية محل الدراسة.

في  %46أخ  (0.46)يساه     تصالات الداخليةفمعناه أن الا 0.46معامل التحديد والهخ قدر   
ما يقي النسبة فترنا تع ي  القيمة المدركة للموظف في البنوك التجارية محل الدراسة، حسظ أراء المستجوب ، أ

 ية أخرب.ير لعوامل تغ
في تع ي   تصالات الداخليةخا يع  المساهة الكبيرة الا 0.67وتفير قيمة معامل الانحدار والتي قدرت   

 (0.05)القيمة المدركة للموظف يفترام ثبات العوامل الأخرب. وهها الأثر ذو دلالة معنوية عند مستوب معنوية 
 وحدة. 0.67بوحدة واحدة زادة القيمة المدركة    تصالات الداخليةوأقل. أخ كلما رفعنا الا

في تع ي  القيمة المدركة للموظف والتي قدرت  تصالات الداخليةلدراسة أثر الا Fكما نفير إ  قيمة اختبار فيفر   
 وهي دالة احصائيا لأن مستوب الدلالة أقل من مستوخ المعنوية. 158.30  

المـوظفين  تصـالات الداخليـةالايوجـد اثـر ذو دلالـة احصـائية "  وبهذا نقبل صحة الفرضـية والـتي تـنص علـى 
 ."0.05على تعزيز القيمة المدركة لديهم في البنوك التجارية محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 الفرعية السابعة: اختبار صحة الفرضيةالفرع السابع:
 لدراستنا على: السابعةتنص الفرضية الفرعية 

تعــزى تطبيــق أبعــاد التســويق الــداخلي في البنــوك التجاريــة محــل الدراســة في توجــد فــروق ذات دلالــة احصــائية 
  ، الخبرة المهنية، الوظيفة(.جر الشهريالشخصية )المستوى التعليمي، الألبيانات ل

( kruskall wllisسيت  استخدام اختبار )يعتبار أن البيانات الفخصية للدراسة لا تتبا التوزيا الطبيعي، 
 لاختبار صحة فرضيتنا.

تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة في توجد فروق ذات دلالة احصائية  .1
 .لمستوى التعليميتعزى ل

 
 
 



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم

 

[107] 

لاختبار الفروقات ب  المؤهل العلمي وأبعاد التسويق  (kruskall wllisنتائج  اختبار ) (:28الجدول رقم )
 الداخلي.

مستوى المعنوية بين المؤهل العملي وأبعاد التسويق الداخلي  (%ة )يالنسبة المئو  التكرارات المؤهل العلمي
 لأفراد الدراسة

 0.03 التدريب 39.7 75 ليسانس

 0.20 التحفيز 42.3 80 ماستر

 0.06 التمكين 2.1 4 دكتوراه

 0.79 الاتصال الداخلي 15.9 30 تق  سامي

 100 160 المجموع

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:

، خا 0.05( وهو أقل من مستوب الدلالة sig=0.03لماحظ من ايدو  أعاه أن مستوب المعنوية )ا
كما ناحظ   والمؤهل العلمي لموظفي البنوك التجارية محل الدراسة.يع  ونود فروقات احصائية ب  بعد التدريظ 

أن مستويات المعنوية لباقي أبعاد التسويق الداخلي أكبر من مستوب الدلالة، خا يع  عدم ونود فروقات ذات 
 دلالة احصائية ب  المؤهل العلمي وبعد التحفي ،التمك  والاتصا  الداخلي.

 مي وبعد التدريبات ذات دلالة احصائية بين المؤهل العلتي تنص على وجود فروقوبالتالي نقبل الفرضية ال
 .ةفي البنوك التجارية محل الدراس فقط

تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة في توجد فروق ذات دلالة احصائية  .2
 .جر الشهريلأتعزى ل

لاختبار الفروقات ب  الأنر الفهرخ وأبعاد التسويق  (kruskall wllisنتائج  اختبار ) (:29الجدول رقم )
 الداخلي.

ة يالنسبة المئو  التكرارات جر الشهريالأ
(%) 

مستوى المعنوية بين الأجر الشهري وأبعاد التسويق الداخلي لأفراد 
 الدراسة.

ألف دج 06 أقل من إ  03من   
48 25.4 

 0.00 التدريب

ألف دج 08 أقل من إ  06من   
77 40.7 

 0.00 التحفيز

دج ألف 80أكثر من   
64 33.9 

 0.00 التمكين

 100 189 المجموع
 0.00 الاتصال الداخلي

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم
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وهو أقل من مستوب الدلالة  يميا الأبعاد (sig=0.0لماحظ من ايدو  أعاه أن مستوب المعنوية )ا
لموظفي البنوك التجارية محل  أبعاد التسويق الداخلي والأنر الفهرخ، خا يع  ونود فروقات احصائية ب  0.05

  الدراسة.
تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في وبالتالي نقبل الفرضية التي تنص على وجود فروقات ذات دلالة احصائية 

 .جر الشهريلأتعزى لفي البنوك التجارية محل الدراسة 
تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة في توجد فروق ذات دلالة احصائية  .3

 .الخبرة المهنيةتعزى 

لاختبار الفروقات ب  الخبرة المهنية وأبعاد التسويق  (kruskall wllisنتائج  اختبار ) (:30الجدول رقم )
 الداخلي.

ة يالنسبة المئو  التكرارات الخبرة المهنية
(%) 

مستوى المعنوية بين الخبرة المهنية وأبعاد التسويق الداخلي لأفراد 
 الدراسة.

 0.00 التدريب 16.9 32 سنوات 5أقل من 

سنة 15إ  أقل من  5من   
77 40.7 

 0.03 التحفي 

سنة  25إ  أقل من  سنة15من   
55 29.1 

 0.00 التمك 

سنة 25أكثر من   
25 13.3 

 0.00 الاتصا  الداخلي

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:

وهو أقل من مستوب الدلالة  يميا الأبعاد (sig=0.0لماحظ من ايدو  أعاه أن مستوب المعنوية )ا
لموظفي البنوك التجارية محل  أبعاد التسويق الداخلي والأنر الفهرخ، خا يع  ونود فروقات احصائية ب  0.05

  الدراسة.
تطبيق أبعاد التسويق في وبالتالي نقبل الفرضية التي تنص على وجود فروقات ذات دلالة احصائية 

 .خبرة المهنيةلتعزى لالداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة 
تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة في توجد فروق ذات دلالة احصائية  .4

 .الخبرة المهنيةتعزى 

 
 
 
 



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
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 لاختبار الفروقات ب  الوظيفة وأبعاد التسويق الداخلي. (kruskall wllisنتائج  اختبار ) (:31الجدول رقم )
 الوظيفة

 

 

المهنية وأبعاد التسويق الداخلي لأفراد مستوى المعنوية بين الخبرة 
 الدراسة.

 0.52 التدريب

 0.208 التحفيز
 0.225 التمكين

 0.12 الاتصال الداخلي

 .spssمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:
، 0.05من مستوب الدلالة  يميا الأبعاد وهو أكبر (sigلماحظ من ايدو  أعاه أن مستوب المعنوية )ا
  لموظفي البنوك التجارية محل الدراسة. أبعاد التسويق الداخلي والوظيفةونود فروقات احصائية ب  عدم خا يع  

تطبيق أبعاد التسويق في الفرضية التي تنص على وجود فروقات ذات دلالة احصائية  نرفضوبالتالي 
 .للوظيفةتعزى الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة 

 الفرعية الثامنة: اختبار صحة الفرضيةالفرع الثامن:
 لدراستنا على: تنص الفرضية الفرعية الثامنة

 تعزىتطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة في توجد فروق ذات دلالة احصائية 
 لنوع البنك.

لاختبار الفروقات ب  نوع البنك وأبعاد التسويق  (kruskall wllisنتائج  اختبار ) (:32الجدول رقم )
 الداخلي.

 نوع البنك
 

 

وأبعاد التسويق الداخلي لأفراد  نوع البنكمستوى المعنوية بين 
 الدراسة.

 0.00 التدريب

 0.00 التحفيز
 0.00 التمكين

 0.00 الاتصال الداخلي

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:

 
 
وهو أقل من مستوب الدلالة  يميا الأبعاد (sig=0.0لماحظ من ايدو  أعاه أن مستوب المعنوية )ا
لموظفي البنوك التجارية محل  أبعاد التسويق الداخلي ونوع البنك، خا يع  ونود فروقات احصائية ب  0.05

  الدراسة.



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
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تطبيق أبعاد التسويق في وبالتالي نقبل الفرضية التي تنص على وجود فروقات ذات دلالة احصائية 
 .لنوع البنكتعزى الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة 

 اختبار صحة الفرضية الرئيسية:الفرع التاسع:

 تنص الفرضية الرئيسية لدراستنا على:
علــى تعزيــز القيمــة المدركــة لــديهم في البنــوك لتطبيــق أبعــاد التســويق الــداخلي يوجــد اثــر ذو دلالــة احصــائية 

 .0.05التجارية محل الدراسة عند مستوى معنوية 

 :لاختبار صحة ههه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط كما هو موضح في ايدو 

 المدركة للموظف.نتائج الانحدار ب  التسويق الداخلي والقيمة (: 32)دول رقم ج
معامل الارتباط  المتغير

R  
 معامل تحديد 

R2 
 Fقيمة  ßمعامل الانحدار

 محسوبة
 Sigمستوب 

التسويق الداخلي/ 
القيمة المدركة 
 للموظف.

0.72 0.52 0.72 209.52 0.00 

 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:
في تع ي  القيمة المدركة  التسويق الداخليمن ايدو  أعاه ناحظ ونود أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق 

وهو  R 0.72فقد بلغ معامل الارتباط ( 0.05)لدب موظفي البنوك التجارية محل الدراسة عند مستوب معنوية 
ارتفعت  تطبيق التسويق الداخليمونظ، ويد  ذلك على ونود عاقة طردية مونبة ب  المتغرين، حي  كلما زاد 

 القيمة المدركة للموظف  في البنوك التجارية محل الدراسة.
في تع يذ   %52أخ  (0.52)يسذاه     التسذويق الذداخليفمعناه أن  0.52معامل التحديد والهخ قدر   

دركذذة للموظذذف في البنذذوك التجاريذذة محذذل الدراسذذة، حسذذظ أراء المسذذتجوب ، أمذذا يقذذي النسذذبة فترنذذا لعوامذذل القيمذذة الم
 ية أخرب.ير تغ

في تع يذذذ   للتسذذذويق الذذذداخليخذذذا يعذذذ  المسذذذاهة الكبذذذيرة  0.72وتفذذذير قيمذذذة معامذذذل الانحذذذدار والذذذتي قذذذدرت   
 (0.05)الأثذر ذو دلالذة معنويذة عنذد مسذتوب معنويذة  القيمة المدركة للموظف يفترام ثبذات العوامذل الأخذرب. وهذها

 وحدة. 0.72بوحدة واحدة زادة القيمة المدركة    من التسويق الداخليوأقل. أخ كلما رفعنا 

في تع يذذ  القيمذذة المدركذذة للموظذذف والذذتي  التسذذويق الذذداخليلدراسذذة أثذذر  Fكمذذا نفذذير إ  قيمذذة اختبذذار فيفذذر   
 وهي دالة احصائيا لأن مستوب الدلالة أقل من مستوخ المعنوية. 209.52قدرت   



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم
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التســـويق  لتطبيـــق أبعـــاد يوجـــد اثـــر ذو دلالـــة احصـــائية"  وبهـــذا نقبـــل صـــحة الفرضـــية والـــتي تـــنص علـــى 
 ."0.05على تعزيز القيمة المدركة لديهم في البنوك التجارية محل الدراسة عند مستوى معنوية   الداخلي

 مناقشة وتفسير نتائج اختبار الفرضيات.المطلب الثاني: 
تطبيق سياسات التسويق الداخلي كانت ذو نحالدراسذة أفراد  ا اهاتأن للدراسة نذت النتذائج الإحصائية يب
  ة.مرتفعذ تكذان، وهها ما تم اثباتن من خا  قي  المتوسطات الحسابية التي  ذل الدراسذةمح التجارية بذالبنوك مرتفعة
ذل مح التجارية بذالبنوكالقيمة المدركة ذو نحالدراسذة أفراد  ا اهاتأن أيضا،  للدراسة نتذائج الإحصائيةنذت اليبكما 

ة. وقد كففت مرتفعذ تكذانوهها ما تم اثباتن من خا  قي  المتوسطات الحسابية التي   كانت مرتفعة،  الدراسذة
المدركة النتائج الإحصائية للدراسة أيضا، ونود عاقة تأثير قوية ومونبة ب  التسويق الداخلي وتع ي  القيمة 

للموظف البنكي. وسنقدم فيما يلي قراءة تسويقية للنتائج المتحصل عليها احصائيا، وايدو  المواي يوضج ترتيظ 
 :في تع ي  القيمة المدركة للموظف وفقا لنتائج اختبار نموذج الدراسةأبعاد التسويق الداخلي حسظ حج  تأثيرها 

 (:ترتيظ أبعاد التسويق الداخلي حسظ حج  تأثيرها في تع ي  القيمة المدركة للموظف.32ايدو  رق  )
 الترتيظ معامل الارتباط البعد

 2 0.61 التدريظ

 4 0.51 التحفي 

 3 0.59 التمك 

 1 0.67 الاتصا  الداخلي
 .SPSSمن اعداد الباحثة يلاعتماد على مخرنات برنامج  المصدر:

 
 
 
 

 .المتعلقة بتطبيق التدريب النتائجالفرع الأول: تفسير 
 التجارية بذالبنوكتطبيق بعد التدريظ ذو نحأن إنابذات عينذة الدراسذة  للدراسة،  نذت النتذائج الإحصائيةيب

قدرت  تيالذو ، ةمرتفعذ تكذانوهها ما تم اثباتن من خا  قيمة المتوسط الحسابي التي   ،كانت مرتفعة  ذل الدراسذةمح
  .الذهخ نذاء مرتفعذا 0.54 المعيارخ لانحراف وا 4.57بذذذ
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لتطبيق بعد  يرةكبـأهمية  الدراسـة يولـون محل بـالبنوك المستجوبين فـراد الأأن  إلى وتشير هذه النتائج
تحقيق المنفعة الاستراتيجية من تطوير مهارات ومعارف الموظفين  من أثر إيجابي علىلما له  التدريب بالبنك،

وقد أكدت ذلك، نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى، التي بينت  باستمرار، وتخفيض تكلفة الجهد والوقت.
بجودة  العميلى خدمة التأثير الإيجابي للتدريب على تعزيز القيمة المدركة للموظف، وهذا ما سيجعله قادرا عل

 عالية، الأمر الذي سيسهم في زيادة رضاه وضمان ولائه، إضافة إلى تحلي البنك بالسمعة والصورة الجيدة.

 .المتعلقة بتطبيق التحفيز النتائجتفسير الفرع الثاني: 
أنن  يطبق وبصفة تطبيق بعد التحفي  ذو نحأن إنابذات عينذة الدراسذة  لهها المحور نذت النتذائج الإحصائية يب
و  ، ةمرتفعذ تكذانوهها ما تم اثباتن من خا  قيمة المتوسط الحسابي التي   ذل الدراسذة مح التجارية بذالبنوك مرتفعة

 .الذهخ نذاء مرتفعذا 0.69 المعيارخ لانحراف وا 4.60قدرت    تيالذ

يخ عون لن ام تحفيزي حسب بـالبنوك حمـل الدراسـة المستجوبين وهـذا ممـا يعـين أن أفـراد العينـة  
الكفاءة وبالتالي يخلق بينهم جو تنافسي يساهم بالدرجة الأولى في الرفع من مستوى أداء البنوك محل الدراسة 

الحاجات الاقتصادية  بإشباعهذا من جهة ومن جهة أخرى نجد أن ادارة البنوك التجارية محل الدراسة وتم 
  خلال تقديم ن ام أجور مرتفع اضافة الى تقديم العلاوات  والتحفيزات المادية.لموظفيها من 

 .المتعلقة بتطبيق التمكين النتائجتفسير ثالثا:
تطبيق بعد التمك  أنن  يطبق وبصفة ذو نحأن إنابذات عينذة الدراسذة  لهها المحور نذت النتذائج الإحصائية يب
و  ، ةمرتفعذ تكذانوهها ما تم اثباتن من خا  قيمة المتوسط الحسابي التي   ذل الدراسذة مح التجارية بذالبنوك مرتفعة

 .الذهخ نذاء مرتفعذا 0.52المعيارخ  لانحراف وا 4.61قدرت    تيالذ

يتم تفوي هم بما يخول ةم منصبهم بـالبنوك حمـل الدراسـة المستجوبين وهـذا ممـا يعـين أن أفـراد العينـة  
من السلطة، مع غياب مركزية القرار في البنوك التجارية محل الدراسة مما نتج عليه زيادة ثقة الموظف  الوظيفي

بنفسه والتي انعكست على مردوديته في العمل، الى جانب أن البنوك التجارية محل الدراسة ةا ثقة كبيرة في 
الكفاءات العملية وعليها الاحتفاظ  قدرات ومهارات موظفيها مما يمكن ترجمته الى أن البنوك قد استهدفت

 بهم.
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 .المتعلقة بتطبيق الاتصال الداخلي النتائجتفسير رابعا: 
تطبيق بعد التمك  أنن  يطبق وبصفة ذو نحأن إنابذات عينذة الدراسذة  لهها المحور نذت النتذائج الإحصائية يب
و  ، ةمرتفعذ تكذانوهها ما تم اثباتن من خا  قيمة المتوسط الحسابي التي   ذل الدراسذة مح التجارية بذالبنوك مرتفعة

 .الذهخ نذاء مرتفعذا 0.69المعيارخ  لانحراف وا 4.67قدرت    تيالذ

أن البنوك التجارية حريصة على تحصل الاتصال الداخلي فيها بشكل فعال ن را لأهميته، فأولا  
وبف ل الاتصال بين الموظفين تتكون الصداقات وتتعزز العلاقات بينهم؛ فتصبح تناقل المعلومات بينهم 

ما ينعكس على أداء بشكل أسرع وتسهل عملية تبادل الخبرات والمساعدة في تأدية المهام فيما بينهم وهذا 
. كما نجد ان الاتصال الداخلي يساهم في تحسين العلاقة بين الرئيس ومرؤوسيه، مما بالإيجابالفريق ككل 

 يولد فهم المرؤوسين لمهامهم والأدوار المطلوبة منهم بشكل دقيق.

أبعاد التسويق  بالفروقات في وجهات ن ر أفراد عينة الدراسة حول تطبيقخامسا: تفسير النتائج المتعلقة 
 الداخلي حسب متغير الخبرة المهنية، الأجر الشهري ونوع البنك.

توصلت نتائج الدراسة ا  أنن توند فروق ذات دلالة احصائية في انايت موظف  المؤسسات البنكية، 
فإنايت الموظف  حو  تطبيق أبعاد التسويق الداخلي تع ب ا  متغير الخبرة المهنية، الأنر الفهرخ ونوع البنك؛ 

تختلف حسظ سنوات عمله ، الأنر المتقاضى، وطبيعة البنك )بنك عام أو بنك خاص(. وفيما يخص متغير 
المؤهل  العملي، فقد أثبتت نتائج الدراسة ونود فروق لبعد التدريظ تع ب لمتغير المؤهل العلمي فقط، وعدم ونود 

)التحفي ، التمك ، الاتصا  الداخلي( تع ب لمتغيرر المؤهل  أخ فروق ذات دلالة احصائية لباقي أبعاد التسويق
العلمي. في ح  لا توند أخ فروق ذات دلالة إحصائية في انايت موظف  المؤسسات البنكية بمدينة سطيف 

 لتطبيق أبعاد التسويق الداخلي تع ب لمتغير الوظيفة، أخ أن انايت الموظف  لا تختلف يختاف وظيفته .

ة لنتائج هذه الدراسة التي حاولت ايجاد نموذج لأثر تطبيق أبعاد التسويق الداخلي على تعزيز وكخلاص
القيمة المدركة للموظف في المؤسسات البنكية المتواجدة بمدينة سطيف. أظهرت نتائج هذه الدراسة وجود 

وظف البنكي، وبينت ك لك علاقة موجبة وقوية بين تطبيق أبعاد التسويق الداخلي وتعزيز القيمة المدركة للم
 نتائج اختبار فرضيات الدراسة أن جميع علاقات النموذج معنوية.
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وعلى الرغم من أنه لم ترد دراسات سابقة قامت بدراسة الأثر بين المتغيرين، حيث تعتبر هذه الدراسة 
دمة في نموذج وعلى حد علم الباحثة أول دراسة قامت بقياس الأثر بين المتغيرين وبنفس الأبعاد المستخ

 الدراسة. 

وقد كانت نتائج دراستنا مرضية، حيث أكدت دراستنا مساهمة تطبيق أبعاد التسويق الداخلي على 
 تعزيز القيمة المدركة للموظف البنكي في المؤسسات البنكية المتواجدة بمدينة سطيف.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة الفصل:

دراسة استقصائية، بغية معرفة  بإنراءسة، حي  قمنا تم التطرق في ها الفصل ا  ايانظ التطبيقي للدرا
تأثير أبعاد التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستوب البنوك التجارية الناشطة بمدينة 

سطيف. وكان ذلك من خا  أولا، التطرق لاطار الن رخ للبنوك التجارية محل الدراسة، من خا  التطرق ا   
ولة اي ائر، تقد  تعاريف مختصرة عن البنوك التجارية محل الدراسة. وتناولنا ثانيا كل من واقا الن ام البنكي بد

 الاطار المنهجي للدراسة، من خا  التطرق ا  نوع المنهج، مجتما الدراسة، عينة الدراسة، ونموذج الدراسة. 



ى دراسة استقصائية لتأثير التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف البنكي على مستو فصل الثالث: ال
 سطيف دينةالبنوك التجارية الناشطة بم

 

[115] 

ر والتأكد من صحة فرضية وللإنابة على اشكالية الدراسة، استخدمنا كل من المقابلة والاستبيان بغية اختبا
الدراسة. حي  تم انراء مقابلة ما مديرخ بعم البنوك التجارية محل الدراسة، ا  نانظ توزيا الاستبيان على 

وتوصلنا  spss v22موظفي البنوك التجارية محل الدراسة. وبعد استرناع الانايت قمنا بمعايتها بواسطة برنامج 
 ا  علة من النتائج مفادها:

 تطبق أبعاد التسويق الداخلي بفكل مرتفا في البنوك التجارية محل الدراسة؛ 
 إن مستوب القيمة المدركة مرتفا ندا لدب موظفي البنوك التجارية محل الدراسة؛ 
  يوند تأثير ايجابي يميا أبعاد التسويق الداخلي في تع ي  القيمة المدركة لموظفي البنوك التجارية

 محل الدراسة؛
  وق ذات دلالة احصائية ب  كل من المؤهل العلمي، الخبرة المهنية، الأنر الفهرخ وتطبيق توند فر

 أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة؛
  لا توند فروق ذات دلالة احصائية ب  الوظيفة وتطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية

 محل الدراسة؛
 لة احصائية ب  نوع البنك وتطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية توند فروق ذات دلا

 محل الدراسة.
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والتي لها  ،إن دراسة أثر التسويق الداخلي على القيمة المدركة للموظف من أحدث التونهات التسويقية
انعكا  إيجابي على الممارس  والباحث  على حد سواء، حي  تناولنا من خا  دراستنا للموضوع أثر التسويق 
الداخلي على تع ي  القيمة المدركة للموظف البنكي بجانبين الن رخ والتطبيقي، فت  تسليط الضوء على ههه المفاهي  

ولنا الموضوع في ثاثة فصو : فصل  ن ري ، أحد ا خصص للتسويق وتغطية عيا ايوانظ الفاملة لها؛ لها تنا
الداخلي، حي  تم التطرق فين إ  كل من مفهومن، مكوناتن، مراحل تطبيقن، أنواعن ومتطلباتن، إ  نانظ نماذج 

 التسويق الداخلي، ثم تحديد أبعاده.

  تسليط الضوء على الموظف، أما الفصل الثاني، فخصص لدراسة القيمة المدركة للموظف، من خا 
 مفهوم القيمة المدركة، أ يتها وأبعادها. 

وقد تناولنا في الفصل الثال  الدراسة التطبيقية، حي  عاينا إشكالية البح  من ونهة ن ر عينة من 
يق موظفي البنوك التجارية المتواندة بمدينة سطيف، من خا  توزيا استبيان إلكتروني لمعرفة كيف يؤثر التسو 

الداخلي في تع ي  القيمة المدركة لديه ، انطاقا من الفرضيات الموضوعة في بداية الدراسة، والتي تم اختبارها 
يستخدام علة من الأدوات الإحصائية المناسبة، بغية الوصو  إ  نتائج علمية يعتمد عليها وموثوقة، ولغرم 

 .تقد  اقتراحات قيمة، وأخيرا عرم تفاق لههه الدراسة
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 أولا: نتائج الدراسة 

 النتائج الن رية: .1

 توصلت دراستنا الن رية ا  مجموعة من النتائج نسردها كما يلي:

  علذذى الذذر   مذذن اخذذتاف ونهذذات ن ذذر البذذاحث  في تعريذذف التسذذويق الذذداخلي إلا أن عيعهذذا تركذذ  علذذى اعتبذذار
يقذذوم علذذى نذذذه  وهذذذو تسذذويقي، الن ذذور الماسذذذتراتيجية إدارة المذذوارد البفذذرية في المؤسسذذذة مذذن التسذذويق الذذداخلي أنذذن 

داخلي ، والعمل على الاحتفاظ به  من خا  توطيد العاقذات معهذ  وكسذظ  عماءأحسن الكفاءات واعتباره  
ص علذذذى تذذذذدريبه  رضذذذاه ، بفضذذذل امذذذداده  يلوظذذذائف المناسذذذظ لهذذذ ، والسذذذعي نحذذذو تلبيذذذة مختلذذذف حانذذذايح  والحذذذر 

ومذذن ثم تحسذذ  تنافسذذية  ،وتحفيذذ ه  يسذذتمرار، ويلتذذاي خلذذق دافعيذذة وقذذدرة أفضذذل علذذى تحقيذذق رضذذا العميذذل الخذذارني
 ؛المؤسسة

  يعذذذد التسذذذويق الذذذداخلي أحذذذد أهذذذ  المتطلبذذذات التن يميذذذة الذذذتي تسذذذاعد المؤسسذذذات في تطبيذذذق مختلذذذف المذذذداخل أو
 ن قبل الموظف ، وتخفف من حدة مقاومة التغيير؛الأساليظ أو التقنيات ايديدة بكل يسر م

  سا ت نماذج التسذويق الذداخلي كثذيرا في تحديذد أبعذاد أو خكنذات التسذويق الذداخلي الذتي تسذه  بفذكل كبذير في
تحقيذذذق علذذذة مذذذن النتذذذائج الإيجابيذذذة علذذذى المؤسسذذذة والموظذذذف معذذذا، ومذذذن أ هذذذا، نجذذذد: التذذذدريظ والتحفيذذذ  والتمكذذذ  

 لي؛والاتصا  الداخ
 يعتمد نجاح أخ مؤسسة على كفاءة موظفيها كول  أه  مي ة تنافسية يمكن للمؤسسة اكتسابها؛ 
 تعد القيمة المدركة للموظف أحد أه  نواتج تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسات 
 النتائج التطبيقية: .2

  مرتفعة؛ البنوك التجارية محل الدراسة بدرنة فيالتسويق الداخلي أبعاد يت  تطبيق 

 المحصلة والتضحيات المبهولة في البنوك التجارية محل الدراسة؛مجمل المنافا الموظفون بدرنة عالية  ادراك  

  ؛يلبنوك التجارية محل الدراسة يساه  التسويق الداخلي ابعاده الأربعة في تع ي  القيمة المدركة لدب الموظف 
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  في تع ي  القيمة المدركة بصورة مباشرة وقوية أكثر من الدراسة يلبنوك التجارية محل يساه  الاتصا  الداخلي
أن  ظ  نانإ ،يقي الأبعاد، وهها يد  على أن موظف  البنك الواحد يتمتعون بعاقات طيبة ونيدة فيما بينه 

 برات؛خا يساه  في سرعة وسهولة تناقل المعلومات وتباد  الخ ،الهيكل التن يمي في ههه البنوك يمتاز يلمرونة

 إ، وهها قد يفير يلبنوك التجارية محل الدراسة إن بعد التحفي  هو أقل بعد يساه  في تع ي  القيمة المدركة  
حي  أن ليست محصاتن المادية هي التي تفبا ر بتن في تحقيق  وقيمتن في انجاح المؤسسة، وعي الموظف ا يتن

 ؛ذاتن والرفا من قيمتن، بل هناك عوامل أكثر أ ية

   التفاني والاتقان في عملن؛إفي نفسن، خا دفعن  ثقتنع ز محل الدراسة في البنوك التجارية  الموظفتمك   

  نايت أفراد الدراسة حو  تطبيق بعد التدريظ في البنوك التجارية محل إحصائية في إهناك فروق ذات دلالة
نايت أفراد إتوند فروق ذات دلالة احصائية في الدراسة تع ب للمستوب التعليمي لأفراد الدراسة، في ح  لا 

الاتصا  الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة تع ب و التحفي ، التمك   :الدراسة حو  تطبيق كل من بعد
 للمستوب التعليمي لأفراد الدراسة؛

 خلي في البنوك هناك فروق ذات دلالة احصائية في انايت أفراد الدراسة حو  تطبيق أبعاد التسويق الدا
التجارية محل الدراسة تع ب للخبرة المهنية والأنر الفهرخ لأفراد الدراسة، في ح  لا توند فروق ذات دلالة 
احصائية في انايت أفراد الدراسة حو  تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية محل الدراسة تع ب 

 لوظيفة أفراد الدراسة؛

  ة احصائية في إنايت أفراد الدراسة حو  تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في البنوك هناك فروق ذات دلال
 التجارية محل الدراسة تع ب لنوع البنك الهخ ينتمي لن أفراد الدراسة.
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 .ثالثا: اقتراحات الدراسة 

 تبعا للنتائج الن رية والتطبيقية، يمكن اقتراح مايلي:

   ؛البنوك التجاريةومحاضرات للتحسيس ا ية التسويق الداخلي ونفر ثقافتن على مستوب  ملتقياتتن ي 
  كذل مذن هذها التغيذير  يمذس و ، البنذوك التجاريذة لتبذ  فلسذفة التسذويق الذداخليتطبيق مدخل إدارة التغيذير في ضرورة

تراتيجيات التسذذويق الذذداخلي في بفذذكل يسذذه  في ادمذذاج التونذذن نحذذو الموظذذف واسذذ ،اسذذتراتيجيايحا وعمليايحذذا وثقافتهذذا
 في خارسة مهام وظيفة إدارة الموارد البفرية من من ور تسويقي؛ بصورة نليةوينعكس ، استراتيجية المؤسسة

 ضرورة اعتماد مدخل الإدارة يلأهداف في البنوك التجارية لتجسيد فلسفة التسويق الداخلي؛ 
  الذذداخلي لمختلذذف مذذوظفي البنذذوك التجاريذذة مذذن خذذا  الاسذذتعانة تن ذذي  دورات تكوينيذذة وورش عمذذل في التسذذويق

 في مجا  التسويق؛ بمجموعة من الأكاديمي 
 ؛ خذذذا يسذذمح بتبذذذاد  المعذذارف والخذذذبرات وتحسذذذ  رص علذذذى تحسذذ  أسذذذاليظ الاتصذذا  بذذذ  الرؤسذذذاء والمذذوظف الحذذ

 الأداء؛

 واعتبارها هدفا رئيسيا؛المدركة للموظف  ضرورة تونن الإدارة العليا للمؤسسات البنكية نحو تع ي  القيمة 
  منافعه  تع ي  على العمل خا  من بموظفيها لاحتفاظ تسعى أن الإدارة العليا للبنوك التجارية علىينبغي 

 البديلة الفرصة تكلفة العائقية، تكاليفال والعمل التقليل من، الانتماعيةو  الاقتصادية العائقية، الاستراتيجية
 .وايهد الطاقة الوقت، وتكلفة

 .: آفاق الدراسةرابعا

ومن خا  تناولنا لهها الموضوع، يمكن القو  أنن فتح لنا مجالات للتعرف على بعم اي ئيات 
 المتعلقة بن، ويمكن أن تمثل دراسات مستقبلية تكون أكثر معانلة ومن ب  ههه المواضيا نهكر:

 يلموظف من خا  تع ي  القيمة المدركة للموظف   دور التسويق الداخلي في تحس  نودة العاقة
 كمتغير وسيط؛

 دور القيمة المدركة للموظف في تع ي  سلوك المواطنة التن يمية؛ 

 .أثر القيمة المدركة للموظف على القيمة المدركة لل بون 
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 وأخيرا وفي نهاية هذه الدراسة، أقول الحمد لله، هذا اجتهاد بشري، وجهد انساني، يلازمه
 النقص دائما، فإن أصبت فمن الله وحده، وإن أخطأت فمن نفسي.
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 الفعبيةايمهورية اي ائرية الديمقراطية 

 وزارة التعلي  العاي والبح  العلمي

 (01الملحق رقم )

 -سطيف–نامعة فرحات عبا  

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

 المتواجدة بمدينة سطيف لموظفي البنوك التجاريةاستمارة موجهة 

 

على  التسويق الداخليأثر " تحت عنوان: بغية انجاز أطروحة دكتوراه، في إطار القيام بدراسة علمية
، " المتواجدة بمدينة سطيف لموظفي البنوك التجاريةدراسة ميدانية  البنكي المدركة للموظف قيمةال

( في ×يرنى من سيادتك  المحترمة الإنابة على عبارات الاستبانة بكل موضوعية، وذلك بوضا عامة )

، تقبلوا منا تستخدم لأ رام علمية بمتةسونحيطك  علما أن ههه البيانات الخانة التي تتناسظ وترائك ، 
 .سادتي الكرام فائق الاحترام والتقدير، ون يل الفكر على حسن تعاونك 

 :والمهنية الأسئلة الشّخصيّة

 

 الاختيار المناسظ فلات المتغيرد  المتغيرد 

 اينس -1
  ذكر 01
  أنثى 02

 
 
 

سنة 30أقل من  01   
سنة 40إ   31من  02   
سنة 50إ   41من  03   
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 العمر -2

04 
سنة 50أكثر من   

 

 المؤهل العلمي -3

01   
  ليسانس 

  ماستر 02
  دكتوراه 03
  تق  سامي 04

 الخبرة المهنية -4

سنوات 5أقل من  01   
سنة 15إ  أقل من  5من  02   
سنة  25إ  أقل من  سنة15من  03   
40 سنة 25أكثر من     

ألف دج 30أقل من  01 الأنر الفدهرخ -5   
ألف دج 06 أقل من إ  03من  02   
ألف دج 08 أقل من إ  06من  03   
ألف 80أكثر من  04   

 

 الوظيفة:  حدد:  .................. -6
 بنك:حدد................... -7

 الداخلي:الخاصّة بأبعاد التسويق  الأسئلة -1

 

 العبارة رق  العبارة
  ير

موافق 
 إطاقا

 ير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 نددا

 التدريب .1 

01  
بعدد من البرامج التدريبية لتطوير معارفي ومهاراتي. لقد التحقت   

     

      المؤسسة على تدريبي كلما اضافت منهج عمل نديد.إدارة تحرص  02

 والمؤسسة على تقد  برامج تدريبية تتناسظ إدارة تحرص  03
 احتيانات العمل.
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على تقد  البرامج التدريبية التي تمكننا من  إدارة المؤسسة تحرص 04
بفكل أفضل. العماءخدمة   

     

      تحرص المؤسسة على توفير الموارد الكافية من أنل تدريظ العامل  05

06 
تن ر المؤسسة إ  تطوير وتنمية مهارات عامليها على أنن استثمار 

تكلفة. وليس  
     

70 تطوير معارف العامل  هو عملية مستمرة يلمؤسسة ومواكبة لتغيرات  
 سوق العمل

     

 التحفيز  .2 

80 ما بفكل كبير  يتناسظ الأنر الهخ أتقاضاه وال يادات السنوية 
 مؤهاتي وأدائي.

     

90 .عمل متمي خ ، عند تقديمي لأمكاف تأحصل على         

من خا  تقد  الحواف  المعنوية المؤسسة على تحفي ختحرص إدارة  10  
مثا(. شهادات التقدير)منح فرص للترقية، تقد    

     

يعتبر مستوب الأداء والكفاءة في العمل المعيار الأساسي لتقد   11
 الحواف  في المؤسسة.

     

      .داءمن أنل رفا كفاءة الأ العامل  نو تنافسي ب  الحواف لق تخ 12

 التمك   .3 

      أقوم يلمفاركة في اتخاذ القرارات المتعلقة اعما  المؤسسة. 13

      المؤسسة ترائي ومقترحاتي بع  الاعتبار.إدارة تأخه  14

15 
ي لإنجاز المهام الموكلة بتفويم سلطات كافية  تقوم إدارة المؤسسة

 ي.
     

       المهام الموكلة ي. قدرتي على أداءالمؤسسة في إدارة تثق  16

ال عملي يساعدني على رفع جم فيالقرارات  اتخاذ بحرية تمتعي 17
      .داءمستوى الأ

 الاتصال الداخلي .4 

      أحصل على المعلومات التي احتانها بسهولة في المؤسسة. 18

يقوم مسؤوي المباشر بت ويدخ يلمعلومات في الوقت المناسظ )سرعة  19
 المعلومة(.وصو  

     

لا يوند ما يمنا من تواصلنا ما زمائنا في العمل لتباد  المعلومات  20
 والخبرات. 
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 المهام إنجازداخل البنك يساعد على  المعلوماتسهولة وسرعة تنقل  21
      .بسرعة

      يمكن ي مقابلة رئيسي في العمل عند الحانة. 22

      .العاملينن يب تعزيز العلاقاتت الداخلية على لاتصالاتساعد ا 23

      يهت  المسؤولون بمعرفة مفاكلنا وشكوانا.  24

 

 المدركة للزبون الداخلي : نفعةالأسئلة الخاصّة بالم -2

 العبارة رق  العبارة
 ير 
موافق 
 إطاقا

 ير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 نددا

 
الاستراتيجيةة نفعالم .1  

 
      العمل بههه المؤسسة من تطوير معارفي ومهاراتي.مكن   25

      مكن  العمل بههه المؤسسة من اكتسا  خبرات نديدة. 26

      بفكل أفضل. العميلمكن  العمل بههه المؤسسة من خدمة  27

28 
التعل  و ربة مهارات نديدة مكن  العمل بههه المؤسسة من 

 يستمرار.
     

      من القيام بمهام تتائ  ما قدراتي. بههه المؤسسة مكن  العمل 29

      قة بنفسي في أداء مهامي. ثمكن  العمل بههه المؤسسة من زيادة ال 30

      دوما عن اقتراحاتي حو  كيفية تحس  أدائي.  مسؤوييسأل   31

      ب  عائلتي ووظيفتي. من التوفيق البنكيسمح ي عملي في هها  32

      .ما عائلتي مناسظيسمح ي عملي في هها البنك بقضاء وقت  33

34 
التنسيق ب   يعلى توفير كل الوسائل التي تضمن البنك ارص 
 .وعائلتي وظيفتي

     

ة العلائقيةنفعالم .2   

      ما مسؤوي حو  المفاكل التي تصادفي في العمل.  رايةأتحدث ا 35

      احتياناتي الخاصة.يتفه  مسؤوي  36
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      يثق مسؤوي في قدراتي ومهاراتي. 37

      بإنجازاتي في العمل. دومامسؤوي فخور  38

      هناك عاقة نيدة ب  وب  مسؤوي. 39

       من قبل زمائي في العمل.أح ى يلاحترام والتقدير  40

      المؤسسة.أصبح لدخ أصدقاء أكثر بفضل عملي بههه  41

تكوين عاقات طيبة ما زمائي في من المؤسسة مكن  العمل في  42
 العمل.

     

ة الاقتصادية نفعالم .3  

      أعتقد ان أنرخ يتوافق تماما ما ما أنج ه من مهام.  43

      كفلاتي يلعمل.أعتقد ان أنرخ يعكس تماما   44

      العمل في الاسبوعأعتقد ان أنرخ يتوافق وعدد أيام  45

      أعتقد ان أنرخ يتوافق وعدد ساعات العمل في الاسبوع 46

      أعتقد ان التعويضات المقدمة من قبل ههه المؤسسة مناسبة. 47

أعتقد ان الامتيازات المقدمة )التأمينات، القروم، الخدمات  48
 الانتماعية( من قبل ههه المؤسسة مناسبة.

     

 المنفعة الاجتماعية .4

      أشعر دوما يلفخر لكوني أعمل في هها البنك. 49

      عملي بهها البنك يفعرني بمكانتي المتمي ة أمام الآخرين. 50

      أتحدث دوما للآخرين عن هها البنك يلكلمة المنطوقة الإيجابية.  51

      .يسعى البنك لكسظ سمعة طيبة في المجتما 52

      البنك حريص على الاهتمام يلمحيط الهخ ينفط فين 53

      يلنسبة ي، يتمتا البنك بصورة نيدة مقارنة ما المنافس . 54
 

 التكلفة والتضحيات.

 التكلفة العلائقية .1
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      لا أشغر يلا ترا  الوظيفي في هها البنك 55

      لا أشعر بعدم الاحترام والتقدير في هها البنك 56

      أعرف يلضبط مهامي ومسؤولياتي 57

      لا أشعر بونود صراعات ما زمائي أثناء تأدية مهامي 58

 تكلفة الفرصة البديلة .2

59 
أنا أعمل في هها البنك لأني لا أعتقد أنن هناك بنك تخر يمكنن 

 تقد  ي م ايا أو منافا أحسن.
     

تكاليف العمل ايديد أعتقد أني لو انتقلت لبنك تخر ستكون  60
 أكبر من فوائده.

     

      لا يمكن  المخاطرة بترك عملي هنا. 61

 الوقت/ الجهد/ الطاقة

      أنا أبه  في عملي هها الكثير من ايهد والطاقة. 62

      هناك ضغط كبير ندا عليد في عملي. 63
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 (02الملحق رقم )

 قائمة المحكمين:

 .الأستاذ هباش فارس 

 .الاستاذ بن سالم فاروق 

 .الأستاذ زديوي عبد الرحيم 

 .الأستاذة كباب منال 

 .الأستاذ جاري صالح 

 .السيد بوحريزي صلاح الدين مساعد مدير ببنك البركة 

 .السيد فلايلي أنور رئيس مصلحة ببنك القرض الشعبي الوطني 
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 (03الملحق رقم )

 المقابلة:أسئلة 

 ؟استعمال تكنولوجيا جديدة  هل تقومون بالتدريب بشكل دوري أو في حالة .1

 ؟وظف جديد هل يتم تدريب كل م .2

 المتميز؟ معلى أداءه مماهي التحفيزات التي تقدم للموظفين جراء مكافئته .3

هل يتم تفويض السلطة للموظفين كل حسب منصبه، حتى يسهل عليهم اتخاذ  .4

 لضمان تقديم خدمة ذات جودة؟الاجراءات اللازمة 

 ، هل يتم الاعتماد على الاتصالات الرسمية فقط؟نية انتقال المعلومات بين الموظفيبغ .5
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 (04الملحق رقم )

 

 معامل الثبات للاستبيان ككل

 
 

 

 معامل الثبات لبعد التدريب

 
 

 معامل الثبات لبعد التحفيز

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,784 5 

 

 

 

 معامل الثبات لبعد التمكين

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,727 5 

 

 

 معامل الثبات لبعد الاتصال الداخلي

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,960 63 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,848 7 
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Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,750 7 

 

 

 

 معامل الثبات للقيمة المدركة للموظف

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,939 30 

 
 

 


