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 انجلترا، ويعمل حاليا     -حاصل على الدكتوراه فى ادارة الأعمال من جامعة شيفيلد        : ثابت عبدالرحمن إدريس  / د٠أ* 

 جامعة المنوفيـة، ونائـب رئـيس        -أستاذ  للتسويق وادارة الأعمال بكلية التجارة      
إهتماماته البحثية تتمثل فى سلوك المسـتهلك،       .  لبحوثالجامعة للدراسات العليا وا   

والسلوك التنظيمى، وإستخدام التحليل الكمى للمتغيرات  المتعددة  فى مجال بحوث            
التسويق، وتسويق الخدمات، وقياس و تقييم  جودة الخدمة، وتصميم معايير الجودة            

 .فى مؤسسات التعليم العالى، وإدارة  الاعمال اللوجستية

إهتماماتـه البحثيـة    .  جامعة المنوفية  -  كلية التجارة   -مدرس بقسم  إدارة الأعمال    : أمجـد حامد عمـارة  ./ د  **
اتيجية، تتمثل في إدارة بنوك الإستثمار، تنظيم وهيكلة المشروعات، الإدارة الإستر         

 .إدارة المؤسسات المالية
  كليـة  -التجارية مـن  قسـم  إدارة الاعمـال   حاصلة على درجة الماجستير فى العلوم  : أسماء رشاد محمد    ***

 ).٢٠٠٩( جامعة المنوفية -التجارة
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 ثابت عبد الرحمن إدريس/ د٠أ
 أسماء رشاد محمدماره   ، أمجد حامد ع./ د

تقييم دور التسويق الداخلي قي تحقيق الرضا الوظيفي بالتطبيق علي 
 البنوك التجارية المصرية بالقطاع العام

 :ملخص البحث
 

الدراسات التي تناولت أهمية التسـويق  مع نهاية التسعينيات من القرن الماضي بدأ الإهتمام بصورة كبيرة ب   
الداخلي، وظهرت العديد من الدراسات التسويقية  لتوضيح العلاقة بـين التسـويق الـداخلي و الرضـا                  

ويسعى هذا البحث الى التحقق من مدى تطبيق البنوك التجارية المصرية التابعة للقطـاع العـام                . الوظيفي
د سياسات التسويق الداخلى التى يمكن أن تميز بين هذه البنوك،           لسياسات وابعاد التسويق الداخلى، ، وتحدي     

على مسـتويات   (وتحديد العلاقة بين  سياسات وأبعاد التسويق الداخلى وبين الرضا الوظيفى لدى العاملين              
ة تم جمع البيانات الأولية اللازم    . فى هذه  البنوك   )  الادارة العليا والاشرافية اضافة الى الوظائف التنفيذية      

. باسـتخدام الاستقصـاء   ) مدراء، ومشرفين، وموظفين  (للدراسة الميدانية من المستقصى منهم المستهدفين       
وتتعلق هذه البيانات بثلاث أنواع من المتغيرات لقياس اتجاهات المستقصى منهم نحو ممارسات سياسـات               

وضوح الدور، وتعارض الدور،    الإختيار والتعيين، و  (وأبعاد التسويق الداخلى فى البنوك التى يعملون بها         
والتدريب، وتقييم الأداء، والإتصالات، والعلاقات الداخلية، والدافعيـة، ونمـط الإدارة، والتفاعـل بـين               

اظهـرت  . ، ومستوى رضائهم الوظيفى الكلى، واخيرا بعض خصائصهم الديموغرافية        )الموظف والعميل 
 الخاضعة للدراسة من حيـث ممارسـاتها الفعليـة    نتائج البحث انه لا توجد اختلافات جوهرية بين البنوك     

ولكن ربمـا تمثـل بـرامج       . لسياسات وأبعاد التسويق الداخلى بحيث يصعب التمييز بينها فى هذا الصدد          
الدافعية، والعلاقات مع الزملاء فى العمل، وبرامج الاختيار والتعيـين، ومعـايير تقيـيم الأداء العوامـل                 

ومن ناحية اخرى، كشفت الدراسـة عـن وجـود    .  التمييز بين هذه البوكالأساسية التى يمكن تستخدم فى 
اختلاف جوهرى بين البنوك الخاضعة للدراسة من حيث مستوى الرضا الوظيفى للعاملين بها، وأن هنـاك          
علاقة ذات دلالة احصائية بين ممارسات سياسات وأبعاد التسويق الداخلى فى نفس هـذه البنـوك وبـين                  

يفى الكلى للعاملين، وأن فى مقدمة هذه الممارسات التفاعل بين الموظـف والعميـل،              مستوى الرضا الوظ  
 .وبرامج تقييم الأداء، ونمط الادارة، وتعارض الدور، والعلاقات مع الزملاء، وبرامج الدافعية

Abstract 
Since the mid nineties of the last century, the domain of internal marketing has 
been of particular interest to both the marketing researchers and the practitioners 
in the marketplace. A number of marketing studies has been conducted to 
investigate the relationship between the internal marketing policies and job 
satisfaction. The current research seeks to find out the extent to which the Egyptian 
commercial banks in the public sector  are experienced  the internal marketing 
policies, the discrimination between these banks according to their practices of the 
internal marketing policies, and finally the relationship between the applied 
internal marketing policies and the overall job satisfaction.  
Hand-delivery questionnaires are used to collect the required primary data from 
the target respondents (i.e., managers, supervisors, and employees). These data are 
related to three types of variables, including the internal marketing policies and 
dimensions (i.e., selection and appointment, role ambiguity, role conflict, 
communication, motivation, training, performance appraisal, management style, 
internal relations, and interaction between the employees and customers). The 
research findings reveal that there is no significant discrimination between the 
banks under investigation in terms of their practices of the internal marketing 
policies and dimensions. Perhaps the possible discriminators in this respect are 
motivation programs, selection and recruitment, relations with colleagues, and 
criteria of performance evaluation. Moreover, the results show that there is a 
significant difference between the same banks in terms of the respondents' overall 
job satisfaction,  and there is a significant relationship between the practices of the 
internal marketing policies and dimensions and the overall job satisfaction levels 
in these banks.  The most important internal marketing variables that are highly 
correlated to the overall satisfaction include the interaction between the employee 
and customer, performance evaluation, management style, role conflict, relations 
with colleagues, and motivation programs.  
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: مقدمة-١  

و قد بدأ الاهتمام بمفهوم التسويق الداخلي مع بداية السبعينيات من القرن الماضي و ذلـك                
توصلت حيث ، ) Kotler and Levey,1969 (ن كوتلر و ليفي كل مالتى قام بها دراسة البعد 
ق الدراسة إلى ضرورة توسيع المفهوم التسويقي ليشمل مفهوم التسويق الـداخلي، و التسـوي             هذه  

أهمية مفهوم  تزايدت  و .التفاعلي، و تسويق العلاقات، والتسويق في المنظمات غير الهادفة للربح         
تنفـرد بـه     لمـا    اتطاع الخـدم  بالنسبة لجميع منظمات الأعمال وخاصة فى ق      التسويق الداخلي   

الخدمات من خصائص تميزها عن تسويق السلع وخاصة انه يتم انتاج واستهلاك الخدمة فى نفس               
كمـا أن   . نوعاً من التفاعل بين كل من مقدمي الخدمة و العميـل النهـائي            ينتج عنه   مما  ت  الوق

 يلعـب   و. )١٩٩٦ إدريس،( العملاء عادة ما ينسبون جودة الخدمة المقدمة إليهم إلى أداء العاملين    
كل من ونج   دعم الوضع التنافسى لمنظمات الأعمال حيث توصل        في  دورا هاما   التسويق الداخلي   

التجاريـة  المستخدمة فـي البنـوك   التقليدية  أن الأساليب (Wong and Perry,1991)يري و ب
المنتج : تنافسية لم تعد بالفعالية المطلوبة، كما أن المزيج التسويقي بمكوناته الأربعة          يزة  لتحقيق م 

ي لم يعد كافياً لتحقيق المسـتو     ) ٢٠٠٤ادريس، والمرسى،   (  والترويج، والتوزيع   ر ،   يسعتالو،  
ية ليس فقط   المصرفالخدمات  المطلوب من رضا العملاء خاصة مع زيادة حدة المنافسة في قطاع            

 وظهور حالات متعددة من الدمج      الدولى،  سوق  على مستوى السوق المحلى ولكن على مستوى ال       
نفس السياق أكدت دراسة اخرى لكـل مـن          وفي   .وإنتشار ما يعرف بالبنوك الشاملة    ،  المصرفي
أن التسويق الداخلي يمثل الأداة الرئيسية المـؤثرة   ) Albert, and Peter,1998(ر البرت وبيت

التى تسود صناعة الخـدمات     في كل من جودة الخدمة  والإنتاجية خاصة في ظل البيئة التنافسية             
التجاريـة  ، كما أن التسويق الداخلي يمكن أن يحقق ميزة تنافسية ليس فقط بين البنوك               يةالمصرف
   ).Ballantyne, 1997 ( ها ولكن أيضاً بين البنوك والمنظمات المصرفية الأخرىفيما بين

 
 المصـرية   البنوك التجارية فى  التسويق الداخلي   بمدى تطبيق سياسات وأبعاد      ىالحالبحث  الويهتم  

رضـا  فى هذه البنوك وبين      الداخلي   ممارسات التسويق   ، وتحديد العلاقة بين     التابعة للقطاع العم  
بها، على اعتبار أن البنوك التجارية هى احدى أشكال منظمات الخدمات التى تهتم بجودة              ين  العامل

  . Pitt and Foreman,1999 )(الخدمة ورضاء العملاء لتحقيق الميزة التنافسية فى السوق 

 
: الدراسات السابقة-٢  

لي بصـورة أكثـر     من تناول مفهوم التسويق الـداخ     تشير أدبيات التسويق الى أن فى مقدمة             
حيث عرفا التسويق الداخلي علـي أنـه   ، )  Berry and Levy,1981  (تحديداً هما بيري و ليفي

يجب أن  النظر إلى العاملين علي أنهم عملاء داخليين واعتبار الوظائف منتجات داخلية            يتمث فى   
ي لتحقيقها مع   ي ضوء الأهداف الرئيسة للمنظمة التي تسع      هم  ف  ورغباتهم  ي إشباع حاجات  تعمل عل 

فلسـفة  هو عبارة عـن     التسويق الداخلي   الى أن   ) ١٩٩٩ ( الصحن وتوصل   .عملائها الخارجيين 
إدارية شاملة تهتم بالسوق الداخلية للمنظمة كمرحلة سابقة وضرورية للاهتمام بالسوق الخارجية،            

يار أفضـل   المنظمة، و يشمل ذلك العمل علي جذب واخت       بوذلك من خلال التركيز علي العاملين       
العناصر، ثم العمل علي تدريبهم وتنمية قدراتهم، وتحفيـزهم، والاهتمـام بـالمتميزين مـنهم،               
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تقييم دور التسويق الداخلي قي تحقيق الرضا الوظيفي بالتطبيق علي 
 البنوك التجارية المصرية بالقطاع العام

، وذلك كله مـن منطلـق  أن إشـباع احتياجـات العـاملين                معهم والاهتمام بالاتصالات الفعالة  
 .  العملاء الخارجيينلتحقيق رضا أساس وارضائهم ك

دراسات التى سعت الى تقيـيم سياسـات أو محـددات           ومن ناحية اخرى فان هناك العديد من ال       
وتأتى الدراسة التى قام بها ادريس      . التسويق الداخلى فى منظمات الخدمات على وجه الخصوص       

تحديد المحـددات   فى مقدمة هذا النوع من الدراسات فى العالم العربى، حيث استهدفت            ) ١٩٩٦(
ويتية، والتحقق من علاقة هذه المحددات برضـا         فى البنوك التجارية الك    الرئيسية للتسويق الداخلي  

أمكـن  الدراسة إلي أن هناك عدة محددات رئيسـية للتسـويق الـداخلي             هذه  توصلت  و. العملاء
 الدافعيـة وضوح الدور، والتدريب، نظام المكافات، الاتصالات، العلاقات الداخلية، وي تلخيصها ف 

اسة الى أن الادارة فى البنوك تهتم بتصميم        كما توصلت نفس الدر   . الموظف والعميل  والتفاعل بين 
وتنفيذ استراتيجية التسويق الداخلى بغرض تحقيق رضا العاملين بها باعتبارهم عملائها الداخليين،             
كما تهتم بتصميم وتنفيذ استراتيجية التسويق الخارجى الموجه باحتياجات، ورغبات السوق لتحقيق            

رة البنوك فى تحقيق رضا العاملين يؤثر فى نجاحها فـى  رضا عملائها الخارجيين، وأن نجاح ادا     
 .تحقيق رضاء العملاء

أبعـاد التسـويق    أمكن التوصل الـى أن      ) ٢٠٠٠ (سلمانعصمت  وفي دراسة إخري قامت بها      
، ووضوح الدور، والتدريب، و      الداخلى بحوث التسويق الداخلية، وتقسيم السوق    تتمثل فى   الداخلي  
فقد توصل فى دراسته الى نفس محددات التسويق الداخلى التـى     ) ٢٠٠٢ ( أبو النور  أما   .الدافعية

كما أظهرت  . ولكن فى قطاع المستشفيات   ) ٢٠٠٠(وسلمان  ) ١٩٩٦(توصل اليها كل من ادريس      
الدراسة الأخيرة الى أن المستشفيات التى تطبق سياسات التسويق الداخلى تقدم خدمة صحية ذات              

 العربية التى اهتمت بالتسويق الداخلى هناك أيض الدراسة التـى           وامتدادا للدراسات . جودة أعلى 
إيجابية بـين التسـويق الـداخلي و         توصلت الي وجود علاقة     ، حيث   )٢٠٠٥( قام بها الصباغ    

الإلتزام التنظيمي الكلي، و أن الأفراد الذين يشعرون أن منظماتهم تهتم بهم و بمشاكلهم يشعرون               
وأن ثقافـة   ،  المنظماتفى هذه   بالاستمرار في العمل    الالتزام  طفي و   العادرجة أكبر من الالتزام     ب

 .المجتمع الذي يعيش فيها الفرد تساعد في تكوين ذلك الإلتزام

 فى دراسته للبنوك التجارية الى      Ballantyne,2000)(على المستوى العالمى فقد توصل بولنتين       و
ي المدي الطويل يرتبط بدور الإدارة فـى        أن تحقيق أهداف الإدارة والتى فى مقدمتها الربحية عل        
أما الدراسات التى قـام بهـا بيارسـى         . اتخاذ القرارات الخاصة يتطبيق التسويق الداخلي بالبنك      

 ,Piercy and Morgan 1991, Tim and Divas ( ومورجان، فالارى وميرى، وتـيم وديفـس   
وا على أنه يتكون من العمليـات،       فقد اهتمت بالمزيج الخاص بالتسويق الداخلى والذى اتفق       ) 2001

أما الدراسة التـى    . والتسهيلات المادية، والموارد البشرية، والسعر، والترويج، والمكان ، والمنتج        
 فقد توصلت الى أن التسويق الداخلى Wasmer and Baer ,1991)( قام بها كل من واسمر باير 

أيضا يمكن أن تستخدم فى  تقليل الفجوة بين         آداة تستخدم لخلق ثقافة تنظيمية لدى العاملين، وآداة         
 .الثقافة التنظيمية الحالية والثقافة التنظيمية المطلوبة 

 (Jenkins and Thomlinson,1992)اضافة الى ما سبق فقد توصل كل من جينكنز ثوملنسـون  
حـد  الى أن التسويق الداخلى يعتبر أ ) Tansuhaj, et. al., 1987( وكذلك تانسوهاج  واخرون 

  فقـد  (Hogg, 1996)كمـا أن هـوغ   . الأبعاد الأساسية لتحقيق الرضاء الوظيفى فى أى منظمة
توصلت الى أن نجاح المنظمة فى تطبيق التسويق الداخلى يعتبر أحد الاسباب الرئيسية لتحقيـق               
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 (Mitchell ,1997)ويشير  متيشـيل  . لاتصالات الداخليةاالولاء التنظيمى، وانجاز أهداف برامج 
من العملاء الخاضعين للدراسة تقدموا بشـكاوى تفيـد بـأن           % ٥٠فى دراسته الى أن أكثر من       

العاملين فى منظمات الخدمات ومنها البنوك وشركات الطيران لا تتوافر  لديهم المعلومات الكافية              
من المستقصـى مـنهم     % ٨٠أضافة الى أن حوالى     . والدقيقة، ولا المهارة الكافية لاداء وظائفهم     

فادوا بأن العاملين فى هذه المنظمات غير راضين عن الخدمات التى تقدمها منظماتهم، وينعكس              أ
 Dunne and)وتوصلت كل من دانـى وكارتـار    . ذلك بدوره على آدائهم وتعاملهم مع العملاء

Carter ,1998) الى أن تأثير التسويق الداخلى على ثقافة المنظمة يتحقق من خلال الاستثمار فى 
فراد، وفى تغيير الثقافة التنظيمية السائدة من خلال العمل على زيادة معرفة وادراك العـاملين               الأ

وفى دراسة اخرى على البنوك قام بها كل من البرت وبيتـر            . لاهداف وقيم المنظمة التابعين لها    
(Albert and Peter ,1998)   تبين أن هناك ارتباط قوى بين تطبيق التسويق الداخلى وكـل مـن 

رضا العاملين والولاء التنظيمى، وأن التزام الادارة فى تلك البنوك بسياسـة التسـويق الـداخلى                
  Gurney , et)وفى دراسة اخرى قام بهـا غـارنى وزملائـه     . يساعد على ذلك بدرجة كبيرة

al,1998)  وكذلك تانسوهاج  واخـرون ،)Tansuhaj, et. al., 1988 (    تبـين أن تحقيـق ولاء
ارجيين فى المدى الطويل يرجع الى سلوك العاملين بالمنظمة وخاصة مقدمى الخدمة،            العملاء الخ 

واخيـرا فقـد أكـدت      . وبكيفية تقديم الخدمة حيث يؤثر ذلك بدرجة كبيرة على مستوى رضائهم          
النتـائج التـى    (Frame and Mc Carthy,2003) الدراسة التى قام بها كل من فرام ومكارسـى 

بقة والخاصة بالعلاقة بين تطبيق سياسات وبرامج التسـويق الـداخلى           توصلت اليها دراسات سا   
 .وولاء العاملين للدرجة التى ييصبحون معها مسوقين للمنظمة

ومقارنة بالدراسات السابقة التى سبق الاشارة اليها فان الدراسة الحالية تتشابه مع بعضـها مـن                
 .حيث بعض الأهداف ولكن تختلف عنها من حيث التطبيق 

 
 : مشكلة وأسئلة البحث-٣

كشفت الدراسة الإستطلاعية التى تم القيام بها من خلال المقابلات الفردية والجماعية مع عـدد               
من المديرين والعاملين في فروع البنوك التجارية بالقطاع العام المصري، وكذلك مـن خـلال               

مامى فى فروع هذه    الملاحظة الشخصية لأساليب التعامل مع العملاء من جانب موظفى الخط الأ          
 :البنوك عن ما يلى

عدم الفهم الكافي لسياسات وبرامج التسويق الداخلي مع قصور واضح في تطبيق تلـك               •
السياسات والبرامج، وإن كان هناك بعض الممارسات للتسويق الداخلى والتـى تتعلـق             

ادفة بالمرتبات والحوافز، والترقيات، ولكن بشكل منفصل ولا تعبر عن وجود سياسات ه           
 . لتنمية رضا العملاء الداخليين فى هذه البنوك

تطبق هذه البنوك بعض برامج واليات التسويق الداخلي دون إدراك بأنها تتعلق بالتسويق              •
 .الداخلي

قصور في فهم العلاقة بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي مما ترتـب عليـه عـدم                 •
 .وكوجود رضا وظيفى بين جميع العاملين فى هذه البن
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 ١٤

 ثابت عبد الرحمن إدريس/ د٠أ
 أسماء رشاد محمدماره   ، أمجد حامد ع./ د

تقييم دور التسويق الداخلي قي تحقيق الرضا الوظيفي بالتطبيق علي 
 البنوك التجارية المصرية بالقطاع العام

وبناء علي ما تقدم فإن النتائج الأولية التي تم التوصل إليها من إجراء الدراسة الإستطلاعية تشير                
إلي وجود قصور فى ادراك وفهم وتطبيق التسويق الداخلي ومن ثم كان لذلك انعكاسـاته علـى                 

ن من الأهمية   لذلك كا . مستوى الرضا الوظيفي فى النبوك التجارية المصرية التابعة للقطاع العام           
دراسة وتقييم مدى تطبيق هذه البنوك لسياسات وبرامج التسويق الداخلي، وتحديد العلاقـة بـين               

. ممارسات التسويق الداخلى ومستوى الرضا الوظيفي للعاملين في هذا النوع من البنوك التجارية            
تحليل والتقييم والذى   ويرجع ذلك الى ما تؤكده الدراسات السابقة التى تناولت التسويق الداخلى بال           

يتمثل  العلاقة القوية بين ممارسات التسويق الداخلى والمستويات العالية للرضا الوظيفي للعاملين             
باعتبارهم العملاء الداخليين للمنظمة، وانعكاس ذلك ايجابيا مستوي جودة الخدمة ورضـا وولاء             

 .العملاء الخارجيين

بيق الفعال لسياسات وبرامج التسويق الداخلي فـي          وتتمثل مشكلة البحث الحالى في عدم التط       
البنوك التجارية المصرية التابعة للقطاع العام من ناحية ، ومن ثم عدم شعور العاملين فى هذه                
البنوك بالرضا الوظيفى الكافى، الأمر الذى له انعكاساته السلبية على جودة الخدمـة المقدمـة               

التى سوف يتم الاجابة عليها مـن       وى التساؤلات التالية    ويمكن ترجمة مشكلة البحث ال    . للعملاء
 :خلال التقصي و التحليل

بنـك  (بنوك  القطاع العام التجارية موضع الدراسة         بين   Discriminateيمكن التمييز    هل   ٣/١
وبـرامج  سياسـات   حيث ممارستها الفعليـة ل    و ذلك من    ) مصر، بنك القاهرة، البنك الأهلي    

أهم الأبعاد الخاصة بالتسويق الداخلي الأكثر قدرة علي التمييـز          هى  التسويق الداخلي؟ و ما     
Discriminators بين هذه البنوك؟ . 

 الكلـى  الرضا الـوظيفي مستوى  هل تختلف بنوك القطاع العام التجارية المصرية من حيث          ٣/٢
Overall job satisfaction  ها؟ب للعاملين. 

وضـوح  والاختيار و التعيـين ،      ( تسويق الداخلي   الوبرامج   هل هناك علاقة بين سياسات       ٣/٣
الاتصـالات،  والعلاقـات الداخليـة،     وتقيـيم الأداء،    والتدريب،  وتعارض الدور،   والدور،  

وبـين الرضـا الـوظيفي الكلـى        ) نمط الإدارة، والتفاعل بين الموظف والعميل     والدافعية،  و
 للعاملين في البنوك الخاضعة الدراسة؟

 
 : أهداف البحث- ٤

 :عى هذا البحث إلى تحقيق الأهداف التاليةيس

 الكشف عن مدي مدى تطبيق البنوك التجارية المصرية التابعة الى القطاع العام لسياسـات                ٤/١
 .وبرامج التسويق الداخلي

 التمييز بين بنوك  القطاع العام التجارية موضع الدراسة و ذلك من حيث ممارستها الفعليـة                 ٤/٢
ق الداخلي ، ومحاولة تحديد أبعاد التسويق الداخلي الأكثر قدرة علي           لسياسات وبرامج التسوي  
 . التمييز بين هذه البنوك؟

 التحقق من مدى تشابه أواختلاف البنوك الخاضعة للدراسة من حيث مستوى الرضا الوظيفي              ٤/٣
 .الكلى للعاملين بها؟
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 ١٥

ختيار و التعيين ، ووضـوح      الا(   التحقق من العلاقة بين سياسات وبرامج التسويق الداخلي           ٤/٤
الدور، وتعارض الدور، والتدريب، وتقيـيم الأداء، والعلاقـات الداخليـة، والاتصـالات،             

وبـين الرضـا الـوظيفي الكلـى        ) والدافعية، ونمط الإدارة، والتفاعل بين الموظف والعميل      
 للعاملين في البنوك الخاضعة الدراسة؟

 

ويق الداخلي التي يمكن أن تساعدنا في التطبيق العملي         التوصل الي أهم سياسات و أبعاد التس       ٤/٥
علي التمييز بين البنوك التجارية بالقطاع العام من حيث تطبيق هـذه السياسـات و الأبعـاد                 

 .ًعمليا

 . معرفة مستوي الرضاء الوظيفي الكلي لدي الموظفين ببنوك القطاع العام التجارية المصرية٤/٥

بين سياسات و أبعاد التسويق الداخلي و بين الرضـاء الـوظيفي             تحديد نوع و قوة العلاقة       ٤/٧
 .الكلي للموظفين ببنوك القطاع العام التجارية المصرية

 
 : أهمية البحث- ٥

 

 :الجوانب التاليةأهمية البحث في تتجسد      
من إجمالي عـدد    %٧١ يعتبر قطاع الخدمات من أهم القطاعات حيث تبلغ نسبة العاملين به           ٥/١ 

 - خاصة فى العالم العربـى     –الة في العالم، ورغم هذه الأهمية إلا أن هذا القطاع لم ينل             العم
ممـا   و .)٢٠٠٢الاهتمام الكافي من الدراسة الأكاديمية علي عكس القطاع السلعي أبو النور،            

 ٣٨٠٠٠ جدير بالذكر أن عدد العاملين ببنوك القطاع العام التجارية المصرية بلغ حوالي              هو  
حتـى  من إجمالي عدد العاملين في البنوك التجارية في مصر          % ٦٠يمثل ما يقارب    و الذي   

 ومن هنا فاننا نعتقد أن نتائج هذا البحث سوف تمثل اضافة علميـة وتطبيقيـة                .٢٠٠٩عام  
للبحوث السابقة فى مجال تطوير الأاداء وتحسين جودة الخدمة فى مجال مؤسسات الخدمات             

 .لتجارية بصفة خاصةالعربية بصفة عامة والبنول ا
يمكن من الناحية التطبيقية أن تستفيد البنوك التجارية عموما والبنـوك التجاريـة التابعـة                 ٢/ ٥

للقطاع العام من نتائج هذا البحث فى تطوير الأداء المصرفى وتحسـين جـودة الخـدمات                
لتسـويق  المصرفية المقدمة للعملاء من خلال التطبيق الواعى والصحيح لسياسات وبرامج ا          

الداخلى الموجه للعاملين بها، والنظر اليهم كعملاء داخليين يجب الحرص على زيادة مستوى             
 ..رضائهم الوظيفى وتنمية ولائهم للبنك

 يمكن أيضا أن تستفيد الإدارة في البنوك التجارية التابعة للقطاع العام في مصر مـن نتـائج       ٥/٣
ة الموارد البشرية من خلال تبنى برامج وخطط        هذا البحث فى تطوير سياساتها فى ادارة وتني       

التسويق الداخلى ، وخاصة ما يتعلق بتصميم الوظائف والتدريب والتحفيز وبما يـؤدى الـى       
 .تحسين مستوى جودة الخدمات المصرفية، وزيادة رضا العملاء الخارجيين

  
 : فروض البحث- ٦

ي مقدمتها الدراسات السابقة ذات     اعتمد الباحث في صياغة فروض البحث علي مصادر متنوعة ف         
العلاقة المباشرة و غير المباشرة بمشكلة الدراسة، والمقابلات و المناقشات مع عدد من المديرين              
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 ١٦

 ثابت عبد الرحمن إدريس/ د٠أ
 أسماء رشاد محمدماره   ، أمجد حامد ع./ د

تقييم دور التسويق الداخلي قي تحقيق الرضا الوظيفي بالتطبيق علي 
 البنوك التجارية المصرية بالقطاع العام

والموظفين ببنوك القطاع العام القطاع التجارية حول الممارسات الفعلية للتسويق الداخلي، وكذلك            
وتتمثل فروض  . مى فى بعض فروع هذه البنوك     الملاحظة الشخصية لأداء العاملين فى الخط الأما      

 :البحث فى التالى

 لا يوجد تمايز ذو دلالة إحصائية بين بنوك القطاع العام التجارية الخاضعة للدراسـة مـن                 ٦/١
حيث ممارستها الفعلية لسياسات وبرامج التسويق الداخلي، وذلك وفقا للاتجاهات التقويميـة            

 .  البنوكللمستقصى منهم من العاملين فى هذه

  لا يوجد إختلاف بين بنوك القطاع العام التجارية الخاضعة للدراسة مـن حيـث مسـتوي                  ٦/٢
 .الرضا الكلي للعاملين بها

 ليس هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين سياسات وبرامج التسويق الداخلي و بين مسـتوي                ٦/٣
 .املين بالبنوك الخاضعة للدراسةعالرضا الكلي لل

 
 :لبحث تصميم ا-٧

اشتمل تصميم البحث على نوع البحث المستخدم، وأنواع ومصادر البيانات، ومجتمع وعينـات البحـث،               
  .ومتغيرات الدراسة، والقياس، وطريقة جمع البيانات الأولية

 : نوع البحث٧/١

يعتبر هذا البحث من البحوث الوصفية التى تهتم بتوصيف الاختلافات بين المجموعـات أو المتغيـرات،                
كما تم الاعتماد أيضا علـى      ). ٢٠٠٥ادريس،  (كذلك نوع وقوة العلاقات بين مجموعتين من المتغيرات         و

 .البحث الاستكشافى فى الدراسة الاستطلاعية التى سبق الاشارة اليها

 : أنواع ومصادر البيانات٧/٢

ات، والبحـوث المنشـورة      المراجع العربية، والمراجع الأجنبية، والدوري    ( بالإضافة إلي البيانات الثانوية     
، فقد تم الإعتمـاد     )وغير المنشورة، والتقارير الرسمية، والاحصائيات ذات العلاقة بمشكلة وأهداف البحث         

 والتى تتعلق بسياسـات وأبعـاد التسـويق         -  من خلال لدراسة الميدانية       -علي البيانات الأولية اللازمة     
 .الداخلى، والرضا الوظيفى الكلى

 :حث مجتمع الب٧/٣

  نظرا لأن هذا البحث يهتم بدراسة التسويق الداخلي و علاقته بالرضا الوظيفى الكلى للعـاملين               
في البنوك التجارية المصرية التابعة للقطاع العام، فان مجتمع البحث يجب أن يشتمل على جميع               

بالقطاع العـام   ويرجع إختيار قطاع البنوك التجارية      . الفئات المختلفة من العاملين في هذه البنوك      
بصفة خاصة فى الدراسة الميدانية لعدة اعتبارات أهمها أن بنوك القطاع العام التجارية تسـتحوذ               
علي نسبة كبيرة من حجم الأصول، والودائع، والقروض، ورأس المال، و الأجور، والأرباح في              

 ٢٠٠٣ عام   منتقارير البنك المركزي المصري     (البنوك العاملة داخل الجهاز المصرفي المصري       
ونظرا لضخامة حجم مجتمع البحث ولقيود الوقت والتكلفة فانـه تقـرر أن تقتصـر               ). ٢٠٠٧ -

البنك الأهلي، وبنك مصر،    (الدراسة على العاملين فى ثلاثة بنوك تجارية تابعة للقطاع العام فقط            
  الدلتا ات  بعض محافظ كما اقتصرت الدراسة على فروع هذه البنوك الواقعة فى          ).  وبنك القاهرة 

فـروع   ، ولذلك فقد تم استخدام أسلوب الحصر الشامل لمـديري           )المنوفية، والغربية، والدقهلية  (
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 ١٧

وتعتبر وظيفة مدير الفرع من وظائف الادارة العليـا         . ) مدير فرع  ٣٦ (البنوك الخاضعة للدراسة  
 .في هذه البنوك

 
 : عينات البحث٧/٤

مجتمع المـديرين فـى مسـتوى الادارة الوسـطى          اعتمد البحث على نوعين من العينات لتمثلا        
، ) مفـردة  ٩٠٣العدد الاجمالي للمديرين من هذه الفئة هـو         ( .بفروع البنوك المختارة  والاشرافية  

وقد  تم تحديد حجم كل عينة مـن   ).  مفردة   ١٨٩٣العدد الاجمالى للموظفين    (ومجتمع الموظفيين   
 ):٢٠٠٥إدريس،(لية هاتين العينتين باستخدام الصيغة الاحصائية التا

N (Z2  σ2) 
__________________  =n 

N e2 +z2 σ2 
 .العدد الإجمالي للمفردات في مجتمع البحث  = N: حيث أن 

σ =               الانحراف المعياري فى مجتمع البحث، والذى تم استبدالة بالانحراف المعيـارى فـى
 .ذا الغرض  العينة المحدودة التى تم جمع بيانات الاستقصاء من مفرداتها له

Z =  ٩٥حدود الخطأ المعياري في ظل مستوي ثقة. % 
e =  ٠,٠٥خطأ العينة  
 

 :و باستخدام الصيغة السابقة فان حجم عينة المديرين أمكن حسابها كما يلى
 

                                 ٢)٠,٥(× ٢)١,٩٦( × ٩٠٣ 
    مفردة٢٦٩      = ________________________   =         حجم العينة  ن 

                             ٢ )٠,٥( × ٢)١,٩٦+ (٢)٠,٠٥( × ٩٠٣  

   
 :ة الموظفين أمكن حسابها كما يلىو باستخدام الصيغة السابقة فان حجم عين

 

                                ٢)٠,٥( ×٢)١,٩٦( × ١٨٩٣ 
  مفردة ٣١٩= ______    ______________________=          حجم العينة  

                        ٢)٠,٥( ×٢)١,٩٦+ (٢)٠,٠٥( × ١٨٩٣ 

 مفردة وذلك بغرض تقليل احتمـالات خطـأ         ٤٥٠وقد تم زيادة حجم عينة الموظفين لتصبح        
 Stratifiedوباستخدام اجراءات العينـة العشـوائية الطبقيـة البسـيطة      . عدم الاستجابة

Random Sample حجم كل عينة على البنوك المختارة، وتم توزيع حصة كـل   تم توزيع
بنك على الفروع التابعة له، واخيرا تم توزيع حصة كل فرع على الوظائف المختلفـة فـى                 

، وفى المستوى   )مشرف مصرفى /  مراقب /مدير ادارة (والاشرافية  مستوى الادارة الوسطى    
ستعانة بكشوف العاملين فى إدارة     ، وذلك بالا  )الموظفوين من صرافين ومراجعين     (التنفيذى  

 ). ١انظر  الجدول رقم (شئون العاملين بالبنوك الخاضعة للدراسة 



 
 منى يوسف شفيق. د           المحاسبة في الجامعات الأردنية مساقاتتطور تدريسأثر استخدام الحاسوب في 

 
 

 ١٨

 ثابت عبد الرحمن إدريس/ د٠أ
 أسماء رشاد محمدماره   ، أمجد حامد ع./ د

تقييم دور التسويق الداخلي قي تحقيق الرضا الوظيفي بالتطبيق علي 
 البنوك التجارية المصرية بالقطاع العام

 )١(جدول رقم 
 مفردات عينة المديرين وعينة الموظفين فى البنوك الخاضعة  للدراسةتوزيع 

 
 كل بنك حجم العينة في حجم العينة في كل بنك البنوك

 ٩٩%= ٢٣ ×٤٥٠ ٥٦ %=٢١×٢٦٩ القاهرة  بنك -
 ١٢٦ =  ٢٨ ×٤٥٠ ٨٩ %=٣٣×٢٦٩ مصر بنك -
  المصرى البنك الأهلي-
  

١٢٤ %=٤٦×٢٦٩ 
 

٢٢٥% =٥٠×٤٥٠ 

 مفردة٤٥٠  مفردة٢٦٩ الإجمالي
 ) .٢٠٠٧( إدارة شئون العاملين في البنك الأهلي ، و بنك مصر ، و بنك القاهرة ، : المصدر 

 : المتغيرات والقياس٧/٥

العشـر  ) أو السياسـات  ( متغير يتعلقـون بالأبعـاد       ٦٥ متغير منهم    ٦٦ث على   اشتمل هذا البح  
ويوضـح الجـدول    . المقترحة للتسويق الداخلى، بينما المتغير الأخير يمثل الرضا الوظيفى الكلى         

المتغيرات الرئيسية والفرعية للتسويق الداخلى والتى تم تنميتها فى ضـوء الدراسـات             ) ٢(رقم  
 .السابقة

 )٢(جدول رقم 

 المتغيرات الرئيسية والفرعية للتسويق الداخلى

 المتغيرات الرئيسية 

 )أبعاد التسويق الداخلى (
عدد المتغيرات 

 الفرعية

 الاختيار والتعيين  -

 وضوهح الدور  -

 تعارض الدور  -

 التدريب -

 الاتصالات -

 تقييم الأداء -

 العلاقات الداخلية  -

 الدافعية -

 نمط الادارة -

 لالتفاعل بين الموظف والعمي -

٤ 

٦ 

٤ 

٦ 

٨ 

٦ 

٧ 

١٤ 

٤ 

٦ 
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وفيما يتعلق بالقياس فقد  تم قياس جميع اتجاهات المستقصى منهم المستهدفين نحو متغيرات               
 Multi-itemمن خـلال سـؤال واحـد متعـدد المحتـوى      )  متغير٦٥(التسويق الداخلى 

question              ،وباستخدام مياس ليكرت للموافقة و عدم الموافقة و المكون من خمس درجـات 
إلي الموافقة التامة مع    ) ٥(إلي عدم الموافقة التامة ، بينما يشير الرقم         ) ١(يث يشير الرقم    ح

مما تم قياس الرضا الوظيفي الكلى من خلال سؤال واحد          . وجود درجة حيادية في المنتصف    
، وباستخدام مقياس الرضا الذى علـى وزن  Single-item questionلقياس خاصية واحدة 

الي عدم الرضا التام بينما     ) ١(لمكون من خمس درجات، حيث يشير الرقم        مقياس ليكرت وا  
 .الي الرضا التام مع وجود درجة حيادية في المنتصف) ٥(يشير الرقم 

                          
 : طريقة جمع البيانات الأولية٧/٦

يث تـم تصـميم      تم جمع البيانات الأولية اللازمة للدراسة الميدانية من خلال الأستقصاء، ح          
-Structured and nonقائمة إستقصاء من النـوع الموجـه وغيـر متخفيـة الغـرض      

disguised questionnaire  والتى تم توجيهها إلي جميع العاملين في البنوك الخاضـعة ، 
، ) مفردة   ٤٠(وقد تم إختبار قائمة الإستقصاء علي عينة محددة         ). ٢٠٠٥إدريس،  (للدراسة  

راء بعض التعديلات التي تمثلت في إعادة صـياغة بعـض العبـارات              وترتب علي ذلك إج   
 . وحذف عبارات أخري لتتناسب مع طبيعة و أهداف الدراسة

 
 : جمع البيانات الاولية-٨

أمكن جمع البيانات الأولية اللازمة للدراسة الميدانية من خلال الاستقصاء من خلال طريـق                
مع المستقصي منهم، حيث تم تسـليم قـوائم    Drop-off methodالمقابلة الشخصية القصيرة 

الإستقصاء إليهم للإجابة عليها في الوقت المناسب لاحقا، ثم تم جمعها أيـض عـن طريـق             
وتعتبر هذه الطريقة من أكثر طرق جمع البيانات الأولية ملائمة          . المقابلة الشخصية القصيرة  

قابة علي خطة العينة، ومن ثم تحقـق        نظراً لطول القائمة نسبياً، وتحقق درجة عالية من الر        
واستغرقت عملية جمع البيانـات حـوالي سـبعة         ). ١٩٩٦إدريس،  (نسبة عالية من الردود     

، وبعد مراجعة القوائم المستوفاة تبين      ) قائمة ٥٨١ (%٧٧أشهر، وكانت نسبة الردود حوالي      
مـل للبيانـات     لأغراض التحليل بسبب عدم الاسـتيفاء الكا       ة غير صالح   قائمة   ١١أن هناك   

 وبذلك أصبح عـدد قـوائم الاستقصـاء         .المطلوبة، الامر الذى استدعى ضرورة استبعادها     
 . قائمة٥٧٠الصالحة 

 
 : أساليب تحليل البيانات و إختبار الفروض-٩

تتسم طبيعة معظم بيانات الدراسة الميدانية فى هذا البحث بأنها متعددة المتغيرات، لذلك كان              
 Multivariate بعض أساليب تحليل البيانات ذات المتغيرات المتعـددة من المناسب استخدام 

Analysis techniques  والمتاحة من خلال الحاسب الالى وباستخدام حزمة أساليب التحليل ،
وبالتحديد فقد تم اختيار أكثر      . SPSSالاحصائية الخاصة بالعلوم الانسانية والمعروفة باسم       

 Alpha Correlationالتي تمثلت في معامل الارتباط ألفـا  من أسلوب من هذه الأساليب و



 
 منى يوسف شفيق. د           المحاسبة في الجامعات الأردنية مساقاتتطور تدريسأثر استخدام الحاسوب في 

 
 

 ٢٠

 ثابت عبد الرحمن إدريس/ د٠أ
 أسماء رشاد محمدماره   ، أمجد حامد ع./ د

تقييم دور التسويق الداخلي قي تحقيق الرضا الوظيفي بالتطبيق علي 
 البنوك التجارية المصرية بالقطاع العام

Coefficient لتحليــل الاعتماديــة أو الثقــة  Reliability Analysis فــى المقــاييس 
 للتحقق من صلاحية أو مصـداقية  Factor Analysisالمستخدمة، وأسلوب تحليل العاملى 

 MDA ( Multiple (نفس المقـاييس المسـتخدمة، وأسـلوب تحليـل التمـايز المتعـدد      
Discriminant Analysisعدم التمايز بين البنول الخاضعة للدراسـة  /  للتحقق من التمايز

من حيث اتجاهات العاملين بها نحو الممارسات الفعلية للسياسات وبرامج التسويق الـداخلى،             
 وأسلوب  MRA ( Multiple Regression Analysis (وأسلوب تحليل الإنحدار المتعدد

 المصاحب له لتحديد نوع وقوة العلاقة بين Correlation Analysis (CA) الارتباط تحليل
) المتغير التابع (وبين الرضا الوظيفى الكلى     ) المتغيرات المستقلة (متغيرات التسويق الداخلى    

 ).٢٠٠٥، ١٩٩٦، ١٩٩١ادريس، (للعاملين فى البنوك الخاضعة للدراسة 
 

 :ر الفروض مناقشة نتائج التحليل واختبا-١٠
إتساقاً مع أسئلة وأهداف وفروض البحث، فإن نتائج التحليل الاحصائى للبيانـات واختبـار              

 :الفروض يمكن تناولها بالمناقشة والتفسير من خلال الجوانب الرئيسية التالية
 .تقييم الثقة و المصداقية للمقاييس المستخدمة فى الدراسة •
 .ع العام التجاريةممارسات التسويق الداخلي في بنوك القطا •
 .الرضا الوظيفي للعاملين في بنوك القطاع العام التجارية •

العلاقة بين محددات لتسويق الداخلي والرضا الوظيفي الكلى للعاملين في بنوك القطـاع              •
 .العام التجارية

 

  :    تقييم الثقة والمصداقية   ١٠/١

نية في تقييم الثقة والمصـداقية       تمثلت المرحلة الأولي في عملية تحليل بيانات الدراسة الميدا        
للمقاييس التي تم استخدامها لقياس اتجاهات المستقصى منهم المسـتهدفين نحـو ممارسـات              

وحتـى يمكـن    )   متغيـر  ٦٥(البنوك التى يعملون بها لسياسات وبرامج التسويق الـداخلى          
 ـ            ن الاعتمـاد   الاعتماد عليها فى مرحلة التحليل الاحقة من ناحية، والتوصل إلي مقاييس يمك

 .عليها في دراسات مستقبلية للتسويق الداخلى من ناحية أخري

 

 : مستوي الثبات في المقاييس المستخدمة-١٠/١/١

 α (Alpha Correlation Coefficient(تم إستخدم أسلوب معامل الإرتباط كرونباخ ألفـا  
 درجة الاتساق الداخلي  استخداما لتقييم Reliabilityبإعتباره أكثر أساليب تحليل الاعتمادية 

وقد تم تطبيق هذا الأسلوب علي أبعاد       . بين بنود  المقياس متعدد المحتوى والخاضع للإختبار       
التسويق الداخلي التى أمكن جمع البيانات  الخاصة بها من خلال الاستقصـاء،             ) أو سياسات (

، ولكل بعد   )راتجميع الابعاد وما تشتمل عليه من متغي      (وذلك بصورة إجمالية للمقياس ككل      
وفقاً للمبادئ العامـة لتنميـة      . )٢٠٠٥إدريس،   (علي حده ) مجموعة فرعية من المتغيرات   (
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واختبار المقاييس في البحوث الإجتماعية والتسويق فقد تقرر إستبعاد أي متغير من المتغيرات          
ط والذي يحصل علـي معامـل إرتبـا       ) متغيرات التسويق الداخلي    ( الخاضعة لإختبار الثقة    

  في نفس المجموعة أقـل  Item-total correlationإجمالي بينه وبين المتغيرات الأخرى 
وفي ضوء ذلك فقد أظهرت نتائج تحليل الاعتماديـة         . )١٩٩٣إدريس، والمرسي،   (٠,٣٠من  

انظـر  (  ،   ٠,٩٤ككل يمثـل    )  متغير ٦٥(أو الثقة  أن معامل ألفا لمقياس التسويق الداخلي          
ادريـس،  (ى يعكس درجة عالية من الثقة والثبـات  فـى المقـاييس              ، والذ )٣الجدول رقم   

ولكن يجب الإشارة إلي أن أحد متغيرات الدافعية لم يتمكن من مقابلة المعيار الذي              ). ١٩٩٦
ولذلك تقرر إسـتبعاده ، وبـذلك أصـبح عـدد           ) ٠,٣٠معامل ارتباط أقل من     (سبق تحديده   
الثقة لنفس المقاييس بعـد حـذف المتغيـر         ورغبة في تحسين درجة     . فقط ) ٦٤(المتغيرات  

مرة ثانية، حيث إرتفع معامـل ألفـا        " ألفا" السابق الاشارة اليه فقد تم تطبيق أسلوب الإرتباط       
 هذا بالإضافة إلي أن معامل ألفا للمقياس الاجمـالى للتسـويق            ٠,٩١ إلي   ٠,٩٠للدافعية من   

ة لتطبيق أسلوب الإرتباط ألفـا فـي        أنظر المحاولة الثاني  (٠,٩٥ إلي   ٠,٩٤الداخلى إرتفع من    
 ) .٣جدول رقم 

 
 )٣(جـدول 

 تساق الداخلي بين متغيرات مقياس التسويق الداخليتقييم درجة الإ
 بإستخدام أسلوب معامل الإرتباط ألفا

  **المحاولة الثانية  *    المحاولة الأولي  
 معامل ألفا راتعدد المتغي معامل ألفا عدد المتغيرات أبعاد التسويق الداخلي

  الاختيار والتعيين- 
  وضوح الدور- 
  تعارض الدور - 
  التدريب - 
  الاتصالات - 
  تقييم الأداء- 
  العلاقات الداخلية - 
  الدافعية- 
  نمط الإدارة- 
  التفاعل بين الموظف- 

      والعميل

٤ 
٦ 
٤ 
٦ 
٨ 
٦ 
٧ 
١٤ 
٤ 
٦ 

٠,٩٤ 
٠,٨٩٥ 
٠,٦٦٢ 
٠,٨٩٩ 
٠,٨٤٤ 
٠,٨٩ 
٠,٩٤ 
٠,٩٠ 
٠,٧٧ 
٠,٨٩ 

٤ 
٦ 
٤ 
٦ 
٨ 
٦ 
٧ 
١٣ 
٤ 
٦ 

٠,٩٤ 
٠,٨٩٥ 
٠,٦٦٢ 
٠,٨٩٩ 
٠,٨٤٤ 
٠,٨٩ 
٠,٩٤ 
٠,٩١ 
٠,٧٧ 
٠,٨٩ 

 ٠,٩٥ ٦٤ ٠,٩٤ ٦٥ المقياس الإجمالي
تم استخدام هذا  الأسلوب علي كل بعد من أبعاد المقياس الخاضع للاختبار علي حدة ، بالإضافة الي المقيـاس                    *   

 .ة الأولي و الثانيةالإجمالي و ذلك في كل من المحاول
 و ٠,٣٠تم تطبيق المحاولة الثانية بعد استبعاد أحد متغيرات الدافعية التي حصلت علي معاملات ارتباط أقل من **  

 .ذلك بغرض تحسين درجة الاعتمادية للمقياس
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 ثابت عبد الرحمن إدريس/ د٠أ
 أسماء رشاد محمدماره   ، أمجد حامد ع./ د

تقييم دور التسويق الداخلي قي تحقيق الرضا الوظيفي بالتطبيق علي 
 البنوك التجارية المصرية بالقطاع العام

 :  مستوى المصداقية فى المقاييس المستخدمة١٠/١/٢
 

للمقاييس التي أعتمدت عليها الدراسة الحاليـة،        Validityأمكن التحقق من درجة المصداقية      
ولقد تم تطبيق هذا الأسلوب علي المتغيرات الخاصة        . وذلك من خلال أسلوب التحليل العاملي     

ولقد تقرر اسـتبعاد    ).  متغير ٦٤(بالتسويق الداخلي المستخرجة من أسلوب تحليل الاعتمادية        
 علي أي عامل مـن      ٠,٦٠ أقل من    أي متغير من هذه المتغيرات يحصل علي معامل تحميل        

 .العوامل المستخرجة من التحليل العاملى، أو يحمل علي أكثر من عامل في نفس الوقت

) أنظـر الملحـق   (وتتلخص أهم النتائج التي تم الحصول عليها من أسلوب التحليل العااملى            
لمسـتخرجة مـن    بالنسبة لأبعاد ومتغيرات التسويق الداخلي والمتمثلة في العوامل الرئيسية ا         

 :العدد الإجمالي لمتغيرات التسويق الداخلي في التالي 

من التباين الكلـي    % ٨٢,٦في تفسير حوالي    )  عوامل ١٠(أسهمت العوامل المستخرجة    )  أ(
وتعكس هـذه النتيجـة الدرجـة العاليـة مـن           . في البيانات الخاصة بالمتغيرات الأصلية    
 . سبق وأن حصلت على درجة عالية من الثباتالمصداقية التى تتمتع بها المتغيرات التى

من أسلوب التحليـل العـاملى بمتغيـرات        ) أنظر الملحق (بمقارنة العوامل المستخرجة    ) ٢(
التسويق الداخلي الأصلية فى قائمة الاستقصاء تبين أن الاختلاف الرئيسي تمثل في استبعاد             

الحصول عليـه مـن تحليـل       متغيرين اثنين فقط  من متغيرات التسويق الداخلي التى تم           
 ـ    )  متغير فقط  ٦٢( الاعتمادية، وبذلك أصبح عدد المتغيرات       ل محملة على عشـرة عوام

مسمياتها عن مسميات الأبعاد العشر المفترضة لقياس ممارسـات         مستخرجة لا تختلف فى     
 .التسويق الداخلى فى البنوك الخاضعة للدراسة

ليل الاعتمادية والتحليـل العـاملى تقليـل        فى ضوء ما تقدم، فان أمكن من خلال أسلوبى تح         
 متغيـر فقـط    ٦٢، والحصول علـى  Measurement errorاحتملات حدوث خطأ القياس 

تتمتع جميعا بدرجة عالية من الثقة والمصداقية وصالحة للاستخدام فـى مراحـل التحليـل               
 .اللاحقة

 : التسويق الداخلي في بنوك القطاع العام التجارية المصرية-١٠/٢
ناقش هذا الجزء من البحث نتائج التحليل الإحصائي للبيانات الخاصة بالإجابة عن السـؤال              ي

الأول لهذه الدراسة والذي يتعلق بمدي الاختلاف أو التمايز بين بنوك القطاع العام التجاريـة               
وذلك من حيث ااتجاهـات العـاملين بهـا نحـو           ) بنك مصر، وبنك القاهرة، والبنك الأهلي     (

ه البنوك لسياسات وبرامج التسويق الداخلي، وإمكانية تحديد متغيرات التسـويق           ممارسات هذ 
وفى نفس الوقت يسعى هذا الجـزء الـى          . الداخلي الأكثر قدرة علي التمييز بين هذه البنوك       

لا يوجد تمايز ذو    "عدم صحة فرض العدم الأول للبحث والذي ينص علي انه           / اختبار صحة 
لقطاع العام التجارية الخاضعة للدراسـة مـن حيـث اتجاهـات            دلالة إحصائية بين بنوك ا    

 وفى سبيل تحقيق ذلك     ".العاملين نحو الممارسات الفعلية لسياسات وبرامج التسويق الداخلي       
 علـي   Multiple Discriminant Analysisقد تم تطبيق أسلوب تحليل التمايز المتعدد ف

تي تمثل أنواع البنوك الثلاثة الخاضـعة        مجموعات من العاملين وال    ثثلاعلى  نموذج إشتمل   
نحو ممارسات التسويق الـداخلى     االمستقصى منهم   وكذلك اتجاهات   ،  )كمتغير تابع  (للدراسة

 ).  متغير مستقل٦٢(
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 ٢٣

 
لسياسـات   البنوك   اتدوال تحليل التمايز المتعدد ومصفوفة التقسيم علي أساس ممارس         ) أ(

 :لتسويق الداخليوبرامج ا
 

بنـك  (اتجاهات العاملين نحو ممارسات البنوك الثلاثة    لتمايز المتعدد أن    أظهرت نتائج تحليل ا   
التى يعملون بها لسياسات وبرامج التسويق الداخلى لـم         ) البنك الأهلي وبنك القاهرة،   ومصر،  

وذلك كما هو موضح فى دالة      %) ٣٣( تتمكن من التمييز بين هذه البنوك الا بدرجة ضعيفة          
اضافة الى ذلك فان العلاقة بـين متغيـرات التسـويق           ). ٤( رقم   التمايز الثانية فى الجدول   

والمجموعات الثلاث من المستقصى مـنهم الممثلـين للبنـوك          ) المتغيرات المستقلة (الداخلى  
تعتبر ذات قوة متوسطة، ولكن ذات دلالة احصـائية عنـد مسـتوى             ) المتغير التابع (الثلاثة  
ذلك يمكن رفض فرض العدم الأول فى هذا        وفى ضوء   ). ٤أنظر الجدول رقم    % ( ١معنوية  

البحث وتأييد الفرض البديل، والذى يفيد على انه يوجد تمايز ذو دلالة إحصائية بين بنـوك                
القطاع العام التجارية الخاضعة للدراسة من حيث اتجاهات العاملين نحو الممارسات الفعلية            

 .لسياسات وبرامج التسويق الداخلي
إن النسبة المئوية للتصنيف الدقيق للعاملين علي البنوك الثلاثة وفقـاً           فمن ناحية اخرى،        و

وهي نسبة  ،  % ٦٠ التسويق الداخلي لا تزيد عن      ات سياسات وبرامج    لاتجاهاتهم نحو ممارس  
مـن  % ٤٠ومما يؤكد هذه النتيجة أن هناك حـوالي         . لا تعتبر عالية للتمييز بين هذه البنوك      

 ـهـذه ال   فيما بينها من حيث اتجاهاتها نحو        مفردات عينة العاملين تتشابه    أنظـر  (ات  ممارس
 ).٤الجدوال رقم 

 )٤(جدول رقم 
 ات علي أساس ممارسالدقيقة  و مصفوفة التقسيم  )MDA ( دوال تحليل التمايز المتعدد

 للتسويق الداخليالقطاع العام التجارية  بنوك 
     *درجات الحرية   مستوي المعنوية    ٢ط    ويلكس لامدا     كارقم الدالة   قيمة إيجن      التباين    معامل الارتبا

   ٠,٠٠٠            ١٨      ٢٥٥,٢      ٠,٦٣٦          ٠,٥٠٦        ٠,٦٧       ٠,٣٤٥       ١ 
   ٠,٠٠٠             ٨      ٨٨,٥٤      ٠,٨٥٤          ٠,٣٨١        ٠,٣٣        ٠,١٧         ٢ 

 مصفوفة التقسيم) ب(
 عدد المفردات التنبؤ بعضوية المجموعات

 بنك مصر   بنك القاهرة     البنك الأهلي
 جمالي  بعد التقسيمالإ

٢٠١ 
 
١٤٤ 
 
٢٢٥ 

 

٣٨             ٣٠           ١٣٣ 
١٨,٩%        ١٤,٩%      ٦٦,٢% 
٢٩             ٩٥              ٢٠ 
٢٠,١%          ٦٦%        ٧,٦% 
١٠١             ٦٢             ٦٢ 

٤٥,٢%       ٢٧,٤%       ٢٧,٤% 

٢٠١ 
 
١٤٤ 
 
٢٢٥ 

 
 
 ن فيوــ العامل-

 .بنك مصر
 ن فيوــ العامل-

 .بنك القاهرة
 ن فى وــ العامل-

 .البنك الأهلي  
 

 ٥٧٠  ٥٧٠ الإجمالي
  %٥٩,٦النسبة المئوية للتقسيم الدقيق للمفردات                  

  ٠,٠٠١ <دلالة إحصائية * 
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 ٢٤

 ثابت عبد الرحمن إدريس/ د٠أ
 أسماء رشاد محمدماره   ، أمجد حامد ع./ د

تقييم دور التسويق الداخلي قي تحقيق الرضا الوظيفي بالتطبيق علي 
 البنوك التجارية المصرية بالقطاع العام

 :كثر قدرة على التمييز بين بنوك القطاع العام التجاريةعوامل التسويق الداخلى الأ) ب(
الأكثر قدرة علي التمييز بين البنـوك       على تحديد العوامل    أسلوب تحليل التمايز المتعدد     ساعد  

و ممارسة هذه البنوك لسياسات     فقا لاتجاهات العاملين بها نح    ذلك و الثلاثة الخاضعة للدراسة و   
 ).٥م الجدول رقأنظر  (التسويق الداخليبرامج و
 

 )٥(جدول رقم 
 عوامل و معاملات التمايز بين البنوك التجارية بالقطاع العام علي أساس ممارسة

  )MDA مخرجات تحليل التمايز( التسويق الداخلي 

متغيرات التسويق الداخلي  *الوسط الحسابي في المجموعات 
 بنك مصر       بنك القاهرة         البنك الأهلي يزالأكثر قدرة علي تحقيق التما

  
 معامل التمايز 

   
  الاختيار و التعيين- 
 وضوح الدور - 
 تعارض الدور - 
 التدريب - 
 الاتصالات - 
 تقييم الأداء -
 العلاقات الداخلية -
  نمط الادارة-
 الدافعية - 
 التفاعل بين الموظف - 

  والعميل  

١,٧١                 ١,١٣               ٢,٨٦ 
١,٥٥                 ٢,١٩               ٢,٥٥ 
٣,٤١                ٢,٩٥               ٢,٦٢ 
٣,٧٨                ١,٦٧               ١,٨٣ 
٤,٣٧                ٤,١١               ٤,٣٠ 
١,٥٩                ١,٦١               ٢,٨٩   
١,٠٨                ١,٣٣               ٢,٩٣ 
٣,٤٤                ٣,٣٣               ٢,٩٣ 
٢,٨٠                ١,٨٧               ٣,٢٥ 
٢,٧٥                ٢,٨٤               ٢,٥٤ 

٠,٦٣ 
٠,٥٨ 
٠,١٦ 
٠,٥١ 
٠,٢٣ 
٠,٦٢ 
٠,٦٩ 
٠,١٨ 
٠,٩ 
٠,٤ 

إلي عدم الموافقة التامة ، بينما يشير       ) ١( خمس درجات، حيث يشير الرقم       يتكون المقياس المستخدم من      •
 .في المنتصف) ٣(إلي الموافقة التامة مع وجود درجة حيادية ) ٥(الرقم 

أن برامج الدافعية، والعلاقات الداخلية مع الزملاء فـي العمـل،           من الجدول السابق    لاحظ  يو
الأكثر قـدرة علـى     تقييم الأداء تأتي في مقدمة العوامل       معايير  رامج الاختيار والتعيين، و   وب

لتسـويق  لسيلسات وبرامج ا  بين البنوك الخاضعة للدراسة من حيث ممارستها الفعلية         التمييز  
، يليها في ذلـك     )، علي التوالي  ٠,٦٢،  ٠,٦٣ ،   ٠,٦٩ ،   ٠,٩معاملات التمايز تمثل    (الداخلي  

عة العمل، والبرامج التدريبية المتاحة، وعلاقات الموظف مع العمـلاء، وبـرامج            كل من طبي  
معاملات التمـايز تمثـل      (للعاملين القيام بها    دوار المنوط   وضوح الأ الاتصال داخل البنك، و   

يلاحظ انخفاض معاملات التمايز    ً وأخيرا). علي التوالي ٠,١٦ ، ٠,٢٣ ،   ٠,٤ ،   ٠,٥ ، ٠,٥٧
 ـالعميـل، و  لعوامل المتمثلة في التفاعل بين الموظف و      بصورة واضحة لمجموعة ا    رض اتع

 .نمط الادارةالدور، و

 :بروفيل تصويرى لممارسات التسويق الداخلى فى البنوك الخاضعة للدراسة) ج(

يمكن رسم بروفيل مقارن للبنوك الثلاثة الخاضعة للدراسة من         ) ٥(بالرجوع الى الجدول رقم     
 التسويق الداخلى كما أفاد بذلك العاملين بها، وذلـك علـى       حيث ممارساتها لسياسات وبرامج   

 : النحو التالى
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 ٢٥

يتم ممارسها الـى حـد مـا        : سياسة الاختيار والتعيين وفقا لمعايير موضوعية وعادلة       •
 .بدرجة أكبر فى بنك مصر مقارنة ببنك القاهرة والبنك الأهلى

ك مصـر، وان كـان        تتصف أدوار العاملين بالوضوح الى حد ما فى بن        : وضوح الدور  •
 .بدرجة أكبر مقارنة ببنك القاهرة والبنك الأهلى

لا تختلف البنوك الثلاثة من حيث عدم وجود تعارض الى حد مـا فـى               : تعارض الدور  •
 .الأدوار التى يمارسها العاملين بها

يمارس البنك الأهلى المصرى أنشطة وبرامج التدريب للعاملين بدرجة         : سياسة التدريب  •
 .مارسات بنك مصر وبنك القاهرة فى هذا الصددأكبر من م

لا يمكن التمييز بين البنوك الثلاثة من حيـث تـدفق           : الاتصالات والمعلومات المتداولة   •
 .وسهولة الاتصالات الداخلية وتداول المعلومات

يتم ممارسها بموضوعية وعدالة الى حد ما فى بنك مصر وبدرجـة            : سياسة تقييم الأداء   •
 .قاهرة والبنك الأهلى المصرىتميزه عن بنك ال

يسود بنك مصر علاقات داخلية مع الرؤساء والمرؤوسين والـزملاء          : العلاقات الداخلية  •
تتصف الى حد ما يانها أفضل من العلاقات الداخلية السائدة فى كال من بنـك القـاهرة                 

 .والبنك الأهلى المصرى
ارة السائد والذى يعتبر الى حد      نمط الاد لا تختلف البنوك الثلاثة من حيث       : نمط الادارة  •

 .ما مقبول من جانب العاملين بهذه البنوك
يتفوق بنك مصر فى اتباع سياسة وبرامج مختلفة تتعلق بزيادة دافعيـة            : سياسة الدافعية  •

العاملين به مقارنة بما يتم ممارسته فى هذا المجال فى كل من بنـك القـاهرة والبنـك                  
 . الأهلى المصرى

لا تختلف البنوك الثلاثة من حيث مستوى التفاعل بـين          : وظف والعميل التفاعل بين الم   •
 .الموظفين فى الخط الأمامى والعملاء

 
 :في بنوك القطاع العام التجاريةالكلى الرضا الوظيفي  ١٠/٣

يسعي هذا الجزء إلي الكشف عن مستوي الرضا الوظيفي الكلي للعاملين في البنوك الخاضعة              
 ذا كان هناك اختلاف حقيقي بين مستويات الرضـا الـوظيفي الكلـي            للدراسة ، و كذلك ما إ     

العدم فرض  عدم صحة   / صحةمن اختبار   وفي سبيل ذلك كان لابد       .للعاملين في هذه البنوك     
 يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية بين بنوك القطـاع          لا" انه   و الذي ينص علي   الثاني للبحث   

 الكلى للعاملين فى   حيث مستوي الرضا الوظيفي      العام التجارية الخاضعة للدراسة وذلك من     
   "F-testف  "ستخدام اختبـار    إعدم صحة هذا الفرض تقرر      / ولاثبات صحة    ."هذه البنوك 

 .لأكثر من وسطين حيث تم حساب متوسط الرضا الكلى للعاملين فى كل بنك على حدة
نـوك الثلاثـة    عن وجود اختلاف جوهرى بـين الب      )ف(كشفت نتائج الاختبار الاحصائى     و  

%).  ٥مستوى المعنوية   (الخاضعة للدراسة من حيث مستوى الرضا الوظيفى الكلى للعاملين          
ووفقا للوسط الحسابى لاستجابات المستقصى منهم فى العينة الخاصة بكل بنك مـن البنـوك               

 درجـات   ٤الوسط الحابى حوالى    ( الثلاثة أتضح أن البنك الأهلى المصرى يأتى فى المقدمة          
). ٥ درجة مـن      ٣,٤٨(، وأخيرا بنك مصر     )٥درجة من    ٣,٤٨(، يليه بنك القاهرة     )٥من  
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 ٢٦

 ثابت عبد الرحمن إدريس/ د٠أ
 أسماء رشاد محمدماره   ، أمجد حامد ع./ د

تقييم دور التسويق الداخلي قي تحقيق الرضا الوظيفي بالتطبيق علي 
 البنوك التجارية المصرية بالقطاع العام

الثانى فى هذا البحث وتأييـد الفـرض البـديل    في ضوء ما سبق  يمكننا رفض فرض العدم   
يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية بين بنوك القطاع العام التجارية الخاضـعة            فيد بانه   والذي ي 

 . الكلى للعاملين بهاضا الوظيفي للدراسة من حيث مستوي الر
 : العلاقة بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي للعاملين-١٠/٤

إلي الإجابة عن السؤال الثالث و الخـاص بنـوع و درجـة             الجزء الأخير من البحث     يسعي  
 ٦٢( لسياسات و برامج التسويق الـداخلي       تجارية  العلاقة بين ممارسة بنوك القطاع العام ال      

الفرض إختبار  ، وكذلك   )متغير تابع  (و بين الرضا الوظيفي الكلي للعاملين بها      ) مستقلمتغير  
ليس هناك علاقة ذات دلالـة إحصـائية بـين          "انه  ينص علي   الأخير للبحث والذى    الثالث و 

في بنوك  عاملين  التسويق الداخلي وبين مستوي الرضا الكلي لل      برامج  سياسات و ممارسات  
، استخدام أسلوب الانحدار المتعدد   لتحقيق ذلك تم    و. "الخاضعة للدراسة القطاع العام التجارية    

 وبرنـامج الخطـوات المتتاليـة       ENTERبرنـامج الخطـوة الواحـدة       حيث تم تطبيـق     
STEPWISE  ذلك بهدف تحديد نوع وقوة العلاقة فى نموذج الانحدار ككل، وبالنسـبة             ، و

 .لكل متغير مستقل على حدة
 :العلاقةقوة نوع و  ) أ(

توجد علاقة خطية موجبة و ذات دلالـة إحصـائية    ت نتائج تحليل الانحدار المتعدد أنه       أظهر
نوك القطاع العام التجارية و بين مستوي       فى ب التسويق الداخلي   سياسات وبرامج   بين ممارسة   

 معامل   (فى النموذج ككل متوسطة      العلاقة   قوة هذه   و أن    للعاملين،   الرضا الوظيفي الكلي    
يمكننا رفض  وفى ضوء ذلك    ). ٦(وذلك كما هو موضح فى الجدول رقم        ) % ٥٨ الارتباط  

علاقة يوجد  فيد بانه   والذي ي وتأييد الفرض البديل    ) فى صورته الاجمالية  (الثالث  فرض العدم   
 ذات دلالة 

 )٦(جدول رقم 
  التسويق الداخلي و الرضا الوظيفي الكلياتالعلاقة بين ممارسقوة نوع  و

  )MRA مخرجات تحليل الانحدار المتعدد( لعام التجارية فى بنوك القطاع ا

 . t-test )ت( و طبقا لاختبار٠,٠١مستوي الدلالة عند ** 
 

 محددات التسويق الداخلي 
 R2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  Betaمعامل الانحدار  )الأكثر تأثيرا في رضاء العاملين   (

 التفاعل بين الموظف و العميل -
 .تقييم الأداء -
 .نمط الإدارة  -
 .تعارض الدور  -
 .الداخلية العلاقات  -
 .الدافعية  -

٠,٣١٣**  
٠,٢٢٧**  
٠,١٩٧**  
٠,١٨٩**  
٠,١٤٨**  
٠,١٣٢**  

٠,٤٩ 
٠,٥٣ 
٠,٥٥ 
٠,٥٧ 
٠,٥٨ 
٠,٥٩ 

٠,٢٤ 
٠,٢٩ 
٠,٣٠ 
٠,٣٣ 
٠,٣٣٥ 
٠,٣٤ 

 Rمعامل الارتباط في النموذج 
 R2معامل التحديد في النموذج 

 قيمة ف المحسوبة 
 درجات الحرية

 قيمة ف الجدولية
 الإحصائيةمستوي الدلالة 

٠,٥٨ 
٠,٣٤ 
٤٨,٥٤ 

٥٦٣، ٦ 
   تقريبا٢,٨

٠,٠٠١ 
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 ٢٧

التسويق الداخلي وبين مسـتوي الرضـا الكلـي         برامج  سياسات و ممارسات  إحصائية بين   
  ."، مؤخوذة بصورة اجماليةفي بنوك القطاع العام التجارية الخاضعة للدراسةعاملين لل
 
 :الأهمية النسبية لمتغيرات التسويق الداخلي) ب ( 

سياسـات و   بعـض   أن هناك ستة متغيرات فقط تمثـل        كشفت نتائج تحليل الانحدار المتعدد      
نمـط الإدارة،   وتقيـيم الأداء،    والتفاعل بين الموظـف والعميـل،       (برامج التسويق الداخلي    

 ذات دلالـة     بعلاقات تتمتع دون غيرها  تى  الو) الدافعيةوالعلاقات الداخلية،   وتعارض الدور،   و
 .للعاملين في بنوك القطاع العـام التجاريـة         الكلى  إحصائية فيما بينها وبين الرضا الوظيفي       

إلي أن هذه المتغيرات    هنا  تجدر الإشارة   و % . ٦٠الى  % ٥٠تمتد قوة هذه العلاقة ما بين       و
ء في الحصول علي الخدمة وإقامة      مرتبة حسب أهميتها وتشتمل علي مساعدة العاملين للعملا       

نمـط الإدارة   وتقيـيم الأداء،    التطبيق الموضوعى والعادل لمعـايير       ، و  هممعميبة  علاقات  
ومشاركتهم في اتخـاذ    املين  المستخدم وخاصة الإدارة الديموقراطية والتعاون المستمر مع الع       

دمـة فـي الوقـت      تعارض الدور من حيث عدم تفويض السلطة الكافيـة لأداء الخ          والقرار،  
العلاقات الداخليـة   و،  المفضلةالمناسب وعدم توفر الوقت الكافي ليمارس العاملون هواياتهم         

برامج الدافعية من   وأخيرا  ،  والتى تتصف بالجيدة  بين الزملاء بعضهم البعض وبين رؤسائهم       
 . مادية ومعنويةتحفيز ومكافآت

بالنسبة البديل   بول الفرض البديل  وقالاخير  رفض فرض العدم    انه يجب   وفي ضوء ما تقدم ف    
الست التى سبق الاشارة لها، حيث تبين أن هناك علاقـة جوهريـة بـين هـذه                 متغيرات  لل

وفى . المتغيرات الست فقط وبين الرضا الوظيفى الكلى للعاملين فى البنوك الخاضعة للدراسة           
نمـوذج الانحـدار    نفس الوقت يجب قبول فرض العدم بالنسبة لباقى المتغيرات المستقلة فى            

حيث لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين كـل متغيـر مـن هـذه                )  متغير ٥٦( المتعدد  
 ).٦أنظر الجدول رقم (المتغيرات والرضا الوظيفى الكلى للعاملين فى نفس البنوك 

 
 :العامة للبحثنتائج ال -١١

 لى مجموعة مـن    وفقا للدراسة الميدانية التى اشتمل عليها هذا البحث أمكن التوصل ا          
ربما تكون ذات فائدة كبيرة للادارة فـى بنـوك القطـاع العـام              التي  العامة و النتائج  

وبصفة عامة تتعلق هذه النتائج بممارسـات سياسـات وبـرامج           . التجارية فى مصر  
التسويق الداخلى، ومستوى الرضا الوظيفى الكلى لدى العاملين، والعلاقة بين سياسات           

خلى والرضا الوظبفى الكلى للعاملين فى بنـوك القطـاع العـام            وبرامج التسويق الدا  
 .التجارية

 :التسويق الداخليلسياسات وبرامج القطاع العام التجارية  ممارسات بنوك  ١١/١

يوجد تمايز ذو دلالة إحصائية بين بنوك القطاع العام التجارية الخاضعة للدراسة من حيـث               
وتتمثل أهـم  . التسويق الداخلى  ية لسياسات وبرامج    اتجاهات العاملين نحو ممارساتها الفعل    

سياسة الدافعية  في  التمييز بين هذه البنوك     التسويق الداخلي الأكثر قدرة علي      متغيرات  
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 ٢٨

 ثابت عبد الرحمن إدريس/ د٠أ
 أسماء رشاد محمدماره   ، أمجد حامد ع./ د

تقييم دور التسويق الداخلي قي تحقيق الرضا الوظيفي بالتطبيق علي 
 البنوك التجارية المصرية بالقطاع العام

العلاقات الداخلية بين العاملين بعضـهم      ،  و  )التقدير والاعتراف والحوافز والمكافات   (
، و سياسـة    )والموضوعيةدة  تتصف هذه العلاقة بالمو   ( الادارة  بينهم وبين   وبعض و 

 أسـس علميـة   للتعيين، والاعتماد علـى     العدالة في اتاحة الفرص      (الاختيار والتعيين 
، والمعايير المستخدمة فـى تقيـيم أداء العـاملين          )وموضوعية فى الاختيار والتعيين   

، يليها في ذلك كـل مـن طبيعـة العمـل،            )). تتصف بالموضوعية والعدالة والعلانية   (
التدريبية المتاحة، وعلاقات الموظف مع العملاء، وبرامج الاتصال داخـل البنـك،            والبرامج  

 .للعاملين القيام بهادوار المنوط وضوح الأو

  : الكلى لدى العاملين بالبنوكالوظيفي الرضامستوى  ١١/٢ 

بنوك القطاع العـام    الكلى للعاملين فى    الرضا الوظيفي   يات  بين مستو جوهرى  اختلاف  هناك  
مستوي ويزيد  .  الى حد ما   متقاربه   ولكن اليس كبير هذا الاختلاف    ولكن   ،  ية المصرية التجار

كل من بنك القاهرة و بنـك       نظيره فى   عن  المصرى  في البنك الأهلي    الكلى  الرضا الوظيفي   
ولكن حتى مستوى الرضا الوظيفى فى البنك الأهلى المصرى لم يصل الى المستوى             . مصر

،  )٥-١وفقا للمقياس المستخدم للرضا الكلى والذى يمتد مـن            درجات ٤= راضى  (قبول  مال
الأمر الذى يعكس انخفاض مستوى الرضا الوظيفى عموما فى بنوك القطاع العام التجاريـة              

  .فى مصر

 : الكلىالداخلي و الرضا الوظيفيممارسات البنوك التسويق علاقة بين ال ١١/٣

الكلى يق الداخلي و الرضاء الوظيفي      بين متغيرات التسو  طردية وحقيقية   هناك علاقة   
سياسات التسويق الـداخلى    أكثر  لقد تبين أن     و .للعاملين فى البنوك الخاضعة للدراسة    

التفاعل بين الموظف والعميـل،     تلك الخاصة ب  بالرضاء الوظيفي   ذات علاقة   أهمية و   
 .الدافعيةوالعلاقات الداخلية، وتعارض الدور، ونمط الإدارة، ووتقييم أداء العاملين، 

 
  : التوصيات-١٢

 العملية التى يمكن الأخذ بها من      التوصيات أمكن التوصل الى بعض     في ضوء النتائج السابقة     
جانب بنوك القطاع العام التجارية فى مصر لتحسين الرضا الوظيفى للعـاملين، ومـن ثـم                

 .الارتقاء بمستوى اداء الخدمة المصرفية المقدمة للعملاء

 :اصة بالتسويق الداخلي توصيات الخ١٢/١
سياسـات  المزيد من الاهتمـام ب    يجب على الادارة فى بنوك القطاع العام التجارية أن توجه           

علـي  بهـا   العاملين  تى يمكن أن تؤدى الى زيادة قدرة ورغبة         لوبرامج التسويق الداخلى و ا    
 :فى هذا الصدد ما يلى ويقترح .تحسين جودة الخدمة المصرفبة

رامج الاختيار والتعيين في بنوك القطاع العام التجارية المصرية مـن           إعادة النظر في ب    •
بتصميم برنامج الاختيار والتعيين بالشكل الذي يساهم فـي تحقيـق            وقت لأخر، وذلك  

النظم غير الموضوعية مثل الواسطة والمجـاملات       والإبتعاد عن   ،  البنكوأهداف  غايات  
 .والاهتمام بمهارة التعامل مع العملاءوالبحث عن الكفاءات اللازمة لأداء الوظائف، 
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التحديـد  والبنوك،  في هذه   التحديد الواضح والموضوعي للأدوار التي يقوم بها العاملين          •
وتحديـد دور العـاملين      تحقيق أهـداف البنـك،    لكل وظيفة   لمهام ومسئوليات   الواضح  

 .المطلوب منهم ادائه لتحقيق أهداف البنك 
والحـرص علـى تحقيـق      ائف التي تتعارض فيما بينها،      اعادة النظر في المهام والوظ     •

 .وبين قدراته ومهاراتهالعمل المطلوب من الموظف الملائمة والتوازن بين 
بنـوك  ال من وقت لآخر، وتبني      هذه البنوك   البرامج التدريبية الموجهة للعاملين في      تقييم   •

شرياً يزيد من قيمـة      عملية مستمرة واستثماراً ب    سياسة هادفة ومعلنة للتدريب وإعتباره    
 .البنك

الحرص علي تصميم وتنفيـذ نظـام       ، و بنوكهذه ال في  الحالى  نظام الإتصالات   تطوير   •
فـي الوقـت المناسـب لكافـة        والدقيقة و  المعلومات الكافية    تدفقاتصالات فعال بهدف    

اضافة الى ضرورة استخدام نظم المعلومات الادارية وما        .  والعاملين المستويات الإدارية 
بط بها من أساليب تكنولوجيا المعلومات الحديثة لمعاونـة المـديرين علـى اتخـاذ               يرت

 .القرارت السليمة
معايير كميـة لحجـم     من خلال وضع    بنوك  هذه ال إعادة النظر في نظام تقييم الأداء في         •

يساعد علـى   علي المبادأة والإبتكار بما     هم  وتشجيع ن العاملين، انجازه م العمل المطلوب   
فـي  والتنفيذيـة   كافة مستوياتهم الإداريـة     على   الأداء، وإشراك العاملين     جودة  تحسين  
 . هذا النظام، وضمان استمرارية تطبيقه ومراجعته دورياتصميم

العاملين وتدعيم التفاعل الاجتماعي بين     في هذه البنوك    العلاقات الداخلية   زيادة الاهتمام ب   •
 . في المناسبات الإجتماعية المختلفةالتفاعليةاللقاءات عقد من خلال إقامة الندوات، و

، وذلك   زيادة مستوي رضا العاملين    يؤدي إلى   إعادة النظر في نظم الدافعية بالبنوك بما         •
مسـتوي  مع الأخذ فى الاعتبار     مستويات الأداء،   حوافز ب نظم الأجور وال  من خلال ربط    

 .شة وإرتفاع الأسعارالمعي
بما يؤدي الي إكتفاء الرؤساء     في هذه البنوك    إحداث تغيير في أساليب الإشراف والقيادة        •

 .الخطط دون التدخل في كافة تفاصيل وإجراءات التنفيذ لهاالسياسات وبوضع 
بنوك، وذلك من خـلال     هذه ال العمل علي زيادة درجة التفاعل بين الموظف والعميل في           •

 .لاءفى الخط الأمامى، وتدريبهم وتحفيزهم  لكسب رضا العمالعاملين حسن إختيار 
 

 

 : توصيات خاصة بالرضا الوظيفي للعاملين١٢/٢
توجيه الاهتمام نحو تصميم وتنفيذ مجموعة من البرامج الترفيهية والاجتماعية الكفيلة برفع             •

 .مستوي الرضا الوظيفي وبما يساعد علي كسب ولاء العاملين للبنك
، مما يتيح للعاملين    نوكفي هذه الب  التجهيزات المادية   بتطوير وتحديث التسهيلات و   الاهتمام   •

جـودة الخدمـة    التحرك بسلاسة وراحة، ويساعد علي رفع مسـتوي         سهولة  داخل البنك   
 .المصرفية المقدمة للعملاء

رضا العاملين خطوة مهمـة     ضرورة الإقتناع من جانب الإدارة العليا في هذه البنوك بأن            •
ملاء المتعـاملين مـع     في طريق تقديم خدمة مصرفية متميزة و هذا بدوره يحقق رضا الع           

 .البنك
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 ثابت عبد الرحمن إدريس/ د٠أ
 أسماء رشاد محمدماره   ، أمجد حامد ع./ د

تقييم دور التسويق الداخلي قي تحقيق الرضا الوظيفي بالتطبيق علي 
 البنوك التجارية المصرية بالقطاع العام

 :خاصة بالعلاقة بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي توصيات ١٢/٣
التطبيق الفعلـى والمسـتمر لسياسـات        نحو    إدارة البنك جانب  توجيه الاهتمام الكافي من      •

فـي  تطبيقها  العمل علي تطويرها بما يساعد علي الاستفادة من         وبرامج التسويق الداخلي و   
 .الوظيفي للعاملين  الرضارفع مستوي

 توجيه الاهتمام الكافي لتحسين مستوي الرضا الوظيفي للعاملين في البنوك، مع ضـرورة            •
 .هذه البنوكلتقييم برامج التسويق الداخلي في  الكافية والدقيقة  الدراساتإجراء

 

 : البحوث المستقبلية المقترحة-١٣
وعلاقتـه  ي الكشف عن دور التسويق الـداخلي             علي الرغم من أن الدراسة الحالية سعت إل       

المصرية، إلا أن النتائج التـي      التجارية  مستوي الرضا الوظيفي للعاملين في بنوك القطاع العام         ب
 عنها من حيث    لدراسات مستقبلية لاتقل  اخرى  توصلت إليها الدراسة تشير الي أن هناك مجالات         

 :لات ما يلي، ومن بين تلك المجا في التطبيق العمليهميةالأ
الخـدمات  إجراء نفس الدراسة علي قطاعات خدمية أخري سواء  كانت في نفس مجال               •

 والربط بـين    . مجال آخر كالمنظمات الخدمية غير الهادفة للربح      أي   أو في    المصرفية
أبعاد التسويق الداخلي ومستوي الرضا الـوظيفي بهـا أو مسـتوي الأداء الـوظيفي،               

 .ت من حيث مستوي تطبيقها للتسويق الداخليوالمقارنة بين تلك المنظما
مستوي جودة الخدمـة    وبين  التسويق الداخلي   العلاقة بين ممارسات    إمكانية التحقق من     •

 .المصرفية المقدمة
إمكانية التحقق من صلاحية المقاييس التي تم التوصل إليها في هذه الدراسة، والخاصـة               •

استخدامها في مؤسسـات أخـري فـي        بقياس أبعاد التسويق الداخلي، وذلك من خلال        
مؤسسات الخدمات التعليمية، والصحية، والسياحية، والفندقية، وما        الخدمات مثل    صناعة

 .شابه ذلك
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 قائمة المراجع
 

 :المراجع العربية
 :الكتب: أولا

 بحوث التسويق أساليب القياس و التحليل و اختبار الفروض،        ،  )٢٠٠٥(ثابت عبد الرحمن إدريس،     ) ١(
 .ر الجامعية بالإسكندرية، الإسكندريةالدا

الدار الجامعيـة   ،   المعاصر ، التسويق )٢٠٠٤(، جمال الدين محمد مرسى،      ثابت عبد الرحمن إدريس   )  ٢(
 .بالاسكندرية، اسكندرية

 
 :الدوريات العلمية: ثانيا

بيقيـة علـي    دراسة تط : ، أثر التسويق الداخلي علي جودة الخدمة      )٢٠٠٢(إبراهيم أبو النور محمد،     ) ١(
مجلة أفاق جديدة، السنة الرابعة عشر، المجلد الأول،        قطاع الشئون الصحية بمنطقة شمال الصعيد،       

 .، المنوفيةكلية التجارة، جامعة المنوفية
،إستراتيجية تقسيم السوق إلي قطاعات باستخدام أساليب تحليـل         ) ١٩٩١(ثابت عبد الرحمن إدريس ،    ) ٢(

 .آفاق جديدة ، العدد الثالث ، كلية التجارة، جامعة المنوفية، المنوفية المتغيرات المتعددة  ، مجلة
، قياس جودة الخدمة و تحليل العلاقة بينها        )١٩٩٣(ثابت عبد الرحمن إدريس ، جمال الدين المرسى ،        ) ٣(

مجلة التجارة والتمويل، كليـة     وبين كل من الشعور بالرضا والميل للشراء، مدخل منهجي تطبيقي،           
 .، طنطاة، جامعة طنطاالتجار

، تحليل المحددات الرئيسية للتسويق الداخلي والتسويق الخارجي        )١٩٩٦(ثابت عبد الرحمن إدريس،     ) ٤(
مجلة البحوث العلمية، كليـة     وأثرها علي رضا العملاء، دراسة تطبيقية علي قطاع البنوك الكويتية،           

 .، الاسكندريةالتجارة، جامعة الإسكندرية
تحليل أسباب التأخير في عملية اتخاذ قـرارات شـراء          ،  )١٩٩٨( الرحمن إدريس ثابت عبد    ) ٥(

العربية للعلوم الإدارية، جامعة الكويت،     تطبيقية، المجلة    دراسة: السلع الاستهلاكية مرتفعة الثمن   
 .المجلد الخامس، الكويت

 الالتزام التنظيمـي    ، أثر التسويق الداخلي و العوامل الشخصية علي       ) ٢٠٠٥(شوقي محمد الصباغ ،   ) ٦(
مجلة آفـاق جديـدة ، العـدد الأول و          بالتطبيق علي مؤسسة الاتصال بدولة الإمارات العربية المتحدة ،          

 .الثاني، كلية التجارة، جامعة المنوفية
، استخدام مفاهيم التسويق الداخلي في قياس اتجاهـات قيـادات           )١٩٩٩يوليو  ( محمد فريد الصحن،    ) ٧(

المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة، العــدد الثالـث،         م نحو برنامج الخصخصة ،      قطاع الأعمال العا  
 .، القاهرةكلية التجـارة، جامعة عين شمس

 
 :رسائل علمية: ثالثا

، دور التسويق الداخلي في تدعيم المركز التنافسي للمنظمات الخدميـة           ) ٢٠٠٠(عصمت سيد سلمان،  ) ١(
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 : وأدلةنشرات: رابعا
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 قـــالملح
 )Factor Analysis  ىتحليل العاملالمخرجات أسلوب  ( 

 
 العوامل الرئيسية المستخرجة من المتغيرات الأصلية الخاصة بالتسويق الداخلي

 

 )Factor Analysisمخرجات أسلوب التحليـل العـاملى  ( 
 
 

تغيـــــرات الم
 الأصلية

 عامل
)١( 

 عامل
)٢( 

 عامل
)٣( 

 عامل
)٤( 

 عامل
)٥( 

 عامل
)٦( 

 عامل
)٧( 

 عامل
)٨( 

 عامل
)٩( 

 عامل
)١٠( 

ــرص الإدارة -١  تحـ
علــي اختيــار أفضــل 

 العناصر البشرية
٠,٠٩٣ ٠,٠٩٩ ٠,٤٥٨ ٠,٧٣٣ ٠,٣٩١ ٠,٥٢٣ ٠,١٤٧ ٠,١٨٨ ٠,١٣٦ ٠,٢٨٦ 

 يتم التركيز فـي     -٢
اختيار العاملين علي   

مهارات التي تحقق   ال
 جودة الخدمة للعملاء

٠,٢٩٨ ٠,٢٨٢ ٠,٤٦٩ ٠,٧٦٣ ٠,٤٢٩ ٠,٤٦٨ ٠,١٢٤ ٠,٢٥٣ ٠,١٦٥ ٠,٤٨٧ 

 عملية اختيـار و     -٣
تعيين أفضل العاملين   
من مجالات المنافسة   

 مع البنوك الأخرى

٠,٣٦٣ ٠,٢٥٨ ٠,٣٠٢ ٠,٧٨٠ ٠,٠٩٤ ٠,٤٣١ ٠,٠٣٠ ٠,٢٤١ ٠,٣٥٩ ٠,٤٩٦ 

 يتم التركيز فـي     -٤
يار و التعيـين    الاخت

علي مهارات التعامل   
 مع العملاء

٠,٥٢٢ ٠,٤١١ ٠,٣٠٦ ٠,٧٩٧ ٠,١٩٨ ٠,٣١٩ ٠,١٠٤ ٠,١٧٨ ٠,٣٠٨ ٠,٣٨٥ 

ــأنني  -٥ ــعر ب  أش
أعرف مهام وظيفتي   

 جيدا
٠,٢٣٣ ٠,٤٨ ٠,٥٤٢ ٠,٤٢٩ ٠,٣٩٣ ٠,٦١٠ ٠,٠٦٤ ٠,١٣٧ ٠,٢٧٣ ٠,٣٩٠ 

 أعرف لماذا أقوم    -٦
 بهذه الوظيفة

٠,٢٥٧ ٠,٤١١ ٠,٥٤٨ ٠,٣١٦ ٠,٤٠٠ ٠,٦٧٤ ٠,٠٧٧ ٠,٠٩٤ ٠,٢٨٠ ٠,٤٧٩ 

ــام -٧ ــب مه  تتناس
وظيفتي مع مؤهلاتي   

 و خبراتي
٠,٤٣٧ ٠,٠٨ ٠,٤٩٤ ٠,٢٩٥ ٠,٢٣١ ٠,٦٢٢ ٠,١٢٧ ٠,٥٤٤ ٠,٢٢١ ٠,٣٤٢ 

 تتناسب وظيفتي   -٨
ــاراتي  ــع مهـ مـ

 الشخصية
٠,٤٣٠ ٠,١٣١ ٠,١٩٩ ٠,٣٧٥ ٠,٣٣٦ ٠,٦٢٥ ٠,٢١٧ ٠,٤٧٥ ٠,١٦٦ ٠,٣٦٠ 

 مهمتي الأساسية   -٩
ي التسويق الجيـد    ه

 للبنك الذي أعمل به
٠,٠٠٨ ٠,١٥٣ ٠,٠٩٦ ٠,٢٤١ ٠,٢٣٣ ٠,٨٥٧ ٠,٠٣٢ ٠,١٤٢ ٠,٠٧٢ ٠,١٥٤ 

 لا يتوافق العمل    -١٠
الذي أمارسـه مـع     
قواعد و إجـراءات    
ــلطة  ــم السـ حجـ

 الممنوحة لي لأدائه

٠,١٨٩ ٠,٤٨٦ ٠,٠٣٣ ٠,١٠٢ ٠,٢٣١ ٠,٠١٧ ٠,٢٠٤ ٠,٠٥٣ ٠,٧٥٧ ٠,٠٣٤ 
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 ئيسية المستخرجة من المتغيرات الأصلية الخاصة بالتسويق الداخليالعوامل الرتابع 
 

 )Factor Analysisمخرجات أسلوب التحليـل العـاملى  ( 
 
 

ــرات  المتغيــ
 الأصلية

 عامل
)١( 

 عامل
)٢( 

 عامل
)٣( 

 عامل
)٤( 

 عامل
)٥( 

 عامل
)٦( 

 عامل
)٧( 

 عامل
)٨( 

 عامل
)٩( 

 عامل
)١٠( 

 حجــم العمــل -١١
يح الذي أمارسه لا يت   

لي المشـاركة فـي     
 البرامج التدريبية

٠,٢٩٧ ٠,٢٤١ ٠,٢٢١ ٠,٢٣٤ ٠,١٦٢ ٠,١٩٢ ٠,٠٧٥ ٠,٣٢٧ ٠,٨٨٧ ٠,١٢١ 

 لا يوجد لـدي     -١٢
ــة   ــت لممارس وق

 هوايتي المفضلة
٠,٦٦٥ ٠,١٧٤ ٠,٣١٩ ٠,٤٦٣ ٠,١٣٢ ٠,٥٩١ ٠,٠٢٦ ٠,٢٣٤ ٠,٣٢٨ ٠,٣٤٤ 

ــك -١٣ ــدم البن  يق
برامج تدريبية كافية   

 للعاملين به
٠,٣٧٥ ٠,٢١١ ٠,٣٨٥ ٠,٥٧٢ ٠,١١١ ٠,٣٢٨ ٠,٠٥٥ ٠,٢٠٣ ٠,٢١٩ ٠,٧٤١ 

 تركز البرامج   -١٤
التدريبية بالبنك علي   
تنميــة مهــارات  
 التعامل مع العملاء

٠,٣٤٠ ٠,٣٥٧ ٠,٣٠٦ ٠,٤١٩ ٠,١٣٢ ٠,٣٧٤ ٠,١١٧ ٠,١٨٣ ٠,٠٨٥ ٠,٦٤٠ 

 تعتبــر الإدارة -١٥
ــة   ــدريب عملي الت

 مستمرة
٠,٢٩٦ ٠,٢٦٩ ٠,١٨٤ ٠,٤١٧ ٠,١٧٤ ٠,٧٢١ ٠,٠٣٢ ٠,٠٥٦ ٠,٢٦٨ ٠,٤٢٦ 

 تعتبر إدارة البنك    -١٦
التدريب استثمارا بشريا   

 وليس تكلفة 
٠,٢٠١ ٠,٢١٩ ٠,٢٤٥ ٠,٥٥١ ٠,٢٣٩ ٠,٦٨٤ ٠,٠٣٢ ٠,١٩١ ٠,١٨٩ ٠,٣٥٠ 

ــرامج -١٧  البــ
ــك   ــة بالبن التدريبي
ــة  ــع لمواجه توض
احتياجات تدريبيـة   

 حقيقية

٠,٧٣٦ ٠,٠٠٣ ٠,٣٢٦ ٠,٤٣٩ ٠,٣٤١ ٠,٢٢٨ ٠,٠٩٢ ٠,٤٠٧ ٠,٠٠٨ ٠,٢٧٦ 

 تهتم الإدارة بمتابعة    -١٨
 ٠,٣٠٨ ٠,٣٢١ ٠,٠٣٨ ٠,٣٥١ ٠,٦١٢ ٠,٣١٥ ٠,١١٨ ٠,٢٠٦ ٠,١٨٨ ٠,٣٠٤ التدريب

ــرامج -١٧  البــ
ــك   ــة بالبن التدريبي
ــة  ــع لمواجه توض
احتياجات تدريبيـة   

 حقيقية

٠,٧٣٦ ٠,٠٠٣ ٠,٣٢٦ ٠,٤٣٩ ٠,٣٤١ ٠,٢٢٨ ٠,٠٩٢ ٠,٤٠٧ ٠,٠٠٨ ٠,٢٧٦ 

متابعة  تهتم الإدارة ب   -١٨
 ٠,٣٠٨ ٠,٣٢١ ٠,٠٣٨ ٠,٣٥١ ٠,٦١٢ ٠,٣١٥ ٠,١١٨ ٠,٢٠٦ ٠,١٨٨ ٠,٣٠٤ التدريب

 تتــــيح الإدارة -١٩
للعاملين فرصة تطبيق   

 ما تدربوا عليه
٠,٢٥٦ ٠,٣٧٠ ٠,٦٦٤ ٠,٢٢٤ ٠,٠٩٧ ٠,١٩٠ ٠,٢٢٧ ٠,١٦٧ ٠,٣٨٧ ٠,٣٦٥ 

 تعتمد الإدارة علـي     -٢٠
سياســة البــاب المفتــوح 

 للاتصال مع العاملين 
٠,٦٤٠ ٠,٣٦ ٠,٢٣٥ ٠,٢٠١ ٠,١٦٦ ٠,٣٤١ ٠,٠٨٤ ٠,٠٩٣ ٠,٣١٠ ٠,٢٣٧ 

 يمكنني مقابلة   -٢١
رئيسي المباشر فـي    
الوقت الذي أحتـاج    

 إليه فيه 

٠,٨١٨ ٠,٢٠١ ٠,٢٦٤ ٠,٤٢٢ ٠,٢١٥ ٠,٣٦٠ ٠,٢٢١ ٠,٣٣٥ ٠,١٩٨ ٠,٣٠٣ 
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 المتغيرات الأصلية

 عامل
)١( 

 عامل
)٢( 

 عامل
)٣( 

 عامل
)٤( 

 عامل
)٥( 

 عامل
)٦( 

 عامل
)٧( 

 عامل
)٨( 

 عامل
)٩( 

 عامل
)١٠( 

 يسود البنـك    -٢٢
نظام جيد للاتصالات 
يسمح بتوفير كافـة    
ــي  ــات الت المعلوم
أحتاجها في وظيفتي   

 .بسرعة

٠٠٨٤٥ ٠,١٥٢ ٠,٢٤٣ ٠,٣٤٤ ٠,١٠٩ ٠,٠٣٣ ٠,٢٣٨ ٠,١٣٠ ٠,١٤٦ ٠,٣٤٤ 

هنــاك نظــام   -٢٣
معلومات فعـال فـي     

 البنك
٠,٦١٩ ٠,٤١٥ ٠,٠٩٧ ٠,٣٢٠ ٠,٤٤١ ٠,٣٩٠ ٠,١٦٨ ٠,١١٩ ٠,٠٥٢ ٠,٤٩٢ 

ــتم الإدارة -٢٤ تهــ
 بالاتصالات الصاعدة

٠,١٣٣ ٠,٣٦٣ ٠,١٧٤ ٠,٢٤١ ٠,٨٤٠ ٠,٢٧١ ٠,١٣٤ ٠,٢١٣ ٠,١١٩ ٠,٣٩٩ 

ــتم-٢٥  الإدارة تهــ
ــر   ــالات غي بالاتص

 الرسمية
٠,٣٢٨ ٠,١٠٩ ٠,٣٦٩ ٠,٠٧٩ ٠,٦٤٩ ٠,٤٧١ ٠,١٦٠ ٠,٤١٤ ٠,٤٢٩ ٠,١٧٧ 

ــا -٢٦ ــؤدي جميع  ن
عملنا كفريـق عمـل     

 متكامل
٠,٤٢١ ٠,٢٧٣ ٠,٢٧٩ ٠,٤٧٨ ٠,٢٧٠ ٠,٦٥١ ٠,٠٢٥ ٠,٣١١ ٠,٠٨٧ ٠,٦٣٩ 

تهـــتم الإدارة -٢٧
بشكاوى العاملين و   

 الحد منها
٠,٥٢٨ ٠,٣٠٨ ٠,٠٢٩ ٠,٥٠٩ ٠,١٨٣ ٠,٥١٧ ٠,٠٥٠ ٠,٢٩٦ ٠,١٧٧ ٠,٦٤٢ 

يؤدي كل فـرد    -٢٨
عمله وفقا للمعـايير    
الكمية الموضوعة له   

 من قبل البنك

٠,٤٣٢ ٠,٢٤٤ ٠,١٨٣ ٠,٣٥٠ ٠,٢٢٥ ٠,٥٣١ ٠,٠٣٥ ٠,٣٩٥ ٠,٠٤٥ ٠,٧٦٥ 

يؤدي كل فـرد    -٢٩
عمله وفقا لمعـايير    
الجودة التي تحددها   

 إدارة البنك

٠,٤٨٣ ٠,٣١٧ ٠,٠٧٩ ٠,٧٤١ ٠,٣٠٩ ٠,٣٥٠ ٠,٠٢٦ ٠,٤٧٥ ٠,٠٩٢ ٠,٢٠٢ 

يعتمد تقييم أداء   -٣٠
الفرد علي مقارنتـه    
بأداء عاملين آخرين   
يؤدون نفس المهـام    
فيما يتعلق بمقـدار    

 الناتج اليومي

٠,٣١٣ ٠,٤٧٨ ٠,١٧٦ ٠,٦٤٣ ٠,٣٠١ ٠,٢٣٥ ٠,١٧١ ٠,٥٤٤ ٠,٢٧١ ٠,٥١٨ 

 يعتمــد تقيــيم -٣١
ــي  ــرد عل أداء الف
مقارنته بأداء عاملين   
آخرين يؤدون نفس   
المهام فيمـا يتعلـق     
بمستوي جودة أدائه   

 يوميا

٠,٤٧٧ ٠,٥٣٢ ٠,٣٤١ ٠,٢٦٧ ٠,٣٩٨ ٠,٢٨٥ ٠,١٢٥ ٠,٣٩٧ ٠,٤٠٩ ٠,٦٥٦ 
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 تابع العوامل الرئيسية المستخرجة من المتغيرات الأصلية الخاصة بالتسويق الداخلي
 )Factor Analysis مخرجات أسلوب التحليل العاملى ( 

 

 
 ات الأصليةالمتغير

 عامل
)١( 

 عامل
)٢( 

 عامل
)٣( 

 عامل
)٤( 

 عامل
)٥( 

 عامل
)٦( 

 عامل
)٧( 

 عامل
)٨( 

 عامل
)٩( 

 عامل
)١٠( 

ــام -٣٢ ــد نظ يعتم
ــي  ــيم الأداء عل تقي
مدي نجاح العاملين   
في إشباع حاجـات    

 العاملين

٠,٦٣٢ ٠,٣٠٨ ٠,٢٩٣ ٠,٣٤١ ٠,٢٢٢ ٠,٥٢٣ ٠,١١٨ ٠,٣٦٠ ٠,٠٦٧ ٠,٦١٩ 

تحــرص إدارة -٣٣
 علـي التقيـيم     البنك

لتجنب الأخطـاء و    
 ليس لتصديها

٠,٣١٢ ٠,٢٥٤ ٠,٠٠٧ ٠,٢٤٤ ٠,٤٨٣ ٠,٢٧٤ ٠,١٧٩ ٠,١٧٧ ٠,٢٧٢ ٠,٧٣١ 

تحــرص إدارة -٣٤
البنك بأنـه يتمتـع     
بعلاقات طيبة مـع    

 رؤسائه

٠,٤٨٢ ٠,٣١٧ .٠,١٨٠ ٠,٤٢٧ ٠,١٠٢ ٠,٦٨٣ ٠,٠٦٤ ٠,٣٣٣ ٠,٠٤١ ٠,٤١٥ 

ــرص -٣٥  يحــ
رئيسي المباشر علي   

تقــاء تــوجيهي للار
 بمستوي أدائي

٠,٣٥٠ ٠,٢١٧ ٠,٣٨١ ٠,٦١٠ ٠,٢٣٠ ٠,٤٠٠ ٠,٣١٢ ٠,٤٠٧ ٠,٠٦٧ ٠,٤٠٩ 

 عندما أحتـاج    -٣٦
لمساعدة أحد الزملاء  
فانه لا يتـردد فـي      

 تقديمها

٠,٥٥٥ ٠,٢٩١ ٠,٤٤٦ ٠,٣٨٢ ٠,٢٢٢ ٠,٢٤٨ ٠,١٩٦ ٠,٣٥٧ ٠,٢٣٣ ٠,٦٦٤ 

 العلاقة بيني و    -٣٧
بين زملائي يسودها   

 التعاون
٠,٤٢١ ٠,٣١٥ ٠,٤٤٢ ٠,٣٨٠ ٠,٢٩٨ ٠,٤٢٣ ٠,١٦٨ ٠,٣٧٤ ٠,٢٩١ ٠,٧٩٦ 

 أشعر أننا في    -٣٨
البنك نعمل بـروح    

 الفريق
٠,٤٢٩ ٠,٢٧٢ ٠,٣٩٠ ٠,٢٨٨ ٠,٣٠٣ ٠,٣٩٤ ٠,٠٣٩ ٠,٣٣١ ٠,١٧٣ ٠,٨٩١ 

 تجمعني علاقة   -٣٩
 طيبة مع مرؤوسي

٠,٥٥٠ ٠,٢٢٤ ٠,٤٧٦ ٠,٤٥٥ ٠,٣٣١ ٠,٣٩٣ ٠,٠٦٢ ٠,٥٨٠ ٠,٣٣٢ ٠,٦٤٦ 

 ـ  -٤٠ ي  أحرص عل
ــه مرؤوســي  توجي
دون السعي لتصـيد    

 أخطائهم

٠,٤٩٤ ٠,١٦٢ ٠,١٨٨ ٠,٦٤٤ ٠,٢٧٩ ٠,٢٦٠ ٠,٠٣١ ٠,٥٥٢ ٠,٢٣٥ ٠,٣٥٠ 

 أشــــعر أن -٤١
الراتب الذي أحصل   
عليه لا يتناسب مع    
حجم العمـل الـذي     

 أقوم به

٠,٢٤٧ ٠,٣٦٤ ٠,٢٤٣ ٠,٠٥٠ ٠,١٠٣ ٠,٠٨١ ٠,٢٢٧ ٠,٠٥٩ ٠,٦٨١ ٠,٤٨١ 

 تعتبر الرواتب   -٤٢
ك عاليــة فــي البنــ

بالمقارنــة بــالبنوك 
 الأخرى 

٠,٣٢٢ ٠,٣٨٦ ٠,٧٠٥ ٠,٣٧٤ ٠,١٥٦ ٠,٠٢٢ ٠,٢٩٩ ٠,٥٤٥ ٠,١٩٠ ٠,٣٢٩ 
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 تابع العوامل الرئيسية المستخرجة من المتغيرات الأصلية الخاصة بالتسويق الداخلي
 )Factor Analysisمخرجات أسلوب التحليل العاملى ( 

 

 

 المتغيرات الأصلية
 عامل

)١( 
 عامل

)٢( 
 عامل

)٣( 
 عامل

)٤( 
 عامل

)٥( 
 عامل

)٦( 
 عامل

)٧( 
 عامل

)٨( 
 عامل

)٩( 
 عامل

)١٠( 

 يحصل العـاملون    -٤٣
علــي رواتــب تناســب 
مســتويات المعيشــة  

 المعقولة

٠,١٨٨ ٠,٤٢٦ ٠,٦٧١ ٠,٤٧٨ ٠,٢٠٩ ٠,٣٦٣ ٠,١٦٦ ٠,٢٠٠ ٠,٣٣١ ٠,٤٦٠ 

ــرامج  -٤٤ ــز ب  ترك
التحفيــز علــي إشــباع 

 حاجات العاملين ماديا
٠,١٧١ ٠,٢٨٦ ٠,٤٥٨ ٠,٥٢١ ٠,٢٧٥ ٠,٣٠١ ٠,٢٠٤ ٠,١٨١ ٠,٢٧٤ ٠,٧٥٧ 

 يشعر العاملون في    -٤٥
البنك بأن هنـاك نظامـاً      
ــآت و   ــياً للمكاف مرض

 الحوافز 

٠,٣١١ ٠,٤٠٩ ٠,٣٩٢ ٠,٥٦٩ ٠,٤٠٣ ٠,٣١١ ٠,٠١٨ ٠,٢٩٣ ٠,٢٢٦ ٠,٧٠٥ 

 يركز البنك علـي     -٤٦
جودة الخدمة المقدمة من    
 العاملين عند منح الحوافز

٠,٢٥٩ ٠,٤١١ ٠,٤٩٣ ٠,٤٠٨ ٢٨٦ ٠,١٩١ ٠,٢١٧ ٠,٢٥٦ ٠,٣٩٧ ٠,٧٥١ 

 تمنح الإدارة بالبنك    -٤٧
حوافز تشجيعية للعاملين   

 ذوى الأداء المتميز
٠,٣١٥ ٠,٤٣٠ ٠,١٨٤ ٠,٣٧٥ ٠,٢٨١ ٠,٢١٠ ٠,٢٠٦ ٠,٢٨٧ ٠,٢٠١ ٠,٨٢٦ 

 أشارك أحيانا مـع     -٤٨
الإدارة فـــي تحليـــل 
ــاذ   ــكلات و اتخ المش

 القرارات 

٠,٠٨٩ ٠,٢٦٠ ٠,٠٨٠ ٠,٢٤٣ ٠,٨٥٢ ٠,٢١٧ ٠,٢٧٩ ٠,٠٤٦ ٠,٢٢٣ ٠,١٥٧ 

أشعر بالسعادة لأن    -٤٩
الوظيفة التـي أشـغلها     
تتناسب مع مـؤهلاتي و     

 خبراتي

٠,١٢٩ ٠,٢٥٤ ٣٣٠ ٠,٣٠٧ ٠,٣٨٠ ٠,٧٦٣ ٠,٠٩٨ ٠,٢٧٣ ٠,١٩٧ ٠,٣٩٢ 

أشعر بالملل بسبب    -٥٠
ــذي  ــل ال ــة العم طبيع

 تنطوي عليه وظيفتي
٠,٣٢٠ ٠,٤٥٨ ٠,٢٣٦ ٠,٢٩٣ ٠,٢١١ ٠,١٠٦ ٠,٥٤٧ ٠,٠٤٢ ٠,٦١١ ٠,٥٢٧ 

 تفوض لي إدارة البنك     -٥١
ما يلزم من السلطة لإتمـام      
عملـي بالسـرعة و الدقــة   

 المطلوبة

٠,٢١٠ ٠,٢٠٤ ٠,٠٧٤ ٠,٣٤١ ٠,٣٤٤ ٠,٨١٧ ٠,٢٦٨ ٠,١٢٠ ٠,٠٨٢ ٠,٢٧١ 

 أشعر أحيانـا بعـدم      -٥٢
السماح في العمل لبقائي في     
وظيفتي لفترة طويلة بـدون     

 ترقية

٠,٠٣٢ ٠,٠٧٢ ٠,١١٨ ٠,٢٨٨ ٠,٠٥٥ ٠,٣٠٠ ٠,٦١٤ ٠,١٠١ ٠,٢٧٩ ٠,٣٥٠ 

 يتسم نظام الترقـي     -٥٣
 في البنك بالعدالة

٠,٠٧٩ ٠,٢٦٩ ٠,٢١١ ٠,٢١٧ ٠,٢٨٣ ٠,٤٥٥ ٠,٦٢١ ٠,١٤٦ ٠,٠٣٢ ٠,٤٣٧ 
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 تابع العوامل الرئيسية المستخرجة من المتغيرات الأصلية الخاصة بالتسويق الداخلي
 )Factor Analysisحليل العاملى مخرجات أسلوب الت( 

 

 

 المتغيرات الأصلية
 عامل

)١( 
 عامل

)٢( 
 عامل

)٣( 
 عامل

)٤( 
 عامل

)٥( 
 عامل

)٦( 
 عامل

)٧( 
 عامل

)٨( 
 عامل

)٩( 
 عامل

)١٠( 

 تتبع إدارة البنـك     -٥٤
نمط الإدارة الديموقراطية   

 في تعاملها مع العاملين
٠,٤٠١ ٠,٥٥٦ ٠,١٩٥ ٠,٣٨٦ ٠,٢٦٣ ٠,١٢٦ ٠,٠٣٧ ٠,٤٢٠ ٠,٤٠٠ ٠,٦٢٤ 

ــك -٥٥ ــعي إدارة البن  تس
لإشراك العاملين في اتخـاذ     

 القرارات الخاصة بالعمل
٠,٤٥٦ ٠,٣٤٧ ٠,٠٩١ ٠,٤٤٤ ٠,٣٥١ ٠,٣٢٩ ٠,١٦٣ ٤٣٣ ٠,١٧٤ ٠,٦١٠ 

ــك -٥٦ ــرد إدارة البن  تنف
باتخاذ القـرارات الخاصـة     
بالبنك دون الاستعانة بـآراء     

 العاملين

٠,٢٠٣ ٠,٧٥١ ٠,٢٧٠ ٠,٠١٢ ٠,٢٥٤ ٠,٢٦٦ ٠,١٣٩ ٠,١١٦ ٠,٣٨٤ ٠,٤٥٢ 

 أحــاول دائمــا  -٥٧
مســاعدة العمــلاء فــي 
الحصول علي الخدمـة    
المطلوبة بأقـل جهـد و      

 بأسرع وقت 

٠,٦١٨ ٠,٤٤٣ ٠,٠٢٦ ٠,١٠١ ٠,١٠٤ ٠,٤١٧ ٠,١٠٥ ٠,٣٩٣ ٠,٠٩٣ ٠,٤٢٣ 

 أرحب دائما بـأي     -٥٨
نقد أو شكوى من جانب     

 العميل 
٠,٣٢١ ٠,٣٢٣ ٠,١٢٥ ٠,٢٤٨ ٠,٣٢٥ ٠,٢٦١ ٠,٠٦٩ ٠,٣٩٨ ٠,٤٤٧ ٠,٦٥٧ 

 لا أتردد في الـرد      -٥٩
عن أي استفسار للعميـل     

 مهما كنت مشغولا
٠,٧٦٥ ٠,١٥٠ ٠,١٦٦ ٠,٢٣٣ ٠,٤٤٥ ٠,٢٣٧ ٠,٠٢٥ ٠,٥٨٢ ٠,٣٠٩ ٠,٤١٨ 

 عادة مـا أنـاقش      -٦٠
العميل لأعرف احتياجاته   

 و رغباته
٠,٧٣٥ ٠,٢٠٣ ٠,١٣٢ ٠,٢٧٣ ٠,٠٨٩ ٠,١٤٩ ٠,٢١٥ ٠,٧١٣ ٠,٢٢٧ ٠,٣٤١ 

ــي أن  -٦١ ــن رأي  م
الابتسام للعميـل بـنفس     
ــديم الخدمــة  ــة تق أهمي
ــرعة و  ــة بالس المطلوب

 الدقة المطلوبة

٠,٢٦١ ٠,٢١٩ ٠,٣٠٠ ٠,٤٤١ ٠,٢٤٥ ٠,٣٦٢ ٠,٢٣٧ ٠,٨٥٣ ٠,٢١٩ ٠,٣٢٩ 

 أشعر بأن لي العديد -٦٢
من الأصدقاء مـن بـين      

 عملاء البنك
٠,٣٨٣ ٠,٣٢٥ ٠,٣١٤ ٠,٣١٩ ٠,١٣٧ ٠,٣٧٥ ٠,١٠٨ ٠,٨٢٥ ٠,٢٦٧ ٠,٤١٨ 

نسبة التباين الـذي تـم      
ــل  ــل عام ــيره لك تفس

 مستخرج
٢,٢٦ ٢,٩٤ ٢,٨٤ ٣,١٢ ٣,٦٩ ٣,٩٨ ٤,٩٦ ٥,٩٦ ٦,٤٢ ٤٦,٨٦ 

النسبة المتجمعة للتبـاين    
الذي تم تفسيره لجميـع     

 العوامل المستخرجة
٨٢,٦١ ٨٠,٣٥ ٧٧,٨٦ ٧٥,٠٢ ٧١,٩ ٦٨,٢٠ ٦٤,٢٢ ٥٩,٢٥ ٥٣,٢٩ ٤٦,٨٦ 
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