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Abstract : 
 
      The study aims to identify the 
degree of commitment of Agriculture 
and Rural Development Bank in the 
state of Guelma in internal marketing, 
and to highlight the importance of 
human resources in raising the 
competencies to improve the level of 
services provided to customers. We 
have relied on a sample of its staff, 
which were estimated to 52 employees, 
and we have used the SPSS to analyze 
the paragraphs. We have found that the 
bank seeks to meet the needs of 
employees in order to deepen their 
sense of stability, and also cares in 
internal marketing in order to improve 
their skills when providing services. 
The study recommended the need to 
design as internal products, planning 
and training programs, and the adoption 
of rewards to motivate employees who 
achieve a distinct performance in 
providing banking service. 

Key words: internal marketing mix, 
human resources, distinct 
performance. 
 

  : الملخص

  

 بنك درجة إلتزام على لتعرفل الدراسة تهدف    

 بالتسویق الفلاحة والتنمیة الریفیة بولایة قالمة

رفع من لأهمیة الموارد البشریة لالداخلي، وإبراز 

الكفاءات لتحسین مستوى الخدمات المقدمة 

للعملاء، ولقد إعتمدنا على عینة من موظفیه 

موظف، وقمنا بإستعمال  52والذي قدر عددهم 

SPSS  لتحلیل فقرات الإستمارة، ولقد توصلنا إلى

أن البنك یسعى إلى تلبیة حاجات الموظفین من 

بالإستقرار كما یهتم أجل تعمیق شعورهم 

بالتسویق الداخلي من أجل تحسین مهاراتهم عند 

تقدیم الخدمات، الأمر الذي ینعكس على الأداء 

على وأوصت الدراسة  المتمیز للبنك ككل.

ضرورة تصمیم الوظائف على أنها منتوجات 

داخلیة، وتخطیط برامج تدریبیة، وإعتماد 

أداء المكافآت لتحفیز الموظفین الذین یحققون 

  متمیز عند تقدیم الخدمة البنكیة. 

: مزیج التسویقي الكلمات المفتاحیة

 .الداخلي، الموارد البشریة، الأداء المتمیز
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  المقدمة:

تعتمد البنوك في تقدیم خدماتها وتحقیق أهدافها المستقبلیة على الموارد البشریة، والتي تعتبر       

من بین القوى المؤثرة في نجاحها وتفوقها ووصولها لأداء متمیز، حیث تعمل البنوك على إختیار 

التسویق  موظفیها بعنایة وتدریبهم وتحفیزهم وتلبیة حاجیاتهم، وهذا لا یتسنى إلا من خلال تبني

الداخلي والذي  یمكن البنوك من إنجاح التسویق الخارجي وتحقیق رضا الزبائن، كما یعتبر الأداة 

كیف  ومنه وعلى ضوء ما سبق یمكننا طرح التساؤل الآتي:الفعالة لبلوغ الأهداف طویلة المدى، 

  ؟بولایة قالمة فیةیساهم التسویق الداخلي في تحقیق الأداء المتمیز ببنك الفلاحة والتنمیة الری

   الفرضیات:

  لا یتبنى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة التسویق الداخلي؛ الأولى:الرئیسیة الفرضیة  - 

  لا یهتم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالأداء التمیز؛ الثانیة: الرئیسیة الفرضیة -

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للتسویق الداخلي على الأداء المتمیز  الثالثة: الرئیسیة الفرضیة -

 .% 5لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة عند مستوى الدلالة 

   الدراسة: أهدافأهمیة و 

 :خلال السابقة من التساؤلات عن الإجابة إلى البحث یسعى      

لتسویق الخدمات  والتنمیة الریفیة بنك الفلاحةالتوصل إلى الأسالیب المتبعة من قبل إدارة  -

 للموظفین، ومدى مساهمتها في تعزیز أدائهم لتحقیق التمیز؛

 ؛بنكال إبراز مدى أهمیة التسویق الداخلي وتقدیم برامج تساعد على تطبیقه داخل -

  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بصفة خاصة؛أهمیة تطبیق أبعاد التسویق الداخلي في  -

ممارسات التسویق الداخلي یؤثر إیجابا على أداء الموظفین وبالتالي أداء البنك ككل، من تحسین  -

 أجل الوصول للتمیز.

 التسویق الداخلي .1

 البشریة التي وإجراءات الموارد سیاسات من "مجموعةأنه:  على الداخلي یعرف التسویق

 أجل من والتحفیز التدریب التعلیم، إلى یحتاجون الذین الداخلیة السوق في كأعضاء الموظفین تعامل

 بالموظفین حتفاظوالإ تحفیز تطویر، جذب،على أنه: " عرفیو ، 1فعالیة" أكثر بشكل الزبائن خدمة

 زبائن أنهم على الموظفین معاملة فلسفة هوف حاجاتهم، تشبع التي الوظائف خلال من المؤهلین

هو فلسفة معاملة و ، 2الإنسانیة" الحاجات تلبي كمنتجات الوظائف لتشكیل وإستراتیجیة داخلیین

الموظفین كزبائن داخلیین من خلال تطبیق ممارسات التسویق التقلیدي علیهم والعمل على إشباع 

ورغباتهم، وتزویدهم بتصور واضح للمهام والأهداف التي ترغب المؤسسة الخدمیة  إحتیاجاتهم

تحقیقها من خلال التدریب، التحفیز، التقویم والمكافآت لتحسین تفاعلهم مع الزبون الخارجي وتطویر 
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مهاراتهم، من أجل الوصول إلى أداء متمیز أثناء تقدیم الخدمات الذي ینعكس على أداء المؤسسة 

   ككل.

  :3لتسویق الداخلي فیما یليا وتتمثل عناصر

 إثارة دافعیة الموظفین وتحقیق رضاهم؛ 

 ؛ئه، وتحقیق رضازبونوجه بالتال 

  التعاون والتكامل الوظیفي؛ 

 إتباع المدخل التسویقي لتحقیق العناصر الثلاث السابقة؛ 

 .تنفیذ إستراتیجیات محددة للمؤسسة، وكذلك إستراتیجیات وظیفیة محددة 

  :4ویمكن تلخیص أهمیة التسویق الداخلي وأهدافه فیما یلي

تستمد إستراتیجیة التسویق الداخلي أهمیتها من عملیة التفاعل بین الموظفین والزبائن أین تتزامن  -

عملیات الإنتاج والإستهلاك، ویسیطر العنصر البشري على عملیة تقدیم الخدمة، ویشارك كل من 

  ؛ائن في إنتاج الخدمة ذاتهاالموظفین في المؤسسة والزب

داء بأحسن الأل الموظفین وتحفیزهم على ضوتهدف إستراتیجیة التسویق الداخلي إلى إستقطاب أف -

جودة ممكنة، وذلك من خلال تطبیق كل من أسالیب التسویق الداخلي على السوق الداخلي 

من الزبون الداخلي والزبون  للموظفین، كما تهدف إستراتیجیة التسویق الداخلي إلى تطویر معرفة كل

  الخارجي وإزالة المعوقات الوظیفیة التي تعوق الفعالیة الوظیفیة.

  :5فیما یلي الداخلي للتسویق مكوناتیمكن تحدید كما 

، والمكافآت التحفیز الجید، تصالالإ تدریب،ال توظیف،ال بجانب الداخلي التسویق یهتم :الموظفون - 

  ؛نیداخلی زبائنك وإعتبار الموظفین

 الأداء وتحسین السوقیة الحصة زیادةو  الزبون،على  والتركیز ،تهاهوی بناءب یسمح هوف :ةؤسسالم - 

  ؛الطویل المدى في

 والذي الموظفین، رضا إلى یؤدي الداخلي لتسویقل الفعال التطبیق إن ي:الخارج الزبون رضا - 

  ؛الخدمات تقدیم عند بینهما العلاقة أثناء وذلك للزبائن، رضا إلى یتحول

 من لها لما وذلك ة،ؤسسالم في الداخلي التسویق وجود في سبب أكبر هي ة:الوظیفی الوحدات - 

  .أفضل تصالإب والسماح الأقسام، بین الحواجز إلغاء على قدرة

 :6یتكون مزیج التسویق الداخلي من العناصر التالیةو

 رفع سبیل المستمر، في والتدریب الموظف بها یتحلى أن ینبغي التي القیم عن یعبرالمنتج:  - 

 ؛المؤسسة إستراتیجیات تنفیذ وإنجاح الداخلي الزبون ومعرفة مهارات

 لتبني  النفسیة التكلفة وأیضا معرفته، رفع سبیل في الموظف یتحملها التي التكلفة عن یعبر :السعر - 
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 ؛البدیلة الفرصة تكلفة علیه یطلق ما وهو جدیدة أسالیب

 لوجه، وجه والتفاعل الإعلان خلال من الداخلي تصالالإ ستراتیجیاتإ مختلف عن یعبر الترویج: - 

 ؛الداخلیة والنشریات ولوحة الإعلانات،

 الجدیدة الواجب والمهام السیاسات عرض یتم أین الاجتماعات عقد مكان إلى یشیر التوزیع: - 

 ب؛التدری وكالات أو المستشارین اللجوء عند الوسیط بالطرف عنه یعبر وقد تنفیذها،

 وكحالة الطبیعیة، بیئة العمل تمثل لأنها مهمة لیست الداخلي السوق مستوى على المادي: الدلیل - 

  ؛الخارجي التدریب المؤتمرات أو طریق عن الموظفین، بها یكلف التي المهام خاصة

العمل  وطرق المهام مختلف وتمثل الداخلي، المنتج تسلیم طرق إلى وتشیر :العملیات - 

 ؛الداخل الاتصال أدوات بواسطة شفویة أو كتابیة بطریقة تسلیمها یتم التي والاستراتیجیات،

  .المباشر المسؤول مع والعلاقة الإشراف نمط عن وتعبر المشاركون (الأفراد):خ. 

  في البنوك التجاریة: الأداء المتمیز. 2

تتفوق بها المؤسسة على كل  یعرف الأداء المتمیز على أنه: "إنجاز نتائج غیر مسبوقة

ونستطیع القول أن الهدف الأساسي من وجود  ،7من ینافسها بل تتفوق على نفسها بمنطق التعلم"

وهذا ما تفسره الإدارة الحدیثة للأداء، والتي  ،إدارة في أي بنك هو ضمان وتأكید تحقیق الأهداف

  :8یمكن إیضاحها من خلال الآتي

الأساسي لضمان وتأكید تحقیق الأهداف هو تخطیط الأداء المؤدي  إن السبیل تحقیق الأهداف: - 

  ؛إلى هذه الأهداف، إذ لابد من بذل الجهود للوصول إلى نتائج

الأوضاع الإداریة وتهیئة لابد من توفیر الموارد المادیة والبشریة والمعنویة  تخطیط الأداء: - 

  ؛لمعاییر الموجهة للأداءوالتنظیمیة، مع مراعاة توفیر الإرشادات والمعلومات وا

متابعة ومراجعة الأداء وتبیین إحتمالات النجاح المستهدفة، وهذا  البنكیجب على  تسهیل الأداء: - 

  ؛لتتمكن من تحقیق الأهداف المسطرة

فإنه لابد من تطویر الأداء وهذا وفقا لتغیر الظروف والموارد والمعوقات المتغیرة  تدقیق الأداء: - 

  ؛بإستمرار

عمل على یهذا إن لم  إن المحافظة على المركز التنافسي للبنك أمر صعب، تطویر الأداء: - 

  ؛نزبائمنتجاته وإشباع رغبات الفي تحسین أدائه، والتمییز 

تندرج جمیعها تحت ما  التيلتحسین أداء البنك لابد من توفر العناصر السابقة،  تحسین الأداء: - 

  ؛یسمى بإدارة الأداء

في أغلب الأحیان یختلف الأداء الفعلي عن الأداء المخطط أي الأهداف  یر) الأداء:إدارة (تسی - 

  ؛وهي المشكلة الأساسیة التي تواجه الإدارة فیما یتعلق بالأداء
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ه یقوم على التعدیل كونالنموذج الدینامیكي لتحسین الأداء من أحدث النماذج  یعتبر هوة الأداء: - 

 التحفیز على الإبتكارمن خلال التركیز على المورد البشري و  المستمر بدراسة الواقع المحیط،

الكامل للخدمة وخلق القیمة لتصل في الأخیر إلى إعادة  وإستثمار القوة الذهنیة، وإعطاء المفهوم

 البناء والتجدید ولیس الترمیم. 

 التسویق الداخلي والأداء المتمیز: .3

یؤدیها الموظفین على أنها منتجات  يینظر للأنشطة الت إدارة الموارد البشریة والتسویق الداخلي:أ.

یؤدونها لكي تضمن قوى عاملة ذات  يز على إهتماماتهم من خلال الأنشطة التیتركالیجب و  ،داخلیة

 زبائنویعتبر التسویق الداخلي كل الموظفین بالبنك ، كفاءة عالیة وكذلك إشباع الزبون الخارجي

على بعض الأنشطة  يتنطوي سیاسات وبرامج التسویق الداخلداخلیین علیهم تحقیق أهدافه، و 

المخططة والموجهة للموظفین بها والخاصة بالتنمیة والتدریب والمكافأة والعلاقات بین الموظفین 

  .9والإتصالات ووضوح الأدوار

تساهم مختلف وظائف إدارة الموارد البشریة في عملیة : التسویق الداخلي وتحسین الأداء .ب

  یق الداخلي بهدف تحسین الأداء من خلال تركیزها على ما یلي:التسو 

هو وسیلة تمكن البنوك من جذب الموظفین المناسبین  :10وظیفة الإستقطاب والإختیار والتعیین.   

  ؛لإحتیاجاتها في التوقیت المناسب

تزوید الموظفین بالمعلومات اللازمة في الوقت المناسب، والتعرف على إتجاهاتهم  :11الإتصالات.   

   ؛ترویج الخدمات البنكیة يوخاصة التي یمكن الإعتماد علیها ف

هو نشاط یهدف إلى تزوید الأفراد بمجموعة من المعلومات والمهارات التي  :12وظیفة التدریب.    

   ئهم؛تؤدي إلى زیادة معدلات أدا

یزید من دافعیة الأفراد  كونه ،لتسویق الداخليمن أدوات ا المكافآت أنظمة تعتبر: 13التحفیز.  

  بنك؛ستراتیجیة لللتحقیق الأهداف الإوحماسهم للعمل، مما یرفع من أداءهم في العمل 

إقتناص الفرص و  مسؤولیةال من خلاله یتم تنمیة القدرات الفكریة ومنحهم :14تمكین الموظفین. 

  ؛والإستمرار

مما لاشك فیه أن التسویق الداخلي بما یحتوي  سیاسات التسویق الداخلي من أجل أداء متمیز:ج. 

  علیه من سیاسات، یساعد وبشكل كبیر في خلق الأداء المتمیز وذلك من خلال:

 السوقیة الحصة وزیادة المتمیزة، المنتجات من مجموعة تقدیم من البنوك یمكن :15. التجدید والإبتكار

  الطویل؛ المدى والإستمرار على البقاء المالي ولضمان أدائها وتحسین

من خلال إستخدام  الزبائن مع من علاقته یحسن أن للبنك یمكن :16زبائن. جودة الخدمة المقدمة لل

  ؛لهم المقدمة الخدمة على إیجابیا یؤثروالذي السلوك الإیجابي مع الموظفین، 
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 خلال من للمنافسة تؤهلها عالیة قدرات إستراتیجیة ذات یجعل البنوك: 17السوق نحو التوجه. 

  ؛لهم الخدمات أفضل تقدیم على والعمل لزبائنا جذب أجل من الكفؤة الإطارات

البنك الناجح هو الذي یخلق المعرفة بشكل مستمر، ویعمل على نقلها عبر قنواته  :18المعرفة. 

   ؛التنظیمیة للإستفادة منها

ستخدام أما الفعالیة فإنها ترتبط بمستوى الأداء المحقق الإالكفاءة بدرجة ترتبط  :19والفعالیةالكفاءة . 

  ؛عند إستخدام الموارد، ومنه لن یكون الأداء فعالا حتى یكون كفؤ

المشجع على التواصل بین الموظفین لتراكم الأفكار وخلق  خلق المناخ وذلك من خلال :20الإبداع. 

  .المعرفة ویضمن تداول المعلومات والخبرات

  الإطار المیداني:  .4

موظفي مدیریة ووكالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة قالمة،  من الدراسة مجتمع یتكون         

موظف  57الدراسة  مجتمع مع المقارنة خلال وموظفة، ومنموظف  52 الدراسة عینة وقد شملت

  .% 91.22تشكل  العینة نسبة أن لنا یظهر

إختبار ألفا كرونباخ، وجاءت تم إختبار صدق أداة البحث وقیاسها من خلال  :ثبات أداة الدراسة - 

 نتائجه كما هو مبین في الجدول التالي:

  ألفا لقیاس ثبات محاور الدراسة ): معامل كرونباخ01الجدول رقم (

  قیمة ألفا كرومباخ  عدد الفقرات  محاور الإستمارة

  0,84  23  المحور الأول

 0,88  07  المحور الثاني

 0,89  30  كامل الإستمارة

 SPSS Version 19من إعداد الباحثین بإستعمال  المصدر:   

، %89الإستمارة عالیة حیث بلغت ونلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمة ألفا كرونباخ لكامل 

   .تتمتع بدرجة ثبات عالیة تبرر إستخدامها الإستمارةوبذلك فإن 

للتعرف على توزیع مفردات عینة الدراسة حسب : عینة الدراسةلالدیمغرافیة  خصائصال - 

  الخصائص الدیمغرافیة، ثم حساب التكرارات والنسب المئویة وكانت النتائج كما یلي: 

  ): التكرارات والنسب المئویة المتعلقة بالمتغیرات الدیمغرافیة02( الجدول رقم

  %النسبة  التكرار  البیان  المتغیر

  الجنس
 44,23 23  أنثى

 55,77 29  ذكر

  

  السن

25-35  26  50  

35-45  12  23,08  
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  26,92  14  45أكثر من   

  الوظیفة

 03,85  2 مدیر

 19,23  10  رئیس قسم

 76,92  40 موظف

 40,39 21  ثانوي  

 50 26  جامعي  المؤهل

 9,61 5  دراسات علیا

  الخبرة

  

 30,77 16 أقل من خمس سنوات

 28,85 15 سنوات 10إلى  5من 

 40,38 21 سنوات 10أكثر من 

  100  52  المجموع

  SPSS Version 19من إعداد الباحثین بالإعتماد على برنامج  المصدر:

  من خلال الجدول ما یلي:نلاحظ  

  ؛البنك یوظف الذكور أكثر من الإناث -

سنة في كونها مرجع  45الشباب بینما تتمثل أهمیة الفئة العمریة أكثر من  توظیفإهتمام البنك ب - 

  ؛خبرةالقدمیة و الأللموظفین الجدد وهذا بحكم 

الموظفین هم الأكثر عددا في البنك، وذلك لطبیعة الخدمات المقدمة التي تتطلب إتصال مباشر  - 

  ؛الزبائن مع

   ؛إهتمام البنك بإستقطاب الموظفین حاملي الشهادات - 

توازن بین الموظفین القدامى للبنك والذین یمتلكون المعرفة والخبرة والقدرات الشابة ذوي  یوجد - 

 التحصیل العلمي العالي، مما یحقق للبنك أداء متمیز.

  التحلیل الإحصائي لفقرات الإستبیان. 3

  الإستمارة فقرات): المتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة ل03الجدول رقم (

  الفقرة  رقم

ط 
س
لو

ا

ي
اب
س
ح
ال

ف   
حرا

لإن
ا

ري
یا
مع

ال
  

ه 
جا

إت

بة
جا

الإ
  

  المحور الأول: التسویق الداخلي

  الإستقطاب

01  
یقوم البنك بتوظیف رأس المال البشري من خلال إجراء مقابلات 

  والإختبارات.
  مرتفعة  0,802  3,44

  متوسطة  0,893  3,21  ة.عالیتقوم إدارة البنك بإختیار الأفراد ذوي الكفاءات والمهارات ال  02

  متوسطة  0,841  3,37یعمل البنك على تحدید إحتیاجات الموظفین لدیه والعمل على   03
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  إشباعها.

   0,652 3,34  الإجمالي

  تدریب الموظفین

  مرتفعة  1,004  3,67  أجل تدریب الموظفین لدیه. یخصص البنك میزانیة كافیة من  04

  مرتفعة  0,886  3,63  تهدف برامج التدریب والتطویر إلى تحسین أداء الموظفین.  05

  مرتفعة جدا  0,776  4,21  تكسب برامج التدریب الأفراد المهارات والقدرات لخدمة الزبائن.  06

07  
أفضل القرارات لأداء  یساعد التدریب الموظفین على إتخاذ

  .أعمالهم
  متوسطة  1,172  3,00

08  
یعمل التدریب على خلق قدرات جدیدة لمواجهة مختلف 

  .تالأزما
  مرتفعة  0,668  3,85

09  
بإستقطاب الموظفین وتحسین مستواهم من خلال  البنكیهتم 

  .توفیر البیئة الملائمة
  مرتفعة  0,760  3,67

  مرتفعة  0,844  3,62  معرفة نشاطه الوظیفي. یستطیع الموظف من خلال التدریب  10

   0,479 3,66  الإجمالي

  تحفیز الموظفین

11  
یعتبر الراتب الحالي مرضیا مقارنة بحجم مهام الموظف 

  ومسؤولیاته داخل البنك.
  مرتفعة  0,923  3,67

12  
یتحصل الموظف على الشكر والتقدیر من قبل المسؤولین في 

  حالة تمیز أدائه.
  مرتفعة  0,950  3,63

13  
لإبتكار طرق وأسالیب جدیدة  الموظفینتعمل الحوافز على دفع 

  لتطویر أدائهم.
  مرتفعة جدا  0,740  4,04

14  
تمنح إدارة البنك مكافآت وحوافز للموظفین عند تقدیم خدمات 

  تتمیز بالجودة.
  مرتفعة  0,955  3,60

15  
تقدیم أداء متمیز  یقدم البنك للموظف فرصة الترقیة عند

  ذات جودة.وخدمات 
  مرتفعة  0,785  3,83

16  
نظام المكافآت الموظفین لتحسین أدائهم ویساعد البنك یحفز 

  على تحقیق أهدافه.
  متوسطة  0,866  3,27

   0,543 3,67  الإجمالي

  تمكین الموظفین

17  
تقوم إدارة البنك بتفویض الصلاحیات للموظفین خاصة الذین 

  مباشر بالزبائن. على إحتكاك
  مرتفعة  0,018  3,44

18  
رسالته بشكل واضح  التي تبینالبنك المعلومات الضروریة  ینشر

  للموظفین.
  مرتفعة  0,929  3,63



 مجلة العلوم الإنسانیة       .....                  ي في تحقیق الأداء دور التسویق الداخل 

        359م                                                                     2017مارس 

  متوسطة  0,962  3,23  یقوم البنك بإشراك الموظفین لدیه في عملیة إتخاذ القرارات.  19

  مرتفعة 0,918 3,48  .لدیها الموظفین حاجات مختلف موارد لتلبیة البنك تسخر إدارة  20

  مرتفعة 0,803 3,56  یساهم التمكین في تطویر الإبداع لدى الموظفین.  21

22  
یحسن التمكین في جودة الخدمة البنكیة وبالتالي رضا الزبون 

  .وولائه
  متوسطة 0,971 3,13

  مرتفعة 0,899 3,77  داخلي. زبونیسعى البنك إلى إرضاء الموظفین  ك  23

   0,582 3,46  الإجمالي

  المحور الثاني: الأداء المتمیز

24  
ة عالیالخبرة التي یمتلكها الموظفین في تحقیق مستویات تساعد 

  تمیز.ممن الأداء ال
  مرتفعة  0,977  3,79

  مرتفعة  1,032  3,62  یهتم البنك بتطویر الكفاءات من أجل تحقیق التمیز والریادة.  25

26  
عقد دورات تدریبیة تساعد على التمیز  یعمل البنك على

  والإبداع.
  مرتفعة  0,916  3,94

  مرتفعة  0,648  3,83  یعمل البنك على التنوع والتمیز في تقدیم الخدمات.  27

  مرتفعة  0,807  3,77  یسعى البنك إلى تقدیم خدمات متمیزة عن منافسیه.  28

29  
إستراتیجیات یتطلع البنك إلى تحقیق التمیز من خلال إتباع 

  التسویق الداخلي.
  مرتفعة  0,834  3,67

  منخفضة 1,236 2,96  یعمل البنك على منح المكافآت للموظفین المتمیزین ورعایتهم.  30

   0,712 3,65  الإجمالي

  SPSS Version 19من إعداد الباحثین بالإعتماد على برنامج  المصدر:     

  المحور الأول: التسویق الداخلي

یتضح من خلال الجدول السابق أن المتوسط حسابي لجمیع فقرات محور التسویق الداخلي   

، وبذلك یعتبر Sig=0,000، وقیمة إحتمالیة 0,418، وإنحراف معیاري قدره 3,56مرتفع یقدر بـ 

فهذا  61,508بلغت  t، وبما أن قیمة 0,05هذا المتوسط دال إحصائیا عند مستوى دلالة یساوي 

، مما یعني أن درجة الموافقة مرتفعة على 3سط درجة الإجابة قد زاد عن درجة الحیاد یدل أن متو 

یهتم بتطبیق إستراتیجیات التسویق الداخلي ومعاملة الموظفین هذا المحور التي تعكس أن البنك 

تحدید ، و یهتم بإختیار الأفراد ذوي الكفاءات حسب إحتیاجاتهه، كما داخلیین لتحقیق أهداف زبائنك

یهتم بتحفیز موظفیه مادیا ، و لإحتیاجات التدریبیة لموظفیه من أجل تدارك جوانب القصور في أدائها

یسعى إلى تمكین موظفیه من خلال إشراكهم في إتخاذ أن البنك ، كما ومعنویا من أجل زیادة دافعیته

  القرارات وزیادة صلاحیاتهم.

  المحور الثاني: الأداء المتمیز:

  یتضح من خلال الجدول السابق أن المتوسط حسابي لجمیع فقرات محور الأداء المتمیز  
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، وبذلك Sig=0,000، وقیمة إحتمالیة 0,712، وإنحراف معیاري قدره 3,65مرتفع یقدر بـ 

 29,933بلغت  t، وبما أن قیمة 0,05یعتبر هذا المتوسط دال إحصائیا عند مستوى دلالة یساوي 

، مما یعني أن درجة الموافقة 3وسط درجة الإجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحیاد فهذا یدل أن مت

یهتم بتمیز أدائه مقارنة مع مرتفعة من قبل أفراد العینة على هذا المحور التي تعكس أن البنك 

  منافسیه.  

  إختبار فرضیات الدراسة:. 4

 الأولى: الرئیسیة إختبار الفرضیة - 

 الفلاحة والتنمیة الریفیة بالتسویق الداخلي؛ : لا یهتم بنك�� 

  یهتم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالتسویق الداخلي.:  ��

  للفرضیة الأولىT ختبارإ ): المتوسط الحسابي و 04الجدول رقم (

الوسط   المتغیر

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

t مستوى   

  المعنویة

التسویق  المحور الأول:

  الداخلي

3,56  0,418  61,508  0,000  

  SPSS Version 19 من إعداد الباحثین بالإعتماد على برنامج المصدر:

 3,56لمحور قد بلغ هذا ا تبین المخرجات أن الوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة

، وهي أكبر من قیمتها 61,508المحسوبة قد بلغت   t، وحیث أن قیمة0,418وبإنحراف قدره 

الجدولیة، هذا ما یدفعنا إلى رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة، وما یؤكد هذه النتیجة 

أي أقل من المستوى المعتمد، وهذا ما یؤكد  0,05كان أقل من  0,000أن مستوى الدلالة المحسوب 

 بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یهتمة البدیلة، ومنه فإن رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضی

   .بالتسویق الداخلي

 الثانیة:  الرئیسیة إختبار الفرضیة- 

 : لا یهتم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالأداء المتمیز؛�� 

   یهتم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالأداء المتمیز.:  ��

  للفرضیة الثانیةT ): المتوسط الحسابي وإختبار05الجدول رقم (

  الوسط  المتغیر

  الحسابي 

الإنحراف 

  المعیاري

t  مستوى

  المعنویة

الأداء  :لثانيالمحور ا

  المتمیز

3,65  0,712  37,008  0,000  

 SPSS Version 19من إعداد الباحثین بالإعتماد على برنامج  المصدر:
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 3,65تبین مخرجات الجدول أن الوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة قد بلغ       

، وهي أكبر من قیمتها 37,008المحسوبة قد بلغت   t، وحیث أن قیمة0,712وبإنحراف قدره 

الجدولیة، هذا ما یدفعنا إلى رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة، وما یؤكد هذه النتیجة 

أي أقل من المستوى المعتمد، وهذا ما یؤكد  0,05كان أقل من  0,000توى الدلالة المحسوب أن مس

بالأداء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یهتم رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة، ومنه فإن 

  .المتمیز

  الثالثة: الرئیسیة إختبار الفرضیة- 

% بین الإهتمام بالتسویق 5لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة :  ��

  الداخلي والأداء المتمیز للبنك؛

% بین الإهتمام بالتسویق الداخلي 5توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  :��

  والأداء المتمیز للبنك.

  للفرضیة الثالثة T): المتوسط الحسابي وإختبار06الجدول رقم (

   معامل الإرتباط       

R 

 معامل التحدید          

 R2  

0,653  

0,607  

 = عند:                 0,000مستوى المعنویة                 F    :11,027قیمة 

0,05  

معاملات   معاملات غیر موحدة  المتغیر

  موحدة
  t قیمة  

مستوى 

  المعنویة

   الخطأ

  المعیاري

Beta  بیتا  

  التابث

المتغیر 

: المستقل

التسویق 

  الداخلي

0,312 

1,113  

0,655 

0,183  

  

0,653  

1,477 

6,099  

0,635 

0,000  

     الأداء المتمیز المتغیر التابع:

  SPSS Version 19من إعداد الباحثین بالإعتماد على برنامج  المصدر:
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والذي یشیر إلى تفسیر المتغیر  0,607قد بلغ    R2یظهر من الجدول أن معامل التحدید 

من  %40وأن باقي النسبة والمقدرة  %60المستقلة  المتمثل التسویق الداخلي للمتغیر التابع بنسبة 

 F، كما تشیر قیمة بالإضافة إلى الخطأ العشوائي التأثیر في المتغیر التابع ترجع إلى عوامل أخرى

الإنحدار للعلاقة بین المتغیرات المستقة  إلى ملائمة خط %95بمستوى ثقة  11,027التي بلغت 

إلى وجود علاقة موجبة قویة بین  0,653التي بلغت  Rوالمتغیر التابع، وتشیر قیمة معامل الإرتباط 

  .المتغیرین

الأمر الذي  0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000المتغیر المستقل  بلغ مستوى المعنویة

 وبالتالي إحصائیا وهو ما یشیر إلى أهمیة هذا المتغیر في تفسیر المتغیر التابع، یدل على معنوتها

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة یمكننا قبول الفرضیة البدیلة التي تنص على أنه 

  % بین الإهتمام بالتسویق الداخلي والأداء المتمیز لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة.95

 �� +Y = a + b X ا سبق نستنتج معادلة الإنحدار البسیط التالیة:ومن خلال م

  التسویق الداخلي 1,113+  0,312الأداء المتمیز = 

 الخاتمة:

   :نتائجال - أولا      

 وتحقیق على تحسین أداءه یعمل مماإشراكهم في إتخاذ القرارات و  یهتم بآراء موظفیه البنك أن-

البیانات والمعلومات بقیمتهم من خلال تلبیة مختلف إحتیاجاتهم، ونشر  یشعرونهم أن تبین وقد ،تمیزه

الضروریة التي تظهر فلسفة البنك ورسالته بشكل واضح لهم مما یمكنهم من إتخاذ القرارات المناسبة 

 وتمكینهم من تقدیم الخدمات المطلوبة منهم؛

ین مما یكسبهم المهارة والخبرة یقوم البنك بوضع البرامج التدریبیة من أجل تحسین أداء الموظف-

 لخدمة الزبائن ومواجهة المشاكل التي یتعرض لها أثناء القیام بأعمال الموكلة لهم؛

 تعمل الحوافز على تطویر أدائهم لتقدیم مستوى جید من الخدمات؛-

وي یهتم البنك بتحسین مستوى أدائه وهذا من خلال أداء موظفیه، مما یدفعه إلى إستقطاب الأفراد ذ-

 الكفاءات والمهارات العالیة؛

 العملیات لتسهیل اللازمة الإستراتیجیات وضع یهتم البنك بتطویر أداء الموظفین لدیه من خلال-

والذي تبین  لتزویدهم بالمعرفة والخبرة وتحسین مهارتهم في تقدیم الخدمات، وفعالیة بكفاءة وإجراؤها

 ؛إختبار الفرضیة الثانیةمن خلال 

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یهتم بأداء الموظفین وهذا للوصول إلى أداء متمیز للبنك ككل،  أن-

والتي تنشأ نتیجة تطبیق إستراتیجیات التسویق الداخلي وتقدیم خدمات جدیدة ومتمیزة عن المنافسین 

 . إختبار الفرضیة الثالثةوتبین ذلك من خلال 
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  :التوصیات -ثانیا      

 وبالتالي على البنك وإلتزام الموظفین، أداء على الأولى بالدرجة یعتمد الداخلي یقالتسو  نجاح-

أدائهم، من أجل تحقیق  ومستوى قدراتهم ومهاراتهم رفع علىه، والعمل زبائنالإهتمام بهم، كإهتمامه ب

  أداء متمیز للبنك ككل؛ 

من قبل الموظفین، على  زبائنلل الجودة عال من مستوى ذات خدمات من أجل الوصول إلى تقدیم-

الزبون منهم  یتلقاها التي البنك تطبیق مبادئ التسویق الداخلي للتأثیر على سلوكهم، وهذا المعاملة

 في تقییمه للخدمات المقدمة؛

ضرورة الإهتمام بإعداد البرامج التدریبیة للموظفین، لتطویر مهاراتهم وقدراتهم وتحسین أدائهم عند -

 ؛نزبائالخدمات لل تقدیم

تحفیز الموظفین من خلال المكافآت المعنویة والمادیة، للرفع من مستوى أدائهم وتحسین سلوكهم -

  الوظیفي. والأمان شعورهم بالإستقرار وتعمیق
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