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 ملخص البحث

)دلاااوو  ليلوو   التسووق ا الووياوأث ه فوورض  ووث لاءووي المؤووات  ووث الؤواسوويف الؤيل وو  هالؤ وور    

 .م رف الكر ؤث بأمين  الميصؤ (

التموورف مووه  هؤ:ووي  مجؤقعوو  مووه افهووياف هالتووث  ووي  تةقيووا هووي ا اليلاااوو  الةيل وو   لوو  

 . فر عنيصر التسق ا الياوأث  ث لاءي المؤات  ث م رف الكر ؤث بأمين  الميصؤ عأ  

ه ورع   -لفرع الرئ سث لؤ ورف الكر ؤوث )( مقظف  ث 42ليث تكقنا عين  اليلااا  مه )

 البيلثوويف فاعتؤوويهلقووي هتووا اوت ويلا المينوو  بياووأقق اللر قوو  الم وقائ    (ال وي    لؤ وورف الكر ؤووث

 مجووويبف، ليوووث توووا تقسووو ؤ:ي  هبت الأ ينووويف ال   ووو   لأمينووو ، فين ووويت عأووو  اباوووتأ ي   وووأدا  لأبةوووث

مقسوووؤ    قووور ( 18)ه تكوووق  موووه  التسوووق ا الوووياوأث، الؤجووويلأ افهلأ مجووويليههتنقسوووا  لووو   اباوووتأ ي 

( 8ه تكووق  مووه ) لاءووي المؤووات، هالؤجوويلأ الثووينث عأوو   لاةموو  مةوويهلا ههووث  بموويد التسووق ا الووياوأث

 الإدالا ووويه هالؤووويلاات همقووويمث ال يمووو   وووثعأووو  مجؤقعووو  موووه ف هتوووا تق  وووا هووواض اباوووتأ يني ،قوووراف 

بياوت يا  الؤون:ا القصوفث التةأيأوث  وث البةوث  يفالبيلث اهلقي قيم مةل البةث م رف الكر ؤث

( هةيباوووووتمين  SPSSبيلتةأيووووول الإل ووووويئث بياوووووت يا  الأرنووووويما الإل ووووويئث ) يفالبيلثووووو اهقيمووووو

 ، ليث تا ابعتؤيد عأ  افايليب الإل يئ   التيل    هاا الؤجيلأ ث  بيل أرات

  قراف اباتبين . اأقق اوتبيلا مميمل  لفي لأتةقا مه فبيف  

  القاوووووس الةسوووووي ث ه النسوووووب الؤوق ووووو  هالتكووووورالااف  اووووويليب الإل ووووويت القصوووووفث مثووووول

   .هابنةراف الؤع يلاي 

  هالتووووأفير  وووويه مت يووووري يد لأتموووورف عأوووو  الماقوووو  ابنةوووويالا هابلاتبووووي  الؤتمووووااووووأقق

 .البةث



 

 
 و 

 

    النت ج  التيل   ل   البيلثيف اهلقي تقصأ

بأبمووووووويدض الؤ تأفووووووو  )  ووووووويه التسوووووووق ا الوووووووياوأث   ل ووووووويئ  عاقووووووو  ةاف دبلووووووو   يقجوووووووي هنوووووووي   نووووووو 

هلاءوووووووي المؤوووووووات  وووووووث م ووووووورف الكر ؤوووووووث التؤكووووووويه، التووووووويلا ب، التةفيووووووو ، ابت ووووووويلأ الوووووووياوأث( 

 .بأمين  الميصؤ 

 يف مه  هؤ:ي  هقي  البةث بمض التقص 

عأووو  الؤ ووورف   ووويد  ابهتؤوووي  هالتقجووو  الؤسوووتؤر نةوووق تقوووينا الةوووقا   الؤيدنووو  هالؤمنق ووو   -1

هتقينا الؤكي آف التث تتنياب موا القءوا الؤع  وث لأمويمأيه هالتوث  ويهلاهي تسويها  وث لا وا 

 .مستقى لاءيها عه عؤأ:ا هةيلتيلث لاءي المؤات عه الميمأيه هال يميف التث نقيمقهي 

عأوو  الؤ وورف تم  وو  م وويلا   المويمأيه  ووث ات ووية القوورالااف هتعلوويئ:ا ال ووال يف   نضويت   -2

القينقن وو  لأؤ وويلا    ووث ات ووية القوورالااف الؤ:ؤوو  هتةؤوول مسوووقل يت:ي، مؤووي نسوويعي  ووث تم  وو  

الثقوو  هلا ووا الوورهن الؤمنق وو  هال وومقلا بيلؤسوووقل   لوويى الموويمأيه  ووث الؤ وورف هالوواي  وويهلاض 

 لمؤات عه ال يميف الؤقيم  ل:ا.نسيها  ث لا ا مستقى لاءي ا
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 المقدمة :

الوواي تؤيوو   اف وورادشوو:ي تلووقلااف هت يووراف  ثيوور  هاوور م  هةلوول لااجووا الوو  اووأق     عوويلا التسووق ا 

 لووووو  ن وووقت   كووويلا  بيلإءوووي  بووويلتةقلأ السوووري، بسوووأب التلوووقلااف التكنقلقج ووو  الجييوووي   افويووورهووواا 

، ليووث افعؤوويلأهةلوول نتوويج ت يووراف  يووو   هاف وورادالؤ وور    من:ووي  جييووي  لوويى الؤواسوويف ويصوو 

ب  الؤواس  مه التأا س  لو  اينو  تقوينا ويمو   ا الاي ي:تا بكل مي تقق ظ:ر  كر لييث لأتسق 

موووي  هةووويفوص وووث التسوووق ا  ظ:ووورف  نوووقاع جييوووي  التةوووقبفةاف جوووقد  لأمؤيووول، ه وووث وضوووا هووواض 

 شوبيع الةيجويف   ث الؤقلاد الب وري عوه ير وا اباتثؤيلانسؤ  بيلتسق ا الياوأث الاي لا   عأ  

 يوووث نجوووي المن ووور الب وووري،  هوووا عن ووور  وووث الؤواسووويف ويصووو الؤيدنووو  هالؤمنق ووو  لأؤوووقظفيه، ل

هووق القاوو س  وويه المؤيوول هالؤ وورف، ههووق الؤسوووهلأ عووه تقووينا ال يموو  الؤ وور     فنوو الؤ ويلاف، 

    ( 2121)القف،  هممييير الجقد . ه ا ءقابس

 ول  صوب      نجين الؤنظؤيف  ث هقتني الةيلث لا نمي نمتؤي عأ  تلوق ر منتجويف هوويميف  قوس،

تققف عأ  قيلا  هاض الؤنظؤيف عأ     تأالأ ج:ويا لي قوي بؤجؤقعو  موه اليو ا التوث تمكوس  هؤ و  ي

 ر ممويلاف الؤوقظفيه هتنؤ و   الل ابهتؤي   قاقم:ي الوياوأث موه تلوق هتلاءيئ:ا. ه ال ةيئه هويمت:ا 

الؤف:ووق  الةووييث الوواي  صووب  نميلجوو  هووق تؤيوو  ه ؤنةووق الالعأوو    ووث مجوويلأ ويموو  ال ةوويئه ت:ام:وويلاا

 (298  2119) ه عأث ه ة يهي،  ف:ق  التسق ا الياوأث.م

الةييثووو   وووث تسوووق ا ال ووويميف  ابتجيهووويفبؤف:وووق  التسوووق ا الوووياوأث  ألوووي  ابهتؤوووي موووه هنوووي  وووي  

هالتؤيو  لأقصوقلأ مبيشور   لو   اب تكويلااعتؤيدا عأ   لأؤنظؤيفوأا مي   تني س    هالاي نمتؤي عأ 

 هةلوول الووياوأييه المؤوواتههووا  بيلؤنظؤوويفبيلموويمأيه  هتؤووي ابوووالأ ت ال وويلاجييه هةلوول مووه االمؤوو
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الووويهلا، هتؤكووويه المووويمأيه داوووول  ، هءوووقنابت ووويبفتلأيوووا  وووراما تتمأوووا بيلتووويلا ب،  ووووالأموووه 

 ( 325-324  2121الؤنظؤ . )امي الييه هآوره ، 

وأث،  أقوي ادلا وا الؤنظؤويف الؤنوي ا التوث نؤكوه ا  تة وول عأي:وي موه تلأيوا مف:وق  التسوق ا الوويا

 :وواا ابويووور بأبموويدض الؤ تأفووو  ا ضوول مؤيلااووويف دق قووو  لإدالا  الؤووقالاد الب ووور    ووث تكوووق  ااوووتجيب  

 ( 298  2119. ) ه عأث ه ة يهي،  ث   يد  ه فيت  الؤنظؤ  الؤنظؤ   ميل  ه فو ، مؤي نسيها

نووي     هالؤ وور     ووث الوو ؤه الؤيل وو  ه هلقووي بلظووا البيلثوويف مووه وووالأ التميموول مووا الؤواسوويف 

هالواي قوي نكوق  اوأب  ال ؤن و   تينث  ث مستقى لاءي المؤات عه ال يميف التوث تقويم:ي الؤ ويلاف

عوووي  تلأيووووا  ه ابهتؤووووي  الووووا   بياووووترات ج يف التسووووق ا الووووياوأث التووووث تسوووويعي الؤووووقظفيه  تقووووينا 

     تسيعي  ث لا ا مستقى لاءي المؤات.ويميف 

 مشكلة البحث :

 ه  كثور الؤقاءو ا  هؤ و   ووث الفكور التسوق قث الةوييث ه بةووي مو المؤوواتلقوي  صوب  مقءوقع لاءوي 

،  ووهن:ا لأ يمو  الؤقيمو  المؤوات، هة وكل عوي   قوي تأويه  نو   ةا  ووي  هنوي  لاءوي موه المؤيولاوأق  

تتأنوو   ب الؤواسوويف الؤ وور   كؤووي    ممظووا  ااووت يا  الؤتكوورلا لأ يموو ،لن ووبةق   كثوور قي أ وو  

 فميلأ الاي يأعب   وث الرءوي الوقظ فث لأمويمأيه الواي يووفر انجيبويالتسق ا الياوأث متجيهأ  اليهلا ال

 مكين ووو  ابلتفوووي  بووويلمؤات موووه ووووالأ هنوووي  وووث  البةوووث، هتكؤوووه م وووكأ  بووويلمؤات ابلتفوووي  وووث 

 ااترات ج يف التسق ا الياوأث  ث م رف الكر ؤث بأمين  الميصؤ .

   التسيؤلأ الرئ سث الآتثه ؤكه تأ  ص م كأ  البةث  ث 
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 التسق ا الياوأث  ث لاءي المؤات  ث م رف الكر ؤث بأمين  الميصؤ  ؟ رافمي  -

 الفرع   ابت     التسيؤبفهتتفرع من:ي 

تؤكووويه المووويمأيه هلاءوووي المؤوووات  وووث  ووويه   ل ووويئ  تقجوووي عاقووو  توووأفير ةاف دبلووو   هووول -

 م رف الكر ؤث بأمين  الميصؤ  ؟

المووويمأيه هلاءوووي المؤوووات  وووث تووويلا ب  ووويه   ل ووويئ  تقجوووي عاقووو  توووأفير ةاف دبلووو   هووول -

 ؟م رف الكر ؤث بأمين  الميصؤ  

 ووويه تةفيووو  المووويمأيه هلاءوووي المؤوووات  ووووث   ل وووويئ  تقجوووي عاقووو  توووأفير ةاف دبلووو   هووول -

 ؟م رف الكر ؤث بأمين  الميصؤ  

 وويه ابت ووويلأ الوووياوأث هلاءوووي المؤوووات  وووث   ل ووويئ  تقجوووي عاقووو  توووأفير ةاف دبلووو   هوول -

 صؤ  ؟م رف الكر ؤث بأمين  المي

 : البحثأهداف 

 ال  تةقيا مييأث   ي:يف البةث

التموووورف عأوووو  مف:ووووق  التسووووق ا الووووياوأث ه هؤيتوووو  هعنيصوووورض هالتموووورف عأوووو  مف:ووووق  لاءووووي  .1

 المؤات ه هؤيت  هالمقامل الؤوفر   ث لاءيها.

 ق يس عنيصر  ه  بميد التسق ا الياوأث .  .2

م ورف الكر ؤوث بأمينو    فر عنيصر التسق ا الياوأث  ث لاءي المؤوات  وث عأ  التمرف .3

 .الميصؤ 
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 : البحثفرضيات 

 :للبحث الفرضية الرئيسية

أتسق ا الياوأث  ث لاءي المؤوات  وث م ورف ل  ل يئ  ب تقجي عاق  تأفير ةاف دبل   -

 .الكر ؤث بأمين  الميصؤ 

 وتتفرع منها الفرضيات الفرعية الاتية :

الميمأيه هلاءي المؤات  وث م ورف  تؤكيه يه   ل يئ  تقجي عاق  تأفير ةاف دبل   ب -

 الكر ؤث بأمين  الميصؤ .

توووويلا ب الموووويمأيه هلاءووووي المؤووووات  ووووث  وووويه   ل وووويئ  تقجووووي عاقوووو  تووووأفير ةاف دبلوووو   ب -

   م رف الكر ؤث بأمين  الميصؤ .

 يه تةفي  الميمأيه هلاءي المؤوات  وث م ورف   ل يئ  تقجي عاق  تأفير ةاف دبل  ب  -

 ؤ .الكر ؤث بأمين  الميص

 ووويه ابت ووويلأ الوووياوأث هلاءوووي المؤوووات  وووث   ل ووويئ  تقجوووي عاقووو  توووأفير ةاف دبلووو  ب  -

 م رف الكر ؤث بأمين  الميصؤ .

 أهمية البحث :

 الأهمية النظرية:

تكؤوه  هؤ و  هواا البةوث  وث  نوو  نقوي  ااو:ي  هوي  عأو  صووميي التسوق ا الوياوأث هتوأفيرض عأو  لاءووي 

هدن   ث اببةي  الؤتمأق   :اا الؤجيلأ نظورات لموي  ابهتؤوي  هجقد مةي بيلث ال االمؤات  قي بلظ
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ب  هعي  ابلؤي  بؤيى ليق   اليهلا الاي نقيم  و قصويت  وث  أويني هةويفوص الؤ ويلاف التجيلا و  

 .الكأير  التث تةتيج لؤثل هاض افبةي 

 الأهمية العلمية: 

ث   ؤوي يتمأوا بضورهلا  ابهتؤوي  تكؤه  هؤ   البةث  وث تقوينا ممأقمويف م:ؤو  لؤقوي  القورالا التسوق ق

بيلتسووق ا الووياوأث بمنيصوورض الؤ تأفوو  مووه  جوول تةقيووا جووقد    ضوول  ووث تقووينا ال وويميف الؤ وور    

 هةيلتيلث لاءي المؤات ههبئ:ا هابلتفي   :ا. 

 :اجراءات البحث

 لظويهر ا  ه القاقوا دلاااو  موه نؤكنني الاي الؤن:ا فن  ةلل التةأيأث القصفث ايتا اات يا  الؤن:ا

  وويه الؤقجووقد  الماقوويف  :ووا عأوو  نسوويعي مؤووي دق قوويت  هصووفيت  ههصووف:ي القاقووا  ووث مقجووقد  هووث كؤووي

 ههواا  الؤويلاهس، القاقوا تلوق ر  ث تسيعي هتمؤ ؤيف ااتنتيجيف  ل  القصقلأ مه ه ؤكه الظقاهر

   .تةي ق   ل  نسم  البةث مي

 أساليب وادوات جمع البيانات

  الآتثهتتؤثل  ث  يتلأأ:ي هاا البةثالتيل   لجؤا الأ ينيف هالتث عأ  الؤ يدلا  ايتا ابعتؤيد 

 الأولية: المصادر -8

 .البةث الجؤا الأ ينيف الا م  ل:ا البةثعين  تا تلق ر ااتبين  هتق  م:ي عأ  اي

 الثانوية: المصادر -3

قع هالؤقيبف ةاف الماق  بيلؤقءهالرايئل المأؤ   هتتؤثل هاض الأ ينيف  ث الكتب هاليهلا يف  

 (الؤ تأف  الؤتق ر   ث شبك  الؤمأقميف الميلؤ   )الإنترنا
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 نموذج البحث:

 

 

 

 

 حدود البحث

افوور التسووق ا الووياوأث  ووث لاءووي   ليووث نقت وور البةووث عأوو  دلاااوو    حــدود موضــوعية -
 المؤات.

م وورف الكر ؤووث   ههووث ت ووتص بؤكووي   جوورات اليلاااوو  ليووث اووتلأا  ووث  حــدود مكانيــة -
 . رع ال ي   (   -الميصؤ  )الؤر   الرئ سث ليض بأمين  

 .  2121-2121والأ المي   البةث  ههث الفتر  ال من   الؤتيل  لإنجي  حدود زمانية -
مقظوف  –نيئوب مويير  –ه ؤكه تةيييها بيلميمأيه بيلقظيئف التيل   )ميير   حدود بشرية -

 مقي  ويم (   - دالاي 
 

 

 

 

 

 ةالمستقل اتالمتغير

 
 التابعالمتغير 

 

 رضا العملاء

 

 ين العاملينتمك

 تدريب العاملين

 تحفيز العاملين

 الاتصال الداخلي بين العاملين
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 الدراسات السابقة :

مووه الة ووقلأ عأوو  دلاااوو   البيلثوويفيوواع هالبةووث عووه مقءووقع البةووث لووا تووتؤكه مووه وووالأ الإ

مةأ وو   ه عرة وو  لاةلووا مت يووري البةووث ب ووكل مبيشوور ه ؤكووه ااووتمراك مأ  وويف عوويد مووه تأوول 

  اليلااايف  ؤي يأث

 ( م3038)  سعد الدين وآخرون دراسة : 

 السياحية المصرية أثر التسويق الداخلي في تنمية أداء العاملين بالشركات  بعنوان :

هالؤكي ووآف،  التوويلا ب، الةووقا  )يووي  فوور مؤيلااوويف التسووق ا الووياوأث تةيهوواض اليالااوو   لوو   هووي ا

السو يل  الؤ ور  ، هقوي   وث تنؤ و   دات المويمأيه  وث شور يف (، التؤكويه، هءوقن الويهلاابت يبف

ل  الؤ ور    ووو  وقلث شور يف السوو يمسوو  جر وا اليلاااو  المؤأ وو  بويلتلأيا عأوو  عينو  ع ووقائ   موه

هااووت يا  مي وويس ل كوورف  اباتق وويتعأوو  ااووتؤيلا   عتؤووي  ووث جؤووا الأ ينوويفهالموويمأيه  :ووي، ها  ( )

 الإل ووويئثالأرنووويما  ووووالأموووه  اباتق ووويتتةأيووول ااوووتؤيلا   ال ؤياوووث هةلووول لتوووقا   دلاجيتووو ، هتوووا

(SPSS) لاااوو  هجووقد الفوورك الرئ سووث لأيلاااوو ، همووه  هووا النتوويئا التووث تقصووأا  لي:ووي الي هاوتبوويلا

عووه  شوومقلاها بيلرءووي الووقظ فث، وووالألأتسووق ا الووياوأث  ووث تنؤ وو   دات الموويمأيه هةلوول مووه  تووأفير

تووا التقصوول  ير ووا التلأيووا الفموويلأ لؤؤيلااوويف ه بموويد التسووق ا الووياوأث، ه ووث ءووقت النتوويئا التووث

 يل   بيل وور يف السوو هتؤووي  الؤسوووقليها عوو  مووه التقصوو يف مووه  هؤ:ووي ءوورهلا   لي:ووي تووا تقووينا مجؤق 

 وووالأالموويمأيه ب ووكل مسووتؤر مووه   تقيوو ا  دات هابهتؤووي  تلأيووا التسووق ا الووياوأث بجؤ ووا  بموويدض، 

 .نقي  القق  هالضمف لأميمأيه مؤي نسيعي  ث تةييي للأداتهءا نظي  تقي ا  ميلأ 
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 ( م3081) البلداوي والزهيري دراسة : 

تطبيقي فـي شـركات التـنمين العرا يـة التسويق الداخلي وأثره في الرضا الوظيفي )بحث بعنوان : 

 .العامة(

التسوق ا الوياوأث هالرءوي   ويه  جوراتاف هاففور ابلاتبوي  عاقو  لو  تةأيول هي ا هواض اليلاااو  

 لأك وف عوه مويى تأنوث ال ور يف الؤبةقفو  لأتسوق ا الوياوأث  القظ فث، مه هج:  نظور المويمأيه.

كؤجوويلأ لأبةووث، هاوتيوورف شوور تي   ةكووقمثب ووكل  أووث  ه ج ئووث، هقووي تووا اوت وويلا قلوويع التووأميه ال

 (255)مجتؤمووي لأيلاااو ، هاوتيوور  (ر   التووأميه المراق و  الميمو هشو شور   التوأميه القين وو  الميمو ،)

عووووه قسووووؤث التسووووق ا   ضووووات  مقظفووووي نمؤأووووق   ووووث م تأووووف  وووورهع ه قسووووي  التووووأميه الؤت   وووو ،

 دلاجيتووو ، هلقوووي توووا تق  وووالووول لتوووقا   ل كووورف ال ؤياوووث هة هالت لووو س. اعتؤوووي البةوووث عأووو  مي ووويس

الاتبووووي  هتووووأفير  عاقوووو   كوووويف نتوووويئا البةووووث هجووووقد( 122)ااووووتؤيلا  ااووووتبين  ااووووترد من:ووووي ( 154)

 هابهتؤوي الوقظ فث، هتقوينا ال ور يف مجتؤوا البةوث الويعا  التسوق ا الوياوأث  وث الرءوي لإجوراتاف

هلا  ق وووي   دالا  البةوووث بضووور  هالتةفيووو   نسوووب   عأووو  موووه التؤكووويه هالتووويلا ب،  ؤوووي  هصووو  لات ووويلأ

 افاووت يا عووه   ضووات الؤمأقموويف التسووق ي    وويه الموويمأيه،  ال وور يف الؤبةقفوو  بيلمؤوول عأوو  ن وور

 هابهتؤوي ه ورهع ال ور يف،  لتكنقلقج ي الؤمأقميف لتةقيا تبيدلأ  مثل لأؤمأقميف  ويه  قسوي  افمثل

ات تقيو ا لأؤوقظفيه الؤتويلاةيه الأراما التيلا أ و  هتلق رهوي. هتجور عياد  تيلا ب الؤقظفيه هالمؤل عأ    

تأووول الأوووراما  ب وووال   اووو ؤي   ؤوووي يتمأوووا هبعأووو   اووويس عأؤوووث اوووأ ا لأأوووراما التيلا أ ووو ،  مأنوووث

 .ه ميليت:ي
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 (م3081 المعايطة،دراسة )

أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي )دراسة ميدانية فـي فنـادا الخمـج نجـوم فـي بعنوان 

 .مدينة عمان(

عأوو   فوور  بموويد التسووق ا الووياوأث عأوو  الرءووي الووقظ فث لوويى الموويمأيه  ف لوو  التموور هووي ا اليلاااوو  

اليلاااووو  توووا ت وووؤ ا  اوووتبين  ، هتوووا  ف، هلتةقيوووا  هوووياال ؤوووس نجوووق  بيلميصوووؤ  عؤوووي   وووث  نووويدق

هالؤأ مووويف  افميم ووو تكوووق  مجتؤوووا اليلاااووو  موووه موووقظفث الؤكيتوووب هفبيت:وووي. ه  التةقوووا موووه صووويق:ي

يبي وو  ع ووقائ   شووؤأا تووا اوت وويلا عينو  ؤوي  ، نجووق   ووث الميصووؤ  ع هالتسوق ا  ووث  نوويدق ال ؤوس

،  الفنوويدق الؤووا قلا  هالؤأ موويف هالتسووق ا  ووث افميم وو مووه الؤووقظفيه الموويمأيه  ووث الؤكيتووب ( 245)

لموووي   (4)توووا  اوووتبميد ه  ااوووتبين ،( 195)توووا ااوووترداد هةموووي تق  وووا اباوووتأ ي  عأووو  عينووو  اليلاااووو  

لأمأوووق   الإل ووويئ  هتوووا تةأيووول الأ ينووويف بياوووت يا   رنووويما الةووو    ،الإل ووويئثليت:ي لأتةأيووول اصووو

  النتيئا  ي  مه  هؤ:ي   يلااا   ل  مجؤقع  مههتقصأا ال( SPSS) ابجتؤيع  

البةوووووق  التسوووووق ي   ) بمووووويد التسوووووق ا الوووووياوأث الؤتؤثأووووو   ووووووفال ووووويئ    دبلووووو يقجوووووي  فووووور ةه  نووووو  

 نووويدق    الرءوووي الوووقظ فث لووويى المووويمأيه  وووثعأووو (، التةفيووو  ، هالتقجووو  نةوووق ال ةوووق   الؤت   ووو 

ال ووويئ    ووويه ااووووتجيبيف  دبلوووو تقجوووي  ووورهق ةاف ه نوووو  ب  ؤوووي .ال ؤوووس نجوووق   ووووث الميصوووؤ  ع

 فر جؤ ا  بمويد التسوق ا الوياوأث عأو  الرءوي  هالؤأ ميف هالتسق ا لقلأ افميم  مقظفث الؤكيتب 

تمووووو ى  لووووو  ال  ووووويئص  ؤوووووي ع الوووووقظ فث لووووويى المووووويمأيه  وووووث  نووووويدق ال ؤوووووس نجوووووق   وووووث ميينووووو 

 .   (، هعيد انقاف ال أر  الجنس   ، الفويف المؤر   ، الؤوهل المأؤث ،اليول ال :ري )ارا    الينؤق 
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 (م3081 فلياشي،دراسة )

دور التســويق الــداخلي فــي كســب رضــا الز ــون مــن خــلال التحســين فــي جــود  الخدمــة بعنــوان  

 .فرع بسكر ( –المصرفية )دراسة حالة مصرف السلام 

لأ ةوق  هالتوث  التسوق ا الوياوأث بويلجقد  الؤقيمو  عاقو هي ا هاض اليلااا   ل  تسأ س الضقت عأ  

عأوو   الإجيبوو  مووه  جووله لرءووي ال ةووق  عووه الؤ وورف الوواي يتميموول مموو ،  افاياووثتمتأوور الميموول 

 ووووالأمووه  التسوويؤلأ الرئ سووث الؤتؤثوول  ووث ومووي هووق دهلا التسوووق ا الووياوأث  ووث  سووب لاءووي ال ةووق  

 افهلأااوووتأ ينيه  ، تووا تق  ووا- ووورع بسووكر -ه  ووث جووقد  ال يمووو  الؤ وور    لؤ وورف السوويلاالتةسووي

الثوينث  هاباوتأ ي  ،مقظفيه 9لأؤقظفيه مه  جل دلااا  تلأيا التسق ا الياوأث هةأغ لجا المين  

( مفورد ، تووا 32) لأ ةويئه موه  جول دلاااوو  جوقد  ال يمو  الؤ وور    هلاءوي ال ةوق  هةأوغ لجووا المينو 

النظر ووو   ليوووث هةموووي اليلاااووو ، (SPSS)عأووو   رنووويما  بيبعتؤووويدالؤسوووترجم   باوووتأ ينيفاتةأيووول 

 لمي  نتيئا  هؤ:ي  تقصأا اليلااا لمين  اليلااا   هالإل يئ  

 تلأيا التسق ا الياوأث  نجي ث هةه جقد  عيل  .لتقي ا الؤقظفيه  -

 جقد  ال يم  تي ؤي مرتفمي. فبميدتقي ا عين  مه ال ةيئه  -

  .نل لااءق  عه ال يميف الؤقيم  ل:ايئه الأ ة -
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 (م3081) دراسة بودي و ن جيمة،

أثــر التســويق الــداخلي علــى الرضــا الــوظيفي )دراســة تطبيايــة علــى مســتو  الصــندوا بعنــوان  

 .وكالة بشار(  –الوطني للتقاعد 

يهق الوقينث الوقظ فث  وث ال ون  فر التسق ا الياوأث عأ  الرءيهي ا اليالاا   ل  التمرف عأ  

مكقنوويف التسوووق ا الووياوأث  اوت ووويلا المووويمأيه،   فووور هق وويس تةييوووي  لوو  يفت:ووولأتقيعووي ب ووويلا.  ؤووي 

هالتؤكووويه،  وووث الماقووو   ووويه التسوووق ا الوووياوأث هالرءوووي  التلوووق ر، التةفيووو ، ابت ووويبف الياوأ ووو ،

الؤووا قلا   عوواض.  لتةييووي الأ ينوويف افهل وو    ؤووي يتمأووا بوويلؤت يراف تووا ت ووؤ ا ااووتأ ي هقووي الووقظ فث. 

    وي   هؤ:وي النتويئا  هتقصوأا اليلاااو   لو  مجؤقعو  موهمقظف.  35 اتأ ي  عأ بهتا تق  ا ا

 .  ل   فر  نجي ث عأ  الرءي القظ فثالتسق ا الياوأث 

 التعقيب على الدراسات السابقة: 

  تةيفا ممظوا اليلاااويف السويبق  عوه التسوق ا الوياوأث بكول مفيط ؤو  هتلرقوا  لو   هيا و -

 الؤ تأف .  هاجراتات ه هؤيت  هو يئ   

اهتؤووا ايلأ وو  اليلاااوويف السوويبق  بوويلتر ي  عأوو  عاقوو  التسووق ا الووياوأث  رءووي الموويمأيه  -

  هبئ:ووا هالتوو ام:ا تجوويض الؤنظؤوو ،  ؤووي اهتؤووا بمووض اليلاااوويف هتةفيوو ها هتلووق رها ه  وويد

الؤقيموووو  لأمؤيوووول  بيلماقووو   وووويه تلأيووووا  ووووراما التسووووق ا الووووياوأث هتةسوووويه جووووقد  ال يموووو 

 لاءيض هااتؤرالاض  ث التميمل ما الؤنظؤ .ال يلاجث همه فا 

التسووق ا نسووتل ا القووقلأ بووي  هنووي  دلاااوويف مق قوو  هقق وو   ووث اليلاااوويف التووث تةوويفا عووه  -

( ليووث  ينووا هوواض  2119،  أ يشووث ؤووي  ووث دلاااوو  )  ووث لاءووي ال ةوويئه هعاقتوو الووياوأث 
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التسووووق ا الووووياوأث  عاقوووو الضووووقت عأوووو  تسووووأ س التووووث اووووما  لوووو  اليلاااووو  مووووه اليلاااوووويف 

لرءووي ال ةووق  عووه الؤ وورف الوواي  افاياووثلأ ةووق  هالتووث تمتأوور الميموول  بوويلجقد  الؤقيموو 

 . يتميمل مم 

هدلاااوووو    (2118 ( مووووا دلاااوووو  ) ووووقدي هةووووه ج ؤوووو ، 2119ؤمووووينلث، التتفووووا دلاااوووو  ) -

لووووقظ فث ،  ووووث هجووووقد  فوووور لأتسووووق ا الووووياوأث  ووووث الرءووووي ا (2119الأأووووياهي هال هيووووري، )

 .لأميمأيه

، اليلاااووويف السووويبق ، ه وووالل اليلاااووو  الةيل ووو  )اباوووتبين (  وووأدا  لأيلاااووو  جؤ ووواااوووت يما  -

(  ووث تةأيوول SPSS رنوويما )ايلأ وو  اليلاااوويف السوويبق  ه ووالل اليلاااوو  الةيل وو   ااووت يما

ااو  جؤ ا اليلااايف السيبق  هاليلاااو  الةيل و ،  ب دلا  ؤي  ينا المين  م تأف   ث  ،الأ ينيف

عينوو  اليلاااوو  مووه الموويمأيه  ووث الؤ وورف  ؤووي هووق الةوويلأ  ووث  (  ينووا 2119) أ يشووث، 

 .اليلااا  الةيل  

 الدراسات السابقة:  الاستفاد  من

، هتعووياد  ووث الجينووب النظووري  بق   ووث  فوورات  ه  انوويت البةووثااووتفيدف البيلثوويف مووه اليلاااوويف السووي

ه هؤيتو  ه رءو يت ،  ؤوي  نو  توا اباوتفيد  موه مقيم  البةث ه  ف   ص يا  م وكأ  البةوث ه هيا و  

تةأيوول هتفسووير  عووياد  دا  البةووث هاتبوويع اباوويليب الإل وويئ   الؤائؤوو   ووث اليلاااوويف السوويبق   ووث 

هالتويبا  وي   وث النتيئا، ههجي    هني   جق  بةث    يه اليلااايف السويبق   ي    الؤت يور الؤسوتقل 

يها عووه المؤوول  ينؤووي  ووث دلاااووتني  ووي  الؤت يوور التوويبا ممظووا اليلاااوويف يتةووي  عووه الموويمأيه هلاءوو

 ب  وث دلاااو  هالوي   قوس  وث لويهد عأوا البيلثويف ههواا لاءي المؤيل ههق مي لا يتا تنيهل  مه قأل 

  مي د ا البيلثيف  ل  دلااا  الؤت ير ه مميت. 
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  المبحث الأول

 يق الداخليالتسو 

 تمهيد

نمتأووور التسوووق ا الوووياوأث موووه المنيصووور الؤ:ؤووو  التوووث نجوووب    ت:وووتا  :وووي الؤنظؤووويف هالؤواسووويف 

هالتر يو  عأو  تويلا أ:ا هتةفيو ها هتوق ير  ،الواي نمتؤوي عأو  الكوقادلا الب ور  ال ويمث  هةيلااف القليع

ل. قةوو  عأوو    ضوول شووكل كقنووقا موووهأيه هموويلاةيه لتقووينا ال يموو  الؤلأ الووياوأث ل:ووا ابت وويلأهاوويئل 

 ( 5  2121)ققااؤث ه ققس، 

الجوقد   وث الؤنظؤويف ال يم و ،  التث تس:ا  ث تنؤ   هتم  و  افدهافيلتسق ا الياوأث هق  ليى  

يتنيهل:وي   لو  موي هوق  بموي موه مييانو  التقأيويي،  ؤوي    القضويني التوث هقي تقاا اات يا  هواا الؤف:وق 

هلووووا تمووووي هظ فوووو  التسووووق ا ت:ووووتا  تقووووينا  تسووووق ا التقأيوووويي،التسووووق ا الووووياوأث ت تأووووف عووووه قضوووويني ال

اوقق داوأوث،   ةويئه داوأيويه  وثميها  الميمأيه هت بيف رادالؤنتجيف لأأ ا  قس؛  ل  ن:ي هظ ف  ت:تا 

الأأووياهي هال هيووري، ) .التسووق ي   عأوو  ةلوول السووقق. هافاوويليبهتمؤوول عأوو  تلأيووا م تأووف التقن وويف 

2119  31) 
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  الأهداف(  –الخصائص  –الأهمية  –)المفهوم  التسويق الداخلي: المطلب الأول

    أولًا: مفهوم التسويق الداخلي:

 Kotlerليوث ن وير  ويميف.وق ا ال وو يايوو   وث  د يووويف تسووالياوأث  ي  ق ا    ظ:وقلا مف:وق  التسو

يويي،  فوث الؤواسويف التسوق ا التقأ  ل     هني  صومقة   ث الؤواسوويف ال يميوو  بياووت يا   اووأقق

عأوو  الر وووقف بينتظووويلا هصوووقلأ ال ةووويئه  ليووو ،  موووي  الإنتيجيووو  يوووتا تقوووينا الإنتووويج ب وووكل جيوووي ه يقءوووا

الؤووقظفيه مووه المقامول،  وويل ةق   ووث الؤ ورف مووثا يوورى   وث الؤواسووويف ال يميووو   ووه  هنوووي  الؤ  وووي

ؤأ وو  الإنتوويج  ووث الفوورق ر الظوويهر  :ووق ع مووي  نظوورض،  مووي ال ووثت ايوو  تميموول مم:ووا ه وول ةلوول ظووويهره 

 هكاا تتأفر نت جو  ال يمو  بمويد موه المقامول الؤ تأفو .نسيعي الن ي  ال يمث ه  التنظ ا الايال أف   ه 

 ( 194  2118ةه ج ؤ ، ) قدن  ه 

لووو س هنوووي  تمر ووووف مةووويد همتفووووا عأ ووو  لأتسووووق ا الوووياوأث، هلكووووه هنوووي  المييووووي موووه الؤةوووويهبف 

  لووو  ليوووث يووورى بموووض البووويلثيه     هلأ ظ:وووقلا ل:ووواا الؤف:وووق   وووي  موووا  يانووو  هاف كووويلا لتقوووينا مف:وووق 

ي ن:وال ؤسينيف  قاال  ميير الجوقد  ال يبين و ، ههوق ينظور  لو  افن ول  التوث يودي:وي المويمأق  عأو   

ي عأوو  الت يجوويف الموويمأيه هتةوويهلأ  شووبيع:ي ت:ووتر وو  اهتؤيميمنتجوويف داوأ وو  ها  الؤنظؤوو  نجووب    

 لاءويت ال ةويئه ةاف  فويت  عيل و  تسويها  وث التث يودي:ي اف راد، لكث نظؤه ققى  مه والأ افن ل 

  ( 31  2115)المجيلام ، 

لا هالتوويلا ب هالتةفيوو  الجيووي هظ فوو  تمنووث ابوتبووي    التسووق ا الووياوأثو keller &kottler وورى ه 

ةوويئن:ا )جووقهر، ف متؤيوو   ل  هويصو   هلووول الووايه يراأووق   تقوينا ووويمي الموويمأيه  ووث الؤنظؤوو ، لجؤ وا

2114  8 ) 
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 و الج:قد التوث تسوت:يف التمورف عأو  ليجويف هلاابويف المويمأيه، هتةقيوا بأن   foremanهعر   

 ( 6  2119)م ؤق ،  لاءيها عؤي نققمق  بأدائ  مه هظيئف ه ن ل و.

 اعتبووووويلا المووووويمأيه   ةووووويئه داوأيووووويه،   التسوووووق ا الوووووياوأث نمنوووووث و  Berry تمر وووووف قيمووووو  ه وووووث

 لو   هصوقبت هليجيف ال ةويئه الوياوأييه  لاابيف لإلاءيت ي مه ت ؤ ؤ:ي بتجيف داوأ   هالقظيئف من

 ( 11  2116)ل اق،  تةقيا  هياف الؤنظؤ 

المووويمأيه  وووث الؤنظؤووو   اف ووورادالتسوووق ا الوووياوأث هوووق و تلأيوووا  أسوووف  ها ياووويف التسوووق ا عأووو  ه 

 دهالاهووا ةيلتوويلث اوو ققمق  بووأدات النوويس الؤؤكووه تووقظ ف:ا هالؤةي ظوو  عأووي:ا، ه  هةيلتوويلث  ووهن:ا   ضوول

 ( 92  2118  أب يلاي،)بأق   ييقيت:ا الؤؤكن و 

كؤوووي عووورف التسووووق ا الوووياوأث عأوووو  انووو  والتميموووول موووا الؤووووقظفيه  مؤوووات داوأيوووويه هالتميمووول مووووا 

 ت ووؤ ؤ:ي هتلق رهووي ه ووا لاابوويف هالت يجوويف المؤوووات  هةلووولمنتجوويف داوأ وو ،  ن:وويالقظوويئف عأوو   

 ( 13  2115 ر،بك الياوأييه و )ا ق

عؤأ و  مبيدلو  داوأ و   ويه الؤنظؤو  همجؤقعو  الؤوقظفيه هتمرف ااترات ج   التسق ا الوياوأث بأن:وي 

ال:ويف من:وي هوق  ن ويلأ أو  القوقى الميمأو  داوول الؤنظؤو  ه ير و  ع الميمأيه  :ي، بةيوث تمتأور ن وي 

 ( 11  2119) ر ي ،  ه هيا :ي لأميمأيه بغ   تةي ق:ي. لاايل  الؤنظؤ  ال يم  

جوواق، تلووق ر،  ير ووي     التسووق ا الووياوأث هووق و المؤوول عأوو    Berry & Perasurma مووي 

التسووق ا الووياوأث ه ا، ت:مووه وووالأ القظوويئف التووث ت ووبا ليجووي ابلتفووي  بوويلؤقظفيه الؤوووهأيهتةفيوو  ه 

 تاوترات ج   لت وكيل القظوويئف  ؤنتجويف تأأووثا  ةويئه داوأيوويه ه ن:ووهوق  أسوف  مميمأوو  الؤوقظفيه عأو   

  ( 45  2118مقايهي، الإنسين   و )السيلا ه  الةيجيف
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نجوب واسو   نو  نمنوث    الؤ  مؤواتالياوأث بؤي هق  كثر مه التميمل موا المويمأيه  التسق اي:تا 

ل لوس الؤملو   تسم  بياتؤرالا لتلق ر  راما هتاترات ج يف تم   لاءو  المويمأيه  ونفس الؤقويالا   

 ال ووويلاجيه. المؤوووات   تكوووق  لييثووو  هملوووقلا  لتأأ ووو  يأبووويف التسوووق ا ال ووويلاجث هالتوووث نفووورك دائؤوووي 

 ( 386  2115)الضؤقلا، 

موه  الؤ ورفالتوث نقوق   :وي  هالس ياويف الإجوراتافموه  عبيلا  عه مجؤقعو هالتسق ا الياوأث هق 

بوويت:ا بيلي وي   توويلا أ:ا هتةفيو ها هتةقيووا ابةيجويت:ا هلا  هابهتؤوي  اف ووراد  كفوأهتقظ ووف  اوت ويلا ووالأ

تةقيووا  هووياف مؤووي يووودي  لوو   لمؤائ:ووا  ضوول ال وويميف  قوويدلا ه عأوو  تقووينا ال كقنووق  هبئ:وواه  لاءويها

 ( 12  2119)علقي،  .ةيت الؤ رف ه  يد  لاة

كؤووي عوورف التسووق ا الووياوأث بأنوو  عبوويلا  عووه   ووا الؤواسوو  لأؤووقظفيه مووه وووالأ اعتبوويلاها  ةووويئه 

 ( 51  2117داوأييه ) قشأقش همرداهي، 

موون:ا شووأ   بيلتسووق ا همقجوو  الووو   ث بأنوو  ةلوول الج:ووي الؤ لوووس بياووت يا التسووق ا الووياوأهعوورف 

 .المؤووواتالووو    وووث الؤواسووو  هدمج:وووي هتقجي::وووي الإاوووترات ج يفتةفيووو  الؤوووقظفيه موووه  جووول تلأيوووا 

 ( 8  2121)القف، 

 :ووويف ااوووتقلي :ا،     التسوووق ا الوووياوأث هوووق عبووويلا  عوووه ت وووؤ ا ا ياووويف مقج:ووو   لووو  المووويمأيه

تلأيوا ووالأ ضأ:ا هلث:ا عأ   دات هظيئف:ا عأ    ضل هج  مؤكه، هةلول موه هالؤةي ظ  عأ    

كوول مووه  أسووف  ه اوويليب التسووق ا ال وويلاجث عأووو  السووقق الووياوأث لأموويمأيه،  ؤووي ت:وويف ااوووترات ج   

الؤمققووويف  هت الووو مؤيووول الوووياوأث هالمؤيووول ال ووويلاجث الوووياوأث  لووو  تلوووق ر ممر ووو   ووول موووه ال التسوووق ا

 ( 326  2121. )اميالييه هآوره ، التنظ ؤ   فميل  القظ ف   التث تمقق ال
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هق عؤأ   مبيدل  داوأ    يه الؤنظؤ  هالؤقظفيه الميمأيه  ي:وي هال:ويف منو  هوق هالتسق ا الياوأث 

 (311  2119) ه عأث ه ة يهي،   ن يلأ لاايلت:ي لميمأي:ي بغ   تةقيا اهيا :ي.

 ثانياً: أهمية التسويق الداخلي:

المويمأيه، هتةقيوا  هوياف  اف ورادلاابويف أث  هؤ   بيل    ث  شوبيع ليجويف ه ياونكتسث التسق ا ال

وو  داوأ و  تويعا الورهن الؤمنق و  توق ير  ييا الرءي القظ فث لأمويمأيه ه كقن  نمؤل عأ  تةق الؤنظؤ ،

ه  ؤووي يأووث تقءوو   ( 14  2119)وأ فوو ، اتجوويض الؤنظؤوو ،  اف وورادلوويى  ابنجي  وو  تنؤووث السووأق  يفه 

 الميمأيه. اف راده التسق ا الياوأث لأؤنظؤ   فهؤ  

 أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للمنظمة: - أ

تةفيوو  تلووق ر ه  وووالأت:وويف  لوو  القصووقلأ  لوو  ال ةوويئه مووه  نمووي التسووق ا الووياوأث ير قوو   دالا وو ،

الإدالا  يووووا  أسووووف  تلأه  بيل ةوووويئه، ابت وووويلأؤ:وووويم:ا عأوووو   كؤوووول هجوووو   فنوووويت ببيلي ووووي     وووراد الؤنظؤوووو 

لاءووويت ظؤووو  بيللر قووو  التوووث تةقوووا الجوووقد  ه جؤ وووا  عضووويت الؤن جوووقد   وووث  دات ال ووويميف موووه قأووولاله 

هوق اللر وا الواي تمأور  الوياوأث  وث الؤنظؤو ،  أسف  التسوق ايئه ممن  ةلل    اعتنيق  ايليب ه ال ة

ي التني سوووث  وووث هووواض :ووومققموال:وووي التوووث تمووو   موووه  افدا  ه  منووو  الؤنظؤووو   لووو   اوووقاق:ي ال يلاج ووو ،

)ققااووؤث ه قووقس،  أوو   دات هلاةة وو  الؤنظؤوو  ه هوويا :ي الؤسوولر ،هوواا مووي يوونمكس  نجيبووي عه  ،اووقاقاف

ههوووث  مةووويهلا فافووو موووه  انلاقووويت التسوووق ا الوووياوأث  هؤيتووو  بيلنسوووب  لأؤنظؤووو    كتسوووثه ( 14  2121

 كيلآتث 

 ةووينافلا مثول    تقوورلا لا ووا مسووتقى  قووي تمتؤوي الؤنظؤوو   لوويا  ت ييووراف  أيوور ،إدار  التغييــر:  .1

عأوو  اووأيل الؤثوويلأ،  ه  دووويلأ  نظؤوو  جييووي  داووول  (%31 لوو   %3)مووه   نسووب   أيوور  جوويا

ايرهوي موه الت ييوراف الكأورى هالتوث عويد  موي تكوق    ه الؤنظؤ  مثول تكنقلقج ويف الؤمأقمويف،
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ظوورهف ممينوو ، ه هنووي   ه تفرءوو:ي ،ابنووي يعايوور م للوو  بؤمنوو   ي:ووي نووقع مووه الؤفيجووأ  ه 

 ( 13  2119) ر ي ،  ث دهلا م:ا  ث قأقلأ ه  نجين هاض الت ييراف.يأمب التسق ا الياوأ

 افاياوو  لسوب لا ت ويلاد نقلامووي  تموي صوقلا  الؤنظؤوو   لوي المنيصور،  بنـاء الصـور  العامــة: .2

صقلا  الؤنظؤ ، نظوي  التسوأ ا، فقي و   قليع السقق، مف:ق  ال يم ،) عنيصر مه  يه وؤس 

تسوتمؤأ:ي الؤنظؤو    عام و  قلا  هوث بؤثيبو   دا  هال  ث نظي   دالا  منظؤ  ال يم  (الؤنظؤ 

 وث الن وي  مثول لؤأو   الآور ه اقق التقظ ف، ال ةيئه، الؤتيوأيه الؤقظفيه،)لأتأفير عأ  

    :يف( 11  2117)مبيلا   ،  ( ه ميلكق  آوره  لأؤقالاد... افا:ا

 .التؤققا اباترات جث 

 .  دوقلأ السقق بفيعأ 

 بأقل تكيل ف. افقلقع   ه عأ  تس:يل القصقلأ  ل  مقالاد متن 

   الإنتيج  ل  يد  اليا ع   ه  اف رادتقج   اأق. 

التمر ووف  نقووي  تؤييوو  الوياوأث ه  ابت وويلأ وووالأههنوي يأمووب التسووق ا الووياوأث دهلاا م:ؤوي مووه 

المووويمأيه تةووويهلأ التؤققوووا  وووث  ةهوووي   اف وووراد ووووالأالؤنظؤووو  فوووا موووه  لووويى   وووراد الؤنظؤووو ،

 الميمأيه ها افرات مةتؤأق  لأؤنظؤ . لالل نقيلأ    جؤ است:يف ه  ه القليع الؤ السقق،

 اف وورادتنفيووا  ي  اووترات ج   نةتوويج  لوو  تموويه  هتنسوويا  وويه م تأووف إســتراتيجية المنظمــة:  .3

ةنويت الوقظ فث، ه  تمؤل عأ  تقأيل لي  التوياول هال وراع هالقظيئف، هج:قد التسق ا الياوأث

 ( 7  2119) أ يشث،  هج . عأ   لسه رات ج يفالإاتالؤلأقق لتنفيا تأل  ابلت ا 
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 أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للموظف: - ب

الؤ انوي نسووتفيي من:ووي الؤووقظفيه تونجا عووه تلأيووا  وراما التسووق ا الووياوأث نووا ر المييوي مووه الؤنووي ا ه 

 من:ي 

الوووي  هوووا الؤ انوووي التوووث تنوووتا عوووه تلأيوووا  وووراما التسوووق ا  تحقيـــق الرضـــا لـــد  العـــاملين: .1

البةوووث عوووه  ووووالألووويى المووويمأيه،  ؤوووه  بيباوووتقرالاهال ووومقلا  وأث هوووق تةقيوووا الرءووويالوويا

 لووي   وور  المقاموول التووث تسوويها  ووث  ليجوويف همتلأبوويف الموويمأيه هالمؤوول عأوو  تأأيت:ووي هووث

 (12  2117)مبيلا   ،   لاءيت الميمأيه.

البمووي الةيجو   لو  دمووا الؤوقالاد الب ور   هالتسووق ا لضوؤي  لاءووي ال ةويئه موه وووالأ ) هؤ و  

الإنسووووينث، تأنووووث اووووأق  مقجوووو  نةووووق ال ةوووويئه، التموووويه   وووويه قسووووا الؤووووقالاد الب وووور   هقسووووا 

) أ يشووووث، التسوووق ا، تةسووويه ظووورهف المؤووول  قاووويأ  لتم  ووو  السوووأق  الؤقجووو  لأمؤوووات(. 

2119  8) 

نمتأور الميموول  هلأ الؤسوتفيييه مووه  وراما التسووق ا  تطـوير وتحســين مســتو  أداء العامــل: .2

 لوو   ووراما التوويلا ب  بيلإءووي  ، الؤائؤوو ؤوول عأوو  تووق ير  ي وو  الظوورهف تمفن:ووي الووياوأث 

ءؤه  راما التسوق ا الوياوأث هالتوث تسويها  وث  التث تيول افن ل هالتلق ر هايرهي مه 

 تةسه  دات الميمل هةيلتيلث   يد  اعت ا ض بيلمؤل الاي نقق  ب .

وأث تت يوور نظوور  الميموول  ووراما التسووق ا الوويا وووالأمووه  بــين العــاملين: العلاقــاتتحســين  .3

ب وووكل جووويلاي هةيلتووويلث   ه  عأووو   ه  قووول، الإدالاي ل ميأووو ، اوووقات  وووي   وووث نفوووس الؤسوووتقى 

)ققااوووؤث  لأميمووول  ه الؤقظوووف. لأؤنظؤووو   مووور انجوووي ث بيلنسوووب  بيبنتؤووويتن وووب  ال ووومقلا 

 (15  2121ه ققس، 
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لوويى شوومقلا  عأوو  وأووا ووراما التسووق ا الووياوأث تمؤوول  شــعور الموظــف بمعنــى الوظيفــة: .4

الؤ وتر    افهويافتةقيوا  موه  جولالتث نقوق   :وي  هالقظيئفالؤ:ي   بؤيى  هؤ  الؤقظف 

مؤووي نجمأوو  نسووم  الوواي نقووق  بوو   لأؤنظؤوو  هالموويمأيه، هةيلتوويلث تت يوور نظرتوو  لؤمنوو  المؤوول

بيلةيجويف  ابكتفويتعوه   ويبت هتشوبيع الةيجويف المأ وي  هتةقيا الااف  ل  التؤيي   ث المؤل

 ( 326  2121)امي الييه هآوره ،  . قس الؤيدن 

ا  مة ووأ  تلأيووا الؤنظؤوو  لأتسووق ا الووياوأث، هووق تةقيووا لاءووي  تحقيــق رضــا العمــلاء: .5

ال وويلاجييه، هالووواي يوورتبس ب ووكل  اياوووث  تةقيووا لاءووي المووويمأيه مقوويمث ال يمووو  المؤووات 

 :ووووا ليجووووويت:ا هلاابوووويت:ا، هتتبووووا الت يووووراف  وووووث  وووووالأ مووووه المؤووووواته ووووتا تةقيووووا لاءووووي 

هالوواي يووتا مووه  المؤوواتلرءووي  عووه الي وويس الؤسووتؤر  ضووات  (الت انوو  الؤرتووي ) ت:اتفضوو ا

 Customer satisfacteur) المؤواتتلأيوا عوي   نظؤو  مثول نظوي  تتبوا لاءوي  ووالأ

matrices .)  ،( 15  2121)القف 

 ثالثاً: خصائص التسويق الداخلي 

 يل   نؤكنني ا را   ها و يئص التسق ا الياوأث  ث النقي  الت

   لأووووراما ويموووو   افهل وووو التسووووق ا الووووياوأث لوووو س  ن وووول  منف ووووأ  هلكن:ووووي متضووووؤن  بوووويلجقد

 المؤيل.

 . نمي التسق ا الياوأث عؤأ   اوت يلا   تققد الؤقظفيه لأة قلأ عأ  نتيئا جيي 

  ( 5  2117 شن قث،) الإ ياع.نست ي  التسق ا الياوأث  ث تسيير هتس:يل لاهن 

 ؤ  لنجووين التسووق ا الووياوأث،  ؤووي لوو  دهلا لياووا  ووث اكتسوويق هووث النقلوو  الةياوو ابت وويبف

 ه ث تقأ ص ال راع داول نليق الكيدلا القظ فث لأؤنظؤ . الؤي   التني س  
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   الإدالا ؤسوووتق يف المأ وووي  وووث العووويلث عنوووي  ابلتووو ا نكوووق  التسوووق ا  كثووور نجيلوووي عنووويمي نكوووق 

)ققااوؤث  السويئي. افاوأققل  هق الؤفتق  الإدالا  كق   اأقق الميمأيه ه  ه الل يأت   ب   ي  

 ( 11  2121ه ققس، 

    ههثلأتسق ا الياوأث  ويصيتيهه الل هني  

 التسويق الداخلي عملية إدارية: -8

  والأتمؤل الؤواس  عأ  تكيمل القظيئف مه 

 التووث نققمووق   :ووي ه    افن وول نوو  هوأوور   ي  وو  عووه الا تأكووي مووه     وول الؤووقظفيه لوويي:ا دال

 .ال يلاجييه المؤاتال  اشبيع ليجيف تودي افن ل  عي  

  ل الؤقظفيه تا تةفي ها بكفيت    التأكي مه . 

 التسويق الداخلي عملية اجتماعية: -3

 بعؤأ وو  التبوويدلأ هالتفيعوول  وويه الؤواسوو  هالؤووقظفيه  :ووي،  وويلؤقظفق   لإدالا نلأووا داووول الؤواسوو  

 هابنتؤوويت افمووهجتؤيع وو  مثوول ليجوويت:ا عأوو  الةيجوويف الؤيدنوو   قووس، هانؤووي هنووي  ليجوويف ا تقت وور

 ( 15  2117)جنيدي،  .التسق ا الياوأث والأاشبيع:ي، ههاا مي يتةقا مه  هال ياق  ير يه  

 رابعاً: أهداف التسويق الداخلي: 

 بؤي    الؤقظفق   ث الؤواسيف ل:ا دهلا  أير  ث التأفير عأ  دلاج  لاءويت المؤيول  وي  الؤواسويف

مقظفي:وووي ل كقنووقا عأوو  دلاجووو  عيل وو  مووه الوووتف:ا هالؤمر وو  المؤ قووو   تمؤوول جيهووي  عأووو  ت:يووو  هتلووق ر

 ( 11  2121)القف، . المؤيل هلاابيت  لةيجيف
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ال:ويف موي  ه ال:ويف ال  موه افهوياف هوث مسوتق يف فافو   لو  هياف التسق ا الوياوأث  ه ؤكه تقس ا

 تكت كث.ال:يف عأ  الؤستقى الاترات جث ه عأ  الؤستقى اب

 يق الداخلي:الهدف العام للتسو  .أ 

يتؤثووول  وووث وأوووا قوووق  عؤووول مسوووتقر  همتلوووقلا   وووث الؤواسووو  تت وووف  ووورهن ممنق ووو  عيل ووو  هالسووويس 

  المؤول ه سويها    ويد  لاءوي الؤوقظفيه ه سويعي الا ي نسويعي  وث التقأيول موه مسوتقى ده ؤم بيلؤسوهل  ،

 ( 15  2116)الجيلاهش ،  مستقر  توفر  نجيبي  ث تةقيا  هياف الؤواس . عأ   نيت  يو  تنظ ؤ  

 للتسويق الداخلي: على المستو  الاستراتيجيالهدف  .ب 

  الآت   راتافالإج والأبيل ةق  هالؤأ ميف هتم   ةلل مه  ابهتؤي وأا  يو  داوأ   تيعا 

 .ترا خ فقي   ال يم  -

 .التيلا ب الياوأث لأميمأيه -

 ( 21  2117)جنيدي،  . ث الؤمأقميف التسق ي    ل  الميمأيه -

 التكتيكي للتسويق الداخلي:و  على المستالهدف  .ج 

، التووووويلا ب،  جوووووراتاف الرقيبووووو  هالت لووووو س هتلوووووق ر بيبوت ووووويلاالوووووياوأث يتمأوووووا  التسوووووق ا ا  تلأيوووووا

 ( 15  2116)شيعر،  .المؤاتيتميمأق  ب كل مبيشر ما  الؤقظفيه ويص  الايه

 ه ؤكه عرك افهياف التكت ك   لأتسق ا الياوأث  ث النقي  الآت    

 يه للأن ل  التث تؤيلاا:ي الؤنظؤ .تف:ا الميمأ -

 مةيهل  تقينا ويميف ةاف مستقى عيلث مه الجقد . -

 هجقد قنقاف ات يلأ  يعأ . -
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 عأ  الميمأيه  :ا لؤيةا يتققا من:ا الت رف بلر ق  ممين  عني ليه  مققف مميه. -

تلووق ر ال يموو   يمأوو  ه   تقأوول داوأ وويت قأوول يرل:ووي  ووث السووقق،  ؤووي نجووب تفميوول قنووقاف نجووب  -

 ( 9  2119) أ يشث،  ابت يلأ الياوأ   هالأ ا ال   ث.

 ا: أهمه الأهدافأن التسويق الداخلي يهدف الى تحقيق مجموعة من إلا 

الؤلبقوو   مسويعي  المويمأيه عأو   :وا هااوت ميق لااويل  الؤنظؤو  ه هويا :ي هنظوي  ه اويليب المؤول -

 داول الؤنظؤ .

 يئف:ا بكفوويت ، هت يوور مووقاقف:ا هاووأق  يت:ا تجوويضتةفيوو  الموويمأيه هتفوويلا  دا ميووت:ا نةووق  نجووي  هظوو -

 ( 18  2111)مليله،  ال ةيئه.

عأو  التمورف عأو  ليجويف  (الوياوأييه )المؤواتت:يو  الؤنيخ الياوأث هالواي نسويعي الؤوقظفيه  -

قوووا القظ ف ووو  التوووث ا وووث الؤق  :اهتمييووون هااوت ووويلا  ووووالأال ووويلاجييه هةلووول موووه  المؤوووات هلاابووويف

 م:يلاات:ا.تتنياب ما  فيتات:ا ه 

ال وويلاجييه لووقلأ  المؤوواتكوويف الا لؤووقظفيه  ووث الؤواسوو  لتققموويف هادالتأكيووي عأوو   :ووا جؤ ووا ا -

ال يمووو  الؤقيمووو   لوووي:ا موووه الؤنظؤووو  هدهلا  ووول عيمووول  وووث تةقيوووا تأووول التققمووويف بؤوووي  مسوووتقى 

 .يتقا ا ما  هياف الؤواس 

نؤثول م:ؤو   بالتسوق ا   ف ؤسققيه  فدهالاهاالتأكيي عأ  قيلا  الؤقظفيه عأ   مكين    دائ:ا  -

 ن ي   دالا  التسق ا  قس  ل هق م:ؤ   ل مقظف  ث الؤواس .  ه

تنفيووا ال لووس بيل ووكل الؤلأووقق  بتقووي هةلوول  افاياووييهالة ووقلأ عأوو  تأييووي صووينمث القوورالا  -

 تق ير الؤقالاد الب ر   هالؤيل   هءؤي  عي  هجقد تميلاك  ث ا يايف الؤواس . هويص 
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التنظ ؤووث هاليا ع ووو   هابلتوو ا ه الرءوووي الووقظ فث هالؤ وويلا   القظ ف ووو  المؤوول عأوو    ووويد   وول موو -

 .جينب الؤقظفيه لأمؤل مه

 تكق ه هتيع ا اتجيهيف هاأق  الؤقظفيه بؤي نؤكه مه تنفيا ولس هااترات ج يف الؤواس . -

هو قصووووي تأوووول الؤتمأقوووو   ووووث الجينووووب  هاباووووترات ج يفكسووووب التوووو ا  الموووويمأيه لتنفيووووا ال لووووس  -

 ( 16  2116)الجيلاهش ،  التسق قث.

  إجراءات التسويق الداخلي )أبعاده(المطلب الثاني: 

 لوووقلأ تأنوووي:ا لؤؤيلااووويف هاووووتافتمووويد  اليلاااووويف السووويبق  لوووقلد انووو  يقجوووي تضوووؤنت موووي  ووووالأموووه 

  هووا لوويهلأ هواا البةووث   ورا يقجووي نؤوقةج مقلووي همةويد لوو  هعأ و   بالووياوأث، ليوث  التسوق اه بمويد 

ت وي  اهوياف البةوث ه  ؤوي يأوث قا  لي:وي اليلاااويف السويبق   ءوي    لو  افبمويد التوث افبميد التث تلر 

 عرك ل:اض افبميد  

 الاختياراولًا: 

 هظ فوووو  ممينوووو  موووه ليووووث دلاجوووو  ل ووو لالؤتقوووويميه  اف ووورادأ   وووويه الؤفيءوووو ابوت ووويلاعؤأ وووو   تتضوووؤه

ب  ووووث القظ فوووو  الؤنياوووو ال وووو ص هءووووا لوووو   ابوت وووويلالتأوووول القظ فوووو ، هت:وووويف عؤأ وووو   صوووواليت:ا

ف اهو   مووه ج:وو  هةوويه مووف القظ فوويعووه ير ووا تةقيووا التقا ووا  وويه متلأبوويف ههاجبوول هةلوو ب الؤنياوو

 وووويه  هاباوووتميادافلأفوووورهق  وووث الؤ:ووويلااف نظووورات ال ووو ص الؤتقوووي  ل وووو ل هووواض القظ فووو  هو ووويئص 

 (21  2119، عأيالنأث. )اف راد

   ضووول بنتقووويتالتوووث تقوووق   :وووي الؤنظؤووو   بأنووو  تأووول المؤأ ووويف ابوت ووويلاه مووورف الوووي تقلا  لؤوووي مووويهر 

الؤرشةيه لأقظ ف ، ههق ال  ص الاي تتقا ر     مققميف همتلأبيف ش ل القظ فو   كثور موه ايورض، 

 ( 144  2119، )شرالا  التث تلبق:ي الؤواس . ابوت يلايبقي لؤمييير  ابوت يلا ه تا هاا
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قورالااف   هوياف هولوس الؤوقالاد الب ور   الو  هالتمييه النقل  التث تتةقلأ عنيهي ابوت يلاتؤثل عؤأ   ه 

تقصو ف ا جين  دالا  الؤقالاد الب ور    وث هءونمي ن هبتنفيان  توفر عأ   دات الؤواس   ث الؤستقأل 

 .الؤائؤوو جيووي هت لوو س هااووتقليق جيووييه ءووؤين  لأة ووقلأ عأوو  مووي تةتيجوو  مووه الؤووقالاد الب وور   

 ( 149  2119)جراد هال  فث، 

الؤنياوووووأيه  افشوووو ي بوت وووويلا نيجةوووو   بس ياوووو الوووووياوأث  التسووووق انجووووين نووووأتث ( berry)هلسووووب 

هتموي الؤ:ويلااف هالقويلااف التوث نؤتأك:وي (، 24  2111)ملويله،  هتقظ ف:ا لأي ي  بيلؤ:ؤيف الؤلأقةو 

الضيمن  لجقد  ال يميف التث ت:ا ال ةويئه، هةيلتويلث  وه  عأو   افايا  ال يميف مه المنيصر  مقي 

ت ي  ءوووورهلا     نسوووو( berry)   ضوووول المنيصوووور، ه وووورى  اوت وووويلا  عأوووو  ر  وووو   تكووووق  ل الؤنظؤوووو 

 لوو  بةووث هتلووق ر نووقع  بيلإءووي   :ووا،  هابلتفووي ق ا ل وورك جوواق الموويمأيه التسوو الؤووييره  مبوويد 

قو  اي ليجويف ال ةويئه، ليوث  نو  تقجوي عيمأيه  ونفس ير قو  التميمول  وث تةييوالمو مه الف:ا لةيجيف

بويف ال ةويئه موه ج:و  اشبيع ليجيف هلا ف الميمأيه مه ج:  هاالا ف هقيالا يم:  هف ق   يه تنؤ    الاتبي

 ( 196-195  2118) قدي هةه ج ؤ ،  . ورى 

 ثانياً: التدريب 

 ق  الفووورد موووه النيل ووو  الؤ:ن ووو تتنووويهلأ اوووأ اتجيهووويفنمووورف التووويلا ب بأنووو  عؤأ ووو  تموووييل  نجوووي ث ةي 

 يل الؤمأقمووويف التوووث تنق ووو :وووي هتة ووهال أووراف التوووث نةتووويج  ليالؤمووويلاف  لإكسووويقهالقظ ف وو  هةلووول 

 مه  جل الا م هالميداف  الا م السأق    هالؤ:يلااف  هافنؤي  هالإدالا لأمؤل  ال يلة  هابتجيهيف

 ( 91  2111. )لاءي، ه  يد   نتيج  افداتلا ا مستقى  فيتت   ث 

قلأ عأو  وأوراف هق تأل المؤأ   التث عه ير ق:ي نؤكه مسيعي  الؤقظف  ني  ي  مسوتقاض  وث الة وه 

. )وأورات  ث المؤل الاي نؤيلاا   وث الققوا الةيءور  ه الواي ينتظور    نقوق  بو   وث الؤسوتقأل كي   

 ( 36  2118الؤجؤقع  المرة   لأتيلا ب هالن ر، 



 

 
28 

 

 أق  مقوويم:ي مؤوويف الؤقيموو  يتووأفر  يلاجوو  عيل وو  هة ووقلا  مبيشوور  بووأدات هاوو  ال ةووق  لأ وويميالا  د هف 

يه  دات الؤووقظفيه هت ووة   ل س لوويهلااف تيلا أ وو  بياووتؤرالا ق ووي تةسوويتقجووب عأوو  الؤ وورف بوويلت 

ال ويلاجيه هتةقيوا  المؤوات هلاءويالوقظ فث  لاءويها جوق  قأو  ال أور  ه واا تةقيوا نقي  الضمف هاي 

 ( 18  2119)علقي،  الؤ رف.  هياف

 هتلووق رت:وويف  لوو  اكتسوويق  هالمؤأ وويف الإجووراتافمجؤقعوو  مووه   عأوو   نوو تمر ووف التوويلا ب ه ؤكووه

 ووث الؤنظؤوو  ل وورك لا ووا مسووتقى  داتهووا بؤووي  الموويمأيهد اف وورااف هالؤمر وو  لوويى مجؤقعوو  مووه الؤ:وويلا 

هءووا  وووالأالووياوأث مووه  ه كووق  التوويلا بعأوو  لووي اووقات،  هالموويمأيهلأؤنظؤوو    نجي  وو  نتوويئا نةقووا

التووث  اليلاااوو  الةأقوويف  هويصوو ، ال   وو  اف مسوويئل تتمأووا بيلؤ:وويلا  عأوو توويلا ب الموويمأيه  رنوويما 

الؤ تأفو ،  هالسوأق  يفموه النؤويةج  المييويعأو  مؤيلااو   تويلا ب المويمأيهت:تا بيلقعث الثقي ث ه والل 

 نسووو   موووه  المووويمأيهعأووو  الؤنظؤووو     تووو هد  نجوووب هالتوووث موووه شوووأن:ي    تووويعا لاءوووي ال ةوووق   ؤوووي

 ( 323  2116)ال أيل هااتنأقلث،  التميمل ما ال ةيئه.   ف   ث  هالتمأ ؤيف التقص يف

 : التمكين: ثالثا

هعؤأ و  بأنو  ق ؤو  ، ه مورف الإدالاي يلأ الفكر  ث مج نسأ يت  لييثيت ي مف:قم الميمأيهنمتأر مف:ق  تؤكيه 

الفرصوو   هاعلويت المويمأيههالؤسووهل   أل  مون  المويمأيه م  وي موه القوق  هالسويوتا م ويلا   ه  والو موه 

 ( 322  2114جيي، ) مه  جل الؤ يلا    ث  ت ية القرالا هتةقيا ق ؤ  مضي   لأؤنظؤ .

عؤأ وو   علويت الؤووقظفيه ( بأنو  Broumهمووه هواض التمر فويف عر وو  )ههنوي  تمر فويف م تأفوو  لأتؤكويه 

:ويف  لو  تةر ور الليقويف الكيمنو  لويى يات ج   عؤأ:وا، ه   التؤكويه ااوتر  القرالااف ب وأ  لإت يةالقق  

ليجويف  ؤنظؤو  نمتؤوي عأو  تنويااك:ا  ث عؤأ ويف  نويت الؤنظؤو ، بيعتبويلا    نجوين الهتشرا  ،اف راد

 ( 35  2114)الأني هال فيجث،  .افميالؤقظفيه ما لاؤ   الؤنظؤ  ه هيا :ي بميي  
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دائوووا بووويل ةق    ت ووويلأمووون  المووويمأيه الوووايه هوووا عأووو   نمنوووث  بأنووو( prideandferrell ينؤوووي عر ووو  )

  2113ق هالةسووينث، )جواالسوأل  هالؤسووهل   بت وية القورالااف التسوق ي   ده  لاجوقع  لو  م ور :ا. 

21 ) 

( التؤكووويه بأنووو  القووويلا  عأووو  مؤيلااووو  الفووورد م:نتووو   ثقووو  تيمووو  هالإاووو:ي   وووث Maeroff) عووورفه وووالل 

 ( 51  2116)نيصر الييه، ص يا  اللر ق  التث يتا مه وال:ي  نجي  المؤل. 

يض  لاع الثقو  ب  وث اتجوت و قرالاات  هصناك:ا  ث  دالا  الؤنظؤ  هتشرا     كر  تؤكيه الميمأيه نالد

ب ووف  عيموو   هل   ه نوو  عيموول م:ووا  ووث تةقيووا  هووياف الؤنظؤوويفو بيلؤسوو  ووث نفووس الؤقظووف هاشووميلاض

 (21  2119. )علقي، هااتؤرالا ت:ي تلقلاهيهالؤ يلاف ب ف  ويص  ه 

    التؤكيه نةقا  قائي عييي  بيلنسب  لأميمأيه  ث الؤ يلاف همه هاض الفقائي   كؤي 

 ر هافبيف الااف. شبيع ليجيف الفرد مه تقيي -

 الاتفيع مقيهم  الفرد لض ق  المؤل. -

 الفرد لأؤواس . هبتالاتفيع  -

  لسيس الفرد بيلرءي عه هظ فت  هلاؤايئ . -

 الاتفيع اليا ع   الاات   لأفرد. -

 تنؤ   ال مقلا بيلؤسوهل  . -

 ( 141  2115)البيلاهدي،  لاةس الؤ يل  الفردن  ما م يل  الؤواس . -

 رابعاً: التحفيز

التووث  ق   هم تأووف الؤةوويداف النفسوو  ر الب ووري ه :ووا اووأبيلمن وو هتؤووي اليف اسووو الؤ تسووم  جؤ ووا

ف  الوواي نةقووا بوو   نتيج وو  عيل وو   ابتجوويضهتقجي:وو   ووث  ن وويي ق  هتي موو   لوو   فوويلا  أتقجوو  هوواا السوو

 ، ه ؤكووه القووقلأ    الؤنظؤوويفافداتلتةسوويه  افهلوو هووق ال لووق   الإنسووينثبلأ موو  السووأق   ابهتؤووي 
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 بيلإنجوويقنظووي  لووقا    موويلأ قوويدلا عأوو  التووأفير   قءوواالنيجةوو  تقووق   الؤ وويلاف هةوويفلرى  ةوو النيج

)علووقي،  لأؤنظؤو  همسوويعيت:ي عأو  الورة  هالبقويت. هبئ:واعأو   دات المويمأيه بيل وكل الواي ي  ووي موه 

2119  18 ) 

مول التوث تمؤول هق عؤأ   تمتؤي عأ  نظي  الةقا  ، هالةقا   عبيلا  عوه ومجؤقعو  موه المقاهالتةفي  

، المقأوووث ههوووينث)هالتوووث تووووفر عأووو  اوووأق   هت ووور يت و  للإنسوووي  فووويلا  القوووقى الةر  ووو  هالاهن ووو   عأووو 

مووه هج:ووو  نظوور التسوووق ا الووياوأث  وووه  التةفيووو  نمؤوول عأووو  ويموو  المؤيووول الوووياوأث ه  (21  2114

مكس ةلول ال ور   عأو    ف و  ويمو  هواا المؤيول لتةقيوا لاءويئ  هةيلتويلث يون هةلول عوه ير وا تر يو 

ه تسووا تلأيووا نظووي  الةووقا   ل  ووؤل جؤ ووا الفووويف الميمأوو  داووول  عأوو  جووقد  ال يموو  التووث نقوويم:ي،

)اووميالييه هآوووره ،  .الإدالا وو الؤ:ن وو ، التنفيانوو   ه  ال وور  ، اووقات  ووي  ةلوول عأوو  مسووتقى المؤيلوو 

2121  327 ) 

 نظؤوويف    ت:ووتا بؤسووأل  الةووقا  بيلموويمأيه لووالل عأوو  الؤ لالتفووي  الرئ سوو  افبموويد   التةفيوو   لووي 

يف التوث تتبوا ا ياو  او ؤي  وث الؤنظؤوهب اقات  كينا لوقا   ميدنو     ممنق و      ردنو     جؤيع و ، 

 (16  2111ه لؤي،    ق لامي ) ر ا المؤل. 

الؤتقلي  لويى الفورد موه  الةقا   بأن:ي جؤأ  المقامل ال يلاج   التث ت با الةيج   ه الراب  هقي عر ا

)لويلاهش،  الفورد هليجيتو  هلااأتو . ض لمؤل مميه، هتتققف  يعأ   الةقا   عأ  تقا ق:وي موا هويف دات

2111  117 ) 

 هوووياف  والوو مووه  يتةقووا مموويههوويف  تةقيوواالفوورد نةووق  نةوور الوواي  الؤثيوورالةووي   هووق ةلوول   مووي

 لوو   ،ال وويلاجييهشووأن:ا  ووث ةلوول شووأ   ،الووياوأيق   المؤووات ه ةتوويجلووي اووقات  عأوو  الؤنظؤوو  هالفوورد

 المؤوواتعأوو   الؤووقظفيهالةووي   لوويى  تم  وو  لوو   ابلت يجوويف شووبيع تأوول ه ووودي  ،الت يجوويت:ا شووبيع 

 ( 13  2118)عأي ال ير،  .عأي:اهالةفي  
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 الووويا ال تةر ووو ووووالأعأووو  الؤوووقظفيه موووه  التوووأفيريف  لووو  يير ي:ووولأؤووو  دالا ووو  مؤيلااووو هوووق  ووويلتةفي  

عنوويها موووه  دات لتةقيوووا  موووي مييه لتقوووينا   ضوولهالةيجووويف ل وورك  شوووبيع:ي هجمأ:ووا مسوووتهالرابوويف 

 ( 36  2116)التا، .  هياف الؤ رف

 خامساً: الاتصال الداخلي: 

لآووور الؤمر وو  موه شو ص  انتقويلأ نوو  المؤأ و   ه اللر قو  التووث يوتا  قااولت:ي  الإت ويلأنؤكوه تمر وف 

ن ووب  ل:وواض  بلل الودي  لوو  التفوويها  ويه هووايه ال   ويه  ه  كثوور ه و ؤووي هتو: ين لتو  ت ووب  م ويعيت 

 ( 162  2115. )ع يصر  هةنث  لؤي،  ي:ي ه وفرر     عنيصر همكقنيف، هل:ي  تجيض تسي المؤأ  

ابت ويلأ الوياوأث عأو   نو   ي و  القاوويئل هافاويليب ابت ويل   التوث تجوري بويللرق الراووؤ   ه مورف 

سووووتق يف اف ي وووو  هال يوووور لااووووؤ    وووويه الؤووووقظفيه  ووووث الؤنظؤوووو   ؤووووي ن ووووؤل هوووواا ابت وووويلأ جؤ ووووا الؤ

 ( 315  2119. ) ه عأث ه ة يهي، داول الؤنظؤ  التنظ ؤث هالمؤقدن   ث ال: كل

داووووول  لآووووورمووووه يوووورف  هابقترالوووويفهالؤ:وووويلااف  هتنوووو  المؤأ وووو  التووووث يووووتا بؤقجأ:ووووي نقوووول الؤمأقموووويف

الؤلأوقق تةي قو .  اللورف هوق  ورد  ه مجؤقعو  موه المويمأيه موه  جول تةقيوا ال:ويف الؤنظؤ . ةلل

 ( 31  2119، أأياهي هال هيري ال)

 ووا المؤوول هالقوورالااف هتقءوو ة:ي لجؤ ووا الموويمأيه، هتق   بيفهوويافالووياوأث هاوويأ  لأتمر ووف   يبت وويلأ

 ( 391  2117) ر ي هلأق ،  هتتبا الؤج:قداف. م كات  هلل

 هابلتورا  لجؤ واعه وأا جق مه الوقد  نمأر لي قت الياوأث  ث  الإت يلأبأ  (  Argentini  رى)ه 

 لو  آوور  موييرموه  الإدالا مبيشر  مه  الإت يبف   تأتث  نب ثيداول الؤواس ،  ؤي  الميمأ  الققى 

الووياوأث  نؤثوول ابت وويلأم وورف همووه مقظووف  لوو  آووور،  مأوو  مسووتق  الؤواسوو ،   لوو  همووه مقظووف

 ال يموووو  مووووا الجووووقد  الؤلأقةوووو . تووووق ير  ووووراد الؤواسوووو  مووووه  جوووول  هاف كوووويلا  وووويهتووووي ا الؤمأقموووويف 

 ( 148  2117، )قةؤقش



 

 
32 

 

الووووياوأث،  ة  ق ا دهاف ابت وووووويلأ بيلموووووويمأيه الجينوووووب الؤةسوووووقس ه افكثوووووور  هؤيووووو   ووووث التسوووووهتمووووي 

المووويمأيه بيلؤمأقمووويف  نالووود ابهتؤوووي  بيباووووتثؤيلا  وووث  ووووراما ابت وووويلأ الووووياوأث مووووه اجوووول ت ه ووووي

  ( 198  2118هةه ج ؤ ،  ) قدي الضرهلا  ، ه  نضين تيلا خ ه وأف   الؤنظؤ  ليى الميمأيه.

 تأر   هؤ   ابت يلأ الياوأث  ث الؤنظؤ    ؤي يأث ه 

عوه ير قو  نؤكوه تسو:يل عؤأ و  ليث يأمب ابت يلأ دهلاا هيمي  ث ات ية القورالا  ة  اتخاذ القرار: -

الؤمأقمووويف هالأ ينووويف ال وووة ة  هالتوووث توووأتث موووه ال ووويلاج هالتوووث تسووويعي عأووو  اوت ووويلا   ن ووويلأ

 فلاشي القرالااف.   ضل الأيائل لأقصقلأ

ليووث نسوتل ا الؤويير بياووت يا  القاويئل الؤتيلوو  لو     يقجو  ه ةوويد لأمويمأيه  هووياف  التوجيـه : -

 ا عأ  تةقيا هاض افهياف.ت:يف التث تضم:ي تةا ت ر :ا لؤسيعيالؤنظؤ  هالإمكين

اف ههوواا يووتا  قجووقد قنووق  ، وويه افن وول  الؤ تأفوو   ووث الؤنظؤوو ليووث نق ووي بوو  التق يووا  التنســيق: -

 ( 14  2116، لؤنظؤ  ) قلمراسات يلأ جيي   ث ا

 مووه  جوول الضوورهلا  هتبوويدلأ الؤمأقموويف  بيلؤ وويلا  الووياوأث الفموويلأ لأؤووقظفيه  ابت وويلأؤ  نظووي  نسوو

 ههوواا نمووقد الؤ وورف ووث ل ووي   الت اموويت الؤووقظفيه  كثوور  تجموول،  :ووث افدهالالؤ تأووف  السووأ االتلأيووا 

 ووووالأ هؤ ووو  بيل ووو  موووه  ابت ووويلألمؤأ ووويف تةي ق:وووي، ه  الؤ ووورفالتوووث يوووقد  بيفهوووياف لووو  ممووور ت:ا 

 ( 21  2119)علقي،  السيئي  بيلؤ يلاف. الإنسين   هالماقيف افداتعأ   ميل    تأفيرهي
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 المبحث الثاني

 رضا العملاء

 تمهيد:

 يووتا ب افلاةووين تةقيووا    عأوو  ينلووقي  هالوواي الةووييث التسووق ا مف:ووق  جووقهر هووق المؤيوول لاءوويت   

 انوو ب  لائ سوو  هاوويأ  نمتوور ءووثاهالر  الؤ ووبا المؤيوول     وول المؤووات ليجوويف  شووبيع وووالأ مووه  ب

 عأو  الة وقلأ بؤثيبو  المؤيول لاءويت  وث اباوتثؤيلا ه متأر تني س     يو   ث  مي   وأا  ضيأ   عن:ي

 هبئ:وووا، عأووو  عؤائ:وووي نظووول  سوووقف صوووعب  ظووورهف الؤنظؤووو  هاج:وووا    لوووي   ووويةا توووأميه، هف قووو 

 هتنؤوووي  قوووس، الؤ تأفووو  ال ووويميف توووق ير عأووو  لأؤنظؤووو  الن:ووويئث ال:ووويف نقت ووور با نجوووب ةلووول هعأووو 

 فوووا هموووه هال وووفقيف التمووويماف موووه الؤ  وووي  لووو  يوووودي الووواي افمووور ليجيتووو  هتشوووبيع المؤيووول لاءووويت

 (17  2111الميصث، ) .افجل يق أ  عاقيف

كثيوور بؤةيهلوو  ممر وو  لاءووي الؤ:ؤوو   ووث عأووا التسووق ا، ه قووق  ال افلفووي لاءووي الؤسووتفيي  ه ال ةووق  مووه 

عووه الؤنووتا  ه ال يموو ، ه ووث ت  ووص التسووق ا  اف موويلأ هافقووقالألادهد  مالظوو ال ةووق  عووه ير ووا 

قمويف ال ةوق  ير ا مقيلان  الفيلاق  يه مستقى جقد  الؤنتا  ه ال يمو  موا تق  نؤكه ق يا:ي عأؤ يت عه

يلوووويف الؤنظؤوووويف الرةة وووو   نجي  وووويت عأوووو  نج رات ال ةووووق  يوووووفر تووووأفي لاءووووي    ليووووث  ظ:وووورف اليلاااوووويف

قووو  تضوووا اهتؤيمووويت ويصووويت  رءوووي االؤنظؤووويف الكأيووور  هالمؤ هالؤنظؤووويف ايووور الرةة ووو ، لووواا  وووه  عووويدا

 ( 13-12  2116. )الؤ:ييق، ال ةيئه
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 الأول: مفهوم وأهمية رضا العميلالمطلب 

 رضا العميل أولًا: مفهوم 

 افداتالنيتجوو  عووه مقيلانووو   افموولويبوو  لاءووي ال ةووق   نوو  السوويس ال ةووق  بيلؤتموو   ه  kotlerعوورف 

نضوو ف هوواا التمر ووف  كوور  هيموو  هووث مقيلانوو   السوويبق  عووه هوواا الؤنتووقج،   تققميتوو ج الؤقووي  لوو الؤنتووق 

الفمأووث لأؤنووتا، هقووي ل ووص مف:ووق  الرءووي  ووث  بوويفداتال ةووق  لتققميتوو  النيتجوو  عووه ال أووراف السوويبق  

ا ن ور  لو  الةيلو  الياوأ و  هالنفسو   لأ و ص التوث نت ج  الةكا الؤقءقعث الواي نقوق  بو  ال ةوق  هلو

تأموب دهلاا هيموي  وث تةييوي مسوتقى الرءوي،  ويلةكا الؤقءوقعث نؤكوه    نكوق  نفسو  لويى ش  ويه 

 (125  2112عتيا، ) نكق  نفس . بم تأفيه لكه مستقى ال مقلا بيلرءي 

الؤواسو   وث تقوينا   لاءي ال ةق  عأ   ن  دلاجو  ادلاا  ال ةوق  مويى  يعأ و Reedه Hallكؤي عرف 

 ( 33  2117همرانؤث،  وثير) الؤنتجيف التث تأأث الت يجيت  ه لاابيت .

قميتوو  ق   وويه ادلااكوو  لأؤنووتا الؤسووتمؤل هةوويه تق عأوو  انوو  لا ي المؤيوول النوويتا عووه الفجوو L'afnoعر وو  ه 

 ف هث ه التققمي افداتمستق يف تمتأر  ث القاقا دال  لأفرق  يه  فا نضمني امي   هاا التمر ف

 ال ةق  اير لااك وووووووووووووووووووو  اقل مه التققميف افدات

 ال ةق  نكق  لااكوووووووووووووووووووووو  نسيهي التققميف  افدات

 اميي لأ ين ال ةق  لااك ه  وووووووووووووووووووووووووو   كأر مه التققميف افدات

 ال يموو  الؤيلا وو  هتققموويف ال ةووق .  داتالسوويس نفسووث نمأوور عووه الفوورق  وويه ا  الرءووي هووق شوومقلا ه 

 (33  2119)شيدلث، 
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المووييفث  وويه المؤيوول هالؤواسوو   ابلاتبووي مووه الجووقد  ت أووا نقعوويت مووه  الميل وو هةووالل  ووه  الؤسووتق يف 

 ( 75  2114الق يت لأؤواس . )لؤيد، ه  القبت ابلاتبي ن أا هاا  هةيلتيلث

ل يموو   ه  ال ةووق  ن وويلاض  الووايةكووا هالتقيوو ا لأ يموو   ي ال ااووتجي ت بأنوو   ال ةووق  لاءووي ه موورف  نضوويت 

 ( 663  2111. )اق يا ، منتا مميه

،  نووويف همسوووقا. )ممينووو   عنوووي تجرةتووو  لسوووأم   ه ويمووو ال ةوووق   قيشووومقلا ينتووو لنؤثووو ال ةوووق     لاءوووي 

2119  22 ) 

 اتجيهويف  ه كمييفو  عنو  التمأيور يوتا شومقلا  ه  لسويس بينو ( المؤيول) المؤوات لاءيت تمر ف نؤكه

 ااوتجيب  هوق ت  يلرءوي السورهلا، عوي   ه بيلسرهلا كيل مقلا ال يم ،  ه الؤنتا نةق اأأ    ه    نجي 

)بوووا ،  . موووات  نةوووي  بؤوووي متققوووا هوووق موووي همقيلانووو  الؤنوووتا ااوووت يا   ه شووورات نت جووو  تةوووي  عييف ووو 

2116  26 ) 

 المؤيول ققمويفت موا ال يم  عه الؤيلا   ه الفمأث افدات مليبق  دلاج   ل  المؤات لاءيت ن ير كؤي

 شووومقلا هنوووي  كوووي  المؤيووول تققمووويف موووا تتسووويهى  افقووول عأووو   ه لأ يمووو  الؤووويلا  افدات تجووويه   ووويةا

 مووه اقوول جوويت ال يموو  عووه الؤوويلا  افدات    بؤمنوو  المكووس لووي  هةا المؤيوول، جينووب مووه بيلرءوويت

 أمؤوواتل ال وورات قأوول مووي تققموويف تمتأوور ةلوول هعأوو  الرءوويت، بمووي  شوومقلا هنووي  كووي  المؤيوول تققموويف

  وووث يردنووو  دبلووو  هوووق هتشوووبيع  المؤيووول لاءووويت    القوووقلأ نؤكوووه كؤوووي لأرءووويت، الرئ سوووث الؤةووويد هووث

 (17  2111الميصث، . )المؤات تققميف تةقيا مت ير

مورتبس لويى ال ةوق  بؤويى التلوي ا  ويه موي  دلا و   مأ وي هموي  وي  يتققمو ،  افاويسهمف:ق  الرءي  وث 

الؤوووويلا  لؤنووووتا  افدات ووووث الؤليبقوووو   وووويه  افهلوووو الةيلوووو    اياوووو   تتؤثوووول لوووويبف فووووا ليووووث تنووووتا 
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الؤتققوا موه يورف ال ةوق  التووث تنوتا ليلو  الرءوي النسوأث،  موي  وث ليلوو   لولأداتالؤواسو   ه وويمت:ي 

الؤتققووا  ي     افداتالؤوويلا   قوول مووه  افداتالؤتققووا،  ووهةا  ووي   لوولأداتالؤوويلا   افداتعووي  مليبقوو  

اووت يئ  مووي الثين وو   ووه  هوواا يووودي  لوو  عووي  لاءووي ال ةووق  هاتؤثوول الةيلوو  عووي  الؤليبقوو  اووأأ   هالتووث 

 لاةةيت:وووويممووو  هعأووو   عاقت:وووياوووأبي عأووو   ينجووور عنووو  اوووأق  يف تضووور ب وووقلا  الؤواسووو  ه تووونمكس

الؤتققوووا  ي    عوووي  الؤليبقووو   نجي  ووو   افداتالؤووويلا  يتفوووقق عأووو   افداتهمردهديت:وووي،  موووي  ةا  وووي  

 بيلؤواسوو  الماقوو  ووه  هوواا يووودي  لوو  لاءووي عوويلث لأ ةووق ، ههووق مووي يقيووي  هالتووث تؤثوول الةيلوو  الثيلثوو 

ل:وووي هلؤنتجيت:وووي هوووويميت:ي ههوووق موووي يووونمكس  نجيبوووي عأووو  تةسووويه  دائ:وووي  هبئووو  ؤكوووه    يي مووو   لووو  ه 

، تةوويهلأ الؤواسوويف الرائووي  ءووؤي  جووقد  منتجيت:ووي هووويميت:ي هتةسووين:ي نظوورا    الجووقد  ابقت وويدي

يوووا لاءوووي ال ةوووق ، ليوووث    تةسووويه جوووقد  الؤنتجووويف هال ووويميف هءوووؤي  عيمووول هوووي  ه اياوووث لتةق

، هبئو ال ةوق  هتةقيوا لاءويض هالمؤول عأو  تةقيوا  لإقنويعمستقى عويلأ موه الجوقد  هوث عن ور  مويلأ 

لأجوووقد  الؤيلا وو  مووه يووورف ال ةووق   ووث تةقيوووا لاءوويض هلووواا  افاياووثهتو ووي ممظووا اليلاااووويف الوويهلا 

 ااوووترات ج يف ووب نظرت:وووي لأجووقد  موووه نظرتوو ، همةيهلووو  تأنووث لأ ةوووق  لتقر  اباووتؤيعتةوويهلأ الؤواسووو  

الجووقد  الؤلأقةوو   ووث الؤواسوو  مووه الجووقد   تتقا ووا مووا يأبيتوو  هلاابيتوو ، ههووق مووي يووي م:ي نةووق تقر ووب

. )عرقووقق، الؤتققموو  مووه يوورف ال ةووق  مووي يوونمكس  ووث تقوويلاق الجووقد  الؤةققوو  مووه الجووقد  الؤيلا وو 

2115  61-61) 
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  العميلأهمية رضا : ثانياً 

 ةلوول سنمكعأوو   هؤ وو   أيوور   ووث ا ياوويف الؤنظؤوويف ال يم وو  التسووق ي  ، ه وو المؤيووللاءووي  نسووتةقة

افهؤ وو  مووه  هوواض  يووث تتجأووقد ، لالؤنظؤوو  متقج:وو  نةووق الجوو اضعنوويمي تكووق  هوو باوو ؤي دان:ووي   عأوو

 والأ النقي  الآت   

  لوووواافمؤووووي يقلووووي  هالآووووور عووووه  دات الؤنظؤوووو   هنوووو  اوووويتةي   لوووو  لااءوووو يت  المؤيوووول  ةا  ووووي 

 .جيد عؤاتالؤنظؤ  

    لوو  تقج:وو  التؤوويلأ مووه اوو قأل الؤنظؤوو  قأول مووه  ل وو  الؤقيموو  ال يموو  عووه المؤيوول لاءوي  

 .مني س  ى  ور منظؤيف 

    ليي:ي القيلا  عأ  لؤين  نفس:ي مه الؤني سيه المؤيلنظؤ  التث ت:تا  رءي الؤ. 

  ت انوو  عكسوو   لأؤنظؤوو    ؤووي يتمأووا بيل يموو  الؤقيموو   ل وو  مؤووي نقووقد هوواض  المؤيوولنؤثوول لاءووي

 الؤنظؤ  لتلق ر ويميت:ي الؤقيم .

     السقق  . ل ت:ي تةييي مه تتؤكه المؤيل لاءي ق يس  ل  تسم  التث الؤنظؤ 

 الؤقيم . ال يم  لجقد  مي يس المؤيل لاءي نمي 

  كفيتت:ووووي لتقيوووو ا موشووووراف تقووووينا  عأوووو الؤنظؤوووو  نسوووويعي المؤيوووول لاءووووي    هوووواا  ضووووات عأوووو 

 نةق اف ضل مه والأ الآتث   هتةسين:ي

   .التث توفر  ث لاءيضهتل يت تأل   :ي لأتقينا الس يايف الؤمؤق  -

 ءووقت  ووث هيؤقليتوو  المؤيوول لاابوويف ل يمو  هتسوو يرهي التنظ ؤ وو  الؤووقالاد لت لوو س دلوو ات  نموي -

 .عكس   ت ان تمي التث  آلاائ 
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ما التيلا أ وووو  الوووويجت:ا  لوووو  الأوووور  ىمأيه  ووووث الؤنظؤوووو  هموووويلموووويا  دات مسووووتقى  عووووه الك ووووف -

 (21  2116) قعجأ ،  مستيبات.

 الؤواس   ث نفس الققا من:ي  ه تةقا ليل  الرءي جؤأ  مه الؤ اني لأ ةق  ه 

  النفسووث  اباووتقرالاليلوو  الرءووي تمتأوور م  وو   ووث لووي ةات:ووي لأ ةووق   قن:ووي تمأوور عووه ليلوو  مووه

 اتجيض مقءقع مميه.

 توور   وووالأنسووؤ  بياووتقرالا  ووراما هولووس المؤوول  فنوو ا ميوو   التنووي س لأؤواسوو  ال ةووق  نةقوو 

 اعبيت هتكيل ف الؤواس .  من   هةيلتيلث ت ف ض

   مؤوووي نمنوووث تكوووورالا  يأووووب ال يمووو توووي ا مسوووتق يف الرءوووي الميل ووو  ال ةووووق  الووو  تكووورالا عؤأ ووو

ت وووويلأ دائووووا ها عاقوووو بوووويل ةق  ه بيلتوووويلث نؤكووووه    تن ووووأ  التووووث توووورةس الؤواسوووو  الؤموووويماف

  ين:ؤي.

 . ( 56  2115)ك يي ،  الرءي نةقا لي   ليى ال ةق  ل كق  ه  ي لأؤواس 

 المطلب الثاني:  ياس وأهداف  ياس رضا العميل

 العميل ياس رضا : أولاً 

تةقيووا نجووين الؤنظؤوو   ووث ويموو   ةيئن:ووي ه  ليووث ا  يووي مووه القاوويئل لي وويس لاءووي ال ةووق  قجووي الميت

تةقيوا لاءويها هموه ءوؤه هواض ه  عؤائ:ويعأو  مويى قويلات:ي عأو  ويمو   نمتؤي  يلاج   أير  لاءيها

  ( 113-112  2112)عتيا،  القايئل مي يأث

عأووو  التقوووي   المؤوووات   وووث ظووول هووواا النظوووي  ت وووجا الؤنظؤووو  أنظمـــة الشـــكاوي والمقترحـــات -1

لتلووق ر هتةسوويه ال يموو  هلتوو  عنيصوور الؤوو  ا التسووق قث بؤووي   ي مجوويبفبؤقترلوويت:ا عووه 
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ال يووور  افشووو ي ه ا  نةووقلأ كوووال وووكيهي هالؤقترلوويف نؤ نظووي  ووووالأها، همووه نةقووا لاءوووي

هووواا النظوووي  ن أوووا  ف الي:وووي هل ووويميت:ي،  هبتلااءوووييه عوووه الؤنظؤووو  الووو  اشووو ي  لووويي:ا 

 السيس ليى المؤيل عأ  ان  مقءا اهتؤي  مه جينب الؤنظؤ .

بةووق  لي وويس  بووهجرات فووورى ههووق ا  تقووق  الؤنظؤوو  مووه  توور   ث  يــاس رضــا العميــل:بحــو  -2

مووه عيموو ،  مسووتيبا ووث التميموول مم:ووي  اباووتؤرالاووويميت:ي ه لااأتوو   ووث  لاءووي المؤيوول عووه

ه كووووق  ةلوووول  ووووث شووووكل مي وووويس موووويلاج نؤثوووول  لااتق وووويتت ووووؤ ا قيئؤوووو   وووووالأههوووواا مووووه 

 مستق يف جقد  ال يم .

متلأبوويف ال يموو  مووه ليووث  المؤوواتنقسووا نؤووقةج  ووينق لرءووي  :العمــلاءنمــوذج كــانو لرضــا  -3

 انقاع  فاف ال   يرهي  ث لاءي ال ةق  تأف

ليجو   بمقجوقد   وث ال يمو  هةيلتويلث  الؤتلأبيفيتققا ا  تكق  هاض  :الأساسيةالمتطلبات  -

اةا لوا يوتا تأأ و  هواض الؤتلأبويف  وي  المؤيول لوه نكوق  لااءو ي هةيلؤقي ول اةا  ال  التمأيور عن:وي

   ي مه مستقى لاءي المؤيل. ي  ةلل ي (مقجقد  مه الؤسأا ب  ا  تكق  )كينا مقجقد  

هالتووث هوووث بيتجووويض هالوووي  وووي  مسوووتقى لاءوووي المؤيووول  افداته قوووي لؤتلأبووويف  :الأداءمتطلبـــات  -

تأأ   هاض الؤتلأبيف،  كأؤي  ينا دلاج  تأأ و  هواض الؤتلأبويف عيل و   يتنياب يردني ما دلاج 

 صرال . بيلمكس ههاض الؤتلأبيف نلأأ:ي المؤيل كأؤي  ي  مستقى الرءي عيلث هالمكس

ا  هووواض الؤتلأبووويف تةتووول اكأووور دلاجووو  موووه التوووأفير عأووو  دلاجووو  لاءوووي  المتطلبـــات الجاذبـــة: -

الؤتلأبيف  هن:ي اير ممأر عن:ي مه قأول المؤيول، ه  والل  :وث  المؤيل، هلسب يأ م  هاض

الؤتلأبوويف  يلاجوو  ممينوو  نملووث المؤيوول دلاجوو   ايوور متققموو  مووه قأوول المؤيوول    الق وويت  :وواض

 المؤيل له ن مر بمي  الرءي. مي  ةا لا يتا الق يت  :اض الؤتلأبيف  ي اكأر مه الرءي ا
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 : أهداف  ياس مستو  رضا العميلثانياً 

هالتسووق ي   ال:يموو   اباووترات ج   افهوويافتسووم  عؤأ وو  ق وويس لاءووي ال ةووق   لوو  تةقيووا مجؤقعوو  مووه 

، ه هوا هالوقبتموه الرءوي  هتةقيوا مسوتق يف عيل و  مستيبات التث تسيعي الؤواس  عأ   لاءيت  ةيئن:ي 

 هث  افهيافهاض 

اكت ويف م تأووف  لاات هتقج:ويف ال ةوويئه لووقلأ منتجويف هوووياميف الؤواسوو ،  ءوي    لوو  تةييووي  -

 هاؤمت:ي  ث السقق. عامت:ينظرت:ا ه كرت:ا عه 

ق وويس الجووقد  الؤيلا وو  مووه يوورف ال ةووق  بلر قوو  دق قوو  همقءووقع   تسووؤ  لأؤواسوو  مووه  نوويت  -

  ث الةفي  عأ  ال ةيئه الةيلييه هااتقليق  ةيئه مةتؤأيه.  اترات ج يف  يعأ 

ق وووويس هتةييوووووي موووويى تلوووووقلا  ةهاق هلاابوووويف ال ةووووويئه لتقج وووو   دات الؤواسووووو  بؤووووي نةقوووووا هووووواض  -

 التلأميف هالتققميف.

مووون:ا، بؤوووي نمووو   فقوووت:ا  هابقتوووراقل:وووا،  هاباوووتؤيعموووا  ووول  صووونيف ال ةووويئه  الماقووو تقييوووي  -

 لان  بؤني سي:ي.بيلؤواس  ه ةسه اؤمت:ي مقي

 تةفي  المؤيلأ بيلؤواس  عأ  تةسيه  دائ:ا بؤي يتقا ا ما لاابيف هتلأميف ال ةيئه. -

تفميل دهلا الؤقالاد الب ر    ث الؤواس   ث تةقيا لاءوي ال ةوق ، هاعتبويلا عؤيل:وي  ةويئه داوأ و   -

 ( 172  2115 . )عرققق، تؤثل  قاب  همفتين  لاءيت ال ةيئه ال يلاج 
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 معوقات وعناصر تحقيق رضا العميل: المطلب الثالث:

 : العميل: معوقات تحقيق رضا أولاً 

  التيلث الجيهلأ يقءة  كؤي المؤيل تققميف تةقيا ميى ممر   ير ا عه الؤت ير هاا ق يس نؤكه

 ( يقء  ميى تةقيا تققميف المؤيل2/1جيهلأ لاقا )

 مضمونه المعيار  م

 معايير حرية 

 لاحتياجات العميل مدى كفاية الخدمات  الكفاية   .1

 مدى توفر الوسائل التي تتيح راحة العميل في المنظمة  الراحة  .2

 درجة توفر الاتصالات بين المنظمة. الاتصال  .3

 درجة التوافر الزمني والمكاني للخدمة المقدمة  التوافر   .4

 درجة مرونة المنظمة في التعامل مع عملائها المرونة  .5

 معايير محسنة الرضاء

 درجة التزام المنظمة بتعهداتها نحو العملاء زامالالت  .6

 درجة استعداد موظفي المنظمة لمساعدة العملاء المساعدة  .7

 مشاعر الصداقة التي يبديها موظفي المنظمة للعميل الصداقة  .8

 مدى لباقة موظفي المنظمة لطلبات العملاء  اللباقة  .9

 لاءدرجة استجابة موظفي المنظمة لطلبات العم الاهتمام  .11

 درجة اهتمام موظفي المنظمة بشئون العميل الاستجابة  .11

 (80: 3003عثمان، )المصدر: 

 ( 11  2112عثؤي ، ) ههث مجؤقعيف فا   ل  الؤمييير هاض( Johnston) قسا هقي

 :حرجة معايير

 المؤيول، لاءويت تةقيوا  لو  يوودي ال ويميف  وث تق رهوي     ي التوأفير، الؤ دهجو  الؤمييير  ث هتتؤثل

 .الؤرهن  الرال ، التق ر، هابت يلأ، الكفين   ث الؤمييير ههاض لاءيت، عي  بسأب ها ي :ي
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 :الرضاء محسنة معايير

 عووي   لوو  ا ي :ووي يووودي ب هلكووه المؤووات، لاءوويت الوور ال يموو   ووث تق رهووي يووودي التووث الؤمووييير ههووث

 .هاباتجيب  هالأبيق  ي هابهتؤ هال ياق  هالؤسيعي  ابلت ا   ث الؤمييير هاض هتتؤثل لاءيئ:ا

 :وقائية معايير

  لوو  يووودي ا ي :ووي هلكووه المؤيوول، لاءوويت  لوو  ال يموو   ووث تق رهووي يووودي ب التووث الؤمووييير  ووث هتتؤثوول

 القصوووووقلأ، الترتيوووووب، افموووووي ، القظ ف ووووو ، التجؤيووووول، التكيمووووول، هوووووث الؤموووووييير ههووووواض لاءووووويها، عوووووي 

 .هابعتؤيدن 

 : العملاء رضاء تحقيق عناصر: ثانياً 

 اووومي:ا هةيلتوويلث ههبئ:ووا المووويمأيه لرءوويت نت جوو  هوووق المؤووات لاءوويت    التووويلث ال ووكل مووه  تضوو ه 

 الؤراكوو   لاةووين   وويد  فووا همووه هبئ:ووا  لوو  اوويودي المؤووات لاءوويت    كؤووي الجووقد ، عوويلث منووتا لتقووينا

 لاءووويت     ي المووويمأيه، لاءووويت  لووو  توووودي جيوووي  عؤووول ظووورهف ت:يوووو  موووه الؤراكووو  هووواض نؤكوووه مؤوووي

 (124  2113)ال ةه، ه لؤي،  .الؤت يراف لبمض كنتقلا   يتةقا اتالمؤ
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 ( يوضح عناصر تحقيق رضاء العملاء3/8شكل رقم )

 المؤووات تققموويف توووفر ليووث لاءوويئ:ا، عأوو  اففوور  كأوور ل:ووي المؤووات تققموويف    نالوود نيل وو  همووه

 الاات موا يتفوا الواي موراب ههوق لاءويض تةقوا المؤيول تققمويف تةققوا  ويةا كأيور ، نسوب  لاءيتها عأ 

 الؤوويلا  افدات مليبقوو  دلاجوو  عووه عبوويلا  ههووق المؤووات لاءوويت     لوو  تقصووأقا البوويلثيه مووه مجؤقعوو 

 ( 124  2113)ال ةه، ه لؤي،  .المؤيل تققميف ما ال يم  عه

 نبذ  عن مصرف الكريمي 

 بيع وشراء العملات

نأ   بيلر ويلأ ال ؤنوث هالمكوس  وث جؤ وا   ا هشرات المؤاف افجنأ   هث ويم  ااتأيالأ المؤاف افج

  رهع همكيتب  نل الكر ؤث لأتؤق ل افص ر الإاامث.

  الكر ؤث  نل عه ال يدلا  الؤؤي  بليق  لةيمل مؤي    اميلا عأ الة قلأ 

  عيل   م ياق   ةاف اميلا 

 رضاء العاملين

 ولاء العاملين

منتج عالي 
 الجودة

 ولاء العملاء

 أرباح عالية

 بيئة عمل جيدة
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 .تق ر تقن يف لييث  لفةص المؤاف 

 . تق ر المؤاف افجنأ   ه ث الظرهف ال عب 

 الالكريمي جو 

هث ويم   لكترهن  ِّ  تسيعي المؤيل عأ   دالا  لسويبيت   وث  نول الكر ؤوث لأتؤق ول افصو ر الإاوامث 

 تنفيوووا عؤأ ووويف  لااووويلأ هااوووتا  الةوووقابف هالتةق ووول  ووويه الةسووويبيف هتأوووييل المؤووواف  ووويه لسووويبيت  

 هاياد  قاتير ال يميف عأر الجقالأ  ث  ي هقا همه  ي مكي .

  الك:رةووويت -هاي -اوووبأ ق   -ا  توووث ا  -مقةييووول نؤوووه) جوووقالأ ؤوووثكر  عأووور الفوووقاتيرتسوووييي- 

 (adsl ابنترنا اياد - الثي ا ال:يتف اياد -الؤيت

  ش:ر يت  الؤؤي  لمؤات مج   ت ف ضيف 

  مجينيت. المؤيل لسيبيف  يهالتةق ل 

  الةسيبيف  يه التةق ل والأ مه ال رف  اميلا لسب افجنأ   المؤافتأييل 
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 ثالثال الفصل

 منهجية البحث وإجراءاته 
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 منهج البحث :

سيؤبف البةث هافهياف التث نسم  الث تةي ق:ي تا اات يا  الؤن:ا القصفث ت ت ث ءق      
هالاي نمتؤي عأ  دلااا  القاقا  ه الظيهر   ؤي هث  ث القاقا ه :تا  قصف:ي هصفيت دق قيت  ه نمأر 

 يفالبيلث او يئ :ي هتمأيرات  ؤ يت  قصف:ي لاقؤ يت هقيمعن:ي تمأيرات   ف يت  قصف:ي هتقء   
الؤمأقميف الا م  لتةقيا  ا الؤنياب لؤثل هاا البةث لتجؤ االؤن: بيات يا  الؤن:ا القصفث فن 

 هياف البةث الةيلث هابجيب  عه تسيؤبت  ،  ؤي تا ابعتؤيد عأ  اباأقق التةأيأث  ث تةأيل 
 (spssما ابل يئث )نتيئا اباتأ ي  ه ا الأرني

 البحثمجتمع 

 ورع  25الميمأيه  ث جؤ ا  ورهع م ورف الكر ؤوث هالواي نقويلا قمه جؤ ا  البةثتكق  مجتؤا    
   .بأمين  الميصؤ  مق عيه  ث عي  منييا متبيعي  داول  مين  الميصؤ 

 -عينة البحث :
 قووس موووه  ووورهع   وووث  ووورعيهبموووض الؤووقظفيه الإدالا ووويه همقووويمث ال يموو  موووه  البةووثتكقنووا عينووو  

، ليووث تووا اوت وويلا المينوو   وورع ال ووي   ( –)الفوورع الرئ سووث بةوويض  م وورف الكر ؤووث بأمينوو  الميصووؤ 
  ؤي هق مقء   ث الجيهلأ الآتث   (  رد42هةأغ عيد ا راد المين  ) بيللر ق  الم قائ   اللبي  

 ( 3/1جدول رقم )

 يوضح افراد عينة البحث

  العدد  العينة م
 37 سث الؤر   الرئ  1
 5  )ال ي   ( رع  2

 42 الإجؤيلث
   

 جمع البياناتوادوات أساليب 

هتتؤثل  ث  البةث اتلأأ:ي هايدلا التيل   لجؤا الأ ينيف هالتث عأ  الؤ ي يفالبيلث فاعتؤي 
  الآتث

 الأولية: المصادر -8
ليووث  البةووث ال:والجؤوا الأ ينوويف الا موو   البةووثعينو    تووا تلووق ر ااوتبين  هتق  م:ووي عأوو  الاسـتبانة
( ااوووتبين  صووويلة  لأتةأيووول ،  ينؤوووي 42موووه ااوووتميد  ) يفالبيلثووو ا( ااوووتبين  ، هتؤكنووو45) توووا تق  وووا
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(  قوووور  تق عووووا عأوووو  26مووووه )( ااووووتؤيلااف مفقووووقد  ) تيلفوووو  ( ، هتكقنووووا اباووووتبين  3كينووووا هنووووي  )
 التيل      الؤجيبف

 الؤةيهلا التيل    ه تكق  مه . قر  (18.)التسق ا الياوأث  افهلأ الؤجيلأ/ 1
 (  قراف.4الؤةقلا افهلأ  التؤكيه. ) -1
 (  قراف.5الؤةقلا الثينث  التيلا ب. ) -2
 (  قراف.5الؤةقلا الثيلث  التةفي . ) -3
  (  قراف.4الؤةقلا الرابا  ابت يلأ الياوأث. ) -4

 .  قراف (8.)لاءي المؤات   الثينث/ الؤجيلأ 2
 ايوور مقا ووا ب وووي ( 1ؤةوويهلا ه ؤووي يأوووث  )لي ووويس هوواض ال ال ؤياووثمي ووويس ل كوورف هقووي تووا ااووت يا  

 .مقا ا ب ي ( ليلاج  5ه) مقا ا( 4هدلاج  ) مةييي( ليلاج  3ه) اير مقا ا( ليلاج  2ه)
 الثانوية: المصادر -3

ةاف الماق  بيلؤقءقع هالؤقيبف هالرايئل المأؤ   هتتؤثل هاض الأ ينيف  ث الكتب هاليهلا يف  
 (الميلؤ   )الإنترنا الؤ تأف  الؤتق ر   ث شبك  الؤمأقميف

 البحثصدا أدا  
بمرء:ي عأ   يفالبيلث اقيم البةثلأتأكي مه هءقن اباتبين  هماتمت:ي لي يس  رء يف  

، همه فا تا  الؤ رفهتا افوا بميه ابعتبيلا  ي   الؤالظيف هالآلاات التث   ياهي م رف البةث 
 . عياد ال     الن:يئ   لااتبين 

 لبحثااختبار ثبات أدا  
 ( 3/2جدول رقم )

 معامل الثبات للأداة باستخدام معامل الثبات كرونباخ ألفا

عدد   الاستبانة م
  العبارات

  الفامعامل 

 %93.2 18 التسق ا الياوأث 1
 %91.3 8 لاءي المؤات 2

( ههوق 93.2ا ) أ و التسوق ا الوياوأثمه والأ الجيهلأ السي ا يتض  بأ  مميمل الثبيف لؤجيلأ 
( ههوووق 91.3(لاءووي المؤوووات همقأوووقلأ عأؤ ووويت ه ووالل  أوووغ مميموول الثبووويف لؤجووويلأ  مؤتووي بووويف مميموول ف

 .همقأقلأ عأؤ يت  مؤتي  نضيت مميمل فبيف 
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  أساليب تحليل البيانات

، هةلل بيات يا  الأرنيما البةثتا اوت يلا افايليب الإل يئ   بؤي يتنياب ما يأ م   رء يف 
 ث تةأيل الأ ينيف التث تا  Statistical Package for Social Sciences (SPSS)الإل يئث 

النسب الؤوق   هالتكرالااف جؤم:ي فاراك اليلااا ، هتا اات يا   ايليب الإل يت القصفث مثل 
مه  جل  عليت هصف شيمل لردهد   راد المين  عأ   قراف  القاس الةسي ث هابنةراف الؤع يلاي ه 

انضيت ااأقق ابلاتبي  هابنةيالا الؤتميد لإنجيد نقع هيأ م   يفالبيلث اهاات يم اباتبين  الؤ تأف 
 .البةث يه مت يري  اففر
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 الرابع  الفصل

 وتفسيرها وتحليلها الدراسة بيانات عرض
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  الأولالمبحث 

 الدراسة عينة لأفراد الديمغرافية الخصائص وتحليل عرض
 -هةلل  ؤي يأث    ال     يئ :ا يتا تةأيل مت يراف المين  مه ليث و 

كانت  بالجنج( الخاصة 8: بناء على السؤال الأول في قائمة الاستقصاء فرع ) الجنج أولًا:
 اجابتهم موضحة كما في الجدول التالي :

 ( 4/8جدول رقم )
  الجنجحسب بتوزيع افراد عينة الدراسة 

 الترتيب النسبة المئوية % العدد   الجنسمتغير  م

 1 81.0 34 رذك 1

 2 19.0 8 انثى 2

  100 42 المجموع 

 (spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر
% ههوث  عأو  موه 81.1الوا قلا  وث المينو   ينوا مه والأ الجيهلأ السوي ا يتضو  ا  نسوب  اب وراد 

 كؤي هق مقء   ث ال كل التيلث   % 19.1نسب  ابني  هالتث  ينا نسأت:ه 

 ( 4/8الشكل رقم )
  الجنجيع افراد عينة الدراسة حسب توز  

 

 (  spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر
 
 
 

34 

8 

42 

 ذكر

 انثى

 المجموع 
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بالمؤهل  الخاصة( 3) فرع الاستقصاء قائمة في الأول السؤال على بناء:  المؤهل العلمي ثانياً:
 : التالي الجدول في كما موضحة اجابتهم كانت العلمي

 ( 4/3جدول رقم )
 المؤهل العلمي سب توزيع افراد عينة الدراسة ح

 الترتيب النسبة المئوية % العدد    المؤهل العلميمتغير  م

 3 21.4 9 ثانوية فأقل 1

 1 35.7 15 دبلوم 2

 2 35.7 15 بكالوريوس 3

 4 7.1 3 دراسات عليا 4

  100 42 المجموع 

 (spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر

  ينووووا  ووووراد الةيصووووأيه عأوووو  موهوووول البكوووويلقلا قسنسووووب  ابمووووه وووووالأ الجوووويهلأ السووووي ا يتضوووو  ا  
ههوووا  عأووو  نسوووب  موووه  ووويه % 35.7هةووونفس النسوووب  للأ وووراد الةيصوووأيه عأووو  موهووول د أوووق  % 35.7

%  ينؤوي  ينوا نسوب  اب وراد 21.4 فينق و   أقولالمين   ؤوي  ينوا نسوب  اب وراد الةيصوأيه عأو  موهول 
 ث ال كل التيلث  كؤي هق مقء   % 7.1 دلااايف عأ يالةيصأيه عأ  موهل 

 ( 4/3الشكل رقم )
   المؤهل العلميتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير  

 

 (spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر
 
 
 

9 

15 

15 

3 
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 ثانوية فأقل

 دبلوم

 بكالوريوس

 دراسات عليا

   المجموع
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 الخاصة( 2) فرع الاستقصاء قائمة في الأول السؤال على بناء:  الإداري المستو   ثالثاً:
 : التالي دولالج في كما موضحة اجابتهم كانت الإداري بالمستو  

 ( 4/2جدول رقم )
  الإداري المستو  توزيع افراد عينة الدراسة حسب 

 الترتيب النسبة المئوية % العدد    الإداريالمستوى متغير  م

 3 14.3 6 مدير  1

 4 11.9 5 نائب مدير 2

 2 23.8 10 موظف إداري 3

 1 50.0 21 مقدم خدمة 4

  100 42 المجموع 

 (spss) مخرجات على دبالاعتما:  المصدر

% 51.1 ينووا  مقووي  ويموو الموويمأيه  ووث هظ فوو  مووه وووالأ الجوويهلأ السووي ا يتضوو  ا  نسووب  اب ووراد 
 ينووا نسووب  ه % 23.8  قظوويئف  دالا وو الموويمأيه  ؤووي  ينووا نسووب  اف ووراد ههووا  عأوو  نسووب   ووث المينوو  

 نيئووووب موووويير قظ فوووو  %  ينؤووووي  ينووووا نسووووب  اب ووووراد الموووويمأيه 14.3 مووووييراب ووووراد الموووويمأيه  قظ فوووو  
  %  ؤي هق مقء   ث ال كل التيلث11.9

 ( 4/2الشكل رقم )
   الإداري المستو  توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير  

 

 (spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر
 

6 

5 

10 

21 

42 

 مدير 

 نائب مدير

 موظف إداري

 مقدم خدمة

   المجموع
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بسنوات  الخاصة( 4) فرع الاستقصاء قائمة في الأول السؤال على بناء:  سنوات الخبر  رابعاً:
 : التالي الجدول في كما موضحة اجابتهم كانتالخبر  

 ( 4/4جدول رقم )
 سنوات الخبر  حسب  البحثتوزيع افراد عينة 

 الترتيب النسبة المئوية % العدد    سنوات الخبرةمتغير  م

 1 61.9 26 سنوات 5اقل من  1

 2 19.0 8 سنوات 9إلى  5من  2

 3 19.0 8 سنة 15إلى  10من  3

  100 42 المجموع 

 (spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر

 5 قوول مووه هالتووث هووث ) الق ووير اصووةيق ال أوور  مووه وووالأ الجوويهلأ السووي ا يتضوو  ا  نسووب  اب ووراد 
% ههووووث  عأوووو  نسووووب   ووووث المينوووو   ؤووووي  ينووووا نسووووب  اب ووووراد اصووووةيق ال أوووور  61.9(  ينووووا اوووونقاف

ينووا نسووب  اب ووراد اصوووةيق %  ينؤوووي  19.1اوونقاف(  9اوونقاف  لوو   5الؤتقاوول  هالتووث هووث )موووه 
  ؤي هق مقء   ث ال كل التيلث   %19.1( ان  15 ل   11مه هالتث هث ) الميل  ال أر  

 ( 4/4الشكل رقم )
   سنوات الخبر توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير  

 

 (spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر
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 الثانيالمبحث 

  البحثلمتغيرات  التحليل الوصفي

 :لمجال التسويق الداخلي الوصفي التحليل : ولاً أ

بيلؤجويلأ افهلأ موه اباوتبين  هالؤتمأوا بمنيصور نتويئا التةأيول ابل ويئث ال وي   ته نيقش ها الج  
 ووث م وورف  ،(ابت وويلأ الووياوأث، التةفيوو ، التؤكوويه، التوويلا ببأبموويدض الؤ تأفوو  )  التسووق ا الووياوأث

اباوووويليب ابل وووويئ   القصووووف   مؤثأوووو   ووووث الؤتقاووووس  تووووا تلأيووووا ليووووث الكر ؤووووث بأمينوووو  الميصووووؤ 
ف ال يصوو  بيتجيهووويف الؤستق وو  مووون:ا، ليووث توووا الةسووي ث هابنةووراف الؤع ووويلاي  ووث تةأيووول الأ ينووي

 ابعتؤيد عأ  الؤع يلا التيلث  ث لسيق دلاج  الؤقا ق  

 ( 3.4 – 5 ةا  ي  الؤتقاس الةسي ث مي  يه )دلاج  الؤقا ق  )عيل  (  -1
 ( 2.6 -3.39)متقال (  ةا  ي  الؤتقاس الةياأث مي  يه ) دلاج  الؤقا ق  -2
 ( 1 -2.59دلاج  الؤقا ق  )ءع ف (  ةا  ي  الؤتقاس الةسي ث مي  يه ) -3

 :لبعد تمكين العاملين/ التحليل الوصفي 8
 (4/5جدول رقم )

 بعد تمكين العاملين لاتجاهات العينة نحو المعيارية المتوسطات والانحرافات 

 (spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر

تمكــــين  قوووراف  أوووو وووووالأ النتوووويئا الؤقءوووة   عوووواض يتضوووو       ووووراد عينووو  اليلاااوووو  مقا قووووق  عموووه 
 موه الؤتقاوس الفرءوث  كأور( ههوق 4.58عأو  متقاوس لسوي ث ) الؤةقلا، ليث ل ل هاا العاملين

 .(3) البيلغ

 المتوسط الفقر  الرقم
الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الترتيب  الموافقة

 2 عيلأ 544. 4.60 . مأل لر   الت رف  ث عؤأث لتأأ   ليجيف ييلأث ال يم  1

2 
لوويي صووال يف لإت ووية القوورالااف التووث تسوورع الإاووتجيب  لةيجوويف يوويلأث 

 1 عيلأ 533. 4.64 .ال يم 

 4 عيلأ 633. 4.55 .اف هيرن اف كيلا  يات الر ي  ث لل الؤ ك الؤ رفتت   لث  دالا   3
 3 عيلأ 547. 4.57 .عأ  تق ير التس: اف الا م  فدات المؤل الؤ رفتةر   دالا   4

 عيلث 4712. 4.589 المتوسط الحسابي العام
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 متقاس لسي ث   ه دن  عبيلا  ل أا عأ  تني ل يت ه قيت فعأ  عبيلااف الؤةقلا ليث تا ترتيب
موه ليوث ،  لعـاملينبتمكـين ابيلؤرتبو  افهلو   ويه العبويلااف الؤتمأقو   (2جيتف العبيلا  لاقا ) -1

فرءووث ههووق  كأور موه الؤتقاوس ال (4.64بؤتقاوس لسوي ث) عأي:ويمقا قو    وراد عينو  اليلاااوو  
صـــلاحيات لإتخـــاذ القـــرارات التـــي تســـرع الإســـتجابة    المـــوظفينلـــد وهـــذا يؤكـــد أن( 3)

   .لحاجات طالبي الخدمة
مووه ،  تمكــين العــاملينب وويه العبوويلااف الؤتمأقوو   الثين وو بيلؤرتبوو   (1جوويتف العبوويلا  لاقووا )كؤووي  -2

ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.61بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  
لتلبيـة حاجـات  هـمحريـة التصـرف فـي عمل ون ملكـالمـوظفين ي وهـذا يؤكـد أن( 3الفرءث )

  .طالبي الخدمة
مووه ،  العــاملينبتمكــين  ويه العبوويلااف الؤتمأقوو   الثيلثوو بيلؤرتبوو   (4جوويتف العبوويلا  لاقوا ) ه ؤوي -3

ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.57)بؤتقاوووس لسوووي ث عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  
تحــرع علـى تــوفير التســهيلات اللازمــة لأداء  إدار  المصــرف وهــذا يؤكـد أن( 3الفرءوث )

 " العمل
موه  ، بتمكـين العـاملين ويه العبويلااف الؤتمأقو   افويور بيلؤرتبو   (3جيتف العبيلا  لاقوا ) ينؤي  -4

موووه الؤتقاوووس   كأووورههووق  (4.55بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  
إبـداء الـرأي فـي حـل المشـكلات  للمـوظفينتتـيح  إدار  المصرف أن يدلوهذا ( 3الفرءوث )

 .وطرح الأفكار
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 :لبعد تدريب العاملين/ التحليل الوصفي 3
  (4/6جدول رقم )

 بعد تدريب العامليننحو  العينةلاتجاهات  المعياريةالمتوسطات والانحرافات 

 (spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر

تــــدريب  قووووراف  وووووالأ النتوووويئا الؤقءوووة   عوووواض يتضوووو       وووراد عينوووو  اليلاااوووو  مقا قوووق  عأوووو موووه 
 موه الؤتقاوس الفرءوث  كأور( ههوق 4.48عأو  متقاوس لسوي ث ) الؤةقلا، ليث ل ل هاا العاملين

 .(3) البيلغ
 متقاس لسي ث   ه دن  عبيلا  ل أا عأ  تني ل يت ه قيت فعأ  لاعبيلااف الؤةق  ليث تا ترتيب

موه ليوث ،  بتـدريب العـاملينبيلؤرتبو  افهلو   ويه العبويلااف الؤتمأقو   (3جيتف العبيلا  لاقا ) -1
فرءووث ههووق  كأور موه الؤتقاوس ال (4.55بؤتقاوس لسوي ث) عأي:ويمقا قو    وراد عينو  اليلاااوو  

  .رجة إستفاد  العاملين من التدريبتايج د إدار  المصرف وهذا يؤكد أن( 3)
مووه ،  بتــدريب العــاملين وويه العبوويلااف الؤتمأقوو   الثين وو بيلؤرتبوو   (5جوويتف العبوويلا  لاقووا )كؤووي  -2

ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.52بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  
المـــوظفين  المصـــرف يهـــدف مـــن البـــرامج التدريبيـــة اكســـاب وهـــذا يؤكـــد أن( 3الفرءووث )

   .المهارات للتعامل مع العملاء
مووه ،  بتــدريب العــاملين وويه العبويلااف الؤتمأقوو   الثيلثو بيلؤرتبوو   (1جوويتف العبويلا  لاقووا ) ه ؤوي -3

ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.48)بؤتقاوووس لسوووي ث عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  
 " عاملين الجدد والقدامىتضع برامج تدريب لل إدار  المصرف وهذا يؤكد أن( 3الفرءث )

 المتوسط الفقر  الرقم
الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الترتيب  الموافقة

 3 عيلأ 594. 4.48 . راما تيلا ب لأميمأيه الجيد هالقيام  الؤ رفتضا  دالا   1
 5 عيلأ 587. 4.40 . ي   مستأ ميف المؤأ يف التيلا أ   الؤ رفتق ر  دالا   2
 1 عيلأ 504. 4.55 .دلاج   اتفيد  الميمأيه مه التيلا ب الؤ رفتي س  دالا   3
 4 عيلأ 633. 4.45 .يتا هءا ولس التيلا ب  نيت عأ  افهياف الؤمي  مسبقيت  4

5 
ي:ووويف الؤ ووورف موووه الأوووراما التيلا أ ووو  اكسووويق الؤوووقظفيه 

 2 عيلأ 505. 4.52 الؤ:يلااف لأتميمل ما المؤات.

 عيلث 4655. 4.481 عامالمتوسط الحسابي ال
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مووه ،  بتــدريب العــاملين وويه العبوويلااف الؤتمأقوو   الرابموو بيلؤرتبوو   (4جوويتف العبوويلا  لاقووا )كؤووي  -4
ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.45بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  

  .قاً يتم وضع خطط التدريب بناء على الأهداف المعد  مسب هوهذا يؤكد أن( 3الفرءث )
موه ،  بتـدريب العـاملين ويه العبويلااف الؤتمأقو   افويور بيلؤرتبو   (2جيتف العبيلا  لاقوا ) ينؤي  -5

موووه الؤتقاوووس   كأووورههووق  (4.41بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  
 .توفر كافة مستلزمات العمليات التدريبيةإدار  المصرف  أنوهذا يدل على ( 3الفرءث )

 :لبعد تحفيز العاملينل الوصفي / التحلي2
  (4/7جدول رقم )

 بعد تحفيز العامليننحو  العينةلاتجاهات  المتوسطات والانحرافات المعيارية

 (spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر

 تحفيــــز قووووراف  وووووالأ النتوووويئا الؤقءووووة   عوووواض يتضوووو       ووووراد عينوووو  اليلاااوووو  مقا قوووق  عأوووو موووه 
 موه الؤتقاوس الفرءوث  كأور( ههوق 4.51عأو  متقاوس لسوي ث ) الؤةقلا، ليث ل ل هاا العاملين

 .(3) البيلغ
 متقاس لسي ث   ه دن  عبيلا  ل أا عأ  تني ل يت ه قيت فعأ  عبيلااف الؤةقلا ليث تا ترتيب

موه ليوث ،  العـاملين بتحفيـزبيلؤرتبو  افهلو   ويه العبويلااف الؤتمأقو   (1جيتف العبيلا  لاقوا ) -1
فرءووث موه الؤتقاوس ال ههووق  كأور (4.64بؤتقاوس لسوي ث) عأي:ويمقا قو    وراد عينو  اليلاااوو  

  .ية للموظفين )تر ية، شكر، تكريم(المصرف يوفر حوافز معنو  وهذا يؤكد أن( 3)

الانحراف  المتوسط الفقر  الرقم
 المعياري 

درجة 
 الترتيب  الموافقة

 1 عيلأ 485. 4.64 يق ر الؤ رف لقا   ممنق   لأؤقظفيه )ترق  ، شكر، تكر ا(. 1
 3 عيلأ 594. 4.52 الؤ رف. شمر    هني  نظي  مرء  لأؤكي آف  ث  2
 5 عيلأ 912. 4.26 .تتنياب الؤكي آف هالةقا   ما متلأبيف الؤع    الؤمققل  3
 4 عيلأ 593. 4.45 .يتا مكي آ  الميمأيه الايه يأالق  ج:يات متؤي ات  ث  دات ال يم  4

ف، عوووواهاف، نقووووي  الؤ وووورف لووووقا   ميدنوووو  لأؤووووقظفيه )مكي ووووآ 5
 هياني(. 

 2 عيلأ 492. 4.62

 عيلث 4659. 4.500 المتوسط الحسابي العام



 

 
58 

 

مووه ،  العــاملينبتحفيــز  وويه العبوويلااف الؤتمأقوو   الثين وو بيلؤرتبوو   (5جوويتف العبوويلا  لاقووا )كؤووي  -2
ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.62بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  

لمــوظفين )مكافــعت، عــلاوات، يقــدم حــوافز ماديــة لالمصــرف  وهــذا يؤكــد أن( 3ءووث )الفر 
  .هدايا(

مووه ،  العــاملينبتحفيــز  ويه العبوويلااف الؤتمأقوو   الثيلثوو بيلؤرتبوو   (2جوويتف العبوويلا  لاقووا ) ه ؤوي -3
ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.52)بؤتقاوووس لسوووي ث عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  

 "شعر أن هناك نظام مرضى للمكافعت في المصرفالموظف ي يؤكد أنوهذا ( 3الفرءث )
مووه ،  العــاملينبتحفيــز  وويه العبوويلااف الؤتمأقوو   الرابموو بيلؤرتبوو   (4جوويتف العبوويلا  لاقووا )كؤووي  -4

ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.45بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  
ــ( 3الفرءووث ) ــ هوهــذا يؤكــد أن ــذين يبــذلون جهــداً متميــزاً فــي أداء   النيــتم مكاف عــاملين ال

  .الخدمة
موه ،  العـاملينبتحفيـز  ويه العبويلااف الؤتمأقو   افويور بيلؤرتبو   (3جيتف العبويلا  لاقوا ) ينؤي  -5

موووه الؤتقاوووس   كأووورههووق  (4.26بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  
ـــى ( 3الفرءوووث ) ـــدل عل تتناســـب مـــع متطلبـــات المعيشـــة  زالمكافـــعت والحـــواف أنوهـــذا ي
 .المعقولة

 :لبعد الاتصال الداخلي/ التحليل الوصفي 4
  (4/1جدول رقم )

 بعد الاتصال الداخلينحو  العينةلاتجاهات  المتوسطات والانحرافات المعيارية

 (spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر

الانحراف  المتوسط الفقر  الرقم
 المعياري 

درجة 
 الترتيب  الموافقة

 3 عيلأ 497. 4.60 أيه  ث الؤ رف.يقجي ات يلأ  ميلأ  يه الميم 1
 4 عيلأ 504. 4.55 تق ر الإدالا  لأؤقظف الؤمأقميف الا م  لأي ي  بيلقظ ف . 2
 1 عيلأ 477. 4.67 نؤكه الة قلأ عأ  الؤمأقميف مه ال مات بس:قل  ه سر. 3

م:وي  الموويمأيه هاءوة  لأجؤ ووا مؤوي نسوو:ل عؤأ و  تقووينا ال يموو   4
 لأمؤات.

 2 عيلأ 492. 4.62

 عيلث 4318. 4.607 المتوسط الحسابي العام
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الاتصـــال  قوووراف  ووووالأ النتووويئا الؤقءوووة   عووواض يتضووو       وووراد عينووو  اليلاااووو  مقا قوووق  عأووو موووه 
 موه الؤتقاوس الفرءوث  كأور( ههوق 4.61عأو  متقاوس لسوي ث ) الؤةوقلا، ليث ل ل هواا الداحلي

 .(3) البيلغ
 متقاس لسي ث   ه دن  عبيلا  ل أا عأ  تني ل يت ه قيت فعأ  عبيلااف الؤةقلا تا ترتيبليث 
موه ليوث ،  بالاتصال الـداخليبيلؤرتب  افهل   يه العبيلااف الؤتمأق   (3جيتف العبيلا  لاقا ) -1

فرءووث ههووق  كأور موه الؤتقاوس ال (4.67بؤتقاوس لسوي ث) عأي:ويمقا قو    وراد عينو  اليلاااوو  
   .يمكن الحصول على المعلومات من الزملاء بسهولة ويسر هأنوهذا يؤكد ( 3)

موه ،  بالاتصـال الـداخلي ويه العبويلااف الؤتمأقو   الثين و بيلؤرتبو   (4جويتف العبويلا  لاقوا )كؤوي  -2
ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.62بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  

ضـــحة للجميـــع ممـــا يســـهل عمليـــة تقـــديم مهـــام العـــاملين وا وهـــذا يؤكـــد أن( 3الفرءووث )
  .الخدمة للعملاء

موه ،  بالاتصـال الـداخلي ويه العبويلااف الؤتمأقو   الثيلثو بيلؤرتب   (1جيتف العبيلا  لاقا ) ه ؤي -3
ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.60)بؤتقاوووس لسوووي ث عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  

 " العاملين في المصرفيوجد اتصال فعال بين  هوهذا يؤكد أن( 3الفرءث )
موه ،  بالاتصال الـداخلي يه العبيلااف الؤتمأقو   افوير بيلؤرتب   (2جيتف العبيلا  لاقا ) ينؤي  -4

موووه الؤتقاوووس   كأووورههووق  (4.55بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  
 .بالوظيفةالإدار  توفر للموظف المعلومات اللازمة للايام  أنوهذا يدل على ( 3الفرءث )
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 :لمجال رضا العملاءالتحليل الاحصائي : ثانياً 

بيلؤجوويلأ الثووينث مووه اباووتبين  هالؤتمأووا  رءووي نتوويئا التةأيوول ابل وويئث ال ووي   ته نوويقش هووا الجوو  
توا تلأيوا اباويليب ابل ويئ   القصوف   مؤثأو   وث  ليوث، عؤات م رف الكر ؤث بأمين  الميصؤ 

الؤع ووويلاي  وووث تةأيووول الأ ينووويف ال يصووو  بيتجيهووويف الؤستق ووو  مووون:ا  الؤتقاوووس الةسوووي ث هابنةوووراف
 ليث تا ابعتؤيد عأ  الؤع يلا التيلث  ث لسيق دلاج  الؤقا ق  

 ( 3.4 – 5دلاج  الؤقا ق  )عيل  (  ةا  ي  الؤتقاس الةسي ث مي  يه ) -1
 ( 2.6 -3.39دلاج  الؤقا ق  )متقال (  ةا  ي  الؤتقاس الةياأث مي  يه ) -2
 ( 1 -2.59ا ق  )ءع ف (  ةا  ي  الؤتقاس الةسي ث مي  يه )دلاج  الؤق  -3

  (4/1جدول رقم )
 رضا العملاءنحو  العينةلاتجاهات  المتوسطات والانحرافات المعيارية

 (spss) مخرجات على بالاعتماد:  المصدر

، رضـا العمـلاء قوراف  والأ النتيئا الؤقءة   عاض يتض       وراد عينو  اليلاااو  مقا قوق  عأو مه 
 البووويلغ مووه الؤتقاوووس الفرءووث  كأووور( ههووق 4.49عأووو  متقاووس لسوووي ث ) الؤةووقلاليووث ل وول هووواا 

(3). 

 المتوسط الفقر  الرقم
الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الترتيب  الموافقة

1 
 لياووووقة   ه ج:ووو   جاابووو  هصووويبف   ن ووو  الؤ ووورف لووويى تتوووق ر
 5 عيلأ 505. 4.52  .متلقلا 

 6 عيلأ 506. 4.50 المؤات. لاءي نةقا ال يم   نجي  ارع  2
 8 عيلأ 492. 4.38  لاءيئ:ا.  :يف لمؤائ  لااق بؤستقى  ويميف الؤ رف نقي  3

 المؤات هبت مه ت  ي الأ ا بمي مي ويميف مستقى  الؤ رف نقي  4
 لأؤ رف.

 7 عيلأ 504. 4.45

 4 عيلأ 504. 4.55 ث متلأبيف المؤات.نقع ال يميف الؤمرهء  تأأ 5
 2 عيلأ 501. 4.57 دق   نجي  ال يم  نةقا لاءيت المؤات. 6

 تم  و   وث نسويها مؤوي لأمؤوات الؤقعوقد  ال يميف الؤ رف نقي  7
 لاءيها.

 3 عيلأ 501. 4.57

 1 عيلأ 477. 4.67 المؤات. لاءي نم   مؤي بؤ ياق   الؤقظفق   يتميمل 8

 عيلث 3921. 4.496 لعامالمتوسط الحسابي ا
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 متقاس لسي ث   ه دن  عبيلا  ل أا عأ  تني ل يت ه قيت فعأ  عبيلااف الؤةقلا ليث تا ترتيب
مووه ليووث ،  برضــا العمــلاءبيلؤرتبوو  افهلوو   وويه العبوويلااف الؤتمأقوو   (8جوويتف العبوويلا  لاقووا ) -1

فرءووث ههووق  كأور موه الؤتقاوس ال (4.67بؤتقاوس لسوي ث) عأي:ويمقا قو    وراد عينو  اليلاااوو  
   .ة مما يعزز رضا العملاءيتعامل الموظفون بمصدا ي هوهذا يؤكد أن( 3)

موه ليوث ،  برضـا العمـلاء يه العبيلااف الؤتمأقو   الثين  بيلؤرتب   (6جيتف العبيلا  لاقا )كؤي  -2
ههووق  كأور موه الؤتقاوس الفرءووث  (4.57بؤتقاوس لسوي ث) عأي:ويمقا قو    وراد عينو  اليلاااوو  

   .دقة إنجاز الخدمة يحقق رضاء العملاء وهذا يؤكد أن( 3)
موووه ،  برضــا العمـــلاء ووويه العبوويلااف الؤتمأقووو   الثيلثوو بيلؤرتبووو   (7بووويلا  لاقووا )جوويتف الع ه ؤووي -3

ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.57)بؤتقاوووس لسوووي ث عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  
المصــرف يقــدم الخــدمات الموعــود  للعمــلاء ممــا يســاهم فــي  وهــذا يؤكــد أن( 3الفرءووث )

 " تعزيز رضاهم
موه ليوث ،  برضا العمـلاء يه العبيلااف الؤتمأق   الرابم بيلؤرتب   (5جيتف العبيلا  لاقا )كؤي  -4

ههووق  كأور موه الؤتقاوس الفرءووث  (4.55بؤتقاوس لسوي ث) عأي:ويمقا قو    وراد عينو  اليلاااوو  
  .نوع الخدمات المعروضة تلبي متطلبات العملاء وهذا يؤكد أن( 3)

مووه ،  برضــا العمــلاءالؤتمأقوو    وويه العبوويلااف ال يمسوو بيلؤرتبوو   (1جوويتف العبوويلا  لاقووا )كؤووي  -5
ههووق  كأووور موووه الؤتقاوووس  (4.52بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  

تتـوفر لـد  المصـرف أبنيـة وصـالات جذابـة وأجهـز  حاسـو ية  هوهذا يؤكد أن( 3الفرءث )
   .متطور 

مووه ،  ضــا العمــلاءبر  وويه العبوويلااف الؤتمأقوو   افويوور بيلؤرتبوو   (3جوويتف العبوويلا  لاقووا ) ينؤووي  -6
موووه الؤتقاوووس   كأووورههووق  (4.38بؤتقاوووس لسوووي ث) عأي:ووويليووث مقا قووو    وووراد عينووو  اليلاااوو  

المصـــرف يقـــدم خـــدمات بمســـتو  راا لعملائـــه بهـــدف  أنوهـــذا يـــدل علـــى ( 3الفرءووث )
 .إرضائهم
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  الثالثالمبحث 

 نتائج التحليل الاحصائي لاختبارات الفروض

  ؤوي يتمأوا بيوتبويلا صوة  اه  البةوث لي:وي  ابل يئث الاي تقصولتيئا التةأيل ينيقش هاا الج ت ن
 - ؤي يأث   ه ؤكه عرك نتيئا اوتبيلااف الفرء يف البةث رء يف عي  صة  

  الفرضية الرئيسية للبحث:نتائج اختبار 

موي ههوق  السووالأ الرئ سوث لأبةوثيتضؤه هاا الجو ت نتويئا التةأيول ابل ويئث ال وي  بيلإجيبو  عأو  
 ووث لاءوووي ( ابت وويلأ الوووياوأث، التةفيووو ، التوويلا ب، التؤكوويهبأبموويدض الؤ تأفووو  )  ا الوووياوأثالتسووق  فوور 

الفرءووو   الرئ سووو   ه وووتا التةقوووا موووه ةلووول بيوتبووويلا  المؤوووات  وووث م ووورف الكر ؤوووث بأمينووو  الميصوووؤ 
     ن    نص عأ لأبةث هالاي ت

كـين، التـدريب، التحفيــز، التم) التســويق الـداخلي بنبعـادهبـين إحصـائية لا توجـد علاقـة ذات دلالـة 
 .رضا العملاء في مصرف الكريمي بنمانة العاصمةو ( الاتصال الداخلي

التؤكويه، التويلا ب، بأبمويدض الؤ تأفو  ) التسق ا الوياوأثالماق   يه هل رك التةقا مه نقع  هيأ م  
تووا  با قصووف  مت يوور تووي لاءووي المؤوواتهةوويه  ي مت يووراف مسووتقأ  قصووف:( التةفيوو ، ابت وويلأ الووياوأث

 عأ  النةق التيلث   الماق هةلل لؤمر   نقع هقق   الؤتميدابنةيالا ابلاتبي  ه  تلأيا ااأقق تةأيل

 (4/80جدول )
  أبعاد التسويق الداخلي ورضا العملاء في مصرف الكريمي نوع العلاقة بين 

 التسق ا الياوأث  بميد  
مميمل 
 Rابلاتبي  

مميمل 
 Fق ؤ   R2التةييي 

دلاج  
 الةر  

مستقى 
 اليبل 

 001. 41 12.005 231. 480. تؤكيه الميمأيه 1
 000. 41 18.134 312. 559. تيلا ب الميمأيه 2
 000. 41 39.594 497. 705. تةفي  الميمأيه  3
 000. 41 25.184 385. 621. ابت يلأ الياوأث 4

 000. 41 39.176 494. 703. اليلاج  الكأ  
 (spss) التحليل الاحصائي  لى مخرجاتع حثاتالبا اعتمدت:  المصدر

 -( نتيئا تةأيل ابنةيالا هابلاتبي  الؤتميد  ؤي يأث  4/10ليث يتض  مه الجيهلأ لاقا )
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  ب ووقلا   هلاءووي المؤووات  بموويد التسووق ا الووياوأثموويى صووال   النؤووقةج  ووث تقءوو   الماقوو   وويه
( مؤوووي 000.ممنق ووو  ) ( بؤسوووتقى F ( )39.176اجؤيل ووو  ) اليلاجووو  الكأ ووو  ( ليوووث  أ وووا ق ؤووو  )

لأتنأوو بيو ا الؤت يور  ( صويلة   بمويد التسوق ا الوياوأث)  بؤت يراتو  الؤسوتقأ نمنث    هاا النؤوقةج 
 (  لاءي المؤاتالتيبا ) 

  ب وووقلا  اجؤيل ووو   وووث  التسوووق ا الوووياوأث هلاءوووي المؤووواتهنوووي  عاقووو  ةاف دبلووو  ال ووويئ    ووويه
، تؤكووويه المووويمأيههة وووقلا   رع ووو   وويه )   () ال يصووو  لأيلاااوو م وورف الكر ؤوووث بأمينوو  الميصوووؤ 

هت   م وورف الكر ؤووث ووث  هلاءووي المؤووات (الووياوأث الموويمأيه، ابت وويلأ تةفيوو ، توويلا ب الموويمأيه
( 703.اشوويلااف قوو ا مموويماف ابلاتبووي   أ:ووي مقجبوو  هقق وو  هتؤثوول )ه هوواض الماقوو  مقجبوو  يردنوو  

  ؤي  ث الجيهلأ اعاض . Rه قيُ لؤميمل ابلاتبي  
 ( ه قووويت لؤميمووول 49 وووث تفسوووير لوووقالث ) م ووورف الكر ؤوووث وووث  التسوووق ا الوووياوأث بمووويد سووويها ت%

 مووا) م وورف الكر ؤووث ووث  لاءووي المؤووات( مووه التبووييه الكأووث لأت يوور الةيصوول  ووث R2)التةييووي 
 لوا،  اوورى  مت يوراف  لو  يرجوا  تفسويرهي%( 51) النسوب  بي و  امي( ،  ابورى  المقامل بي   فبيف

 . قةجالنؤ  ث ادلااج:ي يتا
  نسويها تةفيو  المويمأيه     كثر افبميد تأفيرات  وث لاءوي المؤوات  وي  بموي )تةفيو  المويمأيه( ليوث

 وووث لاءوووي المؤوووات  وووث م ووورف  %( موووه التبوووييه الكأوووث لأت يووور الةيصووول51 وووث تفسوووير لوووقالث )
 الكر ؤث.

لتسووق ا الووياوأث ا  وويه ل وويئ    دبلوو  ةه عاقوو  تقجوويب ))  القيئأوو الفرءوو   لا ووضهمؤووي تقووي   قووي تقوورلا 
بأبمووويدض )التؤكووويه، التووويلا ب، التةفيووو ، ابت ووويلأ الوووياوأث( هلاءوووي المؤوووات  وووث م ووورف الكر ؤوووث بأمينووو  

هةلل بمي     ظ:ر نؤقةج تةأيل ابنةيالا الؤتميد هجقد عاق  انجي  و  جقهر و  عنوي مسوتقى (( الميصؤ 
 (.1.111دبل  ال يئ   ) 
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 النتائج : 

 لسي ا تقصل البةث  ل  النتيئا التيل     نيتت عأ  التةأيل ا

 ووووويه التسوووووق ا الوووووياوأث هلاءوووووي المؤوووووات ب وووووقلا    ل ووووويئ  عاقووووو  ةاف دبلووووو  يقجوووووي   نووووو  -1

 .اجؤيل    ث م رف الكر ؤث بأمين  الميصؤ 

هلاءوووي المؤوووات  وووث م ووورف  تؤكووويه المووويمأيه ووويه   ل ووويئ  عاقووو  ةاف دبلووو  يقجوووي  نووو   -2

 .الكر ؤث بأمين  الميصؤ 

هلاءوووي المؤوووات  وووث م ووورف  تووويلا ب المووويمأيه ووويه   ل ووويئ  عاقووو  ةاف دبلووو  يقجوووي  نووو   -3

 .الكر ؤث بأمين  الميصؤ 

هلاءوووي المؤوووات  وووث م ووورف  تةفيووو  المووويمأيه ووويه   ل ووويئ  عاقووو  ةاف دبلووو  يقجوووي  نووو   -4

 .الكر ؤث بأمين  الميصؤ 

هلاءوووي المؤووات  ووث م ووورف  الووياوأثابت وويلأ  ووويه   ل وويئ  عاقووو  ةاف دبلوو  يقجووي  نوو   -5

 .الكر ؤث بأمين  الميصؤ 
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 التوصيات:

 ةنيتت عأ  النتيئا التث تا التقصل  لي:ي نؤكه تقينا التقص يف الآت    ث ءقت الإييلا النظري ه 

هتقوينا عأ  الؤ رف   يد  ابهتؤي  هالتقج  الؤستؤر نةق تقينا الةوقا   الؤيدنو  هالؤمنق و    -3

ا مسووتقى  وويهلاهي تسوويها  ووث لا ووالتووث ه  لأمويمأيهتووث تتنياووب مووا القءووا الؤع  ووث الؤكي وآف ال

 . نقيمقهيالميمأيه هال يميف التث لاءيها عه عؤأ:ا هةيلتيلث لاءي المؤات عه 

 نضوويت عأوو  الؤ ووورف تم  وو  م ووويلا   الموويمأيه  وووث ات ووية القووورالااف هتعلوويئ:ا ال وووال يف   -4

ؤ:ؤ  هتةؤل مسوقل يت:ي، مؤوي نسويعي  وث تم  و  الثقو  القينقن   لأؤ يلا    ث ات ية القرالااف ال

هلا ا الرهن الؤمنق   هال مقلا بيلؤسوقل   ليى الميمأيه  ث الؤ رف هالواي  ويهلاض نسويها  وث 

 .لا ا مستقى لاءي المؤات عه ال يميف الؤقيم  ل:ا

مؤوي نسويعي عأو  ابت ويلأ بيلؤسوتق يف الإدالا و    وث الؤ ورف الياوأث تقق   نؤس ابت يلأ  -5

هالووواي  ووويهلاض هتقوووينا الؤمأقمووويف الا مووو  لأمووويمأيه لأي وووي   قظووويئف:ا المأ وووي  ووويه   ي عقائوووا 

 . نسيعي الؤقظفيه عأ  م  يات مه التقي  هالإنجي   ث تقينا ال يميف لأمؤات 
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 المصادر والمراجع
 وويه  ، الماقوو ( 2111)وأووف  الووييه مةؤووي عووات لؤووي، ه  ،  ووق لامووي ،  اوومي لؤوويد مقاوو  .1

الرا وووييه،  ، مجأوو  تنؤ ووو افلادن ووو التنظ ؤوووث لأموويمأيه  وووث الفنوويدق هابلتوو ا   ا الوووياوأث التسووق 

 . 119، الميد34الؤجأي

عأووو  لاءووويت  الوووياوأث فووور مؤيلااووويف التسوووق ا  (، 2115)مةؤوووي ،  اللهنؤوووه عأوووي ،    وووقةكر .2

 .2،الميد 16، الؤجأيابقت يدن  الميمأيه، مجأ  المأق 

رءووووي الووووقظ فث ه ووووه التميموووول مووووا الرؤاوووويت هالؤرؤهاوووويه، ال (، 2115)منوووويلأ،  ،البوووويلاهدي .3

 ، القيهر ، م ر.افهل هالن ر، اللبم   الؤجؤقع  المرة   لأتيلا ب

 (، ااووترات ج   الؤواسوو  )ااووترات ج   التسووق ا الووياوأث(  ووث تةقيووا 2119 ر ووي ، اوو:ي ، ) .4

تسووويير،  أ ووو  الرءوووي الوووقظ فث ، دلاااووو  مييان ووو   أأينووو  ااوووتيين ، موووا ر  مياوووتر  وووث عأوووق  ال

 المأق  ابقت يدن  هالتجيلا   هعأق  التسيير، جيمم  عأيالةؤيي  ه بيدنس مست ينا.

 (،  فر جقد  ال يميف الؤ ور    عأو  لاءويت المؤوات  وث  نول اوقلا   2116با ، ميني، ) .5

 هالؤ:جر، لاايل  ميجستير اير من قلا ، الجيمم  اب تراء   السقلا  .

دلاااوووو  لمينووو  مووووه ، التسووووق ا الوووياوأث  ووووث  دات المووويمأيهدهلا ، ( 2118) أب ووويلاي، اووويمث  .6

، الموووويد الإنسووووين  مجأوووو  الةقووووقق هالمأووووق   ئوووور،االسوووو يل    ووووث الج  الق وووويبف الموووويمأيه  ووووث 

 .32الميد ،16الؤجأي ،ابقت يدي

التسوق ا ( بمنوقا     2119)الأأياهي، عات عأيالكر ا هيدي، هال هيري، منو  عأيالةسويه،  .7

بةوووث تلأ قوووث  وووث شووور يف التوووأميه المراق ووو  الميمووو ،  –الرءوووي الوووقظ فث الوووياوأث ه فووورض  وووث 

 .1، الميد2مجأ  الؤم:ي الميلث لأيلااايف الؤيل   هالؤةياأ  ، الؤجأي
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 (، دهلا التسوووق ا الوووياوأث  وووث تةقيوووا 2119 وووه عأوووث، السوووي ، ه ة ووويهي، عأووويالةف د، ) .8

 .1لميد، ا9ابلت ا  التنظ ؤث داول الؤنظؤيف، مجأ  الإ ياع، الؤجأي

ااوووووترات ج   التؤكووووويه  (، 2114)عبووووويس نمؤووووو ،  ،ال فووووويجثه مقاووووو  قياوووووا لسووووويه،  ،الأنوووووي .9

لأن وور هالتق  وا ، اللبموو  المرة و ، عؤووي   افنوي الؤمر وو  ، دالا  لتم  وو   يعأ و   دالا  التنظ ؤوث

 افلاد .

 (،  فووور التسوووق ا الوووياوأث عأووو  الرءوووي 2118 وووقدي، عأووويالقيدلا، هةوووه ج ؤووو ، ن وووير ، ) .11

ه يلووو  ب ووويلا، مجأووو   –دلاااووو  تلأ ي ووو  عأووو  مسوووتقى ال ووونيهق الوووقينث لأتقيعوووي  الوووقظ فث،

 .1، الميد5اب تكيلا هالتسق ا، الؤجأي

 (،  فر التسق ا الياوأث عأ  ابلت ا  التنظ ؤوث 2117 قشأقش، عأث، همرداهي،  ي ث، ) .11

 . 3، عيد4لأميمأيه، مجأ  دلااايف اقت يدن ، مجأي

قد  ال وويميف ال وة    ووث تةقيوا لاءووي ال ةوق ، مووا ر  دهلا جو (، 2116)ويلووي،  ، قعأجو  .12

 . قنميم  ب ؤ س مأ ين  الج الثجيمم   تسق ا، لنيل ش:يد  الؤياتر ت  ص

 (،  فوور التسووق ا الووياوأث عأوو  الووقبت التنظ ؤووث، دلاااوو  ليلوو  2116 ووقلمراس، عأوويالله، ) .13

 مواس  ات يبف الج ائر اكتيلأ يقلق .

هاقوووا التسوووق ا الوووياوأث  وووث شووور يف القاووويي  الؤيل ووو ،  (، 2116)عؤووورا  منوووالا،  الوووتا، .14

 ، جيمم  دم ا.ابقت يد، قسا  ث  دالا  افعؤيلأ ما ر  ميجستير

 هابلتو ا  ويه التسوق ا الوياوأث  الماقو   (،2116) مةؤي عأي الؤملوث ويوري، ،جيلاهش ال .15

ث  دالا   ووو ، لااووويل  ميجسوووتيرالميمووو  بقلووويع اووو    وووث الأنوووق  الفأسووولين   التنظ ؤوووث لأمووويمأيه

 .اف هر،  أسليهجيمم   اعؤيلأ،  أ   ابقت يد هالمأق  الإدالا  ،
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جيمموو   (مويول هظ فوث)ادالا  الؤوقالاد الب وور     (،2119)  ييؤووو ، ،عأ وي، هال وو فث ،جوراد .16

 .، م رالإاكنيلا  

 دالا  التؤكوووووويه   (،2113)  ؤوووووويلأ  وووووويظا يوووووويهر، هالةسووووووينث، دهووووووش،  لسووووووي  جوووووواق، .17

 .افلاد دالا صفيت لأن ر هالتق  ا، عؤي ،  ،افهل ، اللبم  هابنيميج

التنظ ؤث، دلااا  مييان و  عأو  عاقت  بيلقبت  هتؤكيه الميمأيه  (، 2114)جأيي شققث،  .18

،كأ و   4، مجأو  البيلوث، عويدلقبنو  تبسو  ابات وفيئ  المؤقم    بيلؤواسيفالميمأيه افيبيت

 .عنيب ، الج ائرهعأق  التسيير، جيمم  بيجث م تيلا،  ابقت يدن  المأق 

التسووووووق ا الووووووياوأث ، قسووووووا عأووووووق  التسوووووويير ،  أ وووووو  المأووووووق   (، 2117) وووووور ا ،  ،جنوووووويدي .19

 .3التسيير ، جيمم  الج ائر هالمأق  التجيلا   هعأق  ابقت يدن 

 (،  فر الي يد  اباترات ج   عأ  الت يلا   ث الؤمر و ، دلاااو  ليلو  2114جقهر،  لؤي، ) .21

، موووا ر  مياوووتر،  أ ووو  المأوووق  ابقت ووويدن  هالمأوووق  التجيلا ووو  مجؤقعووو  موووه الفنووويدق الج ائر ووو 

 بسكر .   -هعأق  التسيير، جيمم  مةؤي و ضر 

لألبيعوووو  هالترجؤوووو   افموووو ادالا  الؤووووقالاد الب وووور  ، دالا  (، 2111)ييه، الوووو نووووقلا ،لوووويلاهش .21

 .الج ائر ، رج الك في  ،افهل  اللبم هالتق  ا، 

الووقظ فث، لااوويل  ميجسووتير  افدات لووياوأث عأوو  فوور التسووق ا ا، ( 2116، )لوو اق، وينجوو  .22

 .الج ائر التسيير، هالمأق  التجيلا   هعأق  ابقت يدن كأ   المأق    ث المأق  التجيلا  ،

عأو  لاءوي ال ةوق ،  ه فرهويجوقد  ال ويميف الؤ ور     (، 2114)آد  نمقوقق  بكور،  ،لؤيد .23

 .ما ر  ميجستير، جيمم  السقدا  لأمأق  هالتكنقلقج ي

هصووووونيع  قووووويد   الإدالاي التؤكووووويه  (،2118) الؤجؤقعووووو  المرة ووووو  لأتووووويلا ب هالن وووور، وأوووورات .24

 المرة   لأتيلا ب هالن ر، م ر. الؤستقأل، الؤجؤقع 
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قوو  التفيعأ وو   ووويه  بموويد ال يموو  هلاءوووي الما  (،2117، ) اوووؤيت ،مرانؤووثه مةؤووي،  ،وثيوور .25

 .4ميدال 3، الؤجأيافعؤيلأ بقت يدنيف ال ةق  بيلؤواس  ، مجأ  الر يد 

 (،  فووور تلأيوووا التسوووق ا الوووياوأث  وووث 2119وأ فووو ، ع وووي  الوووييه مةؤوووي   وووق المنووويه، ) .26

الؤواسوويف التمأ ؤ وو  عأوو  جووقد  ال يموو  التمأ ؤ وو  بوويلتلأيا عأوو  الؤميهووي المأ ووي الؤ وور  ، 

 الؤجأ  ابلكترهن   ال يمأ  متميد  الت   يف، الميد الثينث ع ر. 

دلاااو  مقيلانو   ويه الؤ وويلاف  (، 2116)عويلاف ،  ثأووع ،هااوتنأقلث ،عأوي الةؤيوي ،ال أيول .27

اووقلا    ووث تلأيووا ا ياوويف التسووق ا الووياوأث، مجأوو  جيممووو   الميموو  هال يصوو  الميمأوو   ووث

 .2الميد ،38المأؤ  ، الؤجأي ت ر ه لأبةق  هاليلااايف

، دالا الرانووو  افهلووو ، اللبمووو  الإدالاي التووويلا ب هالتأهيووول  (، 2111)لؤووويي، لاءوووي، هيشوووا  .28

 .، عؤي افلاد  تق  ا،هال لأن ر

 (،  فر جقد  ال يميف ال ة   عأ  لاءوي الؤور ض، 2119 نيف، لام ي، همسقا، هليي، ) .29

دلاااوو  مييان وو   ووث الؤواسوو  ابات ووفيئ   اووأ ؤي  عؤيووراف بيلؤسوويأ ، مووا ر  مياووتر  كوويدنؤث 

 وووووث عأوووووق  التسووووويير،  أ ووووو  المأوووووق  ابقت ووووويدن  هالتجيلا ووووو  هعأوووووق  التسووووويير، جيممووووو  مةؤوووووي 

 يف، الؤسيأ . قء 

 (، التسووووق ا الووووياوأث، من ووووقلااف عوووو هق، 2118السوووويلا، مةؤووووي، همقاوووويهي، صوووويدق، ) .31

 الج ائر. 

 (،  فوور  بموويد التسووق ا الووياوأث عأوو  جووقد  ال يموو  الؤ وور   ، 2121اوولقف، اووؤ  ، ) .31

موا ر  مياوتر  كويدنؤث،  وث المأوق  التجيلا و ،  أ و  المأوق  ابقت ويدن  هعأوق  التسويير هالمأووق  

 الؤسيأ .  –لا  ، جيمم  مةؤي  قء يف التجي
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 (،  فور 2121امي الييه، ش ؤيت   راط ا، هعأيالقهيق، مره  عأث ، هعيي، ن فيه جالأ، ) .32

التسووووق ا الووووياوأث  وووووث تنؤ وووو   دات المووووويمأيه بيل وووور يف السوووو يل   الؤ ووووور  ، مجأوووو  اتةووووويد 

 . 2، الميد21الجيمميف المرة   لأس يل  هالض ي  ، الؤجأي

 (، تقيووو ا توووأفير تلأيوووا  دالا  الجوووقد  ال ووويمأ   وووث تةقيوووا 2111)ي  مقاووو ، نظووو ،اوووق يا  .33

، 1، المووويد13لاءوووي ال ةوووق  هالؤةي ظووو  عأ ووو ، دلاااووو  ليلووو ، مجأووو  جيممووو  اف هووور، الؤجأوووي 

 ا  .

 (، تقي ا جقد  ال ويميف ال وة   موه هج:و  نظور ال ةوق ، دلاااو  2119شيدلث،   راط ا، ) .34

يف، لا  وووووا يوووووقنس، الميل ووووو ، لااووووويل  مياوووووتر  وووووث المأوووووق  مييان ووووو  بيلع ووووويد  الؤتمووووويد  ال ووووويم

 ابقت يدن ، ت  ص اقت يد هتسيير الؤواس ، جيمم  مةؤي و ضر، بسكر ، الج ائر.

 ابجتؤيع وو دهلا التسووق ا الووياوأث  ووث تم  وو  لاهن الؤسوووهل    (، 2116)هوويجر،  ،شوويعر .35

مووووا ر   –بسووووكر   – الج ائوووور بت وووويبفت وووو  يليلوووو  الؤيير وووو  المؤأ  لوووويى الؤووووقظفيه و دلاااوووو 

جيمموو  مةؤووي   أ وو  المأووق  ابقت وويدن  هالتجيلا وو  هعأووق  التسوويير، التسوويير، ووث عأووق   مياووتر

 .و ضر ، بسكر 

الةييثو   وث ادالا  الؤوقالاد الب ور    هافداهلا  (، ابتجيهويف2119)مجيي ،  اللهعأي  ،شرالا  .36

 ق. ، ق. .، 

 وووووث تةقيوووووا جوووووقد  ال ووووويميف  دهلا التسوووووق ا الوووووياوأث (، 2117)عأوووووي الةكووووو ا،  ،شووووون قث .37

 شو:يد  الؤياوتر ما ر  لنيول، اك كي   756الؤ ر    ، دلااا  ليل  ه يل   يلا  ، ه يل  لام  

 .عأق  التسيير، ت  ص  دالا   عؤيلأ، جيمم  قيصيي مرةين، هلاقأ ، الج ائر ث اكيدنؤث 
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 ال وووور    لأ وووويميف الجووووقد  ممووووياف  (،2113هالؤووووي، يوووويلاق، )  ر ووووي، مةؤووووي ال ووووةه، .38

 التجوويلا  كأ و  مجأو  الةوورج، التقيو ا  اوأقق بياووت يا  م ور  وث الميمأوو  الأنوق   وث نترنوابيف

 افهلأ. افلاةمق ، الميد الؤجأي الإاكنيلا  ، جيمم  التجيلا ، كأ   المأؤ  ، لأبةق 

تسووووق ا ال وووويميف، اللبموووو  الرابموووو ، دالا هائوووول لأن وووور  (، 2115)الضووووؤقلا هووووينث ليمووووي،  .39

 .افلاد عؤي ،  هالتق  ا،

 ال وويميف مجوويلأ  ووث المؤيوول لاءوويت  (، مةوويداف2111) شوور ف، الؤووي شوور ف لميصووث،ا .41

 الؤتق   . جيمم  التجيلا   البةق  مجأ  افدالاي، التيلا ب عأ  بيلتلأيا ال نيع  

التسوووووق ا الوووووياوأث  ؤةفووووو  لجوووووقد  ال يمووووو   (، 2118) ووووورن،  نياووووويه ووووورن  ،عأوووووي ال يووووور .41

 .4، الميدهابجتؤيع   الإنسين  لأمأق   ، الؤجأ  اليهل   الؤ ر    بيلؤ يلاف التجيلا  

دهلا التسووووووق ا الووووووياوأث  ووووووث تةقيووووووا جووووووقد  ال وووووويميف   (،2119، )عأوووووي النأووووووث،  أبوووووويلث .42

،  أ ووووو  المأوووووق   وووووث عأوووووق  التسووووويير لااووووويل  ميجسوووووتير الؤ ووووور    فوووووا  سوووووب لاءوووووي ال ةووووويئه،

 هالتجيلا   هعأق  التسيير، جيمم  هلاقأ . ابقت يدن 

ال ويميف ال وة    ووث الؤواسويف المؤقم و  الج ائر وو  ،  جووقد  (، 2112)عيئ و ،  ،عتيوا .43

 بكر  أقييي، تأؤسي  تسق ا دهلث، جيمم  ا ق ما ر  ميجستير ، ت  ص

ق يس لاءيت المؤات عه جقد  ال يم ، الؤووتؤر  (، 2112)عثؤي ، مةؤي نسري مةؤي،  .44

 .المأؤث السنقي الم ره  اليهلث القيهر 

اللبمووو   الؤ ووور ث، دالا الةيموووي لأن ووور هالتق  وووا، التسوووق ا (، 2115، )المجيلامووو ، ت سوووير .45

 افلاد . افهل ، عؤي ،
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 ووووووث تةسوووووويه  دات ( BSC)دهلا لقلوووووو  الي وووووويد  الؤسووووووتقأأ    (، 2115)عأووووووث، ، عرقووووووقق .46

الؤواسو  هتةقيوا لاءوي ال ةوق   وث ءوول التقجو  نةوق لكقمو  الؤواسويف،  يرهلو  د تووقلااض، 

 .جيمم   لؤي  ق قر ،  قمرداس

(، تووأفير التسووق ا الووياوأث  ووث تةسوويه جووقد  ال يموو  الؤ وور   ،  2119علووقي، نووقالأ، ) .47

دلاااوو  ليلوو   نوول الفالوو  هالتنؤ وو  الر ف وو  ه يلوو  الؤسوويأ ، مووا ر  مياووتر  كوويدنؤث  ووث المأووق  

التجيلا ووووو ،  أ ووووو  المأوووووق  ابقت ووووويدن  هالتجيلا ووووو  هعأوووووق  التسووووويير، جيممووووو  مةؤوووووي  قءووووو يف 

 بيلؤسيأ . 

الرءوي الووقظ فث لأموويمأيه،   ووثالةووقا   ه فرهوي ، ( 2114)ههوينث، عيشووقلا اف هوور،المقأوث،  .48

 .افنسين   هابجتؤيع  ، ق. ، ق.عمجأ  المأق  

 هابت ويلأالي ويد  هالرقيبو   (، 2115)مورها  مةؤوي،  ،ةنث الؤيه ه مةؤقد، يمم ،يصر  ع .49

 .افلاد الثين  ، دالا الةيمي لأن ر هالتق  ا، عؤي ،  ، اللبم الإدالاي 

 فووووور تلأيووووووا التسووووووق ا الووووووياوأث عأوووووو   دات  (، 2117)ق   ييؤوووووو ، لأووووووه ، كقلاتوووووول ، ر وووووي .51

 السووون ، ابقت ووويدن الميمأووو   وووث الج ائووور، مجأووو  ممووويلاف، قسوووا المأوووق   الؤ ووويلاف التجيلا ووو 

 .،اك كي  22الميد، ع رالثين   

 (، دهلا التسووووق ا الووووياوأث  ووووث  سووووب لاءووووي ال ةووووق  مووووه وووووالأ 2119 أ يشووووث، هاووووي ، ) .51

 وورع بسووكر ، مووا ر   –ؤ وور   ، دلاااوو  ليلوو  م وورف السووا  التةسوويه  ووث جووقد  ال يموو  ال

مياتر  ث المأق  التجيلا و ،  أ و  المأوق  ابقت ويدن  هالتجيلا و  هعأوق  التسويير، جيممو  مةؤوي 

 و ضر بسكر .

 (،  فوووور  بموووويد التسووووق ا الووووياوأث عأوووو   دالا  الؤمر وووو ،  بةووووي  2117قةؤووووقش،  نؤووووي ، ) .52

 كر . ، جيمم  بس22اقت يدن  هتدالا  ، الميد
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 (، دهلا التسوووق ا الوووياوأث  وووث ترق ووو  جوووقد  2121ققااوووؤث،  لؤوووي، ه قوووقس، ع الوووييه، ) .53

ال ووويميف ال وووة  ، دلاااووو  ليلووو  بيلؤواسووو  المؤقم ووو  ابات وووفيئ   ب ؤووو س مأ ينووو ، موووا ر  

مياتر  كيدنؤث  ث عأق  التسيير،  أ   المأق  ابقت ويدن  هالتجيلا و  هعأوق  التسويير، جيممو  

   ب ؤ س مأ ين .الج الث  قنميم

ااوووترات ج يف لاءوووي المؤيووول، موووا ر  لنيووول شووو:يد  الؤيجسوووتير،  (، 2115) لأيبووو ، ،ك ووويي  .54

 .جيمم  امي دلأب، الأأيي 

 فور مؤيلااويف التسوق ا الوياوأث  وث ا تكويلا الؤنتجويف، موا ر    (،2117) لا  قو ، ،مبيلا  و  .55

 جيمم   رليف عبيس، ال ف.، ميجستير

تلأيوا التسوق ا الوياوأث  وث ال ور يف ال ونيع    وث  (، 2111)مةؤقد،  اأقى  ،مليله .56

 افهاس.، جيمم  ال رق افعؤيلأ،  أ   افعؤيلأ ث  دالا   ميجستير ، لاايل افلاد 

 –بمنووقا  و  فوور التسووق ا الووياوأث عأوو  الرءووي الووقظ فث   (2119الؤمينلوو ، ينوويلأ اوويلا، ) .57

تير من وقلا  عأو  شوبك  دلااا  مييان    ث  نيدق ال ؤس نجق   ث ميين  عؤي ، لاايل  ميجس

 .ابنترنا

 ااوترات ج يفلاءوي المؤيول هالؤسوتفيييه، مر و   (، 2116)لاائي  وه عأوي الم  و ،  ،الؤ:ييق .58

 .افهل الترة  ، اللبم  

التسق ا الياوأث الؤ ر ث ، قسوا المأوق  التجيلا و  ،كأ و  المأوق   (، 2119)نأيأ ،  ،م ؤق   .59

 .مةؤي  قء يف ، مسيأ  ، الج ائر هعأق  التسيير، جيمم  هالتجيلا   ابقت يدن 

وتكيمووووول ان ووووول  التسوووووق ا الوووووياوأث هادالا  جوووووقد   (، 2116) وووووه السوووووه،  ،نيصووووور الوووووييه .61

 أ وو  المأووق  ابقت وويدن   ، ووث التسووق ا المؤيوولو، ايرهلوو  د تووقلااض  ال وويميف هافوورض عأوو  لاءووي

 .جيمم  الةيج ل ضر بيتن  هابجتؤيع   هعأق  التسيير،
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 استبيان

 ......................................................... المحترم / الأختـ الاخـ

  تحية طيبة.. وبعد : 

بعنوان  بحثبإجراء  تقوم الباحثات

التسويق الداخلي وأثره على رضا العملاء في المؤسسات المالية والمصرفية
 

رجو منكم التكرم بدقائق من وقتكم لقراءة تم اختياركم ضمن عينة البحث ، ون وقد

 فقرات الاستبيان والاجابة عليها بوضع علامة )/( امام الخيار الذي يمثل قناعتكم

ض اخرى غير كد لكم سرية المعلومات  وعدم استخدامها لاغراتؤ اتوللعلم فأن الباحث

 البحث العلمي .

 

 لكم تعاونكم الدائم معنا،،، ينشاكر

 

 الباحثات
 

 اولا: البيانات الشخصية :

 . انثى                         ذكر:       الجنج         

 دكتوراه .        دراسات عليادبلوم        بكالوريوس       ثانوية فنقل     :              المؤهل 

 مدير         نائب مدير       موظف إداري          مقدم خدمة                   :المستو  الإداري 

          أخر : أذكرها ......          

 .سنة 85اكثر من     سنة 85إلى  80من      سنوات 1إلى  5من  سنوات       5اقل من       الخبر : سنوات  

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة المستقبل

 كلية العلوم الإدارية

  إدارة أعمالقسم 

 المستوى الرابع
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 لاستبيان:ثانياً: محاور ا
 المجال الأول: التسويق الداخلي 

 المحور الأول: التمكين 

 .أملك حرية التصرف في عملي لتلبية حاجات طالبي الخدمة1

2
لدددي صددلاحيات لإتخدداذ القددرارات التددي تسددرع الإسددتجابة لحاجددات طددالبي 

 .مةالخد

 .إبداء الرأي في حل المشكلات وطرح الأفكار المصرفتتيح لي إدارة 3

 .على توفير التسهيلات اللازمة لأداء العمل المصرفتحرص إدارة 4

 المحور الثاني: التدريب 

 .رامج تدريب للعاملين الجدد والقدامىب المصرفتضع إدارة 1

 .كافة مستلزمات العمليات التدريبية المصرفتوفر إدارة 2

 .درجة إستفادة العاملين من التدريب المصرفتقيس إدارة 3

4 ً  .يتم وضع خطط التدريب بناء على الأهداف المعدة مسبقا

5
اكساب الموظفين المهارات للتعامل  يهدف المصرف من البرامج التدريبية

 مع العملاء.

 المحور الثالث: التحفيز 

 يوفر المصرف حوافز معنوية للموظفين )ترقية، شكر، تكريم(.1

 المصرف.أشعر أن هناك نظام مرضى للمكافآت في 2

 .الحوافز مع متطلبات المعيشة المعقولةتتناسب المكافآت و3

 .يتم مكافآة العاملين الذين يبذلون جهداً متميزاً في أداء الخدمة4

 يقدم المصرف حوافز مادية للموظفين )مكافآت، علاوات، هدايا(. 5
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 المحور الرابع: الاتصال الداخلي  

 يوجد اتصال فعال بين العاملين في المصرف.1

 توفر الإدارة للموظف المعلومات اللازمة للقيام بالوظيفة.2

 يمكن الحصول على المعلومات من الزملاء بسهولة ويسر.3

 تقديم الخدمة للعملاء. مهام العاملين واضحة للجميع مما يسهل عملية4

 المجال الثاني: رضا العملاء 

 ة.متطور حاسوبية وأجهزة جذابة وصالات أبنية المصرف لدى تتوفر1

 .العملاء رضا يحقق الخدمة إنجاز سرعة2

 م.إرضائه بهدف لعملائه راق توىبمس خدمات المصرف يقدم3

 .للمصرف العملاء ولاء من تزيد البيع بعد ما خدمات مستوى المصرف يقدم4

 نوع الخدمات المعروضة تلبي متطلبات العملاء.5

 دقة إنجاز الخدمة يحقق رضاء العملاء.6

 .رضاهم تعزيز في يساهم مما للعملاء الموعودة الخدمات المصرف يقدم7

 ء.العملا رضا يعزز مما بمصداقية الموظفون تعاملي8

 انتهى الاستبيان ،، شكرا لكم ،،
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 42 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 42 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.932 18 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 42 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 42 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.913 8 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 81.0 81.0 81.0 34 ذكر

 100.0 19.0 19.0 8 انثى

Total 42 100.0 100.0  
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 المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 21.4 21.4 21.4 9 فأقل ثانوية

 57.1 35.7 35.7 15 دبلوم

 92.9 35.7 35.7 15 بكالوريوس

 100.0 7.1 7.1 3 عليا دراسات

Total 42 100.0 100.0  

 

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 14.3 14.3 14.3 6 مدير

ديرم نائب  5 11.9 11.9 26.2 

 50.0 23.8 23.8 10 اداري موظف

 100.0 50.0 50.0 21 خدمة مقدم

Total 42 100.0 100.0  

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 61.9 61.9 61.9 26 سنوات 5 من أقل

 81.0 19.0 19.0 8 سنوات 9 إلى 5 من

 100.0 19.0 19.0 8 سنة 15 إلى 10 من

Total 42 100.0 100.0  

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

a1 42 4.60 .544 

a2 42 4.64 .533 

a3 42 4.55 .633 

a4 42 4.57 .547 

b1 42 4.48 .594 

b2 42 4.40 .587 

b3 42 4.55 .504 

b4 42 4.45 .633 

b5 42 4.52 .505 

c1 42 4.64 .485 

c2 42 4.52 .594 

c3 42 4.26 .912 
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c4 42 4.45 .593 

c5 42 4.62 .492 

d1 42 4.60 .497 

d2 42 4.55 .504 

d3 42 4.67 .477 

d4 42 4.62 .492 

e1 42 4.52 .505 

e2 42 4.50 .506 

e3 42 4.38 .492 

e4 42 4.45 .504 

e5 42 4.55 .504 

e6 42 4.57 .501 

e7 42 4.57 .501 

e8 42 4.67 .477 

aa 42 4.5893 .47119 

bb 42 4.4810 .46551 

cc 42 4.5000 .46591 

dd 42 4.6071 .43175 

ee 42 4.4960 .39215 

abcd 42 4.5384 .38889 

Valid N (listwise) 42   

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .480
a
 .231 .212 .34819 

a. Predictors: (Constant), aa 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1.455 1 1.455 12.005 .001
b
 

Residual 4.849 40 .121   

Total 6.305 41    

a. Dependent Variable: ee 

b. Predictors: (Constant), aa 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .559
a
 .312 .295 .32932 

a. Predictors: (Constant), bb 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1.967 1 1.967 18.134 .000
b
 

Residual 4.338 40 .108   

Total 6.305 41    

a. Dependent Variable: ee 

b. Predictors: (Constant), bb 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .705
a
 .497 .485 .28145 

a. Predictors: (Constant), cc 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 3.136 1 3.136 39.594 .000
b
 

Residual 3.169 40 .079   

Total 6.305 41    

a. Dependent Variable: ee 

b. Predictors: (Constant), cc 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .621
a
 .385 .370 .31124 

a. Predictors: (Constant), dd 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2.430 1 2.430 25.084 .000
b
 

Residual 3.875 40 .097   

Total 6.305 41    

a. Dependent Variable: ee 

b. Predictors: (Constant), dd 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .703
a
 .494 .482 .28237 

a. Predictors: (Constant), abcd 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 3.116 1 3.116 39.076 .000
b
 

Residual 3.189 40 .080   

Total 6.305 41    

a. Dependent Variable: ee 

b. Predictors: (Constant), abcd 

 

 


