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 الملخص

( بأبعادها  التسويقية  الثقافة  بين  التأثيرية  العلاقة  دارسة  الى  البحث  والعلاقات سعي  الخدمة،  جودة 

والتجديد الداخلية   والإتصالات  والتنظيم  البيع  ومهمة  الداخلي(  والإبتكار  الشخصية   والتسويق 

الداخلي )  بإجراءاته والإتصال  الخدمة  وثقافة  والتحفيز  على التدريب  الإجابة  خلال  من  وذلك   .)

واختبار هذا التساؤل   التسويق الداخلي  إجراءاتفي    الثقافة التسويقية  تؤثرهل    والبحث وه  لات تساؤ

في   الميداني  المستوى  ا  بنوك  العلى  المصرية  الأعماالتجارية  لقطاع  بمحافظة  لتابعة  المنوفية ل 

 ،   أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة وفقاً لخصائصهم الديموجرافية  مدى وجود فروق بينولتحديد  

اخضعت اجاباتهم للاختبار   بالبنوك( فردا من العاملين     175وقد اختيرت عينة عشوائية قوامها )  

ال الاحصائية  النتائج  اشارت  وقد  لأبعاد  والتحليل,  معنوي  تأثير  وجود  التسويقيةالى   في   ثقافة 

الداخلي   التسويق  البحثإجراءات  عينة  مستوى  بين  على  معنوية  فروق  وجود  وكذلك  إتجاهات ، 

 وفقا لخصائصهم الديموجرافية حول متغيرات الدراسة .  العاملين

 

المفتاحية: التسويقية    الكلمات  الداخلي  –الثقافة  الخدمة    -التسويق  الإتصالات   –التدريب    –جودة 

 التحفيز  -التجديد والإبتكار –الداخلية 
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Abstract 

 The research aims to study the influential relationship between the 

dimensions of marketing culture (quality of service, personal relations, the 

task of selling, organization, internal communication, renewal and 

innovation) and  procedures  of Internal marketing (training, motivation, 

service culture and internal communication). To achieve the objective 

research tried to answer the questionable intellectual essential that which is 

whether marketing culture affects the internal marketing procedures and 

testing this question at the field level in the Egyptian commercial banks in 

Menoufia Governorate, and in order to determine the extent of differences 

between the sample individuals towards the study variables according to 

their demographic variables. A random sample was chosen. (175) 

individuals from bank employees whose answers were subjected to testing 

and analysis, and the statistical results indicated that there is a significant 

impact of the dimensions of marketing culture in the internal marketing 

procedures at the level of the research sample, In addition to difference 

between employees' attitudes toward their marketing culture and internal 

marketing according to their demographic variables 

 

 

Keywords: Marketing Culture, Internal marketing, Quality of service, 

Training, Internal communication, Innovation, Motivation 
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 مقدمة

في   هامة  إدارية  وظيفة  التسويق  اهم  ،  المؤسساتيعد  من  تعتبر  التسويقية  تنفيذ  والثقافة  مجالات 

 التي تساعدها على خلق القيمة للزبائن وزيادة الكفـاءة فـي و  هذه المؤسساتالأنشطة التسويقية في  

.   لها  الايجابية الذهنية  التي تهدف إلى خلق القيمة وتكوين الصورةوتخطيط وتنفيذ البرامج التسويقية  

الاخير من القرن العشرين العديد من الدراسات التي اهتمت بالثقافة التسويقية كما ظهرت في العقد  

اثبتت  في  والتي  ترغب  التي  ،فالمنظمات  للمنظمة  الذهنية  الصورة  فى  التسويقية  الثقافة  تأثير  مدى 

ا تحسين اتخاذ  عليها  ينبغي  التسويقية  الانشطة  .فاعلية  التسويقية  ثقافتها  لتعزيز  اللازمة   لإجراءات 

 ( 2017)عذيب و سعيد، 

أيضا  ولكنها  للبيع وحسب  المنتجات  بتقديم  تهتم  التي  الوظيفة  ليست  التسويق  وظيفة  أصبحت  ولقد 

م المنافع والخدمات الوظيفة التي تهتم بالأفراد العاملين وتعدهم زبائن داخليين في سوق داخلي تقدم له

يد من المنظمات وتعمل على رفع قدراتهم ومهاراتهم ومن ثم تحسين مستوى أدائهم ولقد أدركت العد

وبخاصة الخدمية منها المنافع التي يمكن أن تحصل عليها من تطبيق مفهوم التسويق الداخلي ، حيث 

المنظمة على أفراد عاملين ذات قد الداخلي تحصل  التسويق  رات ومهارات عالية قادرين من خلال 

الزبائ إلى  الجودة  من  عالي  مستوى  ذات  خدمات  وتقديم  المسؤولية  تحمل  ،  على  هنا ظهر من  ون 

العام بأداء  يهتم  الذي  الداخلي  التسويق  ا  لينمفهوم  مقدمي  اتصال   علي الذين    منهم  خدماتلخاصة 

 (2013)لبد و ريان،   لاء.مباشر مع العم

 الإطار النظري -1

 الثقافة التسويقية  1/1

 المفهوم 1/1/1

مكونا   التسويقية  الثقافة  كبير تعد  بشكل  ترتبط  والتي  عام  بشكل  المنظمة  ثقافة  مكونات  من  أساسيا 

بهذه  الشعور  وكيفية   ، التسويق  وظيفة  فهم  على  العاملين  تساعد  التي  والمعتقدات  المشتركة  بالقيم 

فانه وبالتالي  كما الوظيفة،  المنظمة،  في  اتباعها  المطلوب  السلوكيات  ومحددات  باساليب  تزودهم  ا 

لانشطة التسويقية في كافة مجالات انشطة المنظمة، فهي متغير تنظيمي يعمل بكفاءة عن أهمية ا تعبر

وفاعلية من أجل توليد السلوكيات الأساسية اللازمة لتطوير وتقديم قيمة اعلى للزبائن، وان الاحتفاظ 

التسويقية.  بالز الثقافة  مع  بشكل وثيق  السوق هما مرتبطان  في  المنظمة   ,Webster)بائن وبموقع 

Marketing culture and marketing effectiveness in service firms, 1995, p. 7)، 

الإضافة إلى التوجهات التي توفر وتتعلق الثقافة التسويقية بالسياسات غير المكتوبة والغير موثقة، ب

شكل أهمية بالغة للمنظمة بإعتبارها الإطار العام والذي يشمل بداخله  للعاملين القواعد السلوكية التي ت 

 ) بانها مجموعة من القيم ففاتوصالأنشطة التسويقية المختلفة  ومجال تركيزها هووظيفة التسويق ، 

values)  السائدة والمعايير (norms) ئلوساوال (means ) والسلوكيات (behaviors)     التي تميز

 وعلاقتها،    المتغيرة  برغم من تفاعلها مع عوامل السوقمن المنظمات  شخصية المنظمة من غيرها  

 ,Zostautiene)  .الأهداف الموضوعةتحقيق  بالبيئة حيث إن التسويق يتطلب توجها نحو الزبون و 

D., & Vaiciulenaite, L., 2010., p. 857) كما تعرف بأنها مجموعة من المواقف التسويقية ،

المحددة ومعتقدات أساسية وقيم وإفتراضات وممارسات تسويقية معينة تؤدي إلى تمكين المنظمة من 

بشكل   الخدمة  ف  مميز.أداء  التسويقية  الثقافة  "تحليل  على  )الهواري،  بالتطبيق  الخدمات  منظمات  ي 

ا السعودية"،  قطاع  العربية  بالمملكة  الإحساء  مدينة  نطاق  في  المصرفية  ويرى ،  (1997لخدمة 
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(Harris, 1997)  التسويقيةا في "هي    بأنها  لثقافة  الاشياء  تسويق  خلالها  من  يتم  التي  الطريقة 

لثقافة التسويقية أنها هي مجموعة من القيم والمعتقدات سبق يمكن تعريف اوبناءاً على ما    ."المنظمة

في  ذاتالمشتركة   ويمكن    التأثير  التسويقي،  المجال  في  العاملين  الأفراد  سلوك  إعتمادها توجيه 

وتقديم خدمات  ل  كوسيلة للعملاء  مميزة  الذات جودة  أجل  بهم، من  والاحتفاظ  حصول على رضاهم 

 اخل وفي الخارج. ة المنظمة في الد هذا فهي تعكس صوربو

 أهمية الثقافة التسويقية 1/1/2

التسويقية   والعمليات هي  الثقافة  التسويقية  العمليات  إدارة  في  المنظمة  سياسة  تعكس  شاملة  فلسفة 

، ولتطبيقها بشكل مرن أن تستند  الإدارية الأخري   , Harrison)  إعتبارات وهم: ثلاثة على لابد 

Paul James & Shaw , Robin N. ,, 2004, p. 101) 

 التسويقية المتاحة. بإستمرار الفرص المنظمة  يرتبط إستمرار وبقاء -

رغبات  - على  تعتمد  المنظمة  وأرباح   ، المنظمة  لربح  الرئيسي  المصدر  الزبون  يعد 

 وإحتياجات وتفضيلات  وسلوكيات الزبون

بعناصره   - للتسويق  تتكون  ينظر  أنه معادلة  والزبون هو اصعب على  أرقام،  من مجموعة 

 رقم فيها.

، صفحة 2011)صادق،    نجد أنها وسيلة يمكن الإعتماد عليها لتحقيق:  ثقافة التسويقيةوبالتمعن في ال

9) 

 النجاح والتفوق  ➢

 التميز  ➢

 صياغة إستراتيجية المنظمة على المدى الطويل  ➢

  ةأبعاد الثقافة التسويقي 1/1/3

التسويقية    ينظر الثقافة  أولا بعد عملي ويتمثل في   :أنها تأخذ ثلاث أبعاد وهم  علىبشكل عام لأبعاد 

بعد  وثانياً  التسويقية،  والإتصالات  والأسعار،  والتوزيع،  المنتج،  مثل  تكتيكية  وسائل  استخدام 

لقي واستراتيجيات  خطط  إيجاد  في  يتمثل  المتاحةإستراتيجي  الفرص  لإستغلال  المؤسسة  في   ادة 

والمعرفة، الموارد  بتكييف  كل   الأسواق  يسود  المفهوم  هذا  أن  ويعني  ثقافي  بعد   المؤسسة وثالثاً 

   . (97، صفحة  2020)خالف و حناش، المؤسسة هذه  أعمال ركأسلوب أو فلسفة لضمان سي

ا  الإطلاع على  خلال منو ،العديد من  المختلفة  التسويقية وأبعادها  الثقافة  تم  لأبحاث والتي تناولت 

إختلاف واضح لعدم وجود   في الباحثين اغلب اتفق فقد التسويقية الثقافة أبعاد اعتماد في  التوصل 

التالية    على التسويقي المجال الأبعاد   ,Webster)  (Demirag F,Tylecote B, 1992)إعتماد 

Marketing culture and marketing effectiveness in service firms, 1995) 

(Appiah, A. K. and Singh,S., 1997)  (Kwaku, A Alan, F., and Satyendra, S., 

Jan; 1999)  ،( 2020)خالف و حناش،  (2015)آل مراد و العبيكدي 

 : جودة الخدمة -1/1/3/1

تعد جودة الخدمة إحدى البعاد الداخلية في الثقافة التسويقية ، وتعكس مدى الإهتمام بإنتاج السلع أو 

إحتياجا ومراعاة   ، مرتفع  جودة  بمستوى  ، الخدمات  المقدمة  المنتجات  في  الزبائن  ومتطلبات  ت 
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الدقة في وا العاملين على أسس موضوعية وعلى مدد زمنية منتظمة ، ومراعاة  لإهتمام بقياس أداء 

ينتمون   التي  للمنظمة  الذهنية  بالصورة  العاملين وتقديرهم وإعتزازهم  ، وإحترام  العمل  ، أداء  إليها 

الرئ المحدد  بأنها  الخدمة  ت وتوصف جودة  التي  الأساسيات  تعد من  ،إذ  الزبون  لرضا  عزز من يسي 

 عليها الحصول الزبون يتوقع التي الخدمات بين الفرق بأنها الخدمة جودة عرفتو  مستوى الجودة .

 :الآتي النحو وعلى للجودة مستويات ثلاثة فهناك ذلكل وبناءاً  المدركة للخدمة الفعلي الاداء وبين

 لها توقعاته = للخدمة الفعلي للأداء الزبون ادراك :الاعتيادية الخدمة  -

 لها توقعاته  من أقل للخدمة الفعلي للأداء الزبون ادراك :الرديئة الخدمة -

 لها توقعاته من أكبر للخدمة الفعلي للأداء الزبون ادراك :المتميزة الخدمة -

 : الشخصيةالعلاقات  1/1/3/2 

الإدارة   نظرة  عن  الشخصية  العلاقات  ومراعاة للعاملي  والمنظمةتعبر   ، لجهودهم  وتقديرهم  فيها  ن 

مشاعرهم وسلوكهم وأنماط التفاعل السائد بينهم ، وعلى المنظمات ان تتعامل معهم بإعتبارهم مكون 

الوسطى العليا والإدارة  الإدارة  تنتهج  ، وأن  بالمنظمة  المفتوح   أساسي وجزء رئيسي  الباب  سياسة 

م أى  نجاح  مفتاح  هم  العاملين  أن  والمثابرة ،حيث  للجهد  وبذلهم  لأعمالهم  أدائهم  خلال  من  نظمة 

الذي وتوظ الوحيد  العنصر  هو  العامل  أن  حيث   ، المنظمة  أهداف  يحقق  بما  وعلمهم  مهاراتهم  يف 

   يدير الموارد الأخري بالمنظمة .

 :مهمة البيع 1/1/3/3 

وإكتساب زبائن جدد ومنحهم   بهذا معايير الإختيار والتعيين والتدريب وتنمية المهارات البيعيةيقصد  

ال أدائهم  على  التسويق  مكأفات  مفهوم  تبني  إطار  في  وذلك   ، الزبائن  مع  التعامل  ، كطريقة  تنافسي 

والإهتمام   الماضي  في  كما حدث  المنتج   على  التركيز  وليس  الزبون  على  التركيز  بسلوك الحديث 

وتق  إنتباهه  ولفت  الزبون  إلى جذب  المنظمة  وتسعي   ، حاجاته المستهلك  تحديد  في  له  المساعدة  ديم 

 . ورغباته وتوجيهه لكيفية إشباعها 

بينهم،  تامة  وبقناعة  إختياري  بشكل  والمشتري  البائع  بين  المنفعة  تبادل  بعملية  البيع  مهمة  وتتمثل 

مسئولى بيع يتوافقون مع ثقافتها ، وهذا يعطي للمنظمة   وتسعى الإدارة بالمنظمة إلى الحصول على

 تنافسي ويحقق للزبون الرضا كنتيجة للتعامل مع هذه المنظمة. ميزة ووضع 

  : التنظيم 1/1/3/4

وظائف  من  الثانية  الوظيفة  فهو   ، الإدارية  المستويات  كل  بها  تقوم  التي  الأنشطة  تلك  بها  ويقصد 

تلى   الإدارية والتي  الأنشطة العملية  التنظيمي وتجميع  الهيكل  يقوم على تحديد  والتنظيم   ،  التخطيط 

وأوجه   والأقسام  الإدارات  بين  والتنسيق  للأفراد   الوظيفية  في والمهام  يساعد  بما  المختلفة  العمل 

بين  التنسيق  التنظيم  وظيفة  وتتطلب   ، والفعالية  الكفاءة  من  درجة  بأقصي  المنظمة  أهداف  تحقيق 

والا الأهدالإدارات  لتحقيق  أداءها  المطلوب  والأعمال  الأنشطة  بأداء  المتخصصة  اف قسام 

   الموضوعة.
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 : الإتصالات الداخلية 1/1/3/5

يتم  الإتصال  خلال  فمن   ، لأعمالها  أدائها  في  المنظمة  إدارة  نجاح  وسائل  أهم  من  الإتصال  يعتبر 

والتعاون  بالتفاهم  يتسم  للعمل  ملائم  مناخ  وتوفير   ، بالمنظمة  الإدارات  ومهام  أعمال  جميع  تنظيم 

فيقصد به ى ،  من ناحية ، وزبائنها المستهدفين من ناحية أخروالتنسيق بين هذه الإدارات بالمنظمة  

في  التأثير  بهدف  أخر  فرد  إلى  ما  بطريقة  إشارة  بإرسال  المنظمة  الفرد من  فيها  يقوم  التى  العملية 

 . سلوكه وتصرفاته

 :  الإبتكار 1/1/3/6

بجانب الحديثة  والأفكار  الأساليب  وتطبيق  لتبني  المنظمة  إستعداد  به مدى  المبذولة   ويقصد  الجهود 

المنتجات وطرق العمل ، وتعد أنجح المنظمات هي تلك التى تقدم الإبتكارات بشكل لتطوير وتجديد  

اليومية  العمليات  من  جزء  هو  الإبتكار  يصير  بحيث  للتقدم   مستمر  المنظمة  لمواكبة  كنتيجة   ،

وع  ، للزبائن  المقدمة  الخدمات  وتحسين  تتطوير  في  يساهم  وهذا  إستيعاب التكنولوجي  العاملين  لى 

التغي لعمليات جديدة أفكار  أو   ، أو خدمة  لسلعة جديدة  الناجح  التنفيذ  يعني  فهو   ، ير وعدم مقاومتها 

 ضرورية  والتى تساهم في تحقيق معظم الأنشطة التسويقية . 

 بغيني  عليه و للمنظمة، التسويقي الأداء تعزيز  في مهمًا دوراً  تؤدي  التسويقية الثقافةأن  والخلاصة  

المنظمة أن  التسويقية المنظمة سياسات تعكس التي التسويقية، ثقافتها بناء في  حريصة  تكون 

 والتي التسويقية، والعمليات بالمهام الصلة ذات الإدارات وجميع التسويق في إدارة العمل وإجراءات

تحقيق المنظمة نجاح في تؤثر تسعى ن  وا خاص، بشكل منها والتسويقية عام  بشكل أهدافها في 

وأن تراعي   المنافسة الأخرى  المنظمات عن تميزها التي الخاصة التسويقية ثقافتهابناء   إلى المنظمة

ً هذه الثقافة كافة العناصر والأبعاد    . المذكورة سابقا

 التسويق الداخلي 2/ 1

 تعريف التسويق الداخلي  1/2/1

لإ التسويقي  المنظور  استخدام  على  يعتمد  الداخلي  التسويق  العاملين  إن  مهاراتهم  دارة  وتنمية 

ثم  ومن  زبائنهم  مع  طيبة  علاقات  وبناء  المنتجات  أفضل  تقديم  على  قدرة  أكثر  ليكونوا  وإمكاناتهم 

المتمثل بشكل رئيسي في رضا الزبائن وتحقيق الربحية. المنظمة  الفكرة الأساسية وتحقيق هدف  إن 

 يجابي عند الاتصال بالزبائن.كير والسلوك الاللتسويق الداخلي تعني تبني جميع أعضاء المنظمة التف

(Ballantyne, 2000) 

 Cahill) ويري . حيث التسويق مجال في  الباحثينرف التسويق الداخلي من خلال العديد من لقد ع  و

. O. J, 1996)    التي الإدارية والتوجيهات  الإجراءات شطةالأن جميع يشمل الداخلي التسويقأن 

 داخل  التسويق برامج لدعم الآخرين والمساهمين الموظفين وتطوير تشجيع أجل من المنظمة  تطبقها

 الشركة 

"التنسيق عرفه  (Rafiq, Mohamed. and Pervaiz K .Ahmed, 2000)وكذلك   انه  على 

بين   الداخلي  المنظمة لاوالتبادل  بين  ما  الخارجي  التسويق  في  النجاح  لتحقيق  فيها  والعاملين  منظمة 

خلص  وعملائها، كما يمثل العاملين في المنظمة الزبائن الداخليين لها". ومن خلال التعريفات السابقة

الموظفين  على يركز  الذي و المنظمة داخل التسويق أشكال أحد  هوالتسويق الداخلي  الباحث إلى أن  
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 تغيير إلى بحاجة التي الداخلية الأنشطة انتباهم إلى وجذب عامل معاهم بإعتبارهم عملاء داخليينتلوا

أداء  أجل  من وتلبية السوق في المنظمة مكانة و تحسين  الزبائن  و رغبات الخارجي   حاجات 

 المنظمة. بأهداف الالتزام و الخارجيين

 أهداف التسويق الداخلي 2/ 1/2

 يتسمون بالإبتكارو   عاملين يشعرون بالإستقرار  توفيرو  الداخلي بشكل عام ه  إن الهدف من التسويق

المنظمة   يتصفونفي  وإحساس    كذلك  عالية,  معنوية  يقلل من مستوى   وهذابالمسؤولية    كبيربروح 

أهداف  تحقيق  في  ايجابياً  تؤثر  مستقرة  تنظيمية  بيئة  وبناء  العاملين,  رضا  وزيادة  العمل  دوران 

تصبح التس  ويهدف  المنظمة. لكي  العاملين  الأفراد  وتطوير  تنمية  إلى  مباشر  بشكل  الداخلي  ويق 

ديم أفضل المنتجات تق  هاذات مهارات ومعارف واتجاهات متطورة تستطيع المنظمة من خلالاصولاً  

توقعاتهم. وتتجاوز  رغباتهم  تلبي  التي  الزبائن  إلى   Abdelmoti, Suleimanand)  وأحسنها 

Abdullah Mohammed, 2011) 

 يمكن تلخيص النقاط الأساسية للتسويق الداخلي بما يلي:

منفصلة,   .1 أنشطة  ليس  هو  عموماً  الداخلي  الأولية لل  وشاملة  متصلة  ولكنها التسويق  جودة 

 للمنظمة خدمة الزبون والاستراتيجيات والأعمال الكليةل الضرورية

 لنشاط التسويق الخارجي. أوليويعد هيكل لإضافية نشطة ايشكل التسويق الداخلي هيكل الأ .2

 (Lombard, 2011) الاتصالات هي النقطة الحاسمة لنجاح التسويق الداخلي. .3

 للمنظمة الميزة التنافسية تحقيقللتسويق الداخلي في أساسي هناك دور  .4

 الصراع داخل نطاق الكادر الوظيفي.وزاع الن  لللتسويق الداخلي في تقلي حيويهناك دور  .5

ما  والربط وتحقيق التكامل    وله دور مهم في المساعدة  مجال متطور    التسويق الداخلي هو .6

 بين التسويق والعمليات. 

 خلي في تيسير وتسهيل روح الإبداع والإبتكار بين العاملين.يستخدم التسويق الدا .7

ي .8 عندما  نجاحاً  أكثر  الداخلي  التسويق  فيكون  العليا  المستويات  عند  عالي  الالتزام  ي كون 

 لإدارة المفتوحة هو الأسلوب السائد.الإدارة وكذلك يلتزم به كافة العاملين ويكون أسلوب ا

(Naude, pete, Desai, Janine and Murph, John., 2003) 

ال في  الداخلي  التسويق  بأهمية  يتعلق  فيما  الدراسة المصطاع  قاما  بهذه  التطبيق  مجال  وهو    رفي 

  ، وا كنشاط خدمي  العاملين  بين  التفاعل  أهمية عملية  الإنتاج تبرز  لزبائن من خلال تزامن عمليات 

دور العنصر البشري في عملية تقديم الخدمة بمشاركة كل   أهمية تواجد وإبرازوالاستهلاك، وبالتالي  

والزبائن العاملين  نلخ.من  أن  ويمكن  التسويق  هذا  أهمية  على ص  يساعد  كونه  في  للبنوك  الداخلي 

 (2018)محمد،  (2009)رشاد،  :تحقيق

الوظيفي • توفير   :الرضا  أن  أن    الطرقحيث  الداخلية من شأنها  العمل  بيئة  بتحسين  الكفيلة 

 .يعملون بهاتحقق رضا وولاء الموظفين للبنوك التي 
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الوظيفي من شأنه إذ أن تحقيق مستويات جيدة من الرضا   :تحسين جودة الخدمات المقدمة •

 . أن يسهم في تحسين مستوى وجودة أداء الخدمة المقدمة إلى السوق الخارجي

الزبائن • وولاء   :رضا  رضا  أكثر  يصبحون  متميزة  خدمات  من  يستفيدون  حين  فالزبائن 

 .الشرائيةوبالتالي يكررون عملياتهم 

البنك نمو أرباح • للبنك وتكرار عمليا :وخدمات  تهم الشرائية يمكن  فمن خلال ولاء الزبائن 

البنك هو  في  الداخلي  التسويق  أساليب وفلسفة  تبني  أن  يعني  تنمو. وهذا  أن  البنك  لأرباح 

الطريق الذي يعبر من خلاله إلى الاسواق الخارجية والأداة التي يعزز من خلالها موقعه 

 حددة.لملتنافسي في هذه الأسواق وهو ما ينعكس إيجابا على أداء وربحية البنك وأهدافه ا ا

 التسويق الداخلي إجراءات 1/2/3

 تحقيق في المتمثلة تحقيق أهدافها في أساس نجاح المنظمات الخدمية الداخلي إجراءات التسويق تعد

 الطريقة هي التسويق الداخلي  اءاتوإجر أخرى، جهة من زبائنها ورضا جهة العاملين بها من رضا

 العاملين اختيار  في كيفية وموضوعية علمية أسس على والمبنية الخدمية المنظمات  قبل من المتبعة

بين علاقات ببناء  يتعلق  ما وكل ومكافأتهم، وترقيتهم وتحفيزهم وتدريبهم  المنظمة  إدارة جديدة 

، وقد تم إختيار )التدريب ، والتحفيز    ات الخدمية  ، وتتعدد هذه الإجراءات داخل المنظموالعاملين بها

 من  العديد وتركيز باهتمام حظيت كونها المفهوم لهذا كإجراءاتوثقافة الخدمة ، والإتصال الداخلي ( 

 ,;Forman S.K & Money A.H)  والمعاصر الحديث التسويقي الفكر أدبيات في الباحثين

1995)  (Abdelmoti, Suleimanand Abdullah Mohammed, 2011)  (Naude, pete, 

Desai, Janine and Murph, John., 2003)  (Rafiq, Mohamed. and Pervaiz K 

.Ahmed, 2000)    ،وتم عرضها كالتالي : (2011)الفياض و قدادة،   (2011)اسماعيل 

 التدريب  1/2/3/1

، ويتم إنفاق البشرية الموارد  إدارة  في  والمهمة الأساسية الأنشطة من والتطوير التدريب نشاط يعتبر

 ورفع بها، العاملين كفاءة رفعات بهدف الكثير من الأموال في تدريب الموراد البشرية  داخل المنظم

 لأنه منظمة أية في أساسيا ركنا التدريب يعدو،المنظمة أهداف تحقيق على يساعد  مما إنتاجيتهم،

 سلوكهم مظاهر وتغيير العاملين،  واتجاهات وقدرات مهارات وتنمية لتطوير ضروري مطلب

 من  مجموعة " أنه على التدريب عرفوي ،المنظمة أهداف تحقيق من يسهل بما الولاء وزيادة

 مجموعة لدى الاتجاهات  و والمعارف المهارات  وتطوير اكتساب بغرض العمليات  أو الإجراءات

 في كبيرة أهمية التدريب ويحتل  ،المتبادلة  المنفعة تحقيق أي سواء حد على العاملين الأفراد من

 الأفراد   كفاءات ورفع  السلوك وتغيير  العمل أساليب تحسين خلال من الخدمية المنظمات أنشطة

 واكسابهم  العاملين  تعليم على يقتصر لا التدريب منوالهدف   .الزبائن مع التعامل في وأدائهم

 تأديتهم  عند   الأخطاء من والتخلص المنظمة أهداف تحقيق من وتمكينهم بل فحسب المهارات

 ( 60، صفحة  2014)عوادة،  .الوظيفية لأعمالهم

 التحفيز  1/2/3/2

ل  واضح بشكل الحالي القرن  بداية عند التحفيز سياسة ظهرت لقد  الصناعية الثورة ظهورنتيجة 

التغيرات مع ظهرأ مما  الواسع الإنتاج إلى الملحة   والحاجة  وشروطه العمل حرية  ملامح هذه 

 من يتحقق معين هدف تحقيق نحو الفرد يحرك الذي المثير ذلك  أنه على الحافزويعرف    .وحوافزه
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 التي الخارجية المثيرات أو المواقف تلك أيضا وهي،  سواء حد  على والفرد المنظمة أهداف خلاله

 التي والوسائل والخطط الأدوات أكثر هي فالحوافز والرغبات(    الحاجات( الدوافع وتحرك تثير

 إن، شدته تغيير أو اتجاهه توجيه أو تنشيطه أو تشجيعه أو إيقافه  أو ما سلوك لبدء الإدارة تستخدمها

 وتعد والفاعلية، الكفاءة وزيادة الأداء مستوى تحسين في كبير دور لها  العاملين ومكافأة تحفيز أنظمة

 من العديد فشل  وان فيها، والبقاء للمنظمة العاملين ولاء تضمن التي الإستراتيجيات أهم من واحدة

 . العاملين لتحفيز فعالة  أنظمة توافر عدم إلى يعود عالية جودة ذات خدمة تقديم في الخدمية المنظمات

 ( 411، صفحة  2008)درة و الصباغ، 

 ثقافة الخدمة 1/2/3/3

للعملاء أفضل خدمة  تقديم  إلى  الخدمة  ثقافة  أنها سلسلة  من  ،    تهدف  العملاء على  وتعرف خدمة 

مة ، قديمها للعملاء لتحقيق توقعاتهم وتعزيز رضاهم عن السلعة أو الخدالنشاطات يتم تصميمها وت 

النشاط ً   ويعتبر  حيويا نظاماً  ر  التسويقي  فيه  المتميزة  الخدمة  أهدافه  تشكل  لتحقيق  أساسية  كيزة 

التنظيم   مع  التعامل  لإستمرار  تدفعهم  للعملاء  المتميزة  الخدمة  فتقديم  ككل،  المنظمة  وأهداف 

بالولا الإدارة بث ونشر والشعور  أخرين. ويتوجب على  لدى عملاء  إيجابية عنه  له ونشر دعاية  ء 

ال على  إقتصارها  وعدم  الموظفين  جميع  بين  العملاء  خدمة  بقسم  عاروح  مما ملين  العملاء  خدمة 

ثقافة خدمية مؤسسية. لتصبح  التنظيم  ثقافة  تغيير  اباو  يتطلب  ثقافة  أن  خلو من ت  لاخدمة  للرغم من 

درب لميستطيع العامل ا  حينأن فوائدها تتفوق على فوائد التدريب فحسب، ففي    إلا،  دريبيالجانب الت

تتعلق    فيأن يتصرف   ا  بمامواقف معينة  العامل  فإن  التدرب عليه،  بثقافة  خدمة يستطيع أن لمثقف 

افيتصرف   العميل  لي  وتبقى صورة  عام،  بشكل  الطارئة  و  فيمواقف  عنه  وإن غاب  يكن   لم ذهنه 

ابإه. ومواجهتب ثقافة  الختصار، تشكل  النواة  االإحقيقية  لخدمة   . كمهمة تسويقية جليلة  بالعملاءحتفاظ 

 ( 2011)الفياض و قدادة، 

 الإتصال الداخلي  1/2/3/5

 الأنشطة من يعتبر والمرؤسين الرؤساء بينو  البعض، بعضهم العاملين بين المعلومات تبادل إن

 في يحدث تغيير أو جديد بكل دراية على العاملين يكون أن يجب حيث الداخلي، للتسويق  الرئيسية

 ويستطيعوا إليهم تصل معلومات لأي يستجيبوا وأن التغيير ذلك مع العاملين يتأقلم  حتى المؤسسة

 .المستهلكين مع التعامل وكيفية معها التعامل

 شبكات أو الداخلية النشرات المنظمة دمتختس  أن الممكن فمن عديدة، الداخلي الاتصال ووسائل

 الاتصال أدوار تلخيص يمكن كما  .لوجه وجها والمقابلات الاجتماعات أو بالمنظمة خاصة  تلفزيون

 توجيه برامج الترويج، الأعمال،  تنسيق  اقناعية، أداة للعاملين، المعلومات توفير :يلي فيما الداخلي

 المنظمة  تنوي التي الخدمات عن ودقيقة كافية لوماتعم  توفير.الأفراد وتحفيز التنمية، وخطط

 المعلومات  إيصال العاملون يستطيع حتى تجربتها بل عليها،  العاملين إطلاع ويفضل لها الترويج

 الطريقة  وبهذه للخدمة، عند شرائهم الزبائن منها يستفيد التي  للمنافع واضح شرح وتقديم الضرورية

 نبي للمعلومات متبادل تفاعلي  اتصال وجود  إن  ، الخدمة  مزود  لقب من  سهلة إقناعهم عملية تصبح

 أدوات وتعد بينهم، فيما التسويقية المعلومات نشر فيها  يتم آلية وضع يستلزم والعاملين الإدارة

 أغلب  أن نلاحظ إذ الداخلي، التسويق في أهمية والأكثر  المحسوس الجانب بالعاملين الاتصال

 تزويد أجل من الداخلي  الاتصال برامج لتطوير كبيراً   اهتماما طيعت الخدمية وخاصة المنظمات

 نظام  يساهم أن يفترض ذلك على وبناءا  . والخدمات  العمل عن الضرورية بالمعلومات العاملين
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 وهذا للعملاء، الخدمات تقديم على قادرين وليكونوا للعاملين المعلومات نشر في التسويقية المعلومات

 التي الخدمات تشمل بحيث بالدقة تتميز وأن ونوعا كما التسويقية المعلومات توفير الإدارة من يتطلب

)الخالق،   . للعملاء المنافع تقديم في تساهم حتى بها دراية على  ليكونوا  لها الترويج المنظمة تنوي

 ( 93، صفحة  2008

 الدراسات السابقة  -2

التسويقية  السابقة الدراسات بعض استعراض إلى ثبحال من الجزء هذا يهدف بالثقافة  المتعلقة 

الثقافة التنظيمية   الاحدث، ووفقاً لمدى تطور إلى الأقدم من الزمني تسلسلها  والتسويق الداخلي حسب

التسويقية   للثقافة  المنظمةووصولها  داخل  وادائه  الموظف  سلوك  على  التطور  هذا  إنعكاس   ومدى 

 . المنظمات بهذهالداخلي مارسة التسويق وبناءاً على م

على  المفهوم  بهذا  ملحوظاً  اهتماماً  هناك  أن  إلا  نسبياً،  التسويقية  الثقافة  مفهوم  حداثة  من  بالرغم 

البحثي.   الباحثالمستوى  قام  المجال   Webster فقد  هذا  في  كثيرة  دراسات  دراسة   بإجراء  ففي 

إختبار وتحسين لمقياس الثقافة التسويقية داخل   تناولت  (Webster, 1993, pp. 98-118)أجراها  

الثقافة هذه  لإدارية تجاه  اتجاهات العاملين في مختلف المستويات ا  المنظمات الخدمية ، وكذلك تحديد

الخدميةب الدراس  توصلتو،  المنظمات  إلينتائج  عناص  ة  بين  جوهرية  اختلافات  هناك  الثقافة  أن  ر 

المست باختلاف  الإداري،  التسويقية  التسويقية وكذلك  وى  الثقافة  بين  قوية  إلى وجود علاقة  توصلت 

للمنظمات الخدمية ومعدلات ربحيتها معبراً عنها بمعدل العائد على الاستثمار. وفي نفس الإطار قام 

ل     .(1994)الهواري،  الباحث   علىبدراسة  مدى   لتعرف  وتحديد  التسويقية  الثقافة  عناصر  أبعاد 

والخطوط  للطيران  بين شركة مصر  اختلاف  وجود  النتائج   بينت  الخدمية،  المنظمات  في  تطبيقها 

اليمنية في تطبيق معايير الثقافة التسويقية، فدرجة تطبيق المعايير في الخطوط الجوية اليمنية أعلى 

شرك في  عليه  هي  للطمما  مصر  كماة  موضوع   يران،  الشركتين  في  الفعلية  التسويقية  الثقافة  أن 

الأعمال بمنظمات  النموذجية  التسويقية  الثقافة  معايير  عن  تختلف  لا  المجال وفي    .الدراسة  نفس 

دراسة   أجراها      (Webster, 1995)  جاءت  وتأثير    لمعرفةوالتي  علاقة  وجود  الثقامدي  فة  بين 

الخدمية،التسوي المنظمات  في  التسويقية  والفعالية  الدراسة  توصل  قية  التسويقية أن    إلى  ت   الثقافة 

،وأنها    تربطها علاقة طردية الخدمية  المنظمات  في  التسويقية   الفعالية  على  إيجابياً  أهم وتؤثر  من 

الثقافة   بين  التوافق  عدم  وأن  الخدمات،  تسويق  نجاح  للمنظمقومات  منالتسويقية  كل  وثقافة   مة 

   .اء أو الاستمرار في دنيا الأعمالالعاملين بها وعملائها يؤدي إلى عدم قدرتها على البق

الخدمات ل  (1997)الهواري،    وجاءت دراسة التسويقية في قطاع  الثقافة  تحديد مدى تطابق معايير 

ية السعودية، ودراسة العلاقة بين الثقافة التسويقية في قطاع المصرفية بمدينة الإحساء بالمملكة العرب

لقطاع، وتوصلت الدراسة إلى أنه رغم تطبيق البنوك موضع البنوك وربحية البنوك العاملة في هذا ا

لمعايي التسويقية بدرجة عالية  الدراسة  الثقافة  البنوك. إلا  ،  %85.9ر  لم ينعكس على ربحية  أن ذلك 

مع نتائج الدراسة السابقة، حيث توصلت إلى أن هناك علاقة بين   (1998)صديق،  وتختلف دراسة  

وبين متوسط معدل النمو كل عنصر من عناصر الثقافة التسويقية على حدة، والثقافة التسويقية ككل  

 يردى تطبيق معاي وللتعرف على م.في مبيعات الشركات التابعة للشركات القابضة للصناعات الغذائية

بدراسة على العاملين في مكتبتي القاهرة الكبرى   (2001)قطر،  قام  الثقافة التسويقية في المكتبات،  

والمنظمة العربية للعلوم الإدارية، وبينت نتائج الدراسة أن هناك اختلافاً بين مستوى تطبيق معايير 

تبتين وأن مستوى تطبيقها في مكتبة المنظمة العربية للعلوم الإدارية أعلى الثقافة التسويقية بين المك 
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القاهر مكتبة  في  الكبرىمنها  دراسة.ة  ركزت  آخر،  اتجاه   & ,Margaret, Stephen) وفي 

Douglas A., 2001)    ئج على بحث مدى مصداقية مقياس وبستر للثقافة التسويقية، وأشارت نتا

العلاقا الخدمة،  الستة )جودة  بأبعاده  المقياس  أن  إلى  الالدراسة  البيعية،  المهمة  الشخصية،  تنظيم، ت 

الاتصالات الداخلية، الابتكار والتجديد( يتمتع بدرجة عالية من المصداقية في قياس الثقافة التسويقية 

 .النموذجية، فيما عدا بعد جودة الخدمة يتمتع بدرجة مصداقية منخفضة

والتي استهدفت   (Osman & et al., 2005)  وتتشابه نتائج الدراسة السابقة جزئياً مع نتائج دراسة

قياس الثقافة التسويقية باستخدام نموذج وبستر بالتطبيق على العاملين في الخطوط الأمامية بالفنادق 

لعلاقات الشخصية والمهمة البيعية والاتصالات الداخلية التركية، وتوصلت الدراسة إلى أن لكلا من ا

ابي على الثقافة التسويقية، في حين أن بعدي جودة الخدمة والتنظيم ليس والابتكار والتجديد تأثير إيج

التسويقية الثقافة  على  تأثير  أي  دراسة  .لهما  استهدفت  العلا  (2006)الهنداوي،  كما  بين تحديد  قة 

قطاع  ال بنوك  من  عينة  على  بالتطبيق  بالسوق  والتوجه  التسويقية  والخاص ثقافة  العام  الأعمال 

التسويقية  الثقافة  لأبعاد  النسبية  الأهمية  اختلاف  إلى  الدراسة  نتائج  وتوصلت  الدقهلية،  بمحافظة 

عاد الثقافة تؤثر في المؤثرة في التوجه بالسوق وفقاً لنمط ملكية البنك، كما توصلت إلى ان بعض أب

بدراسة الثقافة التسويقية السائدة في المكتبات (Sing, 2009) في حين اهتمت دراسة.التوجه بالسوق

هي  المكتبات  بتلك  التسويقية  الثقافات  من  أنواع  ثلاث  وجود  إلى  الدراسة  نتائج  وأشارت  الفنلندية، 

 .ضعيفة( –متوسطة  –)قوية 

إلى     (2011)مرزوق،  ي مجال تطبيق أخر جاءت دراسة  فو الممارسات والتي سعت  التحقق من 

ناحية،  من  العام  للقطاع  التابعة  المصرية  التجارية  البنوك  في  التسويقية  الثقافة  لمحددات  الفعلية 

يترتب عليها من الشعور بالرضا من   وإمكانية التمييز بين هذه البنوك على أساس هذه المحددات وما

المتعاملين مع هذه العملاء الأفراد  أنه   جانب  إلى  الدراسة  البنوك من ناحية أخرى. وتوصلت نتائج 

ليس هناك تمييز بين البنوك التجارية المصرية الخاضعة للدراسة من حيث درجة ممارستها الفعلية 

م هناك بعض  ولكن  كلية،  التسويقية بصورة  بين للثقافة  التمييز  تمكنت من  التسويقية  الثقافة  حددات 

الدراسة إلى أن هناك تمييز البنوك التجارية المصرية ال للدراسة. ومن ناحية أخرى كشفت  خاضعة 

للدراسة من حيث مستوى رضا عملاء  الخاضعة  المصرية  التجارية  البنوك  بين  جداً  كبيرة  بدرجة 

لية من ممارسات الثقافة التسويقية تحقق درجة عالية من هذه البنوك، وأن البنوك التي تحقق درجة عا

التعامل، وأخيراً توصلت الدراسة إلى أن الخصائص الديموجرافية للعاملين   رضاء عملائها عن بنك

 )السن، الخبرة، المستوى الإداري( فقط تؤثر على اتجاهاتهم نحو الثقافة التسويقية. 

العبيكدي،    مراد)آل  بحثهدف  و فاعلية   (2015و  مستوى  وتشخيص  تحديد  إلى 

والتقانة،   التسويقية الثقافة عناصر والتنوع،  الإدارة،  وأسلوب  الزبون،  )خدمة  بـ  والمتمثلة 

في  الأولى  الدرجة  فنادق  في  العاملين  المدراء  لدى  والتغيير(  بالزبون،  والاحتفاظ  والتعويضات، 

مس بيان  بهدف   ، اربيل  تضمين محافظة  على  الباحثتان  سعت  لذا  العناصر  لهذه  إدراكهم  توى 

واقع  التسويقية الثقافة اصرعن على  للتعرف  محاولة  في  البحث  هذا  في  ومقاييسها 

مستوى  التسويقية الثقافة عناصر هو  ما  الآتي:  بالتساؤل  البحث  مشكلة  وتمثلت  الفنادق،  هذه  في 

في الفنادق المبحوثة، وهل لديهم إدراكا واضحا ودقيقا لدى المدراء   التسويقية الثقافة فاعلية عناصر

اختبارهما  الثقافة صربعنا تم اعتماد فرضيتين رئيستين، وتم  التساؤل  التسويقية، وللإجابة على هذا 

لهذا   ووزعت  أعدت  استبيان  استمارة  خلال  من  المجموعة  للبيانات  إحصائية  وسائل  باستخدام 
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دم (، وبناء على ما تق%100وتم استعادتها بالكامل، أي بنسبة )( استمارة  69الغرض، إذ تم توزيع )

الكلية  الثقافة مكوناتمن    مكوناتعد   التسويقية الثقافةأهمها أن    قدم البحث مجموعة من الاستنتاجات

من   للم الثقافة عناصروعنصر  كما  التنظيمية  السوق،  نحو  الموجهة  الخدمية  نتائج نظمات  أظهرت 

إجا تركز  عن  الفنادالتحليل  في  المبحوثين  الأفراد  الإ بات  الاتجاه  في  المبحوثة  كل يجابي،ق  على 

عناصر التسويقية الثقافة عناصر استخدام  على  يدل  )خدمة  التسويقية الثقافة وهذا  بـــــ  والمتمثلة 

والتغيير بالزبون،  والاحتفاظ  والتعويضات،  والتقانة،  والتنوع،  الإدارة،  وأسلوب  قبل الزبون،  ( من 

 ورأى الباحثان   (2017)عذيب و سعيد،  وفي نفس الإطار جاءت دراسة    اوتة.  راء وبنسب متفالمد

ولاتوجد أن   الادارة  مجال  في  المهمة  المواضيع  من  الذهنية  والصورة  التسويقية  الثقافة  موضوع 

لمتزايدة للموضوع , بحيث دراسة جمعت بين هذين المتغيرين ويكتسب البحث اهميته من الأهمية ا

المستقبلي   التوجه  والتسويقية يدعم  الاقتصادية  مسؤولياتها  إزاء  المزيد  بذل  في  البحث  قيد  للشركة 

ويهدف الى التعرف على مدى اهتمام الشركة للثقافة التسويقية تجاه الزبائن وانعكاسها على الصورة 

للشركة ، باعتبارها ثقافة تس المهم في تغيير وااالذهنية  المنظمة  آراء قع  بحوثة من خلال استطلاع 

( فرداً من اصل )   30من المدراء في الشركة العامة لصناعة الزيوت النباتية والبالغ عددهم )  عينة  

( فرد ، وكانت فرضيتين للبحث هما: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الثقافة التسويقية   65

الذهنية وهناك علاقة تا الصووالصورة  في  التسويقية  للثقافة  ذات دلالة معنوية  الذهنية وتعد ثير  رة 

البرنامج الاحصائي باستخدام  اجاباتهم  ، وحللت  البيانات والمعلومات  لجمع  كأداة رئيسة   الاستبانة 

SPSS  المعيارية والانحرافات  الحسابية  الاوساط  الادوات  اهم  ومن  وتحليلها  البيانات  ادخال  في 

متوسطات اجابات العينة   ر، وتوصل البحث الى جملة من الاستنتاجات من خلالومعاملات الانحدا

المتغيرات  المبحوثة من خلال وضوح ووجود  الشركة  في  ثقافة تسويقية  : هناك  ابرزها  وكان من 

الفرعية للبحث ولكن بنسبة ضئيلة تحتاج الى تدعيمها وترسيخ جذورها من خلال النتائج لمتوسطات 

ل العينة  ااجابات  عناصر  وتؤثر   ، والفرعية  الرئيسة  البحث  الصورة متغيرات  في  التسويقية  لثقافة 

الداخلية  والاتصالات  والتنظيم  الشخصية  والعلاقات  البيع  ومهمة  الخدمة  بجودة  متمثلة  الذهنية 

الشركة  تجاه  والالتزام  الشركة  في  والثقة  الشركة  وصورة  التسويقية  للثقافة  بالنسبة  والابتكار 

ذليل المشاكل والعمل على ازالتها من بالشركة تجاه الاخرين ويوصي البحث بالعمل على ت  والتوصية

خلال نشر الثقافة التسويقية ودورها في تغيير الصورة الذهنية للشركة والشركات المماثلة والمتميزة 

البيانات وتحديثها باستمرار ليدعم الادا رة العليا وأن تستخدم نظام معلومات حديث قادراً على جمع 

 . لاهدافبمعلومات تعزز حالة الانتباه وتحقيق ا

أخرى   دراسة  بين   (2019)سعيد، صالح، و حسن،  وفي  والأثر  الإرتباط  تحديد علاقة  إلى  هدفت 

( ، وقد إعتمدت الموصل  –الثقافة التسويقية والإبداع التنظيمي في مصرف الرافدين ) فرع الجامعة  

الإستبي كانت عشوائية وشمل إستمارة  العينة  أن  ، علماً  البيانات  لجمع  فردا وتبنت 30)  تان كأداة   )

فة التنظيمية في الإبداع التنظيمي( ، وتم إختبار ها إحصائياً من الدراسة فرضية مفادها ) تؤثر الثقا

قافة التسويقية ترتبط  خلال مجموعة من الأدوات ) الإرتباط ، الإنحدار( ، وقد تبين أن مؤشرات الث

وتؤثر في عملية الإبداع التنظيمي على مستوى المنظمة المبحوثة وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة  

لى مجموعة  ة إتلك المتغيرين كما توصلت الدراسوجود علاقات إرتباط وأثر بين  إستنتاجات أهمها  

في دراسة  توصيات لمعرفة  (2020اش،  )خالف و حن، واخيراً   الثقافة  وانتشار وجود مدى سعت 

السياحي في التسويقية  خصت حيث الأهمية، ومتفاوت واعد  اقتصادي قطاع يعتبر الذي القطاع 

الجزائر في والسفر السياحة وكالات   أهم من باعتبارهم وذلك،  الدراسة بهذه العاصمة ولاية 
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 المفهوم  فعلا تطبق  الوكالات هذه معظم أن تهرأظ الدراسة ونتائج  .القطاع هذا في المتعاملين

 تتعلق أسباب لعدة راجع  وهذا التسويقية، الثقافة تجسد ملامح ولا تتبنى لا ولكنها الحديث، التسويقي

 انعدام أو حتى بنقص تتعلق والأخرى هذه الوكالات، على الدولة تفرضها التي والسياسات  بالقوانين

 .السياحية الثقافة

الإهتما ابرز  بالعميل  الداخلي هو م  العميل  الخدمة، ويعتبر  أساسية مقدم  يمثل بدرجة  والذي  لداخلي 

 المصرفيةالطريق إلى العميل الخارجي فلا يمكن الحكم على الخدمة المقدمة وخاصة في المؤسسات  

الداخلي العميل الداخلي ، ولأهمية هذا الأمر فقد نشأ مايسمى بالتسويق  ز ، والذي يركإلا من خلال 

العام هذا  على  تدعم  التي  الدراسات  العديد من  للعطاء،وظهرت  المحفزة  البيئة  وإيجاد  بالمنظمة  لين 

صادق،    دراسة  ومنهاالإتجاه   و  إجراءات   (2007)جاسم  بين  والأثر  العلاقة  تحليل  البحث  تناول 

أص التي  العاملين،  وأداء  الداخلي  الموالتسويق  من  الحيوبحت  زاد ضوعات  إذ  والمعاصرة،  ية 

بعد  سيما  ولا  الحاضر  الوقت  في  منها  الخدمية  وخاصة  المنظمات  في  الداخلي  بالتسويق  الاهتمام 

قادرين  أفراد ذوي قدرات ومهارات عالية  الداخلي وأهميته في الحصول على  التسويق  بروز دور 

ع مستوى  ذات  خدمات  وتقديم  المسؤولية  تحمل  الجوعلى  من  للزبائن.الٍ  الدراسات   دة  ولمحدودية 

التي تناولت العلاقات بين هذه المتغيرات تحديداً في البيئة العراقية، فقد سعى الباحثان إلى تناول هذه 

إحاطه  الدراسة  قدمت  ولقد  بينها.  العلاقة والأثر  إلى  الوصول  أجل  الدراسة من  في هذه  المتغيرات 

العاملين، أما في الإطار العملي من الدراسة لك عن أداء  جراءاته وكذنظرية عن التسويق الداخلي وإ

فتم اختيار قطاع المصارف التجارية الحكومية بوصفها مجالاً لإجراء الجانب الميداني من الدراسة، 

اذ تم انتقاء عينة قوامها أربعة مصارف من فروع مصرفي الرافدين والرشيد في مدينة الموصل . 

لجمع البيانات من أفراد العاملين في هذه المصارف. ولقد   أداة رئيسة  ة الاستبيانواستخدمت استمار

تركزت مشكلة الدراسة حول مدى علاقة وأثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملين، فضلاً 

وأه دور  من   ميةعن  مجموعة  الدراسة  واعتمدت  المصرفي  العمل  نجاح  في  العاملين  الأفراد 

الرئي هذه  الفرضيات  لحل  ومسة  صياغة المشكلة.  تمت  وفرضياتها  الدراسة  أهداف  تحقيق  أجل  ن 

وتوصلت الدراسة إلى وجود  ، نموذج افتراضي يوضح طبيعة العلاقة والأثر بين متغيرات الدراسةال

العاملين وأداء  الداخلي  التسويق  إجراءات  بين  إيجابي  وتأثير  طردية  إرتباط  دراسة ،  علاقة   بينما 

الماضى بدأ الاهتمام بصورة كبيرة أنه  والتى رأت    (2009)رشاد،   القرن  التسعينات من  مع نهاية 

لتوضيح  التسويقية  الدراسات  من  العديد  وظهرت  الداخلى  التسويق  اهمية  تناولت  التى  بالدراسات 

تطبيق البنوك بحث الى التحقق من مدى  العلاقة بين التسويق الداخلى والرضا الوظيفى ويسعى هذا ال

التسويق  التجارية   وتحديد سياسات  الداخلى  التسويق  وابعاد  لسياسات  العام  للقطاع  التابعة  المصرية 

)أبو غنيم و الأسدي،   دراسة  جاءت  وفي نفس الإطار    .الداخلى التى يمكن ان تميز بين هذه البنوك

تح   (2010 الدراسة  هذه  استهدفت  جودوالتي  في  الداخلي  التسويق  اثر  المصرفية, ديد  الخدمة  ة 

النجف والبالغ عددها ) العراقية في محافظة  المصارف  الدراسة في عينة من  ( مصرف 8وأجريت 

الدراسة,  فرضيات  اختبار  في  الإحصائية  الأساليب  بعض  واستخدمت  الدراسة,  مجتمع  تمثل  وهي 

نتائج من  الخدمة    وكان  جودة  مستوى  أن  كالدراسة  المصارف  تقدمها  التي  بدرجة  المصرفية  انت 

الخدمة  جودة  ومستوى  الداخلي  التسويق  بين  إحصائية  دلالة  ذو  ايجابي  ارتباط  ،وهناك  متوسطة 

المصرفية, واختتمت الدراسة بتوصيات أهمها يجب على الإدارة أن تسعى لتحقيق درجات عالية من 

لي الوظيفي  الالرضا  التسويق  الموجهة داخلي من خلال تصميم الاستراتيجهم ,وان تتبنى مفهوم  يات 

الداخليين. عملائها  ورغبات   Abdelmoti, Suleimanand) دراسةوأكدت  باحتياجات 
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Abdullah Mohammed, 2011)  أن هناك علاقة ذات   نتائج الدراسة السابقة حيث توصلت إلى

 سويق الداخلي ورضا العميل الخارجي كما أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تقييم إجراءات الت

العملاء، وهناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين  المصرفية ورضا  دلالة إحصائية بين جودة الخدمة 

وأب المصرفية  الخدمة  والاجودة  والموثوقية،  )الملموسات،  الخدمة:  جودة  والمصداقية عاد  ستجابة 

العملاء(   دراسبينما  ورضا  تحديد  (2012)يوسف،  ة  في  إلى  هدفت  شركة   والتي  تطبيق  مدى 

للعاملين  الابتكاري  التفكير  على  وأثرها  الداخلي  التسويق  لأنشطة  بالطائف  السعودية  الاتصالات 

 ،( مفردة230( مفردة من مجتمع البحث المكون من )168تم اختيار عينة عشوائية مكونة من )،وبها

 الإحصائية للعلوم الاجتماعيةواستخدم كذلك برنامج الحزم    ،تخدم الاستبيان كأداة لجمع البياناتاسو

(SPSS) البيانات الدراسة أنهلتحليل  الداخلي بشركة ب  ،واستنتجت  التسويق  أنشطة  يتم تطبيق جميع 

وجبة قوية مع إن جميع أنشطة التسويق الداخلي لها علاقة ارتباط م،والاتصالات السعودية بالطائف

 عودية بالطائف.بشركة الاتصالات السالتفكير الابتكاري، لدى العاملين 

الداخلي على رضاء التي    (2015)أبو بكر،  دراسة    وفي التسويق  هدفت إلى اختبار أثر ممارسات 

ممارسات التسويق الداخلي   فرع مدينة العين ، وتمثلت  سلاميلإاالعاملين دراسة حالة بنك أبوظبي  

الباحث في استعان    قد، و(صال الداخليالإتالتمكين ، البرامج التدريبية ، الحوافز ومكافآت و(بــــــ  

التسويق الداخلي بناء   توصل الباحث إلى وجود أثر   وقدالسابقة ،    الدراساتعلى  اختيار ممارسات 

دا لممار  لالةذو  الإحصائية  ، والبرامج  التمكين  الحوافز الإتتدريبية، وسات  الداخلي وممارسة  صال 

بالبنوك   العاملين  رضا  في  تحقيق   الإسلاميةوالمكافآت  على  العمل  بضرورة  الباحث  أوصى  وقد 

التنظيم من   أفراد  بين  الوظيفي  الرضا  ، وينبغي   خلال مستويات عالية من  المناسبة  القيادة  ممارسة 

وأكدت نتائج   .سين إحساس العاملين بالرضا الوظيفيي لتحنفعالالإتزام  الإلثروا في  عليهم كذلك أن يؤ

دراسة   السابقة  تطبيق سياسات حيث    (2017)أعراب،  الدراسة  إلى معرفة مدى  البحث  هذا  هدف 

في   الداخلي(  والاتصال  التحفيز،  التدريب،  )التوظيف،  الداخلي  الشعبي التسويق  القرض  بنك 

الدراسة يطبق  CPA الجزائري البنك محل  بأن  البحث  لديها. وتوصل  العاملين  وأثرها على رضا 

العاملون نظام غير فعال وغير عادل.  الداخلي ما عدا نظام الحوافز حيث يعتبره  التسويق  سياسات 

 .وخلص أيضا إلى وجود علاقة بين هذه السياسات ومستوى الرضا الوظيفي

دراسة  وفي   جاءت  أخر  تطبيقي  مدى   تهدفوالتي    ( 2017)محمودي،  مجال  على  التعرف  إلى 

مؤسسة  باعتبارها  الفندقية  المنظمات  وخاصة  الداخلي  التسويق  بمفهوم  الخدمية  المؤسسات  اهتمام 

يكون راضيا على   تىح  له  خدمية تلتقي مباشرة بالعميل من أجل الاهتمام به وتقديم أحسن الخدمات

ا توصل الخدمات  وقد   ، الدراسة   لمقدمة  الذي  ت  الاستبيان  خلال  عل  تممن  من   ىتوزيعه  عينة 

تطبيق  في  الفندقية  الخدمية  المنظمات  لدى  التزام  وجود  عدم  الفنادق  من  مجموعة  داخل  الموظفين 

الأربعة بأبعاده  الداخلي  التسويق  دراسة    .مفهوم  بلخضر،  وفي  لتوضيح   (2019)حلموس و  سعت 

الأ أخلاقيات  ترسيخ  في  الداخلي  التسويق  ممارسات  وتم أثر  الريفية،  والتنمية  الفلاحة  ببنك  عمال 

تم  الداخلي(،وقد  التسويق  ممارسات   ( المستقل  المتغير  هما  ين  متغير  من  مكون  نموذج  إستخدام 

يب، والإتصال الداخلي ، تجزئته إلى أربعة متغيرات فرعية مستقلة هى: التمكين، والتحفيز، والتدر

تم التوصل إلى النتائج التالية : وجود علاقة طردية قوية   والمتغير التابع هو أخلاقيات الاعمال ، وقد

ترسيخ  في  تأثيراً  الممارسات  أكثر  وأن   ، الأعمال  واخلاقيات  الداخلي  التسويق  ممارسات  بين 

والتحفيز. التمكين  الأعمال هي  في دراسةأخلاقيات  التعرف سعت    (2020)الوهاشي،    وأخيراً  الى 

بمنطقة القصيم بالمملكة العربية السعودية، من  الأهليةعلى واقع ممارسات التسويق الداخلي بالكليات 
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التسويق   لالخ ابعاد  ممارسة  مدى  حول  فيها  العاملين  التدريس  هيئة  أعضاء  نظر  وجهات  معرفة 

الكليات في  االداخلي  جمع  وتم  التحليلي،  الوصفي  المنهج  استخدام  تم  حيث  لهذ الأولية  لمعلومات  ، 

استبانة   أعضاء هيئة التدريس العاملين في الكليات من خلالالبحث، حيث تم توزيعها إلكترونيا على  

ستبانة واختبار فرضيات الألتحليل     SPSSصممت خصيصا ، وقد تم استخدام البرنامج اإلحصائي  

مستوخل  حيث .البحث أن  أهمها:  من  النتائج  من  العديد  إلى  البحث  الكليات  ص  تطبيق   الأهلية ى 

في   المتمثلة  الداخلي  ووضوح  )للتسويق  العمل  وفرق  والتطوير،  والمكافآت الأدوارالتدريب   ،

ومن أهم التوصيات التي خلص إليها  .%70يقل عن    (والحوافز ، وبيئة العمل، والمعلومات التسويقية

ضر الكليات  الإهورة  البحث:  في  الداخلي  التسويق  بتطبيق  من   الأهليةتمام  له  لما  القصيم  بمنطقة 

رض زيادة  في  كبرى  التدريس    اأهمية  هيئة  فضأعضاء  متطلبا ً  لاً ،  يعد  الداخلي  التسويق  أن   عن 

 .الخدمة التعليمية وإيجاد ميزة تنافسية للكلياتأساسيا  لجودة 

 معظم الدراسات أكدت على: نجد ان  وبعد هذا العرض للدراسات السابقة

 وجود اختلافات جوهرية بين عناصر الثقافة التسويقية باختلاف المستوى الإداري. ➢

الثقافة التسويقية تربطها علاقة طردية وتؤثر إيجابياً على الفعالية التسويقية  في المنظمات   ➢

التسويقية    الخدمية، كما تؤثر الثقافة  من  في  إيجابياً  عناصر  اكلاً  والإبداع    لذهنيةالصورة 

 التنظيمي 

على الرغم من تطبيق البنوك التجارية لمعايير الثقافة التسويقية بدرجة عالية ، إلا أن ذلك   ➢

رضا   على  الحصول  في  إيجابي  تأثير  اه  كان  ولكن  البنوك،  هذه  ربحية  على  ينعكس  لم 

 العملاء. 

الشخصية،   ➢ العلاقات  الخدمة،  )جودة  الستة  بأبعاده  االمقياس  التنظيم،  المهمة  لبيعية، 

الاتصالات الداخلية، الابتكار والتجديد( يتمتع بدرجة عالية من المصداقية في قياس الثقافة  

 التسويقية النموذجية، فيما عدا بعد جودة الخدمة يتمتع بدرجة مصداقية منخفضة.

 . نالعاملي وجود علاقة إرتباط طردية وتأثير إيجابي بين إجراءات التسويق الداخلي وأداء ➢

 وجود علاقة إرتباط قوية وتأثير إيجابي بين التسويق الداخلي وجودة الخدمة.  ➢

 التسويق الداخلي ورضا العميل الخارجي وجود علاقة وتأثير إيجابي بين ➢

 جميع أنشطة التسويق الداخلي لها علاقة ارتباط موجبة قوية مع التفكير الابتكاري  ➢

 

 المشكلة -3

ه في قطاع الأعمال بإدارة الموارد البشرية والتي تعنى بالعنصر البشري، ديثالحإن اهتمام المنظمات  

الاساسية  الركائز  من  تعتبر  والتي  المتعددة،  نشاطاتها  الكبير ضمن  الحيز  احتلت  التي  الأمور  من 

عملا مع  المنظمة  نجاحات  على  ينعكس  مما  للمنظمة،  الداخلية  البيئة  في  وجماهيرها ءالتفاعلية  ها 

 في  التنافسية حقيقة إن  .هذا يؤدي الى امتلاكها للميزة التنافسية بين القطاعات التنافسية، وجيةالخار

 والبقاء تضمن الاستمرارية التي هي ومبتكرة جديدة أفكاراً  ستقدم التي المؤسسات أن هي اليوم العالم

 فيها، وبالتحديد ملينالعا لكل تسويقية ثقافة خلق على الإدارة عملت إذا إلا يحدث لن وهذا القمة، في

حيث تشير بعض الكتابات في   التسويق، وتبني مفهوم التسويق الداخلي مجال  في العمل على القائمين

للمنظمة نتيجة الاهتمام  التـي سوف تتحقق  النتائج الإيجابية  العديد من  إلى أن هناك  التسويق  مجال 

الداخلي تجاه العاملين ، وأنه   في حالة عدم الاهتمـام بهـذا  النتائج السلبية  توجد العديد مـن  بالتسويق 
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إدارية،  والجذري الفعال التغيير يكون أن يجب ذلك ولتحقيق، المجـال  التحسين وان  ضرورة 

 . وراسخة واضحة قواعد إلى التغيير هذا يستند أن على نفعا يجدي لن المرحلي

شكل مستمر الى خلق بيئة العمل يعد قطاع البنوك في مصر من اهم القطاعات المالية التي تسعى ب  و

ا ضوء  في  بها  للعاملين  البشرية المناسبة  والقدرات  الكفاءات  على  المصارف  بين  الشديدة  لمنافسة 

  ، يعاني منالمميزة  القطاع  لوحظ أن هذا  انه  تدني  إن  الإ  العملاء حول  مستوى جودة تشار شكاوى 

أداء   العملاء عن  العديد من  المصرفية، وعدم رضا  ثقة الخدمة  لضعف  أدى  مما  الخدمات  موظفي 

 ( 2011)مرزوق،  العملاء في العاملين بالبنك

الإستطلاعية   الدراسة  الفردية  ا  **توصلت  المقابلات  خلال  من  بإجرائها  الباحثة  قامت  لتي 

بفروع للعملاء  الخدمات  بتقديم  المنوطين  المديرين والعاملين  التجارية   والجماعية مع بعض  البنوك 

المنوفية الشخصية  في محافظة  الملاحظة  الثقافة    بجانب  محددات  وتطبيق  توفر  على مدي  للوقوف 

 التالي:وكانت النتائج ك التسويقية داخل هذه البنوك وأثر هذا على إجراءات التسويق الداخلي بها

مق - المطبقة  والمكافات  الحوافز  بنظام  متعلقة  العاملين  لدى  شكاوي  بالجهد  وجود  ارنة 

 المبذول.

البنوك   - بهذه  العاملين  مهارة  لصقل  التدريبية  بالبرامج  الكافي  الإهتمام  وجود  عدم 

 وإقتصارها على فئة العاملين بالإدارة العليا. 

كان    تطلبات تطبيق التكنولوجيا الحديثة مما  وجود بعض مشكلات البنية التحتية المتعلقة بم -

إستفساراتهم بمستوى الجودة المرضي  عملاء والرد على  له تأثير سلبى على اداء خدمات ال

 للعملاء 

على الرغم من توجه هذه   التسويقية الثقافة  وأبعاد لعناصر الكافي الفهم عدموجود قصور و -

ومحاولة تنمية والمحافظة على العلاقات   ، الخدمات للعملاءالبنوك بثقافة الجودة عند تقديم  

نطاق في  كان  ذلك  أن  إلا   ، بعض    الشخصية  جانب  من  الشخصية  الممارسات  بعض 

 . من قبل جميع العاملين العاملين ، وليست سياسة سائدة مطبقة

كثر - على  هذا  وإنعكاس  الداخلي  والتسويق  التسويقية  الثقافة  بين  العلاقة  فهم  في  ة  قصور 

 شكاوي العملاء  من جودة الخدمة المقدمة 

 . تتعلق بالثقافة التسويقية انهاون إدراك  ق هذه البنوك بعض أبعاد الثقافة التسويقية دي تطب -

تتعلق   - انها  إدارك  الداخلي دون  التسويق  إجراءات  العاملين من بعض  لدى  وجود شكاوي 

 بالتسويق الداخلي.

السابقة   والدراسات  الإستطلاعية  للدراسة  الأولية  النتائج   على  بشكل وبناءا  الدراسة  هذه  جاءت 

 على التسويقية وإنعكاسات ذلك الثقافة محددات وتطبيق موفه إدراك في  قصور اساسي نتيجة وجود

غة مشكلة ويمكن صيا  .العام للقطاع التابعة المصرية التجارية البنوك في التسويق الداخلي إجراءات

 الدراسة في شكل التساؤلات التالية: 

 
موظف من  15ع بنوك بمحافظة المنوفية ومدراء فرو 4شخصية مع  مقابلة عقد في الإستطلاعية  الدراسة تمثلت ** 

 .31/7/2020 -1/7/2020 العاملين بنفس البنوك خلال الفترة 
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العاملين   - إدراك  مستوى  هو  الدراسةما  محل  وبأ    بالبنوك  التسويقية  الثقافة  ات إجراءبعاد 

 التسويق الداخلي؟ 

التسويقية    ابعاد  هل هناك علاقة بين - العاملين بالبنوك  التسويق الداخلي وفقاً لآراء  والثقافة 

   ؟محل الدراسة

تؤثر - التسويقية  أبعاد  هل  العاملين    على  الثقافة  لآراء  وفقاً  الداخلي  محل  التسويق  بالبنوك 

 ؟  الدراسة

الثقافة التسويقية   أبعاد    ك محل الدراسة نحو اثرهل يوجد إختلاف بين اراء العاملين بالبنو -

 على التسويق الداخلي وفقاً لخصائصهم الديموجرافية؟ 

 أهداف البحث -4

 : الآتية الأهداف تحقيق إلى البحث يسعى

 تشخيص واقع الثقافة التسويقية والتسويق الداخلي بالبنوك محل الدراسة  -

وقوة  تحديد   - الإرتباط نوع  العا  علاقة  إدراك  البحثبين  عينة  التسويقية   ملين  الثقافة  لأبعاد 

 وإجراءات التسويق الداخلي في البنوك محل الدراسة   

الثقاف التعرف على - أبعاد  تأثير  العاملين مدى  الداخلي وفقاً لآراء  التسويق  التسويقية على  ة 

 عينة البحث. 

أراء الإختلاف مدى وتوصيف تحديد - الدراسة  العاملين في  محل  أبعاد   نحو بالبنوك  اثر 

ً  التسويقية الثقافة  الديموجرافية. خصائصهم لإختلاف على التسويق الداخلي وفقا

الإدارة العليا بالبنوك محل الدراسة   إلى المناسبة والمقترحات  التوصيات  من مجموعة تقديم -

العاملين والتي   تعزيز على تعمل أن شأنها من والتي لدى  التسويقية  الثقافة  أبعاد  وتطوير 

 هؤلاء العاملين .   على تعزيز إجراءات التسويق الداخلي وأثاره الإيجابية على تنعكس

 الفروض -5

مباشرة  والغير  المباشرة  السابقة  الدراسات  بعض  على  إعتماداً  البحث  هذا  فروض  تنمية  تم 

 ,, .Harrison , Paul James & Shaw , Robin N) (Webster, 1993)بالبحث ومنها ، 

2004)  (Forman S.K & Money A.H;, 1995)  (Abdelmoti, Suleimanand 

Abdullah Mohammed, 2011)  (Osman & et al., 2005)  (Rafiq, Mohamed. 

and Pervaiz K .Ahmed, 2000)  ،وتتمثل   (2008)جاد و عبد الرضا،  (2006)الهنداوي

 فروض هذا البحث في الآتي: 

وفقاً   الثقافة التسويقية والتسويق الداخلي  أبعاد  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  5/1

 لاراء العاملين بالبنوك محل الدراسة

تأ  لا  5/2 الثقافة  معنوي ثيريوجد  الداخلي  لأبعاد  التسويق  على  لاراء    التسويقية  وفقاً 

 العاملين بالبنوك محل الدراسة 

  متغيرات الدراسة   نحووجد فروق معنوية بين اراء العاملين بالبنوك محل الدراسة  تلا    5/3

 : رافيةوفقاً لخصائصهم الديموج

بالبن  1/ 5/3 العاملين  اراء  بين  معنوية  فروق  توجد  متغيرات  لا  نحو  الدراسة  محل  وك 

 الدراسة وفقاً للنوع
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متغيرات    2/ 5/3 نحو  الدراسة  محل  بالبنوك  العاملين  اراء  بين  معنوية  فروق  توجد  لا 

 الدراسة وفقاً للعمر

العاملين    3/ 5/3 اراء  بين  معنوية  فروق  توجد  متغيرات  لا  نحو  الدراسة  محل  بالبنوك 

 الدراسة وفقاً للمستوى التعليمي

متغيرات    4/ 5/3 نحو  الدراسة  محل  بالبنوك  العاملين  اراء  بين  معنوية  فروق  توجد  لا 

 الدراسة وفقاً لمكان العمل 

متغيرات    5/ 5/3 نحو  الدراسة  محل  بالبنوك  العاملين  اراء  بين  معنوية  فروق  توجد  لا 

 لمستوى الإداري الدراسة وفقاً ل

م  6/ 5/3 بالبنوك  العاملين  اراء  بين  معنوية  فروق  توجد  متغيرات  لا  نحو  الدراسة  حل 

 الدراسة وفقاً لسنوات الخبرة

 ( 1الشكل رقم )

 حنموذج الدراسة المقتر              

 

 

          
H1 
 
 
 
 
 

     
                                             H3 

 
 إعداد الباحثة الشكل من 

 

 اهمية البحث  -7

 البحث من: هذا أهمية تنبع

التسوالثقاف  أهمية ➢ تسويقي،  بإعتبارها    ومحدداتهايقية  ة  الدراسات    بحاجةتوجه  من  مزيد  إلى 

 لأهمية نشر العليا الإدارات مدى تأثيره على بيئة الأعمال،ولفت إنتباه  لفهمه وإدراكوالأبحاث  

 والدافع الرئيسي الاساسي المحرك بين العاملين في البنوك التجارية بإعتبارها الثقافة التسويقية

 .الايجابية  السلوكيات من يدللعد

ً  البحث تناول ➢ والقطاع   ( عام بشكل المنظمات مستوى على جوهرية اهمية ذو موضوعا

الداخلي وهو   )خاص بشكل المصرفي التي يجب أن  من    يعد الذي التسويق  المهمة  العناصر 

 الثقافة التسويقية 

جودة الخدمة،العلاقات 

الشخصية، مهمة البيع، 

التنظيم ، الإتصالات 

خلية، الإبتكار  الدا  

التسويق 

 الداخلي

لتدريب، التحفيز، ا

الخدمة، ثقافة 

ل الإتصا

 الخصائص الديموجرافية

تعليمي، مكان نوع ،عمر، مستوى 

سنوات العمل، المستوى الإداري، 

 الخبرة

H2 
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والتر البشرية،  الكوادر  على  يعتمد  الذي  الخدمي  القطاع  المنظمات وخاصة  بها  على  تهتم  كيز 

الاتصال الداخلي لهم ليكونوا مؤهلين ومدربين لتقديم الخدمة تدريبهم وتحفيزهم وتوفير وسائل  

   المطلوبة على أفضل شكل .

حيثمن   أهميتها الدراسة تكتسب ➢ التطبيقي  الجانب   ودوره المصرفي القطاع طبيعة خلال 

 مهم عامل مقدمها رتباواع المصرفية الخدمة  وطبيعة خصائص المجتمعات، تنمية في الحيوي

 .المنافسة الخدمات من غيرها عن وتميزها جودتها إبراز في

البنوك    تمكين ➢ العليا في  الفعلية    منالادارة  اذا ما وضع خطة مستقبلية واقعية في ظل ظروفها 

   اعتمدت على المؤشرات الميدانية التي سيخلص بها البحث.

ي وتحسين جودة ا البحث في تطوير الأداء المصرف البنوك التجارية عموماً من نتائج هذ  إستفادة ➢

الخدمة المقدمة للعملاء وزيادة رضاهم من خلال التطبيق الواعي والصحيح لعناصر ومحددات  

 والتسويق الداخلي الثقافة التسويقية

العام التجارية المصرية من نتائج هذا البحث في   مساعدة ➢ القطاع  البشرية ببنوك  إدارة الموارد 

البشرية والمتعلقة بالاختيار والتعيين والتدريب والتطوير  إعادة هي كلة ممارسات إدارة الموارد 

إلى تحسيوالعلاقا الذي من شأنه أن يؤدي  العاملين، الأمر  الداخلية وتقييم الأداء، وتمكين  ن  ت 

 مستوى جودة الخدمات المصرفية، وزيادة رضاء العملاء. 

 حدود البحث -8

 تتمثل حدود البحث فيما يلي:

الحدود البشرية: تتمثل في إجراء البحث على العاملين بمستوى الإدارة الوسطي والتنفيذية ببنوك  

 القطاع العام التجارية الخاضعة للدراسة. 

 2020أكتوبر  – 2020فترة من يوليوالحدود الزمنية: تم إجراء البحث خلال ال

البنك   –التجارية الثلاث ) بنك مصر  الحدود المكانية: تم في هذا البحث إختيار بنوك القطاع العام

 .بمحافظة المنوفية  للتطبيق عليهابنك القاهرة(  –الأهلي 

 منهجية البحث   -9

 البيانات المطلوبة للبحث  - 9/1

البيانات وهما   ثانوية:اعتمد البحث على نوعين من  الثانوية في   بيانات  البيانات  تمثلت مصادر 

الثقافة التسويقية وعلاقتها بالتسويق الداخلي ، وقد  البحوث والدراسات التي تعرضت لموضوع  

البيا على  الحصول  بمجلس تم  القرار  اتخاذ  ودعم  المعلومات  مركز  من  الثانوية  نات 

لبحوث والدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع الدراسة ، وما تم التوصل إليه  الوزراء،وا

الحالية،   الدراسة  في  منها  الاستفادة  إمكانية  لتحديد  وتوصيات  نتائج  أولية:من  تم   وبيانات 

تجميعها من خلال مقابلات مع مفردات البحث بواسطة قائمة الاستقصاء التي تمثلت في  بيانات  

إدرا مدى  ببنوك  عن  العاملين  لدي  التسويقية  الثقافة  مفهوم  العام  الك  بمحافظة التجارية    قطاع 

 بيانات عن مفهوم التسويق الداخلي وأبعاده ومدى تطبيقه داخل البنوك محل البحث . و المنوفية،
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 مجتمع البحث والعينة   9/2

ويق الداخلي بالتطبيق على نظراً لأن هذا البحث أهتم بدراسة العلاقة بين الثقافة التسويقية والتس

المنوفية ،  الالعاملين ببنوك   العام التجارية  القطاع  قطاع  تم إجراء هذا البحث على فروع بنوك 

فروع   6فرع لبنك مصر ،    12فرع للبنك الأهلي،    11فرعاً )   29العام التجارية والبالغ عددها  

) القاهرة  فإن  ،  لبنك  جميع   لذا  من  يتكون  البحث  وكلائهم  مديري  مجتمع  او  ونوابهم  الفروع 

فرو جميع  في  المنوفية    عوالصرافين  بمحافظة  الثلاث  التجارية  شئون  البنوك  لسجلات  ووفقاً 

حيث بلغ مجتمع البحث  العاملين بالإدارة العامة لبنوك القطاع العام التجارية الثلاث محل البحث  

والمع  مفردة.  700 الإحصاء  العام  لوم)إدارة  المعلومات،  لمركز  العامة  الإدارة   ، ات 

2017/2018 ) 

العاملين   لعينة  المنوفيةوبالنسبة  بمحافظة  الثلاث  التجارية  العام  القطاع  أعتمدت    ببنوك  فقد   ،

بافتراض أن  لتحديد حجم العينة اى    بتطبيق معادلة بازرعةالباحثة على عينة  تم تحديد حجمها  

(    0.05) أى بخطأ    %95وبمعامل ثقة    %50فى المجتمع بنسبة    الدراسة تتمثلالظاهرة محل  

 طبقاً للمعادلة : 384فإن حجم العينة يبلغ 

2L) /  D-L (1  2n  =  Z 

 حيث : 

Z 95عند معامل ثقة 1.96: التوزيع الطبيعى  المعيارى وتساوى% . 

L :  0.5احتمال وجود الظاهرة محل الدراسة فى المجتمع وتساوى 

D 0.05مسموح به ويساوى  : الخطأ ال  . 

،  فتم تصحيح العينة بالنسبة  هذه البنوكمن العاملين في  700وحيث ان حجم المجتمع       

 لحجم المجتمع طبقا للمعادلة:

n* = n/((n/N)+1) 

 يشير إلى حجم المجتمع  Nحيث: 

n* = 384/((384/700)+1) 

= 248                

قد  ، وبأسلوب العينة العشوائية الطبقية متعددة المراحلتمع  تم توزيع الاستمارات على المجوقد  

بناءاً   وذلك  البحث  محل  الثلاث  التجارية  البنوك  على  العاملين  لعينة  الإجمالي  العدد  توزيع  تم 

بعد   ثم   ، البحث  في مجتمع  العاملين  نسبة  على  على  العينة  بنك من  توزيع نصيب كل  تم  ذلك 

ة للوظائف المحددة وهم مدير الفرع ونائبه ووكيله والصرافين الفروع التابعة له بطريقة عشوائي 

 %70.6اى بنسبة استجابة  175كانت الاستمارات الصحيحة القابلة للتحليل ،
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 متغيرات الدراسة 9/3

شملت   التابعة،  والمتغيرات  المستقلة  المتغيرات  من  كل   الدراسة  متغيرات  المتغيرات  تتضمن 

التسو  المستقلة الثقافة  والمتغير ،    ، عنصر  19ة تشمل  فرعيات  متغير  6وتتضمن    يقيةعناصر 

 عنصرا.  28فرعية تغطي  تمتغيرا 4والذي تضمن   التسويق الداخليهو  التابع

 وطريقة جمع البيانات أداة البحث   9/4

اعتمدت هذه الدراسة بصفة أساسية على قائمة الاستقصاء في جمع البيانات الأولية اللازمة   •

تصم في  روعي  القطاع  وقد  ببنوك  العاملين  إلى  توجيهها  وتم   ، والوضوح  البساطة  يمها 

ف  صفحات خلا  4العام التجارية الثلاث بمحافظة المنوفية ،اشتملت قائمة الاستقصاء على  

أما الصفحات الآخرى فقد  الدراسة والهدف،  لتقديم  الغلاف، وصفحة تم تصميمها  صفحة 

سئلة عن البيانات الديموجرافية ، والجزء أجزاء حيث ضم الجزء الأول أ  3اشتملت على  

التسويقية  ،   الثقافة  الدراسة نحو ابعاد  بالبنوك محل  العاملين  الثاني أسئلة عن مدى وعي 

سئلة عن اجراءات التسويق الداخلي التي تتبناها البنوك محل الدراسة ،وتم والجزء الثالث أ

الخماسى   ليكرت  مقياس  على غرار  مقياس  عدم    )  Likert Scale)استخدام  أو  للموافقة 

( إلى )موافق تماماً( ويشير الرقم  5الموافقة،والمكون من خمس درجات،حيث يشير الرقم )

بينما تعكس بقية الأرقام المستويات الآخرى للموافقة ،( إلى )غير موافق على إلاطلاق(1)

 وعدم الموافقة. /

 أساليب المعالجة الإحصائية  9/5

 صائي لإجابات عينة الدراسة باستخدام الأساليب الإحصائية التالية: تم اجراء التحليل الإح

إجراء اختبار الصدق والثبات ) الصلاحية والاعتمادية( لأسئلة الاستبيان المستخدمة  ➢

البيانات إمكانية تعميم    ،في جمع  لتوضيح مدى الاعتماد على نتائج الاستبيان، ومدى 

باستخد وذلك  الدراسة،  على مجتمع  هذا  نتائجه  قيمة  وتتراوح  ألفا كرونباخ  معامل  ام 

المقياس بين الصفر والواحد الصحيح ، فإذا لم يكن هناك ثبات في البيانات فإن قيمة  

هناك ثبات تام في البيانات فإن قيمة   هذا المعامل تساوي صفر، وعلى العكس إذا كان

الاعتماد على  أمكن    0.60هذا المعامل تساوي الواحد الصحيح، وإذا زاد المقياس عن

 نتائج الدراسة وتعميمها على المجتمع. 

الدراسة على   ➢ أفراد  أعداد استجابات  الأسلوب  يبين هذا   : المئوية  التكرارات والنسب 

 ية لكل استجابة. عبارات الاستبيان، والأوزان النسب

درجة  ➢ حسب  الاستبيان  لعبارات  الدراسة  أفراد  إجابات  لترتيب   : الحسابي  المتوسط 

 . الموافقة

الانحراف المعياري : لقياس تجانس إجابات أفراد الدراسة حول متوسطات موافقاتهم   ➢

مركز   تمثيل  في  الحسابي  الوسط  كفاءة  على  يدل  حيث   ، الدراسة  متغيرات  نحو 

المعياري  البيانات بحيث قيمة الانحراف  قلت  كلما  أكثر جودة  الحسابي  الوسط   يكون 

صفحة  2005مي،  )فه أفراد    ( 190،  إجابات  في  الانحراف  مدى  لتحديد  وكمؤشر 

 الدراسة تجاه الأهمية النسبية لكل متغير من المتغيرات التي تضمنه الاستبيان.
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الانحد ➢ تحليل  وذلك  اختبار  الدراسة  متغيرات  بين  المباشرة  التأثيرات  لقياس   : ار 

 باستخدام الانحدار البسيط والمتعدد المتدرج .

بين  ➢ إحصائية  دلالة  ذات  فروق  هناك  كان  إذا  ما  لمعرفة  ويتني"  مان   " إختبار 

 مجموعتين 

واليز " لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين –اختبار "كروسكال   ➢

 مجموعتين أو أكثر من البيانات الرتبية .  

 تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية  9/6

الباحثة        بيانات   قامت  وتفريغ  ترميز  فبعد   ، نتائجها  ومناقشة  الميدانية  الدراسة  بيانات  بتحليل 

 (SPSS)الإصدار السادس والعشرين من البرنامج الإحصائى    ةالباحث  تة الاستقصاء ، استخدمقائم

The Statistical Pakage for Social Sciences    لإجراء التحليل الإحصائى لبيانات الدراسة

 :وتم إجراء التحليل كما يلي، الميدانية 

 أولاً  :  ثبات وصدق الاستقصاء.

صدق   اختبار  طريقويمكن  عن  الاستبيان  قائمة  عليها  تعتمد  التي  الدراسة  محاور   وثبات 

إلى   الأداة  تؤدى  أن  الصدق  اختبار  من  الهدف  إن  حيث  والثبات،  الصدق  معاملات  استخدام 

الد تجرى  التي  السمة  أو  الظاهرة  عن  به  الكشف  يقصد  الثبات  أن  حين  في  أجلها،  من  راسة 

ل والمعلومات  البيانات  جمع  أداة  من اختبار  تقيس  ما  قياس  يتيح  بما  الاتساق  درجة  من  لتأكد 

متغيرات بدرجة عالية من الدقة والحصول على نتائج متطابقة أو متشابهة إذا تكرر استخدامها 

متغيرات سواء من باحث واحد أو عدة  أكثر من مرة في جمع نفس المعلومات أو قياس نفس ال

أوقات في  مختلفة  باحثين  الله،    وظروف  صفحة  2017)رزق  تم  ،  (96،  معامل  وقد  حساب 

الدراسة )قائمة الاستقصاء(، وحساب الصدق باخذ الجذر    (Alpha)  ألفا كرونباخ  الثبات لأداة 

وي كرونباخ  ألفا  لمعامل  رقم)التربيعى  الجدول  لأ  (1عرض  والصدق  الثبات  سئلة معاملى 

 الاستقصاء. 

 (1جدول رقم )

 محاور الدراسة والصدق ل   الثبات معاملاتقيم 

 *معامل الصدق معامل الثبات  عدد العبارات  المحاور  م

 0,838 0,702 3 جودة الخدمة  1

 0,858 0,736 3 العلاقات الشخصية  2

 0,841 0,707 3 مهمة البيع 3

 0,846 0,716 4 تنظيمال 4

 0,864 0,746 3 الاتصالات الداخلية  5

 0,854 0,729 3 التجديد والابتكار  6

 0,892 0,796 7 التدريب  7

 0,845 0,714 7 التحفيز  8

 0,822 0,738 7 ثقافة الخدمة  9

 0,851 0,781 7 الاتصال الداخلي  10

 0.942 0.888  الاستبيان ككل  

    SPSS .برنامج إعداد الباحثة من واقع مخرجات المصدر:              
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يتضح من الجدول السابق أن جميع محاور الدراسة تتسم بالثبات وذلك وفقا لمعامل الثبات ألفا 

،  % 70كرونباخ ، حيث أن قيم معاملي الثبات والصدق لجميع متغيرات الدراسة جاءت أكبر من  

لإجابة على فقرات الاستبيان، وفي ضوء ذلك  وبالتالي فهي تعكس مصداقية عينة الدراسة في ا

ميع المحاور بالفقرات تكون ثابتة وذات دلالة جيدة لأغراض الدراسة وتحقيق أهدافها ،  فإن ج

 الأمر الذي يعني أن المقياس يصلح للتحليل الإحصائي بشكل عام . 

 عينة الدراسة:  خصائصثانياً: 

الدراسة ح  خصائص(  2يعرض جدول رقم )     التعليمي، عينة  المستوى  النوع، والعمر،  سب 

 ل، المستوي الإداري وسنوات الخبرة. مكان العم

 (2جدول رقم )

 عينة الدراسة  خصائص

 النسبة المئوية%  التكرارات  

          النوع

 %53.2 93 ذكر

 %46.8 82 أنثي 

Total 175 100 % 

 العمر

 %21.14 37 سنة 35من  أقل-25من 

 %51.42 90 سنة 45أقل  إلى-35من 

 %27.42 48 سنة 55إلى أقل  45من 

Total 175 100 % 

 المستوي التعليمي 

 % 47.43 83 جامعي

 % 52.57 92 دراسات عليا 

Total 175 100  % 

 مكان العمل

 % 28.32 49 البنك الأهلي 

 % 37.00 65 بنك مصر 

 % 34.68 61 القاهرة بنك 

Total 175 100  % 

 اري المستوي الإد

 % 48 84 لعليا الإدارة ا 

 %32.00 56 وسطي الإدارة ال

 %20.00 35 تنفيذية الإدارة ال

Total 175 100.00% 

 سنوات الخبرة 

 %16.00 28  سنوات 5أقل من  

 %5.14 9 سنوات  10سنوات إلى أقل من  5من 

 %26.86 47 سنة  15سنوات إلى أقل من  10من 

 %52.00 91 15 سنة فأكثر

Total 175 100.00% 

الذكور، ونسبة   %53نسبة حوالي  ( أن  2جدول )ويتضح من   العينة من  من    %47من إجمالي 

الإناث من  العينة  مقارنة    إجمالي  الذكور  من  المجال  هذا  في  الكبيرة  المشاركة  عن  يعبر  مما 

يضا أن يتضح من الجدول أكذلك  . و بالإناث لما لهذا المجال من متطلبات ملائمة أكثر للذكور

  سنة   45سنة حتى أقل من    35العينة يتراوح عمرهم بين  من إجمالي    %52حوالي  النسبة الأكبر  

حتى أقل    45من  من إجمال العينة يتراوح أعمارهم    %28محل الدراسة، يليها نسبة    البنوكفي  

النسب  سنة  55 واقل  من    %20حوالي  ،  تتراوح  من  -25أعمارهم  يعكس   سنة  35أقل  وهذا 
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شغل   على شروط  القدرة  وتوفر  العمل  متطلبات  لمواجهة  معين  سن  ل  وفقاً  البنوك  في  العمل 

 اتمام المهام بالشكل المطلوب. 

ً اما بالنسبة للمستوى التعليمي فتبلغ نسبة الحاصلين على دراسات عليا   من إجمالي   %53   تقريبا

ولهذا انعكاس    %47العينة ويلي ذلك نسبة الحاصلين على مؤهل جماعي فبلغت نسبتهم حوالي  

بالجانب   والتطبيقي  العملي  الجانب  لصقل  الدراسة  محل  بالبنوك  والإدارة  العاملين  سعي  على 

  % 37كبرمكان العمل فنجد ان النسبة الأب  وفيما يتعلق  العلمي وما لهذا من أثر على إتقان العمل.

بنك القاهرة واقل   للعاملين فيتقريباً  ت  %35من إجمال العينة للعاملين في بنك مصر يليها نسبة  

مما يدل على إهتمام أكثر من جانب العاملين    للعاملين في البنك الأهلي    %28حوالي  نسبة هي  

 ستبيان والاستفادة من نتائجه. لإببنك مصر بالمساهمة في مليء ا

من إجمالي العينة وهي تمثل الإدارة العليا  %48اما المستوي الإداري فنجد ان أكبر نسبة هي  و

اما الإدارة الأقل نسبة فهي الإدارة التنفيذية والتي   % 32الإدارة الوسطى والتي تبلغ نسبة  ويليها  

وا  %20تبلغ   الثقافة  من  النوع  هذا  لمثل  العليا  الإدارة  وادراك  وعي  إلى  يرجع  لتسويق  وهذا 

بنجاح المستويات  باقي  على  تطبيقها  يمكن  حتى  أولا  العليا  الإدارة  تتبناها  ان  من  لابد    والتي 

 وتحقيق الإستفادة منها. 

سنة    15من اجمالي العينة لديهم سنوات خبرة    %  52نسبة  نجد أن    أخيرا وفقا لسنوات الخبرةو

نسبة   ذلك  ويلي  أقل من    10من  لديهم سنوات خبرة    %27حوالى  فأكثر  الي   سنة   15سنوات 

ديهم سنوات ل %5وأخيرا نسبة  سنوات    5اقل من  لديهم سنوات خبرة    %16ويلي ذلك أيضا نسبة 

وهذا يدل علي أهمية عنصر الخبرة في اداء العمل   سنوات  10سنوات الي اقل من    5خبرة من  

م اي  مع  التعامل  يمكن  وحتي  الامثل  بالشكل  رشيدة  البنكي  قرارات  واتخاذ  العمل  في  شكلات 

 تساهم في تحقيق أهداف هذه البنوك.

 

 :فروض الدراسةرابعاً: اختبار 

 إختبار الفرض الأول 

والتسويق  الذي ينص على أنه "  و التسويقية  الثقافة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  توجد علاقة  لا 

 .الداخلي وفقاً لاراء العاملين بالبنوك محل الدراسة

الثقافة  الوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغيرات  ولإختبار هذا الفرض تم الإعتماد على   

الداخلي.    التسويقية باستخدام مصفو  وكذلكوالتسويق  وذلك  المتغيرات،  تلك  بين  الارتباط  فة 

(  ملخص الإحصاء الوصفي بين متغيرات الدراسة  3ويصف الجدول )  معامل ارتباط بيرسون،

الإرتباط   مصفوفة  عند مستوى  وايضاَ  وذلك  الارتباط  معاملات  معنوية جميع  أوضحت  والتي 

 .%1معنوية 
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 (3جدول )

 مصفوفة الارتباط بين متغيرات الدراسة اري والوسط الحسابي والانحراف المعي 

متغيرا

ت  

الدراس 

 ة

الوس 

ط  

الحسا

 بى 

الانحر

اف  

المعيا 

 رى 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 1

2 

جودة  

 الخدمة

4.7

02 

.295 1            

العلاقا

ت  

الشخ 

 صية

3.6

87 

.723 .564

** 

1           

مهمة 

 البيع

4.1

33 

.570 .539

** 

.544

** 

1          

3.5 التنظيم

71 

.582 -

.048 

.531

** 

.526

** 

1         

الاتصا

لات  

الداخلي 

 ة

3.9

13 

.548 .127 .414

** 

.625

** 

.577

** 

1        

التجديد  

والابتك 

 ار 

3.3

05 

.432 .225

** 

.513

** 

.626

** 

.864

** 

.703

** 

1       

التدري 

 ب

4.2

82 

.360 -

.195

** 

.090 -

.280

** 

.275

** 

.505

** 

.364

** 

1      

3.2 التحفيز

80 

.463 .229

** 

.630

** 

.390

** 

.756

** 

.664

** 

.864

** 

.579

** 

1     

ثقافة 

 الخدمة

3.7

19 

.463 .233

** 

.397

** 

-

.055 

.334

** 

.437

** 

.578

** 

.813

** 

.805

** 

1    

الاتصا

ل  

الداخل 

 ي

4.0

18 

.356 -

.053 

-

.094 

-

.104 

.202

** 

.514

** 

.377

** 

.811

** 

.548

** 

.668

** 

1   

الثقافة  

يق التسو

 ية

3.8

67 

.424 .470

** 

.806

** 

.830

** 

.789

** 

.769

** 

.859

** 

.186

* 

.787

** 

.416

** 
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* 

1  

التسوي 

ق  

الداخل 

 ي

3.7

93 

.363 .086 .327

** 

.012 .466

** 

.603

** 

.643

** 

.892

** 

.854

** 

.942

** 

.835

** 

.472

** 

1 

 % 1** تشير إلى معنوية الارتباط عند مستوى معنوية 

 جدول ما يلي:يتضح من بيانات ال 

▪ ( الداخلي  للتسويق  الحسابي  الوسط  )3.793بلغ  معياري  بانحراف  وه363.(  قيمة  (،  ي 

   .داخل البنوك محل الدراسة التسويققوى لهذا النوع من  تطبيقعبر عن عالية ت
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التسويقية ) ▪ للثقافة  الحسابي  الوسط  بانحراف معياري )3.867بلغ  يعبر  424.(  ما  (، وهو 

الثقافة ضمن الثقافة التنظيمية داخل البنوك موضع ى لهذا النوع من  قو  توفر وإنتشارعن  

   الدراسة.

الحسابي   ▪ الوسط  الخدمة  لبعدبلغ  التسويقية    جودة  الثقافة  بانحراف 4.702)أحد عناصر   )

جهودا متواصلة لتوفير يبذلون    (، مما يشير إلى أن أغلب مفردات العينة  295.معياري )

 .  عليهمالراحة للزبائن والمحافظة  

الحسابي  و ▪ الوسط  الشخصية  لعنصربلغ  )3.687)  العلاقات  معياري  بانحراف   ).723  ،)

العينة   مفردات  أغلب  أن  إلى  يشير  الشخصيةمما  العلاقات  أهمية  جيداً  وآثرها   يدركون 

 ابي على العمل.الإيج

الحسابي   ▪ الوسط  بلغ  البيع   لعنصركما  )4.133)  مهمة  معياري  بانحراف  مما  570.(   ،)

كفاءة المعايير التي تضعها البنوك موضع الدراسة والتي تشمل الإختيار والتعيين    ر إلىيشي

المعايير على  البيعية واكتساب عملاء جدد ونجاحها في تطبيق هذه  والتدريب والمهارات 

 العاملين بها. 

أن  (، مما يشير إلى  582.( بانحراف معياري )3.571)  التنظيم  لبعد  بلغ الوسط الحسابيو ▪

في القيام بمهامهم الوظيفية وبالتنسيق والتكامل بين    بالتنظيم ب مفردات العينة يتصفون  أغل

 جميع الإدارات والوظائف الأخرى بالبنوك محل الدراسة. 

الحسابي   ▪ الوسط  الداخليةالات  لبعدبلغ  )3.913)  صالات  معياري  بانحراف  مما  548.(   ،)

العينة   مفردات  أغلب  إلى  في  يشير  بالنجاح  الإتصال  يتصفون  خلال  من  اعمالهم  أداء 

في اتجاه تحقيق أهداف هذه   والتنسيق بينهم وبين الإدارات الأخرى بالبنوك محل الدراسة

 البنوك 

(، مما  432.( بانحراف معياري )3.305ر )التجديد والابتكا  لبعد  كما بلغ الوسط الحسابي ▪

إلى العينة    أن  يشير  مفردات  وتطأغلب  لتبني  كبير  إستعداد  الجديدة  لديهم  الأساليب  بيق 

محل  البنوك  نجاح  لضمان  المصرفي  العمل  مجال  في  التكنولوجية  التغيرات  ومواكبة 

 الدراسة في ظل ظروف المنافسة بين البنوك وبعضها. 

  (، مما يشير إلى360.( بانحراف معياري )4.282)  التدريب  لبعدكما بلغ الوسط الحسابي   ▪

 . في الأداء نتيجة التعلم وأكتساب مهارات جديدة بكفاءة أغلب مفردات العينة يتصفون  أن

 يدل على (، مما  463.( بانحراف معياري )3.280)  التحفيز  لعنصربلغ الوسط الحسابي  و ▪

العي  أن مفردات  من  نة  أغلب  درجة  بأعلى  مهامهم  لأداء  والدافعية  الرغبة  لديهم  يتوفر 

 . الكفاءة والفعالية في البنوك موضع الدراسة

(، مما  463.( بانحراف معياري )3.719)ثقافة الخدمة  لعنصر  الحسابي    بلغ الوسط  كذلك ▪

والسلوكيات  يتوفر لديهم الخصائص والقيم والمعتقدات  أغلب مفردات العينة    أن  يشير إلى

 المشتركة المدعمة للعمل داخل البنوك وبشكل يحقق أهدافها بالمستوى المطلوب.
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يدل (، مما  356.( بانحراف معياري )4.018)  الاتصال الداخلي  لبعدبلغ الوسط الحسابي  و ▪

أن  العينة    على  مفردات  العمل  أغلب  داخل  والاراء  المعلومات  تبادل  على  القدرة  لديهم 

 .قق معه اهداف البنوك بالكفاءة والفعالية المطلوبة وبالشكل الذي يتح

والإنحراف  ▪ الحسابي  الوسط  مؤشرات  عنه  أسفرت  وما  السابق  العرض  من  واخيراً 

هناك  المعي أن  نجد  الداخلي  والتسويق  التسويقية  الثقافة  أبعاد  من  لكلا  ارتباط علاقة  اري 

ا زاد الإهتمام بالثقافة التسويقية  أى كلم  ليبين الثقافة التسويقية والتسويق الداخ  طردي قوي

 زاد تطبيق إجراءات التسويق الداخلي.

سبق  نستنتجو على  مما  ينص  والذي  الأول  الفرض  صحة  دلالة    "أنه    عدم  ذات  علاقة  توجد  لا 

الثقافة التسويقية والتسويق الداخلي وفقاً لاراء العاملين بالبنوك محل الدراسة وصحة  إحصائية بين 

"الفرض   أنه  على   ينص  والذي  التسويقية البديل  الثقافة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد 

 اسة". والتسويق الداخلي وفقاً لاراء العاملين بالبنوك محل الدر

 الفرض الثانيإختبار 

  لثقافة التسويقية على  التسويق الداخليالأبعاد  “ لا يوجد تأثير معنوي والذي ينص على أنه:    

   "وفقاً لاراء العاملين بالبنوك محل الدراسة 

ولاختبار هذا الفرض تم استخدام تحليل الانحدار البسيط لتحديد معنوية التأثير للمتغير المستقل على 

المستقل، ا المتغير  التابع بواسطة  المتغير  التي يمكن تفسيرها في  الفرق  التابع، وتحديد نسبة  لمتغير 

التحديد   معامل  التابع، ل  2Rوكذلك  المتغير  في  المستقل  المتغير  يفسرها  التي  المئوية  النسبة  معرفة 

الثقافة التسويقية كمتغ البسيط بين  والتسويق ير مستقل  وذلك من خلال عرض نتائج تحليل الانحدار 

 ( يوضح نتائج هذا التأثير.4كمتغير تابع. والجدول رقم ) الداخلي

 (4جدول )

 سويق الداخلي والت الثقافة التسويقيةنموذج الانحدار الخطى البسيط بين 

 المتغير المستقل 
 المعلمات المقدرة 

Bi 

T – test F. test 
2R 

 عنوية مستوى الم القيمة  مستوى المعنوية  القيمة 

 000.***  9.937 2.225 الجزء الثابت 
49.641 0.000*** 21.8% 

 000.***  7.046 404. الثقافة التسويقية 

 (  0.01(** دالاً إحصائياً عند مستوى معنوية )0.001*** دالاً إحصائياً عند مستوى معنوية )

 ( يتم التعرف على المؤشرات التالية: 4ومن خلال الجدول )

 :R)2(د معامل التحدي •

التحديد        لمعامل  )  R2وفقاً  يفسر  المستقل   المتغير  التابع 21.8فإن  الكلى  المتغير  من   )%

الداخلي) النسبة )التسويق  أو 78.2(، وباقي  المعادلة،  العشوائي في  الخطأ  إلى  %(، قد ترجع 

أو  النموذج،  ضمن  إدراجها  المفروض  من  كان  أخرى  مستقلة  متغيرات  إدراج  لعدم  ربما 

 ى..ختلاف نموذج الانحدار عن النموذج الخطلا

 اختبار معنوية المتغير المستقل:  •

اختبار   التسويقية  T – testيشير  )الثقافة  المستقل  المتغير  أن  النموذج (  الي  في  معنوية  ذو 

 (، 0.001الخطى البسيط وذلك عند مستوى معنوية أقل من )
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 اختبار معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار:

اجراء  لاختبار تم  ككل  النموذج  متغيرات  "ف"  F – testاختبار    معنوية  قيمة  كانت  حيث   ،

(، مما يدل على أن متغير  0.001(، وهي دالة إحصائياً عند مستوى معنوية أقل من )49.641)

تأثير   له  مستقل،  كمتغير  التسويقية  تطبيق    طرديالثقافة  زيادة   في  إحصائيا  إجراءات دال 

 ير تابع. كمتغ  التسويق الداخلي

 صياغة معادلة الانحدار على النحو التالي:بناء على ما سبق يمكن 

 الثقافة التسويقية404. 2.225+=التعرض للتسويق الداخلي

  إجراءات التسويق الداخلي ومن نموذج العلاقة الانحدارية السابق، يمكن التنبؤ بدرجات إجمالي 

م تطبيق  عن طريق  التسويقية  الثقافة  قياس  كل من خلال  ان  يعنى  مما  السابقة  الانحدار  عادلة 

زيادة إلى  تؤدى  صحيح  واحد  قدرها  التسويقية  الثقافة  درجة  في  التسويق    إجراءات  زيادة 

 ( 404.) الداخلي

الكبيرة   الأهمية  إلى  النتيجة  تلك  ا  وتشير  تطبيقلأبعاد  تبني  في  التسويقية  إجراءات    لثقافة 

 لالة على أهمية الثقافة التسويقية.للعاملين وهو ما يعطي دالتسويق الداخلي 

)و جدول  التدريجي  (  5يعرض  المتعدد  الانحدار  تحليل  أ  Stepwiseنتائج  الثقافة لتأثير  بعاد 

 )المتغير التابع(.   التسويق الداخليالتسويقية )كمتغيرات مستقلة( على 

 (5جدول )

 التسويق الداخلي الأكثر تأثيراً على  سويقيةلتحديد أبعاد الثقافة الت التدريجينموذج الانحدار الخطى المتعدد 

المعلمات   المتغيرات المستقلة 

 المقدرة 

Bi 

T – test F. test 2R 

مستوى  القيمة 

 المعنوية 

مستوى  القيمة 

 المعنوية 

 %96.2 000.*** 744.745 **269. 1.108- 187.- الجزء الثابت 

 **000. 11.470 447. التجديد والابتكار 

 **000. 43.950- 788.- عمهمة البي

    **000. 31.164 495. الاتصالات الداخلية 

    **000. 16.214 719. الخدمة  جودة

    **000. 4.887 159. التنظيم

    **011. 2.572- 034.- العلاقات الشخصية 

(* دالاً إحصائياً عند  0.01(** دالاً إحصائياً عند مستوى معنوية )0.001دالاً إحصائياً عند مستوى معنوية )*** 

 ( 0.05مستوى معنوية )

 ( يتم التعرف على المؤشرات التالية: 5ومن خلال الجدول )

 : R)2(معامل التحديد  •

التحديد   لمعامل  )  R2وفقاً  تفسر  المستقلة  المتغيرات  التابع  ) %96.2فإن  الكلى  المتغير  من 

طأ العشوائى في المعادلة أو ربما  ، قد ترجع إلى الخ%(  3.8)  ( وباقى النسبةالداخلي  تسويقال)

أ النموذج  ضمن  إدراجها  المفروض  من  كان  أخرى  مستقلة  متغيرات  إدراج  لاختلاف   ولعدم 

 .نموذج الانحدار عن النموذج الخطى



 أثر الثقافة التسويقية على إجراءات التسويق الداخلي بالتطبيق علي العامل                           د. يارا محمد محمد عبد الواحد
 

 

 
 

(701)  
م 2021 رياني   الثانيالجزء  .( 11)العدد   -( 7المجلد )                                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة   

 على حدة :  كل مستقلالمتغير أبعاد ال اختبار معنوية  •

موذج الخطى المتعدد هى نجد أن المتغيرات المستقلة ذات المعنوية في الن  T – testاختبار    من

والابتكار، )التجديد  البيع،  أبعاد  العلاقات   مهمة  التنظيم،  الخدمة،  جودة  الداخلية،  الاتصالات 

 (.0.001معنوية أقل من )( وذلك عند مستوى الشخصية

 اختبار معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار:

اختبار   اجراء  تم  ككل  النموذج  متغيرات  معنوية  "ف"  F – testلاختبار  قيمة  كانت  حيث   ،

( ، مما يدل على  0.001( وهى دالة إحصائياً عند مستوى معنوية أقل من )744.745كانـت )

 . التسويق الداخليافة التسويقية لها تأثير على أن المتغيرات المتعلقة بابعاد الثق

 بناء على ما سبق يمكن صياغة معادلة الانحدار على النحو التالي:

الداخلي والابتكار (447.( +)(187.-=    التسويق  البيع+  788.)-التجديد  مهمة   )(.495 )  

الداخلية+) )(  719.الاتصالات   + الخدمة  التنظيم159.جودة  العلاقات  (  034.)–( 

 الشخصية 

تسويق الداخلي، من خلال قياس النحدارية السابقة، يمكن التنبؤ بدرجات  ومن نموذج العلاقة الا

 من خلال تطبيق معادلة الانحدار السابقة مما يعنى ان: أبعاد الثقافة التسويقية، و

والابتكار   - التجديد  في  زيادة  زيادة  كل  إلى  تؤدى  صحيح  واحد  التسويق قدرها 

 447.)) الداخلي

البيع   - مهمة  في  زيادة  إلى  كل  تؤدى  صحيح  واحد  الداخلي   نقص قدرها    التسويق 

(788. - ) 

الداخلية   - الاتصالات  في  زيادة  صكل  واحد  التسويق قدرها  زيادة  إلى  تؤدى  حيح 

 495.)) الداخلي

الخدمة   - في جودة  التسويق  كل زيادة  إلى زيادة    الداخلي قدرها واحد صحيح تؤدى 

(.719 ) 

 (159.)التسويق الداخلي تنظيم قدرها واحد صحيح تؤدى إلى زيادة الكل زيادة في  -

الشخصية   - العلاقات  في  زيادة  إلى  كل  تؤدى  صحيح  واحد  ويق  التس  نقصقدرها 

 (034.-) الداخلي

  تسويق الداخلي التأثيراً على   ( أن أقوى أبعاد الثقافة التسويقيةT-testكما اتضح من قيم اختبار )

الخدمة جودة  زيادة   هو  في  التسويقية  الثقافة  لأبعاد  الكبيرة  الأهمية  إلى  السابقة  النتيجة  وتشير 

 التسويق الداخلي. 

يتضح سبق  الفرض  عدم      مما  ينصصحة  أنه  الذي  الثقافة  "لا  على  لأبعاد  معنوي  تأثير  يوجد 

الفرض البديل الذي ينص على انه يوجد تأثير معنوي لأبعاد  وصحة    التسويقية على التسويق الداخلي

 الثقافة التسويقية على التسويق الداخلي".
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 الفرض الثالثإختبار 

أنه:    على  الفرض  بالبوينص  العاملين  اراء  بين  معنوية  فروق  توجد  نحو لا  الدراسة  محل  نوك 

المستوي التعليمي، مكان العمل، )النوع، العمر،  وفقاً لخصائصهم الديموجرافية    متغيرات الدراسة

 المستوي الإداري، سنوات الخبرة(. 

 فرعية التالية: الفروض الولإختبار هذا الفرض كان لابد من تقسيم هذا الفرض الى  

وفقاً   متغيرات الدراسة لبنوك محل الدراسة نحو  بين اراء العاملين باتوجد فروق معنوية  لا   (1

 للنوع.

وفقاً   متغيرات الدراسة بين اراء العاملين بالبنوك محل الدراسة نحو  توجد فروق معنوية  لا   (2

 للعمر.

وفقاً   متغيرات الدراسة بين اراء العاملين بالبنوك محل الدراسة نحو  توجد فروق معنوية  لا   (3

 للمستوي التعليمي. 

وفقاً   رات الدراسة متغيبين اراء العاملين بالبنوك محل الدراسة نحو  معنوية    توجد فروقلا   (4

 لمكان العمل.

وفقاً متغيرات الدراسة  بين اراء العاملين بالبنوك محل الدراسة نحو  توجد فروق معنوية  لا   (5

 للمستوي الإداري.

وفقاً   الدراسة متغيرات  بين اراء العاملين بالبنوك محل الدراسة نحو  توجد فروق معنوية  لا   (6

 لسنوات الخبرة.

 الفروض كما يلي:وتم اختبار هذه 

لا توجد فروق معنوية بين اراء العاملين بالبنوك محل الدراسة الفرض الفرعي الأول:  (1

 وفقاً للنوع متغيرات الدراسةنحو 

ولاختبار هذا الفرض، قام الباحث باستخدام اختبار مان ويتني حيث يستخدم لمعرفة الفروق بين 

 (.6)مجموعتين، وأظهر التحليل الإحصائي النتائج الخاصة بهذا الفرض كما هو موضح في جدول 

 ( 6 )جدول

 وفقاً للنوع  متغيراتبين اراء العاملين بالبنوك محل الدراسة نحو  الفروق 

 مستوى المعنوية  (Z)قيمة  عدد المفردات  النوع  المتغير 

 جودة الخدمة 
 91 ذكر

-.588 .556 
 82 أنثى 

 العلاقات الشخصية 
 91 ذكر

-1.220 .223 
 82 أنثى 

 مهمة البيع
 91 ذكر

-3.417 .001* 
 82 أنثى 

 التنظيم
 91 ذكر

-6.541 .000** 
 82 أنثى 

 395. 851.- 91 ذكر الاتصالات الداخلية 



 أثر الثقافة التسويقية على إجراءات التسويق الداخلي بالتطبيق علي العامل                           د. يارا محمد محمد عبد الواحد
 

 

 
 

(703)  
م 2021 رياني   الثانيالجزء  .( 11)العدد   -( 7المجلد )                                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة   

 مستوى المعنوية  (Z)قيمة  عدد المفردات  النوع  المتغير 

 82 أنثى 

 التجديد والابتكار 
 91 ذكر

-4.372 .000** 
 82 أنثى 

 التدريب 
 91 ذكر

-4.721 .000** 
 82 أنثى 

 التحفيز 
 91 ذكر

-5.982 .000** 
 82 أنثى 

 ثقافة الخدمة 
 91 ذكر

-6.247 .000** 
 82 أنثى 

 الاتصال الداخلي 
 91 ذكر

-2.085 .037* 
 82 أنثى 

 الثقافة التسويقية 
 91 ذكر

-.589 .556 
 82 أنثى 

 التسويق الداخلي 
 91 ذكر

-6.092 .000 
   82 أنثى 

 .  0.01** معنوية عند مستوى             .0.05* معنوية عند مستوى  

  ( الجدول  من  معنوية  6ويتضح  فروق  وجود  نحو (  الدراسة  محل  بالبنوك  العاملين  اراء  بين 

للنوع وفقاً  الدراسة  )  متغيرات  الداخليةماعدا  الاتصالات   ، الشخصية  العلاقات   ، الخدمة  ،   جودة 

 ة ( الثقافة التسويقي

ً   عدمونستنتج من العرض السابق   وصحة الفرض البديل والذي   صحة الفرض الفرعي الأول جزئيا

  متغيرات الدراسة سة نحو توجد فروق معنوية بين اراء العاملين بالبنوك محل الدرا :أنه ينص علي

 . وفقاً للنوع

بنوك محل الدراسة نحو بين أراء العاملين بالتوجد فروق معنوية  لا  الفرض الفرعي الثاني:     (2   

 وفقاً للعمر  متغيرات الدراسة

لمعرفة  يستخدم  حيث  واليز  كروسكال  اختبار  باستخدام  الباحث  قام  الفرض،  هذا  ولاختبار 

أكثر من   الفرض كما الفروق بين  الخاصة بهذا  النتائج  التحليل الإحصائي  مجموعتين، وأظهر 

 (. 7هو موضح في جدول )

 ( 7)جدول 

 للعمر وفقاً   بالبنوك محل الدراسة نحو متغيرات الدراسة العاملين بين أراءفروق ال

 مستوى المعنوية  ( 2قيمة )كا عدد المفردات  العمر  المتغير 

 جودة الخدمة 

من   أقل-25من 

 سنة 35
37 

86.936 .000** 
إلى أقل -35من 

 سنة 45
90 

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 العلاقات الشخصية 
من   أقل-25من 

 سنة 35
37 47.729 .000** 
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 مستوى المعنوية  ( 2قيمة )كا عدد المفردات  العمر  المتغير 

إلى أقل -35من 

 سنة 45
90 

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 مهمة البيع

من   أقل-25من 

 سنة 35
37 

63.944 .000** 
إلى أقل -35من 

 سنة 45
90 

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 التنظيم

من   أقل-25من 

 سنة 35
37 

62.448 .000** 
إلى أقل -35من 

 سنة 45
90 

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 الاتصالات الداخلية 

من   أقل-25من 

 سنة 35
37 

14.425 .001* 
إلى أقل -35من 

 سنة 45
90 

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 التجديد والابتكار 

من   أقل-25من 

 سنة 35
37 

66.990 .000** 
إلى أقل -35من 

 سنة 45
90 

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 التدريب 

من   أقل-25من 

 سنة 35
37 

39.112 .000** 
إلى أقل -35من 

 سنة 45
90 

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 التحفيز 

من   أقل-25من 

 سنة 35
37 

76.552 .000** 
إلى أقل -35من 

 سنة 45
90 

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 ثقافة الخدمة 

من   أقل-25من 

 سنة 35
37 

40.387 .000** 

 90 إلى أقل-35من 
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 مستوى المعنوية  ( 2قيمة )كا عدد المفردات  العمر  المتغير 

 سنة 45

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 الاتصال الداخلي 

من   أقل-25من 

 سنة 35
37 

18.475 .000** 
إلى أقل -35من 

 سنة 45
90 

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 الثقافة التسويقية 

من   أقل-25من 

 سنة 35
37 

51.419 .000** 
إلى أقل -35من 

 سنة 45
90 

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 التسويق الداخلي 

من   أقل-25من 

 سنة 35
37 

34.547 .000** 
إلى أقل -35من 

 سنة 45
90 

أقل من  -45من 

 سنة 55
47 

 .    0.01** معنوية عند مستوى              .0.05* معنوية عند مستوى   

( الجدول  من  متغ7ويتضح  جميع  بشأن  للعمر  وفقاً  العاملين  بين  معنوية  فروق  وجود  يرات  ( 

 الدراسة.  

النتائج السابقة،   ينص   صحة الفرض الفرعي الثاني  عدم ويتضح من  والذي  البديل  الفرض  وصحة 

وفقاً   على الدراسة  متغيرات  نحو  الدراسة  محل  بالبنوك  العاملين  أراء  بين  معنوية  فروق  توجد 

 للعمر. 

 محل الدراسةبالبنوك    العاملين  بين أراءتوجد فروق معنوية  لا  الفرض الفرعي الثالث:   (3

 للمستوي التعليميمتغيرات الدراسة وفقاً نحو 

ولاختبار هذا الفرض، قام الباحث باستخدام اختبار كروسكال واليز حيث يستخدم لمعرفة الفروق بين 

في  هو موضح  كما  الفرض  بهذا  الخاصة  النتائج  الإحصائي  التحليل  وأظهر  مجموعتين،  من  أكثر 

 (.8جدول )

 ( 8جدول )

 للمستوي التعليمي متغيرات الدراسة وفقاً بالبنوك محل الدراسة نحو   العاملينبين عنوية المفروق ال

 مستوى المعنوية  ( 2قيمة )كا  عدد المفردات  المستوي التعليمي  المتغير 

 جودة الخدمة 
 83 جامعي

45.643 .000** 
 92 دراسات عليا 

 العلاقات الشخصية 
 83 جامعي

23.889 .000** 
 92 دراسات عليا 
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 البيعمهمة 
 83 جامعي

23.345 .000** 
 92 دراسات عليا 

 التنظيم
 83 جامعي

.382 .537 
 92 دراسات عليا 

 الاتصالات الداخلية 
 83 جامعي

39.826 .000** 
 92 دراسات عليا 

 التجديد والابتكار 
 83 جامعي

21.257 .000** 
 92 دراسات عليا 

 التدريب 
 83 جامعي

3.312 .069* 
 92 دراسات عليا 

 التحفيز 
 83 جامعي

39.496 .000** 
 92 دراسات عليا 

 ثقافة الخدمة 
 83 جامعي

16.103 .000** 
 92 دراسات عليا 

 الاتصال الداخلي 
 83 جامعي

36.836 .000** 
 92 دراسات عليا 

 الثقافة التسويقية 
 83 جامعي

45.998 .000** 
 92 دراسات عليا 

 يق الداخلي التسو
 83 جامعي

17.160 .000** 
 92 دراسات عليا 

 .    0.01** معنوية عند مستوى             .0.05* معنوية عند مستوى 

التعليمي بشأن جميع  8ويتضح من الجدول ) للمستوي  ( وجود فروق معنوية بين العاملين وفقاً 

 والتدريب(. التنظيم  متغيرات الدراسة ماعدا )

الن من  السابقة،  ويتضح  جزئياعدم  تائج  الثالث  الفرعي  الفرض  البديل    صحة  الفرض  وصحة 

على"   ينص  معنوية    والذي  فروق  أراءتوجد  الدراسة  العاملين  بين  محل  نحو   بالبنوك 

 .متغيرات الدراسة وفقاً للمستوي التعليمي

اسة بالبنوك محل الدرالعاملين    أراء  بينتوجد فروق معنوية  لا  الفرض الفرعي الرابع:   (4

 متغيرات الدراسة وفقاً لمكان العملنحو 

ولاختبار هذا الفرض، قام الباحث باستخدام اختبار كروسكال واليز حيث يستخدم لمعرفة الفروق بين 

في  هو موضح  كما  الفرض  بهذا  الخاصة  النتائج  الإحصائي  التحليل  وأظهر  مجموعتين،  من  أكثر 

 (.9)جدول 
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 ( 9)جدول 

 لمكان العمل متغيرات الدراسة وفقاً نحو  بالبنوك محل الدراسة العاملين ءارا بين المعنوية فروقال

 مستوى المعنوية  ( 2قيمة )كا  عدد المفردات  مكان العمل  المتغير 

 جودة الخدمة 

 49 البنك الأهلي 

 64 بنك مصر  **000. 38.233

 60 بنك القاهرة 

 

 العلاقات الشخصية 

 49 البنك الأهلي 

 64 نك مصر ب **000. 57.231

 60 بنك القاهرة 

 

 مهمة البيع

 49 البنك الأهلي 

 64 بنك مصر  **000. 21.650

 60 بنك القاهرة 

 التنظيم

 49 البنك الأهلي 

 64 بنك مصر  **000. 50.682

 60 بنك القاهرة 

 

 الاتصالات الداخلية 

 49 البنك الأهلي 

 64 بنك مصر  **000. 21.441

 60 اهرة بنك الق

 

 والابتكار التجديد 

 49 البنك الأهلي 

 64 بنك مصر  **000. 28.734

 60 بنك القاهرة 

 التدريب 

 

 

 

 49 البنك الأهلي 

 64 بنك مصر  056. 5.780

 60 بنك القاهرة 

 التحفيز 

 49 البنك الأهلي 

 64 بنك مصر  **000. 37.540

 60 بنك القاهرة 

 **000. 32.561 49 بنك الأهلي ال ثقافة الخدمة 
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 مستوى المعنوية  ( 2قيمة )كا  عدد المفردات  مكان العمل  المتغير 

 64 بنك مصر 

 60 بنك القاهرة 

 الاتصال الداخلي 

 49 البنك الأهلي 

 64 بنك مصر  **000. 3.629

 60 بنك القاهرة 

 الثقافة التسويقية 

 49 البنك الأهلي 

 64 بنك مصر  **000. 36.579

 60 بنك القاهرة 

 التسويق الداخلي 

 49 البنك الأهلي 

 64 بنك مصر  **000. 22.895

 60 بنك القاهرة 

 .    0.01** معنوية عند مستوى             .0.05* معنوية عند مستوى 

الجدول ) بين  9ويتضح من  الدراسة نحو  ( وجود فروق معنوية  بالبنوك موضع  العاملين  اراء 

الدراسة   الدراسة  متغيرات  متغيرات  جميع  بشأن  العمل  لمكان  الداخلى  وفقاً  )الاتصال  عدا  ما 

 والتدريب(  

السابقة،   النتائج  الرابععدم  ويتضح من  الفرعي  الفرض  والذي    صحة  البديل  الفرض  وصحة 

  " أنه  على   العينص  اراء  بين  معنوية  فروق  نحو  يوجد  الدراسة  موضع  بالبنوك  املين 

 متغيرات الدراسة وفقاً لمكان العمل.

بالبنوك محل الدراسة العاملين    بين أراءمعنوية  توجد فروق  لاالفرض الفرعي الخامس:   (5

 متغيرات الدراسة وفقاً للمستوي الإداري نحو 

حيث   واليز  كروسكال  اختبار  باستخدام  الباحث  قام  الفرض،  هذا  لمعرفة ولاختبار  يستخدم 

الفرض كما  الخاصة بهذا  النتائج  التحليل الإحصائي  أكثر من مجموعتين، وأظهر  الفروق بين 

 (. 10في جدول )هو موضح 
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 (10) جدول 

 للمستوي الإداريمتغيرات الدراسة وفقاً نحو   العاملين بين أراءفروق ال

 المعنوية مستوى  ( 2قيمة )كا  عدد المفردات  للمستوي الإداري المتغير 

 جودة الخدمة 

 84 الإدارة العليا 

 56 الإدارة الوسطي  000. 66.611

 35 الإدارة التنفيذية 

 

 الشخصية العلاقات 

 84 الإدارة العليا 

 56 الإدارة الوسطي  000. 43.271

 35 الإدارة التنفيذية 

 

 مهمة البيع

 84 الإدارة العليا 

 56 الوسطي الإدارة  500. 1.386

 35 الإدارة التنفيذية 

 التنظيم

 84 الإدارة العليا 

 56 الإدارة الوسطي  000. 27.065

 35 الإدارة التنفيذية 

 

 الاتصالات الداخلية 

 84 الإدارة العليا 

 56 الإدارة الوسطي  002. 12.561

 35 الإدارة التنفيذية 

 

 التجديد والابتكار 

 

 84 العليا الإدارة 

 56 الإدارة الوسطي  000. 17.617

 35 الإدارة التنفيذية 

 التدريب 

 

 

 84 الإدارة العليا 

 56 ي الإدارة الوسط 000. 42.800

 35 الإدارة التنفيذية 

 التحفيز 

 84 الإدارة العليا 

 56 الإدارة الوسطي  000. 54.332

 35 الإدارة التنفيذية 

 الخدمة ثقافة 

 84 الإدارة العليا 

 56 الإدارة الوسطي  000. 50.706

 35 الإدارة التنفيذية 

 الاتصال الداخلي 

 84 الإدارة العليا 

 56 الإدارة الوسطي  000. 59.369

 35 الإدارة التنفيذية 

 الثقافة التسويقية 

 84 الإدارة العليا 

 56 الإدارة الوسطي  000. 15.429

 35 الإدارة التنفيذية 

 التسويق الداخلي 

 84 الإدارة العليا 

 56 الإدارة الوسطي  000. 38.307

 35 الإدارة التنفيذية 

 .    0.01** معنوية عند مستوى             .0.05ى * معنوية عند مستو 
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الجدول ) الدراسة  العاملينأراء  ( وجود فروق معنوية بين  10ويتضح من  وفقاً   نحو متغيرات 

 مهمة البيع(.بشأن جميع متغيرات الدراسة ما عدا ) للمستوي الإداري

الفر  صحة الفرض الفرعي الخامسعدم  ويتضح من النتائج السابقة،   البديل والذي  وصحة  ض 

ينص على أنه " توجد فروق معنوية بين اراء العاملين بالبنوك محل الدراسة نحو متغيرات 

 . وفقاً للمستوى الإداري الدراسة

اراء العاملين بالبنوك محل الدراسة   بينتوجد فروق معنوية    لاالفرض الفرعي السادس: (6

 . وفقاً لسنوات الخبرةنحو متغيرات الدراسة 

ه لمعرفة ولاختبار  يستخدم  حيث  واليز  كروسكال  اختبار  باستخدام  الباحث  قام  الفرض،  ذا 

أكثر من   الفرض كما الفروق بين  الخاصة بهذا  النتائج  التحليل الإحصائي  مجموعتين، وأظهر 

 (. 11هو موضح في جدول )

 (11جدول )

 لسنوات الخبرة لمتغيرات الدراسة وفقاً    العاملينفروق في إدراك ال

 مستوى المعنوية  ( 2قيمة )كا عدد المفردات  ات الخبرة سنو المتغير 

 جودة الخدمة 

 28 سنوات  5أقل من 

76.430 .000** 

سنوات إلى أقل   5من 

 سنوات 10من 
9 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 سنة فأكثر  15

 العلاقات الشخصية 

 28 سنوات  5أقل من 

79.301 .000** 

قل  سنوات إلى أ 5من 

 سنوات 10من 
9 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 سنة فأكثر  15

 مهمة البيع

 28 سنوات  5أقل من 

50.667 .000** 

سنوات إلى أقل   5من 

 سنوات 10من 
9 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 سنة فأكثر  15

 التنظيم

 28 سنوات  5أقل من 

33.533 .000** 

سنوات إلى أقل   5من 

 سنوات 10من 
9 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 سنة فأكثر  15

 الاتصالات الداخلية 

 28 سنوات  5أقل من 

سنوات إلى أقل   5من  **000. 63.241

 سنوات 10من 
9 
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 مستوى المعنوية  ( 2قيمة )كا عدد المفردات  ات الخبرة سنو المتغير 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 سنة فأكثر  15

 ر التجديد والابتكا

 28 سنوات  5أقل من 

60.491 .000** 

سنوات إلى أقل   5من 

 سنوات 10من 
9 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 سنة فأكثر  15

 التدريب 

 28 سنوات  5أقل من 

80.237 .000** 

سنوات إلى أقل   5من 

 سنوات 10من 
9 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 ر سنة فأكث 15

 التحفيز 

 28 سنوات  5أقل من 

80.896 .000** 

سنوات إلى أقل   5من 

 سنوات 10من 
9 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 سنة فأكثر  15

 ثقافة الخدمة 

 28 سنوات  5أقل من 

71.657 .000** 

سنوات إلى أقل   5من 

 سنوات 10من 
9 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 سنة فأكثر  15

 الاتصال الداخلي 

 28 سنوات  5أقل من 

49.282 .000** 

سنوات إلى أقل   5من 

 سنوات 10من 
9 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 سنة فأكثر  15

 الثقافة التسويقية 

 28 سنوات  5أقل من 

108.979 .000** 

سنوات إلى أقل   5من 

 سنوات 10من 
9 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 سنة فأكثر  15

 التسويق الداخلي 

  28 سنوات  5أقل من 

 

68.743 

سنوات إلى أقل   5من  **000.

 سنوات 10من 
9 
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 مستوى المعنوية  ( 2قيمة )كا عدد المفردات  ات الخبرة سنو المتغير 

سنوات إلى   10من 

 سنة 15أقل من 
47 

 91 سنة فأكثر  15

 . 0.01ستوى ** معنوية عند م            .0.05* معنوية عند مستوى 

( الجدول  أراء  11ويتضح من  بين  معنوية  فروق  الخبرة  ( وجود  لسنوات  وفقاً  جميع   نحوالعاملين 

 متغيرات الدراسة.  

السابقة،   النتائج  من  السادس  عدم  ويتضح  الفرعي  الفرض  والذي صحة  البديل  الفرض  وصحة 

الد محل  بالبنوك  العاملين  اراء  بين  معنوية  فروق  توجد   " أنه  على  متغيرات ينص  نحو  راسة 

 لسنوات الخبرة. الدراسة فقاً 

 النتائج والتوصيات -10

 النتائج   1/ 10

فروض البحث وتوصلت إلى مجموعة من النتائج فيما يخص تأثير أبعاد  قامت الباحثة باختبار  

على   بالتطبيق  الداخلي  التسويق  على  التسويقية  بفروع  الثقافة  العام  العاملين  القطاع  بنوك 

 بمحافظة المنوفية: التجارية

وأهميتها وإنعاكسها المباشر على أظهرت النتائج إدراك أفراد العينة للثقافة التسويقية   ➢

 توى ادائهم لأعمالهم. مس

التسويق الداخلي وإدراك أهميته لإجراءات البنوك موضع الدراسة  تطبيقبينت النتائج  ➢

 العاملين بها.وتأثيره الإيجابي على أداء 

لي  بين الثقافة التسويقية والتسويق الداخ   طردي قوي علاقة ارتباط  وجود    أثبتت النتائج   ➢

مما يدل أى كلما زاد الإهتمام بالثقافة التسويقية زاد تطبيق إجراءات التسويق الداخلي  

التسويق الثقافة  تبني  ضرورة  الداخلي    ةعلى  التسويق  اجراءات  تطبيق  يمكن  حتي 

 لبنوك على تحقيق أهدافها.والذي ينعكس في النهاية على قدرة هذه ا

تأثير ➢ لوجود  النتائج  التسويقيةأ  لمعظمإيجابي    توصلت  الثقافة  الخدمة،    بعاد  جودة   (

والإبتكار( والتجديد  الداخلي    والتنظيم  التسويق  اجراءات  تطبيق  محل  بعلى  البنوك 

ت  أبعاد الثقافة التسويقية ) مهمة البيع ، الإتصالا  ي لبعض، ووجود تأثير سلب  الدراسة

 على تطبيق إجراءات التسويق الداخلي.  الشخصية(

أظهرت نتائج التحليل اهتمام البنوك موضع الدراسة ببعد جودة الخدمات )أحد أبعاد   ➢

يرتكز  الذي  البنوك  هذه  تمارسه  الذي  النشاط  طبيعة  بسبب  التسويقية(،وذلك  الثقافة 

 على جودة الخدمة المقدمة. بشكل رئيس

النتائج كفاءة    ➢ الدراسة على العاملين بها أظهرت  البنوك موضع  التي طبقتها  المعايير 

جدد  عملاء  واكتساب  البيعية  والمهارات  والتدريب  والتعيين  بالإختيار  يتعلق  فيما 

بالشكل  العمل  اداء  نجاح  في  التنظيم  مع  الفعال  ودورها  الداخلية  الإتصالات    وتدعيم 

ة للعاملين وما لهذا من أثر ايجابي المطلوب وتركيز هذه البنوك على البرامج التدريبي

 على تقديم الخدمات المصرفية للعملاء بالجودة والكفاءة المطلوبة 
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فروق   ➢ وجود  النتائج  إتجاهاتأوضحت  نحو   في  الدراسة  محل  البنوك  في  العاملين 

التسويقية الثقافة  البيع  وهي ) جودة الخد  جميع أبعاد  مة، والعلاقات الشخصية ومهمة 

والإ والإبتكار(  والتنظيم  والتجديد  الداخلية   الداخليإجراءات    وتصالات  ) التسويق 

الداخلي(   والإتصال  الخدمة  وثقافة  والتحفيز  الخصائص   التدريب  لبعض  وفقاً 

( في  ممثلة  باقي  العمرالديموجرافية  بين  فروق  وجود  وعدم  الخبرة(،  وسنوات   ،

 ى التعليمي ومكان العمل النوع والمستو)ص الديموجرافية للعاملين ممثلة في  الخصائ

التسويق  إجراءات    و  الثقافة التسويقية    أبعادوبين اتجاهاتهم نحو    (  والمستوى الإداري

 .في بنوك القطاع العام التجارية الخاضعة للدراسةالداخلي 

 التوصيات  2/ 10

تكون   قد التي الاقتراحات بعض تقديم يمكن سابقا نتائج من اليه التوصل تم ما خلال من

التسويق مفهوم  وترسيخ لتعزيز اسبةمن والتسويق  التسويقية  موضع  الداخلي الثقافة  البنوك  في 

 ما يلي:  منها نذكر وذلك من أجل تحقيق الإستفادة القصوي من تطبيقهما، الدراسة

الاهتمام   • من  مزيداً  توجه  أن  التجارية  العام  القطاع  بنوك  في  الإدارة  على  بنشر    يجب 

ن العاملين من خلال اللقاءات والندوات وتفعيل دور العلاقات العامة في بيالثقافة التسويقية 

بتلك  الخاصة  والافكار  للقيم  تطبيقهم  على مدى  للوقوف  العاملين  ومتابعة سلوك  الشركة 

 . الثقافة

التدريب   (الداخلي بتطبيق إجراءات التسويق ورة قيام الإدارة العليا بالبنوك بالاهتمامضر •

ا وثقافة  الداخليوالتحفيز  والإتصال   ذو عاملين على الحصول في يساهم لأنه ) لخدمة 

 زيادة جودة الخدمة المصرفية المقدمة. عالية وإنعكاس هذا على   ومهارات كفاءة

طبيعة العلاقات الشخصية في بنوك القطاع العام التجارية، وذلك من    نحو  توجيه الإهتمام •

إحدى   أنها  التسويقيةا  أبعادمنطلق  المديرين عن    لثقافة  بين  إتصال  قنوات  إتاحة  طريق 

عنصر  أنه  على  فرد  كل  ومعاملة  التنفيذية،  المستويات  في  العاملين  ومع  والمشرفين 

ا الاسرة  روح  ونشر  البنك،  نجاح  في   العملأساسي  داخل  الروساء    لواحدة  جميع  بين 

ع مستوى  وبالتالي رف  والمرؤسين وإنعكاس هذا على رفع الروح المعنوية لجميع العاملين

 الأداء.

العام   • القطاع  ببنوك  البيعية  المهمة  أداء  طبيعة  نحو  بالبنوك  العليا  الإدارة  إهتمام  توجيه 

قرارات   فعالية  زيادة  خلال   من  البشرية  التجارية،  العناصر  لأفضل  والتعيين  الإختيار 

الوساطة والمجاملات على اسس موضوعية وتجنب  بناءاً  البيعية  المهام  يز . والتركلأداء 

البيعية،   في العملية  عن  كافية  معلومات  تقديم  على  للعاملين  المتاحة  التدريبية  البرامج 

التعامل مع الآخرين سواء كان هؤلاء الأخرين او   وتنمية مهارات  العاملين الأخرين  هم 

 عملاء البنوك. 

القي • ترسيخ  خلال  من  يكون  وهذا  للعاملين  قوية  خدمة  ثقافة  بترسيخ  البنوك  إدارة  م  قيام 

والمعتقدات والسلوكيات المطلوبة والتي تشكل البيئة العامة للخدمات المصرفية وكذلك في  

وإستخدام   الفريق  بروح  والعمل  التماسك  على  نجاح  الحث  إلى  يؤدي  وبما  اللامركزية 

 التسويق الداخلي. 

البنوك على • بإلإحتياجات   على مبنية ناجحة تدريب سياسة  اقرار إدارة  متعلقة  دراسات 

 .المنافعللبنوك و لهم وتحقق موظفينلل عليةالف
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التي  • المادي والمعنوي  بالتحفيز  الخاصة  الأنظمة  توفير  بالبنوك  العليا  الإدارة  يجب على 

ا المقدمة تشجع  المصرفية  الخدمات  لتطوير  الجديدة  الأفكار  الابتكار وتقديم  لعاملين على 

 من البنك.

نجاح  إقتناع • بأن  بالبنوك  العليا  في الداخلي تسويقال الإدارة   أداء على الأساس يعتمد 

 تهتم كما بالعاملين تهتم أن البنوك على فإن ذلك ضوء وعلى العاملين، الأفراد والتزام

ومهاراتهم رفع  على وتعمل بالعملاء  تقديم إلى الوصول  لأن أدائهم ومستوى قدراتهم 

 .العاملين سلوك هؤلاء على يرتكز الجودة من عال مستوى ذات منتجات

العاملين من خلال   • إلى  التسويقية  المعلومات  بنشر  بالبنوك  العليا  الإدارة  إهتمام  ضرورة 

المختلفة والتركيز على الحديث منها لإيصال معلومات  استخدام وسائل الإتصال الداخلي  

كافية ودقيقة عن الخدمات الحالية والجديدة التي تنوي البنوك الترويج عنها ، وكذلك في 

على العاملون   التركيز  يعد  إذ  العملاء،  تجاه  تبنيها  العاملين  على  يجب  التي  السلوكيات 

 ي العملاء. وسيلة الاتصال ذات الفعالية والتأثير الأكبر ف

 

 الدراسات المستقبلية  -11

 

 تقييم دور الثقافة التسويقية في دعم الميزة التنافسية للبنوك التجارية المصرية  ➢

 .الثقافة التسويقية في البنوك المصرية والبنوك الأجنبيةإجراء دراسة مقارنة عن محددات  ➢

 وفقاً لنوع القطاع )صناعي وخدمي(. دراسة العلاقة بين الثقافة التسويقية والتوجه بالسوق  ➢

 .الداخلي في المنظمات الخدمية التسويق على التدريب أثر ➢

 .الوظيفي الرضاء خلال من العملاء ولاء في الداخلي التسويق تأثير ➢

 .الخدمات جودة على وأثرها الداخلي  التسويق سة اجراءاتدرا ➢
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