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دراسة تطبیقیة في عینة من المصارف - اثر ممارسات التسویق الداخلي في تعزیز ولاء الزبون
  الاھلیة في محافظة بغداد 

  فائق جواد الإبراھیمي. م
  جامعة بغداد/ والاقتصادكلیة الإدارة 

  لخصالم
  . ولاء الزبون فيتحدید أثر ممارسات التسویق الداخلي : الغرض  -

المصارف وزبائنها، وباستخدام  مدیرینتم إنتخاب عینة مزدوجة من : المنهجیة / المدخل  -

إستمارةإستبیان المصممة في ضوء دراسات سابقة ،تم صیاغة مقیاس وأختباره في ضوء مجموعة 

  من الأسالیب الإحصائیة 

 . وجود تأثیر معنوي لإبعاد التسویق الداخلي على ولاء الزبون  : النتائج  -

تتمثل قیمة البحث الحالي في تقدیم أطر نظریة لمفهوم التسویق الداخلي،ثم : القیمة / الأصالة  -

 توضیح الأسس  المعرفیة لولاء الزبون

 ولاء الزبون الكلمات المفتاحیة ممارسات التسویق الداخلي ،  -

Abstract  
-Purpose:Todeterminetheeffectofinternal marketingpracticesoncustomerloyalty. 
- Input /methodology: It was selectionofadoublesampleofdirectors 
ofbanksandtheircustomers, andusingaquestionnairedesignedin the light 
ofpreviousstudies, the formulation ofscaleand tested in 
thelightofasetofstatisticalmethods. 
- Results: Thepresence ofa significant effectof 
internalmarketingandcustomerloyalty. 
- Originality /value: The value ofcurrent researchintheoretical frameworksof the 
concept ofinternalmarketing, and 
thenclarifythecognitivefoundationsofcustomerloyalty 
- Keyword: internal marketingpractices, andcustomerloyalty 

 

  :منهجیة الدراسة

في مجال الصناعة   لاسیمانظراً للتغیرات الكبیرة التي تشهدها الاسواق المحلیة ، : مشكلة الدراسة :أولاً 

المصرفیة ، بات من الضروري للمصارف المحلیة ان تعید النظر في توجهاتها العامة وما تتبناه من فلسفة 

وهذا یتطلب منها مواكبة التوجهات . تحكم نموذج اعمالها ،في القطاع الخاص والعام على حد سواء

بعد ان اصبح الزبون  لاسیماة التنافسیة ، المعاصرة التي تتلائم مع طبیعة التغیرات الحاصلة في البیئ

وهذا ما یحتم علیها . جوهر العملیة التسویقیة وحاجاته وطلباته تعتبر بوصلة الاستراتیجیة التسویقیة 

استخدام مداخل معاصرة من اجل كسب زبائن جدد والمحافظة على الزبائن الحالیین ، ولعل التسویق 

دب التسویقي التي شغلت بال الكثیر من الممارسیین في مجال الداخلي من المداخل المعاصرة في الا

لذا فأن اجراء دراسة علمیة تحلیلیة تقف على تحدید توجه ادارات .تسویق الخدمات بشكل خاص 

جدیر بالاهتمام " ولاء الزبون یعد مطلبا فيالمصارف  لتبني ممارسات التسویق الداخلي واختبار اثرها 

 .هذه الجوانب وللتعرف على العلاقة المحتملة فیما بینها  لمعرفة أوجه القصور في 
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هل یمكن تعزیز ولاء الزبون من خلال "  تيالدراسة تحاول الإجابة على التساؤل الا هذه علیه فإن 

  : وتنبثق عنه مجموعة من التساؤلات ، وهي كما یأتي " ممارسات التسویق الداخلي 

  هل یوجد أثر معنوي لثقافة الخدمة في تعزیز ولاء الزبون؟  -1

 ولاء الزبون ؟ فيما هو أثر التدریب الداخلي  -2

 .  ـصالات التسویقیة أثر معنوي في تعزیز ولاء الزبون تهل للا  -3

  اهداف الدراسة : ثانیاً 

  -:یمكن إیجاز اهداف الدراسة بالنقاط الآتیة 

  .تحدید مستوى  توجه المصارف عینة البحث لتطبیق ممارسات التسویق الداخلي  -1

  .تحدید مستوى ولاء الزبائن اتجاه المصارف عینة البحث  -2

  . اختبار الاثر المحتمل بین ممارسات التسویق الداخلي ومستوى ولاء الزبون  -3

الاقتصادي لأغلب البلدان في العالم ، یعُد القطاع المصرفي الشریان الحیوي للنشاط أهمیة الدراسة: ثالثاً 

وأجراء مثل هذا البحث یعد اسهام متواضع من خلال إبراز دور ممارسات التسویق الداخلي  في واقع بیئة 

كما انها تحتل اهمیة . المصارف الأهلیة ، وتأشیر ملامح المشكلة لتقدیم الحلول والتوصیات المقترحة بشأنها

 عنمنهم ،  مدیرینللافراد العاملین في قطاع المصارف الأهلیة وبالأخص ال من خلال رسم الخطوط العریضة

  . دراسة اهمیة ممارسات التسویق الداخلي ودروها المحتمل في تحقیق ولاء الزبون

تم اختیار القطاع المصرفي كمجتمع للدراسة الحالیة لما له من دور بارز مجتمع الدراسة وعینتها: رابعاً 

في تقدم البلدان وازدهارها ، وكذلك للواقع الحالي الذي یمر به العراق تحت ظرف یحتم على المصارف ان 

وقد . تنهض بدورها التنموي من اجل تعویض ما سبق والمحاولة للحاق بركب التطور والتمدن في العالم 

مصرف بغداد، مصرف بابل ، ( تیر مجموعة من زبائن عدد من المصارف الاهلیة في محافظة بغداد وهي اخ

إستمارة تم ) 42(إستمارات لكل مصرف ، أي ) 7(وبواقع ) المصرف الأهلي العراقي، مصرف الإستثمار

إستمارات ) 7(وبواقع  الأقسام، كما وزع الجزء الاخر من الاستمارة على زبائن المصارف مدیرینتوزیعها على 

  ). 40(أیضاً ، وكانت الإستمارات الصالحة للتحلیل هي 

یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة بین " تقوم الدراسة الحالیة على فرضیة رئیسة مفادها فرضیات الدراسة:خامساً 

  -:ممارسات التسویق الداخلي ومستوى ولاء الزبون المصرفي   ویتفرع من هذه الفرضیة الأتي 

A.  جد أثیر ذو دلالة معنویة لثقافة الخدمة و وولاء الزبون  یو.  

B.   یوجد أثیر ذو دلالة معنویة للتدریب الداخلي وولاء الزبون.  

C.  یوجد أثیر ذو دلالة معنویة للاتصالات التسویقیة وولاء الزبون. 

  

  

  

  

  

  النموذج الفرضي للدراسة) 1(الشكل 

  ولاء الزبون

ممارسات 

  ثقافة الخدمة

 التدریب

الداخلیالاتصالات 

  التسویقیة
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  -:للفرضیات السابقة " یبین الأنموذج الفرضي للدراسة وفقا) 1(والشكل رقم 

  - : اسلوب الدراسة ومتغیراتها :سادساً 

وهي ثلاث )  Down&Timothliy , 2002(تتمثل متغیرات التسویق الداخلي بالممارسات التي طرحها    

وقد تم قیاسها من خلال المقیاس الذي ) ثقافة الخدمة ، التدریب الداخلي ، الاتصالات التسویقیة ( انواع 

اما ولاء الزبون فقد تم قیاسها . طرحه الباحث  اعلاه بعد تكییف محتویات الاستمارة لتتلائم مع عینة الدراسة 

بعد تعدیل فقراتها لتتلائم مع طبیعة الدراسة ،  )Ndubisi,2005(من خلال استمارة الاستبیان التي اعدها 

یوضح متغیرات الدراسة تي والجدول الا .ومن الجدیر بالذكر ان الاستمارة اعدت وفق مقیاس لیكرت الخماسي 

  )3(وقد أستخدم مقیاس لیكرت الخماسي وبوسط فرضي مقداره .

  متغیرات الدراسة الرئیسة والفرعیة)1(جدول 

 المصدر المتغیرات الفرعیة یسالمتغیر الرئ

  

 التسویق الداخلي

 ثقافة الخدمة

Down&Timothliy , 2002 
 التدریب الداخلي

 الاتصالات التسویقیة

  

 ولاء الزبون
-  )Ndubisi,2005( 

  :الادوات الاحصائیة للدراسة : سابعاً 

ولغرض تحلیل البیانات الخاصة بمتغیرات الدراسة واختبار فرضیاتها ، فقد تم استخدام مجموعة من الأسالیب 

   -:الإحصائیة  وكما یأتي

وهو من مقاییس النزعة المركزیة ، والغایة منه تحدید اتجاهات  إجابات أفراد المجتمع : الوسط الحسابي  -

  .ضمن مقیاس الإجابة 

  .ویبین درجة تشتت الإجابات عن وسطها الحسابي   : الانحراف المعیاري  -

وذلك لاختبار  مدى ثبات المقاییس المستخدمة في استمارة ) :  Gronbach Alpha( معامل الفا كرونباخ  -

  .الاستبانة 

  .لقیاس علاقة الارتباط بین متغیرات الدراسة : معامل الإرتباط -

  .ات الدراسة واختبار الفرضیاتللتحقق من معنویة العلاقة بین متغیر : Tاختبار  -

 .للتحقق من معنویة التأثیر في متغیرات الدراسة واختبار الفرضیات:   Fاختبار  -

 الإطار النظري للدراسة

 Internal Marketingالتسویق الداخلي : اولاً 

ــداخلي - نتیجــة للخصــائص التــي تحملهــا الخــدمات ، فقــد اصــبح تســویقها للزبــون  :مفهــوم التســویق ال

دور كبیرا في اظهار الجانب المادي ) مقدم الخدمة  لاسیما( اذ یكون للفرد . یختلف كثیراً عن تسویق السلع 

كــان مــن  عـدةوعلیــه حـاول البــاحثین فــي مجـال التســویق معالجــة هـذه الخصوصــیة مـن خــلال الیــات . منهـا 

تطبیـق فلسـفة " علـى انـه ) Berry(وقـد عـرف التسـویق الـداخلي مـن قبـل . دخل التسـویق الـداخلي اهمها م

فانهم افضل ناس ممكن توظیفهم ومن ثموسیاسة التسویق على العاملین في المنظمة الذین یخدمون الزبائن 
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كمـا عرفـه ) Berry , 1983 , 28" (والمحافظة علـیهم والـذین سـیعملون بافضـل مـا لـدیهم لخدمـة الزبـائن 

عبــارة عـن نشـاطات تسـتهدف خلـق بیئــة داخلیـة تـدعم الـوعي وادراك الزبــون "   التسـویق الـداخلي علـى انـه 

وعلیـه یمكـن وصـف التسـویق الـداخلى بأنـه ) . Johnson , 1986 , 266" (والمبیعـات لـدى العـاملین 

یة ، فهـو یعمـل كأنـه عملیـة إداریـة تهـدف إلـى فلسفة لإدارة الموارد البشریة بالمنظمة من وجهـة نظـر تسـویق

  )George& John, 1994: (تكامل وظائف المنظمة بطریقتین

التأكد من أن كل العاملین فى المستویات التنظیمیة یفهمون النشاط الرئیسي للمنظمة والأنشطة المختلفة  -1

  . بداخلها وذلك فى إطار من البیئة التى تدعم رضا العمیل الخارجى

أكد من أن كل العاملین لدیهم الاستعداد والدافعیة للعمل على التوجه بخدمة العمیل الخارجى ومغزى الت -2

هذه الفلسفة أنه إذا كانت الإدارة ترید من العاملین بذل جهد كبیر مع العمیل الخارجى ، فإنها یجب أن تكون 

  .  مستعدة لبذل جهد كبیر مع العاملین بها

ویذكر الباحثین الى هناك بعض الاجراءات التي یجب ان تتبناها ادارات المصارف  :أبعاد التسویق الداخلي -

لتطبیق فلسفة التسویق الداخلي ،والتي من خلالها تستطیع المنظمة صنع بیئة عمل داخلیة تلائم التسویق 

 & Anna( :وهي كمایأتي  . الداخلي ، فهذه الإجراءات هي بمثابة البیئة الخصبة لنجاح التسویق الداخلي 

Christine , 2000, Down &Timothliy , 2002،  (  

یقصد بثقافة الخدمة كل التقالید والقیم والاعراف والخصائص التي تشكل الاجواء :ثقافة الخدمة   - أ

فللمنظمات ثقافة واجواء داخلیة تؤثر في العاملین وتشكل . العامة للخدمة ، وتؤثر في العاملین 

ویرتبط نجاح التسویق الداخلي في المنظمات بترسیخ ثقافة الخدمة . واتجاهاتهم شخصیاتهم وقیمهم 

لدى العاملین حیث یحكم على التسویق الداخلي بالفشل او الإخفاق اذا لم تعمل المنظمة على 

  .ترسیخ ثقافة الخدمة التي توفر المناخ الملائم لتطبیق التسویق الداخلي 

  :التدریب الداخلي  -  ب

التدریب على انه مجموعة من الاجراءات والعملیات التي تهدف الى اكتساب وتطویر یمكن تعریف   

المهارات والمعرفة لدى مجموعة من الافراد العاملین في المنظمة لغرض رفع مستوى أدائهم بما یحقق نتائج 

ب العاملین ایجابیة للمنظمة والعاملین على حد سواء ، ویكون التدریب الداخلي من خلال وضع برنامج تدری

على مسائل تتعلق بالمهارات الشخصیة ، وخاصة الحلقات الدراسیة التي تهتم بالوعي الثقافي وكذلك تدریب 

العاملین على ممارسة العدید من النماذج والسلوكیات المختلفة والتي من شأنها ان تدعم رضا الزبون كما 

لتعلیمات في كیفیة التعامل مع الزبائن   یجب على المنظمة ان تزود العاملین بنسخة من التوصیات وا

)Anna&Chrisne, 2000 , 6(  

أن المدخل ذات الفعالیة الأكثر والتأثیر الأكبر بالزبائن هم العاملین أنفسهم : الاتصالات التسویقیة   - ج

، ولذلك یتطلب من الإدارة )الاتصال المباشر بالزبون ( الذین یقومون بتقدیم الخدمات إلى الزبائن مباشرة أي

لتغیرات التي أن توفر معلومات كافیة ودقیقة عن الخدمات الجدیدة التي تنوي المنظمة الترویج عنها وا

حصلت أو ستحصل في طبیعة الحملات والخدمات التسویقیة والتطورات المتعلقة بالاجراءات والوسائل 

لكي یتسنى لمورد الخدمة الاطلاع علیها وتجربتها . الخاصة بتوفیر الخدمة في الزمان والمكان المحددین 

ید منها الزبون عند شرائه للخدمة ، وبهذه وایصال المعلومات الضروریة وتقدیم شرح واضح  للمنافع التي یف
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 Schneider& Bowen , 1985( الطریقة تصبح عملیة الاقناع سهلة من جهة مورد الخدمة إلى الزبون

  . (  

  ( Customer Loyalty)ولاء الزبون : ثانیاً 

فســر الــولاء كمصــطلح یعــد مــن أكثــر الكلمــات المشــهورة فــي معــاجم التســویق وقــد یمفهــوم ولاء الزبــون -

 ,Baloglu, 2002; Compton(بطرائق متعددة ، ویدرس من مداخل متنوعة تختلـف بـاختلاف البـاحثین

عـام ، ألا  ائـةمن الدراسات التي تناولت موضوع الولاء ، وبینـت انـه یرجـع الـى أكثـر مـن م وبالرغم). 2005

 Chen(في مجال سلوك الزبون  لاسیمافي البحوث والدراسات التسویقیة الحدیثة و  احدیث اأنه یبقى موضوع

 et al., 2009 (. یركز بالواقع على إعادة الزبون لسلوك الشراء من خلال نشاطات  كمفهومإن ولاء الزبون

ورغـم ماكـان سـائد  فـي السـابق عـن ولاء الزبـون بكونـه . التسویق وفي التعمق بمفاهیم تحفیز شراء الزبون 

ــوم یشــمل ــه الی اذ یعــرف كــل مــن . مــن البعــد الســلوكي والبعــد المــوقفي" كــلا مفهــوم ذو بعــد ســلوكي فقــط فان

(Reinartz& Kumar,2002:90) سـلوك الزبـائن المتمثـل بإعـادة الشـراء فـي المنظمـة  "ولاء الزبون بانه

 في حین یعرفه". الى علامات منتج اومقدم خدمة آخرین  عنوشعورهم بالولاء لها  ، وبعدم  وجود أي نیة للت

Compton, 2005:347)    "( بأنـه تكـرار الزبـون للشـراء مـن نفـس المنظمـة متـى مـا اراد والمحافظـة

والالتزام بموقف ایجابي من قبل الزبون اتجاه مقدم الخدمة و تقدیم النصیحة والمشـورة للإطـراف ذات العلاقـة 

للإشــارة الــى  یبــین بــان ولاء الزبــون یســتخدم (Baker,2000:444)، امــا "بــه بالشــراء مــن هــذه المنظمــة 

تفضیل الزبائن لشراء منتجات منظمة محددة دون سواها ، فالزبائن الموالین للمنظمة یتحدثوا للآخـرین عنهـا 

 . بفخر ویرجعون إلیها كلما احتاجوا  لمنتجاتها

  أبعاد ولاء الزبون-

في محورین رئیسین ، أبعاد الولاء ،   الإ إنها أجمعت أن جمیع تلك الأبعاد تصب  عنبالرغم من تعدد   الأراء

وأكـدت  ). Chen et al., 2009; Compton, 2005  (همـا محـور الـولاء السـلوكي ، أو الـولاء المـوقفي

سـلوك الزبـون كمـا أن الزبـون  فـيالدراسات   بوجود  تأثیر لتلك الإبعاد في ضوء المواقف والمیـول التـي تـؤثر 

وذلك .یمكن أن یظهر مستویات مختلفة من الولاء ، یكون فیها مرتفع في بعد معین ، ومنخفض في بعد آخر 

). Chen   et al., 2009(یعتمد على مدركات الـولاء كمركـب نـاتج عـن التفاعـل بـین المواقـف والسـلوكیات 

لزبون على تكرار الشراء وعلى تفضـیل علامـة المنـتج للمنظمـة فالبنسبة للبعد السلوكي فانه یشیر الى سلوك ا

ومن جانب أخر فأن البعد المـوقفي یشـیر الـى موقـف الزبـون المبنـي . (Palmer, 2007)لمدة زمنیة طویلة 

على اهتمامه لإعادة الشراء والالتـزام اتجـاه التعامـل مـع المنظمـة دون غیرهـا والـذي یمثـل مؤشـرات جیـدة نحـو 

  .لص للمنظمة الزبون المخ

اللاملموسیة التي تمتاز بها الخدمات المصرفیة ، : العلاقة بین التسویق الداخلي وولاء الزبون : ثالثاً 

صـعبت مهـام المســوق المصـرفي مــن جهـة ، وطبیعـة تعامــل و إقتنـاء الزبــون لتلـك الخدمـة مــن جهـة أخــرى ، 

  .  )Palmer,2007(ت الزبائن لحاجات ومتطلبا استجابتهافي تحدید جودة الخدمة ومدى  لاسیما

علیــه فــإن العنصــر البشــري فــي مجــال الخــدمات یحتــل مكــان حجــر الزاویــة ، و یمكــن للمــدخل البشــري فــي   

الخدمات أن یكون متنوعاً بطبیعته ، مما ینتج عنه تنوع في الجودة ، لهذا السبب سعت الكثیر من المصـارف 

أقــل لكــن ذات تــدریب عــالٍ  طلــب عمالــةومــن ثمالــى إدخــال مــدخلات تعتمــد علــى المعــدات المــدارة بالعــاملین ، 
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)Down &Timothliy , 2002( . وبـذلك تحققـت  بعـض الدراسـات أهمیـة رضـا الزبـون الـداخلي) كموظـف

، كما أكدت ) Schneider & Bowen , 1985(، في تحقیق ولاء الزبون الخارجي ) مقدم الخدمة لاسیماو 

هویة المصرف ، وبالتأكیـد فـأن ذلـك على دور العاملین في نشر ) Bhattacharya, et al. 1995(دراسة 

یعتمـد علــى آلیــات و ممارســات التســویق الــداخلي فالاتصــالات تضــع العــاملین أمــام صــورة واضــحة مــن تــاریخ 

المنظمـة ، رســالتها  ،رؤیتهــا، ثقافتهــا واهــدافها ، لیتمكنــوا مــن خلـق إنطبــاع إیجــابي لــدى الزبــائن عــن صــورة 

أما التدریب فهو آلیة ) . Melewar& Jenkins,2002(لزبون  المصرف مما یعزز من شعور الولاء لدى ا

التعامــل مــع الزبــائن ، فــیمكن أن  تهـدف الــى تزویــد العــاملین بالمهـارات والمعــارف الضــروریة لتحســین مقـدرات

الذكاء الإجتمـاعي أو الـذكاء الشـعوري ، لتولیـد مقـدرات خاصـة عنـد العـاملین للتعـرف  عنتكون هنالك حلقات 

ت الإجتماعیة والشعوریة لدى الزبائن والعمل على تلبیتها ، من أجل تلبیة حاجات الزبـون وتعزیـز على الحاجا

یوجد أثر ذو دلالة معنویة بین ممارسات التسویق :بناء على سبق یمكن تقدیم الفرضیة التالیة . شعور الولاء 

  الداخلي ومستوى ولاء الزبون المصرفي  

  :الجانب العملي للدراسة 

فقرات الاستبانة وذلك للتأكد من صدق وثبات فقراته  باختبارقام الباحث  : اختبار اداة الدراسة -1

 : تيكالا 

  و لغرض التحقق من صدق مقاییس الدراسة وثباتها ، استخدم لهذا الغرض معامل :ثبات المقیاس

، واتضح ان معامل )Crounbach Alfa–ألفا كرونباخ (الذي یسمى أحیاناً بمعامل ) rtt(ارتباط ألفا 

وتعد هذه  النسبة مقبولة في المقاییس الوصفیة التي %) 82.1(على المستوى الاجمالي كان ) الفا(

یوضح معاملات ارتباط ) 2(والجدول). Nunnaly& Bernstein,1994%)( 70(یجب ان لا تقل عن

  : الفا لمتغیرات الدراسة وكالتالي

  معاملات الفا كرنباخ)2(جدول رقم 

 معامل كرونباخ عدد الفقرات المحور

 0.783 5 ثقافة الخدمة

 0.810 5 التدریب الداخلي

 0.791 5 الاتصالات التسویقیة

 0.864 5 ولاء الزبون

 0.821 20 جمیع الفقرات

  لغرض اختبار صدق محتوى الاستبانة، قام الباحث باختبار ) :الاتساق الداخلي( الصدق البنائي

الاتساق الداخلي بین متغیرات الدراسة، والتي تعبر عن مدى مصداقیة تلك الفقرة للمتغیرات الرئیسة 

والفرعیة، ومن خلال التحلیل الإحصائي ظهر وجود مجموعة كبیرة من علاقات الارتباط المعنویة 

تبین أن ) 3(ومن ملاحظة الجدول .اتساق داخلي بین متغیرات الدراسة والموجبة، مما یدل على وجود

( بینما بلغت أقل قیمة ارتباط ) 0.510(أغلب علاقات الارتباط موجبة حیث بلغت أعلى قیمة ارتباط 

  .، مما یشیر الى درجة مقبولة من الاتساق الداخلي )0.144

 الدراسة الرئیسةمصفوفة الاتساق الداخلي لمتغیرات )3(الجدول   

  ثقافة الخدمة التدریب الداخلي الاتصالات التسویقیة المكانة الذهنیة

 ثقافة الخدمة 1   

 التدریب الداخلي *0.532   
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 الاتصالات التسویقیة *0.510 **0.144  

 ولاء الزبون **0.442 *0.221 *0.341 1

  )0.05(معنوي بمستوى معنویة *

  )0.01(معنوي بمستوى معنویة  **

 -:الوصف الاحصائي للدراسة -2

  -:تقدم هذه الفقرة نتائج إجابات عینة الدراسة اتجاه فقرات مقاییس الدراسة التي تنقسم وكألاتي  

تقدم هذه الفقرة نتائج إجابات عینة الدراسة اتجاه  ممارسات :  ممارسات التسویق الداخلي   - أ

) ثقافة الخدمة ، التدریب الداخلي، الاتصالات( ي التسویق الداخلي من خلال  ثلاث ابعاد رئیسة ه

  -:وكألاتي

 3.01(ان معدل الإجابات الخاصة لمتغیر ثقافة الخدمة بلغ )  4( یلاحظ من الجدول  -: ثقافة الخدمة  

تتفهم إدارة المصارف وتعطي ( الخاصة بـ ) 4( فقد  حصلت الفقرة ) .  0.674(وبانحراف عام بلغ ) 

)  4(على اعلى المتوسطات الحسابیة وبمقدار ) للعلاقات التفاعلیة بین العاملین والزبائن  أهمیة كبیرة 

هناك المشاركة بین الإدارة والعاملین (الخاصة بـ)  2(، في حین حصلت الفقرة )  0.49(وبانحراف معیاري 

 ) . 0.98( و بانحراف معیاري بلغ ) 2.1( على أدنى متوسط حسابي ) في وضع الخطط والأهداف 

  ثقافة الخدمةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الخاصة بإجابات عینة الدراسة اتجاه ) 4(الجدول 

ــارة ت ـــ ــــ  الانحراف المعیاري الوسط الحسابي العب

 0.66 3.08 تتوجه الادارة نحو العمل  لتقویة أواصر العلاقة مع  العاملین 1

 0.98 2.1 الإدارة والعاملین في وضع الخطط والأهدافهناك المشاركة بین  2

 0.34 3.4 تدرك الادارة  الدور الهام للعاملین في جودة الخدمة المقدمة 3

 0.49 4 تتفهم إدارة المصارف وتعطي أهمیة كبیرة للعلاقات التفاعلیة بین العاملین والزبائن 4

 0.9 2.5 في قمة الهرم التنظیميتنظر الادارة  إلى العاملین والزبائن على أنهم  5

ــام  ــ ـ ـــدل العــ  0.674 3.01 المع

  .الحاسبة الالكترونیة مخرجات من اعداد الباحثین بالاعتماد على : المصدر 

) 2.1-3.4( ویلاحظ ایضاً من نتائج عینة الدراسة ان متوسط الحسابي للفقرات الاخرى ضمن مدى معین     

بین موافق الى غیر موافق وهذا یدل وجود فجوة ثقافیة لدى عینة )Likert(وفقاً لمقیاس اذ تنحصر هذه النتائج 

  .الدراسة في اتجاهاتهم الخدمیة التي ینطلقون منها في التعامل مع الزبون

) 2.85( تشیر نتائج الدراسة ان معدل إجابات الخاصة لمتغیر التدریب الداخلي بلغ : التدریب الداخلي -

یستخدم المصرف الأسالیب التقنیة الحدیثة (الخاصة بـ )  4(فقد حصلت الفقرة ) .  0.77(بلغ  وبانحراف عام

، )  0.49(وبأنحراف معیاري )  3.1(على اعلى المتوسطات الحسابیة وبمقدار ) في ممارسة عملیة التدریب

) لتدریب على العاملینتؤكد إدارة المصرف على أهمیة تنفیذ برامج ا(والتي تنص )  5(في حین حصلت الفقرة 

 ) 5(،كما في الجدول )  0.94(و بانحراف معیاري بلغ )  2.74(على أدنى متوسط حسابي 

  .المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الخاصة بإجابات عینة الدراسة اتجاه التدریب الداخلي ) 5(الجدول 

ــارة ت ـــــ  العبــ
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 0.73 2.79 یوجد في المصرف برنامج تدریبي منتظم ودوري للعاملین 1
 0.86 3.06 یزود البرنامج التدریبي العاملین بجمیع المعلومات المطلوبة والتي من شأنھا تطویر كفاءة العاملین 2

3 
توجد لدى إدارة المصرف خطة تحوي أنواع التدریب المطلوبة في كل مرحلة من مراحل العمل 

 المصرفي
2.6 0.88 

 0.49  3.1 یستخدم المصرف الأسالیب التقنیة الحدیثة في ممارسة عملیة التدریب 4
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 0.92 2.74 تؤكد إدارة المصرف على أھمیة تنفیذ برامج التدریب على العاملین 5
اـم   0.77 2.85 المعـــدل العــــــ

  .الالكترونیة  الحاسبةمخرجات من اعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر 

( ویلاحظ أیضا من نتائج عینة الدراسة ان المتوسط الحسابي للفقرات الاخرى،كان ضمن مدى معین     

بین محاید الى غیر موافق وهذا یدلل على عدم )likert(اذ تنحصر هذه النتائج وفقاً لمقیاس ) 3.06-2.6

التسویقیة او الاداریة التي تصب في مجال  وجود برامج تدریبیة كافیة تؤهل العینة على تحمل مسوؤلیاتهم

  .الخدمة  

O توجه الادارة نحو تقدیم معلومات تسویقیة ونشرها  عنمن خلال مسح اجابات عینة الدراسة  : الاتصالات

فقد ) . 0.81( وبانحراف معیاري بلغ ) 2.63(بین الاقسام  في المصرف اتضح أن معدل الاجابات  بلغ 

تقوم إدارة المصرف بتوزیع المعلومات ونشرها وتوصیلها إلى العاملین بشكل (الخاصة بـ) 1(حصلت الفقرة 

) 3.1(على اعلى  متوسط حسابي بمقدار )دوري ومنتظم للافادة منها في تأدیة الأعمال الموكلة إلیهم

ة الباب یتبع إدارة المصرف سیاس(و الخاصة بـ ) 5(، في حین حصلت الفقرة )  0.76(وبأنحراف معیاري 

كما في ) . 0.84(وبانحراف معیاري )  2.5(على ادنى متوسط حسابي) المفتوح مع جمیع العاملین لدیها

 )6(الجدول 
  . المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الخاصة بإجابات عینة الدراسة اتجاه  الاتصالات التسویقیة  ) 6(الجدول 

ــــارة ت ــــ  العبـ
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

1 
تقوم إدارة المصرف بتوزیع المعلومات ونشرھا وتوصیلھا إلى العاملین بشكل دوري ومنتظم 

 .للافادة منھا في تأدیة الأعمال الموكلة إلیھم
3.1 0.76 

 0.89 2.68 تنظر إدارة المصرف إلى العاملین على انھم وسیلة  الاتصال الأكثر تأثیرا على الزبائن 2
 0.55 2.86 .تستخدم إدارة المصرف أسالیب تقنیة للاتصال بالعاملین  3

4 
تقوم إدارة المصرف بتزوید العاملین بالمعلومات الضروریة المتعلقة بالخدمات الجدیدة 

 .والتغیرات التي حصلت أو ستحصل في طبیعة الخدمات المقدمة
3.05 1.04 

 0.84 2.5 .جمیع العاملین بھایتبع إدارة المصرف سیاسة الباب المفتوح مع  5
ـــــام  ــدل العــ  0.81 2.63 المعـ

  .الحاسبة الالكترونیة مخرجات من اعداد الباحث بالاعتماد على : المصدر 

الخاص بنتائج اجابات عینة البحث اتجاه متغیر ولاء الزبون  (7)یلاحظ من الجدول رقم : ولاء الزبون   - ب

یدل على  (0.806)وبانحراف معیاري عام بلغ  (3.7)ان متوسط المتوسطات الخاص بهذا المتغیر بلغ 

 . (0.221)انسجام الإجابات الواردة اتجاه فقرات هذا المتغیر ، في حین بلغ معامل الاختلاف العام 

على اعلى ) عندما احتاج لخدمة مصرفیة فأن هذا المصرف خیاري الأول(الخاصة ب (4)حصلت الفقرة   

، مما  (0.124)وادنى معامل اختلاف  (0.52)وبأدنى انحراف معیاري  (4.2)المتوسطات الحسابیة وبمقدار 

الزبون، في هي اكثر الفقرات انسجاماً وفقاً لأدنى معامل الاختلاف  ضمن متغیر ولاء  (4)یدل على ان الفقرة 

على أدنى ) بتشجیع الزبون الآخرین على التعامل مع هذا المصرف( الخاصة ب (32)حین حصلت الفقرة 

  . (0.185)وبمعامل اختلاف بلغ   (0.61)وبانحراف معیاري بلغ (3.3)متوسط حسابي 

، اذ  (3.3)-(4.2)ویلاحظ ایضاً من نتائج اجابات عینة البحث انحصار المتوسطات الحسابیة بین     

وهذا یدل على انطباع بین الایجابي ) محاید ( إلى ) موافق(بین  (Likert)تنحصر هذه النتائج وفقا لمقیاس 

  .والمعتدل لدى الزبائن عینة البحث اتجاه متغیر ولاء الزبون 

  ولاء الزبونالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف لأجابات عینة البحث اتجاه متغیر (7)جدول
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ــبارة ت ـــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــ ــ  المتوسط العـــــــ
الانحراف 
 المعیاري

معامل 
 الاختلاف

 0.309 1.05 3.4 لدي النیة بالتعامل مع المصرف خلال الفترة القادمة 1

 0.185 0.61 3.3 سأشجع الآخرین على التعامل مع ھذا المصرف 2

 0.243 0.97 4 .خدمات بجودة أفضل من مصارف أخرى سأغیر المصرف أذا عرضت  3

 0.124 0.52 4.2 .عندما احتاج لخدمة مصرفیة فأن ھذا المصرف خیاري الأول  4

 0.244 0.88 3.6 مع الكادر الوظیفي في المصرف" لدي علاقات قویة جدا 5

 0.221 0.806 3.7  المعدل

  :اختبار فرضیات الدراسة -3

وتسعى هذه الفقرة إلى اختبار العلاقات بین متغیرات الدراسة، للتعرف  علاقات الإرتباط  -  أ

وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة ) 8(على مدى قبول أو رفض الفرضیات، ویلاحظ من الجدول 

( بین ممارسات التسویق الداخلي وولاء الزبون ،وبلغـت قیـمتها ) 0.01( موجبةعند مستوى معنویة

وهي قیمة عالیة تؤشر قوة العلاقة بین المتغیرین ، وهذا ما یثبت تحقق , دراسة لعینة ال)  0.703

، ویؤكد إن )امكانیة تعزیز ولاء الزبون من خلال ممارسات التسویق الداخلي(الفرضیة والتي تنص على

  .توجه ادارات المصارف نحو تطبیق ممارسات التسویق الداخلي ممكن أن یعزز ولاء الزبون 

  ح نتائج الارتباط بین ممارسات التسویق الداخلي وتعزیز ولاء الزبون  یوض)8(جدول

 الارتباط المتغیر المعتمد المتغیر المستقل

** 0.703 ولاء الزبون ممارسات التسویق الداخلي  

  )  0.01( الارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى معنویة ** 

فقد تم دراسة هذه العلاقة , وممارسات التسویق الداخلي ولتحدید علاقة الارتباط بین تعزیز ولاء الزبون 

یوضح علاقة الارتباط ممارسات التسویق الداخلي وولاء الزبون ، إذ ) 9(والجدول , بصیغة فرضیات فرعیة 

  :یظهر الجدول المذكور النتائج الآتیة 

 الزبون و ثقافة  بین ولاء) 0.01(وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة موجبه عند مستوى معنویة

، مما یؤكد ان عمل الادارة على بناء عامل یمتلك ثقافة الخدمة یعمل على ) 0.714(الخدمة اذ  بلغت 

  .ولاء الزبون

  بین التدریب الداخلي مع ) 0.01(كما تبین وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة موجبة عند مستوى

العاملین وتطویر السلوكیات الایجابیة من شأنه ، مما یشیر ان تدریب ) 0.540(ولاء الزبون بلغت 

  . یخلق ولاء الزبون

  واشارت نتائج الارتباط الى وجود علاقة بین نشر المعلومات التسویقیة والاتصالات التي تقدمها الادارة

  )  0.64(وبلغت )  0.01( بشكل مستمر الى العاملین مع ولاء الزبون ، وكانت العلاقة معنویة بمستوى 

 أن معامل الارتباط الأقوى لتكوین ولاء الزبون مع ثقافة الخدمة بلغ )  9(ر من الجدول ویظه

 ). 0.540( وأخیراً مع التدریب الداخلي وبلغت , )0.643(، وثـم مع الاتصالات وبلغ)0.714(
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  نتائج الارتباط بین ممارسات التسویق الداخلي  ولاء الزبون )9(جدول 

 الاتصالات التدریب الداخلي ثقافة الخدمة المتغیرات

**0.714 ولاء الزبون  0.54 **  0.64 **  

  ) 0.01( الارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى معنویة **

  علاقات  التأثیر بین متغیرات الدراسة  

ولدراسة تأثیر عدد من المتغیرات المستقلة في المتغیر المعتمد بناءً على معنویة علاقة الارتباط وتحدید مقدار 

الخاص ) 10(تأثیر هذه المتغیرات مجتمعة فقد تم استخدام الأنحدار المتعدد بالشكل الوارد في الجدول 

على المتغیر المعتمد ) الداخلي، الاتصالات ثقافة الخدمة ، التدریب ( بتوضیح تأثیر المتغیرات المستقلة  

لأن , إذ أن العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر المعتمد كانت علاقة ذات تأثیر معنویة , ) ولاء الزبون (

ویتضح من معامل التحدید ان , ) 2.53( الجدولیة )  F(أكبر من قیمة) 20.93( المحسوبة ) F(قیمة 

  .من ولاء الزبون%)  55.6( تفسر وتساهم ما نسبته )  خليالتسویق الدا(متغیرات 

 یوضح نتائج الانحدار المتعدد للعلاقة التأثیریة بین متغیرات الدراسة  )10(جدول 

 الدلالة   المتغیر المعتمد

  

 ولاء الزبون

 0.587 الحد الثابت

  وجود

  تأثیر

  ذات

 دلالة معنوي

 0.354 )ثقافة الخدمة  ( المیل الحدي

 0.243 )التدریب الداخلي ( المیل الحدي

 0.163 )الاتصالات(المیل الحدي

R2( 55.6%( معامل التحدید  

 20.93 المحسوبة (F)قیمة 

  )0.05(الجدولیة بمستوى معنویة ) F(قیمة 

نجـد أن نسـبة التـأثیر الایجـابي لتعزیـز ثقافـة الخدمـة فـي ولاء الزبـون بلغـت , ) 10(ومن ملاحظة الجـدول 

فـي حـین , )  24%(وكذلك نسبة التأثیر الایجابي للتدریب الـداخلي فـي ولاء الزبـون التـي بلغـت , )  % 35(

بق ذكـره ویظهـر ممـا سـ).  16%(بلغت نسبة التأثیر الایجابي للاتصالات التسویقیة في ولاء الزبـون للخدمـة 

وهـذا .أن نسـبة تـأثیر الأقـوى كانـت لتقافـة الخدمـة , من نسبة تأثیر المتغیرات المستقلة على المتغیـر المعتمـد

یبـین ان ممارســة الادارة فـي غــرس ثقافــة الخدمـة لــدى العـاملین ممكــن ان یعــزز مـن مكانــة الخدمـة فــي ذهــن 

ع الزبـون وتطبیـق مفهـوم الزبـون هـو السـید وانـه الزبون ، بالاعتماد على تطویر قدرات العاملین في التعامل م

  . دائما على حق ومحاولة تلبیة حاجاته ورغباته بشكل مستمر

  :الاستنتاجات والتوصیات 

   الاستنتاجات 

بناء على ماتوصلت الیه الدراسة من نتائج احصائیة لاجابات عینة الدراسة ، فان اهم استنتاجات الدراسة هي 

 :كما یأتي 

هناك نقص في الاتصالات التسویقیة المتكاملة الموجهة لزبائن المصرف ، وكذلك  الفجوة المعرفیة بین   -1

  .الزبون والمصرف ، مما ولد ضعف في معارف الزبون 
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ارتفاع مستوى ثقافة الخدمة لدى عینة الدراسة ، قد تكون ناتجة عن مشاركة العاملین والتعویل علیهم  -2

وكذلك توجه المصارف لتعزیز العلاقة التفاعلیة بین الادارة . مة المقدمة في رسم ملامح جودة الخد

 .  والعاملین من جهة ، وبین العاملین والزبائن من جهة اخرى 

ضعف اجراءات التدریب الداخلي في المصارف عینة الدراسة ، نتیجة لنقص الخطط الدرویة المخصصة  -3

 . لتدریب العاملین بالكم والنوع المطلوب 

جود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین ممارسات التسویق الداخلي  و ولاء الزبون ، اما على و   -4

 -:مستوى العلاقة الفرعیة فقد اشارت نتائج التحلیل الاحصائي الى 

وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة موجبه بین ولاء الزبون للخدمة مع  ثقافة الخدمة ، مما یؤكد ان  -5

وقد كان معامل الارتباط .على بناء عامل یمتلك ثقافة الخدمة یعمل على تعزیز المكانة الذهنیةعمل الادارة 

 .الأقوى لتعزیز ولاء الزبون 

كما تبین وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة موجبة   بین التدریب الداخلي مع ولاء الزبون ،مما یشیر  -6

  ان تدریب العاملین وتطویر السلوكیات الایجابیة من شأنه ان یعزز ولاء الزبون للخدمة المصرفیة 

تصالات التي تقدمها واشارت نتائج الارتباط الى وجود علاقة بین نشر المعلومات التسویقیة والا  -7

  .الادارة بشكل مستمر الى العاملین مع ولاء الزبون

كانت )ولاء الزبون ( والمتغیر المعتمد ) ممارسات التسویق الداخلي(أن العلاقة بین المتغیرات المستقلة -8

وهذا یبین ان عمل الادارة على .علاقة ذات تأثیر معنویة ،و أن نسبة التأثیر الأقوى كانت لتقافة الخدمة 

 . غرس ثقافة الخدمة لدى العاملین ممكن ان یعزز من ولاء الزبون

 توصیات ال 

اعتماداً على مجموعة الاستنتاجات التي توصلت الیها الدراسة یمكن تقدیم مجموعة من التوصیات الى    

  -:ادارات المصارف عینة الدراسة ، وكما یاتي 

العمل على تعزیز ثقافة الخدمة من غرس ثقافة موجهة نحو الزبون ، ورفع شعار الزبون هو السید  -1

یث تكون الادارة اول المبادرین الى تطبیق هذا الشعار وصولاً الى نمط جدید من بح. وانه دائماً على حق 

  .القیادة التي تقوم على وفق فلسفة القیادة الخادمة ولیست المخدومة 

تكثیف البرامج التدریبیة المقدمة للعاملین ، وتزویدهم  بجمیع المعلومات المطلوبة والتي من شأنها  -2

استخدام الأسالیب التقنیة الحدیثة في ممارسة عملیة التدریب ، ولا یتم ذلك الا تطویر كفاءة العاملین ، و 

 . بتأكید الادارة  على الأسالیب التقنیة الحدیثة في ممارسة عملیة التدریب 

السعي المستمر على نشر المعلومات التسویقة وتوصیلها إلى العاملین بشكل دوري ومنتظم للافادة  -3

وخاصة المعلومات الضروریة المتعلقة بالخدمات الجدیدة والتغیرات .الموكلة إلیهم منها في تأدیة الأعمال

 .التي حصلت أو ستحصل في طبیعة الخدمات المقدمة،بأعتماد أسالیب تقنیة للاتصال بالعاملین 

الوظیفي الزبائن وتطبیق ألیات ادارة علاقات الزبون للاستفادة  ملاكالعمل على تعزیز العلاقة بین ال -4

منها في تعزیز مكانة المصرف لدى الزبائن المحتملین ، وهذا یتطلب خدمة ذات جودة عالیة ، واتصالات 

 . تسویقیة متكاملة ترسم صورة واضحة عن طبیعة عمل المصرف 
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