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 المقدمة  .1

والهدف الاساسي التي ركز عليها هي ان التسويق الداخلي نشأ  في اسواق الخدمات 

جعل الكوادر المشاركة في تقديم الخدمات وخاصة العاملين في الخط الامامي لعلاقتهم 

المباشرة مع العملاء وهنا يتوجب تقديم الاداء المتميز في العلمیات التسويقية لیكون 

شاع اس تخدامه الى  البنوك ممتميزين في الاداء بمعنى ) التميز التسويقي ( .وهذا المفهوم

ابعد من ميدانه التقلیدي ، وهنا اعتبر هذا المفهوم مقبول في كل انواع المنظمات وخاصة 

الخدمية ، ووظیفة التسويق الداخلي اهتم بالفراد العاملين وتعتبرهم زبائن داخلیين في 

ر سوق داخلي ، فالتسويق الداخلي يعزز اداء العاملين في المنظمة ويعمل على تطوي

مهاراتهم وقدراتهم لكي يكونوا قادرين على تقديم احسن الخدمات وتكوين علاقات طیبة 

 

 
 

مة الزبائن ، وهنا يعتبر التميز التسويقي والتي يعتمد على فكرة اساس یة بتقديم المنظمات 

لسلعها وخدماتها بطريقة فريدة تنال احترام وتقدير الزبائن وخلق قيمة في اداء انشطتها 

 قية المنظمات ) البنوك( المنافسين تحقيقها .ليس تطیع ب 

وعلى ما تقدم فقد جاء البحث بخمسة مباحث ))المبحث ال ول منهجیة البحث، 

والمبحث الثاني التسويق الداخلي في حين يتناول المبحث الثالث التميز التسويقي واختص 

 اجات والتوصیات((المبحث الرابع تحلیل النتائج واختبار الفرضیات واما الخامس الاس تنت

 المبحث ال ول

 منهجیة البحث

 أ ول: مشكلة البحث:

  ابعاد التسويق الداخلي في تحقيق التميز التسويقي للبنوك االتجارية في مدينة أ ربیل أ ثر

 )بنك بیخال كنموذج(

  2محمد صالح طاهر زەڤەر       1دلور جلال غريب

 اقليم كوردس تان العراق ، جامعة أ ربیل التقنیة،اربیلالإداري، المعهد التقني قسم ادارة التسويق،  1
 اقليم كوردس تان العراق ، جامعة أ ربیل التقنیة،اربیلالإداري، المعهد التقني ، قسم المحاس بة 2

 المس تخلص

دراك البنوك ال هلیة ل بعاد تانسويق الداخلي وتأ ثيرها على أ داء البنوك  لى معرفة مدى اإ لیكونوا متميزين تسويقيا، وأ ن وظیفة التسويق الداخلي أ هتم بالعاملين يسعى هذا البحث اإ

( ، SPSSبع باس تخدام البرنامج الاحصائي )واعتبارهم زبائن داخلیين في سوق داخلي وقد تم اختبار وتقييم أ ثر أ بعاد التسويق الداخلي كمتغيرات مس تقلّ التميز التسويقي كمتغير تا

( فردا من العاملين في )بنك بیخال(، بینت نتائج البحث بأ ن هناك علاقة أ رتباط معنوي موجبة بين أ بعاد 70للحصول على البیانات وكانت حجمها )وتم توزيع اس تمارة استبانة 

لیه ال . التسويق الداخلي والتميز التسويقي وكذلك بوجود تأ ثير ل بعاد التسويق الداخلي والتميز التسويقي بحث )ضرورة تفعیل عملیات التطوير ومن أ هم التوصیات التي توصل اإ

يجابي على أ داء البنك وان التدريب ي  سمح للعاملين المشاركة في المعلومات وال فكار والتدريب لكافة العاملين في البنك بما ذلك من أ همیة في تحقيق التميز التسويقي ولما له من أ ثر اإ

 والمشأكل(.

 

 سويقي، الابداع التسويقيالتسويق الداخلي، التميز الت  :الكلمات الدالة
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من خلال الدراسة المیدانیة التي قام به الباحثين لعینة من البنوك التجارية في مدينة 

أ ربیل )بنك بیخال انموذج( للتعرف على طبیعة ومدى تطبیق ابعاد التسويق الداخلي 

قيق التميز التسويقي، هنا تم تجس ید مشكلة في هذه البنوك ومن ثم مدى تأ ثيرها في تح 

 البحث بالإجابة على ال س ئلّ البحثیة الآتیة:

دارات البنوك عن التسويق الداخلي؟ -1  هل هناك تصور واضح لدى اإ

هل يمتلك العاملون تصورا واضحا عن أ همیة التميز التسويقي في البنك  -2

 المبحوثة؟

لتميز التسويقي في البنك هل أ بعاد التسويق الداخلي لها دور في تحقيق ا -3

 المبحوث؟

ما طبیعة علاقات الارتباط والتأ ثير بين كل من أ بعاد التسويق الداخلي  -4

 والتميز التسويقي لدى أ فراد عینة البحث في البنك المبحوث؟

 ثانیا: أ همیة البحث

 تكمن أ همیة البحث من خلال التالي:

 توضیح مفهوم التسويق الداخلي وأ بعاده المختلفة. -1

 توضیح مفهوم التميز التسويقي وأ بعاده المختلفة. -2

 التركيز على أ همیة أ بعاد التسويق الداخلي في تحقيق التميز التسويقي. -3

لیه  -4 يتضح أ همیة التسويق الداخلي كونه نوع من أ نواع التسويق الذي تحتاج اإ

آت الخدمية )البنوك( له من ال همیة )كتسويق الخارجي والتسويق  المنشأ

ونه يعد الضمانة في تنفيذ الوعود التي قطعتها المنظمة او المنشأ ةعلى التفاعلي( ك

نفسها في التسويق الخارجي فضلا عن كونه الضمانة أ يضا في نجاح التفاعل 

 مع الزبون.

ذا أ ن هذا  -5 آت )البنوك( اإ المركز التنافسي الشديد الذي تعمل في ظله المنشأ

لى مس توى المنافسة في الوضع يشكل تحديات يفرض على البنوك الارتقاء اإ 

 كافة ال سواق لتحقيق التميز التسويقي.

 ثالثا: أ هداف البحث

 بناء أ طار لفلسفة التسويق الداخلي والتميز التسويقي ومتغيراتها. -1

تبيان واقع التفكير الذي تتبناه الكوادر في البنوك المبحوثة تجاه مفهوم  -2

 التسويق الداخلي.

الداخلي في التميز التسويقي لدى عینة البحث معرفة تأ ثير متغير التسويق  -3

 في البنوك المبحوثة.

تقديم توصیات واقتراحات التي يمكن أ ن تسهم في اتباع برامج التسويق  -4

 درتها على تحقيق التميز التسويقي.الداخلي للبنوك الذي يعزز ق

 

 رابعا: انموذج البحث وفرضیاته

قلّ ل بعاد التسويق الداخلي والمتغير المعتمد يمثل انموذج البحث المقترح المتغيرات المس ت

 المتمثل في التميز التسويقي 

لى وجود علاقات بين التسويق الداخلي والتميز التسويقي.1الشكل )  ( الذي يشير اإ

 

 

 

 

 

 أما فرضيات البحث: ينبثق عن انموذج البحث الفرضيات الرئيسية الآتية
ارتباط معنوية بين أ بعاد التسويق فرضیة الرئيسة ال ولى: لتوجد علاقات  -1

 الداخلي والتميز التسويقي.

فرضیة الرئيسة الثانیة: لتوجد علاقات تأ ثير معنوية بين أ بعاد التسويق  -2

 الداخلي والتميز التسويقي.

 خامسا: مجتمع البحث وعینته

عاملين يتحدد مجتمع البحث بعدد من البنوك التجارية في مدينة أ ربیل فيما تمثلت العینة بال

( 70في هذه البنوك وقام الباحث بتوزيع الاس تمارة على افراد عینة البحث بلغ عددها )

 ( 70اس تمارة اس تبيان وبلغ عدد الاس تمارات الصالحة )

 يوضح متغيرات اس تمارة الاس تبيان. (1)والجدول 

 

 الإحصائیة المس تخدمة بسادسا: ال سالی

 تحلیل البیانات واختبار الفرضیاتأ عتمد الباحثان على عدة اسالیب بهدف 

 التكرارات والنسب المئوية لعرض نتائج الإجابات المتعلقة بعینة البحث. -1

 الوسط الحسابي بوصفه مؤشرا عاما لإجابات أ فراد عینة البحث. -2

 الانحراف المعیاري لقياس درجة التشتت في الإجابات. -3

ين متغيرات لتحديد نوع واتجاه العلاقة ب Spearmanمعامل الارتباط  -4

 البحث.

لمعرفة معنوية تأ ثير المتغيرات  Regression Analysisتحلیل الانحدار  -5

 المس تقلّ في المتغيرات المعتمدة.

 

 المبحث الثاني

 مفهوم التسويق الداخلي:

التسويق الداخلي هو نوع من أ نواع التسويق التي تكمن أ همیتها في المنظمات الخدمية، أ ن 

العملیات المتبادلة التي تقوم بين البنك والزبون والتي يؤكد التسويق من الناحية التقلیدية 

عليها ل تكفي لوحدها بل لبد من الاهتمام بالكوادر، وأ ن الدور الذي يلعبه الكوادر في 

لى تحدي د مس توى الجودة ومدى رضا الزبون عن العروض التسويقية قد وجه أ لنظار اإ

آخر من التبادل، لذا ظهر في ادبیات التسويق مفهوم تسويقي يهتم بالكوادر داخل  شكل أ

المنظمات الخدمية سمي بالتسويق الداخلي، وهذا المفهوم ظهر في بدايات الخمسينات عن 

وهو ينظر للفعالیات  التي يؤديها الكوادر على انها منتجات طريق مديرية الجودة الیابانیة 

ش باعها من خلال  داخلیة، وأ ن البنك يجب أ ن يركز على اهتمامات الكوادر ويحاول اإ

تالمتغير الرئيسيالجزء فقرا الرمز في متن البحثتسلسل ال

4معلومات شخصية

الجنس، العمر، المس توى التعليمي، عدد س نوات الخدمة 

في مجال العمل الحالي

لي ق الداخ تسوي أ بعاد ال

1X1 – X4 – 4-          ثقافة المنظمة

لي 5X5 – X8 – 8-          الاتصال والتفاعل الداخ

9X9 – X12 – 12-          نظام الحوافز

ب 13X13 – X16 – 16-          التدري

قي تسوي تميز ال ال

17X17 – X20 – 20-          جودة الخدمة

ن 21X21 – X24 – 24-          الاحتفاظ بالزبائ

قي تسوي 25X25 – X28 - 28-          الابداع ال

قدرات الجوهرية 29X29 – x32 - 32-          ال

عداد الباحثان )في ضوء اس تمارة الاستبانة( صدر من ا                الم

ـــال ول

الثاني

ثالثا

جدول )1( يوضح متغيرات اس تمارة الاس تبيان.
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ش باع  الفعالیات وال نشطة التي يؤدونها لكي يضمن أ يدي عاملّ ذات كفاءة عالیة وكذلك اإ

 الزبون الخارجي. 

مكاناتها فمفهوم التسويق الداخلي هو أ ن  كل وحدة ادارية او مجموعة داخل البنك تسوق اإ

للاقسام او للوحدات ال خرى داخل نفس البنك، والتسوق الداخلي يعتبر كل الكوادر 

في البنك زبائن داخلیين عليهم ان يحققون أ هداف البنك، واذا كانت اهداف البنك تنبع 

خلال الاجابة للجمهور  من التسويق الخارجي فاإن اعمال ال فراد تسهم في ذلك من

الخارجي، وكل منهم علاقة مباشرة أ و غير مباشرة بالزبون النهائي والميزة التنافس یة 

(Rafiq & Ahmed, 1993: 2019-221 آخرون بأ ن التسويق الداخلي (، بينما وضح أ

لى وضع وبناء الس یاسات والبرامج الموجودة اإلى الكوادر بالبنك )االزبائن  يشار اإ

بهدف تحقيق درجات عالیة من الرضا والسرور لهم، أ ي أ ن الاعتراف بأ همیة الداخلیين( 

ليهم على انهم يمثلون السوق  دور الكوادر في تسويق الخدمات يتطلب من الإدارة التمعن اإ

ال ول للبنك، وأ ن اعمالهم تمثل منتجات داخلیة، والتي يجب تكوينها وتطويرها بما يتفق 

 زيادة مس توى رضاهم .احتیاجاتهم ورغباتهم ومن ثم 

 (Gillemo and Rijksen, 2000: 38والتسويق الداخلي يتركز على جانبين هما: )

ن الهدف هنا هو جعل  ال ول: الذي يقول بأ ن كل الفرد من العاملين هو زبون داخلي، اإ

العملیات التشغیلیة للمنظمة بأ فضل ما يمكن، وذلك من خلال ضمان أ ن كل فرد يقدم 

 متفوقة ومتميزة.ويس تلم خدمات 

اما الثاني: فهو التأ كد من أ ن كل فرد من العاملين يعمل مع بقية ال عضاء بطريقة تخدم 

رسالة المنظمة واستراتیجیاتها وهدفها. في المنظمات الخدمية يبين انسجاما داخلیا واضحا 

ن هناك تداخلا وثیقا مع الزبون، التسويق الداخلي في هذا المجال يس تهدف ضما ذ اإ ن ، اإ

بأ ن يقدم كل العاملين أ فضل ما عندهم للمنظمة عند اجراء تعاملهم مع الزبون وبأ ي 

 وس یلّ أ ن يتعامل بها.   

 تعريف التسويق الداخلي:

تم تعريف التسويق الداخلي بأ نه "الجهود التي تس تهدف التعرف على حاجات ورغبات 

. وكذلك تم تعريفه بأ نه العاملين وتحقيق رضائهم عما يقومون بأ دائه من وظائف وأ نشطة

"أ حد أ شكال التسويق داخل المنظمة والذي يركز على جذب انتباه العاملين ل داء 

لى تغیير لتحسين أ داء التسويق الخارجي".  ال نشطة الداخلیة التي بحاجة اإ

(Ballantyne, 1997: 343) 

آخر يعرف التسويق بأ نه "فلسفة معاملّ العاملين على انهم زبائن  حقا والعمل وفي رأ ي أ

ش باع احتیاجاتهم ورغباتهم وممارسة عليهم عملیات التطوير والتدريب بهدف تحسين  على اإ

( فالتعريف يؤكد على أ همیة تلبیة احتیاجات Cahill, 1995: 15مس توى أ دائهم" )

ش باعها والعمل على تطوير مس تويات أ دائهم وتحسينها.  العاملين واإ

اطات تس تهدف خلق بيئة داخلیة تدعم الوعي وأ يضا عرف التسويق الداخلي بانه "نش

دراك الزبون والمبیعات لدى العاملين ")  (Johnson,etal,1986:266واإ

كما عرف التسويق الداخلي  بأ نه "الطريقة التي يتم بواسطتها معاملّ القوى العاملّ داخل 

املّ في المنظمة كعملاء حقيقيين من خلال مجموعة القواعد المتبعة من قبل الادارة الع

المنظمة كالتحفيز والتطوير والتدريب وتوفير كل مايلزم ل داء المهام والوظائف للوصول 

 (.189: 2016الى تحسين وزيادة ال داء وتحقيقي جمیع اهداف المنظمة  ." )الزيادات ، 

لى معاملّ العاملين على انهم  آخر للتسويق الداخلي بأ نه "العملیة التي تدعوا اإ وفي تعريف أ

آخذين كل ما يترتب على ذلك من تشخیص احتیاجاتهم ورغباتهم والعمل زبائ ن داخلیين أ

ش باعها وكذلك تطوير قدراتهم ومهاراتهم بهدف تحسين مس تويات الخدمة المقدمة  على اإ

( يوضح ل هم التعاريف الخاصة 2(   والجدول ) 52: 2007من قبلهم" . ) صادق، جاسم،

 بالتسويق الداخلي

 

 

 

 

 

 أ هداف التسويق الداخلي: 

يهدف التسويق الداخلي اإلى اس تقطاب والمحافظة على أ فضل العاملين  -1

وحثهم على أ داء وظائفهم على أ فضل وجه ممكن، وذلك من خلال تطبیق 

 كل فلسفة وأ سالیب التسويق الخارجي على السوق الداخلي للعاملين.

العمیل الداخلي كما يهدف التسويق الداخلي اإلى تطوير معرفة كل من  -2

زالة المعوقات الوظیفية التي تعوق الفعالیة التنظيمیة.  والعمیل الخارجي اإ

(Payne,1993: 167) 

 خصائص التسويق الداخلي:

التسويق الداخلي عملیة اجتماعیة: فالتسويق يطبق داخل المنظمة لإدارة  -أ  

قتصر حاجاتهم عملیة التبادل والتفاعل بين المنظمة والعاملين بها. فالعاملين ل ت 

نما هناك حاجات اجتماعیة مثل ال من والانتماء  على الحاجات المادية فقط، واإ

ش باعها، وهذا ما يتحقق من خلال التسويق الداخلي.  والصداقة، يريدون اإ

دارية تعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل  -ب التسويق الداخلي عملیة اإ

 المنظمة من خلال:

لديهم دراية وخبرة كافية عن ال نشطة التي يقومون  التأ كد من أ ن كل العاملين .1

ش باع حاجات العملاء الخارجيين. لى اإ  بها. وأ ن هذه ال نشطة تؤدي اإ

عدادهم وحفزهم ل داء عملهم بكفاءة. .2  التأ كد من أ ن كل العاملين تم اإ

 ويتطلب ممارسة التسويق الداخلي الإجابة على ال س ئلّ الآتیة.

 المنظمة ميزة عن غيرها من المنظمات؟ أ / اي المجال الذي يكون لدى

 من هم أ فراد الذين يقومون بأ داء ال نشطة داخل المنظمة؟ /2

 اي الطرق التي سيتم أ داء ال نشطة داخل المنظمة؟ /3

 (Varey,1995: 41-54هل المنظمة لديها القدرة على التميز عن غيرها؟ ) /4

 أ بعاد التسويق الداخلي:

 ثقافة المنظمة: -1

ذ أ نها تركز تعتبر ثقا فة المنظمة من المحددات الرئيس یة لنجاح المؤسسات أ و فشلها، اإ

لى الالتزا والعمل الجاد والابتكار  معلى القيم والمفاهيم التي تدفع أ عضاء المؤسسة اإ

والتحديث والمشاركة في اتخاذ القرارات والعمل على تحسين الجودة وتحقيق ميزة تنافس یة 

العلاقة في بيئة عمل  ية لحتیاجات العملاء وال طراف ذو والاس تجابة السريعة الملائم

 المؤسسة.

( ثقافة المنظمة على انها "ذلك النوع من الافتراضات الاساس یة الذي Sheinوعرف )

تم ابداعه أ و اكتشافه أ و جماعة معینة طورته من خلال تعلمها كیفية مواجهة للمشأكل 

عتبرتها صحیحة وفعالة في جمیع ال حوال وتصلح الناش ئة في بیئتها، والتي أ ثبتت نجاحها فا

لى ال عضاء الجدد في هذه الجماعة لتكون لهم السبيل الصحیح  ل ن تنتقل بطريق التعليم اإ

دراك والتفكير والإحساس بكل ماله علاقة بهذه المشأكل )  (Shein,2004: 17للاإ

لي ق الداخ تسوي الباحثون/ الس نةتعاريف ال

ش باع  هو جذب وتطوير وتحفيز والاحتفاظ بالموظفين المؤهلين من خلال منتجات العمل التي يتم من خلالها ا 

رضائهم حاجات العاملين وا 
Caruana & Callaya,1998

كنة قة مم ب وتحفيز العاملين بهدف خدمة العملاء بأ فضل طري Kotler,2006هو عملية تدري

صال  ي هو اختيار وتوظيف العاملين المناس بين وتدريبهم وتشجيعهم ومكافأ تهم وتوافر المعدات والتكنولوجيا بهدف ا 

الخدمة ذات الجودة العالية المطلوبة
Zeithaml & Bitner, 2006

Farzad,et al,2008هو جذب والاحتفاظ بالعاملين الجيدين بهدف الحصول على افضل أ داء من قبلهم

لية مهمة جدا  ة داخ داري ائف ومفاهيم ا  لى العاملين على أ نهم عبارة منتجات ونشاطات ووظ لي ا  ق الداخ تسوي ينظر في ال

رضائهم لجذب العملاء وا 
Chang & Chang,2009

لي ق الداخ فات التابعة للتسوي الجدول )2( يوضح أ هم التعري
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لى مجموعة من الرموز والمعاني  والمع  تقدات، ، والممارسات وعلیه تشير ثقافة المنظمة اإ

والطقوس، والقيم التي اس تقرت وتطورت مع مرور الزمن، وأ صبحت صفة خاصة 

للتنظيم بحیث تخلق فهما عاما بين افراد التنظيم حول مفهوم التنظيم والسلوك المتوقع مع 

 (286: 2000االافراد فيه )القريوتي، 

 التصال الداخلي: -2

( جوهر التسويق الداخلي هو Internal communicationيمثل التصال الداخلي )

اعتبار التسويق حالة خاصة من عملیات التصال الإنساني ويرى 

(Argentini,2009:107 أ ن التصال الداخلي في حقيقته يعبر عن خلق مناخ من )

الود والاحترام لجمیع افراد العاملين داخل المنظمات الاعمال كما ينبغي أ ن تأ تي التصالت 

لى غير، وهكذا ولكن مباشر  آخر ومن موظف اإلى مشرف ومن موظف اإ لى أ ة من مدير اإ

بما أ ن للمنظمات تنمو بشكل كبير ومعقد فاإن ذلك يصبح أ كثر تعقيدا وبالتالي الحاجة اإلى 

وظیفة التصال الداخلي وأ نظمة التصال الداخلي أ كثر أ همیة نحو تحقيق أ هداف المنظمة 

البيئة التنظيمیة ويربط التصال الداخلي في منظمات  حيث أ صبحت تعلب دورا فعال في

الاعمال بعلاقات الموظفين ويتمثل التصال الداخلي بالعلاقات التي تنشأ  داخل المنظمة 

بين مختلف المس تويات الإدارية والتي تشمل علاقات غير رسمیة ورسمیة بين القوى 

 المخلصين للمنظمة،العاملّ داخل المنظمة وبين الإدارة وأ كثر المتحمسين و 

( أ ن المنظمة عندما تصل فلسفتها وتحقق أ هدافها فأ ن 190: 2016ويركز )الزيادات، 

 القوى العاملّ فيها تشعر بمزيد من الدافعیة أ و القيمة للمنظمة.

 الحوافز -3

يعتبر الامتیازات و الحوافز التي يحصل عليها الافراد بعد رئيسي للاحتفاظ بهم، حيث 

فراد يتركون العمل في بعض المنظمات ل س باب متعلقة بنوع الحوافز، أ ن العديد من الا

لذلك فأ ن هدف المنظمات هو رفع انتاجية الافراد لديها ، علیه فأ ن الحوافز موضوع مهم 

سواء أ كانت حوافز بشكل فردي او جماعي معنوية أ م مادية وبالخص في المنظمات التي 

آت والحوافز لها شأ ن كبير في رفع ال داء تنفذ س یاسة مجاميع العمل، لذ فاإن نظم  المكافأ

وزيادة الفاعلیة والكفاءة وعلى أ نها احدى الاستراتیجیات المهمة التي تضمن اخلاص 

الافراد للمنظمة والاس تمرار فيها، وأ ن اخفاق الكثير من المنظمات في تقديم خدمات 

 & Hwangد )ذات مس توى عالیة وذلك بسبب  عدم توافرنظم فاعلّ لحفز الافرا

Chi,2005: 285-288.) 

 التدريب: -4

لى امتلاك  يعرف التدريب على انه مجموعة من النشاطات والإجراءات التي تهدف اإ

المعارف والمهارات وتطويرها لدى مجموعة من ال فراد في المنظمة لغرض رفع مس تويات 

 أ دائهم بما يحقق نتائج جيدة للمنظمة والافراد معا.

يتحقق من خلال تصميم برنامج تدريبي للافراد على امور تتعلق التدريب الداخلي 

بالمهارات الشخصیة، ولس يما نقاشات الدراس یة التي تهتم بالوعي الثقافي فضلا عن 

تدريب الافراد على تطبیق العديد من النماذج والسلوكیات المختلفة من شأ نها أ ن تدعم 

اد بنسخة من التعليمات والتوصیات رضا الزبون كما يجب على المنظمة أ ن تعطي الافر 

لى كیفية التعامل معها )  ,Gudmundsor and Candberyالتي ترشد الزبائن اإ

2000: 6) 

ليها  كما أ ن تدريب العاملين في المنظمات التي تطبق التسويق الداخلي يمكن أ ن ينظر اإ

 (Joanna, 2000: 4على انها تعمل في المس تويين الآتیين: )

وم المنظمات بأ عداد وتدريب كل الافراد والسماح لهم بأ ن يتعاملوا بشكل ال ول: هو أ ن تق

مس تقل، وأ ن يكون لهم دور في العمل. من هنا فاإن هذا التوجه ذو علاقة قوية بتدريب 

الافراد على أ ساس ان الخدمة الجیدة للزبائن تتطلب تزويد الافراد بالمسؤولیات 

 والمهارات المطلوبة.

الذي يتم تطبیق التدريب على مجموعة من الافراد في المنظمة وهذا  الثاني: هو المس توى

يعني أ ن المنظمة التي تطبق مفهوم التسويق الداخلي ستسعى فقط لعداد وتدريب 

 مجموعة من معینة من الافراد الذين يتميزون  بقبولهم لحالت التوجه لخدمة الزبائن.

 

 المبحث الثالث

 التميز التسويقي:

لتسويقي يعتمد على فكرة أ ساس یة تتمثل بتقديم المنظمات لسلعها وخدماتها أ ن التميز ا

بطريقة فريدة تنال تقدير الزبائن، اإلى أ نها تعني تميز السلع والخدمات التي تقدمها المنظمة 

بطريقة يدرك بانها شيء فريد ومميز على مس توى الذي تعمل فيه المنظمة، أ ي محاولة 

يجاد تصور لدى ال زبائن بأ ن خدماتها تختلف عن مثیلاتها في القطاع نفسه عن المنظمة اإ

يجاد شهرة لعلامتها التجارية أ و اس تخدامها لتقنیة معینة )العزاوي  طريق اإ

 (.12: 2012والجرجري،

( أ ن التميز التسويقي يشير اإلى اس تغلال المنظمة لنقاط Pitts &Les,1996:55ويرى )

داء ال نشطة الخاصة بها، بحیث تخلق قيمة في أ داء أ نشطتها ل يس تطیع  قوتها الداخلیة في اإ

 بقية المنافسين تحقيقها.

وعلیه يشير التمیيز التسويقي اإلى كونه المجالت التي تتفوق بها المنظمة على منافس يها 

 ويمثل:

مؤشر لتفرد المنظمة وتميزها في أ داء أ نشطتها مقارنة بالمنافسين لتحقيق موقع  -1

 فريد في السوق.

 ا الزبائن وزيادة ولئهم.تحقيق رض -2

 تقديم خدمات متميزة. -3

 تحقيق قيمة عالیة للزبون في الخدمات التي تقدمها. -4

مؤشر للصورة المثلى في ذهن الزبون عن المنظمة قياسا بالمنظمات ال خرى  -5

 المنافسة.

ول غراض البحث الحالي تم اعتماد أ ربعة مؤشرات يمكن تحقق المنظمة عن طريقها التميز 

بداع التسويقي، جودة الخدمة والاحتفاظ  التسويقي تتمثل بما يأ تي )القدرات الجوهرية، الإ

 بالزبون( وفيما يأ تي توضیحا لكل منها:

 جودة الخدمات: -1

يمثل مفهوم جودة الخدمة اتجاها حديثا في سوق الخدمات، اذ بدأ  الحديث 

قية فأ ن المفهوم عنه بشكل واسع في بداية الثمانينات، أ ما مجال الخدمة الفند

لم يظهر اإل في بداية التسعینات، ومع ذلك فأ ن قيمة وأ همیة تطبیق المفهوم 

لى كثير من الدقة والوضوح في تحديد  في مجال الخدمة المصرفية ليزال بحاجة اإ

الجوانب ال ساس یة المرتبطة بمفهوم الجودة وفي هذا الس یاق، فلا يزال مفهوم 

: 2005غموض في المعنى والسمات )الطائي،جودة الخدمة يحمل درجة من ال

84.) 

وتعد الجودة أ حد الاس بقيات التنافس یة في الوقت الحاضر وأ حد الجوانب 

المهمة التي لقت تطورا كبيرا نتيجة المؤشرات البیئية، وهي مفهوم نس بي 

يختلف القرار له باختلاف جهة الاس تفادة منه سواء الزبائن، المجتمع أ و 

 (.www.qou.eduالمنظمة )

http://www.qou.edu/


جتماعیة كیتكن ی ل ۆ پمجلّة   294             للعلوم الإنسانیة والإ

 

Original article  |  Volume 4  |  Number 2  |  2023 

درأكا وأ هتماما بالجودة ومن ثم ظهرت منظمات تعني  كما أ صبح الزبائن أ كثر اإ

وتهتم بمراقبة جودة الخدمات من جمیع النواحي، لذلك فاإن القرارات التسويقية 

ال ساس یة يجب أ ن تركز على جودة الخدمة لل س باب الآتیة 

 (.435: 2005)الضمور،

ن الجودة تؤثر على حجم الطلب على الخدمة وعلى ذلك الذي يصنع  -أ   اإ

 الطلب عليها.

ن الجودة أ حد أ هم مصادر الربح والنجاح مالیا، فهيي تسعى لتخفيض  -ب اإ

 تكلفة الخدمة.

ن الجودة تعد وس یلّ لصنع المكانة التنافس یة للمنظمة بالمقارنة مع  -ت اإ

لخدمة في المنظمة حدد المنظمات المنافسة لها ومن أ جل تقييم جودة ا

الكتاب خمس أ بعاد أ طلق عليها نموذج جودة الخدمة وتشمل 

)الملموس یة، والاعتمادية، والاس تجابة، والعهد، والتقمص 

 (.Parasuman ey.al. 1985:12-43العاطفي()

 الاحتفاظ بالزبائن: -2

يعتمد نجاح المنظمات بشكل عام ومنظمات الخدمة بشكل خاص في قدراتها 

مكانیا تها على تحقيق رضا الزبائن، ومن ثم بناء قاعدة متینة من الزبائن واإ

الموالين لها، فالمنظمات الخدمية الناجحة ل تكتفي باس تقطاب الزبائن في المقام 

نما تعمل باتجاه تطوير وتعزيز علاقات طويلّ ال مد معهم  ال ول فحسب واإ

لين غالبا ما يكونون لتضمن لنفسها البقاء والنمو. فالعديد من الزبائن الموا

مصدرا من مصادر اس تقطاب زبائن جدد من خلال توصیاتهم ومقترحاتهم 

آرائهم الإيجابیة التي يتأ ثر بها الزبائن الجدد والمحتملين.  وأ

( أ ن مفتاح الاحتفاظ بالزبائن هو تحقيق Caraman,1990:33يرى )

اء المتحقق الرضا والسعادة فرضا الزبون وسعادته يمثل مقياسا لمس توى ال د

ذ أ ن زيادة ال داء عما هو متوقع يجعل الزبائن سعداء، وهنا  من الخدمة، اإ

تحاول المنظمات تحقيق الرضا والسعادة لهم بدرجة عالیة والمحافظة عليها، اإذ 

لى المنظمات  لى تحول اإ ن انخفاض حالة الرضا والسعادة قد يعرض الزبائن اإ اإ

 تلبیة توقعاتهم. المنافسة مادامت الحالیة غير قادرة على

( بأ ن الاحتفاظ بالزبائن يتطلب من المنظمة اتباع مجموعة Berryويؤكد )

 (402: 2003من الاستراتیجیات تتمثل بالآتي: )حسن، 

 المجموعة المالیة -أ  

ويقصد بها تقديم حوافز مادية للزبائن لتشجیعهم على تكرار الشراء 

الاستراتیجیة سهلّ التقلید من المنظمة أ طول مدة ممكنة، لكن هذه 

من قبل المنافسين، ويكون تأ ثيرها قصير ال جل، ولبد أ ن تتوافق مع 

 مس توى مناسب من الجودة المدركة من قبل الزبائن.

 المجموعة الاجتماعیة -ب

ويتم التركيز على أ همیة بناء العلاقات الاجتماعیة مع الزبائن وعدهم 

فيها، والاس تمرار في التعرف على أ صدقاء لإدارة المنظمة والعاملين 

ش باعها بشكل يضمن رضاهم.  الزبائن وحاجاتهم والعمل على فهمها واإ

 المجموعة المتوافقة مع حاجات الزبائن -ت

وبموجبها يتم تقديم المنتج المناسب للزبون وبشكل فردي، من خلال 

تقديم الحلول الخاصة والمناس بة لكل زبون، وذلك من خلال تقديم 

رنة التي تكيیفها بحسب حاجة كل زبون مع الحرص على العروض الم

 تقديم العديد من البدائل.

 

 المجموعة الهیكلیة -ث

وتعتمد هذه المجموعة على المشاركة والتكامل مع الزبائن الذين يرتبطون 

مع المنظمة بعلاقات طويلّ ال جل سواء في المعلومات أ و الموارد أ و 

لمطلوب من قبل الزبائن، ومثل هذه التقانة، وصول اإلى تقديم المنتج ا

المجموعة صعب التقلید من قبل المنافسين، مما تمكن المنظمة من تحقيق 

 الميزة التنافس یة، من خلال العلاقات مع الزبائن.

 

بداع التسويقي: -3  الإ

نظرا حدة التنافس بين المنظمات والتغیير المس تمر في أ ذواق الزبائن أ صبح 

يقية من الحاجات ال ساس یة التي تبذل المنظمة الإبداع في ال نشطة التسو 

ليها من أ جل الاس تمرار والبقاء في ال سواق وتحقيق  جهودا كبيرا للوصول اإ

 التفوق.

دارة المنظمة في ال نشطة  يعرف الإبداع التسويقي: بأ نه أ فعال متميزة تقوم بها اإ

في  التسويقية بحیث تصبح المنظمة مختلفة عن المنظمات ال خرى المنافسة

 (.11: 2003السوق )الجیاشي، 

وعلیه فأ ن الإبداع التسويقي يشمل التجديد المتميز في ال نشطة التسويقية 

المختلفة، وقد ينصب على عنصر المنتج أ و عنصر السعر أ و الترويج أ و 

التوزيع، بحیث تصبح المنظمة مختلفة تماما عن الآخرين ويحسن من أ دائها 

 .ويحقق لها الميزة التنافس یة

بداع التسويقي العناصر ال ساس یة للمزيج التسويقي والمتمثلّ  ويشمل الإ

 (.51: 2006بالمنتج والسعر والترويج والتوزيع )طاهر، 

المنتج. يعد العنصر ال ساسي في المزيج التسويقي أ و العنصر الذي  -أ  

تقوم علیه بقية العناصر ال خرى، ويلعب الإبداع دورا مهما في مجال 

لى منتجات جديدة بالس بة للسوق أ و المنتجات، وذلك  للوصول اإ

ادخال تحسينات جذرية أ و محدودة بحیث تختلف عن المنتجات 

ن الإبداع في مجال المنتجات أ مرا لبد  الموجودة بدرجة أ و بأ خرى، اإ

منه بسبب المنافسة الشديدة والتغیيرات المس تمرة في أ ذواق الزبائن 

 (.111: 2003)أ بو جمعة، 

لقرارات المتعلقة بالسعر من القرارات المهمة في المنظمة، السعر. تعد ا -ب

وتجمع أ دبیات التسويق تقريبا على خصوصیة السعر كعنصر وحيد 

يحقق الإيرادات للمنظمة بما يساعدها على اس تمرارها وديمومتها بينما 

: 2004تؤثر باقي العناصر على التكالیف )البرواري والبرزنجي، 

183.) 

من العناصر المؤثرة في قرار شراء الزبون للمنتج من ويعد السعر أ يضا 

عدمه، ولذلك لبد أ ن يحدد سعر المنتج بدقة بحیث يلائم مختلف 

المتغيرات البیئية المحیطة بالمنظمة، ويمكن تحقيق الإبداع في السعر من 

خلال ابتداع طريقة تسعير جديدة لتعزيز القيمة في المنتجات ك ن يقوم 

 ر بنفسه على المنتجات المشتراة.الزبون بوضع السع
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الترويج. يعد الترويج أ حد عناصر المزيج التسويقي الموجهة نحو السوق  -ت

باعتباره اتصال يس تهدف الإقناع بالخدمة لزيادة المبیعات والحصة 

يجاد طرق  السوقية، ويمكن تحقيق الإبداع في الترويج من خلال اإ

 نظمة.وأ سالیب جديدة لتعريف الزبائن بمنتجات الم 

لى المس تهلك النهائي أ و  -ث يصال المنتجات اإ التوزيع. يقصد به عملیة اإ

المس تعمل الصناعي عن طريق مجموعات ال فراد والمؤسسات التي يتم 

عن طريقها خلق المنفعة الزمنیة والمكانیة والحیازية للمنتج )معلا 

 (.241: 2005وتوفيق، 

طريقة جديدة في ويمكن تحقيق الإبداع في مجال التوزيع باس تخدام 

توزيع المنتجات، أ و في تصميم وشكل منافذ التوزيع، أ و في الجو المحیط 

 بعملیة التوزيع والذي قد يؤثر في الزبائن بشكل كبير.

 القدرات الجوهرية: -4

( بأ ن القدرات الجوهرية تمثل العملیات Qurehi,2010, 80يشير )

على المعرفة مع الموارد المادية المتكاملّ التي تجتمع من خلالها الموارد المعتمدة 

لخلق مخرجات ذات قيمة وتأ تي هذه القدرات من خلال التكامل بين معرفة 

 الموظفين ومهاراتهم وخبراتهم.

وعلیه تمثل القدرات الجوهرية بانها: تلك العملیات التكاملیة المصممة لتطبیق 

المرتبطة  معرفة الشركة ومهاراتها ومواردها لإداء أ نشطتها وفقا للحاجات

بال سواق وال عمال على ان تضیف قيمة اإلى المنتجات التي تقدمها من اجل 

التكيف مع ظروف السوق واس تغلال الفرص والتخلص من التهديدات 

 التنافس یة.

لذا أ ن المنظمات المتفوقة هي التي تكون قادرة على اس تغلال قدراتها الجوهرية 

ت التنافس یة متميزة لبد أ ن تتوفر ضمن بیئتها التنافس یة والذي يجعل القدرا

 -( :13: 2012فيها ثلاث خصائص أ ساس یة وهي )العزاوي والجرجري، 

 الإسهام في اإيجاد قيمة عالیة للزبائن وتحقيق منافع حقيقية لهم. -أ  

عدم قدرة المنافسين على تقلید هذه القدرات نظرا لرتفاع تكالیف  -ب

 التقلید.

بد أ ن تسمح للمنظمة ل جل أ ن تكون هذه القدرات متميزة ل -ت

 باس تخدام طرق واتجاهات مختلفة ومتنوعة.

 المبحث الرابع

 تحلیل النتائج واختبار الفرضیات

 تصميم اداة جمع البیانات:

تم تصميم اداة جمع البیانات من الابحاث السابقة ومراجعتها بشكل دقيق بالس تعانة  

 تمثلت بالخصائص الديمغرافية على اس تمارة الاستبانة حيث تكون من بیانات عامة والتي

وجزء اخر تخصص بمحاور وابعاد الفصل التسويق الداخلي والمتغير التابع التمیيز التسويقي 

علامة ارتباط واثر  قياس(سؤالا تس تخدم في 32حيث تضمنت الاستبانة ب )

المتغيرات المس تقلّ )لتسويق الداخلي(على المتغيرات التابعة والمتمثلّ )التمیيز 

وبالعتماد   spss سويقي(المصرف المبحوث في مدينة اربیل وفقا لبرنامج  الاحصائيالت 

  على مقياس لیكرت الخماسي الدرجة

 صدق ال داة وثباتها:

تم التأ كد من صدق اداة الدراسة من خلال عرضها على مجموعة من ذوي الخبرة 

من التعديلات  والاختصاص ومن هم في حقل اختصاص التسويق واخذت ال داة العديد

 حيث توصلت الى شكلها النهائي الموزع على اعداد المبحوثين في البنك.

فقد تم التأ كد من خلال ما يعرف معامل كرو نباخ     Reliabilityأ ما بالنس بة للثبات 

لختیار درجة ثبات الاداة الدراسة اذ بلغ مس توى    Cronbach Alphaالفا ب 

%   وقد عدة 73و %82الاجمالي للمتغيرين التسويق الداخلي والتميز التسويقي ب   

حصائیا ل غراض الدراسة لكونه تجاوز القيم المطلوبة  % كما موضح 60هذه المعامل مقبول اإ

 (3الجدول )

 

 التحلیل الوصفي:

 الدراسة الخصائص العامة لعینة 

 ان العینة اتصفت بمايلي:  (4يتضح من الجدول رقم )

( وهذا يبين لنا ان الفئة الغالبة هم (34.3%هم من الذكور ونس بة الاناث  ((%65.7

 ((42.9%وان معظم العاملين هم من فئة الش باب بنس بة عینة الدراسة. من الذكور 

( واما (45.7%واما بالنس بة للمس توى التعليمي من حملّ شهادة البكالوريوس بلغت 

وهذا يدل بانها مؤشرات ايجابیة وأ ما  40%بالنس بة لحملّ شهادة المعهد مختلف بلغت 

( (42.9%بالنس بة س نوات الخدمة )الخبرة( فبلغت أ قل من خمس س نوات بنس بة 

ت وهذا يدل بأ ن المصرف يعتمد ( فكانت عن اقل من عشر س نوا(34.3%وكذلك 

نحو التطوير والتغیير وذلك لشعورهم  سعلى فئة الش باب لديهم خبرات وظیفية ل بأ  

 از والقدرة على تحقيق الطموحات. بالتفوق والانج

 

 
 اول: وصف وتشخیص ابعاد الدراسة : يعتمد وصف ابعاد الدراسة وتشخیصها كالتي :

 لداخلي وتشخیصهوصف متغيرات ابعاد التسويق ا-أ  

 -وصف متغير ثقافة المنظمة :-1

(التوزيعات التكرارية  والنسب المئوية وقيم الوسط الحسابي 5يوضح الجدول )

(الى وجود 68.55%والانحرافات المعیارية الفقرات متغير ثقافة المنظمة وتشير النس بة )

اتفاق فوق المتوسط في اجابات الا حول تطبیق ادارة البنك لثقافة المنظمة ويعم ذلك 

 (.0.79وبانحراف معیاري )3.42قيمة الوسط الحسابي التي بلغت 

 التفاعل الداخلي :-2

(التوزيعات التكرارية والنس بة المئوية وقيم الوسط الحسابي 5يوضح الجدول )

المتغير التفاعل الداخلي .اذ تشير معطیات الجدول الى وجود اتفاق والانحرافات المعیاري 

 عال الى وجود الازداد المبحوثين لهذا المتغير

 نظام الحوافز :--3

لي ق الداخ تسوي %82المتغير المس تقل / ال

قي تسوي تمييز ال %73المتغير التابع / ال

Cronbach Alpha جدول )3( نتائج  اختبار الثبات

رالحالةالمتغير نس بة المئويةالتكرا ال

%4665.70ذكر

%4234.30انثى

%201420  فأ قل

21 – 302637.10%

31 -403042.90%

%2840معهد

وس %3245.70بكالوري

سات عليا %1014.30درا

1-53042.90%

6-102434.30%

11-151622.90%

عدد س نوات الخدمة

سة الجدول )4( الخصائص العامة لعينة الدرا

عداد الباحثان بالاعتماد على اس تمارة الاس تبيان صدر من ا  الم

الجنس

العمر

مس توى التعليمي
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يوضح الجدول التوزيعات التكرارية والنس بة المئوية وقيم الوسط الحسابي والانحرافات 

(الى وجود 5 معطیات الجدول )المعیاري لمتغير نظام الحوافز بين افراد المبحوثين .تشير

(وانحراف 2.96%(وقد جاء هذا بوسط حسابي قدره)59.2%اتفاق ايجابي بنس بة )

 (.0.93معیاري قدره)

 : التدريب - 4

(التوزيعات التكرارية والنس بة المئوية وقيمة الوسط الحسابي والانحراف 5يوضح الجدول )

دول الى وجود اتفاق ايجابي متوسط المعیاري لفقرات متغير التدريب وتشير معطیات الج

(وبانحراف 3.06ويدعم ذلك قيمة الوسط الحسابي التي بلغت )61.2%لهذا المتغير قدرها 

 (.0.96معیاري )

 

 ثانیا :وصف متغيرات ابعاد التميز التسويقي وتشخیصه 

 وصف متغير جودة الخدمة :-1

 الوسط الحسابي (التوزيعات التكرارية والنسب المئوية وقيم6يوضح الجدول )

( الى وجود 74.8%والانحرافات المعیارية لفقرات متغير جودة الخدمة وتشير النس بة )

اتفاق جيد في اجابات الافراد المبحوثين .حول اهتمام ادارة البنوك بجودة الخدمة ويدعم 

 (.0.86(وبانحراف معیاري )3.74ذلك قيمة الوسط الحسابي والتي بلغت )

 ئن :الاحتفاظ بالزبا-2

(التوزيعات التكرارية والنسب المئوية وقيم الوسط الحسابي 6يتضح من الجدول )

والانحراف المعیاري لمتغير الاحتفاظ بالزبائن ،اذ تشير معطیات الجدول الى وجود 

(ويدعم هذه 64.1%اتفاق ايجابي متوسط لدى اجابات الافراد    لهذا المتغير قدرها )

 (.0.72(وبانحراف معیاري )3.20بلغت )القيمة الوسط الحسابي التي 

 الابداع التسويقي :-3

(التوزيعات التكرارية والنس بة المئوية وقيم الوسط الحسابي والانحراف 6نتائج الجدول )

%(الى وجود اتفاق ايجابي دون 59.9المعیاري لمتغير الابداع التسويقي تشير النس بة )

 (وبانحراف     2.84التي بلغت )المتوسط ويدعم هذه القيمة الوسط الحسابي 

 (.0.77معیاري )

 متغير القدرات الجوهرية :-4

(التوزيعات التكرارية والنس بة المئوية وقيم الوسط الحسابي 6يتضح الجدول )

(. وتشير معطیات الجدول 65.9%والانحرافات المعیارية لفقرات متغير جودة الخدمة )

 (ويدعم ذلك.65.9%المتغير بنس بة ) الى وجود اتفاق ايجابي فوق المتوسط لهذا

 

ثالثا :اختبار علاقات الارتباط والاثر بين ابعاد التسويق الداخلي والتميز التسويقي اجمال 

 )مجتمعة(:

 علاقة الارتباط بين ابعاد التسويق الداخلي والتميز التسويقي اجمال:  -1

وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين  ( الى7تشير معطیات الجدول )

ابعاد التسويق الداخلي والتميز التسويقي، اذ بلغت قيمة معامل الارتباط 

الفرضیة الرئيسة   الاولى التي تنص ل توجد علاقة  ا( ولهذ0.01الكلي )

ارتباط معنوية بين ابعاد التسويق الداخلي والتميز التسويقي، وتقبل الفرضیة 

يشير الى اهمیة ابعاد التسويق الداخلي يدعم التميز التسويقي البديلّ وهذا 

 في المنظمات.

 

 
 
 اثر ابعاد التسويق الداخلي في التميز التسويقي:2-

في ضوء نتائج اثر ابعاد التسويق الداخلي بوصفها متغيرات مس تقلّ في التميز التسويقي 

الاختلاف المفسر في التميز الى ان نس بة R2 بوصفه متغيرا معتمدا يشير معامل التحدي 

( 37.3التسويقي بسبب تأ ثير ابعاد التسويق الداخلي بدللة ابعاده مجتمعه لتقل عن )

تت%ت%ت%ت

x122.945.745.75823.770.7275.4

x222.922.92637.1403.440.6969.8

x31014.32231.428103.540.9170.8

x42434.33245.71042.910.8458.2

3.420.7968.55

x522.91420426017.13.910.6978.2

x622.93042.92637.117.13.690.7973.8

x714203448.62231.43.110.7162.2

x81014.32028.61825.731.43.741.0574.8

3.660.8173.2

x98111825.714203042.92.941.0758.8

x102028.63245.714203.030.8560.6

x1122.92231.42434.314203.061.0461.2

x122637.13245.71014.32.830.7856.6

2.960.9359.2

x1322.92637.1811.428403.141.162.8

x141825.73042.91622.93.140.962.8

x1522.92637.12434.31622.92.860.957.2

x1645.91014.33651.414203.110.9562.2

3.060.9661.2

3.270.8765.4

المعدل

المعدل العام

نس بة المئوية وقيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري ة وال الجدول )5(التوزيعات التكراري

تمادا على نتائج التحليل الاحصائي صدر: من اعداد الباحثان اع الم
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نس بة الاتفاق 12345

%%

اتفق بشدهاتفقمحايدلااتفق

الانحراف المعياريالوسط الحسابي

لااتفق بشده

%ت%ت%ت%ت%ت

x1745.71622.914203651.43.170.9763.4

x188.62231.4284014203.710.8874.2

x1922.926402637.114203.740.8174.8

x2068.91622.93854.31014.33.740.874.8

3.590.8671.8

2122.91622.95071.422.93.740.5574.8

221622.93448.62028.63.060.7261.2

2345.71014.34868.6811.42.860.6857.2

2422.914203042.91825.968.63.170.9463.4

3.20.7264.1

2522.9284014202637.12.910.9458.2

2628403448.6811.42.710.6654.2

2722.92637.13651.468.62.660.6753.2

281825.728402231.422.93.110.8262.2

2.840.7756.9

298.6811.44868.6811.43.830.74276.6

3022.914203042.92434.33.090.81261.8

3168.642602028.622.93.260.65265.2

322434.32434.32028.622.930.86860

3.290.7665.9

3.220.7764.6
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تمادا على نتائج التحليل الاحصائي صدر: من اعداد الباحثان اع الم
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(تمثل نس بة مساهمة المتغيرات غير الداخلّ في نموذج 62.7%والنس بة المتبقية والبالغة )

 (.8الدراسة او التي ليمكن الس یطرة عليها .الجدول)

 

الجدولیة F  وهي اكبر من قيمة 40.460المحسوبة  F بلغت قيمةوفضلا عن ذلك فقد 

( ويؤشر ذلك ان منحنى 0.01ومس توى معنوي ) 1.68عند درجة حرية 3.99البالغة 

الانحدار جيد في تفسير العلاقة بين ابعاد التسويقي الداخلي والتميز التسويقي فضلا عن 

 . الدللة المعنوية لعلاقة التأ ثير الكلیة

التي تشير الى مقدار التغير الحاصل في المتغير المعتمد B الجدول ايضا قيمة  كما يوضح

)التميز التسويقي( نس بة الى التغير الحاصل في المتغيرات المس تقلّ )أ بعاد التسويق 

( وبعد ان تم الوقوف على نتائج 0.467بـ)Bالداخلي( بمقدار وحدة واحدة اذ بلغت قيمة  

تضي الضرورة التعرف على ما اذا كانت جمیع ابعاد التسويق التحلیل المذكور سابقا تق 

الداخلي تسهم في التأ ثير على التميز التسويقي ويتبين ذلك في ضوء معطیات الجدول 

 (وعلى النحو الاتي:9)

 

على مرحلتين بدأ ت المرحلّ (stepwise) اذ اجريت عملیة تحلیل الانحدار المتدرج

دخال بعد نظام الحوافز  ،وهي اكبر من38.165المحسوبة له F  الذي بلغ قيمة الاولى باإ

F  كما اسهم هذا المتغير لوحده في 0.01عند مس توى معنوية 3.99الجدولیة البالغة ،

لمتغير نظام  B (،كما بلغت قيمة3.6تفسير الاختلافات في التميز التسويقي بنس بة )%

 قيمة معنوية عند (،وهي1.997لها)  t(،وبلغت قيمة اختبار0.300الحوافز لوحده )

ثم مرحلّ الثانیة التي دخل فيها بعد التفاعل الداخلي الذي اسهم 0.01مس توى معنوية  

(من الاختلافات الكلیة في التميز التسويقي 4.3مع متغير نظام الحوافز في تفسير )%

(عند 3.14الجدولیة البالغة )F  (وهي اكبر من24.866المحسوبة لهما )F  ،وبلغت قيمة

وقد كشف هذا التحلیل عن استبعاد بعد ثقافة الخدمة والتدريب 0.01معنويه  مس توى

بين المنتس بين ،وعده بعدا ل يسهم في معنوية التأ ثير على التميز التسويقي قياسا بال بعاد 

التي بلغت قيمتها لمتغير نظام الحوافز  B ال خرى .ومن خلال متابعة معاملات   بيتا

المحسوبة هي معنوية عند  t ( كما تبين ان0.165الداخلي ) ( ولمتغير التفاعل0.282)

(لمتغيرين نظام الحوافز والتفاعل الداخلي ،وهذا يدعم نتيجة الاختبار 0.01مس توى )

 .الانحدار المتدرج المذكور انفا

تأ سيسا على ما تقدم نرفض الفرضیة الرئيسة الثانیة التي تنص "ل توجد علاقة تأ ثير 

 التسويق الداخلي والتميز التسويقي " وتقبل الفرضیة البديلّ. معنوية بين ابعاد

 

 الاس تنتاجات والمقترحات

 من خلال الدراسة تم اس تخلاص مجموعة من النتائج والمقترحات

أ ول:الاس تنتاجات : اس تنتج الباحثان من خلال وصف البیانات وتشخیصها وتحلیلها 

 :بمايلي

%( حول 73.2اجابات الافراد المبحوثين قدره ) تبين وجود اتفاق ايجابي عال في  -1

متغير التفاعل الداخلي ، ويس تنتج الباحثان من ذلك ان ادارة البنك عینة الدراسة تهتم 

بالشكل المطلوب حول التفاعل الداخلي والحث على التماسك والعمل الجماعي وتقوية 

 .ة والمحبة فيما بينهم في البنكاواصر العلاقة مع العاملين والتواصل بينهم واشاعة روح المود

%( في اجابات 68.55بینت النتائج وجود اتفاق ايجابي فوق المتوسط قدره ) -2

عینة الدراسة حول ثقافة المنظمة ويس تنتج الباحثان من ذلك ان ادارة البنك عینة 

الدراسة تعمل على ترس یخ ثقافة المنظمة بين العاملين في البنك واشاعة القواعد 

 . كیات التي تدعم هذا الاتجاهوالسلو

%( في اجابات 74.8اظهرت نتائج الدراسة وجود اتفاق ايجابي عال قدره )  -3

الافراد المبحوثين، ويس تنتج الباحثان ذلك ان البنك يقوم بزيادة الاهتمام بجودة الخدمات 

 . وانجاز اعمالهم بالجودة والسرعة والدقة المطلوبة للزبائن

باط معنوية موجبة بين ابعاد التسويق الداخلي والتميز التسويقي هناك علاقة ارت  -4

، ويس تنتج الباحثان من ذلك ان زيادة فاعلیة ابعاد التسويق الداخلي يزيد من امكانیة 

 . التميز التسويقي لدى البنك عینة الدراسة

  : ثانیا: المقترحات

ورية للبنك قيد استنادا الى اس تنتاجات الدراسة يعرض اهم التوصیات الضر    

 : الدراسة وكمايلي

زيادة الاهتمام ببرامج وخطط التسويق الداخلي في البنوك التجارية وخصوصا في  -1

اتباع س یاسات ثقافة المنظمة من خلال ترس یخ الالتزام الذاتي واتخاذ القرارات بالجماع 

التماسك عن طريق النقاش وقبول الجمیع والتي تشكل الاجراءات العامة والحث على 

والعمل بروح الفريق اذ ان ترس یخ ثقافة المنظمة قوية بين العاملين تؤثر ايجابیا في سلوك 

 . الافراد العاملين وبالتالي يؤدي الى انجاح التسويق الداخلي وتحقق التميز التسويقي
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تفعیل عملیات التطوير والتدريب لكافة العاملين في البنك لما ذلك من أ همیة في  -2

التميز التسويقي ولما له من أ ثر ايجابي على اداء البنك كما ان التدريب يسمح تحقيق 

 . للعاملين المشاركة في المعلومات والافكار والمشأكل

ضرورة اهتمام الجامعات والمعاهد التعليمیة التي تعنى بدراسة مادة التسويق وادخال  -3

رفة أ همیة ودور هذه الفسلفة موضوع التسويق الداخلي ضمن مفرداتها لیتس نى الطالب مع

 . في المنظمات الیوم

الاهتمام بتطبیق التسويق الداخلي ووضعه في حيز التنفيذ ، لما له منافع كبيرة في  -4

الحصول على عاملين لهم قدرات ومهارات علیة في التعامل والتقديم الخدمة والثقافة 

 . التميز التسويقي المنظمیة ذات مس توى عالي من الجودة الى الزبائن وتحقيق

 المصادر

 أ ول/ المصادر العربیة

(،التسويق الابتكاري ،منشورات المنظمة العربیة 2003ابوجمعة ،نعيم حافظ ،) -1

  للتنمیة الادارية ،القاهرة

(،استراتیجیات 2004البرواري ،نزار عبد المجید واحمد محمد فهمي البرزنجي )، -2

 .دار وائل للنشر،عمان ،الاردنالتسويق لمفاهيم والاسس والوظائف ،

(،حالة الابتكار في المنظمة وانعكاساتها على   2003الجیاشي ،علي عبد الرضا )، -3

الابتكار التسويقي وفي الاداء ،دراسة ميدانیة من الشركات تكنلوجيا المعلومات 

  ،عمان ،الاردن3،العدد6الاردنیة ،المجلّ الادارية للعلوم التطبیقية مجلّ 

(،استراتیجیات التسويق ،منظور متكامل 2016زيادات ،م.،والعوامرة)ال -4

  ،دار الحامد للنشر والتوزيع ،عمان1،ط

،دار وائل للنشر والتوزيع ،عمان 3(تسويق الخدمات ،ط2005الضمور ،هاني ،) -5

 .،الاردن

(ادارة الضیافة ،مدخل مهني ،مؤسسة الوراق 2005الطائي ،حمید عبد النبي ،) -6

  والتوزيع ،عمان ،الاردنللنشر 

(،ثقافة المعلومات 2012العزاوي ،محمد عبد الوهاب واحمد سليمان الجرجري ) -7

والتصالت لمدخل تحقيق التميز التسويقي دراسة تحلیلیة لشراء عینة من المسؤولين في 

عدد من المصارف الحكومية والاهلیة في محافظة نينوى ،بحث مقدم الى مؤتمر الس نوي 

 . نيسان ،عمان ،الاردن26-23دي عشر ،ذكاء الاعمال واقتصاد المعرفة الحا

(التسويق بالعلاقات الملتقى العربي الثاني ،التسويق 2003حسن ،الهام فخري ،) -8

 . في الوطن العربي ،قطر

(،الابداع بالمزيج التسويقي واثره في تحقيق التفوق 2006طاهر ،ناجحة محمد ) -9

شركة الوسام لمنتوجات الالبان والمواد الغذائیة ،رسالة ماجس تير  التسويقي ،دراسة حالة

 . ،كلیة الادارة والاقتصاد جامعة الكوفة

، 3(اصول التسويق، مدخل تحلیلي، ط2005معلا، ناجي ورائف توفيق )، -10

 .دار وائل للنشر، عمان الاردن
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ندی  تمهستهێنانی تایبهدهبه ری ناوخۆیی لهكانی بازاڕگهندهههری ڕهكاریگه
 ولێردا.شاری ههكانی انییهبازرگ بانكه ری لهبازاڕگه

  
ت بارهكان سههلییهئه یشتنی بانكهبۆ زانینی ئاستی تێگه وڵدانێكههه یهوهم توێژینهئه     

كان، دای بانكهجێهێنانی ئهر بهسهری لهخۆیی و كاریگهری ناوكانی بازاڕگهندهههڕه به
ك یهشێوهری ناوخۆیی بهركی بازاڕگهریدا، ئهبازاڕگه ندبن لهتمهك تایبهیهشێوهتا به

بازاڕێكی  تخوازی ناوخۆیی بن لهخزمه ی كهوهك ئهوه كانی داوهندهكارمهگرنگی به
ی وهنگدانهڕه ت بهبارهسه نجامدراوهنگاندن ئهڵسهو ههوهها تاقیكردنهروهناوخۆییدا، هه

ری، ندی بازاڕگهتمهخۆی تایبهبهرسه ك گۆڕاویوهری ناوخۆیی كانی بازاڕگهندهههڕه
، نجامدراوهئه( spssی ئاماری )رنامهكارهێنانی بهبهند بهی گۆڕاوی پابهشێوهله كه
یان بریتی ژماره شكرا، كهكان دابهوتنی زانیارییهستكهها فۆڕمی ڕاپرسی بۆ دهروههه

 بانكی بێخاڵ.ندانی كارمه س له( كه70) بوو له
وی پێویست عنهستبوونی مهیوهكی پهندییهیوهپه ریخست، كهده كهوهنجامی توێژینهئه
بوونی  ری، بهندی بازاڕگهتمهری ناوخۆیی و تایبهكانی بازاڕگهندهههنێوان ڕهله یههه

 ری.بازاڕگهندی تمهری ناوخۆیی و تایبهكانی بازاڕگهندهههڕه رسهری لهكاریگه
: )گرنگی بریتیین له یشتووهپێی گه یهوهم تویژینهئه ی، كهو پێشنیارانهگرنگترین ئهله

ندانی م كارمهرجهنجامدانی ڕاهێنان بۆ سهوپێشبردن و ئهرهی بهچاڵاككردنی پڕۆسه
ری اریگهری كندی بازاڕگهتمهستهێنانی تایبهدهی گرنگی بهوهڵ ئهگه، لهكهبانكه

خسێنێ رهده وهشق و ڕاهینان بواری ئهش مهندهوهدای بانك، ئهر ئهسهله یهرێنی ههئه
 كاندا.و كێشه زانیاری و بیرۆكه ن لهشداری  بكهبه ندان كهبۆ كارمه
ریی ری، داهینهندی بازاڕگهتمهری ناوخۆیی، تایبه:  بازاڕگهكانكلیله وشه

 ری بازاڕگه

 
The impact of internal marketing dimensions in 

achieving marketing excellence for commercial 

banks in the city of Erbil 
(Bikhal Bank as a model) 

This research seeks to know the extent to which 

private banks are aware of the dimensions of internal 

marketing and their impact on the performance of 

banks to be distinguished in marketing, and that the 

internal marketing function is concerned with 

employees and considers them internal customers 

within an internal market via (SPSS), such for a 

questionnaire was distributed to obtain the data and 

its size which was (70) employees of (Bikhal Bank),  

The results indicated that there is a positive 

significant correlation between the dimensions of 

internal marketing and marketing excellence, as well 

as the presence of an impact on the dimensions of 

internal marketing and marketing excellence. 

Among the most important recommendations 

reached by the research (the necessity of activating 

the development and training processes for all 

employees of the bank, including its importance in 

achieving marketing excellence and its positive 

impact on the bank’s performance, and that training 

allows employees to participate in information, ideas 

and problems). 

Keywords: internal marketing, marketing 

excellence, marketing creativity 
 

 

 

 

 

 

 


