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  البحثملخص 
قة بين الاهتمام   لاويحلل الع اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الذي يصف         

 للقطـاع    الخـارجيين  بالتسويق الداخلي ومدى الالتزام بأخلاقيات التعامـل مـع العمـلاء          
اللازمة عن طريق استمارة استقصاء نوعية تـم        الأولية  من خلال جمع البيانات      ،المصرفي

 ـ   مفردة من المسئولين داخل      ٤٠٠ طبقية بلغ حجمها     توزيعها على عينة   ، سعوديةالبنـوك ال
  . )الإدارة العليا، والإدارة الوسطى، والإدارة الدنيا (يات الإداريةعلى كافة المستوو

وضوح أدوار  (  وجود اهتمام متوسط بأبعاد التسويق الداخلي      ولقد توصلت الدراسة إلى   
الدافعيـة لـدى   ، نظم تعويض العـاملين ،   العاملين تدريب وتنمية مهارات وقدرات   ،  العاملين
 )نظم الاتصالات الداخلية، تعامل الإدارة مع العاملين، تعامل العاملين مع بعـضهم           ،  العاملين

بـين  معنوية ذات دلالة إحصائية      اتوجد اختلاف ه ت أنداخل البنوك السعودية محل الدراسة، و     
أن و،  يختلف ذلك من بعد لآخـر     و يق الداخلي التسوبأبعاد   مدى الاهتمام لالمسئولين   إدراكات

الاهتمـام بالتـسويق    كل بعد من أبعـاد بين ذات دلالة إحصائية معنوية هناك علاقة طردية  
   .بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيينمدى الالتزام والداخلي 

Abstract  
The study used on a descriptive analytical approach that describes 

and analyzes the relationship between the interest in internal marketing 
and the compliance with the ethics of dealing with external customers 
of the banking sector, through collection of primary data by the 
questionnaire that distributed to a stratified sample numbered 400 from 
officials in the Saudi banks, and at all administrative levels (senior 
management, middle management, executive management). 

The study found that there is an average interest regarding 
internal marketing dimensions (the clarity of the roles of staff, 
training and development of skills and abilities of employees, systems 
of employees compensation, motivation of employees, internal 
communications, the administration dealing with the workers, workers 
dealing with each other) in the Saudi banks under study and there 
is a difference between the perceptions of those responsible 
regarding the interest of internal marketing dimensions and that these 
dimensions have a positive impact on compliance with the ethics of 
dealing with external customers. The study also showed that there was 
a positive and significant correlation, between each dimension and 
compliance with the ethics of dealing with external customers. 
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   على مدى الالتزامالتسويق الداخليأثر الاهتمام ب
 ارجيينملاء الخالتعامل مع الع أخلاقياتب

  قدمةم
 إدارةفي  التسويقيفهوم مام الخداهم في استيس الداخلي التسويقمن المتعارف عليه أن 

 لخـدمات ل السلع واأفض تقديم على قادرين يكونوا  لكي؛وقدراتهم مهاراتهم العاملين وتنمية

لـى  إ التـسويق الـداخلي   يهدفو. طراف ذات العلاقة بالمنظمةمع الأ طيبة علاقات وخلق
 كفـاءة وفعاليـة     مما ينعكس ذلك إيجابياً علـى     نظمة،  داخل الم العاملين  جميع   رضا   تحقيق

المهنية أثناء  قيم  الوخلاقيات  الأ ب همتزاملا على مدى و،  التي يمارسها هؤلاء العاملين   نشطة  الأ
  . Christian et al., 2009)م؛ ٢٠٠٣حامد، (الخارجيين مع العملاء التعامل 

 ذلـك مـن خـلال القيـام        و ،ق الداخلي في بداية الخمسينيات    التسويب ولقد بدأ الاهتمام  
ز علـى اهتمامـات     يترك أهمها ال  ، للعاملين داخل المنظمات   ة الموجه لأنشطةبمجموعة من ا  

وضـع البـرامج    ولهـم،    إشباعها، والقيام بالأنشطة التوعوية والتوجيهية       ةلمحاوالعاملين و 
، مـن أجـل تحقيـق رضـاهم،         والمكافآتلحوافر  استخدام نظم جيدة ل   وية المناسبة،   التدريب

  . (Cooper and John, 2000; Leonie, et al., 2004)أدائهموتحسين مستوى 
في الستينات مـن القـرن       الأعمال    منظمات داخل ةالأخلاقيانب  وبدأ الاهتمام بالج   ولقد
الأعمال من المقررات الأساسية التـي تـدرس   وقيم  حتى أصبحت الآن أخلاقيات    ،العشرين

 التسويق أحد المهن التي يجد فيـه        ، ويمثل ل مؤسسات التعليم العالي وخاصة الجامعات     داخ
 ضوابط ومعايير   غيابر الأخلاقية، وذلك في ظل      القائمون عليه فرصاً أكثر للممارسات غي     

  منظمـات الأعمـال    هاالتي تمارس  ، وخاصة المختلفةالتسويقية   ةنشطالأممارسة  تحكم  جيدة  
  ).Crane and Desmond, 2002 م؛٢٠٠٨، العبدلي( ين الخارجيتجاه العملاء
الثمانيات من القرن العشرين البداية الحقيقية للاهتمام بأخلاقيات التـسويق          فترة  وتعتبر  

د من الدراسـات    ا المجال، وظهرت في ذلك الوقت عد      قبل المتخصصين والمهتمين بهذ   من  
ية على اعتباره أن التـسويق      يقالتسووقيم ممارسة الأنشطة     ركزت على أخلاقيات     والأبحاث

   ).;Kotler et al., 2006; Stark, 1993 م٢٠٠٤عبيدات، ( مهنة كباقي المهن
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التسويق الداخلي يعتبر العاملين بالمنظمة عملاء داخليـين يجـب توجيـه الحمـلات              
وتنمية وتطوير الأخلاق الحميـدة  التسويقية لهم من أجل تغيير سلوكياتهم السلبية إلى إيجابية       

لديهم، مما ينعكس على أخلاقيات التسويق بصفة عامة وأخلاقيات تعـاملهم مـع العمـلاء               
 ـتزايد أهمية الدور الذي يؤديه التـسويق        ل نتيجةوالخارجيين بصفة خاصة،     ي تجـاه   داخلال

البحـث   فـإن ،  العمـلاء أخلاقيات التعامل مع    بالمؤسسات الخدمية   زيادة اهتمام   ، و العاملين
مـدى الالتـزام بأخلاقيـات      علـى   التسويق الداخلي   بالاهتمام   أثرحليل  بالدراسة والت تناول  

  . السعوديقطاع المصرفيللالخارجيين التعامل مع العملاء 
   الاطار النظري-١

مفهـوم التـسويق الـداخلي،       ي ه ةمحاور رئيسي  ثلاثةالجزء  الباحث في هذا     ناولتسي
  :كما يلي وذلك ،أخلاقيات التعامل مع العملاءو، خلاقومفهوم الأ

 
 إجراءات اتخاذ الخدمات قطاع في المسوقون بدأ عندما الداخلي التسويق مفهوم تطور لقد

 جميع جعل في ينحصر أساسٍ هدفٍ الأول، لتحقيق المقام في للعاملين لتسويق خدماتهم منظمة

 بحاجـات  ومتعمقة مطلقة عرفةوم تامة بينة علىم مستوياتهة فاى كوعلسة في المؤس العاملين

  . Hwang and Chi, 2005)م؛ ٢٠٠١الطائي، (  ورغبات العملاء وطموحاتهم
التسويق الـداخلي   أن Keller, et al., (2006)؛ )م٢٠٠٣(حامد، لقد أوضح كل من و
في بـرامج   التي تتمثلو ،لعاملينلالموجهة والأنشطة  السياسات والبرامج مجموعةإلى  يشير  

بهدف تحقيق  ، وذلك   ، ووضوح الأدوار   الداخلية والعلاقاتتعويض  النظم  لتنمية و االتدريب و 
 اتيؤدى إلى الارتقاء بمستوى جودة الخـدم      مما   العاملين،هؤلاء  ا  مستويات عالية من رض   

  .ء الخارجيينالمقدمة للعملا
 التسويق الداخلي على أنه عبـارة  Kenneth and Baack, 2004كما عرف كل من 

ية الاتصالات التسويقية المتكاملة داخل المنظمة والموجهة إلى العاملين لأداء          عن جهود عمل  
  . التعامل مع العملاء الخارجيينتحدد كيفيةالأنشطة الداخلية التي 
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 التـسويق الـداخلي بأنـه أحـد     Varey and Lewis, 1997في حين عرف كل من 
لمعرفي للعاملين لزيادة الفعاليـة     الأنشطة التسويقية الرئيسية التي تهدف إلى تنمية الرصيد ا        

  . التنظيمية وتحقيق رضا العملاء الخارجيين للمنظمة
هـو   التسويق الداخلي  أنTsia and Wu, 2007؛ م١٩٩٦ ،إدريس  كل من ذكركما

بهدف ) العملاء الداخليين ( تصميم السياسات والبرامج الموجهة إلى العاملين بالمنظمة         عملية
 الرضا لديهم والذي بدوره يمكن أن يؤدى إلى الارتقاء بمـستوى            تحقيق مستويات عالية من   

مية دور العاملين فـي      أن الاعتراف بأه   باعتبار المقدمة للعملاء الخارجيين،     اتمجودة الخد 
 ، يستوجب من الإدارة النظر إليهم على أنهم يمثلون السوق الأول للمنظمة           ،اتتسويق الخدم 

غبـاتهم  ب تصميمها وتطويرها بما يتفق وحاجاتهم ور       يج ن وظائفهم تمثل منتجات داخلية    وأ
  .همومن ثم زيادة درجة رضا

 
، ولا يوجد اتفاق على مفهـوم       Ethos مستخلصة من الكلمة اليونانية      Ethic كلمة خلق 

الأخلاق، فالبعض يعرفها على أنها الحق أو العدل أو السلوك السليم، وهنـاك أيـضا مـن                 
يقرها مجتمع معين، أو أنهـا مجموعـة القواعـد          ي  لة على طريقة الحياة الت    يستخدمها للدلا 

 م٢٠٠٨علـوي،  (  داخل المجتمع نحـو الخيـر والـصواب   السلوكية التي تضبط التعامل

Kehoe, 1993;(.   
 يرى البعض أن الأخلاق هي مجموعة مـن المعـايير التـي يـضعها          نفس الوقت في  

 والتي يتم على ضوئها تقييم سلوكه وتصرفاته، أو هي          الإنسان لنفسه ويلتزم بها في أعماله،     
ومـع ظهـور شـبكة الإنترنـت     . محاولة التطبيق العلمي للمبادئ التي يتبناها علم الأخلاق 

عى كل منظمة لأن يكون لهـا أخـلاق        أصبحت الكلمة تعني مفهوماً أوسع وأشمل، حيث تس       
ت العلاقة، والتي ينبغي عـدم      ، تمارس في ضوئها أنشطتها وتعاملاتها مع الأطراف ذا        وقيم

  ).;Desjardins, 2006م ٢٠٠٨علوي، (تجاوزها 
أنها علم يدرس السلوك الإنـساني ويهـدف إلـى    ب الأخلاق Fieser, (2001)عرف و

 التي تساعد على التفرقة بـين الـصواب والخطـأ فـي             ،وضع أسس وقواعد لهذا السلوك    
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 لأفـراد، وبـين المنظمـات وبعـضها       الممارسات بين الأفراد وبعضها، وبين المنظمات وا      
  .البعض

خلاصة القول يمكن تعريف الأخلاقيات على أنها مجموعـة مـن الأسـس والقواعـد             
 وتحكـم سـلوك    ، الأفراد تجاه بعـضهم الـبعض      يات وتصرفات والقوانين التي تحكم سلوك   

  .  المنظمات تجاه عملائها، بما يحقق مصالح جميع الأطراف
 

، إلا إنها سـهلت القيـام        التكنولوجية بالرغم من المنافع والمزايا التي تقدمها التطورات      
، فقد أصـبح العديـد مـن         عند تسويق منتجاتها   بممارسات غير أخلاقية من قبل المنظمات     

المستهلكين أكثر عرضة لصور الغش التجاري، وأشكال جديـدة مـن الممارسـات غيـر               
م من اتخاذ العديد من الاحتياطات لحماية المستهلك مـن الممارسـات     وعلى الرغ . الأخلاقية

غير الأخلاقية، إلا إنه لا يزال هناك تزايد مستمر في أعداد الشكاوى التـي تـصدر مـن                  
 وتزداد خطورة ذلك نتيجة التنوع الكبيـر        ، الذين يتعرضون لممارسات غير أخلاقية     عملاءال

اد بصورة مـستمرة مـع التقـدم التكنولـوجي          في أشكال وصور هذه الممارسات التي تزد      
وضـع آليـات   بهـدف  ، ها فإنه من الأهمية السعي للوقـوف علـى أسـباب    لذلك المعاصر،

 ,.George and Brenkert, 2008; Saeed et alم ٢٠٠٣المنـشاوي،  (لمواجهاتهـا  

2001;(.  
قـرار  تطـوير ال   تساهم في عمليات  لل ةمنهجي إلى لتعامل مع العملاء  أخلاقيات ا تشير  و

 فـي الاعتبـار   ة والمنظمةد وصحيح للفرد والجماعأخذ ما هو جي  ي ،الإداري ليصبح أخلاقياً  
تعامل مع العمـلاء  أخلاقيات ال يمكنن تعريف كما .(Van, 1993) عند التعامل مع العملاء

، التي تلتزم بهـا المنظمـات      الأخلاقية المعاييرووالقيم   والأسس مجموعة المبادئ    على أنها 
 Ferrell and John, 1991; Laczniak)  تجاه عملائهاهاحدد قراراتت تي ضوئهاوالتي ف

and Murphy, 2006).  
م ٢٠٠٨،  االلهخلـف (والتي منها  التسويق   الأدبيات في مجال  بعض  من خلال مراجعة    و

Abela, 2008; George and Brenkert, 2008; ( من اً عديدأن هناك، تم التوصل إلى 
لتزم  التي يجب على المنظمات باختلاف أنواعها وأحجامها أن ت         ةلاقيالأخالأسس والضوابط   
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 ـالأالأسـس والـضوابط    هذهالالتزام بعدم ، وأن مع عملائها الفعال  التعامل  ها عند   ب  ةخلاقي
  :، وهذه الأسس والضوابط الأخلاقية تتمثل في الآتييؤدي إلى فشل هذه المنظمات

 .توفير المعلومات اللازمة للعميل ) ١(

 . العميل للمفاضلة بينهاملبدائل أماتوفير ا ) ٢(

 .توعية العميل وتثقيفه خاصة فيما يتعلق بالمنتجات ) ٣(

 .توفير الأمن والأمان للعميل ) ٤(

 .إتاحة الفرصة للعميل لإبداء الرأي وتقديم الشكاوى ) ٥(

 .المحافظة على سرية أي معلومات خاصة بالعميل ) ٦(

   .المحددإنهاء جميع المعاملات مع العملاء وفق العقود وفي الوقت  ) ٧(

 .التعامل مع العملاء بالصدق وحسن النية ) ٨(

   .الوصول إلى أساليب واضحة لحل المشاكل بين المنظمة وعملائها ) ٩(

 . عدم تفضيل المصلحة الشخصية على حساب مصلحة العمل  ) ١٠(

 .تقديم خدمات ما بعد البيع للعميل ) ١١(

 .متابعة العميل بعد استخدام المنتجات ) ١٢(

  مشكلة البحثــ ٢
أن هناك العديد من النتائج الإيجابية التـي        إلى  ابات في مجال التسويق      الكت تشير بعض 

، وأنه توجد العديد مـن    بالتسويق الداخلي تجاه العاملين    الاهتمام نتيجة   للمنظمةسوف تتحقق   
 ;Williams and Aitkin, 2008(هتمـام بهـذا المجـال    النتائج السلبية في حالة عدم الا

Saeed et al., 2001; Merritt, 1991( . ،الأدبيـات  وبمراجعة بعـض وبالرغم من ذلك 
م؛ ٢٠٠٣،  حامـد م؛  ٢٠٠٧م؛ العبدلي،   ٢٠٠٨،   االله م؛ خلف ٢٠٠٨العبدلي،   (في هذا المجال  

 ,Abela and Murphy, 2008; Patrick and Geneم؛ ٢٠٠٢العـامري والتميمـي،   
2006; Chonko and Hunt, 2005; Chan and Armstrong, 1999;  Bodo, 

مـال  اهتماماً ضعيفاً بالتسويق الداخلي مـن قبـل منظمـات الأع           هناك أن   تضحا،  )1998
  . المعاصرة وخاصة العربية منها
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علـوى،  (التـي تناولـت أخلاقيـات التـسويق      وتشير أيضاً  بعض الدراسات السابقة 
 Chan؛ Chonko and Hunt, 2005؛ Williams and Aitkin, 2008م؛   ٢٠٠٨

and Armstrong 1999 ؛Brenner and Molander, 1977 (  إلى أن هناك كثيراً مـن
كما يـشير   الممارسات غير الأخلاقية التي تمارسها المنظمات عند القيام بالأنشطة التسويقية           

التعامـل مـع   المنظمات بأخلاقيات من قبل العاملين داخل تزام لإلى ضعف الا العملي  الواقع  
 ما هو أخلاقي وما هو غير أخلاقي فـي هـذا            ، وإلى عدم قدرتهم على التفرقة بين      العملاء
 ـ :  التالي  الرئيس وبناء على ذلك تم صياغة مشكلة البحث في التساؤل        . المجال و أثـر   ما ه

الخـارجيين   التعامل مع العمـلاء   مدى الالتزام بأخلاقيات    على   الداخلي   الاهتمام بالتسويق 
  :تساؤلات الفرعية التاليةوتوضيحاً لذلك تم صياغة اللبنوك السعودية بمنطقة القصيم؟ ل
 ؟ بالتسويق الداخليداخل البنوك السعودية بمنطقة القصيم مدى اهتمام المسئولينما  - ١

  ؟التعامل مع العملاء الخارجيينلبنوك السعودية بأخلاقيات املين باما مدى التزام الع - ٢
اخلي الـد  بالتـسويق   داخل البنوك السعودية بمنطقة القصيم و أثر اهتمام المسئولين   ما ه  - ٣

 ؟التعامل مع العملاء الخارجيينبأخلاقيات العاملين مدى التزام على 

  أهمية البحثــ ٣
التي  ةمحوريال اياضالق منأخلاقيات التسويق    قضايا التسويق الداخلي و    بصفة عامة تعد  

، مما يؤكد أهمية دراسة وتحليل العلاقـة  ات ومتخذي القرار يريناهتمام الباحثين والمد  تشغل  
 وبصفة خاصة   التعامل مع العملاء،  الالتزام بأخلاقيات   مدى  الداخلي و تمام بالتسويق   الاهبين  

  :يالآتالبحث إلى  ترجع أهمية
يستمد هذا البحث أهميته من أهمية التسويق الداخلي كإستراتيجية تسويقية تهـدف إلـى       - ١

صـة  العملاء الخارجيين خا  تحقيق التفاعل الإيجابي بينهم وبين      العاملين و رضا  تحقيق  
 . الخدمةإنتاج فياك كل من العاملين والعملاء في المؤسسات الخدمية، نظراً لاشتر

الخـارجين   وعلاقته بأخلاقيات التعامل مع العملاء    أن دراسة وتحليل التسويق الداخلي       - ٢
 .العملاء بصفة خاصةالعاملين وسوف يعود بالنفع على هذه المؤسسات بصفة عامة و
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بأخلاقيـات  العـاملين   إلـى التـزام   مصرفيةمؤسسات اللاحاجة تنبع أهمية البحث من     - ٣
، بما يمكنهم من المحافظة على العملاء الحاليين واستقطاب عمـلاء           التعامل مع العملاء  

 .جدد

الاهتمـام  أن هذه الدراسة على حد علم الباحث تعتبر من أوائل الدراسات التي تتنـاول     - ٤
 .القطاع المصرفي السعوديلعملاء بوعلاقته بأخلاقيات التعامل مع االتسويق الداخلي ب

  أهداف البحثــ٤

 الـداخلي  الاهتمـام بالتـسويق  مـدى   التعرف على   يهدف هذا البحث إلى     بصفة عامة   
 خاصـة يهـدف  بصفة  ، و لخارجيين ا التزام العاملين بأخلاقيات التعامل مع العملاء     علاقته ب و

  : الآتي إلى البحث
التـسويق  بمنطقة القـصيم ب بنوك السعودية الاهتمام المسئولين داخل    مدى  التعرف على    ) ١(

  . الداخلي
التعامـل  بأخلاقيات  العاملين  الداخلي ومدى التزام    بالتسويق   الاهتمامالعلاقة بين   تحليل   ) ٢(

 . مع العملاء الخارجيين للبنوك السعودية

وتنميـة  ،   من قبـل البنـوك الـسعودية       التسويق الداخلي الاهتمام ب  لزيادةآليات  وضع   ) ٣(
 . العاملين للالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيينالاستعداد لدى

  الدراسات السابقة -٥
 ـفـي   استعراضـه  يمكن التسويق الداخلي في مجال والأدبي  التراث الفكري   إن    ةثلاث

التـسويق عامـة    أخلاقيـات    نيالثا تناولوي،  التسويق الداخلي الأول على   ركز  ياتجاهات،  
العلاقـة بـين التـسويق      على   لثالثاركز  يوأخيراً  ،  ء خاصة وأخلاقيات التعامل مع العملا   

  .العملاء الخارجيينالتعامل مع علاقته بالداخلي و
 ـ دراسـة    نجد أنـه فـي     ي تناولت التسويق الداخلي   أما بالنسبة للدراسات الت   ف ول ح

مدى الاستفادة من شبكات الإنترنـت فـي         يوضح   يالذ و استخدام التسويق الداخلي الشبكي   
التسويق الداخلي عن طريـق الـشبكات        أن    إلى الدراسةهذه   قد توصلت ،  الداخليالتسويق  

أن التسويق الـداخلي الـشبكي      لعلاقة، و م في ربط المنظمة بالأطراف ذات ا      العنكبوتية يساه 
 يمكن  كما،   التي تتعلق بالعاملين   ة وخاص يركز أكثر على الشؤون والقضايا الداخلية للمنظمة      
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يق الخارجي، وأن العولمة والتطورات التكنولوجية ساهمت في زيادة         الاستفادة منه في التسو   
في نفس الوقت أوضحت الدراسة أن      . اتجاه منظمات الأعمال نحو التسويق الداخلي الشبكي      

التـسويق الـداخلي    هناك مجموعة من العقبات التي تحول دون نجاح منظمات الأعمال في            
  .  (Christian et al., 2009) الشبكي

درجـة التـزام البنـوك       مـدى    )م٢٠٠٨(حداد وعلي   كل من   دراسة قام بها    لت  وتناو
،  الداخليـة  والعلاقاتتعويض  النظم  ( والتي منها    التسويق الداخلي  وأبعاد   التجارية بمضمون 
مدى كذلك  ،  )يةداخلال ونظم الاتصالات ، الدافعية لدى العاملين  و،   والتدريب ووضوح الأدوار 

وقد تم تطبيق هذه الدراسة على قطـاع البنـوك      . ة في هذا المجال   التزامهم بالمقاييس العالمي  
توصلت الدراسة   وقد   . عاملاً ١٠٥٣٦ بنوك تحتوي على     ١٠التجارية الأردنية البالغ عددها     

 التـسويق الـداخلي،   أبعـاد   بنوعاً ما وبدرجة متوسطة     الأردنية  التزام البنوك التجارية    إلى  
التـي   مع أبرز المقاييس العالميـة    ستخدمها هذه البنوك    بالإضافة إلى تقارب المقاييس التي ت     

  .تستخدم في بيئات أخرى غير البيئة الأردنية
العلاقة بين كل من ممارسة التسويق الـداخلي والرضـا الـوظيفي             حول دراسة   وفي

 أن هناك علاقة قوية ذات دلالـة إحـصائية          لية، أوضحت ومستوى الأداء داخل الفنادق الدو    
ويق الداخلي تجاه العاملين في الفنادق الدولية والرضـا الـوظيفي لهـؤلاء     بين ممارسة التس  

 Hwang) ى الأداء الكلى داخل هذه الفنادقالعاملين، وأن ذلك ينعكس بالإيجاب على مستو

and Chi, 2005).   
معرفة مدى تأثير الممارسات الفعليـة      ) م٢٠٠٣( أجراها حامد    التيدراسة  ال تهدفاستو

اسات وبرامج التسويق الداخلي على مستوى جودة الخدمة الصحية التـي           لاستراتيجيات وسي 
تقدمها المستشفيات التابعة للهيئة العامة للتامين الصحي بالقاهرة الكبـرى، ولقـد اعتمـدت              

 مفـردة، وعينـة مـن      ٣٧٧المستشفيات بلغ حجمهـا     بهذه  الدراسة على عينة من العاملين      
 مفردة، حيث   ٣٨٢ة بنظام التامين الصحي بلغ حجمها       المنتفعين بالأقسام العلاجية والجراحي   

ية يعتبر متوسط مـن وجهـة نظـر        صحإلى أن مستوى جودة الخدمات ال     توصلت الدراسة   
ارتباط إيجابية وبدرجـة    ، كما توصلت الدراسة إلى وجود علاقة        الأقسام العلاجية المنتفعين ب 
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ة  ومستوى جود  تسويق الداخلي ممارسة ال ذات دلالة إحصائية بين كل بعد من أبعاد         متوسطة  
  . المقدمة للمنتفعين  الصحيةاتالخدم
خلي داخـل القطـاع     حول تقييم إجراءات التسويق الدا    بدراسة  ) م٢٠٠١(الطائي  قام  و

 الإدارات قبـل  من المطبقة الداخلي التسويق إجراءات النتائج أن، أوضحت الفندقي الأردني

 ووضع تشخيصها يتطلب الذي الأمر الطموح، ىإلى مستو م ترقلالدراسة  في عينة الفندقية

 محـل  الفنـادق  فـي ي داخل اتصال نظام وجود إلى توصلت الدراسة كما. المناسبة الحلول

 الجديدة الخدمات عن ومعلومات كافية بيانات توفير في اًواضح اًقصور هناك إن لاة إالدراس

 الاهتمـام  توليهم لا رةالإدا  أننالعاملين يرون أكما أوضحت الدراسة . هاقديمت ترغب التي

  .عملاء الخارجيينبال في اهتمامها الحال هو الكبير كما
اخلي  أثر التـسويق الـد  التعرف على (Gillian, et al. 1998) ولقد استهدفت دراسة

تأثير قـوي   هذه الدراسة إلى وجود       داخل منظمات الأعمال، توصلت    على الثقافة التنظيمية  
من خلال توضيح أهـداف    ة، وأن التسويق الداخلي يتم      قافة التنظيمي لي على الث  للتسويق الداخ 

للعاملين بها وتشجيعهم على المشاركة الفعالـة فـي نجـاح المنظمـة              وقيم وأداء المنظمة  
  العاملين أن هناك مقاومة من جانب    كما أوضحت هذه الدراسة     . وتحسين الأداء التسويقي لها   

  .منظمةالب لثقافة التنظيمية السائدةلتغيير ا
حـداد  (نجد أن هناك بعض الدراسات      خلاصة الدراسات التي تناولت التسويق الداخلي       

 توصـلت إلـى ضـعف    Christian et al., 2009)م؛  ٢٠٠١م؛ الطـائي،  ٢٠٠٨وعلى 
 Hwang andم؛ ٢٠٠٣حامد، (كما أن هناك بعض الدراسات . الاهتمام بالتسويق الداخلي

Chi, 2005 (ين الاهتمام بالتسويق الداخلي وبعض المتغيـرات  توصلت إلى وجود علاقة ب
 وأخيـراً   .مثل رضا العاملين، وجودة الخدمات المصرفية، ومستوى الأداء داخل المنظمـة          

إلى بعض معايير قياس الاهتمام بالتسويق الـداخلي  ) م٢٠٠٨حامد وعلى (توصلت دراسات  
، والتـدريب،   لأدوار، ووضـوح ا    الداخليـة  والعلاقـات  ،تعويضالنظم  ومن هذه المعايير    

  .  يةداخلال ونظم الاتصالات، الدافعية لدى العاملينو
لدراسات التي تناولت أخلاقيات التسويق عامة وأخلاقيات التعامل مع العمـلاء           اأما  و

،  الخـدمات حول أخلاقيات تسويق Williams and Aitkin (2008) فمنها دراسةخاصة، 
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هـو ظهـور    أخلاقيـات التـسويق     دراسة  ام ب للاهتمأن السبب الرئيسي     توصلت إلى    حيث
المفهوم الموسع للتسويق، حيث أصبح التسويق يدخل في كل مجالات الحياة وتمارسه كـل              
القطاعات ومنها قطاع الخدمات، ولقد استهدفت الدراسة وضع إطار عام لأخلاقيات تـسويق   

أخلاقيـات مهنـة   الخدمات وذلك لتحديد ما يجب أن يفعله المسوقون تجاه العملاء في ضوء   
 أوضحت الدراسة أن القرارات التي تتعلـق بالأنـشطة التـسويقية داخـل              حيث. التسويق

وتوزيعها، تـتم بعيـداً عـن    والترويج لها   المؤسسات الخدمية من تقديم للخدمات وتسعيرها       
.  وقـيم  النظرية الأخلاقية، ودون الأخذ في الاعتبار الجوانب الاجتماعية من عادات وتقاليد          

الأخلاقية عنـد   مقدمي الخدمات لا يراعون الجوانب      كثيراً من   أن  إلى   الدراسة   توصلتكما  
  . ءالتعامل مع العملا

 هـذه  أوضحتحيث الممارسات غير الأخلاقية في تسويق الخدمات،     حول   دراسة   فيو
الممارسات غير الأخلاقية المرتبطة بتـسويق      خاص ب  أنه لا يوجد قانون أو تشريع        الدراسة

أن الممارسات غير الأخلاقية تعتبر جريمة ترتبط أكثـر         ووخاصة عبر الإنترنت،    الخدمات  
 إلـى تعريـف واسـع     توصـلت كما. والمعاملات التجاريةالخارجيين العملاء التعامل مع   ب

 تمل علـى كافـة الممارسـات والأعمـال        لمفهوم الممارسات غير الأخلاقية، والتـي تـش       
 التي تـضر بمـصالح المتعـاملين مـع          ا به مصرحال أو غير    ةمشروعال غير   ياتسلوكالو

 ,Abela and Murphy)الشركة، بهدف الحصول على كـسب مـادي غيـر مـشروع     

2008) .  
أخلاقيات التـسويق   التعرف على مدى الالتزام ب    ) م٢٠٠٨(علوى  دراسة   ولقد استهدفت 

ت وقد أظهـر  بجامعة منتوري بقستنطينة،     عبر الانترنت من وجهة نظر الأساتذة الجامعيين      
د التعامل  وجود مواثيق أخلاقية عربية تحد    عدم  نتائج الدراسة أن الأساتذة الجامعيين يؤيدون       

التعامل عبـر   ن في المعلوماتية مسئولون على ضبط أخلاقيات        يأن المختص ، و نترنتعبر الإ 
الرقابـة المـستمرة علـى مواقـع        وقد رأت عينة الدراسة أنه من الـضروري         ،  الإنترنت

ووضـع  ، انين وتشريعات عالمية وعربية خاصة بمحتويـات الانترنـت        وسن قو ، نترنتالإ
، وخاصـة فـي    من قبل المنظمات والأفراد الإنترنتمعايير وأطر أخلاقية تحدد التعامل مع 

  .مجال التسويق
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الممارسات غير الأخلاقية من قبـل   حولChonko and Hunt (2005) وفي دراسة 
تـم  لأمريكيـة،   افي الولايات المتحدة    صناعية  ال الشركات    التسويق في  يريمدمجموعة من   

 بمجموعـة مـن     نومـو إلى أن مديري التسويق في الشركات محـل الدراسـة يق           توصلال
ن أهم هذه الممارسـات هـي الرشـوة،         ألأخلاقية أثناء تسويق منتجاتهم و    الممارسات غير ا  

المبـالغ فيهـا،    وعدم الصدق في المعلومات المقدمة للعملاء، والترويج المخادع، والأسعار          
والغش في المنتجات المعروضة للعملاء، وغيرها من هذه الممارسات غير الأخلاقية التـي             

  .  التسويق في هذه الشركاتن عنالمسئولويقوم بها 
أثر الالتزام بأخلاقيـات التـسويق علـى        فيها  تناول  بدراسة  ) م٢٠٠٣(لقد قام طريح    و

مصرية، من وجهة نظر مديري التسويق في       الوضع التنافسي للشركات الصناعية الخاصة ال     
، نـوع والهذه الشركات، مع مراعاة الفروق الفردية بين مفردات عينة الدراسة مثل العمر،             

كما تم دراسة أثر الخـصائص      . والمنطقة الجغرافية الحالة الاجتماعية،   و،  دخلوال،  ةخبروال
وامـل علـى الالتـزام     العامة للشركة كجنسية رأس المال، وحجم الشركة وغيرها مـن الع          

، ولقـد تـم     المـستهدفة ق  اسوبأخلاقيات التسويق وأثر ذلك على الوضع التنافسي داخل الأ        
التـسويق لهـا تـأثير ذو    مهنة  منها أن الالتزام بأخلاقيات  إلى مجموعة من النتائج  التوصل

وأن ذلـك   ،  لخاصـة المـصرية   دلالة إحصائية على الوضع التنافسي للشركات الصناعية ا       
ف باختلاف العوامل الديموجرافية لمفردات العينـة، وبـاختلاف الخـصائص العامـة             يختل

  . للشركات الصناعية
المنهج المقارن في الدراسة التي قامـا  Chan and Armstrong (1999) ولقد انتهج 

بها، للتعرف على مدى الاختلاف في الثقافات في كل من استراليا وكندا وأثر ذلـك علـى                 
 سـترالية الا التسويق في كل من الـشركات        وقية التي يقوم بها مدير    لأخلاالممارسات غير ا  

 مـن الممارسـات غيـر       اًأن هنـاك كثيـر    والشركات الكندية، حيث توصلت الدراسة إلى       
الأخلاقية في مجال التسويق منها التسعير المخادع، والرشوة، والتهرب الضريبي، وغيرهـا          

، وأن ذلـك يختلـف مـن دولـة     عملاءصالح الالتي تضر بم من الممارسات غير الأخلاقية  
  . لأخرى
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الممارسات التسويقية غير  Armstrong and Sweeney (1994)كما تناولت دراسة 
الأخلاقية في شركات التسويق الدولي، وأثر الاختلاف في الثقافات على هذه الممارسات من             

 ـالتـسويق   قبل المسئولين عن التسويق في مجموعة من شركات          ولقـد توصـلت    ولي،  دال
الدراسة إلى وجود مجموعة من الممارسات غير الأخلاقية في مجال التسويق الدولي مثـل              
الرشوة، والتسعير المتغير، وتقديم الهدايا، والخداع، وطلب عمولات، والتهرب الـضريبي،           

وفـي نفـس    . وعدم الالتزام بالقوانين والتشريعات، وغيرها من الممارسات غير الأخلاقية        
تختلف بـاختلاف   في مجال التسويق    وضحت الدراسة أن الممارسات غير الأخلاقية       الوقت أ 

  .حسب جنسية الشركة الدوليةو ، من دولة لأخرىختلفالثقافات التي ت
التعرف على أهم الأخلاقيات والقيم التي يجـب   Hunt, (1986) هدفت دراسةاستولقد 

التـسويق، وقـد    مجـال   ة فـي    أن تتبعها إدارة التسويق في عينة من الشركات المتخصص        
أوضـحت نتـائج الدراسـة    حيث  .اعتمدت الدراسة على قائمة استقصاء معدة لهذا الغرض 

وجود اتفاق بين مفردات عينة الدراسة على أن الأخلاقيات والقيم التي يجب الالتزام بها من               
، تتعلق بعناصـر المـزيج التـسويقي مـن           المتخصصة في التسويق   قبل مديري الشركات  

كمـا أوضـحت    . ، بالإضافة إلى التعامل مـع العمـلاء       جات، وسعر، وترويج، وتوزيع   منت
الدراسة أن الالتزام بهذه الأخلاقيات يؤدي إلي الحفاظ على العملاء الحاليين وجذب عمـلاء              

  .  للشركات المتخصصة في التسويقجدد
 (Brenner and Molander, 1977)التـي قـام بهـا كـل مـن      دراسة الاولت تنو

 الممارسـات   تلكإلى أن   توصلت  و،   الصناعية ارسات غير الأخلاقية لمديري الشركات    المم
وخاصة الممارسات غير الأخلاقية التسويقية تتمثل في التسعير غير العـادل، والمعلومـات             
الترويجية غير الصادقة، والمبالغة في أنشطة الترويج، والمنافسة السعرية غيـر الـشريفة،             

 وعدم الوفاء بالعقود فـي الوقـت المحـدد، وغيرهـا مـن هـذه                والتحايل على العملاء،  
الممارسات، ولقد أوضحت الدراسة أيضاً أن هذه الممارسات تزداد من عام لآخـر خاصـة       

 تهدف إلـى     التي ، ولقد قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات      عامل مع العملاء  في مجال الت  
  .ركات نفسهاش أو العاملينالحد من هذه الممارسات سواء من قبل ال
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علـوى،  (التي تناولت أخلاقيـات التـسويق    خلاصة القول أن معظم الدراسات السابقة     
 Chan؛ Chonko and Hunt, 2005؛ Williams and Aitkin, 2008م؛   ٢٠٠٨

and Armstrong 1999 ؛Brenner and Molander, 1977 (  توصلت إلى أن هنـاك
ارسها المنظمات عند القيام بالأنشطة التـسويقية       كثيراً من الممارسات غير الأخلاقية التي تم      

  . وأن ذلك يؤثر على رضا العملاء وعلى مستوى الأداء داخل هذه المنظمات
لدراسات التي تناولت العلاقة بين التسويق الداخلي والتعامل مـع العمـلاء            وأخيراً ا 

 التـسويق   بعناصربدراسة حول العلاقة بين الاهتمام      ) ٢٠١١(قامت الفقهاء    ، فقد الخارجيين
معرفة عناصر الوظيفة، والبرامج التدريبية، والأجر المناسب، والاتصالات داخـل         (الداخلي  

والرضـا  ) المنظمة، والعمل الجماعي، ونشر المعلومات التسويقية المتعلقة بـأداء العـاملين      
سة علـى  ولقد تم تطبيق هذه الدرا. ء العملاء الخارجيينولاالوظيفي للعاملين وأثر ذلك على    

 مؤسسة ماليـة    ١٥٣عينة حجمها   من خلال   قطاع المؤسسات المالية بمدينتي نابلس وجنين،       
 ـط ارتبا ولقد توصلت الدراسة إلى أنه توجد علاقة. لإجراء الجانب الميداني للدراسة ة معنوي

 ـتؤثر ي الداخل التسويق الوظيفي، وأن اجراءات والرضاي الداخل التسويق بين إجراءات ي ف
  .ه المؤسساتذي للعاملين داخل هالوظيفا الرضل خلان مء الخارجيين عملاالء ولا

 استخدام مفهـوم التوجـه بالـسوق    مدى Tsai and Wu (2007)دراسة  تناولتكما 
في الـصين،   المقدمة للمرضي   التسويق الداخلي لتحسين مستوى جودة الخدمات الصحية        بو

شطة التسويق الداخلي تجاه العـاملين      تمارس أن أن المستشفيات التي    وتوصلت الدراسة إلى    
، وتحديـد الأدوار والمهـام لكـل     الخارجيينبها من خلال تدريبهم على التعامل مع العملاء 

 جيـدة خـدمات صـحية     تقدم  عامل، ووضع نظام جيد للمكافآت والحوافز والتعويضات،          
ويـة بـين    كما أوضحت الدراسة أن هناك علاقة ق      . المستشفياتبللمرضى من قبل العاملين     

، حيث أن نجاح المستشفيات في خدمة المرضى ينـتج  داخليلتسويق البالسوق وبين ا  التوجه  
  .من اهتمام المستشفيات بالعاملين الذين يقدمون هذه الخدمات للعملاء الخارجيين

أثر التسويق  على تحديد (Joanna and Demertris, 2006)دراسة ركزت في حين 
 أن  توصلت إلى ورية بالتطبيق على القطاع المصرفي الأمريكي،       الداخلي على العلامة التجا   
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ممارسة التسويق الداخلي تجاه العاملين داخل البنوك الأمريكية له تأثير على نجاح القطـاع              
  . المصرفي في تقديم خدمات ذات جودة عالية تحظى برضا العملاء الخارجيين لهذه البنوك

مارسة أنشطة التسويق الداخلي علـى أداء       أثر م التعرف على   أخرى   دراسة   استهدفتو
عملاء جدد للشركات متعـددة الجنـسية، حيـث أوضـحت         إيجاد  أنشطة خدمات التوزيع و   

الدراسة أن الممارسة الجيدة لأنشطة التسويق الداخلي من حيث وضع نظام جيـد للحـوافز               
 ،ين رؤسـائهم يل التواصل بين العاملين وبعضهم البعض وبينهم وبه وتس ،والمكافآت للعاملين 

خارجيين له تأثير قوى في المحافظة على       الووضع برنامج جيد للتدريب على خدمة العملاء        
  .(Keller, et al., 2006) للشركات متعددة الجنسية  عملاء جددإيجاد و،العملاء الحاليين
 القطاع المصرفي اليمني استهدفت قياس اثـر  على دراسة )م٢٠٠٦( كرامة   ولقد أجري 

رضا العملاء، ولتحقيـق الهـدف الرئيـسي لهـذه          وجودة الخدمات   على  لداخلي  التسويق ا 
استمارة استبيان على عينة من موظفي المصارف، بالإضافة إلـى          ) ٧٨(الدراسة تم توزيع    

وقـد توصـلت    . استمارة استبيان تم توزيعها على عينة من زبائن المصارف اليمنية         ) ٩٥(
تائج أهمها أن هناك علاقة ارتبـاط بـين التـسويق           الدراسة في النهاية إلى مجموعة من الن      

الداخلي وجودة الخدمات، وأن للعلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمات تؤثر في رضا             
  .عملاءية بين جودة الخدمات ورضا الالعملاء، بالإضافة إلى وجود علاقة قو

 نتـائج  خلي علىأثر أنشطة التسويق الدا Harvir, et al. (2001) دراسة ناولتولقد ت
إلى أن وجود ثقافة داخل منظمات الأعمـال        ، حيث توصلت هذه الدراسة      التسويق الخارجي 

 ئهم وإعطـا   العاملين تحفيزمن خلال    ، وذلك لممارسة التسويق الداخلي على العاملين بداخلها     
هـم  رفـع روح  و ،لتعامل مع العملاء الخارجيين   حول كيفية ا  وعمل دورات تدريبية     فآتامك

 وعلى مـستوى أداء الأنـشطة     ،ية على مستوى رضا العملاء    تأثيرات قو ا  هليكون   ويةالمعن
 . التسويقية الخارجية لهذه المنظمات

تناولت التـسويق الـداخلي    دراسة Cooper and John (2000)لقد أجرى كل من و
 للعمـلاء   ات متميزة  تنافسية بين مؤسسات الرعاية الصحية من أجل تقديم خدم         كاستراتيجية
الدراسة أن التسويق الداخلي يتمثل في كافة الجهود التي تبذل          هذه  أوضحت  و ،من المرضى 

من قبل المنظمات لتدريب وتشجيع وتحفيز موظفيها لتحـسين الخدمـة المقدمـة للعمـلاء               
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الخارجيين،  وفي نفس الوقت أوضحت الدراسة أن الاهتمام الكافي من قبـل المستـشفيات               
زهم وتحسين العلاقة بينهم وبين الأطبـاء والمـسئولين داخـل           بالممرضات وتدريبهم وتحفي  

  . المستشفيات سينعكس بالإيجاب على جودة الخدمة المقدمة للمرضى
حول  المحددات الرئيـسية للتـسويق الـداخلي         ) م١٩٩٦(إدريس  وفي دراسة قام بها     

أن  هـا  نتائجأوضـحت والتسويق الخارجي وأثرها على رضا عملاء قطاع البنوك الكويتية،   
 ـ، كما   قطاعهذا ال  من محددات التسويق الداخلي والتسويق الخارجي داخل         اًهناك عدد  ت بين
نه توجد علاقة قوية بين ممارسة التسويق الداخلي فـي البنـوك الكويتيـة وبـين                أالدراسة  

 وجـود علاقـة ذات   نفي نفس الوقت كشفت الدراسة عو .مستوى الرضا الوظيفي للعاملين   
 ـنوية بين ممارسة التسويق الداخلي ورضـا عمـلاء قطـاع ال           دلالة إحصائية مع    صرفيم

   .الكويتي
خلاصة القول أن الدراسات التي تناولت العلاقة بين التسويق الداخلي والتعامـل مـع              

كرامـة،  ؛  ٢٠١١الفقهـاء،   (العملاء الخارجيين، يمكن القول أن كثيراً من هذه الدراسـات           
توصلت ) Harvir, et al., 2001 ؛ Tsai and Wu, 2007م؛ ١٩٩٦،  إدريسم؛٢٠٠٦

لى وجود علاقة بين مدى الاهتمام بالتسويق الداخلي ورضا العاملين والذي بـدوره يـؤثر               إ
  .على رضا العملاء الخارجيين للمنظمات

التي تتعلق بالتسويق الـداخلي وأخلاقيـات       استعراض الدراسات السابقة    مما تقدم وبعد    
  :الآتييتضح ينهما التعامل مع العملاء والعلاقة ب

التسويق الداخلي إلا أن معظمها     التي تناولت   بالرغم من تعدد أهداف الدراسات السابقة        ) ١(
القـدرة   علـى    وأثـره وطبيعته، وأهميته، وأساليبه،    ركز على مفهوم التسويق الداخلي      

 . الأعمالمنظماتالأداء داخل التنافسية و

ويق التـس التي ركزت علـى     ربية  يوجد اهتمام ضعيف من قبل البحوث والدراسات الع        ) ٢(
 . بهذا المجالة، وأن هناك اهتمام من قبل الدراسات الأجنبيأبعاده المختلفة والداخلي

يم ممارسة مهنة التسويق    أخلاقيات وق  التي تناولت وخاصة العربية   محدودية الدراسات    ) ٣(
عامة وأخلاقيات التعامل مع العملاء بصفة خاصة، وأن هذه الدراسات ركـزت            بصفة  
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على أهم الممارسات غير الأخلاقية التي يمارسها رجال التسويق دون التطـرق إلـى              
  .الآثار التي تنجم عن هذه الممارسات

 لتـسويق الـداخلي   باالعربيـة   الأجنبيـة و  يوجد اهتمام من قبل البحوث والدراسات       لا   ) ٤(
ن وعلاقته بأخلاقيات التسويق بصفة عامة وأخلاقيات التعامل مع العمـلاء الخـارجيي           

 .بصفة خاصة

تـه  الـداخلي وعلاق يق  الاهتمام بالتسوتناولتمن الدراسات السابقة    وجد أي دراسة    تلا   ) ٥(
داخل البنوك السعودية   وخاصة  الخارجيين  أخلاقيات التعامل مع العملاء     بلالتزام  مدى ا ب

ن فـإ وبناء على مـا تقـدم،       .، مما يعطي أهمية خاصة للدراسة الحالية      بمنطقة القصيم 
تهـتم  أنهـا   منهـا حالية تختلف عن هذه الدراسات في عديد من الجوانـب،          الدراسة ال 

أخلاقيـات  بالالتـزام   مـدى    ب تهالداخلي وعلاق يق  مدى الاهتمام بالتسو  بدراسة وتحليل   
  .منطقة القصيمداخل دية  البنوك السعوالتعامل مع عملاء

  متغيرات البحث وكيفية قياسها -٦
  : متغيرات همالقد اشتملت الدراسة على نوعين من ال

تـم  ولقد   الداخلي،   التسويقبهتمام  الاوالتي تتمثل في أبعاد      :المتغيرات المستقلة  -٦/١
 استخدمه و(Gronroos, 1990)أعده التسويق الداخلي بالمقياس الذي ب الاهتمامقياس مدى 
 ,Harvir, et al., 2001; Tsai and Wu م١٩٩٦ إدريـس  ؛م٢٠٠٣حامـد،  (كل مـن  

هـذا   ويتكـون     لتتناسب مع طبيعة الدراسة الحالية،     ؛يل في بعض فقراته   مع تعد  );20007
نظـم  و، تنميـة وتـدريب العـاملين     و، ينملادوار الع أ وضوح   : هي أبعادمن سبعة   المقياس  
مـع   تعامـل الإدارة  وية،  داخلال ونظم الاتصالات ، الدافعية لدى العاملين  و،  العاملين تعويض
 اًعنـصر  ٢٨ت هذه الأبعاد علـى  احتو، كما  البعضمبعضهمع  العاملين  تعامل  و،  العاملين

  .)١(بالجدول رقم هو موضح كما قياس الاهتمام بالتسويق الداخلي  رييامعتمثل 
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  لبحث ومعايير قياسهاالمستقلة لتغيرات الم: )١(جدول رقم 
نوع 

  المتغيرات
  المتغير

  الرئيسي
  المتغيرات

  )الأبعاد (الفرعية
  معايير القياس

  )العناصر(
  رادوأوضوح 
 العاملين

 همائفهام وظمعرفة العاملين بم )١(

  تحقيقها المطلوبهدافلأمعرفة العاملين با )٢(

  تحقيقهملأداء المتوقع منهبا ينعاملمعرفة ال )٣(

  
  

 وتنميـة  تدريب  
  العاملين

 ة بية المتاحالبرامج التدريكفاية  )١(
 مساهمة التدريب في إكساب العامل مهارات هو في حاجة إليها )٢(
 ةالية الحوظيفالالبرامج التدريبية بمهارات تعلق  )٣(
  الإدارة بتدريب العاملين وتنمية مهاراماهتمام )٤(
 عاملين لأداء المهام المطلوبةإعداد المساهمة التدريب في  )٥(
 تكلفةاستثمار وليس ك إلى التدريبالإدارة نظرة  )٦(

  
  
  

تعــويض نظــم 
 العاملين

  الذي يقوم به العاملالمرتب مع حجم العملتناسب  )١(

 نظمات الأخرىرتبات في المبالممقارنة المرتبات جودة  )٢(
 لمكافآت والحوافزعدالة نظام ا )٣(

 تناسب المكافآت والحوافز مع متطلبات المعيشة )٤(

 داء الجيدالأوالحوافز العلاقة بين  )٥(
 بذلون جهدا متميزاًمكافأة العاملين الذين ي )٦(

  
لـدى  الدافعية  

 العاملين

  القراراتواتخاذمع الإدارة في تحليل المشكلات العاملين ك ااشتر )١(
 م وخبرام تتناسب مع مؤهلاتهموظيفلان بالسعادة العاملين  ورشع )٢(
 هم على العمل الجاد وتحفزن مواعيد العمل مناسبةأ بشعور العاملين )٣(
  داخل المنظمةذين يقومون بأداء متميزلعاملين اليع الإدارة لتشج )٤(

  
الاتصالات نظم  

 الداخلية

 مع العاملينتبني الإدارة لسياسة الباب المفتوح في التعامل  )١(
 الداخليةلاتصالات انظم جودة  )٢(
 العاملينالمستمرة مع الاتصالات بالإدارة اهتمام  )٣(

  
ــل الإدارة  تعام

  العاملينمع 

 الإدارةمع طيبة العلاقات ال ب العاملينروشع )١(
 مهلمشكلة ما في عمل تعرضللرئيس المباشر عند الالعاملين سهولة عودة  )٢(
   بصفة مستمرةء مرؤوسيه مستوى أداةعرفمرئيس المباشر على حرص ال )٣(

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

المتغيرات 
  المستقلة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

مــــدى 
ــام  الاهتم
ــسويق  بالت

  الداخلي 

 العـاملين   تعامل
ــع  ــضهمم  بع
  البعض

  العملأثناء مساعدة الزملاء لبعضهم )١(
 وبعضهم بين الزملاء طيبة علاقات وجود  )٢(
   بين العاملينقبروح الفريالعمل  )٣(
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التعامـل مـع   بأخلاقيـات   العاملين  والذي يتمثل في مدى التزام    :المتغير التابع  -٦/٢
مهنـة  التي تناولت أخلاقيـات ممارسـة       مراجعة الأدبيات   ومن خلال   ،  العملاء الخارجيين 

م؛ ٢٠٠٣م؛ طـريح،    ٢٠٠٧م؛ العبـدلي،    ٢٠٠٨، خلـف االله،     ٢٠٠٨ العبـدلي،  (التسويق
Abela and Murphy, 2008; George and Brenkert, 2008; Williams and 

Aitken, 2008; Patrick and Gene, 2006; Crane and Desmond, 2002(  تـم ،
هـو  كمـا   التعامل مع العملاء الخارجيين،     ات  مدى الالتزام بأخلاقي  قياس  ل معيارا١٣ً تحديد

  .)٢(الجدول رقم بموضح 
 عايير قياسهالمتغير التابع للبحث وم: )٢(جدول رقم 

  
  
  
  
  
  

  المتغير التابع

  
  
  
  

مدى الالتزام  
ــات  بأخلاقي
 التعامل مـع  
ــلاء  العمـ

  الخارجيين

  
  
  
  
  

أخلاقيـــات  
ــع ــل م  التعام
 العمـــــلاء

 الخارجيين

 توفير المعلومات للعميل في الوقت المناسب )١(
  بدائل أمام العميل للمفاضلة بينهاعدة توفير  )٢(
  توعية العميل وتثقيفه عن الخدمات المقدمة )٣(
 وفير الأمن والأمان للعميل عند التعامل معهت )٤(
 إتاحة الفرصة للعميل لإبداء رأيه )٥(
   عميلاستفسارات الجميع الرد على  )٦(
  من قبل العملاء قد والشكاوىنالترحيب بال )٧(
 المحافظة على سرية أي معلومات خاصة بالعميل )٨(
    ممكنأسرع وقتاملات مع العملاء في إاء المع )٩(
  صدق وحسن النيةالتعامل مع العملاء بال )١٠(
 حل المشاكل بين البنك وعملائه بطريقة جيدة )١١(
 المصلحة الشخصية ومصلحة العميلالتوازن بين  )١٢(
 متابعة العميل بعد الاستفادة من الخدمات )١٣(

وبناء على متغيرات البحث ومعايير قياسها، وفي ضوء الرؤية الشخصية للباحث فـإن             
  .بينهاالمتوقعة لاقة التالي يوضح متغيرات البحث والع) ١(الشكل رقم 
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  بينهاالمتوقعة متغيرات البحث والعلاقة  :)١(شكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

، ينملادوار الع أوضوح  (أن أبعاد الاهتمام بالتسويق الداخلي      ) ١(يتضح من الشكل رقم     
 ونظم الاتـصالات ، الدافعية لدى العاملينو،  العاملينونظم تعويض، تنمية وتدريب العاملين  و
، كمتغيرات مستقلة من    )تعامل العاملين مع بعضهم   و،  العاملينية، وتعامل الإدارة مع     لداخال

تؤثر إيجابياً على مدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين كمتغير            المتوقع أن 
  .تابع، وهذا ما سوف توضحه نتائج الدراسة الميدانية

  فروض البحث -٧
علـى سـبيل    العلمية والدراسات التطبيقية في هذا المجـال      اعتماداً على نتائج البحوث   

 ,Abela and Murphy, 2008; Williams and Aitkenم؛٢٠٠٣طـريح،  (: المثـال 

وض  فرصياغة، تم حثالباورؤية ، وفي ضوء أهداف البحث ومتغيراته وتوقعات ) 2008
  :كما يليالبحث 

 الدافعیة لدى العاملین

 نظم تعویض العاملین

 وضوح أدوار العاملین

  المتغیرات المستقلة

  مع بعضھمالعاملینتعامل 

 تدریب وتنمیة العاملین

  المتغیر التابع
 

مدى الالتزام 
التعامل أخلاقیات ب

 العملاء مع
  الخارجیین

 العاملینمع  تعامل الإدارة

 م الاتصالات الداخلیةنظ
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 
  بين إدراكـات α)= (0.05عند مستوى ذات دلالة إحصائية   ة  معنوي اختلافاتتوجد  لا  "

، وضوح أدوار العـاملين  (التسويق الداخليأبعاد بهتمام الامدى  لالبنوك السعودية   بالمسئولين  
، الدافعية لدى العـاملين و، نظم تعويض العاملينو،  تدريب وتنمية مهارات وقدرات العاملين    و
 )تعامـل العـاملين مـع بعـضهم    ودارة مع العاملين،  تعامل الإ ونظم الاتصالات الداخلية،    و

  ".ويختلف ذلك من بعد لآخر
 

بـين أبعـاد     α)= (0.05عنـد مـستوى     توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية       لا  "
تـدريب وتنميـة مهـارات وقـدرات     و،  وضوح أدوار العاملين   (هتمام بالتسويق الداخلي  الا

 الداخليـة،   نظـم الاتـصالات   و،  الدافعية لدى العـاملين   و،  تعويض العاملين نظم  و،  العاملين
التعامل  ومدى الالتزام بأخلاقيات     ) مع بعضهم   العاملين تعاملوالعاملين،  مع   تعامل الإدارة و

حيث تتفرع من هذا الفرض مجموعة من الفروض الفرعيـة كمـا            ". الخارجيينمع العملاء   
  :يلي
 ومـدى  وضـوح أدوار العـاملين    ية ذات دلالة إحصائية بين      توجد علاقة معنو   لا   -٧/٢/١

 .  الخارجيينالتعامل مع العملاءالالتزام بأخلاقيات 

 ومـدى  العـاملين تدريب وتنميـة   توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين         لا   -٧/٢/٢
 . الخارجيينالتعامل مع العملاءالالتزام بأخلاقيات 

 ومـدى   نظم تعـويض العـاملين    ت دلالة إحصائية بين     توجد علاقة معنوية ذا    لا   -٧/٢/٣
 . الخارجيينالتعامل مع العملاءالالتزام بأخلاقيات 

 ومـدى  الدافعيـة لـدى العـاملين   توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين      لا   -٧/٢/٤
 . الخارجيينالتعامل مع العملاءالالتزام بأخلاقيات 

ومـدى  الداخليـة   م الاتصالات   نظبين   إحصائية   توجد علاقة معنوية ذات دلالة     لا   -٧/٢/٥
 . الخارجيينالتعامل مع العملاءالالتزام بأخلاقيات 

 ومـدى   العاملينمع   تعامل الإدارة توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين         لا   -٧/٢/٦
 . الخارجيينالتعامل مع العملاءالالتزام بأخلاقيات 
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ومـدى  بعضهم  مع    العاملين تعاملة إحصائية بين    توجد علاقة معنوية ذات دلال     لا   -٧/٢/٧
 . الخارجيينالتعامل مع العملاءالالتزام بأخلاقيات 

  أسلوب البحث -٨
 

 إدراك المسئولين في    قييملوصف وت الذي يستخدم    وصفيلمنهج ال تم تنفيذ الدراسة وفق ا    
مـدى   القصيم بـصفة خاصـة ل  البنوك السعودية بصفة عامة والمسئولين في البنوك بمنطقة      

في نفس الوقـت اعتمـدت هـذه        . داخل البنوك التي يعملون بها    التسويق الداخلي    ب متماهالا
العلاقة بين أبعـاد الاهتمـام بالتـسويق        يستخدم لتحليل   الذي   يتحليل المنهج ال  الدراسة على 

  .اسةخل البنوك محل الدرالداخلي ومدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء دا
 

 بمنطقـة القـصيم والبـالغ    العاملةالبنوك جميع العاملين داخل يتمثل مجتمع البحث في    
 هي مصرف الراجحـي،     اً بنك ١١ يعملون داخل في كافة التخصصات     اً موظف ٢٥٠٠عددهم

الفرنـسي،  والبنك الأهلي التجاري، وبنك الرياض، والبنك العربي الوطني، والبنك السعودي     
والبنك السعودي البريطاني، ومجموعة سامبا المالية، والبنك السعودي الهولنـدي، والبنـك            

 ـ٩٣ علـى هذه البنوك تشتمل حيث  السعودي للاستثمار، وبنك الجزيرة، وبنك البلاد،     اً فرع
وبمراجعـة بعـض    ).م٢٠١٠، مؤسسة النقد العربي السعودي (منطقة القصيمموزعة داخل  
 Tull and Hawkins, 1993; Smith and هذا المجال والتي مـن أهمهـا  الأدبيات في 

College, 1998) ،تـم  فقـد   ،)م٢٠٠٤أبوحمـادة،  م؛ ٢٠٠٣حامد ، م؛ ١٩٩٦ ؛ بازرعه
، ودرجـه   % ٩٥مستوى ثقة   الافتراضات أهمها   مجموعة من   في ضوء   تحديد حجم العينة    

  .%٣ درجه، وخطأ معياري للعينة نسبته ١,٩٦معياريه 
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 مفردة تقريبا٣٨٤ً   

  : نإحيث 
n           : حجم العينة   
P :  تمع0.5(نسبة توافر الخاصية في ا (  
z  : 1.96 (% ٩٥الدرجة المعيارية عند مستوى ثقة(   
d  :0.05 (حجم الخطأ المعياري المقبول للعينة (  

  : مع البحث تم استخدام المعادلة الآتیةولتحدید حجم العینة مع الأخذ في الاعتبار حجم مجت
n  

Nn /     1
n    

2500384/   1
384 





 مفردة تقريبا٣٣٤ً   

  : نإحيث 
         n\ :حجم العينة بعد تعديلها  

n           : قبل التعديل حجم العينة  
N :  البحثحجم مجتمع  

ة العليا،  الإدار( عينة من المسئولين على كافة المستويات الإدارية         ى تم الاعتماد عل   لقدو
 ونظـراً   .داخل فروع البنوك السعودية بمنطقة القـصيم      ) الإدارة الوسطى، الإدارة التنفيذية   

اسـتمارات  تسليم  لعدم وجود بيانات كاملة عن عدد المسئولين في كل مستوى إداري فقد تم              
توزيعها على المستويات الإدارية مع الأخـذ فـي         قوم ب المسئولين لي السادة  الاستقصاء لأحد   

   . لاعتبار عدد المسئولين في كل مستوى من المستويات الإداريةا
تم توزيـع   فقد   للحصول على نتائج دقيقة      من قوائم الاستقصاء  ممكن  جمع أكبر عدد    ول
 ١٣، اسـتبعدت مـنهم       منهـا   استمارة استقـصاء   ٢٨٨ تم تجميع     استمارة استقصاء،  ٤٠٠

 ـ للتحليل الإحصائي، ليكون عدد      لاحيتها لعدم ص  استمارة تمارات الـصالحة للتحليـل     الاس
 من إجمالي عدد الاستمارات التي تم توزيعها      % ٦٩ استمارة، أي ما نسبته      ٢٧٥ الإحصائي

  .العينةخصائص ) ٣(يوضح الجدول رقم و. ) مفردة٤٠٠(
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   والوظيفيةلمتغيرات الشخصيةبعض اخصائص عينة الدراسة طبقاً ل: )٣(جدول رقم 
 (%)النسبة  التكرار فئات المتغير  المتغير

 ٢٥ ٧٠ الإدارة العليا
 ٢٩ ٨١ الإدارة الوسطى

  
 المستوى الإداري

 ٤٤ ١٢٤ الإدارة التنفيذية
 %١٠٠ ٢٧٥ اموع

 ٤ ١١  ثانوي فأقل
 ١٣ ٣٥  مؤهل متوسط

 ١٨ ٤٩  مؤهل فوق المتوسط
  ٤٧  ١٢٩  مؤهل جامعي

  
  

 المؤهل العلمي

  ٢٣  ٥١  مؤهل فوق الجامعي
 %١٠٠ ٢٧٥ اموع
 ١٨ ٥٠   سنوات٥أقل من 

 ١٥ ٤٢   سنوات١٠ لأقل من ٥من 
 ٢٩ ٧٩   سنة١٥ لأقل من ١٠من 
  ٢٦  ٧٠   سنة٢٠ لأقل من ١٥من 

  
  

 سنوات الخبرة

  ١٢  ٣٤   سنة فأكثر٢٠
 %١٠٠ ٢٧٥  اموع

 نلاحظ أن عينة الدراسة متنوعة مـن  )٢(الموضحة في الجدول رقم من خلال البيانات    
داري، والمؤهل العلمي، وسنوات الخبرة، وأنه تم جمع البيانـات الأوليـة         حيث المستوى الإ  

وللتأكد من مدى ملاءمة العينة وتمثيلها لمجتمع الدراسة تم         . من جميع فئات مجتمع الدراسة    
، ممـا  وهي نسبة مقبولة% ٨٨ وكانت قيمته (Kaiser Mayer)حساب معامل قيصر ماير 

  .لمجتمعلتيارها يشير إلى تمثيل العينة التي تم اخ
 

وبعد الاطلاع على الأدبيات في هـذا المجـال، والدراسـات        في ضوء مشكلة البحث،     
 قائمـة استقـصاء، تـم       بصفة أساسية على  الاعتماد  تم  السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة،     

اللازمة دية بمنطقة القصيم و   من العاملين داخل البنوك السعو    تطويرها لجمع البيانات الأولية     
) ٤١(ولقد اشتملت قائمة الاستقصاء علـى        .للإجابة على تساؤلات البحث واختبار فروضه     
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فقرة لقياس مدى اهتمام    ) ٢٨(فقرة وزعت على مجموعتين، تحتوي المجموعة الأولى على         
موعـة الثانيـة   أما المج.  تجاه العاملين بهاقة القصيم بالتسويق الداخليطالبنوك السعودية بمن 

الخـارجيين  مدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء         لقياس فقرة) ١٣(فقد احتوت على    
بالإضافة إلى مجموعة من الأسـئلة     . من قبل العاملين داخل البنوك السعودية بمنطقة القصيم       

 ـ. التي تتعلق بالبيانات الشخصية والوظيفية لمفردات العينة       رات وقد صنفت جميع إجابات فق
، وموافـق  جـداً،  موافق، وهي (Likert Scale)أداة البحث وفقاً للمقياس الخماسي لليكرت 

وقد روعي عند وضـع الأسـئلة التـي          .مطلقاً موافقغير  اً  ، وأخير موافق، وغير   ومحايد
  .ابات سلفاً الإجة، والمحددستقصاء أن تكون من النوع المباشرتحتوي عليها قائمة الا

 
وتناسبها مع مجالات البحـث،     ،  محتويات قائمة الاستقصاء   Validityللتأكد من صدق    
 في صورتها الأولية على مجموعة من الأساتذة ذوي الخبرة في هـذا             فقد تم عرض القائمة   

 اختبـار  كما تم، المجال، وعلى مجموعة من المتخصصين في مجال مناهج وطرق التدريس    
 ١٤ (خل البنـوك الـسعودية   عينة محدودة من المسئولين دا    عرضها على   طريق  قائمة عن   ال

 وفي ضوء مقترحاتهم تم إعادة صياغة بعض العبارات، وحذف البعض الآخـر،              ،)مسئولاً
 أداة جمـع    وتوافق فقـرات  مما يؤكد صدق المحتوي     ،   مع طبيعة وأهداف الدراسة    لتتناسب
   .البيانات

 
 فـي أداة الدراسـة والتوافـق        Reliabilityللتأكد من درجة الثبـات أو الاعتماديـة         

والانسجام بين فقراتها، بالإضافة إلى تقليل أخطاء المقاييس العشوائية وزيادة درجة الثبـات             
عتمـاد عليهـا فـي      في المقاييس المستخدمة في الدراسة، والتوصل إلى مقاييس يمكـن الا          

عتباره أكثر اب Alpha Cronbach ألفا كرونباخ فقد تم استخدام معامل ، ات مستقبليةدراس
 استبعاد  ، والتي يتم في ضوئه    ة في تقييم درجة التناسق الداخلي     أساليب تحليل الاعتمادية دلال   

غيـرات  حصل على معامل ارتباط مع المت  تي  تال المتغيرات الخاضعة للاختبار     أي متغير من  
ويوضح الجـدول   ). م١٩٩٣إدريس، والمرسى،   % (٣٠الأخرى في نفس المقياس أقل من       

  .حتويات أداة جمع البياناتنتائج اختبار الثبات والاتساق الداخلي بين م) ٤(رقم 
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باستخدام اختبار ألفا حتويات أداة جمع البيانات تقييم درجة الثبات بين م: )٤(جدول رقم 
  (Alpha Cronbach)كرونباخ 

  المتغيرات  )الأبعاد(لمتغيرات الفرعية ا  )العناصر(معايير القياس  ألفامعامل 
  العاملينرادوأوضوح   ٣ ٠,٨١
  وتنمية العاملينتدريب   ٦ ٠,٦٨
 تعويض العامليننظم   ٦ ٠,٦٤
 لدى العاملينالدافعية   ٤ ٠,٧١
 الداخليةالاتصالات نظم   ٣ ٠,٨٤
  العاملينمع  الإدارةتعامل   ٣ ٠,٩٤
  بعضهممع العاملين تعامل   ٣ ٠,٨٣

  
ــسويق  ــام بالت  الاهتم

 الداخلي

  الاهتمام بالتسويق الداخلي فقرات إجمالي  ٢٨  ٠,٧١
الالتزام بأخلاقيـات التعامـل مـع       مدى    ١٣  ٠,٧٦

  جيينر الخاالعملاء
أخلاقيات التعامل مـع    

  العملاء
   الخارجيينأخلاقيات التعامل مع  العملاء فقرات إجمالي  ١٣ ٠,٧٦

كل ذلك يؤكد ثبات أداة جمع البيانات الأولية والتناسق الداخلي بين محتوياتهـا، وأنهـا            
ستعطي نفس النتائج لو تم تكرار البحث مرة أخرى في ظروف مشابهة للبحث الحالي، كما               

مـدى الاهتمـام   أنه في ضوء هذه النتائج فقد أمكن التوصل إلى مقياسـين، الأول يتعلـق ب             
، التعامل مع العملاء  أخلاقيات  مدى الالتزام ب  ، والثاني يتعلق ب   )اً معيار ٢٨( الداخليق  بالتسوي

، وأن كل مقياس يتمتع بدرجة عالية من الاتساق الداخلي بين فقراتـه ويمكـن               )اًمعيار١٣(
  .الاعتماد عليه في هذه الدراسة والدراسات المستقبلية

  الدراسة الميدانية واختبارات الفروض -٩
سـاليب الإحـصائية     الأ  مجموعة مـن   اريتم اخت  ومتغيراته،   أهداف البحث، ء  في ضو 
  :المناسبة هي

للتعرف على خصائص عينة الدراسة طبقاً لمجموعـة مـن    التكرارات والنسب المئوية     ) ١(
 .المتغيرات الشخصية والوظيفية



  

 

 - ٤١٠ -

مفـردات   بين آراء     أو الاختلاف  المتوسطات والانحراف المعياري لقياس مدي التشتت      ) ٢(
التعامـل  تزام بأخلاقيـات  لالاالاهتمام بالتسويق الداخلي، ومدى   فيما يتعلق بمدى    ينة  الع

 . مع العملاء الخارجيين

أبعـاد  كل بعد من ة بين الاستقلاليللتعرف على مدى  (Chi-Square test) ٢كااختبار  ) ٣(
 .نالتعامل مع العملاء الخارجييالالتزام بأخلاقيات مدى  الداخلي، والاهتمام بالتسويق

كـل بعـد    العلاقة بين   ومعنوية  ، للتعرف على اتجاه وقوة      (R)  سبيرمان معامل ارتباط  ) ٤(
التعامـل مـع العمـلاء       الداخلي، ومدى الالتزام بأخلاقيات      التسويقالاهتمام  أبعاد  من  

 .الخارجيين

مدى  ختبار للحصول على النتائج الإحصائية اللازمة لا      SPSSتم استخدام برنامج    ولقد  
  :كما يليحث فروض الب صحة

 
  بين إدراكـات α)= (0.05 عند مستوىذات دلالة إحصائية   معنوية   اختلافاتتوجد  لا  "

، وضوح أدوار العـاملين  (التسويق الداخليأبعاد بهتمام الامدى  لالبنوك السعودية   بالمسئولين  
، الدافعية لدى العـاملين و، تعويض العامليننظم و،  تدريب وتنمية مهارات وقدرات العاملين    و
 ) مـع بعـضهم  العـاملين تعامـل  والعاملين، مع   تعامل الإدارة وة،   الداخلي نظم الاتصالات و

   ".ويختلف ذلك من بعد لآخر
أبعاد مدى الاهتمام ب  لالمسئولين داخل البنوك السعودية     الاختلافات بين إدراكات     -٩/١/١

  التسويق الداخلي
 الاهتمـام  المسئولين داخل البنوك السعودية فيما يتعلـق بمـدى           راكاتإدللتعرف على   

لتسويق الداخلي، ومدى الاختلاف أو الاتفاق بين آرائهـم، تـم اسـتخدام الأسـاليب      اأبعاد  ب
ن إوحيـث   . ، والانحراف المعياري، ومعامل الاختلاف    الوصفية ومنها المتوسط  الإحصائية  

ليـصبح طـول الفئـة    ) ٥(د تم قسمة المدى علـى  فق) ٤(المقياس المستخدم خماسي ومداه    
بين كل درجة من درجات المقياس والدرجة السابقة واللاحقة لها،  كما يتضح مـن           ) ٠,٨٠(

  ). ٥(ذلك الجدول رقم 
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  بأبعاد التسويق الداخلي مدى درجات الاهتمام: )٥(جدول 

 المـسئولين داخـل البنـوك       وبناء على ذلك فإن نتائج التحليل الإحصائي لإدراكـات         
  ).٦(الجدول رقم في وضح كما هو م تظهر لتسويق الداخلياأبعاد ب الاهتماممدى لالسعودية 

مدى الاهتمام السعودية فيما يتعلق ببنوك اء المسئولين داخل الآر: )٦(جدول رقم 
  بالتسويق الداخلي

 أبعاد الاهتمام بالتسويق الداخلي المتوسط الانحراف المعياري معامل الاختلاف الاهتمامإدراك مدى 

  العاملينرادوأوضوح  ٣,٣٤ ١,١٦ ٠,٣٥ متوسط

  وتنمية  العاملينتدريب  ٣,١٩ ٠,٧٧ ٠,٢٤ متوسط
 تعويض العامليننظم  ٣,٠٨ ٠,٨٤ ٠,٢٧ متوسط

 لدى العاملينلدافعية ا ٣,٣٩ ١,٠٠ ٠,٢٩ متوسط

 الداخليةالاتصالات نظم  ٣,٣٨ ١,٠٧ ٠,٣٢ متوسط

  تعامل الإدارة مع العاملين ٣,٥٠ ١,١٥ ٠,٣٣ عالي
  تعامل العاملين مع بعضهم ٣,٣٧ ١,٠٧ ٠,٣٢ متوسط

بـإدراكهم  آراء مفردات عينة الدراسة، فيما يتعلق       يتضح من النتائج السابقة أن متوسط       
، ٣,٥٠،  ٣,٣٨،  ٣,٣٩،  ٣,٠٨،  ٣,١٩،  ٣,٣٤(أبعـاد التـسويق الـداخلي       لمدى الاهتمام ب  

مجموع أوزان المقياس الخماسـي مقـسوماً علـي         (، أكبر بقليل من المتوسط العام       )٣,٣٧
 بنسبة بسيطة   %٥٠، مما يعطي دلالة على أن أكثر من         )٣ = ٥ ÷ ١+٢+٣+٤+٥(عددهم  

حيـث  و.  توافر أبعاد الاهتمام بالتسويق الـداخلي  نمن المسئولين بالبنوك محل الدراسة يرو     
بسيطة، مما يشير لوجود اتفـاق أكبـر مـن          بنسبة  % ٥٠ن قيم معامل الاختلاف أقل من       إ

 . مدى الاهتمام بالتسويق الداخلي بالبنوك محـل الدراسـة        ل المسئولين   إدراكات بين   المتوسط
 أتي فـي مقدمـة أبعـاد      يتدريب وتنمية العاملين    بعد   على أن     معامل الاختلاف  تدل قيم  كما

أن بعـد وضـوح   و،  التي يوجد عليها اتفاق بين آراء المـسئولين الاهتمام بالتسويق الداخلي  
  . أدوار العاملين يحتل الترتيب الأخير

 اهتمام عالي جداً اهتمام عالي اهتمام متوسط اهتمام ضعيف  اهتمام ضعيف جداً درجة الاهتمام

  ٥ -٤,٢١  ٤,٢٠-٣,٤١  ٣,٤٠ -٢,٦١ ٢,٦٠ -١,٨١  ١,٨٠ -١ المدى
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أن هنـاك    ق الداخلي لتسوياأبعاد  ب الاهتماممدى  لالمسئولين  وأخيراً يتضح من إدراكات     
 بالتـسويق الـداخلي    متوسط من قبل المسئولين داخل البنوك السعودية محل الدراسة        اهتمام  

وأن ذلك يختلف من بعد لآخر، حيث يحتل بعد تعامل الإدارة مع العـاملين الترتيـب الأول              
وخاصة وهذا يعكس العناية التي توليها إدارة المؤسسات الخدمية         في الاهتمام بدرجة عالية،     

كمـا يتـضح أيـضاً مـن إدراكـات      ، لعاملينالعلاقة بين الإدارة وا  المؤسسات المصرفية ب  
، وهذا يتفق مع نتـائج        بالأبعاد الأخرى للتسويق الداخلي     هتمام متوسط اأن هناك   المسئولين  

  .)م٢٠٠٣م؛ حامد، ٢٠٠٨حداد، (دراسة كل من 
مـدى  ل داخل البنوك السعودية     المسئولينإدراكات   مدى معنوية الاختلافات بين      -٩/١/٢

  التسويق الداخلي أبعاد الاهتمام ب
أبعـاد  الاهتمـام ب  لمدى   المسئولين   إدراكاتللتعرف على مدى معنوية الاختلافات بين       

  ).٧(، وكانت النتائج كما في الجدول رقم zالتسويق الداخلي، تم استخدام اختبار 
  دى الاهتمام بالتسويق الداخليفيما يتعلق بمبالبنوك السعودية  لآراء المسئولين zنتائج اختبار : )٧(جدول رقم 

 الأبعاد   المحسوبةzقيمة  مستوى المعنوية المحسوب

  العاملينرادوأوضوح  ١٢,٧ ٠,٠٢

  وتنمية  العاملينتدريب  ٨,٤ ٠,٠١
 تعويض العامليننظم  ٣,٦ ٠,٠٠

  لدى العاملينلدافعية ا ٦,٧ ٠,٠٣
 الداخليةالاتصالات نظم  ١١,٢ ٠,٠٠

  تعامل الإدارة مع العاملين ٥,٨ ٠,٠١
  تعامل العاملين مع بعضهم ٣,١ ٠,٠٠

 لكل بعـد مـن    (P- Value) إلى أن مستوى المعنوية المحسوبzتشير نتائج اختبار 
= (0.05أبعاد الاهتمام بالتسويق الداخلي أقل من مستوى المعنوية المفتـرض أو النظـري              

(α مما يدل على أن ،P- Value > α    ويترتب عليه رفـض الفـرض العـدمي ،(H0)"  لا
 المسئولين داخل البنوك الـسعودية      إدراكاتتوجد اختلافات معنوية ذات دلالة إحصائية بين        

توجد اختلافات معنوية    "(H1)، وقبول الفرض البديل     " بأبعاد التسويق الداخلي   لمدى الاهتمام 
ل البنوك السعودية لمدى الاهتمـام بأبعـاد        إدراكات المسئولين داخ  ذات دلالة إحصائية بين     
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إدراكات المسئولين داخل البنـوك     ، وهذا يدل على معنوية الاختلافات بين        "التسويق الداخلي 
  . السعودية لمدى الاهتمام بأبعاد التسويق الداخلي

معنويـة   اختلافـات توجد  لا  "القائل  الأول  رئيسي  الفرض ال أن  ما تقدم يتضح    خلاصة  
 ـ المسئولين    بين إدراكات  α)= (0.05 عند مستوى صائية  ذات دلالة إح   البنوك الـسعودية   ب

تدريب وتنميـة مهـارات     و،  وضوح أدوار العاملين   (التسويق الداخلي أبعاد  بهتمام  الامدى  ل
نظـم الاتـصالات    و،  الدافعية لـدى العـاملين    و،  نظم تعويض العاملين  و،  وقدرات العاملين 

 ويختلف ذلك مـن بعـد    )تعامل العاملين مع بعضهم   وين،  تعامل الإدارة مع العامل   والداخلية،  
  . اًصحيحغير  اً، يعتبر فرض"لآخر

 
لتعـرف  ، ل(R) ومعامل ارتباط سـبيرمان  Chi-Square test ٢استخدام اختبار كاتم 

 ـ   بالتسويق الداخلي هتمام  أبعاد الا على العلاقة بين كل بعد من        زام بأخلاقيـات   ومـدى الالت
  :كما يلية الفروض الفرعية  صحلاختبار مدى وذلك  ،ع العملاء الخارجيينالتعامل م

  الفرض الفرعي الأولة صحاختبار مدى  -٩/٢/١
 ومدى الالتـزام   وضوح أدوار العاملين  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين        لا  "

  "التعامل مع العملاء الخارجيينبأخلاقيات 
 وضـوح أدوار  عناصـر لعلاقة بين   ل التحليل الإحصائي يوضح نتائج   ) ٩(رقم  دول  الج
معرفة العـاملين    = X2،  هممهام وظيفت معرفة العاملين ب  =  X1(كمتغيرات مستقلة   العاملين  

، ومـدى   ) تحقيقـه  ملأداء المتوقع منه  با ينعاملالمعرفة   = X3،   تحقيقها  المطلوب هدافلأبا
  .(Y)  العملاء الخارجيين كمتغير تابعالالتزام بأخلاقيات التعامل مع

 وضوح أدوار العاملينعناصر  لعلاقة بين لحصائيتحليل الاالتائج ن :)٨(جدول رقم 
   الخارجيينالتعامل مع العملاءأخلاقيات بومدى الالتزام 

  المستقلة المتغيرات                           الأسلوب الاحصائي
 X1 X2 X3  بيان

-Chi ٢اختبــار كــا  ١٤ ٧٦ ٢٠ قيمة الاختبار
Square test  ٠,٠١ ٠,٠٠ ٠,٠٠  مستوى المعنوية المحسوب 

  R معامل ارتباط سبيرمان  ٠,٤٣ ٠,١٥ ٠,٣٤  رتباط الامعامل قيمة 
  ٠,٠٠  ٠,٠٠ ٠,٠٠  مستوى المعنوية المحسوب
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المحسوبة لكـل عنـصر مـن عناصـر        (X2) ٢ كا قيمة  النتائج الإحصائية أن     تشير
 -P)أن مـستوى المعنويـة المحـسوب    و ،يةلجدولاقيمتها لعاملين أكبر من وضوح أدوار ا

Value)   0.05  من مستوى المعنوية المفترض    عنصر أقل  لكل) =(α،     وجود مما يدل على
بأخلاقيـات التعامـل مـع      ، ومدى الالتزام    علاقة معنوية بين كل عنصر من هذه العناصر       

  . العملاء
 علاقة طردية أقل من المتوسـط       أن هناك  (R) ن سبيرما قيم معامل ارتباط   كما توضح 

بأخلاقيـات  ، ومـدى التـزام العـاملين        عنصر من عناصر وضوح أدوار العاملين     بين كل   
وضوح الأدوار التي يقـوم بهـا       مما يدل على أنه كلما زاد       ،  التعامل مع العملاء الخارجيين   

والعكـس   ،ء الخـارجيين  بأخلاقيات التعامل مع العمـلا     زاد التزامهم    العاملون داخل البنوك  
يـأتي   ة العاملين بالأداء المتوقع منهم    فمعرأن  تشير نتائج التحليل الإحصائي إلى      و. صحيح

أخـر  يأتي في   و،   تحقيقها  المطلوب هدافلأمعرفة العاملين با  في مقدمة هذه العناصر، يليها      
  . معرفة العاملين بمهام وظيفتهمهذه العناصر

    سـبيرمان  رتبـاط امعامـل   ل المعنويـة المحـسوب   ى  وأخيراً توضح النتائج أن مستو    
(P- Value)  من مـستوى المعنويـة    أقلوضوح أدوار العاملينعناصر من عنصر  لكل 

ومدى الالتـزام    هذه العناصر من  عنصر  كل  بين  الارتباط   ةمعنويالمفترض، مما يدل على     
  . الخارجيينبأخلاقيات التعامل مع العملاء

عناصـر وضـوح أدوار العـاملين       كل عنصر مـن     أن  نتائج يتضح   هذه ال في ضوء   
 دلالة إحصائية علـى مـدى الالتـزام بأخلاقيـات           ة ذات  معنوي علاقة كمتغيرات مستقلة له  

  الفـرض الفرعـي الأول     صحةعدم   مما يؤكد التعامل مع العملاء الخارجيين كمتغير تابع،       
 ضـوح أدوار العـاملين    وتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بـين         "القائل أنه   لدراسة  ل

  ."التعامل مع العملاء الخارجيينومدى الالتزام بأخلاقيات 
  الفرض الفرعي الثاني صحةاختبار مدى  -٩/٢/٢

 ومدى الالتـزام  تدريب وتنمية العاملين  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين        لا  "
  "التعامل مع العملاء الخارجيينبأخلاقيات 
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  للعلاقة بين عناصر تدريب وتنمية العاملينحصائيتحليل الاالنتائج : )٩(جدول رقم 
  ومدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين

  المستقلة المتغيرات                  الأسلوب الاحصائي
  بيان

X1 X2 X3 X4 X5 X6 

-Chi ٢اختبار كـا   ٨٧ ٢٢ ٢٨ ١٩ ٤١ ٤٨ قيمة الاختبار
Square test  ٠,٠  لمعنوية المحسوبمستوى ا

٠ 
٠,٠

٠ 
٠,٠

١ 
٠,٠

٠ 
٠,٠

٠ 
٠,٠

٠ 
٠,٤  رتباط الامعامل قيمة 

٠ 
٠,٣
٦ 

٠,١
٠ 

٠,٣
٨ 

٠,٣
٩ 

٠,١
٥ 

ــاط   ــل ارتب معام
  R سبيرمان 

٠,٠  مستوى المعنوية المحسوب
٠ 

٠,٠
٠  

٠,٠
٠  

٠,٠
٠  

٠,٠
٠  

٠,٠
١  

للعلاقة بين عناصـر تـدريب    التحليل الإحصائينتائج السابق يوضح ) ٩(الجدول رقم   
مساهمة   = X2،  البرامج التدريبية المتاحة  كفاية  =  X1(ية العاملين كمتغيرات مستقلة     وتنم

البـرامج التدريبيـة    تعلـق    = X3،   العامل مهارات هو في حاجة إليها      في إكساب التدريب  
  X5،   الإدارة بتدريب العاملين وتنميـة مهـاراتهم       اهتمام  = X4،  ةحالية ال وظيفالبمهارات  

الإدارة نظـرة     = X6،  إعداد العاملين لأداء المهام المطلوبة منهم       في   التدريبمساهمة  = 
التعامـل مـع العمـلاء      ومدى الالتـزام بأخلاقيـات       ،)استثمار وليس تكلفة  ك إلى التدريب 

  : الآتينتائج يتضح هذه البالنظر إلى  و ).Y( الخارجيين كمتغير تابع 
 العـاملين أكبـر   دريب وتنميةت المحسوبة لكل عنصر من عناصر (X2) ٢ كاقيمة  أن   ) ١(

مـن   لكل عنـصر  (P- Value) وأن مستوى المعنوية المحسوب ،يةلجدولاقيمتها من 
وجـود  مما يدل علـى      ،α)= (0.05أقل من مستوى المعنوية المفترض      هذه العناصر   

بأخلاقيات التعامل مـع    ، ومدى الالتزام    علاقة معنوية بين كل عنصر من هذه العناصر       
 .العملاء

 علاقة طردية أقل من المتوسط بـين        وجودإلى  تشير   (R)  سبيرمات عامل ارتباط قيم م  ) ٢(
بأخلاقيات التعامل مـع    تزام  لتدريب وتنمية العاملين، ومدى الا    عنصر من عناصر    كل  

زاد   داخل البنـوك   مما يدل على أنه كلما زادت برامج تدريب وتنمية العاملين         ،  العملاء
 .والعكس صحيح ،ملاء الخارجيينبأخلاقيات التعامل مع العالتزامهم 
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هـي  الخارجيين   بأخلاقيات التعامل مع العملاء   تدريب العاملين علاقة    أن أكثر عناصر     ) ٣(
البـرامج التدريبيـة بمهـارات        هي علاقـة   هاوأن أقل ،  البرامج التدريبية المتاحة  كفاية  

  .ةحالية الوظيفال

مـن   لكل عنـصر   (P- Value)مستوى المعنوية المحسوب لمعامل ارتباط سبيرمان  ) ٤(
 أقل من مستوى المعنوية المفترض، ممـا يـدل علـى            تدريب وتنمية العاملين  عناصر  

بأخلاقيات التعامل مع   ومدى الالتزام   عنصر من هذه العناصر     كل  معنوية الارتباط بين    
  . الخارجيينالعملاء

 العاملين كمتغيـرات  تدريب وتنميةعناصر كل عنصر من    في ضوء ما تقدم يتضح أن       
 تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية على مدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العمـلاء        لهتقلة  مس

توجد علاقـة معنويـة     لا  " ثانيفرعي ال  أن الفرض ال   دل على يالخارجيين كمتغير تابع، مما     
التعامـل مـع    ومدى الالتـزام بأخلاقيـات       تدريب وتنمية العاملين  ذات دلالة إحصائية بين     

  .اًصحيحغير  اً يعتبر فرض"يينالعملاء الخارج
  لثاالفرض الفرعي الث صحةاختبار مدى  -٩/٢/٣

 ومدى الالتـزام    نظم تعويض العاملين  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين        لا  "
  "التعامل مع العملاء الخارجيينبأخلاقيات 

 عامليننظم تعويض العناصر لعلاقة بين ل حصائيتحليل الاالنتائج : )١٠(جدول رقم 
  والالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين

  المستقلة المتغيرات                  الأسلوب الاحصائي
  بيان

X1 X2 X3 X4 X5 X6 

-Chi ٢اختبار كـا   ٢٢ ٦ ٧ ٩ ٨ ٣ قيمة الاختبار
Square test  ٠,٠  مستوى المعنوية المحسوب

٠ 
٠,٠

١ 
٠,٠

٤ 
٠,٠

٢ 
٠,٠

٤ 
٠,٠

٣ 
٠,٢  رتباط الامعامل قيمة 

٠ 
٠,٣
٩ 

٠,١
٥ 

٠,٣
٤ 

٠,٣
٦ 

٠,٣
٧ 

ــاط  ــل ارتب  معام
  R سبيرمان 

٠,٠  مستوى المعنوية المحسوب
١ 

٠,٠
٠  

٠,٠
٠  

٠,٠
٠  

٠,٠
٠  

٠,٠
٠  
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م تعـويض   لعلاقة بين عناصر نظ    ل )١٠(الجدول رقم   النتائج الموضحة في    بالنظر إلى   
جـودة    = X2،   الذي يقـوم بـه العامـل       المرتب مع حجم العمل   تناسب  =  X1 (العاملين

، لمكافآت والحوافز عدالة نظام ا    = X3،  نظمات الأخرى رتبات في الم  بالممقارنة  المرتبات  
X4 =       تناسب المكافآت والحوافز مع متطلبات المعيشة  ،X5 =  الحـوافز  علاقـة بـين     ال

 ومدى الالتزام بأخلاقيـات  ،)مكافأة العاملين الذين يبذلون جهدا متميزاً      = X6،  داء الجيد الأو
 المحـسوبة  (X2) ٢ كـا قيمة  يتضح أن   )Y( التعامل مع العملاء الخارجيين كمتغير تابع       

 وأن مـستوى  ،يـة لجدولاقيمتهـا  العاملين أكبر مـن  نظم تعويض  لكل عنصر من عناصر     
أقل من مـستوى المعنويـة   من هذه العناصر  لكل عنصر (P- Value)المعنوية المحسوب 

وجود علاقة معنوية بـين كـل عنـصر مـن هـذه         مما يدل على     ،α)= (0.05المفترض  
  .بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين، ومدى الالتزام العناصر

 وجود علاقة طردية أقـل      إلى) Rمعامل ارتباط سيبرمان    ( تباطقيم معامل الار  وتشير  
بأخلاقيـات  ، ومدى الالتزام    نظم تعويض العاملين  عنصر من عناصر    من المتوسط بين كل     

 داخـل   مما يدل على أنه كلما تحسنت نظم تعويض العاملين         الخارجيين،   مل مع العملاء  التعا
أكثـر  أن والعكس صحيح، و ،بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين  زاد التزامهم   البنوك

مدى الالتـزام بأخلاقيـات التعامـل مـع العمـلاء           ب علاقةنظم تعويض العاملين    عناصر  
تبات مقارنة بالمرتبات في المنظمات المنافسة، ومكافأة العـاملين         جودة المر (هي  الخارجيين  

 ،المرتب مـع حجـم العمـل      تناسب  ، وأن أقل هذه العناصر هي       الذين يبذلون جهداً متميزاً   
رتباط على  الامستوى المعنوية المحسوب لمعامل     يدل  كما  . لمكافآت والحوافز عدالة نظام ا  و

ومـدى الالتـزام    نظـم تعـويض العـاملين       ر  عنصر من عناص  كل  معنوية الارتباط بين    
  . الخارجيينءبأخلاقيات التعامل مع العملا

  لـه  كمتغيرات مستقلة  نظم تعويض العاملين  عناصر  كل عنصر من     أن   خلاصة القول 
ذات تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية على مدى الالتزام بأخلاقيات التعامـل مـع العمـلاء                

توجـد علاقـة    لا  "أنه    الفرض الفرعي الثالث   صحةعدم  ؤكد  يمما  الخارجيين كمتغير تابع،    
التعامل مـع  ومدى الالتزام بأخلاقيات  نظم تعويض العاملين  معنوية ذات دلالة إحصائية بين      

  ."العملاء الخارجيين



  

 

 - ٤١٨ -

  الفرض الفرعي الرابع صحةاختبار مدى  -٩/٢/٤
 ومـدى الالتـزام   نالدافعية لدى العامليتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين      لا  "

  "التعامل مع العملاء الخارجيينبأخلاقيات 
 لعامليندى االدافعية ل عناصرلعلاقة بين تحليل الإحصائي لالنتائج : )١١(جدول رقم 

   الخارجيينوالالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء
  المستقلة المتغيرات                            الأسلوب الاحصائي

  بيان
X1 X2 X3 X4 

-Chi ٢اختبــار كــا  ٧ ٢٤ ٥٩ ٢٩ قيمة الاختبار
Square test  ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٢  مستوى المعنوية المحسوب 

  R معامل ارتباط سبيرمان  ٠,٣٣ ٠,٢٥ ٠,٢٧ ٠,١٥  رتباط الامعامل قيمة 
  ٠,٠٠  ٠,٠١  ٠,٠٠ ٠,٠١  مستوى المعنوية المحسوب

للعلاقة بين عناصر الدافعيـة لـدى       ائيالتحليل الإحص نتائج  يوضح  ) ١١(الجدول رقم   
 واتخاذمع الإدارة في تحليل المشكلات      العاملين  ك  ااشتر=  X1(العاملين كمتغيرات مستقلة    

 ـالبالسعادة أثناء العمل لان الوظيفة    العاملين   ورشع  = X2،  القرارات  تتناسـب مـع   ةحالي
 لهم وتحفزنهم علـى     ناسبةن مواعيد العمل م   أ ب شعور العاملين   = X3،  هم وخبرات هممؤهلات

 ،) داخـل المنظمـة  لعاملين الذين يقومون بأداء متميـز يع الإدارة ل  تشج = X4،  العمل الجاد 
 ٢ كـا قيمة ، حيث )Y(التعامل مع العملاء الخارجيين كمتغير تابع     ومدى الالتزام بأخلاقيات    

(X2)       يـة لجدولا قيمتهاالعاملين أكبر من    الدافعية لدى    المحسوبة لكل عنصر من عناصر، 
أقـل مـن   من هـذه العناصـر    لكل عنصر (P- Value)وأن مستوى المعنوية المحسوب 

وجود علاقة معنوية بين كل عنصر       مما يدل على     ،α)= (0.05مستوى المعنوية المفترض    
  . بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين، ومدى الالتزام من هذه العناصر

الدافعية لدى العـاملين، لهـا      كل عنصر من عناصر     ن  إلى أ رتباط  قيم معامل الا  تشير  
، مما يدل على أنه     بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين    تأثير إيجابي على مدى الالتزام      
 ،بأخلاقيات التعامل مع العمـلاء الخـارجيين      زاد التزامهم    كلما زادت الدافعية لدى العاملين    

عنـصر مـن   دية أقل من المتوسط بين كل تشير إلى وجود علاقة طر كما .والعكس صحيح 
   .بأخلاقيات التعامل مع العملاءالدافعية لدى العاملين، ومدى الالتزام عناصر 
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مـدى  علاقة ب الدافعية لدى العاملين    عناصر  أن أكثر   إلى  رتباط  معامل الا تشير قيم   كما  
ملين الذين يقومون   لعايع الإدارة ل  تشجهي  التعامل مع العملاء الخارجيين     الالتزام بأخلاقيات   

مـع الإدارة فـي     العـاملين   ك  ااشتر، وأن أقل هذه العناصر هي        داخل المنظمة  بأداء متميز 
   . القراراتواتخاذتحليل المشكلات 

معنويـة  مستوى المعنوية المحسوب لمعامل ارتباط سبيرمان على        يدل  في نفس الوقت    
بأخلاقيات التعامل  مدى الالتزام   والدافعية لدى العاملين    عنصر من عناصر    كل  الارتباط بين   

   . الخارجيينمع العملاء
كمتغيرات مستقلة، ذات تأثير معنوي      الدافعية لدى العاملين  عناصر  أن  مما تقدم يتضح    

 دلالة إحصائية على مدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العمـلاء الخـارجيين كمتغيـر       ذي
توجد علاقة معنويـة ذات دلالـة      لا  " بعرا الفرض الفرعي ال   صحةعدم  شير إلى   يمما  تابع،  

التعامـل مـع العمـلاء      ومـدى الالتـزام بأخلاقيـات        الدافعية لدى العاملين  إحصائية بين   
  ."الخارجيين

  الفرض الفرعي الخامس صحةاختبار مدى -٩/٢/٥
ومدى الالتزام  م الاتصالات الداخلية    نظبين  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية       لا  "

  "التعامل مع العملاء الخارجيينبأخلاقيات 
للعلاقـة بـين عناصـر نظـم         التحليـل الإحـصائي   نتائج  ) ١٢(يوضح الجدول رقم    

سياسة البـاب المفتـوح فـي       لالإدارة  تبني  =  X1(الاتصالات الداخلية كمتغيرات مستقلة     
الإدارة  اهتمـام   = X3،  الداخليـة لاتـصالات   انظـم   جودة    = X2،   العاملين معالتعامل  

التعامـل مـع العمـلاء      مدى الالتـزام بأخلاقيـات       و ،)العاملين مع   المستمرةصالات  الاتب
   ).Y( الخارجيين كمتغير تابع 
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 الاتصالات الداخليةنظم عناصر  لعلاقة بينحصائي لتحليل الاالتائج ن: )١٢(جدول رقم 
  التعامل مع العملاء الخارجيينأخلاقيات بوالالتزام 

                  المتغيرات  المستقلة           الأسلوب الاحصائي
 X1 X2 X3  بيان

-Chi ٢اختبــار كــا  ٤٨ ٥٩ ٢٨ قيمة الاختبار
Square test ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠  مستوى المعنوية المحسوب 

  R معامل ارتباط سبيرمان  ٠,٥٠ ٠,٥١ ٠,٢٢  رتباط الامعامل قيمة 
  ٠,٠٠  ٠,٠٠ ٠,٠٠  مستوى المعنوية المحسوب

 المحسوبة لكـل عنـصر مـن        (X2) ٢ كا قيمة  لتحليل الإحصائي أن    اتوضح نتائج    
 وأن مستوى المعنويـة المحـسوب       ،يةلجدولاقيمتها  العاملين أكبر من    الدافعية لدى   عناصر  

(P- Value) 0.05أقل من مستوى المعنويـة المفتـرض   من هذه العناصر  لكل عنصر) =
(α،     ومـدى الالتـزام     هذه العناصر وجود علاقة معنوية بين كل عنصر من         مما يدل على ،

  .  بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين
نظـم  كل عنصر مـن عناصـر       إلى أن   تشير  ) R( رتباط قيم معامل الا   أنيتضح  كما  

بأخلاقيات التعامـل مـع العمـلاء       ، لها تأثير إيجابي على مدى الالتزام        الاتصالات الداخلية 
التزام  كلما زاد     داخل البنوك  جودة نظم الاتصالات   ، مما يدل على أنه كلما زادت      الخارجيين

لـى وجـود    ر إ تشي كما   .والعكس صحيح بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين       العاملين
بأخلاقيات التعامـل   ومدى الالتزام   عناصر  هذه ال عنصر من    بين كل    ةعلاقة طردية متوسط  

   .مع العملاء
نظـم الاتـصالات   عناصر أكثر  إلى أن (R) الارتباطمعامل تشير قيم  في نفس الوقت    

مـستوى جـودة   هي مدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين    علاقة ب الداخلية  
الإدارة على الاتـصالات    تركز   هي   علاقة، وأن أقل هذه العناصر      الداخليةلاتصالات  انظم  

 المعنويـة المحـسوب  ى وأخيراً توضح النتائج الإحـصائية أن مـستو       .العاملينالدائمة مع   
نظم الاتـصالات الداخليـة   عناصر من عنصر  لكل  (P- Value)  سبيرمانرتباطامعامل ل

هـذه  من عنصر كل  بين  الارتباط   ةمعنوي من مستوى المعنوية المفترض، مما يدل على         أقل
  . الخارجيينبأخلاقيات التعامل مع العملاءومدى الالتزام  العناصر
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 نظـم الاتـصالات الداخليـة   عناصـر  كل عنصر من ح أن تائج يتضهذه النفي ضوء   
 مدى الالتزام بأخلاقيات التعامـل  مع دلالة إحصائية  ات ذ ة معنوي علاقة  له كمتغيرات مستقلة 

توجـد  لا  " القول أن الفرض الفرعي الخامس    يمكن  مما  مع العملاء الخارجيين كمتغير تابع،      
التعامـل  والالتزام بأخلاقيات  ت الداخليةنظم الاتصالاعلاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين   

  .اًصحيحغير  اً يعتبر فرض"مع العملاء الخارجيين
  الفرض الفرعي السادس صحةاختبار مدى  -٩/٢/٦

 ومـدى    مـع العـاملين    تعامل الإدارة توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين        لا  "
  "التعامل مع العملاء الخارجيينالالتزام بأخلاقيات 

=  X1(العلاقة بين عناصر تعامل الإدارة مع العاملين كمتغيرات مـستقلة           ج تحليل   نتائ
سهولة العودة للرئيس المباشـر عنـد         = X2،  دارةالإطيبة مع   العلاقات  ال ب العاملين روشع
 ـمرئيس المباشر على    حرص ال   = X3،  هلمشكلة ما في عمل    تعرضال ء  مـستوى أدا   ةعرف

التعامل مع العملاء الخارجيين كمتغيـر  لتزام بأخلاقيات مدى الا و ،) بصفة مستمرة  مرؤوسيه
  . التالي)١٣(يوضحها الجدول رقم ، )Y(تابع 

 تعامل الإدارة مع العاملينعناصر حصائي للعلاقة بين تحليل الاالنتائج : )١٣(جدول رقم 
  التعامل مع العملاء الخارجيينأخلاقيات بلالتزام امدى و

                 المتغيرات  المستقلة            الأسلوب الاحصائي
 X1 X2 X3  بيان

-Chi ٢اختبــار كــا  ٤٩ ٤٢ ٥٧ قيمة الاختبار
Square test  ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠  مستوى المعنوية المحسوب 

  R معامل ارتباط سبيرمان  ٠,٤٨ ٠,٣٨ ٠,٤٦  رتباط الامعامل قيمة 
  ٠,٠٠  ٠,٠٠ ٠,٠٠  مستوى المعنوية المحسوب

المحسوبة لكل عنصر   تشير إلى أن القيمة      (X2) ٢ كا قيمة  أن  نتائج  من ال يتضح  حيث  
 وأن مـستوى المعنويـة      ،يـة لجدولاقيمتها  أكبر من    تعامل الإدارة مع العاملين   من عناصر   
 ممـا  ،α)= (0.05 لكل عنصر أقل من مستوى المعنوية المفترض (P- Value)المحسوب 
، اصر تعامـل الإدارة مـع العـاملين        من عن  وجود علاقة معنوية بين كل عنصر     يدل على   

  . الخارجيينبأخلاقيات التعامل مع العملاءومدى الالتزام 
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 مـع  تعامل الإدارةكل عنصر من عناصر  أن  تدل  ) R( قيم معامل الارتباط  كما توضح   
، ممـا  بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين   تأثير إيجابي على مدى الالتزام       ، له العاملين

بأخلاقيـات   كلمـا زاد التـزامهم   بصورة جيدة تعامل الإدارة مع العاملين    كلما   يدل على أنه  
 إلـى   (R)تشير قيم معامل الارتبـاط      كما   صحيح،   والعكسالتعامل مع العملاء الخارجيين     

، ومدى   مع العاملين  تعامل الإدارة عنصر من عناصر     بين كل    ةوجود علاقة طردية متوسط   
   .العملاءبأخلاقيات التعامل مع الالتزام 

 تختلـف    مع العاملين  تعامل الإدارة عناصر  إلى أن    (R) رتباطلامعامل ا تشير قيم   كما  
وأن ، من عنصر لآخر في علاقتها بمدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخـارجيين           

 ء مرؤوسـيه  مـستوى أدا ةعرفمرئيس المباشر على حرص الأكثر هذه العناصر علاقة هي     
  العمل تعرضسهولة العودة للرئيس المباشر عند      هي  ه العناصر   وأن أقل هذ  ،  بصفة مستمرة 

مستوى المعنويـة المحـسوب لمعامـل ارتبـاط     يدل  في نفس الوقت    .هلمشكلة ما في عمل   
 تعامـل الإدارة مـع العـاملين      عنصر من عناصر    كل  معنوية الارتباط بين    سبيرمان على   
  . الخارجيينءبأخلاقيات التعامل مع العملاومدى الالتزام 

كمتغيـرات  العـاملين    مـع    تعامل الإدارة عناصر  كل عنصر من     أن   خلاصة ما تقدم  
مدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مـع العمـلاء   ب دلالة إحصائية   اتة ذ  معنوي له علاقة  مستقلة

توجد علاقة معنوية ذات    لا  " السادس الفرض الفرعي    صحةعدم  دل على   يمما  كمتغير تابع،   
التعامل مع العمـلاء   ومدى الالتزام بأخلاقيات     العاملين مع   تعامل الإدارة ية بين   دلالة إحصائ 

  ."الخارجيين
  الفرض الفرعي السابع صحةاختبار مدى  -٩/٢/٧

ومـدى  بعـضهم   مـع    العاملين   تعاملتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين        لا  "
  "التعامل مع العملاء الخارجيينالالتزام بأخلاقيات 

للعلاقة بين عناصر تعامل العـاملين   التحليل الإحصائينتائج يوضح ) ١٤(ول رقم   الجد
 = X2،   العمل البعض أثناء بعضهم  للاء  مساعدة الزم =  X1(مع بعضهم كمتغيرات مستقلة     

 بـين   بـروح الفريـق   العمـل    = X3،  وبعضهم البعض بين الزملاء   طيبة  علاقات  وجود  
  .)Y(لتعامل مع العملاء الخارجيين كمتغير تابع امدى الالتزام بأخلاقيات  و،)العاملين
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 بعضهممع  العاملين تعاملعناصر حصائي للعلاقة بين تحليل الاالتائج ن: )١٤(جدول رقم 
  التعامل مع العملاء الخارجيينأخلاقيات بوالالتزام 

  الأسلوب الاحصائي
                           المتغيرات  المستقلة

 X1 X2 X3  بيان

-Chi ٢ر كــااختبــا ٥١ ٢٠ ٦١ قيمة الاختبار
Square test  ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠  مستوى المعنوية المحسوب 

  R معامل ارتباط سبيرمان  ٠,٥٢ ٠,٣٢ ٠,٥٠  رتباط الامعامل قيمة 
  ٠,٠٠  ٠,٠٠ ٠,٠٠  مستوى المعنوية المحسوب

لمحـسوبة  اتشير إلى أن القيمة  (X2) ٢ كاقيمة أن  من نتائج التحليل الإحصائي     يظهر  
 وأن مـستوى    ،يةلجدولاقيمتها   أكبر من    تعامل العاملين مع بعضهم   لكل عنصر من عناصر     

= (0.05 لكل عنصر أقل من مستوى المعنوية المفتـرض  (P- Value)المعنوية المحسوب 
(α،     ومـدى الالتـزام     وجود علاقة معنوية بين كل عنصر من هذه العناصر         مما يدل على ،

  . العملاء الخارجيينبأخلاقيات التعامل مع 
تعامـل  كل عنـصر مـن عناصـر     إلى أن رتباط سبيرمان قيم معامل ا   تشيرفي حين   

بأخلاقيات التعامـل مـع العمـلاء    ، لها تأثير إيجابي على مدى الالتزام      العاملين مع بعضهم  
 زاد   داخـل البنـوك    تعاون العاملين مـع بعـضهم     ، مما يدل على أنه كلما زاد        الخارجيين
تشير قـيم معامـل      كما   .والعكس صحيح خلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين      بأالتزامهم  
ومـدى  عناصـر   هذه ال عنصر من    بين كل    ة إلى وجود علاقة طردية متوسط     (R)الارتباط  
   . الخارجيينبأخلاقيات التعامل مع العملاءالالتزام 

تختلـف فـي    تعامل العاملين مع بعضهم   إلى أن عناصر    رتباط  معامل الا تشير قيم   كما  
بـدرجات مختلفـة، وأن   مدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين         علاقتها مع 

وجود  ، وأن أقل هذه العناصر هو      بين العاملين  بروح الفريق العمل    هو علاقةأكثر العناصر   
 المعنوية المحسوب وأخيراً توضح النتائج الإحصائية أن مستوى        .بين الزملاء طيبة  علاقات  

 تعامل العاملين مع بعـضهم عناصر من عنصر  لكل  (P- Value)  سبيرمانرتباطامعامل ل
هـذه  من عنصر كل  بين  الارتباط   ةمعنوي من مستوى المعنوية المفترض، مما يدل على         أقل

  . الخارجيينبأخلاقيات التعامل مع العملاءومدى الالتزام  العناصر
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 دلالـة إحـصائية بـين كـل     نوية ذاتمعهناك علاقة  نتائج يتضح أن    هذه ال في ضوء   
مع العملاء  مدى الالتزام بأخلاقيات التعامل     و تعامل العاملين مع بعضهم   عناصر  عنصر من   
 ـ  القول معه أن الفرض الفرعي السابع     يمكن  مما  ،  الخارجيين توجـد علاقـة    لا  "ه  القائل أن

 بأخلاقيـات   ومـدى الالتـزام    تعامل العاملين مع بعـضهم    معنوية ذات دلالة إحصائية بين      
  .اًصحيحغير  اًفرضيعتبر  "التعامل مع العملاء الخارجيين

 
 بـين أبعـاد     α)= (0.05عنـد مـستوى     توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية       لا  "

تـدريب وتنميـة مهـارات وقـدرات     و،  وضوح أدوار العاملين   (هتمام بالتسويق الداخلي  الا
نظـم الاتـصالات الداخليـة،      و،  الدافعية لدى العـاملين   و،  نظم تعويض العاملين  و،  ملينالعا
التعامل ومدى الالتزام بأخلاقيات    ) تعامل العاملين مع بعضهم   وتعامل الإدارة مع العاملين،     و

  ".مع العملاء الخارجيين
=  X1(لتعرف على العلاقة بين أبعاد الاهتمام بالتسويق الداخلي كمتغيـرات مـستقلة          ل

، تعويض العـاملين  نظم    = X3،  وتنمية  العاملين  تدريب   = X2 ،    العاملين رادوأوضوح  
X4 =  لدى العاملين لدافعية  ا   ، X5 =    الداخليـة الاتصالات  نظم  ،X6 =    تعامـل الإدارة

التعامـل مـع    ومدى الالتزام بأخلاقيات    ،)تعامل العاملين مع بعضهم     = X7 ،   مع العاملين 
 ٢ واختبار كـا (R)معامل ارتباط سبيرمان تم استخدام ). Y(رجيين كمتغير تابع    العملاء الخا 

Chi-Square test ، التالي) ١٥(والنتائج يوضحها الجدول رقم.  
  للعلاقة بين أبعاد الاهتمام بالتسويق الداخلي حصائيتحليل الاالنتائج : )١٥(جدول رقم 

  خارجيينال ات التعامل مع العملاءأخلاقيمدى الالتزام بو
            المتغيرات  المستقلة  الأسلوب الاحصائي

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7  بيان

-Chi ٢اختبار كا  ٣ ٢٧٤ ٣ ٨٩ ٩٩ ٣ ١ قيمة الاختبار
Square test  ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠  مستوى المعنوية المحسوب 

ــاط   ٠,٤٨ ٠,٤٤ ٠,٤٥ ٠,٣٣ ٠,٤٩ ٠,٤٣ ٠,٣٨  قيمة معامل الارتباط  ــل ارتب معام
  ٠,٠٠  ٠,٠٠  ٠,٠٠  ٠,٠٠  ٠,٠٠  ٠,٠٠ ٠,٠٠  مستوى المعنوية المحسوب  R سبيرمان 
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 : بالنظر إلى نتائج الانحدار الخطي البسيط يتضح ما يلي

المحسوبة لكل بعد من أبعاد الاهتمام بالتسويق الداخلي أكبـر مـن            (X2) ٢ كا قيمة  أن   ) ١(
 مـن   أقـل  لكـل بعـد  (P- Value)المحسوب أن مستوى المعنوية و ،يةلجدولاقيمتها 

ة ذات دلالة   مما يدل على وجود علاقة معنوي      ،α)= (0.05 مستوى المعنوية المفترض  
 بين كل بعد من أبعاد الاهتمام بالتسويق الداخلي ومدى الالتـزام بأخلاقيـات              إحصائية

 . التعامل مع العملاء

ردية أقل من المتوسط بين كل       أن هناك علاقة ط    (R) قيم معامل ارتباط سبيرمان      تشير ) ٢(
بعد من أبعاد الاهتمام بالتسويق الداخلي ومدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العمـلاء             

  . وأن هذه العلاقة تختلف من بعد لآخرالخارجيين

الاهتمام بالتسويق الـداخلي    تدل قيم معامل ارتباط سبيرمان أن الترتيب التنازلي لأبعاد           ) ٣(
مدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخـارجيين تتمثـل   حسب درجة ارتباطها ب  

، ونظـم   )٠,٤٨(، وتعامل العـاملين مـع بعـضهم         )٠,٤٩(في نظم تعويض العاملين     
، وتـدريب وتنميـة     )٠,٤٤(، وتعامل الإدارة مع العاملين      )٠,٤٥(الاتصالات الداخلية   

.  الدافعية لـدى العـاملين     ،  وأخيراً  )٠,٣٨(، ووضوح أدوار العاملين     )٠,٤٣(العاملين  
 مستوى المعنوية المحسوب لمعامل ارتباط سبيرمان على معنوية الارتباط بين           يدلكما  

 .كل بعد من هذه الأبعاد ومدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين

توجـد  لا  " الفرض الرئيسي الثاني من فـروض الدراسـة          صحةعدم  يتضح مما تقدم    
هتمـام بالتـسويق     بين أبعاد الا   α)= (0.05عند مستوى   ة ذات دلالة إحصائية     علاقة معنوي 

، نظـم تعـويض العـاملين   و، تدريب وتنميـة العـاملين  و، وضوح أدوار العاملين  (الداخلي
تعامـل  وتعامل الإدارة مع العـاملين،      ونظم الاتصالات الداخلية،    و،  الدافعية لدى العاملين  و

وهذا يؤكـد   . "التعامل مع العملاء الخارجيين   زام بأخلاقيات   ومدى الالت ) العاملين مع بعضهم  
  .صحة النتائج التي تم التوصل إليها في اختبارات الفروض الفرعية للدراسة

  توصياتالو نتائجملخص ال -١٠
يتضمن هذا الجزء من البحث أهم النتائج التي تم التوصل إليها، والتوصيات التي يـتم               

  : كما يلي قديمها في ضوء هذه النتائج،ت



  

 

 - ٤٢٦ -

 
  :النتائج التاليةأهم  إلى قد توصل البحثل
أبعـاد  بلمدى الاهتمام   السعوديةالبنوكالمسئولين داخل  إدراكاتبنتائج تتعلق   -١٠/١/١

  التسويق الداخلي
أبعـاد  ب متوسط من قبل المسئولين داخل البنوك السعودية محـل الدراسـة  هناك اهتمام   ) ١(

 وأن ذلك يختلف من بعد لآخر، ويحتل بعد تعامل الإدارة مع العاملين             ليالتسويق الداخ 
 .الترتيب الأول في الاهتمام وبدرجة اهتمام عالية

بـين   α)= (0.05عند مـستوى    ذات دلالة إحصائية    معنوية   جوهرية   اختلافاتتوجد   ) ٢(
 .ليالتسويق الداخأبعاد هتمام بالامدى ل المسئولين داخل البنوك السعودية إدراكات

 ومـدى الالتـزام     هتمام بالتسويق الـداخلي   الاأبعاد  العلاقة بين   بنتائج تتعلق    -١٠/١/٢
  التعامل مع العملاء الخارجيينبأخلاقيات 

 بين كل من تعامل العاملين مع بعضهم، تـدريب وتنميـة            ةتوجد علاقة طردية متوسط    ) ١(
دى الالتزام بأخلاقيات   العاملين، نظم الاتصالات الداخلية، تعامل الإدارة مع العاملين وم        

 . التعامل مع العملاء الخارجيين

  كـل علـى حـدة      بعد من أبعاد الاهتمام بالتسويق الداخلي     كل  توجد علاقة طردية بين      ) ٢(
 وأن ذلك يختلـف مـن بعـد         ومدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين      

 .لآخر

 أبعـاد الاهتمـام بالتـسويق    بعد مـن كل وجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين        ت ) ٣(
 .بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين كل على حدة ومدى الالتزام الداخلي

نظم هي   الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين     علاقة بمدى   أن أكثر الأبعاد     ) ٤(
ونظم الاتصالات الداخليـة، وتعامـل      بعضهم،  تعامل العاملين مع    ، و تعويض العاملين 

وضـوح أدوار العـاملين      وأخيـراً    وتدريب وتنميـة العـاملين،       ،دارة مع العاملين  الإ
 .لديهموالدافعية 

 ومـدى   هتمام بالتـسويق الـداخلي    الاأبعاد  العلاقة بين عناصر     نتائج تتعلق ب   -١٠/١/٣
  التعامل مع العملاء الخارجيينالالتزام بأخلاقيات 
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 ر الاهتمام بالتـسويق الـداخلي     عنصر من عناص  بين كل   متوسطة  توجد علاقة طردية     ) ١(
، ما عـدا عناصـر وضـوح        ومدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين      

 بينهـا   أدوار العاملين، وعناصر الدافعية لدى العاملين فالعلاقة طردية أقل من المتوسط          
 . وبين مدى الالتزام بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين

الاهتمـام  أبعـاد   كل عنصر من عناصر     ة ذات دلالة إحصائية بين      توجد علاقة معنوي   ) ٢(
 .بأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيينمدى الالتزام و بالتسويق الداخلي

 
  :التاليةفي ضوء النتائج التي تم التوصل إليها يمكن تقديم التوصيات 

ين داخل البنـوك    القدرة لدى المسئول  تنمية درجة الوعي والمعرفة و    توصيات ل  -١٠/٢/١
  : وذلك من خلال الآتيالتسويق الداخلي بلاهتمام ة لالسعودي

وضع برامج تدريبية للمسئولين داخل البنوك السعودية تهدف إلـى تعـريفهم بالفوائـد               ) ١(
، الاهتمـام بتطبيـق أبعـاد التـسويق الـداخلي         والمنافع التي تعود على البنوك جراء       

 . بهم من جراء عدم تطبيقهاوالأضرار التي تلحق

 علـى لمـسئولين   ا تشجيع ل تهيئة المناخ التنظيمي الصحي للعمل داخل البنوك السعودية        ) ٢(
 داخـل  التسويق الـداخلي أبعاد المدعمة لتطبيق والسياسات  المناهج والأساليب   استخدام  

تجهيـزات، أثـاث،    (من خلال توفير ظروف العمل الماديـة         البنوك التي يعملون بها   
 .بالقدر الذي يساعد على إيجاد بيئة ملائمة للعمل) ت، مباني، وغيرهامعدا

 السعودية المهتمة بتطبيق أبعـاد      السعي لبناء الشخصية الإدارية الناضجة داخل البنوك       ) ٣(
 ـ   الحوافز من خلال  التسويق الداخلي  بـرامج   وة جـو العمـل   والمعاملة الجيـدة وتهيئ

 .التدريب

التي تتـوافر فـيهم القـدرة والمهـارة         السعودية  بنوك  الداخل  انتقاء القادة والمشرفين     ) ٤(
 . والاستفادة منهالتسويق الداخليأبعاد اللازمة لتطبيق والخبرة 

لـدى  وتغيير الاتجاهات الـسلبية    تنمية وتدعيم الاتجاهات الإيجابية      توصيات ل  -١٠/٢/٢
  :تيمن خلال الآالتسويق الداخلي تطبيق أبعاد  السعودية نحو البنوكبالمسئولين 
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متفقـة  واضحة و   والأدوار توصيف جميع الوظائف على أن تكون المهام والمسؤوليات        ) ١(
 .فراد المناسبين يسمح بشغلها بالأماوبالعاملين مع مؤهلات وقدرات 

تلاءم مع الأحوال الاقتـصادية للعـاملين،   تلإعادة هيكلة نظم المكافآت والحوافز المادية     ) ٢(
 تحـسين  علىه الأساسية، لما لذلك من أثر مباشر        وبما يكفل لكل عامل الوفاء باحتياجات     

  .  والمحافظة عليهماستقطاب الكوادر البشرية المؤهلة ومستوى الأداء
 الأعمال على التركيز عن  والابتعاد (Team Work)فلسفة العمل بروح الفريق ترسيخ ) ٣(

 ـ  لما لذلك من أثر على دافعية العاملين نحو الأداء المتميزللعاملين الفردية  خدمـة  يف
 .العملاء

م إلـى  تـؤهله  التيت الكافية الصلاحياء العاملين داخل البنوك السعودية طاضرورة إع ) ٤(
 . ووضع الأهداف المستقبليةلمشاركة في اتخاذ القراراتا

بما يـسمح   ،  الاتجاهين بين الإدارة والعاملين    يالفعال ذ عملية الاتصال   توفير مقومات    ) ٥(
 . صورة جيدةل ببحل مشكلات العم

مة من شـأنها أن      ملائ ومات ووسائل اتصال  يط إجراءات العمل، وإيجاد أنظمة معل     تبس ) ٦(
 . وفعاليةإنجاز أعمالهم بكفاءةخدمة العملاء الخارجيين و تساعد العاملين على

تقوم على أساس الاحترام المتبادل بين      صحية داخل البنوك    بيئة عمل   العمل على توفير     ) ٧(
 .عضهم وبين العاملين والعملاء الخارجيينعاملين وبالبين  ودارة والعاملينالإ

الالتزام على  تنمية مهارات وقدرات العاملين داخل البنوك السعودية        توصيات ل  -١٠/٢/٣
  :وذلك من خلال الآتيبأخلاقيات التعامل مع العملاء الخارجيين، 

 تفعيل  فيللمساهمة   خدمة العملاء ، وليس فقط إدارة      من وحدات البنك   كل وحدة تشجيع   ) ١(
 .  وذلك تمشياً مع مبادئ مدخل النظم،التعامل مع العملاء الخارجيين لتزام بأخلاقياتالا

من منظور إدارة الجودة الـشاملة      الخارجيين   التعامل مع العملاء  التعامل مع أخلاقيات     ) ٢(
ولـيس علـى مجـال أو       كافة مجالات التسويق     بحيث يتم تطبيق هذه الأخلاقيات على     

 .ت الأخرىمجموعة مجالات وترك المجالا

ممارسـة  عنـد  المعتقـدات الدينيـة   بالإضافة إلى  ات والتقاليد الاجتماعية   العاد مراعاة ) ٣(
 .  للعملاء الخارجييندمات المصرفيةلخوتقديم االأنشطة التسويقية 
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ممارسة الأنشطة  من الأهمية إصدار موسوعة تشتمل على الأخلاقيات والقيم في مجال            ) ٤(
 . فية للعملاء الخارجيينوتقديم الخدمات المصر يةالتسويق

طـوير مهنـة    ن يكـون ت   أوالخارجيين   مع العملاء    تعاملالالمحافظة على الصدق في      ) ٥(
 . من قبل العاملين بالبنكجب تحقيقه وفق أطر أخلاقية ياًهدف ق دائماًالتسوي

 في مـستوى يتناسـب مـع توقعـات العمـلاء     الخدمات المصرفية أن تكون   ضرورة   ) ٦(
 .العملاءهؤلاء تفادة منها من قبل عند الاسمنه آوالخارجيين 

 لحمايـة   الأنـشطة التـسويقية   والمصرفي  إنشاء وحدة متخصصة تقوم بمراقبة السوق        ) ٧(
 . من القضايا غير الأخلاقية سواء داخل البنك أو خارجه الخارجيينالعملاء

الإجراءات الخاصـة  السياسات وتحكم جميع ر التي معاييالالأسس ومجموعة من   وضع   ) ٨(
الأسـس  تسويقية والخدمات المقدمة للعملاء الخـارجيين واسـتخدام هـذه            ال بالأنشطة

المعايير في قياس جودة الخدمات المصرفية ومدى الالتزام بأخلاقيات التعامـل مـع             و
 .هؤلاء العملاء

  توصيات ببحوث مستقبلية -١٠/٢/٤
 العلاقة بـين الاهتمـام بالتـسويق       دراسة وتحليل    تناول البحث   على الرغم من أن هذا    

، إلا أنه اتـضح أن هنـاك        التعامل مع العملاء الخارجيين   الالتزام بأخلاقيات   ومدى  الداخلي  
  :  ، ومنها ما يلي تقبليه لا تقل أهمية عن هذا البحثمجالات لبحوث أخرى مس

 لتسويقية وآليات تفعيلـه فـي مجـال       تطوير نموذج لأخلاقيات وقيم ممارسة الأنشطة ا       ) ١(
 .التسويق الإلكتروني

الصحية وعلاقـة ذلـك      يق الداخلي على مستوى جودة الخدمات     ى مفهوم التسو  أثر تبن  ) ٢(
 .برضا العملاء الخارجيين

العـاملين   رضـا    وعلاقته بمستوى التسويق الداخلي   مدى تطبيق أسس    دراسة وتحليل    ) ٣(
 . الخدميةداخل المؤسسات

لالتـزام  االاهتمام بالتسويق الداخلي وعلاقة ذلك بمـدى  مدى  على التنظيمية الثقافة أثر ) ٤(
 .بأخلاقيات ممارسة الأنشطة التسويقية في المنظمات الصناعية
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 المراجعائمة ق

 
، العوامـل المـؤثرة علـى مـستوى الأداء      )م٢٠٠٦ (أبوحمادة، عبدالموجود عبداالله   ) ١(

دراسة تطبيقية علـى طـلاب جامعـة القـصيم،     : الأكاديمي لطلاب التعليم الجامعي  
 .، المجلد الأول، العدد الأولالمجلة العلمية للإدارةة للإدارة، الجمعية السعودي

، قيـاس جـودة     )م١٩٩٣ (لرحمن، والمرسي، جمال الدين محمد    إدريس، ثابت عبد ا    ) ٢(
الخدمة وتحليل العلاقة بينهما وبين كل من الشعور بالرضا والميل للـشراء، مـدخل              

 .التجارة جامعة طنطا، كلية المجلة العملية التجارة والتمويلمنهجي تطبيقي، 

، تحليل المحددات الرئيسية للتـسويق الـداخلي      )م١٩٩٦ (دريس، ثابت عبد الرحمن   إ ) ٣(
دراسة تطبيقية على قطـاع البنـوك       :  العملاء والتسويق الخارجي وأثرها على رضا    

، العدد الأول، المجلد الثالث والثلاثـون،  مجلة كلية التجارة للبحوث العلميةالكويتية،  
 .ة، جامعة الإسكندريةكلية التجار

 الداخلي في التسويق وإجراءات تقييمات قياس، )م٢٠٠١ (النبي عبد الطائي، حميد ) ٤(

 آليـة  - الأردنيـة  الزيتونة ، جامعةالعاملين نظر وجهة من الأردنية الفنادق صناعة

  .والسياحية الإدارة، الفندقية قسم - الإدارية والعلوم الاقتصاد
s.www- ،أخلاقيـــات التـــسويق، )م٢٠٠٧(العبـــدلي، عبيـــد ســـعد،  ) ٥(

showthread/forum/com.qu. 

، جريـدة الريـاض   ، أخلاق التسويق وأنصار البيئـة،       )م٢٠٠٨(العبدلي، عبيد سعد     ) ٦(
 .١٤٤٦٦هـ، العدد ١٤٢٩ المحرم ٢٣الجمعة 

نظمات الأعمال والمزايا التنافـسية     ، أخلاقيات م  )م٢٠٠٦(داالله  بعالمعاضيدي، معن    ) ٧(
   com.iefpedia://httpنموذج مقترح للمنظمات العربية، : الأخلاقية

تأثير التسويق الداخلي في ولاء العملاء من خلال الرضـا      ،  )م٢٠١١ (الفقهاء، سهام  ) ٨(
، بحث تخرج، جامعة النجاح الوطنية، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، قـسم    الوظيفي
 . التسويق
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جـرائم الإنترنـت فـي المجتمـع        ،  )م٢٠٠٣(المنشاوي، محمد بن عبداالله بن علي        ) ٩(
 أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية، كليـة الدراسـات          رسالة ماجستير، ،  السعودي

 ).سلبيات وإيجابيات الإنترنت(العليا، قسم العلوم الشرطية 

ابـة واتخـاذ    للتخطـيط والرق  : بحوث التسويق ،  )م١٩٩٦(ازرعة، محمود صادق    ب ) ١٠(
 .، مكتبة العبيكان، الرياضالقرارات التسويقية

، عمـان،    ، دار الحامـد    منظور كلي : إدارة الأعمال ،  )م٢٠٠٠(جواد، شوقي ناجي     ) ١١(
 .الأردن 

، اثر التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البـشرية         )م٢٠٠٣ (حامد، سعيد شعبان   ) ١٢(
ة للتامين الصحي   ة للهيئة العام  على مستوى جودة الخدمة الصحية بالمستشفيات التابع      

، جامعة القـاهرة،    رةمجلة المحاسبة والإدارة والتامين، كلية التجا     ،  بالقاهرة الكبرى 
 .العدد الستون

، اختبار صلاحية تطبيـق مقيـاس التـسويق         )م٢٠٠٨ (حداد، إبراهيم وعلى، على    ) ١٣(
، المجلد الرابـع  المجلة الأردنية في إدارة الأعمالالداخلي في بيئة الأعمال الأردنية،   

 . ، العدد الرابع

، أخلاقيات ممارسة العلاقات العامة على شبكة الإنترنـت         )م٢٠٠٨(خلف االله، وليد     ) ١٤(
article/se.alnoor.www. 

وأثـره فـي الوضـع     ، الالتزام بأخلاقيات التـسويق )م٢٠٠٣(طريح، عادل محمد  ) ١٥(
دراسة تطبيقية على الشركات    ( وجهة نظر مدير التسويق الوطني       -كة  التنافسي للشر 

، المجلة العلميـة للاقتـصاد والإدارة     ،  )الصناعية الخاصة بجمهورية مصر العربية    
 .العدد الرابع،  جامعة عين شمس-كلية التجارة

، دار  الأخـضر والبيئـي  -التسويق الاجتمـاعي ، )م٢٠٠٤(عبيدات، محمد إبراهيم   ) ١٦(
 . والتوزيع، الأردن، عمانوائل للنشر

دراسة تحليلية ميدانية من خلال منظـور   :، أخلاقيات الانترنت)م٢٠٠٨(علوى، هند    ) ١٧(
 العـدد  Cybrarians Journal الأساتذة الجامعيين بجامعـة منتـوري بقـسنطينة،    

 .الخامس عشر
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أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات فـي رضـا         ،  )م٢٠٠٦(كرامة، صالح عمر     ) ١٨(
رسـالة دكتـوراه غيـر    ، المصارف اليمنية  عينة منعلىسة تطبيقية الزبون درا

  .، جامعة دمشق، كلية الاقتصاد، قسم إدارة الأعمالمنشورة
، الإدارة العامة للأبحاث    التقرير السنوي ،  )م٢٠١٠(مؤسسة النقد العربي السعودي،      ) ١٩(

 . هـ١٤٣٢الاقتصادية والإحصاء، 
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