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 الإهداء
 : هدي هذا العملأ 

وسعهم من   يما فقدموا لي كل  ، فقدا حماة دربي ومنبع قوتيدوم   اكانو عائلتي الكريمة، الذين أفراد إلى 

 .وكان لهم الفصل بعد الله في بلوغ هذا الإنجاز ،تشجيع ومساندة

 . سيأ الله عمره وجعله تاج ر  أطالإلى والدي  

 . الله تغشاها ةروح والدتي رحمى لإ

 . لي ا ا سند  دوم   اكانو م الذين االكر   إخوتيإلى 

 .لحظةا‌لي‌في‌كل‌زوجتي‌نصفي‌الثاني‌شمس‌حياتي‌ونور‌دربي‌التي‌كانت‌نعم‌السند‌والمحفز‌وعون ‌‌ىلإ   

منكم   وأتعلمشركائي الصغار في الحياة،  أنتم، أولاديبابتسامتهم،  أنفاسينور عيني الذين يسرقون إلى 

 ن يوفقكم في كل خطاكم. أيجعلكم من الصالحين، و  أنالله  أسالكل يوم، 

 المثمرة.  الشراكةهذه   ىشكر ا لكم عل  ؛زملائي المميزين الذين شاركوني أفكارهم ومعرفتهم إلى

صقل تجربتي  لالعظيمة  الفرصةتعبير ا عن الوفاء لوطني الحبيب الذي منحني  ؛ وطني الغالي إلى

 والكرامة.وطن العزة  وتحقيق طموحاتي، هو قليل في حقك يا 

 كل لحظة من الحب والدعم.  ىشكر ا لكم عل ؛بوجودهم  ي  فثروا أ أصدقائي الذين إلى 
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 الشكر والتقدير  

الحمد لله الذي بنعمته تتم الصاااااااااااالحاح، وبفحاااااااااااله وحده تتحقق الطموحاح، ف ن نعم الله على عباده لا 

تحصاااااااى، ومتى ألقى الله في قلب عبده الساااااااعي والجد، فلا بد أن تتفتا أمامه أبواا النجاح، فله الحمد  

 والشكر على توفيقه لي في إتمام هذه الدراسة.

ولا يسااعني في هذا المقام إلا أن أرفع أساامى  ياح الشااكر والتقدير إلى أسااتايي ومشاارفي الدكتور فحاال 

ا   المحمودي، الااذي لم يب اال علي  بعلمااه الوفير وتوجيهاااتااه القيمااة ونصاااااااااااااااائحااه الثمينااة، فقااد كااان موجهاا 

ا، وشااااااااااجعني على التقدم والنجاح، حتى تحقق هذا الإنجاز العل ا، وأب ا ناصااااااااااح  مي، فجزاه الله عني حكيم 

 الجزاء.

كما أتقدم بالشااااكر والعرفان إلى اذساااااتذة الكرام أعحاااااء لجنة المناقشااااة، وهم: الدكتور فحاااال المحمود  

، والدكتور  رئيسااااا    –  المشاااارى على الرسااااالة، واذسااااتاي الدكتور  مال محمد المجاهد المناق  ال ارجي

عباس عبده قائد البناء المناق  الداخلي؛ لتفحلهم بقراءة الدراسة والحكم عليهااااااااااااااااا، فهم أهل لسد خللها  

 وتهذيب معوجها وإصلاح جوانب القصور فيها، فجزاهم اللَّ  خير الجزاء ووفقهم وسدد خطاهم. 

وخااااااالل المحبااااااة والوفاء وجزياااااال الامتنان إلى اذكاديمية اليمنية للدراساح العليا، التااااااااي أتاحاااااااااا  لااااااااااي  

فرصاااااااااااااااة الدراسااااااااااااة لنياااااااااااال هاااااااااذه الدرجااااااااااااة، وأخااااااااااااااال بالشاااااااااااااااكر والعرفان رئي  اذكاديمية وأعحاء هي ة 

 التدري  وموظفيها.

 والشكر موصول إلى اذساتذة اذكارم الذين لم يب لوا علي  بوقتهم في تحكيم أداة الدراسة )الاستبانة(.

 في اليمن. أشكر البنك اليمني للإنشاء والتعمير القلعة المصرفية اذولىيسعني الا ان وفي ال تام، لا 

 الباحث 
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 ملخص الدراسة بالعربي 

  والتعمير للإنشاء اليمني البنك حالة دراسة  المصرفية الخدمات جودة تحسين في الداخلي التسويق أثر

(YBRD)   

 إعداد الطالب: محمد محمد صالح العيطي 

 إشراف: الدكتور فضل محمد إبراهيم المحمودي 

)التمكين، التدريب، التحفيز، الاتصال الداخلي،    بأبعادههدف  الدراسة إلى تحديد أثر التسويق الداخلي  
)الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة،  بأبعادها  جودة ال دماح المصرفية  في تحسين    المعلوماح التسويقية(

  أداة است دم   و الوصفي التحليلي،    المنهج  واتبع اذمان، التعاطف( في البنك اليمني للإنشاء والتعمير،  
البياناح  في  الاستبانة   الشامل من عينة  ب جمع  العاملين  عاملا   (  285)  مكونة مناست دام الحصر  من 

في   والتعمير  الوسطى  الإدارتينالإداريين  للإنشاء  اليمني  البنك  في  است دام    ،(YBRD)  والتنفيذية  تم 
 .%(83( استبانة وبنسبة استرداد بلغ  )237الحصر الشامل، وتبين أن الاستماراح المستردة بلغ )

جودة ال دماح  تحسين  وخلص  الدراسة إلى أن هناك أثر ا يا دلالة إحصائية للتسويق الداخلي في  
مستوى تبني أبعاد التسويق الداخلي لدى  وأن    (،YBRD)المصرفية لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير  

التمكين، الاتصال  )  أبعاد:  كان مستوى ، و امرتفع    تدريب الموظفين  كان مستوى بعد  فقد،  متوسط  البنك  
ا  تحفيز الموظفين  كان مستوى بعد و متوسط ا،    (الداخلي، المعلوماح التسويقية أبعاد  مستوى    كما أن  ، ضعيف 

جيد  تراوح ما بين    (YBRD)جودة ال دماح المصرفية المقدمة في البنك اليمني للإنشاء والتعمير  تحسين  
  ، ثم التعاطفثم  الملموسة، ثم الاعتمادية،    اذولى، ثم ، فقد حصل بعد اذمان على المرتبة  إلى مرتفع

 الاستجابة في تقديم ال دماح المصرفية. 
ن جودة ال دماح،  يمن أثر إيجابي قوي في تحس  هلما ل  ؛الدراسة بالاهتمام بالتسويق الداخلي   وأوص 

البنك   لموظفي  المكافأة  ومنا  التحفيز  سياسة  في  النظر  وإعادة  لديهم،  اذداء  مستوياح  تعزيز  بهدى 
ضرورة تبني البنك لعملية جمع المعلوماح  و لتحسين مستوياح الانتماء وتقديم خدماح مصرفية متميزة،  

 التسويقية بما يحافظ على ححوره التنافسي في بي ة العمل المصرفي اليمني. 
 (. YBRD)جودة ال دماح، البنك اليمني للإنشاء والتعميرتحسين  التسويق الداخلي، : الكلمات الافتتاحية
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iii.   ج الإهداء 
iv.  د الشكر والتقدير 
v.   ه  شهادة الخبير اللغوي 
vi.  لعربي ملخص الدراسة ا  و 
vii.   ز  قائمة المحتويات 
viii.  ي قائمة الجداول 
ix.   ل قائمة الأشكال 
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 مقدمة: 

  ذنها   ؛بدأ الاهتمام بها بشكل واسعفقد  عد الصناعة المصرفية من الصناعاح الحديثة نسبي ا،  ت  

تلعب دور ا جوهري ا في جمع وحشد الموارد والمدخراح المالية الحرورية للتمويل والاستثمار في م تلف  

عن م تلف اذدوار    فحلا  اذنشطة والفعالياح الاقتصادية، إضافة إلى توفير فرص عمل جديدة ذبنائها،  

مفاصل الحياة    جميعأضح  اللبنة اذساسية التي تبنى عليها   فقداذخرى التي تلعبها المصارى اليوم،  

ا في النشاط الاقتصادي ويؤكد ا رئيس  ويلعب القطاع المصرفي دور  .  الاقتصادية والاجتماعية والسياسية

التطوراح السريعة والمت  أسواقيلك ما تشهده   التحدياح التي  العالم من  الكثير من  التي تفرض  لاحقة 

المصرفية   اتواجهه والصناعة  الاقتصادية  الدولية    أبرزهاومن    ،اذنشطة  الاقتصادية  الكياناح  ظهور 

 وال دماح. والجهود المبذولة في مجال تحرير التجارة الدولية من السلع  

الجمهورية اليمنية    شهديو  المصرفي في  االقطاع  السريعة والمتلاحقة كونه    عدد  المتغيراح  من 

بي ة غير مستقرة وسريعة التغيير إنيعي  في  إي  اليوم    ،  التي تقدمها المصارى  المنتجاح وال دماح 

لم  فبشكل واسع وكبير بفعل العولمة والتطور التقني الهائل وعدة عوامل أخرى،    تهاتطورح وتنوع  تشكيل

يعد بالإمكان حصرها وتصنيفها، اذمر الذي نتج عنه ضرورة ملحة إلى توفير قوى عاملة كفؤة وماهرة  

اجاح  تيح اقادرة على تقديم م تلف المنتجاح وال دماح بالمصارى، بالشكل الملائم الذي يحمن تلبية  

لتحقيق التميز    أساسي اا  أصبا هدف    مماوتحقيق رضاهم    ينفي المكان والزمن المناسب  همالعملاء ورغبات

 من العملاء.  ةر شريحكبأوالحصول على 
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و ال دماح للبيع  أإلى التسويق الداخلي كونه وظيفة تهتم بتقديم المنتجاح  الحاجة ومن هنا تنبع 

ا  وتهتم بالمنظمة  أيح  حاجتهم    إشباع وتعمل على رفع قدراتهم ومهارتهم عن طريق    ،باذفراد العاملين 

 .المادية والمعنوية

عالية من التفهم    ةوتدريبهم وتحفيزهم وتحسين قدراتهم ليكونوا على درج  أدائهمومن ثم تحسين مستوياح   

او   هم،اجاح عملائهم ورغباتتي حوالمعرفة لا  الاتصال بينهم وتحسين النشاطاح الداخلية    ةرفع كفاء  أيح 

ملاء داخليين  يعتبر كل العاملين بالمنظمة ع  الداخلي  ن التسويق  إ  يعالية، إوتقديم خدماح ياح جودة  

تقديم ال دماح    ة يؤدي إلى الارتقاء بمستوى جودمما  تحقيق مستوياح عالية من الرضا لديهم  ى  لإيسعون  

   للعملاء. المقدمة  

في المفاضلة    اذساس صبح  من أولى متطلباح العملاء و أياح الجودة العالية    ن ال دماح وذ 

ن أعلى البنوك   لزام اصبا فقد أا، جميع خدماتها تقريب  في خر في بي ة مصرفية تتميز بتشابه  بين بنك و 

عمل على التحسين المستمر في عملياتها لتتكيف مع  تتحع معايير واضحة لتبني عليها جودة خدماتها و 

 متغيراح محيط نشاطها بحثا عن الاستمرارية والربحية والبقاء.

وت عدّ جودة ال دمة المصرفية ميزة  ت ستغل لتعزيز مكانة البنك في السوق. وقد غيّرح التطوراح  

التقدم   أدى  فقد  متوقع.  مما هو  أكثر  المصرفية  البي ة  واقع  المالية  اذسواق  في  المتسارعة  والمتغيراح 

الجهاح غير المصرفية.  التكنولوجي السريع وتحرير اذسواق إلى تزايد الحغوط التنافسية بين البنوك و 

وقد كان لهذه التغيراح وغيرها تأثير واضا على البنوك نظر ا لطبيعتها، مع تزايد حجم المشكلاح في  

القطاع المصرفي، مما زاد من ضرورة الاهتمام بجودة ال دماح المصرفية لتعزيز أداء البنوك خاصة في  

لعديد من المؤسساح استراتيجياح تسعى إلى تحقيق  ظل التغيراح والتحولاح المالية المتسارعة، فقد تبن  ا

ميزة تنافسية لبناء واستدامة عالم اذعمال، حيث تنظر إلى العملاء الداخليين وال ارجيين كشركاء وتبني  
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وصولا الئ تحقيق  معهم علاقاح طويلة اذمد لما فية من تحقيق استراتيجيه النمو والربحية والاستمرارية  

 اهداى البنك. 

تسويق الداخلي المصرفي  لل  أصباالنشاط المصرفي  مر بها  لتطوراح التي يى ا لإوبالنظر  ،  وعليه

العاملين وكسب وتعزيز ولائهم    إرضاءهمة للرفع من جودة ال دماح المصرفية من خلال  مدور ومكانة  

 البنك.  أهداى في تحقيق ا فعالا  لكي يصبحوا طرف  
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 للدراسة  العام الإطار   الأول: المبحث 
 :  تمهيد 0.1.1

يعد الاطار العام للدراسة المسار الذي است دمة الباحث في تصميم الدراسة من خلال تحديد المشكلة  

واعداد تسائلاح الدراسة والهدى من الدراسه وكذلك تحديد متغيراح وفرضياح الدراسة وسنتناولها بشكل  

 :موسع في هذا المبحث وهي كتالي 

 مشكلة الدراسة  1.1.1

وقد نتج عن يلك العديد    ،ت عد ال دماح المصاارفية من المواضاايع التي تصاادرح اهتماماح الباحثين

رغم من اتفاقهم على ضاااااارورة قياس جودة  المن الدراساااااااح التي عالج  الموضااااااوع من جوانبه الم تلفة، فب

ال دمة كأحد المداخل اذسااساية لتطوير ال دماح المصارفية وتحساينها في المؤساسااح المصارفية، لم يتفقوا  

من التحدياح أمام المؤساسااح المصارفية    اعدد   مما أفرزعلى كيفية قياساها ومعرفة المتغيراح المرتبطة بها  

 (.121،  2021 :،هانيالحمور )

  ة ومتداخلجسيمة  دح إلى ظهور تحدياح  أعن تلك التحدياح التي    بمنأى لم تكن البنوك اليمنية  و 

اذساسية،    بوظائفها   قيامها مستوى أداء خدماتها المصرفية وصعوبة  إلى ضعف    أدح   ، فقدكبيرة وم اطر  

الدولي،  المالي  النظام    مع  الثقة وانهيار  وعدن،  صنعاء  بين  ومن أهم تلك التحدياح انقسام السلطة النقدية  

نتيجة تصنيف اليمن منطقة ياح م اطر مرتفعة،   اليمنية البنوك وإحجام البنوك ال ارجية عن التعامل مع 

وزارة  والبنوك )الموردين  وبين    المركزي   والبنك البنوك    بيناليمني  المصرفي    النظام داخل  الثقة  أزمة  وظهور  

 (. 2018الدولي، والتعاون  الت طيط

أداء إلى  الااذي  اذمر   ،ثقااة بااالبنوك اليمنيااةال  وجود تاادهور فيبعض التقااارير  أوضااااااااااااااحاا   حيااث  

صاااااانعاء مركز  ساااااااهم في تدني مساااااااتوى جودة ال دماح المصااااااارفية فيها )أ، مما هاان فاض الودائع النقدية في

في مساااااتوى   اضاااااعف    إلى أن هناك(  2022 العربية،البنوك  اتحاد  أشاااااار تقرير )و (. 2019الاساااااتراتيجية، للدراسااااااح  
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البنوك على أي مركز في قائمة أكبر    هلم يحصل أي من هذف،  اليمنية  جودة ال دماح المصرفية في البنوك

ا بأن هناك( بنك عالمي، 1000)  ( بنك ا عربي ا ضمن القائمة. 72) علم 

أن معظم العاملين في البنك  (  2022مسعود،  ظهرح دراسة )أ  كما أكدح بعض الدراساح اليمنية، فقد 

اليمني للإنشاء والتعمير يقرون بتدني جودة ال دماح المصرفية المتمثلة بأبعادها )الملموسية، الاعتمادية،  

يزال    إلى أنه لا (  2024،  العلفي والراعي)  توصل  دراسةو الامتثال(،  اذمان، الاستجابة، التعاطف، التوكيد،  

اليمنيةهناك قصور في   التجارية  المقدمة، وبين   البنوك  المصرفية   القدسي:دراسة )  في مستوى خدماتها 

بطريقة نمطية تقليدية، حيث يغلب عليها    تجري أن تقديم ال دماح المصرفية في البنوك الإسلامية  (  2023

  ، ضافة إلى طول المدة الزمنية في تقديم ال دماح المصرفية، إالمحاكاة مع شبه انعدام للتناف  الحقيقي

  في بنك الحصول على شهادة جودة    ذينه لم يسبق  أكما ،  وضعف الرد على استفساراح وشكاوى العملاء

،  والشليف  ءأبو شوصا؛  2020مرغني والصهيبي،  )  كل من:  وأيدح يلك دراسة  خدماته المصرفية كاذيزو وغيرها.

 . (2019الجابري، ؛ 2020

بهدى تحقيق رضاهم والاحتفاظ   هماجاح العملاء ورغباتتيحا إلى إشباع اليمنية   البنوك تسعى ولذا  

بهم من خلال التأكيد على جودة ال دماح المصرفية، ويعد تقديم ال دمة المصرفية بجودة عالية من اذهداى  

اليمنية التجارية  للبنوك  إيجابية  ذنه  ؛ اذساسية  مزايا  لها  في    ، يحقق  والنمو، والاستمرارية  اذرباح  كزيادة 

وهنالك العديد من المعوقاح والصعاا التي افرزتها متغيراح البي ة الداخلية    السوق والقدرة على المنافسة،

 وال ارجية في البنوك اليمنية اهمها :

السياساح   - دليل  وقدامه  بينها  فيما  الوظائف  وتداخل  البنوك  لدئ  الإدارية  الهياكل  ضعف 

 المتبع. والإجراءاح 

 عدم وصف وتوصيف وتحليل وتقييم للوظائف الم تلفة في الهيكل الإداري.  -
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عدم وجود خطة استراتيجية واضحة ، كما ان الروية تقادم  ولم تعد تمثل الواقع الحالي بما   -

 افرزته متغيراح البي ة ) الداخلية،ال ارجية(. 

 هنالك مقاومة كبيرة للتغير داخلية وخارجية وهو ما حد قدرة البنوك من التطور.  -

وتجاهل  - الدعم  الئ  الوصول  مشاكلهم وصعوبه  حل  في  والتاخر  للعميل  ال دمة  تقديم  سوء 

 شكاوي العملاء. 

 الرسوم المرتفعة لل دماح المقدمة.  -

 المنتجاح المعقدة التي يتم استحداثها والتي لايفقه فيها العملاء. -

قلة الاهتمام الش صي من قبل البنك، بلعملاء وعدم تلبية احتياجاح العملاء الفردية، يؤثر سلب ا   -

  على تجربة العملاء.

عدم الشفافية في التعاملاح المصرفية، مثل عدم إظهار الرسوم والتكاليف بشكل واضا، يؤدي   -

  إلى ضعف الثقة بالبنك. 

البنوك في تلبية   - اثر علئ قدرة  الرقمية  البي ة، ونمايج الاعمال  التكيف مع متغيراح  ضعف 

 احتياجاح ورغباح وتطلعاح العملاء. 

المصرفية رغم م اطرها   - ال دماح  تقديم  في  به  تميز  الموازي وما  المصرفي  القطاع  ظهور 

 المرتفعه الا ان العملاء يفحلون يلك نظرا لسرعة الاستجابة لمعاملتهم. 

المتغيراح  التغير المستمر في البي ة ال ارجية، والقوانين والتشريعاح التي تصدر بلاضافة الئ  -

 الدولية التي حدح من نشاط البنوك. 

 

من العاااملين الإداريين في   دراساااااااااااااااة اسااااااااااااااتطلاعيااة من خلال المقااابلااة علئ عينااةالباااحااث   أجرى و 

المصااارفية  الإدارتين الوساااطى والتنفيذية في البنك اليمني للإنشااااء والتعمير بهدى معرفة واقع جودة ال دمة  
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في جودة ال دمة   ار  و قصاااااااااااااا   أن هناكالموظفين في البنك اليمني للإنشاااااااااااااااء والتعمير، وتوصاااااااااااااال إلى    لدى

 متمثلة في: من وجهة نظر العاملين المصرفية المقدمة من البنك

يمتلاااك البناااك نظاااام بنكي حااادياااث ومتطور جااادا ولكن يتم تقيياااده وبااادوره اثر علئ البرامج و  -

 ال دماح المصرفية الالكترونية.

 بشكل المطلوا.التفاعل مع شكاوي العملاء ليس   -

 تباطئ تحديث المنتجاح وال دماح المصرفية مما يسبب تسرا وتذمر العملاء. -

 جمود في الإجراءاح تؤدي الئ تأخر الاستجابة لطلباح ومعاملاح العملاء. -

كما بين  نتائج الدراسااة الاسااتكشااافية بان هنالك قصااور في نشاار المعلوماح التسااويقية كما ان  -

قنواح الاتصااااااااال والتواصاااااااال بين المسااااااااتوياح الإدارية لي  بلمسااااااااتوئ المطلوا،كما ان نظام  

التحفيز اقل كفاءة وفاعلية مقارنة بلبنوك المنافساااة وكل ما اظهرته نتائج المقابله الاساااتكشاااافية  

 بطريقة مباشرة او غير مباشرة في جودة ال دماح المصرفية. تاثر

يعني أن هناك مؤشراح واضحة على وجود مشكلة في جودة ال دماح المصرفية، اذمر الذي يتطلب  هذا و 

معرفة أهم المنهجياح أو اذساليب الإدارية التي من خلال تطبيقها يمكن تحقيق عملية التحسين والتطوير  

كا احد المنهجياح او اذساليب الإدارية لاحسين   لجودة ال دماح المصرفية، ولعل تطبيق التسويق الداخلي 

حيث يعتبر عملية تبادلية  لما له من أهمية في تحسين بي ة العمل الداخلية   جودة ال دماح المصرفية نظرا

البنك   بين  ال دماح  داخلية  البنك  مقدم  داخل  العاملة  القوى  يركز على  أنه  أي  فيها,  العاملين  ومجموعة 

لل  المقدم  البنك  التي تربط  العلاقاح  تقديم وعود من خلال برامج وطبيعة  بزبائنها هي عبارة عن   دماح 

التسويق ال ارجي بأنها تسعى إلى تحقيق رضاهم وتلبية حاجاتهم، وتتوقف درجة صدق أو مصداقية البنك  

في الوفاء بوعودها على مدى سعيها في تلبية حاجاح موظفيها والعمل على إرضائهم ذنهم هم من سيقومون 

وهذا اذمر يمكن أن يتم بسهولة إيا تبن  المنظمة مفهوم التسويق الداخلي وتعامل  مع   بتنفيذ تلك الوعود،
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موظفيها على أساس أنهم زبائن داخليين يجب أن يلقوا الاهتمام الكافي والعمل علئ تنمية مهاراتهم وقدراتهم  

ولذلك ح ددح مشكلة الدراسة في  ، ليكونوا أكثر قدرة على تقديم أفحل وأجود المنتجاح وال دماح المصرفية 

 التساؤل الرئي  الآتي:  

جودة الخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير  تحسين  ما أثر التسويق الداخلي في  

YBRDية: تالتساؤلاح الآ   همنينبثق و  ؟ 

 ؟ YBRDما واقع التسويق الداخلي في البنك اليمني للإنشاء والتعمير  .1

 ؟ YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير  لدىالمصرفية  ال دماحما واقع جودة   .2

أثر   .3 الموظفينما  والتعمير   لدىالمصرفية    ال دماحجودة  تحسين  في    تمكين  للإنشاء  اليمني    البنك 

YBRD ؟ 

أثر   .4 الموظفينما  والتعمير    لدىالمصرفية    ال دماح جودة    تحسين  في  تدريب  للإنشاء  اليمني  البنك 

YBRD ؟ 

تحفيز .5 أثر  والتعمير   لدىالمصرفية    ال دماحجودة    تحسين  في  الموظفين  ما  للإنشاء  اليمني  البنك 

YBRD ؟ 

في   .6 الداخلي  الاتصال  أثر  والتعمير    لدىالمصرفية    ال دماحجودة  تحسين  ما  اليمني للإنشاء  البنك 

YBRD ؟ 

البنك اليمني للإنشاء والتعمير    لدىالمصرفية    ال دماحجودة    تحسين  فيما أثر المعلوماح التسويقية   .7

YBRD ؟ 

متوسط إجاباح أفراد العينة حول أثر التسويق الداخلي في  هل توجد فروق ياح دلالة إحصائية في   .8

لمتغيراح  ى الإ   تعزى (  YBRDوالتعمير ) البنك اليمني للإنشاء    لدىتحسين جودة ال دماح المصرفية  

 النوع، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنواح ال برة(؟ ) الش صية 
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 الدراسة:  أهداف 2.1.1

للدراساااااة في التعرى على أثر التساااااويق الداخلي في تحساااااين جودة ال دماح    الرئي   يتمثل الهدى

 تية:الآ اذهداى  منهويتفرع (. YBRD) والتعميرالمصرفية في البنك اليمني للإنشاء 

 . YBRDواقع التسويق الداخلي في البنك اليمني للإنشاء والتعمير   التعرى على   (1

 . YBRD والتعميرالبنك اليمني للإنشاء   لدى المصرفية  اح جودة ال دمتحسين   واقع التعرى على   (2

البنك اليمني للإنشاء والتعمير    لدىالمصرفية    احجودة ال دمتحسين  في    قياس اثر تمكين الموظفين  (3

YBRD . 

  البنك اليمني للإنشاااااء والتعمير  لدىالمصاااارفية    احجودة ال دم  تحسااااين في  تدريب الموظفين  قياس اثر  (4

YBRD. 

البنك اليمني للإنشاء والتعمير    لدىالمصرفية    احجودة ال دم   تحسين  في  الموظفين  تحفيزقياس اثر    (5

YBRD . 

البنك اليمني للإنشاء والتعمير    لدىالمصرفية    احجودة ال دم تحسين  الاتصال الداخلي في  قياس اثر    (6

YBRD . 

البنك اليمني للإنشاء والتعمير   لدى المصرفية    احجودة ال دم  تحسين  في قياس اثر المعلوماح التسويقية    (7

YBRD . 

متوسط إجاباح أفراد العينة حول أثر التسويق الداخلي في  الكشف عن فروق ياح دلالة إحصائية في    (8

المصرفية   ال دماح  جودة  للإنشاء    لدىتحسين  اليمني  )البنك  ا لإ  تعزى (  YBRDوالتعمير  لمتغيراح  ى 

 النوع، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنواح ال برة(. ) الش صية 

 أهمية الدراسة:  3.1.1

 : ىلإصنف أهمية الدراسة  ت  
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 الأهمية العلمية:   - أ

 : النقاط الآتية العلمية فيهمية الدراسة من الناحية  أ تبرز 

والمعاصرة   - الحديثة  للمفاهيم  والعلمي  النظري  التاصيل  خلال  من  الدراسة  لهذة  العلمية  اذهمية  تبرز 

للتسويق الداخلي وجودة ال دماح، وتقديم كل ماهو حديث ومعاصر في مجال التسويق الداخلي الذي  

 يعد من المواضيع المهمة والحيوية في مجال العلوم الإدارية.

  الدراسة في فتا مجال جديد أمام الباحثين للقيام بأبحاث جديدة في موضوع التسويق الداخلي هذه  تسهم -

دور الذكاء الاصطناعي في    ىعل  تركز  غلب الدراساحوأن أ   لا سيماتحسين جودة ال دماح  بوعلاقته  

  ة دور فعال في تحسين جود وما له من ( الموظف )العميل الداخلي، وأغفل  دور تحسين جودة ال دماح

 ال دماح. 

اوالمكتبة اليمنية ا ثل هذه الدراسة إضافة جديدة للمكتبة العربية عموم  تم   - ويلك في مجال العلوم   خصوص 

 الإدارية. 

 الأهمية العملية:   - ب

 : النقاط الآتية همية الدراسة من الناحية العملية فيأ تبرز 

اليمني    - الداخلي في البنك  التسويق  الدراسة من خلال معرفه واقع واهمية  لهذة  تبرز اذهمية التطبيقية 

 ( واثرة في تحسين جودة ال دماح المصرفية المقدمة. YBRDللأنشاء والتعمير )

ال دماح المصرفية في البنك اليمني  تحسين جودة  واقع التسويق الداخلي و   في تحليلالدراسة    قد تسهم هذه -

 في البنك.   اذبعاد الم تلفة  ى مستو   ىوصولا  إلى تحديد نقاط القوة والحعف عل  YBRDوالتعمير  للإنشاء  

في ات اي    YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير    يالعليا( فالإدارة  القرار )تساعد هذه الدراسة صناع   -

  ى عل  ه ثر أسينعك    مما قراراح والإجراءاح التي قد تسهم في تحسين أداء التسويق الداخلي ال مجموعة من 

 يلك من خلال التوصياح التي ستقدمها الدراسة. ، و جودة ال دماح المصرفية
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 المعرفي:  متغيرات الدراسة ونموذجها.4.1.1

متكامل يعبر عن العلاقة بين    أنمويجتتطلب المعالجة المنهجية لمشكلة الدراسة وفرضياتها بناء  

عن   للإجابة  ت طرح  ولية للفرضياح التي أ وإجاباح التي تعطي تصوراح للدراسة، المتغيراح الرئيسة والفرعية  

قسم الباحث متغيراح    الدراساح السابقة ياح العلاقة بالدراسة  خلال تتبعمن  ، و في مشكلة الدراسة  التساؤلاح

    الدراسة إلى:

  التسويق الداخلي:: المستقلالمتغير  .1

ا على الدراساح السابقة الموضحة في الجدول   التالي: حدد الباحث أبعاد المتغير المستقل اعتماد 

 : التسويق الداخلي أبعاد  (: 1-1جدول )
 

  الأبعاد المصدر 
 

ب   الدراسات  
دري

الت
 

فيز
لتح

ا
 

خلي
الدا

ال 
تص

الا
 

مل 
 الع

ق ر
ف

 

ين 
تمك

ال
 

عم 
الد

ي  ر
لإدا

ا
ت   

وما
معل

ال
قية

سوي
الت

ين  
تعي

 وال
يار

لاخت
ا

 

في
وظي

ن ال
لأم

ا
 

الدراسات  
 المحلية 

والعصيمي،  عايض 
2023  

√ √ √  √     

والحريري،  اليوسفي 
2023  

√ √ √  √   √  

  √   √  √ √ √  2022سعيد، 

   √  √  √ √ √  2021 ، الحكيمي و خرون 

   √  √ √ √ √ √  2021 ،السياني والصبري 

  √     √  √  2021العسلي، 

    √ √  √  √  2019الشيعاني، 

   √  √  √ √ √  2018إسكندر والزاهري، 

   √  √ √ √ √ √  2018السنباني، 

الدراسات  
 العربية 

   √  √  √ √ √  2024القحطاني، 

  المرشدي وبن عمر، 
2024  

√ √ √  √ √  √  
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 √      √ √ √  2024 سماكة ومجيد، 
  √   √  √ √ √  2023قريشي، 

  √      √ √  2022شرفي وبوضياى، 
     √  √ √ √  2022العريقي و خرون، 

لعروسي وبن حليف،  
2022  

 √ √ √ √     

   √  √  √  √  2021عزوزي وربيع، 
العريجي وال فجي،  

2021  

√ √ √ √ √     

   √    √  √  2020بن مهدي وجبر،  
   √  √  √ √ √  2019كاظم، 

    √ √  √ √ √  2018بابكر عمر، 
   √ √ √  √ √   2018عبد ال ير،  

الدراسات  
 الأجنبية 

Bajrami et al., 2024 √ √ √    √   
Paksoy et al, 2024 √ √   √ √ √   
Teak et al., 2023 √ √ √  √  √   

Way, 2023 √ √   √ √ √   
Silva, 2021 √ √   √  √   

 1 6 14 6 22 4 23 23 25 مجموع التكرارات للأبعاد 
 04% % 22 52% 22% % 82 15% 85% 85% % 93 النسبة %   

ا على الدراساح السابقة.   المصدر: من إعداد الباحث اعتماد 

،  التالية: )التدريب الداخلي    التسااااااااااااااويقأبعاد  على أن معظم الدراساااااااااااااااح اعتمدح   (1-1من الجدول )تبين  

 ن، المعلوماح التسويقية(. تمكيال، الداخلي، الاتصال التحفيز

 :  الخدمة المصرفية تحسين جودة: التابعالمتغير  .2
ا على الدراساح السابقة الموضحة في الجدول  التابعحدد الباحث أبعاد المتغير   التالي: اعتماد 
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 المصرفية:جودة ال دمة   أبعاد (:2- 1جدول )
 

  اذبعاد در المص
دية الدراساح  

تما
لاع

ا
سية 

مو
المل

 

مان
اذ

ثال 
لامت

ا
ابة 

ستج
الا

مام 
لاهت

ا
طف  

تعا
ال

 

اءة 
لكف
ا

صال 
الات

 

الدراساح  
 المحلية

   √  √  √ √ √    2025الحمادي و المكردي،  

   √  √  √ √ √  2024العلفي والراعي، 

   √ √   √ √ √  2023القدسي، 

   √  √ √ √ √ √  2022 عزيبان وأبو بكر،

     √  √ √ √  2022  مسعود،

   √  √  √ √ √  2021  شاكر،

، شوصاء والشليف أبو
2020  

√ √ √  √  √   

   √  √  √ √ √  2020، والصهيبي مرغني

 √  √  √   √ √  2019الجابري، 

الدراساح  
 العربية

   √  √  √ √ √  2024، المرشدي وبن عمر 

   √  √  √ √ √  2024دغنوش،  

 √  √  √  √ √ √  2023والمحمدي،  دوي  

   √ √ √  √ √ √  2023 ،الطيرة والحاسي
   √  √  √ √ √  2023 قريشي،

     √  √ √ √  2023جواد وشهيد، 
        √ √  2022شريط وعطوي،  
   √  √  √ √ √  2022م تارية، 

  √   √  √ √ √  2022لعراى وبناولة، 
   √  √ √ √ √ √  2021وطيايبة،  صليحة 

   √  √  √ √ √  2020النسر ومفتاح، 
 Wang et al., 2023 √ √   √  √  √ 

Gonu et al., 2023 √ √ √  √  √   
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الدراساح  
 اذجنبية

Rakotvao, 2021  √   √  √   
Alnozily, 2021 √ √ √  √  √   

 3 1   20 2   22 2  20 24 23   مجموع التكراراح للأبعاد
 % 1.3 % 0.4 % 84 % 0.9 % 92 % 0.9 % 84 % 100 % 96 النسبة %  

ا على   الدراساح السابقة. المصدر: من إعداد الباحث اعتماد 

التالية:    جودة ال دماح المصرفيةأبعاد على  أن معظم الدراساح اعتمدح ( 2-1من الجدول )تبين 
بناء  على يلك، صمم الباحث النمويج المعرفي  )الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، اذمان، التعاطف(. و 

  (:1-1للدراسة الموضا في الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرضيات الدراسة:  5.1.1  

 (: أنموذج الدراسة 1-1الشكل )

 

  
 تمكين الموظفين

الداخليالاتصال   

الموظفين تدريب  

الموظفين تحفيز  

 

 الملموسية•

 الاعتمادية•

 ةالاستجاب•

 الأمان•

 التعاطف•

:الديمغرافية المتغيرات  

 النوع، المؤهل العلمي، المسمى الوظيف، سنوات الخدمة

H1 

H1:1 

H1:2 

H1:3 

H1:4 

تحسين جودة الخدمات المصرفية   

التسويقيةالمعلومات   H1:5 

 التسويق الداخلي 
 

:التابع المتغير  :المتغير المستقل  

H2 
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 الفرضياح الآتية: صاغ الباحث تحقيقهاإلى  تسعىواذهداى التي  بناء على مشكلة الدراسة ومتغيراتها

ذبعاد التسويق    (<0.05)   دلالة  ى يوجد أثر يو دلالة إحصائية عند مستو لا  " الفرضية الرئيسة الأولى:   .1

ل الداخلي، المعلوماح التسويقية(  الاتصاتمكين الموظفين، تدريب الموظفين، تحفيز الموظفين،  الداخلي ) 

   ".(YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء  لدى  ال دماح المصرفية جودة  في تحسين

 ية: ت وتتفرع منها الفرضياح الآ 

لتمكين الموظفين  (<0.05دلالة )  ى يوجد أثر يو دلالة إحصائية عند مستو "لا    :الفرضية الفرعية اذولى -

 ." (YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء  لدى  المصرفية  اح جودة ال دم في تحسين

لتدريب الموظفين    (<0.05)  دلالة ى يوجد أثر يو دلالة إحصائية عند مستو "لا    :الفرعية الثانيةالفرضية  -

 ".(YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء  لدى  المصرفية  اح جودة ال دم في تحسين

لتحفيز الموظفين   (<0.05دلالة )   ى يوجد أثر يو دلالة إحصائية عند مستو "لا    :الفرضية الفرعية الثالثة -

 ".(YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء  لدى  المصرفية  اح جودة ال دم في تحسين

للاتصال الداخلي    (<0.05دلالة )   ى يوجد أثر يو دلالة إحصائية عند مستو "لا    : الفرضية الفرعية الرابعة -

 ".(YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء  لدى  المصرفية  اح جودة ال دم في تحسين

الفرعية   - مستو "لا    :ال امسة الفرضية  عند  إحصائية  دلالة  يو  أثر  )  ى يوجد  للمعلوماح   (<0.05دلالة 

 ".(YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء  لدى المصرفية احجودة ال دم في تحسينالتسويقية 

لا توجد فروق ياح دلالة إحصائية بين متوسطاح إجاباح المبحوثين حول  "   :الفرضية الرئيسة الثانية  .2

(  YBRDجودة ال دماح المصرفية لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير )تحسين أبعاد التسويق الداخلي في 

 . " (ال دمة، سنواح المسمى الوظيفي، العلمي  )النوع، المؤهللمتغيراح الديمغرافية ى الإ  ى ت عز 

 حدود الدراسة:   6.1.1
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الموضوعية - على    حقتصر ا:  الحدود  جودة  موضوع  الدراسة  تحسين  في  الداخلي  التسويق  تطبيق  أثر 

في الإدارة العامة     : تمثلالحدود المكانية.YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير    لدىال دماح المصرفية  

 ا.فرع   (44)البالغ عددها   YBRDفروع البنك اليمني للإنشاء والتعمير   جميعو 

جميع العاملين الإداريين في الإدارة الوسطى والإدارة التنفيذية في البنك اليمني    في    : تمثلالحدود البشرية -

 . YBRDوالتعمير للإنشاء 

 : الإجرائية لمتغيرات الدراسة المصطلحات التعريفات 7.1.1

   :التسويق الداخلي -

تصميم  على    منتجاح داخلية، والعمل   بأنهالوظائف  ى ا لإن، والنظر  و نهم عملاء داخليإلى الموظفين بأالنظر  

إسكندر والزهاري، من أجل أهداى المنظمة )   هما لرغباح العملاء الداخليين واحتياجاتق  طبوتقديم هذا المنتجاح  

2018 ،121 .) 

في البنك اليمني  من خلالها التعامل مع العاملين  يجري  التي  ة  الطريقويعرى التسويق الداخلي إجرائي ا أنه  

ويلك باتباع سياساح وبرامج التدريب والتحفيز والتمكين    ،ن و نهم عملاء داخليأعلى    YBRDوالتعمير    للإنشاء

 خدماح ياح جودة عالية. للوصول إلى   ، ومعلوماح تسويقيةل اتصال داخلي فعالظفي 

 :  التمكين -

وظائفهم  و ولية والصلاحياح الكاملة للعاملين في ات اي القراراح ياح العلاقة بأعمالهم  ؤ توسيع حجم المس

أعمالهم ووظائفهم واستثمار    ،بصورة مستقلة الكاملة على م رجاح    ، كافة   إمكانياتهمأي منحهم السيطرة 

على  الذي  اذمر ونوعي  يؤثر  اذداء  ومن  تهمستوى  الفردي  المستوى  المؤسسي   ثم   على  المستوى    على 

 (. 38، 2018السنباني، )
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قدر من الحرية لتقديم ال دمه   ،YBRDوالتعمير  للإنشاءالبنك اليمني ويعرى التمكين إجرائي ا منا موظفي  

الابداع  للمارسة  المسؤولياح  القراراح وتحمل  ات اي بعض  المناسبة ، ومنحهم صلاحية  للعملاء بالطريقة 

 الرقابة المباشرة. والابتكار عبر ت فيف إجراءاح 

  التدريب: -

في   العاملين  لدى  والاتجاهاح  والمعرفة  المهاراح  وتطوير  لاكتساا  والعملياح  الإجراءاح  من  مجموعة 

 (. 35، 2018، السنباني) سواءالمنظمة لرفع اذداء وتحقيق نتائج إيجابية للمنظمة والعاملين على حد 

بانة نشاط م طط   التدريب إجرائي ا  العاملين في ويعرى  الئ تزويد  اليمني    يهدى    والتعمير   للإنشاء البنك 

(YBRD  بمجموعه من المهاراح التي تؤدي الئ زيادة معدلاح اذداء ) طط  الو  البرامجعبر مجموعه من 

 تقدمها إدارة التدريب. التي  المستمرة 

   التحفيز: -

 (. Mekonnen, 2017: 27)‌بأفحل ما لديه من قدراحتنمية الرغبة لدى العامل ذداء الواجباح الموكلة إليه 

   إجرائي ا مجموعة من العوامل والمؤثراح ال ارجية التي تؤثر على سلوك الموظفين فيويعرى التحفيز  

والتي تدفعهم ذداء أعمالهم الموكلة إليهم على أكمل وجه, من  ، YBRDوالتعمير  للإنشاءالبنك اليمني 

 الاجتماعية.  خلال شعورهم بعدالة التقييم , وإشباع حاجاتهم المادية , والمعنوية , والنفسية والسلوكية

 : الاتصال الداخلي -

كما  وهي عملية ضرورية لصنع القرار الفعال، يمكن من خلالها جمع المعلوماح ونقلها،  التيشبكة العمل 

 (. 102، 2018خوالد، ) نللموظفيالحرورية   المعلوماح  جميععالية، فيوفر  بجودة العملاءخدمة  يسهم في

الاتصال الداخلي إجرائي ا وسيلة لنقل وتبادل اذفكار والاتجاهاح والرغباح و الآراء بين جميع  ويعرى 

لتماسك وتحريك الموظفين  ا الارتباط و  لتعزيز,  (YBRDفي البنك اليمني للأنشاء والتعمير ) الموظفين 

 نحو الهدى,اذمر الذي من شانه إحداث التغييراح المطلوبة في السلوك البشري داخل البنك. 
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 : المعلومات التسويقية -

لمعلوماح لاست دامها في ات اي القراراح، بناء   ل   مجموعة من الطرق والإجراءاح لحمان تدفق مناسب  

 على التنافسية وتزويد الإدارة بالحقائق الآنية والمستقبلية عن السوق لتحليلها وتقييمها بغرض الوصول

 (. 16، 2019)الم لافي،  المنظمةإلى أهداى   

عند جمع و  YBRD اليمني للانشاء والتعميرالتسويقية إجرائي ا :الطريقة التي يست دمها البنك وتعرى المعلوماح 

تسجيل و تبويب و حليل البياناح المتعلقة بالبنك و المنافسين ويلك بهدى الحصول على المعلوماح اللازمه  

 .لات اي القراراح التسويقية في وق  المناسب و بما يحقق اهداى البنك و استراتيجيته التسويقية 

 : المصرفية اتالخدم جودة -

التفوق  أومتطلباتهم    العملاءلتوقعاح    الاستجابةعلى    البنوكدرة  ق  "    إلى دعم   البنوكتسعى    عليها؛ إيو 

  " في السوق المستهدفة  ومكانتهتقديم ال دمة الممتازة التي تعزز موقف المصرى    خلالقدرتها التنافسية من  

   (.830 :2019، عبد اللهالطاهر وبن )

  حالة ديناميكية مرتبطة بال دماح والافراد والعملياح والبي ة المحيطة إجرائي ا    جودة ال دماح المصرفية  وتعرى

 . بحيث تتطابق مع توقعاح ورغباح العملاء  YBRDوالتعمير  للإنشاءلبنك اليمني اب

 : الملموسية -

المادية والمستلزماح واذش اص ومواد  تصوير ال دمة مادي ا، وتعرى بوصفها مظهر ا خارجي ا للتسهيلاح  

الاتصال، كل هذا يزود العميل ب يحاح مادي وتصور عن ال دمة ولا سيما العميل الجديد الذي سيست دمها  

 (. 183، 2022م تارية، في تقييم الجودة )

وتعني تصوير ال دمة مادي ا، وتشمل التسهيلاح المادية والمعداح ومظهر  وتعرى الملموسية إجرائي ا 

 .الموظفين ومواد الاتصال الشركة

 الاعتمادية:   -
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بكفاءة   اذداء  في  والجودة  في الإنجاز  الدقة  ال دمة من حيث  مقدم  الموظف  العميل على  اعتماد  درجة 

 (. 12، 2024وفاعلية عاليتين )المرشدي وبن عمر، 

البنك اليمني للأنشاء والتعمير  وتعني درجة اعتماد العميل على موظف وتعرى الاعتمادية إجرائي ا 

YBRDال دمة من حيث الدقة في الانجاز والجودة في اذداء بكفاءة وفاعلية  مقدم. 

 : الاستجابة -

البعد أربعة متغيراح: اهتمام   تعني القدرة على إنجاز الوعود على نحو دقيق وصحيا، ويتحمن هذا

ب علام زبائنها بوق  تأدية ال دمة، وحرص موظفيها على تقديم ال دماح الفورية لهم، والرغبة  المنظمة 

الدائمة لموظفيها في معاونتهم، وعدم انشغال الموظفين عن الاستجابة الفورية لطلباتهم )خير الدين 

 (.2019وملوكي، 

إنجاز الوعود على نحو دقيق وصحيا, اي بأنها تشير إلى   القدرة علئوتعني وتعرى الاستجابة إجرائي ا 

في تقديم لمساعدة للعميل، أو حل مشاكلة  YBRDالبنك اليمني للأنشاء والتعمير مدى استعداد ورغبة ا 

 بالسرعة والشكل المناسب. 

 :  الأمان -

ا، ويتمثل اذمان للعلاقاح التبادلية   يقصد به خلق الثقة وكسبها؛ إي تعد الثقة بوجه عام عنصر ا أساسي ا ومهم 

الناجحة في الرغبة والاستعداد واعتماد الطرى الآخر في تبادل تجاري معين يحع فيه الزبون ثقته الكاملة  

 (. 2019)خير الدين وملوكي، 

البنك  والتزام   البنك ويعني كسب الثقة واذمان، أي أنها بناء الثقة لدى العملاء في ويعرى اذمان إجرائي ا 

 .في توفير ال دماح وفقا لتوقعاح العملاء ورغباتهم بعيدا عن الم اطر YBRDاليمني للأنشاء والتعمير 

 : التعاطف -
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التعاطف  يتمثل في توفي ال دمة، ويحتاج  ر  بأنهم  الش صي لكل عميل مستفيد من  الشعور  إلى  العملاء 

ويعرى التعاطف  (.Pakurar, 2019: 7مميزون ويحظون باذولوية من قبل المصرى الذي يقدم ال دماح )

وال  العناية  مستوئ  وتعني  للأنشاء  تعاطف  إجرائي ا  اليمني  البنك  قبل  من  للعميل  المقدم  الش صي 

 . YBRDوالتعمير
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 السابقة  الدراسات الثاني: المبحث 

 تمهيد:  0.2.1

بالدراساح السابقة  ي   التي  قصد  الحالية، سواء كان  علمية،  الدراساح  الدراسة  لها علاقة بمشكلة 

  (. 2019الشيعاني،  العلمية المنشورة في مجلاح علمية محكمة )  اذبحاثو  أوالماجستير،    اه كرسائل الدكتور 

الباحثو  الدراساح واذ   يتناول  الداخلي و ب  بحاث ياح الصلةالعديد من  التسويق  ال دماحموضوع  ،  جودة 

وصنفها إلى دراساح محلية، ودراساح عربية، ودراساح أجنبية، ورتبها ترتيب ا زمني ا من اذحدث إلى اذقدم  

 كالتالي: 

  :الدراسات التي تناولت التسويق الداخلي1.2.1 

 :  :المحليةالدراسات أولاا

والعصيمي،   .1 )عايض  أثر  2023دراسة  بعنوان:  فــي  (  الداخلــي  دراســة  :  المنظمــي  الأداءالتســويق 

 .العاملة بأمانة العاصمة صنعاء الإسلاميةميدانيــة في البنــوك 

التمكين، التدريب، التحفيز، الاتصال  بأبعاده )   التسااويق الداخلاايهدف  هذه الدراسة إلى التعرى على أثر  

، واست دم  المنهج  العاملة بأمانة العاصمة صنعاء الإسلاميةالمنظمااي في البنااوك  اذداءالداخلي( فااي 

البياناح من عينة مكونة من ) ( موظف ا من موظفي 242الوصفي، واعتمدح على الاستبانة في جمع 

، وتوصل  إلى عدد من الاستنتاجاح، أهمها: أن هناك  العاملة بأمانة العاصمة صنعاء  الإسلاميةالبنااوك  

، وأن العاملة بأمانة العاصمة صنعاء  الإسلاميةالمنظمااي في البنااوك    اذداءلتسااويق الداخلااي فااي  أثر ا ل

البنوك الإسلامية   اهتمام  بالتسويق الداخلي كان متوسط ا، وأن مستوى  البنوك الإسلامية  اهتمام  مستوى 

 باذداء المنظمي كان عالي ا. 
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واقع تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في مستشفى أطباء  ( بعنوان: 2023دراسة )اليوسفي والحريري،  .2

 .محافظة إب - المنار

التعرى على   إلى  الدراسة  هذه  )هدف   الداخلي  التسويق  أبعاد  تطبيق  العاملين،  واقع  التمكين،  اختيار 

واتبع   ،  محافظة إاب  في مستشفى أطباء المنار، الدعم الإداري(  الاتصال الداخليالتدريب، التحفيز،  

( مفردة من موظفي 136المنهج الوصفي، واعتمدح على الاستبانة في جمع البياناح من عينة مكونة من )

ا في واقع تطبيق بعض   المستشفى، وتوصل  إلى عدد من الاستنتاجاح، أهمها: أن هناك مستوى مرتفع 

وأن هناك    التمكين، الاتصال الداخلي(، أبعاد التسويق الداخلي في المستشفى تمثل  في )اختيار العاملين،  

ا  التدريب،  مستوى متوسط ا في واقع تطبيق بعدي ) الدعم الإداري( في المستشفى، وأن هناك مستوى ضعيف 

 في واقع تطبيق بعد التحفيز في المستشفى. 

في ولاء العملاء بالتطبيق على المصارف  بعنوان: أثر  (  2021،  العسليدراسة ) .3 التسويق الداخلي 

   .اليمينة

التدريب، التمكين، ضغوط  ،  الاختياربأبعاده )الدراسة إلى التعرى على أثر التسويق الداخلي    هدف  هذه 

  ي واعتمدح على المنهج الوصفي التحليل،  ( في ولاء العملاء في المصارى اليمنيةيالعمل، التفاعل الاجتماع

التاري ي  البياناح في  الاستبانة     واست دم،  والمنهج  الشامل    جمع  المسا    مكونة من   عينة  منبأسلوا 

ياح التواصل المباشر    اذماميةكاتب ما في إدارة التسويق وعلاقة العملاء وخدمة العملاء وال( موظف  220)

، أهمها: أن  ح ، وتوصل  إلى عدد من الاستنتاجامع العملاء في المصارى اليمنية بأمانة العاصمة صنعاء

للتسويق الداخلي بأبعاده )الاختيار، التدريب، التمكين، ضغوط العمل،   إحصائيةدلالة    ا ي  إيجابي ا  اأثر   هناك

أن هناك علاقة ارتباط إيجابية دالة إحصائية  ، و التفاعل الاجتماعي( في ولاء العملاء في المصارى اليمينة

 في المصارى اليمنية.  وولاء العملاء أبعاد التسويق الداخلي  جميعبين 
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وآخرون،   .4 )الحكيمي  بعنوان:  2021دراسة  التنافســية:  (  الميزة  تحقيق  في  وأثره  الداخلي  التسويق 

 . دراســة تطبيقية على الجامعات الخاصة في محافظة تعز

الجامعاح    في  التنافساايةالتسويق الداخلي وأثره في تحقيق الميزة   هدف  هذه الدراسة إلى التعرى على واقع

الموظفين   جميع  فيمجتمع الدراسة    مثلوت،  المنهج الوصفي التحليلي  ، واتبع ال اصة في محافظة تعز

و  تعز،  محافظة  في  اليمنية  ال اصة  الجامعاح  في  الدراسة    تكون واذكاديميين  مفردة،  (  70)  من عينة 

للتسويق الداخلي في الجامعاح ال اصة    ي امستوى عالوتوصل  إلى عدد من الاستنتاجاح، أهمها: أن هناك  

اليمنية  ا مستوى عالي  أن هناك  و ،  اليمنية ال اصة  الجامعاح  في  التنافسية  و للميزة  تأثير  ،  أن هناك علاقة 

فكلما زاد مستوى تطبيق التسويق الداخلي  ،  إيجابية ياح دلالة معنوية بين التسويق الداخلي والميزة التنافسية

 من قدرتها على تحقيق الميزة التنافسية.  في الجامعاح زاد

 الأهليةدور التسويق الداخلي على أداء العاملين في الجامعات  بعنوان:  (  2019،  عانييالش)  دراسة .5

 .  للعلوم والتقنية : جامعة الأندلساليمنية

التمكين، التدريب، التحفيز، الاتصال  بأبعاده ) هذه الدراسة إلى التعرى على دور التسويق الداخلي    هدف 

  وأسلوا   يالمنهج الوصفي التحليل   للعلوم والتقنية، واست دم  اذندل الداخلي( على أداء العاملين في جامعة  

  أسلوا م  ااست دباستبانة    ووزع ،  اذندل ملين في جامعة  االع  فيالدراسة  وتمثل مجتمع  دراسة الحالة،  

  أن هناك  ، أهمها:ح( مفردة، وتوصل  إلى عدد من الاستنتاجا90على عينة مكونة من )  الحصر الشامل

جامعة    وأنللعلوم والتقنية،    اذندل  العاملين في جامعة    أداءللتسويق الداخلي في تحسين    اوقوي    اإيجابي    ادور  

ثم  ، قد حصل على المرتبة اذولى الاتصال الداخلي، فاد التسويق الداخليبأبعتهتم علوم والتقنية  لل اذندل 

سنوية لتدريب وتطوير العاملين في    ةفي وضع خط  ا قصور    وأن هناك التحفيز،    ، ثمثم التدريب،  التمكين

الذين يقدمون   لا سيماللعلوم والتقنية و   اذندل ملين في جامعة  افي تحفيز الع  اقصور    وأن هناك الجامعة،  

 . ا في تقديم خدمة جيدة للعملاءا متميز  جهد  
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دراسة   :التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي بعنوان: أثر(  2018والزهاري،    دراسة )إسكندر  .6

 . للاتصالات  MTNميدانية لشركة 

هدف  هذه الدراسة إلى التعرى على أثر التسويق الداخلي بأبعاده )التدريب، التمكين، التحفيز، فرق العمل،  

شركة   في  العاملين  التزام  تحقيق  في  التسويقية(  المعلوماح  الإداري،  الدعم  الداخلي،   MTNالاتصال 

YEMEY  ، العاملين    من ا  ( موظف  250)  من مجتمع الدراسة    كون وت،  المنهج الوصفي التحليلي   است دمو

في   للشركة  العامة  الإدارة  في  والتنفيذية  الوسطى  الإدارتين  في  واعتمدح على  العاصمة،    أمانة الإداريين 

اح،  ستبانالا وزع  عليهم    ا( موظف  152من )مكونة  عينة عشوائية بسيطة    الاستبانة في جمع البياناح من

( منها  استبان107واسترجع  للتحليل الإحصائي    اح(  )بصالحة  إلى عدد من    %(،70.4نسبة  وتوصل  

للتسويق الداخلي بأبعاده في تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين في    اإيجابي    اأثر    أن هناك، أهمها:  حالاستنتاجا

 MTN  ق ممارساح التسويق الداخلي في شركةي مستوى تطب  أنبأمانة العاصمة، و   MTN YEMENشركة  

YEMEN    كان    أنواعهمستوى الالتزام التنظيمي للعاملين في الشركة بم تلف  أن  بوجه عام، و   اجيد  كان

 . اجيد  

الداخلي في تحسبعنوان: أثر  (  2018دراسة )السنباني،   .7 التنظيمي بالصندوق  ي التسويق  ن الالتزام 

 . الاجتماعي للتنمية

نشر المعلوماح  ،  تمكين العاملين،  التدريب)  الدراسة إلى التعرى على التسويق الداخلي بأبعادههدف  هذه  

بالصندوق الاجتماعي للتنمية، و ،  التسويقية الالتزام التنظيمي  الإداري( في تحسين  عتمدح على  ا الدعم 

تكون مجتمع الدراسة من جميع الإداريين العاملين في الصندوق الاجتماعي و المنهج الوصفي التحليلي،  

عينة عشوائية بسيطة    في جمع البياناح منستبانة  ، واست دم  الا مفردة(  790والبالغ عددهم )،  للتنمية

ا   مستوى أن هناك   ، أهمها:ح، وتوصل  إلى عدد من الاستنتاجامفردة(  254)  مكونة من لتسويق  ل  مرتفع 

بأبعاده التسويقية)   الداخلي  المعلوماح  نشر  العاملين،  تمكين  الصندوق  ،  التدريب،  في  الإداري(  الدعم 
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ن هناك  وأ،  كان مرتفع ا  لالتزام التنظيمي، وأن مستوى االاجتماعي للتنمية من وجهة نظر عينة الدراسة

في    اقصور   العاملين حرية  منا  الاجتماعي  تيحا لتلبية    أعمالهمفي  الصندوق  في  ال دمة  طالبي  اجاح 

 في سهولة تشاركية المعلوماح التسويقية ودقتها في الصندوق الاجتماعي للتنمية.   اهناك قصور    وأنللتنمية،  

 ثانيًا: الدراسات العربية: 

: دور التسويق الداخلي في تعزيز الالتزام التنظيمي: دراسة تطبيقية  ن( بعنوا2024دراسة )القحطاني،   .8

 في قطاع البنوك في المملكة العربية السعودية. 

البنوك  هدف  هذه الدراسة إلى التعرى على دور التسويق الداخلي في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى قطاع   

و  السعودية،  العربية  المملكة  التحليلي  ح علىاعتمدفي  الوصفي  في جمع  المنهج  الاستبانة  ، واست دم  

قطاع البنوك في المملكة العربية السعودية،  من العاملين في  عاملا   (  422)  مكونة من عينة    البياناح من

أن هناك علاقة تأثير موجبة ياح دلالة معنوية للتسويق الداخلي في    :همها، أ استنتاجاحعدة  وتوصل  إلى  

ا للتسويق   تعزيز الالتزام التنظيمي لدى قطاع البنوك في المملكة العربية السعودية، وأن هناك مستوى مرتفع 

 الداخلي في الالتزام التنظيمي لدى قطاع البنوك في المملكة العربية السعودية. 

دراسة    :التسويق الداخلي وتأثيره في تعزيز التفوق التسويقي( بعنوان:  2024دراسة )سماكة ومجيد،   .9

 . تحليلية لآراء عينة من العاملين في القطاع المصرفي الحكومي في محافظة النجف

القطاع  لدى  التسويق الداخلي وتأثيره في تعزيز التفوق التسويقي  هدف  هذه الدراسة إلى التعرى على  

، واست دم  الاستبانة  المنهج الوصفي التحليليعلى    حاعتمد، و المصرفي الحكومي في محافظة النجف

البياناح من المصارى الحكومية في  عاملا   (  150مكونة من )عينة    في جمع  العاملين في فروع  من 

أن هناك علاقة تأثير موجبة ياح دلالة معنوية    ، أهمها:استنتاجاحعدة وتوصل  إلى  ،  محافظة النجف

 .للتسويق الداخلي في التفوق التسويقي في المصارى المبحوثة
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دراسة :  التسويق الداخلي على التوجه السوقي( بعنوان: أثر  2022دراسة )لعروسي وبن خليف،   .10

 .وكالة ورقلة – BNAالبنك الوطني الجزائري  حالة

  هذه الدراسة إلى التعرى على مدى تأثير التسويق الداخلي على التوجه السوقي في البنك الوطني هدف   

  ، واست دم  الاستبانة في جمع البياناح من المنهج الوصفي  اعتمدح علىو ،  وكالة ورقلةب  BNA  ي الجزائر 

عدد من  إلى     وتوصل،  ورقلة   ولايةفي    مصرفية  وكالاحيعملون في أربع  ( موظف ا  50مكونة من )عينة  

للتسويق الداخلي على التوجه السوقي في البنك محل    إحصائية  : أن هناك أثر ا يا دلالة أهمهاالاستنتاجاح،  

،  ، الحوافزالداخلية  الاتصالاحالتمكين،  )  التسويق الداخلي  ذبعاد  إحصائية  ، وأن هناك أثر ا يا دلالةالدراسة

 . على التوجه السوقي في البنك محل الدراسة( العمل فرق 

وجثير،   .11 )مهدي  علاقة2020دراسة  بعنوان:  الت أو   (  الداخلي  سثر  الزبون   فيويق  دراسة   :رضا 

 . بغداد الخاصة في المصارفلعينة من مديري  استطلاعية

  المصارى مديري  لدى  رضا الزبون    في ويق الداخلي  سثر التأو   هدف  هذه الدراسة إلى التعرى على علاقة

 البياناح من ، واست دم  الاستبانة في جمع على المنهج الوصفي التحليلي  حاعتمد، و بغداد ال اصة في

منعينة   بغداد،  (  102)  مكونة  في  ال اصة  العراقية  المصارى  عاملي  من  وتوصلمن  عدد  إلى    

  ال اصة في   لدى المصارىرضا الزبون   فيويق الداخلي سلت ل  اثر  أو  الاستنتاجاح، أهمها: أن هناك علاقة

 . بغداد

والخفجي،   .12 )الفريجي  بعنوان:  2021دراسة  تعزيز    إعادةتأثير  (  في  المصرفية  العمليات  هندسة 

 .عينة من العاملين في المصارف التجارية بمحافظة البصرة لآراءدراسة تحليلية  :التسويق الداخلي

تأثير   التعرى على مدى  إلى  الدراسة  العملياح المصرفية في تعزيز التسويق    إعادةهدف  هذه  هندسة 

  داء ذ الياح جديدة تهدى إلى التغلب على المعوقاح التي تقف أمام تطوير   واقتراح  ،  الداخلي للمصرى

،  المصارى التجارية العاملة في محافظة البصرةالدراسة في  تمثل مجتمع  الدراسة، و في المصارى عينة  
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  ذبعاد   اهناك تأثير  ، وتوصل  إلى عدد من الاستنتاجاح، منها: أن  مصارى(  6)  تكون  عينة الدراسة منو 

 الدراسة. التسويق الداخلي في المصارى عينة   أبعادإعادة هندسة العملياح المصرفية على  
13. ( المنظمات  بعنوان:(  2019،  فارسدراسة  فاعلية  الداخلي على  التسويق  استراتيجية  أثر   :تحليل 

 . من المصارف العراقية ةعلى عين ةدراسة استطلاعي 

أثر العلاقة بين استراتيجية التسويق الداخلي وتحقيق فاعلية المنظماح    على  هدف  هذه الدراسة إلى التعرى

المنهج الوصفي الميداني، وتكون مجتمع الدراسة من العاملين في المنظماح    عتمدح علىالمصرفية، وا 

(  15ا من )( موظف  50)  مكونة من  عينة عشوائية   واست دم  الاستبانة في جمع البياناح منالمصرفية،  

  والتوصياح، أهمها: أن هناك   النتائج، وتوصل  إلى عدد من  في حدود مدينة بغداد   وأهلي اا  ا حكومي  مصرف  

المنظماح،    ا أثر   فاعلية  تحقيق  على  الداخلي  التسويق  المصرفية  و لاستراتيجية  المنظماح  قيام  ضرورة 

وضع نظام عادل للحوافز والمكافآح يسهم في رفع كفاءة اذداء  و اختيار وتعيين العاملين،    أسلوابمراجعة  

علاقة للتصرى وات اي  ضرورة تفويض العاملين للصلاحياح ياح ال، و ويحقق فاعلية المنظماح المصرفية

 القراراح في اللحظة لإنجاز ال دمة المصرفية المطلوبة. 

( بعنوان: أثر ممارسات )أبعاد( التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي  2018دراسة )بابكر عمر،   .14

 وأداء العاملين بالبنك السوداني الفرنسي في المملكة العربية السعودية. 

بيان أثر ممارساح )أبعاد( التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي وأداء العاملين  هدف  هذه الدراسة إلى 

، واست دم  الاستبانة في جمع البياناح  واعتمدح على المنهج الوصفي التحليلي،  بالبنك السوداني الفرنسي

لتسويق  وتوصل  إلى عدد من الاستنتاجاح، أهمها: أن لعينة من العاملين بالبنك السوداني الفرنسي،    من

  وأن لممارساح التسويق الداخلي الرضا الوظيفي للعاملين بالبنك السوداني الفرنسي،    فيا  هم  م  ادور    الداخلي 

بي ة مناسبة قائمة على المساواة ضمن أنظمة  ، مما يوفر  على أدائهم ذعمالهم بجودة عالية  اإيجابي    ا تأثير  
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أساليب للاتصال الفعالة لإنشاء العلاقاح    كما يوفرلعاملين فيه،  سائدة بين اوتعليماح البنك وجعلها ثقافة  

 الإيجابية في بي ة العمل. 

 ثالثًا: الدراسات الأجنبية:  

 The role of organizational commitment as a mediator between(‌Paksoy  , 2024دراسة )  .15

internal marketing and job performance in the textile sector in the industrial zone of 

Turkey. 
دور الالتزام التنظيمي كوسيط بين التسويق الداخلي والأداء الوظيفي في قطاع النسيج في المنطقة  

 . الصناعية بتركيا

،  الوظيفي دور الالتزام التنظيمي كوسيط بين التسويق الداخلي واذداء  هدف  هذه الدراسة إلى التعرى على  

ا  (  239)  عينة مكونة من  جمع البياناح منواعتمدح على المنهج الوصفي، واست دم  الاستبانة في   فرد 

، وتوصل  إلى عدد من الاستنتاجاح،  في قطاع النسيج في المنطقة الصناعية المنظمة في تركيا  ون يعمل

  ا وسيط    الالتزام التنظيمي دور  لأن  ، و على اذداء الوظيفي   اكبير    اممارساح التسويق الداخلي تأثير  لأن  أهمها:  

 في العلاقة بين ممارساح التسويق الداخلي واذداء الوظيفي.   اجزئي  

 ‌Internal marketing and employees’ personality traits toward(Bajrami , 2024دراسة‌)‌ .16

green innovative hospitality. Tourism Review. 

في فنادق أربع وخمس  ة الداخلي والسمات الشخصية للموظفين نحو الضيافة الخضراء المبتكر التسويق  

 .نجوم في صربيا

يمكن أن تتنبأ بسلوكهم  التي  الدراسة إلى معرفة التسويق الداخلي والسماح الش صية للموظفين    هدف  هذه

العمل مكان  في  اذخحر  على    الابتكاري  واعتمدح  الوصفي،  المنهج  واست دم   فنادق صربيا،  في 

ا في ال طوط اذمامية يعملون ( 683الاستبانة في جمع البياناح من عينة استطلاعية مكونة من ) موظف 

  المنبهاح أن أهم    ، وتوصل  إلى عدد من الاستنتاجاح، أهمها:في فنادق أربع وخم  نجوم في صربيا

التواصل الداخلي، وأنظمة الحوافز والمكافآح، ودعم تمثل  في ) لجميع مراحل السلوك الابتكاري اذخحر  
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وبي ة الإبداعية  العمل،  الذاتية  والكفاءة  والانفتاح،  هناكالعمل،  المحتمل من    (، وأن  للمزيج  ثاقبة  نظرة 

للموظفين في مجال   السلوك المبتكر اذخحر  است دامها لتعزيز  الداخلي التي يمكن  التسويق  عناصر 

مهم،  الحيافة أمر  تحفيز    ؛وهذا  من  المؤسساح  يمكّن  الفعالة  الداخلي  التسويق  ممارساح  تنفيذ  ذن 

 . الموظفين على استثمار الجهود التقديرية

 Emotional Intelligence and Internal Marketing as   (‌Serafim  , 2024)دراسة  .17

Determinants of Job Satisfaction and Satisfaction with Life among Portuguese 

Professionals. 
لد الحياة  عن  والرضا  الوظيفي  للرضا  كمحددات  الداخلي  والتسويق  العاطفي  المهنيين    ىالذكاء 

 . البرتغاليين

هذه الدراسة إلى تحليل الذكاء العاطفي والتسويق الداخلي كمتنب ين للرضا الوظيفي والرضا عن هدف    

، واست دم  المنهج الوصفي، واعتمدح على الاستبانة في جمع  الحياة بين المهنيين العاملين في البرتغال

البرتغاليين، وتوصل  إلى عدد من المهنيين  موظفين من  (  1310)  مكونة من  عينة عشوائية  البياناح من

أهمها:   تأثير  الاستنتاجاح،  الداخلي  للتسويق  الوظيفي   اي   اأن  الرضا  لرضا  لن  أو ،  دلالة إحصائية على 

تأثير   وولائه   ا وإيجابي    ا مباشر    ا الوظيفي  الموظف  التزام  وأعلى  تأثير  لن  ،  العاطفي  والذكاء    ا مباشر    ا لالتزام 

 على الرضا عن الحياة.  اإيجابي   الرضا الوظيفي والذكاء العاطفي تأثير  ل ، وأنعلى اذداء ا وكبير   اوإيجابي  

 Internal marketing and salespeople's out-of-role behavior: The(Taek, 2023دراسة‌) .18

mediating role of job satisfaction. European Research on Management and Business 

Economics. 
في مقاطعة    لدى الشركات  الوسيط للرضا الوظيفي بين التسويق الداخلي وسلوك مندوبي المبيعات  الدور

 الجنوبية.  دايجو وجيونجبوك في جمهورية كوريا

على سلوكياح مندوبي المبيعاح، وتأثير  (  IMالدراسة إلى التعرى على تأثير التسويق الداخلي )هدف  هذه  

معرفة الدور الوسيط للرضا الوظيفي كاستجابة عاطفية،  و هذه السلوكياح على رضا العملاء وأداء المبيعاح،  
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( شركة 322واعتمدح على المنهج الوصفي، واست دم  الاستبانة في جمع البياناح من عينة مكونة من )

في مقاطعة دايجو وجيونجبوك في جمهورية كوريا باست دام اختبار النمويج المفاهيمي من خلال نمذجة  

مؤسساح لتحفيز الموظفين المعادلاح الهيكلية، وتوصل  إلى أن استراتيجية إدارة المعلوماح التي تتبعها ال

تؤثر تأثير ا إيجابي ا على الرضا الوظيفي لمندوبي المبيعاح والسلوك خارج نطاق الدور، وأن سلوك مندوبي  

 المبيعاح خارج نطاق دورهم يعزز رضا العملاء وأداء المبيعاح.  

 Internal Marketing and its influences on employee happiness and (Silva, 2021دراسة‌) .19

organizational commitment e no commitment organizational. Dissertation submitted 

as a partial requirement for obtaining the master's degree in Advertising and 

Marketing. 
 . سعادة الموظفين والتزامهم التنظيميدور التسويق الداخلي للشركات في 

ا  في سعادة موظفيه  تلعبه الشركاحالدراسة إلى التعرى على أبعاد التسويق الداخلي والدور الذي    هذه  هدف 

مقابلاح شبه    فقد أجري  البحث النوعي في شكل مقابلاح وأبحاث كمية،     است دمو ،  والتزامهم التنظيمي

لجمع البياناح من استبانة  ح وكونراد الغارى بواسطة هيلتون ودي إت  إل، وطور  Ciscoمنظمة مع شركة 

تأثير  لأن    :أهمها،  إلى عدد من الاستنتاجاح    توصلمفردة، و (  225)  عينة مكونة من الداخلي    ا لتسويق 

السعادة    ا إيجابي   أثره على  تناول   القليل من اذبحاث  الموظفين، ولكن هناك  على اذداء والتحفيز ورضا 

 التنظيمية أو الالتزام التنظيمي. 
 

 الدراسات التي تناولت جودة الخدمات المصرفية:  2.2.1

 أولًا: الدراسات المحلية:

دراسة1 والمكردي،    .  التنافسية 2025)الحمادي  القدرة  في  المصرفية  الخدمات  جودة  أثر  بعنوان:   )

 للمصارف اليمنية )بالتطبيق على عينة من المصارف العاملة في الجمهورية اليمنية(. 
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    جودة ال دماح المصرفية في القدرة التنافسية للبنوك اليمنية، واست دمهدف  هذه الدراسة إلى معرفة أثر 

في  لاستبانة  است دم  او عملاء المصارى اليمنية،  في  مجتمع الدراسة    وتمثلالمنهج الوصفي والتحليلي،  

لل  البياناح  100)  جمع البياناح من عينة مكونة من ( عميل باست دام أسلوا العينة العشوائِية الطبقية، وح 

الإحصائي  باست دام أهمها:و   ،(SPSS-27)  البرنامج  نتائج،  عدة  إلى  جودة    توصل   توافر  مستوى  أن 

ال دمة المصرفية بأبعادها )الملموسية، الاعتمادية، اذمان، التعاطف، الاستجابة( في المصارى اليمنية  

وأن  بوجه عام،    اعالي  كان  بوجه عام، وأن مستوى توافر القدرة التنافسية في المصارى اليمنية    اعالي  كان  

 . دلالة إحصائية لجودة ال دماح المصرفية في القدرة التنافسية للمصارى اليمنية  اي اإيجابي    اأثر   هناك

 :دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية( بعنوان:  2024العلفي والراعي،  .دراسة )2

 .  دراسة حالة على بنك اليمن والكويت

)الاستراتيجية الرقمية، التكنولوجيا الرقمية،    بأبعادههدف  هذه الدراسة إلى التعرى على دور التحول الرقمي  

المستجداح الرقمية، النحج الرقمي، القيادة( في تحسين جودة ال دماح البنكية بمقياس جودة ال دماح  

)بأبعاد واست دمها  والكوي ،  اليمن  بنك  في  التعاطف(  اذمان،  الاستجابة،  الملموسية،      الاعتمادية، 

( 218من )  في جمع البياناح من عينة عشوائية مكونةلاستبانة  ، واعتمدح على االمنهج الوصفي التحليلي

إداراح، وتوصل  إلى عدد من    يري مدو فروع    يري مد و عملياح    يري مدو رؤساء أقسام  و ا من ضباط  فرد  

مستوى    ا، وأنمرتفع  كان  ي في بنك اليمن والكوي   ن مستوى تطبيق التحول الرقمأ  :أهمها،  الاستنتاجاح

ذبعاد التحول الرقمي في تحسين جودة    ا دور    وأن هناك،  كان مرتفع ا  جودة ال دماح في بنك اليمن والكوي 

 . ال دماح المصرفية لدى بنك اليمن والكوي 

تصور مقترح لتحسين جودة الخدمات المصرفية في ضوء منهجية    ( بعنوان:2023.دراسة )القدسي،  3

(SIX-SIGMAدراس :)تطبيقية على البنوك الإسلامية بأمانة العاصمة صنعاء ة . 
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-SIXالدراسة إلى وضع مقترح لتحسين جودة ال دماح المصرفية في ضوء منهجية سيجما )  هذه  هدف 

SIGMA  )  واعتمدح على المنهج الوصفي، واست دم   البنوك الإسلامية بأمانة العاصمة صنعاءلدى ،

 في البنوك الإسلامية بأمانة العاصمة   ا( موظف  287)   مكونة منعينة  الاستبانة في جمع البياناح من  

إلى  ، و صنعاء أثر    أنتوصل   ال دمة    (SIX-SIGMA)لمنهجية ستة سيجما    اهناك  في تحسين جودة 

 . صنعاء المصرفية لدى البنوك الإسلامية بأمانة العاصمة

دور التقنيات الحديثة للعلاقات العامة في تحسين جودة  بعنوان: ( 2022بكر، عزيبان وأبو .دراسة )4

   اليمنية.الخدمة المصرفية: دراسة حالة بنك )الكريمي( الجمهورية  

الدراسة إلى توضيا المفاهيم المرتبطة بمتغيراح تقنياح العلاقاح العامة الحديثة وتحسين جودة  هذه   هدف

المصرفية ال دمة  في جودة  الحديثة  التقنياح  دور  وتوضيا  المصرفية،  العلاقة  ،  ال دمة  طبيعة  ومعرفة 

الحديثة   العامة  العلاقاح  تقنياح  بعد  بين  المصرفية،  و التأثيرية  ال دمة  المنهج  تحسين جودة  واست دم  

وتوصل  إلى عدة  ا، وظف  ( م43) مكونة منعينة من  الوصفي، واعتمدح على الاستبانة في جمع البياناح 

تقنياح الحاسوا، واذقمار  في )لتكنولوجيا المعلوماح المتمثلة    اقوي    اإيجابي    ا أثر    استنتاجاح، أهمها: أن هناك 

 . الصناعية، وتقنياح الاتصال التفاعلية( على جودة ال دمة المصرفية في بنك الكريمي

)مسعود،  5 بعنوا 2022.دراسة  الخدمة  :  ن(  جودة  تدني  في  وعلاقتها  الوظيفي  الاغتراب  ظاهرة 

 .دراسة ميدانية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير :المصرفية

لتعرى على ظاهرة الاغتراا الوظيفي وعلاقتها في تدني جودة ال دمة المصرفية  ا الدراسة إلى    هذه  هدف 

، واعتمدح على الاستبانة في جمع  المنهج الوصفي التحليلي   واست دم،  في البنك اليمني للإنشاء والتعمير

جميع الفروع،   في   في البنك اليمني للإنشاء والتعميرموظف ا من موظ(  163)  عينة مكونة منمن    البياناح 

الاستنتاجاحو  من  مجموعة  إلى  الدراسة  ارتباط    : أبرزها،  خلص   هناك علاقة  الاغتراا  متدنية  أن  بين 

 . الوظيفي وجودة ال دماح المصرفية بجميع أبعادها
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في    تقييم أثر الرقابة الداخلية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية( بعنوان:  2021.دراسة )عامر،  6

 البنوك اليمنية. 

هدف  هذه الدراسة إلى قياس وتقييم أثر تطبيق نظام الرقابة الداخلية بأبعادها )البي ة الرقابية، اذنشطة    

الاتصالاح، تقييم الم اطر، التقييم والمتابعة( في تحقيق جودة ال دمة المصرفية في  و الرقابية، المعلوماح  

اليمنية،   التحليلي،      است دمو البنوك  الوصفي  بأمان  وتمثلالمنهج  اليمنية  البنوك  في  الدراسة    ة مجتمع 

كاك بنك(، البنك اذهلي اليمني، البنك اليمني للإنشاء  )  العاصمة، وهي )بنك التسليف التعاوني والزراعي

  مكونة من عينة عشوائية  من    واعتمدح على الاستبانة في جمع البياناح   والتعمير، بنك اليمن والكوي (، 

أن  :  أهمها،  توصل  إلى عدة نتائجو تبانة قابلة للتحليل الإحصائي،  ( اس 140)   ( مفردة، استرجع160)

ا،   الداخلية في البنوك اليمنية كان مرتفع  بنظام الرقابة  أثر ا يا دلالة إحصائية  و مستوى الاهتمام  أن هناك 

تقييم   والاتصالاح،  المعلوماح  الرقابية،  اذنشطة  الرقابية،  )البي ة  بأبعاده  الداخلية  الرقابة  نظام  لتطبيق 

 الم اطر، التقييم والمتابعة( في تحقيق جودة ال دمة المصرفية في البنوك اليمنية. 

جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل  ( بعنوان: أثر  2020.دراسة )مرغني والصهيبي،  7

 . اليمن، دراسة ميدانية في البنوك العاملة في صنعاء :من خلال بناء صورة ذهنية إيجابية

الدراسة إلى قياس أثر جودة تقديم ال دماح المصرفية في تحقيق رضا العميل من خلال بناء هذه  هدف   

، واعتمدح على  المنهج الوصفي التحليلي   است دمو صورة يهنية إيجابية في البنوك العاملة في صنعاء،  

بين جودة تقديم ال دماح المصرفية بأبعادها    اإيجابي    ادور    الاستبانة في جمع البياناح، وتوصل  إلى أن هناك

كلما زادح جودة تقديم ال دماح المصرفية، زادح الصورة الذهنية ورضا  ، فوالصورة الذهنية ورضا العميل

 . العميل

المصرفية:   الخدمات  جودة  في  الريادي  ( بعنوان: أثر التوجه2020شوصاء والشليف،    .دراسة )أبو8

 مأرب.  بمدينة العاملة البنوك على وثائقية تحليلية دراسة



 عنوان الكتاب 
 كاتب لل الكامل  ملاسا

50 
 

50 

الدراسةهدى   تبنيها من قبل البنوك والمصارى في    هذه  ينبغي  التوجه الريادي التي  إلى تحديد عناصر 

المنهج الوصفي التحليلي الاستنباطي من خلال الوثائق المكتبية والإلكترونية،     محافظة مأرا، واست دم

تعاني من قصور  (  %57بنسبة )  ( بنوك 6أن )، وتوصل  إلى  بنوك(  8وتكون مجتمع الدراسة من عدد )

التوجهاح الاستراتيجية؛    في في  إلى    إي جوانب عديدة  الرياديةا تفتقر  بنكي  ،  لرؤية الاستراتيجية  باستثناء 

البنك اليمني للإنشاء  التالية: )  أن البنوك اذربعةو التحامن الإسلامي والكريمي للتمويل اذصغر الإسلامي،  

القيم    وأنلا تمتلك رؤى واضحة،  (  البنك المركزي اليمني،  بنك سبأ الإسلامي، اليمن الدوليبنك ،  والتعمير

مع تميز نسبي لبنك سبأ الإسلامي  ،  باستثناء البنك اليمني للإنشاء والتعميرغائبة في تلك البنوك  المؤسسية  

أن هناك علاقة إيجابية بين التوجه الريادي وجودة ال دماح المصرفية  ، و في دقة صياغة الرؤية والرسالة

ومحدودية  ،  وقلة خبراح الموظفين،  وضعف الرؤية،  غياا المرجعية الحكومية  مع وجود بعض العوائق، مثل:

   .خدماح الإنترن  لا سيماو ،  ضعف خدماح التواصل مع العالم ال ارجي، و التدريب

 

 ثانيًا: الدراسات العربية: 

 :تأثير جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية على ولاء العملاءبعنوان: (  2023عبد الخالق، .دراسة )9

 . دراسة تطبيقية على البنوك التجارية المصرية

البنوك   الإلكترونية على ولاء عملاء  المصرفية  تأثير جودة ال دمة  التعرى على  إلى  هدف  هذه الدراسة 

وتمثل مجتمع الدراسة في البنوك التجارية العامة  ، واست دم  المنهج الوصفي،  التجارية العامة المصرية

واعتمدح  القاهرة بجمهورية مصر العربية،    ةالمصرية )بنك مصر، البنك اذهلي، بنك القاهرة( في محافظ

بعاد  ذ أن  إلى    وتوصل  ،  مفردة(  384)  مكونة منعينة اعتراضية  من    على الاستبانة في جمع البياناح

جودة ال دمة المصرفية الإلكترونية )الموثوقية، تصميم الموقع، كفاءة الموقع، اذمان وال صوصية، الوفاء  
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دلالة إحصائية على ولاء عملاء البنوك التجارية العامة    اي   اإيجابي    ابالمتطلباح، خدمة العملاء والدعم( تأثير  

 المصرية.  

الخدمات المصرفية  مساهمة التحول الرقمي في تحسين جودة  ( بعنوان:  2023.دراسة )دغنوش،  10

 . دراسة حالة لعينة من البنوك الجزائرية :الإلكترونية

الدراسة إلى الكشف عن مساهمة التحول الرقمي في تحسين جودة ال دماح المصرفية الإلكترونية    هذه  هدف 

الجزائريةفي   البياناحالبنوك  الوصفي، واعتمدح على الاستبانة في جمع  المنهج  عينة  من    ، واست دم  

من  استقصائية الجزائر  (  200)  مكونة  بولاية  الناشطة  وال اصة  العمومية  البنوك  موظفي  من  موظف 

وتوصل العاصمة ت    ،  الرقمي  التحول  تكنولوجيا  أن  ال دماح    اكبير    إسهام اسهم  إلى  جودة  تحسين  في 

 . المصرفية

11( والمحمدي،  .دراسة  الخدمة  بعنوان:  (  2023دويس  جودة  بالبنوك  دور  الزبون  ثقة  زيادة  في  المصرفية 

 . القرض الشعبي الجزائري بورقلةالريفية، بنك الخليج، بنك الفلاحة والتنمية  حالة:دراسة  :التجارية

،  هدف  هذه الدراسة إلى التعرى على جودة ال دمة المصرفية ودورها في زيادة ثقة الزبون بالبنوك التجارية 

  ا زبون  (  45)  مكونة منعينة  من    ، واعتمدح على الاستبانة في جمع البياناح المنهج الوصفيواست دم   

بورقلة،    CPAوالقرض الشعبي الجزائري    AGB  وبنك ال ليج  BADRزبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية    من

أن مستوى جودة ال دماح المصرفية من وجهة نظر الزبون   الاستنتاجاح، أهمها:من    عددوتوصل  إلى  

لثقة الزبون على ال دماح المقدمة من طرى البنوك )بنك ال ليج، بنك    ا، وأن هناك مستوى مرتفع  اعالي    كان

 الفلاحة والتنمية الريفية، بنك القرض الشعبي الوطني(. 

تأثير السلوك الاستراتيجي في جودة الخدمة المصرفية: الدور   ( بعنوان:2023.دراسة )الربيعي،  12

 . التفاعلي لليقظة الاستراتيجية
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الدراساااااااااااااة إلى التعرى على الدور التفاعلي الذي تقوم به اليقظة الاساااااااااااااتراتيجية بين السااااااااااااالوك  هذه  هدف  

الملموسااية، الاعتمادية، التعاطف، اذمان، الاسااتجابة( في بأبعادها )  الاسااتراتيجي وجودة ال دمة المصاارفية

 من ( موظف ا138) مكونة منعينة من  ، واعتمدح على الاسااااااااااااااتبانة في جمع البياناحمصاااااااااااااارى الرافدين

القياداح الإدارية في م تلف المسااتوياح في مصاارى الرافدين، فحاالا  عن بعض المقابلاح الشاا صااية مع 

لسالوك الاساتراتيجي في جودة ال دمة  ل  أن هناك تأثير اأهمها: ،  توصال  إلى عدد من النتائجو القياداح،  تلك  

ا إلى جنب مع تبني الإدارة العليا  ن وجود المتغير التفاعلي المتمثل باليقظة الاساااتراتيجية جنب  ذ   ؛المصااارفية

بشاااااكل كبير    هاطور يحسااااان جودة ال دمة المصااااارفية و يساااااوى ،  للمصااااارى المبحوث السااااالوك الاساااااتراتيجي

الإدارة السااااااااااالوك الاساااااااااااتراتيجي بشاااااااااااكل منفرد دون اليقظة     بكثير مما لو اسااااااااااات دم ، وأفحااااااااااالوملموس

ر العلاقة بين السالوك الاساتراتيجي وجودة ال دمة  ليقظة الاساتراتيجية في جوهل  أثر اوأن هناك  ،  الاساتراتيجية

 المصرفية.

  : زيادة القدرة التنافسيةل  كمدخلجودة الخدمات المصرفية  :  ن( بعنوا2023.دراسة )الطيرة والحاسي،  13

 . مصرف الوحدة الإسلامي بمدينة بنغاري دراسة حالة 

ال دماح   أثر جودة  التعرى على  إلى  الدراسة  هذه  التنافسية  هدف   القدرة  في تحقيق  بأبعادها  المصرفية 

 المنهج الوصفي التحليلي، وتكون مجتمع الدراسة من    است دم، و لمصرى الوحدة الإسلامي بمدينة بنغاري 

  واعتمدح على الاستبانة في جمع البياناح ،  الإسلاميموظفي مصرى الوحدة  من  موظف ا وموظفة  (  55)

بأسلوا  عينة  من   ل الدراسة  الشامل  أثر ا   مفرداح   جميعالمسا  هناك  أن  إلى  وتوصل   لجودة  المجتمع، 

  ال دماح المصرفية التي يوفرها مصرى الوحدة للعملاء الذين يتعاملون معها على قدرته التنافسية، ويلك 

المصارى برفع القدرة   يبسبب تجديد الجودة المصرفية والسعي للتعرى على مدى الاهتمام من قبل مسؤول

اذمر الذي يزيد القدرة التنافسية المالية لهذه  ،  ا للمصارىأرباح    جذا العملاء في استثماراح تحققالتنافسية ل

 . المصارى
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دراسة    :جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاءبعنوان: أثر  (  2022،  عامر مسعود.دراسة )14

 . بولاية ورقلة BEAميدانية بالبنك الخارجي 

إلى  هدف    الدارسة  المصرفيةهذه  ال دمة  جودة  أثر  على  الملموسية،  )   هاأبعادب  التعرى  الاعتمادية، 

بنك الجزائرالاستجابة، اذمان،   إلى عد، و ورقلة فرع    -ال ارجي  التعاطف( على رضا عملاء    ة توصل  

أهمها:نتائج أثر  أن    ،  الملموسية،    اإيجابي    اهناك  )الاعتمادية،  المقدمة  المصرفية  ال دمة  جودة  ذبعاد 

دلالة ياح  فروق  توجد  لا  وأنه  العملاء،  على رضا  التعاطف(  اذمان،  للمتغيراح    الاستجابة،  إحصائية 

 البنك(. التعريفية )الجن ، العمر، المستوى التعليمي، المهنة، سنواح التعامل مع  

 

 ثالثًا: الدراسات الأجنبية: 

 Service quality and customer satisfaction interplay in the(Gonu , 2023دراسة‌).15

banking sector: An emerging market perspective.  
 . جودة الخدمة المصرفي على التوجه نحو العملاء وكسب رضاهم في البنوك التجاريةدور  

دور جودة ال دمة المصرفي على التوجه نحو العملاء وكسب رضاهم التعرى على  هدف  هذه الدراسة إلى  

، واست دم  المنهج الوصفي، واعتمدح على الاستبانة في جمع البياناح من عينة مكونة البنوك التجاريةفي  

أن التوجه نحو العملاء في صناعة البنوك  ، وتوصل  إلى  عميلا  من عملاء البنوك التجارية (  391)  من

  وأن تحسن عندما تتحسن جودة ال دمة،  يرضا العملاء سوى    ، وأنهو مؤشر رئي  على رضا العملاء

أن يقوم صانعو    ، وأوص دور ا جزئي ا في العلاقة بين التوجه نحو العملاء وجودة ال دمة  تلعب  جودة ال دمة 

 . السياساح بتطوير سياساح شاملة وتوجيه إدارة البنوك التجارية لتطوير برامج توجيه العملاء

 The Effects of Service Quality Performance on               (Wang , 2023دراسة ).16

Customer Satisfaction for Non-Banking Financial Institutions in an Emerging 

Economy. 
 .ناشئالقتصاد الاأداء جودة الخدمة على رضا العملاء للمؤسسات المالية غير المصرفية في أثر  
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هذه الدراسة إلى استكشاى تأثيراح أبعاد جودة ال دمة على رضا العملاء في المؤسساح المالية غير   هدف 

، واعتمدح على الاستبانة في  الشهير  SERVPERFالمصرفية في اقتصاد ناشئ من خلال اعتماد نمويج  

    است دم ، و مؤسسة مالية غير مصرفية في بنغلادي  (  13جمع البياناح من عينة عشوائية مكونة من )

للتحقق من  المجمعة  البياناح  لتحليل  الجزئية  الصغرى  الهيكلية بطريقة المربعاح  المعادلاح  نمذجة  نهج 

لها تأثير  (  الثقة، والموثوقية، والاستجابة، والملموسيةاذبعاد التالية: )أن  ، وتوصل  إلى  النمويج المقترح

يؤثران على المؤسساح المالية غير المصرفية    لا (  )الوصول والتعاطف  أن بعديكبير على رضا العملاء، و 

 في بنغلادي . 

 الدراسات التي ربطت التسويق الداخلي بتحسين جودة الخدمات:  3.2.1

في قطاع    التسويق الداخلي على جودة الخدمات( بعنوان: أثر  2024.دراسة )المرشدي وبن عمر،  1

 . السعودية الاتصالاتدراسة حالة على شركة : السعودية الاتصالات

أثر    هذه  هدف  على  التعرى  إلى  ال دماح الدراسة  جودة  على  الداخلي  شركة    التسويق   الاتصالاحفي 

البياناح من عينة مكونة من  السعودية الوصفي، واعتمدح على الاستبانة في جمع  المنهج  ، واست دم  

أن  ، وتوصل  إلى عدد من الاستنتاجاح، أهمها:  السعودية  الاتصالاحشركة  ( موظف ا من موظفي  322)

جودة    ( فيالداخلي  الاتصالوالحوافز،  المكافآح إحصائية لكل من )التوظيف، التدريب،  دلالةهناك أثر ا يا 

التمكين، و السعودية  الاتصالاحال دماح في شركة   بعد  أثر يو    أن  له  إحصائية على جاودة    دلالةلي  

 . السعودية  الاتصالاحال دماح في شركة  

:  ممارسة التسويق الداخلي في تحسين الخدمة المصرفيةبعنوان: أثر  (  2022نوال،  و .دراسة )الأمين  2

 بالجزائر. دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية المسيلة

التأثير الذي يحدثه تطبيق التسويق الداخلي في تحسين جودة ال دمة المصرفية    معرفةالدراسة إلى  هذه    هدف 

وتكون مجتمع الدراسة من أفراد  ، المنهج الوصفي التحليلي  ىاعتمدح علو بنك الفلاحة والتنمية الريفية، في 
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والتنمية الفلاحة  البياناح  فيالاستبانة     واست دمالريفية،    بنك  ووزع عينة    من  جمع  (  40)  الدراسة، 

( 30)  الصالحة للتحليل  احنا بلتصبا الاست  ( استباناح5)  حاستبعدو ة  ناباست(  35)  استبانة، استرجع منها

لممارساح التسويق الداخلي في تحسين جودة المصرفية ببنك الفلاحة    ا أثر    أن هناكتوصل  إلى و ة،  نا باست

  اذخرى اذبعاد    ، أما ن الاتصال الداخلي فقط يؤثر على تحسين جودة ال دمة المصرفيةالريفية، وأ والتنمية

 ا. إحصائي   هالا يمكن الاستدلال على تأثير ( فالمتمثلة في )الاختيار والتدريب والتحفيز والتمكين

أثر  (  2022وبوضياف،    شرفي) .دراسة3 الخدمة  بعنوان:  جودة  على  الداخلي  المصرفية:  التسويق 

  ة.دراسة حالة البنك الوطني الجزائري بمدينة قسنطين 

هدف  هذه الدراسة إلى التعرى على أثر التسويق الداخلي على جودة ال دماح المصرفية في البنك الوطني  

جمع البياناح  في  الاستبانة     است دمو واعتمدح على المنهج الوصفي التحليلي،  ،  الجزائري بمدينة قسنطينة

 ( زبون ا من 61، و)وظفي البنك الوطني الجزائري بمدينة قسنطينة( موظف من م100عينة مكونة من ) من

في إبراز   اكبير   ابعاد التسويق الداخلي دور  ذ مت لف شرائا زبائن البنك الوطني الجزائري، وتوصل  إلى أن 

أوص  بحرورة اهتمام البنوك بدعم العمل الجماعي، وتثمين وتشجيع  و وتحسين جودة ال دماح المصرفية، 

 .شبه غائبة في البنك الوطنيالتميز في تقديم أحسن ال دماح، وهي جوانب 

التسويق الداخلي ودورها في تحسين جودة الخدمات    أبعاد  ن(: بعنوا2020النسر،    )مفتاح، و  دراسة.  4

  -المصرفية المقدمة: دراسة ميدانية في مصرف شمال أفريقيا ومصرف الجمهورية ومصرف الصحاري  

  صرمان.بفروع مدينة 

المصرفية   ال دماح  التسويق الداخلي في تحسين جودة  أبعاد  التعرى على دور  الدراسة الي  هدف  هذه 

المقدمة. ولتحقيق أهداى الدراسة تم است دام المنهج الوصفي التحليلي واست دام استمارة الاستبيان لجمع  

ووزع  الاستمارة على عينة من العاملين    ,   Spssالبياناح والمعلوماح وتحليلها وتفسيرها باست دام برنامج

في  فروع )مصرى شمال أفريقيا، مصرى الجمهورية، مصرى الصحاري( وتوصل  الدراسة الي نتائج  
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أهمها: ان هناك علاقة ارتباطية طردية بين أبعاد التسويق الداخلي على تحسين وجودة ال دماح المصرفية  

% من جودة ال دماح المصرفية المقدمة يرجع سببها الرئيسي الي  61المقدمة، وأظهرح النتائج أن نسبة

نتائج الإ  الدراسة ,، وكذلك أظهرح  الداخلي حسب وجهة نظر عينة  التسوق  جاباح عن مجموع ابعاد 

فقراح محاور الدراسة ككل ومن خلال تحليل معاملاح الارتباطاح وجود علاقة ارتباط ياح دلالة إحصائية  

 ( بين عناصر جودة ال دمة المصرفية المقدمة مع أبعاد التسويق الداخلي. 0.05عند مستوي معنوية )

دراسة حالة   :التسويق الداخلي على جودة الخدمات المصرفيةبعنوان: أثر ( 2020، قريشي) .دراسة5

 بالجزائر.  مجموعة من البنوك التجارية في ولاية بسكرة

الدراسة إلى معرفة مستوى توفر التسويق الداخلي بأبعاده الم تلفة )الاختيار، التدريب، التحفيز،  هذه  هدف   

مستوى جودة ال دماح المصرفية في البنوك محل الدراسة، وبيان أثر  معرفة و  الاتصال الداخلي، التمكين(،

المصرفية،   ال دماح  الداخلي على جودة  الو التسويق  التحليلي،  ماعتمدح على  الوصفي    واست دم  نهج 

توصل   و موظفي وزبائن الوكالاح التابعة للبنك الوطني الجزائري بقسنطينة،    في جمع البياناح منالاستبانة  

ا، وأن  مستوى توفر التسويق الداخلي بالبنوك محل الدراسة  أن    :أهمها،  إلى عدة نتائج مستوى  جاء مرتفع 

مرتفع   الدراسة جاء  بالبنوك محل  المصرفية  ال دماح  للتسويق    ا ي  ا أثر    هناك  وأنا،  جودة  دلالة إحصائية 

اقترح  ضرورة الاهتمام  الداخلي بأبعاده الم تلفة على جودة ال دماح المصرفية في البنوك محل الدراسة، و 

 .أثر كبير على جودة ال دماح المصرفية المقدمة للعملاء من لما لها ؛ببرامج وسياساح التسويق الداخلي

خوالد  أبو)  .دراسة6 الخدمات  بعنوان:  (  2018،  بكر  جودة  تحسين  في  ودوره  الداخلي  التسويق 

 .الجزائرعنابة،  –المصرفية: مقاربة نظرية، جامعة باجي مختار 

في تحسين جودة    هدف  هذه الدراسة إلى إبراز الدور الذي يلعبه تبني إجراءاح وممارساح التسويق الداخلي

توصل  إلى عدة  الوصفي، و اعتمدح على المنهج  و المنتجاح وال دماح التي تقدمها المصارى التجارية،  

تبني ممارساح التسويق الداخلي كافة في المصارى التجارية بشكل فعال يسهم في تطوير    أن  : أبرزها،  نتائج
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وخدماتها،   منتجاتها  جميع  و م تلف  مسؤولية  هي  المصارى  في  الداخلي  التسويق  ممارساح  إنجاح  أن 

 .الموظفين وليس  مقتصرة على قسم إدارة التسويق فحسب

( بعنوان: التسويق الداخلي كمحفز لجودة الخدمة المصرفية بالمصارف 2018.دراسة )عبد الخير،  7

 التجارية العاملة في ولاية البحر الأحمر بشرق السودان. 

  التجارية   المصارى  في  المصرفية   ال دمة   لجودة  كمحفز  الداخلي  التسويق   من  التحقق إلى    هذه الدراسة  هدف 

التحليلي، واست دم  الاستبانة في    الوصفي   المنهج  السودان، واتبع    بشرق   اذحمر  بولاية البحر  العاملة 

مدينة بورتسودان،    من  تجارية  ( مصارى9)  في  ( موظف ا97)  مكونة من  عشوائية  عينة  البياناح منجمع  

ا، وأن   للتسويق الداخلي كان  التجارية   المصارى  أن مستوى تطبيق:  وتوصل  إلى نتائج عديدة، أهمها   مرتفع 

ا، وأن هناك  ال دمة   مستوى اهتمام تلك المصارى بجودة   ياح   ارتباطية  علاقة   المصرفية كان مرتفع ا جد 

  للتسويق   معنوي ا  تأثير ا  هناك  المصرفية، وأن  ال دمة  وجودة  الداخلي  التسويق  بين  إحصائية متوسطة  دلالة

والمعلوماح، أنظمة   الإدارية، الاتصالاح القيادة  دعم) في اذبعاد  ناتج المصرفية   ال دمة جودة  الداخلي في

 والمكافآح(.  التحفيز

   :على الدراسات السابقة يبالتعق4.2.1

بعد الاطلاع على الدراساح السابقة التي تناول  متغيري الدراسة التسويق الداخلي وجودة ال دمة برزح  

 عدد من النقاط التي ل صها الباحث كما يلي: 

 : أوجه التشابهأولًا: 

 :تيفي الآ الدراساح السابقة مع الدراسة الحالية   تشابه 

الداخليتناول    السابقة فيالدراساح    جميعالحالية مع    ةدراسال  تشابه   -1 )التسويق  جودة  و   المتغيرين 

، وتباين  فقط مع بعض الدراساح السابقة في تناول أبعاد التسويق الداخلي أو جودة  أو أحدهماال دماح(  

ا، ولذا تشابه  الدراسة الحالية مع الدراساح السابقة بدرجة كبيرة في   ال دماح الصحية، أو الربط بينهما مع 
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( من:  كل  كدراسة  ال دماح  وجودة  الداخلي  التسويق  بين  عمرالربط  وبن  )2024،  المرشدي  شريط  (، 

)قريشي،  2022،  شرفي وبوضياى(، )2022،  وعطوي  ال ي2018،  بكر  أبو(، )2020(،  )عبد  ، ر(، 

 (. وتمثل  أبعاد متغيري الدراسة الحالية في الآتي:  2018

الداخلي:   - التسويق  )التدريب،  أبعاد  في  المتمثلة  الداخلي  التسويق  أبعاد  الحالية  الدراسة  تناول  

التمكين، التحفيز، الاتصال الداخلي، المعلوماح التسويقية(، وبذلك تتشابه مع جميع الدراساح التي  

)الحكيمي و خرون،  كدراسة كل من:  السابقة  اذبعاد  في شمول جميع  الداخلي  التسويق  تناول  

 (. 2018(، )عبد ال ير، 2019)أبو العينين، (، 2021

تناول  الدراسة الحالية أبعاد جودة ال دماح المتمثلة في    أبعاد تحسين جودة الخدمات المصرفية: -

التي   الدراساح  تتشابه مع جميع  التعاطف(، وبذلك  الملموسية، الاستجابة، اذمان،  )الاعتمادية، 

تناول  جودة ال دماح في شمول جميع اذبعاد السابقة أو بعحها، ولكنها تتشابه بدرجة كبيرة في  

 (.2020،  شوصاء والشليف  أبو(، )2024ة كل من: )العلفي والراعي،  تناول جميع اذبعاد مع دراس

الدراسة الحالية مع كثير من الدراساح السابقة في استهداى قطاع البنوك، كدراسة كل من:   تشابه   -2

(، )عزيبان 2022(، )مسعود، 2023(، )القدسي، 2023، مصلا والعصيمي(، )2024)العلفي والراعي، 

، مجيدو   ةسماك(، )2024(، )القحطاني،  2020،  والصهيبي  (، )مرغني2021(، )شاكر،  2022وأبو بكر،  

 (.2022(، )لعروس وبن خليف، 2024

 والاستبانة. تشابه  الدراسة الحالية مع أغلب الدراساح السابقة في است دام المنهج الوصفي  -3

 : أوجه الاختلافثانيًا: 

 : تي في الآ الدراساح السابقة مع  الدراسة الحالية  اختلف 

،  ال دماح المصرفية  ضعف جودة  لمشكلةأحد الحلول  ك  التسويق الداخليمتغير    الدراسة الحاليةاقترح     -1

فهي ت تلف مع بعض الدراساح السابقة التي اقترح  حلولا  أخرى لحعف جودة ال دماح، كدراسة    ولذلك
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والراعي،   )العلفي  من:  )2024كل  والشليف  أبو(،  )2020،  شوصاء  )القدسي،  2023دغنوش،  (،   ،)

 (.2021(، )العسلي، 2021(، )شاكر، 2022(، )عزيبان وأبو بكر، 2023

مع بعض الدراساح السابقة في تناول أبعاد التسويق الداخلي، فقد تناول  الدراسة    اختلف  الدراسة الحالية  -2

الحالية اذبعاد: )التدريب، التمكين، التحفيز، الاتصال الداخلي، المعلوماح التسويقية(، في حين أن بعض  

المرشدي  و   (، )الشيعاني 2021(، )العسلي،  2023الدراساح السابقة، كدراسة كل من: )اليوسفي والحريري،  

(، تناول  أبعادا أخرى، مثل: )الدعم الإداري، فرق العمل،  2024(، )سماكة ومجيد،  2024،  وبن عمر

 الاختيار والتعيين، اذمن الوظيفي(. 

تحسين جودة ال دماح المصرفية،   تناول أبعاد السابقة في مع بعض الدراساح الحالية  الدراسة اختلف  -3

فقد الدراساح السابقة جميع أبعاد الدراسة الحالية إضافة إلى اذبعاد: )الاهتمام، الكفاءة، الامتثال(، كدراسة  

 (، )مرغني2021(، )شاكر،  2022(، )عزيبان وأبو بكر،  2022(، )مسعود،  2023كل من: )القدسي،  

 (.2020، والصهيبي

  الدراسة الحالية  استهدفمجتمع الدراسة، فقد    في   السابقة مع بعض الدراساحالحالية  الدراسة    ختلفا  -4

الدراساح،   تلك  أن  حين  في  البنوك،  والحريري،    كدراسةقطاع  )اليوسفي  من:  )الحكيمي  2023كل   ،)

)الشيعاني،  2021و خرون،   والزهاري،  2019(،  )إسكندر  استهدف  2018(،  م تلفة قطاع  (،  غير   اح 

 كالمستشفياح والجامعاح وشركاح الاتصالاح وغيرها.  البنوك 

( في منهج الدراسة وأداتها، فقد است دم  الدراسة  Silva  ،2021دراسة )مع  الحالية  الدراسة     ختلفا  -5

 . مقابلاحوالالبحث النوعي      است دم  الحالية المنهج الوصفي التحليلي والاستبانة، في حين أن تلك الدراسة

 ثالثًا: الاستفادة من الدراسات السابقة: 

 في الجوانب الآتية: الدراساح السابقة من خلال مراجعة استفادح الدراسة الحالية 

 تحديد واختيار أبعاد متغيراح الدراسة الحالية، وهذا يؤكد التأصيل النظري لمتغيراح الدراسة وأبعادها.  .1
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 تحديد المنهجية المناسبة لدراسة متغيراح الدراسة الحالية.  .2

 تحديد أداة الدراسة ومراحل بنائها واختبارها لكي تكون جاهزة لجمع البياناح.  .3

   . الوسائل الإحصائية الملائمة للدراسة الحاليةتحديد   .4

، مع مراعاة طبيعة البي ة  هامع نتائج الدراسة الحالية وتوصيات  هامقارنة نتائج تلك الدراساح وتوصيات .5

 اليمنية في تناول ومناقشة موضوع الدراسة ومتغيراتها. 

 عن الدراسات السابقة:  الحاليةما يميز الدراسة رابعًا: 
 

 بالآتي:  عن الدراساح السابقةالحالية ميز الدراسة تت

أوائل  أنها .1 التي    الدراساح  من  اليمنية  الجمهورية  في دراسة واحدةفي  المتغيرين  بين  حسب علم  ب   ربط  

 الباحث. 

تناول  متغير التسويق الداخلي بأبعاده )التدريب، التمكين، التحفيز،    التي  ةمحليالمن أوائل الدراساح    أنها .2

 . الاتصال الداخلي، المعلوماح التسويقية( في البنك اليمني للانشاء والتعمير

تناول  الدراسة ابعاد م تلفة للتسويق الداخلي مثل المعلوماح التسويقية وهو ما لم تتناوله معظم الدراساح   .3

 السابقة وخاصة التي أجري  في المصارى  

قد تشجع قطاع البنوك التجارية والم تلطة على التركيز على التسويق الداخلي للعملاء الداخليين في    أنها .4

 سبيل تحسين جودة خدماتها المصرفية. 

 

‌ 
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 الفصل الثاني: الإطار النظري للدراسة

. المبحث الأول: التسويق الداخلي  

   .الخدمات المصرفيةجودة  تحسين المبحث الثاني: 

. ن بيئة الدراسةمنبذة   المبحث الثالث:  
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 الداخلي  التسويق  الأول: المبحث 

 : تمهيد 0.1.2

في    ويتناول وتحدياته  وأبعاده  وخصائصه  وأهدافه  وأهميته  الداخلي  التسويق  مفهوم  المبحث  هذا 

 المؤسساح ال دمية، ويلك على النحو الآتي: 

 : نشأة مفهوم التسويق الداخلي 1.1.2

 :  أولًا: نشأة مفهوم التسويق الداخلي

أول في ظهور بدأ  الداخلي  التسويق  في   الجودة مديري  أحدبواسطة   ال مسينياح بداية لمفهوم 

تلك   تركز أن داخلية، وينبغي  منتجاح بأنها العاملون  يؤديها  التي إلى اذنشطة الشركاح اليابانية، فقد نظر

 اذفراد، لكي يؤديها التي اذنشطة خلال من إشباعها وتحاول العاملين احتياجاح على الشركاح اهتماماتها

   .( 30: 2018)العيسي،  العملاء إرضاء في تسهم عالية كفاءة  ياح عاملة قوى  تحمن

وسيلة    وهي،  اذعمالترجع نشأة المفهوم إلى التطور الذي حدث في التسويق ال دمي ومؤسساح  و 

المؤسسة، عن طريق تقديم خدمة عالية  ال  لإيجاد التنافسية داخل  بالتسويق    الاهتمامأخذ    د الجودة، وقميزة 

بداية ثماني  )نيالداخلي بالتزايد في  بين المؤسساح  المنافسة  الماضي، ويلك بسبب اشتداد  ،  الحتواح القرن 

ال دمة    لإدارة كطريقة  (  Arbeit & Sasser, 1976)   مرة بواسطة  ذولدم التسويق الداخلي  ق  و   (.11،  2020

والتواصل   والتحفيز  والتدريب  التوظيف  على  ركزح  التوجهاح    والاحتفاظالتي  يوي  المناسبين  بالموظفين 

 (. 76، 2023و خرون، التريكي للعملاء ) ال دمية، القادرين على تقديم خدماح جيدة 

 هناك برزح عدد من التعريفاح لمفهوم التسويق الداخلي، فلي   ثانيًا: مفهوم التسويق الداخلي:

 التسويق  مفهوم واذفكار لتقديم المحاولاح من العديد هناك الداخلي، ولكن للتسويق عليه متفق  موحد تعريف

الداخلي، فقد عرفه كوتلر أنه "العمل الذي تقوم به المنظمة لتدريب وتحفيز العاملين، لا سيما الذين يحتكون  

   (.Kotler & Keller, 2016: 46بشكل مباشر مع العملاء ) 
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تحفيز والاحتفاظ بالموظفين المؤهلين من  و تطوير  و "العمل على جذا  وبيرشورمان أنه  بيري    ويعرفه

 تهم".  اجاتيح اخلال الوظائف التي تشبع  

والمحافظة على    اذفراداستقطاا   أن فلسفة التسويق الداخلي تقوم على (Brown & Ferguson) ويرى 

 (. 67، 2014)عبد الفراج،  همأفحل

تصميمها    أنه  (1984)بيري    هعرفو   وجب  داخلية،  منتجاح  والوظائف  داخليين  زبائن  الموظفين  "اعتبار 

  (. 12، 2022)ثامري وشعيبي،  المنظمة" في اتجاه تحقيق أهداى    هم اجاتتيحا لإرضاء رغباح الزبائن الداخليين و 

( أهم التعريفاح  1-2يبين الجدول )ولمزيد من التوضيا حول التعريفاح الم تلفة اذخرى للتسويق الداخلي،  

 التي تطرق إليها عدد من الباحثين. 
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 بحسب التسلسل الزمني:  مفهوم التسويق الداخليحول إسهامات الباحثين (: بعض 1-2جدول )
 الباحث  التسويق الداخلي 

 )51، 2017بوشلوش ومرداوي، ( بيع المؤسسة للموظفين من خلال اعتبارهم زبائن داخليين. 
الوظائف   لتشكيل  واستراتيجية  داخليون  زبائن  أنهم  على  الموظفين  معاملة  "فلسفة 

 كمنتجات تلبي الحاجات الإنسانية". 
  (45، 2018موساوي، (

مجموعـة مـن العمليـات الداخليـة التـي تقـوم بهـا المنظمـة مـن أجل رفـع كفـاءة العامليـن  
ومن ثم تحقيـق أهدافهـا،   العامليـن، تدريـب العامليـن، تحفيـز  لديهـا  وتشـمل: اختيـار 

 العامليـن، تمكيـن العامليـن، الاتصالات الداخليـة. 
 )18، 2018)العيســي، 

عملية مبادلة داخلية بين المنظمة والموظفين العاملين فيها، والهدف منه هو إيصال 
 .رسالتها إلى عامليها بغية تحقيق أهدافها

:  2019)بن علي ويحياوي، 
301) 

وتعزيز  الموظف  التزام  وتحسين  التنظيمية،  القيم  على  المنظمي  الطابع  أداة لإضفاء 
 رضا العملاء.

 (Bohnenberger etal, 
2019: 7)  

خلال   من  المنظمة  البشرية داخل  الموارد  وسياسات  التسويق  تناغم سياسات  عملية 
النظر إلى العاملين في الشركة بأنهم زبائن داخليون والنظر إلى الوظائف التي يقومون 

 بها بأنها منتجات داخلية لغرض خدمة وإرضاء الزبائن الخارجيين.  
 )11، 2019)عمورات، 

مجموعة الممارسات التي تقوم بها المؤسسة لإنجاح علاقاتها مع الموظفين، وكسب  
ثقتهم من خلال إشباع احتياجاتهم ورغباتهم، بحيث تعمل على توجيه القوى العاملة  
بين   التنسيق  يضمن  معلومات  نظام  خلال  من  أدائها  وتحسين  أهدافها  تحقيق  نحو 

 هم بأكمل وجه. المستويات كافة، ليتمكنوا من أداء وظائف

 )3، 2020)فرحي، 

مدخل إداري يوظف تقنيات التسويق تجاه موظفي المنظمة بوصفهم عملاء داخليين  
من خلال تدريبهم وتمكينهم ومكافأتهم وتحقيق رضاهم بهدف تعزيز التزامهم بوظائفهم 

 وقيم وأهداف المنظمة وزيادة رضا العملاء. 
 )47، 2020)الحرباوي، 

فلسفة أو استراتيجية تقوم على إشباع احتياجات العميل الداخلي )الموظف( ورغباته  
وذلك من أجل تقديم كل ما لديه من إبداع واعتبار العميل الداخلي زبونًا له احتياجاته  
 ورغباته ولديه حاجات لا بد من إشباعها مما يؤدي إلى إشباع رغبات العميل الخارجي. 

،  2021)السياني والصبري،  
702( 

وتشجيع العاملين وتوفير بيئة عمل ذات أبعاد تمكينية لهم تنعكس  عملية تدريب وتحفيز 
المطلوبة   الجودة  بمستوى  الارتقاء  على  قادرة  خدمات  من  المؤسسات  تقدمه  ما  على 

 بالشكل الذي يؤدي إلى تحقيق رضا العميل وأهداف المؤسسة. 
 ( 15، 2022)سعيد،  

ورغبـات   احتياجـات  إشـباع  علـى  تقـوم  المنظمـة  تتبناهـا  إداريـة  وفلسـفة  "اسـتراتيجية 
العامليـن فيهـا بوصفهـم عملـاء داخلييـن بالنسـبة للمنظمـة بمـا سـينعكس إيجابًـا علـى  

 إشباع رغبـات واحتياجـات العملاء الخارجييــن للمنظمــة بكفــاءة وفعاليــة عاليــة". 
 )8، 2022العريقي وآخرون، (

 اذدبياح النظرية. على  امن إعداد الباحث اعتماد   :المصدر 
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تشترك في أهم فكرة يقوم عليها التسويق الداخلي  أن جميع التعريفاح    (1-2يتحا من الجدول )

  المؤسسة واعتبار    ،وانتهاج المنهج التسويقي في تسيير الموظفين  ،م زبائننهوهي معاملة الموظفين على أ

  الداخليين اجاح الزبائن  تي حا اجاح الزبائن ال ارجيين من خلال إشباع  تيح اا داخلي ا، وهذا من أجل إشباع  سوق  

ومحمونه، فمنهم من يرى  مفهوم التسويق الداخلي    الباحثين حول  وجهة نظر  ىاختلاكما يتحا    هم.ورغبات

لكنهم اتفقوا على أن اتباعه يعد    ، فلسفة إدارية  ومنهم من يرى أنه،  ةأنه عمليومنهم من يرى  ،  استراتيجيةه  أن

لا  الداخليينتيح تلبية  الزبائن  ممااجاح  الزب  ،  رضا  تحقيق  على  ال ارجيائينعك   تل يل ن  ويمكن  ين. 

 (: 27،  2022)ثامري وسعيد،  بين تلك التعريفاح في النقاط الآتية ال صائل المشتركة 

 ا. المنظمة تحديد  أي يطبق داخل داخلية، عملية بأنه   هليإ ( ينظر 1

 .متمثلة بالعاملين( يركز اهتمامه على الموارد البشرية داخل الشركة 2

 اجاح الزبائن الداخليين. تي حااجاح الزبائن ال ارجيين من خلال تلبية  تيح ا( يهتم بتلبية 3

عملية الاختيار وتستمر معه إلى  بيبدأ   يالمنظمة؛ إ( تبدأ إجراءاته مع بداية الحياة الوظيفية للعامل في  4

 الاحتفاظ به. من ثم  التدريب والتطوير والتحفيز و

 ( يركز على خلق بي ة عمل مناسبة لإنتاج المنتجاح مما ينعك  على البي ة ال ارجية. 5

لتعزيز السلوك الموجه  (  Gronroosقبل )من    في المؤسساح ال دمية جاءطور مفهوم التسويق الداخلي  وت

دى توجيه اهتمام العاملين  به، ويلك  العملاء، بحيث تحول التركيز فيها من العاملين إلى  العملاءلصالا  

  العملاء   لاحتياجاحسريعة  اللاستجابة  واوالوعي أكثر نحوهم من خلال التنسيق والتفاعل بينهم    العملاءنحو  

ال ارجيين، وبذلك تطور مفهوم    العملاءا للدور الذي يلعبه العاملون في تحسين العلاقة مع  نظر    هم؛ ومتطلبات

  العاملين في القطاع ال دمي التسويق الداخلي في هذه المرحلة ليست دم أداة على توجيه سلوك العاملين نحو  

 (. 8، 2019)عموراح،  متهوتجاوز توقعا لتحقيق رضاهم
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، حيث  البنكإنجاح العلاقة بين العاملين و   تقوم على  ة"استراتيجيوي عرى التسويق الداخلي في البنوك أنه  

الحصول على رضاهم ويلك    إلى  البنك سعى  وين، و داخلينهم عملاء  ذفراد العاملين فيها على أإلى اينظر  

،  2022ثامري وشعيبي،  واحد" )م وتشجيعهم على العمل كفريق  تهرغباتهم و اجاتي حا من خلال التركيز على تلبية  

14.) 

من خلالها إلى تحفيز العاملين  المصارى والبنوك  التنظيمية التي تسعى ويعرى التسويق الداخلي بالجهود  

نفوسهم   الولاء في  ياح جودة عالية ترضي مصرفية    خدمة من أجل تقديم  وتنمية قدراتهم الوظيفية وزرع 

 (. 115، 2023، العملاء )إبراهيم، وسعيد

   :العلاقة التبادلية بين التسويق الداخلي والخارجي: ثالثًا

التسويق الداخلي لمحاكاة التسويق التقليدي، أي سحب العلاقة بين المنظمة والعملاء على العلاقة بين    ظهر
يسوق قدراته    ويجب أناجاح يجب إشباعها،  تيحا لديه رغباح و   اداخلي    العاملين واعتبار المورد البشري عميلا  

بناء علاقة تميز    من ثمالمساهمة في تحقيق أهدافها، و و وإمكانياته للعاملين الآخرين بالمنظمة للاستفادة منها  
ا، ويلك ب لق القيمة للفرد  خر خاسر  وكذا تحصيل كل طرى على مكاسب دون أن يكون الطرى الآ   هم،ولاء

ففاعليته تصب في فعالية التسويق ال ارجي،  ،  والسماح للمنظمة باكتساا مواهب جديدة وتعزيز علامتها
ب الثاني  إلى نجاح  يؤدي  داخل  فه  وصونجاحه  السوقي  التوجه  لتطوير وتسريع  نجاح    وهو  المؤسسةأداة 

  (.، أ2020، سلميانيال ارجيين ) رغباح العملاءحقق يي  ذشرط الال التسويق ال ارجي، فهو ك
الهدى  نهما ي تلفان في  أإلا  المبادئ نفسها،  ن التسويق الداخلي وال ارجي يتفقان على  أإلى    الإشارةوتجدر  

  نحو   التسويق الداخلي  من حيث توجه بينهمانوع من التعاون . وهناك والمهاراحوالسياسة والحوافز والدوافع 
التسويقية    اذهداىف ن  بينهما،  يلك التفاعل    يحدثوعندما  نحو العملاء،    التسويق ال ارجي  وتوجه  العاملين

من ي عزز  الذي    ين للمؤسسةالداخلي  العملاء يتأثر برضا    ال ارجيين  العملاء أن رضا    يعني ، وهذا  تتحققس
تلبية مطالبهم واحتياجاتهم    خلال الدافعية عندهم على أساس  إلى سلوك    العاملين  وتحفيزخلق  للوصول 

ويمكن توضيا العلاقة المتبادلة بينهما  لمؤسسة اذعمال.  التسويقية    اذهداىمنسجم، يتناسب مع  و متماسك  
            ( :               1-2)في الشكل
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 . العلاقة بين التسويق الداخلي وال ارجي  : (1-2الشكل )

 (. 703، 2021السياني والصبري، ) المصدر:  
وخطة    ال ارجيخطة التسويق  فيوجود التوجه التكاملي التسويقي  (  1-2)  خلال الشكليتحا من         

من   ال ارجيةمع بي تها    المؤسسةتصف كيفية تعامل    ال ارجيحيث إن خطة التسويق    ؛التسويق الداخلي

بي ة    ، وبالنسبة إلى خطة التسويق الداخلي ف نها تصف كيفية خلق ال ارجي  التسويقي  المزيجعناصر    خلال

  والحوافز التدريبية  البرامج  :عدة إجراءاح هي خلالوهذا يكون من  العملاء، نحو عمل داخلية تدعم التوجه 

 العاملين.  تمكينوأسلوا   والمكافآح

 : أهمية التسويق الداخلي2.1.2 

ماان   الااداخلي  التسااويق  أهميااة  يمكاان   كونهتنبااع  ولا  العماالاء،  إلى  للوصااول  المنظمااة  طريااق 

، ويلااك ماان خاالال تطاويرهم وتحفيازهم  هاأن تحقااق يلااك إلا ماان خاالال الاهتمااام بالعاااملين داخاال للمؤسساح 

اجااح العماالاء ال ااارجيين للمنظمااة  تيحاالصالاحياح اللازماة لتقاديم ال دماة، ويلاك بهادى إشاباع    وإعطائهم

  (. 19، 2020)الحتو،  أهدافهاتحقيااق  ومن ثم وتلبيااة رغباااتهم، 
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 : والعاملين على النحو الآتي مؤسساح اذعمالويمكاان توضاايا أهمية التسويق الداخلي لكل من 

 للمؤسسات وشركات الأعمال: التسويق الداخلي بالنسبة  : أهميةأولاً 

أن أهمياة التساويق الاداخلي بالنسابة للمنظماة تظهار مان خالال ثلاثة محاور أساسية،  يهب الباحثون إلى   

 : (17، 2016)الجاروشة،   وهي

التغييــــــر: . أ دورة حياتهااااا   المؤسساحتتعاااارض    إدارة  خاااالال  التغيااااراح  ماااان  العديااااد  مواكبااااة    :مثاااال  ،إلى 

اذخااااارى،    المؤسساحاذنظمااااة التكنولوجيااااة الحديثااااة فااااي اذعمال، أو إجراء التحالفاااااح الاقتصااااادية ماااااع  

التساااويقية    المؤسسة أو التغياااااراح فاااااي طبيعاااااة المنتجااااااح وال ااااادماح المقدماااااة للأساااواق، أو تعاااديل خطاااة  

،  ها العاااااملين داخاااال  لا سيما جميااااع الجهاااااح ياح العلاقااااة بالحساااابان    أن تأخاااذ  باح عليهاوتطويرهاااا؛ لاااذلك  

غييااار  واسااااتمرارها، وشااااركاء أيحاااا ا فااااي إحااااداث التغيياااار، وهااااذا الت  المؤسسةكااااونهم شااااركاء فااااي نجاااااح  

 مؤسساح اذعمال مااان خااالال جعااال    يمكااان أن ياااتحقق مااان خااالال ممارسااااح التساااويق الاااداخلي، ويلاااك

البي ياااة  للتغيياااراح  واساااتجابة  مروناااة  باااين    رياااوفإنه    حياااث   ؛أكثااار  اذمثااال  والتنسااايق  داراح  الإ التعااااون 

،  المؤسسة ، ويعمااال علاااى تهي اااة شااابكة اتصاااالاح داخلياااة قوياااة تااادعم أي فرصاااة للتغييااار داخااال واذقسام

 .وتجعااال هاااذا التغييااار مقباااولا  مااان جميع اذطراى ياح العلاقة

 للشركاح ومؤسساح اذعمال عمليااة بناااء الصااورة الذهنيااة   حادّ عا    :للمؤسسةبنـــاء الصـــورة الذهنيـــة   .ا

علااااى  تها  ااادر ، ويكمااان هاااذا التحااادي بمااادى ق  المؤسساحشاااكل تحااادي ا كبيااار ا أمام  ماان اذمااور المعقااادة التاااي ت  

ال ارجياااة الداخليااااة وعلاقاتهااااا  أو وظائفهااااا  أعمالهااااا  بااااين  المواءمااااة  المواءماااة    ؛ تحقيااااق  هاااذه  إن  حياااث 

، ويااااؤدي التسااااويق الااااداخلي دور ا بااااارز ا  المؤسسةمااان خااالال الممارسااااح اليومياااة للعااااملين داخااال    تجري 

الذهنيااااة   الصااااورة  تشااااكيل  والمجتللمؤسسة  فاااي  العماااالاء  العماااال،    ، مااااعلاااادى  ثقافااااة  دمااااج  خاااالال  ماااان 

ورؤياااة   البشااارية،  والماااوارد  التنظيمااااي،  الاجتماعياااة  وا  المؤسسة والهيكاااال  الاحتياجااااح  ماااع  ساااتراتيجيتها 

 ل.بناء صورة يهنية إيجابية لدى العملاء والمجتمع كك  ومن ثمللعاملين،  والمهنياااة 
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الجهاود،    استراتيجية: إن عمليااة ت طاايط وبناااء وتنفيااذ أي  المؤسسة  استراتيجيةبنـــاء   . ج بااذل  تتطلااب 

من  الحد  على  الاداخلي  التساويق  ممارسااح  وتعمال  فيهاا،  والعااملين  المنظماة  باين  والتنسايق  والتكامال، 

الصراعاح بين العاملين، ويلاك مان خالال تفعيال الاتصاالاح الداخلياة، وتحفياز العاملين، وبناء الالتزام  

 .على أكمل وجه ممكن الاستراتيجياحالمطلوا لتنفيذ تلك 

 :  أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للعاملين ثانيًا:

لممارساح التسويق الداخلي وبرامجه، يعاود بالعدياد مان المناافع    المؤسساح وشركاح اذعمالإن تطبيق  

 (: 12، 2022)ثامري وشعيبي،  ، ومن هذه المنافع الآتيتلك الشركاحلعااملين داخال  على ا

مبادأ مفهاوم التساويق الاداخلي يقاوم علاى الاربط باين رضاا العااملين كعمالاء    باح:  تحقيـق رضـا العـاملين  (1

حيااث إن نظارة التسااويق الااداخلي إلى العااملين باأنهم عمالاء    ؛ال ااارجيين  الشركةداخليااين ورضااا عمالاء  

ومن هادى إلى تحفياز العااملين ودعمهام وتادريبهم وتطاويرهم وتعزياز الاتصاالاح الداخلياة بيانهم، تن و داخليا

اجاح عملاء المنظمة  تيحااذمار الذي يؤدي إلى إشباع    ،اجااح العااملين وتحقياق رغبااتهمتيحا إشاباع    ثم

 . ال ارجيين وتحقيق رغباتهم

أن تحارك الرغباة فاي العااملين لاديها، ويلاك من خلال    المؤسسةتساتطيع    تطوير أداء العاملين وتحسينه:  (2

تطبياق  يها؛ إي يساعد  تحقياق أعلاى مساتوى مان الإنتاجياة لكال فارد فا  ومن ثماجااح العااملين،  تيحاإرضاء  

مما يؤدي إلى رفع    ،اجاتهمتيحالبارامج التساويق الاداخلي وممارسااته فاي إشاباع دوافاع العاملين و   المؤسسة

 . مستوى اذداء كمحصلة لممارساح التسويق الداخلي

إن الهاادى الاارئي  للتسااويق الااداخلي هااو التأكيااد علااى أن العاااااملين   الشــــعور بــــالالتزام التنظيمــــي:  (3

إلى  يعاااود  المؤسسةفااااي المنظمااااة هاااام شااااريان العطاااااء فيهااااا، وشااااعور العاااااملين باذمااااان والراحااااة داخاال 

 . المؤسسةيقااود إلى الالتاازام التنظيماااي للعاملين، وزيادة حماسهم تجاه  ومن ثملاحتياجاااتهم، تها تلبياا 
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العملاء:  (4 رضا  تطبيق    تحقيق  محصلة  العمالاء    المؤسساحإن  رضاا  تحقيق  هو  الداخلي،  للتسويق 

وياتحقاق رضااا العماالاء  ،  بتحقياق رضاا العااملين مقادمي ال دماة  اأساساي    ارتباط اال اارجيين، الاذي يارتبط  

فهاام   خاالال  فحلا  عن تيحاماان  المرتدة(،  )التغذيااة  تفحاايلاتهم  فااي  التغيااراح  وتتبااع  ورغباااتهم،  اجاااتهم 

 القياس المستمر لرضا 

 .(Matrices Satisfaction Customer)العملاء مان خالال تطبياق نظام تتبع رضا   جري العمالاء الاذي يا 

ي عد يا أهمية كبيرة للمؤساااسااااح وشاااركاح اذعمال بم تلف    أن التساااويق الداخلييتحاااا مما سااابق  

ن كونهم من أهم مصااادرها التنافسااية،  عملاء داخليكالعاملين   توجهاتها؛ إي تسااتهدى من خلاله المؤسااساااح

، وقباال يلااك تعمااد إلى  أفحااااااااااااااال للعملاء لتقااديم خاادمااةوتاادريبهم  تهمتحفيز العاااملين ومكااافااأولااذا تعمااد إلى  

ليه التسااااااااويق الداخلي هو الاهتمام  إالذي يسااااااااتند    بهم، فاذساااااااااسالعاملين المؤهلين والاحتفاظ  اسااااااااتقطاا  

من خلال برامج    وإشاااااااباعهابالعميل الداخلي ورضااااااااه داخل المنظمة والعمل على معرفة احتياجاته ورغباته  

ة مما يولد بي ة صااااااااااحية ودود  زملائه،المتواصاااااااااال وتبادل النشاااااااااااطاح مع   هلتحفيزه وتدريبه وتمكينه ودعم

وهذا يرفع الروح المعنوية ويحسااان مساااتوياح ال دمة المقدمة    ،بين العاملين  ةتسااااعد على بناء علاقاح جيد

 ال ارجي.للعميل 

 : (15، 2019أبو العينين، ) ويمكن تل يل منافع التسويق الداخلي فيما يأتي 

المنظمة والإدارة   أقساموجود شبكة اتصالاح بين جميع  من خلال  روح التعاون والعمل الجماعي  تنمية   

   .العليا والعاملين

 لمؤسساح اذعمال.زيادة التنافسية  

لتحدياح    يسااهم في اسااتجابة المؤسااسااة مما  واذقسااامتحسااين اذداء الوظيفي نتيجة التكامل بين الإداراح   

 العولمة.
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أفحااالهم والمحافظة  يقدمون خدمة تساااويقية كبيرة للعملاء واختيار  الذين    يوي الكفاءةاساااتقطاا العاملين   

 .يهمعل

 سياساح التحفيز.من أجل خلق ولاء للعاملين وتقليل الصراع بين العاملين  

مفهوم التسويق   اليمنية، وفي مقدمتها البنك اليمني للإنشاء والتعمير، تبني البنوك التجارية على  ولذلك باح

تحقياق رضااهم،    ومن ثميؤدي إلى تقديم ال دمة المصارفية باأعلى مساتوى مان الجاودة للعمالاء،  الذي  الداخلي  

سوى يقومون بتحقيق أهدافه ورسالته  ف،  هم، عنادما يكونون راضين عن إدارتبنكوكاذلك بالنسابة لماوظفي ال

تهتم بالتسويق  و ها،  يل إالمنتسبين  مع  أن تحرص على تقوية علاقتها  ، وباح على المصارى  بالشكل اذمثل

نتيجة  ل دماح البنك، ذن العاملين هم من يروجون    ؛ بسمعة جيدة وميزة تنافسية  وتطبيقه، لتحظىالداخلي  

وتطوير   اذكفاءعلى الحفاظ على العاملين  حرصهاالبنك، فحلا  عن ضرورة الولاء الذي يشعرون به تجاه  

 . العملاءلتي تطرأ على أيواق مهاراتهم لمواكبة كل جديد ومواجهة التغيراح ا

 أهداف التسويق الداخلي:3.1.2 

والمؤهلة،  توفير قوى العمل المحفزة  في   في بي ة اذعمال  لهدى الرئي  للتساااااااااااااويق الداخليا  يتمثل

،  مجموعة من اذهداى بويرتبط هذا الهدى    .القادرة على تقديم ال دمة بأعلى مساااااااااااتوى من الجودة للعملاء

 :(12،  2017)قسيمة،   وهي

ويلك من   ،اجاح العملاء ورغباتهمتيح اتوفير بي ة عمل داخلية مريحة تساعد العاملين في التعرى إلى   .1

 . خلال استقطاا الموارد البشرية واختيارها وتعيينها في الوظائف التي تتناسب مع خبراتهم ومهاراتهم

المقدمة إليهم،   .2 ال دمة  العملاء ال ارجيين، حول مستوى  إدراك توقعاح  التأكد من قدرة العاملين على 

قبول   المؤسسة، وإيجاد   على دور كل فرد في تحقيق تلك التوقعاح التي تتوافق مع أهداى المؤسسة وتأكيد  

   .لمفهوم التوجه نحو العملاء العاملين
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من حيث اذداء التسويقي؛ ذن التسويق هو مهمة كل فرد في    المؤسسة التأكيد على قدرة العاملين في   .3

 .، ولا تنحصر هذه المهمة ب دارة التسويق وحدها بي ة اذعمال

الحصاااول علاااى تأيياااد صاااانعي القااارار الرئيسااايين، ويلاااك لحااامان تطبياااق ال طاااط بالشاااكل المطلاوا،   .4

فيمااا يتعلاق بتااوفير القاوى العاملاة والمااوارد المالياة، وضاامان عادم وجااود تحارا في سياساح    ولا سيما

 المؤسسة. 

داخل   .5 العاملين  بين  التنظيمي  والالتزام  والدافعية  الفاعلة  الوظيفية  والمشاركة  الوظيفي  الرضا  تحقيق 

 مؤسساح اذعمال.

بحيث يتوافق مع تطبيق خطط  للعاملين،  تكوين المواقف وتقويمها وتنمية الاتجاهاح والسلوك الإيجابي   .6

 .العملاءالموجهة نحو   ستراتيجياتهاوا المؤسسة

 (:Munteanu et al., 2014) قسم من حيث التطبيق إلىنأن أهداى التسويق الداخلي تويرى بعض الباحثين  

نحااو العماالاء، وجعلهاام    المؤسساح ال دمية والربحيةلزيااادة توجااه العاااملين فااي  يطبق    الهــدف العــام: .أ

ا أكثاار ا  وتحفيز ا  تفهم   .بالعملاءواهتمام 
اه العاملين نحو  يلتوجا  المؤسسةبهاادى تهي ااة البي ااة الداخليااة للعماال فااي    يطبق:  الاستراتيجيالهـــدف   .ب

 .والت طيطالعملاء، إضافة إلى دعام سياساة التادريب والتطاوير الاداخلي للعااملين، ودعام إجراءاح الرقابة 
ماان قباال    بحياث تكاون مقبولاة داخليا اشامولي،  مان خالال تطاوير ال دماة بشاكل    يطبق:  الهـدف التكتيكـي .ج

المؤسسةالعاااملين   فااي  في  الااداخلي  الاتصااال  قنااواح  تفعياال  ويقتحااي  البيع  المؤسسة،  ،  جهود  وتنمية 

 .العاملينالش صي لدى  
المستويين   على  الداخلي  التسويق  يتحقق  أن  البنوك  والتكتيكي  الاستراتيجيويمكن  المستوى في  ففي   ،  

الداخلي    الاستراتيجي  التسويق  إنشاءيهدى  ثقافي    إلى  يدعم  الوعي  محيط موضوعي   بالعميل   والاهتماما 

أما على المستوى التكتيكي فيهدى التسويق الداخلي إلى دعم سياسة  اذفراد،  بين    اذفكاروترويج وتبادل  
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الداخلي   سياسة    والرقابة الت طيط    وإجراءاحالتدريب  ال دمة    الإدارية طرق  الو   اذفراد وكذا دعم  وتطوير 

 (. 11، 2019)كلثوم،  السوق ا قبل طرحها في داخلي   وقبولها  المصرفية

االتسااويق بوجه عام إلى خلق قوة عمل أكثر   ويهدى اسااتقطاا أفحاال العاملين والمحافظة  ب اهتمام 

بتطبيق فلسااااافة وأسااااااليب التساااااويق ال ارجي على الساااااوق  وفعالية،  وحثهم على أداء وظائفهم بكفاءة  يهم  عل

الوظيفية التي    العوائق  وإزالةإضاافة إلى تطوير معرفة كل من العميل الداخلي وال ارجي  للعاملين،  الداخلي  

 (:288، 2018)قادر و خرون،  ف ن التسويق الداخلي يسعى إلى تحقيق الآتي  لذلكو ،  تعوق الفعالية التنظيمية

  العملاء م تجاه  تهوتغيير مواقفهم وسلوكيا   ، تحفيز العاملين وإثارة دافعيتهم نحو إنجاز وظائفهم بكفاءة .1

 العملاء ك دمة العملاء ورجال البيع والتسويق. سيما من هم على اتصال مباشر مع  ولا 

 المؤسسة وشركة اذعمال.اكتساا التزام الموظفين تجاه خطط واستراتيجياح وثقافة  .2

إلى العمل بالطريقة التي نرغب    عليها إدارة التغيراح للانتقال من الطريقة التي اعتدنا عمل اذشياء   .3

 .النجاحنحقق   بها حتى القيام

يؤدي إلى الحفاظ على معايير الجودة    مماوجودة ال دمة    العميلبناء ثقافة تنظيمية ترتكز على خدمة   .4

 ال دماح. في تسليم 

تطوير بي ة تسويقية تدعم  العملاء، و إيجاد قبول لمفهوم التوجه نحو  العملاء، و تجميع معلوماح عن   .5

 . المواقف ال اصة وسلوك التوجه نحو العملاء

تمثل في تحفيز مقدم ال دمة وزيادة إدراكه  في البنوك تالداخلي    يتحا مما سبق أن أهداى التسويق   

على درجة  التأثير    في  حاسما دور ا  البنوك    في  ؛ إي يلعب العاملون به   ال ارجي وتحقيق العناية  العميلبأهمية  

وتطويرهم، ليكونوا على درجة    العاملينأفرادها    تهي ة  على  المتواصلالعمل  يها  عل  يحتم، مما  العملاءرضا  

ال دمة والعمل على كسب رضاهم عن    ورغباتهم  العملاء  لاحتياجاحالعميقة    والمعرفةعالية من التفهم  

 المقدمة.  المصرفية
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 :خصائص التسويق الداخلي  4.1.2

 (:5، 2018علون و خرون، هي )و  يتصف التسويق الداخلي بعدة خصائل،

ا ❖ عمليـة  أن  الـداخلي  إدارة    المؤسساحتساتفيد    :اجتماعيـةلتسـويق  خالال  مان  الاداخلي  التساويق  مان 

  ؛ العلاقااح الداخلياة بينهاا وباين العااملين، ويلاك مان خالال أنشطة قائماة علاى علاقاة تبادلياة وتفاعلية بينهم

إن   في  احتياجاح  حيث  المادياة    المؤسسةالعاملين  الناواحي  تقتصر على  النواحي    على  بل،  فحسبلا 

  يتحقق اجااح الانتمااء، واذماان، والصاداقة التي يريدون إشباعها، وهذا  تيحا   :مثال  ،المعنوياة والاجتماعياة

 . من خلال برامج التسويق الداخلي وممارساته

من    المؤسسةنها تعمل على تكامل الوظائف الم تلفة داخل  إ  إي:  التسويق الداخلي عملية إداريةأن   ❖

 :خلال الآتي

باختيار العاملين الذين يمتلكون الكفاءة والمهاراح وال براح اللازمة لإنجاز أنشطة    المؤسسة قيام   -

 . اجاح العملاء ال ارجيين وتحقيق رغباتهمتيح االهادفة إلى إشباع المؤسسة  

  جهودها نحو إعداد العاملين من حيث الاهتمام ببرامج التدريب والتطوير، فحلا  عن تحفيزهم  يكر ت -

 .بكفاءةأداء أعمالهم على 

  ق الداخلي:يأبعاد التسو 5.1.2

يتحمن التسويق الداخلي العديد من اذبعاد ياح الطابع المتعلق بالموارد البشرية والقائمة على التركيز على  

العامل كونه يشكل أحد عناصر المزيج التسويقي في المنظماح التي تهدى إلى الاهتمام بالعاملين واعتبارهم  

ا من الجهد، فهو يست دم المنظور يتطلب تطبيق مفهوم التسويق الداخلي في المنظمة كثير  زبائن داخليين، و 

فحل ال دماح، وخلق  أالعاملين، وتنمية مهاراتهم وقدراتهم لكي يكونوا قادرين على تقديم    لإدارة التسويقي  

لذلك اختلف   ؛تحقيقه وهو رضا الزبائنى  لإعلاقاح طيبة مع زبائنهم لتحقيق الهدى الذي تسعى المنظمة  

الرغم من اختلاى الباحثين في الوصول   (، وعلئ2018)قاشي،   التسويق الداخلي  أبعاد الباحثون في تحديد  
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هو التركيز على    نمايج اذبعاد أن المحور المشترك بين جميع    يلاحظ مكوناح موحدة للتسويق الداخلي،  ى  لإ

الداخلي،   للتسويق  كأساس  المنظمة  في  الداخلي عن طريق  الموظفين  التسويق  أبعاد  تحديد  يمكن  وعليه 

على أهم العناصر التي لها دور مهم في تطبيق التسويق الداخلي في المؤسساح ال دمية. وعلى    التركيز

   حددح ب مسة أبعاد، وهي:  اذساسهذا 

 تمكين الموظفين:    (1

أفحل من خلال   عرى أنه عملية تهدى إلى تحريك دوافع العاملين في العمل ذداء أعمالهم على نحوي

أهداى    المؤسسة طويلة اذمد منحهم المزيد من الصلاحياح والاستقلالية في العمل والسعي نحو تحقيق 

(Jung etal., 2020: 3 .) 

  خلال يمكن أن يعزز تمكين الموظفين مستوياح تقديم ال دماح في نطاق ثقافة خدمة واعية للزبائن من  و 

الزبائن  كسب رضا  تؤدي المستوياح العالية من تقديم ال دماح إلى مزيد من    ؛ إياستراتيجية التسويق الداخلي

 (. Burin etal., 2016: 45) السوق  في ل دمة ل التجارية  العلامةومن ثم تحسين صورة  

مجموعة من    أنهي دليل على   شكالوهذه اذ   ، م تلفة  أشكالا  لتمكين في منظماح قطاع ال دماح ا يت ذو 

العمل، والدوافع، والفوائد المتصورة    حتستند إلى تصوراح م تلفة لمشكلا  الشركة  التي تطبقها  الإداريةالمعاني  

ا  ال دمة    مطابقة. ويتحمل الموظفون الم ولون المسؤولية عن من العاملين التي يمكن الحصول عليها طوع 

معدل دوران  تشهد  المنظمة  العملاء، اذمر الذي يجعل  والشكاوى والتغيراح في أيواق    العملاء  ح لاحتياجا

  المنظمة   تشجع  ومن ثم ،  وتحسينهمسؤولية أدائهم    ، ويحملهممعنوياح الموظفين  ، ويرفع منأقل للموظفين

 (. 35، 2020)الحرباوي،  مهامهم ذداءهم على تطوير البدائل  كافتالموظفين و 

لذا ف ن    العملاء؛في الدور الوظيفي لمنظور خدمة المشكلاح من الموظفين تقديم المعلوماح وحل ويتطلب 

إلى معالجة مسألة التمكين مما يؤثر على  تسعى  المنظماح    وهذا يجعل،  شكاوى ال هو  ما يحتاجون إليه  

 (. Bojarskytė, 2017: 30) ال ارجيينالمقدمة للزبائن    العملاءمستوى خدمة  
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نستنتج من يلك أنه ينبغي للبنوك اليمنية منا الموظفين بعض الصلاحياح نحو تمكينهم بدرجة كافية بما  

مشاركتهم في ات اي القراراح ال اصة بالعملياح المصرفية بهدى الوصول إلى مستوياح عالية من  فيها  

 . الجودة

  تدريب الموظفين:  (2

عملية م ططة لتعديل المواقف أو المعرفة أو المهارة السلوكية من خلال تجربة التعلم لتحقيق  يعرى أنه   

اذداء الفاعل في نشاط أو مجموعة من اذنشطة، والغرض منه تطوير قدراح الفرد وتلبية احتياجاح القوى  

 (. Bohnenberger et al., 2019: 9) والمستقبليةالعاملة في المنظمة الحالية 

جهد استباقي للمنظمة لتطوير مهاراح الموظف ومعرفته بشكل مستمر من أجل دعم تنميته  أنه  ويعرى 

 (.Bojarskytė, 2017: 34) اذعمالوتحقيق أهداى مؤسساح  

، ويمكن إجراء تدريب الموظفين حتى يعرفوا "مايا"، العملاءويرتبط تدريب الموظفين بتكوين ثقافة معرفة  

  حساس ا لتطوير المهاراح والإ وتعد هذه الممارسة مفيدة جد    "؟"لمايا ينبغي القيام بمهامهم  ةأساسي  صورةوب

أحد  العملاءاحتياجاح  ب التطوير  ويعتبر  الزبائن،  نحو  التوجه  في  المساهمة  ثم  ومن  الرئيسة    اذنشطة، 

يحتوي على    ذنه  ؛عن هذا النشاط  مسؤولا  قسم الموارد البشرية عادة ما يكون    إنحيث    ؛للتسويق الداخلي

يمكن لقسم التسويق المساهمة في المعلوماح والموارد المتعلقة بتدريب الموظفين   ، كما الموارد المتاحة للقيام به 

 (.Bohnenberger et al., 2019: 11) العملاءفيما يتعلق بالتوجه نحو  

نحو أن يكونوا أكثر   همتغيير مواقف الموظفين وسلوكفي  يمكن است دام تدريب الموظفين  لذلك  و   

ا نحو   ،  ومن الحروري بناء وعي وفهم حول تطوير الموظفين بطريقة منظمة ومتسقة  العملاء،خدمة وتوجه 

ن المعلوماح المتعلقة بتطوير  أنظام اتصال داخلي فيما يتعلق بتطوير الموظفين إلى ل  الافتقاريشير لذلك و 

 (.Asif, 2015: 60) الفعالتبلغ بشكل صحيا إلى الموظفين، مما قد يعوق تنفيذها   لا الموظفين 
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 مؤسساح اذعمال لذلك من المهم أن تحدد    ؛بالجهود التي يبذلها الموظف  يرتبطالتدريب  كما أن   

التي يبذلونها في    الإضافيةبرامج التدريب والتطوير التي ينبغي تقديمها لموظفيها من أجل تعزيز الجهود  

أن تنشئ برامج    لمؤسساح اذعمالينبغي    عن يلك  ، فحلا  عملهم بغض النظر عن خصائل الوظيفة

الموظفين الذين لديهم خطة    ويبدو أنتدريب وتطوير من شأنها أن تكون م صصة لم تلف الموظفين،  

تهتم بهم    المؤسسةيملكونها، وعندما يشعر الموظفون بأن    لا تطوير فردي هم أكثر مشاركة من أول ك الذين  

ن معاملة الموظفين كزبائن داخليين  إ  إي أعلى مستوياح المشاركة،   وإظهار ف نهم يشعرون بالعاطفة تجاهها  

لا يعتمد تطوير أينبغي  ، ولذلك  الذي يحتاجونهعلى قيمهم، يوفر لهم التدريب    اذجللقاء نظرة طويلة  وإ

بما في يلك تطوير المهاراح المتعلقة    نظامي ا ، بل ينبغي أن يكون  فقط  الموظفين على التدريباح العرضية

 (. Bojarskytė, 2017: 34) بالوظيفة، والتطوير الوظيفي، والتنقل الداخلي 

قيمتهم  تدريب الموظفين فيما يتعلق بالتسويق الداخلي يساعدهم على فهم    أنإلى  (  Lubbe, 2013وأشار ) 

يتيا التدريب تشكيل مواقف الموظفين   ؛ إيأنفسهم وأدوارهم ضمن اذهداى الشاملة للتسويق الداخلي  وضعو 

ن لتطوير ، وأبما يتماشى مع المعايير المطلوبة على النحو المحدد في برنامج التسويق الداخلي  هموسلوك

وأن مؤيدي ،  والتقدم  التسويقية  اذهداىسما للموظفين بالتعرى على  فرصة تالموظفين أهمية تكمن في كونه  

المؤسسة  التسويق الداخلي يدعمون ثقافة التسويق الداخلي وينقلون هذه المعرفة إلى موظفين جدد داخل  

 (. 34، 2020الحرباوي، )

جذا   ، من خلاليمكن أن يعزز كل هدى فرعي للتسويق الداخلي في البنوك التدريب نستنتج من يلك أن

  ؛ وتكمن أهمية التدريب في نجاح برنامج التسويق الداخليلمحافظة عليهم، وا  هموتحفيز  همالموظفين وتطوير 

  ، ولهذا ينبغي الجديدةال دماح المصرفية  والوعي بفرص  بال دماح المصرفية لدى البنوك  يعزز المعرفة    ذنه

سيما توفير التدريب على مهاراح ال دمة من أجل  لا  ، و الآلاحالموظفين بقدر ما تستثمر    البنوك أن تستثمر  

من   ما   خدمةيمكنهم تعزيز تجربة العملاء؛ إي    على تلبية توقعاح  المصرفية  تعزيز قدراح مقدمي ال دماح 
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ا  يسهمون ا  الموظفين المدربين تدريب ا جيد    ذن  ؛ ل دمةلتلك ا   عالية   جودة تحقيق     البنوك في سمعة    اكبير    إسهام 

 وخدماتها المصرفية. 

 تحفيز الموظفين:  (3

ورفع   التأثير في سلوك اذفراد العاملين لديه لمجموعة العوامل واذساليب التي تست دمها المنظمة  به ي قصد

يبذلون جهد   المعنوية مما يجعلهم  لتحق  ون عمليو   كبير ا  اروحهم  المنظمةق  ي بصورة أفحل  )إسكندر   أهداى 

التحفيز على أساس خلق الرغبة في اذداء بالطريقة التي يرغب بها  لذلك يقوم  و (.  132،  2018والزهاري،  

المديرون في إنجاز العمل الذي ي تلف عن القدرة على العمل، فعن طريق الحوافز والمكافآح تتمكن الإدارة  

 (. Marques, 2018: 31) ، والتزامهم في مكان العملئهممستوى أدا  ، مما يسهم في زيادة من دعم الموظفين

دور    ويؤدي   الداخلي  وتحسينما  التسويق  العملاء  تحقيق رضا  في  ا  تحفيز    ههم  عملية  خلال  من 

وفي  (.  Ng et al., 2016: 36)  العملاءالعاملين الذين يلتزمون ويدعمون تنفيذ الاستراتيجياح الموجهة نحو  

المساهمة المحتملة من التسويق الداخلي في التنفيذ    فيلاهتمام بالتسويق الداخلي  اسبب    تمثلالآونة اذخيرة  

 .الفعال للاستراتيجياح من خلال زيادة التنسيق بين الوظائف وتحفيز الموظفين

  الإجراءاح   التحفيز يسهم في تحسينبنتائج التسويق الداخلي، يمكن افتراض أن    التحفيزربط    خلالومن  

تنل  و الموظفين،    تحفيزشارة إلى نظرية التوقع عند التعامل مع  الإ ويمكن  للموظفين،    اللازمةوالسلوكياح  

الموظف إلى التصرى بطريقة معينة تعتمد على قوة توقع يلك الموظف بأن قوة ميل  "   : نظرية على أنهذه ال

 (. Lubbe, 2013: 98) تحفيز عالٍ"  ل علىالسلوك سيحص

نستنتج من يلك أنه ينبغي للبنوك اليمنية أن تعمل على تحفيز الموظفين بما يرفع من الروح المعنوية لديهم  

، إضافة  الإنتاجيةزيادة    خلال من    المصرفية   زيادة أرباح المؤسسةويعزز من انتمائهم لها، مما يسهم في  

 .المصرفية المقدمة ال دماحوتحسين نوعية  بنوعية العمل والحرص على تقليل هدر الوق   الاهتمام إلى 
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 الاتصال الداخلي:  (4

بالسلوك  ذن التواصل الداخلي مرتبط إلى  ؛  ي قصد به التبادل الفاعل للمعلوماح بين الإدارة والموظفين  

يسما للموظف باقتراح اذفكار، وفي    ذنه  ؛العاطفي للموظفين، ومن المهم أن يكون التواصل في اتجاهين

 (. Bojarskytė, 2017: 34) بهمباذشياء المتعلقة  اطلاع الوق  نفسه إبقاء الموظفين على 

تسهل    فالاتصالاح   والحصول على    اذفراد بين    المعاملاح الداخلية  المؤسسة،  داخل  والجماعاح 

إلى توفير    إضافةالمعلوماح الصحيحة الموثوق بها في الوق  المناسب للموظف، من أجل تعزيز المعرفة،  

 (. Alshura & et al., 2016: 170) والإبداع والفعالية  الدوافع بي ة عمل صحية تعزز

  فاعلا    ن يكون اتصالا  أالتسويق الداخلي بتحسين الاتصال بين المنظمة والموظفين وينبغي    ىي عنو  

اجاح شرائا الموظفين  تيحيوفر المعلوماح باتجاهين، ويعتمد التواصل مع الموظفين على الفهم الجيد لا 

ظهور شائعاح عن    يلاحظ المنظمية    الاتصالاحوفي حالة غياا  ،  وسهولة التغذية الراجعة من الموظفين

والإدارة،  وهذا ينتج عنه شعور بعدم الثقة بين الموظفين    ،مراجعة إجراءاح العمل وتغييراح في التوظيف

بوجود ف ة دنيا في الوصول شعور ا وت في الكثير من منظماح ال دمة المعلوماح عن الموظفين مما ينشئ  

الإ الممارساح    ،لمعلوماحى  هذه  قبل    لا ومثل  من  المعنوية  والمشاركة  بالقبول  شعور  بناء  على  تساعد 

 (. Ng et al., 2016: 36) الموظفين

بين المديرين أنفسهم فيما يتعلق باحتياجاح الموظفين،    حبين المديرين والموظفين واتصالا وهناك اتصالاح  

والغاياح    واذهداى المعتادة التي تتكون من معلوماح تتعلق بالعمل والتنظيم    الاتصالبعملياح    اذوليتميز  و 

المباشرة والصحف والتقارير، ويشير الثاني إلى عملية    الاتصالاحوالت طيط التي يمكن نقلها عن طريق  

 ,.Bohnenberger et al)  الموظفينالتي تحدث بين أعلى المستوياح الهرمية عند تحليل احتياجاح    الاتصال

2019: 10 .) 
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كأداة تحفيزية ضمن عملية التسويق الداخلي، من    الاتصالاحأهمية  ( إلى  Morsy, 2024: 56)  وأشار

الداخليين    العملاءبين    التفاعلاح يمكن تحديد    ؛ إي كجزء من حملة التسويق الداخلي  العملاءتحديد    خلال

لتحديد إمكانياح التحسين. وقد تكون    التفاعلاحالمرتبطة بهذه    الاتصالاحويمكن فحل  وال ارجين،  

بين الإداراح في سلسلة القيمة أو تلك التي تنشأ في الهيكل الهرمي للمنظمة وتوجه    الاتصالاحهذه  

ا من التسويق الداخلي هو تحسين قنواح الاتصال التفاعلي بين  أن جزء  ويكر  إلى جميع الموظفين.  

التواصل   وأن  والموظفين،  الإدارة  بين  والتواصل  المفتوح  المعلوماح  مناخ  تهي ة  الموظفين من خلال 

الرسائل  الواس است دام  يتحمن  وهذا  الجديدة  التسويق  استراتيجياح  معلوماح عن  يوفر  أن  ينبغي  ع 

المصادر است دام  أو ،  الإخبارية وغيرها من  التسويق الداخلي والدعوة إلى  ن التواصل جزء من مزيج 

وأن الاتصالاح الجيدة وردود الفعل من المديرين    ،التقارير والعروض التقديمية والاجتماعاح الرسمية

 . وتغيير سلوك الموظفين  القبول السريع للتوجيهاح التنظيمية  نعلى الموظفين تسهلا

،  يتجزأ من ممارسة تطوير الموظفين  لا الداخلية جزء    الاتصالاحأن  ( إلى  Asif, 2015: 26)  وأشارح

ومن المهم تطوير نظام اتصال داخلي رسمي  ، في تنفيذ تطوير الموظفين اذساسيةمن العناصر  وتعد

أن "التواصل أمر حاسم للنجاح  كما    يسهل تنفيذ تطوير الموظفين،  المؤسسة بماومنسق على مستوى  

 في التسويق الداخلي". 

إدارة  يزود    اتفاعلي    ممارسة تسويقية داخلية توفر اتصالا  ت عد  الداخلية    الاتصالاح  نستنتج من يلك أن

بأهداى    البنوك والوعي  الموظفين  باحتياجاح  المتعلقة  بالمعلوماح  ومدى    البنوك والموظفين  وثقافتها 

الذي يعك  مكانتهم في   بالشكل  المصرفي،  مساهمتهم في تحقيقها  الداخلي  السوق  التسويق  ويتثمل 

 .  البنوكداخل   العملاءبعملية اتصال تهدى إلى تطوير ثقافة موجهة نحو 
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 المعلومات التسويقية:  (5

الداخلية    اذنشطة  أكان عد نظام المعلوماح التسويقي ركيزة أساسية للحصول على المعلوماح سواء  ي  

ويعرى نظام المعلوماح التسويقي    هم.اجاح الزبائن وتوقعاتتيحا أممعلوماح عن المنافسة  أم  للمنظمة  

"مجموعة من   المعلوماح    والإجراءاح  اذفرادأنه  لمت ذي    اللازمةلجمع وخزن وتحليل وتقييم وتوزيع 

   (.Kotler & Armstrong, 2018: 125) المناسب" القراراح التسويقية بالدقة وفي الوق   

ن يسهم نظام المعلوماح التسويقي في نشر المعلوماح إلى الموظفين ليكونوا قادرين  أذلك يفترض  ول

أن توفر للموظفين المعلوماح المرتبطة    الإدارةولذلك يتوجب على  ،  على تقييم ال دماح المقدمة للزبائن

عليها وتقديم شرح واضا للمنافع التي يستفيد منها الزبون عند   أح التي تطر ا بال دماح المقدمة والتطور 

 (. 32 :2017وعباس،   عبد الرسول) لل دمة شرائه 

 : (54: 2017)كبي ،  ، أهمهاةمعلوماح تسويقيهناك عدة أهداى ومزايا تتحقق للمنظمة من توافر و 

توفير البياناح والمعلوماح اللازمة ذغراض الت طيط والتنفيذ والمراقبة على اذنشطة التسويقية، وهذا   •

 ما يسهم في رفع مستوى كفاءة النشاطاح الإدارية. 

تشجيع الوظيفة التسويقية على تحمّل الم اطر والبحث عن الفرص التسويقية التي لا تظهر أبعادها إلا   •

 بتوفير نظام المعلوماح التسويقية. 

 التحديد الدقيق لاحتياجاح المست دمين من م رجاح نظام المعلوماح التسويقية.  •

 تزويد كلّ مستوى ووظيفة في إدارة التسويق بالمعلوماح اللازمة لات اي القراراح.  •

قة في است راج المعلوماح التفصيلية.  •  السرعة والدِّ

 النظرة العامة والشاملة ذعمال المنظمة.  •

 الجمع المنظم للبياناح، مع الاحتفاظ بالبياناح المهمة.  •
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الحصول على إجابة سريعة من خلال  تسهم في  المعلوماح التسويقية    نستنتج من يلك أن إتاحة   

 . يتولى نشر المعلوماح لمست دميها في الوق  المناسب  ؛ إيعلى ات اي القرارالبنكي نظام المساعدة  

نشر المعلوماح التسويقية من خلال التوجه ال ارجي للسوق، ولكي تتكيف أي منظمة مع  يعتمد  وفي سياق  

ينبغي  فبناء التوجه للسوق الداخلي،    سياق   في  أما .احتياجاح السوق، ينبغي توصيل معلوماح السوق ونشرها

توصيل المعلوماح ياح الصلة بالسوق الداخلية ونشرها من أجل المنظمة للتكيف مع احتياجاح السوق  

توجيه  ،  الداخلي م تارة    أنشطة وينبغي  داخلية  شرائا  إلى  الداخلي  التسويق    أنشطة   للاستكماالتسويق 

الوظائف التي تلعبها مجموعاح  ب  ومرتبطةوالموردين  العملاءبمفهوم   ةوثيقهي  ه الشرائاهذ ؛ ذنال ارجي

   (.2019)كلثوم،  اذفرادمن 

 في المؤسسات الخدمية:  التسويق الداخلي تحديات تبني 6.1.2

ا  المؤسساح ال دميةتواجه    من التحدياح أثناء تطبيقها لبرامج التسويق الداخلي وممارساته،    عدد 

 (: 89، 2020الحرباوي، : )الآتيفي ويمكن تل يل هذه التحدياح 

  حياااااااث إن غيااااااا روح الفرياااااق ؛  الصاااااااراعاح داخااااااال الوحاااااااداح واذقساااااااام الإدارياااااااة داخااااااال المنظماااااااة (أ )

وعلاا المنظماااااااة،  نشااااااااط  علاااااى  سااااالب ا  ياااااؤثر  الإدارياااااة  التقسااااايماح  داخااااال  العااااااملين  تحقياااااااق  باااااين  اااااى 

يعماااااال علااااااى    إي ؛التساااااااويق الااااااداخلي طااااااوق النجاااااااة بالنساااااابة للمنظمااااااة عدلاااااااذلك ي  ؛المنظماااااااة ذهدافها

 . الحواجز بين أقسامها الم تلفة  إزالااااااة جميااااااع

حياااااااث إن    ؛ ظماااااااةعاااااااادم إدراك المنظماااااااااح لمفهااااااااوم التسااااااااويق الااااااااداخلي يااااااااؤثر ساااااااالب ا علااااااااى المن  (ا)

 . العملاءب وتهتم فقط العدياااااااد مااااااان المنظمااااااااح لا تااااااادرك إيجابيااااااااح ممارسااااااااح التسويق الداخلي، 

عادم شاعور الإدارة بظاروى العااملين الصاعبة    ؛ حيث إنوجود فجوة بين الإدارة والعااملين فاي المنظماة (ح)

الشااعور بعاادم الانتماااء،  و ،  ا وبين العاملينيولااد عاادم الاحتاارام بينه  وسااماع شااكاويهم  ئهمعاادم اذخااذ بااآراو 
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التسااويق الااداخلي يعماال علااى تنميااة روابااط المحبااة والمودة الاجتماعية    في حين أن  ،وعدم الرضا الوظيفي

 . داخل المنظمة

المنظمة (ث) داخل  المركزية  إنالإدارة  حيث  الصلاحياح  ضعف  ؛  بين    للعاملين  تفويض  حواجز  يولاد 

 ن. المنظمة والعاملي

ا نجااح أي منظماة وتعزياز قدراتهاا التنافساية وتطورهاا وازدهارهاا، يعتماد    نستنتج مما سبق أن   ا أساساي    اعتماد 

الداخلاي   فالتساويق  البشاري،  العنصار  إنتاجيتهاا،    اذساليبأحاد  يعد  علاى  لرفاع  المنظمااح  تمارساه  التاي 

 :، مثااللدى العاملين ولذا تعمل المنظماح على تنمية أبعاد التسويق الداخليوتحقياق أهدافهاا المرسااومة، 

  مفهاوم التسااويق الداخلاي ب  البنوك  اهتمامفا ن    وعلياه،  ال دماة بشاكل مميااز  التمكين والتحفيز والتدريب لتقديم

ات اي القرار وتأهيلهم ومنحهم برامج   المشاركة في  من خلال رعاية كوادرها والحرص على منحهم حق 

تقديم    ومن ثميكاون له دور فاي تحقياق الرضاا الوظيفاي الداخلاي،    ية نوعية، فحلا  عن تحفيزهم، قادتدريب

   مقارنة بالمنافسين.ياح جودة عالية مصرفية  خدماح
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 جودة الخدمات المصرفية  المبحث الثاني:

 تمهيد:  0.2.2

وأبعادها   وخصائصها  وأهدافها  وأهميتها  المصرفية  ال دماح  جودة  مفهوم  المبحث  هذا  ويتناول 

 ويلك على النحو الآتي: ها، قياس مستوياتو  ها العوامل المؤثرة في تحسينو 

 جودة الخدمات المصرفية: مفهوم 1.2.2

المصرفية  عد جودةت   التي    ال دماح  المنتجاح وال دماح  توافرها في  التي يجب  المتطلباح اذساسية  من 

حيث تلبي رغباتهم واحتياجاتهم، فهي تشير إلى أداء اذشياء بصورة صحيحة  ،  لعملائها  تقدمها المؤسسة 

أن    ( Dostie, 2014: 8)ويرى    (. 225،  2020،  ميرغني والصهيبيلتقديم منتجاح تتلاءم مع احتياجاح الزبائن )

 . تهمعملائها وتلبية رغبارضا يلك على ينعك   ؛ إيالتي تقدمها خدماتها المنظماح تركز على جودة

وللوصول إلى مفهوم جودة ال دماح المصرفية لا بد من التطرق لبعض المفاهيم المتعلقة بها بوجه عام،  

ا جودة ال دماح  بمفهوم ال دمة، ثم ال دماح المصرفية، مرور ا بالجودة، ثم جودة ال دمة، وصولا  إلى    بدء 

 ، ويلك فيما يلي:  المصرفية

 الخدمة: 

عملياح تتألف من مجموعة من أنشطة تحدث عن طريق التفاعل بين  "   ال دمة أنها (  Gronroosعرى )

المادية  و السلع  و   اذفراد،  العملاء ال دمة  اذساسيةوالهياكل    واذنظمة  اذخرى المواد  بمورد  ومن    ،ممثلة 

 .  ) 11 :2019ميزر،   )أبو العميل"  ح خرين هدفها حل مشكلا عملاءالممكن أن تحوي 
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نتج ال دمة لمستهلكها  مملموسة تقدم من  الغير    اذنشطة عملياح تحتوي على مجموعة من    وعرف  أنها

إشباع رغباته أجل  ملموسة    ، من  بسلعة  أو غير مرتبطة  تكون مرتبطة  نقل    ولا وقد  ملكية  يترتب عليها 

 (.  11،  2023القدسي، )

يكون هذا النشاط غير ملموس   منافع، بحيثمن خلال تقديم  يجري نشاط إنساني  ويرى الباحث أن ال دمة 

 . لا يتم حيازته وامتلاكهو 

   :المصرفيةالخدمات 

يقوم بتقديمها المصرى  ملموس،  التي يكون جوهرها غير    اذنشطةمجموعة  "   نهاأ  المصرفيةال دماح    ع رف 

يترتب عنها   ولا كون لا يبمنتج مادي وقد  ا مرتبط   إنتاجهاقد يكون و اجاته ورغباته، تيح ا إشباع بغية ه؛ لعميل

 (. 580، 2021، والتائب عبد الكريم) "أي انتقال للملكية 

 : الجودة

ي قصد بالجودة "مستوى التفوق لمنتج يتصف بمجموعة من الصفاح المطابقة للمواصفاح الم طط لها التي  

 (.  34، 2016الباهي، تلبي احتياجاح الزبائن ورغباتهم أو تتجاوزها، دون حدوث أي ضرر للمجتمع" )

المنتج    عرف و  على  "التركيز  أو  )الأنها  العملياح  السلع  أو  ال دمية  الإنتاجية  دماح  تكون   ( أو  بحيث 

خصائل المنتج مطابقة للمواصفاح المطلوبة، وكذلك التركيز على العميل والتأكيد على القيمة المحافة  

 (.  9،  2018السنفي، ) "للسلعة أو ال دمة والمتطلباح التي يرغب فيها العميل

حديث ا  الدولية  طبق    وعرف   للمواصفاح  تلبية  " أنها  (  2000ISO  :9000)ا    ال صائل   مجموعةدرجة 

 (. 235، 2020،  بن عمر وسكر ) "العميل لمتطلباح   المنتج أو ال دمة  في الموجودة

 جودة الخدمة: 
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والمدركاة التاي تمثال المحادد الرئيسي لرضا المنتفع  قصد بجودة ال دمة "نوعية ال دماح المقدمة المتوقعاة  ي  

أعمالها   لذلك ف(.  57،  2018حازم،  )  أو عدم رضاه"  أولوياح  المسألة مان  ن بعض المنظماح تجعل هذه 

 .  لتعزيز جودة ما تقدمه من خدماح

المرغوبة" إمقارناة  "   أنهاا  رف وع   ال دماة  توقعااح  ال دماة المقدماة ماع  ،  2018،  )عبد الحميد والحمداني  دراك 

30 .) 

  لدرجة تطابق اذداء الفعلي مع توقعاح العملاء لهذه ال دمة   اجودة ال دمة تمثل معيار  ويرى الباحث أن  

ا  بشكل مستمر مما يحمن الرضا الدائم للمستفيدين، ويحقق للمنظمة ميزة تنافسية بالنسبة للآخرين، انطلاق  

 . من ال صائل المستمدة من هذه ال دمة

 جودة الخدمات المصرفية: 

 ذيويمكن  اذفكارمجموعة من  عد مفهوم جودة ال دماح المصرفية من المفاهيم الحديثة التي تقوم على ي  

تحقيق  أمصرى   أجل  يتبناها من  سعي  أن  ال دماح  المصرىفحل  تحسين سمعة  نحو  جودة  تعني  و   .ا 

  توقعاتهم المقارنة بين ال دمة المقدمة مع    خلالمن   العملاءنها عملية تقييم يقوم بها أال دماح المصرفية  

(Lumamaj et al., 2013: 7.)  
الملموسة وغير   العناصر مجموعة من اذنشطة والعملياح ياح المحمون المنفعي الكامن فيوعرف  أنها 

والتي تشكل    ،التي يلاحظها المستفيدون من خلال ملامحها وقيمتها النفعية  البنوكالمقدمة من قبل   الملموسة

 (.  2016،3خلو،  (اجاتهم ورغباتهم المالية والائتمانية الحالية والمستقبليةتيح ا لإشباع  امصدر  

يبين الجدول التالي أهم التعريفاح التي تطرق  ،  المصرفيةمفهوم جودة ال دماح  ولمزيد من التوضيا حول  
 إليها عدد من الباحثين: 
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 : من وجهة نظر بعض الباحثين جودة الخدمات المصرفية  مفهوم  (:2-2جدول )
 جودة الخدمات المصرفية  الباحث والسنة 

 (  143، 2018، )سعيدة 
وتقسم إلى  للعميل،  المقدمة  التي ينتج عنها تحسين الخدمة    نشطةمجموعة من الأ 

تحدث بعد تقديم  وأنشطة  تقديمها،  عند    حدثوأنشطة تقبل أداء الخدمة  تحدث  أنشطة  
 الخدمة. 

و التفوق  أ  توقعاتهمليقابل    للعملاء  المقدمة  الخدمة ليها مستوى  إيرقى    التيالدرجة  ‌  ) 32، 2019، شبل) 
 الأحيان. بعض  فيعليها 

،  2019، عبد اللهالطاهر وبن ) 
830 ) 

التفوق  أومتطلباتهم    العملاءلتوقعات    الاستجابةعلى    البنوك"قدرة   فمنو   عليها، 
التنافسية من    خلال تقديم الخدمة    خلالالجودة تسعى المصارف إلى دعم قدرتها 

 ".في السوق المستهدفة ومكانتهالممتازة التي تعزز موقف المصرف 

على تقديم   اختيار أفراد قادرينمن خلال   والعاملين  العملاء العلاقات بين سلسة من  (  173، 2020الشيخ والزعبي، ) 
 . خدمة أفضل

 (  191، 2020)البودي والعمار،  
  لاحتياجاتهم وطريقة ومدى تلبيتها    للعملاءمقياس لمستوى نوعية الخدمة المقدمة  

  عملائه   آراء  باستطلاعوهذا يستوجب على مقدم الخدمة المصرفية القيام    ،ورغباتهم
 . بصورة مستمرة لتلبية رغباتهم وتحسين أداء الخدمة المقدمة لهم

 (Maguluri et al., 2022: 2 )  العملاء.مدى جودة الخدمات المقدمة من قبل المصارف التي تلبي توقعات 

 (  16، 2023)جواد وشهيد،  
بمستوى أفضل  للعملاء  مجموع الكلي لخصائص ومزايا الخدمة المصرفية المقدمة  ال

وبصورة   مستمر اجاتهم ورغباتهم بشكلتيحاالتي تطابق أو تفوق توقعاتهم في تلبية  
 الآخرين. مميزة عن المنافسين  

 (  332، 2024)جاسب،  

ورغباتهم،  اجاتهم  تيحا  إشباع، من أجل  العملاءعملية تقديم خدمات مصرفية إلى  
  آخر إلى    عميلوتختلف درجة التقييم من  الخدمات،  بالمقابل يقوم الزبائن بتقييم هذه  

 . من تلك الخدمة توقعهمع ما  فعلًا  هحصل علي مقارنة ما خلالمن 

 المصدر: من إعداد الباحث. 

ال دماح المصرفية  تحسين جودة    اختلفوا في تعريفأن الكتاا والباحثين    (3-2يتحا من الجدول )

  العملاء احتياجاح    تميز لقياس مستوى ال دمة مع تلبيةال درجة من  أنها    منهم من يرى ، فطبق ا لوجهة عملهم

توقعاتهم، ومنهم من يرى أنها مصدر مهم لتميز البنوك عن منافسيها، ومنهم من يرى  ومدى توافقها مع  

مستوى الانسجام بين توقعاح  أنها    أنها عملية تقييمية لل دماح المصرفية المقدمة من البنوك، ومنهم من يرى 

اعتمادية  على أساس مدى    ىي يبنذالعميل التي يبنيها على عدة أس  من جهة واذداء الفعلي لهذه ال دمة ال

وسع أو  ي  مماوالتعاطف وملموسية ال دمة المقدمة له،    اذمانعلى ال دمة واستجابة العاملين ومدى    العميل
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  المصرفية   ال دمةن طبيعية جودة   ولذلك ف،  حيق من الفجوة التي يدركها العميل بين توقعاته وإدراكاتهي

الفعلي الذي يعك  مدى توافر    اذداءومستوى    المصرفية   ال دمة  ذبعاد  العملاءطبيعة توقعاح    فيتكمن  

 للعملاء.  المقدمة  المصرفية ال دماح تتحمنها  التي الجودة   في بالفعل اذبعادتلك  

لبنك  االتي يقدمها  المصرفية    احمستوى ال دمإجرائي ا أنها    ال دمة المصرفية   الباحث تحسين جودة   ويعرى

يتلبي توقعاتهم ورغباتهموالتي ت    ،للعملاء  YBRDوالتعمير    للإنشاءاليمني   الجودة  ، بحيث  طابق مستوى 

 . الفعلي مع تطلعاح العملاء

 المصرفية: أهمية جودة الخدمات 2.2.2

التي بات     أكثر اذموربسهولة ويسر من    للعملاءوتوصيلها    المصرفيةال دماح    جودةأصبح   

إلى    إضافة   التكنولوجي، طور التفرزها  أالتي    الشديدة  المنافسة في ظل    تشكل أهمية لدى البنوك والمصارى

الحد  استغلالورغبتهم في    العملاءزيادة وعي   )عبد   الم تلفةاليومية    معاملاتهم  إنجازثة في  ي التكنولوجيا 

وعلى أساس يلك تبرز أهمية جودة ال دماح المصرفية بوصفها هدف ا أساسي ا وضروري ا  (. 38، 2016، ر ال ي

تسعى إليه المنظمة نحو التفوق والتميز، ولذلك ف ن اشتداد المنافسة تفرض توافر عناصر معينة للنجاح  

الموا استغلال  على  الشركاح  قدرة  على  يعتمد  مما  المنافسين،  استراتيجياح  بحسب  مدة  كل  رد  تتغير 

احتياجاتهم   على  والتعرى  الزبون  لإرضاء  والسعي  المنافسين  بين  أفحل  موقع  تحقيق  في  والإمكانياح 

تتجاوز    ورغباتهم بطريقة يصعب على المنظماح اذخرى تقليدها، فعندما تحافظ على ثباح أرباحها التي

   المعدل ل دمتها ف نها قد امتلك  ميزة تنافسية تفوق منافسيها.

 (:  333، 2024جاسب، ) النقاط الآتية  في  في المصارى جودة ال دماح المصرفيةتتجسد أهمية و 

  ومن ثم ا وأفحلية على المنافسين،  ا وكمي  ا نوعي  تفوق   البنوك والمصارى جودة ال دماح المصرفيةعطي ت    -

 .عاليةتتيا لها تحقيق نتائج أداء 
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ن  ي، وتحسوكسب ولائهماحتياجاتهم    ةتلبيمن خلال  قيمة للعملاء  إلى خلق    جودة ال دماح المصرفيةتؤدي    -

  وتتميز فيها ن التركيز على خدمة العملاء من الجوانب التي تتفوق  إحيث    ؛ في أيهانهم  المصارىسمعة  

من وجهة نظر العملاء،    المصارى يؤدي إلى تحسين صورة    المصرفية   المؤسسة على غيرها من المؤسساح

 . المصرفية لمؤسسةا كسب رضاهم عن من ثمويزيد من ثقتهم في المؤسسة و 

ها على  بالتي تتميز   ال دماحعلى  البنوك والمصارىتركيز نشاط إلى  جودة ال دماح المصرفيةتؤدي  -

 يؤدي إلى تحسين أدائها ورفع كفاءتها وفعاليتها في است دام الموارد. مما منافسيها، 

تحقيق التميز الاستراتيجي عن المنافسين في ال دماح المقدمة إلى  إلى  جودة ال دماح المصرفيةتؤدي  -

 المنتهجة في ظل بي ة شديدة المنافسة.  والكفاءاح والاستراتيجياحالعملاء، مع إمكانية التميز في الموارد 

بالاعتماد على الموارد إلى خلق قيمة محافة، أي تحقيق أرباح تفوق    جودة ال دماح المصرفيةتؤدي    -

 تكلفة الموارد المست دمة. 

ظل    وتوسعها فيفي الحفاظ على حصتها السوقية    المصرفية  المؤسسة   جودة ال دماح المصرفيةتفيد    -

 المتعلقة بالعالمية.   ولا سيماالبي ية   التغيراح والتهديداح 

ا   المصرفيةصبح  جودة ال دماح  ولذلك أ ن  كما أا للتناف  وللتقدم أمام المنافسين،  أساسي    سلاح 

فحل للزبائن  ألتقديم خدماح    استراتيجياتهاعادة التفكير في  إ جبرح المصارى على  ألوجية  و التطوراح التكن

ن مستوياح جودة ال دماح المالية المحسنة مرتبطة بزيادة نسب المبيعاح وزيادة  أوالمؤسساح، و   اذفرادمن  

تقديم ال دماح عالية الجودة    إضافة إلى أن  (.Khan et al., 2013: 2)  السوقيةوزيادة الحصة    الإيراداح

  ؛ بالزبون إلى حد كبير مما يؤدي إلى زيادة الربحية  الاحتفاظ  معدلاحوتحسين    وولائهميؤدي إلى رضا الزبائن  

مع البنوك اذخرى    أساسية للتناف   كاستراتيجيةن تركز على جودة ال دماح المالية  ألمصارى  للذلك ينبغي  

 (. Kokorovic, & Amra, 2016: 56في السوق المصرفية المحلية )
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على القيمة المتوقعة التي تتناسب مع رسالتها يتطلب منها تحديد توقعاح  المصرفية  ن حصول المنظمة  كما أ

المهمة التي تشير    الاستباقياحمن    جودة ال دماح المصرفيةعن الجودة والعمل على تحقيقها، وتعد    الزبائن

ياح    ؛ إي يرغبون بالمنتجاحالزبائن احتياجاحمع    تتلاءمبصورة صحيحة لتقديم منتجاح   اذشياء  إلى أداء

اجاح  تيحا تقدم منتجاح وخدماح تلبي    لا   الجودة التي تلبي ال صائل المطلوبة من قبلهم، فالمنظماح التي

 (. 41، 2021)زغود،  المنافسةتتمكن من البقاء والنجاح في سلوك   لا  همالزبائن ورغبات

  يتعلق   فيماسرعة الاستجابة لطلباتهم    :مثل  ،ال دماح المقدمة  وتجويد  تحسين  البنكبعض عملاء    يطلبقد  و 

أو السرعة في است راج دفاتر   ،الصادرة لتحويلاتهمالفوري  التنفيذأو   والتسهيلاح، التمويلطلباح    بتصديق

استطاع    ، وإيالهم وفي أوقاح مناسبة معهم  مربحةخدماح خاصة في أماكن    تقديم   يطلبون كما قد  الشيكاح،  

منهم ودون أن    المميزينالعملاء    يفقدلطلباتهم بمرونة دون أن    ويستجيب على عملائه    يسيطرالمصرى أن  

)الطاهر وبن   متميزكان في موقف تنافسي  الإيراداح ناحيةعلى وضعه من  امباشر   تأثير اتنازلاح تؤثر  يقدم

 (. 106، 2019، عبد الله

نستنتج مما سبق أن أهمية جودة ال دماح المصرفية في البنوك اليمنية، ومنها البنك اليمني للإنشاء  

أنها   تقييم    خلالمن    المصارى والمؤسساح الماليةنجاح  تسهم في    -بوصفها أداة –والتعمير، تكمن في 

تحسين  وهذا يسهم في    ،إسعادهم  ومن ثم  لإرضائهممنتجاح بمواصفاح تحقق أو تفوق متطلباح الزبائن  

أهمية كبيرة في ظل التغيراح   لجودة ال دماح المصرفيةحصتها السوقية في بي ة العمل المصرفي، كما أن 

التكنولوجية إيوالتطوراح  العالمي، ومسايرة    ؛  التوجه  ياح  البي ية  والتقلباح  التغيراح  هذه  بمواجهة  تسما 

إنتاج    ا في أساس  وصفه  التركيز على المورد البشري ب  من خلال  متطلباح تكنولوجيا المعلوماح والاتصال

 والابتكار.  المعرفة والإبداع 

المناظرة من خلال    امام المؤسساحا لمواجهة التحدياح  سلاح  جودة ال دماح المصرفية  عد  ت    ا،إي  

عملاء  ال  وتطلعاح  تلبية احتياجاح   وقدرته علىبتنمية معرفته التنافسية    قيام البنك اليمني للأنشاء والتعمير
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ا لتحديد المؤسساح الناجحة من غيرها لكونها تتميز ب يجاد نمايج جديدة متفردة  في المستقبل، كما تعد معيار  

كما    ،أصبح  معروفة ومتاحة بشكل واسع  ذن النمايج القديمة لها قد  ،يصعب تقليدها ومحاكاتها باستمرار

 . على علم بها أن المنافسين

 خصائص جودة الخدمات المصرفية:  3.2.2

خصوصية وحساسية ت تلف عن غيرها، كونها متعددة ومتنوعة وخاضعة    المصرفيةال دماح  تمتلك  

 (: 33،  2016الباهي، الآتية )بال صائل  المصرفيةال دماح جودة  لذلك تتميز  المستمرة؛ للتغيراح  

ليس  ملموسة وتحتاج إلى نظام محاسبي دقيق ومحكم حتى    ذنها  ؛يمكن ت زينها  ال دماح البنكية لا  .1

 .تلبي احتياجاح العميل بشكل فوري 

 .خر تقديمها  بنك  ذييمكن  بمعنى أنها مواصفاح ال دماح البنكية ليس  محمية ببراءة اختراع، جودة  .2

 .ال دماح البنكية غير قابلة للتقسيم أو التجزئة عند تقديمهاجودة  .3

 . والبطاقاح البنكية المالية ح الحوالا  لا سيما ال دماح البنكية داخل الدولة وخارجها، و تقديم   .4

لا  .5 البنكية  ال دماح  مدى  يأخذ    تقديم  ذن  ا؛  محدد  وتفاعل  نمط ا  ال دمة  بين    الموظف تقديم  ي تلف 

 العملاء.  

 ل.جودة ال دماح البنكية غير قابلة للتقييم قبل تقديمها للعمي .6

 الاتصالتقدميها على    فيتعتمد    إي   كبيرة؛ تعتمد على التسويق الش صي بدرجة    المصرفية  ال دماح  .7

 .والعميل ال دمةن مقدم  يالش صي ب

  ه نفساع  القط  وفي  ، العديد من البنوك الناشطة  نجدها فيأن    يمكنإي    ؛بالتنافسية   تمتاز  المصرفية  ال دمة .8

 المصرى. لموظفي اذداء  ةبكفاءة وسرع المصرفية  ترتبط ال دمة

(،  121،  2021الدين،  حسام  )  نوعينتنقسم إلى  و   تميزها عن غيرها،  سماح  المصرفية  ال دمةجودة  كما أن ل

 (: 173،  2020)الشيخ والزعبي، 
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يتطلب هذا النوع من الجودة الاعتماد على موظفي المصرى يوي  :  Technical Qualityالفنية   الجودة - أ

ال براح والمعارى المتميزة بال دماح المصرفية وإجراءاتها المتنوعة، ويلائم هذا النوع ال دماح المصرفية  

ا، كما    بعد  يشيرالمعقدة، مثل: خطط التقاعد والمعاشاح، حيث تعد المعرفة الفنية متطلب ا رئيسي ا واضح 

ال دماح،   تقديم في  والمادية التكنولوجية الوسائل است دام عن الناتجة اذداء الفنية إلى مستوياح الجودة

 . البنك طابور في الانتظار زمن :مثل

يركز هذا النوع على الكيفية التي تؤدى بها ال دمة المصرفية،  :  Functional Quality  الوظيفية الجودة - ب

 الوظيفية   الجودة خاصية تبرز منها، وهنا  والمستفيد من المصرى  ال دمة مقدم بين التفاعلفهي تتطلب  

  الإجراءاح  : هما رئيسين عنصرين من تتكون  ال دمة نإ حيث ؛ البشري  العنصر على  باذساس تعتمد   التي 

ال دمة. لذلك يجب أن تسعى إدارة المصرى إلى تعزيز جودة خدماتها المصرفية من   مقدمي ش صيةو 

الزبائن وتوقعاتهم ورضاهم من  احتياجاح  الهدى الاستراتيجي لجودة خدماتها، وكذا متابعة  خلال تحديد 

 ولائهم.  أجل بناء قاعدة متينة لكسب

السابقين  وأضيف النوعين  ويالمروج الجودة هو  ثالث نوع  إلى  الصورة طلقة،  ة  للمنظم الذهنية عليه 

Corporate Image  ،  العملاء  تقييم على تتوقف التي المنظمة عن العملاء انطباعاح يعك وهذا النوع  

 وسائلخلال  من الجودة إلى الزبائن عن المنقولة الصورة عنر يعبكما  لل دمة،  والوظيفية الفنية للجوانب

 . الم تلفة الترويج

الذين    الصرىعلى موظفي    ولذلك نستنتج أن الجودة الفنية المصرفية في البنوك اليمنية تتطلب الاعتماد

الوظيفية    ، في حين تركز الجودة متميزةال  المصرفية  ال دمة وتقديم   لإجراءوالكفاءة    بال برةأن يتصفوا   يجب

ب التفاعل النفسي  إدارة    ويجب،  وعملائه  البنك ن  يعلى    ال دمة   لجودة   استراتيجيهدى    تحديد  البنكعلى 

 . وتوقعاتهم  العملاءومتابعة احتياجاح  المصرفية
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 أهداف جودة الخدمات المصرفية:4.2.2 

الكلفة،    اقتصادياحتبني الجودة بمنظورها التشغيلي لتحقيق  ى  لإا  تسعى صناعة المصارى عموم  

تقدير   العملاء  تي حا فعند  نوعية  اجاح  بتحديد  القيام  للمصرى  يمكن  وأصناى  مجموعاح  إلى  وتقسيمها 

ال دماح التي ستقدم لكل عميل، كما يحدد التصميم المناسب لكل خدمة مقدمة، من خلال تحديد العناصر 

فرها في ال دمة المصرفية وكيفية التنسيق بينها، بحيث تمثل في مجملها منفعة العميل  ااذساسية الواجب تو 

ب شباع احتياجاته، إضافة إلى تحقيق المصرى لربحيته المنشودة. وللتصميم الجيد لل دمة المصرفية عدة  

 :أهداى هي

مواجهة التغيراح المستمر في حاجاح ورغباح وتطلعاح العملاء الحاليين وجذا عملاء جدد من  -

 خلال تقديم خدماح مصرفية  حديثة  تتناسب مع  بي ة العميل وثقافتة المالية. 

 تطوير ال دماح الالكترونية وإمكانية إدخال مواصفاح واست داماح جديدة لها .  -

تحقيق الميزة التنافسية التي ترتبط بقدرة المصرى على تقديم خدماح مصرفية تنسجم مع   -

 متطلباح السوق المصرفي والعمل علئ ت فيض الم اطر المرتبطة بتلك ال دماح. 

 ت فيض تكلفة ال دماح التي تؤدي إلى زيادة الكفاءة التشغيلية للمصرى. -

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية:  5.2.2

  لجودة لوضع مقياس    محاولة  في،  المصرفية  ال دماح  لجودة  اذساسية  اذبعادعدد    فين  يتباين   راء الباحث

وفي  ، ال دمة لجودة، وتوصل  إلى أن هناك عشرة أبعاد  ال دمةجودة  رلقياس وتفسي نمويجكأول  ال دمة

(  Parasuraman et al., 2019)  بحسب نمويج  أبعاد  خمسة  فيالعشرة    اذبعاد  حووحد   دمجم  1992سنة

 . (2020، وسكر  بن عمر )  ، وهيالباحثينمن  ال دمة. وهذه اذبعاد أجمع عليها الكثيرلتقييم جودة 
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 : الملموسية .1

  هي و ال دمة،  وتشمل المستلزماح المادية المست دمة في تقديم   ،لجودة ال دمة اذساسيةعد من المكوناح  ت  

مظهر    البنك، ويشيرداخل    الإرشادية  والموظفين، واللافتاح  للبنكالمعداح والتكنولوجيا المست دمة والمظهر  

  ا يحدث فرق  فهو أهمية في ال دمة    اذكثرمظهر لي  الن  من أالرغم  العملاء راحتهم، وب  إلى أخذالمصرى  

 (.Klokkenga, 2020: 4البنك )لعمل   العملاء  إدراكفي كيفية  

في البنك اليمني   التسهيلاح المادية والمعداح و   جاهزية البنية التحتية  تعني  لملموسيةنستنتج مما سبق أن ا

  .ظهر الموظفين ومواد الاتصالفحلا  عن م YBRD والتعمير للإنشاء

 :  الاعتمادية .2

التي قطعها على    بوعوده  البنك، ومدى وفاء  اذولىال دمة بالشكل الصحيا من المرة    إنجازعلى  البنك  قدرة  

،  2018)دقاشي،    اذخطاءقل  أفي الموعد المحدد وبشكل دقيق ومستقل وب  عملائهخدماته إلى    تأديةفي    نفسه

18.)   

عد ما بين  هذا الب    اذولى، ويبرزثباح اذداء وإنجاز ال دماح بشكل سليم وأحسن من المرة  أنها    ىوت عر 

 (.  187، 2022م تارية، وتعامله مع عملائه ) البنك

ا     يمكن ، وما  ال دمة  لهذه   إنجازه ودقة    المصرفية  ال دمة على مقدم    الاعتماددرجة وي قصد بالاعتمادية أيح 

حسب  ب خر هي القدرة على تقديم خدمة تكون     بمعنى وهو العميل،    ال دمةيقدمه للمستفيد الرئيسي من   أن

بالوق     كالالتزام كون على درجة عالية من الدقة والصحة وعدم حدوث أخطاء  ت، و المؤسسةما وعدح به  

 (. 121،  2023)الطيرة والحاسي،  ال دمةالعالي وثباح مستوى أداء  واذداء

والتعمير    للإنشاءفي البنك اليمني  مدى درجة الاتساق والدقة للعاملين    الاعتمادية هينستنتج مما سبق أن  

YBRD   ول مرة.  أوتقديمها بشكل صحيا من  المصرفية  ال دمة   أداءفي 
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 : الاستجابة .3

اهتمام    هي: متغيراح،    ةالبعد أربع تعني القدرة على إنجاز الوعود على نحو دقيق وصحيا، ويتحمن هذا

ال دمة تأدية  ب علام زبائنها بوق   لهم، والرغبة    ،المنظمة  الفورية  ال دماح  تقديم  وحرص موظفيها على 

،  )خير الدين وملوكي   لطلباتهمالدائمة لموظفيها في معاونتهم، وعدم انشغال الموظفين عن الاستجابة الفورية  

2019.)   

هذا البعد على مدى رغبة واستعداد الموظفين مقدمي ال دماح المصرفية في تقديم ال دماح للعملاء    يدل  و 

ا  ،  وكفاءةورغبتهم الداخلية ب دمتهم بالرد على استفساراتهم بسرعة   سهولة الاتصال بمقدمي ال دماح  وأيح 

ال دماح من   تلك  المصرفية  الالمصرفية ويسر الحصول على  للعملاء عبر اختصار  التي  منتجاح  تقدم 

إلى    مراحل الطويلة  المملة    مراحلالانتظار  التعقيد والإجراءاح  المتطلباح وخالية من  قليلة  زمنية موجزة 

 والطويلة. 

ا أن  سبق  مما  في نستنتج  تتمثل  اليمني  استعداد    لاستجابة  للاستجابة    YBRDوالتعمير    للإنشاء البنك 

 .والشكل المناسبين وق مهما كان  الظروى بال تهتقديم المساعدة، أو حل مشكلاو  لمتطلباح العميل

ا، ويتمثل اذماا  ا أساسي  تعد الثقة بوجه عام عنصر    إي   واكتسابها؛ به خلق الثقة    قصد: يمانالأ .4   ن ومهم 

للعلاقاح التبادلية الناجحة في الرغبة والاستعداد واعتماد الطرى الآخر في تبادل تجاري معين يحع فيه  

   (.2019، )خير الدين وملوكي الكاملةالزبون ثقته 

عك   ي  مما الثقة ي لق  اذمانن أ بمعنى لطلب ال دمة،  العملاءفي جذا وفعالا  دور ا كبير ا  اذمانيودي و 

من الحاجاح    اذمانن  كما أ  للعميل،من الشك وال طورة التي تشكل نقطة أساسية    البنك   معاملاحخلو  

 . ) 50، 2021)حواص،  العميلالتي يبحث عنها   اذساسية

العملاء الشعور باذمان المادي والثقة اللازمة   منادرجة استعداد مقدمي ال دمة على  وي شير اذمان إلى  

 (. 121، 2023)الطيرة والحاسي،   الدائملكسب العميل وجعله من عملاء المصرى 
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والتزام    YBRDوالتعمير    للإنشاءالبنك اليمني  بناء الثقة لدى عملاء    نستنتج مما سبق أن اذمان يتمثل في

 ا عن الم اطر. ا لتوقعاتهم ورغباتهم بعيد  طبق  توفير ال دماح  ب  البنك

 : التعاطف .5

  ؛ من الاحترام والتعامل بودية مع العملاء  أن تكون شركاح ال دماح على قدر عالٍ في  التعاطف    يتمثل

بين   التعاطف يشير إلى المودة والاحترام  إن  التفاعل  البنكحيث  العملاء  والعميل من خلال  وخلق    ،مع 

هم  توالاهتمام بمشكلا  ،وتقديم ال دماح بناء على طلباتهم واحتياجاتهم  معهم،  العلاقاح والشراكة الاستراتيجية

   (.2024وبن عمر، المرشدي ) حلهاوالعمل على 

الفردي    والاهتمام، ودرجة العناية  هموطلبات  العملاءاجاح  تيحا على فهم    ال دمةمدى قدرة مقدم وي عرى أنه  

قد تؤثر على استمرارية زيارته للمصرى   والتي  ،جهها ايو   التي  حللمشكلا  الحلول  إيجادبالعميل، والعمل على  

 ال دمة.  محل

والرغبة في    بأهميتهإبداء روح الصداقة والحرص على العميل وإشعاره  نستنتج مما سبق أن التعاطف هو  

  البنك الذي تبديه إدارة    ،البعد عن مدى الاهتمامعبر هذا  ا لرغباته واحتياجاته، كما ي  طبق  تقديم ال دمة له  

م تارية،  استفساراته )بحاجة العملاء وحرصهم على تقديم معلوماح صحيحة وكافية عن كل    ا،هو وموظف

2022 ،183 .) 

رفع مستوى اذداء من خلال  ولذلك تسعى البنوك اليمنية بما فيها البنك اليمني للإنشاء والتعمير تسعى إلى 

  التي   التحديث التي تقدمها إلى العملاء ونتيجة  و   المصرفية  نفة الذكر   جودة ال دماح أبعاد تحسين  الاهتمام ب

وكسب ولائهم    العملاءا  لاستقطا  المنافسة  حدة  واشتداد  الراهن  الوق   في  المصرفية  المؤسساح  تعيشها

على الحصة السوقية وجذا العملاء    بالمحافظةأصبا شغلها الشاغل هو البحث عن التميز الذي يسما  

 . عن طريق تقديم خدماح مصرفية ياح جودة عالية وتكاليف من فحة

 



 عنوان الكتاب 
 كاتب لل الكامل  ملاسا

97 
 

97 

 :المصرفية في جودة الخدمات المؤثرةلعوامل ا6.2.2 

 (: 121، 2023)الطيرة والحاسي،  هما ن من العوامليإلى نوع التحسينعملية  ت حع

التحكم    يمكنه   ولا   البنك لسيطرة إدارة    ت حع  لا   التي القوى والعوامل    مجموعة  في: تتمثل  عوامل خارجية . أ

التجاري   والمناخ، والاجتماعية والاقتصاديةالعوامل السياسية  :وخدماته، مثل البنكتؤثر على أداء   ؛ إيفيها

القراراح   ات اي في البنكمن حرية إدارة  الحدهذه العوامل والقيود تعمل على و  الحكومية،العام، والتشريعاح 

 المصرفية.  خدماته منبشكل مباشر تحد  ومن ثم

سماح البنك ال اصة به، وتميزه عن باقي   التي تحدد  والمميزاح ال صائل  فيتتمثل  عوامل داخلية:  .ا

في  المنافسة  والنواحي    المصرىحجم    :مثل  ،وتطويرها  ال دماح أداء    البنوك  فروعه،  وانتشار  وموقعه 

 البشري.  والتكنولوجي، والعنصر الفني  والمستوى ، للبنكالتنظيمية 
 

 قياس مستويات جودة الخدمة المصرفية:  7.2.2

أساسها الحكم على فعالية اذنشطة    تحتاج أو معيار تستطيع على  أداة  إلى  ال دمية  المؤسساح 

المستهدفة    والعملياح اللازمة لتحقيق اذهداى المنشودة، والتوصل إلى ما قد يكون هناك من تباين بين النتائج

ا، ولذا ف ن توافر  ، ومقارنة المحقق بالمستهدى على أساس المعايير المحددة مسبق  والنتائج التي تحقق  فعلا  

عن المعايير    الانحرافاحا لتقييم اذداء وتحليل  ا ضروري  مقياس للجودة يتسم بالدقة والموضوعية يعتبر أمر  

ثم   القصير    ات اي الإجراءاح الموضوعة ومن  الجودة في اذجل  لتحسين  ،  2023)فهمي،    والطويلاللازمة 

 ونفصل يلك على النحو الآتي:  (.36

 :  خدمات المصرفيةال مستويات جودة أولًا: 

تتمثل  و ،  دعم مفهوم جودة ال دمة التي يتصورها العميلو   العملاءالحديث التوجه نحو  يتبنى مفهوم التسويق  

 (: 25  :2016حفصاوي، جودة ال دمة في )

 .الجودة التي يتوقعها العميل هي الجودة التي يعتبرها العميل ضرورية ❖
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  العملاء الجودة التي تراها إدارة المؤسسة ال دمية مناسبة، أي الدرجة التي يفهم فيها البنك احتياجاح   ❖

 . وتوقعاتهم، وتقديم ال دماح المصرفية بالمواصفاح المتحققة على المستوى الذي يرضي العميل

 .الجودة القياسية المحددة في مواصفاح جودة ال دمة ❖

ال دمة ❖ بها  تقدم  التي  الفعلية  ويؤدونها  و   ، الجودة  ال دمة  يقدمون  البنك  موظفي  أن  وفق  على  تعني 

 .المواصفاح التي يحعها البنك

الترويج   ❖ البنك  للعملاء جودة  يعد  الذي  والمحتوى  وخصائصها  بال دمة  ال اصة  المعلوماح  وتعني   ،

 .والمطبوعاح  والترويج  الإعلاناحمجموعة من    خلالمن    للعملاءبتقديمه، ويتم إيصال هذه المعلوماح  

 :  جودة الخدمات المصرفية طرق قياسثانيًا: 

  جاودة ال دمة المصارفية على إحدى الطارق المست دمة بوجه عام لقياس جودة ال دمة   يمااكن أن يعتمد قياس

 (: 37،  2023)فهمي،  من وجهة نظر العميل، وتتمثل في

حيث إنها تتحمن  ال دمة؛  هذه إحدى الطرق البسيطة والمباشرة لقياس جودة  :  مقـياس عدد الشـكاوي  .1

 . لها تحسين ال دمة دون المستوى المقدمل  طبق ا زمنية وتصنيفها   مدةحساا عدد الشكاوى على مدار 

ا  الطرق است د   تعتبر واحدة من أكثر:  مقياس الرضا .2 المقدمة،  تجاه جودة ال دمة    العملاء لقياس مواقف  ام 

  الملاحظاح أو تدوين    الاستباناح  خلالمن  لل دمة،  بعد تلقي العميل    اذهميةالتي تقيا    اذس لةطرح تو 

 ة. الش صي المقابلاح أو 

يعتمد هذا المقياس على افتراض أن جودة  و  ، هي أداة لقياس جودة ال دمة: Servaqualالفجوة مقياس  .3

 .  ال دمة يمكن قياسها بالفجوة بين ما يتوقعه العميل وال دمة المقدمة بالفعل

 ( :2-2والموضحة في الشكل التالي)
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 نمويج سيرفكوال )الفجواح ال مسة لجودة ال دمة(   ( 2-2) الشكل                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يتحمن هذا النمويج أداء ال دمة المصرفية من خلال اذفكار التالية: 

 الحالي لل دمة ي حدد بشكل كبير تقديم العميل لجودة ال دمة المقدمة فعليا  من البنك. إن اذداء  - 1

ارتباط الرضا بتقييم العميل لجودة ال دمة أساسه ال برة السابقة في التعامل مع البنك، أي إن التقييم   - 2

 عملية تراكمية طويلة الاجل نسبيا . 

تعبير المؤشراح المحددة لمستوى الجودة )الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، اذمان، الملموسية(   - 3

 ركيزة أساسية لتقييم مستوى ال دمة وفق نمويج أداء ال دمة المصرفية. 

: المصدر (Fikri & Nawangsari, 2023, P. 22) 

 اتصالات الكلمة المنطوقة الحاجات الشخصية الخبرة السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 تقديم الخدمة

 الاتصالات الخارجية

 بالعملاء
 مواصفات الخدمة

 الإدارة لتوقعات العميلتصورات 
 

3فجوة   

 2فجوة 

 1فجوة 

4فجوة   البنك 

5فجوة   العميل 
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نستنتج من هذا النمويج أهمية اختيار المتغير التابع جودة ال دماح المصرفية المست دم في الدراسة  

وأهمية ظهور ال دمة بالمواصفاح المطلوبة وبما يلبي رغبة العملاء وأن أي تطور أو تحديث لل دماح  

جاء من أبعاد  يجب أن يصحبه حرص على تقديمها بالجودة والصورة المتوقعة لدى العملاء وفق ما  

للمتغير التابع في هذه الدراسة جودة ال دماح المصرفية لتقليل حجم الفجوة بين البنك والعملاء وبين  

 الإدارة والموظفين.

؛  الفعلاي أحد أسهل وأبسط المقايي   اذداءيعد قياس  :Servperf)مدخل الاتجاه(  مقياس الأداء الفعلي .4

 .العملاءاتجاهاح  خلال    يمكن الحكم على جودة ال دمة منو   المقدمة،الفعلي لل دمة    اذداءركز على  إي ي

جودة ال دمة = الاداء الفعلي، يقصد بالجودة هنا )الجودة المدركة(، ويقصد باذداء )الاداء الفعلي( الذي  

يدركه العميل وهو نفسه المفهوم الذي يقيسه مقياس سيرفكوال مع التوقعاح لكن نمويج سبرفبارى لا يعتمد  

له القدرة على تفسير التباين في مقياس    Servperfعلى التوقعاح في حساا الجودة المدركة. أن مقياس  

الجودة المدركة وأكثر عقلانية كونه يتجنب المفهوم المعقد للتوقعاح والنقائل العملية المترتبة على مفهوم  

إلى صياغة   Taylor Groniomكلا  من    1994(. فقد توصل عام  15:2022الجودة. )شريفي، وبراهمي،  

ييم العميل للأداء الفعلي لل دمة المقدمة دون أن يأخذ بعين نمويج لقياس الجودة يرتكز باذساس على تق

الاعتبار توقعاح العميل لجودة ال دمة ويعتمد هذا النمويج على نف  الابعاد ال م  للفجواح سيرفكوال  

وال اص بجودة ال دمة السابقة الذكر ويتطلب من العميل تقييم جودة ال دمة على مقياس ليكارح يتميز 

ن سابقة )نمويج تحليل الفجواح بسهولة الاست دام والبساطة فهو ي عد بمثابة مقياس مباشر  هذا النمويج ع

لاتجاهاح العملاء تجاه جودة ال دمة. كرونين وتايلور هما أبرز من انتقد ات اي التوقعاح كمعيار لقياس  

( يرى كثير 17:2020الجودة مقترحين قياس الجودة من خلال الاداء وحده وحسب هذا النمويج. )عومر،  

من الباحثين أن مقياس سيرفكوال أكثر غنى من حيث المعلوماح المجمعة، لكون نمويج سيرفبارى لديه  

قدره أكبر على تفسير التباين في قياس الجودة المدركة وهو عملي أكثر كما أن هذا النمويج يقي  جودة  
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ال دماح الفعلية المقدمة من قبل المؤسساح، وهو من أحدث النمايج المست دمة في قياس جودة ال دمة.  

 (  43:2023)بنيامين، 

،  Servperf، الذي يقارنه مع التوقعاح، بينما مقياس  ServQualوهنا يظهر الاختلاى المتمثل في مقياس 
)الباهي،   التوقعاح.  يعتمد في قياسه للجودة على  الجدول )43:2016لا  المقارنة بين    (:3-2( ويبين 

 SERVPERFومقياس الاداء الفعلي  SERVQUALالمزايا والعيوا لكل من مقياس الفجوة 
 الفروق الجوهرية بين مقياس الفجوة ومقياس الأداء الفعلي  (3-2جدول )

 نموذج الاداء الفعلي  نموذج جودة الخدمة )الفجوات(  

المزايا
 

عمومية مجالات التطبيق على مختلف الشركات   ✓
 الخدمية. 

 والصلاحية. درجة عالية من الثبات  ✓
 القبول والتأييد من قبل الباحثين.  ✓
القدرة على تفسير العلاقة ما بين جودة الخدمة ورضا   ✓

 العملاء بشكل كمي. 
 القدرة على تعميم نتائج الرضا.  ✓

 سهولة استخدامه وبساطته.  ✓
منهجية القياس والطرق المستخدمة   ✓

 للتحقق من ثباته ومصداقيته.
  22فقرة إلى  44يقلل أبعاد الجودة من  ✓

 فقرة.

العيوب 
 

 تعقيد العمليات الإحصائية التي ينطوي عليها.  ✓
 ضعف قدرته على التنبؤ.  ✓
تفاوت مقدرته على تفسير الاختلافات في مكونات   ✓

 الجودة من صناعة إلى أخرى. 

محدودية قيمة النتائج المستخلصة نظراً   ✓
 لتجاهله قياس التوقعات. 

تجاهل التعرف على أسباب حدوث   ✓
 التغلب عليها. الفجوات وطرق 

 ( جودة ال دماح المصرفية وأثرها على أداء البنوك: دراسة ميداني 61:2015المصدر: عطاوي، الهام )

مؤسسة ال دمة    التي تقدمهاهي  القيمة    يعتمد هذا المقياس على حقيقة أن:  بالقـيمةالموجـه    قياس العمـيل .5

  العميل وتكلفة الحصول على هذه ال دماح، ويست دم تعتمد على فائدة ال دماح التي يدركها  للعملاء، و 

عنها بمبلغ مالي    ن خلال التعبيرمعليها،  مست دمي ال دمة لتقييم تكلفة الحصول    باستقصاء   هذا المقياس 

الجودة  المنافسين،  مقارنة بال دماح المقدمة من قبل   تكلفة  ال دمة بتقييم  وفي الوق  نفسه يقوم مقدمو 

 . مقارنة بتكلفة ال دماح المقدمة من قبل المنافسين
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أن سبق  مما  تسعى  يتحا  أهدافها    البنوك  لتحقيق  اللازمة  والعملياح  اذنشطة  فعالية  على  الحكم  إلى 

، ومقارنة  من تباين بين النتائج المستهدفة والنتائج التي تحقق  فعلا    يوجدالمسطرة، والتوصل إلى ما قد  

مسبق   المحددة  المعايير  أساس  على  بالمستهدى  به  ، االمحقق  يقصد  ما  هي  العملية  جودة    اوهذه  تقييم 

ن قياس جودة ال دماح المصرفية قد يكون من وجهة نظر داخلية تعبر عن  ولذلك ف  .ال دماح المصرفية

قد مبنية على أساس الالتزام بالمواصفاح التي تكون  قد يكون من وجهة نظر  موقف الإدارة المصرفية، و 

 . صمم  على أساسها ال دمة المصرفية

 استعمالات مقياس الفجوة في جودة الخدمات المصرفية:

 تقع الاستعمالاح ضمن اذنواع اذربعة التالية:  Lewis et. alمن وجهه نظر 

 السيطرة على اتجاهاح جودة ال دماح المصرفية بمرور الوق .  -1

 مقارنة الفروع الم تلفة ضمن البنك الواحد.  -2

 منافسيه. مقارنة البنك مع  -3

 ( 64: 2020تقييم العملاء بناء على مجموع نقاط المقايي . )كريمة،  -4

ومن خلال هذا النمويج والذي يعتبر تطوير لنمويج الفجواح ال م  )سيرفكوال( من خلال إضافة فجوتين  

من خلال تقليل الفجوة بين الموظفين والعملاء وكذلك بين الموظفين والإدارة لتحقيق المراد من الجودة  

 . في ال دماح المصرفية المقدمة وتحقيقا  ذبعاد المتغير التابع في الدراسة

نستخلص أن البنوك اليمنية، ومنها البنك اليمني للإنشاء والتعمير، تعمد إلى تبني معايير جودة الخدمة المصرفية  

بيئة اليمنية  التي تشهدها ال  ظل الظروف   في  .خاصةبما يتوافق مع رسالتها التي تقدمها ويتلاءم مع البيئة المحيطة بها 

تحقيق الجودة   من اجل ومكثفة  كبيرةبد من أن تقوم المصارف اليمنية ببذل جهود  لا  الغير مستقرة وسريعة التغيير، كان

المصرفية، ومنتجاتها  خدماتها  تبذلها  .فعلى  في  التي  الجهود  من  تحقيق  الرغم  من اجل  وأبعاد  المصارف  جودة  معايير 

،  للبنوك العالمية    الخدمات  جودة  مع معايير    لكي تتوافق  ، لكنها ما زالت تحتاج الكثير من الاهتمامالمصرفية    الخدمات

 وهو ما سيكون له آثار إيجابية ومحفزة لجمهور المتعاملين بالرغم من الظروف القاسية التي تمر بها البلاد. 
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 والتعمير  للإنشاء اليمني البنك عن  نبذة : ثالث ال المبحث                    

  :(/http://www.ybrdye.com) اليمني للإنشاء والتعمير: نبذة عن البنك  1.3.2

 عبد الله تأسااااااا  البنك اليمني للإنشااااااااء والتعمير بموجب قرار جمهوري أصااااااادره رئي  الجمهورية المشاااااااير  

  الاقتصااااااااادعلى الدسااااااااتور المؤق  ونظر ا إلى حبّنا في تشااااااااجيع    الاطلاع بعد " الساااااااالال، نل على التالي:  

الوطني حتى نحااامن له التطوّر والتقدّم، فقد رأينا إعطاء ترخيل ب نشااااء بنك ي سااامّى البنك اليمني للإنشاااء  

 ." والتعمير والله الموفق

 (%49)، والنساااااااااااااابااة الباااقيااة (%51)مليون ريااال من قباال الاادولااة بواقع   (100)رأس المااال البااالغ  واكتتااب

قيمة كل سااهم    ،العام من قبل القطاع ال اص من أفراد وشااركاح بعدد عشاارة ملايين سااهم  للاكتتااطرح   

 .حريالا  (10)

 (11)وبحكم طبيعة تكوين البنك كمسااااااااااااهمة مشاااااااااااتركة، نجح  إدارة البنك المتمثّلة في مجل  مكون من 

اذعحااااء ال مساااة    اختيارعحاااو ا )تولّ  الحكومة تعيين ساااتة أعحااااء منهم، فيما تولّ  الجمعية العمومية  

الآخرين( في إرسااااااااء أسااااااا  ومداميك ترسااااااايخ الثقافة المصااااااارفية، وتوفير ظروى ومناخاح البي ة المواتية  

لتحقيق اذهداى والمبادئ التي تحاااامّنها النظام اذساااااسااااي للبنك من خلال خلق وتكوين الشااااراكاح المالية  

الفاعل في دعم إنشاااااااااااااء   اليمني من الإسااااااااااااهامالم تلفة بين الدولة والقطاعاح الم تلطة التي مكّن  البنك  

الزراعة،  و الملا  و اذدوية  و الكهرباء  و فط  ال دمي كشاااااااااااركاح الن  الاقتصااااااااااااديالشاااااااااااركاح الوطنية ياح النفع  

د في نظامه اذسااااااساااااي لتشااااامل ال دماح المصااااارفية العادية   وتعدّدح أغراض البنك على النحو الذي تجساااااّ

الوطني وإدارة الساااااااااياساااااااااة النقدية   الاقتصاااااااااادللقطاعين العام وال اص، إضاااااااااافة إلى مسااااااااااهمته في تنمية  

 والمساهمة في إقامة المشاريع الإنمائية.

ا، تفرّد البنك اليمني في تقديم ال دماح   (60)ومنذ تأسااااااايساااااااه وطوال مسااااااايرته التي تجاوزح أكثر من  عام 

كان له فحااااااال اذسااااااابقية والريادة المصااااااارفية في إرسااااااااء أسااااااا  ودعائم متطلباح التعامل    فقدالمصااااااارفية،  
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المصااااااارفي لتحقيق النهوض والنماء الاقتصاااااااادي، إضاااااااافة إلى تفرئده بدوره الوطني الرائد في رسااااااام وتحديد  

معالم الاسااتقلال النقدي، كبنك مركزي وخزانة رساامية للدولة من جانب، ومن جانب  خر كوساايط ومسااؤول 

تأساااااايسااااااه وحتى العام  عن إجراء التعاملاح المصاااااارفية والتجارية ال ارجية ورساااااام السااااااياساااااااح النقدية منذ 

الدولة بالساياساة النقدية والإصادار النقدي من خلال إنشااء البنك المركزي اليمني في   اساتقل   ، حيث1971

 يلك العام.

  ،كان للبنك اليمني للإنشااااااء والتعمير دوره المسااااااهم في دعم إنشااااااء البنوك اللاحقة التي توالى تأسااااايساااااها و 

، ولا يزال البنك اليمني يحتفظ بمساهمته  " بنك اليمن والكوي ، والبنك الصناعيو بنك اليمن الدولي،  "   :ومنها

 في بنك اليمن والكوي  حتى اليوم.

هذا التميئز والنجاح الذي حق قه البنك اليمني للإنشاااااااااااااء والتعمير، قاده إلى المساااااااااااااهمة في بنوك خارجية،  و 

إنشاااء قاعدة عريحااة من العلاقاح المصاارفية الدولية، وشاابكاح المراساالين لتغطية متطلباح حركة التجارة  و 

 الدولية.

ا كادره البشااااري المتميّز، الدور اذبرز في بناء العلاقاح الدولية   وكان للإمكاناح المتوافرة للبنك وخصااااوصاااا 

أدخل   والتعاطي مع ال دماح المصاااااااااااااارفية المطلوبة، بما في يلك تقديم ال دماح الإلكترونية الرقمية التي  

الشاااابكة الواسااااعة لعلاقته مع البنوك  و لفروعه،    الانتشااااارحديث ا، ويلك من خلال الشاااابكاح المحلية الواسااااعة  

ال ارجية والمراساااااااااااالين، ومن خلال كل يلك كان للبنك اليمني دوره البارز في تنمية ال دماح المصاااااااااااارفية  

 (.2024هرهرة، ) عام ا (60)طوال مسيرة نجاحه التي تمتد ذكثر من 

   البنك:رؤية 

شاااااااااااااارائا   جميعلنكون بناك اليمن الرائاد لتحقيق التنمياة ولنكون السااااااااااااااابقين لتلبياة احتيااجااح ورغبااح    وجادناا

 .المجتمع اليمني
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 :  ة البنكرسال

كسااب ثقة اذساالاى وإشااباع طموح اذجيال من خلال تقديم أفحاال وأحدث ال دماح المصاارفية لهم لترتقي  

 .إلى إشباع احتياجاتهم وتحسين جودة حياتهم في أي مكان وزمان

 البنك:  قيم

 . في روح الفريق الواحد ة البنكقو  -

 . وإرضائهم ء البنك في خدمة عملا السعادة  -

 . الالتزام والمصداقية  قاعدة البنك -

 .الإبداع والتطوير  هم البنك -

   عملائه.ثقة وإيمان   البنك شغف -

 . الجودة والتغيير البنك هدى -

 مساهمات البنك وأعماله: 

تأسي  شركاح تمويل مالية استثمارية  في  سهم البنك  أ تنمية ومساهمة(    –تح  شعار )كفاءة وجدارة   ▪

فكان وقتها همزة   ،كما كان الممول والداعم لكبار رجال أعمال اليوم  ،ا شركة الكهرباءوأيح    ،وزراعية

فتحمل   البلاد  ل ارج  والتجار  للحكومة  اذولى  وال ارج ووسيلة الاتصال  الداخل  بين  الوحيدة  الوصل 

 من تجارة البلاد.  (%80)تغطية ما يقارا 

ويعتبر رائد   ،في اليمن اذولوالبنك المصرفي التجاري   اذولالبنك اليمني للإنشاء والتعمير وليد الثورة  ▪

  ة وكل ما تراه اليوم من إمبراطورياح تجاري  ، التنمية اذول وبدون مناف  وعميد السلك المصرفي اليمني

وعام اليمني  ةخاصة  البنك  أساسها  كان  وشركاح  اليوم-فكان    ،ومؤسساح  حتى  يزال  البنك    -ولا 

شعار البنك الذي  ى  لإوهو ما نستنبطه من خلال النظر    ،المجالاح والقطاعاح  جميعالمصرفي الشامل ل 

عمال البنك التجاري والبنك الصناعي  أفقد قام ب  أعمال،ما قام به البنك من  على  يدل دلالة واضحة  
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وكان سفير اليمن اذول ونافذته للعالم التجاري ال ارجي من خلال شبكة واسعة    ،والزراعي والإسكان

 من المراسلين في أكثر من دولة في العالم. 

وأس     ئنشأ حتى  القرن الماضي و   احيبعمل البنك المركزي حتى بداية سبعين  إنشاؤهقام البنك ومنذ   ▪

 المهام والمسؤولياح المتعلقة بالبنك المركزي.  جميعفقد قام ب  ،البنك المركزي اليمني

يمارس البنك أعماله المصرفية من المركز الرئي  للبنك )الإدارة العامة( في مدينة صنعاء ومن خلال  ▪

ا منتشر ا في أنحاء الجمهورية اليمنية  (44) ويوفر خدماح    ، ولديه مراسلون في م تلف أنحاء العالم  ، فرع 

 اليمنية. أرجاء الجمهورية  جميعمصرفية ومالية مميزة عن طريق شبكة فروعه المنتشرة في  

 لعملائه: المصرفية التي يقدمها البنك  :الخدمات 2.3.2

المحلي  يتقد ➢ بالنشاط  المتعلقة  التجارية كافة سواء  بتمويل اذنشطة  ال اصة  المباشرة  التسهيلاح    أو م 

 ال ارجي. 

 . يلك لم تلف القطاعاح التجارية سواء كان جملة أو تجزئة أو غير  تمويلاحتقديم ال ➢

 اذجنبية. بالريال اليمني والعملاح   الاستثمارية على وفق الشريعة الإسلامية  قبول الودائع ➢

 فتا حساباح التوفير الادخاري والمشاركة في الاستثمار.  ➢

 فتا حساباح الق صّر. ➢

 فتا الحساباح الجارية.  ➢

 تمويل رأس المال العامل.   ➢

 تقديم ال دماح المصرفية والمالية عبر تطبيق الموبايل المصرفي. ➢

 تقديم خدماح السحب من خلال الصراى الآلي.  ➢

 تمويل المشاريع الصغيرة.  ➢

 اذجنبية. بيع وشراء العملاح  ➢
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 الدولية. من خلال شبكة السويف    فورية  ةتحويلاح نقدي  ➢

 وشيف .  عبر ويسترن يونيون  اذموالتحويلاح واستقبال    ➢

 خدمة نافذة عميل )إدارة الحساا المصرفي عن بعد(.  ➢

 تقديم التمويلاح بجميع صيغة )مرابحة، مشاركة، استصناع، إجارة، بيع السلم(.  ➢

 . عبر خدمة سبيد كاش تحصيل الشيكاح اذموالتقديم خدمة تحويل   ➢

 اذخرى.  الغذائيةالاستراتيجية كالقما والسكر والمواد  والسلعتمويل المشروعاح   ➢

 ال ارجية. تمويل عملياح التجارة    ➢

 . بم تلف أنواعها المستنديةفتا الاعتماداح  ➢

 .القطاعاح  جميعخطاباح الحمان بم تلف أنواعها ول إصدار ➢

  إسكان، ، صناعية ،زراعية)قطاعاح المجتمع  جميعستهلاكية ل الا  والقروض  تمويلاحتقديم ال ➢

   (. اجتماعية

 الشيكاح.   إصدار  ➢

 العربية. بين اليمن والبلدان   التجارةكارد تمويل  الماسترتقديم خدمة  ➢

ا منتشر ا على جميع 44تقديم خدماح السحب والإيداع عبر شبكة البنك لعدد ) ➢ محافظاح  ( فرع 

 الجمهورية اليمنية. 

 خدمة كاش دليفري.  ➢

 .المشروعاح وتكوين الشركاح لإنشاء اللازمةوال براح  الفنيةتقديم المشورة  ➢
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 الفصل الثالث 
 منهجية الدراسة وإجراءاتها  
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 :تمهيد 3.0

ا تفصيليًّا للإجراءاح  بعد أن تطرق  الدراسة للإطار النظري في الفصل السابق، يتناول هذا   الفصل وصف 

الميدانية الدراسة  إعداد  في  الباحث  است دمها  وتحليلها    هذا  يسعى  إي  ؛التي  النتائج  إلى عرض  الفصل 

وتفسيرها على مستوى عينة الدراسة، وتحديد اذهمية لمتغيراح الدراسة الحالية، من خلال التعريف بمنهج  

فحل  وأداتها، والمحك المعتمد في تحليل نتائج الدراسة، و مجتمع الدراسة وعينتها،  ومصادرها، و الدراسة،  

في تحليل    اذساليب الإحصائية المست دمةو عبر التأكد من صلاحية اذداة وثباتها،    ها أداة الدراسة واختبار 

 . البياناح

 : الدراسة منهج 3.1

الذي سيسير عليه الباحث من ي عد منهج الدراسة الإطار الناظم للعمل البحثي الذي يوضا الطريق  

أجل الوصول إلى هدفه النهائي المتمثل ب ثباح أو نفي فرضياته البحثية، فهذا الطريق يحتوي على مساراح  

اذفكار وتدوينها ونقدها وتحليلها، وكيفية   بتكوين  قيامه  الباحث في أثناء  بها  التي سيلتزم  البحثي  العمل 

أمانة علمية مع تدعيمها بالآراء المقنعة التي تدعم القيمة العلمية  عرضه لتلك اذفكار ونقدها بموضوعية و 

 .  (103، 2019المحمودي، للأفكار المطروحة )

وصف الظواهر أو اذحداث  ى  لإ "الذي يسعى    المنهج الوصفي التحليلي واست دم في هذه الدراسة  

لوصف ظاهارة أو مشكلة، وتتطلب معرفة  المعاصرة، أو الراهنة، فهو أحد أشكال التحليل والتفسير المنظم  

،  2017،  يالهاشم)  المشاركين في الدارسااااة والظواهر التي ندرسها، واذوقاح التي نستعملها لجمع البياناح" 

437). 

للمشكلا  وي ست دم حلول  إلى  التوصل  في  الوصفي  إلى    حالمنهج  ت حع  التي  الحالاح  لجميع 

مرور ا    غير جذرية، كان  العلاقة بين المتغيراح جذرية أم  أسواء    ، التحليلاح الاعتيادية لمتغيراح الدراسة

مساعدة  في  غية  بتحليل بياناح تلك المتغيراح وتحويلها إلى بياناح رقمية وإخحاعها إلى عملياح إحصائية ب  
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البياتي، ويقود يلك إلى توصياح تقترا من الحقيقة بدرجة عالية )  بحثية، للتوصل إلى حلول لمشكلة    ينالباحث

2018 :93 .) 

 : الدراسة مصادر 2.3

البياناح اذولية لمعالجة الجوانب التحليلية     جمعبعد الاطلاع على الدراساح السابقة    :المصادر الأولية

 .  لموضوع الدراسة من خلال تحديد مجتمع الدراسة وطرق جمع البياناح والاعتماد على الاستبانة أداة رئيسة 

الثانوية لل  اعتمد:  المصادر  النظري  البياناح الثانوية،  ع  دراسةفي معالجة الإطار  لى العديد من مصادر 

الإلكترونية،  المواقع  عبر    والتقارير المنشورة  والدورياح  ،الكتب والمراجع العربية واذجنبية ياح العلاقة  :أهمها

 وجودة ال دماح المصرفية. والدراساح السابقة التي تناول  التسويق الداخلي 

 مجتمع الدراسة وعينتها:  3.3 

الوحداح المتمثلة في )اذفراد، واذحداث، واذشياء، وغيرها(  المجموعة الكلية من  الدراسة هو    مجتمع  

النتائج عليها،   و التي تعمم  ممثلة  تكون  اختيارية  بالمشكلة  من خلال سحب عينة  المدروسة  ياح صلة 

، وبناء  على  أفراد الدراسةوي عد حجم مجتمع الدراسة عاملا  أساسي ا في إجراء اختياراح  ،  (2018،  إسكندر )

ة الزمنية اللازمة  مد ، ومعرفة التكاليف، والاذفرادقبل إجراء اختياراح تكون  يلك ف ن معرفة حجم المجتمع  

 (.  41:  2015دانيال، لجميع بياناح الدراسة، والمسائل المتعلقة بالإدارة )

(،  YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء في وبناء  على مشكلة الدراسة وأهدافها ف نّ مجتمع الدراسة تمثل 

المعاينة  و  البنك، والبالغ عددهمفي    الموظفين راء    باستقصاءتمثل  وحدة  المعنية في  (  285)  الإداراح 

 . YBRDموظف ا وموظفة على وفق إحصائية إدارة الموارد البشرية في البنك اليمني للأنشاء والتعمير 

ونظر ا لصغر مجتمع الدراسة است دم المسا الشامل لجميع أفراد العينة، ووزع  الاستبانة الإلكترونية على  

%(، وهذه المفرداح يمكن  83( مفردة بنسبة بلغ  )237أفراد عينة الدراسة، وبلغ  الاستماراح المستردة )

   تها.يوضا مجتمع الدراسة وعين  (1-3)والجدول البناء عليها في تحليل بياناح الدراسة، 



 عنوان الكتاب 
 كاتب لل الكامل  ملاسا

112 
 

112 

 (: مجتمع الدراسة وعينتها: 1-3جدول )
‌

‌

 الدراسة: أداة  4.3

تحسين جودة ال دماح المصرفية في البنك  أثر التسويق الداخلي في  استبانة لتحديد    أعد الباحث

مجموعة من اذس لة المكتوبة والم عدة بدقة  على  قائمة تحتوي    . وهي(YBRDاليمني للإنشاء والتعمير )

جمع البياناح عندما يعرى الباحث بالحبط  في  ت عد أداة كفؤة  و تسلم إلى المبحوثين ليسجلوا فيها إجاباتهم،  

 .  (148، 2019 ،العريقي والنشمي)قياس جميع المتغيراح  ها، وكيف يستطيع من خلالاما هو المطلوا منه

)  ويكر مزايا  أن  (  81،  2017العزيزي  أنهاالاستبانةمن  موضوعية  :  تحمل    ؛أكثر  لا  سم  اذنها 

توفر ظروى التقنين أكثر من وأنها  المستجيب ضمن ا للسرية مما يحفزه على إعطاء بياناح أكثر صحة،  

للمستجيب للتفكير في    اتوفر وقت  أنها  وتكلفة، و   ا الوسائل اذخرى، وأنها من أقل وسائل جمع البياناح جهد  

 جمع البياناح. في  هذه الدراسة الاستبانة  ست دمالإجابة مما يجعلها أقرا إلى الدقة. لذا ست 

بناء أداة   أداة  الباحث  اعتمد  الدراسة:  خطوات  بناء  النظري،    الدراسةفي  العديد من مصادر اذدا  على 

إضافة إلى الاطلاع على عدد من الاستباناح المست دمة في الدراساح السابقة المرتبطة بالدراسة، وحدد  

استمارة   التي تحمنتها  الرئيسية  تندرج تح  كلّ مجال من مجالاتالمجالاح  التي  ها.  الدراسة، والعباراح 

 وتتحمن الاستبانة قسمين هما: 

  ، وهي: تتعلق بالبياناح الديمغرافية ذفراد عينة الدراسةالتي  متغيراح  ال: يتحمن هذا القسم  القسم الأول -

 ( متغيراح.  4من )ويتكون  ، (المسمى الوظيفي، سنواح ال دمة، العلميالمؤهل النوع،  )

 مجتمع الدراسة 
عينة  
 الدراسة

الاستمارات  
 المستردة 

عدم 
 نسبة الاسترداد  الاستجابة 

البنك اليمني للإنشاء والتعمير  
YBRD   

285 237 48 83%  
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وأبعاد المتغير التابع )جودة    أبعاد المتغير المستقل )التسويق الداخلي(: يتحمن هذا القسم  القسم الثاني -

 يوضا يلك.  (2-3)  الجااااادولو  ال دماح المصرفية( بحسب الدراساح السابقة، 

 :الدراسات السابقةأبعاد متغيرات الدراسة بحسب  (:  2-3جدول )

 المصدر  الأبعاد  المتغيرات 

 المتغير المستقل
(  التسويق الداخلي)   

 تمكين الموظفين 
 ؛2022وآخرون، العريقي ؛ 2023قريشي، 

السياني والصبري،    ؛2021الحكيمي ومصلح، 
الوهاشي،    ؛2018 ،والزهاري  إسكندر ؛2021

2020 

 تدريب الموظفين
 تحفيز الموظفين
 الاتصال الداخلي

 المعلومات التسويقية

 المتغير التابع
)تحسين جودة الخدمات  

 المصرفية( 

 الملموسية 

  أبو؛ 2022؛ مسعود، 2024العلفي والراعي، 
خير  ؛ 2019؛ الجابري، 2020، شوصاء والشليف
2019 أبو العينين،؛ 2019، الدين وملوكي  

 الاعتمادية 
 الاستجابة 

 الأمان 
 التعاطف 

ا على الدراساح السابقة.   المصدر: من إعداد الباحث اعتماد 

 المحك المعتمد في تحليل نتائج الدراسة: 5.3 

،  ال ماسيليكرح( ) مقياس الباحث لتفسير نتائج الدراسة والحكم على مستوى استجابة عينة الدراسة، است دم

النسبي   والوزن  الحسابي  المتوسط  قيمة  على  بالاعتماد  أبعاد ويلك  عباراح  على  الموافقة  مستوى    لتحديد 

ة للوسط الحسابي عن طريق قسمة المدى على عدد مستوياح الإجاباح  مدحسب طول ال  فقدالدراسة،    ومتغيراح

ا   ا منها القيمة الدنيا   هوأن المدى  بالمراد التصنيف إليها، علم    القيمة القصوى في المقياس ال ماسي مطروح 

القيمة إلى أعلى    ثم أضيف  هذه  (،4÷5=0.80)  ة للوسط الحسابي تساوي مدف ن طول ال  لذلك(، و 4-5=1)

وبالطريقة نفسها في  لف ة،  ل  اذعلى الحد  لتحديد  ويلك  (،صحيا واحد  وهي المقياس بداية)   قيمة في المقياس

 (. 3-3ويوضا يلك الجدول ) (.Ozen et al., 2012)  عملية الطرح للوصول إلى الحد اذدنى للف ة
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 (: مقياس ليكرت بحسب الوزن النسبي: 3-3جدول )                          

 

)ع الدرجة  المستفيد  اختيار  " 5ند  للاستجابة  بشده(  هذه موافق  في  النسبي  الوزن  يكون  الحالة    " 

للفقرةي  (، مما100%) إيجابية  نتائج  الدراسة   عطي  متغيراح  تطبيقه على  يمكن  ما  طبق  ت  و   والبعد، وهذا 

( ال ماسي  Likertعلى مقياس )  (. ولما اعتمدح الدراسةLikert, R, 1932السلبية )  العك  في حالة الفقراح

؛ إي  ( بواقع ثلاثة مستوياح5-1ا بين )محصور    مستوى كل متغير سيكون  ن  ، فأفراد الدراسةفي إجاباح  

ا )فوق  المستوى  يكون  و (،  3.4و  2.6يتراوح بين )عندما    الفرضي( الوسط  متوسط ا )   مستوى ال  يكون  مرتفع 

ا )دون الوسط  من فح    المستوى   (، ويكون 3.4الوسط الفرضي( إيا بلغ فوق ) دون بلغ    االفرضي( إيا وضعيف 

 (. 3ن الوسط الفرضي )المعياري( هو )بأ ا(، علم2.6)

 ها: وثبات الأداة صدق 6.3

من جهة، ووضوح  التحليلبالصدق "شمول الاستبانة لكل العناصر التي يجب أن تدخل في   ي قصد

كما    (.2015،  عبيداح و خرون يست دمها" )فقراتها ومفرداتها من جهة أخرى، بحيث تكون مفهومة لكل من  

قصد به صلاحية اذسلوا أو اذداة لقياس ما هو مراد قياسه، أو بمعنى  خر صلاحية أداة الدراسة في  ي  

ارتفاع مستوى الثقة فيما توصل إليه الباحث من نتائج بحيث يمكن الانتقال منها    من ثمتحقيق أهدافها، و 

   (.167:  2019المشهداني، إلى التعميم )

   وثباتها على النحو الآتي: الاستبانة  تأكد الباحث من صدقهذه الدراسة  يوف

 بشدة  موافق غير موافق  غير محايد  موافق  بشدة  موافق اللفظي  التقدير

 1.80أقل من            2.59 – 1.80          2.60 -3.39 3.40 -4.19 4.20 -5.00 الوزن النسبي       

 %36من  أقل 36%-51.9% 52%-67.9% 68%-83.9% 84%- 100% نسبة الاتفاق    

 ضعيف جدًا                ضعيف       غير متأكد                مرتفع      مرتفع جدًا     المستوى       

     1          2         3        4        5        الدرجة       
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متعددة لاختبار    أنواع   ذجله، وهناكعد  أ مدى تحقيق الغرض الذي    قيعرى اختبار الصد  اختبار الصدق:أ.  

 :وهماه الدراسة، ن في هذان المعتمدامنها النوع ،المقياس قصد

الظاهري  ق  ه من قبل الباحث نفسه، ويقصد بالصدؤ : هو أبسط أنواع الصدق ويمكن إجراالصدق الظاهري .1

ا ما  إليه من حيث الشكل والمحمون والصياغة اللغوية، وغالب  مدى انتساا الفقرة إلى المجال الذي تنتمي  

الفقراح غير الصادقة ظاهري   بما يجعلها معبر تعالج  إعادة صياغتها  الذي نريد    ة ا من خلال  المجال  عن 

   (.111،  2015)الساعدي،  الحالةفي وصف  ةقياسه، أو استبدالها بعبارة أكثر دق

من أعحاء هي ة  ( محكمين 15على ) صيغتها اذولية في  للاستبانة عرضها الباحث وللتحقق من الصدق الظاهري 

في عدد من الجامعاح المحلية، ممن يحملون درجة الدكتوراه كما والاقتصاد  التدري  في ت صل إدارة اذعمال  

من خبراتهم في   والإفادة في الهيكل العام للاستبانة،    بهالأخذ ها وإبداء  رائهم ومقترحاتهم للتحكيم   ا(؛في الملحق )

 يلك. يوضا (4-3) ، والجدول هااختصاصاتهم، والتأكد من وضوح وصلاحية فقرات

 :عدد الفقرات في الاستبانة قبل التحكيم والاستبانة النهائية :(4-3جدول )

 محاور الدراسة 
الاستبانة في صورتها  

 العبارات  الاستبانة في صورتها النهائية  العبارات  الأولية

:الأول المحور  
التسويق الداخلي(  )   

 5 تمكين الموظفين  6 تمكين الموظفين 
 5 تدريب الموظفين 6 تدريب الموظفين
 5 تحفيز الموظفين 6 تحفيز الموظفين
 6 الاتصال الداخلي 6 الاتصال الداخلي

 6 المعلومات التسويقية 5 المعلومات التسويقية

: الثانيالمحور   
تحسين جودة  ) 

 الخدمات المصرفية(  

 5 الملموسية  6 الملموسية 
 5 الاعتمادية  6 الاعتمادية 
 5 الاستجابة  6 الاستجابة 

 5 الأمان  6 الأمان 
 5 التعاطف  6 التعاطف 

 52 الإجمالي  58 الإجمالي 
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المحكمين     راء  ( أن4-3الجدول )  منيتحا   ال براء    بناء على و ،  بعين الاعتبار  أخذحالسادة 

من ال براء المت صصين يقررون مدى كون العباراح ممثلة للصيغة    اأن عدد    الذي يفيد  (Ebele)  مقياس

وبذلك تحقق الصدق الظاهري    (،%90)حظي  بقبولهم بنسبة    ، فقد(6  :2019 ،وداوود  سموعيالمراد قياسها )

 . لدراسة داة اذ 

نه يعك  قدرة الفقراح على تغطية المجال  إ إي    ،ا بالصدق الظاهري وهو صدق مهم قياس    صدق المحتوى:.2

لتأكد من مدى وضوح كل فقرة من فقراح المقياس من ناحية  في االمحتوى    قيست دم صدو الذي تنتمي إليه،  

ويشير إلى مدى انتماء اذبعاد    ،إي تغطي اذهداى المحددة لها  ؛المعنى والصياغة والتصميم المنطقي لها 

او  إلى متغيراتها الرئيسية  (.  Hair, et al., 2010: 664) الفقراح إلى أبعادها ومتغيراتها الرئيسية  أيح 

الداخلي للفقراح المعبرة عن متغيراح    معاملاح الاتساق  الباحث  بهدى اختبار محتوى الاستبانة است رجو 

ا  مكوناح أو البنود تقي  شي   الالدراسة عن طريق مصفوفة الارتباط، وتدل معاملاح الارتباط هذه على أن 

 ، ويلك على النحو الآتي: (357  ،2005وسليم،  مرادالداخلي )ا مما يعني صدق البناء  مشترك  

 للتسويق الداخلي: نتائج الاتساق الداخلي أولًا: 

 : باستخدام معامل بيرسون للارتباط  للتسويق الداخليقياس صدق الاتساق الداخلي  :(5-3جدول )

 

 المعلومات التسويقية الاتصال الداخلي تحفيز الموظفين تدريب الموظفين تمكين الموظفين 
 الارتباط  ف الارتباط  ف الارتباط  ف الارتباط  ف الارتباط  ف
1 0.860 6 0.851 11 0.930 16 0.872 22 0.904 

2 0.864 7 0.842 12 0.897 17 0.908 23 0.904 

3 0.812 8 0.824 13 0.897 18 0.859 24 0.887 

4 0.878 9 0.801 14 0.926 19 0.797 25 0.900 

5 0.736 10 0.807 15 0.898 20 0.909 26 0.893 

 0.864 27 0.874 21 0.910 الكُلي  0.825 الكُلي  0.830 الكُلي 

 0.892 الكُلي  0.870 الكُلي       

 0.865 المتوسط الحسابي الكلي 
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، فقد بلغ  مجتمعة  مرتفعة  اذبعادمعاملاح الارتباط بين م تلف    أن  (5-3جدول )ال  من  حايت

مما  مع أبعادها،    الفقراح  ، وأن هناك دلالة وارتباط ا عالي ا لجميع(0.000معنوية )عند مستوى    %(،86)

معامل صدق  و عبر عن علاقة ارتباط قوية وهي قيم ت  ، والبعد ككل اذبعاد شير إلى قوة الارتباط بين فقراح  ي  

 . مرتفع

 لتحسين جودة الخدمات المصرفية:نتائج الاتساق الداخلي ثانيًا: 

 لجودة الخدمات المصرفية باستخدام معامل بيرسون للارتباط: قياس صدق الاتساق الداخلي  :(6-3جدول )

  %(، 82، فقد بلغ  مجتمعة )مرتفعة اذبعادمعاملاح الارتباط بين م تلف  أن( 6-3جدول )من الحا تي

شير إلى  مما ي  مع أبعادها،    الفقراح  وأن هناك دلالة وارتباط ا عالي ا لجميع  ،(0.000معنوية )عند مستوى  

الفقراح تعبر  أن ، بمعنى عبر عن علاقة ارتباط قوية وهي قيم ت  ، والبعد ككل اذبعادقوة الارتباط بين فقراح  

 . عد بمعامل صدق مرتفععن الب  

 ( الصدق البنائي:  3

 باستخدام معامل بيرسون للارتباط:  الصدق البنائي للاستبانة إجمالاً قياس   :(7-3جدول )
 الارتباط  المحور 

 0.865 التسويق الداخلي 
 0.825 تحسين جودة الخدمات المصرفية

متوسط الحسابي الكلي ال  0.845 

 التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادية  الملموسية 
 الارتباط  ف الارتباط  ف الارتباط  ف الارتباط  ف الارتباط  ى
28 0.870 33 0.881 38 0.896 43 0.719 48 0.797 
29 0.845 34 0.856 39 0.897 44 0.777 49 0.783 
30 0.793 35 0.795 40 0.914 45 0.841 50 0.714 
31 0.844 36 0.700 41 0.873 46 0.871 51 0.814 
32 0.802 37 0.833 42 0.902 47 0.841 52 0.763 
 0.774 الكُلي  0.810 الكُلي  0.896 الكُلي  0.813 الكُلي  0.831 الكلُي‌

 0.825 المتوسط الحسابي الكلي 
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وى دلالة لجميع  تجميع معاملاح الارتباط بين المجالاح مرتفعة بمسأن  (  7-3)  جدولمن الحا  تي

 اذبعاد ومحاور الدراسة. مما يشير إلى قوة العلاقة بين  (،0.000) اذبعاد

 ثبات الأداة: .ب

  أكثر من مرة تح  الظروى  هاتوزيعأعيد لو  هاالاستبانة أنْ ت عطي الاستبانة النتيجة نفسي قصد بثباح   

  معينة زمنية  مددعدة مراح خلال أفراد الدراسة توزيعها على   أعيدلو   بشكل كبير لا تتغير، و نفسها

(Sekaran & Bougie, 2010 و .)  نباخ،  من خلال معامل ألفا كرو  ة ستبانالا تحقق الباحث من ثباح

 :ألفا كرونباخ لقياس الثباح ل(: معام8-3جدول ) ( يوضا يلك.8-3والجدول )

المحاور  بلغ الاتساق الداخلي لجميع    فقد  ، تتسم بالثباح  الدراسة( أن جميع محاور  8-3جدول )ال  يتحا من

والتحليل، وكلما اقترب   قيمة مقبولة لثباح الاتساق الداخلي، وهي مقبولة ذغراض الدراسة    ي(، وه0.897)

 (. Sekaran & Bougie, 2010)  الواحد الصحيا زاد ثباح الاتساق ننباخ( مألفا كرو قيمة )

 

 

 

معامل ألفا كرونباخ     الأبعاد  المتغيرات   

 التسويق الداخلي 

 0.888 تمكين الموظفين 
الموظفينتدريب   0.882 

ن تحفيز الموظفي         0.947 
الاتصال الداخلي          0.936 

المعلومات التسويقية         0.948 

تحسين جودة الخدمات  
 المصرفية

 0.880 الملموسية 
 0.855 الاعتمادية 
 0.938 الاستجابة 

 0.865 الأمان 
 0.832 التعاطف 

 0.897 المتوسط  



 عنوان الكتاب 
 كاتب لل الكامل  ملاسا

119 
 

119 

 المستخدمة:  الإحصائيةوالأساليب  المُعالجات7.3 

لل ، البياناح ف رغ لتحقيق أهداى الدراسة   دنيا، وحدود   دد طول خلايا المقياس ال ماسي )حدودوح   وح 

عدد من اذساليب  من خلال ( SPSSفرضياح الدراسة، باست دام البرنامج الإحصائي ) ح عليا(، واختبر 

 ويلك على النحو الآتي: لمناسبة، الإحصائية ا 

م  هذا  الدراسةللتعرى على ال صائل الش صية والوظيفية ذفراد    ؛المئويةالتكرارات والن ِّسب   (1 ، وي ست د 

 ما يفيد  في وصف عيّنة الدراسة.  ملمعرفة تكرار الف اح،  اذسلوا

لعينة الدراسة حول فقراح الاستبانة بهدى الكشف    مستوى الظاهرة لغرض تحديد  ؛  المتوسط الحسابي (2

أفراد الدراسة، وي شير إلى معرفة  الفقراح من وجهة نظر    لالسلبية( حو   أو  )الإيجابيةوالاستجاباح    الآراءعن  

 مدى ارتفاع أو ان فاض استجاباح أفراد عينة الدراسة عن المحاور الرئيسية. 

لمعرفة مدى انحراى استجاباح أفراد عينة الدراسة لكل فقرة من فقراح متغيراح    ؛الانحراف المعياري   (3

ا  الدراسة، و    الدراسة توضيا التشت  في استجابة أفراد  على  ساعد  لكل محور من محاور الدراسة، كما ي  أيح 

 . متغيراح الدراسةل

 الدراسة حول الاستبانة.   أفراد شدة الإجابة واتجاهاح معرفةل ؛النسبية الأهمية (4

مدى تجان  المؤشراح واتساقها الداخلي باست دام  (؛ لمعرفة  Internal Consistency)  الاتساق الداخلي (5

 (. Hair et al., 2014: 109( )0.70) منمعامل ألفا كرونباخ ويفحل أن يكون أكبر 

للبيانات (6 لمعرف(Normality Distribution)  التوزيع الطبيعي  لتحديد الاختبار   ة؛  البياناح  طبيعة توزيع 

 المناسب باست دام معاملي الالتواء والتفرطا.

درجة التداخل ال طي العالي المشترك   لقياس  ؛( Variance Inflation Factor)  التداخل الخطي المشترك (7
 (. Hair et al., 2017: 110( )5أقل من ) وينبغي أن يكون بين المؤشراح، 

 (؛ لتحديد مدى الارتباط ومستوى اذثر بين المتغيراح. Regression Analysis) الانحدار معامل (8
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 الفصل الرابع

 تحليل البيانات ومناقشة الفرضيات 

الديمغرافية لعيّنة الدراسة. البياناحتحليل  المبحث اذول:  

 متغيراح الدراسة ومناقشة تساؤلاتها.  المبحث الثاني: تحليل

. الثالث: اختبار فرضياح الدراسة وتحليلهاالمبحث   
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 الديمغرافية لعي نة الدراسة البياناتالمبحث الأول: تحليل 

 تمهيد:  0.1.4

بياناح  المبحثهذا    يتناول ب  تحليل  الديمغرافية  الدراسة  الوصفي  عينة  الإحصائي  اذسلوا  است دام 

 والتكراراح( لوصف خصائل عينة الدراسة، ويلك على النحو الآتي:  )النِّسب الم وية، 
 

 : النوعتحليل البيانات الديمغرافية حسب 1.1.4

 : حسب متغير النوعب عينة الدراسةتوزيع (: 1-4) وشكل جدول

 النسبة%  التكرار  النوع 

 

 78.1 185 ذكر 

 21.9 52 أنثى

 100.0 237 الإجمالي 

الجدول أنّ  1-4)  والشكل   يتحا من  اليمني  (  المتوسطة والعليا في البنك  الإداراح  أغلب موظفي 

يعك     ا. وهذ %(21.9بلغ  )  %(، أما نسبة ف ة الإناث فقد 78.1بنسبة )  الذكورمن ف ة  للإنشاء والتعمير  

   الإناث.بشكلٍ أكبر من  للذكور وي عزى إلى مستوى الاستجابة والتفاعلواقع القوى البشرية في البنك، 
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  : المؤهل العلميالبيانات الديمغرافية حسب تحليل  2.1.4 

 العلمي: حسب المؤهل ب الدراسة عينة توزيع : (2-4) وشكل جدول 

 النسبة%  التكرار  المؤهل 

 

دبلوم بعد  
فأقل الثانوية  

38 16.0 

 70.5 167 بكالوريوس 

 13.1 31 ماجستير

 040. 1 دكتوراه 

 100.0 237 الإجمالي 

أغلب موظفي الإداراح المتوسطة والعليا في البنك اليمني للإنشاء  أنّ  (  2-4يتحا من الجدول والشكل )

  من ف ة ن  يالموظفوأن  %(،  70.5( بنسبة )بكالوريوسالذين يحملون الشهادة الجامعية )ف ة  من  والتعمير  

فأقل(   الثانوية  بعد  )نسبكان   )دبلوم  ف ةن  يالموظفوأن  %(،  16.0تهم  تهم  نسب كان   (  )ماجستير  من 

النتيجةالباحث    يعزوو   .%(0.04)تهم  نسب دكتوراه( كان   )  من ف ة ن  يالموظفوأن  %(،  13.1) إلى    هذه 

ا  ؛وظيفتمتطلباح ال  . متطلباح الوظيفةلحيث إن شغل هذه الوظائف بمؤهل أقل قد لا يكون ملائم 
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 المسمى الوظيفي:البيانات الديمغرافية حسب تحليل 3.1.4 

 المسمى الوظيفي: حسب ب الدراسة عينةتوزيع  : (3-4) وشكل جدول 
 النسبة%  التكرار  الوظيفة 

 

مدير عام/نائب  
 1.3 3 مدير عام 

 12.7 30 مدير إدارة/فرع 

نائب مدير  
 38.4 91 إدارة/فرع 

 47.7 113 رئيس قسم 

 100.0 237 الإجمالي 

أغلب موظفي الإداراح المتوساااطة والعليا في البنك اليمني  ( أنّ 3-4من الجدول والشاااكل ) يتحاااا

نائب مدير بوظيفة  ون عملمن ينسااابة   أنو   %(،47.7رئي  قسااام بنسااابة )يعملون بوظيفة  للإنشااااء والتعمير  

 أنو %(، 12.7)  ة أو فروع بلغ إدار  يرمدبوظيفة  ون عملمن ينسااااااااابة   أن%(، و 38.4أو فرع بلغ  )  إدارة

بتفاعل  هذه النتيجة  ويمكن تفساير  (. 1.3بوظيفة مدير عام أو نائب مدير عام بلغ  )%ون عملمن ينسابة  

ا في المسااااتوياح الوسااااطى    موظفي الف ة الوسااااطى )رؤساااااء اذقسااااام(؛ ذنهم أكثر المتفاعلين وأكثرهم توظيف 

 والعليا.
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 سنوات الخدمة: البيانات الديمغرافية حسب تحليل  4.1.4

 ال دمة: حسب سنواح ب عينة الدراسةتوزيع  : (4-4جدول وشكل )

 النسبة%  التكرار  الخدمة 

 

 5أقل من 
 سنوات

4 1.7 

10-5 
 سنوات

64 27.0 

15-11 
 21.5 51 سنة

  15أكثر من 
 سنة

118 49.8 

 100.0 237 الإجمالي 

أغلب موظفي الإداراح المتوسطة والعليا في البنك اليمني للإنشاء  ( أنّ  4-4من الجدول والشكل )  يتحا 

وأن نسبة  %(، 49.8( بنسبة )سنة 15أكثر من )  خدمتهم في العمل المصرفي سنواح  كان   والتعمير ممن

وأن نسبة ف ة الموظفين %(،  27.0)  لغ  بواح(  سن  10-5)  خدمتهم بينف ة الموظفين الذين تراوح  سنواح  

  كان  ف ة الموظفين الذين  وأن نسبة  %(،  21.5)   ( بلغ سنة  15-11)  الذين تراوح  سنواح خبرتهم بين

وهذا يدل على أن البنك اليمني للإنشاء والتعمير    .%(1.7)  بلغ (  سنواح  5أقل من  )  سنواح خدمتهم

 يتمسك ويحافظ على كوادره ويحقق الرضا الوظيفي لهم مما يجعلهم متمسكين بوظائفهم لسنواح طويلة. 

 ‌
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‌متغيرات الدراسة ومناقشة تساؤلاتها المبحث الثاني: تحليل

 : تمهيد0.2.4 

نتائج الإحصاء الوصفي لعباراح الاستبانة من خلال تحليل البياناح التي أسفرح عنها    المبحثيتناول هذا  

أساليب التحليل الوصفي لعباراح وأبعاد الاستبانة،     است دم  فقد  ،الموضحةفي الجداول    نتائج التحليل

است دم  ، و مستوى الظاهرة( ال ماسي لمعرفة  Likertواست دم المتوسط الحسابي الموزون بحسب مقياس )

إجاباح   في  التشت   لمعرفة مدى  المعياري  الدراسةالانحراى  و أفراد  لترتيب  است دم،  النسبية  اذهمية    

 ويلك على النحو الآتي: ، العباراح

 (: YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )تحليل واقع التسويق الداخلي لدى   1.2.4 

المتوسطاح الحسابية     البنك اليمني للإنشاء والتعمير است دم  لدى  التسويق الداخلي  مناقشة واقعل  

إجمالا  لدى البنك في    ، وهنا يمكن التطرق إلى واقع التسويق الداخليوالانحرافاح المعيارية والنسب الم وية 

 (، فحلا  عن تحليل أبعاد التسويق الداخلي بالتفصيل لاحق ا.  5-4الجدول )

   المتوسط الحسابي:  حسبب( YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )لدى  التسويق الداخلي (: ترتيب أبعاد 5- 4) جدول 

 الآتي: ( 5-4الجدول ) يتحا من

( 2.94( بلغ )YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )  لدى  الكلي للتسويق الداخليأنّ المتوسط الحسابي   .1

بين أفراد عينة الدراسة في تقديرهم    كبير ا  أن هناك تباين اشير إلى  ي  ذاوه  ،(1.006المعياري )نحراى  الا و 

 درجة تحقق البُعد 
ترتيب  

 البُعد 
الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 م ابعاد التسويق الداخلي 

 1 تمكين الموظفين  2.91 1.046 58.2 2 حيادية 

 2 تدريب الموظفين 3.81 0.827 76.2 1 عالية

 3 تحفيز 2.35 1.055 47.0 5 متدنية

 4 الاتصال الداخلي 2.83 1.058 56.7 3 حيادية 

 5 المعلومات التسويقية 2.80 1.046 56.0 4 حيادية 

 المتوسط الحسابي الكلي    2.94 1.006 60.8 حيادية           
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عدم تأكد أفراد  يفسّر    ام%(،  60.8)  بلغ   بنسبة  للمستوى الحيادي نحو ممارسة البنك للتسويق الداخلي

في تنفيذ خططها وتوجهاتها الاستراتيجية عبر الدراسة من اهتمام إدارة البنك بالتسويق الداخلي لموظفيها  

تشجيع اذساليب المحددة لتنمية التسويق الداخلي للعاملين، كالتدريب والتمكين وتسهيل عملية الاتصال  

مستوى المنافسة    ومن ثم تعزيز  ال دماح المصرفيةالداخلي بينهم والقيادة ما يسهم في تحسين مستوى تقديم  

إلى أن مستوى البنك في ممارسة سياسة التسويق    أفراد الدراسةوجذا العملاء. ويفسر الحياد هنا بميل  

الداخلي لم يكن بالمستوى المطلوا بحيث يمكن أن يعزز تمكين وتحفيز موظفي البنك من زيادة مستوى  

تفاعلهم مع خدماح البنك المصرفية وتحسين علاقاتهم مع العملاء. وتعزى هذه النتيجة ربما إلى ضعف 

مما يسهم  لراهن أو إلى تدني مستوى اهتمام قيادة البنك بهذا الجانب  الإمكانياح لدى البنك في الوق  ا 

 الانتباه لها في تحسين البي ة التنافسية للبنك. 

حسب  تدرج  ب(  YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )   لدى  التسويق الداخليدرجة توفر أبعاد    أن .2

  تحقق   ودرجة%(  76.2بنسبة )  تدريب الموظفين في المرتبة اذولىبعد    جاء  فقد  ،أعلى متوسط حسابي

اهتمام إدارة البنك بتدريب موظفيها وتطويرهم، وجاء ب عد تمكين الموظفين في المرتبة  وهذا يدل على  ة،  مرتفع

)الثانية   ب عد    تحقق   ودرجة%(  58.2بنسبة  وجاء  الداخلي حيادية،  الثالثة    الاتصال  المرتبة  بنسبة  في 

  ودرجة  %(56بنسبة )وجاء ب عد المعلوماح التسويقية في المرتبة الرابعة  ،ودرجة تحقق حيادية %(56.7)

   . تحقق متدنية ودرجة %(47بنسبة )وجاء بعد تحفيز الموظفين في المرتبة اذخيرة  ،تحقق حيادية

، فقد ناق  الباحث  ( YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )  لدى وللتعرى على واقع أبعاد التسويق الداخلي  

 ي: تعلى النحو الآ تلك اذبعاد بالتفصيل 
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 واقع التسويق الداخلي لبعد )تمكين الموظفين( لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير: أولًا:

 

 لتمكين الموظفين:  والأهمية النسبية المعياري  والانحراف(: المتوسط الحسابي 6-4) جدول

متوسط يقع   وهو  ،(2.91بلغ )لبعد التمكين الوظيفي  الحسابي    أنّ المتوسط(  6- 4)يتحا من الجدول  

درجة  وهي الف ة التي ت شير إلى    ،(3.40  ىلإ  2.60من ف اح مقياس ليكرح ال ماسي )الرابعة  ضمن الف ة 

في ممارسة  غير متأكدين ومدركين لعملية تمكينهم وإعطائهم الصلاحياح    الدراسةالحيادية، بمعنى أن أفراد  

  الوظيفي بلغ التمكين  ، كما أن الانحراى المعياري لبعد  (YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير ) أعمالهم لدى  

للمستوى الحيادي في منا  في تقديرهم    الدراسة أفراد  كبير ا لدى    تباين ا  أن هناك  شير إلىي  ذاوه  ،(1.046)

 %(.58.2) بلغ   الإداري بنسبةموظفي البنك بعض التمكين 

متوسطاح    ي(، وه3.16و  2.54بين )تراوح    الفقراحوعند النظر إلى فقراح هذا الب عد نجد أن متوسط  

والثالثة   الثانية  الف ة  بين  ال ماسيتوزع   ليكرح  مقياس  ف اح  إلى    ، من  )الحعيف  وت شير  المستويين 

إدارة البنك الموظفين على إبداء آرائهم في    تشجعالتي تنل على: " (  4أن الفقرة رقم )  نوالحيادي(، كما تبي

درجة 
 التحقق 

ترتيب  
 الفقرة

الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 م الفقرات

ما  مالبنك حرية التصرف في العمل  في  يمتلك الموظف   2.96 1.013 59.2 2 حيادية 
 يُمكنه من تقديم خدمات أفضل للعملاء. 

1 

تحرص إدارة البنك على توفير التسهيلات اللازمة لأداء   2.95 1.049 59.0 3 حيادية 
 العمل والابتعاد عن القيود. 

2 

البنك بعض الصلاحيات للموظفين لاتخاذ القرارات    يعطي 2.95 1.051 59.0 4 حيادية 
 المناسبة الخاصة بمتطلبات العملاء لتلبيتها. 

3 

تُشجع إدارة البنك الموظفين على إبداء آرائهم في حل   3.16 1.092 63.2 1 حيادية 
 المشكلات وطرح الأفكار لتطوير العمل في البنك. 

4 

إلى  يُمكن   2.54 1.023 50.8 5 غير متحققة  الرجوع  دون  بمهامهم  القيام  للموظفين 
 المسؤولين في البنك. 

5 

 المتوسط الحسابي الكلي  2.912 1.046 58.2 ية حياد          
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( 3.16)  متوسط حسابيمستوى ب  ى"، حصل  على أعلحل المشكلات وطرح الأفكار لتطوير العمل في البنك

إلى  ذا يوه  ،(1.092وانحراى معياري ) بينشير  تقديرهم    الدراسة أفراد    أن هناك تباين ا كبير ا  للمستوى  في 

لموظفين ل  يمكن" التي تنل على:  (  5رقم )  وأن الفقرة  %(،63.2)  بلغ    متوسطة تحقق    الحيادي للفقرة بنسبة 

( 2.54)  بمتوسط حسابي حصل  على أدنى مستوى    "،بمهامهم دون الرجوع إلى المسؤولين في البنكالقيام  

بينإلى    ذا يشيروه  ،(1.023)  وانحراى معياري  تقديرهم    الدراسة أفراد    أن هناك تباين ا كبير ا  للمستوى  في 

 %(.50.8) بلغ  تحقق  الحعيف للفقرة بنسبة

من منا موظفي البنك التمكين الإداري عبر تفويض    الدراسااااااااةعدم تأكد أفراد  نسااااااااتنتج مما ساااااااابق  

ما يمكنه من تقديم خدماح أفحاااااااااال مالموظف بالبنك حرية التصاااااااااارى في العمل   الصاااااااااالاحياح، وامتلاك

إدارة البنااك على توفير التسااااااااااااااهيلاح اللازمااة ذداء العماال والابتعاااد عن ، وعاادم التااأكااد من حرص  للعملاء

البنك بعض الصاااالاحياح للموظفين لات اي القراراح المناساااابة ال اصااااة بمتطلباح العملاء  ، وتفويض القيود

. ويمكن بمهامهم دون الرجوع إلى المسؤولين في البنكالقيام  لموظفين  ل يمكن، في حين يرون أنه لا لتلبيتها

تفسااااااااااير يلك إما بتحفظ أفراد الدراسااااااااااة عن الإدلاء بآرائهم نحو التفويض أو بعدم موافقتهم على مسااااااااااتوى  

 التفويض الممنوح في البنك. 

وتعزى هذه النتيجة إلى الوضااع الحساااس الذي تمر به المؤسااساااح الحكومية ولا ساايما المصاارفية،  

كون البلد يمر بمرحلة صااااعبة في ممارسااااة السااااياساااااح والإدارة ومنا الموظف حقوقه في تأدية مهامه بكل 

ر خاصاااااااة حرية، وقد تعزى إلى ال وى لدى إدارة البنك من اسااااااات دام الصااااااالاحياح حالي ا في تسااااااايير أمو 

سامعة البنك بين أوسااط العمل المصارفي، وقد تعزى    هبالموظف قد تعود على البنك بالنتائج السالبية ما يشاو 

إلى الحااااغوطاح التي تمارس على البنك في تحجيم الصاااالاحياح من قبل المسااااتوياح الإدارية العليا للبنك  

ا.  ا والجانب الحكومي خصوص   عموم 
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 واقع التسويق الداخلي لبعد )تدريب الموظفين( لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير:  ثانيًا:

 لتدريب الموظفين: واذهمية النسبية المعياري  والانحراى(: المتوسط الحسابي 7- 4) جدول 

(، وهو متوسط يقع  3.81بلغ )  لبعد تدريب الموظفين   أنّ المتوسط الحسابي (  7-4يتحا من الجدول )

الموافقة    (، وهي الف ة التي ت شير إلى5.00  ىلإ  4.20من ف اح مقياس ليكرح ال ماسي )الرابعة  ضمن الف ة  

بدرجة مرتفعة، بمعنى أن أفراد الدراسة يرون أن البنك يوفر البرامج التدريبية التي تسهم في تطوير مهاراتهم  

  تدريب الموظفين كما أن الانحراى المعياري لبعد    ،(YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )بصفة دورية لدى  

ا كبير ا بين أفراد 0.827بلغ ) لمستوى التدريب اللازم  في تقديرهم  الدراسة(، وهذا يشير إلى أن هناك انسجام 

 %(.76.2بلغ  ) تحقق لهم بنسبة

(، وهي متوسطاح  3.91و  3.61بين )وعند النظر إلى فقراح هذا الب عد نجد أن متوسط الفقراح تراوح  

المرتفع(، كما تبين أن الفقرة  مستوى ) المن ف اح مقياس ليكرح ال ماسي وت شير إلى  تركزح في الف ة الرابعة 

، حصل  على أعلى  " الإمكانيات اللازمة لعملية التدريب  جميعإدارة البنك    توفر" التي تنل على:  ( 7رقم )

ا كبير ا بين  0.837وانحراى معياري )(  3.91)حسابي  مستوى بمتوسط   (، وهذا يشير إلى أن هناك انسجام 

(  9%(، وأن الفقرة رقم )78.2)  بلغ   متوسطة تحقق  للمستوى المرتفع للفقرة بنسبة  في تقديرهم   الدراسة أفراد  

درجة 
 التحقق 

ترتيب  
 الفقرة

الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 م الفقرات

 3.82 0.826 76.4 3 مرتفعة
لمهارات   المستمر  التطوير  على  البنك  إدارة  تحرص 

 الموظفين. 
6 

 3.91 0.837 78.2 1 مرتفعة 
البنك   إدارة  لعملية    جميعتوفر  اللازمة  الإمكانيات 

 7 التدريب. 

 3.81 0.804 76.2 4 مرتفعة
الدورات   مع  تتناسب  البنك  ينفذها  التي  التدريبية 

 الاحتياجات التدريبية للموظف. 
8 

 3.63 0.871 72.6 5 مرتفعة
بعد   التدريبية  البرامج  تقييم  على  البنك  إدارة  تحرص 

 تنفيذها بشكل مستمر. 
9 

 10 يوجد لدى البنك خطة سنوية للتدريب.  3.88 0.799 77.6 2 مرتفعة

 المتوسط الحسابي الكلي  3.81 0.827 76.2 مرتفعة              
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حصل  على    ،حرص إدارة البنك على تقييم البرامج التدريبية بعد تنفيذها بشكل مستمر" ت" التي تنل على:  

ا كبير ا  0.872) ( وانحراى معياري 3.63) متوسط حسابيأدنى مستوى ب (، وهذا يشير إلى أن هناك انسجام 

 %(.72.6) بلغ  تحققللمستوى الحعيف للفقرة بنسبة في تقديرهم  الدراسةبين أفراد 

(  YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )أن هناك مستوى عالي ا وتحقق ا مرتفع ا في تزويد نستنتج مما سبق 

موظفيه وكوادره العاملة بالتدريب وامتلاكه لل طط المعنية بتنفيذ برامج التدريب المناسبة وتوفير الاحتياجاح اللازمة  

ا    تدريب لتعزيز مهاراحالفرص  لالبنك    لإقامة البرامج التدريبية، فحلا  عن إتاحة  الموظفين وتطوير قدراتهم، وأيح 

تلبية البنك لاحتياجاح موظفيه التدريبية من خلال وضع برامج تدريب مناسبة تلبي متطلباتهم التدريبية، إضافة إلى  

وتطوير مهاراتهم  موظفيه  تنمية  ولذلك يحرص البنك على    .مستوى اهتمام جيد في تقييم اذثر للتدريب المنفذ لموظفين

  ى حدإ إي ي عد التدريب    ؛عاملينخلال توفير البرامج التدريبية الحرورية لجميع ال  وحلها من  حوقدراتهم لمواجهة المشكلا

 . عن توفير المعارى والمهاراح الحرورية لهم فحلا  وتأهيلهم،  سهم في تطوير قدراح العاملين  اذدواح الرئيسة التي ت  

 ثالثًا: واقع التسويق الداخلي لبعد )تحفيز الموظفين( لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير: 

 للتحفيز:  والأهمية النسبية المعياري  والانحراف(: المتوسط الحسابي 8-4) جدول

درجة 
 التحقق 

ترتيب  
 الفقرة

الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 م الفقرات

غير 
 متحققة 

2 50.0 1.081 2.50 
( تتناسب    ...(،  ، علاوات مكافآتيقدم البنك حوافز مادية 

 11 عادلة. مع الجهود المبذولة لكل موظف بصورة 

 2.71 1.065 54.2 1 حيادية 
معنوية حوافز  البنك  عمل    بتتناس  يُقدم  طبيعة  مع 

 الموظفين. 
12 

غير 
 متحققة 

5 40.2 1.072 2.01 
مستوى    المكافآت نظام  يتناسب   مع  البنك  في  والعلاوات 

 13 المعيشة مقارنة بالبنوك الأخرى. 

غير 
 متحققة 

4 41.6 1.026 2.08 
 نظام الحوافز والعلاوات في البنك برضا الموظفين. يحظى 

14 

غير 
 متحققة 

تُمنح الحوافز في البنك على أساس الأداء الفعال والجهد   2.46 1.033 49.2 3
‌15 المتميز للموظف. 

 المتوسط الحسابي الكلي  2.35 1.055 47.0 غير متحققة    
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(، وهو متوسط يقع  2.35بلغ )لبعد تحفيز الموظفين  أنّ المتوسط الحسابي  (  8-4يتحا من الجدول )

درجة  (، وهي الف ة التي ت شير إلى  2.59  ىلإ  1.80من ف اح مقياس ليكرح ال ماسي )الثانية  الف ة  ضمن  

غير مقبولة، بمعنى أن أفراد الدراسة غير راضين بمستوى ممارسة البنك لسياسة التحفيز، كما أن الانحراى  

في    الدراسةأفراد    أن هناك تباين ا كبير ا لدى(، وهذا يشير إلى  1.055)بلغ  تحفيز الموظفين  المعياري لبعد  

 %(. 47) بلغ  متدنية تحقق  الحعيف في تبني البنك لسياسة تحفيز موظفيه بنسبةللمستوى تقديرهم  

(، وهي متوسطاح  2.71و  2.02بين )وعند النظر إلى فقراح هذا الب عد نجد أن متوسط الفقراح تراوح  

والثالثة   الثانية  الف ة  بين  ال ماسيتوزع   ليكرح  مقياس  ف اح  المستو   ، من  إلى  )الحعيف  وت شير  يين 

البنك حوافز معنوية تتناسب مع طبيعة   يقدم" التي تنل على:  (  12والحيادي(، كما تبين أن الفقرة رقم )

(، وهذا 1.065وانحراى معياري )  (2.71)متوسط حسابي  ب  مستوى   ى"، حصل  على أعلعمل الموظفين 

  حيادية تحقق    لتحقق الفقرة بنسبةللمستوى المرتفع  في تقديرهم    الدراسةأفراد    تباين ا كبير ا بين  أن هناك  يشير إلى

والعلاوات في البنك مع   آتنظام المكاف  يتناسب" على:    التي تنل (  13وأن الفقرة رقم )  %(،54.2بلغ  )

( وانحراى  2.02متوسط حسابي )حصل  على أدنى مستوى ب،  مستوى المعيشة مقارنة بالبنوك الأخرى" 

للمستوى الحعيف  في تقديرهم    الدراسةأفراد    تباين ا كبير ا بين  أن هناك  شير إلىذا يوه  (،1.072)  معياري 

 %(. 40.2بلغ  ) غير جيدةتحقق لتحقق الفقرة بنسبة 

ا لممارسة البنك لسياسة تحفيز الموظفين ك حدى سياساح  نستنتج مما سبق   أن هناك مستوى ضعيف 

أفراد   بتماسك العمل الجماعي، وأن  المعنية  البشرية  البنك حوافز    تقديم غير متأكدين من    الدراسة الموارد 

أو بحعف مستوى    الدراسة ، وتفسر هذه النتيجة إما بتحفظ أفراد معنوية تتناسب مع طبيعة عمل الموظفين

ا  تقديم الحوافز المعنوية في الوق  الراهن، كما أن     في تقديم الحوافز اذخرى للموظفين هناك مستوى ضعيف 

، وأن  تتناسب مع الجهود المبذولة لكل موظف بصورة عادلةالتي  ، علاواح(  آحمادية )مكافالحوافز  لم ا يقدكت

والعلاواح في البنك يتناسب مع مستوى المعيشة مقارنة بالبنوك   آحنظام المكافهناك مستوى متدني ا في أن 
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، إضافة إلى أن هناك مستوى  يحظى برضا الموظفينلا  نظام الحوافز والعلاواح في البنك  ، وأن  اذخرى 

ا في منا   الحوافز في البنك على أساس اذداء الفعال والجهد المتميز للموظف. ضعيف 

ا  ويعزى يلك إلى ضعف إمكاناح البنك المادية في الوق  الراهن نتيجة وضع البلاد وكونه محكوم 

%من اسهم البنك اليمني للانشاء  51باتباع سياساح ال دمة المدنية كون الجانب الحكومي يمتلك مانسبتة  

والتعمير والذي يتحتم علية تطبيق سياسة المرتباح والاجور وهذا يشكل معحلة تعوق أداء موظفي البنك،  

البنك    ف ن  ولذلك في  ان فاض    محلالتحفيز  يعني  مما  للتحقق،  المتوسط  المستوى  مستوى  الدراسة دون 

 . ا على مستوى اذداء وقلة كفاءتهم وفاعليتهم ينعك  سلبي    تهم، وهذاالاهتمام بتحفيز العاملين ومكافأ 

 رابعًا: واقع التسويق الداخلي لبعد )الاتصال الداخلي( لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير: 

 للاتصال الداخلي:  والأهمية النسبية المعياري  والانحراف(: المتوسط الحسابي 9-4) جدول

(، وهو متوسط يقع  2.83بلغ )لبعد الاتصال الداخلي  أنّ المتوسط الحسابي (  9-4يتحا من الجدول )

درجة  (، وهي الف ة التي ت شير إلى  3.40  ىلإ  2.60من ف اح مقياس ليكرح ال ماسي )الرابعة  الف ة ضمن  

درجة 
 التحقق 

ترتيب  
 الفقرة

الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 م الفقرات الحسابي 

 2.84 1.089 56.8 4 حيادية 
نظام الاتصالات في البنك يسهل للموظف الحصول على  

‌16 مشكلات العمل اليومية. بالمعلومات المرتبطة 

 2.84 1.095 56.8 5 حيادية 
يمتاز نظام الاتصال في البنك بسرعة تبادل المعلومات  

 والفروع.  الأعلىبين الموظفين والمستويات  
17 

 2.87 1.009 57.4 3 حيادية 
البنك   بأهداف  الموظفين  تبليغ  على  البنك  إدارة  تحرص 

 18 وسياساته والتطور المطلوب في العمل. 

 2.57 1.050 51.4 6 ضعيفة
العليا   الإدارة  تواجه  تهتم  التي  المشكلات  على  بالتعرف 

 الموظفين في عملهم وخارج عملهم. 
19 

 2.93 1.087 58.6 2 حيادية 
بين   والتعاون  التفاهم  يوفر  البنك  في  الاتصال  نظام 

 20 الموظفين في المستويات المختلفة. 

 2.95 1.019 59.0 1 حيادية 
نظام الاتصال في البنك يجعل الموظفين يشعرون بأنهم  

 21 فريق عمل واحد. 

 حسابي الكلي المتوسط ال 2.833 1.058 56.7 حيادية            
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البنك اليمني  لدى    الحيادية، بمعنى أن أفراد الدراسة غير متأكدين ومدركين لمستوى شبكة الاتصال الداخلي

(، وهذا يشير  1.058بلغ )الاتصال الداخلي  كما أن الانحراى المعياري لبعد    (،YBRDللإنشاء والتعمير ) 

للمستوى الحيادي في الاتصال الداخلي في البنك  في تقديرهم    الدراسةأفراد  كبير ا لدى    أن هناك تباين اإلى  

 %(.56.7) بلغ   حيادية تحقق   بنسبة

(، وهي متوسطاح  2.95و  2.57بين )وعند النظر إلى فقراح هذا الب عد نجد أن متوسط الفقراح تراوح  

والثالثة   الثانية  الف ة  بين  ال ماسيتوزع   ليكرح  مقياس  ف اح  إلى    ، من  الحعيف  )  يينمستو الوت شير 

نظام الاتصال في البنك يجعل الموظفين يشعرون " التي تنل على:  (  21والحيادي(، كما تبين أن الفقرة رقم )

(، 1.019وانحراى معياري )( 2.95)متوسط حسابي "، حصل  على أعلى مستوى ببأنهم فريق عمل واحد 

  حيادية تحقق    للمستوى الحيادي للفقرة بنسبةفي تقديرهم    الدراسة أفراد    كبير ا بينتباين ا    أن هناك  وهذا يشير إلى 

الإدارة العليا بالتعرف على المشكلات التي    تهتم" التي تنل على:  (  19)وأن الفقرة رقم    %(،59بلغ  )

وانحراى  ( 2.57) متوسط حسابيحصل  على أدنى مستوى ب، تواجه الموظفين في عملهم وخارج عملهم" 

للمستوى الحعيف  في تقديرهم    الدراسةأفراد    أن هناك تباين ا كبير ا بين(، وهذا يشير إلى  1.050)  معياري 

 %(. 51.4) بلغ   تحققللفقرة بنسبة 

من توافر منظومة الاتصااااال الداخلي التي تعزز عملية    الدراسااااةعدم تأكد أفراد  نسااااتنتج مما ساااابق  

ا لدى موظفي البنك نحو دور  التنسااااااااايق بين الإداراح واذقساااااااااام في البنك؛ إي تبين أن هناك مساااااااااتوى جيد 

نظام الاتصاااال ، وأن يشاااعرون بأنهم فريق عمل واحدالاتصاااال الداخلي في تساااهيل مهام الموظفين وجعلهم  

، وأن مساتوى التطبيق والممارساة لدى البنك لم  يوفر التفاهم والتعاون بين الموظفين في المساتوياح الم تلفة

المعمول  نظام الاتصاالاحفي تساهيل   الدراساةيكن بالمساتوى المطلوا، وأن هناك مساتوى حيادي ا لدى أفراد  

  تبااادل، وأن البنااك ي عزز  مشااااااااااااااكلاح العماال اليوميااةبلحصااااااااااااااول على المعلوماااح المرتبطااة  لفي البنااك   بااه

حرص إدارة البنك على ، فحاالا  عن عدم تأكدهم من والفروع  اذعلىالمعلوماح بين الموظفين والمسااتوياح  
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، إضااافة إلى أن هناك مسااتوى متدني ا  تبليغ الموظفين بأهداى البنك وسااياساااته والتطور المطلوا في العمل

 على المشكلاح التي تواجه الموظفين في عملهم وخارج عملهم. الإدارة العليا بالتعرىفي اهتمام 

وتعزى هذه النتيجة إلى تقادم منظومة الاتصاااااااااااااالاح المعمول بها في البنك وعدم تمكن البنك من تحديثها  

في الوقاا  الراهن نتيجااة الظروى التي يمر بهااا بوجااه خاااص والقطاااع الحكومي بوجااه عااام، وقااد تعزى إلى تاادني  

في البنك، وقد تعود إلى أسااباا أخرى  مسااتوى الاهتمام بعملية التنساايق بين الإداراح ومشاااركة المعلوماح لدى موظ

بحاااعف مساااتوى الاتصاااال الإداري    الدراساااةتعنى بتلبية احتياجاح الموظفين التي أساااهم  في ارتفاع قناعاح أفراد  

للموظف يمكن بحيث    وهنا ينبغي أن تعمل إدارة البنك على تحديث منظومة الاتصاااال الداخليوالداخلي في البنك،  

 ر.لتبادل المعلوماح واذفكا أن يتواصل مع الآخرين

 خامسًا: واقع التسويق الداخلي لبعد )المعلومات التسويقية( لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير:

 للمعلومات التسويقية:  والأهمية النسبية المعياري  والانحراف (: المتوسط الحسابي 10-4) جدول
 

درجة 
 التحقق 

ترتيب  
 الفقرة

الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 م الفقرات

 2.66 1.060 53.2 6 حيادية 
جراء البحوث التسويقية عن احتياجات  إتهتم إدارة البنك ب 

 . هم العملاء وتوقعات
22 

 2.76 1.040 55.2 5 حيادية 
التسويقية   المعلومات  تبادل  على  البنك  إدارة  تشجع 
الإدارية   المستويات  مختلف  في  الأفراد  بين  والخبرات 

 لتطوير أدائهم. 
23 

 2.87 1.079 57.4 1 حيادية 
لبنك المعلومات الكافية عن الخدمات الجديدة  ا  إدارة توفر  

 للعملاء الحاليين والمحتملين. 
24 

 2.82 1.060 56.4 3 حيادية 
التسويقية  يسهم نظام بحوث التسويق في حل المشكلات 

 التي
 تواجه البنك.   

25 

 2.81 1.021 56.2 4 حيادية 
العملاء  في  يتوفر   عن  بيانات  قاعدة  المعلومات  نظام 

 والمنافسين والخدمات المصرفية المختلفة.
26 

 2.85 1.015 57.0 2 حيادية 
قرارات البنك بتطوير الخدمات وتقديم خدمات جديدة  تعتمد  

 27 التسويقية. على المعلومات  

   حسابي الكليالمتوسط ال 2.80 1.046 56.0 حيادية           
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(، وهو متوسط  2.80بلغ )لبعد المعلوماح التسويقية أنّ المتوسط الحسابي  (10-4يتحا من الجدول )

(، وهي الف ة التي ت شير إلى  3.40  ىلإ  2.60من ف اح مقياس ليكرح ال ماسي )الثالثة  الف ة  يقع ضمن  

البنك اليمني  لدى    درجة الحيادية، بمعنى أن أفراد الدراسة غير متأكدين ومدركين لواقع المعلوماح التسويقية 

(، وهذا يشير 1.046بلغ )المعلوماح التسويقية  كما أن الانحراى المعياري لبعد    (،YBRDللإنشاء والتعمير )

للمستوى الحيادي في تبادل المعلوماح التسويقية في  في تقديرهم    الدراسة أفراد كبير ا لدى    أن هناك تباين ا إلى 

 %(. 56) بلغ  حيادية البنك بنسبة 

(، وهي متوسطاح  2.87و  2.66بين )وعند النظر إلى فقراح هذا الب عد نجد أن متوسط الفقراح تراوح  

الحياد(، كما تبين أن الفقرة  وت شير إلى مستوى )  ،من ف اح مقياس ليكرح ال ماسيتركزح في الف ة الثالثة  

لبنك المعلومات الكافية عن الخدمات الجديدة للعملاء الحاليين ا  إدارة  توفر" التي تنل على:  (  24رقم )

(، وهذا يشير  1.079وانحراى معياري )( 2.87) متوسط حسابي "، حصل  على أعلى مستوى بوالمحتملين

 %(،57.4بلغ  )تحقق    للمستوى الحيادي للفقرة بنسبةفي تقديرهم    الدراسةأفراد    كبير ا بينتباين ا    أن هناك  إلى

  ء العملاجراء البحوث التسويقية عن احتياجات  إ إدارة البنك ب  تهتم" التي تنل على:  (  22)وأن الفقرة رقم  

(، وهذا يشير 1.060)  ( وانحراى معياري 2.66)   متوسط حسابيحصل  على أدنى مستوى ب،  " هموتوقعات 

 %(.53.2)  بلغ   تحققللمستوى الحعيف للفقرة بنسبة  في تقديرهم    الدراسةأفراد    أن هناك تباين ا كبير ا بينإلى  

من اهتمام إدارة البنك بالمعلوماح التساااااويقية التي تهتم    الدراساااااةعدم تأكد أفراد  نساااااتنتج مما سااااابق  

لبناك  ا، وعادم تاأكادهم من إمكاانياة توفير  المناافسااااااااااااااين وبياانااحبمسااااااااااااااتوى خادمااتاه المتعلقاة    لبياانااحاجمع ب

نظااام بحوث  وعاادم تااأكاادهم من تبني البنااك ل،  بوجااه عااامالجاادياادة للعملاء    خاادماااتااهلمعلوماااح الكااافيااة عن  ل

  قراراح البنكه، وعدم قدرتهم على معرفة أن في حل المشاااكلاح التساااويقية التي تواجه التي تساااهم  التساااويق

إدارة البناك  أم لا، وعادم تاأكادهم من اهتماام    بتطوير ال ادمااح تعتماد على المعلومااح التسااااااااااااااويقياةالمتعلقاة  
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على تبادل المعلوماح التساااااااويقية  هم، والتشاااااااجيع  جراء البحوث التساااااااويقية عن احتياجاح العملاء وتوقعات ب

 . وال براح بين اذفراد في م تلف المستوياح الإدارية لتطوير أدائهم

ويمكن تفسااااااير يلك إما بتحيز أو بحااااااعف ممارسااااااة البنك لعملية جمع المعلوماح التسااااااويقية عن 

خدماته وعن المنافساااااااين من خلال بحوث التساااااااويق، فقد تبين ضاااااااعف مساااااااتوى الاهتمام بأنظمة البحوث  

ا في تطويرها ومناف ساااة  التساااويقية التي فعلا  تساااهم في تمييز مساااتوى خدماح البنك المصااارفية وتساااهم أيحااا 

ال دماح المقدمة من البنوك اذخرى. وقد تعزى هذه النتيجة إلى ضااااااعف القدراح التسااااااويقية لدى البنك أو  

إلى تدني الإمكاناح التي تساااا ر لجمع المعلوماح التسااااويقية، والتي لا تتوفر بالشااااكل المناسااااب لدى البنك  

 في الوق  الحاضر. 

 (:YBRDوالتعمير ) البنك اليمني للإنشاءتحليل واقع تحسين جودة الخدمات المصرفية لدى  2.2.4

المتوسطاح     جودة ال دماح المصرفية لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير است دم  لمناقشة واقع

إجمالا  لدى البنك  جودة ال دماح المصرفية  ، وهنا يمكن التطرق إلى واقع  الحسابية والانحرافاح المعيارية

 بالتفصيل لاحق ا. جودة ال دماح المصرفية  (، فحلا  عن تحليل أبعاد 14-4في الجدول )

 : (YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )(: ترتيب أبعاد جودة الخدمات المصرفية لدى 11-4) جدول 

 الآتي: ( 11-4الجدول ) يتحا من

ميل الُبعد درجة   
ترتيب  

 البُعد 
الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية

 الملموسية  4.01 0.948 80.2 2 عالية
 الاعتمادية  3.87 0.988 78.3 3 عالية
 الاستجابة  2.90 1.038 58.0 5 حيادية 
 الأمان  4.23 0.759 84.7 1 عالية
 التعاطف  3.70 0.832 73.8 4 عالية

 المتوسط الحسابي الكلي  3.74 0.913 75.0                        عالية         
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بلغ   (YBRDال دماح المصرفية لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير ) لجودة   الك ليأنّ المتوسط الحسابي  -

بين أفراد عينة الدراسة في    تباين ا نسبي ا  أن هناك  هذا يشير إلىو   ،(0.913المعياري )نحراى  الا و (  3.74)

جودة ال دماح المصرفية لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير للمستوى المرتفع نحو واقع تحسين  تقديرهم  

(YBRD  )  الحسابي هو أعلى    والوسط (،  75%بنسبة بلغ  )تعزز ححوره في بي ة العمل المصرفي اليمني

ح استجابة  تفحل مستويافي  عليه    ل(، المعو 3.00من الوسط الفرضي على مساحة ميزان الاختبار البالغ )

يحرص أن  بر  س  ف  ي    ام   ،الدراسةأفراد   أفحل  البنك  وفق  على  عالية  بجودة  خدماح مصرفية  تقديم  على 

عملائه بحكم اذصول التي يمتلكها، وهو ما يشعرهم  المواصفاح، ويمكن الاعتماد عليه كونه يحمن ودائع  

 باذمان.

(  YBRDجودة ال دماح المصرفية لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير )تحسين  أبعاد  أن درجة تحقق   -

، وجاء بعد (%84.7)  بنسبة  المرتبة اذولىتدرج  بحسب أعلى متوسط حسابي، فقد جاء بعد اذمان في  

 (،%87.3)  في المرتبة الثالثة بنسبة  (، وجاء بعد الاعتمادية%80.2)  نسبةبفي المرتبة الثانية    الملموسية

وجاء ب عد سرعة الاستجابة في تقديم ال دماح    (،%73.8)  وجاء بعد التعاطف في المرتبة الرابعة بنسبة

   (.%58) المصرفية في المرتبة اذخيرة بنسبة

  (، YBRDجودة ال دماح المصرفية لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير ) وللتعرى على واقع أبعاد تحسين

 ي: تعلى النحو الآ فقد ناق  الباحث تلك اذبعاد بالتفصيل 
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 تحسين جودة الخدمات المصرفية لبعد )الملموسية( لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير: واقع  أولًا:

 :واذهمية النسبية للملموسية المعياري  والانحراى(: المتوسط الحسابي 12-4)  جدول

(، وهو متوسط يقع ضمن 4.01بلغ )لبعد الملموسية  أنّ المتوسط الحسابي  (  12-4يتحا من الجدول )

الموافقة بدرجة    (، وهي الف ة التي ت شير إلى4.20  ىلإ  3.40من ف اح مقياس ليكرح ال ماسي )الرابعة  الف ة  

الملموسية    مرتفعة على توفر الملموسية في جودة خدماح البنك المصرفية، كما أن الانحراى المعياري لبعد

ا كبير ا بين أفراد  0.948)  بلغ للمستوى المرتفع في  في تقديرهم    الدراسة(، وهذا يشير إلى أن هناك انسجام 

 %(.80.2عالية بلغ  )تحقق   الملموسية في البنك بنسبة

(، وهي متوسطاح  4.40و  3.67بين )وعند النظر إلى فقراح هذا الب عد نجد أن متوسط الفقراح تراوح  

يين )المرتفع والمرتفع  مستو الوت شير إلى    ،من ف اح مقياس ليكرح ال ماسيتركزح في الف ة الرابعة وال امسة  

الفقرة رقم ) أن  تبين  ا(، كما  ملائم يسهل الوصول    يتمتع" التي تنل على:  (  30جد  "، ليه إالبنك بموقع 

(، وهذا يشير إلى أن هناك  0.686) وانحراى معياري ( 4.40)متوسط حسابي حصل  على أعلى مستوى ب

وأن الفقرة رقم    %(،88بلغ  )تحقق    للمستوى المرتفع للفقرة بنسبةفي تقديرهم    الدراسةانسجام ا كبير ا بين أفراد  

درجة 
 التحقق 

ترتيب  
 الفقرة

الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 م الفقرات

 4.06 0.990 81.2 2 مرتفعة
مريحة   انتظار  وصالات  مواقف  البنك  لدى  يتوفر 

 28 .وكافية

 3.90 1.027 78.0 4 مرتفعة 
يمتلك البنك تجهيزات ومعدات وأجهزة تكنولوجية حديثة  

 .تسهل خدمة العميل وتلبي احتياجاته
29 

 30 .ليهإيتمتع البنك بموقع ملائم يسهل الوصول  4.40 0.686 88.0 1 مرتفعة جدًا 

 4.02 0.945 80.4 3 مرتفعة 
وجذاب   منظم  داخلي  بتصميم  البنك  يسهل يتميز 

 31 .الاتصال مع مقدمي الخدمة 

 32 ن في البنك بمظهرهم الخارجي.ويهتم الموظف 3.67 1.091 73.4 5 مرتفعة

 المتوسط الحسابي الكلي  4.01 0.948 80.2 مرتفعة          



 عنوان الكتاب 
 كاتب لل الكامل  ملاسا

139 
 

139 

متوسط  حصل  على أدنى مستوى ب، ن في البنك بمظهرهم الخارجي" و الموظف يهتم" التي تنل على:  ( 32)

إلى  1.091)  ( وانحراى معياري 3.67)  حسابي  في    الدراسةأفراد    أن هناك تباين ا كبير ا بين(، وهذا يشير 

 %(.73.4) عالية بلغ  تحقق للمستوى المرتفع للفقرة بنسبة تقديرهم  

  البنية التحتيةتوفر الملموساااااية في نساااااتنتج مما سااااابق أن أفراد الدراساااااة يوافقون بدرجة عالية على 

 ، فقد تبين أن البنك يتميز بسااااااهولة الوصااااااول إليه، وأنلتسااااااهيل تقديم ال دماحفي البنك  والتقنياح اللازمة  

  ، وأناه يمتلاكمنظم وجاذاابتصااااااااااااااميم داخلي  ، وأناه يتميز مواقف وصاااااااااااااااالاح انتظاار مريحاة وكاافياة ياهلاد

يهتمون الموظفين  احتياجاته، وأن تجهيزاح ومعداح وأجهزة تكنولوجية حديثة تسااااااااااااااهل خدمة العميل وتلبي  

 ال ارجي.بمظهرهم 

 واقع تحسين جودة الخدمات المصرفية لبعد )الاعتمادية( لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير:  ثانيًا:

 والأهمية النسبية للاعتمادية:  المعياري  والانحراف (: المتوسط الحسابي 13-4) جدول

(، وهو متوسط يقع ضمن  3.87بلغ )لبعد الاعتمادية  أنّ المتوسط الحسابي    (13-4يتحا من الجدول )

الموافقة بدرجة  (، وهي الف ة التي ت شير إلى  4.20  ىلإ  3.40مقياس ليكرح ال ماسي )من ف اح  الرابعة  الف ة  

 درجة التحقق 
ترتيب  
 الفقرة

الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 م الفقرات الحسابي 

 3.78 1.064 75.6 4 مرتفعة
للعملاء   الخدمات  البنك  المعايير  على  يقدم  وفق 

 .المصرفية العالمية
33 

 3.87 1.006 77.4 3 مرتفعة 
يحرص البنك على تقديم الخدمات بشكل صحيح ومن  

 .المرة الأولى
34 

 4.33 0.777 86.6 1 مرتفعة جدًا 
يمتلك البنك أنظمة حفظ وتسجيل وتوثيق دقيقة لبيانات  

 .العملاء
35 

 3.40 1.008 68.6 5 مرتفعة 
الأوقات  يلتزم البنك دائمًا بتقديم الخدمات للعملاء في  

 .المحددة
36 

 37 .يستطيع العملاء مقابلة المسؤول بكل سهولة  3.97 1.087 79.4 2 مرتفعة
 المتوسط الحسابي الكلي  3.87 0.988 38.7  مرتفعة
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الاعتمادية  مرتفعة على إمكانية اعتماد العملاء على خدماح البنك المصرفية، كما أن الانحراى المعياري لبعد  

ا كبير ا بين أفراد  0.988)بلغ   للمستوى المرتفع في  في تقديرهم    الدراسة(، وهذا يشير إلى أن هناك انسجام 

 %(.78.3) بلغ   عاليةتحقق  الاعتمادية على خدماح البنك بنسبة

(، وهي متوسطاح  4.33و  3.40بين )وعند النظر إلى فقراح هذا الب عد نجد أن متوسط الفقراح تراوح  

المرتفع والمرتفع  )   يينمستو الوت شير إلى    ،من ف اح مقياس ليكرح ال ماسيتركزح في الف ة الرابعة وال امسة  

ا(، كما تبين أن الفقرة رقم   البنك أنظمة حفظ وتسجيل وتوثيق دقيقة لبيانات    يمتلك" التي تنل على:  (  35)جد 

(، وهذا يشير إلى  0.777( وانحراى معياري )4.33متوسط حسابي )"، حصل  على أعلى مستوى بالعملاء 

ا كبير ا بين أفراد    %(،86.6بلغ  )تحقق    للمستوى المرتفع للفقرة بنسبةفي تقديرهم    الدراسةأن هناك انسجام 

الفقرة رقم   ، البنك دائمًا بتقديم الخدمات للعملاء في الأوقات المحددة"   يلتزم" التي تنل على:  (  36)وأن 

  أن هناك   (، وهذا يشير إلى1.008)  معياري ( وانحراى  3.40)  متوسط حسابيحصل  على أدنى مستوى ب

 .%(68.6) عالية بلغ  تحققللمستوى المرتفع للفقرة بنسبة  في تقديرهم   الدراسةأفراد   تباين ا كبير ا بين

اعتماد العملاء على ال دماح  نسااااااااااااتنتج مما ساااااااااااابق أن أفراد الدراسااااااااااااة يوافقون بدرجة عالية على 

البنك يمتلك أنظمة حفظ  فقد تبين أن    ،(YBRDالبنك اليمني للإنشااء والتعمير )المصارفية المقدمة من قبل  

،  يحرص على تقديم ال دماح بشاكل صاحيا ومن المرة اذولى ، وأنه  وتساجيل وتوثيق دقيقة لبياناح العملاء

ا بتقديم ال دماح  ، وأنه يلتزم  وفق المعايير المصاااااااااااارفية العالميةعلى يقدم البنك ال دماح للعملاء  وأنه   دائم 

ب مكانية  . وهنا يمكن القول مقابلة المسااااااؤول بكل سااااااهولةوأنه يمكن للعملاء  ،  للعملاء في اذوقاح المحددة

في   العملاءإلى    هاال دماح وتقديم  لبنك قادر على إنجازالاعتماد على ال دماح المصااااااااااارفية للبنك؛ ذن ا

 بحيث يمكن الاعتماد عليها. بشكل دائم دون انقطاع و  الموعد المحدد بشكل دقيق

 

 



 عنوان الكتاب 
 كاتب لل الكامل  ملاسا

141 
 

141 

 واقع تحسين جودة الخدمات المصرفية لبعد )الاستجابة( لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير:  ثالثًا:

 والأهمية النسبية للاستجابة:  المعياري  والانحراف (: المتوسط الحسابي 14-4) جدول

(، وهو متوسط يقع ضمن 2.90بلغ )لبعد الاستجابة  أنّ المتوسط الحسابي  (  14- 4يتحا من الجدول )

درجة الحيادية،  (، وهي الف ة التي ت شير إلى  3.40  ىلإ  2.60ليكرح ال ماسي )من ف اح مقياس  الثالثة  الف ة  

بمعنى أن موظفي البنك غير متأكدين من سرعة استجابة البنك في تقديم ال دماح المصرفية للعملاء، كما  

كبير ا واختلاف ا في وجهة    أن هناك تباين ا(، وهذا يشير إلى  1.038)بلغ  الاستجابة  أن الانحراى المعياري لبعد  

 %(.58) بلغ  تحقق  للمستوى الحيادي للاستجابة لدى البنك بنسبةفي تقديرهم  الدراسةأفراد نظر 

(، وهي متوسطاح  3.01و  2.73بين )وعند النظر إلى فقراح هذا الب عد نجد أن متوسط الفقراح تراوح  

الحيادي، كما تبين أن الفقرة  مستوى الوت شير إلى   ،من ف اح مقياس ليكرح ال ماسيتركزح في الف ة الثالثة 

حصل  على "،  عمليات تقديم الخدمات إلى ضبط وتحسين مستمرين   خضعت" التي تنل على:  (  42رقم )

تباين ا كبير ا    أن هناك  (، وهذا يشير إلى 1.027وانحراى معياري ) (  3.01)متوسط حسابي  أعلى مستوى ب

  %(، 60.3بلغ  )تحقق    للمستوى الحيادي للفقرة بنسبة في تقديرهم    الدراسة أفراد  واختلاف ا كبير ا في وجهاح نظر  

العملاء عند مغادرتهم البنك حول  آراء معرفة ى لإإدارة البنك  تسعى" التي تنل على: ( 41)وأن الفقرة رقم 

(، 1.009)  ( وانحراى معياري 2.73)  متوسط حسابيحصل  على أدنى مستوى ب،  جودة الخدمات المصرفية" 

درجة 
 التحقق 

ترتيب  
 الفقرة

الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 م الفقرات

 38 مدة. يقوم البنك بإضافة خدمة جديدة للعملاء كل  2.81 1.102 56.2 4 حيادية 

 3.00 0.991 60.0 2 حيادية 
مساعدة العملاء والاستجابة  إلى  تسعى إدارة البنك دائما  

 لطلباتهم في الوقت المطلوب. 
39 

 40 . يتميز البنك بتقديم الخدمات للعملاء بشكل سريع 2.94 1.060 58.8 3 حيادية 

 2.73 1.009 54.7 5 حيادية 
العملاء عند مغادرتهم    آراءمعرفة  ى  لإتسعى إدارة البنك  

 41 . البنك حول جودة الخدمات المصرفية

 3.01 1.027 60.3 1 حيادية 
وتحسين   ضبط  إلى  الخدمات  تقديم  عمليات  تخضع 

 .مستمرين
42 

 المتوسط الحسابي الكلي  2.90 1.038 58.0   حيادية
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  بلغ   تحققللمستوى الحيادي للفقرة بنسبة في تقديرهم  الدراسةأفراد  أن هناك تباين ا كبير ا بينوهذا يشير إلى 

(54.7 .)% 

من سااااارعة اساااااتجابة البنك للعملاء أثناء تقديم خدماته    الدراساااااةعدم تأكد أفراد  نساااااتنتج مما سااااابق  

، وعدم عملياح تقديم ال دماح إلى ضاابط وتحسااين مسااتمرينمن خحااوع    المصاارفية، فقد تبين عدم تأكدهم

، وعدم تأكدهم  ا لمساعدة العملاء والاستجابة لطلباتهم في الوق  المطلواإدارة البنك دائم    تأكدهم من سعي

وعدم تأكدهم من الرد الساريع على متطلباح العملاء، فحالا    ة،مدخدمة جديدة للعملاء كل من تقديم البنك  

 ة. العملاء عند مغادرتهم البنك حول جودة ال دماح المصرفي  راءمعرفة  على إدارة البنك  عن تدني حرص 

وتعزى هاذه النتيجاة إلى الحاالاة التي يمر بهاا البناك كوناه جهاة حكومياة، فهنااك ضااااااااااااااعف في تقاديم  

ال دماح المصاااااااارفية مقارنة بما كان عليه في السااااااااابق نتيجة اذحداث التي يمر بها البلد، وهناك تدنٍ في 

تياجاتهم وحل مساااااااتوى السااااااايولة المالية لديه، مما أساااااااهم في ضاااااااعف اساااااااتجابته لطلباح العملاء وتلبية اح

 مشكلاتهم.

 واقع تحسين جودة الخدمات المصرفية لبعد )الأمان( لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير:  رابعًا:

 والأهمية النسبية للأمان:  المعياري  والانحراف(: المتوسط الحسابي 15-4) جدول
 

 درجة التحقق 
ترتيب  
 الفقرة

الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 م الفقرات

 4.25 0.697 85.1 2 مرتفعة جدًا 
الخاصة   المعلومات  سرية  ضمان  على  البنك  يحرص 

 43 .الأمان ب وإشعارهملغرس الثقة  ءبالعملا

 4.35 0.596 87.0 1 مرتفعة جدًا 
ارتكاب أي خطأ في العمليات   يحرص البنك على عدم 

 44 .والسجلات

 45 .من المخاطر  يوفر البنك للعملاء الخدمات في جو خال   4.18 0.766 83.5 4 مرتفعة 

 46 .يمتلك البنك الخبرات والمهارات الكافية لتقديم الخدمات  4.21 0.800 84.1 3 مرتفعة جدًا 

 47 .فراد المجتمعألدى    تينيتميز البنك بسمعة ومكانة جيد 4.18 0.936 83.5 5 مرتفعة 

 المتوسط الحسابي الكلي  4.23 0.759 84.7 مرتفعة جدًا 
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(، وهو متوسط يقع ضمن  4.23بلغ )لبعد اذمان  أنّ المتوسط الحسابي  (  15- 4الجدول )يتحا من  

الموافقة    (، وهي الف ة التي ت شير إلى 5.00  ىلإ   4.20من ف اح مقياس ليكرح ال ماسي )ال امسة  الف ة  

الانحراى   أن  كما  المصرفية،  ال دماح  ومتلقي  لمودعيه  اذمان  يوفر  البنك  أن  على  ا  جد  مرتفعة  بدرجة 

ا كبير ا بين أفراد  0.759)بلغ  اذمان  المعياري لبعد   في تقديرهم    الدراسة(، وهذا يشير إلى أن هناك انسجام 

 %(. 84.7) بلغ   عاليةتحقق   بنسبةللمستوى المرتفع في اذمان المصرفي لدى البنك 

(، وهي متوسطاح  4.35و  4.18بين )وعند النظر إلى فقراح هذا الب عد نجد أن متوسط الفقراح تراوح  

المرتفع والمرتفع  مستوى )الوت شير إلى   ، من ف اح مقياس ليكرح ال ماسيتركزح في الف ة الرابعة وال امسة  

ا(، كما تبين أن الفقرة رقم ) البنك على عدم ارتكاب أي خطأ في العمليات    يحرص" التي تنل على:  (  44جد 

(، وهذا يشير  0.596وانحراى معياري )(  4.35) متوسط حسابي  "، حصل  على أعلى مستوى بوالسجلات 

ا كبير ا بين أفراد     %(،87بلغ  )تحقق    للمستوى المرتفع للفقرة بنسبةفي تقديرهم    الدراسةإلى أن هناك انسجام 

حصل  ،  المجتمع"   أفرادلدى    تينالبنك بسمعة ومكانة جيد  يتميز" التي تنل على:  (  47)وأن الفقرة رقم  

أن هناك تباين ا  (، وهذا يشير إلى  0.936)  ( وانحراى معياري 4.18)  متوسط حسابيعلى أدنى مستوى ب

 %(.83.5) عالية بلغ  تحققللمستوى المرتفع للفقرة بنسبة في تقديرهم   الدراسة أفراد  نسبي ا بين

ا على اذمان الذي يحاااامن ودائع العملاء من  يوافقون    الدراسااااةأن أفراد  نسااااتنتج مما ساااابق   بدرجة عالية جد 

البنك يحرص على عدم ارتكاا أي خطأ في فقد تبين أن   ،(YBRDالبنك اليمني للإنشاااااااااااء والتعمير )قبل 

  وإشاااااعارهملغرس الثقة    ضااااامان سااااارية المعلوماح ال اصاااااة بالعملاءح، وأنه يعمل على والساااااجلاالعملياح  

من   ل اادماااح في جو خااالٍ ، وأنااه يوفر اال براح والمهاااراح الكااافيااة لتقااديم ال اادماااح، وأنااه يمتلااك اذمااانباا 

 فراد المجتمع.ألدى  تينيتميز البنك بسمعة ومكانة جيدلعملائه، ولذا  الم اطر
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 واقع تحسين جودة الخدمات المصرفية لبعد )التعاطف( لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير:  خامسًا:

 والأهمية النسبية للتعاطف:  المعياري  والانحراف(: المتوسط الحسابي 16-4) جدول

(، وهو متوسط يقع ضمن  3.70بلغ )لبعد التعاطف أنّ المتوسط الحسابي ( 16- 4يتحا من الجدول )

الموافقة بدرجة    (، وهي الف ة التي ت شير إلى4.20  ىلإ  3.40من ف اح مقياس ليكرح ال ماسي )الرابعة  الف ة  

  مرتفعة على التعاطف الذي يبديه البنك وعملاؤه ومتلقو ال دماح المصرفية، كما أن الانحراى المعياري لبعد 

أفراد  0.832)  بلغالتعاطف   بين  كبير ا  ا  انسجام  هناك  أن  إلى  تقديرهم    الدراسة(، وهذا يشير  للمستوى  في 

 %(.73.8بلغ  ) عاليةتحقق  بنسبةالمرتفع في التعاطف مع العملاء لدى البنك 

(، وهي متوسطاح  3.40و  3.95بين )وعند النظر إلى فقراح هذا الب عد نجد أن متوسط الفقراح تراوح  

الفقرة    المرتفع، كما تبين أنمستوى الوت شير إلى   ، من ف اح مقياس ليكرح ال ماسيتركزح في الف ة الرابعة  

حصل  على أعلى مستوى  "،  ا بالعملاء ا بالغً العاملون في البنك احترامً   يبدي" التي تنل على:  (  48رقم )

أفراد  0.776وانحراى معياري )(  3.95)متوسط حسابي  ب ا كبير ا بين  إلى أن هناك انسجام  (، وهذا يشير 

التي تنل (  52)وأن الفقرة رقم    %(،78.9بلغ  )تحقق    للمستوى المرتفع للفقرة بنسبة في تقديرهم    الدراسة

حصل  على أدنى مستوى  ،  إدارة البنك على الاهتمام الخاص بالعملاء بحسب احتياجاتهم"   تحرص" على:  

 درجة التحقق 
ترتيب  
 الفقرة

الأهمية 
 النسبية 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 م الفقرات

 48 .ا بالعملاءا بالغً العاملون في البنك احترامً  يبديُ  3.95 0.776 78.9 1 مرتفعة

 3.81 0.813 76.3 2 مرتفعة 
البنك بالشفافية التامة تجاه العملاء عند    ويتحلى موظف

 .تقديم الخدمات المطلوبة لهم
49 

 3.78 0.793 75.6 3 مرتفعة 
ويتعاطفون  العملاء  ظروف  البنك  في  العاملون  يقدر 

 50 .معهم

 3.51 0.900 70.1 4 مرتفعة 
شكاوى العملاء  ى  لإتحرص إدارة البنك على الاستماع  

 .وحلها
51 

 3.40 0.878 68.0 5 مرتفعة
بالعملاء   الخاص  الاهتمام  على  البنك  إدارة  تحرص 

 بحسب احتياجاتهم. 
52 

 المتوسط الحسابي الكلي  3.70 0.832 73.8 مرتفعة 
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  الدراسة أفراد    أن هناك تباين ا نسبي ا بين (، وهذا يشير إلى  0.878)  وانحراى معياري   (3.40)  متوسط حسابي ب

 %(.68)  عالية بلغ   تحققللمستوى المرتفع للفقرة بنسبة  في تقديرهم 

البنك اليمني  أن موظفي وإدارة  نساااااااااااتنتج مما سااااااااااابق أن أفراد الدراساااااااااااة يوافقون بدرجة عالية على  

ن في البنك  يالعامل مع متطلباح العملاء واحتياجاتهم، فقد تبين أنيتعاطفون  (  YBRDللإنشااااااااااء والتعمير )

بالشاااااافافية التامة تجاه العملاء عند تقديم ال دماح المطلوبة  يحترمون عملاءهم بدرجة كبيرة، وأنهم يتحلون  

على الاسااااااااتماع  تحرص إدارة البنك  ، إضااااااااافة إلى أن ظروى العملاء ويتعاطفون معهم ون يقدر ، وأنهم  لهم

 الاهتمام ال اص بالعملاء بحسب احتياجاتهم.، و شكاوى العملاء وحلهاى لإ
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  وتحليلها اختبار فرضيات الدراسة الثالث:المبحث 

 :تمهيد0.3.4 

أثر التسويق الداخلي في تحسين جودة ال دماح المصرفية في البنك  على    من خلال الدراسة ي مكن التعرى

وقبل تحليل البياناح  ،  (، وفي ضوء أهداى الدراسة صيغ  الفرضياحYBRDاليمني للإنشاء والتعمير )

التوزيع الطبيعي للبياناح والارتباط المتداخل بين تلك اذبعاد،  لا بد من التعرى على الفرضياح  واختبار  

 ، ويلك على النحو الآتي: اختبار صلاحية نمويج الانحدارو 

التوزيع الطبيعي  :  التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة .1 التاأكد من شرط  ينبغي  الدراسة  اختبار فرضياح  قبل 

  الباحث   است دم  فقد(.  Geoff, 2010: 629)  للدراسة للمتغيراح، ويلك لتحديد الاختباراح الإحصائية الملائمة  

 :Hair et al, 2019يرى )و   ؟ كان  البياناح ت حع للتوزيع الطبيعي أم لاأ  : معرفةلمعاملي الالتواء والتفرطا  

 .(Skew, Kurtosis)الدنيا والعليا للتوزيع الطبيعي لقيم   تقع متغيراح الدراسة ضمن الحدود أنه ينبغي أن (6

 
 :اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيراح الدراسة( :17- 4) جدول 

 متغيرات الدراسة
 التفلطح الالتواء

 الخطأ المعياري  الإحصائية  الخطأ المعياري  الإحصائية 
 315. 951.- 158. 233. التدريب 
 315. 748. 158. 521.- التحفيز
 315. 572.- 158. 519. التمكين 

 315. 828.- 158. 052. الاتصال الداخلي
 315. 802.- 158. 065. المعلومات التسويقية

 315. 924.- 158. 220. التسويق الداخلي 

 315. 482.- 158. 552.- الملموسية 
 315. 618. 158. 885.- الاعتمادية 
 315. 626.- 158. 371. الاستجابة 

 315. 901.- 158. 777.- الأمان 
 315. 158. 158. 145.- التعاطف 

جودة الخدمات المصرفية    .225 .158 -.966 .315 
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وهذا   ،(1و+  1-تقع بين )ين  لمتغير بعاد االالتواء ذ و   قيم التفلطا  جميعأن    (17-4)يتحا من الجدول  

  لذلك و وهنا يمكن القول بأن البياناح تتبع التوزيع الطبيعي،  يتبعان التوزيع الطبيعي،    ينيعني أن المتغير 

 . ي التحليل البارامتر   است داميمكننا  

 (: )تضخم البيانات والتباين المسموح التداخل الخطي المشترك .2

إيا كان معامل    على:  القاعدة الإحصائية   نل متغير المستقل تأبعاد العدم وجود ارتباط متداخل بين    لمعرفة

فيقال إن هذا المتغير  (،  0.05( والتباين المسموح به أقل من )10لمتغير يتجاوز )(  VIFتح م التباين )

 سيؤدي إلى حدوث مشكلة في تحليل الانحدار.   لذلكو  ،مستقلالتغير  اذبعاد اذخرى للمله ارتباط عالٍ مع 

   والتباين المسموح:اختبار معامل تح م التباين ( :18-4)جدول 

Durbin- 

Watson 

Collinearity Statistics 

 التداخل الخطي المشترك 
 المتغيرات  الأبعاد 

التباينتضخم  التباين المسموح    
VIF‌ 

1.77 

 التدريب  1.677 5960.

لمتغير المستقلا  

(  التسويق الداخلي)   

 التحفيز 1.199 8340.

 التمكين  2.905 3440.

 الاتصال الداخلي 4.030 2480.

 المعلومات التسويقية 3.674 2720.
 (، فقد5من )قل  أ (VIF)لكل المتغيراح   التباين تحاااااااا م معامل ( أن18-4الجدول )من يتحااااااااا 

متغير  بعاد الذ  المسااااااااااااااموح نالتبايأن قيم  (، و 4.03و 1.19بين )متغير المسااااااااااااااتقل  بعاد التراوح  قيمته ذ 

لا يوجاد تاداخال بين :  القول ويمكن  .(0.834و  0.248بين ) ح( وتتراو 0.05أكبر من )المسااااااااااااااتقال كاانا   

أن كما يتحاا   .(تحساين جودة ال دماح المصارفيةعلى المتغير التابع )  ا( في تأثيرهالتساويق الداخليأبعاد  )

  ؛ ذن اأن اذخطاء غير مقصاودة وموزعة عشاوائي  إلى  يشاير  (، مما 1.77واتساون بلغ  )قيمة معامل ديربن  

 .(2)استقلالية اذخطاء إيا كان  قيمته تقترا من إلى ( يشير Durbin-Watson) معامل ديربن واتسون 
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 : اختبار صلاحية نموذج الانحدار .3

 . لتأكد من صلاحية النمويجلعلى تحليل التباين للانحدار   الباحث عتمدا 

   التباين لقياس صلاحية النموذج للانحدار:اختبار معامل  (:19-4)جدول

 المصدر  مجموع المربعات  درجة الحرية  متوسط المربعات  المحسوبة  F قيمة مستوى المعنوية 

0.001 24.9 
 الانحدار 23.176 5 4.635
 البواقي 42.931 231 186.
 الإجمالي  66.106 236 

أقل من مسااااااتوى المعنوية   و( وه0.000يساااااااوي ) (F) أن مسااااااتوى معنوية(  19-4)من الجدول  يتحااااااا 

 ي( وه24.9المحساااوبة تسااااوي ) (F) نمويج الانحدار ككل معنوي، كما أن قيمة هذا يعني أنو ،  0.05))

(،  231، 5الحرية )ودرجاح  ) 05.0معنوية )مسااااااااتوى  د( عن2.25بلغ  )  المجدولة، فقدأكبر من قيمتها  

 .أن النمويج ككل صالا للاختبارمما يشير إلى 

 اختبار فرضيات الدراسة وتحليلها:  1.3.4

ذبعاد التسويق  (  <0.05لا يوجد أثر يو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )"   :الأولى الرئيسة الفرضية .1

الموظفين، تحفيز الموظفين، الاتصالاح الداخلية، المعلوماح التسويقية(  الداخلي )تمكين الموظفين، تدريب  

ة  ختبار الفرضي ولا   .(" YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )جودة ال دماح المصرفية لدى    تحسين  في

 . است دم الانحدار المتعدد والبسيط

يمني جودة ال دماح المصرفية في البنك ال  تحسين في التسويق الداخلي معامل الانحدار البسيط ذثر  : (20- 4) جدول 

 YBRD df= (5.231) N= 237 T = 1.65 P* <= 0.05للأنشاء والتعمير 

 

 معامل الارتباط  المتغير المستقل

R 

 معامل التحديد 
R² 

 F   قيمة

 الدلالة المعنوية القيمة
الداخلي التسويق    0.577 0.333 24.9 0.000 
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 وأن  ،(0.05)  مستوى   من  أقل  وهي(  0.000)   الإحصائية  الدلالة  قيمة  أن(  20-4)  الجدول  يتحا من

أبعاد التسويق    بين متوسطة  موجبة  ارتباط  علاقة  ه ناك  أن  على  يدل    وهذا  ،(0.577)  الارتباط بلغ  معامل

ال دماح  تحسين    في  مجتمعة   الداخلي  والتعميرجودة  للإنشاء  اليمني  البنك  في  وأنالمصرفية    م عامل   ، 

جودة  تحسين    يؤثر في  أبعاد التسويق الداخلي  في   واحدة   بدرجة  التغيير  أن  بمعنى  ،(0.333)  التحديد بلغ

اليمني للإنشاء والتعمير المصرفية في البنك    متغيراح إلى    %( يعود 67)  (، وأن33%)بنسبة    ال دماح 

، عند  الانحدار  نمويج  في  داخلة  غير  أنها  أو  عليها  السيطرة  ي مكن  لا   عشوائية ( 5.231)  حرية  درجة  أصلا 

كما أن(0.05)  معنوية   ومستوى    المجدولة   قيمتها   من  أعلى  وهي  (،24.9)تساوي    المحسوبة   F  قيمة   ، 

جودة    تحسين  في  م جتمعة   للتسويق الداخلي بأبعاده  قوي ا  تأثير ا   أن هناك   على  يدل    وهذا  ،(4.39)  البالغة

يوجد أثر يو "   يمكن قبول الفرضية البديلة:  ، ولذلكال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير

جودة ال دماح المصرفية في  تحسين    في  للتسويق الداخلي(  0.05)  دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 ". البنك اليمني للإنشاء والتعمير

(، )النسر  2023(، )قاشي،  2023(، )إبراهيم وسعيد،  2024دراسة كل من: )المرشدي وبن عمر،    مع  النتيجة  هذه  واتفق 

 (.  2019، خير الدين وملوكي(، ) 2020ومفتاح، 

جودة ال دماح المصرفية في البنك  وللتعرى على درجة العلاقة والتأثير لكل ب عد من أبعاد التسويق الداخلي في تحسين   

 ، است دم تحليل الانحدار المتعدد الذي يوضا العلاقة والتأثير والقرار الإحصائي لكل فرضية فرعية.اليمني للإنشاء والتعمير 

 في جودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير التسويق الداخليمعامل الانحدار المتعدد ذثر  :(21-4) جدول 

 بيتا الخطأ المعياري  B المتغير المستقل
  ت

 المحسوبة
 الدلالة

 0.000 10.493  195. 2.049 المقدار الثابت 
الموظفين تمكين   .104 .047 160 2.237 .0260 

 000. 8.501 497. 050. 427. تدريب الموظفين
 423. 802. 073. 047. 038. تحفيز الموظفين
 512. 657. 072. 061. 040. الاتصال الداخلي

 347. 942. 100. 056. 052. المعلومات التسويقية
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: 

 مناقشة الفرضياح الفرعية كما يلي: ( 21-4) الجدول يمكن من

( لتمكين  <0.05دلالة ) ى يوجد أثر ذو دلالة إحصــــائية عند مســــتو "لا : الأولى الفرعية الفرضــــية -

  ." (YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء   لدى المصرفية  اتالخدمجودة تحسين   الموظفين في

(، وأن معامل  0.05)  من   (، وهي أقل0.026)   الإحصائية بلغ   الدلالة  أن  (21-4من الجدول)  يتحا

تمكين الموظفين في تحسين    بين  موجبة  ارتباط  علاقة  ه ناك  أن  على  يدل    وهذا  ،(0.104الارتباط بلغ )

المحسوبة تساوي   Tقيمة    كما أن  (،YBRDجودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير )

أثر ا  لتمكين الموظفين    أن ( تبينBقيمة )  وأن  (،1.95)  البالغة  المجدولة قيمتها  من  أكبر  (، وهي2.237)

( البنك اليمني للإنشاء والتعمير  المصرفية في  قبول    يمكن  ولذلك  (،YBRDفي تحسين جودة ال دماح 

( لتمكين الموظفين  <0.05دلالة )   ى يوجد أثر يو دلالة إحصائية عند مستو الفرضية التي تنل على: " 

 . " (YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء  لدى  المصرفية  اح جودة ال دم في

دلالة  "لا  :  الثانية الفرعية الفرضية - ذو  أثر  مستو يوجد  عند  )  ى إحصائية  لتدريب  <0.05دلالة   )

 ".(YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء  لدى المصرفية اتجودة الخدمتحسين  الموظفين في

(، وأن معامل  0.05)  من  ( وهي أقل0.000)  الإحصائية بلغ   الدلالة  أن(  21- 4يتحا من الجدول )

الموظفين في تحسين    تدريب   بين  موجبة  ارتباط   علاقة  ه ناك  أن  على  يدل    وهذا  ،(0.427الارتباط بلغ )

كما أن قيمة ح المحسوبة تساوي  (، YBRDجودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير )

أثر ا  الموظفين  لتدريب أن ( تبينBقيمة ) وأن (،1.95) البالغة المجدولة قيمتها من أكبر (، وهي8.501)

البنك اليمني للإنشاء والتعمير )في تحسين   المصرفية في  قبول    يمكن  ولذلك  (،YBRDجودة ال دماح 

الموظفين    لتدريب (  <0.05) دلالة    مستوى   عند  إحصائية دلالة  يو   أثر  الفرضية التي تنل على: "يوجد 

   ." (YBRDفي تحسين جودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير )
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"لا   الفرعية الفرضية - مستو الثالثة:  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  )   ى يوجد  لتحفيز <0.05دلالة   )

 ".(YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء  لدى المصرفية اتجودة الخدمتحسين  الموظفين في

يعني  (، وهذا  0.05) من (، وهي أكبر0.427)بلغ     الإحصاااائية  الدلالة أن(  21-4يتحاااا من الجدول )

تحسااااااااااين جودة ال دماح المصاااااااااارفية في البنك اليمني للإنشااااااااااء  و الموظفين    أنه لا توجد علاقة بين تحفيز

 عند  إحصااااااااااااائية  دلالة يو أثر رفض الفرضااااااااااااية التي تنل على: "يوجد يمكن  ولذلك(،  YBRDوالتعمير )

الموظفين في تحسااااين جودة ال دماح المصاااارفية في البنك اليمني للإنشاااااء    لتحفيز  (0.05) دلالة  مسااااتوى 

ويمكن تفساااير يلك بحاااعف عملياح التحفيز للموظفين في البنك، ولذلك لا يوجد أي    ." (YBRDوالتعمير )

 تأثير لتحفيز الموظفين في جودة ال دماح المصرفية في البنك.

( للاتصال <0.05دلالة )  ى دلالة إحصائية عند مستو يوجد أثر ذو  "لا  :  الرابعة الفرعية الفرضية -

 ".(YBRDوالتعمير )البنك اليمني للإنشاء  لدى المصرفية اتجودة الخدمتحسين  الداخلي في

(، وهذا يعني  0.05)  من  (، وهي أكبر0.512)بلغ     الإحصاائية  الدلالة أن(  21-4يتحاا من الجدول )

تحسااااااين جودة ال دماح المصاااااارفية في البنك اليمني للإنشااااااء  و لاتصااااااال الداخلي  أنه لا توجد علاقة بين ا

 عند  إحصاااااااااااائية دلالة  يو أثر رفض الفرضاااااااااااية التي تنل على: "يوجد يمكن  ولذلك(،  YBRDوالتعمير )

في تحساااين جودة ال دماح المصااارفية في البنك اليمني للإنشاااء    للاتصاااال الداخلي( 0.05دلالة )  مساااتوى 

ويمكن تفساير يلك بحاعف عملياح التنسايق والاتصاال الداخلي بين الإداراح مما لم   ." (YBRDوالتعمير )

يسااااااهم في تحسااااااين جودة ال دماح المصاااااارفية في البنك، ولذلك لا يوجد أي تأثير للاتصااااااال الداخلي في 

 جودة ال دماح المصرفية في البنك. 

( <0.05دلالة ) ى يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو الخامسة: "لا  الفرعية الفرضية -
والتعمير البنك اليمني للإنشاء  لدى المصرفية  اتجودة الخدم للمعلومات التسويقية في تحسين

(YBRD)."( 21-4يتحا من الجدول )(، 0.05) من (، وهي أكبر0.347)بلغ   الإحصائية الدلالة أن
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تحسين جودة ال دماح المصرفية في البنك  و  وهذا يعني أنه لا توجد علاقة بين المعلوماح التسويقية
  دلالة يو أثر  رفض الفرضية التي تنل على: "يوجد يمكن ولذلك(، YBRDاليمني للإنشاء والتعمير )

لمعلوماح التسويقية في تحسين جودة ال دماح المصرفية في البنك  ل( 0.05دلالة ) مستوى  عند  إحصائية
ويمكن تفسير يلك بتدني استراتيجياح جمع المعلوماح التسويقية   ." (YBRDاليمني للإنشاء والتعمير )

لدى البنك، وهذا يشير إلى أن المعلوماح التسويقية لا يمكن أن تعمل على تحسين جودة ال دماح  
جودة ال دماح المصرفية في  المصرفية في البنك، ولذلك لا يوجد أي تأثير للمعلوماح التسويقية في 

 .  البنك

 : الفرضيات الفرعية وقرارات اختبارها  نتائج(: 22-4جدول )

"لا توجد فروق ياح دلالة إحصائية بين متوسطاح إجاباح المبحوثين حول    الثانية:الفرضية الرئيسة  .2

(  YBRDجودة ال دماح المصرفية لدى البنك اليمني للإنشاء والتعمير ) تحسين أبعاد التسويق الداخلي في

 ت عزى إلى المتغيراح الديمغرافية )النوع، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنواح ال دمة(". 

الخدمات   تحسين جودةالتسويق الداخلي و واقع أبعاد    حول  الفروق الإحصائية بين آراء المبحوثين .أ

  :متغير النوع الاجتماعيبحسب ( YBRDالمصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير )

 الفرضية  القرار

في تحسين جودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني    لتمكين الموظفين  أثريوجد   قبول الفرضية 
 ( YBRDوالتعمير )للإنشاء 

في تحسين جودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني    أثر لتدريب الموظفين يوجد   الفرضية  قبول
 ( YBRDللإنشاء والتعمير )

 الفرضية رفض
في تحسين جودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني   لتحفيز الموظفين أثريوجد لا 

 ( YBRDوالتعمير )للإنشاء 

في تحسين جودة ال دماح المصرفية في البنك   للاتصال الداخلي أثريوجد لا  الفرضية رفض
 ( YBRDاليمني للإنشاء والتعمير )

 رفض الفرضية
للمعلوماح التسويقية في تحسين جودة ال دماح المصرفية في البنك   أثريوجد لا 

 ( YBRDاليمني للإنشاء والتعمير )



 عنوان الكتاب 
 كاتب لل الكامل  ملاسا

153 
 

153 

المستقل لمعرفة دلالة    بعاد المتغيرذ ( (Two Sample T testهذه الفرضية است دم معامل اختبار  لاختبار

التسويق الداخلي وجودة ال دماح المصرفية في  أبعاد  واقع الفروق الإحصائية بين أفراد عينة الدراسة حول 

 .متغير النوع  بحسب( YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )

 : متغير النوع بحسب( لدلالة الفروق بين أفراد الدراسة T test)اختبار  نتائج   :(23-4جدول )

أبعاد التسويق الداخلي  لجميع    0.05)أن الدلالة الإحصائية بلغ  أكبر من )(  23-4من الجدول )  يتحا

،  بحسب النوع الاجتماعي(  YBRDال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير ) جودةوتحسين  

  والإناث لذكور  ا( حول متوسط إجاباح  0.05لا توجد فروق ياح دلالة إحصائية عند مستوى )  هذا يعني أنهو 

ال دماح المصرفية في البنك اليمني    وتحسين جودةالتسويق الداخلي  أبعاد  واقع  من أفراد عينة الدراسة نحو  

  "لا توجد   التي تنل على:الفرضية  رفض  يمكن  لذلك  ، و لمتغير النوع بحسب    ( YBRDللإنشاء والتعمير ) 

جودة  و التسويق الداخلي  أبعاد  واقع  حول    والإناثفروق ياح دلالة إحصائية بين متوسط إجاباح الذكور  

البنك اليمني للإنشاء والتعمير ) المصرفية في  ا   تعزى إلى  (YBRDال دماح  النتيجة  ،  " لنوع متغير  وهذه 

 . فراد الدراسةأشير إلى تطابق وجهاح نظر ت  

فقيمة  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي النوع  المجال   نوع الدلالة  الدلالة 

 79021. 2.7622 الذكور  تمكين الموظفين 
ة غير دال 1220. 2.408  

 73298. 2.9000 الإناث 

 59553. 3.8184 الذكور  تدريب الموظفين
ة غير دال 5120. 0.431  

 57415. 3.7231 الإناث 

 تحفيز الموظفين
 99905. 2.4130 الذكور 

ة غير دال 1900. 7311.  
 91440. 2.3269 الإناث 

 الاتصال الداخلي
 96383. 2.9568 الذكور 

ة غير دال 7990. 0.065  
 72214. 3.1122 الإناث 

 المعلومات التسويقية
 1.02653 2.9117 الذكور 

ة غير دال 2310. 4401.  
 72377. 3.1090 الإناث 

تحسين جودة   
 الخدمات المصرفية

 51156. 3.7799 الذكور 
ة غير دال 802. 0.063  

 47925. 3.6185 الإناث 
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الخدمات    وتحســين جودة  التســويق الداخليأبعاد واقع   حول  الفروق الإحصــائية بين آراء المبحوثين  -ب

 متغير المؤهل العلمي:   بحس( بYBRDالمصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير )

لمعرفة دلالة الفروق الإحصااائية  (  ANOVA) لاختبار هذه الفرضااية اساات دم معامل تحليل التباين اذحادي

المصارفية في البنك اليمني للإنشااء  جودة ال دماح  و أبعاد التساويق الداخلي  حول مساتوى    بين أفراد الدراساة

 .المؤهل العلميمتغير  ب( بحسYBRDوالتعمير )

 المؤهل أفراد الدراسة بحسب ( لدلالة الفروق بين One Way Anovaنتائج تحليل التباين الأحادي ) :(24-4جدول )
   العلمي:

 مصدر التباين  البعد 
مجموع 
 المربعات 

درجة 
 الحرية

متوسط  
 المربعات 

 الدلالة قيمة ف
نوع 
 الدلالة

 تمكين الموظفين 
 1.308 2 2.616 بين المجموعات 

2.179 0.115 
غير 

 600. 234 140.450 داخل المجموعات    ةدال

 تدريب الموظفين
 070. 2 141. بين المجموعات 

   ةدالغير‌ 0.819 0.200
 352. 234 82.298 داخل المجموعات 

 تحفيز الموظفين
المجموعات بين   .513 2 .256 

0.265 0.767 
غير 

 966. 234 226.079 داخل المجموعات    ةدال

 الاتصال الداخلي
 308. 2 616. بين المجموعات 

0.364 0.695 
غير 

 846. 234 197.891 داخل المجموعات    ةدال
المعلومات  

 التسويقية
 909. 2 1.819 بين المجموعات 

   ةدالغير‌ 0.382 0.966
 942. 234 220.368 داخل المجموعات 

تحسين جودة  
الخدمات  
 المصرفية

 930. 2 1.859 بين المجموعات 
   ةدال 0270. 3.683

 252. 234 59.063 داخل المجموعات 

التسويق الداخلي في  بعاد  ذ   0.05)أن الدلالة الإحصائية بلغ  أكبر من )(  24- 4من الجدول )  يتحا

لا توجد فروق ياح دلالة    هذا يعني أنه، و حسب المؤهل العلميب( YBRDللإنشاء والتعمير ) البنك اليمني  

في البنك  ي  التسويق الداخلأبعاد  واقع  ( حول متوسط إجاباح أفراد الدراسة نحو  0.05إحصائية عند مستوى )

لجودة ال دماح  أن الدلالة الإحصائية   ي حينف  ، حسب المؤهل العلميب ( YBRDاليمني للإنشاء والتعمير )

( 0.05ياح دلالة إحصائية عند مستوى )  افروق    هذا يعني أن هناك، و 0.05)من )  أقلبلغ     المصرفية
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نحو الدراسة  أفراد  إجاباح  متوسط  المصرفية    حول  ال دماح  والتعمير جودة  للإنشاء  اليمني  البنك  في 

(YBRD ) العلمي.   المؤهلحسب  ب 

في  الموظفين الذين يحملون مؤهلاح الدراساح العليا  أن  يتحا    (25-4)  الجدول  إمعان النظر في وعند  

بالموافقة بدرجة  مقارنة    جودة ال دماح المصرفيةنحو    ، فقد التزموا الحياد إلى الموافقةميلا    اذقلكانوا    البنك

أصحاا   التي تدل على أن الفروق الإحصائية ، ومن هنا أت  مؤهلاتهمبم تلف  الدراسةلبقية أفراد مرتفعة 

ا  ، وعليه يمكننا رفض الفرضية جزئي  المؤهلاح العليا غير راضين عن جودة ال دماح المصرفية في البنك

أبعاد  حول متوسط إجاباح أفراد الدراسة نحو    الدراسةوالقول بعدم وجود فروق ياح دلالة إحصائية بين أفراد  

قبول الجزء  يمكننا  ، و العلمي  المؤهلحسب ب (  YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )في التسويق الداخلي  

في البنك  جودة ال دماح المصرفية  لواقع    الدراسة بوجود فروق ياح دلالة إحصائية بين أفراد  منها  المتعلق  

 . العلمي  المؤهلحسب ب( YBRDاليمني للإنشاء والتعمير )

 بحسب المؤهل العلمي: لدلالة الفروق  (Scheffe)معامل  باستخدام  البعدية ةالمقارن(: 25-4جدول )

 

الخدمات    وتحسين جودةالتسويق الداخلي  أبعاد  واقع    حول  الفروق الإحصائية بين آراء المبحوثين  -ج

 حسب المسمى الوظيفي:  ب( YBRDالمصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير )

حول   لمعرفة دلالة الفروق الإحصائية بين أفراد الدراسة( ANOVA) است دم معامل تحليل التباين اذحادي

  ب حس( ب YBRDجودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير )و أبعاد التسويق الداخلي  واقع  

 المسمى الوظيفي. 

 

 المتغير/ المستوياح الوظيفية
 دراساح عليا  بكالوريوس  دبلوم بعد الثانوية

1 2 1 2 1 2 
 3.38   4.02  3.92 تحسين جودة ال دماح المصرفية 
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  أفراد الدراسة بحسب المسمى( لدلالة الفروق بين One Way Anovaنتائج تحليل التباين الأحادي ) :(26-4جدول )
   الوظيفي:

 مصدر التباين  البعد 
مجموع 
 المربعات 

درجة 
 الحرية

متوسط  
 المربعات 

 الدلالة قيمة ف
نوع 
 الدلالة

 تمكين الموظفين 
 1.790 2 3.579 بين المجموعات 

3.002 

 

0.052 

 

غير 
 596. 234 139.487 داخل المجموعات    ةدال

 تدريب الموظفين
 584. 2 1.167 بين المجموعات 

   ةدالغير‌ 0.188 1.681
المجموعات داخل   81.271 234 .347 

 تحفيز الموظفين
 7.810 2 15.620 بين المجموعات 

   ةدال 0.000 8.663
 902. 234 210.971 داخل المجموعات 

 الاتصال الداخلي
 4.083 2 8.165 بين المجموعات 

1.019 0.121 
غير 

 813. 234 190.343 داخل المجموعات    ةدال

التسويقيةالمعلومات   
 8.681 2 17.362 بين المجموعات 

   ةدال 0.000 9.917
 875. 234 204.825 داخل المجموعات 

تحسين جودة الخدمات  
 المصرفية

 222. 2 444. بين المجموعات 
.860 

 

.425 

 
لة داغير   

 258. 234 60.478 داخل المجموعات 

ثلاثة أبعاد من أبعاد التسويق  ل 0.05)الإحصائية بلغ  أكبر من )أن الدلالة ( 26-4من الجدول ) يتحا

ال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء    تحسين جودةو الداخلي )التمكين، التدريب، الاتصال الداخلي(  

لا توجد فروق ياح دلالة إحصائية عند مستوى   هذا يعني أنه ، و حسب المسمى الوظيفي ب(  YBRDوالتعمير )

أبعاد التسويق الداخلي )التمكين، التدريب، الاتصال  ( حول متوسط إجاباح أفراد عينة الدراسة نحو  0.05)

  ، في حسب المستوياح الوظيفيةبفي البنك اليمني للإنشاء والتعمير الداخلي( في جودة ال دماح المصرفية 

 0.05)من )  أقلبلغ   لتسويق الداخلي )التحفيز، المعلوماح التسويقية(  ا  لبعديأن الدلالة الإحصائية    حين

( حول متوسط  0.05ياح دلالة إحصائية عند مستوى )  افروق    هذا يعني أن هناك ، و بحسب المسمى الوظيفي

جودة  لتسويق الداخلي )التحفيز، المعلوماح التسويقية( في تحسين  ا   بعديإجاباح أفراد عينة الدراسة نحو  

   . بحسب المسمى الوظيفيفي البنك اليمني للإنشاء والتعمير ال دماح المصرفية 

النظر في إمعان  الذين يشغلون وظيفةأن    يتحا(  27-4)  الجدول  وعند  ة أو فرع  إدار   يرمد )  الموظفين 

ميلا    فأعلى( اذكثر  إلى  كانوا  أن  الموافقة  عدم    كما  يلك،  في  نوابهم  ويشاركهم  الموظفين،  تحفيز  على 
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ة أو فرع( لا يوافقون على واقع المعلوماح التسويقية مقارنة  إدار  يرمد )نائب  الموظفين الذين يشغلون وظيفة 

أفراد   التسويقية  الدراسةببقية  والمعلوماح  التحفيز  واقع  التأكد من  إلى عدم  يميلون  أت   الذين  هنا  ، ومن 

ة أو فرع فأعلى( ونوابهم لا  إدار   يرمد)  التي تدل على أن الموظفين الذين يشغلون وظيفة  الفروق الإحصائية

التسويقية الفرضية جزئي    لذلك، و يوافقون على واقع التحفيز والمعلوماح  ا والقول بعدم وجود  يمكننا رفض 

جودة  في  بعاد التسويق الداخلي الثلاثة )التمكين، التدريب، الاتصال الداخلي( ذ  فروق ياح دلالة إحصائية

قبول الجزء المتعلق  يمكننا  و   ، حسب المسمى الوظيفير بال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمي

في تحسين التسويق الداخلي )التحفيز، المعلوماح التسويقية(  بعدي بوجود فروق ياح دلالة إحصائية لمنها 

 . بحسب المسمى الوظيفي ر جودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمي

 بين أفراد الدراسة بحسب المسمى الوظيفي: لدلالة الفروق  ( Scheffe)معامل   باست دام البعدية ةالمقارن(: 27- 4جدول )

 
الخدمات    في تحسين جودةأبعاد التسويق الداخلي  واقع    حول  الفروق الإحصائية بين آراء المبحوثين  -د

   ( بحسب سنوات الخبرة:YBRDوالتعمير )المصرفية في البنك اليمني للإنشاء 
لمعرفة دلالة الفروق الإحصائية بين أفراد الدراسة حول  (  ANOVAاست دم معامل تحليل التباين اذحادي ) 

حسب  ( بYBRDللإنشاءوالتعمير )أبعاد التسويق الداخلي وجودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني واقع 
 سنواح ال برة: 

 
 
 
 
 
 

 المتغير/ المستويات الوظيفية
فرع فأعلى /مدير إدارة مدير إدارة/فرع نائب    رئيس قسم  

1 2 1 2 1 2 
  2.61 2.07  2.38  تحفيز الموظفين

  3.00 2.39   3.01 المعلومات التسويقية
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   سنواح ال برة: بين أفراد الدراسة بحسب ( لدلالة الفروق One Way Anovaنتائج تحليل التباين اذحادي ) : (28- 4جدول )

مجموع  مصدر التباين  البعد 
 المربعات 

درجة 
 الحرية

متوسط  
 المربعات 

نوع  الدلالة قيمة ف
 الدلالة

الموظفين تمكين   
 980. 2 1.959 بين المجموعات 

1.625 0.199 
غير 

لة دا  603. 234 141.107 داخل المجموعات  

 تدريب الموظفين
 119. 2 238. بين المجموعات 

0.339 0.713 
غير‌

لة دا  351. 234 82.200 داخل المجموعات  

 تحفيز الموظفين
 1.289 2 6.578 بين المجموعات 

1.371 0. 121 
غير 

لة دا  940. 234 220.013 داخل المجموعات  

 الاتصال الداخلي
 1.545 2 7.091 بين المجموعات 

1.888 0.094 
غير 

لة دا  818. 234 191.417 داخل المجموعات  

 المعلومات التسويقية
 1.666 2 3.333 بين المجموعات 

1.782 0.171 
غير 

لة دا  935. 234 218.854 داخل المجموعات  
تحسين جودة   

 الخدمات المصرفية
 080. 2 161. بين المجموعات 

.310 .734 
غير 

لة دا  260. 234 60.761 داخل المجموعات  
جميع أبعاد التسويق الداخلي  ل  0.05)أن الدلالة الإحصائية بلغ  أكبر من )(  28-4من الجدول )  يتحا

هذا يعني  ، و سنواح ال برة حسب  ب (  YBRDفي البنك اليمني للإنشاء والتعمير )وجودة ال دماح المصرفية  

الدراسة نحو واقع    متوسط إجاباح أفراد  ل( حو 0.05مستوى )لا توجد فروق ياح دلالة إحصائية عند    أنه

المصرفية    أبعاد ال دماح  الداخلي وجودة  )التسويق  والتعمير  للإنشاء  اليمني  البنك  ب YBRDفي  حسب  ( 

 . سنواح ال برة
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خامس الفصل ال  

 الاستنتاجات والتوصيات

الاستنتاجاح.  المبحث اذول:  

 المبحث الثاني: التوصياح والمقترحاح.
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 الاستنتاجات  1.5

  بالاستنتاجاح العمليةللدراسة التي تمّ التعبير عنها  الميدانية تقديم الحصيلة   حوليتمحور هذا المبحث   

ال دماح المصرفية في البنك اليمني   تحسين جودةتفسير ا لنتائج واقع التسويق الداخلي و  تعك التي  

 الآتي: تتمثل أهم استنتاجاح الدراسة في و  (،YBRD) للإنشاء والتعمير

للعاملين  بممارسة سياسة التسويق الداخلي    البنك اليمني للإنشاء والتعميرأن هناك قصور في اهتمام إدارة   (1

ولا سيما )التمكين والاتصال الداخلي وتبني جمع المعلوماح التسويقية( مما يعك  ضعف الإمكاناح لدى  

 البنك في الوق  الراهن.

ويعود   بتدريب وتطوير موظفيها،إدارة البنك اليمني للإنشاااااااااااء والتعمير  عالي ا من قبل  اأن هناك اهتمام   (2

يلك إلى إيمان قيادة البنك بأهمية العنصاار البشااري وتنميته، وامتلاك البنك لمركز تدريب متكامل يقوم 

 بتنفيذ البرامج التدريبية لجميع منتسبي البنك على مدار العام.

ا لدى إدارة البنك في تحفيز الموظفين ) معنوي/ مادي( ، (3 تدني ا من اهتمام  أن هناك  و   أن هناك ضعف 

، مما يعني عدم ملاءمة  على المشكلاح التي تواجه الموظفين في عملهم وخارج عملهم   التعرىالإدارة ب

 نظام الحوافز المتبع في البنك مقارنة بالبنوك المنافسة. 

المتعلقة   لبياناحاجمع التي تهتم ب بالمعلوماح التسويقية  الإدارة العليا مستوى متدني ا في اهتمام  أن هناك  (4

ويرجع يلك إلى ضعف القدراح التسويقية للبنك، مما ينعك     ،المنافسين  بمستوى خدماح البنك وبياناح

 على ضعف رضا العملاء وولائهم للبنك.  

مما  مرتفع إلى حد ما، البنك اليمني للإنشاء والتعمير أن مستوى جودة ال دماح المصرفية المقدمة في   (5

 . يمكن أن يعزز ححوره في بي ة العمل المصرفي اليمني
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ا، ويلك كون البنك  ( YBRDالبنك اليمني للإنشاء والتعمير )  في أن مستوى تحقق اذمان (6 كان عالي ا جد 

 وعدم ارتكاا اذخطاء في عملياته. ودائع العملاء بحكم اذصول التي يمتلكها  اليمني يحرص على ضمان  

في البنك كان  كان عالي ا، مما يعني قدرة البنك    التعاطفو   والاعتمادية  الملموسية  أن مستوى تحقق (7

اليمني على تقديم خدماح مصرفية ياح جودة عالية، ويرجع يلك إلى أنه يمتلك بي ة مادية ملموسة من  

 مبانٍ مميزة ومواقع ملائمة وكوادر مؤهلة.  

أن هناك قصور ا نسبي ا لدى إدارة البنك في سرعة الاستجابة لتقديم ال دماح المصرفية للعملاء، مما يعني    (8

هو ما يعك  افتقار البنك هيكل  تأخر إدارة البنك في الاستجابة لمتطلباح العملاء وتطوير خدماح جديدة، و 

اداري مرن وإلى إدارة للبحوث وتطوير المنتجاح، وإهمال الدراساح السوقية واستطلاعاح  راء العملاء حول 

 . ال دماح المقدمة إليهم

جودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير   في تحسين أن التسويق الداخلي يؤثر بأبعاده (9

(YBRD .) 

( ذبعاد التسويق الداخلي  <0.05)معنوية  دلالة إحصائية عند مستوى    احيأنه لا يوجد أثر وعلاقة   (10

جودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني    )تحفيز الموظفين، الاتصالاح، المعلوماح التسويقية( في تحسين

   (.YBRDللإنشاء والتعمير )

تحسين  الدراسة حول واقع التسويق الداخلي و   متوسط إجاباحدلالة إحصائية في    اح وجد فروق يأنه لا ت (11

النوع،  )  :لمتغيراح التاليةى الإ  تعزى   (YBRDجودة ال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير )

 المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنواح ال برة( بوجه عام.
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 والمقترحات  التوصيات 2.5

 : التوصيات 1.2.5

  تحسين جودة   ي مكن تقديم مجموعة من التوصياح والمقترحاح من أجل ضمان  الدراسة  استنتاجاحفي ضوء  

 :  وهي(، YBRDال دماح المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير )

ضرورة اهتمام البنك بأبعاد التسويق الداخلي لموظفيه وتلبية متطلباتهم في سبيل تعزيز مستوياح اذداء   .1

 لديهم. 

العمل على تمكين الموظفين على وفق مستوياتهم الوظيفية بما يحسن أداء مهامهم ويعزز من جودة  .2

 ال دماح المصرفية في البنك. 

الصلاحياح وتمكين العاملين من القيام بمهامهم بصلاحياح واسعة سعي ا لزيادة  تعزيز مستوى تفويض   .3

 الإنتاجية والإنجاز. 

القدراح  التركيز على تنمية وتطوير   .4 النوعية لتعزيز  التدريبية  البرامج  البشرية المت صصة في  الموارد 

 والمهاراح لديهم. 

إعادة النظر في سياسة التحفيز ومنا المكافأة لموظفي البنك لتحسين مستوياح الانتماء ورفع مستوى   .5

 اذداء لديهم. 

 منا موظفي البنك حوافز وعلاواح عادلة بحسب الإنجاز وتقييم اذداء دوري ا.   .6

 تطوير منظومة الاتصال الداخلي لتحسين مستوى التنسيق بين الإداراح واذقسام في البنك.  .7

يا والمستوياح  ل الع  الإدارة  بينالجهود    ق وتنسيتعزيز مستوياح العمل المشترك بين جميع اذفراد والكوادر   .8

التكاملكافة    الإدارية أجل  العم  من  ال دماح    والاقتراحاح  اذفكاروتشجيع    لوديمومة  لتحسين  المقدمة 

 المصرفية المقدمة للعملاء. 
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التي تسهم في   .9 التسويقية  المعلوماح  تقوم بجمع  البنك وحدة ذبحاث التسويق  ضرورة ت صيل 

معرفة مستوى خدماته مقارنة بالمنافسين بما يحافظ على ححوره التنافسي في بي ة العمل المصرفي  

 اليمني. 

والاهتمام   .10 المناسب  الوق   في  وتقديمها  العملاء  لمتطلباح  البنك  موظفي  استجابة  بسرعة  الاهتمام 

 . وتقديم خدماح جديدة تعتمد على المعلوماح التسويقيةال دماح الحالية  بتطوير

 المقترحات:  2.2.5

هذا النوع من الدراساح ليشمل دراساح أخرى    لإبراز ححوراتساق ا مع الاستنتاجاح والتوصياح المطروحة   

   ما يلي:مكملة تشكل رؤى مستقبلية، ومسار ا يسترشد به الباحثون، تقترح الدراسة 

كمتغير وسيط في العلاقة بين التسويق الداخلي وجودة ال دماح المصرفية   دراسة الإبداع التكنولوجي (1

   في البنوك اليمنية.

 في تحسين جودة ال دماح المصرفية في البنوك اليمنية.  دراسة دور التكنولوجيا المالية (2

جودة ال دماح  تحسين دراسة الدافعية لدى العاملين كمتغير معدل للعلاقة بين حوكمة البنوك و   (3

 المصرفية. 

 دراسة دور التدريب في تحسين جودة ال دماح المصرفية وتعزيز القدراح التنافسية للبنوك اليمنية.  (4
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  : (. التسويق الداخلي وتأثيره في تعزيز التفوق التسويقي2024سماكة، محمود علي ومجيد، عمار. ) .44

  . دراسة تحليلية لآراء عينة من العاملين في القطاع المصرفي الحكومي في محافظة النجف اذشرى 

 (.  2العدد ) ،(20للعلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد )   مجلة الغري 

  اذداء. دور أبعاد التسويق الداخلي في تحسين    .(2021السياني، ماجد قاسم والصبري، أسماء. ) .45

 . 699-712، (1، )11مجلة رؤى اقتصادية، 

(. أثر ممارسة التسويق الداخلي في تحسين جودة ال دماح  2022شااريط، حسني وعطوي، نوال. ) .46

 ، (13مجلة دفاتر اقتصادية، المجلد )  .دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية المسيلة ة:المصرفي

 (.  1العدد )

أثر جودة ال دماح المصرفية على رضا  (. 2019) ، نزار.الله عبد  وبن بابكرلطاهر، عمر علي ا .47

المجلة العربية    .دراسة ميدانية لمصارى التجارية بمحافظة الدرا، المملكة العربية السعودية العملاء:

 (.14) للنشر العلمي، العدد

في تحسين    (SIX SIGMAسيجما )ستة  منهج    است دامأثر  (.  2019الطراونة، رمزي مبارك. ) .48

 (. 6)مجلة، المجلد  اذردنية.  الصحة  ةفي وزار  الصحية ال دماح   ةجود
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)الطيرة .49 مبارك.  أسماء  والحاسي،  خليل  خالد  لزيادة  2023،  كمدخل  المصرفية  ال دمة  جودة   .)

التنافسية ليبيا  :القدراح  الإسلامي  الوحدة  مصرى  حالة  الدراساح    .دراسة  كلية    الاقتصادية،مجلة 

 (. 1)العدد  (،6)المجلد  ،جامعة سرح  الاقتصاد،

دور أبعاد جودة ال دماح في تعزيز قيمة الزبون:  (.  2018، رفل مؤيد والحمداني، رعد. )دعبد الحمي .50

نينوى.  استطلاعية لآراء عدد من الزبائن في مصرى الشمال للتمويل والاستثمار في محافظة    دراسة

 (.37المجلد )، تنمية الرافدينمجلة 

كمحفز لجودة ال دمة المصرفية بالمصارى (. التسويق الداخلي  2018عبد ال ير، فرح ي  فرح. ) .51

، المجلة الدولية للعلوم الإنسانية والاجتماعية  .التجارية العاملة في ولاية البحر اذحمر بشرق السودان

 . (4)العدد 

دور التفاعل لجودة ال دمة في العالقة  (.  2017علوي. )عبد الرسول، حسين علي وعباس، سنان   .52

العالمة التجارية  الداخلي وملكية  التسويق  ببسي الكوفة  :بين    الإدارة مجلة    .دراسة تطبيقية في معل 

 (. 23(، العدد )6المجلد )كربلاء،  ، جامعةوالاقتصاد

(. تأثير جودة ال دمة المصرفية الإلكترونية على ولاء 2023حسام محمد رياض. )،  عبد ال الق .53

(، العدد  41البحوث الإدارية، المجلد )مجلاة  .  دراسة تطبيقية على البنوك التجارية المصرية  :العملاء

(4 .) 

(. أثر التسويق الداخلي على الإبداع 2022النصيري، أحمد. )و العالم، محمد    عبدو العريقي، بسيم   .54

السعودية  :التنظيمي الاتصالاح  شركة  على  تطبيقية  للأعمال    .STC  دراسة  العين  جامعة  مجملة 

 . والقاناون، الإصدار الثاني

  : (. أثر التسويق الداخلي في تحقيق كفاءة اذستاي الجامعي2021)، بلايلية.  وربيععزوزي، خديجة   .55

 (.  1(، العدد )15دراسة جامعة قالمة وجامعة سوق أهراس. مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية، المجلد )
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العامة في   للعلاقاحدور التقنياح الحديثة  (. 2022عزيبان، وهيب مهدي وأبو بكر، إلهام أحمد. ) .56

المصرفية ال دمة  اليمنية  :تحسين جودة  الجمهورية  الكريمي  بنك  حالة  الفنون  .  دراسة  كلية  مجلة 

 (.13)العدد  والإعلام،

ياسمين عبد الله  .57 نبيل محمد والراعي،  )العلفي،  الرقمي في تحسين جودة  (.  2024.  التحول  دور 

المصرفية بنك اليمن والكوي    :ال دماح  مجلة تنمية الموارد البشرية للدراسات  .  دراسة حالة على 

 (. 23العدد)، والأبحاث

58. ( والفران، عبير.  الرحيم  سياساح  2020الغامدي، عبد  بين  العلاقة  في  الإدارية  الشفافية  أثر   .)

دراسة تطبيقية بجامعة الطائف، المملكة العربية    :الوظيفي للعميل الداخليالتسويق الداخلي والرضا  

 (.13(، العدد )4المجلد ) ،مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية والقانونية. السعودية

هندسة العملياح المصرفية    إعادةتأثير  (.  2021. )وال فجي، أحمد طالب  حيدر محسنالفريجي،   .59

عينة من العاملين في المصارى التجارية بمحافظة    لآراء دراسة تحليلية    :في تعزيز التسويق الداخلي 

 . (2المجلد ). مجلة الريادة للمال واذعمال، البصرة

وأثره  الداخلي   (. التسويق2018. )رؤوى محمود  ،بهنازو أحمد عزيز   ،ديلمانو محمد    ةسوز قادر،   .60

العاملين في كلية الاقتصاد جامعة  دراسة استطلاعية لآراء  :  تحقيق الالتزام المنظمي  في عينة من 

(، العدد  8المجلد )،  ، جامعة السليمانيةةمجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادي .  السليمانية

(1.) 

  : (. دور التسويق الداخلي في تحسين اذداء الوظيفي لدى الموظفين2024القادري، أيوا مسعود. ) .61

 . https://dspace.academy.edu. دراسة ميدانية على شركة ليبيا للاتصالاح والتقنية

https://dspace.academy.edu/
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62. ( جود.  بن  محمد  للعاملين 2024القباري،  التنظيمي  الولاء  تدعيم  في  الداخلي  التسويق  دور   .)

مجلد  ال  ،مجلة المعهد العالي للدراسات النوعية  . بالمؤسساح الصحية في المملكة العربية السعودية

 .(13)عدد  ال (،4)

(. دور التسويق الداخلي في تعزيز الالتزام التنظيمي: دراسة تطبيقية  2024القحطاني، مريع خالد. ) .63

(، العدد  8المجلد )  المجلة العربية للدراسات الإنسانية،في قطاع البنوك في المملكة العربية السعودية.  

(29.) 

دراسة تطبيقية    :ى جودة ال دماح المصرفيةلي علأثر التسويق الداخ(.  2023قريشي، شيماء. ) .64

(، 23المجلد )  ،الإنسانيةة العموم  لمجة.  بسكر  ولايةى مستوى  لى مجموعة من البنوك التجارية علع

 (. 1العدد )

الدين،  لعراى،   .65 )وبناولةنور  بنك  2022.  موظفي  منظور  من  المصرفية  ال دمة  جودة  تقييم   .)

مجلة البحوث الاقتصادية    باست دام خريطة اذهمية/اذداء.ولاية المسيلة    –  الفلاحة والتنمية الريفية 

 (. 1(، العدد )10المجلد )والمالية، 

(. أثر التسويق الداخلي على جودة ال دماح في  2024بن عمر، أعطياح. )و رحاا  ،  المرشدي .66

السعودية الاتصالاح  السعودية  : قطاع  الاتصالاح  على شركة  حالة  للإدارة،    . دراسة  العربية  مجلة 

 .  (2العدد ) ،(20المجلد )

)عثماني،  م تارية .67 العملاء2022.  وأثرها على رضا  المصرفية  ال دماح  حالة    :(. جودة  دراسة 

  ، مجلاة دفاتر بوادك    .الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بنك لولاية عين تموشن  فرع حمام بوحجر

 .192- 180 (،02)العاادد  (،11)جلد لما
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أثر جودة ال دماح المصرفية في تحقيق  (.  2020)  إياد نبيل إبراهيم.مرغني، بدر الدين والصهيبي،   .68

دراسة ميدانية في البنوك العاملة في صنعاء. مجلة   : العميل من خلال بناء صورة يهنية إيجابية رضا

 .  32-61(، 6) 4، والقانونيةوالإدارية  الاقتصاديةالعلوم  

أثاار التسااويق الداخلااي  (.  2023مصلا، عبد اللطيف عايض والعصيمي، فاطمة محمد صغير. ) .69

المنظمااي اذداء  العاصمة صنعاء:  فااي  العاملة بأمانة  البنااوك الإسلامية  مجلة    .دراسااة ميدانيااة في 

 (.3(، العدد )1المجلد )جامعة العلوم والتكنولوجيا،  

(. مدى إسهام التسويق الداخلي  2019حسين حسين. )  أحمدالملا، محمد محمود حامد والجرجري،   .70

مجلة    .دراسة استطلاعية لآراء بعض القياداح الإدارية في جامعة الموصل  : في إدارة المواهب البشرية

 (.110(، العدد )25، المجلد )الإدارةالاقتصادياح وعلوم 

أثر التسويق الداخلي في تنمية الولاء للعلامة التجارية: دراسة ميدانية  (.  2018موساوي، سارة. ) .71

 (. 35العدد ) ،(1لة دراساح اقتصادية، المجلد )جم .للاتصالاح ال لوية بالجزائر بمؤسسة

(. أبعاد التسويق الداخلي ودورها في  2020ساسي ومفتاح، حورية الهادي. )  مالكري  النسر، عبد .72

 . 80-108 (،3) 2مجلة صرمان للعلوم والتقنية،  . تحسين جودة ال دماح المصرفية المقدمة

دراسة    :( أثر التسويق الداخلي في رضا الزبون 2020هدى، أحمد غازي وجثري، سعدون محمود. ) .73

العدد  ، والإداريةمجلة العلااوم الاقتصادية  . في بغااداد ال اصةاستطلاعية لعينااة من مديري المصارى 

(26) ،49-35 . 

الوهاالوهاشي،   .74 بمنطقة  2020. )اعبد  الكلياح اذهلية  في  الداخلي  التسويق  ممارساح  واقع   .)

هي ة التدري  في الكلياح اذهلية بمنطقة القصيم. المجلة العالمية    القصيم: بحث تطبيقي على أعحاء

 (.110(، العدد )25للتسويق الإسلامي، المجلد )
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واقع تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في  (.  2023، نسيم يوسف والحريري، خالد حسن. )اليوسفي .75

 (. 12(، العدد )6المجلد ). مجلة جامعة الجزيرة،  محافظة إا-مستشفى أطباء المنار

 ج. الدراسات والبحوث: 

76. ( نوال.  وعطوي،  شريط،  الخدمة  (.  2022اذمين،  تحسين  في  الداخلي  التسويق  ممارسة  أثر 

 جامعة الجزائرية، كلية الاقتصاد.  .الريفية المسيلةدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية : المصرفية

الدين. ) .77  :أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن(.  2016الباهي، صالا 

رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق    .دراسة ميدانية على البنك السالمي الأردني في عمان

 . ، لبناناذوسط

بتحقيق    وعلاقتهالتسويق الداخلي في الجامعات الفلسطينية  ا(.  2017، سها سمير. )ةأبو حمز  .78

 ة. ، غز الإسلامية. رسالة ماجستير، كلية التربية، الجامعة التنافسية لديها الميزة

دراسة حالة مؤسسة    :أثر التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي(.  2016بولعراس، عبد المؤمن. ) .79

رسالة ماجستير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التيسير،   .الاتصالات الجزائر طولقة

 جامعة محمد خيحر، بسكرة. 

  :جودة الخدمات المصرفية في البنوك الفلسطينية لمينة الخليل(.  2019أبو ميرزا، دياا ماهر. ) .80

 منشورة، جامعة ال ليل. رسالة ماجستير غير  .دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية والتجارية

دور التسويق الداخلي في تنمية السلوك الابتكاري (.  2022ثامري، سعدية وشعيبي، أم الجيلالي. ) .81

رسالة   .تيارت  540وكالة    -دراسة حالة البنك الوطني الجزائري    :لدى موظفي المؤسسة البنكية

 ماجستير، جامعة ابن خلدون. 

دراسة مقارنة بين   :تقييم جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية(.  2019الجابري، خالد. ) .82

 رسالة ماجستير، جامعة ححرموح. البنوك الإسلامية والبنوك التجارية.
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دراسة ميدانية   :جودة الخدمات المصرفية وأثرها في ربحية المصارف(.  2015جروح، ماهر. ) .83

 رسالة ماجستير، جامعة دمشق.  .شملت المصارف الخاصة في سوريا

84. ( المعطي.  عبد  محمد  الداخلي  (.  2016الجاروشة،  التسويق  بين  التنظيميالعلاقة   والالتزام 

رسالة ماجستير في إدارة اذعمال، كلية الاقتصاد    .للعاملين في البنوك الفلسطينية العامة بقطاع غزة

 . ، جامعة اذزهر، غزة، فلسطينالإداريةوالعلوم  

أثر التسويق الإلكتروني على جودة  (.  2023جواد، علي المرتحى وشهيد، علي أحمد ظاهر. ) .85

 اذعمال، جامعة بابل.    إدارةبحث مقدم إلى مجل  قسم   .المصرفية الخدمات

86. ( حميد.  نظر  (.  2020الحتو،  وجهة  من  التسويقية  الأزمات  إدارة  في  الداخلي  التسويق  دور 

عماااااااااااااااادة الدراساااااااااااااااااااااااااح    ،رسالة ماجستير غير منشورة  .الإداريين العاملين في شركة جوال بقطاع غزة

 غاااااااااازة.  ،العالياااا، جاماااااااااااااعة اذزهر

أثر جودة الخدمات المصرفية في بناء الصورة الذهنية  (. 2021فيصل. ) ،حراق وزرقان ،حسين .87

كلية    ،تبسة  –جامعة العربي التبسي    تبسة.  46دراسة حالة بنك الجزائر الخارجي الوكالة    :للزبون 

 العلوم الاقتصادية والعلوم، التجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية، رسالة ماجستير. 

  وإسهامها العلاقة بين التسويق الداخلي وجودة حياة العمل  (.  2020. )عبد الله الحرباوي، علي   .88

من   عدد  في  العاملين  المدرسين  من  عينة  لآراء  استطلاعية  دراسة  التنظيمي:  الالتزام  تعزيز  في 

 معة الموصل.اج ،أطروحة دكتوراه المدارس الثانوية الأهلية في مدينة الموصل. 

89. ( البشير.  الم تار  الإلكتروني  (.  2021حواص،  الخدمات   وأثرهالتسويق  جودة  تحسين  في 

رسالة ماجستير، كلية    .دراسة تطبيقية بفروع المصارف العامة والخاصة في مدينة الزاوية  :المصرفية

 جامعة الزاوية.  الاقتصاد
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سميحة .90 )خلو،  التجارية(.  2016.  البنوك  في  المصرفية  الخدمة  جودة  ميدانية    :قياس  دراسة 

 رسالة ماجستير غير منشورة.  .2016- 2015 للمدة BEA-CPAمقارنة بين بنك 

مساهمة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة  (.  2018دقاشي، عبد الفتاح. ) .91

بنك - والاحتياط الوطني للتوفير    ق حالة الصندودراسة    :المصرفية في البنوك العمومية الجزائرية

 . الوادي ،ل حر  ةرسالة ماجستير في العلوم الاقتصادية، جامعة الشهيد حم .وكالة الوادي

الطيب والمحمدي، سناء. ) .92 دور جودة الخدمة المصرفية في زيادة ثقة (.  2023دوي ، محمد 

دراسة حالة بنك الخليج، بنك الفلاحة والتنمية الريفية، القرض الشعبي    :الزبون بالبنوك التجارية

 . . رسالة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح ورقلةالجزائري بورقلة

أثر التسويق الداخلي في جودة الخدمات التعليمية: دراسة ميدانية  (. 2022سعيد، أميرة أحمد. ) .93

 . رسالة ماجستير، جامعة  زال للتنمية البشرية. شملت الجامعات الخاصة بأمانة العاصمة صنعاء

دراسة ميدانية    :أثر التسويق الداخلي في تدعيم تسيير الكفاءات(.  2020سليماني، نور الهدى. ) .94

رسالة ماجستير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية    .بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة

 ير، جامعة محمد خيحر، بسكرة. يوعلوم التس 

فاضل) .95 رحاا  في (  2018السنباني,  الداخلي  التسويق  بالصندوق  أثر  التنظيمي  الالتزام  تحسين 

 الإدارية, جامعة الاندل  , اليمن. منشورة، كلية العلوم  غير رسالة ماجستير الاجتماعي للتنمية,

دور نظم المعلومات المحاسبية في جودة الخدمات المصرفية  (.  2021شاكر، فارس جميل عبده. ) .96
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 )المقابلة‌(‌‌الدراسة‌الاستطلاعية أسئلة

 حسين جودة الخدمات المصرفيةأثر التسويق الداخلي في ت 
 (YBRDللأنشاء والتعمير )دراسة حالة البنك اليمني 

وفي البنك اليمني للانشاء والتعمير علئ   ا القطاع المصرفي في اليمن عامة، واجهه يما أبرز التحديات التي  -1
 وجه الخصوص؟

.......................................................................................................................................................

............................................................................................................................. 
 ما تقييمكم لأداء المصارف اليمنية عامة ؟ وأداء البنك اليمني للأنشاء والتعمير ؟   -2

.......................................................................................................................................................

............................................................................................................................. 
البنك استراتيجيات لتسويق الداخلي ؟ وكيف يتم قياس فاعلية التسويق الداخلي في جودة الخدمات  متلك ي هل  -3

 المصرفية؟
.......................................................................................................................................................

.............................................................................................................................  
 ماهي العوامل الأساسية التي توثر علئ جودة الخدمات ؟  -4

........................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................  

 قوم البنك بتفوض ومنح الصلاحيات للموظفين ؟ وكيف ترئ نظام الحوافز بلبنك مقارنه بلبنوك الاخرئ؟ هل ي -5
........................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................  

 بنظرك هل تلعب المعلومات التسويقية دور في تحسين جودة الخدمات؟  -6
..............................................................................................................................................................

........................................................................................................... 
لتعزيز التسويق الداخلي والتي ستساهم في تحسين جودة الخدمات  ماهي المقترحات التي تراها مناسبة 7-

 المصرفية في البنك اليمني للانشاء والتعمير؟ 
.................................................................................................................................................

........................................................................................................................ 
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 بأسماء المحكمين ودرجاتهم العلمية والوظيفية   قائمة
 الجامعة  التخصص  الدرجة العلمية  الاسم  الرقم 

السنفي  عبد الله  أ.د عبد الله 1  جامعة صنعاء  إدارة الأعمال  أستاذ  
 جامعة صنعاء  إدارة الأعمال  أستاذ  أ.د سنان غالب المرهضي  2
 جامعة صنعاء  إدارة الأعمال  أستاذ  أ.د احمد محمد الشامي  3
 جامعة ذمار  تسويق  أستاذ  أ.د. آمال محمد المجاهد  4
هادي طواف  قأ.د. عبد الخال 5 الأعمال إدارة  أستاذ    جامعة عمران  
 جامعة ذمار  تكنولوجيا المعلومات  أستاذ  أ.د منير سعيد المخلافي  6
نبيل محمد العلفي دأ.م.  7  جامعة عمران  إدارة الأعمال  أستاذ مشارك  
ماجد مبخوت جعيل  دأ.م.  8  جامعة ذمار  إدارة الاعمال  أستاذ مشارك  
محمد المخلافي زعبد العزي دأ.م.  9  جامعة صنعاء  إدارة الأعمال  أستاذ مشارك  

علي حسن الاشول دأ.م.  10  العلوم والتكنولوجيا  إدارة الاعمال  أستاذ مشارك  

الدعيس   معبد الكري دأ.م.  11  جامعة صنعاء  إدارة الأعمال  أستاذ مشارك  

نجيب إسكندر  دأ.م.  12  جامعة الرازي  تسويق  أستاذ مشارك  

علي محمد القرص  حعبد الفتا دأ.م.  13  جامعة عمران  إدارة الأعمال  أستاذ مشارك  

 الأكاديمية اليمنية  إدارة الأعمال  أستاذ مساعد  د. عباس عبده قائد البناء  14

 الجامعة الحديثة  إدارة الأعمال  أستاذ مساعد  د. يونس عبد الرؤوف العسلي  15
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Abstract 

 

The Impact of Internal Marketing on Improving the Quality of Banking Services: Yemen 

Bank for Reconstruction and Development (YBRD) as a Case Study. 

 

By: Mohammed Mohammed Saleh Al-Aiti 

Superviser: Prof. Fadhl Mohammed Ibrahim Al-Mahmoudi 

 

The study aimed at determining the impact of internal marketing –through its 

dimensions (empowerment, training, motivation, internal communication, and marketing 

information)- on the quality of banking services in their dimensions (tangibility, reliability, 

responsiveness, safety, and empathy) in Yemen Bank for Reconstruction and Development 

(YBRD). The study followed the descriptive analytical method, and used questionnaires in 

collecting data using census method for a sample of 285 administrative workers in the middle 

and executive departments at YBRD, Using the comprehensive limitation, and it was found that 

the recovered forms amounted to (237) questionnaires and a refund rate of (83%). 

The study concluded that there is a statistically significant impact of internal marketing 

on the quality of banking services at YBRD, and that the level of adoption of internal marketing 

dimensions in the bank is not at the required level. The level of employee training dimension 

scored high, and the level of the following dimensions: (Empowerment, internal 

communication, and marketing information) was average. Moreover, the level of employee 

motivation dimension was weak, and the level of the banking services quality dimension 

provided in YBRD ranged from good to high. The dimension of safety ranked first, followed 

by tangibility, reliability, empathy, and lastly, responsiveness in providing banking services. 

The study recommended paying attention to internal marketing because of its strong 

positive impact on improving the quality of services, with the aim of enhancing their 

performance levels, reviewing the current motivation policy and providing reward to the bank's 

employees in order to improve the levels of belonging and to provide distinguished banking 

services. Furthermore, the bank needs to adopt the process of collecting marketing information 

to maintain its competitive presence in the Yemeni banking environment. 

 

Key words: Internal Marketing, Quality of Services, Yemeni Bank for Reconstruction and 

Development (YBRD). 
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