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 في تحقيق  الميزة التنافسية خلي دالق ايولتسأثر أبعاد ا
 سلامة  صالح  مجيد د . 

وتقييمو خلي دالق ايولتسد ابعار أثم اختبار أتد قتحديد أثر التسويق الداخلي في تحقيق الديزة التنافسية . ولى إسة درالت ىذه افدى:  المستخلص   
  SPSS).الإحصائي     ) نامج رلبدام ابع باستختار كمتغيل, والديزة التنافسية مستقر كمتغي

(  31( عاملا في فروع الدصرف التجاري الوطني العاملة في الجبل الأخضر والبالغ عددىا )  203وقد أجريت الدراسة على العاملين البالغ عددىم)     
تمع الصر ة الدتساوية ختختياره كمستجي , وبعد عع ( استبيان بشكل عشوائي على لرتمع الدراسة  لدنح كل أفراد المج 000مصرفا ؛ وزعت ) 

( استجابة كانت  الحة للتحليل الإحصائي النهائي، من خلال استخدام برلرية التحليل الإحصائي  333البيانات أظهرت النتائج بأنو فقط ) 
(SPSS؛ و)ح ائية إختلة ود أثر ذي دجولى إسة درالت ا لوكما ت، يخلدالق ايولتسوم امصهدرك تالإحصائية أن الدصارف الدبحوثة  لنتائج ت ابيند ق
ت ، واختتصال ( تحقيق الديزة التنافسية  لمكافآز وافوالحب والتطوير ، وايدرلتتدكين العاملين,  واخلي ) دالق ايولتسد اية لأبعاومعنوى مستد عن

 ثة.ولمبحرف اللم ا
   

 8ةـمدلمقا

لتغيرات التي تشهدىا بيئة الإعمال، لشا يصرض عليها تبني مصاىيم إدارية حديثة تسعى الدؤسسات دوما لدواكبة التطورات وا   

ختكتساب ميزة تنافسية تجعلها متميزة في السوق وتتمكن من تحقيق الأرباح والأىداف الدسطرة لذا. فمع الوقت أ بح مصدر الديزة 

 .ويق الداخلي الذي ظهر مع نهاية السبعينياتالتنافسية يتغير وىذا راجع لظهور مصاىيم إدارية حديثة من بينها التس

فيعبر مصهوم التسويق الداخلي بجهد معد مسبقا ولسطط بأسلوب مشابو لدصهوم التسويق التقليدي، وذلك بهدف مواجهة عملية 

الدستويين العام  مقاومة التغيير، ومن أجل تحصيز وتوجيو العاملين وتنسيق جهودىم لضو التنصيذ الصعّال ختستًاتيجيات الدؤسسة على

   .والوظيصي، والذدف ىو تحقيق رضا الدستهلك من خلال عملية خلق عاملين متحمسين ومهتمين

وأىم قاعدة يقوم عليها ىذا الدصهوم ىي اعتبار العاملين سوقا داخليا، أو زبائن داخليين والوظائف منتجات داخلية؛ فبتطبيق 

ن فيها من لررد تكاليف عليها إلى كونهم ميزة تنافسية لذا؛ ومن ىنا جاءت ىذه التسويق الداخلي في الدؤسسة يتحوّل العاملو 

 .الدراسة لدعرفة مدى تأثير التسويق الداخلي في تحقيق الديزة التنافسية

  :أولًا: مشكلة الدارسة 

ديم خدمات متطورة ترضي الدراسة لشا يشهده العمل الدنظمي اليوم من شدة الدنافسة والخطى الدتسارعة لضو تق مشكلةتنبع    

أذواق الزبائن ورغباتهم , وفي ظل ىذا التطور الدصاح  للتطور الدعلوماتي الذائل يحتم على الدصارف أن تدرك العلاقة بين كل من 

                                                           
 أستاذ  مساعد  بكلية  الاقتصاد ،  جامعة عمر المختار  
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العمل التسويق الداخلي وأثرة الكبير في تحقيق الديزة التنافسية لتقديم خدمات ترضي زبائنها وتواك  التغيرات الدتسارعة في بيئة 

الدنظمي؛ والإخصاق في فهم ىذه العلاقة وتأثيرىا يقود إلي تراجع عمل الدنظمات وضعصها أمام منافساتها في السوق, ورغم أهمية ما 

ثنائية عند التعامل مع نشهده من كتابات في ىذا الدوضوع إخت أنو تم تناولو من زوايا قد تكون لزددة أو منصردة الجان  أو 

الذي أثار للباحث فكرة دراسة ىذا الدوضوع بشيء من التصصيل مركزا على الدشكلة الآتية 8 ىل يؤثر التسويق  . الأمرالدتغيرات

 ؟ي الوطني في منطقة الجبل الأخضرالداخلي في تحقيق الديزة التنافسية ؟ وما واقع ذلك في فروع الدصرف التجار 

 8 التاليةستعانة بالأسئلة الجزئية ولتوضيح ىذه الإشكالية يدكن اخت

 ؟ويق الداخلي في الدصارف الدبحوثةما ىو مستوى التس -3

 ؟ية التي تقدمها الدصارف الدبحوثةما ىو مستوى الديزة التنافس -0

 ؟   التنافسية في الدصارف الدبحوثة ىل ىناك علاقة و أثر بين التسويق الداخلي والديزة -1

  8سةدرالاهمية ثانياً: أ

أن , إذ فسيةسة أكاديديا في تقديدها لبعدين  مهمين  في لصاح الدصارف وهما 8 التسويق الداخلي والديزة التناتبرز أهمية ىذه الدار    

 . ا ىو جدير في لرال تقديم الخدماتبيئة عمل تتمتع بالقدرة على مواكبة كل م الربط بينهما لو الدور الصاعل في تحقيق

لتًاكم الدعرفي النظري وبناء دعائم الواقع العملي على النحو الذي يدكن من تأكيد اختستصادة من اكما تبرز الأهمية من لزاولة    

 .دي البحثعلاقة بين بع

كما تنعكس أهمية ىذه الدراسة ميدانيا من خلال توجيو أنظار الدصارف الدبحوثة إلي تناول مثل ىذه الدوضوعات بالبحث    

 .وانعكاسها على تحقيق الربح ائها والتحليل نظرا لأهميتها الدرتبطة بتحسين أد

 8 سةدرالداف اه: أثالثاً 

 . التنافسية في الدصارف الدبحوثة والديزةخلي دالق ايولتسالتعرف على واقع ا -3

 . والديزة التنافسيةخلي دالالتعرف على مدى إدراك العاملين في الدصارف الدبحوثة للتسويق ا -0

 . الديزة التنافسيةو خلي دالق ايولتسالتعرف على طبيعة العلاقة بين ا -1

 . والديزة التنافسيةخلي دالق ايولتسالتعرف على طبيعة الأثر بين ا -2
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 8الدارسة : فرضياتابعاً ر 

الدنبثقة منها تم  ياغة لرموعة من الصرضيات سيتم إثبات  حتها أو نصيها من خلال  الصرعيةوالأسئلة  الإشكاليةللإجابة عن    

 8في اق العام لذذه الدراسة وتتمثلالسي

حيث تتصرغ منها عدة ؛  الصرضية الرئيسة الأولي 8 توجد علاقة ذات دختلة معنوية بين التسويق الداخلي والديزة التنافسية     

 8فرضيات فرعية

 الصرضية الصرعية الأولي8 توجد علاقة ذات دختلة معنوية بين بعد التمكين للعاملين والديزة التنافسية . -3

 .والديزة التنافسية8 توجد علاقة ذات دختلة معنوية بين بعد التدري  والتطوير لثانيةالصرعية االصرضية  -0

 .والديزة التنافسية8 توجد علاقة ذات دختلة معنوية بين بعد الحوافز والدكافآت الصرعية الثالثةالصرضية  -1

 .والديزة التنافسيةداخلي الصرضية الصرعية الرابعة8  توجد علاقة ذات دختلة معنوية بين بعد اختتصال ال -2

والديزة التنافسية؛ حيث تتصرغ منها عدة فرضيات 8 يوجد أثر ذو دختلة معنوية بين أبعاد التسويق الداخلي الثانية الصرضية الرئيسة

 8فرعية

 .والديزة التنافسيةالصرضية الصرعية الأولي8 يوجد أثر ذو دختلة معنوية بين بعد التمكين للعاملين  -3

 .والديزة التنافسية8 يوجد أثر ذو دختلة معنوية بين بعد التدري  والتطوير الصرعية الثانيةضية الصر  -0

 .والديزة التنافسية8 يوجد أثر ذو دختلة معنوية بين بعد الحوافز والدكافآت الصرعية الثالثةالصرضية  -1

 .والديزة التنافسيةالداخلي  8 يوجد أثر ذو دختلة معنوية بين بعد اختتصالالصرعية الرابعةالصرضية  -2

 :حدود الدراسة: خامساً  

حدود الدراسة الزمانية 8 تستهدف الدارسة كشف مواقف عينة الدراسة من الدصارف الددروسة ضمن الصتًة الزمنية المحصورة   -3

 . 2019  /33 / 3 – 0037 /   3 /3مابين 

8 مصرف البياضة, تجاري الوطني بالجبل الأخضر وىيل8 أجريت الدراسة على فروع  الدصرف احدود الدراسة الدكانية -0

ومصرف مسو, ومصرف الرئيسي البيضاء, و مصرف الجهاد, ومصرف شحات ومصرف عمر الدختار, ومصرف الصائديو,  

 .ومصرف السوق القديم, ومصرف درنة ومصرف سوسو, ومصرف عين مارة, ومصرف القبة, ومصرف الدميز,

 .  من العاملين في الدصارف الدبحوثةبيق الدراسة على عينة 8 تم تطحدود الدراسة البشرية -1
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 :النظري المحور الأول : الإطار

 :الداخلي التسويق  :أولا

 بالدنظمة يلعبو العاملون الّذي الدور طبيعة أنّ  إخت والعملاء، الدنظمة بين التبادل عمليات على التقليدية الناحية من التسويق ركز   

 ما وىو التبادل، أشكال آخر من شكل إلى النظر وجو قد التسويقي العرض عن العميل رضاء ومدى دةالجو  مستوى تحديد في

 التسويق لدمارسات التقليدية الطرق والعاملين . ونظراً للسمات الخا ة التي تنصرد بها الخدمات , فإنّ  الدنظمة بين يتم أن يدكن

 لرال في العاملين أداء أنّ  حيث الدادية، السلع قياساً على الخدمات اللر في تطبيقها عند لزدودة فعالية ذات تعتبر الخارجي

 السوق؛ لذا في التميز لتحقيق الدنظمة تستخدمها الّتي الرئيسية وأحد الوسائل الخارجي العميل يشتًيو الّذي الدنتَج يدثل الخدمات

 الخمسينيات بداية في ظهر الدصهوم ىذا ."الداخلي التسويق" ب سمى الدنظمة بالعاملين  داخل يهتم حديث تسويقي مصهوم ظهر

 وأنّ  .داخلي, منتجات العاملون علي أنها يؤديها الّتي للأنشطة ينظر وىو اليابانية، مديري الجودة بواسطة العشرين القرن من

 ذات عاملة قوى نتضم لكي الّتي يؤدونها الأنشطة خلال من إشباعها وتحاول العاملين على اىتمامات تركز أن يج  الدنظمة

 .الخارجي العميل إشباع وكذلك عالية كصاءة

 فمصهوم يلق نصس اختىتمام، لم الداخلي التسويق مصهوم أنّ  إخت الداخلي، العميل إلى وجو الّذي اختىتمام من الرغم وعلى   

 داخل الأخرى للوحدات إمكانياتهاقدراتها و  تسوق الخدمية الدنظمة داخل عاعة أو تنظيمية وحده كل أنّ  مؤداه الداخلي التسويق

 كانت وإذا الدنظمة، أىداف تحقيق عليهم داخليين عملاء الخدمية الدنظمة في العاملين كل يعتبر الداخلي والتسوق الدنظمة، نصس

 جي،الخار  للجمهور اختستجابة خلال من ذلك في تسهم وظائف الأفراد فإنّ  الخارجي التسويق من تنبع الخدمية الدنظمة أىداف

 التنافسية. والديزة النهائي مباشرة بالزبون غير أو مباشرة بطريقة يرتبط منهم وكل

 :الداخلي التسويق أبعاد

الداخلي،  التسويق وأبعاد لدمارسات تبنيهم حول واختلاف تعدد يوجد أنو لوحظ السابقة الدراسات تضمنتو ما خلال من    

 إليها التي تطرقت الأبعاد أىم تبرز أن الدراسة ىذه حاولت وعليو ضمنو، جيندر  ما يعكس ولزدد موحد نموذج يوجد خت حيث

 :كالآتي وىي البحث أىداف تخدم التي الذكر، الآنصة الدراسات

8 يقصد بتمكين العامل ىو رفع قدرتو على اتخاذ القرار بنصسو ودون إرشاد الإدارة, أي مساهمة العاملين تمكين العاملين -1

جهود التحسين الدستمر, و مصطلح التمكين يتضمن مشاركة عملية اتخاذ القرار مع الدستويات الإدارية بأقصى طاقاتهم في 
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الأخرى, ومن ثم يشعر العامل بالدسؤولية عن الأعمال التي يقوم بها وكذلك عن الأعمال التي تقع خارج حدود وظيصتو 

 (.8316 0030)جودة,

"القوى التي يكتس  الأفراد من خلالذا القدرة, وتزيد ثقتهم, ويرتصع مستوى انتمائهم أما تعريف  تدكين العاملين فيعرف بأنو    

ووختئهم لتحمل الدسؤولية, والقدرة على التصرف لتحسين النشاطات والعمليات والتصاعل في العمل من أجل إشباع الدتطلبات 

 (.8341 0030لقط , فوطة, )االأساس للعملاء في لستلف المجاختت بهدف تحقيق قيم التنظيم وغاياتو 

الأمامي  الخط في خا ة" للموظصين التدري  أهمية على تقريباً  الداخلي التسويق لشارسات كل تؤكد  8التدريب والتطوير  2 -

  (Jeffrey,1998,:44)عالية  جودة ذات خدمات لضمان الدشاكل حل بهدف وكذا والقدرة الدعرفة زيادة إلى يحتاجون لأنهم

 وظائصهم )عبد الدتعال لأداء الأساسية الدهارات الجدد الدوظصين تعليم تستهدف التي العملية " بأنها صهاتعري تم كذلك

 والتكاملية والنظامية باختستمرارية نمائية تتصف عملية أنو على الخدمة أثناء في التدري  إلى ينظر كما ، 57) 8  2007وآخرون،

 ما ضوء وفي والدستجدات، اختحتياجات ضوء في بها الدتدربون يضطلع التي الدستقبليةو  الآنية الأدوار حول رئيسية بصورة تتمركز

 .(893  2006 وآخرون، )الطائى الدوري للمتدربين الأداء وتقويم التشخيص عمليات عنو تصسر

توقعو الحصول ىو  وبشكل متميّز العمل بجهد بهذا للقيام الدافع فإنّ  ما عملا شخص يؤدي عندما:الحوافز والمكافآت  -3

 بينيا من للحوافز تصنيصات عدة ( ظهرت8164 0001حاجاتو, )زايد, تحقيق أىدافو وإشباع  في يساعده مناس  علي عائد

 غير الدادية8 الحوافز ,الدادية الحوافز : هما أساسيتين فئتين إلى الحوافز تقسم

ىذه  من أمثلة, لدى الأفراد الأساسية الحاجات إشباع في ورىاد وذلك نتيجة , انتشارا الحوافز أكثر وتعُدّ   :الحوافز المادية-أ

أىم أشكال  من الدادي ويعُدّ الحافز النقدي ؛بالإنتاج الأجر الأرباح, ربط في للأجر,الدشاركة الدورية والزيادة الدكافآت: الحوافز

 .وتعليم وعلاج مسكنمأكل و  لدى العاملين من الحياة ضروريات إشباع في الدهم دوره نتيجة الحوافز, ذلك

ورغباتهم,  دوافع الأفراد  مع يتلاءم بما وسائل التحصيز على تطوير القادر الصعال ىو الحوافز نظام إنّ  : المادية غير الحوافز-ب

ىذه  ثلةتحقيق مستوى أفضل من الأداء ومن أم على تساعد إذ الدادية ومرافقة  للحوافز مكمّلة  )الدادية غير( الدعنوية الحوافز وتعدّ 

 العمل الجماعي ,اتخاذ القرارات في الوظيصي, الدشاركة التقدم ,الدعنوية اختجتماعية الحوافز ,العمل واستقراره ضمان 8الحوافز

 (.863  0006)حسونة , .والدكانة الدركز ,اختجتماعية والعلاقات
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 من يدكن التي العمل شبكة" أنو ىعل الداخلي اختتصال  66 ) 8 2008 منصور)منصور، يعرف : الداخلي الاتصال -2

فيوفر  عالية، بجودة العملاء خدمة في إسهامو إلى بالإضافة الصعال، القرار لصنع ضرورية عملية وىي وانتقال الدعلومات عع خلالذا

 بين لعلاقةتصعيل ا على والعمل التعقيد، من خالية تكون بحيث انتقالذا عملية تيسير مع ،"للموظصين الضرورية الدعلومات عع

  .الدتصلين الطرفين

لجميع ود و اختحتًام لن امو جق خلن عر خلي في حقيقتو يعبدال( أن اختتصال ا  ( Argentini , 2009 : 107رى يو   

لى وظف إمن مر وخآلى ر إيدمن مدارة لإن امرة مباشاختتصاختت تأتي أن لأعمال كما ينبغي ت اماظخل مندالعاملة وى القا

بالتالي داً وتعقير كثأي بح ك لن ذفاد معقر وبشكل كبيو تنمت ماظللمنأن بما ن لكذا وىكر، وخآلى إوظف من مرف ومش

ب تلعت  بحث أمة حيظلمنداف اىق أتحقيو ىمية نحر أكثأخلي دالو أنظمة اختتصال اخلي دالاختتصال ايصة وظلى إلحاجة ا

خلي دالاختتصال ايتمثل ن وصيوظلمت الأعمال بعلاقات اماظمن خلي فيدالط اختتصال ابريويمية ظلتنالبيئة افي دوراً فعاخًت 

 سمية.ورسمية ر رغيت لتي تشمل علاقاواية دارلإت اياولمستف امختلن مة بيظلمناخل دالتي تنشأ ت ابالعلاقا

 : الميزة التنافسية: ثانيا

نظمات لذلك تعددت مصاىيمها تعد الديزة من الأسبقيات التنافسية التي تبحث عنها عيع الد :الميزة التنافسية مفهوم -3

 وعرفها طال  البناء 8 بأنها لرموعة من العمليات والأنشطة والدهارات الدتكاملة التي تدتلكها الدنظمة وتعد منهجا علمياً 

لإستًاتيجية تقدم قيمة أكبر للمستهلكين وتساعد على تحقيق التصوق على الدنافسين من خلال امتلاك الدنظمة للموارد 

( عرفها 810 0030، البناء، ت نصسو ربحية عالية )طال التي يصع  تقليدىا على الدنافسين وتحقق في الوق  الدستدامة

ة أقل أو منتج متميز عن نظيرىا )البكري، البكري بأنها8 قدرة  الدنظمة على إنتاج السلع  وتقديم خدمات ذات تكلص

ج السلع وتقديم خدمات ذات تكلصة أقل أو منتج ( أما حجازي عرفها بأنها قدرة الدنظمة على إنتا 8372 0006

 Barney ,أما ( 811  0034حجازي، يقة يعجز عن تنصيذىا الدنافسون )متميز عن نظيرة في الأسواق للزبائن بطر 

& Hesterly ببساطة ىي اختقتصادية والقيمة أكبر من منافسيها اقتصادية قيمة لخلقها الدنظمة قدرة " بأنو فيعرفها 

 السلع لباقي تكلصة اختقتصادية وعيع الدنظمة سلع وخدمات لشرائو الزبون يكتسبها التي الددركة الدنافع الصرق بين

 (Barney & Hesterly, 2010:10) ."والخدمات
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  :أبعاد الميزة التنافسية  -0

 مع يتلاءم ستًاتيجيات بماتكيف الأىداف واخت يج  مستمرة بصورة ومتطورة ومتغيرة متحركة بيئة الدصرف مع يتعامل عندما   

 على يتنافس التي الدلائم البعد لصاح الدصرف في تحديد الدنافسين، ويعتمد والتصوق على الصدارة في أجل البقاء من البيئية التغيرات

 منافسيها، ومن بشكل أفضل من إشباعها الحاليين والعمل على رغبات الزبائن و حاجات تحديد الدصرف في قدرة على أساسو

  : الأبعاد أىم ىذه

 من الدعدل بالرغم أعلى من عوائد للمصرف بالحصول على تسمح للتنافس،التي الرئيسة الأبعاد أىم من وىي  :الكلفة 1- 

 من الدنخصضة الكلصة تحد السعر، كما على أساس تتنافس للمصارف التي بالنسبة مهمة جدا القوية، وتعد التنافسية الضغوط

 ذلك على أن خت يؤثر ( على 850    2013 السعيدي،( أرخص مصدرا الزبائن  يجد خت إذ الأسعار ضلتخصي الزبائن ضغوط

 الأمثل للموارد اختستثمار من فلابد تنصيذىا أحسن إذا جدا مهمة أداة الكلصة تعد حيث الربح ىامش رفع إلى يؤدي الذي الجودة

 العمل وتلافي في إلصاز والدقة الدستخدمة والدواد الوقت في الذدر تخصيض في يسهم بما الأداء ةتقوي معلومات من والإفادة ةالبشري

 .  (Sundaram,2008:8 ) الأمثل لأداء العمل الطريقة وتحديد الأخطاء

8 تعد الجودة عاملا حاسما لكثير من الدصارف والدرتكز الأساس لذا لتحقيق الديزة التنافسية ، ويسعى الزبون للحصول  الجودة -0

مات ذات جودة أعلى اعتماداً على الدصاضلة بين السعر والجودة ، اذ لم يعد السعر وحده يحقق التميز لدنظمات الأعمال على خد

 8( . 0034فهي تسعى اليوم تحقيق جودة أعلى في خدماتها ) الحريري ، 

 من أو آخر إلى منتج التغيير من على اتالعملي قدرة فهي الحاضر الوقت في الدهمة التنافسية الدزايا من الدرونة 8 تعد المرونة-1

 مستمرة بصورة الجديدة الدنتجات من واسعة تصنيع تشكيلة على الدقدرة لشكنين، وتتضمن تأثير أو بأقل تكلصة آخر إلى زبون

 للزبون الوقت ولأهمية . الزبون ورغبات حاجات إلى عموماً  اختستجابة إلى القائمة بالإضافة الدنتجات تطوير في السرعة على فضلاً 

الأسواق  الدخول في جديدة وسرعة منتجات تقديم في السرعة غايتها التي الوقت أساس على بينيا فيما الدنافسة بالدصارف إلى ادى

 على القدرة ىو الدهم ىنا للزبائن، وأن العنصر الدنتوج واسع من مدى تقديم على القدرة أي اختستًاتيجي بالدنظور الدرونة ترتبط و

 .( 65 -864 0033وقدم )الربيعي ، 87 جديدة منتوجات أنتطور الدنظمة مطلوباً من يكون الذي الوقت في منتوجات تقديم
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 عند الدصارف ختسيما بين الوقت أساس على القائمة الدنافسة شدة للمستهلك ازدادت الوقت أهمية تزايد بعد: التسليم -4

 مع قاعدتها توسيع الدصارف إلى تسعى حيث الزبائن ورغبات لحاجات وفقا ماتالخد تقديم لدبدأ التعامل مع مصارف تعمل وفقا

، السعيدي)يحقق الدزايا الآتية  السرعة أساس على وأن التنافس الزبون إلى تو ل الخدمة وقت على خلال التًكيز من الزبائن

0031 :54-55) 

 .تصوق الدنافسين بسرعة جديدة خدمات تقديم لدصرف من يدكن -ا

 .مستمرة بصورة ومتطورة ومتنوعة جديدة خدمات الدصارف تقديم على تحت الدتسارعة التكنولوجيا لتطوراتا -ب

 .الحاليين الزبائن ورغبات لحاجات اختستجابة مرونة -ج

 :العملي المبحث الثاني : الجانب

 إجراءات وبيان العينة حجم وتحديد البيانات عع في اتبعها التي للإجراءات الدصصّل الباحث بالو ف قام الجان  ىذا في   

 :الآتي وفق عرضها التى تم الدراس؛ ىذه من الدستهدفة للنتائج والتو يات الو ول بهدف الدتبعة الإحصائية والأسالي  التحليل،

 أولًا: منهج الدراسة: 

سويق الداخلي في تحقيق الديزة استخدم الباحث في ىذه الدراسة الدنهج الو صي التحليلي وذلك بهدف و ف ) أثر أبعاد الت   

التنافسية  (، ومن ثم تحليل بياناتها وبيان العلاقة بين مكوناتها، والآراء التي تطرح حولذا والعمليات التي تتضمنها، والآثار التي 

 .ة التنافسية في الدصارف الدبحوثةتحدثها. بهدف تحقيق الديز 

 :وعيّنتها ثانياً : مجتمع الدراسة

 عاملاً، 405 مع ىذه الدراسة من عيع العاملين في فروع الدصرف التجاري الوطني بالجبل الأخضر والبالغ عددىمتكوّن لرت   

 200 بعدد حجمها تحدد ، حيث)krejcie and Morgan  ( )3750على جدول ) اختعتماد تم العينة حجم ولتحديد

 ( (1بالجدول والدوضح التالي النحو على وعينتها لرتمع الدراسة  توزع وقد ,الطبقية العشوائية العينة بواسطة اختيارىا تم عامل،
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 ( معهوماث عن فروع انمصرف انتجاري انوطنً بانجبم الأخضر1جذول رقم )

 
 :الاستبانة استمارة توزيع  :ثالثاً 

 تم استًجاع اختستبانة توزيع وبعد الطبقية، العشوائية العينة بطريقة اختيارىا تم حيث عامل؛ 200 ) الدراسة  عينة تدثلت   

 من الدراسة  في اختعتماد عليها يدكن نسبة وىى ، 78 % نسبتو ما تُشكل حيث الإحصائي، للتحليل  الحة استمارة، (155)

 العلمية. والأبحاث الدراسات لرال في إحصائياً  مقبولة ةنسب وتعتبر الدوزعة، اختستبانات

 8: اختبار صدق واعتمادية الاستبانةرابعاً 

تحقق الباحث من مدى  دق اختتساق الداخلي ومدى ثبات اختستبانة باستعمال معامل ) ألصا كرونباخ ( وذلك على لضو    

 اختتي 8

( حيث اتضح أن معامل الثبات للاستبانة كان مرتصعاً حيث بلغت قيم ( إلى معاملات ) الصا كرونباخ 0يشير الجدول رقم ) 

( تقريباً وىذا الأمر يشير إلى أن عيع لزاور اختستبانة تتمتع بدرجة عالية 67. 0 – 0.53الدعاملات لمحاور اختستبانة ما بين ) 

 يداي  .   ومقبولة من الثبات لشا يؤدي إلى اختعتماد عليها في إجراء التطبيق والتحليل الد

 

 

 العينة النسبة الدئوية  عدد الدوظصين  الدصرف 

 33  170. 34 اٌشئُسٍ اٌجُضبء

 4  0340. 41 اٌُّّض

 3  030. 41 اٌجُبضخ 

 11  120. 16 اٌجهبد

 41 0620. 12 سىق اٌمذَُ 

 43 0640. 13 اٌفبئذَخ

 14  1060. 13 اٌمجخ

 10  0.10 10 دسٔخ

 40  0490. 10 سىسخ

 13  1120. 13 شذبد

 43 0640. 13 ػّش اٌّخزبس

 41 0690. 15 ِسخ 

 1  020. 6 ػُٓ ِبسح

 100  100% 102 اٌّجّىع
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 ( معاملاث أنفا كرونباخ نقٍاس ثباث محاور الاستبانٍت 2انجذول رقم )

 

 لُّخ اٌّؼبًِ ػذد اٌؼجبساد اٌّذىس

 .46 2 رّىُٓ اٌؼبٍُِٓ

 .55 2 اٌزذسَت واٌزطىَش

 .52 2 الارصبي اٌذاخٍٍ

 .44 2 اٌذىافض واٌّىبفآد

 .56 2 اٌىٍفخ

 .52 2 اٌجىدح

 .42 3 اٌّشؤخ

 .53 2 ُُاٌزسٍ

 
 8الإحصائية المعالجة :خامسا

 لتحقيق اختستبانة، وذلك خلال من عليها الدتحصل الدراسة بيانات لتحليل الأسالي  الإحصائية بعض باستخدام الباحث قام   

 ليكرت مقياس على بناءً  والصالحة للتحليل عةالمجمّ  اختستبانات وترميز مراجعة تم البيانات عع من اختنتهاء وبعد الدراسة، أىداف

 لخماسي للتعرف على مدى توافق إجابات عينة الدراسة وكان تقسيم وزن إجابات أفراد العينة على النحو التالي8ا

 ( طول انخهٍت نمقٍاسً انذراست وفقاً نٍكرث انخماسً ودرجت انممارست3جذول )

 

 غُش ِىافك ثشذح غُش ِىافك دِدبَ ِىافك ِىافك ثشذح الاستجابت درجاث

 4 1 3 1 2 الاستجابت رجتد

 1.80-1 2.60-1.81 3.40-2.61 4.20-3.41 5.0 -4.21 انحسابً انمتوسظ

 
 : تحليل بيانات الدراسة:سادسا

، فقد تم حساب الدتوسطات في تحقيق الديزة التنافسية بهدف التعرف على آراء العاملين حول أثر أبعاد التسويق الداخلي   

، كما ىو موضح في والديزة التنافسية يارية والأهمية النسبية لصقرات كل بعد من أبعاد التسويق الداخليالحسابية واختلضرافات الدع

 الجداول الآتية8
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  :أولا : أبعاد التسويق الداخلي

   :تمكين العاملين – 1

 عذ تمكٍن انعامهٍن  ( انمتوسطاث انحسابٍت والانحرافاث انمعٍارٌت لاستجاباث أفراد عٍنت انذراست عهى ب4جذول رقم )  

 اٌؼجبسح 
اٌّزىسظ 
 اٌذسبثٍ

الأذشاف 
 اٌّؼُبسٌ

الأهُّخ 
 إٌسجُخ

 30.43 4.01 3.04 َّٕخ اٌؼبٍِىْ صلادُبد واسؼخ  4

1 
َسبػذ اٌزّىُٓ فٍ إوسبة اٌؼبٍُِٓ اٌّهبساد واٌخجشاد فٍ ِجبي 

 اٌؼًّ
3.40 4.30 31.00 

 41.34 0.65 3.43 .فٍ اٌىظُفخ ػًّ ثٕبءأ والاثزىبس الإثذاع اٌّصشف فشص لإداسح رُىفش 3

1 
رسؼً إداسح اٌّصشف فٍ الاسزفبدح ِٓ اٌزّىُٓ ِٓ أجً إػذاد أفشاد 

 ِؤهٍُّٓ ٌٍّٕبصت اٌؼٍُب.
3.66 4.01 46.43 

2 
رؼًّ إداسح اٌّصشف ػًٍ رذػُُ ارجبهبد وسٍىن اٌؼبٍُِٓ فٍ 
 اٌّصشف ثّب َّىٓ ِٓ رٕفُز اٌخطظ والاسزشارُجُبد اٌزسىَمُخ

3.33 4.34 33.23 

 35.40 4.43 3.10 تمكٍن انعامهٍن

 
( أن متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة على بعد تدكين العاملين في الدصارف الدبحوثة كان 2يلاحظ من الجدول )   

منح )2رة ( وقد كانت أعلى أهمية نسبية للصق3.31%( واختلضراف الدعياري بلغت قيمو ) 46.30( والأهمية النسبية ) 1.20)

 3%( وأقلها للصقرة 57.51( حيث بلغت أهميتها النسبية ) العاملين الحق في الدشاركة في اتخاذ القرارات الدهمة في داخل الدنظمة 

 %(  40.31( حيث بلغت أهميتها النسبية )  يدنح العاملون  لاحيات واسعة )

 :التدريب والتطوير -0

 نحرافاث انمعٍارٌت لاستجاباث أفراد عٍنت انذراست عهى بعذ انتذرٌب وانتطوٌر  ( انمتوسطاث انحسابٍت والا5جذول رقم ) 

سلُ 
 اٌفمشح

 اٌؼجبسح
اٌّزىسظ 
 اٌذسبثٍ

الأذشاف 
 اٌّؼُبسٌ

الأهُّخ 
 إٌسجُخ

4 
 رجٍٕ إداسح اٌّصشف خطخ واضذخ ٌٍزذسَت

 
1.46 0.56 53.54 

1 
بٌُخ رسؼً ثشاِج رذسَت اٌمىي اٌؼبٍِخ إًٌ إوسبثهُ اٌّهبسح اٌؼ

 ٌزمذَُ اٌخذِبد اٌّصشفُخ
3.56 4.06 44.43 

3 
رهزُ إداسح اٌّصشف ثزذسَت اٌؼبٍُِٓ ورُّٕخ ِهبسارهُ فٍ 

 ِجبي اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ووُفُخ إسضبئهُ.
3.66 4.00 46.43 

1 
 اٌّصشف وبفُخ فٍ اٌّزبدخ اٌزذسَجُخ اٌجشاِج رُؼزجش

 
3.34 4.11 43.33 

2 
ٍِخ ػًٍ طجُؼخ اٌىظُفخ اٌزٍ رمىَ ثشاِج رذسَت اٌمىي اٌؼب

 َمىِىْ ثهب
3.56 4.44 44.54 

 45.30 4.03 3.63 اٌزذسَت واٌزطىَش

 
( أن متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة على بعد التدري  والتطوير في الدصارف الدبحوثة كان) 3يلاحظ من الجدول )    

( وكانت أكثر فقرة أسهمت بايجابية ىذا الدتغير 3.04غت قيمو ) %( واختلضراف الدعياري بل 56.40( والأهمية النسبية ) 1.71
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%( بينما  61.65( حيث بلغت أهميتها النسبية )  التي نصّت على  )تبني ادارة الدصرف خطة واضحة للتدري  3ىي الصقرة  

حيث بلغت أهميتها النسبية الدصرف كافية (  في الدتاحة التدريبية )تعُتبر البرامج 2قل فقرة  لذذا لبعد ىي الصقرة كانت أ

(51.11. )% 

  والمكافآت الحوافز -3

 ( انمتوسطاث انحسابٍت والانحرافاث انمعٍارٌت لاستجاباث أفراد عٍنت انذراست عهى بعذ انحوافز وانمكافآث   6جذول رقم ) 

سلُ 
 اٌفمشح

 اٌؼجبسح
اٌّزىسظ 
 اٌذسبثٍ

الأذشاف 
 اٌّؼُبسٌ

الأهُّخ 
 إٌسجُخ

4 
اٌؼبئذ اٌزٌ َذصً ػٍُخ اٌفشد ٔزُجخ ٌٍزُّض رّثً اٌذىافض 

 فٍ اٌؼًّ
3.64 4.00 45.14 

1 
رؼًّ إداسح اٌّصشف ػًٍ رشجُغ اٌؼبٍُِٓ ثزمذَُ دىافض 

 ِبدَخ وِؼٕىَخ
3.21 4.43 40.50 

3 
َىجذ فٍ اٌّصشف ٔظبَ دىافض وِىبفآد ػبدي ِىجه 

 ٌٍؼبٍُِٓ ثبٌّصشف
3.53 4.41 43.23 

1 
ُٓ ِسزىي أداء اٌؼبٍُِٓ َهزُ ٔظبَ اٌذىافض فٍ رذس

 وولاءهُ ٌٍّصشف
3.32 4.33 33.63 

 54.14 0.66 1.04 أرٍمً اٌّذح واٌثٕبء ِٓ ِذَشٌ وٍّب أدسٕذ فٍ ػٍٍّ 2

 41.5 4.43 3.41 واٌّىبفآد اٌذىافض

 
لدبحوثة كان) والدكافآت في الدصارف ا ( أن متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة على بعد الحوافز4يلاحظ من الجدول )    

) أتلقى 3( وقد كانت أعلى أهمية نسبية للصقرة 3.31%(  واختلضراف الدعياري بلغت قيمو ) 52.6( والأهمية النسبية ) 1.52

%(  بينما كانت أقل فقرة  لذذا لبعد 63.25)   ( حيث بلغت أهميتها النسبية الددح والثناء من مديري كلما أحسنت في عملي

 %(  44.71) يهتم نظام الحوافز في تحسين مستوى أداء العاملين ووختءىم للمصرف( حيث بلغت أهميتها النسبية ) 2ىي الصقرة 

  الاتصال الداخلي: -4

    الاتصال انذاخهً ذراست عهى بعذ( انمتوسطاث انحسابٍت والانحرافاث انمعٍارٌت لاستجاباث أفراد عٍنت ان7جذول رقم ) 

سلُ 
 اٌفمشح

 اٌؼجبسح
اٌّزىسظ 
 اٌذسبثٍ

الأذشاف 
 اٌّؼُبسٌ

الأهُّخ 
 إٌسجُخ

4 
رسؼً إداسح اٌّصشف ػٕذ رطجُك ثؼذ الارصبي ِٓ ٔمً اٌجُبٔبد 

 واٌّؼٍىِبد الأصِخ لارخبر اٌمشاساد اٌصذُذخ فٍ اٌىلذ إٌّبست
3.66 0.64 46.54 

1 
فٍ اٌذصىي ػًٍ ِؼٍىِبد وبفُخ اٌزٍ  رسؼً إداسح اٌّصشف

 رؼًّ ػًٍ رطىَش ورمىَخ اٌؼلالبد ثُٓ اٌضثىْ واٌؼبٍُِٓ
3.60 0.62 45.00 

3 
رمىَ إداسح اٌّصشف ثزىضُخ أدواس اٌؼبٍُِٓ وِخزٍف اٌّهبَ 

 اٌّىوٍخ ٌهُ.
3.53 0.63 43.34 

 45.23 4.01 3.63 َىجذ ٔظبَ ارصبي فؼبي ثُٓ طبلُ اٌؼبٍُِٓ ثبٌّصشف 1
 34.54 4.16 3.06 هٕبن آٌُخّ واضذخ لإَصبي اساء اٌؼبٍُِٓ  إًٌ الإداسح اٌؼٍُب  2

 الارصبي اٌذاخٍٍ

 
3.42 4.04 42.00 
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( أن متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة على بعد اختتصال الداخلي في الدصارف الدبحوثة كان) 5يلاحظ من الجدول )    

( وكانت أكثر فقرة أسهمت بايجابية ىذا الدتغير ىي 3.05لضراف الدعياري بلغت قيمو ) %( واخت53( والأهمية النسبية ) 1.53

تسعى إدارة الدصرف عند تطبيق بعد اختتصال من نقل البيانات والدعلومات اختزمة ختتخاذ القرارات  التي نصت على ) 3الصقرة  

ىناك ) 3بينما كانت أقل فقرة  لذذا لبعد ىي الصقرة  %(57.65( حيث بلغت أهميتها النسبية ) الصحيحة في الوقت الدناس   

 %( . 43.65( حيث بلغت أهميتها النسبية ) آليّة واضحة لإيصال اراء العاملين  إلى الإدارة العليا

 (انمتوسطاث انحسابٍت والانحرافاث انمعٍارٌت لأبعاد انتسوٌق انذاخهً  8جذول ) 

 
اختستبان لدتغير التسويق الداخلي بأن الوسط الحسابي العام بلغ في الدصارف  ( و ف فقرات استمارة6يلاحظ من الجدول )     

( و أن أعلى وسط حسابي بشكل 0.73%( واختلضراف الدعياري بلغت قيمو ) 4.46( والأهمية النسبية )1.01الدبحوثة كان) 

حة للتدري  ( حيث بلغت قيمة الوسط ( من بعد التدري   والتي نصت على ) تبني إدارة الدصرف خطة واض3عام كان للصقرة  )

( في حين  كانت أقل متوسط إجابة للصقرة  0.67%( واختلضراف الدعياري ) 61.65( ونسبة الأهمية النسبية ) 2.37الحسابي ) 

( 1.03( حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي  ) يدنح العاملون  لاحيات واسعة  من بعد تدكين العاملين التي تنص على ) 3

 ( . 3.02%(  واختلضراف الدعياري ) 41.31الأهمية النسبية   )  ونسبة

 من خلا ة الدؤشرات التحليلية السابقة يتضح بان الأوساط الحسابية لأعالي الصقرات كانت مرتصعة  

 

 

 

 

 الأهُّخ إٌسجُخ  لأذشاف اٌّؼُبسٌا اٌّزىسظ اٌذسبثٍ أثؼبد اٌزسىَك اٌذاخٍٍ

 35.40 4.43 3.10 رّىُٓ اٌؼبٍُِٓ 

 45.30 4.03 3.63 اٌزذسَت واٌزطىَش

 41.5 4.43 3.41 واٌّىبفآد اٌذىافض

 42.00 4.04 3.42 الارصبي اٌذاخٍٍ

 35.3 0.62 3.13 أثؼبد اٌزسىَك اٌذاخٍٍ 
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  :ثانيا : أبعاد الميزة التنافسية

    :الكلفة – 1

   انكهفت  ٌت لاستجاباث أفراد عٍنت انذراست عهى بعذ( انمتوسطاث انحسابٍت والانحرافاث انمعٍار9جذول رقم ) 

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌؼجبسح

اٌّزىسظ 

 اٌذسبثٍ

الأذشاف 

 اٌّؼُبسٌ

الأهُّخ 

 إٌسجُخ

 44.33 0.62 3.54 رؼذ اٌىٍفخ اهُ أثؼبد اٌُّضح اٌزٕبفسُخ    4

1 
رسؼً إداسح اٌّصشف ٌجؼً اٌىٍفخ إٌّخفضخ اٌُّضح اٌزٕبفسُخ 

 إًٌ رذمُمهب ٌجُغ خذِبرهب   اٌزٍ رسؼً إٌّظّبد
3.26 4.03 44.54 

3 
رؤِٓ  إداسح اٌّصشف ثبْ اٌضثىْ َذسن اٌىٍفخ اٌّبٌُخ اٌزٍ 

 َزذٍّهب ٌمبء ششاء واسزخذاَ اٌخذِخ.
3.22 4.40 40.63 

1 
َّىٓ الإداسح اٌّصشف اٌذصىي ػًٍ اوجش لذس ِٓ الاسثبح ِٓ 

 خلاي ثُغ خذِبرهب ثبٌىفٍخ إٌّخفضخ 
3.33 4.06 41.34 

2 
رّزٍه اٌُّضح اٌزٕبفسُخ اٌمذسح اٌىبفُخ لاِزلان وُّه وجُشح ِٓ 

 اٌّىاسد اٌخذُِخ واٌزىٕىٌىجُب اٌؼبٌُخ 
3.12 4.03 35.63 

 اٌىٍفخ 

 
3.31 4.01 41.10 

 
( 1.40( أن لدتوسط استجابات أفراد عينة الدراسة على بعد الكلصة  في الدصارف الدبحوثة كان ) 7يلاحظ من الجدول )    

تعد الكلصة اىم )  3( وقد كانت أعلى أهمية نسبية للصقرة 3.02%( واختلضراف الدعياري بلغت قيمو ) 50.20والأهمية النسبية ) 

تدتلك الديزة )  3%( بينما كانت أقل فقرة  لذذا البعد ىي الصقرة 55.11( حيث بلغت أهميتها النسبية ) أبعاد الديزة التنافسية 

 %(  46.71لغت أهميتها النسبية ) ( حيث  بالكافية ختمتلاك كميو كبيرة من الدوارد الخدمية والتكنولوجيا العالية التنافسية القدرة 

 :الجودة –0

 انجودة  ( انمتوسطاث انحسابٍت والانحرافاث انمعٍارٌت لاستجاباث أفراد عٍنت انذراست عهى بعذ11جذول رقم ) 

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌؼجبسح

اٌّزىسظ 

 اٌذسبثٍ

ٔذشاف الا

 اٌّؼُبسٌ

الأهُّخ 

 إٌسجُخ

4 

رذمك اٌخذِخ اٌّصشفُخ اٌّمذِخ الإشجبع اٌزبَ ٌذبجبد 

 سغجبد اٌضثبئٓ    

 

1.06 0.53 54.43 

1 
رؼًّ  إداسح اٌّصشف ػًٍ رمذَُ خذِبد ثّضاَب جذَذح 

 ورذسُٕبد ِخزٍفخ ػٓ إٌّبفسُٓ   
3.45 0.61 42.30 

 43.43 0.54 3.54 د اٌّصشفُخ .َؼزّذ اٌّصشف ػًٍ رذسُٓ جىدح اٌخذِب 3

1 
 َىفش اٌّصشف لبػذح ثُبٔبد ِذذثخ ودمُمخ ػٓ صثبئٕه  

 
3.43 4.11 31.34 

2 
رهزُ إداسح اٌّصشف ثبٌزىاصً ِغ اٌضثبئٓ ٌّؼشفخ آسائهُ 

 دىي اٌخذِبد اٌّمذِخ   
3.14 4.01 35.14 

 41.50 0.65 3.31 اٌجىدح 
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%( والوسط الحسابي بلغت ) 50.60النسبية لبعد الجودة في الدصارف الدبحوثة كان)   ( أن الأهمية 30يلاحظ من الجدول )    

 التي نصت على ) 3( وكانت أكثر فقرة ساهمت بايجابية ىذا الدتغير ىي الصقرة  0.76( واختلضراف الدعياري بلغت قيمو )  1.42

%( بينما كانت أقل 63.15حيث بلغت أهميتها النسبية )  تحقق الخدمة الدصرفية الدقدمة الإشباع التام لحاجات رغبات الزبائن(

 .%( 40.45بلغت أهميتها النسبية ) ( حيث بيانات لزدثة وحقيقة عن زبائنو)يوفر الدصرف قاعدة  2فقرة  لذذا لبعد ىي الصقرة 

 8 المرونة – 3

 انمرونت    ت انذراست عهى بعذ( انمتوسطاث انحسابٍت والانحرافاث انمعٍارٌت لاستجاباث أفراد عٍن 11جذول رقم ) 

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌؼجبسح

اٌّزىسظ 

 اٌذسبثٍ

الأذشاف 

 اٌّؼُبسٌ

الأهُّخ 

 إٌسجُخ

4 
رؼًّ إداسح اٌّصشف ػًٍ أْ َخزبس اٌضثىْ اٌخذِخ 

 اٌّصشفُخ وفمب ٌذبجبره و سغجبره    
1.05 0.43 54.30 

1 
َّزٍه اٌؼبٍِىْ اٌخجشح واٌّؼشفخ اٌىبفُخ ٌلإجبثخ ػٓ جُّغ 

 سئٍخ واسزفسبساد اٌضثبئٓ أ
3.62 0.45 45.63 

3 
اٌذشص ػًٍ اسزخذاَ اٌسُبسبد اٌّشٔخ فٍ ِىاجهخ 

 اٌزغُشاد اٌجُئُخ  
3.36 4.04 43.54 

 45.10 0.52 3.64 اٌّشؤخ 

 
والأهمية  (1.73( أن متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة على بعد الدرونة في الدصارف الدبحوثة كان)33يلاحظ من الجدول )  

تعمل إدارة الدصرف على )3( وقد كانت أعلى أهمية نسبية للصقرة 0.63%( واختلضراف الدعياري بلغت قيمو )56.00النسبية )

%( بينما كانت أقل فقرة  لذذا لبعد 63.40( حيث بلغت أهميتها النسبية )الدصرفية وفقا لحاجاتو و رغباتو أن يختار الزبون الخدمة

 %( 51.65لغت أهميتها النسبية )رص على استخدام السياسات الدرنة في مواجهة التغيرات البيئية ( حيث  ب)الح 1ىي الصقرة 

  :التسليم -4

 انتسهٍم    ( انمتوسطاث انحسابٍت والانحرافاث انمعٍارٌت لاستجاباث أفراد عٍنت انذراست عهى بعذ 12جذول رقم ) 

سلُ 

 اٌفمشح
 اٌؼجبسح

اٌّزىسظ 

 اٌذسبثٍ

ف الأذشا

 اٌّؼُبسٌ

الأهُّخ 

 إٌسجُخ

4 
رؼًّ  إداسح اٌّصشف ػًٍ  رىسُغ لبػذرهب ِغ اٌضثبئٓ ِٓ 

 خلاي اٌزشوُض ػًٍ ولذ رىصًُ اٌخذِخ إٌٍ اٌضثىْ    
3.62 0.52 45.63 

1 
رؼًّ  إداسح اٌّصشف ػًٍ رمًٍُ الأػّبي اٌشورُُٕخ ٌضّبْ 

 سشػخ الإٔجبص   
3.06 4.33 34.54 

3 
ساسخ ٔمبط اٌمىح واٌضؼف ٌذي إٌّبفسُٓ َؼزّذ اٌّصشف ػًٍ د

 ٌزذمُك اٌفشص واٌزفىق .
3.56 0.64 44.43 

1 
اٌمذسح ػًٍ أزظبَ ِىاػُذ اٌزسٍُُ واٌسشػخ فٍ إٔجبص طٍت 

 اٌضثىْ 
1.34 0.52 54.33 

2 
رسؼً  إداسح اٌّصشف ٌٍىصىي إٌٍ أفىبس جُذح َصؼت 

 اٌىصىي إٌُهب    
3.13 4.05 36.10 

 42.00 4.01 3.42 اٌزسٍُُ  
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% ( والوسط الحسابي بلغت ) 53( أن الأهمية النسبية لبعد التسليم في الدصارف الدبحوثة كان )  30يلاحظ من الجدول )    

التي نصت على )  2( وكانت أكثر فقرة ساهمت بايجابية ىذا الدتغير ىي الصقرة  3.00( واختلضراف الدعياري بلغت قيمو )  1.53

%( بينما كانت أقل 65.11حيث بلغت أهميتها النسبية )  ( مواعيد التسليم والسرعة في الصاز طل  الزبونالقدرة على انتظام 

( حيث بلغت أهميتها  تعمل إدارة الدصرف على تقليل الأعمال الروتينية لضمان سرعة الإلصاز)  0فقرة  لذذا لبعد ىي الصقرة 

 %( . 43.65النسبية ) 

 بٍت والانحرافاث انمعٍارٌت لابعاد انتسوٌق انذاخهً (انمتوسطاث انحسا 13جذول ) 

 
( و ف فقرات استمارة اختستبان لدتغير الديزة التنافسية بأن الوسط الحسابي العام بلغ في الدصارف  31يلاحظ من الجدول )    

( و أن أعلى وسط حسابي 0.77%( واختلضراف الدعياري بلغت قيمو ) 40 .53 ( والأهمية النسبية )1.53الدبحوثة كان) 

%(  65.11( ونسبة الأهمية النسبية ) 2.15( لبعد التسليم حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي ) 2قرة  )بشكل عام كان للص

من بعد التسليم حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي  )  0( في حين  كانت أقل متوسط إجابة للصقرة  0.63واختلضراف الدعياري ) 

 ( .  3.11ياري ) %(  واختلضراف الدع43.65( ونسبة الأهمية النسبية ) 1.07

 من خلا ة الدؤشرات التحليلية السابقة يتضح بان الأوساط الحسابية لأعالي الصقرات كانت مرتصعة 

 سابعا : اختبار فرضيات الدراسة:

  وتحليلها الدراسة متغيرات بين الارتباط فرضيات اختبار 

 .الاتية النتائج الى التوصل الانحدار وتم معامل الارتباط بيرسون وتحليل استخداملاختبار فرضيات الدراسة تم 

 تدكين العاملين  ،التدري  والتطوير ،(  التسويق الداخلي بأبعاده بين ومعنوية إيجابية ارتباط علاقة ىناك : الأولى الصرضية -3

 .  والديزة التنافسية في فروع الدصرف التجاري بالجبل الأخضر  )الحوافز والدكافآت اختتصال الداخلي 

 الأهُّخ إٌسجُخ  الأذشاف اٌّؼُبسٌ اٌّزىسظ اٌذسبثٍ أثؼبد اٌُّضح اٌزٕبفسُخ 

 41.10 4.01 3.31 اٌىٍفخ 

 41.50 0.65 3.31 اٌجىدح 

 45.10 0.52 3.64 اٌّشؤخ 

 42.00 4.01 3.42 اٌزسٍُُ 

 30.44 0.66 3.44 أثؼبد اٌُّضح اٌزٕبفسُخ 
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 انذاخهً وانمٍزة انتنافسٍت انتسوٌق بٍن الارتباط علاقاث (14) ذولج

  

 الارصبي اٌذاخٍٍ  اٌذىافض واٌّىبفآد اٌزذسَت واٌزطىَش  اٌؼبٍُِٓ رّىُٓ اٌزسىَك اٌذاخٍٍ 

  **677.  **618.  **532.  **470. اٌُّضح اٌزٕبفسُخ

 0.01    اٌّؼٕىَخ ِسزىي**

 

 -:ما يأتي (14) الجدول من يلاحظ

بين بعد تدكين العامين والديزة  0.01   الدختلة مستوى عند470.  بلغت  معنوية دختلة ذات طردية ارتباط علاقة وجود -ا

 التنافسية 

بين بعد التدري  والتطوير والديزة  0.01   الدختلة مستوى عند532. بلغت  معنوية دختلة ذات طردية ارتباط علاقة وجود -ب

 التنافسية 

بين بعد الحوافز والدكافآت والديزة  0.01 الدختلة   مستوى عند618.  بلغت  معنوية دختلة ذات طردية ارتباط قةعلا وجود -ج

 التنافسية 

بين بعد اختتصال الصعال  والديزة  0.01 الدختلة   مستوى عند677.  بلغت  معنوية دختلة ذات طردية ارتباط علاقة وجود -د

 التنافسية 

8 يوجد أثر ذو دختلة معنوية بين أبعاد التسويق الداخلي والديزة التنافسية؛  حيث تتصرغ منها عدة  الثانية الرئيسة الفرضية -0

 فرضيات فرعية 8

 8 يوجد أثر ذو دختلة معنوية بين بعد تدكين العاملين  والديزة التنافسية  .  الأولي  الفرعية الفرضية

 ذار انخطً انبسٍظ نقٍاس أثر بعذ تمكٍن انعامهٍن فً انمٍزة انتنافسٍت ( تقذٌر معهماث اننمورج الانح15انجذول رقم ) 

 الأثؼبد
Co 

Nstant 

رّىُٓ اٌؼبٍُِٓ 
X1 

 (( Tلُّخ 
ِؼبًِ اٌزفسُش 

R2 

اٌُّضح اٌزٕبفسُخ 
Y 

A B اٌجذوٌُخ اٌّذسىثخ 
0.221 

2.320 0.405 6.472 2.236 

N=155 
 

 0.01   =ِسزىي اٌّؼٕىَخ
 

 
( التي تلخص قيم ومؤثرات بعد تدكين العاملين وأثره في الديزة 33وذج تحليل اختلضدار الظاىرة في الجداول رقم ) تدل نتائج النم   

( وىي 6.472 لنموذج اختلضدار والتي بلغت ما يقارب )  T )التنافسية ، حيث إنو قد حقق أثراً معنوياً من خلال متابعة قيمة) 

( ، كما أن قيمة معامل 0.01( عند مستوى الدعنوية الدعتمد للدراسة )2.236يقارب ) اكبر من القيمة الجدولية البالغة ما 
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( من التذبذبات 22%( وىذا يعني أن بعد تدكين العاملين يصسر )  0.221( بلغت قيمتو ما يقارب )R2التحديد المحتس  )

( إلى أن تغييراً بمقدار وحدة واحدة  0.405التي بلغت )الدعيارية  Bأو اختختلافات الحا لة في متغير الديزة التنافسية، وتشير قيمة 

( في متغير الديزة التنافسية ، واستناداً إلى ما أحرزتو نتائج اختلضدار للتعرف 0.405في بعد تدكين العاملين يؤدي إلى ما يقارب ) 

 على حجم التأثير فقد توفر دعما للصرضية الصرعية الأولى .

 يوجد أثر ذو دختلة معنوية بين بعد التدري  والتطوير والديزة التنافسية  . 8  الثانية الفرعية الفرضية

 تقذٌر معهماث اننمورج الانحذار انخطً انبسٍظ نقٍاس أثر بعذ انتذرٌب وانتطوٌر( 16انجذول رقم ) 

 فً انمٍزة انتنافسٍت   

 

 Constant الأثؼبد
رذسَت 
 X2واٌزطىَش  

 (( Tلُّخ 
ِؼبًِ اٌزفسُش 

R2 

ح اٌزٕبفسُخ اٌُّض
Y 

A B اٌجذوٌُخ اٌّذسىثخ 
0.283 

1.988 0.439 7.648 2.236 

N=155                                                         0.01   =ِسزىي اٌّؼٕىَخ 
 

 
  والتطوير واثره في ( والتي تلخص قيم ومؤثرات بعد التدري 34تدل نتائج النموذج تحليل اختلضدار الظاىرة في الجداول رقم )   

( 7.648 لنموذج اختلضدار التي بلغت ما يقارب )  T )الديزة التنافسية ، حيث إنو قد حقق اثراً معنوياً من خلال متابعة قيمة) 

( ، كما أن قيمة معامل 0.01( عند مستوى الدعنوية الدعتمد للدراسة )2.236وىي أكبر من القيمة الجدولية البالغة ما يقارب ) 

( من 28%( وىذا يعني أن بعد التدري  والتطوير يصسر )  0.283( بلغت قيمتو ما يقارب )R2تحديد المحتس  )ال

الدعيارية والتي  Bالتذبذبات أو اختختلافات الحا لة في متغير الديزة التنافسية، وىو اعلى بقليل من بعد تدكين العاملين وتشير قيمة 

( في متغير الديزة 0.439ر وحدة واحدة في بعد التدري  والتطوير يؤدي إلى ما يقارب ) ( إلى أن تغييراً بمقدا 0.439بلغت )

 التنافسية ، واستناداً إلى ما أحرزتو نتائج اختلضدار للتعرف على حجم التأثير فقد توفر دعما للصرضية الصرعية الثانية .

 وافز والدكافآت والديزة التنافسية  . 8 يوجد أثر ذو دختلة معنوية بين بعد الح الثالثة الفرعية الفرضية

 تقذٌر معهماث اننمورج الانحذار انخطً انبسٍظ نقٍاس أثر بعذ انحوافز وانمكافآث فً انمٍزة انتنافسٍت  ( 17انجذول رقم )

 Constant الأثؼبد
اٌذىافض 
 X3واٌّىبفآد

 (( Tلُّخ 
ِؼبًِ اٌزفسُش 

R2 

اٌُّضح اٌزٕبفسُخ 
Y 

A B اٌجذوٌُخ اٌّذسىثخ 
0.382 

1.756 0.521 9.573 2.236 

N=155                                                         0.01   =ِسزىي اٌّؼٕىَخ 
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( التي تلخص قيم ومؤثرات بعد الحوافز والدكافآت  وأثره في  35تدل نتائج النموذج تحليل اختلضدار الظاىرة في الجداول رقم )  

( 9.573 لنموذج اختلضدار التي بلغت ما يقارب )  T )، حيث انو قد حقق أثراً معنوياً من خلال متابعة قيمة)  الديزة التنافسية

( ، كما أن قيمة معامل 0.01( عند مستوى الدعنوية الدعتمد للدراسة )2.236وىي أكبر من القيمة الجدولية البالغة ما يقارب ) 

( من 38%( وىذا يعني أن بعد الحوافز والدكافآت يصسر )  0.382رب )( بلغت قيمتو ما يقاR2التحديد المحتس  )

الدعيارية والتي بلغت  Bالتذبذبات أو اختختلافات الحا لة في متغير الديزة التنافسية، وىو أعلى بقليل من بعد التدري  وتشير قيمة 

، ( في متغير الديزة التنافسية0.521إلى ما يقارب )  ( إلى أن تغييراً بمقدار وحدة واحدة في بعد الحوافز والدكافآت يؤدي 0.521)

 واستناداً إلى ما أحرزتو نتائج اختلضدار للتعرف على حجم التأثير فقد توفر دعما للصرضية الصرعية الثالثة .

 8 يوجد أثر ذو دختلة معنوية بين بعد اختتصال الصعال والديزة التنافسية  .  الرابعة الفرعية الفرضية

 تقذٌر معهماث اننمورج الانحذار انخطً انبسٍظ نقٍاس أثر بعذ الاتصال انفعال  فً (  18قم )ر انجذول

 تحقٍق انمٍزة انتنافسٍت

الارصبي اٌفؼبي  Constant الأثؼبد

X 4 

ِؼبًِ اٌزفسُش  (( Tلُّخ 

R2 

اٌُّضح اٌزٕبفسُخ 

Y 

A B اٌجذوٌُخ اٌّذسىثخ 
0.459 

1.464 0.601 11.202 2.236 

N=155                                                         0.01   =ِسزىي اٌّؼٕىَخ 

 

 
( التي تلخص قيم ومؤثرات بعد اختتصال الصعال وأثره في الديزة  36أظهرت نتائج نموذج تحليل اختلضدار الظاىرة في الجداول رقم )   

( وىي 11.202 لنموذج اختلضدار التي بلغت ما يقارب) T )عة قيمة ) التنافسية ، حيث إنو قد حقق اثراً معنوياً من خلال متاب

( ، كما أن قيمة معامل 0.01( عند مستوى الدعنوية الدعتمد للدراسة )2.236أكبر من القيمة الجدولية البالغة ما يقارب ) 

( من التذبذبات 45%يصسر ) ( وىذا يعني أن بعد اختتصال الصعال  0.459( بلغت قيمتو ما يقارب )R2التحديد المحتس  )

الدعيارية والتي بلغت  Bأو اختختلافات الحا لة في متغير الديزة التنافسية، وىو أعلى بقليل من بعد اختتصال الصعال وتشير قيمة 

افسية ، ( في متغير الديزة التن0.601( إلى أن تغييراً بمقدار وحدة واحدة في بعد اختتصال الصعال يؤدي إلى ما يقارب )  0.601)

 واستناداً إلى ما أحرزتو نتائج اختلضدار للتعرف على حجم التأثير فقد توفر دعما للصرضية الصرعية الرابعة  .
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 الاستنتاجات والتوصيات:

 : الاستنتاجات: أولاً 

 تو لت الدراسة إلى لرموعة من اختستنتاجات النظرية والديدانية أهمها 8    

ر النظري للدراسة أن تبني تطبيق التسويق الداخلي في الدنظمات يساعد في تحسين أداء العاملين تبين للباحث من خلال الإطا -0

 وتنمية قدراتهم ومهاراتهم  وذلك من أجل  تحقيق الديزة التنافسية .

 أبعاده.بينت النتائج الإحصائية أن فروع الدصارف التجاري الوطني  تدرك مصهوم التسويق الداخلي وتلتزم بتطبيق كافة  -1

كشصت نتائج الدراسة إلي وجود علاقة ذات دختلة إحصائية  بين أبعاد التسويق الداخلي والدتمثلة ب ) تدكين العاملين ،   -2

 التدري  والتطوير ، والحوافز والدكافآت ، واختتصال الداخلي ( والديزة التنافسية   .

ملين ، التدري  والتطوير ، والحوافز والدكافآت ، واختتصال الداخلي ( تسهم أبعاد التسويق الداخلي والدتمثلة ب ) تدكين العا -3

 في التأثير على الديزة التنافسية   .

كبيراً بمنح العاملين  لاحيات واسعة وبالتالي سوف تحد من قدرة  -4 أظهرت الدراسة أن الدصارف الدبحوثة خت تولي اىتماما ً

 بزمام الأمور . العاملين على اخذ الدور الأكبر و الإمساك 

ضعف اىتمام الدصارف الدبحوثة بتوفي الية واضحة لإيصال اراء العاملين إلى الإدارة العليا على الرغم من كونها عنصر أساسي -5

 في إبراز قدراتهم    .

ارة ىذه بالنظر لكون التدري  عنصر أساسي وفعال بالنسبة للمصارف الدبحوثة يلاحظ من خلال نتائج الدراسة ايلاء إد -6

 الدصارف اىتماماً جيداً للتدري  من خلال تبنيها خطة واضحة لو  .

 من أىم العوامل التي تسهم في عرقلة سير العمل وتقديم للزبائن ىو اختعتماد على الأنظمة البدائية في الصاز الإعمال.  -7

  التكيف مع التقلبات البيئية الدستمرة  يعد عامل الدرونة من العوامل الأساسية التي تساعد الدصارف لزل الدراسة في-30

 ثانياً : التوصيات : 

ضرورة العمل الدتوا ل لتطبق أبعاد التسويق الداخلي الذي يتطل  تعاون وتنسيق بين الإفراد والوظائف داخل الدصرف  -3

 وتقليل حدة التداخل والصراع الوظيصي . 

 هة التحديات البيئية التنافسية المحتملة .ضرورة اختىتمام بالديزة التنافسية داخل الدصارف لدواج -0



 0202 أُكتوبر                   بعالعدد السا                     العلمية مجلة البيان

BAYAN.J@su.edu.ly 155 
 

يج  على إدارات الدصارف الدبحوثة   أن تعمل علي تطوير نظام الحوافز والدكافآت الخاص بها بشكل يتناس  مع التغيرات   -1

لتسويق اختقتصادية وارتصاع الدعيشة , كي يبقى النظام الخاص بالحوافز والدكافآت الدطبق في الدصارف  قادرا على تعزيز ا

 الداخلي بما ينعكس إيجابا على تحقيق الديزة التنافسية في الدصارف الدبحوثة  .      

اختىتمام بمتغيرات التسويق الداخلي التالية8 الدكافآت والحوافز لأنها تسهم في خلق جو تنافسي حاد، اختىتمام بتمكين  زيادة -2

الشاملة ، وأخيرا اختىتمام بأنظمة اختتصال الداخلي بين القوى العاملين  وذلك لشا يسهم في تدعيم تطبيق إدارة الجودة 

العاملة في الدصارف لزل الدراسة  وإتباع أنظمة متطورة وسهلة وسريعة اختستخدام لدا لكل ذلك من أثار ايجابية على رفع 

 .وتحسين أداء العاملين  في الدصارف لزل الدراسة 

عاملين وتطويرىم يج  علي إدارات الدصارف لزل الدراسة أن تعمل على التطوير و رغم النتائج الجيدة فيما يتعلق بتدري  ال -3

 التحديث الدائم لبرامج التدري  . 

   Abstract: This study aimed to determine the effect of internal shopping on achieving 

competitive advantage. The impact of internal shopping dimensions as independent 

variables and competitive advantage as a dependent variable using ( SPSS) statistical 

program have been tested and evaluated. The study was conducted on (405) workers in 

the branches of the National Commercial Bank operating in Jabal Al-Akhdar, which were 

(13) banks. (200) random questionnaires were distributed to the study community to give 

all members of the community an equal opportunity to be chosen as a respondent. After 

collecting the data, the results showed that only (155) responses were valid for the final 

statistical analysis, by using the statistical analysis software (SPSS). The statistical results 

showed that the researched banks are aware of the concept of internal marketing, and the 

study also found that there is a statistically significant effect at a significant level to 

exclude internal marketing (empowering employees, training and development, incentives 

and rewards, and communication) to achieve the competitive advantage of the researched 

banks.. 
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