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 شروط النشر وضوابطه
 

محك ااااا عالبااااالأعاديميااااادرعااتةاليااااا علادم ا اااااةةعادتيكلأ ااااا علادعم يااااا علااا يااااا عادااااا ع ع  ااااايم ع بااااالأ ةع ااااا عالمعياااااة علمااااا ع م يااااا ع-
عقيمل.

عاي   يمت.عالجزائلأ.عجة ع ال   عاصم ع لأاينعفيعاد ل ع  عع-
 اقُيملعاديميدرع ةدمغةةعادعلأ ي علادتيلأ  ي علالانجميز  .ع-
 ألعااجليمي .ضلأل ةعلجداعمختصلأعألعتمهيمعدم قةلع داءع ةدمغ عادعلأ ي ع-
عتخضععاديميدرعلادم ا ةةعالمقم  عدم جم عدمبلألطعااتةالي عالمتعة فع ميهة.عع-
عتخضعععاديميدرعدمتيكيمع  عطلأفعادمجل عادعم ي عدم جم .ع-
 اااااالتيمع اااااا علااااااينعادصااااااتيي عل اااااا ع.29بهااااااة  ع(ع7.92/72)اقُااااااموعاديمياااااادرعلادم ا ااااااةةع كتد اااااا عفيعل قاااااا ع ماااااا ع قااااااة عع-

ع  عأ م عادصتيي علأ تيمهة.ع لتيم .29   ة  ةعل ة  
ع    (.21)لفيعالهة  ع ةلخطع تي هعحجمعع(،21)حجمعع(Traditional Arabic)اتمعادكتة  عبخطعع-
ااااااااتمعتتة ااااااا عاديميااااااادرعتة مااااااا عألعادتيقااااااالأاةعلالمصااااااااميةةعلادكم اااااااةةع ةدمغااااااا عااجليميااااااا عاا ااااااالعاديميااااااادرعالمكتد ااااااا ع ةدمغااااااا عع-

ع(.عع21الهة  ع ةلخطع تي هعحجم)(،علفيع27(عحجمع)Times new romanادتيلأ  ي عبخطع)
عاكدنعالهدا  علالإحةلاةعفيعآ لأعادم ا  عللاع  تع لعفيهةعادته ي عاالاد ةايكي.ع-
ع قُموعاديميثعفيعقلأصع ضغدطعل  خ عل قي ع ايمد  .ععع-
عصتيي .ع.2صتييةةعللاعاتجةلزعع21لاع قلعحجمعاديميثع  عع-
عوع عالبلأ.اا  ةلعالمقم  علاعالأاّعإلىعأصيةبهةع داءع بلأةعأع-

المدااعالملبد ةعاعبرع  عآ اءعأصيةبهة،علالمجم عغيرع  ئدد ع  عآ اءعلأحكةوعادكتةب.ت ةعأنعالأايبعاديميدرعيخضععلا تيمة اةعع-
                                                  ع  ععع    .ععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععاقلي علفلي 
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بعــــــدد كبيــــــر مــــــن تواصــــــل المجلــــــة صــــــدورها لتطــــــل علــــــ  قرا هــــــا الكــــــرا     Cبعــــــد تصــــــنيفها  ــــــي صــــــنف  
المقــــــــارت وهــــــــاا راجــــــــل سلــــــــ  المشــــــــاركات الكسيــــــــرة ل ســــــــاتاة البــــــــاحسين دون سقصــــــــا  أحــــــــدهم و ســــــــ  مجــــــــال 
المشـــــــاركة والتســـــــهيل ل خـــــــوة الأســـــــاتاة والبـــــــاحسين لتســـــــيير مســـــــارهم العلمـــــــي قصـــــــد الترقيـــــــة أو المناقشـــــــة  ـــــــي 

 ماكراتهم العلمية.
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 كلمة العدد. -

  22 ص .. ...................................................................................................................................................................................................................................:.نويوة مريمد. 
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  02 ص   ..........................................................................................................................................................................................................................................:.أقطي نوال
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عع.  عجمةديةةعاا مد ي عفيع تدنعاا  عينعادلدل   -
 52...........   ص ...........................................................................................................................................................................................................:.....................درل عودة

ع. ةدعصفعادذ لاايعلال هعفيعال ياا عالمهة اةعادتيكلأ اا ادتم  سع
  25.......   ص ..................................................................................................................................................................................:..............................ختال بختة/ عمارة كحلي

ع.ادمّلاد عادلّأ ز ّ علجةئي عتد ل ةع  ع لالعادكة  كةايرعلالجلأافيّ ع)الجزائلأعلفم اينعأنمدذجة(
       36  ص  ............................................................................................................................................................................................................:د. يونسي محمد/ مزاري بودربالة

 -ادتّداصلعالاجت ة يعنمدذجةدغ ع لصةةع-ادمّغ علأشكةلعادتّداصلعع
        62 ص.................... .........................................................................................................................................................................................................................:صا ي زهُرة

ع-قلأاءةعفيعفكلأعح  عخميسعالممخ–ادتتيكيرعادليديعادلةقمعفيعالخاةبعادمّ ةنيعادعلأبيعع
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 .الحماثيادتيكلأعادظة لأةعادقلأآ ي عفيع صامحع

        252 ص........ ..................................................................................................................................................................................................................................:د. عطار خالد

 .المصامحعادلّيديعفيعتتةب:عادلّيدعاددافيعدممتتد ع يمة عح  

     250....... ص ..................................................................................................................................................................:................................... ارسي عبد الرحمن/ دريسي عائشة

دحِّم  
ُ
 الاقتيمة عادقلأآنيعفيعادلأ ةئلعالم
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 للعاملين في بنك السلام الجزائر التنظيميأثر إجراءات التسويق الداخلي في تعزيز الولاء
The impact of internal marketing procedures on enhancing the regulatory loyalty of 

employees in EL-SALAM Bank’s of Algeria 

 *عبد الحميد فضيلة

 قتصاديات شمال إفريقيامخبر العولمة  وانعكاساتها على ا
 (الجزائر)جامعة تسمسيلت 

Abdelhamid.fadhila@cuniv-tissemsilt.dz 

 
 معلومات المقال :الملخص

العاملين داخل المنظمة الخدمية  وتهدف هذه الدراسة للتعرف على إجراءات التسويق الداخلي كتوجه نح
إلى أن يشعروا بالانتماء للعمل كفريق واحد ومشترك لتحقيق  باعتبارهم عنصر فعال لخدمة الزبائن، وعلى هذا هم بحاجة

الأهداف المرجوة، هذا ما يدعوا للحصول على عاملين موالين للمنظمة ويصعب التخلي عنها، ولتوضيح العلاقة بين متغيري 
ع البيانات من الأفراد الدراسة فقد سعى الباحثان للمطابقة بين المتغيرين باستخدام استمارة الاستبيان كأداة رئيسية لجم

وقد قدمت الدراسة بإحاطة مجموعة من الفرضيات لحل  SPSSالعاملين في بنك السلام، وتم تحليل النتائج ببرنامج 
 .ولاء العاملين في بنك السلامو مشكلة الدراسة والتي  أكدت نتائجها لوجود أثر وعلاقة  بين  إجراءات التسويق الداخلي 

 02/20/2021 :تاريخ الارسال
 2021/10/08  :تاريخ القبول

 :الكلمات المفتاحية
 إجراءات التسويق الداخلي 

 الولاء 
 التحفيز 
 ثقافة الخدمة 
 التدريب 

Abstract :   Article info 

This study aims at identifying internal marketing procedures as a trend toward employees within the 

service organization as an effective Customer service element, and therefore need to feel involved as a team and 

as a partner to achieve the desired goals, which is why they are called to get workers supporting the 

organization and are difficult to abandon. To illustrate the relationship between the two study variables, the 

researchers sought to match the two variables by using the questionnaire form as a main tool for collecting data 

from the individuals working in the salam Bank. The results were analyzed by SPSS and the study was 

presented with a set of hypotheses to resolve the study problem, the results of which confirmed the impact and 

relationship between the internal marketing procedures and the loyalty of the salam Bankel salem 
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للعاملين في بنك السلام الجزائر التنظيميالولاء التسويق الداخلي في تعزيز إجراءاتأثر   
 

 : مقدمة .
لهم احتكاك منذ تبلور التسويق الداخلي، توسع مفهومه لكونه تقليدي وكغاية أساسية لجعل كل العاملين المشاركة في الخدمة، إلى جذب أفراد مناسبين 

التسويقي الحديث، وهذا الرضا لا يتحقق كما أن أمر التركيز على رضا الزبائن أصبح من العمليات المهمة في الفكر . مباشر مع الزبائن ولهم دافعية للاهتمام بهم
 .إلا بتحقق الرضا الوظيفي للعاملين والذي يؤثر في الاحتفاظ بالزبائن وكسب ولائهم لأطول فترة من خلال التسويق الداخلي

متينة بين عامليها مع ضرورة  ومن جهة أخرى يعتبر الرضا الوظيفي من أهم الاستراتيجيات التي تركز عليها المنظمات البنكية من خلال بناء علاقة 
حميد )جاء به كل من  الاحتفاظ بهم، لأن ولاء هؤلاء العاملين يمثلون المحور الرئيسي في المنظمات البنكية كونهم يحتكون مع الزبائن بشكل مباشر،  فحسب ما

أنه ( Reicheld)في هذا السياق نسبة  لقول (0222بشير العلاق، و الطائي  ة بقاء العاملين في المنظمة، اددادت خبراهمم ومهاراهمم ومعرفتهم كلما طالت فتر "على ّ
بناءا على هذا آلت هذه ". بفلسفة وأهداف المنظمة، علاوة على تعاظم ولائهم لرب العمل، وتمسك رب العمل بهم باعتبارهم يمثلون رصيد المنظمة ورأس مالها

في الإجراءات اللادمة التي يجب اتخاذها من طرف بنك السلام الجزائر من أجل قياس مدى علاقته  الدراسة إلى معرفة جانب من التسويق الداخلي الذي يتمثل
 :ومما سبق تتضح لنا معا لم السؤال الرئيس لهذه الدراسة والذي يكون كالتالي .بدرجة ولاء العاملين من خلال تطبيق هذه الإجراءات

 ء التنظيمي للعاملين في بنك السلام الجزائر؟كيف تؤثر إجراءات التسويق الداخلي في تعزيز الولا
 :وللإجابة على هذه الإشكالية يمكن طرح الفرضيات التالية

 : الفرضية الرئيسية
 ".تساهم إجراءات التسويق الداخلي  في الرفع من درجة ولاء العاملين في بنك السلام الجزائر"
 :إلى فرضيتين جزئيتين ، فقد تم تقسيم هذه الفرضيةالفرضية الرئيسيةإجابة على و 

H1: بين الولاء التنظيمي للعاملين في بنك السلام، عند مستوى معنوية و دلالة معنوية بين إجراءات التسويق الداخلي  ويوجد تأثير ذα=0.05. 
H0: معنوية  بين ولاء العاملين في بنك السلام، عند مستوىو  دلالة معنوية بين إجراءات التسويق الداخلي ولا يوجد تأثير ذα=0.05. 

 :نحاول من خلال موضوعنا أن نسلط الضوء على ما يلي :أهداف الدراسة
 الوقوف على مفهوم التسويق الداخلي باعتباره عامل أساسي لنجاح المنظمات الخدمية المصرفية؛-
 املين؛محاولة التعرف على طبيعة العلاقة الموجودة بين إجراءات التسويق الداخلي والولاء التنظيمي للع-
ء التنظيمي الوقوف على سياسة بنك السلام محل الدراسة لقياس إجراءات التسويق الداخلي للتطبيق من أجل معرفة إذا ما هنالك تأثير في هذا على الولا-

 .للعاملين إليه، وذلك ارتباطا بمدى اهتمامه بالعلاقات الداخلية بينهم
 :منهج وأدوات البحث

تغيراهما التي استخدم فيها المنهج الاستنباطي والاستقرائي، فالأول حاولنا من خلاله جمع المعلومات وتحليل الجانب النظري لمتغيرات للإحاطة بجوانب الدراسة وم
 .ة المصرفية السلامالمنظم الدراسة، والثاني استخدمنا فيه أدوات التحليل الإحصائية لإبراد أثر إجراءات التسويق الداخلي في تعزيز الولاء التنظيمي للعاملين في

 : من أجل إتمام معالم هذه الدراسة، حاولنا التطرق لبعض الجوانب النظرية التي تتعلق بالمتغيرين كالتالي :محاور الدراسة
 مفهوم التسويق الداخلي-2
 ماهية الولاء التنظيمي للعاملين-0
 -الجزائر-الدراسة التطبيقية لعينة من العاملين بنك السلام-2
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 م التسويق الداخليمفهو  .0

العنصر البشري الذي يعتمد عليه لتحقيق أهداف المؤسسة، فالتسويق  ويرتكز مفهوم التسويق الداخلي على أهم عنصر من عناصر المؤسسة وه
 .تطبيق أساليب تسويقية على العاملين باعتبارهم دبائن داخليين والداخلي ه

 :تعريف التسويق الداخلي 2.0
نشر مسؤولية النشاط التسويقي ليغطي الوظائف الإدارية الأخرى في المنظمة "بأنه  Gilmore and carson" ر وكارسونجلمو "عرفه كل من يرتكز 

فالتسويق الداخلي ما (. 0220البراوي، و سويدان " )والتطبيق المسبق للمبادئ التسويقية لبيع الموظفين دورهم في تجهيز إشباع للزبائن ضمن المنظمة المساعدة لذلك
إن .التسويق في جميع أركان المنظمة ولتحقيق هذا فيستلزم أن ينظر كل موظف في المنظمة لزميله انه دبون وليس موظف دميلا له وإلا آلية نشر المسؤولية نح وه

، والعمل على إشباع احتياجاهمم التسويق الداخلي يسهم بشكل كبير في إنجاح عملية تسويق الخدمات لأنه يعبر عن فلسفة معاملة العاملين على أنهم دبائن حقا
 والتسويق الداخلي ه(.20، صفحة ص0222ردينة عثمان، و محمود جاسم الصميعدي )ورغباهمم وممارسة عليهم عملية التدريب والتأهيل من أجل رفع كفاءة أدائهم 

 (Lings & I, 2015)الموارد البشرية  باعتماد بمنظور التسويق إدارةفلسفة 
العاملين والتعرف على حاجاهمم ورغباهمم وتحقيق  وبأنه  تلك الجهود التي همدف إلى التوجه نح التسويق الداخلي السابقة نعرفمن خلال التعاريف 

أكثر وتكون المنظمة  رضاهم، واعتبارهم دبائن داخل المنظمة والوظائف التي يقومون بها منتجات داخلية مما يؤدي بهم إلى تقديم خدمات متميزة للزبون الخارجي
 فعالية في تسويق خدماهما 

 مراحل تطور التسويق الداخلي في منظمات الأعمال:2الشكل رقم 

 
 222محمد عواد الزيادات، محمد عبد الله العوامرة، استراتيجيات التسويق، ص: المصدر

 أهداف التسويق الداخلي 0.0 
مة ككل ، والتسويق الداخلي يعمل على إدارة العاملين وتدعيم دافعيتهم أهداف التسويق الداخلي يتضمن أهداف التسويق الخارجي وأهداف المنظ

 (0220صحن، ) بغرض تحسين أدائهم وسلوكيتهم بطريقة تضمن نجاح البرامج الداخلية والخارجية التي يتم تنفيذها بواسطة المنظمة
 يمثل أهداف التسويق الداخلي 2الجدول رقم 

 مستويات الأهداف التطبيقات
 الهدف العام عاملين أكثر تفهم وتحفزا واهتماما العملاءجعل ال-
 خلق البيئة الداخلية التي تدعم الشعور بالعميل وتفتح العقلية بين الأفراد-
 دعم الطرق الادارية ودعم سياسة الأفراد -

 الهدف الاستراتيجي

ب عليهم دعم موقف معين مثل يجب على العاملين أن يفهموا لماذا يتوقع منهم أن يتصرفوا بطريقة معينة يج-
 .الخدمة المعطاة

 الهدف التكتيكي

 222ص , 0222الأردن , ،دار وائل للنشر 2ط"تسويق الخدمات"هاني حامد الضمور: المصدر
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 :إجراءات التسويق الداخلي:  2.0

 :يلي ما لنجاح التسويق الداخلي وتتمثل فييقصد بإجراءات التسويق الداخلي الكيفية التي تستطيع المنظمة من خلالها صنع بيئة عمل داخلية 
، 0222درمان سليمان صادق، )عبارة عن عملية تمثيل ثقافة الخدمة، لذلك تعمل المنظمات لتوجيه نشاطها التسويقي لإشراك العاملين  وإن برنامج التسويق الداخلي ه: ثقافة الخدمة-أ

 .تي تعطي دفعا معنويا للأعضاء، فكل شخص في المنظمة يملك ثقافة المنشأة التي يعمل بها في تصرفاته وسلوكياته مع الزبائنوهي نمط من المشاركة في القيم والمعتقدات ال(. 22صفحة 
 :وثقافة الخدمة تساعد المنشأة في مجالين هما

 .العاملون يعرفون جيدا كيف يعملون وما يتوقع منه :السلوك المباشر 2.أ
جزءا مهما منها، ومعرفة الهدف تساعد على معرفة كيفية الوصول إليه   إحساسا وشعورا بالهدف وتولد لديهم شعور جيدا إداء مشاكلهم ويشكلونتعطي للعاملين :الثقافة القوية 0.أ

ت التاريخية ونشر المعلومات بشكل فالمعلومات التسويقية تخضع لنظام جمع وتسجيل وحفظ وتحليل البيانا .من خلال التعاون والتنسيق على جميع المستويات وجميع العاملين فيها
 (Kotler, 2006)منظم

مهدي )التحفيز من طرف  يعتبر التحفيز الطريقة  التي يمكن للمنظمة أن تبين مدى التقدير للأداء المتميز للعاملين، ومن خلاله تحقق الأهداف المرجوة، فقد عرف: التحفيز-ب

أفضل وأكبر، من التعريف يمكن  وه مجموعة العوامل الخارجية  التي هميؤها الادارة للعاملين لتحريك قدراهمم الانسانية بما يزيد من كفاءة أدائها وأعمالهم على نحعلى أن( 0222السامراني، 
 .ماديا وتحقيقه للعامل معنويا أ الاستنتاج على أن هناك حاجات ورغبات كامنة لدى العاملين لابد من معرفتها والعمل على اشباعها على شكل دعم يمكن

 (:0222هيثم العالي،)جاء به  ة محققا نتائج مهمة حسب ماميمكن لعامل التحفيز أن يكون نافعا للمنظ
 جودة انتاج؛ وديادة نواتج العمل في شكل كميات انتاج أ-2.ب
 تخفيض الفاقد في العمل، ومن أمثلة ذلك تخفيض التكاليف؛-0-ب
 بروح العدالة داخل المنظمة؛إشعار العاملين -2-ب
 ؛الانتماءو جذب العاملين إلى المنظمة ورفع روح الولاء -2.ب
 .احتياجات العاملين بشتى أنواعها، وعلى الأخص بما يسمى بالتقدير والاحترام والشعور بالمكانة إشباع-2-ب

الطريقة التي يتم من خلالها  وا له هدف رفع كفاءة الموظفين وتدريبهم وتطويرهم، فالتدريب هيمثل التدريب من وسائل التسويق الداخلي الهامة في المنظمة وذلك لم: التدريب-ج
. (202 ، صفحة0220محمد عبد الله العوامرة، و محمد عواد الزيادات )امتلاك قدرات القوى العاملة وتزويدها بالمهارات المحددة والمعرفة اللادمة الممكن تحديدها لتحسين  كفاءة وفاعلية الوظيفة

العمليات لغرض اكتساب وتطوير المهارات والمعرفة والاتجاهات لدى مجموعة من الأفراد العاملين في المنظمة لغرض رفع مستوى  ويمكننا تعريف التدريب بأنه مجموعة من الاجراءات أ
 (MutualBenefit)(222، صفحة 0222بشير العلاق، و حميد الطائي )ةالأداء بما يحقق نتائج إيجابية للمنظمة والعاملين على حد سواء، أي تحقيق المنفعة المتبادل

 فكرة التدريب( 0)الشكل رقم 
 
 
 
 

 222حميد الطائي، بشير العلاق، تسويق الخدمات، ص: المصدر
 

 الكفاءة
competence 

 

 المهارات
skills 

 

 المعرفة
knowledge 

 الاتجاهات
Attitudes 
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 مفهوم الولاء التنظيمي.2

سنة من الأبحاث ومع تغير نظرة المنظمات  22وك الزبون، غير أنه بعد أكثر من يشكل موضوع الولاء محورا هاما في أبحاث التسويق نظرا للدور الذي يلعبه في دراسة وفهم سل
 والمربحين في نفس الوقت، ولذا يعد الولاء عملة وتفطنها لكيفية البقاء على الزبائن وايجاد برامج خاصة تضمن لها البقاء والاستمرار في السوق عن طريق بناء علاقة مع دبائنها الحاليين

 .ل المنظمات الخدمية الوصول لتحقيقهنادرة تطمح ج
 :مفهوم الولاء 2.2

فالولاء : يلي هناك عدة تعريفات للولاء، والتي تتجلى فيما. تنوعت الأفكار حول مفهوم ولاء الزبون، وتناقضت في بعض الأحيان، لتتماشى مع التيارات الفكرية التسويقية
النجا،  ومحمد عبد العظيم أب)ها من العلامات الأخرى المتاحة ومن ثم الاصرار على شرائها عند الحاجة والرغبة في المنتج الذي يحملها عبارة عن التفضيل المستمر لعلامة معينة دون غير "وه

 (.220، صفحة 0222
وانتمائهم للتعامل مع نفس الشركة وغيرها من كما عرف ولانس وآخرون على أن الولاء عبارة عن استراتيجية همدف إلى ديادة رضا العملاء وديادة إقبالهم على عملية الشراء 

 (.Johnson . ،4002و Wallace. D.W)الشركات المنافسة الأخرى 
 (.0222عبيدات، ) "يطرح من منتجات وما يروج مواقف وسلوكيات ونوايا الزبائن حول ما"وعرف أيضا على أنه عبارة عن 

 : في الآتي وه يمكن تصنيف الولاء لعدة أنواع كما :أنواع الولاء– 0.2
نادر الحصول والمنظمات في الغالب ما يقوم مسوقوها  تصورا على أن الولاء نسبي وليس مطلق نظرا لاعتبار أن الزبون  ويسعى المسوقون لتحقيقه، وه :الولاء المطلق والنسبي-2.أ

غير وفي وإنما خاصية للتمييز بالدرجات، كما أنه ليس  / ء الزبائن لم يعد خاصية ثنائية وفيعلى الأقل جزء مهم من مشترياته من نفس المحل ومنه ولا والوفي يقوم بمعظم تعاملاته أ
 .الحصول على الولاء المطلق بالزيادة درجات ولاء الزبائن باستمرار

نادا إلى مواقف ذهنية وكذا مدى التعلق والتفضيل لدى بشكل ذاتي است وأ( الأفعال)يمكن تعريف الولاء بشكل موضوعي استنادا إلى السلوكيات  :الولاء الموضوعي والذاتي-0.أ
 .حتى يقوله وما يفعلها لزبون وليس ما يفكر فيه أ ومهم بالنسبة للمؤسسة ه والسلوكي، لأنه مرهونان ما ه والزبون، غالبا المسؤولون عن التسويق يهتمون أساسا بالولاء الموضوعي أ

  :الولاء السلبي والولاء الايجابي-2.أ
نتيجة لعوامل خارجية تجبر الزبون على إظهار سلوك الولاء، أما الولاء الإيجابي  وبل ه الادراكات،و لاء السلبي والولاء الذي يلاحظ في السلوكيات ولا يستند على المواقف الو 

 .السلبي لأنه قادر على مقاومة التغيرات السلبية في المحيط الخارجيكما أنه أطول مدة وأكثر قوة من الولاء  منتج، ووتفضيل حقيقي ينتجاه علامة أ الولاء ناتج عن اقتناع، وه
  :ولاء سلوك موقفي ومناسباتي-2-أ

 فيأما الولاء الموق ولكنه يتجاهل العمليات العاطفية التي تؤثر على اتخاذ القرار، يعتبر الولاء سلوكيا فقط إذا تكرر سلوك الشراء اعتمادا على عدد من المتغيرات العشوائية،
وهذا من خلال عدة عمليات نفسية  عدة علامات منافسة،و علامة أ وحدات القرار واتخاذ القرار يكون تجاه طرف لسلوك شرائي عبر الزمن من(عشوائية غير)استجابة مقصودة وفه

 (0222العشاب، ) وذهنية
 مفهوم الولاء التنظيمي2.2

المنظمة التي يعمل بها، واتجاهاته وترتبط هذه المشاعر بقبول الفرد لأهداف المنظمة  وة يبني مشاعر ذلك الفرد نحالإخلاص للمنظم وأن الولاء أ" ريجيو. رونالد"حسب تعريف
 .حال موضوع  هذه الدراسة ويسمى هذا الولاء، الولاء للمنظمة التي يعمل بها وه.  فيها ووقيمتها واستعداده ليبذل مجهود نيابة عنها ورغبته في البقاء عض

أما . إخلاص العامل لعمله ومنظمته، والتزامه بتحقيق أهداف وظيفته والقسم الذي يعمل فيه ومنظمته"، عرف الولاء التنظيمي على أنه (حبيب الصحاف)من منظور الباحث : عريف الولاء التنظيميت 2.2.2
 .المنظمة فينظر للولاء التنظيمي بوصفه المناصرة والتأييد للجماعة من قبل الفرد العامل في" بروس"
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 (:0222النشر، و خبراء المجموعة العربية للتدريب )وللولاء التنظيمي نتاج تفاعل عناصر ثلاثة  
 .والتي تبني أهداف وقيم وسياسة التنظيم باعتبارها أهدافا وقيما للفرد العامل في التنظيم: التطابق 2.أ
 .سي في الأنشطة ودور الفرد ي العملالانغمار النف وويقصد به بالانهماك والانغماس أ: الاستغراق 0.أ
 .المقصود بها الشعور بالعاطفة والارتباط القوي إداء المنظمة: الاخلاص والوفاء 2.أ

 :اجراءات التسويق الداخلي في تحقيق ولاء العاملين في بنك السلام التحليل الإحصائي لأثر. 2
 :يلي ما راسة العينة والتي نوضحها فيتعتبر منهجية الدراسة من أولى خطوات د :منهجية الدراسة 2.2

معرفة علاقة  ولمعرفة مدى قابلية النتائج للتعميم وتأكيد تمثيل العينة للمجتمع، فتوجه الدراسة الحالية هو كل ما يمكن أن نعممه على نتائج البحث،  ومن المعروف أن مجتمع  الدراسة  ه :مجتمع الدراسة 2.أ
 .ء عاملين بنك السلامإجراءات التسويق الداخلي على ولا

( 22)يث ودعت عندما لا يسمح بإجراء الدراسة على جميع أفراد مجتمع البحث نقوم باختيار عينة من المجتمع، فقد تم أخذ عينة الدراسة من عمال البنك حتم اختيار العينة قصدية غير احتمالية، ف:عينة الدراسة 0.أ
 إستبانة22والضائعة  ه الاستباناتوكان عدد استبيانا، ( 02)استبيان على عينة الدراسة ، وتم استرجاع 

 :تم استخدام مجموعة من الأدوات ، وجمعت البيانات من المصادر التالية :أدوات الدراسة وجمع البيانات2.أ
ث تم إعداد وتصميم الاستبيان بمراعاة التدرج في الأسئلة والتسلسل المنطقي، ومحتوى العبارات محددة استخدمنا الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات الميدانية التي تمكن من توفير الجهد والوقت، حي :الاستبيان- 

 ودقيقة وواضحة
 .اعتمدنا على قائمة كتب وأبحاث منشورة، وأغلبها استخدمت في الجانب النظري :المصادر الثانوية-
للحصول على المعلومات وبيانات وحقائق مرتبطة بواقع الدراسة ، وسنقوم بشرح أهم المحاور التي جاءت فيه استنادا إلى أبعاد متغيرات  سيلة تلائميعتبر الاستبيان و  (:الاستبيان)وصف وتحليل أداة الدراسة  2.أ

 .الدراسة
 :أما بالنسبة لهيكل الاستبانة فكان كالتالي

 .الجنس، السن، المستوى الدراسي، الدخل، وسنوات الخبرةواشتمل على المعلومات الشخصية من خصائص ديمغرافية للعينة ك :الجزء الأول_ 
 .فقرة ككل 22واحتوى على ( ثقافة الخدمة، التحفيز، التدريب)وكان محتوى فقراته يحتوي على إجراءات التسويق الداخلي  :المحور الأول_ 
 .عبارة22لعاملين للبنك وتضمن تضمنت عبارات خاصة بالولاء التنظيمي لو احتوت على المتغير التابع  :المحور الثاني -

 .درجة 22درجات، إلى أدنى درجة،بــــ 22بـــــ,وقد تم استخدام في محاور الاستبيان سلم لكارت الخماسي في توديع درجات الإجـــابة والتي تودعت من أعلى درجة
 .المنهج الاستقصائي وإن المنهج البحثي المستخدم في هذه الدراسة ه :منهج الدراسة الإحصائي-
ينفي صحة الفرضيات المطروحة في مقدمة البحث لذلك قمنا بإجراء دراسة تطبيقية تعتمد على الاستبانة، وما يمكننا قوله عن  وتحتاج الدراسة التي قمنا بها إلى جزء عملي يؤكد أ: مشكلة البحث الإحصائية-

 .نك السلام الجزائرمساهمة إجراءات التسويق الداخلي في تحقيق ولاء عمال ب
 :تسعى هذه الدراسة مثل باقي الدراسات العلمية إلى تحقيق بعض الأهداف التي يمكن تحديدها بما يلي :أهداف الدراسة

 تحديد العلاقة بين متغيرات الدراسة. 
 ولاءهم للبنك درجة التعرف على أراء واتجاهات العاملين عن طريق إجراءات التسويق الداخلي فيما يتعلق بمدى تأثير ذلك على. 

ولاختبار فرضيات . واختبار معنوية هذا التأثير لقد تم استخدام عدد من الأساليب الإحصائية بهدف معرفة التأثير بين متغيرات الدراسة بعضها على البعض الآخر، ومدى قوة العلاقة بينها :الأساليب الإحصائية-
 :ئية وتتمثل فيما يليالدراسة اعتمدنا على مجموعة من الأساليب الإحصا
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 .استخدمت التكرارات والنسب المئوية لتوديع خصائص العينة، تجميع وتبويب وجهات نظر عينة الدراسة وإعطاء مؤشرات لاتجاه الإجابة :التكرارات والنسب المئوية-
  Spss لإجراء تحليل أولي للإجابات وفق برنامج :الإجابة شدة-
 :تحليل وعرض نتائج الاستبيان 2.أ

ذ أن  هذا الأسلوب يعتمد على اتساق أداء الفرد من عبارة إلى لقد اعتمدنا على معامل  الثبات كرونباخ الفا لقياس درجة الاتساق الداخلي بين فقرات الاستبانة ،إ: ثبات الاستبانة-
 . يشير إلى قوة الارتباط والتماسك وأخرى، وه

 :وكان استخدام سلم لكارت على الشكل التالي
 سلم لكارت الخماسي(0)دول رقم الج

 جاء في كتب الإحصاء اعتمادا على ما: المصدر
 :لتفريغ وترميز الإجابات والتحليل المتمثلة في spssقمنا باستعمال نظام  :الأساليب الإحصائية للتحليل -

 بهدف الكشف على اتجاه أفراد العينة حول أسئلة الدراسة؛ نحراف المعيارالمتوسط الحسابي والا-
 (اجراءات التسويق الدالي، الولاء التنظيمي للعاملين)الدراسة  .معامل الارتباط لكشف العلاقة بين متغيرات-

 :2.2= 2/2وقد قمنا بحساب المدى للفئات ثم نقسمه على عدد هذه الفئات نحصل 
 افق بشدة، منخفضة جدا؛غير مو ( 2.2إلى 2)
 غير موافق، منخفضة؛ (0.2إلى  2.22)
 متوسطة؛ محايد، ( 2.2إلى  0.22)
 موافق، مرتفعة؛( 2.0إلى  2.22)

 .تمثل موافق بشدة، مرتفعة جدا (2إلى2.0) 
لفا  ل التأكد من صدق الاستبانة بواسطة  التحكيم، قمنا باختبار مدى الاتساق الداخلي لفقرات المقياس، إذ تم تقييم تماسك المقياس بحساب آمن أج :ثبات أداة الدراسة- 

. نه معامل يزود بتقدير جيد للثباتيشير إلى قوة الارتباط والتماسك بين فقرات المقياس إضافة إلى ذلك فا وكرونباخ الذي يعتمد على اتساق أداء الفرد من فقرة إلى أخرى، وه
 وحث يجب أن يكون أكبر أبعلى درجات أفراد عينة الثبات، ولكي يكون المقياس قادر على تحقيق نتائج ال وللتحقق من ثبات أداة الدراسة بهذه الطريقة طبقت معادلة ألفا كرونباخ

 .ذه النسبةمعمول به في الدراسات التسويقية ويكون جد معقول به ووه 2.2يساوي 
 (ثبات الاستبانة)تحليل  وتفسير نتائج ألفا كرونباخ - 

 (ثبات الاستبانة)معامل كرونباخ ألفا : 2الجدول رقم
 

 spssعلى مخرجات برنامج الباحثان اعتمادا  إعدادمن : المصدر
بالمائة، هذا يعني أن هناك  22د المقبول لمعامل الثبات وانه اكبر من الح، 2.2ألفاكرونباخ كان أكبر من  نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيم معامل الثبات

كما يمكن لهذه النتيجة  درجة كبيرة من المصداقية في الإجابات ودرجة اتساق داخلي بين أسئلة الاستبيان، مما يشير  إلى وجود علاقة تناسق جيدة بين عباراته،

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
22 22 22 20 22 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,904 27 
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 .من العينة يعيدون نفس الإجابة إذا أعيد استجوابهم %02حيث نسبة , ينة من نفس المجتمعأنها تأخذ نفس المجرى إذا ما ودعنا الاستبيان ذاته على الع
 التحليل الإحصائي لمتغيرات الدراسة المستقلة والتابعة-

 العباراتو نح فرادالأ لاستجابة الانحرافات المعياريةو  الحسابية المتوسطات تحديد خلال من أي الاستبانة لفقرات الوصفي التحليل نتائج هنا نقوم بعرض
 :ما يلي لدينا ويكون المتغيرات عكس

 :ولاء التنظيمي للعاملينالتحليل نتائج  إجراءات التسويق الداخلي  و :  2الجدول رقم
الانحراف  المتوسط الحسابي  العبـــــــــــــــــارة الرقم

 المعياري
 الترتيب ²كا

 بعد ثقافة الخدمة
 لين القيم والمعتقداتيقوم المصرف بمشاركة العام 22

2.2 
2.0

2 
22

22 
2 

 العاملون المصرف يعلمون جيدا بمهامهم الموكلة إليهم 20
2 

2.0
2 

22
22 

2 

يؤدي العاملون بالمصرف مهامهم بالتعاون والتنسيق بين جميع  22
 المستويات

2.02 
2.0

0 
22

22 
0 

 تؤثر ثقافة الخدمة إيجابا على علاقة العاملين مع الزبائن 22
0.22 

2.2
2 

22
22 

2 

 المجموع 
2.22 

2.2
2 

/ / 

 بعد التحفيز
 .يسعى المصرف جاهدا لمعرفة حاجات ورغبات العاملين 22

2.2 
2.2

2 
22

22 
2 

 يشعر العاملون بالتقدير والاحترام وروح العدالة 22
2.22 

2.2
2 

22
22 

2 

يتم إعلام العاملين في المصرف عن الكيفية التي يتم بها  22
 مكافآتهم

2.2 
2.2

2 
22

22 
2 

نظام المكافآت وقياس الأداء يشجع العاملين لدينا بالعمل  22
 سوية بروح الفريق الواحد

2.22 
2.2

2 
20

222 
0 

العاملين للمساهمة في  أداء وقياس بمكافأة المصرف يقوم 20
 تحقيق رؤيته

2.22 
2.0

0 
22

22 
2 

 عملية مستمرة في المصرف وتطوير معارف ومهارات العاملين ه 22
0.2 

2.0
0 

22
22 

2 

 المجموع 
2.22 

2.0
2 

/ / 

 بعد التدريب
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 يؤمن المصرف الموارد الكافية من أجل تدريب العاملين لديه 22
2.2 

2.2
2 

22
22 

2 

يساهم التدريب في زيادة استقلالية العاملين والمقدرة على  20
 تحمل المسؤوليات

2.22 2.0
2 

22
22 

2 

 فة مهارات العاملينيساعد التدريب على زيادة الوعي ومعر  22
2 

2.0
2 

22
22 

2 

 يحسن التدريب الأداء الوظيفي في ظل التطورات التكنولوجية 22
2.2 

2.2
2 

22
22 

2 

عملية مستمرة في  وت العاملين هتطوير معارف ومهارا 22
 .لمصرفا

2.22 
2.2

2 
02

22 
2 

 المجموع 
2.22 

2.2
2 

/ / 

 محور أبعاد الولاء التنظيمي للعاملين
 اعامل الرض

 .كافية بعدالة معك أنت راضي على تعامل مدير البنك 22
0.2 

2.2
0 

02
222 

0 

 يقدم لك مديرك خدمات  تحقق رغباته المطلوبة 02
0.02 2.0 

02
22 

2 

 سمحت لي الفرصة لأني أشعر بالانتماء وأغير مكان عملي ل لا 00
0.2 

2.2
0 

22
22 

2 

بي في تقديم أشعر بارتياح تام داخل المصرف أثناء أداء واج 02
 الخدمة

2.2 
2.0

2 
22

22 
2 

2.2 0.22 المجموع 
2 

/ / 

 صورة البنك
تشعرك  في نظرك كعامل ترى أن البنك يتمتع بسمعة طيبة 

 بالفخر لانتمائك إليه
2 2.0

2 
22

22 
2 

كعامل في البنك لديك انطباع ايجابي حول ما يقدمه من   
 حوافز وتدريب 

2.02 2.0
0 

22
22 

0 

ة البنك لها خبرات وتجارب جيدة راسخة في ذهن ترى أن ادار   
 الزبون

0.22 2.2
2 

22
22 

2 

2.2 2.2 المجموع 
0 

/ / 

 الاتجاه
 2.2222 2.2 كعامل، لديك ادراكات جيدة حول البنك   
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 spssمن اعداد الباحثان اعتمادا على مخرجات : المصدر
بعد ثقافة الخدمة، )تحليل نتائج اجراءات التسويق الداخلي ختلفة لعبارات عنصر من خلال الجدول أعلاه  نلاحظ أنه من الممكن ترتيب المكونات الم

وذلك بناءاً على متوسط درجة الموافقة على تواجد هذه الخصائص، بحيث جاءت جل العبارات من حيث ( ترتيباً تنادلياً )التي وجهت للعاملين  (التحيز، التدريب
وذلك من وجهة نظر العاملين لعينة الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الموافقة على مجمل عبارات كل اجراءات  الترتيب وفق درجة تواجدها في بنك السلام،

بين هذه العبارات  والتي تراوحت بين  وبانحراف معياري بلغ ما (2)وبالتالي هي نسبة أكبر من الوسط الحسابي الفرضي  ،(2.22، 2.22)بين  التسويق الداخلي ما
الذي يمنحه البنك، ومن ( ثقافة الخدمة، التحفيز، التدريب)التسويق الداخلي   رجة مما يدل على أن معظم العاملين موافقين على اجراءاتد (2.02، 2.22)

 ،2.02)ت مابين ، كما تبين أن المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة على العبارات بلغ.خلال الانحراف المعياري نجد تباين في آرائهم اتجاه عبارات المحور
، وهذا يعني وجود موافقة من قبل  المستقصين على هذه (α2,22=)مما يدل على أن اجراءات التسويق الداخلي الدال إحصائياً عند مستوى الدلالة  ،(2.22

 .الاجراءات، كما أن جميع العبارات إيجابية اتجاهها
متوسط درجة الموافقة على تواجد هذه الأبعاد، بحيث جاءت جل العبارات من حيث  ومن ناحية تحليل أبعاد الولاء التنظيمي للعاملين، فقد كان

كل أبعاد ولاء الترتيب وفق درجة تواجدها في بنك السلام، وذلك من وجهة نظر العاملين لعينة الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الموافقة على مجمل عبارات  
، 2.22)وبانحراف معياري بلغ مابين هذه العبارات والتي تراوحت بين ( 2)أكبر من الوسط الحسابي الفرضي  وبالتالي هي نسبة2.22 ،0.22)بين  العاملين، ما

الذي يمنحه البنك، وبالنظر استثناءا لبعد ( ثقافة الخدمة، التحفيز، التدريب)درجة مما يدل على أن معظم العاملين موافقين على أبعاد الولاء التنظيمي( 2.22
والذي يدل على هناك رضا وظيفي للعاملين لكن بنسبة  أقل من الجيد، ونرجع هذا إلى العامل  (0.22)ذي كان متوسط درجة الموافقة بنسبة عامل الرضا ال

لأن هناك  باعتبار الرضا كشعور داخلي وحالة نفسية قابلة للتغيير أي أنه شعور غير ثابت، على الرغم من أنه مهم لحدوث الولاء لكن ليس بالضرورة)النفسي 
 . عوامل أخرى نقيس بها الولاء

 تحليل معامل الارتباط بيرسون-
 يبين مستوى درجة الارتباط لمعامل بيرسون (:0)الشكل رقم 

طردي متوسط                 لا يوجد ارتباط                عكسي      ارتباط طردي تام           1-                      5.0-صفر                                           5.0                  1
 متوسط          ارتباط عكسي تام

 spss التحليل الإحصائي للمتغيرات المتعددة باستخدام, اعتمادا على مرجع أسامة ربيع أمين :المصدر
 :والجدول الموالي يبين لنا هذه العلاقة  

2 22 
2.2 2.22 البنك له سمعة جيدةة مع المصارف الموجودة تعتقد أن مقارن 

2 
22

22 
2 

يوجه له انتقادات بشكل ظالم  تقوم بالدفاع عن البنك عندما 
 وخاطئ

2.2 2.2
2 

22
222 

2 

2.2 2.22 تفضل العمل مع البنك ولا تنوي الانتقال إلى بنك آخر 
2 

20
222 

0 

2.2 2.22 المجموع 
2 

/ / 
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 بعاد التسويق الداخلي بواسطة معامل الارتباط بيرسونالعلاقة بين أ(:2)الجدول رقم 
 الولاء التسويق الداخلي 

 +2.022 2 الولاء

 2 +2.022 التسويق الداخلي
 spssمن إعداد الباحثان وفق نتائج برنامج  :المصدر

وهذا ما يدل  ,+2.022بنسبة , التنظيمي للعاملين بين اجراءات التسويق الداخلي والولاء( موجب)من خلال الجدول يتضح لنا أنه يوجد ارتباط ايجابي  
 (.اجراءات التسويق الداخلي، والولاء التنظيمي للعاملين)بوجود ارتباط ايجابي وبالتالي نستنتج أن هناك علاقة  طردية بين متغيري الدراسة 

 بين الذكور والإناث العاملينمتوسط  ولاء2الجدول رقم 
 التسويق الداخلي الجنس سابيالمتوسط الح الانحراف المعياري

 الذكور 22.22 2.00
 الإناث 22.22 2.22

 spss من اعداد الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر
،  2.22معياري بانحراف 22.22يساويالإناث و 2.00وبانحراف22.22التسويق الداخلي الذكور  من الجدول نلاحظ أن المتوسط الحسابي لإجراءات

 .لمتغير الجنس .نا للنتائج توحي أنها لا توجد فروق في التسويق الداخليفملاحظت
 : حسب متغير لعينتين مستقلتين وهذا حسب يوضحه الجدول المواليt -testوللتأكد من النتائج نستخدم اختبار

 t -testلعينتين مستقلتين  نتائج اختبار 2الجدول رقم 
Tولاء  اختبار التباين اختبار

 Sig F قيمةt درجة الحرية Sig العاملين
2.220 22 -2.222 2.022 2.222 

 spss من اعداد الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر
وهي  ومنه نقبل الفرضية التي تنص انه يوجد فروقات  في الولاء  التنظيمي للعاملين بين الذكور والإناث2.22المطلوبة من خلال الجدول نلاحظ القيمة

 t 22بدرجة حرية2.222-عند مستوى دلالةتساوي sig=2.222من مستوى الدلالة  أكبر
 ANOVAاختبار تحليل التباين

 حسب المستوى التعليمي للفروق في ولاء العاملينANOVAيمثل اختبار7الجدول رقم
Sig f ولاء العاملين قيمة اختبار 

2.222 2.222 
 spss ات برنامجمن اعداد الباحثان اعتمادا على مخرج: المصدر

وهي أكبر من مستوى الدلالة المطلوبة ومنه  Sig=2.222عند مستوى معنوية ANOVA:f=2.222من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة اختبار التباين 
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 .للعاملين حسب المستوى التعليمي نقبل الفرضية التي تنص على أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في الولاء التنظيمي
 

 :تمةخا. 2
في تحقيق  التركيز على العاملين الذين يمثلون الجانب الأساسي ومن خلال هذه الدراسة التي سلطنا الضوء على جانب أساسي للمنظمات الخدمية وه

ع مقدم الخدمة بالعملاء التي من بينها تحقيق رضا الزبائن بالدرجة الأولى فالعامل  يعتبر عنصر انتاجي حيوي بالنظر للخصوصية التي تجمو الأهداف المرجوة 
التسويق الداخلي وأبعاد  لإجراءاتونتيجة اختبار فرضيات الدراسة تبين أنه من خلال المتوسط الحسابي العام . الخارجيين والتي من المستحيل فصلهما عن بعض

ة لعينة الدراسة، وهذا ما يدل على وجود تأثير متباين بين مستوى مرتفع لكليهما، كانت النتيجة بأعلى نسب والولاء التنظيمي للعاملين، والذي اتخذ اتجاه نح
بوجود  كما أكدت نتائج معاملات الارتباط لكل من اجراءات التسويق الداخلي وولاء العاملين بالبنك, اجراءات التسويق الداخلي والولاء التنظيمي للعاملين

القائلة بأنه توجد H¹ونقبل الفرض البديل  °Hوبالتالي فإننا نرفض الفرض العدمي  α=0.05باحثانعلاقة طردية موجبة وهي أقل من مستوى المعنوية التي اقترحها ال
ي للعاملين ببنك علاقة ارتباط تختلف عن الصفر  وبالتالي نقول أنه توجد علاقة تأثير ذات دلالة احصائية بين اجراءات التسويق الداخلي والولاء التنظيم

 .°Hوخطأ الفرضية الثانية ،H¹الفرضية الأولى وهذا ما يؤكد من صحةالسلام، 
 :خلاصة تحليل واستنتاج إلى ما توصلنا إليه من نتائج كما يلي

ب للعاملين وجود أثر للتدريب كأحد اجراءات التسويق الداخلي في بنك السلام في تحقيق الولاء التنظيمي للعاملين به، حيث توفر الإدارة برامج تدري-
 .وفر كافة مستلزمات العمليات التدريبيةالجدد والقدامى، وت

لوظيفي وجود أثر لعامل التحفيز في بنك السلام الجزائر كأحد اجراءات التسويق الداخلي في تحقيق  الولاء التنظيمي للعاملين حيث يحقق الرضا ا-
ات الطيبة في حالة إدراك العامل أن هذه العوائد مرهونة بمستوى معين من مثل الأجر والترقية والعلاق( حوافز)والولاء للبنك الأداء العالي والقبول بعوائد إيجابية 

 .الأداء
معنوية، فيمنح للعامل مكافأة تشجيعية نظير عمله المختار، ويحصل على تقدير  وسلبية، مادية أ والدراسة أنه يمكن للحوافز أن تكون ايجابية أ أثبتت-

وبالتالي تحقق الرضا الوظيفي ثم الولاء للعاملين للبنك . مادية واجتماعية أ ومن الحاجات عند الفرد سواء نفسية أ رئيسه، فالحوافز الفردية توجه لإشباع مجموعة
 .للعمل ويصعب عليهم الانتقال لمكان آخر

 :التوصيات
 :التالي ومن خلال ما توصلت إليه الدراسة من نتائج فان الباحثان يقترحان مجموعة من التوصيات يمكن عرضها على النح

ادهم عن على إدارة بنك السلام بذل المزيد من الجهود اتجاه تلبية حاجات العاملين المادية والمعنوية وكسب رضاهم لضمان استمرارهم بالعمل وإبع-  
 (بنوك أخرى)التفكير بالانتقال إلى مؤسسات أخرى 

 .ة والمتصل بالتطوير التكنولوجي بشكل دوري مستمرضرورة الاهتمام المتواصل للتدريب الشامل في مختلف المستويات الإداري-
ضل لزبائن على ادارة بنك السلام أن يقدم قدر كافي من المعلومات التسويقية إلى العاملين كي يصبحوا قادرين على تقديم الخدمة الجديدة بطريقة أف-

 .البنك
 .المشاركة في اتخاذ القراراتالموكلة للعاملين وذلك لتشجيعهم على  على البنك منح تفويض الصلاحيات-
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