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  : م��ص

 و�ستخدم ال�شري  بالعنصر ترتقي ال�� المفا�يم أبرز  من الداخ�� ال�سو�ق �عد

 ع�� قادر�ن لی�ونوا م�ارا��م تنمیة المنظمات��غرض �� العامل�ن لإدارة ال�سو�قي المنظور 

 و�عز�ز أ�داف�المنظمات وتحقیق مع�ز�ائ��م متم��ة علاقات و�ناء ا��دمات أفضل تقدیم

ل�سو�ق�الداخ���بأ�عاده���دف��ذه�الدراسة�إ���قياس��ثر�المباشر�لتطبيق�ا. تنافسي��ا

� �الداخلية(الستة �العلاقات �الداخ��، ��تصال �التحف���التمك�ن، �التدر�ب، ) التوظيف،

 .ع���التوجھ�برضا�الز�ائن�

توصلت�الدراسة�إ���مجموعة�من�النتائج�أ�م�ا�وجود�تطبيق�لل�سو�ق�الداخ���     

� العامل�ن�نحو�إجراءات����البنوك�محل�الدراسة،�كما�كشفت�وجود�توجھ�مقبول�لدى

�وخدم��م �الز�ائن �رضا �إ��. تحقيق �أيضا  لدراسة المق��ح النموذج صلاحية�وخلصت

� التأث��ات �تب�ن �حيث �الثلاث، �الدراسة �متغ��ات �مباشر�وقوي�ب�ن �تأث���ايجا�ي وجود

� �للعامل�ن �الوظيفي �الرضا �ع�� �الداخ�� �ال�سو�ق �موضع� لدىلتطبيق �العمومية البنوك

  .الدراسة

  ال�سو�ق�الداخ��،�الرضا�الوظيفي،�رضا�الز�ائن،�البنوك�ا��زائر�ة�:لمات�المفتاحيةال�
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Abstract:  
Internal marketing is one of the most prominent concepts that elevates the 

human element and uses the marketing perspective to manage employees in 
organizations for the purpose of developing their skills and abilities to be able to 
provide the best services, build distinguished relationships with their customers, 
achieve the organizations’ goals, and enhance their competitiveness. This study 
aims to measure the direct impact of applying internal marketing with its six 
dimensions (recruitment, training, motivation, empowerment, internal 
communication, and internal relations) on customer satisfaction orientation. 

The study reached a set of results, the most important of which is the 
existence of an application of internal marketing in the banks under study. It also 
revealed the existence of an acceptable trend among employees towards procedures 
for achieving customer satisfaction and service. It also concluded that the proposed 
model is valid for studying the effects between the three variables of the study, as it 
was found that there is a direct and strong positive effect of applying internal 
marketing on the job satisfaction of employees of the public banks under study. 
Keywords : Internal marketing, Job satisfaction, Customer satisfaction, Algerian 
banks  .  

   :مقدمة

طبيعة�الدور�الذي�تؤديھ�الموارد�ال�شر�ة�بالبنوك����تحديد�مستوى�جودة�إن�

ا��دمة�المصرفية�ومدى�رضا�الز�ائن�عن�العرض�ال�سو�قي�قد�وجھ�النظر�إ���ش�ل�

ومن�ثم�. التبادل�و�و�ما�يمكن�أن�يتم�ب�ن��ذه�البنوك�والعامل�ن���اأخر�من�أش�ال�

�وأساليب� �مفا�يم �نحو�تطبيق �البنوك �قبل �من �توج�ات ��خ��ة �السنوات ��� برزت

�التنافسية� �الطبيعة �اقتض��ا �ال�شر�ة، �موارد�ا �مع �التعامل ��� �ا��ديث ال�سو�ق

لموارد����تحس�ن�مخرجا��ا،�للقطاع�وإدراك�البنوك�للدور�البارز�الذي�تلعبھ��ذه�ا

 أبرز�المفا�يم الداخ���باعتباره�أحد ال�سو�قحيث�عملت��ذه��خ��ة�ع�����تمام�ب

فعالیة�وكفاءة� �عز�ز �� دوره ولت��ز العنصر�ال�شري، ع�� الضوء ل�سلط جاءت ال��

�ظل العمل خلال من وذلك أ�داف�ا، تحقیق �� المنظمات  الثقة �سود�ا ب�ئة ��

�وت�سیق �جمیع ا���ود والتعاون ��غیة ب�ن  تر��� متم��ة خدمات تقدیم العامل�ن

  ).منظمة،�موظف�ن�وز�ائن(�طراف� جمیع

لكن�وع���الرغم�من�ز�ادة���تمام����البنوك�ا��زائر�ة�بمف�وم�رضا�الز�ائن�

�ال�ا�� ���تمام �نفس �يلق �لم �الداخ�� �ال�سو�ق �مف�وم �إلا�أن ��ذا�. وتحقيقھ وع��
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ساس�يتحدد�ال�دف��سا����من��ذه�الدراسة����إبراز�أ�مية�ال�سو�ق�الداخ���� 

  .بال�سبة�ل�ذه�البنوك�وتحديد�أثره�ع����ل�من�الرضا�الوظيفي�ورضا�الز�ائن
  

  :إش�الية�الدراسة

� ��عض �وجود �ملاحظة �خلال �ا��زائر�ة��التقص�� من �البنوك �إدارات �قبل من

�يتعلق�بالا�تمام��شؤون�العامل�ن�إ���جانب�وجود��عض�الممارسات�ا��اطئة� فيما

ال���تخص�أداء��ؤلاء،�والذي�أدى�بطبيعة�ا��ال�إ���ضعف�أو�عدم�رضا�الز�ائن����

  .الكث���من��حيان�اتجاه�طر�قة�تقديم�ا��دمات�المصرفية

ما�مدى�تأث���ال�سو�ق�: لدراسة�ع���النحو�التا��وعليھ��انت�إش�الية��ذه�ا

   ا��زائر�ة؟الداخ���ع���توجھ�العامل�ن�برضا�الز�ائن����المؤسسات�المصرفية�

  :و�ن�ثق�عن��ذا�السؤال�الرئ�����مجموعة�من��سئلة�الفرعية�التالية���

 الدراسة؟��� �عينة �ا��زائر�ة �البنوك ��� �الداخ�� �ال�سو�ق �ممارسات ��و�واقع ما

  ما��و�مستوى�الرضا�الوظيفي�لدى�الموظف�ن�العامل�ن���ا�؟�و 

 ل�يوجد�تأث���لل�سو�ق�الداخ���ع���التوجھ�برضا�الز�ائن����ظل�وجود�الرضا��

 الوظيفي�كمتغ���وسيط�ع���مستوى��ذه�البنوك؟�
  

  : فرضيات�الدراسة

ر�للإجابة�ع����سئلة�السابقة،�وأملا����تحقيق�أ�داف�الدراسة�تم�اختبا���

  : الفرضيات�التالية

 و���� �الرضا��:الفرضية �ع�� �الداخ�� �لل�سو�ق �إحصائية �أثر�ذو�دلالة لا�يوجد

 .الوظيفي����البنوك�ا��زائر�ة�عينة�الدراسة

 الثانية� �التوجھ��:الفرضية �ع�� �الوظيفي �للرضا �إحصائية �أثر�ذو�دلالة لا�يوجد

 .برضا�العملاء����البنوك�ا��زائر�ة�عينة�الدراسة

 لا�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لل�سو�ق�الداخ���ع���التوجھ��:الفرضية�الثالثة

 .برضا�العملاء����البنوك�ا��زائر�ة�عينة�الدراسة
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 لا�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لل�سو�ق�الداخ���ع���التوجھ��:الفرضية�الرا�عة

نوك�برضا�العملاء����ظل�وجود�الرضا�الوظيفي�كمتغ���وسيط�ع���مستوى�الب

 .ا��زائر�ة�عينة�الدراسة

�التأث���ب�ن� �علاقات �مسارات ��عرض �فر��� �نموذج �وتصور �ب�ناء �قمنا كما

  : مختلف�متغ��ات�الدراسة�ع���النحو�التا��
  

  النموذج�النظري�للدراسة): 01(ش�ل�رقم�

  
  المتغ���التا�ع������المتغ���المستقل�������������������������المتغ���الوسيط�������������������������������

                                          H1                                        H2  

                                                               H3  

H4 

  .الباحثمن�إعداد�: المصدر

  :أ�مية�الدراسة

ت�بع�أ�مية��ذه�الدراسة�من�خلال�ما�ستحاول�تقديمھ�من�معلومات�حول�

�تث��� �أصبحت �ال�� �ا��ديثة �المواضيع �من ��عد �الذي �الداخ�� �ال�سو�ق موضوع

�باعتبار� �وذلك �خاص، ��ش�ل � �المصر�� �القطاع ��� �والمتعامل�ن �الباحث�ن ا�تمام

�قية�المعاصرة�ال���ظ�رت�لتو���عناية�خاصة�ال�سو�ق�الداخ���من�المفا�يم�ال�سو 

بالمورد�ال�شري�وتجعل�المسؤول�ن�يدر�ون�م�انتھ�كأحد�أ�م��صول�ال����سا�م����

�وتم���ا �البنوك �الدراسة كما.  �عز�ز�تنافسية  القطاع طبیعة من أ�مي��ا تك����

ا��اصة�السمات� بالإضافة�إ�� تنمیة�اقتصاديات�الدول، �� ا��یوي  ودوره المصر��

�وإس�ام� �غ���ملموسة �منتجات ��و��ا �ولاسيما �المصرفية �ا��دمات ���ا �تنفرد ال��

   .ك�ل حول�جود��ا�و�و��م�يمثلون�صورة�البنك الز�ائن التأث���ع���حكم �� مقدم��ا
  

  

 رضا العملاء  الرضا الوظیفي التسویق الداخلي
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  :أ�داف�الدراسة

���داف� �تحقيق �إ�� ��ساؤلا��ا �ع�� ��جابة �خلال �من �الدراسة ��ذه �س��

  : التالية

 بمف�وم�ال�سو�ق�الداخ���ومختلف�ال��امج�المرتبطة�بھ،�بالإضافة�إ���التعر�ف�

آليات�تأث��ه�ع����ل�من�الرضا�الوظيفي�للعامل�ن�وكذا�مستوى�توج��م�بخدمة�

  .الز�ائن�وإرضا��م

 ال�سو�ق�� �لمف�وم �الدراسة �موضع �العمومية �البنوك �تطبيق �مدى �ع�� الوقوف

ى�العامل�ن�ودرجة�حرص�م�ع���الداخ��،�وقياس�مستو�ات�الرضا�الوظيفي�لد

 .  إرضاء�الز�ائن

 متغ��ات ب�ن السب�ية للعلاقات نظري  نموذج بناء � �الداخ�� كمتغ���(ال�سو�ق

 ). كمتغ���وسيط(والرضا�الوظيفي�) كمتغ���تا�ع(والتوجھ�برضا�الز�ائن�) مستقل
  

  :�ي�ل�الدراسة

  :لمعا��ة�الموضوع�ارتأينا�تقسيم�البحث�إ���ثلاثة�محاور�ع���النحو�التا�����

  �طار�النظري�لل�سو�ق�الداخ��؛�:المحور��ول  -

  �طار�النظري�للرضا�الوظيفي�والتوجھ�برضا�الز�ائن؛�:المحور�الثا�ي -

  الدراسة�الميدانية؛�:المحور�الثالث -
  

  لل�سو�ق�الداخ���طار�النظري�: المحور��ول 

خلال�التطرق� من لل�سو�ق�الداخ��، النظري  �طار المحور  سن�ناول�����ذا    

 .  إ���مف�ومھ،�أ�ميتھ�وأ�دافھ�بالإضافة�إ���أ�م�خصائصھ�وإجراءاتھ
  

  مف�وم�ال�سو�ق�الداخ��: أولا

 و�ستخدم ال�شري  بالعنصر ترتقي المفا�يم�ال�� أبرز  من الداخ�� ال�سو�ق �عد

�لإدارة المنظور  �وقدرا��م� تنمیة �غرض المنظمات �� العامل�ن ال�سو�قي م�ارا��م

الز�ائن�وتحقیق� مع متم��ة علاقات ا��دمات�و�ناء أفضل تقدیم ع�� قادر�ن لی�ونوا

�الر�ائز��ساسیة و�عز�ز المنظمات أ�داف �ف�و��عت���من �و�ذلك  لدفع تنافسي��ا،
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�المف�وم�. النجاح سلم نحو ���اوتوج �مام إ�� ا��دمیة المنظمات ��ذا �حظي وقد

�حيث�� �الكث���م��م، �فيھ �وخاض �ال�سو�ق �مجال ��� �الباحث�ن �الكث���من با�تمام

�قد� �إلا�أ��م �الباحث�ن ��ؤلاء �قدم�ا �ال�� �التعار�ف �ك��ة �من �الرغم �ع�� �أنھ يلاحظ

�المف�وم ��ذا �جوانب ��عض ��� �لل�سو�ق�. اختلفوا �أعطيت �ال�� �التعار�ف �ب�ن ومن

  : الداخ���نجد

عملية�النظر�ا���العامل�ن�كز�ائن�داخلي�ن�وإ���الوظائف�: "بأنھ��Berryعر�ف�

��ؤلاء� �ورغبات �حاجات �لإشباع �تصميم�ا �وجب �داخلية �كمنتجات �يؤدو��ا ال��

  ).Dunmore,2002,p 21" (المنظمة� الز�ائن�الداخلي�ن�وذلك����اتجاه�تحقيق�أ�داف

� �عرفھ �أنھ�Taylorو�Cosenzaكما �تطبيق�: " ع�� �خلال�ا �من �يتم إس��اتيجية

�الز�ائن� �خدمة ��� �م�م��م �تتمحور �الذين �الموظف�ن �ع�� �ال�سو�ق �ومبادئ فلسفة

�والمسؤول�ن� �الموظف�ن �ب�ن �علاقة �وتطو�ر �إ�شاء �عملية �ف�و �و�ذلك ا��ارجي�ن،

  ).Ionut et al, 2015, p 562" (والمنظمة�للس���نحو�خلق�قيمة�مضافة�متم��ة�للز�ائن

� �وعرفھ �أنھ��Berry & Parasuramanذا �ع�� �تحف���: " أيضا �تطو�ر، جذب،

احتياجا��م،�أي� تل�� ال�� الوظیفة - من�خلال�منتجات المؤ�ل�نو�حتفاظ�بالعامل�ن�

�وإس��اتیجیة معاملة فلسفة أنھ �كز�ائن �لتناسب العامل�ن �الوظائف  �شكیل

 ). Zaman et al, 2012, p 77" ( ال�شر�ة �حتياجات

 & Pervaiz: (وع���العموم�نخلص�إ���أن�مف�وم�ال�سو�ق�الداخ����ش���إ��

Mohammed, 2000, p 453 (  

 عن�� �البحث �يجب �داخلي�ن �كز�ائن �المنظمة �داخل �العامل�ن ��فراد اعتبار

  حاجا��م�ورغبا��م�وإشباع�ا�بتصميم�الوظائف�ال���تحقق�ذلك؛

 ية�إرضاءه؛ال��ك���ع���فلسفة�التوجھ�بالز�ون�وكيف  

 دار�ة��� �والمستو�ات ��قسام �مختلف �ب�ن �الوظيفي �والت�سيق �الت�امل تحقيق

  داخل�المنظمة؛

 اعتماد�المنظور�ال�سو�قي�أثناء�التعامل�مع�العامل�ن�وإدارة�شؤو��م؛  
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 المنظمة�� �رسالة �تحقق �ال�� �و�الطر�قة �معا �العمل �ع�� ��فراد تحف��

  واس��اتيجيا��ا؛�

� �القول �يمكننا �بصبغة�ومنھ �إداري �وتوجھ ��و�فلسفة �الداخ�� �ال�سو�ق بأن

�المختلفة� ��دار�ة �الوحدات ��� �العامل�ن �ب�ن �الداخلية �العلاقات �تحكم �سو�قية

  .للمنظمة
  

  ال�سو�ق�الداخ��وأ�داف��أ�مية�: ثانيا

�ستمد�ال�سو�ق�الداخ���أ�ميتھ�و�الأخص����القطاع�ا��دمي�من���تمام�

�حيث� �ا��دمية، �المنظمات �نجاح ��� ���ر�الزاو�ة �باعتباره �بالعنصر�ال�شري الم��ايد

ي�ب���أن�يبدأ���تمام�بالعامل�ن�أولا�ع���اعتبار�أنھ�إذا�لم��سوق�المفا�يم�والنظم�

�فإن �العامل�ن، �إ�� �والقيم �ا��ارجي�ن��والتوج�ات �الز�ائن �جذب ��� �المنظمات نجاح

،�1996محمد�فر�د�ال��ن،�(وا��فاظ�عل��م�سوف��عد�أمرا�من�الصعب�تحقيقھ�

كما�أن�ز�ادة�ا��اجة�إ���تطبيق�مف�وم�ال�سو�ق�الداخ�������ذا�القطاع�). 507ص�

�التفاعل� �عملية �أ�مية �ت��ز �حيث �بالذات، �ا��دمات �خصائص �إ�� �إرجاع�ا يمكن

وظف�ن�والز�ائن�من�خلال�تزامن�عملي����نتاج�و�س��لاك،�وسيطرة�العنصر�ب�ن�الم

ال�شري�ع���عملية�تقديم�ا��دمة�بمشاركة��ل��ذه��طراف����إنتاج�ا��دمة�ذا��ا�

  ).14،�ص�2015ا��ر�ري�،� ع�� حسن خالد(

و�ال�سبة�لأ�داف�ال�سو�ق�الداخ���ف���متعددة،�إذ�يمكن�تحديد�أ�م�ا����

  ) 246-245،�ص�ص�2005شو���محمد�الصباغ،�(: ��ي

  . ��يئة�المناخ�الداخ���الذي�يدعم�مواقف�وسلوكيات�التوجھ�نحو�الز�ون �-

  . العمل�ع���استقطاب�العامل�ن�ا��يدين�ذوي�الكفاءة�والمحافظة�عل��م�-

العمل�ع���ز�ادة�الرضا�الوظيفي�و�ل��ام�التنظي���والدافعية�للعمل�من�جانب��-

  . نالعامل�

  .  إدارة�التغي��ات�الداخلية�بالمنظمة�منعا�لمقاومة�العامل�ن�ل�ا�-
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  خصائص�ال�سو�ق�الداخ��: ثالثا

�ت�امل� �من ��ستمد�ا �ا��صائص �من �بمجموعة �الداخ�� �ال�سو�ق يتم��

: تطبيقات�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�و�دارة�ال�سو�قية،�و�مكن�ت��يص�أ�م�ا�فيما�ي��

  ) 16-15،�ص�ص�2010كفاح�صا����سدي�وأز�ار��عمة�أبو�غنيم،�( 

 اجتماعية� �عملية �الداخ�� �عم :ال�سو�ق �لإدارة �المنظمة ��� ليات�ف�و�يطبق

التبادل�والتفاعل�بي��ا�و��ن�العامل�ن���ا،�حيث�أن�العامل�ن�لا�تقتصر�حاجا��م�

�بالأمن� ��الشعور �اجتماعية �حاجات ��ناك �وإنما �فقط �المادية �ا��اجات ع��

�خلال� �من �يتحقق �ما �و�ذا �إشباع�ا �ير�دون �الوظيفي �و�ستقرار و�نتماء

  .ال�سو�ق�الداخ��

 إدار�ة� �عملية �الداخ�� �ب�ن��:ال�سو�ق �والت�سيق �الت�امل �لتحقيق ف�و��س��

الوظائف�المختلفة�داخل�المنظمة�من�خلال�تأكده�من�أن��ل�العامل�ن�لد��م�

دراية�وخ��ة��افية�عن���شطة�ال���يقومون���ا،�وأن��ذه���شطة�تؤدي�إ���

�تم� �العامل�ن ��ل �أن �من �التأكد �جانب �إ�� �ا��ارجي�ن �الز�ائن �حاجات إشباع

  . ز�م�لأداء�عمل�م�بكفاءةإعداد�م�وحف

 3– الداخ����تصالات� �ال�سو�ق �لنجاح �ا��اسمة �النقطة �دور�: �� �ل�ا كما

حاسم����اك�ساب�المنظمة�م��ة�تنافسية�و���تقليص�الصراعات�داخل�نطاق�

  .ال�ادر�الوظيفي
  

  إجراءات�ال�سو�ق�الداخ��: را�عا

تصف�إجراءات�ال�سو�ق�الداخ�����شطة�المتبعة�من�قبل�المنظمة�ل��يئة�   

 إن وال�� المتنوعة�ذه���شطة�. ب�ئة�عمل�داخلية�تخدم�أ�داف�ال�سو�ق�ا��ار��

السوق��دفھ�تطو�ر� من���موجھ�نحو ضمن �ستخدم أ��ا ���ذا��ا�إلا جدیدة تكن لم

�ع�� �وحمل�م �العامل�ن �نحو قدرات �الز�ون  وال��ك�� ا��دمة التوجھ وتتمثل�. ع��

  : إجراءات�ال�سو�ق�الداخ�����
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  )�ختيار�والتعي�ن(التوظيف��-1

�أفضل� �عن �البحث ��� �الداخ�� �ال�سو�ق �مف�وم �تطبيق ��� �البداية نقطة

�والتوج�ات� �الم�ارات �توفر �مدى �ع�� �بناء �العامل�ن �وتوظيف �ال�شر�ة العناصر

يتع�ن�ع��� ال�� سلسلة�من��جراءاتال�سو�قية�لد��م،�و�ذلك�فالتوظيف�يتضمن�

�ال �ال�وادر�ال�شر�ة �لاختيار�و�عي�ن ���ا �القيام �الوظائف�المسؤول�ن �شغل �ع�� قادرة

� �ذلك �يتطلب �حيث �المنظمة، ��� �وفق�المحددة ��جراءات ���ذه �القيام ال��ك���ع��

أسس���يحة�فيما�يتعلق�باختيار��فراد�ذوي�الكفاءة�والم�ارة�واجتياز�الم�����ن�

�تمكن� �سوف �لمعاي���عادلة �ووفقا �شغل�ا �المطلوب �الوظائف �مع �ت�ناسب لاختبارات

�امتلا �من �رضا�المنظمة �تحقيق �إ�� �وتقود�ا �وأعمال�ا �لأ�شط��ا �المناسبة �العمالة ك

  ).200-199،�ص�ص�2007سامي�أحمد�مراد،�(الز�ائن����ال��اية�
  

  التدر�ب�-2

�أو�القدرات� �والم�ارات �بالمعارف �العامل�ن �تزو�د �إ�� ���دف �مخططة �و�عملية

ل����ساعد�م�ع���اللازمة�لتطو�ر�أو��عديل�أو��غي���توج�ات�وسلوكيات�الموظف�ن�ا

�وتحقیق �أفضل �بصورة �م��م �المطلو�ة �بالم�ام قبل� من المسطرة ��داف القيام

بأن��دارة���تم�فالتدر�ب��عطي�تصورات�وا��ة�). Zeithaml, 2006, p 02(المنظمة�

بالموظف�ن�وع���استعداد�للاس�ثمار����تطور�م،�أي�أنھ�بمثابة�المحفز�لتحس�ن�أداء�

  .��قبول��دوار�والتوقعات�ا��ديدةالعامل�و���يعھ�ع�
 

  التحف���-3

نظم�تضع�ا�إدارة�البنك����ب�ئة�العمل��دف�ا�التأث������سلوك�العامل�أو��و�

رشيد�(مقدار�ا���د�الذي�يرغب����بذلھ�لأداء��شاط�أو�فعل�مع�ن�مرتبط�بوظيفتھ�

� �وآخرون، �2014مناصر�ة �ص �ز�اد). 350، �إ�� ���دف �ال�� �المنظمة �فإن ة�ولذلك

�أو�جماعية� �حوافز�فردية ��انت �ا��وافز�سواء �بمسألة ���تم �بأن �ملزمة �نتاجية

مادية�أو�معنو�ة�وذلك�باختيار�ما�ي�ناسب�مع�عامل��ا�و���ع�م�ع���تحس�ن��داء�

ومن��نا�فإن�أنظمة�تحف���وم�افأة�العامل�ن��عد�واحدة�من�أ�م�. والعمل�ا��ما��
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�ال �ال��ام �تضمن �ال�� �����س��اتيجيات �المنظمات �من �العديد �فشل �وأن عامل�ن،

  .تقديم�خدمات�ذات�جودة�عالية��عود�إ���عدم�توافر�أنظمة�فعالة�للتحف��

  التمك�ن�-4

يتطلب�نجاح�التمك�ن�امتلاك��دارة�القناعة�بتمك�ن�العامل�ن�وتوف���الدعم�

� �وقدرا��م �وتطو�ر�م�ارا��م ��فراد �ب�نمية ���تمام �خلال �من �لذلك �دار�ة�اللازم

�التحديات� �لمواج�ة �الفرصة �منح�م �أي �وحل�ا، �المشا�ل �ومواج�ة �القرارات لاتخاذ

وتحمل�المسؤوليات�بالإضافة�إ������يع�م�ع���المبادرة�و�بت�ار�و�بداع،�و�و�ما�

س�نعكس�بالإيجاب�ع���سلوكيات��فراد�وتصرفا��م����تنفيذ��عمال�المو�لة�إليھ�

  . )13،�ص�2009السلام�ع���حس�ن،�عباس�حس�ن�جواد�وعبد�(
  

  �تصال�الداخ���-5

�عد��تصالات�الداخلية�أحد��نظمة�الفرعية�ال����عمل�ع����س�يل�تدفق�

��تجا�ات �مختلف ��� �لس���العمل �اللازمة �المعلومات �قيام�. وتداول �ذلك و�تضمن

�المنظمة �المس��د�تزو�د ��سواق �عن �اللازمة �المعلومات �بجميع �ورغبات�العامل�ن فة

يم�ا��دمات�وتوقعات�الز�ائن�وكذا�التطورات�المتعلقة�بالوسائل�المستخدمة����تقد

  .ا��الية�والمستقبلية
  

  العلاقات�الداخلية�-6

تحتاج�المنظمة�إ���جعل�العلاقات�والتفاعلات�ب�ن�زملاء�العمل�جيدة�والعمل�

�وا �ا��ميع �مشاركة �ضرورة �ع�� �يؤكد �إطار��عاو�ي ��� �توج���ا �با���ام�ع�� لعمل

�لت�سيق� �لبعض�م �العامل�ن �ومساعدة �الفر�ق �روح ��سود�ا �مر�حة �ب�ئة ��� وتناغم

ا���ود�المبذولة�وجعل�ا�تمر�ع���سلسلة�من�الز�ائن�والموردين�الداخلي�ن،�الذين�وإن�

�الز�ون� �إ�� �ا��ودة �وصول ��دارة �فستضمن �بي��م �العلاقات ��� �ا��ودة تحققت

  ).138،�ص�2012و�دان،�نظام�مو����س(ال��ا�ي�أيضا�
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  �طار�النظري�للرضا�الوظيفي�والتوجھ�برضا�الز�ون : المحور�الثا�ي

ترتبط�ا��ودة����القطاع�ا��دمي�بدرجة�كب��ة�بنوعية��فراد�القائم�ن�ع���

�الز�ائن� �ورضا �ا��ودة ��ذه �مستو�ات �تحس�ن �فإن �ثم �ومن �وتقديم�ا، إنتاج�ا

�رضا�م� �وتحقيق �بالعامل�ن ���تمام �المنظمة �قدرة �مدى �ع�� ��عيد �حد �إ�� يتوقف

�السياق� �سعيھ�لتحقيق�الوظيفي،�حيث��عمل�ال�سو�ق�الداخ�������ذا من�خلال

�ذا�الرضا�بالبحث�عن�حاجيات�العامل�ن�وتلبي��ا،�أي�إقامة�التبادل�السليم�مع�م�

  . و�ما�يحقق�أ�داف�المنظمة�والعامل�ن�معا
  

  مف�وم�الرضا�الوظيفي: أولا

�ظروف� �اتجاه �مشاعر�العامل�ن �عن �للدلالة �عادة �الوظيفي �الرضا �ستخدم

نطباعات�الفرد�وشعوره�بأن�حياتھ����العمل�العمل،�أي�أنھ�يصف�ردود�فعل�أو�ا

�حياتھ ��� �وأ�مية �مع�� �ذات �عملھ ��� �يبذل�ما �اللذان �والوقت ��ذا�. وا���د ومن

���� �والس�ب �الوظيفي، �الرضا �لمف�وم �وشامل �موحد ��عر�ف �إيجاد �يصعب المنطلق

�ذلك�يرجع�إ���ارتباط��ذا�المف�وم�با��انب�الوجدا�ي�للعامل�ومشاعره�المتغ��ة�ال��

��ذا� �تناولت �ال�� �والدراسات ��بحاث �أن �ع�� �فضلا �وتفس���ا، �قياس�ا يصعب

الموضوع�قد�تناولتھ�من�زوايا�مختلفة،�حيث�حاولت�كلا�م��ا�أن��ستحدث�أو�تطور�

وفيما�ي���. لنفس�ا�مف�وما�معينا�يخدم�أغراض�البحث�و�حقق�النتائج�المرجوة�منھ

  : انب�ستعرض�أ�م�التعار�ف�ال���وردت�����ذا�ا��

� �أنھ�Coulterو �Robbinsعرفھ �العامل�: " ع�� �يبد��ا �ال�� �المواقف مجموعة

� �عام ��ش�ل �أو�وظيفتھ � �عملھ �" ( اتجاه �ت�س���الشرايدة، �2008سالم �ص ،64 .(

و�التا���فعندما�ي�ون�شعور�العامل�ايجابيا�اتجاه�وظيفتھ�بالبنك�فان��ذا�العامل�

�فانھ�قد�ي�ون�غ���راض�عن�ي�ون�راضيا�عن�الوظيفة،�أما�إذا��ان�شع وره�سلبيا

  . وظيفتھ

إ���الرضا�الوظيفي�ب�ونھ�يتحدد�من�خلال�إيجاد��Adamsو���سياق�آخر��ش���

�و�تحملھ� �يبذلھ �ما �مقارنة �أي �المنتظر�منھ، �والعائد �العمل �مدخلات �ب�ن التوازن

ن�العامل�من�ج�د�وم�ام�مع�ما�يحققھ�من�نتائج�ايجابية����عملھ،�فإذا�تم�التواز 



  والاقتصادية القانونية البحوثمجلة 
  

Journal of Legal and Economic Research 
   شقرا�ي�محمد

 

  والاقتصادية القانونية البحوثمجلة 

 :2661ISSN-7455 - زائر، الجفلوآ -المركز الجامعي الشريف بوشوشة 

 
 

 

1054 

 

�فإن� �التوازن �يتحقق �لم �وإذا �العامل�ن �لدى �بالرضا �الشعور �من �حالة �نتجت بي��ما

�الرضا ��عدم �الشعور �من �حالة �يخلق �من�. ذلك ��ل �أيضا �اليھ �ذ�ب �ما و�ذا

Schneider وSynderلظروف��� �ال����� �التقييم �بمثابة �الوظيفي �الرضا باعتبار�م

 ,Sempane et al(امل�عند�القبول���ا�العمل�والمزايا�والفوائد�ال���توفر�ا�الوظيفة�للع

2002, p 23 .(  

�محصلة� ��ش���إ�� �مجملھ ��� �الوظيفي �الرضا �بأن �يت�� �سبق �ما �ضوء ع��

�قيما� �الوظيفة �تحقق �وعندما �عملھ �خلال �من �الفرد �يدركھ �الذي ��يجا�ي الشعور

��صية�لھ،�ومن�ثم�فإنھ�بقدر�ما�يقدم�العمل�بالمنظمة�من�إشباع���اجات��فراد�

  .بقدر�ما�يزداد�رضا�م�الوظيفي
  

  أ�مية�الرضا�الوظيفي: ثانيا

يحظى�الرضا�الوظيفي�بأ�مية�خاصة����القطاع�ا��دمي�حيث�أنھ��عد�المع���

الملائم�لتنفيذ�أية�إس��اتيجية��سو�قية��س���إ���إرضاء�الز�ائن،�وذلك�من�منطلق�

�وخ �الوظائف �شغل ��� �حيا��م �من �كب��ا �جزءا �يقضون �العامل�ن �الز�ائن�أن دمة

و�التا���فمن���مية�بم�ان�بال�سبة�إل��م�أن�يبحثوا�عن�الرضا�الوظيفي�ودوره����

و�ش����بحاث�إ���أنھ�من�خلال�دراسة�الرضا�الوظيفي�. حيا��م�ال��صية�والم�نية

�جوانب� �مختلف �نحو �المتعددة �واتجا�ا��م ��فراد �مشاعر �ع�� �المنظمة تتعرف

ذلك�التعرف�ع���جوانب�القصور�ومحاولة�تلاف��ا،�كما�يتم�العملية��دار�ة،�و�تم�ب

�تكفل� �ال�� �المناسبة �ا��لول �لوضع �العامل�ن ���م �ال�� �المشكلات �معرفة أيضا

� �الز�ائن �مع �وعلاقا��ا �خدما��ا �وتحس�ن �التقدم  Farzad et al, 2008, pp(للمنظمة

1480-1481   .(  

مة�ل�س�ع���مستوى��نتاجية�و�عت���الرضا�الوظيفي�بالبنك�من�المؤثرات�الم�

��ناك� �إنما �المؤسسية، �بالفوائد ��س�� �أو�ما �فقط �العمل �ودوران �و�داء وا��ودة

العديد�من�الفوائد�ال����عود�ع���الفرد�وتجعلھ�راض�عن�أشياء�كث��ة�خارج�عملھ�

�وما� �العمل �بضغط �المنخفض �وشعوره �طموحھ �وز�ادة �للعامل �النفسية �الفوائد

عة�ا��ال�فان�حالة�الرضا�الوظيفي�ال���تبحث�ع��ا�المنظمة�قد�لا�و�طبي. شابھ�ذلك
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�بال�سبة�للإدارة� �التأث��ات�و��ع�اسات�المتوقعة،�لذلك�فمن�الم�م�أيضا ي�تج�ع��ا

معرفة�مؤشرات�عدم�الرضا�و�ثار�السلبية�لھ�وال���تكمن�عادة����تد�ي�درجة�ولاء�

� �لوظيفتھ �التما(الفرد �العمل، �ترك �و�ضراباتالغيابات، أمل�)  (رض،�صابات

  ).42،�ص�2010إبرا�يم�أحمد�و�ا�ي�الضمور�،�
  

  العوامل�المؤثرة����الرضا�الوظيفي: ثالثا

�ت�ونت�            �المشاعر�ال�� �مختلف ��و�محصلة �الوظيفي �الرضا باعتبار�أن

�تحقيقھ �إ�� �تؤدي �ال�� �العوامل �أن �إ�� ��شارة �يمكننا �وظيفتھ �اتجاه �العامل �لدى

�يتعلق� �ما �وم��ا �العمل، �بب�ئة �يتعلق �ما �وم��ا �بالعمل، �علاقة �لھ �ما �فم��ا متنوعة،

و�ش�ل�عام�تصنف�المؤثرات�والعوامل�المس�بة�للرضا�الوظيفي�ع���. بالعامل�نفسھ

  .)56،�ص�2009در�ا���س�ام،�: (النحو�التا��
   

  )فردية(عوامل�ذاتية��-1

ا��وانب�ال��صية�والنفسية�يرتبط�سلوك�العامل�ورضاه�الوظيفي�ببعض�

�فإن� �ولذلك �المنظمة، �داخل ��شاطھ �توجيھ ��� �كب�� �دور �ل�ا �ال�� و�جتماعية

�خصائص�م� �اختلاف �ن�يجة �ا��ارجية �للمؤثرات �استجابا��م ��� �يختلفون العامل�ن

�ال��صية� �وطموحا��م �والبدنية �العقلية �وم�ارا��م �بقدرا��م �المرتبطة الذاتية

�أخ �عوامل �إ�� �العل��،�بالإضافة �المؤ�ل �الم�نية، �ا����ة �ا���س، �بالعمر، �تتعلق رى

  .ا��الة�العائلية،�مستوى�الدافعية�وأ�مية�العمل�بال�سبة�إل��م
  

  عوامل�تنظيمية�-2

وتتمثل�����مور�التنظيمية�داخل�المنظمة�وما��سود�ا�من�أوضاع�وعلاقات�

ظروف�وشروط�: لوظيفية�مختلفة�تر�ط�ب�ن�العامل�وعملھ،�ومن�ب�ن��ذه�العوام

�ومعنو�ة� �مادية �أجر�وامتيازات �من �لشاغل�ا �تقدمھ �وما �الوظيفة �محتوى العمل،

�العلاقات� �وطبيعة �و�شراف �القيادة �نمط �وال��قية، �التقدم �فرص �إ�� بالإضافة

  .الوظيفية�بالرؤساء�والزملاء،�نظم�وأساليب�وإجراءات�العمل
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  عوامل�بي�ية�-3

�المنظمة،� �إطار�ا ��� �تتواجد �ال�� �البي�ية �بالظروف �العوامل ��ذه وتتعلق

�من� �عوامل ��ل�ا �إليھ �المجتمع �نظرة �وكذلك �للعامل �والثقا�� ��جتما�� فالانتماء

  . شأ��ا�أن�تؤثر����تحديد�ميولات�العامل�وسلوكياتھ�ورضاه�عن�وظيفتھ
  

  قياس�الرضا�الوظيفي: را�عا

�بمؤشرات� ��س�� �أو�ما �أعمال�م �اتجاه �العامل�ن �واتجا�ات �مواقف �ت�بع إن

�تلك� �تحديد �الصعب �من �لأنھ �ذلك �الس�لة، �بالعملية �ل�ست �الوظيفي الرضا

�أن� �كما �العاملون، �يوفر�ا �ال�� �أو��نطباعات �الملاحظة �خلال �من �بدقة المؤشرات

�عن �مغلوطة �صورة �فتعطي �غ���صادقة �ت�ون �قد ��نطباعات �الرضا��تلك مستوى

�إجراءات�. الوظيفي �اتخاذ �يتطلب �الوظيفي �للرضا �الدقيق �القياس �فإن �ثم ومن

�شعور� �حول �دقيقة �بمعلومات ��دارة �إمداد �يكفل �نحو �ع�� �خاصة وترت�بات

�منظم��م ��� �السائدة �والظروف �وأعمال�م �وظائف�م �اتجاه �و�ش���. العامل�ن �ذا

  : الرضا�الوظيفي��ما�بحاث�إ���وجود�طر�قت�ن�أساس�ت�ن�لقياس�
  

  الطر�قة�الغ���مباشرة�-1

�ت�بع� �ع�� �الوظيفي �الرضا �لمستوى �قياس�ا ��� �غ���المباشرة �الطر�قة �عتمد

�ثار�السلوكية�الصادرة�عن�العامل�أي�تحليل�عدد�من�الظوا�ر�المع��ة�عن�درجة�

�بالمنظمة �عملھ �اتجاه �ومشاعره �العامل �تلم. رضا �ع�� ��ساعد �الظوا�ر�ال�� س�ومن

والتغيب�والتمارض،�معدل�) ترك�العمل(درجة�الرضا�الوظيفي�معدل�دوران�العمل�

�العامل �أداء �ومستوى �الش�اوي �معدل �وكذلك �العمل ��� ��ذه�. ا��وادث تتم��

الطر�قة�بدقة�المعلومات�ال���توفر�ا�وس�ولة�تص�يف�ا�و�بتعاد�عن�التح��،�ولكن�

�ا ���ة �من �للتأكد �وسيلة �وجود �عدم ��� �إ���مش�ل��ا �إضافة �تقدم�ا �ال�� لبيانات

  ).107،�ص�2008سالم�ت�س���الشرايدة،�(صعو�ة�ترجمة�البعض�م��ا�أحيانا�
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  الطر�قة�المباشرة�-2

��عتمد� �حيث �الوظيفي، �الرضا �لقياس �الذاتية �المقاي�س �باسم �كذلك و�عرف

�ذه�المقاي�س�ع���جمع�المعلومات�من�العامل�ن�مباشرة،�وذلك�باستخدام�وسائل�

�ال���مع ��ستقصاء �استمارة �أو�باستخدام �العامل�ن �مع �ال��صية ��المقابلات ينة

تتضمن�مجموعة�من��سئلة�توجھ�للأفراد�العامل�ن�من�أجل�ا��صول�ع���إجابات�

ثابت�عبد�الرحمن�إدر�س�وجمال�الدين�. (مباشرة�م��م�عن�درجة�رضا�م�الوظيفي

  ) 366،�ص�2005مر���،�
  

  ن التوجھ�برضا�الز�و : خامسا

رضا�الز�ون��و�ذلك�الشعور��يجا�ي�المتولد�لدى�الز�ون��عد�حصولھ�ع���

ا��دمة��والناتج�من�المقارنة�ب�ن�مستوى��داء�المدرك�ل��دمة��عد�استخدام�ا�مع�

مستوى��داء�المتوقع�ع��ا�ومن�ثم�فإن�رضا�الز�ائن��عد�مقياسا�لمعرفة�مدى�تطابق�

�ذا�وردت�عبارة�التوجھ�برضا�الز�ائن�كمرادف�أداء�المنظمة�مع�توقعات�الز�ائن،�ول

لرضا�الز�ائن����العديد�من�المرات�ضمن�محتو�ات��ذه�الدراسة�وذلك�من�منطلق�

�حاجات� �لإشباع �وتوج�ا �إرادة �بالمنظمة �العاملون �يبدي �عندما �يتحقق �الرضا أن

  . الز�ائن�وتوف���ا��دمات�ال���تناس��م
  

  الدراسة�الميدانية: المحور�الثالث

�دف��ذا�المحور�إ���محاولة�ملامسة�واقع�ال�سو�ق�الداخ������البنوك�محل��

�من� �الز�ائن، �الوظيفي�ورضا �وا�ع�اساتھ�ع����ل�من�الرضا الدراسة�وإبراز�أ�ميتھ

�المتغ��ات� ��ذه �تر�ط �ال�� �المباشرة �وغ�� �المباشرة �والعلاقات ��ثر �اختبار خلال

  .���ا�من��ساليب��حصائية��خرى باستخدام�النمذجة�بالمعادلات�البنائية�وغ
  

  أداة�وعينة�الدراسة�الميدانية: أولا

�العامل�ن� ��فراد �استقصاء �ع�� �البحث �ل�ذا �التطبيقية �الدراسة ارتكزت

�ا��زائري،� �الوط�� �البنك �من ��ل ��� �والمتمثلة �الستة �ا��زائر�ة �العمومية بالبنوك
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�الر�فية،� �والتنمية �الفلاحة �بنك �ا��زائر�ا��ار��، �بنك �ا��زائري، �الشع�� القرض

واقتصرت�الدراسة�ع���. بنك�التنمية�المحلية�والصندوق�الوط���للتوف���و�حتياط

ثلاث�ولايات�من�الوطن����البليدة�والبو�رة�والمدية�مع�اعتماد�أسلوب�المعاينة���مع�

اشتملت�) م�سرة(تكمال�ا،�حيث�تم�اعتماد�عينة�ملائمة�البيانات��ولية�اللازمة�لاس

�اس��جاع�388 �تم �الموزعة ��ستمارات �ب�ن �ومن �صا��ة��238 مبحوثا، استمارة

��ول�. للتحليل �ا��زء �تضمن �رئ�سي�ن �جزئ�ن �من ��ست�يان �استمارة ت�ونت

معلومات�عامة�عن�ا��صائص�ال��صية�والوظيفية�لعينة�الدراسة،�ب�نما�تضمن�

زء�الثا�ي�عبارات�لقياس�متغ��ات�الدراسة�الثلاث�المتمثلة�����ل�من�ال�سو�ق�ا��

والتوجھ�برضا�الز�ائن�) المتغ���الوسيط(،�الرضا�الوظيفي�)المتغ���المستقل(الداخ���

�ع��)المتغ���التا�ع( �ا��زء ��ذا �احتوى �وقد �أداة�. عبارة) 59( ، �ثبات �من للتأكد

� �تم �معاملالدراسة �أظ�رت�) Cronbach Alpha( استخدام �وقد �الداخ�� للا�ساق

� �بلغت ��سئلة �لمجموع �ال�لية �ألفا �قيمة �أن �قدر�معامل�)0.940(النتائج �ح�ن ��� ،

�لم �الثبات �بـ �الداخ�� �ال�سو�ق �)0.896(قياس �بـ �الوظيفي �والرضا �أما�)0.864(، ،

� �قدر�بـ �فقد �الز�ائن �برضا �لمتغ���التوجھ �عا)0.889(بال�سبة �القيم ��ذه �و�عد لية�،

  ).0.6(وتدل�ع���ثبات�أداة�الدراسة�طالما�أ��ا�جميعا�أع���من�ال�سبة�المقبولة�و���
  

  التحليل�الوصفي�لأراء�أفراد�العينة�حول�متغ��ات�الدراسة: ثانيا

��ست�يان���� �أسئلة �ع�� �العينة �أفراد �لإجابات ��حصائية �المعا��ة سمحت

  :ا��صول�ع���النتائج�الم��صة����ا��دول�التا��
  

  المتوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري�لمتغ��ات�الدراسة): 01(ا��دول�رقم�

  درجة�الموافقة  �نحراف�المعياري   المتوسط�ا��سا�ي  المتغ��

  مرتفعة  0.56  3.47  ال�سو�ق�الداخ��

  متوسطة  0.70  3.20  الرضا�الوظيفي

ــ  0.87  3.59  التوجھ�برضا�الز�ائن ــــ ـــ   ــ

  ).SPSS(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر
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            � �رقم �ا��دول �تطبيق�) 01(تظ�ر�نتائج �حول �العينة �أفراد �اتجا�ات أن

البنوك�محل�الدراسة�جاءت�ايجابية��ش�ل��وممارسة�أ�شطة�ال�سو�ق�الداخ�����

�أ�شطة� �أن �بمع�� �المستخدم، �المقياس ��� �المرتفعة �الموافقة �درجة �ضمن �وتقع عام

�تحظى� ��ست�يان �من ��ول �المحور �ضمن �المدرجة �الداخ�� �ال�سو�ق وإجراءات

با�تمام�البنوك�العمومية�المدروسة�وتطبق�ف��ا�بدرجة��افية،�حيث�بلغ�المتوسط�

�ا��سا �الداخ�� �لمتغ���ال�سو�ق �العام �المبحوث�ن�). 3.47(�ي �اتجا�ات �جاءت كما

�الموافقة� �درجة �ضمن �وتقع �الوظيفي �للرضا �العام �المستوى �حول �ما �نوعا مقبولة

المتوسطة����المقياس�المستخدم،�أي�أن��ناك�رضا�وظيفي�متوسط�لدى�العامل�ن�

أما�بخصوص���تمام�برضا�. )3.20(حيث�بلغ�المتوسط�ا��سا�ي�العام�ل�ذا�المتغ���

�العام� �ا��سا�ي �المتوسط �بلغ �حيث �بدور�ا �ايجابية ��تجا�ات �جاءت �فقد الز�ائن

ووفقا�لمقياس�الدراسة�فان��ذا�المتغ���يقع�). 0.87(بانحراف�معياري�قدره�) 3.59(

��س��دف� �ال�� �و�جراءات ���شطة �أن �و�ش���إ�� �المرتفعة �الموافقة �مجال ضمن

لز�ائن�ضمن�المحور�الثالث�من��ست�يان�تحظى�با�تمام�العامل�ن�ع���تحقيق�رضا�ا

مستوى�البنوك�المدروسة،����ح�ن��ش���قيمة��نحراف�المعياري�إ���ا�ساق�إجابات�

  .أفراد�العينة�وعدم�وجود�تباين�كب������وج�ات�نظر�م�اتجاه�المقاي�س�المستخدمة
  

  اختبار�نموذج�الدراسة: ثالثا

�تقتضيھ� �ما �وفق �للدراسة �المق��ح �لاختبار�النموذج �ا��زء ��ذا سنخصص

من��ية�النمذجة�بالمعادلات�البنائية،�حيث�س�تم����البداية�اختبار�مطابقة��ل�من�

�إ��� �الوصول �ح�ن �إ�� �اللازمة �التعديلات �وإجراء �البنا�ي �والنموذج �القياس نموذج

�البي �أن �من �بالتأكد ��سمح �الذي �المناسب �العينة�النموذج �خلال �من �المجمعة انات

  . المدروسة�تتطابق�مع�النموذج�النظري�المق��ح�والعلاقات�ال���يتضم��ا

ال�دف�من��ذه� :�ختبارات�القبلية�لاستخدام�النمذجة�بالمعادلات�البنائية -1

�ختبارات��و�التأكد�من�توفر��عض�الشروط�ال����سمح�باستخدام�من��ية�

�البنائ �بالمعادلات �العينةالنمذجة ���م �كفاية �ولاسيما �ل�ذا�. ية و�ال�سبة

� �الدراسة �عينة ���م �انتماء �إ�� �فبالإضافة �المجال�) مفردة�238(الشرط إ��
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� �حدده �والمقدر�ما� Hairالذي �البنائية �بالمعادلات �النمذجة �لاستخدام كشرط

� ���م�) 500(و) 200(ب�ن �كفاية �من �أيضا �التحقق �س�تم ��قل، �ع�� مفردة

  : مثلما�يب�نھ�ا��دول�التا��) Bartlett(و) KMO(م�اختبار�العينة�باستخدا
  

  لكفاية���م�العينة) Bartlett(و) KMO(اختبار�): 02(ا��دول�رقم�

  KMO( 0.869(  مؤشر

  )Bartlett(اختبار�

 Chi-Square(   7149.633(قيمة��اي�تر�يع�

  df(  1711(درجة�ا��ر�ة�

  Sig(  .000(الدلالة��حصائية�

  ).SPSS(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر

�مؤشر� �قيمة �أن �ا��دول �خلال �من �) KMO(نلاحظ �بلغت و��� )0.869(قد

� �اختبار�)0.50(أك���من �جاء �كما ،)Bartlett (معنو�ة�� �مستوى �عند �إحصائيا دال

  .البنائية،�و�و�ما��ع���بأن���م�العينة��اف�لاستخدام�النمذجة�بالمعادلات�)0.05(

�القياس -2 �يب�ن� :اختبار�نموذج �للدراسة �اف��ا��� �قياس �نموذج �اق��اح تم

محددات�ونواتج��ل�من�ال�سو�ق�الداخ���والرضا�الوظيفي�و�صف�العلاقة�

بي��ا�و��ن���تمام�برضا�الز�ائن����نموذج�واحد،�وذلك�خلافا�لما�جرت�عليھ�

� �غالبا �ال�� ��خرى �التقليدية �الدراسات ��� �العلاقات�العادة ��ذه �ت�ناول ما

�منفردة �. بصورة �ب��نامج �ذلك ��� ��ستعانة �تم ) 21(�صدار�) Amos(وقد

  : حيث�توصل�الباحث�ن�إ���تصميم�النموذج�المو������الش�ل�التا��
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  الرسم�التخطيطي�لنموذج�القياس): 02(الش�ل�رقم�

  

  ).Amos(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر

يت���من�الش�ل�السابق�بأن�نموذج�القياس�المق��ح�����ذه�الدراسة���         

يت�ون�من�ثلاثة�متغ��ات��امنة،�و�ل�متغ���م��ا�تم�قياسھ�باستخدام�مجموعة�من�

  .��عاد�ضمن�عناصر��ست�يان�لتمثل�المؤشرات�المقاسة�للمتغ��ات�ال�امنة

�القياس�-أ �نموذج �من�:�عي�ن ��ن��اء ��نتقال���عد �وقبل �القياس �نموذج توصيف

إ���مرحلة�تقدير�معالمھ�يتع�ن�علينا�التأكد�من�قضية�التعي�ن،�أي�التحقق�من�مدى�

�قيم� �ع�� �با��صول ��سمح �ال�� �المعلومات �من �القدر�ال�ا�� �ع�� �النموذج احتواء

�لمعالمھ �ومحددة �يتم�. وحيدة �ال�� �ا��ر�ة �درجة �ع�� ��عتماد �يتم �ذلك �من وللتأكد

� �القياس �نموذج ��� �الملاحظات �عدد �من �انطلاقا �مصفوفة�(اح�سا��ا �غايرات

�فيھ) البيانات �تقدير�ا �الواجب �ا��رة �المعالم �عدد �التعي�ن�. وكذا �نتائج �جاءت وقد

  : كما����مب�نة����ا��دول�التا��
  �عي�ن�نموذج�القياس): 03(ا��دول�رقم�

عدد�التغايرات����مصفوفة�البيانات�

)p(  

المعالم�ا��رة�المراد�تقدير�ا�عدد�

)q(  
  )df(درجة�ا��ر�ة�
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136  35  +101  

  ).Amos(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر

          � �موجبة �النموذج �حر�ة �درجة �أن �ا��دول �من �فإن�)df > 0(يت�� �و�التا�� ،

� �التعي�ن �مستوى ��� �بوفرة �يتمتع �أن�)Overidentified model(النموذج ��ع�� �مما ،

البيانات�المتحصل�عل��ا�من�عينة�الدراسة�س�سمح�بتقدير�معالم�النموذج�تقديرات�

  . دقيقة�وم�سقة

�القياس�-ب �نموذج �الش�ل��:تقدير�معالم ��� ��و�مب�ن �كما �التقدير�جاءت نتائج

  :التا��
   

  معالم�نموذج�القياس): 03(الش�ل�رقم�

  

  ).Amos(مخرجات�برنامج�من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���: المصدر

�متغ��ات� �ب�ن �الم��لة ��رتباط �معاملات �بأن �الش�ل �خلال �من نلاحظ

� �القيمة �تتجاوز �ولم �معقولة �مجمل�ا ��� �جاءت �علاقة�) 0.90(الدراسة باست�ناء

� �معامل�ا �بلغ �ال�� �الوظيفي �والرضا �الداخ�� �ال�سو�ق �متغ��ي �ب�ن ،�)0.92(�رتباط

�يمثل�أحد�ا��خر����نموذج�و�و�ما��ع���بأن��ذه�المتغ��ات�متمايزة�عن��عض�ا�ولا 

�المستخدم �كقيم�. القياس �الش�ل �تظ�ر��� �ال�� �المعيار�ة �لل�شبعات �بال�سبة وأما

صغ��ة�فوق��س�م�المنطلقة�من�المتغ��ات�ال�امنة�باتجاه�مؤشرا��ا،�فقد�جاءت��ل�
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� �المقدر�بالقيمة ��د�ى �ا��د �وتجاوزت �مقبولة ). Hair et al, 2010, p 116( 0.4قيم�ا

و�ذا�ما�يصب����صا���النموذج�و�يدل�ع���ارتباط�المؤشرات�المقاسة�مع�متغ��ا��ا�

ومن�ج�ة�أخرى،�. ال�امنة�وكذا�تباين��ذه�المؤشرات�وعدم�تماثل�ا�من�ج�ة�أخرى 

�ش���القيم�الظا�رة�ع����سار�المؤشرات�المقاسة�إ����سبة�التباين����المؤشر�المقاس�

�الذي �ال�امن �العامل �يفسر�ا �عل��ا��ال�� �نتحصل �وال�� �المؤشر، �ذلك �عليھ ي�شبع

،�ومن�ثم�فإن�)ال���������ا��قيقة�معاملات�ارتباط(حسابيا�ب��بيع�قيم�ال�شبعات�

�ش���إ����سبة�التباين����المؤشر�الذي�لم�) با���التباين�غ���المفسر(ال�سبة�المتبقية�

   .يقو�العامل�ال�امن�ع���تفس��ه�أو�ما��س���اصطلاحا�بالأخطاء

المقصود��نا�التأكد�من�قدرة�نموذج�القياس� :اختبار�مطابقة�نموذج�القياس�-ج

� �الميدان �من �المجمعة �العينة �بيانات �تمثيل �الدراسة(ع�� �محل ول�ذا�). البنوك

�مدى� �ع�� �ا��كم ��� �س�ساعدنا �ال�� �المؤشرات �من �مجموعة �استخدمنا الغرض

  :مثلما�ي��ص�ا�ا��دول���يجودة�ومطابقة�النموذج�المق��ح�وقد�جاءت�النتائج�

  
  مؤشرات�جودة�المطابقة�لنموذج�القياس): 04(ا��دول�رقم�

  مجال�قبول�المؤشر  القيمة�الم��لة  المؤشر

  أن�لا�ي�ون�د��إحصائيا )X2 Chi-Square (  250.450  ،)p= .000(مؤشر��اي�تر�يع�

  NC(  NC =2.480 5 ≥ NC ≥ 1(مؤشر��اي�تر�يع�المعياري�

   SRMR(  SRMR =0.0505  0.08 ≥ SRMR(  متوسط�مر�عات�البوا���المعيار�ة�مؤشر�جذر 

 RMSEA(  RMSEA =0.079 0.08 ≥ RMSEA(ا��ذر�ال��بي���لمتوسط�خطأ��ق��اب�

   CFI(  CFI =0.924  CFI< 0.90(مؤشر�المطابقة�المقارن�

   TLI(  TLI =0.909  TLI < 0.90( لو�س�–مؤشر�المطابقة�غ���المعياري�لـتاكر�

   GFI(  GFI =0.886  GFI< 0.90(مؤشر�حسن�المطابقة�

  ).Amos(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر
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يت���من�ا��دول�أن�أغلب�مؤشرات�المطابقة�ا��اصة�بنموذج�القياس��ش���

�و�و��مر� �جيدة، �إجمالية �بمطابقة �النموذج �تمتع �عدم �أي �متوسطة �مطابقة إ��

  .يدفعنا�إ���إجراء��عض�التعديلات�ع���النموذج�واختباره�من�جديد

�عد��طلاع�ع���مؤشرات�التعديل�ال���يق��ح�ا�

وكذا�مصفوفة�ارتباط�أخطاء�القياس�تقرر��عديل�نموذج�القياس�

  :الش�ل�التا���بما�ي�ناسب�مع��طار�النظري�للدراسة�كما��و�مب�ن���

  نموذج�القياس�المعدل): 04(

 

�القياس�:  �بنموذج �ا��اصة �التعي�ن تظ�ر�نتائج

  �عي�ن�نموذج�القياس�المعدل): 05

عدد�المعالم�ا��رة�المراد�تقدير�ا�

)q(  
  )df(درجة�ا��ر�ة�

37  +99  

  ).Amos(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�
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يت���من�ا��دول�أن�أغلب�مؤشرات�المطابقة�ا��اصة�بنموذج�القياس��ش���

�و�و��مر� �جيدة، �إجمالية �بمطابقة �النموذج �تمتع �عدم �أي �متوسطة �مطابقة إ��

يدفعنا�إ���إجراء��عض�التعديلات�ع���النموذج�واختباره�من�جديدالذي�

�عد��طلاع�ع���مؤشرات�التعديل�ال���يق��ح�ا� :اختبار�نموذج�القياس�المعدل�-3

وكذا�مصفوفة�ارتباط�أخطاء�القياس�تقرر��عديل�نموذج�القياس�) Amos(برنامج�

بما�ي�ناسب�مع��طار�النظري�للدراسة�كما��و�مب�ن���

   
(الش�ل�رقم�

�المعدل�-أ �القياس �نموذج : �عي�ن

  :  المعدل�كما�ي��

05(ا��دول�رقم�

عدد�التغايرات����مصفوفة�البيانات�

)p(  

عدد�المعالم�ا��رة�المراد�تقدير�ا�

136  

من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر
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،�و�و�)df > 0(من�خلال�ا��دول�يت���أن�درجة�حر�ة�النموذج�موجبة���        

�ستمكن� �المعلومات ��� �تتم���بوفرة �العينة �من �عل��ا �المتحصل �البيانات �أن ��ع�� ما

  .معالم�النموذج�تقديرات�دقيقة�ال��نامج�من�تقدير 

�القياس�-ب �نموذج �عملية� :اختبار�مطابقة ��عد �المطابقة �جودة تظ�ر�مؤشرات

�البنوك� �واقع �تمثيل �ع�� �قدرتھ �و�التا�� �القياس، �نموذج �مطابقة �تحسن التعديل

  . ال���أجر�ت�عل��ا�الدراسة
  

  مؤشرات�جودة�المطابقة�لنموذج�القياس�المعدل): 06(ا��دول�رقم�

  مجال�قبول�المؤشر  القيمة�الم��لة  المؤشر

  NC(  NC =1.735 5 ≥ NC ≥ 1(مؤشر��اي�تر�يع�المعياري�

   SRMR(  SRMR =0.0422  0.08 ≥ SRMR(  مؤشر�جذر�متوسط�مر�عات�البوا���المعيار�ة

 RMSEA(  RMSEA =0.056 0.08 ≥ RMSEA(ا��ذر�ال��بي���لمتوسط�خطأ��ق��اب�

   CFI(  CFI =0.963  CFI< 0.90(المقارن�مؤشر�المطابقة�

   TLI(  TLI =0.955  TLI < 0.90( لو�س�–مؤشر�المطابقة�غ���المعياري�لـتاكر�

   GFI(  GFI =0.920  GFI< 0.90(مؤشر�حسن�المطابقة�

  ).Amos(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر

�المعدل�-4 �القياس �لنموذج �البنا�ي �الصدق �المطابقة�: اختبار �من �التأكد �عد

ا��يدة�لنموذج�القياس�المعدل�يحل�الدور�����ذه�المرحلة�ع���التأكد�من�الصدق�

�القياس� �ع�� �المستخدمة �المؤشرات �قدرة �مدى �من �التأكد �أي �للنموذج، البنا�ي

� �مؤشرات �خلال �من �وذلك �النموذج، �لمتغ��ات �التقار�ي�الدقيق �والصدق الثبات

  .والصدق�التمايزي 

�المعدل�-أ �القياس �نموذج �دقة��:اختبار�ثبات �مدى �إ�� ��نا �الثبات �ش���مف�وم

المؤشرات�المقاسة�وا�ساق�ا����قياس�العوامل�أو�المتغ��ات�ال���تن�سب�إل��ا،�و�تم�
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بالإضافة�ل�ل�متغ����امن،�) Cronbach Alpha(التحقق�من�ذلك�باستخدام�معامل�

الذي��ش��ط��أن�لا�تقل�قيمتھ�) Composite Reliability(إ���معامل�الثبات�المركب�

  ).0.9(وأن�لا�تز�د�عن�) 0.7(عن�
  

  نتائج�الثبات�لنموذج�القياس�المعدل): 07(ا��دول�رقم�

  التوجھ�برضا�الز�ائن  الرضا�الوظيفي  ال�سو�ق�الداخ��  معاملات�الثبات�لمتغ��ات�النموذج

  0.889 0.864 0.896  الثبات�كرونباخ�ألفا�معامل

  CR(  0.806 0.838 0.886(معامل�الثبات�المركب�

  ).Amos(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر

�ثبات� �بدرجة �يتمتع �ا��ا�� �القياس �نموذج �أن �السابق �ا��دول �من يت��

� �ل�ل �ألفا �كرونباخ �الثبات �معامل �قيم �أن �حيث �القيمة�عالية، �تجاوزت المتغ��ات

و���قيم�ممتازة�تدل�ع���ثبات�النموذج�وا�ساق�مؤشراتھ����قياس�المتغ��ات�) 0.8(

بدور�ا�مقبولة�و�و�ما�) CR(كما�جاءت�قيم�معامل�الثبات�المركب�. ال�امنة�الثلاث

  .�ع���تمتع�ب�ية�النموذج�بالثبات�و��ساق

الصدق�بالمدى�الذي�يق�س�فيھ�يتعلق��:اختبار�صدق�نموذج�القياس�المعدل�-ب

�التقار�ي� �الصدق �منظور �من �اختبار�ذلك �و�مكن �يق�سھ، �أنھ �يف��ض �ما النموذج

)Convergent Validity( � �التمايزي �بوز�ان�) (Discriminant Validity(والصدق أمحمد

  ).280،�ص�2012تيغزة،�

���ال�امن�الذي��ش���إ���قدرة�المؤشرات�المقاسة�ع���قياس�المتغ :الصدق�التقار�ي�-

�التباين� �متوسط �استخدام �خلال �من �ذلك �من �التحقق �و�مكن �إليھ، ت�ت��

ل�ل�متغ����امن،�والذي�يجب�أن�لا�تقل�) Average Variance Extracted(المستخلص�

. ���نفس�الوقت)  CR(وأن�ي�ون�أصغر�من�معامل�الثبات�المركب�) 0.5(قيمتھ�عن�

  : موذج�كما�يو���ا�ا��دول���يوقد�جاءت�نتائج�الصدق�التقار�ي�للن
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  نتائج�الصدق�التقار�ي�لنموذج�القياس�المعدل): 08(ا��دول�رقم�

  (CR)  معامل�الثبات�المركب�  )AVE(متوسط�التباين�المستخلص�  المتغ���ال�امن

  0.806 0.501  ال�سو�ق�الداخ��

  0.838 0.512  الرضا�الوظيفي

  0.886  0.613  التوجھ�برضا�الز�ائن

  ).Amos(ل��نامج�) Master Validity Plugins(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�: المصدر

كما�) 0.5(نلاحظ�أن�قيم�متوسط�التباين�المستخلص�ل�ل�المتغ��ات�أك���من�

أ��ا�لم�تتجاوز�قيم�معامل�الثبات�المركب،�و�ذا��ش���إ���صدق�المقاي�س�المعتمدة�

� �بالصدق �القياس �نموذج �علاقات�وتمتع �تر�ط�ا �ال�امنة �متغ��اتھ ��ل �لأن التقار�ي

  .قو�ة�بالمؤشرات�ال���وظفت�لقياس�ا

�التمايزي �- �عن�: الصدق �ال�امنة �المتغ��ات �اختلاف �من �بالتأكد �الصدق ��ذا ��تم

�عض�ا�البعض����نموذج�القياس،�و�أ��ا�لا�تق�س�نفس�المف�وم�أو�الظا�رة�بفقرات�

عتماد�ع����القيمة�المطلقة�لمعاملات��رتباط�ب�ن�وللتأكد�من�ذلك�يتم�� . مختلفة

� �ب�ن �معتدلة �ت�ون �أن �يجب �وال�� �للنموذج �ال�امنة أمحمد�) (0.9- 0.2(المتغ��ات

� �تيغزة، �2012بوز�ان �ص �معاملات�). 281، �أن �نلاحظ �ا��ا�� �لنموذجنا و�ال�سبة

��ست� �و�التا�� �مجمل�ا، ��� �معتدلة �جاءت �الدراسة �متغ��ات �ب�ن �تمايز��رتباط تج

  .متغ��ات�الدراسة�وتمتع�نموذج�القياس�المعدل�بالصدق�التمايزي 

  اختبار�فرضيات�الدراسة: را�عا

�المتحصل���� �والثبات �الصدق �واختبارات �المطابقة �جودة �مؤشرات �ضوء ع��

عل��ا�سابقا�يمكن�اعتبار�نموذج�القياس�المعدل�مقبول�بنائيا،�و�التا���باستطاعتنا�

�كنم �عليھ �اختبار��عتماد �من � �سيمكننا �ما �و�و �ا��الية �للدراسة �بنا�ي وذج

  .الفرضيات�ومختلف�العلاقات�ال���يتضم��ا
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  معالم�النموذج�البنا�ي): 05(

  ).Amos(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�

نتائج��ختبار�ا��اصة���ذه�الفرضية�مب�نة����

  نتائج�اختبار�الفرضية��و��): 09

  

معامل�

  )R2(التحديد�

القيمة�ا��رجة�

)C.R(  

مستوى�الدلالة�

)sig( 
  �ثر�المباشر

 موجود 0.000  07.58  0.82

  ).Amos(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�

�ش���نتائج��ختبار�إ���أن�العلاقة�ب�ن�ال�سو�ق�الداخ���والرضا�الوظيفي����

� �التحديد �معامل �قيمة ��ش�� �كما �وقو�ة، �طردية �أ�شطة�) 0.82(علاقة �أن إ��

� �تفسر �مجتمعة �الداخ�� �الرضا� )% 82(ال�سو�ق ��� �تحدث �ال�� �التغ��ات من

�ساوي�) sig(ستوى�الدلالة�و�ما�أن�م. الوظيفي�ع���مستوى�البنوك�عينة�الدراسة
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(الش�ل�رقم�

من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر

نتائج��ختبار�ا��اصة���ذه�الفرضية�مب�نة����: اختبار�الفرضية��و�� -1

  : ا��دول�التا��

09(ا��دول�رقم� 

  التقدير  المسار�
ا��طأ�

  المعياري 

الرضا��ال�سو�ق�الداخ����

  الوظيفي
0.90 0.18 

من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر

�ش���نتائج��ختبار�إ���أن�العلاقة�ب�ن�ال�سو�ق�الداخ���والرضا�الوظيفي������       

� �التحديد �معامل �قيمة ��ش�� �كما �وقو�ة، �طردية علاقة

� �تفسر �مجتمعة �الداخ�� ال�سو�ق

الوظيفي�ع���مستوى�البنوك�عينة�الدراسة
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)0.000( � �المعتمد ��حصائية �الدلالة �مستوى �من �رفض�) 0.05(و�و�أقل �يتم فإنھ

فرضية�العدم��عدم�وجود�أثر�وتقبل�الفرضية�البديلة�بوجود�أثر�مباشر�ذي�دلالة�

  .إحصائية�لل�سو�ق�الداخ���ع���الرضا�الوظيفي����البنوك�ا��زائر�ة�محل�الدراسة

نتائج��ختبار�ا��اصة���ذه�الفرضية�مب�نة����ا��دول�: لفرضية�الثانيةاختبار�ا�-2 

  : التا��

  نتائج�اختبار�الفرضية�الثانية): 10(ا��دول�رقم� 

  التقدير  المسار�
ا��طأ�

  المعياري 

معامل�التحديد�

)R2(  

القيمة�ا��رجة�

)C.R(  

مستوى�الدلالة�

)sig( 
  �ثر�المباشر

التوجھ�الرضا�الوظيفي��

  برضا�الز�ائن
 غ���موجود 0.153  01.42  0.50 0.29 0.29

  ).Amos(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر

إ���أن�العلاقة�ب�ن�الرضا�الوظيفي�) 10(�ش���نتائج��ختبار�المب�نة����ا��دول�         

�الوظيفي �يفسر�الرضا �كما �طردية �علاقة ��� �الز�ائن �برضا من� )% 50(والتوجھ

�الدراسة �عينة �البنوك ��� �العملاء �رضا �مستوى �ع�� �تحدث �ال�� �أن�. التغ��ات و�ما

� �الدلالة �) sig(مستوى ��حصائية� )0.153(�ساوي �الدلالة �مستوى �أك���من و�و

� �دلالة�) 0.05(المعتمد �أثر�مباشر�ذي �وجود ��عدم �العدم �فرضية �قبول �يتم فإنھ

�محل� �ا��زائر�ة �البنوك ��� �الز�ائن �برضا �والتوجھ �الوظيفي �الرضا �ب�ن إحصائية

��ذه� ��� �المتغ��ين ��ذين �ب�ن �ا��زئية �الوساطة �تحقق �عدم ��ع�� �و�ذا الدراسة،

  . الدراسة

  : نتائج��ختبار�م��صة����ا��دول�التا��: اختبار�الفرضية�الثالثة�-3
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  نتائج�اختبار�الفرضية�الثالثة): 11(ا��دول�رقم�

  التقدير  المسار�
ا��طأ�

  المعياري 

معامل�

  )R2(التحديد�

القيمة�

ا��رجة�

)C.R(  

مستوى�الدلالة�

)sig( 
  �ثر�المباشر

برضا�ال�سو�ق�الداخ�����������التوجھ�

  الز�ائن
 موجود 0.038  02.07  0.50 0.46 0.44

  ).Amos(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر

إ���أن�العلاقة�ب�ن�ال�سو�ق�الداخ���والتوجھ�) 0.44(تب�ن�قيمة�معامل�المسار���         

�طردية �علاقة ��� �الز�ائن �أ�شطة�. برضا �أن �إ�� � �التحديد �معامل �قيمة �تب�ن كما

�تفسر� �الداخ�� �ع��� )% 50(ال�سو�ق �التوجھ ��ذا ��� �تحدث �ال�� �التغ��ات من

�مستوى�ا. مستوى�البنوك�عينة�الدراسة و�و� )0.038(�ساوي�) sig(لدلالة�و�ما�أن

�رفض�فرضية�العدم�) 0.05(أقل�من�مستوى�الدلالة��حصائية�المعتمد� فإنھ�يتم

�إحصائية� �دلالة �أثر�مباشر�ذي �بوجود �البديلة �الفرضية �أثر�وتقبل �وجود �عدم

  .  لل�سو�ق�الداخ���ع���التوجھ�برضا�الز�ائن����البنوك�ا��زائر�ة�محل�الدراسة

وتحديد�قيمة�الدلالة��حصائية�لاختبار��ذه�الفرضية�: الفرضية�الرا�عةاختبار��-4

�للأثر�الغ���مباشر� �الـ �تقنية �استخدام �) Bootstrapping(تم عينة�) 10000(بتوليد

  :  جزئية�من�عينة�البحث��صلية،�وقد�جاءت�النتائج�كما����مب�نة����ا��دول�التا��
  الفرضية�الرا�عةنتائج�اختبار�): 12(ا��دول�رقم�

  التقدير  المسار�
ا��د�

  �د�ى�
  ا��د��ع���

مستوى�الدلالة�

)sig( 

�ثر�الغ���

  مباشر

�الرضا�الوظيفي��ال�سو�ق�الداخ����

  التوجھ�برضا�الز�ائن
 غ���موجود 0.253  0.783  0.162 -  0.261

  ).Amos(من�إعداد�الباحث�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�: المصدر
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السابق�أن��ثر�الغ���مباشر�لل�سو�ق�الداخ���ع����يت���من�خلال�نتائج�ا��دول 

� �يقدر�بـ �العملاء �)0.261(رضا �دلالة �مستوى �عند �إحصائيا �و�و�غ���دال ،)5%(�،

كما�أن�). 0.05(و���أك���من�القيمة�) 0.253(ل�ذا��ثر����) sig(حيث�نجد�أن�قيمة�

�من �يمتد �ثقة �مجال �ضمن �للأثر�الغ���مباشر�وقعت �المقدرة إ���) 0.162 -( القيمة

،�و�ذا��ع���أن�أثر�ال�سو�ق�الداخ���ع���رضا�)0(مرورا�بالقيمة�المعدومة�) 0.783(

�تم� �ذلك �باعتبار�أن ��و�أثر�مباشر�فقط �بل �الوظيفي �الرضا �يتوسطھ �لا العملاء

�إحصائيا �دال �و�و �سابقا �البديلة�. اختباره �الفرضية �رفض �يتم �فإنھ �عليھ و�ناء

تقر��عدم�وجود�علاقة�الوساطة�لمستوى�الرضا�الوظيفي�وقبول�فرضية�العدم�ال���

�عينة� �ا��زائر�ة �البنوك ��� �الز�ائن �برضا �والتوجھ �الداخ�� �ال�سو�ق �متغ��ي ب�ن

  .الدراسة

  : �اتمةا�

�ال�سو�ق��     �بأن �لنا �ات�� �الدراسة، ��ذه ��� �إليھ �التطرق �تم �ما �ضوء ع��

وتحف���موارد�ا�ال�شر�ة�من����س�����دمة�المنظمات�من�خلال�دعم�الداخ����و�

��دف�تحقيق�مستو�ات�عالية�من�الرضا،�ف�و�العملية�ال���تدعو�إ���ضرورة�معاملة�

����يص� �من �ذلك �عن �ي��تب �ما ��ل �آخذين �داخلي�ن �ز�ائن �أ��م �ع�� العامل�ن

�بتطو�ر� �و�سمح �تناس��م �ال�� �بتوف���الوظائف �إشباع�ا �ع�� �والعمل احتياجا��م

���دف �وم�ارا��م �المقدمة��قدرا��م �ا��دمة �مستو�ات �وتحس�ن �رضا�م �درجة ز�ادة

ومن��ذا�المنطلق�يجب�ع����دارات�وقبل�بدء�التفك������كيفية�إرضاء�. من�قبل�م

الز�ائن�البدء����إشباع�حاجات�ورغبات�موظف��ا�ونيل�رضا�م،�أي�بمع���أن��عمل�

�العا �رضا �ب�ن �التوازن �وتحقيق �بإيجاد �الكفيلة �الطرق �عن �البحث �والز�ائن��� مل�ن

�تصف� .معا ��جراءات �أو ���شطة �من �مجموعة �ع�� �الداخ�� و�رتكز�ال�سو�ق

�مع�م،� �والتعامل �عامل��ا �ال��ك���ع�� �المنظمات ��ستطيع �خلال�ا �من �ال�� الكيفية

�وتطو�ر�م� �وتدر���م �لد��ا �العناصر�للعمل �واختيار�أحسن �توظيف �خلال �من وذلك

مال�م�باستقلالية،�بالإضافة�إ���توطيد�العلاقات�وتحف���م�وتمكي��م�من�القيام�بأع
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�البنوك� ��ستطيع ��جراءات، ��ذه �خلال �فمن �بي��م ��تصالات �و�س�يل الداخلية

�لتحقيق� �إل��ا ��س�ند �ال�� �الرك��ة �وجعل�م �أفراد�ا �لإرضاء �المناسب اختيار�المز�ج

  . م�مة�إرضاء�الز�ائن�و�حتفاظ���م

فتوصلت�الدراسة�إ���العديد�من�النتائج�أبرز�ا�أما�ع���الصعيد�الميدا�ي،�     

وجود�ا�تمام�بتطبيق�مف�وم�ال�سو�ق�الداخ������البنوك�العمومية�موضع�الدراسة�

من�وج�ة�نظر��فراد�العامل�ن،�وأن�مستوى�الرضا�الوظيفي�لدى�العامل�ن�����ذه�

مل�ن�أفراد�النتائج�وجود�توجھ�وا�تمام�من�قبل�العاكما�بي�ت�. البنوك�جاء�متوسطا

و�و�ما��ع���بأن�إدارات��ذه�البنوك�تحاول��العينة�بإجراءات�تحقيق�رضا�الز�ائن

ترسيخ�ثقافة�التوجھ�بخدمة�الز�ائن�لدى�العامل�ن���ا�من�خلال���تمام�بمختلف�

�الداخ�� �ال�سو�ق �القياس�. إجراءات �نموذج �مطابقة �إ�� �الدراسة �توصلت كما

�لاختبار �المعتمد �صا��ا �وغ����واعتباره �التأث���المباشرة �علاقات �ومختلف الفرضيات

المباشرة،�ال���بي�ت�وجود�أثر�مباشر�لممارسات�ال�سو�ق�الداخ���ع����ل�من�الرضا�

الوظيفي�والتوجھ�برضا�الز�ائن،����ح�ن�لم�يث�ت�تأث���الرضا�الوظيفي�ع���التوجھ�

� �الوظيفي �لمتغ���الرضا �الوساطة �علاقة �تتحقق �ولم �الز�ائن �ال�سو�ق�برضا ب�ن

  .  الداخ���والتوجھ�برضا�الز�ائن�ع���مستوى�البنوك�محل�الدراسة

  : أوصت�الدراسة��عدد�من�التوصيات�أ�م�ا

أن�يتم�تب���مف�وم�ال�سو�ق�الداخ���ع���نحو�وا���من�قبل��دارات����البنوك��-

الة�العمومية�موضع�الدراسة�ل�س�لدوره����إرضاء�العامل�ن�فحسب�بل�لأنھ�أداة�فع

  .���تحقيق�جودة�ا��دمة�ورضا�الز�ائن

وجوب�ا�تمام��دارة����البنوك�العمومية�موضع�الدراسة�بمعرفة��سباب�ال����-

جعلت�مستوى�رضا�عامل��ا�متوسطا�والبحث�عن�العوامل�ال����سا�م����تحس�ن�

 .مستو�ات��ذا�الرضا�و�س�ثمار�ف��ا
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العمل�ع����عز�ز�ثقافة�ا��دمة�والتوجھ�نحو�الز�ون�لدى�العامل�ن�بالبنوك�موضع��-

أول�المبادر�ن�إ���تطبيق��ذا�الشعار����سوق�ا�الداخ�����دارةالدراسة�بحيث�ت�ون�

�والدراسات� �البحوث �إجراء �البنوك ��ذه �ع�� �يتع�ن �كما �الداخلي�ن، �ز�ائ��ا ع��

�ع�� �مستمر�للتعرف ��ش�ل �والوقوف��ال�سو�قية �ا��ارجي�ن �الز�ائن �رضا مستوى

  .ع���مدى�فعالية�سياسات�و�رامج�ال�سو�ق�الداخ���المتبعة�لد��ا
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