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  التوصیات والمقترحات لبحوث مستقبلیة  - النتائج
  : على تحقیق أهداف المصارف من خلال وأثرهبعد مناقشة أهمیة التسویق الداخلي  

  . الدراسة النظریة - أ
  ).للمصارف عینة الدراسة ( الدراسة المیدانیة  - ب

  .الدراسةأهم النتائج والتوصیات التي تم التوصل إلیها كخاتمة لهذه نورد 
  : النتائج : أولا

الاهتمام على المصارف عامة نجد أن اختبار الفروض بعد تعمیم نتائج   
یؤثر إیجاباً على سلوك وأداء الموظفین إذ أنه یؤدي إلى الرضا بالتسویق الداخلي 

جودة و زیادة قدرة الموظف الإنتاجیة، و تنمیة الدافعیة للعمل، و الوظیفي والولاء التنظیمي، 
ع العملاء، كما أنه یؤثر إیجاباً على المعرفة والمواقف والسلوكیات الخدمة ومن ثم إشبا

لتالیة التي ت ذلك من خلال النتائج اثبِ أُ وقد  ،للموظفین محققاً بذلك أهداف المصرف
  : توصلت إلیها الدراسة

یؤدي إلى جودة والحفاظ علیهم  الأكفاءجذب الموظفین سیاسة لالمصارف   إتباع .1
  . ءالخدمة المقدمة للعملا

  .الرضا الوظیفي  والولاء التنظیمياستخدام التقنیات التسویقیة داخلیا یؤدي إلى   .2

المعرفة والمواقف والسلوكیات  على إیجاباالاتصال الداخلي الفعال یؤثر  .3
 . للموظفین

 .الاهتمام بالتدریب یؤدي إلى جودة الخدمة .4

زیادة قدرة الموظف  و تنمیة الدافعیة للعمل حفیز  المعنوي والمادي یؤدي إلىالت  .5
 . الإنتاجیة

  . على سلوك الموظفین إیجاباترسیخ ثقافة خدمة واضحة وقویة یؤثر  .6
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 إشباعتؤثر بشكل واضح في )  العناصر المتعلقة بالموظفین(  جودة الخدمة .7
 . العمیل

والخاصة بالمصارف التجاریة (  كذلك توصلت الدراسة  إلى النتائج التالیة 
 : )السودانیة

 والحفاظ علیهمالأكفاء جذب الموظفین المصارف التجاریة السودانیة سیاسة  تتبع .1
  : ، حیث اتضح من نتائج التحلیل

  . على المؤهل العلمي والخبرة العملیة للأفرادأنها تعتمد في تعیینها  )أ (
 .الكوادر المصرفیة ذات الكفاءة لجذبخاصة  غالبیتها تقدم عروضا أن  )ب (

 .)من وجهة نظر المدیرین( مجزیة  توالمكافآأن الراتب والحوافز  )ج (

بسبب  الأخیرةمن العاملین الخدمة بمصارفهم في السنوات قلیل ترك عدد  )د (
 . أفضلوجود بدیل 

تستخدم المصارف التجاریة السودانیة بعض ولیس كل التقنیات التسویقیة داخلیا،   .2
  : هي المستخدمة داخلیاوالتقنیات 

  .داخلیین  الاهتمام  بالموظفین باعتبارهم عملاء )أ (
 . استخدام الدراسات والبحوث لمعرفة حاجات ورغبات الموظفین )ب (

 . الاهتمام بالمناسبات الخاصة بالموظفین )ج (

 مما أدى إلى وجود رضا وظیفي وولاء تنظیمي لدى الموظفین

  :التالیة  الداخلیةقیة یالتقنیات التسو  استخدام الإداراتتهمل   -3
مشتركة من الناحیة السلوكیة تقسیم الموظفین على أساس صفاتهم ال )أ (

  . معرف المحفزات المناسبة لكل موظفل والسیكولوجیة
 .هتمام بالذكرى السنویة للمصرفالا )ب (
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   .حفلات العشاء التقدیریة  للموظفین  )ج (

عدد سنوات الخدمة،  ( لا توجد علاقة بین الخصائص المهنیة للموظفین  -4
م لمصارفهم، وولائه)  لقاها الموظفات التدریبیة التي تالمؤهل العلمي،  عدد الدور 

  .بینما یؤثر استخدام التقنیات التسویقیة داخلیاً على الولاء التنظیمي
من انه  موظفي المصارف التجاریة السودانیة لدیهم ولاء لمصارفهم على الرغم  -5
 ) : من وجهة نظر الموظفین(

  .وحوافز  وترقیات عادل مكافآتلا یوجد نظام  )أ (
عطاءفي تفویض السلطات  وجد مرونةتلا   )ب ( ٕ  .الصلاحیات للموظفین وا

الراتب الذي یتقاضاه الموظف لا یتناسب مع حجم المسئولیة والعمل الذي   )ج (
ت نوعا إلى توافر  بعض العناصر التي خلق ویعود السبب في ذلك  .یؤدیه

 : الوظیفي  وهي   من الرضا

 وجود علاقات شخصیة قویة بین الرؤساء والمرؤوسین .  
  لمهامهم أدائهمالفریق الواحد بین الموظفین في روح  وجود  . 

 توفیر فرص النمو الذاتي للموظفین. 

   مادیا ومعنویا الموظفین مریحةالبیئة التي یعمل فیها . 

   والاستقرار الوظیفي بالأمنالشعور  . 

  مشاركة الموظفین في وضع وتنفیذ الخطط. 

  م بعمل ممیزإعطاء الموظفین التقدیر المناسب عند قیامه . 

  : توجد أنظمة اتصال داخلي في المصارف التجاریة السودانیة تسهل -6
  . واجباتهم لتأدیةانسیاب المعلومات من الإدارة للموظفین  )أ (
 . تواصل الموظفین  داخل الفرع ومع الفروع الأخرى  )ب (
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  .مما أثر إیجاباً على المعرفة والمواقف والسلوكیات للموظفین
 businessالاتصال  الحدیثة مثل التلفزیون التجاري  لأنظمةمصارف فتقد هذه التبینما 

TV   والتخاطب المرئي )  شبكة معلومات داخلیة خاصة بالمصرف( والانترانت
  . والمسموع  عبر الانترنت 

وتنظیم الدورات التدریبیة  المتخصصة التي  بإعدادتهتم  معظم المصارف   -7
  : یراعى فیها الآتي

  . التدریبیة  للموظفینالاحتیاجات   )أ (
 . الحدیثة والإداریةمواكبة المتطلبات التقنیة والتسویقیة    )ب (

 .بالعملاءجعل الموظفین أكثر اهتماما   )ج (

  .مما أدى إلى جودة الخدمة المقدمة للعملاء من قبل هذه المصارف
على الرغم مما ذكر أعلاه إلا أن الدراسة أثبتت  انه لا توجد  علاقة بین التدریب و 
  .)باجتهادات الموظفین( الابتكار والتجدید في الخدمات و 
حیث أن توجد ثقافة خدمة واضحة وقویة بالمصارف التجاریة السودانیة  .8

معظمها لدیها رسالة واضحة ومكتوبة ومعروفة لكل الموظفین كما أن معاییر 
ي إرضاء العملاء والوجهة الأساسیة لهذه الثقافة ه. الأداء المطلوب موحدة

 .یخ  ثقافة العمل الجماعي وترس

تؤدي إلى زیادة في )  تكلفة العنصر البشري( الزیادة في مزایا الموظفین    .9
الموظفین وقد تم استنباط هذه النتیجة من واقع المقارنة بین مزایا  إنتاجیة

الموظفین والأرباح لاثنین من المصارف عینة الدراسة، مما یؤید فكرة أن 
  خلي یؤدي إلى تحقیق أهداف المصارفالاهتمام بالتسویق الدا
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  : التوصیات :  ثانیا
التي تمت مناقشتها والاستنتاجات التي توصلت إلیها الدارسة   الأدبیاتعلى أساس  

  : یمكنننا  طرح التوصیات  والمقترحات التالیة
  )عامة  (المصارف  لإداراتتوصیات  -1

دراكها لأهمیة الموظفین یتوقف مستقبل المصارف على فهم إداراتها لمعنى التسوی ٕ ق الداخلي وا
والاهتمام بهم كما هو الحال في اهتمامها بالعملاء وذلك نسبة إلى نمطیة الخدمات المصرفیة 

تطویر برنامج ووفقاً لهذا التصور نوصي ب. وعجزها عن أن تمثل وحدها میزة تنافسیة للمصرف
   : للنموذج التالي لتحقیق أهدافها وفقا المصارفق الداخلي في متكامل للتسوی

  التسویق الداخلي ونتائجه وأهدافه )24(شكل رقم 
  

  
  
  
  
  
  
  
  

   
  إعداد الدراسة/ المصدر 

    الأرباحزیادة  لعمیلا إشباع الخدمة جودة  علیهمجذب الموظفین الأكفاء والحفاظ 

 التدریب
 الرضا الوظیفي 

 داخلیا   التسویقیة استخدام التقنیات

 الولاء التنظیمي 

 التحفیز  
 تنمیة الدافعیة للعمل 

 المعرفة والمواقف والسلوكیات للموظفین  التواصل 

 سلوك الموظفین  ثقافة الخدمة 

دمة زیادة قدرة الموظف الإنتاجیة  
الخ

دة 
جو
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  إشباعهذه الدراسة فاعلیة محاور التسویق الداخلي وكیف أنها تؤدي إلى  وقد أثبتت
 Hallowellالعمیل والربحیة قد تم بواسطة كل من  اعإشبالعمیل كما نجد أن الربط بین 

and 1Fornell   2  
 تطویر برنامج التسویق الداخلي وتنفیذه بصورة رئیسیة على عاتق ءیقع عب :  
  ). الأفرادإدارة  (  ةالبشریإدارة الموارد  -
 ).أو قسم التسویق  ( ة التسویق   إدار  -

 .إدارة البحوث  -

 .إدارة التدریب  -

لكي یحقق هذا و   .بدعم  وتطبیق هذا البرنامج والعلیا أفراد الإدارة الوسطى مع التزام كل
یجب أن یشمل جمیع محاور التسویق الداخلي المذكورة  في النموذج   أهدافهالبرنامج  

  : وذلك على النحو التالي .  أعلاه
  : نوصي بالآتي )جذب الموظفین الأكفاء والحفاظ علیهم(فیما یتعلق ب 

 & fitعن طریق الاختبار اللائق والصحیح الصحیح للموظفین وذلك ار الاختی -1

proper test    وذلك وفق المعاییر التالیة :  
  . Honesty, integrity, reputationالأمانة والسلامة والسمعة  )أ (
 . competence and capabilityالقدرة والقابلیة    )ب (

 . financial soundnessموثوق مالیا  أن یكون المتقدم للوظیفة )ج (

  .الكوادر المصرفیة ذات الكفاءة   لجذبعروض خاصة تقدیم -2
                                     
1 Fornell، C. and lehmann، D.R. (1994) customer Satisfaction، market share and profitability . Journal of 

marketing ، 85(3)، 53-66.   
2  Hallowell، R. ( 1996) the relationships of customer satisfaction customer loyalty، and profitability. 

International Journal of service Industry Management، 7(4)، 27 - 42. 
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مجزیة مقارنة مع المصارف  والمكافآتمراعاة أن تكون الرواتب والحوافز  -3
 . الأكفاءالمماثلة وذلك للحفاظ على الموظفین 

 .ث عن الأسباب والدوافع لمعالجتهافي حالة تسرب الموظفین البح -4

  : نوصي بالآتي) التدریب(فیما یتعلق ب  
دراسیة للراغبین في الدراسة وابتعاث بعض  توفیر برامج تدریبیة منهجیة ومنح .1

  . نالمتمیزیالموظفین 
 . مراعاة النقاط التالیة في البرامج التدریبیة .2

  . الاحتیاجات  التدریبیة للموظفین )أ (
الكبیر عند  الأثرهومهارات الاتصال  والإنسانیةالاهتمام بالمهارات  السلوكیة   )ب (

 . التعامل مع العملاء

 إرضاءتعریف الموظفین الجدد برسالة المصرف وثقافته القائمة أساسا على   )ج (
 .العملاء

 . الحدیثة والإداریةمواكبة المتطلبات التقنیة والتسویقیة  )د (

 .تشجیع روح الإبداع والابتكار لدى الموظفین )ه (

  : نوصي بالآتي )دام التقنیات التسویقیة داخلیااستخ(فیما یتعلق ب 
  )العمیل الداخلي إرضاءالعمیل الخارجي عبر  إشباع(

      internal customerالفكرة الأساسیة هي معاملة الموظف باعتباره  عمیل داخلي 
والوظیفة  هي المنتج،  ومن ثم توجیه الجهود التسویقیة للعمیل الداخلي وذلك من 

  : خلال
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    Market researchبحوث السوق  -1
لمعرفة حاجات ورغبات الموظفین ولمراقبة تأثیر )  الداخلي( خدام بحوث السوق است

مثل هذه  نتائجبرنامج  التسویق الداخلي المتكامل على الموظفین،  مع مراعاة أن 
الموظفین قد تكون على حسب فهمهم لما   إجاباتالبحوث یجب أن تؤول  بحذر لان 

  . ةیلحقیقتریده الإدارة منهم ولیست وجهة نظرهم ا
   Market segmentationتقسیم السوق  -2

 والسیكولوجیةتقسیم الموظفین على أساس صفاتهم المشتركة من الناحیة السلوكیة 
  .لمعرفة المحفزات المناسبة لكل موظف

  .الاهتمام  بالمناسبات الخاصة بالموظفین  -3
 . تنظیم حفلات العشاء التقدیریة للموظفین اعترافا بجهودهم -4

  : نوصي بالآتي )التحفیز(ق ب فیما یتعل
 التزام الإدارة بالتحفیز المعنوي المتمثل في :  
التي  ة تلك القراراتخاص( اكبر للمرؤوسین لاتخاذ القرارات   تفویض سلطة .1

  ). تتعلق  بحل مشاكل العملاء
 . الجید للموظفین بالأداءالاعتراف   .2

 . من الإشراف والرقابة على الموظفین  الإقلال .3

 . إعطاء مسئولیة اكبر .4

وبشكل دقیق وملموس حول تقدم الموظف في  أمكنإعطاء معلومات مرتدة ما  .5
 .تحقیق هدف العمل

 . المستویات الإداریة المتعددة مما یسقط الحواجز المعنویة التقلیل من .6
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 بالتحكم فيوضع الموظف في مركز یسمح له ( الإدارة على المكشوف  .7
زادت درایة الموظفین بالوضع المالي كلما زاد  فكلما) المصادر  والمعلومات

  . إیمانهم بأنهم شركاء لا مجرد موظفین
  . تزوید  الموظفین بمهارة أو معرفة خاصة یحتاجهم فیها الآخرون .8
مشاركة الموظفین في وضع وتنفیذ ( استخدام  عملیة الإدارة  بالمشاركة    .9

 ) الخطط

دید من الأسالیب المتبعة لإشاعة إشاعة جو المرح في بیئة العمل وهناك الع  .10
ا العلاقات وتبادل الهدای القدیمة فيجو المرح والتبسم وذلك بالخروج عن القوالب 

 .ة  والخروج إلى رحلات ترفیهیةالغریبة وتبادل  الأخبار الطریف

 : حاجة الانتماء لدى الموظفین  لإشباعو  -11

  دع  الموظف یعمل في جماعات مع الآخرین .  
   ذلك أمكنیختار العاملین معه ما دع الموظف . 

  الدافع  لدیهم من خلال عمل علاقة شخصیة قویة معهم ارةثبإقم. 

   -:تمثل في الم المادي بالتحفیزالتزام الإدارة 
  . وترقیات عادلوحوافز   مكافآتنظام  -1
مع تحمل النتائج السلبیة   الأداء، الأرباح للموظفین حسبمنح نصیب من   -2

عر الموظفین بنزعة الملكیة فیدفعهم ذلك إلى التفاني في أیضا،  كل ذلك یش
 . العمل والإبداع  والابتكار فیه

 ) خدمات  أجهزة،مكاتب،    جید،مكان ( تهیئة بیئة جیدة  -3
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  )التواصل(
  :نوصي بالآتي )الاتصال الداخلي(فیما یتعلق بالتواصل 

الانترنت وشبكة  الآليالاتصالات الحدیثة الحاسب استخدام تكنولوجیا  )أ (
كلها  )عن بعد( الاجتماع  الالكتروني والبرید الالكتروني والفاكس و 

 . تقنیات یمكن استخدامها وتوظیفها  لتفعیل الاتصالات وتسریعها

للتأثیر    Top - down communicationتواصل من فوق إلى تحت   )ب (
خیار التغذیة العكسیة  والمواقف والسلوكیات للموظفین معالمعرفة  على

  : فوق إلى تحت للتواصل منن جانب الموظفین ومن أهم الأدوات م
  .)شبكة معلومات داخلیة خاصة بالمصرف(الانترانت  -
 .الالكترونیة للموظفینالنشرات الدوریة   -

 .وضع الملصقات ألواح -

 التدریب الوظیفي   -

 ) وجها لوجه أو عن بعد ( اجتماعات الإدارة مع الموظفین  -

  : وذلك من خلال  Bottom-up communicationتواصل من تحت إلى فوق  )ج (
   تقییم وتقدیرات الموظف 

  صندوق اقتراحات  الموظفین سواء تلك المعبرة عن احتیاجاتهم  ورغباتهم أو
 .الأمور التي تسهم في تطویر العمل وتحسینه

  إدارة الشكاوي الداخلیة. 

   سیاسة الباب المفتوحopen door policy  المدیر میسرا فكلما كان الاتصال ب
 .وسهلا وبلا تعقیدات  كلما زاد من التفاعل والفاعلیة في المصرف

  -: وذلك من خلال   Horizontal communication أفقيتواصل  )د (
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  . الأقساماجتماعات  -
 اجتماعات مجموعات العمل    -

 اجتماعات المشاریع  -

ة فالمختل قسامالأوذلك لكي یتم تبادل حقیقي للخبرات والمعلومات بین الموظفین في 
الدوام أو خارج  أثناء( عن طریق العلاقات الرسمیة أو العلاقات غیر الرسمیة  إما

  ). الدوام
  : نوصي بالآتي )ثقافة الخدمة(فیما یتعلق ب  

 ومعروفة لكلیجب أن تكون للمصرف رسالة واضحة ومكتوبة  -1
  . الموظفین

ح ومحدد فلسفة  ومنهج واض للطاقات وهيضرورة وجود رؤیة مفجرة   -2
 مصرفیعتنق موظفي ال مثلا أن محددةیمكن تلخیصه في عبارات 

 : رؤیة تتلخص في العبارات الآتیة 

  ) العمل عبادة ( 
 . فتكون الرؤیة  باعثا ومحركا للعمل   .) الأرباح  - العملاء -الخدمة ( 

 ترسیخ ثقافة  العمل الجماعي   -3

 الموظفین   حة لكلوواضیجب أن تكون معاییر الأداء المطلوب موحدة  -4

  :نوصي بالآتي )قیاس النتائج(فیما یتعلق ب 
  وجد وقیاس مدى فاعلیة هذا  إنمراقبة تنفیذ البرنامج  وتقویم  الانحراف

  : وذلك من خلال  أهدافهالبرنامج  في تحقیق 
الإدارة بتنفیذ  والعلیا للوقوف على مدى التزام الوسطى للإدارةالاجتماعات   -1

 . البرنامج 
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غذیة العكسیة  من الموظفین  مع قیاس الرضا الوظیفي  والولاء الت -2
 . التنظیمي  لدى الموظفین 

 ةاستبان(في هذه الدراسة  وفق المعاییر المقترحة ( الموظفین  إنتاجیةقیاس  -3
 . قبل وبعد تنفیذ البرنامج  ))المدیرین القسم الثاني

لخدمة بعد تنفیذ ا راجعة من العملاء لمعرفة تقییمهم لمستوىالتغذیة ال -4
  . البرنامج
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توصیات ومقترحات خاصة بالمصارف التجاریة السودانیة بناء على نتائج  -ب
  : الدراسة المیدانیة 

   :المصرفیة الإداراتتدرك  ضرورة أن-1
   .المصرف وأرباحله مردود  وعائد ایجابي على سمعة  نبالموظفیأن الاهتمام  )أ (

البحوث،   التسویق، الأفراد،(إدارات ن والتنسیق بی إستراتیجیة التعاونأن  )ب (
 .برنامج التسویق الداخلينجاح المفتاح ل هي) التدریب

اعتماد معاییر الأمانة والسمعة والسلامة عند التعیین بجانب كل من  -2
  . المؤهل العلمي والخبرة العملیة

الكوادر المصرفیة ذات الكفاءة وذلك من  لجذبتقدیم عروض خاصة   -3
 . الكوادرمصرف وموظفیه من مهارات وخبرات هذه شأنه استفادة ال

والابتكار لروح الإبداع  التدریبیة مشجعةالعمل على أن تكون البرامج    -4
 .لمقترحات الجدیدةلاللازم  التمویلالموظفین وتوفیر  لدى

    .الموظفین إنتاجیةالاستفادة من ولاء الموظفین  في تفجیر الطاقات ورفع  -5
   .الحواجز المعنویة  لإسقاطالإداریة التقلیل من المستویات  -6

  -:مثل  الإنفاقضرورة استخدام  وسائل الاتصال  الحدیثة التي تقلل  -7

وذلك  )الشبكة الداخلیة الخاصة بالمصرف(تكنولوجیا الانترانت  -
للمحافظة  على أن یكون الموظفین دائما على علم بما یدور في المصرف 

  . ذیة العكسیةتقدیم التغ إمكانیةوان تكون لدیهم 
 نشرة دوریة الكترونیة    -

الاتصال بین مجموعة ( الحاسوب  أجهزةالمؤتمرات والاجتماعات عبر  -
 . )المشاركین والتفاعل بینهم في نفس الوقت
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عطاءتفویض السلطات  المرونة فيأو ( التمكین وتحریر الفعل  - 8 ٕ  وا
 .) نللموظفیالصلاحیات 

باتخاذ   والسماح لهم وأفعالهمفي تصرفاتهم  وهو منح الموظفین الحریة الحقیقیة -
واطر  ین الشخصي والمهني في ضوء سیاساتالقرارات المناسبة على المستوی
 : عامة مساعدة على ذلك  مثل

 . تشجیع الموظفین على المحاولة والخطأ - أ

الإعلان عن إجراءات  أو تصرفات لم یعد من المهم الحصول على   - ب
 . فقته  قبل القیام بهامدیر علیها  أو مواتوقیع ال

بعض  في) الممیزینخاصة ( الموظفین  بعض معالجة مشكلة تسرب -9
 أوضحتوالدوافع وراء هذا التسرب وقد  للأسبابالمصارف وذلك بالرجوع  

  - :أن أهم هذه الأسباب ةالدراس

 ن الراتب  الذي یتقاضاه  الموظف لا یتناسب مع حجم المسئولیات والعمل أ
  .الذي یؤدیه

  من وجهة نظر اغلب الموظفین (عادل ت وترقیا  مكافآتم الا یوجد نظ ( 

  عطاءلا توجد مرونة في تفویض السلطات ٕ  . الصلاحیات للموظفین وا

    من الناحیة السلوكیة (بمعرفة الفروقات  الفردیة  الإداراتلا تهتم
 . لمعرفة المحفزات  المناسب لكل موظف  ینبین الموظف)  والسیكولوجیة

  تنظم المصارف  حفلات عشاء تقدیریة للموظفین  اعترافا بجهودهم  لا 

  الإداراتكما أن بعض:   
  اهتمامها بالعملاءلا تهتم بالموظفین كما هو الحال في .  
   موظفیهالا تمنح  ً  .حسب الأداء  الأرباحا  من نصیب
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   وبین الموظفین العكسیة بینهالا تتبع نظام التغذیة . 

   ث لمعرفة حاجات ورغبات الموظفینلا تقوم بعمل  بحو . 

 لا تهتم بالمناسبات الخاصة بالموظفین . 

  لا تتبع نظام الإدارة بالمشاركة . 

  تغفل جانب العلاقات الشخصیة بین الرؤساء والمرؤوسین . 

 المطلوب موحدة وواضحة لكل الموظفین جب أن تكون معاییر الأداء ی -10

 . ة  ومكتوبة ومعروفة  لكل الموظفینضرورة أن تكون للمصرف رسالة واضح - 11

ومهارات الاتصال في   والإنسانیةالتركیز بصورة اكبر على المهارات  السلوكیة  - 12
 . البرامج التدریبیة  مع مواكبتها  للمتطلبات التقنیة الحدیثة

 . التدریبیة  الموظفین أكثر اهتماما بالعملاء تجعل البرامجضرورة أن  - 13

 : مستمرة وذلك ل  عمل دراسات وبحوث - 14

 قیاس الرضا الوظیفي  والولاء التنظیمي لدى الموظفین.  
  مدىوذلك لمعرفة ) العملاء وجهة نظرمن ( مستوى الخدمة المقدمة تقییم 

  .العامةفي التوصیات  إلیهویق الداخلي المتكامل المشار برنامج التس فاعلیة
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   :مستقبلیةمقترحات لبحوث 
وأثرها على التسویق الداخلي  حدیثة في المصارفسائل الاتصال الو مهارات و  -1

  . الخارجيوالتسویق 
 . على تحقیق أهداف المؤسسات الخدمیة  وأثرهالتسویق الداخلي   -2

  )) غیر المصارف( ار نفس فرضیات هذه الدراسة في مؤسسات خدمیة اختب( 
 على جودة وأثرهاالإسلامیة  والأخلاقیاتعلى القیم ثقافة الخدمة المرتكزة  -3

  . الخدمة
 .اثر الرضا الوظیفي والولاء التنظیمي على كفاءة الأداء  -4

  .على فاعلیة نظام التحفیز في المصارف) الموظفین(أثر تقسیم السوق الداخلي  -5


