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 :الممخص
وأثره عمى أداء  ،يدف الدراسـة إلـى التعرف عمى تطبيق عناصـر التسـويق الـداخميت

وكان سبب اختيار موضوع الدراسة ىو ملاحظة ضعف الاىتمام بالموارد  2المصـارف الإسـلامية
في الأداء لدى  االأمر الذي قد ينتج عنو انخفاض ؛البشرية في المؤسسات المصرفية الميبية

وقـد  2العاممين مما ينعكس عمى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل ىذه المصارف
ـمكين، )التدريب، الت التسويق الداخمي كمتغير مستقل بأبعاده :اشتممت الدراسـة عمى متغيرين ىما

 الذي ىوالتابع  المتغير(، و ختيار، الاتصــال الداخمي، وأداء العاممينالتحفيــز، فرق العمل، الا
أىداف الدراسة اعتمــد الباحـث عمـى اسـتخدام الأسـموب  ولتحقيــق 2أداء المصارف الإسلامية

وقد تم الحصول عمى البيانات اللازمة من خلال  2لملاءمتـو لطبيعـة الدراسـةالوصـفي التحميمـي؛ 
اختيرت عينة الدراسـة مـن مـوظفي ثلاثة فروع من حيث الاستبانات التي أُعدت ليذا الغرض، 

اســتبانة لممــوظفين،  60)) الدراسة ستيـــــن شــممتو المصرف الإسلامي الميبي بمدينة مصراتة، 
النتائج  حممتو  ،البيانات وأفرغتاســـتبانة، (53) وبمــغ عــدد الاســتبانات الصـــالحة منيـــا لمتحميـــل 

 Statistical Package for Social Science (SPSS 2) باستخدام البرنامج الإحصائي
 كان أبرزىا: و  ،وتوصـمت الدراسـة إلـى عدة نتائج وتوصيات

اممين لدى الع -استطلاع الأداءبعد - (02.0المتوسط العام ) لمتوسط أداء مقبو  ظيور -
  2يعكس كفاءة العاممين مع وجود مجال لمتحسين ي، وىذافي المصرف الإسلامي الميب
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التدريب يعتبر عنصرًا أساسيًا في تحسين أداء العاممين، حيث تم تسجيل تأثير إيجابي  أن   -
  2%026.وتحديد  ..02قوي مع معامل 

  2%20..وتحديد ،..02تمكين العاممين يُعزز من أدائيم بشكل كبير، مع معامل  أن   -
 2أداء العاممين لاتصــال الداخمي،اـمكين، التحفيــز، التدريب، التالكممات المفتاحية: 
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Abstract: 

This study aimed to identify the application of internal marketing elements 

and its impact on the performance of Islamic banks. The reason for choosing the 

study topic was to note the lack of interest in human resources in Libyan 

banking institutions, which may result in a decrease in the performance of 

employees, which is reflected in the quality of banking services provided by 

these banks. The study included two variables: internal marketing as an 

independent variable with its dimensions: (training, empowerment, motivation, 

work teams, selection, internal communication, and employee performance), 

while the dependent variable is the performance of Islamic banks. To achieve 

the objectives of the study, the researcher relied on the use of the descriptive 

analytical method; To suit the nature of the study, the necessary data was 

obtained through questionnaires prepared for this purpose. The study sample 

was selected from employees of three branches of the Libyan Islamic Bank in 

the city of Misurata, which included (60) questionnaires for employees, and the 

number of valid questionnaires for analysis was (53). The data was transcribed 

and the results were analyzed using the statistical program (Statistical Package 

for Social Science) SPSS. The study reached several results and 

recommendations, the most prominent of which were: the performance survey 

of employees in the Libyan Islamic Bank showed an acceptable average 

performance, as the general average was 3.60, which reflects the efficiency of 

employees while allowing for improvement. Training is also considered an 

essential element in improving employee performance, as a strong positive 
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impact was recorded with a coefficient of 0.62 and coefficient of determination 

60.1%. The results of the study also showed that empowering employees greatly 

enhances their performance, with a coefficient of 0.78 and coefficient of 

determination 67.0%. 
Keywords: Training, Empowerment, Motivation, Internal 

Communication, and Employee Performance. 

 :المقدمة
 تواجو المنظمات اليوم منافسة شديدة بسبب الطبيعة المتقمبة والديناميكية لبيئة الأعمال  

وتوقعات الموظفين  ،التي تحركيا ثورة التكنولوجيا والعولمة والاحتياجات المتغيرة لمعملاء
حيث أصبح تحقيق الحفاظ عمى الوضع التنافسي والاستدامة تحديًا لممدراء كافة، مما  ؛الجديدة
إن تجاىل مساىمات  ؛ إذلبحث عن استراتيجيات تؤكد عمى الأداء من أجل البقاءعمى اأجبرىم 

الموارد البشرية الداخمية في النتائج التنظيمية لا يمكن أن يؤدي إلى تحقيق ميزة تنافسية في 
 (Qaisar & Muhamad, 2021, 12)لحديثةالسوق ا

( بوضوح أن التسويق الداخمي ىو في الأساس فمسفة لإدارة 61.1ويؤكد جورج وجرونروس )
( عمى نحو مماثل أن التسويق 6116الموارد البشرية لممنظمة، ويؤيد بيري وباراسورامان )

إلى الوظائف  النظربذلك ك الداخمي يتعمق بالنظر إلى الموظفين باعتبارىم عملاء داخميين، و
باعتبارىا منتجات داخمية، والسعي إلى تقديم منتجات داخمية تمبي احتياجات ورغبات ىؤلاء 

 (Saad et al., 2002, 342)العملاء الداخميين مع معالجة أىداف المنظمة
إلى كسب ميزة تنافسية  فيو تسعى المنظماتو  ،ىذا العصر مميء بالمنافسة والتحديات إن

ىذا ما أشار إليو العديد من الخبراء و  ،بالمقارنة مع غيرىا من المنظمات العاممة في نفس المجال
تحقيق التميز في أداء المنظمة يعتمد في المقام  ؛ لأنوالممارسين في مجال إدارة المنظمات
دارة الموارد البشرية المتالأول عمى قدرة المنظمة عمى توفير   ،0.6. ن،و )سعد الدين وآخر ميزةوا 

0.3)2 
توفر المؤسسات المصرفية الإسلامية الخدمات والتسييلات المالية لمعملاء، وتمارس أعماليا 

مع المصارف المصارف التجارية التقميدية أو  معفي بيئة تنافسية تتصف بالحدة، سواء 
 أعمى مستويات الأداء2  قُ حق  يتطمب وضع خطط وبرامج مناسبة تُ  وىذا بدوره الإسلامية الأخرى،
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ا لممصارف الإسلامية في التمويل وتعتبر ليبيا من الدول العربية التي أولت اىتمامً 
 ،2013إسلامي في عام  مصرفوالاستثمار وفق أحكام الشريعة الإسلامية، وقد تأسس أول 

الذي استطاع أن يحقق مكانة مرموقة في ىذا المجال، ثم جاء و ، وىو المصرف الإسلامي الميبي
 بعده تأسيس العديد من المصارف الإسلامية2 

 مبررات ودوافع اختيار موضوع الدراسة:. 1
 من أىم أسباب اختيار موضوع ىذه الدراسة:

 الرغبة والميول الشخصي في معالجة مثل ىذه المواضيع  -6
 صور لمتسويق الداخمي بالمصارف الإسلاميةالملاحظة الشخصية في وجود ق -.
الأمر الذي قد  ؛ضعف الاىتمام بالموارد البشرية في المؤسسات المصرفية الميبية عموما -0

 في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل ىذه المصارف2 اينتج عنو انخفاض
 :فرضيات الدراسة .2

ليتم اختبارىا في الجانب  ؛من الفرضياتع عدد ض  شكالية الدراسة وُ إمن أجل الإجابة عمى 
 :وىي كالآتي ،التطبيقي
 :الفرضية الرئيسية 1.2

  عند مستوى دلالة ،توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الداخمي وأداء العاممين
ىي و  ،بالمصرف الإسلامي الميبي، وتتفرع ىذه الفرضية إلى عدة فرضيات فرعية 0 05.
 :كالتالي
عند مستوى دلالة  ،علاقة ذات دلالة إحصائية بين التدريب وأداء العاممين وجود -6

 بالمصرف الإسلامي الميبي مصراتة2 ،0200
 0.05عند مستوى دلالة  ،علاقة ذات دلالة إحصائية بين التمكين وأداء العاممين وجود -.

 2عينة الدراسة بالمصرف
عند مستوى  ،وأداء العاممينعلاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصال الداخمي  وجود -0

 2عينة الدراسةالمصرف ب، 0.05دلالة 
 0.05عند مستوى دلالة  ،علاقة ذات دلالة إحصائية بين التحفيز وأداء العاممين وجود -3

 2 عينة الدراسةبالمصرف 
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عند مستوى دلالة  ،علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاختيار وأداء العاممين وجود -0
 2عينة الدراسة بالمصرف 0.05

علاقة ذات دلالة إحصائية بين فرق العمل وأداء العاممين عند مستوى دلالة  وجود -.
 2عينة الدراسةبالمصرف  0.05

 :أىداف الدراسة .3
لى إتيدف الدراسة إلى توضيح تأثير تطبيق التسويق الداخمي عمى أداء العاممين، بالإضافة 

 :يالآتعدة أىداف فرعية أخرى تمثمت في 
 تحسين أداء العاممين2 من أجل ؛إبراز أىمية التدريب ودوره في المؤسسات المصرفية -6
 وأثر ذلك عمى أدائيم2 ،توضيح واقع تمكين العاممين في المصرف قيد الدراسة -.
 ال الداخمي عمى أداء العاممين2تصتوضيح أثر الا -0
جودة عمى و  ،داءوأثر ذلك عمى الأ ،إبراز أثر تحفيز العاممين داخل المصرف قيد الدراسة -3

 الخدمة المقدمة2
مة المقدمة بالمصرف قيد وجودة الخد ،ثره عمى أداء العاممينأو  ،ختيارتوضيح أىمية الا -0

 الدراسة2
وجودة الخدمة المصرفية المقدمة بالمصرف قيد  ،إبراز أثر فرق العمل عمى أداء العاممين -.

 الدراسة2 
 الدراسات السابقة: .4

دور التسويق الداخمي في  :( بعنوان2223 ،مريم شرقيو صوفية غريب ) دراسة 1.4
 .تبسة - لة مؤسسة توزيع الكيرباء والغازدراسة حا، تحسين أداء العاممين

والتعرف عمى مختمف ممارسات  ،الدراسة إلى الوقوف عمى أىمية التسويق الداخمي تىدف
العلاقة التي تربط  تعرفكذلك ، و -تبسة-الكيرباء والغاز  التسويق الداخمي في مؤسسة توزيع

ا إلى التعرف عمى تيدف الدراسة أيضً و التسويق الداخمي بأداء العاممين في ىذه المؤسسة، كما 
ومعرفة  ،العلاقة بين كل بعد من أبعاد التسويق الداخمي وأداء العاممين في المؤسسة قيد الدراسة

الدراسة عمى  واعتمدت 2ذه المنظمةىفي التسويق الداخمي  تطبيق  و  العاممين فييا، أداء   :ييمستو 
لتوضيح أىم المفاىيم المتعمقة بالتسويق الداخمي وأداء العاممين، ؛ المنيج الوصفي التحميمي
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حاطة بأغمب حيثياتيم كالأبعاد والطرق وغيرىا، وذلك بالرجوع إلى مختمف المصادر للإو 
  ج دراسة الحالة2عمى مني فاعتمدالجانب التطبيقي أما  2والمراجع لجمع المعمومات

( بعنوان: أثر إجراءات التسويق الداخمي عمى أداء 2222 ،آية دودو) دراسة 2.4
 ".دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية "وكالة الونزة ،العاممين

ىدفت الدراسة إلى محاولة استعراض أىم الأسس النظرية والمعرفية التي يرتكز عمييا 
ا محاولة العاممين، ومحاولة تعرف العلاقة بين ىذين المفيومين، وأيضً التسويق الداخمي وأداء 

من أجل إنياء مختمف  ؛إبراز دور إجراءات التسويق الداخمي عمى العاممين في تحسين أدائيم
عمى المناىج المستعممة في الدراسات الاقتصادية اعتمدت الدراسة وقد  2تطمعات ىذه الدراسة

ستيعاب الإطار النظري لا ؛الفصل الأول عمى غمبالمنيج الوصفي ويلاحظ فييا أن عموما، 
 التوجو إلى ميدان الدراسة وجمع البيانات الخاصة بالمنظمة المراد دراستيا أما 2وفيم الموضوع

 ،واختيار الفرضيات ،الإجابة عمى الإشكالية ؛ من أجلعمى المنيج التحميمي فقد اعتمد
  واستخلاص النتائج2

 ،بعنوان: أثر التسويق الداخمي عمى التوجو السوقي (2222راضية وغلاني، ) دراسة 3.4
 .بسكرة -بنك الفلاحة والتنمية الريفية  دراسة حالة
إلى تعرف أثر التسويق الداخمي عمى التوجو السوقي في بنك الفلاحة والتنمية  الدراسةُ  ىدفت  

كأداة لجمع  انةعمى الاستب تواعتمد ،المنيج الوصفيالباحثة  استخدمت  و  2بسكرة الريفية
علاقة ارتباط قوية وموجبة بين  دُ و وج :كان من أىميا ،البيانات، وقد خمصت إلى عدة نتائج

ر بوجود أثر ذو دلالة س  ف  يُ  ىو ماو  ؛التسويق الداخمي كمتغير مستقل والتوجو السوقي كمتغير تابع
؛ التوجو السوقي كمتغير تابعفة و بعد الوظيلا توجد علاقة ارتباط بين  وُ ، كما أن  إحصائية لمتسويق

د علاقة ارتباط قوية موجبة بين بعد الالتزام والتوجو و وج كذلكو  ،لا يوجد أثر ذو دلالة وبيذا
محل إحصائية للالتزام عمى التوجو السوقي بالبنك  يوجد أثر ذو دلالة إذ ؛السوقي كمتغير تابع

 2لدراسةا
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العلاقة بين عناصر التسويق الداخمي ورضا  ( بعنوان:2218 ،ىسمير العيس) دراسة 4.4
العملاء في المصارف الإسلامية، دراسة ميدانية عمى البنك العربي الإسلامي الدولي في مدينة 

 .الأردن - الزرقاء
الدراسة إلى بيان العلاقة بين عناصر التسويق الداخمي لمقدم الخدمة ورضا العملاء  تىدف

ولتحقيــق ذلــك اعتمــد الباحـث عمـى اسـتخدام الأسـموب الوصـفي  ،ميةفي المصارف الإسلا
ـممت اسـتبانتان كأدوات لجمع البيانات، وأظيرت أىم صُ و  2 التحميمـي؛ لملاءمتـو طبيعـة الدراسـة

ومعـايير محـددة فـي  اـالبنك العربـي الإسـلامي الـدولي ينتيج منيجً  أن   :لدراسةتمك االنتائج ل
 عمـى اختيـار   رصُ  ـ ح  المصـرف ي   أن  و اختيـار مقـدمي الخدمـة، مـن وجيـة نظـر المـوظفين، 
 أفضـل خدمــة ليـم، كما أن   تقـديم  عمى أصـحاب الكفـاءة والميـارة فـي التعامـل مـع العمـلاء، و 

ذات دلالــة إحصــائية مــع رضــا العمــلاء، لتــدريب وتطــوير مقــدمي الخدمــة علاقــة إيجابيــة 
مـن رضـا العمـلاء، (38%) وتوصـف تمـك العلاقـة بأنيـا قويـة، وتسـيم فـي تفسـير مـا يقـارب 

 وتمثـل القـدرة التفسـيرية الأكبـر لرضـا العمـلاء بـين المتغيـرات المسـتقمة2 
 The Influence of Internalبعنوان: (Sabah Balta, 2018) ةدراس 5.4

Marketing on Employee Satisfaction in the Service Industry. 
"التسويق الداخمي" عمى إرضاء الموظفين في صناعة  الدراسة إلى إظيار تأثير تىدف

إذا كانت المنظمة تريد إرضاء أنو  :أىمياومن  ،ة نتائجالخدمات، وقد خرجت الدراسة بعد  
ح العديد من العمماء أن "التسويق الداخمي" ىو ااقتر كذلك  ولًا إرضاء موظفييا، عملائيا فعمييا أو 

وجعميم يشعرون بالتقدير  ،والميرة وذوي الخبرة ،أفضل طريقة للاحتفاظ بالموظفين المؤىمين
نتاجيتيم أداء  و المعنوية  من شأنو في المقابل أن يعزز الروح   وىذا ؛والأىمية ومن ثم  ،عمميم وا 
 خدمة2جودة ال

دور التسويق الداخمي في تعزيز الرضا  ( بعنوان:2217أمينة عميطي، ) دراسة 6.4
 .وكالات ولاية بسكرة SAAالشركة الوطنية لمتأمين  ةدراسة حال ،الوظيفي

ىدفت الدراسة لمتعرف عمى أىمية التسويق الداخمي كمفيوم لإدارة الموارد البشرية ودرجة 
تبن ي الجامعات الأردنية الخاصة ليذا المفيوم، وأىمية ىذا المفيوم في إكسابيم ميزة تنافسية 

من مواجية المنافسة الحادة من الجامعات الحكومية والجامعات الخاصة العاممة في تمكنيا 
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شرح نظري لمتغيرات  من خلال تقديم   ؛الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي واعتمدت ،دنالأر 
 2عمى أسموب دراسة الحالة فاعتمدأما الجانب التطبيقي  2العلاقة بين المتغيرينوشرح  الدراسة، 

بأن  ؛مناخ داخمي تحفيزي لمعاممين إتاحةيرت أىم نتائج الدراسة بأنو يمكن لمتسويق الداخمي ظوأ
لى تحقيق إيؤدي  بدورهوىذا  ،يحصموا عمى احتياجاتيم ورغباتيم من خلال جيودىم في العمل

رضا وظيفي ببناء الثقة في العلاقات  إتاحةيمكن لمتسويق الداخمي أنو رضاىم الوظيفي، كما 
 طار العمل2إالمتبادلة في العمل بين العاممين والعلاقات الشخصية خارج 

التسويق الداخمي عمى أداء العاممين،  أثر ( بعنوان:2217 ،سفيانأسماء )دراسة  7.4
 .( بسكرةBDL, BNAدراسة حالة عينة من البنوك التجارية )

بيان تأثير إجراءات التسويق الداخمي عمى أداء العاممين، بالإضافة  ا إلىالدراسة أساسً  تىدف
دوره في المؤسسات المصرفية من و  ،إلى أىداف فرعية أخرى مثل: إبراز أىمية التسويق الداخمي

العاممون في المصارف المدروسة،  تحسين أداء العاممين، وتحديد واقع التفكير الذي يتبناه أجل
كذلك محاولة التوصل إلى كيفية قيام إدارة المصرف في نشر المعمومات التسويقية إلى و 

وتطوير إجراءات التسويق العاممين، وتحديد إعداد وتطوير أداء العاممين من خلال تعزيز 
من  عدة خمصت إلى نتائجو الوصفي والتحميمي،  ينسة عمى المنيجاعتمدت الدر او  2الداخمي
و لا يوجد أثر أن  و المؤسسة، تمك  حسب آراء العاممين فيبمستوى أداء العاممين مرتفع  أن  : أبرزىا

تسعى لترسيخ ثقافة الخدمة  المؤسسات عينة الدراسة لالأن  ؛لثقافة الخدمة عمى أداء العاممين
ىذا البعد كان مرتفع  أنومع لا يوجد أثر لمتحفيز في أداء العاممين، كذلك و لعاممين، دى ال

مما يدل عمى عدم كفاية  ،إلا أن تأثيره غير موجود مباشرة عمى الأداء ؛التقييم من قبل العاممين
 أو عدم ربطيا بالأداء2 ،الحوافز

 Theبعنوان: (Mohammad Awwad & Djouhara Agti, 2011)  دراسة 8.4

impact of internal marketing on commercial banks’ market 

orientation. 

ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة تأثير التسويق الداخمي والالتزام التنظيمي وسموكيات المواطنة 
د ت  التنظيمية عمى توجو البنوك التجارية نحو السوق،  منيجية المسح الكمي لجمع واعتُم 

لتحديد التفاعلات بين العوامل المختمفة،  AMOS 16.0البيانات باستخدام  وحممتالبيانات، 
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أكدت النتائج التجريبية أن التسويق الداخمي والالتزام التنظيمي وسموكيات المواطنة التنظيمية و 
  2كان ليا تأثير إيجابي مباشر عمى توجو البنوك نحو السوق

( بعنوان: تطبيق التسويق الداخمي في الشركات 2212، سموى مطاحن)دراسة  9.4
 .الصناعية في الأردن

ىذه الدراسة إلى قياس مستوى تطبيق أبعاد التسويق الداخمي في منظمات صناعة  تىدف
تمثمت الأبعاد في العمل الإداري وفرص و  من وجية نظر العاممين فييا، ،ثاث في الأردنالأ

تخاذ اعمل الفريق والمشاركة في في تصالات وعلاقات العمل، و في الاالوظيفي، و  التطور
مدى تطبيق نظام حوافز عادل في وكذلك  ،مدى تطبيق نظام رواتب عادل لمعاممينفي و  ،القرار

أن  :أىميا ومن ،وقد خمصت الدراسة إلى عدة نتائج 2 لمعاممين بالشركات الصناعية قيد الدراسة
 وأنيا، يمأن الإدارة في المنظمات قيد الدراسة تطبق الدعم الإداري المطموب لن يرون يالعامم
 2يمأنشطة تدريب مناسبة لو  ،امناسب اتطبق توظيفكذلك 

 The Impact of Internal ( بعنوان:Noor F. Jahan) دراسة 12.4

Marketing Practices on Employee Performance in Islamic Banks of 

Jordan 
إلى تقييم ممارسات التسويق الداخمي التي تتبناىا البنوك الإسلامية في الأردن ىدفت الدراسة 

المنيج الوصفي التحميمي، وذلك باستخدام عمى  عتمد الباحثاو ، وأثرىا عمى أداء الموظفين
كان و  ،عدة نتائجإلى وخمصت الدراسة  2الاستبانة في جمع البيانات وتحميميا واختبار الفرضيات

يجب و علاقات قوية بين التوظيف والتمكين والمكافآت والحوافز وأداء الموظفين،  وجودُ  :أبرزىا
عمى الإدارة تمكين الموظفين في الأعمال اليومية والأنشطة الروتينية في عصر العولمة ىذا، 

لأن  ؛يجب عمى البنوك الإسلامية تطوير ممارسات التسويق الداخمي كمجال مميز لممنافسةوأن وُ 
وأن وُ الخدمات التي تولدىا المنظمة يتم إنتاجيا من قبل الموظفين الذين يوجيونيا إلى العملاء، 

 عمى البنوك الاىتمام بالموظفين من ذوي الأداء العالي2ا أيضً  يجب
 Norizan M. Saad, Pervaiz K. Ahmed, & Mohammed) دراسة 11.4

Rafiq, 2002:بعنوان )Internal marketing: using marketing-like 

approaches to build business competencies and improve 

performance in large Malaysian corporations. 
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وتأثيرىا عمى  ،ىدفت الدراسة إلى بناء نظرية حول المنظمات التي تركز عمى العملاء
عد ىذه الدراسة أول محاولة تجريبية لاكتساب المعرفة الكفاءات التجارية والأداء2 وحتى الآن، ت

( باستخدام نيج "شبيو بالتسويق"2 وتشير نتائج الدراسة إلى أن IMحول تنفيذ التسويق الداخمي )
تعمل ىذه الدراسة عمى  بيذا؛ىذا النيج ضروري لإنشاء الكفاءات التنظيمية والأداء التجاري2 و 

تطوير واختبار نموذج يربط بين مكونات مزيج التسويق الداخمي والكفاءات والأداء التجاري الذي 
التنظيمي  التطوير   ونظريات   ،خاصالتسويق الداخمي بشكل  تنفيذ   يضيف المعرفة إلى إطار  

 الأخرى بشكل عام2 
 التعميق عمى الدراسات السابقة: .5

في بعض المتغيرات  اتفاقادبيات والدراسات السابقة نجد أن ىناك مناقشة الأبناءً عمى 
تأثير  ، حيث قامت ىذه الدراسة بقياس  رفي البعض الآخ تشابوة الحالية، و المستقمة لمدراس

التسويق الداخمي متمثمة في ستة متغيرات ذلك كانت أبعاد و التسويق الداخمي عمى أداء العاممين، 
 ،اختيار فرق العمل(و تصال الداخمي، تحفيز العاممين، )التدريب، التمكين، الا: وىي ،ستقمةم

نة قياس أثر ىذه المتغيرات عمى أداء العاممين بالمصرف الإسلامي الميبي بفروعو بمديوكذلك 
في بيئة الدراسة عمى البيئات التي أجريت فييا الدراسات  اختلافا اأيضً نجد و مصراتة بدولة ليبيا، 

 وكذلك الحدود الزمنية ليا2  ،السابقة
 الإطار النظري لمدراسة:

 تمييد:
فكرة التسويق الداخمي تقوم عمى أن جميع الأفراد داخل المؤسسة يجب أن يبذلوا جيودىم من 

وذلك  ،إلى داخل المؤسسة ايكون موجيو أجل زيادة فعالية وكفاءة أنشطة التسويق الداخمي، 
من أىم أسباب نجاح المؤسسة ىو وجود أفراد قادرين عمى بذل  ونإذ ألتركيز عمى العاممين؛ با

الفصل ىذا ناول يسو 2 (.، ..0. دودو، )الجيود المطموبة لمقيام بكافة أنشطة العمل داخميا
 اوسيتناول أيضً أبعاده، و وتطور مفاىيمو وآلياتو وكذلك خصائصو،  ،مفيوم التسويق الداخمي

 وذلك من خلال المباحث التالية: ،مفيوم وأساسيات وأىمية أداء العاممين
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 .وم وتطور وخصائص التسويق الداخميمفي .6
 .خميمفيوم التسويق الدا 1.6

سواءً كانت ىذه المؤسسات منتجة لسمع  ،ا في كافة المؤسساتكبيرً و ا ا ىامً يمعب التسويق دورً 
كخدمات الفنادق، والنقل  :من الخدمات الغير ممموسة اأو أنيا تقدم نوع ،مادية ممموسة

ويظير ىذا الدور من خلال عممية التبادل التي تتم بين المؤسسات  ،لخإ 222والخدمات المصرفية
أن اتجاىات التسويق موجية إلى خارج المؤسسة ىنا نجد  لكنو ؛ الإنتاجية وطالبي ىذه المنتجات

عاممون بالمؤسسة، وىذا الدور يظير قدرة العاممين عمى الدور الذي يؤديو الأىمل فقط، وبذلك 
 -لمتسويق –من ىذا المنطمق ظير مفيوم جديدو  ،تحديد مستوى الجودة التي تمبي حاجة العملاء

  2(.، ..0. ركز عمى العاممين، وىو ما يطمق عميو التسويق الداخمي)دودو،
التسويق الداخمي يساعد في إعادة تعريف دور المديرين والعلاقات بين أعضاء المنظمة، إن 

متأكيد عمى توجو العملاء لو  ،فمسفة التسويق عبر المنظمة (انتشار)فيو يوفر وسيمة لتنظيم 
ضمان ول ،رة التسويق في الممارسة العمميةظيار الدور التكاممي لإدالإبطريقة ذات مغزى، و 

أعمال قابمة لمتكيف والاستجابة،   -الحفاظ عمى ومن ث م   -ميات بقيادة السوق لإنشاء تنظيم العم
 (Varey, 1995, 552)ر شرعية أكبر لقرارات الإدارة وممارسات العمل التعاونيةيتوفلو 

وىو ما يطمق  ،وليس بالعملاء ،تبدأ المنظمات الناجحة خططيا التسويقية بالعاممين بياو 
تمك الجيود  وبل يقصد ب ؛ىنا بيع المنتجات لمعاممين بو عميو التسويق الداخمي، وليس المقصود

لتحقيق أكبر قدر  ؛تصال بيم وتوصيميا ليمم الاثومن  ،المؤسسةبقيمة لمعاممين المبذولة لإيجاد 
 (302.، 060.، مة وأىدافيم)باعمويمن أىداف المنظ

لدراسات في أدبيات التسويق الداخمي عمى أىمية التسويق الداخمي أكددت العديد من اوقد 
ستراتيجيات التسويق احيث أن تطبيق  ،الخدمية بشكل خاص والمنظمات ،لممنظمات عامة

لتزام رفع مستوى الايرضا العاممين بيا، و الداخمي من ق بل المنظمة يسيم في تحفيز وتشجيع و 
 ،ومن ثم  رضا العملاء خارج المنظمة ،تحقيق جودة الخدمة فييسيم خارجيا و لممنظمة، كما 

 2(.6، 061. وبناء علاقات طويمة الأمد معيم)خميفة،
زداد الاىتمام االتسويق الداخمي ينظر لو كإحدى الاستراتيجيات الحديثة لمموارد البشرية، و  إن 

التي تسيم في تحسين  ليشكل أحد الأساليب ؛نياية السبعينات وبداية الثمانينات بو أكثر منذ
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أو  اا داخمي  الموظفين سوقً  اعتبارُ  :وأىم قاعدة ليذا المفيوم ىي 2الجودة في المؤسسات الخدمية
مختمف التقنيات والأساليب  تطبيقُ كذلك داخمية، و  منتجات   الوظائف  اعتبارُ عملاء داخميين، و 

السوق وتطوير المزيج  وتجزئةُ  ،داخميالتسويق المن بحوث  ،التسويقية عمى ىذا السوق
 2(.، .06.، زرفةو  التسويقي الداخمي، وغيرىا من أنشطة التسويق الخارجي)بومجان

سويق من ىنا بدأت عممية الاىتمام بمفيوم التسويق الداخمي كأحد الاتجاىات الحديثة في تو 
لموصول  ؛بتكار والتميز من خلال إيجاد ميزة تنافسية لممؤسسةوالذي يعتمد عمى الا ،الخدمات

)العملاء لال الاىتمام بالعاممين بالمؤسسةوذلك من خ ،مباشرة إلى العملاء الخارجيين
التدريب، والاتصالات، ووضوح الأدوار، وتمكين  تطبيق برامج تتعمق بعممياتوب ،الداخميين(

 أن جميع العاممين لدييم الدافعية لمعمل عمى التأكيدمن خلال كذلك العاممين داخل المؤسسة، و 
جميع المستويات من  -يدركون أنشطة المؤسسة وأنيموالاستعداد والتوجو بالعميل الخارجي، 

 2(0.0، 0.6. البيئة التي تدعم رضا العميل الخارجي)سعد الدين وآخرون، في إطار -الإدارية
الذي يركز عمى و  ،أي شكل من أشكال التسويق في المنظمة"ويعرف التسويق الداخمي بأنو 

وذلك لتعزيز  ،العاممين فيما يتعمق بالنشاطات الداخمية التي ىي بحاجة إلى التغييرىتمامات ا
 2(311، 0.0. )القحطاني،ة"الأداء في الأسواق الخارجي

إن ميارات مقدمي الخدمات ىي إحدى المؤشرات اليامة التي من خلاليا يتم الحكم عمى  
رات مقدمي ىذه الخدمات في جودة الخدمات، حيث أنو من الصعب عمل تنميط كامل لميا

 الكميم،و  سعبا)رد تختمف من فرد لآخر ومن وقت لآخجميع الأوقات، فجودة الخدمات ق
.066 ،60.)2 

 .تطور مفاىيم وآليات التسويق الداخمي 2.6
، وىي كما (00-.0، .06. )سفيان،بين رفيق وأحمد ثلاثة مراحل لتطوير التسويق الداخمي

 يمي: 
دارة التغييرمرحمة  1.2.6 اركة العاممين عمى ضرورة مش ركزتوقد  :التطبيق الاستراتيجي وا 

ويق ويعتبر التس 2ستراتيجية؛ لأنيم ىم من سيقوم بتحقيق ىذه الأىداففي وضع الأىداف الا
وترتكز ىذه  2سواءً كانت داخمية أو خارجية ،ستراتيجيات المنظمةاالداخمي أداة أساسية لتطبيق 
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 ؛عمى العاممين في المكاتب الأمامية فقط لا تقتصر أنشطة التسويق الداخميالمرحمة عمى أن 
نما تتسع لتشمل جميع العاممين في المنظمة  .وا 

توجيو بعتمد عمى تحفيز ورضا العاممين؛ وذلك توىي : مرحمة إرضاء العاممين 2.2.6
لال تحسين تحسين وتطوير جودة الخدمة المقدمة لمعملاء من خبو مفيوم التسويق الداخمي 

وتطوير مستوى أداء العاممين، حيث تكمن أىمية رضا العاممين في انعكاسيا عمى رضا 
 العملاء2

   Gronroosظيرت ىذه المرحمة من خلال دراسة قام بياو مرحمة التوجو بالعميل:  3.2.6
وقد أكد  2لحاجات العملاء التي جاءت استجابة ركز فييا عمى أىمية تفاعل العاممين مع العملاء

إلى زيادة الفرص  -بالإضافة إلى تكرار عممية الشراء-عمى أىمية التفاعل الذي قد يؤدي 
 والحصول عمى ميزة من ىذه الفرص2  ،التسويقية لممنظمة

 .خصائص التسويق الداخمي 3.6
 :(66، 0.6.)قيديري، التاليكنذكرىا  ،يتصف التسويق الداخمي بخاصيتين

داخل المؤسسة لإدارة عممية التبادل  تتم ،ةالداخمي عممية اجتماعيالتسويق أن  1.3.6
دية والتفاعل بينيا وبين العاممين بيا، حيث أن العاممين لا تقتصر حاجاتيم عمى الحاجات الما

وغيرىا من  ،والصداقة ،والانتماء ،الأمن: تماعية مثلاج أخرى توجد ىناك حاجات بل ؛فقط
وىذا ما يتحقق من خلال التسويق  ،يسعى العاممون بالمنظمة لإشباعيا التي الحاجات المماثمة

 .الداخمي
تعمل عمى تكامل الوظائف المختمفة داخل  ،التسويق الداخمي عممية إداريةأن  2.3.6

نشطة القائمين أمن أن كل العاممين لدييم دراية وخبرة كافية ب من خلال التأكد   وذلك ،المنظمة
م تمن أن كل العاممين  والتأكد  ، ؤدي إلى إشباع حاجات العملاء الخارجيينت بدورىا التيو  ،بيا

 عماليم ووظائفيم بكفاءة وفاعمية2إعدادىم وتحفيزىم لأداء أ
 .أبعاد التسويق الداخمي .7

 :بعاد التسويق الداخمي في مجموعة من العناصر نذكر منياأتتمثل 
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 ة(:التمكين )ثقافة الخدم 1.7
وىذا يعتمد  ،يعني تفويض الموظفين وتمكينيم من التصرف واتخاذ القرارات بأنفسيم :التمكين

لاستخدام حكميم الخاص بثقة وفعالية لتولي  ؛عمى تزويدىم بالموارد التي يحتاجون إلييا
ويصنع الخبرة عمى مستويات  ،وىذا بدوره يدعم القيام بالوظيفة بشكل أسرع ،المسؤولية الجديدة

 (ELSamen & Alshurideh, 2012, 862)منظمةمختمفة في ال
تخـاذ القـرار وتشـجيع مشاركاتيم يسيم في زيادة الاستجابة السريعة افي مواقـع  فـرادوتمكـين الأ
ويقصد بالتمكين  2يم في زيـادة الرضـا الـوظيفييحدث في البيئة، وىذا بدوره يسـ لأي تغير قد

ا تخاذ القرارات وفقً الى المشـاركة في إـوة العـاممين ودع ،النقـل لممسـؤولية والسـمطة :اأيضً 
لممعمومات المتوفرة بقاعدة بيانات المنظمة، حيث يـرتبط نجـاح التسـويق الـداخمي في المؤسســات 

 2 (..، 0.0. )وغلاني،بترســيخ وتمكــين ثقافــة الخدمــة لــدى العــاممين داخــل المؤسســة
وتحويل ىذه  ،بأنو قدرة الفرد أو المجموعة عمى صنع خيارات فاعمة :كما عُر ف التمكين

تمكين العاممين في تحقيق أىداف المنظمة  :كذلك يقصد بالتمكينو 2 الخيارات إلى أفعال ونتائج
يدي،من خلال منحيم حرية التصرف في مجال تقديم الخدمات لمزبائن) ،المنتمين إلييا نبيل  السو 

  2(00، .06. ،انترانيكو 
 التدريب: 2.7

تطوير الخاص بيدف إكساب أو زيادة و و  ،عمى أسس عممية يوىو ذلك النشاط المنظم والمبن
 2وتعميق معرفتيم بأىدافيا؛ لرفع كفاءتيم في الأداء ،الميارات والمعارف لدى العاممين بالمنظمة

 ،وىناك فرق بين التدريب والتعميم، فالتعميم ييتم بزيادة مقدرة الفرد المتعمم عمى التفكير المنطقي
ن خلال تنمية القدرات العقمية القادرة عمى تفيم العلاقات المنطقية م   ؛فيم وتفسير المعرفةعمى و 

مد عمى مبادئ أما التدريب فيعت 2جل فيم وتفسير الظواىرأمن وكذلك  ،بين مختمف المتغيرات
ومعارف وميارة الفرد، خاصة  لتحقيق التحسين في أداء ؛التعمم لبناء الخبرات التدريبية الفعالة

 2(63، .06. نشط الإبداع)عميطي،يوأن التدريب ينم ي القدرات الذىنية والعقمية، و 
 ( 0.-.. ،060. )الشوابكة،:أىمية التدريب بالنسبة لمعاممين 1.2.7

 ميارات تمكنيم من أداء واجباتيم بالكفاءة المطموبة2ب ىميزود -6
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والتفاعل بما يحقق الأداء الإيجابي  ،لعامميندى اتصال لعمى تطوير ميارات الايعمل  -.
 تجاه العمل2

 ير والتمييز والترقية في العمل2عمى توفير الفرص لمتطو  ىميساعد -0
نظمة مكان مناسب العاممين بأن الملتزام لممنظمة، وكذلك تعزيز إدراك يمكن زيادة الا -3

 وملائم لمعمل2
 :(1.-.. ،.06.ى، يقسـم التدريب إلى نـوعين رئيسين ىما)العيسأنواع التدريب:  2.2.7

يُسيم فـي رفـع رأس المـال العامـل لمفـرد عامـة، ويحقـق الأثـر وىو م: التـدريب العـا 1.2.2.7
ويصـمح ىـذا النـوع مـن التـدريب فـي المنظمـات ذات النشـاط  2الكبيـر فـي إنتاجيـة العامـل

 -مــن المحتمـلو -إلا أن ىــذا النــوع مــن التــدريب قد يعــر ض المنظمــة لممخــاطر؛ لأنــو  ؛المتشــابو
ونقل  ،ممـا يزيـد مـن مخـاطر التكمفـة ،إلـى منظمـة أخـرى ينتقمونن المنظمـة و و تـرك العـاممقد ي

  2أنشطة المنظمة إلى المنظمات المنافسة
إلى التركيـز عمى إكساب الفـرد قدرات وميارات  وىو ييدف: التدريب الخـاص 2.2.2.7

 . لممنظمة نفسيافقـط  إنتاجية العاملزيادة معـدل من أجل محـددة؛ 
 :تصال الداخميالا  3.7

 الأفراد عمى مختمفتصال بين المجموعات أو مجموعة من عمميات الاويعرف بأنو 
تصال الرسمية وغير الرسمية التي تحدث داخل جميع عمميات الا المستويات الإدارية، ويشمل

عمى توفير أنظمة أو قنوات  وتعمل المنظمة .المنظمة في مختمف مستويات الييكل التنظيمي
معمومات تسمح بتبادل ونشر الل ؛في المكان والوقت المناسب فييا تصال خاصة بين العاممينا

يما توطيد العلاقة فلدرايتيم بمختمف التغيرات والتطورات التي تحدث فييا، وكذلك  زيدبينيم ولت
 2(006، 0.0. القحطاني،يم)بين

ويمكن أن يكون الاتصال الداخمي مستمرًا أو متقطعًا حسب طبيعتو، وىناك أدوات وطرق 
محددة لمحفاظ عمى عممية الاتصال، ومن أكثر الأدوات استخدامًا: التدريب، والنشرات الإخبارية 

تسيم أدوات الاتصال الداخمي المتقطع في و الداخمية الأسبوعية، ولوحات الإعلانات، والمجلات2 
التحفيز السريع والمستيدف والمنيجي لمموظفين، في فترات زمنية غير في و  ،ير المعموماتتوف

، وورش العمل، والندوات جتماعات الإداريةلاا أيضًامنتظمة2 ومن بين الأدوات الأكثر استخدامًا 
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دارة المباني وفرق الموظفين، والرسائل الإعلامية، والتوجييات،  والمؤتمرات المتخصصة، وا 
 ,.Cătălin et al)معايير الداخمية، والأدلة والإرشادات، والمذكرات، والبريد الإلكتروني الداخميوال

2014 2) 
 الحوافز: 4.7

السبب المنشئ لمسموك، واليدف الذي يسعى  وىي: سموك الإنساني بثلاثة عوامل،اليتحدد 
يم السموك بعد أن تثيره وتسفع توجو ، وأخيرًا قوة د-انً ا معي  وىو يسمك سموكً - تحقيقو الفرد إلى

 وىي ،والحوافز ىي مجموعة من الظروف المتوفرة في جو العمل 2في توجييو إلى تحقيق اليدف
 2(..6، 066. الإشباع المتاحة أو الأدوات التي يتم بموجبيا الإشباع)إسماعيل،من وسائل 

 ؛أن العديد من الشركات وضعت نظام مكافآت منيجي  Papasolomou(.00.)ويزعم 
لتحفيز موظفييا عمى تحسين جودة الخدمة وتقديميا2 والتحدي في نظام المكافآت ىو أن الإدارة 

 ,Braimah, 2016)والرديءغير قادرة عمى تحديد الاختلافات بين الأداء الجيد والمتوسط 

16)2 
مغ مالي لقاء أداء الموظف الجيد، وقد تكون كصرف مب ةويمكن أن تكون الحوافز إيجابي

 2كإجراءات الخصم عمى الراتب نتيجة ارتكاب الأخطاء المتكررة من قبل العاممين ةحوافز سمبي
تحقيق درجات عالية من رضا العاممين يسيم لإن نظام التحفيز والمكافآت التي تتبعيا المنظمات 

نتاجية، الذي يعمل عمى زيادة مستويات الإ مرلأا ؛في تحسين أدائيم للأعمال المطموبة منيم
 ؛اعتبرت الحوافز من أبرز الاستراتيجيات التي تتبعيا أغمب المنظماتو والفعالية والكفاءة، كما 

وىذا واكتساب الخبرات بمرور الفترات الزمنية،  ،والبقاء فييا ،ضمان ولاء العاممين ليا من أجل
 2(06.، .06. لممنتجات المقدمة)المجالي وآخرون، ةيعود عمى تحسين مستويات الجود بدوره

أن تكون الحوافز مادية أو معنوية، فالحوافز المادية يقصد بيا الحوافز التي تشبع  ويمكن
 ،والرواتب الشيرية ،وىي حوافز ممموسة متنوعة كالأجور اليومية ،حاجات الأفراد المادية

التي تعتمد وسائل يقصد بيا تمك الحوافز فنوية أما الحوافز المع 2والمكافآت ،والزيادات السنوية
وتطمعاتو الاجتماعية التي يسعى إلى تحقيقيا من خلال  ،حترام العنصر البشريامعنوية أساسيا 

 2(..6-..6، 066.عممو في المنظمة)إسماعيل، 
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 :ختيارالا 5.7
الموارد البشرية من يمثل الاختيار جميع نشاطات المنظمة التي يتم من خلاليا انتقاء أنسب 

مات الوظيفة من حيث المؤىلات  ،المترشحين لموظائف المتاحة لدييا والذين تتوفر لدييم مقو 
تعمل عمى مقابمة  لأنيا ؛ختيار أىمية كبيرةولعممية الا 2الفكرية والإنسانية والقابميات والقدرات

الوظيفي والمواصفات مع تحميل الوظيفة والوصف  لات وميارات وقدرات الأفرادــمؤى
 2(.6، 0.0. شرقي،و  ة)غريبــــالوظيفي

 :فرق العمل 6.7
أو مجموعة من  ،يمتزمون بيدف مشترك الذينىي مجموعة تتكامل ميارات أعضائيا 

 شرقي،و  )غريبوفق سياق متصل يوضح فاعمية الفريق الأىداف التي ألزموا أنفسيم بتحقيقيا
.0.0 ،60)2 
 .أداء العاممين .8

 .مفيوم أداء العاممين 1.8
فعالية المنظمات في إدارة موظفييا وتحسينيم ف ،لا توجد نظرية مشتركة شاممة لأداء العاممين

فإن رأس المال البشري لو  ؛وعميو 2وتمكينيم تشكل عنصرًا حاسمًا في كيفية عمل المنظمات
 أي: ،إلى تصرفات الأشخاص في العمل وإرجاع -مكنمن الم -الذي تأثير إيجابي عمى الأداء

 2أو يتصرفون بطريقة تسيم في تحقيق أىداف المنظمة ،بطريقة معينةيتصرفون العمال  أن
أداء الميام،  وىي: ويمكننا تمثيل سموك العامل فيما يتعمق بأداء المنظمة بثلاث طرق مختمفة

 ,Jahan & Allaymoun)العملوسموكيات المواطنة التنظيمية، والسموكيات المنحرفة في مكان 

2020 2) 
داء من المفاىيم التي تنطوي عمى العديد من المصطمحات المتعمقة بالنجاح إن مفيوم الأ

والفشل، ولقد اختمط عمى العديد من الكتاب والباحثين في مجال الموارد البشرية بين ىذا 
دارة، نظريات الإدبيات أخرى مرادفة تستخدم في أداء العاممين( ومصطمحات أالمصطمح )

داء أيعرف و  2و كفاءة الأداءأنتاجية لفظ الكفاءة الإ وكذلكالفاعمية، و الكفاءة، و نتاجية، الإك
نتاج لمعامل الواحد مقدرة و كمية الإأيمثل مخرجات ما نو أعمى ضمن ىذا السياق العاممين 

ىداف تحقيق الأ عمى عدميالمدى قدرتو من  ايمثل انعكاس بذلك فيوبوحدة زمنية محدد، و 
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الأثر الصافي لمجيود ذلك لأداء ىو فإن ا ؛وعميو 2أي ا كانت طبيعة ىذا العمل ،المتعمقة بعممو
يعني أن الأداء ىذا و  2دراكو لمدور والميام الموكمة لوا  والتي ترتكز عمى قدراتو و  ،التي يبذليا الفرد

لمتداخمة بين كل من الجيد والقدرات في موقف معين يمكن أن ينظر إليو عمى أنو نتاج لمعلاقة ا
 2(.0-00، .06.دراك الميام)أبوجميدة، ا  و 

 .أساسيات حول أداء العاممين 2.8
مات الاقتصادية لما ظى بأىمية بالغة ومتزايدة في المنإن الأداء من أىم المواضيع التي يحظ

وتسارعيا وسرعة لو من مكانة متميزة في بيئة الأعمال، وىذا من منطمق تداخل المتغيرات 
عممية تقييم الأداء اليادفة إلى تحقيق الكفاءة باستخدام الموارد  انتشار المعمومات من جية، ودور

 2ن جية أخرىالمتاحة، والحكم عمى مدى نجاحو في عممياتيا وتحقيق الأىداف المخططة م
ز استراتيجي مات إلى تحقيق النجاح في أنشطتيا باستمرار بناء مركظتسعى معظم المن ؛لذلكو 

 2(.6، ..0. وتنافسي متميز يضمن ليا البقاء وتحسين الأداء في المنظمة)دودو،
 .أىمية أداء العاممين 3.8

يحاول ويعمل عمى تحسين  داء باىتمام متزايد في المجتمعات كافة، فالكليحظى موضوع الأ
م تمك المجتمعات؛ لما لتقدا ساسي  أ اومؤشرً  اصبح معيارً أنو أداء ورفع معدلاتو لدرجة مستوى الأ
من  ووما ينتج عن ،دارية والاجتماعيةيجابي في معدلات التنمية الاقتصادية والإإثر ألو من 

 وبناء عمى ذلك 2القومي لمبلادفراد والنمو في مصادر الدخل سيامات في رفع مستوى معيشة الأإ
المنظمة ومسؤولييا دارة إىمية لدى ا من حيث الأا متقدمً داء العاممين موقعً أيحتل موضوع 

تحقيق  من خلاليا و الوسيمة التي تستطيع المنظماتأداة يمثل الأ إذ ؛مستوياتيم المختمفةب
 2(.0، .06.نتاجية)أبوجميدة، و الإأىدافيا سواء كانت الخدمية أ

 لمدراسة: عمميالإطار ال
وكذلك أداة الدراسة  ،ا لمنيج الدراسةوصفً  محورىذا اليتناول . إجراءات الدراسة: 9

وصفاً للإجراءات التي  اأيضً  يتضمن ىذا الفصلو المستخدمة وطرق إعدادىا، وصدقيا وثباتيا2 
المعالجات الإحصائية التي اعتمد  كذلكقام بيا الباحث في تقنين أدوات الدراسة وتطبيقيا، و 

 :يسيتم تناول إجراءات الدراسة عمى النحو التالو عمييا في تحميل الدراسة2 
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 :منيج الدراسة 1.9
من أجل تحقيق أىداف الدراسة استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي، والذي يُعرف بأنو 

والمتاحة لمدراسة والقياس كما طريقة في البحث تتناول الأحداث والظواىر والممارسات الموجودة 
ييدف و يستطيع أن يتفاعل معيا فيصفيا ويحمميا2 لكي  ؛ىي دون تدخل الباحث في مجرياتيا

دراسة تطبيقية  -الإسلامية  التسويق الداخمي وأثره عمى أداء المصارف) ىذا البحث إلى دراسة
، وقد تم الحصول عمى البيانات اللازمة من (ةعمى المصرف الإسلامي الميبي بمدينة مصرات

النتائج باستخدام البرنامج  حممتالبيانات و أفرغت م ثستبانات التي أُعدت ليذا الغرض، خلال الا
 Statistical Package for Social Science (SPSS2) الإحصائي

 :أداة الدراسة 2.9
لمعمومات الاستبانة في الدراسة الميدانية لما ليا من مميزات تتمثل في وضوح ا متاستخد 

 الإجابة عمييا من قبل -سرعةب -يسيللبعناية؛ الأسئمة  صممت وقدوسيولة الحصول عمييا2 
قام الباحث بتفريغ وتحميل الاستبانة باستخدام البرنامج قد و تحميميا2  وليسيل كذلك، الدراسة عينة

صيغة  واستخدمت 2درجة لكل عبارةلتحديد  ؛مقياس خماسي ستعمالوبا (SPSS) الإحصائي
 .واحدة من الإجابات بما يتلاءم مع صيغة فقرات الاستبانة

 :إجراءات جمع البيانات 3.9
الاستبانات  تعم  جُ  ثمبطريقة عشوائية،  يرتت  اخ  الاستبانات عمى عينة الدراسة التي  عتز  وُ 

 .التأكد من اكتمال جميع البيانات المطموبةبعد أيضا و  ،بعد فترة زمنية محددة
 :المعالجات الإحصائية 4.9

(، SPSS) باستخدام البرنامج الإحصائيحُم مت تمك البيانات  ،تفريغياو بعد جمع البيانات 
 :مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحميل النتائج، وتشمل ىذه الأساليب ما يمي متاستخدو 

وىو مقياس لمركزية البيانات، ويُحسب بجمع جميع القيم وقسمتيا عمى  :المتوسط 1.4.9
 .اناتيُستخدم المتوسط لتحديد القيمة المتوسطة لمجموعة من البيو عددىا2 

يُظير مدى تباعد و  ،وىو مقياس لتشتت البيانات حول المتوسط :الانحراف المعياري 2.4.9
 .القيم عن المتوسط، ويُستخدم لتحديد مدى تنوع البيانات
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إذا  ؛ىو احتمال الحصول عمى النتائج المرصودةو   (P-value):مستوى المعنوية 3.4.9
يُستخدم لتحديد ما إذا كانت النتائج ذات دلالة إحصائية2 و كانت الفرضية الصفرية صحيحة2 

 .دليلًا عمى وجود دلالة إحصائية 0200من  إذا كانت أقل P-value قيمةوتعتبر عادة 
معرفة لو  ،ىو اختبار إحصائي يُستخدم لمقارنة متوسطينو  :(T-Test)تي اختبار  4.4.9

يُستخدم ىذا الاختبار في الدراسات التي و ما إذا كان ىناك فرق ذو دلالة إحصائية بينيما2 
 .تتضمن مجموعتين مستقمتين أو مرتبطتين

ىو اختبار غير معممي يُستخدم لمقارنة و (Wilcoxon Test):  اختبار ولكوكسن 5.4.9
يُستخدم عندما تكون البيانات غير موزعة و  ،عينة واحدة )أو عينتين( مع قيمة متوسطة مفترضة

 .أو عندما تكون العينة صغيرة ،اا طبيعي  توزيعً 
يُستخدم لتحديد و  ،وىو مقياس لمعلاقة بين متغيرين (Correlation): الارتباط 6.4.9

 .اا أو سمبي  يمكن أن يكون إيجابي  وىذا الارتباط  مدى قوة واتجاه العلاقة بين المتغيرات2 
وىو أسموب إحصائي يُستخدم   (Linear Regression):الانحدار الخطي 7.4.9

يُستخدم لتحديد مدى تأثير و  ،لنمذجة العلاقة بين متغير تابع ومتغير مستقل واحد أو أكثر
 .المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع

 :تحديد العينة 5.9
 2لضمان تمثيميا الجيد لممجتمع المستيدف ؛عينة الدراسة بناءً عمى معايير محددة اختيرت
 .لضمان عدم التحيز في اختيار المشاركين ؛طريقة العينة العشوائية البسيطة واستخدمت

 :الإطار الزمني لمدراسة 6.9
جمع مرورا بو  ،بدءًا من مرحمة إعداد الأدوات :لإجراء الدراسة محددإطار زمني  دد  حُ 

 ؛التزم بيذا الإطار الزمني وقد 2صولًا إلى تحميل النتائج وكتابة التقرير النيائيو و  ،البيانات
 .لضمان سير الدراسة بشكل منظم وفعال

 :الأخلاقيات البحثية 7.9
يت جميع الأخلاقيات البحثية  إن عمى  الدراسة، بما في ذلك الحصولُ ىذه في مراحل قد رُوع 

من أن جميع الإجراءات  التأكدُ و ، جمعتسرية المعمومات التي  وضمانُ  ،موافقة المشاركين
 .مع المعايير الأخلاقية المعترف بيا في مجال البحث العممي تتماشى
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 ثبات الاستبانة: 8.9
أكثر من مرة،  ياتوزيع إذا أعيديقصد بثبات الاستبانة أن تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة 

يرىا بشكل كبير وعدم تغ ،ن ثبات الاستبانة يعني الاستقرار في نتائج الاستبانةإ :أو بعبارة أخرى
أفراد العينة عدة مرات خلال فترات زمنية معينة2 وقد تحقق نفس توزيعيا عمى  أعيدفيما لو 

 الباحث من ثبات استبانة الدراسة من خلال حساب معامل ألفا كرونباخ2
 حساب معامل ألفا كرونباخ :(1جدول )

 معامل ألفا كرونباخ انــــالبي
 0.982 الاستبانة ككل

 0.935 الأولالبعد 
 0.841 البعد الثاني
 0.863 البعد الثالث
 0.893 البعد الرابع

 0.944 البعد الخامس
 0.936 البعد السادس

 0.953 الثالثالمحور 

 و، وى0.982يتضح من خلال الجدول السابق أن معامل ألفا كرونباخ للاستبانة ككل بمغ و 
يعني أن الاستبانة تتمتع بدرجة عالية من  إذ؛ متازة من الناحية الإحصائيةقيمة مرتفعة وم

 الثبات2
 دق الاتساق الداخمي:ص   9.9

مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبانة مع المجال الذي  يقصد بصدق الاتساق الداخمي
ق ق  تنتمي إليو ىذه الفقرة، وقد  من صدق الاتساق الداخمي من خلال إيجاد معامل الارتباط  تُح 

بين كل عنصر من محاور الاستبانة والدرجة الكمية لممجال الذي ينتمي إليو  لبيرسونالخطي 
حيث دلت معاملات الارتباط المختمفة عمى أن ىناك  ؛وقد كانت النتائج إيجابية 2ىذا العنصر

وفيما يمي معاملات الارتباط  2ا لعناصر الاستبانة مع المجالات التي تنتمي إليياا داخمي  اتساقً 
 ل عنصر مع المجال الذي ينتمي إليو2المختمفة لك
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 رتباط المختمفة لكل عنصر مع المجال الذي ينتمي إليومعاملات الا  :(2جدول )

 البيان
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 البيان  المعنوية

معامل 
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

 التدريب
 الاتصال الداخمي   

 0.000 0.93 1العبارة   0.000 0.87 1العبارة  
 0.000 0.87 2العبارة   0.000 0.94 2العبارة 
 0.000 0.94 3العبارة   0.000 0.94 3العبارة 
 0.000 0.93 4العبارة   0.000 0.92 4العبارة 

 التمكين
   

 أداء العاممين
 0.000 0.80 1العبارة   0.000 0.86 1العبارة   

 0.000 0.80 2العبارة   0.000 0.87 2العبارة 
 0.000 0.84 3العبارة   0.000 0.86 3العبارة 
 0.000 0.89 4العبارة   0.000 0.71 4العبارة 

 0.000 0.79 5العبارة     التحفيز
 0.000 0.81 6العبارة   0.000 0.86 1العبارة 
 0.000 0.89 7العبارة   0.000 0.79 2العبارة 
 0.000 0.85 8العبارة   0.000 0.88 3العبارة 
 0.000 0.77 9العبارة   0.000 0.84 4العبارة 

 فرق العمل
  

 0.000 0.81 12العبارة  
 0.000 0.82 11العبارة   0.000 0.93 1العبارة 
     0.000 0.90 2العبارة 
     0.000 0.85 3العبارة 
     0.000 0.80 4العبارة 

 الاختيار
  

    
     0.000 0.93 1العبارة 
     0.000 0.96 2العبارة 
     0.000 0.89 3العبارة 
     0.000 0.93 4العبارة 

 يلاحظ وجود اتساق داخمي كبير بين العبارات2
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 التركيبة السكانية لعينة الدراسة :(3جدول )
 النسبة % العدد انـــالبي

   الجنس
 75.5 40 ذكر
 24.5 13 أنثى
   العمر

 24.5 13 عام 25إلى أقل من  18من 
 56.6 30 عام 35أقل من إلى  25من 
 15.1 8 عام 45من أقل إلى  35من 
 3.8 2 عام 55إلى أقل من  45من 

   المؤىل العممي
 3.8 2 دبموم متوسط

 90.6 48 جامعي
 3.8 2 ماجستير
 1.9 1 دكتوراه

   المركز الوظيفي
 3.8 2 مدير فرع
 3.8 2 مدير إدارة
 7.5 4 رئيس قسم
 7.5 4 مدير مكتب

 77.4 41 أخرى
   الخبرةعدد سنوات 

 73.6 39 سنوات 5أقل من 
 20.8 11 سنوات 12سنوات إلى  5من 

 1.9 1 سنة 15سنة إلى  11من 
 3.8 2 سنة 15أكثر من 

حيث تمعب عوامل الجنس،  ؛تشير النتائج إلى تركيبة سكانية متنوعة لمعاممين في المنظمة
 العمر، المؤىل العممي، المركز الوظيفي، وعدد سنوات الخبرة دورًا كبيرًا في تشكيل بيئة العمل2
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%، بينما 020.تشكل نسبتيم و يُظير التحميل أن أغمبية العاممين ىم من الذكور،  الجنس:
 %3202. ما نسبتو تمثل الإناث

% من العاممين في الفئة العمرية من .0.2تركز يو تتوزع الأعمار بشكل ممحوظ،  العمر:
يشير الانخفاض في  ؛مى وجود قوة عاممة شابة2 ومع ذلكمما يدل ع ؛عامًا 00إلى أقل من  0.

عامًا( إلى الحاجة لمزيد من الاستقطاب أو  00إلى  00نسب الفئات العمرية الأكبر )من 
 الاحتفاظ بالخبرات الأقدم2

يمثل إذ  ا نحو التعميم العالي،ا قوي  داء الأكاديمي لمعاممين توجيً يُظير الأ المؤىل العممي:
برز أىمية التعميم في تالمرتفعة النسبة إن ىذه % من العاممين2 .102حاممو الشيادات الجامعية 

فإن وجود نسبة قميمة من حاممي الدرجات  ؛تعزيز الكفاءات والقدرات في البيئة المينية2 ومع ذلك
يفتح المجال لتحسين برامج و شير إلى نقص في الخبرات المتقدمة، يدكتوراه( الماجستير و الالعميا )

 2التطوير الميني
غمون مراكز تحت مسميات يش %(23..) تُظير النتائج أن معظم العاممين المركز الوظيفي:

أو عدم وجود تصنيفات واضحة لممسميات2  ،قد يشير إلى ىيكل تنظيمي معي ن، مما غير محددة
 وتوفير مسارات وظيفية واضحة لتطوير الموظفين2 ،من الميم النظر في أسباب ذلكو 

: يعكس العدد الكبير من الموظفين الذين لدييم خبرة أقل من خمس خبرةال سنواتعدد 
غبة في الابتكار2 ومع ر القد يُشير إلى ديناميكية العمل و  وىذا%( التركيبة الشابة، .02.سنوات )

 2نسب الموظفين ذوي الخبرة الأكثر من خمس سنوات منخفضةفإن  ؛ذلك
 ةرف الإسلامي الميبي بمدينة مصراتعد التدريب في المصب   :(4جدول )

الانحراف  المتوسط بــــــالتدري
 المعياري

مستوى 
 الترتيب المعنوية

 4 0.637 1.22 3.11 2يوجد في المصرف برنامج تدريبي منتظم لمعاممين
 1 0.034 1.18 3.40 2ا ويكسبني المزيد من المياراتا حقيقي  التدريب المقدم يغطي نقصً 

يزود البرنامج التدريبي العاممين بجميع المعمومات المطموبة التي 
 2تطور كفاءاتيم ومياراتيم أنمن شأنيا 

3.36 1.15 0.046 2 

 3 0.050 1.09 3.36 عممية التدريب2تستخدم الأساليب التقنية الحديثة في 
 ---- 0.025 1.06 3.31 2المتوسط العام لبعد التدريب
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تحمل نتائجو  ةالجدول الخاص ببعد التدريب في المصرف الإسلامي الميبي بمدينة مصرات
الجدول من نتائج يظير ف ،معاني ميمة حول فعالية البرامج التدريبية وتأثيرىا عمى أداء العاممين

 ،يدل عمى تقدير إيجابي نسبي لمبرامج التدريبية وىذا، 0206أن المتوسط العام لبعد التدريب بمغ 
ن كان بحاجة إلى تحسين2  حتى وا 

تحتوي النتائج عمى مجموعة من العبارات التي حصمت عمى متوسطات متفاوتة تعكس و 
ا ويكسبني ا حقيقي  مقدم يغطي نقصً ا ىي "التدريب الالعبارة الأكثر تقييمً و  ،انطباعات العاممين

ىذه النتيجة و 2 02003ومستوى معنوية  0230حصمت عمى متوسط  إذ ؛المزيد من الميارات"
في تطوير  ويساعدُ  ،لاحتياجاتيم الفعمية تدل عمى أن العاممين يشعرون بأن التدريب يستجيبُ 

 ية2ا في تعزيز الكفاءة والإنتاجمياراتيم، وىو ما يعد عاملًا حاسمً 
"يزود البرنامج التدريبي العاممين بجميع المعمومات المطموبة التي من  وىي أما العبارة الثانية

 وىذا، .0203ومستوى معنوية  .020 قدره اشأنيا تطوير كفاءاتيم ومياراتيم" فقد حققت متوسط
حصمت قد نفس المتوسط إن  حسين الأداء العام2يعكس أىمية المحتوى التدريبي ودوره في ت

مما يدل عمى إدراك العاممين  ؛عميو عبارة "تستخدم الأساليب التقنية الحديثة في عممية التدريب"
 لأىمية استخدام التقنيات الحديثة في تعزيز فاعمية التدريب2

في الجية الأخرى، جاءت عبارة "يوجد في المصرف برنامج تدريبي منتظم لمعاممين" في و 
ا بحاجة لتحسين ىيكمية البرامج مما يشير إلى أن ىناك شعورً  0266المرتبة الأخيرة بمتوسط 

 وزيادة انتظاميا لضمان استمرارية الدعم والتطوير2 ،التدريبية
وح ما اتظير الانحرافات المعيارية في النتائج تفاوتًا في الآراء حول فعالية التدريب، حيث تتر و 
في و فة في القبول من قبل العاممين2 يعني أن ىناك اختلافات طفي وىذا2 ..62إلى  .620بين 

ضمان تمبية احتياجات لو  ،تعكس النتائج الحاجة المستمرة لتحسين البرامج التدريبية ؛المجمل
تحسين ىذه البرامج سيكون لو تأثير إيجابي عمى أداء و  2ستراتيجيات أكثر فعاليةاالعاممين ب

 عمى جودة الخدمة المقدمة لمعملاء2 من ثمالمصرف، و 
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 ةرف الإسلامي الميبي بمدينة مصراتبعد التمكين في المص :(5جدول )

 المتوسط مكيـــــــنالت
الانحراف 

 المعياري
مستوى 
 الترتيب المعنوية

 3 0.341 0.93 2.89 تمتمك حرية التصرف في عممك2
بداء الرأي وطرح ا  يشترك المسئولون والعاممون في تحميل المشاكل و 

 الأفكار2
3.45 1.03 0.007 1 

عاممين في مة العمل فرص الإبداع والابتكار ليتوفر وتدعم ج
 وظائفيم2

3.25 1.11 0.149 2 

 4 0.397 1.03 2.89 2ذ قرار بمفردكلديك الصلاحية الكافية لكي تتخ
 ---- 0.126 0.85 3.12 2المتوسط العام لبعد التمكين

مستويات  ةالميبي بمدينة مصراتيعكس الجدول الخاص ببعد التمكين في المصرف الإسلامي 
إلى أىمية ىذا البعد في تعزيز والتي بدورىا تشير متفاوتة من الشعور والممارسة بين العاممين، 

مما يدل  .026أن المتوسط العام لبعد التمكين بمغ  من النتائج يظيرو البيئة الداخمية لمعمل2 
  أن ىناك مجالًا لمتحسين2إلا ؛عمى أن ىناك تقديرًا نسبيًا لفرص التمكين المتاحة

العبارة التي حصمت عمى أعمى متوسط ىي "يشترك المسئولون والعاممون في تحميل إن 
بداء الرأي وطرح الأفكار"، حيث حققت ومستوى معنوية  0230 متوسطا قدره المشاكل وا 

يم في سوتىذه النتيجة تعكس ثقافة إيجابية تشجع عمى المشاركة الجماعية والتعاون، و  ،.0200
 عزز انتماء العاممين لممؤسسة2تو  ،حل المشكلات بفعالية

بالنسبة لعبارة "توفر وتدعم بيئة العمل فرص الإبداع والابتكار لموظفييا" فقد أظيرت و 
لكن لا و  ؛ما يدل عمى وجود اىتمام بإيجاد بيئة تشجع عمى الابتكاروىو ، 02.0 ا بمغمتوسط

 ساليب التي تعزز ىذا الإبداع2يزال ىناك حاجة لتحسين الآليات والأ
نجد أن العبارات المتعمقة بحرية التصرف وامتلاك الصلاحيات لم تحقق نتائج  ؛ومع ذلك

ىذا يشير إلى أن العاممين قد يشعرون بأنيم و لكل منيما2  2.1.سجمت متوسطًا قدره  إذ ؛مميزة
 الصلاحية اللازمة لاتخاذ القرارات بأنفسيم2  لا توجد بأنوو  ،مقيدون في ممارستيم لحرية التصرف
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يدل عمى وجود تباين  وىذا، 6266و 02.0الانحرافات المعيارية أنيا تتراوح بين  تظيرو 
حيث تعكس بعض الإرىاصات حاجة واضحة  ؛ممحوظ في الآراء حول مستوى التمكين الممارس

 الحرية والصلاحيات2لتعزيز التواصل بين الإدارة والعاممين بشأن منح المزيد من 
، يُعتبر تحسين الآليات لجعل العاممين يشعرون بالتمكين وتحمل المسؤولية جزءًا ومن ث م  

أساسيًا من استراتيجيات المصرف لتحسين الأداء العام وتعزيز الولاء والانتماء2 إن وجود بيئة 
الإنتاجية وفاعمية  أن يسيم في زيادة من شأنوعمل تشجع عمى اتخاذ القرار وتدعم المشاركة 

 تحسين سمعة المصرف2 من ثمو  ،ما يؤثر إيجابًا عمى تقديم الخدمة لمعملاءوىذا الأداء، 
 ةرف الإسلامي الميبي بمدينة مصراتبعد التحفيز في المص :(4جدول )

الانحراف  المتوسط حفيـــــزالت
 المعياري

مستوى 
 الترتيب المعنوية

 2 0.398 1.20 3.21 2مع مستوى أدائي في العمل أرى أن الحوافز والمكافآت تتناسب
 1 0.012 1.08 3.43 2تمقى المدح والثناء من مديري كمما أحسنت في عمميأ
ا في تقديم خدمة ا متميزً تم مكافأة العاممين الذين يقدمون جيدً ت

 2لمزبون
3.09 1.11 0.634 3 

 4 0.971 1.18 3.04 2نظام الترقية يتم حسب الجيود الحقيقية لمموظف
 ---- 0.063 0.96 3.19 2المتوسط العام لبعد التحفيز

صورة  ةرف الإسلامي الميبي بمدينة مصراتيعكس الجدول الخاص ببعد التحفيز في المص
بشكل عام، بمغ و ميمة حول مدى فعالية أنظمة التحفيز والمكافآت المتبعة داخل المؤسسة2 

دراك العاممين لإإلى مستوى إيجابي  نسبيًا يشير، مما 0261المتوسط العام لبعد التحفيز 
 لكن يبقى ىناك مجال لتحسين ىذه الأنظمة2و  ؛لأساليب التحفيز المطبقة

 ؛الحافز الأول في الترتيب ىو عبارة "أتمقى المدح والثناء من مديري كمما أحسنت في عممي"
تعكس أن التقدير المفظي ىذه النتيجة و 2 .0206ومستوى معنوية  0230حققت متوسطًا قدره إذ 

 لأن ؛ويزيد من تحفيزىم ،والدعم العاطفي من الإدارة لو تأثير إيجابي عمى معنويات العاممين
 ويحفز العاممين لبذل المزيد من الجيد2 ،الاعتراف بالجيود المبذولة يعزز ثقافة الإيجابية
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ي في العمل" فقد سجمت بالنسبة لعبارة "أرى أن الحوافز والمكافآت تتناسب مع مستوى أدائو 
ا لدى بعض الموظفين بأن نظام المكافآت يشير إلى أن ىناك إقرارً  وىو ما، 02.6 ا قدرهمتوسط

 يحتاج إلى تحسين ليكون أكثر عدالة وشفافية، وذلك لتشجيع الأداء الجيد والمتميز2
ا في تقديم خدمة لمزبون" ا متميزً تم مكافأة العاممين الذين يقدمون جيدً تبينما جاءت العبارة "

لكنيا قد ؛ ما يدل عمى وجود آليات للإشادة بالجيودوىو ، 0201في المرتبة الثالثة بمتوسط 
 تحتاج إلى تطوير لضمان تحفيز شامل لجميع العاممين2 

المتعمقة بنظام عبارة "نظام الترقية يتم حسب الجيود الحقيقية لمموظف" حصمت أخيرًا، و 
، مما يشير إلى وجود شعور بعدم القدرة عمى تحقيق الترقية بناءً 0203متوسط عمى أدنى الترقية 

 ؛تدل ىذه النتيجة عمى أىمية التقييم الموضوعي والعادل لمموظفينو  2عمى الجيود الفعمية
 ليشعروا بأن المستقبل الميني يعتمد عمى أدائيم2

يدل عمى تباين في  اوىذ، 62.0و .021تظير الانحرافات المعيارية في النتائج بين و 
يُعتبر تحسين استراتيجية التحفيز ضرورة و وجيات نظر العاممين حول فعالية نظام التحفيز2 

فعال لا يسيم فقط في تحقيق التحفيز الن نظام ؛ لأممحة لتعزيز الرضا الوظيفي والولاء المؤسسي
فإن  وعميو؛الإبداع والابتكار2 عمى أيضًا في بناء بيئة عمل تشجع  يسيم بل ؛النتائج المطموبة

عكس الجيود الحقيقية لمعاممين تالحاجة إلى دراسة شاممة لفعالية نظام التحفيز الحالي وتطويره ل
 خدمة متميزة لمعملاء2 وتقديم   ،الأداء تظل أولوية لتحسين  س

 ةرف الإسلامي الميبي بمدينة مصراتب عد فرق العمل في المص :(6جدول )

الانحراف  وسطالمت فرق العمل
 المعياري

مستوى 
 الترتيب المعنوية

 4 0.007 1.07 3.45 2تؤدي ميامك بشكل جماعي
 3 0.004 1.07 3.49 2تشجع المنظمة أسموب العمل الجماعي

 2 0.000 0.93 3.55 2ندماجك مع العامميناك بفضل ؤ يتحسن أدا
 1 0.000 1.04 3.72 2دون تردد عنكفي حالة الغياب يقوم أحد الزملاء بأداء الميام 

 ---- 0.000 0.90 3.55 2المتوسط العام لبعد فرق العمل

صورة  ةيعكس الجدول الخاص ببعد فرق العمل في المصرف الإسلامي الميبي بمدينة مصرات
بمغ المتوسط العام لبعد فرق العمل  إذ ،واضحة حول كفاءة التعاون والتفاعل بين الموظفين
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ر أىمية الفرق في وتقد ،عمل تشجع عمى العمل الجماعييدل عمى وجود بيئة وىذا ، 0200
 تحسين الأداء2

دون تردد" المرتبة الأولى  عنك احتمت عبارة "في حالة الغياب يقوم أحد الزملاء بأداء الميام
يجسد روح التعاون والدعم المتبادل بين أعضاء  وىذا، 02000ومستوى معنوية  ..02بمتوسط 
تشير ىذه النتيجة إلى أن ىناك ثقافة تعاونية قوية تسيم في الحفاظ عمى سير العمل و الفريق2 

 بسلاسة، حتى في حالات الطوارئ، مما يعكس التزام الأفراد تجاه أىداف الفريق2
، 0200حصمت عمى متوسط أما عبارة "يتحسن أدائك بفضل انضمامك مع العاممين" فقد 

ا عمى الأداء الفردي2 وتمثل ىذه النتيجة دليلًا مما يشير إلى أن العمل ضمن فرق يؤثر إيجابي  
كفاءة  وفي زيادة تعزيزوتبادل المعرفة،  ،عمى دور بيئة العمل التعاونية في تعزيز الميارات

 الفريق بشكل عام2
، مما 0231الجماعي" فقد حققت متوسط بالنسبة لعبارة "تشجع المنظمة أسموب العمل و 

يعكس التزام الإدارة بتعزيز ثقافة العمل الجماعي وتشجيع الفرق2 إن وجود سياسات تدعم 
 التعاون بين الأفراد يعد عنصرًا أساسيًا في تحقيق الأىداف المؤسسية2

فيي  0230وفيما يخص عبارة "تؤدي ميامك بشكل جماعي" التي حصمت عمى متوسط 
كمال الميام كفريقتشير إ لكن يبدو أن ىناك  ؛لى أن الموظفين يشعرون بالاستعداد لمتعاون وا 

 مجالًا لتحسين ىذا الجانب وتعزيزه بشكل أكبر2
، مما يدل عمى تباين معتدل في وجيات .620و 0210تظير الانحرافات المعيارية بين و 

-Pستويات المعنوية المنخفضة )فإن الم ؛النظر بين الموظفين حول فعالية فرق العمل2 ومع ذلك

value تعكس اىتمام العاممين في تطوير بيئة أنيا ( تشير إلى أن النتائج ذات دلالة إحصائية، و
 العمل الجماعي2

يجب عمى إدارة المصرف الاستمرار في تعزيز ثقافة العمل الجماعي من خلال ف وعميو؛
أن الاستثمار في ىذه الجوانب سيعزز  ورش عمل، وتدريبات تفاعمية، وأنشطة بناء الفريق، حيث

ويساعد عمى تحقيق الأىداف الاستراتيجية لممصرف2 إن تعزيز التعاون بين الفرق  ،الأداء العام
لى و  ،سيؤدي إلى تحسين الخدمة المقدمة لمعملاء  رفع مستوى الابتكار داخل المؤسسة2ا 
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 ةمصرات رف الإسلامي الميبي بمدينةفي المصختيار بعد الا :(7جدول )

 المتوسط ـــاريختالا
الانحراف 

 المعياري
مستوى 
 الترتيب المعنوية

ميارات عالية  ملدييمن أولويات المصرف توظيف أشخاص 
 تتناسب مع طبيعة عمميم2

3.25 1.18 0.237 4 

 2 0.021 1.14 3.43 ذوي الكفاءات العالية2 نيالعامملى اختيار إتيدف الشركة 
 3 0.049 1.13 3.36 2متخصصة لممقابلات الشخصية لمعاممين تقوم الإدارة بوضع لجنة

 1 0.005 1.05 3.47 يرتبط قرار التوظيف لدى المصرف مع الشواغر المتوفرة2
 ---- 0.022 1.04 3.38 2المتوسط العام لبعد الاختيار

أىمية  ةيعكس الجدول الخاص ببعد الاختيار في المصرف الإسلامي الميبي بمدينة مصرات
بمغ و ومدى تأثيرىا عمى الأداء المؤسسي2  ،الأساليب المتبعة في عممية توظيف العاممين

بأىمية  -مستوى جيدب -يدل عمى وعي الموظفين وىذا، .020المتوسط العام لبعد الاختيار 
 وجود معايير فعالة لاختيار المرشحين المناسبين2

مع الشواغر المتوفرة" المرتبة الأولى احتمت عبارة "يرتبط قرار التوظيف لدى المصرف 
ا من ق بل لنتيجة إلى أن ىناك اعترافًا قوي  تشير ىذه او 2 02000ومستوى معنوية  .023بمتوسط 

الموظفين بأن القرارات المتعمقة بالتوظيف تتماشى مع احتياجات المصرف الفعمية، مما يعكس 
 لوظائف الشاغرة2استراتيجيات مينية تيدف إلى تمبية متطمبات السوق وا

أما العبارة الثانية وىي "تيدف الشركة إلى اختيار العاممين ذوي الكفاءات العالية" فقد حصمت 
ىذا إن ، وىذا يدل عمى أن توظيف الكفاءات جزء من أىداف المصرف2 قدره0230عمى متوسط 

ذوي قدرات ن وجود موظفين لأ ؛الأمر لو أثر مباشر عمى جودة الخدمات المقدمة وأداء الفرق
 عالية يسيم في تعزيز الصورة الإيجابية لممصرف أمام العملاء2

وفي المرتبة الثالثة جاءت عبارة "تقوم الإدارة بوضع لجنة متخصصة لممقابلات الشخصية 
2 وىذا يشير إلى أن الإدارة تبذل جيدًا لتطبيق أساليب تقييم .020 ا قدرهلمعاممين" محققة متوسط

عمى ضمان  انساعديمينية في اختيار الموظفين، مما يعكس انضباطًا واستراتيجية واضحة 
 انضمام أفراد مؤىمين لمفريق2
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بينما عبارة "من أولويات المصرف توظيف أشخاص لدييم ميارات عالية تتناسب مع طبيعة 
إلا أنو يدل عمى أن  ؛2 وعمى الرغم من إيجابيتو02.0صمت عمى المتوسط الأدنى عمميم" ح

أمرًا حيويًا لضمان  يعد وجود الميارات المناسبة في التوظيف وأن ،ىناك حاجة لتعزيز ىذا المبدأ
 تحقيق أىداف المصرف بكفاءة وفعالية2

ين طفيف في الآراء حول ، مما يشير إلى تبا.626و 6200تظير الانحرافات المعيارية بين و 
( تشير إلى P-valueتبقى المستويات المعنوية المنخفضة ) ؛ومع ذلك 2فعالية عممية الاختيار
 دلالة إحصائية قوية2

وصى بأن تعمل إدارة المصرف عمى تحسين عمميات التوظيف من خلال تطوير يُ  ؛لذاو 
كما يُستحسن  2وضمان توافقيا بشكل أكبر مع متطمبات الوظائف الشاغرة ،معايير الاختيار

برامج تدريبية لتدريب العاممين عمى الميارات اللازمة لضمان توافقيا مع الأىداف  إقامة
 الاختيار الجيد لمعاممين ىو حجر الزاوية لنجاح أي مؤسسة2 لأن ؛الاستراتيجية لممصرف

 ةرف الإسلامي الميبي بمدينة مصراتفي المص يتصال الداخمعد الا ب  : (8جدول )

الانحراف  المتوسط تصال الداخميالا 
 المعياري

مستوى 
 الترتيب المعنوية

 2 0.002 1.01 3.51 2لجية العمل نظام اتصال داخمي واضح وفعال
يمكن الاتصال بالجيات المسؤولة بشكل مباشر وبسيولة في حال 

 2مواجية مشكمة ما بالعمل
3.66 0.94 0.000 1 

 4 0.040 1.07 3.34 2يتم استخدام وسائل تقنية حديثة ومتطورة في الاتصال بالعاممين
توفر جية العمل المعمومات اللازمة والكافية لمعاممين لمقيام بالميام 

 الموكمة إلييم2
3.51 1.03 0.002 3 

 --- 0.000 0.93 3.50 2المتوسط العام لبعد الاتصال الداخمي

 ةالجدول الخاص ببعد الاتصال الداخمي في المصرف الإسلامي الميبي بمدينة مصراتيعكس 
بمغ المتوسط و أىمية التواصل الفعال بين الإدارة والموظفين وتأثيره عمى تحسين الأداء العام2 

ما يؤكد وجود درجة جيدة من الرضا لدى وىو ، 0200 ما قدره العام لبعد الاتصال الداخمي
 آليات الاتصال المعتمدة في المؤسسة2العاممين حول 
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احتمت عبارة "يمكن الاتصال بالجيات المسؤولة بشكل مباشر وبسيولة في حال مواجية و 
عمى  وىذا يدل  ، 02000ومستوى معنوية  ..02 بمغ مشكمة ما بالعمل" المرتبة الأولى بمتوسط

عند ظيور أية عقبات أو  اليةأن الموظفين يشعرون بالقدرة عمى الوصول إلى الإدارة بسيولة وفع
 من ثقافة الأمانة والانفتاح في بيئة العمل2 زُ يعز  و  مشكلات،
 قدره عبارة "لجية العمل نظام اتصال داخمي واضح وفعال" المرتبة الثانية بمتوسط وحمت

يشير إلى أن الموظفين يدركون وجود نظام جيد لتنظيم التواصل داخل  وىو ما، 0206
عمى  يجابي  الإ وفي التأثير  تبادل المعمومات،  ضوح نظام الاتصال في تسييل  يسيم و و المصرف2 

 كفاءة أداء الفرق2
في المرتبة الثالثة تأتي عبارة "توفر جية العمل المعمومات اللازمة والكافية لممعاممين لمقيام و 

ما يدل عمى أىمية توفير وىو أيضًا،  0206 قدره بالميام الموكمة إلييم" بتحقيق متوسط
ويزيد من مستوى التفاعل مع  ،في تحسين كفاءتيم كذلك يساعدو المعمومات اللازمة لمموظفين، 

 طبيعة العمل2
أما عبارة "يتم استخدام وسائل تقنية حديثة ومتطورة في الاتصال بالعاممين" فقد حصمت عمى 

استخدام التكنولوجيا إن الجانب2  ، مما يدل عمى أن ىناك حاجة لتحسين ىذا0203أدنى متوسط 
الفجوات المعموماتية،  وتقميل   ،الكفاءة المتطورة في الاتصال يعتبر عنصرًا أساسيًا في تحسين  

 ويجب عمى الإدارة البحث في كيفية تعزيز استخدام الوسائل التقنية الحديثة2
طفيفًا في الآراء حول تباينًا  .620و 0210ر الانحرافات المعيارية التي تتراوح بين ظي  تُ و 

دلالة إحصائية  فإن المستويات المعنوية المنخفضة تعكسُ  ؛ومع ذلك 2فعالية أدوات الاتصال
 عمى أىمية التركيز عمى تحسين تواصل العاممين2 دل  وتــمعتبرة في النتائج، 

من خلال  ،إلى تعزيز كفاءة الاتصال الداخميتبرز الحاجة  ؛ فإنبناءً عمى ىذه النتائجو 
إلكترونية  تطوير استراتيجيات جديدة لاستخدام التكنولوجيا التي تسيل التواصل، كإنشاء منصات  

 تفاعمية تدعم التواصل المباشر2 وأدوات   ،لتبادل المعمومات
علاوة عمى ذلك، يُنصح بأن تقوم الإدارة بإجراء ورش عمل لتعزيز ميارات الاتصال لدى 

تحقيق نتائج أفضل في الأداء من أجل  ؛زيز ثقافة الحوار المفتوحتعب وينصح أيضاالموظفين، 
 وتمبية احتياجات العملاء بشكل أكثر فاعمية2 ،العام لممصرف
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 ةرف الإسلامي الميبي بمدينة مصراتعد أداء العاممين في المصب   :(9جدول )

 المتوسط التسويق الداخمي )المتغير التابع(
الانحراف 

 المعياري
مستوى 
 الترتيب المعنوية

تعمل المنظمة عمى تقديم برامج تدريبية من أجل تطوير أداء 
 العاممين2

3.11 1.10 0.546 11 

 8 0.006 1.03 3.43 تدريبك عمى العمل ساعدك في الأداء السريع والمتقن2
 2 0.000 0.88 3.81 2تنفذ الميام الموكمة إليك بالطريقة الصحيحة وفي الوقت المناسب

 6 0.000 0.96 3.68 2الحماس في الأداء الجيد كلديتمكينك في العمل يولد 
 4 0.000 1.03 3.77 2أنجز أعمالي بأقصر وقت ممكن

 10 0.057 1.03 3.30 تمتمك المنظمة بيئة محفزة عمى زيادة الأداء2
استخدام الوسائل التقنية الحديثة والمتطورة في الاتصال بالعاممين 

 2الجيدزاد من الأداء 
3.55 1.03 0.001 7 

معمل الجماعي ازدادت رغبتي في لمن خلال تشجيع المصرف 
 2الأداء أكثر

3.40 1.10 0.028 9 

 3 0.000 0.91 3.79 2لدي استعداد لتحمل المسؤولية في العمل
 5 0.000 1.07 3.77 2عن أداء عممي ىشكاو لا توجد 

 1 0.000 1.12 3.94 2ليس لدي خلافات مع رئيسي في العمل
 ---- 0.000 0.84 3.60 2المتوسط العام لمحور التسويق الداخمي

 ةيعكس الجدول الخاص بأداء العاممين في المصرف الإسلامي الميبي بمدينة مصرات
نتاجية الموظفين2  بمغ المتوسط العام و مجموعة من العوامل التي تؤثر بشكل مباشر عمى كفاءة وا 

إلا أن ىناك بعض  ؛من الأداء المعياري بينيم يعكس مستوى مقبولا، مما 02.0لأداء العاممين 
 النقاط التي تستدعي التحميل العميق2

وىو ، 0213احتمت عبارة "ليس لدي خلافات مع رئيسي في العمل" المرتبة الأولى بمتوسط و 
دارتيم2  ىذا و ما يُظير أن بيئة العمل في المصرف تتمتع بعلاقات مينية جيدة بين الموظفين وا 

يعكس مدى نجاح الإدارة في خمق جو سو  ،يساعد في تعزيز الروح المعنوية لمموظفينسالأمر 
 من التعاون والثقة2
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 بعد ذلك، جاءت عبارة "تنفذ الميام الموكمة إليك بالطريقة الصحيحة وفي الوقت المناسب"
بقدرتيم عمى إتمام عمى أن الموظفين يشعرون  وىذا يدل، 02.6 قدره توسطبم في المرتبة الثانية

ىذه النتيجة تعزز من فكرة أن الإجراءات والأدوات المتاحة تسيم في إن  2مياميم بكفاءة وفعالية
 تحقيق الأىداف بشكل سمس2

، مما 02.1 ا بمغأما عبارة "لدي استعداد لتحمل المسؤولية في العمل" فقد حققت متوسط
وىو مؤشر إيجابي عمى التزاميم  2يشير إلى استعداد العاممين لتحمل الأعباء والقيام بواجباتيم

 بالدور الذي يمعبونو في المنظمة2
عمى الجانب الآخر، عكست عبارة "تعمل المنظمة عمى تقديم برامج تدريبية من أجل تطوير و 

يشير إلى ضرورة تحسين برامج التدريب والتطوير ، و 0266أداء العاممين" متوسطًا أقل بمغ 
عمى الأداء  اؤثر سمبً تقد  ، والتييبدو أن ىناك شعورًا بعدم كفاية البرامج المتاحةو المعتمدة2 

 2يقالفر عمى و الفردي 
، 0230عبارة "تدريبك عمى العمل ساعدك في الأداء السريع والمتقن" متوسطًا قدره  تظيرو 

إلا أن متوسط ىذه العبارة يُظير وجود مجال  ؛ض البرامج التدريبيةمما يدل عمى فاعمية بع
 لمتحسين في فعالية التدريب وتأثيره2

كما أن عبارة "استخدام الوسائل التقنية الحديثة والمتطورة في الاتصال بالعاممين زاد من 
يدل عمى أن استخدام التكنولوجيا يسيم في وىذا ، 0200الأداء الجيد" حققت متوسطًا بمغ 

لضمان استمرار  ؛يستدعي التركيز عمى تحديث الأدوات والوسائل المستخدمةو تحسين الأداء، 
 ىذا الاتجاه الإيجابي2

 ؛بصفة عامة، يُظير التحميل أن المصرف يمتمك عددًا من الجوانب القوية في أداء العاممينو 
والشراكة التفاعمية بين الإدارة  ،ورفع مستوى البرامج التدريبية ولكن ىناك حاجة ماسة إلى تطوير

إن الاستثمار في تطوير الميارات والتدريب سيكون لو تأثير كبير عمى زيادة  2والموظفين
 وتحقيق نتائج أفضل في الأداء2 ،المعنويات

يد من الفرص المز  وتوفير   ،استراتيجيات التدريب يُوصى بأن تركز الإدارة عمى تحسين   ؛لذاو 
وىو تعزيز بيئة العمل الإيجابية التي تشجع عمى التواصل الفعال، و  يبات العممية،لمدورات والتدر 

 أداء المصرف بشكل عام2 ما سيعود بالنفع عمى
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 الانحدار الخطي البسيط لكل بعد من أبعاد التسويق الداخمينماذج  :(12جدول )

 التقدير 
الخطأ 
 T-إحصاء المعياري

 مستوى 
 F-إحصاء المعنوية

مستوى 
 المعنوية

 معامل 
 الارتباط

 معامل 
 التحديد

 0.000 6.40 0.24 1.56 الثابت
76.83 0.000 77.5% 60.1% 

 0.000 8.77 0.07 0.62 التدريب
 0.000 4.15 0.28 1.17 الثابت

78.43 0.000 77.8% 60.6% 
 0.000 8.86 0.09 0.78 التمكين
 0.000 5.53 0.24 1.33 الثابت

96.28 0.000 80.9% 65.4% 
 0.000 9.81 0.07 0.71 التحفيز
 0.005 2.91 0.25 0.73 الثابت

140.93 0.000 85.7% 73.4% 
 0.000 11.87 0.07 0.81 فرق العمل

 0.000 5.83 0.23 1.36 الثابت
99.72 0.000 81.3% 66.2% 

 0.000 9.99 0.07 0.66 الاختيار
 0.001 3.66 0.24 0.87 الثابت

140.02 0.000 85.6% 73.3% 
 0.000 11.83 0.07 0.78 الاتصال الداخمي

 تي:الآ (60) يتضح من الجدول
وذلك نموذج الانحدار يظير تأثير التدريب بشكل إيجابي عمى أداء العاممين،  التدريب: -1 
يشير إلى قوة الذي  P=0.000مستوى المعنوية بفضل و  ..02تقدير المعامل  وبمغما بفضل
يوضح أن التدريب يفسر نسبة ف% 026.معامل التحديد أما 2 0200يعتبر أقل من  ؛ لأنوالعلاقة

لكي  ؛ىذه النتائج تعزز أىمية إعداد برامج تدريبية فعالةإن جيدة من التباين في أداء العاممين2 
 وزيادة الكفاءة في العمل2 ،تُسيم في تحسين الميارات

يدل عمى علاقة إيجابية تعزز من أداء  وىذا، ..02معامل التمكين بمغ تمكين: ال -2 
العاممين2 ومثمما ىو الحال في التدريب، فإن مستوى المعنوية يشير إلى دلالة قوية 

(P=0.000 2)يدل عمى أن التمكين يُشكل عنصرًا ميمًا في .02.معامل التحديد ن كما أ %
لتعزيز شعورىم بالمسؤولية وزيادة  ؛سياسات تمكين الموظفينيستدعي تعزيز و تحسين الأداء، 

 التحفيز2
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 ،02.6معامل الا عمى الأداء بفضل ا قوي  ا إيجابي  تظير نتائج التحفيز تأثيرً  التحفيز: -3 
عمى لضرورة التركيز  برز دلالة إحصائيةالذي ي P=0.000مستوى المعنوية وبفضل 

% يشير إلى قدرة التحفيز العالية 023.معامل التحديد أن وتظير كما  استراتيجيات التحفيز2 
أن زيادة استراتيجيات التحفيز لمعاممين يمكن أن  ىذا إلى ويدل 2الأداءسير التباين في عمى تف

 تؤدي إلى تحسينات ممحوظة في الأداء العام2
عامل مالتظير النتائج أن فرق العمل تسيم بشكل كبير في الأداء بفضل  فرق العمل: -3 
معامل  كما وتظير النتائج أيضا أنيؤكد ىذه العلاقةP=0.000  2 ةمستوى المعنويو  02.62

بشكل مباشر عمى تحسين  التي تؤثرعمى أن فرق العمل ىي من العوامل  % يدل  023.التحديد 
لتحقيق  ؛وتشجيع العمل الجماعي ،إلى أىمية تعزيز التعاون بين الفرق أداء العاممين، ويشيرُ 

 أىداف المؤسسة بطريقة فعالة2
ولكنو أقل قوة مقارنةً  ؛وجود تأثير إيجابي ..02بينما يظير معامل الاختيار  الاختيار: -5 

2 يشير إلى علاقة قوية (P=0.000إلا أن مستوى المعنوية المنخفض ) ؛بالعوامل الأخرى
ث أن دقيقة وفعالة، حي يعكس أىمية وجود عمميات اختياربدوره % .2..معامل التحديد و 

 يم ويعزز نجاح المؤسسة2ئيم في تحسين أداالاختيار الجيد لمموظفين يس
أداء العاممين بمعدل قد ر الانحدار تأثير الاتصال الداخمي عمى  الاتصال الداخمي: -6 
معامل و 2 يدل عمى أىمية التواصل الفع ال في المؤسسة P=0.000معنوية  مستوىوب2 ..02

إن % يشير إلى أن تحسين آليات الاتصال سيؤدي إلى زيادة في الأداء العام2 020.التحديد 
وبناء ثقافة عمل إيجابية تدعم  ،ا في تعزيز الشفافيةا جوىري  الاتصال الفع ال يعتبر عنصرً 

 المشاركة الفع الة2
 :الخلاصة

مما  ؛في تحسين أداء العاممين تشير جميع النماذج إلى دور محوري لأبعاد التسويق الداخمي
الاختيار، و فرق العمل، و التحفيز، و التمكين، و يستدعي اتباع استراتيجيات تركز عمى التدريب، 

 والاتصال الداخمي لتعزيز ثقافة عمل إيجابية ورفع كفاءة الأداء2
 :النتائج 12.9

 :أن   من أىمياو  ،ة نتائجلى عد  إوصمت الدراسة ت
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 أداء -بالاستطلاع -أظيرفي المصرف الإسلامي الميبي الأداء لدى العاممين  ىمستو  -6
ولكن مع  ؛يعكس كفاءة العاممين وىذا، 02.0مقبولًا، حيث كان المتوسط العام  امتوسط

 مجال لمتحسين2
وجود علاقات مينية جيدة بين  -النتائج من خلال -أظيرت علاقة المديرين والموظفين -.

دارتيم كما يتضح من عبارة "ليس لدي خلافات مع رئيسي في العمل" التي  ؛الموظفين وا 
 (02132ا )حققت متوسطًا عالي  

تم تسجيل تأثير إيجابي قوي  ؛ إذعنصرًا أساسيًا في تحسين أداء العاممينيعتبر التدريب  -0
 %0262.وتحديد  ..02مع معامل 

 % لمتحديد202..و ،..02تمكين العاممين يُعزز من أدائيم بشكل كبير، مع معامل  -3
مع ضرورة التركيز عمى  ؛ ولكن02.6ا عمى الأداء بمعدل التحفيز كان قوي   أثر -0

 استراتيجيات تحفيز فعالة لتحسين النتائج2
حيث سجمت العبارة معدل  ،يم بشكل كبير في تعزيز الأداءسأالتعاون داخل فرق العمل  -.

02.62 
 ..02العاممين، حيث كان المعامل العمميات الجيدة للاختيار تسيم في تحسين أداء  -.

 مما يعكس أىمية اختيار الموظفين المناسبين2
يُظير ضرورة  وىذا، ..02تحسين الاتصال الداخمي كان لو تأثير ممحوظ، مع معامل  -.

 التواصل الفع ال في بيئة العمل2
دريب سجمت العبارة المرتبطة بالتإذ  ؛الحاجة لتعزيز برامج التدريب والتطوير كانت لافتة -1

 (02662أدنى متوسط )
 ؛ىذه النتائج تسمط الضوء عمى أىمية التركيز عمى جوانب معينة من التسويق الداخميإن 

 لتحسين أداء العمل في المصارف الإسلامية2
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 المصادر والمراجع
دارة الموارد البشرية عمى أداء العاممين في شركات ت إأثر استراتيجيا (2.06.2 )أبوجميدة، سعيد

جامعة الشرق [2 كمي ة الأعمال، رسالة ماجستير غير منشورة]الاتصالات الميبية
 2الأوسط

جودة  التسويق الداخمي كمفيوم لإدارة الموارد البشرية وأثره عمى(2 2.066 )شاكرإسماعيل، 
)دراسة تطبيقية عمى العاممين في كميات الاقتصاد والعموم الإدارية  :الخدمة التعميمية
، مجمة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات2 الأردنية الخاصة( في الجامعات

.(.0 ،)6.0-.0.2 
 صنعاء2 – جامعة العموم والتكنولوجيا2 تسويق الخدمات(2 2.060 )عبدالخالقباعموي، 
مساىمة التسويق الداخمي في تحسين جودة الخدمة  (2.06.2 )رؤوفعادل، وزرفة، بومجان، 

المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية  عمى ةدراسة ميداني" :الصحية في المستشفيات
الممتقى الوطني: الصحة وتحسين الخدمات الصحية في 2 "ةبسكر  – سيدي عقبة

تظاىرات "، االمستشفيات نموذجً " الجزائر بين إشكاليات التسيير ورىانات التمويل
 ة، الجزائر2قالم 6130ماي  .جامعة 

أثر تطبيق التسويق الداخمي في المؤسسات التعميمية  (0612.، عصام الدين محمد2 )خميفة
المجمة الإلكترونية  2عمى جودة الخدمة التعميمية بالتطبيق عمى المعاىد العميا المصرية

 012-6(، .6)، الشاممة متعددة التخصصات
أثر إجراءات التسويق الداخمي عمى أداء العاممين: دراسة حالة بنك (2 ..2.0 )آية ،دودو

كمية العموم [2 رسالة ماجستير غير منشورة]الفلاحة والتنمية الريفية "وكالة الونزة"
 2تبسة -جامعة العربي التبسي، الاقتصادية

أثر التسويق الداخمي في تنمية  (2.0.62 )نيفينعيد، و مروة، عبد الوىاب، شيماء، و سعد الدين، 
الجامعات العربية لمسياحة  تحادامجمة 2 الشركات السياحية المصريةأداء العاممين ب

 0002-0.3 (،.)0.، والضيافة



مة            العلميّ  جلة الساتلم
 
0202ّ سبتمبر            93العدد              ثامنة عشرةالسنة الة المحك

 

 

151 

 

أثر التسويق الداخمي عمى أداء العاممين: دراسة حالة عينة من البنوك (2 .2.06 )أسماءسفيان، 
كمية العموم الاقتصادية [2 رسالة ماجستير غير منشورة]بسكرة BDL,BNA)التجارية )

 2بسكرة -حمد خيضرجامعة م ،والتجارية وعموم التسيير
يدي، داء ر ممارسات التسويق الداخمي في الأأث (2.06.2 )ىاسميك ،انترانيكنبيل، و  السو 

. ثير في مدينة الموصلبن الأادراسة حالة في مصرف الرافدين ومستشفى  :التسويقي
Qalaai Zanist Journal ،.(3 ،)3.-..2 

لتزام التنظيمي متعدد الأبعاد أثر التسويق الداخمي في تحقيق الا (0602.رائد2 ) الشوابكة،
جامعة كمي ة الأعمال،  [2رسالة ماجستير غير منشورة]لمعاممين في أمانة عمان الكبرى

 الأردن2 - الشرق الأوسط
 2كاديميون لمنشر والتوزيعالأ2 التسويق المعاصر(2 2.066 )جمال، والكميم، أنسعباس، 
دراسة حالة " : زيز الرضا الوظيفيدور التسويق الداخمي في تع (06.2.أمينة2 ) عميطي،

[2 ماجستير غير منشورة]رسالة "وكالات ولاية بسكرة - SAAالشركة الوطنية لمتأمين 
 2بسكرة –خيضر جــامعة محــمد، ة والتجارية وعموم التسييركمية العموم الاقتصادي

عناصر التسويق الداخمي ورضا العملاء في المصارف  بين العلاقة (06.2.) 2سميرالعيسى، 
 –ءالإسلامي الدولي في مدينة الزرقادراسة ميدانية عمى البنك العربي ة: الإسلامي
 الأردن2 -جامعة الزرقاء، كمية الدراسات العميا]رسالة ماجستير غير منشورة[2 الأردن

 :في تحسين أداء العاممينالتسويق الداخمي  دور(2 2.0.0 )مريم، وشرقي، صوفيةغريب، 
كمية  [2رسالة ماجستير غير منشورة]تبسة -دراسة حالة مؤسسة توزيع الكيرباء والغاز

 2ـةتبس -جامعة الشييد العربي التبسي ،والتجارية وعموم التسيير العموم الاقتصادية
ن من التنسيق الداخمي وتأثيره عمى أداء العاممي(2 2.0.0 )مشبب معيض آل كاسىالقحطاني، 

منطقة  -"دراسة حالة مدينة أبيا :خلال الرضا الوظيفي كمتغير وسيط بقطاع التجزئة
 06.2-310(، .)60 ،المجمة العممية لمبحوث التجارية 2"عسير

دراسة : أثر التسويق الداخمي عمى الثقافة التنظيمية في مؤسسة فندقية (0.62.ىشام2 ) قيديري،
كمية العموم الاقتصادية [2 ماجستير غير منشورةرسالة ]قسنطينة –حالة فندق ماريوت 

 2قالمة 6130 ماي 8جامعة ، م التسييروالتجارية وعمو 
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بعاد أتأثير (2 .06.، والبشابشة، أمين عايد، والمجالي، ىاني محمد2 )مالك محمدالمجالي، 
دائيم في البنوك التجارية العاممة في أعمى  هالتسويق الداخمي عمى رضا العاممين وأثر 

  2...-.01(، 0).6، المجمة الأردنية في إدارة الأعمال2 محافظة الكرك
]رسالة ، تطبيق التسويق الداخمي في الشركات الصناعية في الأردن2 (060.)، سموى2 مطاحن

 2جامعة الشرق الأوسط، كمية الأعمالماجستير غير منشورة[2 
بنك  دراسة حالة" : السوقيأثر التسويق الداخمي عمى التوجو  (0.02.راضية2 ) وغلاني،

ة كمية العموم الاقتصادي[2 ماجستير غير منشورة ]رسالةبسكرة–الفلاحة والتنمية الريفية 
 2بسكرة -جامعة محمد خيضر، والتجارية وعموم التسيير
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