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أثر التسويق الداخلي في الأداء المنظمي: دراسة ميدانية في البنوك 
الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء

الملخص:
هدفت الدراســة إلى تحديد أثر التسويق الداخلي في الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة 
العاصمة صنعاء، وقد اســتخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتمثل مجتمع الدراسة في )4( بنوك، 
وبلغ عدد أفراد مجتمع الدراســة )630( مفردة، وتم اختيار العينة بالطريقة العشــوائية الطبقية غير 
التناسبية، بواقع )242( مفردة، وقد استخدمت الدراسة الاستبانة لجمع البيانات، وكانت عدد الاستبانات 
الصالحة للتحليل 164 اســتبانة، وتم معالجة البيانات باســتخدام برنامج الحزمة الإحصائية في العلوم 
الاجتماعيــة )SPSS(، وتم اســتخدام مجموعة من الأســاليب الوصفية والاســتدلالية؛ لقياس أهداف 
الدراسة واختبار فرضياتها، وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها: وجود اهتمام عالٍ من قبل 
البنوك الإســلامية محل الدراسة بمســتوى تحقق الأداء المنظمي، ومتوسط بممارســة التسويق الداخلي 
، وكذلــك وجود تفاوت في أثر أبعاد التســويق الداخلي في الأداء المنظمي، حيــث جاء أكثرها تأثيرا بُعد 
الاتصالات الداخلية، يليه بُعد التدريب، ثم بُعد التحفيز، وأخيرا بُعد التمكين، وقد قدمت الدراسة عددا 
من التوصيات، أهمها تعزيز اهتمام البنوك الإســلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء بممارسة التسويق 
الداخلي بأبعاده المختلفة؛ لما له من أثر في رفع كفاءة الأداء المنظمي وفاعليته، لا ســيما بُعد الاتصالات 

الداخلية؛ فهو الأكثر تأثيرا.
الكلمات المفتاحية: التسويق الداخلي، الأداء المنظمي، الكفاءة، الفاعلية.  
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Impact of Internal Marketing on Organizational 
Performance: A Field Study of Islamic Banks in Sana’a

Abstract:
This study aimed to identify the impact of internal marketing on organizational 
performance in Islamic Banks in Sana’a. To achieve this, the study adopted the 
descriptive analytical method. Four banks represented the study population, 
which included )630( individuals. A questionnaire was distributed to a 
sample of )242( participants who were selected, using the stratified non-
probable sampling method; however, only 164 questionnaires were valid for 
analysis. The data were analyzed with the help of SPSS. A set of descriptive 
and inferential statistical techniques were used to assess the study questions 
and test its hypotheses. The study results revealed that there was a high level 
of interest in the banks about the realization of organizational performance, 
whereas the level of practicing internal marketing was medium. There was a 
disparity in the effect of internal marketing on organizational performance, 
where the most effective one was the dimension of internal communication, 
followed by training, motivation, and empowerment. The study proposed 
a number of recommendations, including paying more attention to the 
various dimensions of internal marketing, which would lead to increasing 
the effectiveness of organizational performance, especially the internal 
communication factor as it is the most effective factor.             

Keywords: internal marketing, organizational performance, efficiency, 
effectiveness.  
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المقدمة:
يعد الأداء من المفاهيم الجوهرية والمهمة بالنســبة للمنظمات، ويحظى الأداء في المنظمات بكافة أنواعها 
على اهتمام متزايد من قبل الباحثين والدارســين والإداريين والمســتثمرين؛ لأن الأداء الأمثل هو السبيل 
الوحيــد للحفاظ علــى البقاء والاســتمرار )هاشــم، 2019(، إضافة إلى أنه يســهم في تحقيق الأهداف 
الاقتصادية والاجتماعية وغيرها من الأهداف بمستوى عالٍ من الكفاءة والفاعلية؛ لضمان الاستدامة في 

سوق العمل والتوسع في الحصة السوقية. 
لذا تســعى المنظمات إلى تطويــر قدراتها عن طريق تفاعلها مع البيئــة الداخلية والخارجية، باعتبارها 
نظاما مفتوحا يتعامل مع بيئة متغيرة تتســم بالسرعة والتعقيد؛ الأمر الذي جعل المنظمات أمام تحديات 
جديدة لامتلاك ميزة تنافسية، والتطلع الدائم إلى التفوق والنجاح في جميع أنشطتها، من خلال الاهتمام 

بكفاءة أدائها وفاعليته.
ويعد الأداء دالة تابعة لعدد من المتغيرات المســتقلة ســواء كانت داخليــة أو خارجية، تعمل على التأثير 
في المنظمــة إما ســلبا أو إيجابا، فالمتغيرات الداخليــة يمكن لإدارة المنظمة التحكم فيهــا وتعظيم آثارها 
الإيجابيــة أو تقليص آثارها الســلبية، أما المتغــيرات الخارجية فيصعب التحكم فيهــا، ويتوقف أداء أي 
منظمــة ونجاحها الاســتراتيجي على بعدهــا الداخلي؛ أي مــا تمتلكه من موارد والكيفيــة التي يتم بها 
توظيفها، فقد تبين أن عوامل تحقيق الأداء المرتفع تأتي من المنظمة نفسها قبل المحيط )مسعد، 2017(.

إن معظم الاتجاهات الحديثة في الإدارة تهتم برأس المال البشري باعتباره أثمن مواردها، وذلك من خلال 
العمل على رفع مســتوى أداء العاملين لديها وتنميتهم بالشــكل الذي يسهم في كفاءة واستمرارية العمليات 
التنظيمية وتعظيم الربحية، كما يعد المورد البشــري الداعم والمســاند لهم لبلوغ الأهداف الاستراتيجية 

)العواسا، 2020(.
وقد توجهت المنظمات للاهتمام بالمورد البشــري؛ لأنه يعد من أنجح مصادر الاســتثمار، حيث إنه المخلوق 
الوحيد القادر على عملية الإبداع والتطوير، وباتت المنظمات الساعية للتطور والنمو أكثر اهتماما بالمورد 
البشري، لاسيما في المنظمات الخدمية؛ لأن الأداء المقدم من العاملين هو المنتج الذي يشتريه العملاء؛ لذا 
تعمل المنظمات على تنمية شعوره بالفخر بانتمائه للمنظمة، والوصول إلى الارتباط العاطفي بين الموظف 
ووظيفتــه، عن طريق تطوير مســارهم الوظيفي وتنمية مهاراتهم وقدراتهــم وتعزيز الثقة لديهم، وذلك 
بإعطائهــم الصلاحيات اللازمة وإشــراكهم في اتخاذ القرارات العامة للمنظمة، وتوفير وســائل اتصالات 
داخلية تعمل على زيادة التناغم بين وحدات المنظمة، وتشجيع العمل بروح الفريق، مع عدم إغفال أهمية 
التحفيز بأشــكاله المختلفة مادية كانت أو معنوية؛ وذلك بغرض الوصول إلى تقديم خدمات ذات جودة 

عالية ترضي العملاء وتشبع حاجاتهم.
ومن الممكن أن يكون لتطبيق أبعاد التســويق الداخلي دور في تعظيم مســاهمة العاملين وتقديم الخدمات 
بالجودة المطلوبة، وتحقيق ميزة تنافســية تمكن البنوك من زيادة حصتها السوقية؛ لأن التميز في الأداء 
لا يتوقف على قدرة المنظمة في توفير الموارد المالية والتكنولوجية فحســب، وإنما يتوقف على قدرتها في 
المقام الأول على توفير موارد بشرية متميزة والمحافظة عليها، فللعنصر البشري أهمية كبيرة في المنظمات 
الخدمية، لاســيما البنوك؛ لما لها من تأثير في كل العمليات والأنشــطة الاقتصادية، كما تعد وسيطا أكثر 
أمانــا بين المدخرين والمســتثمرين من حيث إيداع الأمــوال وإعادة اســتثمارها، ولأن الأداء يعد الركيزة 
الأساســية في بقاء وتطور البنوك لما له من أثر في القطاع المالي والاقتصادي فإن التحســين يعتبر من أهم 
التحديات التي تواجهها الإدارة العليا للبنك والذي سيســهم بشــكل أو بآخر في خدمة الاقتصاد الوطني 
)المعبقي، 2020(، ولا يمكن أن يتحقق التميز في أداء البنوك بكفاءة وفاعلية مالم يتم الاهتمام بمواردها 

البشرية وتطبيق أحدث المفاهيم تجاهها ومنها التسويق الداخلي.
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وبالتالي فإن موضوع أثر التسويق الداخلي في الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة 
صنعاء يحتاج إلى دراســة واســتقصاء، وهذا ما تسعى إليه هذه الدراســة، ومن هنا جاءت أهمية اختيار 

موضوع الدراسة المتمثل في: أثر التسويق الداخلي في الأداء المنظمي.
مفهوم الأداء المنظمي:

هنــاك تبايــن في آراء الباحثين والكتاب حــول مفهوم الأداء المنظمي، والجــدول )1( يوضح مجموعة من 
التعاريف التي أوردها بعض الباحثين والكتاب:

جدول )1(: تعريف الأداء المنظمي 

التعريف المصدر
العتيبي

)11 ،2023(
"عبارة عن أداء منظمة الأعمال ضمن خطة استراتيجية واضحة تعمل من خلالها على تحقيق الأهداف 

التي تسعى إلى إنجازها بكفاءة وفاعلية".

أبو حطب
)51 ،2022(

"عبارة عن مخرجات الأهداف التي سعت المنظمة إلى تحقيقها من خلال العاملين، والواجبات التي 
يؤدونها والمسؤوليات التي يتحملونها".

الشمري
)103 ،2022(

"عبارة عن محصلة لمجموعة من التفاعلات المعقدة التي تتم بين العاملين من جهة وبين الأساليب 
والتقنيات المستخدمة من جهة وبينهم وبين الثقافة والبيئة التي يعملون فيها من جهة ثالثة".

خلاف
)329 ،2022(

"عبارة عن درجة تحقيق وإتمام المهام المكونة لوظيفة الفرد داخل المنظمة وتعكس الكيفية التي يتحقق 
بها أو يشبع بها الفرد متطلبات الوظيفة".

 Lee et al.
ا)499 ,2022(

"عبارة عن نشاط يسمح للمنظمات إصدار أحكام ومقارنات بشأن الأهداف والأنماط والقرارات السابقة 
والعمليات والمنتجات الأخرى".

السوسوة
"عبارة عن النتائج النهائية لأعمال المنظمة في ضوء تفاعلها مع عناصر بيئتيها الداخلية والخارجية".)2019، 15(

ووفقــا لتعريفــات الأداء المنظمي التي تضمنهــا الجدول )1( يتبين أن بعضها ركــزت على الاهتمام بالمدى 
الزمــني وتحقيــق الأهداف المرجوة بفاعلية، كمــا ركزت بعضها على ضرورة التكيــف مع متغيرات البيئة 
الداخلية والخارجية للاستمرار في سوق العمل، وأشارت بعضها إلى ضرورة الاهتمام بالعاملين ورفع كفاءة 

العمل لديهم والذي سينعكس بدوره على رفع مستوى المنظمة ككل.
ومما ســبق يمكن القول إن الأداء المنظمــي هو عبارة عن المحصلة النهائية لأعمــال المنظمة نتيجة ربط 
أنشــطة المنظمة بالأهداف التي تســعى إلى تحقيقها بكفاءة وفاعلية من خلال استثمار مواردها المختلفة 

وتفاعلها مع بيئتيها الداخلية والخارجية.
أهمية الأداء المنظمي:

يشير العتيبي )2022(، وخضري وسفياني )2022(، والسوسوة )2019(، والعنسي )2019(، وعباس وحافظ 
)2015( إلى أن أهمية الأداء المنظمي تكمن في عدة نقاط أهمها أنه:

يشجع على التوجه بشكل بناء نحو حل المشكلات التي تواجه العاملين والمنظمة.  .1
مؤشر جوهري يشير إلى قدرة المنظمة على تحقيق الاستثمار في مواردها المختلفة.  .2
محور مركزي لتقدير نجاح أو فشل المنظمات في قراراتها وخططها الاستراتيجية.  .3

يجعل المعنيين بتنفيذ الخطط على معرفة جيدة بمهامهم.  .4
يمكن المنظمة من منح المكافآت بشكل عادل.  .5

يساعد المنظمة على إصلاح أخطائها والتعلم منها.  .6
يساعد على الاستخدام الأمثل للموارد المادية والبشرية.  .7
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وسيلة فعالة للوصول إلى رضا العملاء والعاملين والمجتمع من خلال التجديد والتطوير.  .8
يوجد نوعا من المنافسة بين مختلف الوحدات؛ الأمر الذي يسهم في تحسين الأداء.  .9

وممــا ســبق يتضح أن لــأداء أهمية بارزة في نجاح المنظمات، ويعد مؤشــرا لقدرتها علــى التطور والنمو، 
فالمنظمة الناجحة هي التي تســعى إلى تحقيق أهدافها من خلال: معرفة جوانب الضعف وجوانب القوة، 
ومعرفة الفرص المتاحة والتهديدات المحتملة، ومن ثم تضع الاســتراتيجيات اللازمة لرفع مستوى الأداء، 
وهذا يمكنها من امتلاك فرص تضمن لها الاســتمرار، ويمكنها من تحســين موقعها في الســوق التنافســية، 

والتوسع في نشاطاتها سواء في السوق المحلية أو الإقليمية، أو العالمية.
أبعاد الأداء المنظمي:

يوجــد تبايــن بين الكتاب والباحثــين حول أبعــاد الأداء المنظمي، فهناك من حدد بعــدي: الأداء المالي 
والأداء غــير المــالي مثل .Lee et alا)2022(، وهنــاك من حدد التعلم والنمو والابتــكار والفاعلية مثل 
عبدالرحمن )2022(، وهناك من حدد أبعاد الأداء المنظمي في الكفاءة والفاعلية مثل الســدعي )2021( 
وهاشــم )2019(، وقد اعتمدت الدراســة على بعــدي: الكفاءة والفاعلية، حيث إنهمــا الأكثر تكرارا في 

الدراسات السابقة، ويشملان الأبعاد الأخرى، وفيما يلي شرح مختصر لكل منهما:
أولا: الكفاءة

تعتــبر الكفــاءة معيارا تقيس المنظمة من خلاله كيفية اســتخدامها لمواردهــا بطريقة صحيحة؛ بغرض 
تحقيق هدف معين، وتعتبر المنظمات كفؤة إذا استطاعت تخفيض حجم المدخلات أو مقدار الوقت المطلوب 
لإنتــاج كميــة معينة من المخرجات، وقد عرف العنســي )2019، 17( الكفاءة بأنهــا "القدرة على تحقيق 
النتائــج المرجوة بأقل قدر ممكن من الجهد أو المصروفات"، ويرى هاشــم )2019، 56( بأن الكفاءة "عبارة 
عن درجة الرشد في استخدام الموارد المتاحة بالشكل الذي يحقق أعلى المردودات منها"، بمعنى آخر إبقاء 

التكاليف في حدودها الدنيا والنتائج في حدودها القصوى، بحيث تقل التكاليف وتتعاظم الأرباح.
ومما ســبق يمكــن تعريف الكفاءة بأنها أداء الأعمال بصورة صحيحة؛ بغيــة الحصول على النتائج بأقل 

تكلفة. 
ويمكن التمييز بين عدد من الكفاءات، وهي كالآتي )دودين، 2012(:

الكفاءة التنظيمية.  .1
الكفاءة النوعية أو الخاصة.  .2

الكفاءات الجماعية والفردية.  .3
الكفاءة الممتدة )المستعرضة(.  .4

وقد ركزت الدراســة الحالية علــى الكفاءة التنظيمية؛ كونها أشمل أنواع الكفــاءات، حيث تهتم بتطبيق 
الكفاءة على مســتوى المنظمة ككل، وذلك من خلال اهتمامها بالمســتويات الإنسانية والتقنية والفنية، كما 

تهتم أيضا بكفاءة الإدارة والتخطيط والتنفيذ والرقابة.
وفي ضوء ما سبق فقد اعتمدت هذه الدراسة على المؤشرات الآتية؛ لقياس بعد الكفاءة:

تقليل الهدر من الموارد والوقت والجهد.  .1
ترشيد استخدام الموارد المتاحة.  .2

الأتمتة ومواكبة التطور التكنولوجي.  .3
رضا العاملين.  .4

توجيه الموارد لتحقيق الأهداف.  .5
توجيه الإمكانيات الحديثة نحو تحقيق الأهداف.  .6
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وضع الموظف في المكان الذي يتوافق مع  قدراته ومهاراته.  .7
السرعة والدقة.  .8

تعظيم الأرباح.  .9
ثانيا: الفاعلية: 

تعتــبر الفاعلية معيارا يعكس درجة تحقيق الأهداف المحددة، كونهــا المعيار الذي يمكن من خلاله قياس 
مــدى قــدرة المنظمة على اســتغلال الفرص في ضوء مواردهــا المتاحة، وقد عرف العتيــبي )2022، 30( 
الفاعليــة بأنهــا "القدرة على اختيار الأهــداف الصحيحة وتحقيقها"، وعرفها أحمــد )2020، 10( بأنها 
"درجــة التطابق بين الأهــداف المخطط لها والنتائج المتحصلة"، وعرفها نســيم )2016، 14( بأنها "قدرة 
المنظمــة على تحقيق أهدافها والتفاعل مع بيئتهــا الداخلية والخارجية"، كما عرفها عائض )2010، 74( 
بأنهــا "قدرة المنظمة على إنجاز الأعمــال الصحيحة التي تمكنها من تلبية حاجات العملاء بجودة عالية 

وسعر مناسب في الوقت والمكان المناسبين".
ومما ســبق يمكن القول إن الفاعلية عبارة عن قدرة المنظمات على تحقيق أهدافها المرســومة، والتكيف مع 
المتغيرات البيئية الداخلية والخارجية، والعمل على تحقيق التوازن الأمثل بين الأنشــطة المختلفة لإشباع 

حاجات ورغبات جميع أصحاب المصالح، وقدرتها على الاستمرار في ظل الظروف المحيطة.
وقد أوضح المساعيد )2010، 50( أن هناك ثلاثة أنواع من الفاعلية، وهي: "الفاعلية الإدارية، والفاعلية 

الشخصية، والفاعلية الظاهرية". 
وقد ركزت هذه الدراسة على الفاعلية الإدارية، حيث إن الإدارة هي المعنية بتنفيذ الخطط الاستراتيجية 

وتحقيق أهداف المنظمة.
وفي ضوء ما سبق فقد اعتمدت هذه الدراسة المؤشرات الآتية لقياس بعد الفاعلية:

زيادة الحصة السوقية.  .1
مدى جودة الخدمة.  .2

التكيف مع المتغيرات.   .3
مرونة في الخطط.   .4

امتلاك ميزة تنافسية.  .5
تنوع الخدمات وحداثتها.  .6

النمو والتوسع.  .7
تحقيق الأهداف.  .8

تزايد الأرباح.  .9
العلاقة بين الكفاءة والفاعلية:

ممــا تقدم يمكن القــول بأنه لا غنى للمنظمات عن تبني تطبيق بعدي الكفــاءة والفاعلية؛ لأن نجاح أي 
منظمــة مرهون بتحقيقهما معا، فالتركيز على تحقيق أحدهما على حســاب الآخر يمكن أن يكون فقط في 
ظــروف ومتغيرات مؤقتة تمر بها المنظمة )عائض، 2010(، فالكفاءة والفاعلية مفهومان متلازمان لا يمكن 
أن يستخدما بالتبادل، فقد تكون المنظمة كفؤة في ترشيد مواردها ولكنها ليست فعالة وهذا يؤثر سلبا في 
تحقيق أهدافها، وقد تكون فاعلة وليست كفؤة؛ أي أنها تحقق أهدافها مع وجود خسائر، وفي كلا الحالتين 
تعتبر المنظمة غير مؤهلة للاســتمرار والتوســع )العتيــبي، 2022(، ويمكن توضيــح العلاقة بين الكفاءة 

والفاعلية من خلال المصفوفة الآتية في الشكل )1(.
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شكل )1(: العلاقة بين الكفاءة والفاعلية
المصدر: )الخفاجي والغالبي، 2019، 32(.

مفهوم التسويق الداخلي: 
يرى كتلر أن التسويق "نشاط إنساني يهدف إلى إشباع الحاجات والرغبات من خلال عمليات التبادل"، بينما 
عرفه اســتانتون بأنه "نظام متكامل من الأنشــطة المنظمة التي تختص بالتخطيط، والتســعير، والترويج، 
وتوزيع المنتجات التي تهدف إلى إشــباع حاجات مســتهلكين حاليين ومرتقبين" )المســاعد، 1997، 20(، أما 
الطائــي )2020، 59( فقد عرفه بأنه: "عملية إدارية واجتماعيــة يتم عبرها حصول المجاميع والأفراد 
على ما يرغبون به ويحتاجونه من خلال تبادل المنتجات مع الآخرين، والهدف من التســويق بشــكل عام 

معرفة وفهم العملاء بالشكل الذي يجعل الخدمة أو السلعة تلائم العميل وتبيع نفسها بنفسها".
ويعد التســويق في عصرنا الحالي عماد ربحية المنظمات وأســاس بقائها، فالتسويق الناجح هو الذي يقود 
المنظمــة إلى النجــاح، ومع حدوث العديد من المتغيرات والمســتجدات، لا ســيما في أذواق ورغبات العملاء، 
وزيادة حدة المنافســة، فقد تم توسيع مفهوم التسويق، إذ لم تكتف المنظمات بممارسة التسويق الخارجي، 
بل ســعت إلى ممارسة نوع جديد من التســويق، وهو ما يعرف بالتســويق الداخلي الذي يستخدم المنظور 
التسويقي لإدارة العاملين في المنظمة، ويعد أحد المداخل التسويقية المهمة في العصر الحديث؛ لأن الاهتمام 
بالعاملين وتلبية احتياجاتهم ورغباتهم والنظر إليهم بأنهم عملاء داخليون يعد من الركائز المهمة لنجاح 
المنظمات، وينظر إلى التســويق الداخلي بأنه: "فلســفة معاملة العاملين بأنهــم عملاء حقا، والعمل على 
إشباع احتياجاتهم ورغباتهم، وممارسة عملية التطوير والتدريب؛ بهدف التحسين من مستوى أدائهم" )أبو 

حمرة، 2017، 23(.
وبمــا أن طبيعــة العلاقة التي تربــط المنظمات بعملائها هي عبارة عن إعطائهــم وعودا من خلال برامج 
التسويق الخارجي، فإن للعاملين دورا مهما في تحديد رضا العملاء عن الخدمات المقدمة؛ الأمر الذي وجه 

الأنظار إلى شكل آخر من أشكال التبادل الذي يتم بين العاملين والمنظمة.
ولتســويق الخدمة ثلاثة أنواع تعد عوامل رئيســية في نجاح المنظمات: "التســويق الخارجي بين العملاء 
الخارجيين والمنظمة، والتسويق التفاعلي بين العاملين والعملاء، والتسويق الداخلي بين المنظمة والعاملين 

بها" )بيرم، 2016، 3(.
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ويعد التسويق الداخلي من أهم المفاهيم التي تسعى المنظمات إلى تطبيقها في وقتنا الحاضر، وقد ورد عدد 
من التعاريف للتسويق الداخلي، والجدول )2( يتضمن أهمها.

جدول )2(: تعريف التسويق الداخلي

التعريف المصدر
 Sigit and

Muafi
)2022,178(

"عبارة عن اهتمام المدراء بموظفيهم كعملاء، وبجودة عملهم كمنتجات، مع محاولة تصميم الخدمات 
لتلبية رغباتهم قدر الإمكان". 

الحكيمي وآخرون 
)405 ،2021(

"عبارة عن استخدام المنظور التسويقي لإدارة العاملين في المنظمة وتنمية مهاراتهم ليكونوا قادرين على 
تقديم أفضل الخدمات، وإيجاد علاقات طيبة مع العملاء، وبالتالي تحقيق الهدف الذي بدوره يحقق 

الربحية".
برابري

)10 ،2021(
"عبارة عن عملية مبادلة داخلية بين المنظمة والعاملين فيها، من خلال نشاط يركز على القوى العاملة 

داخل المنظمة والهدف منها إيصال رسالة وأهداف المنظمة للعاملين بغية تحقيقها".

النسر ومفتاح 
)85 ،2020(

"مجموعة من الإجراءات التي يتم تقديمها لكل أعضاء المنظمة وتتمثل في التدريب والمكافآت، وبث 
المعلومات وتقييم العاملين، مع فهم واضح لرسالة المنظمة وأهدافها لغرض تحسين أداء العاملين".

 Kanyurhi and
 Akonkwa
ا)2016,175(

"عبارة عن تطبيق فلسفة ممارسة التسويق على العاملين الذين يخدمون العملاء الخارجيين".

 Lindquist 
ا)2015,322(

"عبارة عن تقديم العاملين بأنهم عملاء داخليون وأن الوظائف هي منتجات داخلية تلبي احتياجاتهم 
ورغباتهم لتحقيق أهداف المنظمة".

Cahill
)2012,3(

"عبارة عن استقطاب وتطوير واستبقاء وتحفيز العاملين المؤهلين من خلال المنتجات الوظيفية التي تلبي 
احتياجاتهم".

كمــا هــو موضح في الجدول )2( فقد ركزت أغلب التعاريف على إشــباع حاجات ورغبات العاملين كوســيلة 
لتحقيــق أهــداف المنظمة، وذكرت معظمها العلاقة التي تجمع بين التســويق الداخلي والموارد البشــرية، 
وتجدر الإشــارة هنا إلى أن التسويق الداخلي هو عبارة عن اســتراتيجية تتبناها المنظمات وتخطط لها؛ 

للوصول إلى أهدافها.
ومما ســبق يمكن تعريف التســويق الداخلي بأنه عبارة عن عملية استراتيجية تتبناها المنظمات، وتهدف 
إلى التركيــز على العاملين من خلال تدريبهم وتحفيزهم وتوفير قنــوات اتصال فعالة، وتمكينهم، لإثارة 

دوافعهم؛ بغية تحقيق أهداف المنظمة. 
أهمية التسويق الداخلي:

يمكن توضيح أهمية التســويق الداخلي للمنظمات والعاملين من خلال الآتي )آدم، 2018؛ هواري وآخرون، 
:)2013

تحقيق الرضا لدى العاملين والشعور بالاستقرار.  .1
تطوير وتحسين مستوى أداء العاملين من خلال برامج التسويق الداخلي.  .2
مساعدة المنظمة على إعادة تعريف دور المدراء والعلاقات بين أعضائها.  .3

الشــعور بقيمــة الوظيفة التي يعمل الموظف بها وقدرته على المســاهمة في تحقيــق أهداف المنظمة،   .4
وبالتالي تحقيق الذات والتميز وعدم الاكتفاء بتحقيق الحاجات المادية فقط.

تحســين العلاقات بين العاملين وتغيير نظرة الموظف لزميله في كل المســتويات، وبالتالي يصبح الشعور   .5
بالانتماء للمنظمة أمرا إيجابيا بالنسبة لهم. 
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يسهم في الاحتفاظ بالعاملين من خلال الاهتمام بكل موظف وتلبية حاجاته ورغباته.  .6
يساعد في تحقيق الجودة العالية في تقديم الخدمة.  .7

يعمل على التنسيق الجيد بين إدارات المنظمة.  .8
ومما سبق يتضح أن للتسويق الداخلي أهمية في تطوير المعارف والمهارات لدى العاملين وإشعارهم بالاستقرار 
والانتماء للمنظمة، كما يعمل على تنســيق العلاقات داخل المنظمة، مما يؤدي إلى شعور الموظف بضرورة 
تحقيــق أهداف المنظمة كون تحقيقها يســهم في تحقيــق أهدافه، كما يؤدي إلى رفع مســتوى الأداء لدى 

العاملين والمنظمة بشكل عام.
أبعاد التسويق الداخلي:

لقد اعتمدت هذه الدراسة على أربعة أبعاد، هي: )التدريب، والتمكين، والتحفيز، والاتصالات الداخلية(، 
 Kanyurhi & Akonkwa,( حيث إنها الأكثر تكرارا، وذلك استنادا إلى مجموعة من الدراسات السابقة
Saha et al., 2022 ;2016؛ بــيرم، 2016؛ مزياني، 2021(، وفيما يلي شــرح مختصر لكل بعد من هذه 

الأبعاد:
أولا: التدريب:

عــرف برابــري )2021، 21( التدريب "بأنه وســيلة لتنمية مهــارات ومعارف وقــدرات الموظف وتزويده 
بالخبرات والأســاليب والاتجاهات العلمية والعملية السليمة اللازمة لاستخدامها في تقديم أداء أفضل"، 
وعرفــه الحكيمــي وآخرون )2021، 406( بأنه "مجموعة من البرامــج المتخصصة من أجل تعليم العاملين 
كيف تؤدى أعمالهم بمستوى عال من الكفاءة من خلال تطوير وتحسين أدائهم"، وعرفه السياني والصبري 
)2021، 703( بأنــه "الجهود المخططة والمنظمة لتطوير خبرات ومعارف العاملين، عبر إحداث تغييرات في 
اتجاهات وســلوك المتدربين بغية تمكينهم من اســتغلال طاقاتهم الكامنة؛ بما يساعد على رفع قدراتهم في 

ممارسة أعمالهم بطريقة منظمة وإنتاجية عالية". 
ومما ســبق يمكــن تعريف التدريب بأنه عبارة عن مجموعة من الأنشــطة التي تعمــل على صقل مهارات 

العاملين وإكسابهم القدرات التي تمكنهم من تحسين أدائهم.
وهذا يعني أن التدريب يســهم في رفع مســتوى أداء العاملين من خلال تطويرهم وتنمية قدراتهم وتعزيز 

ثقتهم بأنفسهم؛ مما يؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتقليل الأخطاء.
وفي ضوء ما سبق فقد اعتمدت هذه الدراسة المؤشرات الآتية لقياس بعد التدريب:

وجود خطة تدريبية واضحة.  .1
تحديد البرامج التدريبية في ضوء احتياجات العاملين.  .2

أن تكون طرق التدريب والوسائل المستخدمة فيه حديثة.  .3
أن تُكسِب البرامج التدريبية العاملين مهارات ومعارف جديدة.  .4

أن يكون التدريب فرديا أو عبر فرق العمل.  .5
أن تشمل البرامج التدريبية جميع العاملين.  .6

ثانيا: التمكين:
عرف أبو بكر )2018، 102( التمكين بأنه "العملية التي يتم من خلالها تمكين العاملين للقيام بمســؤوليات 
أكــبر عبر تفويض الصلاحيات ومنح الثقة والدعم العاطفي"، كما عرفه خليل )2015، 279( بأنه "عبارة 
عن تحرير العاملين من القيود وتشــجيعهم وتحفيزهم ومكافأتهم على ممارســة روح المبادرة والإبداع من 

خلال إعطائهم الثقة والحرية والإمكانية للمشاركة في صنع واتخاذ القرارات".
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ومما ســبق يمكن القول إن التمكين هو عبارة عن عملية تقوم على الثقة، وتعتمد على منح العاملين درجة 
مــن الاســتقلالية وحرية في التصرف واتخاذ القــرارات المتعلقة بمهامهم، مع تزويدهــم بالدعم الإداري 

والمعلومات المطلوبة والصلاحيات لإدارة أعمالهم.
وهذا يعني أن للتمكين أهمية في رفع مســتوى الأداء؛ لأن رضا العاملين وشــعورهم بالثقة والانتماء ورفع 
الروح المعنوية لديهم، يؤدي إلى ســرعة إنجاز الأعمال وحل المشــكلات التي تواجههم، والعمل على النمو 

والتطور لتحسين الأداء بصورة مستمرة، وهذا يأتي نتيجة للتنافس الإيجابي بين العاملين.
وفي ضوء ما سبق فقد اعتمدت هذه الدراسة على المؤشرات الآتية لقياس بعد التمكين:

إشراك العاملين في اتخاذ القرارات العامة.  .1
منح العاملين الاستقلالية وحرية التصرف.  .2

منح العاملين صلاحيات لأداء أعمالهم.  .3
أخذ آراء ومقترحات العاملين بعين الاعتبار.  .4

تنمية المهارات الإدارية لدى العاملين وزيادة الثقة بأنفسهم.  .5
ثالثا: التحفيز:

عرف جبلي وتهامي )2022، 26( التحفيز بأنه "المجهود الذي تبذله إدارة المنظمة لحث العاملين على زيادة 
إنتاجيتهم، من خلال تلبية حاجاتهم الحالية، وتكوين حاجات جديدة على أن يتصف ذلك بالاستمرارية 
والتجديــد"، وعرفه ضجر )2021، 168( بأنه "تلك الجهود التي تبذلها المنظمة بهدف حث العاملين على 
زيادة الإنتاج، عن طريق إشــباع حاجة العاملين الحالية، ثم تكوين حاجات مســتقبلية والسعي لإشباعها، 

شريطة أن يتم ذلك باستمرار".
ومما سبق يمكن القول إن التحفيز هو عبارة عن عملية إدارية تقوم على أساس رفع الدافعية لدى العاملين 

عن طريق منحهم مجموعة من الحوافز المادية والمعنوية لأداء أعمالهم بكفاءة وفاعلية.
كمــا يتضــح مما ســبق أن للتحفيز أهمية في الحفاظ على العاملين وكســب ولائهــم، فعندما يجد الموظف 
التقدير والاحترام والعدالة من قبل الإدارة يشــعر بالرضا؛ مما يؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتقليل الهدر 

من خلال تخفيض نسبة الأخطاء وتحسين الأداء بشكل عام.
وفي ضوء ما سبق فقد اعتمدت هذه الدراسة على المؤشرات الآتية لقياس بعد التحفيز:

وجود نظام حوافز فعال.  .1
منح الحوافز في ضوء الأداء المتميز.  .2

تحديد حاجات ودوافع العاملين لدى المنظمة.  .3
التنوع في الحوافز بين المعنوية والمادية سواء كانت إيجابية أو سلبية.  .4

منح الحوافز على أساس تقييم الأداء.  .5
منح الحوافز بصورة عادلة.  .6

رابعا: الاتصالات الداخلية:
عرفها جبلي وتهامي )2022، 27( بأنها "عبارة عن شــبكة يمكن من خلالها جمع ونقل المعلومات للمساهمة 
في عملية صنع القرار"، وعرفها النســر ومفتاح )2020، 89( بأنهــا "الاتصال الموجهة نحو العاملين داخل 
المنظمــة من أجــل التعريف بأهداف المنظمة للمحافظــة على مناخ اجتماعي جيــد في المنظمة"، وعرفها 
عائــض )2010، 71( بأنها "عملية تبادليــة اجتماعية تتضمن تبادل الأفكار بين طرفي الاتصال والتأثير 

في سلوك العاملين لتحقيق أهداف المنظمة".
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ومما سبق يمكن تعريف الاتصالات الداخلية بأنها عملية تبادل المعلومات والأفكار والآراء بين العاملين أو 
الجماعات داخل المنظمة، بغرض تنسيق الجهود لتحقيق أهداف المنظمة.

وفي ضوء ما سبق فقد اعتمدت الدراسة على المؤشرات الآتية لقياس بعد الاتصالات الداخلية:
وجود قنوات اتصال لإيصال التعليمات والتوجيهات في جميع الاتجاهات.  .1

تحسين العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين.  .2
سهولة الحصول على المعلومات ونقلها.  .3

توفير قنوات اتصال فعالة.  .4
سهولة الوصول إلى الرؤساء.  .5

الإعلام والإخبار بالمعلومات والمستجدات باستمرار.  .6
الدراسات السابقة:

تم الاطلاع على عدد من الدراسات السابقة ذات العلاقة بمتغيري الدراسة، ومن أهم هذه الدراسات الآتي:
أولا: الدراسات التي تناولت الأداء المنظمي:

دراسة العتيبي )2023(: هدفت إلى معرفة علاقة إدارة التغيير بالأداء التنظيمي في جامعة الإمام محمد 
بن سعود الإسلامية، وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية دالة إحصائيا بين إدارة التغيير والأداء 

التنظيمي.
دراســة البلوشــي وآخرون )2023(: هدفت إلى تحديــد أثر إدارة المعرفــة في الأداء التنظيمي في وزارة 
التربية والتعليم وبعض المديريات التابعة لها في بعض المحافظات العمانية، وتوصلت الدراســة إلى وجود 

أثر إيجابي لإدارة المعرفة في الأداء التنظيمي في وزارة التربية والتعليم والمديريات التابعة لها.
دراســة الليمة )2022(: هدفت إلى تحديد مســتوى أثــر التمكين الإداري بأبعــاده في الأداء المنظمي في 
الجامعــات الأهلية اليمنية في محافظة الحديدة، وتوصلت الدراســة إلى وجود أثر ذي دلالة إحصائية 

للتمكين الإداري في مستوى الأداء المنظمي.
دراســة أبو حطــب )2022(: هدفت إلى معرفة واقع ممارســات إدارة المعرفة وأثره في الأداء المؤسســي 
في مؤسســات )الإغاثة الزراعية، اتحاد لجــان العمل الزراعي، مركز العمل التنمــوي "معا"( بقطاع غزة، 

وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر دال إحصائيا لممارسات إدارة المعرفة في الأداء المؤسسي.
دراسة السدعي )2021(: هدفت إلى تحديد أثر المرونة الاستراتيجية في تحقيق الأداء المنظمي في كليات 
المجتمع العاملة بالجمهورية اليمنية، وتوصلت الدراســة إلى وجود أثر إيجابي للمرونة الاستراتيجية في 

تحقيق الأداء المنظمي. 
دراســة المعبقــي )2020(: هدفت إلى تحديد الآثــار المختلفة للتوافق الاســتراتيجي الرباعي في الأداء 
المنظمــي، في البنوك العاملة بالجمهوريــة اليمنية والمكونة من )19( بنكا )تقليدي وإســـلامي( من رئيس 
قســـم فأعلــى، وقد توصلت الدراســة إلى وجود أثر إيجــابي للتوافق الاســتراتيجي الرباعي في الأداء 

المنظمي.
دراسة هاشم )2019(: هدفت إلى تحديد أثر جودة الحياة الوظيفية في الأداء المؤسسي من خلال الولاء 
التنظيمــي في )10( من المصارف العاملة في أمانة العاصمة- صنعاء، وقد توصلت الدراســة إلى أنه يوجد 
تأثــير لجودة الحيــاة الوظيفية في الولاء التنظيمي وفي الأداء المؤسســي، كما يوجد تأثير لجودة الحياة 

الوظيفية في الأداء المؤسسي من خلال الولاء التنظيمي كمتغير وسيط.
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دراسة السوسوة )2019(: هدفت إلى تحديد العلاقة بين استراتيجيات التغيير التنظيمي والأداء المؤسسي 
في المركز الرئيســي لشــركات الهاتف النقال وفروعها بصنعاء وذمار، وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة 

ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين استراتيجيات التغيير التنظيمي والأداء المؤسسي.
دراسة العنسي )2019(: هدفت إلـــى تحديد أثـــر رأس المال البشري في الأداء المنظمـي مـن خـلال رأس 
المال الاجتماعي في شركات الهاتف النقال - اليمن، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالة احصائية 

لرأس المال البشـري فـي الأداء المنظمـي مـن خـلال رأس المال الاجتماعي.
دراســة أبو هادي )2018(: هدفت إلى قياس أبعاد المســؤولية الاجتماعية الملزمة وغير الملزمة وعلاقتها 
بالأداء التنظيمي في شــركات الاتصالات في الجمهورية اليمنية، وتوصلت إلى وجود أثر إيجابي وعلاقة 

موجبة ذات دلالة معنوية للمسؤولية الاجتماعية في الأداء التنظيمي.
دراسة مســلم )2017(: هدفت إلى تحديد العلاقة بين الالتزام بتطبيق مبادئ الحوكمة والأداء المنظمي 
في كل من جامعة صنعاء وجامعة عدن، وجامعة العلوم والتكنولوجيا وجامعة آزال للتنمية البشرية، وقد 
توصلت الدراســة إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية بين مســتوى التزام الجامعات اليمنية بتطبيق 

مبادئ الحوكمة ومستوى أدائها المنظمي.
دراسة قصراوي وآخرون )2016(: هدفت إلى التعرف على أثر الأولويات التنافسية في الأداء المنظمي في 
البنك العربي في مدينة عمان، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالة إحصائية لأولويات التنافسية 

في الأداء المنظمي.
ثانيا: الدراسات التي تناولت التسويق الداخلي:

دراســة شــريط وعطوي )2022(، هدفت إلى معرفــة التأثير الذي يحدثه تطبيق التســويق الداخلي في 
تحســين جودة الخدمة المصرفية في بنــك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المســيلة بالجزائر، وتوصلت 
الدراســة إلى وجود أثر لممارســات التسويق الداخلي في تحســين جودة الخدمة المصرفية في البنك محل 

الدراسة. 
دراســة .Saha et alا)2022(: هدفــت إلى التعرف على تأثير التســويق الداخلي على أداء الأعمال في 
القطاع المصرفي في بنغلاديش وجودة علاقة الموظف كوســيط، وتوصلت الدراسة إلى أن التسويق الداخلي 

لأعمال المصرفية يرتبط ارتباطا إيجابيا بأداء الأعمال من خلال جودة علاقة الموظف.
دراســة السياني والصبري )2021(: هدفت إلى التعرف على دور أبعاد التسويق الداخلي في تحسين الأداء 
في شــركة الألبان والأغذية الوطنية )نادفود(، اليمن، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ذو دلالة 

إحصائية للتسويق الداخلي في تحسين الأداء.
دراسة الحكيمي وآخرون )2021(، هدفت إلى التعرف على أثر التسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية 
في الجامعات الخاصة اليمنية في محافظة تعز، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ذي دلالة معنوية 

للتسويق الداخلي في الميزة التنافسية. 
دراســة ضجر )2021(: هدفــت إلى التعرف على مدى تأثــير إجراءات التســويق الداخلي في الانغماس 
الوظيفي في المصارف التجارية العراقية في محافظة البصرة، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر لإجراءات 

التسويق الداخلي في الانغماس الوظيفي.
دراســة النســر ومفتاح )2020(: هدفت الي التعرف على دور أبعاد التســويق الداخلي في تحســين جودة 
الخدمات المصرفية، في ثلاثة من المصارف بمدينة صرمان- ليبيا، وتوصلت الدراســة إلى أن هناك علاقة 

ارتباطية طردية بين أبعاد التسويق الداخلي وتحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة.
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دراســة شــريف )2020(، هدفت إلى معرفة أثر التســويق الداخلي بأبعاده في تحقيق الميزة التنافســية 
للبنوك، في خمسة من البنوك بولاية برج بو عريريج- الجزائر، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر إيجابي 

ذي دلالة إحصائية للتسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية.
دراسة مهدي وجثير )2020(: هدفت إلى معرفة تأثير عناصر أنشطة التسويق الداخلي على رضا الزبائن 
من خلال دراسة استطلاعية للخدمات المصرفية في المصارف الخاصة ببغداد، وتوصلت الدراسة إلى وجود 

أثر ذي دلالة معنوية للتسويق الداخلي في رضا الزبون.
ثالثا: الدراسات التي تناولت الأداء المنظمي والتسويق الداخلي:

دراســة مزياني )2021(: هدفت إلى معرفة تأثير التســويق الداخلي على تحسين أداء المؤسسات الصحية 
بمؤسســة الأمير الاستشــفائية بعين البيضاء- الجزائر، وقــد توصلت نتائج الدراســة إلى وجود تأثير 

للتسويق الداخلي على أداء المؤسسة الصحية محل الدراسة.
دراســة بيرم )2016(: هدفــت إلى معرفة أثر أبعاد التســويق الداخلــي في أداء المنظمة في )8( مصارف 

بسوريا، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر إيجابي لأبعاد التسويق الداخلي في أداء المنظمة.
دراســة Kanyurhi وAkonkwaا)2016(: هدفــت إلى اختبــار العلاقات بين التســويق الداخلي ورضا 
الموظفين والأداء التنظيمي في 53 مؤسســة تمويل أصغر في كيفو – الكونغو، وتوصلت الدراســة إلى وجود 

علاقة إيجابية بين التسويق الداخلي ورضا الموظفين والأداء التنظيمي.
التعقيب على الدراسات السابقة:

- اتفقت الدراســة الحالية مع بعض الدراســات الســابقة في تناول الأداء المنظمي، كدراســة العتيبي 
)2023(، البلوشــي وآخرون )2023(، الليمة )2022(، أبو حطب )2022(، الســدعي )2021(، هاشــم 

)2019(، العنسي )2019(، أبو هادي )2018(، ومسلم )2017(. 
- اتفقت الدراســة الحالية مع بعض الدراســات السابقة في تناول التســويق الداخلي، كدراسة شريط 
وعطوي )2022(، .Saha et alا)2022(، الســياني والصبري )2021(، ضجر )2021(، النسر ومفتاح 

)2020(، ومهدي وجثير )2020(.
- كما اتفقت الدراســة الحالية مع بعض الدراســات الســابقة التي تناولت التســويق الداخلي والأداء 

المنظمي، كدراسة مزياني )2021(، بيرم )2016(، وKanyurhi وAkonkwaا)2016(. 
كدراســة الدراســة،  الســابقة في مجتمــع  الدراســات  بعــض  مــع  الحاليــة  الدراســة  اتفقــت   - 

.Saha et alا)2022(، شــريط وعطــوي )2022(، ضجر )2021(، المعبقي )2020(، النســر ومفتاح 
)2020(، شــريف )2020(، مهدي وجثير )2020(، هاشــم )2019(، قصــراوي وآخرون )2016(، بيرم 

)2016(، وKanyurhi وAkonkwaا)2016(.
- اتفقت الدراســة الحالية مع بعض الدراســات الســابقة في بيئة الدراسة، كدراســة الليمة )2022(، 
الســياني والصبري )2021(، الحكيمي وآخرون )2021(، الســدعي )2021(، المعبقي )2020(، هاشــم 

)2019(، السوسوة )2019(، العنسي )2019(، أبو هادي )2018(، ومسلم )2017(. 
- اتفقت الدراسة الحالية مع معظم الدراسات السابقة في استخدام المنهج الوصفي التحليلي وفي استخدام 

الاستبانة أداة لجمع البيانات.
الاستفادة من الدراسات السابقة: 

تمثلت استفادة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في الآتي:
بلورة مشكلة الدراسة الحالية وصياغة أهدافها، وأنموذجها وفرضياتها، ومنهجها.  .1

2.  العودة إلى المصادر والمراجع الأصلية التي اعتمدت عليها بعض الدراسات السابقة.
الإسهام في تصميم استبانة الدراسة.  .3
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ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 
تميزت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة من حيث:

البيئة: تعتبر هذه الدراسة من الدراسات النادرة التي بحثت في التسويق الداخلي وأثره في الأداء المنظمي 
بالجمهوريــة اليمنية بحســب علم الباحثين، فجميع الدراســات التي تناولت المتغيريــن أجريت في بيئات 

عربية وأجنبية.
أبعاد الدراســة: تناولت هذه الدراســة الأداء المنظمي من حيث بعدي: )الكفــاءة والفاعلية(، وهو مالم 

تتناوله الدراسات السابقة التي تناولت هذين المتغيرين. 

مشكلة الدراسة: 
يعد الأداء الغاية النهائية التي تسعى المنظمة إلى تحقيقها ومنها البنوك، حيث إن المنظمات التي لا تولي 
اهتماما كبيرا لأداء سيوثر ذلك في استمرارها، ويقلل من الفرص التي من الممكن أن تستفيد منها، ولعل من 
أبرز الاســتراتيجيات التي تتبناها المنظمات الســاعية إلى الاستدامة هي استراتيجية التسويق الداخلي 
المرتبطة بالعنصر البشــري الذي قد يعد العامل الأساسي لرفع مستوى أداء المنظمة وضمان ديمومتها، بل 
يعد هو العامل الحاسم في نجاح المنظمة إذ أن وصول المنظمة لأهدافها بكفاءة وبفاعلية من خلال ترشيد 
المــوارد وتقليل الهدر، ومن خلال التكيف مع المتغيرات وتحقيق الأهداف، يتطلب أن تنال الموارد البشــرية 

اهتماما كبيرا من قبل المنظمة، ولعل التسويق الداخلي يعد أحد الاستراتيجيات التي تسهم في ذلك.
يرى المعبقي )2020( أن هناك مشكلات في أداء البنوك اليمنية أدت إلى عدم قدرتها على تشغيل واستثمار 
الودائــع، كما تختلف الخدمات المصرفية في اليمن مــن حيث إنها غير ناضجة وغير متطورة مقارنة ببقية 
الإقليــم؛ ممــا أدى إلى ضعف الأداء المنظمي للبنوك. ويرى ســالم )2017( أن ضـــعف الأداء في البنوك 
اليمنيــة يأتي من عدم اســتغلالها للتطورات العلميــة والتكنولوجية المتاحة، وهذا يمثــل تهديدا لقطاع 
الخدمات المصـــرفية اليمنية، ولا ســيما في ظل التطور والتحول الاقتصـــادي الحديث. ويشير الجابري 
)2015( إلى وجود ضعف في أداء البنوك الإســلامية أمام البنوك التجارية من ناحية توظيف الأموال. 
ويشــير العولقــي )2018( إلى وجود ضعف في مســتوى الوعــي بأهمية المورد البشــري في إدارات البنوك 

اليمنية. 
وفي ظل ما يشــهده الاقتصاد العالمي من متغيرات وتفاوت في البيئة التنافســية وحدتها والتقلبات المتنوعة 
الــتي تواجهها المنظمات في مختلف القطاعات، فضــلا عن الأوضاع الاقتصادية في البيئة اليمنية، انعكس 
ذلك بشــكل مباشــر على أداء القطاع المصرفي ومن ضمنه البنوك الإسلامية محل الدراسة؛ لما لها من دور 
أساســي في الحياة الاقتصادية ولطبيعة المنافســة التي تواجهها، وهنا تجد البنوك نفســها أمام تحدٍ في 
اختيار طرق المنافسة والأسواق التي تتنافس فيها؛ مما يفرض عليها ضرورة تبني استراتيجيات تستطيع 
من خلالها مواكبة التغيرات المتســارعة في العالم، وذلك لأن الأداء في المنظمات الخدمية بشكل خاص يعد 
أكثــر أهمية مقارنة بالمنظمات الصناعية باعتبار أن ما يتم شــراؤه من قبل العملاء هو عبارة عن خدمة 
مقدمة من قبل العاملين، وأن المعيار الأساس لقياس مدى كفاءة وفاعلية أداء المنظمة الخدمية هو الخدمة 
المقدمة؛ لذا تســعى المنظمات إلى تبنِّي استراتيجيات من شأنها المساهمة في تحسين مستوى أدائها المنظمي 

وتحقيق أهدافها وغاياتها بكفاءة وفاعلية.
ولعل التسويق الداخلي هو من أهم هذه الاستراتيجيات؛ كونه يضع العاملين في المقام الأول لما لهم من دور 
كبــير في التأثير على قــرارات العملاء، وذلك عن طريق تدريبهم وتطوير مســارهم الوظيفي وتنمية روح 
الفريق لديهم وإيجاد اتصالات فعالة بين الأقســام المختلفة وتحفيزهم بمختلف أنواع التحفيز؛ لما لذلك 
من أهمية في الاحتفاظ بالعاملين، وبالتالي زيادة جودة الخدمة المقدمة ورفع مســتوى الأداء، الذي يعد 

غاية وهدفا أساسيا لأي منظمة.
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ومما ســبق، ومن خلال الدراسات السابقة التي تم الاطلاع عليها والتي أكدت على أهمية موضوع التسويق 
الداخلي في بيئة الأعمال نجد أن هذا الموضوع لم يلق اهتماما كافيا من قبل الباحثين في البيئة اليمنية، 
كما لا توجد دراسة يمنية تناولت المتغيرين معا في إطار البنوك بحسب علم الباحثين، وهذا يعني أن هناك 

فجوة إضافية للمشكلة، وبالتالي فإن موضوع الدراسة يتطلب دراسة واستقصاء.
وبناء على ما تقدم يمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس الآتي:

ما أثر التسويق الداخلي في الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء؟

أهداف الدراسة:
تتمثل أهداف الدراسة في الآتي:

التعرف على مستوى الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء.  .1
التعرف على مستوى ممارسة التسويق الداخلي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء.  .2

تحديد أثر التســويق الداخلــي في الأداء المنظمي في البنوك الإســلامية العاملــة بأمانة العاصمة   .3
صنعاء.

أهمية الدراسة:
أولا: الأهمية النظرية: 

تتمثل الأهمية النظرية للدراسة في الآتي:
أن الدراســة تناولــت مفهومين مــن المفاهيم المهمة لمنظمــات الأعمال ومنها البنوك، وهما التســويق   .1

الداخلي والأداء المنظمي.
التأصيل النظري لمتغيري الدراســة، لاســيما فيما يتعلق بتحديد أبعاد تتصف بالموضوعية للتسويق   .2

الداخلي والأداء المنظمي تتوافق مع البيئة المحلية التي تعمل فيها البنوك الإسلامية. 
قد تمثل هذه الدراســة إضافة جديدة للمكتبة العربية عموما والمكتبة اليمنية، خصوصا، وذلك في   .3

مجال العلوم الإدارية.
ثانيا: الأهمية العملية: 

تتمثل الأهمية العملية للدراسة في الآتي:
أهمية الأهداف التي تســعى الدراســة إلى تحقيقها، ومنها تحديد أثر التســويق الداخلي في الأداء   .1

المنظمي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء.
أنهــا حللت واقع التســويق الداخلي ومســتوى الأداء المنظمي في البنوك الإســلامية العاملة بأمانة   .2

العاصمة صنعاء؛ وصولا إلى تحديد نقاط القوة ونقاط الضعف على مستوى الأبعاد المختلفة.
قد تســاعد صناع القرار في البنوك الإســلامية العاملة بأمانة العاصمــة صنعاء في اتخاذ مجموعة   .3
من القرارات والإجراءات التي قد تســهم في تحســين أداء التسويق الداخلي في تلك البنوك، ومن ثم 

تحسين الأداء المنظمي فيها، وذلك من خلال التوصيات التي قدمتها هذه الدراسة.
النموذج المعرفي للدراسة:

تم العودة إلى مجموعة من الدراســات الســابقة لتحديد الأبعاد للمتغير التابع والمتغير المســتقل في هذه 
الدراسة، ومن ثم بناء نموذجها المعرفي لهذه الدراسة، وذلك على النحو الآتي:

أولا: المتغير التابع )الأداء المنظمي(:
استنادا إلى الدراسات السابقة، مثل دراسة الشمري )2022(، والسدعي )2021(، وهاشم )2019(، والعنسي 
)2019( فقد تم اعتماد بعدي )الكفاءة والفاعلية( للمتغير التابع؛ كونهما الأكثر تكرارا في تلك الدراسات.
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ثانيا المتغير المستقل )التسويق الداخلي(:
تم الاســتناد إلى مجموعــة مــن الدراســات الســابقة مثــل دراســة .Saha et alا)2022(، الحكيمــي 
وآخــرون)2021(، ومزيــاني )2021(، وبــيرم )2016(، وتم اعتمــاد أربعة أبعاد للمتغير المســتقل، وهي: 

)التدريب، التمكين، التحفيز، الاتصالات الداخلية(؛ كونها الأكثر تكرارا في تلك الدراسات.
والشكل )2( يوضح النموذج المعرفي للدراسة:

شكل )2(: النموذج المعرفي للدراسة

فرضيات الدراسة: 
تم صياغة فرضيات الدراسة بناء على مشكلة الدراسة، وأهدافها، وتتمثل فرضيات الدراسة في الآتي:

الفرضية الرئيســة H: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مســتوى دلالة )α≤0.05( للتســويق الداخلي 
في الأداء المنظمــي في البنــوك الإســلامية العاملة بأمانــة العاصمة صنعاء، وينبثق عــن هذه الفرضية 

الفرضيات الفرعية الآتية: 
الفرضية الفرعية الأولى Ha: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )α≤0.05( للتدريب   .1

في الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء.
الفرضية الفرعية الثانية Hb: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )α≤0.05( للتمكين   .2

في الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء.
الفرضية الفرعية الثالثة Hc: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )α≤0.05( للتحفيز   .3

في الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء.
 )α≤0.05( يوجد أثر ذو دلالــة إحصائية عند مســتوى دلالة :Hd الفرضيــة الفرعية الرابعــة  .4

للاتصالات الداخلية في الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء.
التعريفات الإجرائية لمصطلحات الدراسة: 

1- الأداء المنظمي: يرى بيرم )2016، 57( أن الأداء المنظمي "عبارة عن المنظومة المتكاملة لنتائج أعمال 
المنظمة في ضوء تفاعلها مع عناصر بيئتها الداخلية والخارجية". 

ولأغــراض هذه الدراســة يمكن تعريــف الأداء المنظمي: بأنــه عبارة عن النتائج الــتي حققتها البنوك 
الإســلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء، من خلال الإدارة المثلى لموارد البنك المختلفة، وتوجيهها نحو 

تحقيق أهدافها بكفاءة وفاعلية.
2- الكفاءة: يرى الأفندي )2022، 45( أن الكفاءة "عبارة عن إنتاج أقصى كميات من الســلع والخدمات 
المرغوبة بأقل التكاليف الممكنة"، بينما يرى معتز )2014، 240( أنها "حســن استثمار الموارد المتاحة، 

بحيث تحقق أفضل نتائج ممكنة". 
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ولأغراض هذه الدراسة يمكن تعريف الكفاءة: بأنها عبارة عن أداء الأعمال بطريقة صحيحة في البنوك 
الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء، من خلال الاستخدام الأمثل للموارد، بهدف تخفيض التكاليف 

وتعظيم الأرباح وفق دليل السياسات والإجراءات الخاصة بكل بنك.
3- الفاعليــة: يــرى زواتني )2020، 141( أن الفاعليــة "عبارة عن القيام بالعمــل الصحيح والاهتمام 
بالقرارات الاســتراتيجية"، ويرى رزوقي )2019، 74( أنها "عبارة عن مدى تحقيق المنظمة لأهدافها 

وفقا لتكيفها مع البيئة التي تعمل فيها". 
ولأغراض هذه الدراســة يمكن تعريف الفاعلية: بأنها عبارة عن قيام البنوك الإســلامية العاملة بأمانة 
العاصمة صنعاء بأداء الأعمال الصحيحة، والتركيز على تحقيق الأهداف المخطط لها والمتفق عليها وفق 

رؤية ورسالة وأهداف البنك.
4- التسويق الداخلي: وتعرف بأنها "اعتبار الموظفين كزبائن داخليين، والوظائف منتجات داخلية، يجب 
تصميمهــا لإرضاء رغبات وحاجات الزبائن الداخليين في اتجاه تحقيق أهداف المنظمة" )آدم، 2018، 

 .)185
ولأغراض هذه الدراســة يمكن تعريف التســويق الداخلي بأنه: عبارة عن كافة الجهود المبذولة من قبل 
البنوك الإســلامية العاملة بأمانــة العاصمة صنعاء للحفــاظ على العاملين لديها، مــن خلال تدريبهم، 
وتمكينهــم في أعمالهــم، وتحفيزهم وفق نظام حوافــز فعال، بالإضافة إلى الاتصــالات الداخلية؛ وذلك 

لتوظيف ما لديهم من معارف ومهارات وقدرات عن قناعة؛ مما يسهم في تحقيق الأهداف المرسومة.
5- التدريب: يعرف أبو النصر )2017، 23( التدريب بأنه "عملية تطوير وتنمية سلوك الموظف بوسيلة 
أو أكثر من وســائل التدريب، أو وســائل نقل الخبرة في مجال المعرفة أو المهارة أو الاتجاهات بغرض 

تحقيق أداء مرغوب فيه". 
ولأغراض هذه الدراســة يمكن تعريف التدريب بأنه: برنامج يشمل مجموعة من الأنشطة التي من شأنها 
تطوير المســار الوظيفي للعاملين في البنوك الإســلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء سواء كانت فردية 

أو عبر فرق العمل؛ لإكسابهم مهارات تمكنهم من إنجاز الأعمال الموكلة إليهم بمستوى عال من الأداء.
6- التمكين: عرف المهيرات )2010، 22( التمكين بأنه "عملية إعطاء العاملين ســلطة أوســع في ممارســة 

الرقابة وتحمل المسؤولية، وفي استخدام قدراتهم من خلال تشجيعهم على اتخاذ القرار". 
ولأغراض هذه الدراسة يمكن تعريف التمكين بأنه: عملية يتم بموجبها منح العاملين في البنوك الإسلامية 
العاملة بأمانة العاصمة صنعاء الســلطة الكاملة التي يحتاجونها لاتخاذ القرارات؛ بهدف الشعور بالملكية 

للوظيفة والسعي إلى النمو والتطوير والإبداع في أدائهم. 
7- التحفيــز: عرفه أبو بكر )2018، 102( بأنه "عملية تســعى إلى دفــع العاملين وتحريكهم من خلال 
حوافز ودوافع مادية أو معنوية نحو سلوك معين أو بذل مجهود معين بغية تحقيق أهداف المنظمة". 
ولأغراض هذه الدراســة يمكن تعريف التحفيز بأنه: التأثير الذي تمارســه البنوك الإســلامية العاملة 
بأمانة العاصمة صنعاء على العاملين فيها، ومنحهم مجموعة من الحوافز المختلفة لدفعهم وتوجيههم نحو 

إنجاز أعمالهم بكفاءة وفاعلية.
8- الاتصــالات الداخلية: يرى الزهــيري والبلداوي )2019، 31( أن الاتصــالات الداخلية "عبارة عن 
عملية يتم بموجبها نقل المعلومات والمهارات والاقتراحات من طرف لآخر داخل المنظمة، وذلك الطرف 

قد يكون فردا أو مجموعة من العاملين من أجل تحقيق الهدف المطلوب تحقيقه". 
ولأغراض هذه الدراسة يمكن تعريف الاتصالات الداخلية بأنها: عبارة عن عملية نقل المعلومات والأفكار 
بين العاملين أو المجموعات في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء لإيجاد مناخ ملائم للعمل؛ 

بما يحقق الأهداف المرسومة بكفاءة وفاعلية.
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حدود الدراسة: 
تتمثل حدود الدراسة في الآتي:

أولا: الحدود الموضوعية: 
تتمثل الحدود الموضوعية لهذه الدراســة في التســويق الداخلي بأبعاده المتمثلــة في: )التدريب، التمكين، 

التحفيز، والاتصالات الداخلية( وأثره في الأداء المنظمي بأبعاده المتمثلة في: )الكفاءة، والفاعلية(.
ثانيا: الحدود المكانية: 

اقتصرت الدراســة على الإدارات العامة للبنوك الإســلامية العاملة بأمانــة العاصمة صنعاء متمثلة في 
)البنك الإسلامي اليمني، بنك سبأ الإسلامية، بنك اليمن والبحرين، وبنك الكريمي للتمويل الأصغر(.

ثالثا: الحدود البشرية:
تمثلت الحدود البشــرية للدراســة في مدراء العموم ونوابهم، ومدراء الإدارات ونوابهم، ورؤســاء الأقسام 

ونوابهم، والمختصين في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء.

منهجية الدراسة وإجراءاتها:
منهج الدراسة:

اعتمدت هذه الدراســة المنهج الوصفي التحليلي؛ كونه مناســبا لطبيعة الدراســة، والأكثر اســتخداما في 
الدراسات الإنسانية والاجتماعية.

مجتمع الدراسة:
يتكون مجتمع الدراســة من مدراء العموم ونوابهم، ومدراء الإدارات ونوابهم، ورؤســاء الأقســام ونوابهم، 
والمختصين في الإدارات العامة لدى البنوك الإسلامية البالغ عددها )5( بنوك وفقا لتقرير جمعية البنوك 
اليمنية 2020م، والبنك المركزي اليمني 2016م، وقد تم اســتبعاد بنك التضامن الإســلامي؛ لعدم رغبة 
القائمين عليه في إعطاء بيانات عن البنك، وبلغ حجم مجتمع الدراســة )630( عنصرا يوضحها الجدول 

)3( مرتبة بحسب الأقدمية.
جدول )3(: مجتمع الدراسة

سنة اسم البنك
التأسيس

مدراء العموم 
والإدارات ونوابهم

رؤساء الأقسام 
حجم المختصينونوابهم

المجتمع
النسبة 
المئوية

البنك الإسلامي 
11.59 %19959105473ماليمني

بنك سبأ 
31.59 %19972939131199مالإسلامي

بنك اليمن 
15.87 %2002312643100موالبحرين 

40.95 %20102142195258مبنك الكريمي 
100 %90117423630المجموع

المصدر: تقرير جمعية البنوك اليمنية )2020(، والبنك المركزي اليمني )2016(، وإدارات الموارد البشرية في 
البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء )2023(.



مجلة جامعة العلوم والتكنولوجيا 82
للعلوم الإدارية والإنسانية

عبد اللطيف مصلح عايض       فاطمة محمد صغير العصيمي         
المجلد الأول العدد )3(، سبتمبر 2023م

http://doi.org/10.59222/ustjmhs.1.3.4

عينة الدراسة: 
تم تحديد عينة الدراســة بناء علــى نموذج العينات بحســب Krejcie وMorganا)1970( الذي يحدد 
عينــة الدراســة لمجتمع ما، فإذا كان حجم مجتمع الدراســة يتكون من )630( عنصــرا، فإن حجم عينة 
الدراسة يتكون من )242( مفردة، وبالتالي فإن نسبة العينة لهذه الدراسة تساوي )38.4 %( من إجمالي 

مجتمع الدراسة، وقد تم اختيار عينة عشوائية طبقية غير تناسبية، والجدول )4( يوضح ذلك.
جدول )4(: عينة الدراسة

مدراء العموم اسم البنك
والإدارات ونوابهم

رؤساء الأقسام 
حجم المختصينونوابهم

العينة
حجم 
المجتمع

نسبة العينة 
إلى المجتمع

البنك الإسلامي 
اليمني

44202873% 11.59

بنك سبأ 
الإسلامي

11155177199% 31.59

بنك اليمن 
والبحرين 

12101638100% 15.87

بنك الكريمي 
الإسلامي 

8167599258% 40.95

100 %3545162242630المجموع

وقد تم توزيع )242( اســتبانة، تم اســترداد )224( منها بنسبة )92.6 %(، واستبعد منها )60( استبانة؛ 
لعــدم صلاحيتها للتحليل بنســبة )24.8 %(؛ نظــرا لعدم اكتمال الإجابة عنهــا، أو لعدم وجود إجابات 
 فيها، وبالتالي فإن عدد الاســتبانات المســتردة والصالحة للتحليل الإحصائي، هي )164( استبانة بنسبة

)67.8 %( من النسبة الإجمالي لعينة الدراسة.
وحدة التحليل:

تشير وحدة التحليل إلى المستوى الذي تجمع منه المعلومات أثناء التحليل، وفي هذه الدراسة تمثلت وحدة 
التحليل في البنك.

أداة الدراسة:
تم تصميم أداة الدراســة اســتنادا إلى الإطار النظري وبعض الدراسات الســابقة ذات العلاقة، كدراسة 
شريف )2020(، وجبلي وتهامي )2022(، ومزياني )2021(، والسدعي )2021(، وأبو هادي )2018(، وبيرم 

.)2016(
وتم اختبار الصدق الظاهري من قبل ثلاثة عشــر محكما في تخصــص الإدارة والتربية والإحصاء، وتم 

تعديل الاستبانة في ضوء ملحوظاتهم، وأصبحت بشكلها النهائي تتكون من جزأين كالآتي:
- الجزء الأول: يتضمن البيانات العامة المتمثلة في: )الجنس، المسمى الوظيفي، العمر، وسنوات الخدمة(.

- الجزء الثاني: يتضمن فقرات متغيري الدراســة، بواقع )46( فقرة بعد التحكيم بدلا من )52( فقرة، 
منهــا )20( فقرة للمتغير التابــع بدلا من )22( قبل التحكيم، و)26( فقرة للمتغير المســتقل بدلا من 

)30( فقرة قبل التحكيم.
كما تم قياس صدق الاتساق الداخلي على مستوى كل فقرة ومدى ارتباطها بالبعد الذي تنتمي إليه، وقد 
تبــين أنه يوجد ارتبــاط بين درجة كل فقرة مع الدرجة الكلية للبعد الــذي تنتمي إليه، حيث تراوحت 

درجات الصدق للفقرات من )0.799( إلى )0.977(.
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كما تم قياس صدق الاتســاق الداخلي على مســتوى كل بعد ومدى ارتباطه بالمتغير الذي ينتمي إليه، وقد 
تبــين أنه يوجــد ارتباط بين درجة كل بعد مع الدرجة الكلية للمتغــير الذي ينتمي إليه، حيث تراوحت 

درجات الصدق لأبعاد من )0.937( إلى )0.992(، والجدول )5( يوضح ذلك.
جدول )5(: معاملات ارتباط الأبعاد بالدرجة الكلية للمتغير الذي تنتمي إليه 

مستوى الدلالةمعامل ارتباطالبعدالمتغير
0.9430.000**البعد الأول: التدريبالمستقل: التسويق الداخلي

0.9370.000**البعد الثاني: التمكين

0.9460.000**البعد الثالث: التحفيز

0.9430.000**البعد الرابع: الاتصالات الداخلية

0.9910.000**البعد الأول: الكفاءةالتابع: الأداء المنظمي

0.9920.000**البعد الثاني: الفاعلية

وقد تم قياس ثبات أداة الدراســة بواســطة ألفا كرونباخ لقياس التجانس الداخلي لأداة، وقد تراوحت 
درجة الثبات من )0.98( إلى )0.99(؛ الأمر الذي يعني أن جميع قيم معامل ألفا كرونباخ للثبات مرتفعة، 

وتشير إلى أن الاستبانة تتمتع بدرجة عالية من الثبات، والجدول )6( يوضح ذلك:
جدول )6(: معاملات الفا كرونباخ لثبات أداة الدراسة

قيمة ألفا كرونباخعدد الفقراتالبعدالمتغير
المتغير المستقل: التسويق 

الداخلي
70.98البعد الأول: التدريب
60.98البعد الثاني: التمكين
70.99البعد الثالث: التحفيز

60.98البعد الرابع: الاتصالات الداخلية
100.99البعد الأول: الكفاءةالمتغير التابع: الأداء المنظمي

100.99البعد الثاني: الفاعلية

أساليب المعالجة الإحصائية:
تم الاســتعانة ببرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )SPSS( لإجراء التحليلات والإحصاءات 
اللازمة لبيانات الاســتبانة، وتم اســتخدام مجموعة من الأســاليب الإحصائية الوصفية والاستدلالية 

لقياس الأهداف واختبار الفرضيات.
خصائص عينة الدراسة:

لمعرفة خصائص عينة الدراســة بحســب المتغيرات الديموغرافية والمنظمية فقد تم استخدام المتوسطات 
الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية، وذلك على النحو الآتي:

خصائص عينة الدراسة بحسب المتغيرات الديمغرافية:
يوضح الجدول )7( خصائص عينة الدراسة بحسب المتغيرات الديموغرافية. 
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جدول )7(: خصائص العينة وفقا للمتغيرات الديمغرافية

النسبة المئوية %العددالمتغير
83.5%137ذكرالجنس

16.5%27أنثى
100 %164الإجمالي

13.4%22مدير عام/مدير إدارةالمسمى الوظيفي
25%41رئيس قسم

61.6%101مختص
100 %164الإجمالي

14%23أقل من 30 سنةالعمر
59.8%98من 30 إلى 39 سنة
20.1%33من 40 إلى 49 سنة

6.1 %5010 سنة فأكبر
100 %164الإجمالي

18.9 %31أقل من 5 سنواتسنوات الخدمة
40.2 %566 - 9 سنوات
33.5 %1055 – 19 سنة
7.3 %2012 سنة فأكثر
%164100الإجمالي

يتضح من الجدول )7( أن أعلى نســبة بحســب الجنس كانت من الذكور، حيث بلغت )83.5 %(، أما بحسب 
المسمى الوظيفي فكانت أعلى نسبة من المختصين، إذ بلغت )61.6 %(، كما أن أعلى نسبة بحسب العمر كانت 
للفئة العمرية التي يتراوح عمرها ما بين )30-39( سنة، حيث بلغت نسبتها )59.8 %(، وكانت أعلى نسبة 
بحسب سنوات الخدمة لفئة العاملين الذين لديهم سنوات خدمة من 5 إلى 9 سنوات وبنسبة )40.2 %(، 
وهذه النســب تدل على أن البيانات تمثل مجتمع الدراســة تمثيلا صادقا؛ مما يعني قابلية تعميم النتائج 

على مجتمع الدراسة.
خصائص عينة الدراسة بحسب المتغيرات المنظمية:

يوضح الجدول )8( خصائص عينة الدراسة بحسب المتغيرات المنظمية. 
جدول )8(: خصائص العينة وفقا للمتغيرات المنظمية

النسبة المئوية %عدد البنوكالمتغير
50 %1002 موظف فأقلحجم البنك

50 %1012 موظف فأكثر
100 %4الإجمالي

25 %151 سنة فأقلعمر البنك
25 %251-16 سنة

50 %262 سنة فأكثر
100 %4الإجمالي

يتضح من الجدول )8( أن عدد البنوك التي لديها )100( موظف فأقل بلغ )2( وبنسبة )50 %(، بينما بلغ 
عدد البنوك التي تملك )101( موظف فأكثر )2( وبنسبة )50 %(، وبالتالي فهناك توازن بين عدد البنوك 

بحسب حجمها، ولعل قلة عدد البنوك كان سببا في هذا التوازن.
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ويتضح من الجدول )8( أن عدد البنوك التي عمرها 15 سنة فأقل بلغت )1( وبنسبة )25 %(، بينما بلغت 
البنــوك التي عمرها يتراوح ما بين )16 - 25( ســنة )1( وبنســبة )25 %(، في حــين بلغت البنوك التي 
عمرها 26 ســنة فأكثر )2( وبنســبة )50 %(، وقد كان عدد العاملين في البنوك التي عمرها أقل من 15 
سنة كانت أعلى نسبة بين بقية البنوك بما قدره )48.6 %(، وهذا يعني أن البنوك الحديثة أكثر فاعلية 
من البنوك القديمة، وهذا يشير إلى أنه ليس بالضرورة أن يكون عمر البنك طويلا ليحقق النمو في السوق 
التنافسية، وإنما قد يكون هناك عوامل أخرى تعمل على نمو واستمرار البنك، كطبيعة الخدمات المصرفية 
التي يقدمها البنك للعملاء ومدى انتشــارها وسهولة الحصول على الخدمات المصرفية والوفاء بالتزاماتها 

تجاه العملاء.
التحليل الوصفي لمتغيري الدراسة:

اســتخدمت الدراســة مقياس ليكرت الخماسي، لقياس مستوى ممارسة التســويق الداخلي وكذلك لقياس 
مستوى تحقق الأداء المنظمي، حيث تم تحديد )5( درجات لموافق بشدة، و)4( درجات لموافق، و)3( درجات 

لغير متأكد، ودرجتين لغير موافق، ودرجة واحدة لغير موافق بشدة، والجدول )9( يوضح ذلك.
جدول )9(: كيفية تفسير التقدير اللفظي لمتغيري الدراسة وأبعادهما وفقراتهما

إذا كانت نسبة المتوسط الحسابيم
الموافقة

التقدير 
اللفظي

مستوى
الممارسة/التحقق إلىمن

منخفض جداغير موافق بشدةأقل من 36 111.80%
منخفضغير موافق36 % - 52 21.812.60%
متوسطغير متأكد52 %- 68 32.613.40%
عالٍموافق68 % - 84 43.414.20%
عالٍ جداموافق بشدة84 %- 100 54.215%

تحليل نتائج مستوى تحقق الأداء المنظمي:
لقياس الهدف الأول من أهداف الدراســة المتمثل في معرفة مســتوى الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية 
العاملة بأمانة العاصمة صنعاء، تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية، 

والجدول )10( يوضح ذلك.
جدول )10(: نتائج التحليل الوصفي لمعرفة مستوى تحقق الأداء المنظمي

المتوسط البُعدم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

النسبة 
المئوية

مستوى 
الرتبةالتحقق

1عال69.9ٍ %3.500.92الكفاءة1
2عال69.7ٍ %3.480.98الفاعلية2

عال69.8ٍ %3.490.94متوسط تحقق الأداء المنظمي
يتضح من الجدول )10( أن مســتوى تحقق الأداء المنظمي كان عاليا، فقد بلغ متوســطه الحسابي )3.49(، 
وبانحراف معياري )0.94(، وبنسبة )69.8 %(؛ وهذا يعني أن عينة الدراسة يوافقون على أن تحقق الأداء 
المنظمي في البنوك الإســلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء وجاء بتقدير عالٍ، كما يتضح من الجدول 
 أن بُعد الكفاءة حصل على الرتبة الأعلى بمتوســط حســابي )3.50( وانحراف معياري )0.92( وبنســبة

)69.9 %( وبمســتوى عالٍ؛ مما يعني أن البنوك الإســلامية محل الدراســة تعمل على ترشــيد استخدام 
مواردها المختلفة، كما حصل بُعد الفاعلية على الرتبة الثانية بمتوسط حسابي )3.48( وانحراف معياري 
)0.98( ونســبة )69.7 %( وبتقديــر عالٍ؛ ويعني ذلك أن البنوك الإســلامية تعمل على تحقيق أهدافها 
المرســومة التي تمكنها من الاستمرار في السوق التنافسية، وعلى الرغم من أن النتيجة بين بُعدي الكفاءة 
والفاعلية متقاربة بشكل كبير فإن حصول بُعد الكفاءة على الرتبة الأولى قد يعود إلى أن البنوك تعطي 
أولوية في بعض الأمور للكفاءة مقارنة بالفاعلية، أو أنها تركز على ترشــيد الإنفاق عند ســعيها لتحقيق 

أهدافها المرسومة.
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ويتضح من ذلك أن تحقق الأداء المنظمي في البنوك الإســلامية جاء عاليا، وقد يعود ذلك إلى أهميته في 
النظام المالي ككل؛ مما يجعل تحري مســتوى الكفاءة والفاعلية في البنوك الإســلامية أمرا مهما، لذا فإن 
على البنوك الإســلامية العمل على رفع أدائها لمســتوى أكبر من المستوى الحالي لتكون قادرة على المنافسة 
العالميــة، وذلك من خلال اســتخدام التقنيات الحديثة لزيادة كفاءتها وفاعليتهــا، ومن ثم زيادة أرباحها 

وامتلاك ميزة تنافسية تمكنها من المنافسة في سوق العمل. 
وتتفق نتيجة الدراسة الحالية مع نتيجة دراسة المعبقي )2020( التي أجريت في البنوك باليمن وتوصلت 
إلى أن مستوى الأداء المنظمي جاء عاليا، واتفقت مع نتيجة دراسة هاشم )2019( التي أجريت في البنوك 
باليمن، وتوصلت إلى أن مســتوى الأداء المنظمي جاء عاليا، وتقاربت مع نتيجة دراســة قصراوي وآخرون 

)2016( التي أجريت في البنوك بالأردن، وتوصلت إلى أن الأداء المنظمي جاء متوسطا.
تحليل نتائج مستوى ممارسة التسويق الداخلي: 

لقياس الهدف الثاني من أهداف الدراســة المتمثل في معرفة مســتوى ممارسة التسويق الداخلي في البنوك 
الإســلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء، تم اســتخدام المتوسطات الحســابية والانحرافات المعيارية، 

والجدول )11( يوضح ذلك:
جدول )11(: نتائج التحليل الوصفي لمعرفة مستوى ممارسة التسويق الداخلي

المتوسط البُعدم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

النسبة 
المئوية

مستوى 
الرتبةالممارسة

2عال71.5ٍ %3.570.89التدريب1
3متوسط64.1 %3.210.99التمكين2
4متوسط63 %3.151.07التحفيز3
1عال72ٍ %3.600.94الاتصالات الداخلية4

متوسط3.380.9167.7متوسط ممارسة التسويق الداخلي

يتضح من الجدول )11( أن مستوى ممارسة التسويق الداخلي جاء متوسطا وقريبا من المستوى العالي، فقد 
بلغ متوسطه الحسابي )3.38(، وبانحراف معياري )0.91(، وبنسبة مئوية )67.7 %(، وهذا يعني أن عينة 
الدراسة يوافقون على أن ممارسة التسويق الداخلي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء 
جاء متوســطا، كما بين الجدول )11( أنَّ مســتوى ممارســة أبعاد التســويق الداخلي تراوح ما بين المستوى 
العالي والمتوســط، حيث حصل بعدا: الاتصالات الداخلية والتدريب على مستوى عالٍ، بينما حصل بعدا: 
التمكين والتحفيز على مســتوى متوســط، وقد حاز بعد الاتصالات الداخلية على الرتبة الأولى بمتوسط 
حسابي )3.60(، وبنسبة )72 %(، وقد يعود ذلك إلى امتلاك البنوك محل الدراسة قنوات اتصال فعالة 

تعمل على مشاركة المعلومات والأفكار والعمليات والإجراءات بين العاملين في جميع المستويات. 
كما يتضح من الجدول )11( أن التدريب حصل على الرتبة الثانية بمتوســط حســابي )3.57(، وبنســبة 
)71.5 %(، وقــد يرجع ذلك إلى امتلاك البنوك الإســلامية محل الدراســة خطــط تدريب واضحة في 
ضوء احتياجات العاملين لتنمية قدراتهم وتطوير المسار الوظيفي لديهم، في حين حصل بعد التمكين على 
الرتبة الثالثة بمتوســط حسابي )3.21(، وبنســبة )64.1 %(، وقد يرجع ذلك إلى وجود قصور في منح 
العاملين في البنوك الإسلامية محل الدراسة الحرية الكاملة التي تمكنهم من اختيار أسلوب العمل الخاص 
بهم لمواجهة المشــكلات الطارئة التي تصادفهم بشــكل ســريع، إضافة إلى التزام البنوك بمعايير واضحة 
ومحددة عند تقديم خدماتها، أما بعد التحفيز فقد حصل على الرتبة الرابعة والأخيرة بمتوسط حسابي 
)3.15(، وبنسبة )63 %(، وقد يعود ذلك إلى وجود قصور في تطبيق أنظمة الحوافز التي تتبناها البنوك 
الإسلامية محل الدراسة، لا سيما فيما يخص العدالة في منح الحوافز، وكذلك عدم تنوعها، وذلك في ظل 
الظروف التي تعيشــها حاليا هذه البنوك؛ مما يؤدي إلى شــعور العاملين بالاستياء وتدني مستوى الرضا 

لديهم وهذا قد ينتج عنه عدم الرغبة في البقاء. 
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وتتقارب نتيجة الدراســة الحالية مع نتيجة دراسة النسر ومفتاح )2020( التي أجريت في البنوك بليبيا، 
وتوصلت إلى أن مستوى ممارسة التسويق الداخلي كان عاليا، ونتيجة دراسة شريف )2020( التي أجريت 
في البنوك بالجزائر، وتوصلت إلى أن مســتوى ممارسة التسويق الداخلي كان عاليا، ونتيجة دراسة مهدي 
وجثير )2020( التي أجريت في البنوك بالعراق، وتوصلت إلى أن مســتوى ممارســة التسويق الداخلي كان 

عاليا.
اختبار فرضيات الدراسة:

 لاختبــار الفرضية الرئيســية التي تنص على أنــه: "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مســتوى دلالة
)α ≤ 0.05( للتســويق الداخلي في الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء"، 
تم اســتخدام اختبار تحليل الانحدار البســيط؛ لمعرفة أثر متغير التسويق الداخلي في الأداء المنظمي في 

البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء، والجدول )12( يوضح ذلك.
جدول )12(: نتائج اختبار الانحدار البسيط لمعرفة أثر التسويق الداخلي في الأداء المنظمي

معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

F قيمة
المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

Sig

معامل 
الانحدار 

β
 T قيمة
المحسوبة

مستوى 
الدلالة
Sig

الدلالة 
اللفظية

يوجد أثر0.930.8711080.0000.9733.2980.000

يتضح من الجدول )12( أن هناك أثرا إيجابيا دالا إحصائيا لمســتوى ممارسة التسويق الداخلي في مستوى 
تحقــق الأداء المنظمي في البنوك الإســلامية العاملــة بأمانة العاصمة صنعاء، حيــث بلغت قيمة معامل 
التحديد R2ا)0.87(، وهذا يفسر أن نسبة )87 %( من التغيرات الحاصلة في مستوى تحقق الأداء المنظمي 
ناتج عن ممارسة التسويق الداخلي؛ أي أن )87 %( من مستوى تحقق الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية 
ناتج عن ممارســة التســويق الداخلــي، وأن )13 %( من تحقق الأداء المنظمي يعــود إلى عوامل أخرى لم 

تتطرق لها هذه الدراسة. 
كمــا يبــين الجدول )12( أن قيمــة )F( التي بلغــت )1108( دالة إحصائيا؛ إذ أن قيمة مســتوى الدلالة 
)0.000( أصغــر من )0.05(، ويتضــح ذلك جليا من قيمة معامل الانحدار )β( أو درجة التأثير التي بلغت 
)0.97( - بافتراض تحييد بقية المتغيرات – الأمر الذي يعني أن كل زيادة في ممارســة التسويق الداخلي 
بمقــدار درجــة واحدة ســيؤدي إلى زيادة مســتوى الأداء المنظمي في البنوك الإســلامية العاملة بأمانة 
العاصمة صنعاء بمقدار )97 %( من الدرجة، كما أن قيمة )T( دالة إحصائيا؛ إذ إن قيمة مستوى الدلالة 

بلغت )0.000(؛ الأمر الذي يعني أن التسويق الداخلي دال إحصائيا. 
في ضوء النتيجة الســابقة تم قبول الفرضية الرئيســة، وهذا يشير إلى أن ممارسة التسويق الداخلي له 
أثر إيجابي في تحقيق الأداء المنظمي. وتتفق نتيجة الدراســة الحالية مع نتيجة دراسة مزياني )2021( 
التي أجريت في المؤسسات الصحية بالجزائر، وبينت أن للتسويق الداخلي أثرا إيجابيا في الأداء المنظمي، 
كما اتفقت مع نتيجة دراسة Kanyurhi وAkonkwaا)2016( التي أجريت في مؤسسات التمويل الأصغر 
بالكونغــو، وبينت أن للتســويق الداخلي أثــرا إيجابيا في الأداء المنظمي، واتفقت مع نتيجة دراســة بيرم 

)2016( التي أجريت في البنوك بسوريا، وبينت أن للتسويق الداخلي أثرا إيجابيا في الأداء المنظمي. 
اختبار الفرضيات الفرعية:

 للتحقــق من صحة الفرضيــات الفرعية ومعرفة مدى وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مســتوى دلالة
)α ≤ 0.05( لأبعاد التسويق الداخلي معا في الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة 

صنعاء، تم استخدام اختبار تحليل الانحدار المتعدد، والجدول )13( يوضح ذلك.
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جدول )13(: نتائج تحليل الانحدار المتعدد لمعرفة أثر أبعاد التسويق الداخلي معا في الأداء المنظمي 

النتيجةRR2FSig βTSigالبُعد
التدريب

0.940.88287.9150.000

يوجد أثر0.304.05.000
يوجد أثر0.122.09.038التمكين
يوجد أثر0.203.47.001التحفيز

يوجد أثر0.365.30.000الاتصالات الداخلية

يوضح الجدول )13( أن هناك أثرا إيجابيا دالا إحصائيا لممارســة أبعاد التســويق الداخلي معا في تحقيق 
الأداء المنظمي في البنوك الإســلامية العاملة بأمانة العاصمــة صنعاء، حيث بلغت قيمة معامل التحديد 
R2ا)0.88( وتفســر أن نســبة )88 %( من التغيرات الحاصلة في مســتوى تحقــق الأداء المنظمي ناتج عن 

ممارسة أبعاد التسويق الداخلي معا؛ أي أن )88 %( من مستوى الأداء المنظمي في البنوك الإسلامية ناتج 
عن ممارسة أبعاد التسويق الداخلي معا، والباقي )12 %( يعزى إلى عوامل أخرى لم تتطرق لها الدراسة 

الحالية، وهذه النتيجة تتفق بشكل كبير مع نتيجة اختبار الفرضية الرئيسة. 
كمــا يبين الجــدول )13( أن قيمة )F( التي بلغت )287.92( دالة إحصائيا؛ إذ إن قيمة مســتوى الدلالة 
)0.000( أصغر من )0.05(، وهذا ما يثبت وجود أثر إيجابي دال إحصائيا لممارسة أبعاد التسويق الداخلي 
معــا في تحقيق الأداء المنظمي في البنوك الإســلامية العاملة بأمانة العاصمــة صنعاء؛ الأمر الذي يعني 
أن )التدريــب، والتمكــين، والتحفيز، والاتصالات الداخلية( لها أثر إيجابي في تحقيق الأداء المنظمي عند 
تطبيــق جميع أبعاد التســويق الداخلي معا ولكن بشــكل متفــاوت، ويتضح ذلك جليا مــن قيم )T(؛ حيث 
إن هنــاك أثــرا إيجابيا دالا إحصائيــا؛ إذ إن قيم مســتوى الدلالة لها أصغر مــن )0.05(؛ وقيم معامل 
الانحــدار أو درجــة التأثير لكل بُعد بلغت على التــوالي )0.30، 0.12، 0.20، 0.36( – بافتراض تحييد 
بقية المتغيرات – الأمر الذي يعني أن كل زيادة في ممارســة أبعاد التســويق الداخلي )التدريب، والتمكين، 
والتحفيــز، والاتصــالات الداخلية( بمقدار درجة واحدة ســيؤدي إلى زيادة مســتوى الأداء المنظمي في 

البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء على التوالي بمقدار )30 %، 12 %، 20 %، 36 %(.
ويتضح من الجدول )13( أيضا أن بُعد الاتصالات الداخلية جاء في الرتبة الأولى بإحداث الأثر الإيجابي 
في الأداء المنظمــي، حيــث إن قيمة معامل الانحدار )β( )0.36(، وقد يرجــع ذلك إلى الدور المهم لتفعيل 
قنوات الاتصال الرأسية والأفقية التي تعمل على نقل المعلومات والأفكار والمقترحات بسلاسة عبر جميع 
المســتويات داخل البنك لتلبية حاجات العملاء بالشكل المطلوب وفي أسرع وقت، وهو ما قد ينعكس إيجابا 
 ،)β( )0.30( في مستوى الأداء، كما حصل بُعد التدريب على الرتبة الثانية، حيث إن قيمة معامل الانحدار
وقــد يرجع ذلك إلى مواكبة البنوك محل الدراســة للتغيرات التكنولوجية حــول العالم؛ نظرا لاتصال 
نظــام البنوك بأنظمة عالمية، وهو ما يحتم عليهــا التكيف معها وتدريب العاملين عليها، وهذا قد يكون له 
أثر إيجابي في مســتوى أداء العاملين في تلك البنوك، ومن ثم مســتوى أدائها، كما حصل بُعد التحفيز على 
الرتبــة الثالثة، حيث إن قيمة معامل الانحــدار )β( )0.20(، وقد يرجع ذلك إلى العوائد التي تنتج عن 
وجود نظام فعال للتحفيز من خلال منح العاملين حوافز لتلبية احتياجاتهم ورغباتهم وتوفير بيئة محفزة 
للعمل التي تزيد من المنافســة الإيجابية بين العاملين، لا سيما فيما يتعلق بمستوى أدائهم، كما حصل بعد 
التمكين على الرتبة الرابعة والأخيرة ، حيث إن قيمة الانحدار )β( )0.12(، وقد يرجع ذلك إلى طبيعة 

عمل البنوك؛ نظرا لحساسية الأنظمة في البنوك وعلاقتها بالأنظمة العالمية.
وفي ضوء النتيجة السابقة تم قبول جميع الفرضيات الفرعية التي تنص على أنه يوجد أثر إيجابي ذو 
دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )α ≤ 0.05( لكل بعد من أبعاد التسويق الداخلي في الأداء المنظمي في 

البنوك الإسلامية العاملة بأمانة العاصمة صنعاء.
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وفي ضوء ما ســبق يتضح أن نتائج الدراســة الحالية فيما يختص ببعد التدريب تنسجم مع نتيجة دراسة 
Kanyurhi وAkonkwaا)2016( التي أجريت في مؤسسات التمويل الأصغر بالكونغو، والتي أظهرت بأنه 
يوجد أثر إيجابي لممارسة التدريب في تحقيق الأداء المنظمي، حيث حصلت على الرتبة الأولى، ولا تتفق 
مع نتيجة دراسة مزياني )2021( التي أجريت في المؤسسات الصحية بالجزائر والتي أظهرت أنه لا يوجد 

أثر لممارسة التدريب في تحقيق الأداء المنظمي.
وتنســجم نتائج الدراسة الحالية فيما يتعلق ببعد التمكين مع نتيجة دراسة مزياني )2021( التي أجريت 
في المؤسســات الصحية بالجزائر، والتي أظهرت بأنه يوجد أثر إيجابي لممارســة التمكين في تحقيق الأداء 
المنظمي، حيث حصل على الرتبة الثانية، ولا تتفق مع نتيجة دراسة بيرم )2016( التي أجريت في البنوك 

بسوريا والتي أظهرت بأنه لا يوجد أثر لممارسة التمكين في تحقيق الأداء المنظمي.
كما تنســجم نتائج الدراســة الحالية فيما يتعلق ببعد التحفيز مع نتيجة دراســة مزياني )2021( التي 
أجريت في المؤسســات الصحية بالجزائر، والتي أظهرت بأنه يوجد أثر إيجابي لممارسة التحفيز في تحقيق 
الأداء المنظمي، حيث حصل على الرتبة الأولى، كما تنســجم أيضا مع نتيجة دراســة بيرم )2016( التي 
أجريت في البنوك بسوريا والتي أظهرت بأنه يوجد أثر إيجابي لممارسة التحفيز في تحقيق الأداء المنظمي، 

حيث حصلت على الرتبة الأولى.
Kanyurhi وتنســجم نتائج الدراســة الحالية فيما يخص بعــد الاتصالات الداخلية مع نتيجة دراســة 

وAkonkwaا)2016( التي أجريت في مؤسســات التمويل الأصغر بالكونغو، والتي أظهرت بأنه يوجد أثر 
إيجابي لممارســة الاتصــالات الداخلية في تحقيق الأداء المنظمي، حيث حصلت علــى الرتبة الثانية، ولا 
تتفق مع نتيجة دراســة بيرم )2016( التي أجريت في البنوك بســوريا، والــتي أظهرت بأنه لا يوجد أثر 
إيجابي لممارسة الاتصالات الداخلية في تحقيق الأداء المنظمي، كما لا تتفق أيضا مع نتيجة دراسة مزياني 
)2021( الــتي أجريت في المؤسســات الصحية بالجزائر والتي أظهرت بأنه لا يوجد أثر إيجابي لممارســة 

الاتصالات الداخلية في تحقيق الأداء المنظمي.

الاستنتاجات:
الاستنتاجات المتعلقة بمستوى متغيري الدراسة:

تولي البنوك الإسلامية محل الدراسة اهتماما عاليا بتحقق الأداء المنظمي.  .1
وجود تقارب في مستوى اهتمام البنوك الإسلامية محل الدراسة بتحقيق أبعاد الأداء المنظمي، حيث   .2

جاء بُعد الكفاءة في الرتبة الأولى من حيث الاهتمام، وبُعد الفاعلية في الرتبة الثانية.
تولي البنوك الإسلامية محل الدراسة اهتماما متوسطا وقريبا من المستوى العالي بممارسة التسويق   .3

الداخلي.
يوجد تفاوت في اهتمام البنوك الإسلامية محل الدراسة بممارسة أبعاد التسويق الداخلي، حيث كان   .4
اهتمامها أكبر بممارســة بُعد الاتصالات الداخلية، يليه بُعد التدريــب، ثم بُعد التمكين، وأخيرا بُعد 

التحفيز.
تمتلك البنوك محل الدراسة خطط تدريب واضحة ومحددة بحسب احتياجات العاملين.  .5

يوجد قصور في منح العاملين الثقة اللازمة لحل المشكلات التي تواجههم، كما يوجد قصور في إشراكهم   .6
في عملية صناعة القرار.

يوجــد قصور في أنظمة التحفيز المتبعة في البنوك الإســلامية من حيــث العدالة، حيث إنها لا تمنح   .7
بحسب الأداء المتميز.

يوجد اهتمام عال بتفعيل قنوات الاتصالات في جميع المستويات في البنوك الإسلامية محل الدراسة.  .8
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الاستنتاجات المتعلقة بفرضيات الدراسة:
تبــين وجود أثر إيجابي للتســويق الداخلي في تحقيق الأداء المنظمــي، ويختلف هذا الأثر باختلاف   .1

أبعاد التسويق الداخلي.
أن أكثر أبعاد التسويق الداخلي تأثيرا في تحقيق الأداء المنظمي كان بُعد )الاتصالات الداخلية(، يليه   .2

بُعد )التدريب(، ثم بُعد )التحفيز(، وأخيرا بُعد )التمكين(.
التوصيات:

في ضوء الاستنتاجات التي توصلت إليها الدراسة يمكن تقديم التوصيات الآتية: 
الحفاظ على المستوى المتحقق من الأداء المنظمي والعمل على تعزيز مستواه باستمرار.  .1

زيادة الاهتمام بممارسة أبعاد التسويق الداخلي، لاسيما بُعد التحفيز؛ كونه الأقل ممارسة.  .2
الاعتماد بصورة أكبر على التسويق الداخلي وجعله استراتيجية لزيادة أداء العاملين، وكسب ولائهم   .3

مع الحرص على تطبيق أبعاده المختلفة.
الاســتمرار في وضع خطط التدريب بحســب احتياجات العاملين، مع تعزيزها ببرامج تسهم في كسب   .4

البنوك مزايا تنافسية؛ لضمان تعزيز مستوى أدائها المنظمي.
منــح العاملــين الثقة اللازمة الــتي تمكنهم من أداء أعمالهم، وتشــجيعهم على تقــديم الاقتراحات   .5

والأفكار مع إشراكهم في القرارات العامة للبنوك محل الدراسة.
إعــادة النظــر في تصميم نظام الحوافز في البنوك محل الدراســة بطريقة تجعله يســهم في التأثير   .6

الإيجابي على مواقف العاملين وإنتاجيتهم، وصولا إلى الأداء المتميز. 
تحديث قنوات الاتصال وتحسينها بصورة دورية.  .7

زيــادة الاهتمام بممارســة الاتصالات الداخليــة، حيث إنها أكثر أبعاد التســويق الداخلي تأثيرا في   .8
الأداء المنظمي.

الاسهام البحثي:
قام عبداللطيف مصلح وفاطمة محمد بوضع المقدمة وببناء الخلفية النظرية وصياغة المشــكلة البحثية 
وتحديــد المنهجية، وقامــت فاطمة محمد بجمع البيانات، وقام كلاهما بتحليل البيانات وعرض وتفســير 
النتائج ومناقشــتها وصياغة الاستنتاجات والتوصيات، وأخيرا، رُوجعت المسودة النهائية للدراسة من قبل 

عبداللطيف مصلح. 
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