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 اً وخفض جناح ذلٍ.ان، ومثالي التضحية والدي، براً وإحسانالحن نبع إلى -

تي، الرررررسمي همرررررارا ةررررربا الدباثرررررة و رررررسمابا  البحررررر ، حبررررراً   شررررررا  حيرررررا إلى -

 وإخلاصاَ.

مررررب ثرررريب خ لدرررررال خالررررداً ل ال رررررن، واررررل  ن لررررة الررررروح مررررب ا سررررد،       إلى -

 خبتي ولخباتي.ل

 ولادي الأ  اء لحمد و نباف.لال ابب المشرهمة ل حياتي،  إلى -

با ن رررررل السرررررند والمررررردد، لثررررراتسمتي   انوكررررر كرررررذ مرررررب ذلرررررربا لي ال ررررر ا ،   إلى -

 جلاء.الأ

 كذ الحاضراب الغائبين لحبتي وكذ لاري،،، إلىو

 لادي ثمرة جهدي

  



 د 

تني انالتي أعكافة،  السبل ه ليأمري وتسخير  هعلى نعمه الواسعه وعلى تيسير  الشكر لله وحده أولًا وأخيراً،
 جاز هذه الرسالة.انعلى 

والتي أتاحت لي الصرح التعليمي الشامخ،  ذلك ،م والتقنيةللعلو  الأندلسجامعة  إلى انثم الشكر والامتن 
 ، رئيس الجامعة.الجميل انفرصة الدراسة، وأخص بالشكر والعرف

 الجامعة. رئيس انأحمد محمد برقع /الأستاذ الدكتور 

 أستاذي الفاضل   إلى انوالعرف انعظيم الامتنأتقدم بجزيل الشكر و و 

 يانسماعيل السنبجبر عبد القوي إ / الأستاذ الدكتور

القيمة طوال فترة  حوظاتبالإشراف على هذه الرسالة، وحرصه الدائم على تقديم المل لتفضله مشكوراً  
 نعم الموجه والمرشد. ان، كإعداد هذه الرسالة

الأعمال على ما  إدارةأساتذتي الأفاضل أعضاء هيئة التدريس في قسم  إلىكما أتقدم بالشكر الجزيل 
لى، و الأندلسد مشكور أثناء فترة دراستي في جامعة قدموه لي من جه عميد الدراسات العليا الأستاذ  ا 

ي بملحوظاتهم القيمة الذين أفادون لكل شكرالو في الدراسات العليا،  عاملينوجميع ال انيحيى قطر  /الدكتور
وأعضاء داخلياً، ي مناقشاً انوالدكتور توفيق مصلح صالح السنب، مون لأداة الدراسةالمحك   وهم الأساتذة

 .دراسةلتفضلهم بمناقشة هذه الالعلنية لجنة المناقشة 

ة العاصمة انالبنوك اليمنية في أم المدراء والموظفين الإداريين في كل إلىالجزيل الشكر ب أتقدم كما 
 ية للدراسة.انات الميدانعلى تعاونهم معي أثناء جمع البي عينة الدراسة صنعاء

وا لي انفقد كعائلتي الكريمة على كل ماقدموه لي من دعم نفسي ومعنوي  إلىقدير كما أتوجه بالشكر والت
 .المراحل العلمية إلىنعم السند والمدد وصولًا 

 .يجعل هذا العمل خالصاً لوجهه الكريم انوأخيراً أسأل الله العظيم 
 

  



 ه 

 رقم الصفحة الموضوع
 أ  .البسملة
 ب  الآية.
 ج  .الإهداء

 د  .الشكر والتقدير
 ه  .قائمة المحتويات
 ط  .قائمة الجداول
 ك  .قائمة الأشكال
 ك  .قائمة الملاحق

 ل  .ملخص الدراسة باللغة العربية
 م  الانجليزية.ملخص الدراسة باللغة 

 .العام للدراسة والدراسات السابقة الإطارالفصل الأول: 

 .العام للدراسة رالإطا المبحث الأول:
 2 . أولًا: مقدمة

 4 .ياً: مشكلــــة الدراسةانث
 5 .ثالثاً: أهداف الدراسة
 5 .رابعاً: أهمية الدراسة

 6 .خامساً: فرضيات الدراسة
 7 .موذج الدراسةانسادساً: 

 01 .سابعاً: مصطلحات الدراسة
 01 .ثامناً: حدود الدراسة

 ة.الدراسات السابق:يانالمبحث الث
الدراسات الموضوعية. :أولاً   04 
الدراسات العربية. :ثانياً   06 
 21 الدراسات الأجنبية.:ثالثاً 

 41 .التعليق على الدراسات السابقة



 و 

 رقم الصفحة الموضوع

 .النظري الإطاري: انالفصل الث
 .المبحث الأول: التسويق الداخلي

 41 .التسويق مصطلحأولًا: 
 44 .التسويق الداخلي مصطلحياً: انث

 46 .التسويق الداخليأهدافثالثاً: 
 47 .التسويق الداخلي أهميةرابعاً: 
 44 .التسويق الداخلي خصائصاً: خامس
 44 .التسويق الداخلي أبعاداً: سادس

 61 .التسويق الداخليالمتطلبة في تهيئة المنظمة لتنفيذ  الأنشطةابعاً: س

 الرضا الوظيفيي: انالمبحث الث
 60 الرضا الوظيفي. أولًا: مصطلح

 62 خصائص الرضا الوظيفي.ياً: انث
 62 أهمية الرضا الوظيفي.ثالثاً: 
 61 الرضا الوظيفي. انواع رابعاً:

 61 محددات الرضا الوظيفي.خامساً: 
 64 العوامل المؤثرة على الرضا الوظيفي.سادساً: 

 65 الرضا الوظيفي. أساليب قياس ابعاً:س
 66 النظريات المفسرة للرضا الوظيفي.اً: ثامن
 70 الرضا الوظيفي. ابعاد اً:تاسع
 71 كيفية حدوث الرضا الوظيفي. اً:عاشر 

 74 الحادي عشر: أشكال وصور انعدام الرضا الوظيفي.
 74 الثاني عشر: دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي.

  صنعاء. البنوك اليمنية في أمانة العاصمةالمبحث الثالث: 
 74 .نشأة الجهاز المصرفي اليمني وتطوره أولًا: 

 41  .هيكل الجهاز المصرفي اليمني ياً:انث
 40  .الدراسة استهدفتهاالتي  البنوك اليمنية في أمانة العاصمة صنعاءنبذه تعريفية عن  :ثالثاً 



 ز 

 رقم الصفحة الموضوع

 .للدراسة عمليال الإطار: الفصل الثالث
 .المبحث الأول: إجراءات الدراسة

 46 .أولًا: منهجية الدراسة
 46 .ياً: مجتمع الدراسةانث

 47 .ثالثاً: عينة الدراسة
 44 .اتانرابعاً: مصادر جمع البي
 44 .خامساً: متغيرات الدراسة

 41 .سادساً: تصميم أداة الدراسة
 41 .سابعاً: معايير القياس
 40 .الإحصائيثامناً: أساليب التحليل 

 42 .تاسعاً: احتساب التقدير اللفظي
 41 .ةانعاشراً: صدق وثبات الاستب
  .ي:  نتائج الدراسة ومناقشتها وتفسيرهاانالمبحث الث

 46 : عرض نتائج تحليل أبعاد المتغير المستقل )التسويق الداخلي(.أولاً 
 012 : عرض نتائج تحليل أبعاد المتغير التابع )الرضـا الوظيفي(.ثانياً 

  .اختبار الفرضيات وتحليلها المبحث الثالث:                  
 016 : اختبار الفرضية الرئيسة الأولى.أولاً 
 000 : اختبار الفرضية الرئيسة الثانية.ثانياً 
 004 : اختبار الفرضية الرئيسة الثالثة.ثالثاً 

 .توصياتالنتائج الدراسة و  ملخص : الرابع المبحث                                 
 004 . نتائجال :أولاً 
 020  .الاستنتاجات :اً يانث

 021 .التوصيات اً: ثالث
 024 .المقترحات رابعاً:

 026 .قائمة المصادر
 014 .الملاحق

 



 ط 

رقم 
 دلل الج

 رقم الصفحة دلل رقمالج انعنو

 4 .أبعاد التسويق الداخلي كما تبناها عدد من الباحثين 0
 4 .أبعاد الرضا الوظيفي كما تبناها عدد من الباحثين 2
 26 ملخص الدراسات السابقة المتعلقة بالدراسة الحالية.   1
 41 .أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 4
 41 .م2122يناير  0يبين البنوك العاملة في اليمن محدثه في تاريخ  5
 47 .الدراسة موضوع البنوك اليمنية في أمانة العاصمة صنعاءالعاملين في  فرادعدد الأ 6
 44 .عينة الدراسة والمستردة، والصالحة للتحليل أفرادات الموزعة على انعدد الاستب 7
 44 .أبعاد الدراسة ومتغيراتها 4
 41 .نتائج اختبار كرونباخ )ألفا( لأداة البحث 4
 41 .معايير قياس أداة الدراسة  01
 42 .كيفية احتساب التقدير اللفظي لأسئلة فرضيات البحث 00
 41 .عينة الدراسة فرادالتكرار والنسبة المئوية لمتغير الجنس لأ 02
 41 .التكرار والنسبة المئوية لمتغير المؤهل العلمي 01
 44 .التكرار والنسبة المئوية لمتغير العمر 04
 45 .التكرار والنسبة المئوية لمتغير سنوات الخبرة المشاركين بالعينة 05
 46 .)التسويق الداخلي( المستقل متغيرال تحليل أبعادنتائج  06
 47 .الخاصة بـ )التحفيز( الاستبانهنتائج  07
 44 .مكين(الخاصة بـ )الت الاستبانهنتائج  04
 44 .الخاصة بـ )التدريب( الاستبانهنتائج  04
 011 .الخاصة بـ )نشر المعلومات التسويقية( الاستبانهنتائج  21
 010 .والتعيين( الاختيارالخاصة بـ ) الاستبانهنتائج  20
 012 .)الرضـا الوظيفي(التابع  متغيرال تحليل أبعادنتائج  22
 011 .خاصة بـ )مهام العمل وواجباته(ال الاستبانهنتائج  يبين 21
 014 .الخاصة بـ )العلاقات مع الرؤساء والزملاء( انةنتائج الاستب 24
 015 .(التقدير والاحترام وتحقيق الذاتالخاصة بـ ) انةنتائج الاستب 25
 016 .حدار للفرضية الرئيسةننتائج تحليل الا 26
 017 .رضية الفرعية الأولىللف الخطي البسيط حدارننتائج تحليل الا 27



 ي 

رقم 
 دلل الج

 رقم الصفحة دلل رقمالج انعنو

 017 .يةانللفرضية الفرعية الث الخطي البسيط حدارننتائج تحليل الا 24
 014 .للفرضية الفرعية الثالثة الخطي البسيط حدارننتائج تحليل الا 24
 014 .للفرضية الفرعية الرابعة الخطي البسيط حدارننتائج تحليل الا 11
 001 .للفرضية الفرعية الخامسة البسيط الخطي حدارننتائج تحليل الا 10

العينة وفقاً  أفرادبين متوسطات آراء  فروقات( لدلالة الT-testنتيجة اختبار ) 12
 لمستوى التسويق الداخلي. لمتغير)الجنس(

000 

 002 .تأثير متغير المؤهل العلمي على متغيرات الدراسة  11
 002 .تأثير متغير العمر على متغيرات الدراسة  14
 001 .ة لمتغير العمرالإحصائياختبار شيفية للمحاور ذات الدلالة  15
 001 .الدراسةعلى متغيرات سنوات الخبرة متغير  تأثير 16
 004 زة لمتغير سنوات الخبرةالإحصائياختبار شيفية للمحاور ذات الدلالة  17

العينة وفقاً  فرادأبين متوسطات آراء  تفروقاال ( لدلالةT-testاختبار )نتيجة  14
 .لمتغير)الجنس( لمستوى الرضا الوظيفي

005 

 005 .الدراسةعلى متغيرات المؤهل العلمي متغير  تأثير 14
 006 .ة لمتغير المؤهل العلميالإحصائياختبار شيفية للمحاور ذات الدلالة  41
 006 .الدراسةعلى متغيرات العمر متغير  تأثير 40
 006 .ة لمتغير العمرالإحصائير ذات الدلالة اختبار شيفية للمحاو  42
 007 .الدراسةعلى متغيرات سنوات الخبرة متغير  تأثير 41
 045 .انةالاستبقائمة أسماء المحكمين  44



 ك 

رقم 
 الأشكال

 الشكل انعنو
رقم 

 الصفحة
 7 موذج الدراسة.ان 0

 54 .التدريب كنظام متكامل 2

 54 .التسويقية مكونات نظم المعلومات 1

 64 .العوامل التي تتحكم في الرضا الوظيفي 4

 64 .الإنسانيةهرم ماسلو للحاجات  5

 70 .نظرية بورتر ولولر 6

 
 

 

 رقم الصفحة اسم الملحق رقم الملحق

 014 دراسة استطلاعية. 0

 040 الاستبانه قبل التحكيم. 2

 045 نة.اقائمة أسماء المحكمين للاستب 1

 046 ه النهائية لعينة الدراسة.انالاستب 4

 051 جليزية.نالغلاف باللغة الا 5
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 في البنوكالرضا الوظيفي للعاملين  عزيزت فيالتسويق الداخلي  دور الرسالة: انعنو 
  .اليمنية

 :                                                    الدكتور بإشراف                                                    عداد الباحثة:إ      
                                   ي                             انالسنب اسماعيل جبر عبدالقوي                                  يانعائشة صالح عبدالله القحط

المعلومـات  نشـر -التـدريب –التمكـين–التحفيـز) :بأبعـاده لى دور التسويق الـداخليالدراسة التعرف ع تهدف
العلاقــات مــع -)مهــام العمــل وواجباتــه :بأبعــاده فــي تعزيــز الرضــا الــوظيفي ،والتعيــين( الاختيــار–التســويقية 

لعاصـــمة ة اانـــاليمنيـــة فـــي أم فـــي البنـــوكللعـــاملين  ،(التقـــدير والاحتـــرام وتحقيـــق الـــذات-الرؤســـاء والـــزملاء
تبعــاً  بمتغيــرات الدراســة،الدراســة فيمــا يتعلــق  عينــة أفــراد إجابــاتبــين  فروقــاتال التعــرف علــىو  ،صــنعاء
  ة.بر مي، عدد سنوات الخعلال ؤهلالعمر، الم، الديموغرافية، الجنس خصائصهم لاختلاف

تـم تطبيقهـا  للدراسـة، ة كأداةانستبالمنهج الوصفي التحليلي، والاالباحثة  استخدمت أهداف الدراسةق ولتحقي
  .مفردةً  (120)عددها ، تم اختيار عينة عشوائيةمفردةً ( 0445)على مجتمع الدراسة والبالغ عددهم 

: وجــود دوراً إيجابيــاً للتســويق الــداخلي بأبعــاده كافــة فــي تعزيــز الرضــا عــدة هــينتــائج  إلــىتوصــلت الدراســة 
الدراسـة،  موضـوع ة العاصـمة صـنعاءاناليمنية في أمالبنوك واقع التسويق الداخلي مرتفع في  أنالوظيفي و 
ه يوجـــد قصـــور فـــي التحســـين المســـتمر والتطـــوير أنـــ إلا التســـويق الـــداخلية بأهميـــ  هـــاوعي إلـــىممـــا يشـــير 

ثـم  ،الدراسـة هـو التـدريب فـي مجتمـعأكثـر عنصـر متحقـق مـن أبعـاد التسـويق الـداخلي  أنوجـد  إذ ،هبعادلأ
دلالــــة  اذ اً دور يوجـــد  يأ ز،و التعيــــين ثـــم التمكـــين وأخيـــراً التحفيـــ ختيـــارالانشـــر المعلومـــات التســـويقية ثـــم 

ة العاصـــمة انـــالبنـــوك اليمنيـــة فـــي أمإحصــائية للتســـويق الـــداخلي فـــي تعزيـــز الرضـــا الـــوظيفي للعـــاملين فـــي 
عينة الدراسـة فيمـا يتعلـق  أفرادذو دلالة إحصائية بين إجابات  فروقاتتوجد  هأنالدراسة، و  موضوع صنعاء

المؤهـل العلمـي، عـدد  الجـنس، العمـر،) :التسويق الداخلي والرضا الوظيفي تعزى للخصائص الديموغرافيةب
 الدراسة". موضوع ة العاصمة صنعاءانالبنوك اليمنية في أمفي  ،سنوات الخبرة(

 الباحثة توصي بالآتي: إنليها الدراسة فإضوء النتائج التي توصلت  وعلى
متخصصـــة  إدارةشـــاء نا  و ه ، والعمـــل علـــى دعـــم وتطـــوير بـــين العـــاملين ليالتســـويق الـــداخ مصـــطلح توضـــيح

توزيـع نظـام الحـوافز، و جـراءات ا  للتسويق الداخلي، وتحديـد وظائفهـا واختصاصـاتها، إعـادة النظـر بسياسـة و 
لــىو  ،عدالـةبالواجبـات والأعمــال بــين العــاملين  تحســين العلاقــة بـين العــاملين و الرؤســاء المباشــرين، كــذلك  ا 

ــدائم المحفــز مــن قبــل المســؤولين المباشــرين للعــاملين، وتــوفير الــدعم المــادي والمعنــوي التقيــ يم الإيجــابي ال
 اللازم لهم. 
.ة العاصــــمة صــــنعاءانــــالبنــــوك اليمنيــــة فــــي أم المفتاحيــــة: التســــويق الــــداخلي، الرضــــا الــــوظيفي، الكلمــــات



Abstract 

Study Title:The role of Internal Marketing in Enhancing Job 

Satisfaction for workers in Yemeni banks 

Prepared by the researcher:                   Under the supervision of the doctor:                     

  Aisha Saleh Al-Qahtani                        Jabr Abdul-Qawi Ismail Al-Sanbani 

The study aimed to identify the role of internal marketing in its dimensions: 

(motivation - empowerment - training - dissemination of marketing information - 

selection and appointment), in enhancing job satisfaction in its dimensions: (work 

tasks and duties - relationships with bosses and colleagues - appreciation, respect and 

self-realization), for workers in Yemeni banks. In the Capital Secretariat, Sana’a, and 

to identify the differences between the answers of the study sample members with 

regard to the study variables, according to their different demographic characteristics, 

gender, age, educational qualification, and number of years of experience. 

To achieve the objectives of the study, the researcher used the descriptive analytical 

method, and the questionnaire as a tool for the study. It was applied to the study 

population, which numbered (1945) individuals, and a random sample of (321) 

individuals was selected. 

The study reached several results: the existence of a positive role for internal 

marketing in all its dimensions in enhancing job satisfaction, and that the reality of 

internal marketing is high in Yemeni banks in the capital Sana’a, the subject of the 

study, which indicates their awareness of the importance of internal marketing, but 

there is a shortcoming in continuous improvement and development of its dimensions. 

It was found that the most verified component of the internal marketing dimensions in 

the study community is training, then dissemination of marketing information, then 

selection and 

Recruitment, empowerment, and finally motivation, that is, there is a statistically 

significant role for internal marketing in enhancing job satisfaction for workers in 

Yemeni banks in the capital Sana’a, the subject of the study, and that there are 

statistically significant differences between the answers of the study sample members 

with regard to internal marketing and job satisfaction due to demographic 

characteristics: (gender, age, educational qualification, number of years of experience), 

in Yemeni banks in the capital Sana’a, the subject of the study. 

In light of the results of the study, the researcher recommends the following: 

Clarify the term internal marketing among employees, work to support and develop 

it, establish a specialized department for internal marketing, define its functions and 

competencies, reconsider the policy and procedures of the incentive system, distribute 

duties and work fairly among employees, and improve the relationship between 

employees and direct superiors, as well as the permanent positive evaluation of the 

Before the direct officials of the workers, and provide them with the necessary 

material and moral support. 

Keywords: internal marketing, job satisfaction,Yemeni banks in the capital Sana'a. 
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العام للدراسة  الإطار

 .والدراسات السابقة
 .العام للدراسة الإطارالمبحث الألل: 

 .ي: الدراسات السابقةانالمبحث الث
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 .العام للدراسة والدراسات السابقة الإطار :الفصل الأول
 تضـــمن حـــين فـــي ،للدراســـة العـــام الإطـــار الأول المبحـــث تضـــمن :مبحثـــين علـــى الفصـــل هـــذا اشـــتمل

 .السابقة الدراسات يانالث المبحث

 .للدراسة العام الإطار :الأول المبحث

 الحـادة والتقلبـات المفاجئـة التغيرات ظل في خاصة حالياً، اليمنية البنوك تشهده الذي التنافس ظل في
 علـــــى خطـــــراً  كلتشـــــ والتـــــي ونيـــــة.انوالق والاجتماعيـــــة، والاقتصـــــادية، السياســـــية، المتغيـــــرات عـــــن الناتجـــــة

 المكاسـب وتحقيـق جهـة مـن لعملائهـا المقدمـة الخـدمات علـى سلباً  يؤثر مما ونجاحها، وتقدمها استمراريتها
 بـالموارد هتمـامالإ خـلال مـن التحـديات هـذه مواجهـة مـن من لابد انفك أخرى، جهة من صحابهالأ المرجوة
 ذلــك، تجــاوزت ولكــن للبيــع المنتجــات يمبتقــد فقــط تهــتم لا التســويق ظيفــةو  أصــبحت المنظمــة. فــي البشــرية

 قـــدراتهم لرفـــع جاهـــدة فتســـعى داخلـــي ســـوق فـــي داخليـــين عمـــلاء وتعتبـــرهم العـــاملين فـــرادالأ فـــي هتمـــامالإب
 المنظمة. أهداف لتحقيق فعال دور من لهم لما أدائهم وتحسين ومهاراتهم

 وبوصـــفه المنظمـــة، فـــي البشـــري بالعنصـــر هتمـــامالإ أســـاس علـــى الـــداخلي التســـويق مصـــطلح فظهــر 
 .(Alhakimi & Alhariry,2014,p17)والعميل المنظمة بين الوصل حلقة أيضا

 الــدوافعب العامــل تزويــد خــلال مــن الخدمــة جــودة لمشــكلة كعــلاج الــداخلي التســويق مصــطلح قــدم وقــد 
 جيالخــار  التســويق نهــج تطبيــق هــي ،مصــطلحال لهــذا الكاملــة والفكــرة .المطلــوب الرضــا ومســتوى المطلوبــة

  .(Nointin&Chui,2018,p712) الداخل تجاه

 الأعمــال، لمنظمــات التنافســية الميــزة لتطــوير ســتراتيجياتالإ كأحــد هتمــامالإب الــداخلي التســويق حظـيو 
 أكثــر وجعلهــا عمــالالأ منظمــات فــي للعمــال المعرفــة زيــادة أجــل مــن فعالــة تســويقية ســتراتيجياتإ عتمــاداب

 الدراسات نتائج من عدد وأكدت ،(Bowen & Schneider, 2014,p7) .المختلفة العمليات في مشاركة
 .يـــــــــــــــــةالإنتاج زيـــــــــــــــــادة فـــــــــــــــــي الـــــــــــــــــداخلي التســـــــــــــــــويق يلعبـــــــــــــــــه الـــــــــــــــــذي الإيجـــــــــــــــــابي الـــــــــــــــــدور علـــــــــــــــــى

(Kelemen&Papasolomou,2007,p13) 

 وزيادة وتيرة رفع إلى يؤدي إذ المنظمة في يةالإنتاجو  الإنتاجو  الوظيفي الرضا بين وثيقة علاقة هناكو 
 درجــة ظــل فــي يعملــون فــرادالأ مــن تجعــل معينــة عوامــل تــوافر نتيجــة يحــدث العمــل عــن فالرضــا ة،تاجيــالإ

 الأسـاس يعتبـرو  ،عملـه عـن ورضـاه الفـرد حيـاة فـي مـاً هم اً جـزء العمـل يمثـل إذ الـوظيفي. الرضـا مـن عالية
 والإجتماعي. النفسي توافقه لتحقيق الأول

 عمليـة هي ،الوظيفي الرضا فدراسة الحياة، عن الرضاو  السعادة مكونات أحد يعتبر الوظيفي فالرضا 
 والفكري النفسي ستقراروالا الأمن تحقيق في مهم عنصر وتعتبر العمل بانجو  جميع تغطي شاملة تقويمية
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 تنشـده مـا وهـو الإنتـاج زيـادة إلـى طوعـاً  يـدفعهم إذ ،الإداريـة المسـتويات بمختلف العاملين فرادللأ والوظيفي
 .(0 ،2107نشاطها.)طه، طبيعة عن ظرالن بغض المنظمة

 عنـده الـولاء فيضعف بالعمل التزامه فيقل ،سلوكه على ينعكس فذلك عمله عن العامل رضا عدم أما 
ـــي للمنظمـــة ـــه عـــن العامـــل ســـحابان ذلـــك عـــن فينـــتج ،بهـــا يعمـــل الت ـــذهن شـــرود خـــلال مـــن نفســـياً  عمل  ال

 تمديــد أو مبكــراً  والخــروج العمــل عــن التــأخر خــلال مــن جســمياً  ينســحب أو ،اليقظــة أحــلام فــي والاســتغراق
 مـن تقـامنالا محاولـة إلـى راض   الغيـر العامـل سـلوك يصـل وقـد العمـل وتعطيـل والغيـاب سـتراحاتالإ أوقات

 .(044 ،2104عم،انو  يان)السنب المنظمة.

 أفضــــل وظيفيــــة حيـــاة بتــــوفير الـــوظيفي الرضــــا عوامــــل علـــى المنظمــــات إدارة اســـتناد :الباحثــــة تـــرىو 
لىو  المنظمة أداء يرفع عاملينلل  وولائهم. العملاء رضا إلى الوصول ا 

 نمـو علـى كبيـر بشـكل تؤثرو  البشرية بالموارد هتمامالإ هو الداخلي التسويق وتطوير تنمية نأ وطالما
 الخدمــة مقـدم بـين المباشـر اللقـاء فيهـا يحـدث التــي الخدميـة المنظمـات مجـال فـي خاصـة المنظمـات، وأداء

 ورضـا الخدمـة توصـيل عمليـة علـى ومباشـر جـوهري تـأثير الخدمـة مقـدم ومهـارة لقدرة يصبح هنإف والعميل،
  .(Norman,1984 ,365) العميل.

 عامليهــا مــع وتعاملــت الــداخلي التســويق صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك طبقــت حــال فــيف
 ،لهــم الــوظيفي الرضــا تحقيــقل ســعياً  يالكــاف هتمــامالإ يلقــوا نأ يجــب لــذا ،داخليــين عمــلاء هــمان أســاس علــى
 ككل. أهدافها تحقيقو  عالية بجودة تتميز خدمة قدمت قد بذلك تكون

 فـي الـداخلي قيالتسـو  يلعبـه الـذي دورالـ عـن الكشـف تحـاول الدراسـة هـذه فـي نإف ماسبق ضوء وعلى
  .ءصنعا العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في دراستنا ستتم إذ ،الوظيفي الرضا تعزيز
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 تحــيط التــي المعاصــرة التحــديات ضــوء فــي خصوصــا للمنظمــة المســتمر نجــاحال ركيــزة هــم العــاملون
 فالاسـتثمار ،المنظمـة فـي مـورد أهـم يشـكلونو  ،عمـل أي أسـاس هـم ينالعـامل يعد وعليه ،المنظمات جميعب

 المفـاهيم تطبيـق خـلال مـن وذلـك لـديهم، لـوظيفيا الرضا تحقيق على والحرص همب هتمامالإب يكون الأمثل
 والتـي مباشـرة فرادبـالأ تـرتبط التـي الحديثـة المفـاهيم من يعد والذي الداخلي، كالتسويق العلاقة ذات الإدارية

 .للعمل ملائمة بيئة بتقديم ىتعن

ــبأم اليمنيــة لبنــوكل والمبــدئي يانالميــد لاســتطلاعا ومــن   تبــين ،(0 رقــم ملحــق) صــنعاء العاصــمة ةان
 مســتوى رفــع فــي يلعبــه الــذي الــدور ادراك وعــدم ،الــداخلي بالتســويق هتمــامالإ فــي قصــوراً  هنــاك نأ لباحثــةل

 والبحـث وتعزيزهـا القـوة نقـاط إيجـاد مـن لابـد انفكـ الشـديدة المنافسـة وجـه فـي خاصـة ،العاملين لدى الرضا
 .العاملين لدى الوظيفي ضاالر  ضعف عليه ترتب الذي القصور ذلك إلى أدت التي الضعف نقاط عن

 تــأثير دراســة تناولــت التــي جنبيــةوالأ والعربيــة يةموضــوعال دراســاتال مــن عــدداً  وجــود مــن الــرغم وعلــى
 الـذي الـدور بطبيعـة يـوحي وهـذا نتائجهـا، فـي تباينت هانأ إلَا  الوظيفي، الرضا على الداخلي التسويق أبعاد
 والأبحـاث الدراسـات مـن المزيـد لإجـراء واسـعاً  مجـالاً  يـزال لا هانـو  ،الـوظيفي الرضـا علـى لأبعـادا تلـك تلعبه

 .مختلفة بيئات وفي دةع أنشطةو  مجالات في الدور هذا لاستكشاف
 العاصــمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي يالـداخل التســويق مسـتوى لقيـاس الدراسـة هـذه تـأتي سـبق مـاوم
 تنافسية. زةمي واكتساب الوظيفي الرضا تعزيز في دور من له وما صنعاء

 تــتلخص للعــاملين الــوظيفي الرضــا تعزيــز فــي دورهــا لمعرفــة المعتمــدة الــداخلي التســويق لأبعــاد ووفقــاً 
 :لآتيال الرئيس التساؤل خلال من البحث مشكلة

 – التســــويقية المعلومــــات نشــــر -التــــدريب –تمكــــينال– حفيــــز)الت بأبعــــاده الــــداخلي التســــويق دور مــــا 
 ؟ صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي الرضا يزتعز  في (والتعيين الاختيار

 :الآتية الفرعية لتساؤلاتا الرئيس ؤللتساا نع ويتفرع

 المعلومـــات نشـــر -التـــدريب –تمكـــينال– حفيـــز)الت بأبعـــاده الـــداخلي التســـويق ممارســـة مســـتوى مـــا  .0
 مـن الدراسـة موضوع صنعاء العاصمة ةانمأ في اليمنية البنوك في (والتعيين الاختيار – التسويقية

  ؟ الدراسة عينة نظر وجهة
 موضــوع صـنعاء العاصـمة ةانــأم فـي اليمنيـة البنـوك فــي العـاملين لـدى الــوظيفي رضـاال مسـتوى مـا .2

  ؟ الدراسة عينة نظر وجهة من الدراسة
 البنـوك فـي للعـاملين الوظيفي الرضا تعزيز في الداخلي سويقلتل إحصائية دلالة ذو دور يوجد هل .1

 ؟ الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية
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 والرضــا الــداخلي التســويق حــول الدراســة عينــة إجابــات فــي إحصــائية دلالــة اذ اتفروقاتــ توجــد هــل .4
 تعـــزى والتــي الدراســة موضــوع صـــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيـــة البنــوك فــي للعــاملين الــوظيفي
 ؟ة(بر الخ سنوات عدد ،العلمي المؤهل ،العمر ،)الجنس الآتية للمتغيرات

 للعــاملين الــوظيفي الرضــا تعزيــز فــي الــداخلي التســويق دور علــى التعــرف رئــيس بشــكل الدراســة هــدفت
 تي:الآ على هذا ويشتمل ؟ العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في

 نشــــر-التــــدريب –تمكــــينال– حفيــــز)الت :بأبعــــاده الــــداخلي التســــويق ممارســــة مســــتوى علــــى التعــــرف -0
 موضـوع صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنية البنوك في (والتعيين الاختيار – التسويقية المعلومات

 .الدراسة عينة نظر وجهة من
 صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي العاملين لدى الوظيفي رضاال مستوى على التعرف -2

  .الدراسة ةعين نظر وجهة من ،الدراسة موضوع
 ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك فـــي للعـــاملين الـــوظيفي الرضـــا تعزيـــز فـــي الـــداخلي لتســـويقا دور تحديـــد -1

 .الدراسة موضوع صنعاء العاصمة
 للعاملين الوظيفي والرضا الداخلي التسويق حول الدراسة عينة إجابات في الفروقات مستوى تحديد -4

 :الآتيـــة للمتغيـــرات تعـــزى التـــي ،الدراســة وضـــوعم صـــنعاء العاصـــمة ةانــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك فــي
 .ة(بر الخ سنوات عدد ،العلمي المؤهل العمر، ،)الجنس

 فــي القصــور أوجــه معالجــة فــي تســهم ان يمكــن والتــي الدراســة نتــائج ضــوء علــى توصــيات تقــديم -5
 والــذي الدراســة موضــوع صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي الــداخلي التســويق ممارســة

 فيها للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز إلى ؤديسي

 تي:الآب الدراسة أهمية تتحدد ذلك ضوء وعلى
 العلمية: الأهمية :أولاا 

 ةانـأم في اليمنية البنوك في الباحثة علم حسب اليمنية الدراسات من دراسة أول الدراسة هذه تعتبر -0
 الوظيفي. الرضا تعزيز على الداخلي التسويق ردو  معرفة إلى سعت التي صنعاء العاصمة

 فـي اليمنيـة البنـوك فـي ممارسـته وأهميـة الـداخلي للتسـويق الجـوهري الـدور إبراز إلى الدراسة سعت -2
 تـنعكس وفوائـد مزايـا مـن الـداخلي التسـويق ممارسـة يحقق لما نتيجة وذلك ،صنعاء العاصمة ةانأم

 الوظيفي. الرضا على إيجاباً 
 فــي البنــوك منهــا ستســتفيد والتــي الــداخلي التســويق فــي الحديثــة للدراســات مكملــة اســةالدر  هــذه تعــد -1

 خاص. بشكل اليمن



6 

 العملية: الأهمية :ياا انث

بـراز الـداخلي، التسـويق ممارسـة مسـتوى رفـع فـي الدراسـة لهذه المتوقعة النتائج تسهم قد -0  فـي دوره وا 
 الدراسة. موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز

 الدراسـة موضوع اليمنية للبنوك العملي الواقع في فاعلاً  اسهاماً  الدراسة هذه تكون ان الباحثة تأمل -2
 والتوصيات. المقترحات وتقديم السلبية النقاط اظهارو  الإيجابية النقاط تعزيز خلال من

 العاصـــمة ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنــوك فـــي رارالقـــ متخـــذي يفيـــد مــا المعلومـــات مـــن الدراســـة تـــوفر قــد -1
 الدراسة. موضوع صنعاء

 الآتية: الفرضيات صياغة يمكن وأهدافها وتساؤلاتها الدراسة مشكلة على بناءً 
 للتسيييويق (0,0,) مسيييتو  عنيييد إحصيييائية دلالييية اذ اا دور  يوجيييدلا الأولييي : الرئيسييية الفرضيييية  -0

 صيينعاء العاصييمة ةانييأم فييي اليمنييية البنييوك فييي للعيياملين الييوظيفي ضيياالر  تعزيييز فييي الييداخلي
 .الدراسة موضوع

 الآتية: الفرعية الفرضيات الفرضية هذه من ويتفرع

 تعزيـز فـي لتحفيـزل (1،15) مستوى عند إحصائية دلالة ذا دوراً  يوجدلا" الأول : الفرعية الفرضية - أ
 ."الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي الرضا

 تعزيـز فـي تمكينلل (1،15) مستوى عند إحصائية دلالة ذا دوراً  لايوجد" ية:انالث الفرعية الفرضية - ب
 ." الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي الرضا

 تعزيـز فـي للتدريب (1،15) مستوى عند حصائيةإ دلالة ذا دوراً  لايوجد" الثالثة: الفرعية الفرضية - ت
 ." الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي الرضا

 المعلومــات نشــرل (1،15مســتوى) عنــد إحصــائية دلالــة ذا دوراً  لايوجــد" الرابعيية: الفرعييية الفرضييية - ث
 صـــنعاء العاصـــمة ةانـــأم فـــي اليمنيـــة بنـــوكال فـــي للعـــاملين الـــوظيفي الرضـــا تعزيـــز فـــي التســـويقية
 ."الدراسة موضوع

 الاختيارو  لتعيينل (1،15) مستوى عند إحصائية دلالة ذا دوراً  لايوجد"ة:الخامس الفرعية الفرضية - ج
ـــوظيفي الرضـــا تعزيـــز فـــي ـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك فـــي للعـــاملين ال  موضـــوع صـــنعاء العاصـــمة ةان

 ."الدراسة
 إجابـات فـي (1،15) مسـتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذو اتفروقاتـ وجـدتلا"ية:انالث الرئيسة الفرضية -2

 صــنعاء العاصــمة ةانـأم فــي اليمنيـة البنــوك فـي الــداخلي تســويقال مسـتوى حــول الدراسـة عينــة أفـراد
 عـدد ،العلمـي المؤهل ،عمرال ،)الجنس :الآتية الديموغرافية متغيراتلل تعزى والتي الدراسة موضوع
 ."ة(بر الخ سنوات
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 إجابـات فـي (1،15) مسـتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذو اتفروقاتـ لاتوجـد"ة:لثيالثا الرئيسة ضيةالفر  -3
 العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي للعــاملين الــوظيفي رضــاال مســتوى حــول الدراســة عينــة أفــراد

 المؤهــــل ،العمــــر ،)الجنسة:تيــــالآ الديموغرافيــــة متغيــــراتلل تعــــزى والتــــي الدراســــة موضــــوع صــــنعاء
  ."الخبرة( سنوات عدد ،يالعلم

 –تمكـــينال– حفيـــز)التهي: وأبعـــاده الـــداخلي التســـويق المســـتقل المتغيـــر المقتـــرح الدراســـة مـــوذجنأ يمثـــل
 الآتية: لدراساتل استناداً  (والتعيين الاختيار – التسويقية المعلومات نشر -التدريب

 (،)العيســـــى،2019 ،رميســـــة)(،2019 ،حفيظــــة(،)2019 ،انإيمـــــ)(،2020 (،)مـــــلاك،2020 ،ســــطوف)
ــــــــــــــرم،(،2018 ،انبومجــــــــــــــ((،2018 ــــــــــــــراهيم،)(،2014 (،)أبوعــــــــــــــودة،2016 )شــــــــــــــاعر،(،2016 )بي  إب
  (0) رقم جدولبال في كما .(2010 مطاحن،)(،2013

 -والـــزملاء الرؤســـاء مـــع العلاقـــات-وواجباتـــه العمـــل )مهـــام هـــي: أبعـــادهو  الـــوظيفي الرضـــا التـــابع المتغيـــرو 
 :الآتية للدرسات استنادا (الذات وتحقيق والاحترام رالتقدي

 وآخـــــرون، الله (،)فـــــتح2019 (،)طالـــــب،2019 وســـــمية، (،)زاكـــــي2020 )مـــــلاك،(،2021)عبـــــدالرحمن،
 ان(،)ســــــــــــــــــــليم2018 باصــــــــــــــــــــفار،((،2018 (،)الغريــــــــــــــــــــز،2019 وآخــــــــــــــــــــرون، (،)مجــــــــــــــــــــذوب2019
  (2) رقم جدوللا في كما.(2017 )الرخيص،(،2018 مقبل، ((،2018 (،)عوض،2018ومراد،

 الدراسة موذجان (1شكل)

 
  الدراسة أدبيات على اعتماداً  ـ،الباحثة إعداد من :المصدر

  

 العوامل الديموغرافية
 برةعدد سنوات الخ-المؤهل العلمي  –العمر  - الجنس

 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 التسويق الداخلي
 التحفيز.-1
 التمكين. -2
 التدريب-3
نشر المعلومات -4

 التسويقية.
 .الاختيارالتعيين و-5

 يالرضا الوظيف
 مهام العمل وواجباته-1
العلاقات مع الرؤساء -2

 والزملاء
التقدير والاحترام -3

 وتحقيق الذات
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 الباحثين من عدد تبناها كما الداخلي التسويق أبعاد (1) رقم جدول

 اسم الدراسة عنوان م
عام الباحثة

 
الدراسة

 

تمكين
 

ض
وتفوي

 
الصلاحيات

 

الدع
 م

الإداري
 

التحفيز
تدريب 
 

الاتصالات
 

الداخلية
 

العمل
 

بروح
 

الفريق
 

والمشاركة
 

العلاقات
 

الداخلية
 

التكوين
 

وضوح
 

الدور
 

التعيين
 

والاختيار
 

نشر
 

المعلومات
 

التسويقية
 

 فيييييييي اليييييييداخلي التسيييييييويق تطبييييييييق 1
 الأردن. في الصناعية الشركات

 سلوى
 مطاحن

2010   
* 

* * * * *   
 
* 

 

 الصيور  فيي وتأثيره اخليالد التسويق 2
 داخلي. منظور من للمنظمة الذهنية

 حمدأ
 براهيم‘

2013   
* 

 
* 

 
* 

      
 
* 

3 

 شيييركة فيييي اليييداخلي التسيييويق واقيييع
 ودوره الفلسيطينية الخلوية الاتصالات

 قطياع- المقدمية الخدمات جود  عل 
 غز .

 عطاالله
 عودة أبو

2014   
* 

 
* 

 
* 

     
 
* 

 
* 

 أداء فيي اليداخلي يقالتسو  أبعاد دور 4
    *   *  *  * 2016 بيرم نسيم المنظمة.

5 
 تعزيييييز فييييي الييييداخلي التسييييويق دور
 ليييييد  الاجتماعيييييية المسيييييؤولية روح

   الموظفين

 هاجر
 شاعر

2016   
 
* 

 
* 

  *    
 
* 

6 
 فييييييي الييييييداخلي التسييييييويق همةمسييييييا

 فييييييييي الصيييييييحية الجييييييييود  تحسيييييييين
   المستشفيات.

 زرفة
 انبومج

2018   *  *  * * *  
 
 

7 

 التسييييييويق عناصيييييير بييييييين العلاقيييييية
 المصيار  في العملاء ورضا الداخلي

 عليييي  ميدانييييية )دراسيييية الإسييييلامية:
 الأردن(.- الزرقاء مدينة في البنك

 سمير
 العيسى

2018 *  * * *     
 
 
* 

 

 تعزييييز فيييي اليييداخلي التسيييويق دور  8
 التنظيمي. التعلم

 حسني
 حفيظة

2019 *  
 
* 

 
 

*   *    

9 
 تعزييز فيي الداخلي التسويق مساهمة

 مجموعية حالية دراسية- المعرفة إدار 
 المؤسسات. من

 قحموش
 انإيم

2019 *  
 
* 

 
* 

*       

10 
 تعزيييييز فييييي الييييداخلي التسييييويق دور

 مديريية حالة دراسة- الوظيفي الرضا
 البواقي. بأم الجزائر اتصالات

 سنوسي
 ورميسة

2019 *  
 
* 

 
* 

 
* 

      

11 
 عليييي  الييييداخلي يقالتسييييو  أبعيييياد دور
 المصرفية. الخدمة جود 

 سمية
 سطوف

2020 *  
 
* 

 
* 

 
* 

  *  
 
* 

 

12 
 التسيييييويق انمييييوذج تطييييوير إمكانييييية
 المييوظفين رضييا عليي  ودوره الييداخلي
 الجزائر.

 طهاري
 ملاك

2020 *  * * *     
 
* 

 

 25% 41% 8% 33% 25% 8% 75% 75% 100% 25% 58% المئوية النسبة

 المذكور  المصادر عل  اعتماداا  لباحثةا إعداد من الجدول
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 الباحثين من عدد تبناها كما الوظيفي الرضا أبعاد  (2) رقم جدول

 اسم الدراسة عنوان م
عام الباحثة

 
الدراسة

 

تمكين
 

ض
وتفوي

 
الصلاحيات

 

الدعم
 

الإداري
 

التحفيز
تدريب 
 

الاتصالات
 

الداخلية
 

العمل
 

بروح
 

الفري
 ق

والمشاركة
 

العلاقات
 

الداخلية
 

التكوين
 

وضوح
 

الدور
 

التعيين
 

والاختيار
 

نشر
 

المعلومات
 

التسويقية
 

1 
 لييد  الييوظيفي الرضييا ومكونييات أبعيياد

 للتعلييييم العامييية الهيئييية فيييي العييياملين
 التطبيقي.

 مها
  * *  *   * * * * 2017 يصالرخ

 الصيييييحفيين ليييييد  اليييييوظيفي الرضيييييا 2
 المهني لاداءبا وعلاقته ينيالفلسطين

 عزالدين
 الغريز

2018  * * * *    * *  

3 
 العييياملين ليييد  اليييوظيفي الرضيييا دور
 علييي  الجييياهز  الملابيييس مصيييانع فييي
 الأداء. جود 

 آمال
 باصفار

2018 
* *  *   * * * *  

4 
 الييييييداخلي التسيييييويق ممارسيييييات دور

 بالمؤسسسيييية لييييوظيفي الرضييييا عليييي 
 الفندقية.

 انسليم
 .مرادو 

2018 
* 

 
* 

 
* 

 
*     * 

 
*  

5 
 العيياملين تمكييين بييين والييدور العلاقيية

 ميييييييين عييييييييدد -الييييييييوظيفي والرضييييييييا
 كركوك. مستشفيات

 عبدالقادر
 عوض

 
2018 

 

 
* 

 
* 

 
* 

 
*      

 

 

6 
 اليوظيفي للرضا المسببة العوامل دور

 عليييي  بييييالتطبيق العمييييل دوران عليييي 
 اليمنية. المصار  في العاملين

 مقبل علي
 

2018 * 
 

* * * *    * 

 
  

7 
 اليييوظيفي الرضيييا علييي  التمكيييين دور

 بولاييية المؤسسييات ميين عينيية دراسيية
 الجزائر. الوداي

 زاكي
 وسمية

 
2019 * 

 
* * 

 
*      

 

 

8 
 تعزيييييز فييييي الييييداخلي التسييييويق دور

 مديريية حالة دراسة- الوظيفي الرضا
 البواقي. بأم الجزائر اتصالات

 سنوسي
 * 2019 ورميسة

 
* 

 

* 

 
*     
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 عليي  ودوره للعيياملين ظيفيالييو  الرضييا
 علييي  ميدانيييية دراسييية الخدمييية جيييود 

 فيييي البشيييرية الميييوارد قسيييم ميييوظفي
 المستنصرية. الجامعة رئاسة

 مصطف 
 *    * * * * * 2019 طالب

 

 

10 
 الرضيييييا تحقييييييق فيييييي التمكيييييين دور

 مقارنييييية دراسييييية للعيييييالمين اليييييوظيفي
 الوادي. بولاية البنوك من لعينة

 الله فتح
  *     * * *  * 2019 وآخرون

11 
 التسيييييويق انمييييوذج تطييييوير إمكانييييية
 المييوظفين رضييا عليي  ودوره الييداخلي

 الجزائر.-

 طهاري
 * 2020 ملاك

 

* *  * 
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 فيتعزييييييييييز اليييييييييوظيقي الرضيييييييييا دور

 أعضيييياء لييييد  الييييوظيفي الانغميييياس
 الجزائري. بالجامعة التدريس هيئة

 عبدالرحمن
 *     * * * * 2021 وأخرون

 

 

 %92 %41 %58 %8 %16 %8 %41 %100 %83 %83 %92 لمئويةا النسبة

 المذكور  المصادر عل  اعتماداا  الباحثة إعداد من الجدول
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 أبعادهـــاو  الحاليـــة الدراســـة لمتغيـــرات والإجرائيـــة النظريـــة التعريفـــات علـــى الدراســـة مصـــطلحات تشـــمل 

 :هيو 
 الداخلي: التسويق -1

 selling the firm to""عـاملينال إلـى الشـركة بيـع هانـ 1981 سـنة Gronoos مـهقد الذي التعريف

employees، التوجـه مصـطلحل وفقـا المسـتهلكين خدمـة مـن تمكـنهم بطريقـة تحفيـزهم يـتم نأ يجب والذين 
 .بالمستهلك
ـــداخلي التســـويق فهـــدف  ". لخـــدمتهم تحفـــزا وأكثـــر للعمـــلاء وتفهمـــا وعيـــا أكثـــر العـــاملين "جعـــل:هـــو ال

 .(21 ،2016 ،مطالي)
 وهـو تفكيـر، طريقـة أو فلسـفة "هنـأ ،الـداخلي التسـويق (Huang & Rundle, 2015,p572) وعرف

 ."للتنفيذ نشطةالأو  المبادرات من مجموعة أو الإدارية القرارات اتخاذ عملية يوجه نأ يمكن ستراتيجيإ نهج
 ههـذ ويحتـوت الوظائف نم مجموعة" هو (Lliopoulos & Priporas, 2011, p1) من كل وعرفه
 الداخليـــة والاتصـــالات الصـــلاحيات، وتفـــويض ،والتحفيـــز والتطـــوير، والتـــدريب، ،الاختيـــار علـــى الوظـــائف
 ."وغيرها
 ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك داخـل بالعـاملين رتبطيـ الـذي التسـويق واعانـ أحد هو :اجرائيإ الباحثة فهتعر و 

 وتطـوير تحفيـز إلى تهدف فعالة سياسات ويشمل ،الداخليين عملائها همنأ يعتبروا والذين صنعاء العاصمة
ختيار وتمكين وتدريب  يتمكنـوا حتـى لعامليهـا المسـتمر والـدعم التسـويقية المعلومات نشر وكذلك العاملين وا 

 نأ إذ بنــكال أهــداف وتحقيــق الخــارجيين العمــلاء ورغبــات حاجــات ضــاءر لا يســعى واحــد كفريــق العمــل مــن
 . عملائها همأ يعتبروا العاملين
 العاملين: تحفيز -2

 قول كل هو وأ ما، شي لعمل تدفعنا التي الدوافع من مجموعة عن عبارة :هنأب العاملين تحفيز يعرف
 شـحن هانـ عنـه :وقيـل ،فيـه اسـتمراره علـى تعمل أو أفضل بسلوك القيام إلى انسنالا تدفع إشارة أو فعل أو

 ،)النـاطور المرسـومة. الأهـداف تحقيـق إلى تقود التي لدافعيةا وتنمية الداخلية والأحاسيس المشاعر وتقوية
004،2106.)  
 في اليمنية البنوك في عاملينال تحث التي الخارجية المؤثرات من مجموعة هنأ :إجرائيا الباحثة وتعرفه

 فـــي يـــةالإنتاج لزيـــادة وســـرعة ودقـــة انبإتقـــ والعمـــل ملـــديه أداء أفضـــل تقـــديم علـــى صـــنعاء العاصـــمة ةانـــأم
 لتقـديم العامـل معنويـات رفع في الآخر عن أحدهما أهمية تقل لا ومعنوية مادية حوافز إلى تنقسمو  ،عملال

 الأداء. مستويات أعلى
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  العاملين: تمكين -3

 فـي يتمثـل التمكـين "(Bowen and Lawler)عنـد ماجـاء هـو وأوضـحها التمكـين تعريفـات أهـم مـن
 مـن انسـنالا علـى يفـرض بشـكل تطـويره يمكن لا دراكيإ وسياق ،ذهنية حالة وهذه الموظف، حرية طلاقا

 الفرد، قبل من الحالة هذه تمثلتو  تبني إلى تحتاج داخلية ذهنية حالة التمكين وضحاها. عشية بين الخارج
 النتـائج واختيـار قراراتـه، اتخـاذ في تساعد معرفية قدرات من يمتلك بما والقناعة بالنفس الثقة له تتوافر لكي
 (.6،2114 ،)ملحم .إليها يصل نا يريد التي

 ذات القـرارات اتخـاذ فـي للعاملين الكاملة والصلاحيات المسئولية حجم توسيع هنأ والصباغ دره ويعرفه
 ووظــائفهم أعمــالهم مخرجــات علــى الكاملــة الســيطرة مــنحهم أي مســتقلة بصــورة ووظــائفهم بأعمــالهم العلاقــة
 ثـم ومـن الفـردي المسـتوى علـى الأداء ونوعيـة مسـتوى يحـدد ذيالـ الأمـر يـاتهمانوامك قدراتهم كافة واستثمار

 (.414 ،2114والصباغ، )درة المؤسسي. المستوى على
 من واسعة مساحة عاملينال صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك منح هو :إجرائيا الباحثة وتعرفه

 المباشــر المســؤول إلــى الرجــوع دون مــن معملهــ مجــال فــي مناســبة اهــو ير  التــي القــرارات اتخــاذ فــي حريــةال
 .القرارات تلك نتائج تحمل على القدرةو  لديه الثقة زيدي مما ،مصلاحياته دائرة وتوسيع
 التدريب: -4

 القناعـــات المتـــدربين اكســـاب علـــى والهـــادف لـــه المخطـــط يانســـنالا النشـــاط ذلـــك " هنـــأ رضـــا يعرفـــه
 أهــــداف يحقــــق بمــــا والمنظمــــة فــــرادلأا أنشــــطة فــــي تغييــــر إحــــداث بغــــرض اللازمــــة، والمعــــارف والمهــــارات
 .(20 ،2101،رضا) ."مقصودة

 ورفـع معـارف لتقديم تمهيدا عمله، تجاه للفرد والذهنية النفسية الاتجاهات في تغيير" هان ماهر ويعرف
 .(451 ،2104 ،)ماهر ."العمل أداء في الفرد مهارات

 وتزويـــدهم العـــاملين قـــدرات نميـــةت علـــى الهادفـــه نشـــطةالأ مـــن موعـــةمج هـــو :إجرائيـــا الباحثـــة وتعرفـــه
 إلى تؤدي التيو  ،عالية بكفاءة الأعمال أداء في القيام من تمكنهم التي والمهارات المعلومات من بمجموعه
 .صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في العاملين أداء تحسين
 التسويقية: المعلومات نشر -0

 وخــزن لجمــع والإجــراءات فــرادالأ مــن جموعــةم عــن "عبــارة هنــأ Kotler and Armstrong هيعرفــ
 Kotler) "المناسب الوقت وفي بالدقة سويقيةالت القرارات لمتخذي اللازمة المعلومات وتوزيع وتقييم وتحليل

and Armstrong, 2012,125). 
 صـــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي العــاملين تزويــد عمليــة هــي :إجرائيــا الباحثــة وتعرفــه

ـــيبالب  القـــرارات تخـــاذلا ،دارةوالإ العـــاملين بـــين ونشـــرها المقدمـــة الخـــدمات عـــن التســـويقية المعلومـــاتو  اتان
 .والمناسبة الدقيقة التسويقية
 :والتعيين الاختيار-6
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ــأب انعــدو  الاختيــار يعــرف ــذين فــرادالأ تقــاءان عمليــة " هن ــديهم يتــوفر ال  والمناســبة الضــرورية المــؤهلات ل
 .(01 ،2100 ،ان)عدو  ." منظمةال في معينة وظائف لشغل

 علميــة لمعــايير وفقــاً  المتقــدمين بــين المفاضــلة قتضــاهبم يــتم الــذي النشــاط هــو " هنــأب العريقــي هويعرفــ
  ." معينة وظيفة أو لمهنة فيهم من صلحأ واصطفاء سلفاً، محددة
 المبدئيـــة، ئـــةوالتهي لرئيســـة العمـــل طالـــب وتقـــديم القـــرار صـــدارإ "يشـــمل هانـــب التعيـــين العريقـــي يعـــرفو 
 .(014 ،2115 ،يقير الع) الموظف". تثبيت وأخيراً  التجربة فترة خلال الفرد وتقييم متابعة

 العاصـــمة ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك بهـــا تقـــوم الإجـــراءات مـــن مجموعـــة هـــو :إجرائيـــا الباحثـــة وتعرفـــه
 مـع تتوافـق بنـكال قبل من مسبقا محددة ومعايير خطوات وفق ما لوظيفة المتقدمين أفضل ختيارلا صنعاء
 .شغلها المراد الوظيفة

 :الوظيفي الرضا -7

 بقبـول أساسـاً  تقـاس والتـي الـوظيفي العمـلب الصـلة ذات العوامل لمجموعة حصيلة" هنأ الغريري يعرف
 القيـام مـن الفـرد يمكن الذي يانالوجد الشعور نتيجة الإنتاجب وفاعلية نفسي ورضا بارتياح العمل ذلك الفرد
 .(04 ،2105 ،)الغريري ."ضيق أو ملل ندو  من بعمله

ماديـة التـي تجعـل الفـرد يقـول وال النفسـية روفظبـال اتهتمامـالإ مـن مجموعـة " هنـأ على كو هوب عرفه
 .(45 ،2104،هاشم)."(وظيفتي عن راض انأ)بصدق 

ــأ :إجرائيــا الباحثــة وتعرفــه  تجــاه العامــل لــدى الجميلــة الداخليــة والأحاســيس المشــاعر مــن مجموعــة هن
 عنـاء دون من الأداء مستويات أعلى وتقديم وارتياح متعة بكل بعمله يقوم يجعله مما ،هب يقوم الذي العمل

  .يةالإنتاج وزيادة الولاء إلى فتؤدي مشقة أو
 وواجباته. العمل مهام -8

 وظيفـة ولكـل ،الوظـائف مـن غيرهـا عـن وتميزهـا معالمهـا تبرز وظيفة كل واجبات " هنأ العريقي عرفه
 التــي وهــي دوريــة وواجبــات ،الوقــت مــن الأكبــر الجــزء وتســتغرق ويوميــاً  منــتظم بشــكل تــؤدى دائمــة واجبــات
 .(42 ،2115)العريقي، ."فصل أو شهر أو أسبوع كل أخرى إلى فترة من تؤدى

 فــي اليمنيــة البنــوك فــي العــاملين قبــل مــن تنفيــذها المطلــوب الاعمــال تلــك هنــأ إجرائيــا: الباحثــة وتعرفــه
 عمـــل ســـاعات ضـــمن وتكـــون الشخصـــية، وقـــدراتهم مـــؤهلاتهم مـــع تـــتلاءم التـــيو  صـــنعاء مةالعاصـــ ةانـــأم

  .واضحة ينانوقو  ولوائح ،محددة
  والرؤساء. الزملاء مع العلاقات -9

 ببعض، بعضهم العمال علاقات ،لذلك تبعا تشملو  ،الاستخدام بسبب وتنمو، تنشأ التي العلاقات هي
 الواسع بمعناها تشمل كما ،تستخدمهم التي بالمنشأة، علاقاتهم عن فضلاً  ،مديريهم أو برؤسائهم وعلاقاتهم

ـــــــــــــــات ـــــــــــــــين العلاق ـــــــــــــــات المنشـــــــــــــــأة إدارات ب ـــــــــــــــين العمـــــــــــــــال، ونقاب ـــــــــــــــات العمـــــــــــــــل أصـــــــــــــــحاب وب  والهيئ
  https://ontology.birzeit.edu.والحكومة

https://ontology.birzeit.edu/
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 صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك محـيط في شئتان يالت الروابط هنأ إجرائيا: الباحثة وتعرفه
 علـى تبنـى والتـي وزملائهـم، العالمين بين تولدت التي الروابط وكذلك ورؤسائهم، فيها العاملين من كل بين
  .والتعاون والتفاهم الاحترامو  الود
 .الذات وتحقيق والاحترام التقدير-,1

 مجــالات ومــن مجــال مــن أكثــر فــي تحقيقهــا إلــى انســنالا ىيســع التــي الأشــياء مــن هنــأ انرضــو  يعرفــه
 ومعرفـة تهـاانومك الوظيفـة طبيعـة أو يشـغله الـذي المركـز طريـق عـن ذلـك انكـ سـواءً  العمـل مجـال اتحقيقهـ
 .الاجتمــــــاعي وأ الــــــوظيفي المركــــــز خــــــلال مــــــن اشــــــباعها ويمكــــــن ،ةانــــــالمك هــــــذه لقيمــــــة المجتمــــــع أفــــــراد

 .(010 ،3102،انرضو)
 مــا ومـدى فسـهم،نأ نحــو بـه يشـعرون ومــا العـاملين ىلـد النفســية القناعـات هنـأ إجرائيــا: ثـةالباح وتعرفـه

 مرموقه. ةانومك احترام من والمجتمع البنك من يجدوه
 ،والقيمــة بــالاحترام وشــعورهم فســهمنلا صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي العــاملين تقيــيمو 
  .والكفاءة

  

 
 يأتي: ما على الدراسة هذه اقتصرت 
 :وأبعاده الداخلي تسويقال دور دراسة في الموضوعية الحدود وتشمل للدراسة: الموضوعية الحدود .0

 الرضـــا تعزيـــز فـــي (الاختيـــارو  التعيـــين ،التســـويقية المعلومـــات نشـــر التـــدريب، التمكـــين، التحفيـــز،)
 .صنعاء مةالعاص ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي

 ،صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك مــن (6) علــى الدراســة اقتصــرت للدراسيية: يييةانالمك الحييدود .2
 التســليف بنــك 0اليمنــي التجــاري البنــك ،والتعميــر الإنشــاء بنــك) وهــي: صــنعاء العاصــمة ةانــبأم العاملــة

ـــيمن بنـــك 0بنـــك( الزراعي)كـــاك التعـــاوني ـــيمن مصـــرف 0الـــدولي ال  ســـبأ بنـــك 0الشـــامل والبحـــرين ال
 (الإسلامي

 فـي اليمنيـة البنـوك فـي والـدنيا والوسـطى العليـا المسـتويات فـي العـاملون للدراسية: البشيرية الحدود .1
 .الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم

 م.2121 /2122 للدراسة الزمنية المدة في تتمثل للدراسة: الزمنية الحدود .4
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 .السابقة الدراسات :يانالث المبحث
 جهـود خلاصـة تمثـل هانلأ .العلمي البحث مجال في مهمة معرفية سهاماتإ السابقة الدراسات تشكل 
 الدراسات وهي الحالية، دراساتها عليها تبني سابقة دراسات على للحصول الباحثة سعت وقد مهمة، ونتائج

 لأجنبية.ا لدراساتوا العربية الدراساتو  يةموضوعال

ـــداخلي بالتســـويق ةالصـــل ذات الدراســـات عـــرض وســـيتم  التشـــابه أوجـــه ذكـــر مـــع الـــوظيفي، والرضـــا ال
 تنازلياً. ترتيبها وتم الأجنبية، وأخيراً  العربية ثم يةموضوعال بالدراسات بدأو  الحالية، الدراسة مع والاختلاف

 ." اليمنية الأهلية تالجامعا في للعاملين أداء عل  الداخلي التسويق دور " (02,19يانالشيع)-1
 الاتصـال –التحفيـز– التـدريب - )التمكـين :بأبعاده الداخلي التسويق دور على التعرف الدراسة هدفت
 .الدراسة عينة التقنية للعلوم الأندلس جامعة في للعاملين أداء على الداخلي(
 علـى وطبقـت ة،للدراسـ أساسـية كـأداة ةانسـتبالا وصـممت ،التحليلـي الوصـفي المـنهج  عل اعتمدت و
 للعلـــوم الأنـــدلس جامعـــة فـــي العـــاملين مـــن عـــاملاً  (41) عـــددها عشـــوائية عينـــة واختيـــرت ،الدراســـة مجتمــع

 .التقنيةو 
 فـي العـاملين أداء تحسـين فـي اً إيجابيـ اً دور  الداخلي للتسويق ان :لآتيةا النتيجة إل  الدراسة توصلتو 
  فيها. العاملين وتطوير لتدريب سنوية طةخ وضع في قصور وجود ،التقنية للعلوم الأندلس جامعة
 نظـام وتحـديث التمكـين، خصوصـا اً جميعـ ابعادةب الداخلي بالتسويق هتمامالإ زيادة الدراسة: واوصت 
  عامليها. أداء لتحسين الحوافز

 ." الحديثة المؤسسات في نللعاملي أداء كفاء  عل  دريبالت تطبيق دور " (02,19القزني)-2
 وتصـميم تخطـيط – التدريبيـة الاحتياجـات )تحديـد :بأبعـاده التـدريب دور علـى لتعـرفا الدراسية هدفت

 عينـــة الخدميـــة المؤسســـات فـــي العـــاملين أداء كفـــاءة علـــى التـــدريب( تقيـــيم -التـــدريب تنفيـــذ-تدريبيـــة بـــرامج
 .الدراسة
 علــى وطبقـت للدراسـة، أساسـية كـأداة ةانسـتبالا متصـمو  التحليلـي، الوصـفي المـنهج  علي واعتميدت 
 الخدميـة المؤسسـات فـروع فـي العـاملين مـن عاملاً  (240) عددها عشوائية عينة رتاختيو  ،الدراسة مجتمع
 .ذمار بمدينة

 فـي التدريبيـة العمليـة لمراحـل وفقـاً  للتـدريب اً إيجابيـ اً تـأثير  وجـود :الآتيية النتيجة إل  الدراسة وتوصلت
  العاملين. أداء كفاءة وكذلك مرتفعة ذمار في لخدميةا المؤسسات في التدريب ودرجة العاملين، كفاءة رفع

 تدريبيـة بـرامج تصـميم وبالتالي مهاراتهم في قصور لديهم يوجد الذين فرادالأ تحديد الدراسة: واوصت 
 الاحتياجات. تلك ضوء في
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 فييي للعيياملين التنظيمييي الالتييزام فييي الييداخلي التسييويق تطبيييق دور " (2,18والزهييراري0 إسييكندر)-3
 ." MTN Yemenةشرك

 –التحفيـز - التمكـين – )التـدريب :بأبعـاده الـداخلي التسـويق تطبيـق دور علـى التعـرف الدراسة هدفت
  .الدراسة عينةMTN Yemenشركة في التنظيمي الالتزام على ،العمل( فرق – التسويقية المعلومات نشر

 وطبقـت للدراسـة، أساسـية داةكـأ ةانالاستب وصممت التحليلي، الوصفي المنهج  عل الدراسة واعتمدت
 MTNشـــركة فـــي العـــاملين مـــن عـــاملاً  (017) عـــددها عشـــوائية عينـــة واختيـــرت ،الدراســـة مجتمـــع علــى

Yemen. 
 الالتـــزام مســـتوى علـــى اً إيجابيـــ اً تـــأثير  الـــداخلي للتســـويق ان :الآتيييية النتيجييية إلييي  الدراسييية وتوصيييلت

  وسياساته. جراءاتهإ تتبعو  الداخلي بالتسويق تهتم الشركة نأ على يدل ،التنظيمي
 فــي ايجــابي دور مـن لــه لمــا أبعـاده بجميــع الــداخلي بالتسـويق هتمــامالإب الاسـتمرار الدراسيية: واوصييت 
 والتقدم. التطور من لمزيد التنظيمي، الالتزام تعزيز

 بمنظمييات التنظيمييي الالتييزام تحسييين فييي الييداخلي التسييويق دور انبعنييو  (2,18 0يان)السيينب دراسية-4
 للتنمية(. الاجتماعي الصندوق عل  حالة )دراسة اليمنية المدني تمعالمج

ـــداخلي التســـويق دور علـــى التعـــرف الدراسييية هيييدفت  نشـــر – العـــاملين تمكـــين– )التـــدريب :بأبعـــاده ال
 للتنميــة الاجتمــاعي الصــندوق فــي التنظيمــي الالتــزام تحســين فــي ،الإداري( الــدعم – التســويقية المعلومــات

 الـــداخلي بالتســـويق يتعلـــق فيمـــا الدراســـة عينـــة أفـــراد إجابـــات بـــين الفروقـــات علـــى التعـــرفو  .الدراســـة عينـــة
 المؤهــل العمــر، الاجتماعيــة، الحالــة الجــنس،) :الديموغرافيــة خصائصــهم لاخــتلاف تبعــاً  التنظيمــي والالتــزام
  .(الخبرة سنوات عدد ،العلمي

 علــى وطبقــت للدراســة، كــأداة ةانتبالاســ وصــممت التحليلــي، الوصــفي المــنهج  عليي الدراسيية واعتمييدت
 .مفردةً  (246)عددها عشوائية عينة واختيرت ،مفردةً  (641)عددهم والبالغ الدراسة مجتمع

 )التــدريب، :بأبعــاده الــداخلي التســويق مســتوى نإ :هييي النتييائج ميين مجموعيية إليي  الدراسيية وتوصييلت
 مـــن للتنميـــة الإجتمـــاعي الصـــندوق فـــي ،الإداري( والـــدعم التســـويقية، المعلومـــات ونشـــر العـــاملين، وتمكـــين
 ان علـى يـدل وهـذا مرتفـع، التنظيمـي الالتـزام مسـتوى نا  ، و مرتفعـة جميعهـا تانـك الدراسـة عينـة نظر وجهة
، للتنميـة الاجتمـاعي الصـندوق فـي التنظيمـي الالتـزام فـي جيـداً  مستوىً  هناك ان يوافقون العينة أفراد أغلبية
 الاجتمـــاعي الصـــندوق فـــي للمهـــام آدائهـــم كيفيـــة اختيـــار فـــي لفرصـــةا العـــاملين مـــنح فـــي فـــي قصـــور يوجـــد
 .للتنمية
 فـي ايجـابي دور مـن لـه لمـا أبعاده بجميع الداخلي بالتسويق هتمامالإ زيادة ضرورة الدراسة: واوصت 
ـــزام تحســـين ـــة،  الاجتمـــاعي للصـــندوق التنظيمـــي الالت ـــى التأكيـــد ضـــرورةو للتنمي ـــق تعزيـــز عل  الثقافـــة وتطبي
ـــداخلي للتســـويق الداعمـــة ـــدريب هتمـــامالإ خـــلال مـــن ال ـــنهم العـــاملين بت  التســـويقية المعلومـــات ونشـــر وتمكي
 التنظيمي. التزامهم لتحسين إدارياً  ودعمهم
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 العياملين علي  بيالتطبيق العميل اندور  علي  اليوظيفي للرضيا المسيببة العواميل دور " (2,18)مقبل0-0
 ." اليمنية المصار  في

 عـن صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي العـاملين رضـا واقـع ىعلـ التعـرف الدراسية هدفت
  العمل. اندور  على هادور و  الوظيفي، الرضا محددات بعض

 علــى وطبقــت للدراســة، أساســية كــأداة ةانســتبلاا وصــممت التحليلــي، الوصــفي الميينهج  عليي واعتمييدت
 العاصــمة فــي رئيســية بنــوك خمســة نمــ عــاملاً  (044ب) تتمثــل عشــوائية عينــة واختيــرت ،الدراســة مجتمــع
 الدراسة. موضوع صنعاء اليمنية
 الـوظيفي للرضـا متوسـطة وبدرجـة دلالة ذو عكسي تأثير وجود :الآتية النتيجة إل  الدراسة توصلتو 
 إلـى الأعلـى مـن متدرجـة العمـل اندور  علـى للرضـا المسـببة العوامل تأثير درجة تانوك العمل، اندور  على

 زمـلاء العمـل، ومحتـوى طبيعة المادية، العمل بيئة القيادة، شراف،الإ نمط )التعويضات، ي:يأت كما الأدنى
 .(والوظيفي المهني لتطورا وأخيراً  العمل،

 مهمــا العمــل لتــرك مبيتــه نيــة أو فعلــي عمــل اندور  بــأي البنــوك إدارة تســتهين لا نأ الدراسيية: واوصييت
 لمعرفــة دوريــة مســوحات إجــراء لخــلا مــن عامليهــا قاءلاســتب اللازمــة الجهــود تبــذل انو  ضــئيلة نســبته تانــك

 أجــل مــن رضــاهم وزيــادة عامليهــا اســتبقاء علــى المنظمــة قــدرة مــن يعــزز ومــا ودوافعهــم، العــاملين اتجاهــات
 والتقدم. التطور

 الميوظفين رضا عل  هدور و  الداخلي التسويق موذجنأ تطوير يةانإمك "انبعنو  (,2,2 0)ملاك دراسة-6
 .الجزائري" الشعبي القرض _ الريفية والتنمية الفلاحة بنك حالة دراسة _

 المؤسســات داخــل العــاملين ارضــو  يالــداخل التســويق بــين يجمــع الــذي دورالــ انبيــ إليي  الدراسيية هييدفت
 الدراسة. موضوع البنوك في الداخلي التسويق واقع على والتعرف المالية،

 القـرض بنـك :الآتيـة البنـوك فـي العاملة القوى الدراسة مجتمعو  ،التحليلي الوصفي المنهج واستخدمت
 .عاملاً  (27) بـ تتمثل بسيطة عشوائية عينة واختيرت ،البدر وبنك الشعبي

 شـملتها التـي بأبعادهـا البنكيـة الخدمـة جـودة علـى اً كليـ اً تـأثير  الداخلي للتسويق نأ تانك الدراسة نتائج
 .الدراسة

 ومــنح العمــل لتســهيل الازمــة والأدوات والمعــدات التقنيــات البنــك دعميــ أن ضــرورة الدراسيية: واوصييت
 قدراتهم. وتحسين مهاراتهم لتطوير تدريبية برامج واعداد مهاراتهم على بناء الحوافز العاملين

 نظير وجهية مين الخيدمي الإبيداع في الداخلي التسويق دور"انبعنو  (2,19 0رحيمو  )إبراهيم دراسة-7 
 .العراق" في الخاص لقطاعا موظفي

 القطـاع موظفي نظر وجهة من الخدمي الإبداع في الداخلي التسويق دور عن الكشف الدراسة هدفت
 .العراق في الخاص
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 وتكونـت ،الدراسة أهداف تحقيق في لملائمته وذلك التحليلي، الوصفي المنهج عل  الدراسة واعتمدت
 أهليـة ومستشفيات شابه وما سياحية وشركات أهلية ةتجاري مصارف من موظف (400) من الدراسة عينة
 .اتانالبي جمع في ةانالاستب استخدام على الدراسة اعتمدت خاص، قطاع

 جميـــع فـــي اجـــدً  كبيـــرةً  بدرجـــة جـــاء المؤسســـات داخـــل الـــداخلي التســـويق مســـتوى أن النتيييائج أظهيييرت
 المؤسســات داخــل الخــدمي الإبــداع مســتوى انو  والزبــائن، المــوظفين بــين التفاعــل أبرزهــا انوكــ ،المجــالات

 وجــود إلــى النتـائج وأشــارت المعلومـات، معالجــة إبــداع أبرزهـا انوكــ المجـالات جميــع فــي كبيـرة بدرجــة جـاء
  .المؤسسات داخل الخدمي الإبداع عملية في الداخلي للتسويق إحصائية دلالة ذات دور

 التدريبية. والدورات زالحواف ناحية من بالعاملين هتمامالإ زيادة الدراسة: واوصت

 :الييوظيفي الرضييا تحقيييق فييي الييداخلي التسييويق "دور انبعنييو  (2,19 0الهييد  ونييور )أمييير  دراسيية -8
 .الجزائري" BEA-جيجل وكالات – الخارجي البنك حالة دراسة

 ،التحفيـز ،التـدريب ،العاملين إختيار) :بأبعاده الداخلي التسويق بين العلاقة معرفة إل  الدراسة هدفت
 .للعاملين الوظيفي والرضا ،(التمكين ،الداخلي التفاعل
 الوظيفي. الرضا وبين بعادهأو  الداخلي التسويق بين طردية علاقة هناك نأ :النتائج ظهرتا

 ةيـــماد لحـــوافز تقـــديمها طريـــق عـــن للعـــاملين كبيـــر إهتمـــام البنـــك إعطـــاء ضـــرورة :الدراسييية واوصيييت
 مـــع جيــد بشــكل يتعـــاملون الــذين العــاملين مكافـــأةو  ممكنــة، رةفتــ لأطـــول علــيهم الحفــاظ أجـــل مــن ومعنويــة
 .للعاملين الوظيفي الإبتكارو  الإبداع فرص دعم ضرورة مع الزبائن

 حالية دراسية – المعرفية إدار  تعزييز فيي اليداخلي التسيويق "مساهمةانبعنو  (2,19 0ان)إيم دراسة -9
 ."-المؤسسات من مجموعة

 المعرفــة، إدارة تعزيــز فــي الــداخلي التســويق مســاهمة مــدى عرفــةم علــى الضــوء تســليط الدراسيية هييدفت
 فـي العمـلاء نحـو جـهالتو  ،(الـداخلي الاتصال التمكين، ،التحفيز ،التدريب) :الداخلي التسويق أبعاد تمثلتو 

 بالمعرفـة، المشـاركة المعرفـة، خـزن المعرفة، اكتساب :في والمتمثلة عملياتها خلال من المعرفة إدارة تعزيز
 القــرض) مــع الاســتبانهو  المقابلــة باســتخدام المؤسســات مــن مجموعــة علــى دراســة أجريــتو  .المعرفــة يــقتطب

 والبنـــك الجزائـــر الخلـــيج بنـــك ية،موضـــوعال التنميـــة بنـــك الريفيـــة، والتنميـــة الفلاحـــة بنـــك الجزائـــري، الشـــعبي
 .(الجزائر الخارجي
 علـى والعمـل المـوظفين حاجـات معرفة هو ،الداخلي التسويق من الرئيس الهدف نإ :النتائج ظهرتوا

 .المؤسسة ستراتيجياتا تطبيق تدعم الداخلي،التي التسويق أبعاد تطبيق خلال من شباعهاا
 بتــدريب هتمــامالإو  العــاملين، بــين التســويقية المعلومــات نشــر علــى العمــل :بييالآتي الدراسيية واوصييت

 .العاملين
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 حالية دراسية- اليوظيفي الرضيا تعزييز فيي اخلياليد التسويق "دور انبعنو  (02,19رميسة) دراسة -,1
 ."-البواقي بأم الجزائر اتصالات مديرية

 مــن كـل دور خــلال مـن الـوظيفي الرضــا تعزيـز فــي الـداخلي التسـويق دور معرفــة إلي  الدراسيية هيدفت
 الرضــــا علــــى والتمكــــين( ،التحفيــــز ،التــــدريب ،لــــداخليا )الاتصــــال :فــــي المتمثلــــة الــــداخلي التســــويق بعــــادأ

 تــمو  ةانســتبالا وصــممت .الدراســة فرضــيات لاختبــار التحليلــي الوصــفي الميينهج باسييتخدام وذلييك ،ظيفيالـو 
 .فردةً م (15) من الدراسة عينة وتضمنت ،البواقي أم بولاية الجزائر اتصالات مديرية موظفي على توزيعها
 الرئيسـة الفرضـية قبـول ،الفرضييات اختبيار spss نتيائج ظهيرتا الإحصـائي التحليـل برنـامج تطبيـق ومن
 النتـائج شارتأ كما ،الوظيفي الرضا على الداخلي التسويق أبعاد بين إحصائية دلالة اذ اً إيجابي اً دور  بوجود
 اتصـالات مديريـة لـدى الـوظيفي الرضـا علـى والتمكـين والتحفيـز الـداخلي الاتصـال مـن لكـل دور وجود إلى

 .الوظيفي الرضا على للتدريب دور وجود وعدم ،الجزائر
 التمكين. مصطلح ثقافة ونشر للعاملين، تدريبية دورات توفير على التركيز الدراسة: واوصت

 اليييوظيفي الرضيييا علييي  اليييداخلي التسيييويق بعيييادأ دور " انبعنيييو  (2,19 0)عبيييدالغني دراسييية-11
 .المنصور " بمدينة المصري الأهلي البنك فروع عل  تطبيقية دراسة للعاملين
 علـى بـالتطبيق للعـاملين الـوظيفي الرضـا علـى الـداخلي التسـويق أبعـاد دور معرفـة إل  الدراسة هدفت

 .المنصورة مدينة في المصري الأهلي البنك فروع
 عينــة وتكونــت ،للعــاملين الشــامل الحصــر أســلوب علــى البحــث مفــردات تحديــد فييي دراسييةال اعتمييدو 
  .ةً مفرد (017) من الدراسة
 التســويق أبعــاد مــابين معنويـة دلالــة ذات ارتبــاط علاقـة ودوجــ :الآتييية النتيجيية إليي  الدراسيية توصييلتو 

 دلالـــة ذو تـــأثير وجـــود عـــن فضـــلاً  (،1015) معنويـــة دلالـــة مســـتوى عنـــد الـــوظيفي الرضـــا وأبعـــاد الـــداخلي
  (.1015) معنوية دلالة مستوى عند الوظيفي الرضا أبعاد على الداخلي التسويق لأبعاد معنوية

 عمليــة فــي ومهــم فعــال دور مــن لــه لمــا الــداخلي بالتســويق كثــرأ مهتمــاالإ ضــرورة الدراسيية: واوصييت
 الوظيفي. الرضا

 دراسييية) اليييوظيفي الرضيييا علييي  هدور و  اليييداخلي التسيييويق " انبعنيييو  (2,18 0)الزهييييري دراسييية-12
 .العامة(" العراقية التأمين شركات في تطبيقية
 نظــر وجهــة مــن ،الــوظيفي لرضــاوا الــداخلي التســويق إجــراءات بــين دورالــ معرفــة إليي  الدراسيية هييدفت
 الحكــومي التــأمين قطــاع اختيــار تــم وقــد ،للتســويق المبحوثــة الشــركات تبنــي مــدى عــن للكشــف ،العــاملين
 (العامــة العراقيــة التــأمين وشــركة العامــة، الوطنيــة التــأمين )شــركة همــا: انشــركت واختيــرت للبحــث، كمجــال
 عـن فضـلا ،المتخصصـة التـأمين وأقسام فروع ختلفم في يعملون موظفاً  (255) ختيرأو  ،للدراسة مجتمعا
 واختيـرت ،درجاتـه لتـوازن وذلـك الخماسـي ليكـرت مقياس عل  الدراسة تاعتمد والتخطيط. التسويق قسمي
 .مفردةً  (022) من الدراسة عينة
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 فــي الــداخلي التســويق لإجــراءات وتــأثير ارتبــاط علاقــة وجــود :الآتييية النتيجيية إليي  الدراسيية توصييلتو 
 التمكـــين مـــن أعلـــى بنســـبة والتحفيـــز للاتصـــال هتمـــامالإو  الـــدعم الدراســـة مجتمـــع وتقـــديم ،الـــوظيفي الرضـــا

 التسـويقية المعلومـات نشـر علـى بالعمـل المبحوثـة الشـركات إدارة قيام بضرورة الدراسة: واوصت .والتدريب
 أقسام بين للمعلومات مثلأ تبادل لتحقيق المعلومات لوجياو لتكن الأمثل الاستخدام عن فضلاً  ،العاملين بين

 يتعلــق فيمــا ســيما ولا ،التدريبيــة البــرامج إعــداد علــى والعمــل العــاملين بتــدريب هتمــامالإو  ،الشــركات وفــروع
 .وفعاليتها البرامج تلك بصلاحية
 فييي العمييلاء ورضييا الييداخلي التسييويق عناصيير بييين "العلاقييةانبعنو  (:2,18العيسيي 0) دراسيية-13

-الزرقيياء مدينيية فييي الييدولي الإسييلامي العربييي البنييك عليي  يييةانميد سييةدرا – الإسييلامية المصييار 
 .الأردن"
ــ إلــى الدراسيية هييدفت ــداخلي التســويق عناصــر بــين العلاقــة انبي  فــي العمــلاء ورضــا الخدمــة لمقــدم ال
 ،التحفيـز والتطوير، ،التدريبالاختيار) :متغيرات من كلاً  الدراسة الدراسة شملت وقد الإسلامية، المصارف

 اسـتخدام علـى الدراسية تاعتميد ذلك ولتحقيق العملاء(، رضا ،الداخلية الاتصالات ،الصلاحيات يضتفو 
 مـــن الدراســـة عينـــة ختيـــرتأو  ات،انـــالبي لجمـــع كـــأدوات انتاناســـتب وصـــممت ،التحليلـــي الوصـــفي الأســـلوب
 دراســـةال عينـــة شـــملتو  ءالزرقـــا مدينـــة فـــي الـــدولي الإســـلامي العربـــي للبنـــك فـــروع خمســـة وعمـــلاء مـــوظفي
  .مفردةً  (140) للعملاء وشملت ،مفردةً  (11)للموظفين

 الــداخلي التســويق عناصــر جميــع بــين إحصــائية دلالــة ذات علاقــة هنــاك نأ إلــى :الدراسيية وتوصييلت
 على والتطوير التدريب متغير حاز إذ ،الزرقاء مدينة في الدولي الإسلامي العربي البنك في العملاء ورضا
 .الموظفين نظر وجهة من الدراسة تغيراتم بين الأعلى الأهمية

 فــي والتنويــع أدائهـم، فــي القيــود مـن والتخفيــف البنــك فـي العــاملين صــلاحيات زيـادة :الدراسيية واوصييت
 الحوافز. نظام

 الخدمية جيود  تحسيين في الداخلي التسويق "مساهمة انبعنو  (2,18زرفة0و  ان)بومج دراسة-14
 " بسكر  عقبة سيدي الجوارية للصحة العمومية المؤسسة :يةانميد دراسة المستشفيات في الصحية

 خـلال مـن الصـحية، الخـدمات جـودة تحسـين فـي الـداخلي التسـويق دور علـى التعرف الدراسة هدفت 
 الداخليــــــة، العلاقــــــات الاتصــــــالات، والحــــــوافز، الأجــــــور نظــــــم التكــــــوين، الــــــدور، وضــــــوح:(الآتيــــــة الأبعــــــاد

 علـــى للتعـــرف الاســـتبانه صـــممت ،الدراسييية أهيييدا  لتحقييييق ،)مـــريضوال العـــاملين بـــين الدافعيـــة،العلاقات
 فـي هدور و  الـداخلي التسـويق نحو بسكرة عقبة سيدي الجوارية للصحة العمومية بالمؤسسة موظفي تصورات
 .موظفاً  (41) بلغت عينة الدراسة ملتش إذ .الصحية الخدمة جودة تحسين
 التسـويق لأبعـاد المؤسسـة مسـؤوليو  إدارات دراكإ مسـتوى نإ :إليهيا المتوصيل النتيائج أهيم من انوك
 أيضــــا جــــاء للمؤسســــة الصــــحية الخدمــــة لجــــودة إدراكهــــم مســــتوى أن كمــــا ،متوســــطة بدرجــــة انكــــ الـــداخلي
 بالمؤسسـة الصـحية الخـدمات جـودة تحسـين فـي الـداخلي للتسـويق إحصـائية دلالة وذ دور هناكو  اً.متوسط
 .الدراسة موضوع
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دراكو  فهم على العمل الدراسة: واوصت  كالتحفيز أبعاده ومراعاة الداخلي، التسويق ومضامين فلسفة ا 
 الاحتياجـات مـع تتماشـى بمـا التدريب عملية وكذا ،التنظيميةو  المادية المحفزات في النظر إعادة خلال من

 لىإالــوظيفي، والرضــا التنظيمــي الالتــزام لتحقيــق العمــل، وبفــرق بالاتصــال، هتمــامالإ بانــج إلــى التدريبيــة،
 .والمرضى العاملين بين الجيد التفاعل بانج

 الوظيفي الرضا عل  الداخلي التسويق ممارسات دور " انبعنو  (2,18ومراد0 ان)سليم دراسة -05
 ." ببجاية الحماديين الفندقية المؤسسة حالة دراسة :الفندقية بالمؤسسة للعاملين
 ،التحفيــز ،التــدريب ،العــاملين ختيــارا) :بأبعــاده الــداخلي التســويق دور علــى التعــرف الدراسيية هييدفت
 المؤسســة حالــة دراســة للعــاملين الــوظيفي الرضــا علــى ،(التســويقية المعلومــات ونشــر الصــلاحيات التفــويض
 .ببجاية الحماديين الفندقية

 .عاملاً  (46) بلغت عينة الدراسة وتضمنت ،التحليلي الوصفي المنهج عل  الدراسة اعتمدت
 ،العـاملين ختيـارا) للممارسـات إحصـائية دلالـة ذو دور وجـود إليهيا: المتوصيل النتيائج أهم من انوك
 بهــذه للعمــال الــوظيفي الرضــا علــى (التســويقية المعلومــات ونشــر الصــلاحيات التفــويض ،التحفيــز ،التــدريب
  .المنظمة

 واتـبللر  وواضـح عـادل نظام وعمل القرار، اتخاذ في العاملين مشاركة على التركيز الدراسة: واوصت
 المعلومات. نظام وتحديث والحوافز،
 الييوظيفي الرضييا عليي  الييداخلي التسييويق دور " انبعنييو  (2,18 0نصييير و  )عبييدالقادر دراسيية-16

 .("-بشار وكالة-للتقاعد الوطني الصندوق مستو  عل  تطبيقية )دراسة
 للتقاعـــد الـــوطني الصـــندوق فـــي الـــوظيفي الرضـــا علـــى الـــداخلي التســـويق دور معرفـــة الدراسييية هيييدفت

 التحفيـز، ،التطـوير العـاملين، )اختيـار :الـداخلي التسويق مكونات دور وقياس تحديد إلى تهدف كما ر،بشا
 هانبســتالا وصــممت الــوظيفي. والرضــا الــداخلي التســويق بــين العلاقــة فــي والتمكــين( ،الداخليــة الاتصــالات

 .اً موظف (15) على انهستبالا ووزعت ه.أعلا المذكورة بالمتغيرات يتعلق فيما الأولية اتانالبي لتحديد
 الوظيفي. الرضا على إيجابي دور له الداخلي التسويق نإ النتائج ظهرتاو 

 والتدريب. التمكين من بكل اكثر هتمامالإ بضرورة الدراسة: واوصت
 .التسويقي" الأداء تحسين في الداخلي التسويق "دور انبعنو  (2,18)معرو 17-0

 الخطــوط مؤسســة فــي التســويقي الأداء تحســين فــي الــداخلي التســويق دور دتحديــ إليي  الدراسيية تهييدف
  .اللاذقية في السورية الحديدية

 الدراسـة وتضـمنت، أعـلاه المـذكورة بـالمتغيرات يتعلـق فيمـا الأوليـة اتانـالبي لتحديد هانستبالا وصممت
 .المختلفة الدوائر في عاملاً  (245) عددهم بلغ العاملين من عشوائية عينة
 التســـويق بـــين مقبولـــة علاقـــة وهـــي ،إحصـــائية دلالـــة ذات ارتبـــاط علاقـــة هنـــاك نأ النتيييائج ظهيييرتاو 
 .والكفاءة والربحية الداخلي التدريب بين ضعيفة وعلاقة، التسويقي والأداء الداخلي
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 مــن ســتزيد بــذلك هــانلا الــداخلي بالتســويق هــاإهتمام مــن المنظمــة تزيــد ان ضــرورة الدراسيية: واوصييت
 بالمعلومـــــات وتزويــــدهم العــــاملين تـــــدريب فــــي والاســــتمرار الربحيــــة، وتحقيـــــق المنظمــــة، أداء فــــي الكفــــاءة

 باستمرار.
 العياملين أداء وتطيوير تحسيين علي  هدور و  الوظيفي الرضا " انبعنو  (02,16مصطف ) دراسة-18

 .الجزائرية" بالمصار 
 المصــارف، قطــاع فــي اريــينالإد العــاملين رضــا علــى المــؤثرة العوامــل علــى التعــرف الدراسيية هييدفت

بــراز  مــن مجموعــة تحديــد خــلال مــن وذلــك مســتوياته، ورفــع بــالأداء ارتباطــه ومــدى الــوظيفي الرضــا دور وا 
 المصارف من عشوائية عينة واختيرت ،الدراسة هدف إلى الوصول أجل ومن ،التأثير ذلك انلبي المتغيرات
 .عاملاً  (75) العينة بلغت إذ المدية(، بمدينة العاملة )الوكالات العمومية
 .العاملين آراء لقياس SPSS برنامج باستعمال التحليل على واعتمد ،ليكرت مقياس اعتماد وتم
 والآثـار الـوظيفي الرضـا علـى المـؤثرة للعوامـل مـدركين العينـة أفـراد غالبية نإ :الدراسة نتائج ظهرتوا
 ثـارالأ تعظـيم خلالهـا من يمكن التي مصارفال لإدارات التوصيات بعض تقديم بعد فيما ليتم ،عنه الناتجة

  .السلبية ثارالأ من والتقليل الإيجابية
 وتزويــــدهم العــــاملين تــــدريب فــــي والاســــتمرار الــــداخلي، بالتســــويق هتمــــامالإ زيــــادة الدراسيييية: واوصييييت
  باستمرار. بالمعلومات

 )دراسية لعاملينا رضا عل  الداخلي التسويق ممارسات دور"( بعنوان 2,10 بكر0 أبو) دراسة-19
 .") العين مدينة فرع-الامارات-ظبي أبو بنك حالة

 فـرع الإسـلامي ظبيو أبـ بنـك فـي العـاملين رضـا علـى الداخلي التسويق دور معرفة إل  الدراسة هدفت
 ،المعياريــة حرافــاتنالا ،الحســابي الوســط) :الآتيــة الإحصــاء وســائل باســتخدام SPS برنــامج اســتخدم العــين
 .ةانستبالا هي اتانالبي جمع وسيلة تانوك ،المتعدد حدارنالا وتحليل

 رضــا فــي الــداخلي التســويق لممارســات إحصــائية دلالــة وذ دور دور وجــود الدراسيية: نتييائج واظهييرت
  .وعالية متوسطة بين البنك داخل للعاملين الرضا مستويات تانوك ،الإسلامية البنوك في العاملين

جرا سياسات تحديث الدراسة: واوصت  الوظيفي. الرضا لزيادة الداخلي التسويق بعادأ وبرامج ءاتوا 
 البشيييرية الميييوارد دار لإ مصيييطلحك اليييداخلي التسيييويق "( بعنيييوان . 2,11 0إسيييماعيل (دراسييية-,2
 والعلييوم الاقتصيياد كليييات فييي العيياملين عليي  تطبيقييية دراسيية :التعليمييية الخدميية جييود  عليي  هدور و 

  .اصةالخ الأردنية الجامعات في الإدارية
 الجامعـات اسـتخدام مـدى واختبـار الـداخلي التسويق مصطلح تبني أهمية على التعرف الدراسة هدفت
 لــه، المكونــة والعناصــر مصــطلحال لهــذا الإدارات إدراك مــدى معرفــة الــداخلي، التســويق لنشــاطات الخاصــة
 الأدوار، وضـوح لعـاملين،ا وتنميـة تـدريب والمكافـتت، الحـوافز (:الـداخلي التسـويق أبعـاد تطبيـق دور معرفة

 التعليميــة، مخرجاتهــا جــودة فــي متمــثلاً  للجامعــة الكلــي ســتراتيجيالإ الأداء علــى) الداخليــة العامــة العلاقــات
 .التعليمية الخدمة طالبي الطلاب العملاء قبل من تقدمها التي التعليمية الخدمات على الطلب وزيادة
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 كليــات فــي العــاملين مــن مفــردةً  (412) مــن مكونــة طبقيــة عشــوائية عينــة علــى الدراســة هــذه طبقــت 
 .الخاصة الأردنية الجامعات في الإدارية والعلوم قتصادالإ

 والمكافتت، الحوافز:(التسويق أبعاد بين ما قوية ارتباط علاقة وجود :الآتية للنتائج الدراسة وتوصلت
 مصطلح يطبقو التعليمي،  الخدمة ودةوج)الداخلية العامة العلاقات الأدوار وضوح العاملين، وتنمية تدريب

 ،الداخليــة العامــة العلاقــات بعــد وجــاء ،متوســطة بدرجــة البحــث عينــة الجامعــات فــي ككــل الــداخلي التســويق
  .تطبيقاً  الأبعاد كأقل

 أداء يحققــون الــذين للعــاملين والمعنويــة الماديــة والحــوافز المكافــتت وتنفيــذ تخطــيط :الدراسيية واوصييت
 بصــفة تدريبيــة بــرامج وتقيــيم وتنفيــذ تخطــيط ،الطــلاب للعمــلاء المناســب بالشــكل الخدمــة تقــديم فــي متميــزاً 
 رضــاهم انلضـم كافـة بأبعادهــا للطـلاب المقدمـة التعليميــة الخدمـة جـودة لمســتوى المسـتمر التقـويم ،مسـتمرة
  .عنها

 خييلال مين العميلاء ولاء فييي اليداخلي التسيويق "تييأثيرانبعنو  (02,11وآخيرون )حيواوره دراسية-21
 .وجنين" نابلس مدينتي-الوظيفي الرضا
 (:ومنهـا عـدة عناصـر فـي المتمثلـة الـداخلي التسـويق جـراءاتإ بـين العلاقـة معرفـة إل  الدراسة هدفت

 الجمــاعي، العمــل المؤسســة، داخــل الإتصــالات المناســب، الأجــر التدريبيــة، البــرامج الوظيفــة، مهــام معرفــة
 وطبيعــة العمــل، ظــروف خــلال مــن الــوظيفي لرضــاوا العــاملين، بــأداء المتعلقــة التســويقية المعلومــات ونشــر
 والســـلامة الاســـتقرار اتانضـــم جتماعيـــة،الا ةانـــالمك الترقيـــة، فـــرص والمكافـــات، الحـــوافز نظـــام ،شـــرافالإ

 لاءوو  المــــريح، التنظيمـــي والمنــــاخ العمـــل، ســــاعات مرونـــة الوظيفيــــة، بالواجبـــات القيــــام الـــوظيفي، والأمـــن
 ء(.بالعملا والعناية هتمامالإ في العاملين نظر وجهة من ثلالمتم العملاء
 ةانالاســتب اسـتخدمتو وجنـين،  نــابلس مـدينتي فـي ماليــة مؤسسـةً  (051) مـن الدراســة ةعينـ ضـمنتوت 
  .المؤسسات هذه في العاملين أفراد من اتانالبي لجمع رئيسة كأداة

  تالية:ال جنتائال إل  التوصل تم
 جــراءاتلإ دور ووجــود ،الــوظيفي الرضــا الــداخلي التســويق اجــراءات بــين ويــةمعن ارتبــاط علاقــة وجــود
 .الوظيفي الرضا خلال من العملاء ولاء في الداخلي التسويق

 الــذي العــاملين رضــا إلــى تــؤدي التــي الــداخلي التســويق بــرامج اســتمرار علــى العمــل الدراسيية: واوصييت
 هـــذا فـــي للبحـــث مســـتقبلا البـــاحثين إفـــادة عـــن فضـــلاً  العمـــلاء، وولاء رضـــا وبالتـــالي أدائهـــم علـــى يـــنعكس
 .المجال
 .الأردن" في الصناعية الشركات في الداخلي التسويق "تطبيقانبعنو  (,2,1 0)مطاحن دراسة-22

 وجهـة مـن انعمـ فـي الأثـاث صـناعة منظمـات فـي الـداخلي التسـويق أبعـاد قيـاس إلي  الدراسية هدفت
 واتصــــالات الــــوظيفي، التطــــور الإداري،وفــــرص الــــدعم) :أتييــــ فيمــــا الأبعــــاد وتمثلــــت فيهــــا العــــاملين نظــــر

  .(والحوافز الرواتب القرار، واتخاذ والمشاركة الفريق وعمل العمل، وعلاقات
 .فردةً م (04) من الدراسة عينة تضمنتو 
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 تقــدم إذ الــداخلي، التســويق أبعــاد بعــض تطبيــق علــى تقــوم المنظمــات نإ :الدراسيية نتييائج أهييم انوكيي
 الــوظيفي التطــور وفــرص التــدريب وتقــدم مقبولــة، توظيــف إجــراءات وتطبــق للعــاملين، الإداري مالـدع دارةالإ

 نحــو تتوجــه لا ولكنهــا الفريــق، بــروح العمــل وتشــجع داخليــة عمــل وعلاقــات اتصــالات نظــام وتــوفر اللازمــة
 .عادل وحوافز رواتب نظام تطبق ولا القرارات اتخاذ في العاملين مشاركة

 عـادل نظـام وعمـل القـرار اتخـاذ في العاملين مشاركة على المنظمات تركيز رورةض الدراسة: واوصت
 والحوافز. للرواتب وواضح

23- Marques, Leal, Marques, Cabral, 2018' The Effect of Internal 
Marketing on Organizational Commitment". 

 .التنظيمي" الالتزام عل  الداخلي قالتسوي تأثير الدراسة:" انعنو 
 علـى الـرد المعلومـات، نشـر المعلومـات، توليـد(:الداخليـة التسويق ممارسات تأثير تقييم الدراسة هدفت
 الداخليين العملاء التزام على البرازيل شرق شمال في مدينة في الفائقة الجودة ذات الفنادق في) المعلومات
 (014) مــن سـةاالدر  عينـة تكونـت الـوظيفي، والرضـا التنظيمـي ملتـزاوالا للسـوق، الـداخلي التوجـه ورضـاهم،

 .فنادق أربعة من اً مدير 
ـــأثير نأ :الدراسييية نتيييائج وتوصيييلت ـــداخلي للتســـويق الإيجـــابي الت ـــى ال  والرضـــا التنظيمـــي الالتـــزام عل

 .الوظيفي ضاوالر  التنظيمي الالتزام بين المتوقعة العلاقة تأكيد في تفشل ولكنها الوظيفي
 طريق عن الوظيفي والرضا التنظيمي الالتزام بين العلاقة تأكيد في الفنادق تقوم نأ الدراسة: واوصت

 الداخلي. التسويق بعادأب هتمامالإ

24-(Hasnain Raza, Jawad Mahmood, Muhammad Owais, Aman Raza, 

2015):Impact of Employee Empowerment on Job Satisfaction of Employees 

in Corporate Banking Sector Employees of Pakistan.  

 الخيييدمات قطييياع فيييي للميييوظفين اليييوظيفي الرضيييا علييي  الميييوظفين تمكيييين تيييأثير" الدراسييية: انعنيييو 
 ."انباكست في للشركات المصرفية
 تانـوك ية،انالباكسـت البنـوك فـي الـوظيفي الرضـا علـى العاملين تمكين تأثير تحليل إل  الدراسة هدفت

 .يةانالباكست البنوك في العاملين من عشوائية عينة الدراسة نةيع
 هانــو  للعامــل، الــوظيفي الرضــا علــى إيجــابي بشــكل يــؤثر العامــل تمكــين ان :الدراسيية نتييائج وتوصييلت

  الوظيفي. والرضا النفسي التمكين بين إيجابية توجدعلاقة
 مـن والوظيفـة المنظمـة تجـاه العاملين بولاء الاستمتاع مكنهمي حتى العاملين، نيتمك الدراسة: واوصت

 الوظيفي. الرضا خلال

25-(Ting, 2011) 'The Effect of Internal Marketing on Organizational 

Commitment: Job Involvement and Job Satisfaction as Mediators'. 
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 والرضييا الوظيفييية ةالمشييارك :التنظيمييي الالتييزام عليي  الييداخلي التسييويق تييأثير " الدراسيية: انعنييو 
 .كوسطاء" الوظيفي

 وسـيطين متغيرين وجود مع التنظيمي الالتزام على الداخلي التسويق دور على التعرف الدراسة هدفت
 )التحفيـــز، :يوهـــ الـــداخلي للتســـويق أبعـــاد أربعـــة اعتمـــاد تـــم إذ .الـــوظيفي والرضـــا العـــاملين مشـــاركة :همـــا

 المـــدارس مدرســـي مـــن مدرســـاً  (346) مـــن الدراســـة عينـــة نـــتتكو  .)الإداري الـــدعم ،الاتصـــالات ،التـــدريب
 .انتايو  في بتدائيةالإ

 علـــى الـــوظيفي الرضـــاو  العـــاملين مشــاركةو  الـــداخلي التســـويق مـــن لكــل دور وجـــود :النتيييائج ظهيييرتاو 
 الــوظيفي الرضـا بوجــود التنظيمـي الالتــزام علـى الــداخلي للتسـويق دور وجــود عـن فضــلاً  ،التنظيمـي الالتـزام
  .وسيطين كمتغيرين العاملين ةومشارك

 العاملين. ومشاركة اكبر، بشكل والتحفيز الإداري بالدعم هتمامالإ زيادة الدراسة: واوصت
26-(Kilbourne et al, 2010) "Financial Incentives and Accountability for 

Integrated Medical Care in Department of Veterans Affairs Mental Health 

Programs". 

 النفسية الصحة برامج في المتكاملة الطبية الرعاية عن والمساءلة المالية "الحوافز الدراسة: انعنو 
 .القدام " المحاربين شؤون إدار  في

 قســم فــي الطبيــة العنايـة تكامــل تحقيــق فـي والمســاءلة الماديــة الحـوافز دور معرفــة إليي  الدراسيية هييدفت
 نمـــ مكونـــه عشـــوائية عينــة علـــى الدراســـة هــذه تطبيـــق وتـــم الأداء جـــودةو  القــدامى المحـــاربين صـــحة بــرامج

 القدامى. للمحاربين صحي برنامج مديري من اً مدير  (014)
 فـي المسـاءلة دور عـزز ممـا الأداء جـودة تحسـين في تسهم المادية الحوافز نإ الدراسة: نتائج تانوك
  .القدامى للمحاربين الصحية الرعاية تقديم

 التــي الخطــرة عــراضوالأ المــرض عــن والســريرية الطبيــة التجهيــزات زيــادة يجــب هانــ ة:الدراسيي واوصييت
 المرضى. حياة تهديد الممكن من

27-(Kristen,2010) The Role of Motivation in Human Resources 

Management: Importance of Motivation Factors among Future Business 

Persons. 

 الاعميال رجيال بيين التحفييز عواميل أهميية :البشيرية الميوارد إدار  فيي اليدافع ور"د الدراسة: انعنو 
 .المستقبليين"
 انالأمــو  والمعنويــة الماديــة الحــوافز) :عمــالالأ حقــل فــي العــاملين يحفــز عمــا التعــرف الدراسيية هييدفت
 اربـــاس، مدرســـة فـــي اً طالبـــ (044) مـــن مكونـــه عشـــوائية عينـــة علـــى الدراســـة هـــذه تطبيـــق وتـــم (،الـــوظيفي

  .جادنسك جامعة في اً طالب (051و)
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 عنصـر وقـوة العمـل، عنصـر وقـوة والأجور، العمل تنوع أهمية على التركيز يجب هنأ توصياتها ومن
 للرضــا لو للوصــ يــؤدي ممــا العمــل، ســوق فــي والمعنويــة الماديــة الحــوافز دور تعزيــز ، والــوظيفي انالأمــ

 الوظيفي.
28-(Farzed, 2007) 'The Effect of Internal Marketing on Organizational 

Commitment: an Investigation among state-owned banks in asfahan,Iran'. 

 المملوكيية البنييوك بييين تحقيييق التنظيمييي: الالتييزام عليي  الييداخلي التسييويق دور " الدراسيية: انعنييو 
 ."انبإير  انأصفه في للدولة

 يـة،انالإير  البنوك في التنظيمي لتزامالإ على هادور و  يالداخل التسويق أبعاد عن كشفال الدراسة هدفت
 انأصـفه محافظـة فـي العاملـة الحكوميـة البنـوك فـروع من عينة اختيرت الدراسة، أغراض تحقيق أجل ومن
 .لفروعا تلك مدراء جميع على ةانستبالا ووزعت ،اً فرع(124)  بـ قدرت

 بــــين والتكامــــل التنســــيق ،التــــدريب الحــــوافز،) :الــــداخلي التســــويق بعــــادأ نأ إليييي  الدراسيييية وتوصييييلت
  .للعاملين التنظيمي الالتزام على يجابيةإ أثار لها (الوظائف

 الخارجيين، الزبائن رضا تحقيقو  خدماتها في التمييز في ترغب التي يةانالإير  البنوك الدراسة واوصت
 .داخليال التسويق جهود على التركيز خلال من العاملين لدى الالتزام بدعم

29-(Rafiq, 2002) 'Internal Markting: Using Markting -Like approaches to 

build business competencies and improve performance in Large Malaysian 

Corporations'  .  

 التجاريية الكفياءات لبنياء المشيابهة التسويق أساليب استخدام :الداخلي التسويق " الدراسة: انعنو 
 .الكبر " الماليزية الشركات في الأداء وتحسين

ــــى التعــــرف الدراسيييية وهييييدفت  أداء تحســــينو  التنظيميــــة الكفــــاءة بنــــاء فــــي الــــداخلي التســــويق دور عل
 .المنظمات
 الكفـــاءةو  الـــداخلي التســـويق لعناصــر المكونـــة نشـــطةالأ بعـــض بــين العلاقـــة باختبـــار الدراســـة قامــت إذ

 البشــرية المــوارد إدارة فــي التســويقية الأدوات واســتعمال ،التسـويقية لفلســفةا تبنــى دور عــن فضــلاً  التنظيميـة،
  .الكبيرة الماليزية الشركات من شركة (145) تقدر عينة دراسة تم وقدللمنظمة، العام الأداء على

 التســـويق أنشـــطة مكونـــات بـــين يجابيـــةإ تـــأثير علاقـــة وجـــود الآتيييية: النتيييائج إلييي  الدراسييية توصيييلتو 
 المكونــة العناصــر تصــنيف الدراســة، هــذه خــلال مــن البــاحثين تمكــن كمــا، للمنظمــة العــام داءالأو  الــداخلي

  :هي أساسية مجموعات ثلاث إلى الداخلي التسويق نشطةلأ
 منـاخ الإشـراف،و  القيـادة التمكـين،) :الآتيـة العناصر من تتكونو  العليا دارةالإ دعم :الأول  المجموعة

   .)العمل
 الـــداخلي، الاتصـــال) :الآتيـــة العناصـــر تشـــملو  الوظـــائفو  الأقســـام بـــين لتنســـيقا :ييييةانالث المجموعييية

  .)التدريبو  التطوير التكامل،و  التنسيق
 .المكافتت( ,الحوافز نظمو  ،الاختيارو  التعيين) مل:تشو  التشغيلية العمليات دعم :الثالثة المجموعة
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 كافة. دهبعاأو  الداخلي بالتسويق هتمامالإب الاستمرار الدراسة: واوصت
30-(Gratto,2001) The Relationship between Organizational Climate and 

Job Satisfaction". 

 ." الوظيفي والرضا التنظيمي المناخ بين "العلاقة الدراسة: انعنو 
 علـى القـائمين للمـدراء الـوظيفي الرضـا وأبعـاد التنظيمـي المنـاخ بـين العلاقـة كشف إل  الدراسة هدفت

 مريكية.الأ المتحدة الولايات في والآلآت المعدات وتشغيل ةانصي في تعمل مؤسسات إدارة
 مؤسســات إدارة علــى قــائمينال مــدراءال مــن مــديراً  (204) مــن تتكــون عشــوائية عينــة الدراســة وتضــمنت

 .والآلآت المعدات وتشغيل ةانصي في تعمل
 .طردية علاقة الوظيفي رضاال وأبعاد التنظيمي المناخ بين العلاقة نإ :الدراسة نتائج 

 ،العـاملين لـدى الـوظيفي الرضا وزيادة العمل بيئة تعزيز على المدراء تركيز ضرورة الدراسة: واوصت
 بالاتصـالات هتمـامالإ وكـذلك الـوظيفي الرضـا علـى ومـؤثر مهـم عامـل كونهـا المهنية التنمية فرص توفيرو 

 مــدى ومعرفــة التنظيميــة التوقعــات علــى املينالعــ تعريــف ضــرورةو  ،المنظمــات عمــل تطــوير فــي الداخليــة
 الوظيفي. رضاهم مستوى لرفع وذلك التوقعات هذه مع أدائهم تطابق

 .الحالية بالدراسة المتعلقة السابقة الدراسات ملخص  (3) رقم جدول
 حالية دراسية-اليمنيية الأهليية جامعياتال فيي للعياملين أداء علي  اليداخلي التسويق دور " (02,19يانالشيع)-1

 ." التقنية للعلوم الأندلس جامعة عل 
 .حسن حسين وليد ي،انالشيع :الباحث اسم
 .م2,19-ماجستير رسالة-اليمن :الدراسة بلد
 الاتصــــال –التحفيــــز– التــــدريب - التمكــــين) :بأبعــــاده الــــداخلي التســــويق دور علــــى التعــــرف :الدراسة أهدا  أهم

 .الدراسة عينة التقنية للعلوم الأندلس جامعة في لعاملينا أداء لىع (الداخلي
 .الداخلي التسويق :المستقل المتغير
 .العاملين أداء :التابع المتغير
ـــي الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج :الدراسة إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع ،التحليل

 .التقنيةو  للعلوم الأندلس جامعة في ينالعامل من عاملاً  (41)عددها عشوائية
 للعلــــوم الأنــــدلس جامعــــة فــــي العــــاملين أداء تحســــين فــــي اً إيجابيــــ اً دور  الــــداخلي للتســــويق نإ :الدراسة نتائج أهم

   .فيها العاملين وتطوير لتدريب سنوية خطة وضع في قصور وجود ،التقنيةو 
 الحــوافز نظــام وتحــديث ،التمكــين خصوصــا أبعــاده عبجميــ الــداخلي بالتســويق هتمــامالإ زيــادة :التوصيات أهم

 عامليها. أداء لتحسين
 ." الخدمية المؤسسات في العاملين أداء كفاء  عل  التدريب دور " (2,19ني0قز )ال-2

 .محمد محمد علي خالد القزني، :الباحث اسم
 م.2,19-ماجستير رسالة- اليمن :الدراسة بلد
 بــرامج وتصــميم تخطــيط – التدريبيــة الاحتياجــات )تحديــد بأبعــاده التــدريب دور علــى التعــرف :الدراسة أهدا  أهم
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 الخدميــة المؤسســات فــي العــاملين أداء كفــاءة علــى التــدريب( تقيــيم -التــدريب تنفيــذ-تدريبيــة
 الدراسة. عينة

 التدريب. المستقل: المتغير
 العاملين. أداء التابع: المتغير
 عينـــة عـــن عبــارة الدراســـة وعينــة مجتمـــع التحليلـــي، الوصــفي المـــنهج هــو دمالمســـتخ المــنهج الدراسة: إجراءات

 .ذمار بمدينة الخدمية المؤسسات فروع في العاملين من عاملاً  (240) عددها عشوائية
 ودرجــة العــاملين، كفــاءة رفــع فـي التدريبيــة العمليــة لمراحــل وفقـاً  للتــدريب إيجــابي تــأثير وجـود الدراسة: نتائج أهم

 العاملين. أداء كفاءة وكذلك مرتفعة ذمار في الخدمية المؤسسات يف التدريب
 ضـوء فـي تدريبية برامج تصميم وبالتالي مهاراتهم في قصور لديهم يوجد الذين الأفراد تحديد التوصيات: أهم

   الاحتياجات. تلك
 MTNشيركة فيي املينللعي التنظيميي الالتيزام فيي الداخلي التسويق تطبيق دور " (2,18والزهراري0 )إسكندر-3

Yemen" 
 ثابت. عمار الزهراري،و  غالب إسكندر،رجاء :الباحث اسم
 م.2,18-ماجستير رسالة-اليمن :الدراسة بلد
 نشــر –التحفيــز - التمكــين – )التــدريب بأبعــاده: الــداخلي التســويق تطبيــق دور علــى التعــرف :الدراسة أهدا  أهم

 عينـةMTN Yemenشـركة فـي التنظيمي لالتزاما على العمل(، فرق – التسويقية المعلومات
 الدراسة.

 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 التنظيمي. الالتزام التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 .MTN Yemenشركة في العاملين من عاملاً  (017) عددها عشوائية
 الشـركة ان علـى يـدل وهذا التنظيمي، الالتزام مستوى على إيجابياً  تأثيراً  الداخلي للتسويق إن الدراسة: نتائج أهم

 .  وسياساته إجراءاته وتتبع الداخلي بالتسويق تهتم
 تعزيـــز فـــي ايجـــابي دور مـــن لـــه لمـــا أبعـــاده بجميـــع الـــداخلي بالتســـويق بالإهتمـــام الاســـتمرار التوصيات: أهم

 والتقدم. التطور من لمزيد التنظيمي، الالتزام
 للتنمية". الاجتماعي بالصندوق التنظيمي الالتزام تحسين في الداخلي التسويق دور " (2,18)السنباني4-0

 .عبدالغني أحمد فاضل رحاب السنباني، :الباحث اسم
 .م2,18-ماجستير رسالة- اليمن :الدراسة بلد
 المعلومـات نشـر – العـاملين تمكـين– )التـدريب بأبعـاده: الـداخلي التسـويق دور علـى التعرف :الدراسة أهدا  أهم

 للتنميـة الاجتمـاعي الصـندوق فـي التنظيمـي الالتزام تحسين في الإداري(، الدعم – التسويقية
 الدراسة. عينة

 .الداخلي التسويق المستقل: المتغير
 .التنظيمي الالتزام التابع: المتغير
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 عينـــة عـــن عبــارة الدراســـة وعينــة مجتمـــع التحليلـــي، الوصــفي المـــنهج هــو المســـتخدم المــنهج الدراسة: ءاتإجرا
 للتنمية. الاجتماعي الصندوق في العاملين من عاملاً ( 246)عددها عشوائية

 هنـاك ان يوافقـون العينـة أفـراد أغلبيـة ان على يدل وهذا مرتفع، التنظيمي الالتزام مستوى إن الدراسة: نتائج أهم
   الدراسة. عينة للتنمية الاجتماعي الصندوق في التنظيمي الالتزام في جيداً  مستوىً 

 الاجتمـاعي الصـندوق فـي ودقتهـا التسـويقية المعلومـات تشـاركية سـهولة في قصور هناك ان
 للتنمية.

 الالتــزام تحســين فــي دورايجــابي مــن لــه لمــا أبعــاده بجميــع الــداخلي بالتســويق الإهتمــام زيــادة التوصيات: أهم
 إدارياً. ودعمهم التسويقية المعلومات ونشر وتمكينهم العاملين بتدريب الإهتمام التنظيمي،

 فيييي العييياملين علييي  بيييالتطبيق العميييل دوران علييي  اليييوظيفي للرضيييا المسيييببة العواميييل دور ("2,18)مقبيييل0-0
 اليمنية". المصار 

 .أحمد أحمد مقبل،علي :الباحث اسم
 .م2,18-ماجستير رسالة -اليمن :الدراسة بلد
 بعـض عـن صـنعاء العاصـمة أمانـة فـي اليمنيـة البنـوك فـي العـاملين رضا واقع على التعرف :الدراسة أهدا  أهم

 العمل. دوران على ودورها الوظيفي، الرضا محددات
 .الوظيفي الرضا المستقل: المتغير
 .العمل دوران التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم هجالمـــن الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

ـــة العاصـــمة فـــي رئيســـة بنـــوك خمســـة مـــن عـــاملاً  (044ب) تتمثـــل عشـــوائية  صـــنعاء اليمني
 الدراسة. موضوع

 وكانــت العمــل، دوران علــى الــوظيفي للرضــا متوســطة وبدرجــة دلالــة ذو عكســي تــأثير وجــود الدراسة: نتائج أهم
 كمـا الأدنـى إلـى الأعلـى مـن متدرجـة العمـل دوران علـى للرضـا المسـببة العوامل تأثير ةدرج

 العمــل، ومحتــوى طبيعــة الماديــة، العمــل بيئــة القيــادة، الاشــراف، نمــط )التعويضــات، يــأتي:
 (والوظيفي المهني التطور وأخيرا العمل، زملاء

 كانـــت مهمـــا العمـــل لتـــرك مبيتـــه نيـــة أو فعلـــي عمـــل دوران بـــأي البنـــوك إدارة تســـتهين لا أن التوصيات: أهم
 مســوحات إجــراء خــلال مــن وذلــك عامليهــا لاســتبقاء اللازمــة الجهــود تبــذل وان ضــئيلة نســبته
ـــة ـــى المنظمـــة قـــدرة مـــن يعـــزز ومـــا ودوافعهـــم، العـــاملين اتجاهـــات لمعرفـــة دوري  اســـتبقاء عل
 رضاهم. وزيادة عامليها

 ". الموظفين رضا عل  ودوره الداخلي التسويق نموذج تطوير إمكانية بعنوان" (,2,2 )ملاك6-0
 .طهاري ملاك، :الباحث اسم
 م.,2,2-ماجستير رسالة -الجزائر :الدراسة بلد
 الماليـة، المؤسسـات داخـل العـاملين ورضـا الـداخلي التسـويق بين يجمع الذي الدور بيان إلى :الدراسة أهدا  أهم

 الدراسة. موضوع البنوك في الداخلي التسويق واقع على والتعرف
 .الداخلي التسويق المستقل: المتغير
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 الوظيفي. الرضا التابع: المتغير
 القــوى عــن عبــارة الدراســة وعينــة مجتمــع التحليلــي، الوصــفي المــنهج هــو المســتخدم المــنهج الدراسة: إجراءات

( 27) تبلغـ بسـيطة عشوائية عينة وتضمنت البدر(، وبنك الشعبي القرض )بنك في العاملة
 عاملًا.

 الدراسة شملتها التي بأبعادها البنكية الخدمة جودة على كلياً  تأثيراً  الداخلي للتسويق أن الدراسة: نتائج أهم
 بنــاء الحــوافز العــاملين ومــنح العمــل لتســهيل الازمــة والأدوات والمعــدات التقنيــات البنــك دعــم التوصيات: أهم

   قدراتهم. وتحسين مهاراتهم طويرلت تدريبية برامج واعداد مهاراتهم على
 القطياع ميوظفي نظير وجهية مين الخيدمي الإبيداع فيي الداخلي التسويق بعنوان"دور (2,19 ورحيم0 )إبراهيم-7

 العراق". في الخاص
 .جمعة محمد رحيم،و  بلل صديق إبراهيم، :الباحث اسم
 م.2,19-ماجستير رسالة -العراق :الدراسة بلد
 القطـاع مـوظفي نظـر وجهـة مـن الخـدمي الإبـداع في الداخلي التسويق دور عن الكشف إلى :الدراسة أهدا  أهم

 .الخاص
 .الداخلي التسويق المستقل: المتغير
 .الخدمي الإبداع التابع: المتغير
 عـــــن عبـــــارة الدراســـــة وعينـــــة مجتمـــــع التحليلـــــي، الوصـــــفي المـــــنهج هـــــو المســـــتخدم المـــــنهج الدراسة: إجراءات

 أهليــة ومستشــفيات شــابه ومــا ســياحية وشــركات أهليــة تجاريــة مصــارف مــن موظفــاً.(400)
 خاص قطاع

 داخـــــل الخـــــدمي الإبـــــداع عمليـــــة فـــــي الـــــداخلي للتســـــويق إحصـــــائية دلالـــــة ذات دور وجـــــود الدراسة: نتائج أهم
 المنظمات.

   التدريبية. والدورات الحوافز ناحية من بالعاملين الإهتمام زيادة التوصيات: أهم
 البنيك حالية دراسية :اليوظيفي الرضيا تحقييق فيي اليداخلي التسيويق "دور بعنوان (2,19 الهد 0 نورو   )أمير -4

 .الجزائري BEA-جيجل وكالات – الخارجي
 .  بوشوخ الهدى، نورو  عبدالنور أميرة، :الباحث اسم
 م2,19-ماجستير رسالة -الجزائر :الدراسة بلد
 التفاعـل التحفيـز، التـدريب، العـاملين، اختيـار) بأبعـاده: الـداخلي لتسـويقا بـين العلاقـة معرفة :الدراسة أهدا  أهم

 .للعاملين الوظيفي والرضا( التمكين الداخلي،
 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 الوظيفي. الرضا التابع: المتغير
 العـاملين عـن عبـارة سـةالدرا وعينـة مجتمـع التحليلـي، الوصـفي المـنهج هـو المسـتخدم المنهج الدراسة: إجراءات

 الجزائري. BEA-جيجل وكالات – الخارجي البنك في
 الوظيفي. الرضا وبين وأبعاده الداخلي التسويق بين طردية علاقة هناك أن الدراسة: نتائج أهم
 دعـم ضـرورة ومعنويـة ماديـة لحـوافز تقـديمها طريـق عـن للعـاملين كبيـر إهتمـام البنك اعطاء التوصيات: أهم
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 .للعاملين الوظيفي الإبتكارو  بداعالإ فرص
 ميين مجموعيية حاليية دراسيية – المعرفيية إدار  تعزيييز فييي الييداخلي التسييويق بعنوان"مسيياهمة (2,19 )إيمييان9-0

 "-المؤسسات
 .قحموش إيمان، :الباحث اسم
 م.2,19-دكتوراة أطروحة -الجزائر :الدراسة بلد
 .المعرفة إدارة تعزيز في الداخلي التسويق ساهمةم مدى معرفة على الضوء تسليط :الدراسة أهدا  أهم

 .الداخلي التسويق المستقل: المتغير
 المعرفة. إدارة التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 التنميـة بنـك الريفيـة، والتنميـة لاحـةالف بنـك فـي العاملين من عاملاً ( 41) عن عبارة عشوائية
 .الجزائري الخارجي والبنك الجزائر الخليج بنك الموضوعية،

ــــة وجــــود الدراسة: نتائج أهم ــــأثير ارتبــــاط علاق ــــداخلي التســــويق لإجــــراءات وت ــــي ال ــــوظيفي، الرضــــا ف  وتقــــديم ال
 كــــينالتم مــــن أعلــــى بنســــبة والتحفيــــز للاتصــــال والإهتمــــام الــــدعم البحــــث مجتمــــع الشـــركات
 والتدريب.

 العـاملين، بـين التسـويقية المعلومـات نشـر علـى بالعمـل المبحوثـة الشـركات إدارة قيام ضرورة التوصيات: أهم
ــا الأمثــل الاســتخدام  وفــروع أقســام بــين للمعلومــات أمثــل تبــادل لتحقيــق المعلومــات لتكنولوجي
عداد العاملين بتدريب والإهتمام الشركات،  بصـلاحية يتعلـق فيمـا تمـاموالإه تدريبيـة، بـرامج وا 

 .وفعاليتها البرامج تلك
 اتصيالات مديريية حالية دراسية- اليوظيفي الرضيا تعزييز في الداخلي التسويق "دور بعنوان (2,19رميسة0)-,1

 ".-البواقي بأم الجزائر
 .سنوسي رميسة، :الباحث اسم
 م.2,19-ماجستير رسالة -الجزائر :الدراسة بلد
ـــداخلي التســـويق دور معرفـــة :الدراسة أهدا  أهم ـــز فـــي ال ـــوظيفي الرضـــا تعزي  ابعـــاد مـــن كـــل دور خـــلال مـــن ال

 الرضـا علـى والتمكـين( التحفيـز، التـدريب، لـداخلي، )الاتصـال فـي المتمثلـة الداخلي التسويق
 .الوظيفي

 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 الوظيفي. الرضا التابع: المتغير
 عينـــة عـــن عبــارة الدراســـة وعينــة مجتمـــع التحليلـــي، الوصــفي المـــنهج هــو المســـتخدم المــنهج الدراسة: إجراءات

 .البواقي أم بولاية الجزائر اتصالات مديرية عاملي من عاملاً  (15) عشوائية
 مديريـة لـدى الـوظيفي الرضـا علـى والتمكـين والتحفيـز الـداخلي الاتصـال مـن لكـل دور وجـود الدراسة: نتائج أهم

 .الوظيفي الرضا على للتدريب دور وجود وعدم ،الجزائر اتصالات
 التمكين. ومصطلح ثقافة ونشر للعاملين، تدريبية دورات توفير على التركيز التوصيات: أهم
 تطبيقييية دراسيية للعيياملين الييوظيفي الرضييا عليي  الييداخلي التسييويق ابعيياد دور " بعنييوان (2,19 )عبييدالغني11-0
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 .المنصور " ينةبمد المصري الأهلي البنك فروع عل 
   مصطفى. محمد مجدي عبدالغني، :الباحث اسم
 م.2,19-ماجستير رسالة -مصر :الدراسة بلد
   الوظيفي. الرضا على الداخلي التسويق أبعاد دور دراسة :الدراسة أهدا  أهم

 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 الوظيفي. الرضا التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم نهجالمـــ الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 مدينـة فـي المصـري الأهلـي البنـك فـروع فـي العاملين من عاملاً  (017) من تتكون عشوائية
 .المنصورة

 الـوظيفي الرضـا وأبعـاد الـداخلي التسـويق أبعـاد مـابين معنويـة دلالة ذات ارتباط علاقة وجود الدراسة: نتائج أهم
 التسـويق لأبعـاد معنويـة دلالة ذو تأثير وجود عن فضلاً  (،1015) معنوية دلالة مستوى عند

 (.1015) معنوية دلالة مستوى عند الوظيفي الرضا أبعاد على الداخلي
 الوظيفي. الرضا عملية في ومهم فعال دور من له لما أكثر الداخلي بالتسويق الإهتمام التوصيات: أهم
 شيركات فيي تطبيقي )بحث الوظيفي الرضا عل  ودوره الداخلي التسويق " بعنوان (2,18 )الزهيري0 دراسة-12

 العامة(" العراقية التأمين
 .  عبدالحسين منى الزهيري، :الباحث اسم
 م.2,18-ماجستير رسالة -العراق :الدراسة بلد
 وجهــة مــن الــوظيفي، والرضــا الــداخلي تســويقال إجــراءات بــين والــدور الإرتبــاط علاقــة تحليــل :الدراسة أهدا  أهم

 .للتسويق المبحوثة الشركات تبني مدى عن للكشف العاملين، نظر
 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 الوظيفي. الرضا التابع: المتغير
 تانشــرك عــن عبــارة الدراســة وعينــة مجتمـع التحليلــي، الوصــفي المــنهج هــو المســتخدم المـنهج الدراسة: إجراءات

 واختيــر للدراســة، مجتمعــا( العامــة العراقيــة التــأمين وشــركة العامــة، الوطنيــة التــأمين )شــركة
 قســمي عــن فضــلا المتخصصــة، التــأمين وأقســام فــروع مختلــف فــي يعملــون عــاملاً  (022)

 والتخطيط. التسويق
ــــة وجــــود الدراسة: نتائج أهم ــــأثير ارتبــــاط علاق ــــداخلي التســــويق لإجــــراءات وت ــــي ال ــــوظيفي، الرضــــا ف  وتقــــديم ال

 التمكــــين مــــن أعلــــى بنســــبة والتحفيــــز للاتصــــال والإهتمــــام الــــدعم البحــــث مجتمــــع الشـــركات
 والتدريب.

 والعمـــل العـــاملين بتـــدريب والإهتمـــام العـــاملين، بـــين التســـويقية المعلومـــات نشـــر علـــى العمـــل التوصيات: أهم
 .وفعاليتها البرامج لكت بصلاحية يتعلق فيما سيما ولا التدريبية، البرامج إعداد على

 – الإسيلامية المصيار  فيي العميلاء ورضا الداخلي التسويق عناصر بين بعنوان"العلاقة (:2,18العيس 0)-13
 " الزرقاء مدينة في الدولي الإسلامي العربي البنك عل  ميدانية دراسة
 .محمود سمير العيسى، :الباحث اسم
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 م.2,18-ماجستير رسالة -الأردن :الدراسة بلد
 المصــارف فــي العمــلاء ورضــا الخدمــة لمقــدم الــداخلي التســويق عناصــر بــين العلاقــة بيــان :الدراسة أهدا  أهم

 الإسلامية.
 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 العملاء. رضا التابع: المتغير
 مــوظفي عــن عبــارة الدراســة وعينــة مجتمــع التحليلــي، الوصــفي المــنهج هــو المســتخدم المــنهج الدراسة: إجراءات

 عـاملاً  (14) الزرقاءوكانـت مدينـة فـي الـدولي الإسـلامي العربـي البنـك فـروع خمسـة وعمـلاء
 .عميل (451)و

 العمــلاء ورضــا الــداخلي التســويق عناصــر جميــع بــين إحصــائية دلالــة ذات علاقــة هنــاك أن الدراسة: نتائج أهم
 والتطــوير التــدريب متغيــر حــاز ذإ الزرقــاء، مدينــة فــي الــدولي الإســلامي العربــي البنــك فــي
 .العاملين نظر وجهة من الدراسة متغيرات بين الأعلى الأهمية على

 فــي والتنويــع أدائهــم، فــي القيــود مــن والتخفيــف البنــك، فــي العــاملين صــلاحيات زيــادة ضــرورة التوصيات: أهم
 الحوافز. نظام

 فيييي الصييحية الخدميية جييود  تحسيييين يفيي الييداخلي التسييويق "مسييياهمة بعنييوان (2,18وزرفيية0 )بومجييان-14
 " بسكر  عقبة سيدي الجوارية للصحة العمومية المؤسسة :ميدانية دراسة المستشفيات

 .رؤوف زرفة،و  عادل بومجان، :الباحث اسم
 م.2,18-دكتوراة أطروحة -الجزائر :الدراسة بلد
 .الصحية الخدمات جودة تحسين في الداخلي التسويق دور على التعرف  :الدراسة أهدا  أهم

 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 الصحية. الخدمة جودة التابع: المتغير
 مــوظفي عــن عبــارة الدراســة وعينــة مجتمــع التحليلــي، الوصــفي المــنهج هــو المســتخدم المــنهج الدراسة: إجراءات

 (41) بلغـت عينـة الدراسـة شـملت 0بسـكرة عقبـة سـيدي الجواريـة للصـحة العمومية بالمؤسسة
 موظفاً.

ــــة ذو دور هنــــاك الدراسة: نتائج أهم ــــداخلي للتســــويق إحصــــائية دلال ــــي ال  الصــــحية الخــــدمات جــــودة تحســــين ف
 .الدراسة موضوع بالمؤسسة

دراكو  فهــم علــى العمــل التوصيات: أهم  مــن كــالتحفيز أبعــاده ومراعــاة الــداخلي، التســويق ومضــامين فلســفة ا 
 مـع تتماشـى بمـا التـدريب عمليـة وكـذا التنظيميـة،و  ديـةالما المحفـزات فـي النظـر إعـادة خلال

 العمل. وبفرق بالاتصال، الإهتمام جانب إلى التدريبية، الاحتياجات
 للعييياملين اليييوظيفي الرضيييا علييي  اليييداخلي التسيييويق ممارسيييات دور " بعنيييوان (2,18 وميييراد0 سيييليمان)-10

 ". الفندقية بالمؤسسة
 . كويحل ،مرادو  بولحديد سليمان، :الباحث اسم
 م.2,18-ماجستير رسالة -الجزائر :الدراسة بلد
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 التفـويض التحفيـز، التـدريب، العـاملين، إختيـار) بأبعـاده: الـداخلي التسويق دور على التعرف :الدراسة أهدا  أهم
 .الوظيفي الرضا على ،(التسويقية المعلومات ونشر الصلاحيات

 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 الوظيفي. الرضا التابع: رالمتغي

ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل
 عاملًا. (46) بلغت ببجاية الحماديين الفندقية المؤسسة في للعاملين عشوائية

ــــى الدراسة: نتائج أهم ــــة ذو دور وجــــود إل  التحفيــــز، التــــدريب، العــــاملين، راختيــــا) للممارســــات: إحصــــائية دلال
ـــى ،(التســـويقية المعلومـــات ونشـــر الصـــلاحيات التفـــويض  بهـــذه للعمـــال الـــوظيفي الرضـــا عل
 .المنظمة

 للرواتــــب وواضــــح عــــادل نظــــام وعمــــل القــــرار اتخــــاذ فــــي العــــاملين مشــــاركة علــــى التركيــــز  التوصيات: أهم
 المعلومات. نظام وتحديث والحوافز،

 عليي  تطبيقيية )دراسيية اليوظيفي الرضيا عليي  اليداخلي التسيويق دور " بعنييوان (2,18  0ونصيير  )عبيدالقادر-16
 للتقاعد(". الوطني الصندوق مستو 

 .جيمة نصيرة،بنو  بودي عبدالقادر، :الباحث اسم
 م.2,18-ماجستير رسالة -الجزائر :الدراسة بلد
 التحفيــــــز، العــــــاملين،التطوير، )اختيــــــار الــــــداخلي: التســــــويق مكونــــــات دور وقيــــــاس تحديــــــد :الدراسة أهدا  أهم

 الوظيفي. والرضا الداخلي التسويق بين العلاقة في ،(والتمكين الداخلية، الاتصالات
 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 الوظيفي. الرضا التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت راســـةالد وعينـــة مجتمـــع التحليل

 .-بشار وكالة-للتقاعد الوطني الصندوق في عاملاً  (15) في تتمثل عشوائية
 .الوظيفي الرضا على إيجابي دور له الداخلي التسويق إن الدراسة: نتائج أهم
 .المنظمة في والتدريب التمكين من بكل أكثر الإهتمام التوصيات: أهم
 بالمصيييار  العييياملين أداء وتطيييوير تحسيييين علييي  ودوره وظيفيالييي الرضيييا " بعنيييوان (2,16 )مصيييطف 17-0

 .الجزائرية"
 سارة. مولاي مصطفى، :الباحث اسم
 م.2,16-دكتوراة أطروحة -الجزائر :الدراسة بلد
بــراز المصــارف، قطــاع فــي الإداريــين العــاملين رضــا علــى المــؤثرة العوامــل علــى التعــرف :الدراسة أهدا  أهم  وا 

 مستوياته. ورفع بالأداء ارتباطه ومدى الوظيفي الرضا دور
 .الوظيفي الرضا المستقل: المتغير
 .العاملين أداء التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 (75) العينــة بلغــت إذ المديــة(، بمدينــة العاملــة )الوكــالات العموميــة المصــارف مــن عشــوائية
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 .عاملاً 
 .عنه الناتجة والآثار الوظيفي الرضا على المؤثرة للعوامل مدركين العينة أفراد غالبية إن الدراسة: نتائج أهم
 وبالتــالي الرضــا مســتوى مــن يرفــع ممــا الحــوافز آليــة وتحــديث للعمــال، تدريبيــة خطــة وضــع التوصيات: أهم

 الاداء.
 التسويقي". الأداء تحسين في الداخلي التسويق "دور بعنوان (2,18)معرو 18-0
 .عبود معروف،حسن :الباحث اسم
 .م2,18-ماجستير رسالة -سوريا :الدراسة بلد
 الحديديـــة الخطـــوط مؤسســـة فـــي التســـويقي الأداء تحســـين فـــي الـــداخلي التســـويق دور تحديـــد :الدراسة أهدا  أهم

 اللاذقية. في السورية
 الداخلي. لتسويقا المستقل: المتغير
 التسويقي. الأداء التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 .المختلفة الدوائر في عاملاً  (245) عددهم بلغ العاملين من عشوائية
ـــاك أن الدراسة: نتائج أهم ـــاط علاقـــة هن ـــة ذات ارتب ـــة علاقـــة وهـــي إحصـــائية دلال ـــين مقبول  الـــداخلي التســـويق ب

 .والكفاءة والربحية الداخلي التدريب بين ضعيفة وعلاقة التسويقي، والأداء
 فـي الكفـاءة مـن سـتزيد بـذلك لأنهـا الـداخلي بالتسـويق إهتمامهـا مـن المنظمة تزيد أن ضرورة التوصيات: أهم

 بالمعلومــــات وتزويــــدهم العــــاملين تــــدريب فــــي والاســــتمرار الربحيــــة، وتحقيــــق المنظمــــة، أداء
 باستمرار.

 أبييو بنييك حاليية )دراسيية العيياملين رضييا عليي  الييداخلي التسييويق ممارسييات دور"( بعنــوان 2,10 بكيير0 أبييو)-19
 ".) العين مدينة فرع-الامارات-ظبي
 .محمد عبدالله أيمن بكر، أبو :الباحث اسم
 .م2,10-ماجستير رسالة -الإمارات :الدراسة بلد
 العاملين. رضا على الداخلي التسويق دور معرفة :الدراسة أهدا  أهم

 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 العاملين. رضا التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات عينـــة  تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 بنك أبو ظبي الإسلامي فرع العين.( عاملًا في 45عشوائية تتكون من )
 البنــوك فــي العــاملين رضــا فــي الــداخلي التســويق لممارســات إحصــائية دلالــة ذو دور هنــاك الدراسة: نتائج أهم

 الإسلامية.
جـــراءات سياســـات تحـــديث التوصيات: أهم  الإســـلامية والبنـــوك عامـــة البنـــوك فـــي الـــداخلي التســـويق أبعـــاد وا 

 خاصة.
 الخدمية جيود  علي  ودوره البشيرية الميوارد لإدار  كمصطلح الداخلي التسويق "( بعنوان 2,11 )إسماعيل0-,2

   .الخاصة الأردنية الجامعات في الإدارية والعلوم الاقتصاد كليات في العاملين عل  تطبيقية دراسة :التعليمية
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 .تركي شاكر إسماعيل، :الباحث اسم
 .م2,11-ماجستير رسالة -الأردن :الدراسة بلد
 الجامعــــات اســــتخدام مــــدى واختبــــار الــــداخلي التســــويق مصــــطلح تبنــــي درجــــة إلــــى التعــــرف :الدراسة أهدا  أهم

 .الداخلي التسويق لنشاطات الخاصة
 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 التعليمية. الخدمة جودة التابع: المتغير
ـــي،التح الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات عينـــة  تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع ليل

مفـردةً مـن العـاملين فـي كليـات الاقتصـاد والعلـوم الإداريـة  (432)عشوائية طبقية مكونة من 
 .في الجامعات الأردنية الخاصة

الحــــوافز والمكافــــتت، تــــدريب وتنميــــة  (وجــــود علاقــــة ارتبــــاط قويــــة مــــا بــــين أبعــــاد التســــويق: الدراسة: نتائج أهم
 .، وجودة الخدمة التعليمية)وضوح الأدوار العلاقات العامة الداخلية العاملين،

ضــرورة تصــميم وتوصــيف الوظــائف وتخطــيط وتقــويم البــرامج التدريبيــة، واعتمــاد المكافــتت  التوصيات: أهم
 والحوافز للعاملين الذين يحققون أداء متميز في تقديم الخدمة التعليمية.

 ". الوظيفي الرضا خلال من العملاء ولاء في الداخلي التسويق ن"تأثيربعنوا (2,11وأخرون0 )حواوره-21
 صبيح،يوسف.و  شقيقات،سليمانو  حواوره،احمد :الباحث اسم
 م.2,11-ماجستير رسالة -فلسطين :الدراسة بلد
 العملاء. وولاء الوظيفي الرضا في الداخلي التسويق إجراءات ودور علاقة مدى حول :الدراسة أهدا  أهم

 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 العملاء. ولاء التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 كـأداة الاسـتبانة واسـتخدمت .وجنين نابلس مدينتي في مالية مؤسسة (153) قوامها عشوائية
 .المؤسسات هذه في العاملين أفراد من تالبيانا لجمع رئيسة

 .الوظيفي الرضا الداخلي التسويق إجراءات بين معنوية ارتباط علاقة وجود   الدراسة: نتائج أهم
 الوظيفي الرضا خلال من العملاء ولاء في الداخلي التسويق إجراءات تؤثر. 

 يــنعكس والــذي العــاملين رضــا إلــى ديتــؤ  التــي الــداخلي التســويق بــرامج اســتمرار علــى العمــل التوصيات: أهم
 العملاء. وولاء رضا وبالتالي أدائهم على

 الأردن". في الصناعية الشركات في الداخلي التسويق بعنوان"تطبيق (,2,1 )مطاحن22-0
 .  محمود محمود مطاحن،سلوى :الباحث اسم
 .م,2,1-ماجستير رسالة -الأردن :الدراسة بلد
 .وأبعاده الداخلي التسويق تطبيق مدى معرفة :الدراسة أهدا  أهم

 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 الداخلي. التسويق أبعاد التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 الإداريـة المسـتويات فـي امـلع (011) علـى فيهـا العـاملين عـدد يزيـد منظمة (04) عشوائية



36 

 الأثاث. صناعة منظمات من والتنفيذية والوسطى
 الإداري الـدعم الإدارة تقـدم إذ الـداخلي، التسويق أبعاد بعض تطبيق على تقوم المنظمات أن الدراسة: نتائج أهم

 اللازمـة الـوظيفي التطـور وفـرص التـدريب وتقـدم مقبولـة، توظيـف إجراءات وتطبق للعاملين،
 تتوجـه لا ولكنهـا الفريـق، بـروح العمـل وتشـجع داخليـة عمـل وعلاقـات اتصـالات نظام فروتو 
 .عادل وحوافز رواتب نظام تطبق ولا القرارات اتخاذ في العاملين مشاركة نحو

 وواضـح عـادل نظـام وعمـل القـرار اتخاذ في العاملين مشاركة على المنظمات تركيز ضرورة التوصيات: أهم
 .والحوافز للرواتب

23-(Marques, Leal, Marques, Cabral, 2018( Internal Marketing and job 

satisfaction in hotels in Via Costeire, Natal,Brazil, Tourism & Management 

Studies". 

 دراسيييات البرازييييل0 0ناتيييال كوسيييتير فييييا فنيييادق فيييي اليييوظيفي والرضيييا اليييداخلي التسيييويق :الدراسة عنوان
 ." والإدار  السياحة

 .Marques, C. Leal, Marques,C. Cabral,B :الباحث اسم

 .م2,18-ماجستير رسالة -البرازيل :الدراسة بلد
ــــى المعلومــــات،الرد نشــــر المعلومــــات، توليــــد:(الداخليــــة التســــويق ممارســــات تــــأثير تقيــــيم :الدراسة أهدا  أهم  عل

 التوجـه ورضـاهم، الـداخليين العمـلاء امالتـز  علـى الفائقـة الجـودة ذات الفنـادق فـي المعلومات(
 .الوظيفي والرضا التنظيمي والالتزام للسوق، الداخلي

 .الداخلي التسويق المستقل: المتغير
 .التنظيمي الالتزام التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 .فنادق أربعة مديري من مديراً  (014) من عشوائية
 فـي تفشـل ولكنهـا الـوظيفي والرضـا التنظيمـي الالتـزام على الداخلي للتسويق الإيجابي التأثير الدراسة: نتائج أهم

 .والرضا الالتزام بين المتوقعة العلاقة تأكيد
والرضا الوظيفي عن طريـق الإهتمـام  أن تقوم الفنادق في تأكيد العلاقة بين الالتزام اتنظيمي التوصيات: أهم

 بابعاد التسويق الداخلي. 
24-(Hasnain Raza, Jawad Mahmood, Muhammad Owais, Aman Raza): Impact of 

Employee Empowerment on Job Satisfaction of Employees in Corporate Banking 

Sector Employees of Pakistan 2015. 

 المصييرفية الخييدمات قطيياع فييي للمييوظفين الييوظيفي الرضييا عليي  المييوظفين تمكييين تييأثير " :الدراسة عنوان
 باكستان". في للشركات

 Hasnain Raza, Jawad Mahmood, Muhammad Owais, Aman :الباحث اسم

Raza. 

 م.2,10-ماجستير رسالة -باكستان :الدراسة بلد
 الباكستانية. البنوك في الوظيفي الرضا على العاملين تمكين تأثير تحليل :الدراسة أهدا  أهم

 العاملين. تمكين المستقل: المتغير
 الوظيفي. الرضا التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل
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 الباكستانية. البنوك في العاملين من عشوائية
 إيجابيـة توجدعلاقـة وانـه للعامـل، الوظيفي الرضا على إيجابي بشكل يؤثر العامل تمكين إن راسة:الد نتائج أهم

 الوظيفي. والرضا النفسي التمكين بين
 مــن والوظيفــة المنظمــة تجــاه العــاملين بــولاء الاســتمتاع يمكــنهم حتــى العــاملين، تمكــين زيــادة التوصيات: أهم

 الوظيفي. الرضا خلال
 25-(Ting, 2011) 'The Effect of Internal Marketing on Organizational 

Commitment: Job Involvement and Job Satisfaction as Mediators' 
 الييوظيفي والرضييا الوظيفييية المشيياركة: التنظيمييي الالتييزام عليي  الييداخلي التسييويق تييأثير " :الدراسة عنوان

 كوسطاء".
 .Ting,S :الباحث اسم

 م.2,11-ماجستير رسالة -تايوان :الدراسة بلد
: همـا وسـيطين متغيرين وجود مع التنظيمي الالتزام على الداخلي التسويق دور على التعرف :الدراسة أهدا  أهم

ــــداخلي للتســــويق أبعــــاد أربعــــة اعتمــــاد تــــم إذ. الــــوظيفي الرضــــاو  العــــاملين مشــــاركة  وهــــي ال
 .)الإداري الدعم الاتصالات، )التحفيز،التدريب،

 الداخلي. التسويق المستقل: لمتغيرا
 التنظيمي. الالتزام التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 الابتدائية. المدارس مدرسي من مدرساً  (346) من مكونة عشوائية
ـــزام علـــى الـــوظيفي الرضـــاو  العـــاملين مشـــاركةو  الـــداخلي التســـويق مـــن لكـــل دور وجـــود الدراسة: نتائج أهم  الالت

 الرضـــا بوجـــود التنظيمــي الالتـــزام علـــى الــداخلي للتســـويق دور وجـــود عــن فضـــلاً  التنظيمــي،
 .وسيطين كمتغيرين العاملين ومشاركة الوظيفي

 مشــاركة وكــذلك الــوظيفي االرضــ لزيــادة أكبــر بشــكل والتحفيــز الإداري بالــدعم الإهتمــام زيــادة التوصيات: أهم
 التنظيمي. الالتزام كفاءة لزيادة العاملين

26-(Kilbourne et al, 2010) Financial Incentives and Accountability for Integrated 

Medical Care in Department of Veterans Affairs Mental Health Programs. 

 فيي النفسيية الصيحة بيرامج فيي المتكاملية الطبية الرعاية عن ساءلةوالم المالية الحوافز " :الدراسة عنوان
 القدام ". المحاربين شؤون إدار 

 .Kilbourne, A & Greenwald,D & Hermann,R. Chaens,M :الباحث اسم

 م.,2,1-ماجستير رسالة -الامريكية المتحدة الولايات :الدراسة بلد
 صـحة بـرامج قسم في الطبية العناية تكامل تحقيق في والمساءلة لماديةا الحوافز دور معرفة :الدراسة أهدا  أهم

 القدامى. المحاربين
 المادية. الحوافز المستقل: المتغير
 الأداء. جودة التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 القدامى. للمحاربين صحي برنامج مديري من مديراً  (014) من مكونه عشوائية
 الرعايـة تقـديم فـي المسـاءلة دور عـزز مما الأداء جودة تحسين في تسهم المادية الحوافز أن الدراسة: نتائج أهم
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 .القدامى للمحاربين الصحية
 الممكــن مــن التــي رةالخطــ والأعــراض المــرض عــن والســريرية الطبيــة التجهيــزات زيــادة يجــب التوصيات: أهم

 المرضى. حياة تهديد
27-(Kristen,2010) The Role of Motivation in Human Resources Management: 

Importance of Motivation Factors among Future Business Persons. 

 الاعمييييال رجييييال بيييين التحفيييييز عواميييل أهمييييية: البشييييرية الميييوارد إدار  فييييي اليييدافع "دور :الدراسة عنوان
 المستقبليين".

 .Kristen,Michal :الباحث اسم

 م.,2,1-ماجستير رسالة -بولندا :الدراسة بلد
 الاعمال. حقل في العاملين يحفز عما التعرف :الدراسة أهدا  أهم

 والمعنوية. المادية الحوافز المستقل: المتغير
 الوظيفي. الأمان التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم هجالمـــن الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 .جادنسك جامعة في طالباً  (051و) ارباس، مدرسة في طالباً  (044) من مكونه عشوائية
 .الوظيفي الأمان عنصر وقوة العمل، عنصر وقوة والأجور، العمل تنوع أهمية الدراسة: نتائج أهم
 الوظيفي. للرضا للوصل يؤدي مما العمل، سوق في والمعنوية المادية الحوافز دور تعزيز التوصيات: أهم

28-(Farzed , 2007) 'The Effect of Internal Marketing on Organizational 

Commitment: an investigation among state-owned banks in asfahan,Iran'. 

 فيي للدولية المملوكية البنيوك بيين تحقييق التنظيميي: الالتيزام عل  الداخلي التسويق دور " :الدراسة عنوان
 بإيران". أصفهان

 .Farzed, Atousa :الباحث اسم

 م.2117-ماجستير رسالة -ايران :الدراسة بلد
 الإيرانية. البنوك في التنظيمي الالتزام على دورهاو  الداخلي التسويق أبعاد عن كشف :الدراسة أهدا  أهم

 الداخلي. التسويق مستقل:ال المتغير
 التنظيمي. الالتزام التابع: المتغير
 مــن عينــة تضــمنت الدراســة وعينــة مجتمــع التحليلــي، الوصــفي المــنهج هــو المســتخدم المــنهج الدراسة: إجراءات

 فرع. (124) بـ قدرت أصفهان محافظة في العاملة الحكومية البنوك فروع
 أثــار لهــا ،)الوظــائف بــين والتكامــل التنســيق التــدريب، الحــوافز،(الــداخلي: التســويق أبعــاد أن الدراسة: نتائج أهم

 للعاملين. التنظيمي الالتزام على ايجابية
 .الداخلي التسويق جهود على التركيز خلال من العاملين لدى الالتزام دعم التوصيات: أهم

29-(Rafiq, 2002)  'Internal Markting: Using Markting -Like approaches to build 

business competencies and improve performance in Large Malaysian 

Corporations' .  

 التجاريييية الكفييياءات لبنييياء المشيييابهة التسيييويق أسييياليب اسيييتخدام: اليييداخلي التسيييويق " :الدراسة عنوان
 .الكبر " الماليزية الشركات في الأداء وتحسين
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 .Rafiq,M :الباحث اسم

 م.2,,2-ماجستير رسالة -ماليزيا :الدراسة دبل
 المنظمات. أداء تحسينو  التنظيمية الكفاءة بناء في الداخلي التسويق دور على التعرف :الدراسة أهدا  أهم

 الداخلي. التسويق المستقل: المتغير
 التنظيمية. الكفاءة التابع: المتغير
 فنــدقاً  (61) عبــارة الدراســة وعينــة مجتمــع التحليلــي، لوصــفيا المــنهج هــو المســتخدم المــنهج الدراسة: إجراءات

 مفردة. (145) عشوائية عينة الدراسة وشملت ماليزيا، في دولياً 
 التســويق وان التنظيمــي، الأداءو  الــوظيفي الرضــا الــداخلي، التســويق بــين ارتباطــاً  هنــاك بــأن الدراسة: نتائج أهم

 علــى إيجــابي تــأثير ولــه .العــاملين لــدى الــوظيفي رضــاال علــى قويــاً  إيجابيــاً  تــأثيراً  لــه الــداخلي
 .المنظمات أداء

 الأداء وبالتـــــالي الـــــوظيفي الرضـــــا لزيـــــادة وأبعـــــاده الـــــداخلي بالتســـــويق بالإهتمـــــام الاســـــتمرار التوصيات: أهم
 التنظيمي.

30-(Gratto,2001) The Relationship between Organizational Climate and Job 

Satisfaction ". 

 ." الوظيفي والرضا التنظيمي المناخ بين "العلاقة :الدراسة عنوان

 .Gratto,F :الباحث اسم

 م.1,,2-ماجستير رسالة -الامريكية المتحدة الولايات :الدراسة بلد
ـــين العلاقـــة كشـــف :الدراسة أهدا  أهم ـــاخ ب ـــوظيفي الرضـــا وأبعـــاد التنظيمـــي المن ـــائمين للمـــدراء ال ـــى الق  إدارة عل

 الامريكية. المتحدة الولايات في والآلآت المعدات وتشغيل صيانة في تعمل اتمؤسس
 التنظيمي. المناخ المستقل: المتغير
 الوظيفي. الرضا التابع: المتغير
ـــي، الوصـــفي المـــنهج هـــو المســـتخدم المـــنهج الدراسة: إجراءات  عينـــة تضـــمنت الدراســـة وعينـــة مجتمـــع التحليل

 فـــي تعمـــل مؤسســـات إدارة علـــى القـــائمين المـــدراء مـــن راً مـــدي (204) مـــن تتكـــون عشـــوائية
 .والآلآت المعدات وتشغيل صيانة

 .طردية علاقة الوظيفي الرضا وأبعاد التنظيمي المناخ بين العلاقة إن الدراسة: نتائج أهم
 فــرص وتـوفير العـاملين، لــدى الـوظيفي الرضـا وزيــادة العمـل بيئـة تعزيــز علـى المـدراء تركيـز التوصيات: أهم

ــــف ضــــرورة الداخليــــة، بالاتصــــالات الإهتمــــام وكــــذلك المهنيــــة التنميــــة ــــى العــــاملين تعري  عل
 التوقعات. هذه مع أدائهم تطابق مدى ومعرفة التنظيمية التوقعات

 والعــاملين مــلاءللع الرضــا تحقيــق فــي الــداخلي التســويق اســهام يتضــح الســابقة الدراســات عــرض ومــن
 أبعـاد بـين بـالربط قامـت كمـا ،الرضـا ذلـك تعزيـز فـي الـداخلي التسـويق أبعاد دور على أيضاً  وركزت .ككل

ـــداخلي التســـويق  المعلومـــات نشـــر ،الإداري الـــدعم ،لالعمـــ وفـــرق والاتصـــالات والتمكـــين )التحفيـــز :مثـــل ال
 .لوظيفيا بالرضا (الدور ،وضوحالاختيارو  التعيين ،التسويقية،التدريب
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 ـ الحالية الدراسة متغيرات من كلاً  بعادأ تحديد إذ من الباحثين ءآرا في واختلافات تباينات ويوجد 
 والقطـاع التجارية المصارف في بعضها جريتأ  ، مختلفة قطاعات في السابقة الدراسات إجراء تم وقد 
 مدنية. منظمات وفي والاتصالات والجامعات والصناعي والصحي الخاص
 اتهــاانبي جمــع وأدوات ةالإحصــائي وأســاليبها وطبيعتهــا عينتهــا حجــم فــي الســابقة الدراســات تفاوتــت وقــد
 عـن فضـلاً  الدراسـات، هـذه علـى التحليلـي الوصـفي المـنهج غلـب وقـد الدراسـة، ومتغيـرات دراساتها، ومنهج
 بــين والاخــتلاف شــابهالت أوجــه علــى وللتعــرف ات،انــالبي لجمــع رئيســة كــأداة ةانالاســتب اســتخدام فــي اتفاقهــا

 يأتي: كما (4) رقم جدولال في توضيحها ويمكن السابقة والدراسات الحالية الدراسات
 .السابقة والدراسات الحالية ةالدراس بين والاختلا  التشابه أوجه  (4) رقم جدول

 الباحثة استفاد  الاختلا  أوجه التشابة أوجه
 المــــــــنهج وهـــــــو الدراســــــــة لمـــــــنهج ااســـــــتخدامه-0

ــــــي، الوصــــــفي ــــــالبي جمــــــع وأداة التحليل  هــــــي اتان
 ة.انالاستب

 دراســـــة مـــــن كـــــل مـــــع الدراســـــة هـــــذه تشــــابهة -2
 الهـــــــدى، ونــــــور دراســــــة)أميرة (،2121 )مــــــلاك،
 ودراســـــــــــة (،2104)رميســـــــــــة، دراســـــــــــة (،2104

 (2104 )الزهيري، ودراسة (،2104 )عبدالغني،
 ونصـــيرة، ادرو)عبـــدالق (،2104ومـــراد، ان)ســـليم
 بتناولهـــــا (2105 بكـــــر، أبـــــو) ودراســـــة (،2104
ــــر الــــداخلي( )التســــويق المســــتقل للمتغيــــر  والمتغي
 التابع

 .الوظيفي( الرضا) 
 تحفيـــز مـــن الـــداخلي التســـويق بعـــادلأ تناولهـــا-1

 المعلومـــــــات ونشـــــــر وتــــــدريب العـــــــاملين وتمكــــــين
 هذه جمع يتم لم انو  الاختيارو  والتعيين التسويقية
 الداخلي. للتسويق كأبعاد واحدة دراسة يف الأبعاد

 مـن الحاليـة الدراسـة نتـائج بعـض إلى توصلها-4
 بالرضـــا وعلاقتـــه الـــداخلي التســـويق تنـــاول خـــلال

 .الوظيفي

 الدراسـة متغيـرات مجالات في -0
 تمكــــين- التحفيــــز بــــين جمعــــت إذ

 نشــــــــــــــــر-والتــــــــــــــــدريب العــــــــــــــــاملين
-والتعيـــــين التســـــويقية المعلومـــــات
 تســـــــــــــــويقلل كأبعـــــــــــــــاد الاختيـــــــــــــــار
ـــه العمـــل مهـــام والـــداخلي.  وواجبات

 والـزملاء الرؤسـاء مـع العلاقـات -
 الذات وتحقيق والاحترام التقدير -

 .الوظيفي للرضا كابعاد
ـــــــي-2  وعينـــــــة مجتمـــــــع طبيعـــــــة ف

 اليمنيــــة البنــــوك رتاختيــــ الدراســــة،
 .صنعاء العاصمة ةانأم في
 عــــن الحاليــــة الدراســــة اختلفــــت-1

ـــــــي الســـــــابقة الدراســـــــات  طبيعـــــــة ف
 مشكلة.ال
 
 

 تي:الآ في الاستفادة تتمثل
 متغيــرات عــن تصــور تكــوين-0

 المفهــوم إذ مــن الحاليــة الدراســة
 الإطــــــــــار ثــــــــــراءا  و  والمنهجيــــــــــة،

 علــى البنــاء يمكــن حــين النظــري
ـــــــه توصـــــــلت مـــــــا  الدراســـــــات الي

 السابقة.
 التــــي النتــــائج علــــى التعــــرف-2

 السـابقة الدراسـات ليهـاإ توصلت
 يرثأتـ تحديـد في منها والاستفادة
 بعضها. على المتغيرات

 وتصـــــــــــــميم عـــــــــــــدادإ فـــــــــــــي -1
 ة.انالاستب

 بعـــــــــــــض إلـــــــــــــى الوصـــــــــــــول-4
 والمراجع. المصادر

 
 

 
 :الحالية الدراسة به تميزت ما

 ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك قطــاع فــي ســتجري التــي الباحثــة علــم حــد علــى الدراســات أوائــل مــن هــاان -0
 تتناولـه لـم إذ الـوظيفي، الرضـا تعزيـز فـي ودوره الـداخلي التسـويق تناولـت والتي ،صنعاء العاصمة
 .مفصل بشكل السابقة والأبحاث الدراسات

 نشـــر - التـــدريب - التمكــين - )التحفيـــز :بعــادهأب الـــداخلي التســويق بـــين الحاليــة الدراســـة ربطــت  -2
 - وواجباتـــه العمـــل )مهـــام وابعـــاده الـــوظيفي والرضـــا والتعيـــين(. الاختيـــار - التســـويقية المعلومـــات
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 ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي ،(الـذات وتحقيـق والاحتـرام التقـدير - والـزملاء الرؤسـاء مع اتالعلاق
 المختلفة. ومتغيراتها بالدراسة خاصاً  فكرياً  اطاراً  تقدم وبهذا ،صنعاء العاصمة

 معروفـاً  يكـن لـم والـذي الـوظيفي والرضـا الـداخلي التسـويق أبعاد توضيح إلى الحالية الدراسة سعت -1
 الرضـا تعزيـز في ودورهم صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في يمارسونه ممن ثيرالك لدى

 للعاملين. الوظيفي
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 :يانالث الفصل
 .للدراسة النظري الإطار

 .الداخلي التسويق الألل: المبحث

 .الوظيفي الرضا ي:انالث المبحث

 .صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك الثالث: المبحث
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 .للدراسة النظري الإطار :يانالث الفصل
 تمهيد:

 لتســويقل النظــري الإطــار يتنــاول والــذي :الأول المبحــث :هــي مباحــث ثلاثــة علــى الفصــل هــذا اشــتمل
 الــذي الثالــث المبحــث أخيــراو  ،الــوظيفي رضــالل النظــري الإطــار :يانالثــ المبحــث يتنــاول حــين فــي الــداخلي،
 صنعاء. العاصمة ةانأم في يمنيةال البنوك عن نبذة يتناول

 

 .الداخلي التسويق:الأول المبحث
 

 ممـــا عنـــه مـــوجزة نظـــرة والقـــاء ،الـــداخلي التســـويق وهـــو المســـتقل المتغيـــر إلـــى المبحـــث يتطـــرق ســـوف
 .الباحثة نظر وجهة من بهانجو  أهم على التعرف تتطلب

 ثـم وأبعـاده أهميتـهو  هدافـهأو  وخصائصـه الداخلي التسويق مصطلحو  التسويق مصطلحل التطرق وسيتم
 الآتي: النحو على الداخلي التسويق لتنفيذ المنظمة تهئية في المتطلبة نشطةالأ
 

 التــي الزمنيــة المــدة بــاختلاف وذلــك ،للتســويق محــدد تعريــف إزاء التســويق مجــال فــي البــاحثون ختلــفا
 تبنيها تم الذي المداخل أو هممدارس اختلاف مثل الأسباب من وغيرها ريفاتالتع تلك فيها قدمت
  American Marketing Assocition (A.M.A)الأمريكية التسويق جمعية تعرف إذ

 إلـى المنـتج مـن والخـدمات للسـلع مباشـر تدفق لأحداث المختلفة الأعمال أنشطةب القيام هنأب :التسويق
 .(Naryana & Roa, 95,5) .المستعمل أو المستهلك
 بـين التبـادل عمليـة تمـاما أو تحقيـق إلـى يسعى الذي النشاط ذلك "هنأ على(Enis,1974,21) هويعرف

  ."الإنسانية الرغبات رضاا لغرض والمنظمات فرادالأ
 بهدف والمنظمات فرادالأ طةابوس تؤدي التي نشطةالأ من مجموعة :هنأ أيضا والنوري البكري هويعرف

 .(12 ،2104،والنوري )البكريباستمرار. متغيرة بيئة ظل في تتم والتي السوق، في المبادلة عملية تسهيل
 والخـدمات السـلع تـدفق علـى يعمـل الـذي النشـاط )ذلـك :هنـأ على للتسويق التقليدي مصطلحال يشير و
 التي المنظمات بتجاهل ويقوم ،والخدمات للسلع المادي التوزيع على يركز وهو ،(المستهلك إلى المنتج من
 .(01 ،2101كافي،) الربح. يقتحق إلى تهدف لا

 :هي رئيسة ثلاثة واعان إل  المنظمات تمارسه الذي التسويق تصني  يمكن هنأب كوتلر يرىو 
 كتصــميم التقليديــة التســويق بوظــائف مــرتبط وهــو ،External Marketing الخــارجي: التســويق -0

 .(الترويج التوزيع، السعر، )المنتج، :التسويقي المزيج وتنفيذ
 يجــب هنــأ إذ المنظمــة داخــل بالعــاملين مــرتبط وهــو ،Internal Marketing لــداخلي:ا التســويق -2

 ودعــم عملاءبــال الجيــد للاتصــال وتحفيــزهم العــاملين لتــدريب فعالــة سياســات تتبــع نأ المنظمــة علــى
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 ان يجــب المنظمــة فــي فــرد فكــل ،عمــلاءال ورغبــات حاجــات لارضــا يســعى كفريــق للعمــل العــاملين
 بالأعمــال للقيــام خــاص المنظمــة فــي قســم وجــود يكــف لا إذ عمــلاءال إلــى عملــه فــي هموجــ يكــون

 خر.آ اتجاه في كل الأقسام أو فرادالأ وبقية التسويق لوظيفة التقليدية
 والســـلع الخــدمات جــودة نأ بفكــرة مــرتبط وهــو ،Interactive Marketing التفــاعلي: التســويق -1

  .والمشتري البائع بين العلاقة جودة على ومكثف أساسي كلبش تعتمد لعملاءل المقدمة
 .(450 ،2105 الربيعاوي،عباس،)

داريـة جتماعيـةا عمليـة :هنـأ أيضـا التسويق الطائي ويعرف  والمجـاميع فـرادالأ حصـول بواسـطتها يـتم وا 
ــــــى ــــــه مــــــا عل ــــــه يحتاجون ــــــادل تكــــــوين خــــــلال مــــــن ويرغبون  بهــــــدف خــــــرينالآ مــــــع والقيمــــــة المنتجــــــات وتب

 .(54 ،2121رضائهم.)الطائي،ا

 مـع وبـرز ،يـةانالياب الجـودة مـديري طةابوسـ الخمسـينات فـي مـرة أول الـداخلي التسـويق مصـطلح ظهر
 وعمليـات أنشـطة مـن العـاملين يقدمـه بمـا الداخلي التسويق ويهتم ويركز ات،انيالثم وبداية السبعينات نهاية

 وتقـديم اشـباعها على والسعي العاملين باحتياجات هتمامالإ على المنظمة ويوجه ،داخلية منتجات ويعتبرها
 الأداء. مستويات علىأ يقدمون وبالتالي ،بالرضا يشعرون تجعلهم التي العوامل كافة لهم

 مـا للعمـلاء جيـدة خدمـة تقـديم يمكـن لا إذ الخـارجي التسـويق من أهمية كثرأ الداخلي التسويق ويعتبر
 والعمــلاء العــاملين بــين وثيــق الارتبــاط ان إذ تقــديمها، المنظمــة فــي لينالعــام انبإمكــ انضــم هنــاك يكــن لــم

 .معهم التعامل تكرار نتيحة
 جـودة نلأ ،الخـدمات تسـويق ثمـرة اعتبـره مـن هنـاك :كثيـرة تصـورات لديـه الـداخلي التسـويق فمصطلح

 الـذي الرئيسـي لـدورا خلال من بالعلاقات التسويق منظور من وآخر العاملين، بتداء ترتبط المقدمة الخدمة
 البشــرية المــوارد منظــور مــن أنــه نظــر مــن وهنــاك معهــم، العلاقــات وبنــاء العمــلاء جــذب فــي العامــل يلعبــه
 مــن مسـتدامة تنافسـية ميــزة يحقـق هانـب آخـرون إليــه نظـرو  الخـدمات، تقـديم فــي البشـري المـورد دور لأهميـة
 التقليـدي التسـويق تقنيـات سـتخداما مجـرد هانـ هيجدونـ مـن هنـاك وأخيـراً  العـاملين، أداء فـي الاستثمار خلال
 .المنظمة داخل
 كعمـلاء المنظمة داخل العاملين معاملة فيها يتم التي الخدمية المنظمة إدارة فلسفة هنأب إيمان تهفعرف 
 إلـى للوصـول والتمكـين والتحفيـز كالتـدريب المنظمـة طـرف مـن المتبعـة الإجـراءات مـن مجموعـة خـلال من

  .(67 ،2104،ان)إيم.المنظمة أهداف وتحقيق الأداء تحسين
  :برزهاأ ومن ،الداخلي التسويق مصطلح بتعريف الباحثين نم عدد قام وقد 

 اتجــاه فــي داخليــين كزبــائن ينعــاملال اعتبــار " هانــ علــى الــداخلي التســويق عــرف إذ (Berry) تعريــف
 .(Berry, 1983,19)" المنظمة أهداف تحقيق
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 Lewis (لـــويس)و Varey (فـــاري) مـــن كـــل قـــام الـــداخلي التســـويق حمصـــطل لتوضـــيح محاولـــة وفـــي
 .(604 ،2121)بالمر، :أبعاده من لعدد مفاهيمي طارإ بوضع (1999)

 علـــى ويجـــب تســـويقها يـــتم "منتجـــات" هـــي منظمـــة أي فـــي الوظـــائف :كاســـتعارة الـــداخلي التســـويق -0
 ،ذلــــك مـــن الـــرغم علـــى.العـــاملين مـــع التعامـــل عنـــد التســـويق أخصـــائي مثـــل يفكـــروا نأ المـــديرين
 التوظيف. علاقة في ومستهلك يمشتر  هو العمل فصاحب

 أنشـطة تتطلـب البشـرية المـوارد إدارة نأبـ قناعـة علـى المـديرون يكون قد :كفلسفة الداخلي التسويق -2
هتمامو  حاجات يتناول لا قد هذا نأ إلا ،تسويقية  عن تماما تختلف قد والتي المتنوعة العاملين اتا 
هتمو  حاجات  وبيعـا انـإعلا بالفعـل "التسويق" أنشطة تانك إذا خاصة الوضع وهذا ،المنظمة اتاما 
  .دارةالإ لمتطلبات ترويجيا

 .إدارية برامج خلال من فيهم التحكم يمكن هنأ على نعامليال إلى ينظر وقد
 نياتوتق تسويقي، وتشريح بحث البشرية الموارد إدارة تتبنى قد :تقنيات كمجموعة الداخلي التسويق -1

قناع لإطلاع ترويج  العـاملين علـى دارةالإ نظـر وجهـة يفـرض الـداخلي التسـويق نأ إلا .العاملين وا 
 حاجـاتهم غيييـرت علـيهم يجـب مـن هـم فالعـاملون لذلك )العميل(. العامل مركزه نإ :القول يمكن ولا
 للسوق. استجابتهم في العمل صاحب وضع فهم أو

 شــراكا مثــل ،البشــرية المــوارد إدارة لممارســات واضــح مــزير  بعــد هنــاك :كمــدخل الــداخلي التســويق -4
صدار العامل  المباشـر غيـرال الـتحكم فـي هـذا ويسـتخدم.المنظمـة داخـل العاملين دور عن اتانبي وا 
 ،كثيــرة تناقضــات عــن تكشــف قــد الــداخلي التســويق رمزيــة انفــ ذلــك مــن الــرغم علــى ،العــاملين فــي
 .المثال سبيل على
 تجـاه المواقـف مـع تتنـاقض قـد دارةالإ تعرفهـا كمـا الخدمة وثقافة الجماعي لالعم تناقض فالفردية 

 مجــرد إلــى تتضــاءل قــد ومعــرفتهم وأفعــالهم دارةالإ علــى القــائمين فتعقيــدات ،العــاملين ومرونــة مســئولية
  الرمزي. للتواصل "تقنيات"

 كـل مـن جزء وهو العام همصطلح في التسويق عن ومعناه همصطلح في يخرج لا الداخلي فالتسويق 
 التــي الخــدمات أو المنتجــات مــن مجموعــة وتطــوير العمــلاء رغبــات اكتشــاف علــى تعمــل نشــاط أو عمليــة
 (.04 ،2106مناسبة.)ناصر، زمنية فترة خلال الربحية للمؤسسة وتحقق رغباتهم تشبع

 البنــوك علــى يجــب التــي الإجــراءات مــن مجموعــة عــن عبــارة الــداخلي التســويق نإ :الباحثــة تــرى
ــأم فــي اليمنيــة  التســويق نجــاح أســاس ان إذ ،أهميــة مــن بــه تتســم لمــا بهــا القيــام صــنعاء العاصــمة ةان

 هـو الداخلي التسويق هدف ان إذ ،فيها الداخلي التسويق نجاح بعد إلا يتم لا البنوك تلك في الخارجي
 ضـــاهمر  إلـــى صـــلت حتـــى ،البنـــوك تلـــك فـــي المســـتويات جميـــع فـــي العـــاملين ورغبـــات حاجـــات اشـــباع

 البنـوك تحقـق وبـذلك الخـارجين العمـلاء ورغبـات حاجـات لاشباع لديهم الأداء مستوى وارتفاع الوظيفي
 .المرجوة أهدافها صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية
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 وأهـداف يالخـارج التسـويق أهـداف مـع تامـاً  ارتباطـاً  مرتبطة الداخلي التسويق أهداف نإ :القول يمكن
 خـلال من داخليين عملاء هم الذين العاملين فاعلية دعم الداخلي التسويق أهداف أهم من نأ إذ .المنظمة
 رضـــا يحقـــق ممـــا هـــمأداء تحســـينو  لـــديهم الـــوظيفي للرضـــا الوصـــول بغـــرض وتمكيـــنهم وتحفيـــزهم تـــدريبهم
  . أهدافهاو  المنظمة نجاح وبالتالي وولاءهم الخارجيين العملاء
 .(25 ،2104)يانالشيع هي: الأهدا  من مستويات ثلاثة يحقق الداخلي التسويق
 علـى وقـادرين عاليـة ومهـارات قـدرات لهـم عـاملين علـى الحصـول وهـو العـام: المسـتوى على هدف -0

 للعملاء. الجودة عالية خدمات بتقديم والالتزام المسؤولية تحمل
 فيهـا المرغوب بالطريقة العاملين صرفيت داخلية بيئة إيجاد هو الاستراتيجي: المستوى على هدف -2

ـــتم ـــز) :هـــي فاعلـــة إجـــراءات خـــلال مـــن التســـهيل وي  المعلومـــات ونشـــر والتمكـــين والتـــدريب التحفي
ـــة ،(للعـــاملين التســـويقية ـــك مـــن والغاي ـــل وعـــي تطـــوير ذل ـــداخلي العمي ـــل ال يجـــاد الخـــارجي والعمي  وا 
 الوظيفية. العوائق إزالة ومحاولة بينهم التكامل

 للعــاملين المفــردة التســويقية الجهــود خــلال مــن الخــدمات بيــع هــو التكتيكــي: مســتوىال علــى هــدف -1
 للخدمة. المقدمة للمنظمة الأول السوق هم فرادالأ نأ إلى يستند والذي

ــداخلي التســويق نأ أي  وبــروح مســتقرة بيئــة فــي تعمــل بشــرية كــوادر ايجــاد فــي يتمثــل عامــة بصــفة ال
 العمـلاء خدمـة إلـى للوصـول مرنة داخلية اتصالات وتوفير العمل قراراست في يسهم وبتعاون عالية معنوية
  عالية. بكفاءة
 عــن فضــلاً  ،العمــلاء تســعد التــي التجــارب مــن وعــدد أحــداث علــى يتركــز الــداخلي التســويق هــدف نإ
 المـــــعالأ طريــــق عــــن محــــدودة دائمــــا الــــداخلي التســــويق فرصــــة نوأ للمنظمــــة، الربحيــــة المبيعــــات زيــــادة

 .(417 ،2107 الحماقي،) .الإبتكارية
ــداخلي التســويق نأ أي  وبــروح مســتقرة بيئــة فــي تعمــل بشــرية كــوادر ايجــاد فــي يتمثــل عامــة بصــفة ال
 العمـلاء خدمـة إلـى للوصـول مرنة داخلية اتصالات وتوفير العمل استقرار في يسهم وبتعاون عالية معنوية
 (.06 ،2010 )الشوابكة، عالية. بكفاءة

 الرضـــا لمرحلـــة الوصـــول بعـــد العـــاملين أداء تحســـين هـــو الـــداخلي التســـويق هـــدف نإ :الباحثـــة وتـــرى
 بمـا كـلا بعنايـة اختيـارهم بعد وتطورهم وتدربهم وتحفزهم تمكنهم داخلية بيئة خلق خلال من لديهم الوظيفي
 المعلومات نشر من تمكنهم ،فعالة اتصال قنوات وضع وكذلك ،يشغلها التي والوظيفة مؤهلاته مع يتناسب

 ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي العمليــات جميــع تحســين إلــى يــؤدي ممــا ،ومرونــة بســهولة وتبادلهــا التســويقية
 .الراهنة الأوضاع ظل في استمراريتهم انلضم صنعاء العاصمة
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 ،المنظمـة هـدافأ وتحقيـق العـاملين، ورغبـات حاجـات شـباعا في بالغة بأهمية الداخلي التسويق يمتاز
 الـوظيفي الرضـا وتعـزز متـدع داخليـة بيئة خلق طريق عن للعاملين الوظيفي الرضا تحقيق إلى يسعى هنلا

 .للعاملين
 .(077 ،2101) خرونآو  هواري :بالآتي الداخلي التسويق أهمية ذكر ويمكن

 .طريقة بأفضل أعمالهم أداء على العاملين يشجع -0
ــداخلي التســويق مصــطلحل فوفقــاً  ةالمســؤولي ويمــنحهم العــاملين يمكــن -2  أقســام مــن قســم كــل يعتبــر ال

 .مخرجاته جودة عن مسؤولاً  المنظمة
 .للعملاء ممتازة خدمة تقديم إلى العاملين يؤهل -1
 حاجاتـــه وتلبيـــة المؤسســـة داخـــل فـــرد بكـــل هتمـــامالإ خـــلال مـــن بالعـــاملين الاحتفـــاظ علـــى يســـاعد -4

 .ورغباته
  .المنظمة اراتإد بين والتعاون لجيدا التنسيق يخلق -5
 توضـيحها ويمكـن وللعـاملين المنظمـة مسـتوى ىعلـ تكـون الـداخلي لتسـويقا أهميـة ان يـرى من هناكو 
 بالآتي:
 :للمنظمة بالنسبة الداخلي التسويق أهمية -1

 تطــــــوير خــــــلال مــــــن العمــــــلاء إلــــــى الوصــــــول إلــــــى تهــــــدف إداريــــــة طريقــــــة الــــــداخلي التســــــويق يعــــــد
ـــــز ـــــام المنظمـــــة أفـــــراد وتحفي ـــــى مبهـــــامه بالقي ـــــاء وجـــــه أكمـــــل عل ـــــالعملاء، الاتصـــــال اثن ـــــق ب  ةفلســـــف وتطبي

 الجـــــودة تحقـــــق التـــــي بالطريقـــــة المنظمـــــة أعضـــــاء جميـــــع قبـــــل مـــــن الخـــــدمات أداء فـــــي والجـــــودة دارةالإ
 .(16 ،2104عرعار،) .العملاء ورضا

 منـــه تعبـــر الـــذي الطريـــق هـــو المنظمـــة فـــي الـــداخلي التســـويق وفلســـفة أســـاليب تفعيـــل ان ذلـــك معنـــى
 مـا وهـذا الأسـواق، هـذه فـي التنافسـي موقعهـا خلالها من تعزز التي والأداة الخارجية، أسواقها إلى مةالمنظ
 .(141 ،2115)الضمور،.هاوأهداف المنظمة وربحية أداء على إيجاياً  ينعكس

 :للعاملين بالنسبة الداخلي التسويق أهمية -2

 نــذكر الــداخلي التســويق بــرامج تطبيــق نعــ تــنجم العــاملين منهــا يســتفيد والمزايــا المنــافع مــن عــدد يوجــد
 .(256 ،2111) اننورم :الآتي منها

 العاملين: لد  الرضا تحقيق - أ
ـــا أهـــم أحـــد إن ـــي المزاي ـــتج الت ـــق عـــن تن ـــرامج تطبي ـــداخلي التســـويق ب ـــق هـــو ،ال  والشـــعور الرضـــا تحقي

 أحد هي ،لبيتهات على والعمل العاملين ومتطلبات حاجات عن البحث خلال فمن العاملين، لدى بالاستقرار
 .العاملين إرضا في تساهم التي العوامل أبرز

 العاملين: أداء مستو  وتحسين تطوير  - ب
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 روفظـــال كافــة تــوفير علــى تعمـــل هــانلأ ،الــداخلي التســويق بـــرامج مــن المســتفيدين أول ينالعــامل يعــد
 التســـويق مجبـــرا ضـــمن تـــدخل التـــي نشـــطةالأ مـــن وغيرهـــا والتطـــوير التـــدريب بـــرامج عـــن فضـــلاً  الملائمـــة،
 به. وايقوم الذي بالعمل ماعتزازه زيادة وبالتالي ،ئهمأدا تحسين في تساهم والتي الداخلي
 العاملين: بين العلاقات تحسين - ح

ــداخلي التســويق بــرامج ومــن  أو نفســه الإداري المســتوى فــي انكــ ســواءً  لزميلــه، العامــل نظــرة تتغيــر ال
 .للعامل بالنسبة إيجابي أمر مةظللمن تماءنبالا الشعور يصبح وبالتالي جذري بشكل أقل أو أعلى
  :الوظيفة بمعن  العامل شعور - د

 فـي المسـاهمة بهـا يقـوم التـي والواجبـات المهام بأهمية العامل لدى شعور تولد الداخلي التسويق برامج
 إلـى يسـعى يجعلـه ممـا العمـل لمعنـى نظرتـه تتغيـر وبالتـالي والعـاملين، للمنظمـة المشـتركة الأهـداف تحقيق
 فقــــط. الماديـــة بالحاجــــات الاكتفـــاء مــــن بـــدلاً  العليـــا الحاجــــات شـــباعاو  العمــــل فـــي والتمييــــز الـــذات تحقيـــق
  .(7 ،2104)رميسة،

 العمـلاء مـن كـلا رضـا لتحسـين فعالـة وسـيلة هانـ مـن تكمـن الـداخلي التسـويق أهمية نإ :القول ويمكن
 العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك يســاعد ممــا ،نفســه الوقــت فــي الخــارجين والعمــلاء )العــاملين( الــداخليين
 .أهدافها تحقيق في صنعاء

 .الخدمات أفضل تقديم خلال من التنافسية الميزة لتطوير تنافسي مصدر ويعد

 .(4 ،2111) انشعب :هما رئيسيتين بخاصيتين الداخلي التسويق يتصف 
 :يةاجتماع عملية الداخلي التسويق -0
 لا فالعـاملين فيهـا، والعـاملين المنظمـة بـين والتبـادل التفاعـل عمليـة دارةلإ المنظمـة داخـل يطبق هنا إذ
 تمـاءنوالا انالأمـ مثـل الاجتماعية الحاجات لتشمل تتعداها بل فقط المادية الحاجات على حاجاتهم تقتصر

  الداخلي. التسويق أنشطة تحققه هذا وكل والصداقة،
 :إدارية عملية ليالداخ التسويق -2

 خلال: من وذلك المنظمة داخل الوظائف مختلف تكامل إلى تهدف
 يؤدونها. التي نشطةالأ عن كافية وخبرة معرفة لديهم العاملين كل نأ من التأكد - أ
عدادهم تحفيزهم تم العاملين كل نأ من التأكد - ب  بكفاءة. أعمالهم لأداء وا 

 بشـــكل يعتمــد واســـتمرارها صــنعاء العاصـــمة ةانــأم فـــي اليمنيــة البنـــوك نمــو نإ :القـــول باحثــةلل ويمكــن
 ولا ،العمـلاء واحتياجـات رغبـات مـع تتناسـب ومتطـورة متميـزة خـدمات تقديم على قدرتها مدى على أساسي

جـــراءات سياســـات بتطبيـــق إلا ذلـــك يـــتم  العاصـــمة ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك فـــي يالـــداخل التســـويق بعـــادأ وا 
 صنعاء
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 السـابقة الدراسـات تضـمنته مـا خـلال ومـن الـداخلي التسـويق أبعـاد حـول والباحثين الكتاب آراء تعددت
 علــى اتفــاق يوجــد لا إذ الــداخلي، التســويق أبعــاد حــول واخــتلاف تعــدد يوجــد هنــأ لــوحظ (1) رقــم جــدول فــي

 تكـررت التـي الأبعـاد أهـم علـى اءً بنـ ،الـداخلي للتسـويق أبعـاد خمسة على لدراسةا دتواعتم وعددها، نوعها
 البنـوك فـي الـداخلي التسـويق تطبيـق فـي الباحثـة نظـر وجهـة مـن مهـم دور لهـا والتـي السـابقة الدراسات في

 نشـر -التـدريب –تمكـينال– حفيـز)الت :وهي ،صنعاء العاصمة ةانام في صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية
  .(والتعيين الاختيار – التسويقية المعلومات

 تي:يأ كما مستقلاً  فرعاً  منها لكل خصصو 
 .التحفيز .1

 اختيـاره تـم إذ الحـوافز، فعاليـة فـي المـؤثرة والعوامـل واعـهنأو  وأهميتـه التحفيـز صـطلحم انبيـ يـأتي فيما
 .الداخلي للتسويق أول كبعد
 .التحفيز مصطلح . أ

 " لها الاستجابة قوتحقي الدوافع إثارة إلى يهدف خارجي مؤثر هو " الحافز:
 .وأحسن" أفضل ماهو لتقديم فرادالأ على للتأثير إدارية عملية هو":التحفيز
 السلبية المعتقدات وتذلل الجهود لبذل وتقود لثقة الفكر تقود التي المشاعر "شحن :هنأب شحاته ويعرفه

 .(01 ،2107الحياة".)شحاته، في التحدي فتولد ياتانوالامك والمهارات القدرات في الشك مثل
 نحــو الفــرد يحــرك الــذي المثيــر ذلــك :هنــأ جميعــاً  تلتقــي الحــافز مصــطلح توضــح كثيــرة اتريفــتع وردت

 .(41 ،2101)الكلالده، سواء. حد   على والفرد المنظمة أهداف خلاله من يتحقق معين هدف تحقيق
 أو فعـل أو قـول كـل أو ،مـا شـي لعمـل تـدفعنا التـي الـدوافع مجموعـة عـن عبـارة :هنـأب التحفيـز يعرفو 
ــإ عنــه وقيــل ،فيــه اســتمراره علــى تعمــل أو أفضــل بســلوك القيــام إلــى انســنالا تــدفع رةإشــا  وتقويــة شــحن هن

 ،النــــاطور) .المرســــومة الأهـــداف تحقيــــق إلــــى تقـــود التــــي الدافعيــــة وتنميـــة الداخليــــة والأحاســــيس المشـــاعر
2106، 004.) 
 إشـباع خـلال مـن الفـرد سلوك على التأثير على تعمل التي العوامل "مجموعة انه: أيضاً  ديري هتعرفو 

 .(244 ،2100ديري،) .حاجاته"
 علــى تــؤثر التــي الخارجيــة المــؤثرات العوامــل مــن مجموعــة هــو التحفيــز نإ :القــول يمكــن ســبق ممــاو 

 علــى إلــيهم الموكلــة الأعمــال لأداء تــدفعهم والتــي ،صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي العــاملين
ــــة حاجــــاتهم شــــباعا خــــلال مــــن وجــــه، أكمــــل ــــتت الأجــــور :مثــــل المادي ــــل: والمعنويــــة ،والمكاف  ،الترقيــــة مث

 الطبية. الخدمات السكن،التعليم، :مثل والاجتماعية
 

 :لتحفيزا أهمية . ب
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 .(144 ،2104) ماهر أهمها: من مفيدة نتائج الجيد الحوافز نظام يحقق
 ح.ومبيعات،وأربا تاج،ان وجودة تاج،ان كميات شكل في العمل نواتج زيادة -0
 الخامـــات،وتخفيض كميـــات وتخفـــيض ،التكـــاليف تخفـــيض أمثلتـــه العمـــل،ومن فـــي الفاقـــد تخفـــيض -2

 .أخرى موارد وأي البشرية، الموارد من الفاقد
 والشـــعور والإحتـــرام التقـــدير يمـــس مـــا الأخـــص وعلـــى واعهـــاان بشـــتى العـــاملين، احتياجـــات شـــباعا -1

 ة.انبالمك
 .المنظمة داخل العدالة بروح العاملين شعارا -4
 تماء.نوالا الولاء روح ورفع المنظمة، إلى العاملين جذب -5
 .المجتمع أمام المشروع صورة تحسين -6
 :التحفيز واعان . ت

 واعنــأ أهــم مــن النقــدي الحــافز يعتبــر إذ لأخــرى، منظمــة مــن صــورها وتختلــف الحــوافز شــكالأ تتعــدد
 يــتم المــال خــلال مــن هنــأو  للعمــل، الرئيســة الحــوافز مــن المــال اعتبــار ويرجــع الحاضــر، الوقــت فــي الحــوافز

 يتقاضـاه الـذي الأجـر فـي المـال ويتمثـل وتعلـيم، فـرادالأ وصـحة ومسـكن مأكل من الحياة ضروريات شباعا
 .عمل من به يقوم ما على العامل

 الاتجاهات أكثر ان إلا الحوافز تقسيم في عدة اتجاهات هناك نأ ،(045 ،2121) عبدالرحمن ويرى
 :هما نوعان هي زالحواف تقسيم في هي شيوعا
 :المادية الحوافز -

 وتشـمل غيرهـا، دون مـن فقـط الماديـة المنظمـة أفـراد احتياجـات تشـبه التي الحوافز مجموع بها ويقصد
 :الآتي فزاالحو  هذه

 وملحقاتها. الأجور -0
 العمل. ديمومة -2
 للعمل. المادية الظروف -1
 المعنوية: الحوافز -

 المنــاخ غيرهــا مــع وتشــكل المنظمــة، فلســفة منهــا كــونتت التــي المكونــات تلــك المعنويــة بــالحوافز يقصــد
 :الحوافز هذه مقدمة في ويأتي للمنظمة، العام
 العمل. في والتقدم الترقية فرص -0
 الإشراف. مناخ -2
 الجماعة. مناخ -1
  المنظمة. صورة -4
 العمل. طبيعة -5
 المنظمة. أفراد اتجاه المنظمة فلسفة -6
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 .(074 ،2105)الرابغي الحوافز: فعالية في المؤثر  العوامل . ث
 المستطاع. قدر للعمل مباشراً  تالياً  التحفيز يكون نأ التبعية: -0
 تناسب. بينهما ونوعه العمل وحجم ونوعه الحافز حجم يكون أن والنوع: الحجم -2
 حفز. لم المحفز يدرك أن التحفيز: سبب إدراك -1
 ثابت. غير فالحافز نفسه المجال في العاملين أحد حفز إذا الثبات: -4
  .عليه قادر هو بما إلا العامل يطالب أن حيص لا التحكم: -5
 تحقيق في يسهم صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في التحفيز نظام تطبيق أن :القول ويمكن

 وبالتــالي مــنهم، المطلوبــة للأعمــال أدائهــم تحســين فــي يســهم ممــا العــاملين، لــدى الرضــا مــن عاليــة درجــات
  والكفاءة. والفعالية يةالإنتاج مستويات زيادة

 التـي وهي ورغباتهم، حاجاتهم بعض تسد لكونها ،العاملين فرادللأ بالنسبة كبيرة أهمية تشكل فالحوافز
 .العمل في واستمرارهم رضاهم مستوى تحدد

 :العاملين تمكين .2
 ان  ثــ كبعـد اختيـاره تــم إذ والعـاملين للمنظمـة بالنسـبة وأهميتــه العـاملين تمكـين مصــطلح انبيـ يـأتي فيمـا

 .الداخلي تسويقلل
 :العاملين تمكين مصطلح .أ 

 ومـنح السـلطة تفـويض خلالهـا مـن يـتم التـي العمليـة :هنـأ التمكـين (Robert,2000,471) عـرف لقد
 الدنيا. الإدارية المستويات في فرادللأ المسؤولية

 للشـــخص القـــدرة عطـــاءا هنـــأ علـــى Empower يمكـــن فعـــل جليـــزينالا إكســـفورد قـــاموس فـــي وعـــرف
 انسـنالإ تمكـين خـلال مـن ودافعيـة حفـز عامل يتضمن التمكين انف السلطة ضيتفو  عكس ىوعل الممكن.
 .الذاتية قدراته وتفعيل

 الــداخلي الحــافز :هنــأب التمكــين (Thomas and Velthouse,1999وفلتهــاوس) تومــاس ويعــرف
 بهـا يقومـون التـي المهـام نحـو فـرادالأ مواقـف تعكـس التـي المـدارك مـن عـدد خلال من يبرز الذي الجوهري

 .(11 ،2114)ملحم، .وظائفهم في
 من مزيج هو العامل تمكين نإ (Newstrom and Davis,1998)ودافيس نيوستروم من كلا ويرى

 بالعامل. المحيطة الظروف تلك على ينطوي التمكين أي والبيئية، والفسيولوجية النفسية روفظال
 للعــاملين. والجوهريــة الفعليــة العمــل دافعيــة ادةزيــ هاانشــ مــن التــي الطريقــة هانــب ســتيفن روبنــز ويعرفــه

(Robbins ,1993,p682). 
 وســـلطة المســـؤليات مــن مزيـــد عطــاءا فلســـفة " هنــأب (Shackletor,1995,p131) شـــاكليتور عرفــهو 
 تفـويض وهـو التمكـين مقاصـد أهـم أحـد يبـرر وهنـا ،الـدنيا" المسـتويات فـي فـرادللأ أكبـر بدرجـة القـرار اتخـاذ
  القرارات. اتخاذ كةومشار  السلطة
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 مـن التحـديات مختلـف نحـو الفـرد نشـاط توجيـه هانب همصطلح (Carole,2006,p12) كارول ويبرز
حساســه والســيطرة، بالقــدرة الــداخلي شــعوره خــلال  وهــذا المنظمــة، بأهــداف أهدافــه لارتبــاط معنــى بوجــود وا 
 المنظمة. بأهداف ارتباطها ومدى لينللعام اللازمين والسيطرة القوة بإدراج التمكين لتعريف جديدة إضافة
 التمكين: خصائص .ب 

 خصـــائص مـــن انو  مســـتوياتهم اخـــتلاف علـــى هـــاأفراد بـــتمكن إلا المنظمـــة فـــي يتحقـــق لا التمكـــين ان
 .(4 ،2114) القاضي :يأتي ما العاملين تمكين

 العمل. ممارسة في الحرية إعطاء مع للقادة والمسؤليات الصلاحيات زيادة يحقق -
 تواجههم، التي الأزمات وفي العمل في كلاتالمش حل على القدرةب القادة تزويد لتمكينا يعني -
 أعمالهم. إدارة على اعتمادا أقل فرادالأ يجعل -
 أعمالهم. نتائج على مسؤولين فرادالأ يجعل -

 العاملين: تمكين أسباب .ج 
 يمـــنح باعتبارهـــا ،ينالتمكـــ سياســـة لاعتمـــاد المنظمـــات تـــدفع التـــي الـــدوافع البـــاحثين مـــن عـــدد أوضـــح
 لاتخــــاذ والمســـؤولية الســــلطة مـــنحهم وكــــذلك أعمـــالهم، أداء فـــي والاســــتقلالية الحريـــة مــــن المزيـــد العـــاملين
 .القرارات

 جـــــلاب العـــــاملين: تمكـــــين تبنـــــي نحـــــو المنظمـــــات تحـــــث التـــــي الـــــدوافع مـــــن مجموعـــــة يلـــــي وفيمـــــا
 .(45 ،2104)والحسيني

 تقــديم فــي المنظمــات عليهــا تركــز التــي الشــاملة الجــودة طلبــاتمت لتحقيــق حتميــة اســتجابة التمكــين يمثــل -
 عالية. جودة ذات منتجات أو خدمات

 التنظيمي. الالتزام تحقيق في وحاسمة مهمة خطوة التمكين يعد -
 وثقتهــا العــاملين بقــدرات انيمــالإ علــى جوهرهــا فــي المعتمــدة دارةالإ لفلســفة حتميــة اســتجابة التمكــين يعــد -

  وكياتهم.وسل بمهاراتهم
 خبــرات مــن يمتلكــون بمــا الكاملــة، بالقناعــة يتمتعــون أفــراد تــوافر علــى منظمــة فــي التمكــين نجــاح يعكــس -

 العمل. مسؤوليات من المزيد لتحمل كافية وقدرات ومهارات
 العاملين: تمكين عملية نتائج .د 
 يحققها. التي توالغايا والأهداف عليه المترتبة النتائج إلى بالنظر يرةكب أهمية للتمكين نإ 
 بعـض عنـد فهـي لـذكرها البـاحثون تعـرض فقـد التمكـين اتبـاع علـى المترتبة والأهداف النتائج ولأهمية 

 .(021 ،2114) ملحم الآتي:ب تتمثل المهتمين
 عاملبال خاصة نتائج:  

 ملين،العـا أداء مسـتوى تطوير تماء،نالإ )تحقيق :مثل للعامل إيجابية تكون غالباً  نتائج التمكين يحقق
 وتحقيـق الوظيفـة بمعنـى عامـلال شـعور المنظمـة، قبل من عاملال على لمحافظةا والمهارة، المعرفة اكتساب
 .(الوظيفي الرضا
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 بالمنظمة خاصة نتائج: 
 مســتوى فــي التحســين للمنظمــة، العــاملين ولاء )زيــادة :المنظمــة علــى تــنعكس التــي المهمــة النتــائج مــن

 العاملين(. بين العلاقة وتحسين والإبتكار الإبداع فرص ادةزي ،ونوعاً  كماً  العامل تاجيةان
 عملاءبال خاصة نتائج: 
 مســتوى عــن يعبــرون التمكــين مــن عاليــة بمســتويات يتمتعــون عــاملين مــع يتعــاملون الــذين عمــلاءال نإ
 .الرضا من عال  

جـــراءات بسياســـات القيـــام مـــن هـــدفال نإ :ثـــةالباح وتـــرى  الوثيـــق رتباطـــها منظمـــة أي فـــي التمكـــين وا 
 إدارة بــين الثقـة بإقامـة رئيسـي بشــكل التمكـين يهـتم إذ ،وتحسـينه تعزيـزه فــي الفعـال والـدور الـوظيفي بالرضـا
 لــدى أساســي عنصــر بــالتمكين هتمــامالإ يشــكل إذ القــرار، اتخــاذ فــي ومشــاركتهم وتحفيــزهم والعــاملين البنــك
 .المعاصرة والتطورات المتطلبات مع تلاءمت حديثة إدارية مفاهيم وتطبيق تبني نحو الاتجاه ظل في البنوك
 :التدريب .3

 للتسـويق ثالـث كبعد اختياره تم إذ والعاملين للمنظمة بالنسبة وأهميته التدريب مصطلح انبي يأتي فيما
 .الداخلي
 :التدريب مصطلح - أ
 .(20 ،2101)رضا،هما: اثنين ينمصطلحب تدريب كلمة ان

 والتطبيــق النظــري الشــرح بواســطة معــين لأداء لفــردا تحضــير بــه ويقصــد :Training بمعنــى التــدريب
 الفــرد نمــو بهــدف آخــر بمعنــى أو ،واتجاهيا)ســلوكيا( ومهاراتيــا معرفيــا الفــرد تطــوير بهــدف وذلــك ،العملــي
 والقدرات(. الاستعدادات مستوى )زيادة

 (Training) بمعنــى منــه بكثيــر أرقــى المعنــى بهــذا والتــدريب :)تكــوين( Formation بمعنــى التــدريب
 التغيير. على قادراً  أي التغيير أداة يكون الحالة هذه في التدريب نلأ ،وذلك

 أداء علـى فـرادالأ قـدرات تنميـة إلـى يهـدف الذي نشاطال التدريب نأ :منها للتدريب عدة تعريفات هناك
 منها: نذكر أخرى ريفاتتع وهناك العمل.

 مهنــتهم فـي النمـو مـن العـاملين تمكـن ةومنظمـ مخططـة بـرامج عـن عبـارة هنـأ :أيضـا التـدريب ويعـرف
 طاقـــاتهم مـــن تزيـــد ان هاانشـــ مـــن جيـــدة ومســـلكية معرفيـــة خبـــرات علـــى يحصـــلون إذ مهاراتـــه مـــن والـــتمكن
 (.017 ،2102المنظمي.)الحريري، وسلوكهم الوظيفي أدائهم وتحسن يةالإنتاج

 التــي والمعــارف المعلومــاتب العامــل الفــرد تزويــد إلــى الهادفــه الجهــود تلــك هنــإ :علــى التــدريب ويعــرف
 الحاليــة العامــل الفــرد كفــاءة زيــادة باتجــاه وخبــرات ومعــارف مهــارات تنميــة أو العمــل أداء فــي مهــارة تكســبه

 .(270 ،2116خرون،آو  والمستقبلية.)الطائي
 :متكامل نظام التدريب - ب
 بعضها مع اعلوتتف تترابط التي العناصر من مجموعة عن عبارة هنأ أي متكامل نظام التدريب يعتبر

 .(2) رقم الشكل هيبين كما للنظام العام للهدف الوصول في تسهم معينة وظيفة يؤدي منها جزء كل إذب
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 .(4 ،2100 ،حلس) متكامل كنظام التدريب (:2) رقم الشكل

 التدريب: أهمية - ت

  .(25 ،2101)رضا :الآتية بالمزايا الأهمية هذه تتمثل كبرى أهمية للتدريب
 أيضا. والاتجاهات والجماعات فرادالأ سلوك ديلتع على العمل -
 .توضيحها أو عليها التأكيد أو ىالرؤ  تصحيح -
 المنظمة. أهداف لتحقيق العاملين اتجاهات وتنسيق توحيد -
 منظمة. أي لدى والضعف القوة نواحي على التعرف التدريب طريق عن يمكن -
 العاملين. وطاقات خبرات اكتشاف يةانإمك -
 العاملين. وفاعلية كفاءة مستوى رفع -
 الخبرات. واكتساب المهارات لصقل الفرصة إتاحة -
 .يةالإنتاج الكفاية مستوى رفع -
  بالعمل. المتعلقة اتانوالبي بالمعلومات التزود -
 التدريب: فوائد  - د

 :وهــــــي المنظمــــــة مســــــتوى علــــــى وأخــــــرى ،الفــــــرد مســــــتوى علــــــى فوائــــــد منهــــــاو  وعــــــد فوائــــــد للتــــــدريب
 .(064 ،2104)مرسي

 للفرد: تدريبال وائدف -
 الوظيفي. بالرضا الإحساس يزيد *
 .جديد هو ما كل واستخدام رقيلوا للتقدم المجال ويفتح جديدة مهارات يكتسب *
 .الأداء وتحسين الضغوط مع التعامل على يساعد *
 أخرى. وظيفة فرص على صولحال أو ،أعلى وظائف إلى الترقي فرص زيادة *

 :الآتية الفوائد تجني هاانف به واهتمت التدريب المنظمة تبنت لحا في للمنظمة: التدريب وائدف -
 الوظيفي. والأداء المهارات تحسين خلال من والمخرجات يةالإنتاج زيادة *
 العملاء. حاجات اشباع من يزيد مما المنتجات جودة زيادة *
 والمـــوظفين ءالعمـــلا مـــن المزيـــد جـــذب إلـــى يـــؤدي ممـــا تنافســـية ميـــزة ومنحهـــا المنظمـــة صـــورة تحســـين *

 المحتملين.

 
 
 
 زياد  انتاجية العاملين-  تحديد الاحتياجات التدريبية  -    بون متدر -
 تنمية مهارات وقدرات العاملين-  تحديد الأهدا  التدريبية -    مدربون- 
 زياد  رضا العاملين-    وضع خطة التدريب -    مشرفون-
 تخفيض معدلات دوران العمل-   الإشرا  والمتابعة -   معلومات - 
 تجهيزات-    أموال-   ايتكنولوج - 
 

 ليات وأنشطة التدريبمع مخرجات مدخلات
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 للعاملين. والصلاحيات الأدوار وتحديد تحسين خلال من الأرباح زيادة وبالتالي التكاليف تقليل *
 اليمنيـة البنـوك فـي الـداخلي التسـويق لتطبيـق أساسـي مطلـب التـدريب نإ :القـول يمكـن سـبق مـا على بناءو 
 اليمنيـة للبنـوك فلابـد ،عامليهـا ومهـارات قـدرات يـةوتنم تطوير في الفعال لدوره ،صنعاء العاصمة ةانأم في
 ذوي مـن المـدربين أفضـل واختيـار ،كافـة التدريبـة والإحتياجـات يـاتانالإمك وتسـخير التـدريبب هتمـامالإ من

 .فيها العاملين قبل من أفضل أداء البنوك لتلك يحقق مما الكفاءة
 التسويقية: المعلومات نظام .4

 التســويق أبعــاد مــن رابــع كبعــد ومكوناتــه وأهميتــه التســويقية معلومــاتال نظــام مصــطلح انبيــ يلــي فيمــا
 الداخلي.

 التسويقية: المعلومات نظام مصطلح . أ
 نشــطةالأ عــن تانــك ســواءً  المعلومــات علــى للحصــول أساســية ركيــزة ةالتســويقي المعلومــات نظــام يعــد
  العملاء. وتوقعات حاجات عن وأ المنافسة عن معلومات أو للمنظمة الداخلية

 لجمـــع معـــاً  تعمـــل والإجـــراءات والمعـــدات فـــرادالأ مـــن مـــزيج هنـــأ :ةالتســـويقي المعلومـــات نظـــام ويعـــرف
 عيانلصـــ المناســـبين والوقـــت والدقـــة بالكميـــة توفيرهـــا يـــتم معلومـــات لتصـــبح ومعالجتهـــا وتصـــنيفها اتانـــالبي

 .التسويقية القرارات
ــالج علــى ركــز مــن وهنــاك ــأب :عــرف ذإ يالتســويق المعلومــات لنظــام التقنــي بان  علــى مســتند نظــام هن
 فــي تفيـد )معلومـات( معنـى ذات لتصــبح ومعالجتهـا التسـويقية اتانـالبي وتنظــيم جمـع علـى يعمـل الحاسـوب

 .القرارات اتخاذ عملية
 وتســـليم العميـــل مـــع العلاقـــة إدارة فـــي رئيســـاً  دوراً  ةالتســـويقي المعلومـــات لنظـــام التقنـــي بانـــالج ويلعـــب

 الميــزة اســتدامة أجــل مــن العلاقــة( تطــوير الاحتفــاظ، )الكســب، معــه العلاقــة احــلمر  مختلــف فــي لــه القيمــة
 .(52 ،2106 )عبدالله، المستهدف. السوق في التنافسية
 علتجميـــ والأســـاليب جـــراءاتالإ مـــن مجموعـــة عـــن عبـــارة" هنـــأب :التســـويقية المعلومـــات نظـــام عـــرفيو 
 الفعالة التسويقية القرارات اتخاذ في أساسياً  راً عنص المعلومات وتعد ظم،من بشكل المعلومات ونشر وتحليل
دارةو  العــــــــاملين بــــــــين يــــــــربط التســــــــويقية للمعلومــــــــات فعــــــــال نظــــــــام يتــــــــوافر نأ وينبغــــــــي المنظمــــــــة، فــــــــي  ا 

 .(24 ،2101،الشوابكة.)"المنظمة
 أهميـة تكتسـب التسـويقية المعلومـات جعـل العالم يشهده الذي الأسواق نمو تزايد مع هنإ :القول يمكنو 

 الضـرورية، المعلومـات يصـالا مـن صـنعاء العاصـمة ةانأم في اليمنية البنوك في العاملين تمكن إذ رى،كب
 قيـام إلـى يـؤدي ممـا .همل بالنسبة سهلة الإقناع عملية تكون وبالتالي للعملاء واضح بشكل الخدمات وشرح

 تسـويقية قـرارات منهـا تنـتج يـةوفعال بكفـاءة بمهـامهم صـنعاء العاصـمة ةانـأم في اليمنية البنوك في العاملين
 وناجحة. سليمة
 .(174 ،2114)والعلاق الطائي :كالآتي نقاط شكل على البعد هذا توضيح ويمكن 



56 

 فسـهمان العـاملين هـي بـالعملاء الأكبـر والتـأثير الأكثـر الفعالية ذات الاتصال وسيلة تكون ما غالبا -0
 Customer)بالعميـل المباشـر تصـالالا أي مباشـرة، العمـلاء إلـى الخـدمات بتقـديم يقومـون الـذين

Contact). 
 الخدمة منظمة تنوي التي الجديدة الخدمات عن ودقيقة كافية معلومات توفر نأ دارةالإ من يتطلب -2

 يصــالا الخدمــة مــورد يســتطيع حتــى تجربتهــا بــل عليهــا، العــاملين اطــلاع ويفضــل عنهــا التــرويج
 للخدمــة، شــرائه عنــد العميــل منهــا يســتفيد لتــيا للمنــافع واضــح شــرح وتقــديم الضــرورية المعلومــات

 .الخدمة مورد قبل من سهلة اقناعة عملية تصبح الطريقة وبهذه
 يلعبـون العـاملين نأب تتفهم نأ (Management Levels) كافة الإدارية المستويات على يتوجب -1

 ء.للعملا (Expecte behaviour) المتوقع السلوك تحقيق أجل من مهامهم ويؤدون أدوارهم
 كجـزء (Printed publications) المطبوعـة النشـرات تسـتعمل نأ الخدميـة المنظمـة مـن يتطلـب -4

 (.Internal communication) الداخلي الاتصال عملية من
 التقنيــــة الأســـاليب تســـتخدم النقـــل وشـــركات والفنــــادق والمستشـــفيات كـــالبنوك الخدمـــة منظمـــات نإ -5

(Technology) الخاصــــة والمنــــافع بالمعــــارف المتــــدربين لعــــاملينا لتزويــــد التــــدريب عمليــــة فــــي 
  عملائها. إلى المقدمة بالخدمات

 الجديــدة بالخــدمات المتعلقــة الضــرورية المعلومــات بجميــع العــاملين تــزود نأ الإدارات مــن يتطلــب -6
 Marketinالتســـويقية) والحمـــلات الخـــدمات طبيعـــة فـــي ستحصـــل أو حصـــلت التـــي والتغييـــرات

Campaigns) الخدمــة بتــوفير الخاصــة والوســائل بــالإجراءات المتعلقــة والتطــورات (Service 

Provision) المحددين. انوالمك انالزم في 
 التسويقية: المعلومات نظام أهمية-ب
 اتانـالبي وتـوفيره النظـام هـذا بـه يقـوم الـذي العمـل خـلال مـن التسـويقية المعلومـات نظـم أهميـة ظهرتو 

  .المطلوبة والدقة المرجوة دةوالجو  المناسب الوقت في والمعلومات
 والدقـة والجـودة الوقت في للمعلومات تاجهانإ خلال من التسويقية المعلومات نظم أهمية إيجاز ويمكن

 .(51 ،2106) عبدالله :الآتية ضاالأغر  تخدم والتي المناسبة والكمية
 عليها. والرقابة ورغباتهم العملاء لحاجات الملائمة التسويقية البرامج عدادا  و  السياسات رسم -0
 عـن المعلومـات كافـة تضم التي اتانالبي قاعدة خلال من العميل مع العلاقة إدارة في مهم دور له -2

 .معهم العلاقة مةديمو  في المنظمة تهتم الذين المهمين العملاء
 علــى القيــود أزيلــت او اختفــت حيــثب الــبعض بعضــها علــى الأســواق فتــاحانو  العولمــة نحــو التوجــه -1

 العمـــلاء عـــن المعلومــات إلـــى الحاجـــة جعــل الـــذي الأمــر الـــدول بـــين الأمــوال أو تجـــاتالمن تقــالان
 .عنها غنى لا ضرورة والمنافسين



57 

 ومواقفه دوافعه عن معلومات على الحصول لالخ من المستهلك سلوك تحديد في المنظمة تساعد -4
 فـــي التســـويقية والبـــرامج الخطـــط تعـــديل فـــي التقيـــيم نتـــائج مـــن والاســـتفادة المنظمـــة منتجـــات تجـــاه

 .اللاحقة المراحل
 الخطـــط تعـــديل خـــلال مـــن الخارجيــة المنظمـــة بيئـــة فـــي تحــدث التـــي للتغيـــرات الســـريعة الاســتجابة -5

 التغيرات. تلك مع لتتكيف التسويقية والاستراتيجيات
 :التسويقية المعلومات نظم مكونات -ت

 المحيطــة البيئــة ومــع بعضــها مــع وتتكامــل تتفاعــل فرعيــة نظــم مــن التســويقية المعلومــات نظــام يتــألف
 .معاً  ثنينالا أو الخارجية أو الداخلية سواء بالنظام

 التسويقي. المعلومات نظام تغذي التي المعلومات مصادر من مصدراً  يعتبر نظام وكل
 .(11 ،2104) مويزة :الآتية ظمةنالا  من التسويقية المعلومات نظم تتكون
  .داريةالإ السجلات الداخلية التقارير نظام -1

 المردوديــة تقــيس والتــي الماليــة المعطيــات فمنهــا ،التســويق لرجــال كبــرى فائــدة النظــام هــذال إن يعتبــر
 المستقبلية. الجهود وتوجه المنتظرة

 المعلومــات لتوريــد نظــاملا هــذا خدمتيســ فقــد التســويقية، المعلومــات نظــام فــي الأقــدم النظــام هــذا ويعتبــر
 .بسرعة
 .يقيةالتسو  الاستخبارات نظام  -2

 حول باستمرار المعلومات بتدفق للمسيرين تسمح التي والمعدات الوسائل مجموع ه"نأب :(كوتلر) عرفه
 والتنافسي. التجاري محيطهم تطور

 العمــلاء ،البيــع نقــاط المتخصصــة، المجــالات منهــا عــدة بأوجــه المعلومــات هــذه علــى الحصــول ويــتم
 المعارض. الملتقيات، الموردون، المنافسون،
 التحركــات كــل رصــد فــي المنظمــة وممثلــين البيــع رجــال قــوة علــى النظــام هــذا فــي كبيــرة بصــفة تمــدويع
 التنافسية. لليقظة نظم بتفعيل وهذا المنافسين لدى وخاصة
 .التسويقية القرارات دعم نظام -3

 للمنظمـة تسمح برمجيات( -آلات) والتقنيات الأدوات الإجراءات، المعلومات، من متكامل مجموع هو
 .التسويقي العمل لتسهيل المعلومات وترجمة جمع ىعل

  ة:التسويق بحوثالو  الدراسات نظام  -4
 حـــول دراســـة أو بحـــث إجـــراء إلـــى غالبـــاً  التســـويق رجـــل يحتـــاج قـــد الســـابقة ظمـــةنالا مضـــامين خـــارج

 .المبيعات تقدير ،المنتج اختيار ،السوق لدراسة معينة كلاتمش
 المعلومـــات واســـتغلال التحليـــل، الجمـــع، "التحضـــير، هنـــأب :الســـوق بحـــث أو دراســـة (كـــولتر) ويعـــرف

  .التسويقية المعلومات نظم مكونات يبين (1)رقم الشكل في كما ،ما" تسويق بوضعية المرتبطة
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 .(45 ،2106 ،عبدالله) التسويقية المعلومات نظم مكونات (1) شكل

 التســـويق عليهـــا يقـــوم التـــي السياســـات أهـــم مـــن يعـــد التســـويقية المعلومـــات نظـــام نأ :الباحثـــة وتـــرى
 صــنعاء العاصــمة ةانــأم فـي اليمنيــة البنــوك فــي العـاملين قــدرة زيــادة فــي كبيـر بشــكل يســهم هنــأ إذ الـداخلي،

 يقــوم الــذي الأســاس تمثــل إذ ،وجــه اكمــل علــى لهــم الموكلــه الأعمــال جــازانو  للعمــلاء الخــدمات تقــديم علــى
 اتانوبي معلومات على مبنياً  يكون نأ بجي التسويقية راتالقرا فاتخاذ عامة، بصفة التسويقي النشاط عليه

 اتانـالبي تانـك فكلمـا صـحيحة، غيـر معلومـات او مؤكـدة غيـر اتانـبي لـىع ولـيس وواضحة محددة ووقائع
 الأهــداف لتحقيــق وملائمــة نجاحــاً  أكثــر التســويقية القــرارات اتخــاذ عمليــة تانــك وواقعيــة دقيقــة والمعلومــات

 وتـأثير دور لـه انكـ ولهذا الوظيفي الرضا وتعزيز زيادة ستهدفي عليه يقوم وما النظام هذا يعتبرو  .العامة
 .الدراسة موضوع بنوكال تجاه العاملين رضا تعزيز في

  



59 

 :والتعيين الاختيار  .0
  يأتي: كما والفائدة الأهمية ثم بالتعريف وسنبدأ الداخلي، التسويق أبعاد من الخامس البعد وهو

 التعيين:و  الاختيار مصطلح . أ
 وهـو للوظيفـة، المرشـحين أفضـل تقـاءنولا لتصـفية المنظمـة بهـا متقـو  التـي العمليات تلك هو :الاختيار

 طبقـــاً  الاختيـــار هـــذا ويـــتم غيـــره، مـــن أكثـــر الوظيفـــة شـــغل ومتطلبـــات مقومـــات فيـــه تتـــوافر الـــذي الشـــخص
  .(216 ،2104المنظمة.)ماهر، تطبقها التي الاختيار لمعايير

 تطبقهــــا التــــي الاختيــــار لمعــــايير وفقــــا وذلــــك للوظيفــــة المرشــــحين أفضــــل تقــــاءان مليــــة"ع :أيضــــا وهــــو
 .(44 ،2121)عبدالرحمن، المنظمة".
 إلــى يهــدف الــذي الــداخلي التســويق يتضــمنها التــي الرئيســة الأفكــار مــن اً واحــد العــاملين اختيــار ويعــد

 .(5 ،2101،البراريو  ان)سويد .المتوفرة والوظائف فرادالأ بين التطابق إيجاد
 والتعيين: الاختيار ميةأه . ب

 .(20 ،2121)سطوف :الآتية النقاط في والتعيين الاختيار عملية أهمية تتمثل
 إلـــى البشـــرية المـــوارد وخطـــط أهـــداف عنـــدها تتحـــول التـــي النقطـــة والتعيـــين الاختيـــار عمليـــة تمثـــل -

 وضع في البشرية الموارد رةإدا نجاح يعد ولا ،المستقبل في المنظمة أداء على تؤثر تنفيذية قرارات
 البشــرية المــوارد مــن ماتحتاجــه علــى للحصــول ةانضــم جيــدين واســتقطاب وتخطــيط جيــد توصــيف
  الملائمة.

 مرغـوب الغيـر العمالـة مـن الـتخلص صـعوبة تـزداد عنـدما الاختيـار عمليـة في التدقيق أهمية تزداد -
 قـدراتها مسـتوى رفـع الصـعب من يكونو  ،الاختيار عملية في الخطأ نتيجة اختيارها تم والتي ،فيها
 التدريب. طريق عن

 بـأداء تـرتبط التـي ةنظمـالم فعاليـة خفـاضان إلـى الموظـف لاختيـار سـليمة سياسـة اتبـاع عدم يؤدي -
  المرتفعة. المهارات ذات عامليها

 نشــاط يعتبــر وبالتــالي وتــدريب أجــور بــين مــا طائلــة مبــالغ المنظمــة يكلــف واحــد عامــل توظيــف نإ -
  .للمنظمة جدا مكلف نشاط هو رالاختيا

 والتعيين: الاختيار وفوائد أهدا  . ت
 أو تقـل لا إذ الوظيفـة لشـغل المرشـح صـلاحية مـدى من التأكد هو ،الاختيار لعملية الرئيس الهدف نإ

 المطلوب. المستوى عن مهاراته تزيد
 .(51 ،2121) عبدالرحمن :هي الاختيار عملية من المنظمة تحققها الفوائد من مجموعة هناك
 المرجوة. الأهداف تحقيق ثم ومن للمنظمة، يةلعاوالف الكفاءة تحقيق -
 الأداء. علاقات في سجامنالا تحقيق -
 .للمنظمة الكفاءات أفضل تقاءان -
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 تصــبح والتــي الــداخلي التســويق مصــطلح لتطبيــق الأســاس الحجــر تمثــل ضــرورية عــدة أنشــطة هنــاك 
 & Mike (221 ,2000)هـي: نشـطةالأ وهـذه الـداخلي، التسـويق لاسـتيعاب متهيئـة المنظمـة خلالهـا مـن

Moria. 
 جــودة انوضــم وثقافتهــا الداخليــة الخدمــة منــاخ تقيــيم أجــل مــن وذلــك للمنظمــة منــتظم مســح إجــراء -0

 والداخلية. الخارجية الخدمات
 ضـرورياً  التقسـيم هذا ويعد الزبون، مع الاتصال مستوى أساس على خليينالدا الزبائن تقسيم إجراء -2

 الخدمة. جودة تضمن التي التدريبية البرامج وضع وكذلك المستهدفة الخدمة نوعية لتحديد
 نإفـ وهنا ،الداخلي للتسويق الجوهرية القدرات على والتدريب الشخصي التطوير عملية في التركيز -1

ـــد فـــي تســـاعد البحـــوث ـــات تحدي ـــائن متطلب ـــداخليين الخـــارجيين الزب ـــدريب وطبيعـــة وال  والتطـــوير الت
  الشخصي.

 مناســباً  يرونــه لمــا وفقــاً  قــدراتهم اســتخدام علــى تســاعد التــي الإجــراءات مــن كونــه العــاملين تمكــين -4
 زبائنهم. إلى جودة الخدمات أفضل لتقديم

 يعـد مـا وهـو ،الأفضـل الخدمـة تقـديم في العاملين مساهمات إلى والمكافتت التكريم يستند ان يجب -5
 التكــريم بتــأثير دقيــق إهتمــام إلــى يســتند نأ يجــب كمــا ،العــاملين اتيســلوك تحديــد فــي حاســماً  أمــراً 

 .فرادللأ والدافعية الجاذبية عاملي ذلك عن فضلاً  السلوك على والمكافئات
 متعـــــددة أو الوظــــائف متبادلـــــة للمســــاهمة آليـــــة تــــوفر كونهـــــا الداخليــــة الاتصـــــالات علــــى التركيــــز -6

  انوضم الخدمات جودة تعزيز في وتساعد المنظمة، داخل النشاطات تنسيق في وتسهم الوظائف،
 حديثــة وســائل نالآ وتســتخدم الأوســع، النشــاط فــي دوره ومــدى معرفتــه يجــب مــا فــرد أي يعــرف نأ

 كـــل اســـتلام الوســـائل هـــذه تـــوفر إذ العـــاملين، بـــين الاتصـــالات لتســـهيل المنظمـــات مـــن عـــدد فـــي
 التماسك. من المزيد تحقيق على يساعد مما ه،ذات الوقت في جديدة لمعلومات عاملينال

 كــل مســاهمة قيـاس علــى ه،نفسـ الوقــت فـي وقــادرة واضـحة تكــون نأ علـى الأداء مقــاييس اسـتخدام -7
  الأداء. أهداف تحقيق في قسم وكل شخص

 نأ الضـروري فمـن داخليالـ التسـويق مـنهج وتطبيق تطوير عند وذلك الداعمة العمل علاقات بناء -4
 يســـهم نأو  والـــدعم، والعطـــف الثقـــة وتبـــادل الـــبعض بعضـــهم لاحتـــرام للعـــاملين رغبـــة هنـــاك يكـــون
 أو وأرجحيـة الداخليـة الاتصالات سيعزز هذا نأو  وبينهم، الأقسام داخل الحواجز كسر في الجميع
  .والخارجية الداخلية الخدمات جودة تحقيق احتمالية
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 .الوظيفي لرضاا :يانالث المبحث
 تتطلــب ممـا عنـه مــوجزة نظـرة والقـاء الــوظيفي الرضـا هـو التــابع المتغيـر إلـى المبحــث هـذا فـي يتطـرق

 وخصائصــه همصــطلحل التطــرق خــلال مــن ذلــك وســيتم ،الباحثــة نظــر وجهــة مــن بــهانجو  أهــم علــى التعــرف
 ةوكيفيـــ وأبعـــاده لـــه المفســـرة النظريـــاتو  قياســـه وأســـاليب عليـــه المـــؤثرة والعوامـــل محدداتـــهو  واعـــهنأو  وأهميتـــه
 الآتي: النحو على الوظيفي الرضا وتحسين تعزيز طرق عرض اً خير أو  الرضا عدامنإ وصور أشكالو  حدوثه

 والبـاحثون المختلفـون العلمـاء بها تناول التي المداخل ختلافا بسبب الوظيفي الرضا تعريفات تعددت
 وعلـى الـوظيفي للرضـا محـدد معنـى لتحديد بذلت التي المحاولات من دعد وهناك الوظيفي الرضا مصطلح
 الحاجـــات لإشـــباع والســـعادة والارتيـــاح بالقناعـــة النفســـي الشـــعور هـــو :الـــوظيفي الرضـــا نإ .المثـــال ســـبيل

 ؤثراتوالمـ العوامـل ومـع للعمـل تماءنوالا والولاء الثقة مع العمل، وبيئة نفسه العمل مع والتوقعات والرغبات
 .العلاقة ذات والخارجية الداخلية البيئية

 الخبـرات مـن للعديـد محصـلة يعتبـر اتجـاه هـو :الوظيفي الرضا ان إلى "بلوك" يشير آخر تعريف وفي
دارته. للعمل الفرد بتقدير نفسه عن ويكشف بالعمل المرتبطة المحبوبة  وا 

 والتــي الــوظيفي والعمــل الصــلة ذات العوامــل لمجموعــة حصــيلة يمثــل هنــأب :الــوظيفي الرضــا ويعــرف
 عن عبارة هو :الوظيفي الرضا نإف وعليه وفاعلية نفس ورضا بارتياح العمل ذلك الفرد بقبول أساساً  تقاس
 ورغباتــه احتياجاتــه لإشــباع وذلــك عمــل مــن يقــوم مــا تجــاه موظــف( )عامــل، الفــرد بــه يحــس داخلــي شــعور

 .(051 ،2104 ،والمرعي )أبوعساف عمله. بيئة في وتوقعاته
 .(4 ،2120) واخرون سعيدي ها:من الوظيفي للرضا دةع تعريفات نيالباحث من عدد أورد وقد
  لوظيفته الفرد تقييم عن الناتجة الإيجابية العاطفية الحالة " هنأب الوظيفي الرضا :(Locke) يعرف -0

  الوظيفة". تلك من عليه يحصل ما أو
 بــين التفاعــل درجــة يعكــس الشــعور هــذا نإ ظيفتــه،و  اتجــاه الفــرد شــعور" هنــأب :(Blegen) هيعرفــو  -2

 والمنظمة". والوظيفة الفرد خصائص
 مقــبلاً  لــه محبــاً  الفــرد تجعــل والتــي بالوظيفــة المتعلقــة العوامــل حصــيلة " هنــأب :(Strong) هيعرفــو  -1

 .خصاصة" أي دون من يومه بدء في ليهاع
 التي والبيئية والمادية النفسية فبالظرو  هتمامالإ مجموعة عن عبارة " هنأب :(Hoppock) هيعرفو  -4

 .الفرد" به يرضى الذي الوضع خلق في تسهم
 ) وعرفه Ogaard , 2008,665 أعمالهم. تجاه العاملين مشاعر إلى يشير :هنأ على (

 البنــوك فــي للعــاملين الإيجابيــة الأفعــال ردود هــو الــوظيفي الرضــا نإ :القــول يمكــن ســبق علــى وبنــاء
 عـن والرضا السعادة عن تنم التي والأحاسيس والمشاعر وظائفهم، تجاه صنعاء صمةالعا ةانأم في اليمنية
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 تحقـق وكـذلك والـزملاء الرؤسـاء مـع والعلاقـات وواجباتـه ومهامـه العمـل وطبيعـة والمكافـتت الأجور من كل
  .لديهم والجماعية الفردية الأهداف يحقق بما ،لديهم الذات واحترام تقدير

 .(41 ،2104)محمد :أهمها الخصائص من بعدد الوظيفي الرضا يتميز
 وجهــة لاخــتلاف وذلــك وتباينــت الــوظيفي الرضــا تعريفــات تعــددت إذ ،القيــاس طرائــق مفــاهيم تعــدد .0

 .عليها يقفون التي وأرضياتهم مداخلهم لاختلاف العلماء نظر
 قــد لشــخص رضــا يكــون ان يمكــن امــ انفــ ،فــردي موضــوع هانــ علــى الــوظيفي الرضــا إلــى النظــر .2

 مـن ومختلفـة متعـددة ودوافـع حاجـات لديـه معقـد مخلـوق انسـنفالا آخـر، لشـخص رضا عدم يكون
 .لقياسه المستخدم القياس طرق تنوع على أدى مما لآخر وقت

 وتداخل وتعقيد لتعدد نظراً  يانسنالإ للسلوك المتداخلة بانالجو  من بعدد يتعلق الوظيفي الرضا نإ .1
 .يانسنالإ السلوك بانجو 

 بيئــة ومــع نفســه العمــل مــع الفــرد تفاعــل مــن ناشــئة والقبــول، القناعــة مــن حالــة الــوظيفي الرضــا نإ .4
 والـولاء العمـل فـي بالثقـة الشـعور هـذا ويـؤدي والطموحـات، والرغبـات الحاجـات إشـباع وعـن العمل
 .وغاياته العمل أهداف لتحقيق الإنتاجو  الأداء في الفاعلية وزيادة له تماءنوالإ

 عـن بحـث كلمـا ورغباتـه حاجاتـه الفـرد أشـبع فكلمـا المنظمـة، لنجـاح مهمـاً  معياراً  الوظيفي الرضا يعد 
 تعتبـــر العمــال رضــا درجــة نإفــ وهكــذا منظمتــه، لتطــوير الحيويــة المســاهمة جلــب وبالتــالي نفســه، تطــوير
  .(65 ،2105عامليها.)ونوغي، مجهودات وتسيير يطتخط في المنظمة عليها تعتمد مهمة دعامة
 مهاراتـه وتحـدد الإنتـاج دعامـة فهـو العمـل تاجيـةنإ فـي المؤثرة العناصر همأ من البشري العنصر يعدو 
 نأ والمنظمـات المجتمعـات بعـض فـي البشـري العنصـر إهمـال مـن ترتـب وقـد وكفاءته، التنظيم كفاية مدى

 إذ وعمليـة تطبيقيـة أهميـة مـن لـه لمـا الـوظيفي الرضـا دراسـة إلى يدعو مما وهذا تاجيتهانإ ونقصت تخلفت
  :بالآتي الوظيفي الرضا أهمية تتمثل
 المنظمــات فــي العــاملين لــدى الطمــوح درجــة ارتفــاع إلــى يــؤدي الــوظيفي الرضــا درجــة ارتفــاع نإ -0

 المختلفة.
 المهنيـة المنظمـات يف العاملين غياب نسبة خفاضان إلى يؤدي الوظيفي الرضا مستوى ارتفاع نإ -2

 العمل. اندور  معدلات خفاضنا  و  المختلفة،
 عائلتـه، مـع وخاصة فراغة وقت عن رضاً  أكثر يكون المرتفع الوظيفي الرضا درجات ذو الفرد نإ -1

 عامة. بصفة الحياة عن رضاً  اكثر وكذلك
 .العمل لحوادث عرضة أقل يكونون عملهم، عن رضاً  الأكثر العاملين نإ -4
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 مـن عاليـة درجـة هناك انك فكلما العمل، في يةالإنتاجو  الوظيفي الرضا بين ما يقةوث علاقة هناك -5
 .الإنتاج زيادة إلى أدى الوظيفي الرضا

 الإداريـة، المسـتويات بمختلـف العـاملين فـرادللأ والـوظيفي والفكـري النفسـي والاستقرار الأمن تحقيق -6
 عــن النظــر بغــض المنظمــة تنشــده مــا المطــاف نهايــة فــي وهــو الإنتــاج زيــادة إلــى طوعــا يــدفعهم إذ

 .(46 ،2107 ،العنزي) .نشاطها طبيعة

 .(172 ،2101) الخفاف :إلى تقسيمها ويمكن الوظيفي لرضال عدة أنواع هناك

 :الآتية الأبعاد ويتضمن 0لشموليته وفقا الوظيفي الرضا -0
 الاعتــراف، مثــل صــنعها فــي يســهم التــي الذاتيــة بانــبالجو  مــايتعلق وهــو :الــداخلي الــوظيفي الرضــا - أ

 المهنة. نحو تجاهلاوا الزملاء مع العلاقات الذات، عن التعبير جازنإ التمكن، القبول، التقدير،
 وزمـلاء المـدير مثـل العمـل محـيط فـي للموظـف البيئيـة بانـبالجو  يتعلـق :الخارجي الوظيفي الرضا - ب

 العمل. ونمط الترقيات( -الحوافز -)الراتب :المالية العمل ومميزات العمل
  .معاً  والخارجية الداخلية بعادالأ تجاه الوظيفي بالرضا الشعور مجمل هو : العام الكلي الرضا - ث
 :الآتية الأبعاد ويتضمن للزمن0 وفقا الوظيفي الرضا -2
 يبذلـه مـا نأبـ الـوظيفي الأداء عملية خلال من النوع بهذا الموظف يشعر :المتوقع الوظيفي الرضا - أ

  المهمة. هدف مع يتناسب جهد من
 عنـــدما المتوقــع الــوظيفي الرضـــا مرحلــة بعــد النـــوع بهــذا الموظــف يشـــعر :الفعلــي الــوظيفي الرضــا - ب

 .فعلياً  الهدف يحقق

 والمفـاهيم، يانالمع متعدد مصطلح هنأ إذ بذاته، تعريف على يدل لا الوظيفي الرضا مصطلح نأ بما
 الفرد إرضاء يكون ما غالباً  والتي الواسعة المجالات على الاتفاق من نوع وجود يرون دارةالإ علماء نأ إلا
  مثل: الوظيفي الرضا محددات عليها يطلق التي وهي ضرورياً  فيها

 المادية. الأمور من وغيرها الدورية العلاوات المكافتت، الرواتب، مثل :المادية العوامل -0
 العمــل بيئــة المــدراء، مــع العلاقــات الــزملاء، بــين الشخصــية العلاقــات مثــل :ةجتماعيييالا العوامييل -2

 .الاجتماعية
 الترقـي فـرص الإشـراف، نمـظ الـوظيفي، المركـز مثـل بالوظيفـة ترتبط التي وهي :الوظيفية العوامل -1

 .الوظيفي
 .الشخصــية الظــروفو  الاجتماعيــة الحالــة الســن، مثــل نفســه بالشــخص تتعلــق :الشخصييية العوامييل -4

 .(052 ،2121 ،)حسنين
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 علـــى الاتفـــاق مـــن نوعـــا هنـــاك كـــنل المفضـــلة، الميـــول مـــن محـــدد غيـــر عـــدد مـــن يتكـــون الرضـــا ان
 محاولـة وهـي الـوظيفي، الرضـا عوامـل أو عناصـر تسـمى المجـالات وهذه ،فرادالأ لرضا الواسعة المجالات
 نوعيــة علـى لتتعـرف دراسـتها الناجحــة دارةالإ علـى يتوجـب مجموعـات فــي لـوظيفيا الرضـا مكونـات لتقسـيم
 .الوظيفي الرضا

 الوظيفي. الرضا في تتحكم عدة عوامل هناك (4) رقم الشكل وحسب
 
 
 

 عن الرضا
 الأجر

 عن الرضا
 شرافالإ

 عن الرضا
 العمل ساعات

 عن الرضا
 العمل جماعة

 ظروف عن الرضا
 العمل

 .(20 ،2104 سهام،) الوظيفي الرضا في تتحكم التي عواملال (4) رقم شكل
 

 تكلفــة يعتبــر أخــرى جهــة ومــن جهــة مــن المبــذول الجهــد مقابــل للعامــل يعطــى :الأجــر عــن الرضــا -0
 طريقهـا عـن رشـيدة سياسـة وتتبـع تضـع نأ ةبالمنظمـ يجـدر لـذلك العمـل قوة مقابل المنظمة تدفعها
 :يتم

عــلا المترشــحين فــي ةزمــالآ والشــروط الترقيــة سياســات وضــوح -  فــي اً مهمــ عــاملاً  الشــروط هــذه نوا 
 المنظمة. في الأساسية العلاقات تحسين وكذلك الشكاوي أسباب على القضاء

 كـل وربـط والسـلطة المسـؤولية مسـتويات يحـدد تـدرج مـن مكون هيكل في والوظائف عمالالأ ترقية -
 .الأجر من يستحق بما عامل

 تحتــاج ليهــاإ يرقــى التــي الوظــائف تانــك إذا للترقيــة لمترشــحينا لإعــداد ملائمــة تكــون بــرامج عــدادإ -
  خاص. تكوين إلى

 فعـال أداء أجـل مـن يـةالإنتاج العمليـة أثناء فرادالأ توجيه دارةالإ مهام من نإ :الإشراف عن الرضا -2
 :هما شرافالإ من نوعين نبين ان ويمكننا

 الشخصــية العلاقــات تنميــة جــلأ نمــ وذلــك ،المرؤوســين علــى هإهتمامــ يركــز مــن المشــرفين مــن هنــاك
 )العمال(. أوساطهم في الرضا من جو خلق إلى يؤدي ما وهو ،العمال أوضاع وتفهم وبينهم بينه

 أدوات مجـرد العمـال ويعتبـر الإنتـاج علـى هماتإهتمامـ يركـزون الـذين المشـرفين من نوعاً  هناك نأ كما
  الحالة. هذه في ترتفع الرضا وعدم لاستياءا واحاسيس مشاعر نإف وبالتالي المخططة الأهداف لتحقيق
 إهتمـامب يحـظ نأ ينبغـي المنظمـة داخـل العامـل يقضيه الذي الوقت نإ :العمل ساعات عن الرضا -1

 الراحة أوقات منافع تانك إذا حيثب للعمال منفعة وجعلها الراحة أوقات بتخطيط وذلك داراةالإ من
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 سـلباً  يـنعكس وبالتـالي الرضـا عـدم مـن حالـة وخلـق العمـل أوقـات علـى سـلباً  سـيؤثر ذلـك نإفـ قليلـة
 الأداء. على

 بالزيـادة سـواءً  الإنتـاج مسـتويات علـى اً كبيـر  اً تـأثير  لهـم العمل جماعة نإ :العمل جماعة عن الرضا -4
 ضـروري أمـر العمـل جماعـة عـن العامـل رضـا نأ إذ هاوتلرم تجارب أوضحته كما خفاضنبالا وأ

 .الجماعة أفراد مختلف بين اهموالتف التفاعل سجامان عنه ينجم
 الرضــا عــدم إلــى يــؤدي العمــل ظــروف فهــم ســوء نأ يثبــت الواقــع نإ :العمــل ظــروف عــن الرضــا -5

 العمـــل بظـــروف هتمـــامالإ المنظمـــة علـــى يجـــب لهـــذا التغيـــب مؤشـــرات ارتفـــاع فـــي دلائلهـــا وتظهـــر
 زيــــادة التــــاليوب المهنــــي الأداء مســــتوى ورفــــع التغيــــب مــــن التقليــــل أجــــل مــــن وتنظيمهــــا وتحســـينها
 .(22 ،2104)سهام، .المردودية

 الهـدف، هـذا تحقيـق فـي المتبعـة والسياسـات البرامج لتقييم الوظيفي الرضا قياس الضروري من أصبح
 ،العمـل عـن رضـاهم ومسـتوى العـاملين لـدى النفسـية الاتجاهـات علـى للتعـرف عـدة أساليب تاستخدم ولقد
 تحليـل طريقـة تعتبـر كمـا التنظيمـي، السـلوك بحوث في الرضا لقياس المستخدمة الأساليب من عدد ناكوه

 مــن الرضـا لقيــاس كـأداة يــةالإنتاج وسـجلات الخدمـة وتــرك الغيابـات، ســجل مثـل المنظمــة وسـجلات وثـائق
ـــدقتها وذلـــك ،الأســـاليب أهـــم ـــى الحصـــول وســـهولة ل  متغيـــراتال تقســـيمات ومـــن ومعالجتهـــا، المعطيـــات عل

 عملــه فــي الفــرد غيــاب معــدل أو نســبة علــى المؤشــر هــذا ويعتمــد الغيــاب، هــي الــوظيفي بالرضــا المتعلقــة
 حرصــاً  وأكثـر بعملــه ارتباطـاً  أكثـر يكــون عملـه عـن الراضــي فـالفرد لــه الـوظيفي الرضـا درجــة علـى للتعـرف
 .(16 ،2107 ،العنزي) عمله. عن بالاستياء يشعر الذي الفرد بعكس عمله إلى الحضور على

 يـتم بموجبهـا التـي العمليـة تلـك فهو ،الوظيفي الرضا قياسل أساليب وجود إلى العلمية الأبحاث تشيرو 
 عـاملينال اتجاهـات معرفـة فـي يسـاعد ممـا مؤشـرات حـول اتانـالبي وتجميـع الرقمـي الوصـف علـى الحصول

 .(24 ،2104ة،رميس) .الرضا في المؤثر المعنوي أو المادي النقص ومعالجة العمل نحو
 

 .(24 ،2104)سهام :منها نذكر الوظيفي الرضا قياس أساليب ومن
 المقابلــة نجــاح ويتوقــف ات،انــالبي علــى للحصــول الطــرق أفضــل مــن وتعــد الشخصييية: المقييابلات -0

  الجيدة. اتانالبي على يحصل نأ بمهارته يمكن إذ المقابل مهارة على الأولى بالدرجة
 الأسـلوب هـذا نأ إلا ،أعمـالهم أداء ثنـاءأ سـلوكياتهم ملاحظـة خـلال مـن وتتم المباشر : الملاحظة -2

 الخطأ. لوقوع ومجال دقيق غير يجعله مما عشوائياً  أسلوباً  يعتبر
 بتوجيـه الطريقـة هذه وتتلخص ،(هرزبرج) الطريقة هذه اقترح :(العوامل ثنائية طريقة) قصة رواية -1

 درجـة أعلـى لهـم حققـت حيـاتهم فـي بحادثـة همتـذكير  محاولـة تتضـمن البحـث عينـة أفـراد إلـى أسئلة
 ظـروف توضـيح مـنهم ويطلـب الرضـا عـدم مـن درجـة أعلـى تركـت أخـرى وحادثـة الوظيفي، الرضا
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 إلــى أدت التــي وتلــك بالرضــا شــعورهم إلــى أدت التــي العوامــل تحديــد فــي يســاعد بشــكل الحــادثتين
 .الرضا بعدم شعورهم

 راجــع وذلــك ،الــوظيفي الرضــا مســتوى لقيــاس لشــائعا الأســلوب الاستقصــاء يعتبــر الاستقصيياءات: -4
 ةعـد طـرق الإسـلوب هـذا ويعتمـد ،كبيـرة عينة باستقصاء يسمح هنأ عن فضلاً  فيه الإجابات لسرية
 .الحرجة والوقائع التجميعي التدرج طريقة أشهرها لقياس

 عدمـه مـن رضـاهم مـدى عـن فـرادالأ يعبـر إذ الاسـتخدام شـائع مقيـاس هـو :مينسوتا قائمة طريقة -5
 بـين فيتراوح التقدير مقياس أما ،(الإشراف كفاءة الترقية، الأجر،) :بـ المتعلقة بانالجو  بعض حول

 .جداً( راض   غير إلى جداً  راض  )

 ن،البـاحثي آراء لتبـاين متباينـة عـدة تفسـيرات لوجـود الـوظيفي الرضا مصطلح لتحديد التوجهات تعددت
 الإنتـاج مسـتوى ارتفـاع علـى المسـاعدة المكونـات أبـرز الـوظيفي الرضـا اعتبـار على الباحثين آراء افقتو وت

 لشـرح توجـه النظريـة معتبـرين والفاعليـة الكفايـة مسـتوى علـى وتطورهـا ،المتنـامي عملـه واستمرار للشخص،
 لحــــث اســــتغلالها يفيــــةوك الــــدوافع تشــــرح عــــدة نظريــــات وبــــرزت البشــــر، حاجــــات ومختلــــف العمــــل، دوافــــع

 بين:انج في وصنفت ،أعماله في جازان على الأشخاص
 " العــاملين ذات كنظريــة الإنســانية الرغبــات علــى الضــوء تســلط :الحاجييات أو المضييمون نظريييات -1

Factor theorie " الحاجــــات كنظريــــة " Maslow " الحاجــــة ونظريــــة "Alderfer " نظريــــة 
 ." Mclelland " جاز(نالا )حاجات الثلاثة الحاجات

 والمسـاواة العدالة ونظرية التوقع كنظرية :المعرفي والفهم الإدراك عمليات تشرح المعرفية: نظريات -2
 .التعزيز نظريةو  لوكل الهدف ونظرية ولولر بورتر نموذج ونظرية "

 :الآتية النظريات نذكر الحاجات أو المضمون يتعلق فيما
 :" Factor theorie " العاملين ذات نظرية -1
 ذات "نظرية ب المعروفة نظريته 0454 العام في " Frederic Herzberg " (هرزبرغ فريدريك) قدم
 إذ الـوظيفي، الرضـا لعدم المسببة والعوامل الوظيفي للرضا المسببة العوامل بين فيها فصل والتي العاملين"

 نأ أي واحـد، بعـد ذا لـوظيفيا الرضـا ان هـو ،لنظريته هرزبرغ طرح قبل الباحثين عند السائد الإعتقاد انك
 .الوظيفي الرضا عدم إلى تؤدي ان يمكن التي العوامل نفسها هي الرضا عدم إلى تؤدي التي العوامل

 يسـيطر انكـ التـي الفتـرات تـذكر مـنهم طلـب اً ومهندسـ اً محاسـب 211 علـى هرزبـرغ أجراهـا دراسة وبعد
 الشـعور، هـذا علـى أدت التي الأسباب هي ماو  الموظفين، رضا وعدم الوظيفي بالرضا الشعور فيها عليهم

 هما: العوامل من مستقلتين مجموعتين تحديد إلى وتوصل
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 الشـعور إلـى توافرهـا حالـة فـي تـؤدي والتي الدافعة(، العوامل بمجموعة سميت) الأول : المجموعة - أ
 منهـا ةعـد عوامل وتضم الوظيفة، بمحتوى مرتبطة وهي للعمل الدافع تولد والتي الوظيفي، بالرضا

 الوظيفة. أهمية والنمو، التقدم التقدير، المسؤولية، جاز،نالإ
 الحاجـات، إشـباع بغـرض المبذول الجهد وزادت المنظمة فقتان كلما وبالتالي للإشباع قابلة غير وهي

 قـةالعلا نعتبـر ان ويمكننا للعمل فرادالأ دافعية تزداد وبالمقابل تزداد العام الرضا درجة انف العوامل هذه أو
ـــة والشـــعور الدافعـــة العوامـــل بـــين  الحاجـــات لكـــون راجـــع وذلـــك النهائيـــة هـــاان العمـــل فـــي التـــام الرضـــا بحال

 للإشباع. قابلة غير التدرج هرم قمة في الموجودة الإنسانية
 العوامـل وهـي الرضـا(، عدم مجموعة - الوقائية- الصحية بالمجموعة )سميت ية:انالث المجموعة - ب

 تحجـــب فهـــي فـــرادالأ لـــدى الرضـــا عـــدم تحقيـــق دون مـــن تحـــول والتـــي ظيفـــةالو  ببيئـــة تـــرتبط التـــي
 العمــــل، ظــــروف فــــي العوامــــل هــــذه وتتمثــــل بـــذاتها، الرضــــا تحقــــق لا لكنهــــا الرضــــا عــــدم مشـــاعر
 مســؤولة العوامــل هــذه وكــل والرؤســاء المشــرفين مــع العلاقــة المنظمــة، سياســات الأجــور، الرواتــب،

 ذات تعـد كمـا الرضا، بحالة الشعور عن مسؤولة ليست فهي وبالمقابل الرضا عدم حالة زوال عن
 هـــــــذا فـــــــي انأمـــــــ حـــــــد بمثابـــــــة اعتبارهـــــــا ويمكـــــــن العمـــــــل، فـــــــي الســـــــلبية الـــــــدوافع منـــــــع فـــــــي دور

 .(60 ،2104ومراد، انالخصوص.)سليم
 :(Maslow) لماسلو الإنسانية الحاجات نظرية  -2

 الحاجات، تدرج نظرية وتدعى الإنسانية الحاجات في النظريات أبرز من تعد ،(ماسلو إبراهام) رائدها
 بانـج مـن للفـرد العـام بالسـلوك الحاجـات هـذه وتـربط ب،انـج مـن سلسـلة في الإنسانية الحاجات تصنف إذ

 النظريـة هذه وتقوم هرمي، بشكل مرتبة درجات خمسة من المتدرجة للحاجات ماسلو نموذجأ ويتألف آخر،
ذاو  العليـا، إلـى الـدنيا المتطلبـات مـن دريجيت بشكل حاجاته لتحقيق الشخص سعى أساس على  تتحقـق لـم ا 
 .العمل مع سجامنوالا الوظيفية، الموائمة عن عاجزا الفرد يصبح الحاجات هذه

  :(0) رقم بالشكل موضحه هي ماك الإنسانية الحاجة درجات ماسلو صن 
 والحاجــة البشــري النــوع علــى الحفــاظ إلــى الراميــة الأساســية الحاجــات هــي :الفسيييولوجية الحاجييات - أ

 .البشر جميع فيها يشترك بالفطرة متواجدة حاجات وهي والنوم، والراحة والهواء الطعام إلى
 والتهديـد المـرض وتلاشـي انوالإطمئنـ انالأمـ إلـى الشخص حاجة تعكس :والحماية الأمن حاجات - ب

  .جيةالفسيولو  للمتطلبات النسبي الاشباع بعد الأمن إلى الحاجة وتظهر ما، جهة بواسطة
 الحاجـات، أبـرز وتعـد والقبول، للحب بحاجتهم بها، مشتركون جميعاً  البشر والولاء: الحب حاجات - ت

  .فرادللأ النفسية للصحة ضرورية وهي
 الحاجـة وكـذلك جـاز،نبالا الـذاتي والإحسـاس الـنفس، لتقـدير الحاجـة تتضمن :الذات تقدير حاجات - ث

 هـذه وتعكـس السـوية، الـنفس معايير أبرز من للنفس التقدير ويعد الغير، احترام وكسب التميز إلى
 .غيره مع الاحترام تبادل في الشخص رغبة الحاجات
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 يــة،نالذه اتــهانوامك مهاراتــه لتنميــة الشــخص يرثتســت التــي الحاجــات تلــك :الييذات تحقيييق حاجييات - ج
  .للموظف والمعتقدات والغرائز الميول مع المتوائمة المهام تنفيذ عبر والطموحات، الذات ولتحقيق
 .(57 ،2104عزالدين،و  )الغريز

 
 (000 ،2114،ثومسون) الإنسانية للحاجات ماسلو هرم (5) رقم شكل

 :" Alderfer " الحاجة نظرية  -3
 علـم مجـال فـي وتعـرف ماسـلو" " لنظريـة تعديلاً  تعتبر التي الثلاث الحاجات في نظريته الدرفر" " قدم
 علـــى النظريـــة تقـــوم إذ .النظريـــة تضـــمنتها التـــي مســـلماتلل الأولـــى الأحـــرف وهـــي ،ERG بنظريـــة الـــنفس
 :التالية وهي الثلاث الإنسانية الحاجات أساس
  .البقاء إلى ةحاجال - أ
 .تماءنالا ةحاجال - ب
 .والتقدم نمولل ةحاجال - ت

 الســـلم هـــذا علـــى يتحـــرك الفـــرد نأو  للحاجـــات ســـلم وجـــود علـــى " ماســـلو "و " الـــدرفر " مـــن كـــل اتفـــق
 نأو  الفـــرد، تحفـــز التـــي هـــي المشـــبعة غيـــر الحاجـــات نأ علـــى اتفقـــا كمـــا أعلـــى، إلـــى أســـفل مـــن تـــدريجياً 
  .أهمية أقل تصبح المشبعة الحاجات

 .أخرى إلى فئة من تقالهانو  الفرد تحرك كيفية في " ماسلو " عن " الدرفر " نظرية وتختلف
لىو  أعلى إلى يتحرك نأ " الدرفر يرى"  سـلم ترتيـب بإعـادة " الـدرفر " قـام الحاجـات. سـلم على أسفل ا 
  وهي: ثلاث مجموعات إلى ماسلو عند الحاجات

 الحاجـــات بمثابـــة وتعـــد والأجـــور، العمـــل، وطبيعـــة والمـــاء، الغـــذاء عبـــر وتشـــبع الوجيييود: حاجيييات - أ
  .ماسلو عند الأمن وحاجات الفسيولوجية
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 اجـــاتح وتكـــاف  ،خــرينالأ مـــع المتبادلـــة الاجتماعيــة الارتباطـــات عبـــر وتشــبع :الارتبييياط حاجيييات - ب
 .ماسلو عند الاجتماعي والمستوى الولاء

مك قـــدرات تطـــور علـــى تركـــز النميييو: اتحاجييي - ت  ويـــتم 0الشخصـــي النمـــو فـــي والرغبـــة الفـــرد يـــاتانوا 
 عند الذات وتحقيق والاحترام التقدير حاجات تماثل وهي ،منتج بعمل الفرد قيام خلال من شباعهاا
 ". ماسلو "

  :النظرية هذه في الجديد
 بمختلـف الفرد إهتمام نأ إلا ،ذاته الوقت في مستوى من أكثر إشباع على يعمل قد الفرد نأ ترى هانأ

 علـى الفـرد قـدرة عـدم نأ تـرى هـاان كمـا أخـرى، إلـى مرحلـة ومـن أخر، إلى شخص من يختلف الاحتياجات
 تالمســتويا لأحــد أكبــر شــباعا تحقيــق نحــو رتــدادالا إلــى بــه ســتؤدي جــاتاحتيالا مــن أعلــى مســتوى شــباعا

 .(04 ،2120 ،وأخرون سعيدي)الأقل.
 
 :" Mclelland " جاز(نالا  )حاجات الثلاثة حاجاتال نظرية -4

 الثلاثـــة الحاجـــات نظريـــة باســـم المعروفـــة نظريتـــه 0471 عـــامال فـــي " Mclelland " دنـــماكليلا قـــدم
 هي: مجموعات ثلاث إلى صنفها إذ ،(جازنالا حاجات)

 عاليــة أداء معــدلات تحقيــق نحــو البشــري المــورد يبــديها لتــيا الرغبــة تمثــل وهــي جيياز:نللا  الحاجيية - أ
  التميز. في الرغبة هي أي بفعالية، الموضوعية الأهداف تحقيق إلى والوصول

 فـي الرغبـة هـي أي خـرين،الآ سـلوك فـي الـتحكم في البشري المورد رغبة تمثل وهي للقو : الحاجة - ب
  هما: للقوة الحاجة أشكال نم شكلين بين دنماكليلا ويميز ،عليهم السلطة ممارسة

 السـيطرة حـب تعكـس إذ للقـوة، للحاجـة السـلبي بانـالج رغبـة تمثـل وهـي الشخصيية: للقيو  الحاجة - ث
  الشخصية. الأهداف تحقيق أجل من خرينالآ على الفردية

 التـي الرغبـة تعكـس إذ للقـوة، للحاجـة الإيجـابي بانالج رغبة تمثل وهي الاجتماعية: للقو  الحاجة - ج
 أهـداف تحقيـق أجـل مـن جتماعيةالا المسؤولية طارإ في سلطته ستخداما في البشري المورد يبديها

 .شخصية أهداف وليس تنظيمية
 مـع وود صـداقة علاقـات تشـكيل فـي الـتحكم فـي البشـري المورد رغبة تمثل وهي تماء:نلل  الحاجة - ت

 .(06 ،2120 وأخرون، خرين.)سعيديالآ
 الآتية: النظريات ذكرن 0المعرفية نظريات يتعلق فيما

 :التوقع نظرية  -1
 سـلوك باختيـار الفـرد قيـام سـبب تفسـر والتـي ،0464 عـامال فـي النظريـة هـذه بتقـديم (فـروم فكتـور) قام
 علـى القـدره لديـه انبـ الفـرد باعتقـاد تتحـدد معـين بسـلوك للقيـام الفـرد دافعيـة نأ وتـرى غيـره، دون مـن معين
 للفـرد، أهميـة ذات النتيجـة هـذه نأو  معينـة، نتيجـة إلى سيؤدي السلوك بذلك القيام نأو  السلوك، بذلك القيام
 :أتيي كما توقعاته على يعتمد الفرد تحفيز نأ يعني وهذا
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 المطلوب. جازنالإ إلى سيؤدي المبذول الجهد نإ الأول: التوقع - أ
 تشـبع اهر بـدو  والتـي الفـرد قبـل مـن المرغوبـة المكافتت سيحقق المطلوب جازنالإ نإ ي:انالث التوقع - ب

 سـتكون النتيجـة نأ يتوقـع سـلوكاً  يسـلك لـن الفـرد نأ يعنـي وهذا له، الرضا تحقق وبالتالي حاجاته،
 للقيــام دالفــر  تحفيــز نإفــ لــذا حاجاتــه، تشــبع لا مكافــتت يحقــق ســلوكاً  يختــار لــن وكــذلك منخفضــة،

 .(65 ،2104نورالهدى،و  أميرة) والتوقع. الرغبة قوة على يعتمد بعمل
 :والمساوا  ةالعدال نظرية -2

 تفسـير خلالهـا مـن حـاول والتـي العدالـة نظريـة 0465 عـامال فـي (Stacy Adams) آدم ستاسـي قـدم
 .خاصة بصفة الوظيفي والرضا عامة بصفة المنظمات في يانسنلإا السلوك

 مـع تنسـجم عوائد على عمله من يحصل نأ يتوقع الفرد نأ على النظرية لهذه الأساسية الفكرة تركزت
 هــذه نإفــ النظريــة لهــذه ووفقــاً  ،نفســه المنجــز الأداء مــن المســتوى إطــار مــن الآخــرون ايبــذله التــي الجهــود
 هي: صور ثلاث في تتجسد العلاقات

 تتحقـق العدالـة نإفـ العوائـد مـن نفسـه المسـتوى هانـأقر  مـع بالمقارنـة للفـرد المتحققـة العوائد تانك إذا - أ
 .ذلك خلال من

 تتحقـق لا العدالـة نإفـ العوائـد مـن المسـتوى أقل هانأقر  مع بالمقارنة للفرد المتحققة العوائد تانك إذا - ب
 .ذلك خلال من

 لا العدالـــة نإفـــ العوائـــد مـــن المســـتوى أعلـــى هانـــأقر  مـــع بالمقارنـــة للفـــرد المتحققـــة العوائـــد تانـــك إذا - ت
 .ذلك خلال من تتحقق

 همانفــ المبذولــة الجهــود مقابــل العوائــد علــى حصــولهم فــي العدالــة بعــدم شــعورهم عنــد فــرادالأ نفــإ ولــذا
 ...العمل يتركون الآخرين، على التأثير جهودهم، تخفيض :الآتي إلى يلجئون
 ،2104)رميسـة، الأعمـال. في وثباتاً  استقراراً  دارةوالإ للعاملين يحقق العمل في العدالة تحقيق نإف لذا

24). 
 :ولولر بورتر نموذج نظرية  -3

 اربطــ إذ (6) رقــم شــكل فــي موضــح هــو كمــا (فــروم) ذجنمــو أ 0464 عــامال فــي (ولــولر بــورتر) طــور
 وبموجــب العوائــد، وهـي والرضــا جـازنالإ بــين وسـيطية حلقــة يصـفون فهــم والعائـد، جــازنالإ مـن بكــل الرضـا
 عادلـــة هـــانأب الفـــرد يعتقـــد التـــي العوائـــد مـــع الفعليـــة العوائـــد تقـــارب بمـــدى الفـــرد رضـــا يتحـــدد نمـــوذجالأ هـــذا

 العوائد على تزيد أو تعادل جازنالإ لقاء الفعلية العوائد تانك إذاف المبذول، جهدال أو جازنالإ مع ومنسجمة
 ،2105وســبتي، )قريشــيالجهد. تكــرار إلــى الفــرد ســيدفع المحقــق الرضــا نإفــ عادلــة هــانأب الفــرد يعتقــد التــي
024). 
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 .(2107،27العنزي،) ولولر بورتر نظرية (6)رقم شكل

 
 :للوك القيمة نظرية  -4

 العوائــد تـوفير علــى العمـل ذلـك قــدرة هـي ،العمــل عـن للرضـا الرئيســة المسـببات نإ (لــوك نادويـ) يـرى
 للفــرد القيمــة ذات العوائــد تــوفير العمــل اســتطاع كلمــا هنــأو  ةحــد علــى فــرد لكــل العاليــة والمنفعــة القيمــة ذات
 تـــدرج نظريـــة يفـــ الموجـــودة هـــي تمامـــاً  ليســـت الفـــرد يرغبهـــا التـــي العوائـــد نأو  العمـــل راضـــياًعن انكـــ كلمـــا

 يـرى عوائد من يوده بما ةحد على فرد كل وشعور ادراك على الأولى بالدرجة تعتمد مانا  و  لماسلو الحاجات
 .(10 ،2107)طه، الحياة. في سلوبهأو  رغباته وتناسب الاجتماعي ومستواه وظيفته تناسب هانإ

 :التعزيز نظرية  -0
 والاسـتجابة، المثيـر بين الارتباط على النظرية ذهه وترتكز (سكنير) العالم النظرية هذه رواد أبرز من
 ؛تكـراره ويـتم يمتـد بالمكافـأة المعـزز والسلوك خارجي، لمحفز نتيجة معينة بطريقة البشر تصرف نأ وتعتقد
 لـدى المنشـود السـلوك تكـوين فـي المحفـز فاعلية تتباين لذلك يتكرر، ولا سيتوقف المعزز غير السلوك لكن

 .التحفيز ذلك تأثير على وبناءً  للسلوك، المصاحبة التحفيز راتم على بناءً  الأشخاص
 .(54 ،2104عزالدين،و  )الغريز 

 في السابقة الدراسات تضمنته ما خلال ومن الوظيفي الرضا أبعاد حول والباحثين الكتاب آراء تعددت
 نوعهـا علـى اتفـاق يوجـد لا إذ الـوظيفي، الرضـا دأبعـا حـول واخـتلاف تعـدد يوجـد هنأ لوحظ (4) رقم جدول

 الســابقة الدراســات فــي تكــررت التــي الأبعــاد أهــم علــى بنــاءً  أبعــاد، ثلاثــة علــى الدراســة واعتمــدت وعــددها،
 العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في الوظيفي الرضا تعزيز في الباحثة نظر وجهة من مهم دور لها والتي
 .(الذات وتحقيق والاحترام التقدير -والرؤساء الزملاء مع العلاقات–وواجباته لالعم مهام) :وهي ،اءصنع
 لها: عرض يأتي وفيما

 

 :وواجباته العمل مهام -1
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 ودرجـة يتضـمنها التـي المهـام تنـوع ودرجـة ،وصـلاحية مسـؤولية مـن يتضـمنه بمـا العمـل محتـوى يمثـل
 والتي اءر إث عناصر يتضمن "أي ،عال   محتوى ذا العمل انك كلما هنأ إذ ،للعامل بالنسبة المهام هذه أهمية
  عنه. رضاؤه يزداد وبالتالي العمل هذا يؤدي وهو بأهميته الفرد شعر كلما ،" العمودي بالتحميل تسمى

 .(20 ،2120 واخرون، )سعيدي
 – الاســــتعدادات – )القــــدرات ط:والشــــرو  والمســــؤوليات المهــــام وضــــوح يشــــمل وواجباتــــه العمــــل ومهــــام
 ومواهبــه وقدراتــه مهاراتــه جميــع اظهــار مــن للعامــل العمــل يتــيح والــذي المنظمــة تتطلبهــا التــي المــؤهلات(

 .(2121،04وشرايف، ان)مقر  والإبداع. المبادرة وفرص

 .(2106،76) دحدوح أهمها: العمل محتوى متغيرات وهناك

 زاد تكرارهــا قــل كلمــا أي عاليــة، العمــل مهــام تنــوع درجــة تانــك كلمــا أي العمــل: مهــام تنــوع درجــة - أ
 .والعكس العمل عن الرضا

 فـــيو  العمـــل أداء طـــرق اختيـــار فـــي الحريـــة زادت كلمـــا أي للفـــرد: المتاحـــة الذاتيـــة الســـيطرة درجـــة - ب
  .العمل عن رضاه زاد العمل بها يؤدي التي السرعة اختيار

 زادت دراتهق كامل يستنفذ به يقوم الذي العمل نأ الفرد تصور كلما هنأ أي لقدراته: الفرد استغلال  - ت
 .العمل عن رضاه درجة

 :والرؤساء الزملاء مع العلاقات -2

 بوظيفتــــه، تعلقــــه مـــدى فــــي همــــاً م دوراً  تلعـــب العمــــل وحـــدة فــــي بزملائــــه العامـــل علاقــــات نأ شـــك لا
 وتـوفير العـاملين بـين طيبـة علاقـات فيهـا تسـود أجـواء لتـوفير دائمـاً  تسعى فالمنظمات العمل، في دماجهانو 

 الثقـة جسـور لبنـاء وذلـك دارةالإ وبـين بيـنهم طيبـة علاقـات إقامـة اوكـذ بيـنهم، فيما تعاونوال الصداقة فرص
 بنـاء علـى وتعمـل المتبـادل، الاجتمـاعي وتـوافقهم بعـض بعضـهم لقدرات العاملين احترام بانج إلى دارةبالإ
 .(14 ،2107العنزي،ومتكاملة.) مترابطة اجتماعية وحدة

 مصـدر الجماعـة هـذه تمثـل الـذي بالقـدر الفـرد رضـا علـى تـؤثر عملال جماعة نأ إلى الدراسات أكدت
 وبيـنهم بينـه للمنـافع تبـادل يحقـق العمـل في الآخرين مع الفرد تفاعل فكلما ،له توتر مصدر أو للفرد منفعة
 فـي كبيـرة قـدرة الجماعـة تملـك إذ بـالعكس، والعكس عمله عن الفرد لرضا مصدراً  العمل جماعة تانك كلما

 اً مصـدر  الجماعـة تانـك كلمـا الجماعـة أعضـاء مـع الفرد سجمان كلماو  إيجاباً  أو سلباً  أعضائها على التأثير
 ووصـوله حاجاتـه شـباعا يعـوق الجماعـة ضمن الفرد تفاعل انك إذا ذلك من العكس ىوعل أعضائها لرضا

 تـــوافر عنـــد العمـــل جماعـــة عـــن يتحقـــق الرضـــا نإفـــ ذلـــك علـــى بنـــاءً  رضـــاه، عـــدم إلـــى ذلـــك أدى للأهـــداف
 :الآتية الشروط
 )أخلاقهم(. العاملين ثقافة درجات تقارب -
 فــي دماجنــوالا التعامــل ســهولة مــن الجديــد العامــل تمكــن إذا حيــث العمــل، الزملاءفــي مــع دماجنــالإ -

 الرضا. مستوى سيرتفع الجماعة
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 .(42 ،2104)مقبل، وغيرها. كالنوادي نفسها المهنية النشاطات في المشاركة  -
 والمحبة التعاون على مبنية برؤسائهم وعلاقتهم ببعضهم العاملين علاقة تانك كلما هنإ :القول ويمكن

 .وأقوى أكبر لديهم الرضا انك

 :الذات وتحقيق والاحترام التقدير -3

 لــو حتــى العــاملين، بــين طبيعــي أمــر الرضــا عــدم حتــى أو الــوظيفي، الرضــا درجــة فــي الاخــتلاف نإ
 يلقاهـا التـي المعاملـة فـي الاخـتلاف بسـبب الاخـتلاف هـذا وينشـأ ،اثلـةمتم وظائف أو أعمالاً  يشغلون واانك
 شـخص مـن هـادور  يختلـف أمـور كلهـا فهـذه العمـل، فـي بزملائـه تربطـه التي العلاقة أو رئيسه، من فرد كل
 من ذلك غير أو أقدميتهم، أو أدائهم بسبب العاملين بين تختلف قد والترقية التقدم فرص نأ كما آخر، إلى

  .(07 ،2114)حبايبه، بارات.الاعت
 ومـن والثقة، بالأهمية الشعور لديه يتنامى حتى خرينالآ من كسبه في العامل رغبة والاحترام والتقدير

 للعامـل الكبيـرة الرغبـة تعكـس الـذات وتحقيـق العـالم، هـذا في وضروري مفيد هنأ ،والقوة بالقدرة يشعر خلاله
 هـانأب ماسـلو وصـفها والتـي يسـتطيعه شـي أي فعـل علـى قادراً  بحيص نأو  غيره من تميزاً  أكثر يكون نأ في

 لتحقيقه. يسعى هدف له يصبح نأو  النفس على واعتماده والفهم المعرفة في الفرد رغبة
 الأفكـار عفويـة ،والطبيعـة والآخـرين الـذات تقبـل) بــ الذات تحقيق إلى يتوصلون الذين فرادالأ ويتصف

 ،عميقـة شخصـية علاقـات تكـوين ،الحيـاة فـي مشـروع بوجـود والشـعور لعامـةا بالمشاكل هتمامالإ ،والدافعية
 .(2106،55 )دحدوح، .(والضحك بالفكاهة الإحساس

 لذاتـه واحترامـه بـه وثقتـه برأيـه للتمسـك الفـرد لـدى ميـل هنـاك انكـ كلمـا هنأ الدراسات بعض اثبتت وقد
 أو ،قدراتهم في بنقص يشعرون الذين خاصالأش أولئك أما ،العمل عن الرضا إلى أقرب انك بقدره، والعلو

 عـن راضـين غيـر يكونـون عـادة همانف استعدادهم، وعدم وآرائهم بأفكارهم واليقين الثقة وعدم بالشك شعورهم
 .(2121،00وشرايف، ان)مقر  العمل.

 لهـم سـيحقق الأداء نأ عتقـادهملإ أعمـالهم فـي وينشـطون معينـة، هـدافأ إلـى يصلوا لكي الناس يعمل
 للرضـا، سـيؤدي الأداء نأ أي عليـه، هم عما رضا كثرأ سيجعلهم إياها بلوغهم نإف ثم ومن الأهداف، هذه

 عــن مســؤولة وتعــد تســبقه التــي والعوامــل بهــا يتحقــق التــي الكيفيــة عــن للكشــف كنتيجــة للرضــا ننظــر وحــين
 :تيالآ النحو على يتم تفاعلاتال من نسق يف تنظم العوامل تلك نأ سنجد حدوثه،
 .الاشباع هذا مصادر أكثر العمل ويعد اشباعها، إلى يسعى ان يريد حاجات فرد لكل الحاجات: -0
 المصـادر أو الأشـياء نحـو التوجـه علـى الفـرد يحـث الدافعية من معينا قدراً  الحاجات تولد الدافعية: -2

 الحاجات. هذه تشبع التي
 الجيدة الوسيلة الأداء هذا نأ الفرد يعتقد إذ العمل، في خاصة نشطةأ إلى تتحول فالدافعية الأداء: -1

 الحاجات. هذه شباعلا
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 الفرد. حاجات شباعا إلى والفعال الجيد الأداء يؤدي :الاشباع -4
 عــن راضــيا يجعلــه العمــل فــي الجيــد الأداء خــلال مــن الاشــباع مرحلــة إلــى الفــرد بلــوغ بعــد الرضــا: -5

  .(15 ،2107العنزي،) حاجاته. اشباع يتم خلالها نم التي الوسيلة بإعتباره عمله،

 إلـى المنظمـة فـي العـاملون ويتعـرض المجـالات، مـن غيـره على ينعكس ما، مجال في الرضا عدم نإ
 علـى يـنعكس بمـا لـةالمتفاع العوامـل حزمـة أو المسـببات أحـد لتـأثير وفقـا الـوظيفي التوافق عدم من ظاهرم
 خفــاضانك نفســه، لشــخصل ترجــع للعــاملين ذاتيــة لأســباب الــوظيفي التوافــق ســوء ويتكــون وأدائهــم، تــاجهمنإ

 يـــنعكس ممـــا الوظيفـــة طبيعـــة مـــع مهاراتـــه توافـــق لعـــدم أو المســـتمر، التـــدريب عـــدامان أو اجتهـــاده، مســـتوى
 .النفسية الوظائف مختلف على بالسلب

 أوسـلوك ضـئيل، حـرافان شـكل علـى يظهـر فقـد مسـتواها، فـي تختلـف وافـقالت لسـوء عدة أشكال هناك
 العمـل حيـال بالضـجر والإحسـاس يـة،الإنتاج القدرة خفاضان كذلك سلوكي، حرافيان شكل على معتاد غير
 عجـز عـن تـنم الـوظيفي التناغم لعدم الصور وتعدد وخارجها، نظمةالم داخل العلاقات وتعقد .المنظمة في

 معـدل وزيـادة يـة،الإنتاج ضـعف مثـل: معـا، والاجتماعيـة الماديـة مهامـه معطيـات مـع قلمالتـأ عـن الشخص
 أو بعــذر والتمــارض الكثيــر والتغيــب والتقنيــات، المعــدات مــع التعامــل وســوء الفنيــة، والمشــكلات الحــوادث،

 تحـــريضو  المنظمـــة بتعليمـــات تـــزاملالا وعـــدم والـــزملاء، الرؤســـاء مـــع الزائـــد الاحتكـــاك وكـــذلك عـــذر، بـــدون
 الأشـخاص من اً عدد نأ إلى تباهنالا ويتوجب المنظمة، في العمل ظمةنأ من والتذمر الشكوى على الزملاء
 لعمل تسابنللا ضئيلة حظوظا يملكون من سيما لا زعاجهم،ن أو سخطهم من رغمال على العمل في يبقون
 .(56 ،2104)الغريز،.عالية اقتصادية التزامات لديهم ومن جديدة، وظيفة أو

 :الوظيفي الرضا تحسين في التحفيز دور .1
 الرضـا لزيـاة العمل أرباب ينتهجها التي والمعنوية المادية الأدوات وهي التحفيز، من الماخوذة الحوافز

 هذا توضيح ويمكن الأرباح، وزيادة ة،المنظم تطوير في ومهماً  رئيسياً  دوراً  يلعب والذي للعاملين، الوظيفي
  .(21 ،2121) وآخرون كريمة :الآتية بالنقاط الدور
 بالعمل مايتعلق بكل المنظمة دارةلإ العاملين قبل من والتظلمات الشكاوي من التقليل. 
 العمــل ســاعات وعــدد ،العمــل ينانوقــو  بمواعيــد التــزامهم مــن يزيــد مــا للعــاملين المعنويــة الــروح رفــع 

 تتــرجم التــي تــاجيتهمان زيــادة علــى يجــاببالإ يــنعكس الــذي الأمــر العمــل، عــن تغيــبهم مــن ليــلوالتق
 الأرباح. بزيادة

 يزيـد الحالـة هـذه مثـل تكـرار نلأ ؛الـوظيفي رضـاهم تـدني بسبب المنظمة من العاملين تهرب تقليل 
 الجدد. العاملين تكلفة زيادة يخص فيما المنظمة خسائر من



75 

 عـن الاسـتغناء أو العمـل، من تسريحهم لتجنب اضافيه جهود   بذل من بدلاً  مبعمله العاملين تمسك 
  .واقالتهم خدماتهم

 مـن عـال   مسـتوى تحقيـق إلـى يهـدف منظم جهد لأي توافرها الواجب المهمة العوامل من الحوافز تعدو 
 الأهميـــة هـــذه تجلـــىوت الـــوظيفي، وأدائهـــم فـــرادالأ أداء مســـتوى رفـــع علـــى اً مهمـــ اً تـــأثير  للحـــوافز نأ إذ الأداء
 :بالآتي فرادللأ بالنسبة
 يجــاد الفــرد رضــا مســتوى رفــع  بــين العلاقــة علــى قائمــة وتكــون الــزملاء بــين إجتماعيــة علاقــات وا 

 والمرؤوس. الرئيس
 والمعنوية. المادية الفرد حاجات شباعا 

لتحــاقهم فـرادالأ جــذب فـي يســهم الجيـد التحفيــز نظـام نإفــ وعليـه  ويعــزز جـاتهمحا شــباعاو  بالمنظمـة، وا 
 المنــاخ لهــم ويــوفر فيــه، والإبــداع أدائهــم لتحســين الجهــد وبــذل فــيهم المنافســة ويثيــر بالعمــل، اســتمرارهم مــن

 ورغبـتهم للمنظمة ولائهم ويقوي المعنوية روحهم من ويرفع والثقة، بالرضا يشعرهم الذي الإيجابي التنظيمي
 مــن وتمكيــنهم بالعــاملين هتمــامالإ مســؤولية نظمــاتالم علــى تقــع ومنــه وفاعليــة، بكفــاءة أهــدافها تحقيــق فــي

 المنظمـة نجـاح نأيشـعر  ممـا مصـالحهم، وتأمين العمل في أهدافهم تحقيق خلال من التنظيم أهداف تحقيق
 .(04 ،2121،واخرون الله، فتح) مطالبهم. وتأمين رضاهم بمدى مرتبط
 :الوظيفي الرضا تحسين في التمكين دور .2

 العــاملين جعــل وهــو داخلهــا، اً جديــد مســتوى لايجــاد فيهــا ينلالعــام تمكــين خــلال مــن المنظمــات تســعى
 الحيويــة إعــادة عمليــة انبــ ودرايــة علــم علــى المــديرين نأو  ،المنظمــة فعــلاً  وتحتاجــه ضــروري مــاهو يفعلــون

 العـاملين علـى ضـغوطاً  تشـكل قـد البنـاء إعـادة عمليـة لكـن ؛أعلـى إلـى أسفل من تحدث نأ لابد لمنظماتهم
 لـدى فتـاحنالا مـن عـال   مسـتوى تـوفير خـلال مـن الضـغوط حـدة مـن التخفيـف ويمكـن تاجيـة،ان قـلأ تجعلهم

 الـــوظيفي الرضـــا مـــن كبيـــرة درجـــة إلـــى الوصـــول بكيفيـــة بالغـــاً  اً إهتمامـــ المنظمـــات تهـــتم لـــذا ،العليـــا دارةالإ
 والعــاملين دارةالإ بــين ةالعلاقــ لتوطيــد التمكــين مــن طلاقـاان لهــم، الفعــال الأداء علــى دورالــ لــه ممــا للعـاملين
ــــــــى تهــــــــدف التــــــــي ــــــــوالا المشــــــــاركة خــــــــلال مــــــــن تمــــــــاءنوالا الثقــــــــة مــــــــن عاليــــــــة درجــــــــة تكــــــــوين إل  دماجن
 .(Green,2000,p6).والالتزام

 :خـلال مـن الـوظيفي الرضـا تحقيـق فـي التمكـين يلعبـه الـذي الـدور وسـبتي قريشـي مـن كـل وضـح قدو 
 .(011 ،2105) وسبتي قريشي

 وبــين بينــه فصــالنإ عمليــة توجــد لا هنــأب يشــعر فالعامــل المنظمــة، اخــلد للعمــل مناســب جــو خلــق -0
 القادة.

 عاملال لمعنويات بالنسبة الإيجابي دورال تعزيز في الفعال التمكين يساعد إذ الوظيفي الرضا زيادة -2
 والمشـاركة، المسـؤولية بزيـادة والشـعور العمـل أثنـاء والتعلم والمرؤوسين المدير بين تصالالا فزيادة

 .العاملين معنويات رفع على يساعد هنأ هنأش من ذلك لك
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 فـي التصـرف حريـة للمـوظفين القائـد عطـاءا نلأ ؛وذلـك للعـاملين، المعنوية الروح يرفع التمكين نإ -1
 يولــد ذلــك كــل والتفاصــيل، الجزئيــات فــي الــدخول دون مــن النتــائج علــى والوقــوف مســؤولياته حــدود
 المهــام لأداء ويــدفعهم بالمســؤولية الإحســاس لــديهم يولــد كمــا ،هومرؤوســي القائــد بــين المتبادلــة الثقــة

 الأداء. سلطة من بدلاً  الثقة تمكين خلال من القائد يمارس وبذلك وجه أحسن على إليهم المفوضة
 طـلاقاو  للمشـاركة الجيـدة الفـرص عطـاهماب وذلـك للعمـل وتحفيـزهم فـرادالأ دافعيـة زيادة على تعمل -4

 الأهداف. لتحقيق الرامية بتكاراتوالإ والمبادرات الطاقات
 :الوظيفي الرضا تحسين في التدريب دور .3

 لمواكبـة ورئيسـاً  حيويـاً  أمـراً  أصـبح بـل شـاءت وكيف متى المنظمة تمارسه ترفاً  يعد لم التدريب نإ
 المعرفة في الإيجابي التغيير لإحداث أداة هنأ على التدريب إلى وينظر المختلفة، والمتغيرات التحديات

 بـــالنفس الثقـــة المنظمـــة فـــي البشـــري المـــورد يكســـب التـــدريب نأ كمـــا والإتجاهـــات، والســـلوك لمهـــاراتوا
 علـى يعمـل كمـا الغيـاب، كثـرة مثـل السـلوكية الظـواهر بعـض عـلاج علـى ويعمل المعنوية الروح ويرفع
 عـن لجيـدةا تجاهـاتوالا الإيجابية السلوكيات تنمية عن فضلاً  المقدمة السلعة أو الخدمة جودة تحسين
 الصــحية المناســبة البيئــة وتهيئــة المنظمــة فــي البشــرية المــوارد لــدى الكامنــة القــدرات واكتشــاف المنظمــة
 .والإبداع للتطوير
 والمهــارات، والخبــرات المعــارف نقــص نتيجــة العــاملين يصــيب الــذي التــوتر مــن يقلــل التــدريب نأ كمــا

 الشـعور وتنميـة القياديـة المناصب لشغل العاملين عدادإ في يساعد كما للمنظمة، تماءنوالإ الولاء من ويزيد
 العــاملين رضــا تحقيــق فــي يســهم كــم الإشــراف، قلــة ومشــكلة العمــل فــي الإصــابات مــن يــلوالتقل بالمســؤولية
 علــى يجــب لــذا والتماســك، راالاســتقر  مــن ويزيــد المنظمــة فــي القصــور بانــجو  ويعــالج تســربهم مــن والتقليــل

 مقابـــل يـــةالإنتاج ارتفـــاع فـــي المتمثلـــة الفوائـــد بـــين بالموازنـــه التـــدريب فـــي ثمرتســـت نأو  تقـــرر ان المنظمـــات
 المنظمة يغادروا نأ يمكن مرتفعة مهاراتهم تصبح عندما مدربونال العمال أخرى جهة من التدريب، تكاليف
 االرضــ بتطبيــق هتمــامللإ الحاجــة ظهــرت لــذلك ونتيجــة تلقــوه، الــذي التــدريب تكــاليف دفــع دون مــن بســهولة
 .منظماتهم في دائم بشكل أو مطولا بشكل ليبقوا العمال على التأثير بهدف الوظيفي

 تـــربطهم المتغيـــرين هــذين نأ الـــوظيفي والرضــا التـــدريب بـــين العلاقــة تناولـــت التــي الدراســـات وأشــارت
  .(04 ،2121،واخرون الله، فتح) .إيجابية علاقة
 
 :الوظيفي الرضا تحسين في التسويقية المعلومات نظام دور .4

 ســـترتيجياتا  و  وأهـــداف وسياســـات بخطـــط العـــاملين تعريـــف هـــو :التســـويقية المعلومـــات نشـــر نا بمـــا
 أو أعمـالهم لتنفيـذ تسـويقية معلومـات إلـى يحتـاجون العمـال نأ إذ العمـلاء، مـع تعاملهم خلال من المنظمة
 أكثـر يكونـوا جيـداً  عملهم تقنوني الذين العمال ان الدراسات اثبتت وقد وجه أكمل على إليهم الموكلة المهام
  عملهم. يتقنون لا الذين من أكثر عملهم عن راضيين يكونوا ثم ومن وثقة ارتياحاً 
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 تمكــنهم إذ مهــامهم، داءلأ العمـال يحتاجهــا ووضـوحها التســويقية المعلومــات علـى الحصــول سـهولة نإ
 ويرفــع جهــة، مــن نفســيتهم علــى يجابــاإ يــؤثر ممــا لهــا المحــددة الأوقــات فــي إلــيهم الموكلــة المهــام إتمــام مــن

 الأعمــال تـراكم إلــى يـؤدي بسـرعة التســويقية المعلومـات وصــول فعـدم أخـرى، جهــة مـن لــديهم الترقيـة فـرص
 .الــوظيفي رضــاهم مســتوى علــى ســلباً  يــؤثر ممــا العمــال علــى ضــغوظات يخلــق وقتهــا فــي جازهــانإ وعــدم
 .(074 ،2107،ة)ليل

 ،جـداً  اً ومهمـ فعـالاً  اً دور  الـوظيفي الرضـا تحسـين في التسويقية وماتالمعل نظام دور نأ :الباحثة ترىو 
 على زد ،المنظمة أهداف تحقيق في والمسئولية المعنوية والمشاركة بالقبول شعوراً  العاملين لدى يخلق فهو
 أنه ذلك

 ،نظمـةالم فـي والـدنيا والوسـطى العليـا المسـتويات كل من العاملين بين والتماسك الارتباط على يساعد
ـــة ـــة والبيئ ـــد وأيضـــاً  ،الخارجي ـــدى يول ـــرام الثقـــة العـــاملين ل ـــد والاحت ـــنهم العلاقـــات وتوطي ـــد ممـــا بي  الرضـــا يول
  .الوظيفي
 ظـل فـي خصوصـاً  الفعالـة، التسـويقية القـرارات اتخـاذ عميلة في أهمية التسويقية المعلومات لنظام وما
 مــا ومراقبــة باســتمرار مواكبتهــا منهــا يتتطلــب والتــي البنــوك، فيهــا تعمــل التــي التغييــر شــديدة المعقــدة البيئــة
 دائـم إطـلاع وعلـى الثقـة أهـل همنأبـ شـعورهم إذ ،العاملين لدى الثقة زيادة يولد فهو تغيرات، من فيها يجري

دراكهــم التســويقية، بالمعلومــات  .العمــلاء تجــاه وواجبــاتهم لمهــامهم واضــحة صــورة ويملكــون ،جيــداً  دورهملــ وا 
  التسويقية. المعلومات نظام سياسات تطبيق نتيجة لديهم المعنوية والمشاركة لقبولبا الشعور وكذلك
 :الوظيفي الرضا تحسين في والتعيين الاختيار دور .0

 لشــغل المتقــدمين فــرادالأ بــين المفاضــلة عمليــة عــن تعبــر والتعيــين الاختيــار عمليــة نأ :القــول يمكــن
 خصــائص مــع يتناســب بمــا وذلــك المناســبه، الوظيفــة فــي المناســب الفــرد وضــع إلــى وتهــدف معينــة، وظيفــة
 شغلها. المراد الوظيفة ومواصفات شروط مع وخبرات مؤهلات من ومايحمله المتقدم الفرد

 تتســم إجــراءات وفــق يــتم الــذي والتعيــين الاختيــار نأ إذ الــوظيفي، الرضــا تحســين فــي مهــم دور ولهــا
 صـلة علـى العـاملين تجعـل المعاملـة، فـي والمساواة لتمييزا بعدم تنص ينانقو لل اً ووفق المفاضلة في بالعدالة
 للترقيـة فقـط يسـتحق مـن حصـول إذ مـن ورضـى بارتيـاح يشـعر العامـل وتجعـل ،المنظمـة وبـين بيـنهم طيبة

 والحوافز.
 العثور ومفتاح وظيفة، كل لمل  المناسب الشخص على العثور هو ،الوظيفي الرضا لتحقيق فالمفتاح

 الأدوات جميــع ســتخداماب انالإمكــ بقــدر ودقيــق قــوي اختيــارك نأ مــن التأكــد هــو ،المناســب الشــخص علــى
 .(76 ،2104 ،مرادو  انسليم) لك. المتاحة

 لـه لمـا ،المجـالات كل في بالغة أهمية له موضوعاً  يعتبر الوظيفي الرضا إن القول: يمكن سبق ومما
 يشـعرون نيعـامل يخلـق إذ صـنعاء، العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة للبنـوك العامـة البيئـة على إيجابية آثار من

 فــي الفاعليــة وزيــادة تمــاءنوالإ والــولاء بالثقــة الشــعور هــذا يــؤدي ممــا ،مرتفعــة بــدرجات عملهــم فــي بالرضــا
 .وغاياته صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك أهداف بذلك فيحقق الإنتاجو  الأداء
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 صنعاء. لعاصمةا ةانأم في اليمنية البنوك :الثالث المبحث
 دوراً  تلعــب حيــث قــومي، إقتصــاد لأي النقــد ســواقأ فــي الحيويــة الماليــة المنشــتت أهــم مــن البنــوك تعــد
 فـي جـوهري بشـكل تسـهم فهـي وبـذلك ،للدولـة النقديـة السياسـة ومكونـات أهداف تنفيذ في واستراتيجياً  ريادياً 

 عمليــة يتــولى الــذي الوحيــد الاقتصــادي ســيطالو  باعتبارهــا والاجتماعيــة الاقتصــادية التنميــة ركــائز تصــعيد
 فــي الاقتصــادية للمنظمــات التمويــل عمليــة فــي توجيههــا لإعــادة الإدخــار طريــق عــن الماليــة المــوارد تجميــع

 //:nic.info-yemen https البنوك. طرف من لها تمنح التي البنكية بالقروض يسمى ما طارإ
 وهيكـل وتطـوره اليمنـي المصـرفي الجهـاز نشـأة عـن نبـذة عـرض لـىإ المبحث هذا المبحث هذا تطرقي
 ،والتعميـر الإنشـاء بنـك) :وهـي الدراسـة تضـمنتها التـي البنـوك عـن تعريفية نبذهو  ،اليمني المصرفي الجهاز
 الـــيمن مصـــرف الـــدولي، الـــيمن بنـــك بنـــك(، الزراعي)كـــاك التعـــاوني التســـليف بنـــك اليمنـــي، التجـــاري البنـــك

 .(الإسلامي سبأ بنك ،الشامل والبحرين

 المتعـارف بالشكل بنوك هناك يكن لم الستينات في ،عدة تقاليةان فترات اليمني المصرفي القطاع شهد
 والتمويــل والتحويـل للصـرافة ومكاتـب التجاريــة الوكـالات مـن مجموعـة ســوى م0462 عـامال قبـل حاليـاً  عليـه
 سـبتمبر 26 ثـورة وبعـد سـابقاً، للـيمن والجنـوبي الشـمالي :الشـطرين مـن كـل فـي الملاحـة ركاتشـ من وعدد

 هــذا وأصــبح م0462 أكتـوبر 24 فــي أصــدر جمهـوري قــرار بموجـب والتعميــر شــاءنللإ اليمنـي البنــك شـ نأ
 ،النقدية السياسة وتنفيذ رسم عن ينمسؤول المالية وزارة بانج إلى البنك

 (4) رقـم ونانبالقـ جمهوري قرار صدر إذ اليمن في المنظم المصرفي العمل ايةبد م0470 العام ويعد
 هدور  علـى والـذي م0472 لسـنة (4) رقم البنوك ونانق إصدار تبعه ثم اليمني المركزي البنك شاءنإ تضمن
 نهايـة فـي متخصصـة بنـوك ثلاثـة منهـا وأجنبيـة، وعربيـة وطنيـة بنـوك بـين مـا تجارياً  بنكاً  عشر ثناا تأسس
  الاقتصادي. النشاط دائرة توسيع في ساهمت والتي م0444 العام

 27 فــي وتحديـداً  م0467 نـوفمبر 11 فـي تعمارالاسـ تحـت يــرزح انكـ الـذي الجنـوبي الشـطر فـي أمـا
 ذاكآنـ العاملـة البنـوك جميـع بتـأميم قضـى ،نفسـه العـام فـي (27) رقـم التـأميم ونانق صدر م0464 نوفمبر
 (16ون)انالقــ إصــدار تــلاه ثــم م0464 عــامال تأســس الــذي اليمنـي الأهلــي البنــك هــو واحــد بنــك فــي ودمجهـا
 البنــك ومهــام واختصاصــات وظــائف جميــع ليتــولى م0472 عــامال المركــزي الــيمن مصــرف شــاءنإ تضــمن
 للدولة. المركزي
 ايـةنه ىحتـ العاملـة البنـوك عـدد وارتفعت ونوعياً، كمياً  تطوراً  اليمني المصرفي الجهاز شهد ذلك وبعد

 عربيـــة لبنـــوك فـــروع هـــي تجاريـــة بنـــوك وأربعـــة ،متخصصـــين بنكـــين منهـــا بنكـــاً، (07) إلـــى م2102 العـــام
 .(51 ،2104)زياد، إسلامية. بنوك وخمسة ،وطنية تجارية بنوك وستة ،جنبيةأو 
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  م.2121 يناير 0 ختاري في محدثه اليمن في العاملة البنوك عرض (5) رقم جدول وفي
 .م,2,2 يناير 1 تاريخ في محدثه اليمن في العاملة البنوك  (0) رقم جدول
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ــ  نأ ترغــب لــم البنــوك بقيــة نلأ ،نظــراً  الــيمن فــي العاملــة البنــوك جملــة مــن بنــوك   (6) الدراســة تتناول
 البنــوك عــن تعريفيــة نبــذه ثــم لــديهم. البنــك سياســة يخــالف ذلــك نا إذ العلمــي والبحــث الدراســة ضــمن تكــون
ـــك ،والتعميـــر الإنشـــاء بنـــك) :وهـــي الدراســـة تضـــمنتها التـــي ـــي، التجـــاري البن  التعـــاوني التســـليف بنـــك اليمن

 (.الإسلامي سبأ بنك الشامل، والبحرين اليمن مصرف الدولي، اليمن بنك بنك(، الزراعي)كاك

 :)حكومي( والتعمير شاءنللا  اليمني البنك -1
 كشـــركة ،ســـابقاً  اليمنيـــة العربيـــة الجمهوريـــة فـــي صـــنعاء، فـــي والتعميـــر شـــاءنللإ اليمنـــي البنـــك تأســـس

 ريال مليــون عشـرة (0101110111) قـدره يموضــوع مـال بـرأس م، 0462 أكتــوبر 24 فـي امـة،ع مسـاهمة
 %44 بنسـبة الخـاص والقطـاع ،%50 بنسبة اليمنية العربية الجمهورية حكومة بين مختلطة بملكية يمني،
  منهما. لكل المدفوع سأر  من

 الــيمن، فــي التأســيس حيــث مــن لالأو  التجــاري المصــرفي البنــك والتعميــر شــاءنللإ اليمنــي البنــك يعتبــر
 التجاري، البنك بأعمال قام إذ ،اليمني المصرفي السلك وعميد منافس، وبلا الأول التنمية رائد يعتبر والذي
 بدايــــة حتــــى المركـــزي البنــــك بأعمـــال يقــــوم وهـــو ،هشــــاءنإ ومنـــذ ،انوالإســــك والزراعـــي، الصــــناعي، والبنـــك

 .ليمنيا المركزي البنك تأسيس تم وحتى السبعينات،
 طريـق عـن صـنعاء، مدينـة فـي العامـة(، دارة)الإ الرئيسـي المركـز مـن المصـرفية أعمالـه البنـك يمارس

 ويــوفر العــالم، حــاءنأ مختلــف فــي مراســلون لديــه وكــذلك ،اليمنيــة الجمهوريــة حــاءنأ فــي منتشــراً  فرعــاً  (40)
 كافــة فــي المنتشــرة فروعـه كةشــب طريــق عــن مميـزة وماليــة مصــرفية خــدمات والتعميـر شــاءنللإ اليمنــي البنـك
 .اليمنية الجمهورية أرجاء
 شـاءنللإ اليمنـي البنـك سـمعة ترسـيخ إلـى أدى ممـا فعالة مساهمةً  الاقتصادية التنمية في البنك سهمأو  

 .ybrdye.com http://www .والتعمير

 :()حكومي الزراعي التعاوني التسلي  بنك -2
 الزراعــي التســليف بنــك مــن كــل دمــج كنتيجــة م،0442 عــامال الزراعــي التعــاوني التســليف بنــك تأســس

 ،يـــةالإنتاجو  الاقتصـــادية القطاعـــات بتمويـــل البنـــك فقـــام م0474 للتطـــوير الأهلـــي التعـــاون وبنـــك م0475
 إلـى الاسـتثمارية المشـاريع فيـه حصـرتان فتـرة في والسمكي، الزراعي القطاع تمويل مسؤولية البنك ليتحمل

 القطاع. هذا على والمواطنين الحكومة من كبير حد
 العصــر متطلبــات مــع يتماشــى بمــا الحكومــة تهجتهــاان التــي الإقتصــادي الإصــلاح بــرامج مــن طلاقــاً انو 
 الخــــدمات أفضــــل مقــــدماً  المصــــرفية الصــــناعات ســــوق البنــــك ولــــج فقــــد العــــالمي الاقتصــــاد نحــــو فتـــاحنبالا

 التطــورات البنــك واكــب كمــا ية،موضــوعال المصــرفية الســاحة فــي نظرائــه علــى لاكهــابامت فردانفــ المصــرفية
 بجــدارة المصــرفي التنــافس عــالم دخــول لــه ضــمنت والتــي والمصــرفية الماليــة بالمنظمــات الخاصــة العالميــة
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 فيةمصـر  شـبكة أكبـر ولديـه التـوالي علـى الماضـية للأعـوام الماليـة الصـدارة مراتـب فـي الأول الرائد لاعتباره
 مــع متميـزة مصــرفية شـراكة تربطــهو  الأفريقـي والقـرن العربــي الخلـيج دول فــي تواجـده عــن فضـلاً  يةموضـوع
  المراسلة. البنوك شبكة
 الإداريـــة ظمــةنالأ أفضـــل باســتخدام العاليـــة الجــودة ذات المتنوعـــة والماليــة المصـــرفية الخــدمات يقــدمو 
 فـي يسـهم بمـا والمنظمـات والشـركات فـرادالأ لقطاعـات واسـعة عمالأ شبكة خلال من عالية بمهنية والتقنية
 //:nic.info-yemen https ي.موضوعال قتصادالإ تنمية
 : )خاص( اليمني التجاري البنك -3

 رقـم اليمنـي المركـزي البنـــك قـرار بموجـــب شـ نأ مقفلــــة يمنيــــة مساهمــــــة شركة اليمنــي التجـــــاري البنك
 بموجب والتجارة التموين وزارة من العمل بمزاولة التجاري الترخيص وم نح م24/0/0441 اريخبت (2741)

 م.0441 بتاريخ الصادر م0441 لعام (12) رقم والتجارة التموين وزير قرار
 فـي وأسـهم المباركة، اليمنية الوحدة بعد ش نأ خاص يمني تجاري مصرف أول اليمني التجــاري البنك
ـــة بنســبة اليمنيــين والأعمــال المــال رجــال مــن مرموقــة بــةنخ البنــك تأســيس  %،وســاهمت41 بلغــت مساهمــ
 هـذا انوكـ ريال، مليـون 251 التأسـيس عنـد المـدفوع المـال رأس بلـغ كما ،% 01 بنسبة اليمنية النفط شركة
ــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي بالمقارنــة الفتــرة تلــك فــي الأمــوال رؤوس أكبــر مــن المبلــغ  نعاءصــ العاصــمة ةان
 م2106 العـام نهايـة فـي وصـل حتـى مـره مـن اكثـر الحـين ذلـك منـذ المـال رأس قيمـة زيـادة تم وقد العاملة،

 .اليمني المركزي البنك متطلبات مع يتوافق ذلك نأب علماً  اً يمني ريالاً  4،111،001،111 إلى

 الاعتمـــاد بنـــك مـــودعي وودائـــع مســـتحقات كافـــة بـــدفع قـــام اليمنـــي التجـــاري البنـــك نأ بالـــذكر والجـــدير
 انبلـد بعـض فـي تـم مـا خـلاف علـى التجـاري البنـك مـن ودائعهـم كامـل على حصلوا بحيث الدولي والتجارة

 ودائعهـــــــــــــــــــــــم. مـــــــــــــــــــــــن بنســـــــــــــــــــــــبة المـــــــــــــــــــــــودعين تعـــــــــــــــــــــــويض تـــــــــــــــــــــــم التـــــــــــــــــــــــي الأخـــــــــــــــــــــــرى العـــــــــــــــــــــــالم
http://www.ycb.bank/aboutbankhortry.aspx 

 :)خاص( الدولي اليمن بنك -4
 بعد نشأت التي الوطنية البنوك ئلأوا من أصبح وبالتالي الدولي، اليمن بنك تأسس م0474 عامال في
 الـدولي الـيمن البنك عمل ،تأسيسه من عاماً  الأربعين مدى وعلى ،م0462 سبتمبر 26 في المباركة الثورة

 العصــر قلــب فـي اليمنيــة الجمهوريـة ادخــال علــى ادروالقـ المعــافي المـال رأس مــن وطنيــة قـوة لبنــاء مخلصـاً 
 والتطور. التمدن في وروحه
 مواكبــة علــى وعمــل المعاصــرة، المصــرفية الصــناعة فــي التحــديث نهــج الــدولي الــيمن بنــك تبنــى لقــد
 الأمـوال رؤوس تقـالانو  الدوليـة التجـارة جسـد فـي كـالروح أمسـى الـذي انالميـد ذلـك في المتسارعة التطورات

 أي دون مـن والبصـر اليد متناول في صغيرة كقرية العالم جعلت التي التقنيات خرلأ اً وفق خرآ إلى بلد من
 بكـل التجـاري والنشـاط سـتثمارالإ حركـة دعـم فـي م،0474 عـامال مـيلاده منذ الدولي اليمن بنك شرع إدعاء
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 والصـــــــــــــــــــــــــــــــــناعية الزراعيـــــــــــــــــــــــــــــــــة التنميـــــــــــــــــــــــــــــــــة مجـــــــــــــــــــــــــــــــــالات فـــــــــــــــــــــــــــــــــي والعمـــــــــــــــــــــــــــــــــل ،فروعـــــــــــــــــــــــــــــــــه
  are-we-https://ibymen.com/ar/about/who.اليمنية
 : )خاص( الإسلامي سبأ بنك -0

 25 رقــم والتجـارة التمـوين وزيـر قـرار بموجـب مقفلـة مســاهمة يمنيـة كشـركة الإسـلامي سـبأ بنـك تأسـس
 م.0447 إبريل 2 بتاريخ ادرالص م/م100 رقم اليمني المركزي البنك وتصريح م0446 يونيو 25 بتاريخ
 مليـار (2) حـوالي مايعـادل أي دولار، مليـون (21) التأسيس عند المصرح المصرف مال رأس ويبلغ 
  سهم(. مليون 2) على موزعاً  يمني،

 نســـبة وتمثـــل .%(5)عـــن البنـــك فـــي مســـاهم كـــل نســـبة تزيـــد لا نأ للبنـــك، الأساســـي النظـــام حـــدد وقـــد
 المــال سرأ فيهــا يســاهم %(،21) الباقيــة النســبة أمــا ،(%41) البنــك لمــا رأس فــي يةموضــوعال المســاهمة
 الأجنبي.
 بقاعــدة إســلامي اقتصــادي كصــرح م0447 العــام مــن ابريــل مــن الثالــث فــي رســمياً  نشــاطه البنــك وبــدأ

 .المجتمــــــــــــــــــع شــــــــــــــــــرائح جميــــــــــــــــــع مــــــــــــــــــن مســــــــــــــــــاهم 6411 إلــــــــــــــــــى تصــــــــــــــــــل عريضــــــــــــــــــة مســــــــــــــــــاهمين
 للقطاع الاستثماري الذراع ICD الخاص القطاع لتنمية سلاميهالإ المؤسسه البنك في المساهمين أهم ومن

 هـاتين مـع هـي مسـاهمين حصـة كبـرأ أن إذ ،الاسـلامي دبـي بنك وكذلك ،للتنميه الإسلامي للبنك الخاص
 .حليينم مساهمين عن فضلاً  ،الجهتين

 الشـــريعة املأحكــ وفقــاً  ســتثمارالإ وأعمــال والتجاريــة والماليــة المصــرفية الأعمــال بممارســة البنــك ويقــوم
 المنتشـرة وفروعـه صـنعاء بمدينة الرئيسي المركز خلال من وذلك الشرعية الرقابة هيئة وبإشراف الإسلامية

  http://sababank.com .اليمنية الجمهورية محافظات فـي

 : )خاص( إسلامي الشامل والبحرين اليمن مصر  -6
 ريال مليـار سـتة همقـدار  مـال بـرأس مغلقـة يمنيـة مسـاهمة كشـركة الشـامل بحـرينال اليمن مصرف تأسس

 .07/2/2112 بتاريخ اليمني المركزي البنك من صادر بتصريح بالكامل مدفوع يمني

-bank-www.linkedin.com/company/shamilhttps://  

 :هأهداف
 تحقيـــق علــى والعمـــل المقيمــين وغيـــر المقيمــين فــرادوالأ المؤسســـات مــن والأمـــوال الودائــع اجتــذاب 

 .ستثماروالإ التمويل في البنك لعمليات اللازمة المالية الموارد لتأمين فيها مستمرة معدلات
 الناجمـة المخـاطر مـع مقارنـة معقولة عوائد تحقق بطريقة البنك في المتاحة المالية الموارد توظيف 

 ستثمار.والإ التمويل في التوظيف عمليات عن
 البنك. في المستثمرة للأموال البديلة الفرصة تكلفة تتجاوز للمساهمين مجزية عائد معدلات تحقيق  

https://ibymen.com/ar/about/who-we-are
http://sababank.com/
https://www.linkedin.com/company/shamil-bank-
https://www.linkedin.com/company/shamil-bank-
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 والمنظمات فرادالأ من العملاء احتياجات لتلبية الازمة ستثماريةوالإ والبنكية المالية الخدمات ميقدت 
 واسع. جغرافي نطاق يف ممكنة جودة وبأعلى

 البيئـة إيجـاد علـى والمسـاعدة الرئيسـة البنـك لتنفيـذعمليات اللازمـة البشـرية الموارد وتطوير اجتذاب 
 الماليــــة الخـــدمات تقـــديم فـــي العـــاملين وكفـــاءة تاجيــــةان وزيـــادة لتحفيـــز الملائـــم التنظيمـــي والمنـــاخ

 ستثمارية.الإو  والمصرفية
 البشرية. البنك دموار  في متزايدة نمو معدلات تحقيق nic.info-yemen https:// 
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 :الثالث الفصل
 .للدراسة عمليال الإطار

 .الدراسة إجراءات الألل: المبحث
 .لتفسيرها لمناقشتها الدراسة متغيرات لتحليل عرض ي:انالث المبحث
 .الدراسة فرضيات اختبار الثالث: المبحث

 .لالمقترحات لالتوصيات لالاستنتاجات الدراسة تائجن ملخص الرابع: لمبحثا
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 .للدراسة العملي الإطار :الثالث الفصل
 تمهيد:
 المبحــث أمــا ،الدراســة إجــراءات فيــه يتنــاولو  الأول المبحــث :هــي مباحــث ربعــةأ الفصــل هــذا تضــمني
 الثالــث المبحــث لتنــاو  ،وتفســيرها ومناقشــتها الدراســة متغيــرات نتــائج تحليــل عــرض إلــى تطــرق فقــد يانالثــ

 .والتوصيات والاستنتاجات الدراسة نتائج يتناول الرابع المبحث ثم ،الدراسة فرضيات اختبار

 .الدراسة إجراءات :الأول المبحث
 مجتمـع وتحديـد الدراسـة، لمنهجيـة تناولـه خــلال مـن يـةانالميد الدراسة إجراءات على هنا المبحث يقف

 ة(،ان)الاســتب الدراسـة أداة وبناء تصميم ومراحل الدراسة ومتغيرات ت،اانالبي جمع مصادرو  الدراسة، عينةو 
 واحتسـاب الدراسـة، لمحـاور اللفظـي التقـدير احتسـاب وكيفيـة ،الإحصـائي التحليـل أساليبو  القياس ومعايير
 :تييأ كما على وذلك ،الدراسة لمجتمع الديمغرافية المتغيرات تحليل عن فضلاً  ة،انالاستب وثبات صدق

 
 الشـائعة، البحـوث منـاهج أحـد يعتبـر الـذيو  التحليلـي الوصـفي المنهج استخدام الدراسة طبيعة حتمت 

 معلومــات جمــع طريــق عــن كميــاً، وتصــويرها المدروســة الظــاهرة لوصــف طريقــة الوصــفي المــنهج يعتبــر إذ
خضاعها وتحليلها وتصنيفها المشكلة عن مقننة   الدقيقة. للدراسة وا 

 أو ،أفــراد أو موقــف أو بظــاهرة متعلقــة راهنــة، حقــائق لدراســة منتظمــة طريقــة الوصــفي المــنهج ويعتبــر
 وآثارهـــا قديمـــة، حقـــائق صـــحة مـــن التحقـــق او جديـــدة حقـــائق اكتشـــاف بهـــدف معينـــة، أوضـــاع أو أحـــداث

  .(011 ،2102 ،ينوالجيلا )سلاطنية تحكمها. التي بانالجو  وكشف وتغيرها بها تتصل التي والعلاقات
 النتـائج مع المقترحة الفرضيات صحة مدى واختبار عليها المتحصل اتانالبي وتحليل بجمع يقوم فهو
 إعـادة أو التجربـة تكـرار مـن عليها يترتب وما تدحضها( أو الفرضية النظريات تدعم )هل عليها المتحصل
 عليهــا. المتحصــل الأولــى تــائجالن تلــك تفســير إيجــاد أو أخــرى تجــارب وتنفيــذ ،الفرضــية النظريــات صــياغة
 (40 ،2104 ،وعبدالمجيد )عبيدو

 واختبـار الدراسـة أسـئلة عن الإجابة خلال من كافة اتانالبي تحليل يتمس التحليلي البحث صعيد وعلى
 .المناسبة ةالإحصائي الطرق واستخدام ة(،ان)الاستب الدراسة أداة بفقرات المتمثلة فرضياتها

 
 البنــوك-التجاريــة )البنــوك مــن بنــوك (6) فــي العــاملينو  داريــةالإ القيــادات مــن الدراســة مجتمــع تشــكل
 لـلإدارات والـدنيا والوسـطى العليـا الـثلاث الإداريـة المسـتويات فـي الوظيفيـة مسـتوياتهم وبحسب الإسلامية(،

 البـالغ بنك، (06) أصل من عاءصن العاصمة ةانأم في يمنية بنوك   (6ل) الرئيسة للمراكز التابعة المختلقة
 جـدولال فـي موضـح هـو كمـا البنـوك. تلـك فـي البشـرية المـوارد إدارة بحسب وذلك عاملًا، (1940) اعدده
 (.6) رقم

 الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في العاملين فرادالأ عدد( 6جدول رقم )
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 العاملين عدد يييييكالبنيييي م
 ,28 والتعمير شاءنالإ 0
 130 اليمني التجاري 2
 ,,7 بنك( الزراعي)كاك التعاوني التسليف 1
 ,,3 الدولي اليمن 4
 200 الشامل والبحرين اليمن 5
 270 الإسلامي سبأ 6

 1940 الإجمالي
 .المبحوثة البنوك في ريةالبش الموارد إدارات اتانبي على اعتماداً  الباحثة إعداد من المصدر:

 الســابق البنــوك مركــز اختيــار تــم وقــد الدراســة، لإعــداد الأوليــة اتانــالبي مصــدر المجتمــع هــذا ويتمثــل
 الآتية: للأسباب ذكرها
 اليمنية. الجمهورية محافظات في المنتشرة فروعها جميع المراكز هذه تمثل -0
 الباحثة. مع اتانالاستب معوج وتوزيع اتانالبي جمع عملية وتسهيل البنوك تلك تعاون -2

 كافــة للشــرائح ممثلــة البحـث نتــائج تكــون حتـى والوســطى والــدنيا العليــا الإداريـة المســتويات اختيــار وتـم
  الدراسة. تشملها التي

 بةالمناسـ هـانلأ ؛العينة حجم تحديد في النسبية طبقيةال العشوائية العينة أسلوب على الدراسة اعتمدت 
  :الآتية المعادلة على وبناء ،الدراسة عينة حجم تحديد تم فقد الدراسة، اتانبي لجمع

  
         

                 
 

 العينة. حجم على تدل S :إذ
X (.0046) وتساوي (1045) الدلالة لمستوى المقابلة المعيارية الدرجة 
P (1051) وهي الخاصية توافر نسبة. 
N الدراسة. مجتمع حجم 
d (.1015) وتساوي الخطأ نسبة 

 ،العليـا دارة)الإ فـي العـاملين فـرادوالأ القيـادات مـن مفـردةً  (321) العينـة حجـم بلـغ المعادلة على ناءوب
 ةانـمأ السـتة اليمنيـة والإسـلامية التجارية للبنوك الرئيسة للمراكز التابعة المباشرة( دارةوالإ الوسطى، دارةوالإ
 الدقـــة مـــن يمكـــن مـــا بإقصـــى المجتمـــع تمثيـــل بهـــدف ،عـــاملاً  (1940) عـــددها والبـــالغ صـــنعاء، لعاصـــمةا

 فعليــة، اســتبانة (321) توزيــع تــم وقــد ،بــذلك الإحصــائي لجــدال واعتمــد الدراســة، نتــائج فــي ،والموضــوعية
 مرتفعة نسبة يوه ،(98,5%) بنسبة ة،اناستب (106) للتحليل والصالحة المستردة اتانالاستب عدد وبلغت
 عليها. ةالإحصائي المعالجات لإجراء ومناسبة
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 الموزعــــة، اتانالاســــتب وحجــــم المبحوثــــة، البنــــوك فــــي الدراســــة عينــــة توزيــــع يبــــين (7) رقــــم جــــدولو  
 .للتحليل والصالحة والمستردة،

 للتحليل. والصالحة والمسترد 0 ةالدراس عينة أفراد عل  الموزعة اتانالاستب عدد( 7جدول رقم )

 عدد البنيييييك م
 العاملين

 العينة حجم
 الطبقية العشوائية
 بنك لكل النسبية

 عدد
 اتانالاستب

 الموزعة
 فعليا

 الاستبات عدد
 المسترد 
 والصالحة
 للتحليل

 نسبة
 الاسترداد

% 
 العدد النسبة

  97.8% 45 46 46 %0404 241 والتعمير شاءنالا 0
 100% 22 22 22 %604 015 اليمني التجاري 2
 96,5% 002 006 006 %16 711 بنك( الزراعي)كاك التعاوني التسليف 1
 100% 51 51 51 %0504 111 الدولي اليمن 4
 100% 42 42 42 %0100 255 الشامل والبحرين اليمن 5
 100% 45 45 45 %0400 275 الإسلامي سبأ 6

 98,5% 106 120 120 - 0445 الإجمالي
 انةالاستب توزيع اتانبي على اً اعتماد ،الباحثة إعداد من المصدر:

 :وهما المصادر من نوعين على الدراسة لهذه اللازمة اتانالبي جمع في الباحثة اعتمدت
 اتانـــوالبي تالمعلومـــا جمـــع مصـــادر مـــن أوليـــاً  مصـــدراً  تعـــد إذ ةاناســـتب طريـــق عـــن الأوليييية: المصيييادر-1

 :محورين من وصممت
 الدراسة. عينة خصائص على للتعرف استخدامها تم أساسية معلومات على احتوى الأول: المحور

 التابع. والمتغير المستقل المتغير أبعاد من كلاً  لقياس تصميمه تم ي:انالث محورال
 تـدور ودوريـات كتـب مـن تبـاتالمك فـي فرةاوالمتـو  الجـاهزة المعلومـات مصـادر وهـي ويية:انالث المصادر-2

 رضـاوال الـداخلي بالتسـويق المتعلقـة ترنـتنالإ ومواقـع العلميـة والرسـائل البحـوث وكـذلك ،الدراسـة عينة حول
 .النظري الإطار وبناء نظرياً  الدراسة ظاهرة لفهم عليها الاعتماد تم والتي الوظيفي

 مــن دتعــ اهــنأ إذ العينــة، مفــردات مــن يــةانالميد اتانــالبي لجمــع كــأداة ةانالاســتب علــى الدراســة اعتمــدت
 تعزيـز فـي الـداخلي التسـويق دور لتحديد وذلك الدراسات، من النوع هذا مثل في والمجدية المعتادة الوسائل
 التسـويق أبعـاد علـى تشـمل قائمـة وصـممت ،صـنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في الوظيفي الرضا

 .الوظيفي والرضا اخليالد
 الآتية: بالخطوات الباحثة قامت ذلك ولتحقيق

ــداخلي التســويق أبعــاد مجــالات حصــر -0  الأدبيــات مراجعــة خــلال مــن الــوظيفي الرضــا تعزيــز فــي ال
 السابقة. الدراسات وكذلك بالموضوع المتعلقة
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 المبدئي. شكلها في ةانالاستب استمارة تصميم تم -2
 الأسـاتذة مـن محكمـين مجموعـة علـى عرضه خلال من هانللاستب الظاهري الصدق من التحقق تم -1

 بهــدف (4) وعــددهم الجامعــات مــن عــدد فــي حصــاءوالإ دارةالإو  العلمــي البحــث فــي المتخصصــين
ضــافة، حــذفاً  فقراتهــا حــول ومقترحــاتهم حظــاتهمملا إبــداء  هــذه ملائمــةو  عباراتهــا، وضــوح ومــدى وا 

 لأجله. وضعت ما لقياس العبارات
 التعديل. أو الحذف أو بالإضافة حظاتملا من المحكمين أبداه ما على بناءً  هانالاستب تعديل تم -4
 الدراسة. مفردات على للتوزيع اوتجهيزه النهائي شكله في هانالاستب صياغة تمت -5

 المبحــوثين تعــرف التــي الغــلاف صــفحة عــن فضــلاً  توتضــمن النهــائي، اشــكله فــي هانالاســتب تأصــبح
 :قسمين على ةانالاستب وتضمنت الدراسة، مجتمع فرادلأ الهامة التعليمات ضوبع اوأهدافه دراسةبال

 فقـــرات (4) مــن وتتكــون الدراســـة عينــة فــرادلأ الديموغرافيــة اتانـــالبي علــى شــتملا إذ الأول: القســم -0
 الخبرة(. سنوات عدد العلمي، المؤهل العمر، )الجنس، هي رئيسية

 كالآتي: موزعة (4) رقم جدول هايبين (41) هفقرات دعد محورين على شتملا ي:انالث القسم -2
 .أبعاد خمسة من على موزعة فقرة (25) من مكون الداخلي التسويق الأول المحور - أ
 أبعاد. ثلاثة على موزع فقرة (05) من مكون الوظيفي الرضا يانالث المحور - ب

 ومتغيراتها الدراسة أبعاد( 8جدول رقم )

 عدد المتغيرات لدراسةا أبعاد
 الفقرات

 الفقرات أرقام

 المستقل المتغير
 الداخلي( )التسويق

 5،4،1،2،0 5 التحفيز
 01،4،4،7،6 5  تمكينال

 05،04،01،02،00 5 التدريب
 21،04،04،07،06 5 التسويقية المعلومات نشر

 25 ،24 ،21 ،22،20 5 والتعيين الاختيار

 )الرضا التابع المتغير
 لوظيفي(ا

 6 ،5،4،1،2،0 6 وواجباته العمل مهام
 01،4،4،7 4 والزملاء الرؤساء مع العلاقات
 وتحقيق والاحترام التقدير

 الذات
5 

05،04،01،02،00 

 ,4  الفقرات إجمالي
 ةالباحث اعداد من المصدر:

 ومصداقيتها، ةانالاستب فقرات ثبات لمعرفة (Cornbach's Alpha) كرونباخ ألفا اختبار استخدم
 بين تانك إذا بينما ضعيفة، تكون الاستبانه قائمة مصداقية نإف %60 من أقل ألفا معامل قيمة تانك إذاف
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ذاو  مقبولة، المصداقية تعتبر %70 إلى 60%  الدراسة أداة تعتبر %80 إلى %70 بين ألفا قيمة تانك ا 
 مرتفعة. تكون فالمصداقية %80 من كثرأ القيمة تانك إذا بينما جيدة،

 البحث لأدا  )ألفا( كرونباخ اختبار نتائج( 9جدول رقم )
 عدد

 الثبات درجة المحور الفقرات
Alpha 

 المصداقية درجة
Alpha½ 

 0.933 0.870 التحفيز 5
 0.897 0.804 التمكين 5
 0.944 0.891 التدريب 5
 0.918 0.842 التسويقية علوماتالم نشر 5
 0.956 0.913 والتعيين الاختيار 5
 0.902 0.813 وواجباته العمل مهام 6
 0.898 0.806 والزملاء الرؤساء مع العلاقات 4
 0.943 0.889 والمكافآت الأجور 5
 0.924 0.853 الذات وتحقيق والاحترام التقدير 5
 0.979 0.958 الفقرات كل إجمالي 40

 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من مصدر:ال
ـــالبي جمـــع لأداة الثبـــات معامـــل قيمـــة نأ (4) رقـــم جـــدولال مـــن يتبـــين ـــك عـــام بشـــكل اتان  بنســـبة تان

 وهـذا ،(0.979) العينـة لإجابـات المصـداقية نسـبة تانـوك مرتفعـة، الثبات نسبة نأ يعني وهذا ،(0.958)
 علـى للتعمـيم قابلـة لاحقـاً  سـترد التـي النتـائج نأ إلـى يشـير ممـا مرتفعة، الإجابات مصداقية درجة نأ يعني

 .دراسةال مجتمع

ـــم ـــى الاعـتمـــاد تـ ــأ أحــد وهــو ،الخماســي (ليكــرت) مقيــاس عـل  المقيــاس وهــذا الاتجاهــات، مقــاييس واعن
 البنــوك فــي للعـاملين الــوظيفي الرضـا تعزيــز فـي داخليالــ التســويق دور لقيـاس وذلــك نقـاط، (5) مــن متـدرج
 :(01) رقم جدولبال موضح هو كما ،صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية

 .الدراسة أدا  قياس معايير( ,1جدول رقم )

 مطلقاً  موافق غير موافق غير محايد أوافق بشدة أوافق
5 4 3 2 1 

 جمعت التي اتانالبي تحليل في (SPSS) الاجتماعية للعلوم ةالإحصائي الحزمة من ةالباحث تاستفاد
 ي:أتي فيما ونوجزها ،التحليل لغرض الوصفية ةالإحصائي الأساليب من مجموعة واستخدم
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 .الثبات توافر ومدى المصداقية درجة لاختبار والثبات: الصدق درجة اختبار -0

 قـرارات على للحصول عام بشكل الوصفية ةالإحصائي الأساليب متستخدا الوصفي: الإحصاء أساليب -3
 التكـــراري التوزيـــع الأســـاليب وتتضــمن وتوزيعـــه، الدراســـة مجتمـــع تركيبــة وملامـــح خصـــائص عـــن عامــة

 الآتي: طريق عن المبحوثين لإجابات
 الـوزن إعطـاء يـتم إذ الدراسة اراتعب إجابات متوسط ليعكس الوسيط مقياس استخدام يتم الوسيط: - أ

 أوافـق، لا لعبـارة 2 والـوزن محايـد، لعبـارة 3 والـوزن موافـق، لعبارة 4 والوزن بشدة، موافق لعبارة 5
 بشدة. أوافق لا لعبارة 1 والوزن

 للمشـاركين العامـة اتانـالبي ونسـبة تكـرار لحسـاب المئوية: والنسب Frequencies التكرارات - ب
 الدراسة. عينة في

 خفـاضان أو ارتفـاع مـدى لمعرفـة وذلك العينة أفراد جاباتإ لقياس :mean الحسابي لمتوسطا - ت
 .الاستبانه فقرات من فقرة كل على البحث عينه أفراد استجابات

 على للتعرف التشتت، مقاييس أفضل من وهو :Standard deviation المعياري حرا نالا  - ث
 الأهميـة ولقياس ،بها الخاص المتوسط عن بارةع لكل الدراسة عينة أفراد إجابات حرافان مدى

 ة.انالاستب فرضيات لعبارات النسبية
 المتغيــر علـى مســتقل متغيـر كــل تـأثير درجــة لمعرفـة البسيييط: الخطيي حييدارنالا  تحليييل اختبيار - ج

 التابع.
 لمتغيـرات ةالإحصائي الدلالة مدى لمعرفة (:(ONE WAY ANOVA الأحادي التباين تحليل - ح

 الخبرة(. سنوات العمر، ،العلمي المؤهل)
 الجنس. لمتغير ةالإحصائي الدلالة مدى لمعرفة الثنائي: T اختبار تحليل - خ

 SPSS برنـامج اسـتخدم ةانالاسـتب أسـئلة اتانبي لتحليل الدراسة: اتانبي تحليل في المستخدم البرنامج
 لحزمــةا وتعنــي Statistical Package for Social Science لـــ اختصــار هــو (26) رقــم نســخة

 التحليــل عمليــات فــي المســتخدمة البــرامج أفضــل مــن البرنــامج هــذا ويعتبــر الاجتماعيــة، للعلــوم ةالإحصــائي
 مـا أو اسـتنباطياً  تحلـيلاً  أو وصـفياً  تحلـيلاً  انك سواء اتانالبي تحليل في البرنامج هذا ويختص ،الإحصائي

 الفرضيات. باختبار يعرف

 باستخراج وذلك (،00) رقم جدوللل وفقاً  الدراسة لمحاور اللفظي التقدير احتساب كيفية وضيحن وفس
 :الآتي النحو على قيمة وأدنى قيمة أعلى بين الفرق حساب خلال من معروف هو كما المدى

 4 = 1 – 5 = المدى
 :الآتي النحو على القيم عدد على المدى بقسمة الفئة طول تحديد ويتم
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 0.8 = 5/4 = ةالفئ طول
 :الآتي النحو على المقياس فئات تحديد يتم عليهو 

 البحث فرضيات لأسئلة اللفظي التقدير احتساب كيفية( 11جدول رقم )
 اللفظي التقدير احتساب كيفية

 الاتجاة درجة النسبة تانك إذا اللفظي التقدير المتوسط انك إذا
 جداً  منخفض %36 من أقل مطلقاً  موافق غير 1.8 من أقل

 منخفض %52 من وأقل %36 من موافق غير 2.6 من وأقل 1.8 من
 متوسط %68 من وأقل %52 من محايد 3.4 من وأقل 2.6 من
 مرتفع %84 من وأقل %68 من أوافق 4.2 من وأقل 3.4 من

 جداً  مرتفع %100 حتى %84 من بشدة أوافق 5 حتى 4.2 من
 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 النحو على وذلك البحث، فرضيات لأسئلة اللفظي التقدير احتساب كيفية (00) رقم جدولال من يتبين
 هـو له اللفظي التقدير نإف ،%36 من أقل والنسبة 1.8 من أقل للسؤال الحسابي المتوسط انك إذا :الآتي
  .(قاً مطل موافق )غير
ذاو   نإفـ ،%52 مـن وأقـل %36 مـن والنسـبة 2.6 من وأقل 1.8 من للسؤال الحسابي المتوسط انك ا 
 .موافق( )غير هو له اللفظي التقدير
ذاو   نإفـ ،%68 مـن وأقـل %52 مـن والنسـبة 3.4 من وأقل 2.6 من للسؤال الحسابي المتوسط انك ا 
 .)محايد( هو له اللفظي التقدير
ذاو   نإفـ ،%84 مـن وأقـل %68 مـن والنسـبة 4.2 من وأقل 3.4 من للسؤال حسابيال المتوسط انك ا 
 .)أوافق( هو له اللفظي التقدير
ذاو   التقـدير نإفـ ،%100 حتـى %84 مـن والنسـبة 5 حتـى 4.2 مـن للسـؤال الحسـابي المتوسط انك ا 
 بشدة(. )أوافق هو له اللفظي

 

 
 المبحوثـــة الوحـــدات إجابـــات تمثيـــل مـــدى لمعرفـــة ،الدراســـة لعينـــة الديمغرافيـــة المتغيـــرات تحليـــل هـــدفي
 توضح جداول في اتانالبي هذه لخصت الشخصية، اتانللبي وصفياً  إحصاءً  تقديم ثم ومن الدراسة لمجتمع

 مئوية. ونسب أرقام شكل في المتغير داخل الواحدة للقيمة المشاهدات عدد لتوضيح متغير كل قيم
 عـدد ،العلمـي ؤهـلالم العمـر، )الجـنس، :هـي ،رئيسـة بمتغيـرات الدراسـة عينـة أفراد خصائص وتتمثل 
  ي:أتي كما تناولها يتمو  (الخبرة سنوات

 الجنس: متغير .1
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 جـــدولال فـــي موضـــح هـــو كمـــا اثنـــوالا الـــذكور نســـبة لمعرفـــة المئويـــة والنســـبة التكـــرارات تســـتخدمأ
 :(02)رقم

 الدراسة عينة فرادلأ الجنس لمتغير المئوية والنسبة التكرار( 12جدول رقم )
 المئوية النسبة التكرار الجنس
 %70.9 224 ذكر
 %29.1 92 ثىان

 %100.0 316 الإجمالي
 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 بنســــبة )ذكــــر( الجــــنس فئــــة مــــن هــــم الدراســــة عينــــة أفــــراد غالبيــــة نأ (02) مرقــــ جــــدولال مــــن يتبــــين
  .(92) بلغ وبتكرار %(29.1) بنسبة جاءت ثى(ان) الجنس فئة بينما (،224) بلغ وبتكرار %(70.9)

 :منهـا بـذلك سـهمتأ التـي العوامـل بعـض إلـى اثنـالا نسـبة مـن أعلـى الـذكور نسـبة نأ الباحثة وتعزو
 التـي الأسـرية المسـؤليات كـذلك ،للعمـل اثنـالا مزاولـة مـن حدت والتي اليمن في القبلية يةالاجتماع المعايير

  .العملية الحياة يف مشاركتهن من أيضاً  فقللت لديهن الأولويات من تعتبر التي اثنالا عاتق على تقع
 

 العلمي: المؤهل متغير .2

 كمــا ،المختلفــة العلميــة بــالمؤهلات ةالخاصــ الفئــات نســبة لمعرفــة المئويــة والنســبة التكــرارات تســتخدمأ
 :(01) رقم جدولال في موضح هو

 العلمي المؤهل لمتغير المئوية والنسبة التكرار( 13جدول رقم )
 المئوية النسبة التكرار العلمي المؤهل

 %7.0 22 فأقل عامة ويةانث

 %13.6 43 ويةانالث بعد دبلوم

 %74.1 234 بكالوريوس

 %5.4 17 عليا دراسات

 %100.0 316 الإجمالي

 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:
 

 بنســبة الأولــى المرتبــة فــي جــاءت )بكــالوريوس( العلمــي المؤهــل فئــة نأ (01) رقــم جــدولال مــن يتبــين
 بلــغ وبتكــرار %13.6 بنســبة ويــة(انالث بعــد بلــوم)د العلمــي المؤهــل فئــة ثــم (،234) بلــغ وبتكــرار 74.1%

 المؤهــل فئــة وأخيــراَ  (،22) بلــغ وبتكــرار %7 بنســبة فأقــل( عامــة ويــةان)ث العلمــي المؤهــل فئــة يليهــا (،43)
 .(17) بلغ وبتكرار %5.4 بنسبة عليا( )دراسات العلمي
 ممـا الجامعيـة المـؤهلات حملـة مـن هـم الدراسـة عينـة العـاملين مـن نسـبة أعلـى ان يتبين النتائج ومن 
 موضوعية من تعزز بتراء عنها والإجابة هانالاستب أسئلة لفهم كاف بشكل مؤهلين العينة أفراد نأ على يدل

 .التحليل عند الإجابة



94 

 وحـــرص ،عاليـــةال المــؤهلات إلـــى تحتــاج إذ البنـــوك فــي الأعمـــال لطبيعــة النتيجـــة هــذه الباحثـــة وتعــزو
 .العاملين من الفئة هذه توفير على صنعاء مةالعاص ةانأم في اليمنية البنوك

 العمر: متغير .3

 هـو كمـا ،المختلفـة العمريـة بالفئـات الخاصـة الفئـات نسـبة لمعرفـة المئويـة والنسبة التكرارات تستخدمأ
 :(04) رقم جدولال في موضح

 العمر لمتغير المئوية والنسبة التكرار ( 14جدول رقم )
 المئوية النسبة التكرار لعمرا

 %20.6 65 سنة 30 إلى 20 من

 %56.0 177 سنة 40 إلى 31 من

 %19.6 62 سنة 50 إلى 41 من

 %3.8 12 فأكثر سنة 51 

 %100.0 316 الإجمالي

 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:
 

 بنسـبة سـنة( 40 إلـى 31 )مـن العمـر فئـة مـن هـم العينـة أفراد بيةغال نأ (04) رقم جدولال من يتبين
 (،65) بلـغ وبتكـرار %20.6 بنسـبة سـنة( 30 إلـى 20 )مـن العمـر فئـة يليها (،177) بلغ وبتكرار 56%
 ســنة 51) العمــر فئــة وأخيــراً  (،62) بلــغ وبتكــرار %19.6 بنســبة ســنة( 50 إلــى 41 )مــن العمــر فئــة ثــم

 (.12) بلغ راروبتك %3.8 بنسبة فأكثر(

 فئـة مـن عـاملين توظيـف علـى صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك حرصل ذلك الباحثة وتعزو
 للـتعلم قابليـة ولديهم العطاء سن في همنأ إذ ،والحيوية الطاقة من العمر من الفئة هذه به يتمتع لما الشباب
 البنوك. لتلك يةتنافس ميزة وتحقيق والابتكار بداعالإ على والقدرة والتدريب

 

 الخبر : سنوات متغير .4

 فـي موضـح هـو كمـا الخبـرة بسـنوات الخاصـة الفئات نسبة لمعرفة المئوية والنسبة التكرارات تستخدمأ
 (:05) رقم جدولال

 بالعينة المشاركين الخبر  سنوات لمتغير المئوية والنسبة التكرار ( 10جدول رقم )
 المئوية النسبة التكرار الخبرة سنوات

 %8.5 27 سنوات 5 من أقل

 %31.0 98 سنوات 10 إلى 6 من

 %35.8 113 سنة 15 إلى 11 من

 %24.7 78 فأكثر سنة 16
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 %100.0 316 الإجمالي

 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 الأولـى المرتبـة فـي جـاءت سـنة( 15 إلـى 11 )من الخبرة سنوات فئة نأ (05) رقم جدولال من يتبين
 %31 بنســـبة ســـنوات( 10 إلـــى 6 )مـــن الخبـــرة ســـنوات فئـــة يليهـــا (،113) بلـــغ وبتكـــرار %35.8 بنســـبة
 فئـة وأخيـراً  (،78) بلـغ وبتكـرار %24.7 بنسـبة فـأكثر( سنة 16) الخبرة سنوات فئة ثم (،98) بلغ وبتكرار
 علـى مرتفـع مؤشر النتيجة أعطت إذ ،(27) بلغ وبتكرار %8.5 بنسبة سنوات( 5 من )أقل الخبرة سنوات

ـــة نأ ـــرة ذوي مـــن الأغلبي ـــة الخب ـــة القـــدرة يعـــزز ممـــا العالي ـــة العلمي ـــى والعملي  ةانالاســـتب أســـئلة اســـتيعاب عل
 استشـعار مـدى ذلـك مـن يسـتدل كمـا ،الدراسـة فرضـيات علـى الحكم تدعم موضوعية بصورة عنها جابةوالإ
 العـاملين يكـون نأ على وحرصها العمل مجال في الخبرة بأهمية صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية كالبنو 
 ومعــارف مهــارات يحملــون الخبــرات ذوي نأ إذ البنــك تطــوير فــي مــنهم للاســتفادة الخبــرات، ذوي مــن فيهــا

  .مينالقاد العاملين إلى نقلها في صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك منها تستفيد
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 .وتفسيرها ومناقشتها الدراسة متغيرات تحليل عرض :يانالث المبحث
 أفــراد اســـتجابات نتــائج عــرض خــلال مــن وذلــك ومناقشــتها، الدراســة نتــائجل عــرض المبحــث هــذا فــيف
 وأســاليبه الوصــفي الإحصــاء مفــاهيم باســـتخدام إحصــائياً  ومعالجتهــا الدراســة، فرضــيات علــى الدراســة عينــة

 إليهــا تطرقــت التــي الفرضــيات مكــون ضــمن الدراســة متغيــرات الباحثــة وضــعت الغــرض ولهــذا ،ةالإحصــائي
 الدراسة.

 ذلــك بعــد ثــم الكلــي، المســتوى علــى الــداخلي( )التســويق المســتقل المتغيــر أبعــاد وتحليــل ضر عــ ســيتم
 :يأتي ماك دةح على كل   تحليل

 الداخلي( )التسويق المستقل المتغير أبعاد تحليل نتائج ( 16جدول رقم )

 حرا نالا  المتوسط الأبعاد م
 المعياري

 النسبة
 التقدير الترتيب المئوية

 اللفظي
 مستو 
 الموافقة

 متوسط محايد 5 %62.6 909. 3.13 التحفيز 1
 متوسط محايد 4 %64.4 786. 3.22 التمكين 2
 مرتفع أوافق 1 %76.2 763. 3.81 التدريب 3
 مرتفع أوافق 2 %71.8 786. 3.59 التسويقية المعلومات نشر 4
 مرتفع أوافق 3 %68.6 915. 3.43 والتعيين الاختيار 5

 مرتفع أوافق %68.8 688. 3.44 الداخلي التسويق متوسط
 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 الآتي: (06) رقم جدولال من يتبين
 مـن أكبـر وهـو (3.44) بلـغ العينـة لـدرجات العـام الحسـابي المتوسط نأ تبين الكلي المستوى على -0

 يـدل وهـذا ،%(68.8) موافقـة وبدرجـة (0.688) المعيـاري حـرافنالا وبلـغ (3) الفرضي المتوسط
 ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك فـــي الـــداخلي بالتســـويق إهتمـــام يوجـــد هنـــأ افقـــونيو  العينـــة أفـــراد نأ علـــى

  مرتفعة. بدرجة الدراسة مجتمع صنعاء العاصمة
 والأداء. يةالإنتاج لرفع دور من له وما الداخلي التسويق لأهمية البنوك تلك لوعي ذلك ويعزى

 وبدرجــة (3.81) حســابي توســطبم الأولــى المرتبــة فــي الثالــث البعــد تربــع الأبعــاد مســتوى علــى أمــا -2
 فــي اليمنيــة البنــوك فــي للعــاملين تــدريب هنــاك نأ توافــق العينــة نأ يعنــي وهــذا ،%(76.2) موافقــة

 ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك نأ علـى يؤشـر ممـا مرتفعـة، بدرجـة الدراسـة عينة صنعاء العاصمة ةانأم
 .لعاملينا بتدريب ملحوظاً  اً إهتمام تولي الدراسة مجتمع صنعاء العاصمة

 وهــذا ،%(71.8) موافقــة وبدرجــة (3.59) حســابي بمتوســط يــةانالث المرتبــة فــي الرابــع البعــد جــاء -1
 اليمنية البنوك في التسويقية للمعلومات لنشر مرتفعة بدرجة إهتمام هناك نأ توافق العينة نأ يعني
 التدريب. من أقل بنسبة ولكن ؛الدراسة مجتمع صنعاء العاصمة ةانأم في
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 وهـذا ،%(68.6) موافقـة وبدرجـة (3.43) حسـابي بمتوسـط الثالثـة المرتبـة في الخامس لبعدا جاء-4
 البنــوك فــي مرتفعــة أيضــاً  بدرجــة والتعيــين للاختيــار جيــدة سياســة هنــاك نأ توافــق العينــة ان يعنــي
 المعلومات ونشر التدريب من أقل بنسبة وتأتي ،الدراسة مجتمع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية

  تسويقية.ال
 أي %(64.4) موافقـــة وبدرجـــة (3.22) حســـابي بمتوســـط الرابعـــة المرتبـــة فـــي يانالثـــ البعـــد جـــاء -5

 .متوسطة بدرجة
 ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي العــاملين تمكــين فــي قصــوراً  هنــاك نأ أي محايــدة العينــة نأ يعنــي وهــذا
 الدراسة. مجتمع صنعاء العاصمة
ـــــي الاول البعـــــد جـــــاء بينمـــــا -6 ـــــ ف ـــــرة ةالمرتب ـــــة وبدرجـــــة (3.13) حســـــابي بمتوســـــط الأخي  موافق

 هنــاك ان علــى يــدل ممــا أي محايــدة العينــة نأ يعنــي وهــذا ،متوســطة بدرجــة أي %(62.6)
 الدراسة. مجتمع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين تحفيز في قصوراً 

 :التحفيز الأول البعد -1
 )التحفيز( بي الخاصة الاستبانه نتائج( 17جدول رقم )

 حرا نالا  المتوسط الفقرات م
 المعياري

 النسبة
 التقدير الترتيب المئوية

 اللفظي
 مستو 
 الموافقة

 مناسبة ومعنوية مادية حوافز البنك يقدم 1
 متوسط محايد 1 %67.0 1.101 3.35 للعاملين.

 يدفعني والعلاوات المكافتت وجود 4
 متوسط محايد 2 %65.6 1.140 3.28 البنك. في بالعمل للتمسك

 الشكر تقديم على البنك إدارة تحرص 5
 متوسط محايد 3 %64.8 1.146 3.24 المجتهدين. للعاملين والثناء

 الجهد مع تتناسب حوافز البنك يقدم 2
 متوسط محايد 4 %63.2 1.098 3.16 المبذول.

 البنك في والحوافز المكافتت نظام 3
 متوسط محايد 5 %52.8 1.119 2.64 المعيشة. مستوى مع تناسبي

 متوسط محايد %62.6 909. 3.13 التحفيز متوسط
 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 الآتي: (07) رقم جدولال من يتبين
 المعيــــاري حــــرافنالا وبلــــغ (3.13) بلــــغ قــــد التحفيــــز لبعــــد العــــام الحســــابي المتوســــط نإ - أ

  .متوسطة بدرجة أي %(62.6) موافقة وبدرجة (0.909)
 العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي للعــاملين بتحفيــز إهتمــام يوجــد لا هنــأ إلــى ذلــك الباحثــة وتعــزو

 شـعورال في اً قصور  لديو  قد مما للعاملين، الوظيفي الرضا لتحقيق المطلوب بالشكل الدراسة مجتمع صنعاء
 .الوظيفي لرضااب
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 أي %(67) موافقـــة وبدرجـــة (3.35) حســـابي بمتوســـط الأولـــى المرتبـــة (1) رقـــم الفقـــرة حلـــت - ب
 وعـدم البنـك فـي والحـوافز المكافـتت نظـام فـي قصوراً  هناك نأ إلى يشير مما متوسطة، بدرجة
 .الدراسة مجتمع البنوك في مجدى ومكافتت حوافز نظام وجود

ـــــرة جـــــاءت فيمـــــا - ث ـــــةا فـــــي (3) رقـــــم الفق  موافقـــــة وبدرجـــــة (2.64) حســـــابي بمتوســـــط الأخيـــــرة لمرتب
 فـي والحـوافز المكافـتت نظـام فـي قصـوراً  هنـاك نأ إلـى يشـير مما متوسطة، بدرجة أي %(52.8)

  المعيشة. مستوى مع يتناسب بما البنك
 مـــع ليتماشـــى والحـــوافز تتالمكافـــ نظـــام تحـــديث فـــي الدراســـة مجتمـــع البنـــوك همـــالإ علـــى ذلـــك ويـــدل
 .المتغيرة الاقتصادية عالأوضا
 التمكين: يانالث البعد -2

 )التمكين( بي الخاصة الاستبانه نتائج( 18جدول رقم )

 حرا نالا  المتوسط الفقرات م
 المعياري

 النسبة
 التقدير الترتيب المئوية

 اللفظي
 مستو 
 الموافقة

 القيام على العاملين البنك إدارة تشجع 6
 مرتفع أوافق 1 %69.2 1.012 3.46 جديدة. بطرق عمالهمبأ

 ومقترحات آراء البنك إدارة تولي 10
 متوسط محايد 2 %66.2 1.022 3.31 الاعتبار. بعين العاملين

 تحليل في العاملين دارةالإ تشرك 8
 متوسط محايد 3 %64.4 1.055 3.22 القرارات. واتخاذ المشكلات

 لأداء للعاملين الفرصة المسئولون يتيح 9
 متوسط محايد 4 %63.2 1.068 3.16 مستمرة. رقابة بدون أعمالهم

7 
 لتتناسب الخدمة تعديل العاملين يستطيع

 إلى الحاجة دون العميل احتياجات مع
 المباشر. المسؤول موافقة

 محايد 5 58.8% 1.091 2.94
 

 متوسط

 متوسط محايد %64.4 786. 3.22 التمكين متوسط
 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد نم المصدر:

 الآتي: (04) رقم جدولال من يتبين
 (0.786) المعيــاري حــرافنالا وبلــغ ،(3.22) بلــغ التمكــين لبعــد العــام الحســابي المتوســط نإ - أ

  .متوسطة بدرجة أي ،%(64.4) موافقة وبدرجة
 ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي للعــاملين تمكــينال توىمســ فــي اً قصــور  هنــاك نأ إلــى ذلــك الباحثــة وتعــزو
 ضـعف علـى يـدل ممـا المطلـوب، بالمسـتوى لـيس ولكـن ؛تمكـين يوجد إذ ،الدراسة مجتمع صنعاء العاصمة

 فيه. العاملين بقدرات البنك ثقة
 بدرجة أي %(69.2) موافقة وبدرجة (3.46) حسابي بمتوسط الأولى المرتبة (6) رقم الفقرة حلت - ب

 .ومبتكرة جديدة بطرق بأعمالهم القيام على العاملين تشجع نوكالب نأ إلى يشير مما ة،مرتفع
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 %(58.8) موافقـة وبدرجة (2.94) حسابي بمتوسط الأخيرة المرتبة في (7) رقم الفقرة جاءت فيما - ت
 مــع لتتناســب الخدمــة بتعــديل القيــام يســتطيعون لا العــاملين نأ إلــى يشــير ممــا متوســطة، بدرجــة أي
 .المباشر المسؤول موافقة بعد إلا العميل اجاتاحتي

 .القرار اتخاذ بسلطة البنك فرادان على منه ويستدل 
 

 التدريب: الثالث البعد -3
 )التدريب( بي الخاصة الاستبانه نتائج( 19جدول رقم )

 حرا نالا  المتوسط الفقرات م
 المعياري

 النسبة
 لتقديرا الترتيب المئوية

 اللفظي
 مستو 
 الموافقة

 تنفيذ مستلزمات كافة البنك إدارة توفر 12
  أوافق 1 %77.8 907. 3.89 التدريبية. الدورات

 مرتفع

 مدربين اختيار على البنك إدارة تحرص 13
  أوافق 2 %77.2 899. 3.86 .التدريبية الدورات لتنفيذ أكفاء

 مرتفع

 مع ةالتدريبي الدورات مواضيع تتناسب 14
  أوافق 3 %76.6 886. 3.83 للعاملين. الوظيفية الاحتياجات

 مرتفع

 التطوير على البنك إدارة تحرص 11
  أوافق 4 %76.0 943. 3.80 العاملين. وكفاءات لمهارات المستمر

 مرتفع

 بعد التدريبية البرامج البنك إدارة تقيم 15
  أوافق 5 %73.6 933. 3.68 دائم. بشكل تنفيذها

 مرتفع
 مرتفع أوافق %76.2 763. 3.81 التدريب متوسط

 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:
 الآتي: (04) رقم جدولال من يتبين
 (0.763) المعيــاري حــرافنالا وبلــغ (3.81) بلــغ التــدريب لبعــد العــام الحســابي المتوســط نإ - أ

  .مرتفعة بدرجة أي %(76.2) موافقة وبدرجة
 بعمليـة الدراسـة مجتمـع صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك إهتمـام إلـى ذلـك الباحثة وتعزو
 وجه. أكمل على بأعمالهم ليقوموا للعاملين وتأهيل تدريب

 أي %(77.8) موافقـــة وبدرجـــة (3.89) حســـابي بمتوســـط الأولـــى المرتبـــة (12) رقـــم الفقـــرة حلـــت - ب
 تنفيـــذ مســـتلزمات كافـــة لتـــوفير نـــوكالب قبـــل مـــن اً إهتمامـــ هنـــاك نأ ىإلـــ يشـــير ممـــا مرتفعـــة، بدرجـــة
 التدريبية. الدورات

 موافقـــــة وبدرجـــــة (3.68) حســـــابي بمتوســـــط الأخيـــــرة المرتبـــــة فـــــي (15) رقـــــم الفقـــــرة جـــــاءت فيمـــــا - ت
  .مرتفعة بدرجة أي %(73.6)
 بعــد التدريبيــة امجالبــر  تقــيم فــي البنــوك قبــل مــن مــا حــد إلــى ولكــن ؛اً إهتمامــ هنــاك نأ إلــى يشــير ممــا
 ودوره التـدريب بأهميـة الدراسـة مجتمـع صـنعاء العاصمة ةانمأ في اليمنية البنوك لادراك دائم بشكل تنفيذها
 .التطوير في الفعال



100 

 التسويقية: المعلومات نشر الرابع البعد -4
 التسويقية( تالمعلوما )نشر بي الخاصة الاستبانه نتائج( ,2جدول رقم )

 حرا نالا  المتوسط الفقرات م
 المعياري

 النسبة
 التقدير الترتيب المئوية

 اللفظي
 مستو 
 الموافقة

18 

 هـمان على العاملين إلى البنك إدارة تنظر
 علــــــى تــــــأثيرا الأكثــــــر الاتصــــــال وســــــيلة
 العملاء.

 أوافق 1 75.4% 888. 3.77

 
 مرتفع

17 

 العــــــــــاملين بــــــــــإعلام البنــــــــــك إدارة تقــــــــــوم
 التــــرويج تنــــوي التــــي الجديــــدة لخــــدماتبا

 لها.
 أوافق 2 75.0% 927. 3.75

 
 مرتفع

19 
 للاتصـــالات جيـــد نظـــام البنـــك فـــي يوجـــد
 التسويقية. المعلومات كافة بتوفير يسمح

 أوافق 3 73.8% 921. 3.69
 مرتفع

16 
ــــوفر ــــك إدارة ت  التســــويقية المعلومــــات البن
 وأهدافه. البنك استراتيجية عن الكافية

 أوافق 4 71.0% 1.054 3.55
 مرتفع

20 
 عملنــــا، بــــأحوال يهتمــــون البنــــك مســــؤولو
 نواجهها التي والمشاكل

 محايد 5 64.2% 1.197 3.21
 متوسط

 مرتفع أوافق %71.8 786. 3.59 التسويقية المعلومات نشر متوسط

 الآتي: (21) رقم جدولال نم يتبين

 حــــرافنالا وبلـــغ (3.59) بلــــغ تســـويقيةال المعلومـــات نشــــر لبعـــد العــــام الحســـابي المتوســـط نإ - أ
 .مرتفعة بدرجة أي %(71.8) موافقة وبدرجة (0.786) المعياري

 بنشـــر الدراســـة مجتمـــع صـــنعاء العاصـــمة ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك إهتمـــام إلـــى ذلـــك الباحثـــة وتعـــزو
 .مرضي بشكل جازهانا  و  عمالالأ بأداء فيها العاملين على يسهل مما التسويقية للمعلومات

 أي %(75.4) موافقـــة وبدرجـــة (3.77) حســـابي بمتوســـط الأولـــى المرتبـــة (18) رقـــم الفقـــرة حلـــت - ب
 العـاملين أهميـة بمـدى صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك ادراك إلى يدل مما مرتفعة، بدرجة

 العملاء. على تأثيراً  الأكثر الاتصال وسيلة واعتبارهم
 موافقـــــة وبدرجـــــة (3.21) حســـــابي بمتوســـــط الأخيـــــرة بـــــةالمرت فـــــي (20) رقـــــم الفقـــــرة جـــــاءت فيمـــــا - ت

  .متوسطة بدرجة أي %(64.2)
 العاملين بأحوال المطلوب بالشكل يهتمون لا صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك نأ إلى ويشير
 الوظيفي. ورضاهم أدائهم على سلباً  يؤثر مما تواجههم، التي توالمشكلا
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 عيين:والت الاختيار الخامس البعد -0

 والتعيين( الاختيار) بي الخاصة الاستبانه نتائج( 21جدول رقم )

 حرا نالا  المتوسط الفقرات م
 المعياري

 النسبة
 التقدير الترتيب المئوية

 اللفظي
 مستو 
 الموافقة

24 
 الأداء ومســـــــتوى نـــــــوع العـــــــاملون يعـــــــرف
 تحقيقه. منه المتوقع

 أوافق 1 71.2% 942. 3.56
 مرتفع

22 
ــــــــار يــــــــتم ــــــــاءات ذوي العــــــــاملين اختي  الكف

 العالية.
 أوافق 2 69.2% 1.049 3.46

 مرتفع

 مرتفع أوافق 3 %69.2 1.073 3.46 .واضحة البنك في التوظيف إجراءات 23

21 
 ومعـايير شـروط وفـق العاملين اختيار يتم

 .وواضحة محددة
 أوافق 4 68.8% 1.075 3.44

 مرتفع

25 
ــــتم  المتقــــدمين العــــاملين بــــين فاضــــلةالم ت

 عادل. بشكل
 محايد 5 65.0% 1.164 3.25

 متوسط

 مرتفع أوافق %68.6 915. 3.43 والتعيين الاختيار متوسط
 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 الآتي: (20) رقم جدولال من يتبين
 المعيـاري حـرافنالا وبلـغ ،(3.43) بلـغ قـد والتعيـين الاختيار لبعد العام الحسابي المتوسط نإ - أ

  .مرتفعة بدرجة أي %(68.6) موافقة وبدرجة (0.915)
 الدراسـة مجتمـع صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنوك وحرص إهتمام إلى ذلك الباحثة وتعزو

 عاليـــة علميــة ومــؤهلات كفــاءات ذو عــاملين علـــى الحصــول انلضــم والتعيــين الاختيــار بضــوابط
  والتقدم. للارتقاء

 أي %(71.2) موافقـــة وبدرجـــة (3.56) حســـابي بمتوســـط الأولـــى المرتبـــة (24) رقـــم الفقـــرة حلـــت - ب
 تحرص الدراسة مجتمع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك ان إلى يشير مما مرتفعة، بدرجة
 وتحقيــــق العمـــل لهـــم يســـهل يكـــ تحقيقـــه منــــه المتوقـــع الأداء ومســـتوى نـــوع نيالعـــامل اخبـــار علـــى

  .الأداء من عالية مستويات
 %(65) موافقـة وبدرجـة (3.25) حسـابي بمتوسـط الأخيـرة المرتبـة في (25) رقم الفقرة جاءت فيما - ت

  .متوسطة بدرجة أي
 ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي المتقــدمين العــاملين بــين المفاضــلة فــي قصــور هنــاك نأ إلــى يشــير ممــا
 .عادل شكلب صنعاء العاصمة
 التعيين. عملية في الشخصي بانالج تدخل احتمالية إلى ذلك يعزوو 
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 تحليـل ذلـك بعـد ثـم الكلـي، المسـتوى علـى (الـوظيفي )الرضــا التابع المتغير أبعاد وتحليل عرض سيتم
 ي:أتي كما حده على بعد كل

 الوظيفي( )الرضيا التابع المتغير أبعاد تحليل نتائج( 22قم )جدول ر 

 حرا نالا  المتوسط الأبعاد م
 المعياري

 النسبة
 التقدير الترتيب المئوية

 اللفظي
 مستو 
 الموافقة

 مرتفع أوافق 3 %72.6 748. 3.63 .وواجباته العمل مهام 1
 مرتفع أوافق 1 %78.2 766. 3.91 .لزملاءوا الرؤساء مع العلاقات 2
 مرتفع أوافق 2 %74.2 835. 3.71 .الذات وتحقيق والاحترام التقدير 4

 مرتفع أوافق %75.0 674. 3.75 .الوظيفي الرضيا متوسط
 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 الآتي: (22) رقم جدولال من تبين
 مـــن أكبـــر وهـــو ،(3.75) بلـــغ العينـــة لـــدرجات العـــام الحســـابي المتوســـط نأ الكلـــي المســـتوى لـــىع - أ

 يـــدل وهـــذا %(،75) موافقـــة وبدرجـــة (0.674) المعيـــاري حـــرافنالا وبلـــغ (3) الفرضـــي المتوســـط
 صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنوك في وظيفي رضا يوجد هنأ يوافقون العينة أفراد نأ على

  مرتفعة. بدرجة دراسةال مجتمع
 العـاملين لـدى الـوظيفي الرضـا بتحقيـق الدراسـة مجتمـع اليمنيـة البنـوك إهتمـام إلـى ذلـك الباحثـة وتعزو

 .الدراسة عينة إجابة خلال من ملاحظته ماتم وهذا أبعاده بكافة هتمامالإ طريق عن
 وبدرجــة (3.91) بيحســا بمتوســط الأولــى المرتبــة فــي يانالثــ البعــد حــل الأبعــاد مســتوى علــى أمــا  - ب

 العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك حــرص إلــى يشــير ممــا مرتفعــة بدرجــة أي ،%(78.2) موافقــة
 العلاقـات شاءانب العاملين قيام خلاله من يمكن مناسب، محيط توفير على الدراسة مجتمع صنعاء
 (3.71) حســابي بمتوســط يــةانالث المرتبــة فــي الثالــث البعــد وجــاء ،ئهــموزملا ئهمرؤســا مــع الجيــدة
  .مرتفعة بدرجة أي ،%(74.2) موافقة وبدرجة

 في اليمنية البنوك في العاملين لدى الذات وتحقيق والاحترام التقدير عن رضا هناك ان على يدل مما
 الدراسة. مجتمع صنعاء العاصمة ةانأم

 ،(%72.6) موافقـة وبدرجة (3.63) حسابي بمتوسط الثالثة المرتبة في الأول البعد جاء - ث
  .مرتفعة بدرجة أي

 ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك في فرايتو  العاملين لدى العمل وواجبات المهام عن الرضا نأ إلى يشير مما
 الرؤســاء مــع العلاقــات بعــد مــن كــل فــي عليــه هــو ممــا أقــل بنســبة لكــن الدراســة مجتمــع صــنعاء العاصــمة
 .للعاملين الذات وتحقيق والاحترام التقدير بعدو  والزملاء

 
 .وواجباته العمل مهام :الأول البعد -1
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 وواجباته( العمل )مهام بي الخاصة الاستبانه نتائج( 23جدول رقم )

 حرا نالا  المتوسط الفقرات م
 المعياري

 النسبة
 التقدير الترتيب المئوية

 اللفظي
 مستو 
 الموافقة

 جازنلا كافية الرسمي الدوام ساعات 2
 مرتفع أوافق 1 %79.0 906. 3.95 لي. الموكلة امالمه

 واضحة العمل في المطلوبة المهام 5
 مرتفع أوافق 2 %76.0 949. 3.80 ودقيقة.

 البنك في العمل أثناء الراحة أوقات 3
 مرتفع أوافق 3 %74.4 983. 3.72 مناسبة.

 تتوافق البنك في أشغلها التي الوظيفة 1
 مرتفع أوافق 4 %73.4 1.147 3.67 وقدراتي. ياتيانامك مع

 البنك في بها المعمول ينانالقو و  اللوائح 4
 مرتفع أوافق 5 %71.4 1.026 3.57 تناسبني.

 العاملين بين الأعمال واجبات توزيع يتم 6
 متوسط محايد 6 %61.6 1.206 3.08 بعدالة. البنك في

 مرتفع أوافق %72.6 748. 3.63 .وواجباته العمل مهام متوسط
 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 الآتي: (21) رقم جدولال من يتبين
 المعيـاري حـرافنالا وبلـغ (3.63) بلـغ وواجباتـه العمـل مهـام لبعـد العـام الحسـابي المتوسط نإ - أ

 فــــي وواجباتــــه العمــــل مهــــام عــــن رضــــا هنــــاك نأ أي ،%(72.6) موافقــــة وبدرجــــة (0.748)
  .مرتفعة بدرجة العاملين قبل من الدراسة مجتمع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك

 ةانأم في اليمنية البنوك تحقق خلاله من عام بشكل للوظائف جيد توصيف يوجد هنأ إلى ذلك يعزىو 
 للعاملين. الوظيفي الرضا صنعاء العاصمة
 بدرجـة أي ،%(79) موافقـة وبدرجـة (3.95) حسـابي بمتوسـط الأولـى المرتبـة (2) رقـم الفقرة حلت - ب

  .مرتفعة
 يتــيح ممــا للعــاملين، الموكلــة المهــام جــازنلإ بالنســبة كافيــة الرســمي الــدوام ســاعات نأ إلــى يشــير وهــذا
 تحقيــق فــي كبيــر بشــكل يســهم ممــا المحــدد، الوقــت وفــي انواتقــ بدقــة الــيهم الموكلــه الاعمــال أداء للعــاملين

  المجمل.ب الداخلي التسويق هدافأ
 %(61.6) موافقـة وبدرجة (3.08) حسابي بمتوسط الأخيرة المرتبة في (6) رقم الفقرة جاءت فيما - ت

 .متوسطه بدرجة أي
 للتنظــيم الدراســة مجتمــع صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي قصــور وجــود إلــى يشــير هــذاو 
 نأ أو مرضــي، بشــكل العــاملين بـين الأعمــال واجبــات بتوزيــع تقـوم لا إذ والمهــام، والوظــائف دوارلــلأ الجيـد
 للعاملين. بالنسبة واضحة غير المهام توزيع سياسة
 
 .والزملاء الرؤساء مع العلاقات :يانالث البعد -2
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 .والزملاء( الرؤساء مع )العلاقات بي الخاصة الاستبانه نتائج( 24جدول رقم )

 ا حر نالا  المتوسط الفقرات م
 المعياري

 النسبة
 التقدير الترتيب المئوية

 اللفظي
 مستو 
 الموافقة

 لتكوين الفرص يتيح البنك في العمل 9
 مرتفع أوافق 1 %81.8 863. 4.09 الصداقات.

 مبنية البنك في الزملاء بين العلاقات 8
 مرتفع أوافق 2 %81.4 842. 4.07 المتبادل. الإحترام على

 والمسؤول ملينالعا بين تفاهم يوجد 10
 مرتفع أوافق 3 %76.2 1.015 3.81 .التعامل طريقة في المباشر

 البنك في المباشرين الرؤساء مع العلاقة 7
 مرتفع أوافق 4 %73.8 1.109 3.69 حميمة. علاقة

 مرتفع أوافق %78.2 766. 3.91 والزملاء الرؤساء مع العلاقات متوسط

 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:
 الآتي: (24) رقم جدوللا من يتبين
 حـرافنالا وبلـغ (3.91) بلـغ والـزملاء الرؤسـاء مـع العلاقـات لبعـد العام الحسابي المتوسط نإ - أ

 مــــع العلاقــــات عــــن العــــاملين رضــــا نأ أي ،%(78.2) موافقــــة وبدرجــــة (0.766) المعيــــاري
 مجتمــع صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي فعــةمرت بدرجــة يــأتي والــزملاء الرؤســاء
   .الدراسة

 زيـعز ت علـى الدراسة مجتمع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك وحرص إهتمام إلى ذلك يعزىو 
 . العاملين لدى الرضا يحقق مما والعاملين البنوك إدارة بين والتفاهم والتقدير الاحترام وجود
 وهـــذا ،%(81.8) موافقــة وبدرجــة (4.09) حســابي بمتوســط الأولـــى المرتبــة (9) رقــم الفقــرة حلــت - ب

 مرتفعة. بدرجة الصداقات لتكوين ةالفرص يتيح البنوك في العمل نأ توافق العينة نأ يعني
 مناسـبة عمل بيئة الدراسة مجتمع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك توفير إلى ذلك يعزىو 

 والـولاء الرضـا يعـزز عـائلي منـاخ لهـم وتهيـ  ،العـاملين بـين لصـداقاتا تكوين فرص وتدعم تسهل
 .لها المرجوة الأهداف يحقق مما لديهم، الوظيفي

 %(73.8) موافقـة وبدرجة (3.69) حسابي بمتوسط الأخيرة المرتبة في (7) رقم الفقرة جاءت فيما - ت
ــال فــي المباشــرين الرؤســاء مــع العلاقــة نأ توافــق العينــة نأ يعنــي وهــذا  بدرجــة حميمــة علاقــة وكبن

 البنـوك فـي المباشـرين ورؤسـائهم العـاملين بـين سـجامنالا من نوع هناك نأ إلى ذلك ويشير مرتفعة،
  الدراسة. مجتمع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية
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 .الذات وتحقيق والاحترام التقدير :الثالث البعد -3
 .(الذات وتحقيق والاحترام التقدير) بي الخاصة الاستبانه نتائج( 20جدول رقم )

 حرا نالا  المتوسط الفقرات م
 المعياري

 النسبة
 التقدير الترتيب المئوية

 اللفظي
 مستو 
 الموافقة

 الاجتماعية ةانالمك من بالرضا أشعر 20
 مرتفع أوافق 1 %78.6 1.013 3.93 العمل. من المكتسبة والسمعة

 مرتفع أوافق 2 %77.6 952. 3.88 البنك. في عملي في مهم نيان أشعر 17

 في عملي خلال من ذاتي بتحقيق أشعر 16
 مرتفع أوافق 3 %74.8 1.030 3.74 البنك.

 من والاحترام والتقدير بالارتياح أشعر 19
 مرتفع أوافق 4 %70.6 1.105 3.53 معي. البنك إدارة تعامل طريقة

 البنك إدارة من الكافي الدعم أتلقى 18
 مرتفع أوافق 5 %69.0 1.149 3.45 عملي. جازنلا

 مرتفع أوافق %74.2 835. 3.71 الذات وتحقيق والاحترام التقدير متوسط
 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 الآتي: (25) رقم جدولال من يتبين
 وبلــــغ (3.71) بلــــغ قــــد الــــذات وتحقيــــق والاحتــــرام رالتقــــدي لبعــــد العــــام الحســــابي المتوســــط نإ - أ

 نأ توافـــق العينـــة نأ يعنـــي وهـــذا ،%(74.2) موافقـــة وبدرجـــة (0.835) المعيـــاري حـــرافنالا
 ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي العــاملين لــدى الــذات وتحقيــق والاحتــرام التقــدير عــن رضــا هنــاك

 البنـوك تلـك فـي العـاملين أن علـى ذلـك يـدل ،مرتفعـة بدرجة الدراسة مجتمع ،صنعاء العاصمة
 .طموحاتهم مع تنسجم وظائفهم يرون

 هــذا تـدعم البنـوك تلـك فـي العمــل بيئـةو  العمـل، مواقـع أفضـل مــن هـي البنـوك وظـائف نأ ذلـك ويعـزو
 الوظيفي. الولاء لديهم وخلقت الرضا
 وهــذا ،(%78.6) موافقــة وبدرجــة (3.93) حســابي بمتوســط الأولــى المرتبــة (20) رقــم الفقــرة حلــت - ب

 العمـل مـن المكتسـبة والسـمعة الاجتماعيـة ةانـالمك مـن بالرضـا يشـعرون هـمنأ توافـق العينة نأ يعني
 .مرتفعة بدرجة

 مرموقـة ةانـمك مـن صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي الوظـائف بـه تتميـز لمـا ذلك عزويو 
  .متنوعه ومهارات عملية خبرات من للعاملين تكسبه ولما هميتهالإ

 ،%(69) موافقـة وبدرجة (3.45) حسابي بمتوسط الأخيرة المرتبة في (18) رقم الفقرة جاءت فيما - ت
 العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي الدعم يتلقون همنأ مرتفعة بدرجة توافق العينة نأ يعني وهذا

 املين.للع مرتفعة رضا درجات يحقق والذي المطلوب بالشكل ليس ولكن ؛عملهم جازنلإ صنعاء
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 الفرضيات اختبار :الثالث المبحث
 متغيـــرات بـــين العلاقـــة لدراســـة ،البســـيط الخطـــي حـــدارنالا تحليـــل اســـتخدم الدراســـة فرضـــيات لاختبـــار

ــــــار اســــــتخدم كمــــــا .الدراســــــة ــــــة (T-test) اختب ــــــاتال لدلال ــــــين فروق ــــــراد آراء متوســــــطات ب ــــــة أف ــــــاً  العين  وفق
 ةالإحصـــائي الدلالـــة مـــدى لمعرفـــة ((ONE WAY ANOVA الأحـــادي التبـــاين تحليـــلو  ،لمتغيــر)الجنس(

 الخبـرة سـنوات بـين فروقـاتلل ،المختلفـة الأعمـار بـين فروقـاتلاو  ،المختلفـة العلميـة المـؤهلات بين فروقاتلل
 .المختلفة

 الرضييا يييزتعز  فييي الييداخلي للتسييويق (0,0,) مسييتو  عنييد إحصييائية دلاليية ذو دور لايوجييد " -0
 ". الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي

 أدناه: (26)رقم جدولال بحسب البسيط الخطي حدارنالا اختبار أستخدم الفرضية هذه ولاختبار
 رئيسة.ال للفرضية البسيط الخطي حدارنالا  تحليل نتائج( 26جدول رقم )

R 
 الارتباط معامل

R Square 
 التحديد معامل

 اختبار
F 

Sig* 
 الدلالة مستوى

 بيتا
Beta 

0.696 .484 294.788 0.000 .682 
 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 الـداخلي للتسويق (1،15) مستوى عند إحصائية دلالة ذو دور هناك نأ (26) رقم جدولال من يتبين
 بلغ فقد ،الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز في

 مــا يفســر R Square التحديــد معامــل أمــا (،0.05) دلالــة مســتوى عنــد R (0.696) الارتبــاط معامــل
 نـاتج العـاملين لـدى الـوظيفي الرضـا يفـ التغيـرات مـن (0.484) قيمته ما في التباين من (0.484) نسبته
 فــي واحـدة بدرجـة الزيــادة نأ أي ،B (0.682)التـأثير درجـة قيمــة بلغـت كمـا ،الــداخلي التسـويق تحقـق عـن

ــداخلي التســويق أبعــاد تحقــق  ويؤكــد (،0.682) بقيمــة نالعــاملي لــدى الــوظيفي الرضــا تعزيــز إلــى يــؤدي ال
 (،0.05) دلالــة مســتوى عنــد دالــة وهــي ،(294.788) غــتبل والتــي المحســوبة F قيمــة دورالــ هــذا معنويــة

 العـاملين، لـدى الـوظيفي الرضـا وبـين الـداخلي التسـويق أبعـاد بـين قـوي طـردي ارتبـاط وجـود إلـى يشير مما
 لــدى الــوظيفي الرضــا زاد كلمــا إيجــابي بشــكل الــداخلي التســويق لأبعــاد تحقــق هنــاك انكــ كلمــا هانــ بمعنــى
 .صنعاء العاصمة ةانأم في ةاليمني البنوك في العاملين

 إحصــائية دلالـة ذو دور يوجـد لا " :عليي  تينص التييي الدراسية فرضييية رفيض يييتم ماسـبق علـى وبنـاء
 ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي للعــاملين الــوظيفي الرضــا تعزيــز فــي الــداخلي للتســويق (1،15) مســتوى عنــد

 ". الدراسة موضوع صنعاء العاصمة
 (1،15) مســتوى عنــد إحصــائية دلالــة ذو دور وجــدي " :عليي  تيينص تيييال البديليية الفرضييية وقبييول

  موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز في الداخلي للتسويق
 ". الدراسة
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 :كالآتي وذلك السابقة الرئيسة الفرضية من المنبثقة الفرعية الفرضيات اختبار وسيتم
 :عل  تنص والتي الأول  ةالفرعي الفرضية -1

 فيي للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز في لتحفيزل (0,0,) مستو  عند إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا "
 ". الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك

 أدناه: رقم جدولال في كما النتائج تانوك ،البسيط الخطي حدارنالا اختبار استخدم الفرضية هذه ولاختبار
 .الأول  الفرعية للفرضية البسيط الخطي حدارنالا  تحليل نتائج( 27جدول رقم )
R 
 الارتباط معامل

R Square 
 *F Sig اختبار التحديد معامل

 الدلالة مستوى
 بيتا

Beta 
0.529 .279 121.784 0.000 .392 

 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 فـــي للتحفيـــز (1،15) مســـتوى عنـــد إحصـــائية دلالـــة ذو دور هنـــاك نأ (27) رقـــم جـــدولال مـــن يتبـــين
 بلــغ فقــد ،الدراســة موضــوع صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي للعــاملين الــوظيفي الرضــا تعزيــز
 مــا يفســر R Square التحديــد معامــل أمــا (،0.05) دلالــة مســتوى عنــد R (0.529) الارتبــاط معامــل
 نـاتج العـاملين لـدى الـوظيفي الرضـا فـي التغيـرات مـن (0.279) قيمته ما في التباين من (0.279) نسبته
 يـؤدي التحفيـز فـي واحـدة بدرجـة الزيـادة نأ أي ،(0.392) بيتـا التـأثير درجة قيمة بلغت كما ،التحفيز عن
 المحســوبة F قيمــة دورالــ هــذا معنويــة ويؤكــد (،0.392) بقيمــة لعــاملينا لــدى الــوظيفي الرضــا تحســين إلــى
 قـوي طـردي ارتبـاط وجـود إلـى يشـير مما (،0.05) دلالة مستوى عند دالة وهي (121.784) بلغت والتي
 الرضـــا زاد كلمـــا تحفيـــز هنـــاك انكـــ كلمـــا هنـــأ بمعنـــى ،العـــاملين لـــدى الـــوظيفي الرضـــا وبـــين التحفيـــز بـــين

 .صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في ملينالعا لدى الوظيفي
 دور "يوجـد هنـأ تـنص والتي البديلة الفرضية وقبول العدمية الأول  الفرعية الفرضية رفض يعني وهذا

 في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز في للتحفيز (1،15) مستوى عند إحصائية دلالة ذو
 ". الدراسة وعموض صنعاء العاصمة ةانأم

 

 :عل  تنص والتي يةانالث الفرعية الفرضية اختبار -2
 فيي للعياملين اليوظيفي الرضيا تعزيز في تمكينلل (0,0,) مستو  عند إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا"

 ". الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك
 (24)رقم جدولال في كما النتائج تانوك ،البسيط الخطي حدارنالا اختبار أستخدم الفرضية هذه ولاختبار
 أدناه:

 .يةانالث الفرعية للفرضية البسيط الخطي حدارنالا  تحليل نتائج( 28جدول رقم )
R 

 الارتباط معامل
R Square 

 *F  Sig اختبار التحديد معامل

 الدلالة مستوى
 بيتا
Beta 

0.554 .307 139.028 0.000 .475 
 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:
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 فـــي للتمكـــين (1،15) مســـتوى عنـــد إحصـــائية دلالـــة ذو دور هنـــاك نأ (24) رقـــم جـــدولال مـــن يتبـــين
 بلــغ فقــد ،الدراســة موضــوع صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي للعــاملين الــوظيفي الرضــا تعزيــز
 مــا يفســر R Square التحديــد معامــل أمــا (،0.05) دلالــة مســتوى عنــد R (0.554) الارتبــاط امــلمع

 نـاتج العـاملين لـدى الـوظيفي الرضـا فـي التغيـرات مـن (0.307) قيمته ما في التباين من (0.307) نسبته
 يـؤدي التمكـين فـي واحـدة بدرجـة الزيـادة نأ أي ،(0.475) بيتـا التأثير درجة قيمة بلغت كما ،التمكين عن
 المحســوبة F قيمــة دورالــ هــذا معنويــة ويؤكــد (،0.475) بقيمــة العــاملين لــدى الــوظيفي الرضــا تحســين إلــى
 قـوي طـردي ارتبـاط وجـود إلـى يشـير مما (،0.05) دلالة مستوى عند دالة وهي (139.028) بلغت والتي
ــأ بمعنــى العــاملين، لــدى الــوظيفي الرضــا وبــين التمكــين بــين  زاد كلمــا للعــاملين تمكــين هنــاك انكــ كلمــا هن

 .صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في العاملين لدى الوظيفي الرضا
 دور "يوجـد هنـأ تـنص والتي البديلة الفرضية وقبول العدمية يةانالث الفرعية الفرضية رفض يعني وهذا

 في اليمنية البنوك في لعاملينل الوظيفي الرضا تعزيز في للتمكين (1،15) مستوى عند إحصائية دلالة ذو
 ". الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم

 
 :عل  تنص والتي الثالثة الفرعية الفرضية اختبار -3

 فيي للعياملين اليوظيفي الرضا تعزيز في للتدريب (0,0,) مستو  عند احصائية دلالة ذو دور يوجد لا"
 ." الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك

 جـــدولال فـــي كمـــا النتـــائج تانـــوك ط،البســـي الخطـــي حـــدارنالا اختبـــار أســـتخدم الفرضـــية هـــذه ولاختبـــار
 أدناه: (24)رقم

 .الثالثة الفرعية للفرضية البسيط الخطي حدارنالا  تحليل نتائج( 29جدول رقم )
R 

 الارتباط معامل
R Square 

 *F  Sig اختبار التحديد معامل

 الدلالة مستوى
 بيتا
Beta 

0.573 .329 153.709 0.000 .507 
 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 فـــي للتـــدريب (1،15) مســـتوى عنـــد إحصـــائية دلالـــة ذو دور هنـــاك ان (24) رقـــم جـــدولال مـــن يتبـــين
 بلــغ فقــد ،الدراســة موضــوع صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي نيــةاليم البنــوك فــي للعــاملين الــوظيفي الرضــا تعزيــز
 مــا يفســر R Square التحديــد معامــل أمــا (،0.05) دلالــة مســتوى عنــد R (0.573) الارتبــاط معامــل
 نـاتج العـاملين لـدى الـوظيفي الرضـا فـي التغيـرات مـن (0.329) قيمته ما في التباين من (0.329) نسبته
 يـؤدي التـدريب فـي واحـدة بدرجـة الزيـادة نأ أي (0.507) بيتـا التـأثير درجـة قيمـة بلغـت كما ،التدريب عن
 المحســوبة F قيمــة دورالــ هــذا معنويــة ويؤكــد (،0.507) بقيمــة العــاملين لــدى الــوظيفي الرضــا تحســين إلــى
 قـوي طردي ارتباط وجود إلى يشير مما (،0.05) دلالة مستوى عند دالة وهي ،(153.709) بلغت والتي
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ــأ بمعنــى ،العــاملين لــدى الــوظيفي الرضــا وبــين التــدريب بــين  زاد كلمــا للعــاملين تــدريب هنــاك انكــ كلمــا هن
 .صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في العاملين لدى الوظيفي الرضا

 دور "يوجـد هنـأ تـنص والتي البديلة الفرضية وقبول العدمية الثالثة الفرعية الفرضية رفض يعني وهذا
 في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز في للتدريب (1،15) مستوى عند يةإحصائ دلالة ذو
 ". الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم

 
 :عل  تنص والتي الرابعة الفرعية الفرضية اختبار -4

 الرضييا تعزيييز فييي التسييويقية المعلومييات نشييرل (0,0,) مسييتو  عنييد إحصييائية دلاليية ذو دور يوجييد لا"
 ". الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين يفيالوظ

 جـدولال فـي كمـا النتـائج تانـوك ،البسـيط الخطـي حـدارنالا اختبـار اسـتخدام تـم الفرضـية هذه ولاختبار
 أدناه: (11)رقم

 .الرابعة الفرعية فرضيةلل البسيط الخطي حدارنالا  تحليل نتائج( ,3جدول رقم )
R 

 الارتباط معامل
R Square 

 *F  Sig اختبار التحديد معامل

 الدلالة مستوى
 بيتا
Beta 

0.565 .320 147.543 0.000 .485 
 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 المعلومـات نشـرل (1،15) مسـتوى عند ةإحصائي دلالة ذو دور هناك أن (11) رقم جدولال من يتبين
 موضـــوع صـــنعاء العاصـــمة ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك فـــي للعـــاملين الـــوظيفي الرضـــا تعزيـــز فـــي ةالتســـويقي
 R التحديـــد معامـــل أمـــا (،0.05) دلالـــة مســـتوى عنـــد R (0.565) الارتبـــاط معامـــل بلـــغ فقـــد ،الدراســـة

Square الـوظيفي الرضـا فـي التغيـرات مـن (0.320) يمتهق ما في التباين من (0.320) نسبته ما يفسر 
 نأ أي ،(0.485) بيتــا التــأثير درجــة قيمــة بلغــت كمــا التســويقية، المعلومــات نشــر عــن نــاتج العــاملين لــدى

 بقيمـة العـاملين لـدى الـوظيفي الرضـا تحسـين إلـى يـؤدي التسـويقية المعلومات نشر في واحدة بدرجة الزيادة
 مسـتوى عنـد دالـة وهـي (147.543) بلغـت والتـي المحسـوبة F قيمـة دورالـ هذا معنوية ويؤكد (،0.485)

 الرضـــا وبـــين التســـويقية المعلومـــات نشـــر بـــين قـــوي طـــردي ارتبـــاط وجـــود إلـــى يشـــير ممـــا (،0.05) دلالـــة
 لـدى الـوظيفي الرضـا زاد كلمـا التسـويقية المعلومات نشر هناك انك كلما هنأ بمعنى العاملين لدى الوظيفي
 .صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في العاملين

 دور "يوجـد هنـأ تـنص والتي البديلة الفرضية وقبول العدمية الرابعة الفرعية الفرضية رفض يعني وهذا
 في للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز في التسويقية المعلومات لنشر (1،15) مستوى عند إحصائية دلالة ذو

 " الدراسة موضوع صنعاء ةالعاصم ةانأم في اليمنية البنوك
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 :عل  تنص والتي الخامسة الفرعية الفرضية اختبار -0

 الييوظيفي الرضييا تعزيييز فييي الاختيييارو  لتعيييينل (0,0,) مسييتو  عنييد إحصييائية دلاليية ذو دور يوجييد لا"
 ". الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين

 جـــدولال فـــي كمـــا النتـــائج تانـــوك ،البســـيط الخطـــي حـــدارنالا ختبـــارا أســـتخدم الفرضـــية هـــذه ولاختبـــار
 :أدناه (10)رقم

 .الخامسة الفرعية للفرضية البسيط الخطي حدارنالا  تحليل نتائج( 31جدول رقم )
R 

 الارتباط معامل
R Square 

 *F  Sig اختبار التحديد معامل

 الدلالة مستوى
 بيتا
Beta 

0.651 .424 231.127 0.000 .480 
 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 الاختيارو  لتعيينل (1،15) مستوى عند إحصائية دلالة ذو دور هناك نأ (10) رقم جدولال من يتبين
 بلغ فقد ،الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز في

 مــا يفســر R Square التحديــد معامــل أمــا (،0.05) دلالــة مســتوى عنــد R (0.651) الارتبــاط معامــل
 نـاتج العـاملين لـدى الـوظيفي الرضـا فـي التغيـرات مـن (0.424) قيمته ما في التباين من (0.424) نسبته
 فـــي واحـــدة بدرجـــة الزيـــادة نأ أي ،(0.480) تـــابي التـــأثير درجـــة قيمـــة بلغـــت كمـــا ،الاختيـــارو  التعيـــين عـــن

 هــذا معنويــة ويؤكــد (،0.480) بقيمــة العــاملين لــدى الــوظيفي الرضــا تحســين إلــى يــؤدي الاختيــارو  التعيــين
 إلـى يشـير ممـا (،0.05) دلالـة مسـتوى عنـد دالـة وهـي (231.127) بلغت والتي المحسوبة F قيمة دورال

 انكـ كلمـا هنـأ بمعنـى ،العـاملين لـدى الـوظيفي الرضـا وبـين الاختيارو  التعيين بين قوي طردي ارتباط وجود
 ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي العـاملين لـدى الوظيفي الرضا زاد كلما الاختيارو  للتعيين عادلة سياسية هناك

 .صنعاء العاصمة

 "يوجـد هنـأ تـنص والتـي البديلـة الفرضـية وقبـول العدميية الخامسية الفرعيية الفرضيية رفض يعني وهذا
 فــي للعــاملين الــوظيفي الرضــا تعزيــز فــي الاختيــارو  لتعيــينل (1،15) مســتوى عنــد إحصــائية دلالــة ذو دور

 ." الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك
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 في الداخلي التسويق مستو  حول اسةالدر  عينة أفراد إجابات في إحصائية دلالة ذو اتفروقات توجد "لا
 :الآتيية الديموغرافيية للمتغييرات تعيز  والتيي الدراسية موضيوع صينعاء العاصيمة ةانأم في اليمنية البنوك

 ".الخبر ( سنوات عدد 0العلمي المؤهل 0العمر )الجنس0
 وذلــك حــدة علــى متغيــر كــل تناســب التــي الاختبــارات أســتخدم فقــد المتغيــرات بــين الفروقــات ولحســاب

 الآتي: النحو على

 الجنس الأول: المتغير -1
 وفقــــــاً  العينــــــة أفــــــراد آراء متوســــــطات بــــــين الفروقــــــات لدلالــــــة (T-test) اختبــــــار ةالباحثــــــ تاســــــتخدم
 :أدناه (12)رقم جدولال في الداخلي التسويق لمستوى لمتغير)الجنس(

 وفقاا  العينة أفراد آراء متوسطات بين الفروقات لدلالة (T-test) اختبار نتيجة( 32جدول رقم )
  .الداخلي التسويق لمستو  لمتغير)الجنس(

 العدد الجنس الأبعاد
 المتوسط

 الحسابي

 حرافنالا

 المعياري

 قيمة

(T) 

 مستوى

 الدلالة

 الدلالة

 اللفظية

 التحفيز
 920. 3.13 224 ذكر

 دالة غير 884. 146.-
 886. 3.15 92 ثىان

 لتمكينا
 792. 3.23 224 ذكر

 دالة غير 765. 299.
 776. 3.20 92 ثىان

 التدريب
 787. 3.79 224 ذكر

 دالة غير 466. 731.-
 701. 3.86 92 ثىان

 التسويقية المعلومات نشر
 811. 3.60 224 ذكر

 دالة غير 790. 266.
 726. 3.58 92 ثىان

 والتعيين الاختيار
 921. 3.44 224 ذكر

 دالة غير 859. 178.
 905. 3.42 92 ثىان

  .(p.≤ 0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات (*)

 (051.) الدلالـة مسـتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذات اتفروقاتـ وجـود عـدم (12) رقـم جـدولال من يتبين
 المعلومـــات )نشــر )التــدريب( )التمكــين( )التحفيــز( الــداخلي التســـويق أبعــاد تجــاه العينــة أفــراد جابــاتإ بــين

 الجنس. لمتغير ت عزىو  والتعيين( الاختيار) التسويقية(
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 العلمي المؤهل ي:انالث المتغير -2
 ةالإحصـائي الدلالـة مـدى لمعرفـة ((ONE WAY ANOVA الأحـادي التبـاين تحليـل ةالباحثـ تاستخدم

 :هأدنا (11) رقم جدولال في المختلفة العلمية المؤهلات بين اتفروقاتلل
 .الدراسة متغيرات عل  العلمي المؤهل متغير تأثير( 33جدول رقم )

 الأبعاد

 المجموعات بين المجموعات داخل

 F اختبار

 مستوى

 عند الدلالة

.0.0 

 الدلالة

 اللفظية
 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 دالة غير 530. 738. 611. 3 258.557 312 التحفيز

 دالة غير 060. 2.489 1.518 3 190.259 312 التمكين

 دالة غير 406. 973. 566. 3 181.496 312 التدريب

 دالة غير 102. 2.087 1.277 3 190.877 312 التسويقية المعلومات نشر

 دالة غير 084. 2.234 1.850 3 258.374 312 والتعيين الاختيار

 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 وجــود عــدم يعنــي وهـذا الأبعــاد، جميــع فــي دالـة غيــر جــاءت F قيمــة أن (11) رقـم جــدولال مــن يتبـين
 بـــــ يتعلــــق فيمــــا العلمــــي المؤهــــل متغيــــر حســــب العينــــة آراء فــــي احصــــائية دلالــــة وذات جوهريــــة اتفروقاتــــ

 والتعيين(. الاختيار) التسويقية( المعلومات )نشر التدريب() )التمكين( )التحفيز(
 

 العمر الثالث: المتغير -3

 ةالإحصائي الدلالة مدى لمعرفة ((ONE WAY ANOVA الأحادي التباين تحليل ةالباحث تاستخدم
 :أدناه (14)رقم جدولال في المختلفة الأعمار بين اتفروقاتلل

 .الدراسة متغيرات عل  العمر متغير تأثير( 34جدول رقم )

 الأبعاد

 المجموعات بين المجموعات داخل

 F اختبار

 مستوى

 عند الدلالة

.0.0 

 الدلالة

 اللفظية
 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 دالة 003. 4.792 3.823 3 248.922 312 التحفيز

 دالة غير 387. 1.013 626. 3 192.935 312 التمكين

 دالة غير 972. 077. 045. 3 183.059 312 التدريب

 دالة غير 954. 110. 068. 3 194.503 312 التسويقية المعلومات نشر

 دالة غير 362. 1.069 895. 3 261.238 312 والتعيين الاختيار

 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 وجــود عــدم يعنـي وهــذا الأبعـاد، أغلــب فـي دالــة غيـر جــاءت F قيمـة نأ (14) رقــم جـدولال مــن يتبـين
 )التمكـــين( بــــ يتعلـــق فيمـــا العمـــر متغيـــر حســـب العينـــة آراء فـــي احصـــائية دلالـــة وذات جوهريـــة اتفروقاتـــ



113 

 الأول، البعــد فــي دالــة F قيمــة جــاءت بينمــا ،والتعيــين( الاختيــار) التســويقية( المعلومــات )نشــر )التــدريب(
 بــ يتعلـق فيمـا العمـر متغيـر حسـب العينـة آراء فـي احصـائية دلالـة وذات جوهرية فروقات وجود يعني وهذا

 فــي الموضــح النحــو علــى النتــائج تانــوك شــيفيه اختبــار عمــل تــم الفروقــات هــذه دلالــة ولمعرفــة )التحفيــز(،
 :أدناه (15)رقم جدولال

 .العمر لمتغير ةالإحصائي الدلالة ذات للمحاور شيفية اختبار( 30جدول رقم )
 العمر 

 المحاور

 30 إلى 20 من

 سنة

 40 إلى 31 من

 سنة

 50 إلى 41 من

 سنة
 فأكثر سنة 51 

 3.50 3.07 3.01 3.46 التحفيز

 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 علـى يوافقـون إذ فـأكثر( سـنة 51) العمـر فئـة لصالح تانك فروقاتال نأ (15) رقم جدولال من تبيني
 علــى موافقــة الفئــات أقــل هــيو  ســنة( 40 إلــى 31 مــن) العمــر فئــة تانــك بينمــا أكبــر، بشــكل التحفيــز وجــود
 التحفيز. وجود

 .الخبرة سنوات عدد الرابع: المتغير -4

 ةالإحصـائي الدلالـة مـدى لمعرفـة ((ONE WAY ANOVA لأحـاديا التبـاين تحليـل ةالباحثـ تاستخدم
 :أدناه (33) رقم جدولال في المختلفة الخبرة سنوات بين فروقاتلل

 .الدراسة متغيرات عل  الخبر  سنوات متغير تأثير( 36جدول رقم )

 الأبعاد

 المجموعات بين المجموعات داخل

 F اختبار

 مستوى

 عند لدلالةا

.0.0 

 الدلالة

 اللفظية
 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 دالة 007. 4.121 3.308 3 250.467 312 التحفيز

 دالة 002. 4.902 2.923 3 186.045 312 التمكين

 دالة غير 482. 822. 479. 3 181.757 312 التدريب

 دالة غير 512. 769. 476. 3 193.278 312 التسويقية المعلومات نشر

 دالة غير 168. 1.696 1.411 3 259.690 312 والتعيين الاختيار

 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 وجــود عــدم يعنـي وهــذا الأبعـاد، أغلــب فـي دالــة غيـر جــاءت F قيمـة نأ (16) رقــم جـدولال مــن يتبـين
 )التـدريب( بــ يتعلـق فيمـا الخبـرة سـنوات متغير حسب العينة آراء في احصائية دلالة وذات وهريةج فروقات
 وهـذا ي،انوالثـ الأول البعـد فـي دالـة F قيمـة جـاءت بينمـا ،والتعيـين( الاختيـار) التسويقية( المعلومات )نشر
 بـ يتعلق فيما الخبرة واتسن متغير حسب العينة آراء في حصائيةإ دلالة وذات جوهرية فروقات وجود يعني
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 النحـــو علـــى النتـــائج تانـــوك شـــيفيه اختبـــار عمـــل تـــم قـــاتفرو ال هـــذه دلالـــة ولمعرفـــة )التمكـــين(، )التحفيـــز(
 :أدناه (17)رقم جدولال في الموضح

 .الخبر  سنوات لمتغير ةالإحصائي الدلالة ذات للمحاور شيفية اختبار( 37جدول رقم )
 الخبرة سنوات 

 المحاور
 سنوات 5 من أقل

 10 إلى 6 من

 سنوات

 15 إلى 11 من

 سنة
 فأكثر سنة 16

 2.87 3.27 3.11 3.42 التحفيز

 2.97 3.36 3.18 3.47 التمكين

 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 إذ (سلللنوات 5 ملللن أقلللل) الخبـــرة ســـنوات فئـــة لصـــالح تانـــك فروقـــاتال نأ (17) رقـــم جـــدولال مـــن يتبــين
 أقـل هـي (فلأكثر سلنة 16) الخبـرة سـنوات فئـة تانـك بينمـا ،أكبـر بشـكل والتمكين التحفيز وجود على يوافقون
  والتمكين. التحفيز على موافقة الفئات

 ذو تاقـفرو  توجـد لا " هأني علي  تينص والتيي ييةانالث الرئيسية الفرضيية رفيض تـم أعـلاه النتـائج ومن
 ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي الـداخلي التسـويق مسـتوى حول الدراسة عينة أفراد إجابات في إحصائية دلالة

 المؤهــل ،العمــر )الجــنس، :الآتيــة الديموغرافيــة للمتغيــرات تعــزى والتــي الدراســة موضــوع صــنعاء العاصــمة
 دلالـة ذو اتفروقاتـ توجـد " هنـأ : علي تينص التيي البديلية الفرضيية وقبيول ،"الخبـرة( سـنوات عـدد ،العلمي

 ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك فـــي الـــداخلي التســـويق مســـتوى حـــول الدراســـة عينـــة أفـــراد إجابـــات فـــي إحصـــائية
 المؤهــل ،العمــر )الجــنس، :الآتيــة الديموغرافيــة للمتغيــرات تعــزى والتــي الدراســة موضــوع صــنعاء العاصــمة
 ".الخبرة( سنوات عدد ،العلمي
 

 الييوظيفي الرضييا مسييتو  حييول الدراسيية عينيية أفييراد إجابييات فييي إحصييائية دلاليية ذو اتفروقاتيي توجييد لا "
 للمتغييييرات تعيييز  والتيييي الدراسييية موضيييوع صييينعاء العاصيييمة ةانيييأم فيييي اليمنيييية البنيييوك فيييي للعييياملين

 ".الخبر ( سنوات عدد 0العلمي المؤهل 0العمر )الجنس0 :الآتية الديموغرافية

 علـى وذلـك حـدة علـى متغير كل تناسب التي الاختبارات أستخدمت المتغيرات بين فروقاتال ولحساب
 الآتي: النحو

 

 الجنس الأول: المتغير -1
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 وفقــــــاً  العينــــــة أفــــــراد آراء متوســــــطات بــــــين فروقــــــاتال لدلالــــــة (T-test) اختبــــــار ةالباحثــــــ تاســــــتخدم
 :أدناه (33) رقم جدولال في الوظيفي الرضا لمستوى لمتغير)الجنس(

 وفقاا  العينة أفراد آراء متوسطات بين فروقاتال لدلالة (T-test) اختبار نتيجة( 38جدول رقم )
 .الوظيفي الرضا لمستو  لمتغير)الجنس(

 العدد الجنس الأبعاد
 المتوسط

 الحسابي

 حرافنالا

 المعياري

 قيمة

(T) 

 مستوى

 الدلالة

 الدلالة

 اللفظية

 وواجباته العمل مهام
 749. 3.61 224 ذكر

 دالة غير 365. -909.-
 747. 3.69 92 ثىان

 والزملاء الرؤساء مع العلاقات
 787. 3.96 224 ذكر

 دالة غير 095. 1.679
 704. 3.81 92 ثىان

 الذات وتحقيق والاحترام التقدير
 866. 3.69 224 ذكر

 دالة غير 471. 722.-
 759. 3.76 92 ثىان

 .(p.≤ 0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات (*)

 (051.) الدلالــة مســتوى عنــد إحصــائية دلالــة ذات فروقــات وجــود عــدم (14) رقــم جــدولال مــن يتبــين
 مـــع )العلاقـــات وواجباتـــه( العمـــل )مهــام العـــاملين الـــوظيفي الرضـــا أبعـــاد تجــاه العينـــة أفـــراد اســـتجابات بــين

 الجنس. لمتغير ت عزى (الذات وتحقيق والاحترام التقدير) والزملاء( الرؤساء

 .العلمي المؤهل ي:انالث المتغير -2

 الدلالييية ميييد  لمعرفييية ((ONE WAY ANOVA الأحيييادي التبييياين تحلييييل ةالباحثييي تاسيييتخدم
 :أدناه (93) رقم جدولال في المختلفة العلمية المؤهلات بين فروقاتلل ةالإحصائي

 .الدراسة متغيرات عل  العلمي المؤهل متغير تأثير( 39ول رقم )جد

 الأبعاد

 المجموعات بين المجموعات داخل

 F اختبار

 مستوى

 عند الدلالة

.0.0 

 الدلالة

 اللفظية
 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 دالة غير 337. 1.131 632. 3 174.481 312 وواجباته العمل مهام

 دالة 016. 3.497 2.004 3 178.806 312 والزملاء الرؤساء مع العلاقات

 دالة غير 410. 965. 674. 3 217.846 312 الذات وتحقيق والاحترام التقدير

 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:

 وجــود عــدم يعنـي وهــذا الأبعـاد، أغلــب فـي دالــة غيـر جــاءت F قيمـة نأ (14) رقــم لجـدو ال مــن يتبـين
 )مهــام :يتعلــق فيمــا العلمــي المؤهــل متغيــر حســب العينــة آراء فــي احصــائية دلالــة وذات جوهريــة فروقــات
 مـن يانالثـ البعـد فـي دالـة جاءت F قيمة جاءت بينما (،الذات وتحقيق والاحترام التقدير) ،(وواجباته العمل
 متغيــر حســب العينــة آراء فــي احصــائية دلالــة وذات جوهريــة فروقــات وجــود يعنــي وهــذا الــوظيفي، الرضــا
 اختبـار عمل تم الفروقات هذه دلالة ولمعرفة ،والزملاء( الرؤساء مع )العلاقات :يتعلق فيما العلمي المؤهل
 :أدناه (41)رقم جدولال في الموضح النحو على النتائج تانوك شيفيه
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 .العلمي المؤهل لمتغير ةالإحصائي الدلالة ذات للمحاور شيفية اختبار( ,4ل رقم )جدو
 العلمي المؤهل 

 المحاور
 فأقل عامة ويةانث

 بعد دبلوم

 ويةانالث
 عليا دراسات بكالوريوس

 29.0 3.97 3.57 4.01 والزملاء الرؤساء مع العلاقات

 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،لباحثةا إعداد من المصدر:
 إذ فأقــل( عامــة ويــةان)ث العلمــي المؤهــل فئــة لصــالح تانــك فروقــاتال نإ (41) رقــم جــدولال مــن يتبــين
 بعـــد )دبلـــوم العلمـــي المؤهـــل فئـــة تانـــك بينمـــا والـــزملاء، الرؤســـاء مـــع جيـــدة علاقـــات وجـــود علـــى يوافقـــون

 والزملاء. الرؤساء مع جيدة علاقات وجود على افقةمو  الفئات أقل هي وية(انالث

 العمر الثالث: المتغير -3

 الدلالييية ميييد  لمعرفييية ((ONE WAY ANOVA الأحيييادي التبييياين تحلييييل ةالباحثييي تاسيييتخدم
 :أدناه (14) رقم جدولال في المختلفة الأعمار بين فروقاتلل ةالإحصائي

 .الدراسة متغيرات عل  العمر متغير رتأثي( 41جدول رقم )

 الأبعاد

 المجموعات بين المجموعات داخل

 F اختبار

 مستوى

 عند الدلالة

.0.0 

 الدلالة

 اللفظية
 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 دالة 039. 2.814 1.549 3 171.732 312 وواجباته العمل مهام

 دالة غير 708. 464. 273. 3 183.998 312 الزملاءو الرؤساء مع العلاقات

 دالة غير 065. 2.436 1.677 3 214.836 312 الذات وتحقيق والاحترام التقدير

 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:
 وجــود عــدم يعنـي هــذاو  الأبعـاد، أغلــب فـي دالــة غيـر جــاءت F قيمـة نأ (40) رقــم جـدولال مــن يتبـين
 مـــع )العلاقـــات :يتعلـــق فيمـــا العمـــر متغيـــر حســـب العينـــة آراء فـــي احصـــائية دلالـــة وذات جوهريـــة فروقـــات
 وهــذا الأول، البعــد فــي دالــة F قيمــة جــاءت بينمــا (،الــذات وتحقيــق والاحتــرام التقــدير) والــزملاء( الرؤســاء
 )مهــام يتعلـق فيمـا العمــر متغيـر حسـب عينـةال آراء فــي احصـائية دلالـة وذات جوهريــة فروقـات وجـود يعنـي
 الموضـح النحـو علـى النتـائج تانـوك شـيفيه اختبـار عمـل تم الفروقات هذه دلالة ولمعرفة وواجباته(، العمل
 :أدناه رقم جدولال في

 

 .العمر لمتغير ةالإحصائي الدلالة ذات للمحاور شيفية اختبار( 42جدول رقم )
 العمر 

 المحاور

 30 إلى 20 من

 سنة

 40 إلى 31 من

 سنة

 50 إلى 41 من

 سنة
 فأكثر سنة 51 

 4.03 3.53 3.58 3.79 وواجباته العمل مهام

 (SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،الباحثة إعداد من المصدر:
 علـى يوافقـون إذ فـأكثر( سـنة 51) العمـر فئـة لصالح تانك فروقاتال ان (42) رقم جدولال من يتبين

 الفئــات أقــل هــي ســنة( 50 إلــى 41 مــن) العمــر فئــة تانــك بينمــا أكبــر، بشــكل وواجباتــه العمــل مهــام وجــود
 وواجباته. العمل مهام على موافقة
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 الخبرة سنوات عدد الرابع: المتغير -4

 ةائيالإحص الدلالة مدى لمعرفة ((ONE WAY ANOVA الأحادي التباين تحليل ةالباحث تاستخدم
 :أدناه رقم جدولال في المختلفة الخبرة سنوات بين فروقاتلل

 الدراسة متغيرات عل  الخبر  سنوات متغير تأثير( 43جدول رقم )

 الأبعاد

 المجموعات بين المجموعات داخل

 F اختبار

 مستوى

 عند الدلالة

.0.0 

 الدلالة

 اللفظية
 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 درجة

 الحرية

 المتوسط

 تربيع

 دالة غير 087. 2.209 1.223 3 172.710 312 وواجباته العمل مهام

 دالة غير 723. 442. 261. 3 184.035 312 والزملاء الرؤساء مع العلاقات

 دالة غير 061. 2.479 1.706 3 214.748 312 الذات وتحقيق والاحترام التقدير

 .(SPSS) ةالإحصائي البرامج حزمة على اعتماداً  ،لباحثةا إعداد من المصدر:
 وجــود عــدم يعنــي وهــذا الأبعــاد، كــل فــي دالــة غيــر جــاءت F قيمــة نأ (41) رقــم جــدولال مــن يتبــين
 )مهـــام ـــ:يتعلــق فيمــا الخبـــرة ســنوات متغيــر حســب العينــة آراء فـــي حصــائيةإ دلالــة وذات جوهريــة فروقــات
 .(الذات وتحقيق والاحترام التقدير) ،والزملاء( لرؤساءا مع )العلاقات ،(وواجباته العمل

 ذو فروقـات توجـد لا " هنيأ علي  تينص والتيي الثالثية الرئيسية الفرضيية رفيض تـم أعـلاه النتـائج ومـن
 ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي الـوظيفي الرضـا مسـتوى حـول الدراسـة عينـة أفـراد إجابـات فـي إحصائية دلالة

 المؤهــل ،العمــر )الجــنس، :الآتيــة الديموغرافيــة للمتغيــرات تعــزى والتــي راســةالد موضــوع صــنعاء العاصــمة
 دلالــة ذو فروقــات توجــد " ه:نييأ عليي  تيينص التييي البديليية الفرضييية وقبييول ".الخبــرة( ســنوات عــدد ،العلمــي

 ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك فـــي الـــوظيفي الرضـــا مســـتوى حـــول الدراســـة عينـــة أفـــراد إجابـــات فـــي إحصـــائية
 المؤهــل ،العمــر )الجــنس، :الآتيــة الديموغرافيــة للمتغيــرات تعــزى والتــي الدراســة موضــوع صــنعاء العاصــمة
 ".الخبرة( سنوات عدد ،العلمي
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 .والتوصيات الدراسة نتائج :الرابع المبحث
 نعــــ للإجابــــة وذلــــك الدراســــة لمتغيــــرات والاســــتدلالي الوصــــفي الإحصــــائي التحليــــل نتــــائج ضــــوء فــــي
 الآتية: النتائج إلى الدراسة توصلت أهدافها لتحقيق فرضياتها واختبار تساؤلاتها

 ،بكـالوريوس العلمـي المؤهـل فئـة مـن غـالبيتهم لكوكـذ ،الـذكور مـن هـم الدراسـة عينـة أفراد غالبية نإ -0
 إلى 11 من الخبرة سنوات أما ،سنة 40 إلى 31 من العمر فئة من هم العينة أفراد غالبية انك كما
 نة.س 15

 الدراســة موضــوع صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي الــداخلي لتســويقا رتــواف مســتوى إن -2
 .الكلي المستوى على مرتفع

 ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي للعــاملين تحفيــز هنــاك أن مــن إجابــاتهم فــي محايــدون العينــة أفــراد إن -1
 تحفيـز فـي قصـور هنـاك إن يعنـي اممـ متوسـطة، بدرجـة جـاء إذ ،الدراسة موضوع صنعاء العاصمة
 الآتي: خلال من ذلك يتبينو  العاملين

 المعيشة. مستوى مع يتناسب البنك في والحوافز المكافتت نظام أن محايدة العينة .أ 
 المبذول. الجهد مع تتناسب حوافز يقدم البنك أن محايدة العينة .ب 
 المجتهدين. لعاملينل والثناء الشكر تقديم على تحرص البنك إدارة أن محايدة العينة .ج 
 البنك. في بالعمل للتمسك تدفعهم وعلاوات مكافتت توجد هنأ محايدة العينة .د 
 ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي للعــاملين تمكــين هنــاك نأ مــن إجابــاتهم فــي محايــدون العينــة أفــراد إن -4

 نتمكـي فـي قصـور هنـاك نأ يعنـي ممـا متوسـطة، بدرجـة جـاء إذ ،الدراسة موضوع صنعاء العاصمة
 الآتي: خلال من ذلك يتبينو  العاملين

 دون مـــن العميــل احتياجــات مــع لتتناســب الخدمــة بتعــديل القيــام يســتطيعون هــمنأ محايــدة العينــة .أ 
 المباشر. المسؤول موافقة إلى الحاجة

 مستمرة. رقابة دون من أعمالهم لأداء للعاملين الفرصة يتيحون المسئولون نإ محايدة العينة .ب 
 القرارات. واتخاذ المشكلات تحليل في العاملين تشرك دارةالإ إن محايدة العينة .ج 
 الاعتبار. بعين العاملين ومقترحات آراء تولي البنك إدارة إن محايدة العينة .د 
 ،الدراسـة موضـوع صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنوك في للعاملين مرتفع تدريبال مستوى إن -5

 الآتي: خلال من لكذ يتبينو  ذلك على الدراسة عينة يوافق إذ
 التدريبية. الدورات تنفيذ مستلزمات كافة توفر البنك إدارة إن .أ 
 التدريبية. الدورات لتنفيذ أكفاء مدربين اختيار على تحرص البنك إدارة إن .ب 
 للعاملين. الوظيفية الاحتياجات مع تتناسب التدريبية الدورات مواضيع إن .ج 
 العاملين. وكفاءات مهاراتل المستمر التطوير على تحرص البنك إدارة إن .د 
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 دائم. بشكل تنفيذها بعد التدريبية البرامج تقيم البنك إدارة إن .ه 
 موضـوع صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك في مرتفع التسويقية للمعلومات نشر مستوى إن -6

 الآتي: خلال من ذلك يتبينو  ،ذلك على الدراسة عينة يوافق إذ الدراسة
 العملاء. على تأثيراً  الأكثر الاتصال وسيلة همنأ على العاملين إلى تنظر البنك إدارة إن .أ 
 لها. الترويج تنوي التي الجديدة بالخدمات العاملين بإعلام تقوم البنك إدارة إن .ب 
 التسويقية. المعلومات كافة بتوفير يسمح للاتصالات جيد نظام البنك في يوجد هإن .ج 
 وأهدافه. البنك ستراتيجيةإ عن الكافية التسويقية المعلومات توفر البنك إدارة إن .د 
 التــــي توالمشــــكلا المــــوظفين، عمــــل بــــأحوال هتمــــامالإب البنــــك مســــؤولي قبــــل مــــن قصــــور هنــــاك إن -7

 يواجهونها.
 موضـوع صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي مرتفـع والتعيـين لاختيـارا سياسـة مستوى إن -4

 الآتي: خلال من ذلك يتبينو  ،وجودها على الدراسة عينة يوافق إذ الدراسة،
 تحقيقه. منهم المتوقع الأداء ومستوى نوع يعرفون نيالعامل إن .أ 
 العالية. الكفاءات ذوي العاملين اختيار يتم هإن .ب 
 واضحة. البنك في التوظيف إجراءات إن .ج 
 وواضحة محددة ومعايير شروط وفق العاملين اختيار يتم هإن .د 
 بشـكل المتقـدمين العاملين بين المفاضلة في البنك وليمسؤ  قبل من قصور هناك نأ النتائج أظهرت -4

 عادل.
 صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي العــاملين لــدى وظيفيالــ رضــاال تــوافر مســتوى إن -01

 الكلي. المستوى على مرتفع الدراسة، موضوع
 صـنعاء مةالعاصـ ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي وواجباتـه العمل مهام عن للعاملين رضا هناك نإ  -00

 الآتي: خلال من ذلك يتبينو  مرتفعة بدرجة ،الدراسة موضوع
 .لهم الموكلة المهام جازنلإ كافية كونها الرسمي الدوام ساعات عن رضا هناك .أ 
 ودقيقة. واضحة العمل في المطلوبة المهام .ب 
 مناسبة. البنك في العمل أثناء الراحة أوقات .ج 
 وقدراتهم. ياتهمانمكإ مع تتوافق البنك في يشغلونها التي الوظيفة .د 
 تناسبهم. البنك في بها المعمول ينانوالقو  اللوائح .ه 
 .بعدالة البنك في العاملين بين الأعمال واجبات توزيع في البنك مسؤولي قبل من قصور هناك إن -02
 العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك في والزملاء الرؤساء مع العلاقات عن للعاملين رضا هناك نإ -01

 الآتي: خلال من ذلك يتبينو  مرتفعة بدرجة ،الدراسة موضوع صنعاء
 الصداقات. لتكوين للعاملين الفرص يتيح البنك في العمل إن .أ 
 المتبادل. الاحترام على مبنية البنك في الزملاء بين العلاقات إن .ب 
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 التعامل. طريقة في المباشر والمسؤول العاملين بين تفاهم يوجد هإن .ج 
 حميمة. علاقة البنك في رينالمباش الرؤساء مع العلاقة نإ .د 
 العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي الـذات وتحقيـق والاحتـرام التقدير عن للعاملين رضا هناك نإ -04

 الآتي: خلال من ذلك يتبينو  مرتفعة بدرجة ،الدراسة موضوع صنعاء
 العمل. من المكتسبة والسمعة الاجتماعية ةانالمك من بالرضا يشعرون نو العامل .أ 
 البنك. في عملهم في مهمين همنأ عن بالرضا يشعرون نو العامل .ب 
 البنك. في عملهم خلال من ذاتهم يحققون همنأ عن بالرضا يشعرون نو العامل .ج 
 معهم. البنك إدارة تعامل طريقة من والاحترام والتقدير بالارتياح يشعرون نو العامل .د 
 عملهم. جازنلإ البنك إدارة من الكافي الدعم يتلقون نو العامل .ه 
 البنــوك فـي للعـاملين الــوظيفي الرضـا تعزيـز فــي الـداخلي للتسـويق إحصــائية دلالـة ذو دور يوجـد هنـأ -05

 .الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية
 فـي اليمنيـة البنـوك فـي للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز في للتحفيز إحصائية دلالة ذو ردو  يوجد هنأ -06

 .الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم
 في اليمنية البنوك في للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز في للتمكين إحصائية دلالة ذو ردو  يوجد هنأ  -07

 .الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم
 فـي اليمنيـة البنـوك في للعاملين الوظيفي الرضا تعزيز في للتدريب إحصائية دلالة ذو ردو  يوجد أنه -04

 .الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم
 فـي للعـاملين الوظيفي الرضا تعزيز في التسويقية المعلومات لنشر إحصائية دلالة ذو دور يوجد هنأ -04

 .الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك
 البنـوك فـي للعـاملين الـوظيفي الرضـا تعزيـز فـي الاختيـارو  لتعيـينل إحصـائية دلالة ذو دور يوجد أنه -21

 .الدراسة موضوع نعاءص العاصمة ةانأم في اليمنية
 الـداخلي التسـويق مسـتوى حـول الدراسـة عينـة أفـراد إجابـات في إحصائية دلالة ذو تفروقا توجد هنأ -20

 الديموغرافيـة متغيـراتلل تعـزى والتـي الدراسـة موضـوع صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك في
 .الخبرة( سنوات عدد العلمي، المؤهل ،العمر) :الآتية

 الــوظيفي الرضـا مسـتوى حـول الدراسـة عينـة أفـراد إجابــات فـي إحصـائية دلالـة ذو فروقـات توجـد أنـه -22
 للمتغيـــرات تعـــزى والتـــي الدراســـة موضـــوع صـــنعاء العاصـــمة ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك فـــي للعـــاملين

  .الخبرة( سنوات عدد ،العلمي المؤهل ،العمر )الجنس، :الآتية الديموغرافية
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 :الآتية الاستنتاجات إلى التوصل يمكن الدراسة نتائج ضوء على 
 فــي اليمنيــة البنــوك فــي الــوظيفي الرضــا عزيــزت فــي كافــة بأبعــاده الــداخلي للتســويق إيجابيــاً  دوراً  وجــدي.0

 .الدراسة موضوع صنعاء العاصمة ةانأم
 التحفيـز،) الـداخلي ويقالتسـ بأبعـاد الدراسـة موضـوع صـنعاء العاصـمة ةانأم في اليمنية البنوك إهتمام.2

دراك هــاوعي إلــى يشــير ممــا ،والتعيــين( الاختيــار التســويقية، المعلومــات ونشــر التــدريب، التمكــين،  هــاوا 
 الوظيفي. الرضا تعزيز في الداخلي التسويق دورل
 كافة. الداخلي التسويق لابعاد المستمر التحسينو  التطوير في قصور يوجد .1
 صـــنعاء العاصـــمة ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك فـــي الـــداخلي ويقالتســـ أبعـــاد مـــن متحقـــق عنصـــر أكثـــر.4

 وأخيـراً  التمكـين ثـم التعيـينو  الاختيـار ثـم التسـويقية المعلومـات نشـر ثـم التـدريب هـو الدراسـة موضوع
 التحفيز.

 إذ ،الدراسـة موضـوع صـنعاء العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنوك قبل من بالغ إهتمام يلقى تدريبال نأ.5
 مـــع تتناســـب حديثـــة مواضــيع تتضـــمن المســـتويات مختلــف فـــي العـــاملين لجميــع ةتدريبـــ بـــرامج تــوفر

هتمــامو  بدقــة اختيــارهم يــتم كفــاءة ذو مــدربين قبــل مــن الوظيفيــة الاحتياجــات  تــوفير علــى تحــرصو  ،ا 
 .كافة التدريبية العمليات مستلزمات

 للبــرامج الــدائم والتقيــيم العــاملين، وكفــاءات مهــارات بتطــوير ارســتمر الا فــي مــا نوعــا   قصــور هنــاك نأ.6
  تنفيذها. بعد التدريبة

 ،التســـويقية المعلومـــات بنشـــر الدراســـة موضـــوع صـــنعاء العاصـــمة ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك إهتمـــام .7
 همتزويـــد علـــى هاوحرصـــ العمـــلاء، علـــى ثيرأتـــ الأكثـــر الوســـيلة وتعتبـــرهم العـــاملين بأهميـــة هـــاووعي

 التـي الجديـدة بالخدمات الخاصة التسويقية والمعلومات لقرارا لصناعة اللازمة التسويقية المعلوماتب
 .لها الترويج تهدف

 .العمل في ونهايواجه التي تالمشكلاو  العاملين بأحوال هتمامالإ في قصور هناك نأ .4
 نأ إذ والتعيــين الاختيـار بضـوابط الدراســة موضـوع صـنعاء العاصــمة ةانـأم فـي اليمنيــة البنـوك إهتمـام.4

 عـاملين اختيار يتم كذلكو  ،للعاملين بالنسبة واضح تحقيقة العاملين من المتوقع اءالأد ومستوى نوع
جراءاتو  عالية كفاءات ذو  .ومحددة واضحة يفظوالتو  الاختيار وشروط ا 
 .المتقدمين العاملين بين عادل بشكل المفاضلة في ما حد إلى قصور هناك نأ.01
 علـى عـاملينلل الدراسـة موضـوع صـنعاء عاصـمةال ةانـأم في اليمنية البنوك قبل من عيتشج هناك نأ.00

 .جديدة بطرق باعمالهم القيام
 :خلال من العاملين تمكين في قصور هناك نأ .02
 المشــكلات حـل فــي الـرأي إبـداء فــي المشـاركةو  القــرارات لاتخـاذ اللازمـة الصــلاحيات مـنحهم عـدم -

 .المهام أداء عند الثقة بعدم العاملين يشعر مما
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 .دائهمأ على يؤثر نفسي ضغط وتولد العاملين بداعإ من تحد التي المستمرة والرقابة -
 المســؤول بموافقــة لاإ العميــل احتياجــات مــع لتتناســب الخــدمات عــديلت فــي علــيهم الاعتمــاد عــدمو  -

 .المباشر
 .ومقترحاتهم آرائهم عتبارالإ بعين خذالأ عدم  -
 الدراسـة موضـوع صـنعاء صـمةالعا ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي الحـوافز نظـام فـي قصـور هناك نأ.01

 :خلال من
 ومــع ،المعيشــة مســتوى مــع والعــلاوات تتالمكافــ نظــامو  والمعنويــة، الماديــة الحــوافز تناســب عــدم -

 .المبذول الجهد
  .المجتهدين للعاملين والثناء الشكر بتقديم هتمامالإ وعدم  -
 صــنعاء العاصــمة ةانــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي وواجباتــه العمــل مهــام عــن عــاملينلل رضــا هنــاك نأ.04

 خلال: من الدراسة موضوع
 .لهم الموكلة المهام جازنلإ كافية كونها الرسمي الدوام ساعات عن رضا  -
 .ودقتها وضوحها ناحية من العمل في المطلوبة المهام عن رضا  -
 .للعاملين العمل أثناء الراحة أوقات مناسبة  -
  .وقدراتهم ياتهمانامك مع هاتوافق ناحية من البنك في يشغلونها التي الوظيفة عن رضا  -
 .البنك في بها المعمول ينانوالقو  اللوائح عن رضا -
 .بعدالة العاملين بين الأعمال واجبات توزيع في قصور يوجد.05
 العاصـمة ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي والـزملاء الرؤسـاء مـع العلاقـات عـن عـاملينلل رضـا هناك نأ.06

 خلال: من صنعاء
 .المتبادل الاحترام على مبنيةال الزملاء بين العلاقاتو  ،داقاتالص تكوين يةانإمك  -
 .جيدة بصورة التعامل طريقة في تفاهم المباشر همومسؤول العاملين بين يوجد  -
ــــي قصــــور يوجــــد  - ــــي المباشــــرين الرؤســــاء مــــع العلاقــــة ف ــــوك ف ــــة البن ــــي اليمني ــــأم ف  العاصــــمة ةان

 .الدراسة موضوعصنعاء
 ةانـأم فـي اليمنيـة البنـوك فـي الـذات وتحقيـق والاحتـرام التقـدير عـن العـاملين قبـل مـن رضـا هناك ان.07

  خلال: منالدراسة موضوع صنعاء العاصمة
 بالارتيــاح الاحســاسو  ،بــاهميتهم لشــعوراو  ،العمــل مــن المكتســبة والســمعة الاجتماعيــة ةانــالمك عــن -

  .ذاتهم وتحقيق والاحترام والتقدير
 م.لهعم جازنلإ الكافي الدعم العاملين تلقي  -

 .صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في الداخلي التسويق مصطلح ونشر بتعزيز هتمامالإ -0
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 التسـويقية، المعلومـات ونشـر التـدريب، التمكـين، التحفيـز،) :هبأبعـاد الداخلي التسويق وتطوير دعم -2
 .المستمر والتحسين ،والتعيين( الاختيار

 تطبيـــق علـــى والعمـــل واختصاصـــاتها وظائفهـــا وتحديـــد ،الـــداخلي تســـويقلل متخصصـــة إدارة شـــاءان -1
 .عديدةال الداخلي التسويق بعادأ

 للتأكـد التـدريب مـن العـاملين اسـتفادة مسـتوى قيـاسو  تنفيـذها، بعـد التدريبيـة للبرامج المستمر التقييم -4
عـادة ،الـوظيفي مسـارهم تنميـة فـي سهمأ هنأو  لديهم الأعمال جازنإ كفاءة من زاد التدريب نأ من  وا 

  مستمر. دوري بشكل العاملين وكفاءات مهارات تطوير برامج في النظر
 التســويقية المعلومــات نشــر علــى لحــرصوا ،العــاملين بــين التســويقية المعلومــات نشــر فعاليــة زيــادة -5

 .للعاملين وأهدافة البنك ستراتيجةلإ
يجاد العمل في العاملين يواجهها التي تبالمشكلا اكبر بشكل هتمامالإ  -6  لها. حلول وا 
 .عادل بشكل المتقدمين العاملين بين الترقيات أو الشاغرة للوظائف المفاضلة تتم نأ على الحرص -7
 بعدالة. العاملين بين الأعمال واجبات توزيع على التركيز -4
 إلى الحاجة دون من العميل احتياجات مع لتتناسب الخدمة بتعديل للقيام للعاملين صلاحيات منح -4

 .المباشر المسؤول قةمواف
 واتخـاذ المشـكلات تحليـل فـي هماشراكو  مستمرة، رقابة بدون أعمالهم لأداء للعاملين الفرصة إتاحة  -01

 الاعتبار. عين همومقترحات تراءب خذوالأ القرارات،
 .المعيشة مستوى مع يتناسب حيث البنك في والحوافز المكافتتو  الأجور نظام تعديل  -00
 المجتهـدين للعـاملين والثنـاء الشكر وتقديم ،المبذول الجهد مع تتناسب نويةومع مادية حوافز تقديم  -02

 .ووضع ادئهم لتحسين
 ذلك. في عدالةال وتحري العاملين بين الأعمالو  واجباتال توزيع جراءاتا  و  بسياسة النظر إعادة -01
 وديـــــة لقـــــاءاتو  أنشـــــطة عمـــــل خـــــلال مـــــن المباشـــــرين الرؤســـــاءو  العـــــاملين بـــــين العلاقـــــة تحســـــين -04

ــــيم كــــذلك العلاقــــة، تلــــك لتقويــــة دوريــــة تماعــــاتواج  المســــؤولين قبــــل مــــن المحفــــز الإيجــــابي التقي
 .لديهم الوظيفي الرضا لزيادة العاملين لدى المعنوية الروح رفع إلى يؤدي الذي المباشرين،

 .وجه كملأ وعلى المطلوبة بالصورة عملهم جازنلإ للعاملين لازمال والمعنوي المادي الدعم توفير  -05
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ــأم فــي اليمنيــة البنــوك فــي الــوظيفي الــولاء تعزيــز فــي الــداخلي التســويق دور عــن دراســة إجــراء -0  ةان
 .صنعاء العاصمة

 ةانـــأم فـــي اليمنيـــة البنـــوك فـــي العمـــلاء رضـــا تحقيـــق فـــي الـــداخلي التســـويق دور عـــن دراســـة عمـــل -2
 .صنعاء العاصمة

 .صنعاء العاصمة ةانأم في اليمنية البنوك في الوظيفي الرضا حقيقت في الأداء تمكين دور -1
 العامـة الخدميـة أو الصـناعية المنظمـات بعـض وعلـى الموضـوع نفـس فـي مسـتقبلية دراسات إجراء -4

 وتقـديم داريالإ والـدعم العمـل فـرق مثـل الـداخلي للتسـويق أخـرى متغيـرات إدخال يتمو  ،الخاصة أو
 .الوظيفي للرضا أخرى متغيراتو  المكافتت
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 المراجعالمصادر وقائمة 
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 القرآن الكريم 
 .المراجع العربيةأولاا: 
 :بالكت-1
ــــدأ -0 ــــثم، ) ،بوعســــاف، مؤي المييييوارد البشييييرية  إدار التطبيقييييات العلمييييية فييييي (، 2104والمرعــــي، هي

 ،الأردن.انعمللنشر والتوزيع،  مجدأ، دار 0، طالخاصةو بالمؤسسات العامة 
دعــاء  صــلاح،إحمــد أترجمــة بهــاء شــاهين،علا  ،مبييادت تسييويق الخييدمات(،2121،)انأدريــ ،بــالمر -2

 سراقي، مجموعة النيل للنشر والتوزيع.
، دار اليازوري العلميـة للنشـر التسويق الاخضر(، 2104والنوري، أحمد نزار ) ،البكري، ثامر ياسر -1

 .انعم الأردن، ،والتوزيع
ترجمـــة حـــزام بـــن مـــاطر عـــويض المطيـــري، جامعـــة 0 فيييرادلأا إدار  (،2114)، ثومســـون، روز مـــري -4

 الملك سعود النشر العلمي والمطابع، الرياض، السعودية.
دار صـفاء  ،0ط ،دماجنيالتمكين والا  إدار (، 2104) ،والحسيني كمال كـاظم ،دهش انجلاب،إحس -5

 .انعم للنشر والتوزيع، الأردن،
، دار اليـازوري العلميـة للنشـر الموارد البشيرية  إدار اتجاهات حديثة في (، 2102الحريري، رافدة، ) -6

 ، مصر.والتوزيع
المجموعـة التغيير في مؤسسات المكتبات والمعلوميات0  إدار (، 2121حسنين، رجب عبدالحميد، ) -7

 مصر. العربية للتدريب والنشر، القاهرة،
للنشــر ، دار حميثــرا 0، طالتسييويق فييي عييالم الضيييافة(، 2107الحمــاقي، يوســف محمــد حــافظ، ) -4

 القاهرة،مصر.، والترجمة
، المعرفــة العلميــة للنشــر والتوزيــع كنــوزر ، دافعييالينالييذكاء الا ، )2101عبــاس، ) انالخفــاف، إيمــ -4

 ،الأردن.انعم
الميييوارد البشييييرية )فيييي القييييرن الحييييادي  إدار ، (2114)، انوالصـــباغ،زهير نعمــــ ،عبـــدالباري، دره -01

 .اندن،عمالأر ، دار وائل للنشر والتوزيع، 0ط ،والعشرون(
 .انعم، دار الثقافة للنشر والتوزيع، 0،طادرا  الموارد البشرية، (2100)، زاهد، ديري -00
دار اليــازوري العلميــة للنشــر ، جييازنعييادات العقييل ودافعييية الا (، 2105الرابغــي، خالــد بــن محمــد، ) -02

 .ان،الأردن،عموالتوزيع
دار ، فيييياهيم معاصيييير التسييييويق أسييييس وم إدار (، 2105وعبــــاس، حســــين ) ،ســــعدون الربيعــــاوي، -01

 .ان،الأردن،عماليازوري العلمية للنشر والتوزيع
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، دار الرايــــة للنشــــر 0، طالتييييدريب الإداري المفيييياهيم والأسيييياليب(، 2101رضــــا، هاشــــم حمــــدي، ) -04
 الأردن. ،انوالتوزيع، عم

المجموعــة العربيــة إدار  النزاعييات والصييراعات فييي العمييل0 (، 2101رضــوان، محمــود عبــدالفتاح، ) -05
 ريب والنشر، القاهرة، مصر.للتد

، جامعـــة 0(، الســـلوك التنظيمـــي، ط2104عـــم، ســـعيد عبـــدالمؤمن، )انجبـــر عبـــدالقوي، و ي، انالســـنب -06
 ، صنعاء.الأندلس

، 0ط المناهج الأساسية في البحوث الاجتماعية0، (2102)،، حسانالجيلاني و ، بلقاسم،سلاطنية -07
  دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر.

التسيييييويق فيييييي المنظميييييات غيييييير  إدار  (،2101و البراري،عبدالمجيـــــد،) ،، نظـــــام موســـــىانســـــويد -04
 الأردن. ،ان، دار حامد للنشر والتوزيع، عم0ط 0المبرمجة

 مصر.، القاهرة، الاعلامي الإنتاج،اطلس للنشر و 0ط0 عبقرية التحفيز، (2107) ،شحاته،شريف -04
،دار اليازوري للنشر والتوزيع، 0، ط تسويقالمبيعات وال إدار مفاهيم في (، 2121) الطائي،حميد، -21

 الاردن. ،انعم
مييدخل اسييتراتيجي0 )تسييويق الخييدمات(، 2114والعــلاق، بشــير عبــاس، ) ،حميــد عبــدالنبي الطـائي، -20

 الاردن. ،ان،دار اليازوري للنشر والتوزيع، عم0، ط (وظيفي0 تنظيمي
، دار الــوراق 0، طجي متكامييل(المييوارد البشييرية )مييدخل اسييتراتي إدار (، 2116الطــائي واخــرون، ) -22

 .انللنشر والتوزيع، عم
 .انللنشر والتوزيع، الأردن،عم ، دار وائل1، طتسويق الخدمات(، 2115ي حامد، )انالضمور، ه -21
 ،الأبعياد الاسيتراتيجية-المفياهيم والاسيس-الموارد البشيرية  إدار ، (2121،)بن عنتر عبدالرحمن، -24

 الاردن. ،انعم، دار اليازوري للنشر والتوزيع
للنشـــر  اندار الجنـــ ،التسيييويق وفيييق منظيييور قيمييية الزبيييون إدار ، (2106)، يس أحمـــدانـــعبـــدالله،  -25

 .الاردن ،انعم، والتوزيع
الكتابية العلميية للرسيائل  إلي الميدخل (، 2104وعبدالمجيد،أحمـد عبـدالفتاح، ) ،عبيدو،علي إبراهيم -26

 طباعة والنشر، الإسكندرية، مصر.، دار الوفاء لدنيا ال0، طالدوليوالبحوث والنشر العلمي 
 .اليمن، جامعة صنعاء، 2، طالموارد البشرية إدار (، 2115منصور محمد إسماعيل، ) العريقي، -27
، دار 0، طدراسيييات تطبيقيييية-الرضيييا اليييوظيفي وقيييياس الأداء (، 2105الغريـــري، هـــديل هشـــام، ) -24

 ، الاردن.انحنين للنشر والتوزيع،عم
 0لكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية المعاصر سويق الا لتا(، 2101، )مصطفى يوسـف، كافي -24

 .سوريا ،دمشقوالتوزيع، للنشر  نرسلا دار
دار الاتجاهيات المعاصير  فيي تنميية و (، 2101الكلالده، طـاهر محمـود، ) -11 ، 0، طالميوارد البشيرية ا 

 ،الاردن.ان، عمدار البداية ناشرون وموزعون
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 الإســكندرية،، الـدار الجامعيـة للنشـر والتوزيـع، 1ط0 البشييريةالميوارد  إدار  ،(2014) ،أحمـد ،مـاهر -10
 .مصر

دار ابن النفيس للنشر  ،0ط،ه عل  تطوير الأداءدور الرضا الوظيفي و (، 2104محمد، مصطفى، ) -12
 الأردن. ،انوالتوزيع، عم

، 2ط 0الموارد البشيرية إدار النظريات والتطبيقات الحديثة الخاصة ب(، 2104مرسي، عز الـدين، ) -11
 القاهرة، مصر. ،ار الكتب العلمية للنشر والتوزيعد
 ،للنشـر والتوزيـع العلميـة الكتـب "، دارالإلكترونيي اليوجيز فيي التسيويق".(2016)، مطالي، ليلـى -14

 .انلبن ،بيروت
، منشــورات المنظمــة العربيــة 2، طإداري معاصيير مصييطلحالتمكييين ك(، 2114ملحـم، يحيــى ســليم، ) -15

 صر.القاهرة، م ،للتنمية الإدارية
، دار اليــازوري للنشــر والتوزيــع ،اعييداد الاسييتراتيجية التسييويق وعملياتهييا، (2104) مــويزة، أحمــد، -16

 الاردن. ،انعم
 ،ان، دار أسامة للنشر والتوزيع، عم0، طالتحفيز ومهارات تطوير الذات(، 2106الناطور، فايز، ) -17

 الاردن.
، انمكتبــــة العبيكــــ، عمــــرو المــــلاحترجمــــة المييييوارد الخييييدمات0  إدار (، 2111، )، ريتشــــارداننورمــــ -14

 .، السعوديةالرياض
دار اليــــازوري للنشــــر  ،القييييياد  وعلاقتهييييا بالرضييييا الييييوظيفي، (2104) ،عــــادل عبــــدالرزاق هاشــــم، -14

 الاردن. ،انعم، والتوزيع
هييا دور سياسييات وبييرامج ولاء الزبييون و (، 2101) ،انربــ وامينــة، ،أحمــد ومجــدل، ،معــراج هــواري، -41

 الأردن. ،انعم دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، ،0،طعل  سلوك المستهلك
 
 :)الدراسات غير منشور ( الرسائل العلمية -2
التســويق الــداخلي فــي الإبــداع الخــدمي  دور"، (2104)، ورحــيم، محمــد جمعــة ،صــديق بلــل ،إبــراهيم -0

 كليــة المعــارف الجامعــة، ،رسييالة ماجسييتيرمــن وجهــة نظــر مــوظفي القطــاع الخــاص فــي العــراق"، 
 لعراق.ا

ـــــة "(، 2104أبوعـــــودة، عطـــــاالله عـــــزات، ) -2 واقـــــع التســـــويق الـــــداخلي فـــــي شـــــركة الاتصـــــالات الخلوي
كليـة التجـارة  ،رسيالة ماجسيتير، "قطـاع غـزة-ه علـى جـودة الخـدمات المقدمـةدور الفلسطينية)جوال( و 

 غزة، فلسطين.-الاعمال، الجامعةالاسلامية إدارةقسم 
تطبيق التسويق الداخلي في الالتـزام  دور"  ،(2104) ثابت،عمار  والزهراري، ،رجاءغالب إسكندر، -1

جامعــة  كليــة العلــوم الإداريــة، 0رسييالة ماجسييتير " MTN Yemenالتنظيمــي للعــاملين فــي شــركة
 ، صنعاء.الأندلس



129 

ـــداخلي فـــي تعزيـــز الرضـــا الـــوظيفي:  (، "2121امقـــران، نســـيم، وشـــرايف، أحمـــد، ) -4 دور التســـويق ال
الاقتصـادية التجاريـة وعلـوم كليـة العلـوم  0رسالة ماجستير " ولاية الشلف دراسة حالة مؤسسة التلواز

 .الجزائر، جيلاني بو نعامةجامعة ال ،التيسيير
"دور التسويق الداخلي في تحقيق الرضـا الـوظيفي:  ،(2104) ،بوشوخ ،ونورالهدى ،عبدالنور ،أميرة -5

كليــة العلــوم الاقتصــادية  ،ررسييالة ماجسييتي ،BEA-وكــالات جيجــل –دراســة حالــة البنــك الخــارجي 
 ، الجزائر.-جيجل-وعلوم التيسير، جامعة محمد الصديق بن يحي

ـــز  ،(2104) قحمـــوش، ،انإيمـــ -6 دراســـة حالـــة  –المعرفـــة  إدارة"مســـاهمة التســـويق الـــداخلي فـــي تعزي
0 كليــة العلـــوم الاقتصــادية والتجاريـــة وعلــوم التســـيير أطروحيية دكتيييورا "، -مجموعــة مــن المؤسســـات

 الجزائر. ،حمد خيضر بسكرةجامعة م
"مســاهمة التســويق الــداخلي فــي تحســين جــودة الخدمــة  ،(2104)، رؤوف ،وزرفــة ،عــادل ،انبومجــ -7

المؤسسـة العموميـة للصـحة الجواريـة سـيدي عقبـة بسـكرة "  :يـةانالصحية في المستشـفيات دراسـة ميد
 ،امعــة محمــد خيضــر بســكرةج0 كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير ،أطروحيية دكتييورا 

 الجزائر.
رسييييالة يــــة(، انابعــــاد التســــويق الــــداخلي فــــي أداء المنظمة)دراســــة ميد دور"(، 2106)، نســــيم بيــــرم، -4

 الاعمال، جامعة حلب، سوريا. إدارة، كلية الاقتصاد قسم ماجستير
مســــتوى الرضــــا الــــوظيفي لــــدى مســــاعدي مــــديري المــــدارس  " (،2114حبايبــــه، ســــهير عبــــدالنور، ) -4

العربيـــة  ان، كليــة التربيــة وعلـــم الــنفس، جامعــة عمــرسيييالة ماجسييتيرويــة الخاصــة فــي الاردن، انثال
 للدراسات العليا، الأردن.

ــداخلي فــي تعزيــز الــتعلم التنظيمي)دراســة حالــة  دور" (،2104)، حفيظــة، حســني هرشــة -01 التســويق ال
م الاقتصــادية والتجاريــة كليــة العلــو  0رسييالة ماجسييتير ،"-بســكرة-ة لشــركة ســوناطراكانمديريــة الصــي
 الجزائر. ،جامعة محمد خيضر بسكرة0 وعلوم التسيير

ــــس، شــــادي محمــــد ســــالم،  -00 ــــة  دور" (،2100)حل ــــى مخرجــــات العملي ــــدريبي عل مــــدخلات النظــــام الت
الاعمال،كليـة  إدارة، قسـم رسالة ماجستير لوزارة العمـل"، التدريبية في مراكز التدريب المهني التابعة

 غزة، فلسطين. -ة الاسلاميةالتجارة، الجامع
"تـــأثير التســـويق الـــداخلي فـــي ولاء  ،(2100) يوســـف، وصـــبيح، ،انســـليم وشـــقيقات، ،حواوره،احمـــد -02

، قسم التسويق،كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، رسالة ماجستير العملاء من خلال الرضا الوظيفي "
 نابلس، فلسطين. -جامعة النجاح الوطنية

دور الرضا الوظيفي في تحسين أداء موظفي المؤسسـات الجامعية)دراسـة " (،2106دحدوح، مريم، ) -01
كليـة العلـوم  0رسيالة ماجسيتير("، على عينة الموظفين الإداريـين بجامعـة العربـي بـن مهيـديميدانية 

 ، الجزائر.-ام البواقي-العربي بن مهيدي جامعة 0 جتماعية والانسانيةالا
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دراسـة حالـة مديريـة -الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي "دور التسويق  ،(2104)، رميسة، سنوسي -04
0 كلية العلوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير ،رسالة ماجستير "-اتصالات الجزائر بأم البواقي

 الجزائر. ،جامعة محمد خيضر بسكرة
ن )دراسـة عينـة مــ التمكـين علـى الرضـا الــوظيفي دور" (،2104شــريفي، ) وسـمية، ،زاكـي، بالساسـي -05

0 كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير 0رسييالة ماجسييتير ،"(-بولايــة الــوادي-المؤسســات

 جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي، الجزائر.
قيــاس الكفــاءة التشــغيلية للبنــوك اليمنيــة دراســة مقارنــة بــين "(، 2104)، زيــاد، عبدربــه علــي محســن -06

للعلوم والتقنية،  الأندلس، كلية العلوم الإدارية، جامعة جستيررسالة ما، "البنوك الإسلامية والتقليدية
 صنعاء.

رسيييالة أبعـــاد التســـويق الـــداخلي علـــى جـــودة الخدمـــة المصـــرفية"،  دور"، (2121) ســـمية، ســـطوف، -07
 ،المســـيلة-جامعـــة محمــد بوضــياف0 كليــة العلــوم الاقتصـــادية والتجاريــة والعلــوم التجاريــة 0ماجسييتير
 الجزائر.

"مســـاهمة العدالــــة التنظيميـــة فــــي ، (2120) نــــرجس، ولعمـــامرة،، شــــروق وزوينـــة، ،خولــــة ســـعيدي، -04
تحقيـــق الرضـــا الـــوظيفي لـــدى العـــاملين فـــي المؤسســـة الاقتصـــادية )دراســـة حالـــة مؤسســـة اتصـــالات 

جامعة الشهيد 0 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التيسير 0رسالة ماجستيرالجزائر بالوادي("، 
 الجزائر. ،ديحمة لخضر الوا

(، " دور ممارســــات التســــويق الــــداخلي علــــى الرضــــا 2104، بولحديــــد، ومــــراد، كويحــــل، )انســــليم -04
رسييالة  دراســة حالــة المؤسســة الفندقيــة الحمــاديين ببجايــة "،-الــوظيفي للعــاملين بالمؤسســة الفندقيــة 

-بـــن يحـــي جامعـــة محمـــد الصـــديق0 كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية والتجاريـــة وعلـــوم التســـيير ،ماجسيييتير
 ، الجزائر.-جيجل

التسـويق الـداخلي فـي تحسـين الالتـزام التنظيمـي بمنظمـات  دور" (،2104ي، رحاب فاضل، )انالسنب -21
كليـة  0رسيالة ماجسيتير ،"المجتمع المـدني اليمنيـة )دراسـة حالـة علـى الصـندوق الاجتمـاعي للتنميـة(

 ، صنعاء.الأندلسجامعة  العلوم الإدارية،
المؤسســـة فـــي تحقيـــق الرضـــا الـــوظيفي دراســـة ميدانيـــة ببلديـــة  إســـتراتيجية" (،2104ســـهام، بركـــان،) -20

كليـة العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم  0رسالة ماجسيتير "،(إستراتيجية التسويق الـداخلي)استيدية 
 ، الجزائر.عبد الحميد بن باديس مستغانمجامعة 0 التسيير

زيـــــز روح المســـــؤولية الاجتماعيـــــة لـــــدى دور التســـــويق الـــــداخلي فـــــي تع" (،2106شـــــاعر، هـــــاجر، ) -22
كليــة  0رسييالة ماجسييتير ،"(-بســكرة-المــوظفين )دراســة حالــة المديريــة العمليتيــة لاتصــالات الجزائــر

 الجزائر. جامعة محمد خيضر بسكرة،0 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
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ق الالتــزام التنظيمــي متعــدد التســويق الــداخلي فــي تحقيــ دور"(، 2101الشــوابكة، رائــد ضــيف الله، ) -21
، كلية الاقتصـاد والعلـوم الإداريـة، جامعـة رسالة ماجستير، "الكبرى انة عمانالأبعاد للعاملين في أم
 الشرق الأوسط، الأردن.

الجامعـات الأهليـة  " دور التسويق الداخلي علـى أداء للعـاملين فـي ،(2104ي، وليد حسين،)انالشيع -24
 كليــة العلــوم الإداريــة، 0رسييالة ماجسييتير "،للعلــوم التقنيــة الأنــدلسة دراســة حالــة علــى جامعــ-اليمنيــة

 ، صنعاء.الأندلسجامعة 
الرضا الوظيفي لدى العاملين برئاسة وزارة التنمية الاجتماعية " (،2107طه، ابوبكر هارون علي، ) -25

0 ث العلمـيكليـة الدراسـات العليـا والبحـ 0رسالة ماجسيتير ،"ولاية الخرطوم وعلاقته ببعض المتغيـرات

 .انجامعة الرباط الوطني، السود
ابعــاد التسـويق الـداخلي علـى الرضـا الــوظيفي  دور"  ،(2104)، عبـدالغني، مجـدي محمـد مصـطفى -26

كليـة  0رسالة ماجستير ،للعاملين دراسة تطبيقية على فروع البنك الأهلي المصري بمدينة المنصـورة"
 صر.م ،جامعة المنصورة0 الاعمال إدارةالتجارة، قسم 

هاعلى المسار الوظيفي في دور والتعيين و  الاختيار"واقع سياسة  ،(2100، منير زكريا أحمد،)انعدو  -27
الاعمال،كليـــة التجـــارة، الجامعـــة  إدارة، قســـم رسيييالة ماجسيييتير المصـــارف العاملـــة فـــي قطـــاع غـــزة "

 الإسلامية بغزة، فلسطين.
ميــزة التنافســية )دراســة حالــة البنــك أهميــة التســويق الــداخلي فــي تحقيــق ال"(، 2104عرعــار، منــى، ) -24

، كليـة العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم رسالة ماجسيتير، "(تبسة الرئيسةالوكالة  BNAالجزائري 
 التسيير، جامعة العربي التبسي، الجزائر.

الحــوافز فــي تحقيــق الرضــا الــوظيفي فــي المؤسســة  دور"(، 2107، )انالعنــزي، محمــد عافــت شــام -24
، كليـة المـال والأعمـال، جامعـة آل رسالة ماجسيتير، "نات الاجتماعية في دولة الكويـتالعامة للتأمي

 الكويت. البيت،
ـــداخلي ورضـــا العمـــلاء فـــي "(، 2104العيســـى، ســـمير محمـــود، ) -11 العلاقـــة بـــين عناصـــر التســـويق ال

-يــــة علــــى البنــــك العربــــي الإســــلامي الــــدولي فــــي مدينــــة الزرقــــاءانالمصــــارف الإسلامية)درســــة ميد
 ، كلية الدراسات العليا، جامعة الزرقاء، الأردن.رسالة ماجستير ،"دن(الأر 

الرضـا الـوظيفي لـدى الصـحفيين الفلسـطينين وعلاقتـه بـالأداء "(، 2104الغريز، عـز الـدين محمـد، ) -10
 فلسطين. كلية الآداب، الجامعة الإسلامية بغزة، ،رسالة ماجستير، "ية(اندراسة ميد)المهني 

دور التمكــين فــي تحقيــق الرضــا " (،2121وســعداوي، منــال، ) ،شــهر زاد يار،وصــ ،فــتح الله، امينــة -12
رسيالة  ،"(-بولاية الـوادي-الوظيفي للعاملين )دراسة مقارنة لعينة من البنوك الخاصة والبنوك العامة

جامعــة الشــهيد حمــة لخضــر الــوادي، 0 كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير 0ماجسييتير
 الجزائر.
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"أبعاد التمكين الإداري لدى القادة التربويين في الجامعات الحكومية فـي  ،(2114) نجاح، قاضي،ال -11
 الكلية التربية، جامعة اليرموك، الاردن.  ،أطروحة دكتورا إقليم الشمال وعلاقته بالتدريب الإداري"، 

ات الخدميـــة التـــدريب علـــى كفـــاءة أداء العـــاملين فـــي المؤسســـ دور"(، 2104القزنـــي، خالـــد علـــي، ) -14
، كليـة العلـوم رسالة ماجستير، "ية لعينة من فروع المؤسسات الخدمية في مدينة ذمـار(ان)دراسة ميد

 للعلوم التطبيقية، صنعاء. الأندلسالإدارية، جامعة 
دور التســويق الــداخلي فــي تحقيــق " (،2121وحنــين، قــدوري، ) ،مســعودي ي واشــواق،انكريمــة، ســليم -15

كليـة  0رسيالة ماجسيتير ،")دراسة حالة مؤسسـة اتصـالات الجزائـر بـالوادي(الرضا الوظيفي للعاملين 
 جامعة الوادي، الجزائر.0 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

تطبيــق التســويق الــداخلي فــي الشــركات الصــناعية فــي "(، 2101) ،مطــاحن، ســلوى محمــود محمــود -16
 معة الشرق الاوسط، الاردن.الاعمال، جا إدارة، كلية رسالة ماجستير "0الأردن

رسييييالة "دور التســــويق الــــداخلي فــــي تحســــين الأداء التســــويقي"  ،(2104)، حســــن عبــــود معــــروف، -17
 سورياالاقتصاد، تشرين،  إدارة، كلية ماجستير

ــالتطبيق  انالعوامــل المســببة للرضــا الــوظيفي علــى دور  دور"(، 2104)، مقبــل، علــي أحمــد -14 العمــل ب
للعلوم  الأندلس، كلية العلوم الإدارية، جامعة رسالة ماجستير، "ليمنيةعلى العاملين في المصارف ا
 التطبيقية والتقنية، صنعاء.

-ه علـى رضـا المـوظفيندور يـة تطـوير نمـوذج التسـويق الـداخلي و ان" إمك، (2121)، ملاك، طهاري -14
كليـة العلـوم  0رسيالة ماجسيتير ،القرض الشعبي الجزائـري "-دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 المسيلة، الجزائر.-جامعة محمد بوضياف0 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
دارةالتســويق الــداخلي و  أنشــطةتكامــل "(، 2106ناصــر الــدين، بــن أحســن، ) -41 ه دور جــودة الخــدمات و  ا 

، كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية والتجاريـــة، جامعـــة العقيـــد الحـــاج أطروحييية دكتيييوراه، "علـــى رضـــا الزبـــون
 ضر، الجزائر.لخ

الرواتب على الرضا الوظيقي والرضا عن التعويضـاتوالحفز الـذاتي  دور" (،2105ونوغي، فتيحة، ) -40
 سطيف، الجزائر.-، جامعة فرحات عباسأطروحة دكتوراه ية"،انلاساتذة التعليم العالي دراسة ميد

 
 
 

 :المنشور  في المجلات والدوريات المحكمة الدوريات -3
التسويق الداخلي وتاثيرة في الصـورة الذهنيـة للمنظمـة مـن منظـور "(، 2101) ،مدأحمد مح ،براهيمإ -0

، "داخلــي )دراســة تحليليــة لأراءعينــة مــن العــاملين فــي مستشــفى جراحــة الجملــة العصــبية فــي بغــداد(
 .44، العدد1، مجلد مجلة الجامعة العراقية
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العـاملين )بنـك  داخلي علـى رضـاممارسات التسويق ال دور"(، 2105) ،يمن عبدالله محمدأ ،بوبكرأ -2
 .0، العدد05، مجلد مجلة العلوم الإقتصادية، "ابوظبي الإسلامي الامارات فرع مدينة العين(

علــى  هدور و  المــوارد البشــرية دارةلإ مصــطلحالتســويق الــداخلي ك"(، 2100) ،شــاكر تركــي ،ســماعيلإ -1
الاقتصـــاد والعلـــوم الإداريـــة فـــي كليـــة  دراســـة تطبيقيـــة علـــى العـــاملين فـــي- جـــودة الخدمـــة التعليميـــة

 .21د العد، جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراساتمجلة  ،"الجامعات الأردنية الخاصة
ع الملابـــس انالرضـــا الـــوظيفي لـــدى العـــاملين فـــي مصـــ دور"(، 2104) ،مـــال عبـــدالقادرآباصـــفار،  -4

 .44ورة، عدد ، جامعة المنصمجلة بحوث التربية النوعية، الأداء"الجاهزة على جودة 
" ابعــــاد ومكونــــات الرضــــا الــــوظيفي فــــي الهيئــــة العامــــة للتعلــــيم  (،2107) ،الــــرخيص، مهــــا محمــــد -5

، 0مجلـــد 0ونييييةانمجلييية العليييوم الاقتصيييادية والإداريييية والق، التطبيقـــي )دراســـة تحليليـــة توصـــيفية("
 .0العدد

ــــداخلي و  (،2104) ،منــــى عبدالحســــين الزهيــــري، -6 لــــوظيفي )بحــــث ه علــــى الرضــــا ادور " التســــويق ال
، مجلية المعهيد العيالي للدراسيات الماليية والمحاسيبة، تطبيقي في شركات التأمين العراقيـة العامـة("

 .0، العدد2مجلد 
المـوارد البشـرية علـى مسـتوى جـودة  دارةالتسويق الداخلي كمدخل لإ دور"(، 2111)، ، حامدانشعب -7

مجليييية ، "مين الصــــحي بالقــــاهرة الكبــــرىالخدمــــة الصــــحية بالمستشــــفيات التابعــــة للهيئــــة العامــــة للتــــأ
 .61مصر، العدد، كلية التجارة،جامعة القاهرة 0والتأمين دار المحاسبة والإ

جـــودة الخدمـــة دراســـة علـــى ه دور الرضـــا الـــوظيفي للعـــاملين و " (،2104) ،طالـــب، مصـــطفى ســـعدي -4
 دار مجلييييية الإ، "يـــــة علـــــى مـــــوظفي قســـــم المـــــوارد البشـــــرية فـــــي رئاســـــة الجامعـــــة المستنصـــــريةانميد

 .42العراق، العدد، جامعة المستنصرية0 والاقتصاد
الرضــا الــوظيفي فــي تعزيــز  دور"(، 2120)، وحديــد، يوســف ،رضــا، وبــوغرزة ،ياســر عبــدالرحمن، -4

مجلية الشيامل للعليوم التربويية  ،"لدى أعضاء هيئة التدريس بالجامعـة الجزائـري غماس الوظيفينالا
 .2، العدد4المجلد0 والاجتماعية

التســويق الــداخلي علــى الرضــا الــوظيفي  دور"  ،(2104)، بــن جيمــة نصــيرة،و  ،ادر، بــوديعبــدالق -01
-مجلة الابتكار والتسويق ("،-وكالة بشار-)دراسة تطبيقية على مستوى الصندوق الوطني للتقاعد

 .0، العدد5الجزائر، مجلد  0
عـدد  -لرضـا الـوظيفيبـين تمكـين العـاملين وا دور" العلاقـة والـ ،(2104)، عوض، عبدالستار سـالم -00

، 54، مجلــــد بغــــداد ،الجامعيييية المستنصيييرية 0والاقتصيييياد دار مجليييية الإ "،مـــن مستشــــفيات كركـــوك
 .007العدد

(، "دور التمكــين الإداري فـي تحقيــق الرضــا الــوظيفي لــدى 2105)قريشـي، محمــد، وســبتي، لطيفــة،  -02
لتنميـــة الموضـــوعية مخبــر ا0 -مجلييية الاقتصييياد والتنمييييةالعــاملين بجامعـــة محمــد خضـــير بســـكرة"، 
 .4المستدامة،جامعة المدية، الجزائر، العدد
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"الاتصــــال ودوره فـــي تحقيــــق الرضــــا الـــوظيفي فــــي المؤسســــة الاقتصــــادية ، (2107) ،كرامــــو، ليلـــة -01
جامعـة  0مجلية الابيداع "،بالاربعـاء ين فلـوت قـلاصانمـديتير  MFGGالجزائرية دراسة حالة مؤسسة 

 .4، العدد7المجلد، البليدة
وشــكرت الله،  ،محمــد انبوســفيأوالبشــير،  ،اندريــس، الفاضــل تيمــا  و  ،شــراقة زيــن العابــدينإ مجــذوب، -04

دور العوامــــل الماديــــة فــــي الرضــــا الــــوظيفي للمــــوظفين والعمــــال فــــي هيئــــة "(، 2121أمــــل بشــــير، )
 .04، العدد6المجلد، مجلة العربية للنشر العلمي ،"انالسود -البحوث الزراعية

ه علـــى تحســـين وتطـــوير أداء العـــاملين دور " الرضـــا الـــوظيفي و  ،(2106)، مـــولايســـارة  ،مصـــطفى -05
 .6، العدد مجلة الاقتصاد والتنمية ،أطروحة دكتوراة -بالمصارف الجزائرية" 

 

 اا: المواقع الالكترونيةيانث
 https://ontology.birzeit.edu .2122\5\04موقع متاح بتاريخ  -0
 .2122\6\05متاح بتاريخ اليمني للإنشاء والتعمير موقع البنك   -3

.http://www. ybrdye.com   
  .2122\6\04موقع البنك التسليف التعاوني الزراعي متاح بتاريخ  -2

nic.info-https:// yemen. 
  http://sababank.com .2122\4\02ح بتاريخ سبأ الإسلامي متا موقع بنك -4
 .2122\4\04متاح بتاريخ  مركز الوطني للمعلوماتموقع ال -5

nic.info/guides/banks/bty.php-https://yemen.  
ــــــــــــــــــك التجــــــــــــــــــاري ال -6 ــــــــــــــــــع البن ــــــــــــــــــاريخ موق ــــــــــــــــــاح بت ــــــــــــــــــي مت  .2122\01\5يمن

.http://www.ycb.bank/aboutbankhortry.aspx 
 .2122\01\21متــــــــــــــــــاح بتــــــــــــــــــاريخ الــــــــــــــــــيمن الـــــــــــــــــــدولي موقــــــــــــــــــع البنــــــــــــــــــك  -7

https://ibymen.com/ar/about/who-we-are. 
 . 2122\01\25متـــــاح بتـــــاريخ مصـــــرف الـــــيمن والبحـــــرين الشـــــامل الإســـــلامي موقـــــع  -8

https://www.linkedin.com/company/shamil-bank.  
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 (1ملحق )

 
 

 
 

 دراسة استطلاعية
 

الرضا الوظيفي  عزيزت فيالتسويق الداخلي  " دورالتعرف على  إلىتهدف الباحثة في دراستها الحالية 
من خلال معرفة مستوى توافر أبعاد التسويق " ة العاصمة صنعاءاناليمنية في أم في البنوكللعاملين 

في  (والتعيين الاختيار –نشر المعلومات التسويقية  -التدريب –تمكينال– حفيز)التفي الداخلي المتمثلة 
 .ة العاصمة صنعاءانالبنوك اليمنية في أم

يسعي لتوضيح دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي لدى  اكونه إذمن لدراسة ولأهمية هذا ا
وما ينتج عن الرضا الوظيفي من ابداع وابتكار  ،اءة العاصمة صنعانالبنوك اليمنية في أمالعاملين في 

وتلاشي لنقاط الضعف، ورفع كفاءة  ،لدى العاملين مما يكسب البنك ميزة تنافسية، وتعظيم لنقاط القوة
 ية.الإنتاجالبنك 

الكشف عنها،  إلىة(، وتجسيد بنود تلك المحاور، والتي تسعى الدراسة انولتصميم أداة الدراسة )الاستب
اء ر اثبارك من ذوي الخبرة والاختصاص، تضع الباحثة بين يديك هذه الأسئلة الاستطلاعية، بهدف وباعت

 فقرات محاور الدراسة، التي يمكنها تجسيد بنود محاور الأداة.
أرجو تفهمكم لأهمية هذه الدراسة، وأهمية ما ستدلون به من معلومات واقعية من خلال الإجابة عن 

ولتحقيق الغاية التي تسعى إليها ليتسنى للباحثة تزويدكم بالنتائج  الدراسة ةالأسئلة المرفقة، لخدم
   البنك. إدارةمنها والتوصيات التي توصلت إليها لتستفيد 

 مع خالص الشكر والتقدير لتعاونكم،،
 

 يانعائشة صالح عبدالله القحط :الباحثة
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 هل يوجد لديك فكرة عن مصطلح التسويق الداخلي ؟ -1

 التسويق الداخلي في الهيكل التنظيمي؟ إدارةتسمى  إدارةفي البنك هل يوجد  -2

 تدريب؟ وهل فيها قاعة تدريب مجهزة بشكل مناسب للتدريب؟ إدارةهل يوجد لدي البنك  -3

 هل البنك يدعم البرامج التدريبية؟ -4

 هل يوجد في البنك نظام اتصالات جيد ؟ -5

 حوافز؟هل يقوم لبنك بالتحديث المستمر لنظام المكافآت وال -3

 هل يقوم البنك بالأخذ بعين الاعتبار لمقترحات العاملين لديه ؟ -7

 هل يوجد في البنك إجراءات واضحة للاختيار والتعين ؟ -3

 هل البنك يحافظ على العاملين الموهوبين ؟ -9

 ؟ شجع العاملين على الابداع والابتكار ويمنحهم مكافآت مجزيةهل البنك ي-11
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 تحكيم ةاناستب (2ملحق )

 المحترم .………………………………………………………………/  الأستاذ الدكتور
 ،،،وبعد ..السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

فيي  للعياملين تعزييز الرضيا اليوظيفيالتسويق اليداخلي فيي  دور“ ب الموسوم بحثها  تقوم الباحثة بإجراء
 ة العاصـمة صـنعاءانوك اليمنية في أمالبنعلى ية انميددراسة  " ة العاصمة صنعاءانالبنوك اليمنية في أم
ة انات والمعلومـــات قامـــت الباحثـــة بتطـــوير آداه خاصـــة بـــذلك، وهـــي عبـــارة عـــن اســـتبانـــولغـــرض جمـــع البي

 فقرة توزعت كالاتي: 45تكونت من مجالين احتوت على 
 ( فقرة14....)................................... المجال الأول: التسويق الداخلي

 ( فقرة00.....................................). الرضا الوظيفيي: انلثالمجال ا
ونظراً لما تتمتعون به من معرفة واسعة وكفاءة علمية مشهود لها في هذا المجال، يسـر الباحثـة الاسترشـاد 

وضـع ة وابـداء الـرأي بانبترائكم وملاحظـاتكم العلميـة وذلـك مـن خـلال تكـرمكم بـالاطلاع علـى فقـرات الاسـتب
 :إذ( أمام كل فقرة في الحقل المناسب لها من علامة )

 مدى صلاحية الفقرة وسلامة صياغتها. -0           
 مجالها المناسب. إلىتماء الفقرة انمدى  -2           

 التعديل المقترح للفقرة. -1         
 شاكرة ومقدرة لتعاونكم الكريم في مجال البحث العلمي.

 يانصالح عبدالله القحط عائشةالباحثة: 
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 ( والموضح بالشكل الاتي:0-1ملاحظة: المقياس المستخدم هو مقياس ليكرات الخماسي المتدرج من ) 

 درجة التطبيق
 

 المقياس
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 بشدة
 غير مناسب مناسب

 ات الديموغرافيةانأولاا: البي
 

 :ام الإجابة المناسبة( أمالرجاء وضع )
 ( الجنس1)
  . ذكر2                           ثىان. 0
 
 المؤهل العلمي( 2) 
          . دبلوم2                     عامة أو أقلوية ان. ث0
 .أخرى4                        بكالوريوس .1  
 
 ( العمر3)
         سنة 41أقل من  - 11. 2                سنة 11أقل من  -21. 0
 سنة فأعلى  51. 4                سنة 51أقل من  -41. 1 
 
 ( الحالة الاجتماعية4)
          متزوج .2                      أعزب . 0
 
 عدد سنوات الخبر (0)
         سنوات 01-5. 2                     سنوات 2-5. 0
 سنة فأكثر 05. 4                     نةس 01-05. 1 
 
 

ات الأساسية:انالبي  

 

 

 

 

 

 

انات الخاصة بالمحكم للاستبيانيالب  
..................الوظيفة الحالية:..................... :الدرجة العلمية .....................................:الاسم الرباعي
...يييييم:..................القسيييي    ...................   .......الكليييييييية:..... ..........................:الجامعييييييية  

................................:الإيميل  .............   ...............رقم التلفون:   
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ها مناسبة حسب رأيك:ان( في مربع الاجابة التي ترى   X  ( يرجى وضع 

 تنتمي لا تنتمي التعديل
غير 
انالبي صالحة صالحة  # 

  المجال الأول: التسويق الداخلي
التحفيزالمحور الأول:             

معنوية للعاملينيقدم البنك حوافز مادية و        0 
 2 يقدم البنك الحوافز بطريقة عادلة      
 1 الحوافز تتناسب مع الجهد المبذول      
 4 تتناسب الحوافز مع متطلبات المعيشة المعقولة     
 5 يشعر العاملون بأهمية الحوافز المتاحة في البنك     
في البنكوجود المكافتت والعلاوات يدفعني للتمسك بالعمل        6 
 7 هناك أهمية كبيرة للثناء الشفوي عند العاملين      
تمكين ال ي:انالمحور الث       
وتدعم فرص الإبداع والابتكار للعاملين في وظائفهم دارةتوفر الإ       4 

 إلىأستطيع القيام بتعديل الخدمة لتتناسب مع احتياجات العميل دون اللجوء      
 4 المسؤول المباشر

العاملين في تحليل المشكلات واتخاذ القرارات دارةتشرك الإ       01 
لأداء العمل على تقديم الدعم اللازم دارةحرص الإ       00 
 02 أشعر بمرونة في تطبيق التعليمات      
 01 يتيح المسئولون الفرصة للعاملين لأداء أعمالهم بدون رقابة مستمرة     
ئي ومقترحاتي بعين الاعتباربترا يأخذ البنك       04 
 المحور الثالث: التدريب     
 05 يحرص البنك على تطوير مهارات وكفاءات العاملين بشكل مستمر     
كافة مستلزمات العمليات التدريبية دارةتوفر الإ       06 

يحرص البنك على اختيار أصحاب الكفاءات والمهارات العالية لتقديم      
لتدريبية الدورات ا  07 

 04 مشاركة العاملين في مواضيع الدورات التدريبية      
 04 تتناسب مواضيع الدورات التدريبية مع الاحتياجات الوظيفية للعاملين      
درجة استفادة العاملين من التدريب دارةتقيس الإ       21 
جاز الأعمالانكفاءتي في  رفع ساهم التدريب من       20 

المعلومات التسويقي لمحور الرابع: نشرا       
المعلومات الكافية عن استراتيجية البنك وأهدافه دارةتوفر الإ       22 
بإعلام العاملين بالخدمات الجديدة التي تنوي الترويج لها دارةتقوم الإ       21 

لى هم وسيلة الاتصال الأكثر تأثيرا عانالعاملين على  إلىالبنك  إدارةتنظر      
 24 العملاء

مرن تواصلنا مع زملائنا في العمل وتبادلنا الخبرات والمعلومات        25 
 26 أحرص على تقديم معلومات لزملائي في أعمالهم     
يوجد في البنك نظام جيد للاتصالات يسمح بتوفير كافة المعلومات التي       27 
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غير  تنتمي لا تنتمي التعديل
انالبي صالحة صالحة  # 

 يحتاجها العامل بسرعة 
بلاغي مسبقا بأي تغيير في أسلوب العمل البنك بإ إدارةتقوم        24 
 27 يمكن مقابلة رئيسي في العمل عند الحاجة      
والمشاكل التي نواجهها ، المسؤولون يهتمون بأحوال عملنا       24 

و التعيين الاختيارالمحور الخامس:         
الخبرات السابقة  المؤهل العلمي و أساس اختيار العاملين       24 
العاليةالكفاءات  ذوي اختيار العاملين يتم        11 
 10  ونفسية لاختبارات شخصية يخضوع تم قبل تعييني     
ت واضحة انك إجراءات التوظيف       12 
 11 يعرف كل عامل نوع ومستوى الأداء المتوقع منه تحقيقه     
والتعين بشكل عادل الاختيارتتم المفاضلة في        14 

الوظيفي ي: الرضاانجال الثالم  
   المحور السادس: الرضا الوظيفي

في تنظيم العمل وتوفير ظروفه ملائمة بالنسبة لي دارةسياسة الإ انأشعر        15 
شروط الوظيفة التي اشغلها متوافق مع رغباتي         16 
 17 العلاقة مع الرؤساء المباشرين علاقة حميمة      
أتقاضاه مناسب مع مؤهلي العلمي وجهدي المبذول  الأجر الذي        14 
بالنسبة لي المناخ التنظيمي مريح        14 
 41 يوجد مرونة في ساعات العمل     
ني مهم في العمل والعلاقات مبنية على الإحترام المتبادلانأشعر        40 
من والسلامة كافية الإستقرار والأ إذمن  دارةات التي توفرها لنا الإانالضم        42 
ين في العمل تناسبنيانظمة والقو نالا        41 
 44 الاجازات السنوية التي يمنحها البنك مناسبة     
جاز مهام عملينفترة الدوام كافية لا       45 

 

شاكرين حسن تعاونكم   
 معنا
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 (3ملحق )

 انقائمة أسماء المحكمين للاستبي
 

 انة أسماء المحكمين للاستبيقائم (44) جدول رقم

 الجامعة الدرجة العلمية التخصص سم الدكتورا م
 انعمر  أستاذ أعمال إدارة د. عبدالخالق هادي محسن طواف 0

 ذمار أستاذ مشارك أعمال إدارة ياند. توفيق مصلح صالح السنب 2
 ذمار أستاذ مساعد تاجانتسويق و  د. آمال عباد أحمد المقدشي 1

 صنعاء أستاذ مساعد مالأع إدارة د. أمين عبدالوهاب سيف الحمادي 4

 اليمنية أستاذ مساعد أعمال إدارة د. عبدالكريم صالح ناجي القفري 5

 حفر الباطن أستاذ مساعد أعمال إدارة محمد امام انعلي سلمد.  6

 الاماراتية أستاذ مساعد أعمال إدارة الكهالي اند. محمد عبدالله سرح 7

 صنعاء أستاذ مساعد لمعلوماتالإحصا ء ا د. محمد مفرح صالح العيسائي 4

 العلوم والتكنولوجيا أستاذ مساعد علوم إدارية د. نجيب محمد يحيى البشاري 4
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 (4ملحق )

 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 المحترمين                       املين في بنكي وأخواتي العاناخو 

 ، السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

البنيوك تعزييز الرضيا اليوظيفي للعياملين فيي التسيويق اليداخلي فيي  دور" دراسة حـول تقوم الباحثة بإجراء

الأعمـال، وقـد تـم  إدارةلنيـل درجـة الماجسـتير فـي  ة العاصيمةاني" في امة العاصمة صنعاءاناليمنية في أم

 فقط. ستعامل اجاباتكم بسرية وللبحث العلمي إذاختياركم للمشاركة فيها، لذا نرجو الاجابة بموضوعية 

 

 شاكرة لكم حسن تعاونكم

 

 ة:باحثال

 يانعائشة صالح عبدالله القحط

 الأندلسجامعة 
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 ات الديموغرافيةانأولاا: البي
 

 :( أمام الإجابة المناسبةالرجاء وضع )
 ( الجنس1)

  ثىان                           ذكر   
 
 ( المؤهل العلمي2) 
         ويةاندبلوم بعد الث                   وية عامة فأقلانث  
 دراسات عليا                      بكالوريوس    
 
 
 ( العمر3)
       سنة 41 إلى - 10من                سنة 11 إلى - 21من أقل  
 سنة فأكثر  50                 سنة 51 إلى - 40من  
 

 
 (عدد سنوات الخبر 4)
         سنوات 01-6                    سنوات 5أقل من  
 سنة فأكثر 06                     سنة 00-05 

 
 
 
 
 
 

  

 الرضا الوظيفي للعاملين
 مهام العمل وواجباته.-1
العلاقات مع الزملاء -2

 الرؤساء. و
 لأجور والمكافآت.ا-3
التقدير والاحترام وتحقيق -4

 الذات.
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ات الموضوعية:انالبي  

:ها مناسبة حسب رأيكان( في مربع الاجابة التي ترى     ( يرجى وضع  

غيرموافق 
 بشد 

غير 
أوافق  أوافق محايد موافق

ييييييليالمحور الاول: التسيييييييويق الداخي بشد   م 

البعد الأول: التحفيز   
 0 يقدم البنك حوافز مادية ومعنوية مناسبة للعاملين.     
 2  يقدم البنك حوافز تتناسب مع الجهد المبذول.     
 1 نظام المكافتت والحوافز في البنك يتناسب مع مستوى المعيشة.     
في البنك. وجود المكافتت والعلاوات يدفعني للتمسك بالعمل       4 
البنك على تقديم الشكر والثناء للعاملين المجتهدين. إدارةتحرص        5 
التمكين  ي:انالبعد الث        
البنك العاملين على القيام بأعمالهم بطرق جديدة. إدارةتشجع        6 

بتعديل الخدمة لتتناسب مع احتياجات العميل دون الحاجة يستطيع العاملين      
موافقة المسؤول المباشر. إلى  7 

العاملين في تحليل المشكلات واتخاذ القرارات. دارةتشرك الإ       4 
 4 يتيح المسئولون الفرصة للعاملين لأداء أعمالهم بدون رقابة مستمرة.     
البنك آراء ومقترحات العاملين بعين الاعتبار. إدارة تولي       01 
 البعد الثالث: التدريب     
البنك على التطوير المستمر لمهارات وكفاءات العاملين. إدارةتحرص        00 
البنك كافة مستلزمات تنفيذ الدورات التدريبية. إدارةتوفر        02 
على اختيار مدربين أكفاء لتنفيذ الدورات التدريبيةالبنك  إدارةتحرص       . 01 
حتياجات الوظيفية للعاملين. تتناسب مواضيع الدورات التدريبية مع الا       04 
البنك البرامج التدريبية بعد تنفيذها بشكل دائم. إدارةتقيم        05 

البعد الرابع: نشر المعلومات التسويقية   
البنك المعلومات التسويقية الكافية عن استراتيجية البنك وأهدافه. إدارةتوفر        06 
لين بالخدمات الجديدة التي تنوي الترويج لها.البنك بإعلام العام إدارةتقوم        07 

هم وسيلة الاتصال الأكثر تأثيرا على انالعاملين على  إلىالبنك  إدارةتنظر      
 04 العملاء.

يوجد في البنك نظام جيد للاتصالات يسمح بتوفير كافة المعلومات       
 04 التسويقية.

والمشاكل التي نواجهها  ،مسؤولو البنك يهتمون بأحوال عملنا       21 
و التعيين الاختيارالبعد الخامس:    

وواضحة يتم اختيار العاملين وفق شروط ومعايير محددة      .  20 
 22  يتم اختيار العاملين ذوي الكفاءات العالية.     
 21 .إجراءات التوظيف في البنك واضحة     
متوقع منه تحقيقه.يعرف العاملون نوع ومستوى الأداء ال       24 
 25 تتم المفاضلة بين العاملين المتقدمين بشكل عادل.     
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غيرموافق 
 بشد 

غير 
 أوافق محايد موافق

أوافق 
ييييييليالمحور الاول: التسيييييييويق الداخي بشد   م 

الرضيييييا الوظيييفي :يانالمحور الث  
 البعد الأول: مهام العمل وواجباته

ياتي وقدراتيانالوظيفة التي أشغلها في البنك تتوافق مع امك       0 
ام الموكلة لي.جاز المهنساعات الدوام الرسمي كافية لا       2 

أوقات الراحة أثناء العمل في البنك مناسبة       . 1 
ين المعمول بها في البنك تناسبني.اناللوائح و القو        4 
.ودقيقة المهام المطلوبة في العمل واضحة       5 
 6 يتم توزيع واجبات الأعمال بين العاملين في البنك بعدالة.     

ات مع الرؤساء والزملاءي: العلاقانالبعد الث  
في البنك علاقة حميمة. العلاقة مع الرؤساء المباشرين       7 
 4 العلاقات بين الزملاء في البنك مبنية على الإحترام المتبادل.     
 4 العمل في البنك يتيح الفرص لتكوين الصداقات.     
التعامليوجد تفاهم بين العاملين والمسؤول المباشر في طريقة       . 01 

التقدير والاحترام وتحقيق الذاتالبعد الثالث:   
 00 أشعر بتحقيق ذاتي من خلال عملي في البنك.     
ني مهم في عملي في البنك.انأشعر        02 
جاز عملي.نالبنك لا إدارةأتلقى الدعم الكافي من        01 
البنك معي. إدارةمل أشعر بالارتياح والتقدير والاحترام من طريقة تعا       04 
ة الاجتماعية والسمعة المكتسبة من العمل. انأشعر بالرضا من المك       05 

 
 شاكرين حسن تعاونكم معنا
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