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  ABSTRACT    

 

This research aimed to evaluate the internal marketing situation in the private commercial 

banks in Damascus Governorate. The researchers identified five internal marketing 

strategies in these banks, which included clarity of role, training and staff empowerment, 

Stimulus and employee relations. 

The researchers distributed a questionnaire to a random sample of 120 workers, each 

containing 35 questions, measuring the five strategies of internal marketing, testing the 

stability of the scale used on the Cronbach's Alpha coefficient, using t-test for one sample 

to test hypotheses, The researchers found that there were high levels of internal marketing 

strategies (clarity of role, Stimulate employees, employee relationships), Where the 

differences were significant between the average answers for each of the three internal 

marketing strategies and the average neutrality of the scale used. 
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 تقييم مدى تطبيق استراتيجيات التسويق الداخمي في المصارف التجارية الخاصة
  دراسة ميدانية في فروع المصارف التجارية السورية الخاصة في محافظة دمشق
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(2020 / 2 / 2 ل للنشر في ب  ق   . 2012/  1/  11تاريخ الإيداع )  

 
  ممخّص 

دف ىذا البحث إلى تقويم واقع التسويق الداخمي في المصارف التجارية الخاصة في محافظة دمشق، حيث قام ى
الباحثان بتحديد خمس استراتيجيات لمتسويق الداخمي في تمك المصارف، شممت كل من وضوح الدور، والتدريب، 

 وتمكين الموظفين، والتحفيز، والعلاقات بين الموظفين.
/ 35/مفردة، وتضمنت كل استبانة/120ثان بتوزيع استبانة عمى عينة عشوائية من الموظفين بمغت /وقد قام الباح

عبارة، تقيس الاستراتيجيات الخمس من التسويق الداخمي، وقاما باختبار مدى ثبات المقياس المستخدم اعتماداً عمى 
ار الفرضيات، وقد توصل الباحثان إلى نتائج ستودينت لعينة واحدة لاختبt -معامل ألفا كرونباخ، واستخدما اختبار 

تبيّن وجود مستويات عالية من استراتيجيات التسويق الداخمي )وضوح الدور، تحفيز الموظفين، العلاقات بين 
الموظفين(، حيث كانت الفروق جوىرية بين متوسط الاجابات التي تخص كل استراتيجية من استراتيجيات التسويق 

 وسط الحياد لممقياس المستخدم.الداخمي الثلاث ومت
 
 

التسويق الداخمي، وضوح الدور، التدريب، تمكين الموظفين، التحفيز، العلاقات الداخمية، المصارف  :الكممات المفتاحية
 التجارية السورية الخاصة، محافظة دمشق.

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 ة.سوري -اللاذقية -جامعة تشرين -كمية الاقتصاد -سم إدارة الأعمالق -أستاذ مساعد  *

 ة.سوري –اللاذقية-جامعة تشرين-كمية الاقتصاد-اختصاص إدارة أعمال-قسم إدارة الأعمال  -** طالب دكتوراه 
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 مقدمة:   
نشطة الداخمية بأنشطة الأييتم بتبديل وتطوير  حيث ضمن المنظمةالتسويق الداخمي أحد صيغ التسويق الأساسية  ديُع

 .أكثر تطورا من أجل تحسين أداء المنظمة في السوق الخارجية
والجودة  تميّزتتسابق المنظمات عمى اختلافيا وتعدد مجالاتيا لتحقيق ال ،ل عالم اليوم الذي تحتدم فيو المنافسةوفي ظِ 

لابد الذي لو ميول واتجاىات ورغبات وطموحات  العنصر البشريوتعتمد في ذلك عمى  ،السمعسواءً في الخدمات او 
 من أخذىا بعين الاعتبار.

وضوح أدوار ) ـالمُتمثل ب التسويق الداخميواقع  تقويمدراسة بذلك العنصر البشري من خلال  البحث الحالي  اىتمً  و
فروع المصارف التجارية في ( موظفين، والعلاقات بين الالتحفيزتمكين الموظفين، و و ، تدريب الموظفينو ، الموظفين

 .دمشقالسورية الخاصة في محافظة 
 مشكمة البحث:   

تطوير  في عنصراً ىاماً  عد  يُ ، كما أن تطبقو عمى موظفييا للإدارةالتي يمكن  المفاىيمواحداً من  التسويق الداخمييمثل 
داد أىمية وتز  ،ة ىذه العلاقة الى أطول وقت ممكنالعلاقة بين الموظفين والمنظمة التي ينتمون الييا والعمل عمى إدام

)الزبون والعميل )الموظف( من الاتصال بين مقدم الخدمة الذي يتميز بمستوى عالٍ  في القطاع الخدمي المفيومىذا 
التي تعاني  الاقتصاديةفي الجميورية العربية السورية، وخصوصاً في ظل الأزمة  القطاع المصرفيومنيا  ،الخارجي(

بشرية في كثير من نقص في الموارد المن الو  ،في ميدان العمل عدم الاستقرارمن  كغيرىا من المنظمات المصارفا فيي
مفيوم التسويق جعل من ىذا ما سوق العمل،  تأثير العوامل الداخمية والخارجية عمى وليجرة ا وذلك بسببالحالات، 

 الموارد البشرية لدييا. أجل الحفاظ عمى  من عمى تبنيو إدارة التسويقضرورة ممحة تعمل  الداخمي
 :الآتي الرئيس التساؤل من خلال طرحمشكمة الدراسة تتبمور وعميو 

 ؟في محافظة دمشق في المصارف التجارية الخاصة التسويق الداخمي مدى تطبيق ما
 : الآتية الفرعية لتساؤلاتا اعني ويتفرع

 ؟دمشقفي محافظة  جارية الخاصةالمصارف التفي  الموظفين وضوح أدوار مدىما ىو  -1
 ؟في محافظة دمشق المصارف التجارية الخاصةفي  الموظفين تدريب ما ىو مستوى -2

 ؟في محافظة دمشق المصارف التجارية الخاصةفي  الموظفين تمكين مدىما ىو  -3

 في المصارف التجارية الخاصة في محافظة دمشق؟ الموظفينتحفيز مستوى  ما ىو -4

 في المصارف التجارية الخاصة في محافظة دمشق؟ الموظفينبين  الداخميةت العلاقاىو مستوى  ما -5
 

 أىمية البحث وأىدافو:
 استراتيجيات التسويق الداخمي مكن تقويميُ  حيثُ  ،توصّل إلييايمكن ال من خلال النتائج التيالبحث تكمن أىمية 

وتقديم توصيات  ،ه الاستراتيجيات أو انخفاضيامستوى تطبيق ىذ والوقوف عمى الأسباب الكامنة وراء ارتفاع ،ةالموجود
مما ينعكس  ،تطبيق ىذه الاستراتيجياتمستوى  تعزيز وتحسينعمى  المصارف محل البحثتساعد أصحاب القرار في 

أىمية  تأتيكما ، من تحقيق أىدافيا المصارف بالتالي نويمكّ  ،أداء الموظفين وزيادة في تفانييم في العمل في ايجاباً 
التسويق عمقاً بموضوع تكونو يشكل الأساس والقاعدة من أجل القيام بالعديد من الأبحاث الأكثر  من بحثىذا ال

 في بيئة الأعمال السورية. الداخمي
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 :تحقيق الأىداف الآتية إلى ييدف البحثو 
  محل البحث الخاصة التجارية المصارف في الموظفين مدى وضوح أدوارتحديد. 
  محل البحث الخاصة التجارية المصارففي  ظفينالمو  تدريبتحديد مستوى. 
  محل البحث الخاصة التجارية المصارففي  الموظفين مدى تمكينتحديد. 
  محل البحث. الخاصة في المصارف التجارية تحفيز الموظفينتحديد مستوى 
  محل البحث. الخاصة في المصارف التجارية الموظفينبين  الداخميةتحديد مستوى العلاقات 
 المصارف محل البحثفي  تطبيق استراتيجيات التسويق الداخمي لتحسين مستوىم مجموعة من التوصيات تقدي. 

 الدراسات السابقة:
( بعنوان: أثر ممارسات التسويق الداخمي عمى رضا العاممين)دراسة حالة بنك أبو ظبي  2015دراسة )أبو بكر،  -1

 .فرع مدينة العين( –الإمارات  –الإسلامي 
الدراسة إلى اختبار أثر ممارسات التسويق الداخمي) التمكين، البرامج التدريبية، التحفيز والمكافآت، الاتصال ىدفت ىذه 

الداخمي( عمى إرضاء العاممين في بنك أبو ظبي الاسلامي فرع مدينة العين، حيث استخدم الباحث المنيج الوصفي 
 عاملًا. /85التحميمي والاستبانة كأداة لمدراسة، وبمغت العينة /

وكان من أىم نتائج ىذه الدراسة: موافقة أفراد عينة الدراسة بدرجة عالية عمى مستوى البرامج التدريبية التي يخضع الييا 
العاممون كما أنو يتم منحيم حوافز جيدة تتناسب مع مستوى أدائيم في العمل، كذلك الأمر بينت الدراسة وجود تكنموجيا 

ن العاممين من أداء أعماليم عمى أكمل وجو، في حين بينت الدراسة أن تفويض اتصال ذات كفاءة عالية تمك
 الصلاحيات باتخاذ القرارات داخل البنك كان متمركز لدى الادارات العميا فقط .

( بعنوان: دراسة مقارنة بين المصارف العامة والخاصة العاممة في سورية في  2016دراسة )الخميل،استنبولي،  -2
 التسويق الداخمي.تطبيق سياسات 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى واقع تطبيق سياسات التسويق الداخمي في المصارف السورية من خلال إجراء 
دراسة مقارنة بين المصارف العامة والخاصة في مدى تطبيق ىذه السياسات)ثقافة الخدمة، التدريب الداخمي، نشر 

بتوزيع استمارتي استبيان خصصت الأولى لعينة من الموظفين أما الاستمارة المعمومات التسويقية(، حيث قام الباحثان 
 الثانية فقد خصصت لعينة من عملاء تمك المصارف.

وكان من أىم نتائج ىذه الدراسة أن المصارف الخاصة تميل إلى تطبيق سياسات التسويق الداخمي بشكل أكبر وأوضح 
 في تطبيق متغير التدريب الداخمي باختلاف نوع المصرف)عام، خاص(. من المصارف العامة، كما أنو لا يوجد اختلاف

دراسة -( بعنوان: مدى إسيام التسويق الداخمي في إدارة المواىب البشرية2019حسن، الجرجري، دراسة )  -3
 بعض القيادات الإدارية في جامعة الموصل. لآراءاستطلاعية 

داخمي بأبعاده المختمفة )التمكين، نشر المعمومات التسويقية، ىدفت ىذه الدراسة إلى بيان مدى إسيام التسويق ال
التحفيز، التدريب، الاتصال الداخمي، اختيار وتعيين الموظفين ( كمتغير مستقل في ادارة المواىب البشرية في جامعة 

ة بالمواقع الادارية / استبانة عمى العاممين في إدارة الجامع70الموصل، ولتحقيق أىداف الدراسة قام الباحثان بتوزيع /
التالية)عميد، معاون عميد، رئيس قسم، مقرر قسم، مسؤول وحدة(، وقام الباحثان بحساب التكرارات و المتوسطات 
الحسابية لتحديد الأىمية النسبية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ، ومعاملات الارتباط والانحرافات المعيارية والانحدار 

 غيرات المستقمة عمى المتغير التابع.الخطي لقياس تأثير المت
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وكان من أىم نتائج الدراسة: وجود اسيام لبعد الإتصال الداخمي بالمرتبة الاولى يميو التمكين من حيث الاسيام في ادارة 
 المواىب البشرية، وكان بعد التدريب في المرتبة الأخيرة.

 :بعنوان (Malmberg et al., 2014دراسة )
Achieving Front-Line Employee’s Satisfaction Through Internal Marketing In 
Service Organizations: A Case Of SEB Bank. 

 .SEBرضا موظفي الخط الأول من خلال التسويق الداخمي في مؤسسات الخدمة: دراسة حالة بنك  تحقيق
افآت، الحوافز، الأمن الوظيفي، والتدريب( ىدفت الدراسة إلى وصف وتحميل ممارسات التسويق الداخمي )التمكين، المك

 ، واشتممت عينة الدراسة عمى كافة موظفي المستوى الاول في البنك.SEBلتحقيق رضا الموظفين في بنك 
، وأنّ SEBأشارت النتائج إلى أنّ وجود موظفين راضين ىو جانب أساسي في بنك وكانت اىم نتائج ىذه الدراسة : 

اء وراضون، وأنّ جو العمل المستقر، والرواتب العالية تخمق سمعة جيّدة في سوق العمل ذلك يعني وجود عملاء سعد
 .والذي من شأنو جذب موظفين جدد لمعمل في البنك؛ وأنّ التمكين يشعر الموظف بأنّو مسؤول، وجزء من الشركة

 بعنوان: (AL-Ghaswyneh, 2018)دراسة  -4

Pillars Of Internal Marketing And Their Impact On Staff Performance. 

 .شرائح من التسويق الداخمي وتأثيرىا عمى أداء الموظفين   
ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة تأثير التسويق الداخمي)التدريب، الاتصالات الداخمية، الترقية، الحوافز( عمى أداء  

 الموظفين في جامعة الحدود الشمالية في السعودية.

ج ىذه الدراسة بان الجامعة اىتمت بالاتصالات الداخمية حيثُ عممت عمى تعزيز بيئة العمل من وكانت من أىم نتائ
خلال استخدام التكنموجيا والاتصال المباشر مع الموظفين، وتوفير المعمومات المطموبة ليم ليكونوا قادرين عمى أداء 

 بشكل عام .مياميم ولكنيا أىممت كل من تدريبيم وتقديم الحوافز ليم وترقيتيم 
بشكل عام، بالإضافة إلى  التسويق الداخميعرض وتحميل الدراسات السابقة يتضح أنيا قد تناولت موضوع  من خلال

دارة المواىب البشرية وأداء الموظفين.بعض المتغيرات  ه عمىأثر   كالرضا الوظيفي وا 
في مختمف المنظمات والقطاعات،  ق الداخميالتسويالباحثان من الدراسات السابقة في التعرف عمى أىمية  استفادوقد  

 الدراسة. صميم استبانةمما مكّنيما من ت
الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة في تناوليا قطاع المصارف في محافظة دمشق كمجتمع بحث  تشابيت
ات في بعض سمع بعض الدرا تشابيتمعيا في استراتيجيات التسويق الداخمي المدروسة، كما أنيا  واختمفت

 معيا في مجتمع البحث المدروس. واختمفت استراتيجيات التسويق الداخمي المدروسة
 البحث: فرضيات
وضوح أدوار  متوسط إجابات أفراد العينة حول مدى تطبيق استراتيجية بين ةق معنويو فر  توجد :ىالاول الفرضية
 (.3عن متوسط مقياس ليكرت الخماسي) في المصارف التجارية السورية الخاصة في محافظة دمشق الموظفين
توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول مدى تطبيق استراتيجية تدريب الموظفين في  :ةالثاني الفرضية

 (.3المصارف التجارية السورية الخاصة في محافظة دمشق عن متوسط مقياس ليكرت الخماسي)
ين متوسط إجابات أفراد العينة حول مدى تطبيق استراتيجية تمكين الموظفين في توجد فروق معنوية ب :ةالثالث الفرضية

 (.3المصارف التجارية السورية الخاصة في محافظة دمشق عن متوسط مقياس ليكرت الخماسي)
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في توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول مدى تطبيق استراتيجية تحفيز الموظفين : الرابعة الفرضية
 (.3المصارف التجارية السورية الخاصة في محافظة دمشق عن متوسط مقياس ليكرت الخماسي)

توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول مدى تطبيق استراتيجية العلاقات الداخمية : الخامسة الفرضية
 (.3متوسط مقياس ليكرت الخماسي)بين الموظفين في المصارف التجارية السورية الخاصة في محافظة دمشق عن 

 
 منيجية البحث:

اعتمد الباحثان عمى المنيج الوصفي من خلال الرجوع إلى المراجع والمصادر والأبحاث العممية والدوريات المحكمة 
التي تناولت أبعاد ومحاور البحث وتغطية الجانب النظري منو، في حين اعتمد الباحثان عمى أسموب التحميل 

، تمً توزيعيا عمى عينة البحث وتفريغيا في مَبنية عمى مقياس ليكرت الخماسي 1ن خلال تصميم إستبانةالاحصائي م
بين ستودينت لعينة واحدة لممقارنة t واختبار  واستخدما معامل ألفا كرونباخ لاختبار مدى ثبات المقياس قاعدة بيانات،

 ق الداخمي ومتوسط المقياس المستخدم)متوسط الحياد(المتوسطات الحسابية الخاصة بالاستراتيجيات الخمس لمتسوي
 .20بالإصدار رقم  spssباستخدام برنامج  وذلك

 :وعينتو مجتمع البحث
 .دمشقالمصارف التجارية الخاصة في محافظة في  الموظفينمجتمع البحث: تضمّن مجتمع البحث جميع 

في المصارف التجارية الخاصة في  عاملاً /120/ مكونة من أخذ عينة ميسرةب انقام الباحث فقد :أما عينة البحث
 .دمشقمحافظة 

 حدود البحث:
 /دمشق/المصارف التجارية السورية الخاصة في محافظة دمشقمحافظة  الحدود المكانية: -1
 .15/3/2019ولغاية  1/9/2018تمّ انجاز البحث في الفترة الواقعة من  الحدود الزمانية: -2

 :داخميالتسويق ال أولًا:  مفيوم
الباحثين حول مفيوم التسويق الداخمي ومضمونو وىذا ما أكده  تباين واضح في وجيات نظر ىناك

(Ahmad&Rafiq,2000,p449 حيثُ أشار الباحثان إلى وجود قدر كبير من الإرتباك في الأدبيات فيما يتعمق )
 ويرى نو أحد مداخل إدارة الموارد البشرية،بمفيوم التسويق الداخمي، فبعض الباحثين ينظر إلى التسويق الداخمي عمى أ

 كمصدر الداخمي التسويق إلى ينظرون وآخرون ،العملاء رضا مداخل أحد ىو الداخمي التسويق أن آخرون باحثون
 ىذا من وبالرغم المنظمة، داخل التقميدي التسويق قنياتتلمجرد إستخدام أنو  فيجدون آخرون أما ،التنافسية لمميزة

 المنظمة عمى ينبغي داخميين كعملاء الموظفين يرى الداخمي التسويق بأن الباحثين من إجماع ناكى أنً  إلا التباين
 رضا تحقيق عمى بالنتيجة ينعكس بما رضاىم وتعزز إحتياجاتيم تمبي تراتيجياتو اس رامجوب خطط بوضع الإىتمام
 .الخارجي العميل

( عمى أنو "التعامل مع الموظفين كعملاء داخميين والتعامل Berry,1981وكان من أوائل من عرًفَ التسويق الداخمي ) 
مع الوظائف عمى أنيا منتجات داخمية، وذلك بتصميميا وتطويرىا وفق رغبات واحتياجات العملاء الداخميين". كما 

جاتيم ( بأنو": فمسفة معاممة الموظفين عمى أنيم زبائن حقاً والعمل عمى إشباع احتياCahill,1996,p15عرفو )

                                                           
 (. AL-Ghaswyneh,2018 ؛2019،الجرجري؛ 2015،أبو بكرتمً تصميم الاستبانة بالرجوع إلى عدد من الدراسات السابقة من بينيا)1
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( بأنو: 12،ص2014، وعرفو)قاسمي،ورغباتيم وممارسة عمميات التطوير والتدريب عمييم بيدف تحسين مستوى أدائيم"
"التوجو نحو الموظفين والاىتمام بيم وتطبيق فمسفة التسويق عمى الموظفين وذلك بالتدريب والتحفيز والتمكين والعمل 

 كفريق عمل داخمي".
يجابي ستوفر  :سويق الداخمياستراتيجيات التثانياً:  وىي مختمف الاستراتيجيات التي إن تم تطبيقيا عمى نحو جيد وا 

، وقد تناول الكتاب والباحثون ىذه الاستراتيجيات من زوايا مختمفة، وعميو فقد تبنى بيئة عمل مستقرة وآمنة لمموظفين
 :الآتية الباحثان في ىذه الدراسة الاستراتيجيات 

 :وح أدوار العملاستراتيجية وض 2/1
( وضوح أدوار العمل بأنو "مدى توصيل المعمومات المطموبة Ivancevich&Donnelly,1974,p30عرًف الباحثان)

ومدى فيميا من قبل الموظفين". ومن أىم الفوائد التي يحققيا وضوح أدوار الموظفين بحسب 
 ( بأنو:328،ص2013)الزيادات،

 جراءات تحقيق اليدف. فيةيساعد كل موظف عمى فيم واجباتو الوظي  ومعرفة طرق وا 

 .تخفيض درجة غموض الوظائف والحد من التضاربات والصراعات 

 .تلافي الكثير من المشاكل مما يؤدي إلى الإستقرار في الأىداف التنظيمية 

 .شعارىم بإحساس أفضل نحو تحقيق الأىداف الشخصية  التقميل من إرتباك الموظفين وا 

  في إستثمار الوقت والموارد الأخرى. سيملممنظمة مما يتنامي الولاء الوظيفي 

 :استراتيجية التدريب 2/2
 Bhakar etيمعب التدريب دوراً ىاماً في تطوير كفاءات الموظفين الجدد والموظفين الحاليين، وقد عرًفو ) 

al;2016,p257ة بوظيفتيم والتي ( بأنو: "جيد مخطط من قبل المنظمة لتسييل تعمم الموظفين لمكفاءات ذات الصم
كما يعرّف بأنّو "تغيير لمسموك وتوفير تشمل المعارف والميارات والسموكيات التي تعتبر حاسمة لنجاح أداء الوظائف". 

القيم لمموظفين ليكونوا قادرين عمى تأدية الأعمال بطريقة لا يستطيعون تأديتيا بدونو، والوصول إلى الأىداف من المرة 
 .Sanni et al; 2015, p303)طموبة واستمرارية العمل" )الأولى وبالجودة الم

نو يؤثر عمى المنظمة كونو أمر ضروري لعمميات المنظمة وتقدميا التدريب من تأثيره المضاعف ،حيث إتنبع أىمية 
 ( .Athar et al.,2015,p58،ويؤثر عمى الموظف من خلال زيادة مياراتو وتنمية أدائو وتحقيق تقدمو الوظيفي)

 استراتيجية التمكين: 2/3
حيثُ عرًفو  دارة أنشطتيا من أجل النمو والبقاء،ية وخيار استراتيجي لممنظمات في إدار يُعتبر التمكين الإداري فمسفة إ

( بأنو "عممية تتضمن مجموعةً من الأساليب التي يمكن من خلاليا تفويض وتقاسم السمطة 9،ص2015)الكعبي،
 دارية العميا والوسطى والدنيا ضمن المنظمة".مختمف المستويات الإفي والمسؤولية من قبل الموظفين 

دارتيا بكفاءة وفاعمية حتى  وتنبع أىمية التمكين في إسيامو بإعداد موظفين قادرين عمى مواجية المشكلات والأزمات وا 
 (.547،ص2011في ظل غياب المسؤولين والرؤوساء)النمر وأخرون، 

 ( بالنقاط الآتية:13،ص2015داري فقد حددىا )أبو بكر،الإ التمكين لفوائدأما بالنسبة 
 المعرفة والصلاحية في  مسرعة استجابة الموظفين لاحتياجات العملاء الخارجيين وحل مشاكميم باعتبار أنً لديي

 التصرف في الوقت المناسب.

 .زيادة تفاعل الموظفين مع العملاء الخارجيين 
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 بداع وتطوير العمل.الخدمة وىذا يساعد في الإت اتساع نظرة الموظفين فيما يخص عمميا 

 (:Aburuman,2016,p183) الآتيةداري الموظفين المزايا كما يمنح التمكين الإ
 .شعور الموظف بقدراتو الشخصية وبسيطرتو وتحكمو في أداء الأعمال 

 .المشاركة في اتخاذ القرارات وبالتالي تحمل المسؤولية 

  بيئة العمل.الوعي والإحساس بكل مايدور في 
 استراتيجية التحفيز: 2/4

الحافز استناداً إلى تعريف المجمس الوطني للإنتاجية ىو " تدبيرٌ يحفز الجيود البشرية، حيث يدفع الموظفون إلى بذل 
 (.Olayinka,2017,p248قصارى جيدىم ")

المؤثرات التي يتم استخداميا ف الحافز بأنو: الشيء الذي يحفز الفرد لأداء العمل، وىو عبارة عن مجموعة من عُر 
لزيادة دافعية الفرد، وبالتالي تحديد شكل من أشكال السموك من خلال توفير الفرصة لمفرد لتمبية الاحتياجات التي تحرك 

 (.Elarabi,et al,2014,p55الدوافع)
رجية التي تعدىا الإدارة ىي مجموعة المؤثرات الخا التحفيزمن الملاحظ من التعريفين السابقين أنيما يشيران إلى أن 

نتاجيتيم من خلال إشباع الرغبات والحاجات.  بيدف التأثير عمى سموك الموظفين لدييا من أجل رفع كفاءتيم وا 
) الخزعمي الآتية  النتائج تحقق فإنّيا بنجاح تمّت ما اذا التحفيز عممية نيرى "الكلالدة" بأ التحفيزأما بالنسبة لأىمية 

 (:7، ص2017واّخرون،
 نتاجية.الإ في الزيادة خلال من المنشأة أرباح في الزيادة - أ

 لممنشأة. والولاء بالاستقرار الشعور وخمق الموظفين أجور زيادة - ب

 والموارد بالوقت اليدر تقميل والحرص عمى بنوعيتو الاىتمام زيادة خلال من المنشأة في العمل كمف تخفيض - ت

 نتاج.الإ في المستخدمة

 يقود مما الصراعات، وانخفاض المعنويات، وقمة السمبي، العمل ودوران كالغياب، العمل مشاكل من الكثير تلافي - ث

 والطويل. القصير المدى عمى ىدافياأ لممنشأة، ووضوح البشرية الموارد تحسين وفرة إلى
 استراتيجية العلاقات الداخمية: 2/5

ية  بأنيا تُمثل العلاقة بين صاحب العمل أو المدير الممثل لو العلاقات الداخم  (Bajaj et al,2013,p90)   عرًف
والموظفين، وتيدفُ إلى الحفاظ عمى الروح المعنوية والإلتزام من أجل خمق بيئة عمل مُنتجة وآمنة". كما عُرفت بأنيا 

وظفين مقابل الموظفين، والم ،الموظفينة لتنظيم العلاقات بين المنظمة و عتماد أساليب وممارسات تَحك م مختمفعممية ا"
 (.Rahman&Taniya,2017,p91)وتُمكِّن الشركة من تحقيق أىدافيا"

 
 النتائج والمناقشة: 

 الدراسة الميدانية إلى: انقسّم الباحث
 أداة الدراسة. -1
 اختبار الثبات. -2

 الإحصاءات الوصفية. -3
 .اختبار الفرضيات -4
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 أداة الدراسة: -1

في  الموظفينمن  بتوزيع استبانة عمى عينة ميسرة اع البيانات حيث قاماعتمد الباحثان عمى الاستبانة كأداة لجم
، استرد ة/ استبان120وقد بمغ عدد الاستبانات الموزعة / دمشقالخاصة في محافظة  السورية المصارف التجارية

 / مفردة.104تالي يصبح حجم العينة // استبانات نتيجة لعدم اكتماليا وبال6/ استبانة، واستبعد منيا /110منيا/
/ عبارة 35، حيث استخدم الباحثان /في المصارف الخاصة لمتسويق الداخمي استراتيجيات خمسوتناولت الاستبانة 

 توزعت عمى الشكل الآتي:
 في العمل. الموظفينوضوح أدوار / استخدمت لقياس 10-1/ اتالعبار  -

 .العمل عمى الموظفينتدريب / استخدمت لقياس 18-11العبارات / -

 .في العمل الموظفينتمكين استخدمت لقياس / 23-19رات /العبا -

 .في العمل تحفيز الموظفين/ استخدمت لقياس 30-24العبارات / -

 .في العمل الموظفينبين  الداخمية / استخدمت لقياس العلاقات35-31العبارات / -

 الموافقة الترتيب الآتي: اعتمد الباحثان عمى أسموب ليكرت الخماسي في تصميم الاستبانة بحيث تأخذ درجاتكما 
 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة

1 2 3 4 5 
 

 ثبات المقياس: -2
 ات ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة(: اختبار الثب1الجدول رقم )

 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات

 0.853 10 وضوح الدور

 0.906 8 التدريب

 0.733 5 التمكين

 0.874 7 التحفيز

 0.871 5 الداخمية العلاقات

 0.767 35 جميع المتغيرات

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 كما ،0.6 من  أكبر وىي/0.767/تساوي المتغيرات لجميع كرونباخ ألفا معامل قيمة أن السابق الجدول من يظير
 وجودعمى  يدل وىذا ،0.7من  أكبر كانت الدراسة متغيرات من متغير لكل كرونباخ ألفا معامل مقي أن الجدول يظير
 .منيا عبارة أي لحذف داعي ولا لمدراسة وصالحة عالية البيانات مصداقية وأن الاستبيان قائمة في كبير اتساق
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 :الاحصاءات الوصفية -3

Descriptive Statistics بوضوح الدورت الوصفية لمعبارات الخاصة (: الاحصائيا2الجدول رقم )   

 N Mean Minimum Maximum العبارات

 5.00 3.00 3.8462 104 .محددة ومسؤولية صلاحية المصرف وظائف من وظيفة لكل

 5.00 4.00 4.5385 104 .وواضحة محددة ميام وظيفة لكل

 4.00 3.00 3.6154 104 .واحد متخصص ورئيس واحدة خطة العمل انشطة من نشاط لكل

 4.00 3.00 3.1538 104 .أعرف بالضبط ماىو متوقع مني

 5.00 4.00 4.1538 104 .والتنفيذ الاداء في التخصيص لاجل جزئية عمميات الى مجزأ العمل

 4.00 3.00 3.0769 104 .)العمل في صلاحياتي(لدي السطة مدى حول بالثقة أشعر

 4.00 3.00 3.9231 104 .صحيح بشكل وقتي قسمت قد أنني أعمم

 3.00 2.00 2.9231 104 .فقط واحد رئيس من والارشادات الأوامر المرؤوس يتمقى

 4.00 3.00 3.9231 104 .المصرف عمل عمى دوري يؤثر كيف أفيم

 5.00 4.00 4.1538 104 بو القيام يجب لما لي بالنسبة واضح شرح

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

أن الميام محددة وواضحة لكل وظيفة  عود إلىيالأعمى  وضوح أدوار الموظفين( يجد الباحثان بأن 2من الجدول رقم )
أن العمل مجزأ إلى عمميات جزئية ، إضافةً إلى /4.5385 من وظائف المصرف حيث بمغ متوسط اجابات العينة /

، حيث بمغ متوسط م الشرح الواضح لمموظفين لما يجب عمييم القيام بولأجل التخصيص في الأداء والتنفيذ كما أنو ت
 /.4.1538اجابات العينة/

 

Descriptive Statistics (: الاحصائيات الوصفية لمعبارات الخاصة بتدريب الموظفين3الجدول رقم )   

 N Mean Minimum Maximum العبارات

 3.00 2.00 2.5154 104 .ةكافي المصرف في المتاحة التدريبية البرامج تعتبر

 مع التعامل مجال في مياراتيم وتنمية الموظفين بتدريب المصرف ادارة تيتم

 .ارضائيم وكيفية الزبائن
104 2.3846 2.00 3.00 

 4.00 3.00 3.3077 104 .الميارات من المزيد ويكسبني حقيقيا نقصا يغطي المقدم التدريب بأن اشعر

 3.00 2.00 2.3077 104 .دوري بشكل لمموظفين تدريبية برامج وتنفيذ بإعداد المصرف يقوم

 3.00 2.00 2.4145 104 .التعاممية مياراتي لصقل التدريبية البرامج من بعدد الحاقي تمً 

 3.00 2.00 2.7321 104 .عممي طبيعة مع المصرف يقيميا التي التدريبية البرامج تتناسب

 3.00 2.00 2.3077 104 .دائماً  المطموب الوقت في تاجيااح التي المعمومات عمى الحصول أستطيع

 4.00 3.00 3.1538 104 .التدريب من الموظفين استفادة درجة المصرف يقيس

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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، بشكل دوري لمموظفينذ برامج تدريبية قمة قيام المصارف محل الدراسة بإعداد وتنفي( يجد الباحثان 3من الجدول رقم )
حيث بمغ  في الوقت المطموب بشكل دائم الموظفصعوبة الحصول عمى المعمومات التي يحتاجيا  وكذلك الأمر

وتنمية مياراتيم في مجال التعامل  الموظفينضعف الاىتمام بتدريب /، إضافةً إلى /2.3077 متوسط اجابات العينة
 /.2.3846حيث بمغ متوسط اجابات العينة/ ممع الزبائن وكيفية ارضائي

 
Descriptive Statistics (: الاحصائيات الوصفية لمعبارات الخاصة بتمكين الموظفين4الجدول رقم )   

 N Mean Minimum Maximum العبارات

 3.00 2.00 2.5385 104 .الزبون احتياجات عمى بناء الخدمة تعديل في التصرف في الحرية أممك

 3.00 2.00 2.4615 104 .مستمرة رقابة دون عممي لأداء الفرصة لي تتاح

 4.00 2.00 3.0000 104 .الوظيفة في عممي اثناء والابتكار الابداع فرص البنك ادارة لي توفر

 المناسبة القرارات بعض لاتخاذ الصلاحية لي المصرف ادارة تفوض

 .الزبون بمتطمبات الخاصة
104 3.1538 3.00 4.00 

 4.00 3.00 3.3077 104 .الأفكار وطرح المشكلات حل في الرأي ابداء فرصة البنك لي يتيح

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 لايممكون الحرية الكبيرة في تعديل الخدمة بناء عمى احتياجات الزبون الموظفين ( يجد الباحثان بأن4من الجدول رقم )
ىناك شعور من قبل الموظفين بوجود رقابة مستمرة عمى /، إضافةً إلى أن 2.5385 غ متوسط اجابات العينة /حيث بم

 /.2.4615، حيث بمغ متوسط اجابات العينة/كيفية اداء اعماليم
 

Descriptive Statistics (: الاحصائيات الوصفية لمعبارات الخاصة بتحفيز الموظفين5الجدول رقم )   

 N Mean Minimum Maximum العبارات

 4.00 3.00 3.6923 104 .أعتبر أن تعويض طبيعة العمل الذي أتقاضاه مناسباً 

 5.00 4.00 4.1538 104 .أحصل عمى بدل مواصلات مناسب

 5.00 4.00 4.3846 104 .عند تقديم عمل إضافي المصرفكافئني ي

 5.00 4.00 4.4615 104 .يمكنني الحصول عمى سمف وقروض خاصة بشروط ميسرة

 4.00 3.00 3.6154 104 .نظام الدرجات المتبع في الترفيع عادل ومقبول

 5.00 4.00 4.3846 104 أحصل عمى شيادات الثناء والتقدير عند قيامي بعمل مميز.

 4.00 3.00 3.9231 104 أتقاضى تعويض مناسب عن أيام الإجازات التي لم أستخدميا.

 20.0إصدار  SPSSائي باستخدام برنامج المصدر: نتائج التحميل الإحص
 

إلى امكانية الحصول عمى سمف وقروض خاصة الأعمى يعود  الموظفين تحفيز( يجد الباحثان بأن 5من الجدول رقم )
 لموظفيو الى قيام المصرف بتقديم المكافئات/، إضافةً 4.4615  حيث بمغ متوسط اجابات العينة / وبشروط ميسرة
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، حيث بمغ متوسط افي وكذلك الامر الحصول عمى شيادات الثناء والتقدير عند القيام بعمل مميزعند القيام بعمل اض
 /.4.3846اجابات العينة/

 
Descriptive Statistics (: الاحصائيات الوصفية لمعبارات الخاصة بالعلاقات الداخمية بين الموظفين6الجدول رقم )   

 N Mean Minimum Maximum العبارات

 5.00 4.00 4.4615 104 ئام ومحبة مع زملائي.أعمل بو 

 4.00 3.00 3.6923 104 الناس الذين يعممون معي في المصرف مسؤولين.

 5.00 4.00 4.3077 104 الناس الذين اعمل معيم يسعون لتنفيذ متطمباتي.

 5.00 4.00 4.6923 104 اعتقد ان معظم زملائي سوف يساعدونني عندما اكون في حاجة.

 5.00 4.00 4.3077 104 تي عن اسموب الاتصال مع الزملاء رائعة.توقعا

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

العلاقات الداخمية القوية بين الموظفين تعود الى الشعور العالي بأن معظم ( يجد الباحثان بأن 6من الجدول رقم )
/، إضافةً 4.6923 حيث بمغ متوسط اجابات العينة / عندما يكون الاخرين بحاجتيا الزملاء سوف يقدمون المساعدة

 /.4.4615، حيث بمغ متوسط اجابات العينة/إلى جو المحبة والوئام الذي يسود العلاقة بين الزملاء
 :اختبار فرضيات البحث -4
مدى تطبيق استراتيجية وضوح توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول : الفرضية الأولى 4/1

أدوار الموظفين في المصارف التجارية السورية الخاصة في محافظة دمشق عن متوسط مقياس ليكرت 
 (.3الخماسي)

لمحكم عمى نتيجة الفرضية قام الباحثان باختبار وجود فرق جوىري بين المتوسط المحسوب ومتوسط الحياد في مقياس 
 Tلتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر لممقارنة، حيث تم الاعتماد عمى اختبار ستيودينت (، وذلك 3ليكرت المستخدم وىو )

/ 0.000تساوي / .Sigاحتمال الدلالة (، حيث نجد أن 8لعينة واحدة، و ظيرت النتائج كما ىو وارد في الجدول رقم )
ط الإجابات ومتوسط الحياد، ، الأمر الذي يعني وجود فروق جوىرية بين متوس/0.05وىي أصغر من مستوى الدلالة /

 ( لممقارنة بين مستويات الموافقة من عدميا.3الأمر الذي يمكننا من اعتماد متوسط الحياد )
One-Sample Statistics: (7رقم) الجدول  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02456. 25047. 3.8301 104 وضوح الدور

 20.0إصدار  SPSSباستخدام برنامج المصدر: نتائج التحميل الإحصائي 
 One-Sample Test لوضوح الدورلعينة واحدة  t(:اختبار8الجدول رقم )

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 7795. 6821. 73077. 000. 103 29.754 وضوح الدور

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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إيجابية بين  معنويةنخمص إلى وجود فروق وبالتالي /، 3.7308قيمة المتوسط / إلى أنً  (7الجدول رقم)شير يكما 
أدوار  إستراتيجيات وضوح أدوار الموظفين المطبقة في المصارف الخاصة محل البحث وبين إستراتيجيات وضوح

 .الموظفين الواجب تطبيقيا
توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول مدى تطبيق استراتيجية تدريب : الفرضية الثانية 4/2

 (.3الموظفين في المصارف التجارية السورية الخاصة في محافظة دمشق عن متوسط مقياس ليكرت الخماسي)
ث باختبار وجود فرق جوىري بين المتوسط المحسوب ومتوسط الحياد في مقياس لمحكم عمى نتيجة الفرضية قام الباح

 T(، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر لممقارنة، حيث تم الاعتماد عمى اختبار ستيودينت 3ليكرت المستخدم وىو )
تساوي  .Sigالدلالة  احتمال(، حيث نجد أن قيمة 10لعينة واحدة، و ظيرت النتائج كما ىو وارد في الجدول رقم )

، الأمر الذي يعني وجود فروق جوىرية بين متوسط الإجابات /0.05/ وىي أصغر من مستوى الدلالة /0.000/
 ( لممقارنة بين مستويات الموافقة من عدميا.3ومتوسط الحياد، الأمر الذي يمكننا من اعتماد متوسط الحياد )

 
One-Sample Statistics (:9الجدول رقم )  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03519. 35883. 2.6384 104 التدريب

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 One-Sample Testلعينة واحدة لمتدريب  t(:اختبار10الجدول رقم )
 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 2929.- 4324.- 36264.- 000. 103 10.306- التدريب

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

(، 3) ( وىي أصغر من متوسط الحياد2.6374أن قيمة المتوسط المحسوب ىي ) ( إلى9رقم )الجدول كما يشير 
وبالتالي نخمص لوجود فروق معنوية سالبة بين استراتيجيات التدريب المتبعة في المصارف الخاصة محل البحث وبين 

 .استراتيجيات التدريب الواجب تطبيقيا
توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول مدى تطبيق استراتيجية تمكين : الفرضية الثالثة 4/3

 (.3المصارف التجارية السورية الخاصة في محافظة دمشق عن متوسط مقياس ليكرت الخماسي)الموظفين في 
لمحكم عمى نتيجة الفرضية قام الباحث باختبار وجود فرق جوىري بين المتوسط المحسوب ومتوسط الحياد في مقياس 

 Tالاعتماد عمى اختبار ستيودينت (، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر لممقارنة، حيث تم 3ليكرت المستخدم وىو )
تساوي  .Sigاحتمال الدلالة (، حيث نجد أن قيمة 12لعينة واحدة، و ظيرت النتائج كما ىو وارد في الجدول رقم )

، الأمر الذي يعني وجود فروق جوىرية بين متوسط الإجابات /0.05/ وىي أصغر من مستوى الدلالة /0.000/
 ( لممقارنة بين مستويات الموافقة من عدميا.3ننا من اعتماد متوسط الحياد )ومتوسط الحياد، الأمر الذي يمك
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One-Sample Statistics (:11رقم ) الجدول  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03054. 31149. 2.8923 104 التمكين

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج  
 

 One-Sample Test لمتمكينلعينة واحدة  t(:اختبار12رقم ) الجدول
 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 0471.- 1683.- 10769.- 001. 103 3.526- التمكين

 20.0إصدار  SPSSم برنامج المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدا
 

(، 3( وىي أصغر من متوسط الحياد )2.8923( إلى أن قيمة المتوسط المحسوب ىي )11رقم )الجدول كما يشير 
وبالتالي نخمص لوجود فروق معنوية سالبة بين استراتيجيات تمكين الموظفين  المتبعة في المصارف الخاصة محل 

 ين الواجب تطبيقيا.البحث وبين استراتيجيات تمكين الموظف
توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول مدى تطبيق استراتيجية تحفيز الفرضية الرابعة:  4/4

 (.3الموظفين في المصارف التجارية السورية الخاصة في محافظة دمشق عن متوسط مقياس ليكرت الخماسي)
د فرق جوىري بين المتوسط المحسوب ومتوسط الحياد في مقياس لمحكم عمى نتيجة الفرضية قام الباحث باختبار وجو 

 T(، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر لممقارنة، حيث تم الاعتماد عمى اختبار ستيودينت 3ليكرت المستخدم وىو )
تساوي  .Sigاحتمال الدلالة (، حيث نجد أن قيمة 14لعينة واحدة، و ظيرت النتائج كما ىو وارد في الجدول رقم )

، الأمر الذي يعني وجود فروق جوىرية بين متوسط الإجابات /0.05/ وىي أصغر من مستوى الدلالة /0.000/
 .( لممقارنة بين مستويات الموافقة من عدميا3ومتوسط الحياد، الأمر الذي يمكننا من اعتماد متوسط الحياد )

 
One-Sample Statistics: (13الجدول رقم)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03756. 38306. 470879 104 التحفيز

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 One-Sample Test لمتحفيزلعينة واحدة  t(:اختبار14الجدول رقم )
 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 1.1532 1.0226 1.08791 000. 103 33.054 التحفيز

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
وبالتالي نخمص إلى وجود فروق معنوية إيجابية بين /، 4.0879إلى أنً قيمة المتوسط / (13الجدول رقم)كما يشير 

 .ستراتيجيات تحفيز الموظفين المطبقة في المصارف الخاصة محل البحث وبين إستراتيجيات تحفيز الموظفين الواجب تطبيقياإ
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توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول مدى تطبيق استراتيجية العلاقات الفرضية الخامسة:  4/5
سورية الخاصة في محافظة دمشق عن متوسط مقياس ليكرت الداخمية بين الموظفين في المصارف التجارية ال

 (.3الخماسي)
لمحكم عمى نتيجة الفرضية قام الباحثان باختبار وجود فرق جوىري بين المتوسط المحسوب ومتوسط الحياد في مقياس 

 Tار ستيودينت (، وذلك لتبيان إمكانية اعتماده كمؤشر لممقارنة، حيث تم الاعتماد عمى اختب3ليكرت المستخدم وىو )
تساوي  .Sigاحتمال الدلالة (، حيث نجد أن 16لعينة واحدة، و ظيرت النتائج كما ىو وارد في الجدول رقم )

، الأمر الذي يعني وجود فروق جوىرية بين متوسط الإجابات /0.05/ وىي أصغر من مستوى الدلالة /0.000/
 بين مستويات الموافقة من عدميا. ( لممقارنة3حياد )ومتوسط الحياد، الأمر الذي يمكننا من اعتماد متوسط ال

              

 20.0إصدار  SPSSيل الإحصائي باستخدام برنامج المصدر: نتائج التحم
 

وبالتالي نخمص إلى وجود فروق معنوية إيجابية بين /، 4.2923إلى أنً قيمة المتوسط / (15الجدول رقم)كما يشير 
إستراتيجيات العلاقات الداخمية بين الموظفين المتبعة في المصارف الخاصة محل البحث وبين إستراتيجيات العلاقات 

 .خمية بين الموظفين الواجب تطبيقياالدا
 

 :و التوصياتالاستنتاجات 
 الاستنتاجات:

الموظفين يعرفون إن / وبالتالي ف3.7308/ وضوح أدوارىم في المصرفمدى عن  متوسط إجابات أفراد العينةبمغ  -1
ى قيام إدارات المصارف بالدرجة الأولى إل انوىذا يعود برأي الباحث ، عمييم القيام بو في عمميم ما يترتببشكل جيد 

 المدروسة بتحديد صلاحيات ومسؤوليات كل وظيفة من وظائف المصرف.

الموظفين يعتبرون بأنيم / وبالتالي فإن 2.6374/ مدى تدريبيم في المصرفعن  بمغ متوسط إجابات أفراد العينة -2
المصارف المدروسة بزيادة  إلى عدم رغبة إدارات انبرأي الباحث يعود وىذا ،لا يخضعون لتدريب مناسب وملائم

 التكاليف الخاصة بالتدريب نتيجة لعدم استقرار سوق العمل وعدم التأكد من وجود التزام وظيفي جيد ليؤلاء الموظفين.

One-Sample Statistics: (15الجدول رقم)  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03291. 33565. 472923 104 العلاقات الداخلية

 20.0إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 One-Sample Testلعينة واحدة لمعلاقات الداخمية  tر(:اختبا16الجدول رقم )
 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 1.3668 1.2178 1.29231 000. 103 34.404 العلاقات الداخلية
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يعتبرون بأنيم لا يتمتعون  الموظفين/ وبالتالي فإن 2.8923/ عن مدى تمكينيم إجابات أفراد العينةبمغ متوسط  -3
من زيادة العبء والمسؤولية خوف إدارات المصارف المدروسة من  انىذا نابع برأي الباحثو  ،بدرجات تمكين مناسبة

 عمى موظفين غير قادرين عمييا، وىذا مايتلائم مع الاستنتاج الثاني الآنف الذكر.

مون يعتبرون بأن الحوافز التي يحص الموظفين/ وبالتالي فإن 4.0879بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عن الحوافز / -4
بالمقارنة مع منظمات  ، وىذا يعود برأي الباحثان إلى أن الحوافز التي تقدميا المصارف الخاصة تعتبر جيدةعمييا جيدة

 القطاع العام والمنظمات الأخرى.

ون الموظفين/ وبالتالي فإن 4.2923بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عن العلاقات الداخمية / -5 بوجود علاقات  يقر 
 إلىيعود سببيا  المدروسةالى وجود أجواء محبة ووئام داخل المصارف  انبرأي الباحث يعود ، وىذابينيم قوية فيما

ادارات المصارف المدروسة من خلال تنميتيا ليذه الأجواء ومساعدة جميع الموظفين في حل المشاكل التي قد 
 تعترضيم المينية منيا والشخصية.

يات التسويق الداخمي تطبيقاً ىي استراتيجية التحفيز، وأقميا تطبيقاً ىي أشار التحميل إلى أن أكثر استراتيج -6
 .استراتيجية التدريب

 :التوصيات
 يوصي الباحثان بالآتي:

الموظفين في صورة أي جديد يخص وظيفتيم والمسؤوليات وضع  من الضروري عمى إدارات المصارف الخاصة -1
 المناطة بيم لتبقى أدوارىم واضحو ومفيومة.

 تمام بزيادة تمكين الموظفين خاصةً ما يؤدي منيا الى تقميل البيروقراطية وتسريع العمل.الاى -2
 .لمموظفينببرامج التدريب خاصةً ما يساعد منيا عمى تنمية الميارات الشخصية  الموظفينالاىتمام بزيادة فرص التحاق  -3

 من الميم تطوير نظم الحوافز بما يتناسب مع الظروف المعيشية. -4

 لعلاقات بين الموظفين بشكل دائم داخل وخارج العمل لما في ذلك من أىمية في تطور العمل.تعزيز ا -5

من الضروري أن تعمل ادارات المصارف الخاصة عمى تحقيق التنسيق والتكامل بين الاستراتيجيات المختمفة  -6
 لمتسويق الداخمي.
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