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تقييم العلاقة بين التسويق الداخلي والتوجه الابتكاري وأثره في أداء العاملين بالشركات 
 السياحية

 نيفين جلال ، و ، مروة عبد الوهابشيماء سعد الدين
 .سیوالفنادق، جامعة قناة السو  احةیالس  ةیکل ة،یاحیقسم الدراسات الس

 الملخص معلومات المقالة                
تقيیم العلاقة بين التسویق الداخلي والتوجه الابتكاري وأثر هذه العلاقة  تهدف الدراسة إلى  

المصریة السیاحة  العاملين في شركات  أداء  تنمیة وتطویر  الدراسة  قو   ،في  أجریت  د 
بالتطبيق على عينة عشوائیة من   السیاح ال  مدراءالعملیة  فئة )أ(   ةیشركات    المصریة 

بها على  والعاملين  البیانات  جمع  في  وأعتمد  مقیاس   الاستقصاء  استمارة،  واستخدام 
ن خلال البرنامج  الاستقصاء م  استمارةوتم تحليل    ،لیكرت الخماسي وذلك لتوازن درجاته

ومن أهم النتائج التي توصلت ،  لدراسةفروض ا( واختبار  SPSS V.22) الإحصائي
وذلك من خلالإليها   العاملين  أداء  تنمیة  في  الداخلي  للتسویق  تأثير   الدراسة وجود 

ستمرار تساعدها على البقاء والاقق ميزة تنافسیة للشركة  مما يح  التوجه نحو الإبتكار،
النتائج تم تقديم مجموعة من التوصیات من أهمها  هذه  ضوء  في السوق السیاحي، وفي  

، ت السیاحیة بتطبيق التسویق الداخلي بجمیع أبعادهضرورة إهتمام المسئولين بالشركا
والإهتمام  في الشركات السیاحیة    ةبتكار في الترویج للخدمات المقدموزیادة الإهتمام بالا 

بتقيیم أداء العاملين بشكل مستمر من خلال وضع نظام تقيیم فعال للأداء يساعد في  
 . تحديد نقاط القوة والضعف للعاملين

 مقدمة  
بقائها، سواء كانت خدمیة أو إنتاجیة، فالتسویق الناجح هو الذي  و   ربحیة الشركاتأساس   الداخليأصبح التسویق  

لمؤسسات ومعاملتهم  افي الشركات و   ورغباتهم  احتیاجاتهمبالعاملين وتلبیة    هتمامالإ  دكما يعيقود الشركة إلى النجاح،  
الهامة   الركائز  للشركة من  داخليين  الخارجيين كعملاء  لعملائها  متميزة  تقديم خدمات  في  الشركات  هذه    لنجاح 

المتطلبات الأساسیة في الإدارة المعاصرة،    الابتكاري التوجه  الآخر أصبح  على الجانب    (.2013  )عطیة، أحد 
فیما   روالاختیابقدر كبير في تنمیة الأفكار الجديدة لدى العاملين وتحليلها    الابتكاري   حيث يسهم التوجه والتفكير

 (. 2016)الجاروشة،  لموقع المتميز للشركةابينها، والبحث عن أفضل السبل والإمكانات بهدف تحقيق المكانة و 
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 مشكلة البحث  

المتزايدة  للعلاقة بين التوجه   الدراسة في إنه على الرغم من الأهمیة  الداخلي    الابتكاري تكمن مشكلة  والتسویق 
إلى دور التسویق الداخلي في تنميته والآثار التي أفرزتها هذه العلاقة    بالإضافةوتطبیقاته في شركات السیاحة،  

أساليب واضحة    انتهاجك قصور من قبل تلك الشركات في  لعاملين بالشركات السیاحیة، إلا أنه هنااعلى أداء  
والتوجه   الداخلي  التسویق  من  كلًا  بين  العلاقة  تقيیم  من حسن  العاملين   الابتكاري تمكنها  أداء  على  ذلك  وأثر 

 الابتكاري ومن هنا جاءت هذه الدراسة لتقيیم العلاقة بين التسویق الداخلي والتوجه    بالشركات السیاحیة ورفع كفاءتهم. 
 وتأثير ذلك على أداء العاملين بالشركات السیاحیة.

 أهمية البحث 
في ظل الأهمیة   خاصةً   للابتكارتكمن أهمیة البحث في أهمیة التسویق الداخلي ودوره في توجه الشركات السیاحیة  

السیاحیة    المتزايدة للشركات  تنافسیة  ميزة  لتحقيق  جديد  كمصدر  بالشركات  البشریة  البقاء للموارد  لها  تضمن 
الندرة النسبیة في الدراسات والأبحاث التي تم  كما تبرز أهميته أيضاَ في    .بالسوق السیاحي من جهة  والاستمرار

على الدراسات السابقة، والتي تناولت مفهوم التسویق الداخلي ودوره في تطویر    طلاعالإالتوصل إليها من خلال  
ثره في منظمات خدمیة أخرى مثل أحيث أن معظم الدراسات والأبحاث تناولت التسویق الداخلي و  –أداء العاملين 

في   الابتكاري وجه  وقطاع البنوك، كما أن هذه الدراسات لم تدرس الدور الوسیط للت  تصالاتالإالفنادق، شركات  
 تأثير التسویق الداخلي على أداء العاملين، ویعد هذا مجالًا بحثیاً غير مستخدم نسبیاً. 

 أهداف البحث  
  .حديث في التسویق تجاهإكدراسة التسویق الداخلي  .1
 في شركات السیاحة المصریة. التعرف على متطلبات تطبيق التسویق الداخلي   .2
 لتحسين أداء العاملين.  الابتكاري توضیح دور التسویق الداخلي في تنمیة التوجه  .3
 وأثر ذلك على تحسين أداء العاملين بشركات السیاحة.  الابتكاري بين التسویق الداخلي والتوجه  العلاقةتقيیم  .4
لتسویق الداخلي  الفعلیة لسیاسات ا  الممارساتتحسين    على  ساعدعدد من التوصیات والمقترحات التي تتقديم   .5

 . بشركات السیاحة المصریةالعاملين  ىلد الابتكاري تنمیة التوجه و 
 فروض البحث 

ذات دلالة إحصائیة معنویة بين التطبيق الفعلي لسیاسات وبرامج التسویق الداخلي وبين   ارتباطتوجد علاقة   -1
 ات السیاحیة المصریة. للعاملين بالشرك الابتكاري التوجه 

تطویر أدائهم في شركات   وبينلدى العاملين    الابتكاري للتوجه  معنویة  ذات دلالة إحصائیة    ارتباطتوجد علاقة   -2
 السیاحة المصریة. 
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 الإطار النظري للبحث 
 أولًا: التسويق الداخلي

 مفهوم التسويق الداخلي وخصائصه -1
العلاقة بين العاملين وإدارتهم والمنظمة من  ر  التسویق الداخلي " هو العملیة التي تنطوي على إقامة وإدامة وتطوی

 (. 2016" )الجاروشة،عملاءأجل توليد قیمة أعلى لل

 خصائص التسويق الداخلي ➢
 التسويق الداخلي عملية إدارية تعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل المنظمة من خلال: 

الخبرة والدراية الكافیة عن الأنشطة التي يقومون بها وأن هذه الأنشطة   يمتلكون التأكد من أن كل العاملين   -
 ، العملاء الخارجيين احتیاجاتتشبع 

 ( Paliaga, 2011) .ادهم لأداء عملهم بكفاءةالتأكد من أن كل العاملين تم تحفيزهم وإعد -

 أهمية التسويق الداخلي  -2
تأتي أهمیة التسویق الداخلي من كونه يعمل على تحقيق وإشباع رغبات العاملين في المنظمات، وهو ما ينتج عنه  

  أهدافها)الجاروشة، الأمر الذي يساعد المنظمة على تحقيق  ،  وهذا ينعكس على أدائهم،  تحقيق الرضا الوظیفي لديهم
حيث  ،  التسویق الداخلي أهميتها من أهمیة عملیة التفاعل بين العاملين بالمنظمة  ستراتیجیةاكما تستمد    (.2016

أفضل العاملين والمحافظة عليهم وحثهم على أداء وظائفهم على أفضل وجه ممكن، وذلك   استقطابتهدف إلى  
 (. 2010  الخارجي على السوق الداخلي للعاملين)الطویل،من خلال تطبيق كل من أساليب وفلسفة التسویق 

 في تطبيق التسويق الداخلي  المؤثرةالعوامل  -3
عن عوامل تساعدها على تطبيق التسویق الداخلي بها حتى ترتقي بأداء عامليها وتستثمرهم لتحقيق  شركات  تبحث ال

الطویل. فاعلیة  إلي    Coban (2011)  أشارتقد    مكاسبها في الأجل  التي تساعد على  العوامل  مجموعة من 
التأثير في الشركات، التأثير على تطویر   ،لتأثير على العاملينا تطبيق التسویق الداخلي داخل الشركة المتمثلة في  

 : وسيتم شرح كل عامل فیما يلي .الوحدات الوظیفیة، والـتأثير لتحقيق رضا العملاء الخارجيين
يحتاج إلى مجموعة من الأنشطة التي تساعد على تلبیة    العاملأن    العاملون بالشركة )العملاء الداخليون(: .أ

الوظیفي لديه وتخلق بداخله الولاء للشركة، وتتمثل هذه الأنشطة في ما    الالتزامورغباته وتحقيق    احتیاجاته
 :يلي

السماح لهم بحریة   ،يتم من خلال التجديد في أسلوب العمل، والقیام بإضافة صلاحیات للعاملين  :التجديد -
 ، رائهم وعرض أفكارهم بدون خوفآعن  التعبير

بمستوى   الارتقاءوالتي تساعدهم على    ،مهارات جديدة بصورة مستمرة  اكتسابيحتاج العاملون إلى    التدريب: -
 ، أدائهم ویتم ذلك من خلال البرامج التدریبیة المختلفة التي تتناسب مع مختلف المستویات
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بالكفاءات من العاملين    الاحتفاظلذلك فإنه من الصعب    ،بما أننا في عصر يتميز بطابعه التنافسيالجذب:   -
وتوفير مناخ عام جيد وداعم  ،  إلا إذا قامت الإدارة بتوفير عنصر الجذب المتمثل في التسویق الجيد للوظیفة

 ، الذهنیة عن الشركة الصورةللكفاءات، والعمل على  تحسين 

 ،لعاملينلت المادية والتشجیع المعنوي آيتم التحفيز عن طریق الحوافز والمكاف  التحفيز: -

التي يتم من خلالها تدعیم عنصر المشاركة للعاملين وسرعة الأداء بالإضافة إلى تیسير   ي وه  :  تصالاتالإ  -
 ( 2013)عطیة، نشر المعلومات.

 الشركة  -2
الداخلي   التسویق  بداخلها،  العاملين  الشاملة وتحسين رضا  الجودة  إدارة  أساليب  باستخدام  الشركات  تقوم معظم 

بتحقيق مساواة في الضغوط التي يتعرض لها العاملين )العملاء الداخليين(، وذلك عن طریق التركيز للشركة يسمح  
عملاء يجب   باعتبارهم  نعلى تطویر العلاقات والعمل على تغيير طریقة وأسلوب الشركة في التعامل مع العاملي

اء السوق الخارجي لها على المدى  إشباع احتیاجاتهم. وذلك من أجل الوصول إلى هدفها الأساسي وهو زیادة أد
 ( 2013)عطیة،  الطویل.

 رضا العميل الخارجي -3
بمستوى الأداء يؤدي إلى تحقيق رضا العميل الخارجي، وهذا يوصف بمخرجات التسویق    الارتفاعقدرة الشركة على  

 الداخلي، وبالتالي فإن التطبيق الفعال لعناصر التسویق الداخلي يؤدي إلى النتائج التالیة: 
 ، الحصول على رضا العملاء الخارجيين -
 ،تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء الخارجيين -
 ، رضا العاملين )العملاء الداخليين(الحصول على  -
 . (2010)الطویل،.شعور العاملين بشعور إيجابي ينتقل ویتضح من خلال تعاملهم مع العملاء الخارجيين -

 تداخل الوحدات الوظيفية -4
التداخل الوظیفي يعد سبباً رئیساً للتسویق الداخلي، حيث أن القدرة على نقل العاملين من الوظائف في ر  تطوی

بينهم، يؤدي إلى مدهم بالمعرفة الكاملة بمختلف الوظائف ویدعم   تصالاتالإمختلف الأقسام والعمل على تحسين 
 التعاون فیما بينهم كأعضاء في شركة واحده. 

 في شركات السياحة كاري الابتالتوجه  ثانياً:
 السياحي وخصائصه  الابتكارمفهوم -1

السیاحي  ( 89، ص 2018)  يمينةعرفته   "البحث   الإبتكار  وتسویق    ،اعتماد  ،تحسين  ،وتطویر  ،اكتشاف  ،بأنه 
 . "عملیات جديدة، منتجات جديدة وهیاكل وإجراءات تنظیمیة جديدة وتطبیقه في المجال السیاحي

 كما يلي: ( Bukhari and Hilmi, 2012)السياحي فقد حددها كلًا من  الابتكارأما خصائص  ➢
 ، تحسين الجودة والموارد البشریة •
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 ، كثافة المعلومات والتكنولوجیا •
 .الخدمة واستهلاكتزامن إنتاج  •

 أهمية الإبتكار السياحي -2
وتطویر مستوى   الاقتصاد يلعب أيضاً دوراً أساسیاً في تحسين    هلصناعة السیاحة، ولكن  ستراتیجیةإلیس فقط    الابتكار
ویجب أن يزید من    ،المربح للمنظمة السیاحیة في سوق التنافسیة  الابتكارالناجح هو ذلك    الابتكار  و  ،المعیشة

  فالابتكار مقسومة على التكلفة، وبالتالي  للعميل    الجودة المدركة   هيقیمة التجربة السیاحیة أو المنتج، وبما أن القیمة  
 (et al, 2015 farEsmaeili)  (يجب أن يزید القیمة من خلال الجودة أو من خلال خفض التكلفة )السعرالناجح  

  السياحي قطاعفي ال بتكارللإالعوامل المحددة  -3
 :كالتالي ( 2018)بوزرب كما وضحها السیاحة وهى  قطاع في الابتكارهناك العديد من العوامل التي تحدد 

يؤدي توافر تكنولوجیات جديدة إلى تطویر مهارات جديدة، خدمات جديدة، مواد جديدة وأشكال  تغيرات العرض:   •
التي حدثت خلال العقود الثلاثة الماضیة، حيث   التطوراتجديدة من التنظیم وهذا ينطبق بشكل خاص على  

 التطور التكنولوجي هو الحاسم.  كان دور

، وأدى ذلك إلى تعديل سلوك الأفراد، وظهرت  واحتیاجاتهم  لقد تغير الطلب ورغبات العملاءتغيرات الطلب:   •
لقضاء  أنماط حیاة جديدة من خلال الدخل الأعلى، أوقات العمل المرنة، زیادة أوقات الفراغ والقیمة المتغيرة  

العملاء دوراً أساسیاً في خدمة    تجاهإ، ویلعب  حيث أصبح ينظر إليها كجزء من الحیاة  الإسترخاءو وقت العطلة  
فهم يدخلون بشكل كبير في إنتاج الخدمات السیاحیة، فالمعلومات الهامة القیمة يمكن الحصول عليها   الابتكار

 والقیم المتغيرة. هتماماتالإمن خلال سلوك العملاء أثناء تقديم الخدمة، وعلى الشركات التكیف مع 

ار مجالات أخرى من میادين النشاط نتیجة للعولمة والتحرر من القيود زادت المنافسة وعلى غر المنافسة :   •
  ابتكار )الشبكات، نظام الحجز وغيرها، بدلًا من    الابتكارفقد عززت ظروف السوق من عملیات    الاقتصادي

 المنتجات التي يمكن تقليدها من قبل المنافسين بسهولة. 

 العاملين ءثالثاً: أدا
 مفهوم أداء العاملين وخصائصه-1

ویمكن أن نميز   ،بأنه" قیام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التي يتكون منها عمله  (61ص  ،2010عرفته شامي )
كمیة الجهد المبذول، نوعیة الجهد ونمط   هيبين ثلاثة أبعاد جزئیة يمكن أن يقاس أداء الفرد عليها وهذه الأبعاد  

ل فترة زمنیة محددة، أما نوعیة الجهد عن الطاقة المبذولة من الفرد في عمله خلا  الأداء"، كمیة الجهد المبذول تعبر 
وأما بالنسبة لنمط الأداء فهو الطریقة التي    ،تعني درجة تطابق ذلك الجهد لمواصفات تتسم بالجودة والدقة  فهي

 يؤدي بها الفرد عمله. 

كل لاحظ أن الأداء يرتبط بطبیعة عمل الفرد الذي يقوم به، كما أنه محصلة تفاعل بين  يمن خلال هذا التعریف  
 من الجهد المبذول، نوعیة الجهد ونمط الأداء. 
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 (:2014 خصائص الأداء تتمثل فيما يلي )زعيبي، ➢
 ر.الأداء مفهوم واسع.                       ج. الأداء مفهوم متطو  .أ

 . الشركةالأداء مفهوم غني بالتناقضات.            د. الأداء ذو أثر رجعي على  .ب

 أهمية أداء العاملين  -2
وأيضاً قیاس أداء أعمال أخرى مختلفة نسبیاً في   ر،يعتبر الأداء مقیاس لقدرة الفرد على أداء عمله في الحاض .أ

 ، قرارات النقل والترقیة تخاذإالمستقبل، وبالتالي فهو يساعد في 
 ،في الغالب يتم ربط الحوافز بالأداء، ولذلك يهتم الأفراد بأداء أعمالهم ومحاولة تحسينه .ب
في العمل، حيث أنه إذا حدثت أيه تعديلات في أنظمة الإدارة، فالعاملين من أصحاب    بالاستقراريرتبط الأداء   .ج

 ( 2018)سفیان،.عن خدماتهم للاستغناءالأداء المتدني سیكونون عرضه 

 العوامل المؤثرة على أداء العاملين -3
العديد من تلك العوامل منها  ون هناك العديد من المتغيرات والعوامل التي تؤثر على أداء العاملين، وقد ذكر الباحث

 (: 2013)الراوحنة،

ع مرور الوقت، والتي  مثل المهارات والقدرات التي يمتلكها الفرد والتي تتغير مفي السمات الفردية:    الاختلاف .أ
 على أداء العامل. اً أو إيجاب اً من الممكن أن تؤثر سلب

في القیم والأهداف وشعور العامل    ویقصد به مدى التوافق بين العامل والمنظمةمدى التطابق التنظيمي:   .ب
 مما يؤثر بالإيجاب على أداء العامل.  الوظیفيبالرضا 

التغير في المسار    معوتشمل القدرة على التكیف مع تكنولوجیا المعلومات، التكیف  الكفاءة الذاتية للعامل:   .ج
مهارات جديدة والقدرة على العمل ضمن فریق   اكتسابالوظیفي، القدرة على توليد أفكار جديدة، القدرة على  

 . ئه معدل أدا ارتفعوكلما توافرت في العامل 

  طلاع والإوتتمثل في الدراسة الشخصیة عن طریق القراءة    بالوظيفة:  الالتحاقتدريبية قبل  الدورات والبرامج ال .د
 على كل ما هو جديد يتعلق بالوظیفة، مما يؤثر على أداء العامل تأثيراً إيجابیاً. 

وهى ترتبط بشكل إيجابي بالفعالیة بشكل عام على مستوى المنظمة، كما تتضمن مدى مشاركة العاملين:   .ه
 تفویض المهام والمسئولیات مما يساعد على تحقيق الأهداف.أيضاً 

 الدراسة الميدانية 
   أساليب وأدوات جمع البيانات  -1

في    (على المسئولين في الإدارة العلیا )المديرین أو رؤساء الأقسامالأولي تم توزیعها    استقصاء  تيناستمار تم توزیع  
 للعاملين بالصفوف الأمامیة. فخصصت ةالشركات السیاحیة محل الدراسة، أما الثانی
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   أساليب التحليل الإحصائي 
  وانحراف التحليلات الإحصائیة الوصفیة من عمل جداول تكراریة ونسب مئویة،    استخدامتم  الوصفي:    الإحصاء ▪

ومعامل   وتم    الاختلافمعیاري،  الدراسة،  عينة  مفردات  سمات  لتحديد  وذلك  الدراسة،  لمتغيرات  المعیاري 
 .(Pearson’s correlation coefficientمعامل الارتباط بيرسون ) استخدام

التحليلي:   ▪ الدراسة الإحصاء  للمتغير  وذلك    تم إستخدام العلاقات الإنحداریة بين متغيرات  الوساطة  لإختبار 
 Simple Liner Regression Analysisمن خلال تحليل الإنحدار الخطي البسیط  )التوجه الإبتكاري(  

مو  بين  العلاقة  دراسة  يهدف  المتعدد  تهو  الخطي  الإنحدار  وتحليل  مستقل،  والآخر  تابع،  أحداهما  غيرین 
Multiple Liner Regression Analysis رلعلاقة بين أكثر من متغيوهو يهدف دراسة ا . 

 وعينة الدراسة  مجتمع  -2
( شركة، وذلك وفقاً للإحصاءات المتاحة بغرفة شركات  2298تبلغ أعداد شركات السیاحة بجمهوریة مصر العربیة )

المصریة ) الشركات  2218( منها )2018/2019السیاحة  الفئة من  الفئة )أ(، وقد تم إختیار هذه  ( شركة من 
(  1900السیاحیة نتیجة لتنوع الأنشطة الواقعة في دائرة إختصاصها، ویبلغ عدد الشركات في منطقة القاهرة الكبرى )

 %( من إجمالي تلك الشركات.86شركة من شركات الفئة )أ( أى أنها تضم  حوالي ) 

من حجم حركة السیاحة    على النسبة الأكبر  ستحواذهالامجتمع الدراسة سیكون في حدود القاهرة الكبرى  بالتالي  
هذه الفئة من الشركات   اختیارالكلیة للدولة، كما إنها تضم العدد الأكبر من الشركات السیاحیة فئة )أ( وقد تم  

تمثيل النشاط السیاحي في جمهوریة    في، مما يساعدها  ختصاصهاإالسیاحیة نتیجة لتنوع الأنشطة الواقعة في دائرة  
 مصر العربیة بوجه عام، وتجسيد واقع شركات السیاحة المصریة تمثيلُا دقیقاً بوجه خاص.

في الإدارة العلیا لمسئولين  على ا  النوع الأول من الإستمارات تم توزیعه  ،من إستمارات الإستبیانتوزیع نوعين  تم  
إلغاءإستمارة  70د  بواقع عد  الدراسةفي شركات السیاحة محل  (  راء)المد على  لعدم إحتوائها    ( إستمارات5)، تم 

من إجمالي عدد الشركات  كعينة إحتمالیة عشوائیة    إستمارة صالحة للتحليل  65ليبقى عدد    أجوبة كل الأسئلة،
للتحليل المختارة  الثانيو   ،السیاحیة  العاملين  تم توزیعه  النوع  إحتمالیة كعينة  ( عامل  200وتم تحديد عدد)  على 

لعدم إحتوائها على  ات  ( إستمار 9وتم إلغاء )،  بواقع )إستمارة واحده لكل عامل(  عشوائیة من إجمالي مجتمع البحث
  استجابات مقیاس لیكرت الخماسي لقیاس    استخداموقد تم    صالحة للتحليل،191، ليبقى عدد  أجوبة كل الأسئلة

اللفظیة    (1ویوضح الجدول رقم )   المبحوثين لفقرات الإستبانة،  استمارة أوزانها الرقمیة المستخدمة في  و المقايیس 
 . الاستقصاء

 الاستقصاء لمقايیس اللفظیة وأوزانها الرقمیة المستخدمة في قائمة ا(  1جدول رقم )
 اللفظي المقیاس

 لیكرت   
 غير موافق تماماً  موافق غير  إلى حدما  موافق موافق تماماً 

5 4 3 2 1 
 توصيف عينة الدراسة  -3
 )المدراء( توصیف عينة الدراسة على أساس الخصائص الديموغرافیة لمسئولي الشركات السیاحیة •
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 ( الخصائص الديموغرافیة لأفراد عينة الدراسة 2جدول )
التكرار  العدد  البينات الشخصية المتغير

 )%( 

 الترتيب 

 1 83.1 54 ذكر النوع

 2 16.9 11 أنثى

  100.0 65 المجموع 

 المؤهل

 الدراسي

 1 78.5 51 بكالوريوس سياحة و فنادق 

 2 15.4 10 بكالوريوس خارج التخصص 

 3 6.2 4 دراسات عليا في مجال السياحة 

  100.0 65 المجموع 

 3 7.7 5 30-21 العمر

31-40 43 66.2 1 

41-50 16 24.6 2 

 4 1.5 1 50أكبر من 

  100.0 65 المجموع 

نتائج تحليل الخصائص الیموغرافیة لمسئولي الشركات السیاحیة بالقاهرة الكبرى    (: أن2يتضح من الجدول رقم ) 
( ، أما توزیع 16.9( مقارنة مع الإناث التي بلغت نسبة )83.1حيث بلغت نسبة الذكور )   ر،أن غالبيتهم من الذكو 

(  78.5المؤهل الدراسي فتشير إلى أن نسبة الحاصلين على بكالوریوس سیاحة )  مفردات عينة الدراسة حسب متغير
ربع فئات، فقد جاءت  وبذلك هى أعلى من المؤهلات الأخرى، وفیما يتعلق بأعمار المسئولين حيث قسمت إلى أ

(، بينما كانت الفئة )أكبر 66.2( الأكثر مقارنة بالفئات العمریة الأخرى بنسبة )40-31أعمار المسئولين ما بين )
 ( هى الأقل بين الفئات.50من 

  شركات السیاحیةباللعاملين ل توصیف عينة الدراسة على أساس الخصائص الديموغرافیة  •

 یة لأفراد عينة الدراسة ( الخصائص الديموغراف3جدول )
 الترتيب       التكرار )%(  العدد  البينات الشخصية المتغير

 1 53.4 102 ذكر النوع

 2 46.6 89 أنثى

  100 191 المجموع      

 المؤهل

 الدراسي

 

 1 75.9 145 بكالوريوس سياحة و فنادق 

 2 15.7 30 بكالوريوس خارج التخصص 

 3 8.4 16 السياحة دراسات عليا في مجال 

  100 191 المجموع  

 1 45.5 104 30-21 العمر

31-40 57 29.8 2 

41-50 30 15.7 3 

 4 - - 50أكبر من 

  100 191 المجموع 
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نتائج تحليل الخصائص الديموغرافیة للعاملين بالشركات السیاحیة بالقاهرة الكبرى  أن   :(3يتضح من الجدول رقم )
أما    ، %(  46.6%( مقارنة مع الإناث التي بلغت نسبة )53.3حيث بلغت نسبة الذكور )   ، أن غالبيتهم من الذكور

بكالوریوس سیاحة    المؤهل الدراسي فتشير إلى أن نسبة الحاصلين على  توزیع مفردات عينة الدراسة حسب متغير
أعلى من المؤهلات الأخرى، وفیما يتعلق بأعمار المسئولين حيث قسمت إلى أربع فئات،   هي%( وبذلك  75.9)

، بينما كانت %(54.5( الأكثر مقارنة بالفئات العمریة الأخرى بنسبة )30- 21فقد جاءت أعمار العاملين ما بين)
 غير ممثلة على الإطلاق.  (50الفئة )أكبر من 

  المحاور الخاصة بإستمارة الإستبيانتحليل -4
 تحليل ابعاد التسویق الداخلي  ( 4جدول )

موافق   المتغير 
 تماماً 

الي حد   موافق
 ما

 غير
 موافق

غير موافق  
 تماماً 

 الاتجاه  SD المتوسط 

 موافق تماماً  0.3 4.9 0.0 0.8 1.2 4.3 93.7 الاتصالات( 1)
 موافق 1.2 3.6 3.4 16.6 29.2 20.8 30.0 والمكافاة( الحوافز 2)
 غير موافق  1.5 2.6 30.6 28.0 14.6 9.3 17.5 ( االتدریب3)
 موافق تماماً  0.6 4.7 0.0 0.7 6.8 12.5 80.0 ( وضوح الدور 4)
 موافق 1.3 4.0 9.2 5.8 20.0 12.5 52.5 ( تمكين العاملين5)

 موافق 1.4 4.0 8.8 10.2 14.4 11.9 54.9 المتوسط العام 

تحليل الأبعاد الخاصة بالتسویق الداخلي المتمثلة في )الإتصالات، الحوافز والمكافآت،    : (4رقم )   الجدول يتضح من  
و إتضح أن الإتجاه العام  (4.0التدریب، وضوح الدور، تمكين العاملين(، حيث بلغ المتوسط العام للمتغيرات )

نسبة   بلغت  فقد  الموافقة،  هو  )للمتغيرات  تماماً  موافق) 55موافق   ،)%12 ،)%  ( ما  حد  غير  14إلى   ،)%
 %(. 9غير موافق تماماً)%(، 10موافق)

 بعاد التوجه الابتكاري  أتحليل ( 5جدول )
موافق   المتغير 

 تماماً 
الي   موافق

 حد ما
 غير
 موافق

غير موافق  
 تماماً 

 الاتجاه  SD المتوسط 

 موافق 1.13 3.9 2.1 7.8 20.5 27.1 35.9 في الخدمة  الابتكار( 1)
 موافق 1.14 3.8 2.4 9.8 24.3 25.7 32.6 في سعر الخدمة  الابتكار( 2)
في الترويج  الابتكار( 3)

 للخدمة 
 موافق 1.11 3.4 3.0 5.1 23.6 28.5 31.9

في توزيع  الابتكار( 4)

 الخدمة 
 موافق 1.10 3.8 4.5 3.4 23.6 30.6 33.3

 موافق 1.1 3.7 3.0 6.5 23.0 28.0 33.4 المتوسط العام للمتغيرات 
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الإبتكار   ،  الإبتكار في الخدمة)المتمثلة في )  بالتوجه الإبتكاري تحليل الأبعاد الخاصة  (:  5يتضح من الجدول رقم ) 
، حيث بلغ المتوسط العام للمتغيرات  مة(الإبتكار في توزیع الخد،  الإبتكار في الترویج للخدمة،  في سعر الخدمة 

  %(،28%(، موافق)33إتضح أن الإتجاه العام للمتغيرات هو الموافقة، فقد بلغت نسبة موافق تماماً )و   ( 3.7)
 %(.3غير موافق تماماً)%(،  6.5%(، غير موافق) 23إلى حد ما)

 ( تحليل أبعاد أداء العاملين6جدول رقم )

  ، عناصر الأداء الوظیفيالمتمثلة في )   لعاملينأداء ا   بأبعادتحليل الأبعاد الخاصة    (: 6يتضح من الجدول رقم )
، حيث بلغ المتوسط  داء(فاعلیة أداء العاملين، تقيیم الأ،  جودة تقيیم الخدمات السیاحیة،  محددات الأداء الوظیفي

%(، 68هو الموافقة، فقد بلغت نسبة موافق تماماً )  و إتضح أن الإتجاه العام للمتغيرات (3.95العام للمتغيرات )
 %(.3غير موافق تماماً)  %(،6) %(، غير موافق13إلى حد ما )  %(،10موافق)

 الدراسة  فروضإختبار  -5
لدراسة    استخدامم  ت التالیة  الدراسة: فر المقايیس  تطبيق    ضا  بين  العلاقة  لدراسة  بيرسون  ارتباط  معامل  حساب 
رتباط  معنویة معامل الا  اختبار،  كمتغير وسیط  الابتكاري التسویق الداخلي كمتغير مستقل، والتوجه    ستراتیجیاتإ

  .%5عند مستوى معنویة 

علىي للدراسة  الأول  الفرض  علاقة  أنه    نص  الفعلي    ارتباط"توجد  التطبيق  بين  معنوية  إحصائية  دلالة  ذات 
  .للعاملين بالشركة"  الابتكاري لسياسات وبرامج التسويق الداخلي وبين التوجه 

 

 الابتكاري الرتب بيرسون بين التسویق الداخلي ، والتوجه  ارتباطقیاس معامل  ( 7جدول )
 Descriptive Statistics Pearson Correlation المقیاس

N Mean  المعنویة  معامل الارتباط  الانحراف المعیاري 
 0.001>***  0.96*** 1.40 4.0 191 التسویق الداخلي 
 1.12 3.7 191 التوجه الابتكاري 

الجدول التوصل إلى    :(7رقم )  من نتائج  التسویق  تأنه  يمكن  وجد علاقة طردية قویة ذات دلالة معنویة بين 
عند    0.96كمتغير وسیط، فقد بلغت قیمة معامل الإرتباط    الابتكاري الداخلي كمتغير رئیسي مستقل، وبين التوجه  

 . 05مستوى معنویة أقل  

موافق  المتغير 

 تماما  

الي   موافق

 حد ما

 غير

 موافق

غير موافق 

 تماما  

Mean SD  الاتجاه 

 موافق تماما   1.13 4.23 2.1 7.8 18.8 7.5 63.8 ( عناصر الأداء الوظيفي1)

 موافق تماما   1.14 4.30 2.4 9.8 10.7 9.7 67.5 ( محددات الأداء الوظيفي 2)

 موافق تماما   1.11 4.28 3.0 5.1 17.8 9.2 64.9 ( جودة تقديم الخدمات السياحية3)

 موافق تماما   1.10 4.35 4.5 3.4 11.8 13.0 67.3 أداء العاملين( فاعلية 4)

 موافق تماما   1.03 4.52 3.4 6.0 1.7 12.8 76.1 ( تقييم الأداء 5)

 موافق 1.18 3.95 3.1 6.3 12.7 10.3 67.6 المتوسط العام للمتغيرات 
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لدى العاملين على    الابتكاري ذات دلالة إحصائية للتوجه    ارتباط"توجد علاقة    أنه  ينص فرض الدراسة الثاني على
 تطوير أدائهم في شركات السياحة ". 

 وأداء العاملين كمتغير تابع ،كمتغير وسیط الابتكاري بيرسون بين التوجه  ارتباطقیاس معامل  ( 8جدول )
 Descriptive Statistics Pearson Correlation المقياس 

N Mean المعنوية  معامل الارتباط  الانحراف المعياري 

 0.001>***  0.96*** 1.12 3.70 191 التوجه الابتكاري 

 1.18 3.95 191 أداء العاملين  

، وبين  الابتكاري ذات دلالة معنویة بين التوجه    متوسطةوجود علاقة طردية  يتضح    :(8رقم )من نتائج الجدول  
عند مستوى معنویة أقل من    0.96فقد بلغت قیمة معامل الإرتباط    .ةالعاملين بشركات السیاحالأداء لدى    تطویر
0.05 .  

التسويق  و جزئي بين  أذا كان متغير وسيط كلي  إضاح دوره  إيو   (التوجه الابتكاري )  الوساطة للمتغير  ختبارلا  -6
)البحر،   المتغيراتتم تطبيق تحليل الانحدار علي كلًا من  أداء العاملين )متغير تابع(و  الداخلي )متغير مستقل(

 : (٢٠١٤ ،معن

 ( Y) الابتكاري ( والتوجه X)( تحليل الانحدار بين التسویق الداخلي 9جدول )
 Descriptive Statistics Linear regression تغير الم

N Mean  الانحراف

 المعياري

2R  المعادلة  المعنوية 

 191 4.0 1.40 0.75 ***<0.001 Y=0.962 X + 0.0657 (Xالداخلي )التسويق 

 191 3.7 1.12 ( Yالتوجه الابتكاري )

 (Y)( وأداء العاملين X) الابتكاري بين التوجه  تحليل الإنحدار  (10) جدول
 تحليل الانحدار  Descriptive Statistics Linear regression تغير الم

N Mean  الانحراف

 المعياري

R2  المعادلة  المعنوية 

 191 3.70 1.12 0.46 ***<0.001 Y=0.2208 X + 2.0164 ( Xالتوجه الابتكاري )

 191 3.95 1.18 (Yأداء العاملين )

 ( Y( وأداء العاملين)M( والتوجه الإبتكاري)Xسویق الداخلي)بين الت الانحدار ( تحليل 11جدول )
 تحليل الانحدار Descriptive Statistics Linear regression المتغير

N Mean  الانحراف

 المعياري 

R 2R المعنوية 

 191 4 1.4 0.71 0.504 ***<0.001 ( Xالتسويق الداخلي )

 191 3.7 1.12 ( Mالتوجه الابتكاري ) 

 191 3.95 1.18 ( Yأداء العاملين )
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 ( يتضح: 11.10.9) من نتائج الجداول رقم 
مستقل(،  • )متغير  الداخلي  تابع(    وأداء  التسویق  )كمتغير  إحصائیة العاملين  دلالة  ذو  قویة  طردية  العلاقة  فكانت 

(***7, Sign.<0.00144=0.2, R 669R=0.). 

طردية قویة ذو دلالة  فكانت العلاقة  (   M)كمتغير وسیط محتمل  الابتكاري التوجه  و   (، X  التسویق الداخلي )متغير مستقل •
 .(=Sign. <0.001*** 0.75=2, R 0.9R ,إحصائیة )

التوجه الابتكاري   • تابع(  وأداء  ،Mكلًا من  القوةانت العلاقة طردية  ك  العاملين )كمتغير  ذو دلالة إحصائیة    متوسطة 
(***, Sign.<0.0012=0.2, R46R=0.). 

فكانت  ( Yالعاملين )كمتغير تابع  مع أداء (، Mمتحكم(والتوجه الابتكاري   X))متغير مستقلالتسویق الداخليكلًا من  •
 .(.Sign.<0.001***504=0.2, R71R=0 ,العلاقة طردية قویة ذو دلالة إحصائیة )

  كلًا من   بين  (Partial Mediator variable) متغير وسیط جزئي  هو  التوجه الابتكاري  ن  أومما سبق يتضح  
  .أداء العاملين )متغير تابع(و  )متغير مستقل(التسویق الداخلي 

  : النتائجرابعاً 
التسویق الداخلي من الموضوعات الحديثة في مجال إدارة التسویق كونه يمثل العلاقة بين العاملين والمؤسسة،   -1

طریق وصف  بالإضافة إلى أن فلسفة التسویق الداخلي تحاول ربط إدارة الموارد البشریة بإدارة التسویق عن  
 العاملين على أنهم عملاء داخليين. 

القطاعات، ویحتاج قطاع  -2 التنمیة في جمیع  تعتمد عليها خطط  التي  الموارد  أهم  البشریة من  الموارد  تعتبر 
 السیاحة كغيره من القطاعات إلى تدریب وتأهيل العاملين به لضمان نجاح خطط التنمیة السیاحیة.

القدرات التنافسیة، ویعد   امتلاكفاهیم الحديثة ، كما أنه يساعد الشركات على  أحد الم  الابتكاري يعتبر التوجه   -3
أهم   العديد من   الاستراتیجیات أحد  الناتجة عن  الحالیة،  التحديات  لمواجهة  وذلك  السیاحة،  لشركات  الهامة 

 . حدة المنافسة وازديادالمتغيرات مثل تغير متطلبات ورغبات العملاء 

 ، (22الإصدار رقم )   (SPSS)البرنامج    باستخدام  الاستقصاء  استمارةمن خلال تحليل    الميدانيةأثبتت الدراسة  و  

 لتحفيز العاملين.النظم الواضحة  و كل من تدریب العاملين  وجود قصور لدى الشركات السیاحیة في  -1
 .عدم إهتمام الشركات بالقدر الكافي بالترویج الإبتكاري للخدمات -2
جانب الإدارة العلیا بالكفاءات البشریة والعمل على تنمیة القدرات الشخصیة والوظیفیة  من  إهتمام نسبيهناك  -3

المطلوب المستوى  إلى  لم تصل  أنها  إلا  إمكانیاتهم،  الإهتمام   ،لتطویر  إلى زیادة  الشركات بحاجة  فمازلت 
 بالعاملين ووضع نظام محدد لتقیم الأداء. 

شركات    لدى العاملين نتیجة التغيرات والضغوط التي تواجه  تكاري  تنمیة التوجه الإب  التسویق الداخلي في دور   -4
عاملين  ودور التوجه الإبتكاري في إيجاد  مما يساعد على بقائها في السوق،  حتى تصبح أكثر تميزاً  السیاحة  

في ذلك الدراسة النظریة،   تفقتإوقد  ،  لديهم قدرات ومهارات إبتكاریة، مما يساعد على تنمیة وتطویر أدائهم
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عرض   تم  عام،    اهتمامحيث  بشكل  الخدمیة  المنظمات  أداء  على  الداخلي  التسویق  أثر  بمعرفة  الباحثين 
والسیاحیة بشكل خاص، وتم التوصل إلى أن التسویق الداخلي يساهم في تحقيق مستویات عالیة من الرضا  

  مستوى بمستوى أدائهم لأعمالهم، وبالتالي رفع    الارتقاءالوظیفي لدى العاملين في الشركة من خلال    والالتزام
 جودة الخدمة المقدمة. 

 سادساً: التوصيات
في ضوء أدبیات الدراسة، ونتائج الدراسة التي تم ذكرها، والتي أوضحت مجموعة من أوجه القصور في بعض 

لوقوف على بعض من التوصیات مكن اتفي شركات السیاحة،    الابتكاري متطلبات تطبيق التسویق الداخلي والتوجه  
 كما يلي:  والمقترحات

 التوصية الأولى
بالدورات التدریبیة المقدمة لتنمیة مهارات العاملين في شركات السیاحة والعمل على ترغيب العاملين   هتمامالإزیادة  

 لحضورها مع تحديد حوافز مناسبة لمن يجتازها
 غرفة شركات السياحة -لجنة التدريب-في الشركة العليا الإدارةجهة التنفيذ: 

 المقترحات 
السیاحة   .1 البشریة بغرفة شركات  الموارد  التدریب وتنمیة  السیاحة ولجنة  بين شركات  الجهود  تنسيق  ضرورة 

 التدریبیة.  الاحتیاجاتالمصریة، لتحديد  
تكمن فقط في تحسين   الداخلي لاإلى أن أهمیة تطبيق التسویق  ضرورة إدراك المسئولين في شركات السیاحة   .2

عن طریق تحقيق الرضا    الشركة السیاحیةبل أيضاً تدعیم ثقافة    لخدمة المقدمة،بمستوى ا  والارتقاءأداء العمل  
 .ولاء العاملينو الوظیفي 

 التوصية الثانية
الترویج يعد من العناصر    ، حيث أنالسیاحیةفي الشركات    المقدمة  في الترویج للخدمات  بالابتكار  هتمامالإزیادة  

 . تحقيق أهداف الشركةوالتي تساهم في  ،للابتكار الأساسیة

 الخبراء -العليا في الشركة الإدارةجهة التنفيذ: 
 المقترحات 

الإعلان  ةالداعم  بالأنشطةالإهتمام   .1 في  تتمثل  والتي  بالشركات  الترویجي  البیع Advertising  للنشاط   ،
المبیعات  Personal  Sellingالشخصي   ترویج   ،Sales    Promotion  ،الدعاية  Publicity العلاقات،

 . Public Relations العامة
الحاصل في مجال    تواكب التطور   متعددةأدوات ووسائل إعلانیه    السیاحیةن الضروري أن تمتلك الشركات  م .2

ن  وأ   ،وأن تكون رسالته صادقه وحقیقیه  وأن يركز الإعلان السیاحي حول موضوع محدد  الحديثةالتكنولوجیا  
 .ةوعلى مسافات بعيده وبأقل تكلف ةكبير  للوصول إلى أعداد ةيكون وسيله جيديفهم واقع ورغبات السائح وأن 
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 التوصية الثالثة 
على الشركة أن تضع نظام تقيیم أداء فعال للعاملين بها، لأنه فرصة للتعرف أكثر على العاملين بها ومدى يجب 

 بعملهم، كما يعمل هذا النظام على قیاس جهد وأداء كل عامل بالشركة.  هتمامهمإ 
 إدارة التخطيط-العليا في الشركة الإدارةجهة التنفيذ: 

 المقترحات 
مستقبلیة لتقيیم   ستراتیجیةإضع خطة  ، و أساليب مبتكرة  باستخدامتطویر أنظمة التقيیم المطبقة من قبل الإدارة   •

 أسس علمیة. ى الأداء عل

 المراجع 
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 الإداریة، والعلوم الاقتصاد كلیة ، الأعمال إدارة في الماجستير درجة على للحصول مقدمة رسالة غزة، بقطاع العاملة
 فلسطين.  - غزةر، الأزه جامعة

 ن:العاملي  أداء  كفاءة على   E- HRMالإلكترونیة البشریة الموارد أنظمة جودة ( :"أثر2013الراوحنة، عبدالله عودة ) –
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 .الأردن -عمان ،MEUالأوسط   الشرق  جامعة الإلكترونیة، عمالالأ قسم

 ،"في مصر الاتصالات قطاعفي  العاملين لدى بتكاري الإالتوجه  على الداخلي التسویقأثر (: " 2010 رانیا) الطویل، –
 .الإسماعيلیة السویس، قناة جامعة التجارة، منشورة ، كلیة غير ماجستير رسالة

 مجلة ،"يالسیاح القطاع تنافسیة لتعزیز كمدخل السیاحیة المنظمات في الابتكار(: "  2018)  محمود الدين  خير  بوزرب، –
 . 25العدد موریتانیا،  -نواكشوط نواكشوط، جامعة الإنسانیة، والعلوم الآداب كلیة ،والاجتماعیة التاریخیة الدراسات
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 .الجزائر - بسكرة خضير محمد جامعة التسيير، وعلوم والتجاریة الاقتصادية العلوم كلیة
  BDL,BNAدراسة حالة عينة من البنوك التجاریة  :( :"أثر التسویق الداخلي على أداء العاملين2017أسماء )  سفیان، –

مذكرة مقدمة للحصول على درجة الماجستير في علوم التسيير، تخصص تسيير الموارد البشریة، كلیة العلوم ،  بسكرة "
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ARTICLE INFO      Abstract 
The study evaluates the relationship between internal 

marketing, innovative orientation, and employee performance 

in Egyptian tourism companies. The practical study was 

conducted on a random sample of managers and employees 

of Egyptian tourism companies category (A). The study relied 

on a predesigned questionnaire to collect data, and It was 

analyzed by Spss V.22. The study results showed a significant 

positive impact of internal marketing on employee 

performance development through the innovation orientation. 

The study recommends applying internal marketing in all its 

dimensions in tourism companies. 
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