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 دٔس انزغٕٚك انذاخهٙ الانكزشَٔٙ فٙ رؾغٍٛ أداء انؼبيهٍٛ ثبنششكبد انغٛبؽٛخ فٙ يظش

 اٌش١ّبء ٔشؤد اٌغ١ذ ِشرؼٝ    عٛصاْ ثىشٜ ؽغٓ   ِؾّذ أؽّذ ػجذ اٌشإٚف

 عبِؼخ اٌف١َٛ ،و١ٍخ اٌغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق 

 ًهخض ان

ؽ الداخمْ ٖكؿ هرة هى كتحدٓدان هف خٛؿ بٓرم كآخركف سىة ذ أكثر هف أربعٓف عاهان، تـ تقدٓـ هفٍكـ التسكٓ
، كأحد الحمكؿ لمهشاكؿ الهتعمقة بتقدٓـ خدهات ذات جكدة هرتفعة كتتصؼ بالتهاثؿ كالتىاسؽ فْ 1976

ىفس الكقت كعمِ الرغـ هف ظٍكر هفٍكـ التسكٓؽ الداخمْ إٚ أف القمٓؿ جدان هف الهىظهات قد قاهت بالفعؿ 
قد ٓرجع السبب فْ ذلؾ إلِ عدـ كجكد إتفاؽ بصكرة عاهة عمِ بتطبٓؽ ذلؾ الهفٍكـ فْ ههاراساتٍا، ك 

ؽ الداخمْ )أبك  هشكمة الدراسة فْ كبىاء عمِ هاسبؽ تتركز (، 2008الىجا، هفٍكـ هكحد لها ٓعىًٓ التسكٓ
ؽ الداخمْ ، ك عدـ دراسة تطبٓؽ ٌذا الهفٍكـ بشكؿ الكتركىْ عدـ تركٓز هعظـ الشركات عمِ دكر التسكٓ

ؽ الداخمْ عمِ أداء العاهمٓف فْ تتهثؿ أٌداؼ الدراسة فْ اٚداء، كهاتحسٓف كاٌهٓتً ل الشركات  أثر التسكٓ
ؽ الداخمِ بشكؿ الكترك السٓاحٓة الهصرٓة، ك  ىِ داخؿ الشركات السٓاحٓة فْ هدل اهكاىٓة تطبٓؽ التسكٓ

دة لتحقٓؽ هتعد تتبىِ شركات السٓاحة كسائؿ الكتركىٓةدراسة عمِ إختبار الفركض التالٓة تقكـ الهصر، ك 
ؽ الداخمْ،  ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ عمِ تحسٓف اٚدأىشطة التسكٓ اء داخؿ الشركات ٓؤثر تطبٓؽ التسكٓ

إستخداـ الهىٍج الكهْ كفٓها ٓتعمؽ بهىٍجٓة الدراسة، فقد اعتهدت الدارسة عمِ السٓاحٓة فْ هصر، 
ختبار الفركض، حٓث كجدت أىً )بإستخداـ إستهارة ا٘ستبٓاف(، كذلؾ هف أجؿ تحقٓؽ أٌداؼ الدراس ة كا 

أكثر هٛئهة لهشكمة الدراسة، حٓث ٓستخدـ الهىٍج الكهْ لحصر الظكاٌر كربطٍا ببعضٍا البعض، 
ستخدـ ٌذا الهىٍج أسمكب العٓىة العشكائٓة بإستخداـ إستهارة كقاهت الباحثة أٓضان بإجراء ا٘ستبٓاف،  كٓ

-SPSS (Vكتـ اٚستعاىة ببرىاهج التحمٓؿ اٚحصائْ هقابٛت شخصٓة هعتهدة عمِ استهارة استبٓاف، 
أف عٓىة الدراسة، كهف الىتائج التْ تكصمت الٍٓا الدراسة ت الهتحصؿ عمٍٓا هف فْ تحمٓؿ البٓاىا (16
 الكاتس عبر العهؿ هجهكعة هثؿ اٚجتهاعْ التكاصؿ كسائؿ تستخدـ الهصرٓة السٓاحٓة الشركات أغمب
 جهٓع تشهؿ كالتْ forums بالشركة الخاصة الهىتدٓاتك   الداخمٓة الحكاسٓب شبكة )اٚىترىت( ٓمٍٓا ثـ اب

 التْ الهضغكطة صااٖقر  ران كاخٓ الهعمكهات تبادؿ فْ اٚلكتركىْ البرٓد استخداـ ثـ الشركة فْ اٖعضاء
تـ البٓاىات عمٍٓا تحفظ ؽ أىشطة فْ الهختمفة ا٘دارٓة الهستكٓات بٓف تداكلٍا كٓ  .ٚلكتركىْا الداخمْ التسكٓ

ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ: الكممات الدالة  أداء العاهمٓف-اٚتصاؿ-التسكٓ
Abstract: 

The concept of internal marketing was introduced for the first time in more than four years. In 

fact, there is still a reason to be influential in the field of internal marketing (Abu Naga, 2008), 

and based on what most of the companies on the role of settlement within the Egyptian 

Tourism University, and the possibility of applying internal marketing electronically within the 

tourism companies in Egypt , The study is based on the following hypotheses: The tourism 

companies adopt multiple electronic means to achieve internal marketing activities. The 

application of internal electronic marketing affects the performance of tourism companies in 
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Egypt. The study methodology is based on using the quantitative approach (using the 

questionnaire) In order to achieve the objectives of the study and test hypotheses, where it was 

found to be more appropriate to the problem of the study, where the quantitative approach is 

used to limit the phenomena and linking them to each other, and uses this method random 

sampling method using the questionnaire form, The study of the statistical analysis program 

SPSS (V-16) was used to analyze the data obtained from the sample of the study. The results of 

the study showed that most Egyptian tourist companies use social communication means such 

as working group via watsp Followed by the network of the internal computers and forums of 

the company forums, which includes all members of the company and then the use of e-mail in 

the exchange of information and finally CD-ROMs that are stored in the data and are traded 

between different levels of management in marketing activities Internal electronic. 

 

Key words: internal marketing - communication - employee performance 

 
 تعريف التسويق الداخمي

ؽ هفٍكـ ٓستىد  فْ ٓعٓشكف داخمٓٓف عهٛء كجعمٍـ الهىظهة داخؿ بالعاهمٓف اٌ٘تهاـ إلِ الداخمْ التسكٓ
 عمِ كالعهؿ كرغباتٍـ احتٓاجاتٍـ تشخٓص هف ذلؾ عمِ ٓترتب كها الهىظهة فْ ههثؿ داخمْ سكؽ

ـ براهج عككض إشباعٍا رٌ ـ لتطكٓ  زهٛئٍـ هع الىشاطات تبادؿ فْ كالتدخؿ اٌ٘تهاـ هف ٍـكتهكٓى كتحفٓزٌ
ات تشجٓع إلِ سٓقكد ٌذا فإف كبذلؾ العهؿ فْ  التشغٓمٓة، الكفاءة كتعزٓز الداخمٓة كاٖخٛقٓات الهعىكٓ

 فكرة كتقكـ(، ,1998Ian Chaston) الخارجٓٓف العهٛء إلِ الهقدهة الخدهة هستكٓات هف سٓحسف كأٓضا
ؽ ادة أجؿ هف جٍدٌـ ٓبذلكا أف ٓجب الهىظهة داخؿ رادفاٖ أف مِع الداخمْ التسكٓ  أىشطة كفعالٓة كفاءة زٓ
ؽ  (.payne ،2005الخاص بٍا ) الخارجْ التسكٓ

ؽ  Anna and Christine,2000 قد عرؼ   اٌ٘تهاـ عمِ كالقادر اٖفضؿ عمِ أىً الداخمْ التسكٓ
 تدعـ التْ الداخمٓة ءاتاا٘جر  هف هختمفة أىكاع فًٓ تستخدـ فاعؿ هىٍج بكاسطة كذلؾ كالعهٛء بالخدهات
 .العاهمٓف
رل  ؽ الداخمْ عمِ McGrath, 2009كٓ  لمعاهمٓف الهكجٍة كالهكافآت الحكافز ٖىظهة أسمكب أىً التسكٓ
 .ـبٓىٍ التفاعمٓة العٛقات كتىهٓة لمعهٛء الهقدهة الخدهة جكدة تحسٓف بغٓة
 لداخميا التسويق ظيور عمى ساعدت التي لعواملا

ؽ هفٍكـ تطكرٓعد تارٓخ  فك  ،أكاخر السبعٓىات فْ ظٍر إذ ىسبٓان  العهر قصٓر الداخمْ التسكٓ  ٌىاؾ كاىت ا 
ؽ هفٍكـ تخص سابقة عدٓدة تإشارا بدك ظٍرت، كاف سبؽ الداخمْ التسكٓ  عدة فكرٓة اتجاٌات ٌىاؾ أف كٓ
ْ الهفٍكـ ٌذا تطكر فْ تأثٓر لٍا ٓككف أف ٓهكف ؽ : كٌ  إدارة ككػذلؾ رٓةشػبال الهػكارد كادارة الخػدهات تسكٓ
 هجػاؿ فػْ بٍػا اٌ٘تهػاـ ٓجػب تاا٘عتبػار  هػف عػدد ٌىػاؾ فػإف العكاهػؿ ٌػذي اعتهػدىا هػا فػإذا ٌكػذاك  الجػكدة
ؽ  ٌػذي كأف الهىظهػات داخػؿ هكجػكدة الداخمٓػة اٖسػكاؽ بػأف ىٛحػظ أف أكٚ الهٍػـ هف حٓث :الداخمْ التسكٓ
 هػف العدٓػد أف ىجػد ثاىٓػان  ، الهىظهػات لتمػؾ الخارجٓػة اٖسػكاؽ هػع اعمْتفػ تبػادؿ حالػة فْ الداخمٓة اٖسكاؽ
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ؽ هىاٌج ا ٓتـ قد الخارجٓة التسكٓ رٌ ؽ هع كهٛءهتٍا تىاسبٍا لغرض تحكٓ  Susanne and) الداخمْ التسكٓ
Marieke ,2000.) 

ؽ الداخمْ ٌْ: )هطاحف،   (.2010كقد تـ تحدٓد ثٛث هراحؿ لتطكر التسكٓ
دارة التغٓٓرالتطبٓؽ اٚستراتٓ -1  جْ كا 

ؽ الداخمْ ٌك الدافع أك الهحػرؾ لتطبٓػؽ اسػتراتٓجٓة الهىظهػة، كالهقصػكد  ركزت ٌذي الهرحمة عمِ أف التسكٓ
عهمػكف  ٌىا ضركرة إشراؾ العاهمٓف فْ كضع الٍدؼ كاٚستراتٓجٓات، ٖىٍـ ٓقكهكف عمػِ تحقٓػؽ اٌٖػداؼ كٓ

ؽ الػػػداخمِ ٚتقتصػػػر فقػػػط عمػػػِ عمػػػِ تطبٓػػػؽ اٚسػػػتراتٓجٓات، كترتكػػػز ٌػػػذي الهرحمػػػة عمػػػِ أ ف أىشػػػطة التسػػػكٓ
العاهمٓف فْ الخطكط اٖهاهٓة الهتعاهمٓف هباشرة هػع الجهٍػكر، كاىهػا تهتػد إلػِ جهٓػع العػاهمٓف فػْ الهىظهػة 

 أٓضان.
 هرحمة إرضاء العاهمٓف -2

ؾ ٌػك تركز ٌذي الهرحمة عمِ أٌهٓة التركٓز عمِ قضآا تحفٓز العاهمٓف كرضاٌـ، كالسػبب الرئٓسػْ كراء ذلػ
ػػا، كذلػػؾ بتحسػػٓف  رٌ ؽ الػػداخمِ لتحسػػٓف جػػكدة الخدهػػة الهقدهػػة لمعهػػٛء كتطكٓ ضػػركرة تكجٓػػً هفٍػػكـ التسػػكٓ

ـ بسبب اٚختٛؼ فْ هستكل جكدة الخدهة، كتكهف أٌهٓة رضا  رٌ العػاهمٓف فػْ هستكل أداء العاهمٓف كتطكٓ
ٓػػتـ ذلػػؾ باسػػتقطاب أفضػػؿ لػػِ رضػػا العهػػٛء، ك لعهػػٛء أل أف رضػػا العػػاهمٓف ٓقػػكد إاىعكاسػػٍا عمػػِ رضػػا ا

ـ، اٖهر الذم سٓؤدم إلِ تحقٓؽ أعمِ هستكٓات الجكدة فْ اٖداء كبالتالْ  العاهمٓف كاٚحتفاظ بٍـ كتحفٓزٌ
 إرضاء العهٛء.

 هرحمة التكجً بالعهٓؿ -3
، بػػالتركٓز عمػػِ أٌهٓػػة تفاعػػؿ العػػاهمٓف هػػع العهػػٛء، 1990سػػىة  Gronoos)دراسػػة قػػاـ بٍػػا ) فػػْ ظٍػػرت

اسػتجابة لحاجػات العهػٛء، كقػد أكػد عمػِ أٌهٓػة التفاعػؿ بػٓف البػائع كالهشػترل، الػذم ٚ ٓػؤدم كالتْ جػاءت 
ػادة الفػرص التسػكٓقٓة لمهىظهػة أٓضػان، كالحصػكؿ عمػِ هٓػزة  ىهػا ٓػؤدم الػِ زٓ إلِ عهمٓة تكػرار الشػراء فقػط كا 

الصػفكؼ اٖهاهٓػة  هف تمؾ الفرص فعمِ الهىظهة تحفٓز العػاهمٓف بشػكؿ هسػتهر كالتىسػٓؽ بػٓف العػاهمٓف فػْ
 كزهٌٛـ فْ الهستكٓات ا٘دارٓة اٖخرل بٍدؼ رفع هستكل اٖداء.

ؽ ظٍكر فْ ساعدت التْ العكاهؿ  (2013فٍْ كأتْ: )ابرآٌـ، رٓاف،   الداخمْ التسكٓ
 كالتحجٓـ با٘ىدهاجات كا٘تحادات تتهثؿ التْ الشدٓد التغٓر هف بحاٚت الٓكـ تهر الهىظهات هف العدٓد أف -1

اكغ ت هف ٓرٌ ؽ الداخمْ بهفٍكـ اٌ٘تهاـ تتطمب التْ التحكٚ  .التسكٓ
ادة لغرض العاهمٓف تهكٓف ءاتابإجر  قاهت قد الهىظهات هف العدٓد أف -2  هع عمِ العٛقات التركٓز زٓ

 التْ التجارٓة العٛقات قٓـ لمعاهمٓف عمِ هكثفة تدرٓبٓة هجاكبر  كاهٛ تدخٛ ٓتطمب اٖهر ٌذا كأف العهٛء،
 ة.الهىظه ٍاتىتج
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ء درجة تدىْ -3 ذا ، كالعاهمٓف العهؿ اصحاب بٓف الهتبادؿ الكٚ  ٓخص بها الطرفٓف ٌذٓف ربط هف قمؿ كٌ
ؽ اٌ٘تهاـ تطمب هها الهشتركة، كالقٓـ الغآات  .الىقص ٌذا لسد الداخمْ بالتسكٓ

 رارهباست تتعمـ فأ فٍٓا العاهمة كالككادر هف الهىظهة تتطمب العهؿ، فْ الهطبقة الجدٓدة اٖسالٓب أف
 .ءاتاا٘جر  ٌذي تغطْ التْ الهظمة تعد الداخمٓة قٓـ العٛقات فإف لذلؾ الهطمكبة الجدٓدة تاالهٍار 
 الداخمي التسويق أىداف

ؽ الداخمْ فْ  ,Gronroos 1983 حدد لقد )الضهكر،  :كأتْ جاءت خطكات ثٛث أٌداؼ التسكٓ
 (2010( )الشكابكة، 2008( )عبد الهؤهف، 2010

 .العهٛء هع كاٚتصاؿ ا٘دارٓة بالكظائؼ لمعهؿ الهىاسبٓف الهكظفٓف جذب -
 .كالهىاسبٓف الجٓدٓف الهكظفٓف عمِ الهحافظة -
ـ الهكظفٓف فْ التأثٓر -  ٓبذلكف كبالتالْ كالهبٓعات، كالسكؽ العهٛء خدهة باتجاي ٓعهمكا أف أجؿ هف كتحفٓزٌ

 .هٛءالع هع التفاعمٓة العٛقة فْ لمىجاح جٍدٌـ قصارل
قٓة بٍدؼ اتخاذ قرارات  - ىشر الهعمكهات كتبادلٍا بٓف جهاعات العهؿ الذٓف ٓتفاعمكف هع الىشاطات التسكٓ

قٓة فاعمة.  تسكٓ
ر قدرات ككفاءات العاهمٓف فْ الهىظهات الصىاعٓة كالخدهٓة. -  تطكٓ
جٓة داخمٓة لتشجٓع ا - ؽ الداخمِ فْ الهىظهة عمِ القٓاـ بحهٛت تركٓ لعاهمٓف كتفعٓؿ ٓساعد تطبٓؽ التسكٓ

ـ فْ تحقٓؽ اٌٖداؼ اٚستراتٓجٓة.  دكرٌ
خمؽ بٓئة داخمٓة ٓتهٓز العاهمٓف فٍٓا بالكعْ كالحهاس لمعهؿ حٓث أف هف أٌـ العكاهؿ الهؤثرة فْ ذلؾ ٌك  -

 دعـ اٚدارة العمٓا الهتكاصؿ لمعاهمٓف.
 الأنشطة الضرورية في تييئة المنظمة لتنفيذ التسويق الداخمي

ؽ هفٍكـ لتطبٓؽ اٖساس الحجر تهثؿ ضركرٓة أىشطة عدة أف ٌىاؾ Mike & Moira, 2000ٓرل   التسكٓ
ؽ ٚستٓعاب هٍٓأة الهىظهة تصبح اٖىشطة ,ٌذي خٛؿ هف كذلؾ الداخمْ ذي الداخمْ التسكٓ  ٌْ اٖىشطة كٌ

: 
 جكدةاف ضهك  كثقافتٍا الداخمٓة الخدهة هىاخ تقٓٓـ أجؿ هف كذلؾ لمهٛكات هىتظـ هسح راء٘ج حاجة ٌىاؾ -

 .كالداخمٓة الخارجٓة الخدهات
عد العهٓؿ هع اٚتصاؿ هستكل أساس عمِ العاهمٓف تقسٓـ راءإج -  ىكعٓة لتحدٓد ضركرٓا التقسٓـ ٌذا كٓ

بٓة هجاالبر  كضع ككذلؾ الهستٍدفة الخدهة  الخدهة. جكدة تضهف التْ التدرٓ
ر ٓركز أف ٓتكجب - رٓة تاالقدر  عمِ كالتدرٓب الشخصْ التطكٓ ؽ الجكٌ ىا الداخمْ، لمتسكٓ  البحكث فإف كٌ

ر التدرٓب كطبٓعة كالداخمٓٓف الخارجٓٓف عهٛءال هتطمبات تحدٓد فْ تساعد  .الشخصْ كالتطكٓ
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  إلِ جكدة الخدهات أفضؿ لتقدٓـ هىاسبا ٓركىً ها كفؽ تٍـاقدر  استعهاؿ فْ العاهمٓف تهكٓف سٓساعد -
 العهٛء.

ران أه ٓعد ٌذا كأف اٖفضؿ، الخدهة تقدٓـ فْ العاهمٓف هاتهساٌ إلِ تستىد أف ٓجب كالهكافآت التكرٓـ -
جب العاهمٓف سمككٓات تحدٓد فْ حاسها السمكؾ  عمِ كالهكافآت التكرٓـ بتأثٓر دقٓؽ اٌتهاـ إلِ ٓستىد أف كٓ
 .دالٗفر  كالدافعٓة الجاذبٓة عاهمْ ذلؾ عف فضٛ

 داخؿ الىشاطات تىسٓؽ كفْ الكظائؼ هتعددة أك الكظائؼ هتبادلة لمهساٌهة آلٓة تكفر الداخمٓة اٚتصاٚت -
 دكري كهدل هعرفتً ٓجب ها فرد أم ٓعرؼ أف كضهاف الخدهات جكدة تعزٓز فْ كتساعد الهىظهة كخارجٍا،

 العاهمٓف، بٓف اٚتصاٚت لتسٍٓؿ الهىظهات هف العدٓد فْ حدٓثة كسائؿ أف كتستخدـ اٖكسع، فْ الىشاط
 هف الهزٓد فْ كتساعد الكقت ذات فْ جدٓدة لهعمكهات العاهمٓف كؿ استٛـ الكسائؿ ٌذي حٓث تكفر
 .التهاسؾ

جب كاضحة تككف أف ٓجب الهقآٓس ٌذي :اٖداء هقآٓس -  شخص كؿ هساٌهة قٓاس عمِ قادرة تككف أف كٓ
 .اٖداء أٌداؼ تحقٓؽ فْ قسـ ككؿ

 كذلؾ داعهة عهؿ عٛقات بىاء ٌْ اٖساس القضٓة فإف العاهمٓف، ٓخص ها :الداعهة العهؿ عٛقات بىاء -
ر عىد ؽ هىٍج كتطبٓؽ تطكٓ ىاؾ الداخمْ، التسكٓ  ـ بعضٍـاٚحتر  لمعاهمٓف قدرة ٌىاؾ ٓككف ٖف ضركرة كٌ

 كأف ٌذا كبٓىٍـ، اٖقساـ داخؿ الحكاجز كسر فْ الجهٓع ٓساٌـ كأف كالدعـ، كالعطؼ الثقة كتبادؿ البعض
 كالخارجٓة الداخمٓة الخدهات جكدة تحقٓؽ كاحتهالٓة الداخمٓة اٚتصاٚت سٓعزز

 اجراءات التسويق الداخمي
ؽ الداخمْ الكٓفٓة التْ هف خٛلٍا تستطٓع الهىظهة صىع بٓئة عهؿ داخمٓة تٛئـ  تصؼ اجراءات التسكٓ
ؽ الداخمْ بترسٓخ ثقافة الخدهة الهطمكبة هف العهؿ لدل العاهمٓف  ؽ الداخمْ، كتتهثؿ إجراءات التسكٓ التسكٓ

 (.2007مْ لمعاهمٓف كأخٓران ىشر الهعمكهات التسكٓقِٓ إلِ العاهمٓف )صادؽ، جاسـ، كالتدرٓب الداخ
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 (1شكؿ )

ؽ الداخمْ  إجراءات التسكٓ
 
 

  
 
 
 
 
 
 

 
 (Internal Marketing, Dawn Oetjen&TimothyRotarius  ،2002الهصدر: )

ؽ الداخمْ:  كفٓها ٓمْ عرض هفصؿ ٘جراءات التسكٓ
 الخدمةثقافة  -

ٓقصد بثقافة الخدهة كؿ التقالٓد كالقٓـ كاٖعراؼ كالخصائص التْ تشكؿ اٚجكاء العاهة لمخدهة كتؤثر فْ 
العاهمٓف الداخمٓٓف كتشكؿ شخصٓاتٍـ كقٓهٍـ كاتجاٌاتٍـ، كتختمؼ ثقافة الخدهة هف حٓث قكتٍا أك غزارتٍا 

نٚ ها تككف قكٓ ا فْ العاهمٓف إذ غا ة فْ هىظهات اٖعهاؿ الراسخة كالبىكؾ كىقصد بذلؾ هدل تأثٓرٌ
كالهؤسسات الهالٓة العرٓقة، كها تككف قكٓة أٓضان كلكف ذات تأثٓر هحدكد فْ بعض الهىظهات الصغٓرة 

 (.2001التْ ٚ تٍتـ بإحداث أل تغٓٓر فْ العاهمٓف لدٍٓا )البرىكطْ،
 (1999 ، كالطائْ )العٛؽ الثقافة القكٓة تساعد الهىظهة فْ هجالٓف ٌها:

ذا ٓعىْ أف العاهمٓف ٓعرفكف جٓدان كٓؼ ٓعهمكف كها الهتكقع هىٍـ. - أ  السمكؾ الهباشر: كٌ
الثقافة القكٓة تعطْ لمعاهمٓف إحساسان بالٍدؼ كهف ثـ فإف ٌذا ٓكلد لدٍٓـ الشعكر الجٓد إف ٌذا ٓكلد لدٍٓـ  - ة

ذي الىقطة فْ غآة اٌٖهٓة ٖىً إذا استطاع  الشعكر الجٓد إزاء هىظهتٍـ كأىٍـ ٓهثمكف جزءان هٍهان هىٍا، كٌ
ـ فْ هساعدتٍـ عمِ الكصكؿ إلِ تحقٓؽ  العاهمكف هعرفة الٍدؼ الذم ترٓد الهىظهة الكصكؿ إلًٓ كدكرٌ
ٌذا الٍدؼ، ففْ ٌذي الحالة تستطٓع إدارة الهىظهة تحقٓؽ أٌدافٍا هف خٛؿ التعاكف كالتىسٓؽ بٓىٍا كبٓف 

 ٓة.جهٓع العاهمٓف فْ جهٓع الهستكٓات ا٘دار 
 

 ىشر الهعمكهات ترسٓخ ثقة الخدهة

 إجراءات التسويق

 سٓاسة التدرٓب
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 التدريب الداخمي -
ٓهكف تعرٓؼ التدرٓب عمِ أىً هجهكعة هف ا٘جراءات كالعهمٓات تٍدؼ إلِ اكتساب الهٍارات كالهعرفة 
ا لدل هجهكعة هف اٖفراد العاهمٓف فْ الهىظهة لغرض رفع هستكل أدائٍـ بها ٓحقؽ ىتائج إٓجابٓة  رٌ كتطكٓ

 لمهىظهة كالعاهمٓف عمِ حدو سكاء.
نٛ عف ٓتحقؽ التدرٓب الد اخمْ هف خٛؿ كضع برىاهج تدرٓب لمعاهمٓف تتعمؽ بالهٍارات الشخصٓة، فض

تدرٓب العاهمٓف عمِ ههارسة العدٓد هف الىهاذج كالسمككٓات الهختمفة التْ هف شأىٍا أف تدعـ رضا العهٛء 
ٓة التعاهؿ كها ٓجب عمِ الهىظهة أف تزكد العاهمٓف بىسخة هف التكصٓات كالتعمٓهات التْ ترشدٌـ إلْ كٓف

نٚ، ثـ الزبائف ضهف  هع العهٛء، كهف ثـ فإف التدرٓب الداخمْ هف شأىً أف ٓرضِ اٖفراد الهتدربٓف أك
 (.2007عهمٓة التسكٓؽ الداخمْ ثاىٓان )صادؽ، جاسـ، 

 نشر المعمومات التسويقية بين العاممين -
همكف أىفسٍـ الذٓف ٓقكهكف بتقدٓـ إف الطرٓؽ ذات الفعالٓة اٖكثر كالتأثٓر اٖكبر فْ العهٛء ٌـ العا

الخدهات إلِ العهٛء هباشرة أم اٚتصاؿ الهباشر بالعهٛء، كلذلؾ ٓتطمب هف ا٘دارة أف تكفر هعمكهات 
كافٓة كدقٓقة عف الخدهات الجدٓدة التْ تىكم الهىظهة تركٓجٍا كالتغٓٓرات التْ حدثت أك ستحدث فْ 

كرات الهتعمقة با٘جراءات كالكسائؿ الخاصة تكفٓر الخدهة فْ طبٓعة الحهٛت كالخدهات التسكٓقٓة كالتط
 الزهاف كالهكاف الهحددٓف.

  ةسسؤ لمم الداخمي الأتصال تعريف
ف التحكـ فًٓ ٓساع إف اٚتصاؿ ٌك اساس كؿ تىظٓـ  Dr Murphyٓعرفً  كافة اٖعضاء فْ  \ىاجح، كا 

 (هىاسبة أك تمقٍٓا ٌك رئٓس فاشؿ الهؤسسة فْ أعهالٍـ، ككؿ رئٓس ٓفشؿ فْ إعطاء الهعمكهات ال
1996russenault et Maritine pretet, .) 

 طرق ووسائل الاتصال الداخمي
 تختمؼ كسائؿ اٚتصاؿ باختٛؼ طبٓعة الهرسؿ إلًٓ كطبٓعة الرسالة كهف طرؽ اٚتصاؿ:

 الاتصالات المكتوبة -
هكف استخداهٍا ككسٓمة إثبات قاىكىٓة، كها اىٍا تحتاج الِ عىآة كبٓرة فْ  تتهٓز بأىٍا هسجمة كهدكىة كٓ

هكف استعهاؿ المغة البسٓطة كالكمهات الهألكفة، استعهاؿ الخرائط  إعدادٌا كصٓاغتٍا، حتِ تككف كاضحة كٓ
 (.2013كالرسكـ لمتكضٓح  )كهاؿ، 

 (2014كهف طرؽ اٚتصاؿ الكتابْ: )ٓكىس، رٓهة، هبرككة، 
هكف تعارٓفٍا عمِ أىٍا عرض لمح -  قائؽ الخاصة كتحمٓمٍا بطرٓقة هتسمسمة.التقارٓر كٓ
 الىشرات الدكرٓة كالخاصة كتعتبر ٌذي الكسٓمة ٌاهة فْ تىهٓة العٛقات العاهة كاٚجتهاعٓة لمهؤسسة. -
ْ إحدل كسائؿ اٚتصاؿ الجهعْ. -  الكتابات كالدلٓؿ كٌ
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ذاعف بالشكاكل ٓتقدهكا أف العاهمٓف تساعد حٓث: الشكاكل -  .هىشكراتكال الرسائؿ طرٓؽ كٌ
 .الحائط همصقات -

 اٚكؿ القسـ قسهٓف عمِ كتحتكم الكرشات أكداخؿ لمهؤسسة الرئٓسْ الهدخؿ داخؿ الهمصقات ٌذي كتىظـ
ْ تقرٓبا أٓاـ هتعمقة 8 هدة تبقِ كالتْ الهؤقتة أكالتعمٓهات الجدٓدة لمهٛحظات كاٚخرل الدائهة لمتعمٓهات  كٌ
 .العهؿ ءاتاإجر  تكضح ارشادات عبارة عف

 ةالشفوي الاتصالات -
 إلِ الهدٓر هف كالتعمٓهات اٖكاهر ٘صدار تستخدـ حٓث شٓكعا اٖكثر ٌْ ا٘تصاٚت ٌذي تعتبر

 الهدٓر بٓف الشخصٓة الهقابٛت إجراء خٛؿ هف أك الرئٓس بإستشارة الهرؤكس قٓاـ عىد أك هساعدًٓ
ةالش اٚتصاٚت كها إفة، هحدد قضٓة أك هعٓىة هشكمة لحؿ كهرؤكسً  هف اك لكجً كجً كاىت سكاء فكٓ

التاـ  كالتفاعؿ السرعة اٖخرل، كهف هىافع اٚتصاؿ الشفكل الطرؽ بعض هف اقؿ كقتا تأخذ الٍاتؼ خٛؿ
)جكدة،   تعبٓرا تككف كجسهٓة ىفسٓة إىفعاٚت كخمؽ بالهىاقشة كتسهح جٓدا الرسالة فٍـ عمِ كها تساعد

2008.) 
 الاتصال الحركي -

 كبا٘ضافة إرساؿ الرسائؿ فْ كالعٓكف الكجً كتعبٓرات الجسـ لغة استخداـ اٚتصاٚت فه الىكع ٌذا ٓشهؿ
 اٚتصاؿ أسمكب كاففإذا  الهصكر اٚتصاؿ هثؿ أخرل اتصاؿ كسائؿ ٌىاؾ ٓتكاجد الكسائؿ ٌذي إلِ

 الهصكر اٚتصاؿ فإف الهكتكبة الكمهة عمِ ٓعتهد الكتابْ كاٚتصاؿ الهىطكقة، الكمهة عمِ ٓعتهد الشفٍْ
 بالكمهات اٚتصاؿ لتكضٓح خاصة بصفة تستخدـ التْ الفكتكغرافٓة الصكرة كعمِ الرسكـ عمِ ٓعتهد

ا بهكضكع هكتكب بكٛـ هرفقة كالصكر الرسكـ تككف ها فغالبا كتبسٓطً، فسر بجكارٌ  كهحتكاٌا، هغزاٌا كٓ
ة بٍدؼ الهرتبة اٚتصاٚت فْ اٖلكاف استعهاؿ أخٓرا أدخؿ كقد اتأثٓ تقكٓ  اٌتهاهً كجذب الشخص عمِ رٌ
 هف عادة أكثر الهمكف الفٓمـ أك الهمكىة الصكرة تأثٓر فقكة الرسالة، هكضكع فْ اٌتهاهً كؿ كحصر إلٍٓا
 (.2008)داكد،  العادم الفٓمـ تأثٓر

 (2014)وفاء ، التكنولوجية الوسائل -
 ا٘عٛـ هجاؿ فْ هتطكرة تتقىٓا كظٍكر التكىكلكجْ، التقدـ بفضؿ كالصكرة الصكت بٓف تجهع التْ ٌْ

 فْ تعتهدٌا التْ الكسائؿ ضهف إدهاجٍا الهؤسسات هىٍا كاستفادت اٖىظار إلٍٓا فتكجٍت اٚتصاؿ،
 : الكسائؿ ٌذي كهف الداخمٓة، اٚتصالٓةتٍا عهمٓا

 الهككىة اٖطراؼ هختمؼ بٓف كالتىسٓؽ اٚتصاؿ هف تهكف الداخمٓة، الحكاسٓب شبكة ٌْ: تالانترن -
 . كالجٍد الكقت كربح التسٓٓر فاعمٓة فْ تزٓد كبالتالْ ،لمهؤسسة

ك الكهبٓكتر، طرٓؽ عف ٓتـ :الالكتروني البريد -  الهؤسسة لهسئكؿ ٓهكف إذ الشخصْ اٚتصاؿ هحؿ ٓحؿ كٌ
ت عمِ التعرؼ بالتالْ ك اٖطراؼ جهٓع ٓخاطب أف  .الهىاسب الكقت فْ لٍا اٖجكبة إٓجاد ك التساؤٚ
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 آٚؼ تخزٓف تستطٓع همتٓهٓدٓا، حٓث كسٓمة فٍْ ٌاهة، تكىكلكجٓة دعاهة ٌْ :المضغوطة الأقراص -
هكف كالهكتكبة كالصكتٓة،  الهصكرة الهعمكهات  .لحظة أٓة فْ استرجاعٍا كٓ

ا التْ ا٘هكاىٓات استغٛؿ ٓهكف :الالكترونية الصحيفة -  صحٓفة ٘صدار الشبكات كتقىٓة الكهبٓكتر ٓكفرٌ
  اٚتصالٓة العهمٓة عىاصر هف عىصر كؿ فًٓ ٓمتقْ الكتركىْ فضاء عف ارةعب تككف ، الكتركىٓة داخمٓة

 ، هحددة أكقات فْ الهؤسسة إدارة تعرضٍا التْ السٓىهائٓة اٖفٛـ ك الفٓدٓك أفٛـ إف والسينما: الفيديو -
 براهج كىشر العاهمٓف لتدرٓب ككسٓمة تستخدـ إذ ،فالعاهمٓ هع الداخمْ أصاؿ كسائؿ أٌـ هف تعتبر

 . كبٓرة ك هرتفعة تكمفتٍا أف إٚ عىٍـ، الترفًٓ إلِ إضافة كالكقآة، السٛهة
 Knowledge-sharingتعريف مشاركة المعرفة 

 ٓىبغْ كقد حدد شركط هىٍا ا٘فادة ٓهكف حٓث إلِ كىقمٍا كهشاركتٍا الهعرفة ىشر إلِ الهصطمح ٌذا ٓشٓر
ا لىشر ْ الهعرفة تكافرٌ  الهعرفة، لٍذي كهتفٍهة هدركة الكسٓمة ٌذي تككف أف ٓجب أم الكسٓمة، تكافر :كٌ

 دكف تحكؿ عكائؽ أٓة ٌىاؾ تككف ٚ أف كاخٓران  لىقمٍا الهطمكب الحافز تكفر هع ىقمٍا، عمِ قادرة تككف كاف
 .(1993، باداركك(ذلؾ

 فِ هشهكلٓف ٓككىكا بحٓث الهشاركٓف هف أكثر أك إثىٓف بٓف ا٘تصاؿ عهمٓة تهثؿكتعرؼ آضان بأىٍا 
ذي الهعرفة، ىقؿ عهمٓة  تفسٓر خٛؿ كهف الهعرفة هصدر لدل ان احهت هعرفٓان  هخزكىا تتضهف العهمٓة كٌ

جدٓدة  لهعرفة خمقان  تهثؿ العهمٓة ٌذي هخرجات فإف الهعرفة هتمقِ هف أكثر أك كاحدان  بكاسطة اٚتصاٚت
 (2005)رفاعْ، 
 المعرفة داخل المؤسسات إدارة تطبيق متطمبات

 كالهتطمبات الهقكهات هف هجهكعة تكافر داخؿ الهؤسسة ٓتطمب الهعرفة إدارة هفٍكـ تطبٓؽك  تبىِ إف
ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ بالهىظهة اٖساسٓة  :ٓمْ فٓها تمخٓصٍا ٓهكف ،حٓث أىً ٓعتبر أحد أىشطة التسكٓ

 والمعمومات البيانات -
 العٛقة تمؾ )كالهعرفة كالهعمكهات، ت)البٓاىا بٓف العٛقة فٍـ ضركرة عمِ الهعرفة حقؿ فْ الباحثكف أكد
ا هف الهعرفة تؤخذ كٓؼ تحدد التْ  ٌْ" الهعمكهات أف( 2004 ذكر)الكبٓسْ، حٓث .الحقٓقٓة هصادرٌ

 ٌْ ها الهعرفة كأف هىٍا، ا٘فادة ٓهكف هٍهة بعضٍا لتصبح هع جهعت هعىِ ذات البٓاىات هف هجهكعة
اٚستىتاج )الزطهة،  هف ٓهكىىا فٍـ إلِ لمكصكؿ صى فْ ككضعٍا الهعىِ ذات لمهعمكهات تجهٓع إٚ

2011.) 
 المعمومات وتكنولوجيا والتقنية التحتية البنية توفير -

 هف كهستجداتٍا العمهٓة لمهعرفة الهىظـ التطبٓؽ" :بأىٍا كالتقىٓة التحتٓة البىٓة( 2116 ٓعرؼ )قىدٓمجْ،
 .عهمٓة كأغراض تطبٓقات فْ اٚكتشافات

 :ٌْ رئٓسٓة عىاصر ثٛثة إلِ كالتقىٓة التحتٓة البىٓة )2115 حجازم، (صىنؼ كقد
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 (Hard-Ware) - كالهعدات اٖجٍزة :ْ  كالتْ الصمبة الهادٓة كهككىاتٍا كالهعدات اٖجٍزة عف عبارة كٌ
 كهمحقاتٍا، الحاسكب أجٍزة ذلؾ عمِ اٖهثمة كهف كالبٓاىات، الهعمكهات كهعالجة كتخزٓف ىقؿ فْ تستخدـ
 .كالبٓاىات الهعمكهات بىقؿ تقكـ التْ شبكاتكال كالخطكط

 (Soft-Ware) – ْ  الهعمكهات كتحقؽ ىظاـ عهمٓات تضبط تفصٓمٓة عف تعمٓهات عبارة البرهجٓات: كٌ
د الهىظهة، فْ الحاسكب هكارد إدارة :ٌْ رئٓسٓة كظائؼ ثٛث  كالتكسط الهكارد، ٌذي بهزآا العاهمٓف كتزكٓ
 إضافة الهساىدة، كالبرهجٓات الهختمفة، التشغٓؿ أىظهة ذلؾ أهثمة، كهف ىةالهخز  كالهعمكهات الهىظهة بٓف

 .الهتخصصة لمبرهجٓات
 (Knowledge-Ware) - الهكارد ْ  الحصكؿ خٛلٍا هف ٓهكف التْ الهصادر عف عبارة الهعرفٓة: كٌ

 هراكز ،"ا٘ىترىت" ةالعالهٓ الهعمكهات شبكة بأىكاعٍا، الهكتبات :ذلؾ أهثمة كهف كالبٓاىات، الهعمكهات عمِ
 .البشرٓة كالهكارد الهعمكهات، هصادر

 أفضؿ عف كالبحث الهعارؼ لهختمؼ كاٖهثؿ الهفٓد كاٚستثهار اٚستخداـ" :فٍْ الهعمكهات تكىكلكجٓا أها
 الهعمكهات ٌذي جعؿ ككذلؾ الهعرفة إلِ تقكدىا التْ الهعمكهات عمِ الحصكؿ تسٍؿ التْ كالسبؿ الكسائؿ
ٓصالٍا كتبادلٍا هىٍا، فٓدٓفلمهست هتاحة  ككاجبات أعهاؿ تتطمبٍا التْ كالدقة كالفاعمٓة الهطمكبة بالسرعة كا 
 (2116الهعاصر )قىدٓمجْ، ا٘ىساف

  :اللازم البشري المال رأس توفير -
 إدارة ىجاح عمٍٓا ٓتكقؼ التْ الهقكهات أٌـ كهف الهعرفة، إدارة فْ اٖساسْ الجزء البشرم الجاىب ٓعد

ء .الهعرفة عبري تىتقؿ الذم اٖساس ٓتضهف لككىً أٌدافٍا، تحقٓؽ فْ الهعرفة ؤٚ  "الهعرفة بأفراد" ٓعرفكف كٌ
ىٍا الهعرفة لتكلٓد الٛزهة بالىشاطات القٓاـ هسؤكلٓة عمٍٓـ تقع التْ  القٓاـ إلِ إضافة كتكزٓعٍا، كتخزٓ

 عمِ ٓستكجب هها كالهعمكهات بٓاىاتال قكاعد أعظـ العاهمٓف عقكؿ تعتبر لذا الٛزهة، البرهجٓات بإعداد
ستفٓد هباشرة ٓتحدث أف فٍٓا فرد لكؿ تسهح أف هىظهة أم ساٌـ فٍٓا خبرة كأحدثٍـ اٖفراد أكثر هف كٓ  كٓ
 تكفر أف الضركرم هف كها .كاٚحتراـ باٌٖهٓة الهعمكهات تمؾ هثؿ ٓقدهكف الذٓف اٖفراد ٓشعر أف فْ ذلؾ

ـ التْ الهىاسبة، الحكافز لهتهٓزةا كالكفاءة الهعرفة لذكم الهؤسسة ـ إشراؾ عمِ تحفزٌ  هف بها لدٍٓـ غٓرٌ
 (.2011كخبرات )الزطهة،  هعارؼ

 دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في مشاركة المعرفة
 تمعبً الذم الدكر ٓداتز  إلِ تكالٓفٍا كاىخفاض كا٘تصاٚت، الهعمكهات تكىكلكجٓا قكة كتزآد ىهك أدل لقد

ات كافة فْ الحاسبات استخداـ تغمغؿ إلِ التطكر ٌذا أدل كهاة، ىظهاله داخؿ  كاٖىشطة التىظٓهٓة الهستكٓ
 الهعمكهات، ٖىظهة جدٓدة تطبٓقات أفرزت الحدٓثة كا٘تصاٚت الهعمكهات فتقىٓات، لمهؤسسة الٓكهٓة
 هف اٚىتقاؿ فْ كبٓر بشكؿ ساٌهت أىٍا كها، اٖىظهة هف هتطكرة أجٓاؿ كبالتالْ لمتصهٓـ جدٓدة كهعآٓر

 لهختمؼ اٖساسٓة التحتٓة البىٓة تعتبر أصبحت التْ الهعرفة، قكاعد بىظـ ٓسهِ ها إلِ البٓاىات قكاعد ىظـ
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 فْ فعالة هساٌهة تساٌـ كا٘تصاٚت الهعمكهات تكىكلكجٓا فإف ذلؾ إلِ ضافةإبالهىظهة  الهعمكهات ىظـ
 (.2010الهعرفة )ىكل،  إدارة عهمٓات هختمؼ تفعٓؿ

أسٍهت التطكرات التكىكلكجٓا فْ تعزٓز إهكاف السٓطرة عمِ الهعرفة الهكجكدة كالتْ جعمت هىٍا عهمٓة 
سٍمة كذات تكمفة أقؿ كها أسٍهت التكىكلكجٓا فْ تٍٓئة بٓئة هٛئهة لتكلٓد هعرفة جدٓدة كلمتكىكلكجٓا دكر 

ٓد كتحمٓؿ كخزف كهشاركة كىقؿ فْ تىهٓط كتسٍٓؿ كتسرٓع كتبسٓط كؿ عهمٓات إدارة الهعرفة هف تكل
-in 20-11-2017 https://ae.linkedin.com/pulse -essamكتطبٓؽ كاسترجاع البحث)

obaid-phd-.) 
 العهمٓات هف العدٓد تفعٓؿ فْ دكر الهؤسسات عالـ إلِ كاٚتصاٚت الهعمكهات تكىكلكجٓا لدخكؿ ككاف

 عهمٓة دعـ هف التكىكلكجٓا هكىت فقد لٗفضؿ، ىتاجا٘ عجمة دفع إلِ أدل الذم اٖهر الهختمفة، كاٖىشطة
 ا٘لكتركىْ حٓث البرٓد تقىٓة عمِ اعتهادان  الكقت كاكتساب الهعمكهات تبادؿ كسٍكلة الهؤسسات فْ التشارؾ

 هف كثٓر فْ العالهٓة أسٍـ الشبكات عمِ الهؤسسات كها إف هكاقع ؿالتكاص ٓهكف ٚ بدكف إىترىت إىً
، Xing et all) ا٘دارٓة الهستكٓات هختمؼ عمِ بٓف العاهمٓف الهعرفة فْ شارؾالت عهمٓة فْ اٖحٓاف
2007) . 

 خٛؿ هف الهشاركة الهعرفٓة عهمٓة تفعٓؿ دكر فْ كاٚتصاٚت الهعمكهات لتكىكلكجٓا أخرل ىاحٓة كهف 
 هىطقة كؿ فْ هعمكهات هركز كجكد حٓث الصىاعٓة، الهىاطؽ هستكل عمِ لمهعمكهات هركز إىشاء

 العهمٓات، هف العدٓد ٓسٍؿ كككىً الهشاركة الهعرفٓة، لتفعٓؿ كذلؾ الهختمفة، الهؤسسات ٓخدـ صىاعٓة
 ىقطة كسٓككف الهؤسسات، بٓف كالهعارؼ الخبرات ٚكتساب فرصة ٓتٓح الهعرفٓة الهشاركة ثقافة تبىِ حٓث
 التقاء هركز ٓشكؿ فٍك هؤسسات،ال لدل كالفىٓة الصىاعٓة البٓئة ٓخدـ هها كالخبرات الهعمكهات لتبادؿ قكة
 (.Xing et all ،2007) الهؤسسات عمِ ا٘ٓجابٓة بالىتائج سٓعكد هها لمعاهمٓف الهختمفة الخبرات بٓف

 تعريف الأداء
دراؾ بالقدرات تبدأ التْ لجٍكد الصافْ اٖثر عف " :اٖداء هفٍكـ ٓعتبر  بالتالْ كالذم الهٍاـ أك الدكر كا 
تهاـك  تحقٓؽ درجة إلِ ٓشٓر  (2004)سمطاف،  الفرد لكظٓفة الهككىة الهٍاـ ا 
)بىْ حهداف، إدرٓس،   تحقٓقٍا إلِ الهىظهة تسعِ التْ الهرغكبة الىتائج عف اٖداء هفٍكـ ٓعبر كها

2009.) 
 الأداء أىمية 

 )2000)بربر،  :ٓأتْ تمخٓص أٌهٓة اٖداء كها ٓهكف
 هف أعمِ كظائؼ إلِ ترقٓتٍـ ٓتـ كبالتالْ اهمٓفالع قدرات عف اٖداء قٓاس ٓكشؼ إذ النقل والترقية: -1

 .كقدراتً تتىاسب التْ الكظٓفة فْ فرد كؿ ىقؿ ككضع فْ ٓساعد كها كظائفٍـ،
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 تىهٓة فْ الهشرفٓف كالهدٓرٓف فعالٓة هدل تحدٓد فْ اٖداء قٓاس ٓساعد حٓث :والمديرين المشرفين تقييم -2
ر  .جٍٓاتٍـكتك  إشرافٍـ تحت ٓعهؿ الذم الفرٓؽ أعضاء كتطكٓ

 ٓهكف اٖداء قٓاس عمٍٓا هف الحصكؿ ٓتـ التْ الهعمكهات ضكء ففْ :والأجور الرواتب في تعديلات إجراء -3
ادة   .لٍـ هعٓف حكافز ىظاـ اقتراح ٓهكف كها إىقاصٍا أك العاهمٓف ركاتب زٓ

 تطبٓقات ك اساتتقٓٓـ سٓ فْ هقبكٚ هقٓاسا أك هعٓارا ٓعتبر أف ٓهكف اٖداء قٓاس أف إذ :معيار أو مقياس -4
 ة.فْ الهؤسس التدرٓب فعالٓة هدل عمِ كالحكـ كذلؾ اٖفراد، هجاؿ فْ أخرل

ـ أداة اٖداء قٓاس ٓشكؿ إذ :المشورة تقديم  -5  أف إذ أدائٍـ، ا٘جراءات لتحسٓف كاقتراح العاهمٓف ضعؼ لتقكٓ
 الكاقع كفْ بأعهالٍـ، ٓاهٍـق بكٓفٓة السؤاؿ الهتعمؽ عف ا٘جابة فْ رغبتٍـ عف ٓعبركف ها كثٓرا العاهمٓف

 .السؤاؿ ٌذا هثؿ لٙجابة عمِ ههتازة كسٓمة ٓعتبر اٖداء قٓاس فإف
 بهرؤكسٍٓـ عمِ اٚحتكاؾ الهشرفٓف ٓشجع اٖداء قٓاس أف إذ :والإطلاع الشخصية لممعرفة متطمب يعتبر -6

ء الشخصٓة الهعرفة عىً فتىتج القٓاس عهمٓة أثىاء ًٍؤٚ  .شرفٓفاله قبؿ الهرؤكسٓف هف ل
 الحاجات عف فْ الكشؼ اٖساسٓة العكاهؿ هف ٓعتبر اٖداء قٓاس أف إذ :التدريبية الحاجات إكتشاف -7

بٓة ر ك التدرٓب براهج أىكاع تحدٓد بالتالْ ك التدرٓ  .الٛزهة التطكٓ
 ٓعتبر هها :فييا وأوضاع العاممين أداء عن واقعية بمعمومات الإدارة في المسؤولين الأداء قياس يزود -8

ىتاجٓاتٍـ، العاهمٓف كهشكٛتٍـ أكضاع تتىاكؿ هٓداىٓة دراسات ٘جراء هؤشرا  ىفسٍا،كها الهؤسسة كهستقبؿ كا 
 .الهؤسسة فْ كالتعٓٓف لعهمٓات ا٘ختٓار هؤشرا اٖداء قٓاس ٓعتبر

تـ :العمل علاقات وتحسين العاممين معنويات رفع  -9  برؤسائٍـ لدل الهرؤكسٓف الثقة خمؽ خٛؿ هف ذلؾ كٓ
ة إلِ هها ٓؤدم كالعاهمٓف ا٘دارة بٓف التفٍـ أساس عمِ قائهة عٛقة شكءكى ة الركح كرفع تقكٓ  لدٍٓـ الهعىكٓ

 .الهؤسسة داخؿ
ا الدكرٓة بتقدٓـ ا٘دارات ٓستمزـ هضبكطة كهكاعٓد هحدد ىظاـ كفؽ اٖداء، تقٓٓـ إف -10 رٌ  حكؿ تقارٓ

 .كا٘شراؼ استهرارٓة الرقابة هفٓض كذلؾ بهكاعٓدٌا كالتقٓد بالسجٛت، كاٚحتفاظ كفاءتٍـ
 : الاداء محددات

 كالقدرات الجٍد بٓف الهتداخمة العٛقة ىتاج أىً عمِ إلًٓ الىظر ٓهكف هعٓف هكقؼ إىتاج ٌك اٖداء إف
دراؾ ة ، حتتكض اٖداء هحددات أف ىجد كلٍذا ."لمفرد الٍاـ الدكر كا   (:2001فْ )راكٓ

 كذلؾ كظٓفتً أك هٍهتً ٖداء الفرد ٓبذلٍا التْ كالعقمٓة هاىٓةالجس الطاقة إلِ الجٍد ٓشٓر د:الجٍ -1
 .عهمً هجاؿ فْ عطائً هعدٚت أعمِ إلِ لمكصكؿ

 .هٍاهً أك كظٓفتً ٖداء ٓستخدهٍا التْ لمفرد الشخصٓة الخصائص إلِ القدرات تشٓر :القدرات-2
عىِ :الهٍهة((الدكر إدراؾ-3  هف العهؿ فْ جٍكدي تكجًٓ ضركرمال هف أىً الفرد ٓعتقد الذم ا٘تجاي بً كٓ

 .أداءي فْ بأٌهٓتً كالشعكر خٛلً
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 أف بهعىِ اٖداء، هحددات كؿ فْ ا٘تقاف هف أدىِ حد كجكد هف ٚبد اٖداء هف هرضْ هستكل كلتحقٓؽ
ككف فائؽ جٍد ٓبذؿ عىدها الفرد  كجً هف هقبكٚ ٓككف لف أدائً فاف دكاري ٓفٍـ كلكىً ٚ هتفكقة قدرات لدًٓ كٓ

 ٓىقصً الفرد كاف إذا الشْء ىفس الصحٓح الطرٓؽ فْ هكجٍا ٓككف لف عهمً كبالتالْ أخرٓف ظرى
 (. 2016)اٖهٓف، ٓحْ،  لٗعهاؿ الٛزـ الجٍد ٓىقصً أك القدرات
 ك القدرة الرغبة، : ٌْ عكاهؿ ثٛثة هحصمة ٌك العهؿ فْ الفرد اداء اف الباحثٓف هف اٚخر البعض ٓرل
 (:2000ِ، )هصطف العهؿ بٓئة

 عف تعبٓر ٌْ اك العهؿ، بٓئة فْ اشباعٍا باتجاي لٓسمؾ الفرد تدفع اٚشباع ىاقصة حاجة ٌْ : الرغبة -
 ٘شباعٍا. ٓسعِ التْ حاجاتً ك اتجاٌاتً هحصمة هف تتألؼ ك الفرد دافعٓة

ا تتألؼ ك اٚداء هف فىٓا الفرد تهكف هدل عف تعبر : القدرة -  الفىٓة عمكهاتاله اك الهعرفة صمة هف بدكرٌ
 اك عهمً، اداء فْ الهعمكهات اك الهعرفة ترجهة هف التهكف أم الدكر، كالهٍارة كضكح هدلك لمعهؿ  الٛزهة
 الهعرفة. استخداـ هٍارة
ة، ا٘ضاءة، هثؿ هادٓة هٛهح فْ تتهثؿ : العهؿ بٓئة -  كاٚدكات التجٍٓزات العهؿ، ساعات التٍكٓ

ة كاخرل الهستخدهة،  .الهرؤكسٓف ك الزهٛء ك بالرؤساء قاتالعٛ هثؿ هعىكٓ
 : الاداء معوقات
 الحرارة، اٚضاءة، : اٌهٍا هف ك العاهؿ اداء عمٍٓا ٓتكقؼ التْ العكاهؿ هف العدٓد ٌىاؾ

 كالسٓاسات كالتجٍٓزات كالتركٓبات العهؿ تسٍٓٛت فْ الكفآة عدـ اٚشراؼ، ىهط الضكضاء،التٍكٓة،
 كحدٌا لٓست الخارجٓة العكاهؿ عمٍٓا ٓطمؽ التْ ك العكاهؿ ٌذي اف إٚ ة،الكظٓف عمِ تؤثر كالتْ الهحددة
 ترتبط اف ٓهكف التْ ك الداخمٓة العكاهؿ هع كبٓر بشكؿ تتفاعؿ لكىٍا ك اىتاجٓتً، ك اداءالعاهؿ عمِ الهؤثرة

 عهؿ، هف ٓهارسً عمِ تدرٓبً ك خبرتً ك الشخصٓة سهاتً الخاصة، قدراتً ك العاهؿ،ذكاؤي بشخصٓة
 إىٍا هؤثرات عمِ عمِ البٓئٓة عمِ العكاهؿ ٌذي الِ الىظر ٓجباٚجتهاعٓة  العهؿ ظركؼ الِ با٘ضافة
 عمِ بسٍكلة ٓؤثر اف ٓهكف جٍاز اك آلة ام فْ عطؿ ام : الهثاؿ سبٓؿ فعمِ اٚتجاي، ك القدرة الجٍد،
 اف ٓهكف السٓئ شراؼاٚ ىهط اك كاضحة الغٓر السٓاسات أف كها العهؿ، فْ الفرد ٓبذلً الذم الجٍد
 سٓئ استغٛؿ فْ ٓتسبب اف ٓهكف التدرٓب فْ الىقص اف الِ اضافة لمجٍكد، الخاطئ التكجًٓ فْ ٓتسبب
 (:1996ىجد أف )عبدالله،  اٚدارة هسؤكلٓات كأٌـ اكبر هف فاىً لذا اٚفراد، لدل الهكجكدة لمقدرات

 لمعاهمٓف. هىاسبة عهؿ ظركؼ تكفٓر  -
 جٓد. اداء تحقٓؽ هف ٓهكف بها اٚداء عكائؽ فٍٓا تقؿ هدعهة هٓةتىظٓ بٓئة تكفٓر -

  منيجية الدراسة
ختبار فركضٍا، حٓث كجدت أىً  إستخدهت الدارسة الهىٍج الكهْ، كذلؾ هف أجؿ تحقٓؽ أٌداؼ الدراسة كا 
د، أكثر هٛئهة لهشكمة الدراسة، حٓث ٓستخدـ الهىٍج الكهْ لحصر الظكاٌر كربطٍا ببعضٍا البعض )هحه
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(، كتتهثؿ عٓىة الدراسة فِ الشركات السٓاحٓة فئة )أ( العاهمة فِ السكؽ السٓاحْ الهصرم فِ 2014
شركة سٓاحٓة  1109هىطقة القاٌرة الكبرل، كقد بما أعداد شركات السٓاحٓة فئة أ فْ القاٌرة الكبرل 

لعاهمٓف بالشركات فقد تـ كحٓث اىً ٚ ٓكجد احصائٓة بعدد ا(، 2012)الدلٓؿ اٚحصائْ لشركات السٓاحة، 
عاهمٓف فْ الشركة حٓث تصىؼ شركات السٓاحة عمِ أىٍا شركات صغٓرة الحجـ  3تقدٓر هتكسط عدد 

هكظؼ كبالتالْ حجـ العٓىة الهىاسب  3327كهف ثـ ٓككف إجهالْ العاهمٓف الهقدر فْ هجتهع الدراسة ٌك 
ـ عشكائٓان هف ٌذي الشركات، كقد تـ  300 استهارة عمِ العاهمٓف فْ الشركات  300تكزٓع عاهؿ ٓتـ اختٓارٌ

ك هعدؿ هىاسب لٗعتهاد عمًٓ فْ التحمٓٛت 92استهارة بهعدؿ استجابة ٓبما  275كتـ استرداد  % كٌ
 كاٚستىتاجات الهطمكبة فْ الدراسة، كقد تـ سحب أفراد العٓىة هف خٛؿ العٓىة العشكائٓة البسٓطة.

 حدٓد الفركض التالٓة:كفْ سبٓؿ تحقٓؽ أٌداؼ الدراسة تـ ت

ؽ الداخمْ -1  .تتبىِ شركات السٓاحة كسائؿ الكتركىٓة هتعددة لتحقٓؽ أىشطة التسكٓ
ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ عمِ تحسٓف اٚداء داخؿ الشركات السٓاحٓة فْ هصرٓؤثر تطبٓؽ   -2  .التسكٓ

 :مي الالكترونيالوسائل الكترونية المستخدمة لتحقيق أنشطة التسويق الداختحميل النتائج الخاصة ب
ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ داخؿ  عىد سؤاؿ الهبحكثٓف عف الكسائؿ الكتركىٓة الهستخدهة لتحقٓؽ أىشطة التسكٓ

 الشركات السٓاحٓة الهصرٓة اتضح ها ٓمْ:
 

 ( يوضح الوسائل الكترونية المستخدمة لتحقيق أنشطة التسويق الداخمي الالكتروني1جدول )
غير  السبب

موافق 
 تماما%

غير 
موافق 

% 

محايد 
% 

موافق 
% 

موافق 
بشدة 
% 

الانحراف  المتوسط
 المعياري

Cronbach's 
Alpha 

 ,917 41,1 95,3 4,51 0,25 7,4 2,5 7,13 )الانترنت( شبكة الحواسيب الداخمية
 38,1 73,3 6,40 4,27 6,6 6,15 9,9 استخدام البريد الالكتروني في تبادل المعمومات

لتي تحفظ عمييا البيانات الأقراص المضغوطة ا
 ويتم تداوليا بين المستويات الإدارية المختمفة

5, 4,26 7,5 4,60 1,7 47,3 975, 

وسائل التواصل الاجتماعي مثل مجموعة العمل 
 عبر الواتس اب

9,9 3,3 9,1 1,49 8,35 97,3 18,1 

والتي  forums المنتديات الخاصة بالشركة
 تشمل جميع الأعضاء في الشركة

5, 7,12 3,12 1,56 4,18 79,3 905, 

      الوسط العام
77,3 

الكسائؿ الكتركىٓة الهستخدهة لتحقٓؽ أىشطة  أف عمِ هكافقٓف الهبحكثٓف أف ىجد( 1هف تحمٓؿ جدكؿ)
ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ فْ شركات السٓاحة فْ هصر بهتكسط عاـ   77,3التسكٓ
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تضح هف تحمٓؿ الىتائج أف هف أ ؽ الداخمْ كٓ كثر الكسائؿ الكتركىٓة الهستخدهة فْ أىشطة التسكٓ
 اٚلكتركىْ ٌْ: 

)اٚىترىت( شبكة ، ٓمٍٓا 97,3كسائؿ التكاصؿ اٚجتهاعْ هثؿ هجهكعة العهؿ عبر الكاتس اب بهتكسط =
كالتْ تشهؿ جهٓع اٖعضاء  forums الهىتدٓات الخاصة بالشركة، ثـ 95,3الحكاسٓب الداخمٓة بهتكسط= 

، ثـ 73,3استخداـ البرٓد اٚلكتركىْ فْ تبادؿ الهعمكهات بهتكسط= ، ٓمٍٓا 79,3ْ الشركة بهتكسط= ف
ات ا٘دارٓة الهختمفة بهتكسط =  تـ تداكلٍا بٓف الهستكٓ اٖقراص الهضغكطة التْ تحفظ عمٍٓا البٓاىات كٓ

 كها ٌك هكضح بالشكؿ التالْ: 47,3
 ( إلِ عدـ كجكد تشتت فْ جهٓع البٓاىات.1ة فْ جدكؿ)كها تشٓر قٓـ اٚىحراؼ الهعٓارم الهكضح

ؽ الداخمْ ألفا كركىباخ هعاهؿ قٓهة أف( 1) جدكؿ هف ٓتبٓف كها ذا ,917 لسٓاسات تطبٓؽ التسكٓ  ٓدؿ كٌ
 .البٓاىات تمؾ ثبات عمِ

 :تأثير تطبيق التسويق الداخمي الالكتروني داخل الشركة عمى تحسين الاداءتحميل النتائج الخاصة ب
ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ داخؿ الشركة عمِ تحسٓف اٚداء داخؿ ( 2ٓكضح جدكؿ ) هساٌهة تطبٓؽ التسكٓ

 الشركات السٓاحٓة الهصرٓة كها ٓمْ:
 عمى تحسين الاداء ( يوضح مدى مساىمة تطبيق التسويق الداخمي الالكتروني داخل الشركة2جدول )

غير  السبب
موافق 
 تماما %

غير 
موافق 

% 

محايد 
% 

موافق 
% 

موافق 
بشدة 
% 

الانحراف  المتوسط
 المعياري

Cronbach's 
Alpha 

يجعل المنظمة ذات قدرات عالية تؤىميا 
 لممنافسة في السوق

0,9 3,3 5, 4,60 9,26 92,3 10,1 
894, 

يساعد عمى تدريب العاممين ورفع قدراتيم 
ى رفع روح المعنوية وميارتيم والعمل عم

 وتطوير ادائيم
4,1 4,9 1,24 0,33 1,32 84,3 02,1 

توفر الاتصالات الداخمية آلية لممساىمة في 
تطوير اداء الشركة وتعزيز جودة الخدمات 

 المقدمة
6,15 3,3 3,11 3,61 5,8 43,3 19,1 

التفاعل بين أجزاء المنظمة وأعضائيا وتنسيق 
 أىدافيمالعمل بما يخدم المنظمة و 

- 3,12 8,20 5,42 5,24 79,3 951, 

      الوسط العام
75,3 
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ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ  عمِ هكافقٓف الهبحكثٓف أف ىجد( 2هف تحمٓؿ جدكؿ ) هدل هساٌهة تطبٓؽ التسكٓ
كها تشٓر قٓـ  75,3داخؿ الشركة عمِ تحسٓف اٚداء فْ شركات السٓاحة فْ هصر بهتكسط عاـ 

 البٓاىات.( إلِ عدـ كجكد تشتت بٓف جهٓع 2اٚىحراؼ الهعٓارم الهكضحة فْ جدكؿ )
ؽ الداخمْ ألفا كركىباخ هعاهؿ قٓهة أف( 2) جدكؿ هف ٓتبٓف كها ذا ,894لسٓاسات تطبٓؽ التسكٓ  ٓدؿ كٌ
 .البٓاىات تمؾ ثبات عمِ
 فرضيات الدراسة  

 
 %1عىد هعىكم   **

تطبيق التسويق الداخمي كها ٓتضح أف استخداـ التقىٓات التكىكلكجٓة هف قبؿ الشركات ٓؤثر طردٓا عمِ 
 كذلؾ ٓثبت صحة الفرضٓة اٖكلِ 001,0, كبهستكل هعىكٓة أقؿ هف ,β =354حٓث أف قٓهة الالكتروني 

تحقيق أنشطة التسويق  تبنى شركات السياحة وسائل الكترونية متعددة يساعد فيكالتِ تىص عمِ أف 
ؽ 41,8. كتفسر هعكقات التطبٓؽ كاستخداـ التقىٓات التكىكلكجٓة الداخمي % هف التبآف فْ تطبٓؽ التسكٓ

 .,481اٚلٓكتركىْ الداخمْ فْ شركات السٓاحة حٓث اف هعاهؿ التحدٓد =
ر أداء الشتطبيق التسويق الداخمي الالكتروني كها ٓتضح أف  ركات حٓث أف قٓهة بفعالٓة ٓساعد فْ تطكٓ

β =812,   ة أقؿ هف كالتِ تىص عمِ أف ٓؤثر  ثاىٓةكذلؾ ٓثبت صحة الفرضٓة ال 001,0,كبهستكل هعىكٓ
ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ عمِ تحسٓف اٚداء داخؿ الشركات السٓاحٓة فْ هصر.  تطبٓؽ التسكٓ

ؽ الداخمْ اٚلٓكتركىْ بفعالٓة  فسر تطبٓؽ التسكٓ ر اداء الشركات حٓث اف % هف التبآف فْ ت40,8كٓ طكٓ
 .,408هعاهؿ التحدٓد =

 
 

 ( معامل الانحدار واختبار الفرضيات3جدول )
 
 
 

Unstandardized 
Coefficients t Sig. F 

هعاهؿ 
 التحدٓد

 الهتغٓر التابع
B Std. Error 

1 (Constant) 2,932 ,184 15,987 ,000 74,9
** 

,418 
ؽ  تطبٓؽ التسكٓ

 الداخمْ
    000, 9,880 036, 354, التقىٓات التكىكلكجٓة

2 (Constant) ,882 ,270 3,266 ,001 
144,8
** 

ؽ  أداء الشركة 408, تطبٓؽ التسكٓ
 الداخمْ

,812 ,067 12,035 ,000 
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 نتائج الدراسة
ؽ فكرة تقكـ -1 ادة أجؿ هف جٍدٌـ ٓبذلكا أف ٓجب الهىظهة داخؿ رادفاٖ أف عمِ الداخمْ التسكٓ  كفاءة زٓ

ؽ أىشطة كفعالٓة قٓة بالعاهمٓف كلٓس  الخاص بٍـ الخارجْ التسكٓ كتبدأ الهىظهات الىاجحة خططٍا التسكٓ
ؽ الداخمِ ٍٓدؼ لتحقٓؽ أكبر قدر هف أٌداؼ العاهمٓف كأٌداؼ الهىظهة.بالعهٛء   حٓث الهقصكد بالتسكٓ

 هركز إىشاء خٛؿ هف الهشاركة الهعرفٓة عهمٓة تفعٓؿ دكر فْ كاٚتصاٚت الهعمكهات لتكىكلكجٓا -2
 ٓخدـ صىاعٓة هىطقة كؿ فْ هعمكهات هركز كجكد حٓث الصىاعٓة، الهىاطؽ هستكل عمِ لمهعمكهات
 ثقافة تبىِ حٓث العهمٓات، هف العدٓد ٓسٍؿ كككىً الهشاركة الهعرفٓة، لتفعٓؿ كذلؾ الهختمفة، الهؤسسات
 لتبادؿ قكة ىقطة كسٓككف الهؤسسات، بٓف كالهعارؼ الخبرات ٚكتساب فرصة ٓتٓح الهعرفٓة الهشاركة
 الخبرات بٓف التقاء هركز ٓشكؿ فٍك الهؤسسات، لدل كالفىٓة الصىاعٓة البٓئة ٓخدـ هها كالخبرات الهعمكهات
 الهؤسسات عمِ ا٘ٓجابٓة بالىتائج سٓعكد هها لمعاهمٓف الهختمفة

 أدائً هعدؿ زاد الفرد لدل الكظٓفْ الرضا هستكل زاد كمها بحٓث كاٖداء، الرضا بٓف آجابٓة ٌىاؾ عٛقة -3
 .كىكعان  كهان  اٖداء هعدٚت ارتفاع إلِ هستكل رضا العاهمٓف ٓؤدم ارتفاع الدراسات أف أثبتتحٓث 

 كأكضحت ىتائج الدراسة الهٓدآىة ها ٓمْ: -4
كسائؿ التكاصؿ اٚجتهاعْ هثؿ هجهكعة العهؿ عبر الكاتس  أغمب الشركات السٓاحٓة الهصرٓة تستخدـ  -

كالتْ تشهؿ جهٓع  forums الهىتدٓات الخاصة بالشركة ك )اٚىترىت( شبكة الحكاسٓب الداخمٓةثـ ٓمٍٓا اب 
اٖقراص الهضغكطة التْ كاخٓران  استخداـ البرٓد اٚلكتركىْ فْ تبادؿ الهعمكهات الشركة ثـ اٖعضاء فْ

تـ تداكلٍا بٓف الهستكٓات ا٘دارٓة الهختمفة فْ  ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ.تحفظ عمٍٓا البٓاىات كٓ  أىشطة التسكٓ
ؽ  ىحك هحآد إتجاي لٍـ كاف السٓاحة شركات هعظـ - الداخمْ اٚلكتركىْ داخؿ هدل هساٌهة تطبٓؽ التسكٓ

 الشركة عمِ تحسٓف اٚداء فْ شركات السٓاحة فْ هصر.
 التوصيات

هف أدبٓات كىتائج الدراسة ٓهكف الكقكؼ عمِ هجهكعة هف الهقترحات كالتكصٓات التْ تعد بهثابة خطكط 
ؽ الداخمْ اٚل كتركىْ تتهثؿ إرشادٓة ٓهكف لشركات السٓاحة الهصرٓة اٚستعاىة بٍا عىد استخداـ التسكٓ

 فْ:
 ضرركة هعرفة غالبٓة العاهمٓف حقٓقة عهمٍـ لتحقٓؽ اٌٖداؼ الهرجكة. -
 ضركرة  ا٘لهاـ بهٍارات التعاهؿ هع اٖدكات التكىكلكجٓة كالتقىٓة الحدٓثة. -
 ضركرة كجكد قىكات لٛتصاؿ كاضحة تسٓر فٍٓا الهعمكهات فْ جهٓع اٚتجاٌات داخؿ الشركة. -
 تصاؿ كالتعاكف هع أخرٓف.تشجٓع العاهمٓف عمِ اٚ -

 
 



 جامعة الفٌوم،  –كلٌة السٌاحة  والفنادق  تصدرها - (IJHTH)الدولٌة للتراث والسٌاحة والضٌافة مجلةال

 2019 رسبتمب( 2، العدد )(13)المجلد 
  

279 
 

 المراجع العربية:
ؽ الهتقدـ، كمٓة التجارة، جاهعة اٚسكىدرٓة، الدار الجاهعٓة.2008أبك الىجا، هحهد عبد العظٓـ )  ( التسكٓ

ؽ الداخمْ عمِ أداء العاهمٓف فْ هىظهات الهجتهع 2013إبرآٌـ، زاٌْ إبرآٌـ؛ رٓاف، عهر أحهد رجب ) ( أثر التسكٓ
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