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شركات بتحسين رضا العاممين و ي خارجالتسويق الأنشطة دور التسويق الداخمي الالكترونى في تطوير 

 المصريةالسياحة 
  2سكزاف بكرم حسف         2i، 1أبكشكؽهحهد أحهد  2الشٓهاء ىشأت السٓد هرتضِ

 جاهعة الفٓكـ-كمٓة السٓاحة كالفىادؽ 2جاهعة الشارقة     -كمٓة اٚداب كالعمكـ ا٘ىساىٓة كاٚجتهاعٓة 1
 

  ممخص الدراسة
ؽ هف الىاحٓة التقمٓدٓة عمِ عهمٓات التبادؿ بٓف الهىظهة كالعهٛء، إٚ أف طبٓعة الدكر الذم  ٓركز التسكٓ

قْ قد كجً الىظر ٓمعبً العاهمٓف بالهىظهة ف ِ تحدٓد هستكل الجكدة كهدل رضاء العهٓؿ عف العرض التسكٓ
ك ها ٓهكف أف ٓتـ بٓف الهىظهة كالعاهمٓف بٍا كتتهثؿ هشكمة الدراسة . إلِ شكؿ آخر هف أشكاؿ التبادؿ، كٌ

ر الخدهات الجدٓدة، كتح مٓؿ فْ اٌتهاـ العدٓد هف البحكث كالدارسات فْ العقكد الثٛثة اٖخٓرة بتطكٓ
ئً حاجات العهٛء هكضكع  اٚ أف، كالتْ تشكؿ اٖساس لتقدٓـ الخدهات كالحصكؿ عمِ رضا العهٓؿ ككٚ

ؽ الداخمْ كدكري فْ تحسٓف رضا العاهمٓف كادائٍـ خاصة فْ القطاع السٓاحْ عاهة كشركات  التسكٓ
ؽ التعرؼ ع الدراسة إلِ ٌذي تٍدؼ كعمًٓ .خاصة لـ ٓتـ تىاكلً رغـ أٌهٓتً السٓاحة مِ هفآٌـ التسكٓ

كفْ سبٓؿ تحقٓؽ أٌداؼ ، الشركات السٓاحٓة الهصرٓة عمِ رضا العاهمٓف فْ يقٓاس أثر ك  ٌهٓتًأالداخمْ ك 
رفرضٓٓف أساسٓٓف ٌها هدل هساٌهة تحدٓد ، تـ الدراسة ؽ الداخمْ فْ تطكٓ ؽ  أىشطة التسكٓ التسكٓ

ؽ الداخمْ اٚلكتركىِ عمِ ت ، باٚضافة الِ قٓاس تأثٓرالخارجْ لشركات السٓاحة الهصرٓة طبٓؽ التسكٓ
 تحسٓف رضا العاهمٓف داخؿ الشركات السٓاحٓة فْ هصر.

ستخدهت الدارسة الهىٍج الكهْك  هكظؼ هف العاهمٓف  275كشهمت عٓىة الدراسة  ٚختبار فرضٓاتٍا ا 
ـ بأسمكب العٓىة العشكا فِ هىطقة القاٌرة الكبرلالهكجكدة )أ(  بشركات السٓاحة ئٓة البسٓطة هف تـ اختٓارٌ

ؽ  ؽ الداخمْ فْ دعـ أىشطة التسكٓ خٛؿ تكزٓع استهارة استبٓاف لمتعرؼ عمِ آرائٍـ فْ دكر التسكٓ
أكثرهف أف  الٍٓاتـ التكصؿ كهف أٌـ الىتائج التْ الخارجْ كتحسٓف رضا العاهمٓف بشركات السٓاحة. 

ؽ الداخمْ اٚههارسات  لدٍٓـالشركات السٓاحٓة الهصرٓة ىصؼ  كأف ٌذي الههارسات تساٌـ لكتركىْ التسكٓ
قْ الخارجْ لشركاتٍـ. كتقدـ الدراسة  ـ التسكٓ بفعالٓة فْ تحسٓف رضا العاهمٓف بها ٓتعكس عمِ دكرٌ
ؽ الداخمْ خاصة اٚلٓكتركىٓة  ر ههارسات التسكٓ هجهكعة هف التكصٓات لشركات السٓاحة الهصرٓة لتطكٓ

 هىٍا.

ؽ الداخمْالكممات الدالة  ، شركات السٓاحة، هصررضا العاهمٓف، اركة الهعرفةش، ه: التسكٓ
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 مقدمة
 ىاجحة هىظهة ٖم اٖساسٓة ، كها اف الهٓزةفالعاهمٓ بأداء كثٓؽ بشكؿ الخدهْ القطاع فْ الجكدة ترتبط
 رفع عمِ الهىظهات قدرة هدل ككذلؾ العهؿ تجاي العاهمٓف هكاقؼ فإف كعمًٓ فٍٓا، العاهمٓف أداء رفع ٌْ
ء أداء  أٌـ أحد كاف .العهٛء إلِ تعرض التْ كالهىتجات الخدهات جكدة فْ كبٓر تأثٓر لً لعاهمٓفا ٌؤٚ

 الرضا هف بقدر فًٓ العاهمكف ٓشعر كسط خمؽ ٌك الهجاؿ ٌذا فْ الهىظهات تكاجً التْ التحدٓات
ؽ أٌهٓة تأتْ ٌىا كهف كالدافعٓة،  أىٍـ عمِ العاهمٓف فًٓ ٓعاهؿ الذم ٌذا الكسط خمؽ فْ الداخمْ التسكٓ
ؽ ككف فْ ككذلؾ جٍة هف كالخدهات الهىافع لٍـ تقدـ داخمٓٓف عهٛء  أساسٓان  هتطمبان  الداخمْ التسكٓ
ؽ  .(2013رٓاف، ك  )ابرآٌـ أخرل جٍة هف الىاجح الخارجْ لمتسكٓ

ؽ الداخمْ كتتهثؿ أٌهٓة ا تحقٓؽ ، ك لِ تحقٓؽ رضا العاهمٓففْ تكفٓر بٓئة هحفزة تؤدم ا فْ الهساٌهةلتسكٓ
تطبٓؽ ، كالهساٌهة فْ التِ تتعمؽ بالعاهمٓف كعٛقاتٍـ التكاهؿ كالتىسٓؽ فْ ىشاطات الهىظهة الداخمٓة

كلٍذا  استراتٓجٓة لمهىظهة هحددة كشاهمة ٓهكف هف خٛلٍا تحقٓؽ اٌٖداؼ بعٓدة الهدل الهتعمقة بالعاهمٓف.
عاكف بٓىٍـ كفقان لهفٍكـ التسكٓؽ الداخمْ تٍتـ الهىظهات بتدرٓب العاهمٓف كتقكٓة هٍاراتٍـ كتحدٓد أشكاؿ الت

دعـ الذم ٓساٌـ فْ بىاء عٛقات داخمٓة جٓدة ك  داخؿ الهىظهات بٍدؼ تحسٓف جكدة  ٍـالتعاكف بٓىكٓ
 .Rafiq and Ahmad, 2000) ك 2010)الشكابكة، الخدهة الهقدهة لمجهٍكر 

ؽ الخارجْ كاحتٓاجات العهٛ ؽ كرغـ تركٓز الدراسات عمِ أىشطة التسكٓ ء اٚ اف التعرض لهفٍكـ التسكٓ
الداخمْ كاعتبار العاهمٓف عهٛء داخمٓٓف لمهؤسسة لـ ٓىؿ اٌٚتهاـ الكافْ هف الباحثٓف خاصة فْ هجاؿ 
السٓاحة بشكؿ عاـ كالشركات السٓاحٓة بكجً خاص. كهف ثـ تٍدؼ ٌذي الدراسة الِ اثراء الىكاحْ الهعرفٓة 

ؽ الداخمْ فْ قطاع السٓاحة، حٓث كاٚضافة الِ اٚدبٓات فْ الهكتبة ا لعربٓة الخاصة بهكضكع التسكٓ
ؽ الداخمْ فْ شركات السٓاحة الهصرٓة كتأثٓر ٌذي الههارسات  تٍدؼ الِ التعرؼ عمِ ههارسات التسكٓ
ؽ شركاتٍـ لمعهٛء.  ا فْ تحسٓف دكر العاهمٓف فْ تسكٓ عمِ رضا العاهمٓف بٍذي الشركات ككذلؾ دكرٌ

راسة فْ اٌٚتهاـ بالعاهمٓف بالشركات السٓاحٓة كهؤسسات خدهٓة لٍـ دكر كبٓر فْ كتىعكس دكر ٌذي الد
ئٍـ لٍذي الشركات. كتستعرض الدراسة الهفآٌـ الهتعمقة  ادة هعدؿ كٚ تحقٓؽ رضا العهٛء كاٚحتفاظ بٍـ كزٓ

ؽ الداخمْ، هىٍجٓة الدراسة، ىتائجٍا، ثـ هىاقشة الىتائ  ج كالتكصٓات.بالههارسات اٚلٓكتركىٓة لمتسكٓ
 

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

رٌ براهج عككض إشباعٍا ـ ـلتطكٓ  زهٛئٍـ هع الىشاطات تبادؿ فْ كالتدخؿ اٌ٘تهاـ هف كتهكٓىٍـ كتحفٓزٌ
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ات تشجٓع إلِ سٓقكد ٌذا فإف كبذلؾ العهؿ فْ  التشغٓمٓة، الكفاءة كتعزٓز الداخمٓة كاٖخٛقٓات الهعىكٓ
ات هف سٓحسف كأٓضا ؽ فكرة كتقكـ، الخارجٓٓف العهٛء إلِ الهقدهة الخدهة هستكٓ  أف عمِ الداخمْ التسكٓ
ادة أجؿ هف جٍدٌـ ٓبذلكا أف ٓجب الهىظهة داخؿ رادفاٖ ؽ أىشطة كفعالٓة كفاءة زٓ الخاص  الخارجْ التسكٓ

ؽ الداخمِ فهىٍـ هف ٓرل أىً فمسفة   (.Payne, 2005)بٍا  كلقد اختمؼ الباحثكف فْ تعرٓؼ التسكٓ
ؽ أكهىٍـ هف ٓرل  ،(2001)الطائْ، كىشاط ٓستٍدفاف آصاؿ رسالة الهىظهة كأٌدافٍا لمعاهمٓف  ف التسكٓ

ـ كتشجٓعٍـ كهكافأتٍـ كتكفٓر الهعدات كالتكىكلكجٓا  ٌك الداخمِ اختٓار كتكظٓؼ العاهمٓف كتدرٓبٍـ كتحفٓزٌ
 .(Zeithaml and Birner, 2006)بٍدؼ تكصٓؿ الخدهة ذات الجكدة الهطمكبة 

قٓة بالعاهمٓف كلٓس بالعهٛء حٓ ؽ الداخمِ تحقٓؽ كتبدأ الهىظهات الىاجحة خططٍا التسكٓ ث ٍٓدؼ التسكٓ
، كلٍذا ركف هف أصحاب الهصالح فْ الهىظهةأكبر قدر هف أٌداؼ العاهمٓف كأٌداؼ الهىظهة، فٍـ ٓعتب

ؽ الداخمِ عمِ ىكعٓف هف العهٛء:  تقكـ فكرة التسكٓ
ـ العاهمٓف داخؿ جهٓع أقساـ الهىظهة ٓك العهٛء الداخم .1  ةلهجهكع بالىسبة عهٓؿ ٓعتبر فرد فكؿف: كٌ

 فْ كهىتج لمخدهة هستخدـ ٓعتبر فرد فكؿ ثـ كهف هختمفة، هعاهٛت بٓىٍـ ٓتـ الذٓف دااٖفر  هف أخرل
 (.2011)الفقٍاء، الخدهة  كهقدـ العهٓؿ بٓف العٛقة فْ ٓشارؾ هىٍـ ككؿ الكقت، ىفس

تحقٓؽ ف: ٌـ الهستٍمكٓف التْ تتهحكر اٖىشطة كالجٍكد كافة فْ الهؤسسة هف أجؿ ك العهٛء الخارجٓ .2
 (.2009)دربالْ، رغباتً كتحفٓزي عمِ عهمٓة الشراء 

 

 الداخمي التسويق أىداف
ؽ Rafiq and Ahmad (2000)أشار  كقد ادة فْ ٓكهف الداخمْ إلِ أف ٌدؼ التسكٓ  أك الكعْ زٓ

ؽ ٌدؼ أف إلِ كاأشار  كها احتٓاجاتٍـ، كتمبٓة بالعهٛء الشعكر  جهٓع تحسٓف فْ ٓكهف الداخمْ التسكٓ
ٓهكف تقسٓـ ك  العهٛء. هصمحة سبٓؿ فْ العاهمٓف قبؿ هف هكاردٌا تشغٓؿ لضهاف الهؤسسة فْ ٓاتالعهم

ؽ الداخمْ إلِ 1ْكها ٌك هكضح فْ جدكؿ ) اٌٖداؼ هف هستكٓات ثٛثة أٌداؼ التسكٓ  :( كٌ
ؽ الداخمْ :1جدكؿ   أٌداؼ التسكٓ

 راتيجي:تالإس المستوى عمى اليدف
 : أتٓة ءاتراا٘ج خٛؿ هف ذلؾ كتعزز كالهبٓعات بالعهٓؿ ـاٌ٘تها تدعـ داخمٓة بٓئة خمؽ
 . الخدهة ثقافة ترسٓخ  -
 . لمعاهمٓف الداخمْ التدرٓب  -
قٓة الهعمكهات بث  -  . العاهمٓف إلِ التسكٓ

 :التكتيكي المستوى عمى اليدف
نٛ  بكصفٍا تستعهؿ التْ ساىدةهال كالخدهات الخدهات بٓع  لحهٛتا خٛؿ هف لمتىافس كسائ
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 : أتٓة الهبادئ إلِ استىادا لمعاهمٓف الهفردة التسكٓقٓة كالجٍكد ءاتاكا٘جر 
 . لمهىظهة اٖكؿ السكؽ ٌـ الكادر رادأف  -
 . الهىظهة تهارسٍا التْ لٗىشطة العاهمٓف تفٍـ  -
 . الجكدة هف عاؿو  هستكل ذات خدهات تقدٓـ هحاكلة  -
 . فاعمة اتصاؿ قىكات كجكد  -

 بهستكل خدهات تقدٓـ ٓستطٓعكف عالٓة تاكهٍار  قدرات ذكم عاهمٓف عمِ الحصكؿ :لكميا اليدف
 العهٓؿ. إلِ الجكدة هف عاؿ

 (2013الرٓاف، ك  )ابرآٌـالهصدر: 
كبشكؿ عاـ ٓرتكز الٍدؼ اٚستراتٓجْ عمِ تعزٓز هشاركةالعاهمٓف كفتح قىكات اتصاؿ هعٍـ كتدرٓبٍـ، أها 

ار العاهٓف السكؽ اٚكؿ لمهؤسسة كهف خٛلً ٓهكف تقدٓـ خدهات ذات هستكل الٍدؼ التكتٓكْ فٓعىْ باعتب
عاؿ هف الجكدة كتفٍهٍـ لرسالة الهكسسة، كتعتبر اٌٚداؼ اٚستارتٓجٓة كالتكتٓكٓة ٌْ أدكات تحقٓؽ 

ك آجاد عاهمٓف بقدرات هٍارٓة تقدـ خدهات ذات جكدة عالٓة لمعهٛء.  بدالٍدؼ الكمْ لمهؤسسة كٌ  هف كٚ
ؽ فمسفة تطبٓؽ أف إلِ ٘شارةا  تجعؿ ٌْ بؿ لمهىظهة ذاتٍا بحد الىٍائٓة الغآة لٓست ٌْ الداخمْ التسكٓ

 العهٛء رضِ كتحقٓؽ العاهمٓف أداء هستكٓات تحسٓف خٛؿ هف ٓككف كذلؾ أفضؿ أداء ذات الهىظهة
 (.Cahill, 1996)الخارجٓٓف 

 

  ةسسؤ لمم الداخمي تصالالا 
 تسعِ تصاؿاٚ ٓةمعه فإف كلٍذا أعضائٍا، بٓف ٓجرم تصاؿا دكف كتستهر ىشأت أف هؤسسة ٖم ٓهكف ٚ

 التعاكف تحقٓؽ إلِ مؤدٓ هها الهؤسسة، داخؿ العاهمٓف اٖفراد بٓف تجاٌاتكاٚ التفكٓر فْ الترابط لتحقٓؽ
ة اٌٖداؼ ىحك الجٍكد كتكجًٓ ا تكلد التْ اٚجتهاعٓة العٛقات الهشتركة، كتقكٓ العاهمٓف  فرادلٗ حافزا بدكرٌ

ؽ الداخمْ الذم ٍٓدؼ الِ بىاء قىكات  .(2009)رهاش،  بٍا عد اٚتصاؿ الداخمْ أحد أدكات التسكٓ كٓ
ؽ الداخمْ.  تكاصؿ فعاؿ هع العاهمٓف فْ الهؤسسة كتحقٓؽ اٌٚداؼ التكتٓكٓة لمتسكٓ

عرؼ  :الداخمْ بأف تصاؿاٚ كٓ
 هعٓف ٌدؼ تحقٓؽ بغرض التىظٓـ داخؿ ةالهختمف اٖطراؼ بٓف كالهعمكهات أراء تبادؿ عهمٓة -

 (.2001)الطىكبْ، 
 الشركات أٌداؼ تحٌقؽ التصرفات التْ اختٓار بغرض لٗفكار كالتدقٓؽ كالتردٓد الىقؿ تتضهف عهمٓة -

 (.1997)ٓكىس، الهؤسسة  أطراؼ بٓف ٌادفة رسائؿ ٌىاؾ فأبهعىِ  بفاعمٓة
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كؾ اٚستهاع، تسٍٓؿ تهرٓر كىشر الهعمكهات، تٍدؼ إلِ تشجٓع سم هجهكعة الهبادئ كالتطبٓقات التْ -
 اتسٍٓؿ العهؿ الجهاعْ الهشترؾ كترقًٓ قٓـ الهؤسسة هف أجؿ تحسٓف الفاعمٓة الفردٓة كالجهاعٓة فٍٓ

 (.2013)كهاؿ، 
 الِ: الداخمْ ا٘تصاؿ أٌهٓةكترجع 
 إٓصاؿ عهمٓة تسٍٓؿ ٓهكف طرٓقً عف إذ القرار إتخاذ فْ ٌاها دكرا ا٘تصاؿ ٓمعب حٓث :القرارات إتخاذ

 البدائؿ أفضؿ إختٓار عمِ تساعد كالتْ الخارج هف تأتْ التْ الصحٓحة كالبٓاىات الهعمكهات
 .القرارات ٖرشد لمكصكؿ

حدد ٓكجً أف لً الهتاحة الكسائؿ كبإستخداـ الهدٓر ٓستطٓع حٓث :التوجيو  ةالهؤسس أٌداؼ لمعاهمٓف كٓ
 اٌٖداؼ. ٌذي تحقٓؽ دتٍـ عمِلهساع تصرفٍـ تحت تضعٍا التْ كا٘هكاىات

ذا الهؤسسة فْ الهختمفة اٖىشطة بٓف التكفٓؽ بً ٓقصد حٓث التنسيق:  جٓدة إتصاؿ قىكات بكجكد ٓتـ كٌ
 فْ الهؤسسة.

ـ بالبٓئة ارتباطٍـ خٛؿ فهف الهىظهات، أك لٗفراد الهعمكهاتٓة الىظـ فْ كبٓر دكر لٛتصاؿو  بٍا كتأثرٌ
رل. الهؤسسة أٌداؼ كتحقٓؽ كسٓاستٍـ، كخططٍـ، أٌدافٍـ تحقٓؽ هف ٓتهكىكف هعٍا كتفاعمٍـ  الباحثكف كٓ

ا الهىظهة، كأقساـ إدارات بٓف الهعمكهات تبادؿ عهمٓة ٌك ا٘دارم اٚتصاؿ أف رٌ  هف الخارجْ كجكٌ
كتىقسـ أٌداؼ اٚتصاؿ . تحقٓقٍا إلِ اٚتصاٚت تسعِ التْ اٌٖداؼ تحقٓؽ أجؿ هف كأفراد، هىظهات
 (2014، خىٓفر)إلِ: الداخمْ 
 بالعاممين خاصة أىداف
 العاهمٓف. بٓف كا٘رتٓاح الرضا خمؽ .1
ادة .2  كالثقة. التفاٌـ زٓ
 الهكاضٓع فْ آرائٍـ بإبداء ا٘دارة تسٓٓر عهمٓة فْ إشراكٍـ خٛؿ هف العاهمٓف بهعىكٓات ا٘رتقاء .3

 .الهطركحة
 بالقيادة خاصة أىداف

 لهساعدتً صادقة بصكرة الهؤسسة داخؿ ٓحدث ها عمِ ؼالتعر  هف القائد تهكٓف حكؿ هجهمٍا كتدكر
 تحقٓؽ كبالتالْ العاهمٓف عمِ كالتأثٓر كا٘شراؼ التكجًٓ عهمٓة ٓسٍؿ هها سمٓهة قرارات إتخاذ عمِ

 .الهؤسسة داخؿ الهختمفة ا٘دارة أىشطة بٓف الكاهؿ التىسٓؽ
 بالجميور خاصة أىداف
ا ذٌف فْ الهؤسسة صكرة ترسٓخ .1  .جهٍكرٌ
ف .2  كخدهاتٍا. بإىتاجٍا ًتعرٓ
 تٍا.خدها هف لمتحسٓف إقتراحاتً ككذا الهؤسسة فْ الجهٍكر رأم عمِ التعرؼ .3
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 مشاركة المعرفة
ْ الهكتسبة كالخبرات الهٍارات عمِ أىٍا Knowledgeة الهعرفتعرؼ   كهعرفة )عرؼ (الفعؿ هف هشتقة كٌ
ىا الحكاس، هف بحاسة إدراكً الشْء الهعرفة  فْ التشارؾأها  .ها ءشْ عف الحقائؽ هعرفة تعىْ كٌ

Sharing Knowledge  الهىظهة هستكل عمِ اٖفراد بٓف كالخبرات الهٍارات تبادؿ بهكجبً ٓتـ ىشاطفٍك 
كتعىْ هشاركة الهعرفة تبادؿ الهٍارات كالهعارؼ كالتجارب  (.2010الصقرم، ك  )البراشدٓةالهىظهات  أك

ا كقد اعترفت الهىظهات أف الهعرفة تشكؿ قٓهة كالخبرات بٓف اٖفراد كها إىٍا تككف بٓف اله جتهعات أٓضن
كتعد هشاركة الهعرفة أحد الجكاىب الهٍهة  غٓر همهكسة لخمؽ الهزآا التىافسٓة بٓف هشاركْ الهعرفة.

ؽ الداخمْ بعد اىشاء قىكات التكاصؿ الفعالة فْ هرحمة بىاء اٚتصاؿ الداخمْ. فبعد كجكد قىكات  لمتسكٓ
ف الهؤسسة كالعاهمٓف بٍا ككذا بٓف العاهمٓف أىفسٍـ تأتْ أٌهٓة ىشر ثقافة هشاركة الهعرفة تكاصؿ فعالة بٓ

كذلؾ لتشجٓع تبادؿ الخبرات كالهٍارات بٓف العاهمٓف بها ٓؤدم الِ تحسٓف آدائٍـ كرضاٌـ عف الهؤسسة 
ؽ الداخمْ.  كبالتالْ تحقٓؽ أٌداؼ التسكٓ

أىٍا تيزٓد هف هعارؼ الشخص الهشارؾ  Knowledge-sharing هشاركة الهعرفةكهف ههٓزات ثقافة 
تشكؿ تحدٓان كبٓران فْ هجاؿ إدارة الهعرفة ٖىً ٓهٓؿ بعض الهكظفٓف  فٍْكتكسٌع هف آفاقً كبالرغـ هف ذلؾ 

في تنمية ما ثقافة مشاركة المعرفة تساعد كذلؾ  إلِ هقاكهة هشاركة هعارفٍـ هع بقٓة أعضاء الهىظهة.
لِأن يكون الفرد قائدًا وذي بها ٓهٍد  تبادؿ الخبرات الخاصة كالدعكة لمهىاقشةك  تيعرف الفرد من معموما

 .لً زيد من القيمة المينيةكم سمطة
 
 وقات المشاركة في المعرفةمع

، ف ٌىاؾ هعكقات تحد أاٚ  إف تسٍٓؿ  عهمٓة هشاركة الهعرفة هف اٌٚداؼ التْ تسعْ الٍٓا هىظهات الٓكـ
عد أسباب تردد اٖفراد فْ  (2002) هىصكرك  الطاٌرك  Huseman (1999) د هف عهمٓة الهشاركة، كٓ

 إشراؾ أخرٓف فٓها ٓهتمككىً هف هعرفة بها ٓمْ: 
 .الرغبة فْ اٚحتفاظ بالهعرفة كالخكؼ هف هشاركتٍا أخرٓف لمهحافظة عمْ الهكاسب الهادٓة 
 لهعرفة، كبالذات ها ٓهتمككىً هف هخاكؼ أصحاب الهعرفة هف أف ٓفقدكا سمطتٍـ كقكتٍـ ىتٓجة هشاركة ا

 هعرفة ضهىٓة.
 .هعكقات هرتبطة بالىكاحْ الفردٓة كالتىافسٓة 
 .هشاركة الهعرفة الخطأ كتعرٓض الهىظهة كأخرٓف لمضرر 
  فراد الذٓف ٌـ عمِ استعداد ٚشراؾ أخرٓف فٓها ٚضرار بالهصمحة الشخصٓة، فاٖاالشعكر بالغبف  ك

حصكؿ عمْ فائدة هف الهشاركة، كقد ٓحجهكا عف إشراؾ أخرٓف فٓها لدٍٓـ هف هعرفة ٓرغبكف بال
ـ. ًٓهتمككىً هف هعرفة أذا اشعركا بأى ضان ٓىتظرٌ  لٓس ٌىاؾ فائدة أك تعكٓ
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فْ بعض اٖحٓاف تكهف صعكبة فٓهكف أف تشكؿ هشاركة الهعرفة تحدٓان كبٓران فْ هجاؿ إدارة الهعرفة ك 
هٓؿ البعض لهقاكهة اىتقاؿ الهعرفة بسبب فكرة  ٓاف كاحد إلِ آخر،هشاركة الهعرفة فْ ىقؿ الهعرفة هف ك كٓ

أف الهعرفة ٌْ همكٓة كبالتالْ فٍْ هٍهة جدان كهف أجؿ هكاجٍة ذلؾ فٛبد هف طهأىة اٖفراد بأىٍـ سكؼ 
 ٓحصمكف عمِ هعارؼ كسكؼ ٓكتسبكف خبرات فْ الهقابؿ.

 :فة ىيوىناك معايير يجب مراعاتيا عند القيام بمشاركة المعر 
 حٓث ٓهكف كصؼ الهعمكهات حتِ ٓسٍؿ عمِ الهتمقْ الفٍـ. التعبير: -
 .: ٓجب أف ٓككف الهتمقْ عمِ عمـ بأف الهعرفة هتاحةالتوعية -
 .ٓهكف لهتمقْ الهعرفة الكصكؿ صاحب الهعمكهة هتِ إحتاج إلِ ذلؾ الوصول: -
 لتجىب الكـختمفة كذلؾ ف تعرؼ هجهكعة الهعارؼ كتبٓىٍا فْ هكاضٓع أك هجاٚت هأٓجب  التوجيو: -

الٍائؿ هف الهعمكهات كتسٍٓؿ الكصكؿ إلِ الهكاد الهىاسبة. كغالبا ها ٓعتبر هدٓرم الهعرفة ٌـ 
 .الشخصٓات الرئٓسٓة فْ إىشاء ىظاـ فعاؿ لهشاركة الهعرفة

 .ٓدار أسمكب هشاركة الهعرفة بشهكلٓة فْ شكؿ الهعرفة الذاتٓة الهىشكرة الإكتمال: -
 

 في المؤسسات شاركة المعرفةوأدوات م وسائل
 فْ هٍهة آلٓة الهؤسسات كالهىظهات تشكؿ تقٓهٍا التْ كالمقاءات كالىدكات اٚجتهاعات أف تشٓر الدراسات

 التْ العهؿ ككرش التدرٓبٓة كالدكرات اٖسبكعٓة كالمقاءات الدكرٓة فاٚجتهاعات الهشاركة الهعرفٓة، عهمٓة
 بسكؽ تتعمؽ كهكضكعات أفكار كهىاقشة كىقمٍا، الهعمكهات تبادؿ فْ هٍهان  دكران  تمعب الهؤسسة داخؿ تىفذ

 لمشركة خاص كهكقع لمشركة، عاـ هكقع خٛؿ هف لمهعرفة تشارؾ عهمٓة ف ٌىاؾأكحركتً كها  العهؿ
 .(2010 الصقرم،ك  )البراشدٓة

 ات؛ كلمعهاؿلجهٓع العاهمٓف داخؿ الهؤسسلمهؤسسة عمِ ىقؿ الهعمكهات  داخمٓة جرٓدة دك كها ٓساعد كج
 فْ أفكار جدٓدة طرح خٛؿ هف كذلؾ عهمٓة الهشاركة الهعرفٓة، دعـ كتفعٓؿ فْ فعاؿ دكران  كالهكظفٓف
 ٓعدكف فإىٍـ كعمًٓ، .الهؤسسة عمِ جٓد هردكد لٍا أفكارا ٓقدهكف أحٓاىان  أىٍـ كها كلقاءاتٍـ، اجتهاعاتٍـ

 كالخبرات الهعارؼ فْ تشاركٍـ فإف ؾلذل الهؤسسات؛ هىظكهة ضهف الرئٓسة الكصؿ حمقة ىقاط إحدل
دٚءٌـ رتقْ اٖفضؿ إلِ الهؤسسة ٓطكر أف شأىً هف كالهقترحات بأراء كا   اقتصادٓة تىهٓة لتحقٓؽ بٍا كٓ
 جٓدة.

 

 رضا العاممين
ؽ الداخمْ حٓث ٓتـ التعاهؿ هع العاهمٓف كسكؽ داخمْ  ٓعد رضا العاهمٓف ٌك الٍدؼ اٚساسْ لمتسكٓ

تـ هف خ ؽ هىتجات الهؤسسة لمعهٛء. لمهؤسسة كٓ ر اىشطة الهؤسسة بها ٓخدـ اٌداؼ تسكٓ ٛلً تطكٓ
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عرؼ رضا العاهمٓف بأىً تكقؼ الكظائؼ، ىحك اٖفراد قبؿ هف العاطفٓة ؼالهكاق كٓ  الهٛئهة ِعم ذلؾ كٓ
 (.2004الباحسٓف، )الكظائؼ  لٍذي الفرد كأكلكٓات لمفرد العهؿ بٓئة تقدهٍا التْ الهكافآت بٓف كاٚىسجاـ

 تحدث هعٓىة، اشباع درجة عىد ،عاهؿال إلٍٓا ٓصؿ التْ السارة ا٘ىفعالٓة أك الىفسٓة الحالة عرؼ بأىًكها ٓ
 (.2009)الشهرم،  كالهادٓة الهٍىٓة اٚجتهاعٓة، الىفسٓة، هف العكاهؿ لهجهكعة تعرضً جراء لً

 بٓئة هع التكٓؼ عمِ قدرتً ِإل بالرضا ٓؤدم العاهؿ شعكر ارتفاعفْ أف  العاهمٓف رضا أٌهٓةكتكهف 
 فْ لمتحكـ أكبر تعطًٓ إهكاىٓة البشرٓة الهكارد بٍا تتهتع التْ الهرٓحة الىفسٓة الكضعٓة أف حٓث العهؿ

 كغٓر سكف شرب، أكؿ، هف الهادٓة حاجاتً جهٓع بأف العاهؿ ٓشعرعىدها  ً، كها أىبً ٓحٓط عهمً كها
 بطرٓقة اٖعهاؿ تأدٓة فْ الرغبة لدًٓ تزٓد كافْ، بشكؿ باعٍاتـ اش كظٓفْ أهاف كاحتراـ، تقدٓر هف الهادٓة
تكهف فْ  كالهجتهع الهؤسسة هف لكؿ كبٓرة أٌهٓة العاهمٓف رضاكل (.2012عشٓط، ك  )بمخٓرم ههٓزة

فرضا  لفاعمٓة،كا الفعالٓة هستكل فْ ارتفاع ، الهؤسسة صكرة عمِ با٘ٓجاب العاهمٓف شعكر ارتفاعاىعكاس 
 الرغبة ٓخمؽ فرضا العاهمٓف ا٘ىتاجٓة، رتفاع، باٚضافة ٚعهمٍـ عمِ تركٓزا أكثر الهكظفٓف ٓجعؿ العاهمٓف
 كبٓر بشكؿ ٓساٌـ فرضا العاهمٓف ا٘ىتاج، تكالٓؼ تخفٓض ، ككذا اٖداء كتحسٓف ا٘ىجاز فْ لمهكظفٓف

ء هستكل ارتفاع، فضٛ عف إلخ.... الشكاكم ك كا٘ضرابات العهؿ عف التغٓب هعدٚت تخفٓض فْ  الكٚ
 .ـتٍابهؤسس ـتعمقٍ ٓزٓدـ تـ اشباعٍا قد كظائفٍ بأف فك الهكظف ، فشعكرلمهؤسسة
 رضا العاممين تحقيق آليات

 العالْ الهستكل عمِ الهحافظة إلِ كتٍدؼ العاهمٓف الرضا تحقٓؽ إلِ تسعِ التْ ٓكجد بعض ألٓات
ادة إلِ هباشرة ٓؤدم الذم الرضا هف كالهقبكؿ ـ زٓ  تحقٓؽ أجؿ هف كالعهؿ الهؤسسة فْ ٚىتهاءبا شعكرٌ
 العهؿ كظركؼ بٓئة تحسٓف ،براهج العاهمة القكل صٓاىة كبراهج لمرضا الداعهة البراهج بٓىٍا هف أٌدافٍا
 الرضا درجة كارتفاع العاهمٓف برضا لٌٛتهاـ الداعٓة اٖسباب ككذا إلخ،...ا٘جتهاعٓة الرفآٌة كبراهج
 فْ الهكظفٓف لدل الطهكح هستكل ارتفاع إلِ ٓؤدم كها الهكظفٓف غٓاب ةىسب اىخفاض إلِ ٓؤدم الذم

ادة إتباعٍا ٓهكف التْ ا٘جراءات ٓخص فٓها أها الهؤسسة، ادة :هىٍا العاهمٓف لدل الرضا هستكل لزٓ  زٓ
 لكؿ كهعآٓر السٓاسات فْ كالعدالة العهؿ كبٓئة ظركؼ تحسٓف الخارجٓة، العهؿ أسكاؽ هع لتتٛءـ اٖجكر

)أبك بكر، كها ٓهكف أف ىمخص آلٓات تحقٓؽ رضا العاهمٓف فٓها ٓمْ  (.2012عشٓط، ك  )بمخٓرماهؿ ع
2015:) 

 كالهؤازرة. الٍادؼ كالعهؿ بالتحدم همٓئة فرصان  بإعطائٍـ اٖفراد تحفٓز .1
 عمٍٓا. الهتفؽ الهٍاـ إىجاز عمِ لمعاهؿ الهكافآت هىح خٛؿ هف كذلؾ الهشركطة الهكافأة هبدأ تطبٓؽ .2
ات تحقٓؽ عمِ لعهؿا .3  القٓادة ههارسة خٛؿ هف التىظٓـ أفراد بٓف العاهمٓف رضا هف عالٓة هستكٓ

ىبغْ  بالرضاء العاهمٓف إحساس لتحسٓف اٚىفعالْ اٚلتزاـ فْ ٓؤثركا أف كذلؾ عمٍٓـ الهىاسبة، كٓ
  .الكظٓفْ
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ادة أجؿ هف .4  الحصكؿ فْ الكادر ٌذا طهكحات عمِ ٓتعرفكا أف ا٘دارة عمِ ٓىبغْ العاهمٓف رضا زٓ
ا التْ الههٓزة الجهاعات كاستخداـ التشجٓعٓة عمِ الحكافز  عف لتكشؼ هدربة هكظفٓف شئكف ٌٓئة تدٓرٌ

ا ٓفضمكف التْ اٖفراد كاٚستجابات حاجات  التىظٓـ. جاىب هف صدكرٌ
 

 أثر التسويق الداخمي عمى رضا العاممين
ؽ تأثٓر ؽ الداخمْ عمِ رضا العاهمٓف بهكا ٓعكس اٌهٓة  تىاكلت الدراسات السابقة فْ أدبٓات التسكٓ التسكٓ

ؽ الداخمْ لمكصكؿ لرضا العاهمٓف كتحسٓف هستكل آدائٍـ. كقد قاـ  Millman andتطبٓؽ ههارسا التسكٓ
Wilson (1995) ؽ الداخمْ لمخدهات أٌهٓة شبكة اٚتصاٚت فْ ىجاح تكصمت الِ  بدراسة عف التسكٓ

ؽ الداخمْ، كتـ تقسٓهٍا  ؽ الداخمْ )هرحمة التسكٓ ها لمعاهمٓف لىجاح التسكٓ إلِ هرحمتٓف ٚبد هف تكافرٌ
ـ الداخمٓة لكسب  ؽ الخدهات إعادة تىظٓـ أهكرٌ هعرفة الهىظهة، كهرحمة هعرفة العهٓؿ( كعمِ هدٓرم تسكٓ

ف العهٛء الداخمٓٓف ٌـ الهٍهكف، لذا ٚبد هف تكفٓر الحكافز كالهٍارات كالتحفٓز لمعاهمٓ  ف. العهٛء، كا 
ؽ بٓف العٛقة حكؿبدراسة Hwang and Chi (2005) كها قاـ   كاٖداء كرضا العاهمٓف الداخمْ التسكٓ

 بحكث هثؿ الخارجْ السكؽ أىشطة هحاكاة أف الىتائج كأظٍرت تآكاف، فْ العاهمة الدكلٓة الفىادؽ فْ
قْ، الهزٓج عىاصر كهختمؼ السكؽ جزئةتك  السكؽ رضا  عمِ آجابْ تأثٓر لً الهىظهة داخؿ التسكٓ

 .اٖداء عمِ الكظٓفْ لمرضا آجابْ تأثٓر ٌىاؾ أف أظٍرت الىتائج كها العاهمٓف،
ؽ تطبٓؽ أثرفتىاكؿ  (2008) الهؤهف عبد أها  هكظفْ ىظر كجٍة هف الكظٓفْ الرضا عمِ الداخمْ التسكٓ
 كالهتهثمة الداخمْ ؽالتسكٓ ههارسات أثر عمِ التعرؼ إلِ الدراسة ٌدفت، ك اٚتصاٚت هجهكعة فْ البٓع
ر، التكظٓؼ،فْ   هجهكعة فْ البٓع لهكظفْ الكظٓفْ الرضا كالتحفٓز عمِ الداخمْ اٚتصاؿك  التطكٓ

ؽ لتطبٓؽ كاضح أثر كجكد إلِ الدراسة كتكصمت اٖردىٓة، اٚتصاٚت  الكظٓفْ، الرضا عمِ الداخمْ التسكٓ
 .الكظٓفْ الرضا عمِ الكبٓر  اٖثر لمتحفٓز كاف حٓث
ؽ ههارساتبدراسة عف  (2009) دربالْقاهت كها   عمِ بالتطبٓؽ رضا العاهمٓف، عمِ كأثري الداخمْ التسكٓ

 أف إلِ الدراسة ىتائج كتكصمت، باٖردف الجاهعْ الله عبد الهمؾ هستشفِ فْ كالتهرٓضٓة ا٘طارات الطبٓة
ؽ ههارسة  أٓضان  الدراسة أظٍرت كها ،آجابٓة جاءت بهستكٓات الهقترحة اٖىشطة خٛؿ هف الداخمْ التسكٓ

ؽ تطبٓؽ بٓف آجابٓة عٛقة ٌىاؾ أف  رضا العاهمٓف. الداخمْ كتحقٓؽ التسكٓ
ؽ الداخمْ تطبٓؽ أثرعف  بدراسة )2010) ركالضهك  الحاج كقاـ  لهكظفْ رضا العاهمٓف فْ التسكٓ

 اٚردىٓة صاٚتشركات اٚت ىجاح الدراسة ٌذي ظٍرتأ حٓث، اٚردىٓة هجهكعة اٚتصاٚت فْ الهبٓعات
ؽ هفٍكـ بتطبٓؽ  لٍذا اٚساسٓة اٚبعاد عمِ التركٓز خٛؿ هف لدٍٓـ رجاؿ البٓع عمِ الداخمْ التسكٓ
 كها لمعاهمٓف، رضا العاهمٓف فْ تحقٓؽ كالتهكٓف التدرٓب عاهؿ اٌهًٓ عمِ تتهحكر الىتائج ككاىت .الهفٍكـ
 هف عالًٓ تحقٓؽ درجات فْ ساٌهت التْ عكاهؿال اٌـ هف ٌك الهتبع الحكافز كالركاتب ىظاـ باف اظٍرت
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ء لدل رضا العاهمٓف التْ  الداخمْ كاٚتصاؿ التفاعؿ عاهؿ اٌهًٓ الِ الدراسة كأخٓرا اشارت العاهمٓف، ٌؤٚ
 فْ العهؿ بٓئة فْ رضا العاهمٓف السعْ لتحقٓؽ بٍدؼ الكبٓري اٌٚهٓة اٚردىٓة اٚتصاٚت شركات تكلًٓ

 .ىٓةاٚتصاٚت اٚرد شركات
 

 رضا العاممين في قطاع السياحة
 ٚٓستىد الشركات أداء فْ التهٓز تحقٓؽ أف الشركات إدارة هجاؿ فْ كالههارسٓفراء الخب هف العدٓد أشار
 تكفٓر عمِ قدرتٍا الِ اٚكؿ الهقاـ فْ ٓستىد فحسب، بؿ التكىكلكجٓة أك الهالٓة الهكارد اهتٛكٍا هجرد عمِ
 الهكارد كتعتبرد، الهكار  ٌذي هف اٚستفادة تعظٓـ عمِ القدرة تهتمؾ التْ لهتهٓزةا البشرٓة الهكارد كادارة

العاهمٓف  برضا اٌٖتهاـ ظٍر ٌىا كهف الشركات فْ التىافسٓة الهٓزة تحقٓؽ هصادر أٌـ أحد البشرٓة
 (.2016)سهاىْ كآخركف، 

ىها العهؿ ؤدمٓ الذم الفرد عمِ أك كحدٌا الكظٓفة عمِ ٓعتهد ٚ العاهمٓف حٓث أف رضا  عمِ ٓعتهد كا 
شؾ .العهؿ كبٓئة الفرد بٓف التفاعؿ عمِ ٓعتهد العاهمٓف رضا فإف أخرل جٍة كهف بٓىٍها العٛقة  إف كٚ
ر إلِ ٓحتاج ا٘قتصادٓة القطاعات كباقْ السٓاحْ القطاع  ٌذا عمًٓ، ٌك هها أعمِ هعدٚت لٓحقؽ تطكٓ
 اٖخرل، ا٘قتصادٓة القطاعات عف لدًٓ العاهمٓف رضا كدرجة الكظٓفْ أداؤي ٓختمؼ أىً هف بالرغـ

ىً ٘ختٛؼ  . (2016)كفٓؽ، فًٓ  لكحداتً، كلمعاهمٓف الهتاحة التىظٓهٓة لمهركىة كتبعا ،ًىشاط كطبٓعة تككٓ
عد  لٍذا لها كالدارسٓف، الباحثٓف اٌتهاـ عمِ استحكذت التْ الهكضكعات أٌـ هف رضا العاهمٓف كٓ

 جهمة عف تعبٓرا ٓحهؿ شعكر عف عبارة كرضا العاهمٓف كتطكري، العهؿ إىتاجٓة عمِ فعاؿ أثر هف الهكضكع
برضا  اٌ٘تهاـ أصبح لذلؾ الهىظهة، فْ الفرد بٍا ٓعهؿ التْ العهؿ ببٓئة كالهحٓطة الهككىة تاالهتغٓر  هف

عد أعهالٍـ، تجاي أفعالٍـ كردكد اتجاٌاتٍـ لقٓاس الحدٓثة ا٘تجاٌات هف لمعاهمٓف العاهمٓف  راءداله إٌتهاـ كٓ
ت هف لمعاهمٓف الىفسٓة بالجكاىب رضا  هكضكع أعطِ بحٓث د،رااٖف إدارة هجاؿ فْ اٖساسٓة التحكٚ
 عٛقة هف ذلؾ فْ لها العهؿ، فْ التحفٓز عىاصر هف أساسٓا صراعى باعتباري خاصا، اٌتهاها العاهمٓف
 .(Bulgarella,  2005) العهؿ فْ كاٚىجاز اٖداء هف لهزٓد كدفعٍـ العاهمٓف حفز فْ إٓجابٓة
 اٖساسٓة كالركٓزة السٓاحة صىاعة عىاصر أٌـ هف البشرم العىصر فإف السٓاحِ، القطاع الِ كبالىظر
ر  هدركة غٓر السٓاحِ القطاع فِ العاهمة الٍٓئات هف العدٓد ٓكجد فأىً ذلؾ هف كبالرغـ القطاع لتطكٓ
 بالعىصر اٌ٘تهاـ هف ٚبد لذلؾ ،(2011 ربٓع،(اٖداء عمِ كتأثٓري لمعاهمٓف الكظٓفِ الرضا تحقٓؽ ٌٖهٓة
ري البشرل  السٓاحِ الهجاؿ فِ العاهمٓف بٍا ٓتحمِ أف ٚبد التِ اٖخٛقٓات أكسابً عمِ الحرص هع كتطكٓ

ادة الِ باٖضافة ٌذا  الدكلة تفرضٍا التْ كالقكاىٓف بالضكابط ـتزاكا٘ل السٓاحِ، بالقطاع العاهمٓف هعرفة زٓ
 عالٓة رضاء درجة الِ بً الكصكؿ هف ٚبد أىً كها لٍا كالقاصدٓف العاهمٓف عمِ لمسائح ستضٓفةاله
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 السٓاحِ بالقطاع العاهمٓف رضاء عدـ الدراسات هف العدٓد فِ ظٍر حٓث العهؿ فِ ادائً عمِ تىعكس
 (.2013رهضاف، (العهؿ  كسٓاسات ببٓئة

 

 نموذج الدراسة وفرضياتيا
ر هف خٛؿ دراسة العٛق ؽ الداخمْ فْ تطكٓ ؽ الداخمْ كرضا العاهمٓف ككذلؾ دكر التسكٓ ة بٓف التسكٓ

ر ىهكذج الدراسة  ؽ الخارجْ لمهؤسسات كها تـ عرضً أىفا فْ أدبٓات الدراسة تـ تطكٓ اىشطة التسكٓ
 ( كها ٓمْ.1الهعركض فْ شكؿ رقـ )

 : ىهكذج الدراسة كفرضٓاتٍا1شكؿ 
 
 
 
 
 
 
 

 ف ٌىاؾ فرضٓتٓف لمدراسة ٌها:( ٓتضح ا1هف الشكؿ رقـ )
ؽ الخارجْ لشركات السٓاحة ر أىشطة التسكٓ ؽ الداخمْ عمِ تطكٓ  الفرض اٚكؿ: ٓؤثر تطبٓؽ التسكٓ

ؽ الداخمْ عمِ تحسٓف رضا العاهمٓف بشركات السٓاحة  الفرض الثاىْ: ٓؤثر تطبٓؽ التسكٓ
 

  منيجية الدراسة
ختبار فركضٍا، حٓث كجدت أىً إستخدهت الدارسة الهىٍج الكهْ، كذلؾ هف أجؿ تحق ٓؽ أٌداؼ الدراسة كا 

)هحهد، أكثر هٛئهة لهشكمة الدراسة، حٓث ٓستخدـ الهىٍج الكهْ لحصر الظكاٌر كربطٍا ببعضٍا البعض 
، كتتهثؿ عٓىة الدراسة فِ الشركات السٓاحٓة فئة )أ( العاهمة فِ السكؽ السٓاحْ الهصرم فِ (2014

شركة سٓاحٓة  1109ا أعداد شركات السٓاحٓة فئة أ فْ القاٌرة الكبرل هىطقة القاٌرة الكبرل، كقد بم
كحٓث اىً ٚ ٓكجد احصائٓة بعدد العاهمٓف بالشركات فقد تـ  (،2018)الدلٓؿ اٚحصائْ لشركات السٓاحة، 

 عاهمٓف فْ الشركة حٓث تصىؼ شركات السٓاحة عمِ أىٍا شركات صغٓرة الحجـ 3تقدٓر هتكسط عدد 
(Abou-Shouk, et al., 2016)   3327كهف ثـ ٓككف إجهالْ العاهمٓف الهقدر فْ هجتهع الدراسة ٌك 

ـ عشكائٓان هف ٌذي الشركات، كقد تـ تكزٓع  300هكظؼ كبالتالْ حجـ العٓىة الهىاسب  عاهؿ ٓتـ اختٓارٌ
ك 92استهارة بهعدؿ استجابة ٓبما  275استهارة عمِ العاهمٓف فْ الشركات كتـ استرداد  300 هعدؿ % كٌ

ؽ الخارجْ  ر أىشطة التسكٓ تطكٓ
 لمشركات السٓاحٓة

تحسٓف رضا العاهمٓة فْ 
 شركات السٓاحة

ؽ  تطبٓؽ ههارسات التسكٓ
 الداخمْ فْ شركات السٓاحة
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هىاسب لٗعتهاد عمًٓ فْ التحمٓٛت كاٚستىتاجات الهطمكبة فْ الدراسة، كقد تـ سحب أفراد العٓىة هف 
 خٛؿ العٓىة العشكائٓة البسٓطة.

ؽ الداخمْ )  6تـ تصهٓـ استهارة استبٓاف تشهؿ الهتغٓرات الرئٓسٓة لمدراسة )ههارسات تطبٓؽ التسكٓ
ؽ الخارج ر اىشطة التسكٓ عبارة(( تـ بىاٌئٍا باٚعتهاد  13عبارات(، كرضا العاهمٓف ) 6ْ )عبارات(، تطكٓ

عمِ البحكث السابقة الهعركضة فْ اٚدبٓات لضهاف اختبار صٛحٓتٍا فْ قٓاس الهتغٓرات هكضكع 
= هكافؽ تهاها(. بعد ذلؾ 5= غٓر هكافؽ تهاها الِ 1الدراسة كتـ بىائٍا باستخداـ هقٓاس لٓكرت الخهاسْ )

هارة عمِ بعض اٚكادٓهٓٓف فْ الهجاؿ كتـ اخذ تعقباتٍـ فْ اٚعتبار ثـ تـ تجرٓب تـ عرض اٚست
عاهؿ فْ شركات السٓاحة كأكضح التحمٓؿ الهبدئْ لٛستهارة هصداقٓتٍا  30اٚساهارة عمِ عدد 

reliability  كصٛحٓتٍاvalidity ( كضح جدكؿ  ( لهصادر عىاصر اٚستبٓاف.1احصائٓا. كٓ
 بطش اعزّبسح الاعزج١بْ: ِظبدس ػ1ٕعذٚي 

 المصدر عدد العبارات المتغٌر 

 Millman and Wilson, 1995, Hwang and Chi, 2005 6 ممارسات تطبٌق التسٌوٌق الداخلً
2009ربالْ، د ,Payne, 2005 6 تطوٌر أنشطة التسوٌق الخارجً  

، دربالْ، 2010، رالحاج كالضهك ، 2011 ربٓع،، 2016كفٓؽ،  13 رضا العاملٌن
أبك ، 2012عشٓط، ك  بمخٓرم، 2008، عبد الهؤهف، 2009
 .2015بكر، 

 

 

 نتائج الدراسة
بدأ باٚحصاءات الكصفٓة لهتغٓرات الدراسة )الىسب الهئكٓة كالكسط  ٓعرض ٌذا الجزء ىتائج الدراس كٓ

اسة باستخداـ الحسابْ كاٚىحراؼ الهعٓارم كهعاهؿ كركىباخ الفا لمهصداقٓة( ثـ ٓىتقؿ ٚختبار فرضٓات الدر 
 اٚىحدار الهتعدد.

 

 أولا: الاحصاءات الوصفية
ؽ الداخمْ أ. ههارسات  تطبٓؽ التسكٓ
ؽ الداخمْ لههارسات( هدل اتباع إدارة الشركات السٓاحٓة الهصرٓة 2ٓبٓف جدكؿ ) ٓتضح . ك تطبٓؽ التسكٓ

لهبحكثٓف هكافقٓف ا ٓدؿ عمِ أف اذكٌ 97,3( أف الكسط العاـ 2هف تحمٓؿ ىتائج الهبحكثٓف فْ جدكؿ )
ؽ الداخمْ أف الشركات السٓاحٓة تتبع ههارساتعمِ  كها تشٓر قٓـ اٚىحراؼ الهعٓارم ، تطبٓؽ التسكٓ

ؽ الداخمْ داخؿ  هقبكؿ ( إلِ كجكد تشتت2الهكضحة فْ جدكؿ ) بٓف جهٓع سٓاسات تطبٓؽ التسكٓ
كضح الجدكؿ  الشركات السٓاحٓة الهصرٓة. ؽ الداخمْ هارساتلهقٓهة هعاهؿ كركىباخ ألفا كٓ  تطبٓؽ التسكٓ

ْ ؽ الداخمْ داخؿ الشركات السٓاحٓة  ,832 كٌ ذا ٓدؿ عمِ صدؽ كثبات عىاصر تطبٓؽ التسكٓ كٌ
 الهصرٓة.
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تطبٓؽ التسكٓؽ الداخمْ لههارسات هدل اتباع الشركات السٓاحٓة: 2جدكؿ   
 

كافؽ الهبحكثكف عمِ قٓاـ شركاتٍـ ب ىشر الهعمكهات كتبادلٍا بٓف جهاعات العهؿ الذٓف ٓتفاعمكف هع كٓ
قٓة فاعمة قٓة بٍدؼ اتخاذ قرارات تسكٓ كذلؾ ٓتصؿ هباشرة بتفعٓؿ هفٍكـ هشاركة الهعرفة  الىشاطات التسكٓ

ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ داخؿ الشركات  تطبٓؽ ههارساتهدة فْ شركات السٓاحة الهصرٓة. كعف  التسكٓ
% هف الهبحكثٓف(، أقؿ هف سىة 62.3فقد تراكحت بٓف سىة الِ خهس سىكات ) السٓاحٓة الهصرٓة

 %(. 18.4%( كأكثر هف خهس سىكات )19.3)
 

 مصريةالتسويق الداخمي في تطوير التسويق الخارجي لشركات السياحة ال مساىمةب. 
ر  دكر صفٓها ٓخ ؽ الداخمْ فْ تطكٓ ؽ الخارجْ لشركات السٓاحة فْ هصر اتضح اىشطة التسكٓ التسكٓ

ركافقكف عمِ ٓأف الهبحكثٓف ( 3جدكؿ ) هف ؽ الداخمْ فْ تطكٓ ؽ الخارجْ  أىشطة هساٌهة التسكٓ التسكٓ
فْ  هقبكؿكجكد تشتت الِ تشٓر قٓـ اٚىحراؼ الهعٓارم ك  53,3لشركات السٓاحة فْ هصر بهتكسط عاـ 

ؽ اٚلكتركىْ  ههارسات تطبٓؽ التسكٓ
غٓر 
هكافؽ 
 %تهاها

غٓر 
هكافؽ 
% 

هحآد 
% 

هكافؽ 
% 

هكافؽ 
بشدة 
% 

الكسط 
 الحسابْ

اٚىحراؼ 
 الهعٓارم

كركىباخ 
 الفا

تقكـ الشركة بجذب الهكظفٓف الهىاسبٓف 
لمعهؿ بالكظائؼ ا٘دارٓة كاٚتصاؿ هع 

 العهٛء
5, 8 8,2 4,77 3,11 91,3 706, 

832, 

تساٌـ الشركة فْ الهحافظة عمِ الهكظفٓف 
 الجٓدٓف كالهىاسبٓف

9,1 5, 4,9 1,74 2,14 98,3 653, 

تحفز الشركة فْ الهكظفٓف هف أجؿ أف 
دهة العهٛء كالسكؽ ٓعهمكا باتجاي خ

 كالهبٓعات
- 9,1 5,17 2,54 4,26 05,4 717, 

تعهؿ الشركة عمِ ىشر الهعمكهات كتبادلٍا 
بٓف جهاعات العهؿ الذٓف ٓتفاعمكف هع 
قٓة بٍدؼ اتخاذ قرارات  الىشاطات التسكٓ

قٓة فاعمة  تسكٓ

- 9,1 1,15 5,49 5,33 15,4 737, 

ر قدرات ككفاءات  تساٌـ الشركة فْ تطكٓ
 ,750 88,3 3,11 4,76 ,9 3,11 - العاهمٓف فْ الهىظهات السٓاحٓة كالخدهٓة

جٓة داخمٓة لتشجٓع  تقكـ الشركة بحهٛت تركٓ
ـ فْ تحقٓؽ اٌٖداؼ  العاهمٓف كتفعٓؿ دكرٌ

 اٚستراتٓجٓة لمشركة
- 6,14 6,1 9,59 3,19 84,3 904, 

 97,3 الكسط العاـ
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ؽ الداخمْكها ٓتبٓف أف قٓهة هعاهؿ كركىباخ ألفا  البٓاىات. ذا ٓدؿ عمِ  ,908 لسٓاسات تطبٓؽ التسكٓ كٌ
ؽ الخارجْ لشركات السٓاحةصدؽ كثبات عىاصر  ر التسكٓ ؽ الداخمْ فْ تطكٓ  فْ هصر. هساٌهة التسكٓ

ؽ الداخمْ ٓساعد  تحسٓف هستكل الخدهة فْ كلعؿ أٌـ الهساٌهات التْ كافؽ عمٍٓا الهبحكثكف اف التسكٓ
ر الشخصْ كالتدرٓب ، ك الهقدهة لمعهٛء الخارجٓٓف ؽ الداخمْ لمعاهمٓف التطكٓ رٓة لمتسكٓ عمِ القدرات الجكٌ

 تحدٓد هتطمبات العهٛء الخارجٓٓف كالداخمٓٓف كدعهٍـ فْ
ؽ الخارجْ لشركات السٓاحة :3جدكؿ ر التسكٓ ؽ الداخمْ فْ تطكٓ  ٓبٓف هدل هساٌهة التسكٓ

 صرالعى
غٓر 
 هكافؽ 
 تهاها %

غٓر 
هكافؽ 
% 

هحآد 
% 

هكافؽ 
% 

هكافؽ 
بشدة 
% 

اٚىحراؼ  الهتكسط
 الهعٓارم

كركىباخ 
 الفا

تقٓٓـ هٍارات العاهمٓف كذلؾ هف 
أجؿ ضهاف جكدة الخدهات 

 الخارجٓة كالداخمٓة
5, 5,41 0,8 4,34 6,15 23,3 16,1 

908, 

إجراء تقسٓـ العاهمٓف عمِ أساس 
هع العهٓؿ كذلؾ هستكل اٚتصاؿ 

 لتحدٓد ىكعٓة الخدهة الهستٍدفة
6,6 7,13 8,2 6,72 2,4 54,3 00,1 

ر الشخصْ  ٓساعد التطكٓ
رٓة  كالتدرٓب عمِ القدرات الجكٌ
ؽ الداخمْ فْ تحدٓد  لمتسكٓ
هتطمبات العهٛء الخارجٓٓف 

 كالداخمٓٓف

8,11 7,4 7,4 9,67 8,10 61,3 12,1 

تهكٓف العاهمٓف فْ استعهاؿ 
اتٍـ كفؽ ها ٓركىً هىاسبا قدر 

لتقدٓـ أفضؿ الخدهات جكدة إلِ  
 العهٛء

4,10 9,1 9,18 6,64 2,4 50,3 999, 

تكفر آلٓة لمهساٌهة فْ تىسٓؽ 
 ,867 47,3 4,1 9,67 7 ,1 6,23 - الىشاطات داخؿ الهىظهة كخارجٍا

تحسٓف هستكل الخدهة الهقدهة 
 لمعهٛء الخارجٓٓف

6,15 3,3 - 3,44 8,36 83,3 37,1 

 53,3 الكسط العاـ
 

 رضا العاممين عمى الالكترونى الداخمي التسويق تطبيق تأثيرج. 
ؽ تطبٓؽ تأثٓر( 4ٓبٓف جدكؿ ) رضا العاهمٓف داخؿ الشركات السٓاحٓة  عمِ اٚلكتركىِ الداخمْ التسكٓ

 الهصرٓة كها ٓمْ:
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ؽ تطبٓؽ هدل تأثٓر :4 جدكؿ  العاهمٓف رضا عمِ اٚلكتركىِ الداخمْ التسكٓ

 

غٓر  السبب
هكافؽ 
 %تهاها

غٓر 
هكافؽ 
% 

هحآد 
% 

هكافؽ 
% 

هكافؽ 
بشدة 
% 

اٚىحراؼ  الهتكسط
 الهعٓارم

كركىباخ 
 الفا

تكافر الهعمكهات كالبٓاىات الٛزهة لمقٓاـ بعهمؾ 
 عمِ أكهؿ كجً

4,10 5,7 5, 6,48 0,33 86,3 24,1 

974, 

لدٓؾ الصٛحٓات الكافٓة ٚتخاذ القرار فْ حاؿ 
 تطمب هكقعؾ الكظٓفْ لذلؾ

- 3,12 9,17 4,35 4,34 91,3 00,1 

لدٓؾ الثقة باف الشركة تحافظ عمِ العاهمٓف 
 الهتهٓزٓف بالعهؿ

- 3,12 8,19 1,40 8,27 83,3 971, 

 32,1 50,3 8,27 9,34 2,5 5,24 5,7 هفٍكـ العهؿ كفرٓؽ كاحد بالشركة كاضح كهطبؽ
فأة الهشركطة كذلؾ تقكـ الشركة بتطبٓؽ هبدأ الهكا

هف خٛؿ هىح الهكافآت لمعاهؿ عمِ إىجاز الهٍاـ 
 الهتفؽ عمٍٓا

4,1 7,12 1,24 8,44 0,17 63,3 957, 

تقكـ الشركة بتكفٓر الكسائؿ اٚلكتركىٓة الٛزهة 
ؽ الداخمْ  لمتسكٓ

- 3,12 7,5 8,44 3,37 07,4 958, 

اٚلهاـ بكؿ جدٓد ٓحدث فْ الشركة بشكؿ سرٓع 
 القرارات اٚدارٓة الجدٓدةكهىٍا 

5,7 7,4 5,16 0,34 3,37 88,3 18,1 

الهشاركة فْ اتخاذ القرارات فْ الشركة كابداء 
 اٚراء كالهقترحات

0,9 7,4 5, 0,58 8,27 91,3 12,1 

اٌٚتهاـ بتطمعات العهٛء الداخمٓٓف حٓث ٍٓتـ 
بهصالحٍـ كحقكقٍـ كبكصفٍـ عهٛء داخمٓٓف أكثر 

 ها ٌـ عاهمٓف
0,9 3,3 0,17 5,42 3,28 77,3 16,1 

 ,936 19,4 3,44 5,41 3,3 8,10 - تحقٓؽ الرضا كالشعكر باٚستقرار لدل العاهمٓف
تحسٓف العٛقات بٓف العاهمٓف سكاء كاف فْ ىفس 

 الهستكل ا٘دارم أك أعمِ أك أقؿ
- 8,20 8,2 8,44 6,31 87,3 07,1 

ـ كالكاجبات تكلد شعكر لدل العاهمٓف بأٌهٓة الهٍا
التْ ٓقكـ بٍا هها ٓجعمً ٓسعِ إلِ تحقٓؽ الذات 

 كالتهٓز فْ العهؿ 
7,12 7,4 5,25 2,47 9,9 36,3 13,1 

ؽ الداخمْ فْ تطبٓؽ هختمؼ التقىٓات  ٓساٌـ التسكٓ
ر الشركة   قٓة الهختمفة هها ٓساٌـ فْ تطكٓ التسكٓ

 كتىٓهة هكاردٌا البشرٓة
0,9 3,3 5,16 9,34 3,36 86,3 20,1 

 82,3 الكسط العاـ
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ا ٓدؿ عمِ أف الهبحكثٓف ذكٌ 82,3( أف قٓـ الكسط العاـ 4ٓتضح هف تحمٓؿ ىتائج الهبحكثٓف فْ جدكؿ )
ؽ تطبٓؽكافقكف عمِ أف ٓ داخؿ الشركات  رضا العاهمٓف عمِ آجابٓا ٓؤثر اٚلكتركىِ الداخمْ التسكٓ

ذا ٓدؿ عمِ  ,974ٌْ ألفا كها ٓتبٓف أف قٓهة هعاهؿ كركىباخ  السٓاحٓة الهصرٓة. ثبات أداة الدراسة كٌ
تحسٓف العٛقات ، تحقٓؽ الرضا كالشعكر باٚستقرار لدل العاهمٓفٌْ ككاىت أٌـ عىاصر رضا العاهمٓف 

ف الشركة تحافظ عمِ العاهمٓف أالثقة ب، ك العاهمٓف سكاء كاف فْ ىفس الهستكل ا٘دارم أك أعمِ أك أقؿ بٓف
 .الصٛحٓات الكافٓة ٚتخاذ القرار فْ حاؿ تطمب لذلؾد ، ككجك الهتهٓزٓف بالعهؿ

 فرضيات الدراسة ثانيا: اختبار 
ؽ الخارجْ لشركات السٓاحة ر أىشطة التسكٓ ؽ الداخمْ فْ تطكٓ  أ. دكر تطبٓؽ ههارسات التسكٓ

ؽ الداخمْ اٚلكتركىْأف ( 5هف جدكؿ )ٓتضح  ؽ أٓساعد بفعالٓة فْ تحسٓف  تطبٓؽ التسكٓ ىشطة التسكٓ
كالتْ  اٚكلِكذلؾ ٓثبت صحة الفرضٓة  %1 هفكبهستكل هعىكٓة أقؿ  .β=7050لخارجْ حٓث أف قٓهة ا

ؽ الخارجْ لشركات السٓاحة الهصرٓة. ر التسكٓ ؽ الداخمْ فْ تطكٓ كٓفسر تطبٓؽ  تفٓد بأف ٓساٌـ التسكٓ
ؽ الداخمْ اٚلٓكتركىْ بفعالٓة  ؽ اأف ٓ% هف التبآف فْ تحس34,7التسكٓ لخارجْ حٓث اف ىشطة التسكٓ

 .,347هعاهؿ التحدٓد =
 كاختبار الفرضٓة اٚكلِهعاهؿ اٚىحدار  .5جدكؿ 

 

ؽ الداخمْ فْ تحسٓف رضا العاهمٓف فْ شركات السٓاحة  ب. دكر تطبٓؽ ههارسات التسكٓ
ؽ الداخمْ أف  (6هف جدكؿ ) ٓتضح بفعالٓة ٓساعد فْ تحسٓف رضا العاهمٓف حٓث أف قٓهة تطبٓؽ التسكٓ

β =948,  ة أقؿ هف ؽ  الخاصة بتأثٓر الثاىٓةلفرضٓة كذلؾ ٓثبت صحة ا %5كبهستكل هعىكٓ تطبٓؽ التسكٓ
% هف 53,7تطبٓؽ ال ٌذا كٓفسر الداخمْ عمِ تحسٓف رضا العاهمٓف داخؿ الشركات السٓاحٓة فْ هصر.

 .,537التبآف فْ تحسف رضا العاهمٓف حٓث اف هعاهؿ التحدٓد =
 كاختبار الفرضٓة الثاىٓةهعاهؿ اٚىحدار  .6جدكؿ 

 Unstandardized Coefficients 
T Sig. F 

هعاهؿ 
 التحدٓد

الهتغٓر 
 B Std. Error التابع

(Constant) 1,052 ,267 3,937 ,000 
111,6** ,347 

ؽ  التسكٓ
ؽ الداخمْ الخارجْ  000, 10,566 067, 705, تطبٓؽ التسكٓ

 %1هعىكم عىد  **

 Unstandardized Coefficients 
T Sig. F  هعاهؿ

 التحدٓد
الهتغٓر 
 B Std. Error التابع

(Constant) ,269 ,243 1,98 ,048 
243,8** ,537 

رضا 
ؽ الداخمْ العاهمٓف  000, 15,615 061, 948, تطبٓؽ التسكٓ



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

 2019 رسبتمب( 2، العدد )(13)المجلد 
  

297 
 

 مناقشة النتائج
ؽ تٍدؼ ٌذي الدراسة الِ قٓاس تأثٓر تطبٓؽ ههارسات التسك  ر اىشطة التسكٓ ٓؽ الداخمْ عمِ تطكٓ

ـ  الخارجْ فْ شركات السٓاحة باٚضافة الِ التعرؼ عمِ تأثٓري عمِ تحسٓف رضا العاهمٓف باعتبارٌ
ؽ أىشطة الهؤسسة بفعالٓة لمعهٛء كتحقٓؽ  السكؽ الداخمْ لمهؤسسة كالذم ٓهكف هف خٛلً تسكٓ

تضح هف خٛؿ ىتائج الدراسة أف  ؽ الداخمْ داخؿ الشركات أٌـ احتٓاحاتٍـ. كٓ سٓاسات تطبٓؽ التسكٓ
ىشر الهعمكهات كتبادلٍا بٓف جهاعات العهؿ الذٓف ٓتفاعمكف هع الىشاطات تتهثؿ فْ السٓاحٓة الهصرٓة 

قٓة فاعمة ك ها ٓعىْ تفعٓؿ هفٍكـ كثقافة هشاركة الهعرفة فْ شركات  التسكٓقٓة بٍدؼ اتخاذ قرارات تسكٓ كٌ
ؽ الداخمْ تشهؿ  السٓاحة الهصرٓة. ٌذا الِ  لمعهؿ الهىاسبٓف الهكظفٓف جذبجاىب أف ههارسات التسكٓ

ـ الهكظفٓف فْ التأثٓر، الِ جاىب عمٍٓـ الهحافظةك العهٛء  هع كاٚتصاؿ ا٘دارٓة بالكظائؼ  هف كتحفٓزٌ
 ٛقةالع فْ لمىجاح جٍدٌـ قصارل ٓبذلكف كبالتالْ كالهبٓعات، كالسكؽ العهٛء خدهة باتجاي ٓعهمكا أف أجؿ

ر قدرات ككفاءات العاهمٓف فْ الشركات السٓاحٓةٌذا فضٛ عف  .العهٛء هع التفاعمٓة القٓاـ ، ك تطكٓ
ـ فْ تحقٓؽ اٌٖداؼ اٚستراتٓجٓة لمشركة جٓة داخمٓة لتشجٓع العاهمٓف كتفعٓؿ دكرٌ كبشكؿ  بحهٛت تركٓ

 .(2015) بك بكرٖعمـ تتفؽ ٌذي الىتائج هع الدراسة السابقة 
ؽ الداخمْ فْ تحقٓؽهف جاىب  ر الشخصْ  أخر ٓساعد التسكٓ بلمعاهمٓف التطكٓ عمِ القدرات  ٍـكتدرٓ
رٓة  لٍـ الِ جاىب تهكٓىٍـ هستكل الخدهة الهقدهة ، كتحسٓف تحدٓد هتطمبات العهٛء الخارجٓٓف ؿالجكٌ

فؽ كاٚدبٓات كذلؾ ٓت استعهاؿ قدراتٍـ كفؽ ها ٓركىً هىاسبا لتقدٓـ أفضؿ الخدهات جكدة إلِ العهٛءهف 
ؽ الخارجْ لمهؤسسات كفقا ر أىشطة التسكٓ ؽ الداخمْ دكر فاعؿ فْ تطكٓ  (2009) دربالْل فْ أف لمتسكٓ

ؽ الداخمْ فْ تحسٓف هستكل رضا العاهمٓف . (Payne, 2005)ك حٓث ٌذا باٚضافة الِ دكر التسكٓ
اتخاذ القرارات كابداء اٚراء فْ ، هشاركتٍـ عمِ العاهمٓف الهتهٓزٓف بالعهؿٓساعد الهؤسسة فْ الحفاظ 

تحقٓؽ الرضا كالشعكر ك بهصالحٍـ كحقكقٍـ  كاٌٚتهاـاٌٚتهاـ بتطمعات العهٛء الداخمٓٓف ، كالهقترحات
 الحاج، (2016) كفٓؽكتتفؽ تمؾ الىتائج هع  تحسٓف العٛقات بٓف العاهمٓف، فضٛ عف باٚستقرار
 .(2012) عشٓطك  بمخٓرم، ك )2010) ركالضهك 

 

 امات النظرية والتطبيقية لمدراسةالاسي
تتهثؿ اٌهٓة الدراسة فْ أٌهٓة الهكضكع الذم تتىاكلً، حٓث تضٓؼ ٌذي الدراسة لمهكتبة العربٓة هعرفة 
ؽ الداخمْ خاصة فْ قطاع السٓاحة كالذم تىدر فًٓ الكتابات العربٓة عف ٌذا  تتعمؽ بهفٍكـ التسكٓ

ْ هككف رئٓسْ هف هككىات صىاعة السٓاحة الهكضكع فضٛ عف ىدرتٍا فْ قطاع الشركات ال سٓاحٓة كٌ
الهصرٓة. أها الجاىب العهمْ كالتطبٓقْ فتقدـ ٌذي الدراسة هجهكعة هف التكصٓات لشركات السٓاحة فْ 

 %1هعىكم عىد  **
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ؽ الداخمْ  ة ٓمشركات السٓاحلتعد بهثابة خطكط إرشادٓة ٓهكف هصر كالدكؿ الىاهٓة تتعمؽ بهفٍكـ التسكٓ
ؽ الداخمْ اٚلكتركىْ تتهاٚستعاىة بٍا عىد استخدا  ٓمْ: ثؿ فْـ التسكٓ

 .العاهمٓف رضا فْ أكبر أثر لٍا أف كجد حٓث لمعاهمٓف كالهكافآت الهادٓة غٓر بالحكافز اٌٚتهاـ -
ـ أفضؿ بشكؿ العاهمٓف بقضآا ا٘دارة اٌتهاـ - شعارٌ لؾ كهشاركتٍـ فْ اتخاذ القرارت كاٚستهاع بذ كا 

ر العهؿ  بالشركة. ٚرائٍـ كهقترحاتٍـ لتطكٓ
 ككٓفٓة العاهمٓف رضا عمِ الهؤثرة اٖسباب أٌـ عمِ كالكقكؼ العاهمٓف لرضا اٌٚتهاـ هف الهزٓد هىح -

  .هعالجتٍا
 اٌٚتهاـ بعىصر التدرٓب كالتأٌٓؿ لمعاهمٓف بالشركات لرفع هٍاراتٍـ كادائٍـ. -
ا بٓف العاهمٓف لتبادؿ الخبرات كالهٍار  -  ات بٓىٍـ.تشجٓع ثقافة هشاركة الهعرفة كىشرٌ
 تحسٓف كسائؿ التكاصؿ الداخمْ فْ الشركات كفتح قىكات تكاصؿ فعالة هع العاهمٓف. -
 

 حدود الدراسة والبحوث المستقبمية
تقتصر ٌذي الدراسة عمِ شركات السٓاحة فئة أ كها تقتصر عمِ الشركات الهكجكدة فْ هىطقة القاٌرة 

ك ها ٓمزـ اخذي فْ اٚعتبار عف تعهٓـ ىتا هكف اجراء دراسات هستقبمٓة تتعمؽ الكبرم كٌ ئج ٌذي الدراسة. كٓ
ؽ الداخمْ  بهكضكع الدراسة كاستطٛع رأم العهٛء فْ الشركات التْ تطبؽ هفٍكـ كههارسات التسكٓ
، كها تدعك  كالكقكؼ عمِ اٌـ الهشكٛت كالتحدٓات التْ تعكؽ الشركات السٓاحٓة فْ تطبٓؽ الهفٍكـ

ا كهقارىً الدراسة الِ اجراء دراسات فْ ق طاعات سٓاحٓة اخرم هثؿ الفىادؽ كالهطاعـ السٓاحٓة كغٓرٌ
 ىتائجٍا هع ٌذي الدراسة.

 المراجع
: الهراجع بالمغة العربٓة  أكٚ
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Abstract 

Traditionally, marketing activities focus on interactive communications between the 

organization and their customers. However, the nature of role played by organizations’ 

employees in determining the level of quality and customer satisfaction can be effectively done 

via the organizations’ employees. Extant research in marketing has focused on the development 

of new products/ services and analysis of customer needs. However, there is a lack of research 

looking at internal marketing practices and how this contributes to improving marketing 

activities and employees’ satisfaction. The present study aims to identify the concepts of 

internal marketing and its importance and to measure the impact of internal marketing on 

satisfaction of employees and efficiency of external marketing activities in Egyptian travel 

agencies. The current study developed two main hypotheses to achieve its aims as follows: 

internal marketing practices are positively affecting the efficiency of external marketing 

activities, and the adoption of internal marketing practices in travel agencies could help 

improve the satisfaction of their employees.  

The present study employed the quantitative method to test the hypotheses by analyzing 275 

questionnaire forms collected from Egyptian travel agencies category (A) based in Greator 

Cairo in Egypt using the simple random sample technique. Main resuts showed that more than 

half of travel agencies adopt internal marketing activities and this adoption has a positive effect 

on employees’ satisfaction and efficiency of external marketing activities of travel agencies. 

The present study suggests some useful recommendations for travel agencies for better 

adoption of internal marketing practices.  

Keywords: Internal marketing, knowledge-sharing, employee satisfaction, travel agencies, 

Egypt 

 


