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 دور التسويق الداخمي في أداء العاممين
 من العاممين في الوكالات السياحية في الجزائر "دراسة ميدانية لعينة  "

 اميـــــخاري ســـــبمب

 الجزائر – كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية -قالمة  54ماي  80جامعة 
 تخمص :المس

أثر أبعاد التسويق الداخمي المتمثمة في: التدريب، التحفيز، التمكين، ثقافة الخدمة والاتصال   تيدف ىذه الدراسة لمعرفة
 عشوائية حتماليةا عينة عمى توزيعيا تم التي الدراسة ستبانةاالداخمي عمى أداء العاممين. وقد تم جمع البيانات من خلال 

  (SPSS)الإحصائية الحزمة الوكالات السياحية في الجزائر، وقد تم استخدام برنامج عاملا في131حجميا  بسيطة
إحصائية لمتحفيز، التمكين والاتصال الداخمي عمى  دلالة ذو أثر لاختبار فرضيات الدراسة. أظيرت نتائج الدراسة وجود

 عمى تأثيرا الداخمي بالتسويق الخاصة يراتالمتغ أقوى أن أداء العاممين في الوكالات السياحية، كما اشارت النتائج إلى
 في الداخمي التسويق وخطط ببرامج الاىتمام بضرورة الدراسة وأوصت .الداخمي الاتصال في سياسة تمثل العاممين أداء

 وسريعة متطورة داخمي تسويق تيجياتستراا باتباع ىذه الأبعاد تفعيل عمى والمحافظة الوكالات السياحية الجزائرية
   .العاممين أداء عمى يجابيةإ آثار من ليا لما خدامالاست

ABSTRACT: 

This study aimed at assessing the impact of the  internal marketing dimensions, which 

include training, motivation, empowerment, service culture and internal communication on 

the employees’ performance. The study data was collected through distributing a 

questionnaire on a randomly simple sample of 131 employees in the Algerian Tourism 

Agencies. In order to test the study hypotheses, the Statistical Package for Social Science 

Program (SPSS) was used. The study results indicated the existence of a statistically 

significant effect of  the motivation, empowerment, and internal communication on the 

employees’ performance at Tourism Agencies. The results also showed that internal 

communication policy was the strongest variable that influenced the employees’ 

performance. The study recommended that Algerian Tourism Agencies should pay more 

attention for internal marketing planning and programs; besides preserving these dimensions 

through adopting a more advanced marketing strategies due to their positive effect on 

employees’ performance. 

 التدريب، التحفيز، التمكين، ثقافة الخدمة.: الكممات المفتاحية
 : مقدمةال

تراىن الجزائر عمى القطاع السياحي ليكون أحد محركات التنمية الاقتصادية وواحدا من البدائل الأساسية لقطاع 
من البمدان السياحية عمى المحروقات، خاصة وأنيا تممك من المقومات ما يؤىميا لأن تكون وجية متميزة وتنافس العديد 

 مستوى حوض البحر الأبيض المتوسط. 
بالنظر الى دورىا الفعال في جذب السياح  وتعد الوكالات السياحية أحد المركبات الأساسية لمعرض السياحي الجزائري

افسية يعتمد الخدمات السياحية، وقد أدركت ىذه المنظمات بأن نجاحيا واستمرارىا في بيئة تنالبرامج و  وعرض مختمف
عمى العاممين القادرين عمى تقديم خدمات ذات مستوى عالي من الجودة الى الزبائن، وىذا ما دفع الكثير من الوكالات 
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 العاممين تبني فمسفة التسويق الداخمي واعتباره متطمبا أساسيا لنجاح التسويق الخارجي، حيث يتم الاىتمام بالأفراد الى
داخمي، من خلال تطبيق مجموعة من الاجراءات بغية تحسين مستوى أداء العاممين  سوق يف داخميين زبائن واعتبارىم

ومياراتيم، لدورىم الكبير في التأثير عمى قرارات السياح في اختيار الوجيات  قدراتيم في الوكالات السياحية ورفع
 ية بين عمال الوكالات والسياح المرتقبين.السياحية ومختمف البرامج التي تعرضيا ىذه الوكالات من خلال العممية التفاعم

  :مشكمة الدراسة
 :ةالتالي الإشكاليةالاجابة عمى  الباحث حاوليمن خلال ىذه الدراسة س

 ؟ىل تؤثر أبعاد التسويق الداخمي عمى أداء العاممين في الوكالات السياحية في الجزائر
 يمي:ويتفرع عن ىذه الإشكالية مجموعة من الأسئمة الفرعية كما 

 ( لمتدريب عمى أداء العاممين في الوكالات السياحية؟α.0.0≤ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) -
 ( لمتحفيز عمى أداء العاممين في الوكالات السياحية؟α.0.0≤ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) -
 ( لمتمكين عمى أداء العاممين في الوكالات السياحية؟α.0.0≤نوية)ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى مع -
( لثقافة الخدمة عمى أداء العاممين في الوكالات α.0.0≤ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) -

 السياحية؟
ممين في الوكالات ( للاتصال الداخمي عمى أداء العاα.0.0≤ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) -

  السياحية؟  
 :الدراسة أهمية
 الجزائر عمييا تراىن التي المجالات بين من يعد الذي السياحي، المجال ضمن تندرج كونيا أىميتيا الدراسة ىذه تستمد
 الجزائر في الأولى الميدانية المحاولات النفطية ، وىذه الدراسة تعد من لمصناعات تبعيتيا من والخروج اقتصادىا لتنويع
 بمثابة سيكون لذا وأداء العاممين في الوكالات السياحية، إجراءات التسويق الداخمي بين العلاقة عمى الضوء تسمط التي
 .المواضيع ىذه بمثل الميتمين عميو يعتمد عممي دليل

 :الدراسة أهداف
 :الآتية الأىداف تحقيق إلى الدراسة تسعى

 .تسويق الداخمي في الوكالات السياحية في الجزائرالتعرف عمى واقع تطبيق إجراءات ال -
 . تحديد طبيعة العلاقة بين إجراءات التسويق الداخمي وأداء العاممين في الوكالات السياحية -
دراسة أثر التسويق الداخمي بمختمف أبعاده )التدريب، التحفيز، التمكين، ثقافة الخدمة، الاتصال الداخمي( عمى أداء  -

 . الوكالات السياحية العاممين في

 فرضيات الدراسة:
 الفرضية صياغة تمت فقد فرضيات من السابقة الدراسات عرضتو ما عمى وبناء الدراسة وأىداف مشكمة من انطلاقاً 
 التالية:  الرئيسة

 ؟لجزائرلأبعاد التسويق الداخمي عمى أداء العاممين في الوكالات السياحية في ا احصائية دلالة ذو تأثيريوجد تأثير 
( لمتدريب عمى أداء العاممين في الوكالات α.0.0≤يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) الأولى:فرضية ال

 السياحية.
( لمتحفيز عمى أداء العاممين في الوكالات α.0.0≤يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) الثانية:فرضية ال

 السياحية.
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( لمتمكين عمى أداء العاممين في الوكالات α.0.0≤يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) الثالثة:فرضية ال
 السياحية.

( لثقافة الخدمة عمى أداء العاممين في α.0.0≤يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) الرابعة:فرضية ال
 الوكالات السياحية.

( للاتصال الداخمي عمى أداء العاممين في α.0.0≤إحصائية عند مستوى معنوية)يوجد أثر ذو دلالة  الخامسة:فرضية ال
 الوكالات السياحية.

 منهج الدراسة:
تيا تم الاعتماد عمى المنيج ابيدف القيام بتحميل عممي ومنيجي لمتساؤلات المطروحة في ىذه الدراسة واختبار فرضي

لممعمومات الثانوية من خلال عرض الخمفية النظرية لمموضوع  تم الرجوع في الجانب النظريلقد و  .الوصفي التحميمي
بحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة ومتغيراتو. أما المقاربة الميدانية والتي كان مصدرىا الكتب والأ

يرة، وقد تناول استبيان تم اعداده وتوزيعو عمى ىذه الاخ عمى فتقوم عمى عممية سبر أراء عينة الدراسة بالاعتماد
 :كما يميالاستبيان متغيرات الدراسة وفق ثلاث محاور 

 عينة الدراسة. ل الديمغرافية خصائصالالمحور الأول: يتعمق ب
تجاه إجراءات التسويق الداخمي والتي تكشف عن توجو أفراد عينة الدراسة  11-1العبارات من يضمالمحور الثاني: و 

 ين، ثقافة الخدمة، الاتصال الداخمي. وقد وزعت ىذه العبارات كما يمي:الخمسة: التدريب، التحفيز، التمك
 تشير الى بعد التدريب. 6-1العبارات من 
 تشير الى بعد التحفيز. .1-7العبارات من 
 تشير الى بعد التمكين. 13-11العبارات من 
 تشير الى بعد ثقافة الخدمة. 16-11العبارات من 
 عد الاتصال الداخمي.تشير الى ب 11-17العبارات من 

  .أداء العاممين في الوكالات السياحية( والتي تخص متغير 10-11المحور الثالث: وتشمل العبارات من )
 موافق غير وفق الأوزان التالية: (Likert)جابات مسبقة تخضع لمقياس ليكرت الخماسيإ الاستبيانوتمثل عبارات 

 .0=تماما وافقم ،1=موافق ،3=محايد ،1=موافق غير ،1=تماما
 عينة الدراسةمجتمع و 

في ىذه الدراسة عمى عينة الباحث اعتمد يمثل مجتمع الدراسة جميع العاممين في الوكالات السياحية في الجزائر، ولقد 
 تكونت ىذهمن حيث القدرة والوقت المتاح، حيث  وأنيا تتناسب وموضوع الدراسة وأيضا مع ظروف هلاعتقاد غير احتمالية

 تمفقد  (1وكالة سياحية موزعة في سبع ولايات جزائرية كما ىو موضح في الجدول رقم ) 17في  العاممينمن عينة ال
 لمتحميل. لاحيتياصلعدم واستبعاد أربعة  131 ت منيااسترجعاستمارة  130توزيع

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الولايات1جدول رقم )
 عدد العاممين عدد الوكالات السياحية الولاية
 .1 13 عنابة
 19 11 قالمة

 11 8 قسنطينة
 18 7 سكيكدة
 11 1 الطارف

 8 3 سوق أىراس
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 1 1 تبسة
 131 17 المجموع

 المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية       
 أساليب التحميل الاحصائي:

ساليب الاحصائية التي تناسب تحميل فرضياتيا تم استخدام مجموعة من الأاختبار بغرض الاجابة عمى تساؤلات الدراسة و 
  التي تم جمعيا كما يمي:بيانات ال
 .معامل ألفا كرونباخ لقياس تباث فقرات الاستبيانبالاعتماد عمى  (Reliability)تحميل الثبات  -
 واقع تطبيقفراد نحو وصف خصائص العينة المدروسة وكذا تحديد مستوى توجو الأ ليتممقاييس الاحصاء الوصفي  -

التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات  :وذلك باستخدام الأبعاد الخمسة لمتسويق الداخمي المعتمدة في ىذا البحث
 .الحسابية والانحرافات المعيارية

Rومعامل التحديد المعدل  Rمعامل الارتباط  -
2. 

أفراد عينة يق الداخمي عمى أداء إجراءات التسو تأثير  مدىلمتعرف عمى  الخطي المتعددتحميل الانحدار  تم توظيف -
 .الدراسة

وقد تمت عممية تبويب وتحميل البيانات المتحصل عمييا من الاستمارات الصالحة لمتحميل بالاعتماد عمى برنامج الحزمة 
      ..1النسخة  (SPSSالإحصائية لمعموم الاجتماعية)

 حدود الدراسة:
 ،، سكيكدة، تبسة، قالمة، قسنطينةعنابةي سبع ولايات جزائرية وىي: لقد انحصرت الدراسة ف الاطار المكاني لمدراسة:

 .وسوق أىراس الطارف
 .1.17 منتصف شير أوت م حتى 1.16 نوفمبر لسنة شير بداية من الدراسة إجراء فترة كانت الاطار الزماني لمدراسة:

 الدراسات السابقة:
   Hwang,& Chi,( 2005 : : ) دراسة

 ومن تايوان، في العاممة الدولية الفنادق في والأداء الوظيفي والرضا الداخمي التسويق بين العلاقة ولح الدراسة ىذه تركزت

 الموظفين من عينة عمى وزعت استبيان استمارة 398بين  من استبيان استمارة 359 استرجاع تم الدراسة غرض تحقيق أجل

 .تايوان في الدولية الفنادق في العاممين

 التسويقي، المزيج عناصر ومختمف السوق وتجزئة السوق بحوث مثل الخارجي السوق أنشطة محاكاة أن ئجالنتا وقد أظيرت

النتائج أن ىناك تأثير إيجابي لمرضا الوظيفي عمى  أظيرت كما الوظيفي، الرضا عمى ايجابي تأثير لو المنظمة داخل
 الأداء.

 م(:7882)،دراسة درمان وحسان 
قة والأثر بين إجراءات التسويق الداخمي )ثقافة الخدمة، التدريب الداخمي، نشر المعمومات تناولت ىذه الدراسة العلا 

)العراق(، وقد  محافظة نينوى في الحكومية التجارية من البنوك عدد التسويقية الداخمية بين العاممين( وأداء العاممين في
اجراءات التسويق الداخمي واداء  ط معنوية موجبة بينالى انو يوجد علاقة ارتبا ىذه الدراسةتوصل الباحثان من خلال 

امكانية رفع مستوى أداء العاممين في المصارف  العاممين، وىذا يعني أن زيادة فاعمية إجراءات التسويق الداخمي يزيد من
 عاممين.  عينة الدراسة. كما اظيرت النتائج الاحصائية أيضا وجود أثر معنوي لأبعاد التسويق الداخمي عمى أداء ال
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 :),Kyriazopoulos P, et Al 7882) دراسة :

 عممت حيث اليونان، في البنكي الموظفين في القطاع تحفيز خلال من الداخمي التسويق حول تطبيق الدراسة ىذه تركزت
 بحثت كما بنكي، فرع 306 بـ قدرت والتي الدراسة، البنوك عينة في الداخمي، التسويق مفيوم تبني مدى اختبار عمى

 التوجو وتحقيق البنك، وكفاءة أداء في مساىمتيم ودرجة الموظفين، التزام الداخمي عمى التسويق تأثير كيفية الدراسة
 الموظفين من اتجاه منظماتيم التزاما أكثر ىم الخاصة بالبنوك العاممين الموظفين أن إلى الدراسة وتوصمت .بالسوق
 البنك في العاممين كل إلى البنك رسالة وتوصيل المكافآت وأنظمة الأداء وتقييم يبالتدر  وأن .العمومية بالبنوك العاممين
 .الأداء في تحسين مطموبة جد عناصر ىي المستويات جميع وعمى

 في ولاسيما العمومية في البنوك تام بشكل الداخمي التسويق مفيوم تطبيق تبني عدم إلى أيضا الدراسة ىذه نتائج وتشير
 وتقييم التحفيز برامج فاعمية عدم إلى بالإضافة إلى الموظفين بفاعمية البنك وأىداف لرسالة الجيد وصيلالت في إخفاقيا
دراكا تحفيزا أكثر الموظفين أن النتائج فقد أظيرت الخاصة البنوك مستوى عمى أما .الأداء  .البنك وأىداف لرسالة وا 
 م(:7802)، سمطان:  دراسة

 الشركات المساىمة في لمعاممين الوظيفي والرضا الأداء فعالية عمى تأثيرا الحوافز أنماط أكثر تحديد إلى ىدفت الدراسة
 الوظيفي الأداء فعالية عمى الحوافز معرفة اثر وكذلك الداخمية، المنطقة ولايات عمى الموزعة وافرعيا دوائرىا وجميع

 كانت شرائحيم بجميع العاممين عمى تأثيرا لحوافزا أىميا: أكثر النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصمت ولقد لمعاممين.
الحوافز  القرارات ، أقل اتخاذ في المشاركة الدورات المالية، الترقيات، العلاوات، المكافآت بالترتيب: التالي النحو عمى
 الشكر. وخطابات الشفوي الثناء كانت تأثيرا

 م( : (2013ابراهيم و لبد دراسة: 
 المعمومات ونشر الداخمي والتدريب الخدمة ثقافة في المتمثمة الداخمي التسويق اجراءات تأثير تمحورت ىذه الدراسة حول

 مفيوم أىمية الدراسة ىذه أظيرت حيث فمسطين، في غزة قطاع في المدني المجتمع منظمات في العاممين أداء في التسويقية

 مستوى ذات خدمات وتقديم المسؤولية تحمل عمي ادرينق عالية وميارات ذو قدرات افراد عمى الحصول من الداخمي التسويق

 الداخمي التسويق اجراءات بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود الى الدراسة ىذه نتائج اشارت .لمزبائن الجودة من عالي

 المعمومات نشر بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا وأنو العاممين، وأداء الداخمي والتدريب الخدمة ثقافة في المتمثمة

  وأدائيم لمعاممين التسويقية
  م(:7804دراسة : بن أحسن ناصر الدين ، )

دارة جودة الخدمات عمى رضا الزبون في  تمحورت إشكاليتيا حول كيفية تأثير التكامل بين الانشطة التسويق الداخمي وا 
الدراسة الى مجموعة من النتائج أىميا: مؤسسة اتصالات الجزائر ومؤسسة بريد الجزائر. وتوصل الباحث من خلال ىذه 

وجود أثر ذو دلالة معنوية لثقافة الخدمة والتحفيز عمى رضا مقدم الخدمة، عدم وجود ثقافة خدمية حقيقية يتبناىا مقدم 
الخدمة ويشعر بيا الزبون أثناء تعاممو مع المؤسسة ،  عدم تعزيز مفيوم التمكين من قبل المؤسسات محل الدراسة، حيث 

 نو لا يتم منح صلاحيات كافية لمقدم الخدمة من شأنيا الاستجابة السريعة لحاجات الزبائن.أ
  م(:7802دراسة : مالك محمد المجالي وآخرون ،)

ىدفت ىذه الدراسة الى التعرف عمى تأثير أبعاد  التسويق الداخمي عمى رضا العاممين وأثره عمى أدائيم في البنوك 
عاملا في البنوك التجارية العاممة في محافظة  181فظة الكرك، حيث تكونت عينة الدراسة من التجارية العاممة في محا

الكرك. وقد توصل الباحثون الى وجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لمختمف أبعاد التسويق الداخمي كل عمى حدى 
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الرضا الوظيفي. كما توصموا أيضا الى وجود  والمتمثمة في: التحفيز، الثقافة التنظيمية، التدريب والتفاعل الداخمي عمى
  أثر ايجابي ذو دلالة احصائية لمتغير الرضا الوظيفي  لعاممين عل أدائيم.     

 عن سابقاتيا ىو: -في حدود ما تم الاطلاع عميو من طرف الباحث –وما يميز ىذه الدراسة 
التسويق الداخمي بمختمف ابعاده الخمسة وتحميل اثره عمى تعد ىذه الدراسة من بين الدراسات القلائل التي تناولت واقع  -

 أداء العاممين.
 انفردت الدراسة باستيدفيا لمقطاع السياحي، حيث أن عينة الدراسة تكونت من عمال مجموعة من الوكالات السياحية. -

 نموذج الدراسة:
 : (Philip Kotler, 2006, p2006)ىي  متكاممة عناصر ثلاث من الخدماتي التسويق يتركب

التسويق الخارجي، التسويق التفاعمي، التسويق الداخمي، حيث أن ىذا الأخير يعبر عن فمسفة تتبناىا المنظمة من خلال 
 الدراسة نموذج يعبرتطبيق مجموعة من الاجرات تعمل عمى تحفيز الأفراد العاممين في المنظمة والتأثير عمى أدائيم.  و 

)التدريب، التحفيز، التمكين، ثقافة المؤسسة، الداخمي التسويق المتمثمة في إجراءات مةالمستق المتغيرات المقترح عن
في أداء العاممين في ىذه الوكالات كما ىو  المتمثل التابع والمتغير الاتصال الداخمي( المطبقة في الوكالات السياحية

 موضح في الشكل:

 
 حثالمصدر: من إعداد البا

 (: نموذح الدراسة1شكل رقم )
 : الخمفية النظرية لمدراسة

مفيوم  سيتم تسميط الضوء عمى، ثم لمتسويق الداخمي بمختمف أبعادهالجوانب النظرية  ىذا الجزءفي  الباحث ستعرضيس
 .الأداء

 التسويق الداخمي: -1
 التسويق تعريف لتقديم والأفكار المحاولات من العديد ىناك ولكن الداخمي، لمتسويق عميو ومتفق موحد تعريف ىناك ليس

 المنظمة في العاممين عمى الأفراد التسويق وسياسات فمسفة تطبيقبأنو " (berry 1980فقد عرفو بيري )الداخمي، 
 طاقاتيم بأقصى أدوارىم بأداء سيقومون وبالتالي عمييم، والمحافظة توظيفيم الممكن الأفراد أفضل فإنيم وبالتالي
 جميع لتزويد المؤسسات خدمات جيود أنو عمى جونسون عرفو. كما (285، صم2005)حامد الضمور، الممكنة"
 الأىداف لتحقيق والتقييم والحوافز التدريبية البرامج خلال من وأىدافيا لرسالتيا الواضح بالفيم المؤسسات أعضاء

 .(11م ، ص1.10المنشودة)بن أحسن، 

 لاتصال الداخميا

 ثقافة المؤسسة

 التمكين

 التحفيز

 أداء العاممين

: أبعاد التسويق الداخميالمتغيرات المستقمة  المتغير التابع 

 التدريب
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دامة عمى تنطوى التي العممية ىو" الداخمي التسويق أنفيرى  Vasconcelos, 2011, p35)أما فاسكونسموس )  إقامة وا 
داراتيم العاممين بين العلاقة وتطوير  شكل أي"كما يعرف أيضا عمى أنو:  ".لمزبائن أعمى قيمة توليد أجل من والمنظمة، وا 

 إلى بحاجة ىي والتي الداخمية نشاطاتبال يتعمق فيما اىتمامات العاممين عمى يركز الذي المنظمة في التسويق أشكال من
 (Suleiman ,Ibraheem and all, 2013, p8130 )الخارجية الأسواق في الأداء لتعزيز وذلك التغيير

 أبعاد )إجراءات( التسويق الداخمي: -1
يجابي توفر بيئة عمل مستقرة وآمنة لمعاممين،   وقد تناولوىي مختمف الاجراءات التي إن تم تطبيقيا عمى نحو جيد وا 

  :وعميو فقد تبنى الباحث في ىذه الدراسة الأبعاد التالية مختمفة، زوايا من الأبعاد ىذه والباحثون الكتاب
 التدريب: -

 العاممة القوى تعميم عمى العمل خلال من ميارات سموكية أو معرفة أو موقف تغير إلى تيدف مخططة ىي عممية
خلاليا  من يتم عممية ىو يتضح كما فالتدريب أىداف المنظمة، لتمبية نشاط أي في الفعال الأداء لتحقيق لتطوير قدراتيم،

 في العاممين أداء زيادة في لدورىا وذلك عنيا، يمكن التنازل لا لممنظمة أساسية عممية وىو قدرات الموظفين امتلاك
 إضافة إلى لمعمال الكمي النمو يقوتحق الروح المعنوية ورفع المحدد، الوقت وضمن وصحيح دقيق بشكل مياميم الحالية

م، 1.16العمل )الزيادات،  مكان في آخر التغيرات التي تحصل مع العاممين تكيف وتعزيز العمل ودوران الغياب تقميل
 (..19ص
معين  لعمل أداءه من الفرد لدى المتولدة الرغبة أو الحاجة تشبع التي الخارجية التحفيز: تمثل الحوافز مجموع العوامل -

( ، وىي وسيمة تعتمدىا المنظمة لمتأثير عمى سموك العمال من أجل حثيم عمى تسخير كل 117م، ص1.11)حاروش، 
طاقاتيم لتحقيق أىدافيا اي أنيا العوائد التي، كما أنيا الطريقة التي من خلاليا تعبر المنظمة لمعامل عن مدى تقديرىا 

العممية التي تؤطر تنظيم ومنح الحوافز، سواء كانت ىذه الحوافز ذات لأدائو المتميز وعممو المتقن. ويعبر التحفيز عن 
 طابع مادي أو ذات طابع معنوي.

التمكين: ظير مفيوم التمكين في ثمانينيات القرن العشرين، وقد لاقى ىذا المفيوم رواجا في فترة التسعينيات وذلك نتيجة 
( يعرف Bruce, 2003، ونقلا عن محمد أبو بكر فان بروس )زيادة التركيز والاىتمام بالعنصر البشري داخل المنظمة

التمكين عمى أنو "أسموب إدارة يشترك من خلالو المدراء وأعضاء التنظيم الآخرون لمتأثير في عممية اتخاد القرار التي لا 
طة وأسموب القيادة تحدد بمواقع القوة الرسمية بقدر ما تحدد بنظم منظمة التدريب والمكافأة والمشاركة في أسموب السم

 (. 11م، ص1.10والثقافة التنظيمية" )محمد أبو بكر، 
ثقافة الخدمة: يقصد بيا كل التقاليد والأعراف والخصائص التي تشكل الأجواء العامة لمخدمة وتؤثر في العاممين 

اتيم )صادق، جاسم، الداخميين، فمممنظمات ثقافة وأجواء داخمية تؤثر في العاممين وتشكل شخصياتيم وقيميم واتجاى
(، لذا فإن نجاح التسويق الداخمي يتوقف بشكل رئيسي عمى وجود ثقافة خدمة مشتقة أساسا من ثقافة 01م، ص7..1

المنظمة ومن رسالتيا نفسيا، والتي تعبر عن التزاميا وتعيدىا بالقيام بأعمال تخدم المجتمع في إطار منظومة أخلاقية 
 (. 00م، ص1.10عية التي يحمميا العاممون في المنظمة )بن أحسن، لمعمل تنسجم والتقاليد الاجتما

في مختمف  المنظمة داخل في تحدث الرسمية التي وغير منيا الرسمية الاتصال عمميات جميع الاتصال الداخمي: يشمل
خاصة تسمح الأفقية والعمودية لمييكل التنظيمي، حيث تعمل المنظمة عمى توفير قنوات أو أنظمة اتصال  المستويات

بنشر وتبادل المعمومات بين العاممين في الوقت والمكان المناسب، وىذا من أجل جعميم عمى دراية بمختمف التغيرات 
 (. 6.1م، ص1.16والتطورات التي تطرأ فييا وتوطيد العلاقات فيما بينيم )محمد المجالي وأخرون، 
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 الأداء:  -3
 أن الباحثين في مجال الادارة بالنظر لأىميتو بالنسبة لمعامل والمنظمة كما لقد حظي مفيوم الأداء باىتمام العديد من

 الخارجية بيئتيا وعوامل ظروف تغير بسبب وظروف المنظمات مواقف وتطور لتغير نظرا بالديناميكية تتميز محتوياتو
 رضا بين التوازن محققة البقاءالاستقرار و  عمى المؤسسة السواء؛، فقد عرفو بيتر دراكر بأنو "قدرة حد عمى والداخمية

 وأقل وقت بأقل الأىداف عمى أنو" تحقيق (Certo,2009)، وعرفو سيرتو (druker, 1999, p73)والعاممين" المساىمين
 من ىامش وترك وتمكينيم لدييم وتشجيعيم المبادرات وخمق العاممين تحفيز خلال من جودة، كم وأكبر وبأكبر تكمفة
تمام 6.3، ص1.16نين والأنظمة")محمد المجالي وأخرون، لمقوا لتنفيذىم الحرية (، كما يعرف عمى أنو "درجة تحقيق وا 

 (.119م ، ص1..1الميام المكونة لموظيفة")نائف البرنوطي، 
 النتائج والكفاءة، حيث أن الفعالية تعبر عن الفرق بين الفعالية ىما رئيسين وغالبا ما يرتبط مصطمح الأداء بمكونين

(. أما الكفاءة .11م، ص.1.1الأىداف )الداوي،  تحقيق بدرجة ترتبط الوقت نفسو في وىي المتوقعة، النتائجو  المحققة
 ,plauchet)تكمفة" الأقل النشاط ىو الكفء الإمكانيات، والنشاط من بقميل المطموب بالعمل القيام عمى فيي "القدرة

2006, p6. ) 

 :داة القياسأصدق وثبات 
الأساتذة في جامعة باجي   من عدد استمارة الاستبيان عمى عرض تم القياس داةلأ الظاىري دقصالبيدف التحقق من 

أما فيما يخص الثبات  .مقترحاتيم بناء عمى تعديميا تم قالمة من أجل تحكيميا، حيث 10ماي  8.عنابة و جامعة بمختار 
 9706 الثبات لجميع فقرات الاستبيان معامل بمغ حيث (،Alpha Cronobach) ألفا كرونباخ الثبات معامل حساب فقد تم

وبالرجوع  عالية تشير الى أن الأداة تتمتع بدرجة ثبات عالية وتفي بأغراض الدراسة. إحصائية دلالة ذات وىي نتيجة%
إلى معامل صدق أداة الدراسة فيو يبرز أن المقياس يقيس ما وضع لقياسو ويحسب بحساب الجذر التربيعي لمعامل 

ىو ما يعرف بصدق المحك، والملاحظ من الجدول أن صدق المحك قيمتو مرتفعة ما يدل عمى أن المقياس جيد الثبات و 
 لأغراض الدراسة.

 معامل ألفا كرونباخ : (2جدول رقم)
 الصدق ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات
 %9301 %8608 6 التدريب
 %9109 %1..9 1 التحفيز
 %8601 %71.4 3 التمكين

 %9.06 %8101 3 قافة المؤسسةث
 %9701 %9103 0 الاتصال الداخمي

 %9108 %8603 1 أداء العاممين
 %9807 %9706 10 إجمالي المتغيرات

 الاستبيان نتائج ضوء الباحث عمى إعداد :المصدر                            
 وصف خصائص عينة الدراسة:

ية لأفراد عينة الدراسة، تناول الجزء الأول من الاستبيان بعض البيانات بغرض التعرف عمى بعض الخصائص الديموغراف
 السن، الوظيفة. الشخصية لأفراد العينة، وىي: الجنس،

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس:
 :يبين الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس
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 جنستوزيع أفراد عينة الدراسة حسب ال : (3جدول رقم)

 النسبة المئوية )%( التكرارات الجنس

 71 93 ذكر
 19 38 أنثى

 ..1 131 المجموع

 الاستبيان نتائج ضوء الباحث عمى إعداد :المصدر                              
 ـتقدر ب فردا وبنسبة مئوية 93( أن النسبة العالية من أفراد العينة ىم من الذكور، حيث بمغ عددىم 3يوضح الجدول رقم)

 %.19 ـفردا بنسبة مئوية تقدر ب 38% في حين بمغ عدد الإناث 71
  توزيع أفراد العينة حسب متغير السن:

 تم توزيع أفراد العينة حسب السن إلى ثلاث فئات يمخصيا الجدول التالي:

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن : (4جدول رقم)
 ة )%(النسبة المئوي التكرارات الفئة العمرية

 30.53 40 سنة 19 -18
 62.59 82 سنة .0 – .3

 6.88 9 سنة .0أكبر من 
 100 131 المجموع

 الاستبيان نتائج عمى الباحث اعتمادا إعداد من :المصدر                        
ما يمثل  81 سنة[ وقد بمغ عددىم.0-.3أن معظم أفراد الدراسة ىم من الفئة العمرية ] (،1يلاحظ من الجدول رقم)

في حين لم يشّكل الأشخاص  %،30.53 فردا وبنسبة مقدارىا 40سنة[ والبالغ عددىم 19-18]فئة وتمييا% 62.59
 %.6.88ص من العينة وىو ما يقابل نسبة اشخأ 09سوى  [سنة .0أكبر من  [العمرية الدين ىم من الفئة

 :المستوى التعميميتوزيع أفراد العينة حسب 
 وزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفةت : (5جدول رقم)

 النسبة المئوية )%( التكرارات المستوى التعميمي

 9091 13 ثانوي
 88006 116 جامعي

 1001 1 دراسات عميا
 ..1 131 المجموع

 الاستبيان نتائج الباحث اعتمادا عمى إعداد :المصدر                 

 الطمبة الجامعيين ىم من المستوى التعميميفراد عينة الدراسة من حيث لأ برىالك غالبيةاليلاحظ من الجدول أعلاه، أن 
أفراد عينة الدراسة والذين  %، أما باقي88006قدرىا  ةفردا وبنسب 116حيث بمغ عددىم الحاصمين عمى شيادات جامعية و 

ذو المستوى % 9091الي: كالت مستواىم التعميميحسب  % من العينة الكمية يتوزعون11011يمّثمون نسبة مقدارىا 
 . من فئة الدراسات العميا% 1001و التعميمي الثانوي

 :الدراسة عينة مفردات لاستجابة عرض نتائج التحميل الوصفي
 لدراسة حسب مقياس ليكرت الخماسي كما يمي:ا تحديد درجة موافقة أفراد عينة الدراسة نحو متغيرات تم

 درجة الموافقة المتوسط المرجح
 منخفضة جدا 1079الى  1من 
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 منخفضة 1009الى  108من 
 متوسطة 3039الى  106من 
 عالية 1019الى  301من 
 عالية جدا 0الى  101من 

 
 (أبعاد التسويق الداخميعبارات المتغير المستقل) نحواتجاىات عينة الدراسة  : (6جدول رقم)

الانحراف  درجة الموافقة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 أبعاد التسويق الداخمي عـبـاراتال

 التدريب تقوم الوكالة بإجراء دورات تدريبية بشكل دوري. 2.52 1.2 منخفضة
 

 تستيدف البرامج التدريبية العاممين الجدد والقدامى. 3.1 1.35 متوسطة

 عممك. طبيعة مع الدورات التدريبية تتناسب 3.5 1.24 عالية

 كافية. الوكالة في المتاحة التدريبية مجالبرا تُعتبر 3.44 1.15 عالية

 من الميارات. المزيد ويكسبك حقيقياً  نقصاً  يغطي المقدم التدريب إن 3.4 1.15 عالية

 تقيس الادارة درجة استفادة العامل من الدورات التدريبية. 2.26 0.96 منخفضة

 العام.المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  3.04 0.9 متوسطة

من الوكالات السياحية  غيرىا مع مقارنة مرتفعة مرتبات تقوم الوكالة بتقديم 2.72 1.08 متوسطة
 الأخرى.

 التحفيز

 العمل. في أدائك مستوى مع تتناسب والمكافآت التي تقدميا الوكالة إن الحوافز 2.31 1.08 منخفضة

 ممين.نظام الحوافز في الوكالة عادل بين جميع العا 2.76 1.11 متوسطة
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 يتم مكافاة العاممين الذين يبذلون جيدا مميزا في الوكالة. 2.95 1.18 متوسطة

 العام.المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  2.68 0.98 متوسطة
 

 التمكين لدى العامل صلاحيات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة لطالب الخدمة. 3.63 0.92 عالية

 تتيح الوكالة لعاممييا حرية إبداء الرأي في حل المشكلات وطرح الأفكار. 2.88 1.03 متوسطة

 يقوم العامل في الوكالة بتأدية ميامو من دون رقابة مستمرة . 2.3 0.9 منخفضة

 العام.المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  2.94 0.77 متوسطة

 ثقافة الخدمة لدييا. العاممين لدى مةالخد ثقافة ترسيخ إلى الوكالة تسعى 2.87 0.74 متوسطة

 مشترك. ىدف بإنجاز ممتزمين كشركاء العاممين مع الوكالة تتعامل 2.96 0.82 متوسطة

 تولي إدارة الوكالة إىتماما كبيرا بالعلاقات التفاعمية بين العاممين والزبائن. 2.86 1.11 متوسطة

 العام.معياري المتوسط الحسابي والانحراف ال 2.89 0.78 متوسطة

 الاتصال الداخمي توفر الوكالة المعمومات اللازمة لمعامل لمقيام بالميام الموكمة اليو. 3.32 1.01 متوسطة

 العاممين. بين التواصل عممية تشجع المنظمة بيئة 2.85 1.19 متوسطة

 بعممك. ام مشكمة مواجية حال في المباشر برئيسك بسيولة الاتصال يمكنك 3.23 1.09 متوسطة

 ليم. الموكمة الميام ومختمف العاممين أدوار بتوضيح الوكالة تقوم 2.67 1.13 متوسطة
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 .)الزملاء مثلا ( ةرسمي الغير الإتصال قنوات خلال من المعمومات عمى أحصل 2.89 1.12 متوسطة

 العام.المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  2.99 1 متوسطة

 spssاحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج الب إعداد :المصدر
 حول الدراسة عينة لإجابات العاممين الحسابية المتوسطات أن( 6) رقم الجدول في النتائج استعراض خلال من نلاحظ
وتدل الانحرافات المعيارية  ]0.77،1[وبانحراف معياري يتراوح بين ]2.68،3.04[تراوحت بين  الداخمي التسويق أبعاد

بأبعاد التسويق الداخمي عمى أن استجابة المبحوثين في المجالات الخمسة لم تكن متباينة بشكل كبير عن المرتبطة 
متوسطيا الحسابي، مما يدل عمى إمكانية الاعتماد عمى قيم المتوسط الحسابي كمؤشر ليذه الأبعاد والتي تشير الى أن 

 .تسويق الداخمي كانت متوسطةدرجة موافقة عينة الدراسة عمى مختمف العبارات الخاصة بال
 عبارات المتغير التابع)أداء العاممين( نحواتجاىات عينة الدراسة  : (7جدول رقم)

الانحراف  درجة الموافقة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 المتغير التابع العـبـارات

 أداء العاممين يد.ج بشكل عممك أداء عمى قدرة أكثر يجعمك المناسب التدريب عمى حصولك 3.87 0.72 عالية

 و.عمم في أكبر جيدا بدلي ويجعم والتقدير الحوافز عمى العامل حصول 4.29 0.45 عالية جدا

 الفعال. الأداء عمى وتساعد جيدة الحالية العمل ظروف 2.78 1.41 متوسطة

 كفأة. العمل بصورة أداء لي تكفل العمل عن معمومات لدي 2.99 1.19 متوسطة

  العام.المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  3.48 0.85 عالية

 spssالباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  إعداد من :المصدر
يتضح من الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة يوافقون بدرجة عالية عمى العبارات المتعمقة بأداء العاممين، حيث قدر 

 .  080.اف معياري وبانحر  3081المتوسط الحسابي ليذا المحور بـ 
 نتائج التحميل الاحصائي لاختبار الفرضيات: -5

بالاعتماد عمى طريقة المربعات الصغرى، وقد كانت  المتعددتحميل الانحدار الخطي  استخدام تم ات الدراسةفرضي لاختبار
 النتائج كما يمي:
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حيث بمغ معامل  في الوكالات السياحية، وأداء العاممين أبعاد التسويق الداخميبين  وموجب وجود ارتباط قوييلاحظ 
% من التغيرات الحاصمة في 9101وىذا يعني أن  ،%9101متو المعدل فقد كانت قي معامل التحديد أما ،97..الارتباط 

%( يرجع الى عوامل أخرى 006، والباقي )أداء عاممين عينة الدراسة تعزى الى بعد أو أكثر من أبعاد التسويق الداخمي
 منيا الخطأ العشوائي. 

 (: تحميل التباين9جدول رقم)

Model Sum of Squares df Mean Squre F Sig. 

1 
Regression 90.611 5 18.122 442.240 .000a 

Residual 5.122 15 .041   

Total 95.733 13    

 

 spssمخرجات برنامج  :المصدر       

يتضح من خلال جدول تحميل التباين أن مستوى دلالة الاختبار تساوي الصفر وىي أقل من مستوى دلالة الفرضية 
أبعاد و  أداء العاممينيا، أي أن النموذج الخطي ىو نموذج مقبول لتمثيل العلاقة بين وبالتالي فإننا نرفض 0.0.الصفرية 

 ، وأن ىناك واحد عمى الأقل من معاملات الانحدار يختمف عن الصفر. التسويق الداخمي
 الانحدار (: معاملات نموذج.1جدول رقم)

Model 

Unstandardized Coefficients 

standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .793 .079  10.035 .000 

 282. 1.081 055. 048. 052. التدريب

 000. 3.997 231. 050. 201. التحفيز

 001. 3.532 159. 050. 176. التمكين

 402. 841. 047. 061. 051. ثقافة

 000. 7.750 520. 057. 444. الاتصال الداخلي

 spssمخرجات برنامج  :رالمصد
 

 مناقشة فرضيات الدراسة :
 الفرضية الأولى )التدريب(:

وىذا  0.0.( أكبر من =0181sig.وبمستوى دلالة ) 10.81لمتغير التدريب بمغت  t( بأن قيمة .1يشير الجدول رقم )
لا يوجد أثر ذو دلالة  :H.فرضية العدم يعني عدم معنوية معامل الانحدار ليذا المتغير، وبالتالي فانو يتم قبول 

 الفرضية البديمة  رفض، و ( لمتدريب عمى أداء العاممين في الوكالات السياحيةα.0.0≤إحصائية عند مستوى معنوية)

H1 :(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≥α.0.0لمتدريب عمى أداء العاممين في الوكالات السياحية ). 
 
 

(: الارتباط الخطي8جدول رقم)  

Model R R Square 
Adjusted            R 

Square 

Std. Error of    the 

Estimate 

1 .973a .946 .944 .20243 

 spssمخرجات برنامج  :المصدر
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 ز(:الفرضية الثانية )التحفي
وىذا  0.0.( أقل من =sig...0.وبمستوى دلالة ) 30997لمتغير التحفيز بمغت  t( بأن قيمة .1يشير الجدول رقم )

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :H.فرضية العدم يعني معنوية معامل الانحدار ليذا المتغير، وبالتالي فانو يتم رفض 
يوجد : H1 الفرضية البديمة  قبول، و لعاممين في الوكالات السياحية( لمتحفيز عمى أداء اα.0.0≤عند مستوى معنوية)

 .( لمتحفيز عمى أداء العاممين في الوكالات السياحيةα.0.0≤أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية)

 الفرضية الثالثة )التمكين(:
وىذا  0.0.( أقل من =1sig..0.وبمستوى دلالة ) 30031لمتغير التمكين بمغت  t( بأن قيمة .1يشير الجدول رقم )

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :H.فرضية العدم يعني معنوية معامل الانحدار ليذا المتغير، وبالتالي فانو يتم رفض 
يوجد : H1 الفرضية البديمة  قبول، و ( لمتمكين عمى أداء العاممين في الوكالات السياحيةα.0.0≤عند مستوى معنوية)

 .( لمتمكين عمى أداء العاممين في الوكالات السياحيةα.0.0≤صائية عند مستوى معنوية)أثر ذو دلالة إح
 الفرضية الرابعة )ثقافة الخدمة(:
وىذا  0.0.( أكبر من =01.1sig.وبمستوى دلالة ) 0811.لمتغير ثقافة الخدمة بمغت  tيشير الجدول أعلاه بأن قيمة 

لا يوجد أثر ذو دلالة  :H.فرضية العدم ير، وبالتالي فانو يتم قبول يعني عدم معنوية معامل الانحدار ليذا المتغ
الفرضية  رفض، و ( لثقافة الخدمة عمى أداء العاممين في الوكالات السياحيةα.0.0≤إحصائية عند مستوى معنوية )

ممين في الوكالات ( لثقافة الخدمة عمى أداء العاα.0.0≤يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية): H1 البديمة 
 .السياحية

 الفرضية الخامسة )الاتصال الداخمي(:
وىذا  0.0.( أقل من =sig...0.وبمستوى دلالة ) 7070لمتغير الاتصال الداخمي بمغت  tيشير الجدول أعلاه بأن قيمة 

ر ذو دلالة إحصائية لا يوجد أث :H.فرضية العدم يعني معنوية معامل الانحدار ليذا المتغير، وبالتالي فانو يتم رفض 
 الفرضية البديمة  قبول، و ( للاتصال الداخمي عمى أداء العاممين في الوكالات السياحيةα.0.0≤عند مستوى معنوية)

H1 :(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≥α.0.0 للاتصال الداخمي عمى أداء العاممين في الوكالات )
 .السياحية

 النتائج :
 م أغمب الوكالات السياحية التي شممتيا الدراسة بتطبيق برامج تدريبية مفيدة وفعالة.. عدم التزا1
. تبين من خلال الدراسة من أن العاممين في الوكالات السياحية ليم ىامش من الحرية أثناء تفاعميم مع الزبائن خاصة 1

 عمال المكتب الأمامي الذين يكونون عمى اتصال مباشر معيم.   
ن خلال الدراسة أن غالبية العاممين في مختمف الوكالات محل الدراسة راضون عن نظام الحوافز المادية اتضح م. 3

 المطبق فييا.
 . مختمف الوكالات السياحية المدروسة لا تولي اىتماما كبيرا لمحوافز المعنوية.1
العاممين يجدون نوع من السيولة في . تعتمد الوكالات السياحية عمى أنظمة اتصال داخمي ذات كفاءة عالية، كما أن 0

 الحصول عمى المعمومة.
 . ادارات الوكالات عينة الدراسة لم توفق الى حد كبير في ترسيخ ثقافة خدمة قوية لدى العاممين. 6
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 :التوصيات
د منيا من خلال النتائج التي توصمت الييا الدراسة فان الباحث يقترح مجموعة من التوصيات التي يمكن أن تستفي

 الوكالات السياحية في الجزائر، وىي كما يمي:
التنفيذ لأنو يعد أحد مفاتيح نجاح  حيز في وتضعو الداخمي بتطبيق التسويق الوكالات السياحية أن تيتم أكثر . عمى1

 التسويق الخارجي.
شراكيم المعمومات نشر تكثيف مع لعاممييا الاستراتيجية الخطة بإيضاح الوكالات السياحية إدارة قيام . ضرورة1 في  وا 

 يدفعيم لبذل جيد أكبر وتقديم خدمات متميزة . وىذا المنظمة، من يتجزأ لا جزء أنيم ليحسوا صياغتيا
 وذلك المشروطة المكافأة مبدأ تنافسي بين العاممين، والعمل عمى تطبيق . وضع نظام تحفيزي فعال يسيم في خمق جو3
 عمييا. المتفق الميام إنجاز عمى لمعامل المكافآت منح خلال من
اتباع الوكالات السياحية في العاممين بين الداخمي بأنظمة الاتصال . الاىتمام1 الاستخدام  وسريعة وسيمة متطورة أنظمة و 
 أدائيم؛ وتحسين رفع عمى ايجابية أثار من لذلك لما
 كة الجميع في المسؤولية؛ . الاىتمام بوضوح أدوار العمل وتحديد المسؤوليات لكل عامل من أجل مشار 0
والزمالة ويسودىا جو من الاحترام والتقدير بين مختمف  الصداقة عمى قائمة . العمل عمى خمق بيئة عمل حيوية6

العاممين، وتكثيف مختمف أليات التواصل والتفاعل الرسمية منيا والغير رسمية، لما ليا من أثار ايجابية تنعكس ايجابا 
 عمى أـداء العاممين .

. توسيع نطاق التمكين لمعاممين لتشجيعيم عمى المشاركة في اتخاذ القرارات وابداء آرائيم في مختمف القضايا خصوصا 7
 تمك التي تتعمق بالميام الموكمة الييم، بالإضافة الى دعم فرص الابداع والابتكار الوظيفية لدييم.

فعالة وشاممة بشكل دوري بغية صقل مياراتيم وتحسين . العمل عمى تدريب العاممين من خلال وضع برامج تدريبية 8
 أدائيم .  

 القيم العمل اكثر لترسيخ  من خلال يكون وىذا لمعاممين في الوكالات السياحية قوية خدمة ثقافة . العمل عمى ترسيخ9
 لمخدمات. العامة الأجواء تشكل والتي المطموبة والسموكيات والمعتقدات

قدم رؤية مطمقة أو نيائية عن مدى تأثير اجراءات التسويق الداخمي عمى أداء العاممين، ولذلك . إن ىذه الدراسة لا ت.1
يمكن اقتراح العديد من المواضيع التي قد تكون مكممة ليذه الدراسة أو تزيد من إثرائيا من الناحيتين النظرية والعممية، 

 وتتمثل ىذه المواضيع فيما يمي:  
 لرضا الوظيفي؛دور التمكين في تحقيق ا -
 أثر الحوافز المادية والمعنوية عمى أداء العاممين؛ -
 أثر ترسيخ ثقافة الخدمة عمى جودة الخدمات المقدمة في الوكالات السياحية. -

 المراجع :
دارة جودة الخدمات وأثره عمى رضا م( ،2016(،  حسنأناصر الدين بن  .1 دراسة   تكامل انشطة التسويق الداخمي وا 

 ، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة  الحاج لخضر باتنة. ة لمجموعة من المؤسسات الخدميةميداني
(، أثر ممارسات التسويق الداخمى عمى رضاء العاممين )دراسة حالة بنك م2015)،أيمن عبد الله محمد أبوبكر. 2 

مجمة العموم الاقتصادية، العدد  -كنموجيا فرع مدينة العين(، جامعة السودان لمعموم والت –الإمارت  –أبوظبى الإسلامى 
16(1.) 
(، أثر إجراءات التسويق الداخمي في أداء العاممين دراسة ميدانية م2007)،درمان سميمان صادق، حسان ثابث جاسم . 3

 . 29، ص 85في عينة من المصارف التجارية في محافظة نينوي، مجمة تنمية الرافدين جامعة الموصل، المجمد 
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 (، تحميل الأسس النظرية للأداء، مجمة الباحث، جامعة ورقمة، العدد السابع.م2010)، يخ الداوي الش. 4
(، تأثير أبعاد التسويق الداخمي عمى رضا م2016)، مالك محمد المجالي، أمين عايد البشابشة، ىاني محمد المجالي . 5

، 12ظة الكرك، المجمة الأردنية في إدارة الأعمال، المجمد العاممين وأثره عمى أدائيم في البنوك التجارية العاممة في محاف
 .3العدد 
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