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Abstract : 
 
    This study aims to clarify the impact of internal marketing on the performance of hotel employees, 

through a theoretical investigation on the concept of internal marketing and most of its dimensions 

and also a theoretical investigation on employee performance, then by projecting them onto a 

practical level of the Orange Hotel in the town of Chlef. The questionnaire  was  used as the main tool. 

To collect the data distributed to all employees of a hotel, a descriptive analytical approach was 

followed, using the SPSS statistical package to test the hypotheses as it is compatible with the subject 

of the study. 

We arrived at a set of results, the most important of which is that "there are no statistically significant 

differences in the responses of the sample members regarding the study variables due to their personal 

characteristics at the level significance of 0.05, except for the characteristics of experience and 

education level for which differences were proven. There is no effect of the training dimension and the 

motivation dimension on employee performance, and that all dimensions (empowerment, service 

culture, internal communication) have an impact on employee performance, and  therefore there is  an 

impact of internal marketing on the performance of hotel employees. The study also presented a 

number of recommendations, the most important of which is the need to pay attention to all elements 

of internal marketing and work on developing effective training programs in a hotel.Study and 

development of methods of motivation. 
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 فندق البرتقال بمدينة الشلفدراسة حالة  -أثر التسويق الداخلي على أداء العاملين بالفنادق
    

 الشلف ،جامعة حسيبة بن بوعلي ،أستاذ لزاضر قسم أ :1سميرة مرقاش -
 

 30/06/2024تاريخ النشر:                                 27/03/2024: قبولتاريخ ال                   21/01/2024تاريخ الإرسال: 
 الدلخص :

تهدف ىذه الدراسة إلى توضيح أثر التسويق الداخلي على أداء العاملين بالفنادق، وذلك من خلال الدسح النظري لدفهوم التسويق    
الداخلي وأغلب أبعاده والدسحح النظحري أي حا ءداء العحاملين ،ق إسح اله  علحى الامحب الع لحي علحى قنحدق الةت حال  دينحة ال حل  ، 

اسحححت ارة ساتسحححتكيانة رححسداة رعيسحححية ل حححز الكيامحححات الدوزعحححة علححى  يحححز العحححاملين   قندق،وقحححد ا إتكحححاع الدحححنه  وقححد ا اتعت حححاد علحححى 
 ءمو يتلاءم مز موضوع الدراسة. لإختكار الفرضيات اSPSSتحصاعية الحزمة  الوصفي التحليلي بإستع  الةمام 

قروق ذات ذتلحة احصحاعية لإجابحات أقحراد العينحة ححول متلحرات الدراسحة تعحز   وجدتي وقد توصلنا إلى لر وعة من النتاع  ألعا أمو"  
ولحي  ىنحاك أثحر لذحا. ات خاصحية الخحةة والدسحتو  التعلي حي الح  ثكح  وجحود قحروق  0.05لخصاعصه  ال خصية عنحد مسحتو  الدعنويحة 

لت كحين، ث اقحة الخدمحة، اتتصحاتت الداخليحةة لذحا أثحر لكعد التدريب والتكوين  وبعد التحفيز علحى أداء العحاملين ،وأن رحن محن بحز د سا
علحى أداء العحاملين  وبالتحان ىنحاك اثحر للتسحويق الحداخلي علحى أداء العحاملين بالفنحدق، ر حا قحدم  الدراسحة  لحة محن التوصحيات ألعهحا 

ق لزححن الدراسحة وتاححوير أسححاليب ضحرورة إعاححاء اىت حام لكححن عناصححر التسحويق الححداخلي والع حن علححى وضححز بحرام  تدريكيححة قعالحة   قنححد
 التحفيز.

 التسويق الداخلي، أداء العاملين، التدريب، التحفيز، اتتصال الداخلي، الت كين .ث اقة الخدمة.الكلمات الدفتاحية: 
 JE: : M53  صنيفت
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 مقدمة :
التسويق بصحفة  ررزتررز الدؤسسات باختلاف أمواعها على أم اتها التسوي ية للحفاظ على مكامتها   السوق حيث     

، علححى أساسححسن الدسححتهلك أو الع يححن ىححز سححيد السححوق  عامححة علححى اتىت ححام بالع يححن الخححارجي   ت ححدس الخححدمات والسححلز
لين داخحححن الدؤسسحححة واعتكحححارى  زبحححاعن داخليحححين   السحححوق وىحححذا محححا أد  إلى فهحححور مفهحححوم تسحححوي ي ححححديث يهحححت  بالعحححام

ومن ىنا بدأ اتىت ام بالتسويق الداخلي باعتكاره أحد اتتجاىات الحديثة   تسحويق الخحدمات وخاصحة   قاحاع  الداخلي،
مححن  الفنححادق، حيححث يعت ححد التسححويق الححداخلي أساسححا عححن خلححق ميححزة تناقسححية لل ؤسسححة للوصححول إلى الع ححلاء الخححارجيين

رسحب وتء تح يحق الرضحا و خلال إدارة العاملين عن لريق تدريكه  وتحفيزى  وتن ية قدراته  بهدف ت حدس أجحود الخحدمات ل
 . ، قرضا الزبون الداخلي تؤدي إلى رضا الزبون الخارجي الزباعن
الحذي يع حن علحى تحسحين ومن خلال ذلك يظهر أن للتسويق الداخلي عدة مناقز أدررتها الدؤسسات من خلال تاكي و    

أداء العامن الذي أصكح مرتكط بالعلاقات الإمسامية والدعاملات داخن الدؤسسة، ءنها بحاجة ماسة لتحفيز العاملين لتاوير 
أداعهحح  مححن خححلال ال يححام بححسداء مسححؤوليات وواجكححات، ءن أداء ىححؤتء العححاملين لػححدد مسححتو  الكفححاءة لل ؤسسححة لدعرقتهححا 

بهدف تح يق اءىداف الدسارة لذا وضرورة ت يي  أداءى  للتسرد من صحلاحية أداء العحاملين محن خحلال باءم اة الدخااة 
 الدوضوعية   ىذا المجال .

 مححن الحصححول  الدؤسسححة تححت كن مححن خلالححو ،حيححث العححاملين  أداء رعنصححر أساسححي وضححروري يعححزز  لتسححويق الححداخلي قينظححر
تدكحنه  محن تح حن الدسحؤولية، والح  تدكحن الدؤسسحة محن أن تكحون أقحو  اقيحة رعلى أقراد عاملين ذو مهارات عاليحة وقحدرات  

 يساى    تاوير وت دم الدؤسسة. التح يق لصاح
وي ححكن أداء  والسححياح والنزيححن ب ححكن عححام ، يعتححة التسححويق الححداخلي   الفنححادق أمححرا   غايححة اءلعيححة لححذب ال ححيوف  

 من خلال التعاون وتحسين أداعه  عن لريق التدريب الدست ر.لنزين ارب العاملين   الفندق أمرا حاسما لتحسين التج
 الإشكالية: -
 موضوع التسويق الداخلي وأثره على أداء العاملين ا لرح التساؤل المحوري التان:  

 ما مدى تأثير التسويق الداخلي على أداء العاملين بفندق البرتقال بالشلف؟    
الرعيسي إلى لرح بعض التساؤتت الفرعية ال  سحنحاول الإجابحة عليهحا محن خحلال ىحذه الدراسحة  ر ا ي ودما ىذا التساؤل

 موردىا قي ا يلي: 
 : ىن توجد علاقة إترتكاط بين التسويق الداخلي و أداء العاملين بفندق الةقال بال ل  ؟السؤال الأول

ىححححن توجححححد قححححروق ذات ذتلححححة احصححححاعية لإجابححححات أقححححراد العينححححة حححححول متلححححرات الدراسححححة تعححححز   السؤؤؤؤؤال ال ؤؤؤؤا :
    ؟".0.05لخصاعصه  ال خصية عند مستو  الدعنوية 

ة ءبعححاد التسححويق الححداخلي ≥0.05α: ىححن يوجححد أثححر ذو دتلححة إحصححاعية عنححد مسححتو  الدعنويححة سالسؤؤؤال ال الؤؤ 
 على أداء العاملين بفندق الةت ال بال ل ؟ 

 ويتفرع من ىذا السؤال الرعيسي الثاني إلى اءسئلة الفرعية التالية:
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ة للتحححدريب والتكححوين علحححى أداء العححاملين بفنحححدق ≥0.05αىححن يوجححد أثحححر ذو دتلححة إحصحححاعية عنححد مسحححتو  معنويححة س-1
 الةت ال بال ل ؟

ة للتحفيحححز علحححى أداء العحححاملين بفنحححدق الةت حححال ≥0.05αأثحححر ذو دتلحححة إحصحححاعية عنحححد مسحححتو  معنويحححة س ىحححن يوجحححد-2
 بال ل ؟

ة للت كحححين علحححى أداء العحححاملين بفنحححدق الةت حححال ≥0.05αىحححن يوجحححد أثحححر ذو دتلحححة إحصحححاعية عنحححد مسحححتو  معنويحححة س -3
 بال ل ؟

لث اقة الخدمة على أداء العاملين بفنحدق الةت حال  ة ≥0.05αىن يوجد أثر ذو دتلة إحصاعية عند مستو  معنوية س -4
 بال ل ؟

للاتصحاتت الداخليحة علحى أداء العحاملين بفنحدق  ة ≥0.05αىن يوجد أثر ذو دتلة إحصاعية عند مستو  معنويحة س -5
 الةت ال بال ل ؟

 الفرضيات  -
 يلي: ر ا العامة اتالفرضي صيل 

الرعيسية اءولى: وال  تنص على أمو "توجد قروق ذات ذتلة احصاعية لإجابحات  الفرضية:  الفرضية الرئيسية الأولى
    ".0.05أقراد العينة حول متلرات الدراسة تعز  لخصاعصه  ال خصية عند مستو  الدعنوية 

أداء ة للتسحويق الحداخلي علحى ≥0.05αيوجد أثحر ذو دتلحة إحصحاعية عنحد مسحتو  معنويحة س" : الفرضية الرئيسية ال انية
 العاملين بفندق الةت ال بال ل ".

 , قرعية موضحها   إختكارالفرضيات  قرضياتاءولى والثامية  و تنكثق من الفرضية الرعيسية
لذذه الدراسة ألعيحة رونهحا مندرجحة   الإلحار السحياحي والفنحدقي الحذي يعحد لرحات ا اتىت حام بحو ححديثا  أهمية الدراسة: -

اتقتصاد الكلدي وتعد ىحذه الدراسحة لزاولحة ميداميحة لإفهحار ألعيحة أبعحاد التسحويق الحداخلي   تحسحين أداء  السياحة و لترقية
 العاملين وتسليط ال وء على العلاقة بين ىذه اءبعاد ومكادئ التسويق الداخلي وتسثرىا على  أداء العاملين بالفنادق.

 أىداف الدراسة:-
 من خلال:و ذلك الدراسة لزن  أبعاد التسويق الداخلي على أداء العاملين   قندقيان أثر تكتهدف ىذه الدراسة إلى 

 التسويق الداخلي. لدصالخ الدفاىي  النظرية استعراض من  -
 ومد  مسالعتها   تعزيز أداء العاملين. أبعاد التسويق الداخلي تحديد  -
 التعرف على م اط التسويق الداخلي الذي يعت ده الفندق. -
 تحديد ريفية قيام إدارة الفندق بتوصين الدعلومات التسوي ية إلى العاملين. -
 التسويق الداخلي  ختل  أبعاده على أداء العاملين بالفنادق. توضيح تسثر-

اىت  العديد من الكاحثين  وضوع التسحويق الحداخلي وأداء العحاملين وقحد أجحروا عحدة دراسحات وأبححاث الدراسات السابقة: 
 .ة ىذا الدوضوع قسنعرض بعض الدراسات الد ابهة لدراستنا ال  اعت دما عليهالدعال
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دراسة حالؤة مؤسسؤات اؤناعة  -"دور تقييم أداء العاملين في تحديد احتياجات التدريب2005عمار بن عيشي -1
تيجية، رليحححة العلحححوم محححذررة م دمححة لنيحححن احححهادة الداجسححتر،  العلحححوم التجاريحححة قححرع اتسحححترا.بسؤؤؤكرة"-الكوابؤؤا الكبربائيؤؤؤة

ىدق  ىذه الدراسة الى توضيح ألعية ت يي  أداء وقد  اتقتصادية والتجارية وعلوم التسير ،جامعة لز د بوضياف بالدسيلة.
وا التوصحن إلى أن سحكب ، وتحدريب   الدنظ حات بالإضحاقة إلى ضحرورة ربحط التحدريب والحةام  التدريكيحة بنتحاع  ت يحي  اءداء

 .  الدؤسسة يعود إلى م ص تدريب ال  تتحدد من خلال متاع  ت يي  اءداء ضع  الإمتاجية
دراسة ميدانية للعديد مؤن  –"تسويق الخدمات كمدخا لتحسين أداء العاملين ،2008 دراسة بلبخاري سامي -2

زيحان ، جامعحة ة02س33 لرلة الح وق والعلوم الإمسامية ، العدد الإقتصادي،  العاملين في الوكالات السياحية في الجزائر"
عححاملا   131وىح  أداء العحاملين  دراسحة أثححر أبعحاد التسحويق الحداخلي علحىىحدق  ىحذه الدراسحة إلى وقحد  عااحور باللفحة،

أداء العحححاملين و يوجحححد أثحححر لكحححن محححن التحفيحححز والت كحححين واتتصحححال علحححى ، وا التوصحححن إلى أمحححالورحححاتت السحححياحية بحححالزاعر 
 اعلى اءداء ىو اتتصال الداخلي .،وأقو  الدتلرات تسثر 

،"تكاما أنشطة التسويق الداخلي وإدارة جودة الخدمات وأثره على رضا 2016دراسة أحسن بن ناار الدين  -3
دراسة ميدامية لمج وعة من الدؤسسات الخدمية" ألروحة الدرتوراه   علوم التجاريحة تخصحص تسحويق ، رليحة العلحوم  -الزبون

 تحححسثر معرقحححة ريفيحححةىحححدق  ىحححذه الدراسحححة إلى و باتنحححة.  -اتقتصحححادية والتجاريحححة وعلحححوم التسحححير، جامعحححة الع يحححد ححححاج لخ حححر
دمات علحححى رضححا الزبحححون   مؤسسحححة اتصححاتت الزاعحححر ومؤسسحححة التكامححن بحححين أم ححاة التسحححويق الحححداخلي وإدارة جححودة الخححح

ت جيز الع ن ال اعي وترسحيخ ث اقحة الخدمحة ولزاولحة إرضحاء الزبحون ورسحب وتعحو لضرورة ىناك ر ا ا التوصن أن   .الةيد
 من خلال الترريز على الوامب الدادية   ت دس الخدمة.

عاد( التسؤؤويق الؤؤداخلي علؤؤى الرضؤؤا الؤؤوءيفي والأداء الؤؤوءيفي أثؤؤر رارسؤؤات أب 2018"عمؤؤر علؤؤي بؤؤابكردراسححة -4
، لرلحححة العلحححوم اتقتصحححادية والإداريحححة وال اموميحححة ، المجلحححة العربيحححة للعلحححوم وم حححر اتبححححاث،  العحححدد بالنؤؤؤل السؤؤؤودا  الفرنسؤؤؤي"

ىححدق  ىححذه الدراسححة إلى بيححان أثححر لشارسححات التسححويق الححداخلي علححى الرضححا .و  2018الخححام  ع ححر المجلححد الثححاني ديسحح ة 
الوفيفي وأداء العاملين بالكنك ، وقحد توصحل  لنتيجحة أن أبعحاد التسحويق الداخليلحو تحسثر إجحار علحى الرضحا الحوفيفي وعلحى 

  أداء أع الذ  بجودة عالية .
الخؤدمات الصؤحية مؤن خؤلل التسؤويق الؤداخلي"  ،"اثر التعلم التنظيمؤي علؤى جؤودة2021دراسة ملوكي عمر  -5

ألروحة م دمة لنين اهادة درتوراه الاور الثالث   علحوم التسحير تخصحص دراسة عينة من مستشفيات الجزائرية الخااة 
ىحدق  ىحذه الدراسحة و  الحوادي. -إدارة أع ال، رلية العلوم اتقتصادية والتجارية وعلوم التسير، جامعة ال هيد حمحو لخ حر

اختكحححار أثحححر الحححتعل  التنظي حححي علحححى جحححودة الخحححدمات الصححححية محححن خحححلال التسحححويق الحححداخلي بالدؤسسحححات اتست حححفاعية إلى 
رتسحاب اءقحراد الدعحارف الوفيفيحة وصح ن الدهحارات وال حدرات حح  لؽكحنه  إ أمحو لغحب الزاعرية الخاصحة وا التوصحن الى

أن اتىت حام بحالتعل  التنظي حي  أيالدسحالعة   ححن الد حارن.، و علحى أر حن وجحومحن أع حال  إلحيه من الصاز محا يسحند 
ومهاراتححو سيسححه    الرقححز مححن جححودة الخححدمات الصحححية الد دمححة مححن لححرف الدؤسسححات اتست ححفاعية الزاعريححة الخاصححة مححن 

 . خلال التسثر على لشارسة سياسات التسويق الداخلي
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أثحر التسحويق الحداخلي   تن يحة "  2021علؤى عبؤد الوىؤا  ، نيفؤين جؤلل عيؤدشيماء إبراىيم سعد الدين ،مؤروة -6
وقد ىدق    02العدد20أداء العاملين بال ررة السياحية الدصرية  ،لرلة إتحاد الامعات العربية للسياحة وال ياقة / المجلد 

اقحح ت ،اتتصحححال ، الت كححين ، وضحححوح ىححذه الدراسححة إلى تحديحححد أثححر لشارسحححات التسححويق الححداخلي منسالتحححدريب، الحواقزوالدك
الدور ة  تن ية أداء العاملين   اررات السياحة الدصرية ، وقد توصل  لوجود تسثر إلغحار للتسحويق الحداخلي علحى تن يحة 

 اءداء الوفيفي من خلال اعورى  بالرضا الناج  عن التاكيق الفعال لد ارسات سأبعاد ة التسويق الداخلي 
7 - stoney، Achilleas bookie، Jingqi Qui، Internal Marketing: A Systemic Review ،Article 

in the journal of marketing theory and practice، 04 February 2021. 
ىحححدق  ىحححذه الدراسحححة الى لزاولحححة معالحححة قيحححود اتتصحححال الدعاصحححر وإدارة الدعلومحححات ومااقهحححا واتسحححتجابة ءوجحححو ال صحححور   

م حات، ور حا ا تحديحد أربحز قحترات مت يحزة وسحتة أبعحاد لر عحة  349والتجزعة   أدبيات التسويق الداخلي بناءا على تحليحن 
 للرساعن الفورية.لكحوث الدراسلة ر حدد تستجابات الدوففين 

ت ريكا رن الدراسات الساب ة لم تج ز رن أبعاد التسحويق الحداخلي معحا وقامح  ب يحاس أثحرى  محز بعحض علحى ع ليحة تحسحين 
 وت دس أداء أق ن للعاملين خاصة   قااع الفنادق   الزاعر ب كن عام و   وتية ال  تحديدا.

 لدتتلرين إثنان لعا التسويق الداخلي و أداء العاملين  : يتفي الإحالة النظرية الإطار النظري للدراسة
-I  التسويق الداخلي 
الت ليحدي،  لمحارحاة التسحويق   تفهحر  الح التسحوي ية الحديثحة  الدصحالحات يعتحة محن  صالح التسويق الحداخليم     
احررات الاحران..  ،يلعب دورا ىاما لكاقة أم اة الدؤسسة سواء رامح  إمتاجيحة أو خدميحة رخحدمات الفنحادق ر ا
الدؤسسححححة  تصححححنولكححححي  ويتجلححححى ىححححذا الححححدور أثنححححاء ع ليححححة التكححححادل بححححين الدنظ ححححات والححححذين يالكححححون منتجاتهححححا ، ،الخ
ولتح يححق  وتاويرىحا ، علاقتهحا بع لاعهححاتعزيز علححى  بال حرورة تعت ححد   اءسححواق الدناقسحة وتديزىحا الدوضححوعة ىحداقها ء

وىحذا محا يحؤدي إلى تحسحين  الع يحنيولد لنا رضا  العامنءن رضا  ع الذا، مزية أوت بناء علاقة تكادلية قو ذلك لغب 
 .التسويق الداخليأساس وىذا ىو   اتسواق أداء الدؤسسة 

-1- I مفبوم التسويق الداخلي 
 التعريفحححات موضحححوعةقي حححا يلحححي بعحححض   حححا أمحححو ت يوجحححد تعريححح  موححححد لدصحححالح التسحححويق الحححداخلي ،سنسحححتعرض   

 وجهات النظر حول التسويق الداخلي منذ أواخر السكعينات تلرت أن مر  ري    الد كن بترتيكها الزمني حيث من
(Dunmor, 2000, p. 20): 

 الدؤسسحةم اط مه    تاوير  التسويق الداخلي على أمو Christopher،Payne and Ballantyneعرف  -
الححداخلي والخححارجي وإزالححة  يححنالحح  تررححز علححى الع ححلاء واءىححداف اءساسححية للتسححويق الححداخلي ىححي تاححوير وعححي الع 

 .الحواجز الوفيفية أمام الفعالية التنظي ية
تلحك اءم حاة الح  تحسحن اتتصحاتت علحى أن التسحويق الحداخلي ىحو  Hogg Carter and Dunneعحرف  -

 .والصلة بين ىذه اءم اة وأداء السوق الخارجية العاملينالداخلية ووعي الع لاء بين 
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ر سحتهلكين   العحاملينالتسحويق الحداخلي ىحو "قلسحفة قاع حة علحى التعامحن محز  ىناك تعريفات أخرى وىي:أن  كما
ولؽكحححن رحححذلك الإاحححارة ىنحححا بحححسن التسحححويق الحححداخلي ىحححو تلحححك  ،وإاحححكاع حاجحححاته  ورغكحححاته   ينكلحححي التعحححرف علحححيه

الحح  ت ححوم علححى ت ححكين وتكححوين الوفيفححة ر نححت  لغححب أن يتواقححق مححز اتحتياجححات الإمسححامية ل قححراد  اتسححتراتيجية
 ة153، صفحة 2008سالنجا،  الذين سي ومون ب للها وأداء الدهام ال  تناوي عليها".

يتكححين مححن خححلال ىححذا التعريحح  أن التسححويق الححداخلي ي ححوم علححى إاححكاع حاجححات ورغكححات العححاملين لتح يححق اءداء 
 الدرجو منه .

الترريحز علحى تحسحين جحودة الخدمحة الداخليحة إلى ءمو تبد محن   الكداية   التسويق الداخليلغب الإاارة   مفهوم  
 ةالوفاع /الدنتجحححاتسرع ححلاء داخليححين وتصحح ي    الع ححالمعاملححة  علححى قرضحححيةبححذلك عت ححد العححاملين مالحح  ي ححدمها 

ومحز ذلحك علحى محر السحنين لم يكحن ىنحاك تصحور ، الذابة لذ  سرضيه  ولػفزى  على ت دس خدمات عالية الودة 
 (review, 2021) واضح وم كول للتسويق الداخلي واتخذت اءدبيات وجهات مظر لستلفة.

  ححين  الدؤسسحةعلى أمو آليحة    يحز ألضحاء  للتسويق الداخلي ىو أمو ير اءول وللتسويق الداخلي مكدأن لعا: -
باعتكحححار لذححح  ألعيحححة   سلسحححلة  العحححامليني ت حححجيز لحححلتح يحححق ذلحححك بفعاليحححة ينك واءساسحححي الثحححاني يررحححز علحححى أمححح الدكحححدأ

  الخدمات ولي  لررد زملاء ق ط ولكن رع لاء داخليين.
رل حا ا    ع يحقلكنحو و  الكدايحة   بسحيط الحداخلي التسحويق مفهحوم لؽكحن ال حول أنالتعريفات سحالفة الحذرر بناءا على 

لل ؤسسحة ي حر إلى الهحود الح  يكحذلذا قريحق الع حن داخحن الدؤسسحة  الحداخلي التسحويق" أرثحر حيحث أن  قيحوث الكح
لتعزيز الث اقة الخاصة  حيط الع ن وبحين اءقسحام الدختلفحة، ر حا ي ح ن التسحويق الحداخلي العديحد محن اءم حاة محن  

 رالتدريب وتحفيز والت كين ."
-1- 1- I :العواما التي ساعدت على ءبور التسويق الداخلي 

درجحة الحوتء الدتكحادل بحين صحاحب تحدني  تت ثحن  الدو ىناك  لحة محن العوامحن سحالع    فهحور التسحويق الحداخلي   
لشححا تالححب علححى  اءىححدافت ليححن الححرابط بححين الاححرقين قي ححا لؼححص ال ححي  الد ححتررة و  إلىمححا أد   وىححو العححاملينالع ححن و 
 والعحاملينتتالحب محن الدنظ حات الح  لع حن الديحدة لحرق ا، و ا الن صذاتىت ام بالتسويق الداخلي لسد ى الدؤسسة

الدؤسسحات ور محر  ،تعل  مهارات جديدة باست رار وىذا اءمحر يتالحب تحدخلا رحاملا وبحرام  تدريكيحة مكثفحة للعحاملين
بكحن والتحالفات وغرىا من التحوتت الح  تتالحب اتىت حام  تباتمدماجيار ال  تت ثن يمن التلمتنوعة  بساكال
 (Rijksen, 2000, pp. 36-37) .التسويق الداخليو ستراتيجيات أاكال 

 التسويق الداخلي أنشطة .1
للتسويق الداخلي  لة من اءم اة وتت ثن   رن من التدريب والتحفيز وث اقة الخدمة و الت كين واي ا الإتصحال 

 الداخلي : 
 التدريب والتحفيز-أ
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 ع لية منظ ة يت  من خلالذا تلير سلوريات وم اعر العاملين لزيادة وتحسين قعاليته  وأداعهح ، قهحو  :التدريب
إجراء منظ  يستايز الفرد من خلالو ارتساب مهارة أو معرقة جديدة تساعدى  علحى تح يحق أىحداف معينحة.أي 

لين  عحارف معينحة وتحسحين و تاحوير مهحاراته  أمو عكارة عن الهد الدخاط والدنظ  من قكحن الدؤسسحة لتزويحد العحام
 ة189، صفحة 2008سسنان،  وقدراته  تلير سلوره  واتجاىاته  ب كن بناء.

 :ة15، صفحة 2007سعكوي،  منها ما يلي :أىداف التدريب ر ا لو عدة 
الفحححرز لدزيحححد محححن  إتاححححةاءداء الححح  ي ومحححون بهحححا قعحححلا وذلحححك محححن أجحححن  أسحححاليبسحححلوك الدتحححدربين وتاحححوير  تعحححدين-

 التحسين والتاوير   الع ن ول  ان أداء الع ن بفاعلية.
، صحححفحة 2008سسحححنان،  للتحححدريب قواعحححد تعحححود لل حححخص مفسحححو وعلحححى الإدارة أي حححا بالإلغحححاب وىحححي رالتحححان:و

 :ة190
 تحسين معنوية العاملين، ويساعد العاملين   التعرف على اءىداف التنظي ية. -
 تحسين ربحية الدؤسسة، وتحسين موعية الإمتاج وزيادة ر يتو  -
 تحسين الدعارف والدهارات الخاصة بالع ن   رن مستويات الدؤسسة،و تخفيض حوادث وإصابات الع ن -
   المجاتت الفنية والإدارية، وتن ية مناخ مناسب واتتصاتت بين العاملين   الدؤسسة. ت لين  التكالي  -

محححن خحححلال محححا سحححكق لؽكحححن ال حححول أن للتحححدريب قواعحححد تسحححاعد الدؤسسحححة   تاحححوير وتن يحححة مهحححارات العحححاملين لزيحححادة 
 الإمتاجية بلرض الوصول إلى اءىداف الدسار لذا.

 :الدولحححدات اءساسحححية  للن ححاط وقاعليتحححو   الع ححن، قحححالحواقز عكححارة عحححن " محححؤثرات يعححد التحفيحححز مححن  التحفيؤؤز
و قحرز  . وىحي عكحارة عحن ة273، صحفحة 2014سالعلحوان،  خارجية تحفز الفرد وت جعو لل يام بحسداء أق حن"

بهححا رغكححاته  وتخلححق لححديه  الححداقز مححن  رححي تثححر  أمححام اءقححراد العححاملين الدؤسسححةتوقرىححا إدارة  اتعححلاو  ت أومكاقححس
وذلحححك لإاحححكاع حاجحححاته  الححح  والسحححلوك الصححححيح ،  الحححدؤوب و الهحححد والع حححنبأجحححن السحححعي للحصحححول عليهحححا 

 ة2018سمني ،  إاكاع. إلىلػسون بها وال  تحتاج 
 :قهحو بحذلك لػحدد سحلورو ومحد  قوتحو. ،ىحو الحذي يوجحو سحلوك العامحن لإاحكاع رغكحة غحر م حكعة لديحو الدافع 

 ة405، صفحة 2020سبوعلاق موال، 
لشححا سححكق لؽكححن ال ححول أن التحفيححز ىححو ع ليححة تهححدف إلى التححسثر   اءقححراد لتحسححين سححلورياته  ومسححتو  أداعهحح  مححن 

 خلال التسثر   دواقعه .
لوضحز أي مظححام قلابحد مححن أن يكحون ىنححاك ىحدف لححو وبالتحان قححإن أي مؤسسحة عنححد وضحعها لنظححام الحححواقز ر حا أمححو 

   ة21، صفحة 2015سيوس ،  : الذدقين الرعيسيين التاليين اتعتكارتبد لذا أن تسخذ بعين 
وتعتحة زيححادة الإمتحاج ر ححا وموعحا ىححي الذحدف الرعيسححي تن اتىت حام موجححو لضحو ت ححجيز زيححادة الذؤدف الاقتصؤؤادي:  

الدكيعحححات وذلحححك ءمحححو يعحححود بالفاعحححدة علحححى الدؤسسحححة والعحححاملين بهحححا وبالتحححان تهحححدف إلى تنويحححز منتجاتهحححا وخحححدماتها إلى 
 جامب تحسين الودة والنوعية.  
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وذلك ءمو يعتحة العنصحر الدهح  محن عناصحر الإمتحاج  ،دف الدتعلق بالعنصر الك ري مكاارةوىو الذالذدف الدعنوي: -
 وىو الدستهدف من وضز مظام الحواقز . ،والتحك    الع لية الإمتاجية

الإاححارة إلى أن الرغكحححة   وضححز مظحححام للحححواقز ي ودمحححا إلى تحليححن واقححز الدؤسسحححة واختيححار النظحححام الدناسححب لذحححا  وتجححدر
 .والذي يعود بالفاعدة على العاملين والدؤسسة   آن واحد

 ة70-55، الصفحات 2016سالدين،  وتصنف الحوافز إلى فئتين أساسيتين هما
: وتعتححة احححاععة وذلحححك راجحححز ل حححدرتها علحححى إاححكاع عحححدد محححن الحاجحححات اءوليحححة مثحححن الد حححاررة   الحؤؤؤوافز الداديؤؤؤة -

 اءرباح، الدكاقئات والزيادة   الراتب.
 : ىي مك لة ومت ااية مز الحواقز الدادية  لتح يق أداء أق ن من لرف العاملين.الحوافز الدعنوية -
الحح  ت ححكن اءجححواء العامححة للخدمححة الخصححاعص وال ححي  والت اليححد  الخدمححة بسنهححا تعريحح  ث اقححةثقافؤؤة الخدمؤؤة: - 

اخلي يتوق  ب كن رعيسي على وجحود ث اقحة خدمحة م حت ة دإن لصاح التسويق ال ، ووتؤثر   العاملين الداخليين
ل تخححدم المجت ححز   ، والحح  تعححة عححن التزامهححا وتعهححدىا بال يححام بسع ححارسححالة الدؤسسححة ومححن  الدؤسسححةأساسححا مححن ث اقححة 

 .الدؤسسةإلار منظومة أخلاقية للع ن تنسج  والت اليد اتجت اعية ال  لػ لها العاملون   
 العحححاملينوبالتححان ل ححح ان قيححام  ،الحح  يع لحححون قيهححا الدؤسسحححاتسححلوك مححوففي الخدمحححة سححوف يتححححدد ويتححسثر بث اقححة  إن   

ث اقحة الخدمحة  ءأن تدع  ث اقة ال حررة الخدميحة ىحذا عحن لريحق إرسحا، لغب الع لاء  إلى إرضاءبسدوارى  ر ا لغب للوصول 
لد  موففي ال ررة  يعحا بحيحث يصحكح التوجحو بالع يحن والخدمحة اليحدة سحواء لل حوففين سالع حلاء الحداخليينة أو للع حلاء 

سراميححا  ال ححررة الخدميححةرححن موفحح  وعامححن     إلىبالنسححكة  الدؤسسححةالنهححاعيين ىححو الاري ححة الد ححادة   الع ححن واءداء داخححن 
 .ة242، صفحة 2020الدنجي، 

من التعريفات الساب ة لؽكن ال ول أن ث اقة الخدمة ىي م اط لساط محن لحرف الدؤسسحة يهحدف إلى تزويحد الع حال 
الح  تحؤثر   العحاملين لإرضحاء الع حلاء  بالدعلومات اللازمة والدهارات بلرض زيادة الدعرقة،  ا   ذلحك اءجحواء العامحة
 الخارجيين، ر ا تعتة ث اقة الخدمة عامن مه  لتسدية الع ن بالاري ة الدناسكة.

، محا ىحو الدتوقحز محنه .لكيفية ال يام بسع حالذ   و تساعد ث اقة الخدمة   الدعرقة اليدة للعاملين أهمية ثقافة الخدمة: 
إزاء احي للعحاملين إحساسحا أو احعورا بالذحدف ومحن ق قحإن ىحذا يولحد لحديه  ال حعور اليحد وإذا رام  الث فة قويحة تع

   .وأنه  لؽثلون جزءا منها مؤسسته 

 ،علحححى التسحححويق الحححداخليبالتحححان الححح  تدتلحححك ث اقحححة خدمحححة قويحححة تحححؤثر إلغابيحححا   سحححلوك اءقحححراد العحححاملين و لدؤسسحححة ا
 .والعك  صحيح 

يسححاعد علحى تح يححق أىححداف الدؤسسحة مححن خححلال بنحاء علاقححة بححين العحاملين والإدارة يححت  قيهححا  الت كححينالتمكؤين: -ج
الد حححاررة   ال حححرارات الده حححة وىحححو إتاححححة درجحححة مناسحححكة محححن حريحححة التصحححرف لل حححوففين، قتورحححن إلحححيه  مهحححام يؤدونهحححا 

يهيححت تححدق ا سححريعا لذححا، مححز  بدرجححة مححن اتسححت لالية مححز مسححؤولياته  عححن النتححاع ، معححززين بنظححام قعححال لل علومححات،
 ة52، صفحة 2016سالدين،  الترريز   ذلك على العاملين الذين لؽارسون ع ليات ترتكط مكاارة بال هور، 
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بالدسؤولية والرضا عن اتلصحاز ر حا امحو لؽحنحه  سحلاة  ى  عر يكتسي الت كين ألعية باللة وبالنسكة للعاملين ي ر ا  
مححن  الفريححق ب ححكن الت كححين يوجححب الع حن بسياسححةمناححق الع حن  ءن ،واسحعة   تنفيححذ مهححامه  ويزيحد الصححلة بيححنه 

حيحاة  علحىالتحسثر لذحا  ال  تفكر الدديرين مز مراعاة اءمورجهة، وبالنسكة من الدؤسسة من خلال تحسين من لري ة 
 قيجعن الإدارة أرثر حماساولصاحا،وحسن الإستخدام  لدواردىا  ؤسسةالد
اتتصال الداخلي ىو ع لية م ن وتكحادل الدعلومحات محن الدسحتويات العليحا إلى الدسحتويات الاتصالات الداخلية: -د

ع ليحححة قهحححو الحححدميا أو محححن اءعلحححى إلى اءدفي وتسحححاعد   تكحححادل ا راء لتحسحححين جحححودة الخحححدمات واءداء الحححوفيفي. 
إذ أن الن حححححن يعحححححني  (transmission)بحححححين الدرسحححححن والدسحححححت كن ولحححححي  ع ليحححححة م حححححن  (participation)م حححححاررة 

ولحذا قإمحو  ،التوحد   الوجود وىذا ىحو اءقحرب إلى الع ليحة اتتصحالية أواتمتهاء عند الدنكز والد اررة قتعني اتزدواج 
ق اسححت كال بكفححاءة معينححة لخلححق  ،مححات عححن لريححق ع ليححات الإرسححال اتتصححال ىححو ع ليححة م ححاررة   اءقكححار والدعلو 

 .ة2015سالد اقكة، مظريات اتتصال،  استجابة معينة   وسط اجت اعي معين
 .قاتتصحاتت ىححو وسحيلة للتعريحح  باءىححداف وال حرارات وتوضححيحها ل يحز العححاملين وتوزيححز الع حن وحححن م ححكلاتو 
سلسلة من الع ليات الدرركة والذادقة الع لية والدعرقية والنفسية والإجراعيحة لتح يحق منحاقز م حتررة بحين عحدة  خلال من

و تحباسحتخدام رمحوز وأدوات معينحة  حا ي ح ن جحودة لسرجاتحو ومدخلا، ألراف تستلزم خلق إلار من التواصن الفعحال
 ة65، صفحة 2013سجعالة،  ية ومادية.وع لياتو   بيئة ذات أبعاد ث اقية وتنظي ية واقتصاد

   :الححداخلي   رومححو ع ليححة ديناميكيححة لححي  لذححا بدايححة وت نهايححة اتتصححالتنكححز ألعيححة أهميؤؤة الاتصؤؤال الؤؤداخلي، 
حيث تناوي ع لية اتتصال علحى ع ليحات تفاعحن عحالفي وع لحي محن خحلال تكحادل التحسثر بحين اءلحراف الد حاررة 

 .  ة117، صفحة  2015سالد اقكة، مظريات اتتصال،  قيها.
 95 إلى 75وي ححدر بعححض الخححةاء أنهححا تسححتهلك مححا بححين  ،اتتصححاتت تدثححن جححزءا ركححرا مححن أع ححال العامححن اليوميححة -

 .اتصاتتىذا ق لا عن أع ال العامن ال  تعتة رلها  ،بالداعة من وق  الدديرين
  :تت ثن أىداف اتتصال الداخلي قي ا يلي: أىداف الاتصال الداخلي 
 .والةام  وتح يق اءىدافإقناع العاملين ب رورة تاكيق الخاط ، و إعااء معلومات لزددة عن الع ن-
 إعااء العامن معلومات عن ريفية أداعو للع ن، و إي اح السياسات والإجراءات-
 .إي اح علاقة الوفيفة بلرىا من الوفاع -

 ثانيا: أداء العاملين 
 يعتة م اط ضروري لدعرقة مستو  أداء العاملين وتواقق أم اه  وسلوره  مز اءىداف الدسارة لل ؤسسة 

بححححالرغ  منوجححححود العديححححد مححححن الكحححححوث والدراسححححات الحححح  تتنححححاول اءداء إت امححححو لم يححححت  مفبؤؤؤؤوم أداء العؤؤؤؤاملين:  -1
التوصححن إلى اتفححاق   وضححز مفهححوم لزححدد لححو، ومححز ذلححك قححد وضححز الكححاحثون بعححض التعححاري  لحح داء وأداء العححاملين  

 مت ثلة ما يلي:
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 لن ححاط الححذي ي ححوم بححو اءقححراد أمححا متححاع  السححلوك قهححي عححرف اءداء علححى أمححو " متححاع  سححلوك ، قالسححلوك ىححو ا
 ة209، صفحة 2000سلز د،  متاع  تح    عن ذلك السلوك".

  حححين يححر  Kherakhem.A  اءداء يححدل علححى:" تسديححة ع ححن أو إلصححاز م ححاط أو تنفيححذ مه ححة،  عحح   أن
 ة18، صفحة 2010سديداوي،  ".ال يام بفعن يساعد على الوصول إلى اءىداف الدسارة

تسحححعى إلى الوصحححول إلى أن اءداء يت ثحححن   ال يحححام باءع حححال واءم حححاة والده حححات الححح   ملاححححن محححن ىحححذا التعريححح 
 اللايات واءىداف الدرسومة من لرف إدارة الدؤسسة.

يت ح من التعري   الساب ة ان اءداء ىو النتاع  ال  لػ  ها الفحرد العامحن محن الدسحؤوليات الدوجهحة إليحو محن لحرف  
 الدؤسسة.

الحذي ت حي  بحو الدؤسسحة الفحرد الحذي ومن خلال ما سكق لؽكن ال ول عن "أداء العاملين أمحو محات  سحلوك العحاملين    
وىو الاري ة ال  يؤدي بها العامن مسؤولياتو  ع  أن اءداء ي ي  محد  قعاليتحو ورفاءتحو  يع ن بها باري ة صحيحة

 ".  أداء مهامو
 عناار أداء العاملين: -2
 ىذه العناصر من : تهت  إدارة الدؤسسات  ج وعة من العناصر من أجن تحسين مستو  أداءى   وتتكون   
 لزححددة زمنيححة قححترة خححلال الع ححن   الفححرد بكححذلذا الحح  والسحح ية والنفسححية الع ليححة الااقححة م ححدارأي كميؤؤة العمؤؤا: -

 .المحددة الزمنية الفترة مف    الدكذولة للااقة الك ي والكعد اءداء سرعة م ايي  عن وتعة
قيهحارثرا سحرعة اءداء أو ر يحة،   مستو  الدقة وما مد  مااب تها، قهناك أع حال قحد ت يهح تعنينوعية العما: -

بن ما يه  ىحو موعيحة وجحودة الهحد الدكحذول، والكثحر محن الد حايي  ت حي  درجحة مااب حة الإمتحاج لل واصحفات واي حا 
 ت ي  درجة الإبداع واتبتكار   اءداء.

  يؤدي بها الفرد ع لو ،حيث ي اس بكعض الحررات والوساعن والارق الح  قحام أي الاري ة ال نمط إنجاز العما: -
 بها   أداعو لع لو. 

مححن يححر  أن أداء العححاملين يتكححون مححن مكححدأين مه ححين لعححا الكفححاءة والفعاليححة،  عحح  أن الدؤسسححة الحح  تت يححز  وىنححاك  
 باءداء ىي ال  تج ز بينه ا ولذلك سوف معرضه ا على النحو التان:

  ثابححة ةالفعاليححالت ليححديون أن  الدفكححرون اعتححة ق ححد، الدسححارة اءىححداف تح يححق درجححة يعكحح  معيححار ىححي/الفعاليؤؤة: 1
 قيها. المح  ة اءرباح بك يةت اس  الدؤسسة قعالية مظرى  حسبوبهذا قإن  المح  ة اءرباح

اتفحححاق بحححين الدهت حححين علحححى تعريححح  لزحححدد للكفحححاءة حيحححث يت حححالز مفهحححوم الكفحححاءة محححز عحححدة  دت يوجححح/الكفؤؤؤاءة :2
وغرىا، وت ر أي ا إلى العلاقة بحين الدحدخلات والدخرجحات  وحيحث تعحة عحن  مفاىي  رالإمتاجية، الدردودية اءمثلية

مححد  اءمثححن لل ححوارد الداديححة والك ححرية للتح يححق اءىححداف لساححط لذححا ورححذلك محححن جوىرىححا ىححو تعظححي  النتححاع  وتححدني 
 التكالي .
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مراجعحة، م حاررة وإعاحاء  عحرف ت يحي  اءداء بسمحو: " الإجحراءات الح  تسحاعد   تج يحز،تقيم أداء العؤاملين :  -3
 .ة194، صفحة 2014سالعلوان،  واستخدام الدعلومات من وحول اءقراد للرض تحسين أداعه    الع ن"

" الع لية ال   وجكها يت  ت دير جهود العاملين باري ة عادلة بحيث لػصلون علحى مكاقح ت ب حدر  وىوأي ا
مححا يع لححون ، وذلححك باتسححتناد  إلى معححاير يححت  ت ححي  أداعهحح  علححى أساسححها  وبهححا لػديححد مسححتو  رفححاءته    

 الع ن الذي يع لون بو."
يحة ت يحي  اءداء العحاملين  فهومهحا ال حامن تع حن علحى قيحاس وبناء على التعاري  ال  وردت لؽكحن ال حول بحسن "ع ل 

وإصدار اءحكام لت يي  النتحاع  المح  حة محن أداء العامحن وذلحك تكعحا لدعحاير اءداء والسحلوك الدتعل حة بالع حن، وإضحاقة 
تو  إلى ذلححك ىححو ع ليححة إداريححة منظ ححة تسححاعد علححى معرقححة م ححاط قححوة  وال ححع  لححد  العححاملين  وأي ححا معرقححة مسحح

 أداعه  الحان ومست كلي ءخذ اتحتيالات وىو وسيلة يت  الك   من خلالذا عن جودة أداء العاملين."
  :سعليححان،  لؽكحن توضحيح لر وعححة محن الن حاط تكححين ألعيحة ت يحي  أداء العحاملين وىححي:أهميؤة تقيؤيم أداء العؤؤاملين

 ة164-163، الصفحات 2007
   ترقيححة العححاملين الدت يححزين إلى مناصححب مناسححكة: قكنححاء علححى ت يححي  اءداء لؽكححن ترقيححة العححاملين الدت يححزين إلى وفححاع

 مناسكة ل دراته ، ويت    الوق  ذاتو إعداد استراتيجية علاجية ءقراد ذوي اءداء الدنخفض.
 بسداء العامن و تاويره وتن يتو: وذلحك محن خحلال إمحدادى  بالدعلومحات الدتعل حة بح ي حة أداعهح    الع حن  اترت اء

 ورذلك م اط قوته  وضعفه    ىذا المجال.
  إجححراء تعححديلات   الرواتححب واءجححور: بنححاءا علححى  الدعلومححات الحح  تتنححت   مححن ع ليححة  ت يححي  اءداء لؽكححن زيححادة

 أو إم اصها. رواتب وأجور العاملين
  يحححؤدي إلى خلحححق جحححو محححن التفحححاى  والعلاقحححات الحسحححنة بحححين  :تحسحححين العلاقحححات الع حححن بحححين العحححاملين ورؤسحححاعه

العاملين ورؤساعه  حيث ي عر العاملين أن جهودى  ولاقاته  الدكذولة   أداعه  لع له  تؤدي إلى ت حدير واىت حام 
 رؤساعه .

  ن على تن ية الت دير والحك  السلي  على اءمحور لحد  الد حرقين والدحديرين تن ية رفاءة الد رقين والدديرين: إذ يع
 وارتسابه  مهارات الرقابة الفعالة والدست رة وال يادة الصالحة والرايدة.

 إن وجود مظام رسمي قاع  على العدالة والدوضحوعية لت يحي  اءداء ىحذا يكعحث الث حة    :رقز الروح الدعنوية للعاملين
 ين بسن الإدارة تعامن رن قرد منه  على أساس رفاءتو وجهده.مفوس العامل

 يعد ت يحي  اءداء أداة مه حة للك ح  عحن الحاجحات التدريكيحة للعحاملين وبالتحان : الك   عن حاجات التدريب
 تحديد أمواع وبرام  التدريب وتاوير اللازمة.
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 العاملين بفندق البرتقال بالشلفيدانية لأثر التسويق الداخلي على أداء الددراسة ثانيا: ال 
قكن الكحث    تسثر التسويق الداخلي على أداء العاملين بفندق لزن الدراسة ،مكدأ بالتعري  لمحن الدراسة الديداميحة  

 ولو ب كن لطتصر للفندق لزن الدراسة أت وىو قندق الةت ال بوتية ال ل  .
 نبذة عن فندق البرتقال بالشلف .1
، ي حححز   مدينحححة ال حححل  بححححي 2019أوت  20قنحححدق الةت حححال مؤسسحححة قندقيحححة ذات لحححابز خحححاز تسسححح        

دقي ححة مححن الداححار، سمححي بهححذا اتسحح   15الزبححوج بالدنا ححة المجححاورة لمحاححة ال اححار الدررزيححة علححى بعححد  70مححداحي اححارع 
ناءه على تسعة لوابق سحتة منهحا لسصصحة لل  الوتية بفارهة الةت ال، الفندق مص   على اكن ع ارة حيث ا ب

غرقححة منهححا الثلاثيححة والزوجيححة والدنفححردة والد تححازة منهححا واللححرف العاعليححة بالإضححاقة  97ل جنححة واللححرف الد ححدر عححددىا 
إلى ال  ق الفاخرة، حيث رن غرقة تتكون من مكي  ىحواعي وىحات  وامترمح  وحمحام وثلاجحة ومكتحب للع حن حح  

احححخص وقحححاعتين  280ياجحححات الراححححة للنحححزتء، لػتحححوي الفنحححدق علحححى قاعحححة لل حححؤتدرات بسحححعة تلحححل اللرقحححة رحححن احت
  02اححححخصة، ر ححححا لػتححححوي علححححى  200اححححخص وال اعححححة الثاميححححة بسححححعة  120للحفححححلات سال اعححححة اءولى بسححححعة 

فنحدق أي حا راقيتريا اءولى   الاابق اءرضي والثامية   الاابق اءخر، ر ا يت يز ماع و بتعدد خدماتو، ي ح  ال
مرأب ومررز للياقة الكدمية وموق  أمن ولراني للسيارات، إضاقة إلى السحاح الحذي يحنظ  قيحو حفحلات وأعيحاد محيلاد 

 (Les Orangers, 2023) اخص 150ب درة استيعابية 
 إجراءات الدراسة والوسائا الدستخدمة .2

  :علحى تحليحن ووصحح   محاررز  ا اسحتع ال الدححنه  الوصحفي التحليلحي، ر حا الدؤنب  العلمؤي الدسؤتخدم في الدراسؤة
بج حز الكيامحات  ةعحاد قن حوم  دراسحة وصحفية تحليليحة،  تسثر التسويق الداخلي على أداء ع حال الفنحدق بالتفصحين

 ستخدم التحلين الإحصاعي واءساليب التحليلية اءخر  لتلخيص الكيامات ووصفها. م، ق اتستكيانمن 

قحححد ي ححح ن ذلحححك حسحححاب م حححايي  اتتجحححاه الدررحححزي، مثحححن  الدتوسحححاات، أو م حححايي  التكحححاين، مثحححن اتلضراقحححات     
محن خحلال  ،نه  الوصفي التحليلي ىو ت دس صورة مفصلة ودقي ة للظاىرة قيد الدراسحةالذدف من الد...الخ.الدعيارية

 .ت دس رؤ  قي ة لدديري الفنادق نالؽكن ر ا  تحلين وص  تسثر التسويق الداخلي على أداء ع ال الفندق،
  :عامحن أمحا  48، والدت ثلحين الشؤلف -فندق البرتقؤال مثن لرت ز الدراسة   رن ع ال لرتمع وعينة الدراسة

اسحتكيان علحى ع حال الفنحدق وعحددى  قليحن قلح  معت حد علحى عينحة ق حط بحن  48قك حا أمحو ا توزيحز  عينة الدراسة
 للإستكيان على رن الع ال وبالتان اعت دما على الدسح ال امن. ق نا بتوزيز ال امن 

  :قندق ا توزيز است ارة اتستكيان على مستو   الحدود الدكانية:تت ثن حدود الدراسة   حدود الدراسة
حيث ررزما على متلرين لعا التسويق الداخلي وأبعاده وأداء العاملين  والحدود الدوضوعيةالةت ال بال ل ، 

 ع ال قندق الةت ال ق ط. الحدود البشرية،أما 
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ق د  الدستخدم،اعت ادًا على لكيعة الكيامات ال  مريد  عها ونه  الدراسة  إعداد الاستبيان ومعالجة بياناتو:
أداة صارمة ل ز الكيامات الدوحدة سواء   مص اءسئلة  هواتستكامة،ق اعت دما الاري ة الدكاارة لل سح باستخدام

 عكارات  4أبعاد لل تلر الدست ن و  رن بعد  5، ويت  ن بدوره أو   ترتيكها
وقق أقراد العينة لزن أداء العاملين خلالذا قياس  عكارات نهدف من هيت  ن لزور وبالنسبة للمتغير التابع  

 .موجهة ءقراد العينة قيد الدراسة ةعكار  15على    اءقسام الساب ةمف  الد ياس الدستخدم ا تاكيق ، الدراسة
 ادق وثبات أداة الدراسةReliability :  
: ق نححا باختكححار معامححن آلفححا ررومكححاخ لدعرقححة إذا رححان اتسححتكيان الدعححاد للدراسححة ثابحح  أو ت، ثبؤؤات أدات الدراسؤؤة -

ورل حا  ،(0.60 أرحة محن   (Cronbach Alpha)م كولحة إحصحاعيا إذا رامح  قي حة ألفحا ررومكحاخ الإختكاروتكون 
ثكحات الد يحاس الدسحتخدم التحان يوضحح متحاع   .والدولىذا على درجة ثكات أعلى ءداة الدراسحة دل( 1 منت ترب 

 :  دراستنا
 ثبات الدقياس الدستخدم  الفا كرونباخ(نتائ   (01 الجدول رقم                     

 والدتغيراتالأبعاد  الفا كرونباخقيمة معاما 
 التسويق الداخلي في الفندق 0،872

 في الفندقأداء العاملين  0،824
 الكلي 0،912
 الباح ة إعداد من الدصدر:                                                                                           

 أي 0.60وىحي قي حة م كولحة رونهحا تفحوق  0.912يتكين من الدول بسن قي حة معامحن الفحا ررومكحاخ الكليحة بللح     
  ألفححاأن ىححذه اءخححرة تعححة عححن ال ي ححة الحح  ينصححح بهححا الدختصححين رحححد أدفي ل كححول اءداة. ر ححا أن قي ححة  اذة،%60س

اتعت ححاد علححى أداة قيححاس الدراسححة  إمكاميححةررومكححاخ ل يححز الدتلححرات واءبعححاد قاقحح  ال ي ححة الد كولححة لشححا يححدل علححى 
 الحالية.   

 اءخحرأمو لتحديد الصدق الظاىري ءداة ال ياس، ا عحرض ىحذا  إلىم ر   ىذا الصدد، :  الصدق الظاىري -
بلحححرض الحكحححح  علحححى مسححححتو  وضحححوح وصحححححة صحححياغة عكححححارات  سححححويقعلحححى لر وعححححة لزك حححين لستصححححين   لرحححال الت

 .عن تحديد تص ي  نهاعي لد ياس الدراسة أسفرتالد ياس، حيث ا اءخذ بعين اتعتكار ملاحظاته  ال  
 
 اختبار الفرضيات  : 

سن وم بالتارق الى اختكار قرضيات الدراسة، حيحث تت ثحن ىحذه الفرضحيات   قرضحيتين رعيسحيتين وقرضحيات    
قرعيححححة، تتعلححححق اءولى بدراسححححة الفححححروق بححححين اجابححححات اقححححراد عينححححة الدراسححححة لدتلححححرات الدراسححححة تعححححز  لخصاعصححححه  

 ين.ال خصية،   حين أن الفرضية الثامية تتعلق بدراسة العلاقة بين الدتلر 
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"توجؤد فؤروق ذات ذلالؤة احصؤائية لإجابؤات أفؤراد والح  تحنص علحى أمحو  أولا. اختبار الفرضية الرئيسؤية الأولى:
    ".0.05العينة حول متغيرات الدراسة تعزى لخصائصبم الشخصية عند مستوى الدعنوية 

رام  متحاع  اتختكحار    ، وANOVA one wayاءحادي  التكاين تحلينتختكار ىذه الفرضية ا استخدام  
 ر ا يوضحها الدول التان: 

 .(: ملخص التباين الأحادي لإجابات أفراد العينة حول متغيرات الدراسة بدلالة خصائصبم الشخصية2الجدول رقم  
مستوى 

الذلالت 

Sig 

 قيمت

t 

مستوى 

الذلالت 

Sig 

قيمت 

(F) 

مصادر 

 الاختلاف

 المتغيراث

 الذاخلي  التسويق الجنس    1.02 0.314

  الجنس   0.95 0.347

التسووووووووووووووووويق  السن 0.4631 0.6322  

 الذاخلي

 أداء العاملين 0.6040 0.5509  

المسووووووووووتوى  4.042 0.061  

 التعليمي

التسووووووووووووووووويق 

 الذاخلي

 أداء العاملين 4.292 0.013  

التسووووووووووووووووويق  الذخل 1.126 0.349  

 الذاخلي

 أداء العاملين 1.312 0.282  

التسووووووووووووووووويق  الخبرة 5.501 0.034  

 الذاخلي

 أداء العاملين 7.335 0.007  

 SPSSبرمام   باستخدام التحلين متاع  على باتعت ادالكاحثة  من إعدادالدصدر:            

التكححاين اءحححادي لإجابححات أقححراد العينححة حححول متلححرات الدراسححة اعححلاه متححاع  اختكححار  ة02رقحح  س يوضححح الححدول
 ، ومن خلالو لؽكن اختكار الفرضيات الفرعية للفرضية الرعيسية اءولى وقق التان: خصاعصه  ال خصيةبدتلة 

" لا توجؤؤد فؤؤروق ذات ذلالؤؤة احصؤؤائية لإجابؤؤات أفؤؤراد والحح  تححنص علححى أمححو  الفرضؤؤية الفرعيؤؤة الأولى: -
 ".0.05العينة حول متغيرات الدراسة تعزى لخااية الجنس عند مستوى الدعنوية 

ذات ذتلححة احصحححاعية لإجابححات أقحححراد العينححة تعحححز  ، بسمحححو ت توجححد قحححروق (02يتكححين محححن خححلال الحححدول رقحح  س
لخاصية الن ، وذلك بالنسكة ل يز متلرات الدراسحة. حيحث أعاحى ىحذا الإختكحار مسحتو  دتلحة قي تحو أرحة 

"لا ة. وعليححو م كححن الفرضححية الفرعيححة اءولى الحح  تححنص علححى أمححو 0.05مححن مسححتو  الدتلححة الدعت ححد   الدراسححة س
توجد فروق ذات ذلالة احصائية لإجابات أفراد العينة حول متغيرات الدراسؤة تعؤزى لخااؤية الجؤنس عنؤد 

 "، 0.05مستوى الدعنوية
"لا توجد فروق ذات ذلالة احصائية لإجابات أفؤراد العينؤة وال  تنص على أمو  الفرضية الفرعية ال انية: -

 ".0.05حول متغيرات الدراسة تعزى لخااية السن عند مستوى الدعنوية 
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ذات ذتلححة احصحححاعية لإجابححات أقحححراد العينححة تعحححز  ة، بسمحححو ت توجححد قحححروق 02يتكححين محححن خححلال الحححدول رقحح  س
الإختكحححار مسحححتو  دتلحححة  أرحححة محححن مسحححتو  الدتلحححة علحححى  يحححز الدتلحححرات. حيحححث أعاحححى ىحححذا السؤؤؤن لخاصحححية 

ة لشححا يححدل علححى عححدم معنويححة النتححاع  احصححاعيا. وعليححو م كححن الفرضححية الفرعيححة الثاميححة 0.05الدعت ححد   الدراسححة س
" لا توجد فروق ذات ذلالة احصائية لإجابات أفراد العينة حول متغير الدراسؤة تعؤزى وال  تنص على أمو 
 ". 0.05مستوى الدعنوية لخااية السن عند 

" لا توجؤؤد فؤؤروق ذات ذلالؤؤة احصؤؤائية لإجابؤؤات أفؤؤراد والحح  تححنص علححى أمححو  الفرضؤؤية الفرعيؤؤة ال ال ؤؤة: -
 ".0.05العينة حول متغيرات الدراسة تعزى لخااية الدستوى التعليمي عند مستوى الدعنوية 

ذات دتلة احصاعية لإجابات أقراد العينة تعحز  لخاصحية ة، بسنها توجد قروق 02يتكين من خلال الدول رق  س
. حيحححث أعاحححى ىحححذا الإختكحححار مسحححتو  دتلحححة قي تحححو أصحححلر محححن مسحححتو  الدتلحححة الدعت حححد   الدسؤؤؤتوى تعليمؤؤؤي

فؤؤروق ذات ذلالؤؤؤة  " لاتوجؤؤؤدة. وعليححو محححرقض الفرضححية الفرعيححة الثالثحححة و الحح  تححنص علحححى أمححو 0.05الدراسححة س
احصؤؤائية لإجابؤؤات أفؤؤراد العينؤؤة حؤؤول متغؤؤيرات الدراسؤؤة تعؤؤزى لخااؤؤية الدسؤؤتوى التعليمؤؤي عنؤؤد مسؤؤتوى 

 ". 0.05الدعنوية 
"لا توجؤؤد فؤؤروق ذات ذلالؤؤة احصؤؤائية لإجابؤؤات أفؤؤؤراد والحح  تححنص علححى أمحححو  الفرضؤؤية الفرعيؤؤة الرابعؤؤة: -

 ".0.05عند مستوى الدعنوية  العينة حول متغيرات الدراسة تعزى لخااية الدخا
ذات دتلححة احصححاعية لإجابححات أقححراد العينححة تعححز  توجححد قححروق  ة، بسنهححا ت02يتكححين مححن خححلال الححدول رقحح  س

. حيث أعاى ىحذا الإختكحار مسحتو  دتلحة قي تحو أرحة محن مسحتو  الدتلحة الدعت حد   الدراسحة الدخالخاصية 
"لاتوجؤؤؤد فؤؤؤروق ذات ذلالؤؤؤة احصؤؤؤائية ة. وعليحححو م كحححن الفرضحححية الفرعيحححة الرابعحححة و الححح  تحححنص علحححى أمحححو 0.05س

 ". 0.05لإجابات أفراد العينة حول متغيرات الدراسة تعزى لخااية الدخا عند مستوى الدعنوية 
لإجابات أفراد العينؤة " لا توجد فروق ذات ذلالة احصائية وال  تنص على أمحو  الفرضية الفرعية الخامسة:

 ".0.05حول متغيرات الدراسة تعزى لخااية الخبرة عند مستوى الدعنوية 
ذات ذتلة احصاعية لإجابات أقراد العينة تعحز  لخاصحية ة، بسنها توجد قروق 02يتكين من خلال الدول رق  س

عت ححححد   الدراسححححة . حيححححث أعاححححى ىححححذا الإختكححححار مسححححتو  دتلححححة قي تححححو أصححححلر مححححن مسححححتو  الدتلححححة الدالخؤؤؤؤبرة
"توجؤؤد فؤؤروق ذات دلالؤؤة احصؤؤائية ة. وعليححو م كححن الفرضححية الفرعيححة الخامسححة و الحح  تححنص علححى أمححو 0.05س

 ". 0.05لإجابات أفراد العينة حول متغيرات الدراسة تعزى لخااية الخبرة عند مستوى الدعنوية 
ذات ذلالؤؤة احصؤؤائية لإجابؤؤات أفؤؤراد "لا توجؤؤد فؤؤروق والحح  تححنص علححى أمححو  الفرضؤؤية الرئيسؤؤية الاولى: -

    ".0.05العينة حول متغيرات الدراسة تعزى لخصائصبم الشخصية عند مستوى الدعنوية 
، و رحذا محن اختكحارات الفرضحيات الفرعيحة الدتعل حة بالفرضحية الرعيسحية اتولى ة02يتكين من خحلال الحدول رقح  س

ذات دتلححة احصححاعية لإجابححات أقححراد العينححة تعححز  لخصاعصححه  ال خصححية، و ذلححك بالنسححكة بسمححو ت توجححد قححروق 
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" و مححححا أرححححد ذلححححك قي ححححة مسححححتو  الدتلححححة ل يححححز  أداء العححححاملين لدتلححححر " التسححححويق الححححداخلي"، و رححححذا متلححححر "
و  الدتلحة الدعت حد اتختكارات للفرضيات الفرعية لذذه الفرضية الرعيسية اءولى ال  رام  قي تها أرة محن مسحت

ة ات خاصية الخةة و الدستو  التعلي ي ال  اثكت  وجود قروق تعز  لذا لضحو متلحر التسحويق 0.05  الدراسة س
الحححداخلي و أداء العحححاملين ىحححذا يرجحححز لكحححون الدحححوففين الحححذين لحححديه  خحححةة أرحححة   الفنحححدق قهححح  أق حححن ءلعيحححة 

 داء اليححد. وبالدثححن ، قححد يت تححز الدوففححون ذو الدسححتو  التعلي ححي التسححويق الححداخلي وقححد يكومححون أرثححر تحفيححزا لحح
 العان  هارات أق ن   حن الد كلات وقد يكومون أرثر قاعلية   أداعه .

ت  "وعليو مرقض بصفة جزعية الفرضية الرعيسية اءولى و م كن الفرضية الكديلحة الح  تحنص عكح  ذلحك اي أمحو  
توجححد قححروق ذات ذتلححة احصححاعية لإجابححات أقححراد العينححة حححول متلححرات الدراسححة تعححز  لخصاعصححه  ال خصححية 

ات خاصحية الخححةة والدسحتو  التعلي حي الح  ثكحح  وجحود قحروق ذات دتلحة احصححاعية  0.05عنحد مسحتو  الدعنويحة 
 ."تعز  لذا لضو متلر التسويق الداخلي و أداء العاملين

 بار الفرضية الرئيسية ال انية: ثانيا ؤؤ اخت
بؤين متغؤير التسؤويق الؤداخلي و متغؤير  احصؤائية دلالؤة ذو " يوجؤد ىنؤاك أثؤرأمحو تحنص ىحذه الفرضحية علحى  

   أداء العاملين".
و معامحن اترتكحاط  Tو اختيحارFباتعت حاد علحى اختكحار  سوف لطتة ىذه الفرضية عة اختكار قرضياتها الفرعيحة

r  لحححححح "برسحححححونPearson" س تلراتها الدسحححححت لة رحححححن علحححححى ححححححدية و أداء العحححححاملين التسحححححويق الحححححداخلي ءبعحححححاد
 قكول أو رقض صحة الفرضيات الفرعية و الفرضية الرعيسية. سر تلر تابزة، وذلك قصد 

 أداء العاملين.  تغير للنموذج العام لد  F" و t(: اختبار"03سجدول رقم 
Sig الدعنوية T معامؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤا  معاما الانحدار

 الارتباط
F  

 بعد التدريب و التكوين 16.072 1,84 0.086 1.321 0.194
 بعد التحفيز 0.564 0.033 0.342 0.734
 بعد التمكين  0.614 0.198 3.025 0.004

 بعد  ثقافة الخدمة 0.661 0.294 4.059 0
 بعد الاتصال الداخلي 0.568 0.213 2.532 0.015

 ال ابت 0.72 1.533 4.149 0
 SPSSبرمام   باستخدام التحلين متاع  على باتعت ادالكاحثة  من إعدادالدصدر:            

 بالنظر إلى الدول السابق لؽكن ت كين لظوذج الدراسة الد ترح وقق التان: 
0Y = 086 0,X1 + 033 +X2 0.198X3+0.294X4+0.213X5+1.533 

الحوارد   الحدول السحابق،  أداء العؤاملينعلحى التسويق الداخليلدتغير من خلال متاع  تحلين اتحصاعي ءثر ا
 تكين مايلي: 
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بؤين متغؤير  احصؤائية دلالؤة ذو أثؤر "ىنؤاكأمحو تحنص ىحذه الفرضحية علحى  اختبؤار الفرضؤية الفرعيؤة الأولى: -
 ". أداء العاملينو متغير  التدريب و التكوين

بعححححد والدت ثححححن   س X1لل تلححححر الدسححححت ن  0,05يوجححححد أثححححر ذو دتلححححة احصححححاعية عنححححد مسححححتو  معنويححححة لا  .1
ة الى أمححححو ت يوجححححد تححححسثر بححححين 0.194. حيححححث ت ححححر قي ححححة الدعنويححححة سأداء العححححاملينة علححححى التححححدريب و التكححححوين

ت يوجحححد تحححسثر ذو دتلحححة  "الدتلحححرين لزحححن الدراسحححة وبالتحححان م كحححن الفرضحححية الفرعيحححة اءولى الححح  تحححنص علحححى أمحححو 
"،   ىححذه  العححاملين أداءعلححى  لكعححد التححدريب و التكححوين 0,05احصححاعية عنححد مسححتو  معنويححة أقححن أو يسححاوي 

الحالة ، قد يعحني ذلحك أمحو علحى الحرغ  محن أن التحدريب قحد  يكحون لحو ألعيحة بالنسحكة للتسحويق الحداخلي  ات ءمحو 
وت دلؽحححو، قحححإذا لم يحححت  تصححح ي  التحححدريب وق حححا للاحتياجحححات المححححددة  قعاليحححة التحححدريب تعت حححد علحححى ريفيحححة تنفيحححذه

للع ححال  أو إذا لم يكححن الدححدربون مححاىرين   ت ححدس التححدريب ، ق ححد يكححون تححسثر التححدريب ضححئيلا ، إت أمححو  قححد 
 يظن لو تسثر على جوامب لزددة من اءداء أو على لر وعات قرعية معينة من العاملين. 

بؤين متغؤير  احصؤائية دلالؤة ذوأثؤر  "ىنؤاكأمحو تحنص ىحذه الفرضحية علحى  اختبؤار الفرضؤية الفرعيؤة ال انيؤة: -
 ". أداء العاملينو متغير التحفيز 

أداء ة علحى التحفيحزوالدت ثحن   س X2لل تلر الدست ن  0,05يوجد أثر ذو دتلة احصاعية عند مستو  معنوية لا   
ة الى أمححو ت يوجححد تححسثر بححين الدتلححرين لزححن الدراسححة. وبالتححان م كححن  0.734حيححث ت ححر قي ححة  الدعنويححة س ،العححاملين

ت يوجحد تحسثر ذو دتلحة احصحاعية عنحد مسحتو  معنويحة أقحن أو يسحاوي  "الفرضية الفرعيحة الثاميحة الح  تحنص علحى أمحو 
اءدوات التحفيزيحة الدسحتخدمة اتجحاه العحاملين لم تكحن "،محن الد كحن أن  العاملينأداء على  التحفيزءدوات  0,05

قعالحححة   تحسحححين أداء العحححاملين.   ىحححذه الحالحححة ، ي حححر عححححدم وجحححود تحححسثر ركحححر إلى أن اءدوات لم يكحححن لذحححا تححححسثر 
 مل وس على أداء العاملين.

بؤين متغؤير  احصؤائية دلالؤة ذو أثؤر "ىنؤاكأمحو تحنص ىحذه الفرضحية علحى  اختبؤار الفرضؤية الفرعيؤة ال ال ؤة: -
 ". أداء العاملينو متغير التمكين 

أداء ة علحى الت كحينوالدت ثحن   س X3لل تلحر الدسحت ن  0,05يوجد أثر ذو دتلة احصاعية عند مستو  معنويحة   
النتيجحة ة الى أمحو يوجحد تحسثر بحين الدتلحرين لزحن الدراسحة، ر حا محا يعحزز 0.004حيث ت ر قي ة  الدعنويحة س ،العاملين

قي حححة "، و ذلحححك متيجحححة  العحححاملينأداء " ومتلحححر " الت كحححين وجحححود علاقحححة ارتكحححاط قويحححة موجكحححة سلرديحححةة بحححين متلحححر "
لشححا يححدل علححى وجححود علاقححة  0.70و  0.50ت ححز بححين وىححي قي ححة  0.61معامححن اترتكححاط بححين الدتلححرين الححذي بلحح  

لؽكن أن يتخحذ الت كحين عحدة أاحكال   و وبالتان م كن الفرضية الفرعية الثالثة، متوساة موجكة سلرديةة بين الدتلرين
مثححن تزويححد الدححوففين بإمكاميححة الوصححول إلى الدعلومححات والدححوارد ، وإاححراره    ع ليححات صححنز ال ححرار، وتححوقر قححرز 

ر والتعحححاون والتحسحححين  ن خحححلال تدكحححين الدحححوففين  لؽكحححن لل ؤسسحححات تعزيحححز ث اقحححة اتبتكحححاقللتاحححوير والن حححو الدهحححني.
 الدست ر ، وال  لؽكن أن تؤدي   النهاية إلى تحسين متاع  اءداء.
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بؤين  احصؤائية دلالؤة ذو علقؤة ارتبؤاط "ىنؤاكأمحو تحنص ىحذه الفرضحية علحى  اختبؤار الفرضؤية الفرعيؤة الرابعؤة: -
 ". أداء العاملينو متغير  ثقافة الخدمةمتغير 

ة علحى ث اقحة الخدمحةوالدت ثحن   س X4لل تلحر الدسحت ن  0,05وجد أثحر ذو دتلحة احصحاعية عنحد مسحتو  معنويحة ي   
ومحا يعحزز النتيجحة ة الى أمو يوجد تسثر بين الدتلرين لزحن الدراسحة، 0.000حيث ت ر قي ة  الدعنوية س ،أداء العاملين

قي ححة "، وذلححك متيجححة أداء العححاملين ومتلححر "" ث اقححة الخدمححة علاقححة ارتكححاط قويححة موجكححة سلرديححةة بححين متلححر " وجححود
لشحححا يحححدل علحححى وجحححود علاقحححة  0.70و  0.50ت حححز بحححين وىحححي قي حححة  0.66معامحححن اترتكحححاط بحححين الدتلحححرين الحححذي بلححح  

يوجحد تحسثر ذو دتلحة  "وبالتان م كن الفرضية الفرعية الرابعة ال  تنص على أمو متوساة موجكة سلرديةة بين الدتلرين
ت ححر ث اقححة الخدمححة ، أداء العححاملينعلححى  ث اقححة الخدمححةءدوات  0,05احصححاعية عنححد مسححتو  معنويححة أقححن أو يسححاوي 

عنحححدما  وإلى ال حححي  والدعت حححدات والد ارسحححات الححح  تتكناىحححا الدؤسسحححة لتحديحححد اءولويحححات وت حححدس خدمحححة ع حححلاء لشتحححازة.
 ينل   الدوففون   ث اقة الخدمة ، يصكحون أرثر ترريزا على الع لاء وم اررين ، لشا يؤدي إلى تحسين اءداء.

 - :احصؤائية دلالؤة ذو علقؤة ارتبؤاط "ىنؤاكأمحو تحنص ىحذه الفرضحية علحى  اختبار الفرضية الفرعيؤة الخامسؤة 
 ". أداء العاملينو متغير الاتصال الداخلي بين متغير 

ة اتتصحححال الحححداخليوالدت ثحححن   س X3لل تلحححر الدسحححت ن  0,05يوجحححد أثحححر ذو دتلحححة احصحححاعية عنحححد مسحححتو  معنويحححة 
ة الى أمو يوجحد تحسثر بحين الدتلحرين لزحن الدراسحة، ومحا يحدع  0.015حيث ت ر قي ة  الدعنوية س ،أداء العاملينعلى 

"، و ذلحك  أداء العحاملين ومتلحر""  اتتصحال الحداخلي متلحر "النتيجة وجود علاقة ارتكاط قوية موجكة سلرديةة بحين 
لشحا يحدل علحى وجحود  0.70و 0.50ت ز بين وىي قي ة  0.568قي ة معامن اترتكاط بين الدتلرين الذي بل  متيجة 

 علاقة متوساة موجكة سلرديةة بين الدتلرين. 
يوجححد تحسثر ذو دتلححة احصحاعية عنححد مسحتو  معنويححة "وبالتحان م كحن الفرضححية الفرعيحة الخامسححة الح  تححنص علحى أمحو    

لؽكن أن يساعد اتتصحال الحداخلي الفعحال الدحوففين "،  أداء العاملينعلى للاتصال الداخلي  0,05أقن أو يساوي 
لؽكحححن أن  و دع  لتحسحححين أداعهححح الحححالتنظي يحححة، ر حححا يحححزودى  بعلحححى قهححح  أدوارىححح  ومسحححؤولياته  وأىحححداقه  وقحححي ه  

 إلى زيادة الحاقز والإمتاجية. اؤديميساعد ذلك الدوففين على ال عور بالت دير، 
  الخاتمة: 

 أثر التسويق الداخلي على أداء العاملين بفندق الةت ال بال ل ، وبناءاتكيان دراسة الل د ا من خلال      
على ىذه الدراسة الديدامية ال  ا ال يام بها من خلال اتستكيان الدوزع لكاقة ع ال الفندق، ق نا بتحلين 

 توصلنا إلى النتاع  التالية: spssإجابات أقراد عينة الدراسة وباتعت اد على برمام  التحلين الإحصاعي 
قالع حن    % 54.2الدراسة لؽثن أغلكها ذرور، حيث إن أغلكه  ذوي مستو  ثحاموي أو أقحن بنسحكة  عينة -

الفنححادق قححد ت يتالححب مسححتويات أعلححى   التعلححي  لدعظحح  الدناصححب، وبالتححان قححإن اءقححراد الحاصححلين علححى تعلححي  
ذلححححك قححححد يظححححن اءقححححراد ذو ثححححاموي قححححد يكومححححون أرثححححر الدراحححححين الدححححؤىلين للوفححححاع  الدتاحححححة و بالإضححححاقة إلى 

الدستويات التعلي ية الدنخف ة يت تعون  هارات وصفات قي حة تجعلهح  محوففين قعحالين، مثحن مهحارات اتتصحال 
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ذات دتلححة احصححاعية لإجابححات أقححراد العينححة تعححز  ت توجححد قححروق ال ويححة ، والسححلوك ، وأخلاقيححات الع ن،ر ححا 
"و محا أرحد ذلحك أداء العحاملين لتسحويق الحداخلي"، ورحذا متلحر"لخصاعصه  ال خصية، وذلك بالنسكة لدتلحر " ا

قي ححة مسحححتو  الدتلححة ل يحححز اتختكححارات للفرضحححيات الفرعيححة لذحححذه الفرضححية الرعيسحححية اءولى الحح  رامححح  قي تهحححا 
ر حححححا ان  ة ات خاصحححححية الخحححححةة و الدسحححححتو  التعلي حححححي0.05أرحححححة محححححن مسحححححتو  الدتلحححححة الدعت حححححد   الدراسحححححة س

سحنوات وىحذا يرجحز الى رحونه  لحديه  مسحتو   3أصححاب خحةة  أرثحر محن  من عينة الدراسة لؽحثله  % 45.8
أعلححى مححن الرضححا الححوفيفي واتلتححزام تجححاه الفنححدق، مححن المحت ححن أي ححا أن يكومححوا قححد لححوروا اححككة مححن العلاقححات 

 داخن الفندق لؽكن أن تساعدى  على أن يكوموا أرثر قعالية   ع له .
 ذو علاقة ارتكاط مسكية لد ياس التسويق الداخلي تعود لكعد التدريب والتكوين ولكن ت يوجد ىناك أعلى درجة -

يوجحد أثححر ذو دتلحة احصححاعية عنحد مسححتو   بحين متلححر التحدريب والتكححوين ومتلحر أداء العححاملين وت احصححاعية دتلحة
علححى أداء العححاملين، ولكححن مححن الدهحح  أن ةوالتكححوينبعححد التححدريب والدت ثححن   س X1لل تلححر الدسححت ن  0,05معنويححة 

متحححذرر أن اترتكحححاط والسحححككية ليسحححا مفححح  ال حححيء، ق حححط ءن ىنحححاك علاقحححة قويحححة بحححين متلحححرين سالتحححدريب والتسحححويق 
الححداخلية ت يعححني بال ححرورة أن أحححدلعا يسححكب ا خححر، مححن الد كححن أن تكححون بححرام  التححدريب والتاححوير   الفنححدق 

لشارسات التسويق الداخلي ، لكنها ليس  العامن الوحيد الذي يؤثر علحى أداء العحاملين، بالإضحاقة قعالة   تحسين 
إلى ذلححك ، قححد تكححون ىنححاك عوامححن أخححر  تححؤثر علححى العلاقححة بححين التححدريب وأداء العححاملين ، مثححن جححودة التححدريب ، 

، ر ححا وجححدما تححدريب علححى مهححام وفيفححته وريفيححة ت ححدس التححدريب ، ومححد  قعاليححة العححاملين   تاكيححق مححا تعل ححوه   ال
يوجحد أثحر ذو  بحين متلحر التحفيحز و متلحر أداء العحاملين ولكحن ت احصحاعية دتلحة ذو علاقحة ارتكحاط يوجحد ىنحاكأمحو 

ق ححن المحت ححن أن اءدوات التحفيزيححة المحححددة  لل تلححر علححى أداء العححاملين 0,05دتلححة احصححاعية عنححد مسححتو  معنويححة 
الدسحححتخدمة   الفنحححدق لم تكحححن قعالحححة   تحسحححين أداء الدوفححح  قعليحححا. لحححذلك ، علحححى الحححرغ  محححن وجحححود علاقحححة بحححين 

 الدتلرين، إت أن الدتلر الدست ن " بعد التحفيز "لم يكن لو تسثر ركر على أداء العاملين.
يوجحد  ين الدتلرين الت كين و ث اقة الخدمة و أداء العحاملين ر حاب احصاعية الةد ذو وجدما أمو يوجد علاقة ارتكاط -

بحححين الدتلحححرين و اداء العحححاملين، ومحححن الدثحححر للاىت حححام أي حححا أن   0.05أثحححر ذو دتلحححة احصحححاعية عنحححد مسحححتو  معنويحححة 
ملاحححن أن العنصححر "أقححوم بتنفيححذ الدهححام بجديححة وصححرامة" حصححن علححى أعلححى درجححة مسححكية ءداء العححاملين و مححن ماحيححة 

قحن ألعيححة أخحر  ، رححان الكنحد "يررححز قنحدقنا علححى لسرجحات الع ليححات ل يحاس جححودة الع حن الدنجححز   الكيئحة التناقسححية" أ
 .مسكية بالنسكة ءداء  العاملين

الت كين و ث اقة الخدمة ، حيث ي حعر الدوففحون بالت حدير والحدع  ، إلى  ثرت ر ىذه النتاع  الى أمو لؽكن أن يؤ   -
اعور الدوففين  زيد محن الح حاس واتسحتث ار   ع لهح . عنحدما ي حعر الدوففحون بحالت كين ق حن الدحرجح أن يسخحذوا 

يحؤدي التعحرف  مهامه  على لز ن الد ويؤدونها بصرامة ، ءنه  يفه ون قي ة مسالعته    الدنظ ة، ر ا لؽكحن أن
علحححى الدسحححالعات الفرديحححة للعحححاملين وت يي هحححا أي حححا إلى زيحححادة الرضحححا الحححوفيفي والتحفيحححز، حيحححث ي حححعر الدوففحححون أن 
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جهودى  يت  ملاحظتهحا وت حديرىا. وىحذا بحدوره لؽكحن أن يحؤدي إلى متحاع  أداء أق حن حيحث محن الدحرجح أن ي حارك 
 العاملين ويستث رون   ع له .

علاقة ارتكاط بين متلر اتتصحال الحداخلي وأداء العحاملين ر حا يوجحد اثحر ذو دتلحة احصحاعية بحين وجدما أمو ىناك  -
الدتلححرين، قححد يكححون لذححا ألعيححة مسححكية أقححن م ارمححة بالعوامححن اءخححر  ، إت أمححو ت يححزال جامكححا مه ححا لغححب مراعاتححو عنححد 

 بحححرام  التحححدريب والتاحححوير لتحسحححين أداء ، حححح  إذا اسحححتث ر الفنحححدق بكثاقحححة  بكككحححبالكححححث عحححن تحسحححين أداء العا
الدحححوففين ، قحححلا يحححزال محححن الدهححح  ضححح ان وجحححود اتصحححال داخلحححي قعحححال داخحححن الدنظ حححة لحححدع  وتعزيحححز الدهحححارات والدعرقحححة 

 .  ، وىذا ما تسرده أي ا دراسة بلكخاري سامي الدكتسكة من خلال التدريب
كيححق مهححاراته  الدكتسححكة حححديثا ب ححكن قعححال ، لشححا بححدون قنححوات اتصححال واضحححة ، قححد ت يححت كن الدوففححون مححن تا -

 يؤدي إلى متاع  أداء دون الدستو  اءمثن.
تكين أن تكني تاكيق التسويق الداخلي   الدؤسسات يساعد على تحسين أداء العاملين وتاوير مهاراته   -

ت دس خدمات  لت دس أداء ذا جودة، وىذا تسريد متاع  دراسة بوبكر عكاسي ال  رام  ض ن متاعجه 
 ذات جودة من خلال التسويق الداخلي .

التسويق الداخلي لؽلك مف  ألعية التسويق الخارجي ءن مستو  اءداء الداخلي للعاملين  ينعك  على  -
 جودة خدمة الد دمة للزبون الخارجي، وىذا ما تسرده دراسة بوبكر عكاسي.

وجود علاقة بين التسويق الداخلي وت ي  أداء العاملين ، وىذا ماجاء   أغلب الدراسات الساب ة على  -
 وجود العلاقة ال وي بين التسويق الداخلي وأداء العاملين .

ث اقة الخدمة، اتتصاتت  سللت كين،لكن من  ةα≤ 0.05سوجود أثر ذو دتلة إحصاعية عند مستو  الدتلة  -
 تداايا مز مف  متاع  دراسة أبو بكر عكاسي ودراسة أحسن بن ماصر الدين.  الداخليةة.

للتسويق الداخلي على أداء العاملين بفندق  ةα≤ 0.05ذو دتلة احصاعية عند مستو  الدتلة س يوجد أثر-
اي اء إبراىي  سعد سة .تداايا مز مف  متاع  دراسة ع ر بابكر بإختلاف موع دراسة الحالة، ودراالةت ال بال ل 

 رون أغعتكار الفندق جزء من م اط ال ااع السياحي.  الدين، مروة على عكد الوىاب، ميفين جلال عيد
 :لتواياتا
من خلال النتاع  ال  توصل  اليها الدراسة م ترح لر وعة من التوصيات ال  لؽكن ان تستفيد منها بعض  

 الدؤسسات الخدمية وخاصة الفندقية ولؽكن لرحها ر ا يلي: 
ضرورة قيام الفنادق وخاصة بوتية ال ل  بإعااء اىت ام أرثر لكن عناصر التسويق الداخلي وأن ت عو حيز  -

 ءمو يعد أحد مفاتيح لصاح التسويق الخارجي.التنفيذ 
ضرورة اىت ام باست ااب واختيار اءقراد الدناسكين وتاويرى  من خلال التدريب ووضعه    الدنصب الدناسب،  -

 والع ن على تحفيزى  بسساليب حسرثر مفعا .
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عن م اط ضع  وقوة وتحسينها لغب أن يعلن عن متاع  ت يي  اءداء من الإدارة للإعااء العاملين حق التعرف -
 والذين لديه  م اط قوة توضح ح  يكوموا قدوة للرى .

 الع ن على ترسيخ ث اقة خدمة قوية للعاملين بالفندق بترسيخ ال ي  والسلوريات الدالوبة   الع ن . -
لورياته  ال خصية ضرورة اتكاع الفندق برام  تدريكية وتحديثو بلرض تن ية قدرات العاملين ورقز مهاراته  وس-

 والع لية.
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