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  شكر وعرفـان  
 

وجهه وعظيم سلطانه، اللهم لك الحمد حتى ترضى، والصلاة   الحمد الله حمدا طيبا مباركا فيه، كما يليق بجلال

قـال عز وجلٌ  والسلام على خير خلق االله محمد وعلى آله وصحبه والتابعين بإحسان إلى يوم الدين، أما بعد فقد  

من لم يشكر  "، قـال رسول االله صلى االله عليه وسلم في حديث صحيح  )7(سورة إبراهيم  " ولأن شكرتم لأزيدنكم"

لذا نتقدم بالشكر الجزيل إلى من لم تبخل علينا بالتوجيه والتصحيح والتصويب والتشجيع  " لم يشكره اهللالناس، 

التي علمتنا أن النجاح لا يأتي إلا بعد الصبر والجد في  " سارة حليمي"حتى اكتملت المذكرة الأستاذة المشرفة  

، و  "ـن'بد الرحمـرايس ع"ستاذ  العمل، إلى جميع أساتذة العلوم التجارية والإقتصادية وعلوم التسيير، خاصة الأ

  .لدعمهم وتشجيعهم المستمرسامي عمري ، الأستاذ

  الى جميع عمال مكتبة الكلية  

الى مسيرين الوكلات السياحية على جهدهم في حسن المعاملة والأستقبال خاصة وكالة الأنفـال للسياحة والاسفـار و  

  . وارلد  وكالة ديستي

  .لأخ العزيز مبروك بالعيدإلى من كان لنا خير سند  ومعين ا

  .اللهم أرزقنا شفـاعة نبينا، وأوردنا حوضه وأسقنا شربة ماء لا نظمأ بعدها أبدا يا رب العالمين



 إهـــداء
  

، نحمد االله الذي  "محمد صلى االله عليه و سلم"الحمد الله رب العالمين و أفضل الصلاة و أزكى التسليم على سيدنا  
  . حمدا يليق بجلاله و عظيم سلطانه و بعد  ايإلى مسع  يوفقن

ني  من علماإلى  ي  التبجيل، إلى أحق الناس بصحبتأوافيهما  أن  ي  ذين من حقهما عللهذا العمل إلى الاهدي  
 .، الوالدين العزيزين حفظهما االلهأنجححتى    أكافح  كيف    أصبو وصبر حتى  أكيف  

اخوتي    ظلمات رحم واحد، و ضمنا معهم جدران بيت واحدي  التفـاؤل بعيونهم إلى من جمعتن  أريإلى من  
  .الأعزاء

  الى كل اساتذتي الذين كانو لى سندا طوال سنوات الدراسة  

عثمان، سمير، عمر، محمد، ،عصام، حميدة ،  لقمانابراهيم ،: إلى كل الأصدقـاء و الصديقـات و من سعدنا معهم
 سندس ،صفـاء، اسيا،،رفيق ،فؤاد ،تقي ،مجدي    شمس، محمد الطيب، خالد، حسام الدين، سفيان ،خير الدين

  .و لم يذكرهم قـلمناإلى كل من هم في قـلوبنا     ، نرجس، صبرينة، وحيدة،ويسام  نسيبة، خولة، 

  .إلى كل الأقـارب و الأحبة

  .من االله أن يجعل النفع في عملنا هذا و يبارك فيه و لمن اتخذه معينا  أرجوو في الختام  

 

 

هيثم                                                                                                                      
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، نحمد االله الذي  "محمد صلى االله عليه و سلم"يدنا  لحمد الله رب العالمين و أفضل الصلاة و أزكى التسليم على س

  .وفقني إلى مسعاي حمدا يليق بجلاله و عظيم سلطانه و بعد
  إلى أمي و أخي أطال االله في عمرهما وأدامهما سندا لي  

  إلى من أتقـاسم معهم المحبة الأسرية  

  إلى جميع الأقـارب والأحباء  

  إلى كل من حملته ذاكرتي ولم تحمله مذكرتي

  

  

  

    زكريا                                                                                                   



  
  الفهرس العام  
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  مقدمة عامة

  تمھید

في ظل التحدیات الناجمة عن التطورات في مجال الخدمات السیاحیة، اتجهت الجزائر كغیرها 
من دول العالم للتحسین في جودة الخدمات السیاحیة بالوكالات السیاحیة، كما اعتمدت في هذه القضیة 

تساهم في تحسین الجودة والنوعیة من على مفهوم التسویق الداخلي الذي یعد من المفاهیم الحدیثة التي 
خلال اعتبار العاملین كسوق داخلي والوظائف كمنتجات داخلیة وكذلك التدریب الداخلي ونشر المعلومات 
التسویقیة إلى العاملین بالوكالات السیاحیة، كما أصبح التسویق الداخلي من المواضیع الحیویة والمعاصرة 

دوره وأهمیته في الحصول على عمال ذات قدرات ومهارات عالیة  في الوقت الحاضر لاسیما بعد بروز
  .قادرین على تحمل المسؤولیة وتقدیم خدمات ذات مستوى عالي من الجودة إلى العملاء

  إشكالیة البحث -1

في ظل الإهتمام المتزاید والتوجه الجدید للوكالات السیاحیة نحو إدماج مفهوم التسویق الداخلي 
التي تسطر بها الوكالات السیاحیة استراتیجیاتها ومخططاتها المستقبلیة، ومن أجل  كعنصر من العناصر

  :ابراز دور التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة سیتم طرح التساؤل الرئیسي الموالي

-ت السیاحیة بالوكالات السیاحیةالتسویق الداخلي في تحسین جودة الخدما ما مدى مساهمة     
  ؟-ةتبس

  :إلى جانب التساؤل الرئیسي السابق یمكن طرح جملة من التساؤلات الفرعیة تتمثل في

  ما المقصود بالتسویق الداخلي؟*

  ما المقصود بجودة الخدمات السیاحیة؟*

  فیما تتمثل إجراءات التسویق الداخلي لتحسین جودة الخدمات السیاحیة؟*

  فرضیات البحث -2

  :وكإجابة مبدئیة عن التساؤلات الفرعیة سیتم صیاغة الفرضیات الموالیةلمعالجة إشكالیة الدراسة 

  الفرضیة الرئیسیة-

التسویق الداخلي وتحقیق بین فعالیة ) α ≥  0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة *
 .-تبسة- جودة خدمات سیاحیة بالوكالات السیاحیة
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  الفرضیات الفرعیة-

  :الفرضیة الرئیسیة جملة من الفرضیات الفرعیة تتمثل فيتتدرج بناءا على 

بین التسویق الداخلي وبعد الإعتمادیة ) α ≥ 0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة *
  ؛- تبسة- لجودة الخدمات بالوكالات السیاحیة

لي وبعد الإستجابة بین التسویق الداخ) α ≥ 0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة  *
  ؛- تبسة- لجودة الخدمات بالوكالات السیاحیة

بین التسویق الداخلي بعد الموثوقیة ) α ≥ 0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة  *
  ؛- تبسة- لجودة الخدمات بالوكالات السیاحیة

الداخلي بعد التعاطف بین التسویق ) α ≥ 0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة  *
  ؛- تبسة- لجودة الخدمات بالوكالات السیاحیة

بین التسویق الداخلي بعد الملموسیة ) α ≥ 0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة  *
  .- تبسة- لجودة الخدمات بالوكالات السیاحیة

  أهداف الدراسة -3

  :الأهداف یمكن توضیح أهما فیما یليالغرض من هذه الدراسة هو التوصل إلى مجموعة من 

  الهدف الرئیسي-

  .-تبة-لتحسین جودة الخدمات السیاحیة بالوكالات السیاحیة تحدید مدى فعالیة التسویق الداخلي*

  :الدراسة یمكن توضیح الأهداف الفرعیة الموالیةعلى ضوء الهدف الرئیسي لهذه 

التسویق الداخلي وجودة الخدمات بالوكالات  تقدیم إطار نظري یحدد المفاهیم الأساسیة لموضوعي*
  السیاحیة؛

  محل الدراسة؛- تبسة- بیان واقع التسویق الداخلي والإستجابة لجودة الخدمات بالوكالات السیاحیة*

محاولة التأكید على الدور المتزاید للتسویق الداخلي بالوكالات السیاحیة في التمكن من زیادة جذب *
مات سیاحیة أفضل وتحقیق أهداف الوكالات السیاحیة من جهة، وتعظیم العملاء، لتحقیق جودة خد

  أهداف مختلف أصحاب المصلحة فیها من جهة أخرى؛ 
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بفعل تطبیق التسویق الداخلي ومدى مساهمته -تبسة- عرض الإمتیازات التي حققتها الوكالات السیاحیة*
  .في تحسین جودة الخدمات السیاحیة

  البحث أهمیة -4

البحث من الإهتمام العالمي بالسیاحة والمطالبة بإیجاد حلول للحد من المشاكل تبرز أهمیة 
السیاحیة، وانطلاقا من الإهتمام المتزاید أصبحت الوكالات السیاحیة ملزمة لإدماج مفهوم التسویق 
الداخلي باستراتیجیاتها، وذلك من خلال الإهتمام بتحقیق رضا العاملین، وعلى هذا الأساس جاءت هذه 

-الدراسة للوقوف على فعالیة التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة بالوكالات السیاحیة
   .-تبسة

   أسباب اختیار البحث -5

  :هناك مجموعة من الإعتبارات والأسباب دفعت لاختیار موضوع البحث الموسوم بـ

-عینة من الوكالات السیاحیة-یة لتحسین جودة الخدمات السیاحیة دراسة حالةالتسویق الداخلي كآل
  .-تبسة

  الرغبة الشخصیة في دراسة هذا الموضوع؛*

  حداثة وتجدد موضوع التسویق الداخلي، جودة الخدمات السیاحیة واللذان أصبحا من مواضیع الساعة؛*

قلة البحوث والدراسات في مثل هذه المواضیع ذات الصلة المباشرة بالتسویق الداخلي ومدى فعالیته في *
  تحسین جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات السیاحیة؛

  إنتشار مصطلح التسویق الداخلي عموما وجودة الخدمات السیاحیة خصوصا؛*

لقاء الضوء على المصطلحات المتعلقة به* ٕ   .تعمیق الفهم بموضوع التسویق الداخلي وا

  البحث حدود -6

  :فیما یلي تمثلت حدود البحث     

یقتصر على المجال المكاني الذي تم اختیاره للقیام بالدراسة المیدانیة على الوكالات  :الحدود المكانیة*
وكالة أنفال للسیاحة والأسفار، وكالة دیستي وورلد للسیاحة والأسفار، : المتمثلة في-بلدیة تبسة- السیاحیة

  .وش للسیاحة والأسفاروكالة البتول للسیاحة والأسفار، وكالة لیكسس ترافل للسیاحة والأسفار، وكالة بوقر 
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  .24/04/2018-05/02/2018تمتد الفترة الزمنیة من: الحدود الزمانیة*

بالنسبة لهذا المجال لقد تم الأخذ بالأفراد العاملین في میدان الوكالات السیاحة وكذا  :الحدود البشریة*
علیها في الدراسة العملاء الخاصین بها من أجل الحصول على المعطیات اللازمة التي یتم الإعتماد 

  .المیدانیة للبحث

  منهج البحث -7

مختلف متغیرات  لدراسة الموضوع وقصد الإجابة عن الإشكالیة والتساؤلات ومحاولة الربط بین
الدراسة، فإنه سیتم استخدام المنهج الوصفي في الجانب النظري للتأكد من مساهمة التسویق الداخلي في 

الوكالات السیاحیة، أما في الجانب التطبیقي فإنه سیتم استخدام  تحسین جودة الخدمات السیاحیة في
المنهج التحلیلي من خلال تحلیل أسلوب الإستبیان المقدم لعمال الوكالات السیاحیة لمعرفة مدى مساهمة 

، مقارنة بما جاء في -تبسة–التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات السیاحیة 
  .النظري الجانب

   هیكل البحث -8

  :لأهداف الدراسة و الفرضیات الموضوعیة، سیتم تقسیم البحث على النحو الموالي وفقا

الفصل الأول، الذي جاء بعنوان الأدبیات النظریة والتطبیقیة لموضوع البحث، وسیتم التطرق من 
خصائص، أهمیة وأهداف، خلاله إلى التسویق الداخلي وجودة الخدمات السیاحیة من حیث تعاریف، 

  .وكذلك أبعاد ومستویات، أما المبحث الثاني سیتم عرض من خلاله الدراسات السابقة

-الفصل الثاني، جاء بعنوان الدراسة التطبیقیة لموضوع البحث، التي ستتم في الوكالات السیاحیة
للدراسة، أما المبحث  باستخدام أسلوب الإستبیان، وسیتم التطرق من خلاله إلى الإطار المنهجي-تبسة

  .الثاني سیتم عرض تحلیل نتائج الدراسة واختبار الفرضیات

  صعوبات البحث -9

  :یمكن حصر أهم الصعوبات التي اعترضت هذه الدراسة فیما یلي     

  قلة المراجع المتعلقة بالتسویق الداخلي؛*

  قلة المراجع المتعلقة بجودة الخدمات السیاحیة؛*
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  تناولت موضوع التسویق الداخلي كآلیة لتحسین جودة الخدمات السیاحیة؛ قلة الدراسات التي*

  .-تبسة-قلة توافر المعلومات اللازمة حول كیفیة تحسین جودة الخدمات السیاحیة بالوكالات السیاحیة*

  



  

  

  

  

  

  

  الفصل الأول
الأدبيات النظرية  

 والتطبيقية
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  الأدبیات النظریة و التطبیقیة: الفصل الأول

  تمهید

یعد التسویق الداخلي من المفاهیم الحدیثة التي تشكل أحد الأدوات في تحسین الجودة و النوعیة 
اعتبار الموظفین كسوق داخلي و الوظائف كمنتجات داخلیة، حیث لا  لفي المنظمات الخدمیة من خلا

ول على مقدمي یمكن للمنظمات الخدمیة الوصول إلى تقدیم خدمات ذات نوعیة جیدة إلا من خلال الحص
  :هلین و كذلك تحقیق رضا العاملین، وسیتم توضیح ذلك من خلال المبحثین الموالیینخدمة مؤ 

  جودة الخدمات السیاحیة؛و التسویق الداخلي : ث الأولالمبح                  

  .الدراسات السابقة: المبحث الثاني                  
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  جودة الخدمات السیاحیةو التسویق الداخلي : المبحث الأول

تقوم الوكالات السیاحیة بتقدیم خدماتها للعملاء حسب مجموعة من القیم والمعتقدات، وكذلك 
 والمتاحة فیها، ویعتبر التسویق الداخلي أكثر العوامل المؤثرة على هذه الخدماتحسب الإمكانات المتوفرة 

تحسین جودة الخدمات السیاحیة ما إذا تم تطبیقه في الوكالات السیاحیة، و  ، كما یساعد علىوجودتها
  :من خلال المطالب الموالیة سیتم التطرق إلى هذه المفاهیم

  ؛-التأصیل النظري-التسویق الداخلي :المطلب الأول               

  ؛- التأصیل العلمي-جودة الخدمات السیاحیة :المطلب الثاني               

  .التسویق الداخلي كآلیة لتحسین جودة الخدمات السیاحیة :المطلب الثالث               

  - التأصیل النظري-التسویق الداخلي: المطلب الأول

یعد التسویق الداخلي من المفاهیم الحدیثة التي تعمل على تحسین الخدمات المقدمة داخل 
  . توضیح ذلك من خلال هذا المطلبمختلف المنظمات، وسیتم 

 ماهیة التسویق الداخلي: الفرع الأول

  .سیتم من خلال هذا العنصر التطرق إلى تعریف التسویق الداخلي أهمیته وأهدافه

  التسویق الداخليتعریف  -1

  :ا فيهتعددت تعاریف التسویق الداخلي، و یتمثل أهم

  التعریف الأول

المفهوم القائل بأن العاملین یشكلون السوق الداخلي للمنظمة، و " یعرف التسویق الداخلي على أنه
إن هذا السوق بحاجة لتدریب و تحفیز العاملین فیه لتحقیق رغبات و توقعات العملاء الخارجیین، و یعتقد 

bestetal  تنفیذها من أجل كسب أن مفاهیم التسویق الداخلي تعود للنشاطات التي یجب على المنظمة
التوجهات لمحددة، كما یشمل جمیع الأنشطة والإجراءات و عقول موظفیها لإنجاز الخدمة اوجذب قلوب و 
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لدعم برنامج التسویق مساهمة الآخرین ي تطبقها المنظمة من أجل تشجیع وتطویر الموظفین، و الإداریة الت
  .1داخل الشركة

 التعریف الثاني

عاملین المؤهلین تأهیلا عالیا مع عملیة إختیار تحفیز ال: " لي على أنهكذلك یعرف التسویق الداخ
مكاناتهم متوافقة مع طبیعة الأعمال التياظ بهم شریطة أن تكون مهاراتهم و الإحتف ٕ التي یقومون بها و  ا

  .2تشبع حاجاتهم

تقوم  جراءات التيالإیاسات و یتضح من التعریفین السابقین أن التسویق الداخلي هو مجموعة الس
عن طریق  العمل على إشباعهاستقطاب أفضل العاملین والإهتمام بحاجاتهم ورغباتهم، و بها المنظمة لا

لعاملین هم داخلیین في المنظمة كما یقوم التسویق الداخلي على اعتبار أن ا المكافآتالتحفیز والتدریب و 
عكس على رضا العملاء ینتصمیمها لإرضائهم مما  الوظائف التي یؤدونها كمنتجات داخلیة یجبو 

  .تحقیق أهداف المنظمةالتالي تقدیم أفضل خدمات ممكنة و بالخارجیین و 

  أهمیة التسویق الداخلي -2

  3:العناصر الموالیة تكمن أهمیة التسویق الداخلي في

  في توفیر بیئة محفزة تؤدي إلى تحقیق رضا العاملین؛یساهم  *

  علاقاتهم؛الداخلیة التي تتعلق بالعاملین و التنسیق في نشاطات المنظمة یساهم في تحقیق التكامل و * 

  یساهم في تطبیق فلسفة التسویق داخلیا كما هو التوجه نحو تطبیقها خارجیا؛* 

شاملة یمكن من خلالها تحقیق الأهداف بعیدة المدى طبیق استراتیجیة للمنظمة محددة و یساهم في ت* 
  .المتعلقة بالعاملین

  ؛الخدماتهم المنافع و عملاء داخلیین تقدم لیجعل العاملین في خلق هذا الوسط الذي  یساهم* 

                                                             
  .150: ، ص2008، دار الجامعة للنشر، الإسكندریة، التسویق المتقدمأبو النجا، محمد عبد العظیم،  -  1
 .31: ، ص2013الحامد للنشر والتوزیع، عمان، ، الطبعة الثانیة، دار ومكتبة التسویق المصرفيتیسیر العفیشات العجارمة،  -2
  .617: ، ص2016، الطبعة الأولى، مجموعة النیل العربیة للنشر، القاھرة، مبادئ تسویق الخدماتأدریان بالمر،  -3
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  .التسویق الداخلي متطلب أساسي للتسویق الخارجي الناجح* 

  أهداف التسویق الداخلي -3

  1:تتمثل أهداف التسویق الداخلي في النقاط الموالیة

  ؛عمیلاهتماما بالجعل العاملین أكثر تفهما وتحفیزا و  *

  خلق البیئة الداخلیة التي تدعم شعور العمیل؛* 

  خلق علاقات معهم؛زیادة رضا العاملین والإحتفاظ بجودة العاملین وتوجیههم للمحافظة على العملاء و * 

  أن تقبل داخلیا قبل طرحها في السوق؛تطویر الخدمة كاملة و * 

  ؛التسویق الداخليتطویر تحسین الإتصال الداخلي وتطویر التعاون الداخلي و * 

  تحفیزهم بهدف تحسین الأداء؛من خلالها یتم تشجیع العاملین و  تفعیل الحوافز التي* 

  الخدمات؛العاملین في المنظمات الصناعیة و كفاءات تطویر قدرات و * 

یجیة الداخلیة لتشجیع العاملین یساعد تطبیق التسویق الداخلي في المنظمة على القیام بالحملات الترو * 
  رهم في تحقیق الأهداف؛دو و 

بكافة مستلزمات  ذلك من خلال تزویدههمعالیة و  مهاراتبالمحافظة على العاملین الذین یتمتعون * 
  .المعنویةالعمل المادیة و 

  البناء الفني للتسویق الداخلي: الفرع الثاني

اتباع مجموعة من لتحقیق مصطلح البناء الفني للتسویق الداخلي یجب على المنظمة 
 .كذا التحلي بجملة من المزایا جراء تحقیق هذه الإستراتیجیاتستراتیجیات و الإ

  

                                                             
 المقدمة قطاع غزةواقع التسویق الداخلي في شركات الإتصال الخلویة الفلسطینیة وأثرھا على جودة الخدمات عطا الله عزات أبو عوادة،  -1
 .13: ، ص2014الجامعة الإسلامیة غزة، كلیة التجارة قسم إدارة الأعمال، ، )غیر منشورةماجستیر رسالة (
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  استراتیجیات التسویق الداخلي -1

  1:هناك مجموعة من الإستراتیجیات للتسویق الداخلي تتمثل فیما یلي

 افة و حسن الإستقبال مع العملاءعلاقات الضی -1-1

العملاء، كمار یتضمن ذلك المنظمات و لاقات الضیافة ما بین تنمیة عیشمل ذلك تحسین و 
حسن ه الكوادر العاملة في المنظمات وتأهیلهم وتدریبهم على احترام العملاء، والمزید من اللباقة و توجیه

  .التعامل بشكل یعمل على تعزیز هذه العلاقة

  رقابة الجودة -1-2

خلال وجود مجموعة  ذلك منالجودة الفنیة للخدمة المقدمة، و هو یتضمن التركیز على تحسین و 
الوظیفیة التي تتعلق بالمعاییر رغبات العملاء، إضافة إلى الجودة من المعاییر والأسس لتقییم حاجات و 

 .الأسس المرافقة للطریقة التي یحصل العمیل من خلالها على احتیاجاته من الخدمةو 

  البیع الشخصي -1-3

قات البیعیة التي یقومون بها، تحسین العلایتمثل ذلك في التدریب الإیجابي للكوادر العاملة في و 
العقاب قع التنافسي للمنظمة في السوق، واعتمادا على نظریة الثواب و بالتالي انعكاسها على تحسین المو و 

مكافأة تلك القوى على جهودها المبذولة سیعمل على تحسین تلك الإداریة، فإن التحفیز و  في الأدبیات
 .العملیات

  العمالةأخلاقیات  -1-4

تقلیل و  توفیر المناخ المناسب لرغبات العملاء سیعمل على زیادة الشعور الإیجابي المتكون لدیهم،
ینطلق منها العاملون في  الأخلاقیة التيوالقواعد و  تساهم هذه الناحیة في بناء الأسسالشعور بالملل و 

تحفیزهم كما یمكن تدریب العاملین و  فاءة،الكتوفیر وتقدیم المنتج بمستوى لائق ومناسب یتسم بالفعالیة و 
الأخلاقیة للتعامل مع  بإصلاح القواعد نشاطات خاصة تعنىك الناحیة من خلال تنظیم برامج و نحو تل

                                                             
، إدارة منظمات المجتمع المدني، الجامعة أثر التسویق الداخلي على أداء العاملین في منظمات المجتمع المدنيزاھي ابراھیم ابراھیم لبد،  -1

  .14-13: ، ص ص2013، الإسلامیة غزة
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منها غیر شكالا للتحفیز منها ما هو نقدي و العمال على صیانتها من فترة لأخرى حیث تأخذ أالعملاء و 
  .نقدي

  مزایا التسویق الداخلي -2

  1:داخلي بمزایا تكمن فیما یليالتسویق الیتمتع 

  التوجه نحو السوق -2-1

التسویق الداخلي یمیل إلى توجه عالي نحو السوق وذالك بین المنضمات التي تتبنى هذا المفهوم، 
مة ذات قدرات استراتیجیة وتكتیكیة عالیة تؤهلها للمنافسة في السوق إذ أن التسویق الداخلي یجعل المنظ

  .تقدیم أفضل خدمات للعملاءوالعمل على 

  التوجه نحو الخدمة -2-2

هذه النتیجة العملیة الرئیسة الثانیة المرتبطة بالمنظمات التي تطبق مفهوم التسویق الداخلي حیث 
یكون التوجه نحو الخدمة أعلى في هذه المنظمات، كما یسعي التسویق الداخلي إلى الإهتمام بتطلعات 

  .صالحهم وحقوقهم بوصفهم عملاء داخلیین أكثر من ما هم عاملینالعملاء الداخلین ویهتم بم

  تمكین العاملین -2-3

مة التسویق الداخلي وذالك من خلال تدریب العاملین ورفع قدراتهم هذه المیزة الثالثة لتبني المنظ
م، وهذا مة استخدامهلكي یكونوا متمكنین وتستطیع المنظومهاراتهم والعمل على رفع الروح المعنویة لهم 

یكون عبر التفاعل القائم بین العاملین والعملاء، فإن البحوث المتعلقة بتمكین العاملین للمنظمات التى 
  :تطبق التسویق الداخلي یعمل فیه المستویین الآتیین

لى ذلك عثل في أن المنظمات تقوم بإعداد وتدریب عاملین و الأكثر وضوحا المتمالمستوى الأول و  *
  .المسؤولیات المطلوبةیتم تزوید العاملین بالمهارات و  تتطلب أنالجیدة للعملاء و أساس الخدمة 

                                                             
 .22: ، صمرجع سابق -1
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تعاونة من العاملین المستوى الثاني الأعمق الذي یعتبر تمكین العاملین یجب أن یتم على مجموعة م* 
من هذا یعني أن المنظمة التي تطبق مفهوم التسویق الداخلي تسعى فقط إلى تعیین عینة في المنظمة و 

  .خدمة العمیلقبولهم حالات التوجه نحو السوق و العاملین المتمكنین و ترفیعهم و تدریبهم و مكافأتهم ل

قول أن التسویق الداخلي یعمل على إیجاد كوادر بشریة تعمل في بیئة مستقرة وبروح خلاصة ال
ة الخدمات لاسیما وتعاون یساهم في استقرار العمیل، الأمر الذي یساهم في تحسین جود معنویة عالیة

  .السیاحة، وسیتم توضیح ذلك في المطلب الموالي

  -التأصیل العلمي-جودة الخدمات السیاحیة: المطلب الثاني

ن خلال الخدمات المقدمة وهذا م الأكثر أهمیةجودة الخدمات السیاحیة تعتبر من المواضیع 
بعادها أخصائصها، من خلال  مطلب الى ماهیة الخدمات السیاحیةوسیتم التطرق في هذا الللعمیل 

  .ومستویاتها

   ماهیة جودة الخدمات السیاحیة: الفرع الأول

التطرق  الخصائص التي تبین ماهیة جودة الخدمات السیاحیة، سیتمهناك مجموعة من التعاریف و 
  .إلیها من خلال هذا الفرع، لكن قبل ذلك لابد من الإشارة إلى مفهوم الخدمة السیاحیة

  الخدمة السیاحیةمفهوم  -1

أنواع هذه تعاریف المطروحة و ینطلق مفهوم الخدمة السیاحیة من محاولة تحدید مختلف ال
  .الخدمات المقدمة

  تعریف الخدمة السیاحیة  -1-1

  :یتمثل أهمها فيو  ،هناك عدة تعاریف لمصطلح الخدمة السیاحیة

  التعریف الأول 1-1-1

على سلسلة من الخدمات بالنسبة لأجزاء هذه  ظهور طلب: عرفت الخدمة السیاحیة على أنها
أثناء هذه  الرحلة المرتحلة و الثابتة، فكل منها یمكن أن یخلق طلبا لأكثر من مرة في الرحلة الواحدة، في
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المتحركة ومثلا وسائل الخدمات السیاحیة الرتبیة التي تساعدها مثلا عناصر الرحلة الزیارة أو الرحلة، و 
لقصد أو البلد المزار فالإیواء والتجهیز السیاحي والإطعام في جهة اوأثناء الرحلة ونهایتها و النقل في بدایة 

  .1البرامج تشكل الخدمات الرئیسیةوالتسلیة والترفیه و 

  التعریف الثاني

شاطات التي توفر للسیاح الراحة النو  مجموعة من الأعمال: عرفت الخدمة السیاحیة على أنهاكما 
قامتهم في المرافق السیاحیة نتجات السیاحیة خلال وقت سفرهم و استهلاك المالشراء و والتسهیلات عند  ٕ ا

  .2بعیدا عن سكنهم الأصلي

المعنویة، التي تهتم بتقدیم المكونات یاحیة مزیج من الأعمال المادیة و یمكن القول أن الخدمات الس
في المیدان السیاحي  رغبات المستهلكلطلب السیاحي بغرض إشباع حاجات و اساسیة للعرض و الأ

نشطة الثقافیة الإطعام، الأالنقل و : ضمن الخدمة السیاحیة منبمساهمة مجموعة من العناصر التي ت
  .الریاضیة، الأمن، الإیواء

 أنواع الخدمة السیاحیة -1-2

  3:للخدمة السیاحیة عدة أنواع تكمن فیما یلي

  خدمة النقل  -1-2-1

لى إلى وجهته المرغوبة ومنها إ هم في نقل السائح،اووسائله التى تس تشمل جمیع خدمات النقل
والطرق  كالطرق وسكك الحدید، في داخل المنطقة السیاحیة، لك تلك الخدمات والوسائل،وكذ بلاده،

  .لك جمیع وسائط النقل العامة والتجهیزات التي تتبع لما سلفذالمائیة بما في 

  خدمات الإیواء-1-2-2

  .وحتى الشقق قاطرات النوم، الأكواخ المؤقتة، الشالیهات، الموتیلات، الفنادق،تتمثل في 

                                                             
 .26، ص 2002، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر، عمان، تسویق الخدمات السیاحیة سراب إلیاس، -1
، 1955أوت  20، تخصص تسویق، مذكرة ماستر أكادیمي، جامعة تطویر الخدمات السیاحیة وأثرھا في تحقیق میزة تنافسیةعلاوة یاسمین، -2

  .37: ، ص2015سكیكدة، 
  .129: ، ص2001، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر، عمان، مبادئ السیاحةنعیم الظاھر،  -3
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  خدمات الطعام والشراب-1-2-3

  .لى المناطق السیاحیة في المنتجات السیاحیة ح بطریقهم إویقوم على خدمة السیا

  الخدمات الریاضیة والترفیهیة -1-2-4

  .و من مشاهداتهاة المختلفة أیاضیتمكن السائح من المشاركة الفعالة في الأنشطة الر 

  الخدمات الثقافیة -1-2-5

  ت العبادة الدینیة أماكن ومنشآ زینوهات،االك حتفالات،مواقع الا نما،یالسدور  هي المسرح،

  الخدمات الخاصة للسیاح -1-2-6

البنوك ومكاتب  ورشات التصلیح، المصانع، خدمات متمثلة في محلات تصفیف الشعر، هي
  .العملةتبدیل 

  یم الخاصة خدمات الإستقبال والتنظ-1-2-7

  .و مراكز الإستعلاممكاتب السفر ودوائر أ ك وما شبهها،وتمثل الجمار 

  الخدمات العامة الاجتماعیة -1-2-8

التحتیة العامة،مثل مرافق الصحة والمراكز العلاجیة،والحمامات هي التي تشكل جزء من البنیة 
   .الإداریة في المنتجعات السیاحیة وشبكات المیاه والكهرباء والإتصال العامة وتشمل كذالك الخدمات

  مفهوم جودة الخدمة السیاحیة -2

تعددت المفاهیم المنسوبة للجودة وذلك حسب المجال المطبق فیه، إلا أنها في المجال السیاحي 
یستهوي الممارسین الأخیرة أصبح كانت محدودة وغیر واضحة بالرغم من أن هذا المجال في الآونة 

 .الباحثین في نفس الوقتو 
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  تعریف جودة الخدمات السیاحیة -2-1

 :من اقتصادي إلى آخر، ویتمثل أهمها فيتعددت تعاریف جودة الخدمات السیاحیة 

  التعریف الأول

خدمة معنویة غیر ملموسة أو محسوسة وهي بطبیعتها : عرفت جودة الخدمات السیاحیة على أنها
   .1ذاتها من حیث تقسیمها أو تجزئتها مرتبطة العناصر والأجزاءمتكاملة في 

  التعریف الثاني

مجموعة من الأعمال التي تؤمن للسائح الراحة : عرفت جودة الخدمة السیاحیة على أنها
  .2والتسهیلات عند إقامتهم في المرافق السیاحیة بعیدا عن سكنهم الأصلي

خدمة السیاحیة هي مدى فعالیة الخدمات المقدمة من یتضح من التعریفین السابقین أن جودة ال
ومنها العامل البشري هو المحدد الرئیسي  ،ومدى رضاهم وقناعتهم بها ،طرف الوكالات السیاحیة للعملاء
  .لجودة الخدمات السیاحیة المقدمة

  خصائص جودة الخدمة السیاحیة -2-2

تتمیز بها مجمل الخدمات وزیادة  عموما تتمیز جودة الخدمات السیاحیة بنفس الخصائص التي
  3:على ذلك فإنها كالتالي

في الجنسیة والعمر غیر متجانسین  عملاءالتنوع الكبیر في أشكال ووسائط الخدمات السیاحیة لأن ال *
  والطبقة الإجتماعیة والقدرة المادیة والإهتمامات والخبرة عند ممارسة السیاحة؛

رغبة السیاح خلال وقت إقامتهم القصیرة في الموقع السیاحي أن السرعة عند تقدیم الخدمات سبب * 
  یستمتعوا بوقتهم ویستخدموا جمیع الإمكانات السیاحیة المتوفرة الأخرى؛

                                                             
، جودة الخدمات السیاحیة وأثرھا على تعزیز ولاء السائح مع دراسة میدانیة لكیفیة تقدیم الخدمات السیاحیة لمنطقة الشلفنادیة بوشاشیة،  -1

 .72: ، ص2017 ، الجزائر،18العدد 
، الجزائر، 9، مجلة الإقتصاد الجدید، العدد جودة الخدمات السیاحیة من منظور تمكین العاملین في إطار التسویق بالعلاقاتبنولة حكیم،  -2

 .359: ، ص2013
 .125: ، ص2011، الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر، الأردن، نظم المعلومات التسویقیةعصام حسن الصعیدي،  -3
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  فمن المستحیل تذوقها أو تحسسها أو رؤیتها قبل شرائها؛ ):غیر ملموسة(المعنویة * 

  ها ویبیعها في نفس الوقت الذي تقدم فیه؛حیث أن مقدم الخدمة یقدم ):عدم إمكانیة الفصل(التلازم * 

حیث أنه من المستحیل تحدید إنتاجها أو قیاسها سواء كانت لمجموعة باعة  :التغییر وعدم التشابه*
  مختلفین أو حتى البائع الواحد؛

بحیث لا یمكن تخزینها فمثلا الغرف الفندقیة الغیر مشغولة تعتبر  :قابلیة الفناء والطلب المتذبذب*
  ة بالنسبة للفندق ولا یمكن تخزینها كما الطلب علیها موسمي؛خسار 

تتأثر الأسواق السیاحیة بالموسمیة إذ یوجد ما یطلق علیه موسم  :تأثر السوق السیاحیة بالموسمیة*
والذي یوفر أفضل فرص تسویقیة وتشغیلیة ونسبة أشغال الذروة وهو موسم الطلب السیاحي وازدیاد السیاح 

الكساد والذي ینخفض فیه الطلب السیاحي وقد ینعدم نهائیا، وموسم وسط الذي یتذبذب فیه عالیة، وموسم 
الطلب السیاحي من یوم إلى آخر، ما عدى بعض المناطق المعینة في العالم إذ یكون الجو فیها معتدل 

  .على مدار السنة ولا یتأثر بالموسمیة

  ةأبعاد ومستویات جودة الخدمة السیاحی: الفرع الثاني

  :، سیتم توضیحها من خلال هذا الفرعلجودة الخدمات السیاحیة مجموعة من الأبعاد و المستویات

  أبعاد جودة الخدمة السیاحیة -1

  1:تتمثل أبعاد جودة الخدمة السیاحیة فیما یلي

  وهي القدرة على إنجاز الخدمة المطلوبة بأداء صحیح وبدقة وثبوتیة؛ :الإعتمادیة*

  باستمرار عند الطلب؛ العملاءبسرعة ومساعدة  القدرة على تقدیم الخدمة :الإستجابة*

  وجعله یشعر بالأمان؛ العمیلالقدرة على كسب الثقة من  :الموثوقیة*

  وتفهمه؛ العمیلالإتصال الجید مع  :التعاطف*

                                                             
، 2007للنشر، المملكة العربیة السعودیة،  خ، دار المریإدارة جودة الخدمة في الضیافة والسیاحة ووقت الفراغسرور علي ابراھیم سرور،  -1

 .99: ص
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  .وهي مجمل التسهیلات المادیة، من معدات وأجهزة :الملموسیة*

  السیاحیةمستویات جودة الخدمة  -2

  1:لجودة الخدمات السیاحیة مجموعة من المستویات تتمثل في

  الجودة التي یتوقعها العملاء -2-1

  وتتمثل في الجودة التي یرى وجوب توفرها؛

  الجودة المدركة -2-2

وتمثل مدى إدراك الوكالات السیاحیة وتوقعات عملائها، وتقدیم الخدمة السیاحیة بالمواصفات 
  لتكون في المستوى الذي یرضي العمیل؛التي أدركها 

  الجودة المروجة -2-3

وخصائصها وما تعهدت الوكالات السیاحیة بتقدیمها التي یتم  وتعني المعلومات الخاصة بالخدمة
  نقلها إلى العملاء من خلال المزیج الترویجي من إعلان وترویج شخصي ومطبوعات؛

  الجودة القیاسیة -2-4

  حدد وفق مواصفات جودة الخدمة السیاحیة؛وهي تلك الجودة التي ت

  الجودة الفعلیة -2-5

تعني أداء العاملین بالوكالات السیاحیة لجودة الخدمة وتقدیمها طبقا للمواصفات التي حددتها 
  .الوكالة السیاحیة، وهي بلا شك تتوقف على مهارة العاملین وحسن تدبیرهم

مقدمة على الوجه المطلوب دون خطأ لغرض  أن جودة الخدمة السیاحیة هي خدمة خلاصة القول
یتم تقدیمها ناصر تقوم علیها لإرضاء العمیل و تلبیة حاجات العملاء على أحسن وجه، كما لها عدة ع

                                                             
1- Mohammed I. Eraqi, Tourism Services Qualit IN Egypt The viewpoints of external and internal customers, P: 
477, sur le site www.emeraldinsight.com/1463-5771.htm, consulté le 20/02/2018 l’heur 19:35. 
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، وسیتم في المطلب الموالي على عدة أبعاد ومستویات تتوقف على مهارة العاملین وحسن تكوینهم وخبرتهم
    .خلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیةالتطرق إلى مدى مساهمة التسویق الدا

  التسویق الداخلي كآلیة لتحسین جودة الخدمة السیاحیة : المطلب الثالث

إن التسویق الداخلي في الوكالات السیاحیة یساعد على تحسین المعاملات بین العاملین وكذا 
یساعد على تحقیق جودة الأمر الذي  ،توفیر الجو المناسب لكسب العملاء ورضاهم وتلبیة رغباتهم

  .خدمات سیاحیة أفضل

  إجراءات التسویق الداخلي لتحسین جودة الخدمات السیاحیة : الفرع الأول

یعتمد التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة على جملة من الإجراءات تتمثل 
   1:في

  أسلوب تعیین العاملین -1

مقدم الخدمات من العناصر الأساسیة الضامنة لجودة القدرات التي یمتلكها تعد المهارات و 
الخدمات السیاحیة التي تهم العملاء في الوكالات السیاحیة، ونتیجة للخصائص الممیزة للخدمات فإن ذلك 
یتطلب أن یكون مقدم الخدمة على درجة عالیة من المهارة ویتمتع بأسلوب جید في الإتصال وبناء 

، وبالتالي فإن على الوكالات السیاحیة أن تكون حریصة على اختیار أفضل العلاقات الممیزة مع العملاء
العناصر التي تقدم العرض المتمیز لخدمات الوكالات السیاحیة للعملاء، فضعف مهارات مقدمي 
الخدمات وافتقادهم للرغبة في العمل وتدني إحساسهم بالمسؤولیة حیاله تعد من المشكلات الرئیسیة التي 

دني مستوى جودة الخدمات السیاحیة، ویجب أن یكون هناك توافق مشترك بین متطلبات تقود إلى ت
مكانیات العمیل بحیث یكون هناك إستثمار أفضل لقدرات العمیل وشعوره بالرضا ٕ   .الوظیفة وا

  البرامج التطویریة والتدریبیة -2

بشریة وتنفق الوكالات یعتبر نشاط التدریب والتطویر من الأنشطة الأساسیة في إدارة الموارد ال
السیاحیة في الدول الغنیة والنامیة أموالا باهضة في تدریب الموارد البشریة وتنمیتها، أملا في أن تؤدي 

                                                             
 .20-19: ، ص ص2015، دار الفاروق للنشر والتوزیع، مصر، التسویق الداخليدیرقر أحمد، محمد رفیق،  -1
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تلك الجهة التدریبیة إلى رفع كفاءة العاملین بها، ویحتل التدریب أهمیة كبیرة في أنشطة الوكالات 
سلوك ورفع كفاءة العاملین وأدائهم ومستوى مهاراتهم السیاحیة من خلال تحسین أسالیب العمل وتغییر ال

في التعامل مع العملاء، فالتدریب هو تنفیذ مجموعة من الإجراءات والعملیات لغرض اكتساب تطویر 
المهارات والمعرفة والإتجاهات للعاملین في الوكالات السیاحیة بهدف رفع مستوى الأداء وجودة الخدمات 

  .السیاحیة

  لمكافآتالحوافز وا -3

إن أنظمة التحفیز ومكافأة العاملین لها دور كبیر في تحسین مستوى الأداء وزیادة الكفاءة 
والفعالیة، وتعد واحدة من أهم الإستراتیجیات التي تضمن ولاء العاملین للوكالات السیاحیة والبقاء فیها، 

یة یعود إلى عدم توافر أنظمة كما أن فشل العدید من الوكالات السیاحیة في تقدیم خدمة ذات جودة عال
  .فعالة لتحفیز العاملین

  الدعم الإداري -4

یحتاج العاملون بالوكالات السیاحیة إلى أنظمة دعم إداري تلبي حاجاتهم حتى یستطیعوا تركیز 
صلاحیات التي تعین العامل على أداء المهمة المفوضة إلیهم، الجهودها نحو العملاء من خلال توفیر 

دعم الإداري تحقیق توافق بین العاملین لرفع الروح المعنویة من خلال شعوره بأنه مقبول، كما ومن أوجه ال
یجب أن تتوفر لدى الوكالات السیاحیة الرغبة الشدیدة والصادقة في إعطاء الصلاحیات للعاملین والتي 

  .تؤهلهم لاتخاذ القرارات التي تساهم في حل مشاكل العملاء

  ویقیةنشر المعلومات التس -5

أسالیب لتجمیع وتحلیل ونشر المعلومات إجراءات و  التسویقیة عبارة عن إن أنظمة المعلومات
بشكل منظم، وتعد المعلومات عنصرا أساسیا في اتخاذ القرارات التسویقیة الفعالة في الوكالات السیاحیة، 

والوكالات السیاحیة وینبغي علیها وینبغي أن یتوفر نظام فعال للمعلومات التسویقیة یربط بین العاملین 
عن التغیرات التي حصلت أو ستحصل في طبیعة الخدمة  توفیر معلومات شاملة عن الخدمات الجدیدة

والحملات التسویقیة والتطورات المتعلقة بإجراءات تقدیم الخدمة في الزمان والمكان المحددین، وتعد 
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ت جودة عالیة وكذلك الوصول إلى توقعات العملاء الإتصالات الداخلیة أمرا ضروریا لتوصیل خدمة ذا
  .وبذلك یدرك العملاء دورهم جیدا في بناء وتقدیم الخدمة

  التمیز في خدمة العملاء: الفرع الثاني

یتحدد التمیز في خدمة العملاء بالوكالة السیاحیة من خلال مجموعة من العناصر تختلف من 
بیعة النشاط الذي تمارسه الوكالة السیاحیة والإهتمام ن هذا الإختلاف حسب طموكالة إلى أخرى ویك

  1:بالأمور السلوكیة خاصة، ویتمثل أهمها فیما یلي

  یةجالعمل والإنتا -1

خذ یقیم هذا العنصر مدى تغطیة العامل لمسؤولیات عمله من حیث كمیة الإنتاج مع الأ؛ كمیة الإنتاج *
  في النظر ظروف العمل المتاحة؛

وظروف  ویقیم مدى إتقان العامل لعمله ومدى سلامة إنتاجه مع مراعاة قواعد العمل؛ جودة الإنتاج*
  العمل والإمكانات المتاحة؛

  ز العمل المطلوب أو المحدد مسبقا؛وتشیر إلى الوقت اللازم لإنجا؛ السرعة*

  .وتشیر إلى مدى إحاطة العامل ومعرفته بأمور عمله وكیفیة أدائه؛ الإلمام والإتقان بالعمل*

   التعاون والعلاقات -2

  وتفهم العمیل مع زملائه في العمل؛وتشیر إلى درجة تعاون ؛ العلاقة مع زملاء العمل*

  ورئیسه ومشرفه المباشر في العمل؛ وتشیر إلى مدى الترابط والإتفاق بین العامل؛ العلاقات مع الرؤساء*

  .العامل والعمیلوتشیر إلى درجة الترابط والتفاهم بین  العلاقة مع العملاء؛ *

  القدرات العقلیة -3

  سینات والأفكار الناجحة في العمل؛وتمثل القدرة على إدخال التح؛ القدرات الإبداعیة*
                                                             

  .32- 31: ص ص ،2007، دار التنویر، الطبعة الأولى، الجزائر، السیاحةخالد كواش،  -1
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ر التي من وتشیر إلى قدرات العامل على اكتساب المعلومات والأفكا القدرة على التعلیم وتطویر الذات؛ *
  شأنها رفع مستوى أدائه؛

المشاكل وفهمها والعمل على  وتتمثل في مدى قدرة العامل على مواجهة؛ المشكلاتالقدرة على حل *
  حلها؛

  .سرعة البدیهة وقوة الذاكرةویتمثل في القدرات العقلیة التي یملكها العامل مثلا ؛ الذكاء*

  المواضبة -4

  راف عن العمل؛واعید الحضور والإنصویقصد بها المحافظة على م؛ الإلتزام بالدوام والأوقات الرسمیة*

الموجهة إلیه من وتتمثل في مدى التزام العامل بالضوابط والتعلیمات ؛ الإلتزام بالضوابط والتعلیمات*
  .رؤساءه في العمل

  السمات الشخصیة والإستعدادات النفسیة -5

  ولیاته ومدى الحاجة لمتابعة عمله؛وتشیر إلى مدى تقدیر العامل لمسؤ ؛ الإستعداد لتحمل المسؤولیة*

  مدى اهتمام وحرص العامل على عمله؛وتشیر إلى ؛ الجدیة والحرص*

  .وتشیر إلى مدى المرونة التي یملكها العامل في تأدیة أعماله؛ القدرة على التغییر والتكیف *

قول أن لخدمة العملاء تأثیر كبیر على المنظمة لذلك تم تطبیق مفهوم التسویق خلاصة ال
كما یساعد الداخلي لما یوفره من تسهیلات وتحفیزات لتحقیق التمیز للعملاء في تقدیمهم للخدمات 

   .التسویق الداخلي على تحسین جودة الخدمات السیاحیة المقدمة

التسویق الداخلي یقوم على اعتبار العاملین كعملاء داخلیین ویجب تصمیمه یتضح مما سبق أن 
لإرضاء حاجات ورغبات العملاء في تحقیق أهداف المنظمة وهو یهدف إلى جعل العاملین أكثر تفهما 

تدعم شعور العمیل الأمر الذي یساهم في وتحفیزا واهتماما بالعملاء، وكذلك خلق البیئة الداخلیة التي 
بیة إلى تقدیم خدمات ذات جودة عالیة للعملاء لتلهذه الأخیرة التي ترمي  جودة الخدمات السیاحیة تحسین

، فیقع على عاتق التسویق الداخلي اختیار أفضل العاملین مختلف حاجاتهم ورغباتهم بصفة مستمرة
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ة ویجب توفیر والعمل على تدریبهم وتحفیزهم لأن العاملون هم العنصر الأساسي في الوكالات السیاحی
  .مستوى عالي من التفاعل ما بین مقدموا الخدمة والعملاء من أجل تقدیم خدمات ذات جودة عالیة

  الدراسات السابقة: المبحث الثاني

توجد العدید من الدراسات التي تناولت موضوع التسویق الداخلي في المنظمات الخدمیة، وكذلك 
عتبر من المواضیع المهمة التي كانت اهتمام العدید من المتعلقة بجودة الخدمات السیاحیة والتي ت

الباحثین، حیث تناولت كل دراسة القیم الأساسیة للموضوع المدروس والنتائج المتوصل إلیها وكذلك 
  .التوصیات لهذه الدراسة، ثم التعقیب على الدراسات، وهذا ما سیتم تناوله في هذا المبحث

  لمتعلقة بالتسویق الداخليالدراسات السابقة ا: المطلب الأول

توجد العدید من الدراسات السابقة التي درست موضوع التسویق الداخلي، سیتم تقدیمها من خلال 
  .هذا المطلب

دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة : (بـ، الموسومة )2017(دراسة شنیقي عبد الحكیم  -1
  ).الخدمات المصرفیة

التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة وكذلك هدفت هذه الدراسة إلى تبیان دور 
براز دور التسویق الداخلي  ٕ التعرف على الطرق والمناهج المختلفة لتقییم مستوى جودة الخدمات المقدمة وا
في كسب العملاء، وكان من أهم نتائج هذه الدراسة أن اختیار العاملین یتم وفق اختبار كما للعمیل الحق 

عمال ویقوم البنك بتسخیر موارد معتبرة لنجاح أنشطة التدریب ونظام الحوافز في البنك یشجع في ترقیة ال
على العمل بشكل أفضل، كما أن هناك علاقة بین التسویق الداخلي وجودة الخدمات المصرفیة، ومنه 

ت اللازمة دعم البنك مختلف التقنیات والمعدات والأدوا: توصلت الدراسة إلى جملة من التوصیات أهمها
للعمل وترك العاملین بتأدیة أعمالهم دون رقابة من طرف الوكالة ودعم مختلف الأفكار والإبتكار أثناء 
القیام بعمل مع منح العاملین الحوافز بناءا على مهاراتهم في العمل وتسهیل مختلف التعاملات مع 

  .العملاء من العاملین
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أثر التسویق : (بـ ، الموسومة)2013(مد رجب ریان دراسة رامي ابرهیم ابراهیم لبد، عمر أح -2
  ).الداخلي على أداء العاملین في منظمات المجتمع المدني

تبیان أثر إجراءات التسویق الداخلي على أداء العاملین في منظمات : هدفت هذه الدراسة إلى
نتائج الدراسة في تطویر  المجتمع المدني عینة الدراسة وتحدید إتجاهات إعدادهم وتطویرهم والإستفادة من

السیاسات الخاصة بإجراءات التسویق الداخلي من قبل إدارات منظمات المجتمع المدني، وتوصلت 
أن موضوع التسویق الداخلي من المواضیع الحدیثة في مجال كل : الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها

وفي مجال إدارة الموارد البشریة كونه یدعوا  من إدارة التسویق كونه یمثل العلاقة بین العاملین والمنظمة
إلى الإهتمام وتوطید العلاقة مع العاملین كما تبین أیضا أن تبني تطبیق التسویق الداخلي یساعد في 
تحسین أداء العاملین وتنمیة قدراتهم ومهاراتهم من أجل تقدیم خدمات ذات مستوى متمیز من الجودة إلى 

أنه على منظمات المجتمع المدني أن تهتم بتطبیق : من التوصیات أهمها العمیل، كما توصلت إلى جملة
التسویق الداخلي وتضعه في حیز التنفیذ، لما له من منافع كثیرة ونجاح التسویق الداخلي یعتمد بالدرجة 
الأساس على أداء والتزام العاملین، والإهتمام بالجانب الإنساني من خلال معاملة العاملین بجو تسوده 

  .الكیاسة واللطف، وضرورة اهتمام المجتمع المدني بترسیخ ثقافة خدمة قویة للعاملین

أثر التسویق الداخلي في تحقیق الإلتزام : (بـ، الموسومة )2010(دراسة رائد ضیف االله الشوابكة  -3
  ).التنظیمي متعدد الأبعاد للعاملین في أمانة عمان الكبرى

التدریب، التمكین، فرق العمل، (لتسویق الداخلي بأبعاده هدفت هذه الدراسة إلى بیان أثر ا
كمتغیر مستقل في تحقیق إلتزام العاملین في أمانة عمان الكبرى ) المعلومات التسویقیة، والدعم الإداري
كمتغیر تابع، كما توصلت هذه ) الإستمراریة، والمعیاریة، والعاطفیة(ومن خلال أنواع الإلتزام التنظیمي 

وجود أثر للتسویق الداخلي بأبعاده على التزام العاملین في أمانة : ى جملة من النتائج أهمهاالدراسة إل
عمان الكبرى وكذلك وجود إلتزام تنظیمي للعاملین و المختلف أنواعه في ذي اتجاه ایجابي وذلك حسب 

من الجهود  بذل مزید: نتائج التحلیل الإحصائي للدراسة، كما توصلت إلى جملة من التوصیات أهمها
اتجاه تلبیة حاجات العاملین وكسب رضاهم لضمان استمرارهم بالعمل، وكذلك ضرورة الإهتمام بالتدریب 

  .الشامل في مختلف المستویات الإداریة والمتصل بالتطو التكنولوجي بشكل دوري ومستمر
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 INTERNAL MARKETING: (بـ الموسومة، )EMMANUEL-AMANGAL)1994دراسة  -4
STRATEGY AND EMPLOYEE PERFORMANCE.(  

تقییم تأثیر إستراتیجیة التسویق الداخلي على أداء العاملین، ومجالات : هدفت هذه الدراسة إلى
التسویق الداخلي مثل تعزیز التسویق الداخلي ونظم المكافآت، و تم استخدام منهج البحث الكمي 

خدمات في قطاع الطیران في نیجیریا، شركات ال 10موظف بشكل منهجي من  150والاستبیان واختیار 
یجابي على أداء العاملین، : كما توصلت النتائج إلى أن ٕ تعزیز التسویق الداخلي لدیه تأثیر كبیر وا

وأظهرت نظم التسویق أن المكفاءات الداخلیة لها تأثیر إیجابي و كبیر على أداء العاملین ووجدت علاقة 
  .عملاءطردیة بین الإلتزام التنظیمي وأداء ال

 Internal marketing way to: (بـ ، الموسومة)anna and christine )2000دراسة  -5
improve the quality of services.(  

هدفت هذه الدراسة إلى جذب أفراد مناسبین واعتبارهم أفراد اتصال مباشر مع العمیل وكذلك 
معدلات إحتفاظ عالیة، وتطویر عاملین یمتازون سحبهم إلى مواقع إداریة لكي یكونوا قادرین على تحقیق 

بالدافعیة والإهتمام نحو العمیل، وجعل كل العاملین یشاركون في تحسین الخدمات كما توصلت هذه 
جذب وتطویر ودفع وتدریب العاملین المؤهلین ووضع كمیة من المعلومات إلى : الدراسة إلى نتائج أهمها

  .لهم أداء دورهم الخدمي مع العملاء بشكل جید كل العاملین في المنظمة لكي یتسنى

خلاصة القول أنه تعددت الدراسات المتعلقة بالتسویق الداخلي وتنوعت في جوانب عدیدة ركز 
معظمها على الممارسات الخدمیة داخل المنظمات التي تعتبر أحد الركائز الأساسیة للمحافظة على 

ات السابقة المتعلقة بجودة الخدمات السیاحیة في المطلب الخدمة السیاحیة ، وسیتم التطرق الى الدراس
  .الموالي

  الدراسات المتعلقة بجودة الخدمات السیاحیة : المطلب الثاني

هناك عدة دراسات تم من خلالها التعرض إلى موضوع جودة الخدمات السیاحیة یمكن عرضها 
  :فیما یلي
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أثر غیاب الجودة في تحقیق المیزة النتافسیة : (بـ الموسومة ،)2013(دراسة زرواط فاطمة الزهراء  -1
  ).للخدمة السیاحیة

البحث في واقع السیاحة ووضعیة جودة القطاع السیاحي والتعریف : هدفت هذه الدراسة إلى
ظهار  ٕ بالمقومات السیاحیة والبحث في نوعیة الجهود المبذولة في إطار النهوض بالقطاع السیاحي، وا

إدارة هذا القطاع من الناحیة الإحصائیة كما توصلت هذه الدراسة إلى نتائج  مدى التمكن من التحكم في
نقص حجم الإستثمارات السیاحیة سواء الوطنیة أو الأجنبیة وعدم استجابة خصخصة المنظمات : أهمها

السیاحیة لمعاییر جودة الخدمة في السیاحة الدولیة ونقص التكوین السیاحي على جمیع المستویات خاصة 
مستوى التعلیم العالي ونقص الوعي الثقافي لدى المواطنین، كما توصلت هذه الدراسة إلى جملة من  على

نشر الوعي السیاحي وثقافة السیاحة عند جمیع المواطنین وتشجیع الإستثمار في : التوصیات أهمها
عداد مواقع إلكترونیة للتعریف بالمعالم السیاحیة ووجوب ،صناعة السیاحة والفندقة ٕ التحلي باللباقة  وا

  .الأدبیة في التعامل مع السیاح

  ).الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك المستهلك: (بـ، الموسومة )2009(دراسة برنجي أیمن  -2

محاولة التحسیس بالمكانة الهامة للوكالات السیاحیة والفندقة خاصة في : هدفت هذه الدراسة إلى
راجع الخدمات السیاحیة وتقییم أداء منظمات سیاحیة وفندقیة الإقتصاد الوطني والوقوف على أسباب ت

واستخراج نقط ضعفها ورد الإعتبار لصورة الجزائر السیاحیة وتقدیم الحلول الكافیة لترقیة جودة الخدمات 
أن التسویق السیاحي نظام متكامل یستهدف إتمام عملیة : السیاحیة والفندقیة، كما توصات النتائج إلى

ي تلبیة احتیاجات ورغبات المستهلك وینطلق النشاط السیاحي من خلال خدمة السائح وتعریف المبادرة ف
بالمقومات والإمكانیات والموارد السیاحیة والسیاحة كصناعة تتكون من مقومات وموارد سیاحیة، 

 عایةالد والدولیة، المحلیة والإتصالات المواصلات، خدمات ،التجهیزات السیاحیة، الخدمات السیاحیة

 التوصیات من مجموعة إلى الدراسة توصلت كما جیدة، خدمة لتحقیق السیاحي والطلب السیاحي والترویج

 والأجنبي والمحلي والخاص العام القطاع بین السیاحي المجال في الشراكة وترقیة التعاون تشجیع :أهما

رساء ٕ  والمحلیین والأجانب السیاح بین افقالتو  أجل من الداخلیة السیاحة خاصة المجتمع لدى السیاحة ثقافة وا

نشاء الجامعات مستوى على والسیاحة والفندقة السیاحة مجال في تخصصات وخلق ٕ  مختصة تكوین مراكز وا

  .السیاحیة للخدمة والهیكلیة التحتیة البنیة وتوسیع السیاحیة الخدمات میدان في
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 جودة نحو المسنفیدین اتجاهات قیاس( :بـ الموسومة ،)2017( الفقیه السلام عبد الدین نور دراسة -3

  ).السیاحیة الخدمات

 الخدمات جودة مستوى على التعرف :في تمثلت الأهداف من مجموعة إلى الدراسة هذه هدفت

 السیاحیة الخدمات جودة بمستوى للإرتقاء تهدف التي والتوصیات المقترحات تقدیم في والمساهمة السیاحة،

 اتجاهات بین العلاقة وتحدید إلیهم، المقدمة الخدمة عن الإیجابیة المستفیدین اتجاهات مع یتناسب بما

 إلى الدراسة هذه توصلت كما السیاحیة، المؤسسات من المقدمة السیاحیة الخدمات جودة وبین المستفیدین،

 قید نبالمدی السیاحیة والخدمات المستفیدین اتجاهات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة وجود :أهما نتائج

 الخدمات عن مترتبة السیاحیة الخدمات تقدیم جودة مستوى نحو سلبیة اتجاهات ووجود سلبیة البحث

 الخدمات جودة ومستوى المستفیدین اتجاهات أبعاد مستویات، بین بالعلاقة الفرضیة واختبار السیاحیة،

 المعرفي المكون مستوى عبرف الإهتمام :أهمها التوصیات من جملة إلى الدراسة هذه وتوصلت السیاحیة،

 والواجبات بالحقوق تعریفهم خلال من وذلك والمتوقعین، والمستفیدین السیاحیة، الخدمات من للمستفیدین

 الخدمات من للمستفیدین العاطفي المكون تدعیم على والحرص السیاحیة، والأماكن الفنادق ومكان موقع

 والراحة والأمان الثقة عن عالیة بدرجة السیاحیة الخدمات تقدیم طریق عن وذلك البحث قید بالمدینة السیاحیة

 ومختلف الكوادر لجمیع السیاحیة، الخدمات مقدمي كفاءة مستوى بتحسین والإهتمام الملائم، المناخ وتوفیر

  .والإلتزام والعدالة والحضور المعاملة عن السلوكي الجانب تطویر خلال من الحمایة وعناصر المستویات

 TOURIST SATISFACTION( :بـ الموسومة ،)NINA K. PREBENSEN )2004 دراسة -4

WITH A DESTINATION.(  

 العواقب وتحلیل وتحلیله للوجهة العام السیاحي الرضا شرح على التركیز :إلى الدراسة هذه هدفت

 وما یاحالس رضا على تؤثر التي الهامة بالإنشاءات والإعتراف المستهلكین شراء عملیة تنبؤات :التالیة

 راضین أصبحوا لأنهم وذلك عقلانیة بطریقة الناس نصرف :التالیة النتائج إلى الدراسة توصلت كما بعدها،

  .عطلة لاتخاذ الأولیة دوافعهم مع یتفق بما المقدمة السیاحیة الخدمة على

 على معظمها وركز وعربي، أجنبي بین ما السیاحیة الخدمات جودة دراسات تعددت القول خلاصة

  .وسیتم في المطلب الموالي التعقیب على الدراسات السابقة مهم دور لها السیاحیة الخدمات أن
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  التعقیب على الدراسات السابقة: المطلب الثالث

بعد عرض الدراسات المتعلقة بالتسویق الداخلي وجودة الخدمة السیاحیة سیتم التعقیب علیها 
  .المطلبوتقدیم ممیزات الدراسة الحالیة من خلال هذا 

  التعقیب عن الدراسات السابقة المتعلقة بالتسویق الداخلي -1

هناك اهتمام : جمیع الدراسات السابقة وغیرها من الدراسات تلخص مجموعة من النقاط أهمها
 ضرورة ،واضح بالتسویق الداخلي في المنظمات لتلبیة احتیاجات العملاء والمساعدة في ترشید القرارات

 وهناك الخدمات، جودة تحقیق في دوره وتبیان علیها جدید كونه المنظمات في الداخلي بالتسویق الإهتمام

صدارات متزایدة حاجة ٕ  بهذا العامل دور وتفعیل المنظمة في الداخلي العمل مشاكل حل في تساعد جدیدة وا

 تحسین أن باعتبار ئهاأدا تقییم في الهامة المحاور أحد للمنظمة الداخلي التسویق اعتبار ضرورة المجال،

  .للمنظمة والمتوازن الأداء جوانب باقي على جوهري بشكل یؤثر العاملین أداء وكذلك الداخلي التسویق

  السیاحیة الخدمات بجودة المتعلقة السابقة الدراسات عن التعقیب -2

 توصیاتو  نتائج من إلیه توصلت وما السیاحیة الخدمات لجودة السابقة الدراسات عرض تم أن بعد

 هدفت وكذلك السیاحیة، الوكالات إلتزامات تحدید إلى هدفت الدراسات هذه كل أن :أهمها جوانب عدة في

 من الإستبیان استخدام في السابقة الدراسات مع الدراسة هذه تتفق كما السیاحیة الخدمات جودة تحقیق إلى

 في السابقة الدراسات مع )السیاحیة لخدماتا جودة( الحالیة الدراسة تتفق كذلك اللازمة، البیانات جمع أجل

  .الدراسة في المیداني التطبیق على الإعتماد

  سابقةلا عن الحالیة الدراسات یمیز ما -3

 التسویق لدراسة الأولى المحاولة هي الدراسة هذه أن في یكمن السابقة عن الحالیة الدراسات یمیز ما

 لمفهوم العلمي التأصیل على التعرف محاولة وكذلك حیة،السیا الخدمات جودة تحسین في وآلیته الداخلي

 في یلعبه الذي الدور توضیح مع السیاحیة الخدمات جودة وأیضا الداخلي QQQQQQQQQQQQQQالتسویق

 والإهتمام العاملین أفضل لاستقطاب یتضمنها التي والإجراءات السیاسات خلال من ، الأخیرة هذه تحسین

 هم العاملین أن اعتبار على والمكافآت والتدریب التحفیز وكذلك إشباعها على والعمل ورغباتهم بحاجاتهم
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 خلال من الدراسة هذه تثمین ویتم العملاء إرضاء على ینعكس مما لإرضائهم المنظمة في الداخلیین العملاء

  .السیاحیة الوكالات على العملي التطبیق

 الداخلي التسویق بین متبادل وتأثیر صلة علاقة هناك أن القول یمكن السابقة الدراسات خلال من

 التي فعالیته مدى نفسه الوقت وفي الداخلي، التسویق تطبیقات أهم من باعتبارها السیاحیة، الخدمات وجودة

 اعتبار على ككل، السیاحیة الخدمات جودة تحقیق على تنعكس عالیة تأثیرات لها نشاطات توفیر على تعمل

  .منها المستفیدة للأطراف مهمة تیجیاتواسترا طرق عرض تتضمن أنها

 :أهمها النقاط من مجموعة تلخص الداخلي بالتسویق متعلقة دراسات عدة توجد أنه القول خلاصة
 بجودة متعلقة أخرى دراسات عدة كذلك علیها، جدید كونه المنظمات في الداخلي بالتسویق الإهتمام ضرورة

 الحالیة الدراسة یمیز وما السیاحیة، بالوكالات الخدمات في تأثیرها مدى معرفة إلى هدفت السیاحیة الخدمة

 من ، السیاحیة الخدمات جودة تحسین في الداخلي التسویق یلعبه الذي الدور توضیح السابقة الدراسات عن

 .والتحلیل المقابلة الإستبیان، خلال

 لما السیاحیة الوكالات في يالأساس العنصر كونهم بالعاملین الإهتمام على الداخلي التسویق ركز

 مختلف توفیر وكذلك رضاهم، تحقق بطریقة ورغباتهم حاجاتهم تلبي التي للعملاء خدمات من یقدمونه

 المقدمة، الخدمات في وكفاءتهم قدرتهم وزیادة العاملین معنویات رفع شأنها من التي والتشجیعات التحفیزات

 لتحقیق الرئیسة العوامل من وهو السیاحیة الخدمات جودة وممفه تحقیق على السیاحیة الوكالات یساعد مما

 مستوى توفر ضمان وكذلك ككل، والمجتمع العملاء على الإیجابي وتأثیرها السیاحیة الوكالات استمراریة

 تنص بدورها التي ذكرها السابق الدراسات في تأكیده تم ما وذلك والعملاء، العاملین بین التفاعل من عالي

 كبیرة أهمیة من لهم لما سواء حد على السیاحیة الخدمات وجودة الداخلي التسویق بالمتغیرین مامالإهت على

 الإقتصادیة، المنظمات مختلف بین ومناسبة مرموقة مكانة وضمان السیاحیة الوكالات استمراریة تحقیق في

 التوسع في تساعد التي الأرباح هامش وتحقیق السیاحیة الوكالات طرف من المسطرة الأهداف تحقیق ومنه

 في الأهم العنصر یعد الذي العملاء جذب لاستمرار وأجهزتها السیاحیة الوكالات لهیكل المستمر والتطور

  .السیاحیة الوكالات حیاة دورة

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  الفصل الثاني
 الميدانية  ةالدراس
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  الدراسة المیدانیة : الفصل الثاني

  تمهید

بعد التطرق في الفصل السابق إلى الأدبیات النظریة وكذلك العدید من الدراسات السابقة والتي لها 
علاقة بموضوع البحث بصفة مباشرة، سیتم في هذا الفصل معرفة آراء ووجهات نظر العاملین والعملاء 

جودة الخدمات السیاحیة وذلك من خلال توزیع الإستبیان لعینة حول دور التسویق الداخلي في تحسین 
، وبغیة تحقیق ذلك واختبار صحة فرضیات الدراسة سیتم -تبسة-من عاملي وعملاء الوكالات السیاحیة

  :تقسیم فصل الدراسة المیدانیة إلى مبحثین على النحو الموالي

  دانیة؛تقدیم الإطار المنهجي للدراسة المی: المبحث الأول     

  .تحلیل نتائج الدراسة واختبار الفرضیات: المبحث الثاني     
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  تقدیم الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة: المبحث الأول

سیتم في هذا المبحث توضیح الطریقة والأدوات المستعملة في هذه الدراسة، حیث سیتم تعریف 
المستخدمة في هذه الدراسة، وسیتم تقسیمه إلى مجتمع الدراسة، وبیان الأدوات الإحصائیة والبرامج 

  :المطالب الموالیة

  تصمیم الدراسة المیدانیة؛: المطلب الأول        

  الأدوات المستخدمة في جمع البیانات؛: المطلب الثاني        

  .الإحصائیة المستخدمة في الدراسةالأسالیب : المطلب الثالث        

  ة المیدانیةتصمیم الدراس: المطلب الأول

  .یشمل هذا المطلب تحلیل مجتمع وعینة الدراسة وكذلك متغیرات وبیانات الدراسة المیدانیة

  مجتمع وعینة الدراسة: الفرع الأول

  .یتم عرض مجتمع وعینة الدراسة من خلال هذا الفرع

  مجتمع الدراسة -1

  .وعملائها-تبسة-السیاحیةیتمثل المجتمع الكلي لهذه الدراسة في كل العاملین بجمیع الوكالات 

  عینة الدراسة -2

، حیث أنه تم تقسیمها إلى فئة العمال - تبسة- تم اختیار عینة قصدیة من الوكالات السیاحیة
عمیل، وكان ذلك عن طریق  50عامل موزعین على مختلف المصالح الإداریة، و 35المقدر عددهم بـ 

من تمت مقابلتهم مباشرة لحظة ملأ الإستبیان من طرف  المقابلة المباشرة والغیر المباشرة، حیث أنه منهم
المبحوث، وهناك من لم تتم مقابلتهم نظرا لظروف عملهم، ویمكن توزیع أفراد عینة الدراسة في الجدول 

  :الآتي
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  - تبسة- یوضح عینة الدراسة للوكالات السیاحیة): 01(الجدول رقم 

  عدد الإستبیانات الصالحة  الإستبیانات المسترجعةعدد   عدد الإستبیانات الموزعة  أفراد العینة
  59  65  85  35العاملین                   
  50العملاء                    

  .إعداد الطالبین: المصدر

استبیان على أفراد العینة، وبعد عملیة التوزیع  85یتضح من خلال الجدول السابق أنه تم توزیع 
استبیان صالح لتحلیل الدراسة  59مجموع الإستبیانات الموزعة، وبعد فرزهم وجداستبیان من  65استرجع

  .واسترجاع النتائج

  متغیرات الدراسة ومصادر جمع البیانات: الفرع الثاني

  .یتم عرض متغیرات الدراسة ومصادر جمع البیانات من خلال هذا الفرع

  متغیرات الدراسة -1

  :تتمثل متغیرات الدراسة فیما یلي

  :التسویق الداخلي، ویشمل ما یلي: المتغیر المستقل -1-1

الجهود التي تستهدف التعرف على حاجات ورغبات العاملین وتحقیق رضاهم عما یقومون به من 
  .αوظائف وأنشطة

جودة الخدمات السیاحیة، والتي تدققها الوكالات السیاحیة من خلال أبعادها والتي  :المتغیر التابع -1-2
  :تتمثل في

  وهي القدرة على إنجاز الخدمة المطلوبة بأداء صحیح ودقة وثبوتیة؛ :بعد الإعتمادیة     

  القدرة على تقدیم الخدمة بسرعة ومساهمة العملاء باستمرار عند الطلب؛ :بعد الإستجابة     

  القدرة على كسب الثقة من العمیل وجعله یشعر بالأمان؛ :بعد الموثوقیة     

  الإتصال الجید مع العمیل وتفهمه؛ :التعاطفبعد      
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  .إلخ...وهي مجمل التسهیلات المادیة من معدات وأجهزة :بعد الملموسیة     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبین: المصدر

    مصادر جمع البیانات  -2

  :تم الإعتماد في جمع البیانات لهذه الدراسة على نوعین من البیانات وهي كما یلي 

  البیانات الثانویة -2-1

تتمثل البیانات الثانویة في مجموعة كتب والدراسات المنشورة والملتقیات والرسائل الجامعیة ذات 
العلاقة بالموضوع وكذا مصادر أجنبیة، حیث تم تغطیة الجانب النظري من الدراسة والذي یعتبر جزءا 

  .أساسیا في إجراء الدراسات المیدانیة

  

  یمثل متغیرات الدراسة): 1(الشكل رقم 

  

  المتغیر التابع                                      المتغیر المستقل                    

  

  جودة الخدة السیاحیة  

  

  بعد الإعتمادیة

  بعد الإستجابة

  بعد الموثوقیة

  بعد التعاطف

 بعد الملموسیة

 

 

 

 التسویق الداخلي
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 الأولیةالبیانات  -2-2

  : تتمثل البیانات الأولیة فیما یلي

  الإستبیان -2-2-1

قصد توضیح مدى فعالیة التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة بالوكالات   
، ثم إعداد الإستبیان وتطویره بشكل یساعد في جمع المعلومات ومعالجتها وتحلیلها - تبسة- السیاحیة

  .إحصائیا والحصول على النتائج

 المقابلة -2-2-2

  .استخدمت المقابلة دعما بالإستبیان في جمع البیانات والمعلومات اللازمة لموضوع الدراسة  

خلاصة القول أنه تمثل مجتمع الدراسة في مجموعة العاملین والعملاء في الوكالات   
مع المعلومات إستبیان على أفراد العینة عن طریق المقابلة في ج 85، حیث تم توزیع - تبسة- السیاحیة

والبیانات اللازمة، والذي یتمحور متغیرات الدراسة المتمثلة في دور التسویق الداخلي في تحسین جودة 
الخدمات السیاحیة، كما سیتم في المطلب الموالي عرض الأدوات المستخدمة في جمع المعلومات لهذه 

  .الدراسة

  الأدوات المستخدمة في جمع البیانات: المطلب الثاني

صد تسهیل الدراسة تم إعداد استبیان بشكل یساعد على جمع المعلومات ویمكن توضیح ق  
  :محتویات الاستبیان واختبار قیاس ثباتها وصدقها من خلال العناصر الآتیة

  محتوى الاستبیان -1

یعد الاستبیان من أهم الأدوات الرئیسیة في جمع المعلومات والبیانات في استخدام البحوث،   
وذلك نظرا لسهولة معالجة البیانات والنتائج المتحصل علیها، عن طریق التقرب المباشر من أهم الأطراف 

یعتبر الخیار الملائم  الفعالة في مجال التسویق الداخلي وجودة الخدمة السیاحیة باستخدام الاستبیان الذي
، وقد تضمن -تبسة-لقیاس درجة تطابق آراء ووجهات نظر العاملین والعملاء بالوكالات السیاحیة
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حسب الملحق رقم : (الاستبیان محاور تتعلق بمتغیرات الدراسة وقسمت إلى قسمین رئیسیین یتمثلان في
01(  

  القسم الأول  -1-1

نة الدراسة من حیث الجنس، العمر، التحصیل العلمي، لأفراد عیویتعلق بالمعلومات الشخصیة 
جراء المقارنات لاستجابة أفراد العینة على المتغیرات  ٕ عدد سنوات العمل، لغرض وصف عینة الدراسة وا

  .الدیمغرافیة

  القسم الثاني -2-1

  :وهو عبارة عن مجالات الدراسة، ویتكون الاستبیان من محورین یتمثلان في

  الأولالمحور  -1-2-1

 14تضمن العبارات الخاصة بالتسویق الداخلي في الوكالات السیاحیة محل الدراسة وتضمن
  .عبارة

  المحور الثاني -1-2-2

محل  -تبسة-تضمن هذا المحور العبارات الخاصة بجودة الخدمات السیاحیة بالوكالات السیاحیة
  :الفرعیة تتمثل في عبارة موزعة على مجموعة من المحاور 15الدراسة، فقد اشتمل على 

  ؛3إلى  1بعد الإعتمادیة وتضمن العبارات من *    

  ؛6إلى العبارة  4بعد الإستجابة ینحصر من العبارة *    

  ؛9إلى العبارة  7بعد الموثوقیة وینحصر من العبارة *    

  ؛12إلى العبارة  10بعد التعاطف ینحصر من العبارة *    

  .15إلى العبارة  13لعبارة بعد الملموسیة وینحصر من ا*    
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  مقیاس الاستبیان  -

لتحویل إجابات عینة الدراسة إلى بیانات كمیة تم استخدام مقیاس لیكارت الخماسي لكونه أكثر 
تغییرا وتنوعا وباعتباره یعطي مجالا أوسعا للإجابة ویمكن توضیح الدرجات الخمس للموافقة في الجدول 

  :كالآتي

  مقیاس لیكارت الخماسيیوضح ): 02(الجدول رقم 

غیر موافق   غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة  الإجابات
  بشدة

  1  2  3  4  5  الدرجة
  .من إعداد الطالبین:المصدر

من خلال الجدول السابق یتضح أنه یغطي مجال أوسع للإجابات حیث تمثل إجابة موافق بشدة 
، وغیر موافق بشدة 2، وغیر موافق الدرجة 3، ومحاید الدرجة 4، وموافق الدرجة 5الدرجة الأكبر أي 
  .1الدرجة الأقل وهي 

  صدق وثبات المقیاس  -3

تم عرض الاستبیان على عدد من المحكمین من أساتذة كلیة العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة 
، وفي ضوء )02حسب الملحق رقم (، قصد قیاس صدق وثبات المتغیرات -تبسة-وعلوم التسییر

ت المدروسة تم تعدیل هذا الاستبیان كما تم التحقق من ثباته من خلال طریق معامل الملاحظا
  .ألفاكرونباخ

  :وقد جاءت النتائج كما یوضحها الجدول أدناه    

  معامل ألفا كرونباخیوضح ): 03(الجدول رقم 

  ألفا كرونباخ  المحور

  0.840  التسویق الداخلي: المحور الأول
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  0.811 الخدمات السیاحیةجودة : المحور الثاني

  0.880  الاستبیان الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج تحلیل : المصدر                   

ستبانة لجمیع عبارات الإ 'ألفا كرونباخ'یتضح أن قیمة معامل ) 03(من خلال الجدول رقم 

، یمكن )0.60(وهي نسبة مرتفعة أكبر من ) 0.880(تتمتع بدرجة عالیة جدا من الثبات بقیمة 

  .ستبانة والوثوق في النتائج المتوصل إلیهاالإالاعتماد علیها في تحلیل بیانات 

خلاصة القول أنه تم في هذه الدراسة الإعتماد على الاستبیان والمقابلة في جمع البیانات 
سؤال مقسم إلى قسمین، حیث تم الإعتماد على مقیاس لیكارت  29ات، حیث تضمن الاستبیان والمعلوم

الخماسي وتم إثبات صدق الاستبیان بناءا على معامل ألفاكرونباخ، وسیتم في المطلب الموالي التطرق 
  .إلى البرامج والأدوات الإحصائیة المعتمد علیها في تحلیل الدراسة

  ج والأدوات الإحصائیة المستعملة في تحلیل الدراسةالبرام: المطلب الثالث

تم استخدام مجموعة من الأدوات الإحصائیة والبرامج من أجل القیام بقراءة ودراسة أجوبة عینة 
الدراسة حول دور التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات السیاحیة وسیتم 

  .توضیح ذلك من خلال هذا المطلب

  البرامج المستخدمة في معالجة البیانات -1

في تحلیل البیانات التي ) SPSS.V25(تم استخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة 
تم جمعها في هذه الدراسة، وقد تم استخدام الأدوات المناسبة في التحلیل والتي تعتمد أساسا على نوع 

  .وفرضیات الدراسة البیانات المراد تحلیلها على الأهداف

  الأدوات الإحصائیة -2

  :تتمثل الأدوات الإحصائیة المستخدمة في دراسة الاستبیان في النقاط الموالیة



   

 34                                                                     الدراسة الميدانية: الفصل الثاني
 

 
 

  التكرارات والنسب المئویة -2-1

حیث استخدمت في وصف خصائص عینة الدراسة، ولتحدید الإستجابة اتجاه محاور الاستبیان 
  :وتحسب بالقانون الآتي

  

  معامل ألفاكرونباخ -2-2

  :تم الإعتماد على معامل ألفاكرونباخ لقیاس صدق وثبات الاستبیان، ویعبر عنه بالمعادلة الموالیة

  

  

  : حیث

α :یمثل معامل ألفاكرونباخ  

n :یمثل عدد الأسئلة  

Ve : مجموع محاور الإستبیانیمثل التباین في  

Vi :یمثل التباین لأسئلة المحور  

  المتوسط الحسابي المرجح -3-3

یعد من أهم الأدوات الإحصائیة لدى مقاییس النزعة المركزیة، فقد تم استخدامه في هذه الدراسة 
  :لیساعد على التقسیم والتحلیل الجید للظاهرة المدروسة، ویعبر عنه بالعلاقة الآتیة

  

  

  :حیث

  المجموع الكلي) / x 100تكرار العبارة = (ویة النسب المئ

α = ୬
୬ିଵ

ቀ1 − ∑௏௜
௏௘
ቁ 

X = ∑ ܺ݅௡
ே 
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X :یمثل المتوسط الحسابي المرجح  

Xi :یمثل قیمة الأسئلة  

N :یمثل عدد الأسئلة  

  الإنحراف المعیاري -2-4

  :عبارة عن مؤشر إحصائي یقیس مدى التشتت في المتغیرات، ویعبر عنه بالعلاقة الآتیة

  

  

  :حیث

S :یمثل الإنحراف المعیاري  

Xi : الأسئلةیمثل قیمة  

X :یمثل المتوسط الحسابي المرجح  

N :یمثل عدد الأسئلة  

  معامل ارتباط بیرسون -2-5

یستخدم معامل الإرتباط بیرسون لتحدید مدى ارتباط متغیرات الدراسة ببعضها، وتم حسابه     

، حیث أنه محصور ضمن )SPSS.V25(انطلاقا من برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة 

أي بین الواحد الصحیح الموجب والواحد الصحیح السالب، فإذا اقتربت القیمة من ] - 1; 1[ المجال

الواحد الصحیح الموجب هذا یعني أن هناك علاقة طردیة ذات تأثیر إیجابي قوي جدا، والعكس إذا 

مة هذا یعني أن هناك علاقة طردیة ذات تأثیر إیجابي ضعیف جدا، أما إذا اقتربت القی 0اقتربت من 

من الواحد الصحیح السالب هذا یعني أن هناك علاقة عكسیة ذات تأثیر سلبي قوي جدا بین المتغیرات 

ܵ =
ඥ∑(݅ݔ − 2(ݔ

N
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حسب (فهناك علاقة عكسیة ذات تأثیر سلبي ضعیف جدا بین المتغیرات 0والعكس إذا اقتربت من 

ات، كما تم ، أما إذا تساوت القیمة مع الصفر هذا یعني لا توجد علاقة بین المتغیر )03الملحق رقم 

-1(حیث تم حساب المدى ) الحدود الدنیا والعلیا(تحدید طول خلایا مقیاس لیكارت للتدرج الخماسي 

وبعد  V5=0.80ومن ثم تقسیمه على أكبر قیمة في المقیاس للحصول على طول الخلیة أي ) 4=5

ى لهذه الخلیة ویمكن ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى بدایة المقیاس وهي واحد، وذلك لتحدید الحد الأعل

  :توضیح طول الخلیة من خلال الجدول الآتي

  تحدید درجة القبول حسب طول الخلیةیوضح ): 04(الجدول رقم 

  درجة القبول  النتیجة  )طول الخلیة(الفئات 

  منخفضة جدا  غیر موافق بشدة [1.79-  1[

  منخفضة  غیر موافق  [2.59- 1.80[

  متوسطة  محاید  [3.39- 2.60[

  مرتفعة  موافق  [4.19- 3.40[

  مرتفعة جدا  موافق بشدة  ]5 – 4.20[

  .من إعداد الطالبین: المصدر           

في كل فئة وذلك لتحدید الحد  0.80من خلال الجدول السابق یتضح أن طول الخلیة یساوي        

  . الأدنى والمتوسط والأعلى لهذه الخلیة في مقیاس لیكارت الخماسي

خلاصة القول أنه تم في هذه الدراسة استخدام مجموعة من البرامج تتمثل في برنامج الحزمة        

، وكذلك مجموعة من الأدوات الإحصائیة والمتمثلة في )SPSS.V25(الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة 
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معیاري وأخیرا التكرارات والنسب المئویة ومعامل ألفاكرونباخ، وكذلك المتوسط الحسابي والإنحراف ال

  .معامل الإرتباط بیرسون

 - تبسة-خلاصة القول أن مجتمع الدراسة یتمثل في مجموعة العاملین في الوكالات السیاحیة          

وتشكلت عینة الدراسة من إطارات الوكالات السیاحیة محل الدراسة، كما تم الإعتماد على الإستبیان 

سؤال مقسم إلى قسمین، حیث تم الإعتماد فیه  29ت حیث تضمن والمقابلة في جمیع البیانات والمعلوما

ثبات صدق الإستبیان بناءا على معامل ألفاكرونباخ، حیث تم استخدام  ٕ على مقیاس لیكارت الخماسي وا

لتحلیل البیانات التي تم جمعها في هذه ) SPSS.V25(برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة 

من الأدوات الإحصائیة المتمثلة في المتوسط الحسابي المرجح والإنحراف  الدراسة، وكذلك مجموعة

المعیاري، وهذا من أجل تحلیل نتائج الإستبیان واختبار الفرضیات والذي سیتم التطرق إلیه في المبحث 

  .الموالي

  تحلیل نتائج الدراسة واختبار الفرضیات: المبحث الثاني

من صدقه وبعد توزیعه واسترجاع الإجابات الصالحة سیتم  بعد وضع الاستبیان النهائي والتأكد  
، لذا سیتم )SPSS.V25(تحلیل هذه النتائج بالإعتماد على برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة 

  :تقسیم هذا المبحث إلى المطالب الآتیة

  الوصف الإحصائي لعینة الدراسة؛: المطلب الأول     

  عرض وتحلیل نتائج الدراسة؛ : المطلب الثاني     

  .اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث     
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  الوصف الإحصائي لعینة الدراسة: المطلب الأول

سیتم في هذا المطلب عرض وتحلیل النتائج المتعلقة بالبیانات الشخصیة لعینة الدراسة من حیث   
  .، عدد سنوات العملمتغیر الجنس، العمر، التحصیل العلمي

  متغیر الجنس: الفرع الأول

  :توزعت عینة الدراسة حسب الجنس على النحو الموضح في الجدول الموالي

 توزیع أفراد العینة حسب الجنسیوضح ): 05(الجدول رقم 

  جودة الخدمات السیاحیة: محور  التسویق الداخلي: محور  

  (%)النسبة   التكرارات  (%)النسبة   التكرارات  الجنس

  79.31  23  33.3  10  ذكر

  20.69  6  66.7  20 أنثى

  % 100  29  % 100  30  المجمــوع

  .SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج تحلیل :المصدر            

أي  20معظم المبحوثین إناث بالنسبة للعمال حیث بلغ عددهم  أن) 05(یتضح من الجدول 

فكان العكس حیث كان  للعملاء، أما بالنسبة %33.3وبنسبة 10ما یقابلها ذكور بعدد  %66.7بنسبة 

 6وفي حین یقابلها عدد الإناث المقدر بـ  %79.31أي بنسبة  23أكبر وبلغ عددهم  الذكورعدد 

وهذا راجع لطبیعة توجه أفراد العینة ونظرتهم للعمل، والشكل التالي یوضح هذه  %20.69وبنسبة 

  .النسب
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  یمثل توزیع أفراد عینة الدراسة وفقا لمتغیر الجنس): 2(الشكل رقم 

  

  

  

  )05(بناءا على معطیات الجدول رقم  من إعداد الطالبین:المصدر                     

  متغیر الفئة العمریة: الفرع الثاني

  :توزعت عینة الدراسة حسب العمر إلى الفئات الموضحة في الجدول الموالي  

 توزیع أفراد العینة حسب العمریوضح ): 06(رقم  الجدول

  جودة الخدمات السیاحیة: محور  التسویق الداخلي: محور  

  (%)النسبة   التكرارات  (%)النسبة   التكرارات  العمر

  55.17 16 86,7 26  سنة 30أقل من 

  37.93 11 10,0 3 سنة 40إلى  30من 

  6.90 2 0 0  سنة 50إلى  40من 

  0  0  3,3  1 سنة 50أكثر من 

  % 100  29  % 100  30  المجمــوع

  .SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج تحلیل :المصدر   

سنة هم  30أن نسبة العمال الذین تتراوح أعمارهم أقل من ) 06(یتضح من خلال الجدول رقم 

للعمال %10.00ثم تلیها نسبة  %86.7عامل أي بنسبة  26أكثر عددا في المؤسسة حیث بلغ عددهم 

0
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30

التسویق الداخلي جودة الخدمات السیاحیة
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 50أما العمال الذین تبلغ أعمارهم أكثر من  3سنة بعدد قدره  40إلى  30الذین تتراوح أعمارهم من 

بینما العمال الذین تتراوح أعمارهم بین  1أي بعدد قدره  %3.3سنة فهم أقل نسبة حیث بلغت نسبتهم 

سنة هم أكثر عددا  30ن ذین تتراوح أعمارهم أقل مال العملاءسنة لم تسجل لهم أي نسبة، أما  50و 40

 للعملاء %37.93ثم تلیها نسبة  %55.17أي بنسبة  عمیل 16حیث بلغ عددهم  بالوكالات السیاحیة

 40الذین تتراوح أعمارهم بین  العملاءأما  11سنة بعدد قدره  40إلى  30الذین تتراوح أعمارهم من 

تبلغ أعمارهم  الذین العملاءبینما  2أي بعدد قدره  %6.90تهم سنة فهم أقل نسبة حیث بلغت نسب 50و

تسعى إلى توظیف  الوكالات السیاحیةیمكن تفسیر ذلك بأن . سنة لم تسجل لهم أي نسبة 50أكثر من 

في تشبیب الید العاملة للاستفادة من آرائهم واقتراحاتهم، والشكل التالي تها فئة الشباب وهذا یعكس سیاس

  .سبیوضح تلك الن

  توزیع أفراد العینة حسب العمر ):03(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  )06(بناءا على معطیات الجدول رقم  من إعداد الطالبین:المصدر      

  متغیر المؤهل العلمي: الفرع الثالث

  :توزعت عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي على النحو الموضح في الجدول الموالي           

0
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 توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلميیوضح ): 07(الجدول رقم 

  (%)النسبة   التكرارات  المستوى العلمي

  10  3  تقني سامي

  0  0 ثانوي

  33.3  10 لیسانس

  30  9  ماستر

  26.7  8  البكالوریا

  % 100  30  المجمــوع

  .SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج تحلیل :المصدر                    

أن أكبر نسبة تحصلت علیها فئة العمال ذوي مستوى ) 07(من خلال الجدول رقم یتضح 

وهذا ما یدل على ارتفاع المستوى العلمي للعمال مما یعني وجود كوادر مؤهلین  %33.3لیسانس بنسبة 

علمیا یمكن للمؤسسة استثمار قدراتهم في خلق وتولید معارف جدیدة تستفید منها في تحسین خدماتها، 

وتلیها فئة العمال الذین یملكون مستوى  %30فئة العمال الذین یملكون شهادات الماستر بنسبة  لیهمثم ت

، %10فئة العمال ذوي شهادات تقني سامي بنسبة  ثم تلیها في المرتبة الأخیرة %26.7البكالوریا بنسبة 

والشكل التالي یوضح  ).أقل من شهادة البكالوریا(بینما لم تسجل أي نسبة للعمال ذوي مستوى ثانوي 

  :ذلك
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  العلمي ؤهلتوزیع أفراد العینة حسب المیمثل  ):04(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبین :المصدر   

 عدد سنوات الخبرةمتغیر : الفرع الرابع

  :عدد سنوات الخبرة الجدول التالي یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب

 أفراد العینة حسب عدد سنوات الخبرةتوزیع یوضح ): 08(الجدول رقم 

  (%)النسبة   التكرارات  عدد السنوات

  86.7  26  سنوات 5أقل من 

  13.3  4 سنوات 10إلى  5من 

  0  0 سنة 15إلى  10من 

  0  0  سنة 15أكثر من 

  % 100  30  المجمــوع

  .SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج تحلیل :المصدر                    

تقني سامي
لیسانس
ماستر
البكالوریا

10 %

33.3 %

30 %

26.7 %
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 5تمثل هم عمال ذوي خبرة أقل من  %86.7أن ما نسبته ) 08(یتضح من خلال الجدول رقم 

سنوات، وهذا ما یدل على  10و 5العمال ذوي خبرة بین  تمثل %13.3سنوات، في حین أن ما نسبته 

  :والشكل التالي یوضح ذلك. أن المؤسسة تمتلك كفاءات یمكنها الاعتماد علیها في تحقیق أهدافها

  عدد سنوات الخبرةتوزیع أفراد العینة حسب یمثل  ):05(الشكل رقم 

  

  

  

  

  من إعداد الطالبین :المصدر          

خلاصة القول أنه تم في هذا المطلب الوصف الإحصائي لعینة الدراسة من خلال عرض وتحلیل         
النتائج المتعلقة بالبیانات الشخصیة لعینة الدراسة، من حیث متغیر الجنس والعمر والمؤهل العلمي، وعدد 

  .سنوات الخبرة، وسیتم عرض وتحلیل نتائج الدراسة في المطلب الموالي

  تحلیل نتائج الدراسةعرض و : الثاني المطلب

من خلال هذا المطلب سیتم عرض وتحلیل البیانات الأساسیة، والتي تمثل إجابات أفراد العینة         

نحو متغیرات الدراسة الواردة في الاستبانة، حیث تم حساب التكرارات والنسب المئویة والمتوسط الحسابي 

دى وذلك لاختبار فرضیات عینة الدراسة، وقد تم الاستعانة في والانحراف المعیاري لكل محور على ح

  .SPSS V. 25ذلك ببرنامج الحزم الإحصائیة الاجتماعیة 

  

  

 5أقل من 
سنوات
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  تحلیل نتائج متغیرات الدراسة :الفرع الأول

وعملائها تم - تبسة- عد استرجاع قائمة الإستمارات الموزعة على عمال الوكالات السیاحیةب  

، على إثرها تم التوصل إلى النتائج المعروضة أدناه )PSS.V25(برنامج  على 0معالجتها بالإعتماد

  :كما یلي

  تحلیل النتائج المتعلقة بمحور التسویق الداخلي .1

  :یوضح الجدول الموالي التوزیع النسبي للإجابات والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري    

  التسویق الداخليإجابات أفراد العینة لمحور یوضح  :)09(الجدول رقم 

 رقم العبارات

 الانحراف المتوسط الإجابات

 الترتیب الدرجة

غیر 
موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق محاید موافق

موافق 
 المعیاري الحسابي بشدة

1 
 8 19 1 2 0 ت

 26.7 63.3 3.3 6.7 0 % 7 مرتفعة 0,76 4,1

2 
 4 11 10 4 1 ت

 13.3 36.7 33.3 13.4 3.3 % 8 مرتفعة 1,01 3,43

3 
 11 13 6 0 0 ت

 36.7 43.3 20 0 0 % 5 مرتفعة 0,75 4,17

4 
 9 20 0 1 0 ت

4,23 0,63 
مرتفعة 

 30 66.7 0 3.3 0 % 4 جدا

5 
 7 21 0 2 0 ت

 23.3 70 0 6.7 0 % 7 مرتفعة 0,71 4,1

6 
 8 20 1 1 0 ت

 26.7 66.7 3.3 3.3 0 % 5 مرتفعة 0,65 4,17

7 
 11 18 1 0 0 ت

4,33 0,55 
مرتفعة 

 36.7 60 3.3 0 0 % 2 جدا
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8 
 11 19 0 0 0 ت

4,37 0,49 
مرتفعة 

 36.7 63.3 0 0 0 % 1 جدا

9 
 10 20 0 0 0 ت

4,33 0,48 
مرتفعة 

 33.3 66.7 0 0 0 % 2 جدا

10 
 18 21 1 0 0 ت

4,23 0,5 
مرتفعة 

 26.7 70 3.3 0 0 % 4 جدا

11 
 13 12 5 0 0 ت

4,27 0,74 
مرتفعة 

 43.3 40 16.7 0 0 % 3 جدا

12 
 13 13 3 1 0 ت

4,27 0,78 
مرتفعة 

 43.3 43.3 10.1 3.3 0 % 3 جدا

13 
 9 16 5 0 0 ت

 30 53.3 16.7 0 0 % 6 مرتفعة 0,68 4,13

14 
 10 14 5 1 0 ت

 33.3 46.7 16.7 3.3 0 % 7 مرتفعة 0,8 4,1
 / مرتفعة 0.68 4.16 المتوســط العـام

  .SPSSمن إعداد الطالبین باستخدام برنامج :المصدر

  :یتبین ما یلي) 09(من خلال الجدول رقم 

مرتفعة حسب مقیاس  أي بدرجة قبول 4.16بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمحور التسویق الداخلي  -

مما یدل على أن هناك توافق حول عبارات  0.68، وبانحراف معیاري قدره 'لیكارت الخماسي'

 .المحور الأول

وبدرجة قبول مرتفعة  0.49بانحراف معیاري قدره  4.37وقد بلغ المتوسط الحسابي لأعلى قیمة له  -

اتصال دائم ومباشر مع العمال حتى یتسنى لها ، مما یدل على أن الإدارة على )8(جدا عند العبارة رقم 

حل المشاكل التي قد تحدث في محیطها الداخلي، كما بلغ المتوسط الحسابي للمرتبة الثانیة بقیمة 

على ) 9و 7(للعبارتین رقم  وبدرجة قبول مرتفعة جدا 0.48و 0.55وبانحراف معیاري قدره  4.33
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م معلومات فعال من أجل نقل المعلومات وأداء الأنشطة التوالي، مما یدل على أن المؤسسة تتبع نظا

وبانحراف  4.27بشكل صحیح داخل المؤسسة، أما المرتبة الثالثة فكان متوسطها الحسابي یقدر بـ 

على التوالي، مما یدل ) 12و 11(وبدرجة قبول مرتفعة جدا للعبارتین رقم  0.78و 0.74معیاري قدره 

تحفیز العمال وذلك ما یساهم في زیادة انتاجیة العمال كما أنها  على أن المؤسسة تعتمد على نظام

تعتمد في مبدأ التحفیز على ترقیة العامل الجید والكفء وهذا ما یحقق لها عوائد أكبر، ویأتي المتوسط 

 0.50و 0.63 بانحراف معیاري قدره) 10و 4(في المرتبة الرابعة ضمن العبارتین رقم  4.23الحسابي 

وبدرجة قبول مرتفعة جدا، مما یدل على أن المؤسسة تقوم بتوفیر البرامج التدریبیة  على التوالي

بمستلزمات لتسهیل الاتصال بین جمیع العمال بصفة آلیة وسریعة لاستخدامها لصالح المؤسسة، أما 

وبانحراف معیاري قدره  4.17بمتوسط حسابي قدره ) 6و 3(المرتبة الخامسة فكانت للعبارتین رقم 

على التوالي وبدرجة قبول مرتفعة، مما یدل على أن المؤسسة تعمل دائما على تحفیز  0.65و 0.75

العمال من خلال ترقیتهم كما أنها تقوم بتغییر دوري في برامج التدریب حتى تبقى دائما متیقظة حول ما 

بمتوسط حسابي ) 13(یجري حولها من تغیرات وتطورات عالمیة، أما المرتبة السادسة فكانت للعبارة رقم 

وبدرجة قبول مرتفعة، وهذا مما یدل على أن المؤسسة تهتم  0.68وبانحراف معیاري قدره  4.13قدره 

بأفكار عمالها وتدعم أفكارهم وهذا مما یساعدها في تحسین أدائهم، أما المرتبة السابعة فكانت للعبارات 

على  0.80و 0.71،  0.76قدره وبانحراف معیاري  4.10بمتوسط حسابي قدره  )14و 5، 1(رقم 

التوالي وبدرجة قبول مرتفعة، مما یدل على أن المؤسسة توظف عمالها بعد إجراء لهم اختبار معین 

حسب الوظیفة المطلوبة وفیما بعد تقوم بوضع برامج تدریبیة لهم من أجل زیادة كفاءتهم وقدرتهم على 

أنها تعطیهم بعض الحریة في أداء العمل وهذا ما تنفیذ المهام المطلوبة منهم بشكل جید ومناسب وكما 

 3.43یعزز ثقتهم بالمؤسسة بالتالي زیادة القدرة الانتاجیة بشكل أفضل، في حین بلغ المتوسط الحسابي 
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وبدرجة قبول مرتفعة، مما یدل على أن  1.01وبانحراف معیاري قدره  )02(المرتبة الثامنة للعبارة رقم

 .لدراسة یخضع لشروط ومعاییر دولیة حتى یتم انتقاء العمال بشكل جیدالتوظیف في المؤسسة قید ا

  تحلیل النتائج المتعلقة بمحور جودة الخدمات السیاحیة:الفرع الثاني

  :یوضح الجدول التالي توزیع إجابات أفراد عینة الدراسة لمحور جودة الخدمات السیاحیة

  جودة الخدمات السیاحیةإجابات أفراد العینة لمحور یوضح  :)10(الجدول رقم 

 رقم العبارات

 الانحراف المتوسط الإجابات

 الترتیب الدرجة
غیر موافق 

 بشدة
غیر 
 موافق محاید موافق

موافق 
 المعیاري الحسابي بشدة

1 
 14 13 2 0 0 ت

4,41 0,63 
مرتفعة 

 48,28 44,8 6,9 0 0 % 9 جدا

2 
 15 13 1 0 0 ت

4,48 0,57 
مرتفعة 

 51,72 44,8 3,45 0 0 % 7 جدا

3 
 13 14 2 0 0 ت

4,38 0,62 
مرتفعة 

 44,83 48,3 6,9 0 0 % 10 جدا

4 
 16 13 0 0 0 ت

4,55 0,51 
مرتفعة 

 55,17 44,8 0 0 0 % 5 جدا

5 
 18 10 1 0 0 ت

4,59 0,57 
مرتفعة 

 62,07 34,5 3,45 0 0 % 4 جدا

6 
 23 5 1 0 0 ت

4,76 0,51 
مرتفعة 

 79,31 17,2 3,45 0 0 % 1 جدا

7 
 16 12 1 0 0 ت

4,52 0,57 
مرتفعة 

 55,17 41,4 3,45 0 0 % 6 جدا

8 
 22 5 2 0 0 ت

4,69 0,6 
مرتفعة 

 75,86 17,2 6,9 0 0 % 2 جدا

9 
 16 9 4 0 0 ت

4,41 0,73 
مرتفعة 

 55,17 31 13,79 0 0 % 9 جدا
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10 
 11 16 0 2 0 ت

4,24 0,79 
مرتفعة 

 37,93 55,2 0 6,9 0 % 12 جدا

11 
 15 12 2 0 0 ت

4.45 0,63 
مرتفعة 

 51,72 41,4 6,9 0 0 % 8 جدا

12 
 13 10 4 2 0 ت

 44,83 34,5 13,79 6,9 0 % 13 مرتفعة 0,93 4,17

13 
% 0 0 0 12 17 

4,59 0,5 
مرتفعة 

 58,62 41,4 0 0 0 ت 4 جدا

14 
% 0 0 1 8 20 

4,66 0,55 
مرتفعة 

 68,97 27,6 3,45 0 0 ت 3 جدا

15 
% 0 0 3 13 13 

4.34 0,67 
مرتفعة 

 44,83 44,8 10,34 0 0 ت 11 جدا

 0.63 4.48 المتوســط العـام
مرتفعة 

 / جدا
    .SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

  :هأن) 10(یلاحظ من الجول رقم 

بدرجة قبول مرتفعة جدا  4.48بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمحور جودة الخدمات السیاحیة  -

 .یدل أن هناك توافق بین عبارات المحور الثاني، مما 0.63وبانحراف معیاري قدره 

وبدرجة  0.51وانحراف معیاري قدره  4,76)6(بلغ المتوسط الحسابي للمرتبة الأولى في العبارة رقم  -

قبول مرتفعة جدا، مما یدل على أن وكالات السیاحة تضع الزبائن في الصورة وذلك عن طریق إعلامهم 

 4,69بمتوسط حسابي قدره ) 8(أما المرتبة الثانیة فكانت للعبارة رقم بالخدمات الجدیدة التي تقدمها، 

وبدرجة قبول مرتفعة جدا، وهذا ما یدل على أن الوكالات السیاحیة تتعامل  0.60وبانحراف معیاري قدره 

 4,66بلباقة مع عمالها وهذا ما یكسبها ثقة متعاملیها، أما المرتبة الثالثة فكانت بمتوسط حسابي قدره 

وبدرجة قبول مرتفعة جدا، وهذا ما یؤكد بأن الوكالات  0.55بانحراف معیاري قدره ) 14(لعبارة رقم ل
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بمتوسط ) 5و 13(السیاحیة تمتلك وسائل عمل جد متطورة، أما المرتبة الرابعة فكانت للعبارتین رقم 

رتفعة جدا، وهذا على التوالي وبدرجة قبول م 0.50و  0.57وبانحراف معیاري قدره  4,59 حسابي قدره

كما أنها تستجیب لطلبات ورغبات متعاملیها وتقدیم  ما یدل على أن المؤسسة تهتم بمظهرها الخارجي

المساعدة لهم وذلك ما یزید من نسبة متعاملیها وكسب ولاءهم لها، في حین تحصلت المرتبة الخامسة 

وبدرجة قبول مرتفعة جدا،  0.51ه بانحراف معیاري قدر ) 4(للعبارة رقم  4,55على متوسط حسابي قدره 

وهذا ما یدل على أن استجابة المؤسسة في تقدیم الخدمات المطلوبة من متعاملیها، أما المرتبة السادسة 

وبدرجة قبول مرتفعة  0.57وبانحراف معیاري قدره  4,52بمتوسط حسابي قدره ) 7(فكانت للعبارة رقم 

اءات عالیة مما یسمح لها بتقدیم أفضل الخدمات للعملاء، جدا، وهذا ما یدل على أن المؤسسة تمتلك كف

 0.57وبانحراف معیاري قدره  4,48بمتوسط حسابي قدره ) 2(أما المرتبة السابعة فكانت للعبارة رقم 

بمتوسط حسابي قدره ) 9و 1(وبدرجة قبول مرتفعة جدا، أما المرتبة الثامنة تحصلت علیها العبارات رقم 

على التوالي وبدرجة قبول مرتفعة جدا، وهذا ما یدل على  0.73و 0.63ري قدره وبانحراف معیا 4,41

أن الوكالات السیاحیة تقدم خدماتها للعملاء في الوقت المحدد وهذا ما یجعل الزبون یشعر بالثقة والأمان، 

 0.62 بانحراف معیاري قدره) 3(في العبارة رقم  4,38في حین بلغ المتوسط الحسابي للمرتبة العاشرة 

وبدرجة قبول مرتفعة جدا، وهذا ما یدل على أن مسیري الوكالات السیاحیة یستقبلون العملاء في المواعید 

) 15(المحددة وهذا ما یزید اعتمادیتها من طرف العملاء، أما المرتبة الحادیة عشر فكانت للعبارة رقم 

ل مرتفعة جدا، وهذا ما یدل على وبدرجة قبو  0.67وبانحراف معیاري قدره  4.34بمتوسط حسابي قدره 

أن الوكالات السیاحیة تتواجد في مواقع قریبة للعملاء حتى تسهل عملیة الوصول لها بسهولة، أما المرتبة 

وبدرجة  0.79وبانحراف معیاري قدره  4,24بمتوسط حسابي قدره ) 10(الثانیة عشر كانت للعبارة رقم 

ات عمل الوكالات السیاحیة تتلاءم مع طلبات الزبائن، في قبول مرتفعة جدا، وهذا ما یدل على أن أوق
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وبدرجة قبول مرتفعة وفي الرتبة الثالثة ) 12(للعبارة رقم  4,17ط الحسابي سحین بلغت أدنى قیمة للمتو 

  .عشر، وهذا ما یدل على أن المؤسسة تهتم بخدمة العملاء قبل كل اعتباراتها

  فرضیات الدراسةاختبار : المطلب الثالث

بعد عرض وتحلیل بیانات الدراسة المیدانیة ستتم مناقشتها في ضوء الفرضیات للوقوف على       

  .درجة تحقیقها أو بطلانها، من خلال اختبار الفرضیة الرئیسیة وفرضیاتها الفرعیة

  إختبار الفرضیات الفرعیة :الفرع الأول

) B+ax=Y(لخطي البسیط ختبار الفرضیات تم الإعتماد على نتائج تحلیل الإنحدار الا  

)Régression Linear ( الذي یسمح بدراسة إمكانیة وجود علاقة تأثیر بین المتغیرات، كما اعتمدنا

) R2(لمعرفة طبیعة العلاقة طردیة أو عكسیة، ومعامل التحدید ) P(على معامل الإرتباط بیرسون 

لمعرفة نسب التغییر للمتغیر التابع والتي تعود إلى المتغیر المستقل، كما تم الإستناد إلى مستوى الدلالة 

 )50.0=α ( عند تحلیل فرضیات الدراسة أي بمستوى ثقة)95%.(  

یوضح نتائج اختبار الفرضیات  04أنظر الملحق رقم (یمكن توضیح نتائج اختبار الفرضیات   

  :من خلال الجدول الموالي) لرئیسیةالفرعیة للفرضیة ا

  نتائج اختبار الفرضیات الفرعیة للفرضیة الرئیسیة للدراسةیوضح ): 11: (الجدول رقم

مستوى 
 Sigالدلالة 

) F(قیمة 
 )T(قیمة  المحسوبة

معامل التحدید 
)R2( 

معامل 
 )R(الإرتباط 

معامل 
الإنحدار 

)β( 
ثابت الإنحدار 

)α( المستقلالمتغیر  المتغیر التابع 

 الإعتمادیة 0,95 0,01 0,754 0,569 7,08 50,132 0.000

 التسویق
 الداخلي

  
  
  
  

  الإستجابة 1,068 0,319 0,894 0,799 12,305 151,425 0.000

  الموثوقیة 1,008 0,079 0,83 0,688 9,16 83,912 0.000

 التعاطف 0,96 0,3 0,898 0,806 12,547 157,432 0.000
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 الملموسیة 1,019 0,05 0,768 0,59 7,391 54,626 0.000

  .SPSSمن إعداد الطالبین بالإعتماد على مخرجات : المصدر

  الفرضیة الفرعیة الأولى -1

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق الداخلي وبعد الإعتمادیة لجودة الخدمات   

  .من وجهة نظر أفراد العینة- تبسة- بالوكالات السیاحیة

لتحلیل الإنحدار الخطي البسیط، وجود علاقة تأثیر ) 11(یتضح من خلال نتائج الجدول رقم   

موجبة ذات دلالة إحصائیة لعملیات التسویق الداخلي على جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات 

 في حین بلغ معامل الإرتباط بین) 0.010(السیاحیة محل الدراسة، حیث بلغت قیمة معامل الإنحدار

ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  -معامل الإنحدار والإرتباط –، وهذه المعاملات )0.754(المتغیرین 

، مما یدل على أن الوكالات السیاحیة محل الدراسة )T(وهذا ما أوضحه اختبار ) α=0.950(دلالة 

  .تطبق التسویق الداخلي وتعمل به لما أوصلها لدرجة تأثیر كافیة على بعد الإعتمادیة

) 0.569(فقد بلغت ) R2(أما القابلیة التفسیریة لنموذج الإنحدار المتمثلة في معامل التحدید   

كبیرة من التغییرات في بعد الإعتمادیة تعود للتسویق الداخلي، وكانت ) %56.9(مما یعني أن نسبة 

ستوى أصغر من م) Sig=0.000(كما أن مستوى الدلالة ). 50.123(مقدرة بـ ) F(قیمة اختبار 

  ).0.05(الدلالة 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق "وبهذه النتائج تقبل الفرضیة الفرعیة الأولى   

  ".الداخلي وبعد الإعتمادیة لجودة الخدمات السیاحیة
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  الفرضیة الفرعیة الثانیة -2

الخدمات بالوكالات توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق الداخلي وبعد الإستجابة لجودة 

  .من وجهة نظر أفراد العینة- تبسة- السیاحیة

لتحلیل الإنحدار الخطي البسیط، وجود علاقة تأثیر ) 11(یتضح من خلال نتائج الجدول رقم   

موجبة ذات دلالة إحصائیة لعملیات التسویق الداخلي على جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات 

في حین بلغ معامل الإرتباط بین ) 0.319(ت قیمة معامل الإنحدارالسیاحیة محل الدراسة، حیث بلغ

ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  -معامل الإنحدار والإرتباط –، وهذه المعاملات )0.821(المتغیرین 

، مما یدل على أن الوكالات السیاحیة محل الدراسة )T(وهذا ما أوضحه اختبار ) α=1.068(دلالة 

  .وتعمل به لما أوصلها لدرجة تأثیر كافیة على بعد الإستجابة تطبق التسویق الداخلي

) 0.799(فقد بلغت ) R2(أما القابلیة التفسیریة لنموذج الأنحدار المتمثلة في معامل التحدید   

كبیرة جدا من التغییرات في بعد الإستجابة تعود للتسویق الداخلي، وكانت ) %79.9(مما یعني أن نسبة 

أصغر من مستوى ) Sig=0.000(كما أن مستوى الدلالة ). 151.425(قدرة بـ م) F(قیمة اختبار 

  ).0.05(الدلالة 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق "وبهذه النتائج تقبل الفرضیة الفرعیة الأولى   

  ".الداخلي وبعد الإستجابة لجودة الخدمات السیاحیة

  الفرضیة الفرعیة الثالثة -3

دلالة إحصائیة بین التسویق الداخلي وبعد الموثوقیة لجودة الخدمات بالوكالات  توجد علاقة ذات

  .من وجهة نظر أفراد العینة- تبسة- السیاحیة
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لتحلیل الإنحدار الخطي البسیط، وجود علاقة تأثیر ) 11(یتضح من خلال نتائج الجدول رقم   

خدمات السیاحیة في الوكالات موجبة ذات دلالة إحصائیة لعملیات التسویق الداخلي على جودة ال

في حین بلغ معامل الإرتباط بین ) 0.079(السیاحیة محل الدراسة، حیث بلغت قیمة معامل الإنحدار

ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  -معامل الإنحدار والإرتباط –، وهذه المعاملات )0.830(المتغیرین 

على أن الوكالات السیاحیة محل الدراسة ، مما یدل )T(وهذا ما أوضحه اختبار ) α=1.008(دلالة 

  .تطبق التسویق الداخلي وتعمل به لما أوصلها لدرجة تأثیر كافیة على بعد الموثوقیة

) 0.688(فقد بلغت ) R2(أما القابلیة التفسیریة لنموذج الأنحدار المتمثلة في معامل التحدید   

موثوقیة تعود للتسویق الداخلي، وكانت قیمة كبیرة من التغییرات في بعد ال) %68.8(مما یعني أن نسبة 

أصغر من مستوى الدلالة ) Sig=0.000(كما أن مستوى الدلالة ). 83.912(مقدرة بـ ) F(اختبار 

)0.05.(  

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق "وبهذه النتائج تقبل الفرضیة الفرعیة الأولى   

  ".السیاحیةالداخلي وبعد الموثوقیة لجودة الخدمات 

  الفرضیة الفرعیة الرابعة -4

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق الداخلي وبعد التعاطف لجودة الخدمات بالوكالات 

  .من وجهة نظر أفراد العینة- تبسة- السیاحیة

لتحلیل الإنحدار الخطي البسیط، وجود علاقة تأثیر ) 11(یتضح من خلال نتائج الجدول رقم   

دلالة إحصائیة لعملیات التسویق الداخلي على جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات  موجبة ذات

في حین بلغ معامل الإرتباط بین ) 0.300(السیاحیة محل الدراسة، حیث بلغت قیمة معامل الإنحدار

ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  -معامل الإنحدار والإرتباط –، وهذه المعاملات )0.898(المتغیرین 
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، مما یدل على أن الوكالات السیاحیة محل الدراسة )T(وهذا ما أوضحه اختبار ) α=0.960(لالة د

  .تطبق التسویق الداخلي وتعمل به لما أوصلها لدرجة تأثیر كافیة على بعد التعاطف

) 0.806(فقد بلغت ) R2(نحدار المتمثلة في معامل التحدید ما القابلیة التفسیریة لنموذج الإأ

كبیرة جدا من التغییرات في بعد التعاطف تعود للتسویق الداخلي، وكانت ) %80.6(ي أن نسبة مما یعن

أصغر من مستوى ) Sig=0.000(كما أن مستوى الدلالة ). 157.432(مقدرة بـ ) F(قیمة اختبار 

  ).0.05(الدلالة 

بین التسویق وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة "وبهذه النتائج تقبل الفرضیة الفرعیة الأولى   

  ".الداخلي وبعد التعاطف لجودة الخدمات السیاحیة

  الفرضیة الفرعیة الخامسة -5

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق الداخلي وبعد الملموسیة لجودة الخدمات 

  .من وجهة نظر أفراد العینة- تبسة- بالوكالات السیاحیة

الإنحدار الخطي البسیط، وجود علاقة تأثیر لتحلیل ) 11(یتضح من خلال نتائج الجدول رقم   

موجبة ذات دلالة إحصائیة لعملیات التسویق الداخلي على جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات 

في حین بلغ معامل الإرتباط بین ) 0.050(السیاحیة محل الدراسة، حیث بلغت قیمة معامل الإنحدار

ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  -الإنحدار والإرتباطمعامل  –، وهذه المعاملات )0.768(المتغیرین 

، مما یدل على أن الوكالات السیاحیة محل الدراسة )T(وهذا ما أوضحه اختبار ) α=1.019(دلالة 

  .تطبق التسویق الداخلي وتعمل به لما أوصلها لدرجة تأثیر كافیة على بعد الملموسیة

) 0.590(فقد بلغت ) R2(تمثلة في معامل التحدید أما القابلیة التفسیریة لنموذج الأنحدار الم  

كبیرة من التغییرات في بعد الملموسیة تعود للتسویق الداخلي، وكانت قیمة ) %59(مما یعني أن نسبة 
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أصغر من مستوى الدلالة ) Sig=0.000(كما أن مستوى الدلالة ). 54.626(مقدرة بـ ) F(اختبار 

)0.05.(  

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق "ة الفرعیة الأولى وبهذه النتائج تقبل الفرضی  

  ".الداخلي وبعد الملموسیة لجودة الخدمات السیاحیة

  إختبار الفرضیة الرئیسیة: الفرع الثاني

وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لعملیات التسویق "رئیسیة والتي مفادها تم اختبار الفرضیة ال  

بنفس الطریقة التي تم من خلالها اختبار الفرضیات " الداخلي على أبعاد جودة الخدمات السیاحیة

  . الفرعیة

  : حیث كانت النتائج كما یوضحها الجدول التالي  

  ةنتائج اختبار الفرضیة الرئیسییوضح ): 12(الجدول رقم 

Sig 
 مستوى
  الدلالة

 )F( قیمة
 )T(قیمة  المحسوبة

معامل 
التحدید 

)R2( 

معامل 
رتباط الإ
)R( 

معامل 
الإنحدار 

)β( 

ثابت 
الإنحدار 

)α( المتغیر التابع 
المتغیر 
 المستقل

0.000 78,780 8,876 0,675 0,821 0,675 0,894 
جودة الخدمة 

 السیاحیة
التسویق 
 الداخلي

  .SPSSمن إعداد الطالبین بالإعتماد على مخرجات : المصدر

لتحلیل الإنحدار الخطي البسیط الذي استخدم لمعرفة ) 12(یتضح من خلال نتائج الجدول رقم 

هل هناك أثر لعملیات التسویق الداخلي في جودة الخدمات السیاحیة، حیث بلغت قیمة معامل الإنحدار 

معامل الإنحدار -وهذه المعاملات) 0.821(المتغیرین  في حین بلغ معامل الإرتباط بین) 0.675(

مما یدل على أن عملیات التسویق ) a=0.05(ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة -والإرتباط

الداخلي تعزز وتحسن جودة الخدمات السیاحیة بأبعادها الإعتمادیة، الإستجابة، الموثوقیة، التعاطف 

  )T(ل الدراسة وهذا ما أوضحه اختبار والملموسیة بالوكالات السیاحیة مح
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، )0.675(فقد بلغت ) R2(أما قابلیة التفسیر لنموذج الإنحدار المتمثلة في معامل التحدید 

) F(من التغییرات للأحسن في جودة الخدمات السیاحیة، وقد أظهر اختبار ) %67.5(یعني أن نسبة 

أقل من ) Sig=0.000(أن مستوى الدلالة كما . بأن نموذج الإنحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائیة

وعلیه تقبل الفرضیة الرئیسیة فنقول أنها توجد علاقة تأثیر معنویة للتسویق ) 0.05(مستوى الدلالة 

  .محل الدراسة - تبسة- الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة بالوكالات السیاحیة

نة الدراسة من خلال عرض خلاصة القول أنه تم في هذا المبحث الوصف الإحصائي لعی

وتحلیل النتائج المتعلقة بالبیانات الشخصیة لعینة الدراسة كما تم عرض البیانات الأساسیة المتمثلة في 

استجابة أفراد العینة نحو فعالیة التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة ومحاورها الفرعیة 

ة، بعد الموثوقیة، بعد التعاطف وبعد الملموسیة واختبار المتمثلة في بعد الإعتمادیة، بعد الإستجاب

المحاور وتحلیل النتائج المتوصل إلیها، إضافة إلى فرضیات الدراسة واختبارها المتعلقة بوجود علاقة 

ذات دلالة إحصائیة بین التسویق الداخلي وجودة الخدمات السیاحیة من وجهة نظر عینة الدراسة في 

  .-سةتب-الوكالات السیاحیة
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  خلاصة الفصل الثاني

استهدفت الدراسة المیدانیة بشكل أساسي دراسة فعالیة التسویق الداخلي لتحسین جودة الخدمات      

السیاحیة من وجهة نظر العمال بالوكالات السیاحیة، ومن هذا المنطلق تم الإعتماد على الإستبیان 

ثبات صدق والمقابلة في جمع البیانات والمعلومات، ثم الإعتماد فیه على مقیاس لیكارت الخم ٕ اسي وا

معامل ألفاكرونباخ، وذلك باستخدام برنامج الحزمة  SPSS V.25الإستبیان بناءا على برنامج 

كما تم الوصف الإحصائي لعینة الدراسة من الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة لتحلیل نتائج الإستبیان، 

الأساسیة المتمثلة في استجابة خلال عرض وتحلیل النتائج المتعلقة بالبیانات الشخصیة وكذلك البیانات 

أفراد العینة نحو فعالیة التسویق الداخلي لتحسین جودة الخدمات السیاحیة ومحاورها الفرعیة المتمثلة في 

بعد الإعتمادیة، بعد الإستجابة، بعد الموثوقیة، بعد التعاطف وبعد الملموسیة، وقد تم من خلال تحلیل 

المتعلقة بوجود علاقة موجبة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق النتائج إلى اختبار فرضیات الدراسة 

  .-تبسة-من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة في الوكالات السیاحیة الداخلي وجودة الخدمات السیاحیة
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  خاتمة عامة

على ضوء ظهور العدید من التحدیات التي تحیط بالمنظمات الخدمیة أصبح لابد على مسیري 
هذه المنظمات أن یوفروا السبل التي یحافظون بها على عملائهم، ونظرا لأن عملیة الإتصال كبیرة بین 

ومعرفة حاجاتهم ورغباتهم ومحاولة مقدم الخدمة والمستفید منها فكان لابد علیها الإهتمام بمقدمي الخدمة 
تلبیتها حتى یحقق رضاهم ومن ثم تقدیم أحسن الخدمات، وهذا یكون إلا بتبني مفهوم التسویق الداخلي 
الذي یعتبر كفلسفة تسویقیة متمیزة داخل المنظمة الخدمیة لأنه یقوم على تطویر وتحسین الجودة وتحقیق 

حاجات ورغبات العملاء انطلاقا من تحقیق حاجات ورغبات  رغبات وحاجات العملاء انطلاقا من تحقیق
  .العمالین بما یحقق أهدافهم وأهداف المنظمة مما یزیدها من فرص التمیز

ولأهمیة هذا الموضوع الذي أصبح مطلبا في كافة المنظمات الخدمیة والذي عزز انتشار  
ي في مجال الخدمات السیاحیة وجعله الدراسات المنهجیة فیه فقد قمنا بتطبیق موضوع التسویق الداخل

وكان التركیز في الدراسة على مدى -تبسة-محل دراستنا بإقرانه بدراسة میدانیة على الوكالات السیاحیة
  .مساهمة التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة

  :نتائج الدراسة -1

  :    تتمثل نتائج الدراسة في جانبین یتمثلان في     

  ج الدراسة النظریةنتائ-

  :تم الوقوف على جملة من النتائج في الدراسة النظریة تتمثل في     

  التسویق الداخلي أداة من أدوات تحسین جودة الخدمات السیاحیة؛*

ساعد التسویق الداخلي في زیادة رضا العاملین مما أدى إلى تطویر الخدمة كاملة بما یناسب رغبات *
  العملاء؛

  مفهوم التسویق الداخلي إلى خلق بیئة داخلیة تدعم شعور العمیل وتحقق رضاه؛أدى تطبیق *
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  یرتبط مفهوم جودة الخدمات السیاحیة بمدى تمیز العاملین في الخدمات المقدمة؛*

لجودة الخدمات السیاحیة مجموعة من الأبعاد والمستویات التي تضمن عاملین مؤهلین وذو كفاءة *
  .عالیة

  لتطبیقیةنتائج الدراسة ا -

تم التوصل إلى عدة نتائج - تبسة- من خلال الدراسة المیدانیة التي أجریت في الوكالات السیاحیة  
  :أهمها

الوكالات السیاحیة محل الدراسة حول مفهوم التسویق الداخلي في تحسین  هناك وعي كبیر من طرف*
  جودة الخدمات السیاحیة؛

ر البشري باعتباره الإستثمار الناجح والرهان المكسب لها، تهتم الوكالات السیاحیة محل الدراسة بالعنص*
  من خلال تكوینه وتدریبه وتوفیر جمیع العوامل التي تزید من انتاجیته وولائه للوكالات السیاحیة؛ 

توصلت نتائج الدراسة إلى أن تطبیق الوكالات السیاحیة للتسویق الداخلي یساهم في تحسین جودة *
لال بعد الإعتمادیة الذي ینص على تقدیم الخدمات المطلوبة بأداء صحیح وبدقة الخدمات السیاحیة من خ

  وثبوتیة،

من خلال نتائج الدراسة تم التوصل إلى أن تطبیق الوكالات السیاحیة للتسویق الداخلي یساهم في *
عدة تحسین جودة الخدمات السیاحیة من خلال بعد الإستجابة الذي ینص على تقدیم الخدمة بسرعة ومسا

  العملاء باستمرار عند الطلب؛

من خلال نتائج الدراسة تم التوصل إلى أن تطبیق الوكالات السیاحیة للتسویق الداخلي یساهم في *
تحسین جودة الخدمات السیاحیة من خلال بعد الموثوقیة الذي ینص على كسب ثقة العمیل وجعله یشعر 

  بالأمان؛

أن تطبیق الوكالات السیاحیة للتسویق الداخلي یساهم في من خلال نتائج الدراسة تم التوصل إلى *
تحسین جودة الخدمات السیاحیة من خلال بعد التعاطف الذي ینص على الإتصال الجید مع العمیل 

  وتفهمه؛
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من خلال نتائج الدراسة تم التوصل إلى أن تطبیق الوكالات السیاحیة للتسویق الداخلي یساهم في *
السیاحیة من خلال بعد الملموسیة الذي ینص على توفیر مجمل التسهیلات تحسین جودة الخدمات 

  .المادیة، من معدات وأجهزة

  إختبار الفرضیات -2

  : تم اختبار صحة الفرضیات على النحو التالي

  الفرضیة الرئیسیة -

التسویق الداخلي بین فعالیة ) α ≥0.05 (توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة 
، مما یثبت صحة الفرضیة -تبسة-وتحقیق جودة خدمات سیاحیة مما یساهم في نجاح الوكالات السیاحیة

التي تنص على مدى مساهمة فعالیة التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة، الأمر الذي 
ى استمرار أنشطة الوكالات السیاحیة شأنه أن یساهم في اتخاذ قرارات واجراءات فعالة تجاه المحافظة عل

 .-تبسة–

  الفرضیات الفرعیة -

  :بناءا على النتائج السابقة تم اختبار صحة الفرضیات الفرعیة الموالیة

  الفرضیة الفرعیة الأولى-

بین التسویق الداخلي وبعد الإعتمادیة ) α ≥ 0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة *
السیاحیة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة، وذلك من خلال القدرة على إنجاز الخدمة  لجودة الخدمات

المطلوبة بأداء صحیح وبدقة وثبوتیة، مما یثبت صحة هذه الفرضیة التي تنص على أن تفعیل التسویق 
  .الداخلي آلیة من آلیات تحسین جودة الخدمات السیاحیة ضمن بعد الإعتمادیة

  الثانیةالفرضیة الفرعیة -

بین التسویق الداخلي وبعد الإستجابة ) α ≥ 0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة  *
لجودة الخدمات السیاحیة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة، وذلك من خلال القدرة على تقدیم الخبرة 
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الفرضیة والتي تنص على أن تطبیق بسرعة ومساعدة العملاء باستمرار عند الطلب، مما یثبت صحة هذه 
 .التسویق الداخلي آلیة من آلیات تحسین جودة الخدمات السیاحیة ضمن بعد الإستجابة

  الثالثة الفرعیة الفرضیة -

بین التسویق الداخلي وبعد الموثوقیة ) α ≥ 0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة  *
نظر أفراد عینة الدراسة، وذلك من خلال القدرة على كسب الثقة من لجودة الخدمات السیاحیة من وجهة 

العمیل وجعله یشعر بالأمان، مما یثبت صحة هذه الفرضیة والتي تنص على أن تطبیق التسویق الداخلي 
 .آلیة من آلیات تحسین جودة الخدمات السیاحیة ضمن بعد الموثوقیة

  الفرضیة الفرعیة الرابعة-

بین التسویق الداخلي وبعد التعاطف ) α ≥ 0.05(لالة إحصائیة عند مستوى ثقة توجد علاقة ذات د *
لجودة الخدمات السیاحیة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة، وذلك من خلال الإتصال الجید مع العمیل 
وتفهمه، مما یثبت صحة هذه الفرضیة والتي تنص على أن تطبیق التسویق الداخلي آلیة من آلیات 

 .ودة الخدمات السیاحیة ضمن بعد التعاطفتحسین ج

  الفرضیة الفرعیة الخامسة-

بین التسویق الداخلي وبعد الملموسیة ) α ≥ 0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى ثقة  *
لجودة الخدمات السیاحیة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة، وذلك من خلال توفیر مجمل التسهیلات 

معدات وأجهزة، مما یثبت صحة هذه الفرضیة والتي تنص على أن تطبیق التسویق الداخلي المادیة، من 
  .آلیة من آلیات تحسین جودة الخدمات السیاحیة ضمن بعد الملموسیة

  المقترحات -3

  :تتمثل أهم المقترحات نحو هذه الدراسة فیما یلي     

  یة ومعالجته بطریقة مناسبة؛ضرورة تطبیق مفهوم التسویق الداخلي في الوكالات السیاح*

ضرورة عرض نشاطات الوكالات السیاحیة التي تبین مستوى جودة خدماتها، مما یؤدي إلى إضافة الثقة *
  عند العملاء لتلبیة حاجاتهم؛

أن یهتموا بثقافة التسویق الداخلي مما یسمح بتحسین - تبسة- یجب على مسؤولي الوكالات السیاحیة*
  جودة الخدمات السیاحیة؛
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ضرورة الإهتمام بالتطویر المستمر في أداء العاملین بالوكالات السیاحیة لضمان الإستمراریة وكسب *
  المكانة المناسبة بین المنظمات الإقتصادیة؛

ضرورة الدراسة الجیدة لسلوك العملاء لتلبیة رغباتهم وحاجاتهم وكذلك تقدیم الخدمات بأسلوب یترك *
لجذبهم وكسب ولائهم وضمان استمراریة تعاملهم مع نفس الوكالة السیاحیة، الإنطباع الجید عند العملاء 

ومنه تحقیق التوسع و زیادة نسبة الأرباح وتحقیق الأهداف المراد الوصول إلیها من قبل الوكالات 
  .السیاحیة

  آفاق الدراسة -4

مدى مساهمة التسویق  عد الإنتهاء من معالجة إشكالیة هذه الدراسة التي ركزت على التعرف علىب     
، ظهرت العدید من الجوانب - تبسة- الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات السیاحیة

  :والإشكالیات الجدیرة بمواصلة البحث فیها ومنها

  مساهمة التسویق الداخلي في تحقیق التنمیة الإقتصادیة في الوكالات السیاحیة؛*

تخفیض التكالیف المالیة بما یناسب قدرات العملاء وتحقیق هامش الأرباح  مساهمة التسویق الداخلي في*
  ؛- تبسة- بالنسبة للوكالات السیاحیة

  تأثیر مفهوم جودة الخدمات السیاحیة على المیزة التنافسیة للوكالات السیاحیة؛*

  .أثر جودة الخدمات السیاحیة على المؤشرات المالیة للوكالات السیاحیة*
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، الدار الجامعیة للنشر ، الطبعة الأولي ، الإسكندریة ،  التسویق المتقدم ،أبو النجا محمد عبد العضیم  -
2008. 
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، دار المریح للنشر، إدارة جودة الخدمة في الضیافة والسیاحة ووقت الفراغ، سرور علي إبراهیم سرور -
 .2007 ،المملكة العربیة السعودیة

 . 2007، تنویر، الطبعة الأولى، الجزائر، دار الالسیاحة، خالد كواش -

  رسائل وأطروحات -2

واقع التسویق الداخلي في شركات الإتصال الخلویة الفلسطینیة وأثرها على ، عطاء االله عزات أبو عوادة -
كلیة التجارة قسم إدارة الأعمال، الجامعة  ،)رسالة ماجستیر غیر منشورة (، جودة الخدمات المقدمة قطاع غزة

 .2014 لامیة، غزة،الإس
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، تخصص تسویق، مذكرة تطویر الخدمات السیاحیة وأثرها في تحقیق میزة تنافسیة علاوة یاسمین، -
 .2015، سكیكد، 1955أوت  20ادیمي، جامعة ماستر أك

إدارة  أثر التسویق الداخلي على آداء العاملین في منظمات المجمتع المدني ،، زاهي ابراهیم ابراهیم لبد -
  .2013ت المجتمع المدني ، الجامعة الإسلامیة ، غزة ، منظما

  : المجلات والدوریات - 3

جودة الخدمات السیاحیة واثارها على تعزیز ولاء السائح مع دراسة میدانیة لكیفیة تقدیم نادیة بوشوشة،  -
  .2017، الجزائر، 18، العدد الخدمات السیاحیة لمنطقة الشلف

، مجلة لسیاحیة من منظور تمكین العاملین في إطار التسویق بالعلاقاتجودة الخدمات ابنولة حكیم،  -
  .2013، الجزائر، 9الإقتصاد الجدید، العدد 

 المراجع باللغة الأجنبیة : ثانیا 
1- Mohammed I. Eraqi, Tourism Services Qualit IN Egypt The viewpoints of external and internal 
customers, sur le site www.emeraldinsight.com/1463-5771.htm. 
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  تبسة –جامعة الشیخ العربي التبسي 

 كلیة العلوم الإقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

علوم تجاریة: قسم  

 مصرفي تسویق: تخصص

    )01(الملحق رقم 

 إستمارة الإستبیان
 مصرفي تسویق صصخت التجاریة العلوم في الماستر شهادة لنیل التخرج كرةذم عدادإ طارإ في      
-حالة دراسة السیاحیة الخدمات جودة لتحسین كآلیة الداخلي بالتسویق المتعلق البحث موضوع حول
 التي البیانات نأ علما، ستبیانالإ هذا في مشاركتكم الباحثین یشرف - تبسة- السیاحیة الوكالات من عینة

 حسن على نشكركم و العلمي البحث لغرض إلا تستخدم لا و التامة، بالسریة تحاط سوف بها دلاءالإ یتم
 .تعاونكم

  :معلومات شخصیة :الأول المحور

  :في الخانة المناسبة) X(یرجى وضع علامة

  أنثى   ذكر                                                                       :سالجن

  :العمر

  سنة 40إلى  30من                سنة                30أقل من 

                              

  سنة  50أكثر من            سنة                50إلى  40من          

  

  ...............................    : المؤھل العلمي

 

  : عدد سنوات العمل 

  سنوات                10إلى  5من                     سنوات                           5أقل من 

  سنة 15أكثر من                    سنوات                       15إلى  10من 



 الملاحق
 

  التسویق الداخلي :الثاني المحور

  :في الخانة المناسبة) X(یرجى وضع علامة 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

  

   

موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

غیر  محاید موافق
 موافق
 بشدة

  یكون على أساس اختبار معین توظیف العاملین

  
1 

 2 یكون حسب معاییر دولیة اختیار العاملین 

یحصل العمال على ترقیة في الوظیفة من خلال 
 خدماتھم المقدمة للزبون

3 

تقوم المؤسسة بتوفیر البرامج التدریبیة  4
 بمستلزمات

 5 تقوم المؤسسة بوضع برامج تدریبیة دوریا

تقوم المؤسسة بتغییر دوري في برامج التدریب 
 تماشیا مع التطورات العالمیة

6 

     

تحسن المؤسسة أداء أعمالھا من خلال دعم  13
 العاملالأفكار التي یقدمھا 

تتبع المؤسسة نظام معلومات فعال یتضمن  7    
 المعلومات اللازمة لأداء الأنشطة بشكل صحیح

 

یكون الإتصال مباشر بین عمال الإدارة للإسراع  8    
 في حل المشاكل الطارئة

 

     

توفر المؤسسة وسائل اتصال حدیثة لتسھیل عملیة  9    
 نقل المعلومات داخل المؤسسة

 

  یتم الاتصال بین العمال بصفة آلیة وسریعة 10    

  تحسین أداء العمال علىیساعد نظام الحوافز 11    

تكون الترقیة من طرف المؤسسة بعد أداء العمال  12    
 الجید والمبھر
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إعطاء المؤسسة بعض الحریة للعامل في أداء  14    
 عملھ وأنشطتھ بشكل یناسبھ
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  -  تبسة -جامعة الشیخ العربي التبسي 

 كلیة العلوم الإقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

علوم تجاریة: قسم  

  مصرفي تسویق: تخصص

 )01(الملحق رقم 

 إستمارة الإستبیان
 حول مصرفي تسویق صصخت التجاریة العلوم في الماستر شهادة لنیل التخرج كرةذم عدادإ طارإ في

 من عینة- حالة دراسة السیاحیة الخدمات جودة لتحسین كآلیة الداخلي بالتسویق المتعلق البحث موضوع
 یتم التي البیانات نأ علما، ستبیانالإ هذا في مشاركتكم الباحثین یشرف -تبسة-السیاحیة الوكالات

 حسن على نشكركم و العلمي البحث لغرض إلا تستخدم لا و التامة، بالسریة تحاط سوف بها دلاءالإ
 .تعاونكم

 

 :معلومات شخصیة :الأول المحور

  :في الخانة المناسبة) X(یرجى وضع علامة

  

  أنثى                                ذكر                                 :سالجن

 

 :العمر

  

  سنة 40إلى  30من                سنة                30أقل من 

                              

          سنة    50أكثر من            سنة                50إلى  40من          
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  یةجودة الخدمات السیاح: الثاني المحور

  :في الخانة المناسبة) X(یرجى وضع علامة 
  

 

 

 

 

 

 

 

   

 

  

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

   

 أولا الإعتمادیة

غیر 
 موافق
  بشدة

موافق  محاید موافق
 بشدة

غیر 
 موافق

تقدیم الخدمات من طرف الوكالات السیاحیة في 
  الوقت المحدد

1 

عتبار و بعین الإ الزبائنشكاوي و اقتراحات أخذ 
 العمل على معالجتھا

2 

 3 دید المواعیدالمسییرین و تح امكانیة مقابلة

 سرعة أداء العمال في تقدیم الخدمات 4

غیر 
 موافق

موافق  محاید موافق
 بشدة

غیر 
موافق 
 بشدة

 ثانیا الإستجابة

احیة في تقدیم یاستمراریة عمل الوكالات الس
 المساعدات للعملاء

5 

بالخدمات الجدیدة التي إعلان الوكالات السیاحیة 
 تقدمھا

6 

 ثالثا

     

 الموثوقیة

موافق  موافق محاید
 بشدة

غیر 
موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

توفر الكفاءة في عمال الوكالات السیاحیة لتقدیم  7    
 خدماتھم 

 

من طرف  الزبائنخلاق و التعامل بلباقة مع الأ 8    
 یةعمال الوكالات السیاح

 

     

بالثقة و الأمان عند الوكالات  الزبون یشعر 9    
 السیاحیة
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 التعاطف رابعا

موافق  موافق محاید
 بشدة

غیر 
موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق 

طلبات تناسب أوقات عمل الوكالات السیاحیة مع  10    
  الزبائن

 

ن المعاملة من طرف عمال الوكالات أتلقى حس 11    
 السیاحیة

 

أولویة خدمة العمیل و وضعھا فوق كل اعتبارات  12    
 الوكالات السیاحیة

 

 الملموسیة خامسا

موافق  موافق محاید
 بشدة

غیر 
موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

ضرورة الإعتناء بالمظھر الخارجي من طرف  13    
 الوكالات السیاحیة 

 

  وجود وسائل عمل متطورة في الوكالات السیاحیة 14    

ئمة لتسھیل تواجد الوكالات السیاحیة في مواقع ملا 15    
 من جمیع وسائل الراحةالوصول إلیھا كما تتض
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  قائمة الأساتذة المحكمین

  الدرجة  )ة(إسم الأستاذ
  "ب" أستاذ محاضر   رایس عبد الرحمان

  "ب"أستاذ محاضر   د مهديمرا
  "أ " أستاذ مساعد   صوریة مساني
  "أ " أستاذ مساعد   لعمامرة ةیاسمین

  "أ " أستاذ محاضر   یحي إدریس
  "أ " أستاذ مساعد   فارس طارق

  

 )02(ملحق رقم 
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  03 رقم الملحق
  
  

 نوع طریقة الانتشار
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالتسویق الداخلي 1

a. Dependent Variable: جودة الخدمات السیاحیة 

b. All requested variables entered. 

 

 

 

  الارتباط الخطي
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .821a .675 .666 .35605 

a. Predictors: (Constant), عملیات إدارة المعرفة 

 

 

 

 

  تباین خط الانحدار
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.987 1 9.987 78.780 .000b 

Residual 4.817 57 .127   

Total 14.804 58    

 SPSSامج من مخرجات برن :المصدر
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 المعاملات
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Fraction Missing 

Info. 

Relative 

Increase 

Variance 

Relative 

Efficiency 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .675 .379  1.783 .083    

    000. 8.876 821. 101. 894. التسویق الداخلیة

a. Dependent Variable: جودة الخدمات السیاحیة 
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 نوع طریقة الانتشار

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterجودة الخدمات السیاحیة 1

a. Dependent Variable: الاعتمادیة 

b. All requested variables entered. 

 

 

  الارتباط الخطي  
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .754a .569 .557 .47399 

 

 

 

  تباین خط الانحدار
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.261 1 11.261 50.123 .000b 

Residual 8.537 27 .225 

Total 19.798 28 
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  المعاملات
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. Fraction Missing 

Info. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.010- .504 -.020- .984 

 000. 7.080 754. 134. 950. جودة الخدمات السیاحیة

  
 نوع طریقة الانتشار

Variables Entered/Removeda 

Mode

l 

Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterجودة الخدمات السیاحیة 1

  
  الارتباط الخطي

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .894a .799 .794 .30672 

  
  تباین خط الانحدار

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.245 1 14.245 151.425 .000b 

Residual 3.575 27 .094 

Total 17.820 28 

  المعاملات
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. Fraction Missing 

Info. 

B  Std. Error Beta 
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1 (Constant) -.319- .326 -.978- .334 

 000. 12.305 894. 087. 1.068 جودة الخدمات السیاحیة

  
  

 نوع طریقة الانتشار
 

  الارتباط الخطي 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .830a .688 .680 .38894 

  تباین خط الانحدار 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12.693 1 12.693 83.912 .000b 

Residual 5.748 27 .151 

Total 18.442 28 

  المعاملات
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Fraction Missing 

Info. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .07

9 
.414 .190 .850 

1.0 جودة الخدمات السیاحیة

08 
.110 .830 9.160 .000 

  
  
  

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterجودة الخدمات السیاحیة 1

a. Dependent Variable: الموثوقیة 

b. All requested variables entered. 
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 نوع طریقة الانتشار
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterجودة الخدمات السیاحیة 1

a. Dependent Variable: التعاطف 

b. All requested variables entered. 

  
  الارتباط الخطي

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .898a .806 .800 .27023 

  
  تباین خط الانحدار

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.496 1 11.496 157.432 .000b 

Residual 2.775 27 .073 

Total 14.271 28 

  
  

  المعاملات
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. Fraction Missing 

Info. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .300 .287 1.043 .304  

X .960 .076 .898 12.547 .000  
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 نوع طریقة الانتشار
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterجودة الخدمات السیاحیة 1

a. Dependent Variable: الملموسیة 

b. All requested variables entered. 

  
  الارتباط الخطي

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .768a .590 .579 .48728 

a. Predictors: (Constant), جودة الخدمات السیاحیة 

  
  تباین خط الانحدار

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12.971 1 12.971 54.626 .000b 

Residual 9.023 27 .237 

Total 21.994 28 

a. Dependent Variable: الملموسیة 

b. Predictors: (Constant), جودة الخدمات السیاحیة 

  المعاملات
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. Fraction Missing 

Info. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.050- .518 -.096- .924 

 000. 7.391 768. 138. 1.019 جودة الخدمات السیاحیة
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  :الملخص

یتناول البحث مدى فعالیة التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة بالوكالات 
قسم البحث إلى الدراسة النظریة والدراسة التطبیقیة، وتم استخدام المنهج  ، وقد- تبسة- السیاحیة

  .الوصفي التحلیلي وأسلوب الإستبیان لجمع البیانات وتحلیل النتائج
تقوم بتفعیل التسویق الداخلي من أجل تحسین  -تبسة-وبینت النتائج أن الوكالات السیاحیة

  .بعد الإقتصادي، المهني والماليجودة الخدمات السیاحیة بشكل جید من خلال ال
ضرورة توافق التسویق الداخلي : كما خلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصیات أهمها

وأبعاد جودة الخدمات السیاحیة للوصول إلى قرارات تتوافق مع متطلبات التنمیة الإقتصادیة في 
  .الوكالات السیاحیة

 .دمات السیاحیة، التمیز في خدمة العملاءخالتسویق الداخلي، جودة ال: الكلمات المفتاحیة

Summary 

The research deals with the effectiveness of internal marketing in 
improving the quality of tourist services in tourist agencies –tebessa-. The 
research department was divided into theoretical and applied studies. The 
analytical descriptive method and the questionnaire method were used to 
collect data and analyze the results. 

The results showed that the tourism agencies - tebessa - activate 
internal marketing in order to improve the quality of tourism services 
well through the economic, professional and financial dimension. 

The study also concluded with a number of recommendations, the most 
important of which are: the necessity of matching internal marketing and 
the quality of tourism services to reach decisions that meet the 
requirements of economic development in tourist agencies. 

Keywords: internal marketing, quality of tourism services, excellence in 
customer service. 
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