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 تأثير إستراتيجيات التسويق الداخمى عمى أداء المطارات حالة دراسية مطار شرم الشيخ الدولى
غادةعبداللهىبةعاطفزكىزكى

 كميةالسياحةكالفنادؽجامعةقناةالسكيس
 الممخص

الأصكؿفي ىيأعظـ البشرية أفالمكارد لاشؾفيو كافتحسيفمما قد ك مؤسساتالخدمات،
المكاردالبشريةدائمادافعىاـلممنظماتالربحيةكغيرالربحية،ككفقالخبراءفيالإدارةيعتبرتقييـ
الأداءاستراتيجيةمناسبةلتحسيفالمكاردالبشرية،كعلبكةعمىذلؾينبغيأفيككفالغرضمفتقييـ

يف،كفيىذاالصدديتـالدفعبمكضكعالتسكيقالداخمي،فالتسكيقالأداءىكتحسيفإنتاجيةالمكظف
 الداخمييساعدالشركاتعمىتعزيزقدراتالمكظفيففيتحقيقالأىداؼالتنظيمبة.

كىدؼالبحثىكدراسةمدػرضاءالعامميفعفكلسياسةمفسياساتالتسكيقالداخمىبمطار
الشيخ،كدراسةالرضاءالكظيفىال الشيخ،شرـ عاـعفتطبيقسياساتالتسكيقالداخمىبمطارشرـ

الشيخ. كمدػقكةالعلبقةبيفتطبيقسياساتالتسكيقالداخمىكمستكػجكدةالأداءفىمطارشرـ
كأكدتنتائجالدراسةأىميةدكرتطبيق الدراسة، المنيجالكصفىالتحميمىفىىذه إستخداـ كتـ

ا الداخمي التسكيق كسياسات خدمية، كمنظمة المطار في العامميف أدكار تكضيح ( في  لمتمثمة
الاىتماـبتنميةالمياراتكالمعارؼمفخلبؿالتدريب،المحافظةعمىالعامميفمفخلبؿالحكافز
مف القصكػ الاستفادة لتحقيق العامميف كتمكيف الاتصالات، بتطكير الإىتماـ المعنكية، ك المادية

المتع إنتيتالدراسةإمكاناتيـ ك الدكلى، الشيخ شرـ مطار أداء فىتحسيف بقكة يساىـ مما ) ددة
فى لممساىمة بالمطار، المكجكدة الداخمى التسكيق سياسات لتطكير إقتراحات ك تكصيات بكضع

الشيخالدكلى. تحسيفجكدةأداءمطارشرـ
الشالكممات الدالة يخالتسكيقالداخمى،أداءالعامميف،،مطارشرـ

 المقدمة
بكجوعاـكافالأداءمكضكعابحثياجذابافيقطاعاتمختمفةلسنكاتعديدة،كمعذلؾىناؾنقص
فيالإجماعالكاملبيفالخبراءحكؿأبعادكمؤشراتالأداء،كممالاشؾفيوأفالمكاردالبشريةىي

ىاماًلممنظماتاًئمادافعأعظـالأصكؿفيمؤسساتالخدمات،كلقدكافتحسيفالمكاردالبشريةدا
الربحيةكغيرالربحية،ككفقالخبراءفيالإدارةيعتبرتقييـالأداءاستراتيجيةمناسبةلتحسيفالمكارد

ىكتحسيفإنتاجيةالمكظفيف،كفي البشرية،كعلبكةعمىذلؾينبغيأفيككفالغرضمفتقييـالأداء
مي،فالتسكيقالداخمييساعدالشركاتعمىتعزيزقدراتيتـالدفعبمكضكعالتسكيقالداخ ىذاالصدد

 (. (Reza et al., 2017المكظفيففيتحقيقالأىداؼالتنظيمية
سياسةلإدارةالمكاردالبشريةبالمنظمةمفكجيةنظرتسكيقيةتيدؼإلىأنوفالتسكيقالداخميكما
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ةيدرككفأنشطةالمنظمةفيإطارمفالتأكدمفأفجميعالعامميففيالمستكياتالإداريةالمختمف
البيئةالتيتدعـرضاالعميلالخارجي.

الخارجي بالعميل كالتكجو لمعمل كالدافعية الاستعداد لدييـ العامميف جميع أف مف التأكد
 (.2010)الطكيل،

التسكيقالداخمي بمفيكـ الاىتماـ بدأ الاتجاىاتالحديثةفيInternal Marketingمفىنا كأحد
كالتجديد الابتكار عمى اعتمادا لمشركة التنافسية الميزة خمق عمى يعتمد كالذؼ الخدمات، تسكيق
عف ) الداخميكف )العملبء بالعامميف الاىتماـ  مفخلبؿ الخارجييف العملبء إلى مباشرة كالكصكؿ

لمياـ،كتمكيفطريقتطبيقسياساتكبرامجتتعمقبالتدريب،التحفيز،الاتصالات،كضكحالأدكاركا
(.Aburoub et al., 2011العامميفداخلالشركة)

كانطلبقامفإدراؾأىميةالمكاردالبشريةكاعتبارىاأحدالأصكؿالتيتتطمبالتنميةكالتطكير،تكجيت
ىذهالدراسةلإلقاءالضكءعمىالتسكيقالداخميكالاىتماـبمدػتطبيقسياساتوكبرامجوالتيتتعمق

ذلؾفيتحقيقمستكػمتميزمفجكدةبالعامميف كأثر لمزائر، أخيرة أكلىك فيالمطاراتكبكابة
 الأداء.

 مشكمة الدراسة
لاحعالباحثمفخلبؿالدراسةالإستطلبعيةأفالبيئةالداخميةكطبيعةظركؼالعملفىمطار

 إلى الإستطلبعية الدراسة تشير بعضالمشاكل،ك بيا الدراسة محل الشيخ فىشرـ قصكر كجكد
تطبيقسياساتالتسكيقالداخمىكتكجويمثلالإىتماـبالعامميف،مماقديتسببفىانخفاضمستكػ
جكدةالإداءفىتقديـالخدماتلمعميلالداخمىكالخارجى،كبالتالىمستكػجكدةالخدماتيصبح

غيرمرضى.
 ظواىر المشكمة

الشيخلمتعرؼعمىمفخلبؿمقابمةكاستطلبعرأؼالمسئكليف،ك عينةمفالعامميففيمطارشرـ
كافمفأىـ التسكيقالداخمى، أبعاد الشيخك مطارشرـ المشكلبتالتىتتعمقبمستكػأداء أىـ

نتائجيامايمى
.بيا المعمكؿ الأداء كمعايير بمستكيات كالمكافآت الأجكر ربط عدـ

بعضعناصر إنخفاضمستكػ مف بعضالعامميف إستياء شرـ مطار فى لمعمل الداخمية البيئة
 الشيخ.

مدة طكؿ ك الخدمات بعض تدىكر مف كالخارجييف )العامميف( الداخمييف العملبء بعض شككػ
 الإستجابةلمشكاكػ.
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الأداء التدريبية بالبرامج الاىتماـ غياب مستكػ تحسيف شأنيا مف التى لبعضالعامميف المنتظمة
مقارنةبالمطاراتالعالمية.

بناءًعمىالتكصياتكالمقترحاتالتىجاءتبالدراساتالسابقة،بضركرةإجراءبحكثميدانيةذات
علبقةبمكضكعالبحث،كفيبيئةالعملالمصريةلاسيماالمؤسساتالحككمية،كمفخلبؿالدراسة

إلىعملالاستطلبعيةالتيأبرزتبعضالمشكلبتكالظكاىرالتيتعززمفمشكمةالدراسة،إضافة
 الشيخالدكلى، البحثكىيمطارشرـ العملالمطبقعمييا تتمثل مشكمة الباحثفينفسبيئة

 الدراسة في السؤال التالي
ىذه تطبيق مدػ كما ؟ الشيخ شرـ بمطار الداخمي التسكيق لسياسات الفعمي التطبيق يتـ ىل

 السياساتإفكجدت؟
 أىمية البحث

رالتىتمعبوالمطاراتكبكابةأكلىكأخيرةلمزائريفمفكافةأنحاءالعالـترجعأىميةالدراسةإلىالدك
،بالإضافةإلىالدكرالياـالذػتمعبوالمطاراتفىزيادةالدخلالقكمىخاصةمفالعممةالصعبة،
عمى العمل ك بالمطارات الداخمية البيئة عف العامميف رضاء درجة قياس الأىمية مف كاف لذلؾ

بمستكػتطكيرىا الإرتقاء ك المطارات فى الأداء جكدة تطكير فى القرارات متخذؼ يساعد ،مما
.الخدمات

لخدمات التسكيقى المزيج مف بالتالىجزءا ك التسكيقى المزيج عناصر مف جزءا العاممكف يعد ك
خميةالمطاركىـصكرةالمطاراتأماـالعملبءفضلبعفدكرالعامميففىضمافجكدةالخدمةالدا

المكجيولمعامميفكبالتالىجكدةالخدمةالخارجيةالمقدمةلمعملبءالخارجييفمفمسافريفكشركات
(.2004الطيرافكغيرىـ)المغربي،

التسكيق المطاراتمثل إليو التسكيقالذػتحتاج أنكاع أحد التسكيقالداخمىككنو أىمية تظير ك
الضما كىك التفاعمى التسكيق ك كالخارجى الخارجى التسكيق أثناء المطارات كعكد تنفيذ فى نة
الضمانةأيضافىنجاحالتفاعلمعالعميل.

الأىمية ظل في خاصة المطاراتالمصرية، فى الأداء تحسيف في ميـ دكر الداخمي لمتسكيق ك
 المتزايدةلمدخلالمكاردالبشريةكمصدرجديدمفمصادرتحسيفالأداء.

 أىداف البحث
الضكءعمىالتسكيقالداخميكاتجاهحديثفيالتسكيقيستخدـفمسفةإدارةالمكاردالبشريةمفإلقاء

 كجيةنظرتسكيقية،كمتطمباتتطبيقوفيالمطاراتالمصرية.
الشيخ.  دراسةالعلبقةبيفتطبيقسياساتالتسكيقالداخمىكمستكػجكدةالأداءفىمطارشرـ

الشيخ.طبيقسياساتاكضعالتكصياتالتىتساىـفىت لتسكيقالداخمىبمطارشرـ
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 فرضيات البحث
البحثعمىفركضمتعددة،كسيتـمفخلبؿىذاالبحثاختبارصحتيـمفعدميا يقكـ

 الفرض الرئيسى 
 تكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفسياساتالتسكيقالداخميكبيفجكدةالأدءبمطارشرـ

 الشيخ
  عية لمدراسةالفرضيات الفر 

 تكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفكضكحالدكرالكظيفى،كبيفجكدةالأداءبمطارشرـ
 الشيخ.

الشيخ. تكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفالتدريب،كبيفجكدةالأداءبمطارشرـ
 كبيف ، الحكافز ك الأجكر بيف معنكية ذاتدلالة إحصائية علبقة تكجد شرـ بمطار الأداء جكدة

 الشيخ.
الشيخ.  تكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفالإتصالات،كبيفجكدةالأداءبمطارشرـ
الشيخ. تكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفالتمكيف،كبيفجكدةالأداءبمطارشرـ

 أدبيات الدراسة
الدراسات السابقة

 Internal Marketing, Externalبعنىان جبءث  Ooncharoen & Ussahawanitchakit(2009) دراست فى

Marketing, Organizational Competencies, and Business Performanceفييابيدؼ كشف
الخمسة فئة الفندقية لممؤسسات المنظمي كالأداء الخارجي كالتسكيق الداخمي التسكيق بيف العلبقة

 ككانت تايلبند، في الحكافز،نجكـ كنكعية كالتدريب، الاستقطاب، ىي: الداخمي التسكيق أبعاد
بالمؤشرات تمثمت الخارجي التسكيق أبعاد بينما الفنادؽ، في الاحتفاظ سياسة كأخيرا كالاتصالات،
التالية:نكعيةالخدمةالخارجية،كرضاالزبكفالخارجي،ككلاءالعميلالخارجي،كتكصمتالدراسةإلى

ةقكيةبيفالتسكيقالداخميكالخارجيمفخلبؿبيافأفالتغيراتالتيتحدثفيالتسكيقكجكدعلبق
الخارجيكافسببياتطبيقاتالفنادؽلأبعادالتسكيقالداخمي،كتكصمتالدراسةأيضاإلىتأثيرقكؼ

لأبعادالتسكيقالداخميكالخارجيفيتحسيفالأداءالمنظمىلمفنادؽفيتايلبند.
 دراسةبينما Roberts-Lombard (2010أشارت بعنكاف كانت التى ك )Employees as 

Customers – An Internal Marketing Study of the Avis Car Rental Group in South Africa
إلىأفسياسةالاحتفاظ،كنكعيةالحكافز،كالثقةبيفالعامميف،كالاتصالاتىيالأبعادالتيككنت

الد السياراتفيجنكبأفريقياالتسكيق أجريتعمىشركاتمكاتبتأجير دراسة في كذلؾ اخمي،
كالثقة (كلايات،كتكصمتالدراسةإلىأفسياسةالاحتفاظ6(عاملفي)155ضمفعينةبمغت)
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بشكلكبيرفيتعزيز تساىـ أىميةفيالتسكيقالداخميكىيأبعاد بيفالعامميفىيأكثرالأبعاد
امميف.الرضالمع

 الفجوة البحثية
أداء عمى الداخمى التسكيق سياسات تطبيق تأثير دراسة تـ حيث مكانية، ك تطبيقية فجكة ىى
المكظفيفكماجاءفىعرضالدراساتالسابقةفىالفنادؽكالمستشفياتكشركاتالسياحة،كلكف

ال شيخالدكلى.ىنايتـتطبيقالبحثبعناصرالتسكيقالداخمىالخمسعمىمطارشرـ
 العوامل التى ساعدت عمى ظيور مفيوم التسويق الداخمى

تطكرمفيكـالتسكيقالداخميىكقصيرالعمرنسبياً،إذظيرمفيكـالتسكيقالداخميفيالثمانينات،
أفظيرتىناؾ سبقك فقد التسكيقالداخمي، تخصمفيكـ سابقة كانتىناؾإشاراتعديدة ك

المفيكـكىي:تسكيقالخدماتكادارةاتجاىاتفكريةعدةيم تأثيرفيتطكرىذا كفأفيككفليا
المكاردالبشريةككذلؾإدارةالجكدة؛ىكذافإذامااعتمدناىذهالعكاملفإفىناؾعددمفالإعتبارات
يجبالاىتماـبيافيمجاؿالتسكيقالداخمي:حيثمفالميـأكلاأفنلبحعبأفالأسكاؽالداخمية

كجكدةداخلالمنظماتكأفىذهالأسكاؽالداخميةفيحالةتبادؿتفاعميمعالأسكاؽالخارجيةلتمؾم
تناسبيا لغرض تحكيرىا يتـ قد الخارجية التسكيق مناىج مف العديد أف نجد ثانياً المنظمات،

(GILLEMO& RIJKSEN,2000.كملبءمتيامعالتسكيقالداخمي
فيظيكرالتسكيقالداخميفيمكفعزكىاإلىالقكػالأتيةالتيتسكدأماعفالعكاملالتيساعدت

حسبماذكرهكلب)  مفGILLEMO & RIJKSEN(كىذهالقكػىػي:2000عالـالأعماؿاليكـ
بالإندماجاتكالإتحادات التيتتمثل الشديد التغير بحالاتمف اليكـ المنظماتتمر مف العديد أف

التسكيقالداخمي.كغيرىامفالتحكلاتالتي تتطمبالإىتماـبمفيكـ
أفالعديدمفالمنظماتقدقامتبإجراءاتتمكيفالعامميفلغرضزيادةالتركيزعمىالعلبقاتمع
العملبء،كأفىذاالأمريتطمبتدخلبكاملبكبرامجتدريبيةمكثفةلمعامميفعمىقيـالعلبقاتالتجارية

. التيتنتجياالمنظمة
نظ يعرؼزيادة الإعتمادعمىما أدػإلىزيادة مما التفرغ، العملبالعقكدكالأجكراليكميةكعدـ ـ

،كىذايتطمبأفيفيـىؤلاءالعامميفطبيعةرؤيةكقيمةالعلبقة(Outsourcing) بالعقكدالخارجية
. التجاريةكمستكاىامفحيثالجكدة

قملمفربطىذيفالطرفيفبمايخصتدنيدرجةالكلاءالمتبادؿبيفأربابالعملكالع امميف،كىذا
 الغاياتكالقيـالمشتركة،مماتتطمبالإىتماـبالتسكيقالداخميلسدىذهالفجكة.
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تتطمبمفالمنظمةكالككادر المتعممة، المنظمة المطبقةفيالعملكنشكءطبقة أفالطرؽالجديدة
ةالمطمكبةلذلؾ،لأفقيـالعلبقاتالداخميةتعدالمظمةالعاممةفيياأفتتعمـباستمرارالمياراتالجديد

 . التيتغطيىذهالإجراءات
 تعريف التسويق الداخمى من زاوية تسويقية

أحد لممزيجالتسكيقيأك إلااستخداـ الزاكيةعمىاعتبارأف"التسكيقالداخميماىك كركزتىذه
حددمعظـالباحثيفسبعةعناصرلمزيج(.كقد571،ص:2008عناصرهداخلالمنظمة")اسماعيل،

كفيالجدكؿ (2009التسكيقالداخميلأنويعتبرنكعامفأنكاعتسكيقالخدمات،)الطائيكأخركف،
التسكيقيالسباعيلمخدماتبالتطبيقعمىالتسكيقالداخمي، المزيج التالييمكفتكضيحعناصر

كالتيتشمل:
داخميالمزيجالتسكيقيلمتسكيقال:1جدكؿ

التطبيقعمىالتسكيقالداخميعناصرالمزيج

المنتج
يشملمجمكعةالسياساتكالبرامجكالخدماتكالأبحاثالمرتبطةبتطكيرأداءالعامميفكتدريبيـ

كتمكينيـداخلالمنظمة.

السعر
يشملتكمفةالبرامجكالخدماتكالدكراتالتدريبيةالمكجيةلمعامميف،بالإضافةإلىمرتبات
العامميفكالمكافآتكالعلبكاتكنظـالحكافزالخاصةبيـكالتيتعتبرمفأىـعناصرىذا

المزيج.

التكزيع
يعنيالمكافالذؼتؤدػفيوالأنشطةكالبرامجكالخدماتالمتعمقةبالتسكيقالداخميلمعامميف

بالمنظمة،سكاءكافداخلالمنظمةأكخارجيا.

التركيج
صرالاتصالاتالداخمية،كيشملالعلبقاتالعامةالداخمية،كالإعلبفيطمقعميوأيضاعن

كالتركيجالداخمي،ككسائلالدعايةالمستخدمةفيالتسكيقالداخميتضـالاتصاؿالشخصيبيف
العامميف،الإعلبفمفخلبؿشبكةالمطارالداخمية،كغيرىا.

البيئة
المادية

مفخلبلياالخدمة،كىذاالعنصرتقلأىميتوبالتطبيقالمقصكدبيابشكلعاـالبيئةالتيتقدـ
عمىالتسكيقالداخمي،حيثأفالبيئةالتييمارسفيياالعاممكفأعماليـثابتةلاتتغيرفي
معظـالأحكاؿ،إلافيحالةإرساؿالعامميفلمراكزتدريبمتخصصةكماإلىذلؾ،كمفأىـ

لأؼDocumentationاعتمادالتكثيقمايجبأخذهفيالاعتبارفيىذاالعنصرىك
نشاطاتداخلالمطار،ممايضفيعميياطابعالجدية،بالإضافةإلىأنومفأىـمتطمبات

تحقيقالجكدة.

المشارككف
يقصدبيـالعاممكفالمنتفعكفببرامجالتسكيقالداخمي،مستكػالتفاعلفيمابينيـ،كفيمابيف

الإدارةالعميا.

الخدمةعمميةتقديـ
يحتكؼىذاالعنصرعمىالخطكاتكالإجراءاتالمتبعةمفقبلالإدارةالعميالتطبيقبرامج
كسياساتالتسكيقالداخميعمىالأفرادالعامميف،بالإضافةإلىتحديدأساليبالتدريبالمختمفة

ككسائلالاتصاؿكأنظمةالحكافزكالكفاءاتكغيرىا.
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Paliaga,2011المصدر
استعراضلأىـالتعاريفالخاصةبالتسكيقالداخمي:2جدكؿ

التسكيقالداخمي الباحثيف/السنةمفيكـ
ىكجذبكالاحتفاظبالعامميفالجيديفبيدؼالحصكؿعمىأفضل

أداءمفقبميـ
Farzad, et al, 2008 

ينظرفيالتسكيقالداخميإلىالعامميفعمىأنيـعبارةعف
مفاىيـإداريةداخميةميمةجدامنتجاتكنشاطاتككظائفك

رضائيـ لجذبالعملبءكا 

Chang & Chang , 2009

ىكعمميةتدريبكتحفيزالعامميفبيدؼخدمةالعملبءبأفضل
طريقةممكنة

Kotler, 2006

ىكاختياركتكظيفالعامميفالمناسبيفكتدريبيـكتشجيعيـ
ؿالخدمةذاتكمكافأتيـكتكافرالمعداتكالتكنكلكجيابيدؼإيصا
الجكدةالعاليةكالمطمكبة

Zeithaml & Bitner , 
2006 

 سياسات التسويق الداخمي
عمى كالقائمة البشرية، بالمكارد المتعمق الطابع ذات الأبعاد مف العديد الداخمي التسكيق يتضمف
الضيافةالتركيزعمىالعاملككنويشكلاحدعناصرالمزيجالتسكيقيفيالمنظماتالخدميةمثل

عملبء كاعتبارىـ كالخمفية الأمامية الصفكؼ في بالعامميف الاىتماـ إلى تيدؼ كالتي كالسياحة،
داخمييف،كفيمايميتكضيحليذهالسياسات:

 سياسة الاختيار والتعيين
تعدسياسةالتكظيفكالتيتشملالإستقطابكالاختياركالتعييفإحدػأىـالأبعادالرئيسيةلمتسكيق

خمي،كالتييفترضإنجازىابكفاءةكفاعميةعالية،حيثأفالنجاحفيىذاالإنجازسينعكسعمىالدا
 ,Roberts-Lombard, 2010النشاطاتالأخرػفيالمنظمةكالتيمفبينياالنشاطاتالتسكيقية)

366 ; Snell & White, 2009, 196-201 حيثأفالخطاءكالتساىلفيسياسةالتعييففي،)
كالتدريبكالتطكيرمنظ الأخرػ الأنشطة مف الكثير انعكاساتعمى لو سكؼيككف الضيافة مات

مفتاحنجاحمنظماتالأعماؿكالكسيمة التكظيفالصحيحة سياسة تعد لذا الأداء، كالحكافزكتقكيـ
التي الميزة تمؾ البشرية، المكارد بنكعية كالمتمثمة التنافسية الميزة تحقيق مف تمكنيا يصعبالتي

(،لذافافالتركيزعمىالقياـبالنشاطاتOpoku, et al, 2009تقميدىامفقبلالمنافسيفالآخريف)
اختيار مف الضيافة منظمات تمكف سكؼ بعدالة التكظيف إجراءات كتطبيق بالتكظيف الخاصة

.قكدإلىرضاالعميلفيالنيايةالعمالةالمناسبةمعأنشطتياكأعمالياكالتيت
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عم التنظيمي والإداري الد
كالمنفعةالمتبادلة Social Exchangeينبثقمفيكـالدعـالتنظيميمفنظريةالتبادؿالاجتماعي

Benefits Exchangeالاتجاىات كراء الكامف الدافع تفسير في النظريات ىذه ساىمت كقد ،
المنظمةنظريةتفسرالعلبقةبيفكالسمككياتالخاصةبالأفرادالعامميفاتجاهإدارةالمطار،لأفىذهال

كالمكظفيفالعامميففييا،حيثيبنكفإدراكاتعامةعفنكاياالمطاركاتجاىاتونحكىـ،كمفبينيا
التييعممكفبيالإسياماتيـفيياكاىتمامياالمنظماتالمعتقداتالعامةالتيتتحدثعفمدػتقدير
ا التنظيمي بالدعـ يسمى ما كىذا بمصمحتيـ Perceived Organizational Support لمدرؾ

(Ooncharoen & Ussahawanitchakit, 2009; Eisenberger, et al , 2001ىذاكقد،)
كذلؾ إلىأخر، عامل إلىأخرػكمف منظمة التنظيميمف الدعـ لطبيعة العامميف يتفاكتإدراؾ

فحسبحجـتمؾالمنظمة،فقدحسبطبيعةىذهالمنظمةكالنشاطالذؼتمارسوكفيبعضالأحيا
يبنيبعضالأفرادإحساسيـبالدعـالتنظيميعمىعكاملعديدةمثل:مدػاستعدادالمطارلتقديـ
التطكير عمى تشجيعيـ أك اىتماميـ، محيط تقعضمف المجالاتالتي في لمعامميف فرصتدريبية

لالمساىمةكالمشاركةفياتخاذالقراراتالكظيفيكالترقياتالكظيفية،أكإتاحةالفرصةلمعامميفلأج
(.Turkoz & Akyol, 2008 التيتيـمستقبلالمطاركلياتأثيرعمىسياساتالعملفيو)

 الاحتفاظ بالعاممين
إفالمنظماتالتيتقكـبتكظيفالعامميفالجيديفكتبذؿجيداكبيراًفيتدريبيـكتطكيرىـكتكفرليـ

بمايضمفمس تكػعاليمفجكدةالخدمةالداخمية،يجبعمىىذهالمنظماتأفتبذؿالدعـاللبزـ
فترؾالعامللممنظمةAhmed & Rafiq,1995جيكداكبرلأجلالمحافظةعمييـ) (،خاصةكا 

فيىذهالحالةسكؼيككفمكمفاليابشكلكبيرلأنيااستثمرتبوالكثير،خاصةكافطبيعةالعمل
بارتفاعمعدلاتدكرافالعمل،كالتيتصلفيبعضالأحيافإلىأكثرفيالمنظماتالخدميةتتصف

العامميفالمتميزيفالتييكصفكفبأنيـ50مف تحفيز المنظماتضركرة يتكجبعمىىذه لذا ،%
كالتقديرمف يمقكفالاىتماـ أفالعامميفالذيفيشعركفبأنيـ كما كالأكثرإنتاجيو، الأكثرإنجازا

تماليةتركيـلياتككفضئيمة،كىذامادفعالعديدمفالمنظماتإلىالنظرإلىالمنظمةفافاح
العامميفبأنيـعملبء)العميلالداخمي(تكجوإلييـالاستراتيجياتالتسكيقيةالتيتسعىإلىتكفيربيئة

(.Rydberg & Lyttinen, 2005عملمناسبةكتحقيقالرضا،كبالتاليالالتزاـالكظيفي)
 ة الحوافزنوعي

تشكلالحكافزكالامتيازاتالتييحصلعميياالعامميفاحدالأبعادالرئيسيةللبحتفاظبيـ،حيثأف
العديدمفالعامميفيترككفالعملفيبعضالمنظماتلأسبابمتعمقةبنكعيةتمؾالحكافز،لذافاف

يتـبمسألةالحكافز،سكاءأكانتالمنظماتالتيتيدؼإلىزيادةالإنتاجيةلمعامميفلديياعميياأفت
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حكافزفرديةأكحكافزجماعية،ماديةأـمعنكيةخاصةفيالمنظماتالتيتطبقسياسةفريقالعمل
(Hwang & Chi, 2005لذافافأنظمةتحفيزكمكافأةالعامميفليادكركبيرفيتحسيفمستكػ،)

م كاحدة كعمىأنيا كالفاعمية، الكفاءة كزيادة العامميفالأداء الاستراتيجياتالتيتضمفكلاء فأىـ
لممنظمةكالبقاءفييا،كاففشلالعديدمفالمنظماتفيتقديـخدمةذاتجكدةعاليةيعكدإلىعدـ

تكافرأنظمةفعالةلتحفيزالعامميف.
 التدريب والتطوير

يتع الذؼ اليدؼ ىي العملبء تكقعات مستكػ إلى ترقى التي الخدمات نكعية جميعإف عمى يف
المنظماتأفتسعىلبمكغوكتحقيقو،كالمفتاحالرئيسىليذهالعمميةيتمثلفيتكفيرالبرامجالتدريبية
الضركرؼلجميعالمستخدميفالعامميففييا،كيعدالتدريبأحدالأدكاتالرئيسةالتيتسيـفيتطكير

رؼالتدريبكفقاًلذلؾبأنوإجراءمخططكيع،قدراتالأفرادكتأىمييـلمقياـبأعماليـعمىأحسفكجو
(،كمايعرؼGounaris, 2008يكتسبالأفرادمفخلبلومعارؼكمياراتمفأجلغرضمحدد)

بيدؼاكتسابومعارؼكمياراتلأداءالعمل أككظيفياً بأنوعمميةتعديلإيجابيلسمكؾالفردمينياً
ميةالتدريبتنبعمفأنوميماكانتعمميةاختياركتعديلمكاقفولصالحخدمةالعميل،كلاشؾأفأى

الأفرادبناءهفافمياراتكقدرتالأفرادالسمككيةكالكظيفيةعندمرحمةالانطلبؽتككفمحدكدة،كأنيا
لذلؾبحاجةإلىالاستمرارفيالتطكيركزيادةالمعارؼبمايستجدفيعمميـ،كأفىذهالبرامجمف

أفتضمفأفالعامم يفيقكمكفبشكلمنسجـكمستمربأداءكاجباتيـكتنفيذأعماليـالكظيفيةشأنيا
كفقالمعاييرالمتفقعميياللؤداء،كلكفعندمالاتنتقلىذهالمعاييربشكلفعاؿككفءفافالنتيجة
ستككفتقديـالمنظماتالمعنيةخدماتكمنتجاتبشكلغيرمتناسقكغيرثابتإلىعملبءىا،كاف

قراركالانسجاـىذايمكفأفيؤدؼإلىعملبءلايشعركفبالرضاكالارتياح،كركحمعنكيةعدـالاست
( الكقتكالمكارد في كىدر الأرباح انخفاضفي فضلبعف لمعامميف،   ,Tsai &Tangمنخفضة

2008.)
 علاقة التسويق الداخمي  بأداء المنظمات

اءفيالمنظماتالمختمفةخاصةفيالمنظماتاىتـالباحثكفبمعرفةأثرالتسكيقالداخميعمىالأد
مؤثرقكؼكفعاؿفيإدراؾالعميل كبالتاليىـ بالعملبء، أكثراحتكاكا لأفالعامميففييا الخدمية
التسكبق كبرامج لسياسات الفعمي التطبيق لبعضمكاسب إشارة يمي المقدمة،كفيما الخدمة لجكدة

الداخمي:
دةإدراؾكفيـالعامميفلاستراتيجيةالمنظمة،كىكمايؤدؼإلىتقديـيساىـالتسكيقالداخميفيزيا

خدمةذاتجكدةعاليةلمعميل،بالإضافةإلىسيكلةمعرفةكمكاجيةتكقعاتالعميلالخارجيكتزكيده
(.2001بالرضا)شل،
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إلىأثرالتسكيقالداخميعمىنجاحالتسكيقالخارجيالذؼيقBrady(2004)أشارتدراسة كـ
عمىمدػكجكدتكاملبيفالكحداتالكظيفيةداخلالمنظمة.

عمىدكرالتسكيقالداخميفيحلمشاكلالعمالةEser and Varoglu (2006)كقدأكدكلبمف
 كالتقميلمفمعدؿدكرافالعمالةفيالمنظماتالتيتعملعمىتطبيقبعضبرامجو.

سةالجانبالماليلمتسكيقالداخمي،حيثأكدتعمى(اىتمامابدرا2008أظيرتدراسةاسماعيل)
الاىتماـ لعدـ الأسبابالرئيسية عمىأفأحد مؤكدة بالفعل، عائد لو أفالتسكيقالداخمياستثمارا
أؼ برامجمكمفةفقطكليسليا باعتبارىا بالتسكيقالداخمييتمثلفيالنظرإلييا بالبرامجالخاصة

ذلؾىكعدـكجكدمقاييسماليةتمكفمفالحكـعمىنجاحالتسكيقعائد،كقديككفالسببكراء
 الداخمي،كمااىتمتبتحديدأثرالتسكيقالداخميعمىزيادةربحيةالمنظمة.

يجعلالمنظماتالتيتطبقبرامجو مما يؤثرالتسكيقالداخميعمىتحسيفالأداءالكظيفيالعاـ،
تخفيضالتكاليفلأقلمستكػممكفكتحقيقمركزتنافسيتستجيبلمتحدياتالمختمفة،كماثؤثرفي

 (.2010متميز)الطكيل،
بالإضافةOrganizational Commitmentيمعبالتسكيقالداخميدكراىامافيالالتزاـالتنظيمي

 المستقبل في النمك مكانية كا  المنظمة رسالة لتحقيق متميزا مدخلب يعد أنو  Gilaninia et)إلى
al.,2013; Esfahan et al.,2013)
 الصعوبات المحتممة لمتسويق الداخمى

(إلىبعضالصعكباتالتىقدتككفسببفىتنفيذفعاؿلسياساتالتسكيق2013)عبدالقكػأشار
و منيا الداخمى

مقاكمةالتغير.
 كجكدىيكلتنظيمىغيرمرفكقيادةبيركقراطيةتمنعتطبيقسياساتالتسكيقالداخمىبنجاح.

 جاىلالعامميفكعدـالإستماعلمطالبيـ.ت
 عدـالمشاركةفىالمعمكمات.

 الجيلبالمعنىالحقيقىلمتسكيقالداخمى.
من أىميا(إلىبعضالصعكباتك1993) Ahmed & Rafikكأشاركلبمف

معاممةالمكظفعمىأنوعميلقديرسخلديوأفالعميلدائماعمىحقكقديطمبمفالمنظمة
 البفكؽإمكاناتيا.مط

التسكيق حاؿ فى أما السمعة، أك الخدمة قبكؿ رفضأك فى الحق لمعميل الخارجى التسكيق فى
الداخمىفالمنتجاكالخدمةالتىتقدمياالمنظمةلمعامميفعبارةعفكظائفكأفكارأكخططعمل

ذهالحالةقدتمجأالإدارةلإجبارجديدة،كقدلايقبمياالعاممكف،كمفثـفالمنفعةليـسمبية،كفىى
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يؤثرعمى قد بالفصلأكتكقيعالجزاءاتمما كذلؾعفطريقالتيديد ليـ، العامميفالمنتجالمقدـ
ريةالعميلالداخمىفىالإختيار.ح

 مفيوم أداء العاممين
زعميوظيرمفيكـالأداءلمدراسةكالبحثفيكقتمبكر،كذلؾلأىميتوالتيفرضتضركرةالتركي

لو كالمحددة فيو المؤثرة العكامل كدراسة بدقة تحديده الباحثيف كمحاكلة لو بديمو مفاىيـ طرح مف
. كقياسو

كيشيرالأداءإلىمستكػتحقيقالأعماؿالمككنةلكظيفةالعاملكالكيفيةالتييحققفيياالفردالعامل
الأداءبعدةتعاريفنذك :رمنيامتطمباتالكظيفة،كقدعرؼمفيكـ

أداءالعامميفىك"درجةتحقيقكاتماـالمياـالمككنةلمعمل"حيثيشرحىذاالتعريفالطريقةالتي
(.219:ص2001يشبعأكيحققبياالفردمتطمباتالعمل)البرنكطي،

المتاحةلتحسيفالمخرجاتك ىكإستخداـجميعالمكارد كقدعرؼالخزامىتحسيفالأداءبأنو"
يةالعممياتكتحقيقالتكاملبيفالتكنكلكجياالصحيحةالتىتكظفرأسالماؿبالطرؽالمثمىكانتاج

ك الإنتاجية ك الجكدة فى المتمثمة العناصر مف مجمكعة تكازف منظمة أػ أداء تحسيف يتطمب
ةفىالتكنكلكجياكالتكمفةكذلؾلأفتكازفىذهالعناصريؤكدتكقعاتكإحتياجاتأصحابالمصمح

التحسيفالمستمر)المانع، المنيجالمتكاملإدارة أخذتفىالإعتباركيطمقعمىىذا قد المنظمة
2006.)
 العاممين أداء في المؤثرة العوامل
 يقعتحت ما منيا العامميف، أداء في مباشر غير أك مباشر تأثير ليا التي العكامل مف العديد ىناؾ
 بكصفيا قدتؤخذ العكامل ىذه أف مف الرغـ كعمى سيطرتو، خارج ىك منيا كالكثير العامل الفرد سيطرة
(.2000بالفعل)حسف، مكجكدة حقيقية لأنيا بالإعتبار تؤخذ أف يجب إنيا إلا أعذاراً
 مجمكعةصنف كل يحكؼ ،أصناؼ ثلبثة إلى العامميف أداء في المؤثرة العكامل ىذه تصنيف كيمكف
كلبالفرعية المؤثرات مف ذكرىا شاكيش)كما 1996مف ك محمد1999 (كالطائي العلبؽ( ك )) 
2000)
 مع المستخدمةالإدارية كالطرؽ كالإجراءات كالسياسات المنظمات بفمسفة تتعمق تنظيمية عوامل
العامميف
 بالعمل قيامو أثناء بالعامل تحيط التي المادية بالعكامل كتتمثللمعمل المادية الظروف
العامل الفرد لدػ المكجكدة كالمزايا السمات كتتمثلفى  شخصية عوامل
ىذه في خمل أؼ كأف،كالإتجاه كالقدرة الجيد في مؤثرات أنيا عمى العكامل ىذه إلى النظر كيجب
 أىميتياحسب تتفاكت العكامل ىذه تراتأثي فأف ذلؾ عف فضلب،الفرد أداء في يؤثر أف يمكف العكامل



 الفيوم، جامعة – والفنادق السياحة كلية تصدرها - والضيافة والسياحة للتراث الدولية المجلة

 (1/3العدد) عشر، الثاني المجلد    
 2018مارس  8-11الألصر والضيافة، للسياحة الحادي عشر الدولي المؤتمر بأبحاث خاص عدد

71 
 

 يسببأف يمكف السيئ الإشراؼ نمط أك كاضحةال غير اتالسياس فمثلب العامل، الفرد يخص فيما
 غير استغلبؿفي يتسبب أف يمكف التدريب في النقص فإف نفسيا لمجيكد،كبالطريقة الخاطئ التكجيو
 كتسخرىا العكاملبيذه تيتـ أف الإدارة عمى فإف لذا العامميف، داالأفر لدػ المكجكدة تالمقدر صحيح
التىذكرتياالنقاطالتالية طريق عف يككف كىذا العامميف، أداء ككفاءة فاعمية لزيادة إيجابي بشكل
كما يمى(2000حسف)
 حد أدنى إلى الأداء عكائق فييا يقل كناجحة كفؤة إدارية ؽرط تستخدـ مدعمة منظمية بيئة تكفير
. ممكف
 عالية. تاكمياراتكخبر راتبقد يمتازكف الذيف الأكفاء العامميف اختيار
 . لمعامميف جيدة عمل ركؼظ تكفير
 المتمثمةاءتورإج حيث العامميف أداء كدعـ تحسيف في يؤثر الداخمي التسكيق أف إلى الإشارة يجب كىنا
 إلى التسكيقيةالمعمكمات كنشر الداخمي كالتدريب البشرية المكارد إدارة كسياسات الخدمة ثقافة في

 بشكل تؤثرأف أنياش مف كالتي العامميف داءأ في المؤثرة العكامل ضمف تدخل جميعيا العامميف،
. أدائيـ في إيجابي
 العاممين أداء تقييم
 عمىالقادريف العامميف مف الأكفاء إلى الكظائف تعيد بأف تقتضي العامة المصمحة أف شؾ لا

 يعني المبدأىذا كاىماؿ مسؤكلياتو، مستكػ إلى كالإرتفاع الكظائف ىذه كأىمية يتناسب بما النيكض
 أداء لتقييـ محددةكمستكيات معايير كجكد الطبيعي كمف استغلبليا كسكء البشرية الإمكانيات إىماؿ
العامميف  صلبحياتيـ عف فضلبكظائفيـ كأداء مياـ لمباشرة دائمة بصفة صلبحياتيـ مف كالتأكد،
(.2003 عباسكعمي،)الكظيفي السمكؾ في لمتقدـ
 معينة زمنية فترة خلبؿ العامميف مف فرد كل أداءتقدير عممية " أنيا عمى الأداء تقييـ عممية كتعرؼ
 مجالات" أؼ كفي لا أـ جيداً الأداء كاف إذا فيما لتحديدالعممية تنفذ إذ "أدائو كنكعية مستكػ لتقدير

.)332ص:2001،البرنكطي (
أف ينبغي كيفك بو كتعريفو العامل الفرد أداء تحديد إلى تيدؼ عممية " أنو عمى أيضا عرؼكما
 أدائو بمستكػالعامل تعريف فقط ليس الأداء تقييـ أف كما العامل، لتنمية خطة كتصميـ عممو يؤدؼ
(.169ص:2002 ،الله نصر (مستقبلب أدائو مستكػ عمى التأثير بل

 أىمية قياس الأداء فى المطارات
جعمت المطارا لقد أداء المطاراتدراسة فيصناعة بدأتالتغييراتالمستمرة ك مستمراً، تعملًب

 عاـ فى بالمطارات الأداء لقياس الرسمية المتحدة1970التطبيقات المممكة فى
(Doganis&Graham, 1987)
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المطاؼ نياية كضعتفي كقد بالربح، المتعمقة الاقتصادية التدابير عمى المبكرة كركزتالأنشطة
اب،كحركاتالنقلالجكؼ،كالبضائع.كبمركرتدابيرتجمعبيفالتكاليفكالإيراداتمعكحداتالرك

الكقت،نمتالتدابيرالمستخدمةلدراسةعممياتالمطاراتفيسياؽالطيرافكأصبحتأكثرتطكرا.
كالجيات المطارات لمديرؼ بالنسبة ميمة مالية إدارية أدكات كالإنتاجية الأداء مقاييس تشكل ك

ال التقييـ اصبح كقد كالمنتفعيف، لمديرؼالمطاراتالمنظمة متزايدة بصكرة ميما المطار ماليلأداء
بسببالمشاكلكالأزماتالماليةالعالمية،فيكيسمحلممديريفبالتخطيطبكفاءةقدرالامكافلممكارد

(،كتستخدـالمطاراتعمكمامكاردكبيرةفيBijan et al. 2009الماليةكالاستثماراتالراسمالية)
 اليكمية، لممنتفعيفعممياتيا بالنسبة إضافية تكاليفكبيرة كيمكفأفينجـعفالقصكرفيالأداء

كفعالية الأداء كفاءة تحسيف ىك كالإنتاجية قياسالأداء اليدؼمف فإف ثـ كمف ككل، كالمجتمع
كا عداد بالاىتماـ، كالمجالاتالجديرة الأىداؼالتنظيمية، فيتحديد مقاييسالأداء كتفيد التكاليف،

خططالتشغيميةكالمالية،كتحسيفالمساءلةعفالمديريفكلعمىحدة،غيرأنوينبغيالتشديدعمىال
كفى المطار، الكقتداخل بمركر الأداء كتحسيف تقييـ ىك قياسالأداء مف اليدؼالأساسي أف

الجدكؿالتالىتكضيحلمعادلةقياسالأداءالمالى.
 مجالات قياس الأداء فى المطارات

غيأفتختارالمطاراتمجالاتالقياسالتيتركزعمىتحسيفماىكميـ،فبالنسبةلمعديدمفينب
المطارات،تعتبرزيادةعددعممياتالطائراتأمرالابدمنو،كبالنسبةلممطاراتالأخرػ،يشكلالحد

 أفتسرؼمقاييسالأداء كيمكف ممحكظاُ، ىدفاً المطاراتكعممياتالتأخير ازدحاـ عمىجميعمف
المفتكحة كالمنطقة المراقبة التحركات بمنطقة المتعمقة عممياتو عمى تقتصر كلا المطار، جكانب
المطار لعممية حاسـ تقييـ فإجراء التجارية، كممارساتو كأمنو لسلبمتو بلكأيضا فحسب، لمجميكر

منقكلةجكا،كميمايكفيمكفأفيتيحمعمكماتميمةعفالحركةالآمنةكالفعالةلمركابكالبضائعال
اليدؼالمتكخى،يتعيفعمىمديرؼالمطاراتأفيختاركاضمفمجالاتالأداءفيمساعييـالرامية
الإبراىيمى، ك أحمد ( الأخرػ الثانكية الأىداؼ مف عدد تحقيق مكاصمة اليدؼمع ىذا لتحقيق

2012.)
المدخلبت كىي (Doc 9562, 2013 )ICAO بالأداء المرتبطة المقاييس مف فئات ثلبث تكجد

 كالتسييلبتكالخدمات المكظفيف قبيل مف المكارد، المدخلبت مقاييس كتسجل كالنكاتج، كالمخرجات
المقدمة المخرجات مقاييس كتمثل المطار، مخرجات لتحقيق المستخدمة المشتراه  ككميات القدرة
الأمثمة لنكعي،ا كالبعد الكمي البعد عمى المخرجات كتنطكؼ المنتجة، الخدمات  قياس عمى كمف
 النكاتج عمى تقكـ المقاييسالتي كتصف محددة، زمنية فترة خلبؿ الطائرة حركات عدد المخرجات
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 سنة مف حكادثالطائرات معدؿ أك عدد مف الحد فمثلب ما، ىدؼ تحقيق في النجاح أك التطكر
.الطائرات تأخر مفمتكسط الحد كأ لممطار، بالنسبة الكاحدة لمطائرة الخدمة تكمفة خفض أك لأخرػ،

كتنشربعضالمنظماتالدكليةمقالاتأكتقاريرتتعمقبأداءالمطارات،كقدلعبتمنظمةالطيراف
دكراأساسيافيذلؾ،بدءامفممارسةجمعالمعمكماتلغرضالمقارنةكنشر ICAO المدنيالدكلي

دعارضنشاطجمعالبياناتفيالايكاك(قACIإحصاءاتسنكية،ككافمجمسالمطاراتالدكلي)
الدكليلمنقلالجكؼ فيالبداية،كلكنوقاـبعدذلؾبإنتاجالدراساتالاستقصائية،كقدنشرالاتحاد

(IATAتقاريرسنكيةمنذعاـ)1993(Francis and Humphreys, 2002)
 خصائص الخدمة 

ماجعلىذهالخا صيةالغالبةفيتعريفالخدمةمفطرؼإفالخدمةبطبيعتياغيرمممكسةكىذا
ماذكرتياعبداللهالمختصيف،بالإضافةإلىىذهالخاصيةىناؾعدةخصائصتميزالخدمةكأىمياك

(مايمي2012)
 غير ممموسة 

أصلالخدمةغيرمممكسة،أؼلايمكفتذكقياأكرؤيتياأكشميا،أكسماعيا،أكالإحساسبيا،
فتكرارالشراءقديعتمدعمىالخبرةالسابقة.كىيالخاصيةالتيتميز الخدمةعفالسمعة،كا 

 التلازمية ) عدم الإنفصال ( 
كالشخص أؼأنويصعبالفصلبيفالخدمة الإرتباطبيفالخدمةكمقدميا بالتلبزميةدرجة يقصد

يككففيإتصاؿالذؼيتكلىتقديميا،لأفكقتإنتاجالخدمةىكنفسوكقتإستيلبكيا،فالعميلىنا
مباشرمعمقدـالخدمةكيتعرؼعميو،مثلخدمةالبنكؾكمفيعمـأبناءهفيالمدرسة،عمىالعكس
فيالسمعفمشترؼالسمعةلايعرؼمفأنتجمعجكفالأسنافأكمسحكؽالغسيلككيفتـإنتاجو،

الخدمةإلابحضكر يشارؾالعميلفيإنتاجالخدمةلأنولايمكفتقديـ أؼأنويكجدكما العميل،
يتعرؼكل حتى معينة بأدكار القياـ عمييما فالطرفاف الخدمة، كمقدـ العميل إتصاؿشخصيبيف

طرؼعمىمايتكقعومنوالطرؼالآخر.
 عدم التجانس 

مفالصعبإيجادمعاييرمكحدةفيحالةإنتاجالخدمة،عمىالرغـمفإستخداـأنظمةمكحدةخاصة
ك الخدمة تقديـبتقديـ مف لمتأكد المنظماتمعايير مفكضع فعمىالرغـ فيالطائرة، السفر حجز

الخدمةبمستكػعاؿمفالجكدة،إلاأنومفالصعبالحكـعمىجكدةالخدمةقبلالشراءمفطرؼ
العميل،لأفتقديـالخدمةيعتمدعمىالأشخاصالذيفتتحكـفييـالمعاييرالشخصية،فلبيمكفأف

مق الخدمةيككف تككف كبالتالي العمل، مف كامل يكـ خلبؿ النشاط نفسمستكػ عمى الخدمة دـ
ختلبؼشخصيات مختمفةحسبظركفوالنفسية،إلىجانبذلؾمشاركةالعميلفيتقديـالخدمة،كا 
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ذات عميلبأنيا العملبءيؤدؼإلىإختلبؼفيتقديـالخدمة،بالإضافةإلىأفالخدمةالتييراىا
يراىاالآخرأقلجكدة،فتقديـالقيكةفيفندؽبدرجةحرارةمعينةفيناؾعميليقيمياعمىأنياجكدة

باردةكىناؾمفيراىاساخنة،فالمعاييرالشخصيةىيالتيتحكـعمىمذاؽالقيكةأكافجيداًأـلا.
 عدم القابمية لمتخزين 

مممكسيتيا،أؼأفدرجةالمممكسيةتزيدمفتعتبرالخدمةذاتطبيعةغيرقابمةلمتخزيف،كذلؾلعدـ
درجةفناءالخدمة،كبالتاليلايمكفحفعالخدمةعمىشكلمخزكفكىذامايجعلتكاليفالتخزيف
كبالتاليعدـ تستيمؾكقتإنتاجيا فالخدمة بشكلكاملفيالمنظماتالخدمية، أك نسبيا لاتكجد

صعب الأمر يجعل ما كىذا تخزينيا، حدكثإمكانية حالة في كذلؾ الخدمية، لممؤسسات بالنسبة ا
تقمباتفيالطمبليذاعميياإمابتغييرالأسعار،أكإستخداـطرؽجديدةفيالتركيج.

 عدم إنتقال الممكية 
إستعماؿالخدمة كذلؾلأفالعميليمكنو إنتقاؿالممكيةصفةتميزالسمعةعفالخدمة، صفةعدـ

كإستعماؿغرفةفيفندؽأكمقعدفيطائرة،عكسالسمعةالتييككففييالمدةمعينةدكفإمتلبكيا
.مستيمؾحقإمتلبكياكالتصرؼفييالم

 مفيوم جودة الحياة الوظيفية
جكدةالحياةالكظيفيةالجيكدكالأنشطةالمنظمةالتيتستخدمياإدارةالمكاردالبشرية كيتناكؿمفيكـ

يةأفضللمعامميفلإشباعاحتياجاتيـمفخلبؿتكفيربيئةعملفيالمنظمةبغرضتكفيرحياةكظيف
صالحة،كمشاركتيـفياتخاذالقراراتكتكفيرمتطمباتالأمفكالإستقرارالكظيفيكالعاطفيليـ،ك

(2004إتاحةالفرصالملبئمةلتحسيفالأداء)المغربى،
) Swamy يعرؼ ا2015كآخركف رضا مدػ بأنيا العمل حياة جكدة الاحتياجات( لمكظفعف

.الشخصيةكالعمميةمفخلبؿالمشاركةفيالعملمفأجلتحقيقأىداؼالمنظمة
الكظيفيةعمىأنياعمميةكاعيةمخططةكطكيمةالأجل2015كينظرديكب) الحياة (إلىجكدة

 ك لمعامميف، الكظيفي الرضا تحقيق المسؤكؿعف الجياز تمثل التغيير إلى ىادفة احداثجماعية
كرامة عمى كالحفاظ الإجتماعية العدالة عمى تقكـ لمعامميف، كالأسرية الكظيفية الحياة بيف التكازف
تأميفظركؼ مفخلبؿ السائدة، ثقافتيا ك فيالمنظمة العميا الإستراتيجية يتفقمع بما العامميف،

التنظيمي البيئة كتكفير العامميف مستكػ رفع أجل مف كآمنة، مناسبة نقلعمل أجل مف الملبئمة ة
المنظمةإلىكضعيةمستقبميةمتطكرةتسمحليابمزيدمفالتطكركالنجاحفيالعملبطريقةتؤمف

المقدرةالإستراتيجيةكالأداءالتنافسيفيالمنظمة
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 العلاقة بين جودة الحياة الوظيفية و الأداء الوظيفى
يفيةكالإىتماـبأبعادىاكبرامحياالمتنكعة(أفتحسيفجكدةالحياةالكظ2014أكضحإسماعيل)

فى الكظيفى الأداء ك الرضا معدلات ك بمستكيات الإرتقاء ك الإنتاجية، زيادة إلى حتكا سيؤدػ
منظماتالأعماؿ،بالإضافةلإشباعحاجاتالعامميفبكافةأشكالياالماديةكالإجتماعيةكالمعنكية

فى.كحاجاتالأمافكالإستقرارالكظي
 مطار شرم الشيخ

المطار) الشيخالدكليككد (كىكمطارICAO/HESH(كككد)IATA/SSHمطارشرـ
الشيخبمسافة (الدكلي،Ophiraكـ،يعرؼسابقاًباسـمطارالعفيرة)23دكلييبعدعفمدينةشرـ

ال لمطيراف المصرية الييئة تسممتو فقد العملبقة، السياحية المطارات مف الطيرافكىك )كزارة مدني
استرجاعباقيالأراضيالمحتمةمفسيناءكذلؾفيأبريل بعد لإدارتومدنيا1982ًالمدنيحالياً(
(.2014)التقريرالإحصائىالسنكػلمركزالمعمكماتبالشركةالقابضةلممطاراتكالملبحة

 منيجية البحث
فركض صحة إختبار سبيل فى الميدانية الدراسة إستماراتإعتمدت مف عدد تكزيع عمى الدراسة

الشيخالدكلى،كقدتـتكزيعإستماراتالإستبياف الإستبيافالمكجيةلعددمفالعامميفبمطارشرـ
.2017فىشيرديسمبرلسنة

الشيخالدكلى قاـالباحثبتكزيععددمفإستماراتالإستبيافعمىمجمكعةمفالعامميفبمطارشرـ
إستمارةإستقصاء،كقدبمغمجمكعالإستمارات225دالإستماراتالمكزعةعمىالعامميفكقدبمغعد

  جمعيا تـ 157التى فاقد نسية فىمقابل 68إستمارة، إستبعاد  يتـ19إستمارة،ثـ لـ إستمارة
بالفعلالإجابةفيياعمىالغالبيةالعظمىمفالأسئمةكبالتالىفإفعددالإستماراتالتىتـتحميميا

بنسبة138بمغعدد %مفمجتمع26%مفإجمالىالإستماراتالمكزعة،بنسبة6103إستمارة
الشيخ مكظفطبقالتعدادديسمبر525الدراسةحيثيبمغعددالعامميفالتابيعيفلإدارةمطارشرـ

،كتـتكزيععشرإستماراتعمىالخبراءكإستلبمياكميا.2017
 راسة ) الثبات ( صدق ثبات أداة الد

كيقصدبو)الإتساؽالداخمي(بحيثتككفكلفقرةمفإستمارةالإستبيافمتسقةمعالمجاؿالذؼ
تنتميإليةالفقرة،كقدقاـالدارسبإستخداـحسابمعاملبتالإرتباطبيفكلفقرةمفالفقراتفي

تـإجراءاختبار(Zikmund, 1997)إستمارةالإستبيافعفطريقإستخداـمعامل)ألفاكركنباخ(
الاداة صدؽ لقياس الفا  كرنباخ الإحصائى البرنامج بإستخداـ اصدار(JASP.8.4.5)الجديد

الذػيقيسالثباتكالإعتماديةبدقةMcDonald'sكالذػيتميزبقياسجديدىك2017نكفمبر
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اـ،كقدكجدأفمعاملالثباتللئستمارةأكبركيتميزبأنومجانىكأكثرسيكلةكمتعةفىالإستخد
.كالصدؽىكالجزرالتربيعىلمعاملالثبات.98كالصدؽ 0.967

خصائصمجتمعالبحث:3جدكؿ
%خصائصمجتمعالبحث%خصائصمجتمعالبحث

مدةالعملبالمطار

1:35.8مف
عددالدكرات
التدريبية

لـأحصلعمى
دكراتتدريبية

8.7

1:361.59مف4:1057.97مف
4:620.29مف10:2033.33مف

69.42أكثرمف202.9أكثرمف

السف

18:3011.6مف

النكع
99.993ذككر

31:4076.8مف
41:509.42مف

0.007إناث
502.17أكثرمف

المؤىلالعممى

11.59دبمكـ

الحالةالإجتماعية

12.32أعزب
69.7بكالكريكس

86.96متزكج
دبمكمةدراسات
عميا

15.22
0.72أرمل

3.62ماجستيراكأعمى


أفالأغمبيةالعظمىمفالعامميفذكػخبرةتتعدػالعشرسنكات،،كعمريتضح3مفالجدكؿرقـ
لكفعددالدكراتالتدريبةليذه،كنفسالنسبةحاصمةعمىمؤىلعالى،31:40ىذهالشريحةمف

،الأغمبيةمفالعامميفمفالذككرنظرالبعدالمسافةك2017النسبةلاتتعدػثلبثدكراتتدريبية،
صعكبةالسفرلملئناث..
 اختبار فرضيات الدراسة

اختبارالفرضالرئيسيكالخاصبدراسةالعلبقةبيفتطبيقسياساتالتسكيقالداخمىكمستكػ
الشيخجكد ةالأداءفىمطارشرـ

 ينص الفرض الرئيسي لمدراسة عمى
سياساتالتسكيقالداخميتكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيف كبيفجكدةالأدءبمطارشرـ

الشيخ.
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 ولدراسة ىذا الفرض تم استخدام المقاييس التالية
العلبقاتالارتباطيةبيفمتغيراتالدراسةكذلؾمفخلبؿ

الأدءحسا جكدة ك مستقل، التسكيقالداخميكمتغير بيف العلبقة لدراسة ارتباطبيرسكف بمعامل
كمتغيرتابع.

%5اختبارمعنكيةمعاملالارتباطعندمستكػمعنكية
(لمعرفةالمقدرةالتفسيريةلمعلبقةبيفالمتغيرالتابعكالمتغيرات( R2 حسابقيمةمعاملالتحديد

ياسيكضحنسبةمساىمةالمتغيراتالمستقمةفيتفسيرالتغيرالحاصلفيالمتغيرالمستقمة)ىكمق
 التابع(

 العلبقةبيفالتسكيقالداخميكبيفجكدةالأداء:4جدكؿ
 R2 مستكػالمعنكية قيمةمعاملالارتباط
0.746 0.000 .557 

مفالجدكؿالسابقيتضحالأتى
-أ ذاتدلالة قكية كبيفكجكدعلبقةطردية بيفالتسكيقالداخميكمتغيررئيسيمستقل، معنكية

الشيخكمتغيرتابع،حيثبمغتقيمةمعاملالارتباط عندمستكػ0.746جكدةالأداءبمطارشرـ
0.05معنكيةأقلمف

%مفالتبايفالمكجكدكالمفسرفي55.7،كىذايعنيأف.(557بمغتقيمةمعاملالتحديد)–ب
يرجعإلىمتغيرالتسكيقالداخمىكباقىالنسبةتدخلفيياعناصرأخرػتساىـفىجكدةالأداء

تحسيفجكدةالأداء.
(الذػيتضحالعلبقةالقكيةبيفالتسكيقالداخمىكتحسيفجكدةالأداءبمطار1كفىالشكلرقـ)

الشيخمحلالدراسة. شرـ
داءالعلبقةبيفالتسكيقالداخميكبيفجكدةالأ:1شكل
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الأداءكمتغير:5جدكؿ نتائجتحميلالانحدارالبسيطلمتسكيقالداخميكمتغيرمستقلعمىجكدة
تابع

مستكػالمعنكية قيمةت الخطأالمعيارؼ Beta المتغير
0.05a= 

Constant  5.101 4.515 0.000
 0.000 13.069 0.042 0.746 التسكيقالداخمي


( رقـ الجدكؿ مف قي5يتضح أف ) بمغت)  البسيط الانحدار معامل عند0.042±0.746مة )

ممايدؿعمىمعنكيةالفركؽبيفالمبحكثيفتجاهتأثيرالتسكيقالداخميعمى0.000مستكػمعنكية
الشيخ. جكدةالأداءبمطارشرـ

كمماسبقيمكفقبكؿالفرضالرئيسيالذؼينصعمى:
تطبيقسياساتالتسكيقالداخمي،كبيفتحسيفجكدةتكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيف

الشيخ الأداءبمطارشرـ
 اختبار فرضيات الدراسة الفرعية الخمسة 
%(،سيتـاختبارفرضياتالدراسةمفخلبؿقبكؿ95)بإستحداـفترةالثقةالمعتمدةفيالدراسةىي

مي:فرضيةالعدـأكرفضياكقبكؿالفرضيةالبديمةبناءاًعمىماي
(؛0.05إذاكافمستكػالدلالةالإحصائيةأكبرمف)H0 قبكؿفرضيةالعدـ
العدـ فرضية البديمةH0رفض الفرضية يساكؼH1كقبكؿ أك مف أقل الدلالة مستكػ كاف إذا

(0.05.) 
 اختبار الفرض الفرعي الأول

تكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفكضكحالدكرالكظيفى،كبيفجكد ةالأداءبمطارشرـ
الشيخ
معاملبتالارتباطكالانحدارالجزئيلمعلبقةبيفكضكحالدكرالكظيفىكمتغيرمستقلك:6جدكؿ

جكدةالأداءكمتغيرتابع
 معاملالانحدارالجزئي معاملالارتباط

 القيمة R2 المعنكية القيمة
الخطأ
 قيمةت المعيارؼ

مستكػ
 الدلالة

القرارعند
0.05a= 

0.604 0.000 ,365 ,205 0.341 2.487 0.014 
عالي
 المعنكية
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(يمكفالتكصلإلىمايمي6مفنتائجالجدكؿرقـ)
كجكدعلبقةطرديةمتكسطةذاتدلالةمعنكيةبيفكضكحالدكرالكظيفىكمتغيرفرعيمستقل،كبيف

الشيخكمتغيرتابع.حيثبمغتقيمةمعاملالار عندمستكػ0.604تباطجكدةالأداءبمطارشرـ
 .=0.05aمعنكيةأقلمف

%مفالتبايفالمكجكدكالمفسرفي36.5،كىذايعنيأف,365 (R2بمغتقيمةمعاملالتحديد)
مف العديد إلىكجكد يرجع التفسيرية كانخفاضالقدرة إلىمتغيركضكحالدكر. يرجع الأداء جكدة

رفيتفسيرجكدةالأداء،كسيتـذكرىاتباعا.المتغيراتالفرعيةالأخرػالتيليادك
معاملالانحدارالجزئي مستكػمعنكية2050,بمغتقيمة عند يشيرإلىمعنكية0.014، مما

مكانيةالاعتمادعمييافيتعميـالنتائج.  معادلةالانحداركا 
مماسبقيمكفرفضفرضيةالعدـكقبكؿالفرضالذؼينصعمى:

تكجدعلبقةإحصا ئيةذاتدلالةمعنكيةبيفكضكحالدكرالكظيفى،كبيفجكدةالأداءبمطارشرـ
الشيخ

 اختبار الفرض الفرعي الثانى
ينصالفرضالفرعيالثانىلمدراسةعمىأنو

الشيخ.تكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفالتدريب،كب  يفجكدةالأداءبمطارشرـ
الانحدارالجزئيلمعلبقةبيفالتدريبكمتغيرمستقلكجكدةالأداءمعاملبتالارتباطك:7جدكؿ

 كمتغيرتابع
 معاملالانحدارالجزئي معاملالارتباط

 القيمة R2 المعنكية القيمة
الخطأ
 المعيارؼ

قيمةت
مستكػ
 الدلالة

القرارعند
0.05a= 

0.610 0.000,3720,211 ,274 2,282 0.024 
عالي
 المعنكية

(يمكفالتكصلإلىمايمي:7ئجالجدكؿرقـ)مفنتا
كجكدعلبقةطرديةمتكسطةذاتدلالةمعنكيةبيفالتدريبكمتغيرفرعيمستقل،كبيفجكدةالأداء

الشيخكمتغيرتابع.حيثبمغتقيمةمعاملالارتباط عندمستكػمعنكيةأقل0.610بمطارشرـ
 .=0.05aمف

%مفالتبايفالمكجكدكالمفسر37.2،كىذايعنيأف3720, (R2بمغتقيمةمعاملالتحديد)
مف العديد كجكد إلى يرجع التفسيرية كانخفاضالقدرة التدريب. متغير إلى يرجع الأداء جكدة في

المتغيراتالفرعيةالأخرػالتيليادكرفيتفسيرجكدةالأداء،كسيتـذكرىاتباعا.
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الج الانحدار معامل بمغتقيمة 211,زئي معنكية مستكػ عند معنكية0.024، إلى يشير مما
مكانيةالاعتمادعمييافيتعميـالنتائج.  معادلةالانحداركا 

مماسبقيمكفرفضفرضيةالعدـكقبكؿالفرضالذؼينصعمى
الشيخ.  تكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفالتدريب،كبيفجكدةالأداءبمطارشرـ

 ر الفرض الفرعي الثالثاختبا
ينصالفرضالفرعيالثالثلمدراسةعمىأنو

 شرـ بمطار الأداء جكدة كبيف ، الحكافز ك الأجكر بيف معنكية ذاتدلالة إحصائية علبقة تكجد
الشيخ.
معاملبتالارتباطكالانحدارالجزئيلمعلبقةبيفالأجكركالحكافزكمتغيرمستقلكجكدة:8جدكؿ

تغيرتابعالأداءكم
 معاملالانحدارالجزئي معاملالارتباط

القيمة R2 المعنكية القيمة
الخطأ
 المعيارؼ

قيمةت
مستكػ
 الدلالة

القرارعند
0.05a= 

غيرمعنكػ0.373 -0,893 284,-2600,081, 0.000 0.509
(يمكفالتكصلإلىمايمي8مفنتائجالجدكؿرقـ)

ذاتدلالةمعنكيةبيفالأجكركالحكافزكمتغيرفرعيمستقل،كبيفكجكدعلبقةطرديةمتكسطة
الشيخكمتغيرتابع.حيثبمغتقيمةمعاملالارتباط عندمستكػ0.509جكدةالأداءبمطارشرـ

 .=0.05aمعنكيةأقلمف
%مفالتبايفالمكجكدكالمفسرفي26،كىذايعنيأف 0,260 (R2بمغتقيمةمعاملالتحديد)

جكدةالأداءيرجعإلىمتغيرالأجكركالحكافز،كانخفاضالقدرةالتفسيريةيرجعإلىكجكدالعديد
الشيخ،كسيتـذكرىا مفالمتغيراتالفرعيةالأخرػالتيليادكرفيتفسيرجكدةالأداءبمطارشرـ

 تباعا.
الجزئي الانحدار معامل  -081,بمغتقيمة مستكػمعنكية عند ،0.373 إلىعدـ يشير مما

معنكيةمعادلةالانحداركذلؾفىالقياسالجماعىلكلالعناصرمعكيفسرذلؾتأثرىذاالعنصر
العاملعمىتحسيفالأداءكلايمكفالاعتمادعمييافيتعميـ بعناصرأخرػأكثرتأثيرامفىذا

 النتائج.
مىمماسبقيمكفرفضفرضيةالعدـكقبكؿالفرضالذؼينصع

 شرـ بمطار الأداء جكدة كبيف ، الحكافز ك الأجكر بيف معنكية ذاتدلالة إحصائية علبقة تكجد
الشيخ.
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 اختبار الفرض الفرعي الرابع
ينصالفرضالفرعيالرابعلمدراسةعمىأنو:

الشيخ.تكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفالإتصالات،كب يفجكدةالأداءبمطارشرـ
معاملبتالارتباطكالانحدارالجزئيلمعلبقةبيفالإتصالاتكمتغيرمستقلكجكدةالأداء:9جدكؿ

كمتغيرتابع
 معاملالانحدارالجزئي معاملالارتباط

 القيمة R2 المعنكية القيمة
الخطأ
 المعيارؼ

قيمةت
مستكػ
 الدلالة

القرارعند
0.05a= 

0.686 0.000 470،,27700.324 2.849 0.005 
عالي
 المعنكية

(يمكفالتكصلإلىمايمي9مفنتائجالجدكؿرقـ)
كجكدعلبقةطرديةمتكسطةذاتدلالةمعنكيةبيفالإتصالاتكمتغيرفرعيمستقل،كبيفجكدة

الشيخكمتغيرتابع.حيثبمغتقيمةمعاملالارتباط عندمستكػمعنكية0.686الأداءبمطارشرـ
 .=0.05aأقلمف
بم ( يعنيأفR2) 47غتقيمةمعاملالتحديد %مفالتبايفالمكجكدكالمفسرفي47%،كىذا

مف العديد كجكد إلى يرجع التفسيرية كانخفاضالقدرة الإتصالات، متغير إلى يرجع الأداء جكدة
 المتغيراتالفرعيةالأخرػالتيليادكرفيتفسيرجكدةالأداء،كسيتـذكرىاتباعا.

معاملالانحدارالجزئيبمغتقي مستكػمعنكية2770,مة عند يشيرإلىمعنكية0.005، مما
مكانيةالاعتمادعمييافيتعميـالنتائج.  معادلةالانحداركا 

مماسبقيمكفرفضفرضيةالعدـكقبكؿالفرضالذؼينصعمى
الشيخ.جكدةالأداتكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفالإتصالات،كبيف ءبمطارشرـ

 اختبار الفرض الفرعي الخامس
ينصالفرضالفرعيلمدراسةعمىأنو

الشيخ. تكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفالتمكيف،كبيفجكدةالأداءبمطارشرـ
معاملبتالارتباطكالانحدارالجزئيلمعلبقةبيفالتمكيفكمتغيرمستقلكجكدةالأداء:10جدكؿ

غيرتابعكمت
 معاملالانحدارالجزئي معاملالارتباط

 القيمة R2 المعنكية القيمة
الخطأ
 المعيارؼ

 قيمةت
مستكػ
 الدلالة

القرارعند
0.05a= 

غيرمعنكػ 0.713 368, 627, 0360, ،388 0.000 0.623
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(يمكفالتكصلإلىمايمي10مفنتائجالجدكؿرقـ)
لةمعنكيةبيفالتمكيفكمتغيرفرعيمستقل،كبيفجكدةالأداءكجكدعلبقةطرديةمتكسطةذاتدلا

الشيخكمتغيرتابع.حيثبمغتقيمةمعاملالارتباط عندمستكػمعنكيةأقل0.623بمطارشرـ
 .=0.05aمف

%مفالتبايفالمكجكدكالمفسرفيجكدة3.6،كىذايعنيأف (R2بمغتقيمةمعاملالتحديد)
إ يرجع المتغيراتالأداء مف العديد كجكد إلى يرجع التفسيرية كانخفاضالقدرة التمكيف. متغير لى

الفرعيةالأخرػالتيليادكرفيتفسيرجكدةالأداء.
معاملالانحدارالجزئي مستكػمعنكية0360,بمغتقيمة عند ،0.713 يشيرإلىعدـ مما

 يافيتعميـالنتائج.معنكيةمعادلةالانحداركغيرممكفالاعتمادعمي
مماسبقيمكفقبكؿفرضيةالعدـكرفضالفرضالذؼينصعمى:

الشيخ. تكجدعلبقةإحصائيةذاتدلالةمعنكيةبيفالتمكيف،كبيفجكدةالأداءبمطارشرـ
 نتائج البحث

 نتائج الدراسة  
المكاردالبشريةدائماالمكاردالبشريةىيأعظـالأصكؿفيمؤسساتالخدمات،كلقدكافتحسيف

استراتيجية الأداء تقييـ يعتبر الإدارة في لخبراء كفقا الربحية،ك كغير لممنظماتالربحية ىاـ دافع
مناسبةلتحسيفالمكاردالبشرية،كعلبكةعمىذلؾينبغيأفيككفالغرضمفتقييـالأداءىكتحسيف

يتـالدفعبمكضكع الصدد فالتسكيقالداخمييساعدإنتاجيةالمكظفيف،كفيىذا التسكيقالداخمي،
 الشركاتعمىتعزيزقدراتالمكظفيففيتحقيقالأىداؼالتنظيمية.

التسكيقالداخميأصبحأعـكأشملمفمجردمحاكلةتحقيقرضاالعامميفداخلالمنظمة،أك مفيكـ
تؤدؼإلىتقميلالصراعاتتحفيزىـلزيادةاىتماميـبالعميل،بلتعدػذلؾليشملكلالجيكدالتي

التنظيمية،كتفعيلالاتصالاتالداخميةمفأجلتحقيقالتنسيقكالتكاملبيفالكظائفالمختمفة،كىذا
 مفشأنوجعلالتسكيقالداخميأداةتساىـفيالتنفيذالفعاؿللبستراتيجياتالكظيفيةداخلالمنظمة.

الب المكارد دارة كا  الداخمي التسكيق بيف العامميفالفرؽ إدارة عمى يركز الثاني ككف في يكمف شرية
كأدائيـالذؼيعكدبالنفععمىالمنظمة،أماالتسكيقالداخميفيكيركزعمىالعامميفكعملبءداخمييف
لابدمفمعرفةمتطمباتيـكالعملعمىإشباعياممايساعدعمىتحقيقالرضاالكظيفيلدييـبمايعكد

 منظمةكالعامميفبيا.بالفائدةعمىكلمفال
يجعلالمنظماتالتيتطبقبرامجو مما يؤثرالتسكيقالداخميعمىتحسيفالأداءالكظيفيالعاـ،
تستجيبلمتحدياتالمختمفة،كماثؤثرفيتخفيضالتكاليفلأقلمستكػممكفكتحقيقمركزتنافسي

 متميز.
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التسكيقالداخمىتقععمىعاتقجميعالعاممي التسكيقإفمسئكلية يعنىألاتككفمسئكلية ف،كىذا
الداخمىحكراعمىقسـالتسكيقأكالمكاردالبشريةأكأػقسـأخربيعينو،كإنمايجبأفيككفجزءا

 مففمسفةالمنظمةككل.
العاممكفجزءامفعناصرالمزيجالتسكيقىكبالتالىجزءامفالمزيجالتسكيقىلخدماتالمطارك

تأماـالعملبءفضلبعفدكرالعامميففىضمافجكدةالخدمةالداخميةكبالتالىىـصكرةالمطارا
 جكدةالخدمةالخارجية.
الخدمات لجكدة جدا ىاـ ستتمكفالمطاراتأداء قياس فيدكر  في كالتغييرات الأداء مقاييس ،ك
 مؤسسة في الميـ الدكر اىذ كيتأكد كالفعالية لمكفاءة ملبئـ تقييـ إجراء مف الكقت بمركر مقاييسالأداء
الاستجابة مف مرنة قياسجكدة أنظمة إلى المطارات تحتاج حيث المطار،  احتياجات إلى أجل
 إلى التسكيقالداخمىبمستكػالأداءيساىـ ارتباط رفعمستكػ فإف  كبالتالي المطارات، مستخدمي
.العاـلممطارات الكضع تطكير في كبير حد

ىعمميةكاعيةمخططةكطكيمةالأجلجماعيةىادفةإلىالتغييرتمثلالجيازجكدةالحياةالكظيفيةى
المسؤكؿعفتحقيقالرضاالكظيفيلمعامميفكاحداثالتكازفبيفالحياةالكظيفيةكالأسريةلمعامميف
في،تقكـعمىالعدالةالإجتماعيةكالحفاظكعمىكرامةالعامميف،بمايتفقمعالإستراتيجيةالعميا

المنظمةكثقافتياالسائدة،مفخلبؿتأميفظركؼعملمناسبةكآمنة،مفأجلرفعمستكػالعامميف
كتكفيرالبيئةالتنظيميةالملبئمةمفأجلنقلالمنظمةإلىكضعيةمستقبميةمتطكرةتسمحليابمزيد

 .لتنافسيفيالمنظمةمفالتطكركالنجاحفيالعملبطريقةتؤمفالمقدرةالإستراتيجيةكالأداءا
 ديسمبر فى الشيخ شرـ أجريتفىمطار التى ك الميدانية الدراسة مف دكر2017إتضح أىمية

تطبيقسياساتالتسكيقالداخميالمتمثمةفي)تكضيحأدكارالعامميففيالمطاركمنظمةخدمية،ك
العامميفمفخلبؿالحكافزالاىتماـبتنميةالمياراتكالمعارؼمفخلبؿالتدريب،المحافظةعمى

كتمكيف الاتصالات، خلبؿ مف كالخارجية داخمية العلبقات بتطكير الإىتماـ المعنكية، ك المادية
 العامميفلتحقيقالاستفادةالقصكػمفإمكاناتيـالمتعددة(ممايساىـبقكةفىتحسيفأداءمطارشرـ

 الشيخالدكلى.
كوسيمة لتحسين جودة الأداء بمطار شرم الشيخ  من يمكن طرح بعض التوصيات و الإقتراحات 

 خلال الخطوات التالية
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 فى مجال وضوح الدور الوظيفى
كجكد ،مع إدارة كل مف المقدمة البياناتالفعمية عمى بالإعتماد تحديثالكصفالكظيفى ضركرة

امميفلتكضيححقكؽكخبراتقادرةعمىنقلالمعمكماتكالبياناتكإتخاذالقرارات،كعملدليلالع
 كاجباتالعامميف.

 يجبتعديلبطاقاتالكصفالكظيقىطبقاًلمياـعملكلكظيفةبالاشتراؾمعالقائـبمياـالكظيفة.
(عمىأفJob Description(بجانببطاقةالكصفالكظيفى)Task Listيجبعملقائمةمياـ)

ةككاضحة.تككفقائمةالمياـتشملجميعالأعماؿبصكرةمفصم
 فى مجال التدريب

ضركرةإدراؾإدارةالمطارلأىميةالتدريبأنوليسفقطلتحسيفأداءالعملكالارتقاءبمستكػجكدة
 الخدمة،بلأيضالتحقيقالرضاالكظيفيكانتماءالعامميفلممطار.

رجكعإلىالمختصيفالتركيزفىكضعالبرامجالتدريبةالمناسبةطبقللئحتياجاتالمدركسةبدقة،كال
 بكلإدارةلكضعالإجتيجاتالتدريبيةالصحيحةكشرحكبيافذلؾ.

عندتنفيذالبرنامجالتدريبي،لابدمفالتأكدمفتعريفالمشاركيفبالبرنامجالتدريبيكأىدافو،كالتأكد
حظاتيـعفمفتييئةالمكافكتحديدالكقتالملبئـلمتدريب،كالتعرؼعمىتكقعاتالمشاركيفكملب

سيرالبرنامجالتدريبي.
التفعيلالمستمرلبرتككلاتالتعاكفمعالمطارات عفبعد،ك الأساليبالحديثةمثلالتعميـ إستخداـ

الدكلية.
يجبزيادةعددالبرامجالتدريبيةالمخصصةلممطارمفقبلالشركةالمصريةلممطاراتلمتتناسبمع

 حجـالعامميفكمتطمباتتأىيميـ.
تطبيقالعامميفلممياراتالجديدةالتيتعممكىامفالتدريبفيكظائفيـبعدعكدتيـلمعمل،لتحديد

 مقدارالفائدةالتيتـالحصكؿعمييامفالتدريب.
 فى مجال نظم الأجور والحوافز

المكظف تفعيل إعادة الشخصية،ك التحيزات عف البعد ك مكضكعية أكثر صحيحة معايير كضع
ربطالأجربالإنتاجكمستكػالأداء،كضعمعاييرصحيحةأكثرمكضكعيةكالبعدعفالمثالى،ك

الأداء،ك مستكػ ك بالإنتاج الأجر ربط ك المثالى، المكظف تفعيل إعادة الشخصية،ك التحيزات
الاطلبععمىالنظـالمطبقةفيالمطاراتالمناظرةإقميمياكعالميا،كمعرفةأراءكمقترحاتالخبراء

 كالمستشاريف،لممفاضمةبيفالنظـالمتاحةكاختيارأفضميا.
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عمى كالتقييـ يجبقياسمعدلاتالأداء كما لمعدلاتأداؤىـ العامميفطبقاً يجبأفيككفتحفيز
التميزاكأكجوالقصكربعممومعالتنبيوبتلبفىأكجوالقصكر أسسعمميةكتعريفالعاملبأكجو

طلبعوعمىبنكدتقييمو  ،بمايؤدؼلزيادةاقتناعيـبوكالدفاععنو.كا 
البعدعفالتميزفىتحفيزالعامميفلأنويتسببفىبعدالعامميفعفالإبتكار،كييددركحالفريق

 بيفالعامميف،كيضعفالمنافسةبيفالعامميف.
 فى مجال الاتصالات

كتفع العملعمىإستخداـ الإتصالاتك أكبرلعممية الحديثةإعطاءمركنة يلالكسائلالإلكتركنية
 لتدعيـعمميةالإتصالات،كسرعةنقلالمعمكماتكالبياناتكإتخاذالقرارات.

الإىتماـبالإتصالاتيساىـفىالتعرؼعمىإتحاىاتالعامميفكإزالةأػغمكضحكؿالقرارتك
كؼالعمل،كنشرثقافةالعملالإجراءتالإداريةبالمطار،الحصكؿعمىالتغذيةالراجعةالخاصةبظر

بركحالفريق،كإخبارالعامميفبأػتغيراتداخمية،كزيادةفيـالعامميفبأىداؼكرؤيةكرسالة
 المطار.

 عملإجتماعاتدكريةمنتظمةلمعامميف،كتفعيلنظاـقكػلمتقارير.
 فى مجال تمكين العاممين

بيا،كليستفكيضاكقتياضركرةإدراؾالإدارةأىميةالتمكيفبأنويمثل إستراتيجيةإداريةمستمرةتمتزـ
أك تحجيميا أك تعديميا أك إستردادىا السمطاتيمكف كىذه مسئكليات بعضالسمطاتدكف يمنح

 إلغائيافىأػكقتمفقبلالمفكض.
 يجبالاعتمادبصكرةأكبرعمىمفيظيرتميزهفىمياـعمموكاسنادالأدكارالاشرافيةلو.

الأقدمية لنظاـ كليسطبقاً عمميـ كجكدة لتميزىـ، طبقاً كترقييـ العامميف أسسلتقييـ يجبكضع
 كالترقىالحككمى.

تفكيضسمطاتلمعاملمفخلبؿالمدؼ،كيجبإعطاءمزيدمفحريةإتخاذالقرارتكاللبمركزية
 فىالإدارة.

 المراجع العربية

(:دكرمعمكماتالمحاسبةالإداريةفي2012عبدالحسيف)أحمد،ميرؼأحمدكالإبراىيمي،أمل
 المطارات أداء الإدارية-تحسيف لمعمكـ القادسية مجمة الدكلي، النجف مطار في تطبيقية دراسة
.3العدد41كالاقتصاديةالمجمد

يالمصرؼ(:المزيجالثقافيكدكرهفيالارتقاءبالمنتجالسياح2008اسماعيل،إيمافعبدالرحيـ،)
كتعظيـالعائدمفكرائو،رسالةماجستيرغيرمنشكرة،كميةالسياحةكالفنادؽ،جامعةقناةالسكيس،

الاسماعيمية.
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عماف. لمنشر، كائل دار ، البشرية المكارد (:إدارة2001نائف،) سعاد ، البرنكطي
 ، كالتكزيع لمنشرالجامعية الدار ، مستقبمية رؤية : البشرية المكارد إدارة : (2000) محمد،راكية، حسف
القاىرة
قطاعالإتصالات، في الكظيفية الحياة جكدة لتحسيف كمدخل العامميف (:تمكيف2015أيمف) ديكب،
،دمشق.1عدد . 30 كالقانكنية،المجمد الاقتصادية لمعمكـ دمشق جامعة مجمة
 –الله راـ ، كالتكزيعلمنشر لاركؽا دار ، البشرية المكارد إدارة : (1996)، نجيب مصطفى ، شاكيش
فمسطيف.
) شل، اسماعيل 2001محمدأحمد لمفيكـ المنكرة بالمدينة الممتازة الفنادؽ مسؤكلي قياسإدراؾ :)

التسكيقالداخميكمدػتطبيقوبيا"دراسةنظريةتطبيقية"،المجمةالعمميةلكميةالتجارةجامعةالأزىر
التجارة،جامعةالأزىرفرعالبنات.،العددالتاسععشر،مكتبةكمية

( الابتكارؼلدػالعامميفبقطاعشركات (:2010الطكيل،رانيا التسكيقالداخميعمىالتكجو دكر
.الاتصالاتالمصرية،رسالةماجستيرغيرمنشكرة،كميةالتجارة،جامعةقناةالسكيس،الاسماعيمية

خمىفىجكدةالخدماتفىالفنادؽالمصرية،)رسالة(:أثرالتسكيقالدا2013عبدالقكػ،أحمد،)
دكتكراهغيرمنشكرة(كميةالسياحةكالفنادؽ،جامعةقناةالسكيس،الإسماعيمية.

(:التسكيقالسياحي،بدكفناشر2012عبدالله،غادةمحمد)
–يفي(:تسكيقالخدمات:مدخلإستراتيجيكظ1999العلبؽ،بشير،الطائي،حميدعبدالنبي،)

تطبيقي،الطبعةالأكلى،دارالعقللمنشركالتكزيع،عماف.
محمد) درا2006المانع، الاداء، تحسيف في كدكرىا الاتصاؿ تقنيات : ت( طسة عمى طلضباابيقية

،رسالةماحستيرغيرمنشكرة.لأمنيةـاوبيةلمعمرلعاجامعةنايفـ،لعاانبالأمنلعامميا
رسالةالأثرالتتابعيلمتصميـكالضغطالكظيفييففيالرضىالكظيفي،(:2000)محمد،نباؿيكنس،

ماجستيرغيرمنشكرة،جامعةالمكصل.
فيتنميةالإستغراؽالكظيفي2004المغربي،عبدالحميد) العملكأثرىا دراسة-(:جكدةحياة

.،الزقازيق2ة،العددميدانية،مجمةالدراساتكالبحكثالتجارية،جامعةالزقازيق،كميةالتجار
. عماف ، كالتكزيع لمنشر فرازى دار ، البشرية المكارد إدارة : (2002 (، الله،حنا نصر
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Abstract 

There is no doubt that human resources are the greatest assets in service organizations, and 

human resource improvement has always been an important driver of profit and nonprofit 

organizations. According to management experts, performance appraisal is an appropriate 

strategy for improving human resources; moreover, Performance evaluation is to improve 

employee productivity. In this regard, the issue of internal marketing is pushed forward. 

Internal marketing helps companies to enhance their ability to achieve organizational 

goals, the objective of the research is to study the satisfaction of the employees with regard 

to each of the internal marketing policies at Sharm El-Sheikh Airport, the general 

satisfaction of the internal marketing policies at Sharm El-Sheikh airport, the strength 

relationship between the internal marketing policies and the quality of performance at 

Sharm El-Sheikh Airport, Descriptive analytical approach  was used In this study, The 

results of the study confirmed the importance of the role of implementing the internal 

marketing policies of (clarifying the roles of employees at the airport as a service 

organization, paying attention to developing skills and knowledge through training, 

maintaining employees through financial and moral incentives, To pay attention to the 

development of communications and empowering employees, which strongly supports the 

improvement of Sharm el-Sheikh International Airport ,the study concluded with 

recommendations and suggestions for developing internal marketing policies at the airport 

to improve the performance of Sharm El Sheikh International Airport, Which will 

contribute to the improvement of the performance of Sharm El-Sheikh International 

Airport. The study concluded with recommendations and suggestions for developing the 

internal marketing policies at the airport to contribute to improving the performance of 

Sharm El Sheikh International airport. 

Keywords Internal Marketing, Employee Performance, Sharm El Sheikh Airport 











