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  المستخلص
فئـة   الأردنيـة القوى العاملة فـي الفنـادق    أهميةالكشف عن  إلىتسعى هذه الدراسة 

ممارسـات   أن، وكيف الأماميةوخاصة العاملين في الخطوط  وم في العاصمة عمانالخمسة نج
التسويق الداخلي الخاصة بالعاملين تسهم في شعورهم بالالتزام التنظيمي تجاه الفنـادق التـي   

مـن فئـة    فنـادق  أربعـة  استمارة وزعت على العاملين في) ٢٨٧(وتعاملت مع ، يعملون بها
لبيـان  لانحدار المتعدد اواستخدم في الدراسة تحليل ، استمارة) ٢٥٠(وتم إعادة  الخمسة نجوم

وتوصلت الدراسـة إلـى أن سياسـة الاحتفـاظ     ، الالتزام التنظيمي تأثير التسويق الداخلي في
بـالالتزام التنظيمـي    ونوعية الحوافز هي أكثر الأبعاد تـأثيراً ، والتدريب والتطوير، بالعاملين
  .للعاملين

  
  :يةلمفتاحالكلمات ا

  .الأردن، العاملين، الفنادق، التنظيمي الالتزام، التسويق الداخلي
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Abstract 
 

The aim of this study is to explore the importance of employees in Jordanian five star 
hotels in Amman in particular the front stage employees and to what extent the internal 
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marketing practices related to employees may participate in the sense of organizational 
commitment towards their hotels. Data collection involved research questionnaire 
technique was employed to recruit 287 employees representing four five stars hotels in 
Amman. This study used the multiple regression analysis to show the impact of internal 
marketing practices on the organizational commitment. The study findings showed that 
employee' retention policy, training and development, and incentive methods considered as 
the most influential factors on the employees organizational commitment. This paper 
contributes to previous research by adding to existing knowledge regarding what 
constitutes internal marketing. The study makes key recommendations towards employees' 
retention, training and development and incentives. 
 
Key Words:  
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  المقدمة
 أساسـياً  اًومتطلب الأهميةغاية في  السياحة عنصراًشكل القوى العاملة في صناعة ت

 مأفنـادق   أكانـت سواء  أشكالهافالمنشآت السياحية على اختلاف ، في الاستثمار السياحي
 أساسياً الموارد البشرية عنصراً دشركات سياحية تع مأمنتجعات  مأشركات نقل م أمطاعم 

الغرفة الفندقية الواحدة  أن الى اتحيث تشير الدراس، في تقديم الخدمات للسياح والضيوف
عدد القوى العاملة فـي   أن إلى الأرقامتشير وكذلك ، فرصة عمل) ١.٥(تساهم في خلق 

منهم يعمل في المطاعم ثم في  الأكبرالعدد  ،عامل ألف) ٤٠(من  أكثرهي  السياحة قطاع
فـي   ى العاملةن مجموع القوإلى أالعالمية  الأرقاموتشير ، )www.mota.gov.jo( الفنادق

%) ٨(يشكلون  )Walker, 2009, 136( مليون عامل) ٢٤٠(من  أكثرالسياحة العالمية بلغ 
من مجموع القوى العاملـة فـي    أكثرهذا العدد هو و، من مجموع القوى العاملة في العالم

تكنولوجيـا  ، الصـلب والحديـد  (على مستوى العـالم وهـي    الأكبرالصناعات الخمس 
كبـر  أن قطـاع السـياحة هـو    لأوذلك ) تالبتروكيماويا، النسيج، اتالسيار، المعلومات

كما  .في تقديم الخدمات  الأفرادوهو قطاع لا زال يعتمد على  ،القطاعات المشغلة للعمالة
من المنتج السياحي المقدم للنزلاء على اعتبـار   أساسياً العمالة في الفنادق تشكل جزءاً نإ

 أساسهالزبون هي عملية مستمرة داخل الفندق يتشكل على عملية التفاعل بين العامل وا أن
العاملين في خدمـة   أهميةجاءت هذه الدراسة لتبين  من هنا، جزء كبير من رضا النزلاء
شعورهم بالالتزام التنظيمي سوف يسهم في تقـديم خـدمات    أنالنزلاء في الفنادق وكيف 

للميـزة   العاملين فيـه مصـدراً   دعت أنوهذا يتطلب من الفنادق ، ذات جودة عالية للنزلاء
  .المرجوة الأهدافالتنافسية وبالتالي تحقيق 

  
  منهجية الدراسة
  مشكلة الدراسة

مهمـا وصـل   ، إن دور العاملين في تقديم الخدمات الفندقية لا يمكن الاستغناء عنه
فلا زالت عملية الاتصـال المباشـر بـين     ،معدل استخدام التكنولوجيا في تقديم الخدمات

 وعلى ذلك أصبح العامل جـزءاً ، نزيل والعامل هي الطريقة الرئيسة في تقديم الخدماتال
وعليه فلا يمكن تحقيق التميـز فـي   ، من رضا الزبون وبالتالي جزءاً ،من المنتج المقدم

خدمة النزلاء وصولا إلى رضاهم في ظل ارتفاع معدلات دوران العمـل فـي القطـاع    

http://www.mota.gov.jo
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ما يجعل عملية الاحتفاظ بالعـاملين أمـرا   %) ٥٠(لى الفندقي في الأردن والتي تصل إ
يفترض أن نضع فـي الاعتبـار أن   وعليه ، صعبا في ظل هذه التصرفات والممارسات

فإن عليها السـعي إلـى تحقيـق     ،إذا ما أرادت أن تنافس المنظمات الفندقية في الأردن
، بشرية بكـل وظائفهـا  الالتزام التنظيمي للعاملين المبني على ممارسات دقيقة للموارد ال

  .واعتبار العامل هو مصدر التميز وتحقيق الميزة التنافسية في سوق الضيافة الأردني
من هنا تظهر مشكلة الدراسة بوضوح حول المواقف الفعلية والاعتبارات الصحيحة 

مـع   في هذه المنظمات من إمكانية تصحيح ما حدث من هفوات وبنـاء علاقـة جديـدة   
في الدراسـة  التسويق الداخلي لذا فقد تم تناول موضوع ، ى أسس فاعلةمبنية عل العاملين

الحالية وصولاً للإجابة عن معظم التساؤلات التي يمكن أن تثار حـول طبيعـة وشـكل    
  :وكما يأتي الالتزام التنظيميبموضوع أبعاد  ترتبطالعلاقة التي 

ليها لأجل بناء الالتزام تفضل إدارات الفنادق التركيز ع ما هي الأبعاد والمعايير التي .١
  .التنظيمي لدى العاملين فيها؟

 ن أهمية سياسة التسويق الداخلي المطبقة في الفنادق؟والعاملكيف يدرك  .٢
  ؟ما طبيعة العلاقة التأثيرية للتسويق الداخلي في الالتزام التنظيمي .٣
  
  همية الدراسةأ

، خلي والالتزام التنظيمـي التسويق الدا ةإستراتيجيالدراسة من العلاقة بين  أهميةتنبع  .١
ن التفاوت والتباين فـي  أالقائل ب الانتشاريقوم على الافتراض الواسع  بوصفه مفهوماً

الالتزام التنظيمـي  ن يفسر التباين في أالتسويق الداخلي يمكن  ةإستراتيجيالاهتمام في 
  .للعاملين

ج مـن المنـت   اًوبالتالي جزء ،التسويقيمن عناصر المزيج  العاملين يعدون جزءاً إن .٢
دور العاملين في ضـمان جـودة   فضلا عن ، الزبون أماموهم صورة الفندق ، الفندقي

 .الخدمة الداخلية وبالتالي الخارجية
) ٤٢(من  أكثروالذي يعمل به  الأردنيالقطاع السياحي  أهميةالدراسة من  أهميةتنبع  .٣

غـالبيتهم   أنفضـلا عـن   ، الفنادقمنهم يعمل في قطاع  %٣٦.٥ أكثر، عامل ألف
 .التابعة للفندق الأقساممن  الأماميةيعملون في الخطوط 

  
  هدف الدراسة

، ة التسويق الداخليإستراتيجي لأبعاد الأردنيةالكشف عن تقييمات العاملين في الفنادق  .١
يطرح بصيغة  أنالموارد البشرية  إدارةلهذا المفهوم الذي يعكس وظائف وكيف يمكن 

  .وبطابع تسويقي
مقارنة بالعاملين في الخطوط الخلفية  الأماميةالعاملين في الخطوط  أهميةالكشف عن  .٢

 .في مؤسسات صناعة السياحة والضيافة ودورهم في تحقيق الرضا لدى النزلاء
الفندقية حول ضرورة تبني منهج جديد فـي التعامـل مـع     للإداراتاقتراحات تقديم  .٣

 .ورضا الزبونالعاملين يقوم على الربط المباشر بين رضا العامل 
 .التسوق على طبيعة علاقة التأثير للتسويق الداخلي في الالتزام التنظيمي .٤
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  فرضيات الدراسة
ة التسويق الـداخلي  إستراتيجيبين  تأثيريةليس هناك علاقة "  Ho: الرئيسةالفرضية 

  " الأردنية فئة الخمسة نجومفي الفنادق  والالتزام التنظيمي للعاملين
بـين التسـويق الـداخلي     تأثيريةليس هناك علاقة "  Ho: الأولىالفرعية الفرضية        

  "والالتزام العاطفي 
بـين التسـويق الـداخلي     تأثيريةليس هناك علاقة "  Ho: الفرضية الفرعية الثانية       

  "والالتزام المعياري 
الـداخلي  بـين التسـويق    تأثيريةليس هناك علاقة "  Ho: الثالثةالفرضية الفرعية       

  "والالتزام المستمر 
   

  مجتمع وعينة الدراسة
فـي الخـط    العاملينببينما تم تحديد العينة ، الأردنيةبالفنادق يتمثل مجتمع الدراسة 

، حيـاة عمـان  : الخمسة نجوم العاملة في العاصمة عمان وهـي الفنادق فئة في  الأمامي
  :يار العينةمبررات اخت يأتيوفيما ، كمبنسكي، شيراتون، راديسون ساس

حيـث  ، من حيث النوع والكم الأردنصناعة الضيافة في التطور الكبير الذي شهدته  .١
) 14000(مـن   أكثـر يعمل فيها  من مختلف الدرجات اًفندق) ٤٨٧(وصل عددها إلى 

  .عامل
التي تصنف بأنها الأكبر مـن  الفنادق فئة الخمسة نجوم وسيتم اختيار هذه  العينة من  .٢

فضلا عن سهولة  ،الأخرىتنوع في الخدمات مقارنة مع الفنادق الغرف والحيث عدد 
  .الدراسة في هذه الفئات دون غيرهاالكشف عن متغيرات 

 بالأقسـام والمتمثلـة   الأماميـة على العاملين في الخطوط لقد تركزت العينة بالتحديد  .٣
، مراتقسم الحفلات والمـؤت ، قسم التدبير الفندقي، قسم الاستقبال، قسم الغرف: الآتية

حيث تتصـف  ، خدمة الزبائنوأخيرا ، قسم الطعام والشراب، قسم المبيعات والتسويق
الخدمة إجرائيا وسـلوكيا   أنبالاتصال والتفاعل المباشر مع الزبائن حيث  الأقسامهذه 

، من حجم العمالة في الفنـدق % ٧٠من  أكثريشكلون  أنهمعن  فضلاً، من قبل العامل
أي  ينعملا بمبدأ حدود الدراسـة مـا سـيجنب البـاحث      امالأقسهذه تم اختيار  وقد 

  .إجراء الدراسة بمدةعن الحدود الزمانية المتعلقة  فضلاً ،تكاليف
  

  الدراسة أداة
احتوت ، الدراسة بالاستمارة وكانت من النوع المركب المكشوف الهدف أداةتمثلت 

، مجموعـات  ثـلاث  على التي تكون الدراسة والتي يمكن تقسيمها الأسئلةعلى العديد من 
  :الأسئلةتوضيح لهذه المجموعات من  يأتيوفيما 

ووحدات عينة  بأفرادالتعريفية العامة الخاصة  بالأسئلةمن  الأولىاختصت المجموعة  .١
، والمؤهل العلمـي ، والحالة الاجتماعية، والجنسية، والجنس، الدراسة وتمثلت بالعمر

وعـدد سـنوات   ، موقع الوظيفي الحاليوعدد سنوات العمل في ال، والموقع الوظيفي
  .فضلا عن اسم الفندق، العمل في الفندق
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والتـدريب  ، الاختيار والتعيـين : أبعادة التسويق الداخلي وهي خمسة إستراتيجي أبعاد .٢

تم استعارة ، وسياسة الاحتفاظ بالعاملين، والدعم التنظيمي، ونوعية الحوافز، والتطوير
-Roberts)دراسات التي تناولـت التسـويق الـداخلي    هذه المتغيرات من العديد من ال

Lombard, 2010 ; Greene, et al., 1994 ; Turkoz and Akyol, 2008 ; Ahmed, et  
al., 2003 ; Hwang and Chi, 2005 ; Rydberg and Lyttinen, 2005 ; Rafiq and 

Ahmed, 1993 ; Snell and White, 2009 ; Farzad, et al., 2008) ،وقد فرغت هذه  هذا
  – ةتفـق بشـد  أ) ٥((طرحت ضمن مقياس ليكرت الخماسي  سؤالاً) ٣١(في  الأبعاد

 ).ةتفق بشدألا ) ١(
من مكونات الاستمارة على الالتزام التنظيمي والذي يحتوي علـى   الثانيركز الجزء  .٣

والالتـزام المعيـاري   ، Affective Commitmentالالتـزام العـاطفي   : أبعـاد ثلاثة 
Normative Commitment ،   والالتـزام المسـتمرContinence Commitment ،  وتـم

وفق المدخل السلوكي في القياس وفقا لما جـاءت   على  الالتزام هذه أبعادالتعامل مع 
 .Allen and Meyer, 1990 ; Meyer, et al., 1993 ; Billy, et)به العديد من الدراسات 

al, 2006 ; Fulford, 2005 ; Kazlauskaite, et al., 2006 ; Lam and Zhang, 2003 ; 
Farzad, et al., 20080  طرحت ضـمن مقيـاس    سؤالاً) ٢٠(في  الأبعاد، فرغت هذه

 .أيضاًليكرت الخماسي 
  

  جمع البيانات أسلوب
  :باستخدام الأساليب الآتية م جمع البيانات ميدانياًت

والوقوف  الأماميةي المكاتب الخدمية فومتابعة سير العمليات  الفنادق المبحوثةزيارة  §
أسباب ظهـور  والتعرف على  من ناحية سلوكية وإجرائية تفاصيل الخدمة نسبياً على

والتعرف  بعض الفنادقعلى النوعية في  الرقابةمن خلال تقارير  الخدمةالعيوب في 
   .والخاصة بالنزلاءعليها  الإطلاععلى بعض السجلات والوثائق المسموح 

استمارة الاستبيان أداة رئيسة في جمع البيانات عن آراء عينة مـن  اعتمدت الدراسة  §
وقد روعي في صياغتها قـدرتها علـى   ،  First Line الأماميةالعاملين في الخطوط 

الالتزام التنظيمـي متعـدد   في تعزيز  وأثرها التسويق الداخليتشخيص وقياس أبعاد 
العاملين في الفنـادق  ارة من استمارة على عينة مخت) ٢٨٧(من خلال توزيع ، الأبعاد

استمارة غير )  ٣٥(استمارة وإهمال ) ٢٥٠(وقد تم إعادة ، فئة الخمسة نجوم الأردنية
) ٢١٥(لاستمارات التي خضعت للتحليل والاختبـار  مستوفية للشروط ليكون صافي ا

  %. ٧٥وهذا يعني أن نسبة الاستجابة بلغت ، استمارة
فضلاً  ،يان على ما تم عرضه في الجانب النظريوقد أُعتمد في تحديد فقرات الاستب

عن الاستطلاع الأولي لعينة الدراسة والاستفادة من الخبراء والمتخصصـين فـي هـذا    
  .المجال
  

  الاختبارات قبل توزيع استمارة الاستبيان. أ
  قياس الصدق الظاهري -

قق تم عرض الاستمارة على مجموعة من الخبراء والمختصين في هذا المجال للتح
من صدق الاستبيان ومدى ملاءمته لفرضيات الدراسة وأهدافها ومقـدرتها فـي قيـاس    
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وبذلك حصلت  ،أعيرت أهمية كافية التي وقد أشرت بعض الملاحظات، متغيرات الدراسة
  .صحة فقراتها حولعلى اتفاق معظم آراء المحكمين 

  قياس ثبات الاستبيان -
فقد تم إجراء اختبار أولي ، رة المدروسةللوصول إلى دقة متغيرات الاستبيان للظاه

وأعيد الاختبار بعد شـهر   ،العاملين في الفنادقفرداً من ) ٤٠(لمتغيراتها لعينة مؤلفة من 
وهي نسـبة تـدل علـى    ، %٨٨وتبين أن التطابق في إجابات أفراد العينة بلغ من تطبيقه 

  . لتوزيعأصبحت بصفتها النهاية قبل ا رجة عالية من ثبات الاستبيان إذد
والمقصود به ، Reliability Alphaوللتأكد من دقة هذه النسبة فقد تم استخدام اختبار 

متقاربة فيما لو تم تكـرار  ذاتها مدى الاعتماد على أداة القياس في إعطاء النتائج أو نتائج 
فقد تم استخدام ، عمليات القياس في ظروف مشابهة على العينة نفسها أو على عينة مماثلة

، لاختبار درجة ثبات أداة القياس في هذه الدراسـة  Cronbach Alphaعامل كرونباخ ألفا م
إذ ، وقد عد هذا المعامل مقبولاً لأغراض الدراسـة ، %٩١.٦١إذ بلغ المستوى الإجمالي 

  .%٦٠إن جودة الأداة تتحقق إذا زاد معامل كرونباخ ألفا عن 
  

  أدوات تحليل البيانات
عتمد عدد من الأدوات الإحصائية استناداً إلى طبيعة توجهات بعد جمع الاستمارات ا

فضلاً عن التحقق من ، أهداف الدراسة لغرض الوصول إلى نتائج العلاقات بين المتغيرات
لإجـراء   SPSSولقد استخدم البرنامج الإحصـائي  ، صحة الفرضيات المطروحة وقياسها

  .التحليلات الإحصائية المطلوبة
  

  الدراسات السابقة
التي كشف فيها العلاقة بين ) Ooncharoen and Ussahawanitchakit , 2009(دراسة 

للمؤسسات الفندقيـة فئـة الخمسـة     لمنظميا والأداءالتسويق الداخلي والتسويق الخارجي 
ونوعيـة  ، والتـدريب ، الاسـتقطاب : التسويق الداخلي هي أبعادوكانت ، دتايلاننجوم في 

التسويق الخـارجي   أبعادبينما ، سياسة الاحتفاظ في الفنادق وأخيراً، والاتصالات، الحوافز
وولاء ، ورضـا الزبـون الخـارجي   ، نوعية الخدمة الخارجية: الآتيتمثلت بالمؤشرات 

وجود علاقـة قويـة بـين التسـويق الـداخلي       إلىوتوصلت الدراسة ، الزبون الخارجي
كـان سـببها   الخـارجي  التغيرات التي تحدث في التسويق  أنوالخارجي من خلال بيان 

 لأبعـاد قـوي   تأثير إلى أيضاوتوصلت الدراسة ، التسويق الداخلي لأبعادتطبيقات الفنادق 
  . دتايلانللفنادق في  لمنظميا الأداءالتسويق الداخلي والخارجي في تحسين 

قيـاس   إلـى التي تهـدف  ) Farzad, Nahavandi and Caruana, 2008(بينما دراسة 
في عينة من الفنـادق فئـة    الأبعادق الداخلي والالتزام التنظيمي متعدد العلاقة بين التسوي

 أبعـاد وتعاملت الدراسة مع خمسة ، طهران الإيرانيةوالخمسة نجوم في العاصمة  الأربعة
والتكامـل  ، والتـدريب ، والرضا الوظيفي، والحوافز، المهام تنويع: للتسويق الداخلي هي

للالتـزام التنظيمـي    أبعادينما تعاملت الدراسة مع ثلاثة ب، والتنسيق بين الوظائف الفندقية
 إلـى وتوصلت الدراسـة  ، والالتزام العاطفي، والالتزام المعياري، الالتزام المستمر: وهي

 أبعـاد  أنكما بينت الدراسة ، علاقات ارتباط قوية بين التسويق الداخلي والالتزام التنظيمي
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، على الالتـزام المسـتمر   تأثيراً الأكثرحوافز كانت التسويق الداخلي المتمثلة بالتدريب وال
الالتزام  في تأثيراً الأكثرالمهام هي  تنويعوالحوافز وبينما التكامل والتنسيق بين الوظائف 

ثر في الالتزام ؤهي فقط التي ت ،الرضا الوظيفي وتنويع المهام والحوافز وأخيراً، العاطفي
سياسـة   أن إلـى ) Roberts-Lombard, 2010(ة دراس أشارتبينما . المعياري دون غيرها

التـي كونـت    الأبعـاد والاتصالات هي ، والثقة بين العاملين، ونوعية الحوافز، الاحتفاظ
السـيارات فـي    تـأجير على شركات مكاتب  أجريتوذلك في دراسة ، التسويق الداخلي

 أن إلىسة وتوصلت الدرا، ولايات) ٦(في  عاملاً) ١٥٥(ضمن عينة بلغت  أفريقياجنوب 
 أبعادفي التسويق الداخلي وهي  أهمية الأبعاد أكثرسياسة الاحتفاظ والثقة بين العاملين هي 

 ,Turkoz and Akyol(دراسـة   أشارتكما . تسهم بشكل كبير في تعزيز الرضا للعاملين
 إلىمن فئة الخمسة نجوم في مدينة اسطنبول التركية  اًفندق) ٢٨(على  أجريتالتي ) 2008

التي تعكس الممارسات الخاصة بالموارد  الأبعادلتسويق الداخلي يتكون من العديد من ا أن
الوظيفي،  والإثراء، والتدريب، والترقيات، الدعم التنظيمي، نوعية الحوافز: البشرية وهي

سياسة التوظيف والتدريب والدعم التنظيمـي   أن إلىوتوصلت الدراسة ، وسياسة التوظيف
الفنـدقي ونسـب    الإشـغال في نوعية الخدمة الخارجية ومعدلات  ثيراًتأ الأبعاد أكثرهي 

  .الربحية
بيان العلاقـة بـين التمكـين     إلىالتي تهدف ) Kazlauskaite, et al., 2006(دراسة 

مـن   اًفندق) ٣٠(ضمن عينة شملت ، في الفنادق الأبعادالتنظيمي والالتزام التنظيمي متعدد 
وتعاملت الدراسة مع عينة من العاملين الذين هـم   ،وانيانجوم في لت والأربعةفئة الخمسة 
قـوي   تـأثير  إلىوتوصلت الدراسة ، عاملاً) ٣٤٦(مباشر مع النزلاء بلغت  لعلى تواص

 ,Gounaris)دراسة ركزت بينما . للتمكين على الالتزام وخاصة الالتزام المستمر والعاطفي
ه فـي تعزيـز الرضـا الـوظيفي     على قياس التوجه نحو التسويق الداخلي ودور  (2008

مـن فئـة    اًفنـدق ) ٢٩(في ) البارات، المطاعم، الاستقبال( الأماميللعاملين في الخطوط 
 وأجـواء ، والتدريب، وتعاملت الدراسة مع الاتصالات، والخمسة نجوم في اليونان الأربعة

سـويق  للت أساسـية  كأبعـاد الحوافز  وأخيرا الإداريوالتنسيق ، والوصف الوظيفي، العمل
 الأبعـاد  أكثـر والتدريب هي ، والحوافز، العمل أجواء أن إلىوتوصلت الدراسة ، الداخلي

 Hwang and(بينما تعاملـت دراسـة   . في بناء الرضا الوظيفي للعاملين في الفنادق تأثيراً
Chi, 2005 (وسياسـة  ، والإدارةوالعلاقة مع الـزملاء  ، ونظام الترقيات، مع الاتصالات

تؤثر في الشعور بالرضـا   أن الأبعادكيف يمكن لهذه و، للتسويق الداخلي ادكأبعالاحتفاظ 
وجـود   إلىتوصلت الدراسة و، نتايواالفندقي لعينة من الفنادق الدولية في  الأداءوتحسين 

بكثير مع شعور العاملين  أقوىالفندقي وعلاقة  والأداءالتسويق الداخلي علاقة تأثيرية بين 
على عينـة مـن الفنـادق    ) Rydberg and Lyttinen, 2005( اهاأجروفي دراسة . بالرضا

الخمسة نجوم في السويد حول العلاقة بين التسويق الداخلي من جهة والالتزام التنظيمـي  
سياسـة   أن إلـى وتوصلت الدراسة ، أخرىالوظيفي والارتباط بالوظيفة من جهة  والأداء

في ، ة على خلق الالتزام لدى العاملينقدر الأبعاد أكثروالحوافز هي ، والتدريب، التوظيف
 تـأثيراً  الأكثرهي  وسياسية الاحتفاظ ، والحوافز، الاتصالات أن إلىالدراسة  أشارت حين

) Billy, et al., 2006(دراسـة   أمـا . الوظيفي وتعزيز الارتباط بالوظيفة الأداءفي تحسين 
والتـي تناولـت    Las Vegasالتي أجريت على المنتجعات السياحية في مدينة لاس فيغاس 

 أن إلـى وصلت فت، العلاقة بين الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي وجودة الخدمة الداخلية
وقـد  ، وقدرة في تحسين جودة الخدمـة الداخليـة   تأثيراً الأبعاد أكثرالالتزام المستمر هو 
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 تـرتبط  دأبعاونوعية الحوافز هي ، وسياسة الاحتفاظ، ن الدعم التنظيميأالدراسة بأكدت 
ونوعيـة  ، نظام الترقيات أن إلىالدراسة  أشارتكما ، قوي بجودة الخدمة الداخلية اارتباط

. توثر بشكل قوي في بناء الالتزام المعياري  أبعادوسياسة التوظيف العادلة هي ، الحوافز
ام نموذج العلاقة بين العدالة التنظيمية والرضا الوظيفي والالتزأاختبار وفي دراسة تناولت 

 إلىتوصلت الدراسة ، )Mark, 2005(التنظيمي في الفنادق خمسة نجوم في ماليزيا للباحث 
ن العدالـة التوزيعيـة   أو، فـي الرضـا الـوظيفي    تأثيراً الأكثرهي  الإجرائيةالعدالة  أن

بينما كشفت ، تسهم بشكل كبير في تعزيز الالتزام العاطفي للعاملين في الفنادق والإجرائية
والـزملاء هـي    الإدارةوالعلاقة بين ، وسياسة الاحتفاظ، سياسة التوظيف أن عنالدراسة 

  .الالتزام المعياري للعاملين تجاه الفندق أساسهايتحدد على  أبعاد
حول دور الرضا الـوظيفي فـي   ) Crawford and Riscinto-Kozub, 2008(دراسة 

مي للعاملين فـي المنتجعـات   تحسين نوعية الخدمة المقدمة للنزلاء وتعزيز الالتزام التنظي
وفرق العمل ، والتمكين، والتدريب، الحوافز أن إلىوتوصلت الدراسة ، أمريكاالراقية في 

شـعور   أن إلـى الدراسـة   أشارتفي حين ، توثر في شعور العاملين بالالتزام المعياري
دراسـة   ماأ. العاملين بالالتزام العاطفي والمعياري يعزز من جودة الخدمة المقدمة للنزلاء

)Lam and Zhang, 2003 (على عينة من العاملين  جريتفا)اًمطعم) ٢٥(عامل في ) ٢٠٣ 
من المطاعم السريعة في هونج كونج حول العلاقة بين الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي 

في الالتزام التنظيمي هـي علـى    تأثيراً الأبعاد أكثر أن إلىوتوصلت الدراسة ، للعاملين
وفي دراسة . العدالة وأخيراًالتعويضات ، الخصائص الوظيفية، التدريب والتطوير: التوالي
حول العلاقة بين التسـويق  ) Caruana and Calleya, 1998(على البنوك التجارية  أجريت

، )العـاطفي ، المستمر، المعياري(والالتزام التنظيمي ) والتطوير، العوائد، ةالرؤي(الداخلي 
بينما ، توثر في الالتزام المعياري للعاملين أبعادهي  ةطوير والرؤيسياسة الت أن إلى ظهر

التسـويق   أبعـاد كان لكافـة   وأخيرا، عزيز الالتزام المستمركان للعوائد دور كبير في ت
على البنوك التجارية في  أيضا أجريت أخرىودراسة . في الالتزام العاطفي تأثيرالداخلي 

وتعاملـت  ، التسويق الداخلي على جودة الخدمـة  تأثير لقياس) Opoku, et al., 2009(غانا 
 كإبعـاد والاحتفـاظ  ، والاتصـالات ، والعوائد، والتدريب، الدراسة مع سياسة الاستقطاب

وجود ارتباط قوي بين التسويق الداخلي وجـودة   إلىوتوصلت الدراسة ، للتسويق الداخلي
دراسـة   أمـا  .والاحتفاظ، لتدريبا: هي تأثيراالتسويق الداخلي  أبعاد أكثروكانت ، الخدمة

(Ahmed and Rafiq, 1995) على عينة من المنظمات الخدمية في بريطانيا حـول   جريتفا
تعاملت الدراسة مع حـوافز  وقد ، ات التسويقيةستراتيجيدور التسويق الداخلي في تنفيذ الإ

التوجـه   خيراًوأ، والتكامل والتنسيق بين الوظائف، والتمكين، والرضا الوظيفي، العاملين
، والحـوافز ، التمكـين  أن إلـى وتوصلت الدراسـة  ، للتسويق الداخلي كأبعادنحو الزبون 

أمـا  . ات التسـويقية سـتراتيجي في تطبيق الإ تأثيراً الأبعاد أكثروالتوجه نحو الزبون هي 
على عينة من العاملين فـي مهنـة التمـريض     أجريتف (Tsai and Tang, 2008)دراسة 

للكشف عن كيفية تحسين جودة الخدمـة  ، ممرضة في قطاع المستشفياتو اًممرض) ٢٥٠(
حـوافز  ، التـدريب : بالاتيالتسويق الداخلي  أبعادوتمثلت ، اعتمادا على التسويق الداخلي

قـوي   تـأثير وجـود   إلىوتوصلت الدراسة ، المستشفى نحو خدمة متميزةة رؤي، الأداء
وفي . دة الخدمة العلاجية المقدمة للمرضىفي تحسين جو الأداءللبرامج التدريبية وحوافز 

ممـرض  ) ٣٠٠(على عينة من العاملين في مهنة التمـريض   أيضا أجريت أخرىدراسة 
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لبيان العلاقة بـين التسـويق الـداخلي    ) Chang and Chang, 2009( نتايواوممرضة في 
تصـالات  الا وإدارة، التوجه نحو العـاملين  أن إلىوتوصلت الدراسة ، والالتزام التنظيمي

  .قدرة على بناء الالتزام التنظيمي الأبعاد أكثرالداخلية هي 
  

  الأردنفي  الفنادقصناعة 
الذي شهد  الأردنيفي قطاع السياحة  الأساسيةحد المكونات أتشكل صناعة الفنادق 

 اًسـائح ) ٤.٥٥٧.٠٢٢( م٢٠١٠للعام  بلغ عدد السياحإذ ، الأخيرةالسنوات في  نموا كبيراً
المؤشرات التي تدل على النمو في  أهمومن ، م٢٠٠٩مقارن بالعام ) %٢٠.٣(بمعدل نمو 

 المصـنفة بلغ عدد الفنادق المصـنفة وغيـر    إذ، الفندقي الإيواءقطاع السياحة هو مؤشر 
، م٢٠٠٩مقارنة بالعـام  %) ٣.٩( بزيادة ةغرف) ٢٤٠٠٠(بعدد غرف بلغ ، فندقا) ٤٨٧(

كما يعمـل فـي هـذه    ، %)٤( بزيادة اًسرير) ٤٦.١٤١(الفندقية  الأسرةكما وصل عدد 
%) ٣٦.٦(يشكلون ، م٢٠٠٩مقارنة بالعام %) ٥( زيادةعامل بمعدل ) ١٤.٦٩٠(الفنادق 

منهم يعملون فقط في العاصـمة  %) ٦٠(، من مجموع القوى العاملة في صناعة السياحة
  . أردنيةمن العمالة في الفنادق هي غير %) ١١.٦( نإكما ، عمان

مليـون  ) ٢.٤٢٣(من الدخل السياحي البـالغ  %) ١٧( أن إلىءات تشير الإحصاو
 الأردنيـة بلـغ عـدد النـزلاء فـي الفنـادق       إذ، فـي الفنـادق   الإقامةدينار انفق على 

وبلـغ عـدد الغـرف    ، منهم في الفنادق خمسة نجوم%) ٤٠.٧( ،نزيلاً) ٢.٣٣٠.٣١١(
قضـي فيهـا   ، جـوم منها في الفنادق خمسة ن%) ٤٢( ةغرف) ٢.٨٦٦.٥٦١(المباعة لهم 

معـدل   أن إلى الإحصاءاتكما تشير ، منها في الخمسة نجوم%) ٧( ةليل) ٤.٨٣٤.٩٩٩(
 و%) ٤٥.٨(بلغ علـى التـوالي    ،الأردنفي الفنادق المصنف في  والأسرةالغرف  إشغال

والغـرف فـي    الأسرةحسب ب الأشغاليبين نسب  ١والجدول ، م٢٠٠٩للعام  %)٣٩.٢(
  .حسب المناطقب الفنادق خمسة نجوم موزعة

  
  ١ الجدول

  )م٢٠٠٩( نسب إشغال الغرف والأسرة في الفنادق خمسة نجوم موزعة حسب المناطق
  *****  المناطق

  الغرف            الأسرة 
  %٤١.٥%           ٥٦.٢  عمان
  %٤٨.٩%             ٤٩  العقبة
  %٥٦.٣%           ٥٥.٨  البتراء

  %٥٤.٢%            ٥٤.٢  البحر الميت
  %٤٦.٤%            ٥٤.٦  الأردنعلى مستوى  الإجمالي

  WWW.mota.gov.jo، وزارة السياحة :المصدر
  

  والأبعادالمفاهيم : التسويق الداخلي
  وأهميته مفهوم التسويق الداخلي

في المؤسسات الخدميـة   التسويق الداخلي من أنواع التسويق التي تبرز أهميتها ديع
عمليات التبادل التي تتم بين الفندق والزبـون والتـي    نإحيث ، وخاصة صناعة الضيافة

، ركز عليها التسويق من الناحية التقليدية لا تكفي لوحدها بل لا بد من الاهتمام بالعـاملين 

http://www.mota.gov.jo
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 في تحديد مستوى الجودة ومدى رضـا الزبـون عـن    يؤديه العاملونالدور الذي  نإذ أ
يـتم بـين    أنوهو ما يمكن ، خر من التبادلآالعرض التسويقي قد وجه الأنظار إلى شكل 

ظهر مفهوم تسويقي حديث يهتم بالعاملين داخـل الفنـدق سـمي     من هنا، الفندق والعامل
وهذا المفهوم ظهر في بداية الخمسـينيات بواسـطة مديريـة الجـودة     ، بالتسويق الداخلي

وان الفنـدق  ، منتجات داخليـة  أنهاالتي يؤديها العاملين على  للأنشطةاليابانية وهو ينظر 
التي يؤدونهـا   الأنشطةمن خلال  إشباعهايركز على اهتمامات العاملين ويحاول  أنيجب 

يبـين   ١والشكل . العميل الخارجي إشباعلكي يضمن قوى عاملة ذات كفاءة عالية وكذلك 
  .الفندقيةالتسويق في المنظمات  أنواع

  

  دقالفن 

  

  

  التسويق              التسويق                

  الداخلي            الخارجي                  

  

  

  

  الزبون          التسويق التفاعلي          العامل

  ١الشكل 
  أنواع التسويق في المنظمات الفندقية

Source: Zeithaml, Valarie, A. Parasuraman, and Leonard Berry. (1985). Program and 
Strategy in Service Marketing , Journal of Marketing, Vol. 49, PP33-46. 

  

مفهـوم التسـويق    أن إلا، الـداخلي  لزبونعلى الرغم من الاهتمام الذي وجه إلى ا
 أوتنظيميـة   ةكل وحـد  أن، فمفهوم التسويق الداخلي مؤداه نفسهالداخلي لم يلق الاهتمام 

، نفسـه  داخـل الفنـدق   الأخرىللوحدات  وإمكانياتهافندق تسوق قدراتها جماعة داخل ال
، الفنـدق  أهدافداخليين عليهم تحقيق  زبائنكل العاملين في الفندق  دوالتسوق الداخلي يع

تسهم في ذلك من  الأفرادن وظائف إالفندق تنبع من التسويق الخارجي ف أهدافكانت  وإذا
غيـر مباشـره    أووكل منهم يرتبط بطريقة مباشرة  ،خلال الاستجابة للجمهور الخارجي
بـين   في حـين ، )Rafiq and Ahmed, 1993, 219-221(بالزبون النهائي والميزة التنافسية 

ن التسويق الداخلي يشير إلى تصميم السياسات والبرامج الموجهة إلى العـاملين  أب آخرون
أي ، من الرضا والارتياح لـديهم بهدف تحقيق مستويات عالية ) الداخليين لزبائنا(بالفندق 

 لـيهم إالنظـر   الإدارةدور العاملين في تسويق الخدمة يستوجب من  بأهميةالاعتراف  نإ
والتـي يجـب   ، ن وظائفهم تمثل منتجات داخليةأو ،للفندق الأوليمثلون السوق  أنهمعلى 
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جـدول  ن ثم زيادة درجة رضاهم والتصميمها وتطويرها بما يتفق وحاجاتهم ورغباتهم وم
 .الباحثين عدد منداخلي من قبل يبين أهم التعاريف التي تناولت التسويق ال ٢
  

  ٢الجدول 
  استعراض لأهم التعاريف الخاصة بالتسويق الداخلي

  السنة/ الباحثين   مفهوم التسويق الداخلي
بهـدف   العاملين الجيدين والاحتفاظ بهمهو جذب 

  Farzad, et al, 2008  الحصول على أفضل أداء من قبلهم

المـوظفين المـؤهلين وتطـويرهم    هو جـذب  
من خلال منتجـات العمـل    وتحفيزهم والاحتفاظ

التي يتم من خلالها إشـباع حاجـات العـاملين    
  وإرضائهم

Caruana and Callaya , 1998  

ينظر في التسويق الداخلي إلى العاملين على أنهم 
عبارة عن منتجات ونشاطات ووظائف ومفـاهيم  

  وإرضائهم الزبائنلجذب  اخلية مهمة جداًإدارية د
Chang and Chang , 2009  

بهدف خدمة وتحفيزهم هو عملية تدريب العاملين 
 Kotler , 2006  بأفضل طريقة ممكنة الزبائن

وتدريبهم وتوظيفهم هو اختيار العاملين المناسبين 
ــدات    ــوافر المع ــأتهم وت ــجيعهم ومكاف وتش

الخدمة ذات الجـودة   إيصالوالتكنولوجيا بهدف 
  العالية والمطلوبة

Zeithaml and Bitner , 2006 

  
  

  أبعاد التسويق الداخلي
ذات الطابع المتعلق بـالموارد البشـرية    الأبعاديتضمن التسويق الداخلي العديد من 

حد عناصر المزيج التسويقي في منظمـات  أيشكل  لأنه ،والقائمة على التركيز على العامل
والخلفيـة   الأماميـة الاهتمام بالعاملين في الصفوف  إلىوالتي تهدف ، سياحةالضيافة وال

   : توضيح لهذه الأبعاد يأتيوفيما ، زبائن داخليين همعدو
الاختيـار  التوظيف والتي تشمل الاسـتقطاب و تعد سياسة  :سياسة الاختيار والتعيين .١

بكفـاءة   إنجازهـا رض الرئيسة للتسويق الداخلي والتي يفت الأبعاد أهم إحدىوالتعيين 
فـي   الأخـرى سينعكس على النشاطات  الإنجازالنجاح في هذا  أن إذ، وفاعلية عالية

 Roberts-Lombard, 2010, 366 ; Snell) المنظمة والتي من بينها النشاطات التسويقية
and White, 2009, 196-201 ) ، والتساهل في سياسة التعيين في منظمات  أالخط أنإذ

كالتـدريب   الأخـرى  الأنشـطة يكون له انعكاسات على الكثير مـن   الضيافة سوف
الصحيحة مفتاح نجاح  التوظيفتعد سياسة  من هنا، الأداءوالتطوير والحوافز وتقويم 

بنوعيـة   والمتمثلةمن تحقيق الميزة التنافسية  هاوالوسيلة التي تمكن الأعمالمنظمات 
 ,Opoku) الآخرينا من قبل المنافسين تلك الميزة التي يصعب تقليده، الموارد البشرية

et al., 2009) ،ن التركيز على القيام بالنشاطات الخاصـة بـالتوظيف وتطبيـق    إلذا ف
التوظيف بعدالة سوف تمكن منظمات الضيافة من اختيار العمالة المناسـبة   إجراءات

  .رضا الزبون في النهاية إلىوالتي تقود  وأعمالها أنشطتهامع 
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ينبثق مفهـوم الـدعم التنظيمـي مـن نظريـة التبـادل        :والإداري الدعم التنظيمي .٢
سهمت هذه أوقد  Benefits Exchangeوالمنفعة المتبادلة   Social Exchangeالاجتماعي

 بـالأفراد الخاصـة  النظريات في تفسير الدافع الكامن وراء الاتجاهات والسـلوكيات  
والمـوظفين    الفندقفسر العلاقة بين تن هذه النظرية لأ، الفندقية الإدارةالعاملين اتجاه 

ومـن  ، نحـوهم  واتجاهاته الفندقعامة عن نوايا  إدراكاتحيث  يبنون ، العاملين فيه
التي يعملون بها لإسهاماتهم  الفنادقبينها المعتقدات العامة التي تتحدث عن مدى تقدير 

 Perceivedوهذا ما يسـمى بالـدعم التنظيمـي المـدرك     ،فيها واهتمامها بمصلحتهم
Organizational Support )Ooncharoen and Ussahawanitchakit, 2009, 25-27; 

Eisenberger, et al., 2001, 42-43( ، الـدعم  العاملين لطبيعـة  هذا وقد يتفاوت إدراك
 حسب طبيعة هذه المنظمـة بوذلك ،خر آومن عامل إلى آخر إلى  فندقالتنظيمي من 

فقـد  ، حسب حجم تلك المنظمـة بفي بعض الأحيان و ،والنشاط الذي تمارسه الفندقية
مدى اسـتعداد  : يبني بعض الأفراد إحساسهم بالدعم التنظيمي على عوامل عديدة مثل

أو ، لتقديم فرص تدريبية للعاملين في المجالات التي تقع ضمن محيط اهتمامهم الفندق
 لأجلللعاملين  أو إتاحة الفرصة، تشجيعهم على التطوير الوظيفي والترقيات الوظيفية

ولها تأثير  ،الفندقية المساهمة والمشاركة في اتخاذ القرارات التي تهم مستقبل المنظمة
  .)Turkoz and Akyol, 2008, 317-319( على سياسات العمل فيها

التي تقوم بتوظيف العاملين الجيدين وتبـذل  الفندقية المنظمات  إن: الاحتفاظ بالعاملين .٣
 اًهم وتطويرهم وتوفر لهم الدعم اللازم بما يضمن مستوى عاليتدريب فيكبيرة جهوداً 

 لأجـل كبـر  أ اًتبذل جهـود  أنيجب على هذه المنظمات ، من جودة الخدمة الداخلية
 للفندقن ترك العامل أخاصة و، )Ahmed and Rafig, 1995, 32-37( المحافظة عليهم

ن أخاصـة و ، به الكثيرر استثم لأنه، بشكل كبير له اًفي هذه الحالة سوف يكون مكلف
طبيعة العمل في منظمات الضيافة تتصف بارتفاع معدلات دوران العمل والتي تصل 

لذا يتوجب على هـذه المنظمـات ضـرورة    ، %٥٠من  أكثر إلى الأحيانفي بعض 
 ـ والأكثـر  إنجازاً الأكثر بأنهميوصفون  لذينتحفيز العاملين المتميزين ا واذا ، ةًإنتاجي

تكـون   الفندق فان احتمالية تركهم لهالاهتمام والتقدير من  يجدون نهمبأ شعر العاملون
الزبـون  (زبائن  على أنهمالعاملين  إلى تنظر الفنادقالعديد من  جعلوهذا ما  ،ضئيلة

توفير بيئة عمل مناسـبة   إلىات التسويقية التي تسعى ستراتيجيالإ إليهتوجه ) الداخلي
 .)Rydberg and Lyttinen, 2005, 3-6(ظيفي وتحقيق الرضا وبالتالي الالتزام الو

 الأبعـاد حد أ ونتشكل الحوافز والامتيازات التي يحصل عليها العامل: الحوافز ةنوعي .٤
 الفنـادق العديد من العاملين يتركون العمل فـي بعـض    نإ إذ، الرئيسة للاحتفاظ بهم

 الإنتاجيةزيادة  إلىن المنظمات التي تهدف إلذا ف، متعلقة بنوعية تلك الحوافز لأسباب
حـوافز   أوحوافز فرديـة   أكانتتهتم بمسألة الحوافز سواء  أن عليها ،للعاملين لديها

 Hwang)مات التي تطبق سياسة فريق العمل خاصة في المنظ معنوية أممادية  جماعية
and Chi, 2005, 285-288) ،تحفيز ومكافأة العاملين لها دور كبيـر   أنظمة فان من هنا

ات ستراتيجيالإ أهمواحدة من  وتعد ،وزيادة الكفاءة والفاعلية الأداءستوى في تحسين م
 الفندقية ن فشل العديد من المنظماتإو، التي تضمن ولاء العاملين للمنظمة والبقاء فيها

  .فعالة لتحفيز العاملين أنظمةعدم توافر  إلىفي تقديم خدمة ذات جودة عالية يعود 
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الخدمات التي ترقى إلى مستوى توقعات الزبـائن هـي    إن نوعية: التدريب والتطوير .٥

تسعى لبلوغه وتحقيقه، والمفتاح الرئيس لهذه  أنالهدف الذي يتعين على جميع الفنادق 
لجميع المستخدمين العاملين فيها،  ةالعملية يتمثل في توفير البرامج التدريبية الضروري

وير قدرات الأفـراد وتـأهليهم   ويعد التدريب أحد الأدوات الرئيسة التي تسهم في تط
ويعرف التدريب وفقاً لذلك بأنـه إجـراء مخطـط     ،للقيام بأعمالهم على أحسن وجه

 ,Gounaris, 2008( يكتسب الأفراد من خلاله معارف ومهارات من أجل غرض محدد
، كما يعرف بأنه عملية تعديل إيجابي لسلوك الفرد مهنياً أو وظيفيـاً بهـدف   )71-72

ولا شـك   .ف ومهارات لأداء العمل وتعديل مواقفه لصالح خدمة الزبوناكتسابه معار
فـان مهـارات    ةأن أهمية التدريب تنبع من أنه مهما كانت عملية اختيار الأفراد بناء

لـذلك   فهي ،ت الأفراد السلوكية والوظيفية عند مرحلة الانطلاق تكون محدودةاوقدر
ارف بما يستجد فـي عملهـم، وهـذه    بحاجة إلى الاستمرار في التطوير وزيادة المع

العاملين بشكل منسجم ومستمر بأداء واجباتهم وتنفيذ  قيامتضمن  أنالبرامج من شأنها 
ولكن عندما لا تنتقـل هـذه    ،وفق المعايير المتفق عليها للأداءعلى أعمالهم الوظيفية 

ت ن النتيجة ستكون تقـديم الفنـادق المعنيـة خـدما    إف ،المعايير بشكل فعال وكفء
ن عدم الاستقرار والانسـجام  إومنتجات بشكل غير متناسق وغير ثابت إلى زبائنها، و

روح معنوية متدنيـة  و، زبائن لا يشعرون بالرضا والارتياحهذا يمكن أن يؤدي إلى 
 Tsai and( وهدر في الوقت والمـوارد  الإرباحفضلا عن انخفاض في  ،للمستخدمين

Tang, 2008, 1118-1119(.  
  

  التنظيمي الالتزام
  مفهوم الالتزام التنظيمي

 الفعل لدى الموظف تجاه خصـائص المنظمـة   ةالتنظيمي يتمثل في رد الالتزام إن
والدور  الفندقوقيم  بأهدافالموظف بارتباطه  إحساسكما يعني ، ليهاإالتي ينتمي الفندقية 

ظمة ولـيس مـن   جل المنأوالالتزام بالقيم الوظيفية من  الأهدافالذي يقوم به لتحقيق هذه 
 الالتزام إلى وفي دراسة أخرى ينظر. )Billy, et al., 2006, 37-39(جل مصالحه الخاصة أ

، على حـد سـواء   الفندقية الفرد والمنظمة أهدافمن التوافق بين  بوصفه نوعاًالتنظيمي 
 وولاء لـه  إيجـابي  إحسـاس ما يتولد لديه  غالباً الفندق أهداف بأهميةفالعامل الذي يؤمن 

 الالتـزام  إلـى ينظـر  كما  .)Meyer, et al., 1993, 16(بة قوية في البقاء في العمل ورغ
 لإدارةترتبط به عوامل ومخرجـات ومضـامين مختلفـة     الأبعادالتنظيمي كمفهوم متعدد 

لهـم   الفندقية العديد من الموظفين داخل المنظمة أن إلىوهذا التعدد يعود ، الموارد البشرية
وعلية يتضح ، وليس من الضروري اشتراك العاملين في هدف واحدالخاصة بهم  أهدافهم

 الالتزامواشهر الدراسات التي صنفت . واحداً التنظيمي وليس بعداً للالتزام أبعاداًهناك  أن
مـن ثلاثـة    للالتـزام نموذجهم أحيث يتكون ) Allen and Meyer, 1990, 19(هي دراسة 

لكل بعد من هـذه   يأتي توضيحلمستمر، وفيما وهي الالتزام العاطفي والمعياري ا ،أجزاء
  :الأبعاد

  

  العاطفي    الالتزام. ١
الارتباط العاطفي والشـعور القـوي بالانتمـاء     بأنه هذا النوع من الالتزام يعرف

العاطفي ثلاثة  الالتزامبهذه الطريقة يتطلب و.  الفندقية والاندماج والمشاركة في المؤسسة
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) ٣(، إليـه الشعور القوي بالانتمـاء  ) ٢(، بالفندقط العاطفي تشكيل الارتبا) ١: (مجالات
 والموظـف ، ) Allen and Meyer, 1990, 24( والرغبة في الاحتفاظ بالعضوية التنظيميـة 

عنـدما تتطـابق قـيم    و، هاأهدافسيطور ارتباطه العاطفي بمؤسسة ما عندما يتعرف على 
 وأهـداف علـى تشـرب قـيم     اًرويكون الموظف قاد ،الفندقية الموظف مع قيم المؤسسة

 إليهـا بالانتسـاب   اًفي المؤسسـة وافتخـار   يتولد اندماجاً نفسياً، وبهذا. المؤسسة وتبنيها
 أعمـالهم ن الموظفين ذوي الالتزام العاطفي القوي يظلون فـي  إف من ثمو، والارتباط بها

  .يريدون ذلك لأنهم
  المستمر  الالتزام. ٢

تفتـرض   إذ. Beckerعلى نظرية الرهان لبيكر  لتزامالا أبعاديعتمد البعد الثاني من 
 فـإنهم في العمل في أي مؤسسة لفترات زمنية طويلة  الأفرادنه عندما يبقى أهذه النظرية 

الاستثمارات التي تشتمل على الوقت والجهد الوظيفي والمهارات المكتسبة والمزايا  يبنون
مـن  . أخرىفندقية  ديل في منظمةوالمكافأة التي تثنيهم عن السعي للحصول على عمل ب

الـذي يعكـس    الفندقالارتباط السيكولوجي مع  أشكالالمستمر هو شكل من  الالتزامهنا ف
 قـرر تـرك العمـل   يعـاني منهـا فيمـا لـو      أنالموظف للخسارة التي يمكـن   أدراك

(Kazlauskaite, et  al., 2006, 300-304) ،من الموظف بيتطلالمستمر  الالتزامن إوعليه ف 
ومن ثم تشـكل  .  الفندقية المرتبطة بترك المؤسسة والخسائر التكاليف بحجم اًوعيو اًإدراك

للاحتفاظ بالفوائـد   مبذولاً جهداً وقراره البقاء فيه الفندقهذه الرابطة الرئيسة للموظف مع 
هذا النوع من الارتبـاط   نأب آخرونيعتقد  في حين، لمنافع واستمرارية الحصول عليهاوا

بنـاء   الفنـدق ن يحسبون استثماراتهم في وفالموظف، الصفقة أمبد وفق على رتباطاًيشكل ا
 ألافمثلا قد يختار الفـرد  . همع ااستمرو إذاوما الذي سوف يكسبونه  قدموه للفندقعلى ما 

 عنـدها ، قاعد الخاصة بالمؤسسةيغير مكان العمل بسبب الوقت والمال المرتبط بخطة الت
 أنفضلا عن ، الفندق اترك هذ إذانه سوف يفقد الكثير جدا أف هذا الموظ يشعر أنيمكن 

المسـتمر بسـبب    الالتـزام تطوير  إلى الأفرادالخوف من فقدان هذه الاستثمارات سيدفع 
لتزام إ أن آخرونبينما بين ، )Caruana and Calleya, 1998, 109-110( البدائل إلىالافتقار 

يحدث هـذا  . الفندقرج اخيارات العمل المتاحة خيعتمد على مدركاته ل أنالفرد هذا يمكن 
يشعر انه  أنمثل هذا الموظف يمكن ، مهاراته غير قابلة للتسويق أنالموظف  يعتقدعندما 

 أعمـالهم ن الموظفين ذوي الالتزام المستمر العالي يظلون في إلذا ف. مقيد بمؤسسته الحالية
  .)Fulford, 2005, 75-77( ذلك إلىيحتاجون  لأنهم
  المعياري الالتزام .٣

في المعياري والذي يعكس الإحساس  الالتزامالتنظيمي هو  الالتزامالبعد الثالث من 
 الفنـدق الجيـد مـن قبـل     الدعموغالبا ما يعزز هذا الشعور ، الفندقستمرارية داخل الا
ذ ليس فقط في كيفية الإجراءات وتنفي، والسماح لهم بالمشاركة والتفاعل الإيجابي، نتسبيهلم

. يط ورسـم السياسـات العامـة للتنظـيم    بل المساهمة في وضع الأهداف والتخط، العمل
يجب عليهم البقاء  هفالموظفون الذين لديهم مستوى مرتفع من الولاء المعياري يشعرون أن

 زاويـة المعياري مـن   الالتزامفضلا عن أن العديد من الباحثين ينظرون إلى ، الفندقمع 
بعـد أن   الالتزامفالموظف يقوم بتطوير هذا النوع من ، اًأخلاقي اًاملتزإويسمونه   ةأخلاقي

الكثيـر مـن    نفقأ الفندقن أالموظفون يشعرون ب أفعندما يبد، قد استثمر فيهيكون الفندق 
من خـلال   الفندقهم وتدريبهم يستطيعون مقابلة ذلك أو تعويض يرالوقت والمال في تطو
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 الالتـزام بشكل عام يكون ،  (Lam and Zhang , 2003, 215-218)الاستمرار بالعمل لديه  
نه من الصعب إعادة الاستثمارات التي أاحتمالا عندما يجد الأفراد العاملين  أكثرالمعياري 

الالتزام المعياري  أنذلك ل اًويرى العديد من الباحثين وفق .ات الفندقيةأنفقتها عليهم المنظم
الموظفين ذوي الالتزام المعياري العالي سيظلون فـي  فان  من هناو ،أخلاقياً يشكل التزاماً

  ).Allen and Meyer, 1990, 22-23( يشعرون بان عليهم التزاما بذلك لأنهم ،أعمالهم
  

  اختبار الفرضيات
ة التسويق الـداخلي  إستراتيجيبين  تأثيريةليس هناك علاقة " Ho: الرئيسيةالفرضية 

  "الأردنيةالفنادق للعاملين في والالتزام التنظيمي _  أبعادهابدلالة _ 
 الأردنيـة ن في الفنـادق  ون الالتزام الذي يبديه العاملألقد تبين من خلال التحليل ب

نسـبة   أن إلـى  )R2(معامل التحديـد   أشاروقد ، ة التسويق الداخليإستراتيجي بأبعاديتأثر 
تأثير التسويق  الالتزام التنظيمي بسبب أشكالمن  أكثر أوالاختلاف المفسر في تبني شكل 

مـن  %) ٤٢.٨( أنوهي نسبة مقبولة تدلل على )  ٠.٤٢٨(بلغت  -أبعادهبدلالة –الداخلي 
ن تتحدد مـن خـلال معرفتنـا    والاختلافات الكلية في الالتزام التنظيمي الذي يبديه العامل

 ة التسويقإستراتيجيبين ) R(قوة الارتباط  أنفضلا عن ، التسويق الداخلي لأبعادوتطبيقنا 
) ١٢.٦٥٢(المحسـوبة  ) F(فيما بلغت قيمة %) ٦٥.٤(الداخلي والالتزام التنظيمي بلغت 

ومسـتوى معنويـة   ) ٢٤٤-٥(الجدولية عند درجـات حريـة   ) F(من قيمة  أعلىوهي 
ة إسـتراتيجي منحنى الانحدار جيد في تفسير العلاقـة بـين    أنويدلل ذلك على  ،)٠.٠٥(

ورة تقتضي رن الضإثم ، للعاملين في الفنادق المبحوثةالتسويق الداخلي والالتزام التنظيمي 
تسهم في التأثير في تبني العـاملين فـي    التسويق الداخلي أبعادكانت جميع  إذامعرفة ما 

التسويق الداخلي  أبعادالنسبية لكل بعد من  الأهميةولذلك تؤشر ، الفنادق للالتزام التنظيمي
الخاصة بكل بعـد  ) Beta(ملات الانحدار الجزئية وبتتبع معا ،الانحدار أنموذجالداخلة في 

ير المفسر في الالتزام التنظيمي يمن حيث المساهمة في التغ أهمية الأبعاد أكثر أننجد منه 
وكانـت قـيم    ،نوعية الحوافز وأخيراًوسياسة الاحتفاظ بالعاملين ، هي التدريب والتطوير

) T(ذلـك قيمـة    وأكـد ، ٤الجـدول  ، ) β=.196, β=.312, β=.253(على التوالي  التأثير
هـذه   أنكد ؤمما ي) ٠.٠٥(قل من أحيث كانت ) Beta(المحسوبة ومستوى المعنوية لقيمة 

نفـي الفرضـية الصـفرية    نفسه ويؤكد في الوقت  ،إحصائيةثر ذو دلالة أالمتغيرات لها 
  .وقبول الفرضية البديلة 

  

  ٣  جدولال
الالتزام التنظيمي مجمل التسويق الداخلي و أبعادتحليل الانحدار المتعدد بين نتائج 

  الأردنيةللعاملين في الفنادق 
  Beta  t *Sig  المتغيرات

  *001. 3.328  253.  التدريب والتطوير 
  110. 388. 027.  الدعم التنظيمي والإداري

  *009. 2.640  196.  نوعية الحوافز
 090. 1.668 118.  سياسة الاختيار والتعيين

  *000. 4.707  312.  بالعاملين سياسة الاحتفاظ
(* Significant level at P ≤ 0.05 )   R2e(0.428)   f=12.652  
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  اختبار الفرضيات الفرعية
نحـدار المتعـدد   لاختبار الفرضيات الفرعية استخدم الباحثـان اختبـار تحليـل الإ   

Multiple Regression ،فـي   ثيراًتأالتسويق الداخلي  أبعاد أكثر أن ٥من الجدول  وأتضح
) β=.368(و سياسـة الاحتفـاظ   ) β=.299(سياسة الاختيار والتعيين : الالتزام العاطفي هي

  .معنوي تأثيرأي  الأخرى للأبعادبينما لم يكن 
   

  ٤جدول ال
للعاملين في  والالتزام العاطفيبين التسويق الداخلي  المتعددنتائج تحليل الانحدار 

  الفنادق الأردنية
 Beta  t * Sig  المتغيرات

  *000.  4.614  299.  سياسة الاختيار والتعيين
  137.  1.491  120.  التدريب والتطوير

  277.  1.090  079.  نوعية الحوافز
 187. 1.322 099.  الدعم التنظيمي والإداري

 *000. 5.682 368.  سياسة الاحتفاظ
(R2=.335 ; F =5.788 )* Significant level at P ≤ 0.05  

  

ونوعية الحـوافز  ، )β=.262(التدريب والتطوير  أن إلى ٦يشير الجدول  في حين    
)β=.212( ، وسياسة الاحتفاظ)β=.210 ( في الالتزام المستمر تأثيراً الأبعاد أكثرهي.  
  

  ٥جدول ال
  نتائج تحليل الانحدار المتعدد بين التسويق الداخلي والالتزام المستمر للعاملين 

  في الفنادق الأردنية
 Beta  t * Sig  غيراتالمت
  497.  681.  052.  سياسة الاختيار والتعيين

  *001.  3.218  262.  التدريب والتطوير

  *008.  2.681  212.  نوعية الحوافز

 878. 154. 012.  الدعم التنظيمي والإداري
 *003. 2.966 210.  سياسة الاحتفاظ

(R2=.348 ; F =4.876 )* Significant level at P ≤ 0.05  
      

هي ) β=.282(وسياسة الاحتفاظ ) β=.257(نوعية الحوافز  أنبين  ٧الجدول  وأخيراً
  .المؤثرة في الالتزام المعياري الأبعادفقط 
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  ٦جدول 

  نتائج تحليل الانحدار المتعدد بين التسويق الداخلي والالتزام المعياري للعاملين 
  في الفنادق الأردنية

 Beta  t * Sig  المتغيرات
  251.  1.150  086.  سياسة الاختيار والتعيين

  097.  1.666  147.  التدريب والتطوير

  *000.  3.543  257.  نوعية الحوافز

 826. -220. -018.  الدعم التنظيمي والإداري
 *000. 3.893 282.  سياسة الاحتفاظ

(R2=.226 ; F =7.654 )* Significant level at P ≤ 0.05  
  

  لمقترحاتاالاستنتاجات و
  الاستنتاجات

اتصـالا   الأكثر لأنهموذلك  ،في الفنادق الأماميةالكبيرة للعاملين في الخطوط  الأهمية .١
 .من القوى العاملة في الفندق%) ٧٠-%٦٠(يشكلون ما بين  إذ، وتواصلا مع النزلاء

 التـأثير فـي   متفاوتةوممارسات التسويق الداخلي كانت  أبعادن عن أكشفت الدراسة  .٢
، ن سياسـة الاحتفـاظ  أتبين من الدراسة ب إذ، عور العاملين بالالتزام التنظيميعلى ش

 .على الالتزام التنظيمي تأثيراً الأبعاد أكثرونوعية الحوافز هي ، والتدريب والتطوير
ن شعور العاملين في الفنادق عينة الدراسة بالالتزام العاطفي كـان  أتبين من الدراسة ب .٣

 في حـين ، وسياسة الاحتفاظ المتبعة في الفنادق، يار والتعيينسياسة الاخت تأثيرنتيجة 
 أكثـر وسياسة الاحتفاظ هي ، ونوعية الحوافز، ن التدريب والتطويرأأظهرت الدراسة 

وسياسـة  ، نوعية الحوافز في حين، في شعور العاملين بالالتزام المستمر تأثيرا الأبعاد
 .لتزام المعياريالاحتفاظ فقط هي المؤثرة في شعور العاملين بالا

  
  المقترحات

في ) الاستقطاب والاختيار والتعيين(ضرورة الاهتمام بسياسة التوظيف بكافة مكوناتها  .١
والتساهل في سياسة التوظيف سـوف يكـون لـه     أن الخطلأذلك ، المنظمات الفندقية

للموارد البشـرية كالتـدريب    الأخرىوالوظائف  الأنشطةانعكاسات على الكثير من 
سياسة التوظيف الصحيحة هي مفتاح النجـاح   أنعلى اعتبار ، الأداءفز وتقويم والحوا

  .وتحقيق الميزة التنافسية في مجال الموارد البشرية
دور العاملين في تسويق الخدمة الفندقيـة   بأهميةضرورة اعتراف المنظمات الفندقية  .٢

و تحقيق رضـا  لتحقيق ذلك ه الأساسيالمتطلب  أنوتحقيق رضا النزلاء على اعتبار 
 .العاملين والاحتفاظ بهم

ن لأ، وممارسـة  الـوظيفي قـولاً   والأمانضرورة تعميق شعور العاملين بالاستقرار  .٣
 .في بناء صورة المنظمة الايجابية أساسياً شعورهم بذلك يجعل من العاملين مصدراً
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 العديد من الدراسات التي تتناول الـربط بـين جـودة    جراءإبضرورة قيام الباحثين  .٤
الخدمة الداخلية والخارجية من جهة وشعور العاملين بالالتزام الناتج عـن شـعورهم   

 .بالرضا الوظيفي
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