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 :رفان ـــــــــــــــــــــــر وعـــــــــــشك

 : قال رسول الله صلى الله عليه وسلم

 "الله من لم يشكر الناس لم يشكر"

حسانه والشكر له على توفيقه  و امتنانه ون  الله هد أ ن لا ا له ا لا ش الحمد لله على ا 

وحده لا شريك له تعظيما لشأ نه ونشهد أ ن س يدنا ونبينا محمد عبده ورسوله الداعي 

 .ا لى رضوانه صلى الله عليه وعلى أ له وأ صحابه وأ تباعه وسلم

بعد شكر الله س بحانه وتعالى على توفيقه لي لا تمام هذا البحث المتواضع أ تقدم 

شرافها على مذكرة بح  فاطمةمقيدش "ثي ال س تاذة بجزيل الشكر ا لى من شرفتني ب 

التي لن تكفي حروف هذه المذكرة لا يفائها حقها بصبرها الكبير  "الزهراء

علوم تجارية  ا لى كل أ ساتذة قسم.ولتوجيهاتها العلمية التي لا تقدر بثمن ,علي

شكر والتقدير ا لى رجال ال كما أ توجه بخالص ,تخصص تسويق س ياحي وفندقي

تمام هذا العمل الخفاء الذين ساعدوني من   .قريب أ و بعيد على ا نجاز وا 

رب أ وزعني أ ن أ شكر نعمتك التي أ نعمت علي وعلى والدي وأ ن أ عمل صالحا " 

 " ترضاه   وأ دخلني برحمتك في عبادك الصالحين

 

 

 



 

 

هداء  ا 

 ونه لا تمام هذا البحثعوجل على منه و  أ حمد الله عز

لى الذي وهبني كل ما لى من كان يدفعني قدما نحو ال مام  يملك ا  حتى أ حقق له أ مله ا 

لى الا نسان الذي أ متلك  لى الذي سهر على تعليمي الا  لنيل المبتغى ا  نسانية بكل قوة ا 

لى مدرس تي ال ولى في الحياة  بتضحيات جسام مترجمة في تقديسه للعلم ا 

 أ بي الغالي على قلبي رحمه الله

لى التي وهبت فلذة كبدها كل العط لى التي ا  لى التي صبرت على كل ش يئ ا  اء والحنان ا 

رعتني حق الرعاية وكانت س ندي في الشدائد وكانت دعواها لي بلتوفيق تتبعني 

لى من  في وجهيي نبع الحنان أ مي  ابتسامتهاكلما تذكرت  ارتحتخطوة بخطوة في عملي ا 

 .الغالية على قلب والعين جزاها الله عني خير جزاء في الدارين 

لى عائلة الصغيرة أ هدي زوجتي الغالية التي تقاسمت معي عبئ ,هذا العمل المتواضع ا 

خوتي ال عزاء وابنتيبلال  وابنيالحياة   .العزيزة مرام وكذالك ا 

س تاذة الكريمة مقيدش فاطمة الزهراء التي كلما تظلمت  كما أ هدي ثمرة جهدي لل 

ليها فأ نارتها لي وكلما دب اليأ س في  نفي  زرعت فيها ال مل الطريق أ مامي لجأ ت ا 

 .ل سير قدما وكلما سأ لت عن معرفة زودتني بها

لى كل أ ساتذة قسم العلوم التجارية تخصص تسويق س ياحي وفندقي كما لا أ نسى ,ا 

لى الدعم الكبير من رجال الخفاء من بينهم ال س تاذ الكريم عبد القادر وصديقي  بلذكر ا 

لى كل من ي, تواتي قدور نجاح التغير هي في ذاتنا وفي أ نفس نا قبل من بأ ن بذور ؤ وا 

 ..........أ ن تكون في أ ش ياء أ خرى

ن الله لا يغير ما بقوم حتى يغيروا ما بأ نفسهم"قال الله تعالى"  "ا 

آية "  "من سورة الرعد 11ال

لى كل هؤلاء أ هدي هذا العمل  ا 
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 مقدمة

اتسعت الكثير من المفاهيم والأفكار عل أغلب الشريكات والمؤسسات الخدمة السياحية               

الخدمات التي تقدمها إلى عملائها حتى تصل إلى درجة التميز والمنافسة وتغليب الارتقاء بمستوى 

مقام وجودة الراحة النفسية والمادية للزبون خاصة في ظل المنافسات والتحولات التكنولوجية من 

وتلعب السياحة دورا هاما في ,أجل الترويج بسمعتها في الوسائط الاتصالية والإعلامية الجديدة 

على المواقع التاريخية والطبيعية والإسهام في تطوير البنية التحتية في الأماكن الجغرافية الحفاظ 

 .السياحية والأماكن الترفيهية المحيطة بها

 يتم توجيه الاهتمام و الموارد للحفاظ على هذه الثروات الثقافية والبيئية كونها في الأصول 

على تكامل الوظائف المختلفة للمنشأة من خلال عملية إدارية ونشاطات سلوكية ديناميكية تعمل 

التأكد من خبرة العاملين فيها ومدى رفع أفق مستوى الأداء إدارة الموارد البشرية السياحية وحضارة 

الفندقة والكشف الذي يلعبه التسويق الداخلي بمكوناته الداخلية في تحقيق الجودة وتحسينها 

وتسعى لأجل ذالك ,ع شرائح المجتمع سواء داخليا أو خارجياوالتشبع بالبعد الثقافي في التعامل م

المنظمات الكبرى التي ذاع صيتها في الإقليم الداخلي للمدينة وعلى التراب الوطني إلى إحداث سلسلة 

من الإستراتيجيات من أجل تحسين مستويات أدائها منها المفهوم الاصطلاحي والإجرائي وهو التسويق 

العملاء في تقديم جودة الخدمات المميزة بوصفة إستراتيجية يتعامل بها الداخلي وفرص إرضاء 

على توفير خدمات تشبع رغبات عملائها وتسعى إلى تلبية طلبات  أصحاب الخبرة والتحكم  في الميدان

   .واحتياجاتهم الضرورية التي تزيد من قيمة الاقتصاد الخدماتي للشركة والدولة معا

يعتبر التسويق الداخلي ميزة ودور حيوي في الفندقة كونه عامل رئيس ي لرفع قدرة الخدمات 

السياحية والمرتكز الإيجابي والإستراتيجي في التعريف بمنطقة مستغانم في دعم وجودها و استمرارها 

لاحتضان ة التي تعج بالثقافات وكونها جغرافية إستراتيجية مطلة على البحر مما يؤهلها أن تكون قبل

المحافل الرسمية والترويج لأفكار وثقافة وخدمات المنطقة مستغلة في ذالك الوسائل الإلكترونية 

وإعطاء أهمية , المتنوعة للتشهير والإشهار كونها تتوفر على إمكانيات مادية ومؤهلات سياحية كبيرة

لعمل وهدفا لتحقيق برنامج كبرى لمستوى المفهوم الحقيقي والإجرائي لمفهوم السياحة وتوفير فرص ا

التنمية المحلية والالتزام الأخلاقي مع العملاء من خلال كسب عاملين أصحاب مهارات عالية وقادرين 

ومكسب فعلي للعملة الأجنبية ,وتقديم خدمات ذات مستوى عالي من الجودةعلى تحمل المسؤولية 

د الخدماتي ورفع من رصيد القدرة ضمن أهداف التسيير الحسن لاحترافية الترويج لقيمة الاقتصا

فالخدمات السياحية تعتبر من القطاعات المهمة والثقيلة في أشغال الحكومة ,التنافسية للمنظمة 
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التي تساهم في تنويع مصادر الدخل للدولة وتؤثر في ميزان المدفوعات باعتبارها أحد عناصر الإرادات 

 النقد 

الدراسة على أهمية التسويق الداخلي في ترقية دور  الأجنبي، وبناء على ذالك ترتكز متغيرات

الذي يعد أحد ,السياحة في الاقتصاد الخدماتي من خلال نموذج للدراسة وهو فندق كوستا ميموزا 

الركائز النوعية في مدينة مستغانم السياحية في جلب الاهتمام وقيمة مضافة في تأكيد مصدر 

 .  الاستقرار والسلم الأهلي في المجتمع

ــــالإشك              اليةــــــــ

أصبح التسويق الداخلي ضمن أولويات الرئيسية للمؤسسات الكبرى و كأحد الروافد النوعية    

في المنافسة السياحية التي تشهدها الجزائر ومستغانم خصوصا في مواجهة التحديات وتسارع  حركة 

وقد حظيت جودة الخدمات السياحية على ,والاتصالاتالتطور في مجال تكنولوجيا المعلومات 

أصبحت على أثرها مؤسسة الفندقة على مستوى عالي من .خصوصا الصعيد الدولي والجزائري 

ويركز التسويق الداخلي على الجودة والتنمية والربح والشهرة التي ,المسؤولية اتجاه واقعها الجغرافي 

رضا أكبر الذي يتطلب رسم إستراتيجية عالية قصد تحقيق مستوى  ترقى إلى مستوى تطلعات زبائنها

التمكين تتناسب مع قدرات المؤسسة السياحية و الفندقة التي تعزز من قيمة القيم والاستقرار 

وبناءا عليه فإن متغير الدراسة يدور على التسويق و أهمية ,كصورة نموذجية حول الأمن المجتمعي

 :رح السؤال الرئيس ي التاليالفندقة في تطوير السياحة ويمكن من خلاله ط

إلى أي مدى يساهم التسويق الداخلي في تحقيق التنمية المحلية وتطوير جودة الخدمات السياحية  -

  ؟ في مستغانم

 تساؤلات فرعية

 :الفرعية التالية الأسئلةوللإجابة على الإشكالية الرئيسية قمنا بتبني 

ميموزا تجسيد واقع التسويق الداخلي في مستواه  ستاو ما هي الإمكانات المادية التي ترشح فندق ك -

 السياحي ؟

ما هي المقدرات التي يتربع عليها كوستا ميموزا في تقديم خدمات الجودة العالية للعملاء داخليا  -

 وخارجيا ؟

 ما هي المكتسبات الإستراتيجية التي ترفع من قيمة التسويق الداخلي في مدينة مستغانم ؟ -

ـــفرضي  ةــــــــ

 :وللإجابة على الإشكالية الرئيسية  والأسئلة الفرعية تم تحديد الفرضيات الرئيسية التالية
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 ة الرئيسيةــــــالفرضي

التسويق الداخلي يعزز أكثر من قيمة المنظور ا إستراتيجي لقطاع السياحة في مستغانم إذا وفرت  -

ورفع كل التحديات والعوائق وتأهيل ,والاجتماعي ببعده الثقافي  الاهتمامله الإمكانيات المادية وزاد 

 كوادر 

الموارد البشرية والعمل على إدراجها ضمن شبكة تجارية وإظهارها كواجهة قيمية وأخلاقية ومقصد 

 .سياحي مرجعي مهم والتسويق له على الصعيد المحلي والوطني والدولي

 الفرضيات الفرعية

ا فندق كوستا ميموزا ترفع من ثقله السياحي وقيمة مضافة لمدينة الإمكانيات المادية التي يتربع عليه -

 . مستغانم

يرفع التسويق الداخلي القدرة التنافسية للقطاع لسياحي في تلبية الجودة العالية للعملاء والزبائن  -

 .في صورة أكثر حضارية ومرضية وتوفير الراحة النفسية لهم

عات الداعمة من قيمة القطاع السياحي في مستغانم أصبح فندق كوستا ميموزا من بين القطا -

 .والترويج للعرف الثقافي للمدينة

يوجد مستوى إلمام ناقص بأساليب المتغيرات الحضارية والاقتصادية والثقافية في البيئة الداخلية  -

 .التسويقية لدى مديري المنشآت السياحية على التراب الوطني

 أهمية الدراسة 

تكمن أهمية الدراسة في ثقل الموضوع وهو التسويق الداخلي عبر القطاع السياحي التي                         

ستراتيجية في منظوره الثقافي والتجاري الإ كونه يندرج ضمن الإدراكات ,تزخر به مستغانم 

على رضا لعاملين  أكثر على معرفة التسويق الداخلي والتعرف.والاقتصادي في تحقيق أهداف المنشأة

التنافسية التي تزيد في ترشيد  تالفرو قاعية جودة الخدمات المتوفرة ومدى و والزبائن معا ون

 .التسويق الداخلي في مدينة مستغانمالسلوك السياحي وتكاملية 

 أهداف الدراسة

 :تكمن أهداف الدراسة في العناصر الرئيسية التالية

تقديم صورة شاملة حول قطاع السياحة في مدينة مستغانم من خلال التسويق الداخلي الذي  -

 .يمثله القطاع السياحي ومركزية تأثيره على البعد التجاري والثقافي للمدينة

 .معرفة مدى الجودة العالية التي يمكن توافرها في مؤسسة فندق كوستا ميموزا للزبائن والعملاء -

التسويق الداخلي ومدى قدرته التنافسية في تطوير الخدمات السياحية التي تزيد من إبراز دور  -

 .قيمة مشاريع التنمية المستدامة
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التعرف على العقبات التي تحول على تفعيل المشاريع التنموية للقطاع السياحي في الجزائر  -

 .ومستغانم خاصة

 أسباب اختيار الموضوع

 الأسباب الذاتية -أ

إن إقامتي في مدينة مستغانم وكونها قبلة السواح وتتربع على مجال سياحي ومقدرات ثقافية عالية 

وأن موضوع دراستنا يتناسب طرديا مع تخصصنا ا أكاديمي ,زاد في التوسع والبحث في هذا المجال 

مما رشحني لأساهم بالتعريف بالمنطقة وأضفي عليها البعد الحضاري لموضوع السياحة والتسويق 

 .الداخلي الذي تزخر بها مدينة مستغانم

  الأسباب الموضوعية -ب

في مجال التسويق الداخلي  اساتعلى الرغم من الكتابات التي كتبت في هذا المجال إلا أن نقص الدر 

الذي يعد أحد الأسباب التي دفعتنا ببحثنا ,تبقى محدودة حول قيمة الجودة في الخدمات السياحية

هذا أن نوفر دراسة علمية تكون ضمن الإسهامات المعرفية والتعرف أكثر على مدى أهمية المستوى 

 .واقع السياحة في الجزائرالثقافي والسياحي الذي يمكن لمدينة مستغانم أن تضيفه ل

 الدراسات السابقة -

 الدراسة الأولى

من الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخدمة ونماذج قياسها بالتطبيق مجموعة هناك 

إلى الإطلاع على بعض  دراستناوقد لجأنا في ,على مجالات خدماتية متنوعة ومنها المجال السياحي 

من المناهج والمقاربات المطبقة وتوظيفها في  والاستفادةذات الصلة بالموضوع السابقة الدراسات 

موضوعنا الجديد من خلال المتغيرات التي طرأت على ميدان القطاع السياحي والتوقف على نتائجه 

 :تومن أهم هذه الدارسا, لنوسع فيها أكثر في دراستنا لتكون سرحا علميا مضافا إلى القيمة العلمية

 سطيف، تخصص إدارة أعمال جامعةمن إعداد بن سديرة عمار ، ة دكتوراه أطروح

مساهمة التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمة في المؤسسات السياحية  :بعنوان ,  0202سنة 

صفحة واشتملت على أربع فصول،  423، التي تضمنت "دراسة حالة بعض المؤسسات"الجزائرية 

عالجت في الفصل الأول المداخل المفاهيم العامة للتسويق الداخلي وجودة الخدمة السياحية، أما 

الفصل الثاني تطرقت الدراسة إلى أهمية التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية بالتطرق إلى 

قطاع مع الميدان، أما الفصل الثالث تطرق فيه الباحث إلى ال بثقافةأنواعه ونوعية وظيفة اتصالها 

حة في الجزائر وتطورها والتخطيط الإستراتيجي للاستفادة من مواردها وخدماتها اأهمية السي

أما الفصل الرابع توقف الباحث إلى الدراسة الميدانية لبعض المؤسسات التي . الاقتصادية للدولة
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ليل كل البيانات في ذلك وصولا إلى النتائج التي كانت ت الإحصائية وتحستبيانات والأدواعالج فيها الا 

 .في دراستنامنها  استفدناقريبة من النتائج التي 

   الدراسة الثانية

تقييم جودة الخدمات السياحية الفندقية من :"تحت عنوان  0224,عمران عبده مسعد الضييع

 ."زلاء الفنادق بمدينة عدنوجهة نظر الزبون دراسة تحليلية لأراء عينة من ن

سعت هذه الدراسة إلى تحقيق عدد من الأهداف المشتقة من موضوعها الرئيس ي تقييم واقع جودة 

هذه الأهداف التعرف الخدمات السياحية التي تقدمها الفنادق السياحية من جهة نظر الزبون ومن 

ا الفنادق السياحية في تقدمهعلى توقعات الزبون وتقييمه لمستوى جودة الخدمات الفعلية التي 

وقد اعتمد ,ومعرفة الفروق بين جودة الخدمات المتوقعة وجودة الخدمات الفعلية مدينة عدن، 

حيث وزعت على ,الباحث في عملية جمع البيانات على الاستبيان التي أعدت لأغراض هذه الدراسة

لصت الدراسة إلى أن أفراد نزلاء أربعين فندقا من فنادق مدينة عدن من مختلف الدرجات وقد خ

جودة الخدمات ,يتوقعون جودة عالية جدا في الخدمات الفندقية في جميع أبعادها االعينة كانو 

أظهرت اختبارات قياس الفجوة ,الفندقية الفعلية متوفرة في الفنادق المبحوثة بدرجة متوسطة 

 . ةوجود فجوة كلية بين أبعاد الجودة المتوقعة وأبعاد الجودة الفعلي

 مصطلحات الدراسة -

تبنت الدراسة على مصطلحات مهمة رفعت من رصيد المفاهيم والمعرفة في تحليل الغموض من حيث 

 :التحليل والتفسير للدراسة ومنها

 :مفهوم التسويق الداخلي -2

يرى أن التسويق الداخلي أنه تطبيق فلسفة وسياسات التسويق على  Brryحسب العالم             

وعليه ,الأفراد العاملين في المنظمة وبالتالي فهم أفضل الناس يمكن توظيفهم والمحافظة عليهم 

سيقومون بأعمالهم بأقص ى طاقاتهم الممكنة وستضفي القيمة العلمية أكثر حينما أضاف تعريف أخر 

همية مع حاجات السوق الداخلي والسوق الخار ي من خلال برامج معدة بأنه التعامل بمقدار الأ 

 1وخطط لتحقيق الأهداف التنظيمية المرغوب فيها عن طريق تحقيق وتلبية رغبات العملاء والعاملين

 

 

 

                                                           
أثر التسويق الداخلي في المنظمات السياحية على جودة الخدمات السياحية في الجزائر دراسة على عينة من ,أمينة لخلف عثمان - 1

 043ص  20,0220العدد ,20المجلد ,مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية ,موظفي وضيوف الفنادق الجزائرية 
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 احتياجاتكما تعرف الجمعية الأمريكية للتسويق السياحي بأنه النشاط الذي يعتني بالبحث عن 

قبل تقديم الخدمة السياحية وينمو أثناء أدائها  وهو نشاط مستمر يبدأ,غباتهالعميل وتحقيق ر 

 1للسائح ويستمر بع تقديم الخدمة له

 جودة الخدمات السياحية -2

أي ,إنها مزيج مركب من المنافع يحصل عليها الفرد بشكل متكامل :تعرف الخدمة السياحية                 

في خدمة الفندقة من كل المنافع والمصالح والراحة أخلاقيات الخدمات المقدمة للزبون  السائح 

 .الخ.........النفسية من نقل واهتمام المبيت والتسويق

لباته وتوقعاته المشروعة من إنها نتيجة لعاملين تتضمن تلبية جميع احتياجات المستهلك ومتط

بحيث تكون مطابقة مع الشروط التعاقدية المتفق عليها ,المنتجات والخدمات بسعر مقبول 

وسهولة الوصول ,والصحة والنظافة العامتين ,السلامة والأمن .ومحددات الجودة المشمولة بذالك 

 .2والطبيعية والشفافية والأصالة وتجانس النشاط السياحي المعني ببيئته البشرية

  تقسيمات الدراسة -

وفصل خصص للدراسة نظريين إن الدراسة قسمت إلى مقدمة والإطار المنهجي وفصلين 

 :الميدانية وخاتمة حيث احتوت كالتالي

على مبحثين في كل مبحث ثلاث  احتوى الإطار المنهجي بعناصره الرئيسية، ثم الفصل الأول الذي  -

واستراتيجيات  وأدوات التسويق الداخلي المفهوم والأهمية والخصائصمطالب تمحورت عناوينه على 

مزيج التسويق الإلكتروني، أما الفصل الثاني الذي احتوى هو الآخر على مبحثين في كل مبحث ثلاث 

مطالب حيث تطرقنا فيه إلى ماهية الخدمة السياحية وأنواع الخدمات السياحية وأساسيات جودة 

السياحي مع إبرازنا بعض النماذج في ذلك، أما الفصل الثالث عالج أهمية الخدماتية في القطاع 

الرؤية الإستراتيجية للتسويق الداخلي والخدماتي للسياحة من خلال الدراسة الميدانية والتقرب إلى 

المؤسسات منها كوستا ميموزا وتفريغ محتوى الاستبيان في جداول منظمة وتحليل نتائجه، وصولا إلى 

عالج إلى . لتي توصلنا فيها إلى نتائج مرجوة في ذلك وتنبني الفرضيات التي كانت أقرب للدراسةخاتمة ا

 المفاهيم العامة للدراسة  

                                                           
تسويق الخدمات السياحية وأثره على تطوير الأداء في المنشآت بالتطبيق على المنشآت السياحية بولاية ,الله محسن محمد قسم - 1

 .23ص  0222,العدد الثالث,المجلد الأول ,المجلة العربية للعلوم ونشر الأبحاث , الخرطوم
 043.042لخلف عثمان مرجع سابق ص ص ,خطابت أمينة  - 2



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول
يالتسويق الداخل
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 د ــــــــــــــــتمهي

ظهر مفهوم التسويق الداخلي بصفة رسمية مع نهايـة الـسبعينيات ليـشكل أحـد الأدوات التي تساهم  

في تحسين الجودة والنوعية في المؤسسات الخدمية، وأهم قاعـدة يقوم عليها هذا المفهوم هي اعتبار 

مختلف التقنيات الموظفين كـسوق داخلـي، أو زبـائن داخليـين والوظائف كمنتجات داخلية، وتطبيق 

والأساليب التـسويقية علـى هـذا السوق من بحوث تسويق داخلي وتجزئة السوق وتطـوير المـزيج 

 .  التـسويقي الـداخلي، وغيرها من أنشطة التسويق المعروفة

لقد شهد العالم في ظل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تطورا هائلا في مجال التسويق، بعد ما 

، أصبح العالم اليوم أمام مفهوم رمباشكانت عملية البيع والشراء تتم بطريقة تقليدية بشكل 

تلف جديد كامتداد للتسويق التقليدي وهو التسويق الالكتروني الذي يتم عبر شبكة الانترنت ومخ

 بأقلالوسائل الرقمية والذي يعد أحدث طريقة تعمد إليها المؤسسات لترويج السلع والخدمات 

 . وقت وبتكاليف منخفضةفي جهد ممكن و
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 امة ـــاهيم عـــمف: المبحث الأول 

ـــمفه: المطلب الأول  ــــ  : وم وأهمية التسويق الداخليـــ

ــــمف -10  : هوم التسويق الداخليـ

هناك العديد من التعاريف للتسويق الداخلي بحيث لا يوجد تعريف موحد وشامل متفق عليه          

 : من طرف الباحثين لذا نذكر البعض منها

مجموعة من الإجراءات تقدم إلى كل أعضاء المنظمة تتمثل في : "عرف التسويق الداخلي على أنه        

لعاملين مع فهم واضح لرسالة المنظمة وأهدافها لغرض تدريب ومكافئة وبث المعلومات وتقييم ا

 . 1تحسين أداء العاملين

لتدريب وتحفيز عملائها  المؤسسةبأنه العمل الذي تقوم به : "عرف كوتلر التسويق الداخلي

الداخليين، وعلى الأخص أولئك الموظفين الذين يحتكون بشكل مباشر مع الزبائن، وكذلك دعم 

 . 2موظفي الخدمة للعمل كفريق لتحقيق رضا وإشباع العملاء

تطبيق فلسفة وسياسات التسويق على الافراد " بيري التسويق الداخلي بأنه   "Berry"وقد عرف        

ملين في المنظمة وبالتالي فإنهم أفضل الأفراد الممكن توظيفهم والمحافظة عليهم، وبالتالي العا

غير أن أدبيات التسويق الداخلي تؤكد أن تبلور ." 3سيقومون بأداء أدوارهم بأقص ى طاقاتهم الممكنة

يد من وبروز هذا المفهوم كان مع نهاية السبعينات وبداية الثمانينات، ومنذ ذلك الحين والعد

 . المؤلفين والباحثين يقدمون إسهامات ومقاربات مختلفة 

وبغية إظهار أوجه أنشطة التسويق الداخلي عرف كل من بيري وبرشو رمان         

(Berry&Parasurman, 1991  ( العمل على جذب، تطوير، تحفيز " التسويق الداخلي على أنه

التي تشبع حاجاتهم، التسويق الداخلي هو  والاحتفاظ بالموظفين المؤهلين من خلال الوظائف

لتشكيل الوظائف كمنتجات تلبي وإستراتيجية فلسفة معاملة الموظفين على أنهم زبائن داخليين 

 1."الحاجات الإنسانية

 

                                                           
1

،  21درمان سليمان صادق وآخرون، التسويق المستدام والتسويق العكسي، اتجاهات تسويقية معاصرة في القرن . د

 . 241، ص2103وموزعون، عمان، الأردن، الطبعة الأولى ،. زمزم ناشرون

2
بوسطة عائشة، أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء، دراسة حالة مجمع صيدال مديرية التسويق 

 . 41، ص2100،  3والاعلام الطبي، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، جامعة الجزائر
3

 . 213، ص2113هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان الأردن، الطبعة الأولى 
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ومن خلال هذا التعريف تتضح بعض الأنشطة التي يرتكز عليها التسويق الداخلي مثل 

الاستقطاب، التحفيز ،التطوير، وعلى الرغم من أنها لا تختلف عن تلك التي تذكرها وتعتمدها 

أدبيات إدارة الموارد البشرية، إلا أنهم يؤكدون على خصوصية إدارة الموارد البشرية في المنظمات، 

ماتية، وضرورة أن تعامل المنظمات موظفيها بالطريقة التي تريدهم أن يعاملوا بها الزبائن معنى الخد

ذلك أن المنظمة تتعامل مع الأفراد العاملين بها على أساس أنهم سوق داخلي، وبالتالي تحاول أن 

 . 1تؤثر فيهم بنفس الطريقة التي تؤثر بها في السوق الخارجي

التسويق الداخلي هو أن المنظمة  Gronroos0911الأستاذ كرو نروسومن هذا المنظور يرى  

أهمية  وإدراكتعتبر موظفيها كسوق داخلي، ينبغي عليها أن تؤثر فيهم بفاعلية بحيث تحفزهم وعي 

خدمة الزبون والتوجه بالسوق والتحلي بالعقلية البيعية بمحاكاة أنشطة التسويق الخارجي وتطبيق 

 . 2داخليال"أدواته على السوق 

يرى جورج إمكانية الاحتفاظ بالأفراد الأكثر إدراكا بأهمية  ( George)وفي نفس السياق

 . خدمة الزبون وتوجها بالمستهلك من خلال الاستخدام الفعال لتقنيات التسويقية داخليا

أن وظيفة التسويق في  (Ferguson&Brown 1991)بينما يرى كل من فرجسون وبارون 

العاملين  بالأفراد، بل عليها الاهتمام الخارجينالمنظمة لا تعمل فقط على بيع المنتجات إلى الزبائن 

بالمنظمة لأن جودة الخدمة تتأثر بطريقة تفاعل وتعامل الموظفين مع الزبائن، ولذلك فهم يعتقدون 

 : 3أن فلسفة التسويق الداخلي تقوم على

 . حافظة على أفضل الأفراداستقطاب والم*

تحفيز الموظفين من أجل تقديم الأفضل من خلال تطبيق فلسفة وأساليب التسويق *

 . على الموظفين

                                                           
2
Ballantyne,D, The strengths and weaknesses of internal marketing, In Varey & Barbara 

,Internal marketing Directions for Management,Routledg2000, p46.  

3
Ahmed.P.K, Rafiq.M. , Internal marketing: Tools and concepts for customer-Focused 

managemet, Butterworth-Heinmann, (NY),P6. 

1 Berry,L, Parasurman,A, Services marketing starts from within , In Varey & Barbara 

,Internal marketing Directions  

for Management,Routledg2000,  PP176,177.   
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فلسفة إدارة " التسويق الداخلي على أنه  1991وفي محاولة أخرى عرف كل من جورج و كرونروس 

يق فلسفة وأساليب التسويق وليس المقصود بذلك تطب" باعتماد منظور التسويق الموارد البشرية

على وظيفة الموارد البشرية فحسب، بل اعتماد منظور التسويق على أف ا رد المنظمة باعتبارهم 

أحد أهم موارد المنظمة، ولذلك يجب أن توفر لهم بيئة داخلية ملائمة من خلال اختيار واستقطاب 

ورغباتهم ،ومختلف الجهود أحسن وأفضل الأفراد، وتصميم الوظائف التي تستجيب لحاجياتهم 

 . 1التي تعزز من رضا الأفراد وتزيد من دافعتيهم نحو تحقيق أهداف المنظمة ككل

أن مفهوم التسويق الداخلي، يرتكز على منظور السوق الداخلي،  1994ويضيف كرو نروس 

وبالتالي يجب التعامل مع هذا السوق بمفهوم التوجه بالمستهلك، وهذا يعني أن تفعيل ممارسة 

التسويق الداخلي تتطلب استخدام الأنشطة التسويقية المتعارف عليها داخل المنظمة مع الموظفين 

 . (ليالسوق الداخ) العاملين بها

عملية اختيار وتحفيز للعاملين " فيرى أن التسويق الداخلي هو  ( Cahil)أما الأستاذ كاهيل 

توافق طبيعة العمل الذي يشبع  وإمكانياتالمؤهلين مع الاحتفاظ بالأفراد الذين لديهم مهارات 

 . حاجاتهم، ولذلك فهو فلسفة معاملة الأفراد العاملين في المنظمة كزبائن حقيقيين

يعرفون التسويق الداخلي كما   Ballontyne et ALL 1995 ي حين الأستاذ بالونتين وآخرونف

أحد أشكال التسويق داخل المنظمة والذي يركز على جذب انتباه الموظفين إلى الأنشطة "يلي 

 الداخلية التي بحاجة إلى تغيير من أجل تحسين 

."  أداء ومكانة المنظمة في السوق الخارجي  

والفكرة هنا هي أن التسويق الداخلي ينبغي أن ينظر إليه من زاوية الغاية التي يسعى إلى 

طريقة من وليس اعتباره مجرد اختيار   Market Orientationتحقيقها من خلال التوجه بالسوق 

 . الطرق، وبعبارة أخرى التسويق الداخلي حسب بالبونتين هو مصدر للميزة التنافسية

جهود " التسويق الداخلي على أنه ( ( Johnson1986وعرف الأستاذ جونسون  وآخرون 

منظمة الخدمات من أجل تزويد كل أعضائها بالفهم الجيد لرسالة وأهداف المنظمة، من خلال 

 . 2"التدريب والتحفيز و التقييم لإنجاز الأهداف المرغوبة

 

                                                           
1
 Lings,I, Greenly,G, Measuring Internal Marketing Orientation, Journal of marketing  

 research, Vol,7 February 2005, P291. 

2
 Gudmundson,A, Lundberg,C, Internal marketing: A way of Improving Quality, electronic  

 



الأول                                                                           التسويق الداخلي الفصل  
 

 

21 

العمل الذي تقوم " ويق الداخلي على أنه فقد عرف التس (Kotler 3002 )كولتر أما الأستاذ

مع الزبائن لتدريب وتحفيز زبائنها الداخلين، وعلى الأخص أولئك الموظفين الذين يحتكون  به المنظمة

 . 1" بشكل مباشر، ودعم الخدمة من أجل العمل كفريق لتحقيق رضا وإشباع الزبائن

المقاربة تظهر أن التسويق الداخلي شكل من أشكال إدارة الموارد البشرية أي أن  هذه

 . المنظمة تهدف إلى تحقيق رضا الزبائن الخارجيين

بمراجعة أدبيات  وأفكار التسويق  (Rafiq & Ahmed )وقد قام الأستاذان رفيق  وأحمد

الداخلي الذي من شأنه أن  الداخلي لما يقارب عشرين سنة، من أجل استنباط مفهوم التسويق

غة التسويقية في هذا المفهوم، و خلصوا إلى تعريف يالص وإظهار يوضح الأنشطة وحدود تطبيقها، 

تلك الجهود المخططة و القائمة على استخدام المدخل التسويقي، " التسويق الداخلي كما يلي

تجاه  الموظفينمل الوظيفي بين للقضاء على المقاومة التنظيمية للتغيير،  وتحقيق التعاون و التكا

المنظمة الكلية والوظيفية، بشكل يمكن في النهاية من تحقيق رضا  للإستراتيجياتالتنفيذ الفعال 

 . 2"المستهلك ،من خلال موظفين محفزين وموجه بالمستهلك

ويتضح من هذا التعريف الأنشطة والجهود التي تقوم عليها فلسفة تطبيق التسويق 

ل القضاء على المقاومة التنظيمية من قبل الموظفين للتغيير، وتقليل حدة الداخلي من أج

الصراعات بين الوظائف والأقسام، والعمل على تنفيذ الاستراتيجيات بشكل منسق ومتكامل، 

للداخل وبعبارة أخرى مفهوم التسويق الداخلي هنا يعني أنه أداة لتنفيذ أي إستراتيجية سواء موجه 

ـــانيزملذلك فإن التسويق الداخلي يتم النظر إليه  أو الخارج، وتبعا ــ ــ ــ ــ ـ  : يمكنه تحقيق كميكـ

 .  Martine 2993 تخفيض درجة الانعزالية بين الأقسام والإدارات المختلفة*

 .  تقليل الصراعات التي تحدث داخل الوظائف التنظيمية*

 . (Rafiq & Ahmed) 1993التغلب على المقاومة للتغيير*

وحيث أن التعريف الذي قدمه كل من رفيق وأحمد لا يركز على قضية التعامل مع الموظف 

 :  كمستهلك، ولكنه يؤكد على ضرورة استخدام التقنيات التسويقية في الجهود التي تسعى إلى

 

                                                           
، 2008نظال موس ى السويدان، عبد المجيد الباروري، إدارة التسويق في المنظمات غير الربحية، دار حامد للتوزيع و النشر، الأردن ،1

 .  45ص
2 Ahmed.P.K, Rafiq.M, Op, Cit ,p10 
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 . (تحفيز)إثارة دافعية الموظفين وتحقيق رضاهم *

 . التوجه بالمستهلك*

 . (التنسيق الوظيفي)التعاون والتكامل الوظيفي *

، بغية تحقيق الأهداف )الكلية والوظيفية(من أجل التنفيذ الناجح لإستراتيجيات المنظمة 

 . الخاصة بالسوق الذي تنشط فيه وبالأخص إرضاء المستهلك النهائي

عملية مبادلة داخلية بين المنظمة ومجموعة : ومما سبق يمكننا القول أن التسويق الداخلي

املين بها ،بحيث يعتبر نشاط يركز على القوى العاملة داخل المنظمة او لهدف منه هو الموظفين الع

أن يكون : إيصال رسالة المنظمة الخدمية وأهدافها للعاملين بغية تحقيقها التسويق الداخلي هو

، ويعمل باتجاه العاملين في داخل مؤسسات الخدمة حيث يعتبر أحد 
ً
التسويق متصل داخليا

 . 1لضرورية لنجاح عمل المؤسسةالمتطلبات ا

 : أهمية التسويق الداخلي: ثانيا

 : أهمية التسويق الداخلي: أولا

يكتس ي التسويق الداخلي أهمية بالغة في إشباع حاجات ورغبات الأفراد العاملين، وتحقيق 

روح أهداف المنظمة  ،كونه يعمل على تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين وتوفير بيئة داخلية تدعم ال

المعنوية وتنمي السلوكيات الايجابية لدى الأفراد اتجاه المنظمة، وفيما يلي توضيح لأهمية التسويق 

 . الداخلي للمنظمة أو لأفراد العاملين

 : أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للمنظمة

 يعد التسويق الداخلي طريقة إدارية، تهدف إلى الوصول إلى الزبائن من خلال تطوير وتحفيز 

أفراد المنظمة بالقيام مهامهم على أكمل وجه أثناء الاتصال بالزبائن، وتطبيق فلسفة الإدارة 

والجودة في أداء الخدمات من قبل جميع أعضاء المنظمة بالطريقة التي تحقق الجودة ورضا 

 .الزبائن

 

                                                           
حميد الطائي، بشير العلاق، تسويق الخدمات، مدخل إستراتيجي وظيفي تطبيقي، دار اليازوري العالمية للنشر والتوزيع، عمان، 1

 . 123، ص  3009الأردن، الطبعة العربية، 
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تعبر  معنى ذلك أن اعتناق أساليب وفلسفة التسويق الداخلي في المنظمة، هو الطريق الذي

ـــمنه المنظم ـــ ــ ـــ ـــ ــ ــــة إلى أسواقها الخارجية، والأداة التي تعزز من خـــ ـــ في هذه  تنافسيالالها موقعا ــ

الأسواق، وهذا ما ينعكس إيجابا على أداء وربحية المنظمة وأهدافها المسطرة، ويكتس ي لتسويق 

 . 1الداخلي أهميته بالنسبة للمنظمة انطلاقا من ثلاثة محاور 

 . إدارة التغيير* 

 . بناء الصورة العامة* 

 . إستراتيجية المنظمة* 

قد تعتمد المنظمة إحداث تغييرات كبيرة ، مثل أن تقرر رفع مستوى الأرباح  :إدارة التغيير  -0 

سبيل المثال، أو إدخال أنظمة جديدة داخل المنظمة مثل  على(% 30إلى %  2من)بنسبة كبيرة جدا 

لمعلومات، أو غيرها من التغييرات الكبرى و التي عادة ما تكون غير مخططة بمعنى فيها تكنولوجيات ا

ـــــن ــ ـــوع من المفـ ـــ ـــ ـــ ــ ــاجأة و الاندفـــ ـــ اع ، أو تفرضها ظروف معينة، و هنا يلعب التسويق الداخلي دور مهم ـــ

 . في قبول و إنجاح هذه التغييرات

تعد صورة المنظمة أحد لعناصر ،  ( R.Norman )سب ريتشارد نورمانح:  بناء الصورة العامة -2

صورة المنظمة، نظام التسليم، , قطاع السوق، مفهوم الخدمة ( الأساسية من بين خمسة عناصر 

في نظام إدارة منظمة الخدمة، و الصورة هي بمثابة أداة إعلامية تستعملها المنظمة ) ثقافة المنظمة 

الموظفين ، سوق التوظيف، الزبائن ،المتدخلين الآخرين في النشاط مثل حملة الأسهم أو )للتأثير على 

 : 2بهدف (...للموا رد  آخرونمالكون 

 . التموقع الاستراتيجي* 

 . دخول السوق بفاعلية* 

 . تسهيل الوصول إلى موارد متنوعة أو على الأقل بأقل تكاليف* 

 . توجيه سلوك الأفراد لزيادة الدافعية والإنتاجية* 

وهنا يلعب التسويق الداخلي دورا مهما من خلال الاتصال الداخلي والتعريف بنقاط تمييز المنظمة، 

أذهان السوق أو القطاع  لدى أفراد المنظمة ثم من خلال الأفراد العاملين، تحاول المتوقع في

 .ملين هم سفراء محتملون للمنظمةالمستهدف ولذلك يقال أن جميع العا

                                                           
 . 343، ص2005هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، الأردن، الطبعة الثالثة ،1
 . 344ص ,345، ص 2000ريتشارد نورمان، إدارة الخدمات، ترجمة عمرو الملاح، مكتبة العبي كان، الرياض ،2
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تنفيذ أي إستراتيجية يحتاج إلى تعاون وتنسيق بين مختلف الأفراد  :ة المنظمةـــــــإستراتيجي -3

والوظائف، وجهود التسويق الداخلي تعمل على تقليل حدة التداخل والصراع الوظيفي، وبناء 

 . الالتزام المطلوب لتنفيذ تلك الاستراتيجيات على أحسن وجه

 أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للموظف : 

ـــــالعديد من المناف ـــع والمـــ ـــ ــ ـــ ـــزايا يستفيـــ ـــ ــ ج التسويق الداخلي ـــق برامـــــم عن تطبيــد منها الموظفين تنجـــ

 :  نذكر منها

أحد أهم المزايا التي تنتج عن تطبيق برامج التسويق الداخلي هو  :تحقيق الرضا لدى العاملين* 

فمن خلال البحث عن حاجات ومتطلبات العاملين  تحقيق الرضا والشعور بالاستقرار لدى العاملين،

 . والعمل على تلبيتها هي أحد أبرز العوامل التي تساهم في إرضاء العاملين

يعتبر العامل أول المستفيدين من برامج التسويق الداخلي  :تطوير وتحسين مستوى أداء العامل* 

برامج التدريب والتطوير وغيرها من لأنها تعمل على توفير كافة الظروف الملائمة، بالإضافة إلى 

الأنشطة التي تدخل ضمن برامج التسويق الداخلي والتي تساهم في تحسن أداء العامل وبالتالي زيادة 

 . اعتزازه بالعمل الذي يقوم به

من خلال برامج التسويق الداخلي تتغير نظرة العامل لزميله،  :تحسين العلاقات بين العاملين* 

المستوى الإداري أو أعلى أو أقل بشكل جدري وبالتالي يصبح الشعور بالانتماء  سواء كان في نفس

 . للمنظمة أمر ايجابي بالنسبة للعامل أو الموظف

برامج التسويق الداخلي تولد شعور لدى الموظف بأهمية المهام  :شعور الموظف بمعنى الوظيفة* 

المشتركة للمنظمة والعالمين، وبالتالي تتغير  والواجبات التي يقوم بها في المساهم في تحقيق الأهداف

نظرته لمعنى العمل مما يجعله يسعى إلى تحقيق الذات والتمييز في العمل وإشباع الحاجات العليا 

 . 1بدلا عن الاكتفاء بالحاجات المادية فقط

 

 

 

 

                                                           
 . 355هاني حامد الضمور، المرجع السابق، ص1
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 : أهداف وأبعاد التسويق الداخلي: المطلب الثاني

 : أهداف التسويق الداخلي: أولا

أهداف التسويق الداخلي متضمنة في أهداف التسويق الخارجي وأهداف المنظمة ككل، 

والتسويق الداخلي يعمل على إدارة العاملين وتدعيم دافعتيهم بغرض تحسين أدائهم وسلوكياتهم 

بطريقة تضمن نجاح البرامج الداخلية والخارجية التي يتم تنفيذها بواسطة المنظمة، وبصفة عامة 

 1:الأتيسويق الداخلي إلى تحقيق يهدف الت

مساعدة العاملين على فهم واستيعاب رسالة المنظمة وأهدافها ونظام وأساليب العمل المطبقة  *

 . داخل المنظمة

دافعتيهم نحو إنجاز وظائفهم بكفاءة، وتغير مواقفهم وسلوكياتهم تجاه  وإثارةتحفيز العاملين  *

 . (وخاصة من هم على اتصال مباشر مع الزبائن )الزبائن

 . اكتساب التزام الموظفين اتجاه خطط واستراتيجيات وثقافة المنظمة *

إدارة التغيرات للانتقال من الطريقة التي اعتدنا عمل الأشياء بها إلى العمل بالطريقة التي نرغب  *

 . القيام بها حتى نحقق النجاح

اء ثقافة تنظيمية ترتكز على خدمة الزبون وجودة الخدمة وبذلك فهو يعمل على المساعدة في بن *

 . (R.Norman)يؤدي إلى الحفاظ على معايير الجودة في تسليم الخدمات 

ويشير كرونروس إلى أن أهداف التسويق الداخل ي لها مستويان، استراتيجي وتكتيكي، 

يئة تنظيمية يسودها الوعي والإدراك فعلى الصعيد الاستراتيجي يهدف التسويق الداخلي إلى خلق ب

بأهمية خدمة الزبائن، والجهود الموجهة اتجاههم، أما الأهداف على المستوى التكتيكي فهي تكمن 

بيع الخدمات " في تنمية الاتجاه الايجابي في التعامل مع الز بائن، ويعبر عن ذلك كرونروس بقوله

ود التسويقية داخل المنظمة، وهو يقصد بذلك والخدمات المساعدة إلى الموظفين، من خلال الجه

أن مفتاح النجاح في السوق الخارجي وتحقيق أهداف المنظمة يقتض ي حتما النجاح في السوق 

 . الداخلي

 

 

                                                           
 . 504، ص2002محمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية، الإسكندرية ،1
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 : أهداف التسويق الداخلي

 الهدف العام 

 . جعل العاملين أكثر تفهما وتحفيزا واهتماما بالعملاء* 

 : الهدف على المستوى الاستراتيجي 

 . خلق البيئة الداخلية التي تدعم الشعور بالعميل وتفتح العقلية البيعية بين الأفراد* 

 . دعم الطرق الإدارية* 

 . دعم سياسة الأفراد* 

 . دعم سياسة التدريب الداخلي ودعم إجراءات التخطيط والرقابة * 

داخليا قبل طرحها في السوق كما يجب تفعيل قنوات يجب تطوير الخدمة كاملة وأن تقبل * 

 .الاتصال الداخلية والبيع الشخص ي

 . الهدف على المستوى التكتيكي

يجب على العاملين أن يفهموا لماذا يتوقع منهم أن يتصرفوا بطريقة معينة أو يجب عليهم دعم * 

 . موقف معين، مثال الخدمة الأساسية أو الخدمة الداعمة

 . بالعملاء يجب عليهم قبول الخدمات والنشاطات الأخرى التي يتوقع منهم دعمها عند اتصالهم * 

 : أبعاد التسويق الداخلي: ثانيا

للتسويق الداخلي أربعة أبعاد والتي سيتم التطرق لها في هذا المطلب وكذا توضيح شروط 

التي نسبت للاتصال الداخلي، وانحصرت في زوايا أو  نجاحه، فقد تعددت المفاهيم التعاريف

جوانب محددة وبالتالي من الصعب إيجاد تعريف موحد وشامل للاتصال الداخلي ومن بين 

 : التعاريف المتعددة ندرج ما يلي

 : الاتصال الداخلي -5

وخارجها  فقد عرف الاتصال الداخلي بأنه عملية نقل وتبادل المعلومات الخاصة بالمؤسسة داخلها

الآ راء بين أعضائها، وذلك يساعد على الارتباط  وهو  وسيلة لتبادل الأفكار والاتجاهات والرغبات و

أو معاونوه التأثير المطلوب في تحريك الجماعة نحو الهدف،  المسئول خلاله يحقق  والتماسك، ومن

 . ويعتبر الاتصال أيضا أداة هامة لإحداث التغيير في السلوك البشري 
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عبارة عن اتصال المنطوق والمكتوب يتم داخل المؤسسة : "يعرفه إبراهيم أبو عرقوب، بأنه

على المستوى الفردي والجماعي، ويساهم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات الاجتماعية بين 

 ." 1الموظفين

فيعرف الاتصال داخل المؤسسة بأنه عملية تتم عن طريقها  أما محمد فهمي العطروزي 

إيصال المعلومات، سواء  كانت معلومات علمية أو تعبيرية ومن أي عضو في الهيكل التنظيمي في 

المؤسسة إلى عضو آخر، وقد يكون الاتصال من مستوى اقل والعكس، أو في مستوى أفقي، يهدف 

تصال إما لصحصول على معلومات وبيانات أو لإعطاء إلى إحداث تغيير من أي ن وع، ويكون الا

تعليمات وتوجيهات بقصد أداء وتسير العمل وعلى ذلك يصبح الاتصال أداة من الأدوات التأثير على 

 . الأفراد ووسيلة فعالة لإحداث التغيير في سلوكهم

 : ي النقاط التاليةأهم أهداف عملية الاتصال الداخلي في المؤسسة لمختلف الأفراد ف إبراز ويمكن 

 : أهداف خاصة بالعاملين-أ

 . خلق الرضا والارتياح بين العاملين  *

 . زيادة التفاهم والثقة *

في عملية تسيير الإدارة بإبداء آ رائهم في المواضيع  أشراكهمبمعنويات العاملين من خلال  الارتقاء *

 . المطروحة

 : أهداف خاصة بالقيادة-ب

مجملها حول تمكين القائد من التعرف على ما يحدث داخل المؤسسة بصورة  وتدور 

صادقة لمساعدته على اتخاذ قرارات سليمة مما يسهل عملية التوجيه والإشراف والتأثير على 

 . العاملين وبالتالي تحقيق التنسيق الكامل بين أنشطة الإدارة المختلفة داخل المؤسسة

 :أهداف خاصة بالجمهور  -ج

 . ترسيخ صورة المؤسسة في ذهنه *

 . تعريفه بإنتاجها وخدماتها* 

                                                           
محمد عواد الزيادات، محمد عبد الله العوامرة، إستراتيجيات التسويق منظور متكامل، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، .د 1

 2012الطبعة الأولى ،

 . 334، ص
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 .التعرف على رأيه في المؤسسة وكذا اقتراحاته للتحسين من خدماتها* 

ــــــالتحفي -2 ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  1:زــــ

الحوافز المعنوية إحدى مقومات العمل في المؤسسة، فهي الطريقة التي تعبر من خلالها المؤسسة  تعتبر 

الطرق التي تساعدها على  إحدىللعامل عن مدى تقديرها لأدائه المتميز وعمله المتقن، وهي من 

 . تحقيق أهدافها

 : تعريف التحفيز: 0

كما . ة التي تؤثر إيجابيا في سلوك المستهلكتعرف الحوافز على أنها مجموعة من العوامل الخارجي

عرفت أيضا على أنها مجموعة العوامل والمؤثرات الخارجية التي تثير الفرد وتدفعه لأداء الأعمال 

أما التحفيز في نظر . الموكلة إليه على خير وجه عن طريق إشباع حاجاته ورغباته المادية والمعنوية

تقبال للمؤثر الخارجي وتوجيهه نحو عملية الدفع الإيجابي أو بعض علماء الاقتصاد فهو إدراك واس

السلبي اعتمادا على طبيعة الإدراك والفهم لطبيعة المؤثر الخارجي من ناحية الفرد ،وأنها عملية 

تنظيمية قيادية تستهدف استثمار المؤثر الخارجي السلبي بالدفع نحو تغيير السلوك غير المرغوب فيه 

 . إلى الأفضل 

 إنتاجهمالتي تبذلها الإدارة لحث العاملين على زيادة  المجهداتحين عرفها الصيرفي، أنها تلك  في 

حاجاتهم الحالية وخلق حاجات جديدة لديهم والسعي نحو إشباع تلك  إشباعوذلك من خلال 

 . الحاجات شريطة أن يتميز ذلك بالاستمرارية والتجديد

 : زـــــداف التحفيــــأه -2

 : ويمكن إيجاز أهم الأهداف الأساسية للتحفيز في النقاط التالية

 . عن العمل يابغالتحسين الأداء الوظيفي والتقليل من  *

 . تحقيق الرضا لدى العاملين والرفع من الروح المعنوية* 

 .المساعدة على الاحتفاظ بالموظفين المؤهلين *

 

 

 

                                                           
إدارة الأعمال، حداد شاكر إسماعيل، دراسة تحليلية لأبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية الأردنية، المجلة الأردنية في 1

 ، 2008، 4، العدد  4المجلد 

 .14ص  
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 1تدريب وتكوين العاملين: 3

تعتبر وظيفة التدريب مكملة لوظيفة الاختيار والتعيين فلا تكفي عملية اختيار العاملين وانما يجب 

تنمية هؤلاء الأفراد وتنمية قدراتهم على أداء الأعمال المسندة لهم ومساعدتهم على اكتساب معارف 

 . ومعلومات جديدة تساهم في صقل مهاراتهم وهذا ما تقدمه وظيفة التدريب

 : يف التدريبتعر : 1

منظم يتزود الأفراد من خلاله بالمعرفة والمهارة المتعلقة بأداء مهمة أو  إجراءيعرف التدريب على أنه 

في حين . ويعرف كذلك على أنه منهج علمي وعملي يسعى لتحقيق الأهداف التنظيمية.مهام محددة 

سلوكية، ذهنية محددة،  أنه عملية مستمرة محورها الفرد في مجمله، تهدف إلى إحداث تغييرات

. لمقابلة احتياجات حالية أو مستقبلية، يتطلبها الفرد والعمل الذي يؤديه والمؤسسة التي يعمل فيها

أما التدريب من وجهة نظر بعض علماء الاقتصاد هو العملية التي من خلالها يحصل تكيف الأفراد 

مخطط يهدف إلى إحداث تغييرات ويعرف أيضا على أنه نشاط . بحيث يمكنهم التكيف بشكل فعال

في الفرد والجماعة من ناحية المعلومات والخبرات والمهارات ومعدلات الأداء وطرق العمل والسلوك 

 . عالية وإنتاجيةوالاتجاهات ،لما يجعل هذا الفرد أو تلك الجماعة لائقين للقيام بأعمالهم بكفاءة 

 : أهداف التدريب: 2

 : من وراء التدريب العديد من المزايا والأهداف لكل من الأفراد العاملين والمؤسسة نذكر منها يتحقق

في  سيمالا إكساب الأفراد المتدربين بالمهارات والمعلومات والمعارف الفكرية والعلمية التي تنقصهم * 

ظل التطورات الفكرية التي يشهدها المجتمع الإنساني عموما، إذ أنه مجتمع معرفة تتراكم فيه 

 . العديد من الخبرات التي لا بد لمن يسعى للتطوير أن يعود إليها وبصورة مستمرة

 . إكساب الأفراد أنماط واتجاهات سلوكية جديدة تنسجم مع الحاجات التي يتطلبها تطوير العمل* 

 . صقل تحسين القدرات والمهارات الفردية والجماعية للمتدربين* 

 إثارة الطاقات الفردية والجماعية للمتدربين من خلال العصف الذهني* 

 

 

 

 

                                                           
إياد عبد الفتاح النسور، إستراتيجيات التسويق مدخل نظري كمي، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،الطبعة الأولى .د 1

 . 48، ص2012،
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ــــالتمك: 10 ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  1ينـــــ

للتأثير في  الآخرونان التمكين هو أسلوب إداري يشترك من خلاله المدراء وأعضاء التنظيم 

عملية اتخاذ القرار ،بمعني أخر هو التعاون في عملية اتخاذ القرارات التي لا تحدد بمواقع القوة 

الرسمية بقدر ما تحدد بنظم المعلومات ونظم التدريب والمكافئة والمشاركة في السلطة وأسلوب 

 DARLINGTON.Mالقيادة والثقافة التنظيمية، ويتفق هذا التعريف مع التعريف الذي قدمه 

حيث يؤكد على أن التمكين هو إشراك سلطة اتخاذ القرارات بين الإدارة والأفراد بشكل يشجع 

 يسمح للأفراد اأيضيوم بعد يوم من الإدارة الدنيا إلى الإدارة العليا، وهو  القراراتعلي صنع  الأفراد

اد بقدر أكبر من مسؤولية بقدر أكبر من مسؤولية صنع القرارات، ويبرز بأنه توجيه نشاط للأفر 

لمفهومه وعرفوه بأنه توجيه نشاط الفرد نحو مختلف  آخرون، في ما تطرق علماء  القراراتصنع 

بوجود معني لارتباط أهدافه  وإحساسهالتحديات من خلال شعوره الداخلي بالقدرة والسيطرة، 

د علي أربعة عناصر أن مفهوم التمكين يعتم (Lawler & Bown )بأهداف المنظمة، ويري كل من

مجتمعة المعلومات، المعرفة، المكافآت، القوة وأن غياب أي عنصر منها ينفي وج ود مفهوم التمكين، 

 . ويكتس ي التمكين أهمية بالغة بالنسبة للمؤسسة والعاملين على حد سواء

  :بالنسبة للعاملين: 0

عال بالملكية  وإحساسيكتسب التمكين أهميته من حيث كونه يشعر العاملين بالمسؤولية، 

، والرضا عن الإنجاز  ،كما أنه يمنحهم سلطة واسعة في تنفيذ مهامهم، ويزيد الصلة بينهم، إذ أن 

التمكين يتوجب العمل بمنطق الفريق، وأن إدراك هذه الأمور ش يء مهم  بإستراتيجيةمنطق العمل 

 . بالنسبة للمؤسسة

  :بالنسبة للمؤسسة: 2

 وإتاحةتنمية طريقة تفكير المديرين، مع تركهم لمراعاة الأمور ذات التأثير في حياة المؤسسة، 

الرسالة والغايات بعيدة ووضع الخطط وصياغة  الإستراتيجيةوقت أكبر أمامهم للتركيز في الشؤون 

المدى، ورسم الخطط طويلة الأجل ،ويجعل التمكين من الإدارة أكثر حسما ونجاحا، وتتمكن من 

 . تحسين استخدام وتوظيف الموارد والأفراد

                                                           
المصارف اليمنية ،أطروحة دكتوراه غبر الجديري عماد الدين، أثر التسويق الداخلي في رضا الزبون، دراسة تطبيقية لعينة من 1

 منشورة، جامعة دمشق ،

 . 23، ص2006
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 : خصائص وأدوات التسويق الالكتروني: المطلب الثالث

 : 1يتصف التسويق الداخلي بخاصيتين رئيسيتين

حيث أنه يطبق داخل المنظمة لإدارة عملية التفاعل  :عملية اجتماعية  التسويق الداخلي -1

والتبادل بين المنظمة والعاملين فيها، فالعاملين لا تقتصر حاجاتهم على الحاجات المادية فقط بل 

تتعداها لتشمل الحاجات الاجتماعية مثل الأمان والانتماء والصداقة، وكل هذا تحققه أنشطة 

  .التسويق الداخلي

تهدف إلى تكامل مختلف الوظائف داخل المنظمة و ذلك من  :التسويق الداخلي عملية إدارية  -2

 :  خلال

 . يؤدنهاالتأكد من أن كل العاملين لديهم معرفة وخبرة كافية عن الأنشطة التي * 

 . التأكد من أن كل العاملين تم تحفيزهم وإعدادهم لأداء أعمالهم بكفاءة*

  :التسويق الداخلي أدوات

ن أدوات التسويق الداخلي يقصد بها هنا، تلك التي تحاكي أدوات التسويق الخارجي والتي تضم مزيج إ

تسويق الداخلي، تجزئة السوق الداخلي، بحوث التسويق الداخلي ولكن قبل التطرق لتلك الأدوات، 

 . من الضروري الوقوف على مفهوم وخصائص السوق الداخلي

 Internal Market: الداخلي السوق 

  2:ن السوق الداخلي هو أول سوق تتعامل معه المنظمة والذي يتكون منإ

 . مجموع الموظفين في كافة المستويات الإدارية في المنظمة، والذي يمكن اعتبارهم مستهلكين داخليين* 

 . مجموعة الوظائف داخل المنظمة الذي يمكن اعتبارها منتجات داخلية* 

. هم الأفكار المتعلقة بمفهوم السوق الداخلي، عملية التبادل التي تنشأ بين الموظف والمنظمةومن أ

الأجر الذي يتقاضاه، ومن خلال الجهود  حيث يقدم الموظف جهده البدني والذهني مقابل سعر يمثل

الالتزام التسويقية الداخلية يجب على المنظمة إدارة هذا التبادل لينعكس بشكل إيجابي على ولاء و

 .ورضا الموظفين

                                                           
، أثر التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشرية على مستوى جودة الخدمة الصحية بالمستشفيات 2003شعبان، حامد ،1

و التأمين، كلية التجارة، جامعة القاهرة، مصر،  ، مجلة المحاسبة و الإدارة"التابعة للهيئة العامة للتأمين الصحي بالقاهرة الكبرى 

 . 6، ص00العدد 
2 ings,I, Greenly,G (2005),Op.Cit., P:296. 
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 : 1(Internal Marketing Mix )عناصر مزيج التسويق الداخلي

المنظمة يمكنها الاستفادة من السيطرة على  إنتقوم الفكرة من وراء مزيج التسويق الداخلي، على  

التكامل بينها من أجل إنتاج الاستجابة  مجموعة الأدوات المكونة لمزيج التسويق الداخلي  وتحقيق

 . المستهدف السوق المطلوبة من 

 : ويتكون مزيج التسويق الداخلي من

ـــــج  -0  :( product)المنتـــ

ويشير على المستوى الاستراتيجي إلى القيم والاتجاهات المطلوبة لتحقيق الاستراتيجيات             

 . مع العملاء الداخليين والخارجيين التسويقية المرغوب بها

أما على المستوى التكتيكي فيشير إلى مقاييس الأداء الجديدة والطرق الجديدة في التعامل مع العملاء 

الدورات التدريبية التي تقوم ها المنظمة لموظفيها كما يمكن اعتبار المنتج هي الوظيفة بحد وتشمل 

م والواجبات والمسؤوليات المرتبطة بالوظيفة، كما ينبغي على ذاتها، وتتمثل مواصفات المنتج بالمها

وفرص التطور   القرار وما يرافقها من مشاركة في صنع  (المنتج)المدراء شرح خصائص الوظيفة 

 .الوظيفي والمكافأة المادية  والمعنوية

ات عمل تشير إلى التكلفة التي يتحملها الموظف من اجل تنفيذ أنشطة وسياس (prix) :السعر-2

جديدة مختلفة عن تلك الاعتيادية، ويطلق عليها تكلفة الفرصة البديلة، وتكون هذه التكلفة صعبة 

 . القياس  ويميل الموظف في بعض الأحيان إلى المبالغة فيه

 ويشير إلى المشاركة بالمعلومات والآراء والاتصالات الداخلية، كما أنه يتكون  :(promotion)جــــالتروي

 2:أدواتمن ثلاث 

ويشير إلى عملية التواصل التي تتم بين موظفي المنظمة، التي  (Personal selling): البيع الشخص ي* 

 . من شأنها تعريف الموظف بدوره وما عليه تقديمه للأفراد الآخرين داخل المنظمة

استخدامها وهي مجموعة من المكافآت والجوائز التي يمكن للمنظمة (Incentives): الحوافز البيعية* 

 . من اجل التغلب على مقاومة التغيير لدى العاملين وتغيير سلوكهم نحو الاتجاه التي ترغب به

 

                                                           
1
 Ahmed, P. K , and Rafiq, M (2002), Op.Cit, p: 28 
2
 Op.Cit, p: 31. 
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الجرائد والتلفاز ) تستخدم المنظمة وسائل الإعلام المختلفة إنيمكن (Advertising )الإعلان* 

للتواصل مع الموظفين وذلك في حالات الإضراب والاضطرابات العمالية حيث تكون بيئة العمل 

الداخلية غير مناسبة للقيام بعملية اتصال فعالة، كما يجب على المنظمة أن تراعي إظهار الصورة 

 . لديها في إعلاناتها الموجهة للعملاء الخارجيين الإيجابية لها وللقوى العملة

 :  يشمل إنيشير إلى مكان إقامة المؤتمرات والاجتماعات، ويمكن 1 (Distribution): التوزيع-4

 . المكاتب الاستشارية ووكالات التدريب عندما تستخدمها المنظمة في البرامج التدريبية

بإضافة ثلاثة عناصر إلى مزيج التسويق الداخلي معتمدين  (Rafiq & Ahmad2002)كما قام

 : مقاربته مع المزيج التسويقي الموسع لصخدمات وهذه العناصر هي) Ps0(على

وتشير إلى البيئة التي يمارس فيها  (Physical/tangible evidence)الملموس / الدليل المادي

 : الموظفين أنشطتهم وتنقسم إلى

ـــأدلة أساسي*   . وهي تشمل البيئة التي يتم فيها تسليم المنتج الداخلي: ةــــــ

ــــأدلة ثانوي*  ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ  . وهي تشمل التقارير والمذكرات الكتابية وكتيبات التدريب: ةـــ

 (.الموظفين)تشير إلى كيفية إيصال المنتج الداخلي إلى العملاء الداخليين  (Process )العمليات

 .يشير إلى جميع الأفراد الذين شاركوا في تقديم المنتج الداخلي واستلامه (Participants )اركون المش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Ahmed, P. K , and Rafiq, M, (2002), Op.Cit, p: 34-.53 
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 : مزيج التسويق الالكتروني: المبحث الثاني

 : مفهوم المزيج التسويقي الالكتروني: المطلب الأول 

ـــيعرف ب   ــ ـــ مجموعة الأدوات التي هي بحوزة المؤسسة التي تساعدها في الوصول إلى "  ــ

تحقيق أهدافها في الأسواق المستهدفة، المستخدم للتقنيات الجديدة للاتصال، وهو يرتكز على 

 . 1...المنتجات،السعر، المكان، الترويج: المركبات التالية

الأمثل للتقنيات الرقمية، بما في ذلك تقنيات المعلومات  الاستخدام: "يعرف أيضا بأنه

والاتصالات لتفعيل إنتاجية التسويق وعملياته المتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات 

والنشاطات الموجهة لتحديد حاجات الأسواق المستهدفة وتقديم السلع والخدمات إلى العملاء وذوي 

 . 2المصصحة في المنظمة

عريف التسويق الإلكتروني باعتباره إدارة التفاعل بين المؤسسة والمستهلك لتسويق ويمكننا ت

السلع والخدمات في ظل البيئة الإلكترونية التي تعتمد بصورة أساسية على تكنولوجيا المعلومات 

والعمل على تحقيق التنسيق والتكامل بينه وبين وظائف المؤسسة الأخرى كالإنتاج والشراء 

 . 3البحث والتطوير وغيرهاوالتخزين و 

وتعرف منظمة التجارة العالمية التسويق الإلكتروني على أنه مجموعة متكاملة من عمليات عقد 

 . 4الصفقات وتأسيس الروابط التجارية وتوزيع وتسويق وبيع المنتجات بوسائل إلكترونية

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .  26،ص 4،ديوان المطبوعات الجامعية ، ط ) مفاهيم و استراتيجيات التطبيق في المؤسسة (إبراهيم بختي، التجارة الالكترونية 1
 . 17، ص 2010بشير العلاق، التسويق الإلكتروني، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،2
، ص 2012والسياسات، دار البداية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى ،على موس ى الدادا، التسويق المعاصر، المفاهيم 3

 . 236ص  235
غادة عبد التواب اليماني، التسويق المعاصر وفن الاتصال بالجماهير، دار المعرفة الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر 4

 . 211، ص 2015،



الأول                                                                           التسويق الداخلي الفصل  
 

 

35 

 : عناصر المزيج التسويقي الالكتروني: المطلب الثاني

يمكننا تعريف المنتج الالكتروني أي ش يء مادي ملموس أو غير ملموس يباع : وتصنيفهالمنتج * 

بواسطة شبكة الانترنت إلى شريحة واسعة من الزبائن وتتم عملية التبادل أما بالطريقة التقليدية أو 

 . الطريقة الالكترونية لإشباع حاجات ورغبات الزبون 

 . السلعة، الخدمة، الفكرة، المكان، الشخص: هيوهنا المنتج يتكون من خمسة صور أساسية و 

ويمكن استخدام الانترنت في بيع وترويج هذه 

  1...المنتجات

 2:حيث أنها تتطلب ما يلي

 ( .الاستبيان)الحصول على آراء الزبائن عن طريق البريد الالكتروني *  

 . خدمات ما بعد البيع على الخط* 

 . ة في السوق تحديد المنتجات والخدمات المطلوب*  

 طرح منتجات جديدة *

يعتبر التسعير العنصر التسويقي الأكثر سرعة في تغييره من بين عناصر المزيج :التسعيرة عبر الإنترنت *

الشركة وكذلك على المستهلك، حيث أن  وإيراداتالتسويقي، وله تأثير مباشر على حجم المبيعات 

عملية تحديد السعر عملية صعبة وتحتاج إلى أفراد أكفاء قادرين على دراسة وتحليل الشركة 

 . والسوق، وجميع العوامل التي لها علاقة بعملية التسعير والبيع

ارة اد هناك مجموعة من العوامل تؤثر على عملية تحديد السعر منها ما هو خاضع لسيطرة و

: الشركة ومنها ما هو خارج عن سيطرتها ولا يمكنها التحكم به، ومن أهم هذه العوامل ما يلي

 . 3(التكاليف، المنافسة، المزيج التسويقي، الموردون، العرض والطلب، التدخل الحكومي)

 

 

 

 

                                                           
 . 851، ص  8115، عمان الأردن ،1ي، التسويق الالكتروني، الوراق للنشر والتوزيع، ط يوسف حجيم الطائي، هاشم فوزي ألعباد1

 . 26إبراهيم بختي، المرجع السابق، ص2
 . 106، ص2010، 1،دار الإعصار العلمي للنشر و التوزيع ،طالتسويق الالكتروني سمر توفيق صبرة ، 3
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ــــالتروي*  ــــج الإلكتـــ ــــ ــــ ــــ ـــــ  :  رونيـــ

الالكتروني عبارة عن عملية الاتصال المتبادل بين الزبون والبائع بواسطة استخدام شبكة  الترويج

الانترنت لإثارة الزبائن للتعامل مع هذه المنظمة أو تلك وحسب العوامل المحفزة التي تستخدمها هذه 

 1...المنظمات

 : تصميم موقع الويب* 

نصر مهم وحيوي، فالمنظمة تسعى إلى تحقيق هو أحد عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني، وهو ع

زيارات الزبائن إلى موقع الويب وتعظيمها من خلال الأنشطة التسويقية الخارجية، ومن هنا تبرز 

 . أهمية تصميم الموقع إذ كلما كان جذابا كانت القدرة على استقطاب الزبائن والمحافظة عليهم أكثر 

 2:لكتروني ما يليومن العناصر المهمة لتصميم الموقع الإ

هذه الصفحة هي واجهة الموقع، وتعطي الانطباع الأول حول هذا الموقع  :الصفحة الرئيسية*

 .  ومنتجاته وسياساته ومحتوياته، ويمكن الانتقال منها إلى باقي الصفحات بسهولة

يجب الاهتمام بتصميم وترتيب جميع صفحات الموقع لأنه  :تصميم وترتيب باقي صفحات الموقع*

قد يصل الزبون إلى الصفحات الفرعية دون المرور بالصفحة الأولى، وذلك عن طريق إحدى محركات 

 . البحث، فيقوده إلى الصفحة التي تتضمن هذا الموضوع أو المنتج مباشرة

قع، يوجد ضمن الصفحة الرئيسية يعد مكونا مهما في تصميم المو  :شريط الاستكشاف والبحث*

 . بحيث يستطيع الزبون من خلاله التعرف على محتويات الموقع

تسعى إدارة الموقع الإلكتروني بتسهيل الوصول إليه أو إمكانية  :سهولة  وإمكانية الاستخدام*

 استخدامه بسهولة من خلال العرض الفاعل للمنتجات والعناصر عبر الموقع، تحقيق عملية البحث

 . الفاعلة للزبون، تحقيق مسار سلس وسهل في عملية التحرك في صفحات الموقع

يمكن قياس مستوى أداء الموقع من خلال  :اختبار مستوى سهولة الموقع وقابليته للاستخدام*

مقاييس كثيرة مثل عدد النقرات اللازمة لإنجاز عملية تسويق إلكتروني كاملة، سرعة إتمام الصفقة 

 . لزبون أمام الحاسوب لتحميل صفحة في انتظار شراء السلعة أو الخدمةدون انتظار ا

 

                                                           
 . 271، صهمرجع سبق ذكر يوسف حجيم الطائي، هاشم فوزي ألعبادي ،1
 . 220، 215ص، صمرجع سبق ذكره، يوسف أحمد أبو الفأرة، 2
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منها ما يتعلق بإنجاز عمليات البيع والشراء بحيث تسعى  :استخدام الأدوات والنظم التكنولوجية*

من خلالها عملية البيع والشراء عملية آلية النظم الخاصة بالطلبات، نظم الدعم المالي،  إدارة الموقع

كما أن تصميم الموقع يهتم بالجانب الفني له من حيث الشكل، الحركات، .التحميل والتوزيعنظم 

 .الألوان، برامج الدعم والإسناد 

 . الخ...ويهتم بالجانب المتعلق بالمحتوى أي ماذا تريد المنظمة أن تنتج، تعرض تسوق 

موس أو غير ملموس يباع يمكننا تعريف المنتج الإلكتروني أي ش يء مادي مل :المنتج  وتصنيفه*

بواسطة شبكة الانترنيت إلى شريحة واسعة من ال زبائن وتتم عملية التبادل أما بالطريقة التقليدية 

وهنا المنتج يتكون من خمسة صور أساسية . أو الطريقة الإلكترونية لإشباع حاجات ورغبات الزبون 

في بيع وترويج هذه  الأنترنيتخدام ويمكن است) السلعة، الخدمة، الفكرة، المكان أو لشخص(وهي 

المنتجات ،حيث انه من خلال الانترنت يجد المسوقون فرصة أكبر لتكييف منتجاتهم طبقا لحاجات 

 . الزبائن بشكل يلبي توقعات الزبائن ويتلاءم مع خصوصيات كل زبون إلكترونيا

 1:المنتج الذي يجري طرحه عبر الانترنيت ما يلي ومن أهم الخصائص والصفات التي يتصف بها

 . إمكانية ش راء المنتج من أي منظمة في العالم وفي أي  وقت*

 . توفر نظم ش راء المنتج من أي منظمة في العالم وفي أي وقت*

 . مستوى توفر البيانات والمعلومات يلعب دورا حاسما في نجاح المنتج *

 . طروح هو أحد الشروط الأساسية لنجاحهتوفر علامة تجارية للمنتج الم*

ساهمت تكنولوجيا المعلومات في تسريع وتقصير مدة تصميم وتطوير المنتج الجديد من خلال جمع *

البيانات الخاصة بالمستهلك ورغباته وأذواقه بصورة سريعة على شبكة الانترنيت كما يتعين على 

من خلال جمع البيانات الخاصة بالمستهلك عامة للمنتج الجديد  قراراتالمسوقين اتخاذ خمس 

ورغباته وأذواقه بصورة سريعة على شبكة الانترنيت كما يتعين على المسوقين اتخاذ خمس قرارات 

تنطبق ) صفات مميزة، ماركات تجارية، خدمات دعم، تمييز(عامة للمنتج لتلبية احتياجات الزبون 

 . على منتجات الانترنيت

 . هي أن يشمل على كامل مواصفات الجودة: جالصفات المميزة للمنت*

هي مهمة جدا على الشبكة، فهي إدارك الجمهور لمجموعة من المعلومات والخبرات : الماركة التجارية*

  المنتج من منافسيها وتعبر عن خصائص التي يحملها التي تميز شركة ومنتجاتها عن

                                                           
 . 260يوسف حجيم الطائي ،هاشم فوزي ألعبادي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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وبالتالي فالمنظمة تستخدم العلامة عبر الانترنيت . الخ... حيث مستوى الجودة ودرجة الاعتمادية 

 . الاستراتيجي للمنتج في الأسواق المستهدفة عبر الشبك كوسيلة لترسيخ وتثبيت المركز

إن خدمات دعم الزبون خلال وبعد الشراء مهمة جدا، فمواقع المؤسسات التي  :خدمات الدعم*

ها في دعم الزائر للإجابة على رسائل البريد تعمل على إقامة علاقات مع زبائنها تضع أفضل موظفي

 . المنتجات بحاجة للمزيد من دعم الزبون لزيادة رضاهالإلكتروني ،لأن بعض 

عن مكونات المنتج وطريقة استخدامه فبالنسبة  هي ملصقات المنتج التي توفر تعليمات :التمييز*

 . لخدمات الانترنيت تساعد على وضع ملصق مباشر على مواقع الشبكة

 : التسعير عبر الانترنت **

يعتبر التسعير العنصر التسويقي الأكثر سرعة في تغيره من بين عناصر المزيج التسويقي، وله تأثير 

إن عملية تحديد السعر عملية . كة وكذلك على المستهلكمباشر على حجم المبيعات وواردات الشر 

صعبة، وتحتاج إلى أفراد أكفاء قادرين على دراسة وتحليل الشركة والسوق، وجميع العوامل التي 

 . لها علاقة بعملية التسعير والبيع

هناك مجموعة من العوامل التي تؤثر على عملية تحديد السعر منها ما هو خاضع لسيطرة وإدارة 

 : الشركة ومنها ما هو خارج عن سيطرتها ولا يمكنها التحكم به، ومن أهم هذه العوامل ما يلي

تتميز عملية  (التكاليف، المنافسة، المزيج التسويقي، الموردون، العرض والطلب، التدخل الحكومي)

لمنتجات تسعير المنتجات عبر الانترنيت بديناميكيتها ومرونتها، حيث أن وجود كميات كبيرة من ا

 . المطروحة عبر الانترنيت وشدة المنافسة لها دور كبير في عملية المنافسة السعرية

إن عملية القيام بتسعير المنتجات المطروحة عبر شبكة الانترنيت تتأثر بعوامل ومحددات يجب * 

 1:على منظمات الأعمال الإلكترونية مراعاتها وهي

 . مدى توفير خدمات ما بعد البيع*  

 . التكاليف وهامش الربح*  

 . القوة التفاوضية للمشترين عبر شبكة الانترنيت*  

 . سياسات الضمان المستخدمة من قبل منضمات الأعمال الإلكترونية* 

 . التشريعات القانونية والحكومية*  

                                                           
 . 106سمر توفيق صبره، مرجع سبق ذكره، ص1
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 . أسعار المنافسين* 

 عملية الاتصال المتبادل  عبارة عن)يمكننا أن نعرف الترويج الالكتروني بأنه :الترويج الإلكتروني

والبائع بواسطة استخدام شبكة الانترنيت لإثارة الزبائن للتعامل مع هذه المنظمة أو  بين الزبون 

  ( .التي تستخدمها هذه المنظمات تلك وحسب العوامل المحفزة

 هي أحد عناصر المزيج التسويقي الأساسية، فهي تعبر عن حق الأفراد  :الخصوصية أو السرية

ماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات والمعلومات التي والج

 1.تخصهم

 تعتبر إدارة سلسلة قنوات التوزيع من العناصر الأساسية لنجاح تجارة  :التوزيع الالكتروني

ل إلكترونية حيث تهدف إدارة قنوات توزيع إلى توصيل المنتجات المناسبة إلى المواقع المناسبة وبأق

الإكسترانت أصبح بإمكان الشركات الذكية دمج شركائها و تكلفة وباستخدام شبكات الانترنيت 

من الموردين والمصنعين وبائعي التجزئة للمشاركة في المعلومات للقضاء على الأخطاء والتأخير 

 2.وتكرار العملة عند التخطيط لتوقعات المستقبل ولتخطيط الإنتاج

 : جيات مزيج التسويق الالكترونياستراتي: المطلب الثالث

 : التسويق الإلكتروني الموجه للمستهلك النهائي: أولا

هذا التسويق نوعا ما يشبه تجزئة السوق في التسويق التقليدي، ويعتمد على الوسائل الإلكترونية 

اليوم  وتوجد. الويبالتي تستهدف المستهلك النهائي، حيث شهد هذا التسويق نموا واتساعا منذ ولادة 

الآلاف من مراكز التسوق التي يعرض كافة أنواع السلع والخدمات، ومثال على ذلك  الانترنيتعبر 

 3:ويشير هذا النوع إلى. المختصة ببيع الكتب للمستهلك AMAZON.comشركة 

 . التسوق من متجر قائم على الويب بشكل كامل* 

 . التسوق في مخزن على الويب له أيضا مخزن في العالم الواقعي* 

 . الشراء بواسطة المزادات الإلكترونية حصري * 

 . الشراء من خلال مجموعة الأخبار* 

 . اختيار الشراء نتيجة لإعلان وصل إلى المستهلك بواسطة البريد الإلكتروني*

 . يد العادي أو بواسطة الهاتفثم طلبه بواسطة البر  الانترنيتالبحث عن ش يء عبر * 

                                                           
 . 262، 324يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص ص1
الالكتروني للكتاب في الجزائر، دراسة تقييميه للمواقع الالكترونية للناشرين، مذكرة ماجي إبراهيم مرزقلال، إستراتيجية التسويق 2

 . 38، ص3009ستر ،
 .64بشير العلاق، التسويق الإلكتروني، مرجع سبق ذكره، ص 3
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 1:ومن أهم خصائص هذا النوع من التسويق الإلكتروني ما يلي

إمكانية الوصول إلى مستهلك ليس فقط على المستوى المحلى وإنما على الدولي بشرط أن يمتلك * 

 . جهاز حاسب آلي وإمكانية الولوج إلى الشبكة العالمية

    تالتجهيزا عن كثير من النفقات الضرورية عند إنشاء المتاجر التقليدية مثل المحل و الاستغناء* 

 . كبير في تكاليف الإنشاء والتشغيل اقتصادوبالتالي  الخ...

 . الانترنيتسهولة كبيرة في أنشطة الترويج والإعلان بل والتوزيع بالاعتماد على * 

المعلومات الضرورية والمقارنة بين المنتجات والبائعين  سهولة ويسر كبيرين للمتسوق في الحصول على

 . الخ... والدفع 

إمكانية التسويق المشخص أي الوصول إلى كل مستهلك ومحاولة خدمته بناء على رغباته وحاجاته *

 . وهو ما  كان يعتبر عملية صعبة في التسويق الإلكتروني

 : التسويق الإلكتروني الموجه لمنشأة الأعمال: ثانيا

هنا توجد علاقة تبادلية تجارية بين منشأتين باعتبار إحداهما البائعة والأخرى المشترية، وأيضا هذا  

ويعد هذا النوع من أساليب التعامل الراسخة منذ سنوات، . النوع يعتمد على الوسائط الإلكترونية

من خلال الشبكات الخاصة أو  (EDI)خصوصا تلك التي تستخدم التبادل الإلكتروني للبيانات 

  2.شبكات القيمة المضافة

 3:ويمكن تصخيص أهم أهداف التسويق الإلكتروني ما بين منشآت الأعمال في العناصر التالية 

 . بتكاليف أقل) السلع والخدمات(تقديم المنتجات * 

القرارات بسرعة  واتخاذتحسين الأداء الهام للمنشأة وتمكينها من الحصول على البيانات وتحليلها * 

 . ودقة وفعالية

 . من المنشآت التي تعمل ضمن هذا النظام في تحسين أنشطتها الاستفادة* 

 راقيةتكون لديها قدرة تفاوضية *

كثير من الإحصائيات الحديثة إلى أن هذا النوع من التسويق أصبح يمثل أكبر حصة ضمن  تشير  و

 .التسويق الإلكتروني وهو في تطور ونمو متواصلين

                                                           
-http//www.ar-sience.com/2015/04/email-(إستراتيجيات التسويق الإلكتروني، متاح على الرابط 1

marketingstrategies.html ( 00:10على الساعة  20/03/2024تم الإطلاع يوم . 
سماحي منال، التسويق الإلكتروني وشروط تفعيله في الجزائر، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، تخصص علوم اقتصادية، جامعة 2

 . 93، ص 2015 – 3025، 2وهران 
 . 81ص  80 أحمد أمجدل، مبادئ التسويق الإلكتروني، مرجع سبق ذكره، ص3
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 :  التسويق الإلكتروني المزدوج: ثالثا

فإن هذا النوع من التسويق يوجه في نفس الوقت إلى  اسمهوفي هذه الحالة وكما يدل على ذلك 

يمكن (  سلع أو خدمات)أي أن المنتجات (المؤسس ي/ ألمنظماتي)لنهائي والمشتري الصناعي ا المستهلك

الملاحظ أن كثير من الأنشطة  و. (جملة ونصف جملة)والمنشآت  (تجزئة)أن تباع للمستهلك النهائي 

بين  التجارية تتناسب مع التسويق الإلكتروني المزدوج وعندها يقوم البائع الإلكتروني بالتمييز ما

 . نوعين من العملاء وبالتالي نوعين من التسويق بالنسبة لنفس المنتج سواء أكان سلعة أو خدمة

وفيما عدا ذلك فإن التسويق الإلكتروني المزدوج لا يختلف عن النوعين السابقين من 

 . 1التسويق الإلكتروني وبالتالي فسوف نقتصر على ما قلناه آنفا بهذا الصدد

 : أثر التسويق الالكتروني على المزيج التسويقي: الرابع المطلب

على المنتج كون أن المنتجات ومواصفاتها سوف ترتبط  الانترنيتيظهر تأثير شبكة 

العالمية  المنتجاتتساهم في توفير المعلومات الكافية عن  الانترنيتبالمواصفات العالمية لأن شبكة 

 . المنافسة أمام العملاء، كما تساهم المواقع التجارية الإلكترونية المخصصة للمؤسسات الأعمال

 الانترنيتلقد سمحت التطورات التقنية والتكنولوجية بإمكانية عرض المنتجات على موقع  

ن عوامل والمساعدة في تقديم خدمات جديدة زادت من التنوع في المنتجات المعروضة، وأصبحت م

التمييز وصار الاختيار أكثر وضوحا،  كما أن تطور خدمات ما بعد البيع والضمان لهذه المنتجات 

ساهم في زيادة أهمية العرض، وإظهار المعلومات عن المنتج وعن خدمات ما بعد البيع بشكل واضح 

 2.أيضا

 : أثر التسويق الإلكتروني على التسعير -0

لتسويقي لأن السعر يعطي موردا للشركة بينما بقية العناصر نفقات السعر هو أحد مكونات المزيج ا 

 . تتحملها الشركة

 

 

                                                           
 . 81أحمد أمجدل، نفسه، ص 1

أحمد سماح، بن عبده آمنة، دور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في إدارة العلاقة مع الزبون، مذكرة لنيل شهادة المستر، 2

 . 8، ص 2017 – 2016تخصص علوم تجارية، فرع تقنيات البيع وعلاقة الزبون، جامعة قالمة ،
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 :العوامل المؤثرة بالتسعير.أ

السعر هو الشكل الذي يحدد قيمة السلعة بالنقود وفقا لما تحققه السلعة من منفعة وغالبا ما  نإ

لذلك أن السعر . يكون معيارا لصجودة، أن قيمة السلعة تختلف باختلاف الأشخاص والزمن والسوق 

ة لما له من أهمية لأنه يشكل الإيراد الأساس ي للشركة فإن دراسته تحتاج إلى متخصصين لدراس

 السوق والشركة وكافة العوامل المتعلقة بالبيع والتسعير

فالعوامل المؤثرة بالتسعير مختلفة منها ما هو بيد الشركة ومنها ما هو خارج عن سيطرة الشركة، 

 1:ومن هذه العوامل ما يلي

 :التكاليف* 

هي الحد الأدنى للسعر وتشمل تكاليف الإنتاج والتسويق والنقل وغيرها وعندما تسوق  التكلفة 

أن التسويق عبر . السلعة دوليا يضاف إلى التكاليف الرسوم الجمركية، والتخزين، والنقل، وغيرها

من شأنه أن يخفض الكثير من التكاليف عما هو في التسويق التقليدي مثل السفر  الانترنيت

إذا كانت السلعة رقمية حيث  تختفي كلياة وتقليل عدد الموظفين، كما أن بعض التكاليف والطباع

 . تسلم مباشرة دون الحاجة إلى التغليف

 الاعتبار تسعى الشركة في جميع الحالات إلى التسعير لتحقيق هامش ربحي مع الأخذ بعين  

التكاليف المدفوعة ،أن انخفاض التكاليف المدفوعة من شأنه أن يخفض الأسعار في حال التسويق 

 . الانترنيتعبر 

 :الموردون * 

إن سعر الموردين للشركة له أهمية في تحديد سعر السلعة، لذلك تسعى الشركات لصحصول على  

ية تحقق هذه الفائدة للشركات إن الشبكة الإلكترون. أفضل الشروط من الموردين والتعامل معهم

 . بحيث تستطيع المقارنة بينهم والتعامل مع الأفضل منهم 

 :المزيج التسويقي *

السعر هو أحد عناصر المزيج التسويقي وهذه العناصر تتأثر ببعضها البعض الأمر الذي يوجب أن  

وفي حال . السعريكون السعر متناسبا مع بقية العناصر، ففي حال الجودة العالية يمكن رفع 

وفي حال التوزيع المباشر . الترويج بشكل واسع يمكن رفع السعر بسبب الطلب الكبير على السلعة

 تكاليف منافذ التوزيع  اختصار على المستهلكين يمكن تخفيض السعر بسبب 

                                                           
 . 24ص  22، ص 2013، التسويق الإلكتروني، الجنادرية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،رائد محمد عبد ربه1
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أن التسويق عبر الشبكة من شأنه أن يخفض تكاليف الترويج مقارنة بتكاليف الترويج . الأخرى 

للسلع الرقمية تبين بأن سعرها عبر  الانترنيتوفي دراسة حول الأسعار عبر . التقليدية لميةالعا

 . عن الأسعار التقليدية%  16 – 9يقل بمقدار من  الانترنيت

 :المنافسة* 

إن الشركات الرائدة قليلة . لفترات طويلة للمنافسة دور في تحديد السعر ويجب التنبؤ بها 

التأثر بالمنافسة، وهذه المنافسة وتأثيرها على التسعير تشمل ليس فقط السلع من نفس النوع بل 

 . السلع البديلة أيضا

وتحرير التجارة العالمية وظهور منافسين  الانترنيتإن ظهور التقنيات الحديثة وخصوصا شبكة 

حدة المنافسة بحيث يتسنى للمتعاملين أن يقارنوا بين أسعار المنتجات  أن يزيد من جدد من شأنه

 . الشركات لتخفيض أسعارها بسهولة الأمر الذي يشكل حافزا أمام

 :العرض  والطلب*

بافتراض ثبات العوامل الأخرى إن يزيد الطلب مع ثبات العرض يؤدي إلى زيادة السعر والعكس إن  

السعر، والطلب المرن له تأثير على السعر بحيث  انخفاضزيادة العرض مع ثبات الطلب يؤدي إلى 

 الاعتبار الطلب الأمر الذي يجب أخذه بعين  انخفاضإذا كان الطلب مرنا فإن زيادة السعر تؤدي إلى 

 . عند وضع السعر

وذلك من خلال طلب  الانترنيتيمكن أخذ فكرة تقريبية عن حجم الطلب في حال التسويق عبر  

مبلغ ضئيل مقابل الحصول على سلعة معينة ومن خلال الطلبات الواصلة يمكن التنبؤ بحجم 

 . الطلب

 :تدخل الدولة*

لذي تبيع به الشركات، أو أنها تؤثر على السعر تتدخل الدولة في كثير من الدول في تحديد السعر ا 

أما الشركات التي تسوق المنتجات الرقمية عبر الشبكة، فلم . من خلال فرض الضرائب والرسوم

هي من العوامل 1وهذه الميزة . تفرض عليها رسوم إلى هذا التاريخ عن العمليات التي تجري بواسطتها

 . يق عبر الشبكةالتي تجعل الأسعار منخفضة في حال التسو 

 
                                                           

 .00:14، على الساعة 20/03/2024تم الإطلاع يوم  (/http://ar.wikipedia.org/wikiمزاد)المزاد العلني، متاح على الرابط  -1 
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 : الانترنيتالمزادات العلنية عبر *

ولا يستلزم حضور الأشخاص إلى مكان  الانترنيتالمزاد الإلكتروني وهو نفس المزاد ولكن عن طريق 

 . معين بدنيا

يزيد عن السعر المقدم ) بواسطة من يرغب في الشراء(عملية بيع وشراء عن طريق تقديم سعر  هو  

  1.سابقا وحتى الوصول إلى السعر الأعلى الذي لا يستطيع أحد أن يزيد عليه

 : أما طرق المزادات المتبعة على الشبكة هي

ئع باستخدام طرق الضغط على وهي المزادات التي تحدد بوقت معين ويقوم البا :المزادات العادية*

  .المشترين لصحصول على أعلى سعر

كل  وتتم عندما يكون لدى البائع أكثر من وحدة من السلعة ويحصل الفائزون:المزادات الهولندية*

 . وحدة من السلعة بأقل سعر تقدم به أحدهم منهم على

لعة المراد شراؤها وهي عكس السابقة بحيث يقدم المشترون السعر للس:المزادات العكسية*

 . والبائعون يقدمون عروضهم

بالانخفاض والسبب يعود للتنافس الشديد بين الشركات العارضة على  الانترنيتتتميز الأسعار عبر 

المواقع المخصصة لذلك مما يتيح الفرصة للمستهلك بمقارنة الأسعار والسلع المعروضة وانتقاء 

مثل برنامج  الانترنيتالأرخص وذلك بالتنقل بين المواقع باستخدام التقنيات المتطورة المتاحة عبر 

Shop Bots  الذي يؤدي إلى انخفاض الأسعار ذلك أن  كل شركة تحاول عرض السعر المناسبالأمر . 

للمستهلك خيارات كثيرة بسبب الكم الهائل من المعلومات المتوفرة على الشبكة، بحيث  الانترنيتتوفر 

لم يعد للبائع وسيلة للتحكم به وبالسعر إذا كان المستهلك يفضل الشراء من مكان قريب ليوفر على 

  (الانترنيت)سه عناء السفر بعيدا لصحصول على سلعة أرخص، فالشبكة الدولية نف

يؤدي إلى انخفاض  الانترنيتالتسويق عبر . توفر له المعلومات اللازمة عن الأسعار مهما بعدت المسافة

وعندما يتم الشراء بالكمية ينخفض السعر أيضا . الأسعار لكي تحافظ الشركة على موقعها التنافس ي

أما المنتجات الرقمية مثل الكتب والبرامج والأسطوانات الموسيقية والفيديوية . ا هو البيع بالجملةكم

فهي تنخفض أسعارها أيضا بسبب تخفيض تكلفة التغليف والبريد والتخزين بحيث تسلم على 

 . الشبكة فورا

                                                           
 .00:14، على الساعة 20/03/2024تم الإطلاع يوم  (/http://ar.wikipedia.org/wikiمزاد)المزاد العلني، متاح على الرابط  1

 

http://ar.wikipedia.org/wiki/
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ع زيادة الزبائن لا بد للشركة من مواكبة التطورات التقنية لصحصول على حصة بالسوق تتزايد م

  .ا أرباح والمشترين وتحقيق 

تجعلها الوسيلة الأنجع بين  الانترنيتهذه المميزات والخصائص التي تتميز بها شبكة   

من عناصر المزيج التسويقي ويتوقف نجاح  الوسائل المستخدمة في العملية التسويقية وما يرتبط بها

هذه العملية عبر هذه الوسيلة المتطورة على درجة تطور البنية التحتية ومتانتها كقاعدة صلبة 

لقيام التسويق من خلالها وخبرة الكادر البشري العامل في مجال التسويق الإلكتروني باستخدام 

 1.مهارات بالتسويق الإلكترونيهذه الوسائل المتطورة وفهم احتياجات الزبائن و 

 : أثر التسويق الإلكتروني على التوزيع  - 2

تساعد على تخفيض القنوات التسويقية وتعمل على إيصال السلعة  الانترنيتإن شبكة        

 . للمستهلك بالزمان والمكان المناسبين وتؤدي إلى تطبيق قاعدة من المنتج إلى المستهلك مباشرة

ساهمت باختصار الكثير من قنوات التوزيع الأمر  الانترنيتلقد بدا واضحا بأن التوزيع عبر شبكة   

قنوات التوزيع كان من شأنه تخفيض عدد الموظفين  اختصار على تكاليف الإنتاج ،إن  انعكسالذي 

كوم بحيث أصبحت العلاقة مباشرة مع المستهلكين فلم يعد  تزون دو وهذا هو الحال في شركة أما 

وكذلك الحال بالنسبة لهولندا بحيث تم .هناك حاجة للعدد الكبير من الموظفين لتصريف الأعمال 

فأصبحت الورود تصل إلى المستهلك في  الانترنيتمن الصفقات في بيع الورود من خلال %  11عقد 

 . الذي ساهم بزيادة المبيعات وسرعة خدمة الزبائن أمريكا في الوقت المناسب، الأمر 

ساهم بإيجاد بدائل للنقل وخصوصا عندما يكون المنتج رقميا بحيث يتم  الانترنيتإن التوزيع عبر  

 . مباشرة الانترنيتنقله عبر شبكة 

عن الوسطاء، وقد أدى ذلك إلى تخفيض  الاستغناءقنوات التوزيع كان من شأنه  اختصار إن 

 . ف الإنتاج والتوزيع، الأمر الذي ساهم بالرد على طلبات العملاء المستعجلة على مدار الساعةتكالي

                                                           
يوسف أحمد أبو فارة، التسويق الإلكتروني، عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنيت، دار وائل للطباعة والنشر والتوزيع، فلسطين، 1

 ، 2012الطبعة الرابعة ،

 . 137ص 
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توفر السرعة في تأمين وصول الوثائق المطلوبة والطلبات والوفاء بها ومتابعة  الانترنيتإن شبكة  

بيع وقبول وصول المنتج إلى المستهلك النهائي وهذا يساهم أيضا بسرعة وزيادة خدمات ما بعد ال

 1.وإعادة السلع المرتجعة وبالسرعة المطلوبة

 أثر التسويق الإلكتروني على الترويج  -2

الترويج هو مجموعة من الجهود التسويقية المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات عن المزايا الخاصة  

 احتياجاتهوإقناعه بمقدرتها على إشباع  بها اهتمامهبالسلعة أو الخدمة أو فكرة معينة، وإثارة 

 . باستعمالها مستقبلا الاستمرار قرار بشرائها ثم  اتخاذوذلك بهدف دفعه إلى 

، (الدعاية  )الإعلان، البيع الشخص ي، النشر : يتضمن المزيج الترويجي أربعة أساسية وهي  

  2.تنشيط المبيعات

 : أثر التسويق الإلكتروني على الإعلان -0

الأفكار والخدمات وترويجها بواسطة جهة معلومة  الإعلان وسيلة غير شخصية لقديم السلع و  

في الوقت الحاضر فرعا مهما من الإعلان التجاري الذي  الانترنيتوقد أصبح الإعلان عبر . مقابل أجر

 3.يضم رسائل قصيرة وصور متحركة لإيصالها للزائرين للموقع

ي جزءا لا يتجزأ من المشاريع الإعلانية للمعلنين والمسوقين والباحثين عن أصبح الإعلان الإلكترون     

وأسرعها، وإن الإعلان الإلكتروني يعطي أفضل النتائج على المستوى القريب أو البعيد  أفضل النتائج

 4.الإعلانية المختلفة والأكثر فعالية لترويج الحملات

يشكل وسيلة منخفضة التكاليف كما الإعلان عبرها يتميز بالمرونة لإمكانية  الانترنيتإن الإعلان عبر     

يساعد المؤسسة في  الانترنيت الإعلان عبر شبكة كما أن. تغيير الإعلان تبعا لتطور المنتجات والخدمات

                              . الحصول على معلومات إحصائية حول نجاح الإعلان ورضا الزبائن

                                                           
 . 18ص  17رائد محمد عبد ربه، مرجع سبق ذكره، ص 1

-التسويق المصرفي  –الأزمات التسويقية  –دراسة الجدوى التسويقية : مصطفى أحمد عبد الرحمن المصري، إدارة التسويق2

 التجارة الإلكترونية ،دار  –الإلكتروني 

 .247ص  246، ص 2010التعليم الجامعي للنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر ،

 . 19رائد محمد عبد ربه، مرجع سبق ذكره، ص 3
 . 168، ص 2014مجدي محمد عبد الله، التسويق الإلكتروني الفعال، ماهي للنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر ،4
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وسيلة حديثة العهد مقارنة بالوسائل الأخرى كالتلفزيون والراديو، ويرى   الانترنيتبر الإعلان غبر يعت

في الولايات المتحدة تبين بأن  استبيانالمحللون بأن هذه الوسيلة تتناسب مع مختلف الأعمال، ففي 

 يوافقون كبديل لا %  45مقابل  الانترنيتيوافقون على الإعلان عبر  الانترنيتمن مستخدمي %  55

  1.للوسائل الأخرى 

: بخصائص فريدة مقارنة بالإعلانات التقليدية وهي الخصائص التالية الانترنيتتتميز الإعلانات عبر  

2 

أو اللوحة الإعلانية الصغيرة والتي تأخذ شكلا  أشبه ما تكون بالترويسة الانترنيتإن الإعلانات عبر * 

والذي يتضمن رسومات أو  Banner))وهو ما يطلق عليه . معينا يظهر في أعلى الشاشة أو أسفلها

على الصور أو الرسوم للدخول إلى الموقع  (Click)إذ يتطلب من الزبون النقر .صور أو كلاهما معا 

 . والني يبحث عنها الزبون والحصول على كافة المعلومات المطلوبة 

القوة الإقناعية للوحة الإعلانية في حث الزبون على الدخول للموقع تعمل من خلال القناة  إن* 

 . المركزية والتي تعتمد على المنطق والقناة المحيطة التي تعتمد على الجاذبية والمشاعر

والصوت   للصورةصميم والإخراج من حيث الت الاهتمامأعلى درجات  الانترنيتيتطلب الإعلان عبر * 

 . والحركة والنص

البحث عن أفضل المواقع لوضع الإعلان عليه وذلك للتأكد من وجود عدد كبير من الزوار لمثل هذه * 

 . المواقع

 3:الانترنيتخطوات الإعلان عبر شبكة * 

والمسوق يحتاج  الانترنيتبالشبكة عبر  الارتباطإيجاد مزود خدمة وهي الشركة التي تزود خدمة * 

المواصفات لإمكانية رؤية الإعلان واضحا بالصوت والصورة وأن يكون التصميم  إلى مزود خدمة عالي

 . الفني عالي المستوى 

 .عن صيانته وتحديثه ومسئولة الانترنيتإيجاد الشركة الإعلانية التي ستقوم بتأسيس الموقع عبر * 

 : الانترنيتالبيع الشخص ي عبر  -0

البيع الشخص ي وهو العملية التي يقوم بها رجل البيع لإقناع العملاء بشراء منتج ما من خلال  

 . الشخص ي بينه وبين الزبون، ذلك أن البيع جزء من العملية التسويقية الاتصال

 
                                                           

 . 247مصطفى أحمد عبد الرحمان المصري، مرجع سبق ذكره، ص 1
 . 428، ص 2010والتويع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى ،نظام موس ى سويدان، التسويق المعاصر، دار حامد للنشر 2
 . 21ص  20رائد محمد عبد ربه، مرجع سبق ذكره، ص 3
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قد ساعد على تقصير المسافة بين المؤسسة المسوقة والعملاء وقد جعلت  الانترنيتإن وجود شبكة 

التقنيات الحديثة في برامج الوسائط  استخدامأكثر حيوية وفعالية بين الأطراف مع  الاتصال

تساهم بإيصال المعلومات إلى رجل البيع  الانترنيتإن شبكة . المتعددة والصوت والصورة الحية

الذي يكون مكلفا في بلد بعيدة عن المركز، بحيث يتيسر له الحصول على المعلومة السريعة عبر 

 . من مركز الشركة الأم التي يعمل لحسابها نترنيتالا شبكة 

ـــــالنش -2  : ايةــــــــر والدعــــــــ

النشر والدعاية وسيلة مجانية غير شخصية لتقديم المعلومات أو الأفكار عن السلع والخدمات  

وسيلة مهمة ومصدر هام للنشر في العالم من  الانترنيتلصجمهور بواسطة جهة معلومة، وشبكة 

ل بنوك المعلومات ومجموعات الأخبار التي تقدم معلومات مستمرة عن أهم ما يدور في العالم خلا

 . الاقتصاديفي جميع النواحي سواء على الصعيد السياس ي أو 

 : تنشيط المبيعات -3

لقد برزت العديد من الوسائل المتعلقة بتنشيط المبيعات التي تتم من خلال الإلكتروني والتي  

( وهي تركز على المستهلك الأخير مثل بعض نماذج الهدايا  استخدامهايمكن للمؤسسة المسوقة 

كقرص الليزر الذي يحتوي على معلومات عن منتجات الشركة المسوقة أو من خلال الربط المجاني 

، أو الخدمات الأخرى مثل القواميس الإلكترونية والألعاب الانترنيتلعدد من الساعات على شبكة 

 . 1) المختلفة وغيرها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 . 244يوسف أحمد أبو فارة، المرجع السابق، ص 1
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 : خلاصة الفصل

يمكن لنا من خلال هذا الفصل القول أن التسويق الإلكتروني هو عملية تنظيمية تتم في 

على التقنيات الرقمية التي تعتمد على المعلومة بالدرجة الأولى في حد ذاتها،  بيئة افتراضية، تقوم

المؤسسات للتعريف بخدماتها ومنتجاتها والتأثير في المستهلك لاتخاذ قرار  إليهاكمورد تنافس ي تعمد 

الشراء لتحقيق المنفعة الكافية للطرفين، حيث يتوقف نجاح عملية التسويق الإلكتروني في 

على مدى جودة وتصميم الموقع الإلكتروني ومختلف طرقها، كذلك تحسين جودة المؤسسة 

الخدمات والمنتجات ووسائل ترويج المبيعات المختلفة التي تحقق أهداف المؤسسة بما في ذلك 

 . ترويج المبيعات و زيادة الطلب عليها
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 : تمهيد

تقديم خدمات ذات جودة عالية لزبائنها لأنها تدرك جيدا بأن الخدمة لالمؤسسات السياحية  دهتجت

وتؤدي دورا كبيرا في تحقيق رضا الزبائن، والمساهمة في زيادة الحصة السوقية، تمثل قوة تنافسية 

فالخدمات السياحية تعبر عن مستوى الخدمة المقدمة للزبائن بما يتوافق مع توقعاتهم، حيث تركز 

 مهئلاو المؤسسات الفندقية على تحقيق المنافع للزبائن التي يسعون للحصول عليها من أجل كسب 

بالتعامل معها، وقد عرفت الخدمات السياحية توسعا  كبيرا خاصة في الدول  نو ر متسي مهلعجو 

 .المتطورة وأصبحت كقطاع جوهري في اقتصادياتها والمحرك الأساس ي والفعال في الاقتصاد العالمي
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 ماهية الخدمات السياحية :  المبحث الأول 

 مفهوم الخدمة السياحية :  المطلب الأول 

 :  تعريف الخدمات السياحية -1

تعرف الخدمة السياحية بأنها منتج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للزبون كنتيجة 

لتطبيق أو استخدام جيد أو طاقة بشرية أو آلية أو فنية على أشخاص أو أشياء معينة ومحددة ولا 

 . 1يمكن حيازة وتملك الخدمة أو استهلاكها ماديا

ويعرفها أحمد مقابلة بأنها الأنشطة التي تكون غير مادية أو غير ملموسة والتي يمكن 

تقديمها بشكل منفصل أو مستقل لإشباع الحاجات والرغبات، وتشمل الخدمة على غرفة فندق، أو 

 . 2إيجار سيارة، أو رحلة سياحية

والمراكز السياحية كل حسب  تلك المنتجات التي تقدمها المنظمات السياحية"تعرف أيضا على أنها 

تخصصه سواء كانت سياحة طبيعية، سياحة أثرية، أو سياحة دينية، بغرض تقديم الخبرة 

 . 3والمعلومات للسائح

أوجه "يعرفها عصام حسن السعيدي في كتابه التسويق والترويج السياحي والفندقي بأنها 

ما يتم تسويقها للمستهلك النهائي نشاط غير ملموس تهدف إلى إشباع الرغبات والاحتياجات عند

 . 4مقابل دفع مبلغ معين من المال

التسليات  مجموعة من الأعمال والنشاطات توفر للسياح الراحة و: "وعرفت أيضا على أنها

عند شراء  واستهلاك المنتجات السياحية خلال وقت سفرهم أو إقامتهم في المرافق السياحية بعيدا 

زيادة الطلب على سلسلة من الخدمات لأجزاء هذه الرحلة "، أو هي "5عن مكان سكنهم الأصلي

الواحدة في أثناء هذه  المرتحلة والثابتة، فكل منها يمكن أن يخلق طلبا لأكثر من مرة في الرحلة 

وتشمل الخدمات السياحية الإيواء والتجهيز السياحي والأطعمة والمشروبات ,الزيارة أو الرحلة

 .والبرامجوالتسلية والترقية 

                                                           
 . 052، ص1998، الدار الجامعية، مصر ،)المفاهيم والإستراتيجيات(علي فلاح الزعبي، التسويق 1
 .  36،ص 2006، دار المناهج لمنشر والتوزيع، عمان ،1زكي خليل، تسويق الخدمات وتطبيقاتها، طبعة 2

 . 050ص علي فلاح الزعبي، المرجع السابق، 3
 . 55ص ، 2008، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان ،1عصام حسن السعيدي، التسويق والترويج السياحي والفندقي، طبعة 4

 . 93ص تارات من الاقتصاد السياحي، دار مجدلاوي، الأردن، مروان السكر، مخ5
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منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في "ومن جهة أخرى تعرف الخدمات السياحية على أنها 

أسواق معينة تهدف أساسا إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلك وتساهم في توفير جانب كبير من 

الفرد  الراحة والاطمئنان وال رعاية، كما تحقق نوعا من الاستقرار الاقتصادي سواء على مستوى 

 . 1أم على مستوى المجتمع

وبناءا على التعريفات السابقة فإن الخدمة السياحية تعرف بأنها كل نشاط غير ملموس 

 . يتم من خلاله إشباع حاجات ورغبات الزبون وتحقيق الراحة له

 : خصائص الخدمات السياحية: المطلب الثاني

 2:في ما يليتتميز الخدمات السياحية بعدد من الخصائص والمتمثلة 

أي أن الخدمات غير ملموسة وغير مادية يكون من المستحيل تذوقها أو  :(غير ملموسة)المعنوية -أ

 . أو رؤيتها قبل شرائها، وهذه الخاصية تضع بعض القيود أمام عملية التسويق هاتحسس

أي عدم فصل الخدمات عن بائعها أنه يكون هناك ارتباط وثيق  :(عدم إمكانية الفصل)التلازم -ب

سلبية من خلال عملية تقديم  أو بين مقدم الخدمة والخدمة بحيث يؤدي ماليا نتائج إيجابية 

 . الخدمة

أي يكون من المستحيل وضع نمط معين من الخدمات بحيث لا يمكن  :(عدم التشابه)التغاير-ج

رة فشركة النقل الجوي لا تقدم نوعية الخدمة نفسيا في كل رحلة تقديم الخدمة نفسيا في  كل م

وبالتالي لا يمكن الحكم على الخدمة قبل شرائها ويصعب الحكم عليها من التجربة أو الاستخدام 

تتكامل بالأساس مع العناصر البشرية  الأول وأيضا لطبيعة الأشخاص المقدمين لتلك الخدمة لأنها

وقت لآخر وأيضا حسب النفسية والمزاجية عكس المنتجات المادية التي الذين تختلف خدمتهم من 

 . يمكن فحصها ورؤيتها قبل شرائها

أي أن الخدمات لا يمكن تخزينها مثل المنتجات المادية الأخرى  :قابلية الفناء والطلب المتذبذب-د

 وعلى سبيل المثال لا يمكن تخزين المقاعد الفارغة في رحلة جوية بحيث تعتبر هذه 

                                                           
زهير بوعكريف، التسويق السياحي ودوره في تفعيل قطاع السياحة، مذكرة ماجيستير في العلوم التجارية ،كلية العلوم 1

 . 78،ص  2011/2012الاقتصادية  والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة ،

،دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة، الأردن  1، طبعة(سلسلة السياحة والفندقة)اهر، سراب إلياس، مبادئ السياحة نعيم الظ2

 . 02ص ,02ص ، 0221
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المقاعد الفارغة طاقة مهدورة وفرص استثمار  ضائعة لأن لا يمكن إلغاء رحلة ما بسبب عدم 

المواسم  بت السياحية يكون متذبذبا ومتقلبا حساكتمال المقاعد كما أن الطلب على الخدما

 السياحية

بالزبائن الجدد والترحيب بالزبائن القدامى عند عودتهم اللقاء تعكس الضيافة سعادة  :الضيافة-ه

وتكمن قيمة الضيافة في كونها خدمة مبنية على الاتصال بين المنتج والمستفيد وجها لوجه ومن 

 . والصداقة ،حرارة الاستقبال عناصرها روح الاستقبال، اللطف

 :أنواع الخدمات السياحية: المطلب الثالث

 : تتمثل مكونات الخدمة السياحية في مجموعة من الخدمات تعرضها المنظمات الخدمية والسياحية

 : 1خدمات وكالات السياحة والأسفار-أ 

والتجوال عبر مختلف تقوم مثل هذه المنظمات السياحية بتنظيم مختلف عمليات السفر والرحلات 

دول العالم،  كما تسهل للسائح الحصول على الخدمة من أجل تمكينه من تكوين صورة ذهنية 

خيالية مسبقة عن الرحلة قبل القيام بها، فتقوم بتنظيم طريقة التنقل عبر وسائل النقل المختلفة 

لذا تعد . فير الأمن والأمانبالإضافة إلى حجز غرف المبيت عبر مراكز الإقامة المختلفة مع ضرورة تو 

وكالات السياحة والسفر إحدى أهم وسائل الاتصال التي تقوم بدروها في الإعلان عن السياحة في 

 . أي بلد سياحي يريد تسويق مقوماته السياحية

في أسفارهم  يلجئون وتشير إحصائيات المنظمة الدولية للسياحة والأسفار أن نسبة السياح الذين 

٪من مجموع التدفقات السياحية  31٪إلى  01السياحة والأسفار تتراوح بين  كالات إلى خدمات و

مليون سائح حازت الجزائر من بينهم على مليون  111أكثر من  2113العالمية، والتي بلغت سنة 

 . ونصف المليون، وهو رقم قدمه وزير السياحة في مناسبات مختلفة

 401ألف وكالة على المستوى العالمي يوجد منها  211السياحية يفوق  تالوكالا كما أصبح عدد 

لات السياحة والسفر الموجودة في اوكالة موزعة عبر كامل التراب الوطني الجزائري ومن أهم وك

 : الجزائر نجد

                                                           
 . 87رنجي أيمن، الخدمات السياحية وأثرها على سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره، ص 1
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،الخدمات الدولية   TCA،النادي السياحي الجزائري   ONATالديوان الوطني للتنشيط السياحي

 DAM-تور  -سل،أط  ATS،الخدمات الإفريقية للسياحة  TVA،سياحة وأسفار الجزائر  ITSللسياحة

TOUR .TOUR –ATLAS دام-،تور 

 :1خدمات النقل-ب 

يعتبر النقل السياحي سبب رئيس ي في تطوير المشاريع السياحية، فكلما نشطت صناعة 

٪من مصروفات  43السياحة يصحبها نشاط ملحوظ في صناعة النقل، ويمثل النقل ما نسبته 

 : السائح، ويتكون النقل السياحي مما يلي

هو انتقال السائح من بلده الأصلي إلى دولة أخرى للزيارة والعودة ثانية : النقل الخارجي -1

 . ٪من حركة النقل السياحي في العالم 2511ويمثل النقل الجوي نسبة 

طول : امل المهمة مثلويرجع استخدام وسائل النقل المختلفة نظرا إلى مجموعة من العو 

 . 2المسافة، تكلفة النقل ،مدة الرحمة، الإمكانيات ومدى توافر الوسائل المختلفة

يقصد هو جميع التنقلات الداخلية التي يقوم هيا السائح داخل الدولة التي  :النقل الداخلي -2

ف انتشار كل ويختل (الجوية، البرية، البحرية)يزورها باستخدام كافة وسائل الانتقال السياحية 

ة من هذه الوسائل تبعا لتوفر العوامل المساعدة لاستخدام كل منها ومدى الاتساع لوسي

 . الجغرافي وبعد المناطق السياحية عن بعضها البعض

 : أما الوسائل المستخدمة في النقل السياحي تتمثل فيما يلي

 . هو الذي يعتبر وسيلة سريعة، مريحة، مهمة وآمنة إلى حد كبير :النقل الجوي * 

السكك : يتحدد النقل البري في مختلف دول العالم بثلاثة وسائل رئيسية هي  :النقل البري * 

 . الحديدية، الحافلات ،السيارات

ا تعتبر هذه الوسيلة من أقدم الوسائل للنقل السياحي، حيث يستعمل فيه :النقل البحري * 

 . القوارب  والسفن والبواخر

                                                           
ى سلوك المستهلك، دراسة حالة مجموعة من الفنادق لولاية مستغانم، مساوي مباركة، الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرها عل1

، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، مذكرة ماجيستير في العلوم الاقتصادية، جامعة أبي بكر )غير منشورة(

 . 81، ص23، ص2012-2011بلقايد، تلمسان ،

، 2013، دار عالم الكتب للنشر والتوزيع والطباعة، مصر ،1في المنشآت السياحية، الطبعة عبد المنعم البكري، العلاقات العامة 2

 . 28ص02ص , 0212
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 : 1الإرشاد السياحي -ج

مصطلح حديث يعني قيادة وتنظيم إدارة الرحلات السياحية وتنفيذ البرامج السياحية 

للسائح أو للمجموعة السياحية ومرافقتهم ورعايتهم منذ وصولهم حتى مغادرتهم، كما يعني تقديم 

 المعلومات 

السياحي اشتق اسم المرشد السياحي الذي يتولى القيام  الإرشادومن التوضيحية اللازمة للسائحين ،

 . السياحي الإرشادبتنفيذ عمل 

 : يهدف الإرشاد السياحي إلى

 . مساعدة السياح في التعرف على المعالم السياحية* 

تحقيق رغبات الموظفين لخدمة المنتزهات القومية بما يحقق الفائدة للبلد بشكل عام والموظفين *

 . شكل خاصب

 . توعية السياح للحفاظ عمى الموارد السياحية* 

 : 2الأمن السياحي -د

يلعب الأمن السياحي دورا هاما في دعم القطاع السياحي في جميع الدول، حيث من المؤكد 

استحالة  وجود حركة سياحية نشطة في ظل التدهور الأمني فالأهمية المتزايدة للسياحة من جهة 

والأخطار الفادحة التي تهددها وتهدد معها اقتصاديات الدول ومستقبل شعوبيا من جهة أخرى 

 . ى الساهرين على أمن السياحة وسلامة السائح مسؤوليات كبيرةتفرض عل

 : خدمات الرياضة والترفيه -ه

تمكن السائح من المشاركة الفعالة في الأنشطة الرياضية المختلفة أو مشاهدتها، ويمكن 

 . إدراج مصاعد التزلج تحت هذا البند على الرغم من اعتبارها وسيلة مواصلات

 : التسوق السياحي خدمة -و

تقدمها محلات بيع الهدايا والتذكارات السياحية وبعض المحلات العامة الأخرى التي تبيع مثل          

  .هذه السلع السياحية، بالإضافة إلى المنشآت الفندقية المختلفة التي توجد بها مثل هذه المحلات

                                                           
مزرق صبرا، مندر فريدة، دور التسويق السياحي في تطوير أنشطة الخدمات السياحية، مذكرة ماستر في علوم التسيير، جامعة 1

  02ص, 27، ص2013/2014جيجل ،
 . 03ص,02يدة، المرجع السابق، صمزرق صبرا، مندر فر 2
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 :  الخدمات الثقافية -ز

كالمسارح، دور السينما، مواقع الاحتفالات، أماكن ومنشآت العبادة الدينية، فتطوير الثقافة 

 . من الأمور المهمة لتطوير ثقافة الأمة كميا (ثقافة أهل الريف ،الثقافة العمالية، وثقافة الشباب)

 : الخدمات العامة الاجتماعية -ح

ثل المرافق الصحية والمراكز العلاجية، وهي التي تشكل جزءا من البنية التحتية العامة م

والحمامات العامة ،وتشمل كذلك الخدمات الإدارية في المنتجعات السياحية، وشبكات المياه 

 . والكهرباء والاتصالات

 :1خدمات الإطعام -ط

وخاصة  للسياح يعتبر الإطعام من أهم الخدمات التي تختص بها المنظمات المستقبلة

الفنادق، المطاعم الراقية ،والتي تولي اهتماما بالغا في هذا المجال وذلك عن طريق إنشاء وتكوين فن 

الفندق أو المطعم، كما  بمستوى الطبخ وذلك من أجل تجسيد جودة الوجبات الفندقية التي تليق 

لدان من خلال أصبح الإطعام مدلول آخر في مجال السياحة وهو التع ريف بعادات وثقافات الب

 . الأكلات الخاصة بكل منطقة

 2: (المبيت)خدمات الإقامة والإيواء  -ي

إن وسائل الراحة التي تناسب أذواق وحاجات المستهلكين تعتبر ضرورة لجذب السياح 

وإشباع  رغباتهم وزيادة نسبة السياحة المتكررة، حيث خدمات الإقامة أو الإيواء تقدمها جميع 

الفنادق، القرى السياحية، الأوتيلات، الشقق المفروشة، بيوت : عروفة مثلوسائل الإقامة الم

 ... الشباب والمخيمات

 

 

 

                                                           
 . 89برنجي أيمن، الخدمات السياحية وأثرها على سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره، ص 1

مساوي مباركة، الخدمات السياحية والفندقية  وتأثيرها على سلوك المستهلك دراسة حالة مجموعة من الفنادق لولاية مستغانم، 2

دية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، مذكرة ماجيستير في العلوم الإقتصادية، جامعة أبي بكر ، كلية العلوم الإقتصا)غير منشورة(

 . 81،ص 23، ص 2012 -2011بلقايد،
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 : أساسيات جودة الخدمات السياحية: المبحث الثاني

 : مفهوم جودة خدمات سياحية: المطلب الأول 

عن تشكيلة أو مزيج من الخدمات الملموسة  عبا رة"عرف الطائي الخدمة السياحية أنها 

وغير الملموسة المطروحة في السوق السياحي لغرض إشباع حاجات ورغبات السياح في لحظة 

وتشتمل بالإضافة إلى الأشخاص الذين يقدمون الخدمات، الأماكن، النشاطات، والتسهيلات  جازيتها

 .  1"والقيم أو مزيجا مما سبق

نتيجة لعملية تتضمن تلبية جميع " العالمية الجودة السياحية بأنها تعرف منظمة السياحة 

احتياجات المستهلك ومتطلباته وتوقعاته المشروعة من المنتجات والخدمات بسعر مقبول، بحيث 

عليها ومحددات الجودة المشمولة بذلك، مثل السلامة  تكون مطابقة مع الشروط التعاقدية المتفق

العامتين، وسهولة الوصول، والشفافية ،والأصالة، وتجانس النشاط  والأمن والصحة والنظافة

 . 2" السياحي المعني مع بيئته البشرية والطبيعية

فإن جودة الخدمة السياحية تمثل معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة  (Gronroos)حسب 

وإد راكاتهم لها                للخدمة بين توقعات الزبائن  الفرق مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة، أو أنها 

 . 3الفعلي الأداء

مزيج من العناصر المادية والمعنوية، التي تهتم بتقديم : "تعرف الخدمات السياحية على أنها

المكونات الأساسية للعرض السياحي، بغرض إشباع حاجات ورغبات المستهلك في الميدان السياحي 

 ". 4ل ،الإطعام، الأنشطة الثقافية والأمنالنق: بمساهمة مجموعة من العناصر

 

 

                                                           
 . 130، ص2003حميد عبد النبي الطائي، مدخل للسياحة والسفر والطيران، الأردن، الوراق ،1

أبها، . الجودة في السياحة، ملتقى الجودة في صناعة السياحة سعد بن عبد الرحمن القاض ي، الرؤية المستقبلية لنظم ضمان2

 .12، ص2004المملكة العربية السعودية، الهيئة العامة للسياحة 
3 guy morin(mars,)analyse de la qualité dans les services touristiques, expérimentation d’un outil d’évaluation dans le cas 

d’un hôtel .mémoire de MAITRISE EN GESTION DES PETITES ET  canada: université de quebec. 1993.،chicoutimi  

،MOYENNES ORGANISATION, p78.  
، التوجهات التسويقية الحديثة في إدارة السياحة ودورها في تطوير وتحسين أداء غنية شليغم، ورضا سيف الدين جلولي4

 . 132ص ,131,0212-022,( 1)2التسويق السياحي الإلكتروني نموذجا مجلة الجزائرية الأمن والتنمية ،: الخدمات السياحية
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بناءا على ما سبق، وإذا كان لابد من قبول تعاريف محددة للجودة فإن التعريف القائد أي الذي 

يحدد الاتجاه والهدف الذي تتبناه الإدارة العليا هو التعريف الذي يستند إلى وجهة نظر الزبون أي 

 درجة التميز

 .1الزبون  في الخدمة التي يشعر بها

 : أبعاد جودة خدمات السياحية: المطلب الثاني

وزملائه   (Zeithmal)إن الأعمال التجريبية المنجزة في الولايات المتحدة الأمريكية من طرف 

سمحت بتطبيق عشر  1987سنة  ( Langeard,Eiglierوتلك المنجزة في فرنسا من طرف  1985سنة 

وآخر ون  وهي   Parasuramanجودة الخدمة  والتي تم اكتشافها من طرف  عوامل محددة لإدراكات

 2:كالتالي

 faire)وتكون بامتلاك المؤسسة للمعرفة، الوسائل، المعارف التطبيقية  :(compétence)المهارة  -1

savoir)  وكل الطاقات اللازمة لتقديم الخدمة،  وهذا الجانب يتعلق باحترافية المؤسسة ،

 . وأفرادها الذين على اتصال مباشر بالعملاء

تعني أن أداء الخدمة يكون بشكل منتظم،  وبمستوى ثابت في  :(Fiabilité) (الالتزام)الموثوقية  -2

 . دها التي قدمتها لعملائهاكل وقت وفي أي مكان، والمؤسسة تعمل على الالتزام بوعو 

أي الاستعداد للإجابة بشكل سريع، في أي وقت و في أي مكان لطلبات  : (Réactivité)الاستجابة -3

 . العملاء

ويرتبط الأمر بالجانبين المادي  (Accessibilité)إيصال الخدمة - -4

والنفس ي،  وسهولة الوصول إلى مقدم الخدمة، وكذلك الاتصال 

  .السهل والمريح معه

على المؤسسة فهم الحاجات الخاصة بالعميل  وأن تحاول التأقلم  :(Compréhension)التفهم  -5

 . قدر الإمكان معها

تحرص المؤسسة على إعلام عملائها بما يحتويه عرض خدماتها،   :(Communication)الاتصال  -6

  .العملاء وذلك بلغة سهلة الفهم  وملائمة لكل فئة من

                                                           
مجلة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،  بوعبد الله صالح، قياس أبعاد جودة الخدمة دراسة تطبيقية على بريد الجزائر،1

12(12),122-30,0212,23 

  
 . 055,052ص ,0210, (1)1ألفة مزيو، الجودة المدركة للخدمة، مجلة الاقتصاديات المالية، البنكية وإدارة الأعمال ،2
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 . ، ضمان جانب الجدية والنزاهةالمؤسسةسمعة  :(Crédibilité)المصداقية  -7

 . بأن يكون العميل بعيدا عن المخاطر مادية أم مالية أم معنوية :(Sécurité)الأمان  -8

 . ويتعلق الأمر بلباقة مقدمي الخدمة والاعتبار الذي يولونه للعملاء :(Courtoisie)اللباقة  -9

إن الميزة الأساسية التي تميز الخدمة أنها غير ملموسة،  وهذا  :(Tangibilité)الجانب الملموس -11

الجانب يؤثر  كثيرا في القدرة على إقناع العميل بها، لذلك تلجأ المؤسسة لإضافة ما هو ملموس 

 . لأنه يعتبر أكثر أمانا بالنسبة للعميل

 : نماذج قياس جودة خدمات سياحية: المطلب الثالث

تحاول المنظمات التي تسعى الى تبني فلسفة الجودة أن تقيس نجاحاتها من خلال المقارنة بعمليات 

المؤسسات المناظرة، وعلى هذا فإن توافر معايير القياس أو الضوابط ما هي إلا وسيلة لمقارنة مقومات 

منشود، ومن خلال جمع بالأداء الماض ي أو أداء المؤسسات المماثلة أو بمعيار  الخدمة المقدمة، سواء

البيانات سواء بالاتصال المباشر أو بالاستبيانات أو اللقاءات التي يمكن للمنظمة أن تحدد الأفضل في 

 لعملياتها أو خدماتها
ً
 .1هذا المجال وتجعله هدفا

نال موضوع قياس جودة الخدمة انتباه مجموعة من الباحثين منذ سبعينيات القرن 

أن ما يمكن قياسه يمكن عمله، فمع عدم قياس النتائج   Obsbome Gaebleالماض ي ويرى كل من 

يصبح من الصعب تحديد النجاح من الفشل، ومن ثم لن تستطيع أن نتعلم من الخطأ ونعالجه، 

لذا فإن وجود نظام محكم لقياس جودة الخدمة يعتبر بمثابة الخطوة الأولى لمتكامل والإبداع 

التي أجريت في هذا المجال إلى وجود مدخلين رئيسين لتحديد  وتطوير الخدمة، أشارت الدراسات

 : وهما 2جودة الخدمة

 :المدخل الإتجاهي -1

بقياس الأداء الفعلي، حيث يرتكز هذا المدخل على أساس جودة  ألاتجاهييعرف المدخل 

 يتصل بالرضا وليس مرادفا له كما أنه يرتبط بإدراك الزبائن
ً
 اتجاهيا

ً
للأداء  الخدمة، وتمثل مفهوما

  ومؤشراالفعلي للخدمة المقدمة، بمعنى أن الاتجاه الأولي لأداء الخدمة يعد دالة 

                                                           
1 DAVID, C, 1997 - Implementing Total Quality Management, Rittine second tome Journal  Minneapolis, stpout city 

business, p12. 
2
 BOTTON, R, N & Drew, J H, 1999 - Multistage Model of customers Assessment of 

Service  Quality and Value, Journal of Customer Research, p377- .873 
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  لتوقعات العملاء حول الخدمة، وبالتالي
ً
أن الحكم والتقييم لمستوى الخدمة المقدمة إليهم حاليا

 1يبنى على أساس توقعاتهم المستقبلية لكيفية أداء هذه الخدمة 

 THE GAPS MODEL: نموذج الفجوة -2

 لقياس جودة الخدمة وهذا النموذج يتكون   Berryو  Zenithalو  Parasurmanقدم كل من
ً
نموذجا

من خمسة أبعاد ويساعد هذا النموذج في قياس الفجوة بين توقعات العميل متلقي الخدمة والأداء 

 الفعلي للخدمة المقدمة

 :  الفجوة الأولى

أي عدم (خدمة فندقية وعدم إدراك الإدارة لتوقعاتهم وجود اختلاف بين توقعات العملاء لمستوى 

 . 2)إلمام الإدارة في الفندق باحتياجات ورغبات العملاء المتوقعة

 :  الفجوة الثانية

الإدارة لتوقعات  التباين بين المواصفات الخاصة بالخدمة الفندقية المقدمة بالفعل، وادراكات

الزبائن بسبب عدم التزام الإدارة بتحقيق الجودة، او بسبب تنظيمي يتمثل في عدم كفاءة مقدمي 

 . 3الخدمة أو غياب التزام الإدارة

 :  الفجوة الثالثة

 أو ما يطلق 
ً
التباين بين إدراك الإدارة لمواصفات جودة الخدمة والخدمة الفندقية المقدمة فعليا

الأداء وتنشأ بسبب صعوبة وضع معايير محددة لتوحيد الأداء وتقديم الخدمة،  عليها بفجوة

 . 4وصعوبة تقدير مدى التزام الموظفين بتقديم الخدمة بمستوى معين

 : الفجوة الرابعة

التباين بين الوعود التي يقدمها الفندق حول مستوى الخدمة من خلال الاتصال بالزبائن ومست 

 . 1قدمة ومواصفاتهاوى الخدمة الفندقية الم

                                                           
1
 BOTTON, R, N & Drew, J, H, 1999 - Multistage Model of customers Assessment of 

Service  Quality and Value, Journal of Customer Research, P380. 
2
 URBAN, W, 2009 - Service Quality Gabs, And Their Role In Service Enterprises  

Development, Baltic Journal On Sustainability, p634. 
3 HELSDINGEN, H, K & GABBOTTm V.P, M, 2006 - Service Marketing Management, A  

Strategic Perspective, John Wiley & sons, USA, p243. 
4
 ZEITHAML, A, V, Berry, L, & P, 1988 - Communication and Control Processes in 

Delivery of  Service Quality. Journal of Marketing, USA, p36. 
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 : الفجوة الخامسة

 فالخدمة ذات الجودة العالية 
ً
التباين بين توقعات الزبائن والخدمة الفندقية المقدمة فعميا

 . 2هي التي تتوافق أو تفوق توقعات الزبائن

 : خلاصة الفصل

القول بأن الخدمات السياحية تحتل مكانة هامة في اقتصاديات العالم، وقد عرفت  فيمكن

 . سريعا وتوسعا كبيرا خاصة في عصر المعلومات والتطور التكنولوجي هذه الأنشطة نموا

يعتبر تطوير الخدمات السياحية من أحد أهم القرارات التي يجب على المؤسسة السياحية 

ستراتيجية التسويقية الناجحة تقوم دائما بوضع تصور عام على عملية أخذها بعين الاعتبار فالإ 

تطوير الخدمات السياحية عند مختلف مراحل حياة الخدمة السياحية، فنلاحظ دائما بأن 

المؤسسة السياحية تهتم بتطوير خدماتها خاصة عند بدء مرحلة النمو والنضج وذلك لزيادة حجم 

 . الطلب والمبيعات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                   
1
 URBAN, W, 2009 - Service Quality Gabs, And Their Role In Service Enterprises  

Development, Baltic Journal On Sustainability, p638. 
2
 ZEITHAML, A, V, Berry, L, & P, 1988 - Communication and Control Processes in 

Delivery of  Service Quality. Journal of Marketing, USA, p38. 
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 : تمهيد

 تعد الدراسة الميدانية الجانب الفعال والداعم للموضوع الرئيس ي الذي أعدت من أجله المذكرة          

ه يمكن من تسليط الضوء على التسويق الداخلي ،وما يقدمه من خدمات ذات جودة عالية ــــلأن

ــــتح ـــ ــ عملنا على  وهو ما(.العملاء)قق رضا عامليه من جهة ومن جهة أخرى تلبي احتياجات زبائنها ـ

ـــالتعرف علي ــ ـــه من خـ ـــ ــ  عدد كافي من المعلوماتلال توظيف أدوات جمع البيانات للحصول على أكبر ــ

 .التي تساعد في تحليل وتفسير معالم الموضوع
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 عن المؤسسة محــــــــــــــــــل الدراسةتاريخية  لمحــــــــــــة: المبحــــــــــــث الأول 

  ( كوستا ميموزا مستغانم) ل الدراسة ـلمحة تاريخية عن المؤسسة مح:المطلب الأول 

تتمثل المؤسسة محل الدراسة في فندق كوستا ميموزا بولاية مستغانم ،يتواجد هذا الفندق 

متر ،قريب منه المحلات  022يبعد عن شاطئ البحر بــ . بصابلات بلدية مزغران ولاية مستغانم

 .التجارية والمرافق الأساسية للحياة

ــبن ــ ـــسن ةر جويليـــي هذا الفندق في شهـــــ  .دج 002222222.22والي ـــه بحـدر رأس مالــويق، 0202ة ـ

يحتوي الفندق على مرافق متمثلة في خدمة الغرف على مدار الساعة ،خدمة عمال النظافة ،قاعة 

موقف السيارات  واحد في الطابق السفلي  20.،مقهى صونة+ الرياضة ،صندوق الأمان ،حمام 

والثاني في الأعلى،غسالة ملابس ،قاعة للمؤتمرات ،مسبحان للكبار والصغار ،مطعم ،مكتب 

ــــة ـــوي الفندق على .للاستقبال على مدار الساعـــــ ـــ ــ غرفة تكون فردية  00طابقين منها  غرفة في 02يحتـ

(f1 ) ومزدوجة(f2)20أشخاص وكذالك منها سويت أي عائلية ، 4أشخاص أو  0تظم  غرفة 00و 

) منتجع سياحي  00كما يحتوي على (.معوقين)الخاصة  الاحتياجاتغرف مخصصة لذوي 

BUNGALOW  )ـــــتوزع كماي  :ليـ

 . غرف 20منتجع ذات  01،و( F3) غرف 20ذات   24منا ستوديو ، 20

،تدفئة مركزية،مكيف هوائي لكل غرفة ،تلفاز مع   الانترنيت)كما تم تجهيز الغرف بأحدث الوسائل 

 .ساعة،وكذالك الوفي في الغرف  04قنوات فضائية ،حمام مزود بالمياه الباردة والساخنة على مدار 

 022عامل مقسمين عبر مستويات ولكل وظيفته،وله طاقة إستعاب 02يتراوح عدد عمال الفندق بــ 

شريكات السياحية ،معظم زبائنه عائلات وكذا بعض السواح ليس للفندق شراكة مع ال.فرد

 1.الأجانب

أو الهاتف مع وجود صفحة الفايسبوك لحجز و الاستفسار عبر الانترنيت يستخدم الفندق طريقة ا

 .للتطلع على كل جديد يخص الفندق

 الهيكل التنظيمي لفندق كوستا ميموزة مستغانم:المطلب الثاني

ـــمن خ ــــالمتمثلة في زيارتنا لفندق كوستا ميموزا بصابلات ،وج( الميدانية)دراستنا التطبيقية  لالـ دنا أنه ـــ

 :يتكون من عدة مستويات أهمها

 

                                                           
 . 10/10/0100: بتاريخ ,  00:11على الساعة , لقاء خاص مع مدير الفندق كوصتا ميموزا غزال المداني  - 1
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ـــــالمست ـــــوالمتمثل في المدير الع:وى الأول ــــــ ام للفندق المسمى غزال المداني وهو المسئول الأول عن ــ

ـــالفن ــ  .العليا في اتخاذ القراراتدق والهيئة ـــ

ـــــه :المستوى الثاني ــان المدير في حالة غيابه أو خروجـ ـــ ـــ ــــائب مدير الفندق ،الذي يأخذ مكــ والمتمثل في نــ

ـــــن  ـــ ــــد بأن نائب المدير يشرف على مسيــــــرين المسئولين عن الخدمات التي يوفرها .من الوطـــ ــ ـــ ـــ كما نجــ

ــــدالفن ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ  :دق ومنها نجــ

ـــــرف * ــــ ــــ ـــــاع الغـــ ــــا :مسئول قســـــــم قطــ ـــ ـ ــ ـ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ـــرف ولوازمهــــ ــ ــــــ ــ ــ ـ ــــة الغــ ــ ـــ ـ ــ ــــول الأول عن نظافــــ ــ ـــ ـ ــ وهو المسئـــ

ــا ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  .وترتيبهـــ

وهو المسؤول عن الإطعام الذي يقدمه الفندق لزواره ،والحرص :رئيس قسم الأغذية والمشروبات*

ـــعلى جودت ــ ـــ ـــه وتاريـــ ـــ ـــــخ صلاحيتــ ــ ـــ ـــ ــــي هـ ـــ ــ ــــد الأول والأساســـــ ـــ ـ ــ ـــن ورضاهم هي البنــ ــــة الزبائـــ ـــ ،لأن سلامــــ

ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ  .ـــدقللفنـ

ـــاتهم من سيارات وأمتعة :رئيس الأمن * ــ وهو المسؤول عن أمن وسلامة الزوار أي الزبائن وممتلكــ

 .إلخ.....

ــــــات* ــــ ـــــ وهو المحاسب عن مدا خيل ومصاريف الفندق،كل مدا خيل ومصاريف :رئيس الحسابــــــ

 الفندق 

ـــرئي* ـــــالمســـــؤول عن الحجوهو :س قسم المبيعات والتسويقـــــ ــ ـــوزات الإلكترونيــ ــ ـــ ـــقة ـ ــ دق ـــللفن والتسويـــ

ــــعن طري ـــ ـــ ــ ـــق الوسائل الإلكترونيـ ــ ـــ ـــــية وصفحات التواصل ـــ ـــ وتوفير كل المعلومات الخاصة  الاجتماعـ

 .بالفندق للزبائن

ـــة* ــــ ــــدث داخل الفندق :رئيس قسم الهندســـــــــة والصيانــ ــ ـــ ـــ مثلا عطب )وهو المكلف بكل عطب تقني يحـ
 (.كهربائي1

وهو المسؤول الذي يقوم بالترتيبات :رئيس قسم الموارد البشرية وقاعات الحفلات و المؤتمرات*

 .اللازمة  داخل الفندق فيما يخص المؤتمرات والحفلات أو الزواج أو الإختتان
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 :الميدانيةحدود الدراسة 

 :الحدود المكانية –

ـــــالمتمثل ــ ـــ ـــة في المكان الجغرافــ ــ ـــ ــــي الذي أجرينـــ ــ تا ميموزا  صابلات سا فيه الدراسة الميدانية وهو فندق كو ـ

 . ولاية مستغانم

 :الحدود الزمنية  -0-0

داد في إجراءات الدراسة ابتداء من تحديد الموضوع وصولا إلى إع وتتمثل في الوقت الذي إستغرقناه

 .00/24/0204ة ى غايـإل 24/20/0204ا من ع البيـانات وتحليلهـان وجماستمارة الاستبيـ

 :الحدود البشرية -0-3

ـــع الدراسة التي تنتمي : العينة ـــ ـــة جزئية من مجتمـــ ـــة هي مجموعــــ ـــ ــ ـــق عليالعينـ ــ ــــ ــ ـــ ـــه ويطبـ ـــ ـــ ـــ ــ ـــإليـ ه الباحث ـــ

ـــانات تساعده في إتم ـــ ــ ـ ـــــول على بيــ ـــــه بغرض الحصـــ ـــــدراستـــ ـــ ـــه ومن ثم تعميـ ـــ ــــام بحثــ ـــ ـــ ــ م النتائج على ـ

ـــــمجتم ــ ـــ ـــ ـــــع الدراســ ــة فـ ـــي مـ ـــ ــــا بعـ ــــدق بمختلف الرتب تمث .دـ ـــ ـــ ــ ـــ ــــال الفنــ ـــ ــــة من عمـ ـــ لت في عينة قصديــ

ــــات والمتواجدين على مستوى فندق كوصتا ميموزا صابلات بولاية مستغانم، ـــ  .عاملا( 02)والمستويـــ

 :منهج الدراسة -10     

ـــــيعد منه      ـــ ـــج الدراسة الطريقـ ــ ـــ ـــ ـــ ــــل لتبيان النمط الذي تسير عله الدراسة الأفضـ ــ ــــة ويستخدم المنهــــ ج ــ

ــــلش أيضا ــ ــــرح معالم الموضوع وتسهيل الوصول إلى نتائج فعالة تخــــ ـــــدم مجتمــ ـــ ع العينة وعليه تم ــ

ــــاد ــــالمنه اعتمــ ـــ ــ ـــ ـــــأجل الإحاطالوصفي في دراستنا والذي نراه مناسبا لها من  ج ـــ ــ ـــ ة بكل جوانب الموضوع ـــ

 استمارةبتحليل لبيانات عليها عبر توزيع  الاستعانةونسعى من خلاله لوصف الظاهرة المدروسة مع .

 .الدراسة 1على عينة الاستبيان

 :أدوات جمع البيانات

أدوات جمع البيانات الوسيلة الأفضل لجمع أكبر عدد من المعلومات والحقائق التي تخدم  تتمثل  

ــــة الغموض عن  ـــ ـ ــ ـــد بذالك على توضيح معالم الدراسة وإزالـــ ـــ ـــ ــــالي فهي تساعـــ ـــ ـ ــ موضوع البحث وبالتـ

ــــات الموضوع ــ ـــ  حيثيــ

                                                           
 10/10/0100لقاء خاص مع غزال المداني  مدير فندق كوستا ميموزا بتاريخ  -- 1
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تا ميموزا سيان في جمع بيانات الدراسة الميدانية بفندق كو حيث اعتمدنا على الاستب: الاستبيان-أ

 :ويمكن  توضيحها كمايلي

ـــــة ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــــارات الموزعـــ ـــ ــ ـ ــ ــــدد الاستمــ  02 عــ

ـــــدد الاستمارات المسترجعة ــ ـ ــ ـ ــ ــ  02 عــ

ـــة ـــارات الضائعـــ ــ ــــدد الاستمـــ ــ  22 عــ

 :ملاحظة-ب

ولقد تم استخدام هذا النوع من الاستبيان أثناء إجراء الدراسة الميدانية عندا تواجدنا بفندق 

كوصتا ميموزا ،حيث تعرفنا على مختلف الخدمات التي يقدمها الفندق للنزلاء ،وأهم 

ـــة ــــات التسويقيــ ـــ  .الإستراتيجيـ

 :تفريغ وتحليل استمارة الاستبيان المتعلقة بالدراسة-0

ــــاور الاستبيان إلى  تم ـــ ـ ــ ــ ـ ــ ــ 24تقسيم محـ ـــ ـــ ــ ـ ــ ـــة وهــ ـــ ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــــات الدراســـــ ـــ ـ ــ ـــا لفرضيــ ـــ ـ ــ ـــــة وفقــ ـــ ـ ــ ــــاور أساسيــ ــ ـ ــ ـ ــ ـــــي محــ ـــ ــ ـــ ـــ

 :كمايلي

 :المعلومات الشخصية: المحور الأول -5-0

 العمر-0

ــــــدول رقم      ــــ ــــوثين 10الجـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــن الخاص بالمبحـــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ  يبين الســـ

ــــواب ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ــــرار الجـــــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــةالنسبة  التكــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ  المئويــ

ــــل من  ــ ـــ ـــ ـــــة 00أقـــ ـــ ــ  %00 20 سنـــ

ــــى  00من   %02 02 سنة 00إلـ

ـــى  01من   %00 20 سنة 40إلـ

ــــر من  ــــة 40أكثــ ــ ـــ  %02 20 سنـ

ــــح لنا من الجــــيتض ـــ ــــأن نسبة الفئ( 20)دول رقم ـــ ــ ـــ ـــالعمرية المتواجدة على مستوى الفن ةـــ ــ ـــ ـــ ــ دق ،حيث ـ

ـــنلاحظ الفئ ـــ ــ ــــسنة هي الفئ 00إلى  00من  العمرية ةـ ــــة الغالبــ ـــ ـــ ــ ـــة بالنسبة لبــ ـــ ــــاقي الفئــ ــ ـــات بنسبــ ــ ـــ  %02ة ــ

ـــــلنظافاتتكون من عاملين تختلف وظائفهم من نادل وعاملو  الأخيرةكون هذه  ة وأعوان أمن  وسائقين ـ

ــــعلى مست ـــفهذه الوظ ,كونهم واجهة أخلاقية للمؤسسة وى الفندقـــ ـــــائف تتطلب حيويـــ ــ ــــاط ـ ـــ ة ونشـ

ــــه ـــ ــــة من .لأدائها على أكمل وجــ ـــ ـــــة العمريــ ــ ـــ ـــ ـــــة بنسبة 40إل  01تليها الفئــ ـــ ة ــهذه لفئ حيث نجد %00سنــ

ــــتخص العاملين المتواجدين على مست ـــ ــــوى إدارة الفنــــ ــ ــــدق فهـ ــ ــــي تتطلب خبــ ــ ـــــرة في هــ ــ ذا المجال ـــــ
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ــــة إلى دعمهم بمختلف الأفكار  ـــ ــــالجديدة التي تسبالإضافـ ــــع مستوى وقيمة الفنـــــاهم في رفـــــ ـــ دق أما ــ

ـــفئ ـــ ـــ ــ ـــسن 00ة أقل من ــ ــ ـــ ـــ ـــد عليها الفندق مستقبلا أي الفئة التي  %00ة فتمثل ــ ـــ فهي الفئة التي سيعتمـــ

وهي  % 02سنة فهي تمثل  40أما فئــة الأكثر من .سوف تكون الخليفة للفئة التي تسير الفندق حاليا

 .ئفالفئة الأقل نسبة حيث نجد أنها تقوم بمختلف الوظا

 :المستوى التعليمي

 يمثل المستوى التعليمي للعينة( 10)الجدول رقم                               

ــــواب         ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــــرار الجــ ـــ ــ ــــة التكــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــة المئويــ ـــ  النسبــ

 %00 20 أقل من الثانوي 

 %02 21 ثانوي 

 %02 24 شهادة لسانس

 %00 20 شهادة مستر

 %02 20 شهادة أخرى 

  

ـــــتمث  ــ ـــة ــ ـــ ــ ــــالمست % 02ل نسبــ ـــ ـــة متمثلـــ ـــوى الثانوي كـأعلى نسبة كــــون هذه النسبــ ـــين الذين ـــ ـــ ة في العاملـــ

ــــون وظائف مختلفة مثل نادل وكذالك حارس  ــ ـــ على أساس  وظيفتهــــموالذين يتم ( عون أمن )يشغلــ

الوريا فهم الذين يقدمون ـــوصولهم للمستوى الثانوي ولم يتمكنوا من الحصول على شهادة البك

ثم تالي .ين ــــة احتياجات ورغبات الزبائن أو العاملــــمختلف الخدمات للفندق مـــــع الحرص  على تلبي

ــــبعدها فئ ـــ ــ ـــة ذات مستوى أقـ ـــ ل من الثانـــــ ـــ ـــة وبستان %00وي بـ ـــ ـــــة للوظائف كعامل النظافـــ ــــو الشاغلـ ــ ي ـــ

ــ ــــة اللســ ــــ،أما فئـــــ ــــعل %00و %02انس والمستر فهي ـــ ـــ ــ ـــى التوالي فهـــ ــــي الفئــــ ــــة المتعلمـــ ــــة والمثقفـــ ـــ ــ ـــــة في هــ ذا ـ

ـــالمج ـــ ــيمكال والتي ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ــــةي ـــــن أن تعطـــ ـــ ــ ــــوإستراتيجي إضافــ ـــ ـــة جديـــ ــ ـــدة مستقبـ ـــــلا للفنـــ ــ ـــ ـــدق ،أما بالنسبـــ ة ـــ

ـــللمستويات الأخرى والمتمثلة في نسب ـــ ــ ـــ ـــ  فهم % 02ة ــ

ــــالعاملون المتحصلـــون على شه ـــ ــادة مهنيــــ ــ ـــــ ـــ ـــة في معاهد التكوين والتي قـ ـــ ــــد تدعــــ ــال وذالك ـ ـــ ـــ م هذا المجـ

ـــبإعط ــ ـــ ـــار جديــ ـــ ــ ـــ ـــ ــــاء أفكـ ـــ ــ ـــ ـــدة ومتنوعـ ـــ ــ ـــ ــــو تعليما وتدريبــ ــــة كونهم تلقــ ـــ ــــس الوقت ــ ـــ ـــ  .ا في نفــ
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 :الفندقعدد سنوات العمل في  -20

 يمثل عدد سنوات العمل( 13)الجدول رقم   

ــــواب                    ـــ ـــ ــ ـــرار الجـ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــة التكــ ـــ ـــ ــ ــــة المئويــ ــ ـــ  النسبــ

ــــين ـــ ــ ـــــى سنتــ ـــ ــ ـــــة إلـــ  % 00 20 من سنــ

ـــــى  20من  ــ ـــ  % 02 02 سنوات 20إلـ

ـــــر من  ـــ ــ ـــــوات 21أكثــ  % 00 20 سنـــ

ــــدد سنوات العمل بالفندق للفئة من  ـــ ــ  20سنوات إلى  20نجد أن عــ ـــوه % 02تقدر نسبتها بـ ــــي فئـــ ــ ة ـ

ــــة وملائمة مع مجال عملها  ـــأما بالنسب.متوسطة العمر والتي تتميز بالنشــــاط والحيويـــ ــ ـــ ـــ لفئتين ة لــ

ــــ،ففئ % 00المتساويتين في النسبة بـــــ   ــ ـــ ـــــوف ــ ـــ ــــة جديدة التي ســــ ـــ ــ ـــ ــــة إلى سنتين فهي فئـــ ــ ة السن من سنــ

ــــلا ــ ـــ ـــ ــــأما فئ. يعتمــــد عليها الفندق مستقبــ ـــ ــــة أكثــ ـــ ـــة التي تمثل  21ر من ـــ ــ الخبرة في هذا سنوات فهي الفئــ

ــــدق فهي التي تأتي بالأفكار والمشاريع الجديدة للفندق ــ ـــ ـ ــ ــ ـ  .الفنــ

 :المركز الوظيفي -10

 يبين المركز الوظيفي( 10)الجدول رقم 

ـــــواب ـــ ــ ـــرار الجـــــ ــ ـــ ـــ ــ ـــة التكــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــة المئويــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبــ

ــــالعــــون  ـــ ـــ ــ  % 02 20 استقبـ

ـــون الإدارة ـــ ــ  % 00 20 عــ

ـــــر ـــ ــ  % 20 20 مسيــــ

ـــدق ـــ ـــ ـــدمات الفنــ ــ ـــ ـــ  % 12 00 خـ

ــــاسب ـــ  % 20 20 محـــ

ـــار الشقق ـــ ــ ـ ــ ـ ــ  % 20 20 مسؤوليات إيجــ

ـــإن نسب ـــ ـــالمتمثل % 12ة ــ ـــ ــ ــــدمات الفندق وهي التي تشمة في ـ ـــ ل مختلف الوظـــــائف من نادلين وعاملي ــخـ

ـــوالمتمثلة في ع % 00ة ــــأما نسب,النظافة  ـــ ــ ــــوتشمل ع % 02ون الإدارة و ـــ ــ ـــلثلاث والفئات الاستقبال ون ــــ ـــ ــ ة ــ

ــــالمتبقي ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــة المتحصلة على نسبـ ـــ ـــــفتشمل محاسب الفن % 20ة ــ ـــ ـــ إيجار الشقق  ول مسئ دق والمسير و ــ

 .وهم الحاصلين على الشهادة المهنية من تدريب وتكوين في نفس الوقت
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 الخدمات التي يقدمها الفندق للنزلاء : ور الثانيـــــــــــــــــــــالمح  

 يتمتع العاملون في الفندق بثقة النزلاء: الاعتمادية -10  

 يبين تمتع العاملين في الفندق بثقة النزلاء( 15)الجدول رقم 

 

  

 

حيث أن العاملون يهتمون   % 50حظيت إجابة يتمتع العاملون في الفندق بثقة النزلاء نسبة  

ـــــاهتماما كبيرا بالنزلاء ويحرصون على تلبية احتياجاتهم ورغباتهم فلقد حضوا  هؤلاء العم لاء بثقة ــ

ــــم على أكمل وجه ،أما نسب ـــ ـــ ــ ـــــنزلائهم جراء تلبية طلباتهـ ـــفتمثلت بالإجابة بلا حيث أن ه % 20ة ــ ـــ ـــ ــ ؤلاء ــ

ـــــيكونوا على اتصال مباشر بالنالعاملين لم  ــــزلاء ولم يكونوا على درايـ ـــ ـــة كافيـــ ــ ـــ ة أن معظم العاملين ـ

 .يتمتعون بثقة النزلاء

 يقدم العاملون في الفندق الخدمات بشكل صحيح من أول مرة -10

 يوضح تقديم العاملين في الفندق الخدمات بشكل صحيح من أول مرة( 10)الجدول رقم 

ـــوابا ـــ ـــ ــ ـــرار لجـــــ ـــ ـــ ــ ــــة التكــ ــ ـــ ـــ ــ ـــــة المئويـ ــ ـــ  النسبــ

ــــدائ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ  % 02 01 ماـ

ــأحي ـــ ـــ ــ ـــ ـــ  % 02 24 اناـ

ــــن ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ  % 22 22 ادراـ

ـــأب ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ  % 22 22 داـ

ـــــنلاحظ أن  الإجاب  ـــ ــة دائما  تقـ ـــ ــ ــــلأن معظم الزب % 02در نسبتها بـ ـــ ــ ـــائن في فنـ ـــ ـــ ــ     تا ميموزة أدلو سدق كو ــ

ــب ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــأن الخـ ـــ ـــ ــــدمات التي يقدمها العاملين للنــ ـــ ـــــزلاء بشكل صحيــ ــ  رة وبالمستوى ـح من أول مــــ

ــــفهالمطلوب من طرفهم  ـــ ــــم يحرصــ ــ ـــ ـــون على تــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــأدية واجبـــ ـــ ـــالفن  اتجاهاتهم ــ ــ ـــ دق بشكل منتظم ــ

ـــــي من جهــــوبمستوى راق ــ ــــاجاتة وحرصهم على تلبية ـ ــــجهة أخرى وهذا الأخي النزلاء من احتيـ ــــر ينعكــ س ـ

ـــبالإيج ــــدمات التي يقاب على الخـــ ـــ ــ ـــدمها الفنـ ـــ ـــ ــ ـــأما بالنسب. دقـــ ــ ـــ ـــــة للعاملين التــ ــــجإي كانت ــ ـــ ـــ ــ ـــ ابتهم أحيانا ـ

ــما يقدم العاملون في الفن ـــ ـــ ـــدمات بشكـ ــــرة ،فهذا راجـــل صحيح من أول مــــدق الخــــ ــــع إلى أن هـ ؤلاء ـ

ــــواب ــــرار الجـــــ ـــ ـــ ــ ـــة التكــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــــة المئويـ ـــ ــ ـــ  النسبــ

ـــــم  % 50 05 نعـ

 % 20 20 لا
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ــلين جالعام ــ ـــــ ـــدد في هذا المجـ ـــ ـــ ـــــمع محيط الفن ايتأقلمو ال ولم ــ ـــ ـــسبتهندق فكانت ـ ــ ــ من  % 02 م ضئيلة بــ

 .إجمال العينة

 :العاملون قادرون على حل مشاكل النزلاء-13

ــــن على( 10)الجدول رقم  ــــزلاء يبين أن العاملين قادريــــــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــل مشاكل النــــــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ  حـــ

ـــنلاح     ـــ ـــظ بأن الإجابــ ـــ ــ ـــة والمتمثل ة بــ نعم حضيتــ ـــ ـــــبأعلى نسبـ ـــ ــ ـــ  ــ ـــحيـث أن العامل  % 02ة بـ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ون ـــ

ــــزلاء  ـــرون ـــحي.معظمهم قـادرون على حــــل مشاكل النـــ ـــ حقيقيا في حل  اهتماماث أن العاملين هنا يظهـ

ــــلات التي يواجهه ـــــالإنشغــــ ـــ ــ ـــ ـــا النــــ ـــزلاء في الفنـــ ـــدل على حـــ ـــ ـــ ــــذا يــ ـــــلاء فــــــدق فهــ ـــــرص العمــ ـــود ــ ـــــديم أجـ ــ ي تقــ

ــــة التي أج ـــا النسبـــ ــ ـــ ـــد أن هنــــالخدمات أمــــ ـــ ــــابت بلا فنجـ ـــ ــ اك مشاكل مستعصيــــــة يعجز العامل على حلها ـ

ــــس المصلحة أو مدي يحرص على لذا ـــ ــ ـ ــ ـــتوجيههم إلى رئيــ ــــانت  ناللذار الفندق ـــ ــ يهتمان بحل مشاكلهم فكـــــ

ـــ  ـــــدرة بـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ـ  .% 02نسبتهم مقــ

 :يحتفظ الفندق بسجلات النزلاء بشكل موثق  -10

ــــق احتفاظيبين ( 10)الجـــــــــدول رقم  ــــ ــــ ــــ ــــــل موثـ ــــ ـــدق بسجلات النزلاء بشكـــــــ ــــ ـــــ  .الفنـــ

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 52 00 نعـ

 % 02 20 لا

  

ــــنلاح  ـــلال الجـ ـــ ــــظ من خـ ـــــدول  نسبــــ ـــة جة ـــ ــ ـــ ــــعاليـــ ــ ـــ ــ ــ أن  ابينو ين الذين ـمن العامل % 52دا تقــــدر بـ

ـــدق يحتفظ بسج ــ ـــــالفنـــ ــ ـــلات النزلاء بشكـــــل موثق لأن هنـ ــ ـــ ـــــاك نـــ ــــارة إلى الفنــ ــــزلاء دائمو الزيـ ـــ دق حيث ــ

ــــأنه يق ـــ ــــع في ولايـ ــ ـــ ـــوجميلة فه ة ساحليةــ ــ ـــ ـــــرر على ـــ ــــذا راجع لتـــوافدهم المتكـــ م يتحصلون على خصم وهـ

ــــدق ــ ـــ ـــم للفنــ ــــدق أي ولائهـــــ ــ ـــا الفئـــة التي أجابت بلا والمتمثلة بــ . الفنـــ ـــ ـــ ـــفهــــم نزلاء غي % 02أمـــ ـــين ــ ر دائمــ

ــــلا ما يق ــــقليـ ــــدق لكـــ ـــ ــ ـــارة الفنـ ـــ ــــرمى بـــومون بزيـ ـــ ــــلاتهم لا تــ ـــ ـــن سجـ ـــ ــــة الأرشيف ـ ـــ ـ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـــظ في قاعــ ـــ ـــ ل تحتفــ

ــــالخاصة بالفن ـــ ــ ـــ ـــ  .دقــ

 

 

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 02 01 نعـ

 % 02 24 لا
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 :يستعمل العاملون أدوات ذات جاذبية تلفت إنتباه الزبائن:الجوانب الملموسة -15

 الزبائن انتباهالعاملون أدوات ذات جاذبية تلقت  استعماليوضح ( 10)الجدول رقم 

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ــا ـــ ـــ ــ  % 02 01 دائمـ

ــــا ـــ ـــ ــ  % 00 20 أحيانـــ

ــــادرا ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  % 20 20 نـ

ـــدا ـــ ـــ ـــ  % 22 22 أبـ

               

ـــة قدرت بـــ  ـــ ـــة بدائما نسبــ ـــ ـــــحي % 02مثلت الإجابـ ـــث أن العاملون يهتمــــون بالمظهـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــر  الداخـــ لي ـــ

ـــللفن ــ ـــــدق وخاصـ ــ ـــة ـ ــ ـــ ـــالة غرفــ ـــ ـــ ــ ــــالن استقبـ ــ ـــــزلاء فهم  يسعــ ـــ ـــ ـــــون إلى جــــ ـــ ــ ــــمذب ـــ ــبمخت انتباههـ ـــ لف ـــ

ـــالإكسسوارات المت ـــ ـــ ـــألقة والفخمــ ـــ ـــ ــ بشكل لائق للعلن  اليظهرو أجمل الثياب  ارتـــــداءة ويحرصون على ــ

ــــأما الإجاب, ـــــة بأحيـــ ـــ ــ ــــانا فقد تمثلت نسبتهـــ ــ  ـــــ ـــه أحيانا يستعملون أدوات ذات جاذبيـــأقرت أن % 00ا بــ ــ ـــ ة ـــ

ــــاهتلقت  ـــ ـــ ـــ ــــة بغرفــــة  بنادر فكانت إجابتها  % 20العاملين ونسبة  انتبـ ـــ أنهم ليسوا على دراية كافيـ

 .النزلاء استقبال

ـــــق  يرتدي العملون زي  -10 ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  :موحــــــــد لائــ

ـــــق( 01)الجدول رقم  ــــ ــــ  يرتـــــدي العملون زي موحد لائــــــ

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 022 02 نعـ

 % 22 22 لا

  

ـــلال الج  ــ ـــدق والتي ــــــمن خـ ــــدون زي موحد وهذا راجـــــع لإدارة الفنـــ دول تبين أن كل العاملين يرتــ

ـــــتح ــ ــــزي موح ارتداءرص على ـ ـــ ـــد حيث يتميزون بالمظهــــر الحســ ـــ ـــ ـــــق ـــ ـــ ــ ـــــوه,ن واللائـ ــ ذا حرصا على تقديمهم ـــ

ــــدمات ل ــ ـــود الخــــ ـــلنأجــ ـــ ــ ـــ ـــدق لجذب أكبر عدد من ـ ــ ـــ ـ ــ ــي للفنـ ـــ زلاء والحفـــــاظ على مظهرهم الخارجـــــ

ـــزلاء ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ  .النـ

 :المظهر العام للمرافق مع طبيعة الخدمات التي يقدمها الفندق يتلاءم -10

 ـدقت التي يقدمها الفنـــة الخدماطبيعـــظهر العام للمرافق مع الم يتلاءم( 00)الجدول رقم      

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 00 02 نعـ

 % 00 20 لا
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ــــلمقدماات ــــالخدم ــــة من طرفهـــ ـــلاءممع تطلعات زبائنهم  تتلاءمم ـ ـــ ـــمعه وتتـ ـــ  وهي النسبة المعبرة  مــ

ــ  ــــبينم % 00بـ ــــد نسبــ ــــا نجـ ــ ـــ ــــم الذي % 00ة ــ ـــوهـ ــ ـــ ــــر العام للمرافق لا ـ ـــلاءمن يرون أن المظهـ ـــ ــ ـــة  يتـ مع طبيعـــ

ـــــدق ــ ـــ ـــ ــ ــــدمها الفنـــ ـــ ــ  .الخـــــدمات التي يقــ

 يحمل العاملون شهادات علمية في مجال عملهم :والكفاءات المؤهلات -10

 يبين حمل العاملين شهادات علمية في مجال عملهم( 00)الجدول رقم 

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 20 00 نعـ

 % 00 20 لا

ـــــيوض  ـــدول أن ـ ــــرص ح الجــ ــــدق يحــ ــــة في مجال عملهم لأن الفنـــ ـــادات علميـ معظـــــم العاملين يحملون شهــ

ــــادات ــــة والحاصلين على الشهـــــ ــــة لا غير  على توظيــــف عاملين من الطبقة المثقفــ ـــــاك فنجــــ.علميـــ د أن هنـ

ــــادات ال ـــين على شهـــ ـــ ـــــين عاملين متحصلــ ــــادات اليسانس وكذالك العاملــ ــ ـــ ـــــرلحاصلين على شهـــ ــ   المستــ

ــادات معاه بالإضافة ـــ ـــ ـــإلى شهــــ ـــة الت.د التكوينــــ ــ ــــم الفئـ ـــفهــ ـــ ــ ـــ ـــاء ـــ ـــدريب وتكوين معا أثنــــ ـــ ي حظيت بتـ

ـــون وظ ـــة ويشغلـــ ـــدق أما الذين مرحلتهم الدراسيــــ ـــ ـــم قليلة بلا فنسبتهـــ اأجابو ائف خاصة بإدارة الفنـ

ـــة الأقل من الثجدا فهم الف  ــ % 00ستوى الثانوي قـــــدرت نسبتهم بـمالمتحصلين على  وية وانــ

ـــال عملهم  -10 ــــ  :يتمتع العاملون بخبــــــرة في المجــ

 العاملين بخبرة في مجال عملهم يبين تمتع( 03)الجدول رقم 

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 00 02 نعـ

 % 00 20 لا

ــــمن خ   ــ ة وهذا راجع إلى ـرة المهنيـــون بالخبـــــلال الجدول نجد أن معظم العاملين يتمتعــ

ــــالفندق يق ـــ ـــوم على تدريب وتكـ ـــ ـــوين العاملين وهذا وفـ ـــ ـــــرة التي يقـــــق الفتـ ـــدق وتختـــــررها مدير الفنـ ـــ لف ــ

ـــص لأخر لضمــــــمن شخ ــ ــــتقان ـــ تكوينهم  آخذو اك العاملين الذين ــــــدمات للنزلاء أي أن هنـــــديم أجود الخـ

ــــتدريبهم في مرحلو  ــ ـــستهم وهم المتحصلين على درجة تقنة دراـ ي سامي في المعهد الوطني المتخصص في ـــ

ـــالتكوين المهن ـــوهن, رللتسييي ـ ــ ــــاك من لديهم خبــ ـــ ــــــــــرة في مجال تخصصهم ولديهم فتـ ـــــرة لبـــ أس بها من ــ

ـــدريب فيقوم ا ــ ــــدق العمل وهناك من لم يتحصلوا على التكوين والتـــ  لفنــ
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ـــــبإرساله ــ ــــم ليتم تكـ ـــوينــ ــ ــــهم وتدريبــ ـــ ــ ـــــهم ومن هنــ ـــا يتحصل العامل على الخبـ ــــدمها لــــرة التي قـــ ه ــ

ـــالفن ــ ـــأما نسب.دقـــ ـــ ـــفهي النسب % 00ة ـــ ـــة التي ليــــ ـــــس لها خبــ ــــرة في هذا المجـ لأنهم لم يتم ال نظرا ــ

ـــــإرسالهم بع ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  .د للتكوين والتدريب ــ

 :يحض العاملون في الفندق بالتدريب الكافي لتأدية عملهم01

 .يحض العاملون في الفندق بالتدريب الكافي لتأدية عملهم( 00)الجدول رقم   

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــويةالنسبة  التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 02 01 نعـ

 % 02 24 لا

ــيتف ــ ــــــق معظم العاملين على أنهــ ر ـــــدق لأن هذا الأخيـافي لتأدية عملهم في الفنـــم يحضون بالتدريب الكـــــ

ـــيقوم بترتيب فت ــانس و رات محـــددة لإرسال العاملين الجدد وخاصة الذين يحملو ـــ ن شهادات الليســ

ـــولم يتلقوا تدري المستـــــر  ــ ــافي خـــ ـــب كــ ــ ـــــيق,م ــــلال مرحلة دراستهــ وم الفنـــــدق هنا بإرسالهم إلى معـــــاهد ــ

ــــخاصة حيث يتم تدريب ـــ ـــوينهم ـ ـــ ـــــفالبعض مـــن العاملين منه.هم وتكـ ــ ـــ ـــ ــ ـــــلال فتم يتم تدريبهم ــ ـــخــ ـــرات زمنيـــ ة ــ

ـــاك من يتم تدريبهم خلال فترات زمنيــــــة تختل. تختلف من عامل إلى أخـــــر  ــــفهنــ ـــ ــ ف من عامل إلى أخر ــ

ـــفهناك من يتم تدريبهم لم, ـــ ــ ــــدة شهر وهناك من يتم تدريبـــ ـــــهم وتكـــوينهم لمــ ــ ـــ ـــر وهنـــــــدة ثلاثة أشهــ ـــ اك من ـــ

ـــبهم لمدة  ــ ــــأشهر حس 1يتم تدريـ ـــ ـــــررها الفنــ ــــدة التي يقــ ـــب المـ ــ ـــأما العاملين الذين أق.دق ــ ــ ـــ ـــ ــ روا أنهم لم ـــ

ــــذا راجع إلى إدارة الفندق فه ــــيتم تدريبهم فهـ ـــ ــ ـــ ـــ ــــدة التي تعلم ما إذا ـ ــــاج ي الوحيــ كان هذا العامل يحتــ

ـــتدريب أم لا في مج ـــ ـــــال عمله أم أنهـــ ــــم تــ ـــ ــ ــــلال مرحلة دراستــــــهم ولن يحتاجـــ ــــبهم خـــ ـــ ــــم تدريــ ـــ ــ وا إلى تدريب ـــ

ــــأخ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  .رــ

 يستعمل العاملون أسلوب لائق في حديثهم مع زملائهم:والمجاملة الملاحظة -0

 يبين استعمال العملين الأسلوب اللائق في حديثهم مع زملائهم( 05)الجدول رقم 

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ــا ـــ ـــ ــ  % 00 02 دائمـ

ــــا ـــ ـــ ــ  % 00 20 أحيانـــ

ــــادرا ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  % 22 22 نـ

ـــدا ـــ ـــ ـــ  % 22 22 أبـ
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ـــظ من خ  ـــنلاحــ ــ ــــدر بــ ــــلال الجدول أن نسبـ ــــابة دائما تقــ ــــذه النسبة تبين  % 00ة الإجـــ وهــ

ــــهم لأن هذا الأسل ــــق دائما في حديثـــهم مع زملائـ ـــين في استعمال أسلـــوب اللائـ ـــ ـــ ــــادرة العاملـ ــــمبــ ـــ ـــزز ـــ وب يعــ

ــــس ويم ـــة بالنفـ ــ ـــمن الثقـــ ـــ ـــ ـــــين بالحيوية ـ ـــ ــ ـــوالنش,د العاملــ ـــ ـــيعباط وكذالك ـ ــــر عن الاحتـــرام الذي يكمـــ ــ ن ــ

ــــس ك ـــمن جهة ويعبر عن الاحت.ل عامل ــــفي نفـ ــــرام العامل لزملائــ ــ ـــرى ــ ـــ ـــ ـــة أخــ ــ ـــــوى  .ه من جهـ وبذالك تقــ

ـــامهم  ـــ ــــعهم أكثر على قيــ ـــلاء وهذا يشجــ ـــ ــ ـ ــ ــــط المحبة بين الزمـ ــقروابــ ــ ـــبعملهم بشكل متــ ــ أما بالنسبــــة .ن ـ

ـــــه أحي ـــللعاملين الذين أقر أنـ ـــ ـــــانا ما يستعملـ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــون الأسلـ ـــع للعمل ــ ـــ ـــ ــ ــــق مع زملائهم وهذا راجـــــ وب اللائــ

ـــس لهم احتكاك مع زملائهم ـــ ــ ـ ــ ـ ــ  .الفردي الذي يخصهم وليــ

 العاملون بالصبر أثناء تأدية مهامهم يتحلى -0

 يبين تحلي العاملون بالصبر أثناء تأدية مهامهم( 00)الجدول رقم 

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 20 00 نعـ

 % 00 20 لا

ـــين بالصبر دول عـــن تحلــــي العامليعبر الج  ـــق الذي ذا من خـة عملهم وهخــلال تأديـ لال الأسلوب اللائـــ

ـــــه العاملين مع زملائـــــهم معبرين عن الا  ـــــيتعامل بـ ـــه كل عامل حتـــرام وحسن التربيــ ـــ ـــ ة الذي يتصف بـ

ـــــم بــــ  ــ تي كانت إجابتهم أن وال % 00تقدر بنسبة ( لا)أما بالنسبة للجواب .% 20حيث قدرة نسبتهــ

ـــاء تأدية مهامهم ـــ ــ  .العاملين لا يتمتعون بالصبر أثنـ

ـــة -3  يجيب العاملون على استفسارات الزبائن بكل جديــــــ

ــــــــة( 00)الجدول رقم  ــــ  يبين أن العاملين يجيبون على استفسارات الزبائن بكل جديـــــــ

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 022 02 نعـ

 % 22 22 لا

ـــأردن                ــ ـــــا من خـ ـــ ـــلال الجـ ـــ ـــ ــــدول معرفة كيف يتعامل العاملون مــ ـــ ــ ــــع استفسارات الزبـــــ ـــ ــ ائن إذ أكــــد ـ

ــأغلبي ـــ ـــ ــ ـــتهم بأن الليونـــ ـــ ـــ ــــي أهم ميـ ــــة هـ ــ ــ ــ ـــوذالك راج % 022زة في التعامل بــ ع لشخصية العاملين ــ

ـــوضميرهم المهن ــ ـــدمات للنزلاء ومهاراتــ ـــي وكذالك خبرتـــهم في تقديم خـ ــــزلاء والعمل ــــ هم في استقطاب النـ

ـــاعهم بالخـ ـــ ـــ ـ ــــائهم وإقنــ ــ ـ ــ ــــدمات المتوفرةعلى إرضـــ ـــ ــ ـــ ــــة في التواصل مع  .ــ ــ ـــ والملاحــــظ كذالك أن المرونـــ

ـــزلاء والرد على  ــ ـــ ـــ ــ ــــطلباتهم وسيلة من وس النـ ـــ ـــ ــ ـــة في التواصل  ائل الخدمةـ ــ ــــاج مرونـ ـــة التي تحتــ ــ السريعــــ

ـــزلاء وفروقفي  الكبيـر بالرغــــم من الاختــلاف ـــة من حيث توجهــــهم لفرديــسلوكيـــــات النـ اتهم و ــ
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ـــة التي يباحتي ــــنها من خعحث ـاجاتهم لتبسيط الإجابـ فلمعاملة .لال تقديم استفساره أو طلبه للعاملين ـ

ــــون في كثير من الأحـــان عامل مؤثـــر على تردده  التي يتلقها النزلاء من العامل و ,دق على الفنـتكـــ

ــــادة من خدماتـــالاست ـــــه العامل للنزلاء يكون الدافع لأول لإقبالهم على .هفـــ ــ ـ ــ أي الاهتمام الذي يوليــ

ـــالخـــــــدمات المتوف ـــ ــ ـــ ـــ  .رة في الفندقـ

 :يستعمل العاملون مصطلحات مهنية عند تعاملهم مع الزبائن -0

 استعمال العاملون مصطلحات مهنية عند تعاملهم مع الزبائنيبين ( 00)الجدول رقم 

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ــا ـــ ـــ ــ  % 52 00 دائمـ

ــــا ـــ ـــ ــ  % 02 20 أحيانـــ

ــــادرا ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  % 22 22 نـ

ـــدا ـــ ـــ ـــ  % 22 22 أبـ

ـــع الزبائن يقوم بها في إطار ما يحتويه لــــه   للعاملين مصطلحات     ـــة يستعملها عند تعاملهم مــ ـــ مهنيــ

ـــه  ـــرة,منصبـــ ــــروف العمل المتوفـــ ــ ـــــون ذالـــك بمصطلحات .فيقــــدم مصطلحـــــات وكلمات حسب ظـــ ـــد يكــ وقـ

 و هنـــاك.ات خاصة بالتوجيه للزبائنوهناك مصطلح,خاصة باستقبال الزبائن 

ـــه   .مصطلحات أخرى تخص كل عامل أي لكـل وظيفة مصطلحات خاصة بها  % 52وهذا ما أجب عنـ

ـــوذالك راج,ة العاملين ـــــمن نسب ــــع إلى معرفتـ ــــه بأهم المصطلحــ ـــــات التي تكون لها ميـــ ــ ـــ ـــ ــ زة وتترك أثر في ـ

ــــرى وتميز عاملي الفندق بباقي  نفسية النزلاء ـــ ـ ــ فهم العاملين الذين  % 02أما نسبة .عاملي الفنادق الأخـــ

ـــة عمل  ـــزلاء نظرا لطبيعــ ــانا ما يكون هناك اتصال مباشر مع النـــ ـــ ـــاك اتصال مباشر فأحيــ لم يكن هنـــ

ــــدق  ــ ـــــو ,كــــل عامل في الفنـ ـــال بالزبـــــائن فهناك من هم دائمـ  الاتصـ

 يعمل الفندق على مدار الساعة لتوفير الأمن والأمان للنزلاء -5

 يوضح عمل الفندق على مدار الساعة لتوفير الأمن والأمان للنزلاء( 00)الجدول رقم  -0

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 022 02 نعـ

 % 22 22 لا

ــــة  ـــدق للنـــزلاء على مدار الساعـــ ــــلال الجدول يتضح لنا الأمن و الأمــــان الـذي يقدمه الفنــ  من خـ



الدراسة الميدانية بفندق كوستا ميموزا مستغانم                                                                           الفصل الثالث          

 

 

78 

بنعم لأن من واجب الفنــــدق الحرص على أمن وسلامــــــة النزلاء  اأجابو  % 022حيث نلاحــظ أن نسبــــة 

إلى  بالإضـــافةدق للزبون ــالذي يوفره الفن الاطمئنان فهذا يمكن الزبون بالشعور بالراحة و .من جهة 

ــــحصوله على ثق ـــة الزبــ ــ ـــا دائم التـــــذا يكون الزبون هنـــــون وهكـ ـــ على اب ــــذا ينعكس بالإيجـردد وهــ

ـــدى  .جودتها مستوى تقديم أفضل خــــدمة للزبون والتعبير عن مـــ

جهوزية ,لوحات إرشادية ,إجراء الإخلاء)يتخذ الفندق تدابير احترازية في حال انعدام الأمن  -0

 (عالية

ــــة( 01)الجــــــدول رقم     يتخذ الفندق تدابير احترازيـــــ

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ــا ـــ ـــ ــ  % 52 00 دائمـ

ــــا ـــ ـــ ــ  % 02 20 أحيانـــ

ــــادرا ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  % 22 22 نـ

ـــدا ـــ ـــ ـــ  % 22 22 أبـ

ــــن  ــــال انعدام الأمـــ ــــة في حــ ـــدول الـذي يتنــاول اتخــــاذ الفنــــدق تدابير احترازيـــ ـــــر الجــ ات ـــــلوح)يشيـ

ـــإرشادي ــــجهوزي,ة ــ ــــة عاليـ ــ ـــ ـــ ـــالتي كانت نسبت( ةـ ــ ــ ـــفهــــذا يعب % 52هم بــ ـــزلاء بالنسبة ـــ ــــــة النــ ر عن مدى أهميـ

النــزلاء من  إذ أن هناك ممــرات إخــــلاء خاصة بالفندق في حالة حدوث مشاكل فسلامة. للفندق 

لية والتي يحرص على توفرها بشكل كذالك يتوفر على مطافئ للحريق ذات جودة عا,أولويات الفندق 

ــــذا إذا حدث أي طارئ يقدمها .على هذه الحالة وخاصة إخلاء النزلاء  اوهناك عمال تدربو دائم  وهــــ

 % 02أما نسبة .العامل للنزلاء في حالة ما وجهتهم صعوبات أو مشاكل أثناء مواجهتهم لموافق طارئة 

ــــرازية التي يتخذها الفندقفهي الفئة التي لم تكن على علم كافي بأه  .م التدابير الاحتــ

 تتاح الخدمة للنزلاء في أي وقت:إمكانية الحصول على الخدمة -0

 يبين توفر الخدمات للنزلاء في كل الأوقات( 00)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 20 00 نعـ

 % 00 20 لا
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ـــر الجدول أعلاه إلى توفر الخدمات للنـــيشي ــــالفندق تلبيـ اتــــات لأن من واجبــــزلاء في كل الأوقــ ة طلبـــات ــ

فنجد أن معظـــــم العاملين على دراية كافية . سا 04/سا  04و احتياجات النزلاء في كـــل وقت وحين  

ــــدق بمختلف طلبات الزبون  ـــ ولا ننس ى بذالك الوعي الكبيـــر للعاملين ,نظرا لكثرة إقبالهم على الفنــ

ـــة التي تلزمهم بالتكف ـــوممارستهم المهنيــ ــــة المشار إليها بــ ــ ـــ ــــي النسبـ ـــــاجات النــــزلاء وهـ بينما , % 20ل باحتيـ

ـــعلى تقدي ايحرصو والذين لم  % 00نجد نسبة  ــــلخدمات للنم اــ ــ زلاء في كل وقت نظرا لطبيعة عملهم ــ

ــــفهناك عاملين تلزم ـــوهن,را لطبيعة عملهم ــــهم وظيفتهم بتقديم الخدمة للنزلاء في أي وقت نظــ اك ــ

ــــعاملين تلزمهم وظيف ـــتهم بتقديم الخــ ـــدمات بشكــ ـــل جزئي فقط وليس في كـــ ـــ ل والأوقات نظرا لطبيعة ـــ

 .عمل كل واحد أي حسب الاختصاص 

 :تتميز الخدمات بسهولة الحصول عليها -0

 يوضح تميز الخدمات بسهولة الحصول عليها( 00)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 52 00 نعـ

 % 02 20 لا

  

ـــدمات يقوم بها في إطار ما يخوله له منصبه فيقدم الخدمة حسب ظروف العمل المتوفــــــرة ,للعاملين خـ

ــــابت عنه  , ـــ ــــذا ما أجــ ـــ ـــة وهــ ــ ــــون ذالك بسهولــ ــــع إلى  % 52فقد يكـ من نسبة العاملين وذالك راجــ

ــــدمة المطلوبة خاصة إذا كانت لديه سنوات عديدة في الفندق  ـــ ــــم بنــوع الخــــ  .معرفتهـــ

ـــويق ــ ـــر طلبا مع الحــــــوم العامل بتنظيم الخدمات الأكثـــ ــ ـــرص على توفيــــ ـــ رها في أقل وقت ممكن وبأقص ى ــــ

ـــسرع ـــة ومع تحويــ بمصالح أخرى تزامنا مع وجود بعضهم في عطلة مؤقتة رى ــل العاملين إلى مهام أخـــ

ــــذا ما أشارت إليه نسبة   ـــب أو  % 02فيبقى العامل بمفرده وهـ ــــود ذالك إلى التعـ ــ من العاملين ويعـــ

ـــاصة في ال ـــــللان من نشاطه خــ ـــــذي يقــ ـــ ــ ــــة الروتين الـ ـــ ـ ــ ــ ـ ـــع تأثير الظروف المناخيــ ـــة مـــ ـــ ـــ ــ ـــرة المسائيـ ــ ـــ فتــ

 .الفصلية
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 عناصر المزيج التسويقي للخدمات:ور الثالث ـــــــــــــــــالمح

 هناك خدمة في تقديم الخدمة: الخدمة  -0

 هناك دقة في تقديم الخدمة                                                                                              ( 03)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 50 05 نعـ

 % 20 20 لا

ــــتشي ـــــر نسبـ ـــأن أغلبي % 50ة ـ ـــ ـــــة العاملين أدلو أن هنــ دمة فهذا راجع إلى ـديم الخــــة في تقــــاك دقـ

ـــة المهارات التي  ـــدمات المقدمة من طرفه بالسرعة والدقــ يتحلى بها العامل بحيث يجب أن تتصف الخــــ

ـــة المطالب التي يحتاجها ـــة في . الزبــون  معبرة عن ذالك كافـــ بينما هناك عاملين لا يتمتعون بالدقــ

ـــهم من إجراء تكوين بعد ولم تكن لهم خبرة كافية في هذا المجــــال  ـــدم تمكنـ ــ تقــــديم خدمات نظرا لعــ

ــــرة عنه نسبة  ــ ـــ  .% 20وهذا ما عبــ

ــــــدمة المقدمــــــ -10 ـــوع في الخــــ ــــ ـــــــةهناك تنــــ ــــ  :ـ

 يوضح أن هناك تنوع في الخدمة المقدمة (00)الجدول رقم 

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ــا ـــ ـــ ــ  % 00 02 دائمـ

ــــا ـــ ـــ ــ  % 00 20 أحيانـــ

ــــادرا ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  % 22 22 نـ

ـــدا ـــ ـــ ـــ  % 22 22 أبـ

  

ــــيوض ـــدول أن هنـــــح الجــ ـــذا راجـــوه % 00ة  ــــدمة بنسبــــة المقــــوع في الخدمـــاك تنــ اك ــــع إلى أن هنـ

ــــمختل ـــــف الوظـ ــــائف والمهــ ـــ ــ ـــــام التي يقـ ــ ـــل عامل مهام خاصة بــــــوم بها العامل فكــ ـــ ــــــه ولكـ ــــوى  ل عاملـ  مستـــ

ــتعليم ــ ـــ ـــ ـــي مختلف بحيث تختــ ــ ـــ ــاء لف الوظائف ــ ـــ ـــ ــ ـــــوع أثنـ ــ ــــج من التنــ ــ ـــ من عامل إلى أخر مما يخلق مزيـــ

ـــم الخدمة وهذا  ـــوع في تقديـ ــــح العاملين بأن ليــس هناك تنــ ـــ تقديم الخدمات للنــــزلاء بالرغم من تصريـ

ــــ العاملين إلى أنه راجع إلى الروتين اليومي للعمال في نفس الخدمة التي يقوم بها يوميا لذا  ـــر بعضـــ ينظــــ

ــــة المعبر عنها بنسبة  ـــ ــ ـــ ـــدمة المقدمـ ـــ ـــ  % 00ليس هناك تنوع في الخـــ
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 :هناك سرعة في تقديم الخدمة للنزلاء  -13

 يوضح أن هناك سرعة في تقديم الخدمة للنزلاء( 05)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 022 02 نعـ

 % 22 22 لا

ـــاك سرعـة في تقديم الخدمة للنزلاء نظرا إلى خبرتهم الواسعة والتي  ــ ـــ ـــة العاملين أن هنـــ ـــ ـــع أغلبيـــ ـــ ــ يجمـ

ــــ ـــدها يتحلــــى بها العملين بالإضافـــ ـــ ــ ـــة والتي يتم تحديـ ـــ ــ ـ ــــة زمنيــ ـــ ــ ـــلال فتـ ــ ـــ ــــوه خـ ــ ــــدريب الذي تلقـ ـــ ـ ــ ــــة إلى التـ ـ

ـــــدق  ـــــاجاتهم وهذا ما يؤدي .من طرف إدارة الفنــ ــ ــــزلاء واحتيــ ــ ـــ ـــ ــــة طلبات النــ ــ حرصهم التام على تلبيـــ

ــــدمة التي يقدمها الفنــى رضا الزبون على الخالحال عل ةبطبيع  .% 022دق لنزلائهم التي تقدر بـــ ــ

 :هناك النظافة العامة للفندق -0

 يظهر أن هناك النظافة العامة للفندق( 00)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 50 05 نعـ

 % 20 20 لا

حيث يسعى كل العاملين  % 50نلاحـــظ من الجدول أن هناك نظافة عامة للفندق بنسبة  

ــــارج  ـــــاك عام,على توفيــــر النظـــــافة الكاملة واللازمـــــة للفندق في كل الأوقـــــات بالداخل والخـــ ــفهنـ لين ــ

ـــرين متخصصين في النظافمتخصصـــــين في  ــافة من الداخل وآخـــ ـــ ـــ دق ـــــلتمديد الفن.ارج ــــة من الخـــــــالنظـ

ــــلالة الفرديـــــبالإط ـــ ـــ ــــة من نوعها وهكـ ـــره من الفنـذا يتميز عن غيــ ـــ بينما بعض العاملين .ادق المجاورة لهـ

ـــادهملا الذين تكون وجهة نظرهم عكس ذالك نظرا  ـــــعلى الفن عتيـــ ــ ـــ  دق ورؤيته بشكل يومي وهذا ماــ

ـــأشارة إليه النسبة الضئيلة المق ـــ ــ  .% 20درة بــ ـــ

 الخدمة المقدمة جودة تسعير الخدمات يتناسب مع:التسعير -0

 يبين تسعير الخدمات يتناسب وجودة الخدمة المقدمة( 00)الجدول رقم  -3

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 022 02 نعـ

 % 22 22 لا
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ـــيشه ـــد عمــ ـــير الخـــال الفندق أن تسعــ ع إلى أن ــــذا راجــــدمة المقدمة وهـــاسب وجودة الخــدمات يتنـــ

ــالفن ـــدق يحرص على تقـــ ـــديم أفضل الخـــ ــ ـــزلاء مما يكسب الفنــــدمات للنـــــ ـــــدق ثقـــ ـــــة النــ ــ ــــزلاء والحـ رص ــ

ـــعلى وج ــ ــــود تطــ ــــورات هامـــ ـــ ــ ــــة على مستــ ــ لاسيما .الخدمة المقدمـــــة  ةوحتى على نــوع وطبيع.وى الفندقـــ

ــــار الفند ــــة مع الموسم الإصطيــــــافي  باعتبـ ـــ ــ ـــة ساحليــ وفي هذا الشأن أكد العاملين بأن .ق يقــــع في منطقــــ

ــــزلاء بكثرة على الفندق وهذا راجع إلى الميزات  ـــ ـ ــ ــ ـــل واضح على تردد النــ الموسم الإصطيـــــافي  يؤثر بشكــ

 .التي يقدمها

ـــــزلاء -0  :يوجد أسعار موحدة لجميــــــــــــع النـــــ

 يبين وجود أسعار موحــــــدة لجميع النـــــــزلاء (00)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 12 00 نعـ

 % 42 20 لا

ـــم العاملين أن هنـــــيبين معظ ــــاك أسعار موحدة للنـــ بينما هنــــاك  % 12إشارة إليها بنسبة زلاء والتي تم ــ

ـــــو التردد على الفنــــدق بحيث  ــــع النزلاء فهنـاك نزلاء دائمـ من أشار إلى أنـــــه لا يوجد أسعار موحدة لجميــ

يقوم هذا الأخير بإعداد خصم بالنزلاء دائمو الترداد سواء كان الخصم يخص الغــرف أو وجبات الأكل 

ـــــدرة بــ التي يتحصل عل ــ ـــه بالفندق وهذا ما أشارة إليه النسبة المقـ ــ ـــاء فترة إقامتـ  .% 42يها الزبـــون أثنـــ

ـــــار المنافسين -10 ــــ ـــــ ــــ ـــــاءا على أسعـ  :تحدد الأسعـــــار بنـــــ

 يبين تحديد الأسعار بناءا على أسعار المنافسين (00)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 22 04 نعـ

 % 02 21 لا

ـــتمثل نسب اءا على أسعار المنافسين وهم العاملين الذين يشغلون مناصب ـأن الأسعار تحدد بن % 22ة ــ

ــــفي الإدارة والذين ه ـــ ـــــم على إطـ ــ ـــدائم بأسع لاعـ ـــ ـــار التي تخص الفنـ ــ ـــ ادق المنافسة وعلى أساسه يتم ــ

ـــــة المعالمتحديد أسعارهم المقدمة لنزلائهم  ـــ ـــة أسعار واضحـــــ ــ  من خلال وضع خطــــ

ــــدق كو  ـــلال ضبط الأسعــــار الخاصة بفنـــ ــ. تا ميموزة  مستغانم سوذالك من خـــ ـــ دق من تمكن الفنــ

ـــــدق  ــ ــــا .استقطاب أكبر عــــــدد ممكن من النزلاء من خــــــلال ضبط أسعــار خاصة بالفنـ  % 02 نسبــــة بينمـ
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ـــس لها ارتباط  ـــة ليــ ــ ـــاء على أسعار المنافسين فهذه الفئــ ـــ ـــار بنـ ــــه لا يتم تحديد الأسعــ والذين أدلو أنـ

ــــق  ـــ ــ  .بالمعلومات الخاصة بالإدارةوثيـــ

 توفر لوحات إرشادية في جميع مرافق الفندفق:التوزيع -5

 توفر لوحات إرشادية في جميع مرافق الفندق: (31)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 50 05 نعـ

 % 20 20 لا

  

ـــيهت ــ م الفندق بوضع لوحات إرشادية خارج الفندق وداخله مما يسهل للزبون معرفة مختلف ــ

ــــالمم ــ ـــرات وبالتالي يكون على إطــ ـــلاع دائم بمكــــ ـــ ــــان تواجـ ــ ـــ ـــ ـــــيس وأيضا,ده ــ ــــاعده في بلــ ــ وغ وجهته ـــ

ـــالمقص ـــ ـــودة فمن أولويات الفنـــ ـــ ــ ـــ ـــدق هنا راحة الزبون وتحقيق رضـ اه والغرض من هذا تحقيق ـــ

ــــاجاتهم ـــ ــ ـــــارة إليه نسبــــــأش وهذا ما.ورغباتهم  احتيـ اد تكون ـــهناك نسبة قليلة تك بينما. % 50ة ـ

ـــمنع ــ ـــــدمة  والمتمثلـــ ــــادتحيث  % 20ة في ــ ــ ــأنه هناك نزلاء يحت أفـ ـــــ ــ ــــاجون إلى توجيه من طـ ـــ ــ ـــ ـــ رف ــ

ــــالعاملين لع ـــدم تمكنهــ ـــ ــ ـــم من قراءة اللافتات والإرشادات وهذا راجـــ ـــ  ع إلى أن بعض النزلاء كبار ولاـــــ

ـــعييستط ـــــدة ون قراءةـــ ـــ ــ  .الإرشادات لنقص النظر وهذا ما يجعلهم يطلبون المساعـــ

ــــــة -0 ـــــات تقديم الخدمـــــــــ ــــ ــــم  الالتزام بأوقــ  :يتــــ

 يبين التزام بأوقات تقديـــــم الخدمة( 30)الجدول رقم  -0

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 00 02 نعـ

 % 00 20 لا

ـــبي ـــن الجـــ ـــدول أن نسبـــ ـــ ــ ـــمن العمل % 00ة ــ ــــين يلتـــ ــ ـــــزمون بأوقــ ـــات تقــ ـــــديم الخـ ـــذه الفئــــدمة وهـ ــة  مـــ ن ــ

ـــالعاملين يتصف ـــون بالنشـــ ــ ـــ ـــاط وكذالك هم متعـ ـــ ــــودون على المهـــ ــ ـــ ــــونها بحيث يقومـــام التي يشـ ـــ ــ ـــــون غلــ ــ

ـــة فائقة ـــ ـــ ـــرها في الوقت ,بتأديتها بسرعـ ــ ـــ ـــــر على عدم توفـ ــ ـــ ـــد أن هناك من أقـ ـــ ـــ  بينما نجـ

ـــزلاء فهذا  ـــدد الكبير من النـــ ـــهم للأعمال الموكلة إليهم والعــ ــــرا للجهد المبذول أثناء تأديتــ ـــاسب نظـــ المنـ

 .% 00الإعياء فهذا ما أكدته نسبة يشعرهم بالتعب و
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 :يتم الإعلان عن خدمات الفندق:الترويج  -0

 يبين الإعــــــلان عن خدمات الفندق( 30)الجدول رقم 

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ــا ـــ ـــ ــ  % 02 01 دائمـ

ــــا ـــ ـــ ــ  % 02 24 أحيانـــ

ــــادرا ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  % 22 22 نـ

ـــدا ـــ ـــ ـــ  % 22 22 أبـ

  

ــــدق خــاصة الذين  ـــ ـــة كل ما هو جديد بالفنـ ـــكم برغبته في معرفــــ ــــل زبون التي تتحــــ ــــة كــ ـــ ــ يتبين أن طبيعـ

ــــة العاملين التي قـــ  بدائمامن الإجابة  % 02ـدرة بـــ هم دائمو التـــردد من جهة وهذا ما أدلت به نسبــ

حيث يحرص الفندق على حث العاملين بإعلام النزلاء بكل ما هو جديد في فندقهم خاصة الذين 

يفضلون الأساليب السهلة لإعلامهم بجديد الفندق منها ملصقات  لوحة الإعلانات  وكذالك وعلى كل 

 للإجابة بـ  لا % 02ما هو جديد منهم بنسبة 

 :سائل ترويج تختلف عن وسائل المنافسين يتم استخدام وسائل و – 00

 يوضح استخدام وسائل ترويج تختلف عن وسائــــــل المنافسين: (33)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 20 00 نعـ

 % 00 20 لا

تمت الإشارة إلى أن هناك وسائل ترويجية يستخدمها الفندق وتختلف عن وسائل المنافسين والذين 

حيث نجد أن من بين هذه الوسائل الملصقات الإشهارية والتي يوزعها  % 20وضحته نسبة تقدر

 العاملين خارج الفندق بالإضافة إلى اللوحات الإشهارية والتي يعتمد عليها الفندق بصفة كبيرة

وهناك فئة ليست على دراية تامة واتصال مباشر مع .بالإضافة إلى الأشخاص الموظفون للترويج له.

 % 00الإدارة إذا كانت إجابتهم بلا وهذه النسبة هي  
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ــــــادرتهم للفندق -5  :يتـــــم التواصل مع النـــــــزلاء بعد مغــــــــ

 مع النزلاء بعد مغادرتهم للفندق يبين التواصل( 30)الجدول رقم -01

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 12 00 نعـ

 % 42 20 لا

ـــــيشر الجدول أعلاه أن أغلبي  % 12  ة العاملين يتواصلون مع النزلاء بعد مغادرتهم للفندق بنسبة ـ

وفي حالة نسيان ,وهذا بالنسبة للنزلاء الدائمو ا التردد على الفندق وإبلاغهم بما هو جديد من جهة 

أما بالنسبة المعبرة .بالأمر من جهة أخرى  مالنزلاء أحد أغراضه في الفندق يتم التواصل معهم لإبلاغه

ـــ   .فهم الزبائن نادرا ما يقيمون في الفندق ولا يمكن التواصل معهم % 42بلا والمقدرة بـ

ــــــدق -00 ــــ ــــ  :ملائمة الأثــــــاث والديكور لطبيعـــــــــــة الفنــ

ــــــاث والديكور لطبيعـــــــيبين ملائمة الأث( 35)الجدول رقم   ة الفندقــــــ

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 00 02 نعـ

 % 00 20 لا

  

ـــــور الفندق  ـــخدم الأثاث ,يوضح الجدول أعلاه أن العاملين معظمهم أيد أن أثاث وديكــ ــ فهو يستــ

أشارت إليه وهذا ما ,الحديث والأنيق والديكور الراقي والجذاب للحفاظ على المظهر الجميل للفندق 

من العملين إلى أن هناك عاملين دائمون وفي تواجد مستمر على مستوى الفندق أقر أنه  % 00نسبة 

ـــ    . % 00لا يوجد أثاث وديكور ملائم لطبيعة الفندق وكانت النسبة المعبرة عن ذالك بـ

ـــة -00 ــــ  :يوفر الفنـــــدق الهدوء والراحــــــ

ــــدق للهدوء والراحة يبين توفير ( 30)الجدول رقم  -00 ــــ ــــ ــــ  الفنـــ

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 022 02 نعـ

 % 22 22 لا
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العاملين إلى أن الفندق يوفر الهدوء والراحة نظرا لأن موقعه الإستراتيجي يوحي بذالك فهو  يشير 

 .يحتوي على مستلزمات عناية شخصية مجانية

ـــي بطبيعته  -00 ــــ ــــ  :مظهر الفنــــــدق من الخارج يوحــــ

ــــــي  ب( 30)الجــــــدول رقم  -05 ـــح مظهر الفندق من الخـــــارج يوحـ  طبيعتهيوضــ

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 52 00 نعـ

 % 02 20 لا

ــ نعم نسبتهم  ـــــابتهم بــ ـــانت إجــ ـــ ــــد أن العاملين الذين كـــ فعند رؤيته من الخارج ومدى حجمه  % 52نجـ

إلى المرافق المختلفة التي يحتويها  بالإضافةالكبير يتضح لك أنه يحتوي على غرفة عديدة وواسعة 

الفندق بعكس فئة من العاملين والذين أيقنوا أن مظهر الفندق من الخارج لا يوحي بطبيعته وكانت 

 . % 02النسبة 

 :لبية طلبات النزلاء في جميع الأوقاتيسعى العاملون على ت:الأفراد -00

 .يبين أن العاملون يسعون إلى تلبية طلبات النزلاء في جميع الأوقات( 30)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 52 00 نعـ

 % 02 20 لا

             

من العملين الذين يسعون إلى تلبية طلبات النزلاء في جميع  % 52لقد مثلت الإجابة بـ نعم نسبة 

الأوقات فهذه من الواجبات الرئيسية التي يحرص الفندق على توفرها بشكل دائم ومستمر وفي كل 

حقيق عمله وكذالك حب عمله والسعي دائما إلى ت ءوقت وحين فهذا يعبر عن تفاني العامل في أدا

بينما نرى أن هناك نسبة ضئيلة لا يسعون ولا يمكنهم تلبية طلبات . رضا النزلاء والحصول على ثقتهم 

 % 02النزلاء في جميع الأوقات فهناك خدمات تقدم في أوقات محددة من طرف الفندق وهي النسبة 
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 يبدي العاملون درجة عالية من التعاون عند خدمة النزلاء -00

 الدراسة مستغانم.يبين أن العاملين يبدون درجة عاليــــــــة عند خدمة النــــــزلاء( 30) الجدول رقم

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ــا ـــ ـــ ــ  % 00 02 دائمـ

ــــا ـــ ـــ ــ  % 00 20 أحيانـــ

ــــادرا ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  % 22 22 نـ

ـــدا ـــ ـــ ـــ  % 22 22 أبـ

معظم العملين يبذلون جهد كبير أثناء تأديتهم لمهام الموكلة إليهم من طرف النزلاء وهذا حرصا منهم 

وواجباتهم بشكل تام دون وجود أي نقص أثناء تأديتهم لهذه الخدمة الموكلة لهم  رغباتهمعلى تلبية 

وهذا راجع إلى  % 00أحيانا والتي قدرة نسبتها بــ  بغض النظر عن الفئة التي كانت إجابتها بـ

 .الإكتضاض وخاصة في فصل الصيف 

ــــــــــستراتيجيالإ :ور الرابعــــــــــــــــــــــالمح  ةــــــــــــــــــة للخدمـــــــــــــــة التسويقيــــ

 يسعى الفندق إلى جذب أكبر عدد ممكن من النزلاء : الإستراتيجية الهجومية -0

 يسعى الفندق إلى جذب أكبر عدد ممكن من النزلاء( 01)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 022 02 نعـ

 % 22 22 لا

التي يقدمها الفندق للنزلاء وقد تشمل هذه الأسعار على الخصومات الأسعار الخيالية  وهذا من خلال

قد تحتاج إلى .المقدمة للجهات الحكومية أو الشريكات وكبار السن وكذالك النزلاء الدائم التردد 

مستندات خاصة عند التسجيل إجراءات الوصول للتأكيد على ذالك مؤهل لتلقي ذالك 

هذا الفندق بالإضافة إلى الموقع الإستراتيجي له وهذا ما وضحته  كذالك المرافق التي يحتويها,السعر

 .   % 022نسبة
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 يسعى الفندق إلى المنافسة عن طريق تطوير وتنويع الخدمات التي يقدمها للنزلاء -0

 .يبين أنه يسعى الفندق إلى المنافسة عن طريق تطوير وتنويع خدماته( 00)الجدول رق 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 00 02 نعـ

 لا

 

20 00 % 

باستمرار وهذا ما يسعى الفندق إلى المنافسة عن طريق تطوير وتنويع الخدمات التي يقدمها للنزلاء 

مثل حمام السباحة .من خلال الاستمتاع بالأنشطة المرحة المتاحة في الموقع  % 00أشارت إليه نسبة 

 00بينما كانت الإجابة بـ لا والتي تمثلت بنسبة .ومركز الياقة البدنية ,المكشوف يفتح حسب الموسم 

وهي الفئة التي تقر عدم سعي الفندق إلى المنافسة عن طريق تطوير وتنويع خدمات التي يقدمها  %

 .لاء باستمرارالنز 

في عملية تقديم  ن يحاول الفندق التركيز في المنافسة على المهارات والخبرات التي يمتلكها العاملو -3

 .الخدمة

يبين أن الفندق يحاول التركيز على المهارات والخبرات التي يملكها من أجل ( 00)الجدول رقم 

 .المنافسة

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية النسبة التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  المئـ

ــا ـــ ـــ ــ  % 52 00 دائمـ

ــــا ـــ ـــ ــ  % 02 20 أحيانـــ

ــــادرا ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  % 22 22 نـ

ـــدا ـــ ـــ ـــ  % 22 22 أبـ

في عملية تقديم  ن العاملو يحاول الفندق التركيز في المنافسة على المهارات والخبرات التي يمتلكها 

وهذا من خلال مدة تكوينهم  % 52والتي تمثلت نسبتهم في أبداه معظم العاملين ا الخدمات وهذا م

بفترات زمنية طويلة المدى حرصا منهم على تقديم أفضل الخدمات والمهام والتي تسمح للفندق 

 .ومنافسة الفنادق ا أخرى . بالتباهي بها
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ـــــرى في مختلف الم -3  .ناطقيسعى الفنــــــدق إلى إنشاء فـــــروع أخـ

 يبين أن الفندق يسعى إلى إنشاء فروع أخرى في مختلف المناطق( 03)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 022 02 نعـ

 % 22 22 لا

ـــــاك مواسم يكتظ فيها الفندق  ــــروع أخرى في مختلف المناطق فهنــ  يسعى الفنـــــدق إلى إنشاء فــ

 بالنزلاء وخاصة في فصل الصيف وكثرة التوافد عليه نظرا للأسعار المخصصة في فصل الاصطياف

 .%  022كذالك الغرف التي في الفندق وهذا ما أكدته نسبة .

 لا يقوم الفندق بالتحدي ومنافسة الفنادق الأخرى : الإستراتيجية الدفاعية -0

 .لا يقوم الفندق بتحدي ومنافسة الفنادق الأخرى ( 00)الجدول رق 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 00 02 نعـ

 % 00 20 لا

 00وهذا ما أشارة إليه نسبة  ,أشار الجدول بأن الفندق لا يقوم بتحدي ومنافسة الفنادق الأخرى     

فهذه . نهم ليسو على إطلاع تام بالمعطيات والمعلومات الخاصة بالإدارة  من العاملين حيث أ %

الثانية التي أما النسبة . المعلومات سرية بالنسبة للفندق لذا تحرص على عدم تداولها مع العاملين 

 .فهم الذين أدلو بعكس الفئة الأولى  % 00تقدر بـــ 

 يهتم الفندق بجذب النزلاء الذين لا تهتم بهم الفنادق الأخرى  -5

 يوضح اهتمام الفندق في جذب النزلاء الذين لا تهتم بهم الفنادق الأخرى ( 05)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــويةالنسبة  التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 52 00 نعـ

 % 02 20 لا
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وهذا راجع ,أشار الجدول أعلاه إلى أن الفندق يهتم بجذب النزلاء الذين لا تهتم بهم الفنادق الأخرى 

 هؤلاءحيث يتمتع  % 52إلى أهم العروض التي يقدمها الفندق لهم وهذا ما عبرت عليه نسبة 

فأقرت أن هناك نزلاء لا يمكن  % 02أما الفئة المتمثلة بنسبة .الحسنة وكذالك بالشهرة بالسمعة 

 .بهم حفاظا منهم على سمعة الفندق الاهتمامللفندق 

 ينفق الفندق في سبيل زيادة السلع التي يقدمها للنزلء -0

 لاءيوضح كيفية إنفاق الفندق في سبيل زيادة السلع التي يقدمها للنز ( 00)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 00 02 نعـ

 % 00 20 لا

يوضح لنا الجدول أن الفندق ينفق في سبيل زيادة السلع التي يقدمها للنزلاء نظرا لمختلف الطلبات 

ينبغي على الفندق توفرها وهذا من أجل تحقيق فهناك احتياجات ضرورية .التي يحتاجها الزبون 

ـــــه نسبة,رغبات واحتياجات النزلاء وتحقيق رضاهم  ـــ ــ بينما نجد . العاملين  % 00وهذا ما أشارة إليــ

 إلى عدم إنفاق الفندق في سبيل زيادة السلع التي يقدمها للنزلاء نظرا لطلباتهم % 00نسبة 

ــــة ـــ ــــزيـــ ــ  .التعجيـ

ــــدق الأولوية للخدمات الأقل مخاطــــــــرة -0 ـــــي الفنـ  :يعطـــــــ

 .يعطــــــي الفندق الأولوية للخدمات الأقل مخاطرة( 00)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 02 01 نعـ

 % 02 24 لا

من العاملين الذين أبدو أن الفندق يعطي أولوية للخدمات الأقل مخاطرة فهو  % 02نسبة  تمثل

بينما نجد أن العاملين يشغلون .يحرص على سلامة العاملين من جهة وسلامة النزلاء من جهة أخرى 

خدمات خطيرة من بين هذه الخدمات وظيفة الكهربائي إذ تعد من أخطر الخدمات الموجودة 

 . % 02يث مثلت بالفندق ح
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 .يسعى الفندق إلى تقليص الخدمات والسلع ذات الربحية المتدنية:الإستراتيجية العقلانية  -0

 يسعى الفندق إلى تقليص من خدمات والسلع ذات الربحية المتدنية( 00)الجدول رقم  -0

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 42 20 نعـ

 % 12 00 لا

أن معظم العاملين أدلو أن الفندق لا يسعى إلى تقليص الخدمات والسلع ذات الربحية المتدنية نجد 

وهذا ما أشارت  .وهذا ما ينعكس بالسلب على مدى نجاح الفندق في تقديم أجود الخدمات للنزلاء

أسرو أن الفندق يسعى إلى  فهم العاملين الذين % 42النسبة  أما.  % 12إليه هذه النسبة المتمثلة في 

 .تقليص الخدمات والسلع ذات الربحية المتدنية وهذا ما أشار إليه محاسب الفندق

 :يقوم الفندق بمراجعة التكاليف والربحية باستمرار -01

 يقوم الفندق بمراجعة التكاليف والربحية المستمرة( 00)الجدول رقم 

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 22 04 نعـ

 % 02 21 لا

من  ايبين محاسب الفندق أن الفندق يقوم بمراجعة التكاليف والربحية باستمرار وهذا لكي يتمكنو   

كذالك يجب الإطلاع بشكل .كل موسم مع تحديد الأرباح المتحصل عليها  في تحديد ميزانية مضبوطة

دائم ومستمر على النفقات التي ينفقها الفندق كل شهر وهذا لتسيير الخدمات على مستوى الفندق 

فدراسة ميزانية الفندق تخص المحاسب  % 02بينما هناك من كانت إجابتهم بلا حيث كانت النسبة .

 .فقط

يسعى الفندق إلى التقليل التكاليف وذالك بتقليل عدد العاملين أو عدد السلع  -00

 .والخدمات

يبين أن الفندق يسعى إلى تقليل من التكاليف بتقليل عدد العاملين أو عدد ( 51)الجدول رقم 

 .السلع والخدمات

ـــــواب    ــــرار الجــ ــ ـــ ـــ ــ ــــ التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  ويةالنسبة المئـ

ـــم ـــ ــ ـــ ـــ  % 12 00 نعـ

 % 42 20 لا
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يسعى الفندق إلى التقليل من التكاليف وذالك بتقليص من عدد العمال  أو عدد السلع والخدمات 

من العاملين لأن هناك عاملين ليس بالمستوى المطلوب   % 12وهذا ما أشارت إليه هذه النسبة 

حيث يسعى الفندق للتقليل من عددهم والتقليل .وكذالك توفر عدد من العاملين في وظيفة واحدة 

تمثلت نسبتهم بينما نجد أن فئة من العاملين .من تكاليف السلع التي لا تعود بالفائدة على الفندق

ـــلفندم سعي اــــوهذا بع % 42بـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــــوذالك بتقليل ع التكاليفدق من التقليل من ـ ــ ــــ دد العمال وهذا ـــ

ـــما يؤثر بالسلب على جودة الخدمة المقدمة من طرفه ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  .مــ

 :الفندق كافية لسد حاجيات ورغبات النزلاء تعتبر عدد ساعات تقديم الخدمة في -00

تعتبر عدد ساعات تقديم الخدمة في الفندق كافية لسد حاجيات ورغبات ( 50)الجدول رقم 

 .النزلاء

ــــرار الجـــــــواب ــ ـــ ـــ ــ ــــوية التكــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ  النسبة المئـ

ــا ـــ ـــ ــ  % 42 20 دائمـ

ــــا ـــ ـــ ــ  % 00 00 أحيانـــ

ــــادرا ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  % 20 20 نـ

ـــدا ـــ ـــ ـــ  % 22 22 أبـ

 

أدلى معظم العاملين في الفندق بأن ساعات العمل أحيانا ما تكون كافية لسد حاجيات ورغبات 

فهناك وظائف تتاح خلال فترة زمنية .وهذا راجع إلى طبيعة عملهم  % 00النزلاء وتمثلت نسبتهم بـــ 

نظرا  % 42أما بالنسبة للعاملين الذين أجاب بـــ نعم تمثلت نسبتهم بـــ . محددة من طرف إدارة الفندق

 04/ ساعة  04لتواجد عاملين على مدار الساعة يهتمون بتلبية احتياجات وطلبات النزلاء خلال 

 % 20حاجيات النزلاء وتمثلت نسبتهم بـــ  وهناك عاملين نادرا ما يقومون بتلبية.ساعة 
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 :نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات -5

ــــد ـــ ـــة نجـ ـــ ـــة الميدانيـ ــ ـــان الدراســ ــــا من تحليل استبيــ ـــج المتحصل عليهــ ــــلال النتائـــ  :من خـ

 ؟هل الخدمة التي يقدمها الفندق للنزلاء تلبي احتياجاتهم -0

يقدم الفندق خدمات مختلفة ومتنوعة للنزلاء بحيث تكون هذه الخدمات تلبي :الفرضية الأولى 

 .احتياجاتهم ورغباتهم

 بالإضافةمن الدراسة السابقة نجد أن الفرضية الأولى محققة فهو يحرص على تحقيق رضا النزلاء 

 .إلى ا إقبال المتكرر لهم عن الخدمة المقدمة لهم

 لخدمة بجودة عالية ؟هل يتم تقديم ا -0

يتم تقديم خدمات بجودة عالية وذالك من خلال تلبية طلباتهم في جميع الأوقات :الفرضية الثانية 

 .وتوفير الراحة والهدوء

نجوم  0من الدراسة الميدانية نجد أن الفرضية الثانية محققة وهذا لأن الفندق متحصل على 

 .ء استغلالها مجاناوكذالك يتوفر على المرافق التي يمكن للنزلا

 هل يتم استخدام وسائل ترويجية تختلف عن وسائل المنافسين ؟ -3

لقد لحضنا من خلال الدراسة الميدانية أن الفرضية الثالثة غير محققة لأن الفندق لا يستخدم 

 .وسائل ترويج مختلفة

 .فيما تتمثل إستراتيجيات التسويقية للخدمة -0

 .إستراتيجية الهجوم والدفاعمن بين الإستراتيجيات لتسويق الخدمة نجد :الرابعة الفرضية

من خلال الدراسة الميدانية نجد أن الفرضية الرابعة محققة حيث أن الفندق يسعى دائما لوضع 

 .إستراتيجيات متنوعة ومن أهمها الإستراتيجية الهجومية والدفاعية وكذالك الإستراتيجية العقلانية

 : ائج العامة للدراسةالنت

بعد تفريغ استبيان الدراسة الميدانية وتحليله وتفسيره بالاعتماد على أدت الملاحظة استنتجنا النتائج 

 :التالية
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يتمتع العملاء بثقة النزلاء وهذا ما أكدته الجدول الأول من المحور الثاني والتي كانت النسبة  -10

 . % 50تقدر بـــ 

وهذا ما كان في الجدول ,جل العاملين قادرين على حل المشاكل التي تواجه النزلاء أثناء إقامتهم  -20

ـــ   ــ  . % 02الثالث من المحور الثاني وقدرة النسبة بـ

من  % 02يستعمل الفندق أدوات ذات جاذبية تلفت انتباه الزبائن وهذا ما أكدته نسبة  -20

 .من المحور الثاني 20ل رقم العاملين وكان ذالك في الجدو 

ه المطلوب وهو ما يسمح أدلا العاملون على أن أغلبيتهم يحمل شهادات علمية في مجال عمل -24

 . % 20من المحور الثاني بنسبة  20بتقديم خدمة ذات جودة عالية وهذا ما أكده الجدول رقم 

 .في حديثهم مع زملائهممن العاملين أنهم يستعملون الأسلوب اللائق  % 00أكدت نسبة  -20

يجيب أغلبية العمال أنهم يجيبون على استفسارات الزبائن بكل  00من خلال الجدول رقم  -21

 .% 022جدية وهذا ما أكدته نسبة 

 .أن العاملين بإمكانهم إتاحة الخدمات للنزلاء في أي وقت ممكن % 20أكدت نسبة  -22

في على أن هناك دقة  اأكدو من العاملين  % 50الجدول الأول من محور الثالث أن نسبة  أظهر  -20

 .تقديم الخدمة

أظهرت نتائج أجوبة العاملين أن هناك تغير في الأسعار من موسم إلى أخر حسب حجم الطلب  -25

ـــ   .% 02وهذا بنسبة تقدر بــ

أن هناك استخدام لوسائل ترويج تختلف عن وسائل  % 20أكدت نسبة العاملين المقدرة بـــــ  -02

 .المنافسين

 .  % 52أجمع أغلبية العاملين على أن مظهر الفندق من الخارج يوحي بطبيعته بنسبة   -00

على أن الفندق يسعى إلى جذب أكبر عدد  اأن كل العمال أجمعو  % 022لقد أظهرت نسبة  -00

 .ممكن من النزلاء

 .أن الفندق يسعى إلى إنشاء فروع أخرى في مختلف المناطق % 022لقد أظهرت نسبة  -00



الدراسة الميدانية بفندق كوستا ميموزا مستغانم                                                                           الفصل الثالث          

 

 

95 

من العاملين بأن الفندق ينفق في سبيل زيادة السلع والخدمات التي  % 00لقد أجمعت نسبة  -04

 .يقدمها للنزلاء

ـــ  02من خلال الجدول رق  -00 تقول بأن  % 22من المحور الرابع نرى أن نسبة العاملين المقدرة بـ

 .ق يقوم بمراجعة التكاليف والربحية باستمرارالفند

من العاملين تأكد بأن الفندق يعمل على تقليل التكاليف وذالك بتقليل عدد  % 12إن نسبة  -01

 .العمال وعدد السلع والخدمات
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 خاتمة

في إطار جودة الخدمة في  في دراستنا إلى العديد من الجوانب التي تدخل الاهتمامتم                 

دراسة جودة الخدمة التي يقدمها العاملين البحيث أمسكت  ،تا ميموزا بولاية مستغانمفندق كوس

وكذا . للنزلاء بالإضافة  إلى استظهار أهم عناصر المزيج التسويقي للخدمات المقدمة من طرف الفندق

الخدمة المقدمة من طرف  من خلال تقييم جودة المنشأةمعرفة أهم الإستراتيجيات التي يعتمد عليها 

التسويق الداخلي من أحد المفاهيم المعاصرة الذي استطاع وخلال فترة وجيزة  ر حيث يعتب العاملين،

من أن يتخطى بمجمل الجهود والأعمال التسويقية ومختلف الأنشطة إلى إتجهات معاصرة تتماش ى 

دوات المتطورة والتكنولوجيا وذالك بالاعتماد على مختلف الوسائل والأ .مع العصر الحالي ومتغيراته 

 .ي تنفيذ العماليات التسويقيةالحديثة ف

إن عناصر المزيج التسويقي الداخلي للسياحة تعمل على تقديم صورة متميزة للعاملين من 

في  و المرجو  حيث يعتبر رضا الزبون هو الهدف المنشود,خلال الدقة والسرعة في تنفيذ الخدمات 

  .يقيلأن السائح هو نقطة بداية ونهاية أي نشاط تسو ,المزيج التسويقي 

ومن خلال هذه الدراسة نجد من الوجوب على كل الفنادق الاعتماد على التكنولوجيا الحديثة في 

تسويق المنتجات السياحية وكذا الاستعانة بمختلف الإستراتيجيات التي تترك في هذا المجال أثر 

 ترنيتالانوأصبح من الضروري على كل مؤسسة سياحية أن يكون لها تواجد على شبكة إيجابي، 

 قصد عرض.الاجتماعيسواء بموقع إلكتروني خاص بها أو عن طريق التواجد في منصات التواصل 

خدماتها والتواصل مع النزلاء والسياح لغرض إجراء لقاءات ونقاشات وحوارات معهم ل والترويج

المؤسسات السياحية على تدريب وتأهيل عمالها  هذهيجب أن تعمل  كما.بشكل مباشر ومتواصل

تواصلة التي يشهدها بشكل متواصل من أجل مواكبة العصرنة والتطورات الحديثة والسريعة الم

تحصلنا على والإجابة عن الفرضيات المقترحة  الإشكاليةمن خلال تحليل عليه اء نالعالم اليوم، وب

 :النتائج التالية

 الأخيرةفي السنوات مستغانم لوحظ عليه حركة ايجابية نسبية  ةي مدينإن التسويق الداخلي ف -1

 .وحضاريا أخلاقيامهنيا و نا امية توفير وتكوين العاملين تكويخاصة في فصل الصيف، مما يعني إلز 

إلى   من أهم المواضيع التي تسعى المنظمات ومنها كوستا ميموزاالوظيفي أصبح مقترب الرضا   -2

 .الفصلية وعموم السنة تجسيدها وتفعيلها ايجابيا وميدانيا للزبون في أوقات السياحة
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لسياحية في خلق حركة ل الرئيسيةالداخلي في القطاع الحيوي ضمن الأهداف  أصبح التسويق -3

ثقافية وحضارية تعرف من قيمة المنطقة كونها تتربع على إمكانات وإمكانيات ضخمة في تصدير هوية 

 .المنطقة خارجيا والتعريف بها

في تحقيق رضاهم  الإنصافوهو ما يؤدي إلى  تحفيز العاملين من خلال مقدراتهم الذاتية والعلية  -4

 . الوظيفي

الإيجابية من ثقافة الأداء السلوكي كإلزامية مؤسساتية واتصالية مع  دوار الوظيفيةتناسق بين الأ   -5

الوظيفي للعمال داخل  الرضالتسويق الداخلي والتدريب الأحسن نحو االزبون في تعظيم مكاسب 

 .فيها مهنيا وخدماتيا يتأهلون المنشأة التي 

الخدماتي المميز والمنافس للقطاعات تقارب مجالات مفهوم الجودة في تحسين جوهر القطاع  -6

 .السياحية الأخرى 

عامل تأهيل يعزز في رفع سقف التعامل  يعدالسياحية  المؤسساتتفاوت في التحصيل العلمي في ال -7

 .الحضاري مع الزبون 

الذي يتطلب والوظيفي للمؤسسة  الأخلاقيعلى مستوى الأداء نقص الخبرة عند بعض العمال يؤثر  -8

 .وتأهيلهم بالدورات الفعلية ما يعزز القيمة الإرشادية والإستراتيجية للمؤسسة السياحيةإدارتهم 

للدراسة هي الفرضية الثانية والثالثة التي  الأقربومن خلال النتائج المتحصل عليها فإن الفرضيات 

تأثر أجابت إلى حد ما للإشكالية الرئيسية من أجل تعميم الدراسة وتبنيها وتعميمها دون أن ت

 .الحاصلة بالمتغيرات السوسيولوجية والثقافية

 أفاق الدراسة

الاقتراح الممكن الذي يتطلب توفيرها في جميع المجالات هي أخلاقية المهنة واحترام مبادئ الزبون  إن -

 .على عملية التوظيف  انعكاسهومدى 

بمفهوم  الاهتمامالأمنية والصحية كبنية تحتية تعزز من ثقافة  العمرانية و  بالبيئة الاهتماميجب  -

و الرفاهة  في رفع مستوى القطاع السياحي مصطلح الأمن الإنساني وأهميته في الأمن المجتمعي

 .الاجتماعية
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تجسيد دورات ضرورية حول قيمة الجودة الخدماتية وفق التطورات العصرية في تقوية وتوسيع  -

 الاهتمامسياحة في الجزائر مستغلين الثروة البشرية والموارد الوطنية وترشيدها في البعد الداخلي لل

 .بهذا القطاع الخدماتي الحيوي 

الردع الأخلاقي بتوفير بيئة عمرانية تكفي لإطلاق التنافس السياحي داخليا ومع الدول  إيقاعضبط  -

 .الأخرى 

من القطاعات السياحية الناجحة في العالم والتنسيق معها خدماتيا ورسميا  الاستفادةمحاولة  -

 .والاستفادة من الوسائل التكنولوجيا المتطورة لديها في تعزيز القطاع السياحي داخل الوطن
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 قائمة المصادر والمراجع

ـــالكت -أ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ  :بـــــ

،ديوان ) مفاهيم و استراتيجيات التطبيق في المؤسسة(بختي، التجارة الالكترونية  إبراهيم .1

 .8المطبوعات الجامعية ، ط 

 . 2212، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،الإلكترونيبشير العلاق، التسويق . .2

دار حميد الطائي، بشير العلاق، تسويق الخدمات، مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي،  .3

 . 2222اليازوري العالمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة العربية ،

 . 2223حميد عبد النبي الطائي، مدخل للسياحة والسفر والطيران، الأ ردن، الوراق ، .4

إياد عبد الفتاح النسور، إستراتيجيات التسويق مدخل نظري كمي، دار صفاء للنشر  .5

  .2012الأولى ، والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة

درمان سليمان صادق وآخرون، التسويق المستدام والتسويق العكس ي، اتجاهات تسويقية  .6

 . 2014وموزعون، عمان، الأردن، الطبعة الأولى ،.، زمزم ناشرون  21معاصرة في القرن 

دار ,إستراتيجيات التسويق منظور متكامل,محمد عبد الله العوامرة,محمد عواد الزيادات .7

 .2212,الطبعة الأولى ,الأردن,عمان ,للنشر والتوزيع الحامد 

 .2213,الأردن,عمان ,الجنادرية للنشر والتوزيع ,التسويق الإلكتروني,رائد محمد عبد ربه .8

     دار التواصل العربي للطباعة : رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفية، عمان .2

 . 2000ريتشارد نورمان، إدارة الخدمات، ترجمة عمرو الملاح، مكتبة العبيكان، الرياض ، .12

  2226، دار المناهج لمنشر والتوزيع، عمان ،1زكي خليل، تسويق الخدمات وتطبيقاتها، طبعة  .11

 سمر توفيق صبرة، التسويق الالكتروني، دار الإعصار العلمي للنشر  والتوزيع،  .12

  .1222دار الصفاء للنشر، : التسويق من المنتج والمستهلك، عمان طارق الحاج وآخرون، .13

، دار عالم الكتب 1عبد المنعم البكري، العلاقات العامة في المنشآت السياحية، الطبعة  .14

 . 2004للنشر والتوزيع والطباعة ،مصر ،

 ، دار الراية للنشر 1عصام حسن السعيدي، التسويق والترويج السياحي والفندقي، طبعة  .11

 .2228والتوزيع، عمان ،

عمان ,دار البداية للنشر والتوزيع,المفاهيم والسياسات,التسويق المعاصر ,علي موس ى الدادا .16

 . 2212,الطبعة الأولى,الأردن,

 . 1228، الدار الجامعية، مصر ،)المفاهيم والإستراتيجيات(علي فلاح الزعبي، التسويق  .17

بالجماهير، دار المعرفة الجامعية  الاتصالغادة عبد التواب اليماني، التسويق المعاصر وفن  .18

 . 2015للنشر والتوزيع ،الإسكندرية، مصر ،
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مجدي محمد عبد الله، التسويق الإلكتروني الفعال، ماهي للنشر والتوزيع، الإسكندرية،  .12

 . 2014مصر ،

دار وائل : ، عمان4فاهيم وتطبيقات، طمحفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة م .22

 . 2008للنشر والتوزيع،

  .2002محمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية، الإسكندرية ، .12

 . مروان السكر، مختارات من الاقتصاد السياحي، دار مجدلاوي، الأردن .22

المستهلك دراسة حالة  مساوي مباركة، الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرها على سلوك .23

والعلوم  الاقتصادية، كلية العلوم )غير منشورة(مجموعة من الفنادق لولاية مستغانم، 

بلقا ، جامعة أبي بكر الاقتصاديةفي العلوم  ماجستير التجارية وعلوم التسيير، مذكرة 

 . 2012-2011،دي

الأزمات  –دراسة الجدوى التسويقية : مصطفى أحمد عبد الرحمن المصري، إدارة التسويق .24

التجارة الإلكترونية، دار التعليم الجامعي  –الإلكتروني -التسويق المصرفي  –التسويقية 

 . 2010للنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر ،

في المنظمات غير الربحية، نضال موس ى السويدان، عبد المجيد الباروري، إدارة التسويق  .15

   .2228دار حامد للتوزيع  والنشر، الأردن ،

يع، عمان، الأردن، الطبعة ز نظام موس ى سويدان، التسويق المعاصر، دار حامد للنشر والتو  .26

 . 2010الأولى ،

، دار 0، طبعة)سلسلة السياحة والفندقة(نعيم الظاهر، سراب إلياس، مبادئ السياحة  .27

 . 2001توزيع والطباعة، الأردن،الميسرة للنشر وال

هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزيع ،عمان الأردن، الطبعة  .28

 . 2004الأولى 

 . 2005هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، الأردن، الطبعة الثالثة ، .22

حالة الجزائر، : في السياحة يحي بورويقات عبد الكريم، مولاي لخضر عبد الرزاق، الجودة .32

: الجزائر. تقييم واستشراف-الملتقى الدولي الأول حول التنمية السياحية في الدول العربية 

 . جامعة غرداية

، دار الانترنيتيوسف أحمد أبو فارة، التسويق الإلكتروني، عناصر المزيج التسويقي عبر  .31

 . 2212ابعة ،وائل للطباعة والنشر والتوزيع، فلسطين، الطبعة الر 

يوسف حجيم الطائي، هاشم فوزي العبادي، التسويق الالكتروني، الوراق للنشر  .32

 . 2221، عمان الأردن ،1والتوزيع، ط 

 



 

102 

 الكتب الأجنبية - ب

 : الرسائل المذكرات

للمواقع  تقييميهالتسويق الالكتروني للكتاب في الجزائر، دراسة  إستراتيجيةمرزقلال،  إبراهيم.33

 .2009الالكترونية للناشرين، مذكرة ماجيستر، 

مع   في إدارة العلاقة  الاجتماعيأحمد سماح، بن عبدة آمنة، دور التسويق عبر مواقع التواصل -34

، تخصص علوم تجارية، فرع تقنيات البيع وعلاقة الزبون، المسترالزبون، مذكرة لنيل شهادة 

 . 2017 – 2216جامعة قالمة ،

بوسطة عائشة، أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء، دراسة حالة مجمع  -31

الطبي، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في العلوم  والإعلامصيدال مديرية التسويق 

 . 2011،  3التجارية، جامعة الجزائر

تطبيقية لعينة من  الجديري عماد الدين، أثر التسويق الداخلي في رضا الزبون، دراسة-36

 .2006المصارف اليمنية ،أطروحة دكتوراه غبر منشورة، جامعة دمشق ،

دراسة حالة مجموعة من الفنادق : رنجي أيمن، الخدمات السياحية وأثرها على سلوك المستهلك -37

لوم في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وع ماجستير الجزائرية، مذكرة 

 . 2008/2009بومرداس، الجزائر ، بوقرهالتسيير، جامعة محمد 

في العلوم  ماجستير زهير بوعكريف، التسويق السياحي ودوره في تفعيل قطاع السياحة، مذكرة  -38

التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة 

،2011/2012 . 

سماحي منال، التسويق الإلكتروني وشروط تفعيله في الجزائر، مذكرة لنيل شهادة الماجستير،  -32

 .2015 – 2014، 2، جامعة وهران اقتصاديةتخصص علوم 

مزرق صبرا، مندر فريدة، دور التسويق السياحي في تطوير أنشطة الخدمات السياحية، مذكرة  -42

 .2013/2014ماستر في علوم التسيير، جامعة جيجل ،

مساوي مباركة، الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرها على سلوك المستهلك، دراسة حالة  -41

، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم )غير منشورة(مجموعة من الفنادق لولاية مستغانم، 

في العلوم الاقتصادية، جامعة أبي بكر بلقايد،  ماجستير التجارية وعلوم التسيير، مذكرة 

 . 2012-2011سان ،تلم
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غنية شليغم، ورضا سيف الدين جلولي، التوجهات التسويقية الحديثة في إدارة السياحة  -47

التسويق السياحي الإلكتروني نموذجا : ودورها في تطوير وتحسين أداء الخدمات السياحية

 . 2017، (21)مجلة الجزائرية الأمن والتنمية ،ط 

ــــالمراج ــــع الأجنبيــــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ  : ةــــ

1. Ahmed.P.K, Rafiq.M. , Internal marketing: Tools and concepts for 

customerFocused managemet,  

2. Ballantyne,D, The strengths and weaknesses of internal marketing, In 

Varey & Barbara ,Internal marketing Directions for 

Management,Routledg 2000. 

3. Berry,L, Parasurman,A, Services marketing starts from within , In Varey 

& Barbara ,Internal marketing Directions for Management,Routledg 

2000.   

4. BOTTON, R, N & Drew, J H, 1999 - Multistage Model of customers 

Assessment of Service Quality and Value, Journal of Customer 

Research,   

5. BOTTON, R, N & Drew, J, H, 1999 - Multistage Model of customers 

Assessment of Service Quality and Value, Journal of Customer 

Research.  

6. Butterworth-Heinmann, (NY.  

7. Christaine Dumolin, et Jean-Paul, " Entreprise de services", les éditions 

d'organisation, paris, 2 tirage, 1998 .  
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 لات ـــــــــــــالمج -ج

أسعد حماد موس ى أبو رمل، علاء الدين محمد خلف احمد، العلاقة بين التسويق الداخلي -1

 .2012، 109، العدد 34والالتزام التنظيمي للعاملين، مجلة تنمية الرافدين، مجلد 

ألفة مزيو، الجودة المدركة للخدمة، مجلة الاقتصاديات المالية، البنكية وإدارة الأعمال  -2

،2212 . 

الله صالح، قياس أبعاد جودة الخدمة دراسة تطبيقية على بريد الجزائر، مجلة  بوعبد -3

 . 2010العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،

حداد شاكر إسماعيل، دراسة تحليلية لأبعاد التسويق الداخلي في البنوك التجارية الأردنية،  -4

 . 2008، 4عدد ، ال4المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد 

، أثر التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشرية على مستوى 2003شعبان، حامد ، -1

 جودة الخدمة الصحية بالمستشفيات التابعة للهيئة العامة للتأمين الصحي 

، مجلة المحاسبة والإدارة والتأمين، كلية التجارة ،جامعة القاهرة، مصر، "بالقاهرة الكبرى 

 . 70العدد 
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  المراجع الإلكترونية -د
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 معلومات شخصية: المحور الأول                

 :  العمر 

 سنة  35الى  25من                      سنة   25أقل من 

 سنة  45أكثر من      سنة   45الى  36من 

   :المستوى التعليمي

 ليسانس                        ثانوي          أقل من ثانوي 

 دكتواره                                  ماستر  

  ....................................................تحديدهاأخرى يرجى 

 : عدد سنوات العمل بالفندق

من  سنوات  10الى  06من          سنوات   2من سنة الى 

المركز  سنة  15أكثر من                  سنة  15الى  11

 ................................................... الوظيفي
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 جودة الخدمات التي يقدمها الفندق للنزلاء : المحور الثاني

 : الاعتمادية*

 يتمتع العاملون في الفندق بثقة النزلاء  *

يقدم  * لا                           نعم 
 صحيح من أول مرة   العاملون في الفندق الخدمات بشكل

 * أبدا                 نادرا            أحيانا            دائما  
 قادرون على حل مشاكل النزلاء  العاملون

  لا                  نعم  
  موثق الفندق بسجلات النزلاء بشكل يحفظ* 

         

 - لا                  نعم  
 :  الجوانب الملموسة

 يستعمل العاملون أدوات ذات جاذبية تلفت انتباه الزبائن *

  أبدا                      نادرا         أحيانا           دائما 
  يرتدي العاملون زي موحد لائق*

 لا                           نعم  

 مع طبيعة الخدمات التي يقدمها الفندق للمرافقالمظهر العام  ءميتلا*

 لا                             نعم  

  مجال عملهم يحمل العاملون شهادات علمية في: والكفاءة المؤهلات*

 لا                  نعم   
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 يتمتع العاملون بخبرة في مجال عملهم *

 لا                           نعم     

 يحظى العاملون في الفندق بالتدريب الكافي لتأدية عملهم*

 لا                              نعم      

 يستعمل العاملون أسلوب لائق في حديثهم مع زملائهم : الملاحظة والمجاملة*

  نادرا          أبدا            أحيانا         دائما      

  يتحلى العاملون بالصبر أثناء تأدية عملهم*

  لا                               نعم       
 الزبائن بكل جدية  إستفسراتيجيب العاملون على *

 لا                              نعم       

 يستعمل العاملون مصطلحات مهذبة عند تعاملهم مع الزبائن *

  ناد ار         أبدا           أحيانا            دائما     
   :انــــــــــــــالأم*

 والأمان للنزلاء الساعة لتوفير الأمن يعمل الفندق على مدار*

  لا                          نعم        

 (جهوزية عالية , لوحات إرشادية,إجراء الإخلاء)في حال انعدام الأمن  احترازيةيتخذ الفندق تدابير *

  ناد ار              أبدا           أحيانا               دائما 
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   :الحصول على الخدمة إمكانية* 

   تتاح الخدمات للنزلاء في كل الأوقات*

 لا                            نعم     

  تتميز الخدمات بسهولة الحصول عليها*

 لا                            نعم     

 : يتحدث هذا المحور عن عناصر المزيج التسويقي للخدمات: المحور الثالث

  هناك دقة في تقديم الخدمة: الخدمة*

 لا                          نعم      

 هنالك تنوع في الخدمات المقدمة *

 ناد ار           أبدا              أحيانا              دائما     

  هنالك سرعة في تقديم الخدمة للنزلاء*

 لا                          نعم      

  العامة في الفندق المرافقنظافة *

 لا                          نعم      

  المقدمة للنزلاء تسعير الخدمات يتناسب وجودة الخدمات: التسعير*

 لا                         نعم       

  يوجد أسعار موحدة لجميع النزلاء* 

 لا                           نعم       

 



 

111 

 حسب حجم الطلب أخر إلىيتم تغيير الأسعار من موسم * 

 لا                          نعم       

   تتحدد الأسعار بناء على أسعار المنافسين* 

  لا                          نعم       

  الفندق مرافق توفر لوحات إرشادية في جميع: التوزيع* 

 لا                           نعم      

  بأوقات تقديم الخدمة الالتزاميتم * 

 لا                          نعم      

  يتم الإعلان عن الخدمات في الفندق: الترويج* 

  أبدا             نادرا         أحيانا              دائما   

  وسائل المنافسينيتم استخدام وسائل ترويجية تختلف عن *

 لا                            نعم     

 يتم التواصل مع النزلاء بعد مغادرتهم للفندق *

 لا                             نعم    

  المرافقلطبيعة  والديكوراتملائمة الأثاث * 

 لا                           نعم     

  للنزلاء والراحــــــةتوفر الهدوء * 

 لا                           نعم     

  مظهر الفندق من الخارج يوحي بطبيعته*

 لا                       نعم       
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 :  رادــــــــــــــــالإف -

 يسعى العاملون على تلبية طلبات النزلاء في جميع الأوقات*

 لا                        نعم      

  العاملون درجة عالية من التعاون عند خدمة النزلاء يبدى*

  أبدا              نادرا        أحيانا         دائما    

 التسويقية للخدمات الاستراتيجيات: الرابـــــعالمحور      

 :  الإستراتيجية الهجومية* 

  جذب أكبر عدد مكن من النزلاء إلىيسعى الفندق *

 لا                       نعم     

 باستمرارللنزلاء  المنافسة عن طريق تطوير وتنويع خدماته التي يقدمها إلىيسعى الفندق *

 لا                       نعم     

 عملية تقديم الخدمات التي يمتلكها العاملون في المهارات والخبراتيحاول الفندق التركيز في المنافسة على * 

    نادرا           أبدا             أحيانا         دائما  
  إنشاء فروع أخرى في مختلف المناطق إلىيسعى الفندق * 

 لا                        نعم    

 : الدفاعية الإستراتيجية *

  لا يقوم الفندق بتحدي ومنافسة الفنادق الأخرى* 

 لا                      نعم     

  الفنادق الأخرى يهتم الفندق في جذب النزلاء الذين لا تهتم بهم* 

 لا                       نعم     

 يقدمها للنزلاء ينفق الفندق في سبيل زيادة السلع الخدمات التي* 

 لا                       نعم     
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  يعطي الفندق الأولوية للخدمات الأقل مخاطرة*

 لا                      نعم      

  العقلانية الإستراتيجية* 

  الربحية المتدنية تقليص الخدمات والسلع ذات إلىيسعى الفندق *

 لا                        نعم     

 باستمرارالتكاليف والربحية  بمراجعةيقوم الفندق -

 لا                        نعم     

  تقليل التكاليف وذلك بتقليل عدد العاملين أو عدد السلع والخدمات إلىيسعى الفندق -

 لا                       نعم     

  تعتبر عدد ساعات تقديم الخدمة في الفندق كافية لسد حاجيات ورغبات النزلاء*

 أبدا              نادرا        أحيانا           دائما  

 


