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: ق ال تعالى
 ..."ربنا آتنا من لدنك رحمة و ىيئ لنا من أمرنا رشدا"..

 (10الليه  )
صدق ذا الجلال و الإكرام  

 
 : و ق ال رسول الله صلى الله عليو وسلم

 الليم انفعني بما علمتني و علمني ما ينفعني"
" وززني علما  

صدق رسول الله اللريم  

 



 تشكرات

 

 .الليم الحمد لله كما ينبغي لجلال وجيك و عظيم سلطانك خالق السموات و الأرض

 . و صلى الله وسلم على سيدنا محمد خاتم الأنبياء و الرسل أجمعين المبعوث باليدى و زين الحق

 .احمد الله تعالى و أشلره على أن يسر لي انجاز ىذا العمل

اتتدم بججيل الللر و العرر ان و خالل الدعاء  ساتذتي الذين أناروا لنا سبيل المعررة ببذنو عج  
 يببل علينا بالتوجيو  ممحمد عبد الرزاق بوطغان الذي ل: وجل و على رأسيم الأستاذ المتوااض  

 . وتتديم الملورة ري كل كبيرة و صغيرة وتيسير كل عسير

مسعدي مدني الذي لم يتوانى  :  الأستاذ  ،إلى الجميل الذي أكن لو كل ا حترام و التتدير
 . للحظة ري تتديم يد المساعدة و التوجيو

إلى كل من بب ري نفسي حارجا لللبر و الممابرة من قريي او بعيد أو بالللمة الطيبة  

 اخي سيد أحمد  : إلى ابن العم، إخوتي و أخواتي، إلى ثروة حياتي،ي قرة عينياإلى والد

  بن عابد عبدالله  إلى زوجي اللريم

آسيا   :والأخخ   ىواري، حميدة  :والألا إبراىيم، ا لا شيي   :لجملاءإلى ا

إلى كل عامل ري رنازق مستغانم احسن استتبالنا ولم يته حجر العمرة أمام العلم والمعررة  

 و الحمدلله حمدا كميرا مباركا ريو

 
  



 

 إهداء

 

لله الذي أعاننا بالعلم و زيننا بالحلم و اكرمنا بالتتوى وأجملنا بالعارية   الحمد

 :أىدي ىذا العمل المتوااض  

إلى منبض التوة و المتة الذي علمني معنى التحدي ري الحياة، إلى مملي  
 .ابي  العجيج، أطال الله ري عمرك و بارك ريك و حفظلك لنا: الأعلى

إلى منبض الحنان و الررق و الرقة أمي الغالية، سندي ري الحياة، أطال الله ري  
 عمرك و بارك ريك و حفظلك لنا

 إلى جميض أرراز عائلتي كبيرا وصغيرا، إلى عائلة زوجي كبيرا وصغيرا

 إلى كل الأحباب و الأصدق اء زون استمناء

 إلى الأساتذة اللرام

 إلى كل طالي علم
 

 

 
 
 



 فهرس المحتويات

  أ

 الفهرس

  د انجذاول لبئًة

  ه الأشكبل لبئًة

 1 :ػبية يمذية

 5 .انفنذلية انصنبػةو انسيبحية: الأول انفصم

 5 :يمذية

 6 انسيبحة حول أسبسيبت: الأول انًبحث

 6 :اٌسٍبدخ ِبهٍخ: الأوي اٌّطٍت

 6 :اٌسٍبدخ دىي ِفبهٍُ. 1

 7 :اٌسبئخ ِفهىَ. 2

 9 وأهٍّتهب اٌسٍبدخ دوافغ: اٌخبًٔ اٌّطٍت

 9 :اٌسٍبدخ دوافغ. 1

 10 :ٌٍسٍبدخ واٌسٍبسٍخ واٌخمبفٍخ والاجتّبػٍخ الالتظبدٌخ الأهٍّخ. 2

 13 ِستغبُٔ ٌّذٌٕخ اٌخمبفً والإرث واٌذضبري اٌتبرٌخً اٌتراث: اٌخبٌج اٌّطٍت

 13 :ودضبرح تبرٌخ ِستغبُٔ. 1

 13 :ثبٌّذٌٕخ اٌتؼرٌف. 2

 14 :ِستغبُٔ ٌىلاٌخ واٌخمبفً اٌفىري الإرث. 3

 15 ِستغبُٔ ٌىلاٌخ اٌسٍبدٍخ اٌّمىِبد: اٌراثغ اٌّطٍت

 15 :اٌشىاطئ. 1

 15 :اٌؼلاجٍخ اٌسٍبدخ أِبوٓ. 2

 15 :اٌذٌٍٕخ اٌّؼبٌُ. 3

 15 :اٌخمبفٍخ اٌّؼبٌُ. 4

 16 :اٌخلاثخ والأِبْ اٌغبثبد. 5

 16 :الأحرٌخ اٌّؼبٌُ. 6

 17 :وانفنذلية انسيبحية انخذيبت: انثبني انًبحث

 17 :واٌفٕذلٍخ اٌسٍبدٍخ اٌخذِبد ِبهٍخ: الأوي اٌّطٍت

 17 :اٌخذِخ ِفهىَ. 1

 17 :واٌفٕذلٍخ اٌسٍبدٍخ اٌخذِبد ِفهىَ. 2

 18 واٌفٕذلٍخ اٌسٍبدٍخ اٌخذِبد وأٔىاع خظبئض: اٌخبًٔ اٌّطٍت

 18 :اٌفٕذلٍخ اٌخذِبد خظبئض. 1

 19 :واٌفٕذلٍخ اٌسٍبدٍخ اٌخذِبد أٔىاع-2

 21 واٌسٍبدٍخ اٌفٕذلٍخ اٌظٕبػخ: اٌخبٌج اٌّطٍت

 21 :اٌفٕذلخ ِفهىَ. 1

 21 :اٌفٕذلٍخ اٌظٕبػخ. 2

 22 :اٌفٕذلٍخ اٌّؤسسبد. 3

 22 :اٌفٕذلٍخ اٌظٕبػخ آحبر. 4

 23 :اٌفٕذلٍخ ٌٍّٕشأح إٌىػً اٌتظٍٕف: اٌراثغ اٌّطٍت

 23 :اٌفٕذلً اٌتظٍٕف. 1

 23 :إٌىػً اٌتمسٍُ. 2

 25 :الأول انفصم خبتًة
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  ب

 26 وانفنذلي انسيبحي نهتسويك انؼبو الإطبر: انثبني انفصم

 26 انثبني انفصم يمذية

 27 وانفنذلي انسيبحي انتسويك إنى يذخم: الأول انًبحث

 27 .واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌتسىٌك دىي تؼبرٌف: الأوي اٌّطٍت

 28 .واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌتسىٌك وأهذاف أهٍّخ: اٌخبًٔ اٌّطٍت

 28 :واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌتسىٌك أهٍّخ. 1

 28 :اٌسٍبدً اٌتسىٌك أهذاف. 2

 30 .ٔجبده وِمىِبد واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌتسىٌك خظبئض: اٌخبٌج اٌّطٍت

 30 .واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌتسىٌك خظبئض. 1

 30 .واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌتسىٌك ٔجبح ِمىِبد. 2

 32 :اٌّستهٍه سٍىن إٌى سٍىن ِفهىَ-1

 32 :اٌسبئخ سٍىن دراسخ وأهٍّخ أسجبة- 2

 34 انًؼهويبت ونظى وانفنذلية انسيبحية انتسويمية انبيئة: انثبني انًبحث

 34 :واٌفٕذلٍخ اٌسٍبدٍخ اٌتسىٌمٍخ اٌجٍئخ: الأوي اٌّطٍت

 34 :اٌتسىٌمٍخ اٌجٍئخ ِفهىَ 1

 34 :اٌخبرجٍخ اٌجٍئخ ػٕبطر -2

 36 :اٌذاخٍٍخ اٌجٍئخ ػٕبطر-3

 38 .اٌتسىٌمٍخ اٌّؼٍىِبد ٔظُ: اٌخبًٔ اٌّطٍت

 38 :اٌّؼٍىِبد ٔظبَ ِفهىَ. 1

 38 :اٌتسىٌمٍخ اٌّؼٍىِبد ٔظبَ. 2

 42 اٌتسىٌك ثذىث: اٌخبٌج اٌّطٍت

 42 اٌتسىٌك ثذىث تؼرٌف. 1

 42 .اٌتسىٌك ثذىث أهذاف. 2

 43 اٌتسىٌمٍخ الاستخجبراد ٔظبَ: اٌراثغ اٌّطٍت

 43 :اٌتسىٌمٍخ الاستخجبراد ٔظبَ تؼرٌف. 1

 43 :اٌتسىٌمٍخ الاستخجبراد أٔىاع. 2

 44 انتسويمي وانًزيج وانفنذلي انسيبحي انسوق: انثبنث انًبحث

 44 واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌسىق: الأوي اٌّطٍت

 44 :واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌسىق تؼرٌف.1

 44 واٌفٕذلً اٌسٍــــــبدً اٌســـــىق دراســــــخ. 2

 46 واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌسىق سٍبسبد: اٌخبًٔ اٌّطٍت

 46 واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌسىق سٍبسبد. 1

 47 .واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌتسىٌمً اٌّزٌج: اٌخبٌج اٌّطٍت

 47 :اٌتسىٌمً اٌّزٌج تؼرٌف. 1

 47 واٌفٕذلً اٌسٍبدً اٌتسىٌمً اٌّزٌج ػٕبطر. 2

 51 واٌفٕذلٍخ اٌسٍبدٍخ ٌٍخذِبد اٌتروٌجً اٌّزٌج: اٌراثغ اٌّطٍت

 51 :اٌشخظً اٌجٍغ. 1

 51 :الإػلاْ. 2

 52 (:اٌسٍبدٍخ اٌترلٍخ )اٌّجٍؼبد تٕشٍظ. 3

 54 :انثبني انفصم خبتًة
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  ج

 55  -يستغبنى ولاية نفنبدق حبنة دراسة – انبحث نًوضوع ييذانية دراسة: انثبنث انفصم

 55 :يمذية

 56  اٌسٍبدــــــــــــــــــــــــخ اٌتهٍئخ: الأوي اٌّطٍت

 56 2014 دٌسّجر غبٌخ إٌى ِستغبُٔ ثىلاٌخ اٌخبص اٌسٍبدً الاستخّبر ِشبرٌغ وضؼٍخ. 1

 57 :اٌتهٍئخ ِذىر. 2

 59 : واٌفٕذلٍخ اٌسٍبدٍخ: اٌخبًٔ اٌّطٍت

 59 :والأسفبر اٌسٍبدخ ووبلاد. 1

 60 :اٌفٕذلٍــخ اٌّؤسسبد. 2

 62  واٌّتبدبد اٌّسخرح واٌىسبئً الاططٍبف ِىسُ: اٌخبٌج اٌّطٍت

 62 :2015 سٕخ ٌٍسجبدخ وإٌّّىػخ اٌّسّىدخ اٌشىاطئ ػذد.1

 62 .واٌّتبدبد اٌّسخرح اٌىسبئً.2

 65 يستغبنى نولاية فنذلية سيبحية يؤسسة 15 نـ حبنة دراسة: انثبني انًبحث

 65 .اٌفٕذق إدارح فً اٌؼبٍٍِٓ اٌخبص الاستمظبء وػرع تذًٍٍ: الأوي اٌّطٍت

 70 .اٌذراسخ ػٍٕخ اٌفٕذلٍخ اٌّؤسسبد ػّلاء الاستمظبء وػرع تذًٍٍ: اٌخبًٔ ثبٌّطٍت

 70 :ٌٍؼّلاء اٌشخظٍخ اٌخظبئض.1

 73 اٌفٕذق اختٍبر فً اٌّتجؼخ اٌّؼبٌٍر. 2

 78 ِستغبُٔ فً اٌسٍبدخ ٌجى اٌؼبَ والإطبر واٌخذِبد اٌّمذِخ ثبٌخذِبد إٌزًٌ رضب درجخ لٍبس.3

 84 اٌجذج استّبرتً تفرٌغ ِٓ اٌّستّذح إٌتبئج: اٌخبٌج اٌّطٍت

 84 (01 )اٌٍّذك اٌفٕذق ثئدارح اٌخبطخ الاستّبرح ِٓ اٌّستّذح ٔتبئج-1

 84 (02 )اٌٍّذك اٌفٕبدق ثٕزلاء اٌخبطخ الاستّبرح ِٓ اٌّستّذح ٔتبئج-2

 86 :اٌٍّذأٍخ ثبٌذراسخ اٌمٍبَ ػٕذ اٌّمبثٍخ و اٌّلادظخ ٔتبئج-3

 86 :واٌتىطٍبد الالترادبد- 4

 88 :انفصم خبتًة

 89 :انؼبية انخبتًة

 92 :انًراجغ

 95 انًلاحك
 



 الجداول والاختصارات

  د

 قائمة الجداول

 56 2014 ديسمبر غاية إلذ مستغالز بولاية الخاص السياحي الاستثمار مشاريع كضعية{ 1 }الجدكؿ

 57 التهيئة لزور دراسات{ 2 }الجدكؿ

 58 التهيئة عمليات{ 3 }الجدكؿ

 58 السياحي التوسع لدناطق القاعدية الشبكة تهيئة أشغاؿ{ 4 }الجدكؿ

 59 السياحي التوسع لدناطق القاعدية الشبكة تهيئة أشغاؿ{ 5 }الجدكؿ

 61 مستغالز لولاية الفندقية الدؤسسات{ 6 }الجدكؿ

 62 كالجزائريوف الأجانب حسب كالوصوؿ الليالر توزيع إحصائيات{ 7 }الجدكؿ

 62 2015 سنة للسباحة كالدمنوعة الدسموحة الشواطئ عدد{ 8 }الجدكؿ

 62 للموسم المحفز الدالر الغلاؼ{ 9 }الجدكؿ

 63 للولاية النقل لسطط{ 10 }الجدكؿ

 63 الشواطئ مستول على الأمنية التغطية{ 11 }الجدكؿ

 64 كالتًفيو العطل كمراكز الإيواء ىياكل{ 12 }الجدكؿ

 66 التسيتَ في التسويق منهج تتبع التي  السياحية ك الفندقية الدؤسسات{ 13 }الجدكؿ
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 قائمة الأشكال

 
 65 الجنس متغتَ حسب العينة مفردات توزيع{: 1 }الشكل

 65 التعليمي الدستول متغتَ حسب العينة مفردات توزيع{: 2 }الشكل

 65 الدهنية الخبرة متغتَ حسب العينة مفردات توزيع{: 3 }الشكل

 66 كالتكوين التدريب متغتَ حسب العينة مفردات توزيع{: 4 }الشكل

 67 الفنادؽ تسيتَ في عدمو من التسويق استعماؿ{: 5 }الشكل

 67 السوؽ دراسة متغتَ حسب الإجابات توزيع يوضح{: 6 }الشكل

 68 التسويقية الحصة رفع الدعتمدة الأساليب{: 7 }الشكل

 68 السوقية الحصة حساب كيفية يوضح{: 8 }الشكل

 68 الدتبعة السعرية السياسة نوع{: 9 }الشكل

 69 الدعتمدة التًكلغية بالسياسات يتعلق ما في الإجابات توزيع{: 10 }الشكل

 69 الدعتمدة التوزيع سياسة حسب الإجابات توزيع{: 11 }الشكل

 70 الجنس متغتَ حسب العينة مفردات توزيع{: 12 }الشكل

 70 العائلية الحالة متغتَ حسب العينة مفردات توزيع{: 13 }الشكل

 70 فئات أربع إلذ تبويبها تم السن متغتَ حسب العينة مفردات توزيع{: 14 }الشكل

 71 التعليمي الدستول بدتغتَ العينة مفردات{: 15 }الشكل

 71 الدهنة متغتَ حسب العينة مفردات توزيع{: 16 }الشكل

 72 الدخل مستول متغتَ حسب العينة مفردات توزيع{: 17 }الشكل

 72 العينة أفراد لرموعة قبل من الفندؽ زيارة فيو تم الذم الإطار يوضح{: 18 }الشكل

 73 الفندؽ اختيار تم خلالذا من التي الوسيلة ضح يو{:19 }الشكل

 73 الفندؽ في العملاء إقامة مدة يوضح{: 20 }الشكل

 74 الإقامة مدة النزيل قضى من مع رفقة{: 21 }الشكل

 74 الفندؽ اختيار في الساحل القرب معيار{: 22 }الشكل

 75 الفندؽ اختيار في الذدكء معيار{: 23 }الشكل

 75 الفندؽ اختيار في الاستقباؿ معيار{: 24 }الشكل

 75 الفندؽ اختيار في السعر معيار{: 25 }الشكل

 76 الفندؽ اختيار في القرب معيار{: 26 }الشكل
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  و

 76 الفندؽ اختيار في النظافة معيار{: 27 }الشكل

 76 الفندؽ اختيار في التكييف خدمات معيار{: 28 }الشكل

 77 الفندؽ اختيار في الغرفة إطلالة معيار{: 29 }الشكل

 77 الفندؽ اختيار في الإطعاـ خدمات معيار{: 30 }الشكل

 78 القرب بدعيار الرضا درجة{: 31 }الشكل

 78 الاستقباؿ بخدمة الرضا درجة{: 32 }الشكل

 79 الإيواء بسعر الرضا درجة{: 33 }الشكل

 79 .كالتأثيث التجهيز بدعيار الرضا درجة{: 34 }الشكل

 80 .النظافة بخدمة الرضا درجة{: 35 }الشكل

 80 التكييف بخدمة الرضا درجة{: 36 }الشكل

 81 .الإطعاـ بخدمة الرضا درجة{: 37 }الشكل

 81 السيارات موقف بخدمة الرضا درجة{: 38 }الشكل
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:   عامةمقدمة

تعتبر صناعة السياحة من أىم الصناعات الدوجودة على الساحة الدكلية، كيلعب قطاع السياحة دكرا مهما 
صناعة القرف العشرين، كغذاء الركح )كمؤثرا في اقتصاديات كثتَة من دكؿ العالد الثالث، كيطلق عليها اصطلاحا 

كبتًكؿ القرف الحادم كالعشرين، صادرات غتَ منظورة، صناعة بدكف بركتوكولات، صناعة بلا مداخن كصديق البيئة، 
 .(.. . جواز سفر السلاـ

فألعية التطور الذم بردثو صناعة السياحة بشكل عاـ على لظو دكرىا الدستقبلي في دفع عجلة التنمية 
الأذكاؽ، فقد أصبحت  كنظرا لازدياد حدة الدنافسة كتطور الأسواؽ السياحية من حيث الوعي ك. الدستدامة عالديا

الحاجة تتزايد بضركرة استخداـ أساليب علمية مبتكرة خاصة في لراؿ التسويق للمحافظة على كلاء العملاء، إذ تعتبر 
ألعية التسويق الدوجو للحركة السياحية الحديثة، من أىم الركافد الأساسية للدخل القومي، فنجاح الدكؿ في جذب 

السياح يعتمد على نشاط التسويق القادر على تصريف الثركات السياحية فهي مزيج ملموس كغتَ ملموس يتطلب 
قدرة رجل التسويق على إشباع الحاجات كالأذكاؽ الدختلفة بدا يتلاءـ مع توقعاتهم، كىذا يعتٍ موازنة بتُ العرض 

فما . لذا لابد من دراسة كبرليل العوامل الدختلفة ذات التأثتَ علي القرار السياحي. كالطلب على الدنتجات السياحية
 . لغب الإشارة إليو ىنا

ساىم تطور كسائل النقل البرم كالجوم، ككذا ارتفاع مستول دخل الفرد في الدكؿ الصناعة، كأيضا ارتفاع 
مستول الوعي الثقافي، كازدىار حركة البحث العلمي في جميع ميادين العلوـ الإنسانية كالطبيعية كغتَىا، في سرعة 

تنقل الأفراد من مكاف لآخر، كقد ترتب عن ذلك نشوء العديد من الدرافق الضركرية لتلبية حاجات كمتطلبات حركة 
النقل الجماعي كالفردم، حيث شهد العالد، خاصة الدكؿ الصناعية، تطورا كبتَا في لراؿ الإيواء، فظهرت العديد من 

الفنادؽ بدختلف درجاتها، كسعت كل دكلة إلذ توسيع الضيافة التقليدية لشعوبها من خلاؿ تلك الدرافق، كعملت 
على تركلغها على الدستول الوطتٍ كالدكلر، كبرضتَ استثمارات القطاع الخاص في البنية التحتية، مرافق الخدمات 

 . السياحية

كما أف السوؽ السياحي العالدي برتدـ الدنافسة فيو بسبب طبيعة ىذا السوؽ، كالذم يتنامى مع تنامي 
الطفرة الدعلوماتية، كفي الوقت نفسو فإف السائح العالدي، لدا لو من خبرة بذارب على اختيار كجهات السفر كالدنتجات 
السياحية بدراية كتبصر، ككذا انتشار الفنادؽ حوؿ العالد بأشكالذا الدتعددة، حيث أصبحت جزءا أساسيا في نشاط 
أم دكلة، فهي تعتبر أحد العناصر الأساسية التي تقوـ عليها السياحة، كعليو، تعتبر الخدمات السياحية كالفندقية من 

أصبح لؽثل صناعة بذارية، قطاعا  (السياحة)أىم فركع الخدمات كأكثرىا ديناميكية عبر العالد، كعليو فالذىب الأزرؽ 
اقتصاديا كاعدا، متفاكت الألعية من بلد لآخر، كلعل الابذاه لضو برستُ جودة الخدمات السياحية كالفندقية لؽثل 

 . لعديد من الدكؿ، بغية النمو الاقتصادم المحليؿالشغل الشاغل 
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ك تعتبر حصة الجزائر من السوؽ السياحية العالدية ضئيلة جدا بسبب العجز في ىياكل الاستقباؿ، كالتي 
، كتم "2025ىوريزكف "فقد اعتمدت الحكومة الجزائرية خطة عرفت بػ. أغلبها لا تستجيب للمقاييس الدكلية

مشغلي الفنادؽ كىناؾ عدة لسططات لبناء فنادؽ كخصوصا على طوؿ ك تصميمو لدعالجة النقص في البنية التحتية،
ىذا دليل على تفطن رجالات الدكلة لألعية السياحة باعتبارىا البديل الأىم لقطاع . ساحل البحر الدتوسط

المحركقات، كقارب النجاة في حالة ما إذا كجدت سياسات كاستًاتيجيات ناجعة في المجاؿ، عن طريق كضع أسس 
كقواعد البنية التحتية، كبرفيز العرض السياحي من خلاؿ عناصر التوعية على اختلافها، من أجل التعريف بالدنظمات 

 . السياحية كالفندقية

كلعل من ألعية الدوضوع تستثار لدينا العديد من التساؤلات، كالتي لؽكن اختصارىا في الإشكالية الرئيسية 
 . كلرموعة من الأسئلة الفرعية، متبوعة بفرضيات حوؿ موضوع الدراسة

 : الإشكالية

 ما مدل تأثتَ التسويق السياحي ك الفندقي على جودة الخدمات السياحية كالفندقية؟

 : الأسئلة الفرعية

 ما مفهوـ التسويق السياحي ك الفندقي ك ماىي الصناعة الفندقية ؟ 
 ىل يدرؾ القائموف على الدنظمة الفندقية الدفاىيم الأساسية للتسويق السياحي الفندقي؟ 
 ىل تقوـ الدنظمات الفندقية بتخطيط كتنظيم حملات تركلغية فعالة؟ 
 أثر النزيل بالخدمات الدقدمة من طرؼ الدؤسسات الفندقية ؟ت ما مدل                                                                                                                                         

 : الفرضيات

 يساىم التسويق في تنمية السياحة الفندقية كترقية الخدمات الدتعلقة بذلك . 

  ىناؾ علاقة طردية بتُ السعر ك نوعية الخدمة. 

 قطاع حساس يتأثر بالعوامل الداخلية للبلد الدضيف كعامل الأمن،  ك الفندقيالقطاع السياحي 
                         .الخبرة ك التكوين السياحي ,الخدمات البنكية، النقل

 غياب الدفهوـ العلمي للتسويق السياحي كالفندقي بالدستول الدطلوب لدل مسئولر الدؤسسات الفندقية . 

 : أىمية وأسباب اختيار البحث

تنبثق ألعية البحث من ألعية السياحة باعتبارىا نشاط متميز يهدؼ إلذ بذديد طاقة الإنساف من خلاؿ 
تغيتَ البنية كلظط السلوؾ الاعتيادم، كإشباع رغبات دينية، اقتصادية، اجتماعية، رياضية، ثقافية، كغتَىا، حيث 
أصبحت الشغل الشاغل للحكومات كالباحثتُ، ككذا الدهتمتُ بالتسويق، نظرا للدكر الذم تلعبو في تطوير ىذا 
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القطاع نظر للتغتَات الدتسارعة التي يشهدىا العالد، كاشتداد حدة الدنافسة كالتًكيز على الدستهلك الذم يشكل لزور 
 . الانشغاؿ الدائم

من ىنا تبرز ألعية الدوضوع بالنسبة للمستهلك الذم يبحث عن ظركؼ إقامة مرلػة كخدمات راقية، 
 . كبالنسبة لصاحب الفندؽ الذم يسعى بدكره إلذ استقطاب أكبر عدد من الدقيمتُ

 : أىداف البحث

  التعرؼ على كاقع التسويق السياحي في فنادؽ مدينة مستغالز
 كأداة فيإبراز ألعية كجود كظيفة التسويق كمدل تأثتَىا  : 

o نشاط الفنادؽ السياحية . 
o مدل التحكم في السوؽ السياحي   .
o مدل القدرة على البقاء كالاستمرارية  .
  تقدلص معلومات كاقعية عن جودة الخدمات كالأساليب في التسويق التي من شأنها أف تساعد

 .  كاختًاؽ الأسواؽ الخارجيةالفنادؽ في السيطرة على الأسواؽ الداخلية

 : منهجية البحث

من أجل الوصوؿ إلذ الإجابة على الإشكالية الدطركحة، كصحة الفرضيات من عدمها، تم الاعتماد على 
ك الدنهج التحليلي .الدنهج الوصفي في الجانب الذم لؼص لستلف الدفاىيم كالتعاريف الدتعلقة بالدوضوع كما إلذ ذلك

 .من أجل التعمق أكثر في دراسة تأثتَ منهج التسويق السياحي على رفع جودة الخدمات السياحية كالفندقية

 : خطة البحث

قد تم تقسيم البحث إلذ ثلاثة فصوؿ، كل فصل قسم إلذ ثلاثة مباحث، يضم كل مبحث أربعة مطالب 
 : كالآتي

تناكلنا في الفصل الأكؿ  السياحية كالصناعة الفندقية حيث يضم ىذا الفصل مبحثا بردثنا فيو عن 
أساسيات حوؿ السياحة كالدقومات السياحية لولاية مستغالز، ك مبحث آخر برت عنواف الخدمات السياحية 

 .كالفندقية 

 ؿ إلػػػى التسويػػػػق السياحػػػي كالفندقي؛ػػػػػأما الفصل الثالش يضم بدكره ثلاث مباحث الأكؿ يتحدث عن مدخ

ك الثالش عن البيئة التسويقية السياحية كالفندقية كنظم الدعلومات، ك الثالث تكلمنا فيو عن السوؽ السياحي         
 .كالفندقي كالدزيج التسويقي
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دراسة حالة لفنادؽ –كصولا إلذ الفصل الثالث الذم لػمل في طياتو دراسة ميدانية حوؿ موضوع الدراسة 
 سنحاكؿ من خلالو معرفة مدل تأثتَ التسويق على أداء إدارة الدنشآت السياحية كالفندقية، كمدل –كلاية مستغالز 

على حد سواء، عن طريق توزيع الاستبياف  (السائح)تأثتَه على جودة الخدمات الدقدمة، كعلى سلوؾ الدستهلك 
كجمعو كبرليلو، حيث بردثنا في الدبحث الأكؿ عن أساليب البحث كطرؽ جمع البيانات كالدعلومات كيضم الدبحث 

الثالش إحصائيات نتاج دراسة ميدانية لدديرية السياحة كالصناعة التقليدية لولاية مستغالز برت عنوف الذياكل القاعدية 
كالسياحية لولاية مستغالز أما الدبحث الثالث يتضمن نتائج تفريغ استمارة البحث كالاستنتاجات كأىم التوصيات 

 . الدتوصل إليها 

 : تتمثل أىم الصعوبات التي اعتًضتنا أثناء قيامنا بهذا لبحث فيما يلي: صعوبات البحث

قلة الدراجع التي تتحدث عن الخدمات السياحية كالفندقية، ناىيك عن سلوؾ السائح النزيل الأجنبي *
 . كالجزائرم

نقص الاىتماـ لدل الكثتَ من الدنظمات الفندقية بهذا الدوضوع، كخصوصا عند ربطو بسلوؾ السائح *
 النزيل، لشا أدل إلذ حصر عدد الدنظمات الفندقية الدطبقة كالدهتمة بتسويق الخدمات

عدـ برديث أك بذديد النسب كالأرقاـ الدتعلقة بالسياحة كالفنادؽ علي مستول الذيئات كالدنظمات *
 . الدختصة، كحتى الدوقع الالكتًكلش

  . (توضيح الأسئلة، إلغاد النزلاء كإف كجدكا، مشكل الوقت، ثقافة الاستبياف)مشاكل الاستبياف *
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 . الفندقيةالصناعة  السياحية و:الفصل الأول

:  مقدمة

تشكل الخدمات القطاع الثالث كأضخم قطاع لدر الداؿ على اقتصاديات الدكؿ، سواء كانت غنية       
أصبح اليوـ قطاعا " الذىب الأزرؽ"فالسياحة أك القطاع السياحي، أك ما يسمى بػ. أك فقتَة في المجاؿ السياحي

إف أحد الشركط الأساسية لنجاح أم منظمة مقتًف بنجاح دكر ك. اقتصاديا كاعدا، متفاكت الألعية من بلد لآخر
التسويق فيها، كخصوصا مفهوـ التسويق الداخلي الذم يقتضي بأف يكوف كافة العاملتُ في الدؤسسة، كالذين ىم 

على بساس مباشر مع السواح كالدسافرين، متيقنتُ بساما من كيفية التعامل مع السواح، ككيفية جذبهم لارتياد الأماكن 
 . السياحية، كتقدلص التسهيلات اللازمة لذلك
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 أساسيات حول السياحة: المبحث الأول

تعددت مفاىيم السياحة بتعدد لرالاتها كانعكاساتها الاقتصادم كالاجتماعية كالسياسية كالثقافية كالبيئية، 
كاستأثرت باىتماـ الباحثتُ من رجالات الفكر في الاقتصاد كالسياسة، كبذلك تنوعت الرؤل الواردة بشأنها في 

 . الأدبيات الحديثة، تبعا لتنوع معايتَ التمييز بينها، كظهور مصطلحات جديدة

 : ماىية السياحة: المطلب الأول
 : مفاىيم حول السياحة. 1
 : الدفهوـ الإسلامي. 1-1

 إف أصل كلمة سيح يدؿ على استمرار الشيء كذىابو، فالسياحة لغة، مطلق الذىاب في الأرض للعبادة 
أك التنزه كالاستطلاع أ غتَه، كقد كردت السياحة في الاصطلاح الشرعي بدعاف متعددة، كىي الصياـ كالجهاد كالأماف 

 . 1كالستَ في الأرض، أك الاعتبار كالتفكتَ أك لتحقيق مطلب شرعي من حج كزيارة كطلب علم كلضوه

اعتبر الدين الإسلامي من خلاؿ ما كرد في القرآف الكرلص من كسائل تقرب العبد إلذ ربو عز كجل حتُ 
التَّائِبوُنَ الْعاَبِدُونَ الْحَامِدُونَ السَّائِحوُنَ الرَّاكِعوُنَ السَّاجِدُونَ "امتدح السائحتُ كالسائحات في قولو عز كجل

رِ الْمُْ مِنِينَ ، ااْمِروُنَ بِالْمَعرْوُفِ واَلنَّاىُونَ عَنِ الْمنُْكَرِ واَلْحَافِظوُنَ لِحُدُودِ اللَّوِ   2"وبَشَشِّ

عَسَىٰ رَبُّوُ إِف طلََّقَكُنَّ أَف يػُبْدِلَوُ أَزْكَاجنا خَيػْرنا مِّنكُنَّ مُسْلِمَاتٍ مُّؤْمِنَاتٍ قَانتَِاتٍ تاَئبَِاتٍ عَابِدَاتٍ : "كقولو تعالذ
 فَسِيحوُاْ فِي الَأرْضِ أَربْ عَةََ أَشْهُرٍ واَعْلَموُاْ أَنَّكُمْ "، ككرد لفظ السياحة في قولو عز كجل3"سَائِحَاتٍ ثػَيِّبَاتٍ كَأبَْكَارنا

، كمعتٌ السياحة في ىذه الآيات الكرلؽة سياحة العبد إما للتقرب من 4" يَْ رُ معُْجِزِي اللّوِ وأََنَّ اللّوَ مخُْزِي الْكَافِرِينَ 
خالقو بالصلاة كالصوـ كالجهاد، أك بذولا في الأرض للتعبد كالتدبر كالتأمل في ملكوت الخالق كآياتو في خلقو 

 . 5كالدوعظة

أك ىي ذلك النشاط الإنسالش أك الفعل البشرم الذم يرتبط بالعبادة، كينبغي أف يتقيد بجملة من التعاليم 
، الزكاة، كالحج من أجل التًفيو كالسفر، كعدـ الوقوع  كالأدلة الشرعية، منها عدـ ترؾ كاجب ديتٍ كالصلاة، الصوـ

                                                             
( .  2008 جواف 16)، الدلتقي الفقهي، بحوث كدراسات "السياحة في الإسلاـ: رسالة الإسلاـ" عبد الله بن براىيم بن صالح الحضتَم، 1

http: //fiqh. islammessage. com/NewsDetails. aspx?id=1156 
.  112، مدنية، الآية رقم 9 سورة التوبة، كرقمها 2
.  05، مدنية، الآية رقم 66، كرقمها التحرلص سورة 3
.  02، مدنية، الآية رقم 9 سورة التوبة، كرقمها 4
 13-12، ص2011، أطركحة دكتوراه، جامعة حاج لخضر، باتنة "الأداء كالأثر الاقتصادم كالاجتماعي للسياحة في الجزائر كتونس كالدغرب"صليحة عشي،  5
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في المحرمات كالدبالغة في الإنفاؽ كاللهو كالتًفيو علي حساب الإنفاؽ العائلي، كالدبالغة في الراحة على حساب عمل، 
 . 1لشا استلزـ ضركرة الدوازنة كالدفاضلة بتُ الحاجات الضركرية، كالأقل ضركرة كىكذا

 : مفهوم السياحة في القوانين الوضعية. 1-2
عرؼ لفظ السياحة انتشارا كاسعا منذ العقد الأكؿ من القرف التاسع عشر على كل سفر ترفيهي، ككرد 

 . للسياحة أكثر من تعريف، بزتلف التعريفات عن بعضها باختلاؼ الزاكية التي ينظر إليها كل باحث

نشاط من الأنشطة التي تتعلق بخركج الفرد عن الوسط الذم يقيم : "كقد عرفتها الدنظمة العالدية للصحة بأنها
فيو كلددة لا تتجاكز سنة متواصلة لغرض التًفيو كالاستمتاع أك غتَىا، على أف لا تكوف مرتبطة بدمارسة نشاط يهدؼ 

  2. للحصوؿ على دخل

كل العمليات "كالذم يعرؼ السياحة على أنها " Van Schuller"تعريف الاقتصادم النمساكم فوف شولر 
العمليات الاقتصادية الدتعلقة بدخوؿ الأجانب كإقامتهم الدؤقتة كانتشارىم داخل كخارج منطقة  الدتداخلة، كخصوصا

 . 3" أك كلاية أك دكلة معينة

 : مفهوم السائح. 2
أم "، حيث عرؼ السائح على أنو (1963ركما )تعريف مؤبسر الأمم الدتحدة للسفر كالسياحة الدكليتُ 

شخص يزكر دكلة أخرل غتَ الدكلة التي اعتاد الإقامة فيها، لأم سبب غتَ السعي كرء عمل لغزل منو في الدكلة التي 
 4". يزكرىا

السائح ىو من يقوـ بزيارة مؤقتة لدكلة أجنبية في مدة لا تقل "عرفو فريق من خبراء السياحة النمساكيتُ بأف 
 . 5" أشهر كألا تكوف ىذه الزيارة لأغراض غتَ سياحية مثل العمالة03 ساعة كلا تزيد عن 24عن 

يقصد بكلمة زائر أم شخص يزكر "كلقد انتهى الدؤبسر العالدي للسياحة إلذ تعريف الزائر على الوجو الآتي 
بلدا غتَ البلد الذم يقيم فيو على كجو الاعتياد، لأم سبب من الأسباب غتَ قبوؿ كظيفة بأجر في الدكلة التي 

 . 6"يزكرىا

                                                             
 .13، مرجع سابق، ص"الأداء كالأثر الاقتصادم كالاجتماعي للسياحة في الجزائر كتونس كالدغرب"صليحة عشي،  1
 .14نفس الدرجع السابق، ص 2
 .23، ص 2002الوراؽ للنشر كالتوزيع، الأردف ،الطبعة الأكلذ ،" أصوؿ صناعة السياحة"حميد عبد النبي الطائي،  3
 19 ، ص 2012، دراسة حالة الجزائر، رسالة ماجستتَ، جامعة الجزائر ،"دكر القطاع السياحي في برويل الاقتصادم الوطتٍ لتحقيق التنمية الدستدامة"حميدة بوكموشة،  4
 .13، ص 2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر "مدخل إلذ علم السياحة"أحمد فوزم ملوخية،  5
 38 السابق، ص نفس الدرجع 6
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عرؼ المجلس الاقتصادم التابع لذيئة الأمم الدتحدة السائح على أنو كل شخص يقيم خارج موطنو الدعتاد 
 1".  ساعة كتقل عن عاـ24خلاؿ فتًة تزيد عن 

 24كل شخص ينتقل خارج مكاف إقامتو الدعتادة لددة لا تقل عن "السائح بأنو " Tinard"عرؼ تينارد 
 2.  أشهر، كذلك لأسباب ترفيهية أك صحية أك دراسية أك الخركج للمهمات كالاجتماعات4ساعة، كلا تزيد عن 

                                                             
 18، ص 1994، الشركة العربية للنشر كالتوزيع، القاىرة، مصر "السياحة بتُ النظرية كالتطبيق"ىدل سيد لطيف،  1
  .99 ص2012 ديسمبر 12، مداخلة أبحاث اقتصادية كإدارية، العدد "دكر التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية"بدكلة يوسف، . فراح رشيد، أ 2
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 دوافع السياحة وأىميتها: المطلب الثاني
 : دوافع السياحة. 1

في ىذا الزمن العجيب الدتقلب الدزدحم، قد يصعب على الإنساف أف يتماشى مع إيقاعو السريع كمتطلباتو 
الدتوالية، فيكوف نتاج ذلك كجود دكافع يؤدم إلذ برركات البشر من مكاف لآخر، داخليا كخارجيا نتيجة لعوامل 

 1. ركحية كاجتماعية أك عوامل نفسية كاقتصادية

 : دكافع ثقافية، تارلؼية، تعليمية. 1-1
تتعلق بالرغبات الدختلفة للتعرؼ على الحضارات القدلؽة، كمشاىدة الآثار، كالتعرؼ على حياة الشعوب 

كحضور بعض الأحداث (...أعمالذم، ثقافتهم، كحياتهم الاجتماعية ،الحضارية، كالثقافية )كمعرفة أسلوب حياتهم
 . الدهمة بالعالد، كمعرفة ما يدكر من حوادث الساعة، كالتقدـ العلمي كمشاىدة الأحداث العلمية الحديثة

 : دكافع دينية. 1-2
تتمثل في زيارة الأماكن الدقدسة أك زيارات الدعابد كالأضرحة الدختلفة حوؿ العالد، نظرا لدا بسثلو ىذه الأماكن 

 . من قيم ركحية لدختلف الأدياف كالدعتقدات

 : دكافع الراحة كالاستجماـ كالتًفيو. 1-3
يرتبط ىذا الدافع بدحاكلة الذركب الدؤقت من الجو الركتيتٍ اليومي للعمل، كالابتعاد عن ضجة الددف الدزدحمة 

 . بالسكاف، كاللجوء إلذ أماكن الذادئة من أجل الاستمتاع بأكقات الفراغ كالتًفيو عن النفس بتوفتَ الوقت كالداؿ

 : دكافع عرقية. 1-4
ىذا الدافع ينشأ بقوة لدل الدغتًبتُ عن بلدىم، فيولد لديهم حافزا قويا لزيارة بلديهم الأـ، كبذديد الركابط 

 . الأسرية، أك زيارة مناطق تركت لديهم انطباعا معينا عنها

 : دكافع صحية. 1-5
يرتبط ىذا الدافع بالرغبة في العلاج كالبحث عن بيئة نقية بعيدة عن التلوث كالضجيج، كالتوجو لضو 

 . الأماكن ذات الخصائص العلاجية لغرض الاستشفاء كالاستًخاء من أجل الراحة النفسية

 : دكافع رياضية. 1-6
السفر بغرض مشاىدة الدباريات الرياضية، كتشجيع فرؽ معينة، أك لشارسة الرياضة، أك الدشاركة في الدنتديات 

 . كالتجمعات الرياضية

                                                             
 .142 -141، ص2000، دار كائل، عماف، الأردف، الطبعة الأكلذ، "التسويق السياحي"لزمد عبيدات،  1
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 : دكافع اقتصادية. 1-7
تتمثل في الاستفادة من الطفاض الأسعار، كمن فرؽ العملة في التحويل، كىذا ما يؤدم إلر توجو السياح إلذ 
البلد الذم الطفضت عملتو للتمتع بالخدمات كالسلع بأقل الأسعار، أك لأسباب مهنية كحضور الدؤبسرات أك سياحة 

 . رجاؿ الأعماؿ كعقد الصفقات أك زيارة الدؤسسات

 : دكافع أخرل. 1-8
الخ، . .. تتمثل في الدغامرة، الدخاطرة، أك شراء كسيلة نقل جديدة كمتطورة أك بذريبها مثل طائرة الكونكورد

 . الخ. .. . أك السفر لغرض علمي مثل دراسة الصخور، كالتًبة، 

 : الأىمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية للسياحة. 2
 : الألعية الاقتصادية للسياحة. 2-1

تلعب السياحة دكرا ىاما في برقيق التنمية الاقتصادية للدكؿ من خلاؿ ما برققو من مزايا كفوائد عديدة 
 . تعود على المجتمع من خلاؿ الاستثمارات الدختلفة الدوجهة إلذ القطاع السياحي

 : أثر السياحة على الإنفاق. أ
لؽكن تعريف الإنفاؽ السياحي على أنو التقولص الاقتصادم لمجموع الخدمات الدقدمة إلذ السائحتُ، بدعتٌ أف 

الإنفاؽ من جانب السائح إلظا ىو في الدقابل خدمة سياحية لػصل عليها، كالإنفاؽ على الخدمة الفندقية كالتي 
تشمل الإيواء، الإطعاـ، كعلى لستلف الخدمات التي لػتاجها السائح خلاؿ فتًة إقامتو بالفندؽ، ىذا الإنفاؽ لؽثل 

انتقاؿ الأمواؿ من السائحتُ إلذ أصحاب الدؤسسات الفندقية، كيتفرع ىذا الإنفاؽ سلسلة أخرل من النفقات، كىي 
إنفاؽ القائمتُ على الصناعة الفندقية فيما لؼص بذديد الأثاث، بذديد أدكات الدطابخ، الدغاسل، الدكيفات، كغتَىا، 
كما أف جزءا من دخل الفنادؽ ينتقل إلذ موردم اللحوـ كالخضراكات كالدشركبات كالفواكو، كسائر مستلزمات الحياة 

 1. الفندقية اليومية، كما أف ىذا الإنفاؽ يزداد بزيادة حجم الحركة الفندقية

 : خلق مناصب عمل. ب
إف القطاع السياحي كثتَ التشابك كيرتبط مع العديد من القطاعات الأخرل، كىذا يعتٍ إمكانية السياحة 

على توليد فرص العمل بحث تفوؽ حدكد القطاع السياحي، كبستد لتصل إلذ حدكد القطاعات الأخرل، كالتي بذهزه 
 2. فالسياحة لذا القدرة علي توليد مناصب عمل أكثر من أغلب الأنشطة الصناعية الكلاسيكية. بدستلزمات الإنتاج

 : تدفق رؤوس أموال أجنبية. ج
 1: تساىم السياحة في توفتَ جزء من النقد الأجنبي الناتج عن السياحة في الآتي

                                                             
 .101 ص2004، أطركحة  الدكتوراه، العلوـ الاقتصادية، فرع التخطيط، جامعة الجزائر،  "(حالة الجزائر)ألعية السياحة في ظل التحولات الاقتصادية "كواش خالد،  1
  .53، ص2013/2014، رسالة ماجيستتَ ،علوـ التسيتَ ، جامعة كىراف، "دكر السياحة في التنمية الاقتصادية كالاجتماعية في الجزائر"سماعيتٍ نسيمة،  2
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  مسالعة رؤكس أمواؿ الأجنبية في الاستثمارات الخاصة بقطاع السياحة 
 الددفوعات السياحية التي برصل عليها الدكلة مقابل منح تأشتَات الدخوؿ للبلاد 
 فركؽ برويل العملة 
  الإنفاؽ اليومي للسائحتُ مقابل الخدمات السياحية، بالإضافة إلذ الطلب على السلع الإنتاجية

 . كالخدماتية لقطاعات اقتصادية أخرل

 : أثر السياحة على ميزان المدفوعات. د
الاقتصادية المحققة خلاؿ فتًة " الدبادلات"إف ميزاف الددفوعات ىو كثيقة لزاسبية ترسم لرموع التحويلات 

زمنية معينة بتُ دكلة معينة كبقية العالد الخارجي، فيما لؼص الإيرادات كالنفقات الدتعلقة بالسياحة فإنها تدمج في 
في المجموع الجزئي لديزاف الددفوعات السلع " السفر"أك " السياحة"ميزاف الددفوعات كعنصر من عناصره برت عنواف 

كيتم تقدير الإيرادات كالدصركفات الخاصة بالصفر عن طريق تقدير معدؿ الإنفاؽ  (التجار م الديزاف)كالخدمات 
اليومي خلاؿ الأياـ التي يقضيها الدواطنوف بالخارج كالتي يقضيها الأجانب داخل دكلة معينة، كعادة ما يسند تقدير 
معدؿ  الإنفاؽ اليومي على استفهامات توجو للفنادؽ كالشركات السياحية كالبنوؾ، فلا يسجل في ىذا الديزاف إلا 
النفقات كالإيرادات الدباشرة الدتعلقة بالسياحة، أما باقي الإيرادات كالنفقات السياحية الأخرل فنجدىا مدلرة في 

 2حسابات أخرل

 : الألعية الاجتماعية للسياحة. 2-2
بسثل السياحة أحد القطاعات الاقتصادية التي يعتبر فيها العنصر البشرم أحد العناصر الأساسية لقياـ 

، كحافزا ةالبطاؿ السياحي في كثتَ من الدكؿ النامية لسرجا لأزمة النشاط السياحي، كمن ىذا الدنطلق يعتبر الاستثمار
كعليو يعمل النمو السياحي على إعادة تركيب البناء الاجتماعي للمنطقة، كتغيتَ سماتو تغيتَا . لتوسيع نطاؽ التوظيف

ملموسا، كلعل أىم ىذه التغتَات إتاحة فرص العمل أماـ الدرأة لشا يساعد علي توفتَ مصدر دخل إضافي يزيد من 
كما أنو يوفر مناصب شغل عديد مباشرة في الدناطق التي . دخل الأسرة كيرفع مستواىا علميا كصحيا كاجتماعيا

 3. تتسم فيها الأنشطة الاقتصادية التقليدية بالنمو البطيء مثل الزرابي كتربية الداشية

 : الألعية الثقافية للسياحة. 2-3
تعد السياحة أداة الاتصاؿ الفكرم كتبادؿ الثقافات كالعادات كالتقاليد بتُ الشعوب، كأداة لإلغاد مناخ 

مشبع بركح التفاىم كالتسامح، كما تعتبر كذلك أداة للتبادؿ الدعرفي كالعلمي، إذ تعمل السياحة على انتشار ثقافات 

                                                                                                                                                                                                      

 .32، ص2002، دار صفاء للنشر كالتوزيع، الطبعة الأكلذ ،"إدارة الدنشأة السياحية"آسيا لزمد إماـ الأنصارم، ابراىيم خالد عواد،  1
 .91، ص1999، دار الدعرفة الجامعية، الإسكندرية، مصر، "صناعة السياحة من منظور جغرافي"لزمد خميس الزدعة،  2
  .25،  ص2011/2012،رسالة ماجستً ،جامعة باتنة ،"دكر البنوؾ في تنشيط التنمية السياحية ،حالة كلاية سطيف "عيسالش ربيع،  3
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الشعوب كحضارات الأمم بتُ أقاليم العالد الدختلفة، كما تعمل على زيادة معرفة الشعوب ببعضها البعض، كتوطيد 
 . العلاقات كتقريب الدسافات الثقافية بينهم

 : الألعية السياسية للسياحة. 2-4
تؤدم السياحة إلذ برستُ العلاقات بتُ الدكؿ، كإف تلك النتائج الإلغابية للسياحة على الدستويتُ 

 1. الاقتصادم كالاجتماعي تساىم بقدر كبتَ في حل الدشكلات السياسية الدرتبطة ارتباطا كثيقا بها

                                                             
 27،  مرجع سبق ذكره، ص"دكر السياحة في التنمية الاقتصادية كالاجتماعية في الجزائر"سماعيتٍ نسيمة، 1
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 التراث التاريخي والحضاري والإرث الثقافي لمدينة مستغانم: المطلب الثالث
 : مستغانم تاريخ وحضارة. 1

دلت الاكتشافات أف مدينة مستغالز كانت عامرة منذ فتًة ما قبل التاريخ، حيث استقر بها الإنساف 
ـ، كالعصر الحجرم الدتوسط، .  ؽ32 ك30القدلص، كذلك لوجود مواقع يرجع تارلؼها إلذ العصر الحجرم الأكؿ 

كيظهر ذلك في موقع سيدم المجدكب، كموقع الرياح، كما أف الدستوطنات الأكلذ ظهرت في الدناطق الوسطى الشمالية 
للمنطقة، كمن أىم ىذه الددف كانت بدوقع الشعايبية التي كجدت بها أطلاؿ لدبالش فينيقية، كشهدت تطورا على طوؿ 
كادم شلف، حيث بذلى ذلك في موقع كيزا، حيث تبتُ الآثار الدوجودة على أنو ىناؾ ميناء موجود بالدنطقة يرجع 

  . (الركمانية كالفينيقية)إلذ الفتًة القدلؽة 

ابن : ككانت الددينة قبلة للعديد من العلماء كالرحالة ذكم الشهرة العالدية، كالذين زاركا الددينة بدن فيهم
بطوطة، الإدريسي، فضلا عن زيارة ابن خلدكف كالبكرم، ناىيك عن زيارة كل من اليعقوبي كالوزاف، كمن الأجانب 

 1( . Couresrant )ككوريسراف (Louis Pariou)لويس باريو ػ : الذين زاركا الدنطقة أيضا نذكر

مدينة سايرت لستلف . فقد تعاقبت الحضارات من العهود الغابرة عليها من الفينيقية إلذ الركمانية ثم العثمانية
الفتًات التارلؼية بدليل كجود بصمات الاستقرار البشرم من خلاؿ التحف الأثرية الدوجودة بدتحفي كىراف كالعاصمة 

إلذ يومنا ىذا، كالتي بذسد تلك الحقبة التارلؼية، ناىيك عن بقايا القبور، كما حكمها البربر، كخضعت لحكم 
العثمالش في الفتًة الإسلامية تشتَ أخبار الدؤرختُ أف مدينة مستغالز كانت تابعة لقبيلة مغراكة البربرية التي اعتنق 

 . الإسلاـ" صولات بن كازماف"زعيمها 

كلشا ىو معركؼ تارلؼيا سقوط الددينة على يد الإسباف كالاحتلاؿ الفرنسي، كبالتالر فمستغالز كطوؿ تارلؼها 
 2. عارضت دائما الاحتلاؿ معارضة شرسة، بدا في ذلك الركماف، الأتراؾ، الفرنسيوف، كالإسباف

 : التعريف بالمدينة. 2
مستغالز مدينة ساحلية تعد مزلغا من التًاث العربي الإسلامي كالأندلسي كالتًكي، كتتميز بجمالذا كنظافة 

أزقتها، كجماؿ شواطئها كمنتجعاتها، كىي مدينة صوفية كأرضها طاىرة بأكليائها الصوفيتُ الدرابطتُ كالمجاىدين، لذلك 
 3. لقبت بددينة الألف كلر صالح

                                                             

www. mostaghanem. com/t16733-topic 1 
 .نفس الدرجع السابق . 2
3 http: //www. djelfa. info/vb/showthread. php?t=743081 

http://www.mostaghanem.com/t16733-topic
http://www.djelfa.info/vb/showthread.php?t=743081
http://www.djelfa.info/vb/showthread.php?t=743081
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، 2كم 2269تعتبر مدينة مستغالز مدينة سياحية، تقع في الشماؿ الغربي من الوطن، تغطي مساحة قدرىا 
، لػدىا شمالا البحر الأبيض الدتوسط، غربا كلاتي كىراف كمعسكر، شرقا 2كم 224ذات كجهة بحرية بستد على طوؿ 
 . كلاية شلف، كجنوبا كلاية غليزاف

 طرؽ 4تتميز بالدناخ اللطيف كالذادئ، بسهولة الوصوؿ إليها بسبب قربها من مطار كىراف، كما بذتازىا 
 1. كطنية، إضافة إلذ كجود الديناء التجارم الكبتَ

 : الإرث الفكري والثقافي لولاية مستغانم. 3
تكونت مستغالز من أعراؽ كأجناس لستلفة جعلت الدذاىب كالتيارات الفكرية تنمو بكثرة، كذلك ما يفسر 

مستغالز ىي بحق . سماحتها الركحية، كتقبل القدكـ لكل الوافدين لأف التعدد ينتج الانفتاح كالأحادية تولد الانغلاؽ
 . بوثقة للثقافات كالعادات كالتقاليد الجزائرية ككل الطبوع الفنية كالطرؽ الصوفية كالزكايا

بذمع مستغالز فحوؿ العلماء كأئمة العلم، كانتشرت بها مدارس القرآف كالفقو، ككل ما لؽت إلذ العلوـ الدينية 
كاللغوية، لذلك تعتبر مستغالز كاحدة من حواضر العلم كالأدب في الغرب الجزائرم، ألصبت عبر تارلؼيها العميق 

مدينة مستغالز كانت مساحة سكانية كزمانية . أعلاما كعلماء، كاشتهرت بعائلات عريقة في العلم كالدين كالأدب
لحركة علمية كثقافية نشيطة في كسط مزيج بتُ التحضر كالبداكة، لغمع بتُ الأمازيغ كالغرب كالأتراؾ كالأندلسيتُ 

 2. (الدسيحيتُ الدعتنقتُ للإسلاـ)كبالعلج 

                                                             
1 http: //www. djelfa. info/vb/showthread. php?t=993758 
.   نفس الدرجع السابق2

http://www.djelfa.info/vb/showthread.php?t=993758
http://www.djelfa.info/vb/showthread.php?t=993758
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 المقومات السياحية لولاية مستغانم: المطلب الرابع
تزخر كلاية مستغالز بالعديد من الأماكن الأثرية كالدؤىلات الطبييعة التي بذعل منها قطبا سياحيا ىاما، 

1. بالإضافة إلذ الذياكل القاعدية من موانئ كشبكة طرقات، كالتي لؽكن أف تساعد في التنمية السياحية
 

 : الشواطئ. 1
الشاطئ ىو شريط إقليمي للساحل الطبيعي، كيضم الدنطقة الدغطاة بأمواج البحر في أعلى مستواىا خلاؿ 

السنة في الظركؼ العادية، كالدلحقات الدصاحبة لذا، كالتي تضبط حدكدىا بحكم موقعها كقابليتها السياحية لاستقباؿ 
 .  شاطئا غتَ لزمي11 شاطئا لزميا، ك21بعض الذيئات بغرض استغلالذا السياحي، حيث بستلك مستغالز 

 : أماكن السياحة العلاجية. 2
كيقصد بها ينابيع الدياه الدعدنية الحارة، كالتي تستخدـ لعلاج الكثتَ من الأمراض التي تصيب الإنساف، 

الذم يصب على مدار السنة، كلكنها ما تزاؿ تعالش ضعفا في : منبع النويصي * . ينابيع معدنية3كبستلك الولاية 
، كرغم سهولة °25يقع ببلدية ستَات، حيث تصل درجة مياىو إلذ : منبع مكبرتة *. الاستثمار كالجذب السياحي

يقع ببلدية سيدم : منبع سيدي بشاعة*. الوصوؿ إليو، إلا أنو قليل الاستعماؿ، كيعتبر ماؤه جيدا للأمراض الجلدية
 . علي، كيصعب الوصوؿ إليو، كىو منبع غتَ مستعمل

 : المعالم الدينية. 3
 ضرلػا كزاكية، تستقطب سنويا عددا معتبرا من السياح الدهتمتُ 39في إطار العلوـ الدينية تتضمن الولاية 

 . بالثقافة الدينية مثل الزاكية التيجانية كالبوزيدية كالعلاكية

 : المعالم الثقافية. 4
 : تنظم الولاية سنويا العديد من الدهرجانات كمن ألعها

 الدهرجاف الوطتٍ لدسرح الذواة، كالذم ينظم في شهر جويلية من كل سنة . 
 الدهرجاف الوطتٍ للمسرح الددرسي، كالذم ينظم في نفس الفتًة 
 الدهرجاف الوطتٍ للتًاث العيساكم، كالذم ينظم كل صائفة 
 مهرجاف الشعر كالدوسيقى البدكية، كالذم ينظم في شهر سبتمبر من كل سنة 
 مهرجانات الوعدات، كمن أبرزىا كعدة سيدم بلقاسم، سيدم بن ذىيبة، سيدم الشارؼ . 

                                                             
 . قطاؼ ليلى، جامعة فرحات عباس، سطيف. د 1
 بوسنقتَ إلؽاف، جامعة باجي لستار، عنابة.  أ
ملاحي رقية، جامعة عبد الحميد بن باديس .  أ

 17-14، مداخلة بعنواف أثر السياحة البيئية علي برقيق التنمية الدستدامة، حالة مستغالز، ص2012 نوفمبر 20 ك19 ملتحقى كطتٍ حوؿ فرص كلساطر السياحة الداخلية في الجزائر 
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 مغارات ماسرل، كالتي تنظم لرموعة من النحوث 
  في عهد الاحتلاؿ الفرنسي1878الذم أنشئ سنة "منارة رأس إيفي ،" 
 مهرجاف الدوسيقى الأندلسية 

 : الغابات والأمان الخلابة. 5
تشكل الغابات ثركة طبيعية كسياحية لولاية مستغالز، كمن ألعها غابة عبد الدالك رمضاف، غابة سيدم 

منصور، غابة السوافلية، غابة شواشي سيدم لعربي، غابة ستيديا، جبل الديس، بالإضافة إلذ أماكن أخرل تدعم 
مغارة عتُ النويصي، شلالات كمغارة سدارة، حديقة السور، مستنقع الدقطع، كسد : السياحة الطبيعية للولاية، كمنها

، البيئة، الاستجماـ، كالصيد. كراميس  . كما تساىم جباؿ الظهرة في السياحة، الطبيعة، العلوـ

 : المعالم الأثرية. 6
بطابع معمارم يعود إلذ القرنتُ السادس عشر  (بذديت، الدطمر، الطبانة)بستاز الددف القدلؽة لولاية مستغالز 

كالسابع عشر، كأحياء تشبو حي القصبة لولاية الجزائر، فمن الأماكن الأثرية لولاية مستغالز لصد صور العرب الذم 
، 1340ـ، متحف در القايد، الجامع الكبتَ الذم بتٍ سنة 1082بتٍ من قبل الأتراؾ، برج المحل الذم بتٍ عاـ 

 . قصر البام لزمد الكبتَ، كالديناء القدلص من عهد الركماف، كالدتواجد ببحارة بلدية بوغالد
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 : الخدمات السياحية والفندقية: المبحث الثاني

 : ماىية الخدمات السياحية والفندقية: المطلب الأول
 : مفهوم الخدمة. 1

لقد أظهرت الأدبيات الحديثة العديد من التعاريف للخدمة، كالتي اجتهد في كضعها العديد من الكتاب 
 . كالباحثتُ، كل من كجهة نظره، كسيتم ذكر البعض منها

أكجو نشاط غتَ ملموس، تهدؼ إلذ إشباع الرغبات "على أنها " عصاـ حسن السعيدم"كيعرفها 
 1". كالاحتياجات عندما يتم تسويقها للمستهلك النهائي مقابل دفع مبلغ معتُ من الداؿ

أم نشاط أك إلصاز أك منفعة يقدمها طرؼ ما لطرؼ آخر، "فقد عرؼ الخدمة بأنها " Kottler 2000"أما 
كتكوف أساسا غتَ ملموسة، كلا ينتج عنها أية ملكية، كأف إنتاجها أك تقدلؽها قد يكوف مرتبطا بدنتج مادم ملموس 

2". أك لا يكوف
 

 : مفهوم الخدمات السياحية والفندقية. 2

رغبات  كمن خلاؿ تقدلص الخدمات تضم السياحة بدكرىا عملية تصريف الخدمات السياحية لتلبية حاجات
.  الزكار المحليتُ كالأجانب من خلاؿ الراحة كالعلاج كالزيارات كالرفاىية كغتَىا

التسهيلات عند  ك لرموعة من الأعماؿ كالنشاطات توفر للسياح الراحة"تعرؼ الخدمات السياحية على أنها 
بعيدا عن مكاف سكنهم   الدنتجات السياحية خلاؿ كقت سفرىم أك إقامتهم في الدرافق السياحيةكاستهلاؾشراء 

"الأصلي
3  

  الأنشطة غتَ الدادية كالتي لؽكن تقدلؽها بشكل منفصل كتوفر إشباع لرغبات: "الخدمة الفندقية ىيتعرؼ ك
 4. "كحاجات الضيوؼ، كليست بالضركرة أف ترتبط مع بيع منتج آخر كعند تقدلص الخدمة لا يتطلب نقل الدلكية

                                                             
 .55،ص2009التسويق كالتًكيج السياحي الفندقي، الراية للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة الأكلذ ، "عصاـ حسن السعيدم،  1
 3، ص2009-2008العايب أحسن، دكر التسويق في تركيج الخدمات السياحية، رسالة ماجستً، جامعة سكيكدة،  2
  .3نفس الدرجع السابق ،ص 3
 2007مام 8-7لزمود علي الركساف، العوامل الدؤثرة في جودة الخدمات الفندقية، الدلتقى الدكلر الثالث حوؿ الجودة كالتميز في الدنظمات الاعماؿ، جامعة سكيكدة،  4
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 خصائص وأنواع الخدمات السياحية والفندقية : المطلب الثاني
 : خصائص الخدمات الفندقية. 1

برتل الخدمات الفندقية موقعا متميزا في صناعة السياحة كمنافسا في نفس الوقت لخدمات العديد من 
القطاعات الاقتصادم الأخرل، كالتي تكوّف الذيكل الاقتصادم للدكؿ، كالنفط كالصناعة، فهي بالإضافة إلذ 

 1: خصوصيات الخدمة بصفة عامة، فإنها تتميز مواصفات خاصة لؽكن تلخيصها في ما يلي

 : خدمات غتَ ملموسة. 1-1
يتم اختيارىا على أساس  ا أك لدسها قبل عملية الشراء، لذلكبوفلا لؽكن رؤيتها أك تذكقها أك الشعور 

صف الخدمة، كما  ككتوضيح السمعة كالشهرة كالتجربة أكثر منو على أساس الاختبار الدادم، كىو ما يصعب عملية
ا توإنتاجها فهم يستطيعوف زيار لا لؽكن حمايتها عن طريق براءة الاختًاع لأنو لا لؽكن إبعاد الدنافستُ عن موقع

 . كاستهلاكها كلما رغبوا في ذلك

 : (سريعة التلاشي) القابلية للتلف. 1-2
لاء نزالفندؽ قد لؼسر الكثتَ يوميا عند عدـ كركد اؿ  في الدخزف، كبالتالر فإف صاحببها الاحتفاظفلا لؽكن 

كاستخدامها في ليلة لاحقة، كىو ما لغعل  الدستخدمة غتَ إلذ غرؼ أعدت لذم، فلا يستطيع بززين غرفة الفندؽ
 . الخدمة الفندقية قصتَة العمر

 : (التلازـ)ؾ عدـ قابلية فصل الإنتاج عن الاستهلا. 1-3
استهلاكها في مكاف آخر، فهي برتاج إلذ تواجد في نفس  فلا لؽكن إنتاج الخدمة الفندقية في مكاف معتُ

ؿ لعدـ إمكانية فصلها نزللعميل نقلها إلذ الد كاستهلاكها، كما لا لؽكن الوقت للعميل كموفر الخدمة أثناء إنتاجها
 . عن موقع الإنتاج

 : عدـ التجانس. 1-4
 كتسليمها ىم أفراد، كبالتالر  بأدائهافهي بزتلف في النمطية كالجودة مع مركر الوقت بسبب أف الذم يقوـ

بالإضافة . إرىاؽ كوف عليو من تعب كمكما قد  لؼتلف الحصوؿ عليها من كقت إلذ آخر كفقا لحالة مقدـ الخدمة
مع باقي الخدمات الأخرل، ىناؾ بعض الدميزات  إلذ بعض ىذه الخصائص التي تشتًؾ فيها الخدمات الفندقية

2: ا تتمثل فيما يليبوالخاصة 
 

                                                             
 284، ص2006، مصر (بحوث كدراسات)صبرم عبد السميع، التسويق السياحي كالفندقي، أسس علمية كبذارب عربية، الدنظمة العربية للتنمية الإدارية  1
 5ـ، ص 1998مصر، لنشر كالتوزيع،  للطباعة الوفاء السياحية، دار القرل والفنادؽ إدارة، الكحلي ياستُ 2
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 : موسمية النشاط. 1-5
 نتيجة لاختلاؼ درجة كحجم النشاط السياحي من فتًة زمنية إلذ أخرل طواؿ العاـ، كارتباط ذلك
كمواسم  بالظركؼ الدناخية كالطبيعية كالاجتماعية بكل دكلة، كإقباؿ السائحتُ على الإقامة بالفنادؽ في فتًات معينة

  . لزددة، اتصف النشاط الفندقي بالدوسمية، خصوصا في الدناطق السياحية النائية

 : ارتفاع نسبة الأصوؿ الثابتة. 1-6
الفندقية،  إف العنصر الدادم في النشاط الفندقي ىو ذلك الجزء من الداؿ الدستثمر في الإنشاءات كالتجهيزات

 في الدشركعات كىذا الجزء يدخل في جانب الأصوؿ كالدوجودات الثابتة التي بسثل جانبا كبتَا من رأس الداؿ الدستثمر
كالتشغيل كالعمالة  ا توجو إلذ نفقات أخرلنو من رأس الداؿ، أما باقي النسبة فإ% 90لفندقية حيث تصل نسبتو إلذ 

 . كغتَىا

 : إنسانية النشاط. 1-7
لصاحو  يقوـ النشاط الفندقي أساسا على استخداـ العنصر البشرم في برقيق الأىداؼ العامة، حيث يتوقف

كتأدية  على مدل كفاءة كقدرة ىذا العنصر على تقدلص الخدمات بطريقة بذذب الزائر، كحسن معاملة السائحتُ
إلذ غتَ .. . الأعماؿ الدطلوبة منو بركح عالية، مع توافر مقومات الشخصية كالأمانة كالإخلاص في العمل كالصدؽ

 . ذلك، كبذلك يعتبر العنصر البشرم عاملا مهما بجانب العناصر الدادية الأخرل لتفضيل فندؽ على آخر

 : اختلاؼ طبيعة الدنتج الفندقي. 1-8
يتكوف الدنتج الفندقي من عناصر رئيسية ىي الإقامة كالإعاشة كالتًفيو، بالإضافة إلذ الخدمات الأخرل، كىو 

التي  في شكلو ىذا لا لؼتلف عن أم منتوج ملموس، لأف الدنتجات الدادية الدلموسة لذا من الصفات كالخصائص
في الأداء  بسيزىا كالشكل كالحجم كالدساحة كغتَىا، إلا أف الدنتج الفندقي يتميز بخصائص معنوية برتاج إلذ لباقة

.  كلطف في الدعاملة لتقدلؽو إلذ جمهور السائحتُ في أفضل صورة لشكنة

كبالنظر إلذ ىذه الخصائص الدميزة، فإف الخدمة الفندقية في حاجة إلذ إدارة فعالة كتنظيم جيد لدواجهة 
استغلاؿ الطاقة الفندقية الاستغلاؿ الأمثل في بعض الأحياف، كالعمل على تقدلؽها بدستول أفضل  مشكلة عدـ

 . الأىداؼ الدرجوة لؽكنها من برقيق

 : أنواع الخدمات السياحية والفندقية-2
تتصف الفنادؽ بالتنوع في الخدمات الدطركحة للعملاء، كخاصة في الفنادؽ الكبتَة كنسبيا في الفنادؽ 

1: الصغتَة، حيث تقدـ الفنادؽ الخدمات التالية
 

                                                             
 8، ص7العايب أحسن، دكر التسويق في تركيج الخدمات السياحية، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 : خدمات الإيواء كخدمات الصيانة. 2-1
كبسثل جوىر الخدمة الفندقية لدختلف الدرجات كغريها من أنواع الإيواء الأخرل كالشقق الفندقية كالقرل 

 . من ميزانية السياحة% 40ينفق الضيف على ىذه الخدمة حوالر . السياحية كالدوتيلات كغتَىا

 : خدمة الطعاـ كالشراب. 2-2
لػتوم الفندؽ علي العديد من أنواع الدطاعم الدتخصصة كالدطعم اللبنالش كالإيطالر كالصيتٍ، كتشكل حوالر 

 . من إنفاقات الضيف% 29

 : الخدمة الإضافية. 2-3
كىي الخدمات الدساعدة التي تقدمها الفنادؽ كخدمة تأجتَ السيارات، الخدمات البنكية، خدمات النادم 

 . الصحي، خدمات الدسابح، خدمات رجاؿ الأعماؿ كالدؤبسرات كالحفلات، كغتَىا من الخدمات الأخرل
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 السياحية  والصناعة الفندقية: المطلب الثالث
 : مفهوم الفندقة. 1

 عبارة عن صناعة سياحية لدؤسسة بذارية تشكل مزلغا من الخدمات الدتجانسة أك بالدفهوـ الفندقة
التي يتم  الكلاسيكي فإف صناعة الفندقة عبارة عن الدنشآت كالدؤسسات السياحية التي تقدـ لرموعة من الخدمات

 . من خلالذا عرض غرؼ كمنازؿ جاىزة كذلك بعقد إلغار لفتًة مؤقتة

 الدكاف الذم يستطيع الدكوث فيو جميع أكلئك الذم لػسنوف التصرؼ"ىو كما لؽكن القوؿ بأف الفندؽ 
بعيد عن  يستطيعوف دفع أجور إقامتهم كتسليتهم كالخدمات الأخرل كالطعاـ فيكوف لذم بدثابة بيت مؤقت، بيتك

 1". البيت تتوفر فيو جميع مستلزمات الراحة لكنو مقابل أجور لزددة

طالبي  كبناية أك بيت كبتَ يوفر الإقامة كالطعاـ كالخدمات الأخرل للمسافرين " الغرب الفندؽ بأنويعرؼ
 2"ءالإيوا

الأطعمة   مبتٌ عاـ ينشآ بغرض توفتَ الإقامة بالدرجة الأكلذ للنزلاء ككذا تقدلص" الفندؽ بأنو  كيعرؼ أيضا
3كالدشركبات خدمات أخرل لعامة الناس لقاء أجر معتُ

" 

 : الصناعة الفندقية. 2
الفندقية على لستلف أشكالذا العمود الفقرم للصناع الفندقية، كالتي بدكرىا  (الدنشآت)تعتبر الدؤسسات 

خضعت للتطور الدستمر عبر تارلؼها الطويل حتى أصبحت أكسع الصناعات كأكثرىا تطورا كجاذبية في العالد، ىذه 
الدؤسسات أخذت شكلها الحالر كتنظيمها العصرم في بداية ىذه الفتًة، رغم أف تاريخ الفندقة كصناعة الضيافة أقدـ 
من ذلك بوقت طويل جدا، كحتى السلاسل الفندقية ذات التصنيف العالدي الحديث، فإنو لؽكن القوؿ بأف ىذا النوع 

 أكبر 1950من الدنشأة قد ظهر لأكؿ مرة بالولايات الدتحدة الأمريكية بعد الحرب العالدية الثانية، كقد برزت في عاـ 
، كقد "Intercontinental كونتينونتاؿأنتً"، "Sheratonشتَاتوف "، "Hiltonىيلتوف "لرموعة لسلسلة فنادؽ أبرزىا 

ابزذت ىذه السلاسل الشهرة العالدية، كانتشرت في كافة دكؿ العالد، إذ يوجد اليوـ الأكثر من ستتُ سلسلة فندقية 
 4. حوؿ العالد

                                                             
 15، ص 2005، 1مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع، الأردف، الطبعة ، (منهج تطبيقي )دراسات في تسويق الخدمات الدتخصصة: ةغعبد العزيز أبو نب 1
 5ص ،مرجع سبق ذكره إدارة الفنادؽ كالقرل السياحية ،، الكحلي ياستُ 2
 5نفس الدرجع السابق ،ص 3
 9أياـ " اقتصاديات السياحة كدكرىا في التنمية الدستدامة: "، مداخلة لدلتقى دكلر بعنواف "(حالة الجزائر)التصنيف الفندقي بتُ الأبعاد التسويقية كالتنمية الدستدامة "اسماعيل جوامع، . أ 4
  4، جامعة بسكرة، ص2010 مارس 10ك
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 : الم سسات الفندقية. 3
1: تتخذ الدؤسسات الفندقية أشكالا عدة لؽكن توضيحها كالآتي

 

 الفنادؽ 
 الدنتجعات 
 القرل السياحية 
 الاستًاحات السياحية 
 الأجنحة الفندقية 
 الدوتيلات 
 الدخيمات السياحية 
 البنسيوف 

 : الدؤسسات الفندقية غتَ مصنفة عادة، كتشمل لرموعة من الفنادؽ غتَ مصنفة سياحيا كتشمل ما يلي

 الفنادؽ الشعبية 
 النزؿ 
 الشقق 

 : آثار الصناعة الفندقية. 4

 2: تتًتب عن الصناعة الفندقية عدة آثار لؽكن إلغازىا فيما يلي

  تدعيم تعارؼ كتقريب الصلة بتُ الشعوب حيث ينتج تبادؿ حضارم كسلوكي عن طريق اختلاط
 السائحتُ بالدواطن

 إعطاء بعدا للبلد الدضيف كالأماف كحسن الضيافة، كرفع مستول الخدمات كالنظافة . 

  الصناعة الفندقية تؤثر في قياـ كتنمية صناعة كإنتاج موازم لشا يؤدم إلذ بزفيض البطالة كإلغاد لرالات
 . جديدة لفرص العمل

 زيادة مداخيل الدكلة من العملة الصعبة . 

  الصناعة الفندقية أداة فعالة في تنمية الدناطق النائية لأنها تساعد على إنشاء البتٌ التحتية للمنطقة
 . الجغرافية

                                                             
 ، 5، مرجع سبق ذكره، ص"إدارة الفنادؽ كالقرل السياحية"ياستُ الكحيلي، 1
 6نفس الدرجع السابق، ص 2
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 : التصنيف النوعي للمنشأة الفندقية: المطلب الرابع
 : التصنيف الفندقي. 1

تقسم الفنادؽ عادة إلذ أصناؼ حسب درجة الجودة كمستول الخدمات التي تقدمها، كبزتلف من دكلة إلذ 
 1: أخرل حيث لصد التصنيفات التالية

  لصوـ7 لصمة إلذ 1لصوـ من  
  حركؼ من‘A ‘ إلذ‘E‘ 

 درجات من الأكلذ إلذ الرابعة 

كتعتمد ىذه التصنيفات على معايتَ موضوعية، من مساحة الغرؼ، كجود التلفاز، دكرة الدياه حسب كل 
الخ، مع ارتفاع حركة السياحة العالدية خلاؿ القرف الحالر، فقد شهدت . .. طابق أك داخل الغرفة نفسها، كالانتًنت

الخدمات الفندقية تطورات نوعية خاصة لدل الدنظمات الفندقية الصغتَة، كنتج عن ذلك تكييف أك بريتُ أنظمة 
 لصوـ الدعموؿ بها 05 لصمة إلذ 01التصنيف بغرض تسهيل عملية الدقارنة بتُ ىذه الدنشآت باعتماد التصنيف من 

 . عالديا

 : التقسيم النوعي. 2
 2: لؽكن تقسيم الفنادؽ من الناحية النوعية بصفة عامة إلذ الأنواع الآتية

 : (التًانزيت)فنادؽ العبور . 2-1
يعتبر ىذا النوع من أىم الفنادؽ الأكثر انتشارا في العصر الحديث، كلا سيما في الددف التجارية، كالدناطق 

 . الصناعية الكبرل حيث تشابك قنوات النقل

 : فنادؽ الإقامة الدائمة. 2-2
كىي فنادؽ يكوف غرضها إيواء النزلاء لفتًة طويلة، حيث يقيموف فيها لددة سنة مثلا، كتقدـ لذم الخدمات 

، كتكوف أسعارىا (بيت فندؽ)أك  (بيت جماعي)الدعتادة التي تقدـ لنزلاء الفندؽ العاديتُ، كيطلق عليها عادة لفظ 
 . منخفضة عن الفنادؽ الأخرل، كلؽكن أف برتول على جميع الدنافع الصحية كلوازـ الدطبخ ككسائل التدفئة كالغاز

 : فنادؽ مؤقتة. 2-3
ىي عبارة عن نوع من الدعسكرات الفندقية التي تقاـ لفتًة لزدكدة لدناسبة معينة، كتنتهي عمليا بدجرد انتهاء 

 . الدناسبة التي أنشئت من أجلها
                                                             

 .15، ص ـ1998، الأردف، للنشر ك التوزيع  دار زىراف ،(مدخل شامل ) التسويق الفندقي ،خالد مقابلة 1
 41ياستُ الكحيلي، إدارة الفنادؽ كالقرل السياحية ،مرجع سبق ذكره، ص 2
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 : فنادؽ موسمية. 2-4
ىي تلك الفنادؽ التي يلجأ إليها النزلاء لقضاء فتًة لزددة قد تكوف طويلة أك قصتَة كفقا للموقع كالعوامل 

الطبيعية التي بستاز بها الدنطقة سواء كانت في فصل الشتاء على الجباؿ الثلجية أك في فصل الصيف على شواطئ 
 . الخ.. . البحر، فتطالب ىذه الفنادؽ بتوفتَ جميع الوسائل الدختلفة من ترفيو كتسلية، مكتبات، ملاعب، مسابح

 : الفنادؽ الرياضية. 2-5
كتقاـ بالقرب من الدلاعب الرياضية، كغالبا ما توجد في الددف الرياضية أك القرل الأكلدبية ببعض الدكؿ 
 . الأكركبية كغتَىا، كيراعى في تصميمها بذهيزىا بالدلاعب كالأدكات كالأجهزة الرياضية التي يستخدمها الرياضيوف

 : الفنادؽ العلاجية. 2-6
ىي لا بزتلف عن الفنادؽ الدوسمية من حيث النوع إلا فيما تتطلبو طبيعتها العلاجية، كبزتلف عن بعضها 

البعض كفقا للغرض الذم أنشئت لأجلو، كأف يكوف الفندؽ في موقع لؽتاز بالتهوية كبامتلاكو لدساحات خضراء أك 
 . الخ. .. الخ، بالإضافة إلذ احتوائها على عيادات علاجية كحمامات. .. عيوف معدنية ككبريتية

 : الفنادؽ الدتحركة. 2-7
تعد ىذه الفنادؽ من الأنواع الدستحدثة كالفريدة من نوعها في صناعة الفنادؽ، كتقاـ عادة علي أسطح 

متحركة، سواء على سطح مائي مثل الفنادؽ العائمة، أك على سطح أرضي كعربات النوـ في القطارات كالكرفانات 
 . خلف السيارات، كالتي تشهد تطورا كبتَا في عصرنا الحالر (caravanes)الدقطورة 

 : الفنادؽ السياحية. 2-8
تعد الفنادؽ السياحية اليوـ من أكثر الأنواع انتشارا في العالد، كتقاـ في الددف الكبتَة كالصغتَة، كتتميز 
بأسعار إقامة كإعاشة مناسبة للسائحتُ، كلغب أف يراعى عند إنشاء ىذا النوع من الفنادؽ السياحية، اختيار 

 . الأماكن التي يتوفر فهيا الذدكء كالسكينة، حيث تنشأ بدحاذاة حدائق كغابات كأنهار، أك بحار كمناطق أثرية
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:  الأول الفصل خاتمة

 الإرث ككالدادية، كالحضارية الطبيعية بتُ اختلافها على السياحية الإمكانات أف القوؿ لؽكننا تقدلؽو تم لشا
 بقاعدة كتدعيمها، حمايتها كتثمينها ضركرة يستلزـ لشا، بلد أم في السياحي القطاع مقومات تعتبر التارلؼي الثقافي

 الطمأنينة كالأمن لػقق أف شأنو من ما ككل، الاتصاؿ ككالنقل، متنوعة خدمات، مادية مقومات من التحتية البتٍ
.  السياحي للطلب المحددة الرئيسية العوامل كالسياحي للعرض الأساسية الركائز بدثابة الكل باعتبار، للسائح

 قدكالدتطورة،  كمنها النامية الدكؿ اقتصاديات في ىامة مكانة برتل اليوـ الخدمات أنشطة بأف القوؿ لؽكن
 لػتلك. النقل كالاتصاؿ تكنولوجيا تطور كالدعلومات عصر لحركة نتيجة كبتَا توسعا كسريعا لظو الأنشطة ىذه عرفت
النقل،  خدمات تشمل التي الفندقية كالسياحية كالخدمات بالغة ألعية ذات متنوعة كعديدة جوانب الخدمة عرض

 الأفراد حركة زيادة انتشارىا كتطورىا في ساعد قدكغتَىا،  كالسفر، الإطعاـ، الإيواء كالسياحة الاتصاؿ، ككالات
 الإيواء كالضيافة أماكن كعامة السياحة لراؿ في للاستثمار خصبا مكانا كمتاحة فرصة بلادنا تبقىك. فراغهم أكقاتك

 الفندقية الحظتَة ضعف كالإيواء كالضيافة لدنضمات كشغور نقص من السياحية بيئتها تعرفو لدا نظرا( الفنادؽ )خاصة
 حاجاتو تلبية على العمل كالضيف مع الدباشر الاتصاؿ الفندقية كالسياحية الدنظمات على بد لا ىذا علىك. بها
 شك بلا، السياحي التسويق عمليات خلاؿ من كذلك، ملك بأنو كشعوره أمنو كراحتو على السهر كرغباتو إشباعك

 جديدة أسواؽ خلق كالسياح من متنامية لأعداد السياحية الخدمات تقدلص كالأسواؽ السياحية توسيع على تساعد
 . السياحية الدنتجات عرض في التنوعك
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 الفندقي والسياحي للتسويق العام الإطار: الثاني الفصل

مقدمة الفصل الثاني  

 الفندقية كاحدة من أىم عوامل الجذب السياحي، التي أصبحت تستقطب العديد السياحية كتعد الدنظمات
 من الاستمارات في لستلف دكؿ العالد، لشا يعتٍ أف قضية الدنافسة برظى بألعية بالغة من قبل القائمتُ على ىذا

في امتلاؾ  القطاع على اعتبار أف الخدمة الفندقية ذات النوعية العالية كمنافذ التوزيع الدناسبة تشكل عاملا أساسيا
الأسواؽ  الديزة التنافسية، لشا يتطلب الاىتماـ بالدكر التسويقي الذم لغب أف تقوـ بو ىذه الدنظمات في لستلف

كيهدؼ إلذ الإطار العاـ للتسويق السياحي كالفندقي، كيعرض ىذا الفصل . العالدية، على أسس علمية مضبوطة
السياحية أىداؼ الدنظمة  برليل أىم الأسس التي يرتكز عليها الدفهوـ العلمي للتسويق الفندقي كدكره في برقيق

أخرل، كذلك من  ـ من جهةتوـ كرغباتوبالربحية كالبقاء من جهة كأىداؼ العملاء في إشباع حاجا الفندقية الدتعلقةك
البيئة التسويقية  ككذا الفندقي، سلوؾ الدستهلك السياحي السياحي كخلاؿ التطرؽ عرض الدفهوـ العلمي للتسويق

الفندقية كعناصرىا الداخلية كالخارجية كنظاـ الدعلومات التسويقي كبعد ذلك التطرؽ إلذ تقسيم السوؽ كعناصر الدزيج 
 . بشكل لستصر كالتًكيج السياحي التسويقي الفندقي
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مدخل إلى التسويق السياحي والفندقي  : الأولالمبحث 

.  تعاريف حول التسويق السياحي والفندقي: الأولالمطلب 
لد يقتصر النشاط التسويقي على السلع كالخدمات النمطية، بل امتد إلذ صناعة السياحة باعتبارىا بسثل 

مصدرا ىاما من مصادر الدخل في المجتمعات الحديثة، كيعتبر التسويق السياحي كالفندقي جزءا من التسويق العادم، 
.  كلو تعارؼ عدة كلا حسب كجهة نظره

ىي توجيو كافة الجهود كالأنشطة داخل الدؤسسة ":  كما يلييعرفو الدكتور عصاـ الحسن السعدم- 1
 الدعادلة الدتوازنة بتُ الحاجات كالرغبات الخاصة لإلغاد التسويق للإدارة مباشر من الإدارة العليا كنفوذ مقبوؿ كبإشراؼ

 العامة الأىداؼ ىي عملية دراسة كبرليل كبزطيط كتنظيم كمراقبة الدوارد بهدؼ برقيق ، أكبالدستهلكتُ الدستهدفتُ
 العملاء كمضاعفة الاستهلاؾ كالارتقاء بدستول كرغبات حاجات كإشباعللتسويق في خلق فرص فندقية جديدة 

  1" الدعيشة 

كالتي يتم تأديتها   كافة الجهود كالأنشطة الدنظمة"بأنوالتسويق السياحي  لزمد عبيدات. ديعرؼ - 2
دؼ إلذ إشباع أذكاؽ تي توبتناغم مدركس من قبل كافة مقدمي الخدمة السياحة بعناصرىا أك أجزائها الدختلفة كاؿ

"الدتلقتُ أك الراغبتُ في السياحة بشتى صورىا
2 

لؽثل التسويق الفندقي تلك الجهود التي تبذلذا "صبرم عبد السميع التسويق الفندقي على أنو . يعرؼ د- 3
دؼ زيادة الحركة توالداخلية كالخارجية كالتأثتَ فيها  الدنشآت الفندقية من أجل التعرؼ على الأسواؽ السياحية

3"ية الفندقية كارتفاع نسبة الإشغاؿ الفندؽ
 

التنفيذ العملي كالدنسق لسياسة الأعماؿ من قبل الدشاريع السياحية "على أنو " kridppendrof"عرفو - 4
سواء كانت خاصة أـ عامة على مستول لزلي، إقليمي، كطتٍ، أك عالدي بغرض برقيق الإشباع لمجموعات 

4". الدستهلكتُ المحددين كلشا لػقق عائدا ملائما
 

                                                             
 .17ص،2009، الأكلذية للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة ا، دار الر"التسويق كالتًكيج السياحي كالفندقي" عصاـ حسن السعيدم، 1
 . 18، ص2000، دار كائل للنشر ، عماف، الأردف، الطبعة الأكلذ ، " (مدخل سلوكي) ياحيالتسويق الس" لزمد عبيدات، 2
 292ص ، العربية للتنمية الإدارية، مصر الدنظمةمنشورات ، " ( علمية بذارب عربيةأسس) التسويق السياحي كالفندقي" صبرم عبد السميع، 3
.  186، ص2005 مرجع سبق ذكره ،، "منهج تطبيقي"عبد العزيز أبو نبعة، دراسات في تسويق الخدمات الدتخصصة  - 4
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.  أىمية وأىداف التسويق السياحي والفندقي: المطلب الثاني
 : أىمية التسويق السياحي والفندقي. 1

  كالاىتماـلقد ظهرت ألعية النشاط التسويقي لدا أصبحت أنشطة كأىداؼ الدنظمة لا تتحقق بدجرد التفكتَ
الدنظمة إلذ الوصوؿ إليها  بالعملية الإنتاجية بل تعددت إلذ ضركرة دراسة السوؽ كالتعرؼ على الدكانة التي تطمح

مكانو )الدستهلكتُ كبرديد حجم الطلب  أيضا على رغبات كحاجاتك (.. .كحصة السوؽ، التميز، نسبة الأرباح)
عاداتهم كتقاليدىم، )الدؤثرات التي تؤثر في الدستهلكتُ  كما ىي، (كزمانو، كأيضا الطريقة التي يشبع بها ىذا الطلب

بذلك ألعية النشاط التسويقي تكمن في توفتَ معلومات عن السوؽ ك.  (.. .. .جنسهم، أعمارىم، قدراتهم الشرائية
بحوث التسويق، دراسة السوؽ،  )الذاتية كلزاكلة إشباع الطلب كالتنبؤ بو بأسلوب علمي كالدنافستُ كعلى الإمكانيات

 1: (.. ..شكل الدنافسة

 2: كلؽكن حصر ألعية التسويق في الدنشأة الفندقية السياحية فيما يلي

 كتقدير، (دراسة سلوؾ الدستهلك) يساعد التسويق الفندقي على معرفة الجوانب السلوكية للمستهلك -أ 
 . درجة أك مستول توقعاتو، كبالتالر برديد نوعية الخدمات الدناسبة للتوقع كالتي برقق رضا العميل

  يساعد التسويق على إعداد الاستًاتيجيات كالبرامج لدقابلة حاجات الأسواؽ الدستهدفة، كبالتالر-ب 
يساىم في زيادة الفعالية التنظيمية للمنظمة الفندقية  

على الابتكار كالتجديد، فهو ينشط الطلب على السلع كالخدمات الجديدة،  السياحي  يساعد التسويق-ج
الإيواء، خدمات الطعاـ،  من خلاؿ الصورة الذىنية التي لػملها الزائر عن الفندؽ، التسهيلات الدقدمة، خدمات

 . التًفيو بالإضافة إلذ موقع الفندؽ كتصميمو

  يساىم التسويق في التأثتَ الدباشر على الزائر من خلاؿ عناصر التًكيج الدختلفة، التي توفر لو جميع-د
 الدعلومات الدتعلقة بالخدمات التي يقدمها الفندؽ، إذ لابد أف يتم ذلك بكل أمانة كمصداقية حتى يؤدم إلذ جلب

.  بدؿ أماكن الإقامة الأخرل فيو انتباه، إثارة الاىتماـ، تعزيز الرغبة، كحث السائح على تفضيل الإقامة

 : أىداف التسويق السياحي. 2
أف الذدؼ النهائي لعملية التسويق ىو تلبية الحاجات البشرية، كىدؼ " Anshan"ك" Barter"يبتُ كلّ من 

التسويق السياحي ىو إرضاء السائح، كإذا كاف النجاح في الإرضاء يكوف التوسع كالامتداد للسوؽ أمرا طبيعيا، كمن 
1: بتُ أىداؼ التسويق السياحي نذكر ما يلي

 

                                                             
 ، 39، 38 ص ص، ،2005 الطبعة الأكلذ ،الدقدمة في التسويق، دار الوفاء لدنيا الطباعة كالنشر، مصر، م، لزمد حافظ حجازم1
 . 11 مرجع سابق، ص،  ( علمية بذارب عربيةأسس)  صبرم عبد السميع، التسويق السياحي كالفندقي2
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:  إرضاء السائح. 2-1
 تفكر الدنشآت السياحية في حماية كجودىا دكف التفكتَ في إرضاء السياح، فمن خلاؿ عملية التسويق لا

.  الدنظم لػصل السياح على الخدمات الدناسبة بالأسعار كالأكقات الدناسبة كبطريقة مرضية تتلاءـ مع توقعاتهم

 : برقيق الأرباح. 2-2
التوسيع في حجم السوؽ كإعطاء صورة جيدة عن الدنشأة السياحية أمر ضركرم لتحقيق الربح، لذا على 

.  لسياح ؿالدنشأة العمل بطريقة، لزكمة كمنظمة لضماف استمرارىا في تقدلص الخدمات الدطلوبة من

:  جعل الاقتصاد التشغيلي لشكنا. 2-3
الاستغلاؿ الأمثل للموارد، فالتقديرات لتوقعات السياح بذعل من الدمكن للمنشأة السياحية إدارة الدوارد 

كالعرض السياحي بدا يتناسب مع الطلب الذم يقلل من الاستغلاؿ غتَ الأمثل للموارد الدتاحة، إضافة إلذ الدنشأة 
السياحية التي يظهر اىتماما بالقدرة على الدنافسة كالسيطرة على الدركز القيادم في السوؽ، أم التغلب على نقاط 

.  الضعف، فالسوؽ الدبتٌ على التقدير السليم لحاجات كتوقعات السياح يسهل تنظيم أعماؿ كنشاطات الدنشأة

:  إبراز صورة كاضحة. 2-4
إتباع الاستًاتيجيات الناجحة في الدنشآت السياحية ىو إزالة مشكلة الانطباع، فباستعماؿ كسائل الإعلاـ 

الفعالة، تسهل معرفة الجوانب الإلغابية كبزفيف الجوانب السلبية حوؿ ىذه الدنشأة فهناؾ دكر خاص لعناصر التًكيج، 
  .الإعلاف كالدعاية في تنشيط الدبيعات التي أصبح كجودىا ضركريا لإقناع السياح

                                                                                                                                                                                                      

 . 15-13، صمرجع سبق ذكره ،(مدخل شامل )التسويق الفندقي  خالد مقابلة، علاء السرابي، - 1
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 . خصائص التسويق السياحي والفندقي ومقومات نجاحو: المطلب الثالث
 . خصائص التسويق السياحي والفندقي. 1

 1: لؽتاز التسويق السياحي بالخصائص الآتية

  ىي التجارب التًفيهية كالضيافةصناعة السياحةقدمها تالدنتجات الرئيسية التي  . 
  (المجتمع/ منطقة )بدلا من نقل الدنتج إلذ العميل، لغب على العملاء السفر إلذ الدنتج . 

 َمكونات العرض السياحي، قليل الدركنة كغتَ قابلة للتغيتَ على الددل القصت . 

  الدنتجات السياحية ليس لذا صفو زمانية فهي متواجدة في الدكلة في كل الوقت لذلك العمليات
 . التسويقية لؽكن أف تتم في أم كقت من أكقات السنة

  الدنتج السياحي كخدمة لا ينتج عنو ملكية فردية، لابد من كجود علاقة مباشرة مع الدنشأة مقدمة
، يتم تقدلص الخدمة بعد (حضور الدشتًم الشخصي كتعاملو مع مقدـ الخدمة السياحية)الدنتج السياحي 

 . شرائها كليس ىنالك بساثل في الخدمات السياحية الدقدمة

  ىو أحد كالتجارب التًفيهية كالسياحية، الدرتبط ب من الوقت كالأمواؿ حرج في الإنفاؽالسفر ىو جزء
 . زيارة الدقاصد السياحيةالعوامل الرئيسية في ابزاذ القرارات بشأف 

 كسمية في لظط الطلبالد . 

 السياحيةالتكاليف الثابتة عالية من العمليات  . 

 الاعتماد الدتبادؿ للمنتجات السياحية . 

 . مقومات نجاح التسويق السياحي والفندقي. 2
2: يتوقف لصاح التسويق الفندقي كبرقيق أىدافو الدختلفة على عدد من العوامل ألعها ما يلي

 

 : التصميم الدناسب للخدمة الفندقية. 2-1
 كيقصد بو ابتكار كاستحداث الخدمات التي تلائم الطلب السياحي الفندقي، فلا لؽكن أف نتصور قياـ

 لاء، لأف الأصل في الخدمة الفندقية ىو ارتباطها بحاجةنزالفندؽ بتقدلص خدمات غتَ مرغوب فيها كلا لػتاجها اؿ
 لذلك فإف برديد الدكونات الرئيسية للخدمة الفندقية. كرغبة العملاء، كليس بناء على رغبة كاىتماـ إدارة الفندؽ

 . ا كأسعارىا الدناسبة يساعد على برقيق الأىداؼ الفندقيةتوبدستويا

                                                             
 34سابق، ص اؿ نفس الدرجع 1
.  303 ص302رجع، ص نفس الد 2
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 : الاعتماد على أكثر من كسيلة إعلانية. 2-2
من  كيعتبر ذلك من الوسائل الدساعدة على تركيز الحملة الإعلانية لضو الذدؼ المحدد لذا، لأف استخداـ أكثر

 كسيلة سواء الدسموعة أك الدقركءة أك الدرئية في آف كاحد، يعمل على توسيع دائرة الأثر الإعلالش كتنبيو الحواس
 . الإنسانية الدختلفة للتعامل مع أماكن الإقامة الفندقية التي توفر أفضل الخدمات كالأكثر اجتذابا للسائحتُ

 : الاختيار الدناسب للإستًاتيجية التسويقية الفندقية. 2-3
 كل فندؽ يعتمد على إستًاتيجية معينة لتنشيط حركة مبيعاتو، تبعا للخدمات الفندقية التي يقدمها كقدراتو

كاف  ا السوؽ السياحي الداخلي كالخارجي، فكلمابوكإمكاناتو الدادية كالإدارية، ككذلك بناءا على الظركؼ التي لؽر 
الأىداؼ  اختيار الإستًابذية التسويقية للفندؽ متماشيا مع ىذه الدتغتَات كاف الاختيار سليما كلزققا لكل

 . التسويقية، بدعتٌ أف الإستًاتيجية التسويقية لغب أف تكوف مرنة كديناميكية كلؽكن تغيتَىا

 : حسن اختيار أفراد التسويق. 2-4
 ذكم يتوقف لصاح العمل التسويقي الفندقي على حسن اختيار القائمتُ بالأنشطة التسويقية الدختلفة

 الدهارات العالية كالخبرة الكبتَة، إذ يعتبر العنصر البشرم بدثابة الحاكم كالدؤثر في لصاح ىذا العمل، لأف الخطط
بشرية  كضعها كتنفيذىا موارد كالاستًابذيات التسويقية لا لؽكن أف يتحقق أم ىدؼ منها ما لد يكن القائموف على

ىذا كيرتكز بزطيط الإستًاتيجية التسويقية الفاعلة للخدمات الفندقية . على مستول عاؿ من القدرة كالكفاءة
السوقي كدراسة الدكافع الشرائية لدل الدستهلكتُ المحتملتُ،  عنها، على عمليات الدسح كالسياسة التًكلغية الدنبثقة

ـ، بالاعتماد على مواردىا البشرية كالفنية الدتاحة، كبدا ينسجم مع توـ كرغباتوأمثل لحاجا بغية الوصوؿ إلذ إشباع
. السياسة العامة للفندؽ
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  . (السائح)سلوك المستهلك : المطلب الرابع

 جاتاكقد ارتبطت دراسة سلوؾ السائح كثتَا بالدفهوـ التسويقي الذم أصبح يدرؾ ألعية الاىتماـ بح
الدستهلك  رغبات الدستهلك كاعتباره لزور العملية التسويقية، لذلك كاف لدينا دافع قوم جعلنا نتناكؿ سلوؾك

القرار سواء الشخصية أك  السائح، كلزاكلة فهم أبعاد قراراتو الشرائية من خلاؿ دراسة العوامل كالدؤثرات الدوجهة لذذا
 . البيئية أك التسويقية

 :  سلوك إلى سلوك المستهلكفهومم-1
استعماؿ فقد يكوف الدستهلك شخص طبيعي أك معنوم يقوـ بشراء الدنتجات إما لاستهلاكو الشخصي أك 

الدستعمل  ) بها في أداء عملوالاستعانةكإما لإنتاج سلعا كخدمات أخرل، أك ، (الدستهلك الأختَ)أفراد أسرتو 
  (مالصناعي، الدشتًم الصناع

أجل التكيف   جميع الأفعاؿ كالتصرفات الدباشرة كغتَ الدباشرة التي يأتيها كيقوـ بها الأفراد من"السلوؾ ىو 
"مع متطلبات البيئة كالحياة المحيطة بهم

1 

التصرفات التي تتضمن الشراء كاستخداـ السلع   لرموعة من"فهو عبارة عن  (السائح) سلوؾ الدستهلك ماأ
  2. "التصرفات بردد ىذه ككالخدمات بدا في ذلك عملية ابزاذ القرارات التي تسبق

  ذلك السلوؾ الذم ينتج عن الدستهلك نتيجة تعرضو إلذ منبو داخلي أك خارجي في"كما يعرؼ على أنو 
الشرائية  البحث كالشراء كاستخداـ الدنتجات التي يتوقع أنها ستشبع حاجاتو كتلبي رغباتو حسب الإمكانيات

"الدتاحة
3 

 : أسباب وأىمية دراسة سلوك السائح- 2

تعد دراسة سلوؾ الدستهلك الددخل الناجح لعملية التسويق للوصوؿ إلذ برديد حاجات الدستهلك غتَ 
ذلك فإفّ من الدهم للتسويق قيامو بدراسة عادات الدستهلك الشرائية من خلاؿ الإجابة، عن على الدشبعة، كبناءا 

نقدا أـ )من الذم يشتًم الدنتج؟ متى يتم الشراء؟ من أين يشتًم الدستهلك الدنتج؟ كيف يشتًم : الأسئلة الآتية
لذا فإفّ دراسة سلوؾ الدستهلك تكتسب ( ما ىو الدافع للشراء؟)كصولا إلذ السؤاؿ الأصعب لداذا يشتًم  (بالأجل

                                                             
 24، ص 1997الأردف، نشر كالتوزيع، سلوؾ الدستهلك، دار الثقافة ؿ، لزمد صالح الدؤذف - 1
 95، ص2002، مكتبات مؤسسة الأىراـ، مصر، (21يف تواجو برديات القرفؾ)لتسويق الفعاؿ د، اعبد الحميد طلعت أحم2
 4، ص1995، الأردف، التوزيع كنشرسلوؾ الدستهلك، دار الدستقبل ؿ ،لزمود إبراىيم عبيدات3
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. (لجهد/الوقت/ الداؿ)ألعيتها من دراسة الكيفية التي يقوـ بها فرد ما بابزاذ قراراتو في توزيع كإنفاؽ الدوارد الدتاحة لديو 
  1. كما أنوّ تكمن الألعية من خلاؿ توضيح خصائص الدستهلكتُ كحاجاتهم كرغباتهم

 2: كتقوـ دراسة الدستهلك السياحي على عدد من الأسباب الدهمة ىي

يهدؼ الإنساف عادة إلذ إشباع الحاجات الدادية :  بالحاجة إلى القيام بنشاط سياحيسالإحسا- أ 
كالأكل كالشراب كالحاجات النفسية كالدتعة كالتًفيو كالثقافة، إلذ غتَ ذلك من الحاجات الدختلفة التي بزضع 

.  لرغبات كدكافع الدستهلكتُ

يستغرؽ الاستعداد للرحلة السياحية الدكلية فتًة أطوؿ في : الاستعداد للقيام بالرحلة السياحية- ب 
تفكتَ الدستهلك من الرحلات السياحية الداخلية دائما، لذلك فإف الاستعداد لابزاذ قرار شراء برنامج سياحي لزيارة 

.  دكلة أخرل يأخذ فتًة أطوؿ من الرحلة المحلية

 تعتبر ىذه الدرحلة من أىم مراحل ابزاذ قرار الشراء لأنّها تقوـ على :اتخاذ قرار شراء برنامج سياحي- ت 
الدوازنة بتُ موارد الدستهلك الدالية المحدكدة كبتُ دكافعو كرغباتو الكثتَة الدتنوعة، لشا تؤثر على قرار الشراء الذم يتخذه 

مستول الخدمة السياحية -: لزيارة دكلة أك منظمة سياحية دكف أخرل كيؤثر على ىذا القرار عدد من العوامل ألّعها
 . في منطقة الزيارة

.  القدرة المالية لدى المستهلك السياحي- ث 

برتاج ىذه الدرحلة إلذ تيار مستمر من البيانات كالدعلومات : شعور المستهلك السياحي بعد الزيارة - ج
الواردة إلذ منتجي السلعة السياحية لكي توضح درجة إشباع الدستهلكتُ كمدل رضائهم عن الرحلة، كمستول 

الخدمات كالتسهيلات السياحية الدقدمة لذم، لشا يساعد على تطوير الدنتج السياحي بصفة دائمة كالتأثتَ في قرارات 
.  الشراء بالنسبة لذم مستقبلا

                                                             
 . 11، ص2009، دار زىراف للنشر كالتوزيع، الأردف، (مدخل متكامل)حمد الغدير، رشاد الساعد، سلوؾ الدستهلك . د- 1
 21 -20 صص، نفس الدرجع السابق ، سلوؾ الدستهلك، لزمود إبراىيم عبيدات2
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 البيئة التسويقية السياحية والفندقية ونظم المعلومات: المبحث الثاني

 : البيئة التسويقية السياحية والفندقية: المطلب الأول
كحتى  إف النشاط الفندقي كغتَه من النشاطات الاقتصادية الأخرل، يتأثر بالدضامتُ البيئية المحيطة الخارجية

على  الداخلية منها، فإذا كانت العوامل الداخلية يسهل التحكم فيها كتوجيهها، فإف العوامل الخارجية يصعب
الدنظمة مواجهتها كالتعامل معها، لذلك سيتناكؿ ىذا الدبحث لستلف عناصر البيئة الداخلية كالخارجية مع التًكيز على 

1. أثر التسويق في إدارة الدنشآت السياحية كالفندقيةبدوضوع الدراسة  العناصر التي لذا علاقة
 

 :  مفهوم البيئة التسويقية1

فيو  كافة القول الدوجودة داخل الدنظمة كفي المحيط الخارجي الذم تزاكؿ"ا نوتعرؼ البيئة التسويقية بأ
أعمالذا، كتؤثر على القدرة التسويقية لذا كمدل فاعلية الإدارة في ابزاذ قرارات ناجعة بشأف بناء كتطوير علاقات 

 "اتوا تتضمن عناصر دفع للمنظمة أك عناصر تعطيل كإعاقة لدستَنوناجحة مع السوؽ، كما أ
2

 

أك غتَ  مباشر ىي كل العناصر من خارج الفندؽ كمن داخلو كالتي تؤثر على لضو"فالبيئة التسويقية الفندقية 
نشاطات  مباشر على الأنشطة التسويقية، نتيجة التفاعلات التي لؽكن أف بردث بينها، كأثر ذلك على استمرارية
في البيئة ة الفندؽ عن طريق توظيف قدراتو كإمكاناتو الدادية كالبشرية كتكييفها مع التطورات كالدتغتَات الدختلف

  3:ا علىتوكعادة تقاس القدرة على ابزاذ القرارات في الدنظمات الدختلفة بددل قدر. الداخلية كالخارجي

 التكيف مع الدتغتَات الخارجية المحيطة . 
 التنبؤ بابذاه كقوة ىذه الدتغتَات مستقبلا  . 
 إدارة الدتغتَات البيئية الداخلية كالسيطرة عليها بكفاءة  .

 : عناصر البيئة الخارجية- 2

الفنادؽ الدنافسة : لصناعة الفنادؽ تتكوف البيئة الفندقية الخارجية من عناصر بيئة الدهمة كعناصر البيئة العامة
السياحة كالسفر كشركات الطتَاف  كالوسطاء كككالات( العملاء)كالضيوؼ ( فنادؽ سلسلة أك فناد مستقلة)

أما عناصر البيئة الفندقية العامة فهي البيئة . كغتَىا كالدصارؼ كالدقرضوف كالجمهور كحملة الأسهم كالنقابات العمالية
الاقتصادية كالبيئة السياسية كالقانونية كالبيئة الثقافية كالاجتماعية كالدلؽوغرافية كالبيئة التكنولوجية كالبيئة الطبيعية 

 . 4كبشكل عاـ تقسم عناصر البيئة التسويقية الفندقية إلذ خارجية كداخلية، كأىم العناصر البيئية ذات العلاقة

                                                             
 . 33، مرجع سبق ذكره، صالتسويق كالتًكيج السياحي كالفندقي، دممعصاـ الحسن السع-  1
 47، ص2005 ،2،ط، دار كائل للنشر كالتوزيع، عماف(مدخل برليلي)ناجي معلاك رائف توفيق، اصوؿ التسويق  -2
 37، ص2004 ،1،طؽ الدعلومات، دار الصفاء للنشر كالتوزيع، عمافمربحي مصطفى علياف كفاضل السمرائي، تسو -3
  200، ص2005بة بن بوعلي، شلف، الجزائر، ديسمبرميوسف ابوفارة كسمتَ ابو زيد، النشاط التًكلغي في البيئة الفندقية، لرلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، جامعة حس4
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 : البيئة الاقتصادية. 2-1
 لضو البحث عن الخدمات السياحية كالفندقية في دكؿ انوإف البيئة الاقتصادية في بلد ما تؤثر على توجو سكا

كعلى  أخرل، فهذه البيئة بسثل لستلف القول الدؤثرة في الاقتصاد كالتي لؽكن أف تؤثر على قدرات الدؤسسات الفندقية
السياحي  ـ لشراء السلع كالخدمات، كمن العوامل الاقتصادية التي تؤثر في حجم الاستهلاؾتورغبة العملاء كمقدر

 : كالفندقي ما يلي

القدرة الشرائية للمستهلك بحيث أف الطفاض القدرة الشرائية للأسر يؤدم إلذ تعديل سلوكها في قضاء 
 . الفراغ كالعطل كىو ما ينجم عنو تقلص في مدة الإقامة كالطفاض في نسب الإشغاؿ الفندقي أكقات

  بحيث ينخفض الطلب على الخدمات الفندقية كالقطاع السياحي بشكل عاـ خلاؿ:الدورة الاقتصادية
للمنظمة، كما مدل  فتًات الانكماش كالكساد بينما يزداد الطلب على ىذه الخدمات خلاؿ فتًات الرخاء كالازدىار

 . تأثتَ ذلك على قرار الدستهلك في ارتياد الفندؽ

 : البيئة التكنولوجية. 2-2
من أف  تلعب البيئة التكنولوجية دكرا مهما في برديد طبيعة العمل الفندقي، إذ مكنت العاملتُ في الفنادؽ

لديو  يكونوا أكثر إنتاجية في عملهم كببذؿ جهود بدنية أقل، فالتكنولوجيا السائدة في موطن السائح الضيف تبتٍ
عن تلك التي  مستول معتُ من الحياة، كىو يتوقع أف لػصل على خدمات فندقية لا تقل في مستواىا التكنولوجي

 . اعتاد عليها

 : البيئة الاجتماعية كالثقافية. 2-3
عديدة،  إف الذيكل الاجتماعي كالثقافي لأم دكلة من عادات كتقاليد كلغة كمستول ثقافي كمتغتَات أخرل

كأكقات فراغو،  يؤثر بصورة فاعلة في العادات الشرائية كألظاط السلوؾ الاستهلاكي للفرد كابذاىاتو لضو قضاء عطلتو
لذلك ينبغي على الدنظمة الفندقية أف تدرس بعناية البيئة الاجتماعية كالثقافية التي تعمل في إطارىا، كالبيئة 

الاجتماعية كالثقافية التي يأتي منها السائح الضيف، لأف ىذا يساعدىا في تقدلص الخدمات الفندقية التي تلبي حاجاتو 
 . كرغباتو

 : البيئة السياسية كالقانونية. 2-4
السياسي  تعد البيئة السياسية كالقانونية من المحددات الأساسية لحجم الطلب الفندقي، إذ أف الاستقرار

كحالة لا استقرار، ،  عامل ىاـ في اختيار السائح كتفضيلو لبلد ما على حساب بلد آخر يشهد اضطراب سياسي
فإف  كمن جانب آخر. فإف الظركؼ السياسية الدستقرة تساعد على زيادة حجم الطلب السياحي كالفندقي كبالتالر

التشريعات كالقوانتُ التي تصدرىا الدكؿ مثل إلغاء تأشتَات الدخوؿ لكل أك بعض السائحتُ، إلزاـ الفنادؽ 
سياحة رجاؿ  باستخداـ مواد معينة أك منعها من تقدلص خدمات أخرل لاعتبارات خاصة بالدستهلك، تدعيم

حجم الطلب  الأعماؿ، نظاـ الجودة الخاص بالفنادؽ، كل ىذه العوامل القانونية كغتَىا تلعب دكرا ىاما في تفعيل
 .السياحي كالفندقي
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 : الدنافسة الفندقية. 2-5
تواجو الدنظمات الفندقية عادة عددا كبتَا من الدنافستُ، فهي تتأثر بطبيعة الحالة القائمة في السوؽ، كمدل 

بشكل أفضل  قوة كمتانة الدنافسة السائدة فيها، لذلك عليها تقدلص سلع كخدمات تشبع حاجات كرغبات جمهورىا
 . ا كخططها تبعا لشكل الدنافسة السائدتومن منافسيها، كتكييف سياسا

 : البيئة الدلؽوغرافية. 2-6
 تعمل الدنظمات الفندقية من أجل زيادة معدلات الإشغاؿ الفندقي كرفع الحصة السوقية، من خلاؿ كسب

السياح  الدزيد من السائحتُ كالمحافظة على الضيوؼ الحاليتُ، لذلك لغب على إدارة الفندؽ إعداد دراسة حوؿ عدد
الدلؽوغرافية للسكاف  كالتنبؤ بالزيادة أك النقصاف في الدستقبل، كما لغب عليها التعرؼ على التوزيع الجغرافي كالتًكيبة

من حيث، فئات العمر كالجنس كالدستول التعليمي كالثقافي، كالدخل الأسرم لكل فئة، حيث بزتلف الرغبة في 
كضع الخطط التسويقية كالأنشطة  كعلى ضوء ذلك يتم. السفر كالسياحة حسب السن كالنمط الدعيشي لكل أسرة

 . التًكلغية الدناسبة للسوؽ الدستهدؼ التي برقق رضا العملاء ككلائهم

 : الوسطاء. 2-7
 كمنظمو كأىم ىؤلاء الوسطاء ككالات السياحة كالسفر كشركات الطتَاف كشركات النقل البرم كالبحرم

بصورة مباشرة،  ، كىم يؤثركف في السائح الضيفالخ.. . الدعارض التجارية كالدؤبسرات كمنظمو الجولات السياحية
. التي ينطلق منها الوسيط ذا الفندؽ أك ذاؾ، كلذلك ينبغي على الدنظمة الفندقية معرفة الأسسبوكينصحوف 

 : عناصر البيئة الداخلية-3

الدنظمة  كبسثل لرموعة العوامل الداخلية كالدتغتَات التي لؽكن التحكم فيها كالسيطرة عليها كتنظيمها من قبل
الفندقية، كتستطيع أف تغتَىا كتوجهها حسب الدستجدات كالتحولات التي بردث في الأسواؽ الدستهدفة، كىذه 

الذم  العناصر ىي الذيكل التنظيمي كالثقافة التنظيمية كالوظائف الدختلفة للمنظمة بالإضافة إلذ الدزيج التسويقي
 1. ث الثالثسيتم التطرؽ إليو في الدبح

 : الذيكل التنظيمي للفندؽ. 3-1
لؽثل الذيكل التنظيمي لرموع العلاقات بتُ لستلف الوحدات كيرتبط بنشاط كأىداؼ الدنشأة كما يكيف 

، كالإستًاتيجيةكرغم اختلاؼ الباحثتُ حوؿ طبيعة العلاقة بتُ الذيكل التنظيمي ، تناسق لرمل التنظيم بداخلها
ـ لا لؼتلفوف على ضركرة برقيق نويتبع الإستًاتيجية، أـ أف الإستًاتيجية تتبع الذيكل، غتَ أ أيهما يتبع الآخر الذيكل

  .الإستًاتيجية الدناسب بعد أف بردد خططها  التوافق كالانسجاـ

                                                             
 41-39 حسن السعيدم، التًكيج كالتسويق السياحي كالفندقي، مرجع سبق ذكره، ص ص عصاـ1
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 : الثقافة التنظيمية. 3-2
 ىي نسيج متكامل من اللغة كالعادات كالدعتقدات كالقيم الدتفق عليها التي تنظم قواعد ككسائلة إف الثقاؼ 

فلكل  السلوؾ الدقبوؿ، كبدركر الوقت تصبح ىذه القيم رموزا مألوفة كمعالش مشتًكة، كجزء من شخصية الدنظمة
 . منظمة فندقية ثقافة خاصة بردد معالد السلوؾ السليم للعاملتُ من أجل برقيق رسالة الفندؽ

 : الوظائف الفندقية. 3-3
 كتعتبر أحد العناصر الأساسية للبيئة الداخلية التي تؤثر في بعضها البعض، كينبغي أف تعمل بصورة

 : متكاملة حتى تتحقق تداؤبية العمل الفندقي كأىم ىذه الوظائف ما يلي

 كبزتص بشراء ما برتاجو الدنظمة الفندقية من سلع كخدمات: كظيفة الشراء . 

 ُكبزتص بالتأمتُ على أعماؿ الفندؽ كجميع أك بعض نشاطاتو: كظيفة التأمت . 

 كتعالج ىذه الوظيفة كل ما يتعلق بطاقم العمل كالاستقطاب كالاختيار : كظيفة الدوارد البشرية
 . كالتًقيات كنظم الأجور كالتحفيز؛ كظيفة الحجز كالتدريب

 كبزتص بدعالجة ما ينشأ بتُ الدنظمة الفندقية كالأطراؼ الأخرل من نزاعات: الوظيفة القانونية . 

 ( المحاسبة، الاقتًاض، سياسة الائتماف )كتعالج جميع الدسائل الدالية: الوظيفة الدالية. .. 

 للضيوؼبشكل أفضلتوفتَ كل ما يلزـ الغرؼ لتقدلص خدمة الإيواء كتهتم ب: كظيفة الغرؼ كالإيواء . 

 ـ بتوفتَ السلامة كالأمن لضيوؼ الفندؽ كطاقمو كتسهيلاتو الداديةتهتك: كظيفة السلامة كالأمن . 

 تم بتوفتَ الأطعمة كالدشركبات الدلائمة كالدتميزة لضيوؼ الفندؽ توك: كظيفة تقدلص الأطعمة كالدشركبات
 . مطاعمو كعملاء

  تم باستقباؿ الضيوؼ كالاتصاؿ الدباشر معهم عند القدكـ توك(: الدكتب الأمامي)كظيفة الاستقباؿ
 . كأثناء إقامتهم، كىي من الوظائف الحيوية في الفندؽ كعند الدغادرة

 كىي كظيفة تكميلية تعتٌ بغسيل ككي لوازـ غرؼ كأجنحة كقاعات الفندؽ، : كظيفة الغسيل كالكي
 . توفر ىذه الخدمة للضيوؼ كما

 كبزطيط  كىي أحد أىم الوظائف الحيوية للمنظمة الفندقية التي تعتٌ بوضع: كظيفة التسويق
الأسواؽ الدستهدفة،  التسويقية الدناسبة بناءا على ما توفره من معلومات كمعطيات عن الاستًاتيجيات

.  فاعليتها ينبغي أف تعمل بتنسيق كتكامل مع بقية الوظائف الفندقية الأخرل كحتى برقق ىذه الوظيفة

التي  ا الداخلية التي لؽكن السيطرة عليها كالتحكم فيها، كالخارجيةتوالتسويقية الفندقية بدكونا إف البيئة
في ظل  تتصف بالديناميكية كالتغتَ، نتيجة التطورات التي بردثها الظركؼ الاقتصادية كالاجتماعية كالسياسية، خاصة

كاليقظة  الدنافسة الشديدة التي يشهدىا القطاع الفندقي، تستدعي من رجاؿ التسويق بالفنادؽ، الدتابعة الدستمرة
إلذ قرارات  الدائمة قصد الحصوؿ على معلومات دقيقة كحديثة، ترصد لستلف التحولات البيئية كبسكن من الوصوؿ

 . سليمة بشأف الخطط كالسياسات الدتعلقة بالدزيج التسويقي الفندقي كتعديلها كتكييفها
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.  نظم المعلومات التسويقية: المطلب الثاني
الرئيسية التي  كتعتبر نظم الدعلومات بشكل عاـ، كنظاـ الدعلومات التسويقية بشكل خاص من الأدكات

 . كالقياـ بعملية التخطيط كالرقابة تستخدمها الإدارة التسويقية في توفتَ الدعلومات التي تساعدىم في حل الدشاكل

 1". النظاـ ىو لرموعة العناصر أك الأجزاء التي تنظم في تكوين كل معقد": النظاـعرؼ في
 

 عبارة عن مشاىدات تصف ظاىرة معينة أك لرموعة حقائق خاـ غتَ منظمة قد تكوف ىي : البيانات
.  في شكل أرقاـ، رموز، أك كلمات كليس لذا معتٌ حقيقي كلا تؤثر في سلوؾ من يستقبلها

 باستخدامها  فهي عبارة عن بيانات تم تصنيفها كتنظيمها كمعالجتها بشكل يسمح: الدعلومات
كالاستفادة منها فهي ذات معتٌ كتؤثر في ردكد أفعاؿ كسلوؾ من يستقبلها كلكن عموما تبقى كل من 

 . البيانات كالدعلومات مفاىيم نسبية

 :  نظام المعلوماتمفهوم. 1
إف اختلاؼ تعريف نظاـ الدعلومات راجع إلذ اختلاؼ الخلفية العملية كالعلمية لدقدميها فظهرت عدة 

 : تعاريف نذكر منها

على أنو نظاـ متكامل من العنصر البشرم كالآلات، كيهدؼ إلذ تقدلص معلومات لدعم ": التعريف الأول
عمليات ابزاذ القرارات في الدؤسسة، كيستخدـ النظاـ في ذلك أجهزة كبرلريات الحاسب الآلر كالإجراءات اليدكية 

2". كلظاذج ابزاذ القرار كقواعد البيانات
 

ىو عملية مزج كل الدواد البشرية كالدعلوماتية من أجل جمع، بززين، بحث اتصاؿ ": التعريف الثاني
3. "كاستعماؿ الدعطيات بشكل يسمح بتسيتَ ناجح للعمليات داخل الدؤسسة

 

 : نظام المعلومات التسويقية. 2
 : تعريف نظاـ الدعلومات التسويقية. 2-1

كالإجراءات التي   شبكة معقدة من العلاقات التنظيمية الدكونة من الأفراد، الأدكات": على انوعرفو كوتلر 
تهدؼ إلذ تسهيل تدفق البيانات كالدعلومات التي تأتي من مصادر داخلية كخارجية للمنظمة كموجهة لخدمة القرارات 

 . 4 "التسويقية

                                                             
  1. 27، ص1999 ،4لزمد علي شهيب، إدارة العمليات كالانتاج في الدؤسسات الصناعية كالخدمية، مطبعة جامعة القاىرة، مصر، ط 

 . 162، ص1999عبد الرحماف الصباح، نظم الدعلومات الإدارية، دار زىراف للنشر كالتوزيع، الأردف،  2
 . 160، ص1998فريد النجار، إدارة منظومات التسويق العربي كالدكلر، الاسكندرية،  3
 . 162عبد الرحماف الصباح، نظم الدعلومات الإدارية، مرجع سبق ذكره، ص 4



  الجانب النظريالفندقي والسياحي للتسويق العام الإطار: الثاني الفصل

 39  

الذم لؼتص بعمليات جمع   ذلك النظاـ الفرعي" نظم الدعلومات التسويقية بأنويعرف محمد علي شهيب
ا بدكف عوائق بدا لؽكن بوالتسويقية، كيعمل على انسيا ككصب كتبويب كبرليل كبززين كاستًجاع البيانات كالدعلومات

الإدارية بدا يساعد على تعميق لشارستو الإدارية كالتسويقية، بتوجيهو لضو  كظيفتو الددير من أف يتدبر بحكمة كلياقة
 1. "اىتمامو بالددخلات الدخرجات أكثر من

 : مكونات نظاـ الدعلومات التسويقية. 2-2
الداخلية، بحوث التسويق،  السجلات: )أربعة أنظمة جزئية (04)نظاـ الدعلومات التسويقي يتكوف من 

مهمتها الأساسية جمع كبززين كبرليل البيانات من جميع البيئات ذات  (الاستخبارات التسويقية، التحليل التسويقي
تقييم التغتَات البيئية مبكرا كتطوير البرامج كترشيد  كفي برديد الصلة بنشاط الدنظمة كبرويلها إلذ معلومات تستخدـ

 : 2الدعلومات التسويقية يقوـ بدهمة تقييم بيئتو من خلاؿ نوعتُ من البيانات فنظاـ. القرارات التسويقية

 ىي بيانات بذمع لأىداؼ أخرل غتَ أىداؼ قيد البحث الحالر، كلكن لؽكن : بيانات ثانوية
 . الاستفادة منها في معالجة مشكلة البحث، بالإضافة إلذ توافرىا من مصادر داخلية كمصادر خارجية

o تتكوف الدصادر الخارجية من البيئة الخارجية أم كل ما ىو خارج نطاؽ : المصادر الخارجية
الدنشورات كالدكريات، التقارير، النشرات، الكتب )الدنظمة كيتم الحصوؿ البيانات الثانوية من 

 .كككالات بحوث التسويق، البنوؾ، الجامعات كالأجهزة الحكومية..( .العلمية

o تتكوف الدصادر الداخلية من أشخاص كإدارات داخل الدنظمة كيتم :  المصادر الداخلية
على تلك البيانات من السجلات كالدلفات الداخلية للوحدات الإدارية في الدنظمة مثل  الحصوؿ

 ... الشراء، تقارير الدبيعات، كالقوائم المحاسبية، أرقاـ الدبيعات، شكاكم العماؿ الفواتتَ أكامر

 ىي تلك البيانات التي يتم ملاحظتها كتدكينها كجمعها مباشرة بدبادرة من الدنظمة: بيانات أولية 
 ( . لدعالجة الدشكلة الحالية )موجهة لتلبية حاجات لزددة من الدعلومات الدطلوبةك

فالبيانات الأكلية يتم الاستفادة منها لسد النقص أك الفجوة في البيانات الثانوية كعدـ دقتها أك كفايتها، 
الأنظمة الفرعية  فجمع البيانات الأكلية في العادة من اختصاص النظاـ الدعلوماتي الفرعي الدسمى بحوث التسويق، أما

فإنها تهتم بدراقبة  (برليل الدعلومات كالاستخبارات التسويقية، السجلات الداخلية)الأخرل لنظاـ الدعلومات التسويقي 
بصفة مستمرة، كفيما يلي نذكر أىم مكونات نظاـ الدعلومات  كمتابعة الابذاىات كالتطورات كالتغتَات البيئية كبرليلها

 : 3التسويقية

                                                             
 . 27لزمد علي شهيب، إدارة العمليات كالانتاج في الدؤسسات الصناعية كالخدمية، مرجع سبق ذكره، ص 1
 101، ص2003، التسويق مفاىيم معاصرة، دار حامد للنشر كالتوزيع، الأردف لزمد سويداف، شفيق ابراىيم حداد  نظاـ2
 . 105نفس الدرجع، ص 3
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 يقوـ مديرم التسويق باستخداـ معلومات السجلات كالتقارير الداخلية: السجلات الداخلية 
 .لدنظماتهم بشكل منتظم كذلك لدساعدتهم في رسم الخطط اليومية كتطبيقاتها كقرارات الرقابة

 الدنظمة  التي تساعد مدير التسويق كتزكد لرموعة من الدصادر كالإجراءات: الاستخبارات التسويقية
بالدعلومات اليومية حوؿ التطورات أك التغيتَات التي بردث في البيئة التسويقية الخارجية لإعداد كتعديل 

 ...( معلومات عن الدنافستُ)الخطط كالبرامج التسويقية مثل 

 نظاـ التحليل لؼتص باختيار انسب الوسائل: تحليل المعلومات أو نظام التحليل التسويقي 
 الأدكات كالدقاييس التي لؽكن استخدامها لقياس كبرليل البيانات كالدعلومات عن طريق استخداـك

تلك النماذج بها الأساليب الإحصائية كالنماذج الرياضية التي بسكن من استخلاص الدؤشرات كيقصد 
استخلاص معلومات إلذ دؼ توحل الدشكلات التسويقية  كالإحصائية التي تستخدـ في برليل البيانات
عن لرموع الأساليب التي "ا عبارة نوالنماذج الإحصائية بأ ذات معتٌ من الدعطيات العامة، كما تعرؼ

1."تهافي لرموعة من البيانات كاختبار معنويا تساعد على برليل العلاقات بتُ متغتَات معينة
 

كظائف نظاـ الدعلومات . 2-3
 2: كظائفو كالدتمثلة في الآتي لرموعة نظاـ الدعلوماتؿ

 كىو بذميع العناصر اللازمة لتشغيل النظاـ فمثلا لا بد من بذميع الدواد الخاـ، الطاقة، : الإدخاؿ
 . الأفراد، كالبيانات، قبل أف يتم التشغيل

 كىو عملية برويل الددخلات إلذ لسرجات مثل إجراء عمليات حسابية على البيانات: التشغيل . 

 ينطوم على نقل الدخرجات النابذة من عملية التحويل إلذ مقرىا النهائي مثل توزيع التقارير : الدخرجات
 . على الدستخدمتُ

 صدكر معلومات حوؿ أداء رجاؿ البيع لددير : بسثل معلومات حوؿ أداء النظاـ مثل: التغذية الدرتدة
 . الدبيعات

 تنطوم على متابعة كتقييم الدعلومات الدرتدة لتحديد الضرافات للنظاـ عن أىدافو ككذلك ابزاذ : الرقابة
 . ما لؽكن ابزاذه لتعديل الددخلات كعمليات النظاـ للوصوؿ إلذ لسرجات ملائمة

ألعية نظاـ الدعلومات  . 2-4
 3: يعتبر نظاـ الدعلومات ذك ألعية بالغة كذلك لعدة أسباب منها

  تزايد الدعرفة الدتاحة للمديرين 

                                                             
 . 17، ص2005الدار الجامعية، مصر ، (اساليب القياس كالتحليل كالاختبار) ثابت عبد الرحمن ادريس، بحوث التسويق 1
 17، ص السابق نفس الدرجع2
 . 85رجع سابق، صنفس الد - 3
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 لظو الدنشآت كتعقد أعمالذا . 

 ازدياد درجة بزصص الدنشآت ككذا التعقيد التكنولوجي . 

 ازدياد درجة التغتَ البيئي كالتكنولوجي كانتشار استخداـ الحاسبات الآلية . 

  كما أف نظاـ الدعلومات جزء أساسي كىاـ من موارد التنظيم، كمن ثم لو تأثتَ بليغ على كفاءة التشغيل
 .من جهة، كإنتاجية العملتُ كرضا العملاء من جهة أخرل

  تعتمد الدؤسسة على نظاـ الدعلومات كمصدر رئيسي لدعم فاعلية ابزاذ القرارات كفرصة حيوية خلاقة 
كفي الأختَ كخلاصة للألعية السابقة لؽكن القوؿ بأنو مكوف ىاـ لتطوير الديزة . لعمل كثتَ من الناس

 .التنافسية للمنشأة كأعمالذا
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 بحوث التسويق: لب الثالثالمط

 تعريف بحوث التسويق. 1

بحوث التسويق بسثل جزءا ىاما كنظاما فرعيا من نظاـ الدعلومات التسويقي في الدنظمة، الذم يتضمن 
القرارات التسويقية، كتبدأ ىذه  ملاحظة كدراسة كبرليل كتفستَ الدشكلات ذات الطابع التسويقي بغرض ترشيد

لػاكؿ رجاؿ بحوث التسويق بذميع البيانات  البحوث في برديد مشكلة معينة تتطلب البحث كالدراسة كالتحليل ثم
 . 1تقارير يتم على أساسها ابزاذ القرارات الدناسبة  كبرليلها كاستخلاص النتائج كتقدلؽها للإدارة في شكل

 ذلك النشاط الذم يربط بتُ الدنظمة كبيئتها " بحوث التسويق على أنها Asker and Dayكقد عرؼ 
لتفهم البيئة، كلتحديد كتفستَ  التسويقية، فهو يشتمل على برديد كبذميع كبرليل كتفستَ البيانات التي تعاكف الإدارة

"الدشاكل كالفرص كلتقييم كتنمية القرارات التسويقية
2

 

 . أىداف بحوث التسويق. 2

3:  لرموعة من الدزايا من أبرزىا ما يليخلاؿتبرز ألعية بحوث التسويق من 
 

 . ةىود التسويقيلج كضع توقعات كتنبؤات أكثر دقة عن الدتغتَات كالعوامل التي تؤثر على ا-أ

 . فهم الدتغتَات السوقية كأسلوب تفاعلها كطريقة التعامل معها-ب

كبياف   فتح لرالات جديدة أماـ رجاؿ التسويق نتيجة دراسة السوؽ كحاجات العملاء غتَ الدشبعة-ج
 . إمكانية مسالعة الدنظمة في إشباع ىذه الحاجات كاكتشاؼ الفرص التسويقية الدتاحة

تعتمد على  انوبرويل قرارات الإدارة من الدخاطرة إلذ الدخاطرة المحسوبة في ظل ظركؼ عدـ التأكد لأ-د
 . الأسلوب العلمي في التنبؤ كاقتًاح التوصيات التي تراىا مناسبة لدواجهة التوقعات

 التقليل من أسلوب التخمتُ كالنظرة الشخصية نظرا لاعتمادىا على الأسلوب العلمي في دراسة-ق
.  الدوضوعات كالدشكلات التسويقية

                                                             
 81 ص2011 ،1ط،الأردف دار جرير للنشر كالتوزيع، عماف، ،علاء السرابي كآخركف، التسويق كالدبيعات السياحية كالفندقية. د 1
 . 104نظاـ لزمد سويداف، شفيق إبراىيم حداد، التسويق مفاىيم معاصرة، مرجع سبق ذكره، ص 2
 . 37مرجع سبق ذكره، ص، (اساليب القياس كالتحليل كالاختبار) ثابت عبد الرحمن ادريس، بحوث التسويق 3
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 ةنظام الاستخبارات التسويقي: المطلب الرابع

الاتصاؿ الدائم  إف نظاـ الاستخبارات التسويقية يعد الوسيلة الأساس التي بسكن الإدارة التسويقية من
 . كالدنتظم بالأحداث الجارية في ظركؼ السوؽ كالظركؼ البيئية العامة

 : تعريف نظام الاستخبارات التسويقية. 1

تساعد مدير   لرموعة من الدصادر كالإجراءات التي" نظاـ الاستخبارات التسويقية بأنو"يعرف كوتلر
 1. "الخارجية التسويق في الحصوؿ على الدعلومات التي تتعلق بالتطور أك التغتَ الذم لػدث في البيئة

 : أنواع الاستخبارات التسويقية. 2

2: يقسم نظاـ الاستخبارات التسويقية إلذ الأنواع التالية
 

 ستخبارات التسويق اكتعتٍ كجود كحدة مركزية في الدنظمة تقوـ بأنشطة: الاستخبارات الدركزية للتسويق . 
 مركزيا بواسطة  كيعتٍ أف نشاط استخبارات التسويق يتم القياـ بو لا: الاستخبارات اللامركزية للتسويق

. كحدات متعددة منتشرة داخل الدنظمة
 كسائل  في لراؿ النظاـ يتم الحصوؿ على الدعلومات من خلاؿ: الاستخبارات غتَ الرسمية للتسويق

في لراؿ  لات كالصحف الدتخصصةلدجالاتصالات الدختلفة كمتابعة ما ينشر من معلومات كأخبار في ا
 الأعماؿ التي تعمل فيو الدنظمة، بالإضافة إلذ ما تقدمو الأكساط الصحفية، 

 كذلك كي  تعتمد بعض الدنظمات على الاستخبارات الرسمية للتسويق: الاستخبارات الرسمية للتسويق
كجود قواعد  تتجنب عيوب نظاـ الاستخبارات غتَ الرسمية، حيث يتطلب استخداـ النظاـ الرسمي

الاستخبارات كباقي  لزددة كإجراءات مكتوبة كسياسات موضوعة كتنظيم يوضح العلاقات بتُ أجهزة
التخطيط أك قسم بحوث  كعادة ما تكوف الاستخبارات التسويقية جزءا من إدارة. الوحدات في الدنظمة

الوحدة رسميا بجمع كبرليل  تقوـ ىذه. التسويق أك قد يتم بناء كحدة مستقلة في التنظيم لذذا الغرض
.  البيانات كمعالجتها كتوزيعها

                                                             
 . 35ص، 200دار النهضة للنشر ك التوزيع ،مصر، توفيق لزمد المحسن، بحوث التسويق، 1
 . 40-39 نفس الدرجع، ص2
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السوق السياحي والفندقي والمزيج التسويقي  : المبحث الثالث

  والفندقي السوق السياحي: المطلب الأول
 : تعريف السوق السياحي والفندقي.1

 ىدؼ التسويق ىو إلغاد أف في العملية التسويقية حتى انو لؽكن القوؿ الأساسيةالسوؽ ىو احد العناصر 
لذلك ، كبدكف برقيق ىذا الذدؼ يصبح التسويق لرردا من عناصره الأساسية التي تعمل على تطوره كتقدموالأسواؽ، 

. الذامة التي يسعى إلذ برقيقها التسويق كتشخيصها كفتح أسواؽ جديدة تعتبر من الغايةالأسواؽ فإف التعرؼ على 

بأنو عبارة عن لرموعة الدشتًين الفعليتُ كالدرتقبتُ الذين يدخلوف في عملية تعامل مع بائع، "يعرؼ السوؽ  
الآخرين،  ـتوا، كلديهم الداؿ أك موارد أخرل نوكيعتمد حجمو على عدد الأشخاص لشن لديهم حاجة مشتًكة يعرضو

1".قكالذين لديهم الرغبة بعرض ىذه الدواد مقابل ما يريدكف
 

عبارة لرموعة من الدشتًين الفعليتُ كالدرتقبتُ الذين يدخلوف في " يعرؼ السوؽ السياحي كالفندقي على أنو 
عملية التعامل مع البائعتُ، كيعتمد حجم السوؽ على عدد الأشخاص لشن لديهم حاجة مشتًكة يعرضونها، كلديهم 

  2. "الداؿ كموارد أخرل تهم الآخرين كالذين لديهم الرغبة بعرض ىذه الدوارد مقابل ما يريدكنو

  والفندقي دراس      ة الس     وق السي      احي. 2
 تعتبر دراسة السوؽ السياحي من أىم الدراسات التي تقوـ بها الدكلة السياحية سواء على مستول الأجهزة 
الرسمية فيها أك الشركات أك الوكالات السياحية، لأجل كضع الاستًابذيات التسويقية الدثلى كتتمثل ىذه الدراسة في 

 3: الجوانب التالية

 : الوضع الاقتصادم للسوؽ السياحي. 2-1
تقوـ ىذه الواجهة على فهم كبرليل الاقتصاديات الدكؿ الدختلفة للسوؽ السياحي من حيث درجات القوة 
كالضعف كما توجهو من مشكلات تؤثر على حجم الطلب السياحي فتساعد ىذه الدراسة على اكتشاؼ دكؿ أك 

 تتحوؿ  أسواؽ ثانوية إلذ أسواؽ رئيسية مصدرة للحركة السياحية لأنها تتمتع بقدرات أفالأسواؽ السياحية، لؽكن 
.  كما تفيد ىذه الدراسة من فهم كتقييم جدكل الجهود التسويقية الدوجهة إلذ السوؽ الدختلفة. اقتصادية عالية

                                                             
 . 93ابراىيم اسماعيل الحديد، إدارة التسويق السياحي، مرجع سبق ذكره؛ص- 1
.  137، ص1،2014طمركاف أبو رحمة كآخركف، مبادئ التسويق السياحي كالفندقي، دار الاعصار العلمي للنشر كالتوزيع، عماف، الاردف،  2
 98-97 ابراىيم اسماعيل الحديد، إدارة التسويق السياحي، مرجع سبق ذكره، ص.  د3
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: الخصائص الاجتماعية للسوؽ السياحي. 2-2
يقصد بها الخصائص الطبيعية للسائحتُ كألظاطهم السلوكية كعاداتهم الدختلفة، كالدكافع المحركة لذم كرغباتهم ك

لذلك فإف ىذه دراسة السوؽ السياحي من الوجهة . كإمكانياتهم الدادية الدؤثرة على ابذاىاتهم لضو الطلب السياحي
الاجتماعية كتقسيمو إلذ شرائح اجتماعية معينة سواء بالنسبة للدخل أك الدستول الثقافي أك السن أك الأىداؼ 

السياحية إلذ غتَ ذلك تعمل على برقيق النجاح كالفعالية التسويقية في ىذا السوؽ من خلاؿ رسم الخطط السياحية 
 السياحية الرسمية للتسويق الخارجي كشركات السياحية بالنسبة للبرامج السياحية الحالية الأجهزةالناجحة التي تقوـ بها 

التي تقدمها للسوؽ أك المحتملة في الدستقبل فدراسة السائحتُ برغباتهم كأىدافهم السياحية الدختلفة تساعد الدخططتُ 
السياحيتُ على تصميم البرامج السياحية الدلائمة لذم ككضع السياسات التسويقية القادرة على تنشيط الطلب على 

.  ىذا البرنامج

 : الوضع السياسي في السوؽ السياحي. 2-3
تساعد دراسة الوضع السياسي بالسوؽ السياحي في التعرؼ على الجوانب الدختلفة لو من حيث درجة 

استقرار ىذا السوؽ من الوجهة السياسية كارتباطو بعلاقات طيبة قوية مع الأسواؽ الأخرل، بالإضافة إلذ توفر عامل 
الأمن كالذدكء بو كبعد عن الاضطرابات العنصرية أك العسكرية أك الطائفية أك غتَ ذلك من أنواع الصراعات الدختلفة 

التي حدثت في كثتَ من دكؿ العالد مثل يوغسلافيا كالإبراد السوفيتي كبعض الدكؿ العربية مثل لبناف العراؽ كدكؿ 
حيث تهدؼ ىذه الدراسة إلذ تركيز النشاط التسويقي على الدكؿ التي . إفريقية مثل جنوب إفريقيا كغتَىا من الدكؿ

 الدلائم كالبيئة السياسية الدناسبة للأنشطة السياحية، كبالتالر لؽكن الدناختتمتع بالاستقرار السياسي لتوفرىا على 
.  استثمار الجهد التسويقي لتحقيق أىداؼ أكثر كاقعية

 : الأسواؽ السياحية الدنافسة. 2-4
تدخل دراسة الأسواؽ السياحية الدنافسة ضمن الدراسة العامة للسوؽ السياحي الدصدر للسائحتُ نظرا 

 عن الأسواؽ الأخرل كذلك من ألعيةللارتباط الكبتَ بتُ الذدؼ من الدراسة في الحالتتُ فسوؽ الدنافستُ لا يقل 
خلاؿ التعرؼ على طبيعة الدنتج السياحي كالوسائل التنشيطية الدستخدمة كالسياسات التسويقية التي يعتمد عيها 

 تسويقية مثلى لزيادة نصيب الدكلة من الأسواؽ السياحية الدصدرة  إستًابذيةتساعد على كضع 

 : حجم الفرص الدتاحة بالسوؽ. 2-5
السوؽ السياحي مثل أم سوؽ آخر لػكمو الدكاف كالأفراد كالظركؼ الدؤثرة فيو كىذا يعتٍ أف لكل سوؽ 

سلعة معينة يصل إليها عندما تتحقق درجة الإشباع الكامل فإذا لد يصل إليها تكوف ىناؾ فجوة تنشأ عن عدـ 
برقيق العرض السياحي لكل متطلبات الطلب السياحي أك نتيجة لقصور في الأنشطة الإعلامية التسويقية أك غتَ 

 تبعا لحجم كتنوع الطلب السياحي في أخرلذلك من الأسباب كيزداد اتساع ىذه الفجوة أك عمقها من دكلة إلذ 
.  ىذه الدكؿ كمقدار الجهود التسويقية الدبذكلة
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  والفندقي سياسات السوق السياحي: المطلب الثاني
  والفندقي سياسات السوق السياحي. 1

 الدسؤكلية عن دراستو كبرليلو بهدؼ الأجهزةلؼضع السوؽ السياحي إلذ عدد من السياسات التي تضعها 
 لدختلف موارد الدكلة السياحية الدستقبلة للسائحتُ كالأسلوب التسويقي كتنقسم ىذه السياسات الأمثلالاستخداـ 

 1: إلذ

 : السياسة الدوحدة. 1-1
تقوـ ىذه السياسة على اعتبار السوؽ السياحي الخارجي شرلػة كاحدة اعتمادا على عدـ كجود اختلافات 

 الاىتماـ الكافي للمستهلكتُ السياحيتُ من عاداتهم كرغباتهم إعطاءجوىرية بتُ الشرائح السوقية السياحية كعدـ 
كطبقاتهم الاجتماعية كأىدافهم السياحية كعليو في ىذه الحالة تكوف السياسة التسويقية كاحدة بالنسبة لسوؽ معتُ 

 .من بتُ الغابياتها

 : (التمييز)سياسة التشريح . 1-2
تعتمد ىذه السياسة على تشريح السوؽ السياحي إلذ شرائح لستلفة طبقا لعوامل كثتَة بحيث تتميز كل 

شرلػة بخصائص معينة لؽكن اعتبارىا أسواؽ سياحية قائمة بذاتها، لذلك فإف الأجهزة السياحية كالشركات 
  .  باعتماد على خصائص كل شرلػةالخ...  كالواكلات السياحية تقوـ بوضع سياسات تسويقية كتسعتَية كبيعية

 : سياسة الاختيار. 1-3
اىتم بعض خبراء التسويق السياحي بهذه السياسة السوقية التي تقوـ على التًكيز على الشرائح سياحية معينة 

 لأسباب معينة ترتبط بجدكل التأثتَ فيها سياحيا كتهمل باقي الشرائح السياحية لعدـ جدكل الأنشطة الأخرلدكف 
التسويقية بها كىذا يعتٍ أف ىذه السياسة تقوـ على سياستتُ السابقتتُ في آف كاحد أم تقسم السوؽ إلذ شرائح 

 .معينة ثم بزتار من بتُ ىذه الشرائح ما يناسبها التي تستطيع تركيز الجهود لضوىا كلذا عيوب 

                                                             
 . 144 ص،2014عماف، الأردف ،الطبعة الأكلذ ،دار الاعصار العلمي للنشر ك التوزيع  مركاف أبو رحمة كآخركف، مبادئ التسويق السياحي كالفندقي، 1
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 .السياحي والفندقيالمزيج التسويقي : ثالث البالمطل
 : تعريف المزيج التسويقي. 1

 خليط أك مزيج من الأنشطة كالأجزاء كالعناصر مع بعضها البعض بغية: "يعرؼ الدزيج التسويقي بأنو
التنافسي ثم  لحصوؿ على توليفة، يتم من خلالذا دراسة الدنتوج الدقدـ للسوؽ، ثم دراسة كبرديد السعر الدناسبؿ

أك تلبية رغبة أك تقدلص منفعة  التًكيج لو، كمن ثم توزيعو كإيصالو إلذ الدكاف كفي الزماف الدناسب من أجل إشباع حاجة
 1"للمستهلك بأعلى مستول لشكن كبرقيق مبرر كجود الدنظمة

، السعر، (السلع كالخدمات)الدنتج :  كىي سبعة عناصرمنتكوف الدزيج التسويقي في الصناعة السياحية م
  2 .توزيع، الأفراد، البيئة الدادية الدليل الدادم، عملية تقدلص الخدمةاؿالتًكيج، 

 عناصر المزيج التسويقي السياحي والفندقي . 2
 . الدنتج السياحي. 2-1

 جباؿ، سهوؿ، كدياف، صحارم، غابات، أنهار)ة  كل ما يقدـ من الدناظر الطبيعي"الدنتج السياحي يعتٍ 
كالدسابح، كالفنوف الشعبية، كالنصب التذكارية، كالآثار التارلؼية، كالآثار الدينية، كأماكن الرياضة كالتسلية ( بحتَاتك

الدرافق الصحية، الدنتجعات الصحية، )  كالاستجماـكأماكن النقاىة( الدلاعب، الحدائق، الدنتزىات، الدسارح)كالتًفيو 
أف تطور بطرؽ لستلفة من أجل تلبية احتياجات الأسواؽ  كتعتبر ىذه كمواد خاـ يراد لذا.. .( الحمامات الطبيعية

 3."الدختلفة

بسر الدنتجات السياحية باختلافها بدكرة حياة مكونة من أربع مراحل بدءا من : دورة حياة المنتج السياحي
فتًة الإدخاؿ كالتقدلص مركرا بالنمو ثم النضج كالالضدار، حيث بسكن تلك الدراحل من كضع خطط تسويقية منافسة 

فيما يلي  و4.كملائمة لكل مرحلة من حياة الدنتج السياحي إلذ معرفة ما يتحقق من مبيعات كأرباح بكل مرحلة
 : توضيح لأىم مراحل دكرة حياة الدنتج السياحي

في ىذه الدرحلة يتم طرح الدنتج السياحي لأكؿ مرحلة في السوؽ، أم عدـ كجود أم : مرحلة التقديم( 1
معرفة بو، كتتميز ىذه الدرحلة بالإقباؿ كالشراء البطيء للمنتج السياحي فيكوف حجم الدبيعات في أقل مستوياتو، 

ككذلك بالنسبة للإرباح فيمكن أف لا تتحقق الدنظمة جهودىا الدبذكلة على جمهورىا الدرتقب لخلق نوع من جذب 
كفي ىذه الدرحلة . الانتباه لذذا الدنتج السياحي حتى تصل إلذ ترغيب السائح بالانضماـ إلذ البرامج السياحية الدطركحة

                                                             
 250، ص 1998، الدار الجامعية، مصر، (الدفاىيم كالإستًاتيجيات)التسويق : لزمد فريد الصحن1 
 250نفس الدرجع، ص 2
 . 257نفس الدرجع، ص 3
 . 145ص-139، ص ذكره مرجع سبقالتسويق ك الدبيعات السياحية ك الفندقية ، علاء حستُ السرابي كآخركف،4
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لغب أف تراعي كتهتم إدارة الدنظمة السياحية ببعض القرارات لتحقيق صورة ذىنية جيدة للمنظمة تنعكس بشكل 
 . إلغابي على منتجاتها

 تكثيف الحملات التًكلغية كاختيار الوسائل التًكلغية الدناسبة . 

 اختيار الرسالة التًكلغية الجيدة ذات التصميم الفتٍ العالر تتسم بالوضوح كالسهولة . 

  تسعتَ الدنتج السياحي بدا يتناسب مع القدرة الشرائية السائدة في تلك الفتًة 

تتميز ىذه الدرحلة بدعرفة جمهور السائحتُ بوجود الدنتج السياحي أم اتساع نطاؽ السوؽ : مرحلة النمو( 2
الدستهدؼ كزيادة الطلب على الدنتج السياحي كارتفاع مستول الدبيعات ككذلك ظهور منافسة من منظمات سياحية 

أخرل نتيجة طرحها لدنتج سياحي مشابو أك بديل بسبب تقبل ىذا الدنتج من قبل السوؽ بسبب تقبل ىذا الدنتج من 
في ىذه الدرحلة تركز الدنظمة السياحية على فوائد كمنافع العائد على السائح حاؿ شرائو الدنتج السياحي . قبل السوؽ

 . كترغيبو بو لزيادة معدؿ الشراء تكراره

كيفضل في ىذه الدرحلة من إدارة الدنظمة السياحية تطبيق بعض القرارات التالية للمحافظة كالإبقاء على 
 . مستول الدبيعات الدرتفع

  الارتقاء بدستول الدنتج السياحي من خلاؿ إضافة مزايا كخصائص جديدة كظهوره كمنتج فريد 

 زيادة الجهد التًكلغي الدبذكؿ باستخداـ كسائل ذات الانتشار الواسع السريع . 

  التًكيز على تنشيط الدبيعات من بزفيضات بالأسعار كإتباع أسلوب الذدايا التًكلغية، أك أم كسيلة
 . تسهم في المحافظة على مستول الدبيعات الدرتفع

 البحث عن أسواؽ جديدة غتَ مشبعة. 

في ىذه الدرحلة يكوف السوؽ كأكبر عدد من السائحتُ قد تعرفوا على الدنتج السياحي، : مرحلة النضج (3
ككذلك باستطاعة . كعلموا بوجوده كأدرؾ السائح في ىذه الدرحلة مزايا ىذا الدنتج كالفوائد الدتًتبة عليو حاؿ شرائو

السائح في ىذه الدرحلة الدقارنة بتُ لستلف الدنتجات السياحية الدطركحة في الأسواؽ، كأم ما لػقق لو أقصى إشباع 
لشكن، كتتميز ىذه الدرحلة بالزيادة الكبتَة للمبيعات كصولذا إلذ أعلى، كبستاز أيضا بقلة الفرص البيعية الجديدة كذلك 
لتشبع السوؽ كىنا نهاية منحتٌ الدبيعات حيث تبدأ الدبيعات في الطفاض تدرلغيا كذلك لعدة أسباب سوؼ نذكرىا 

 : يفضل أف تعمل إدارة الدنظمة السياحية لإطالة أمد فتًة مرحلة النضج من خلاؿ الآتيك. في مرحلة الالضدار

 تكثيف الحملات التًكلغية كإتباع أساليب متنوعة كلستلفة للمحافظة على كلاء السائح . 

  البدء في تعديل كبرستُ كإضافة بعض الدزايا كالخصائص على الدنتج السياحي بالتًكيز على مستول
 . الجودة العالر

  حيث السائح الحالر عملية تكرار الشراء كالبحث عن السائح الدرتقب بأسواؽ جديدة كبرويلو إلذ
 . سائح فعلي
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  النظر بصورة كاقعية بأسعار البرامج السياحية كإجراء التعديلات الدناسبة كملائمتها مع القدرة الشرائية
 . الفعلية للسائح

تعتبر ىذه الدرحلة النهائية في دكرة حياة الدنتج السياحي، كتشهد ىذه الدرحلة الطفاضا : مرحلة الانحدار (4
سريعا في الدبيعات، كقد تصل إلذ أدلس الدستويات حيث ينتج عن ذلك تعرض الدنطقة السياحية إلذ برقيق خسائر 

 : تصعب عليها مواجهتها في الفتًة الدقبلة كذلك للأسباب التالية

 كصوؿ السوؽ إلذ حالة الإشباع . 

 ظهور منتجات سياحية كبرامج سياحية بديلة بدوصفات أعلى كأقرب إلذ ذكؽ السائح . 

  اختلاؼ الأذكاؽ كالرغبات عند السائح لشا يفقد الدنظمة أعداد كبتَة منهم بسبب شرائهم لدنتجات
 أخرل

 زيادة النفقات التًكلغية كالتوزيعية مع الطفاض الطلب. 

ىذا لا يعتٍ أف في حالة كصوؿ الدنتج السياحي إلذ مرحلة الالضدار بأنو سوؼ يتلاشى، فقد بستد ىذه ك 
حيث يعتبر تكرارا سحب الدنتج من السوؽ من . الدرحلة إلذ سنوات عديدة يتواجد بها الدنتج السياحي في السوؽ

أكثر القرارات صعوبة بالنسبة للمنظمة السياحية، كيعتبر تطوير الدنتج السياحي من أىم القرارات التي لغب على 
  .الدنظمات السياحية أخذىا بعتُ الاعتبار 

1: أما باقي عناصر الدزيج التسويقي السياحي كالفندقي لؽكن عرضها فيما يلي
 

:  التسعتَ السياحي. 2-2
 عن كافة مصاريف الإنتاج السياحي من تكاليف الإطعاـ، النقل كالإيواء، كغتَىا من الخدمات  السعريعبر

، إذ يعتبر قرار التسعتَة بدثابة التحدم للمؤسسة السياحية كلػتاج رجل التسويق لدراسة كبرليل .السياحية الدرافقة
العلاقة بتُ السعر كباقي عناصر الدزيج التسويقي كعناصر الدزيج التسويقي كالعناصر البيئية الدختلفة لتحديد السعر 

كيتعدل ذلك ليشمل تكاليف كل خدمة سياحية كالتكاليف الشاملة للرحلة السياحية ، الأفضل للخدمات السياحية
الدنظمة، الصورة الذىنية، كسمعة الدنطقة السياحية، الخدمات السياحية الدتوفرة، جودة الخدمة كتكاملها، بسيز الدنطقة 

الدنافسة  ، السياحية عن غتَىا، معدؿ الطلب السياحي، برامج التًكيج كالتوزيع السياحي

، يعتمد قرار برديد أسعار الخدمات السياحية على الأىداؼ السياحية كالسوؽ السياحي الدستهدؼ
فالأسعار السياحية بزتلف في حالة استقطاب المجموعات السياحية عنها في حالة استقطاب السياحة الفردية، 

                                                             
 . 39، ص2013، اطركحة الدكتوراه، جامعة الجزائر، (2025-2000) عويناف عبد القادر، السياحة في الجزائر إمكانيات كمعوقات 1
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ككذلك بزتلف السياسات السعرية حسب أىداؼ الدؤسسة السياحية كمركزىا التنافسي في السوؽ كسمعتها، فالأسعار 
 .يتم برديدىا ضمن السياسات العامة للمؤسسة السياحية

 : التوزيع السياحي. 2-3
بالاتصاؿ الدباشر مع الدستهلكتُ  كيعتمد التوزيع السياحي على قناتتُ لعا طريقة التوزيع الدباشر كذلك

الدتعاملتُ كالوسطاء في عملية  الأعباء كمصاريف على لستلف النهائيتُ، كطريقة التوزيع غتَ الدباشرة كتعمل على توزيع
.  التوزيع السياحي

من الضركرم أف يكوف نظاـ التوزيع السياحي فعاؿ، الغابي كديناميكي لتجاكز الفجوة مابتُ الدنتج السياحي 
كالسائح الدستهدؼ كتقدلص الدنتج السياحي للسائح الدستهدؼ بالوقت الدناسب، كالتكاليف الدناسبة كالصورة الذىنية 

الدرغوبة كتسهيل عملية الحصوؿ على الخدمات السياحية بخصوص قنوات التوزيع ىنا خيارات رئيسية للمؤسسة 
السياحية؟ أف تقوـ الدؤسسة السياحية بتسويق منتجاتها للسياح مباشرة أك من خلاؿ الوسطاء، كإذا قررت الدؤسسة 

كمن أىم كسطاء السياحة . السياحية استخداـ الوسطاء فلابد من برديد نوعية الوسطاء كالحاجة الفعلية لكل منهم
كالسفر شركات النقل السياحي، منظمو الرحلات السياحية، ككالات تأجتَ السيارات السياحية، الفنادؽ، متاجر 

 . إلخ...التحف الشرقية، مكاتب السياحة كالسفر

فقنوات التوزيع لؽكن كصفها على أنها الدسالك التي يتم من خلالذا نقل السلع كالخدمات السياحية من 
الدنتج السياحي إلذ السائح كمن العوامل الدؤثرة في اختيار قناة التوزيع فعالية قناة التوزيع، ربحية القناة، تكاليفها، 
طبيعة السلعة، السوؽ الدستهدفة، أىداؼ الدنظمة السياحية كمواردىا، كبرتاج قناة التوزيع لتخطيط كرقابة فعالة 

 .لتحقيق أىدافها الدرسومة

 : التًكيج السياحي كالفندقي. 2-4
 . أما التًكيج السياحي كالفندقي سيتم التطرؽ إليو بالتفصيل في الدطلب الدوالر
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 ة والفندقية السياحيالمزيج الترويجي للخدمات: المطلب الرابع

برنامج  يعتبر تركيج الخدمات السياحية أحد أىم عناصر الدزيج التسويقي للخدمات السياحية، كلصاح أم
يعمل على تعريف السائح  سياحي يتوقف على قدرة الدؤسسة السياحية في تركيج ىذا البرنامج، حيث أف التًكيج

بالبرامج السياحية، كيتم التًكيج السياحي من خلاؿ الاتصاؿ الدباشر أك غتَ الدباشر بالسائح، فالاتصاؿ الدباشر 
 بالتعامل مع الدنتج أك البرنامج كإقناعوبشكل مباشر  يعتمد على قياـ رجل البيع السياحي بالاتصاؿ بالسائح

 إعلاـفيتم عن طريق الإعلاف كالإشهار بالوسائل الدختلفة، من أجل ،  غتَ الدباشرالاتصاؿالسياحي الدقتًح، أما 
في الوقت الدناسب، : السائح بتوافر منتجات كبرامج سياحية معينة، كعليو فإف التًكيج السياحي لغب أف يكوف

الدناسبة، كفي الدكاف الدناسب،  كبالشكل الدناسب، كبالكم الدناسب، كبالدضموف كالمحتول الدناسب، كبالوسيلة كالطريقة
1: التالية كيتكوف الدزيج التًكلغي للخدمات السياحية من العناصر

 

:  البيع الشخصي. 1
معتُ، كلغب أف تتوفر في رجل   باستهلاؾ منتج سياحيكإقناعهميتم عن طريق الاتصاؿ الدباشر بالسياح 

تعكس جوا من التفاؤؿ كالتًحاب، كلديو شبكة معارؼ التي  المحبوبة كالقوية الاجتماعية، الشخصية الشخصيالبيع 
 . كاتصالات سياحية قوية

:  الإعلان. 2
 الدبالغة أك عدـ أف تساعد على بيع السلعة أك الخدمة كلكنو لا لػل لزلها، بدعتٌ التي الوسائل أحدىو 

. سمعتها كيبدأ مؤشر مبيعاتها في الذبوط  فقداف السلعة أك الخدمةإلذالتمسك بالدواصفات الحقيقية للسلعة، تؤدل 
لتعريفو بالدنتج كالبرامج السياحية، كيقصد بالإعلاف   بالسائحالاتصاؿيعتبر الإعلاف السياحي أحد أىم كسائل 

السياح كتوجيو سلوكهم لضو منتج أك برنامج سياحي  تعمل على التأثتَ فيالتي السياحي تلك الجهود غتَ الشخصية 
كقد يكوف الإعلاف السياحي رسميا تقوـ بو الدكلة، أك الذيئات السياحية . سياحية معينة  خدماتإلذمعتُ أك 
، …طبيعية   تارلؼية أك دينية، أك مقوماتبآثار السائح بزيارة دكلة أك منطقة معينة تتميز إقناعتعمل على  كالحكومية

تقدمها التي بالبرامج السياحية  كقد يكوف الإعلاف خاصا، تقوـ بو الشركات السياحية كالوكالات السياحية للتعريف
2: ص السياحي بدجموعة من الخصائالإعلافكيتميز 

 

 أف تكوف الرسالة الإعلانية متجانسة مع عادات كتقاليد كتاريخ كقيم المجتمع . 
 التيالخدمات  أف تعتمد الرسالة الإعلانية على الحقائق كالبيانات الفعلية كالصادقة كالدعبرة فعلا عن 

 . تضليلأك ستقدمها دكف مبالغة 
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كعناصر  أف تعبر الرسالة الإعلانية فعلا عن ما تتضمنو الدنطقة السياحية من مغريات كلزفزات سياحية
  تعتمد على الصوت، كالمحاضرات السياحيةالتيكيستخدـ الإعلاف لرموعة من الوسائل، منها . الجذب السياحي

 تعتمد على الدادة  التي السياحية، كمنهاالإذاعيةلندكات السياحية، الدؤبسرات السياحية، كالبرامج كالإعلانات ا
السياحية، النشرات الدعائية، اللافتات كالدلصقات  الدطبوعة، الصحف كالمجلات، الدكريات السياحية، الكتب كالأدلة

 تعتمد على الصورة، كالإعلانات الضوئية، الدعارض السياحية، النماذج السياحية الدصغرة، التيالسياحية، كمنها 
 ، الفيديو، الدسابقات الرياضية، الفرؽالسينمائيةالصوت كالصورة معا، كالتلفزيوف، الأفلاـ   تعتمد علىالتيكمنها 

1: إلذيهدؼ الإعلاف السياحي ، كالشعبية، العركض الدسرحية كالفنية
 

 خلق الرغبة في السفر كزيارة الأماكن الدعلن عنها . 
 الدنطقة العمل على زيادة الإقباؿ على زيارة منطقة معينة كيتم ذلك عن طريق إبراز معالد ىذه . 
 نشر الدعلومات الخاصة بالسفر كالأسماء كالتكاليف كالأحداث كبذلك يتولد الطلب السياحي 
  تعرقل السفرالتي السياسية كالإشاعات الاضطراباتالتخفيف من أثر  . 

 (: الترقية السياحية)تنشيط المبيعات . 3
 التأثتَأحد أىم عناصر الدزيج التًكلغي ذات  تعتبر عملية تنشيط الدبيعات أك ما يعرؼ بالتًقية السياحية

كمن أىم الوسائل الدستخدمة لتًقية ، (الدنتجات كالبرامج السياحية )الدباشر كغتَ الدباشر على حجم الإقباؿ على
2: يلي الدنتج السياحي ما

 

: المعارض السياحية-أ

السياحية   الدعبرة عن النشاط السياحي، كمن خلاؿ الدعارض تقوـ الشركاتالتًكلغيةمن أىم الوسائل  تعتبر
عن البرامج كالدناطق السياحية كنشر إعلامية  أفلاـ كتقدلص كإعدادبعرض لظاذج مصغرة عن الأماكن كالدعالد السياحية، 

اتصالات بالوكلاء كالدتعاملتُ السياحيتُ كالتعرؼ على احتياجات  كتيبات كدلائل، كتعتبر الدعارض مناسبة لأجراء
 . كابذاىات السوؽ السياحي، كالتعرؼ على الخدمات السياحية الدقدمة من قبل الشركات السياحية الدنافسة

: الم تمرات والندوات-ب

حيث من ، بسثل الدؤبسرات كالندكات السياحية كسيلة أساسية في تنشيط كترقية الدنتجات كالبرامج السياحية
احتياجات السياح، كتظم ىذه   كقدرات الشركات السياحية في برقيقإمكانيات النقاش كشرح تداكؿخلالذا يتم 

                                                             
 . 194 نفس الدرجع السابق، ص1
 . 195 نفس الدرجع، ص2
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الندكات لشثلي الشركات السياحية، ككلاء السياحة، كالعاملتُ كالخبراء في السياحة، حيث يتم التعرؼ على المحددات 
.   سبل التنشيط كالتًقية السياحيةأىم تواجو النشاط السياحي ككيفية التغلب عليها، كالوقوؼ على التيكالعراقيل 

: الأسواق التجارية الدولية-ج

تعتبر من أىم كسائل تنشيط كترقية الدنتج كالخدمات السياحية، حيث يتقابل العديد من البائعتُ كالدشتًين 
الدعلومات كالبيانات عن الدكلة  ـ في الدزيد منقكالزكار من دكؿ لستلفة، كيتم التعارؼ فيما بينهم، حيث يرغب بعض

خلاؿ عرض برالرها، ككضع ملصقاتها السياحية،   تنتهز الفرصة منأفالعارضة، كلغب على الشركات السياحية 
 . للزكار لإطلاع عليها  تكوف متاحةأماكنككتيباتها كنشراتها في 

: المسابقات والمهرجانات والحفلات-د

لتًقية   تستخدمها، الدكؿ كالشركات السياحية الكبرلالتي الوسائل أىمتعتبر ىذه الوسيلة التنشيطية من 
لعديد من السياح  امنتجاتها كخدماتها السياحية، كتنشيط الدواسم السياحية، فتنظيم مهرجاف سياحي عالدي، لغذب

رياضية، موسيقية، زراعية كسينمائية، كثقافية، كما   مهرجاناتإلذ، كبزتلف الدهرجانات من مهرجانات تارلؼية، إليو
الدسابقات الفائز بها يستفيد من برنامج سياحي، كىي بذلك تشجع السياح   بتنظيمالسياحيةتقوـ بعض الشركات 

 . النوع من الدسابقات على القدكـ لدمارسة ىذا
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 : خاتمة الفصل الثاني

الفندقي بدجموعة من الخصائص التي بسيزه عن الدنتجات الدادية الدلموسة، كاعتماده  السياحي ككيتميز النشاط
على كفاءة العنصر البشرم، بالإضافة إلذ الدوسمية التي تؤثر عليو تأثتَا سلبيا، الأمر الذم يقتضي  بصورة أساسية

 بالابذاىات الحديثة في لراؿ التسويق، كالتي أصبح لذا دكر فعاؿ في تنشيط حركة الدبيعات السياحية، كتتمثل الاىتماـ
الفندقي الذم يرتكز على برليل أذكاؽ كرغبات العملاء المحتملتُ من خلاؿ عمليات الدسح السياحي في التسويق 

الحصوؿ على معلومات دقيقة كمفيدة، بسكن من  إلذ دؼتودراسة مكونات البيئة التسويقية الفندقية  كالسوقي
للخدمات الفندقية، من حيث التخطيط لذا كتطويرىا كتسعتَىا  إلذ صياغة إستًاتيجية تسويقية فاعلة الوصوؿ
.  توزيعها ككتركلغها

 الدمتاز كالخدمات ذات الجودة العالية التي يقدمها تظل في حاجة يةالفندؽ الدنشآت السياحية ك إف موقع
الدستهدفة من السائحتُ كالضيوؼ في مناطق كاسعة من العالد، لذلك أصبحت  ا الجماىتَبودائمة إلذ من يعرؼ 

 تياتولر ألعية خاصة للنشاط التًكلغي الذم يصب في صالح برقيق الإستًاتيج الدنظمات الفندقية في كقتنا الحالر
على كسائل لستلفة كاستخداـ التكنولوجيا الحديثة للتسويق   بالاعتماديةلفندؽ للمنظمة السياحية كاالعامة التسويقية ك

 . الإنتًنت السياحي من خلاؿ التسويق الدباشر كعبر شبكة
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 - دراسة حالة لفنادق ولاية مستغانم –دراسة ميدانية لموضوع البحث : الثالث الفصل

 : مقدمة

 على التأثتَ قصد الدختصة الجهات طرؼ من الدبذكلة المجهودات رغم السياحية العزلة من تعالش الجزائر مازالت
 السياحية البلد صورة برستُ أجل من مكثفة تركلغية حملات إلذ حاجة في تبقى ا، كالتيتوزيار إلذ ـبوكجذ لسياحا
 .الأجانب كالمحليتُ السياح ىؤلاء من أمكن ما استقطابك

التسويقية في إدارة الدنشآت السياحية كالفندقية   السياسةأثر إبراز إلذ يهدؼ الذم الفصل ىذا جاء لذلك
 بالذياكل الدتعلقة الإحصائيات كالبيانات بعض بإدراج البداية في قمنا الدستقبلة، حيث ـتوالعملاء كقرارا سلوؾ علىك

 على إجراؤىا تم التي حالة الدراسة لراؿ إلذ الانتقاؿ ، ثمأكؿ كمبحثكلاية مستغالز  الدستول على كالفندقية السياحية
 :خلاؿ من لرموعة الفنادؽ لولاية مستغالز في مبحث ثاف

 .المقابلة *

 .الملاحظة *

  :  كالتاليبحث تياستمار الاستبيان عن طريق *

 (1 رقم الدلحق انظر): جزأين لعا تتكوف من: استمارة الخاصة بالعاملين في الفندق- 1
 ...، الخبرة الدهنية التعليمي الجنس، الدستول: مثل للعينة الدلؽوغرافية بالخصائص يتعلق: الأول *
 (فنادؽ كلاية مستغالز). لدعرفة مدل استعماؿ التسويق كمنهج للتسيتَ الفنادؽ : الثاني *
  عامل 20:حجم العينة *
 ( فندق15)تم اختيارىم بطريقة عشوئية *

 (2انظر الدلحق رقم ): ىي أجزاء ثلاثة من البحث استمارة تتكوف :استمارة الخاصة بالنزيل- 2 
 .التعليمي، الدهنة الجنس، السن، الدستول: مثل للعينة الدلؽوغرافية بالخصائص يتعلق: الأول الجزء*
 .(فنادؽ كلاية مستغالز)موقف السائح من الخدمات السياحية كالفندقية : الثاني الجزء *
 .قياس درجة رضا السائح: الثالث الجزء*

 .( فنادؽ تتبع منهج التسويق قي التسيتَ 06) نزيل 40:حجم العينة 
 .تم اختيار العينة بطريقة عشوائية *

النتائج  عرض إلذ الأختَ في فرضيات البحث لنخلص اختبار مع كتفستَىا البيانات برليلعرض ك كأختَا
 .لدوضوع الدراسة الرئيسي التساؤؿ على كالإجابة
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الهياكل السياحية والفندقية لولاية مستغانم : المبحث الأول  

 1 لسياح                        ةالتهيئة ا: المطلب الأول
  2014ولاية مستغانم إلى  اية ديسمبر بوضعية مشاريع الاستثمار السياحي الخاص . 1

الدشاريع الدنجزة 
 02 العدد

 416 سعة الاستقباؿ
 75 مناصب الشغل

الدشاريع في طور الالصاز 
 32 العدد

 5158 سعة الاستقباؿ
 1021 مناصب الشغل

الدشاريع الدتوقفة 
 06 العدد

 1082 سعة الاستقباؿ
 209 مناصب الشغل

الدشاريع الدستغلة 
 25 العدد

 1832 سعة الاستقباؿ
 200 مناصب الشغل

الدشاريع التي لد تنطلق 
 13 العدد

 1504 سعة الاستقباؿ
 479 مناصب الشغل

 66 السياحي الاستثمارعدد طلبات 
 2014وضعية مشاريع الاستثمار السياحي الخاص بولاية مستغانم إلى  اية ديسمبر { 1 }جدولال

  

                                                             
 2015 مديرية السياحة كالصناعة التقليدية لولاية مستغالز، الحصيلة السنوية، ديسمبر 1
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:  محور التهيئة. 2
 : الدراسات. 2-1

الدلاحظة عنواف العملية الرقم 
01  (SDAT)  دراسة لسطط رئيسي للتهيئة

  الدرحلة الخامسة كالأختَة من الالصازالسياحية للولاية 

 دراسة لتهيئة منطقة التوسع السياحي لخركبة  02
فسخ الاتفاقية مع مكتب الدراسات بعد استلاـ الدرحلة 

 من الالصاز  الأكلذ
   الدناقصةإجراءات إطلاؽ إعادة-

 دراسة لتهيئة منطقة التوسع السياحي لستيدية  03
فسخ الاتفاقية مع مكتب الدراسات بعد استلاـ  " "

الدرحلة الاكلذ من الالصاز 
 اعادة اطلاؽ اجراءات الدناقصة-

04 
سيدم -كلوفيس): دراسة تهيئة الشواطئ

الديناء )ك (خركبة– صخرة 2 ك1منصور 
 (الصغتَ

 الإقفاؿعملية في مرحلة 

 دراسة تهيئة منطقة التوسع السياحي 05
دراسة في الدرحلة الأكلذ من الالصاز  شليف شاطئ، اكريعة كصبلات

دراسة نضج كالإعداد لالصاز دار الحرؼ  06
 الإقفاؿفي مرحلة بدستغالز 

 العملية في مرحلة الإقفاؿ  (كيليس)دراسة تهيئة كبذهيز شاطئ  07
 العملية في مرحلة الإقفاؿ )02 ك01حجاج )دراسة تهيئة كبذهيز شاطئ  08
 العملية في مرحلة الإقفاؿ  (سوناكتار)دراسة تهيئة شاطئ  09

10 
دراسة لزطط التهيئة السياحية لشاطئ براىيم، 
صخرة، شاطئ حجاج، بحارة، كاد زريفة، كاؼ 

قادكس 
تم بذميد العملية طبقا لتعليمة كزارة الدالية 

، 2 ك1شعايبية : دراسة لزظظ تهيئة شواظئ 11
تم بذميد العملية طبقا لتعليمة كزارة الدالية كاد ركماف مرسى الشيخ 

تم بذميد العملية طبقا لتعليمة كزارة الدالية   دراسة لتهيئة شاطئ سيدم عبد القادر 12
 تم بذميد العملية طبقا لتعليمة كزارة الدالية دراسة لتهيئة شاطئ كاؼ كعتَ  13

 دراسات محور التهيئة {2 }جدولال
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 : عمليات التهيئة. 2-2
 الدلاحظة عنواف العملية الرقم
 في مرحلة الإقفاؿ عملية اؿ 01شاطئ سيدم منصور  تهيئة كبذهيز 01
 مرحلة الإقفاؿعملية في اؿ 02شاطئ سيدم منصور  تهيئة كبذهيز 02
 العملية في مرحلة الإقفاؿ تهيئة كبذهيز شاطئ الصخرة 03
 بذهيز شاطئ كلوفيس العملية في مرحلة الإقفاؿ تهيئة شاطئ كلوفيس 04
 تم بذميد العملية طبقا لتعليمة كزارة الدالية تهيئة كبذهيز شاطئ خركبة 05
 تم بذميد العملية طبقا لتعليمة كزارة الدالية الديناء الصغتَتهيئة كبذهيز شاطئ  06
 "40الأشغاؿ متقدمة بنسبة  الصاز البطاقة السياحية كالدخطط التًكلغي للولاية  08
  تم بذميد العملية طبقا لتعليمة كزارة الدالية إعداد كالصاز مونوغرافية للولاية  09
 الدلاحظة عنواف العملية الرقم

 عمليات التهيئة {3 }جدولال

 أشغاؿ تهيئة الشبكة القاعدية لدناطق التوسع السياحي  .2-3
 الدلاحظة عنواف العملية الرقم
 دراسة كتهيئة منطقة التوسع السياحي  01

 CAP IVI  40الأشغاؿ متقدمة بنسبة" 
 تم بذميد العملية طبقا لتعليمة كزارة الدالية تهيئة قاعدية لدنطقة التوسع السياحي لشاطئ رمضاف  02
 تم إلغاء العملية  منطقة توسع سياحي16برديد  03

 السياحي التوسع لمناطق القاعدية الشبكة تهيئة أشغال{ 4 }جدولال
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 1: السياحية والفندقية: المطلب الثاني
 : الأسفار السياحة وتوكالا. 1

 :  ككالة للسياحة كالأسفار منها14 على مستول كلاية مستغالز يوجد

 .  تنشط بصفة رئيسية في السياحة الدوفدة"ب" ككالات في الصنف 06 - 

 .  تنشط بصفة رئيسية في السياحة الداخلية كالسياحة الاستقبالية"أ" ككالات في الصنف 08 - 

 عدد العماؿ  الصنف العنواف  الوكالة  
 03 ب  نهج بن لػي بلقاسم بلدية مستغالز18 ةدريسيالإ 1
 بلدية 01الدنطقة الحظرية الثالثة طريق كىراف لزل رقم  بوقتَات فواياج 2

 03 ب مستغالز
 03 ب شارع لستارم الغالر بيموت بلدية مستغالزميموزة تور  3
 06 ب  شارع بن سايح غالر بلدية مستغالز06  سفركديسيأ 4
 03 ب شارع قاضي حليمة بلدية سيدم علي سيدم لخضر بن خلوؼ 5
 02 ب  بلدية مستغالز13شارع كلد عيسي بلقاسم رقم  تور سابلات 6
 37رقم " د" مسكن قطعة 72طريق كىراف حي بن زين تور  7

 بلدية مستغالز
 05 أ

 58حي العربي بن مهيدم شارع عمارة حميدة رقم لراىر  8
 03 أ بلدية مستغالز

 03 أ  بلدية مستغالز25شارع خطاب عبد القادر رقم موستا تور  9
 05 أ  بلدية مستغالز16شارع جلطي عريبي رقم ا تور ؽمريستا 10
 07 أ  بلدية مستغالز07تعاكنية الفجر رقم  تور  مستغالز أسفارلضمة 11
 04 أ  بلدية مستغالز35شارع دكلة العربي رقم جنسي أتوراؼ  12
 64حي العربي بن مهيدم شارع بوزيد لزمد رقم  قسوس تور 13

 05 أ بلدية مستغالز
 02 أ الإقامة رياف طريق كىراف بلدية مستغالز مقرار تور 14

 54 المجموع
 السياحي التوسع لمناطق القاعدية الشبكة تهيئة أشغال{ 5 }جدولال

  

                                                             
 .نفس الدرجع السابق -  1
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 : الفندقي  ةالم سسات . 2
 :  مؤسسة فندقية، ككالتالر25 يوجد على مستول كلاية مستغالز 

 09فنادؽ  .
 08إقامات سياحية  .
 05مؤسسات معدة للفندقية  .
 ُموتلت .
 نزؿ عائلي .

:  سعة الاستقبال لهذه الم سسات

 سرير1832: عدد الأسرة   .
 غرفة422: عدد الغرؼ   .
  عدد الوحدات السكنية«bungalows » :272كحدة . 
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عدد  سعة الاستقبال ملاحظ     ات
الم سسة  درجة التصنيف العمال

 الغرف الأسرة  الفندقية
 الساحل غتَ مصنف 05 30 47 /

 الفنادؽ

 بلاسيو غتَ مصنف 06 18 19 /
 النخيل بدكف لصمة 05 47 72 /
 السانوسية غتَ مصنف 15 54 94 /
/ 24 16 17 1*  الدنتزه 

ملف رخصة الاستغلاؿ موجود على مستول كزارة 
 32 26 47 السياحة كالصناعة التقليدية

الدوافقة على 
تصنيفو في الرتبة 

2*  
 موريستاغا

الساحل  غتَ مصنف 08 24 40 /
 الغربي

 كيزا غتَ مصنف 05 14 19 مغلق حاليا بسبب أشغاؿ
 فينيسيا غتَ مصنف 05 24 30 في انتظار تسوية ملف رخصة الاستغلاؿ

 النزؿ العائلية الشمس غتَ مصنف 03 19 36 مغلق بدوجب قرار كلائي
مؤسسة معدة  08 28 41 في انتظار تسوية ملف رخصة الاستغلاؿ

 الركاياؿ للفندقة

الدؤسسات 
 الدعدة للفندقة

مؤسسة معدة  14 36 72 /
 دار الدعلم للفندقة

مؤسسة معدة  05 14 14 /
 الجزائر للفندقة

مؤسسة معدة  05 24 48 /
 الرياض للفندقة

مؤسسة معدة  04 17 55 مغلق بسبب أشغاؿ
 البدر للفندقة

 السفتَ غتَ مصنفة 15 سكنية كحدة 50 250 في انتظار تسوية ملف رخصة الاستغلاؿ

الإقامات 
 السياحية

 

أكلاد بن  غتَ مصنفة 05 سكنية كحدة  10 50 مغلقة بطلب من صاحبها بسبب أشغاؿ
 الزين

 الدنتزه غتَ مصنفة 06 61 كحدة سكنية 299 في انتظار تسوية ملف رخصة الاستغلاؿ
 الأمراء غتَ مصنفة 14  كحدة سكنية44 104 /

الوكالة  غتَ مصنفة   كحدة سكنية42 210 في انتظار تسوية ملف رخصة الاستغلاؿ
 العقارية

 رحيل غتَ مصنفة 05  كحدة سكنية31 62 /
 الواحة غتَ مصنفة 06  كحدة سكنية20 60 في انتظار تسوية ملف رخصة الاستغلاؿ
 ديار البحر غتَ مصنفة 04  كحدة سكنية14 84 في انتظار تسوية ملف رخصة الاستغلاؿ

 الدكفاف غتَ مصنف 04 12 19 مغلق بطلب من صاحبو الدوتيلات الباىية غتَ مصنف 04 19 36 /
  غرفة422 1832 

 المجمػػػػػػػػػػػوع 200  كحدة سكنية272

 مستغانم لولاية الفندقية الم سسات{ 6 }جدولال
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 .2014إحصائيات إلذ غاية نوفمبر : فحسب الأجانب كالجزائريو توزيع الليالر كالوصوؿ

 الجزائري  ون الأجان  ب
 الليالػي الوصػػوؿ الليالػي الوصػػوؿ
2067 4431 56817 60025 

 والجزائريون الأجانب حسب الوصول والليالي توزيع إحصائيات{ 7 }جدولال

 1موسم الاصطياف والوسائل المسخرة والمتاحات : المطلب الثالث
:  2015عدد الشواطئ المسموحة والممنوعة للسباحة سنة .1

 بعدة خرجات ميدانية 2015قامت اللجنة الولائية الدكلفة باقتًاح فتح كمنع الشواطئ للسباحة لسنة 
. عدـ فتح شاطئ خركبة بسبب أشغاؿ التهيئة جارية: استهدفت كل الشواطئ تقرر على إثرىا

 2015سنة  2014سنة  
 48 48العدد الإجمالر للشواطئ 

 19 20الشواطئ الدسموحة للسباحة 
 29 28الشواطئ الدمنوعة للسباحة 

 2015 سنة للسباحة الممنوعة والمسموحة الشواطئ عدد{ 8}جدول ال

 .تالوسائل المسخرة والمتاحا.2
 : الغلاؼ الدالر المحفز للموسم. 2-1

التقييم  2015سنة  2014سنة  السنة
 + -

الغلاؼ 
   دج907,00 477 564 دج 093,00 643 142  دج000,00 121 707 الدالر

 للموسم المحفز المالي الغلاف{ 9 }جدولال

 . دج000,00 121 707: خصص ىذه السنة مبلغ مالر معتبر على غتَ العادة لتحضتَ الدوسم كىو

 : ىذه الدبالغ الدالية موجهة لتهيئة كبذهيز كل شواطئ الولاية، كىذا بػ

 اقتناء مراكز الحماية الددنية كالدرؾ الوطتٍ ككذا اقتناء بعض الدراكز الصحية. 
                                                             

 .نفس الدرجع السابق  1
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 اقتناء آلات لتنظيف الرماؿ لكل البلديات الساحلية 
 تهيئة الطرؽ كالدداخل الدؤدية إلذ الشواطئ من طرؼ مديرية الأشغاؿ العمومية 
 ربط كل من شاطئ الشعايبية كالصخرة بالطاقة الكهربائية كتوصيل الدياه بشاطئ سيدم منصور .
 اقتناء لافتات توجيهية . 
 اقتناء سلالد الحراسة( MIRADORS) 

سيدم منصور، :  شواطئ كىي03في إطار ميزانية القطاع قمنا بتهيئة  ك .(الجزائر البيضاء)تنظيف الشواطئ 
على أف عملية إقتناء الدراكز الخاصة بالدرؾ الوطتٍ كالحماية الددنية كالإسعافات الصحية في إطار .الصخرة ككلوفيس 

 لد تنتهي بعد بسبب الإجراءات الإدارية، العمليات التي 2015الإعانات الدالية الدقدمة بعنواف موسم الاصطياؼ 
 : بست كالتالر

 : تنظيف الشواطئ. 2-2
 مشركع برنامج الجزائر 23، قامت مديرية النشاط الاجتماعي بتسختَ في إطار عملية تنظيف الشواطئ

   دج16.150.000.00:  عامل بداية من شهر جويلية، بدبلغ إجمالر قدره161البيضاء بدعدؿ 

لسطط النقل  . 2-3
من أجل ضماف نقل الدصطافتُ إلذ كافة الشواطئ الدسموحة للسباحة عملت مديرية النقل على كضع 

:  برنامج خاص يغطي كامل الشواطئ كالتالر

أوت جويلية جوان  
 42 41 35عدد الخطوط 
 131 120 100عدد الحافلات 
 4041 3711 3108عدد الدقاعد 

 للولاية النقل مخطط{ 10 }جدولال

:  كل الشواطئ الدفتوحة للسباحة تعرؼ تغطية أمنية بحيث: التغطية الأمنية على مستول الشواطئ. 2-4
سبتمبر أوت جويلية  جوان الوسائل البشرية

 19 19 19 19مراكز الدرؾ الوطتٍ 
 19 19 19 19مراكز الحماية الددنية 
 81 81 109 109 حراس الشواطئ المحتًفتُ
 267 267 267 261 حراس الشواطئ الدوسمتُ

 الشواطئ مستوى على الأمنية التغطية{ 11 }جدولال
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  كمراكز العطل كالتًفيو ىياكل الإيواء-3
الأسرة  ىياكل الإيواء 2014سنة   العدد

الدؤسسات الفندقية  24 1802
الدراكز الصيفية  30 7916
بيوت الشباب  02 175
لسيمات الشباب  02 730
ات التضامنية الإقاـ 03 600

الددارس  28 /
المجموع  11223

 الترفيو والعطل ومراكز الإيواء ىياكل{ 12 }جدولال
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  م سسة سياحية فندقية لولاية مستغانم 15دراسة حالة ل  : المبحث الثاني

 .الخاص العاملين في إدارة الفندقتحليل وعرض الاستقصاء : المطلب الأول
 1: الجنس.1

 

 الجنس متغير حسب العينة مفردات توزيع{: 1} الشكل

 من خلاؿ برليل معطيات مفردات العينة نلاحظ كجود اختلاؼ كبتَ بتُ كحدات الدراسة من حيث 
 .%20كإناث بنسبة  %80الجنس بحيث لصد معظم أفراد العينة من جنس ذكر بنسبة 

  :المستوى التعليمي.2

 
 التعليمي مستوىلا متغير حسب العينة مفردات توزيع{: 2} الشكل

 كتكوين %30للمستول الجامعي ثم يليها الدستول ثانوم  %35من خلاؿ الشكل يتضح أف أكبر نسبة 
 لديهم مستول تعليمي الفندؽ لؽكن القوؿ أف عماؿعليو  ك. %20 كتكوين مهتٍ بأقل نسبة %20متخصص 

 مضموف استيعاب على كمقدرة الاستمارة لضواؿ للعم كبتَتتُ استجابة كقابلية ىناؾ تكوف أف يفتًض مقبوؿ لذلك
 .عليها الإجابة طريقة في منها، كالتحكم الأسئلة كالذدؼ

 : الخبرة المهنية.3

 
 المهنية الخبرة متغير حسب العينة مفردات توزيع{: 3} الشكل

                                                             
 .كل الأشكاؿ مصدرىا من إعداد الطالبة اعتمادا على بيانات استمارتي البحث :ملاحظة  1
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 سنوات في المجاؿ 10اف أغلب مفردات العينة لديهم خبرة مهنية تفوؽ  (03)ؿ لشكيلاحظ من ا
بنسبة  (سنوات5-3من )الفئة ك %20بنسبة  ( سنوات5-3من ) ثم تليها الفئة %65الفندقي بنسبة  كالسياحي

 %5 سنوات بنسبة 03الفئة الأقل من  ك20%

 : التكوين والتدريب.4

 
 والتكوين التدريب متغير حسب العينة مفردات توزيع{: 4} الشكل

لؼص الدؤسسات التي تهتم بالتكوين كالتدريب في المجاؿ  في ما (04)يتبتُ لنا من خلاؿ معطيات الشكل 
 .% 47 كالإجابة نعم بنسبة %53 نسبة لشثلة بػبأكبر (لا)الفندقي كالسياحي كاف بنسب متقاربة الإجابة 

 : تطبيق منهج التسويق. 5
لا نعم الم سسة الفندقية الرقم 
 X  (sahil)الساحل  01
  X (palacio)بلاسيو  02
 X  (ennakhil)النخيل  03
 X  (senoucia)السانوسية  04
  X (el-mountazah)ق الدنتز 05
  X ا(murstaga)موريستاغ  06
  X (phinicia)فينيسيا  07
  X (Cote oust)الساحل الغربي  08
 X  (quiza)كيزا  09
 X  (Dl-rouayal)الركاياؿ  10
 X  (Dar el moualem) الدعلم دار 11
 X  (El djazair)الجزائر  12
 X  (El riad)الرياض  13
 X  (El oumaraa)الأمراء  14
  X( Bouzour)بوزكر  

 9 6المجموع 
 التسيير في التسويق منهج تتبع التي  السياحية و الفندقية الم سسات {13} الجدول

 : من الجدكؿ كالدقابلة مع الدسؤكلتُ يتبتُ انو: ملاحظة
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 06  مؤسسات فقط من لرموع عينة الدراسة تستعمل منهج التسويق في عملها، كىذه الأختَة أغلبها لا
 برتوم على قسم تسويق منفصل كإلظا لصده في أغلب الأحياف تابع لأقساـ أخرل إلا في بعض الفنادؽ 

  بزصيص قسم منفصل للتسويق ضمن الذيكل التنظيمي كتكوين كتدريب الدتخصص للموظفتُ في لراؿ
 . التسويق السياحي كالفندقي من ضمن الدشاريع الدستقبلية

 
 الفنادق تسيير في عدمو من التسويق استعمال{: 5} الشكل

سيتَ للمنشآت الفندقية كالسياحية فكانت اكبر تفي ما لؼص الإجابة على استعماؿ منهج التسويق في اؿ
 .(نعم ) للإجابة بػ%40 مؤسسة كنسبة 15 من أصل 09بتكرار  (لا)للإجابة بػ( %40)نسبة 

 .معرفة مدى تطبيق السياسة التسويقية كمنهج للتسيير في إدارة الفنادق. 6
  :دراسة السوق.6-1

 
 السوق دراسة متغير حسب الإجابات توزيع يوضح{: 6} الشكل

في ما لؼص دراسة السوؽ ( نعم )كانت للإجابة  (%50)نلاحظ من الشكل أعلاه أف النسبة الأكبر 
 .%17للإجابة بأحيانا كلا بنسبة (%33)بصفة متواصلة كنسبة 
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 :أساليب رفع الحصة السوقية. 6-2

 
 التسويقية الحصة رفع المعتمدة الأساليب: {7} الشكل

تطوير كسائل كأساليب )من خلاؿ الشكل يتضح لنا أكثر طريقة معتمدة في رفع الحصة السوقية ىي 
 (تكثيف قنوات التوزيع) ثم أسلوب %29بنسبة  (رفع الأسعار مع الجودة ) تليها أسلوب %36بنسبة (التًكيج 
 .بالنسبة لأسلوب بزفيض الأسعار (%14) كأقل نسبة %21بنسبة 

 : حساب الحصة السوقية.6-3

 
 السوقية الحصة حساب كيفيةيوضح : {8} الشكل

كطريقة (رقم أعماؿ )الدوضح أعلاه أف أعلى نسبة كانت للإجابة  (08)من خلاؿ معطيات الشكل 
 .بالنسبة للإجابتتُ الباقيتتُ (%25) كبنسب متساكية مقدرة بػ%50لحساب الحصة السوقية بنسبة 

  :سياسة السعر.4-6

 
 المتبعة السعرية السياسة نوع{: 9} الشكل

 (حسب الدنافسة)مساكية لنسبة الإجابة بػ (السعر متغتَ): نلاحظ أف نسبة الإجابة بػ (09)من الشكل 
 . بالنسبة للإجابة السياسة السعر الثابت%0كنسبة  %50الدقدرة بػ 

 : سياسة الترويج.6-5
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 المعتمدة الترويجية بالسياسات يتعلق ما في الإجابات توزيع{: 10} الشكل

يظهر من خلا الشكل أعلاه أكثر كسيلة تركلغية مستعملة تتمثل في البيع الشخصي كالإعلاف بنسبتتُ 
 .%19 كفي الأختَ العلاقات العامة بنسبة %24ثم تنشيط الدبيعات بنسبة  %29متساكيتتُ مقدرة بػػػ 

 : سياسة التوزيع. 6-6

 
 المعتمدة التوزيع سياسة حسب الإجابات توزيع{: 11} الشكل

ثم تليها بنسبتتُ  (%43) نسبة بأعلى (مركز) انو يتم توزيع الخدمة مباشرة أعلاهيتضح من الشكل 
. %29متساكيتتُ للأسلوبي التوزيع عن طريق الوسطاء كأسلوب الطريقتتُ معا بنسبة 
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 .الفندقية عينة الدراسةالم سسات عملاء تحليل وعرض الاستقصاء : بالمطلب الثاني
 : الخصائص الشخصية للعملاء.1
  :الجنس.1-1

 
 الجنس متغير حسب العينة مفردات توزيع{: 12} الشكل

، في حتُ أف %73 مفردات العينة ىم ذكور كلؽثلوف نسبة أغلبيةيتضح أف  (12)ؿ رقم شكمن خلاؿ اؿ
 . لؽثلوف الإناث%28نسبة 

  :الحالة العائلية.1-2

 
 العائلية الحالة متغير حسب العينة مفردات توزيع{: 13} الشكل

بسثل (عزباء/أعزب)كالصفة  %43 نسبة كفثلنلاحظ متزكجوف من العملاء لص ( 13 )ؿ شكمن خلاؿ اؿ
 .(أرمل أك مطلق) بسثل باقي الحالات الأخرل %22 أما %35نسبة 

  :السن. 1-3

 
 فئات أربع إلى تبويبها تم السن متغير حسب العينة مفردات توزيع{: 14} الشكل

 39 ك30بالنسبة لدفردات العينة الذين تتًاكح أعمارىم بتُ (%38) أعلى نسبة أف( 14)ؿ الشكيبتُ 
للفئة %10 كأختَا نسبة %23 سنة بنسبة 40 ثم تليها فئة أكثر من %30 سنة كلؽثلوف نسبة 29 ك20سنة كبتُ 
  . سنة20الأقل من 
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 : المستوى التعليمي.1-4

 
 التعليمي المستوى بمتغير العينة مفردات{: 15} الشكل

ثم  %60لديهم مستول تعليمي جامعي بنسبة  مفردات العينة  أغلبيةأف يتضح أعلاهؿ لشكمن خلاؿ ا
 كبنسبتتُ متقاربتتُ بالنسبة للمستويتُ الدتوسط كالتكوين الدهتٍ بنسبة %18يليها الدستول التعليمي ثانوم بنسبة 

 . لدستول ابتدائي%5كنسبة  (%8)ك (% 10)

 في جامعيوف كإطارات أساتذة ىم الفندؽ عملاء أغلبية أف إلذ الدستول الجامعي نسبة ارتفاع يرجع قد

 للعملاء كبتَتتُ قابلية كاستجابة ىناؾ تكوف أف يفتًض عليوكرجاؿ أعماؿ كطلبة جامعيوف ككطنية كخاصة  مؤسسات

 .عليها الإجابة طريقة في منها، كالتحكم الأسئلة كالذدؼ مضموف استيعاب على كمقدرة الاستمارة لضو

 : المهنة.1-5
 

 
 المهنة متغير حسب العينة مفردات توزيع{: 16} الشكل

مهنة حرة ثم تليها على التوالر /أعماؿبسثل رجل  (%30) نسبة أعلىيتضح  (16)ؿ لشكمن خلاؿ ا
 %5 ك%14كالطلبة بنسبة  %27ك %25لشثلة بنسبة  (موظف )ك (إطار سامي )بالسبة لكل من بتكرار متقارب 

  .للمستول تعليمي آخر
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 : الدخل.1-6

 
 الدخل مستوى متغير حسب العينة مفردات توزيع{: 17} الشكل

لؽثل أكبر  (90000-36000)عينة الذين يتًاكح مابتُ من الشكل الدوضح أعلاه نلاحظ دخل مفردات اؿ
( 35000-18000)بسثل مفردات العينة الذين يتًاكح مستول دخلهم بتُ  %28 ثم يليها نسبة ( %35)نسبة 

 .%13 لشثلة بنسبة 18000 الأقل من 90000للفئة أكثر من  %25ك

 : سبب الزيارة. 1-7

 
 العينة أفراد مجموعة قبل من الفندق زيارة فيو تم الذي الإطاريوضح : {18} الشكل

نسبة ، ك% 48 بنسبة رسمية مهمة إطار لفندؽتهم زيار كانت العملاء أغلب أف شكل أعلاهاؿ من يلاحظ
 إلذ أف يعود ذلك الجامعية كلعل الدؤسسات كالدعاىد بعض تنظمها التي الدراسية الدلتقيات كالأياـ حضور لغرض % 20

  أماالرسمية بالدهمات عادة يكلفوف الذين  كىمك رجاؿ أعماؿمتوسط،  أك سامي إطار صفة يأخذكف الفندؽ عملاء
بسثل سبب زيارة  %15 كنفس النسبة  بسثل مفردات العينة الذين كانت زيارتهم للفندؽ بسبب الدراسة%15كبنسبة 

 فنادؽ في بكثرة شرةتفالد الأعماؿ سياحةالفندؽ في إطار السياحة التًفيهية كالتنزه كما يفسر تدلش ىذه النسبة بالدقارنة ب

 أنواع عن ناىيك التًفيهية الداخلية كالسياحة السياحة على التًكيز لؽكن ىذا راجع إلذ موسمية النشاط كعليوالولاية، 

 إما اضطرارية أخرلأسباب  بسثل  %3، ك أقل نسبة ( الأعماؿ كالدؤبسرات كسياحة ) ببلادنا الأخرل الدنتشرة السياحة
  .الخ.. علاجية أك
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 المعايير المتبعة في اختيار الفندق . 2
 : وسيلة اختيار الفندق.2-1

 
 الفندق اختيار تم خلالها من التي الوسيلةيو ضح :{19} الشكل

باف اكبر لرموعة من أفراد العينة تم تعرفهم على الفندؽ عن طريق الكلمة الدسموعة  (19)يوضح الشكل 
 كأقل نسبة   %15:  كعن طريق الواكلات السياحية كالإعلاف بنفس النسبة الدقدرة بػ%25التجربة الفردية ك 38%
 .للذين تم تعرفهم على الفندؽ بطرؽ أخرل% 8

نرل أف الطريقة الفعالة في اختيار الفندؽ كانت الكلمة الدسموعة، تليها الفئة الأخرل أم الدؤسسات 
الفندقية كذلك بتأثتَ عمالذا على الفرد الذم يريد الإقامة لأنو قد يكوف لربرا في ىذا اختياره لذذا الفندؽ، بالدقابل 

نلاحظ ضعف فعالية كل من الإعلاف كالوكالات السياحية في التأثتَ على الفرد في اختياره للفندؽ بالرغم من أننا في 
عصر بركمو الإنتًنت، كلذذا لغب التًكيز على دعم ككالات السياحة كالسفر كتوعية أصحابها بدسؤكلياتهم بنقل 

كلذذا لغب القياـ بفتح مواقع خاصة في الإنتًنت تعرؼ بالسياحة لولاية  كالفندقية الدعلومات عن الصورة السياحية
. كالإمكانيات التي بستلكها كما ىي الدقومات التي لؽكن أف تكوف بها كجهة سياحية راقية" مستغالز"

 : مدة الإقامة.2-2

 
 الفندق في العملاء إقامة مدةيوضح : {20} الشكل

يومتُ إلذ )أعلاه نلاحظ النزلاء الذين دامت مدة إقامتهم في الفندؽ من  (20)عند ملاحظتنا للشكل 
 بسثل نسبة النزلاء الذين دامت مدة إقامتهم أكثر من أسبوع كالأقل من يومتُ %35 ك%48لؽثلوف نسبة  (أسبوع

. %18كانت لأقل نسبة لشثلة بػػ 
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 (موسمية النشاط)تراجع من السياحي كالفندقي القطاع يشهده لدا نظرا مقبولة الدكوث فتًة أف نستنتج ىنا من
 مكوث فتًة إطالة النزيل، كتعتبر للسائح الذىنية الصورة الدكوث كبرستُ فتًة نطيل بذعلنا التي السبل من البحث كلغب

 . السائحبالنسبة الإنفاؽ معدؿ زيادة في تساىم إذ مفيدة السواح

 : مع من تم قضاء مدة الإقامة. 2-3

 
 الإقامة مدة النزيل قضى من مع رفقة{: 21} الشكل

ثم تليها نسبة  %45يتضح لنا غالبية النزلاء تم قضاء مدة إقامتهم مع الأصدقاء بنسبة  (21)من الشكل
مع العائلة كىذا يعود إلذ إطار الزيارة كما ىو موضح  %23 بالنسبة اللذين بست إقامتهم بدفردىم كنسبة 33%

 كضع طريق عن ( الأفواج )العائلات كالأصدقاء سياحة على الاىتماـ كالتًكيز لغب عليوك(.18)في الشكل 
 أك العائلة أقامت ما إذا لرانا يومتُ أك يوـ إىداء طريق عن المجموعات، أك آك للعائلات كالأفواج سعريو خصومات

 .لذم تذكارية ىدايا إعطاء أك مثلا أسبوع من أكثر الفوج

 : معيار القرب من الساحل.2-4

 
 الفندق اختيار في الساحل القرب معيار{: 22} الشكل

 أم ما لؽثل غالبية مفردات العينة يهتموف كثتَا لدعيار القرب من %55من الشكل الدوضح أعلاه نلاحظ 
كالذين يهتموف قليلا للقرب من  %30الساحل، حتُ لصد نسبة النزلاء الذين يهتموف للقرب من الساحل لؽثلوف 

 كذلك بحثا عن الذدكء كالراحة كقضاء بعض الوقت مع العائلة كالأصدقاء بعد أتعاب اليوـ على %6الساحل بنسبة 
اعتبار غالبيتهم في مهمات رسمية كأياـ دراسية كملتقيات كنسبة معتبرة من ىم في إطار السياحة حسب ما يوضح 

 .، كيعود كذلك إلذ كسيلة النقل الدعتمدة كدكافع نفسية(21)كالشكل  (18)الشكل 
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 :معيار الهدوء.2-5

 
 الفندق اختيار في الهدوء معيار{: 23} الشكل

 نلاحظ أف نسبة النزلاء الذين يعطوف ألعية كبتَة لعامل الذدكء كانت كبتَة بحيث قدرت بػ (23) من الشكل

عدد النزلاء الذين يولّوف لدعيار الذدكء  ، أما(% .23)، تليها نسبة النزلاء الذين يولّوف ألعية عادية للهدكء بػ (68%)
. ، كىذه النسب توضح لنا أف ىذا الدعيار يأخذ مكانة كبتَة لدل النزلاء(%10)قليلة فيمثلوف أقل نسبة ألعية 

 : معيار الاستقبال.2-6

 
  الفندق اختيار في الاستقبال معيار{: 24} الشكل

يهتموف بطبيعة  %48 يولوف اىتماما كبتَا لطبيعة الاستقباؿ ك%58لصد أف نسبة  (24)من الشكل رقم 
 .للأقل ألعية لشا يعتٍ ضركرة إعطاء ألعية كبرل لأكؿ نقطة اتصاؿ بالزبوف عند كصولو إلذ الفندؽ %0الاستقباؿ ك

  :معيار السعر.2-7

 
 الفندق اختيار في السعر معيار{: 25} الشكل

ألعية كبتَة، لو نلاحظ أف أغلبية النزلاء لذم حساسية لضو السعر بحيث يوجهوف  (25)خلاؿ الشكل  من
 (.%13)ىي ؼ على التوالر، أما نسبة النزلاء الذين يولوف ألعية قليلة للسعر %48 ك%50كذلك بنسبتي 
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  :معيار التجهيز والأثاث.2-8

 
 الفندق اختيار في القرب معيار{: 26} الشكل

نلاحظ أف أغلبية نزلاء الفندؽ يولوف ألعية معتبرة أك كبتَة لدعيار التجهيز كالتأثيث (26)من خلاؿ الشكل 
 .من يولوف ألعية قليلة لذذا الدعيار%10 على التوالر ك%43% 48بنسبتي 

 :معيار النظافة.2-9

 
 

 الفندق اختيار في النظافة معيار{: 27} الشكل

يتضح لنا أف جميع مفردات العينة يوجهوف ألعية كبتَة كألعية معتبرة لدعيار النظافة  (27)من خلاؿ الشكل 
 .  على التوالر%30ك % 70بنسبتي 

 : معيار خدمات التكييف.2-10

 
 الفندق اختيار في التكييف خدمات معيار{: 28} الشكل

ك بدرجة اىتماـ معتبرة لدعيار التكييف أأعلاه أف نسبة النزلاء الذين يهتموف كثتَا  (28)نلاحظ من الشكل
 . للنزلاء الذين يولوف ألعية قليلة ىذا الدعيار%10 على التوالر فيما بسثل نسبة %40 ك%50لؽثلوف نسبة 
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 : معيار إطلالة الغرفة.2-11

 
 الفندق اختيار في الغرفة إطلالة معيار{: 29} الشكل

يتضح لنا أف أغلبية مفردات العينة يهتموف بدرجة معتبرة أك درجة كبتَة لدعيار  (29)من خلاؿ الشكل
 . بسثل مفردات العينة الذين يولوف ألعية قليلة لذذا الدعيار% 15كنسبة %20ك% 65الإطلالة بنسبتي 

 : معيار خدمة الإطعام.2-12

 
 الفندق اختيار في الإطعام خدمات معيار{: 30} الشكل

نسبة بلدعيار ؿعادية كألعية يرة للإطعاـ بمن النزلاء يعطوف ألعية ؾ (%38)يوضح أف نسبة  (30)الشكل 
. اـيهتموف قليلا لدعيار الإطع (%13)، في حتُ أف نسبة (25%)
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 قياس درجة رضا النزيل بالخدمات المقدمة والخدمات والإطار العام لجو السياحة في مستغانم .3
 : درجة الرضا بمعيار الهدوء.3-1

 
 القرب الرضا بمعيار درجة{: 31} الشكل

راضتُ  (%30)، كىدكء الفندؽمن النزلاء راضتُ جدا عن  (%63) نلاحظ أف نسبة (31)من الشكل 
أف نسبة رضا النزلاء عن لشا يوصلنا إلذ . الذدكء درجة رضاىم عن تنعدـ( %8)، في حتُ أف الذدكءبدرجة عادية عن 

 . جدا نظرا لدوقع الفنادؽ بقرب الساحل بعيدا عن ضوضاء الددينة بفنادؽ الولاية كصلت إلذ الدقبوؿدكءالو

  :درجة الرضا بخدمة الاستقبال.3-2

 
 الاستقبال الرضا بخدمة درجة{: 32} الشكل

( %28)من النزلاء راضتُ جدا عن خدمة الاستقباؿ، ك (%60) نسبة أف نلاحظ (32)من الشكل 
 . درجة رضاىم عن ىذه الخدمةتنعدـ( %13)راضتُ بدرجة عادية عن الاستقباؿ، في حتُ أف 

من خلاؿ ىذه النتائج نرل أف نسبة رضا النزلاء عن الاستقباؿ بفنادؽ الولاية كصلت إلذ الحد الدقبوؿ، 
ىذا ما كمن ىنا لؽكن القوؿ أف عاملي الفنادؽ كانت لذم تلك اللباقة كالتعامل الحسن إف لد نقل الجيد مع زبائنهم، ك

. لؽكن أف يؤثر بالإلغاب على قطاع السياحة بشكل عاـ كالفندقة بشكل خاص
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 :درجة الرضا بسعر الإيواء.3-3

 
 درجة الرضا بسعر الإيواء: {33} الشكل

 ضعف ما يبتُ، ك(% .30)نلاحظ أف نسبة النزلاء الراضتُ جدا عن سعر الإيواء ىي  (33)من الشكل 
غتَ راضتُ بساما  (%10)، كفي الأختَ نسبة (% 60)ىذه النسبة راضتُ بصفة عادية عن سعر الإيواء كالدتمثلة في 

 .على سعر الإيواء

ىذه النتائج توصلنا إلذ نتيجة أف النزلاء الذين يعبركف عن رضاىم الكبتَ عن سعر الإيواء نظرا لإلغاد 
العلاقة الطردية بتُ السعر كنوعية الخدمات الدقدمة أثناء الإقامة، كالنزلاء الذين يعبركف عن رضاىم العادم عن السعر 

ربدا الخدمات الدقدمة كانت عادية تتناسب مع السعر الدعركض، أما النزلاء كغتَ الراضتُ عن سعر الإيواء فهم يركف 
 الدقدمة لذم، كىنا لغب الأخذ بعتُ الاعتبار نوعية الخدمات  الخدماتأف السعر معركض غتَ متناسب بساما مع نوعية

  .الخ...الدقدمة كبرسينها إف أمكن ذلك مثل تغيتَ أجهزة الفندؽ كتوفتَ مواقع الانتًنت

  :الرضا بالتجهيز والأثاث.3-4

 
. والتأثيث التجهيز الرضا بمعيار درجة{: 34} الشكل

يتضح لنا أف نسبتي كل من النزلاء الذين عبركا عن مستول رضاىم الكبتَ أك العادم  (34)من الشكل 
، أما نسبة النزلاء الذين لد يرضوف بالأثاث (%43)، (%38)كانتا متقاربتتُ إلذ درجة كبتَة كىي على التوالر 

 (.%20)كالأجهزة كانت 

 لؽكن تفستَ ىذه النتائج بقدـ الأثاث كالأجهزة الدوجودة بالفندؽ كعدـ ملائمتها لمجموعة من النزلاء، كفي 
 .  الأكثر تطورالازمةىذه الحالة لغب مثلا بذديد الأثاث كتوفتَ أجهزة اؿ
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 :الرضا بخدمة النظافة.3-5

 
. النظافة الرضا بخدمة درجة{: 35} الشكل

من لرمل العينة راضوف كثتَا عن النظافة بالفندؽ، ك نسبة  (%28)يتضح لنا أف نسبة  (35)من الشكل 
النزلاء التي عبرت عن عدـ رضاىا عن نظافة من ( %20)راضوف عن النظافة إلذ درجة عادية، ك نسبة  (53%)

 ، حيث ىذا العنصر على درجة الرضا لدختلف الخدمات الأخرل مثل الاطعاـ (%1.10)الفندؽ فقد قدرت بػ 

 : الرضا بخدمة التكييف. 3-6

 
 التكييف الرضا بخدمة درجة{: 36} الشكل

كا راضيتُ على العموـ عن خدمة التكييف على من إجمالر العينة كاف (%58)أف  (36)يتضح من الشكل 
كىي الربع تقريبا ( %23)كانوا راضيتُ جدا عن ىذه الخدمة، لتبقى نسبة ( %20)مستول الفنادؽ، تليها نسبة 

 .خدمة التكييف في الفنادؽعن غتَ راضيتُ 
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  :درجة الرضا بخدمة الإطعام.3-7

 
. الإطعام الرضا بخدمة درجة{: 37} الشكل

ما يفسر ضعف ىذه ، (%25)عن خدمة الإطعاـ يتضح أف نسبة النزلاء الراضتُ جدا  (37)من الشكل 
، (%48)أف النسبة الأكبر من النزلاء كانت راضية بصفة عادية عن معيار الإطعاـ كذلك بنسبة النسبة ىو 

 .  عن الإطعاـمنعدـمستول رضاىم  (%28)ك

بأذكاؽ يتعلق لؽكن التعليق على النتائج الدتحصل التي بزص النزلاء منعدمي الرضا عن مستول الإطعاـ 
 كما يبتُ كأسعار الأطعمة، بالإضافة إلذ عنصر النظافة الذم يلعب دكرا كبتَا في مستول الرضا لدل النزلاء

 .(35) الشكل

  : درجة الرضا بخدمة موقف السيارات.3-8

 
  السيارات موقف الرضا بخدمة درجة{: 38} الشكل 

عن موقف السيارات عادم من إجمالر العينة كاف مستول رضاىم  (%45)أف  (38)يتضح من الشكل 
. نسبة النزلاء غتَ الراضتُ عن موقف الفندؽ للسيارات (%18) بدوقف السيارات، ك جداراضية (%38)كنسبة 

. لؽكن أف ىذه النتائج بقدرة فنادؽ الولاية على توفر مكاف لتوقف سيارات النزلاء نظرا لاتساع مساحتها
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  :درجة الرضا بخدمات النقل للولاية.3-9

 
 للولاية النقل الرضا بخدمات درجة{: 39} الشكل

من النزلاء  (%25)من النزلاء راضوف عن خدمات النقل، كنسبة  (%58)أف  (39)يتضح من الشكل 
.  يعبركف عن رضاىم الكبتَ عن خدمات النقل (%18)غتَ راضوف بساما عن النقل، في حتُ أف نسبة 

تبقى ىذه النتائج مقبولة إلذ حد معتُ بحيث تتميز الولاية بتنوع شبكات النقل، بالإضافة إلذ توفر الطريق 
. السيار الذم لؽكن الزبائن من التنقل إلذ أماكن تربط بالولاية كالوصوؿ إليها بسرعة

 : درجة الرضا بخدمات الأمن للولاية.3-10

 
 للولاية الامن الرضا بخدمات درجة{: 40 }الشكل

: يتضح أف أكبر نسبة من النزلاء راضية بساما عن الوضع الأمتٍ، حيث قدرت بػ (40)من الشكل 
( %5): الدقدرة بػػ كالرضا عن الأمن بالولاية، كنسبة قليلة جدا غتَ راضتُ عن أمن الدنطقة (%20)، ك(75%)
 .من خلاؿ ىذه النتائج لؽكن القوؿ أف النزلاء راضوف عن الوضع الأمتٍ بالولاية.
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  :درجة الرضا بخدمات البنكية للولاية.3-11

 
 للولاية البنكية الرضا بخدمات درجة{: 41} الشكل

نسبة ك، (%60)يتضح أف نسبة النزلاء الذين يعبركف عن رضاىم عن الخدمات البنكية  (41)من الشكل 
 كالغتَ الراضوف بساما (%18): بسثل اقل نسبة مقدرة بػػالنزلاء الذين يعبركف عن رضاىم الكبتَ عن الخدمات البنكية 

. % 25لؽثلوف نسبة 

 .تبقى ىذه النسب مقبولة كذلك لتنوع البنوؾ بالولاية الداخلية كالدكلية كبالتالر التنوع في خدماتها

 : إعادة زيارة الفندق.3-12

 
 الفندق زيارة ستعيد ىل:  على الإجابة{: 42} الشكل

نلاحظ أف أغلبية النزلاء لديهم فكرة إعادة زيارة الفندؽ من جديد حيث كصلت  (42)من الشكل 
  من عدمو في إعادة زيارة الفندؽالذين نوع من الشكمن لرموع النزلاء  (%28)، كنسبة (%73)نسبتهم إلذ 

دؽ الدختلفة ماداـ أنها تفكر في إعادة الزيارة، أما اىذه النتائج بذعلنا نؤكد على أف أغلبية العينة راضية بخدمات الفن
 . الخاصةفلديهم أسبابهملديهم نوع من الشك النزلاء الذين لا يفكركف في إعادة الزيارة ك
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 النتائج المستمدة من تفريغ استمارتي البحث : المطلب الثالث
 (01)نتائج المستمدة من الاستمارة الخاصة بإدارة الفندق الملحق -1

  كذلك راجع عادات كتقاليد كأعراؼ المجتمع الدستغالظي،  %80أغلبية عماؿ الفنادؽ ذكور بنسبة
 ..كموقع الفنادؽ البعيد عن مركز الددينة كضعف شبكة الدوصلات 

  كثانوم كتكوين الدهتٍ كالدتخصص %35مستول تعليمي مقبوؿ تنوع بتُ الدستويات الجامعي بنسبة 
 .بنسب متقاربة

  65 سنوات بنسبة 10اغلب مفردات العينة تفوؽ خبرتهم %. 

 مقدرة  كالسياحة كتدريبهم في لراؿ الفندقة كنسبة اقل من الدتوسط من عماؿ الفنادؽ الذين تم تكوينهم
 .% 47بػػ
  تتبع منهج التسويق السياحي  (حجم عينة الدراسة ) مؤسسة 15 مؤسسات من أصل 06كجدنا

 (.%40)كالفندقي بنسبة ضعيفة جدا 
  غياب الدفهوـ العلمي للتسويق السياحي كالفندقي بالدستول الدطلوب لدل الدسئولتُ، كعدـ كجود

 .مصلحة فعلية أك فرع لستص بو على مستول الفندؽ لشا يصعب عملية التنسيق كالتنظيم التسويقي
  50نسبة متوسطة فقط من الدؤسسات الفندقية تقوـ بعملية دراسة السوؽ بصفة متواصلة%. 
  أغلبية الفنادؽ تعتمد أسلوب التًكيج كعنصر مهم في عملية جذب كبرفيز العملاء من أجل رفع الحصة

 .السوقية التي يتم حسابو من طرؼ أغلبية الدؤسسات الفندقية اعتمادا على رقم الأعماؿ المحقق

  َمقارنة بأسعار الدنافستُ نظرا لطبيعة النشاط  (الدوسمي )جميع الفنادؽ تعتمد سياسة السعر الدتغت
 .(الصيف بالنسبة لولاية مستغالز )الدوسمي 

  33بنسبة (مركز تقدلص الخدمة  )الاعتماد على قناة التوزيع الدباشرة% .

 (02)نتائج المستمدة من الاستمارة الخاصة بنزلاء الفنادق الملحق -2
  حسب الشكل %28 كالإناث %73ىيمنة جنس الذكور على عملاء الفندؽ حيث بلغت نسبة 

ىذا يعود إلذ أعراؼ كتقاليد المجتمع الجزائرم المحافظ كبزويل الأمر إلذ الرجاؿ خاصة إذا ما تعلق  (12)
 .الأمر بالدهمات الرسمية كالدعاملات التجارية

  سنة كبتُ 29 ك20تتًاكح أعمارىم بتُ  (14)نسبة كبتَة من عملاء الفندؽ شباب حسب الشكل 
 . سنة39 ك30

  حسب الشكل %60توصلت الدراسة أف معظم عملاء الفندؽ لديهم الدستول الجامعي بنسبة 
 .لشا يناسب كثتَا القدرة على استيعاب مضموف الاستمارة(15)
  جمعت العينة بتُ مستويات مهنية لستلفة كاف اغلبها رجاؿ أعماؿ كمهن حرة كإطارات سامية كمتوسطة

 (16)حسب الشكل 

  20 ك%48توصلت الدراسة أف أغلبية النزلاء في مهمة رسمية أك ملتقيات كأياـ دراسية بنسبة%  
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  كيليها الدؤسسة الفندقية بنسبة %38الطريقة الفعالة في اختيار الفندؽ كانت الكلمة الدسموعة بنسبة 
 بالدقابل لاحظنا ضعف كل من الواكلات السياحية كالإعلاف في التأثتَ على اختيار النزيل في 25%

 .عصر بركمو الرقمنة كالانتًنت
  قلة عناصر الجذب كلفت الانتباه عن طريق استعماؿ الانتًنت بتصميم مواقع إلكتًكنية جذابة، كقلة

 .الاىتماـ بالعلاقات العامة كبباقي عناصر الدزيج التسويقي
 (.18)مدة إقامة النزلاء كانت مقبولة حسب الشكل 
  أغلبها سياحة الأعماؿ كلكن برتاج إلذ  (الأصدقاء)تنوع ألظاط السياحة بتُ العائلية كالمجموعات

 (21)الشكل . اىتماـ أكبر
  على  (%30)ك (%55)اغلب مفردات العينة يهتموف لدعيار القرب من الساحل بألعية كبتَة أك معتبرة

 .التوالر
  على التوالر% 68 ك%70غالبية مفردات العينة يوجهوف ألعية كبتَة لدعيار النظافة كالذدكء بنسبتي. 
  النظافة، الإطعاـ، التجهيز كالأثاث،  )معظم مفردات العينة يوجهوف ألعية معتبرة أك كبتَة لكل من

 .(التكييف

  أغلب مفردات العينة لديهم حساسية معتبرة أك عالية ابذاه السعر كذلك لارتباطو بعلاقة طردية مع
 .نوعية الخدمات الدقدمة

  ىذا ما يؤكد التعامل الجيد لعماؿ الفنادؽ مع (%88)ارتفاع نسبة درجة الرضا عن الاستقباؿ بػ ،
 .نزلائهم

  يعبركف عن رضاىم العادم عن  (%60)يعبركف عن رضاىم الكبتَ عن السعر ك (%30)لصد نسبة
 . سعر الخدمات الفندقية ىذا ما يوضح برقيق العلاقة الطردية بتُ السعر كالنوعية

  كىذا ما يؤكد العلاقة الطردية بتُ درجة الرضا (%73)ارتفاع مستول رضا النزلاء عن الإطعاـ بػ ،
. كنوعية الإطعاـ الجيدة

  التي بسثل أفراد العينة  (%25)مع نسبة  (%60)إذ قمنا بدقارنة نسبة رضا النزلاء عن الخدمات البنكية
 .غتَ الراضية، لؽكن القوؿ أف البنوؾ بالولاية تبقى نوعية خدماتها مقبولة لدل النزلاء

  يعبركف عن رضاىم الكبتَ حوؿ  (%25)ك (%58)كصوؿ مستول الرضا عن خدمات النقل إلذ
 .الدتوسط خدمات النقل، بدعتٌ مستول الرضا العاـ يفوؽ

  (%75)ارتفاع نسبة رضا النزلاء عن الوضع الأمتٍ بػ. 

  (%23)الطفاض نسبة الرضا عن أثاث كأجهزة الفندؽ بػ. 

  (%28) بػ الإطعاـكالطفاض نسبة الرضا عن. 

  (%18)كالطفاض نسبة الرضا عن عامل النظافة بالفندؽ بػ. 
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 : نتائج الملاحظة و المقابلة عند القيام بالدراسة الميدانية-3
  خبرة العاملتُ كأقدميتهم مكنتهم من معرفة الظركؼ المحيطة كأداء الخدمة على أحسن كجو كالسرعة في

 .إيصاؿ الدعلومات إلذ العملاء كبناء علاقات طيبة مع معظمهم
 التًكيج لا لػظى بألعية بالغة كإف كجد لا لػقق الفعالية الدطلوبة . 
 ضعف النظاـ الدعلوماتي. 
 نقص الدسابح. 

 نقص الأنشطة التًفيهية. 
 يعتبر النشاط السياحي كالفندقي موسمي فقط. 

 سوء التخطيط لبعض مواقع الفنادؽ. 
 نقص مرافق خاصة بالأطفاؿ. 
 نقص أماكن الرياضية للتدريب. 
 ىناؾ نوع من الإلعاؿ في الاىتماـ بنظافة الأماكن المحيطة بالفندؽ. 
 كثرة أشغاؿ البناء لشا يؤثر على عامل الذدكء كالدنظر الخارجي للمنطقة. 
 عدـ الاىتماـ بهندسة معمارية للفنادؽ لذا صلة تراث الدنطقة أك ساحل البحر إلا بنسبة قليلة. 
 عدـ الاىتماـ بالأماكن الخضراء. 
 لا يوجد أنشطة سياحية أخرل ماعدا الإيواء كنشاط رئيسي. 
 عزلة الدنطقة نوعا ما. 

 : الاقتراحات والتوصيات- 4
 العمل على تنمية الوعي السياحي الفندقي للولاية بتكافل جميع الأطراؼ. 
 الجامعات مستول على كالفندقة السياحة لراؿ في بزصصات خلق. 

  (إدخاؿ كجهات نظر جديدة )إعطاء فرص للكفاءات الشبابية في تسيتَ الفنادؽ. 

 الزيادة من عدد الدؤسسات الفندقية كالسياحية بهندسة معمارية لذا صلة بتًاث كتاريخ الدنطقة. 
 َضركرة اعتماد الدنهج العلمي للتسويق السياحي كالفندقي في التسيت. 
  اعتماد مصلحة فعلية أك فرع لستص بالتسويق السياحي كالفندقي على مستول الفندؽ يعمل بالتنسيق

 .مع باقي الدصالح

  ُذلك عن  ك(...الاستقباؿ، الطباخوف، الخادموف )الاىتماـ أكثر بالتكوين كالتدريب للعماؿ كالدوظفت
 . بالولايةكالفندقي السياحي الديداف في الدتخصصة التكوين عليا مراكز معاىد إنشاءطريق 

  رحلات، مسابقات كألعاب ترفيهية كرياضية، حفلات، صالات، ملاعب رياضية، )خلق أنشطة لستلفة
 (...مسابح، مساحات خضراء، مرافق خاصة بالأطفاؿ 

 لزاكلة إلغاد نوع من التكافؤ بتُ السعر كنوعية الخدمات. 
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  بزفيض الأسعار كاعتماد نظاـ الخصم بالنسبة للعائلات أك تقدلص ىديا تذكارية من أجل برفيز العملاء
 .على تكرار الزيارة كبناء علاقات طيبة معهم

  القياـ بجهود تركلغية إضافية فعالة تؤدم إلذ برفيز الطلب السياحي كالفندقي كجذب العملاء إلذ زيارة
 .الفندؽ كرفع الحصة السوقية للفندؽ

 كالدعارض كالسياحة السفر كككالات كالاتصاؿ الإعلاـ كسائل عبر الجزائر لوجهة أكسع كإشهار ترقية 
 .كالدؤبسرات

 في الشراكة التعاكف، كترقية تشجيعلاىتماـ أكثر بالأماكن الخضراء كجمالية الدناطق المحيطة بالفندؽ ب 
 .كالخاص العاـ القطاع بتُ السياحي المجاؿ
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 : خاتمة الفصل

الدؤسسات الفندقية كالسياحية كاف ىدفنا من ىذا البحث معرفة مدل تأثتَ السياسة التسويقية في تسيتَ 
 كالدتمثلة على سلوؾ الدستهلك (السائح /النزيل) كسلوؾ الدستهلك نعكاس ذلك على الخدمات السياحية كالفندقيةاك

السياحي كالفندقي  

 فمن خلاؿ تقييم نتائج الدراسة الديدانية تم استنتاج بدستول رضا النزلاء عن الخدمات الدقدمة بفنادؽ كلاية 
  بعتُ الاعتبار موسمية النشاط بالولاية كتوقيت الدراسة الديدانية الغتَ الدناسب لدوسمالأخذمتوسط، مع " مستغالز"

على لا لؽنعنا من القوؿ أف الإمكانيات كالدقومات السياحية التي تزخر بها الدنطقة، غتَ مستغلة  ىذا  كلكنالنشاط
بالتالر فعلى الدنظمات السياحية إعطاء ألعية كبتَ لبحوث التسويق السياحية للتعرؼ على الوجو الدطلوب ك

 كالدكافع ككذا ردكد أفعاؿ الدستهلكتُ بذاه الدنتج الراغباتسلوكيات من خلاؿ كشف عن الاحتياجات السياحية كاؿ
في بالغرض الدطلوب حتى تتمكن من برقيق الرضا ضمن مزيج تسويق مالسياحي كتصميم منتجات كبرامج سياحية 

. لذؤلاء الزبائن من خلاؿ إشباع رغباتهم كتلبية حاجياتهم
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 : العامة الخاتمة

 أصبح الذم القطاع ىذا ألعية مدل تعكس مستمرة، كالتي ك سريعة تطورات كالفندقي السياحي القطاع شهد
 الأساسية العوامل من الضيافة ىياكل ككذا كالفندقية السياحية الدنظمات كتعتبر، العالد في صناعة أكبر اليوـ يشكل

 كلا ننسى تنميها التي كالدناطق تستوعبها التي كالعمالة تضخها التي الأمواؿ نتيجة كذلك القومي الاقتصاد كتنمية لازدىار

 .السياحي بالنشاط الدرتبطة الأخرل القطاعات لباقي لػدث الذم الانتعاش

 .السلب أك بالإلغاب السواح سلوؾ على تؤثر كىي كالوفادة الضيافة في الأساسية الدعالد أحد الفنادؽ كتعتبر

:  التالية النظرية النتائج إلى التوصل تم للموضوع النظرية الدراسة خلال ومن

 الاعتيادم السكن مقر خارج كالإقامة بالسفر، التنقل الدتعلقة الأنشطة لرموعة عن عبارة السياحة 
 .متعددة لأغراض

 السياحية،  السياحية، الخدمات السياحية، التجهيزات كالدوارد الدقومات: من تتكوف كصناعة السياحة
 .السياحي السياحي، الطلب كالتًكيج كالدكلية، الدعاية المحلية كالاتصالات الدواصلات خدمات

 لتلبية الدبادلة عملية إبساـ تستهدؼ التي الفرعية الأنشطة من لرموعة من يتكوف متكامل نظاـ التسويق 
 .الدستهلك كرغبات احتياجات

 صناعة ىي صناعةأكبر  تؤلف التي الحيوية ك الأساسية الفرعية الصناعات أحد الفنادؽ صناعة تعد 
 .الضيف السائح لإرضاء الضركرية التكميلية ك الأساسية الخدمات من لرموعة توفر انوأ السياحة،إذ

 كالدوارد كالإمكانيات بالدقومات السائح تعريف خلاؿ من السياحي التسويق عبر السياحي النشاط ينطلق 
 .البلد بها يتمتع التي السياحية

 رغباتو كتلبية حاجتو لإشباع تصرفاتو كفهم سلوكو دراسة طرؽ عن إليو كتنتهي بالدستهلك الدنظمة تبدأ. 
 شراء كبردد تسبق التي القرارات ابزاذ عملية الإنسالش، يضم السلوؾ جوانب من جانب الدستهلك سلوؾ 

 .كالخدمات السلع استخداـ أك
 للاحتفاظ ناجعة ككسيلة للمعلومات الأساسي الدورد فهو الدنظمة نظم من مهم جزء الدعلومات نظاـ 

 .التسويق بحوث كاقتًاحات كتوصيات بنتائج
 برديثها في تساىم الدعلومات نظم من جزء التسويق بحوث. 
 معينة تسويقية كظواىر مشاكل حوؿ كالدعلومات البيانات كبرليل كتسجيل جمع على التسويق بحوث تقوـ. 

 : التالية التطبيقية النتائج إلى التوصل تم (التطبيقية ) الميدانية الدراسة خلال ومن

 التًفيو سياحة نسبة تبقى حتُ في للداخل كسياحة الأعماؿ سياحة طابع الجزائرية الفنادؽ على يغلب 
  منخفضة
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 مقبولة الفندؽ في النزلاء مكوث فتًة. 
 الإعلاـ كأجهزة السفر ككالات عبرلولاية مستغالز  السياحية الصورة عن الدعلومات نقل فعالية عدـ(  

 .كالفندقية السياحية بالخدمات مسالعتهم نسبة قدرت حيث à الإنتًنت ) كالاتصاؿ (التلفاز، الراديو
 مستغالز فقدرت بنسبة مقبولةالفنادؽ عبر الأفواجكأما  العائلات سياحة الطفاض . 
  طبيعة الاستقباؿ، الذدكء، القرب، السعر،  )اىتماـ العميل بعدة معايتَ أثناء عملية اختيار الفندؽ

 (...الإطعاـ، التكييف، الإطلالة 
 درجة رضا العملاء لدل فنادؽ العينة كصل إلذ الدستول الدتوسط. 
 كجود علاقات طيبة بتُ الدسؤكلتُ ك العملاء ك درجة من الولاء. 
  غالبية العملاء راضوف عن الوضع الأمتٍ لولاية مستغالز ك النقل ك كذا الخدمات البنكية.. 
 السياحي كالتكوين الخبرة الدواطنتُ، كنقص لدل السياحية الثقافة غياب. 
 مهمة،  سياحية كجهة تصبح أف إلذ تؤىلها كحضارية طبيعية، تارلؼية مقومات على كلاية مستغالز تتوفر

 القطاع يقوـ كحتى بها يستهاف لا نتائج ستحقق استغلالذا أحسنت إف معطلة سياحية طاقات لذا مستغالزؼ
 : يلي بدا القياـ على الدسئولتُ على لغب الدنتظر بالدكر كالفندقي السياحي

  الضريبية الاستثمارية، كالإعفاءات التحفيزات زيادةتشجيع الاستثمار المحلي ك الأجنبي. 
 تطوره على كالعمل التقليدية الصناعات بقطاع الاىتماـ. 
 بتُ توافق إلغاد أجل كمن جهة من الداخلية السياحة كتشجيع الجزائرم المجتمع لدل سياحية ثقافة إرساء 

 .أخرل جهة من كالأجانب المحليتُ السواح
 عليا كمعاىد مراكز من كالفندقي السياحي الديداف في الدتخصصة التكوين مراكز من الدزيد إنشاء ضركرة 

 .للتكوين
 كالدواصلات،  النقل شبكات  )القاعدية كالذياكل التحتية البتٌ كتطوير، كتوسيع بذديد الدكلة على لغب

 .اللازمة الأمنية الظركؼ كذا ك ( كالصناعية التجارية الخدمية الدرافق
 البنكية التسهيلات طرؽ عن ( السياحية الاستثمارات ) السياحة دعم. 
 الفندقية للحظتَة الاعتبار كإعادة الإيواء بهياكل كالاستقباؿ الإيواء سعة توسيع. 
 كالآداب السياحة لشرطة جديدة خلية خلق. 
 الخارجي مظهرىا كبرستُ الإيواء كىياكل الفنادؽ نظافة مراقبة. 
 سهرات، حفلات، ألعاب، مسابقات، فكاىة، مسابح،  ) الفنادؽ عبر لستلفة كخدمات أنشطة خلق

 ...(الصرؼ، النقل، الاتصاؿ خضراء، خدمات رياضية، مساحات قاعات
 الفندقية بالحظتَة السيارات موافق كتوسيع إنشاء. 
 لرانا الإقامة مدة بسديد سعرية، أك خصومات تقدلص طريق عن كالأفواج العائلات سياحة تشجيع. 
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 :الإجابة على فرضيات البحث 
  تم برىنة صحة الفرضية الاكلذ على اعتبار اف التسويق يساىم في تنمية السياحة الفندقية ك ترقية الخدمات

الدتعلقة بذلك باعتباره نظاـ متكامل يتكوف من لرموعة من الأنشطة الفرعية تهدؼ إلذ إبساـ عملية الدبادلة 
لتلبية احتياجاتها ك رغابات الدستهلك من خلاؿ التعريف بالدقومات ك الامكانات الدتاحة ك الدوارد السياحية 
التي يتمتع بها البلد الدضيف أك الدنطقة الدضيفة ضمن مزيج تسويقي متكامل مناسب ك بدزيج تركلغي فعاؿ 

 .مدعم بقاعدة معلوماتية متجددة كفق نظاـ معلومات التسويقية بأساليب التكنولوجيا الحديثة 
 ُنتائج الدراسة من خلاؿ الدعايتَ  الدتبعة في اختيار الفندؽ ك بالدقابل قياس درجة رضى النزيل توصلنا إلذ تبت 

 نتيجة أف النزلاء الذين يعبركف صحة الفرضية بأف السعر يرتبط بعلاقة طردية مع نوعية كجودة الخدمة الدقدمة 
نوعية الخدمات الدقدمة أثناء الإقامة، كالنزلاء الذين يعبركف لرضاىم بعن رضاىم الكبتَ عن سعر الإيواء نظرا 

عن رضاىم العادم عن السعر ربدا الخدمات الدقدمة كانت عادية تتناسب مع السعر الدعركض، أما النزلاء كغتَ 
 الدقدمة لذم، كىنا  الخدماتالراضتُ عن سعر الإيواء فهم يركف أف السعر معركض غتَ متناسب بساما مع نوعية

لغب الأخذ بعتُ الاعتبار نوعية الخدمات الدقدمة كبرسينها إف أمكن ذلك مثل تغيتَ أجهزة الفندؽ كتوفتَ 
ك سعر الإيواء ك جعلها / ك دراسة طريقة التسعتَ ك لزاكلة التكافؤ بتُ النوعية كجودة الخدمات مواقع الانتًنت

  .الخ...تتماشى ك اىداؼ السياحية للمنظمة ك الدنطقة ك القدرة الدالية للنزيل 
  صحة الفرضية أف القطاع السياحي ك الفندقي  قطاع حساس يتأثر بالعوامل الدخلية للبلد الدضيف كعامل

النزيل يتاثر بحكم العلاقة التي /الأمن ك الخدمات البنكية ،الخبرة كالتكوين العاملتُ في المجاؿ باعتبار السائح
تربطو بدقدـ الخدمة ك الامور المحيط الدساعدة  التي من شانها تؤثر بالسلب أك الإلغاب على درجة رضى 

النزيل فمن خلاؿ الدراسة توصلنا إلذ عماؿ الفنادؽ ذكم الخبرة ك الأقدمية اكسبتهم مهارات /السائح 
التواصل مع الزبوف ك القدرة على التأثتَ فيو ك السرعة في نقل الدعلومات ك بناء نوع من العلاقة ك العمل على 

 .استمرارىا 
  ،ُصحة الفرضية التي تقر بغياب الدفهوـ العلمي للتسويق السياحي كالفندقي بالدستول الدطلوب لدل الدسئولت

كمايثبت عدـ كجود مصلحة فعلية أك فرع لستص بو على مستول الفندؽ لشا يصعب عملية التنسيق كالتنظيم 
حيث اف الدؤسسات الفندقية لا تتبتٍ استًابذيات تركلغية في تسويق خدماتها حيث أف معظم .التسويقي

العملاء تعرفوا على الفندؽ من خلاؿ الكلمة الدسموعة اك التجربة الفردية بالدقابل ك بالدقابل ضعف فعالية 
 .الإعلاف في عصر تعرؼ تكنولوجيا الدعلومات ك الإتصاؿ تطورات ىائلة من شانها تدعيم ىذا القطاع 
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 الملاحق

 في الفندؽ (السائح)استمارة خاصة بالدستهلك(: 1)ملحق رقم 

بوطغان محمد :بن مغني آمنة                                 إشراف الأستاذ: إعداد الطالبة

....... السلاـ عليكم 

حيث يهدؼ .  الاستبيان، قمنا بإعداد ىذاتسويق، بزصص التجارية  في العلوـ الماسترفي إطار التحضتَ لشهادة 
  من كجهة نظر العاملتُ في الدنشأة أثر التسويق  في إدارة الم سسات الفندقية و السياحيةىذا الاستبياف للتعرؼ على    

من جهة أخرل بالتًكيز  الخدمات السياحية ك الفندقية بدا لػقق (الدستهلكتُ السياح)الفندقية السياحية من جهة   ك الزبائن
بسرية تامة لغرض علمي  الدقدمة سيتم التعامل معها المعلوماتمع العلم أف ، مصالح مشتًكة بتُ مقدـ الخدمة ك الدستقبل

 ، ك لكم منا كامل الشكر ك التقدير للوقت الدمنوح لنا من أجل تعبئة ىذا الاستبياف، متمنية منكم الحرص في قراءة فقط
 . في الخانة الناسبة (x)وضع علامةالعبارات  ك 

البيانات الأولية  : القسم الأول

  أنثى                     ذكر :جنس العامل- 1

 ثانوم             جامعي                تكوين مهتٍ                تكوين متخصص                          : المستوى التعليمي- 2

  مسؤكؿ الدؤسسة            مسؤكؿ التسويق                  كظيفة أخرل :الصفة الوظيفية-3

 سنوات  5 سنوات             أكثر من 05 -03 سنوات                 بتُ 3أقل من :  الخبرة المهنية-4

ىل سبق ك أف قمت بدكرات تعليمية ك تدريبية في لراؿ السياحة ك الفندقة   نعم               لا 

معرفة مدى  استعمال الفنادق لمنهج التسويق في التسيير   : القسم الثاني

ىل لديكم قسم التسويق على مستول الدديرية العامة ؟   نعم               لا -1

ىل يقوـ قسم التسويق بدراسة السوؽ بصفة متواصلة ؟   نعم              لا -2

ما ىي الطريقة المتبعة للحصول على أكبر حصة سوقية ؟ - 3

 بزفيض الأسعار 

  رفع الأسعار مع الجودة 

  تطوير كسائل ك طرؽ التًكيج 

  تكييف قنوات التوزيع 
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  تطوير خدمات إضافية 

 ؟ على أي أساس يتم حساب  الحصة السوقية-4

  عدد الغرؼ المحجوزة           

 رقم الأعماؿ المحقق 

               طريقة أخرل  

ىل السعر -5

                ثابت

             َمتغت 

  حسب الدنافسة  

 

 ما ىي الوسائل الترويجية التي تستعملها ؟-6

  الإعلاف 

  الدبيعات  (تنشيط)ترقية 

  قول البيع 

  العلاقات العامة 

  عوامل أخرل 

  

:  التوزيع -7

  مباشر عن طريق مركز الخدمة 

                ُغتَ مباشر عن طريق الدوزعتُ الدعنيت 

 الطريقتتُ معا 
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 (الدستهلك / السائح  )استمارة خاصة بالنزيل (: 2)ملحق رقم 

بوطغان محمد :                  إشراف الأستاذ   بن مغني آمنة            : إعداد الطالبة
....... السلاـ عليكم 

حيث يهدؼ . لاستبيان اا، قمنا بإعداد ىذ تسويق ، بزصصالتجارية  في العلوـ الماستر      ك في إطار التحضتَ لشهادة 
 في  العاملينمن كجهة نظرأثر السياسة التسويق في إدارة الم سسات الفندقية و السياحية ىذا الاستبياف للتعرؼ على 

من جهة أخرل بالتًكيز  الخدمات السياحية ك الفندقية بدا  (الدستهلكتُ السياح)  الزبائنالدنشأة الفندقية السياحية من جهة ك
.                                  لالمستقب ك الخدمةلػقق مصالح مشتًكة بتُ مقدـ 

 ، ك لكم منا كامل الشكر ك التقدير بسرية تامة لغرض علمي فقط الدقدمة سيتم التعامل معها  المعلوماتأف مع العلم 
. في الخانة الناسبة  (x)للوقت الدمنوح لنا من أجل تعبئة ىذا الاستبياف، متمنية منكم الحرص في قراءة العبارات  ككضع علامة

البيانات الأولية  : القسم الأول
 أنثى             ذكر : جنس النزيل -1

 عزباء/ أعزب            (ة)متزكج : الحالة الاجتماعية  -2

  سنة        39إلذ 30من         سنة     29إلذ20من        سنة       20  أقل من :العمر -3

 سنة  فأكثر  50من        سنة     49إلذ40من  

 ابتدائي          متوسط            ثانوم       جامعي       تكوين مهتٍ                            : المستوى التعليمي- 4

 أخرل                 طالب   مهن حرة           إطار سامي          موظف   /     رجل أعماؿ :المهنة-5

 دج         03500 دج إلذ 18000 دج                من 18000 أقل من :الدخل -6

  دج 09000 دج                  أكثر من 09000 دج إلذ 03600    من 

                     جزائرية                    أجنبية:         الجنسية      -7

موقف السائح من الخدمات السياحية و الفندقية المقدمة من المنشآت الفندقية لولاية مستغانم  : القسم الثاني

 تكليف بالدهمة           اياـ دراسية ك ملتقيات                  الدراسة            السياحة    : ما ىو سبب الزيارة- 1

 الوكالات السياحية                          الإعلاف           التجربة الفردية  ؟ كيف تم اختيارك لهذا الفندق-2

أخرل                 الكلمة الدسموعة                                          

؟  (في حالة نعم )كم دامت مدة إقامتك بالفندق-3

 أقل من يومتُ            من يومتُ إلذ أسبوع             أكثر من أسبوع        

 مع من قضيت وقت إقامتك بالفندق؟ -4

  مع الأصدقاء         مع العائلة                          بدفردؾ                    
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                             ىل تهتم للمعايير التالية عند اختيارك للفندق؟ - 11
أقل أىمية مهم مهم كثير المعايير 
   القرب 
   الهدوء 

   طبيعة الإستقبال 
   السعر 

   النظافة  
   التكييف  
   الإطلالة  
   الإطعام 

 
 السائح /قياس درجة رضا النزيل : القسم الثلث

 ىل أنت راضي بالعناصر التالية ؟ -1
 ير راضي راض راضي جدا  

   الاستقبال 
   النوعية  

   سعر الإيواء 
   الإطعام  

   نظافة الفندق 
   الأثاث و الأجهزة  

   التكييف 
   الإشارات 

   موقف السيارات  
   الأنشطة الموجودة 

   الإضاءة  
 ؟     راض بساما                     راض                 غتَ  راض           ىل أنت راضي عن الخدمات البنكية-2
  ؟   راض بساما                     راض                 غتَ  راض           ىل أنت راضي عن النقل- 3
 راض بساما                     راض               غتَ  راض           ىل أنت راضي عن الوضع الأمني بالولاية؟   - 4
     راض بساما                     راض                 غتَ  راض            ىل أنت راضي عن الإيواء بولاية ؟- 5
 نعم                   ربدا                    لاىل ستعيد زيارة ا الفندق ؟      - 6
 ............................................................... لولاية؟اما ىو الشيء الذي لا تجده في فنادق -7

.............................................................  ...................................................

................................................................................................................ 

 


