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 الشكر والتقدير

 بسم الله الرحمن الرحيم

الحمد لله الذي بنعمته تتتم الصتالحاتو والصتوة والستوم علتف أشترف  ا نبيتاء و 

 صلف الله عليه وسلمو وعلف آله وصحبه أجمعين.أما بعدوالمرسلينو سيدنا محمد 

يسعدنا ويشرفنا أن نعبر عن بالغ شكرنا وخالص امتناننا لكل من ساهم في إنجاز 

 هذا العمل المتواضع.

ي تتتو الةدرقاوي أستتماءالفاضتتلذتنا الشتتكر وعمتتيم التقتتدير إلتتف أستتتانتقتتدم بجزيتتل 

الستتديدة  اوتوجيهاتهتت اينتتا بخبرتهتتبختتل علتلنتتا نعتتم الستتند والتتداعمو إذ لتتم  تكانتت

القيمة التي كان لها ا ثر البالغ في بلوغنا هتذ  المرحلتة. فلتولا توفيتق  اونصائحه

 اويسدد خطاهت االمستمرو لما تحقق هذا الإنجاز. نسأل الله أن يوفقه االله ثم دعمه

 عنا خير الجزاء. االمهنية وأن يجزيه افي مسيرته

كل من قدم لنا يد العون والمساعدةو من قريب أو بعيتدو ولا يفوتنا كذلك أن نشكر 

و متمنتتين 2025فتتي ستتبيل إنجتتاز هتتذا العمتتل المتواضتتع. كمتتا نختتص بالتتذكر دفعتتة 

 للجميع دوام النجاح والتوفيق في مسيرتهم العلمية والعملية.

 

 

 

مأهوا بالنجاح والتوفيقو ومزيداا من التألق في قادم ا يا



 

 ت
 

 الإهداء

 الرحمن الرحيمبسم الله 

 ”وقضف ربك ألا تعبدوا إلا إيا  وبالوالدين إحسانا“

إلف من ينبض القلب بحبهاو إلف من كانت وما زالت مصدر الحنتان والتدفءو إلتف 

 من سهرت

أمتي “الليالي من أجل راحتيو إلف رمز العطاء والخيرو إلف بلستم الحيتاة وأملهتاو 

ا فوق رأسي .”الغالية  و حفمكِ الله تاجا

إلف من علمّني معنف القوة والثباتو إلف من كان و بكل فخر  اسمهأحمل ف من وإل

و إلف من بذل الكثير ليرانا فتي أفضتل حتالو متن أنتار لنتا ولا يزال سندي في الحياة

و أطتال الله فتي عمتر  ”أبتي الحبيتب“الطريق وأضتاء لنتا دروا العلتم والمعرفتةو 

 وحفمك لنا.

 كانوا السند والدعم في كل خطوةو إلف إخوتي وأخواتي ا عزاءو من 

 إلف زموئي الذين جمعتني بهم دروا العلم والمثابرة.

وإلف أستاتذتي الكترامو متن علمتوني الحتروف ا ولتفو وستقوني متن معتين العلتمو 

 اقعاا.وومنحوني من وقتهم وجهدهم ليكون هذا الإنجاز 

عرفاناتا وامتناناتا إلف كل من وضع بصمة في طريقيو أهدي هذا العمل المتواضتعو 

 .لهم

 

  طارق



 

 ث
 

 الإهداء

أهتتدي ثمتترة جهتتدي المتواضتتع إلتتف أمتتي الحبيبتتةو نبتتع الحنتتان التتذي لا ينضتتبو 

وصاحبة القلب الرحيم الذي أضاء لي طريق الحياة بصبرها وتضحياتها. إلتف متن 

علمتني أن الحب أفعال لا تنتهيو وأن دفء ا مومة هو أصدق النعم التتي وهبهتا 

ا علف جبينيالله   .لعباد و أدامك الله لي ذخراا وسندااو وحفمك تاجا

وإلتتتف أبتتتي الكتتتريمو المعلتتتم ا ول والستتتند التتتدائمو متتتن أرستتتف داخلتتتي قتتتيم القتتتوة 

ا ينُير خطتواتيو وجسّتر لتي ستبل العلتم والإقتدام.  والإرادةو وجعل من عزمِه سراجا

ا ا لعزّنا لك مني كل الامتنان والتقديرو وأدعو الله أن يديمك فخرا  .لعائلتنا ومصدرا

تا متن المحبتة والتدعمو أستتلهم  وإلف إخوتي وأخواتيو من كانوا إلتف جتواري نبضا

متتن متتواقفهم القتتوةو وأستتتند إلتتف قتتربهم كلمتتا احتجتتت إلتتف يتتد تستتاعدني علتتف 

 .النهوض من جديد

وإلف أساتذتي الكرام الذين بذلوا من علمهم وخبرتهم لإنتارة طريقتيو وأرشتدوني 

 .ل الإبداع والاجتهادو لكم أسمف معاني التقدير والعرفانإلف سُب

وإلتتتف أصتتتدقائي وزموئتتتي التتتذين تقاستتتمنا ستتتوياا رحلتتتة العلتتتم والتحتتتديو وأهلتتتي 

وأقتتاربي التتذين لتتم يبخلتتوا علتتيّ بالتتدعاء الطيتتب والكلمتتات المشتتجعةو أبعتتث بهتتذا 

ا لا ينضتتبو ستتائوا المتتولف أن يتتديم محبتنتتا  العمتتل المتواضتتع هديتتة امتنتتان وشتتكرا

ا  .ويوفقّنا للخير دائما
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 : ملخص
تهدف هذه الدراسة إلى توضيح دور التسويق الرقمي في تحسين أداء المؤسسات الفندقية من خلال 

بمدينة مستغانم. اعتمدت الدراسة على مقابلة costamimosaفندق كوستا ميموزادراسة حالة 

الرقمية المستخدمة مثل المواقع الإلكترونية، وسائل ميدانية مع المسؤولين، وتحليل الأدوات 

التواصل الاجتماعي، والحملات الإعلانية. أظهرت النتائج أن تطبيق استراتيجيات التسويق الرقمي 
أسهم في تعزيز السمعة، وزيادة التفاعل، ورفع نسب الحجوزات. وأوصت الدراسة بدعم الكوادر 

 .قيق أداء أكثر استدامةالبشرية وتكثيف الحملات الرقمية لتح

 .، مستغانمcostamimosaفندق كوستا ميموزاالتسويق الرقمي، الأداء الفندقي، :الكلمات المفتاحية

 

Abstract : 

This study aims to highlight the role of digital marketing in improving 

hotel performance through a case study of HOTEL COSTA MIMOSA 

costa mimosa Hotel in Mostaganem. It relied on a field interview with 

managers and an analysis of digital tools such as websites, social media, 

and advertising campaigns. The findings showed that applying digital 

marketing strategies enhanced the hotel’s reputation, guest engagement, 

and booking rates. The study recommended investing in training and 

increasing digital campaigns to achieve more sustainable performance. 

Keywords: digital marketing, hotel performance, HOTEL COSTA 

MIMOSA costamimosa Hotel, Mostaganem. 
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 مقدمة: 
ا تكنولوجيتوا متسوارعتا، أد  إلوى تغييورات جذريوة فوي مختلوف  شهد العالم في العقوود الأخيورة تطوورت

القطاعات الاقتصادية، ومن بينها قطاع الفندقة الوذي يعود أحود الركوائز الأساسوية لصوناعة السوياحة. 

ا حيويتوا فوي تعزيوز  القودرة موع التحوول الرقموي وانتشوار الإنترنوت، أصوبح التسوويق الرقموي عنصورت

التنافسية للمؤسسات الفندقية، إذ يتويح لهوا الوصوول إلوى جمهوور أوسوع، وتحقيوق تفاعول مباشور موع 

العملاء، وتحليل البيانات لاستخلاص استراتيجيات فعالة. في هذا السوياق، تبورز أهميوة دراسوة أثور 

مسوتغانم ميموزافندق كوسوتا التسويق الرقمي على أداء المؤسسات الفندقية، من خلال تحليل تجربة 

 .كنموذج تطبيقي يعكس مد  تأثير التسويق الرقمي على هذا القطاع الحيوي

 الإشكالية:

يشووهد قطوواع الفندقووة تحووديات متزايوودة فووي ظوول التحووولات الرقميووة، إذ أصووبحت المؤسسووات الفندقيووة 

الوذين يعتمودون بحاجة إلى تطوير استراتيجياتها التسويقية لمواكبة التغيرات في سلوك المستهلكين، 

بشكل متزايود علوى الإنترنوت والتطبيقوات الذكيوة فوي اتخواذ قورارات الحجوز والإقاموة. ر وم الفوائود 

العديدة للتسويق الرقمي، إلا أن مد  تأثيره على تحسوين الأداء الفنودقي يظول موضووعتا يحتواج إلوى 

 .دراسة معمقة

 :انطلاقتا مما سبق، يمكن صيا ة إشكالية البحث كما يلي

 لف أي مدى يساهم التسويق الرقمي في تحسين أداء المؤسسات الفندقية ؟إ

 ا سئلة الفرعية

للإجابة عن الإشكالية المطروحة، من الضروري تفكيكها إلوى مجموعوة مون الأسوئلة الفرعيوة التوي 

 :تسلط الضوء على الجوانب المختلفة للموضوع

 ماهو التسويق الرقمي؟ .1

 ندقية؟ما المقصود بأداء المؤسسة الف .2

 فندق كوستا ميموزاإلى أي مد  ساهم التسويق الرقمي في تحسين أداء  .3

 المقترحة: الفرضيات

يمكون افتوراأ أن التسوويق الرقموي هوو مجموعووة مون الأنشوطة التسوويقية التوي يوتم تنفيووذها  .1

باستخدام الوسائل والأدوات الرقمية بهدف الترويج للمنتجات والخدمات، والتفاعل مع العملاء، 

 .وتحقيق أهداف المؤسسات بفاعلية أكبر من الوسائل التقليدية
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موون المتوقووع أن ي عبوور أداء المؤسسووة الفندقيووة عوون موود  قوودرة الفنوودق علووى تحقيووق أهدافووه  .2

التشغيلية والمالية والتسويقية مون خولال مؤشورات كميوة ونوعيوة مثول نسوب الإشوغال، مسوتو  

 .قدمةرضا العملاء، الإيرادات، وجودة الخدمات الم

فنووودق كوسوووتا نفتووورأ أن تطبيوووق اسوووتراتيجيات التسوووويق الرقموووي بشوووكل فعوووال مووون قبووول  .3

ساهم إيجابتا في تحسين أداء الفندق من حيث زيادة نسب الإشغال، تعزيز رضا العملاء، ميموزا

رفع حجم الإيورادات، وتوسويع قاعودة العمولاء المسوتهدفين، خاصوة مون خولال التفاعول الرقموي 

 .منصات التواصل والحجز الإلكترونيوالتواجد على 

 أهمية الدراسة

ا في  تبرز أهمية هذه الدراسة في تسليط الضوء على أحد المواضيع الحديثة التي تشكل عاملات حاسمت

تطوير المؤسسات الفندقية. من خلال تحليول أثور التسوويق الرقموي علوى الأداء الفنودقي، يمكون لهوذه 

ية للمؤسسات الفندقية الرا بة في تحسين استراتيجياتها التسويقية. الدراسة أن تقدم قيمة علمية وعمل

ت التووي يمكوون أن تسوواعد المؤسسووات الفندقيووة علووى أفريلاكمووا تتوويح الفرصووة لاستكشوواف أفضوول الموو

 .تعزيز تنافسيتها والاستفادة القصو  من الأدوات الرقمية

على المستو  الأكاديمي، تساهم هذه الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية حول التسوويق الرقموي فوي 

مسوتغانم. فندق كوسوتا ميموزاقطاع الفندقة، من خلال تقديم نموذج تطبيقي يعتمد على تحليل بيانات 

ي القطواع أما على المستو  العملي، فإن نتوائج الدراسوة يمكون أن تووفر توجيهوات لصوناع القورار فو

 .الفندقي حول كيفية تبني التسويق الرقمي بفعالية

 أهداف الدراسة

 :تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف العلمية والعملية، من أبرزها

التعوورف علووى اسووتراتيجيات التسووويق الرقمووي المطبقووة فووي المؤسسووات الفندقيووة، وتحليوول  .1

 .فعاليتها

موي علوى الأداء الموالي والتشوغيلي للمؤسسوات الفندقيوة، موون قيوا  مود  توأثير التسوويق الرق .2

 .حيث الإيرادات، معدلات الإشغال، وتفاعل العملاء

مسوتغانم فوي اعتمواد التسوويق الرقموي، وتقيويم نجاحهوا أو فندق كوسوتا ميموزادراسة تجربة  .3

 .إخفاقها

قية الرقميووة، تقووديم توصوويات للمؤسسووات الفندقيووة حووول كيفيووة تحسووين اسووتراتيجياتها التسوووي .4

 .استنادتا إلى نتائج التحليل
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 الدراسات السابقة

لقد استندت هذه الدراسة إلى مجموعة من الأبحاث السابقة التي تناولت موضوع التسويق الرقمي 

وأثره على أداء المؤسسات الفندقية. وقد توزّعت هذه الدراسات بين مقاربات نظرية وتحليلية 

قاعدة علمية قوية تساعد على فهم أبعاد الموضوع. نعرأ فيما يلي أهم وميدانية، ما أتاح تكوين 

 :هذه الدراسات

 :و بعنوانKotler& Keller (2021)دراسة -1

“Marketing Management” 

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل استراتيجيات التسويق الرقمي وأثرها على الأداء المؤسسي بشكل 

واقع الإلكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي لزيادة المبيعات. عام، مع التركيز على استخدام الم

اعتمد الباحثان المنهج الوصفي من خلال استعراأ مجموعة من الأمثلة التطبيقية من قطاعات 

مختلفة من بينها الفنادق، وأظهرت النتائج أن تطبيق الأدوات الرقمية بفاعلية يساعد على تعزيز 

 معدلات الحجوزات والإيرادات. التواصل مع العملاء وتحسين

 :و بعنوانChaffey& Ellis-Chadwick (2020)دراسة -2

“Digital Marketing: Strategy, Implementation and Practice” 

سعت هذه الدراسة إلى دراسة العلاقة بين تطبيق استراتيجيات التسويق الرقمي وأداء المؤسسات 

الإيواء السياحي. استخدم الباحثان أسلوبتا تحليليتا بالاعتماد على الخدمية، مع التركيز على مؤسسات 

ت الناجحة لد  العلامات الفندقية. وأظهرت أفريلابيانات ثانوية من تقارير عالمية ومراجعة للم

الدراسة أن الأدوات الرقمية )مثل تحسين محركات البحث والإعلانات المدفوعة( تؤدي إلى رفع 

 وزيادة الولاء لد  العملاء، كما تسهم في تقليل تكاليف التسويق التقليدي. نسب الإشغال الفندقي

 :و بعنوان(Smith, 2017) دراسة سميث -3

“Marketing Communications: Integrating Offline and Online with 
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Social Media” 

ع السياحة والفندقة. ركّزت هذه الدراسة على أهمية الدمج بين الوسائط التقليدية والرقمية في قطا

استخدم سميث المنهج الاستقرائي من خلال مراجعة مجموعة من تقارير مؤسسات فندقية عالمية 

ومقارنة أدائها قبل وبعد تبني استراتيجيات رقمية. أظهرت النتائج أن الدمج بين التسويق التقليدي 

ة العلامة الفندقية لد  والتسويق الرقمي يزيد من فعالية الحملات التسويقية ويعزز من صور

 العملاء.

 :(و بعنوان2022دراسة ا حمدي ) -4

دور وسائل التواصل الاجتماعي في تعزيز أداء المؤسسات الفندقية بالمملكة العربية "

 "السعودية

تناولت هذه الدراسة تأثير وسائل التواصل الاجتماعي على مؤشرات الأداء المؤسسي للفنادق 

مسؤولات تسويقيتا  150حث على المنهج الميداني من خلال توزيع استبيان على السعودية. اعتمد البا

في فنادق مصنفة بخمسة وأربعة نجوم بالرياأ وجدة. أظهرت النتائج أن وسائل التواصل 

الاجتماعي، خاصة إنستغرام وتويتر، أسهمت في تحسين مستو  التفاعل مع العملاء وزيادة 

 ضافة إلى تعزيز السمعة الإلكترونية للمؤسسات الفندقية.متوسط معدل الإشغال السنوي، إ

 التعقيب علف الدراسات السابقة والاستفادة منها في الدراسة الحالية:

من خلال استعراأ هذه الدراسات السابقة، نلاحظ أن جميعها تؤكد على أهمية التسويق الرقمي 

الجوانب، سواء من حيث تحسين صورة كأداة فعالة لتحسين أداء المؤسسات الفندقية من مختلف 

العلامة التجارية، أو جذب العملاء، أو تعزيز الإيرادات والحجوزات. كما أن هذه الدراسات توفر 

ا علميتا يساعد على بناء الإشكالية وصيا ة فرضيات واضحة للدراسة الحالية  .إطارت

شكل عام، بينما تسعى الدراسة إلا أن أ لب الدراسات السابقة تناولت السياق الدولي والعربي ب

كنموذج ميداني واقعي داخل السياق المحلي لولاية فندق كوستا ميموزاالحالية إلى التركيز على 

ا. وبالإضافة إلى ذلك، فإن  مستغانم، وهو ما يمنحها طابعتا تطبيقيتا ومجالات أضيق وأكثر تخصصت

ت التسويق أفريلاسمح بتحليل أعمق وأدق لماعتماد الدراسة الحالية على أداة المقابلة المباشرة سي

 .فندق كوستا ميموزاالرقمي داخليتا، واستخلاص مؤشرات أداء نوعية من واقع 
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ا، أسهمت الدراسات السابقة في تحديد الإطار النظري والمفاهيمي لهذا البحث، كما ساعدت  ختامت

يات السياق المحلي، على رسم خطة علمية منهجية تتلاءم مع طبيعة الموضوع وتراعي خصوص

بما يسمح بإثراء النقاش العلمي وتقديم توصيات عملية يمكن تطبيقها على مستو  المؤسسات 

 .الفندقية الجزائرية

 حدود الدراسة

تحدد الدراسة نطاقها من خلال مجموعة من الحدود التوي تضومن دقوة التحليول وتوجيوه النتوائج نحوو 

 :إطار علمي واضح

 تركز الدراسة على تحليل أثر التسوويق الرقموي علوى أداء المؤسسوات :الحدود الموضوعية

 .الفندقية، مع التركيز على استراتيجيات التسويق الرقمي وتطبيقاته العملية

 مستغانم، باعتبواره فندق كوستا ميموزايتمثل الإطار الجغرافي للدراسة في :الحدود المكانية

ا لدراسة تأثير التسويق الرقمي في ال  .مؤسسات الفندقية الجزائريةنموذجت

 [، 2025 أفريل25إلى  2025أفريل  01تغطي الدراسة الفترة الممتدة بين ]:الحدود الزمنية

 .حيث يتم تحليل بيانات التسويق الرقمي وتأثيره على أداء الفندق خلال هذه الفترة

 هيكل الدراسة

تحليليوة تجموع بوين الإطوار النظوري تم تقسيم هذه الدراسة إلى ثلاثوة فصوول رئيسوية، وفقتوا لمنهجيوة 

 :والتطبيق العملي

 يتنوواول الإطووار النظووري للتسووويق الرقمووي، موون خوولال اسووتعراأ مفاهيمووه، :الفصتتل ا ول

استراتيجياته، وأثره على أداء المؤسسات الفندقية، إضافة إلى التحديات التي تواجوه تطبيقوه 

 .في هذا القطاع

 المؤسسات الفندقيةأداء المؤسسات يسلط الضوء على :الفصل الثاني. 

 مسووتغانم، حيووث يووتم تحليوول موود  فنوودق كوسووتا ميموزايتنوواول دراسووة حالووة :الفصتتل الثالتتث

اعتماده على التسويق الرقمي وتقييم توأثير ذلوك علوى أدائوه، مون خولال قيوا  التغيورات فوي 

 .معدلات الإشغال، الإيرادات، ومستو  رضا العملاء

وفي الختام، سيتم تقديم خلاصوة عاموة تتضومن أبورز النتوائج المستخلصوة مون الدراسوة، إلوى جانوب 

.التوصيات التي يمكون أن تسواهم فوي تعزيوز دور التسوويق الرقموي فوي تطووير المؤسسوات الفندقيوة



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإطار المفاهيمي الفصل الأول: 
 لتسويق الرقميللتسويق و ا

 
 :مفاهيم أساسية حول التسويق المبحث الأول 

 والتسويق الرقمي.
  :استراتيجيات التسويق المبحث الثاني

 الرقمي وتحدياته
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 تمهيد

ا أساسويتا فوي اسوتراتيجيات  مع التطور السريع للتكنولوجيا الرقمية، أصوبح التسوويق الرقموي عنصورت

الشركات الحديثة، حيث ساهم بشكل كبير في تغيير طرق تفاعل المؤسسات مع عملائهوا. فقود مكّون 

التسويق الرقمي المؤسسات من الوصول إلى شرائح أوسع من المسوتهلكين، وتحقيوق تواصول فعوال 

 .داء وزيادة الإيراداتومستمر، مما أد  إلى تحسين الأ

ا بوالتطورات التكنولوجيوة الحديثوة،  في هذا السياق، يعتبر القطاع الفنودقي أحود أكثور القطاعوات توأثرت

حيووث أصووبح التسووويق الرقمووي أداة ضووورورية لتعزيووز التنافسووية، واسووتقطاب العموولاء، وتحسوووين 

وسوائل التواصول الاجتمواعي، تجربتهم. فقود أتواح هوذا النووع مون التسوويق للفنوادق إمكانيوة اسوتخدام 

، والتسويق عبر البريد الإلكتروني، (SEO) والإعلانات الرقمية، وتقنيات تحسين محركات البحث

و يرهوا مون الأدوات التوي سواعدت علوى تحقيوق أهودافها التسوويقية بفعاليوة أكبور مقارنوة بالأسواليب 

 .التقليدية

ي للتسويق الرقمي، حيث سيتم التطرق إلى يهدف هذا الفصل إلى تسليط الضوء على الإطار النظر

مفاهيمووه الأساسووية، تطوووره التوواريخي، الفوورق بينووه وبووين التسووويق التقليوودي، وأهووم اسووتراتيجياته 

وأدواتووه. كمووا سوويتم دراسووة أثووره علووى أداء المؤسسووات الفندقيووة، والتحووديات التووي قوود تواجووه هووذه 

 .نية، أو قانونيةالمؤسسات عند تطبيقه، سواء كانت تحديات مالية، تق

من خلال هذا الفصل، سيتم تووفير فهوم معموق ل سوس النظريوة للتسوويق الرقموي، مموا سويمكن مون 

 .تحليل دوره في تطوير أداء المؤسسات الفندقية، تمهيدتا للجانب التطبيقي من الدراسة
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 التسويق الرقميالتسويق والمبحث ا ول: مفاهيم أساسية حول 

 التسويق وتطور  التاريخي: المطلب ا ول: مفهوم

 مفهوم التسويق -1

مجموعة من ا نشطة والإجراءات التي تهدف إلف تحقيق رغبات المستهلكين ي عرف التسويق بأنه 

متتن ختتول تقتتديم منتجتتات وختتدمات تلبتتي احتياجتتاتهمو وذلتتك فتتي إطتتار يحقتتق التتتوازن بتتين رضتتا 

عمليوات متعوددة، منهوا: دراسوة السووق، يشوتمل التسوويق علوى  .العموء وتحقيق أهتداف المؤسستة

 1تحليل سلوك المستهلك، تطوير المنتجات، التسعير، التوزيع، والترويج.

عمليوووة اجتماعيوووة وإداريوووة يحصووول مووون خلالهوووا الأفوووراد " :ي عووورّف فيليوووب كووووتلر التسوووويق بأنوووه

مووع  والمجموعووات علووى مووا يحتوواجون إليووه وير بووون فيووه موون خوولال تبووادل المنتجووات ذات القيمووة

 2الآخرين.

 تطور التسويق عبر العصور .2

يووة التووي موورا التسووويق بمراحوول مختلفووة عبوور التوواريب، حيووث تووأثر بووالتغيرات الاقتصووادية والتكنولوج

 :شهدها العالم. يمكن تقسيم تطوره إلى المراحل التالية

 Production Era( 1920مرحلة الإنتاج )قبل  -أ

، استنادتا إلى افتراأ أن إنتاج كميات كبيرة من المنتجاتعلى تميزت هذه المرحلة بتركيز الشركات

المستهلكين سيشترون أي منتج متوفر في السوق. لم يكن هنواك اهتموام كبيور بر بوات العمولاء، بول 

 3كان التركيز على الكفاءة الإنتاجية.

                                                             
 .55-50 ، الطبعة الخامسة عشرة، بيرسون للتعليم، ص.إدارة التسويق)2021 .(كوتلرو فيليبو وكيلرو كيفن1
 .30-25، الطبعة السابعة، بيرسون، ص. ةأفريلالتسويق الرقمي: الاستراتيجية، التنفيذ والم)2020 .(تشادويكو فيونا-تشافيو ديفو وإليس2
 .18-12، الطبعة الثالثة، كو ان بيج للنشر، ص. فهم التسويق الرقمي: استراتيجيات التسويق لجذب الجيل الرقمي)2016 .(رايانو داميان3
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  )Sales Era) (1920-1950(مرحلة البيع -ا

التسوويق القوائم علوى بعد زيادة الإنتاج، أصبح العرأ أكبر من الطلب، مما أد  إلى ظهور مفهوم 

، مون خولال الإعلانوات وأسواليب إقناع العمولاء بشوراء المنتجواتركزت المؤسسات على  .المبيعات

 1البيع المباشر.

  )Marketing Era) (1950-1980(مرحلة التسويق -ج

بدلات من مجورد البيوع، مموا أد  إلوى  بأهمية تلبية احتياجات العموءا أصبحت المؤسسات أكثر وعيت 

بحتو  الستوقو واستتهداف العمتوءو وتصتميم المنتجتات تطوير استراتيجيات تسويقية تعتمد على 

 2.بناءا علف رغبات المستهلكين

  )Strategic Marketing Era) (1980-2000(مرحلة التسويق الاستراتيجي -د

، حيوث أصوبحت الشوركات تعتمود علوى التسويق الموجه بالستوقتميزت هذه الفترة بظهور مفهوم 

لأهوداف اتحليل البيانات ووضع خطط استراتيجية بعيدة المد  لتلبية احتياجوات العمولاء موع تحقيوق 

 .⁶المؤسسية

  )Digital Marketing Eraإلي يومنا(-2000مرحلة التسويق الرقم) -هـ

ا فووي عوو التستتويق الرقمتتيمووع التطووور التكنولوووجي السووريع، ظهوور  الم كأحوود أكثوور الاتجاهووات تووأثيرت

عيو الإنترنتتو وستائل التواصتتل الاجتمتاعيو التذكاء الاصتتطناالأعموال. تعتمود هوذه المرحلووة علوى 

 .⁷ية، مما مكّن المؤسسات من استهداف العملاء بشكل أكثر دقة وفعالوتحليل البيانات الضخمة

 : مفهوم التسويق الرقمي وتطور  التاريخيثانيطلب الالم

 مفهوم التسويق الرقمي -1

التسويق الرقمي هو مجموعة من الأنشطة التسويقية التي تعتمد على الوسائل الإلكترونية والتقنيات 

الرقمية الحديثة، بما في ذلوك الإنترنوت، وسوائل التواصول الاجتمواعي، تطبيقوات الهواتف المحموول، 

                                                             
 .45-40، الطبعة السادسة، كو ان بيج، ص. الاتصالات التسويقية: الدمج بين الوسائط التقليدية والاجتماعية)2017 .(سميثو بول1
، تم الاطلاع عليه بتاريب  :https://learndigital.withgoogle.comمتاح على .أساسيات التسويق الرقمي)2021 .(أكاديمية جوجل الرقمية2

 .2025 أفريل 19

https://learndigital.withgoogle.com/
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التسوويق  ومحركات البحث، بهدف الترويج للمنتجات والخدمات وتعزيز التفاعل مع العملاء. يتميز

الرقمي بإمكانية الوصول إلى جمهور عالمي، وبتكلفتوه المنخفضوة نسوبيتا مقارنوة بأسواليب التسوويق 

التقليوودي، كمووا يتوويح للشووركات جمووع البيانووات وتحليلهووا بدقووة لتخصوويص الحموولات التسووويقية وفقتووا 

 1.لاحتياجات العملاء

 التطور التاريخي للتسويق الرقمي -2

مراحوول رئيسووية، حيووث شووهد تطووورات متسووارعة بفضوول الابتكووارات  موورّ التسووويق الرقمووي بعوودة

 :التكنولوجية المستمرة. فيما يلي أبرز مراحل تطوره

 :)1990مرحلة ظهور الإنترنت ) -أ

مووع بدايووة انتشووار الإنترنووت فووي أوائوول التسووعينيات، بوودأت الشووركات فووي اسووتخدامه كوسوويلة جديوودة 

، ما مكّون الشوركات مون "Archie" أول محرك بحث، أ طلِق 1990للوصول إلى العملاء. في عام 

تحسين ظهورهوا الإلكترونوي. كموا شوهدت هوذه الفتورة إطولاق أولوى المواقوع الإلكترونيوة التجاريوة، 

 2.حيث بدأت المؤسسات في نشر معلومات حول منتجاتها وخدماتها

 (:2000أوائل -1990مرحلة البريد الإلكتروني والتسويق عبر محركات البحث )أواخر  -ا

شهدت هذه الفترة ظهور البريد الإلكتروني كوأداة تسوويقية، حيوث اعتمودت الشوركات علوى حمولات 

البريد الإلكتروني لإرسال العروأ الترويجية. إلا أن الاسوتخدام المفورط لهوذه الطريقوة أد  لاحقتوا 

لتسوويق كما برز في هوذه المرحلوة ا .(Spam) إلى ظهور قوانين صارمة لمكافحة البريد العشوائي

 (SEO) عبر محركات البحث، حيث بدأت الشوركات فوي الاسوتثمار فوي تحسوين محركوات البحوث

لضمان ظهوور مواقعهوا الإلكترونيوة فوي نتوائج البحوث  (PPC) والتسويق عبر الإعلانات المدفوعة

 3.الأولى

                                                             
 .50-45(. نيويورك، الولايات المتحدة: بيرسون إديوكيشن، ص. 15الطبعة )إدارة التسويق .(2021كوتلر، فيليب، وكيلر، كيفن. )1
الطبعة السابعة(. لندن، المملكة المتحدة: )ةأفريلالاستراتيجيةو التنفيذ والمالتسويق الرقمي:  .(2020تشادويك، فيونا. )-تشافي، دايف، وإليس2

 .110-102بيرسون، ص. 
الطبعة الثالثة(. لندن، المملكة المتحدة: كوجان بيدج، )فهم التسويق الرقمي: استراتيجيات التسويق لجذا الجيل الرقمي .(2016رايان، داميان. )3

 .72-67ص. 



 

20 
 

 (:2010-2005مرحلة انتشار وسائل التواصل الاجتماعي ) -ت

"توويتر" و"لينكودإن"، تغيوّر مشوهد التسوويق الرقموي بالكامول. ، ثوم 2004مع ظهور "فيسبوك" عام 

أصووبحت هووذه المنصووات وسوويلة فعالووة لبنوواء العلاقووات مووع العموولاء، وإطوولاق الحموولات الإعلانيووة 

الموجهة، حيث أصبح بإمكان الشركات استهداف جمهور معوين بنواءت علوى العمور، الجونس، الموقوع 

 1.الجغرافي، والاهتمامات

 (:2015-2010ق عبر الهواتف الذكية )مرحلة التسوي - 

شهدت هذه المرحلة انتشار الهواتف الذكية وتطبيقاتهوا، مموا جعول التسوويق الرقموي أكثور تكيفتوا موع 

احتياجات المستهلكين. بدأت المؤسسات فوي تطووير تطبيقوات مخصصوة لتقوديم خودماتها، بالإضوافة 

مما ساهم في تعزيز التفاعل بوين الشوركات  إلى الاعتماد على التسويق عبر الإشعارات والتنبيهات،

 2.والعملاء

 حتف الآن(:-2015مرحلة الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات الضخمة ) -ج

مع تطور تقنيوات الوذكاء الاصوطناعي وتحلويلات البيانوات الضوخمة، أصوبح التسوويق الرقموي أكثور 

تخصويص الإعلانوات بنواءت علوى ذكاءت ودقوة. باتوت الشوركات تعتمود علوى تقنيوات مثول الوتعلم الآلوي ل

 3.سلوك المستهلكين، بالإضافة إلى استخدام التحليل التنبؤي للتنبؤ باحتياجات العملاء المستقبلية

 :أهمية التسويق الرقمي في العصر الحالي -3

لحديثوة، ايتميز التسويق الرقموي بعودة فوائود جعلتوه أحود أهوم الأدوات التوي تعتمود عليهوا المؤسسوات 

 :ومن أبرزها

 عالم يتيح الإنترنت إمكانية استهداف عملاء من مختلف أنحاء ال:الوصول إلف جمهور أوسع

 .دون الحاجة إلى وجود فيزيائي في كل سوق

                                                             
الطبعة السادسة(. لندن، )اتصالات التسويق: دمج الوسائل التقليدية والإلكترونية مع وسائل التواصل الاجتماعي .(0172سميث، بول راسل. )1

 .160-155المملكة المتحدة: كوجان بيدج، ص. 
 أفريل 19تم الاطلاع عليه بتاريب  .www.statista.com :متاح على .اتجاهات التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي .(2022ستاتيستا. )2

2025. 

تم الاطلاع عليه بتاريب  .https://learndigital.withgoogle.com :متاح على .أساسيات التسويق الرقمي .(2021جوجل ديجيتال جراج. )3

 .2025 أفريل 19

https://www.statista.com/
https://learndigital.withgoogle.com/
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 كلفوة يووفرّ الإعولان الرقموي خيوارات أقول ت:التكلفة المنخفضتة مقارنتة بالتستويق التقليتدي

 .مقارنة بالإعلانات التلفزيونية والمطبوعة

 ووا لهووم بنوواءت علووى :إمكانيتتة التخصتتيص يمكوون اسووتهداف العموولاء بإعلانووات مصووممة خصيصت

 .اهتماماتهم وسلوكهم الرقمي

 تووووفر الأدوات الرقميوووة مثووول:قيتتتالأ ا داء وتحليتتتل النتتتتائج Google Analytics 

بيانات دقيقة حول أداء الحملات التسويقية، مما يسواعد الشوركات  Facebook Insightsو

 1.على تحسين استراتيجياتها

 : الفرق بين التسويق التقليدي والتسويق الرقميالمطلب الثاالث

، التجاريوةي عتبر التسويق من أهم الأدوات التي تسوتخدمها المؤسسوات لتحقيوق أهودافها الاقتصوادية و

تلوف ومع التطورات التكنولوجية، ظهر نوع جديد من التسوويق ي عورف بالتسوويق الرقموي، الوذي يخ

مووون حيوووث الأدوات، والاسوووتراتيجيات، والتكووواليف، ومووود  الوصوووول إلوووى عووون التسوووويق التقليووودي 

الرقموي  الجمهور المستهدف. وفي هذا المطلب، سيتم تحليل الفرق بين التسويق التقليودي والتسوويق

 .من عدة جوانب رئيسية

 التسويق التقليدي والتسويق الرقمي مفهوم .1

 التسويق التقليدي:  

التسويقية التي تعتمد على وسائل الإعلام التقليدية مثل الإعلانات ي عرف بأنه مجموعة من الأنشطة 

التلفزيونية، الإذاعية، الصحف، المجلات، واللوحات الإعلانية في الشوارع، بالإضافة إلوى وسوائل 

 .2الترويج المباشر مثل العروأ التجارية والمبيعات المباشرة

 التسويق الرقمي:  

                                                             
 .2025 أفريل 19تم الاطلاع عليه بتاريب  .https://blog.hubspot.com :متاح على .فوائد التسويق الرقمي للشركات .(2023هبسبوت. )1
 325-320(ص. 2021مرجع سابق، كوتلر وكيلر )2

https://blog.hubspot.com/
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والإنترنت لترويج المنتجات والخدمات، وذلوك مون خولال منصوات  هو استخدام التكنولوجيا الرقمية

التواصل الاجتماعي، محركوات البحوث، البريود الإلكترونوي، الإعلانوات المدفوعوة علوى الإنترنوت، 

 .1والمحتو  الرقمي مثل المدونات والفيديوهات

 الفرق بين التسويق التقليدي والتسويق الرقمي:01حدول رقم 

 العنصر التسويق الرقمي التسويق التقليدي

اتصال أحادي الاتجاه )من المؤسسة إلى 

 العميل(

اتصوووووال ثنوووووائي الاتجووووواه )تفاعووووول بوووووين 

 المؤسسة والعملاء(
 طريقة التواصل

التلفزيون، الصوحف، الإذاعوة، اللوحوات 

 الإعلانية

مواقوووووووع الويوووووووب، وسوووووووائل التواصووووووول 

الاجتموواعي، الإعلانوووات المدفوعوووة علوووى 

 الإنترنت

 الإعونوسائل 

 محدود جغرافيتا، يتطلب ميزانية ضخمة
عالمي، يمكن الوصول إلى جمهور واسع 

 بتكلفة أقل

الوصتتتتتتتتتتتول إلتتتتتتتتتتتف 

 الجمهور

مرتفعوووووووة، بسوووووووبب تكلفوووووووة الطباعوووووووة 

 والإعلانات التلفزيونية

أقل تكلفة، حيث يمكن استهداف الجمهور 

 بدقة من خلال الإعلانات الرقمية
 التكلفة

اسووتبيانات وتقووارير صووعب، يعتموود علووى 

  ير دقيقة

دقيووق، موون خوولال أدوات تحليوول البيانووات 

 Google Analytics مثل
 قيالأ ا داء

محوودود، لا يتوويح ردود فعوول مباشوورة موون 

 العملاء

قوووي، يمكوون التفاعوول الفوووري موون خوولال 

 التعليقات والمراسلات الفورية
 التفاعل مع الجمهور

محددة بوقت زمنوي، وتحتواج إلوى تجديود 

 مستمر

 يوووور محوووودودة، حيووووث تبقووووى الحموووولات 

الرقميوووة متاحوووة علوووى الإنترنوووت لفتووورات 

 طويلة

 مدة الحملة الإعونية

 -من اعداد الطلبة –: الفرق بين التسويق الرقمي والتسويق التقليدي 1الجدول رقم 

 المزايا والعيوا لكل نوع .2

                                                             
 155-150، الطبعة السابعة، بيرسون، ص. ةأفريلالتسويق الرقمي: الاستراتيجية، التنفيذ والم)2020 .(تشادويكو فيونا-تشافيو ديفو وإليس1
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 أ. التستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتويق التقليتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتدي

 :المزايا

  المتصل بالإنترنتمناسب للوصول إلى الجمهور  ير. 

 يعزز المصداقية، خاصة عبر الإعلانات التلفزيونية والصحفية. 

  المد  الطويليساعد في بناء صورة قوية للعلامة التجارية على. 

 :العيوا

 التكلفة العالية مقارنةت بالتسويق الرقمي. 

 صعوبة قيا  العائد على الاستثمار (ROI) بدقة. 

 مستهدفدية التفاعل مع الجمهور المحدو. 

 ا. التستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتويق الرقمتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتي

 :المزايا

 أكثر فعالية من حيث التكلفة مقارنة بالإعلانات التقليدية. 

 يوفر استهدافتا دقيقتا للجمهور بناءت على الاهتمامات والسلوكيات. 

 ع العملاء وتعزيز تجربة المستخدميتيح إمكانية التفاعل الفوري م. 

 :العيوا

  وتحليلات دقيقة لتحقيق النجاحيتطلب استراتيجيات مستمرة. 

 يمكن أن يتعرأ المستخدمون للإعلانات الزائدة، مما يؤدي إلى تجاهلها (Ad fatigue). 

 يديبعض الفئات العمرية قد لا تتفاعل مع التسويق الرقمي بفعالية مثل التسويق التقل. 

مؤسسوات، حيوث يعتمود ي عد كل من التسويق التقليدي والتسوويق الرقموي مهموين فوي اسوتراتيجيات ال

الاختيار بينهما على طبيعة المؤسسة، والجمهور المستهدف، والأهوداف التسوويقية. وموع ذلوك، فوإن 
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الاتجوواه العووام يشووير إلووى تزايوود الاعتموواد علووى التسووويق الرقمووي بسووبب مرونتووه، تكلفتووه المنخفضووة، 

 .1وإمكانية قيا  نتائجه بدقة

 

  

                                                             
 :[، متاح على21/03/2025تم الاطلاع عليه في ] .أساسيات التسويق الرقمي)2021 .(أكاديمية جوجل الرقمية1

https://learndigital.withgoogle.com. 

https://learndigital.withgoogle.com/
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 التسويق الرقمي وأدواتهالمبحث الثاني: استراتيجيات 

 التسويق الرقمي ول:  استراتيجيات المطلب ا 

ا موأبرزهوا  تتعدد استراتيجيات التسويق الرقمي التي يمكن أن تعتمد عليها المؤسسات الفندقية، ومن

 :يلي

 )SEO(تحسين محركات البحث -أ

اقوع المحتملوين إلوى موهو أحد الأساليب الفعالة في جوذب العمولاء  (SEO) تحسين محركات البحث

 لوى تحسوينعالفنادق عبر الإنترنت دون الحاجة إلى دفع تكاليف إعلانية. وتعتمد هذه الاسوتراتيجية 

ويتحقوق ذلوك  .Bingو Google محتو  الموقع وهيكله ليتناسب مع معايير محركوات البحوث مثول

 :من خلال

 استخدام الكلمات المفتاحية المناسبة. 

  الموقعتحسين سرعة تحميل. 

 تحسين تجربة المستخدم (UX). 

 بناء روابط خلفية (Backlinks) ذات جودة عالية. 

، مموا من المستخدمين لا يتجاوزون الصفحة ا ولف متن نتتائج البحتث %75وفقتا للدراسات، فإن 

 1يؤكد أهمية الاستثمار في تحسين محركات البحث.

  )SMM(التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي -ا

ع لتفاعول موت عد وسائل التواصل الاجتماعي من أهم القنوات التوي تعتمود عليهوا المؤسسوات الفندقيوة ل

 :عملائها وتعزيز علامتها التجارية. وتتضمن هذه المنصات

  فيسبو (Facebook):يستخدم للإعلانات المدفوعة والمحتو  التفاعلي. 

 إنستتتغرام (Instagram):الصووور والفيووديوهات  يعتموود علووى المحتووو  البصووري، مثوول

 .القصيرة

                                                             
 .325-320ص.  مرجع سابقكوتلر، فيليب، وكيلر، كيفن 1



 

26 
 

 تويتر (Twitter):ي ستخدم لمتابعة الأخبار والتفاعل مع العملاء. 

 لينكد إن (LinkedIn):مناسب للتسويق بين الشركات (B2B) والشراكات التجارية. 

من المستخدمين يستخدمون وسائل التواصل الاجتماعي  %54تشير الدراسات إلى أن  :إحصائية

 .1جات والخدمات قبل الشراءللبحث عن المنت

  )Content Marketing(التسويق بالمحتوى -ج

يركووز التسووويق بووالمحتو  علووى إنشوواء وتوزيووع محتووو  قوويم وملائووم لجووذب الجمهووور المسووتهدف 

 :وتحفيزه على التفاعل. تشمل أنواع المحتو  المستخدم

 المقالات والمدونات. 

 الفيديوهات الترويجية. 

 الإنفو رافيك (Infographics). 

 دراسات الحالة والشهادات. 

المؤسسوات ي ظهر المحتو  الجيد خبرة المؤسسة ويبني علاقة ثقة مع العمولاء. وفقتوا ل بحواث، فوإن 

أضوعاف مقارنوة بالمنافسوين  6التي تعتمد على التسويق بالمحتو  تحقق معدل تحويول أعلوى بنسوبة 

 .2الذين لا يستخدمونه

  )Email Marketing(البريد الإلكترونيالتسويق عبر  -د

 يعد التسويق عبر البريد الإلكتروني من أكثر الاستراتيجيات فعالية من حيث العائد على الاسوتثمار

(ROI) حيوووث يمكووون إرسوووال عوووروأ حصووورية وتحوووديثات حوووول الخووودمات للعمووولاء الحووواليين ،

 :والمحتملين. ومن أهم عناصر نجاح هذه الاستراتيجية

 سائل بناءت على اهتمامات العميلتخصيص الر. 

 استخدام عناوين جذابة. 

                                                             
 155-150ص.  مرجع سابقتشادويك، فيونا -تشافي، ديف، وإليس1
 90-87التسويق لجذب الجيل الرقمي، الطبعة الثالثة، كو ان بيج للنشر، ص. فهم التسويق الرقمي: استراتيجيات )2016 .(رايان، داميان 2
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 تضمين أزرار تحفيزية (Call-to-Action). 

ا لكول  42البريود الإلكترونوي يحقوق عائود اسوتثمار يصول إلوى وفقتا للتقارير، فإن  :إحصائية  1دولارت

 .1دولار يتم إنفاقه

  ) Pay Per Click -PPC(الإعونات المدفوعة -هـ

قورة علوى المدفوعة هي أداة قوية لتحقيق نتائج سريعة، حيث تدفع المؤسسات مقابل كل نالإعلانات 

 :إعلانها. تشمل هذه الإعلانات

 إعونات محركات البحث (Google Ads). 

 إعونات وسائل التواصل الاجتماعي (Facebook Ads, Instagram Ads). 

 إعونات العرض (Display Ads). 

مون المسوتخدمين الوذين يبحثوون عون خودمات معينوة عبور  %65تشير الدراسوات إلوى أن  :إحصائية

 .2الإنترنت ينقرون على الإعلانات المدفوعة

 

 

 

 

 

 

 

 المطلب الثاني:  أدوات التسويق الرقمي:

                                                             
 215-210الاتصالات التسويقية: الدمج بين الوسائط التقليدية والاجتماعيةو الطبعة السادسةو كوغان بيجو ص. )2017 .(سميثو بول 1
تم الاطلاع عليه  :https://learndigital.withgoogle.com .متاح علف .أساسيات التسويق الرقمي(2021أكاديمية جوجل الرقمية. )2

 21/03/2025في

 

https://learndigital.withgoogle.com/
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ا أساسويتا فوي  جواح نفي ظل التحول الرقمي السريع، أصبح استخدام الأدوات الرقمية عنصورت

 ، وتعزيوزاستراتيجيات التسويق، حيث تمكّن المؤسسات الفندقية من تحليول البيانوات، تحسوين الأداء

لعوب تالتوي  مجموعوة متنوعوة مون الأدوات الرقميوةالتفاعل مع العملاء. تعتمد هذه المؤسسات على 

ا فوي تنفيوذ خططهوا التسوويقية بكفواءة. وفوي هوذا المطلوب، سونتناول أبورز أدوات د ا مهمت لتسوويق اورت

 .الرقمي مع تحليل دورها وتأثيرها على المؤسسات الفندقية

 أدوات تحليل البيانات وقيالأ ا داء .1

  )Google Analytics(جوجل أناليتيكس -أ

يث توفر في تحليل أداء المواقع الإلكترونية، حمن الأدوات الرائدة Google Analyticsتعد أداة 

 .يةبيانات تفصيلية تساعد المؤسسات على فهم سلوك المستخدمين وتحسين استراتيجياتهم الرقم

 :وظائف ا داة

 (.تحليل مصادر الزيارات )محركات البحث، وسائل التواصل الاجتماعي، الإعلانات 

 قيا  معدل الارتداد (Bounce Rate)  بقاء المستخدم في الموقعوفترة. 

 (.ئتحديد الفئات الديمو رافية للزوار )العمر، الجنس، الموقع الجغرافي 

من الشركات التي تعتمد على تحلويلات البيانوات تحقوق  %82، فإن Google وفقتا لتقرير:إحصائية

 .1% مقارنة بالمنافسين الذين لا يستخدمون هذه الأدوات20عوائد أعلى بنسبة 

  )Hotjar(هوتجار -ا

زوار من خلال تقديم رؤ  حول كيفيوة تفاعول الو UX تساعد هذه الأداة في تحسين تجربة المستخدم

 .مع الموقع

 :وظائف ا داة

 تسجيل الجلسات لفهم سلوك المستخدم. 

                                                             
 323ص.  ومرجع سابقكوتلر، فيليب، وكيلر، كيفن1
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 إنشاء خرائط حرارية (Heatmaps) لتحديد أكثر المناطق نشاطتا في الموقع. 

 تجربة استخدام الموقع جمع التعليقات من العملاء حول. 

  )SEO Tools(أدوات تحسين محركات البحث .2

  )SEMrush(سيمراش -أ

موون الأدوات المتكاملووة لتحليوول تحسووين محركووات البحووث، حيووث تسوواعد المؤسسووات SEMrushتعوود

 .الفندقية على تحسين ترتيب مواقعها في نتائج البحث

 

 :وظائف ا داة

  بحثتاتحليل الكلمات المفتاحية الأكثر. 

 مراقبة أداء المنافسين في محركات البحث. 

 تحسين المحتو  وفقتا لمعايير السيو الحديثة. 

زيوادة فوي قويوة تشوهد  SEO ، فإن المواقع التي تسوتخدم اسوتراتيجياتSEMrushوفقتا لـ:إحصائية

 1.أشهر 6% خلال 45عدد الزوار بنسبة 

  )Ahrefs(أهيرفز -ا

ترتيبوه فوي  التي تعوزز (Backlinks) أداء الموقع وبناء الروابط الخلفيةتستخدم هذه الأداة لمراقبة 

 .محركات البحث

 :وظائف ا داة

 تحليل جودة الروابط الخلفية وتأثيرها على ترتيب الموقع. 

 دراسة المحتو  الناجح عند المنافسين. 

 اقتراح تحسينات لتحسين محركات البحث. 

                                                             
 153ص.  ،مرجع سابقتشادويك، فيونا-تشافي، ديف، وإليس1
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 :في جدولAhrefsوSEMrushمقارنة بين

 1Aherfsو SEMrush : الفرق بين 02جدول رقم

 ا داة تحسين المحتوى مراقبة المنافسين تحليل الروابط الخلفية تحليل الكلمات المفتاحية

✅ ✅ ✅ ✅ SEMrush 

✅ ✅✅ ✅ ✅ Ahrefs 

 المصدر:أكاديمية قوقل الرقمية

 2Aherfsو SEMrush : الفرق بين 02جدول رقم

 الإلكترونيأدوات التسويق عبر البريد  .3

  )MailChimp(ميل تشيمب -أ

المؤسسووات الفندقيووة فووي تصووميم وإدارة حموولات التسووويق عبوور البريوود MailChimpتسوواعد أداة 

 .الإلكتروني

 :وظائف ا داة

 إنشاء حملات بريدية تستهدف عملاء معينين. 

 تحليل نسبة فتح الرسائل ونسبة النقرات. 

  سلوك العملاءأتمتة عمليات إرسال الرسائل بناءت على. 

ا 42يصتل إلتف  )ROI (عائتد استتثمارالتسويق عبر البريد الإلكتروني يحقق :إحصائية لكتل  دولارا

 .دولار يتم إنفاقه

                                                             
، تم الاطلاع عليه بتاريب  :https://learndigital.withgoogle.comمتاح على .أساسيات التسويق الرقمي)2021 .(أكاديمية جوجل الرقمية1

 .2025 أفريل 19
 نفس المرجع2

https://learndigital.withgoogle.com/
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  )ConvertKit(كونفرت كيت -ا

 .تستخدم هذه الأداة بشكل أساسي في أتمتة البريد الإلكتروني وتحليل استجابة العملاء

 :وظائف ا داة

  المستهدف بناءت على اهتماماتهتقسيم الجمهور. 

 تحليل التفاعل مع الرسائل البريدية. 

 تخصيص المحتو  لكل فئة من العملاء. 

 أدوات التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي .4

  )Meta Business Suite(ميتا بيزنس سويت -أ

 .وإنستغراممنصة شاملة لإدارة حملات التسويق عبر فيسبوك Meta Business Suiteتعد أداة 

 :وظائف ا داة

 جدولة المنشورات والإعلانات. 

 تحليل أداء الحملات الإعلانية. 

 إدارة تفاعل العملاء عبر فيسبوك وإنستغرام. 

زيادة ، فإن الشركات التي تستخدم الإعلانات المستهدفة عبر فيسبوك تحقق Meta وفقتا لـ:إحصائية

 1.% في معدلات التحويل60بنسبة 

  )Hootsuite(هوت سوت -ا

 .تتيح هذه الأداة إدارة جميع حسابات التواصل الاجتماعي من مكان واحد

 :وظائف ا داة

                                                             
 أفريل 19، تم الاطلاع عليه بتاريب  :www.statista.comمتاح على .اتجاهات التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي)2022 .(ستاتيستا1

2025. 

www.statista.com
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 جدولة المنشورات على منصات متعددة. 

 مراقبة التفاعل والردود من العملاء. 

 تحليل أداء الحسابات الاجتماعية. 

 :في جدولHootsuiteو Meta Business Suite مقارنة بين

 : مقارنة بين ميتا بيزنس و هوتسويت04الجدول رقم 

فيستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتبو  إدارة 

 وإنستغرام

جدولتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة 

 المحتوى

تحليتتتتتتتتتتتتتتل 

 ا داء

دعتتتتتتتتم منصتتتتتتتتات 

 متعددة
 ا داة

✅✅ ✅ ✅✅ ❌ 
Meta Business 

Suite 

✅ ✅✅ ✅ ✅✅ Hootsuite 

 المصدر : أكاديمية قوقل الرقمسة

  )PPC Tools(أدوات الإعونات الرقمية .5

 (Google Ads) جوجل أدز -أ

 .أداة فعالة لإنشاء إعلانات مدفوعة على محركات البحثGoogle Adsتعد 

 :وظائف ا داة

 استهداف العملاء بناءت على الكلمات المفتاحية. 

 تحديد الموقع الجغرافي والجمهور المستهدف. 

 تحليل أداء الإعلانات وتعديلها لتحقيق نتائج أفضل. 

خودمات معينووة عبوور الإنترنوت ينقوورون علووى موون المسووتخدمين الوذين يبحثووون عوون  %65:إحصوائية

 1.الإعلانات المدفوعة

 المطلب الثالث : تحديات تطبيق التسويق الرقمي

                                                             
 .2025 أفريل 19منصة جوجل للتسويق، تم الاطلاع عليه بتاريب  .رؤ  حول الإعلانات الرقمية)2022 .(تقرير إعونات جوجل1
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ر م المزايا التي يمنحها التسويق الرقمي للمؤسسات الفندقية، إلا أن تطبيقه لا يخلو من تحديات 

وتتمثل 1. ¹يقي بشكل عامكبيرة تؤثر على فعالية الاستراتيجيات المسطّرة ومخرجات الأداء التسو

 :أبرز هذه التحديات في النقاط التالية

 قلة الكوادر المؤهلة والمتخصصة :أولاا 

يحتاج تطبيق التسويق الرقمي إلى فرق عمل متخصصة ومواكبة لأحدث المستجدات في تقنيات 

وتفتقر العديد من المؤسسات الفندقية إلى موظفين  .التواصل الرقمي وأدوات التسويق الحديثة

يمتلكون المهارات الرقمية والتسويقية الكافية، ما يؤدي إلى ضعف القدرة على إعداد محتو  متميز 

 2.والتفاعل بشكل فعال على المنصات الرقمية

 ضعف الميزانية المخصصة للأنشطة التسويقية الرقمية :ثانياا

سويق الرقمي، إلا أن بعض المؤسسات تخصص ميزانيات محدودة جدتا على الر م من أهمية الت

لهذا الجانب، ما يقلل من إمكانيات تنفيذ حملات إعلانية مدفوعة، أو الاستعانة بوكالات تسويقية 

 3.متخصصة، وبالتالي تقليص القدرة على الوصول إلى الشرائح المستهدفة بشكل فعال

 الاستثمار الرقميصعوبة قيالأ العائد علف  :ثالثاا

ر م توفر العديد من المؤشرات والأدوات لقيا  الأداء الرقمي مثل نسب التفاعل ومعدلات الحجز 

الإلكتروني، فإن صعوبة ربط هذه المؤشرات بالأداء المالي المباشر للفندق تجعل من تقييم أثر 

ا معقدتا ية قوية ومتكاملة تسهّل تتبع خصوصتا عندما لا تتوفر بنية تحتية تقن ،التسويق الرقمي أمرت

 .4رحلة العميل من أول تفاعل إلى إتمام عملية الحجز

 عدم مواكبة التغيرات السريعة في خوارزميات وأدوات التسويق الرقمي :رابعاا

ا على مستو  تقنيات النشر وخوارزميات وسائل التواص ا مستمرت ل يشهد العالم الرقمي تغيرت

على  وهذا يشكل عبئتا .ما يتطلب تحديث الاستراتيجيات باستمرارالاجتماعي ومحركات البحث، م

 .الفرق التسويقية داخل الفنادق بسبب الحاجة إلى متابعة دائمة وتدريب مستمر

                                                             
 .. بيرسون إدوكيشن، الولايات المتحدة الأمريكية15 ، الطبعةإدارة التسويق .(2021كوتلر، فيليب، وكيلر، كيفن. )1
 .. كوغان بيج، لندن، المملكة المتحدة6، الطبعة الاتصالات التسويقية: الدمج بين الوسائط التقليدية والاجتماعية .(2017سميث، بول. )2
 لطبعة الثانية، دار النشر العربية، اإدارة السمعة الإلكترونية في قطاع الضيافة .(2023هيث، شون. )3
 .، دار الفكر العربي، القاهرة، مصراستراتيجيات التسويق الرقمي للمؤسسات الفندقية .(2019أحمد عبد القادر، محمد. )4
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 المنافسة الشديدة من جانب الفنادق الكبرى والعومات الفندقية الدولية :خامساا

تطوير تطبيقاتها ومواقعها وخططها التسويقية، تستثمر العلامات الفندقية الكبر  مبالغ ضخمة في 

وتضطر هذه  .ما يزيد من صعوبة بروز الفنادق المتوسطة والصغيرة على المنصات الرقمية

 .1الأخيرة إلى مضاعفة الجهود للظهور وجذب العملاء

 لتسويقبناء على ما سبق، يمكن القول إن التحديات التي تواجه المؤسسات الفندقية عند تطبيق ا

اسة الرقمي تتطلب رؤية استراتيجية واضحة، وموارد مادية وبشرية مناسبة، فضلات عن تبني سي

مستمرة لتطوير المهارات ومتابعة آخر المستجدات التكنولوجية لتحقيق أقصى استفادة من 

 .الإمكانيات التي توفرها المنصات الرقمية المختلفة

 

 

 

 

 

 

 

 خوصة الفصل

م يتنوواول هووذا الفصوول الأسووس النظريووة للتسووويق الرقمووي وأثووره علووى المؤسسووات الفندقيووة، حيووث توو

أبورز والتطرق إلى مفهووم التسوويق وتطووره التواريخي، ثوم الانتقوال إلوى مفهووم التسوويق الرقموي، 

هوووا مفهوماسوووتراتيجياته وأدواتوووه. كموووا توووم تسوووليط الضووووء علوووى المؤسسوووات الفندقيوووة مووون حيوووث 

 .بالإضافة إلى تحليل العلاقة بين التسويق الرقمي وقطاع الفندقةوخصائصها، 

وقد أوضح الفصل أن التسويق الرقمي يمثل ركيزة أساسية في تعزيوز أداء المؤسسوات الفندقيوة مون 

خووولال تحسوووين المبيعوووات والإيووورادات، وتعزيوووز تجربوووة العمووولاء، وزيوووادة التفاعووول موووع الجمهوووور 

، ووسائل التواصل (SEO) ت الرقمية، مثل تحسين محركات البحثالمستهدف. كما تبينّ أن الأدوا
                                                             

 ، منشورات ساج، المملكة المتحدةإدارة الضيافة: المبادئ والتطبيقات .(2012بروذرتون، بوب. )1
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ا حيويتووا فووي تطوووير الاسووتراتيجيات  الاجتموواعي، والتسووويق عبوور البريوود الإلكترونووي، تلعووب دورت

 .التسويقية الفندقية

علاوة على ذلك، أظهر الفصل كيف أن التسويق الرقمي يؤثر على سلوك المستهلك الفندقي، حيوث 

يعتموودون بشووكل متزايوود علووى القنوووات الرقميووة لاتخوواذ قوورارات الحجووز، كمووا أن  أصووبح العموولاء

التقييمووات الإلكترونيووة والعووروأ الترويجيووة والتسووويق بووالمحتو  تسووهم بشووكل مباشوور فووي تشووكيل 

 .اختياراتهم

ا تكميليتا، بل أصبح ضرورة ملحّوة  بناءت على هذه المعطيات، يتضح أن التسويق الرقمي لم يعد خيارت

للمؤسسات الفندقية الرا بة في تحقيق النمو والريادة في سوق تنافسية متزايودة. وبالتوالي، فوإن تبنوي 

ا فووي تحقيووق أهووداف المؤسسووات ال فندقيووة وضوومان اسووتراتيجيات رقميووة متكاملووة ي عوود عوواملات حاسوومت

.اسوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووتدامتها فوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووي المسوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووتقبل



 

 

 

 

 

 

 أداء المؤسسات الفندقية: الثانيالفصل 
 

  :مفهوم أداء المؤسسات الفندقيةالمبحث الأول 
 العلاقة بين التسويق الرقمي : نيالمبحث الثا

 وأداء المؤسسات الفندقية
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 الفصل الثاني : أداء المؤسسات الفندقية

 .المبحث ا ول:مفهوم أداء المؤسسات الفندقية

 ا داء المؤسسي في المجال الفندقي مفهومالمطلب ا ول: 

ت لموود  قوودرة الفنوودق علووى تحقيووق أهدافووه  ي عوود الأداء المؤسسووي فووي القطوواع الفنوودقي مؤشوورات حاسووما

خلال استغلال موارده بكفواءة وتقوديم خودمات ذات جوودة عاليوة الاستراتيجية والتشغيلية، وذلك من 

للنزلاء. ويتميز هذا الأداء بخصوصية نابعة من طبيعة النشاط الفندقي القائم على تقوديم خدموة  يور 

ملموسة، مما يجعل تقييمه يرتبط بدرجوة كبيورة برضوا الزبوائن وتجوربتهم الشخصوية داخول المنشوأة 

 1الفندقية.

: المفهوم  للأداء المؤسسيالعام  أولاا

ة ج المرجوويشير مفهوم الأداء المؤسسي في الأدبيات الإدارية إلى قدرة المؤسسة على تحقيوق النتوائ

ة داء عووادباسووتخدام مواردهووا البشوورية والماديووة والتكنولوجيووة بأسوولوب فعووال وفعوّوال. وي قووا  هووذا الأ

 خدمات(والنوعية )كرضا الزبائن وجودة البمجموعة من المؤشرات الكمية )كالربحية والإيرادات( 

 ثانياا: خصوصية ا داء في القطاع الفندقي

ت قا   دمي، حيثفي السياق الفندقي، يأخذ الأداء أبعادتا متعددة تشمل الجانب المالي، التشغيلي، والخ

 :جودة الأداء من خلال

 كنسبة مؤوية مستوى إشغال الغرف. 

 تبيانات أو المنصات الرقميةبناءت على الاس معدل رضا العموء. 

 معدل العائد لكل غرفة متاحة (RevPAR). 

 وعدد الحجوزات المتكررة متوسط مدة الإقامة. 

 كالسوورعة، النظافووة، التفاعوول مووع شووكاو  )مستتتوى الكفتتاءة الداخليتتة فتتي تقتتديم الختتدمات

 الزبائن(

                                                             
 .85دار المعرفة، الجزائر، ص.  .في المؤسسات السياحيةإدارة الأداء  .(2022عبد القادر، عبد الله. )1
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 ثالثاا: أهمية تقييم ا داء الفندقي

اإن تقييم الأداء في المؤسسات ال  :إلى فندقية لا يهدف فقط إلى الحكم على النتائج، بل أيضت

 تحديد نقاط القوة والضعف في الخدمات المقدمة. 

 تحسين تجربة الزبون وتعزيز ولائه. 

 رفع القدرة التنافسية في السوق السياحي. 

 تعزيز اتخاذ القرار على مستو  الإدارة العليا. 

القطاع الفندقي يتجاوز الب عد المالي ليشمل ب عدتا تسويقيتا، ومن هذا المنطلق، فإن الأداء المؤسسي في 

 .1إداريتا، وخدميتا متكاملات، ما يفرأ ضرورة تبني مؤشرات دقيقة ومتكاملة لتقييمه

 المطلب الثاني: المؤشرات والمعايير المعتمدة لقيالأ ا داء في الفنادق

يلية والاسووتراتيجية، يووتم الاعتموواد علووى لقيووا  أداء الفنووادق وتقيوويم موود  تحقيقهووا لأهوودافها التشووغ

مجموعووة موون المؤشوورات الكميووة والنوعيووة، التووي تتوويح لوولإدارة تتبووع التقوودم، اكتشوواف الانحرافووات، 

وتصحيح المسار بما يعزز من رضا الزبائن وزيادة الإيرادات. هذه المؤشرات أصوبحت اليووم أداة 

 .2لا  نى عنها في بيئة العمل الفندقي التنافسية

: المؤشرات الماليةأ  ولاا

تمثل المؤشرات المالية قاعدة أساسية في تقييم الأداء العام للفندق، خاصةت من حيث الربحية والعائود 

 :3على الاستثمار. وأهم هذه المؤشرات

 العائتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتد لكتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل غرفتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة متاحتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة (RevPAR): 

دقيقتا  ي عدّ وي حسب من خلال قسمة إجمالي الإيرادات على عدد الغرف المتاحة. هذا المؤشر 

 .في تقييم كفاءة الفندق في استخدام موارده الفندقية

                                                             
1.. Harvard Business Review PressThe Balanced ScorecardKaplan, R.S. & Norton, D.P. (1996).   
ر الهدى، الجزائر، ، دا1ط .إدارة الأداء في المؤسسات السياحية والفندقية: مؤشرات القياس ودورها في تحسين الجودة .العيساوي، عبد القادر2

 74، ص. 2019
 396–394، الصفحات 2016، الطبعة الخامسة عشرة، دار بيرسون، إدارة التسويق .كوتلر، فيليب، كيلر، كيفن3
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 متوستتتتتط الستتتتتعر اليتتتتتومي (ADR - Average Daily Rate): 

ويعكس السعر المتوسط للغرف المحجوزة خلال فترة معينة، ما يعطي صورة واضحة عن 

 .استراتيجية التسعير

 نستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتبة الإشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتغال (Occupancy Rate): 

ف المشوغولة علوى العودد الكلوي للغورف. تعكوس هوذه النسوبة مود  وت حسب بقسمة عودد الغور

 .استقطاب الفندق للزبائن ومد  رواجه في السوق

 الهتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتام  الربحتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتي الصتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتافي: 

وهو مؤشر ي ظهر نسبة الأربواح المتبقيوة بعود خصوم جميوع التكواليف. كلموا ارتفوع، دلّ علوى 

 .كفاءة التحكم في التكاليف

 ثانياا: مؤشرات ا داء التشغيلي

 :هذه المؤشرات تركز على كيفية تنفيذ الخدمات والعمليات اليومية

 متتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتدة تستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتجيل التتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتدخول والمغتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتادرة: 

 .تقا  سرعة الخدمة عند الاستقبال والمغادرة، وتؤثر مباشرة على رضا الزبائن

 مستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتوى شتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتكاوى الزبتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتائن: 

 .ي ستخدم لرصد النقائص المتكررة وتحليلها بهدف تطوير جودة الخدمة

 (مثوول أعطووال المصوواعد، التكييووف، أو الإنترنووت)ال أو الحتتواد  التشتتغيليةمعتتدل ا عطتت: 

 .كلما قلت هذه النسبة، كان ذلك دليلات على كفاءة الصيانة والخدمة الداخلية

 ثالثاا: مؤشرات الجودة ورضا الزبائن

 :من أهم المؤشرات رضا الزبونفي قطاع يرتكز أساستا على الخدمة، يعتبر 

  الزبتائن علتف المنصتات الرقميتةمعدل تقييمتات(Booking ،TripAdvisor ،Google 

Reviews): 

 .يتم تحويل هذه التقييمات إلى معدلات رقمية ومقارنتها بالفنادق المنافسة

 معتتتتتتتتتتتتتتدل الزبتتتتتتتتتتتتتتائن العائتتتتتتتتتتتتتتدين(Repeat Guest Rate): 

 .ارتفاع هذا المعدل يدل على ولاء الزبائن ونجاح الاستراتيجية الخدمية
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  رضتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا النتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتزلاءاستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتطوعات: 

تعتمد الفنادق على استبيانات توزع بعد الإقاموة أو إلكترونيتوا، وتحلول عبور بورامج إحصوائية 

 .1لقيا  الرضا العام

  )Balanced Scorecard(رابعاا: بطاقة ا داء المتوازن

 :ت عد هذه الأداة من أبرز النماذج المستخدمة في تقييم الأداء الشامل، حيث تدمج بين

 .المالية المؤشرات .1

 .رضا الزبائن .2

 .العمليات الداخلية .3

 التعلم والنمو )التدريب وتحفيز الموظفين( .4

 .وهي تمنح نظرة شمولية عن مد  توازن الأداء على المد  القصير والطويل

 : أبرز مؤشرات ا داء الفندقي01جدول رقم 

 نوع المؤشر المؤشر الهدف من القيالأ

 مالي RevPAR معرفة العائد الحقيقي لكل  رفة

 مالي ADR تحديد متوسط تسعيرة الغرف

 تشغيلي نسبة الإشغال قيا  مد  جذب الفندق للنزلاء

 جودة الخدمة تقييمات الزبائن معرفة رضا الزبائن ونقاط القوة/الضعف

 تقييم مستو  رضا الزبون واستمرارية التعامل
معووووووودل الزبوووووووائن 

 العائدين
 ولاء الزبائن

 البنية التحتيةقيا  كفاءة 
معووووودل الأعطوووووال 

 التشغيلية
 داخلي

، الطبعة الثانية، منشورات ساج، إدارة الضيافة: المبادئ والتطبيقات .بروذرتون، بوب1المصدر :

 183، الصفحة 2012

                                                             
 .181، الصفحة 2012، الطبعة الثانية، منشورات ساج، إدارة الضيافة: المبادئ والتطبيقات .بروذرتون، بوب1
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تحقيتتق ت عوود هووذه المؤشوورات ركيووزة أساسووية فووي نظووام التسوويير الحووديث للفنووادق، حيووث تسوواهم فووي 

 .وتوجيه الاستراتيجيات التسويقية والإدارية نحو تعزيز التنافسية والاستدامة التحسين المستمر

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في تحسين أداء المؤسسات الفندقية

ي عد تحسين أداء المؤسسات الفندقية نتيجة تفاعل عدة عوامل داخلية وخارجية تسهم فوي رفوع جوودة 

الخدمات المقدمة وتحقيق رضا الزبائن وزيادة العوائد المالية. ويمكن تصونيف هوذه العوامول ضومن 

واموول خمووس فئووات رئيسووية، هووي: العواموول التنظيميووة، العواموول البشوورية، العواموول التكنولوجيووة، الع

 .الاقتصادية والبيئية، ثم العوامل التسويقية

 أولا: العوامتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل التنميميتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة والإداريتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة

تشمل هذه العوامل الهيكل التنظيمي، أسلوب القيادة، نظم الرقابة والتقييم، والقدرة على اتخاذ القرار 

تووفر بيئوة في الوقت المناسب. إن وجود إدارة فندقيوة كفوؤة ت حسون توزيوع المهوام وتراقوب الجوودة و

تنظيمية مرنة يسهم بفعالية في تحسين الأداء العام. وتؤكود الدراسوات أن الإدارة التشواركية، المبنيوة 

 .على التحفيز والشفافية، ترفع مستو  الأداء وتقلل من نسب التناقص الوظيفي

 ثانيتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا: العوامتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل البشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترية

مثول الموظفوون واجهوة الفنودق ي عتبر العنصور البشوري عواملا جوهريوا فوي المجوال الفنودقي، حيوث ي

ومصوودر الانطبوواع الأول للزبووائن. ويشوومل ذلووك مسووتو  التكوووين، الكفوواءة المهنيووة، القوودرة علووى 

التواصوول، وجووودة التعاموول مووع النووزلاء. وتبوورز أهميووة التحفيووز والتوودريب المسووتمر كوسوويلة لرفووع 

 .مردودية العمل وتحقيق رضا الزبون

 ثالثتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا: العوامتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل التكنولوجيتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة

ر التطورات التكنولوجية على أداء المؤسسات الفندقيوة مون خولال تسوهيل العمول وتحسوين جوودة تؤث

الخدمة ورفع كفواءة العمليوات. وتشومل هوذه العوامول اسوتخدام أنظموة الحجوز الإلكترونوي، تطبيقوات 

وقوت إدارة الزبائن، والأدوات التحليلية لقيا  الأداء الرقمي. وقد ساهمت هوذه الأدوات فوي تقليول ال

 ، وتقديم خدمات أكثر دقة وتخصيصا.المستغرق لتنفيذ المهام

 رابعتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا: العوامتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل الاقتصتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتادية والبيئيتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة

تشمل هذه العوامل الوضع الاقتصادي المحلي والدولي، القودرة الشورائية للسوياح، تقلبوات الأسوعار، 
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نظافة المحيط، الهودوء، وتوفر البنية التحتية والموقع الجغرافي للفندق. كما يؤثر العامل البيئي مثل 

 ن.ى جاذبية الفندق واستقطاب الزبائالقرب من البحر أو الأماكن السياحية، عل

 خامستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا: العوامتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل التستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتويقية

سوواء مون  ت عد الجهود التسويقية من أبرز المحددات التوي توؤثر فوي تحسوين أداء المؤسسوة الفندقيوة،

ة، اصول فعالوائل الترويجية دقيقة، ووسوائل التوخلال التسويق التقليدي أو الرقمي. فكلما كانت الرس

ق وأسعار الخودمات تنافسوية، زادت فورص جوذب الزبوائن والمحافظوة علويهم. وتبورز فوي هوذا السويا

هلك أهمية التسويق الرقمي كأداة حديثوة تودعم تنافسوية الفنودق، خاصوة فوي ظول تطوور سولوك المسوت

 .نتوالتقييمات عبر الإنتر الرقمي وارتفاع اعتماده على الحجوزات الإلكترونية

وفي ضوء ما سوبق، يتضوح أن الأداء الفنودقي لويس نتيجوة عامول واحود، بول هوو حصويلة تنوا م بوين 

عناصر داخلية تتعلق بالإدارة والموظفين والتكنولوجيوا، وعناصور خارجيوة تتعلوق بالبيئوة المحيطوة 

يرية يمكون أن يشوكل عواملات وظروف السوق. ليه، فإن إدماج التسوويق الرقموي فوي المنظوموة التسوي

ت في تحسين الأداء، وهو ما سيتم تناوله بشيء من التفصيل في المطلب القادم  .1حاسما

  

                                                             
 .89، الصفحة 2019، دراسة حالة، مذكرة ماجستير، جامعة وهران، الخدمة في الفنادق السياحيةتقييم جودة  .بن عودة، سمية1
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 : العوقة بين التسويق الرقمي وأداء المؤسسات الفندقية.انيالمبحث الث

 المطلب ا ول: تأثير الحموت الرقمية علف مؤشرات ا داء الفندقي

من الوسائل الاستراتيجية التي توظفها المؤسسات الفندقية لرفع مؤشرات أصبحت الحملات الرقمية 

أدائهوا وتحقيووق أهودافها التسووويقية، إذ تسووهم بشوكل كبيوور فوي جووذب العموولاء وزيوادة نسووب الإشووغال، 

فضلات عن تعزيز المبيعات ورفع العائدات. وتكمن أهمية الحملات الرقمية في قدرتها على الوصول 

مون العمولاء المسوتهدفين بسورعة وفعاليوة، إلوى جانوب تقوديم محتوو  مخصوص إلى شوريحة واسوعة 

 1يراعي احتياجات وتفضيلات العملاء المختلفة.

: تحسين نسب الإشغال والحجوزات  أولاا

تركّز الحملات الرقمية على استهداف العملاء المحتملوين مون خولال إعلانوات موجهوة، سوواء عبور 

لانات المدفوعة على محركوات البحوث، مموا يزيود مون احتماليوة وسائل التواصل الاجتماعي أو الإع

وبهوذه الطريقوة، تسواعد الحمولات الرقميوة علوى تحسوين  2.قيام العملاء باتخاذ قرار الحجوز المباشور

 .نسب الإشغال وتقليل المساحات الفار ة داخل الفندق، خاصة خلال المواسم ذات الطلب المتذبذب

 (RevPAR) لكل غرفةثانياا: تعزيز متوسط العائد 

ي عوود متوسووط العائوود لكوول  رفووة موون المؤشوورات الحيويووة لأداء الفنوودق، ويتووأثر بشووكل مباشوور بنجوواح 

الحملات الرقمية التوي تعمول علوى جوذب العمولاء ودفعهوم لحجوز  ورف ذات فئوات أعلوى وخودمات 

وبفضل قدرة الحملات على استهداف العمولاء المهتموين بوالعروأ والخودمات المتميوزة،  3.إضافية

 .يرتفع متوسط العائد الإجمالي على مدار العام، وتتحسن بذلك ربحية الفندق

 ثالثاا: دعم مؤشرات الرضا والولاء

اريب ت ستخدم الحملات الرقمية كذلك لطرح عروأ مخصصة بناءت على سلوك العمولاء السوابق وتو

وبهوذه الطريقوة، توؤثر  .إقامتهم، مما يمنح العملاء إحساستا بالتقودير والاهتموام ويعوزز لوديهم الرضوا

                                                             
 75-73، ص. 2019، دار الفكر العربي، القاهرة، استراتيجيات التسويق الرقمي للمؤسسات الفندقية .أحمد عبد القادر، محمد1
 .97-94، ص. 2020دار النهضة العربية، القاهرة،  ،الإدارة الفندقية المعاصرة ومؤشرات الأداء .مراد ناصر، سعاد2
 .114-110، ص. 2021، دار النشر الجامعي، الإسكندرية، إدارة العائد وأثرها على الأداء الفندقي .علي حسين، كريم3
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الحملات الرقمية إيجابيتا على مؤشرات رضا العملاء، والتي بدورها ت حسّن من السمعة الإلكترونية 

 .للمؤسسة وتزيد من الولاء لد  العملاء المتكررين

 اعل والمشاركة عبر المنصات الرقميةرابعاا: رفع درجة التف

وا مؤشورات  يور  لا تقتصر فوائد الحملات الرقمية على تحسوين الأداء الموادي فقوط، بول تشومل أيضت

مادية مثول التفاعول علوى وسوائل التواصول، وزيوادة المشواهدات والتعليقوات والتوصويات. وكلموا زاد 

على التأثير في العمولاء المحتملوين الوذين التفاعل الرقمي زادت مصداقية الفندق وأصبح أكثر قدرة 

 1.يعتمدون على تقييمات العملاء السابقين قبل اتخاذ قرار الحجز

ا محوريتا في تعزيز مؤشرات الأداء المؤسسي للف نادق من في المجمل، تلعب الحملات الرقمية دورت

موا كعة الرقميوة. خلال رفع نسب الإشغال والعائدات، وتعزيز الرضوا لود  العمولاء، وتحسوين السوم

يل علوى تعود تتيح هذه الحمولات إمكانيوة تتبوع وتحليول النتوائج بدقوة، موا يمونح إدارات الفنوادق القودرة

 .راتيجيةالاستراتيجيات وتوجيه الاستثمارات التسويقية بشكل أكثر فاعلية لتحقيق أهدافها الاست

 المطلب الثاني: العوقة بين التواجد الرقمي ورضا العموء

زيوادة والتواجد الرقمي للمؤسسات الفندقيوة حجور الأسوا  لبنواء صوورة إيجابيوة لود  العمولاء يمثل 

يووة مسووتويات رضوواهم. ويشوومل التواجوود الرقمووي مجموول الأنشووطة التسووويقية علووى المواقووع الإلكترون

واجود ووسائل التواصل الاجتماعي والمنصات المتخصصة في التقييم السوياحي. حيوث ي سوهم هوذا الت

ز مون باشر في تحسين تجربة العملاء من لحظوة البحوث الأوليوة إلوى موا بعود الإقاموة، ويعوزبشكل م

 إحسا  العملاء بالرعاية والمتابعة الدائمة من قبل الفندق.

: سهولة الوصول إلف المعلومات والخدمات  أولاا

ا  من أنواع الغرف يمكّن التواجد الرقمي العملاء من الوصول بسهولة إلى كافة تفاصيل الإقامة، بدءت

ا بأسوعار الحجوز والعوروأ الترويجيوة، ووصوولات إلوى وسوائل التواصول  والخدمات المتاحة، مرورت

                                                             
 135-132، ص. 2017، دار الثقافة للنشر، بيروت، التسويق الرقمي في السياحة والفندقة .سمير حسن، أحمد1
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يؤدي ذلك إلى تقليول الجهود والوقوت المبوذول مون طورف العمولاء للبحوث عون  1للاستفسار والحجز.

ا للشفافية والسهولة التي توفرها القنو  .ات الرقميةالمعلومات، ما يزيد من مستو  الرضا نظرت

 ثانياا: تعزيز التفاعل والتواصل الفوري

تتيح وسوائل التواصول الاجتمواعي وخودمات الدردشوة التفاعليوة علوى المواقوع الإلكترونيوة التواصول 

الفوري بين العملاء وممثلي الفندق، وهو ما يساعد على حل المشكلات والإجابة على الاستفسارات 

ي سهم ذلك في تقليل حالات عودم الرضوا وتحسوين تجربوة العمولاء، خاصوة عنودما  2بسرعة وفاعلية.

 .يشعر العملاء بأن المؤسسة قريبة منهم وجاهزة للاستجابة لاحتياجاتهم

 ثالثاا: دور تقييمات العموء علف السمعة الرقمية

ن قبول السوابقيأظهرت العديد من الدراسات أن العملاء يعتمدون بشوكل كبيور علوى تقييموات العمولاء 

ع موواتخوواذ قوورار الحجووز. وعنوودما يكووون الفنوودق نشووطتا علووى المنصووات الرقميووة ويتفاعوول باسووتمرار 

وا بتحسوين خدماتوه واه رضواء تماموه بإتعليقات العملاء سواء الإيجابية أو السلبية، فإنوه ي ظهور التزامت

علوى حود  دد والمتكررينالعملاء. ويؤدي ذلك إلى رفع مستو  الثقة وزيادة الرضا لد  العملاء الج

 .سواء

 رابعاا: سهولة تخصيص العروض والخدمات

من خلال جمع وتحليل البيانات الرقمية لسلوك العملاء وتفضويلاتهم، يمكون للفنودق اقتوراح خودمات 

يعوزز ذلوك مون تجربوة العمولاء  3وعروأ مخصصة لكل عميل بما يتناسب مع توقعاته وميزانيته.

 .الاهتمام، وهو ما يؤدي إلى زيادة الرضا وتعزيز الولاءويجعلهم يشعرون بالتقدير و

من خلال ما سبق، يتضح أن التواجد الرقمي لا ي سهم فقط في تعزيز صورة الفندق ومصداقيته، بل 

ا محوريتا في رفع رضا العملاء وتحقيق تجربة إقامة متميزة. كما أن القدرة على التفاعل  يلعب دورت

محتوو  مخصوص ومفيود لهوم ي عود مون أهوم أدوات المؤسسوات الفندقيووة اللحظوي موع العمولاء وتقوديم 

 .لضمان رضا العملاء وتحفيزهم على العودة مستقبلات 

                                                             
 106-102، ص. 2019، دار النشر الجامعي، القاهرة، التسويق الرقمي وأثره على تطوير الخدمات السياحية والفندقية .طفى، منىأحمد مص1
 .89-85، ص. 2020، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في القطاع السياحي .عبد الرحيم خالد، ميسرة2
 93-90، ص. 2021، دار الفكر، الإسكندرية، تحليل سلوك العملاء السياحيين .الرؤوفكامل علي، عبد 3
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 المطلب الثالث: دور التسويق الرقمي كرافعة لتحسين ا داء في المؤسسات الفندقية

لمسوتو  اا علوى أصبح التسويق الرقمي أداة أساسية لرفع أداء المؤسسات الفندقيوة وتعزيوز تنافسويته

ليوات المحلي والدولي. إذ يشمل مجموعوة مون الاسوتراتيجيات والتقنيوات التوي تسوتهدف تحسوين العم

 :ا يليالتشغيلية، وزيادة معدلات الإشغال، وتحقيق عوائد مالية أكبر. وتتمثل أهم أدواره فيم

: تحسين الرؤية والانتشار الرقمي  أولاا

الوصول إلى جمهور أوسع من العملاء، من خلال الاستفادة من يمنح التسويق الرقمي الفنادق ميزة 

. هووذا الانتشووار 1وسووائل التواصوول الاجتموواعي، محركووات البحووث، والمواقووع السووياحية المتخصصووة

الرقمي يؤدي إلى رفوع نسوبة الإشوغال ويضومن اسوتقطاب فئوات مختلفوة مون العمولاء، موا يسوهم فوي 

 .تحسين مؤشرات الأداء الكلية للمؤسسة

 ثانياا: جمع وتحليل البيانات من العموء

توفر الأدوات الرقمية للفنادق قدرة  ير مسبوقة على جمع بيانوات العمولاء، بموا فوي ذلوك سولوكيات 

تسواعد هوذه البيانوات الإدارة علوى اتخواذ قورارات قائموة علوى  2.الحجز وتفضيلاتهم وأوقات الإقاموة

شوى موع احتياجوات العمولاء، موا يوؤدي إلوى رفوع أسس علمية لتطووير العوروأ والخودمات بموا يتما

 .الرضا وزيادة معدل الولاء

 ثالثاا: تقليل التكاليف وزيادة كفاءة الحموت الترويجية

يمكّن التسويق الرقمي من استهداف العملاء بدقة أكبر من الطرق التقليديوة، وبالتوالي تقليول تكواليف 

، والبريد  )PPC(من خلال حملات الدفع بالنقرة 3.الإعلانات وتحقيق مردود أسرع على الاستثمار

الإلكتروني المخصص، والتسويق بالمحتو ، يتم توجيه الميزانية إلى العملاء الأكثر احتمالات لإتمام 

 .الحجز

                                                             
 127-122، ص. 2019، دار الفكر العربي، القاهرة، الإدارة الفندقية المعاصرةأحمد محمود عبد القادر، 1
، ص. 2020دار النهضة العربية، القاهرة،  ،تحليل سلوك العملاء السياحيين وأثره على استراتيجيات التسويق الرقميمحمد علي الدسوقي، 2

88-91 
 68-64، ص. 2018، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، التسويق الرقمي وتطبيقاته في القطاع السياحي والفندقيعصام حسن مصطفى، 3
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 رابعاا: تعزيز التفاعل مع العموء وبناء السمعة الإيجابية

ات التعليقو ع العملاء، سواء من خلاليمكّن التسويق الرقمي الفنادق من التفاعل المباشر والفوري م

فاعول هوذا الت .على وسائل التواصول الاجتمواعي أو الورد علوى الاستفسوارات علوى المواقوع السوياحية

ادة يعزز العلاقة بوين الفنودق والعمولاء، ويخلوق سومعة إيجابيوة تسواعد علوى جوذب عمولاء جودد وزيو

 .الولاء لد  العملاء القدامى

 اء بشكل مستمرخامساا: قيالأ وتقييم ا د

يوفر التسويق الرقمي أدوات لقيا  مؤشرات الأداء بشوكل دوري، كعودد الحجووزات ومعودل النقور 

ي سهل ذلك من عملية تقييم الحملات التسوويقية  1.على الإعلانات وعدد الزيارات للموقع الإلكتروني

وتحقيوق أهوداف الفنودق  وتحديد الاستراتيجيات الأكثر فاعلية، وبالتالي تحسوين الأداء بشوكل مسوتمر

 .بكفاءة

ي من خلال موا سوبق، يتضوح أن التسوويق الرقموي يشوكل رافعوة أساسوية لتحسوين الأداء الكلو

قليوول للمؤسسووات الفندقيووة. إذ يسوواعد علووى تعزيووز القوودرة التنافسووية، رفووع مسووتو  رضووا العموولاء، ت

ة قميوة محكمواعتماد اسوتراتيجية رالتكاليف، وتحقيق أهداف النمو المستدامة للمؤسسة. بالتالي، فإن 

 متسوارعة ي عد شرطتا أساسيتا لنجاح أي مؤسسوة فندقيوة تسوعى إلوى التميوز والتوسوع فوي بيئوة تنافسوية

  .التغير

                                                             
 .57-54، ص. 2022، دار الفكر، بيروت، التحليل الرقمي لقياس الأداء الفندقيمروة عبد الرؤوف، 1
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 الفصل : خوصة

في ختام هذا الفصل، تم تسليط الضوء على مختلف الجوانب المرتبطة بأداء المؤسسات الفندقية، 

ا من توضيح المفاهيم والم ا بأبرز بدءت عايير التي ي بنى عليها تقييم الأداء في القطاع الفندقي، مرورت

المحددات والعوامل التي تسهم في تحسينه، ووصولات إلى استعراأ العلاقة الجوهرية بين التسويق 

الرقمي والأداء المؤسسي. وقد أظهرت الدراسة النظرية أن رفع مستو  الأداء لا يقتصر فقط على 

دية للخدمات، وإنما يمتد إلى مد  قدرة الفندق على مواكبة التوجهات الحديثة، وعلى الجودة التقلي

رأسها التواجد الرقمي الفعال واستخدام تقنيات التسويق الرقمي لخلق تجربة متميزة ومتكاملة 

 .للعملاء

د  كذلك بينّ هذا الفصل أن الرضا لد  العملاء من أهم مؤشرات الأداء، ويتأثر بشكل مباشر بم

تكامل عناصر التسويق الرقمي ضمن الاستراتيجية العامة للفندق. لذا يمكن القول بأن تبني 

المؤسسات الفندقية لاستراتيجيات تسويق رقمي قوية ومبنية على أسس علمية سيساهم بشكل فعاّل 

ا ونوعتا، ورفع تنافسيتها داخل سوق السياحة والفندقة  .في تحسين مؤشرات الأداء كمًّ

بهذا نكون قد أسسنا الإطار النظري الذي سيساعدنا على تحليل الجانب التطبيقي بشكل دقيق في 

على  وقيا  مد  تأثير التسويق الرقميفندق كوستا ميموزاالفصل الموالي، حيث سيتم تقييم واقع 

.مؤشرات الأداء داخله من خلال أداة المقابلة والدراسة الميدانية



 

 

 

 

 

 

 

فندق كوستا دراسة حالة : الثالثالفصل 
 ميموزا

 
  :تقديم فندق كوستا ميموزاالمبحث الأول 
  :فندق  واقع التسويق الرقمي فيالمبحث الثاني

 كوستا ميموزا
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 :تمهيد 

ص هذا الفصل  صِّ ا للدور المتزايد للتسويق الرقمي في تعزيز أداء المؤسسات الفندقية، خ  نظرت

الكائن بمنطقة صابلات بولاية مستغانم. تم الاستناد إلى  كوستا ميموزالدراسة ميدانية حول فندق 

الملاحظة المباشرة، إضافة إلى إجراء مقابلة ميدانية مع مسؤول التسويق وبعض العاملين في 

الفندق، بهدف تقييم مد  تبني الفندق لأدوات واستراتيجيات التسويق الرقمي، وتحليل أثر ذلك على 

 :سم هذا الفصل إلى مبحثين رئيسيينمؤشرات الأداء المختلفة. وينق

 (.المبحث الأول: تقديم فندق كوستا ميموزا )الخصائص، النشأة، الموقع، والبنية التنظيمية 

  المبحث الثاني: واقع التسويق الرقمي في فندق كوستا ميموزا )تحليل معطيات المقابلة

 (.الميدانية
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 فندق كوستا ميموزاالمبحث ا ول: تقديم 

1التطورا ول: النشأة والمطلب 
 

 فووي إطووار الدراسووة الميدانيووة حووول واقووع التسووويق الرقمووي فووي المؤسسووات الفندقيووة، نخصووص هووذا

الكووائن بمنطقوة صووابلات Hôtels costamimosa فنودق كوسووتا ميمووزاالمبحوث لتقوديم شووامل ل

ة حول معرفية واضحالتابعة لدائرة مز ران، ولاية مستغانم. ويهدف هذا التقديم إلى وضع أرضية 

لسوياق الفندق، من حيث خصائصه التأسيسية، بنيتوه التحتيوة، وموقعوه الجغرافوي، مموا يسومح بفهوم ا

 .فيه هذا الفندق نشاطاته الترويجية والسياحية أفريلالعام الذي ي

ا ملحوظتا في القطاع السياحي، خاصة ع لى شهدت ولاية مستغانم خلال السنوات الأخيرة تطورت

داد تقطاب أعبنية التحتية والخدمات الفندقية، بهدف تعزيز الجاذبية السياحية للمنطقة واسمستو  ال

طار إيسها في أكبر من الزوار. ويعدّ فندق كوستا ميموزا من المشاريع السياحية الحديثة التي تم تأس

ان،  ربمنطقة صابلات التابعة لدائرة مز 2019هذه الاستراتيجية، إذ تم افتتاحه رسميتا سنة 

 .مستغانم، ليصبح واحدتا من أبرز المعالم السياحية على الشريط الساحلي

زلائه يمتاز الفندق بموقعه الاستراتيجي القريب من شاطئ البحر الأبيض المتوسط، حيث يتيح لن

لرا بين االاستمتاع بإطلالات خلابة وأجواء هادئة، وهو ما جعله وجهة مفضّلة للعائلات والزوار 

مّم الفندق على نحو عصري يجمع بين عناصر الراحة والفخا ة، مفي الاستجمام والراحة. وقد ص 

بح ويتكون من  رف وأجنحة متميزة وبنغلات مجهزة بالكامل، إلى جانب مرافق استجمام من مسا

 .ومطاعم وصالة مؤتمرات واسعة ومرافق خاصة ل طفال

ا  ا عامت أما من الناحية الإدارية، فيعتمد فندق كوستا ميموزا على هيكل تنظيمي مرن يشمل مديرت

ا ا متخصصت بالمحاسبة والخدمات، إضافة إلى فرق عمل مؤهلة في  ومسؤولات عن التسويق وقسمت

مجالات الاستقبال والطهي والنظافة وخدمة العملاء، ما أسهم في تعزيز جودة الخدمات وتقديم 

ا مع أهداف الفندق في أن يكون  تجربة سياحية متميزّة لزواره. وتأتي هذه الرؤية المتكاملة انسجامت

وأ بالسياحة الداخلية وتعزيز صورة مستغانم كوجهة سياحية وجهة سياحية رائدة تسعى إلى النه

 .واعدة

                                                             
تم الاطلاع عليه يوم  hotel-mimosa-costa-145/oar-https://ar.trivago.com/arمتاح على :  trivagoصفحة الفندق على موقع  1

 19:00على الساعة  13/03/2025

https://ar.trivago.com/ar-145/oar-costa-mimosa-hotel
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 1والخدمات الفندقية الهيكل التنميميالمطلب الثاني: 

 الهيكل التنظيمي :أولا: 

 :فندق كوستا ميموزاشرح الهيكل التنميمي ل

ا من أعلى مستو   ري إلى إدايمثل الهيكل التنظيمي توزيع المهام والمسؤوليات داخل الفندق بدءت

 .مختلف الأقسام التنفيذية والداعمة

 (Direction générale) المديرية العامة .1

جهة تتولى رسم السياسات العامة والإشراف على جميع نشاطات الفندق ومتابعتها. وهي ال

 .الإدارية العليا التي تقود وتوجه كل الوحدات

 (Secrétariat) ا مانة .2

م لات، تنظيوتعمل على دعم المهام الإدارية من استقبال المراستتبع مباشرة للمديرية العامة 

 .المواعيد، وتنسيق الاتصالات الداخلية والخارجية

 المصالح الإدارية والتسييرية .3

 :تحت إشراف الأمانة، تتفرع خمس مصالح أساسية داخل الفندق

o مصلحة المراقبة والتسيير (Service de control et gestion):  مسؤولة عن

 .لتدقيق والمتابعة الإدارية لضمان الالتزام بالإجراءات الداخليةا

o مصلحة التطوير (Service de développement):  تهتم بالتخطيط الاستراتيجي

 .وتطوير المشروعات والخدمات المقدمة

o المصلحة التجارية (Service commerciales):  مسؤولة عن التسويق وجذب

 .العملاء وتعزيز صورة الفندق

o مصلحة الموارد البشرية (Service de ressources humaines):  تتولى

 .شؤون الموظفين من توظيف وتكوين وتسيير الرواتب والعلاقات الداخلية

o المصلحة المالية (Service financiers): مسؤولة عن إعداد الحسابات، متابعة 

 .المداخيل والمصاريف، وإدارة الميزانية

                                                             
 .2025، بتاريخ: أفريل mimosaHôtels  costaكوستا ميموزاالمقابلة الميدانية مع مسؤول الاستقبال بفندق 1
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 خدمات التشغيليةالمصالح الداعمة وال .4

 :أسفل الهيكل الإداري، نجد وحدات الدعم التي تساعد على ضمان حسن سير العمل

o المصلحة التقنية (Service technique): تتكفل بصيانة المعدات والتجهيزات. 

o الوسائل العامة (Moyens généraux):  تهتم بالتجهيزات والمرافق المادية

 .للفندق

o أدوات العمل (Outils de travail):  تشمل الوسائل اللازمة لإنجاز المهام

 .اليومية

o وسائل التدخل (Moyens de l’unité d’intervention):  توفر الدعم السريع

 .لمواجهة الطوارئ أو المشكلات التقنية

o العيادة الطبية (Médecine de travail):  تقدم الرعاية الصحية للعاملين من

 .نخلال طبيب وممرضي

 :خوصة

ا للوظائف داخل الفندق، حيث تتولى المديرية العامة  يمثل هذا الهيكل توزيعتا هرميتا منسّقتا وواضحت

إدارية وتجارية ومالية، وتدعمها رسم السياسات والمتابعة، ثم تتفرع المهام إلى مصالح متخصصة 

.مصالح فنية وتشغيلية ومرافق صحية تساعد على تقديم الخدمات بأعلى جودة ممكنة
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فندق كوستا  –المصدر : مصلحة الموارد البشرية 
  -ميموزا 

 الهيكل التنظيمي لفندق كوستا ميموزا 
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ا: خدمات   فندق كوستا ميموزاثانيا

مجموعة واسعة من الخدمات التي تهدف إلى تلبية حاجات النزلاء وضمان فندق كوستا ميموزايقدمّ 

 :1إقامتهم براحة ورفاهية، من أبرزها ما يلي

 ف فاخرة ومجهزة بأحدث وسائل الراحة، تشمل خدمة الغر رف وأجنحة  :الإيواء الفندقي

 .على مدار الساعة

 جانب  مطاعم متنوعة تقدمّ أطباقتا من المطبب المحلي والعالمي، إلى :المطاعم والمقاهي

 .مقاهٍ مخصصة للاسترخاء وتناول المشروبات

 الاجتماعات قاعات مؤتمرات مجهزة بأحدث التقنيات لعقد  :الفعاليات والاجتماعات

 .والندوات والمناسبات المختلفة

 اء مسبح داخلي وخارجي، صالة رياضية مجهزة، ومنطقة سبا للاسترخ :المرافق الترفيهية

 .والعناية الصحية

 خدمة الاستقبال والإرشاد، خدمة النقل من وإلى المطار، مواقف :الخدمات الإضافية 

 .ية عالية السرعةللسيارات، بالإضافة إلى خدمات الإنترنت المجان

يزة تسعى إدارة الفندق من خلال هذه الخدمات إلى تحقيق رضا النزلاء وضمان تجربة إقامة مم

 .ومريحة

 2البنية التحتية و المطلب الثالث: الموقع الإستراتيجي للفندق

 أولا : الموقع الاستراتيجي:

في موقع جغرافوي متميوز علوى السواحل الغربوي Hôtels costamimosa فندق كوستا ميموزايقع 

 .Split متور فقوط مون شواطئ 300، على بعد مستغانم –صابوتو مزغران للجزائر، وتحديدتا في 

                                                             
 متاح على .bookingعلى موقع HOTEL COSTA MIMOSA costa mimosaMostaganem صفحة فندق1

: https://www.booking.com/hotel/dz/hotel costa mimosa-le- costa mimosa-mostaganem.ar.html تم الاطلاع عليه ،

 2025 أفريل 19بتاريخ 
   agranmimosaMhotel costa  –ZET Sablettes section 04 propriété n°34مستخرج من مخطط الملكية العقارية2

https://www.booking.com/hotel/dz/az-le-zephyr-mostaganem.ar.html


 

56 
 

ويتمتع الفندق بإطلالة مباشرة علوى البحور الأبويض المتوسوط، مموا يمنحوه جاذبيوة طبيعيوة وسوياحية 

 .خاصة

ا، مما يجعلوه وجهوة مناسوبة  80بـحوالي  بوهرانمطار أحمد بن بلة الدولي ي قدر بعده عن  كيلومترت

للزوار الأجانب والوافدين من خارج الولاية. كما يسهل الوصول منه إلى عدة معالم سياحية وثقافية 

 .في مستغانم، على  رار مسرح مستغانم الجهوي، كورنيش صابلات، وشاطئ الكرنيش

ق على استقطاب السياح محليتا ودوليتا، ويساهم في دعم هذا الموقع الاستراتيجي ي عزز من قدرة الفند

 .نشاطه الترويجي والتنافسي في السوق الفندقية الجزائرية

علف الخريطةفندق كوستا ميموزا: موقع  01الصورة رقم 

 

 المصدر : خرائط قوقل

 فندق كوستا ميموزاثانيا: البنية التحتية ل

 :تحتية حديثة وعصرية، حيث يحتوي على ببنيةcostamimosaفندق كوستا ميموزايمتاز 

  موزعة بين  رف ديلوكس،  رف مزدوجة، أجنحة وشقق فندقية غرفة 90أكثر من. 

 ومرافق صحية مثل مركز السبا والجاكوزي مسبح خارجي. 

   يقدم أطباقتا متنوعة تشمل المأكولات المحلية والعالمية مطعم راق. 

 ا عاليتاوقاعات للولائم والاجتماعا قاعة مؤتمرات  .ت مجهزة تجهيزت

 وخدمة مواقف سيارات مجانية Wi-Fi متوفرة في جميع أرجاء الفندق. 

 تجهيزات خاصة بالأشخاص ذوي الاحتياجات الخاصة. 
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كل هذه العناصور تجعول مون الفنودق وجهوة مفضولة للوزوار البواحثين عون الراحوة، سوواء لأ وراأ 

 .سياحية أو مهنية

 

 فندق كوستا ميموزاالمبحث الثاني: واقع التسويق الرقمي في 

 المطلب ا ول: تمهيد ومنهجية المقابلة 

يشهد قطاع الفندقة في الجزائر تحولات كبيرة بفعول تطوور أدوات الاتصوال والتسوويق الرقموي، موا 

دفع المؤسسات الفندقية إلى اعتماد أساليب جديدة في الترويج لخدماتها واستقطاب الزبائن. وفي هذا 

ي مون بوين المؤسسوات التوhotelcostamimosa – Sablettesفندق كوستا ميمووزاالسياق، يعتبر 

 .بدأت توظيف هذه الأدوات بشكل تدريجي ضمن استراتيجيتها التسويقية

بغية دراسة واقع التسويق الرقمي في هذا الفنودق، توم الاعتمواد علوى أسولوب البحوث الميوداني القوائم 

ت أفريلاعلى المقابلة المباشرة، لما توفره هذه الأداة من معطيات دقيقة وحديثة، كما تسمح بفهم المو

 .للفندق في هذا المجالالفعلية 

: منهجية المقابلة  أولاا

فنوووووووووودق كوسووووووووووتا بمقوووووووووور  2025أفريوووووووووول13تووووووووووم إجووووووووووراء مقابلووووووووووة ميدانيووووووووووة بتوووووووووواريب 

الواقع في منطقة صابلات التابعة لودائرة مز وران، ولايوة مسوتغانم، hotelcostamimosaميموزا

 :وتحديوووووووووووووووووووووووووووووودتا فووووووووووووووووووووووووووووووي الموقووووووووووووووووووووووووووووووع الجغرافووووووووووووووووووووووووووووووي التووووووووووووووووووووووووووووووالي

ZET Sablettes مستغانم –، مز ران 34رقم ، الملكية 04، القسم. 

 :وقد شملت المقابلة مسؤولين من إدارة الفندق هما

  المصلحة التجارية.مسؤولة 

  مكلف بمتابعة العملاء والمنصات الرقميةبمصلحة الأدوات موظف. 
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تم إعداد مجموعة من الأسئلة المفتوحة ذات الصلة بالموضوع، والتي سمحت بالكشوف عون طبيعوة 

التي يعتمدها الفندق، وكذا الاسوتراتيجيات المعتمودة فوي التورويج للخودمات الفندقيوة الأدوات الرقمية 

 .واستهداف الزبائن

أجريووت المقابلووة بطريقووة شووبه موجهووة، حيووث تووم الحفوواظ علووى محوواور رئيسووية، مووع موونح حريووة 

 .للمستجوبين في توسيع الإجابات وإضافة توضيحات مرتبطة بسياق عملهم

 واقع التسويق الرقمي من خول المقابلة المباشرة المطلب الثاني: تحليل

، وطوورح أسووئلة موجهووة ضوومن كوول محتتاور أساستتيةلضوومان تغطيووة شوواملة، تووم تقسوويم المقابلووة إلووى 

ت التسووويقية المعتموودة فووي القطوواع الفنوودقي أفريلامحووور، مووع تحليوول دقيووق للإجابووات وربطهووا بالموو

ا  .عمومت

 الرقمية المعتمدةالمحور ا ول: ا دوات والمنصات 

متا هتي المنصتات والقنتوات الرقميتة ا ساستية التتي يعتمتد عليهتا الفنتدق فتي تستويقه :1السؤال 

 الرقمتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتي؟

 :الإجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة -

 :على مجموعة متكاملة من الوسائط الرقمية تشملhotelcostamimosaفندق كوستا ميموزايعتمد 

 منصات الحجز العالمية مثلtrivago, bleupilow 

 على فيسبوك ةالصفح. 

 .رقم هاتف الفندق الموجود على عدة منصات 

 .البريد الإلكتروني للتواصل مع الزبائن

 :التحليل

من خلال إجابة الفندق يتضّح أنهّ يعتمد على مزيج من القنوات التقليدية والحديثة من أجل 

تعزيز وجوده الرقمي والتسويق لخدماته. يظهر التركيز بشكل أساسي على المنصات 

، ما يساعد على زيادة "Bleupilow"و "Trivago" المتخصصة بالحجوزات السياحية مثل
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الوصول إلى شريحة واسعة من العملاء الذين يبحثون عن عروأ الإقامة إلكترونيتا، وبالتالي 

 .توسيع دائرة العملاء المستهدفين محليتا ودوليتا

بصفتها قناة مباشرة للتواصل كذلك، يشير الفندق إلى استخدام الصفحة على "فيسبوك" 

والإعلان عن خدماته وعروضه الموسمية، وهو أمر مهم لبناء صورة ديناميكية وتفاعلية مع 

الجمهور. كما أنّ توفر وسائل اتصال تقليدية متمثلة في الرقم الهاتفي والبريد الإلكتروني يشير 

سارات والحجوزات إلى حرص إدارة الفندق على تسهيل التواصل الشخصي وتلقي الاستف

 .المباشرة، ما يمنح العملاء خيارات متعددة ومناسبة حسب طبيعة تعاملاتهم وتفضيلاتهم

ا في استخدام قنوات أخر  أكثر حداثة  ومع ذلك، يلاحظ من الإجابة أنّ الفندق لا يتوسع كثيرت

ر مثل إنستغرام، المواقع الرسمية، أو حتى تطبيقات الحجز الخاصة، كما لا يوجد ذك

لاستراتيجية تسويق محتو  أو إعلانات ممولة على وسائل التواصل، ما يشير إلى أنّ الجهود 

التسويقية لا تزال في مراحل تقليدية أو أولية مقارنة بالاتجاهات السائدة اليوم في التسويق 

 .الرقمي للفنادق

السياحية ومواقع بالتالي، من الإيجابي أن الفندق أسّس لنفسه وجودتا رقميتا على المنصات 

التواصل، لكنه يحتاج إلى تطوير استراتيجيته وتوسيع أدواته التسويقية لتحقيق انتشار أوسع 

 .وجذب شريحة أكبر من العملاء

 المحور الثاني: إدارة المحتوى علف وسائل التواصل الاجتماعي

 كيتتتتتتف يتتتتتتتم التخطتتتتتتيط لإدارة صتتتتتتفحات الفنتتتتتتدق علتتتتتتف منصتتتتتتات التواصتتتتتتل؟:2الستتتتتتؤال 

 :الإجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة

 :ي دار المحتو  من قبل فريق داخلي بالتنسيق مع الإدارة العامة، وفق خطة أسبوعية يتم من خلالها

 نشر صور احترافية للغرف والمرافق. 

 (...مشاركة عروأ موسمية )عروأ الصيف، رمضان، رأ  السنة. 

 .استخدام الفيديوهات الترويجية القصيرة
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 :التحليل

ي ظهر وجود خطة واضحة ومحددة لإدارة صفحاته على وسائل من خلال إجابة الفندق 

التواصل الاجتماعي. يعتمد الفريق على إعداد خطة أسبوعية للمحتو ، وهذا يدل على تنظيم 

 .داخلي وتنسيق مستمر مع الإدارة العامة لضمان اتساق الرسالة التسويقية

افية للغرف والمرافق، إلى يركّز المحتو  على عناصر جذابة بصريتا، مثل الصور الاحتر

جانب مشاركة عروأ موسمية مرتبطة بالمناسبات والأعياد، ما يساعد على تنشيط الحجز في 

أوقات الذروة. كما أن استخدام الفيديوهات الترويجية القصيرة يشير إلى وعي الفندق بأهمية 

 .الوسائط المتعددة لجذب الانتباه وزيادة التفاعل

ا التخطيط استراتيجية متكاملة تسعى لبناء صورة مميزة للفندق بصورة عامة، يعكس هذ

وتعزيز العلاقة مع المتابعين، لكنه في الوقت نفسه يحتاج إلى تقييم مستمر لمد  تأثيره على 

نسب التفاعل والحجوزات، إضافة إلى تطويره مستقبلات ليشمل وسائل وأدوات أكثر تنوعتا 

 .ومواكبةت لاتجاهات التسويق الرقمي

 هتتتتتتتتتتتل تعتمتتتتتتتتتتتدون علتتتتتتتتتتتف محتتتتتتتتتتتتوى متتتتتتتتتتتدفوع )إعونتتتتتتتتتتتات ممولتتتتتتتتتتتة(؟:3الستتتتتتتتتتتؤال 

 :الإجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة

نعوم، لكوون بشووكل محوودود بسووبب الميزانيووة. نركوز علووى تمويوول العووروأ الخاصووة أو افتتوواح مواسووم 

، في صيف  تم إطلاق حملة ممولة استهدفت ولاية وهران والعاصومة وحققوت  2024السياحة. مثلات

 (.أيام 3تفاعل على منشور ترويجي خلال  1200نسب تفاعل مرتفعة )أكثر من 

 :تحليتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل

يتضح من خلال هذا المحور أن الفندق يعتمد أسلوبتا مرنتا يوازن بين المحتو  العضووي والمموول، 

ووا بجووودة الصووورة واللغووة، وهووو أموور ضووروري فووي قطوواع يعتموود علووى الجانووب  كمووا يعكووس اهتمامت

 .البصري لجذب الزبائن

 عل مع الجمهور الرقميالمحور الثالث: التفا

 كيف يتم الرد علف أسئلة الزبائن وتعليقاتهم؟:4 السؤال

 :الإجابة



 

61 
 

أو البريد  Direct أو Messenger ساعة من طرف الفريق، سواء عبر 12يتم الرد خلال أقل من 

 .الإلكتروني. أ لب الاستفسارات تتعلق بالأسعار، التوفر، خدمات المسبح، وقاعات الأعرا 

 :التحليل

ساعة  12تعكس إجابة الفندق حرصه على التواصل السريع مع العملاء، إذ أن الرد خلال أقل من 

ا بتحسين تجربة الزبائن وزيادة رضاهم. تركّز الاستفسارات على مواضيع أساسية  ي ظهر التزامت

ئل ومهمة للزبائن مثل الأسعار والتوافر وخدمات المرافق، ما يعني أن العملاء ينظرون إلى وسا

، Messenger) التواصل الرقمي كمصدر أساسي للمعلومات. كما أن استخدام قنوات متعددة

Direct والبريد الإلكتروني( يمنح العملاء حرية اختيار الوسيلة التي تناسبهم، ويعزز من صورة ،

 .الفندق كمؤسسة منفتحة ومهتمة بالتفاعل المباشر مع جمهورها

 وتحليل النتائجالمحور الرابع: أداء الحموت 

 متتتتا هتتتتي المؤشتتتترات الرقميتتتتة التتتتتي تعتمتتتتدون عليهتتتتا لتقيتتتتيم الحملتتتتة التستتتتويقية؟:6الستتتتؤال 

 :الإجابة

  للصفحةعدد الزوار الجدد 

 (مصدر الزيارات )محلي، دولي 

 نسبة التحويل من زيارة إلى حجز فعلي. 

 نسبة التفاعل مع كل حملة ممولة. 

 :التحليل

على مؤشرات أساسية لقيا  مد  نجاح حملاته التسويقية  تبينّ الإجابة أن الفندق يعتمد

الرقمية. من خلال التركيز على عدد الزوار الجدد ومصدر الزيارات، يتمكن الفندق من تحديد 

مد  جاذبية الحملة للجمهور المستهدف وتوسّعها الجغرافي. كما أن الاهتمام بنسبة التحويل من 

ا، فإن متابعة زيارة إلى حجز يعكس وعيتا بأهمية تح ويل المتابعين إلى زبائن فعليين. وأخيرت

نسب التفاعل مع الإعلانات الممولة تساعد على معرفة مد  تأثير محتو  الحملة على 

الجمهور وتحديد فرص تحسين الرسائل التسويقية مستقبلات. بشكل عام، يظهر أن الفندق يقيمّ 

 .للقيا  والتحليلحملاته بطريقة عملية ومركزة على مؤشرات قابلة 
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 هتتتتتتتتتتتل لتتتتتتتتتتتديكم أرقتتتتتتتتتتتام حقيقيتتتتتتتتتتتة حتتتتتتتتتتتول التفاعتتتتتتتتتتتل أو الحجتتتتتتتتتتتوزات؟:7الستتتتتتتتتتتؤال 

 :الإجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة

 :(، سجلنا2024 أفريلفي الحملة الأخيرة لعرأ شهر رمضان )

 18,000 مشاهدة على فيسبوك. 

 3,400 (.تفاعل مباشر )إعجاب/تعليق/مشاركة 

 142 استفسار جدي. 

 61  الخاص بالحملةحجز مؤكد من خلال الرابط الرقمي. 

 2024: مؤشرات أداء الحملة الرقمية التسويقية للفندق بعرض شهر رمضان  05الجدول 

 المؤشر القيمة المسجلة

 عدد المشاهدات 18,000

 نسبة التفاعل 18.8%

 عدد الاستفسارات 142

 عدد الحجوزات من الحملة 61

 نسبة التحويل من استفسار إلى حجز 42.95%

 اعداد الطالب اعتمادا على المقابلةالمصدر : من 

بمناسووبة شووهر رمضووان فنوودق كوسووتا ميموزاالأداء الرقمووي لحملووة تسووويقية نظمهووا الجتتدول يعكووس 

، وي بوورز مجموعووة موون المؤشوورات الكميووة المهمووة التووي تسوومح بتحليوول فعاليووة الاسووتراتيجية 2024

 :ت كما يليالمعتمدة على المنصات الرقمية. يمكن التعليق على هذه المعطيا

 (:18,000عتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتدد المشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتاهدات ) .1

هذا الرقم يعكس حجم الجمهور الذي وصل إليه الإعلان عبر الوسائط الرقمية مثل فيسبوك 

وإنستغرام. وهو رقم معتبور ي ظهور أن الحملوة نجحوت فوي تحقيوق مود  وصوول جيود نسوبيتا، 

 .خاصة بالنسبة لفندق إقليمي



 

63 
 

 :(%18.8نستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتبة التفاعتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل ) .2

ت عد هذه النسبة مرتفعة مقارنوة بالمعوايير المتعوارف عليهوا فوي القطواع الفنودقي، إذ أن نسوب 

% في الحملات العادية. هذا يعكوس أن المحتوو  12% و5التفاعل الجيدة تتراوح عادةت بين 

ا بطريقوة أثوارت اهتموام الجمهوور المسوتهدف )صوور الغورف،  المنشور كان جذابتا ومصوممت

 .(...سحور، تخفيضات رمضانيةعروأ الإفطار وال

 (142عتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتدد الاستفستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتارات ) .3

يشووير هووذا الوورقم إلووى موود  فعاليووة الحملووة فووي إثووارة فضووول الزبووائن وتحفيووزهم علووى طلووب 

ا على اهتموام الجمهوور بالخدموة المعروضوة. ارتفواع  ا مباشرت معلومات إضافية. وي عد مؤشرت

 Call) دعوة واضحة لاتخواذ إجوراءهذا العدد يدل على وضوح الرسائل الإعلانية ووجود 

To Action). 

ا 61عتتتتتتتتتتتتتتتتتدد الحجتتتتتتتتتتتتتتتتتوزات الناتجتتتتتتتتتتتتتتتتتة عتتتتتتتتتتتتتتتتتن الحملتتتتتتتتتتتتتتتتتة ) .4  (حجتتتتتتتتتتتتتتتتتزا

ا للحملة، وهو عدد جيد بالنظر إلى طبيعة العرأ وموقع الفندق. كما  ا مباشرت هذا يمثل ناتجت

ا رقميتوا ملموستوا  أن تحقيق هذا العدد من الحجوزات في إطار حملة قصيرة المد  ي عد إنجازت

 .سب لقسم التسويقي ح

 (42.95نستتتتتتتتتتتتتتتتتتبة التحويتتتتتتتتتتتتتتتتتتل متتتتتتتتتتتتتتتتتتن استفستتتتتتتتتتتتتتتتتتار إلتتتتتتتتتتتتتتتتتتف حجتتتتتتتتتتتتتتتتتتز ) .5

ت عد هذه النسبة عالية جدتا، إذ تعني أن قرابة نصف من قام بالاستفسار قام بالحجز فعليتوا. موا 

يودل علوى فعاليووة آليوات الوورد علوى الاستفسوارات، سووواء عبور الهوواتف أو الرسوائل الفوريووة، 

 .لمحتو  المنشوروكذلك على جودة العرأ ومصداقية ا

ناجحووة علوووى عوودة مسوووتويات، إذ  2024يمكوون اعتبووار الحملوووة الرقميووة الخاصووة بشوووهر رمضووان 

تحويل نستبة معتبترة متن ، ونجحت في جودة التفاعلو مدى الوصولاستطاعت تحقيق توازن بين 

قوط كما يظهر أن الفندق ي حسن توظيف أدوات التسويق الرقمي لويس ف .المهتمين إلف زبائن فعليين

 .تؤثر مباشرة في مؤشرات الأداء العام تحقيق نتائج تجارية واقعيةفي الترويج، بل في 

 المحور الخامس: التحديات والقيود

 متتتتتتتتتا أبتتتتتتتتترز التحتتتتتتتتتديات التتتتتتتتتتي تتتتتتتتتتواجهكم فتتتتتتتتتي التستتتتتتتتتويق الرقمتتتتتتتتتي؟:8الستتتتتتتتتؤال 

 :الإجابة
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 نقص التكوين في المجال الرقمي مقارنة بمتطلبات العصر. 

  للإعلاناتضعف التمويل المخصص. 

 صعوبة استهداف الأسواق الأجنبية بشكل فعاّل. 

 انعدام الربط بين التسويق الرقمي والمبيعات الداخلية بشكل منسق. 

 :تحليتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل

ا تعاني منه العديد من المؤسسوات الفندقيوة الجزائريوة، خاصوة مون  تعكس هذه الصعوبات واقعتا عامت

 .حيث افتقار الموارد التقنية والبشرية المختصة
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 المطلب الثالث: نتائج وتوصيات مستخلصة من المقابلة

استنادتا إلى إجابات المسؤولين بفندق كوستا ميموزا خلال المقابلة، تم التوصل إلى مجموعة من 

النتائج التي توضح واقع التسويق الرقمي بالفندق، كما تم اقتراح عدة توصيات من شأنها تعزيز 

 .الفندق لد  العملاءالأداء الرقمي وتحسين صورة 

: النتائج المستخلصة من المقابلة  أولاا

  الفندق يعتمد على قنوات تسويق رقمية محددة مثل صفحات التواصل الاجتماعي

، ما يمنحه بعض الانتشار لكنه لا يغطي (trivago, bleupilow) والمنصات الوسيطة

 .كافة الشرائح المستهدفة

 تواصل الاجتماعي يديرها فريق داخلي، تشمل هناك خطة نشر منتظمة على وسائل ال

ا لحدة  محتو  مرئيتا وعروضتا موسمية، إلا أن التفاعل ما يزال أقل من المتوقع نظرت

 .المنافسة

  ساعة، ما ساعد على رفع  12معدل الاستجابة لاستفسارات العملاء جيد، إذ لا يتجاوز

 .مستو  رضا العملاء وزيادة فرص الحجز

  الحملات بناءت على مؤشرات كمية )عدد الزوار الجدد، نسب التحويل، يتم تقييم أداء

 .التفاعل(، ما يدل على وعي الفندق بأهمية القيا  والمتابعة

 ثانياا: التوصيات

  تنويع المنصات الرقمية المعتمدة والتركيز على تحسين الموقع الرسمي لزيادة الحجوزات

 .المباشرة

 يديوهات وجولات افتراضية( وتخصيص ميزانية أكبر تعزيز محتو  الوسائط المرئية )ف

 .للحملات الممولة لزيادة الوصول

  الاستعانة بخبراء تسويق رقمي وتدريب الفريق على أحدث أدوات الترويج الرقمي من أجل

 .تطوير المهارات ومتابعة التغيرات المستمرة في السوق

 ت الرقمية، بما يسمح بتحسين تطبيق خطة طويلة الأجل مبنية على تحليل دوري للمؤشرا

 .الاستراتيجيات ومضاعفة التفاعل والحجوزات بشكل مستدام
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بهذه الطريقة، يمكن لفندق كوستا ميموزا تحقيق نقلة نوعية على مستو  التسويق الرقمي، ومواكبة 

 .التوجهات الحديثة، وتحسين قدرته التنافسية في سوق السياحة والفندقة

 ثالثا: اختبار صحة الفرضيات والاجابة عن الاشكالية 

استنادتا إلى المعالجة النظرية والنتائج التطبيقية المستخلصة من دراسة حالة فندق كوستا ميموزا، 

 :يمكن اختبار صحة الفرضيات المطروحة على النحو التالي

لتي تعتمد علف الوسائل يفُترض أن التسويق الرقمي هو مجموعة من ا نشطة ا:الفرضية ا ولف

 .الرقمية للترويج وتحقيق أهداف المؤسسة

من خلال الإطار النظري للمذكرة، تبينّ أن التسويق الرقمي يشمل مختلف الأنشطة التي ت نفذ عبر 

الوسائط الرقمية بهدف التعريف بالخدمات، الترويج لها، واستهداف شرائح معينة من العملاء. 

 .ة صحيحة ومدعومة نمريااتعُد هذ  الفرضيوعليه، 

 .من المتوقع أن يعكس أداء المؤسسة الفندقية قدرتها علف تحقيق أهدافها:الفرضية الثانية

أظهرت المراجع النظرية وكذلك تحليل مؤشرات الأداء الفندقي أن الأداء ي قا  من خلال مد  

تحقق أهداف المؤسسة على مستو  الإيرادات، رضا العملاء، ونسبة الإشغال. وبالتالي، 

 .تعُتبرهذهالفرضيةصحيحة علمياا وواقعياا

فعاّل في فندق كوستا ميموزا ساهم في نفترض أن تطبيق التسويق الرقمي بشكل :الفرضية الثالثة

 .تحسين أدائه من حيث ا رباحو نسب الإشغالو ورضا العموء

من خلال تحليل المعطيات الميدانية، تبينّ أن التسويق الرقمي المعتمد من طرف الفندق، ر م 

أن بعض التحديات، ساهم في تحسين تفاعل الزبائن وسرعة الاستجابة، ورفع مستو  رضاهم. إلا 

محدودية الأدوات المستعملة وضعف التفاعل ت شير إلى أن الأثر الإيجابي ما يزال جزئيتا. وعليه، 

 .تعُد هذ  الفرضية صحيحة جزئيااو مع وجود هام  للتطوير والتحسين

في المذكرة، ي فضّل أن توضع في خاتمة الفصل الأخير )التحليلي أو  الإجابة عن الإشكاليةلصيا ة 

في الخاتمة، وت كتب بأسلوب أكاديمي ي ظهر مد  ارتباط النتائج  خوصة عامةأو ضمن التطبيقي(، 

ا مناسبتا لصيا ة الإجابة  :بالإشكالية المطروحة. إليك نموذجت
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 :الإجابة عن الإشكالية

التسويق بعد تحليل المعطيات النظرية والتطبيقية المتعلقة بموضوع المذكرة، يمكن القول إن 

، من خلال تعزيز انتشارها بشكل فعاّل في تحسين أداء المؤسسات الفندقيةالرقمي يساهم 

الرقمي، وتسهيل التواصل مع الزبائن، ورفع نسب الحجوزات، وتحقيق رضا العملاء، وهو ما 

 .ينعكس إيجابيتا على المؤشرات الأساسية ل داء مثل الإيرادات ونسب الإشغال

زا أنّ اعتماد وسائل رقمية كوسائل التواصل الاجتماعي وقد أظهرت دراسة حالة فندق كوستا ميمو

ومنصات الحجز الإلكترونية، بالإضافة إلى التفاعل السريع مع العملاء، ساعد في تحسين مستو  

الأداء، ر م محدودية بعض الأدوات والتحديات المتعلقة بضعف التفاعل و ياب استراتيجية رقمية 

 .شاملة

تسويق الرقمي، إذا ما تم توظيفه ضمن رؤية استراتيجية مدروسة، ي عدّ وعليه، يمكن التأكيد أن ال

 .أداة محورية في تطوير الأداء الفندقي وتعزيز التنافسية في السوق السياحية
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 الفصل :  خوصة

فندق كوستا في ختام هذا الفصل، الذي خ صّص لدراسة واقع التسويق الرقمي لد  

أداة المقابلة، يمكن القول إنّ هذه المرحلة التطبيقية من خلال hotelcostamimosaميموزا

أسهمت في إثراء الدراسة ببيانات ميدانية واقعية، مكّنت من تكوين صورة شاملة حول الأساليب 

 .والأدوات التي يعتمد عليها الفندق في الترويج لخدماته وجذب العملاء

ا م ن القنوات الرقمية التقليدية )الموقع لقد أظهرت إجابات المسؤولين أنّ الفندق يوظفّ مزيجت

الرسمي، منصات الحجز( ووسائل التواصل الاجتماعي، كما يهتم بقيا  مؤشرات الأداء الرقمي 

من خلال أدوات تحليل التفاعل والحجوزات. إضافة إلى ذلك، بينّت المقابلة بعض التحديات التي 

مويل، والحاجة إلى تكوين متخصّص في تواجه تنفيذ الاستراتيجيات الرقمية، مثل محدودية الت

 .المجال الرقمي، وصعوبة استهداف بعض الأسواق السياحية الخارجية

وبناءت على هذه المعطيات، يمكننا استخلاص أنّ جهود الفندق في التسويق الرقمي تتسّم بالديناميكية، 

طة تسويقية طويلة لكنها تحتاج إلى دعم أكثر على المستو  البشري والمادي، إلى جانب وضع خ

ل  المد  مبنية على مؤشرات أداء واضحة ومتابعة مستمرة لسلوك العملاء الرقميين. وسوف ت شكِّ

ت التسويقية مستقبلات، أفريلاهذه النتائج الميدانية قاعدة صلبة لطرح التوصيات الكفيلة بتحسين الم

 .بما يدعم قدرة الفندق على المنافسة وتحقيق أهدافه الاستراتيجية
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 خاتمة 

في ختام هذه الدراسة، التي سعت إلى إبراز دور التسويق الرقمي في تحسين أداء المؤسسات 

، توصلنا إلى مجموعة من الاستنتاجات المهمة التي فندق كوستا ميموزاالفندقية مع دراسة حالة 

 ت ظهر مد  تأثير التسويق الرقمي على الأداء الفندقي في ظل التطورات التكنولوجية والمتغيرات

 .التي يشهدها القطاع السياحي والفندقي على المستو  المحلي والدولي

لقد أظهرت النتائج أن التسويق الرقمي أصبح أداة استراتيجية لا  نى عنها في رفع تنافسية الفنادق، 

سواء من خلال تحسين المبيعات وزيادة الإيرادات أو تعزيز التواصل مع العملاء وتطوير صورة 

اعتمد على مزيج متكامل من فندق كوستا ميموزامنصات الرقمية. كما تبين أن الفندق على ال

الأدوات والمنصات الرقمية، الأمر الذي أسهم في توسيع قاعدة زبائنه وزيادة وعيهم بالخدمات 

 .والعروأ المتاحة

ور م ذلك، ما زالت هناك بعض التحديات التي تواجه الفندق من حيث ضعف الميزانية 

لتسويق الرقمي، والحاجة إلى تكوين مستمر للموارد البشرية، إضافة إلى أهمية وضع المخصصة ل

استراتيجية طويلة المد  لربط جهود التسويق الرقمي بأهداف المؤسسة الشاملة. لذا نوصي 

بضرورة تعزيز قدرات فرق التسويق الرقمي داخل الفنادق، وتبني أساليب مبتكرة مبنية على 

ات، بما يسمح بتحقيق أداء مؤسسي متميز ومواكب لمتطلبات السوق السياحي تحليل دقيق للبيان

 .الحديث

في الختام، يمكن القول إن هذه الدراسة تسهم في إثراء المعرفة النظرية والتطبيقية في مجال 

التسويق الرقمي الفندقي، وتفتح الباب أمام أبحاث أخر  تتناول قضايا أعمق وأحدث، على  رار 

قنيات الذكاء الاصطناعي، وتحليل البيانات الضخمة، والتسويق الرقمي القائم على استخدام ت

 .التجارب الشخصية للزبائن، من أجل تطوير الأداء المؤسسي وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة
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 قائمة المصادر والمراجع:

 لكتب والمراجع العربيةا :أولاا 

 ( .إدارة الجودة 2018أحمد حسن، عبد الرحمن .) في المؤسسات السياحية والفندقية. دار

 .الفكر الجامعي، الإسكندرية

 ( .الإدارة الفندقية المعاصرة. دار الفكر العربي، القاهرة2019أحمد محمود عبد القادر .). 

 ( .التسويق الرقمي وأثره على تطوير الخدمات السياحية 2019أحمد مصطفى، منى .)

 .القاهرةوالفندقية. دار النشر الجامعي، 

 ( .سلوك المستهلك السياحي وأثره على تطوير أداء 2019أحمد يوسف، ناصر .)

 .المؤسسات الفندقية. دار النشر الجامعي، القاهرة
 ( .تكنولوجيا المعلومات في إدارة المنشآت السياحية والفندقية. 2017أحمد يوسف، سمير .)

 .دار النهضة العربية، القاهرة

 .(. إدارة الأداء في المؤسسات السياحية والفندقية: مؤشرات 2019) العيساوي، عبد القادر

 .القيا  ودورها في تحسين الجودة. دار الهد ، الجزائر

 ( .أساليب التطوير المهني للعاملين بالقطاع السياحي والفندقي. دار 2017الحسن، محمد .)

 .النشر الجامعي، مصر

 ( .التسويق الرقمي للمؤس2022الشريف، محمد .) سات الفندقية: تحديات وفرص. مجلة

 .14الإدارة والتسويق، العدد 
 ( .إدارة الضيافة: المبادئ والتطبيقات. الطبعة الثانية، منشورات 2012بروذرتون، بوب .)

 .ساج

 ( .التحول الرقمي وجودة الخدمات السياحية والفندقية. مجلة 2021بن صالح، علي .)

 .2، العدد 5أبحاث الإدارة، المجلد 

 ( .تقييم جودة الخدمة في الفنادق السياحية. مذكرة ماجستير، 2019بن عودة، سمية .)

 .جامعة وهران

 ( .إدارة الموارد البشرية السياحية والفندقية. دار الكتاب الجامعي، 2019بن ناصر، سعاد .)

 .الجزائر
 ( .إدارة الخدمات: منظور تسويقي. الط2017لافلوك، كريستوفر، ورايت، لورين .) بعة

 .السادسة، بيرسون

 ( .تحليل سلوك العملاء السياحيين وأثره على استراتيجيات 2020محمد علي الدسوقي .)

 .التسويق الرقمي. دار النهضة العربية، القاهرة

 ( .تكنولوجيا المعلومات في إدارة المنشآت السياحية والفندقية. 2017محمد يوسف، سمير .)

 .دار النهضة العربية، القاهرة

 (. التحليل الرقمي لقيا  الأداء الفندقي. دار الفكر، بيروت2022وة عبد الرؤوف. )مر. 
 ( .الإدارة الفندقية المعاصرة ومؤشرات الأداء. دار النهضة 2020مراد ناصر، سعاد .)

 .العربية، القاهرة

 ( .التسويق الرقمي وتطبيقاته في القطاع السياحي والفندقي. 2018عصام حسن مصطفى .)

 .سامة للنشر والتوزيع، عماندار أ

 ( .جودة الخدمات الفندقية وأثرها على ولاء العملاء. مجلة 2020كريم صالح، أحمد .)

 .2، العدد 8السياحة والفندقة، المجلد 



 

72 
 

 الكتب والمراجع ا جنبية المترجمة :ثانياا

 ( .إدارة التسويق. الطبعة 2021كوتلر، فيليب، وكيلر، كيفن .)رك، ، بيرسون، نيويو15

 .الولايات المتحدة الأمريكية

 (. التسويق الرقمي: الاستراتيجية، التنفيذ 2020تشادويك، فيونا. )-تشافي، ديف، وإليس

 .ة. الطبعة السابعة، بيرسون، لندن، المملكة المتحدةأفريلوالم

 ( .فهم التسويق الرقمي: استراتيجيات التسويق لجذب الجيل الرقمي. 2016رايان، داميان .)

 .بعة الثالثة، كو ان بيج، لندن، المملكة المتحدةالط
 ( .الاتصالات التسويقية: الدمج بين الوسائط التقليدية والإلكترونية. 2017سميث، بول .)

 .الطبعة السادسة، كو ان بيج، لندن، المملكة المتحدة

 ( .اقتصاديات السياحة والفندقة. دار ماكميلان2021هانز، بيتر .). 

 والمصادر الإنجليزية ا صليةالكتب  :ثالثاا

 Kaplan, R.S. & Norton, D.P. (1996). The Balanced Scorecard. 

Harvard Business Review Press. 

 المصادر الإلكترونية والتقارير :رابعاا

 ( .أساسيات التسويق الرقمي. متاح على2021أكاديمية جوجل الرقمية .): 

https://learndigital.withgoogle.com 2025 أفريل 19، تم الاطلاع عليه بتاريب. 

 Booking.com. ( صفحة .)فندق كوستا ميموزاد.تcostamimosa Mostaganem. 

 :/le-mimosahotel costahttps://www.booking.com/hotel/dz-متاح على
mostaganem.ar.html-mimosacosta 2025 أفريل 19، تم الاطلاع عليه بتاريب. 

 ( .رؤ  حول الإعلانات الرقمية. منصة جوجل للتسويق، 2022تقرير إعلانات جوجل .)

 .2025 أفريل 19تم الاطلاع عليه بتاريب 

 (. دليل التسويق الرقمي للفنادق. متاح على2022ية. )إدارة الفنادق العالم: 

www.hotelmanagement.net 2025 أفريل 19، تم الاطلاع عليه بتاريب. 

 ( .أساسيات التسويق الرقمي. متاح على2021جوجل ديجيتال جراج .): 

https://learndigital.withgoogle.com 2025 أفريل 19، تم الاطلاع عليه بتاريب. 
 ( .فوائد التسويق الرقمي للشركات. متاح على2023هبسبوت .): 

https://blog.hubspot.com2025 أفريل 19طلاع عليه بتاريب ، تم الا. 

 ( .تقرير الاتجاهات السياحية العالمية. متاح على2020منظمة السياحة العالمية .): 

www.unwto.org 2025 أفريل 19، تم الاطلاع عليه بتاريب. 

 ( .اتجاهات التسويق عبر وسائل التواصل الا2022ستاتيستا .)جتماعي. متاح على: 

www.statista.com 2025 أفريل 19، تم الاطلاع عليه بتاريب. 

 . Statista. (2022). Consumer Trust in Online Reviewsمتاح على: 

www.statista.com2025 أفريل 19اريب ، تم الاطلاع عليه بت. 

https://learndigital.withgoogle.com/
https://www.booking.com/hotel/dz/az-le-zephyr-mostaganem.ar.html
https://www.booking.com/hotel/dz/az-le-zephyr-mostaganem.ar.html
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https://learndigital.withgoogle.com/
https://blog.hubspot.com/
https://www.unwto.org/
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 المصادر الميدانية والوثائق الداخلية :خامساا

 فندق كوستا ميموزاالمقابلة الميدانية مع مسؤول الاستقبال ب Hôtels costamimosa ،

 .2025أفريلبتاريب 

 مستخرج من مخطط الملكية العقارية: ZET Sablettes section 04 propriété 

N°34 – Mhotelcostamimosaagran. 
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 الموحق:

 ورقة مقابلة ميدانية
 

المهني تخصص تسويق  2في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر           

فندقي وسياحي، نرجو منكم التفضل بالإجابة على الأسئلة التالية. تهدف هذه المقابلة إلى 

فندق كوستا جمع معطيات ميدانية حول واقع التسويق الرقمي ب

صابلات مستغانم. يرجى منكم التكرم بالإجابة بدقة  – hotelcostamimosaميموزا

 .ووضع إجاباتكم على الفراغات المخصصة

 :الأسئلة الموجهة للمقابلة

ما هي المنصات والقنوات الرقمية الأساسية التي يعتمد عليها الفندق في تسويقه  .1
 الرقمي؟
 :الإجابة

.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................
....................................................................................... 

.............................................................................................

.............................................................................................
.......................................................................................... 

 كيف يتم التخطيط لإدارة صفحات الفندق على وسائل التواصل الاجتماعي؟ .2
 :الإجابة

.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................

.............................................................................................
.............................................................................................

.......................................................................... 
هل يتم الاعتماد على محتوى مدفوع )إعلانات ممولة(؟ وإذا كان نعم، فما طبيعة  .3

 هذه الإعلانات؟
 :الإجابة

.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................
.............................................................................................
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..............................................................................
................................................................................. 

 م الرد على استفسارات العملاء وتعليقاتهم على المنصات الرقمية؟كيف يت .4
 :الإجابة

.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................

.............................................................................................
................................................................

.............................................................................................

.............................................................................................
......................................................................................... 

ما هي أرقام وأداء آخر حملة تسويقية رقمية قام بها الفندق؟ )عدد المشاهدات، عدد  .5
 (...الاستفسارات، عدد الحجوزات، نسب التفاعل

 :الإجابة
.............................................................................................

.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................
................................................................

.............................................................................................

.............................................................................................
.................... 

 ما هي التحديات التي تواجهكم على مستوى التسويق الرقمي؟ .6
 :الإجابة

.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................

.............................................................................................
................................................................

.............................................................................................

.............................................................................................

.............................................................................................
............................. 

 ما أبرز التحديات التي تواجهكم في التسويق الرقمي؟ .7
.............................................................................................

.............................................................................................
............................................................................................. 
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