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إهداء
النقمةكاشفالنعمةوليهللالحمد

والردىمسالكعنالمخلصبالهدىالمبعوثعلىالسلاموالصلاةو
.الدجىنجومصحبهوالهعلى

فيلناتوفيقهحسنعلىسلطانهوعظيموجههلجلالينبغيكماهللالحمد
.إتمامهوالمتواضعالعملهذاانجاز

التيوبحبهاتغمرنيالتيإلىالحنانينبوعإلىجهديثمرةاهدي
.عمرهافيااللهأطالالغاليةأميإلىعليافضلهاأنسىلنولا

.العزيزوالديإلىالحياةهذهفيسنديإلى

هذافيفقائير إلىالأحباب،والأهلكلإلىياسين أخيأختي والى إلى
المركزطلابإلى،الزملاءوالزميلاتكلإلىباسم و هشام:العمل

إلى  العملهذالإتمامكانشيءبأيساعدنيمنإلىأساتذتهوالجامعي
آو يحب الخير لهذه المدينة إلى  لميلةكل من يريد آن يرتقي بالمركز الجامعي

.إلى كل من يحب التسويقكل لاعبي نادي رياضي ألميلي لكرة اليد

أیمن



إهداء
وأنارإياهاوهبنيالتيالعلمنعمةعلىاحمدهنعمته،تزوللاالذيااللهنحمد

.نيلهافيووفقنيفيهاسبيليلي
تنهرهماولاأفلهماتقلولا"الخالقفيهماقالمنإلىجهديثمرةاهدي

حملتنيمنإلىبصحبتيالناسأحقوامرأةأكرمإلى."كريماقولالهماوقل
الغاليةأميعمرهاوأطالااللهحفظهااللياليسهرتمنوهن،إلىعلىوهنا

مستقبليليونورعمرهشقاءوأهدىاجليمنحياتهكرسمنإلى
الوصولفيسنديكانمنإلىالصمودومثالالتضحيةرمزإلىالدراسي

المستوىهداإلى
كلإلىو إخوتي وأخواتيالحياةألامشاركونيمنإلىااللهحفظهآبي

.و إلى كل عمال معرض سلاموأخواليأعمامي
وتميزوابالإخاءتحلوامنإلىهشام،أيمن:العملهدافيشاركنيمنإلى

.النجاحطريقعلىمعيكانوامنوالىبالوفاء،
باسم

إهداء



نبيإلى..الأمةونصح..الأمانةوأدىالرسالةبلغمنإلى..
العالمينونورالرحمة

.وسلمعليهااللهصلىمحمدسيدنا
.العطاءيمللاالذيالينبوعإلى

والدتيإلىقـلبهامنمنسوجةبخيوطسعادتيحاكتمنإلى
.العزيزة

بشييبخللمالذيوالهناءبالراحةلأنعمو شقـاسعىمنإلى
طريقفيدفعيأجلمن

إلىوصبربحكمةالحياةسلمأرتقيأنعلمنيالذيالنجاح
العزيزوالدي

إلىفؤاديبذكراهمو يلهجعروقيفييجريحبهممنإلى
وأخواتيإخوتي

والى أصدقـائي في هذا  إلى الأستاذ المشرف هشام مزهود
العمل أيمن و باسم و إلى جميع طلاب المركز الجامعي والى كل  

.شموع العلم في مدينة ميلة

هشام



الشكر
اللحظاتولا تطیب..بطاعتكإلاالنهارولا یطیببشكركإلااللیللا یطیب

جلااللهبرؤیتكإلاالجنةتطیبولا..بعفوكإلاالآخرةتطیبولابذكركإلا
.جلاله

المشرف هشام مزهودللأستاذناامتنانوناشكر عظیمجزينأننالیطیب
و والإرشادبالنصحأجزائهاتتبعوالمذكرةهذهعلىبالإشرافتفضلهعلى

.تصحیح
یدلناومدالعونلناوقدمالبحثهذاإتمامعلىناساعدمنكلنشكر

البحث من أستاذة المركز هذالإتماماللازمةبالمعلوماتوزودناالمساعدة
.الجامعي إلى من شجعنا طوال العام لإتمام هذا العمل

ةلمدیر فندق الأغا بفرجیوة الذي سهل لنا المهمالشكربجزیلنتقدمكما
.إضافة إلى عمال الفندقالعملهذالإنجازمعلومات قیمةوأعطنا 



العامةالمقدمة



المقدمة العامة

ب

:المقدمة العامة

تلعب الفندقة دورا هاما وحیویا في النشاط الاقتصادي للعدید من البلدان فهناك اقتصادیات 
علیها كمصدر من مصادر الدخل القومي وخیر مثال على ذلك " كبیرا"دول عدیدة تعتمد اعتمادا 

في هذه البلدان في تحقیق التوازن ةوالفندقوتونس وغیرها إذ أسهمت السیاحة المغربإسبانیا و
وحل مشاكل اقتصادیة واجتماعیة كثیرة منها توفیر فرص عمل لشریحة ،في میزان المدفوعات

.ناهیك عن ارتقائها بالمستوى الثقافي والتراكم المعرفي لتلك الشعوب،واسعة من أبناء هذه الدول

یة والطبیعیة مثل میلة القدیمة، شلالات تامدة، نظرا لتمتع ولایة میلة بالعدید من المواقع الأثر 
سد بني هارون وغیرها من المواقع السیاحیة التي یكمن استغلالها ببناء فنادق والترویج للخدمات 
الفندقیة والسیاحیة للمنطقة من شأنه جعل هذه الولایة مركزا للسیاحة الداخلیة، وسنحاول من 

الإمكاناتالقطاع المهم لان ولایتنا تزخر بكل لهذالفت الانتباههذاخلال عملنا المتواضع 
. تكون قطب للسیاحة الداخلیة أنالطبیعیة التي تمكنها من 

:الرئیسیة الإشكالیة

التسویقیة الأنشطةتلعبهالذيالدورأهمیةالحاضرالوقتأدركت المؤسسات الفندقیة في
هذهخلالمنإلاالسوقفيالعملتستطیعحیث لاأهدافها،وتحقیقسیاساتهانجاحفي

بینماالكبیرللصراعنتیجةإلاهيماالتسویقیةوالأنشطةللتسویقالأهمیةهذهإن.الأنشطة
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ج

و تماشیا مع كل ما ذكر یمكننا طرح الإشكالیة .والبقاءالاستمرارأجلالفندقیة منالمؤسسات
:الرئیسیة التالیة

على رضا العملاء بالمؤسسات الفندقیة لولایة میلة؟ما هو أثر المزیج التسویقي 
:الفرعیة التالیةطرح الأسئلةتماشیا مع هذه الإشكالیة الرئیسیة یمكننا و 
؟ما هو المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة
؟ما هو المزیج الترویجي للخدمات الفندقیة
؟ءما هو رضا الزبون وما هي معایر التي یتم بها قیاس رضا العملا
 ما هو المزیج التسویقي للخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الفندقیة الكائنة بولایة

میلة؟
ما هي درجة وواقع رضا عملاء وزبائن المؤسسات الفندقیة بولایة میلة

:الفرضیات
للإجابة على الإشكالیة الرئیسیة والأسئلة الفرعیة فقد تم الاعتماد على الفرضیة الرئیسیة 

:التالیة
H0لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعناصر المزیج التسویقي على رضا زبائن فندق الأغا

H1یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعناصر المزیج التسویقي على رضا زبائن فندق الأغا

ومنها الفرضیات الفرعیة التالیة

H0على رضا زبائنللخدمات الفندقیة) 0.05منأقلألفا(  الدلالةمستوىعندأثرلا یوجد
H1على رضا زبائنللخدمات الفندقیة) 0.05منأقلألفا(  الدلالةمستوىعندأثریوجد
H0 الخدمات على رضا زبائنلسعر) 0.05منأقلألفا(  الدلالةمستوىعندأثریوجدلا
H1الخدمات على رضا زبائنلسعر) 0.05منأقلألفا(  الدلالةمستوىعندأثریوجد
H0 لترویج للخدمات الفندقیة على رضا ) 0.05منأقلألفا(  الدلالةمستوىعندأثریوجدلا

زبائن
H1لترویج للخدمات الفندقیة على رضا ) 0.05منأقلألفا(  الدلالةمستوىعندأثریوجد

زبائن
H0 الفندقیة على رضا الخدماتتوزیعل) 0.05منأقلألفا(  الدلالةمستوىعندأثریوجدلا

زبائن
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H1الفندقیة على رضا الخدماتتوزیعل) 0.05منأقلألفا(  الدلالةمستوىعندأثریوجد
زبائن

:الدراسةأهداف
.في الفنادق بولایة میلةالتسویقيالمزیجواقععلىالتعرف.1
.الفنادق بولایة میلةفيالعملاءرضاالتعرف على.2
بولایة میلة والفندقيالسیاحيبالقطاعالاهتماموالمستثمرین إلىالمسئولینتفكیرتوجیه.3

.موردا للعملة الصعبةباعتباره
للفنادق بولایة التسویقيالمزیجواقعتحسینفيتسهمقدوتصوراتبتوصیاتالخروج.4

.میلة
:الدراسةأهمیة

:التالیةالرئیسیةالاتلمجاعلىیركزكونهمنالبحثلهذاالعملیةوالأهمیةالعلمیةالقیمةتأتي
القطاععنملحوظبشكلمتأخرامازالالفندقیةالخدماتومنهاعموماالخدماتقطاعإن1-

وكیفیةجوانبهفيوالتعمقالضوء،منالمزیدإلقاءحولالدراسةهذهبهتساهمأنیمكنوماالسلعي
.الفندقیةالخدماتومنهاعامبشكلالخدماتقطاعفيتطبیقه
وجدمؤّثرخدميقطاعكونهالفندقيومنهالسیاحيالقطاعأهمیةمنالدراسةهذهأهمیةتنبع-2

.هام
ومعرفة جوانب النقص التي تعاني معرفة رضا الزبون من المنظمات الفندقیة في ولایة میلة-3

منها
:الدراسةصعوبات

من ابرز الصعوبات التي واجهنها في قیامنا بل المذكرة هي وجود فنادق على مستوى 
مالولایة حیث أن الفنادق المتواجدة لیست في المستوى المطلوب أو أنها غیر مصنفة ولهذا ل

وصاحب الثلاث الجدیدنستطع القیام بدراسة حالة حول عینة من الفنادق بل اكتفینا بفندق الأغا 
بل الإضافة إلى عدم وجود دراسات كثیرة حول المزیج التسویقي للفنادق سواء في ولایة نجوم

. میلة أو الجزائر عموما
:المنهجیة 
التحلیليالمنهجوالوصفيالمنهجمنهجینعلىدراستناإشكالیةمعالجةفيسنعتمد

استغلالسیتمحیثالتالي،النحوعلىهذابحثنافيعلیهالاعتمادسیتم:الوصفيالمنهج
إبرازأجلمنللموضوعالنظریةالخلفیةوصففيمصادرهامنعلیهاالحصولتمالتيالبیانات
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ه

واقعإبرازثممنوالتأمینیةالخدمةجودةوبالتأمینالمتعلقةالأبعادوالخصائصوالمفاهیمأهم
.الجزائرفيالتأمینسوق
الدراسةفيإلیهاالمتوصلالنتائجأهمتحلیلفيسنعتمد علیهاعتمدنا:التحلیليالمنهجأما

spssالاجتماعیةللعلومالإحصائیةالحزمةبرنامجعلىالمیدانیة

الرسائلوالكتبعلىالاعتمادتمحیثالنظريبالإطاریتعلقالذي:الأولالمصدر
.الانترنتمواقعإلىإضافةالجامعیة
فندق الأغا واعتماد منالبیاناتجمعتمحیثالمیدانیة،الدراسةفيوالمتمثل:الثانيالمصدر
.سابقةدراساتعلىاعتمادابحثاستمارةطریقعنللزبائنالاستقصاءأسلوب



الخدمات :ولالفصل الأ 

الفندقیة والتسویق الفندقي
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:تمهید

إلىتحول العالم من القطاع الصناعي إلىأدىن تزاید دور قطاع الخدمات في معظم اقتصادیات الدول إ
لذا تزاید الاهتمام العالمي ،ذات أبعاد متعددة بعیدة المدىاذ تعد ظــاهرة،القطاع الخدمي و منها قطاع الفنادق

بوصفها من اكبر الصناعات المولدة للدخل ولفرص العمل و قاطرة التنمیة الاقتصادیة بما یشیع رواجها من هاب
غیر مباشرة أوقطاعات كافة سواء بصورة مباشرة رواج اقتصادي عام له تأثیره الایجابي المضاعف في ال

ضرورة لا غنى عنها أصبحووجوده،قطاع الفنادق یعد أحد أهم مستلزمات الحضارة الحدیثةإنعن فضلا،
ضرة لآي شعب من تحیمكن قیام حیاة مولا،وسائل النقل و الاتصالاتشاهدتهبسبب التطور الكبیر الذي 

جیدة للضیوف المستهدفین لمختلف بإقامةیكون هناك منظمات فندقیة متطورة تسمح أنالشعوب من دون 
.الخدمات

علیهایرتكزالتيالأسسأهمتحلیلإلىویهدفلخدمات الفندقیة،لالأساسیةالجوانبأهمالفصلهذایعرض
مبحثین حیث إلىالأولوقد قسمنا الفصل في السوق لتحقیق الربح والبقاء في السوق أسالیبهوالفندقيتسویقأل

إضافةوأنواعهاالفندقة وخصائص الخدمات الفندقیة ونشأةتناولنا فیه مفهوم الخدمة الفندقیة الأولالمبحث أن
التسویق التي تنتهجها بعض وأسالیبالمبحث الثاني فتناولنا فیه مفهوم التسویق الفندقي أماالفنادق أنواعإلى

ماشیا مع ما ذكر تم تقسیم الفصل الأول و فندقيالعوامل المؤثرة في تسویق الإلىإضافةالمؤسسات الفندقیة 
:إلى النقاط الرئیسیة التالیة

.الخدمات الفندقیة:الأولالمبحث 

.الفندقيالتسویق:المبحث الثاني
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الخدمات الفندقیة:الأولالمبحث 

خارجهأوالوطنداخلمنقدمواسواءالعملاءأوالسائحونیقصدهاالتيالأماكنهيالفندقیةالمؤسسات
سنحاول الفنادق أنواعإلىإضافةوأنواعهاالخدمات الفندقیة طبیعةعلىالتعرفولمحاولةوالراحةللإقامةطلبا

:من خلال المطالب التالیةتناولها 
تطورهاوظهور الفندقة:الأولالمطلب 

مفهوم الخدمة الفندقیة:المطلب الثاني
وأنواعهاالفندقیة الخدماتخصائص:المطلب الثالث
.وتصنیفاتهاالفنادق أنواع:المطلب الرابع

ظهور الفندقة وتطورها :ولالأ المطلب 

العصر الروماني لترتبط ارتباطا وثیقا بالسیاحة ، إلىنشأتهاتعتبر صناعة الفنادق صناعة قدیمة ترجع 
حیث كانت عبارة عن الإغریقفالفنادق عبارة عن نزل خصصت لاستضافة المسافرین ظهرت الفندقة بدایة عند 

كانتحیثالمقدسةوالأماكنالمعابدأحضانفينشأتالمقدسة فقدوالأماكننزل سكنیة بالقرب من المعابد 
بأنمنهماعتقاداالاحتفالاتهذهالحجیجباقيیشاركونالمرضىكانوحیثالدینیة،والمراسیمالاحتفالاتتجري
والعلاجیةالدینیةللفندقةأساساالإغریقعندالقدیمةالفندقةكانتوإذا،أمراضهممنویشفونتمسهمسوفالبركة

.ماحدإلى

في  الوطن العربي أقدم المناطق التي عرفت ظهور الفنادق هي مدن بابل بالعراق و البیرة في فلسطین اأم
ولقد عرفت روما القدیمة أیضا وجود الفنادق والتي كانت تعرف ببیوت البرید التي . وتانیرن في مصر القدیمة

یل  في هذه البیوت الإقامة مقابل نز للتتمركز على الطرق الرئیسیة والتي كانت علاوة على نقل الرسائل یسمح 
م 1068م الحمامات والفنادق وفي سنة 988أما في العصور الوسطي فلقد عرفت القاهرة سنة . مبلغ معین

م 1145ولقد عرفت الأندلس أیضا سنة . اهتكانت تعرف المدن الشهیرة في المغرب العربي بفنادقها وحماما
م الكثیر عن 1325م وابن بطوطة سنة 1271نقل الرحالة ماركوبولو سنة الكثیر من الفنادق والحمامات ولقد

وأخذت الفنادق تتطور فیما بعد لاسیما بعد قیام الثورة . وصف البلاد القدیمة وفنادقها
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من توسع في حركات الصناعة والتجارة وغیرها، حیث واكبهاالصناعیة في القرن الثامن عشر في أوروبا وم
.1استدعى ذلك وجود الكثیر من الفنادق التي تقدم المبیت والطعام وخدمات متعددة لعملائه

وأستمر ذلك في القرن التاسع عشر وبعده، حیث توّجت حركة التطور هذه بمیلاد ما یسمى بفنادق السلاسل 
الثانیة في الولایات المتحدة الأمریكیة، یة عشرین وازدهرت كثیرا بعد الحرب العالمالتي ظهرت في بدایة القرن ال

.2حیث كانت أول سلسلة لهذه الفنادق هي فنادق ستاتلر ثم تلتها فنادق شیراطون و الهیلتون فیما بعد

الخدمة الفندقیةمفهوم: ثانيالمطلب ال

من التعاریف للخدمة الفندقیة، والتي اجتهد في وضعها العدید من الكتاب أظهرت الأدبیات الحدیثة العدید
بهدف الوصول إلى تعریف شامل ومحدد للخدمة الفندقیة والباحثین كل من وجهة نظره وسیتم ذكر البعض منها

.سنحاول تعریف الخدمة وصناعة الفنادقالأخیرةهده إلىولكن قبل تطرق 

:ماضيیعرفها محمد توفیق :تعریف الخدمة:أولا

.3"الخدمة هي نشاط أو سلسة من الأنشطة التي تكون إلى حد ما ذات طبیعة غیر ملموسة وغیر عادیة"

هي عبارة عن عملیة مزج وتناسق المدخلات من موارد مادیة وغیر مادیة :ثانیا تعریف الصناعة الفندقیة
.4التي یقدمها الفندقوتحویلها في صورة مخرجات ممثلة في جملة من الخدمات

: ثالثا تعریف الخدمة الفندقیة

هي الأنشطة غیر المادیة والتي یمكن تقدیمها بشكل منفصل وتوفر إشباع لرغبات وحاجات الضیوف، :1تعریف
.5ولیست بالضرورة أن ترتبط مع بیع منتج آخر وعند تقدیم الخدمة لا یتطلب نقل الملكیة

31ص،1988مصر،الجامعة،شبابمؤسسةالفنادق،إدارةالمصري،محمدأحمد1
32ص ،مرجع سبق ذكرهالمصري،محمدأحمد2
12ص،2002مصر،،358العددالإداریة،للتنمیةالعربیةالمنظمةمجلةالخدمیة،المنظماتفيالشاملةالجودةإدارةتطبیقاتماضي،توفیقمحمد3
.93ص،1997مصر،للنشر،الوفاءدارالسیاحیة،والقرىالفنادقإدارةالكحلي،یاسین4
یكدة، الجزائر، محمد علي روسان، العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الفندقیة، الملتقى الدولي الثالث حول الجودة والتمیز في منظمات الاعمال ،جامعة سك5

2007ماي، 
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هي مجموعة من الأعمال التي تؤمن للضیوف الراحة والتسهیلات عند شراء واستهلاك  الخدمات :2تعریف 
.1والسلع الفندقیة خلال إقامتهم في الفندق

غیر الملموسة بقصد إحداث التبادل ومصممة لتقدیم وإشباع رغبة وحاجة الهي عبارة عن الأنشطة :3تعریف
.2الضیف

لاء ز شة النعاالخدمة الفندقیة هي ذلك النشاط الذي یرتبط بإقامة وإیواء وإ أنتستنتجفالتعریوطبقا لهذه 
.تحقیق رضاهم لضمان استمراریة الشركةرغباتهم وإشباعبهدف 

وأنواعهاالفندقیة الخدماتخصائص:المطلب الثالث

:الفندقیةالخدماتخصائص3/1

منالعدیدلخدماتالوقتنفسفيومنافساالسیاحةصناعةفيمتمیزاموقعاالفندقیةالخدماتتحتل
إلىبالإضافةفهيوالصناعة،كالنفطللدولالاقتصاديالهیكلتكونالتيالأخرىالاقتصادیةالقطاعات

:یليفیماتلخیصهایمكنخاصةبمواصفاتتتمیزعامةبصفةالخدمةخصوصیات
اختیارهایتملذلك،الشراءعملیةقبللمسهاأوالشعورأوتذوقهاأورؤیتهایمكنفلا:ملموسةغیرخدمات-1

براءةطریقعنحمایتهایمكنلاكما،الماديالاختبارأساسعلىمنهأكثروالتجربةوالشهرةالسمعةأساسعلى
.ذلكفيرغبواكلماواستهلاكهاتهازیار یستطیعونفهمإنتاجهاموقععنالمنافسینإبعادیمكنلالأنهالاختراع

عندیومیاالكثیریخسرقدالفندقصاحبفإنوبالتاليالمخزن،فيبها الاحتفاظیمكنفلا:للتلفالقابلیة-2
لیلةفيالمستخدمة واستخدامهاغیرالفندقغرفةتخزینیستطیعفلالهم،أعدتغرفإلىلاءنز الورودعدم

.العمرقصیرةالفندقیةالخدمةیجعلماوهولاحقة،

فيتواجدإلىتحتاجفهيآخر،مكانفيواستهلاكهامعینمكانفيالفندقیةالخدمةإنتاجیمكنفلا:التلازم-3
إمكانیةلعدملنز المإلىنقلهاللعمیلیمكنلاكماإنتاجه واستهلاكها،أثناءالخدمةوموفرللعمیلالوقتنفس

.الإنتاجموقععنفصلها
أفراد،هموتسلیمهابأدائهایقومالذيأنبسببالوقتمرورمعوالجودةالنمطیةفيتختلففهي:التجانسعدم-4

تعبمنعلیهكونقدوماالخدمةمقدملحالةوفقاآخرإلىوقتمنعلیهاالحصولیختلفوبالتالي

مرجع سبق ذكرهمحمد علي روسان،1
مرجع سبق ذكرهمحمد علي روسان،2
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الأخرى،الخدماتباقيمعالفندقیةالخدماتفیهاتشتركالتيالخصائصهذهبعضإلىبالإضافة،رهاقالإو 
:1یليفیماتتمثلبهاالخاصةالممیزاتبعضهناك

وارتباطالعام،طوالأخرىإلىزمنیةفترةمنالسیاحيالنشاطوحجمدرجةلاختلافنتیجة:النشاطموسمیة-ا
معینةفتراتفيبالفنادقالإقامةعلىالسائحینوإقبالدولة،بكلوالاجتماعیةوالطبیعیةالمناخیةبالظروفذلك

الآثاربعضأوجدمماالنائیة،السیاحیةالمناطقفيخصوصابالموسمیة،الفندقيالنشاطاتصفمحددة،ومواسم
:مثلالسلبیة

.المستقبلفيالفندقیةللحركةبالنسبةالتأكدعدممندرجةوجود- 
فیهاتنخفضالتيالفتراتخلالمعطلةطاقةلوجودنتیجةالفندقیةوالتسهیلاتللمواردالأمثلالاستغلالعدم- 

.السیاحیةالحركة
الأحیانبعضفيالفندقيالإشغالنسبةانخفاضنتیجةوالمتغیرةالثابتةالتكالیفزیادة- 
فيالمستثمرالمالمنالجزءذلكهوالفندقيالنشاطفيالماديالعنصرإن:الثابتةالأصولنسبةارتفاع- ب

منكبیراجانباتمثلالتيالثابتةوالموجوداتالأصولجانبفيیدخلالجزءالفندقیة،وهذاوالتجهیزاتالإنشاءات
90إلىنسبتهتصلحیثالفندقیةالمشروعاتفيالمستثمرالمالرأس نهافإالنسبةباقيأماالمال،رأسمن%
.وغیرهاوالعمالةكالتشغیلأخرىنفقاتإلىتوجه

حیثالعامة،الأهدافتحقیقفيالبشريالعنصراستخدامعلىأساساالفندقيالنشاطیقوم:النشاطإنسانیة-ج
معاملةكحسنالزائر،تجذببطریقةالخدماتتقدیمعلىالعنصرهذاوقدرةكفاءةمدىعلىنجاحهیتوقف

العملفيوالإخلاصكالأمانةالشخصیةمقوماتتوافرعالیة،معبروحمنهالمطلوبةالأعمالوتأدیةالسائحین
فندقلتفضیلالأخرىالمادیةالعناصربجانبمهماعاملاالبشريالعنصریعتبروبذلكذلك،غیرإلى...والصدق

.آخرعلى
والترفیه،والإعاشةالإقامةهيرئیسیةعناصرمنالفندقيالمنتجیتكون:الفندقيالمنتجطبیعةاختلاف-د

المادیةالمنتجاتلأنملموس،جمنتأيعنیختلفلاهذاشكلهفيوهوالأخرى،الخدماتإلىبالإضافة
یتمیزالفندقيالمنتجأنإلاوغیرها،والمساحةوالحجمكالشكلتمیزهاالتيوالخصائصالصفاتمنلهاالملموسة

صورةأفضلفيالسائحینجمهورإلىلتقدیمهالمعاملةفيولطفالأداءفيلباقةإلىتحتاجمعنویةبخصائص
لمواجهةجیدوتنظیمفعالةإدارةإلىحاجةفيالفندقیةالخدمةفإنالممیزة،الخصائصهذهإلىوبالنظر.ممكنة
أفضلبمستوىتقدیمهاعلىوالعملالأحیان،بعضفيالأمثلالاستغلالالفندقیةالطاقةاستغلالعدممشكلة
.المرجوةالأهدافتحقیقمنیمكنها

284ص 2006،مصر ،اسس علمية وتجارب عربية المنظمة العربية للتنمية الادارية ،التسويق السياحي والفندقي،صبري عبد السميع1
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تتصفالفنادقأننجد،والنقلوالشرابكالطعامالأخرىالسیاحةبعناصرمقارنة:الفندقیةالخدماتأنواع3/2
تقدمحیثالصغیرة،الفنادقفيونسبیاالكبیرةالفنادقفيوخاصةللعملاءالمطروحةالخدماتفيبالتنویع
1:التالیةالخدماتالفنادق

والإیطالياللبنانيكالمطعمالمتخصصةالمطاعمأنواعمنالعدیدعلىتحتوي الفنادق:الإطعامخدمات- 1
كلها أوفطور و عشاء أوتكون في شكل فطور و غداء أنویمكن الضیفإنفاقاتوتشكل جزء منوغیرها،

.حسب اختیار النزیل
كالشققالأخرىالإیواءأنواعمنوغیرهاالدرجاتلمختلفالفندقیةالخدمةجوهرتمثلو:الإیواءخدمات- 2

.والأسعارحسب الدرجات لأخروتختلف الغرفة من فندق وغیرهاالسیاحیةوالقرىالفندقیة
معظم الفنادق توفر خدمة الاتصال بل الانترنت أنفي شبكة الانترنت حیث أساساوتتمثل :خدمات الاتصال- 3

.یمكن للنزلاء الاتصال من هواتفهم وحواسبهمأینفي الغرف أوعبر الویفي مجانا سواء عبر قاعة الانترنت 
البنكیة،والخدماتالسیاراتتأجیركخدماتالفنادقتقدمهاالتيالمساعدةالخدماتوهي:الإضافیةالخدمات- 4

الخدماتمنوغیرهاوالحفلاتوالمؤتمراتالأعمالرجالخدماتالمسابح،خدماتالصحي،الناديخدمات
.الأخرى

وتصنیفاتهاالفنادقأنواع:الرابعالمطلب
معالآتیة،الثمانیةالأنواعإلىعامةبصفةالنوعیة،الناحیةمنالفنادقتقسیمیمكن:الفنادقأنواع- 4/1

: 2هيالأنواعوهذهإلیها،المشارللتصنیفاتالمختلفةالفئاتبینیجمعأننوعلكلیمكنأنهإلىالإشارة
مندرجتهاتتراوحالكبرى،المدن فيانتشاراوأكثرهاالفنادقأهممنالنوعهذایعتبر:المدنمراكزفنادق-1

هذهتقاموعادةالمطارات،والبحریةوالموانئالرئیسیةالمحطاتتنتشرحیث،ثالثةالدرجةإلىالممتازة
العالیةالدخولوأصحابوالمالالأعمالرجالمنغالبازبائنهاویكونالأرضمنمحدودةمساحةعلىالفنادق
.راقیةفنادقتعتبرأنهاحیث

كثیرئنفأالمدنمراكزفيالأراضيتكلفةلارتفاعفنظراالمدنضواحيفيالنوعهادایقع:الضواحيفنادق-2
- 250بینتتراوحأحجامهانسبیامرتفعةأسعارها،ضواحيفيفنادقهامنالكثیرتقیمأصبحتالشركاتمن
.غرفة500
للمسافرینخصصتفنادقوهيالسریعةطرقعلىالفنادقمنالنوعداهیقع:)موتیلات(العبورفنادق-3

بموقفمجهزةوتكونللمسافرینلیلةالإقامةبغرضوغیرهاالكیلومتراتمئاتیقطعوندینألوشاحناتبسیارات
.المدنضواحيعلىتقعوهيالغالبعلىصغیرةتكونغرفهاالأساسیةمرافقإلىإضافةسیارات

1 http://www.businessdictionary.com

52- 51ص ،2011،الأردن ،عمان،الطبعة الأولى،دار جریر للنشر ،صناعة الفنادق إدارة ومفاھیم،سلیم محمد خنفر2
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وینتهيمعینة،لمناسبةمحدودةلفترةتقامالتيالفندقیةالمعسكراتمننوععنعبارةوهي:المؤقتةالفنادق-4
ضروري،أثاثمنللإقامةیلزممابكافةعادةوتجهزأجلها،منأنشئتالتيالمناسبةانتهاءبمجردعملها
.1وغیرهاوللاغتسالللشربصالحةومیاهوإضاءةصحیةوأدوات
درجة ثالثة وتمتاز دائما بكبر إلىمن سواحل وتتراوح درجتها بین الممتازة بالقربتتمیز :فنادق السواحل - 5

هده الفنادق رفع أصحابدا یحاول وفي الغالب عملها موسمي له،لضیوفحجمها وتنوع خدمتها التي تقدمها ل
.موسم ذروة وخفضها موسم الكسادالأسعار

تأويانتشار هادا النوع من الفنادق في مراكز والدن تجاریة والصناعیة الكبرى وهي :الدائمةالإقامةفنادق - 6
طلبا هده المدنإلىویلجئونقلائل من عائلتهم أفرادیقیمون مع أوأسرهمیعملون بعیدین عن ذینللاالإفراد

توفر خدمة التدبیر الفندقي أوعلى شقق أوهي عبارة عن بنایة تحتوي على شقق وغرف الإقامةللعمل وفنادق 
.2والمشروباتللأطعمةصالة صغیرة الأحیانوصالة للاستقبال وبعض 

وهي عبارة عن نوع من المعسكرات الفندقیة التي تقام لفترة محدودة لمناسبة معینة، :ریاضیةالفنادق ال- 7
انتهاء المناسبة التي أنشئت من أجلها، وتجهز عادة بكافة ما یلزم للإقامة من أثاث وینتهي عملها بمجرد 

.ضروري، وأدوات صحیة وإضاءة ومیاه صالحة للشرب وللاغتسال وغیرها

،الخ...تنتشر في المدن التي تحتوي على ملاعب كبیرة ومدن اولمبیة مثل كندا اسبانیا :الفنادق العلاجیة - 8
،الموقعأوقد تعمل على مدار السنة حسب الدولة أوالألعابوقد تعمل هده الفنادق في موسم واحد وهو موسم 

.3من المناطق المغطاة بثلوج لغرض ممارسة ریاضة التزحلق على الجلیدبالقربویوجد فنادق ریاضیة 

أكثرالشباب المحب للسفر والتعرف على البلدان إیواءبنایة غرضها أوهي عبارة عن فندق :الشباببیوت - 9
وتوجد الأوروبیةوخاصة الأجنبیةدا النوع من الفنادق منتشر في اغلب البلاد هوشعوب متعددة لقاء اجر زهید،

.بیوت للشباب تدار على مدار السنة

اخر والقطارات ولكن ماكثیرة جدا من الفنادق تتمثل في شكل خدمات تقدم في طائرات والبو أنواعهنا أنكما 
.الفنادق في العالم بصفة عامةأنواعأكثرذكرناه سابقا هي 

65ص،نفس المرجع السابق1
59ص،مرجع سبق ذكره،سلیم محمد خنفر2
65-64ص،نفس المرجع السابق 3
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سواءمعینتقییملهامجموعةوكلمجوعاتضمنالفنادق وضعهابتصنیفیعني:تصنیفات الفنادق4/2
فيالسیاحةلوزارةالأسعار تسندوبالتاليالخدماتفيالأخرىموعاتلمجاعنتختلفالنجوم،أوبالدرجات

تقیمهلیتماهتجودومدىالمقدمةالخدماتعددحیثمنبالفندقتوافرهاالواجبالشروطتحدیدالعالمبلدانغالب
.الأسعارتحدیدیتمعلیهبناءوالتيیستحقهاالتيالنجمةأوالدرجةوفق

:1الدرجاتنظاموفقالفنادقتصنیف1-
تتمیز بكبر حجمها الممكنةالفندقیةالخدماتجمیعوتقدمالفنادقأنواعارقيهي:الممتازةالدرجةفنادق1/1-

.التي تقدمها مطاعم تلك الفنادقالأطعمةوموقعها الجید ویتم التركیز دائما على نوعیة وجودة 
الخدمات وأسعارالممتازةالفنادقبمستوىلیستولكنالفندقیةالخدماتأفضلتقدم:الأولىالدرجةفنادق2/1-

ویتمیز هادا النوع من فنادق بمواصفات من حیث الموقع وقطاع الغرف ،تكون فیها اقل من الفنادق ممتازة
.الخ....والمشروباتیةغذوالأ
مواصفات بوتتمیزالأولىالدرجةفنادقمنأقلوأسعارهااهتخدمامستوىبأنتعرف:الثانیةالدرجةفنادق3/1-

.الخ....والمشروباتوالمأكولاتمحددة من حیث الموقع 
.تها محدودة ارخیصة وخدموأسعارالخدماتحیثمنمتواضعبمستوىتعرف:الثالثةالدرجةفنادق4/1-

:2النجومنظاموفقالفنادقتصنیف2-
مرتفعةوبأسعارللضیوفمتكاملةخدماتوتقدمالفنادقأنواعأرقيمنیعتبر:نجومخمسةذاتفنادق1/2-
.الخدماتهذهوحجمنوعمعتتناسب
ضئیلةبنسبةنجومخمسةفنادقمنأقلوأسعارهااهتخدمامستوىتكونوالتي:نجومأربعةذاتفنادق2/2-
.الأسعارفيالانخفاضنسبةمعتتناسب

هذهأسعارتتناسبحیثنجمة،أیةلدیهالیستوفنادق:واحدةونجمةونجمتیننجومثلاثةفنادق3/2-
.تصنیفهامستویاتمعالفنادق

49ص ذكره،سبقمرجعسلیم محمد خنفر،1
20صذكره،سبقمرجعالزنتاني،الوهابعبدفرج2
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الفندقيالتسویقماهیة:المبحث الثاني
استقطاب اكبر إلىیسعى ذيالتعریف شامل للتسویق الفندقي إعطاءذا المبحث الثاني سنحاول من خلال ه

التي تقوم بها المنظمات الفندقیة الأسالیبإلىإضافةغباتهم ر حاجتهم و وإشباععدد من الزبائن والضیوف 
:ذا تم وضع الخطة على نحو التالي ثر سلبا على التسویق الفندقي ولهلاستقطاب الزبائن والعوامل التي تؤ 

.الفندقيالتسویقمفهوم:الأولمطلب ال

.الفندقيالتسویقأسالیب:مطلب الثانيال

.التسویق الفندقيأهمیة:مطلب الثالثال

.الفندقيالتسویقالعوامل المؤثرة في:الرابعمطلب ال
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مفهوم التسویق الفندقي:الأولالمطلب 
هو مرتبط ارتباطا كبیر الذيتعریف التسویق الفندقي یجب علینا تعریف التسویق السیاحي إلىقبل التطرق 
.مع تسویق الفندقي

كافةقبلمنمدروسبتناغمتأدیتهایتموالتيالمنظمةوالأنشطةالجهودكافةبأنه:السیاحيالتسویقمفهوم- 1
فيالراغبینأوالمتلقینأذواقإشباعإلىهدفوالتيالمختلفةأجزائهاأوبعناصرهاالسیاحةالخدمةمقدمي

.1صورهابشتىالسیاحة
:التسویق الفندقيمفهوم- 2

التي یستطیع من خلالها الفندق تقدیم خدماته والمتخصصةمجموعة من الأنشطة الهادفة و هو:1تعریف 
لعملائه بصورة یتم بها إشباع حاجاتهم و رغباتهم و یحقق في نفس الوقت مستوى أرباح مرغوب فیه من قبل 

.2إدارة الفندق نظرا للدور الحیوي الذي یقوم به التسویق الفندقي على مستوى دعم بقاء و استمرار الفندق
الأسواقعلىالتعرفأجلمنالفندقیةالمنشآتتبذلهاالتيالجهودتلكالفندقيالتسویقیمثل:2تعریف 
.3بهاالفندقيالإشغالنسبةوارتفاعالفندقیةالحركةزیادةفیها هدفوالتأثیروالخارجیةالداخلیةالسیاحیة
والتسویقللتسویقالحدیثالمفهومركائزكافةیتضمنالفندقيالتسویقأنالتعریفهذامنیتبینو

.المستهدفةالأسواقفيبالمستهلكینالمتصلةوالأذواقوالرغباتالحاجاتدراسةفيالمتمثلةالسیاحي
:أسالیب تسویق الخدمات الفندقیة:المطلب الثاني

:رجال التسویق بین أسلوبین من أسالیب التسویق في الفنادقیمیز

وهذا الأسلوب یركز الاهتمام على الخدمة المقدمة دون إعطاء أهمیة :الموجه نحو الإنتاجأسلوب التسویق 1-
تذكر للعمیل سواء كان العمیل راضیا عن الخدمة والسلعة وهیئتها ونوعیتها وسعرها وقد بدأ هذا المفهوم واضحا 

ث تنعدم سیاسة التنویع في في مواسم الذروة لدى الفنادق حیث الزیادة في الطلب على الخدمات الفندقیة حی
.الخدمات والأسعار تكون عالیة كما أن تلبیة احتیاجات وتوقعات العملاء تكون صعبة نسبیا

یظهر هذا الأسلوب في ظل الأنظمة التي تعتمد على المنافسة التي :أسلوب التسویق الموجه نحو العمیل- 2
تتناسب مع رضا العملاء وتفي باحتیاجاتهم وفي تحمل من الفندق في موقف یتحتم علیها تقدیم الخدمة بجودة

ظل المفهوم فقد یسود ما یعرف بالمفهوم التسویقي كالفنادق التي تركز على تقسیمات سوقیة معینة مثل الفنادق 
.العلاجیة

:هناك العدید من المعوقات التي تعرقل عمل هذه الحركات الاستهلاكیة وهي
العدید من الأنشطة التسویقیة والتي لا مبرر لها إلا على حساب العمیل كالإفراط في الإفراط المبالغ فیه في -

18ص،2000،عمان ،الطبعة الأولى،دار وائل للنشر،التسویق السیاحي،محمد عبیدات1
128، ص 2002هالة محمد، إدارة المشروعات الصغیرة في الوطن العربي، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، بحوث ودراسات، القاهرة، 2
292ص ،مرجع سبق ذكره،صبري عبد العلیم3
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الإعلان والدیكورات داخل الفنادق ومجالات أخرى لا تدر الفائدة سوى زیادة النفقات على السلع والخدمات في 
.غیر محلها

مة الحقیقیة للخدمة، وما یتبع ذلك من الاستغلال الشدید للعمیل مثل طرح الخدمات بأسعار عالیة لا تمثل القی-
ظهور مشاكل الاستهلاك والمستهلكین على نحو واضح

أصبحت مسألة الاهتمام بشؤون العملاء من المسائل الأساسیة التي تعنى بها الحكومات أو الهیئات العامة في -
قوم بها الجمعیات الموكلة معظم دول العالم وهذا ما نلحظه في كل من سیاسة الحكومات أو الإجراءات التي ت

.بالدفاع عن العمیل
اهتمام الجامعات والمعاهد العلمیة في مختلف أنحاء العالم بدراسة مشاكل العمیل وأصبح موضوع سلوكیة -

.العمیل وإشباع حاجاته وتنفیذ رغباته من المواضیع المهمة التي تقام من أجلها البحوث و الدراسات

سویق الفندقي التأهمیة: الثالثالمطلب 

أو إن تطبیق المبادئ الأساسیة للتسویق یلعب دورا هاما في إیجاد والتعرف على حاجات وأوضاع السیاح
العملاء المحتملین، ومن ثم تحویل المستهلك المستهدف إلى مستهلك حقیقي، وهو ما یجعل المنظمة في 

وبالطریقة الملائمة، وتتجلى أهمیة التسویق الفندقي لتقدیم الخدمات المناسبة وفي الوقت المناسب وضع جید
1:فیما یلي

درجة ، وتقدیر)دراسة سلوك المستهلك(یساعد التسویق الفندقي على معرفة الجوانب السلوكیة للمستهلك - 1
.أو مستوى توقعاته، وبالتالي تحدید نوعیة الخدمات المناسبة للتوقع والتي تحقق رضا العمیل

یساهم لى إعداد الاستراتیجیات والبرامج لمقابلة حاجات الأسواق المستهدفة، وبالتاليیساعد التسویق ع- 2
.في زیادة الفعالیة التنظیمیة للمنظمة الفندقیة 

من خلال یساعد التسویق على الابتكار والتجدید، فهو ینشط الطلب على السلع والخدمات الجدیدة،- 3
الطعام،، خدماتالإیواءت الفندق، التسهیلات المقدمة، خدماالصورة الذهنیة التي یحملها الزائر عن 

.الترفیه بالإضافة إلى موقع الفندق وتصمیمه
یساهم التسویق في التأثیر المباشر على الزائر من خلال عناصر الترویج المختلفة، التي توفر له - - 4

ذلك بكل أمانة ومصداقیة حتى المعلومات المتعلقة بالخدمات التي یقدمها الفندق،إذ لابد أن یتمجمیع
الانتباه،إثارة الاهتمام ، تعزیز الرغبة، وحث السائح على تفضیل الإقامة فیه بدل أماكن یؤدي إلى جلب
.الإقامة الأخرى

293ص،مرجع سبق ذكره ،صبري عبد السمیع 1
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هذهلغزووذلكالمحتملةالأسواقوتحدیدالعالمیةالسیاحیةالأسواقدراسةإلىالفندقيالتسویقیهدف- 5
.السائحینمنلاءنز العددلزیادةالدولمختلفمنجدیدةأسواقوفتحالأسواق

عامةعلاقاتإیجادو معنیةزمنیةفترةخلالالفندقیةالمبیعاتحركیةتنشیطإلىالفندقيالتسویقیؤدي- 6
والخاصة،العامةالسیاحیةوغیرالسیاحیةوالشركاتوالهیئاتالحكومیةالأجهزةومختلفالفندقبینجیدة
.الفندقیةالحركةزیادةعلىینعكسمما

العوامل المؤثرة في التسویق الفندقي:المطلب الرابع

1:یليیؤثر في النشاط الفندقي بصفة عامة عدد من العوامل المهمة یمكن عرضها فیما

مباشرا تلعب تلك العوامل الخارجیة دورا هاما في النشاط الفندقي، إذ یمتد تأثیرها امتدادا :عوامل خارجیة- 1
إلى السائحین أنفسهم في دول العالم المختلفة وكلما كان تأثیر هذه العوامل قویة انعكس ذلك على فعالیة وكفاءة 

:النشاط الفندقي ومن هذه العوامل هي

.درجة نشاط الشركات والمكاتب السیاحیة في الخارج-ا

درجة نشاط الدول السیاحیة المنافسة فكلما ارتفعت درجة نشاط المنافس ولم یقابله نشاط مماثل للدولة في -ب
.الخارج أدى ذلك إلى تأثیر على الحركة الفندقیة 

العلاقة السیاسیة بین الدول تلعب دورا هاما في النشاط الفندقي بصورة غیر مباشرة لأنها تجدد ملامح - ج
.الشعوببط بین الصلات والروا

ترتبط هذه العوامل بما یدور داخل الدولة من إجراءات وأسالیب ونظم وظروف تؤثر في :عوامل داخلیة- 2
:یليحركة النشاط الفندقي ولعل أهم هذه العوامل ما

لموس وسائل الإعلام المرئیة والمسموعة والمقروءة لها دور مهم في النشاط الفندقي لما لها من تأثیر واضح م-ا
في ذهن المشاهد والمستمع والقارئ فكلما كانت هذه الوسائل الإعلامیة على درجة عالیة من الدقة والكفاءة في 
توجیه الرسالة أو المعلومة أو الخبر كانت الدعایة السیاحیة ناجحة وفعالة وامتدت آثارها إلى مختلف الأنشطة 

.السیاحیة والفندقیة

295صمرجع سبق ذكره،السمیع،عبدبريص1
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بالنشاط الفندقي ارتباطا وثیقا حیث لا یمكن أن ینفصل أحدهما عن الآخر فهما الأنشطة السیاحیة ترتبط -ب
.عنصران اللذان یتكون منهما النشاط السیاحي بصفة عامة

الوضع الاقتصادي للدولة حیث تمتد آثاره سواء بالسلب أو الإیجاب إلى مختلف الأنشطة والمرافق الموجودة - ج
قي فإن كان الوضع الاقتصادي للدولة مستقر من الناحیة الاقتصادیة انعكس بها، من هذه الأنشطة النشاط الفند

.ذلك على مستوى النشاط الفندقي

النظام والإجراءات المتبعة تساهم أیضا بدورها كعوامل داخلیة مؤثرة في النشاط الفندقي،فإن لم تكن هذه 
والمفاهیم الواقعیة والمنطقیة لطبیعة النشاط النظم والإجراءات موضوعة على أسس علمیة ولا تتمتع بالمعاییر

:یمكن تحدید بعضها في النقاط التالیةو الفندقي فقدت هذه النظم جوهرها

وعلى درجة عالیة یجب أن تكون النظم والإجراءات صادرة بناءا على نصوص تشریعیة سبق دراستها وإقرارها- 
.زمنیة لتعدیل ما یجب تعدیلهتقییم هذه النظم والإجراءات كل فترةمن المرونة و 

الأهمیة السیاحیة ووزنها السیاحي بین الدول السیاحیة الأخرى تعكس درجة التأثیر المتوقعة في النشاط - 
الفندقي، فالدولة التي لا تتمتع بمقومات سیاحیة كثیرة لا تحظى بنصیب كبیر من الحركة الفندقیة بها، لأن 

.اسیا على النشاط السیاحيالنشاط الفندقي یعتمد اعتمادا أس

تعود هذه العوامل إلى ذات الشيء نفسه، أي أنها تتصل اتصالا وثیقا بالقطاع الفندقي نفسه :عوامل ذاتیة- 3
لأن العوامل الأخرى الخارجیة كانت تمثل واقع البیئة الخارجیة أي العالم الخارجي، أما العوامل الداخلیة فكانت 

1:یوجد بها القطاع أما العوامل الذاتیة فإنها ترجع على القطاع نفسه وأهم هذه العواملتمثل البیئة الداخلیة التي 

ویقصد بها جمیع الخدمات التي یمكن أن یقدمها الفندق لنزلائه لذلك فإن ارتفاع مستوى : الخدمة الفندقیة-ا
.هذه الخدمات والتسهیلات أو انخفاضها یؤثر بالتالي في درجة نشاط الفندق

یعتبر أول العوامل التي تغري النزلاء على تفضیل فندق على آخر موقع الفندق نفسه وبذلك یدخل : الموقع-ب
الموقع كعامل جوهري لإنجاح المشروعات الفندقیة ویفضل بناء الفنادق في الأماكن الهادئة بالقرب من المدن 

.لتوفیر الراحة للنزلاء

قیة بتصمیماتها الحدیثة المتطورة التي تعكس جمال المنظر وروعة تتمیز المنشآت الفند: التصمیم الفندقي- ج
التصمیم والراحة التامة في استخدام جمیع مرافقها لذلك فإن الفنادق التي تتمتع بمزایا التصمیم الفندقي الجید 

296ص ،مرجع سبق ذكره،صبري عبد السمیع1
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الفندقي وتزداد الذي یوفر لها التشغیل الممتاز والأمن والأمان والراحة والاستجمام لجمیع النزلاء ینشط بها العمل
.نسب أشغالها
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الأولخلاصة الفصل 
للسوقدراساتمنیتطلبهمابكلللمحیطالجیدتحلیلهاهوالفندقیةالمؤسساتوشهرةنجاحأسبابأهممنإن

دورهالفندقيالتسویقیلعبهناتبحث عن تحسین مستوى خدمتها ومنالمؤسساتهذهأنإذوالمرتقب،الحالي
حلولاقتراحثمالزبائنورغباتحاجاتتحدیدعلىیعملحیثالفنادقمرد ودیةتنمیةفيفعالةأداةباعتباره
إذ أن المؤسسات الراغبة في البقاء في السوق علیها بتطویر خدماتها وذلك لاستقطاب اكبر قدر من ،لهاناجحة
قاعات ،وشراب،فقط تشمل الإیواء بل تشمل عدة خدمات أخرى مثل الطعامكما الخدمات الفندقیة لیست ،الزبائن

هدا وجب على منظمات الفندقیة استغلالها جیدا ،ومواقف السیارات تحت أرضیة،وقاعة الحفلات،المحضرات
.یمكن فتحها للجمهور عامة وبذلك تحقق ربح أكثرأنهالتحقیق ربح اكبر كما 



:الثانيالفصل

المزیج التسویقي 

للخدمات الفندقیة 

ورضا الزبون
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:تمهید

تستطیعخلالهامنوالتيمنافسیها،عنمتمیزةمنتجاتهاجعلإلىباستمرارالفنادقتسعى
مابیعإلىتسعىفالفنادق لاخدماتها،عنراضینیجعلهممماالزبائن،ورغباتحاجاتتلبیة

سلوكبدراسةتبدأأنبدلاالتسویقیةالعملیةفانذلكولتحقیقبیعه،یمكنماإنتاجوإنماتنتجه
التسویقيالمزیجتصمیمخلالمنعلیهالتأثیرثمومنورغباته،حاجاته،علىوالتعرفالزبون
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ة تم ذكره إضافة إلى معایر تقیم رضا الزبون للخدمالزبون وستناول في الفصل الثاني كل ما
:ذا الفصل إلى مبحثینوعلى هذا تم تقسیم هذا الأخیرالمقدمة والعوامل المؤثرة في ه

.المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة: المبحث الأول
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المزیج تسویقي للخدمات الفندقیة :الأولالمبحث 

التسویقیةوالأنشطةالرئیسیةالعناصرمنمختلفةمجموعةالفندقيالتسویقيالمزیجیمثل
علىالفندقيالنشاطوأداءالتسویقيالعملنجاحفيمهمادوراتلعبوالتيوالمترابطة،المتكاملة

حددهامثلماأساسیةعناصرأربعیضمللسلعالتسویقيالمزیجكانوإذاله،المخططالنحو
المعنویةللخصوصیةونظرافإنه،الترویجوالتوزیعالسعر،المنتج،:وهي1976مكلاردي 

(آخرینعنصرینإضافةعلىالتسویقمجالفيوالخبراءالباحثینمنالعدیدأجمعفقدللخدمة
فيویتمثلالعنصرینهذینإلىثالثعنصریضیفمنوهناك)العاملونوالمادیةالبیئة

ذا المبحث وفق المطالب یتم تناول هوسالخدمة،تقدیمبنمطالمتعلقةالعملیاتأوالإجراءات
:التالیة

مفهوم المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة:الأولالمطلب 
مكونات المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة:المطلب الثاني
مفهوم الترویج الفندقي:المطلب الثالث
المزیج الترویجي الفندقي:المطلب الرابع

مفهوم المزیج تسویقي للخدمات الفندقیة:الأولالمطلب 

والسیاساتبالبرامجالمتعلقةالقراراتمختلفعنعامةبصفةالتسویقيالمزیجیعبر
التيالأهدافوتحقیقالمستهلكینورغباتحاجاتإشباعفبهدالمنظمةتعدهاالتيالتسویقیة

السیاحیةالخدماتفيالتسویقيالمزیجعنالحدیثعندكثیراالأمریختلفولاأجلها،منأنشئت
.نجاحهامقوماتمنهاماجزاءاتشكلالفندقیةالخدماتأناعتبارعلى

إلىالباحثین یصنفه أغلبیةأنیوجد تعریف محدد للمزیج التسویقي الفندقي حیث لا
عامةتعارفعناصره السبعة ویشرحها ومن خلال بحثنا وجدنا 

علیهاوالسیطرةفیهاالتحكمیمكنالتيوالمتغیراتالعناصرمنمجموعةعنعبارة":1تعریف 
إشباع،قصدذلكالأمرتطلبمتىوتكییفهاتعدیلهاعلىالعملمعالفندق،جانبمنوتنظیمها
."1الفندقأهدافوتحقیقوالزوارالمقیمینورغباتحاجات
بعضهاعلىوالتي تعتمدوالمترابطةالمتكاملةالتسویقیةالعناصرمنمجموعة":2تعریف 
من خلال ما سبق یمكنو."2لهاالمخططالنحوعلىالتسویقیةالوظیفةأداءبغرضالبعض

11ص ،2000،دار حامد للنشر،التسویق السیاحي والفندقي،سعد حماد ابو رمان1
بتصرف،267ص،1998الأردن،الحامد،دارالتسویق،أساسیاتإبراهیم،شفیقحداد2
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تعریف المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة على انه مجموع العوامل التي یجب أن توفرها إدارة 
.الفندق بشكل جید لتلبیة رغبات الزبائن والمستهلكین
عناصر هي المنتج وهي الخدمات الفندقیة 7ویتكون عناصر المزیج التسویقي الفندقي من 

الترویج ویشمل المزیج الترویج من العلاقات العامة ،السعر وهو طریقة تسعیر الفندق لخدماته ،
،إلى الإعلان وغیرها

المادیة والمتمثلة في إضافة ثلاث عناصر الأخرى وهي البیئة،التوزیع وهو مكان تواجد الفندق
مقدم الخدمة وهم الأفراد الذین یقدمون الخدمة ،الأثاث ودیكور وحجم الفندق ومكان ركن السیارات

العناصرهذهوتعد،وأخیرا عملیة تقدیم الخدمة،للنزلاء ویجیب أن یتصف بلطف وحسن وتعامل
العناصرهذهمنأيتجاهلأن،حیثالخدمیةالمنظماتلمختلفالتسویقیةالبرامجأساسالسبعة
.كلیاالبرامجفشلعلىسیؤثر

.وسیتم التطرق لهذه العناصر بتفصیل في المطلب الثاني
مكونات المزیج تسویقي للخدمات الفندقیة:الثانيالمطلب 

المزیجلعناصرموجزعرضیليوفیمایتكون المزیج التسویقي الخدمات من سبعة عناصر و 
:3الفندقيالتسویقي

علىیشتملالذيالفندقيالتسویقيالمزیجعناصرأحدالماديالمحیطیعتبر:الماديالمحیط-1
الأثاث،الفندق،المبنى تصمیمفيمتمثلة،ةالملموسالمادیةالدلائلوجمیعالبیئيالمحیطعوامل

عنحسنةصورةإبرازفيهامةعواملكلهاالخ. . .والحدائقالألوانوالزخارف،الدیكورات
الفنادقمنفالعدیدالمقدمة،الخدماتنوعیةحولالزائرلدىجیدتصوروإعطاءالفندقیةالمنظمة
بتصمیماتدیكوراتعلىغرفهاتحتويبحیثالمادي،للدلیلخاصةأهمیةتوليالكبیرةالدولیة

،حیب تر هدایاوأوراق،ودفاترأقلامالبلد،عنمعلوماتدلیلالستائر والموكیتات،معمنسجمة
مواقفوالاستقبال،الانتظارأماكنتوفیرإلىبالإضافةالفندق،عنفوتوغرافیةوصورمشروبات

بمدخلالعنایةالطعام،طاولاتفيالمشهورةالعلاماتذاتالممتازةالأدواتالسیارات،استخدام
المعماریةوهندستهاالمتطورةبتصمیماتالحدیثةالفندقیةالمنظماتتتمیزكماوغیرها،الفندق
والأمانوالأمنوالمتعةبالراحةوالإحساسالمنظرجمالتعكسالتيالمتمیزةومواقعهاالراقیة،
.فیهاالفندقیةالحركةمعدلویرتفعإشغالهانسبةتزدادوبالتالينزلائهالجمیع

2009،سكیكدة،1955اوت20جامعة ،مذكرة نیل شهادة ماجیستار ،دور الترویج الفندقي في تسویق الخدمات الفندقي،العایب أحسن 3

60ص،
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عنحسنةصورةإبرازفيهامةعواملكلهاالخ. . .والحدائقالألوانوالزخارف،الدیكورات
الفنادقمنفالعدیدالمقدمة،الخدماتنوعیةحولالزائرلدىجیدتصوروإعطاءالفندقیةالمنظمة
بتصمیماتدیكوراتعلىغرفهاتحتويبحیثالمادي،للدلیلخاصةأهمیةتوليالكبیرةالدولیة

،حیب تر هدایاوأوراق،ودفاترأقلامالبلد،عنمعلوماتدلیلالستائر والموكیتات،معمنسجمة
مواقفوالاستقبال،الانتظارأماكنتوفیرإلىبالإضافةالفندق،عنفوتوغرافیةوصورمشروبات

بمدخلالعنایةالطعام،طاولاتفيالمشهورةالعلاماتذاتالممتازةالأدواتالسیارات،استخدام
المعماریةوهندستهاالمتطورةبتصمیماتالحدیثةالفندقیةالمنظماتتتمیزكماوغیرها،الفندق
والأمانوالأمنوالمتعةبالراحةوالإحساسالمنظرجمالتعكسالتيالمتمیزةومواقعهاالراقیة،
.فیهاالفندقیةالحركةمعدلویرتفعإشغالهانسبةتزدادوبالتالينزلائهالجمیع

2009،سكیكدة،1955اوت20جامعة ،مذكرة نیل شهادة ماجیستار ،دور الترویج الفندقي في تسویق الخدمات الفندقي،العایب أحسن 3
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علىبحیثالزائرینارتیادقرارعلىالتأثیرفيهامادوراالبیئيالمحیطیلعبأخرىجهةومن
یكونأنیجبفالزجاجوخارجه،الفندقداخلبالخدمةالمحیطةالبیئةبنظافةالاهتمامالفندقإدارة
المیاهودوراتشوائبأيمنخالیةوالأرضیاتلامع،الوالنحاسالأصبع،بصماتمنخال

إلىتؤديالتيالعواملفكل.الخ. . .انقطاعدونالمیاهتوفیرمعومعطرةنظیفةوالحمامات
تؤثرووالثقةبالأمنوالمقیمالزائرلدىإحساساتنتج،والمنظمالنظیفالمظهرذاالاحتفاظ

.4الزیارةوتكرارطویلةلمدةالإقامةفيسلوكهعلىمعنویا
فيأطرافعدةمساهمةتتطلبالفندقیةالخدمةتتمیزالتيالتلازمصفةإن:المشاركون-2

منالأطرافهذهتتشكلحیث،الناسأوالجمهورأوالمشاركوناسمعلیهیطلقماوهوإنتاجها
كبیرحدوإلىیتطلبالخدمةإنجازأنإذالفندق،إدارةإلىبالإضافةوالعملاءبالفندقالعاملین
التسویقيالمزیجعناصرأحدالجمهوریعتبرلذلكالضیف،والعاملبینالمباشرالاتصال
الرضامستویاتأعلىوتقدیملاءز والنالسائحینرغباتلتحقیقكبیرةبأهمیةتعنىالتيالفندقي
مسؤولیةوتقع.لدیهمالذهنیةوصورتهالفندقسمعةتعزیزمعوالراحة،
المناختوفیرمع،الإدارةعاتقعلىجیداتدریباوالمدربةالمؤهلةالفنیةالبشریةالعناصراختیار

غایةإلىیلنز الوصوللحظةمندوالمهارةالكفاءةمنعالیةبدرجةالخدمةلأداءالمناسب
یساهمحتى) الصدقالأمانة،الكلام بلطف،اللائق،المظهرالجید،الاستقبال(الفندقمغادرته

"ماریوث"لدىحیثالفندقي،الإشغالمستوىوزیادةالفندقلنشاطالترویجفيالعاملونهؤلاء
.5عملائكبرعایةلیقوموالدیكالعاملینبرعایةقم"یقولإذالعاملینمعاملةفيبسیطةفلسفة
تحدثالتيوالتقنیاتوالسلوكیاتالتصرفاتمختلفبالعملیاتیقصد:الخدمةعملیة تقدیم - 3

الغرفة،دخولحتىالأماميالمكتبمن،بدایةوالعمیلمقدم الخدمةبینوالاتصالالتفاعلأثناء
الزائررضاتحقیقإلىتهدفالتيالوظائف والإجراءاتمنمجموعةتتطلبالخدمةتقدیمفعملیة

العاملونیؤدیهاالتيمختلف الأدوارخلالمنالتنظیمیةوفلسفتهالفندقثقافةوتعكسوالمقیم،
الطعام، البطاقاتإنتاجتقنیاتالآلیة،كالمصاعدالخدماتتحسینفيالمستعملةوالتكنولوجیا

وواضحة متناسقبشكلموزعةالمهامتكونأنیجبلذلكوغیرها،الغرفإلىللدخولالذكیة
تسلیملیتمإنجازهعلیهمیجبوماالوظیفي،دورهمالعاملونیعيحتىشخصلكلومعروفة
المنافسةالفنادقمنغیرهعنالفندقتمیزوبكیفیةالعمیل،لتوقعاتمطابقة نسبیابصفةالخدمة
.خاصةتنافسیةمیزةوتكسبه

العربیةالمملكةللنشر،المریخدارالسیاحة،والضیافةفيالخدمةجودةإدارة،سباركسبیفرليوموككونيوامبوليككاندجاي4
132ص 2007السعودیة،

132ص ،مرجع سبق ذكره،جاي كاكا مبولي5
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لتلبیةالفنادقتعرضهاالتيوالأفكارالخدماتمختلففيالمنتجیتمثل:)الخدمة(المنتج -4
الملموسةالمادیةالجوانبإلى،إضافةوالزائرینالسیاحالمختلفة منالشرائحورغباتحاجات
تدورالذيالفندقيالتسویقيقلب المزیجالمنتجویعتبر.وغیرهاوالتجهیزاتالمبنىفيالمتمثلة

فيآخذامنتجاتهالفندق بتسویقیقوموالترویج،حیثوالتوزیعبالتسعیرالمتعلقةالقراراتباقيحوله
تقدیم خدمةعلىیركزوقدإیجابیة،العكسیةالتغذیةتكونحتىالمتوقعة،المنافعحزمةالاعتبار

الأساسیةالخدمةأنإذالخدمات،منمتنوعةمجموعةتقدمأخرىفنادقحینفيواحدة
الطعامالاستقبال،(مكملةأومساعدةخدماتتعتبرالخدماتوباقيالمبیت:هي)الجوهر(

مجهزالأعماللرجالمركزفضائیة،بمحطاتإمدادهمعالغرف، تلفزیونخدمةالأمن،والشراب،
الخدماتهذهمثل) ،الخ. . .مسابحموقف مجاني،الهاتف،الإنترنت،فیهابماالخدماتبكافة

صورةوترسممیزة تنافسیةلهاوتخلقالبعضبعضهاعنالفندقیةالمنظماتتمیزالإضافیة
منتجاتها لعرضالجیدالتخطیطالفندقإدارةعلىالزائرین،وبالتاليذهنیةفيعنهاإیجابیة

مجموعةتحدید،ثمعملائهاوأذواقلرغباتالملائمبالمستوىوإعدادهاوتطویرها)خدماتها(
.المتاحةالإمكاناتمعیتفقالممنوحة بماالتسهیلات

لمانظراالفندقیة،الخدماتتسویقفيالمهمةالعواملمنالتسعیرقراراتتعتبر:التسعیر-5
بعضفيیصعبالتي،الخدماتمنمتنوعةتشكیلاتبینالتعقید والتداخلمنبهتتصف
إنتاجهاتكالیفیغطيأنیجب،بحیثبدقةسعرهاوتحدیدتكلفتهاقیاسوبینهاالفصلالأحیان
بعضتسعیرفيالمستعملةأهم الطرقیليوفیمایل،ز نالالمستهلكطرفمنمقبولاویكون

:6الأساسیةالفندقیةالخدمات
:)الغرف(الإیواءخدمةتسعیر1-

:المعادلة الآتیةخلالهي القاعدة الأكثر شیوعا ویتم حسابها من :الألفقاعدة-أ
1000الغرفةفيالتقدیريالاستثمارحجم=الفندقیةالغرفةأجرة ÷

:الآتیةالمعادلةضوءفيالغرفةفيالتقدیريالاستثمارحجمویحسب
الفندقغرفعدد÷الفندق فيالاستثماراتحجم=الغرفةفيالتقدیريالاستثمارحجم
علىتعتمدنهاأبسببنادرة،بصورةالقاعدةهذهتعتمدأصبحتالحدیثةالفندقیةالإداراتولكن
.والسیاحیةالفندقیةالسوقفيمهمةأخرىعناصرتهملوربحي بحتتوجه

الربحيالتوجهفلسفةعلىالمدخلهذااعتمادمنبالرغم:لأعلىأسفلمنالتحلیلمدخل-ب
الفنادقوتعتمدهسنوات،منذظهرحیثالفنادق،فيالانتشارواسعتسعیريأنه أسلوبغیر

والسوقي،التوجهوفلسفةالربحيالتوجهفلسفةبینالدمجإلىخلالهمنتسعىجزئیة، إذبصورة
الریادة (،الرابعالمؤتمر العلمي ،ركائز صیاغة استراتیجیة تسویق الخدمات الفندقیة،یوسف ابوفارة وجاسم عبد الرزاق النسور6
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.المتاحةالإمكاناتمعیتفقالممنوحة بماالتسهیلات

لمانظراالفندقیة،الخدماتتسویقفيالمهمةالعواملمنالتسعیرقراراتتعتبر:التسعیر-5
بعضفيیصعبالتي،الخدماتمنمتنوعةتشكیلاتبینالتعقید والتداخلمنبهتتصف
إنتاجهاتكالیفیغطيأنیجب،بحیثبدقةسعرهاوتحدیدتكلفتهاقیاسوبینهاالفصلالأحیان
بعضتسعیرفيالمستعملةأهم الطرقیليوفیمایل،ز نالالمستهلكطرفمنمقبولاویكون

:6الأساسیةالفندقیةالخدمات
:)الغرف(الإیواءخدمةتسعیر1-

:المعادلة الآتیةخلالهي القاعدة الأكثر شیوعا ویتم حسابها من :الألفقاعدة-أ
1000الغرفةفيالتقدیريالاستثمارحجم=الفندقیةالغرفةأجرة ÷

:الآتیةالمعادلةضوءفيالغرفةفيالتقدیريالاستثمارحجمویحسب
الفندقغرفعدد÷الفندق فيالاستثماراتحجم=الغرفةفيالتقدیريالاستثمارحجم
علىتعتمدنهاأبسببنادرة،بصورةالقاعدةهذهتعتمدأصبحتالحدیثةالفندقیةالإداراتولكن
.والسیاحیةالفندقیةالسوقفيمهمةأخرىعناصرتهملوربحي بحتتوجه

الربحيالتوجهفلسفةعلىالمدخلهذااعتمادمنبالرغم:لأعلىأسفلمنالتحلیلمدخل-ب
الفنادقوتعتمدهسنوات،منذظهرحیثالفنادق،فيالانتشارواسعتسعیريأنه أسلوبغیر

والسوقي،التوجهوفلسفةالربحيالتوجهفلسفةبینالدمجإلىخلالهمنتسعىجزئیة، إذبصورة
الریادة (،الرابعالمؤتمر العلمي ،ركائز صیاغة استراتیجیة تسویق الخدمات الفندقیة،یوسف ابوفارة وجاسم عبد الرزاق النسور6

2015- 16/03-15،امریكا،جامعة فیلادیفیا) والابداع

بفرجیوةالأغالفندقتطبیقیھدراسة...........................................................................الثالثالفصل

22

لتلبیةالفنادقتعرضهاالتيوالأفكارالخدماتمختلففيالمنتجیتمثل:)الخدمة(المنتج -4
الملموسةالمادیةالجوانبإلى،إضافةوالزائرینالسیاحالمختلفة منالشرائحورغباتحاجات
تدورالذيالفندقيالتسویقيقلب المزیجالمنتجویعتبر.وغیرهاوالتجهیزاتالمبنىفيالمتمثلة

فيآخذامنتجاتهالفندق بتسویقیقوموالترویج،حیثوالتوزیعبالتسعیرالمتعلقةالقراراتباقيحوله
تقدیم خدمةعلىیركزوقدإیجابیة،العكسیةالتغذیةتكونحتىالمتوقعة،المنافعحزمةالاعتبار

الأساسیةالخدمةأنإذالخدمات،منمتنوعةمجموعةتقدمأخرىفنادقحینفيواحدة
الطعامالاستقبال،(مكملةأومساعدةخدماتتعتبرالخدماتوباقيالمبیت:هي)الجوهر(

مجهزالأعماللرجالمركزفضائیة،بمحطاتإمدادهمعالغرف، تلفزیونخدمةالأمن،والشراب،
الخدماتهذهمثل) ،الخ. . .مسابحموقف مجاني،الهاتف،الإنترنت،فیهابماالخدماتبكافة

صورةوترسممیزة تنافسیةلهاوتخلقالبعضبعضهاعنالفندقیةالمنظماتتمیزالإضافیة
منتجاتها لعرضالجیدالتخطیطالفندقإدارةعلىالزائرین،وبالتاليذهنیةفيعنهاإیجابیة

مجموعةتحدید،ثمعملائهاوأذواقلرغباتالملائمبالمستوىوإعدادهاوتطویرها)خدماتها(
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تحدیدهيالأولىالخطوةتكونالدخل،إذلقائمةعكسيتحلیلعملیةعلىالأسلوبهذایرتكز
بیعمنتحقیقهاالمطلوبالإیراداتحجمتحدیدإلى،وصولاالضریبةبعدالمطلوبالربحصافي
المعادلةخلالمنالغرفةسعرتحدیدویجري،محددسعرمقابلالغرففيالإیواءخدمات
:الآتیة

نسبة الأشغال×عدد غرف الفندق÷حجم إرادات الغرف المطلوبة = أجرة الغرفة الفندقیة 
كانتإذافیما(الغرفةأسرةعددحسبوصعوداهبوطاتعدیلهیجريإذیكون نهائیالاالسعروهذا

یكونوهنامزدوجة،كانتإذاأوالمعادلة،منالناتجالسعرمنأقلسعرهایكونناهمفردة و
).المعادلةمنالناتجالسعرأعلى منسعرها

علىتعتمدالأخرى التيالمداخلمنأفضلالمدخلهذایعتبر:نسبة الناتج  مدخل إدارة-ج
طلب السوقضوءفيالغرفةسعریحددفهوالتكلفة،أساسعلىأوالفندقيالاستثمارحجم

منكبیرعددالیومتتبناهالمدخلوهذاالتكلفة،بعناصروبالاسترشادأساسیة،بصورةالفندقیة
ناجحة، بصورةتستخدمهالتيالجویةالخطوطصناعةعننقلتهقدووغیرها،الفندقیةالمنظمات
الذروةمواسمفيوترفعهاالكساد،وتعودمواسمفيرحلاتهاأسعارالطیرانشركاتإذ تخفض
أماالكبیرة،الفندقیةالمنظماتفيكبیرةبصورةینجحالمدخلهذااستخدامأن، حیثوالانتعاش

محدودة،تكوناستخدامهنتائجفإن) مثلا70- 50عدد غرفها بین التي یتراوح (الصغیرة الفنادق
خلالمنالفندقي،الطلبحولصلةنفمودقیقةبیاناتتوفیریتطلبهذا الأسلوبنجاحأنكما

علىالمدخلهذایرتكزوالأقل،علىأشهرتسعةإلىستةتمتد منلمدةالتنبؤعملیاتإجراء
للغرفةیوميأساسعلىالأسعارتحدیدالطلبتحلیلخلالمنویجريالحوسبة،استخدام
قرارصناعةإلىالفندقیةالإدارةلآخر،حیث تسعىیوممنالفندقیةالغرفةسعریتغیرفقدالفندقیة،
ناتجنسبةأعلىیحققتسعیري

المبیعاتتتحققإذالانتعاش،لأوقاتالغرفةسعرتحدیدعلىترتكزالمدخلهذاعملآلیةإن
غرفعددفي)الانتعاشأوقاتفيالغرفةأجرة(السعرهذابضربالفندقلغرفالمتوقعةالیومیة
عددفيالیومذلكفيالغرفةسعربضربالفندقلغرفالفعلیةالیومیةوتتحقق المبیعات.الفندق
:الآتیةالمعادلةمنالناتجنسبةتحسبوعلیهالمشغولة،الغرف
المتوقعةالغرفمبیعات÷الفعلیةالغرفمبیعات=الناتجنسبة
الأطعمة أسعارتحدیدفيالتكلفةأسلوبتستخدمالفنادقمنكثیرا:بالفندقالأطعمةتسعیر- 2

القصوربسببكثیرةانتقاداتیواجهالأسلوبهذاأنغیرمطاعمها،تقدمهاالتيوالمشروبات
صناعةفيشائعاأصبحأسلوبهناكأنحیثمختلفة،سوقیةحالاتمواجهةیعانیه فيالذي

أداةیعد،إذ)الأطعمةقائمةهندسة(القائمةهندسةأسلوبوهوومطاعم الفنادقالمستقلةالمطاعم
:یأتيبماالقیامتنفیذهویتطلبالأطعمة،قائمةفاعلة علىتسعیریةورقابیةتحلیل
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الأطعمة أسعارتحدیدفيالتكلفةأسلوبتستخدمالفنادقمنكثیرا:بالفندقالأطعمةتسعیر- 2

القصوربسببكثیرةانتقاداتیواجهالأسلوبهذاأنغیرمطاعمها،تقدمهاالتيوالمشروبات
صناعةفيشائعاأصبحأسلوبهناكأنحیثمختلفة،سوقیةحالاتمواجهةیعانیه فيالذي

أداةیعد،إذ)الأطعمةقائمةهندسة(القائمةهندسةأسلوبوهوومطاعم الفنادقالمستقلةالمطاعم
:یأتيبماالقیامتنفیذهویتطلبالأطعمة،قائمةفاعلة علىتسعیریةورقابیةتحلیل
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قائمةأصنافمنصنفكلربحیةمستوىلتحدیدأسبوعيبشكلغالبادوريتحلیلإجراء-أ
.الأطعمة 

والرواجالانتشارمستوىویحددصنف،كلورواجانتشارمستوىلتحدیددوريتحلیلإجراء-ب
.أكثرتباعالتيالأصنافمعرفةخلالمن
هذهفيصنفكلعنالإدارةرضامستوىلتحدیدالأطعمةقائمةلمكوناتالدوریةالمراجعة-ج

.تفصیلیةبصورةتحلیلهاینبغيالأصنافوهذهمربحة،وغیررائجةغیرأصنافاتجدوقدالقائمة،
التوزیعنظامهواشملنظاممنفرعينظامهوالفندقیةالخدماتنظامإن:التوزیع- 6

یحتاجهاالتيالسیاحیةالخدماتوتوفیرإیصالإلىالسیاحيالتوزیعنظامیهدفحیثالسیاحي،
والعرض(العملاء)الطلببینوصلهمزةوهووالزمان المناسبالمناسبالمكانفيالعمیل

.الفندقیةالمؤسسات)
7:أساسیتینوسیلتینعبریتمالفندقیةالخدماتتوزیعنظامإن

.وسیطأيدونالفندقیةالخدماتالعمیلیشتريبحیث:مباشرةوسیلة-
فيوالمتمثلةالأجانبالسائحینلدىخصوصاشیوعاالأكثروهي:مباشرةغیروسیلة-

و ومندوبوكلاءالسفروكلأتمكاتبالسیاحیة،العروضشركات:أهمهامنوالتيالوسطاء
.الخ...للمؤتمراتالمنظمونالفنادق،
بجذبیقومحیثالفندقيالتسویقيالمزیجمنالسابعالعنصرالترویجیعتبر:الترویج- 1

علىالحصولأوالسلعةاقتناءفيیترددأنیمكنالذيأو،الولاءمنحیزلدیهالذيالمستهلك
،الأسعارأوخدماتهوالفندقعنالملائمةالمعلوماتتقدیمخلالمنوذلكلها،المروجالخدمة
.المطلب الثالث من البحثبتفصیل خلالتناولهوسیتم،الشراءمنیجنیهاالتيوالفائدة

الترویج الفندقي:الثالثالمطلب 

متكاملاتصالنظامبأنهویعرف التسویقيالمزیجفيالأساسیةالعناصرأحدهوالترویج
منمستهدفجمهورإلىإقناعيبأسلوبخدمةأوسلعةعنمعلوماتنقلعلىیقوم

دورمنلابدبأنهیضیفولها،وجر المالخدمةأوالسلعةقبولعلىأفرادهلحمل،المستهلكین
الخدماتترویجإستراتیجیةتعریفیمكنوللتسویقإستراتیجیةأیةضمنللترویجمشاركوفعال

الفندقیة

170،ص1997عمان،للنشر،زهراندارالسیاحة،صناعةالعزیز،عبدتوفیقماهر7
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والسائحمعالفاعلالاتصالتحقیقمنالمنظمةتمكنالتيالاتصالأدواتمنمجموعةنهبأ"
.8غیرهوالربحیةوالنمووبالبقاءالمتعلقةالمنظمةهذهأهدافتحقیق
:تعریف الترویج الفندقي - 1
كماالمرتقب،أوالحاليموجهة إلى المستهلكمباشرغیرأومباشراتصالعملیةهو :1تعریف

9.المؤسسةمركزتعزیزولتنمیةملائممناخلإیجادأخرىجماعاتإلىموجهایكونقد

تذكیروإقناعوإعلامإلىیهدفالذيالاتصالمنالجزءذلكیعنيالفندقيالترویج:2تعریف
ذلكوتهماتجاهاوسلوكهمعلىالتأثیروالفندقیقدمهاالتيالخدماتوبالسلعالعملاء

10.المناسبةالاتصالأدواتباستخدام

هدف تهو أدوات و وسائل الاتصال التي تسالترویج الفندقي أنسبق نستنتج من خلال ما
الحصول على خدمات الفندق مما یمكن الفندق من المستهلك وتحاول التأثیر فیه وإقناعه بل

.النمو والبقاء لمواجهة المنافسة الكبیرة
ل دور الانترنت هملا یمكننا في هادا الوقت أن ن:الإنترنتعبرالفندقیةالخدماتترویج- 2

في عملیة الترویج  لمختلف الخدمات والسلع حیث أن معظم الفنادق تستعمل الانترنت لترویج 
:11لخدماتها في مختلف المواقع الالكترونیة ودلك لتحقیق مجموعة من الأهداف وهي

السیاحیةوالفندقیةللمنظماتتوفرالانترنتتكنولوجیاإن:التجاریةالعلامةتعزیزوبناء-ا
ومعهمالفاعلالاتصالتحقیقوالعملاءأذهانفيالتجاریةالعلامةلترسیخفاعلةأسالیب

مستویاتزیادةوبمزایاهاالكافيالإدراكتحقیقفيتساهم،كماتخدماجوهروبماهیةإعلامهم
.لدیهمالولاء

التيالخدماتبمختلفالعملاءتعریفطریقعن:الخدماتبأصنافكافیةمعرفةبناء- ب
الحاجاتإدراكخلال،منجدیدةخدماتتقدیموطرحالأخیرهذابإمكانكماالفندق،یقدمها

.بالإنترنتمعهمالمتبادلةالاتصالعملیاتعبرللعملاءالمتجددة
أيإلىالوصولعلىقادرةالسیاحیةوالفندقیةالمنظماتأصبحتإذ:الفندقإیراداتزیادة-ج

وزیادةبالتاليوالسوقیةحصتهارفعبمقدورهاوصارالعالم،منمكانأيفيضیفسائح
.تإیراداحجمتعظیم

بوعليبنحسیبةجامعة،الفندقیةالبیئةفيالترویجيالنشاط،شمال إفریقیااقتصادیاتزنید مجلةأبوسمیروفارةأبوأحمدیوسف8
216ص 2005،دیسمبر03العدد،الشلف

17ص2007،عمان،الطبعة الأولى،دار كنوز المعرفة للنشر و التوزیع،الإعلان والترویج الفندقي،خلیل احمد الدباس9
69نفس المرجع ص 10

03رقمعدد،سكیكدةجامعة،الإنترنتعبرالفندقیةالإلكترونیةالأعمالتكنولوجیا،روسیكادا،أبحاثمجلةفارةأبوأحمدیوسف1

20- 12ص،2005،دیسمبر
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تذكیروإقناعوإعلامإلىیهدفالذيالاتصالمنالجزءذلكیعنيالفندقيالترویج:2تعریف
ذلكوتهماتجاهاوسلوكهمعلىالتأثیروالفندقیقدمهاالتيالخدماتوبالسلعالعملاء

10.المناسبةالاتصالأدواتباستخدام

هدف تهو أدوات و وسائل الاتصال التي تسالترویج الفندقي أنسبق نستنتج من خلال ما
الحصول على خدمات الفندق مما یمكن الفندق من المستهلك وتحاول التأثیر فیه وإقناعه بل

.النمو والبقاء لمواجهة المنافسة الكبیرة
ل دور الانترنت هملا یمكننا في هادا الوقت أن ن:الإنترنتعبرالفندقیةالخدماتترویج- 2

في عملیة الترویج  لمختلف الخدمات والسلع حیث أن معظم الفنادق تستعمل الانترنت لترویج 
:11لخدماتها في مختلف المواقع الالكترونیة ودلك لتحقیق مجموعة من الأهداف وهي

السیاحیةوالفندقیةللمنظماتتوفرالانترنتتكنولوجیاإن:التجاریةالعلامةتعزیزوبناء-ا
ومعهمالفاعلالاتصالتحقیقوالعملاءأذهانفيالتجاریةالعلامةلترسیخفاعلةأسالیب

مستویاتزیادةوبمزایاهاالكافيالإدراكتحقیقفيتساهم،كماتخدماجوهروبماهیةإعلامهم
.لدیهمالولاء

التيالخدماتبمختلفالعملاءتعریفطریقعن:الخدماتبأصنافكافیةمعرفةبناء- ب
الحاجاتإدراكخلال،منجدیدةخدماتتقدیموطرحالأخیرهذابإمكانكماالفندق،یقدمها

.بالإنترنتمعهمالمتبادلةالاتصالعملیاتعبرللعملاءالمتجددة
أيإلىالوصولعلىقادرةالسیاحیةوالفندقیةالمنظماتأصبحتإذ:الفندقإیراداتزیادة-ج

وزیادةبالتاليوالسوقیةحصتهارفعبمقدورهاوصارالعالم،منمكانأيفيضیفسائح
.تإیراداحجمتعظیم

بوعليبنحسیبةجامعة،الفندقیةالبیئةفيالترویجيالنشاط،شمال إفریقیااقتصادیاتزنید مجلةأبوسمیروفارةأبوأحمدیوسف8
216ص 2005،دیسمبر03العدد،الشلف

17ص2007،عمان،الطبعة الأولى،دار كنوز المعرفة للنشر و التوزیع،الإعلان والترویج الفندقي،خلیل احمد الدباس9
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منتمكنهامزایاالفندقیةللمنظماتالإنترنتتتیححیث:التسویقیةالتكالیفمستوىتقلیل-د
بتكالیفهاتتمیزالوسائلوهذه،متعددةإلكترونیةبوسائلالمتنوعةتخدماتوزیعوترویج

.التقلیدیةبالوسائلمقارنةنسبیاالمنخفضة
الإلكترونيالتسویقمنهجخلالمن:الضیفالسائحوالمنظمةبینفاعلةعلاقاتبناء-ه

،أهمهامتعددةإلكترونیةوسائلعبرالعلاقاتهذهتعزیزمنتمكنفالإنترنت،للعلاقات
فاعلةعلاقاتإلىتقودمتعددةخیاراتتتضمنافتراضیةبیئةتوفرالتيالافتراضیةتمعاتلمجا

.عالیةبجودةالسیاحیةوالفندقیةالخدماتتقدیمعلىتساعدالتيالأفكارجمعوإلى
الفندقيالترویجيالمزیج:المطلب الرابع

الأهدافلتحقیقمعاتتكاملوتتفاعلالتيالمكوناتمنمجموعةهوالترویجيالمزیج
المزیجشأنشأنهالفندقيالترویجيفالمزیجالسائدةالتسویقیةالفلسفةإطارفيللمنظمةالترویجیة
التسویقیةالإدارةتستخدمهاالتيالعناصروالأدواتمنمجموعةعلىیشتملالفندقيالتسویقي
.لخدماتأفضلترویجلتحقیقالفندقیة

ویعرف المزیج الترویجي الفندقي على انه مجموعة من أدوات الاتصال التي یمكن لمدیر 
محاولة للتأثیر على مستوى الطلب على التسویق او أي موظف داخل الفندق في استخدمها في 

.12السلع والخدمات الفندقیة
:13استعراض جمیع عناصر المزیج الترویجي الفندقي

بدرجةتعتمدالتيالشخصیة،الاتصالأسالیبمنالشخصيالبیعیعتبر:البیع الشخصي- 1
العملیة"ویعرف على أنه ،البیعةالصفقاتإتمامفيالبیعرجلیبذلهاالتيجهود البیععلىكبیرة

البیعخلالمنالخدماتوالسلعبشراءإقناعهوإغراقهوبالمعلوماتالمستهلكبإمدادالمتعلقة
الطلبدراسةوبالبیعالمكلفینالأفرادمجموعمنالبیعقوةتتشكلوتبادلي،موقففيالشخصي

."إیجاباعلیهالتأثیرمحاولةو
:14عموماأهدافالبیع الشخصي في المنظمات الفندقیة في ثلاث أهدافوتتمثل 

الفنادقأنذلكنشاطه،ودرجتهوالفندقطبیعةعلىیعتمدهذاو:المحتملینالعملاءإیجاد-أ
لهم،المنتجاتبیعتحاولأنقبلخدماتمنیستفیدواأنیمكنالذینهممنجیداتعلمأنعلیها

همیكونواأنالمحتملمنالذینالشركاتوالأفرادإیجادفيالشخصيالبیعدوریبرزهناو
.هذهللمنتجاتالمشترین

40ص،2009،عمان،الطبعة الأولى،دار الرایة للنشر والتوزیع،التسویق والترویج السیاحي والفندقي،عصام حسن السعیدي12
180-160ص؛2011؛عمان؛دار وائل للنشر؛الطبعة الأولى؛التسویق الفندقي؛خالد مقابلة13
111ص ،مرجع سبق ذكره،العایب احسن 14
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تحویلهوالشخصيالبیعمنالثانيالهدفإن:الخدماتبشراءالمحتملینالعملاءإقناع-ب
و،الخدمةعلىالحصولأجلمنمقتنعینیسعونفعلیینمشترینإلىالمحتملینالعملاءهؤلاء
والمنافعبحزمةهمتذكیروالخدماتتلكفيالمهمةالمزایاوالخصائصإبرازخلالمنذلك

.شرائهاحالةفيعلیهمتعودسوفالتيالفوائد
تكرارستضمنتحققتما،إذاضروریةمسألةهيو:العملاءعندالقناعةحالةتحقیق-ج

البیع،رجلعاتقعلىمنهاجزءیقعوككلالفندقمسؤولیةنأالطویل،كماالمدىعلىالشراء
رابطةذلكفیشكلالمنتجات،واقععنالفعلیةالصورةإعطاءوالحقائقعكسعلىقدرتهفي

.العملبینوبینهقویة
غیرأومباشرةالمشترینوالبائعینبینتتمالتيالهاتفیةالاتصالاتیمثلو:التلیفونيالبیع-د

بعضالأسلوبلهذاتلجأوالفندقي،والسیاحيللمنتجفعلیةبیععملیاتعنهایترتبومباشرة،
تتطلبوالمیدانیة،للزیاراتالكبیرةالتكالیفتحملعلىالقادرةغیرالفنادقوالسیاحةشركات
.الهاتفیةالمكالماتمعبنجاحالتعاملیستطیعواحتىتدریبهموبهللقائمینجیدااختیارا
حیثمنبخدماتهاالتعریفإلىالإشهارالنشاطخلالمنالفندقیةالمنظماتتسعى:الإعلان- 2

فيمتمیزةإیجابیةصورةترسیخعلىتعملكماتوفرها،ومواعیدوأماكنجودتهاومستوىتنوعها
العالم،أرجاءفيمنتشرةمتباعدةوواسعةأسواقاذلكوراءمنتستهدفوهيالضیوف،أذهان
والدوليوالإقلیميالمحليالمجال (متعددةمجالاتذاتإشهارإستراتیجیةتستخدمأنینبغيلهذا

أهدافولتحقیقالمستهدفة،الأسواقكلإلىالإشهاریةالرسالةإیصالمنتتمكنحتى)والعالمي
ویعرف على وخارجیامحلیاالمناسبةالاتصالووسائلقنواتاستخداممنبدلاالإستراتیجیةهذه
أجرمقابلومعلومةجهةبواسطةالخدماتأوالسلعأوالأفكارشخصیة لتقدیمغیروسیلةانه 

.مدفوع
،لعروضها مثل الصحفإشهارولتعریف إعلانیةوتستعمل الشركات الفندقیة عدة وسائل 

.المجلاتالخارجیة، اللوحاتوالملصقات،التلفزیون،الرادیو
باهتمامتحظىالتيالترویجيالمزیجعناصرإحدىالمبیعاتترقیةتعتبر:ترویج المبیعات - 3

الأستاذعلیه، عرفهاالترویجیةجهودهاالمنظماتمعظمركزتالأخیرة حیثالآونةفيملحوظ
هيكوترفیلیب

أولسلعةالمشتریاتمستوىأووتیرةبرفع،القصیرالمدىفيالطلبعلىللتأثیرالموجهةالتقنیاتمجموعة"
"التجاریینالوسطاءأوالمستهلكینطرفمنمنجزةخدمة

إلىدفعهوالسیاحيالمستهلكسلوكاستمالةتستهدفالتيالتسویقیةالجهودفهي مختلف
مختلفةأشكالباستخدامقصیرةزمنیةفترةخلال)الفوريالحجز(الفندقیة للخدمةالفوريالطلب
.الفندقیةالخدمةأوالسلعةعلىإضافیةقیمةتضفيالتي،وللتحفیز
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منظمةمناستخدامهایختلفالتيالتقنیاتوالأشكالمنمجموعةخلالمنالمبیعاتترقیةتتم
:15منهاأخرىإلى

لعملیةالمحفزهوالسعریكونعندماالطریقةهذهاستخدامإلىیلجأ:الكوبونات-أ
.سعریهخصوماتمنحشكلتأخذماغالباهي،والشراء

للفندقارتیادهعندیللنز اإلىمجاناتقدمإضافیةوخدماتبسیطةسلععنعبارة:الهدایا- ب
تنظیممثلعملائهعلىوالمحافظةمبیعاتهلتنشیطالفندقیستخدمهاترویجیةهدایانوعینهيو

.عملائهاإلىمجاناالفنادقتقدمهاتذكاریةوهدایا،مشهورسیاحيلموقعمجانیةزیارة
بالشراءالقیامبعدالسعرفيتخفیضبمثابةعرضهو:)الشراءثمنمنجزء(مبالغإعادة-ج

قامقدأنهالأخیرهذایثبتعندماالعمیلإلىالبیعثمنمنمعینمبلغبإرجاعالفندقیقومحیث
مرةمنأكثرالفندقبارتیادفعلا

للوسطاءمادیةحوافزشكلعلىمعینةمالیةمبالغتقدیمفيوتتمثل:الترویجیةالمسموحات-د
.الفندقلخدماتإشهاريأوترویجیةجهودبتقدیمقیامهممقابل

فيالفندقیةالسلاسلمجموعاتبعضطرفمنالمعلنةالمبیعاتترقیةوسائلمثال 
فرنسا

)1(الجدول رقم 

112-110ص،مرجع سبق ذكره،سعد حماد ابو رمان15
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La source. Jean Louis Barma ,Marketing du tourisme et de l’hôtellerie,Edition
d’organisation,Paris,2004,P252

القرنمنالثانيالنصفخلالفي نشاط الفندقيالعامةالعلاقاتبرزتلقد:العلاقات العامة - 4
الوكلاءبینالسیاحیة،والمنظماتوالأجهزةبینالشخصيللاتصالهامةكوسیلةالعشرین

العالمیةالتجمعاتوالنقاباتوالجمعیاتوالمرتقبین،السائحینوالسیاحةشركاتوالسیاحیین
وللدولةالسیاحیةالصورةلتوضیح،وتهدفالخارجیةالأسواقفيالموجودةالمهنیةوالعلمیةو

ساهموقد،إلیهاالسیاحیةالحركةدفعقصدانتباههمجذبوفیهمللتأثیرجید،بشكلإظهارها
.الواسعالانتشارذاتالاتصالوسائلفيالمستمرالتطوروالازدهار

إقامة،إلىتهدفالتيالمتابعة،والمخططةالواعیة،الجهودمجموعةهي ویمكن تعریفها 
.المختلفةجماهیرهاوالمنظمةبینالمتبادلةالثقةوالفهمتنمیةوعلىالحفاظ

بینهو،جهةمنبهالعاملینوالفندقبینقویةعلاقاتتحقیقعلىیقومإدارينشاطإنهاأي 
.شركات،حكومات وغیرهامنمعهالمتعاملینمختلفوبین

:إلىوتهدف العلاقات العامة 

التيالخدماتخصوصیاتشهرته،باسمه،الجمهوروتعریفالفندقعنالمعلوماتوتفسیرنقل- 
.ذهنهفيصورتهترسیخوفیها،اهتمامهإثارةوتوعیتهبغیةالأخرى،الفنادقوتمیزه عنیقدمها،
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التسویقیةالقراراتذ اخاتفياستخدامهاوالمحیطةالبیئةمنالمرتدةالمعلوماتجمع-
.المناسبة

تفهمإلىدفعهموبالانتماءحسهمتنمیةبغرضفیه،بالعاملینالفندقإدارةعلاقةتحسین- 
رسالةنقلعلىتحفیزهم،ولحلهاالمناسبةالقراراتذاتخافيالمشاركةویواجههاالتيالمشكلات

.الخارجیةالبیئةفيلهاالترویجوالفندق
ومعهمطیبةعلاقاتإقامةعلىالعملومعهالمتعاملینمختلفوالفندقإدارةبینالتنسیق-

.السیاسیةوالاجتماعیةوالثقافیةالأنشطةبعضفيمشاركتهم
وهو شكل من إشكال الاتصال الذي یولد دافع أو نمط من الدوافع عدا عن :العرض التجاري- 5

تظهر أهمیة العرض التجاري في حالة السلع . البیع الشخصي والذي یأخذ حیزا في تجارة التجزئة
المسیرة والتي لا توجد عملیة تقیم في مرحلة ما قبل الشراء وهدفها العام هو التأثیر على سلوك 

ى القصیر وتحسین وزیادة متوسط إنفاق العمیل على السلع والخدمات الفندقیة العمیل على المد
.على المدى البعید

وهي الرعایة التي تستهدف الوعي وتقدیم النشاطات المثلى وعادة ما تكون :الرعایة تجاریة- 6
البیئة فنیة أو ریاضیة والتي تندرج تحت قائمة النشاطات الاعتیادیة للفندق للتحسین للعلاقات مع

ومن أهداف الرعایة التجاریة تحسین العلاقات مع العملاء وتغطیة الفندق .التجاریة المحیطة
.16ونشاطاته من قبل وسائل الإعلام

42ص،مرجع سبق ذكره،عصام حسن السعیدي16
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رضا الزبون:المبحث الثاني

ورغباته یسعى الفندق إلى جعل الزبون راض عن خدماته، وهذا یتطلب منه معرفة حاجاته
والعمل على إشباعها، وتعتبر مرحلة دراسة سلوك الزبون مرحلة مهمة في التسویق وفي نفس 

وسنتناول في هذا المبحث مفهوم التسویق، مسئولالوقت هي أصعب مرحلة یمكن أن تواجه 
ن رضا الزبون والمعایر التي یضعها الزبائن أو المستهلكین لتقیم أي خدمة إضافة إلى أنواع الزبائ

:والعوامل المؤثرة فیهم وسیتم تناول ذلك وفق الخطة التالیة

مفهوم رضا الزبون:الأولالمطلب 
معایر قیاس رضا الزبون:المطلب الثاني
؛أنواع الزبائن:المطلب الثالث
.العوامل المؤثرة في رضا الزبون:المطلب الرابع

رضا الزبونمفهوم:الأولمطلب ال
هو ذلك التصرف الذي یبرزه المستهلك في البحث عن شراء أو :تعریف سلوك المستهلك:أولا

استخدام السلع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي یتوقع أنها ستشبع رغباته وحاجاته حسب 
.17إمكانیاته الشرائیة

منتظمبشكلواحدبائعمنةالخدمیقتنيأوالسلعةیشتريالذيهو الشاري:تعریف الزبون:ثانیا
.18لهاالأخیرالمستهلكیكونأنبالضرورةلیسو

أكثر،أوأومنتجعلىحیازتهعندللدفعمستعدمعنويأوماديشخصهو :تعریف أخر للزبون
.19الممولینمنخدماتعدةأوخدمةمنیستفید

:ثالثا تعریف رضا الزبون 
:هوكوتلر حسب1تعریف

."20بالنظر للخبرة الاستهلاكیة أو استعمال ناتج عن توقعاته بالنسبة للمنتج والأداء المدركحكم الزبون "

31ص،2004عمان،الرابعة،الطبعةللنشر،وائلداراستراتیجي،مدخلالمستهلك،سلوكعبیدات،إبراهیممحمد17
الأولى،الطبعة،الأردن،التوزیعوللنشروائلنظر،داروجهة،الشاملةالجودةلإدارةالمتكاملةالمنهجیةعقیلي،وصفيعمر18

247ص 2001
19 Claude Demeure , Marketing , duros, paris ,6eme édition , 2008,p 348
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الحالة العقلانیة للإنسان التي یشعر بها عندما یحصل على مكافئة مقابل هو:2تعریف 
.21التضحیة بالنقود والجهد

:والتوقعاتالأداءبینللفرقدالةالواقعفيتعتبرمستویات،ثلاثأمامیضعناالتعریفهذا
)1(الشكل رقم 

:22التالیةالأنواعإلىالرضاتصنیفیمكنو

یحصلالتيالكلیةللمنافعالزبونبهیقومالذيالموضوعيالتقییمهو:النظامعنالرضا1-
.الخدمةعنالذهنیةالصورةالجودة،كالأسعار،علیها
مثلالمؤسسةمعالتعاملفيالزبونعلیهیحصلماإلىیشیر:المؤسسةعنالرضا2-

.المقدمةالتسهیلات
المخرجاتلجمیعالزبونبهیقومالذيالموضوعيالتقییمإلىیشیر:الخدمةعنالرضا3-

.الخدمةآداءمعالسابقةتوقعاتهبینیقارنبمعنىالخدمةاستخدامعندوالخبرات
وفاء الزبون:رابعا

:23الزبونهناك عدة تعریفات لوفاء
بماهیةالزمنعبرعنهامعبراتلقائیةلیستعشوائیةغیرمتحیزةسلوكیةإجابةأنه:1تعریف 

.واحدآنفيالعلاماتمنعددتجاهالقرار
.الشراءبعدماوالتقییمالرغبةبینالمحصلالایجابيوالفرقالجودةأنه:2تعریف
توقعالموردأوالمنتجأوالعلامةلتغییرالمبذولةمجهداتهتفوقعندماالزبونوفاء:3تعریف
.التغییرهذامقابلدلالةذوربحتحقیق

68ص،2006،كلیة الاقتصاد والتسیر،جامعة الجزائر،رسالة ماجیستار،تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائه.حاتم نجود20

68ص،مرجع سابق.،حاتم نجود21
78ص،2005طبعة،بدون،الجدیدةمصردراسات،وبحوثالإداریة،للتنمیةالعربیةالمنظمةبالعلاقات،التسویقشفیق،منى22
محمدجامعة، 10،العدد الإنسانیةالعلوممجلةالمؤسسة، مردودیةلها علىالمحاذیةوالمفاهیمالزبون–القیمةخنشور، أثرجمال23

.384، ص 2006، بسكرة، خیضر
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الحرالاختیارماحدإلىتمنعالتي"الزبونخروجحواجز"أنهعلىالوفاءفهما یعرفالذلكوتبعا
.له

مامنتجأوعلامةأوبالفندقالزبونعلاقةتفرزهاالتيالثقةأنهعلىالوفاءتعریفیمكنوعلیه
.الجدیدالوسطظلفيللمؤسسةالقیمةلإنشاءأساسيأمرهوذلكوتحقیق

معایر قیاس رضا الزبون:المطلب الثاني

ونقصد بمعایر رضا الزبون هي الأبعاد التي یعتمد علیها في قیاس رضا الزبائن عن 
:24وهي كتاليالخدمة المقدمة 

صحةبالالتزامات،الوفاءالأولى،المرةمنخطأبدونالخدمةأداءتعنيو:الاعتمادیة1-
.المحددالوقتوالتزامالفواتیر،صحةالسجلات،
.بسرعةالخدمةوتقدیمالزبونلخدمةالعاملیناستعدادأورغبةوتعني:الاستجابة2-
.للزبائنیظهرونالذینالعاملینقبلمنوالمهارةالمعرفةامتلاكوتعني:الكفاءة3-
وموقعتوقیتملائمة،الانتظارقلةبالهاتف،الخدمةتسهیل:للخدمةالوصولوسرعةسهولة4-

.الخدمة
الشخصي،الاتصالفيوالبشاشةولأدباوالملكیة،للشخصوالاحتراموتشمل:المجاملة5-

.العاملینومظهر
علىوطمأنتهمفهومة،وبلغةباستمراروتكلفتها،الخدمةعنالمستخدمإعلاموتشمل:الاتصال6-
.المشاكلحل
اسممنأساساوتتأتىالزبون،مصلحةعلىوالحرصوالثقة،النزاهةوتشمل:المصداقیة7-

.الزبونمعالشخصيالتفاعلطریقةومنمعتها،سو الشركة
.الزبونبیاناتسریةوضمانوالشكالمخاطرمنالأمنوتشمل:الأمن8-

.شخصیةعنایةوإعطائهورغباته،حاجاتهالزبون،لفهمالجهدبذلوتشمل:الزبونفهم- 9

الخدمةتقدیمفيالمستخدمةوالأدواتالمعداتوتشمل:الخدمةفيالملموسةالجوانب10
.العاملینومظهر

:25وهيأبعاد5ج لیشمل ذوقد تم تطویر النمو 

92ص ،عمان ،الطبعة الاولى ،دار المسیرة للنشر،تسویق الخدمات ،جاسم صمیدعي24
94ص ،نفس مرجع السابق ،جاسم صمیدعي 25
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وقادرالتأمینشركةمدیرأنهل:بسرعة مثالللعمیلالمساعدةتقدیموهي :الاستجابة- 1
المشكلة؟هذهلحلتدخلهومساعدتهیتطلبعاجلةمشكلةلدیهعمیلللقاءمستعد
مثالوثقة وجعل الزبون مرتاح ومطمئن  القدرة على أداء الخدمة الموعودة بدقة:الضمان- 2

نتیجةالسرقةضد علیهاالحفاظسیتمتركت أشیائي في غرفة النزل هل إذاهل"ذلكعلى
.الإهمال

أوأداءعلىالفنادق قدرةمثل استعداد لمساعدة العملاء وتقدیم الخدمة السریعة:لاعتمادیةا- 3
الإیواء من الفندق لغرض الإقامة فیه أي ان یعتمد یطلبتجدهفالعمیلفندقیةالالخدمةإنجاز
.علیه 
الفندقي تسهیلات المادیة وتجهیزات ومظهر العاملین في وه:ةیالملموس- 4
الاهتمام الفردي التي حبه واهتمامهبما في ذلك الوصول والاتصال، فهم العملاء:التعاطف- 5

.هلعملائي یقدمه الفندقاللذ

الزبائنأنواع:المطلب الثالث

:التجزئةفيالمتبعالمعیارحسبوذلكالزبائنمنأنواععدةهناك

عدةالمعیارهذاتحتالباحثونأدرجحیث:الشخصیةالخصائصأساسعلىالتصنیف/1
26:هيوالزبونبهایتعاملأنیمكنشخصیةأنماط

ذهنهفيیدورماكشفویصعبالكلام،بقلةیتصف:الصامتالزبون1/1
غیرمتحمس،اجتماعيالنقاش،یحبالوقت،مجادل،طوالبالتكلمیتصف:الثرثارالزبون1/2

.بالغاهتمامإلىیحتاجلذاالرد،فيمنطقي
یحتاجالقراراتاتخاذفيبطيءالأسئلة،وكثرةوالمزاجیةبالخجلیتصف:السلبيالزبون1/3

.یرغبهماإلىللوصولومسایرتهالصبرإلى

عدمإلىیحتاجالنوعهذافهمه،صعوبةالثقة،وعدمالدائمبشكهیتصف:المتشككالزبون1/4
الثقةجسوربناءومحاولةالمؤسسة،فيلدیهالثقةوعدمشكهأسبابومعرفةمجادلته

.صادقةوأدلةضماناتإعطاءهخلالمن
أنهیعتقدفهوبسرعة،والغضبالصبروعدمبالتلقائیة،یتصف:المندفعالمغرورالزبون1/5

:عنبالتصرف1

. 19،ص2002الأولى،عمان،الأردن،الطبعة،دار المناهج،المستهلكیوسف،سلوكعثمانالصمیدعي،ردینةجاسممحمود-

- 63ص2010الأولى،للنشر،عمان،الأردن،الطبعةالزبون،الوراقعلاقاتالعیادي،إدارةدباسفوزيهاشمالطائي،حجیمیوسف-
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نتیجةالسرقةضد علیهاالحفاظسیتمتركت أشیائي في غرفة النزل هل إذاهل"ذلكعلى
.الإهمال

أوأداءعلىالفنادق قدرةمثل استعداد لمساعدة العملاء وتقدیم الخدمة السریعة:لاعتمادیةا- 3
الإیواء من الفندق لغرض الإقامة فیه أي ان یعتمد یطلبتجدهفالعمیلفندقیةالالخدمةإنجاز
.علیه 
الفندقي تسهیلات المادیة وتجهیزات ومظهر العاملین في وه:ةیالملموس- 4
الاهتمام الفردي التي حبه واهتمامهبما في ذلك الوصول والاتصال، فهم العملاء:التعاطف- 5

.هلعملائي یقدمه الفندقاللذ

الزبائنأنواع:المطلب الثالث

:التجزئةفيالمتبعالمعیارحسبوذلكالزبائنمنأنواععدةهناك

عدةالمعیارهذاتحتالباحثونأدرجحیث:الشخصیةالخصائصأساسعلىالتصنیف/1
26:هيوالزبونبهایتعاملأنیمكنشخصیةأنماط

ذهنهفيیدورماكشفویصعبالكلام،بقلةیتصف:الصامتالزبون1/1
غیرمتحمس،اجتماعيالنقاش،یحبالوقت،مجادل،طوالبالتكلمیتصف:الثرثارالزبون1/2

.بالغاهتمامإلىیحتاجلذاالرد،فيمنطقي
یحتاجالقراراتاتخاذفيبطيءالأسئلة،وكثرةوالمزاجیةبالخجلیتصف:السلبيالزبون1/3

.یرغبهماإلىللوصولومسایرتهالصبرإلى

عدمإلىیحتاجالنوعهذافهمه،صعوبةالثقة،وعدمالدائمبشكهیتصف:المتشككالزبون1/4
الثقةجسوربناءومحاولةالمؤسسة،فيلدیهالثقةوعدمشكهأسبابومعرفةمجادلته

.صادقةوأدلةضماناتإعطاءهخلالمن
أنهیعتقدفهوبسرعة،والغضبالصبروعدمبالتلقائیة،یتصف:المندفعالمغرورالزبون1/5

:عنبالتصرف1

. 19،ص2002الأولى،عمان،الأردن،الطبعة،دار المناهج،المستهلكیوسف،سلوكعثمانالصمیدعي،ردینةجاسممحمود-

- 63ص2010الأولى،للنشر،عمان،الأردن،الطبعةالزبون،الوراقعلاقاتالعیادي،إدارةدباسفوزيهاشمالطائي،حجیمیوسف-
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بسرعةخدمتهمنوالانتهاءمحاورتهإلىیحتاجلذاالزبائن،بینالأفضل
إشعارهیجبلذابنفسهالقراراتخاذعلىالقدرةبالخوف،التحفظ،عدمیتصف:المترددالزبون1/6

.قلیلةالبدیلةوالحلولمحدودة،أمامهالاختیارفرصبأن
یحتاجإرضاءه،متهجمصعوبةللآخرین،الغضب،الإساءةبسرعةیتصف:الغضبانالزبون1/7

.أفعالهردودفيوالتحكمغضبهاستیعابومحاولةمعهالتعاملبالصبر عندالتحليإلى

الیحققهاالتيالأرباحخلالمن:للمؤسسةبالنسبةالزبونأهمیةأساسعلىالتصنیف/ 2
:27إلىتصنیفهیمكنللمؤسسةزبون
المؤسسةلخدماتيعالولاءبمستوىیمتازودیة،مردالأكثرهو:الإستراتیجيالزبون2/1
ضمنمهمةمكانةیحتللكنهالإستراتیجيالزبونمنمرد ودیةأقل:التكتیكيالزبون2/2

انشغالات
.أفضلمستوىإلىلرفعهسعیهاخلالمنالمؤسسة

المؤسسةمعالتعاملفياستمرارهحتمالایتساوىالزبونمنالنوعهذا:الروتینيالزبون2/3
.واحدآنفيللمؤسسةوتهدیدفرصةیمثلفهومعها،العلاقةوإنهائهقطعهاحتمالمع

العوامل المؤثرة في رضا الزبون:المطلب الرابع

قابل للتغیر والتعدیل استجابة لعدد من العوامل التي تؤثر في بأنهیعتبر مستوى العملاء 
:28ة فیما یليتمثلحدوث تغیرات في توقعات العملاء والم

سمات لاالب الشخصیة للعمیل والتي تحدد مطإلىوتشیر هده الحاجات :الشخصیةالحاجات- 1
.موارده الشخصیةوكذلكالشخصیة والاجتماعیة 

الأخرىومعرفة العمیل بوجود عدد من بدائل راكإدإلىوتشیر :البدائل المتاحة للخدمة- 2
.للخدمة التي یرغب بالحصول علیهابالنسبةللخدمة المتاحة له ودلك 

وهي تعرض العمیل من قبل بنفس الخدمة ودرجة معرفته بطبیعتها بعد :السابقةالخبرة - 3
.التجربة

،2002اكتوبر،1516،الشارقةالعربيالوطنفيالتسویقملتقىللتكنولوجیا،المستندةالعلاقاتعبرالتسویقالعلاق،بشیر عباس27
32ص

512ص ،2009،عمان ،طبعة الخامسة،دار وائل للنشر،تسویق الخدمات ،هاني حامد الضمور28
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أيوهي تلك العبارات التي تقال عن المؤسسة وخدمتها من :الشخصیةوالأقاویلالأحادیث- 4
.الخ.....الخبراءأوالأصدقاءمثل أفرادمن تأتيغیر المؤسسة وهده العادات قد أخرطرف 

تلك الوعود إلىدا العامل ویشیر ه:خدمتهاالوعود المصرح بها من المؤسسة بشان - 5
عبارات باستخدام أوجملة أوالصریحة المحددة التي تعلن عنها المؤسسة لعملائها في صورة 

.التجاریة وغیرهاوالإعلاناتالعدید من وسائل الترویج و الاتصال مثل البیع الشخصي 

ت الفندقیة تسعى دائما لإرضاء الزبون بمختلف الوسائل الترویجیة من ولهدا فأئن المؤسسا
حسومات وكوبونات وتسعى لجذبه من خلال مختلف الإعلانات كما أنها تبني علاقتها معه 

.وتبقى دائما على اتصال معه
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خلاصة الفصل الثاني
مساراتتبعأنبدلالأجلهاوضعتالتيالأهدافللفنادق التسویقیةالعملیةتحققحتى

الزبائنورغباتحاجاتعلىالتعرففبعدواستغلالها،الفرصبتوجیهلهایسمحمتكاملاتسویقیا
الفنادقتستخدمهاالتيوالوسائلالأدواتفيیتمثلالذيالتسویقيالمزیجبإعدادالفندقیقوم

إمكانیاتهابینالمواءمةخلالمنعلیهاوالتأثیرفیهاالتحكمالفنادقتستطیعوالتيأهدافها،لتحقیق
إضافة إلى قیامها بإعداد ترویج قوي لخدمتها خدماتها،منالمستفیدینورغباتحاجاتوبین

هذاإذا أن ،یجعلها تتمیز عن باقي المنافسین في السوق مما یجعلها تفوز برضا وولاء الزبون
الخدمات المقدمة كما أن المنظمات الفندقیة ملزمة بتعامل مع الأخیر یعتبر الأساس في تقیم
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خلاصة الفصل الثاني
مساراتتبعأنبدلالأجلهاوضعتالتيالأهدافللفنادق التسویقیةالعملیةتحققحتى
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:تمهید

الذي اخترناه حیث انه ،سنتناول في هدا الفصل دراسة تطبیقیة على فندق الأغا بفرجیوة
وتوفره على خدمات الفندق الوحید في الولایة الذي یحوز على ثلاث نجوم إضافة إلى حداثته

نحاول في المبحث سوجیدة واستطاعتنا الاتصال بمدیر الفندق مما سهل علینا مهمة العمل
إبرازسنحاول في المبحث الثانيأماوموقعه الجغرافي نشأتهوالأغافندقالأول التعریف ب

الثالثالمبحثفيالتطرقثمالخدمات التي یحتویها الفندق ومكونات المزیج التسویقي الخاص به 
موجهةبحثاستمارةخلالمنالبیاناتجمعأسالیبوالمیدانیةللدراسةالمنهجیةالإجراءاتإلى

:خلال الخطة التالیةالبحث وذلك من فرضیاتاختبارمعالبیاناتتحلیلأخیراو،للعملاء
الأغاندقبفالتعریف: المبحث الأول

الفندقطرفمنالمقدمةالخدماتجمیعوصف: المبحث الثاني

النتائجوعرضتحلیلوالمنهجیةالإجراءات: المبحث الثالث
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الأغابفندقالتعریف:الأولالمبحث 

سیتم في هدا المبحث التعریف بفندق الأغا ومحاولة حصر جمیع الخدمات التي یقدمها كما 
من خلال ثلاث مطالب كما یليالإداريسنستعرض المزیج التسویقي للفندق وهیكله 

الملكیةوطبیعةالنشأة:المطلب الأول

المكانیةوالحدودالجغرافيالموقع:المطلب الثاني

علیهیتوفرالذيالبشريوالجانبالتنظیميالهیكل:المطلب الثالث

الملكیةوطبیعةالنشأة:الأولالمطلب 

،عليبوصفصافالسیدلمالكه من صنف ثلاث نجومهو عبارة عن مؤسسةالأغافندق 
یحتوي سنوات  5وقد تم بناءه في ظرف،ولایة میلة من طرف والي2015تم تدشینه في فیفري 

.مصعدالو وجناحین إضافة إلى أربعة طوابقسریر64وغرفة37على 

یحتوي على مطعم ،ومستقبل وغیرهمعمال نظافةعامل بین مقدم للخدمة و 13یشتغل في الفندق
وقاعة استقبال مجهزة بمكیف شخص 80وقاعة للمحاضرات والندوات بسعة كافیتیریاو

7/7وساعة 24/24یقدم الفندق خدماته على مدار إضافة انه مزود بكامیرات المراقبة ،هوائي

.أیام

المكانیةوالحدودالجغرافيالموقع:المطلب الثاني

في شارع بضبطفي دائرة فرجیوة التابعة لولایة میلة الواقعة شرق الجزائر الأغایقع فندق 
یحده من الشرق قاعة السینما ومن الغرب م350وسط الحجم بمساحة متفهو ،محمدفیلالي

حیث بادیسقصر الأغا ومن الجنوب مجلس الشعبي البلدي ومن الشمال مسجد عبد الحمید ابن 
و المراكز تجاریة انه قریب من البلدیة والسوق إذیز بموقع استراتیجي بوسط مدینة فرجیوة مانه یت

كما أن هناك خط للتسوق أو لانجاز أعمالهمالزبائن ونزلاء التي یحتاجها الأماكنوغیرها من 
مباشر لحافلات المدینة لتوصیل النزلاء مباشرة من محطة المسافرین إلى مكان قریب جدا من 

.الفندق
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علیهیتوفرالذيالبشريوالجانبالتنظیميالهیكل:المطلب الثالث

هو من یدیر هذا الفندق مالكهأن یتمیز فندق الأغا ببساطة هیكله البشري حیث 
مدیر العمال المشرف إضافة إلى مدیر التسییر والمحاسب الذي یشرف على العملیات المالیة و

:على العمال ویمكن تلخیص المخطط كتالي

الهیكل التنظیمي لفندق الأغا)3(رقم الشكل

مالك الفندق

المؤسسةوثائق: المصدر

مدیر إلىإضافةعلى مالكه إدارتهیعتمد في الأغافندق أنن خلال الجدول یتضح لنا م
إلى رئیس العمال المشرف على عمال إضافة ،المشرف على العملیات المالیةوالتسییرالمالیة 

ویعود صغر هیكل الفندق بسبب حداثته حیث انه ومع المستقبل سوف یتم ،النظافة والمطعم
.القادمة للفندقوالمتطلباتتكبیر الهیكل بفعل التحدیات و المنافسة

والمالیةالتسییرمدیر محاسب

العمالرئیس 

عمال الكافیتریا عمال المطعم عمال نظافة
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الأغافندقطرفمنالمقدمةالخدماتجمیعوصف: المبحث الثاني

الإیواءسیتم في هدا المبحث محاولة وصف جمیع الخدمات التي یتوفر علیها الفندق مثل 
وهي والمنتج والسعر الأغاالمزیج التسویقي للخدمات فندق إلىالخ كما سیتم التطرق ...الإطعام

وذلك من خلال مطلبینوالترویج والتوزیع والبیئة المادیة

الفندقطرفمنالمقدمةالخدماتالمطلب الأول

الأغالفندقالتسویقيالمزیجمكونات: المطلب الثاني

الفندقطرفمنالمقدمةالخدماتالأوللب مطال

نستعرضها كتاليعدة خدماتالأغایقدم فندق 

سریر 64غرفة و37على للفندق ویحتوي الفندقالأساسیةوهي الخدمة :الإیواءخدمات- 1
طوابق یمكن للنزیل الصعود والنزول عن طریق المصعد كل الغرف مزودة 4وجناحین للمبیت

.وعربیةأجنبیةتلفاز یحتوي على قنوات إلىإضافةبمكیف هوائي وحمام ومدفئة 
فندق الأغا على مطعم یمكن للنزیل تناول الغداء والعشاء فیه كما تحتوي :الإطعامخدمات- 2

.كافتیریا لتناول الفطور والقهوةافة إلى انه مفتوح لغیر نزلاء إض
حیث یوفر الفندق الانترنت مجانا عبر في شبكة الانترنت أساساوتتمثل :خدمات الاتصال- 3
wifi توفر إضافةمن غرفهممما یمكن النزلاء من الاتصال بل النت عبر هواتفهم وحواسیبهم

.الاستفسارأوالفندق على هاتف للاتصال وطلب الخدمات 
:خدمات استضافة الحفلات المصغرة وندوات- 4

یقوم الفندق أحیانا باستضافة حفلات مصغرة للجمعیات أو ندوات یقوم بها ممثلو الأحزاب 
.شخصا80الوطنیة وسیاسیة حیث یملك قاعة یمكنها حمل حوالي 

الأغالفندقالتسویقيالمزیجمكونات: لب الثانيمطال

:عناصر5من الأغایتكون المزیج التسویقي لفندق 

سریر 67وةغرف37حیث یوفر الفندق الإیواءویمثل في خدمة وهو جوهر الخدمة:المنتج-1
أغلبیة الغرف تحتوي على جهاز تلفاز ومدفئ ومكیف هوائي للمبیت كل غرفة فیها وجناحین 
.الأثاث جدید وعصريوكل حمام إلىإضافةثلاث حسب نوعیتها أوسریرین 
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بدون سعر الغرفة الواحدة أنحیث حجم الغرفعلى الأسعارفي الأغاإدارةتعتمد :السعر-2
فهي نائیةالغرفة الثماأ)تلفاز مكیف التدفئة ویفي(الخصائص مزودة بكل دج4500ب حمام 
أما الجناح فهو ب بسعر دج6000والغرفة ثلاثیة بسعر الخصائصفیها كل 5000بسعر 

.دج فیه غرفة وصالة كبیرة 13000

یعتبر المكان الذي یوجد فیه الفندق ممتاز حیث انه في قلب المدینة وقریب من كل :التوزیع-3
إضافة إلى نقطة قریبة من موقف الأماكن مثل البلدیة والمسجد والسوق والمراكز تجاریة وغیرها

.الحافلات

face bookإدارة الفندق حتى الآن لم تبدءا في الاهتمام بترویج إلا أنها تستعمل :الترویج-4

لتعریف بخدماتها ومحاولة جذب الزبائن إضافة إلى قصاصة ورقیة التي تتضمن خدماتها 
للتواصل مع جمهوره إضافة إلى رقم emailالفندق یضع أنكما ومختلف التوضیحات الأخرى

.faxالهاتف و

یمتاز فندق الأغا بمنظر رائع خاصة انه جدید وكل شيء فیه حدیث من أثاث :المادیةالبیئة -5
ودیكور وافرشه وتلفاز وغیرها حیث أن واجهته الخارجیة مصنوعة بالالمینیوم وقاعة الاستقبال 
تمتاز بدیكور عصري ومكیفات وهواتف جدیدة إضافة إلى مصعد كهربائي بحكم حداثة الفندق 

.إلى موقف سیاراتإلا انه یفتقد 
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وعرضتحلیلوالمنهجیةالإجراءات: الحالةالمبحث الثالث دراسة
النتائج

فيعلیهاالاعتمادتمالتيالمنهجیةالإجراءاتوالخطواتأهماستعراضیتمسالمبحثهذافي
مختلفوالدراسةعینةالدراسة،مجتمعالدراسة،أسلوب:توضیحخلال،منالمیدانیةالدراسة
مناقشتهاوتحلیلهاوالمیدانیةالدراسةنتائجاستعراضإضافة إلى المستعملةالإحصائیةالأدوات

.مسبقاالموضحةالفرضیاتوالأسئلةوللأهدافوفقا

الدراسةعینةومجتمع:المطلب الأول

فنادق في كان من المفروض ان یشمل البحث فندقین او ثلاث ولغیاب :الدراسةمجتمع-1
.المستوى اكتفین بفندق الأغا وذلك للنقص الفادح في الفنادق في ولایة میلة 

أوعائلاتأفرادا،كانواسواء،الاغا لفندقالزائرینالعملاءمجموعفيالدراسةمجتمعیتمثل
ابریل22إلى16منأيابریلشهرأسبوع منخلالذلكو،خاصةوعمومیةمؤسساتممثلي
م2015

لم نحدد حجم العینة وذلك لنقص الكبیر للنزلاء لهدا فضلنا توزیع اكبر عدد :العینةحجم-2
.نزیل35ممكن من الاستمارات على الزبائن والذي بلغ عددهم 

التحلیلأسلوب+ البیاناتجمعأسلوب:المطلب الثاني

الاستقصاء،أسلوبعلىالاعتمادتمفقدللدراسةاللازمةالبیاناتلجمع:البیاناتجمعأسلوب-1
.مباشرةابهملاستجو للعملاءموجهةالعربیةةباللغبحثاستمارةتصمیمتمحیث

وقد تم الاعتماد على الأدوات التالیة في تحلیل البیانات 
spssبرنامج -1

.البحثعیّنةمفرداتإجاباتلإظهاراستخدامهاتم:التكراریةالتوزیعات-2
الأخرىالإجاباتبباقيقیاسامفردةلكلبالنسبةالإجاباتنسبةلإظهار:المئویةالنسب-3

.العیینةلمفردات
علىوتأثیرهاالإجاباتاتجاهوتحدیدالعیّنةخصائصوصفأجلمن:الحسابيالمتوسط-4

.البحثمتغیرات
قیمتهقلتكلماإذالحسابي،وسطهاعنالإجاباتفيالتشتتدرجةلیبین:المعیاريالانحراف-5

.الحسابيالوسطحولالإجاباتتركیزدرجةزادت
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اثر المزیج تسویقي إلى معرفةالبحثاستمارةتصمیموإعدادیهدف:الاستمارةمنالهدف-2
للخدمات الفندقي على رضا الزبائن ومعرفة أي عنصر یعاني منه لفندق وأیضا معرفة درجة 

.الفندقیة المقدمة من طرف فندق الأغارضا الزبائن من الخدمات 
الاستمارةومحاورأبعادهندسةطریقةوصف:الثالثالمطلب 

تم جمع البیانات اللازمة للدراسة من خلال توزیعها على مجموعة من زبائن الفندق 
الأغاواستخدمنا أسلوب الاستقصاء للزبائن بحیث قمنا بتصمیم استبیان موجه لزبائن فندق 

لمعرفة رضاهم من الخدمات المقدمة ومعرفة اثر المزیج التسویقي للفندق علیهم بحیث یتكون 
الاستبیان من ثلاث محاور

ة للزبائن مثل العمر الجنس عدد مرات التعامل مع الفندق ییتضمن أسئلة شخصالمحور الأول
.الوظیفة والمستوى التعلیمي

عن أسئلة9ویتضمن أسئلة حول الخدمات المقدمة من طرف الفندق مكونة من المحور الثاني 
عن السعر أسئلة5عن التوزیع واثر المكان والزمان واسئلة5یقدمها الفندقالخدمات التي 

اسئلة عن الترویج7و
.للزبائنلمعرفة رضا الكليأسئلة5یتضمن والمحور الثالث 

علىللإجابةالخماسيكرتیلاسیمقاستخدامتمالفرضیاتواختبارالدراسةأهدافقیلتحقو
وفقبدائلخمسةمنلاستبانهضمنالمطروحةللأسئلةالإجابةبدائلتكونو،لاستبانهأسئلة

:هيكرتیلاسیمق
غیر موافق تماماغیر موافقمحایدموافقموافق تماما

الدرجة الأولىالثانیةالدرجة الثالثةالدرجة الدرجة الربعةالدرجة الخامسة

ا ذوتعد قیمة هألفاالبحث اعتمدنا على معامل ارتباط كرونباخ أداةلغرض قیاس صدق 
والسلوكیة الإداریةوتحدیدا في البحوث 0.65اكبر من أوالمعامل مقبولة عندما تكون مساویة 

النتائج النهائیة2ویبین الجدول 
القراركرونباخألفاارتباط عدد الفقراتمتغیرات الدراسة

لثبات تعد معاملات ا90.77الخدمات الفندقیة
للمقاییس مقبولة من 

الإحصائیة الناحیتین
والإداریة

70.49التوزیع

50.84السعر

70.57الترویج

50.71رضا الزبون
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توزیعمنعلیهاالمتحصلالبیاناتوتحلیلدراسةطریقةوصفالمطلب الرابع 
الاستمارة
المتوسطاتتقسیمتمإتباعه،جبیلماكأساسعلیهمتفقمعیاريتوزیعغیابظلوفي
الاطلاع علىبعدوذلكللدراسة،ملائمةأنهاالباحثیرىرئیسیةفئاتثلاثإلىالحسابیة
)2.5منوأقل1من(المدىاعتبارتم:كالآتيالمتوسطاتتقسیموجاءالسابقة،الدراسات

درجةعلىدالایكونبحیث)3.5منوأقل2.5من(والمدىالرضا،عدمعلىدالایكونبحیث
على درجة رضا )وأكثر3.5(منوالمدىمتوسطة،تأیدالمدىهذااعتمادتموقدمتوسطة،رضا
الزبون قیاس اثر المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة على رضا تهدفالدراسةأناعتبارعالیة

/الحسابيالمتوسطاعتمادتمفقدوبالتالي 3.5 .رفضهاأوالفرضیاتلقبول/

جاءت نتائج هدا الاستبیان كتاليعلى الزبائنالأسئلةبعد جمع استمارات 
:المحور الأول 

:نسبة اللذین شملهم الاستبیان من حیث تصنیف الجنس كتالي-1

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس:)3(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالجنس
ذكر
أنثى

المجموع

29
06
35

82.9
17.1
100

والإناث زبائن فندق الأغا هم من الذكورمن%82.9نسبة أنیتضح لنا خلال الجدول من 
وهدا راجع لان الذكور أكثر سفرا ولدیهم أعمال و بإمكانهم المبیت أكثر من 17.1بنسبة 
.الإناث

توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر-2
عمرتوزیع أفراد العینة حسب متغیر ال:)4(الجدول رقم 
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النسبةالتكرارالعمر
سنة20اقل من 

سنة25الى20من
سنة30الى26من
سنة35الى31من
سنة40الى36من
سنة45الى40من
سنة50الى46من

سنة50اكثرمن
المجموع

01
03
04
08
05
07
04
03
35

2.9
8.6

11.4
22.9
14.3

20.00
11.4

8.6
100

سنة 35الى31الزبائن هي الفئة من من 22.9%من خلال الجدول الثاني نلاحظ أن نسبة 
14.3%سنة بنسبة 40الى 36ثم تلیها فئة من20.00%بنسبة سنة45إلى 40ثم تلیها من 

الأكثر تنقلا ونشاطا في وهم الفئةوالكهولمتعاملین مع الفندق هم من فئة الشبابأغلبیةأنأي 
.المجتمع 

عدد مرات الزیارةتوزیع أفراد العینة حسب متغیر -3
عدد مرات الزیارةتوزیع أفراد العینة حسب :)5(الجدول رقم 

عدد مرات 
الزیارة

النسبةالتكرار

مرة واحدة
مرتین

ثلاث مرات
اربعة مرات

خمس مرات او اكثر
المجموع

23
09
01
01
01
35

82.9
17.1
2.9
2.9
2.9
100

من زبائن زارت الفندق لأول مرة وهدا راجع 82.9%نلاحظ أن نسبة3من خلال الجدول رقم 
.فزارت الفندق مرتین17.1%نسبة أماانه تم تدشینه منذ ثلاث أشهر فقط لحداثة الفندق حیث 

المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب متغیر -4
المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب :)6(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالمستوى 
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التعلیمي
ابتدائي
متوسط
ثانوي

جامعي
المجموع

0
04
14
17
35

0
11.4

40
48.6
100

من زبائن هي ذات مستوى جامعي ثم تلیها  48.6%نسبة أننلاحظ 4من خلال الجدول رقم 
ما یؤكد قدرة الزبائن على هوو ذوي مستوى دراسي متوسط 11.4%ثم ذات مستوى ثانوي40%

.فهم معلومات وعبارات الاستمارة والإجابة علیها

الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب متغیر -5
الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب :)7(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالوظیفة
موظف
أعمالرجل 
طالب

متقاعد
أخرى

المجموع

16
10
01
03
05
35

45.7
28.6
2.9
8.6

14.3
100

الموظفین یلیها رجال العمال من زبائن من 45.7%نسبة أننلاحظ 5من خلال الجدول رقم 
اغلبیه زبائن فندق الأغا هم من أنأي 14.3%ثم زبائن مهن أخرى بنسبة%28.6بنسبة

.الموظفین على الأغلب حكومي ناو رجال المال والأعمال وهم دائمي التنقل

:المحور الثاني

الفندق على رضا قیاس المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري للخدمة المقدمة من طرف أولا
الزبون

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري للخدمات الفندقیة:)8(الجدول رقم 
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المتوسطالعباراتالرقم
الحسابي

الانحراف
المعیاري

موافق
تماما

غیرمحایدموافق
موافق

غیر 
موافق 
تماما

الإیواء متوفرة خدمة1
بسهولة في الفندق

7232303.970.78

20%65.7%5.7%8.6%0

خدمة الإطعام متوفرة 2
وبشكل جید

8169113.820.92

22.9%45.7%25.7%2.9%2.9%

الاستقبال یتم وبشكل 3
جید في الفندق

7235004.050.59

20%65.7%14.3%00

الموظف المكلف بحمل 4
الحقائب یقوم بعمله 

وعلى أكمل وجه

1581922.540.91

2.9%14.3%%
22.9

%
54.3

5.7%

توصیل الطلبات 5
للغرف متوفرة في 

الفندق

21314423.250.95

5.7%37.1%40%%
11.4

5.7%

الأمن متوفر في 6
الفندق وبصورة جیدة

7271004.170.45

20%%
77.1

2.9%00

تنظیم الغرف یتم على 7
أكمل وجه في الفندق

51911004.170.66

31.4%54.3%%
14.3

00

الانترنت متوفر في 8
الفندق وبتدفق عالي

32011103.710.66

8.6%57.1%31.4%2.9%0

الموظف المكلف برد 9
على الهاتف یتمیز 
بألطف وتقدیم 

النصیحة

6214313.800.93

14.1%60%11.4%8.6%2.9%
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موافقون %65.7خدمة الإیواء متوفرة بسهولة في الفندقحولالعینةأفرادإجاباتنسبةكانت-1
للمعیاروفقعالیةرضادرجةعلىیدلوهو3.94حواليبلغتالأفرادإجاباتوسطيأنكما

.الباحثاعتمدهالذي

نسبةبلغتثیحبهخدمة الإطعام متوفرة وبشكل جیدأنالفندقفينةالعیأفراداعتبركما-2
نةیالعأفرادلإجاباتالحسابيالوسطأنكما%22.9حواليوافقون تماماوالم%45.7الموافقون 

.الباحثوضعهالذياریللمعوفقارضا مرتفعةدرجةعلىدلیوهو3.82بلغ

حیث الاستقبال یتم وبشكل جید في الفندقأنالعینة في الفندق حول أفرادأغلبیةكما یري -3
لإجاباتالحسابيالمتوسطعكسهیماوهذا%20و الموافقین تماما %65.7بلغت نسبة الموافقین 

.الباحثوضعهالذيللمعیاروفقارضا مرتفعةدرجةأي4.05والبالغنةیالعأفراد

الموظف المكلف بحمل الحقائب یقوم بعمله وعلى كانت درجة الرضا ضعیفة فیما یتعلق بقیام - 4
یعكسه المتوسط وهو ما54.3%نو الموافقریغنسبةبلغتثیححیث كانت أكمل وجه
.الباحثقبلمنالمحددرضاللاريیالمعالوسطمنوهو اقل2.54الحسابي 

%40ب حول توصیل الطلبات للغرف متوفرة في الفندقالعینةأفرادإجاباتنسبةكانت- 5
مجالضمنوهو3.25بمتوسط حسابي ةدرجة رضا متوسطأيموافقون %37.1محایدون و

.المتوسطالرضا

اي 77.1%فقد كانت نسبة الموافقون الأمن متوفر في الفندق وبصورة جیدةناحیةمنأما- 6
قبلمنللرضا المحددالمعیاريالوسطمنأعلىوهو 4.17درجة رضا عالیة وبمتوسط حسابي 

.الباحث

54.3ب حول تنظیم الغرف یتم على أكمل وجه في الفندقالعینةأفرادإجاباتنسبةكانت- 7

وفقاأي درجة رضا عالیة 4.14بموافقین تماما حیث بلغ متوسط الحسابي 31.4موافقون و 
.الباحثوضعهالذيللمعیار

حیث بلغ الانترنت متوفر في الفندق وبتدفق عاليأنحول الفندقفيالعینةأفراداعتبركما- 8
وهو یدل على 3.71بمتوسط حسابي %31.4وبلغت نسبة المحایدین %57.1عدد الموافقین ب
.درجة رضا عالیة
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الموظف المكلف برد على الهاتف یتمیز بألطف وتقدیم حولالعینةأفرادإجاباتنسبةكانت- 9
اي 3.80بمتوسط حسابي %60و الموافقین %14.1حیث بلغ عدد الموافقین تماما بالنصیحة

.درجة رضا عالیة وفق لسلم الذي وضعه الباحث

ثانیا قیاس المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري للمكان والزمان والتوزیع
المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري للتوزیع:)9(الجدول رقم 

المتوسطالعباراتالرقم
الحسابي

الانحراف
المعیاري

موافق
تماما

غیرمحایدموافق
موافق

غیر 
موافق 
تماما

عملیة حجز الغرفة تتم 1
في وقت قیاسي وبسهولة

3293004.000.42

8.6%82.3%8.6%00

الاستجابة لطلبات الغرفة 2
تتم بسهولة

2237303.680.71

5.7%65.7%20%8.60

أثاث الغرف وتجهیزات 3
الأخرى فخمة ونظیفة

7271004.170.45

20%77.1%2.9%00

بهو الفندق وقاعات 4
الاستقبال یتوفران على 
دیكور وأثاث وتجهیزات 

فخمة

8216004.050.63

22.9%60%17.1%00

مطعم الفندق والمقهى 5
یقدمان خدمات جیدة

21616103.540.65

5.7%45.7%45.7%2.9%0

أروقة وساحات الفندق 6
تتمیزان بدیكور ونظافة 

جیدتین

4292004.050.41

11.4%82.9%5.7%00

بسهولة موقع الفندق یتمیز7
الوصول إلیه

13129104.050.87

37.1
%

34.3%25.7
%

2.9
%

0
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نسبة أنحیث عملیة حجز الغرفة تتم في وقت قیاسي وبسهولةأننةالعیأفرادةیغالبیرى-1
وضعهالذيللمعیاروفقاالنزلاء راضین أنأي4.00ومتوسط حسابي %82.3موافقین بلغت 

.الباحث

%65.1فغالبیة النزلاء موافقون بنسبة الاستجابة لطلبات الغرفة تتم بسهولةبخصوص أما- 2
.راضون وفقا للمعیار المحددأنهمأي 3.68وبمتوسط حسابي %20بنسبة حایدونوم

بنسبة أثاث الغرف وتجهیزات الأخرى فخمة ونظیفةب تعلقیماي فمرتفعةالرضانسبةكانت- 3
الوسطمنأعلىوهو4.17موافقون تماما وبمتوسط حسابي بلغ20%موافقون و 78%

.ثالباحقبلمنالمحددللرضاالمعیاري
وافق علیه هذا مابهو الفندق وقاعات الاستقبال یتوفران على دیكور وأثاث وتجهیزات فخمة-4
وهو ضمن مجال رضا 4.05موافقین تماما وبمتوسط حسابي 20.3%وب موافقین60%

.عالي
موافقین 45یقدمان خدمات جیدةأنهمامطعم الفندق والمقهى على العینة حول أفرادویرى -5
من وسط المعیاري المحدد من طرف الباحث أعلىوهو 3.54محایدین وبمتوسط حسابي 45و

.أي رضا عالي
من الزبائن %82.9هذا ما وافق علیه أروقة وساحات الفندق تتمیزان بدیكور ونظافة جیدتین-6

.نسبة رضا عاليأي4.05بمتوسط حسابي 

إذعرف رضا عالي من طرف زبائن موقع الفندق و سهولة الوصول إلیهبخصوصأما-7
.4.05بموافقین وبمتوسط حسابي %34.3من زبائن بموافقین جدا و%1.37وافق

ثالثا قیاس المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري للسعر
المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري للاسعار بفندق الأغا:)10(الجدول رقم 
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المتوسطالعباراتالرقم
الحسابي

الانحراف
المعیاري

موافق
تماما

غیرمحایدموافق
موافق

غیر 
موافق 
تماما

04615102.110.96سعر الغرفة منفردة مقبولة1
011.4%17.1%42.9%28.6%

سعر الوجبات في المطعم 2
مقبولة

01091422.770.94

028.6%25.7%40%5.7%

أسعار الوجبات في المقهى 3
مقبولة 

01610813.170.98

045.7%28.6%22.9%2.9%

21181313.001.02سعر الغرفة المزدوجة مقبولة 4

5.7%31.4%22.9%37.1%2.9%

سعر الغرفة العائلیة مزدوجة 5
مقبولة

16121332.680.96

2.9%17.1%34.3%37.1%8.6%

غیر %42.9سعر الغرفة منفردة مقبولة حیث ان العینة غیر راضین عن أفرادغالبیة -1
وهو اقل من معدل المعیاري مما 2.11غیر موافقین تماما وبمتوسط حسابي %28.6موافقین و

.یعني نسبة رضا ضعیفة

28.6%غیر موافقین و 40%العینة أفرادإجاباتكانت سعر الوجبات في المطعم أما-2

أي نسبة رضا متوسطة وفقا للمعیار 2.77محایدین ومتوسط حسابي بلغ %25.7موافقین و
.الذي وضعه الباحث

22.9%من زبائن الفندق 45.7%وافق علیه هدا ماأسعار الوجبات في المقهى مقبولة-3

مما یعني نسبة رضا متوسطة وفقا 3.17محایدین وبمتوسط حسابي %28.6و غیر موافقین 
.للمعیار المحدد سابقا

%22.9موافقین و %31.4غیر موافقین و زبائن من %37.1أما سعر الغرفة المزدوجة -4
.وهو ضمن مجال رضا متوسطةأي3.00محایدین وأما متوسط المعیاري فهو 
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%37.1الموافقةغیرالإجاباتنسبةجاءتمزدوجة مقبولةسعر الغرفة العائلیة بخصوص - 5
.المتوسطالرضامجالضمنأیضاوهي 2.68وبمتوسط حسابي %34.3ونسبة المحایدین 

لترویجلقیاس المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري ارابع

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري للترویج:)11(الجدول رقم 

المتوسطالعباراتالرقم
الحسابي

الانحراف
المعیاري

موافق
تماما

غیرمحایدموافق
موافق

غیر 
موافق 
تماما

یستخدم الفندق إعلانات 1
مكتوبة ومسموعة

0516952.600.91
014.3%45.7%25.7%14.3

یتوفر الفندق على 2
كتیبات تشرح خدماته 

المقدمة

07101712.650.83

020.0%28.6%48.6%2.9%

المظهر الخارجي للفندق 3
یمتاز بأناقة والجاذبیة

4255103.910.61
11.4%71.4%%

14.3
2.9%0

یقوم الفندق بمجموعة من 4
الخصومات والتخفیضات على 

أسعار الخدمات المقدمة

13102102.540.78

2.9%8.6%%
28.6

60%0

تقوم الإدارة الفندق بإرسال 5
مجموعة من رسائل المتضمنة 
إعلانات ترویجیة للفندق إلى 

الزبون

0262162.110.75

05.7%17.1%60%17.1%

یتم الاتصال بالزبون هاتفیا 6
أثناء تواجده بالفندق من اجل 
عرض والترویج لبعض 

الخدمات الفندقیة

1591732.540.95
2.9%%14.325.7%48.6%8.6%

یقوم موظفو الفندق باتصال 7
المباشر بالزبون من اجل شرح 
وعرض جمیع الخدمات 
والتسهیلات المقدمة من طرف 

الفندق

4681522.851.14

11.4%17.1%%22.942.9%5.7%
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ن و محایدی%45.7ب إعلانات مكتوبة ومسموعةیستخدم الفندق العینة حول أفرادأجاب-1
هو ضمن مجال الرضا المتوسط حسب معیار و2.60وبمتوسط حسابي غیر موافقین25.7%

.المتبع من طرف الباحث

%48.6أجاب أفراد العینة بأما بخصوص توفر الفندق على كتیبات تشرح خدماته المقدمة- 2
مما یعني رضا متوسط وفقا للمعیار 2.65محایدین ومتوسط حسابي%28.6وموافقینغیر 
.المتبع

من الزبائن %71.4وافق علیه هذا ماالمظهر الخارجي للفندق یمتاز بأناقة والجاذبیة- 3
.وهو ضمن مجال رضا العالي3.91بمتوسط حسابي 

الفندق یقوم بمجموعة من الخصومات والتخفیضات على أسعار الخدمات المقدمةأنوحول - 4
اي نسبة رضا متوسطة وفقا للمعیار 2.54وبمتوسط حسابي 60%جاءت نسبة الغیر موافقین 

.المتبع

إدارة الفندق بإرسال مجموعة من رسائل المتضمنة إعلانات قیام أجاب أفراد العینة حول-5
وهو اقل 2.11وبمتوسط حسابي %60كانت نسبة الغیر موافقین ترویجیة للفندق إلى الزبون

.وهو اقل من معدل المعیاري مما یعني نسبة رضا ضعیفةمن 

بالزبون هاتفیا أثناء اتصال الإدارةموافقون حول غیر هم أنالعینة أفرادمن %48.6أجاب-6
ن وبمتوسط یمحاید%25.7و تواجده بالفندق من اجل عرض والترویج لبعض الخدمات الفندقیة

.للمعیار المتبعأي نسبة رضا متوسط وفقا 2.54حسابي 

موظفو الفندق باتصال المباشر بالزبون من اجل شرح قیام العینة حول أفرادإجاباتكانت - 7
غیر موافقین و %42.9بوعرض جمیع الخدمات والتسهیلات المقدمة من طرف الفندق

.أي نسبة رضا متوسطة وفقا للمعیار المتبع2.85بمتوسط معیارين و محاید%22.9

الزبائن بفندق الأغاالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لرضا :المحور الثالث 

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لرضا الزبائن بفندق الأغا:)12(الجدول رقم 
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المتوسطالعباراتالرقم
الحسابي

الانحراف
المعیاري

موافق
تماما

غیرمحایدموافق
موافق

غیر 
موافق 
تماما

أنت راضي بشكل تام 1
على الخدمات المقدمة 

في فندق الأغا

5217203.820.74

14.3%60.0%20.0%5.7%0

أنت راضي على أسعار 2
الخدمات المقدمة في 

فندق الأغا

0871642.540.98
022.9%20.0%45.7%11.4%

أنت راضي على 3
الداخلي الدیكور 

والخارجي لفندق الأغا

9250104.20.58
25.7%71.4%02.9%0

أنت راضي على الأثاث 4
والتجهیزات المتواجدة 

في فندق الأغا

7271004.170.45

20.0%77.1%2.9%00

أنت راضي وبشكل جید 5
من الترویج لجمیع 
الخدمات المقدمة من 

الأغاطرف فندق 

0262162.571.06

5.7%%14.322.9%45.7%11.4%

أنت راضي بشكل تام على الخدمات المقدمة في فندق العینة حول هل أفرادإجاباتكانت - 1
.موافقین وبمتوسط حسابي عالي موفقا للمعیار المتبع%60.0ب الأغا

أسعار الخدمات المقدمة في فندق من أفراد العینة بغیر موافقین حول رضا %45.7أجاب- 2
.وهو ضمن مجال رضا متوسط وفقا للمعیار المعتمد2.54حیث بلغ المتوسط الحسابي الأغا

أفراد العینة حول هذه العبارة أجاب أنت راضي على الدیكور الداخلي والخارجي لفندق الأغا- 3
.أي بنسبة رضا عالیة3.82بموافقین وبمتوسط حسابي %71.4ب

هذا ما وافق علیه أفراد العینة أنت راضي على الأثاث والتجهیزات المتواجدة في فندق الأغا- 4
.وهو ضمن مجال رضا العالي حسب المعیار المتبع4.17ومتوسط حسابي %77.1بنسبة 
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أنت راضي وبشكل جید من الترویج لجمیع الخدمات كانت إجابات أفراد العینة حول هل - 5
وهو ضمن 2.57ي غیر موافقین وبمتوسط حساب%45.7بفندق الأغاالمقدمة من طرف 

.مجال متوسط الرضا حسب المعیار المتبع

اختبار الفرضیات :المطلب الخامس

وجدنا قیمة الوسط الحسابي اقل إذاورفض الفرضیة البدیلة h0قبول الفرضیة العدمیة میت
)من قیمة الوسط الحسابي المعیاري 3.5 (t)ة اقل من قیمة بالمحسو T)(كانت القیمة إذاو (

الجدولیة
)وجدنا قیمة الوسط الحسابي اكبر من قیمة الوسط الحسابي المعیاريإذا 3.5 كانت إذاو (

.الجدولیة(t)من قیمة اكبربةالمحسو T)(القیمة 
:الأولىالفرضیة الفرعیةاختبار

للخدمات الفندقیة المقدمة على رضا زبائنإحصائیةاثر دو دلالة یوجدلا انه التي تنص 
یوجد اثر دو دلالة إحصائیة للخدمات الفندقیة المقدمة على رضا زبائن:البدیلةالفرضیة
خدمة المقدمة من طرف الفندق اثربالخاصةالفقراتحولالعینةأفرادلإجاباتالحسابيالوسط

Fو3.5لاختبارالمحددالمعیاريالوسطمناكبروھو3.72قد بلغ على رضا الزبائن
.0.05عند مستوى دلالة 3.66الجدولیةFمن كبراوهي 3.11هي المحسوبة

نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى)13(الجدول رقم 

الانحراف الوسط الحسابيالفقرة
المعیاري

مستوى دلالةFقیمة 

3.390.883.110.11خدمات الفندقیة لا

إذا وبناء القاعدة المعتمدة في اختبار الفرضیات بقبول الفرضیة العدمیة ورفض الفرضیة البدیلة 
من المتوسط اقلوكان وسطي الإجابتین ،الجدولیة(T)من قیمة اقلة بالمحسو T)(كانت القیمة 

ذو دلالة أثرلا یوجد القائلة بدیلةونقبل الفرضیة الصفریةوعلیه نرفض الفرضیة ال،المعیاري
.للخدمات الفندقیة على رضا زبائنإحصائیة

:ثانیةالةیة الفرعیالفرضاختبار

.للسعر على رضا زبائناثر دو دلالة إحصائیةیوجدانه لا التي تنص 
.یوجد اثر دو دلالة إحصائیة للسعر على رضا زبائن:البدیلةالفرضیة
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بلغ رضا الزبائنالسعر علىاثربالخاصةالفقراتحولالعینةأفرادلإجاباتالحسابيالوسط
وهي اقل من 2.9المحسوبة هي fو3.5لاختبارالمحددالمعیاريالوسطمنقلاوھو2.74

.0.05عند مستوى دلالة 3.05الجدولیة 
نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة)14(الجدول رقم 

الانحراف الوسط الحسابيالفقرة
المعیاري

مستوى دلالةFقیمة 

2.740.812.90.04اثر السعر 

إذا وبناء القاعدة المعتمدة في اختبار الفرضیات بقبول الفرضیة العدمیة ورفض الفرضیة البدیلة 
المتوسط وكان وسطي الإجابتین اقل من ،الجدولیة(T)من قیمة اقلة بالمحسو T)(كانت القیمة 

للسعرأثریوجدلا القائلة صفریةونقبل الفرضیة البدیلةالالمعیاري ، وعلیه نرفض الفرضیة
.على رضا زبائن

:الثالثةة الفرعیةیالفرضاختبار

والتي تنص یوجد اثر دو دلالة إحصائیة لترویج للخدمات الفندقیة على رضا زبائن
لا یوجد اثر دو دلالة إحصائیة لترویج الخدمات الفندقیة على رضا زبائن:لةیالبدةالفرضی
بلغ ب اثر السعر على رضا الزبائنالخاصةالفقراتحولالعینةأفرادلإجاباتالحسابيالوسط
وهي اقل 2.34المحسوبة هي fو3.5لاختبارالمحدداريیالمعالوسطمناكبروهو2.65

.0.05من الجدولیة  عند مستوى دلالة 

نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة)15(الجدول رقم 

الانحراف الوسط الحسابيالفقرة
المعیاري

مستوى دلالةFقیمة 

2.650.612.340.04اثر الترویج 

إذا وبناء القاعدة المعتمدة في اختبار الفرضیات بقبول الفرضیة العدمیة ورفض الفرضیة البدیلة 
المتوسط وكان وسطي الإجابتین اقل من ،الجدولیة(T)من قیمة اقلة بالمحسو T)(كانت القیمة 

للترویجأثریوجدلا القائلة صفریةونقبل الفرضیة البدیلةالمعیاري ، وعلیه نرفض الفرضیة ال
.على رضا زبائن

:بعةاالر ة الفرعیةیالفرضاختبار
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لخدمات الفندقیة على رضا زبائناوزیعلتاثر دو دلالة إحصائیةوالتي تنص یوجد
الخدمات الفندقیة على رضا زبائنلتوزیعلا یوجد اثر دو دلالة إحصائیة :البدیلةالفرضیة
بلغ رضا الزبائنعلىتوزیعالاثربالخاصةالفقراتحولالعینةأفرادلإجاباتالحسابيالوسط
وهي اقل من 2.9المحسوبة هي fو3.5لاختبارالمحددالمعیاريالوسطمنقلاوھو3.40

.0.05الجدولیة  عند مستوى دلالة 

نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة)16(الجدول رقم 

الانحراف الوسط الحسابيالفقرة
المعیاري

مستوى دلالةFقیمة 

3.400.452.90.03اثر التوزیع 

إذا وبناء القاعدة المعتمدة في اختبار الفرضیات بقبول الفرضیة العدمیة ورفض الفرضیة البدیلة 
المتوسط وكان وسطي الإجابتین اقل من ،الجدولیة(T)من قیمة اقلة بالمحسو T)(كانت القیمة 

للتوزیعأثریوجدلا القائلة صفریةونقبل الفرضیة البدیلةالفرضیة الالمعیاري ، وعلیه نرفض 
.على رضا زبائن

:رئیسیةة الیالفرضاختبار

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعناصر المزیج التسویقي على رضا زبائن فندق الأغا
زبائن فندق یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعناصر المزیج التسویقي على رضاالفرضیة البدیلة 

.الأغا
رضا المزیج التسویقي علىاثربالخاصةالفقراتحولالعینةأفرادلإجاباتالحسابيالوسط
2.9المحسوبة هي fو3.5لاختبارالمحددالمعیاريالوسطمنقلاوھو3.37بلغ الزبائن

.0.05وهي اقل من الجدولیة  عند مستوى دلالة 
نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى:)17(الجدول رقم 

الانحراف الوسط الحسابيالفقرة
المعیاري

مستوى دلالةFقیمة 

المزیج اثر 
التسویقي

3.370.453.910.03
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إذا وبناء القاعدة المعتمدة في اختبار الفرضیات بقبول الفرضیة العدمیة ورفض الفرضیة البدیلة 
وكان وسطي الإجابتین اقل من المتوسط ،الجدولیة(T)من قیمة اقلة بالمحسو T)(كانت القیمة 

ذو دلالة أثرلا یوجد وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة ،المعیاري
.إحصائیة للمزیج التسویقي على رضا زبائن



دراسة تطبيقيه لفندق الأغا بفرجيوة...........................................................................الفصل الثالث

59

:الثالثالفصلخلاصة
اثر المزیج التسویقي على رضا الزبون ،بفرجیوة،الأغابفندقتطبیقیةدراسةالفصلهذاتضمن
إلى التطرقثمالفندق،یقدمهاالتيالخدماتمختلفثم علىالبدایةفيبل الفندقالتعریفتمحیث

الاعتمادوفي المبحث الثالث حاولنا معرفة رضا الزبائن من خلال ،المزیج التسویقي لفندق الأغا
النسبومتوسطات الحسابیةطریقعنالبیاناتتحلیلوللعملاءموجهةبحثاستمارةعلى

وقد اجبنا على الإشكالیة الرئیسیة واختبرنا الفرضیات الفرعیة وقد ،spssالمئویة وبرنامج 
.ذو دلالة إحصائیة للمزیج التسویقي على رضا زبائنلا یوجد أثرالقائلة توصلنا إلى انه 

رضا الزبائن على موقع الفندق والأثاث والدیكور الخاص بهكذلك ،الدراسةبینتكما
.وعدم رضاهم على الأسعار و الترویج المتبع من طرف إدارة الفندق



العامةالخاتمة
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:ةالعامالخاتمة
تعد صناعة الفنادق أحد الصناعات الفرعیة الأساسیة و الحیویة التي تؤلف صناعة أكبر هي 

یة الضروریة لإرضاء التكمیل،إذ أن توفر مجموعة من الخدمات الأساسیة و صناعة السیاحة
استراتیجیةو یعتمد نجاح أیة منظمة فندقیة في إدارة أعمالها على وضع و تنفیذ السائح الضیف

الفاعلیة تتحقق من خلال بها وهذهفندقیة قادرة على تحقیق الفاعلیة في البیئة المحیطة 
ف المنظمة الفندقیة و أهداف تسویقیة شاملة للخدمات الفندقیة تسعى إلى تحقیق أهدااستراتیجیة

،ثم وضع الضیف،حیث أن بدایة النشاط التسویقي تكون عبر تحدید حاجات السوق المستهدفة
خطة تسویقیة شاملة تكون قادرة على تحقیق الإشباع لتلك الحاجات والرغبات و تحسین 

زا، فهي تركز الخدمات الفندقیة و تسویق لها و إضافة كل ما یضفي علیها طابعا تنافسیا متمی
في جهودها على الخدمة الفندقیة الأساسیة التي یشاهدها الضیف لأول وهلة،ثم تتبعها ببعض 

الأسالیب التحفیزیة مثل الكوبونات والخصومات التي تمنح للضیف، فهناك فنادق كثیرة تتبع هذه 
ت الفندقیة السیاسات بصورة فاعلة مثل شیراطون،هیلتون،و غیرها من الفنادق غیر أن المنظما

في بلادنا لا زالت تتجاهل هذه الوظیفة التسویقیة الحیویة،ولم تستفد من التطورات العلمیة الراهنة 
.و إدخال الأسالیب العلمیة الحدیثة في تسییرها

و قد سمحت الدراسة المیدانیة التي أجریت بفندق الأغا بفرجیوة من الإجابة على التساؤلات 
لال تشخیص واقع التسویق بالفندق و التعرف على الخدمات التي خالمطروحة منالفرعیة 
الوقوف على نقاط القوة و الضعف، حیث یمكن حصر نقاط القوة في العلاقات العامة یقدمها

التي تربطه ببعض مؤسسات الولایة، عمومیة كانت أم خاصة و الإدارات و الجماعات 
إلى الطلب المعتبر على خدمة الندوات و موقع المحلیة،وحتى وزارة الشباب والریاضة بالإضافة 

الفندق الذي یتوسط المدینة، بینما تتمثل نقاط الضعف في تدني إقبال السیاح بسبب المنطقة 
الفندق الذي ینتظره نشاط إشهاري وإعلاني كبیر بالإضافة إلى عدم تكوین فیها وحداثةالمتواجد 

لاستقبال و الابتسامة في وجه الضیوف، العاملین على الأنشطة الترویجیة و على حسن ا
.والمرونة في المعاملة

كما بینت الدراسة المیدانیة و اعتمادا على استمارة الأسئلة الموزعة على العملاء، عدم وجود 
اهتمام خاص بسیاسة الترویج أو بما توفره مدروسة ولاتسعیري واضحة و استراتیجیة
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.إدارة الفندق مطالبة في النظر لهذین العنصرینتكنولوجیات الإعلام والاتصال حیث أن

:النتائج
بعد إجراء التحلیل الإحصائي المطلوب، واختبار الفرضیات، إضافة إلى ما تم عرضه في 

:الجانب النظري للدراسة توصل الباحث إلى النتائج التالیة

.یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للخدمات الفندقیة على رضا زبائن-1

.یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للسعر على رضا زبائنلا-2

.لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للترویج على رضا زبائن-- 3

.لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للتوزیع على رضا زبائن-4

.لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمزیج التسویقي على رضا الزبون-5

الترویج عدم اهتمام إدارة الفندق بعنصر-6
.عدم رضا الزبائن على أسعار المقدمة من الفندق-7

.رضا الزبائن للخدمات الفندقیة المقدمة-8

.رضا الزبائن من موقع الفندق-9

رضا الزبائن على أثاث ودیكور الفندق -10
:التوصیات

تطبیق سیاسة سعریه مرنة و منح بعض الامتیازات المتنوعة للعملاء -1
الأخذ بالمفهوم العلمي للتسویق الفندقي عند تصمیم و إعداد الإستراتیجیة التسویقیة المناسبة -2

للخدمات الفندقیة 
.استعمال تكنولوجیا الإعلام والانترنت للترویج لخدمات الفندق كإنشاء موقع للفندق-3

.میلةالتعامل مع الوكالات السیاحیة لتنظیم رحلات للسیاحة الداخلیة في ولایة-4
تكوین العمال على الصناعة الفندقیة وكیفیة التعامل مع الزبائن والاستماع لهم ولي -5

.انشغالاتهم

على إدارة الفندق التعامل مع أماكن القریبة لركن سیارات الزبائن -6
إنشاء لوحات إشهاري و توجیهیة بمدخل مدینة فرجیوة تدل على مكان الفندق إضافة إلى -7

.عها الإدارة التي من حین إلى أخرالعروض تض
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لكل عمیل یبیت أكثر من ثلاث أیام 20القیام بترقیة مبیعات من خلل منح تخفیضات مثالا -8
.في الفندق

إنشاء لوحات إشهاري و توجیهیة بمدخل مدینة فرجیوة تدل على مكان الفندق إضافة إلى -9
.العروض تضعها الإدارة التي من حین إلى أخر

لمشاركة في المعارض السیاحیة أو الخاصة بالفنادق سواء كانت محلیة أو دولیة ا-10
على رجال الأعمال في ولایة میلة الاهتمام باستثمار في قطاع الفنادق وذلك لان الولایة -11

تزخر بمناطق طبیعیة خلابة، إضافة إلى اكبر سد في الجزائر وكذلك لتضمنها أسواق الجملة 
.واق تجنانت و شلغوم العیدونصف جملة مثل أس

على دولة الاهتمام بالقطاع السیاحي وبناء مرافق سیاحیة وفندقیة على ضفاف سد بني -12
.هارون وتشجیع القطاع الخاص على الاستثمار في هذا المجال

:آفاق الدراسة

، كما یمكن اقتراح بعض المواضیع التي من الممكن أن تكون إشكالیات لبحوث ودراسات مستقبلا
:یلي
.التسویق الإلكتروني للخدمات الفندقیة-

.اثر المزیج الترویجي للخدمات الفندقیة على ولاء الزبون-

.تقییم جودة الخدمات الفندقیة من وجهة نظر الزبون-

.واقع استخدام المزیج التسویقي في المؤسسات الفندقیة الجزائریة-
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2000،عمان،الأولىالطبعة

1988مصر،الجامعة،شبابمؤسسةالفنادق،إدارةالمصري،محمدأحمد-2
،عمان،الأولىالطبعة ،دار جریر للنشر،ومفاهیمإدارةصناعة الفنادق ،سلیم محمد خنفر- 3

2011.الأردن

الطبعة ،دارا لرایة للنشر والتوزیع،التسویق والترویج السیاحي والفندقي،عصام حسن السعیدي- 4
2009،عمان،الأولى

علمیة وتجارب عربیة المنظمة العربیة سأس،التسویق السیاحي والفندقي،السمیعصبري عبد - 5
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2011؛ الأردن؛دار وائل للنشر؛ عمان؛الأولىالطبعة ؛ التسویق الفندقيخالد مقابلة؛ - 7

2010؛عمان؛الطبعة الأولى؛دار المسیرة للنشر؛تسویق الخدمات؛جاسم صمیدعي- 8

جامعیةالرسائل ال:ثانیا
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نیل شهادة ماجیستار مذكرةالعایب احسن ،دور الترویج الفندقي في تسویق الخدمات الفندقي، - 2
.2009،سكیكدة،1955اوت20،جامعة 
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دوریات ال:ثالثا 

العلوممجلة، المؤسسةمرد ودیةلها علىالمحاذیةوالمفاهیمالزبونقیمة، أثرخنشورجمال- 1
2006، بسكرة، خیضرمحمدجامعة، 10،العدد الإنسانیة

عبرالفندقیةالإلكترونیةالأعمالتكنولوجیا،روسیكادا،أبحاث،مجلةفارةأبوأحمدیوسف- 2
.2005،دیسمبر03رقمعدد،سكیكدةجامعة،الإنترنت

فيالترویجيالنشاط،شمال إفریقیااقتصادیاتزنید ،مجلةأبوسمیروفارةأبوأحمدیوسف- 3
2005،دیسمبر03العدد،الشلفبوعليبنحسیبةجامعة،الفندقیةالبیئة

:الملتقیات:رابعا 
،تسویق الخدمات الفندقیةإستراتیجیةركائز صیاغة ،یوسف ابوفارة وجاسم عبد الرزاق النسور-1

2005-16/03-15،أمریكا،جامعة فیلادیفیاوالإبداعالریادة(،المؤتمر العلمي الرابع

مواقع الكترونیة:خامسا

http://www.businessdictionary.com
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الشعبیةالدیمقراطیةالجزائریةالجمهوریة
العلميوالبحثالعاليالتعلیموزارة

مركز الجامعي میلة
التسییروعلوموالتجاریةالاقتصادیةالعلومكلیة

میلةولایةبفندق الأغا بفرجیوةخاصاستبیان
:بعدوطیبةتحیةالفاضلةسیدتيالفاضل،سیدي

المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة على رضا وولاء أثر:"عنوانتحتالتخرجمذكرةتحضیرإطارفي
وآرائكملانطباعاتكملماونظرا،شهادة لیسانس في العلوم تجاریة تخصص تسویق المكملة لنیل"الزبون

.بدقةالاستبیانهذاأسئلةعلىبالإجابةتتكرمواأننأملالدراسةهذهنجاحفيبالغةأهمیةمن
.بحتةعلمیةلأغراضإلایستخدمولنالتامةبالسریةسیحاطإجاباتمنبهتدلونماأنالعلممع

.المناسبةالإجابةعلى)x(بالرمزعلمفضلكمن:عامةشخصیةبیانات:الأولالمحور

أنثى ذكر:الجنس

سنة  35الى 31من30الى 26منسنة       25الى 20منسنة  20اقل من :العمر

سنة50سنة      اكبر من50الى46سنة      من 45الى40سنة        من 40الى 36من 

 ثلاث مرات تینمر مرة واحدة :  تعامل مع الفندقمرات العدد

خمسة مرات فأكثر أربع مرات       

متوسط         ثانوي         جامعي فما دونابتدائي:المستوى التعلیمي

طالب       متقاعد        أخرى رجال أعمالموظف        :ةالوظیف
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اثر المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة على رضا الزبائن في فندق الأغا:المحور الثاني

الخدمة المقدمة من طرف الفندق على رضا الزبائناثر:أولا

غیر العبارةالرقم
موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافق موافقمحاید
تماما

خدمة الإیواء متوفرة بسهولة في الفندق1
خدمة الإطعام متوفرة وبشكل جید2
الاستقبال یتم وبشكل جید في الفندق3
الحقائب یقوم بعمله وعلى أكمل وجهالموظف المكلف بحمل4
توصیل الطلبات للغرف متوفرة في الفندق5
الأمن متوفر في الفندق وبصورة جیدة6
تنظیم الغرف یتم على أكمل وجه في الفندق7
الانترنت متوفر في الفندق وبتدفق عالي8
بألطف وتقدیم النصیحةالموظف المكلف برد على الهاتف یتمیز 9

اثر المكان والوقت والتوزیع على رضا الزبائن:ثانیا

غیر العبارةالرقم
موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافق موافقمحاید
تماما

عملیة حجز الغرفة تتم في وقت قیاسي وبسهولة1
الاستجابة لطلبات الغرفة تتم بسهولة2
وتجهیزات الأخرى فخمة ونظیفةأثاث الغرف 3
بهو الفندق وقاعات الاستقبال یتوفران على دیكور وأثاث وتجهیزات 4

فخمة
مطعم الفندق والمقهى یقدمان خدمات جیدة5
أروقة وساحات الفندق تتمیزان بدیكور ونظافة جیدتین6
موقع الفندق یتمیز بسهولة الوصول إلیه7
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اثر أسعار الفندق على رضا الزبائن بفندق الأغا:ثالثا

غیر العبارةالرقم
موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافق موافقمحاید
تماما

سعر الغرفة منفردة مقبولة1
سعر الوجبات في المطعم مقبولة2
أسعار الوجبات في المقهى مقبولة 3
سعر الغرفة المزدوجة مقبولة 4
سعر الغرفة العائلیة مزدوجة مقبولة5

اثر الترویج على رضا الزبائن بفندق الأغا:رابعا

غیر العبارةالرقم
موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافق موافقمحاید
تماما

یستخدم الفندق إعلانات مكتوبة ومسموعة1
كتیبات تشرح خدماته المقدمةیتوفر الفندق على 2
المظهر الخارجي للفندق یمتاز بأناقة والجاذبیة3
یقوم الفندق بمجموعة من الخصومات والتخفیضات على أسعار 4

الخدمات المقدمة
تقوم الإدارة الفندق بإرسال مجموعة من رسائل المتضمنة إعلانات 5

ترویجیة للفندق إلى الزبون
یتم الاتصال بالزبون هاتفیا أثناء تواجده بالفندق من اجل عرض 6

والترویج لبعض الخدمات الفندقیة
یقوم موظفو الفندق باتصال المباشر بالزبون من اجل شرح 7

وعرض جمیع الخدمات والتسهیلات المقدمة من طرف الفندق
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رضا الزبائن بفندق الأغا:المحور الثالث 

غیر العبارةالرقم
موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافق موافقمحاید
تماما

أنت راضي بشكل تام على الخدمات المقدمة في فندق 1
الأغا

أنت راضي على أسعار الخدمات المقدمة في فندق الأغا2
أنت راضي على الدیكور الداخلي والخارجي لفندق الأغا3
الأثاث والتجهیزات المتواجدة في فندق أنت راضي على 4

الأغا
أنت راضي وبشكل جید من الترویج لجمیع الخدمات 5

المقدمة من طرف فندق الأغا 
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