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الحمد الله ذي المن والفضل والإحسان حمدا یلیق بجلاله 

علیه الصلاة  –وعظمته وصل اللهم على خاتم الرسل 

  - والسلام

یسعدنا أن نتقدم بجزیل الشكر للأستاذ المشرف على هذه 

  المذكرة 

  "مرغیت عبد الحمید"

لحسن تعامله وكرم أخلاقه وسعة صدره، لقد كان لكل ما 
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سواء السلعیة منها أو  مجال بحوث التسویق مجال نشیط وحیوي ضمن أيّ مؤسسة أو منظمة،

 الخدماتیة، فبدون هذه البحوث لا یمكن لهذه المنظمة تحقیق أهدافها وطموحاتها المستقبلیة، وفي غیابها

 الإداري الجهاز تشكل محورا رئیسیا ضمن تزداد الأخطار التي تهددها، سواء الداخلیة أو الخارجیة، فهي

إلیها من أجل دراسة سلوك المستهلكین، وفي مقدمة لأي مؤسسة، لذلك مع مرور الوقت تزداد الحاجة 

تلك المؤسسات نجد المؤسسات الفندقیة، التي تقدم خدماتها للزبائن والسیاح، هذه المؤسسات التي أدركت 

قیمة بحوث التسویق وفاعلیتها في جذب الزبائن والمستهلكین السیاحیین عملت على الاستثمار في هذا 

في اتخاذ المؤسسة أو المنظمة  عینالتي تخبرات موعة من الأنشطة والمج العنصر الذي یحتاج إلى

   .القرارات الصائبة، وتجنب مختلف أشكال المخاطرة، خصوصا في قطاع حیوي كقطاع الفندقة والسیاحة

  :أهمیة الدراسة-

من المعطیات السابقة تكمن أهمیة هذا الموضوع، خصوصا في هذا القطاع الحساس،  وانطلاقا  

الذي وجدناه الحلقة المفقودة ضمن المنظمة الفندقیة في الجزائر وفي ولایة جیجل على وجه الخصوص، 

تحمل  فأغلب الفنادق في هذه الولایة لا تعتمد هذه البحوث، على الرغم من أهمیتها، مع أنها ولایة سیاحیة

كل مقومات النجاح في هذا القطاع، لذلك یأتي هذا المجهود العلمي، من أجل تفعیل نشاط بحوث 

  .التسویق ضمن المؤسسات الفندقیة في ولایة جیجل والجزائر بصفة عامة

  :دراسةال إشكالیة -

للبحث یمكن باعتبار بحوث التسویق ذات أهمیة كبیرة ضمن المنظمة الفندقیة، فإن الإشكالیة الرئیسیة 

  :صیاغتها بالشكل التالي

   التسویقیة ضمن المنظمة الفندقیة؟ الإستراتیجیةبحوث التسویق في صیاغة  هو الدور الذي تلعبه ما- 

 :وتحت هذه الإشكالیة تتفرع مجموعة من الأسئلة المتعلقة بالبحث وهي

  ما المقصود بالبحوث التسویقیة؟ - 

  الاستفادة من بحوث التسویق في اتخاذ القرارات التسویقیة الصحیحة؟كیف یمكن للمؤسسة الفندقیة - 

  التسویقیة عن طریق اتخاذ القرارات الصحیحة؟ الإستراتیجیةكیف تتمكن المؤسسة الفندقیة من صیاغة - 
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  :فرضیات الدراسة -

  :التالیة ات الرئیسیةسئلة الفرعیة یمكننا وضع الفرضیوالأانطلاقا من هذه الإشكالیة 

عملیة التنشیط وتشغیل البحوث التسویقیة في المؤسسات الفندقیة یساعد بشكل جید وفعال إنّ 

الوضعیة الإستراتیجیة إلى والأقرب إلى  تلاءماالأكثر التسویقیة صیاغة الإستراتیجیة على وضع و 

  .المحتملة المخاطر جعلها تتجنبالذي ی  ، وبالشكل المؤسسة

  :فرعیة منهاكما یمكن إدراج فرضیات  - 

 إستراتیجیةالتسعیر،  إستراتیجیة( تساعد بحوث التسویق في تشكیل عناصر المزیج التسویقي - 

  ) .الترویج إستراتیجیةالمنتج، 

  .بتحدید الأسعار والترویج للمنتوج الفندقيمتعلقة ال الاستراتیجیاتتساعد في اختیار أفضل  - 

 .واكتساب زبائن جددتساعد في المحافظة على الحصة السوقیة  - 

  :أهمیة الدراسة-

من المعطیات السابقة تكمن أهمیة هذا الموضوع، خصوصا في هذا القطاع الحساس،  وانطلاقا  

الذي وجدناه الحلقة المفقودة ضمن المنظمة الفندقیة في الجزائر وفي ولایة جیجل على وجه الخصوص، 

، على الرغم من أهمیتها، مع أنها ولایة سیاحیة تحمل فأغلب الفنادق في هذه الولایة لا تعتمد هذه البحوث

كل مقومات النجاح في هذا القطاع، لذلك یأتي هذا المجهود العلمي، من أجل تفعیل نشاط بحوث 

  .التسویق ضمن المؤسسات الفندقیة في ولایة جیجل والجزائر بصفة عامة

  :منھج الدراسة-

ومن أجل معالجة علمیة وآكادیمیة لموضوع البحث، كان لابدّ من اعتماد منهج علمي یقودنا إلى 

الإجابة على إشكالیة البحث، وإثبات فرضیته، فكان المنهج الوصفي التحلیلي سبیلنا في هذه الدراسة، 

، والوقوف على "دار العز"الذي من خلاله نقوم بوصف حالة المؤسسة الفندقیة قید الدراسة وهي فندق 

حالة الفندق ووصفها، ومدى اعتماده للبحوث التسویقیة في صیاغة استراتیجیاته التسویقیة، كما قمنا 
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باستخدام مجموعة من أدوات البحث العلمي في الحصول على المعلومات الأولیة والثانویة، وفي مقدمتها 

  .المقابلة الشخصیة مع مدیر الفندق

  : الدراسات السابقة

  :جموعة من الدراسات منهامبل سبقته د هذا الموضوع جدیدا في مجال التسویق لا یع

: ر للباحثة بدرة  كوروغلي بعنوان دور بحوث التسویق في رسم الإستراتیجیات التسویقیةیرسالة ماجست - 

 المسیلةجامعة یة قسم العلوم التجار ) 2000/2003( ة حالة ملبنة التل مزلوق سطیفسدرا

)2006/2007.(  

سمیر بعنوان دار بحوث التسویق في اتخاذ القرارات التسویقیة دراسة  ميإبراهیرسالة ماجستیر للباحث  - 

  ).2009/2010(جامعة سطیف  سطیف قسم العلوم التجاریة ولایةحالة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة 

استغلال الفرص مقال للباحثین كربالي بغداد ونهار خالد بعنوان دور التسویق الإستراتیجي في  - 

  . 2018، 2دفاتر اقتصادیة العدد  التسویقیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة والمنشور في مجلة

وأهم ما یمیز دراستنا عن الدراسات السابقة هو تركیزنا على المؤسسة الفندقیة التي تحمل   

من أجل وضع  التي تحتاج إلى بحوث التسویق مجموعة من الخصوصیات كما تقدم مجوعة من الخدمات

  .الإستراتیجیات المناسبة

  :راسةالدھیكل 

معالجة منهجیة للموضوع تم اعتماد خطة منهجیة تتكون من مقدمة وفصلین نظریین  أجل ومن

المعنون المصادر والمراجع، حیث تناولنا في الفصل الأول قائمة وفصل تطبیقي متبوعا بالخاتمة ثم 

إلى ثلاثة مباحث، المبحث الأول كان بعنوان مفاهیم عامة حول التسویق، قسمناه بحوث  أساسیات حولب

التسویق، قسمناه بدوره إلى أربعة مطالب، المطلب الأول كان حول مفهوم التسویق، ثم المطلب الثاني 

أمّا المبحث الثاني الذي رابع فكان مخصصا للمزیج التسویقي، حول نشأته، والثالث حول أهمیته، أمّا ال

اهیة بحوث التسویق فقد قسمناه لخمسة مطالب على أهمیتها، فالمطلب الأول یمثل مفاهیم م: جمل عنوان

عامة حول بحوث التسویق، والثاني حول أهداف بحوث التسویق، والثالث شمل الأهمیة والوظائف، أما 

  .الرابع فشمل أنواع بحوث التسویق، والخامس خطوات البحث التسویقي
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حول بحوث التسویق في المؤسسة الفندقیة، حیث قسمناه لخمسة في حین كان المبحث الثالث 

مطالب، كان الأول منها مخصص لضبط مفهوم الفندقة، والثاني مخصص لمفهوم الفندق، أمّا الثالث 

فتناول مفهوم التسویق الفندقي، والرابع شمل مفهوم الخدمة الفندقیة، أمّا المطلب الخامس والأخیر فتناول 

  .تسویقیة في الفنادقوظیفة البحوث ال

عمومیات حول : وشمل الفصل الثاني الاستراتیجیات التسویقیة، حیث حمل المبحث الأول عنوان

والمبحث  ثم أنواعها، ثم مستویاتها،  الإستراتیجیةالاستراتیجیات، وقد قسم إلى مطالب، تناولت مفهوم 

التسویقیة،  الإستراتیجیةالجة خطوات الثاني كان حول ماهیة الاستراتیجیات التسویقیة، وضمنه تمت مع

في حین كان المبحث الثالث منتج والتسعیر والتوزیع والترویج، واستراتیجیات المزیج التسویقي، المتعلقة بال

حول الاستراتیجیات التسویقیة في المؤسسة الفندقیة، قسمناه إلى مطالب تناولنا فیها الاستراتیجیات 

في  الإستراتیجیةوالمبحث الرابع ضمّ مساهمة البحوث التسویقیة في صیاغة ة والدفاعیة والخاصة، الهجومی

المؤسسة الفندقیة، وشمل بدوره مجموعة من المطالب، وقد شمل جمع المعلومات والبیانات وتحلیلها، 

  .وتحلیل الطلب في السوق، والمعلومات المتعلقة به وبالمنتج

ومتابعة " دار العز"یه على دراسة حالة فندق أمّا الفصل الثالث فكان تطبیقي، حیث وقفنا ف

  .نشاطاته، ومدى ممارسته للبحوث التسویقیة وطریقة صیاغة الاستراتیجیات التسویقیة ضمن هذا الفندق
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  تمهید

 فهي، تتحقق أهدافها في غیاب هذه البحوث فلاتعدّ بحوث التسویق من أهم نشاطات المنظمة، 

تأتي كل الخبرات والأنشطة الأخرى التي تخططها  اوبجواره ،جزء من المنظومة الإداریة للمؤسسة

 ،ومجلات ،المؤسسة أو المنظمة عبر رجال التسویق والمدراء المختصین، وینفذونها ضمن مختبرات

ویظل المركز  إلا أن بحوث التسویق تمثل العمود الفقري لهذا الحقل البحثي، ،عمل اتورحلات وورش

  .ت والأنشطة في كل مستوى من مستویات التسویق ومجالاته وآلیات عملهالذي تدور حوله مختلف الخبرا

التي تعیش في محیطها  ،نجاح البحوث التسویقیة في سیاق التحولات الاقتصادیة والتجاریة إنّ 

جدیدة  إستراتیجیةوتطور أنماط التفكیر، یستدعي ویفرض غیر أذواق المستهلكین ورغباتهم، المنظمة، وت

والسلوكات لدى المستهلك، وهذا یتطلب دراسة علمیة ، والرغبات، ت في دراسة الدوافعن قبل المؤسسام

في الحیاة الیومیة للإنسان، ومن ثم كانت الحاجة ملحة لإعادة تلف المتغیرات الحاصلة دقیقة، وقیاسا لمخ

المتعلقة  لذلك سوف نتناول في هذا الفصل مختلف المفاهیمالنظر في میكانیزمات الدراسة التسویقیة، 

  .بالتسویق، إلى جانب ماهیة بحوث التسویق، وصولا إلى حضور هذه البحوث في المؤسسات الفندقیة
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  مفاهیم عامة حول التسویق: المبحث الأول

الحیویة  یمثل التسویق ركناً مهماً في النشاط الاقتصادي والتجاري وهو أحد الأنشطة الإنسانیة 

التطورات التكنولوجیة والتحولات التي شهدها المجتمع على مختلف الأصعدة في العصر الحالي، بحكم 

ة لمثل هذه الوظائف والأنشطة، سواء على المستوى والاقتصادیة والثقافیة، فكانت الحاجة ماسّ  ،السیاسیة

الفردي المتعلق بصاحب النشاط أو المستوى الجماعي المتعلق بالمنظمة أو الشركة، فهو وسیلة رئیسة 

رافق النشاط التسویقي عملیة التجارة ، وقد كما یعول علیها الموزعون والموردون عول علیها رجل التسویقی

الوطنیة والدولیة عبر العصور، حتى لم تعد تسیر من دونه، فالتسویق هو شریان التجارة وقلبها النابض 

  .لذلك سوف نتوقف عند  مفهومه ونشأته وأهمیته وعقلها المدبر،

  مفهوم التسویق: لأولالمطلب ا

لا یمكننا التوقف عند مفهوم التسویق دون المرور على جذره اللغوي الأول، فكلمة تسویق    

Marketing هي كلمة مشتقة من المصطلح اللاتیني Mercatus  والذي یعني السوق، وكذلك تشتق من

  .1والتي تعني المتاجرة Mercariالكلمة اللاتینیة 

اللغوي لا تخرج عن نطاق التجارة والبیع والشراء ضمن نطاق مكاني نسمّیه فالكلمة في معناها 

  .السوق، لذلك ارتبط التسویق بالسوق

أمّا من حیث الاصطلاح فقد شهد هذا المصطلح تطورا كبیرا واختلافا متعددا بین الباحثین 

  .وع بحثه ودراستهوالمختصین في هذا المیدان البحثي، بحسب وجهة نظر كل منهم، وزاویة نظره لموض

، وهو أحد الأنشطة الإداریة الهادفة 2فیعرف التسویق بكونه تلك الأعمال والوظائف التي تتم ضمن السوق

  .3لتسهیل مخرجات المؤسسات المعنیة وإیصالها بالأوقات والأوضاع المناسبة للمستهلكین المستهدفین

ر، الذي یعرّفه بكونه النشاط وتلك Kotlerومن التعاریف المشهورة في میدان التسویق تعریف 

فالجانب المهم من هذا . 4الإنساني الذي یهدف إلى إشباع الرغبات والحاجات من خلال عملیة التبادل

                                                           
 .7، ص 1998، 1التسویق المفاهیم والاستراتیجیات، الدار الجامعیة، القاهرة، ط: محمد فرید الصحن 1
 .11، ص 2007، 1، دیوان المطبوعات الجامعیة الجزائر، ط)مدخل المعلومات والاستراتیجیات(التسویق: منیر نوري 2
، 2008، 3المراحل والتطبیقات، دار وائل للنشر، عمان، ط. بحوث التسویق الأسس: مصطفى محمود أبو بكر. محمد فرید الصحن 3

 .23ص 
 .45التسویق وجهة نظر معاصرة، مكتبة ومطبعة الاشعاع الفنیة للطباعة والنشر والتوزیع، مصر، ص: عبد السلام أبو قحف 4
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التعریف هو تلبیة رغبات وحاجات الزبون عن طریق تبادل السلع داخل السوق، ویقدّم تعریفا آخر للتسویق 

یة الاجتماعیة والإداریة التي یستطیع الأفراد والجماعات من قریب من هذا التعریف، فیعرّفه بأنه العمل

خلالها الحصول على ما یحتاجونه ویرغبون فیه من منتجات من خلال إنتاجها وتبادلها وتقسیمها فیما 

فالتسویق إضافة لكونه یقم بتلبیة الرغبات والحاجات المتعلقة بالزبون فهو یعتبر عملیة حیویة . 1بینهم

د إلى تنظیم محكم من قبل إدارة المؤسسة من أجل دراسة تلك الرغبات بصفة علمیة إداریة، تستن

  .وإخضاعها لدراسة دقیقة لتخدم استراتیجیة المؤسسة ككل

ومن التعاریف الأكثر حضورا في میدان التسویق، نجد تعریف الجمعیة الأمریكیة للتسویق 

التي تخص بانسیاب السلع والخدمات من  ، حیث ترى أنّ التسویق هو أداء أنشطة الأعمال1960عام

، وهذا التعریف بدوره یشوبه بعض القصور، حیث كان تركیزه منصبا 2المنتج إلى المستهلك أو المستخدم

فقط على الأنشطة والوظائف، في حین أنّ التسویق هو أوسع من هذا الجانب بكثیر، لأنهى یشمل 

والمنتج وعناصر أخرى مهمة تتعلق بالمؤسسات غیر عناصر أخرى فاعلة تتعلق بالمؤسسة والعمیل 

، وهو إشباع الرغبات  والحاجات المتعلقة بالمستهلك،  Kotler الربحیة، إضافة إلى ما أشار إلیه كوتلر

  .والتي تعتبر ضروریة في عملیة التسویق

لذین ، ا1965في حین نجد تعریفا آخر لمجموعة من الآكادیمیین والأساتذة بجامعة أوهایو سنة

یرون أنّ التسویق هو العملیة التي توجد في المجتمع والتي بواسطتها یمكن التنبؤ وزیادة وإشباع هیكل 

، 3الطلب  على السلع والخدمات الاقتصادیة، من خلال تقدیم وترویج وتبادل والتوزیع المادي لهذه السلع

استوفى الكثیر من العناصر  المتعلقة ومقارنة بالتعاریف السابقة یعتبر هذا التعریف أكثر اتساعا، حیث 

بالنشاط التسویقي، خصوصا ما یسمى بعناصر المزیج التسویقي، من منتج وتسعیر وتوزیع وترویج، والتي 

  .المؤسسة الإنتاجیة إستراتیجیةتعتبر من العناصر المهمة ضمن 

                                                           
مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق، دار المسیرة للطباعة : الشیخ أحمد عزام وعبد الباسط حسونة ومصطفى سعید زكریا 1

 .29، ص 2008، 1والنشرة، عمان، ط
 .23مبادئ التسویق مدخل سلوكي، الجامعة الأردنیة، عمان، ص: إبراهیم عبیدات 2
 .46، ص 2000، 1التسویق وجهة نظر معاصرة، الدار العربیة للنشر والتوزیع، ط: عبد السلام أبو قحف 3
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تستهدف تخطیط،  ویمكن تعریف التسویق على أنه نظام متكامل من أنشطة الأعمال المتفاعلة التي

  1وتسعیر، وتوزیع وترویج السلع والخدمات التي تشبع حاجات ورغبات العملاء الحالیین والمرتقبین

إضافة إلى هذه التعاریف هناك تعاریف أخرى كثیرة لا یتسع المقام لذكرها كاملة لكنها تبقى 

تلفة، لذلك عرفت تطورا كبیرا تعاریف مهمّة، لأنها تناولت التسویق من زوایا متعددة ومن وجهات نظر مخ

  .مع مرور الوقت

وعلى العموم فالتسویق هو أداء مجموعة من الأنشطة التي تهدف إلى تحقیق أهداف المنظمة 

عن طریق توفیر احتیاجات العملاء والمستهلكین، وتوجیه تدفق المنتجات التي تشبع هذه الاحتیاجات من 

، ویقترب قلیلا من التعریف Kotler یقترب من تعریف كوتلر، وهذا التعریف 2المنتجات إلى المستهلكین

  .العام للتسویق

  نشأة التسویق: المطلب الثاني

لیست النشاطات التسویقیة حدیثة العهد أو ولیدة العصر الحدیث، و إنما هي قدیمة قدم النشاط 

منذ القدیم عن تلبیة حاجیاته ورغباته المختلفة، وسعیه لدائم نحو حلّ مختلف  الإنسانالإنساني وبحث 

المشاكل  والمعیقات التي تعیق طریقه في إنجاز مشروعه الاقتصادي في ذلك العهد، والذي یعدّ مشروعا 

عتبر اقتصادیا محدودا لا یتجاوز نطاق الحاجات الأولیة المهمة في حیاته البسیطة ، لذلك لا یمكن أن ت

العلم أو الفن الذي له آلیاته  واستراتیجیاته في قراءة وفهم  الإنسانالتسویق في تلك المرحلة من مراحل 

والتحولات الفاصلة ضمن المنظومة  الإنسانلأنه كان بدائیا وتقلیدیا، لكن مع تطور حیاة  الإنسانحاجات 

نظر في مثل هذه المشروعات وصبغها السیاسي والاقتصادیة والاجتماعیة، كانت الحاجة إلى إعادة ال

صبغة علمیة، وإعطاؤها أهمیة بالغة ضمن مشروع أي مؤسسة اقتصادیة أو تجاریة، فتطور هذا المفهوم 

والشركات التجاریة   الأكادیمیةبشكل لافت للنظر، خصوصا ضمن مختلف المؤسسات الجامعیة والمعاهد 

رّ علیها التسویق عبر مختلف المراحل التاریخیة، إلاّ العالمیة، لذلك من الصعب تحدید المحطات التي م

أنّ المختصین في هذا المیدان قاموا بتحدید وضبط أهم الفترات والمراحل التي شهدها التسویق ، والتي 

  :یمكن حصرها فیما یلي

                                                           
  .1، ص2007، 1إعداد بحوث التسویق، الخبرات المهنیة للإدارة، القاهرة، ط: خبراء مركز الخبرات المهنیة للإدارة 1
 .221، ص 2004، 1مبادئ التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ط: نبیلة عباس. محمد فرید الصحن 2
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  ):المفهوم الإنتاجي(مرحلة التوجه نحو الإنتاج - 1

ومفاهیمه المتعددة عن الفلسفات والتیارات لا یمكن فصل كل مرحلة من مراحل نشأة التسویق 

  .السائدة في تلك المرحلة، فهي التي حددت مسار هذه المفاهیم

ویعد المفهوم الإنتاجي إحدى تلك المفاهیم التي مسّها هذا التأثر، وهي من أقدم الطرق التي  

حیث استمرت هذه المرحلة  انتهجتها الشركات والمؤسسات الإنتاجیة، وبالتحدید في فترة الثورة الصناعیة،

،  قد كان تركیز المؤسسات على 1من منتصف القرن الثامن عشر إلى بدایة القرن العشرین المیلادي

تنشیط عملیة تبادل السلع لسدّ مختلف الحاجات والرغبات الإنسانیة، لذلك فالتسویق في هذه الحقبة 

، لكن أن 2ت عن طریق العملیات التبادلیةالتاریخیة عرّف بأنه نشاط إنساني یهدف إلى إشباع الحاجا

تكون تلك السلع المتبادلة ذات جودة عالیة وكفاءة في عملیة الإنتاج، فمن الطبیعي أن یكون التركیز على 

الإنتاج في تلك المرحلة بحكم العدید من الظروف السابقة الذكر، ولا یتم التركیز على حاجات المستهلك 

  .3ومراقبة التكالیف، وكل هذا بالاعتماد على مقاییس تقنیة الإنتاجیادة حجم ورغباته المتجددة، من أجل ز 

  ):المفهوم البیعي(مرحلة التوجه نحو المبیعات - 2

یعدّ المفهوم البیعي ثاني مرحلة من مراحل التسویق، حیث ظهر مع تزاید السلع ممّا ولّد فائضا 

نولوجي، الذي ضاعف من طاقة الإنتاج، فكانت لدى الشركات الإنتاجیة، وهذا جاء بفعل الانفجار التك

الحاجة إلى بیع الفائض من السلع والمنتجات، عن طریق البحث عن أسواق جدیدة خارجیة، وهذا ما 

ضاعف من حجم السلع ونوعیتها، ممّا خلق نوعا من المنافسة بین الشركات، من أجل الاستحواذ على 

ى السلع والخدمات، ومن هنا ظهر الاهتمام بقطاع البیع أكبر قدر من المستهلكین وأكبر نسبة طلب عل

وكل ما یرتبط بهذا المجال من إعلان وترویج داخل المؤسسات والشركات، وانتشر المفهوم البیعي في 

أوساطها، ولذلك فقد اتجه التسویق لخدمة عملیة البیع لتحقیق أكبر كمّ من المبیعات ومن ثمّ تحقیق 

  .4أقصى ربح ممكن

                                                           
للقرارات الشرائیة للأسرة السعودیة، مكتبة الملك فهد الوطنیة، الریاض، دراسة - سلوك المستهلك: خالد عبد الرحمن الجریسي 1

 .20، ص 1427، 3السعودیة، ط
 .4كتبة العربیة الحدیثة، مصر، ص التسویق، الم: محمد سعید عبد الفتاح 2
 .54، ص2004، 1التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، ط: إسماعیل السید 3
  .23صمرجع سبق  ذكره، دراسة للقرارات الشرائیة للأسرة السعودیة، - سلوك المستهلك: خالد عبد الرحمن الجریسي 4
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  ):المفهوم التسویقي(التوجه نحو التسویق مرحلة- 3

هذا المفهوم كان نتیجة منطقیة لازدیاد المنافسة بین الشركات والمؤسسات، وطرقهم في عرض 

منتجاتهم وخدماتهم، التي تفرض علیهم تطویر طرق ووسائل الترویج، ودراسة سلوكات المستهلكین 

ب رغباتهم، وهذا یتطلب بحثا علمیا مفصلا وتحلیلا ورغباتهم، ومن ثمّ توفیر السلع والخدمات التي تناس

عمیقا یقوم على جمع للبیانات والمعلومات الخاصة بالمستهلك، ومن هنا ظهر قسم التسویق كضرورة 

ملحة ضمن الهیكل التنظیمي لأي مؤسسة أو شركة، ومعه ظهرت دراسات السوق وبحوث التسویق، فلم 

سسة تسویقیة هدفها الأساسي هو إنتاج ما یمكن تسویقه من تعد المؤسسة مؤسسة بیعیة وإنما هي مؤ 

، وباختصار یمكن القول أنّ المفهوم التسویقي یركز على احتیاجات  1أفكار أو مفاهیم أو سلع أو خدمات

  .2ورغبات المستهلك التي یتمّ تحقیقها عن طریق نشاط تسویقي متكامل بهدف إشباع الحاجات والرغبات

  الاجتماعي للتسویقمرحلة المفهوم - 4

وهو من أحدث المفاهیم التسویقیة، ویرى أنصار هذا المفهوم الحدیث والمتنامي أنّ التسویق 

كما یرى . كنشاط تجاري فاعل ومؤثر ینبغي أن یؤدي دورا في رفع مستوى معیشة الأفراد في المجتمع

م مردودا إیجابیا للمستهلك ولكن أنصاره أیضا أنّ النشاط التسویقي من خلال توفیره للسلع والخدمات یقد

، 3هذا المردود لا ینال إلا عددا محدودا من الناس القادرین على اقتناء السلع والخدمات بالأسعار المقدمة

فهذا النوع من التسویق یخص فئة معینة من المستهلكین، لا ینبغي البحث في رغبات وحاجات 

سلوك المستهلك، من أجل التعرف على رغبات  المستهلكین ودراستها بدقة، ومن هنا تنطلق بحوث

  .المستهلكین والزبائن من أجل تلبیتها وتحقیقها، ومن ثمّ زیادة المبیعات وتحقیق الأرباح

  أهمیة التسویق: المطلب الثالث

ازدادت حاجة المنظمات والمؤسسات إلى عملیة التسویق في الوقت الحالي، مع تزاید الطلب  

وتعقد حیاة الإنسان، التي فرضت منظومة جدیدة في التفكیر، وطریقة خاصة في  على السلع واستهلاكها،

استهلاك المنتجات والسلع والخدمات، خصوصا مع التطور التكنولوجي الي یشهده العالم الیوم، والعولمة 

                                                           
 .27-26، ص 1997، 1إستراتیجیة التسویق مدخل سلوكي، دار المستقبل، عمان، الأردن، ط: محمد عبیدات 1
  .25صمرجع سبق ذكره، ئیة للأسرة السعودیة، دراسة للقرارات الشرا- سلوك المستهلك: خالد عبد الرحمن الجریسي 2
 .25صمرجع سبق ذكره، دراسة للقرارات الشرائیة للأسرة السعودیة، - سلوك المستهلك: خالد عبد الرحمن الجریسي 3



 أساسیات حول بحوث التسویق                                                          :الفصل الأول

 

 
12 

الاقتصادیة التي فرضت وجودها على خریطة النظام الاقتصادي العالمي، وهذه المعطیات والتحولات 

لت في تطویر الآلیات المتعلقة بتسویق المنتجات وتوزیعها عبر العالم، إدراكا منها بأهمیة التسویق عجّ 

 اختصار  كمنبالنسبة للمنظمة أو المؤسسة، وكذلك رجال التسویق، وصولا إلى المستهلكین الزبائن، وی

  :أهمیة التسویق في النقاط التالیة

ط الطلب على السلع والخدمات بتكار والتجدید، فالتسویق ینشّ یساعد التسویق على الابالنسبة للمؤسسة  - 

 الجدیدة، وعندما تحصل المنشأة على تعویض عادل عن مجهوداتها فهي تقبل على المزید من الابتكار

، وهذه المصلحة تعمل على تحضیر المنتوج (R.D)والابداع، فلكل مؤسسة مصلحة البحث والتطویر 

ع تراجع منتوجها في السوق، حیث یكون وفق معاییر خاصة تخص الجدید إلى السوق، خصوصا م

المستهلك أو الزبون، لتفرض وجودها في السوق وتكون قادرة على المنافسة، من أجل الحفاظ على 

  الحصة السوقي، والبحث عن زبائن جدد لتسویق المنتوج الجدید ل

، فهو یرفع من القدرة الشرائیة لدیهم عیلعب التسویق دورا أساسیا في رفع مستوى معیشة أفراد المجتم- 

وهذا ما یقلص من حجم الفقر، ویرفع من قدرة الفرض على  .ویزید في نسبة النمو داخل المجتمع

  .استهلاك السلع الضروریة، واستهلاك السلع والمنتجات الثانویة

كما یقضي على ، ویضمن لهم دخلا مرتفعا، یوفر التسویق فرص عمل أمام العدید من أفراد المجتمع- 

  .البطالة، ویقلل من حجم التضخم داخل المجتمع

، فالسلعة عن افع الزمنیة والمكانیة والحیازیةیسهم التسویق في زیادة قیمة السلعة عن طریق خلق المن- 

طریق النشاط التسویقي ومزیجه التسویقي، من تسعیر وتوزیع وترویج، تزداد قیمتها وتتحقق لها المنافع 

  .منها، سواء المرتبطة بالزمان أو المكانالمرجوّة 

، فالتسویق یساعد التسویق على إعداد الاستراتیجیات والبرامج لمقابلة حاجات الأسواق المحلیة والخارجیة- 

یدرس مختلف احتیاجات السوق، الداخلیة منها والخارجیة، ویعمل على تغطیتها بالسلع والمنتجات 

ل ضمانا وحصانة للمؤسسة أو المنظمة، للحفاظ على نصیبها من المناسبة لرغبات الزبائن، كما یمث

  .الزبائن الحالیین والمحتملین
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، فالتسویق 1تتجاوز تكلفة التسویق أحیانا نصف المبلغ الذي یدفعه المستهلك النهائي ثمنا لسلعة ما- 

من له سعرا یخفف من التكالیف، ویخفّض من الأعباء المترتبة عن وصول السلعة للزبون، وهذا ما یض

  .مناسبا یتوافق مع قدرته الشرائیة ودخله الشهري

إنّ هذه العناصر والنقاط المتعلقة بأهمیة التسویق، سواء بالنسبة للمؤسسة أو رجال التسویق أو 

الزبائن أو الدولة ككل، لیست نهائیة، ولیست الوحیدة ذات أهمیة، لأن النشاط التسویق نشاط تجاري 

الأخرى، المتعلقة بالمؤسسة والمحیط الاقتصادي، ورغم تعدد أهمیته إلاّ أننا حاولنا  مرتبط بمختلف الفروع

  .اختصارها في هذه النقاط التي تبدو أكثر أهمیة من النقاط الأخرى، لذلك ركزنا علیها

  المزیج التسویقي: المطلب الرابع

تعلقة بهذا النشاط، یؤدي التسویق وظائف رئیسیة عدیدة ترتبط بمختلف الأنشطة والعناصر الم

وباعتباره عملیة شاملة ونشاط متعدد الأوجه والزوایا، فهو یتطلب ما یسمى بالمزیج التسویقي، الذي هو 

 Priceوالسعر Productالبرنامج التسویقي للمنشأة ویتكون من أربعة عناصر هي المنتج

 4Ps Of Marketing.ویشار إلیها عادة باصطلاح   Promotionوالترویج Distributionوالتوزیع

ووضع . 2ویتمثل النشاط التسویقي في وضع الاستراتیجیات الملائمة للعناصر الأربعة للمزیج التسویقي

السیاسات الملائمة التي تخص كل عنصر من عناصر هذا المزیج، انطلاقا من سیاسة المنتج أو السلعة، 

إلى سیاسة الترویج، فهذه السیاسات تجتمع إلى سیاسة التسعیر، ثم سیاسة التوزیع، ووصولا في الأخیر 

  .مع بعضها وتتفاعل لتشكل هذه المنظومة التسویقیة، التي لا غنى لأي مؤسسة عنها

فالمنتج یمثل أحد أهم عناصر المزیج التسویقي داخل المؤسسة، لأنه یمثل العنصر الأكثر جاذبیة 

أن یكون هذا المنتج خاضعا لجملة من  للمستهلكین والزبائن، لذلك تعمل المؤسسة أو المنظمة، على

  .المعاییر، ویراعي رغبات وحاجات الزبائن

أمّا التسعیر فیمثل مرحلة مهمة من مراحل المزیج التسویقي، لأنه یحدد قیمة المنتج ومنافعه، كما 

عبر یساهم بنسبة كبیرة في تسویق المنتوج، وعملیة وضع الأسعار وتحدیدها لا تتمّ بعشوائیة، ولكن تتم 

  .دراسة متعلقة، بالمنافع المرجوة من المنتوج، وحجم التكالیف الخاصة به

                                                           
 .4صمرجع سبق ذكره، إعداد بحوث التسویق، : خبراء مركز الخبرات المهنیة للإدارة 1
 .27صمرجع سبق ذكره،  ،دراسة للقرارات الشرائیة للأسرة السعودیة- تهلكسلوك المس: خالد عبد الرحمن الجریسي 2
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في حین یعد التوزیع عنصرا فاعلا ضمن المزیج التسویقي للمؤسسة، فهو الذي یضمن وصول المنتوج 

إلى الزبائن المستهدفین، وهذا یكون في الوقت المناسب، وفي المكان المناسب، لذلك توفر المؤسسات 

توزیع خاصة، ونقاط بیع محددة لترویج منتوجاتها المختلفة، وتقدیم خدماتها، وقد ساهم التطور قنوات 

التكنولوجي في تطوّر هذه القناة المهمة، كما سهّل من مهمة وصول المنتجات، واختصار الوقت 

  .والتكالیف المتعلقة بالشحن والتعبئة، لذلك فهو لا یقل أهمیة عن العنصریة السابقین

الترویج الذي یعدّ العنصر الأخیر والأبرز ضمن المزیج التسویقي، فقد شهد تطورا كبیرا في  أمّا

الوقت الحالي، خاصة مع الثورة التكنولوجیة، وتطور وسائل التواصل بین الأفراد والمؤسسات ورجال 

لفزیون أو التسویق، وقنوات الاتصال، التي تعمل على ترویج المنتوج عن طریق الإعلان، سواء في الت

الرادیو أو الانترنیث، أو عبر شبكات التواصل الاجتماعي، أو عبر قنوات الترویج الأخرى التقلیدیة، 

وعملیة ترویج المنتوج تقتضي بدورها مجموعة من الشروط والضوابط، التي تقرّب المنتوج إلى ذهن 

  .المستهلك، وتخلق فیه الدوافع والرغبات لاستهلاك المنتوج

زیج التسویقي مرتبطة ببعضها البعض، وكلها ذات أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسة وعناصر الم

والزبون، ولا یمكن الاستغناء على عنصر من هذه العناصر، لأنها مكمّلة لبعضها البعض، وتشكل مع 

 .بعضها متكاملة منظومة بحثیة، تضمن نجاح المنظمة وتحقق أهدافها، وتجنبها مخاطر السوق والمنافسة

  ماهیة بحوث التسویق: بحث الثانيالم

تشكل بحوث التسویق أجد أهم العناصر المهمة في بناء مختلف المشاریع الاقتصادیة المقاولاتیة   

، وفي مقدمتها تحقیق الربحیة، الإستراتیجیةبحكم دورها المحوري في نجاح هذه المشاریع وتحقیق أهدافها 

أهمیة بالغة لهذه البحوث، خصوصا في دراسة الأسواق وفي هذا الإطار أولت المنظمات والمؤسسات 

المختلفة، الداخلیة والخارجیة، إضافة إلى دراسة وضعیة المنافسین وموقعهم في السوق، إلى جانب 

  .المتعاملین والعملاء الاقتصادیین ومن ثمّ صیاغة المزیج التسویقي المناسب

عن هذه البحوث المهمة بالنسبة لها، لدراسة لذلك لا غنى الیوم لأيّ مؤسسة اقتصادیة وتجاریة   

  .الوضع الاقتصادي والموقع الاستراتیجي للمؤسسة ضمن الفضاء التجاري والتسویقي

  .ونظرا لأهمیة هذه البحوث ینبغي الإشارة إلى المفاهیم الأساسیة المتعلقة بالبحوث التسویقیة
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   مفاهیم حول بحوث التسویق: المطلب الأول

ار مصطلح التسویق ومفهومه الذي شهد تعددا في التعاریف وترسانة من الفهوم المختلفة، على غر         

فإن بحوث التسویق بدورها شهدت العدید من التعاریف، لكن بدرجة أقل من حیث الاختلاف مقارنة 

 عملیة الاعداد، الجمع، التحلیل،«بأنها  Kotler Dubois  واسهوم التسویق، فیعرفها كولتر ودیببمف

، فمن خلال هذا التعریف البسیط والمختصر، 1»والاستغلال  للبیانات والمعلومات المتعلقة بحالة تسویقیة

نلاحظ أنّ تركیز صاحبیه كان مقتصرا على الخطوات المتبعة في إنجاز بحث تسویقي، في حین نجد 

التعرف  :المرتبط ب) جیةالمنه(یعرف البحث التسویقي  بأنه استخدام المنهج العلمي«الباحث حمید الطائي 

وجمع وتحلیل  ونشر واستعمال المعلومات بغیة تحسین اتخاذ القرارات التسویقیة الفاعلة  والمؤثرة 

، ویعرفها محمد 2»باستخلاص حل شاف للمشاكل والفرص التسویقیة ذات العلاقة بمنظمة الأعمال

البیانات، والمعلومات المطلوبة ، ومن  بحوث التسویق هي كافة الأنشطة الهادفة إلى جمع«عبیدات بأنها 

، أمّا كریبس ریتشارد 3»مصادرها الأساسیة ، وتحلیلها باستخدام أنسب  الأسالیب، وتقدیم التقریر النهائي

البحث المنظم الموضوعي والمتعمق للوصول إلى دراسة الحقائق المتعلقة «فیعرف بحوث التسویق بكونها 

بحوث التسویق هي « كما یعرفها خبراء مركز الخبرات المهنیة للإدارة ، 4»بأي مشكلة في مجال التسویق

الأسلوب الموضوعي المنظم لجمع وتسجیل وتحلیل البیانات المتعلقة بمشكلات تسویق الخدمات 

 .5»المصرفیة، بهدف توفیر المعلومات اللازمة لمواجهة المواقف واتخاذ القرارات التسویقیة

وتحلیل البیانات لمساعدة الإدارة في اتخاذ القرارات التسویقیة، هذه القرارات تجمیع «كما تعرف ب        

، ومن هذه التعاریف 6»تخص معالجات أسعار المنتجات في المشروع، والإنتاج والتوزیع وأخیرا المنتجات

نستنتج أنّ أصحابها ركزوا على تعریف بحوث التسویق من زاویة إنشاء وتحضیر بحث تسویقي، أو ما 

یتطلّبه هذا البحث من جمع وتحلیل لمختلف المعلومات، وبالوضعیة التسویقیة والوضع الاستراتیجي 

ون  والجمهور بالسوق، من خلال للمؤسسة أو المنظمة، فهي الوظیفة التي تقوم بربط المستهلك الزب

                                                           
 .5، الجزائر، ص2017/2018مطبوعة دروس في بمقیاس بحوث التسویق، قسم العلوم التجاریة، جامعة قالمة، : فریحة لیندة 1
 .15، ص2009، 1والتكنولوجیا، صنعاء، طبحوث التسویق، جامعة العلوم : محمد الفاتح محمود المغربي. محمد حسن حافظ 1
 .23، ص 2008، 1بحوث التسویق مدخل نظري وتطبیقي، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، ط: حمید الطائي 2
 .13، ص 2007، 3المراحل والتطبیقات، دار وائل للنشر والتوزیع، ط. الأسس. بحوث التسویق: محمد عبیدات 3
 .106، ص 2006، 2التسویق مفاهیم معاصرة، دار الحامد للنشر والتوزیع، ط: شفیق إبراهیم الحداد. نظام موسى سویدان 4
 .5صمرجع سبق ذكره، إعداد بحوث التسویق، : خبراء مركز الخبرات المهنیة للإدارة 5
 .15ص مرجع سبق ذكره،بحوث التسویق، : محمد الفاتح محمود المغربي. محمد حسن حافظ 6
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المعلومات التي یتم استخدامها ، فتحدید وتعریف الفرص والمشاكل التسویقیة،  وباختصار یمكن القول أنّ 

بحوث التسویق هي طریقة علمیة تقوم على حلّ المشاكل التسویقیة للمؤسسة عبر بحث تسویقي یهدف 

تخاذ القرارات السلیمة فیما یتعلق بالمشاكل التسویقیة، سواء إلى توفیر البیانات للإدارة وبشكل یمكنها من ا

كان ذلك قبل أو أثناء أو بعد إنتاج وتسویق السلع أو الخدمات، ومعنى ذلك أن بحوث التسویق تخدم 

القرارات المتعلقة بجمیع عناصر المزیج التسویقي، كما تخدم القرارات التي تفید الإدارة في إدارة البرنامج 

  .، ومن ثمّ تساهم في تحقیق أهداف المنظمة وتحقیق استراتیجیتها1ي كلهالتسویق

 أهداف بحوث التسویق: المطلب الثاني

بحوث التسویق في نقاط بعینها، بحكم تعددها وتشعّبها، وارتباطها أهداف من الصعب حصر         

ن الأهداف التي تتناسب طبیعته، التي تضع مجموعة مالمؤسسة و  وأبالنشاط الممارس من قبل المنظمة 

ووضعها في السوق، وتتكیف مع طبیعة المنظومة الاقتصادیة السائدة، وعادة ما ترتبط بالمنتج المطروح 

في السوق وعلاقته بالمستهلك، لذلك على المنظمة تحدید بیاناتها بدقة، وضبط مختلف المعلومات 

  :المتعلقة بالسوق، فأهداف بحوث التسویق یمكن أن تشمل

لسلعة معینة، وتدوین الملاحظات حول البیع والشراء وسلوك المستهلك ) المحتملة(دید السوق المتوقعةتح- 

، فدراسة السوق المحتمل بكل ما یحتویه من دراسة لدوافع وسلوك المستهلك، وغیر ذلك من الظواهر

داخل السوق، كل هذه  وتحلیل لرغباته وحاجاته، سواء الحالیة او المتوقعة، وكذلك وضعیة النشاط والركود

  .المعطیات یتمّ معرفتها عن طریق بحوث التسویق، التي تمنح تصوّرا مسبقا عن حالة السوق

، فیتم معرفة درجة المنافسة في السوق، ومدى ضعفها تقویم المنافسة السائدة في السوق ونوعیّتها وقوّتها- 

رة والعكس، وكذلك العرض والطلب، وهذا وقوتها، إضافة إلى معرفة نوعیة السلع التي تلقى منافسة كبی

  .یضمن حسن اختیار السلعة ذات القدرة على المنافسة والسیطرة على السوق

، وهذا یساعد على تقدیر الأرباح المحتملة التي تجنیها تقدیر القوة البیعیة في مختلف المناطق البیعیة- 

  .المؤسسة من السوق

                                                           
 .6صمرجع سبق ذكره، مطبوعة دروس في بمقیاس بحوث التسویق، : فریحة لیندة 1
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، فالتوزیع صار من أهم عناصر ه وممّا یتناسب وطبیعة السلعةتحدید طرق التوزیع والنهج الواجب اتباع- 

المزیج التسویقي، ویراعي خصوصیة كل سلعة، فهناك المنتجات ذات الاستهلاك القصیر والمحدود زمنیا 

وسریعة التلف، وهناك المنتجات الطویلة الأمد والأكثر قدرة على مقاومة مظاهر الطبیعة، لذلك ینبغي 

سلعة في عملیة التوزیع بالشكل الذي یضمن لها البقاء على شكلها الأول، وعدم مراعاة خصوصیة ال

تعرضها للتلف، وباختیار وسائل التغلیف اللازمة لذلك، حتى تصل إلى المستهلك بالمقاییس والمعاییر 

  .التي طلبها هو

لى تقدیم ، هذا یساعد عبیان ومعرفة حصة الشركة في السوق، ومعرفة حجم المبیعات المستقبلیة- 

حسابات وأرقام دقیقة للمؤسسة، ویسهّل علیها تقدیر حجم السلع التي یتطلبها السوق المستهدفّ، وحجم 

  .الأرباح التي یمكن أن تحققها المنظمة من هذا السوق

، فهناك السلع التي تلقى رواجا كبیرا في السوق معرفة درجة القبول عند المستهلك للسلعة المطروحة- 

ممّا یعطي صورة واضحة للمؤسسة حول طبیعة السلعة ودرجة استهلاكها وطبیعة الزبائن  وهناك العكس،

  .المستهلكین لها، وتحلیل أذواقهم، من أجل تقدیم البدائل اللازمة في المستقبل

، فعنصر ك التغلیف للسلعة ملائما ما أمكندراسة المتطلبات الخاصة بشكل السلعة، والاستفادة من ذل- 

جدا في الترویج للسلعة وطرحها في السوق بالشكل الذي یضمن رواجها، وهذا طبعا یرتبط التعبئة مهم 

  .كذلك بأذواق المستهلكین، والمنافع المرجوّة منها

، وهذا یتطلب استبیانا یساعد في معرفة الأسباب بدقة، معرفة السبب في قبول السلعة عند المستهلكین- 

  .نافع التي تحققهاسواء تعلق الأمر بسعر السلعة، أو بالم

، أي التهدیدات التي یمكن أن تقف ضدّ تحقیق تحدید الفرص التسویقیة والمشكلات التي تعترض ذلك- 

  تلك الفرص التسویقیة، ومحاولة معالجتها بتقدیم مجموعة من المقترحات والحلول المناسبة لتجنب ذلك،

  .1سهولة تنظیم الحلول البدیلة للمنتجات المختلفةمع 

وموقعها  ،وهذا ما یعطي للمؤسسة الإنتاجیة صورة أوضح وأشمل، حول وضعها في السوق        

  .مقارنة بالمنافسین

                                                           
 .21صمرجع سبق ذكره، بحوث التسویق، : محمد الفاتح محمود المغربي. محمد حسن حافظ 1
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  أهمیة ووظائف بحوث التسویق: المطلب الثالث

ي هللمؤسسة، فالاقتصادي والتجاري الإداري و في النشاط  محوریاً  ق أساساالتسوی باعتبار بحوث        

في توجیه وتوزیع المنتوج إلى المستهلك المطلوب، ومن ثمّ  الفعّالة الإستراتیجیةالدراسات أحد  تمثل

الزبائن،  المتغیرات التي تشهدها رغبات وأذواق التحولاتبحكم و ، السیطرة على السوق وتحقیق الربح

 قد ازدادت أهمیة بحوث التسویق لدى المؤسسات، فونمط الحیاةالمجتمع المرتبطة بعوامل كثیرة تخص 

حیث ، لتحلیلاتالوظائف واو  الدراسات ة لمثل هذهماسّ الالحاجة وازدادت معها  والشركات الصناعیة

  .في دراسة الأسواق والرغبات والأذواق والمنظمات ل التسویقاوسیلة رئیسة یعول علیها رجأصبحت 

یص ذلك في أهمیة بالغة بالنسبة للمؤسسة أو المنظمة، ویمكن تلختكتسي  بحوث التسویقلذلك صارت 

  :النقاط التالیة

وتشمل جمع وتقدیم حقائق معینة عن الأوضاع الحالیة للسوق وللسلعة : الوظیفة الوصفیة- 

  1.إلخ...وللمنافسین

حیث تقدم توصیف كلي وشامل عن حالة السوق المستهدف، ووضعیة المنافسین فیه، وتقدیم         

مختلف الاحتمالات المتوقعة من قبلهم، ومدى قدرتهم على منافسة منتوج المؤسسة، إضافة إلى طبیعة 

ل السلعة المطروحة، ومدى قدرتها على فرض نفسها في السوق، واستجابتها للمعاییر المطلوبة من قب

  .الزبائن، ومقارنتها بسلع المنافسین من حیث الجودة والمنافع والسعر

وتتضمن تفسیر وشرح البیانات التي یتم جمعها من خلال بحوث التسویق، فهي  :الوظیفة الشخصیة-

  .تقدم إجابات للعدید من الأسئلة المطروحة أمام إدارة التسویق

المختص في نشاط التسویق استخدام البحوث الوصفیة للتنبؤ وهي كیف یمكن للباحث : الوظیفة التنبؤیة- 

  .بالنتائج المترتبة على اتخاذ القرارات التسویقیة المخططة

بالدرجة الأولى، حیث تمتلك قدرة استشرافیة لمختلف النتائج والاحتمالات  إستراتیجیةهذه الوظیفة 

ة أو الشركة، وهذه الوظیفة تمثل خلاصة الإیجابیة والسلبیة، نتیجة القرارات المتخذة من قبل المنظم

  .الخبرات والتجارب التي تمتلكها هذه المؤسسة والمسیرین لهان وهي التي تحدد مصیر المنظمة

                                                           
 .7، ص2018/2019محاضرات في بحوث التسویق، قسم العلوم التجاریة، جامعة مستغانم، الجزائر، : مقدم وهیبة 1
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یمكن إبراز أهمیة بحوث التسویق من خلال   تهیئة المنشأة في التواؤم  ذكره ومن خلال ما سبق 

المؤسسات، فالقدرة على توقّع التغیرات أصبحت موردا مع سرعة التغیرات الاقتصادیة والتكنولوجیة لمحیط 

  .1استراتیجیا، وتكلفة التسویق وكذلك مخاطر الإخفاق العالیة

ففي ظل كل هذه المعطیات تصبح هذه البحوث حتمیة لابدّ منها، ومشروعا استراتیجیا  مهما 

نشاطها في السوق، وقدرتها  ضمن نشاطات المنظمة، على الأقل یجنّبها المزالق والمخاطر التي تأثر على

  .على المنافسة والمحافظة على نصیبها فیه

یتضح أنّ بحوث التسویق تمثل ضمانا للمؤسسة من ما یلحق بها من مخاطر في اتخاذ  همنو 

القرارات المتعلقة باختیار الأسواق والاستثمار فیها، فهي تعبّد لها الطریق السلیم  الذي یجنّبها تلك العراقیل 

بأقل تكلفة وجهد وبدرجة مخاطر أضعف، كما تزداد  الإستراتیجیةئق، ویقودها نحو تحقیق أهدافها  والعوا

أهمیة بحوث التسویق  للمؤسسات المعاصرة مع اشتداد المنافسة، سواء على صعید السوق الداخلي أو 

لى اقتصاد السوق على صعید الأسواق الخارجیة، كنتیجة طبیعیة لتوجّه اقتصادیات معظم الدول النامیة إ

  .، الذي تراجع كثیرا في وقتنا الحالي2والابتعاد عن اقتصاد الحمایة

  أنواع بحوث التسویق: المطلب الرابع

على غرار تعدد المفاهیم المتعلقة ببحوث التسویق فقد تعددت أنواعها، واختلفت بین الباحثین في 

وبصفة عامة، فإنه تتعدد التقسیمات مجال التسویق وأهل الاختصاص في مجال التجارة والأعمال، 

فكانت  3لبحوث التسویق باختلاف المدخل المتبع لتناول القضایا أو المواقف أو المشكلات التسویقیة

وجهات نظر المختصین مختلفة ومتباینة، ولم یكن هناك إجماع على تقسیم موحّد، لكن الأرجح أنّ هناك 

  :اسین والتي یمكن الإشارة إلیها من خلال ما یليبعض التقسیمات الشائعة في هذا المجال الدر 

  ):البحوث الاستدلالیة والبحوث الاستقرائیة(من حیث المنهج العام : أولا

یمكن تقسیم البحوث التسویقیة حسب المنهج العام إلى نوعین من البحوث وهما البحث القیاسي 

  .والبحث الاستقرائي

                                                           
 .7ص :لمرجع نفسها 1
 .28ص  مرجع سبق ذكره، بحوث التسویق،: محمد الفاتح محمود المغربي. محمد حسن حافظ 2
 .63ص مرجع سبق ذكره، بحوث التسویق مدخل تطبیقي لفاعلیة القرارات التسویقیة، : مصطفى محمود أوبكر. محمد فرید الصحن 3
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  :Deductive Rrsearchالبحث الاستدلالي-1

عتمد على استخدام النتائج العامة والأحكام النهائیة للوصول إلى حقائق ومعلومات خاصة، فهي ی

 1-وتنتهي بالخصوصیات أو الجزئیات-بعد التسلیم بصحتها ومصداقیتها- تبدأ من العمومیات إلى الكلیات

مثلا تعتبر منتجات شركة المراعي لصناعة الألبان كلها ذات جودة عالیة، وتفكر الشركة في طرح منتج 

  .2جدید إذن یمكن استنتاج بأن المنتج الجدید یكون ذا جودة عالیة

 :inducative Rrsearchالبحث الاستقرائي - 2

بدأ من الجزئیات وینتهي یعتمد على دراسة حالات جزئیة للوصول إلى تقدیر مبادئ عامة، فهو ی

، مثلا تقوم إدارة التسویق في شركة نایك بدراسة عینة من العملاء للتعرف على 3بالعمومیات والكلیات

مدى رضاهم على سیاسة الشركة السعریة، وقد قامت الشركة بدراسة المستهلكین لمنتج واحد فقط من 

من المستهلكین عن السیاسة الشعریة منتجات، وكانت النتیجة رضى 10منتجات الشركة التي تبلغ 

  4للشركة

  )البحوث الاستكشافیة والبحوث الاستنتاجیة(من حیث الهدف البحثي: ثانیا

  : Exploratory Rrsearchالبحوث الاستكشافیة أو الاستطلاعیة- 1

التي تساعد الباحث على Preliminary Informationوتهدف إلى جمع المعلومات التمهیدیة 

ویمكن القیام بالبحوث الاستطلاعیة بهدف تحدید خصائص المجتمع . 5المشاكل وطرح الفرضیاتتحدید 

محل الدراسة وخاصة في حالة عدم معرفة المنظمة بخصائص مستهلكیها وذلك عند تقدیم منتجاتها 

انات الجدیدة في الأسواق، كما یمكن الاستعانة بهذه البحوث في اختبار قوائم الاستقصاء قبل جمع البی

                                                           
 .30ص مرجع سبق ذكره، بحوث التسویق مدخل نظري وتطبیقي، : حمید الطائي 1
 . 9ص مرجع سبق ذكره،  محاضرات في بحوث التسویق،: مقدم وهیبة 2
 .30صمرجع سبق ذكره، بحوث التسویق مدخل نظري وتطبیقي، : حمید الطائي 3
 . 9ص مرجع سبق ذكره، محاضرات في بحوث التسویق، : مقدم وهیبة 4
 .31ص رجع سبق ذكره، مبحوث التسویق مدخل نظري وتطبیقي، : حمید الطائي 5
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وجمع الملاحظات عن . كما تستهدف تعمیق المعرفة بموضوع البحث وصیاغته على نحو دقیق.1میدانیا

  .2الأسباب المحتملة للظواهر الخاصة بالبحث وتحدید وصیاغة فروض البحث

  : Conclusive Rrsearchالبحوث الاستنتاجیة - 2

المتعلقة بها، والخروج بنتائج تقوم هذه البحوث بدراسة مشكلة البحث ووضع لاختبار الفروض 

، وتهدف إلى دراسة جمیع المتغیرات الرئیسیة في مشكلة البحث ووضع 3وتوصیات لمعالجة المشكلة

التوصیات الملائمة لمعالجتها، حیث یتم الاعتماد على نوع البیانات المطلوب جمعها عن المشكلة والتي 

  . 4ةتم تحدیدها من قبل أي في مرحلة البحوث الاستكشافی

  .وتنقسم البحوث الاستنتاجیة إلى بحوث وصفیة وبحوث تجریبیة

  : Descrictive Rrsearchالبحوث الوصفیة- 1- 2

تهدف البحوث الوصفیة إلى جمع البیانات عن مشكلة العینة لتوصیف الوضع القائم واستخلاص 

الوصف ولكن  على مجر الوصفي لا یركز على فقط المؤشرات والنتائج المناسبة لها، ومن ثمّ فإن البحث

فهو یعتمد دراسة أكثر عمقا وأشد .5یصل إلى تحلیل لهذا الوصف بغرض الوصول إلى محددة للبحث

جمع معلومات وصفیة للسوق الكامن لمنتج معین أو عن العوامل : تركیزا لمجتمع البحث، مثال على ذلك

  .6الدیموغرافیة للمستهلكین واتجاهاتهم إزاء خدمة معینة

  :Causality Rrsearch حوث السببیة أو التجریبیةالب- 2- 2

إنّ الهدف الرئیسي للبحوث السببیة هو اكتشاف تلك العلاقة بین المتغیرات التي تظهر في صورة 

سبب ونتیجة عادة ما یبقى هذا الحدث بعض البحوث الاستطلاعیة أو الوصفیة، حیث یمكن تحدید 

                                                           
 .65صمرجع سبق ذكره، بحوث التسویق مدخل تطبیقي لفاعلیة القرارات التسویقیة، : مصطفى محمود أبو بكر. محمد فرید الصحن 1
 .8صمرع سبق ذكره، إعداد بحوث التسویق، : خبراء مركز الخبرات المهنیة للإدارة 2
 .9ص ، ذكره مرجع سبقمحاضرات في بحوث التسویق، : مقدم وهیبة 3
 .32ص مرجع سبق ذكره، بحوث التسویق مدخل نظري وتطبیقي، : حمید الطائي 4
 .66صمرجع سبق ذكره، بحوث التسویق مدخل تطبیقي لفاعلیة القرارات التسویقیة، : مصطفى محمود أبو بكر. محمد فرید الصحن 5

 .33 صمرجع سبق ذكره، بحوث التسویق مدخل نظري وتطبیقي، : حمید الطائي 6
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، مثال على ذلك تغطي هذه البحوث جمیع مجالات المزیج 1الدراسةطبیعة العلاقة بین المتغیرات موضوع 

  .2)المنتج والسعر والتوزیع والترویج(التسویقي 

  :من حیث البیانات: ثالثا

في هذا الإطار یمكن تقسیم البحوث التسویقیة إلى نوعین رئیسیین، وهما البحوث المكتبیة 

  .والبحوث المیدانیة

  :البحوث المكتبیة- 1

البحوث المكتبیة على جمع البیانات الثانویة من مصادرها الداخلیة والخارجیة، حیث یتم جمعها وتعتمد 

  .وتحلیلها من قبل المنظمة

  :البحوث المیدانیة- 2

وتعتمد على جمع البیانات من خلال الملاحظة والاستبیان، أو الاستقصاء من مصادرها الأولیة 

  .3المتعددة

  لبحث التسویقيخطوات إعداد ا: المطلب الخامس

البحث التسویقي عملیة متكاملة وشاملة ومعقدة تقتضي نوعا من التسلسل والترابط بین مراحل 

متعددة وعناصر مختلفة، تجتمع مع بعضها البعض ضمن مقاربة علمیة من أجل تحقیق الأهداف 

خطوات عدیدة المرجوّة، وهذا ما یفرض على الباحث أو رجل التسویق وضع خطة منهجیة تستند إلى 

  :یمكن تلخیصها فیما یلي

 :تحدید مشكلة البحث- 1

مشكلة البحث مهمة جدا في أي بحث تسویقي، ولا وجود لهذا البحث في غیاب المشكلة، لذلك 

ینبغي معرفتها جیدا وفهمها بدقة، لأنها تعتبر الخطوة الأولى أو نقطة الانطلاق الصعبة في بحوث 
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فمن المعروف . 1تعتمد اعتمادا كلیا على نوع وطبیعة المشكلة قید البحثالتسویق، لكن الخطوات التالیة 

أنّ العدید من الدراسات تفشل فشلا كبیرا لإخفاقها في تعریف المشكلة تعریفا محددا یتم من خلال تعریف 

كما أنّه على . الأسباب التي أدّت للمشكلة من جهة، والأبعاد المكوّنة للمشكلة نفسها من جهة أخرى

باحث التسویقي القیام بالحصول على إجابات علمیة، ومقنعة لعدد من الأسئلة النظریة التي ترتبط ال

ویقصد بتحدید المشكلة ماهیتها، أسبابها، . 2بموضوع المشكلة قبل القیام بتنفیذ مراحل البحث التسویقي

لبحث التسویقي هي والمشاكل المقصودة هنا في إطار ا.3تعریفها، أي الإحاطة بالمشكلة بكل فروعها

المشاكل الأكثر تعقیدا واشتباكا، والتي تتطلب بحثا معمقا ومفصلا ودراسة تحلیلیة دقیقة عكس المشاكل 

البسیطة التي لا تفرض هذا النوع من الدراسة، ویرى البعض أنّ التعرّف على المشكلة بصورة مبكرة 

یر التسویق ألاّ ینتظر أن تصبح المشكلة والتنبؤ بها یسهّل من فرص النجاح والبحث ومن ثمّ فعلى مد

، وهذا عن طریق تكثیف البحث والتنقیب عن البیانات 4حقیقیة لكن علیه أن یقوم بالتنبؤ بها كلما أمكن

  .بمختلف مصادرها وأشكالها

  :تحدید أهداف البحث- 2

له ویعدّ هذا العنصر من بین العناصر المحوریة ضمن أيّ بحث التسویقي وعملیة التخطیط 

وصیاغته، لذلك عند إجراء البحث التسویقي لابد من تحدید أهداف ذلك البحث ویعمل على تحقیقها، 

 5ویتوجب على مدیري التسویق والباحثین العمل سویا بقصد تحدید المشكلة والاتفاق على أهداف البحث

ا البحث، حجم وبطبیعة الحال تختلف الأهداف من بحث إلى آخر طبقا لطبیعة المشكلة التي یعالجه

  .، لأنها هي التي تختار الهدف بدقة في نهایة المطاف6الموارد المرصودة لإعداد البحث
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  :صیاغة الفرضیات- 3

الفرضیات هي عبارة عن الحلول المحتملة من بین الحلول الكثیرة لمشكلة البحث، ولكن صیاغة 

ها ترتبط بمختلف العناصر المتعلقة الفرضیات في أي بحث تسویقي لا تتم بصورة عشوائیة ومستقلة، لكن

بالبحث، وبشكل عام تؤدي المراجعة التحلیلیة للدراسات السابقة حول الموضوع إلى التعرف على الأبعاد 

، وقد تكون 1المختلفة التي تساعد على صیاغة الفرضیات المتنوعة والمتكاملة للمشكلة موضوع الاهتمام

راجعات وتحلیلات للدراسات السابقة، لذلك یبقى هذا العنصر هذه الفرضیات خاطئة إذا لم تكن هناك م

  .مهما جدا لإثبات صحة الفرضیات

  :طرق الجمع/المصدر/تحدید البیانات والمسح الشامل- 4

تحدید : بعد المرور على تحدید المشكلة وتحدید أهداف البحث، یكون الباحث في موقف یتیح له

لذلك تأتي مرحلة تحدید البیانات من حیث النوع والمصدر . 2البیانات المطلوبة بناء على أهداف البحث

وطرق الجمع، حیث یتمّ في هذه المرحلة تحدید أنواع البیانات اللازمة التي یحتاجها لإتمام البحث، وهل 

وهي التي یتم جمعها في فترات زمنیة من المصادر الداخلیة،  Secondary Dataهي البیانات الثانویة

 The Primary Dataسة المعنیة، أم أنّ البحث التسویقي یحتاج إلى البیانات الأولیةوالخارجیة للمؤس

، أمّا مصادر 3بمساعدة بسیطة من البیانات الثانویة التي قد تساعد على تكوین الإطار العام للدراسة

  .البیانات فهي مختلفة ومنها الملاحظة والتجارب السابقة والاستقصاءات وبحوث الدافعیة وغیرها

والبیانات الثانویة هي البیانات التي سبق جمعها إمّا بواسطة المنظمة ذاتها أو بواسطة أجهزة 

وعادة یتمّ جمعها . خارجیة، أمّا البیانات الأولیة فهي البیانات التي تجمع لأول مرة في المیدان

ات الأولیة هي تصمیمها بالاستقصاء أو الملاحظة من مجتمع الدراسة ومن ثمّ فإنّ المیزة الأساسیة للبیان

ي ، وقد تكون هذه البیانات عن عناصر المزیج التسویقي، كالمنتج 4لتناسب أغراض البحث المیدان

والأسعار والتوزیع والترویج، كما قد تكون عن المنافسین والعملاء، وقد تدخل في إطار حقل معین من 
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وحتى اجتماعیة وثقافیة في بعض التخصص أو مجال محدد، فقد تكون بیانات اقتصادیة او سیاسیة 

الأحیان، وهذا ما یفرض على الباحث التسویقي التحدید الدقیق والتصنیف المضبوط والجید للبیانات، ثم 

المسح الشامل  لكافة مفردات مجتمع البحث عن طریقة المعاینة إذا كان مجتمع البحث كبیرا، ویتمثل 

الدراسة، وتتمّ عملیة جمع البیانات بواسطة المقابلة  مجتمع الدراسة في كل المفردات التي تكون محل

الشخصیة ، الهاتفیة، الحاسوب، الانترنیت، البرید أو الملاحظة المباشرة أو غیر المباشرة، التخلیة أو 

ع الأسالیب الاسقاطیة، المحایدة أم التجارب المخبریة المحدودة أم الحقلیة الأوسع نطاقا، أم اتبا

الجمل أو الصورة وقراءتها او تمثیل الأدوار، وغیرها، وبعدها یأتي دور إدارة جمع ، تكملة المقابلات

البیانات التي تمثل الجهة المختصة بجمع البیانات  من مجتمع  أو عینة الدراسة، وغالبا ما تناط مهمة 

ن جمع البیانات  الخاصة بالبحث التسویقي للباحث الرئیسي الذي ساهم في صیاغة مشكلة البحث م

البدایة وحتى الانتهاء من الدراسة یعاونه فریق من المساعدین وجامعي البیانات والمحللین لها على 

الحاسوب، وعند الانتهاء من عملیة الجمع تأتي مرحلة المراجعة، حیث  یتولى الباحث الرئیسي ومساعدوه 

ال أي استمارات تحتوي على مراجعة البیانات التي تمّ التعامل معها بالإضافة إلى التأكد من عدم إدخ

إجابات غامضة أو متناقضة إلاّ معالجتها المعالجة الضروریة والعلمیة، ویتمّ التأكّد من إدخال وترمیز تلك 

الاستمارات الراجعة المكتملة فقط، واستبعاد غیر المكتملة منها، وبناء علیه یتم إدخال البیانات المكتملة 

  .1ذات الصلة بالموضوع

  :بیانات وعرض النتائجتحلیل ال- 5

بعد كل المراحل السابقة التي تعقب عملیة الجمع وإدخال المعلومات وترمیزها، تأتي مرحلة 

التحلیل، ومن الضروري أن تتوفر لدى الباحث خواص التحلیل والاستقراء والتفسیر المنطقي  والعلمي، 

،  ویقوم الباحث الرئیس 2والمفید منهاعلاوة على قدرة عالیة من اختزال المعلومات واختیار الملائم 

باختیار أسلوب أو أسالیب التحلیل الإحصائي الأكثر ملائمة لموضوع البحث، حیث یبدأ باستخراج جدول 

یبین التوزیع الفعلي للبیانات التي تمّ جمعها وإدخالها للحاسوب، وحسب متغیرات الدراسة، یتبعها بعد ذلك 
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سب للتعامل مع البیانات التي تمّ تجمیعها وتوزیعها، وبما ینسجم مع باختیار الأسلوب الإحصائي الأن

  .1فرضیات البحث الجاري اختبارها

وختاما لكل ما سبق ذكره تأتي المرحلة الأخیرة التي هي تتویج لكل المراحل السابقة، وتعدّ من أهم 

الذي یرفع إلى الإدارة  Final Reportالمراحل والإجراءات باعتبارها تؤدي إلى وضع التقریر النهائي

فإذا كان التقریر یتضمن معلومات واستنتاجات . والذي یتم في ضوئه اتخاذ القرارات المناسبة. العلیا

، فبعد عملیة اختیار التحلیل الإحصائي المناسب 2خاطئة فإنّ القرارات تكون خاطئة أیضا والعكس صحیح

التوصّل إلیها، ومناقشتها من أجل نشرها، أو عرضها لموضوع البحث تبدأ مرحلة كتابة النتائج التي تمّ 

  .3على الإدارة عملیا

  .لتنتهي من إنجاز التقریر النهائي ومعه ینتهي البحث التسویقي

  بحوث التسویق في المؤسسات الفندقیة: المبحث الثالث

كباقي  تحتل بحوث التسویق مكانة مرموقة ضمن المؤسسات الفندقیة أو أماكن الضیافة، باعتبارها

المؤسسات التجاریة الأخرى مؤسسات ربحیة، تقدم خدمات معینة، وتسعى إلى جلب أكبر عدد من 

الزبائن، وتحقیق أكبر قدر من الأرباح، وعملیة استقطاب الزبائن والنزلاء تتطلب دراسات خاصة ومعمقة، 

ا یفرض علیها القیام ببحوث وتحلیلا دقیقا لمختلف المعلومات والبیانات التي تخص الزبائن والنزلاء، وهذ

التسویق، وتصمیم بحوث خاصة لذلك، وهذا البحث لا یتم بعشوائیة، وإنما یخضع لتنظیم خاص یشارك 

فیه العدید من الأعضاء الفاعلین في المؤسسة الفندقیة، من أجل تجهیز التقاریر النهائیة واتخاذ القرارات 

  .السلیمة، التي تحقق أهداف هذه المؤسسة

  مفهوم الفندقة: ب الأولالمطل

الفندقة نشاط قدیم قدم الإنسان في سعیه الدائم في تلبیة حاجاته ورغباته، وممارسة نشاطاته 

فظهور الفنادق في العصور الأولى یرتبط ارتباطا وثیقا بظهور الضیافة نفسها، فالضیافة أصلا التجاریة، 

كانت من أعظم مآثر الحضارات القدیمة، وخاصة في بلاد الشرق القدیمة، ولكن الضیافة في بلاد الشرق 
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ارة عن صناعة فكانت حاجته إلى الإقامة المؤقتة في الفنادق وأماكن الإقامة، وهي عب 1كانت مجانیة

سیاحیة لمؤسسة تجاریة تشكل مزیجا من الخدمات المتجانسة، أو بالمفهوم الكلاسیكي فإنّ صناعة الفندقة 

هي عبارة عن المنشآت والمؤسسات السیاحیة التي تقدم مجموعة من الخدمات التي یتم من خلالها عرض 

  :ط الفندقي بالصفات التالیة، ویتمیز النشاغرف ومنازل جاهزة وذلك بعقد إیجار لفترة مؤقتة

  .حساسیة النشاط الفندقي للأحداث السیاسیة-أ

  .حساسیة النشاط الفندقي للظروف الاقتصادیة للدول التي تصدّر الزوار-ب

یعتبر مفهوم الخدمة من المفاهیم الأساسیة في الصناعة الفندقیة، حیث یقاس النجاح بمستوى الخدمة - ج

  .المقدمة

  .تبر العنصر الأساسي في الصناعة الفندقیةالعنصر البشري یع-د

  .أیام في الأسبوع7ساعة و 24ساعات العمل - ه

تأثر نشاط الفندقیة بالموسمیة وهذا إحدى مشاكله الأساسیة، وهذا یتطلب الإعداد والتسویق لبرامج -و

  .شاملة، وبأسعار منخفضة في وأوقات انخفاض الطلب

تي تتم داخل الفندق في نفس الوقت، كخدمات الإقامة وإعداد هناك العدید من الأنشطة المختلفة ال- ز

الإطعام والشراب، وهذا ما یتطلب المقدرة على التنسیق لضمان هذه الخدمات بكفاءة وهذا ما یبرز دور 

  .2الإدارة المحترفة

إنّ الصفات والخصائص التي تتمیز بها النشاطات الفندقیة تجعلها وجها لوجه في مواجهة 

والمخاطر التي تهدد نشاطها على المستوى الداخلي والخارجي، وبالتالي تفرض علیها وضع التحدیات 

فریق من المسیرین المحترفین، الذین یمتلكون الخبرة الكافیة في النشاط الفندقي والسیاحي، والذین یشتغلون 

  .ویعكفون على تحسین الخدمات الفندقیة للزوار والسیاح
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قة إضافة لكونها نشاط وخدمة، تصبح فنا قائما بذاته یحمل جملة من ومن هذا المنطلق فإن الفند

الخصوصیات والمیزات، التي منها ما هو ذاتي وشخصي ومنها ما هو موضوعي، ومن ثمّ یصبح اختیار 

  .العنصر البشري أمرا مهما للغایة، حتى تتم عملیة جذب السیاح والزبائن

  مفهوم الفندق: المطلب الثاني

أن نشاط الفندقة نشاط قدیم واكب تطور النشاط الإنساني، لذلك كان الفندق أحد  أشرنا من قبل

أهم المحاور الرئیسیة ضمن النشاط الفندقي، ففي غیابه تغیب مختلف الخدمات المقدمة، ولا یمكن 

  .للموظفین أداء تلك الخدمات إلاّ ضمن محیط مكاني

ووجبات  ،نایة أو مؤسسة تقدم خدمات الإیواءالفندق كفضاء مكاني یأوي النزلاء هو عبارة عن بف 

  .ة والترفیه إلى الجمهور المستهدفالطعام والشراب والخدمات الأخرى، كالتسلی

ویجب على إدارة الفندق أن تخلق علاقات طیبة مع زبائنها وتهیئة كوادر فنیة مؤهلة قادرة على تقییم  

، 1الخدمات، وهو بنایة أو بیت كبیر یوفر الإقامة والطعام والخدمات الأخرى للمسافرین وطالبي الإیواء

ائن كما یوفر خدماته وهذا المكان یجب أن یلتزم بمجموعة من الشروط حتى یصنف، وینال رضى الزب

  .لهم، لیكسب رضاهم ولما لا الولاء

ویمكن النظر إلى الفندق على أنه منظمة تسویقیة تقوم بإشباع الحاجات، والرغبات الفندقیة 

للأفراد والجماعات، من خلال تقدیم منتجات لها قیمة بغرض إتمام العملیة التبادلیة، وتحقیق الربح من 

  .الضروریة في النشاط التسویقي خلال مجموعة من الفعالیات

فالفندق صار فضاء تقدم فیه مختلف الخدمات للمستهلكین، ویحمل شروطا محددة وضروریة 

حتى یحمل هذا الاسم، لذلك فمن الطبیعي أن یتم تصنیف الفنادق حسب النجوم والدرجات، التي تمیز 

  .یاح حول الخدمات المقدمةخدمات الفنادق عن بعضها البعض، وتعطي صورة واضحة للزبائن والس

  .هكذا تسهل المهمة على السیاح في اختیار وجهتهم وأماكن الإقامة المفضلة لهم

  

  

                                                           
 .5، ص1998، 1إدارة الفنادق والقرى السیاحیة، دار الوفاء للطباعة والنشر والتوزیع، مصر، ط: یاسین الكحلي 1
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  مفهوم التسویق الفندقي: المطلب الثالث

شهد مجال التسویق في العصر الحالي أشكالا متعددة ومعقدة من التسویق، بحكم المتغیرات 

الاقتصادیة، والاجتماعیة، والثقافیة، فتفرع عنه العدید من والتحولات التي تحدث على مستوى الخریطة 

الأنواع، التي تشمل مختلف القطاعات الخدماتیة والتجاریة، وهذا التنوع أفرز تصورات ومفاهیم جدیدة 

  .تتعلق بطبیعة الخدمات المقدمة، وما تحمله من خصوصیات وشروط محددة

التي لها حضور كبیر ضمن النشاط  والفاعلة، یعدّ التسویق الفندقي أحد الأنواع المهمةو  

الحاجة إلى الإقامة في التسویقي المعاصر، خاصة مع تزاید الخدمات والنشاط التجاري بین الدول، فكانت 

الذي  ،داء المهام المؤقتة في تلك الأماكن، فتفرع عن التسویق بصفة عامة نوع من التسویقالفنادق لأ

التسویق الفندقي، ویمكن تعریف هذا النمط من التسویق  بكونه تلك وهو  ،یخص المؤسسات الفندقیة

الجهود التي تبذلها المنشآت الفندقیة من أجل التعرف على الأسواق السیاحیة، الداخلیة والخارجیة والتأثیر 

أماكن ، فمیدان هذا التسویق هو الفنادق و 1فیها، بهدف زیادة الحركة الفندقیة وارتفاع نسبة الاشغال الفندقي

الإقامة المؤقتة، من أجل تفعیل وتنشیط هذا القطاع، وهذا یفرض نوعا من الدراسة العلمیة المعمقة التي 

  .جل جلب الزبائن وتحقیق الأرباحأعن الأسواق السیاحیة وتدرسها من تبحث 

 إنّ التسویق الفندقي صار حتمیة ینبغي على كل المؤسسات الفندقیة السیر على منوالها، من أجل

  .ضمان جودة خدماتها، وتلبیة حاجات ورغبات زبائنها من السیاح

فلم یعد النشاط الفندقي كما كان في القدیم مبني على خبرات الموظفین والعمال في التعامل مع 

المستهلكین والزبائن، وتلبیة متطلباتهم من الخدمات، ولكن صار مبني على أسس علمیة، وشروط 

عرفة الدوافع والأسباب الكامنة خلف تلك الرغبات والحاجات، ومن ثم تقدیم موضوعیة دقیقة، تساهم في م

الخدمات اللازمة التي تغطي تلك الرغبات، وتسد الفجوات المتعلقة بالنقائص الموجودة في الخدمة، وهذا 

طبعا سیساهم في الرقي بالخدمة الفندقیة ونشاط الفندق، خصوصا مع فریق العمال والموظفین، الذین 

  .ملون جاهدین على تحسین الخدمات المقدمةیع

  

                                                           
 .20ص  ، مرجع سبق ذكره،إدارة الفنادق والقرى السیاحیة: یاسین الكحلي1
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  مفهوم الخدمة الفندقیة: المطلب الرابع

نالت الخدمات الفندقیة نصیبا وافرا من اهتمامات رجال التسویق في الفنادق، والأشخاص الفاعلین 

الحال في تقدیم الخدمات للسیاح، فقد اهتمت بها البحوث التسویقیة في مجال المؤسسات الفندقیة، كما هو 

مع مدراء التسویق وموظفي الفنادق، فعرفت مفاهیمها العدید من التعاریف والمفاهیم بین أهل 

الاختصاص، ومن منظمة إلى أخرى، ففي مجال التسویق الفندقي والسیاحي، یحیل هذا المفهوم إلى 

  .   وهذا ما یجعل من هذا المفهوم أكثر عملیة وتنظیما معاني دقیقة ومركزة،

الفندقیة على غرار الخدمات الأخرى في القطاعات السوقیة، تقتضي جملة من الشروط الخدمة و 

والعناصر من أجل إتقانها وآدائها كما تفترض شروطا أخرى في مقدمها لأنه الواجهة التي تمثل كل 

مؤسسة فندقیة، والخدمة الفندقیة هي عبارة عن تجربة مؤقتة یعیشها الزبون خلال عملیة التفاعل 

  . 1تصال لهذا الأخیر مع أفراد المؤسسة أو مع سند مادي أو تقنيوالا

نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر، وتكون «: بأنها .Kotler Fویعرفها فیلیب كوتلر

أساسا غیر ملموسة ولا ینتج عنها أیة ملكیة، وأن إنتاجها وتقدیمها قد یكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس 

  . 2»أو لا یكون

، لكن عملیة ملموس فهذه الخدمة قد تحمل خصائص الخدمة العادیة، وقد تكون ذات طابع مادي

وتعطي للزبون انطباع معین حولها سواء  ،د صورة المؤسسة الفندقیةلأنها تحدّ  ،داء الخدمة مهمة للزبائنأ

  .بالإیجاب أو السلب

ینبغي على الموظف في الفندق  لقد صارت عملیة تقدیم الخدمة في الفنادق أحد الفنون التي

إتقانها، لأنها تعطي الانطباع الحسن أو السيء عن المنظمة، ومن ثمّ فهي تأثر على صورة المنظمة، 

  .وقدرتها على الحفاظ على زبائنها، وجذب مستهلكین محتملین لها

                                                           
 .44صمرجع سبق ذكره، دراسة للقرارات الشرائیة للأسرة السعودیة، - مستهلكسلوك ال: خالد عبد الرحمن الجریسي 1
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مؤسسة الفندقیة الخدمة الفندقیة إذا هي واجهة المؤسسة الفندقیة وسفیرها عبر العالم، الذي یمثل ال

على المستوى الدولي، مقارنة مع الفنادق العالمیة الأخرى عبر العالم، ویجعلها قادرة على المنافسة، 

  .وتحقیق أرباح طائلة ورأسمال كبیر للمنظمة

  بحوث التسویق في المؤسسات الفندقیة: المطلب الخامس

زبائنها، خصوصا عندما عادة ما تحتاج الفنادق إلى معلومات خاصة وبیانات دقیقة حول 

تعترضها الكثیر من المشاكل التسویقیة، لذلك تفرض هذه المعطیات على رجال التسویق الاستعانة 

ببحوث التسویق من أجل حلّ تلك المشكلات، وذلك عن طریق الحصول على معلومات واقعیة ومیدانیة، 

متغیرة بین الحین والآخر، وكذلك تخص السیاح والنزلاء، خصوصا حاجاتهم ورغباتهم غیر المستقرة وال

وهذا ضمن نطاق سلوك المستهلك الذي هو عبارة عن  خدمات النقل المقدمة، والسفر، ووسائل الاتصال،

نشاطات یؤدیها الأفراد أثناء اختیارهم  وشرائهم واستخدامهم لسلع وخدمات، وذلك من أجل إشباع رغبات 

 عمل على دراسة تلك الرغبات ویبحث في أسبابها وتغیرها،فسلوك المستهلك ی 1وسدّ حاجات مطلوبة لدیهم

فالحاجة هي حالة من الشعور بالحرمان، لذلك ینبغي على إدارة المؤسسات الفندقیة العمل على إشباع 

الرغبات والحاجات المتجددة والمطلوبة، لأن  للناس رغبات  لا حدود له، إلاّ أن موارد هؤلاء الناس تكون 

، 2تارون المنتجات التي تولد الإشباع الأعظم مقابل الثمن الذي یدفعونه للحصول علیهامحدودة، إنهم یخ

لكن هذا لا ینطبق على كل الزبائن في المؤسسات الفندقیة، لأن هناك اختلاف في المستوى المادي 

وحاجاتهم  ومستوى التفكیر، وهذا ما یدفع إلى معرفة الأسباب والدوافع التي تأثر على تغیر رغبات الزبائن

 :داخل الفنادق، ومنه بین تلك الأسباب

فالمكان یعد من أهم العوامل التي توجه رغبات الزبائن وتأثر على اختیار قراراتهم  :العوامل المكانیة-

الشرائیة في هذا الشأن، حیث أن قرب الفندق من وسائل المواصلات وخدمات الاطعام والأماكن التجاریة، 

ن على التهویة والانترنیت وتسهیل طریقة الحجز، كلها تأثر على تغیر الحاجات إضافة إلى توفر المكا

 . والرغبات لدى الزبائن

                                                           
 .44صمرجع سبق ذكره،  دراسة للقرارات الشرائیة للأسرة السعودیة،- سلوك المستهلك: خالد عبد الرحمن الجریسي 1
 .254ص مرجع سبق ذكره، بحوث التسویق مدخل نظري وتطبیقي، : حمید الطائي 2
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یساهم في اختیار المؤسسة الفندقیة، فالوصول إلى الخدمة الفندقیة، عبر  :التقدم التكنولوجي المتسارع-

وطریقة الحجز الالكتروني، تساهم وقت قصیر وعبر الصور التي تظهر الشكل الداخلي للغرف ومحتواها، 

 .في الوقوف على رغباته المتغیرة والثابتة

خصوصا مع زیادة المنافسة في شتى المجالات، ومن ثمّ  :الفندقیةخدمات النمو في مجال تسویق ال- 

التعدیل والتغییر في سلوكیات السیاح والنزلاء، ویحقق لهم الرضى، فالمستهلك الراضي یقوم بتخزین 

مات عن القرارات الشرائیة المستقبلیة في ذهنه لیقوم مرة أخرى بشراء السلعة أو الخدمة عینها في المعلو 

  .، وهذا ما یزید من الحاجة للخدمات الفندقیة1المستقبل

وبالتالي فدراسة الدوافع والأسباب الكامنة وراء تبدل وتغیر الحاجات والرغبات لدى الزبون لها  

 :2فوائد جمّة لمختلف الأطراف الفاعلة في المؤسسات الفندقیة،

 :فبالنسبة للمدراء تسمح لهم ب

 ابةكما تستهدف فرصا جدیدة وجذ المختلفة للمستهلكین المستهدفین اكتشاف الفرص التسویقیة. 

 المتعلقة بالقطاعات الفندقیة  بكافة المعلومات والبیاناتمن تجزئة السوق، وتزویدهم  مدراءال تمكین

 .الأكثر ربحیة

  مسایرة التحولات الحاصلة على مستوى الحاجات والرغبات المتعلقة بالسیاح والنزلاء من أجل تلبیتها

 .ةوإشباعها، ومن ثمّ وضع الاستراتیجیة التسویقیة المناسب

 تطویر الخدمات والبرامج السیاحیة التي تناسب رغبات السیاح والنزلاء. 

إعداد الرسائل الترویجیة والإعلامیة التي بوظائف أخرى متخصصة مثل دراسة كما تقوم هذه ال

 .تتلائم وقیم وعادات المستهلك السیاحي

 المنافسة الشدیدة التي یعرفها هذا لعملائها في ظل مؤسسات الفندقیة تطویر الخدمات التي تقدمها ال

  .القطاع

                                                           
 .61صمرجع سبق ذكره، دراسة للقرارات الشرائیة للأسرة السعودیة، - سلوك المستهلك: خالد عبد الرحمن الجریسي 1
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 البرید تحدید قنوات التوزیع المناسبة التي یمكنها توصیل الخدمات إلى الزبائن في الفنادق المستهدفة، ك

خصوصاً وذلك أن كثیراً من المنتجات الصغیرة الحجم أو ، البریة والجویةوقنوات التوزیع السریع 

 .رة إلى المستهلك أو الزبون في مدة زمنیة قصیرة نسبیاً الخفیفة الوزن یمكن شحنها مباش

 التأثیر في الاتجاهات النفسیة للنزلاء السیاحیین وزبائن الفندق. 

 تصمیم الموقع التنافسي للبرامج والخدمات المختلفة للمنشئات الفندقیة. 

 تفهم أثر العلاقات الشخصیة على القرار الشرائي للبرامج السیاحیة. 

 والمناولة التقلیدیة لا زالت تقوم بدورها في التوزیع ولكن أصبح مطلوباً منها مجهودات  وسائل النقل

 .أكبر بخصوص جودة التوصیل والنقل والشحن

 1.تفهم دور أعضاء الأسرة لعملیة اتخاذ القرار الشرائي

الروتینیة هذا القرار الشرائي الذي یعدّ عملیة متكررة ومتنوعة ومتسلسلة تتراوح ما بین القرارات 

  .2تحتاج وقتا وجهدا وتكلفة الأتيالسریعة إلى القرارات 

 :بالنسبة لمسؤولي التسویق- 

تعینهم دراسة الدوافع والأسباب الكامنة وراء الحاجات والرغبات في جمع البیانات والاحصائیات  

، كما تسهل عملیة والمعلومات، المتعلقة بالزبائن والسیاح وتحلیلها، خصوصا مع تغیر الاذواق والرغبات

 .وضع البرامج اللازمة لإشباع رغباتهم وحاجاتهم

كما یساعد المدراء والموظفین ورجال التسویق في وضع الاستراتیجیات والسیاسات التسویقیة، 

المتعلقة ببحوث السوق السیاحي، كما تفرض علیهم الظروف الحالیة والتطور العلمي الاستجابة لهذا 

والتقني، ومن ثم علیهم التزود بالعلم والمعرفة والبحث عن البدائل المنهجیة الفعالة، مع التطور البحثي 

ضرورة التسلح بمختلف المعلومات والمعارف والأسالیب العلمیة، لمواجهة المخاطر المتعلقة بالمنافسة في 

 .الأسواق السیاحیة والفندقیة

                                                           
  .في مقیاس سلوك المستهلك السیاحيمحاضرات : بلال هري  1
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هم قراراتهم الشرائیة والاستهلاكیة یاح في تفتساعد المستهلكین والس كما أنّ هذه الدراسة النسبة

للبرامج السیاحیة واختیار الفنادق المناسبة، كما تمنحهم القدرة أكبر على معرفة الدوافع والأسباب الكامنة 

  . خلف هذه القرارات

ومن هنا فإن هذه الدراسة سوف تسهل على رجال التسویق في قطاع الفندقة فهم السلوكات 

والمواقف، وتحلیل الرغبات والحاجات، ومن ثم تقدیم البدائل اللازمة من الخدمات لإشباع كل هذه والدوافع 

  .الحاجات، وضمان الزبائن الدائمین وكسب رضاهم، والبحث عن زبائن محتملین
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  :خلاصة الفصل الأول

سویق داخل المؤسسات من خلال متابعة مسار المفاهیم النظریة المتعلقة بالتسویق، وبحوث الت

الفندقیة، نصل في النهایة إلى أنّ مصطلح التسویق قد شهد تطورا كبیرا عبر العصور، وذلك لارتباطه 

، وقد ازداد هذا الإنسانیةبالتحولات السیاسیة، والاقتصادیة، والاجتماعیة، والثقافیة التي شهدتها المجتمعات 

فرض على رجال التسویق الاهتمام بجانب الدراسات المفهوم تعقیدا خصوصا في العصر الحدیث الذي 

التسویقیة وبحوث التسویق من أجل تجنب المخاطر والصعوبات التي تعترض المنظمات في السوق وهذا 

  .ما تناولناه في المبحث الأول

ومصطلح بحوث التسویق الذي تناولناه في المبحث الثاني، بدوره عرف بعض الاختلاف بین 

صین، لكن لیس بنفس الدرجة التي تخص مصطلح التسویق، لأنها باتفاقهم تمثل مجموعة الباحثین والمخت

من الإجراءات والخطوات العلمیة، التي تقوم على الجمع والتحلیل للبیانات والمعلومات التي تخص القطاع 

تقدیم  التسویقي المستثمر أو مشكلة تسویقیة، فهي تمثل دراسة علمیة عمیقة ومنظمة، من خلالها یتم

  .تصور واضح، وصورة أشمل على السوق المستهدف، وطریقة تسویق منتج معین وتوزیعه وترویجه

فقد شمل مفهوم الفندقة والتسویق . أمّا المبحث الخاص ببحوث التسویق في المنشآت الفندقیة

الفندقي الذي یشتغل على نشاط قطاع الفنادق، والخدمة الفندقیة التي تمثل مجموعة من النشاطات التي 

هلك السیاحي، تقدمها المنظمة، أمّا بحوث التسویق في هذا القطاع، فقد كان تركیزها على سلوك المست

ودراسات الحاجات، والرغبات، والدوافع، المتعلقة به من أجل تحقیق رضى الزبون والسائح، ولما لا الولاء 

 . الدائم
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  :تمهید

الأجل التي تسعى المنظمة إلى تحقیقها الإستراتیجیة هي خطة صممت لتحقیق الأهداف طویلة   

وتنفصل الإستراتیجیات التسویقیة عن الإستراتیجیات الأخرى في المنظمة، وإنما تنبثق عنها وتتكامل معها 

فالإستراتیجیة تعطي المنظمة القدرة على التكیف البیني، وبما یمیزها عن بقیة المنظمات باتجاه إنجاز 

لة بین نقاط القوة والضعف من جهة والفرص والتهدیدات من جهة أخرى، الأهداف من خلال إجراء المقاب

وأیا كانت الإستراتیجیة التي سوف تستخدمها المنظمة فإن علیها أن نعرف المنظمة الواحدة قد تستخدم 

أكثر من إستراتیجیة معا، وفي النهایة لا بد أن تستهدف الاستراتیجیات المتبعة معا تحقیق أهداف 

  :ل، وسنتطرق في هذا الفصل إلى أهم العناصر التالیةالمنظمة كك

  .عمومیات حول الإستراتیجیة - 

  ماهیة الإستراتیجیة التسویقیة؟ - 

  .إستراتیجیات التسویقیة المتبعة في المنشأة الفندقیة - 

  .دور البحوث السوقیة في صیاغة الإستراتیجیات التسویقیة في المنشأة الفندقیة - 
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  عمومیات حول الإستراتیجیات: لالمبحث الأو

  تعریف الإستراتیجیة: المطلب الأول

البیئة  التطورات السریعة والحاصلة فيو یرات الاستراتیجي الذي نشأ نتیجة للتغیلعب التفكیر   

والسیاسیات والخطط  في كافة العملیات هادور و  الإستراتیجیة الإدارةالمحیطة بمنشآت الأعمال كجزء من 

في الوقت الحاضر  الإستراتیجیةلذلك تزایدت أهمیة مفهوم  ،أهدافهاالتي ترسمها المنظمة من أجل تحقیق 

التي تعتمد علیه المنظمات في مواجهة المنافسة  وفي مختلف المجالات باعتباره أحد أهم الجوانب

 الإداريمها من قبل العدید من رواد الفكر ومفهو  الإستراتیجیة والتغییرات البیئیة، ولقد تناول موضوع

  .1التعریفات على سبیل الذكر ولیس الحصر لبعض هؤلاء الرواد وسوف نبین هنا بعض

التلمیح الموجه للمنظمة ( أنهاعلى  (Hofer and Schendel) من قبل الإستراتیجیةلقد تم تعریف  - 

  ). أهدافهاالذي یسمح لها بتحقیق 

الخطة أو الاتجاه أو منهج العمل الموضوع لتحقیق هدف ما وهي (بأنها  (Mintzberg) ویعرفها - 

 ).موقع وهي منظور أووهي مكان  الأسلوبالمحرك الأكبر الذي یأخذنا من هنا إلى هنا وهي 

شخص رؤیته أو مفهوم معنوي لا یمكن لأي  أنهاعلى  للإستراتیجیةینظر  (Mintzberg) كما نرى أن

كانت لتلك  إذاستراتیجیات عبارة عن ابتكار من مخیلة شخص معین بغض النظر ن كل الإألمسه، و 

أهداف لتنظیم السلوك المستقبلي قبل أن یحدث إزائها نموذج یصف سلوك حدث أم یحدث  الإستراتیجیة

  .الآن

خطة موحدة شاملة ومتكاملة تربط بین المنافع  إلاما هي  الإستراتیجیةفیرى بان )  (Glueckأما - 

للمنظمة مع التحدیات البیئیة وهي معدة بشكل یؤكد قدرة المنظمة على تحقیق الأهداف  ستراتیجیةالإ

  .الرئیسیة

تلاحم مهمة المنظمة ووضع أهدافها  أنهاعلى  الإستراتیجیةقد عرفا ف)  (Stiener, Miner كل من أما - 

لأهداف وتأمین التطبیق الملائم في ضوء القوى الداخلیة والخارجیة وصیاغة السیاسات المحددة التحقیق ا

  .لتحقیق أهداف المنظمة

                                                           
  .17، ص2018الحامد للنشر والتوزیع، عمان، دار  ،1محمود جاسم محمد الصمیدعي، استراتیجیات التسویق الحدیث، ط  1
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فقد عرفها بأنها الطریقة التي من  (Strategic Management) ي كتابهف) (Thompson أما - 

عامة المنظمة واستراتیجیات فرعیة مثلا  إستراتیجیةخلالها تحقق المنظمة أهدافها، ویمكن أن یكون هناك 

والغایات والسیاسات  الأهداف لأهمهي نمط " فالإستراتیجیةوعلیه  ."خاصة بكل منتج أو خدمة إستراتیجیة

والخطوط الحیویة لتحقیق تلك الأهداف تصاغ بطریقة ما لكي تعرف ما هو العمل الذي تقوم به المنظمة 

  ."تكون فیه وما الشكل الذي ترید أن تصبح علیه أنوترید 

هي اتخاذ القرارات طویلة الأجل الموجهة  :الإستراتیجیةعلى أن ) 2010الصمیدعي، (في حین یشیر  -

للتعرف نحو تحقیق أهداف المنظمة ومن خلال دراسة عوامل القوة والضعف في بیئة المنظمة الداخلیة 

التنافسي في مجال وربطها وتكیفها مع الفرص والتهدیدات في البیئة المحیطة بالمنظمة مما یعزز موقفها 

ولیس مجرد  والأهدافهي الوسیلة المستخدمة للوصول إلى الغایات  الإستراتیجیةوهذا یعني أن  .عملها

المنظمة معا وتكون شاملة أي تغطي  أجزاءخطط منفصلة بل هي خطة موحدة تربط جمیع  أوخطة 

هي  الإستراتیجیةلذلك فإن المنظمة ومتكاملة ومتجانسة وصولا لتحقیق أهداف المنظمة،  أنشطةجمیع 

  .وسیلة للوصول للأهداف ولیس هدفا

المتاحة بأكبر یستند إلى أنه كیف یمكن أن تستخدم موارد المنظمة  الإستراتیجیةإن مبدأ استخدام   

موجه نحو مشکلات رئیسیة  الإستراتیجیةفي بیئة متغیرة، في ضوء ذلك فبالإمكان أن نقول أن  ءةكفا

، ما هي المنتجات التي تطرح في الأسواق، ما هي الأسواق التي أهدافناظمة، ما ماذا نعمل كمن: مثل

نطرح بها هذه المنتجات، ما طبیعة المنافسة، ما هي قدراتها، ماذا تستطیع المنظمة أن تعمل لكلي تحقق 

الموارد بكفاءة عالیة واستخدام  الإستراتیجیةأهدافها، للإجابة على هذه الأسئلة یجب العمل على انجاز 

  .1إستراتیجیةالمادیة والبشریة بكفاءة وبأقل كلفة ممكنة یؤدي إلى نجاح أي 

  الإستراتیجیةمستویات : طلب الثانيمال

 ،الوسطى الإدارةمستوى ، مستوى الإدارة العلیا: هي للإستراتیجیةبشكل عام هناك ثلاثة مستویات   

  .مستوى الإدارة الدنیا

خاصة، ولتطبیق أي خطة لا بد من استخدام  إستراتیجیةحیث لكل مستوى من هذه المستویات   

  .الأفق الزمني

                                                           
  .18مرجع سبق ذكره، ص  محمود جاسم محمد الصمیدعي، استراتیجیات التسویق الحدیث،  1
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   :وهناك تقسیم آخر حسب المجامیع كما یلي  

  )Grand Strategy(الكبرى الإستراتیجیة - 

  )Program Strategy( البرامج إستراتیجیة - 

  )Detailed Strategy( التفصیلیة الإستراتیجیة - 

  :إلى الإستراتیجیةوقسم آخر یقسم    

   ) Cor Strategy( المنظمة العامة إستراتیجیة - 

  )Division Strategy( الوحدات أوالأقسام  إستراتیجیة - 

  :وتشمل   

  )Production Strategy( الإنتاج إستراتیجیة - 

  )Marketing Strategy(التسویق  إستراتیجیة - 

  )Financial Strategy( المالیة إستراتیجیة -

   )Personal Strategy( الأفراد  إستراتیجیة - 

  الإستراتیجیةأهمیة  :المطلب الثالث

  :1في النقاط التالیة إیضاحهایمكن  الإستراتیجیةإن أهمیة   

انجاز ممكن وذلك من خلال معرفة اتجاهات وأهداف المنظمة الفترة زمنیة طویلة  أفضلتحقیق  -1

  .نسبیا

  .أهدافا وتوجهات واضحة المستقبل الإستراتیجیةتغطي الخطة  -2

                                                           
  .19محمود جاسم محمد الصمیدعي، استراتیجیات التسویق الحدیث، مرجع سبق ذكره، ص  1
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التعرف على العوامل الداخلیة والخارجیة المؤدیة إلى إحداث تغیرات مهمة في المنظمة كإدخال  -3

  .جدیدة أسواقالبحث عن  أومنتجات جدیدة أو التوسع في الأسواق 

اهات الصحیحة في اتخاذ القرارات وتساعد متخذي القرار على معرفة الاتج الإستراتیجیةتساعد  -4

  المدراء على فحص المشكلات الرئیسیة

  .تنظیم تدخل القرارات المالیة والتسویقیة المهمة المتعلقة باتجاهات المنظمة -5

متخذي القرار من تحقیق الاتصال الكفؤ أو التنسیق والتكامل والتفاعل مع  الإستراتیجیةتمكن الخطة  -6

  .ت للمنظمةكافة الفعالیا

  .الكفؤة الإداریة الأعمالإضافة إلى أن التخطیط الاستراتیجي الناجح هو بحد ذاته من  -7

  یوضح مستویات الإستراتیجیة): 1(شكل رقم 

  

    

  

  

  

  

  .21مرجع سبق ذكره، ص جاسم محمد الصمیدعي، استراتیجیات التسویق الحدیث، محمود  :المصدر

  : )Corapte Strategy( المستوى الأول على مستوى المنظمة -1

تطور  أني هذا المستوى تحاول المنظمة اكتشاف الطریقة التي تستطیع من خلالها المنظمة ف 

 .استراتیجیاتها العامة بشكل یجعلها ملائمة لتنفیذ النشاط التي تقوم بها هذه المنظمة

 مستوى المنظمة

 البحث والتطویر المالیة الأفراد الإنتاج التسویق

على مستوى المنظمات - 1  

على مستوى الأعمال - 2  

 الترویج التوزیع التسعیر المنتج
على المستوى الوظیفي - 3  

1شعبة فرعیة  2شعبة فرعیة   3شعبة فرعیة   4شعبة فرعیة   المستویات الفرعیة - 4   
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  :1الإستراتیجیة عدة عوامل منهاوتشمل هذه   

  .النشاطات التي تمارسها المنظمة أواتخاذ القرارات بخصوص نوعیة النشاط  - 

تخدام اس أفضلبشكل یحقق  الأجهزةكافة الموارد المختلفة المادیة والبشریة وغیرها على كافة جمع  - 

  ).المتاح لنا من خلال الموارد البشریة والمادیة ؤالاستخدام الكف(

  .تحقق الأهداف أنجل أتسعى ضمن هذا البعد العام من  - 

   )Business Strategy( العلى مستوى الأعم: المستوى الثاني - 2

سلعة، یتم  أویتم التركیز على تحسین الموقف التنافسي للمنتجات التي تتعامل معها سواء خدمة   

  .تنظیم الوحدات على شكل وحدة استراتیجیة متكاملة واحدة

  )الاختصاص(المستوى الوظیفي : المستوى الثالثعلى  -3

التركیز على إنتاجیة الموارد وفعالیة الأقسام، كل قسم ینظر إلى محتواه الداخلي ویرفع الكفاءة    

الانتاجیة أي زیادة الكفاءة بتقلیل الهدر والتلف واستغلال الوقت بشكل صحیح وجمع العمل بشكل صحیح 

یؤدي إلى زیادة الوحدات الإنتاجیة وبالتالي زیادة الانتاج وبذلك تزداد  واستغلال الطاقة الكاملة وهذا

الذي یوضح الهیكل التنظیمي على أساس الأعمال ومن ثم ) 2(كما هو موضع في الشكل رقم . الربحیة

  .الوظائف

  یوضح الهیكل التنظیمي على أساس الأعمال ومن ثم الوظائف): 2(شكل رقم 

  

  

  

  

  22محمود جاسم محمد الصمیدعي، استراتیجیات التسویق الحدیث، مرجع سبق ذكره، ص  :المصدر

                                                           
  .21سبق ذكره، ص  محمود جاسم محمد الصمیدعي، استراتیجیات التسویق الحدیث، مرجع  1

 المنظمة

 المالیة الأفراد الإنتاج التسویق

 التوزیع الترویج التسعیر المنتج

 المنظمات 1م 

 عمالالأ 1م 

 وظیفي 1م 
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  : 1حیث یتمیز بما یلي

  .یكون بید مدیر التسویق القرار: غیر مركزي - 

  .مثال معامل معجون الطماطم. یتبع من قبل المنظمات الصغیرة والمتوسطة - 

  .الاعتماد یكون على الأعمال ثم الوظائف، أي  الكل ثم الجزء - 

  ماهیة الإستراتیجیات التسویقیة: المبحث الثاني

  التسویقیة تعریف الإستراتیجیات: المطلب الأول

   .كثیرة تعكس وجهات نظر المختصین والباحثین حول إستراتیجیة التسویقوردت  تعریفات   

ویمكن القول أن إستراتیجیة التسویق هي نتاج عملیات التخطیط في كافة المستویات التنظیمیة،   

  :2حیث

تهتم إستراتیجیة  التسویق بالتوجه نحو المستهلك وفق  ):المنظمة(على مستوى الإدارة العلیا  - 1

  .وبما ینسجم مع مسؤولیة  المنظمة تجاه المجتمع لتحقیق الأهداف العلیا للمنظمة ،الإمكانات المتاحة

تهتم إستراتیجیة التسویق بمزیج المنتوجات الملائم   :على مستوى  وحدات الأعمال  الإستراتیجیة - 2

  .نافسیة للمنظمة من خلال التوجه نحو المستهلكوبما یحق المیزة الت

والمقصود هنا التسویق في المنظمة تحدیدا، تهتم إستراتیجیة  ):الأقسام(على مستوى الوظائف  - 3

التسویق بتشكیل المزیج التسویقي الملائم، والذي یسهم بتحقیق مركز ممیز في ذهن المستهلك بإشباع 

  .ه له المنافسونحاجاته ورغباته بشكل أفضل مما یقدم

تهتم إستراتیجیة التسویق بجوانب أكثر  ):الشعب الفرعیة لإدارة التسویق(على المستوى التشغیلي  - 4

تركیزا وتخصصا كدراسات المنتوج وسلوك المستهلك والشعب  المعنیة بالمنتوج دراسة وتطویرا والتسعیر 

  .الزمني القریبوالترویج والتوزیع، وعلى مستوى الأعمال الیومیة أو الأفق 

                                                           
  .22محمود جاسم محمد الصمیدعي، استراتیجیات التسویق الحدیث، مرجع سبق ذكره، ص   1  1
، دار وائل 2، ط- المفاهیم، الأسس، الوظائف -إستراتیجیات التسویق نزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي،  2

  .138-137، ص2008للنشر، 
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وعلیه فإن إستراتیجیة التسویق تعد اختصاصا للإدارة العلیا، وتكون من صمیم اهتمامات باقي     

المستویات التنظیمیة داخل المنظمة باعتبار أن هدف المنظمة یمثل دائما بالتسویق وهنا تكمن أهمیة هذه 

  .الإستراتیجیة التي یمكن أن تتخذ أي شكل تراه مناسبا

  :جد تعاریف أخرى لمجموعة من الباحثین أهمهاكما تو 

- )Hofer & Schendel:(  والإستراتیجات الوظیفیة الأخرى والتي تشكل  بالغایاتالصلة المباشرة

تلبیة : الإستراتیجیة التنافسیة لمنظمة، ویتعین أن توجه إستراتیجیة التسویق ضمن الغایات التالیة حسب

حاجات المستهلك بشكل أكثر كفاءة مما یفعله المنافسون، كیفیة المنافسة في  نفس القطاع الصناعي، 

  . الاستخدام الأمثل للمزیج التسویقي

-) Davidson:(  الفعلیة ولیس إلحاق الهزیمة بالمنافسینخدمة احتیاجات المستهلك.  

- )McCarthy:(  إن إستراتیجیة التسویق ماهي إلا نتیجة عملیات تخطیط التسویق في المستویات

: ، وینتج عن ذلك ثلاث مجموعات من الإستراتیجیات هي)الوظیفیة/ S.B.U/ الإدارة العلیا(الثلاثة 

وإستراتیجیة ) مستوى وحدة الأعمال(یة مزیج المنتوجات وإستراتج) مستوى  المنظمة(إستراتیجیة النمو 

إستراتیجیة مكانة : وإستراتیجیة التسویق تنقسم بدورها إلى ثلاثة أنواع هي)... المستوى الوظیفي(التسویق 

  .مطابقة أنشطة المنظمة مع مواردها/ إستراتیجیة التسویق / المنتوج

- )Niffenegger:( ع مدیر التسویق التحكم فیها مع المتغیرات الأخرى تطویع المتغیرات التي یستطی

  .التي لا یستطیع التحكم بها، أي المزیج التسویقي في مقابل متغیرات البیئة المحیطة

 -)Certo & Peter:(  التركیز على تحدید الأسواق المستهدفة وتحدید المزیج التسویقي الفعال المناسب

  .لها

- )Tabet(:  تحدید الأسواق المستهدفة وتهیئة المزیج التسویقي لها، ویمثل القطاع السوقي مجموعة

  .1زبائن متجانسین تسعى المنظمة إلى تلبیة احتیاجاتهم حسب رغباتهم

                                                           
 مرجع سبق ذكره، ،- المفاهیم، الأسس، الوظائف -إستراتیجیات التسویق البرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي،نزار عبد المجید   1

  .139-138ص ص 
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- )Dibb:(  تحدید أهداف واضحة تشیر وتركز على خط وواحد باتجاه أهداف المنظمة الكلیة باستهداف

علیة أكبر مما یفعله المنافسون، وتطویر عناصر المزیج التسویقي لإنجاح المستهلكین الحقیقیین بفا

  .إستراتیجیة التسویق

-)Day:( هي تشكیلة القرارات التي توضع لدعم المزیج التسویقي.  

- )Porter:( إستراتیجیة التسوق هي المنهج والوسیلة الذي لا یمكن أن یصمد أمامه المنافسون.  

- )Kotler:( منظمة لإجراء السوق التي لا  یمكن خدمتها بشكل فعال بدلا من التنافس في هي تحدید ال

وتعني إستراتیجیة التسویق بجاذبیة السوق، المیزة التنافسیة، المخاطرة المتوقعة، وتطویر ... كل مكان

  .البرامج التسویقیة تبعا لذلك

- )Djassem Mohammed El samaidaai(: اقتناص الفرص، تحدید القطاعات السوقیة  هي

الممكنة، اختیار القطاعات المستهدفة، قیاس حجم الطلب المتوقع لها، واختیار المزیج التسویقي المناسب 

  .لهذه القطاعات، والتي یتوجب النظر إلى كل قطاع على أنه هدف تسویقي تسعى المنظمة للوصول إلیه

ن المنظمة والبیئة، وهي خطتها الشاملة المكونة من خطط لتحقیق هي أداة الربط بی وفي تعریف آخر - 

  .1متغیرات البیئة التسویقیة لكلالأهداف الرئیسیة للمنظمة، وهي أیضا الاستجابة السریعة والفعالة 

  خطوات الإستراتیجیة التسویقیة: المطلب الثاني

ونحدد ملامحها في المنظمة الغرض من هذه الدراسة أن نفهم إستراتیجیة التسویق بشكل معمق   

بوضوح، لذلك یتوجب الإجابة على الأسئلة التالیة والتي تكون المفتاح لمقیاس وعملیات إستراتیجیة 

  : 2التسویق وهي

  أین نحن الآن؟ - 

  إلى أین نرید أن نذهب؟ - 

                                                           
مرجع سبق ذكره،  ،-المفاهیم، الأسس، الوظائف - إستراتیجیات التسویق نزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي، ،  1

  .139ص 
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  كیف یمكن توزیع الموارد لتحقیق ما نسعى إلیه؟ - 

  تنفیذي؟كیف یمكن أن نحول خطة المنظمة إلى فعل  - 

  كیف یمكن أن نقارن النتائج المتحققة مع الخطة الموضوعة؟ - 

  كیف یمكن مواجهة الانحرافات السالبة بین الخطة والفعل المتحقق؟ - 

هذه الأسئلة تمكن المنظمة من أن تحدد، ومن خلال الإجابة علیها الخطوات الممكن اعتمادها   

والتي ) 2-1(توضیحها بشكل ملخص من خلال الشكل والتي یمكن. 1في عملیة رسم إستراتیجیة التسویق

  : سنستعرض بإیجاز تفاصیل كل جزء ومحتویات وبالتتابع وهي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .56مرجع سبق ذكره، ص إستراتیجیات التسویق، ثامر یاسر البكري،  1
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  یمثل خطوات إستراتیجیة التسویق) 3(شكل رقم

      

        

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

العربیة، عمان، الأردن، ثامر یاسر البكري، إستراتیجیات التسویق، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الطبعة  :المصدر

  57، ص2008

  إستراتیجیات المزیج التسویقي: المطلب الثالث

یعد المزیج التسویقي أحد أهم المفاهیم التسویقیة في قاموس التسویق، كما یعد واحدا من أهم   

وأبرز العناصر التي تؤلف أو تشكل البرنامج التسویقي، إذ یرى بعض الباحثین أن المزیج التسویقي هو 

  .نفسه، فالمزیج التسویقي یمثل على أرض الواقع الإستراتیجیة التسویقیة الشاملة التي ترسمها المنظمة

 الجانب التخطیطي

  الجانب التنفیذي                                           

  .الجدولة –.                                                          الموارد المختارة - 

 .تنفیذ البرنامج التسویقي –.                                                  تصمیم التنفیذ التسویقي - 

 النتائج

  الجانب الرقابي                                 

  .مقارنة النتائج مع الخطة لتحدید الانحرافات - 

 .اتخاذ الفعل لتصحیح الخطأ - 

  التركیز على السوق المنتج

  .أهداف السوق والمنتج - 

  .اختیار السوق المستهدف - 

  .نقاط التمایز - 

  .مكانة المنتج - 

 

  التحلیل الموقفي

  .تحدید بینة الصناعة - 

  .تحلیل المنافسة - 

  .بحث المستهلك - 

 .معرفة المنظمة لنفسها - 

  البرنامج التسویقي

تطویر المزیج  - 

  .التسویقي

 .تقدیر الموازنة المالیة - 
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  :1أما استراتیجیات المزیج التسویقي فهي كالآتي  

  ).Strategy Product(إستراتیجیة التخطیط للمنتج  -أ

  ).Strategy Price(استراتیجیة التسعیر  -ب

  ).Strategy Distrubution(استراتیجیة التوزیع  - ج

 ).Strategy Promotion(استراتیجیة الترویج  -د 

كما أن الإدارة یمكن أن تستخدم عناصر المزیج التسویقي في التكیف والتأثیر على أجزاء السوق   

من خلال هذه العناصر على شكل استراتیجیات متزامنة تعمل بشكل مجتمع باتجاه تحقیق الأهداف 

  .م التطرق إلى مكونات المزیج التسویقي في هذه الدراسة على أساس ذلكالمرسومة، وسیت

   ):Strategy Product ( إستراتیجیة التخطیط للمنتج - 1

تعد دراسة المنتج قبل العملیة التسویقیة لأن العلاقة بین المنظمة والأسواق لا تتم إلا من خلال   

القرارات الخاصة بالمنتج قد تعد الأساس في وضع وتصمیم المنتج الذي تقدمه المنظمة، ومن هنا نجد أن 

باقي استراتیجیات المزیج التسویقي، وعلیه فإن إستراتیجیة المنتج تمثل الأساس الفلسفي الذي یساعد إدارة 

التسویق في اختیارها للمنتجات التي یتم من خلالها تقدیم المنتج للسوق المستهدف بالشكل الذي یحقق 

  :ة وحاجات السوق، وترتبط بهذه الإستراتیجیة مجموعة من القرارات یمكن توضیحها كالآتيأهداف المنظم

بشكل عام یمكن للمنظمة تحدید مجموعة من  :استراتیجیات تخطیط وتطویر المنتج - 1- 1

الاستراتیجیات الخاصة بتخطیط وتطویر المنتج في ضوء الظروف التي تمر بها، ومن ضمن هذه 

  :یليالاستراتیجیات ما 

  .إضافة منتجات جدیدة -1

  .استراتیجیات تحسین المنتجات القائمة -2

  .استراتجیات التخلص من بعض المنتجات -3

                                                           
، 2009والتوزیع، عمان، دار صفاء للنشر  ،1علاء فرحان طالب، محمد جبار الشمري، نظام الاستخبارات التسویقیة، ط  1

  .113- 112ص
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  .استراتجیات التخلص من بعض المنتجات -3

تحدید هویة المنتج لتمییزه عن غیره من "یقصد بتمییز المنتج  :استراتیجیات تمییز المنتج - 2- 1

  ".السوق ولتسهیل التعرف علیها من جانب المشتريالمنتجات المنافسة في 

إذ أن الغرض الرئیسي من وضع وتطویر استراتیجیات تمییز المنتج هو الوصول إلى علامة   

یمكن أن تحقق توقعات الزبون حول الفائدة الخاصة بالمنتج، وهكذا فإن الوظیفة الرئیسیة في وضع إدارة 

  .1التسویق لعلامة المنتج

  :استراتیجیات التسعیر - 2

تعتبر إستراتیجیة التسعیر واحدة من استراتیجیات التسویق ذات التأثیر الكبیر في تحقیق الأهداف   

التسویقیة والتنظیمیة، علیه یتعین على الإدارة المعنیة القیام بوضع السیاسات والخطط واتخاذ القرارات 

  :مع السعریة المنسجمة مع المتغیرات البیئیة وبشكل خاص

  .درجة مرونة الطلب/ طبیعة الأسواق التي تتعامل معها من حیث مستویات الدخل - 

  .الأهداف الاقتصادیة والاجتماعیة التي تعكسها السیاسات الاقتصادیة والظروف الاقتصادیة - 

وعلیه فإن إستراتیجیة التسعیر تحتل أهمیة خاصة بالنسبة للمنظمة نظرا لارتباطها الوثیق بأهدافها   

ومواردها وإیراداتها، لذلك فإن اختیار وتحدید إستراتیجیة التسعیر تعتبر من الأمور المعقدة، وذلك لتشعب 

القرارات والخیارات التي یجب اتخاذها عند تحدید هذه الإستراتیجیة، ومن أبرز استراتیجیات التسعیر ما 

 :2یلي

  :وتشمل: استراتیجیات تسعیر المنتوجات الجدیدة - 1- 2

وتعني التسعیر بأعلى سعر ممكن مع میزانیة كبیرة للترویج وتخفیض السعر  :اتیجیة قشط السوقإستر  -

  :بعد ذلك، وهناك أربعة أسباب لنجاح هذه الإستراتیجیة

                                                           
  .113علاء فرحان طالب، محمد جبار الشمري، نظام الاستخبارات التسویقیة، مرجع سبق ذكره، ص  1
مرجع سبق ذكره،  ،- المفاهیم، الأسس، الوظائف -إستراتیجیات التسویق نزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي،  2
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أن یكون الطلب أقل مرونة للتغیر السعري في أولى مراحل تقدیم المنتوج للسوق بعكس الحالة في  - 

  .مرحلة النضوج وظهور المنافسین

قیام المنظمة القائدة بأخذ المبادرة في تغییر الأسعار وتكون باقي المنظمات مستعدة للاتباع على أن  - 

  .یحقق هذا التغیر ربحا كافیا

منظمة صغیرة ولكن معتمدة كقائد للسعر بعد أن تكون قد أثبتت بأنها قادرة على تحلیل وتشخیص  - 

  .التغیرات في السوق

ما على أنها طریقة لترسیخ السیاسیات السعریة بهدف التغلغل وتتجنب وینظر إلى قیادة السعر دائ  

المشاكل المؤدیة إلى حروب الأسعار، والهدف من هذه الإستراتیجیة السیطرة على الأسعار ضمن 

الصناعة للمحافظة على مركز المنظمة القیادي بوضع الحواجز أمام الداخلین الجدد، وتنجح هذه 

ق الاحتكاریة، وعندما تتأثر المنظمات ضمن  نفس الصناعة بذات المتغیرات الإستراتیجیة في الأسوا

السعریة، ومن المهم أن تمتلك المنظمة معرفة كاملة بظروف السوق لأن الخطأ في التسعیر قد یعني 

  .فقدان السیطرة على السوق

  :1وتشمل :استراتیجیات تسعیر المنتوجات الحالیة - 2- 2

  :السعرإستراتیجیة ثبات  - 1- 2- 2

بموجبها لا یجري تغیر السعر المحدد للمنتوج عند طرحه للسوق لأول مرة وتهدف هذه   

إلى المحافظة على مركز المتوج التنافسي وحصته السوقیة وربحیته  وتعزیز صورته الذهنیة  الإستراتیجیة

  .في بیئة تتسم بالثبات النسبي

  :إستراتیجیة تخفیض السعر - 2- 2- 2

دفاعیة لمواجهة المنافسین أو للقضاء علیهم وتهتم هذه الإستراتیجیة بتحقیق  تعتبر إستراتیجیة  

الاستجابة لحاجات المستهلك في بیئة متغیرة، وهي تقود إلى انخفاض هامش الربح، إلا أنها تسهم في 

  .بناء حصة سوقیة كبیرة إذا تمكنت المنظمة من الفوز على المنافسین

                                                           
مرجع سبق ذكره،  ،- المفاهیم، الأسس، الوظائف -إستراتیجیات التسویق مجید البرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي،نزار عبد ال  1
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  :إستراتیجیة زیادة السعر - 3- 2- 2

تهدف إلى المحافظة على الربحیة خلال فترات التضخم، وفیها یجري تقسیم السوق إلى قطاعات   

یتم التوجه إلى كل منها بسعر مختلف، وتتطلب الإستراتیجیة توافر حساسیة واطئة تجاه السعر وحساسیة 

  .ه الإستراتیجیةعالیة تجاه العناصر الأخرى كالجودة والتوزیع ودعم باقي عناصر المزیج التسویقي لهذ

  :1تشمل) Price-Flexibility Strategy(إستراتیجیات مرونة السعر  - 3- 2

  ):One-Price Strategy(إستراتیجیة السعر الواحد  - 1- 3- 2

یقصد بها تحدید سعر واحد لجمیع المستهلكین لنفس المنتوج تحت نفس الظروف والكمیات،   

سمعة جیدة لدى المستهلكین، ومنافعها تقلیص الكلف بهدف تبسیط قرارات التسعیر والمحافظة على 

الإداریة والبیعیة وثبات هامش الربح وصورة ذهنیة جیدة للمنتوج وهیكل التكالیف مقارنة ببقیة عناصر 

المنتوجات ضمن نفس الصناعة ومعلومات أسعار المنافسین ودرجة تحقیق المنظمة لاقتصادیات الحجم 

  .وإمكانات المستهلك الشرائیة

    ):Flexible Pricing Strategy(السعر المرن المتغیر إستراتیجیة - 2- 3- 2

إستراتیجیة تهدف إلى تعظیم الأرباح  خلال الأمد القصیر ودعم حركة الأعمال عن طریق القیام   

بتعدیلات في سعر المنتوج وهذه الإستراتیجة تعنى بتحدید أسعار مختلفة لمستهلكین مختلفین لنفس 

  .والكمیات وتتطلب توافر معلومات للمنظمة عن المستهلك والمنافسینالمنتوج 

  ): Product-Line Pricing Strategy(إستراتیجیة تسعیر خط المنتوجات  - 3- 3- 2

على طبیعة العلاقة   ل منتوج ضمن خط المنتوجات اعتماداتهتم هذه الإستراتیجیة بتحدید سعر ك  

یة أم تنافسیة، وتهدف إلى تعظیم أرباح خط المنتوجات بشكل بین هذه المنتوجات فیما ذا كانت تكمیل

  .أفضل مما لو تم تسعیر كل منتوج على حدة

  ):Leasing Price Strategy(إستراتیجیة السعر التأجیري  - 4- 3- 2

تتعلق هذه الإستراتیجیة بقیام المنظمة بتأجیر الأصل الذي تمتلكه إلى طرف آخر والحصول على   

ة لقاء ذلك غالبا، وهي تناسب الراغب للحصول على منفعة لا یمكنه شراؤها، علیه فإن عوائد إیجار شهری
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المنظمة المؤجرة ستحقق أرباحا كبیرة على المدى البعید، كما وستحقق المنظمة المستأجرة مزایا ضریبیة، 

لتأجیریة فلابد وحتى تشمل المنظمة الاستمرار في مواجهة منافسیها الذین قد یعدلون ویحسنون منتوجاتهم ا

أن تمتلك المنظمة القدرات الفنیة والمادیة بما یؤهلها للمنافسة، مثال ذلك إیجار القنوات الإعلامیة للبث 

  .التلفازي

  ):Mature Stage Pricing Strategy(إستراتیجیة التسعیر في مرحلة النضوج السوقي - 5- 3- 2

من المهم متابعة الأداء السوقي للمنتوج الجدید في انتقاله من مرحلة لأخرى من مراحل حیاته،   

وفي مرحلة النضوج یكون من المفضل سرعة تخفیض السعر بمجرد ظهور بوادر التدهور للمنتوج في 

  : موقفه السوقي، ومن مؤشرات التدهور في هذه الحالة

  .مع العلامات المنافسةضعف معدل تفضیل المنتوج بالمقارنة  - 

  .ضیق الفروق المادیة بین المنتوجات نظرا لتنمیطها - 

  . الانحسار السوقي - 

  :استراتیجیات التوزیع - 3

  :1وتشمل: استراتیجیات التأثیر على المستهلك - 1- 3

باستخدام الوسطاء في تحفیز الطلب وتسمى ): push strategy( إستراتیجیة الدفع - 1- 1- 3

الدفع لان المنتج قد دفع بالمنتوج من خلال قناة التوزیع لیتولى الوسیط إغراء المستهلك إستراتیجیة 

هامش ربح عالي، المشاركة في نفقات الإعلان، : بالشراء، تقوم المنظمة بإغراء الوسیط من خلال منحه

هذه  الخ، وتستخدم..منح خصم أكبر من المنافسین، منح جوائز لتشجیع البیع، منح وكالات مطلقة

الإستراتیجیة بشكل خاص من قبل مسوقي المنتوجات الصناعیة بسبب الأهمیة الكبیرة للبیع الشخصي، 

  .وتستخدم كذلك من قبل المنظمات الصغیرة لتحفیز الوسطاء على قبول المنتوجات وتوزیعها
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م وفیها یتم التأثیر على المستهلك من خارج نظا :pull Strategyإستراتیجیة الجذب  - 2- 1- 3

التوزیع بجذبه للشراء من خلال الإعلان وأسالیب الترویج وتنشیط المبیعات كالجوائز وتشكیل الولاء 

  .للمنتوج

  :1وتشمل: قناة التوزیع) تكییف(استراتیجیات تعدیل  - 2- 3

عندما تقرر المنظمة زیادة كثافة التغطیة ): Expansion Strategy( إستراتیجیة التوسع - 1- 2- 3

  .ة إلى تجار التجزئةبالتوزیع مباشر 

عندما تقرر ): Acquisition Development Strategy(إستراتیجیة السیطرة والتطویر - 2- 2- 3

المنظمة استخدام وسطاء جدد أو من خلال امتلاك منظمة أخرى أو الاندماج معها مما یؤدي إلى زیادة 

أما التطویر فمن خلال . السیطرةقدراتها التوزیعیة بشكل أكبر مما لو عملت منفردة، هذا فیما یتعلق ب

  .تغییر القناة التوزیعیة الحالیة نحو الأفضل

شبكات التوزیع الحالیة ) إبقاء(وذلك بتثبیت ): Stable strategy( إستراتیجیة الثبات - 3- 2- 3

  .عندما لا ترغب المنظمة بالتغییر سواء في كثافة التوزیع أو نوع الوسطاء

یتم ذلك بالمحافظة على درجة كثافة التغطیة ): Revision Strategy( إستراتیجیة التعدیل - 4- 2- 3

  .مع تغییر نظام قناة التوزیع كاستبدال المنظمة لمنفذها التوزیعي عند فشله في زیادة المبیعات

وتسمى أحیانا بإستراتیجیة ): Replacement Strategy( إستراتیجیة الاستبدال - 5- 2- 3

افة التوزیع وهذه الإستراتیجیة قد تؤدي إلى تحقیق  مبیعات أفضل التخفیض، حیث یتم تخفیض درجة كث

بالانتقال من نظام التوزیع المكثف إلى نظام التوزیع الانتقائي بالاستغناء عن عدد من الوسطاء لغرض 

زیادة السیطرة على الأسعار ولا سیما وانه یمكن تقلیل درجة التغطیة من خلال التغییر في قنوات التوزیع 

یل عدد الموزعین والانتقال لنظام التوزیع المطلق بهدف ضمان أن یبذل الوسیط أو الموزع جهودا بتقل

  .2طیبة مع المستهلك والمنظمة
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  ):Distribution Scope Strategies( التوزیع) نطاق(استراتیجیات مجال  - 3- 3

مدى التغطیة التي یوفرها یقصد بها تحدید مدى المستهلكین المستهدفین بالمنتوج من قبل المنظمة أي 

  .نظام التوزیع للسوق أو المنطقة الجغرافیة وكذلك كثافة

تهدف هذه الإستراتیجیة إلى ): Channel-Control Strategy( إستراتیجیة رقابة التوزیع - 4- 3

زیادة مستوى الرقابة على هیكل التوزیع وتقدیم الأنشطة المؤداة بشكل ضعیف والاستفادة من منحنى 

في زیادة فاعلیة الكلفة وذلك بمتابعة أعمال الوسطاء وتعزیز الرقابة  Learning curveة والتعلم الخبر 

علیهم من خلال برمجة أنشطة التوزیع بشكل مركزي وینجم عن ذلك تحقیق اقتصادیات الحجم في التوزیع 

  .وزیادة قدرة المنظمة في التأثیر على أسواقها وكنتیجة لذلك زیادة أرباحها

تنطلق ): Channel-Conflict-Management Strategy( إستراتیجیة إدارة التعارض - 5- 3

من نظریة القوة والصراع، فالتوزیع كنظام هو تفاعل أعضاء القناة تجمع بینهم أهدافا مشتركة، لكن هذا لا 

یمنع من وجود غایات مختلف تخص كل طرف في التعامل، الذي قد یبحث عن أهدافه قصیرة الأجل في 

حین تسعى المنظمة لتحقیقي أهدافها  طویلة الأجل علیه فإن هذه الإستراتیجیة تطرح لمعالجة التعارض 

فیما بینهم من جهة، والمنظمة من جهة أخرى بما ) سماسرة/ رجال بیع/ وكلاء/ تجار( بین الوسطاء 

رضا، فتطبیق هذه یجعلهم ینسقون أعمالهم لتحقیق أهدافهم المشتركة من خلال الاتفاق الذي یشیع ال

الإستراتیجیة من شانه إزالة العقبات التي قد تعرقل عمل التوزیع وفوائدها تعم المنظمة والوسطاء، برغم 

  .تحمیلها المنظمة لنفقات إضافیة في الوقت الحالي لكن فوائدها المستقبلیة تكون أكبر

  :إستراتیجیات الترویج - 4

  :1الترویج على نوعینبشكل عام یمكن تقسیم استراتیجیات   

  .استراتیجیات الدفع والجذب - 

  .استراتیجیات الضغط والإیحاء - 

  :وتشمل هذه الإستراتیجیة :إستراتیجیة الدفع والجذب - 1- 4

في هذه الإستراتیجیة تقوم المنظمات بالتركیز على  ):push Strategy( إستراتیجیة الدفع - 1- 1- 4

، وتوجه تلك الجهود إلى  العاملین في المنافذ )الخ....البیع الشخصي، الإعلان(الوسائل الترویجیة 
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ودفعهم إلى توجیه الحملات الترویجیة إلى تاجر التجزئة، وتجار التجزئة یقومون ) تجار الجملة(التوزیعیة 

وضمن هذه الإستراتیجیة تمنح الخصومات كحوافز  . البیعي إلى المستهلكین بدورهم بتوجیه الجهد

للعاملین في المنافذ التوزیعیة والدفع یعني  اشتراك المنتج والموزعین في دفع المنتجات خلال قنوات 

  .التوزیع بقوة حتى  تصل المستهلك

یقوم المنتج بخلق الطلب وفق هذه الإستراتیجیة  ):Pull Strategy( إستراتیجیة الجذب - 2- 1- 4

المباشر من المستهلك عن طریق الأنشطة الترویجیة، وبالتالي یتم الضغط على تاجر التجزئة وتشجیعه 

للقیام بتوفیر السلع والخدمات  عن طریق المباشر من المستهلك والذي یقوم بدوره بتمریر الطلب إلى 

  .المنتج ثم إلى) تاجر الجملة أو تاجر التجزئة(ملفات التوزیع 

وتعتبر هذه الإستراتیجیة من الاستراتیجیات المألوفة لدى المنتجین ولدى المستهلكین والتي تجذب   

المستهلك وتدفعه لطلب السلعة، وتستطیع المنظمات استخدام كلا من الاستراتیجیین بهدف دفع الجهود 

متاجر التجزئة  في منتجاتها الترویجیة من خلال الموزعین، وفي نفس الوقت جذب العملاء للتعامل مع 

  .1)الدفع والجذب(والشكل التالي  یوضح كلا الإستراتیجیتین . وخدماتها

  إستراتیجیة الدفع والجذب): 4(شكل رقم 

  

  

  

  إستراتیجیة                                     إستراتیجیة الدفع  

  الجذب

  

  

  .274مرجع سبق ذكره، ص ،إستراتیجیات التسویق مدخل كمي وتحلیلي محمود جاسم الصمیدعي،: المصدر
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 المنتج

 تاجر الجملة
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  :استراتیجیات الضغط والإیحاء - 2- 4

تعتمد هذه الإستراتیجیة على تبني الأسلوب ): Hardsell Strategy(إستراتیجیة الضغط  - 1- 2- 4

وهو الأسلوب الأمثل لإقناع الأفراد بالمنتجات والخدمات المقدمة من المنظمة الدعائي القوي في الإقناع 

  .1وتعرفهم بالمنافع الحقیقیة لتكل المنتجات

إن هذه الإستراتیجیة تعتمد أسلوب  الإقناع  ):Softsell Strategy( إستراتجیة الإیحاء - 2- 2- 4

لدافعة والمثبطة في قضیة  المنتجات، المبسط القائم على الحقائق وهي لیست بالضغط على الجوانب ا

وتعتمد هذه الإستراتیجیة على جذب المستهلكین من خلال لغة الحوار الطویل الأمد وجعلهم یتخذون قرار 

  .2الشراء بقناعة تامة

  الاستراتیجیات التسویقیة في المؤسسة الفندقیة: المبحث الثالث

المحدد لأي نشاط من الأنشطة الذي یتضمن یمكن تعریف الإستراتیجیة بأنها المنهج العام   

الأهداف العامة له والأسالیب المختلفة لتحقیقها، وتتحدد الإستراتیجیة بصورة عامة في ضوء السیاسة 

  .العامة للدولة أو القطاع أو المنشأة

  الإستراتیجیات الهجومیة: المطلب الأول

سیاحیة في السوق السیاحي وتدعیمه تهدف هذه الاستراتجیات إلى تقویة مركز ووضع الشركة ال  

بشكل یحقق الاستفادة الكاملة من مختلف الفرص التسویقیة المتاحة به، كما تهدف أیضا إلى زیادة قوة 

  .3المشروع التنافسیة في السوق والتوسع في نصیبه من هذا السوق وزیادة حجم الطلب السیاحي منه

ى المبادأة والمبادرة التي تقوم بها الشركات ویعتمد تطبیق واستخدام هذه الاستراتیجیات عل  

السیاحیة ذات الطابع الهجومي في السوق السیاحي التي تتمیز بالضخامة وتنوع أنشطتها السیاحیة وقوة 

تأثیرها في هذا السوق بما تمتلكه من إمكانیات مادیة وتنظیمیة وبشریة كبیرة تساعدها على تنفیذ هذه 
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 یها من أنشطة تسویقیة مضادة من الشركات السیاحیة الأخرى، والشكل التاليالإستراتیجیة، وما یترتب عل

  .یوضح أنواع هذه الاستراتیجیات

  الإستراتیجیات التسویقیة الهجومیة): 5(الشكل رقم 

  

  

  

  

صبري عبد السمیع، التسویق السیاحي والفندقي أسس علمیة وتجارب عربیة، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة   :المصدر

 .267، ص2006الإداریة، القاهرة، 

  :أنواع الإستراتیجیات الهجومیة

  :1أهم هذه الاستراتیجیات التسویقیة الهجومیة ما یلي  

یقصد بهذه الإستراتیجیة الاتجاه نحو التوسع في مختلف الأنشطة السیاحیة،  :الإستراتیجیة التوسعیة - 1

التي تقوم بها الشركات السیاحیة التي تستخدم هذه الإستراتیجیة، وقد یكون هذا التوسع خارجیا أي 

  :بالاتجاه نحو إنشاء فروع لهذه الشركات بالخارج لتحقیق الآتي

  إجراء التعاقدات السیاحیةالتوسع في. 

 إثارة دوافع الطلب السیاحي في الأسواق الخارجیة. 

 اختراق أسواق سیاحیة جدیدة. 

 زیادة الحركة السیاحیة الدولیة. 

كذلك قد یكون التوسع داخلیا بإنشاء فروع ومكاتب تابعة للشركات السیاحیة بمناطق مختلفة داخل   

، وحجز وقطع التذاكر، بالإضافة إلى تقدیم احة الطاردة إلى الخارجلدولة لتنمیة السیاحة الداخلیة والسیا
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 الإستراتیجیة التسویقیة الهجومیة

الإستراتیجیة 
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الإستراتیجیة 

 الإبتكاریة

إستراتیجیة 

 السیطرة

الإستراتیجیة 

 التنافسیة
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الخدمات المختلفة للسائحین في هذه المناطق وتركیز الجهود التسویقیة بها، وقد یكون التوسع في شكل 

  .برامج سیاحیة جدیدة لتنشیط أنماط معینة قدیمت

  :السیطرة على السوق إستراتیجیة - 2

على فرض السیطرة على السوق السیاحي، بواسطة شركة أو مجموعة من  الإستراتیجیةتقوم هذه   

الشركات السیاحیة ذات الشهرة والإمكانیات الكبیرة، بحیث تحتكر هذه الشركات السوق السیاحي 

لصالحها، ولا تستطیع الشركات الأخرى أن تستمر في العمل السیاحي مع هذه السیطرة المحكمة على 

  :1الیب التالیةالسوق، ویتم ذلك بالأس

تقدیم البرامج السیاحیة المتمیزة التي یزداد علیها الطلب السیاحي بشكل مكثف یحقق رغبات واحتیاجات  - 

  .قطاعات عریضة من شرائح السائحین على مستوى عال من الجودة

اختیار التوسع في إجراء التعاقدات السیاحیة طویلة الأجل أي لفترات زمنیة طویلة مقبلة بشكل منتظم و  - 

مثل الجمعیات والنقابات المهنیة والعمالیة والجامعات والشركات  الإستراتیجیةمنافذ التوزیع المناسبة لهذه 

إلخ، وبذلك لا تستطیع باقي الشركات الصمود في السوق السیاحي، وتظل هذه الشركات  ...والهیئات

  .تسیطر على هذا السوق فترة طویلة من الزمن

من وسیلة دعائیة وإعلانیة لغزو السوق السیاحي الخارجي والتأثیر فیه لتنشیط  الاعتماد على أكثر - 

  .حركة المبیعات السیاحیة فیه بما یضمن فرض السیطرة الكاملة علیه

تخفیض أسعار البرامج السیاحیة إلى أقل حد ممكن لا تستطیع معه الشركات السیاحیة الأخرى أن  - 

فتضطر للخروج من السوق لعدم قدرتها على خفض تكلفة برامجها تخفض أسعارها إلى هذا المستوى 

  .السیاحیة

  :الابتكاریة الإستراتیجیة - 3

دعائیة وإعلانیة جدیدة لم تكن مستخدمة من (ابتكار وسائل تنشیطیة  الإستراتیجیةیقصد بهذه    

فسیة السائحین و إیقاظ الدوافع الكامنة فیهم، بحیث نكات السیاحیة الأخرى للتأثیر في قبل بواسطة الشر 

                                                           
  .269- 267، صیة وتجارب عربیة، مرجع سبق ذكرهصبري عبد السمیع، التسویق السیاحي والفندقي أسس علم  1
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یؤدي استخدام هذه الوسائل إلى جذب أكبر عدد ممكن من السائحین المرتقبین من مختلف دول العالم، 

وهذا . مركزا قیادیا وشهرة كبیرة لدى هؤلاء السائحین الإستراتیجیةمما یعطي للشركة التي تعتمد على هذه 

  .اریة ومالیة عالیة ومهارة فنیة في توجیه وقیادة النشاط التسویقي السیاحيیتطلب بدوره قدرة إد

  الإستراتیجیة الدفاعیة: المطلب الثاني

  :وتنقسم إلى  

  : إستراتیجیة التبعیة التسویقیة - 1

وتقوم هذه الإستراتیجیة على إرضاء الشركة السیاحیة التي تتبعها في السوق السیاحي، وعدم 

السوق أو في منظمة تسویقیة مهما كانت الدوافع أو الأسباب، ارتضاء لحصتها الدخول في صراعات 

  .1نصیبها السوقي

  : قيحارب السو إستراتیجیة الم - 2

وتعتمد هذه الإستراتیجیة الدفاعیة عل قیام شركة السیاحة المتبعة لها باختیار إحدى شركات 

اد بها والسیر على هداها، بل وإتباع خطواتها السیاحیة الناجحة العاملة فعلا في السوق السیاحي والامتد

  . وسیاساتها وتقلیدها

  : إستراتیجیة تخفیض الجودة والنزول بالأسعار - 3

وتقوم هذه الإستراتیجیة على تقدیم برامج سیاحیة متشابهة للبرامج التي تقدمها الشركات السیاحیة   

عدد مناسب من السیاح الذین لا تهمهم الكبرى، ولكن بجودة أقل وبسعر منخفض بهدف جذب معاملات 

فعلى سبیل المثال فإن برنامج السیاحیة للحج السریع ذي الإقامة الفاخرة الذي تقدمه . الجودة والسعر

الشركات السیاحیة الكبرى، یمكن تقدیمه عن طریق شركات أخرى بسعر اقل إذا لم یكن مصاحبا بالإقامة 

  .2الفاخرة

  

                                                           
  .297، مرجع سبق ذكرهالتسویق السیاحي والفندقي أسس علمیة وتجارب عربیة، صبري عبد السمیع،   1

و التوزیع والطباعة،  ، دار المسیرة للنشر1، ط"مدخل صناعة السیاحة والضیافة"علي فلاح الزعبي، التسویق السیاحي والفندقي   2

  .232، ص2013عمان، الأردن، 
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  :التقلید الناجحة بالشركات الكبرىإستراتیجیة المحاكاة و  - 4

وهي من أكثر الاستراتیجیات الدفاعیة استخداما حیث تقوم الشركة بدراسة أكثر البرامج السیاحیة   

نجاحا في السوق السیاحي، وعلى غرارها تقوم الشركة بتقدیم نفس البرامج لجذب السیاح من السوق ودون 

  .تغییر كبیر في مستوى أو شكل البرنامج

  :إستراتیجیة الدفاع الإیجابي - 5

وتقوم هذه الإستراتیجیة على مبدأ أن الهجوم هو خیر وسائل الدفاع على الإطلاق، ومن ثم   

تتحول شركة السیاحة من الجانب السلبي للدفاع إلى الجانب الإیجابي منه عن طریق القیام بدراسات 

دخله النقدي وحجم المخصص منه على معمقة لرغبات، ودوافع واحتیاجات السائح وقدراته المادیة و 

  .1الإنفاق من السیاحي

  الاستراتیجیات الخاصة: المطلب الثالث

  :وتنقسم بدورها إلى قسمین  

تعتمد هذه الإستراتیجیة على تسویق برنامج سیاحي واحد وإلى  :الإستراتیجیة التسویقیة المغلقة - 1

جمیع السائحین المستهدفین في الأسواق السیاحیة المختلفة دون الاهتمام بخصائص كل شریحة من 

   .شرائح السائحین ومتطلباتها واحتیاجاتها ورغباتها

صمیم وإعداد برامج سیاحیة متنوعة هذه الإستراتیجیة تعتمد على ت: الإستراتیجیة التسویقیة المفتوحة - 2

  .تبعا لرغبات واتجاهات شرائح السوق المختلفة، مع الاعتماد على أكثر من أسلوب في توزیعها

هي الإستراتیجیة التي تقوم على خفض تكلفة الجهود التسویقیة إلى أقل حد ممكن  :إستراتیجیة الكلفة - 3

ي عائد مادي كبیر وتلجأ بعض الشركات السیاحیة إلى وعدم التوسع في التكلفة التي لا یترتب علیها أ

  .إتباع هذه الإستراتیجیة عند حدوث أزمات طارئة مما یساعدها عل احتواء هذه الأزمة والتغلب علیها

تلجأ بعض الشركات السیاحیة إلى تقلیل حجم نشاطها في السوق السیاحي  :إستراتیجیة الانكماش - 4

نظرا لتعرضها لبعض الظروف المؤثرة مثل انخفاض السیولة النقدیة ووجود نقص كبیر في القوى 

                                                           
  .233صمرجع سبق ذكره، ، "مدخل صناعة السیاحة والضیافة"علي فلاح الزعبي، التسویق السیاحي والفندقي   1
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الخ،  فتدخل نتیجة لذلك في مرحلة الانكماش والانسحاب الجزئي من السوق بصور مختلفة ...العامة

  : 1أهمها

نظر في البرامج السیاحیة التي تقدمها الشركة ودراسة جدواها وذلك بالاكتفاء بالبرامج السیاحیة إعادة ال - 

  .التي یقبل علیها السائحون وتحقق درجة كبیرة من الربحیة ویسمى ذلك بالانكماش النوعي

التسویقیة إغلاق بعض فروع الشركة المنتشرة في السوق الداخلي أو الخارجي التي لا تحقق أهدافها  - 

  .والبیعیة، ویسمى ذلك بالانكماش الجغرافي

تركیز النشاط الرئیسي على بعض الأنماط والمناطق السیاحیة دون غیرها التي تزداد منها الحركة  - 

  . 2السیاحیة، ویسمى ذلك بالانكماش السوقي

  دقیةلإستراتیجیة في المؤسسة الفنمساهمة البحوث التسویقیة في صیاغة ا: المبحث الرابع

یعتبر تحلیل السوق وجمع المعلومات بمثابة الخطوة الطبیعیة لأي نشاط تسویقي، حیث أن هذه   

المعلومات تعتبر بمثابة الأساس التي تبنى علیه الإستراتیجیة التسویقیة بمختلف جوانبها، ومن ثم 

متخصصة ببحوث الاستعانة في هذه الخطوة بالجهود المبذولة من جانب إدارة التسویق أو وكالات ال

التسویق والدراسات التسویقیة، وإتباع الخطوات العلمیة في دراسة السوق، وهنا یبرز الدور الكبیر الذي 

تقوم به بحوث التسویق في تزوید متخذي القرارات التسویقیة في المؤسسة الفندقیة بمختلف المعلومات عن 

  .السوق الذي تنشط فیه المؤسسة

لتي تقوم بحوث التسویق بجمعها والتي تساعد في عملیة صیاغة ویمكن تقسیم البیانات ا  

  :3الإستراتیجیة التسویقیة

  .بیانات متعلقة بالظروف التسویقیة -1

  .بیانات متعلقة بالخدمة -2

                                                           
، مكتبة المجمع العربي للنشر 1مروان محمد أبو رحمة، حمزة عبد الرزاق العلوان وآخرون، مبادئ التسویق السیاحي والفندقي، ط  1

  .147-146، صعمان، الأردنوالتوزیع، 
  .147صمرجع سبق ذكره، محمد أبو رحمة، حمزة عبد الرزاق العلوان وآخرون، مبادئ التسویق السیاحي والفندقي، مروان   2
بن یعقوب الطاهر، شریف مراد، دور وأهمیة بحوث التسویق في تفعیل القرارات التسویقیة في المؤسسة الاقتصادیة، مجلة العلوم   3

  .96صالجزائر، ، 2007، 07الاقتصادیة وعلوم التسییر، العدد 
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  .بیانات متعلقة بالمستهلكین المستهدفین -3

  .معلومات عن السوق المستهدفة -4

  :التسویقیةتحلیل البیانات المتعلقة بالظروف  - 1

البیانات المتعلقة بالظروف التسویقیة هي تلك البیانات التي تتعلق بالبیئة التي یعمل في ظلها   

النشاط التسویقي، ویلاحظ أن هذه البیانات تتعلق بمتغیرات بیئة لا یمكن لرجل التسویق التحكم فیها، ولا 

للنشاط التسویقي ومن أمثلة هذه تقع تحت سیطرته ولكن علیه أن یأخذها في الحسبان عند تخطیطه 

  :1البیانات ما یلي

  :تحلیل معلومات عن حجم الطلب في السوق واتجاهاته - 1- 1

إن معرفة حجم السوق الحالي وقیاسه ومقارنته بالإمكانیات المتاحة في السوق یمكن من معرفة   

سوق الفعلي أقل من إمكانات مقدار الفرص التسویقیة المتاحة للمؤسسات للاستفادة منها، فإذا كان حجم ال

السوق الإجمالیة، فإن ذلك یعني أن هناك فرصا تسویقیة لم یتم إشباعها وإن قیام المؤسسة بالترویج 

المكثف لمنتوجاتها قد یؤدي إلى زیادة المبیعات عن طریق جذب غیر مستخدمي منتوجاتها إلى التحول 

  .لاستخدامها

  :نة بحصص المنافسینتحلیل حصة المؤسسة من السوق مقار  - 2- 1

إلى تحلیل مبیعات السیاحة ومعرفة حصة المؤسسة من هذه المبیعات، توضح لمدیر التسویق   

  .الوضع التنافسي الذي یعمل فیه وتفیده في تخطیطه لأوجه التركیز المختلفة للمزیج التسویقي

  :جمع البیانات عن المنافسین - 3- 1

الفرصة للمؤسسة الفندقیة عند رسمها لإستراتیجیتها إن التعرف على خطط المنافسین یتیح   

التسویقیة أن تأخذ في الاعتبار نقاط القوة والضعف في هذه الخطط حتى یتسنى لها أن یتحقق مركزا 

  .تنافسیا أفضل

  :بالخدمةجمع وتحلیل المعلومات المتعلقة  - 2

انات وتقدم توصیات تساعد بحوث التسویق على جمع البیانات عن الخدمة، وتدرس هذه البی  

بشأنها، وخاصة إذ أسفر البحث عن الخدمة أنها لا تؤدي الغرض الذي أنتجت من أجله بطریقة 

                                                           
مرجع سبق ذكره،  دور وأهمیة بحوث التسویق في تفعیل القرارات التسویقیة في المؤسسة الاقتصادیة،  بن یعقوب الطاهر، شریف مراد،  1

  .97-96ص
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اقتصادیة، أو إذا كانت تؤدي ذلك الغرض لكن دون الكفایة اللازمة أو إذا كانت تفسد مع الوقت، أو لا 

هور المترقب واستعداداته، وذلك تتناسب من حیث الحجم أو الشكل أو الطراز أو السعر مع حاجات الجم

حتى یستفید مدیر التسویق من تلك التوصیات بأن یجري التعدیلات الملائمة على منتجاته بما یرفع 

  .كفاءتها في سد حاجات الاستهلاك

كذلك الأمر فیما یتعلق باسم المنتج التجاري الذي یجب أن یكون سهل الحفظ، موسیقي الواقع، لا   

التجاریة المنافسة، ولا یؤدي إلى معان أخرى غیر التي یعبر عنها أصلا، وان یساعد یختلط مع الأسماء 

  .على تكوین انطباع طیب نحو الخدمة في نفوس من یقرؤون ذلك الاسم أو یستمعون إلیه

، وتحدید للخدمةیساعد تحلیل البیانات التي یتم جمعها الخدمة في إعداد التصمیمات اللازمة   

تقب واختیار وسائل نشر الإعلانات التي تنقل الرسائل الإعلانیة غلى هذه السوق بأكبر معالم سوقها المر 

قدر من الكفایة ونظرا لاختلاف السلع والخدمات عن بعضها البعض، فإنه لیس من السهل أو توضع 

كن قواعد واضحة لكیفیة تجمیع البیانات وتحلیلها ولتطبیقها على كل الخدمات مهما اختلفت ظروفها، ول

  :1یمكن أن تقسم ما تتناوله دراسة الخدمات من وجهة نظر المستهلكین إلى أربعة عناصر

  .ماهیة الخدمة - 

  .قوة إغرائها من الناحیة الاقتصادیة - 

  .آثارها الحسیة - 

  .آثارها العاطفیة - 

  :جمع وتحلیل المعلومات والبیانات المتعلقة بالسوق المحتمل - 3

في عملیة صیاغة الإستراتیجیة التسویقیة تحدید السوق الأساسیة التي إن من الواجبات الأساسیة   

تخدمها المؤسسة الفندقیة، وذلك حتى یمكن تحدید خصائص تلك السوق وطبیعتها واستغلال تلك 

المعلومات في تخطیط وتوجیه النشاط التسویقي، وإن أي مؤسسة لا تستطیع أن تستوعب كل المستهلكین 

دائما فئة من المستهلكین تكون السوق الأساسي للمؤسسة التي تعتمد علیها اعتمادا المحتملین، بل هناك 

                                                           
مرجع سبق ذكره،  دور وأهمیة بحوث التسویق في تفعیل القرارات التسویقیة في المؤسسة الاقتصادیة، بن یعقوب الطاهر، شریف مراد،   1

  .98ص
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رئیسیا في تحقیق الجانب الأكبر من معاملاتها معها، وتقوم بحوث التسویق في هذا الصدد بتزوید مدیر 

  .1التسویق بأهم المعلومات عن القطاع السوقي الموجه إلیه المزیج التسویقي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .98ص بن یعقوب الطاهر، شریف مراد، مرجع سبق ذكره،   1
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  :خلاصة

لقد تم التطرف في هذا الفصل إلى الإستراتیجیات التسویقیة حیث استهل الفصل بالتطرق إلى   

الإستراتیجیة  من تعریف إلى مستویات الإستراتیجیة وأهمیتها، ثم تطرقنا إلى الإستراتیجیة عمومیات حول 

منتج، سعر، توزیع، ( التسویقیة من تعریف وخطوات مع التركیز على إستراتیجیات المزیج التسویقي

، وأخیرا )، دفاعیة، خاصةهجومیة( المتبعة في المؤسسات الفندقیةستراتیجیات الإ، ثم التطرق إلى )ترویج

  .تطرقنا إلى مساهمة البحوث التسویقیة في صیاغة الإستراتیجیة التسویقیة في المؤسسة الفندقیة
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 تقدیم فندق دار العز جیجل :المبحث الأول

سنتناول في هذا المبحث تعریف ونشأة فندق دار العز جیجل، الهیكل التنظیمي الخاص بالفندق،  

  .الفندقالخدمات التي یقدمها 

 والنشأةالتعریف : المطلب الأول

  تعریف بفندق دار العز ال: أولا

فندق دار العز هو منشاة سیاحیة تابعة للقطاع الخاص، یأخذ شكل منشاة ذات مسؤولیة محدودة   

)Sarl le petit complexe touristique Igigili ( وهو نفس تاریخ 2017تم الانتهاء من أشغال الفندق سنة ،

نشاطه، یقع هذا الفندق بشارع الإخوة حریش، حي الرابطة بوسط مدینة جیجل وهو موقع متمیز بدایة 

إضافة إلى إطلالته الجمیلة على البحر حیث تكثر الحركة بجانبه، مما یساهم بشكل كبیر في التعریف 

ن عن الراحة أو بالفندق وبالخدمات التي یقدمها وهذا ما جعله مقصد العدید من السیاح، سواء الذین یبحثو 

بغیة التمتع بسحر الولایة، كما یساعد موقع الفندق المتمیز رجال الأعمال في انجاز أشغالهم بسهولة 

  .وسرعة

ي ل، یتكون من ثلاث طوابق، بالإضافة إلى الطابق السف2م1400قدر مساحة فندق دار العز ت

) سریر 114(  غرفة 45یضم  ة تضم السلم وجهة خاصة بالاستقبال، كماهالذي یقسم إلى جهتین، ج

كرسي، وأمام الفندق  200وجناحین ملكیین، به ثلاث منافذ النجد، توجد به قاعة حفلات تضم أكثر من 

  .1  سیارة 60خصصت كموقف للسیارات تسع إلى  احةمس
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  الهیكل التنظیمي لفندق دار العز: المطلب الثاني

  :یوضح الشكل الموالي الهیكل التنظیمي للفندق  

  1الهیكل التنظیمي لفندق دار العز): 06(الشكل رقم 
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  : ویمكن شرح أهم مصالح الهیكل التنظیمي للفندق فیما یلي  

هو المسؤول عن الفندق والمشرف علیه، حیث تخول له كل الصلاحیات في إصدار  :المدیر العام -

  .الأوامر، اتخاذ القرارات، تحسین الموظفین، وإدخال خدمات جدیدة للفندق، وعقد الاجتماعات

  .یشرف على السیر الحسن لأعمال الفندق والسهر على تنفیذ برامج وسیاسة الفندق :المسیر -

ذه المصلحة مسؤولة عن إعداد المیزانیة وأجور العمال، كما یقوم بضبط الحسابات ه :مصلحة المالیة -

الیومیة المتعلقة بكل من خدمة الإطعام والإیواء، تنظیم وحفظ السجلات والدفاتر المالیة والوثائق والعقود 

  .الخاصة بالفندق، وإعداد الفواتیر

للعمال، وكذلك عملیة التوظیف والإشراف  تشرف على متابعة المسار المهني :مصلحة المستخدمین -

  .على الوسائل العامة للفندق

یهتم هذا القسم بتقدیم خدمات الإطعام المختلفة، والحرص على تقدیم وجبات صحیة  :الإطعام مصلحة -

  .شیة مع رغبات السیاح وتوفیر جمیع احتیاجاتهم الخاصة بالإطعامتماوم

هذا القسم حلقة وصل بین السیاح وإدارة الفندق، یعمل به ثلاث یعتبر : مصلحة الاستقبال والإیواء -

موظفین بالتناوب، ومن مسؤولیة هذا القسم تقدیم كل المعلومات للسیاح واستقبالهم، حجز الغرف، الرد 

  .على الهاتف وخدمة الغرف

ذلك تشرف وتشرف هذه المصلحة على توفیر الأمن الداخلي داخل الفندق، وك :مصلحة الوقایة والأمن -

 .على تسییر موقف السیارات

شیر إلى أنه لا یوجد قسم خاص بالأمن، وإنما یوجد عاملین یقومان بحراسة الفندق نوفي الأخیر 

  .1لیلا مع وجود كمرات مراقبة

  خدمات فندق دار العزأهم  :المطلب الثالث

كما یقدم خدمات إضافیة ین الأساسیتین في فندق دار العز، تتبر خدمة الإیواء والإطعام الخدمتع

  :حسب طلب السیاح وهي كالتالي
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 تعتبر خدمة الإیواء الخدمة الجوهر في فندق دار العز، حیث یحتوي هذا الفندق  :خدمة الإیواء

 21و ثنائیةغرفة  24غرفة وجناحین ملكیین، تتوزع على ثلاث طوابق، حیث توجد  45على 

  .غرفة ثلاثیة

یة تضم حمامات بمرش، والغرف الأخرى تتمیز بوجود حمام الفندق بین غرف عادوتتنوع غرف 

الأسرة الموجودة داخل الغرفة الواحدة، حیث  سبیتم تصنیف هذه الغرف في الفندق حوحوض مائي و 

الفندق على اختلاف أنواعها، على تلفاز وثلاجة وأریكة وطاولة صغیرة ومكیف  يتحتوي كل غرفة ف

حمام ممیز بكافة الاحتیاجات، خدمة الویفي، هاتف، إضافة إلى هوائي، مدفئة مركزیة، خزانة سریر 

صریة والشراشف الملونة التي یحرص على تغییرها وتجدیدها العالدیكور الممیز الذي یحتوي على 

بواجهة زجاجیة مقابلة البحر للاستمتاع بأشعة الشمس والتمتع  باستمرار، كما یحتوي الفندق على طوابق

ى المدینة، وتوجد إشارة تدل على العة وممارسة الریاضة، وطوابق أخرى مطلة علبالمنظر أو حتى المط

  .1القبلة یستدل بها السیاح مع سجادة لأداء فریضة الصلاة تجاها

  :وتجدر الإشارة إلى أسعار الغرف المتعامل بها في الفندق

  .دج 6200.00غرفة فردیة  - 

   .دج 8200.00غرفة مزدوجة بسریر كبیر  - 

  دج 8200.00مزدوجة بسریرین غرفة  - 

  .دج 8800.00غرف ثلاثیة   - 

  دج 27500.00جناح فضي  - 

  دج 39500.00جناح ذهبي  - 
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 شرنا سابقا یوجد بالفندق مطعم كبیر یأخذ حیزا من الطابق السفلي للفندق أكما  :خدمة الإطعام

رغباتهم بحیث یشتغل به طباخین وسبعة مساعدین یقومون بتقدیم الطعام للسیاح ومعرفة 

 .وطلباتهم

لدى الطباخین في الفندق الخبرة المهنیة لتقدیم مختلف الأصناف والأنواع وهذا حسب طلبات 

  :السیاح ویحتوي على

یقدم مختلف  العشاء وذلك حسب طلب السیاح، حیثیقدم به وجبتي الغداء و  :المطعم الرئیسي -

  .صه في طهي مختلف أطباق السمكالأصناف التقلیدیة والشرقیة والغربیة، بالإضافة إلى تخص

تقدم مختلف أنواع المشروبات والحلویات خاصة التقلیدیة منها، كما یحتوي مطعم الفندق  :الكافیتیریا -

   1.على جناح یوجد على سطح الفندق مطل على البحر یقدم أطباق الشواء

  :فيللفندق الخدمات الإضافیة  مثلتوت

 توجد قاعتین الأولى مسماة باسم الدبلوماسي الجزائري وابن الولایة محمد  :قاعة المحاضرات

مقعد، في حین أن القاعة الثانیة تحمل اسم عبد الحمید  150، وتحتوي على "الصدیق بن یحي

  .شخص 40ابن بادیس بقدرة استیعاب 

 سیارة 50یحتوي فندق دار العز على موقف السیارات بقدرة استیعاب  :حظیرة السیارات  

 یقوم الفندق بخدمة نقل السیاح من الفندق إلى المطار أو العكس :خدمة النقل. 
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  بحوث التسویقیة في فندق دار العزلمحة عن ال :المبحث الثاني

  مشروع فندق دار العزلدراسة الجدوى : المطلب الأول

الصعبة والمعقدة، كونها من الدراسات الشاملة التي  اتملیالمشاریع الفندقیة من العدراسة جدوى 

 تفرض مجموعة من العناصر المنظمة، والمتلاحمة مع بعضها البعض من أجل الوصول إلى الأهداف

باعتراف مدیر الفندق، الذي حاول أن " دار العز"التي ترجوها المنظمة، وهذا الأمر ینطبق على فندق 

المعتمدة في إنجاز الجدوى التسویقیة لمشروع هذا الفندق، والتي اختصرها لنا فیما  واتخطلنا أهم ال رحیش

  :یلي

  :تحلیل الموقع-)1

یحتل فندق دار العز بجیجل موقعا استراتیجیا مهما في الولایة، فهو یقع في المدخل الغربي لولایة 

البحر مباشرة، وقریب جدا من شبكة  جیجل وبالضبط في منطقة الرابطة، وهو مطل على شاطئ

الرابط بین جیجل وبجایة،  43مترا من الطریق الوطني رقم  20المواصلات في الولایة، فهو یبعد بحوالي 

كلم عن مطار الولایة والمیناء، وهذا ما یجعل منه بوابة مهمة للسیاح، ورجال الأعمال 12وبأكثر من 

لایة جیجل كما هو معلوم تمتلك إمكانیات سیاحیة هائلة، منها فو . المتنقلین للولایة و العابرین منها

الطبیعیة والبشریة والمادیة، كما تعرف تنوعا جغرافیا على مستوى البنیة الطوبوغرافیة، فهناك البحر 

والجبال والغابات والودیان والشلالات، وهذا ما یساعد على إنعاش السیاحة الشاطئیة والسیاحة الجبلیة، 

، "دار العز"مؤهلات كانت عوامل مهمة للاستثمار في قطاع الفندقة من قبل صاحب فندق كل هذه ال

واختیاره لهذا المكان الاستراتیجي، الذي یمكن أن یكون مشروعا مربحا، یستقطب الكثیر من السیاح، 

شغل  وینعش قطاع السیاحة في هذه الولایة، التي تفتقد للمرافق السیاحیة الضروریة، كما یخلق مناصب

  . 1في هذا القطاع

  :حساب التكالیف الإجمالیة-)2

بعد دراسة معمقة من قبل الفریق التقني، یتم تقدیر التكالیف والأعباء الكلیة للمشروع السیاحي، 

والتي تشمل، تكالیف إعداد المشروع والتخطیط له، وتكالیف البناء والمعمار والمعدات والدیكور، إضافة 
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التي تشمل تجهیزات قنوات المیاه والكهرباء والغاز وكل لواحقهم في مختلف الأماكن ـإلى تكالیف التجهیز، 

في الفندق، وتجهیزات الغرف والمطبخ والمطعم، وكذلك قاعات الاستقبال والمحاضرات وموقف السیارات، 

  .إضافة إلى فریق العمل وموظفي الفندق أو الموارد البشریة

  :المحلیة وقدرتها التنافسیة دراسة العرض والطلب في الفنادق-)3

تحدید و  ،یتم من خلال القیام بجمع المعلوماتفإنّ هذا الأمر " دار العز"بحسب مدیر فندق 

المتعلقة بالمنافسین في هذا القطاع بولایة جیجل، من خلال متابعة دقیقة لكل الفنادق الموجودة البیانات 

حیث یتمّ تحدید أنواع  تتم من قبل موظفي الفندق،لمطلوبة المعلومات ا في الولایة، وعملیة الحصول على 

تابعة لمدریة  من مصادر داخلیةوالحصول علیها ، المشروع الفندقياللازمة التي یحتاجها  المعلومات

 المعنیة ات الفندقیةخارجیة للمؤسس السیاحة وإدارة الفنادق عبر مواقعها الالكترونیة، إضافة إلى مصادر

والمراقبة والمقابلة الملاحظة  بینها ومن ،مختلفة عموما هي مصادرمصادر ال وهذه، في مواقع الحجز

  .وآراء السیاح التجارب السابقةإضافة إلى الاستبیان و 

من قبل القائمین على الفندق، كما یتم التركیز فیها على عناصر جمعها یتم  وهذه المعلومات  

والتوزیع  ر وعلاقتها بالجودة،والأسعاالمزیج التسویقي، كنوعیة الخدمة المقدمة وخصائصها وجودتها، 

البیانات و  جمع المعلوماتلانتهاء من وعند ا، للخدمات الفندقیة، الذي بقي محدودا جدا في الولایة والترویج

ویتم مراجعتها، وتوضع في برنامج خاص لدى إدارة  یلها وإعداد التقریر النهائي، توضع في الحاسوبوتحل

  .1الفندق ویتم الاحتفاظ به والعودة إلیه عند الحاجة

  :أسعار الغرف ومستویات الاشتغال-)4

تتحدد أسعار الغرف في الفندق وفق معاییر معینة، وهي لیست ثابتة في كل فصول السنة، مادام 

من خصائص الخدمة الفندقیة عموما ما یسمى بفكرة الموسمیة، وهذا ما یؤثّر على أسعار الغرف، 

وصا فالأسعار في فصل الشتاء تكون منخفضة طبعا، لأن الطلب على الخدمات الفندقیة یقل كثیرا، خص

في ولایة جیجل التي تعرف ركودا سیاحیا شبه تام في فصل الشتاء، ویتم الاعتماد هنا كما یرى مدیر 

الفندق على العقود المبرمة مع بعض الشركات العمومیة المعروفة، التي تتعاقد مع الفندق بشكل دائم، 
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لفترة محددة لأجراء مثل شركة سوناطراك وشركة سونلغاز، حیث ترسل موظفیها للإقامة في الفندق 

تربصات وتكوینات نظریة ومیدانیة في تخصصهم، إضافة إلى بعض الوكالات السیاحیة التي تتعامل 

بشكل دائم مع الفندق، في مقابل ذلك یزداد الطلب على الخدمات الفندقیة في فصل الصیف، مع افتتاح 

الغرف، كما یزید من حجم إلى ارتفاع أسعار  یؤديموسم الاصطیاف، مع حلول شهر جوان، ممّا 

  . الخدمات والعمالة، ومناصب العمل في الفندق

  :دراسة الأرباح المتوقعة من الاستثمار في المشروع-)5

هذه النقطة تتطلب مسحا شاملا ودراسة معمقة للقطاع السیاحي عموما في ولایة جیجل، الذي 

وقطاع السیاحة والفندقة هو من تلك  یشهد الكثیر من النقائص، خصوصا على مستوى الهیاكل القاعدیة،

القطاعات التي تحتاج إلى عملیة إنعاش اقتصادي، وهذا من نقاط الضعف، لكن في مقابل ذلك هناك 

نقاط قوة كثیرة، ومنها الإمكانیات الطبیعیة والبشریة المتوفرة والمواصلات، من محطة مسافرین ومحطة 

یة والمالیة والإداریة، وهذا ما یضاعف من حظوظ نجاح سكك حدیدیة ومطار ومیناء، والتسهیلات البنك

  .1المشروع ، وانطلاقا من هذه المعطیات یتم تقدیر الأرباح المتوقعة من الاستثمار في هذا المشروع

  بحوث التسویقیة بعد مرحلة الإنشاءال: المطلب الثاني

دق دار العز جیجل أسلوب الاستخبارات السوقیة فهو یعتمد على هذا الأسلوب كنظام انتهج فن  

لدعم القرارات التسویقیة والتكیف مع متغیرات السوق، حیث تقوم إدارة الفندق بجمع المعلومات وتحلیلها 

لوحدة خبارات السوق هي الوسیلة ااستومن تم إعداد الخطط المعتمدة لمواجهة متغیرات السوق فأسلوب 

  .التي تعتمد علیها إدارة الفندق في إعداد بحوثها التسویقیة

ستخبارات التسویقیة التي تقوم بها إدارة الفندق یجمع البیانات عن البیئة الخارجیة حیث تتضمن الا  

للفندق، ومن تم تزوید صانعي القرار في الفندق بصورة كاملة عن أداء الفندق في مجموعة معینة من 

  .قأحوال السو 

إن إدارة الفندق دار العز جیجل تستخدم أسلوب الاستخبارات السوقیة من أجل دعم إستراتیجیات   

اذ القرارات المناسبة والفعالة، حیث تقوم بجمع المعلومات عن السوق محل النشاط، سواء واتخالفندق 
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الجیجلي، معلومات معلومات عن الفنادق المنافسة، معلومات عن الخدمات الفندقیة في السوق السیاحي 

حیث یتم جمع كل هذه المعلومات  . عن الفنادق المحتمل دخولها إلى السوق ومختلف المعلومات السوقیة

  .وتحمیلها ویتم معالجتها وتحلیلها واستعمالها في اتخاذ القرارات التسویقیة

  .لمحة حول الإستراتیجیة التسویقیة لفندق دار العز: الثالث المبحث

  إستراتیجیة المنتج: المطلب الأول

بخصوص خدمات الفندق والإستراتیجیة التي یتبعها خدمات فندقیة تركز على خدمة الإیواء التي   

تعتبر الخدمة الجوهر إضافة إلى خدمات تكمیلیة تتمثل في خدمة موقف السیارات، الإطعام، كفیتیریا، 

غسل الملابس، وهذه الخدمات متوفرة إضافة إلى خدمة . انترنت، قاعة للمحاضرات والمؤثرات والأفراح

  .على نطاق واسع في السوق السیاحي الجیجلي

وما یمكن القول على خدمات الفندق أن خدماتها لم یطرأ علیها أي تغییر من نشأة الفندق لأنه لا   

یملك موظفین مختصین في البحث التسویقي، ویعتمد على خبرة الموظفین ومحاولة محاكاة برامج 

لفندقیة الكبیرة كما أن مسیري الفندق یرون أن هذه الخدمات تكفي حاجات الزبائن فهي لیست السلاسل ا

  .بحاجة إلى دراسات تسویقیة

إن ظهور منافسین في میدان الساحة والفندقة  خاصة بعد فتح عدة مناطق للتوسع السیاحي على   

الجد، فعلى مسیري الفندق الأخذ  مستوى ولایة جیجل أدى إلى ظهور عدة مشاكل تسویقیة لهم تأخذ مأخذ

بعین الاعتبار عدد المنافسین المتزاید في المیدان والبحوث المتعددة التي تقوم بها هذه الفنادق، وكذلك 

  .1الإستراتیجیات التي تعتمدها

   رإستراتیجیة التسعی :المطلب الثاني

ندق یقدم خدمات ذات جودة یعتمد الفندق في تحدد أسعار خدماته على معیار تكلفة الإنتاج فالف  

عالیة مع أسعار مرتفعة بالمقارنة مع المؤسسات الفندقیة الأخرى في السوق فمسیرو الفندق یرون أن 

خدمات الفندق تتمیز بجودة عالیة بالمقارنة مع المنافسین ولذلك من الطبیعي أن تكون الأسعار  مرتفعة 

سوق یقومون بدراسة الطرق المثلى لتحدید سعر عن بقیة المنافسین، ولكن ظهور منافسین جدد في ال

خدماتهم ودراسة أذواق ورغبات الزبائن لهذه الخدمات وتحسینها وتطویرها والتحكم في تكلفتها ومنه تحدید 
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سعر یتمشى وقدرة الزبائن كل هذه العوامل ستخلق مشاكل تسویقیة كبیرة فندق دار العز بسبب توفرها 

  .ضةعلى جودة عالیة وأسعار منخف

إضافة إلى ما سبق ذكره فإن الفندق یتبع إستراتجیة المرونة السعریة أي السعر المرن حیث تعمل 

إدارة الفندق إلى رفع الأسعار في فترة الرواج أي عند ارتفاع الطلب ویكون ذلك في موسم الصیف حیث 

 .انخفاض الطلب یكون الطلب على خدمات الفندق كبیر جدا، وخفض الأسعار في موسم الكساد أي عند

  إستراتیجیة  التوزیع : المطلب الثالث

  : عند قیام الفندق بعملیة التوزیع فإنه یعتمد على إستراتیجیتین هما  

إستراتیجیة التوزیع المباشر وإستراتیجیة التوزیع الغیر مباشر فمن خلال الإستراتیجیة الأولى یقوم الفندق  - 

خدماته وإیصالها للزبون وذلك بحضور الزبون إلى الفندق أو باستخدام وسائله الخاصة في تصریف 

الحجز عبر الهاتف أو الإمیل، أما إستراتیجیة التوزیع الغیر مباشر فیعتمد الفندق على وكالات السیاحة 

والأسفار حیث یملك الفندق تعاقدات مع مجموعة من الوكالات السیاحیة، ولكن حسب مسیرو الفندق 

شاكل مع هذه الوكالات كعدم إخبارهم المسبق بقدوم الزبون، وكذلك تأخر هذه فإنهم یتلقون عدة م

الوكالات في دفع التزاماتها المالیة في الوقت المحدد لذلك یعتمد الفندق بشكل أكبر على إستراتیجیة 

  .1التوزیع المباشر

  إستراتیجیة الترویج : المطلب الرابع

لا یتهم الفندق بعنصر الترویج كما أنه لا یخصص میزانیة كبیرة لذلك وذلك لجهل مسیرو الفندق   

بدور هذا العنصر في عملیة التسویق ولكن في الآونة الأخیرة بدأ مسیرو الفندق یهتمون بعنصر الترویج 

ن خلال خاص بالفندق وكذلك الاعتماد على الإعلان م webوذلك من خلال فتح موقع إلكتروني 

التسویق الفیروسي على الشبكة العنكبوتیة ، وعموما الفندق یعتمد على إستراتیجیة الجذب والتي تعتمد 

على البیع الشخصي بشكل كبیر حیث یعتمد الفندق على الاحتفاظ بزبائنه من خلال الاتصال المباشر 

دة الاستعمال من طرف إدارة والدائم معهم، وكذلك كسب زبائن جدد، أما إستراتیجیة الدفع فإنها محدو 

الفندق وذلك لقلة الزبائن الصناعیین  للفندق، حیث یمتلك الفندق ثلاثة تعاقدات فقط مع وكالات السیاحة 

 .والأسفار
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دار "قیة في فندق  یسو تال اتیم مساهمة البحوث التسویقیة في صیاغة الإستراتیجییقت: بحث الرابعمال

  -جیجل– "العز

–" دار العز"من طرف إدارة فندق البحوث التسویقیة وعملیة جمع البیانات المنجزة  :المطلب الأول

  المعتمدة في صیاغة الإستراتیجیات التسویقیة للفندق -جیجل

لقد ذكرنا في المبحث السابق أهم الإستراتیجیات التسویقیة المتبعة في طرف إدارة فندق دار العز، وإن  - 

ف إدارة الفندق لم یكن ارتجالیا إنما ثم تبني هذه الاستراتیجیات بناءا على إتباع هذه الاستراتیجیات من طر 

  :بحوث تسویقیة وبیانات ومعلومات مختلفة قامت بها إدارة الفندق وهذه البیانات تأخذ أربعة أشكال

  .بیانات متعلقة بالظروف التسویقیة -1

  .بیانات متعلقة بالخدمة -2

  .بیانات متعلقة بالزبائن -3

  .بیانات متعلقة بالسوق المستهدف -4

  :بیانات متعلقة بالظروف التسویقیة - 1

التسویقیة بالمتغیرات البیئة التي لا یمكن التحكم فیها، أي خارج عن نطاق الإداریة  ونقصد بالظروف

التسویقیة للفندق، حیث اعتمدت إدارة الفندق واعتمادا على عدة طرق بدراسة الطلب في السوق السیاحي 

یجلي واتجاهات حیث لاحظت أن الطلب في السوق السیاحي الجیجلي كبیرة جدا وفي منحنى الج

تصاعدي بعدما أصبحت جیجل مقصد سیاحي للعدید من سكان الولایات الداخلیة والصحراویة وكذلك 

  . انتعاش سیاحة الأعمال

د في ذلك على بعد فتح المنطقة الصناعیة بلارة وارتفاع رقم أعمال میناء جیجل، وقد اعتم  

  .إحصائیات مدیریة السیاحة

كما استنتجت إدارة الفندق من خلال بحوثها التسویقیة أن حصة الفندق من السوق كبیرة جدا   

وذلك لقلة المؤسسات الفندقیة المصنفة، كذلك استحواذ السوق الموازي على حصة سوقیة كبیرة والتي 

عتبار أن السوق الموازیة غیر مقنن ویشمل السیطرة یمكن  تحویلها إلى الحصة السوقیة للفندق على ا

  .علیه

إن جمع بیانات عن المنافسین ومعرفته إستراتیجیاتهم التسویقیة مكنت الفندق من معرفة نقاط القوة   

  .والضعف وأخذها بعین الاعتبار في الخطط التي یتسنى من خلالها تحقیق مركزا تنافسیا جید
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  : بیانات متعلقة بالخدمة - 2

یعطي إدارة الفندق أهمیة كبیرة بجمع البیانات المتعلقة بالخدمة على اعتبار أن فندق دار العز   

یركز على تقدیم خدمات ذات جودة عالیة مبدأ مقارنة بالمنافسین من ثم أوجب الفندق تصمیم خدمات 

جودة خدماتها من تتماشى مع هذا التوجه حیث تعتمد إدارة الفندق على معرفة آراء الزبائن في قیاس  

خلال سجل المقترحات والآراء وكذلك السؤال الشفوي بعد انقضاء إقامة الزبون ومن ثم تستعمل إدارة 

 .الفندق مدى البیانات في تصمیم خدمات ترتقي إلى تطلعات الزبائن

  : البیانات المتعلقة بالزبائن - 3

شاط الفندقي ومصدر استمراره، حیث تعطي إدارة الفندق  أهمیة كبیرة للزبون فهي تعتبر أساس الن

زبائن یقصدون : أن البحوث التسویقیة التي  قامت بها إدارة الفندق أفرزت أن هناك نوعین من الزبائن

للفندق بغرض الاستثمار والتعرف على المنطقة السیاحیة وأغلبهم موسمیون یقصدون جیجل في فصل 

ئن هم عمال الشركات التي تعمل على مستوى الصیف بغرض قضاء العطلة والنوع الثاني من الزبا

الولایة وكذلك رجال الأعمال كذلك تعمل إدارة الفندق على دراسة سلوك الزبائن من خلال طرح أسئلة 

مباشرة علیهم عن طبیعة الخدمات التي یریدونها وأسئلة أخرى من أجل دراسة سلوكهم، إضافة إلى 

  .وقیاس رضاهم وضع سجل الاقتراحات لتسجیل  آراء الزبائن

إن  قیام إدارة الفندق بجمع البیانات المتعلقة بالزبائن ساعدها في صیاغة إستراتیجیاتها التسویقیة   

  .وتكییف مزیج تسویقي یتلاءم مع طبیعة زبائنها

  :تملالبیانات المتعلقة بالسوق المح - 4

بمعرفة خصائص وطبیعة هذا لها وذلك ساسي دق أهمیة كبیرة لدراسة السوق الأأعطت  إدارة الفن  

السوق، وبناءا على  البیانات والمعلومات المحصل علیها  حصرت فئة من المستهلكین ولیكونوا  السوق 

الأساسي للفندق حیث یستهدفا الفندق عمال الشركات الأجنبیة والوطنیة وكذلك السیاح ذو الدخل العالي 

ارة الفندق ببحوث تسویقیة متعلقة بالسوق  المحتمل الذین لیس لهم حساسیة اتجاه الأسعار، إن قیام إد

  .مكنت من صیاغة استراتیجیات  تسویقیة تتلاءم مع هذا السوق الموجه إلیه المزیج التسویقي

  من أجل تفعیل الوظیفة التسویقیة لفندق دار العز قتراحاتا :طلب الثانيمال

  اقتراحات عامة - 2

  :یتمكن الفندق من الاستمرار في السوق على إدارة الفندق القیام بما یلي حیث  
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إنشاء مصلحة التسویق ضمن  الهیكل التنظیمي  للفندق، واتي تقوم بكافة الأنشطة المتعلقة بالجانب  - 

التسویقي  ومنه إنشاء خلیة خاصة ببحوث التسویق لدراسة مختلفة  الجوانب المتعلقة بالسوق وإعداد 

  .ستراتیجیات اللازمة لسیر الفندق، وكلطك من خلال النتائج المحصل علیها من بحوث التسویقالإ

تخصیص مبالغ مالیة لإعداد الحمالات الترویجیة وكذلك لتسویق والتعریف بخدمات الفندق ومن بین  - 

  .هذه الوسائل الترویجیة نذكر على سبیل الذكر  لا الحصر

  .الإعلان - 

  .العلاقات العامة - 

  .تنشیط المبیعات - 

  .الدعایة - 

وكذلك بعد القیام بدراسة السوق المستهدف ومعرفة نوع الحمالات الإعلانیة التي یفضلها الزبون   

  .قصد الإطلاع  على مدة الخدمات

الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك بشكل ممعن للتعرف على رغباته وتوقعاته ومن ثم  تصمیم خدمات  - 

  .تتوافق مع  ذلك

الاهتمام أكثر بالزبون الصناعي من خلال توسیع الاتفاقات والتعاقدات مع الوكالات السیاحیة،  مندبوا  - 

  .الخ، وذلك لما له من دور ترویجي ....المبیعات، الدلیل السیاحي

  : إستراتیجیات تسویقیة مقترحة: 2

  :إستراتیجیة المنتج: 1- 2

تحسین نوعیة وجودة خدماته الحالیة خاصة مع دخول والعمل على ته بخدما لاهتمامق اینبغ على الفند

  .مؤسسات فندقیة ذات إمكانیات كبیرة غلى السوق الفندقي الجیجلي مما یشكل مكل تنافسي

 : إستراتیجیة  التوزیع: 2- 2

على الفندق التوسع أكثر في إستراتیجیة التوزیع الغیر مباشر وكذلك بالاعتماد على الوكالات   

خلال التعاقد مع السیاحیة، الدلیل  السیاحي، مندوبو مبیعات الفنادق، وأنظمة الحجز العالمیة من 

  .الذكر الوسطاء السابقو
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 :إستراتیجیة الترویج: 3- 2

مالیة اكبر لعنصر الترویج وإتباع إستراتیجیة الدفع  فهي  ینبغي على الفندق تخصیص مبالغ  

  .الإستراتیجیة المناسبة والتي تعتمد على الوسطاء للتأثیر على الزبون
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ضمن العمل القدم في ثلاثة فصول فصلین نظري وفصل تطبیقي، فتعلق الفصل الأول بالأسس   

العلمیة لبحوث التسویق بدءا بمفهوم التسویق ونشأته وأهمیته إضافة إلى المزیج التسویقي ثم تطرقنا إلى 

هذه البحوث مرورا بالوظائف، ثم تطرقنا إلى الأنواع الأساسیة مفهوم البحوث التسویقیة أهداف وأهمیة 

لبحوث التسویق منها البحوث الاستكشافیة، الوصفیة والسببیة إضافة إلى خطوات إعداد بحث تسویقي 

وأخیرا تطرقنا إلى البحوث التسویقیة في المؤسسات الفندقیة أما في الفصل الثاني والمتضمن 

فتطرقنا إلى تعریف الإستراتیجیة مكوناتها ثم تطرقنا إلى الإستراتجیات التسویقیة الإستراتیجیات التسویقیة 

تعریفها، مستویاتها، إستراتیجیات المزیج التسویقي الإستراتیجیات الخاصة، الإستراتیجیات الهجومیة، 

  .الإستراتیجیات الدفاعیة

مؤسسة الفندقیة فبناءا على ومن خلال الفصل الأول والثاني تبین دور البحوث التسویقیة في ال  

  .البحوث التسویقیة المنجزة ترسم الإستراتیجیات الدفاعیة والهادفة

فشمل الإطار المنهجي " جیجل –دار العز "أما الفصل التطبیقي والذي ضم دراسة حالة فندق   

حوث التسویقیة للدراسة تقدیم المؤسسة محل الدراسة ووضعیتنا الحالیة ومكانتها التنظیمیة ثم تناولنا الب

المنجزة من طرف إدارة الفندق قبل الإنشاء أو ما یعرف بالجداول التسویقیة ثم البحوث التسویقیة المنجزة 

  .بعد إنشاء الفندق أي في مرحلة النشاط الاقتصادي الفعلي

ثم تطرقنا إلى الإستراتیجیات التسویقیة المنتهجة من طرف إدارة الفندق محل الدراسة وكذلك تم   

لتطرق إلى دور البحوث التسویقیة في صیاغة الإستراتیجیات التسویقیة في الفندق  ث نتائج الدراسة ا

  .المتوصل إلیها والاقتراحات  وفي الأخیر الخاتمة

إن عدم وجود مصلحة التسویق ضمن الهیكل التنظیمي للفندق وكذلك عدم وجود موظفون   

مثل للمعطیات الموجودات، لم یدرك مسیرو الفندق مختصون في التسویق أدى إلى عدم الاستغلال الأ

الدور الذي تلعبه البحوث التسویقیة والنتائج التي تترتب علیها في حل المشاكل التسویقیة وبناء 

الإستراتیجیات التسویقیة الفعالة وأن الاعتماد على الاستخبارات التسویقیة والخبرة المكتسبة عن النشاط 

فعلى إدارة الفندق إعداد بحوث  تسویقیة خاصة بالمنتوج، التسعیر، التوزیع،  الفندقي غیر كافي وعلیه

  .الترویج
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  نتائج الدراسة: أولا

  : یمكن حصر أهم نتائج هذه الدراسة فیما یلي  

كانت بحوث جدیدة مما مكن الفندق من تحقیق برنامجه البحوث التسویقیة في الفندق قبل الإنشاء  - 

  .لإنشاءالتسویقي في رحلة بعد ا

عدم إدراك مسیرو وذلك لالبحوث التسویقیة بعد عملیة الإنشاء وبدایة النشاط الفعلي للفندق غیر كافیة  - 

  .ه البحوث وكذلك عدم وجود موظفون مختصون في مجال التسویق والبحوث التسویقیةالفندق بأهمیة هذ

ة المتبعة من طرف إدارة الفندق إستراتیجیات فعالة ولكن على إدارة الفندق الأخذ الإستراتیجیات التسویقی - 

  .دخول منافسین جدد لهم قدرة تنافسیة عالیة، ولذلك یجب صیاغة إستراتیجیات بدیلة الاعتباربعین 

  .تسویقیة مستقبلا شاكلمغیاب مصلحة التسویق ضمن الهیكل التنظیمي للفندق وهذا یخلق  - 

الفندق تعتمد  وظفین، فإدارةمفي التسویق وكذلك غیاب عنصر التكوین للمختصون  ظفون غیاب مو  - 

  .على التدریب وهو غیر كافي  لتحسین مردودیة العنصر البشري

  الفرضیات اختبار: ثانیا

تسویق في المؤسسات إن تفعیل دور بحوث ال"لقد تم وضع فرضیة في مقدمة الدراسة مفادها   

الذي  الأفضلحة والسلیمة، وبالشكل یوضع وصیاغة الإستراتیجیة التسویقیة الصح د علىالفندقیة یساع

وبعد الدراسة تبین أنها صحیحة لأن البحوث التسویقیة التي تقو بها إدارة التسویق في " یجنبها المخاطر

ثم ومن  لمستهدفالسوق السیاحي اؤسسة بالبیانات والمعلومات ومعطیات لمالمؤسسات الفندقیة تزود ا

  .هذه البیانات في صیاغة الإستراتیجیات التسویقیة المناسبة واتخاذ القرارات التسویقیة الفعالة استغلال

  الاقتراحات: ثالثا

  : ارتأینا تقدیم مجموعة من الاقتراحات أهمهافي نهایة هذه الدراسة   

  .أكثر بالبحوث التسویقیة وذلك من خلال توظیف موظفون مختصون في التسویق الاهتمامعلى الفندق  - 

  .إنشاء مصلحة التسویق ضمن الهیكل التنظیمي للفندق وذلك للقیام بمختلف المهام التسویقیة - 
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من خلال تخصیص مبالغ مالیة للحملات الترویجیة والعمل على وذلك  ر بعنصر الترویجالاهتمام أكث - 

  .راتیجیات الترویجیةتنویع الإست

مع الزبائن الصناعیین خاصة  والاتفاقیاتبعنصر التوزیع الغیر مباشر من خلال التعاقدات  مالاهتما- 

  .وكالات السیاحة والأسفار

الاعتماد على دراسة سلوك المستهلك من خلال توظیف رجال تسویق مختصین في هذا المجال لما له  - 

  .رغبات الزبائن من دور في صیاغة خدمات تتلاءم مع

ب الأجانمحاولة توسیع الحصة التسویقیة للفندق وذلك باستهداف زبائن جدد مع التركیز على السیاح  - 

  .جلي من خلال مقومات سیاحیة هائلةلما تزخر به السوق السیاحیة الجی

  آفاق الدراسة: رابعا

بحث مستقبلیة  تكون مواضیعواضیع دراستنا والتي تصلح لأن ممن المواضیع التي نراها مكملة ل  

  :ما یلي

  .أثر دراسة سلوك المستهلك في تحسین الخدمات الفندقیة - 

  .دور رجال التسویق في تحقیق میزة تنافسیة للمؤسسات الفندقیة - 

  .توسیع الحصة التسویقیة للمؤسسات الفندقیة يأهمیة عنصر الترویج السیاحي ف - 
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  ملخـــص



  ملخص

 

 

 التسویقیة بمختلف المشكلات تتعلق التي الدقیقة  الموضوعیة البحوث تلك هي التسویق بحوث إن

منتوج، سعر،  من التسویق میادین جمیع ملتش البحوث وهذه نشاطه، خلال التسویق مدیر یصادفها التي

 تبقي التي التسویقیة الإستراتیجیة رسم یتم التسویق بحوث عن المترتبة النتائج خلال من . وترویج توزیع

 .تنافسیة سوق في الفندقیة المؤسسة

 عنها المترتبة النتائج خلال من التسویق بحوث تلعبه الذي الفعال الدور إبراز تم المذكرة هذه وفي

 والتسعیر المنتوج إستراتیجیتي الأربعة، بالإستراتیجیات المتعلقة التسویقیة الإستراتیجیة رسم في

 -جیجل–فنق دار العز  حالة بدراسة الموضوع هذا استكمال تم كما والترویج، التوزیع وإستراتیجیتي

 . المطلوبة النتائج على للحصول الخاصة المعطیات وتحلیل وعرض الحالیة، وضعیتها على بالوقوف

  .الصیاغة، الاستراتیجیة، المنتج، التسعیرالبحوث، التسویق،  :الكلمات المفتاحیة

 

Résumé 

 Les recherches marketing sont définies par ces recherches objectives et 

approfondies en rapport avec les différents problèmes que peut rencontre un directeur de 
marketing pendant son activité. Ces recherches comprennent tous les éléments du marketing ; 
produit, prix, distribution, et promotion. Puis d'après les résultats obtenus on élabore la 
stratégie marketing permettant à l'entreprise hôtelières de rester dans un marché concurrentiel. 

 Le but de ce mémoire est d'exhiber le rôle que jouent les résultats des 

recherches marketing, dans l'élaboration de la stratégie marketing en rapport avec les quatre 
stratégies; produit, prix, distribution et promotion. Ainsi et en complément de ce mémoire il y 
a en étude de cas concernant L’ Hôtel Dar El Aaz –Jijel- en étudiant son état actuel en 
exposant et en analysant les données spécifiques de la laiterie pour aboutir au résultats 
demandés. 

Mot clé : recherches, Marketing, compositions , Stratégique , Produit, Prix. 
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