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وفقنا على إنجاز  و   االحمد الله الذي أنار لنا دربنا بالعلم والمعرفة وأعانن

  هذا العمل

ساعدنا من قريب أو من بعيد على  من  وجه بجزيل الشكر إلى كل  نـت

  يتال" كحيلة امال" ةالمشرفةنجاز هذا العمل ونخص بالذكر الأستاذإ

 "بلقـاسم تويزة" ذوكذا الاستا  العملإتمام هذا  في  كانت عونا لنا  

  .الذي ساعدنا كثيرا في الجانب التطبيقي

يعمل في قسم    يالذ" رضا بيلةز "السيد  الى   شكربالكما نتقدم  

 ولم يبخل  بمساعدتنا ي قـامذال  ل بجيجل  المحاسبة والمالية لفندق لويزة

 .المعلوماتعلينا ب

  

 



  :الملخص

  یهدف هذا البحث الى دراسة مدى تأثیر عناصر الاتصال التسویقي الذي تستخدمه المؤسسات الفندقیة في 

اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج المتكامل في البحوث التطبیقیة لتحقیق الترابط والتلازم بین الواقع 
  لتحلیلي وذلك باستخدام الاستبانالوصفي االنظري والجانب التطبیقي له،من خلال الاستعانة بالمنهج 

فرد،وقد  120لقیاس صحة الفرضیات ،وقد تمت دراسة عینة عشوائیة من زبائن فندق لویزة بلغ عددها 
  .حصائیات تناولت رقم مبیعات الفندق وعدد الزائرین ومدة اقامتهمدعمت هذه الدراسة با

ل التسویقي الذي تستخدمه المؤسسة الفندقیة لویزة وقد تم التوصل في هذه الدراسة الى ان عناصر الاتصا
  .له تأثیر كبیر على تنشیط خدماتها ،وبالتالي فهي أحد العوامل الاساسیة في جلب الزبائن الیها

  .الاتصال التسویقي،الخدمة الفندقیة ،فندق لویزة:الكلمات المفتاحیة

Conclusion : 

Cette recherche vise à étudier et à montrer l’influence des éléments de la 
communication marketing qui utilisent par les entreprises touristiques, elles ont un rôle 
important car elles font activer cesservices hôtellerie. Pour cela nous essayons de faire une 
étude théorique le cas de l’hôtel Louiza dans la willaya de Jijel. 

On a utilisé dans notre étude la méthode intégrale pour réaliser la corrélation entreles 
deux cotés théorique et pratique en s’aidant par la méthode descriptive et analytique .Onutilise 
le questionnaire pour mesurer les bons devoirs d’étude .On a s’appuyé sur la méthoded’un 
type au hasard d’ après les cent vingt (120) clients dans cet hôtel. 

L’étude déduit que les éléments de la communication marketingaffectepositivement 
dans l’activation de service hôtellerie, quiconsidèreun facteur très important pour attirer les 
clients. 

Les mots clés :la communication marketing, les services hôtelleries, l’activation des services 
hôtelleries, l’hôtel Louiza. 
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 مقدمة

 

 
 أ 

 قدمةم

یشهد العالم الیوم مجموعة من التحولات والتغیرات في جمیع المجالات السیاسیة منها والاقتصادیة  
زاد مما  خرىأالتطورات السریعة في تكنولوجیا وسائل الاتصال من جهة  و,الاجتماعیة والثقافیة من جهة

  .من حدة المنافسة بین المؤسسات ووعي الزبائن وتنوع رغباتهم

 جمهورها والتعریف بنفسها  إلىاتصالیة تسویقیة تمكنها من الوصول  إستراتیجیةما جعل المؤسسات تعتمد 
ئة المحیطة بها یعناصر الاتصال التسویقي النافدة التي تطل من خلالها المؤسسة لتتفاعل مع البوتعتبر 
  .یضمن تنشیط هذه  الخدمات بأسلوبمختلف الخدمات وعرض 

ترویج الخدمات والتي  أوهذه العناصر التي تساهم في تنشیط  أهمیةمن المهم معرفة  أصبحولهذا فقد 
  .البعیدعلى المدى  أهدافهاتحقق للمؤسسة 

في تنشیط الخدمة الفندقیة تم صیاغة التساؤل الرئیسي  وأثرهالتسویقي  لمعرفة الاتصالومحاولة منا 
  :الأتي

 مدى تساهم عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیة في المؤسسة محل الدراسة ؟ إي إلى

 التساؤلات الفرعیة
:الرئیسي تم طرح التساؤلات الفرعیة التالیة من أجل الإجابة عن التساؤل  

.تستخدمها المؤسسة الفندقیة محل الدراسة للترویج لخدماتهاما هي العناصر التي / 1  
من قبل المؤسسة الفندقیة محل الدراسة من  التسویقي المستخدمةما مدى فعالیة عناصر الاتصال / 2

.وجهة نظر عملائها  
 فرضیات الدراسة

:رئیسیتین هما تینللإجابة عن هذه التساؤلات، قمنا بصیاغة فرضی  
  .الدراسةعناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیة للفندق محل ساهم ت- 1
:تساهم عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیة من خلال عدة مؤشرات هي- 2  
)الاطعام الایواء،(الفندق زیادة مبیعات _  
  .للفندق وعدد القادمینزیادة مدة إقامة النزلاء -
 



 مقدمة

 

 
 ب 

 أهمیة البحث
:أهمیة هذا البحث فيتكمن   

في المؤسسات الفندقیة خاصة، حیث یمثل حلقة بها الاتصال التسویقي  یحضىالمكانة الهامة التي / 1
.بینها وبین عملائها إذ یعمل على توفیر المعلومات اللازمة لكسب رضا الزبون وصل  

.التسویقيلفت انتباه المسؤولین لدى الفندق بالأهمیة البالغة لعناصر الاتصال / 2  
.المساهمة في إثراء البحث العلمي/ 3  

 أهداف البحث
:تتمثل أهداف البحث في  

المتعلقة بالاتصال التسویقي، الخدمات الفندقیة، تنشیط الخدمة  تقدیم إطار نظري یحدد المفاهیم/ 1
.الفندقیة  

.التعریف بعناصر الاتصال التسویقي وإبراز مساهمتها في تنشیط الخدمة الفندقیة/ 2  
.تشخیص واقع عناصر الاتصال التسویقي في المؤسسة محل الدراسة/ 3  
محاولة معرفة مدى مساهمة عناصر الاتصال التسویقي التي تستخدمها المؤسسة محل الدراسة في / 4

.توجیه الزبائن نحو الاستفادة من خدماتها  
محل الدراسة من وجهة نظر  المستخدمة من قبل الفندق - الترویجي–تقییم عناصر الاتصال التسویقي / 5

.عملائه  
.واقتراح حلول على ضوء النتائج المتوصل إلیها في البحث  

 منهج البحث
لقد تم الاعتماد في معالجتنا لهذا الموضوع على المنهج الوصفي من خلال جمع المعلومات والمعطیات 

المنهج عاریف، كما تم استخدام والتمن أجل بناء الإطار المفاهیمي والنظري للبحث فیما یتعلق بالمفاهیم 
البیانات المتحصل علیها من الدراسة المیدانیة الوصفي التحلیلي في دراسة الحالة، وذلك من أجل تحلیل 

الموجه إلى عینة الدراسة، بهدف الإجابة عن التساؤلات المطروحة واستخلاص عن طرق الاستبیان 
.النتائج  

 أسلوب جمع البیانات
المعلومات بالاطلاع على مختلف المؤلفات والدوریات والأبحاث فیما یتعلق بالجانب النظري تم جمع 

.علاقة بالموضوعالعربیة التي لها   
، وجمع البیانات تم مباشرة من دراسة میدانیة بمؤسسة فندقیةأما بالنسبة للجانب التطبیقي فتم إجراء 

.الفرضیات واثبات صحةالشخصیة والاستبیان للإجابة عن الإشكالیة المقابلة مصالح الفندق عن طریق   
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 حدود البحث
: البعد الموضوعي -  

فقد تم التطرق في هذا البحث إلى مختلف الجوانب المتعلقة بالاتصال التسویقي والخدمات الفندقیة 
الفندقین والعناصر المیدانیة فكانت حول واقع عناصر الاتصال التسویقي في أما الدراسة وتنشیطها، 

.المستخدمة من قبل الفندق ومساهمتها في تنشیط الخدمة الفندقیة  
: البعد المكاني والبعد الزماني -  

یتضمن البحث دراسة دور عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیة، ولأجل الوقوف على 
ة، لتقییم واقع هاته العناصر على فندق لویز  ة هيفندقی ركزنا من حیث المكان على مؤسسة الموضوع

الزبائن، وذلك بالاعتماد على الاستبیان والمقابلة مع مدیر الفندق، أما الفترة الزمنیة فقد تحددت في جانبها 
.2016وفي جانبها التطبیقي شهر أفریل  2016-2015النظري والتطبیقي من منتصف الموسم الدراسي   

 الدراسات السابقة
، بعنوان دور عناصر 2014من جامعة ورقلة، مذكرة لنیل شهادة الماستر : دةدراسة دودو مسعو  -

الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة السیاحیة، حیث تطرقت إلى عناصر الاتصال التسویقي وأهمیتها 
، بینما ركزت الدراسة المیدانیة التي أجرتها على ودورها في تنشیط الخدمة السیاحیة، من الجانب النظري

عناصر الاتصال التسویقي المستخدمة في الوكالتین السیاحیتین محل الدراسة ودور هذه العناصر في 
.تنشیط خدماتها السیاحیة  

رسالة للحصول على شهادة ماجستیر من طرف السید العایب أحسن، تحت عنوان دور الترویج في  -
ى التسویق، الترویج وعناصر المزیج وتطرق الباحث إل، 2009تسویق الخدمات الفندقیة، جامعة سكیكدة، 

.الترویجي وأهمیة كل عنصر من هذا المزیج  
 تقسیم البحث

فصول، الفصل الأول  ةعلى إشكالیة البحث ومختلف التساؤلات، تم تقسیم بحثنا هذا إلى ثلاثللإجابة 
.والثاني یخصان الجانب النظري والفصل الثالث یخص الجانب التطبیقي  

ل الأول إلى الاتصال التسویقي وأهمیته وخصائصه وأهدافه، إضافة إلى عناصر حیث تطرقنا في الفص
الاتصال التسویقي، والعوامل المؤثرة في صیاغة مزیج الاتصال التسویقي، میزانیة الاتصال التسویقي، 

.واستراتیجیات ونماذج الاتصال التسویقي  
وتناولنا في الفصل الثاني الخدمات الفندقیة من خلال التعرف على مفهوم الخدمات الفندقیة والمحددات 

على الخدمة الفندقیة، إضافة إلى تنشیط الخدمات الفندقیة وأهمیتها وأهدافها، وإسهام عناصر التي تؤثر 
.الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیة  



 مقدمة

 

 
 د 

بجیجل، بهدف إسقاط جزء من  اسة المیدانیة أجریناها في فندق لویزةبالدر  أما الفصل الثالث فیتعلق
لمعرفة آرائهم حول الاتصال  استمارة مخصصة للزبائن الفندق الجانب النظري للدراسة عن طریق إنجاز

.التسویقي وإمكانیة مساهمته في تنشیط الخدمة الفندقیة  
 صعوبات الدراسة

.ا علینا الارتباط بهمحدودیة الوقت، بحیث كان لزام -  
.صعوبة الحصول على المعلومات التطبیقیة وتمیزها بشيء من السریة -  
.صعوبات متعلقة في التعامل مع العملاء عند استقصائهم -  
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:تمهید  

علاقات بینها وبین  بعملیة بناءوذلك انه یقوم  یعتبر الاتصال التسویقي نشاط جد فعال في المؤسسة
لیس فقط  ومستمرة، وهدفهامنحهم مختلف المعلومات الازمة بصفة دائمة  خلال المختلفة منالجماهیر 

،جیدة عن هذه المؤسسة وخلق صورةبناء علاقة طیبة  وإنماالزبائن وحثهم على شراء منتجاتها  إقناع  

التسویقي ماهیة الاتصال من خلال التطرق إلى بالاتصال التسویقي ویهدف هذا الفصل إلى التعریف 
.علیهوالعوامل المؤثرة  استراتیجیاتهعناصره  وكذا  
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التسویقي الاتصال ماهیة: المبحث الأول  

إذ  ى المؤسساتمكانة أساسیة لدیمثل الاتصال التسویقي عنصر هام من المزیج التسویقي الذي یحتل 
على أحد العناصر المهمة في إثارة انتباه واهتمام ورغبة العمیل وحثه على الإقدام  یعد الاتصال التسویقي

یة الخدم الفعالة التي تستخدمها المؤسسةعملیة الشراء من خلال عناصره التي أصبحت من الأسلحة 
.خدماتهالتكوین انطباع جید عن   

مفهوم الاتصال التسویقي: المطلب الأول  

:تعریف الاتصال التسویقي: أولا  

العملیة التي تتم من "إلى تعریف الاتصال التسویقي نعرف أولا الاتصال، حیث نقصد به قبل التطرق 
.1"تبادل الأفراد لمعلومات لها دلالات ومعاني تحمل مجموعة من المشاعر والأفكار والحقائقخلالها   

والإماء للعواطف التي تتم بین البشر بقصد الإیحاء مجموعة الأفعال والتعابیر والأشكال "كما عرف بأنه 
.2"والأفكار  

:أما فیما یخص الاتصال التسویقي فله عدة تعاریف منها  

العملیات المتعلقة بمناقلة المعلومات واستلامها والذي یقصد به أن الفرد أو المجموعة أو المنظمة تحاول "
ي تصل إلى ما بشكل فاعل أإلى المستلم ویجب أن تكون عملیة المناقلة أن تنقل الأفكار أو الرسائل 

.3"تهدف إلیه  

مع الزبائن والعملاء مع مرور الزمن، والهدف الإقناعیةعملیة تطویر وتطبیق أشكال متنوعة من برامج "
.4"من وراء هذه البرامج التأثیر على سلوك الجمهور المستهدف من قبل هذه العملیة  

                                                             
.379، ص 2008، الدار الجامعیة، الاسكندریة، "إدارة التسویقمحمد عبد العظیم أبو النجا،  1 

.7،ص1998والتوزیع، عمان، ، دار الیازوري للنشر الإعلان بین النظریة والتطبیق"عبد الجبار مندیل الفاني،  2 
67، ص2008، الطبعة الثانیة، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، "اتصالات التسویقیة والترویج"تامر بكري،  3 

، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر إدارة وتنمیة الأنشطة والقوى البیعیة في المنظمات المعاصرة في المنظمات المعاصرة"صبحي العتیبي،  4
.201،ص2003زیع، عمان، والتو  
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الجمهور ومن الجمهور إلى تدفق وانسیاب المعلومات من المؤسسة إلى : " ویعرف أیضا على أنه
.1"المؤسسة عن طریق مختلف الوسائل الاتصالیة التسویقیة   

إدارة عملیات الشراء إلى المستهلك خلال عملیة البیع وقبلها ومراحل استهلاك وما : "على أنه وعرف كذلك
.2"بعدها  

:یعرف الاتصال التسویقي كما یليكما   

باتجاه مختلف الأطراف المشكلة للسوق  الصادر عن المؤسسةهو ذلك الاتصال الاتصال التسویقي " 
.3"سعیا منها إلى تحقیق الأهداف السوقیة) مستهلكین، موزعین، قادة الرأي(  

أهمیة الاتصال التسویقي: ثانیا  

معین في واحد أو أكثر من أطراف النظام التسویقي  حداث تأثیركمل أهمیة الاتصال التسویقي إلى إت
4:والمشتري فهو یعمل علىوخاصة البائع   

.عمل اتصال واحتكاك متبادل بین أعضاء النظام التسویقي -  

.مد طرفي المبادلة بالمعلومات التي تجعل من عملیة التبادل شیئا ممكنا -  

.تعریف كل من البائع والمشتري بشكل یؤدي إلى فهم كل منهما للآخر بشكل أفضل -  

.بما یجعل عملیة التبادل تتم بشكل مرضيالتسویقي تطویر عملیة صنع القرار  -  

خصائص الاتصال التسویقي: ثالثا  

5:تتمیز الاتصالات التسویقیة بالخصائص التالیة  

                                                             
. 62، ص2011، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الاتصال والإعلام التسویقيفاطمة حسین عواد،  1 

.67تامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص 2 
3  Ean-Marc Decadin la communication marketing : concepts techniques, 
strategies,economica,paris, 3ed.2003,p11. 

.287، ص2007، دار المكتبة العصریة، مصر، "إدارة التسویق"أحمد جبر،  4 
.506، ص2002، الجزء الثاني، دار علاء للنشر والتوزیع، الاسكندریة، "التسویق" عصام الدین أمین وعلفة، 5 
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اتصالا ذو اتجاهین تتدفق فیه المعلومات من المؤسسة إلى الجمهور ومن الجمهور إلى  تمثل- 1
.المؤسسة  

:والعملاء إذ أنهاذا غرض معین من جانب كل مؤسسة اتصالا هادفا  تمثل- 2  

.المؤسسة إلى التأثیر على اختیار العمیل وتفضیله لمنتجاتها عن المنتجات البدیلة تهدف-أ  

.العمیل إلى إنتاج المؤسسة للمنتجات التي تشبع احتیاجاته یهدف- ب  

فعالیة الاتصالات التسویقیة على مقدرتها على التأثیر على سلوك كل من المنتج والمستهلك  تتوقف-ج
.ما یؤدي إلى تحقیق هدف كل منهمام  

الاتصال التسویقي بعوامل الشوشرة وهي العوامل التي تعرقل عملیة الاتصال بأن تجدب الفرد  یتأثر- 3
:بعیدا عن الرسالة، أو تؤدي إلى تحریف معنى الرسالة وتتمثل في  

.النفسیة للمرسل إلیه أو لمستقبل الرسالة من مرض أو إرهاق الحالة-أ  

المختلفة التي تتنافس على جذب انتباه مستقبل الرسالة مثل الإعلانات الأخرى المنافسة  المؤثرات- ب
1.ومؤثرات البیئة الخاصة بمستقبل الرسالة  

عملیة الاتصال التسویقي: المطلب الثاني  

عناصر عملیة الاتصال التسویقي: أولا  

بالجمهور أو الطرف المستهدف فإن المسوقین علیهم أن لكي تحقق الاتصالات التسویقیة تأثیرها المطلوب 
:یفهموا بشكل واضح أسس وعناصر عملیة الاتصال التسویقي والموضحة بالشكل التالي  

 

 

 

                                                             
.506مرجع سبق دكره، ص عصام الدین امین وعلفة، 1 
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عناصر عملیة الاتصال التسویقي ): 01(الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 

.284، ص2008، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، "إدارة التسویق"طارق طه،: المصدر  

1:وهذه العناصر مشروحة فیما یلي  

وترمیزها إلى الرسالة بما یتضمنها من معلومات  بإرسال یقوم ویتمثل في الطرف الذي: المرسل) 1
هدفه الإقناع أو المستقبل بغرض محلول التأثیر علیه وتختلف أهداف المرسل من وضع لآخر فقد یكون 

.الإرشاد أو التذكیر بمنتجات المؤسسة  

والصور الذهنیة وتشیر إلى عملیة وضع الرسالة في شكل رمزي بمعنى تتمثل في الكلمات : الترمیز) 2
.التي یتفهمهاتهدف عن الرسالة وتوصل له المعنى بالصورة التي تتوافق مع الجمهور المس  

وتتمثل أساسا في الفكرة أو مجموعة المعاني المطلوب إرسالها للجمهور المستهدف لذا یتم : الرسالة) 3
.یتفهمها هذا الجمهور عندما یعاد تفسیرها بمجرد وصولها إلیه لكيترمیزها   

                                                             
.684، مرجع سبق ذكره، ص إدارة التسویقطارق طھ،  1 

 مرسل

 استجابة

 ضوضاء

 الرسالة تفسیر

)القناة(  

 ترمیز

التغذیة 
 العكسیة

 مستلم

)المستقبل(  
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الرسالة أثناء عملیة الاتصال بالجمهور، فالوسیط في حالة تتمثل في القناة التي تحمل : الوسیط) 4
الاتصال الهاتفي هو الهاتف والوسیط في الاتصال من خلال موقع المؤسسة على الانترنت هو شبكة 

.الانترنت  

، رموز الرسالة إلى معاني یتفهمهاتشیر إلى عملیة قیام الجمهور المستهدف بترجمة : تفسیر الرموز) 5
سیفسر ذلك في إطار مفاده أن البنك  بالانترنتینظر العمیل إلى إعلان الخدمات المصرفیة فمثلا عندما 

.یوفر خدمات متطورة  

وهو الجمهور المستهدف من الرسالة وقد یكون مستقبل الرسالة فردا واحدا أو مجموعة من : المستقبل) 6
دراسة الجمهور المستهدف، یجب أو قطاع معین من الجمهور أو الرأي العام بأكمله، وعند الأفراد 

الحالیة ومدى قابلیته  وتفصیلاتهالاهتمام بالتحري عن خصائصه الاجتماعیة والاقتصادیة واتجاهاته 
.للإقناع  

وتتمثل في رد فعل الجمهور المستهدف اتجاه الرسالة التي تعرض لها وقد تحمل تلك : الاستجابة) 7
.الاستجابة رد فعل إیجابي أو سلبي  

وتتمثل في المعلومات المرتدة التي یحصل علیها المرسل نتیجة توجیه الرسالة إلى : التغذیة العكسیة) 8
.المستهدف ومن خلالها یتعرف المرسل على رد فعل هذا الجمهورالجمهور   

یؤدي إلى الإخلال من فاعلیة أي مرحلة من مراحل عملیة الاتصال أي شيء  وهي: الضوضاء) 9
بتلوث الرسالة الإعلانیة أو تشتت دهن المستقبل أو عدم وصول الرسالة ما یعرف  التسویقي ویحدث

1.بصورة جیدة ومن أمثلة هذا الضوضاء، الإعلانات المنافسة  

جوانب الاختلاف والتشابه في عملیة الاتصال التسویقي للسلع والخدمات :ثانیا  

:التشابه أوجه-1  

للخدمات والاتصال التسویقي للسلع وعلیه فإننا لسنا بحاجة التسویقي تشابه بین الاتصال هناك جوانب 
1:إلى التمییز بین الاثنین عندما نتحدث عن أمور مثل  

                                                             
.686المرجع السابق، ص  1 
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.دور الاتصال التسویقي في التسویق -  

.مشاكل تطویر أو استحداث تقنیات وأسالیب الاتصال التسویقي -  

.التسویقيالمشاكل الإداریة المترتبة على تنفیذ الجهود الاتصال  -  

.طرق ووسائل ومجالات الجهود الاتصال التسویقي -  

.المؤسسات والجهات المعنیة بتوفیر الدعم والمساعدة في تنفیذ برامج الاتصال التسویقي -  

:الاختلاف جوانب-2  

.توجد جوانب اختلاف في عملیة الاتصال التسویقي للخدمات قیاسا على الاتصال التسویقي للسلع  

.تسلیط الضوء على هذه الجوانبومن الضروري   

ردها إلى خصائص الصناعات الخدميم اختلافات-  

، هذه الحالات تجعل من الصعب تحدید جوانب اللاتجانستتمیز الصناعات الخدمیة بحالات من 
الاختلافات على مستوى الصناعات الخدمیة مجتمعة، إلا أن بإمكاننا حصر هذه الاختلافات على الشكل 

:التالي  

:فتقار إلى التواجد التسویقيالا   

هناك صناعات خدمیة مازالت توجهاتها سلعیة، هذه الصناعات لا تدرك الإمكانیات والاحتمالات التي 
ماهرین وغیر  ولیست مؤسساتفهي تعتبر نفسها مجرد منتجة للخدمات . توفرها للممارسة التسویقیة لها

.مدركین للدور الذي قد یلعبه الاتصال التسویقي في إطار التسویق  

تحول دون قیام المؤسسة بإتباع أو  وأخلاقیة قد توجد معوقات مهنیة: وجود معوقات مهنیة وأخلاقیة
فالعادات والتقالید استخدام أو اللجوء إلى بعض الأسالیب والطریق التسویقیة والاتصال التسویقي، 

التسویقي معینة، أسالیب وأشكال الاتصال  المؤسسات اللجوء إلى أخلاقیات المهنة قد تحظر على بعضو 
.فهذه الأسالیب قد تسيء إلى دین أو مذهب أو معتقد أو قد تسيء إلى الآداب العامة  

                                                                                                                                                                                              
.220، 218، ص ص 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، "تسویق الخدمات" حمید الطائي، 1 



 الإطار المفاھیمي للاتصال التسویقي                الفصل الأول                                     

 

 
9 

:نشاط عملیات الخدمة/ حجم محدودیة) 3  

في الحجم والأبعاد مثال ذلك عملیات الخدمة التي یدیرها  المحدودیةیوجد العدید من عملیات الخدمة ذات 
الاتفاق لتبریر أو الوحدات الخدمیة لا تعتبر نفسها كبیرة بما یكفي  المؤسساتشخص واحد، إن مثل هذه 

.على التسویق بشكل عام والاتصال التسویقي بشكل خاص  

:طبیعة المنافسة وظروف السوق) 4  

مؤسسات خدمیة لیست بحاجة إلى الاتصال التسویقي لخدماتها بشكل مكثف لأنها ببساطة غیر توجد 
إن مثل هذه المؤسسات لا تحي أو تدرك قادرة على التعامل مع حجم العمل الحالي الذي یمثل ما لدیها، 

افسة جدیدة في سوق قد تسهم منالاتصال التسویقي على المدى البعید في إدامة موقعها وترسیخها أهمیة 
.في المستقبل، مما یجعل الاتصال التسویقي نشاطا لابد منه لضمان البقاء وتحقیق النمو  

:نظرة قاصرة لطرق الاتصال التسویقي المتاحة) 5  

كثیرة یمكن اللجوء إلیها، وقد عن وجود طرق وأسالیب الاتصال التسویقي قد لا تعرف بعض المؤسسات 
تدرك المؤسسات ذلك، لكن نظرتها لطرق الاتصال التسویقي المتاحة قد تكون قاصرة أو محدودة فهي قد 

: أو البیع الشخصي، وتعمل عناصر الاتصال التسویقي الأخرى مثلبالإعلان المكثف : تتمسك، مثلا
العامة، والتي قد تكون أكثر ملائمة لها من الإعلان الاتصال التسویقي للمبیعات أو الدعایة أو العلاقات 

.1أو البیع الشخصيالمكثف   

مردها إلى خصائص الخدمة اختلافات-2-2  

حول ما إذا كان المستفید یدرك وجود فروقات بین تسویق الخدمة بالمقارنة مع المتوفرة  إن الدراسات -
تسویق السلعة وما زالت غیر كافیة وغیر شاملة لحسم الموضوع بعد، إلا أن الأدلة المتاحة في الوقت 

تسویق الخدمات فیما یخص تشیر إلى وجود عدة جوانب من التشابه والتماثل بین سلوك المشتري الراهن 
2: سویق السلع، وبرغم ذلك توجد بعض الاختلافات المهمة وأغلبها یتعلق بالنواحي التالیةوت  

.أو اتجاهات المستفید مواقف- 1  
                                                             

.220المرجع السابق، ص 1 
.222، 221المرجع السابق، ص ص  2 
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.ودوافع الشراء حاجات- 2  

.الشراء عملیة- 3  

:واتجاهات المستفیدأمواقف-1  

ملموسیة في اللالموقف أو اتجاهات المستفید تأثیرات كبیرة على قرارات الشراء وبالنظر لخاصیة إن 
الخدمات فإن مواقف واتجاهات المستفید تعتبر حاسمة تسویقیا، وعلیه فإن المستفید غالبا ما یعتمد على 

.انطباعاته الاجتهادیة بخصوص الخدمة  

.إن الاعتماد على الانطباعات الاجتماعیة قد لا یكون ذا أهمیة كبرى في عملیة الشراء  

. إدراك مفاده أن الخدمات في شخصیة أكثر من السلع هناك-أ  

.ما یكون المستهلكون أقل رضا عند شراء الخدمات غالبا- ب  

:حاجات ودوافع الشراء) 2  

إن الحاجات والدوافع الكامنة وراء عملیة شراء السلع والخدمات تكاد تكون متشابهة، إن نفس الحاجات یتم 
إلا أن هناك ) تعنى السلع أو الخدمات(ملموسات  اللااستباعها سواء من خلال شراء الملموسات أو 

.حاجة مهمة في كلتا الحالتین وهي الرغبة للحصول على الاهتمام  

 هي واحدة من) شخصيوالانتباه إلیه بشكل بمعنى إیلاء الاهتمام بالمستفید (ه الحاجة إن إتباع هذ
.لتمیز خدماتها عن تلك المقدمة من قبل المنافسین الخدمة الأسالیب التي تتبعها مؤسسة  

: عملیة الشراء )3  

وجلي في عملیة الشراء، إن شراء الخدمة قد تظهر أوجه الاختلاف بین السلع والخدمات بشكل واضح 
الخدمة یعود جزئیا إلى أن من الصعب على المستفید تقییم جودة وقیمة ینطوي على مخاطرة، وسبب ذلك 

یلعب الأصدقاء والجیران والكلمة المنطوقة دورا بالمقارنة مع السلعة، كما أنه في حالات شراء الخدمات 
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تسویقیة مهمة على قرارات الشراء، إن لهذه التأثیرات الشخصیة انعكاسات  حاسما في التأثیر مهما وأحیانا
1:تتجلى في  

.علاقات مهنیة موردي الخدمة والمستفیدین منها تطویر-أ  

.جهود ترویجیة بالاعتماد على اتصالات الكلمة المنطوقة بدل- ب  

.وسائل البیع الشخصي بدلا من الاعتماد على الإعلانات المكثفة انتهاج-ج  

أهداف الاتصال التسویقي: المطلب الثالث  

:هناك من یحصر أهداف الاتصال التسویقي في ثلاث مجامیع رئیسیة یوضحها الشكل الموالي  

 

أهداف الاتصال التسویقي): 2(الشكل رقم   

 

 

 

 

 

الثانیة، دار حامد للنشر والتوزیع، ، الطبعة "الاتصالات التسویقیة والتوزیع"تامر البكري، : المصدر
.80، ص2008عمان،   

:هذا الشكل كتاليحیث یتم شرح   

التغطیة: أولا  

                                                             
.223حمید الطائي، مرجع سبق ذكره، ص 1 

 أھداف الاتصال التسویقي

 التغطیة العملیات الفاعلیة
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ویقصد بها أهداف الاتصالات التسویقیة للبحث عن المجامیع المستهدفة من الجمهور بشكل كفؤ ومؤثر 
تجزئة دقیقة وواضحة للسوق المستهدف لتحدید الاحتیاجات المطلوبة ومن ثم  وهذا یتطلب أن یكون هناك

اختیار الوسیلة المناسبة للوصول والتوافق مع الحاجات ووسائل الاتصال المعتمدة، ویمكن حصر 
1:الأهداف الفرعیة ضمن هذه المجموعة كالآتي  

المنتج إدراك لدى المستهلك عن  الهدف المباشر للاتصالات التسویقیة هو أن تخلق: الإدراك خلق-1
.في السوق لكي یتم استقباله وتبنیه من قبل الجمهور بسرعة الجدید الذي تطرحه المؤسسة  

أو التعامل معه، لذلك فإن لشراء المنتج ویتمثل في تشجیع الجمهور على التقدم : بالطل تحفیز-2
بماهیة المنتج وكیفیة استخدامه وما هي ستركز في اتصالاتها التسویقیة على إعلام المستهلك المؤسسة

المهام أو المزایا التي یقدمها قیاسا بغیره من المنتجات وأین یمكن شراءه وأماكن توزیعه أكثر ما یتم 
.التركیز على العلامة التجاریة  

الجهود المعتمدة في الاتصالات التسویقیة تتجه نحو التحدید الدقیق للجمهور : التوقعات تحدید-3
تهدف والتركیز بشكل واضح على تلك المجامیع التي یكون اهتمامها واضح في المنتج ومن المتوقع المس

.أن تقوم بعملیة الشراء  

العملیات: ثانیا  

الاتصالات التسویقیة وبما یؤول إلى الوصول للمجامیع وهي مجمل الإجراءات المتحققة في نظام 
2:المعتمدة في ذلك لتحقیق الآتي المستهدفة من الجمهور عبر الفعالیات الترویجیة  

المنتج، فإنه من إلى إشراك المشتري إلى تطویر عندما تسعى المؤسسة: على تجربة المنتج التشجیع- أ
المختلفة بما فیها المناسب ابتداء أن تخلق لدي الاهتمام بالمنتج عبر استخدام عناصر الاتصال التسویقي 

مخاطر الندم في ى استخدام المنتج وتجربته للحكم علیه وتجاوز تقدیم النماذج المجانیة بهدف تشجیعه عل
ولغرض المطابقة مع فجوى ومضمون الرسالة التي تمت عبر عملیة شعور مرحلة ما بعد الشراء 

.الاتصال  

                                                             
.78تامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  1 

.79، ص مرجعنفس ال 2 
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یكون في الغالب أمام المشتري العدید من العلامات التجاریة للمنتج الذي یرغب في : للعلامة الولاء-ب
الحصول علیه، ولكن تجریب المنتج والتعرف على خصائصه وصفاته ومن خلال عملیة الاتصال 

التسویقي تمكنه من إقرار العلامة التجاریة لذلك المنتج الذي یرى بأنه یحقق ویستجیب لحاجاته ورغباته 
ولائه للعلامة التجاریة ستصبح حالة ممكنة طالما كانت تحقق له قیمة وتعطي مؤشرا أیضا ذلك فإن وعند

.لقوة العلامة قیاسا بالعلامات الأخرى للمنتجات البدیلة  

في وقت من الأوقات قد یستخدم المسوق الاتصال التسویقي كوسیلة من :مواجهة الجهود الترویجیة- ج
الترویجیة واتصالاتهم مع السوق، تقلیل الآثار التنافسیة المترتبة على برامجهم وسائل مواجهة المنافسین ول

لذلك تكون العملیات المتعلقة بالاتصالات التسویقیة على وفق هذه الحالة تنصب نحو المنافسین، مع 
.افي السوق الذي تعمل به طاع حصة من مبیعات المؤسسةاقت  

المعتمدة على قیاس مدى دقة وصول الرسالة الترویجیة المؤشرات  تعد الفاعلیة من أبرز: الفاعلیة: ثالثا
عبر عملیة الاتصالات التسویقیة وبما یتوافق مع الأهداف المخطط لها أساسا، وبالتالي فإن الفعالیة 

الدرجة في الأداء والتي تستطیع المؤسسة أن تحقق أهدافها عبر الترویجیة تعني وبشكل مبسط تلك 
وفق الظروف المحیطة بالمؤسسة حیث یستوجب أن تتوافر فیها تصال المختارة وعلى استخدام وسائل الا
1:شروط أساسیة هي  

یكون الاتصال فعال وهادف یجب أن یخضع لعملیة التخطیط شأنه بذلك لكي : للاتصالات التخطیط- أ
شأن أي نشاط تسویقي آخر تقوم به المؤسسة وعملیة التخطیط هذه تستند للبحث عن الحقائق والبیانات 

واضح ودقیق ولا لبس المطلوب إیصالها عبر الرسالة الموجهة للطرف الآخر وأن یكون مضمون الرسالة 
واختیار وسیلة الاتصال المناسبة الترویجیة ضلا عن التوافق بین مضمون الرسالة فیه أو غموض، ف

.لذلك  

لكي تكون الرسالة ذات معنى واهتمام من الطرف الآخر فإنه یتوجب أن : المستلم للمعلومات حاجة-ب
تثیر لدى المستهلك الحاجة الحقیقیة للتعرف والتفاعل مع مضمون الرسالة وذلك باتجاه أن یكون هنالك رد 
فعل أو استجابة لها، وبما یتوافق مع الهدف المطلوب من عملیة الاتصال وإلا أصبح الاتصال غیر فعال 

                                                             
.80ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 



 الإطار المفاھیمي للاتصال التسویقي                الفصل الأول                                     

 

 
14 

تكون اللغة والرموز المستخدمة في الرسالة قابلة للفهم تماما من  عدم تحقق الاستجابة ومن المهم أن جراء
.قبل المستلم  

في مجال التسویق ونشاط الاتصال التسویقي من الخطأ الاعتقاد بأن عملیة : العلاقة الشخصیة تعزیز- ج
الطرف الآخر بل أن فعالیة الاتصال  الاتصال التسویقي تنحصر في حدود مناقلة وإیصال المعلومة إلى

ونقل هذه العلاقة إلى درجة تتحقق عندما یكون هنالك تعزیز للعلاقة الشخصیة من الطرف المستهدف 
الولاء للمؤسسة ومنتجاتها وهي بالتالي تمثل تفاعل حقیقي وسلیم مع البیئة الخارجیة للمؤسسة وبذات 

.مل التسویقي تجاه التفاعل والعلاقة مع الزبائنالوقت تعتبر وسیلة مناسبة للرقابة على الع  

عناصر الاتصال التسویقي: بحث الثانيالم  

تمثل عناصر الاتصال التسویقي مجموعة الأدوات التي یستخدمها التسویق بصفة عامة والاتصال 
.التسویقي بصفة خاصة لخلق قنوات بین المسوق والجمهور المستهدف لإحداث التأثیر المطلوب  

الإعلان والدعایة : المطلب الأول  

الإعلان: أولا  

یعتبر الإعلان من عناصر الاتصال التسویقي تستهدف إحداث أثر محدد یتمثل في إقناع الجمهور 
.المستهدف من قبل المعلن ودفعه إلى سلوك یقدم فیه على شراء الخدمة  

:الإعلان تعریف-1  

لقد تعددت التعاریف المطروحة من قبل الباحثین للإعلان، ورغم هذا التعدد فإن الإطار الفكري لهذه 
.یبقى واحدالتعریفات   

عملیة اتصال تهدف إلى التأثیر على المشتري من خلال : " فالباحث أوكسیتفلد عرف الإعلان بأنه
لمعلن عن شخصیته ویتم الاتصال إجراءات وطرق ووسائل غیر شخصیة یقوم بها البائع حیث یفصح ا

.من خلال وسائل اتصال عامة  



 الإطار المفاھیمي للاتصال التسویقي                الفصل الأول                                     

 

 
15 

الأكثر اتفاقا بین المختصین في هذا المجال هو الذي أوردته جمعیة التسویق  إن التعریفویمكن القول 
لتقدیم الأفكار أو السلع أو الخدمات بواسطة بكونه وسائل غیر شخصیة " الأمریكیة، حیث عرف الإعلان 

.1"بل أجر مدفوع جهة معلومة ومقا  

كما یعرف الإعلان على أنه هو أي شكل من أشكال الاتصال غیر شخصي مدفوع القیمة لإرسال فكرة أو 
.2"معلومة ترتبط بسلعة أو بخدمة وذلك بواسطة شخص محدد أو منشأة محددة   

:الإعلان خصائص-2  

مباشر بین المعلن ومستقبل الإعلان هو نشاط غیر شخصي للاتصال بالجمهور، أي لیس هناك اتصال 
3:الإعلان كما هو الحال في البیع الشخصي وتتمثل خصائصه في  

الهدف من الإعلان هو إقناع وإغراء المستهلك للحصول على اقتناء السلعة أو الخدمة وتفضیلها على 
عن سلعة أو خدمة أخرى، هدف المعلن لیس فقط إیصال المعلومات إلى الجمهور، وإنما التأكد أیضا 

.طریق ردود أفعال واستجابات المستهلكین  

في مجال ...) رادیو، تلفاز، صحف(یمكن استخدام العدید من الوسائل الإعلانیة المتخصصة  *
.الإعلان  

.وضوح صفة المعلن في الإعلان یمكن من معرفة طبیعة الرسالة الإعلانیة *  

تتولى إیصال المعلومات إلى القطاع الإعلان هو جهد مدفوع القیمة من قبل المعلن للجهة التي  *
.المستهدف  

تتطلب الحملة الإعلانیة فترة من الزمن، حیث لا یمكن تكوین صورة حسنة لعلامة من خلال یوم  *
واحد، وهذا لا ینطبق طبعا على عملیة تنشیط المبیعات القادرة على تحریك الطلب خلال فترة قصیرة 

.جابيبدون أن یؤثر على صورة المنتج بشكل إی  

 
                                                             

.17،18ص ص  ،2006، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان"الإعلان" طاھر محسن الغالبي، 1 
.20ص ،2008،دار الكتاب الحدیث، عمان، "الإعلان والتسویق"محمد عبد السلام،  2 

.335، ص 2005دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،  ،الطبعةالثانیة،"مبادئ التسویق" رضوان المحمود العمر، 3 
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:الإعلان أهداف-3  

تنبع أهداف الإعلان عادة من الأهداف التي تبغي الجهة المعلنة الوصول إلیها، وبما أن مقاصد المعلنین 
1:متعددة الأغراض، فمن الطبیعي أن یكون للإعلان عدة أهداف منها  

من السوق  المؤسسةتحقیق المبیعات وزیادة حصة إن الإعلان له أهداف طویلة الأجل تساهم في  -
.النسبي في جوانب معینة رة الأجل تتعلق بتحسین وضع المؤسسةوتعظیم ربحیتها، وأهداف أخرى قصی  

أما الأهداف المتوسطة للإعلان فتأتي ضمن إیجاد صورة مناسبة للمشروع ومركز متمیز لماركاته، وزیادة 
.لهاقبول المستهلك للسلعة وولائه   

المعلومات والبیانات من المعلن إلى جمهور معین من المستهلكین، وجعلهم یهدف الإعلان إلى نقل  -
.أكثر قبولا وطلبا للسلعة أو الخدمة المعلن عنها  

یسعى الإعلان إلى التأثیر على اتجاهات المتلقي وسلوكیاته لیصل في النهایة إلى الهدف المطلوب  -
الإعلان، مما یجعله نشاطا إیجابیا للمستهلك ضرورة توافر الجانب المعلوماتي في المحدد، مع ملاحظة 

.المنتظر ولغیره من المستقبلین للرسائل الإعلانیة  

یبغي الإعلان إحداث تغییر في سلوك الأفراد، وذلك عبر التأثیر على دوافعهم ورغباتهم واتجاهاتهم  -
.وأسالیب إدراكهم  

ویساعد رجال البیع في الحصول ها، یقدم الإعلان سلعة أو خدمة جدیدة للسوق ویعرف المستهلك ب -
.على استفسارات أو طلبات جدیدة للسلعة أو الخدمة المعلن عنها  

یحث الإعلان المستهلكین المرتقین على اقتناء السلع أو الخدمات وعلى تقبل الأفكار أو الأشخاص أو  -
.مؤسساتال  

:ونصل إلى أن الإعلان له عدة أهداف أبرزها  

                                                             
 الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، بیروت،مجد، الطبعة الأولى، المؤسسة ال"دور الإعلان في التسویق السیاحي"مصطفى عبد القادر،  -

.23، ص 2003 1 
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لتأثیر على الجمهور أو المتلقین ویهدف إلى إقناع وإغراء المستهلكین على اقتناء توفیر المعلومات وا -
السلعة أو الخدمة واستخدامها، ثم العمل على إعادة الشراء لنفس العلامة التجاریة المعلن عنها، وبذلك 

لعة أو الخدمة راء الستكون علاقة إیجابیة بین المنتج والمستهلكین، ویجعلهم الإعلان أكثر قبولا وسعیا و 
1.التي روجها  

:الإعلان وسائل-4  

2:بین مجموعة من الوسائل نوجزها كما یليتنقسم وسائل الإعلان   

وانطباعات، فهو یستطیع أن ویعد أفضل وسیلة إعلانیة تستخدم للتعبیر عن الرموز : TVالتلفزیون-1
یتمیز بالوصول إلى أكبر عدد یوضح استخدام السلعة أو الخدمة وخصائصها وردود فعل الزبائن، كما 

  .ممكن من المشاهدین، واستخدامه للصور والحركة، لكن یعاب علیه ارتفاع التكلفة المالیة له

وهي وسیلة منخفضة التكلفة واسعة الانتشار قد تصل لقطاعات سوقیة متعددة،  :Radioالرادیو-2
  .ویتمیز بإمكانیة تكرار الرسالة الإعلانیة ویعاب علیه احتمال عدم وصول الرسالة إلى العملاء المرتقبین

رة، كما وهي وسیلة واسعة الانتشار تمتاز بإمكانیة قراءة الإعلان فیها أكثر من م: المطبوعة الوسائل-3
  .تخصص وملائمة للوصول إلى قطاع سوقي محدد، ومنها الصحف والمجلاتأن المجلات أكثر 

یحقق الاتصال المباشر بین المعلن والزبائن، ومن تم یضمن وصول الرسالة إلى : المباشر البرید-4
  . العملاء المرتقبین، یعاب علیه صعوبة استخدامه بالنسبة لبعض المنتجات

  ةالدعای: ثانیا

  :الدعایة تعریف-1

وسیلة غیر شخصیة ومجانیة للترویج عن السلع والخدمات والأفكار للجمهور " تعرف الدعایة على أنها
  3:وهي عبارة عن نشاط إخباري عن المنشأة" العام بواسطة جهة معلومة أحیانا

                                                             
.24،25مرجع سبق ذكره، ص ص  ،مصطفى عبد القادر   1 

.370، 369، ص ص 2012، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، "استراتیجیات التسویق"إیاد عبد الفتاح السنور،  2 
.367رضوان المحمود العمر، مرجع سبق ذكره، ص  3 
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عن تلك الجهود التي تقوم بها المنشأة ویستهدف من خلالها توجیه كما تعرف الدعایة على أنها عبارة 
وتغییر أفكار الأفراد وتصرفاتهم السلوكیة، والتي تتركز في مجالات غیر متفق علیها، وتتصف بطبیعتها 
الجدلیة وتمتاز هذه وتمتاز هذه الجهود بـأنها تستخدم وسائل اتصال مختلفة كالكلمة أو إیماءة أو الصورة 

  .1لرمز، بما یخدم الغرض الذي ترید المنشأة الوصول إلیه وراء جهوده الدعائیةأو ا

  :الدعایة خصائص-3

  2:تتمثل خصائص الدعایة فیما یلي

غیر الشخصي أي یعد مثل الإعلان نوعا من الاتصال غیر الدعایة شكل من أشكال الاتصال  -
  .المباشر لوجود وسیط بین المعلن والمشتري

  .أو المنظمة التي تقود بهذا النشاط لا تتحمل تكلفة الوسیلة المستخدمة في عملیة الدعایة أن الفرد -

أنه یترتب على عدم تحمل المنشأة أو الفرد لتكلفة الوسیلة عدم قدرته على التحكم في مضمون الرسالة،  -
  .إلخ...أو زمن نشرها، أو مكان نشرها، أو حجمها

  .تتولى القیام بهذا النشاط قد تكون غیر معلومة أو غیر محددةأن الفرد أو المنشأة التي قد  -

  .تزداد أهمیة هذا النشاط عند تقدیم منتجات أو خدمات أو حتى أفكار جدیدة إلى الأسواق -

  :وسائل الدعایة -4

  :هناك مجموعة من الوسائل نذكر منها

هو وسیلة نقل الصوت والصورة في وقت واحد بطرق " عرفه معجم مصطلحات الإعلام : التلفزیون -1
الدفع الكهربائي وهي أهم الوسائل السمعیة البصریة للاتصال بالجماهیر عن طریق بث برامج معینة، 

ویعتبر التلفزیون أسرع وسائل الاتصال الجماهیري ویتفوق على الصحافة، حیث یكفي قطع الإرسال في 
  .لیصل في اللحظة نفسها إلى أنحاء العالموجود إعلان عن نبأ هام  حالة

                                                             
. 349، 348، ص ص 1996، الطبعة الثانیة، المكتبة الوطنیة، الأردن، "التجاري والإعلانالأصول العلمیة للترویج "نجي معلا،  1 

.23،24إسماعیل السید، مرجع سبق ذكره، ص ص  2 
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وهو الوسیلة الإعلامیة السمعیة الأكثر والأسرع انتشارا حیث یعتمد علیه أكثر الناس خاصة : الرادیو-2
  .في الریف والدول النامیة في الأخبار

  .المسرح والسینما/ 3

  .الصحف والمجلات والكتب والمناشیر/ 4

  لاتالمج/ 5

  :الدعایة أهداف-5

أهم الأهداف من خلال ما ذهب تعددت أهداف الدعایة باختلاف الزمان والمكان إلا أننا یمكن أن نلخص 
  1:رئیسیة هي إستراتیجیةإلى أن الدعایة لها أربعة أهداف " هارولد"إلیه 

  .الكراهیة العدو تعبئة-أ

  .على صداقة الخلفاء الحفاظ- ب

  .على صداقة الدول المحایدة بل الحصول على تعاونها الحفاظ-ج

  .الروح المعنویة للعدو تحطیم- د

  2:بین مفهومي الدعایة والإعلان من خلال النقاط التالیة الخلافات-6

یهدف الإعلان إلى تحقیق وظائف التعریف والاقتناع والتركیز، في حین أن الدعایة تقتصر على  -
  .عینوظیفة تعریف الجمهور بحدث م

  .یكرر نشر الإعلان لعدة مرات أما الدعایة لمرة واحدة -

  .یكون الإعلان مدفوع الأجر ویحمل على تكلفة المنتج، بینما الدعایة فهي مجانیة -

  .المستهلك لشراء المنتجات، أما الدعایة فلیس لها هدف اقتصادي محددیهدف الإعلان إلى اقناع  -

                                                             
   .367 ذكره،ص سبق ،مرجعمبادئالتسویقالعمر، محمود رضوان1

.367المرجع السابق ، ص  - 2 
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  .بینما الدعایة لیس لها فئة معینة من الجمهوریوجه عادة الإعلان إلى جمهور معین  -

تتمیز الرسالة الإعلانیة بالمرونة للتعدیل بینما یصعب توفر مثل هذه المرونة في حالة الموضوع  -
  .الدعائي

بنشاطها  هتماموالاة هو تعزیز ثقة الجمهور بالمؤسسة الهدف الأساسي من الدعایوهكذا نجد أن 
لجماهیریة قدمها، وقد زاد من استخدام الدعایة حالیا التطور الكبیر في وسائل الاتصال اوبالمنتجات التي ت

  .المحلیة والدولیة

  البیع الشخصي: المطلب الثاني

یعتبر البیع الشخصي من أسالیب الاتصال الشخصیة التي تعتمد بدرجة كبیرة على الجمهور رجل البیع 
  .إتمام الصفقات البیعیة وإقناع العمیل بشراء منتجاتهومهاراته في 

  تعریف البیع الشخصي : أولا

عملیة تقدیم شفهیة من خلال محادثة شخصیة مع مشتري محتمل أو " یعرف البیع الشخصي على أنه 
  .1"أكثر بهدف إتمام عملیة البیع 

والغرض منه تعریفه مباشرة بالسلعة أو بالبیع المباشر للمستهلك النهائي عن طریق رجل البیع كما یعرف 
  .2بالخدمة ومعرفة رد فعله اتجاه تلك السلعة أو الخدمة

كما أن البیع الشخصي هو محاولة تحریك الزبائن إلى مرحلة الشراء في حالة استخدام الاتصال المباشر 
  .3وجه لوجه

ظمة مسؤول البیع بالمن ویقصد بالبیع الشخصي العرض أو الاتصال الشخصي المباشر الذي یتم بین
  .بغرض إتمام عملیة بیعیة أو إنشاء علاقات معهموالعملاء 

 1:ویتخذ البیع الشخصي أكثر من شكل في منظمات الأعمال وذلك على النحو التالي

                                                             
.21، ص 2001/2002زیع، الإسكندریة، ، الدار الجامعیة للنشر والتو"الإعلان"إسماعیل السید،  1 

.134، ص2011، دار ھومة للنشر والتوزیع، الجزائر، "مبادئ التسویق"نموشي أمال،  2 
.227، ص 2006، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، "الأسس العلمیة للتسویق الحدیث"حمید الطائي وآخرون،  3 
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  في منظمات الأعمالالبیع الشخصي  أشكال :)03(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  .396، ص 2004الجامعیة الجدیدة، الاسكندریة،  ، الدار"إدارة التسویق "،الصحنمحمد فرید : المصدر

  وفیما یلي شرح لهده الاشكال

البیع الشخصي والعملاء بغرض  مسؤوليویتمثل في المقابلات الشخصیة بین : الشخصي متكرر البیع- أ
  . إتمام العملیات البیعیة

تكرار المقابلات الشخصیة بین مسؤولي البیع ویتصف بعدم أو قلة : الشخصي غیر المتكرر البیع-ب
  .الشخصي والعملاء

العملاء المستهدفین، وتتمثل في الحفلات التي یقیمها مسؤولي البیع لبعض :الحفلات البیعیة خطط- ج
  .وبیع منتجاتهم أو تلقي طلبات الحجز خلال تلك الحفلاتبغرض عرض 

  أهمیة البیع الشخصي: ثانیا

  2:تتجلى أهمیة البیع الشخصي فیما یلي

                                                                                                                                                                                              
.396، ص 2004، دار الجامعیة الجدیدة، الإسكندریة، "ارة التسویقإد"محمد فرید الصحن،  1 

 2009/ 2008مدكرة مكملة لنیل شھادة الماجستر، عنابة،  ،"دراسة حالة سیبوس الدولي-دورالترویج في تسویق الخدمات"العایب احسن،  2
  .110ص

البیع الشخصي 
 غیر المتكرر

 البیع الشخصي متكرر

 خطط الحفلات البیعیة

 البیع الشخصي
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میزة الاتصال المباشر بین رجل البیع والعمیل وما تتصف به من سرعة في تزوید السائحین  -
حالة الشعور بالحاجة غیر المشبعة لدیهم، بصورة تدفعهم إلى تغییر تعظیم بالمعلومات والبیانات، و 

مواقفهم اتجاه المنتوج والإجابة على كافة الاعتراضات التي یبدونها، ومن ثم سهولة معرفة أولئك الذین 
علیهم، كما یساهم البیع الشخصي في مساندة الأنشطة  البیعیةلدیهم استعداد لشراء المنتوج وتركیز الجهود 

  .الاتصالیة التسویقیة خاصة في مجال تنشیط المبیعات

  خصائص البیع الشخصي: ثالثا

  1:خصائص نشاط البیع الشخصي في النقاط التالیةیمكن تحدید 

  .نشاط البیع الشخصي یعد اتصالا مباشرا وجها لوجه بین البائع والمستهلك المحتمل -

بصفة عامة ولرسالة الاتصال یعدل من المزیج التسویقي للمؤسسة یمكن لرجل البیع أن یؤقلم أو  -
التسویقي بصفة خاصة وفقا لحاجة كل قطاع سوقي معین، بل یمكن أن ینسحب ذلك على مستوى كل 

  .على حدىمستهلك 

سریعة ومباشرة والتي تتمثل في ردود أفعال یوفر البیع الشخصي تدفقا من المعلومات المرتدة بصورة 
  .ین اتجاه المزیج التسویقي للمؤسسةكالمستهل

تزداد أهمیة البیع الشخصي كعنصر من عناصر الاتصال التسویقي في حالة التعامل مع السلع  -
  .الصناعیة، والسلع الاستهلاكیة والخدمات

الواحدة إذا ما قورن ببعض عناصر تعد تكلفة البیع الشخصي عالیة بالنسبة لرسالة الاتصال التسویقیة  -
  .الاتصال التسویقي الأخرى

  أهداف البیع الشخصي: رابعا

  2:تهدف عملیة البیع الشخصي إلى تحقیق غایتین أساسیتین هما

                                                             
  .110نفس المرجع السابق،ص1العایب احسن، 

.373نجي معلا، مرجع سبق ذكره، ص  2 
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نقل المعلومات عن سلعة أو خدمة معینة ینطوي بیعها على مصلحة مادیة لمندوب البیع الذي یقوم  - 1
تهدف التأثیر على ذهن المشتري المرتقب المعلومات المنقولة تسبالاتصال التسویقي من أجلها، ولهذا فإن 

  .بما یحمله على قبول ما یوجد في الرسالة الاتصالیة لمندوب البیع ویشتریها

  .المشتري المرتقب بشراء السلعة أو الخدمة التي یرید مندوب البیع بیعها إقناع- 2

  1:الأهداف الفرعیة التالیةوحتى یتسنى لمندوب البیع تحقیق هاتین الغایتین، فلا بد أن یقوم بتحقیق 

  .والتي تعكس اهتمام المشتري المرتقب إبراز الجوانب الرئیسیة في السلعة أو الخدمة  - أ
جدب انتباه المشتري المرتقب ومحاولة تهیئة وخلق الاستعداد لدیه لقبول مندوب البیع وما یروجه،    -  ب

 .الأساسیة لبدء البیعوهذا من شأنه أن یضع القاعدة 
 وتحقیق هذاتقدیم الدلیل والبرهان الكافي في كل مرحلة من مراحل الحوار البیعي وإتمام البیع،   - ج

 .الهدف من شأنه أن یعزز القناعات

  مراحل تنفیذ البیع الشخصي: خامسا

  2:هي كما یليتمر عملیة البیع الشخصي في ستة مراحل أساسیة 

رجل البیع الناجح وغیر الناجح، ولتسهیل  فهذه المرحلة تمیز بین: اكتشاف الزبائن المحتملین - 1
عن العدید من المعلومات التي تساعده في التعرف مهمة رجل البیع فعلیه أن یجتهد في البحث 

على الزبائن، ویمكن أن یحصل على هذه المعلومات من الغرف التجاریة أو السجلات الصناعیة، 
 .أو دلیل الهاتف أو الموردون

للبدء بهذه العلاقة یجب على رجل البیع تحدید الأفراد الأساسیین : مع العملاءبدء العلاقة  - 2
العمیل وجذب اهتمامه، وكیفیة تهیئة الزبون بشراء المؤثرین على قرارات الشراء، ومحاولة إقناع 

 .السلعة
وهنا یهتم رجل البیع بالتعرف على درجة أهمیة العمیل : تحدید مدى أهمیة الزبون المحتمل - 3

یمثل فرصة جیدة للمؤسسة أم لا؟ وتتطلب هذه المرحلة من رجل البیع أن تهدف فیما إذ كان المس

                                                             
.374المرجع السابق،ص 1 

.375، 374إیاد عبد الفتاح السنور، مرجع سبق ذكره، ص ص  2 
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یكون قادرا على جمع الحقائق الموضوعیة والمعلومات الدقیقة عن الزبائن، ولا یعتمد على أرائه 
 .الشخصیة فقط

هو جوهر العملیة وانطلاقا من كون أن العرض أو التقدیم البیعي : عرض أو تقدیم الرسالة البیعیة - 4
 .للمؤسسةزبون حقیقي البیعیة، فعلى رجل البیع إقناع الزبون المستهدف لیكون 

وهي تعني الحصول على موافقة العمیل النهائیة وتوقیع العقد وتنفیذ الصفقة : إتمام عملیة البیع - 5
 .البیعیة

 ة أو الخدمةوتشمل تسهیل سلیم للمشتریات والتأكید على جودة السلع: خدمات ما بعد البیع - 6

  المهارات التي یجب توفرها في رجل البیع الشخصي: سادسا

وإعدادهم إعدادا مناسبا لتقدیم هذه الخدمات یعتمد تقدیم الخدمات والسلع على الأفراد الذین یتم تدریبهم 
من  وشرح المزایا التي تعود علیهموالسلع ومقابلة العملاء والرد على استفساراتهم والتعرف على رغباتهم 

  .1استخدام الخدمات والمنتجات وإقناعهم بها

  2:ما یليومن المهارات التي یجب توفرها في رجل البیع 

وتتمثل بقدرته في صیاغة العبارات وحسن النطق والإصغاء واستخدام الجمل : مهارة المحادثة -1
 .حة والمناسبةوالكلمات الواض

عن المنتج الذي یتم التعامل به وعن وهي مجمل المعرفة والمعلومات التي یمتلكها : الخبرة -2
المنظمة التي یعمل بها، وبما یحقق إقناع للطرف الآخر بقدراته التأثیریة في البیع ومن خلال 

 .امتلاكه للمعلومات
أن تكون له قدرة واضحة في عملیة الاتصال التسویقي الفعال وبما یؤدي إلى تحفیز : الاتصال -3

 .الطرف الآخر للقیام بعملیة الشراء
یجب أن یتحلى بقدرة واضحة في تحمل مسؤولیة العمل وأن یستجیب لمتطلبات : المسؤولیة -4

 .العمل الاستثنائیة التي تفرضها ظروف العمل

                                                             
.123، ص 1996، الطبعة الأولى، اتراك للنشر والتوزیع، عمان، "التسویق في ظل عدم وجود نظام المعلومات" محسن أحمد الخضیري، 1 

.263ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  2 
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یكون رجل البیع جزء من فریق بیعي متكامل، وأن یضع في اعتباره مسؤولیة العمل : المشاركة -5
  .شترك كأساس في نجاح العمل البیعيالم

  تنشیط المبیعات: المطلب الثالث

  تعریف تنشیط المبیعات: أولا

تلعب عملیة تنشیط المبیعات دورا مهما في زیادة فعالیة الحملات الترویجیة من قبل المنشآت وتنشیط 
  .المبیعات یطلق علیها البعض ترویج المبیعات

مضافة المبیعات تلك الأنشطة التي تستخدم بشكل مباشر للحث والإقناع أو عرض قیمة یقصد بتنشیط  *
أو حوافز للمنتج وذلك لصالح البائعین والمستهلكین، وبصیغة أخرى فإن تنشیط المبیعات یضم كافة 

وحثهم الأنشطة والأعمال التي لا تمثل بیعا شخصیا أو إعلانا والتي تستهدف جدب كافة المستهلكین 
  .1من خلال المعارض والأسواق وما شابه ذلك إقناعهمو 

القیام بكافة الأنشطة التي تهدف إلى تنشیط وتوزیع وبیع السلع والخدمات لشركة أو : " ویقصد به *
  2".، وهو نوع من البیع غیر شخصي الذي یهدف إلى زیادة المبیعات ولكن على المدى القصیرمؤسسة ما

ائیین، وتساهم في عیة والموزعین أو المستهلكین النههي نشاطات توفر قیمة مضافة أو حوافز للقوى البی *
  .3"إثارة وحفز المبیعات بشكل فوري

مثل من التعاریف السابقة نستخلص أن تنشیط المبیعات هي عبارة عن أنشطة تتضمن عدة وسائل  *
  .جاتیهدف حث المستهلك بالمنت والكتالوجاتالمعارض 

  أسالیب تنشیط المبیعات: ثانیا

  4:هناك العدید من الوسائل المعتمدة في تنشیط المبیعات من أهمها ما یلي

  :موجهة نحو الزبائن أسالیب-1
                                                             

.355، ص 2005، الطبعة الأولى، الدار الجامعیة، الإسكندریة، "التسویق المعاصر "ثابت عبد الرحمن دریس، 1 
.81، ص 2009، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، "الاتصالات التسویقیة المتكاملة" أحمد الطائي، أحمد شاكر العسكري، 2 

.129، ص 2011العلمي للنشر والتوزیع، عمان، ، الطبعة الأولى، دار الإعصار "تسویق الخدمات" علي توفیق الحاج أحمد، 3 
.277، ص 2011، الطبعة الأولى، دار جریر، عمان، "التسویق والمبیعات السیاحیة والفندقیة" علي حسین السرابي وآخرون، 4 
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  :هناك عدد كبیر من الأسالیب الموجهة للزبائن نذكر منها

  :والتي یمكن أن تأخذ الأشكال التالیة: الأسعار تخفیض- أ

وتتمثل في خصم معین من السعر الأساسي للخدمة ): الخصم السعري(التخفیضات المباشرة  -
یعني بیع الخدمة بسعر أقل من سعرها الأساسي خلال فترة زمنیة محددة، مع الإشارة إلى أن 

 .التخفیضات الكبیرة وغیر المعقولة تؤدي إلى التقلیل من جودة الخدمة في نظر الزبون
وهي عبارة عن قسائم تعطى لصاحبها أو لحاملها الحق في خصم محدد من السعر : العبونات -

عند الشراء، فهي أسلوب لتخفیض الأسعار بطریقة غیر مباشرة كتقدیم خدمات إضافیة للعمیل 
 .مقابل شراء الخدمة الأساسیة

میة وهي طریقة مستخدمة كثیرا من قبل المؤسسات الخد: تخفیضات لأصحاب البطاقات العضویة -
من خدماتها بأسعار  للاستفادةیقوم الأشخاص بدفع حقوق التسجیل والعضویة في مؤسسة خدمیة 

 .أقل وهذا ما یجلب أكبر عدد ممكن من الزبائن

  :المجانیة العینات-ب

وحدات من الخدمات التي تقدمها المنشأة مجانا للزبون تهدف من خلالها لحث الزبون على تجربة الخدمة 
  .العینة نشرة إرشادیة أو تعریفیة بالخدمةونرفق مع هذه 

  : الهدایا- ج

  :وهناك نوعین من الهدایا

وهي مكافأة تمنح للزبون نظیر تعامله مع المنشأة وتمنح له لتنمیة وزیادة : الهدایا الترویجیة -
 . تعامله معها وتكون معروفة لدیه قبل الاستفادة من الخدمة

الأقلام ویراعي تقدمها المنشأة مجانا للزبائن مثل المیدالیات و تتمثل بأشكال عدة : الهدایا التذكاریة -
 .علیها وأرقام الهاتف وأماكن تواجدها المؤسسة اسمكتابة 

وخصائصها وإتاحة المجال لهم للاستماع  المؤسسةوتهدف إلى تعریف الزبائن بخدمات :المعارض-د
ائن، ولا بد من بین المنشأة والزبلاقات عامة الخدمات المقدمة بالإضافة إلى تكوین ع إلى خصائص
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الاهتمام باختیار الموقع المناسب لإقامة المعرض وتوفیر المختصین للرد على أسئلة الزبائن 
  .واستفساراتهم حول الخدمات المقدمة

  :موجهة نحو رجال البیع أسالیب-2

تهدف هذه الأسالیب إلى تشجیع رجال البیع على بدل مجهودات أكبر في استمالة وإقناع الموزعین 
زیادة رواتبهم أو زیادة نسبة : ومن الأسالیب المستخدمةوالوسطاء أو الزبائن على شراء الخدمة، 

  .العمولة على الصفقات المنجزة

  :موجهة نحو الوسطاء أسالیب-3

هذه الأسالیب لتشجیع الوكلاء والوسطاء على التعامل مع الخدمة وترویجها وتستخدم المؤسسة 
لهدایا، التدریب الخصومات التجاریة النقدیة والكمیة، ا: بفاعلیة ومن بین هذه الوسائل المستخدمة

  .1مسابقات المبیعات وغیرها

  خطوات تنشیط المبیعات: ثالثا

  2:التالیةتتم عملیة تنشیط المبیعات وفق الخطوات 

 .تحدید الهدف من هذا التنشیط - 1
 .تجمیع وتحلیل البیانات الأساسیة اللازمة للبرنامج - 2
 .اختیار وسائل تنشیط المبیعات وتجربتها - 3
 .بهذه العملیةتحدید فترة القیام  - 4
 .تحدید توقیف بدء عملیة تنشیط المبیعات - 5

  مشاكل تنشیط المبیعات: رابعا

  

                                                             
.277لمرجع السابق ، ص  1 

، 2012/2013منشورة، جامعة قصدي مرباح، ورقلة، ، مذكرة ماجستر غیر "تنشیط المبیعات وتأثیره على سلوك المستھلك"أیوب أبو ھلال، 2
.10ص  
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  1:استخدام هذا النشاط الترویجي فيتتكون أهم المشاكل الخاصة في 

على سبیل المثال الخدمات التي لا یمكن تخزینها، : مشاكل ناتجة عن خصائص الخدمات-1
وهذه الخاصیة بالذات لها تطبیقاتها عند ممارسة تنشیط المبیعات الذي یعمل على توزیع عبء 

 .خارج أوقات الدورة التخفیض في الأسعار: الطلب على الخدمة بصورة متوازنة مع العرض مثل
قد تفرض بعض القیود الأخلاقیة على استخدام : مشاكل تتعلق بقطاعات خدمة معینة-2

ینظر إلیها على أنها طرق ممارسة بعض الأنشطة في تنشیط المبیعات أو أنها تستخدم ولكن 
ا غیر محترمة لدى الجماعات المهنیة، فالكثیر من خطط وسائل تنشیط المبیعات الممكن تطبیقه

  .تأخذ تسمیات مختلفة، فالمكاتب الاستشاریة قد تقدم نصیحة مجانیة كعینة

  العلاقات العامة: المطلب الرابع

من المنشآت، كما أنها تمثل العلاقات العامة جسر العبور إلى الجماهیر الداخلیة والخارجیة عند العدید 
  .الحدیثة خلا أساسیا لتنظیم وإدارة المؤسساتتمثل مد

  تعریف العلاقات العامة: أولا

من التعاریف التي قدمت للعلاقات العامة سواء من واقع التعریفات الكثیرة التي ذكرها هناك الكثیر 
ومن أهم . والمنظمات المعنیة بذلكالجهات الباحثون المختصون في مجال العلاقات العامة وكذلك 

  :التعاریف نذكر ما یلي

أنها نشاط أي صناعة أو هیئة أو مهنة أو حكومة في إنشاء وتعزیز "  :بأنهاعرفتها الجمعیة الأمریكیة  *
  .2"علاقات جیدة بینها وبین جمهورها كالعملاء والموظفین والمساهمین والجمهور العام

الجهود الإداریة المخططة والمستمرة لبناء وصیانة " عرف المعهد البریطاني العلاقات العامة بأنها  *
  .3"ادل بین مؤسسة ما وجمهورها وتدعیم التفاهم المتب

                                                             
، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر، كلیة علوم "تأثیر المزیج التدریجي لخدمة الاتصال على سلوك المستھلك"براھیمي كریم وجعفري سمیر، 1

. 39، ص 2012التسییر، جامعة جیجل،   
.19، ص2008والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، ، دار زاھر للنشر "العلاقات العامة" محفوظ أحمد جودة، 2 

.18، ص 2009، الطبعة العربیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، "أسس العلاقات العامة" عبد الناصر أحمد جرادات، 3 
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تقوم به المؤسسة لأجل إقامة علاقات طیبة مع الجماهیر نشاط : " كما عرفت العلاقات العامة بأنها *
  .1"وذلك لغرض التماشي مع الظروف المحیطة وتعریف المجتمع بها

المؤسسات  ومما سبق نستنتج أن العلاقات العامة هي عبارة عن مجموعة من الوسائل كالهیئات أو
  .وبناء صورة ذهنیة للمؤسسة في أذهان الجمهورتستخدمهم المؤسسة بغرض تعزیز علاقتها بجمهورها 

  أهداف العلاقات العامة: ثانیا

  2:من بین هذه الأهداف نذكر

الإعلام عن أهداف المؤسسة وأوجه نشاطها ومحاربة الشائعات الضارة بهذا النشاط  - 1
 .معهاوشرح سیاسة المؤسسة لجمهورها العاملین والمتعاملین 

العمل على كسب تأیید وثقة الرأي العام عن طریق إمداده بالمعلومات الصحیحة  - 2
تفاهم وتنمیة أسباب ال ةطات والخدمات التي تؤدیها المؤسسوالبیانات والحقائق والنشا

 .المتبادل مع جمهور المؤسسة
صحي والریاضي للعاملین في تقدیم الخدمات في المجال الاجتماعي والثقافي وال - 3

 .المؤسسة
 .أو الشركة والإعلان عنها بهدف المبیعات الترویج للسلع والخدمات المؤسسة - 4
 والعمل على تدعیمماعي والسیاسي للعاملین بالمؤسسة رفع المستوى الثقافي والاجت - 5

وتبصیرهم بأفضل الوسائل لزیادة والعاملین فیها،  التعاون المثمر فیما بین المؤسسة
 .الإنتاج ورفع كفاءة الخدمات

 .الأخرى بأجهزة الإعلام المختلفة مل على تدعیم العلاقة بین المؤسسة والمؤسساتالع - 6
في الداخل والخارج ورفعها إلى  )جماهیر المؤسسة(ماهیر تطلبات الجالتعریف على م - 7

 .ة ربط الإدارة بالعاملین بعلاقات وطیدة وخلق روح التفاهم بینهمالإدارة العلیا ومحاول
 .سانیة بین جمیع العاملین بالمؤسسةتدعیم العلاقات الإن - 8
 .سیق بینهاوالأقسام التابعة لها والتن رابط بین المؤسسة والمؤسساتخلق درجة من الت - 9

                                                             
.77، ص 1970، مكتبة الفكر الجامعي، مصر، "العلاقات العامة" فرید أنطونیوس، 1 

.38كره، ص محفوظ جودة أحمد، مرجع سبق ذ 2 
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 .إلى المستوى القوميالوعي فیما یتعلق بنشاط المؤسسة نشر - 10                    
 .خلق صورة ومركز ممتاز للمؤسسة في أذهان الجمهور-11      

  وظائف العلاقات العامة: ثالثا

  1:یمكن تلخیص وظائف العلاقات العامة الأساسیة على النحو التالي

 : البحث -1
تلك الدراسات المتعلقة بقیاس اتجاهات الرأي العام بین جماهیر المنشأة سواء في ویقصد بالبحث 

الداخل أو الخارج، وتقدیر مدى نجاح الحملات والبرامج الإعلامیة ووسائلها المختلفة بمقاییس 
  .إحصائیة دقیقة

 :التخطیط -2
وذلك بتحدید الهدف والجماهیر  لعلاقات العامة بالنسبة للمؤسسةبه رسم سیاسة اویقصد 

المستهدفة وتصمیم البرامج الإعلامیة وتوزیع الاختصاصات وتحدید المیزانیة وتوزیعها على 
  .الأنشطة

  
 :الاتصال -3

المختلفة والاتصال بالجماهیر المستهدفة وتحدید الوسائل ویقصد به القیام بتنفیذ الخطط 
تصال بالهیئات والأفراد في الخارج وقادة الرأي الإعلامیة المختلفة والمناسبة لكل جمهور والا

  .ومراكز المعلومات المختلفة
 :التنسیق -4

تقوم دائرة العلاقات العامة بالتنسیق بین أقسامها وبین الإدارات الأخرى في المؤسسة، وذلك فیما 
یام یختص بالأنشطة التي تقوم بها وترتبط بها الإدارات، بحیث تؤدي في النهایة إلى فعالیة الق

  .بالنشاط
 :التدریب -5

                                                             
.280، 279، ص ص 2009، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، "أسس التسویق المعاصر" ریحي مصطفى علیان، - 1 



 الإطار المفاھیمي للاتصال التسویقي                الفصل الأول                                     

 

 
31 

تدریب العاملین في الإدارة عن فن ومهارة التعامل مع وسائل الإعلام والظهور أمام الجمهور 
  .بطریقة ناجحة والتعامل معه

 :الإدارة -6
وإدارة مختلف البرامج من خلال إدارة العاملین بالمؤسسةإدارة عملیة العلاقات العامة تكون 

  .والأنشطة وكذلك المیزانیة
 :التقویم -7

ویقصد به قیاس النتائج الفعلیة لبرامج العلاقات العامة والقیام بالإجراءات التصحیحیة لضمان 
  1.فعالیة البرامج وتحقیقها لأهدافها

  الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة: رابعا

  2:ومن بین هذه الوسائل ما یلي

 :الاتصالات التسویقیة -1
المستخدمة في العلاقات العامة كونها ذات أثر هي من الوسائل المباشرة وكذلك من أبرز الوسائل 

كبیر في عملیة الاتصال فضلا عن كونها وسیلة ذات اتجاهین یمكن من خلالها قیاس رد الفعل 
  .أو مستوى الاستجابة لما یتم عرضه من أفكار وتوجهات

 :الوسائل المطبوعة -2
تستخدمها العلاقات العامة في توصیل رسالتها إلى الجمهور عن طریق الكتابة التي هي تلك 

البرید المباشر، الصحافة المكتوبة، : وذلك بالعدید من الأشكال التي تستعمل في ذلك ومنها
  .الدوریات، الكتیبات المطبوعة وغیرها

 :الوسائل المرئیة -3
عتمد فیها على حاسة البصر لكي یتم هي مجموعة من الوسائل تستخدم في العلاقات العامة وی

المقصود من هذه العملیة وهذا بشكل دقیق وواضح ومن أبرز هذه الوسائل التعریف على الشيء 
  .التلفزیون، السینما، المعارض وغیرها: نجد

                                                             
.280بق، ص سمرجع ریحي مصطفى علیان، 1 

.281ریحى مصطفى علیان ،مرجع سبق ذكره،ص 2  
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والمتعاملین  أنواع الجماهیر المحیطة بالمؤسسة ولا توجه نفس أنشطة العلاقات العامة نحو كافة
  تلف هذه الأنشطة باختلاف الجمهورمعها، حیث تخ

  وسائل العلاقات العامة): 04(الشكل رقم 

  

 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.41، ص2007، الطبعة الأولى، دار المكتبة العصریة، العلاقات العامةأحمد محمد موسى،  :المصدر  

 

 البرید المباشر
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عناصر أخرى للاتصال التسویقي: المطلب الخامس  

إلى عناصر الاتصال التسویقي السابقة، توجد عناصر أخرى یمكن إدراجها ضمن عناصر إضافة 
:الاتصال التسویقي نذكر منها  

التسویق المباشر: أولا  

نظام الاتصال التفاعلي في مجال التسویق، یضمن استخدام : " تعریف الاتصال المباشر على أنه یمكن*
.1"مجموعة من الوسائل الغیر تقلیدیة، والتي تحقق استجابة ملموسة بأقل جهد ممكن   

أنه استخدام البرید والبرید الالكتروني والانترنت والفاكس والهاتف للاتصال المباشر مع : " ویعرف أیضا *
.2"الزبائن الحالیین والزبائن المتوقعین وحثهم على الاستجابة المباشرة   

.3"هو وسیلة اتصال شخصیة ومباشرة بین المنظمة وزبائنها الحالیین والمحتملین "  *  

وعلیه یمكن أن نستخلص أن التسویق المباشر هو وسیلة اتصال مباشرة شخصیة وتفاعلیة بالإضافة إلى 
قناة توزیعیة في نفس الوقت فهو یعمل على تحسین جودة الخدمات المقدمة وإدامة أفضل العلاقات كونه 

.المباشرة مع العملاء  

أهمیة التسویق المباشر: ثانیا  

4:یرة تتمثل فیما یليكبللتسویق المباشر أهمیة   

.مع صعوبات الحیاة المتصورةالتسویق المباشر وسیلة وصیغة اتصال وبیع جد مناسبة ومتكیفة  *  

.في بعض الحالات یصبح التسویق المباشر الصیغة الأساسیة لتسویق وبیع خدمات المنشأة *  

ویمكنه من ربح الوقت مع عملي یسمح التسویق المباشر للعمیل القیام بعملیة الشراء عن بعد بشكل  *
.إمكانیة الحصول على عروض مختلفة للخدمات  

                                                             
.155، ص2012الرایة للنشر والتوزیع، عمان، ، الطبعة الأولى، دار "الاتصالات التسویقیة"سید سالم عرفة،  1 

.312علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص 2 
.61، ص2004، الطبعة الأولى، دار معالم للنشر والتوزیع، مصر، "العلاقات العامة في المنشآت السیاحیة" فؤاد عبد المنعم البكري، 3 

، 2008/2009، رسالة الماجستر، تخصص تسویق، ورقلة، "ة الاقتصادیة الخدمیةتقییم واقع الاتصال التسویقي في المؤسس" فؤاد بوجنانة، 4
. 119ص  
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.كما یساعد التسویق المباشر على التحدید الدقیق للعملاء المستهدفین *  

.إمكانیة تجزئة السوق بطریقة أفضل حیث یمكن تحدید الخدمات *  

الكلمة المنطوقة: ثالثا  

:تعریف الكلمة المنطوقة/ 1  

نوع من : " على أنها" ماجدة المجرسي "و" منى القصیبي " و" عبد الحمیدطلعت "یعرفها كل من 
الاتصالات الشخصیة حول منتج یصل إلى المستخدمین عن طریق الجیران والأصدقاء وأفراد الأسرة 
1".والزملاء وهي محادثة عفویة تحدث بین المستهلكین بخصوص المنتجات أو الخدمات أو التكنولوجیا   

ملاحظات إیجابیة أو سلبیة نتیجة خدمة تلقاها " فیرى بأن الكلمة المنطوقة عبارة عن " دانسوی"أما نظام 
2".عمیل أو مستهلك ونقلها لشخص آخر  

أو غیر  لفظیة - حیةأداة اتصال : " على ما تقدم یمكن تقدیم تعریف شامل للكلمة المنطوقة على أنهابناء 
بسبب طبیعة العلاقات القائمة بین أطرافها تفاعلیة، غیر مدفوعة الأجر، تحمل مصداقیة عالیة  –لفظیة

وطبیعة ونوعیة المعلومات المقدمة من قبل  -تحدد فاعلیتها بطبیعة الأسئلة المطروحة من قبل السائل
.المسؤول والأسلوب الإقناعي المستخدم وقد تكون إیجابیة أو سلبیة أو محایدة  

:میة الكلمة المنطوقةأه/ 2  

ورغم من القوى الأكثر أهمیة في الاتصالات التسویقیة المؤثرة على سلوك المستهلك، تعد الكلمة المنطوقة 
أنه من الصعب السیطرة علیها إلا أن استقلالیة الشخص الذي یقوم بنقلها عن موضوعها یجعلها وسیلة 

على ذاتها والخبرة والتجربة الشخصیة، إضافة لها  اتصال غیر مدفوعة الثمن، وتعتمد استجابة المستهلك
إلى قدرتها على تشكیل التوقعات لدى المستهلك، فهي بذلك ذات وزن خاص باعتبارها مصدرا غیر 

.متحیز للمعلومات  

                                                             
مجلة العلوم الاقتصادیة -حالة خدمات الھاتف النقال في الجزائر-ر الكلمة المنطوقة في تقییم علامة الخدمةدوسعودي نجوى وبوقرة رابح، 1

.128، 127، ص ص 2015، المسیلة، 13والعلوم التجاریة، العدد   والتسییر1
  .128المرجع السابق، ص2
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خاصة بالدلیل المؤكد، فإذا كانت وسائل الإعلام الجماهیریة كبیرة الفعالیة في  وللكلمة المنطوقة أهمیة
تدعیم الوعي بالمنتج، فإن مصدر الكلمة المنطوقة هو الأكثر استخداما من قبل المشتري في المراحل 

.الحاسمة لتقییم المنتج وقرار الشراء الفعلي  

أثیر مختلف وسائل الإعلان الأخرى، بخصوص الكبیرة التي بلغت أضعاف تإضافة إلى قوة تأثیرها 
تشكیلة واسعة من المنتجات والخدمات شملت السلع المنزلیة المیسرة والمنتجات الجدیدة والأزیاء والموضة 

للمصدر وأثر الاتصال في  والخدمات الصحیة، كما تظهر أهمیة الكلمة المنطوقة بسبب الموثوقیة العالیة
.اتجاهین  

التسویقیة لتأثیر الكلمة أن الإیجابیة منها تمثل أحد أهم الأصول التسویقیة والعكس هذا ومن المضامین 
عالي، أنهم الصادرة عن العملاء ذوي الرضا  صحیح عندما تكون الكلمة المنطوقة الإیجابیة خاصة

، وهذا بدوره یشجع على تخفیض التكالیف لجدب تبرون بمثابة إعلان متحرك للمؤسسةسیشكلون ویع
.1جدد عملاء  

.والسعر بما یتناسب مع متطلبات الجودة المدركة لهذه الفئات الاسمالخاصة بفئة معینة وتحدید   

منافع التسویق المباشر: رابعا  

باعتبار التسویق المباشر عنصر من عناصر الاتصال التسویقي، فهو یحقق العدید من المنافع سواء 
2:المستهلكین أو المنظمة نذكر منها  

:المنافع التي یحققها التسویق المباشر للمستهلكین :أولا  

عناء التنقل والبحث عن المنتجات، بحیث یمكنه القیام بذلك في إن المستهلك أصبح یتفادى : الملائمة *
.المكان والزمان الذي یفضله من خلال استخدام وسائل التسویق المباشر  

والمضایقات التي تحدث عند اللقاء المباشر مع لا یتعرض المستهلك للإزعاج : السهولة والخصوصیة *
.الباعة الذین یفضلون الضغط لإقناع المستهلك والتأثیر علیه  

                                                             
.128سعودي نجوى وبوقرة رابح، مرجع سبق ذكره، ص 1 

.158سید سالم عرفة، مرجع سبق ذكره، ص 2 
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یمكن للمستهلك التسوق عبر الأسواق العالمیة من خلال وسائل التسویق المباشر بدون : حریة الاختیار*
.حدود ولا فواصل، إضافة لتوفر عدد هائل من المنتجات  

إن التسویق المباشر یوفر للمستهلك إمكانیة الحصول على معلومات عدیدة في : ثروة من المعلومات *
.الوقت وبالشكل الذي یفضله  

یمكن للمستهلك أن یتفاعل مباشرة مع البائع من خلال الوسیلة المستخدمة في : التفاعل والتلقائیة *
.التسویق ویمكنه طلب المنتج الذي یرغب فیه متى أراد  

ي یحققها التسویق المباشر للمؤسساتالمنافع الت: ثانیا  

1:یحقق التسویق المباشر العدید من المنافع للمنشأة والبائعین نذكر منها  

یمكن أن یصل التسویق المباشر للعملاء في الوقت المناسب، الذي یرفع من درجة : التوقیت المناسب *
.الاستجابة والتفاعل  

من خلال المعلومات التفصیلیة المقدمة للمستهلك یمكنه فتح علاقة قویة مع : تدعیم علاقات العملاء *
.المنشأة والبائع  

من خلال الاتصال المباشر مع العملاء یمكن للمنظمة تحدید : التشخیص الدقیق لاحتیاجات العملاء*
.احتیاجات المستهلكین وتفضیلاتهم وما یرغبون فیه  

تعتبر وسائل التسویق المباشر وسائل عالمیة تتیح للمستهلك الاطلاع : اتساع نطاق التغطیة السوقیة *
.علیها في أي مكان یرید  

یوفر التسویق المباشر درجة من المرونة جیدة، حیث یمكن للعارضین أن یدخل عدة تعدیلات : المرونة *
.على عروضه وبرامجه التسویقیة  

المباشر أن یقلل من تكالیف الجهود الترویجیة ویزید یمكن للتسویق : دة الكفاءةتخفیض التكلفة وزیا *
2.من سرعتها ویرفع من مستویات الكفاءة  

                                                             
11 

.158سید سالم عرفة، مرجع سبق ذكره، ص 2 
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الترویج عن طریق الانترنت: ثانیا  

عبارة عن وسیلة اتصال : " استعمالا في الاتصال، والانترنت هيیعتبر الانترنت ظاهرة العصر الأكثر 
أكثر مما یجعلها تبدو مثل شبكة واحدة مستمرة وهي شبكة من الشبكات تربط بین مكونة من شبكتین أو 

.1"الحاسبات الآلیة في المجال التجاري الأكادیمي والحكومي في كل دول العالم  

التي یقدمها سواء لمقدمي الخدمات أو المنافع  وتكمن أهمیة الترویج عبر الانترنت للخدمات الفندقیة في
2:من بین هذه المنافعالمستفید منها و   

:بالنسبة لمقدمي الخدمات -1  

فهي تشمل تقدیم المعلومات التي تخص الخدمة الفندقیة والتعریف بخصائصها ومزایاها والترویج لها 
.أقل وبسرعة أكبربتكلفة   

:للمستفید بالنسبة-2  

من خلال حصول الزبون على جمیع البیانات التي یحتاجها عن الخدمة كالمعلومات الخاصة عن الإیواء 
في تحقیق رغبات السائحین وإرضاء حاجاتهم والأكل وتأجیر السیارات وغیرها، وبالتالي المساهمة 

أن ر الأنسب منها دون وإمكانیة قیامه بإجراء العدید من المقارنات بین المواقع المختلفة واختیاالأساسیة 
.یحتاج إلى الانتقال من مكان إلى آخر  

الاستراتیجیات والعوامل المؤثرة على عناصر الاتصال التسویقي: المبحث الثالث  

التي یجب أن تأخذ بعین الاعتبار عند تحدید مكونات المزیج الترویجي، وتعتبر هناك العدید من العوامل 
.الاتصال التسویقي استراتیجیةالمیزانیة من بین أهم العوامل المؤثرة في   

.التسویقیة العامة للمؤسسة الاستراتیجیةالاتصال التسویقي إحدى مكونات  استراتیجیةإذ تعتبر   

 

                                                             
.45، ص2006، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الجزائر، الجزائر، "الاتصال السیاحي في الجزائر"أمال عبد العزیز،  1 
.50، ص 2006، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الجزائر، "واقع السیاحة في الجزائر وآفاق تطورھا" عبد القادر مدیر، 2 
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التسویقي ثرة في صیاغة مزیج الاتصالالعوامل المؤ : المطلب الأول  

1:الاتصالیة وهي كالآتي الاستراتیجیةعند اختیار هناك مجموعة من العوامل   

أثر أنشطة الاتصال التسویقي بشكل كبیر بحجم الأموال المخصصة للأنشطة تت: حجم المیزانیة -1
تؤثر على فعالیة الأنشطة فإذا كانت المیزانیة المخصصة محددة فإنها حتما سوف  الاتصالیة المختلفة،

.وبالتالي تقلیص هذه الأنشطة بشكل یجعلها محدودة التأثیر والفعالیة الاتصالیة  

تحدید الزبائن الحالیین والمحتملین، فعلى  وكبیرا فيإن لخصائص المنتج دورا هاما : المنتج نوع-2
.الخدمات السیاحیة یتم الترویج لها بطریقة واسعةالمثال سبیل   

المستخدمة باختلاف المراحل التي یمر بها المنتج، تختلف الوسیلة الاتصالیة : حیاة المنتج ةدور  -3
الإعلان التعریفي والبیع الشخصي أحسن عناصر المزیج الاتصال التسویقي، ففي مرحلة التقدیم نجد أن 

حیث یركز في هذه المرحلة على خلق الطلب الأولي على المنتج بدلا من طلب الاختیار على علامة 
أكبر قدر ممكن من المبیعات، وكذلك تهدف هذه معینة، أما في مرحلة النمو فإن الهدف هو تحقیق 

بین عناصر الطلب المختار تركیزا على علامة معینة، حیث تهدف إلى تحقیق التوازن إلى خلقالمرحلة 
الاتصالي من أجل المحافظة على مستوى معین من المبیعات، أما في المرحلة الأخیرة تعمل على المزیج 

تخفیض تكالیف الإنتاج ومن ضمنها تكالیف الترویج، فتركز هنا على جهود البیع الشخصي وتنشیط 
.بیعاتالم  

المؤسسة بتسویق منتجاتها لها أكثر إن اتساع الرقعة الجغرافیة التي تقوم : الرقعة الجغرافیة اتساع-4
الاتصالیة التي تتبناها المؤسسة، حیث تختلف هذه الاستراتیجیات باختلاف  الاستراتیجیةكبیر على أثر 

.الرقعة الجغرافیة  

الاتصالیة الاستراتیجیةإذ تؤثر طبیعة السوق الذي تنشط به المؤسسة على : طبیعة السوق -5
محدودة أو باختلاف طبیعة السوق فیما لو كانت سوق محلیة  الاستراتیجیةالتسویقیة، حیث تختلف هذه 

                                                             
.207، ص2010، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، "إستراتیجیات التسویق" محمود جاسم الصمیدي، 1 
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أو سوق خارجیة، فهذه الاختلافات تفرض على المؤسسة إتباع أسالیب ووسائل مختلفة وهذا محلیة واسعة 
.التباین في العادات والتقالید ودرجة التقدم العلمي والثقافي والتقنيبوجود   

ستراتیجیات الاتصالیة التسویقیة باختلاف الفلسفة التي تتبناها إدارة تختلف الا:فلسفة الإدارة -6
المؤسسة، فإذا كانت هذه الفلسفة تفضل الاتصال المباشر بالزبائن فإنما تركز على البیع الشخصي 

1.المبیعاتوتنشیط   

تحدید میزانیة الاتصال التسویقي: المطلب الثاني  

2:هناك مجموعة من المداخل التي تعتمد علیها المنشأة في تحدید میزانیتها وهي  

نسبة مئویة من المبیعات: أولا  

یعد هذا المدخل أكثر المداخل شیوعا واستخداما في تحدید میزانیة الاتصال، كما أنه أكثر سهولة في 
التصنیف، ووفقا لهذا المدخل یتم تحدید میزانیة الاتصال كنسبة مئویة من مبیعات العام السابق أو 

في الترویج  لمنطلق فالزیادةاهذا المدخل إلا أنه لا یتوافق مع وبالرغم من سهولة المتوقعة للعام الحالي، 
الاتصال، إن تكالیف الاتصال قد ترتفع تؤدي إلى الزیادة في المبیعات ویؤدي ذلك إلى انخفاض میزانیة 

.المستوى الحاليلزیادة أو تجنب انخفاض المبیعات أو المحافظة على   

مدخل التكافؤ التنافسي: ثانیا  

لهذا المدخل یتم تحدید میزانیة الاتصال التسویقي على أساس مقدار ما ینفقه المنافسون في السوق وطبقا 
الذي تعمل فیه، أو على أساس ما یتم تحدیده من قبل المؤسسات القائدة في السوق، ولكن رغم هذا 

نه لا یأخذ بعین المدخل یأخذ بالحسبان مستوى الإنفاق على الاتصال التسویقي من قبل المنافسین غیر أ
.تختلف عن الأخرىالاعتبار أن كل حالة أو وضعیة   

 

 
                                                             

.207ذكره، ص محمد حاسم  الصمیدي، مرجع سبق  1 
.208المرجع السابق،ص 2 
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مدخل الهدف العام: ثالثا  

ویعمل هذا المدخل على أن میزانیة الاتصال التسویقي یجب أن تحدد حسب الهدف المرغوب تحقیقه 
.فالجهود الاتصالیة وتكلفتها تحدد في ضوء الأهداف والمهام  

لهمدخل كل ما یمكن تحم: رابعا  

یقوم هذا المدخل على أساس ما هو متاح من موارد مالیة یمكن إنفاقها على نشاط الاتصال التسویقي، 
فمیزانیة الاتصال التسویقي تحدد على ضوء الأموال المتبقیة للمنشأة، بعد تغطیة تكلفة الإنتاج وكافة 

ق قدرا من الأمان من الناحیة التكالیف الأخرى، وبالرغم من أن هذا المدخل یعتبر من المداخل التي تحق
المالیة إلا أنه یساعد على تحدید أو تقدیر میزانیة الاتصال التسویقي بشكل دقیق، فقد تزداد مدة المیزانیة 

.1أو تقل عن اللازم  

استراتیجیات ونماذج الاتصال التسویقي: المطلب الثالث  

استراتیجیات الاتصال التسویقي: أولا  

عملیة تتوقع المنظمة من خلالها الحصول على تغیرات یمكن أن تؤثر : " على أنها الاستراتیجیةتعرف *
.2"على مكانتها التنافسیة وعلى ضوء ذلك یتم تحدید الأهداف وتخصیص الموارد اللازمة لتلك التغیرات   

3:الاتصال التسویقي نذكر ما یلي لاستراتیجیةهناك عدة أنواع   

:الدفع استراتیجیة-1  

یتم التركیز على البیع الشخصي بالدرجة الأولى وذلك لدفع تاجر الجملة على شراء  الاستراتیجیةفي هذه 
السلع ومن تم یقوم تاجر الجملة بدفع تاجر التجزئة وتاجر التجزئة یقوم بدفع المستهلك لشراء السلع، كما 

:هو موضح في الشكل الموالي  

 
                                                             

.38المرجع السابق، ص  1 
.104، ص 2009، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، "نظام الاستخبارات التسویقیة" علاء فرحات طالب، محمد جبار الشمري، 2 

.299محمود جاسم الصمیدي، مرجع سبق ذكره، ص 3 
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الدفع استراتیجیةعناصر ): 05(الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 

، إدارة التسویق، الطبعة الثانیة، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الصمیديمحمود جاسم : المصدر
.299، ص 2007  

:الجدب استراتیجیة-2  

وجعله تقوم أساسا على الإعلان والنشر وتنشیط المبیعات وذلك للتأثیر على المستهلك الاستراتیجیةوهذه 
والذي بدوره یحاول أن یبحث على السلع والخدمات من تاجر التجزئة والذي بدوره یسأل تاجر الجملة 

ل یذهب لإحضار وتوفیر هذه السلع بمستودعاته، وهذه الطریقة وكأن المنتج جدب العمیل إلیه من خلا
.كإلى المستهلالتركیز على الإعلانات المباشرة   

1:وهذا یظهر من خلال الشكل الموالي   

 

 
                                                             

.299الصمیدي، مرجع سبق ذكره، ص.محمود جاسم  1 

 المنتج

 تاجر الجملة

 تاجر التجزئة

 المستھلك
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الجدب استراتیجیةعناصر ) 06(الشكل   

 

 

 الاتصالات

 

 الاتصالات

 

 الاتصالات

 

 

، 2007، الطبعة الثانیة، دار المناهج، عمان، "التسویقإدارة "،الصمیديمحمود جاسم : المصدر
.299ص  

1:هما استراتیجیتینهناك  الاستراتیجیتینوبالإضافة إلى هاتین  -  

العنیفة في  الإستراتیجیةالرغم من أن البعض قد یعتقد أن  على: العنیفة في البیع الإستراتیجیة -3
والواضح أن ذلك یعد صحیحا في الأجل القصیر فقط، أما إذا بیعیة ولیست ترویجیة إستراتیجیة البیع هي 

اللینة التي  للإستراتیجیةلفترة زمنیة طویلة أو بالنسبة  الإستراتیجیةاستمرت المؤسسة في استخدام هذه 
العنیفة في  الإستراتیجیةترویجیة ولیست بیعیة، وتعتمد فكرة  إستراتیجیةستصبح سنتطرق لها فإن كل منها 

على فكرة تكرار الرسالة الترویجیة بصورة دائمة ومستمرة، معنى ذلك أن نفس الرسالة الترویجیة الترویج 
تستخدم لفترة زمنیة طویلة وفي جمیع الوسائل الإعلانیة، ففي هذه الحالة یقوم المنتج باستخدام أسلوب 

لا یأخذ رجل  اتیجیةالإستر ویحاصره في كل مكان برسالة الترویجیة، وفي ظل هذه  الضغط على المستهلك
                                                             

.40، ص2001، الدار الجامعیة، الإسكندریة، لإعلانإسماعیل السید، ا 1 

 المنتج

 تاجر الجملة

 تاجر

التجزئة   

 المستھلك
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البیع رفض المستهلك لشراء السلعة كسبب یمكن أن یقبله، ولكن یقوم بالسعي وراء المستهلك لإقناعه 
والشركات التي تستخدم هذه الإستراتیجیة قد بالعدول عن فكرة رفض الشيء موضوع الاتصال التسویقي، 

، إذا كنت لا تحتاج إلى السلعة الآن "ط اشتري الآن والآن فق: " تستخدم بعض الرسائل الإعلانیة مثل
.فإنك سوف تحتاج إلیها قریبا جدا  

على إقناع المستهلك بأنه من الأفضل له أن  الاستراتیجیةتعتمد هذه : اللینة في البیع الإستراتیجیة-4
إلى عملیة الشراء  الاستراتیجیةیقوم بشراء السلعة أو الخدمة محل الترویج والاتصال التسویقي، وتشیر هذه 

ستخدامه للسلعة، بصورة مباشرة ولكنها تركز على المنافع التي یمكن أن یستفید بها المستهلك من جراء ا
، ویلاحظ الاستراتیجیةفالأسلوب الضمني هو الأسلوب الذي یستخدم في إعداد الرسالة الترویجیة في هذه 

ولكن مع استخدام الأسلوب الضمني للإقناع  تراتیجیةالاسأن تكرار الرسالة الترویجیة  یوجد أیضا في هذه 
  .1السابقة الاستراتیجیةللشراء بدلا من الأسلوب الصریح المستخدم في 

النماذج المتقدمة للاتصالات التسویقیة: ثانیا  
على كون عملیة الاتصال التسویقي هي نشاط إنساني سلوكي وبالتالي فإنه هذه النماذج تركز 

یتوجب أن یرتبط هذا السلوك مع الخطوات المعتمدة في عملیة الشراء أو التبني للمنتج سواء كان 
فكرة أو سلعة أو خدمة، فالسلوك الشرائي المتحقق هو نتیجة نهائیة لسلسلة من عملیات الانتباه 

ییم للمعلومات البدائل لاتخاذ قرار الشراء والذي یبنى أساسا على عملیات الاتصال والإدراك والتق
التسویقي، لذلك فإن التسویق یسعى إلى تحقیق سلوك یستجیب من قبل المستهلك إلى مضمون 

2:الموجهة إلیه، فالنماذج المقدمة للاتصالات التسویقیة هي كما یليومحتوى الرسالة التسویقیة   

  :AIDAج نموذ: أولا

نتباه، الاهتمام، الرغبة و الفعل، وهنا نشیر إلى النموذج الإدراكي المطبق من قبل شركات الإعلان الا
  :وتعني حروفه الأولى) A.I.D.A(الناجحة وهو 

  الانتباه  -

  الاهتمام     -
                                                             

.41المرجع السابق، ص  1 
.42علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص 2 
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  الرغبة  -

  ) قرار الشراء( الفعل  -

  .والشراء الإقناع-الرغبةوالتفضیل- والمعرفةالإدراك : ومراحله :نموذج التأثیر: ثانیا

  .التجربة والتبني –والتقییم  الاهتمام-الإدراك: ومراحله: نموذج الإبداع والتبني: ثالثا

  .1السلوك- الاتجاهوالهدف-والاستجابةالعرض والاستقبال : نموذج الاتصال: رابعا

مجمعة وهي تؤسس الدرج الهرمي  الموالي یوضح النماذج المستخدمة للاتصالات التسویقیةوالجدول 
  لمستهلك لعملیة الاتصال التسویقيللاستجابة ل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

. 41علي فلاح الزعبي ، مرجع سبق ذكره، ص 1 
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  التدرج الهرمي للاستجابة في الاتصالات التسویقیة): 1(الجدول رقم 

  النماذج            
  الخطوات

AIDA  الاتصالات  الإبداع والتبني  المتدرجالتأثیر  

  الانتباه  المعرفة
  
  

  الإدراك
  

  المعرفة

  العرض  الإدراك
  

  الاستقبال
  

  الاستجابة
  الاهتمام  التأثیر

  
  الرغبة

  
  الرغبة
  

  التفضیل
  

  الاقتناع

  الاهتمام
  
  

  التقییم

  الاتجاه
  
  

  الهدف

    السلوك
  الفعل

  

  
  الشراء

  
  التجریب

  
  التبني

  
  السلوك

  

الثانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع،  ، الطبعة"الاتصالات التسویقیة والترویج"تامر البكري، : المصدر
  .77، ص2008عمان، 

  1:إن عملیة الاتصال التسویقي تتكون من الخطوات التالیة

لو كان الجمهور المستهدف یدركون حقیقة الهدف الذي یسعى إلیه المتصل لأصبحت : الإدراك -1
مهمة الاتصال سهلة ولكن حقیقة الأمر هو أن الجمهور متباین ومختلف بعضهم عن بعض في مستوى 

                                                             
.77،78تامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص ص  1 
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فإن خلق الإدراك لدى الجمهور ومن خلال أو الهدف المطلوب في عملیة الاتصال، وعلیه الإدراك لرسالة 
  .ل یحتاج إلى وقت وزمن وفعل مستمرالاتصا

المعلومات التي یمتلكها الجمهور المستهدف من الشركة أو منتجاتها وهي تعبیر عن مقدار : المعرفة-2
لذلك فإنها تسعى من خلال الاتصال إلى تحول الإدراك المتحقق من والتي تتباین أیضا فیما بینهم، 

  .أعمال أو أنشطة أو منتجات مقدمة لهمالجمهور إلى معرفة أوسع بما تقوم به من 

المستهدف إلى مستوى أعلى من أن تكون لدیهم وهي نقل المعرفة المتحققة لدى الجمهور : الرغبة -3
على أن یكون لدیهم رغبات في التعامل مع الشركة أو منتجاتها، معلومات فقط وذلك من خلال تشجیعهم 

یتحقق عبر اعتماد رسالة ترویجیة بأن تحقیق هذه الرغبة وزیادة درجة میل المستهلك للتعامل معها لاشك 
  .دقیقة وواضحة من أجل ذلك ومن خلال الاتصالات التسویقیة المعتمدة من قبلها

ومنتجاتها لا یكون كاف لوحده في تحقیق الهدف المیل المتحقق إلى المشتري عن شركة :التفضیل-4
مستوى من التفضیلات لدیه، وعند هذه المرحلة فإن المسوق علیه ة الاتصال، بل لابد من خلق في عملی

إلخ، وهذه المؤشرات یمكن أن ...أن یروج منتجاته من خلال التركیز على الجودة، القیمة، الأداء، السعر
المقدمة وبما  تكون لدى المشتري ذات دلالات واضحة وصریحة للقیاس الفعلي لمستوى وحقیقة المنتجات

  .یحقق التأثیر الفاعل المطلوب

في عملیة الاتصال، وهي هي المرحلة المهمة والأخیرة في عملیة التأثیر المطلوب تحقیقها :الإقناع-5
تعني عملیا خلق القناعة الكافیة لدى المشتري بمضمون ومحتوى الرسالة الترویجیة الموجهة له عبر 

، وهذا ما یجعل المشتري مهتم احتوتها الرسالة عبر عملیة الاتصال المؤشرات الحقیقیة والصادقة التي
  .ومقتنع بأن قراره سیكون هو الأفضل تجاه هذه المنتجات من بین البدائل الأخرى المتاحة له

وهي المرحلة الأخیرة في عملیة الاتصال والتي تمثل الفعل المتحقق لها، المعبر عن نتیجة :الشراء-6
دقیق لمدى ة الشراء المتحققة من قبل المشتري، وتعد هذه المرحلة هي بمثابة مؤشر واضحة تتأثر بعملی

  .1لتخطیط المعتمد في عملیة الاتصالفاعلیة الاتصال المتحقق وسلامة ا

                                                             
.79المرجع السابق، ص - 1 
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  تقییم فعالیة الاتصال التسویقي: المطلب الرابع

لمعرفة نجاح أو فشل سیاستها الاتصالیة على قیاس فاعلیة الاتصال التسویقي تعتمد أغلب المنشآت 
المؤسسة لأهدافها المخططة حیث یعد مفهوم الفاعلیة من أبرز المؤشرات المعتمدة لقیاس مدى تحقیق 

  .مسبقا ومدى انسجامها مع البیئة التي تعمل بها

  تعریف الفاعلیة: أولا

التي تحققها إذ  على البقاء والتكیف والنمو بغض النظر عن الأهدافقدرة المؤسسة : "عرفت على أنها 
  .1"متغیراتها یعني هذا أن الفاعلیة هي قبول واقع المؤسسة باعتبارها نظاما مفتوحا یتعامل مع البیئة بكل 

  تقییم فاعلیة الاتصال التسویقي: ثانیا

  2:التسویقي من خلال المجالات التالیةتستطیع إدارة المنشأة من قیاس وتقییم فاعلیة الاتصال 

من قبل المنشأة للعملیة الترویجیة وما تم إنفاقه فعلا على النقاط الموجودة  الموازنات المالیةتدفق-1
  :التالیة

 .أدوات الاتصال المستخدمة ووسائل الترویج المعتمدة -
 .مقدار الإنفاق المحقق على الخدمة في جمیع مراحلها -
 .التي یمكن تحدیدها مسبقا لتطویر وسائل وأسالیب الترویجالمخصصات المالیة  -

  .وتطویر قاعدة بیانات لإدارة التسویق وفهم العلاقة بین المؤسسة وزبائنها بناء-2

  .الترویجياعتماد الأسالیب الكمیة لقیاس مستوى فعالیة الجهد  -3

  .التكامل في خطط الترویج الحالیة والمستقبلیةإیجاد  -4

  .الاتجاهات العامة في البیئة المحیطة بالمؤسسةتحلیل  -5

                                                             
.291، ص2004، الطبعة الأولى، دار الوراث للنشر والتوزیع، عمان، أسس التسویق" محمد أمین السید علي، 1 

. 255، ص2004، في المنشآت المعاصرة، الدار الجامعیة، مصر، إدارة التسویقأبو بكر مصطفى محمود،  2 
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  .الوسائل الكمیة والنوعیة لتقییم جمیع الوسائل الترویجیة اعتماد -6

  1.قیاس مدى التكامل بین الأنشطة الترویجیة والأنشطة التسویقیة الأخرى -7

  

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
.255المرجع السابق، ص  1 
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  :خلاصة الفصل

كانت سلع أو لهذا الفصل توصلنا إلى أن نقل المعلومات والأفكار حول منتجات سواء بعد دراستنا 
قرار الاتخاذ أهمیة كبیرة في مساعدة المستهلك على  الدي لهالتسویقي  خلال الاتصالمن  خدمات، تتم

هده لفي التخطیط على المنشآت الحدیثة تبني التفكیر الاستراتیجي عند البدء كما أن . شرائي مناسبال
إلى الأهداف المسطرة،  النشاط للوصول ایسلكها هدأهم الأسس والمسارات التي یجب أن  العملیة وتحدید

المحددة للاتصال التسویقي جمیع عناصر بالإضافة إلى ضرورة تعمیق مفهوم التكامل على مستوى 
  .فعالیتهومیزانیته ومدى 
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  :تمهید

الزائرین الفندقیة إلى تقدیم أحسن ما لدیها من خدمات، وذلك من أجل جذب تسعى جمیع المؤسسات 
دور كبیر في إیصال المزایا والفوائد  التي تتمتع بها وكسب رضاهم من خلال التنشیط الفندقي الذي له 

هذه الخدمات لدفعهم إلى اتخاذ القرار المناسب للشراء، وبالتالي تحقیق أهداف المؤسسة باعتماد على 
  .عناصر الاتصال التسویقي

ولهذا سوف نتناول في هذا الفصل ثلاث مباحث، المبحث الأول حول الخدمات الفندقیة أما الثاني 
ل إسهام عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط سنتناول فیه تنشیط الخدمات الفندقیة والمبحث الثالث حو 

  .الخدمات الفندقیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



تنشیط الخدمات الفندقیة                                     الفصل الثاني                                 

 

 
52 

  :المبحث الأول

من الخدمات من أجل جذب أكبر عدد ممكن من كل المؤسسات الفندقیة تسعى إلى تقدیم ما هو أفضل 
التطرق ما سیتم الزائرین وكسب رضاهم بإشباع أقصى حد من رغباتهم وحاجاتهم بأحسن الطرق، وهذا 

  .إلیه في هذه المطالب

  مفهوم الخدمات الفندقیة: المطلب الأول

  تعریف الخدمة والخدمة الفندقیة: أولا

  :والأدبیات العدید من التعاریف للخدمة نذكر منها مایليلقد أظهرت العدید من الكتب 

منتجات غیر ملموسة یتم التعامل بها في أسواق معینة تهدف أساسا إلى إشباع : " عرفت على أنها *
جانب كبیر من الراحة والاطمئنان والرعایة، كما تحقق نوعا حاجات ورغبات المستهلك، وتساهم في توفیر 

  .1"من الاستقرار الاقتصادي سواء على مستوى الفرد أم على مستوى المجتمع 

أي نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر وتكون أساسا غیر : " على أنهاد عرفت وق
  .2"ولا ینتج عنها أي ملكیة، وإنتاجها قد یكون مرتبط بإنتاج مادي ملموس أو لا یكونملموسة، 

غیر  إلى حد ما ذات طبیعةسلسلة من الأنشطة التي تكون النشاط أو ال لكذ: " بأنها كذلكت كما عرف
  .3"ملموسة وغیر مادیة 

الخدمة عبارة عن منتج أو نشاط أو إنجاز یقدمه طرف : " من التعاریف السابقة نستخلص التعریف التالي
  ".لطرف آخر بهدف إشباع حاجات ورغبات المستفید منها ولا ینتج عنها أي ملكیة 

  

  

                                                             
.42، ص 2009الطبعة الأولى، الإعصار العلمي للنشر والتوزیع، عمان،  "تسویق الخدمات"علي توفیق الحاج أحمد، 1 

2-kotler philip et Dubois Bernard، Marketing Management 11éme édition Pearson éducation , paris, 2004, 
p482 .   

، الملتقى الدولي الثالث حول جودة الخدمة والتمیز في منظمات الأعمال، جامعة "العوامل المؤثرة على جودة الخدمة"علي الروسان، محمود3
.2007ماي  7،8سكیكدة،   
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  :تعریف الخدمات الفندقیة

دقیق وواضح للخدمة الفندقیة وفیما یلي عرض لبعض لقد اختلفت وجهات النظر في تحدید مفهوم 
  :التعاریف المختلفة

كافة الجهود والأنشطة المنظمة والتي یتم تأدیتها بتفاهم من كافة : " عرفت الخدمة الفندقیة على أنها -
 هدف إلى إشباع أذواق المستهلكین أو الراغبینمقدمي الخدمة الفندقیة بعناصرها وأجزائها المختلفة والتي ت

  .1"في الخدمات الفندقیة بشتى صورها 

الأنشطة الغیر مادیة والتي یمكن تقدیمها بشكل منفصل وتوفر إشباع : " كما عرفت أیضا على أنها
منتج آخر وعند تقدیم الخدمة لا یتطلب وحاجات الضیوف، ولیست بالضرورة أن ترتبط مع بیع لرغبات 

  .2"نقل الملكیة 

لذلك فإن ارتفاع مستوى هذه جمیع الخدمات التي یمكن أن یقدمها الفندق لنزلائه : " ویقصد بها أیضا
وإجمالا یمكن القول أن الخدمات والتسهیلات أو انخفاضها یؤثر بالتالي في درجة نشاط هذا الفندق، 

ما یقدمه من خدمات فندقیة للسائحین  القطاع الفندقي یتخذ مكانه على خریطة النشاط السیاحي بمستوى
  3" وكذلك التطویر المستمر لهذه الخدمات الفندقیة مع رغبات العملاء والنزلاء

والذي یتمثل في أنها عبارة عن مجموع الأنشطة من خلال ما سبق یمكن إعطاء تعریف للخدمات الفندقیة 
رضاهم باعتبارها أفضل طریقة لاستمراریة نشاط والأعمال التي تقدم للزائرین بغیة إشباع رغباتهم وتحقیق 

الخدمات لیس بالضرورة أن ترتبط مع بیع منتج آخر عند تقدیم الخدمة وتتطلب ، وهذه المؤسسات الفندقیة
  .كذلك نقل الملكیة

  خصائص الخدمات الفندقیة: ثانیا

ب والخدمة المادیة الملموسة في الكثیر من الجوان تختلف خصائص الخدمات عن خصائص السلع
بأنواعها المختلفة، ویمكن تلخیص هذه الفندقیة تنطبق علیها نفس الخصائص التي تمیز الخدمات 

  :الخصائص في
                                                             

.18، ص2000الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، ، "التسویق السیاحي"محمد عبیدات، 1 
.4، بحث غیر منشور، رسالة ماجستیر، جامعة سكیكدة، الجزائر، ص"دور الترویج في تسویق الخدمات الفندقیة"العایب أحسن، 2 

.296، ص 2007الإداریة، القاھرة،  ، المنظمة العربیة للتنمیة"التسویق السیاحي والفندقي"صبري عبد السمیع، 3 
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  .الخدمات الفندقیة بالتغیر والتنوع بدرجة كبیرة تتصف- 1

بالخدمة والانتفاع والمنتفع بها، والتلازم بین الطالب العلاقة المباشرة بین منتج أو مقدم الخدمة  تلازم- 2
  .ومكان تقدیمها

أخبارها قبل بتعذر أو تقدیر قیمتها بالحواس المادیة، وهي بذلك تكون مجردة الإحساس بها یمكن  لا- 3
  .1المنافسة بهدف التمییز بینها قبل الحصول علیهاتقییم الخدمات واستخدامها، وصعوبة  الحصول علیها

الفندقیة لا یمكن تخزینها مثل المنتجات المادیة ب أي أن الخدمات تذبذوالطلب المالفناء قابلیة- 4
  .2الأخرى

أن عدم انتقال الملكیة یمثل خاصیة ممیزة للخدمات الفندقیة مقارنة بالسلع المادیة، حیث : الملكیة- 5
فبالنسبة للسلع یمكن للمشتري أن یستخدم السلعة بشكل كامل، وبإمكانه تخزینها واستهلاكها أو بیعها في 

ما بالنسبة للخدمة فإن المستفید قادر على الحصول علیها واستخدامها شخصیا لوقت محدد وقت لاحق، أ
  . 3في الكثیر من الأحیان، وما یدفعه لا یكون إلا لقاء المنفعة المباشرة التي یحصل علیها

لأن قدرة الأفراد على الأداء الفندقیة المقدمة إلى المستهلك من شخص لآخر جودة الخدمات  تختلف- 6
متفاوتة، كما أنهم یتأثرون بعوامل نفسیة وأخرى بیئیة ترتبط بظروف العمل، لذا تعد عملیة تنمیط جودة 

  .4معقدة للغایة، مع أن أغلبیة الفنادق تحاول تقدیم الخدمة بأفضل جودة لكل زبائنهاالخدمة 

  5:حو التاليالفندقیة قد تأتي منفردة مستقلة أو مصاحبة لسلعة مادیة وذلك على الن الخدمات- 7

  :خالصة مستقلة خدمة- أ

  .وهي تمثل الفئة النادرة أو المحددة من الخدمات مثل خدمات الاستقبال والاستشارة

  :تصاحبها سلع مادیة خدمات-ب

  .وتمثل الحالات التي تكون فیها الخدمة هي أصل التعاقد، إلا أنه یصعب أداء هذه الخدمة بصورة مجردة
                                                             
.165سعید محمد المصري، مرجع سبق ذكره، ص 1 

.27، ص2002، الطبعة الأولى، دار المسیرة، الأردن، "تسویق الخدمات السیاحیة"سراب إلیان وآخرون، 2 
.200حمید الطائي، مرجع سبق ذكره، ص 3 

.285، ص 2002ى، المؤسسة الجامعیة للدراسات، لبنان، ، الطبعة الأول"تسویق السیاسة والخدمات"مصطفى عبد القادر، 4 
.371، ص2004، الدار الجامعیة، مصر، "إدارة التسویق في المنشآت المعاصرة"مصطفى محمود أبو بكر، 5 
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  الخدمة الفندقیةمكونات : المطلب الثاني

تتكون الخدمة الفندقیة من مكونین أساسیین هما الخدمات المحوریة المفترض أن تقدمها المنشأة الفندقیة، 
والخدمات التكمیلیة التي تتمیز بتقدیمها بعض المنشآت الفندقیة، وسوف یتم التطرق إلى هذه المكونات 

  :فیما یلي

  :المحوریة المكونات-1

  :مجموعتین رئیسیتین هماوتنقسم إلى 

  :قطاع الغرف خدمات- أ

اتصال للضیف بالفندق، لذلك تعتبر واجهة الفندق، وتعتبر أول وآخر  :المكتب الأمامي خدمات-1- أ
نرى أن أغلب الفنادق تصرف أموال كثیرة على دیكورات وأثاث المكتب الأمامي، وكذلك على عملیة 

لعاملین في المكتب الأمامي یكونون على اتصال مباشر مع اختیار وتدریب العاملین فیه، لأن أغلب ا
  .الضیوف

المكتب الأمامي یعتبر مركز المعلومات للضیوف خلال إقامتهم بالفندق، حیث یقدم لهم معلومات عن  -
  .1"المكتب الأمامي للفندق یمثل الفندق نفسه " الفندق وخارج الفندق، ودائما یقال بأن 

  2:أهم الخدمات التي یقدمها المكتب الأماميویمكن فیما یلي تلخیص 

یعتبر قلب المكتب الأمامي حیث یتم في هذا القسم تسجیل الضیوف ویتم بیع وتوزیع : الاستقبال -
الغرف على الضیوف، ویعتبر الاستقبال المرآة العاكسة للفندق، فهو یختلف من فندق إلى آخر ویعتمد 

  :على

  .حجم الفندق وعدد غرفه -

  .الفندقموقع  -

  .الخدمات التي یقدمها الفندق -
                                                             

.117،118، ص ص 1997، الطبعة الأولى، دار زھران للنشر والتوزیع، عمان، "مبادئ إدارة الفنادق"ماھر عبد العزیز توفیق، 1 
124،127مرجع سبق ذكره، ص ص  2 
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، ما یقوم بتأدیة الخدمات المختلفة المتعلقة بإقامة الضیفله دور مهم في الفندق، إذ : الاستعلامات -
عدا التسجیل والمغادرة والإجراءات المالیة، وفي كثیر من الفنادق یتم دمج مكتب الاستقبال مع مكتب 

  .الاستعلامات في مكتب واحد

الحجز تقع على عاتقه یشكل الحلقة الأولى ضمن حلقات الاتصال مع ضیوف الفندق، فمكتب : الحجز -
الضیوف وجعلهم یتخذون مسؤولیة كبیرة في إنجاح مسیرة أي فندق بالتصرف وفق أحسن السبل في كسب 

  .قرارهم في حجز الإقامة في الفندق

الداخلي العمود الفقري للمنشأة الفندقیة لأنها تعتبر وحدة الإشراف : خدمات الإشراف الداخلي -2- أ
  .1داخل المنطقة الفندقیة خلیة مسؤولة عن دیمومة توفیر الإحساس بالمناخ العائلي لضیف في

مجموعة من الأهداف المستقبلیة، أو بلوغ غایات ونهایات یراد الوصول إذ تسعى هذه الوحدة إلى تحقیق 
  .إلیها

فأهمیة هذا القسم نابعة من ارتباطه مباشرة بالمنتج الرئیسي للفندق وهو الغرف بشكل رئیسي وكذلك تهیئة 
الضیوف في أي وقت ومن هذا المنطلق تتجلى أهمیة هذا القسم باستمراره الفندق بصورة عامة لاستقبال 

ن ذلك في الغرف أو في خدمات الفندق سواء كاوأي خلل في عمل هذا القسم ینعكس مباشرة على درجة 
  .2الأماكن العامة في الفندق وحتى في المطعم وكذلك خدمات الطعام والشراب بصورة عامة

  3:ویتضمن الإشراف الداخلي ما یلي

  .القسم المسؤول عن توفیر كل مستلزمات الفندق من مفروشات، غرف النزلاء -

المسؤول عن توفیر كل مستلزمات الفندق من بیاضات الأغذیة والمفروشات هو القسم : قسم البیاضات -
المستلزمات ، وغیرها من ...)منادیل المائدة، السریر، مناشف الحمامات، الستائر،غطاء المائدة، (

  .الضروریة للفندق

  .الخ...المحارمخاص بالتجهیزات المتعلقة بمواد التنظیف، الصابون، العطور، : قسم التجهیزات -

                                                             
.138، بدون طبعة، الاسكندریة، بدون سنة، ص"إدارة المنظمات الفندقیة وظائف المنظمة"،محمد حافظ حجازي 1 

.63،65، ص ص 2007، والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر "فن إدارة الفنادق والنشاط السیاحي"زید منیر عبوي، 2 
.65بق ، صاسالمرجع ال 3 
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  .جمیع المناشف والبیاضات الخاصة بالفندق) وكيغسل (یقوم هذا القسم بتنظیف : قسم المصبغة -

بالفندق بعد مغادرته حیث الموجودة یختص هذا القسم في حمایة ممتلكات الزبائن : قسم المفقودات -
هذه الأخیرة إلى المسؤول للإشراف فیقوم بإعداد بیان یوضح فیه إسم النزیل، رقم الغرفة، تاریخ تسلم 

والاتصال بالزبون إن تیسر الأمر وموعد اكتشاف هذا الشيء المفقود، ومواصفاته، ثم یغلق ویتم حفظه 
  .لإبلاغه

  :قطاع الأطعمة والمشروبات خدمات-ب

تتعدد الخدمات المرتبطة بصناعة الأغذیة والمشروبات وتبدأ بشراء المدخلات اللازمة للإنتاج وتخزینها، 
  .1إعدادها والانتهاء بتقدیمها للضیوف مقرونة بالخدمة المواكبة لذلكتجهیزها، 

النسبة والذي یحقق إیرادات مهمة بإذ یعتبر قسم الأطعمة والمشروبات من الأقسام المنتجة في الفندق 
رئیسي للضیوف، ومهمة هذا الطعام والشراب، ویعتبر هذا القسم عامل جذب لعمیل الفنادق من خلال بیع 

مكملة لخدمة الإیواء، ویتكون قطاع وتوفیر خدمة القسم في الفندق هو الحصول على ربح مناسب 
  2:الأطعمة والمشروبات من

شراء الطعام وتحضیره، وتخزینه، فالمطبخ یعتبر ویشرف على عملیة ): المطبخ(قسم إنتاج الطعام  -
القلب النابض لقسم الأطعمة والمشروبات، ویتم به تحضیر كافة أنواع الطعام أي تحویل المواد الخام 

  .الأولیة إلى مواد صالحة للاستهلاك البشري

وتصمیم  هي قسم خدمي یتم تقدیم خدمة الطعام والشراب، كما یتم التركیز على هندسة: المطاعم -
  .المطاعم لأنها تعتبر مسألة أساسیة ومهمة في إضافة الجو الشاعري والمناسب لزبائن المطعم

  الخ...یتولى هذا القسم شراء وتحضیر، تقدیم المشروبات الغازیة، والمشروبات المنبهة :قسم المشارب -

                                                             
، ص ص 2007، بدون طبعة، دار الطباعة والنشر، الاسكندریة، "أساسیات الإشراف الداخلي بالفنادق والمنتجعات"لیلى محمد صابر الزلاقي، 3

175 ،179.  
.161محمد حافظ الحجازي، مرجع سبق ذكره، ص 2 
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القسم توصیل ما یطلبه الفندق من طعام وشراب إلى غرفهم، فهذا النوع من مهمة هذا : خدمة الغرف -
الفندق بالضیوف لغرض إعطاء تصور وانطباع جید وكسب ود الضیوف الخدمة یعكس مدى اهتمام إدارة 

  .وضمان عودتهم مرة أخرى

ت، حفلات أو اعات الفنادق بغرض إقامة مؤتمرایقوم هذا القسم بتأجیر ق: قسم الحفلات والمؤتمرات -
  الخ...لقاء رجال الأعمال

، وأصبحت كثیر من الفنادق وعادة تؤجر القاعة مع الطعام، ویعتمد حجم القسم على عدد قاعات الفنادق
  .للفندق كمصدر ثاني بعد الإیواءتعتمد على إیرادات هذا القسم والذي یحقق أرباح 

  ):المساعدة(التكمیلیة  الخدمات-2

ومكملة للخدمة إلى جانب الخدمة المحوریة التي یحصل علیها الزبون توجد خدمات أخرى مساعدة 
  . 1الأساسیة، وهي الخدمة التكمیلیة

وتجدر الإشارة هنا إلى ضرورة تحسین وتطویر الفندق لخدماته الفندقیة المساعدة، لأن هذه الأخیرة قابلة 
هذا فإن ما یمكن اعتباره الیوم خدمة ممیزة یمكن أن یعتبر وسهلة للنقل من طرف المنافسین، زیادة على 

  .غدا خدمة عادیة

  2:خدماتها المساعدة التي تهدف إلىالفندقیة  وعادة ما تصنف المؤسسات

ائن الفندقیة من تركیز جهودها التسویقیة على المجموعة الأكثر تفضیلا من قبل الزب تمكین المؤسسة -
  .قیمة مضافة ةالمستهدفین التي تعطى للمؤسس

  .بتلك التي تقابلها لدى المنافسینمقارنة كل مجموعة خدمات مساعدة  -

المستهدفین فیما یتعلق بكل مجموعة من الخدمات المساعدة والاستفادة من معرفة ردود فعل الزبائن  -
  .ردود الفعل

                                                             
كلیة ، مذكرة تخرج لنیل شھادة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، "اتتسویق الخدمات دراسة میدانیة في السوق الجزائریة للتأمین"شرقة،  جمال1

.73، ص 2006وعلوم التسییر، جامعة منتوري قسنطینة،  علوم اقتصادیة  
.142أحمد توفیق، مرجع سبق ذكره، ص  ماھر2  
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) الأساسیة( المحوریةالخدمة الفندقیة، مكونة من عناصر الخدمة زهرة نموذج  ویوضح الشكل الموالي
  "الإیواء"تضم جوهر الخدمة ) اعدةالمس(والخدمات التكمیلیة 

  نموذج زهرة الخدمة الفندقیة) 07(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  196ص،2009والتوزیع، عمان،الیازوري للنشر  ، دار"الخدمات تسویق"وآخرون حمید الطائي : المصدر

  مة الفندقیة وكیفیة تطویر نوعیتهمحددات الخد: المطلب الثالث

  الفندقیةمحددات الخدمة : أولا

عشرة محددات وضعها الباحثون من قبل والتي یعتقدون أنها تطبق على كل الخدمات هناك حوالي 
  1:الفندقیة ومن هذه المحددات نذكر

  .في كفاءة الأداة والاستقلالیة، فلا تكون هناك أخطاء أو تأخیر" الثبات"أي التوافق : الاعتمادیة-1

                                                             
، 25كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة، العدد ، مجلة "قیاس إدراك جودة الخدمات الفندقیة من وجھة نظر الزبائن"العزاوي ونبیل الحوامدة، نجم1

.140، ص2010الأردن،   

 جوھر

 الخدمة

 الإیواء

 الاستثناءات

 الاستشارات

إعداد 
 الفواتیر

 الاستقبال

 الراحة والھدوء

 الضیافة

الزبائنخدمة   

الوسائل الترفیھیة 
 والریاضیة

خدمات 
رجال 
 الأعمال

 الدفع

 الحجز

 المعلومات
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  .الموظفین في تزوید الخدمةأي رغبة وجاهزیة : الاستجابة-2

  .مع الزبائنأي المعرفة والمهارة في القدرة على الاتصال : الجدارة-3

أي مدى توفیر الخدمة في الزمان والمكان اللذین یریدهما : الوصول والحصول على الخدمة مدى-4
  .الزبون في الفندق

من كلا الطرفین سواء كان مقدم  أي التهذیب، المودة، الاحترام، الإتكیت: أو الملاطفة المجاملة-5
  .الخدمة أو الضیف

  .الزبائن والاتصال معهم والاستماع إلیهمأي تبلیغ : الاتصال-6

  .أي الأمانة والصدق والثقة التي یجب أن یتمتع بها الفندق :المصداقیة-7

أو أي التحرر من الخطر والشك والمجازفة من قبل الضیف عند الإقدام على شراء الخدمة : الأمان-8
  .السلعة من الفندق

  .أي استیعاب أو إدراك الحاجات الفردیة للزبون دون أن یطلبها: الحمیمیة العلاقة-9

مثل الأجهزة  أي المستلزمات المادیة للخدمة والتجهیز الفردي والتسهیلات الأخرى: الخارجي المظهر- 10
 .التقنیة الحدیثة، والخدمات التكمیلیة وخدمات الطعام والشراب وغیرها

  :كیفیة تطویر نوعیة الخدمة الفندقیة: ثانیا

الفندقیة سواء كانت على مستوى الدرجة أو على مستوى القطاع،  إن المنافسة التي شهدتها المؤسسات
الخدمات الفندقیة العدید من الفنادق إلى السعي وراء إیجاد سبل جدیدة وفاعلة لأجل تطویر وتحسین تدفع 

  .المقدمة ونوعیتها لتلبیة احتیاجات وطلبات العملاء بصورة جیدة والارتقاء إلى مستوى توقعاتهم

وأعمالها  نشطتهاأ ولویاتأ من یتهانوع وتعزیزالمقدمة ولقد بدأت العدید من الفنادق بتطویر الخدمات 
الهدف فإنه لا بد  هذاتبلغ أن  الفنادق ترادأ ما ذاإ و ،الحالیین والاحتفاظ بالعملاءجدد  عملاء كسب لأجل

  .من الاستمرار في هذا المنهج
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  استثمارا هي التحسینات ذهه لأن الخدماتنوعیة  على ةومتواصلحسینات مستمرة  جراءتإ علیهاف
  .العملاء مع طویلة علاقات على محافظته خلال من،لفندقل

ولذلك تسعى العدید من الفنادق إلى بناء مكانة ذهنیة لدى العمیل وتستند هذه المكانة على أن الفندق یقدم 
 المتوجالمتزاید، وأخیرا  المتوجالعام إلى  المتوجأكثر من منتوج رئیسي واحد، ذلك لأن هناك تقدما من 

  1:كل شيء محتمل وممكن عملیا، وهي كما یليالكامن والمحتمل والذي یكون مدعوما ب

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

  
                                                             

.174، ص 2011، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، الأولى، الطبعة ")إدارة ومفاھیم(صناعة الفنادق "سلیم محمد خنفر، 1 
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  1:أنواع الخدمات الفندقیة): 2(الجدول رقم 

 الخدمات الكامنة الخدمة المتزایدة الخدمة المتوقعة الخدمات المتوقعة
الإیواء وخدمات الطعام 

 والشراب
التعامل اللطیف من قبل 

 العاملین
 الكلاسیكیةالخدمات  خدمات الزبون المهم

خدمات الإیقاظ  
 السیاحیة

خدمات التوصیل بسیارة 
 اللیموزین

 خدمات التأمین على الحیاة

خدمات الطوابق لغیر  خدمات تأجیر السیارات خدمات غسل الملابس 
 المدخنین

تلبیة الخدمة في الوقت  
 المحدد

خدمات تنظیم الرحلات 
 السیاحیة

 خدمات الإقامة والتأشیرات

استخدام التكنولوجیا في تقدیم  غرف لرجال الأعمال المصارفخدمات  
 الخدمات

البطاقة البلاستیكیة لفتح   
 الأبواب

 

  الدیكورات واللوازم  
  .174، الطبعة الأولى، دار جریر، عمان ص "صناعة الفنادق"سلیم محمد خنفر، : المصدر

التحسین والتطویر لأجل التخفیف من حالة یفترض أن تطالها عملیات هذا وقد حددت ثلاث سیاسات 
  2:عدم معاودة العمیل مرة أخرى إلى الفندق وهي كما یلي

  :السرعة في تقدیم الخدمات

الذي یأتي من أجل الاستفادة من خدمات الفندق قد لا ینتظر طویلا وقد یبادر بالشكوى عن إن الزبون 
منذ أول (وقد یتحول إلى زبون ولا یعاود العودة مرة أخرى، لذلك فإن دورة الخدمة إنجاز الخدمات  بطيء

یجب أن تكون فاعلة، وذلك عن طریق تقلیص ) إجراء یتخذه الزبون بطلب الخدمة وحتى حصوله علیها
من وقت إجراء تقدیمها لأن الفنادق التي تتبع هذه السیاسة تستطیع الوصول إلى حالة الاحتفاظ بالزبون و 

  .ثمة المیزة التنافسیة

                                                             
.175، ص دكره مرجع سبق،سلیم محمد خنفر 1 
.177، ص المرجع السابق 2 
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  :تقدیم الضمانات

خدمة الزبون كالفندق الذي تتبع العدید من الفنادق هذه السیاسة لأجل معالجة الأخطاء التي تحصل أثناء 
في غرفها خلال فترة إذا لم یتم حل ومعالجة أیة مشكلة تظهر "یقدم خدمات تعویضیة مالیة شعارها 

إذا لم تكن راضیا ومرتاحا تماما في فندقنا "شعارها ضمانات آخر یقدم  وهناك فندق". دقیقة) 30(أقصاها 
وهذا هو أسلوب تحویل العیوب والأخطاء إلى كلفة " لأي سبب كان فلیس علیك أن تدفع لنا أي أجر

یمكن القول بأن الضمانات الجیدة والفاعلة للخدمة یجب أن تحول اهتمام وتركیز كل فرد . بشكل نموذجي
إلى الخدمة الجیدة فضلا عن فحص واختبار أنظمة تقدیم الخدمات المعمول بها لتحدید نقاط  في الفندق

  .للفندق وتبني أساسا قویا لولاء وثقة الزبونالحصة السوقیة وفشلها وصولا إلى تعزیز  ضعفها

  :ومقترحات العمیل لشكاوىالاستجابة السریعة 

ولأجل توظیف هذه قراره بمعاودة الشراء مرة أخرى، إن ثمة علاقة قویة بین حل مشاكل الزبون بسرعة و 
العلاقة لا بد من الاستجابة الآنیة والسریعة لشكاوي الزبون ومقترحاته، حیث أن بعض الفنادق تسبق 

من خلال استبانة  وصندوق شكاوي أو مكاتب شكوى الزبون من خلال إجراء دراسات واستطلاع آرائهم 
المشاكل بشكل فعال ونهائي إلا أن سعیا وراء حل " الخط الساخن"أو " مكتب السید العمیل"خاصة مثل 

الفندقیة یجعل مهمة حل المشاكل من مسؤولیة الإدارة العلیا، ویجب  المدخل التقلیدي في إدارة المؤسسات
درك المشكلة العاملین الحریة في التعامل مع الزبائن وحل مشكلاتهم، ذلك لأن العامل یأیضا إعطاء 

  .1ا بحكم موقعهوأسبابه

  تنشیط الخدمات الفندقیة: المبحث الثاني

فإن ذلك یتطلب من الفندق أن یحدد بوضوح الأسواق المستهدفة لكي تتم عملیة الاتصال بنجاح وفعالیة 
رسالة ترویجیة وترمیزها بشكل واضح مع دراسة وتحلیل خصائص المستهلكین، كما یتوجب علیه تصمیم 

وإرسالها في الوقت المناسب واختیار الوسیلة الترویجیة والواجب إتباعها لتنفیذ مساهمة عناصره في ودقیق 
  .الفندقیةالتسویقیة  الاستراتیجیة

  

                                                             
.178ره، ص سلیم محمد خنفر، مرجع سبق ذك 1 
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  ةالفندقیالخدمات تنشیط مفهوم : المطلب الأول

  ةالفندقیالخدمات تنشیط تعریف : أولا

  :للتنشیط الفندقي نذكر منهاهناك عدة تعاریف 

التنشیط الفندقي هو عملیة اتصال مباشر أو غیر مباشر موجهة إلى المستهلك الحالي أو المرتقب، كما " 
  .1"ملائم لتنمیة وتعزیز مركز المؤسسةموجها إلى جماعات أخرى لإیجاد مناخ قد یكون 

بالسلع  التنشیط الفندقي یعني ذلك الجزء من الاتصال الذي یهدف إلى إعلام وإقناع وتذكیر الزبائن"
  .2"والخدمات التي یقدمها الفندق والتّأثیر على سلوكهم واتجاهاتهم وذلك باستخدام أدوات الاتصال المناسبة

یتم باستخدام وسائل الاتصال المختلفة والتي یجب أن تتناسب  ح من هاذین التعریفین أن التنشیطویتض
وبأسلوب إقناعي للتأثیر على ندق منه، بغرض نقل معلومات دقیقة وشاملة عن خدمات الف مع الهدف

واستمالة استجابته اتجاه ما یروج له، كما یتضح أن عملیة التنشیط . سلوك المستهلك الحالي والمرتقب
  .الفندقي تتكون من مجموعة من العناصر والأدوات) الترویج(

لعناصر من الأدوات وامجموعة " :أنهومما سبق یمكن إعطاء تعریف شامل للتنشیط الفندقي على 
التأثیر على المستهلك الحالي والمرتقب بالأسواق للاتصال المباشر وغیر المباشر التي تستهدف 

وإقناعه على الحصول على المنتجات والخدمات التي یقدمها الفندق، وبالقدر المستهدفة لتوعیته وحثه 
  ".الذي یضمن لهذا الأخیر تحقیق أهدافه في النمو والبقاء ومواجهة المنافسة

إذن یشمل كافة الجهود والأنشطة المباشرة وغیر المباشرة التي یقوم ) الترویج الفندقي(فالتنشیط الفندقي 
المعیرة عن حزمة المنافع التي یرغب المستهلك في الحصول علیها بها الفندق لإیصال كافة المعلومات 

التسویقیة العامة الاستراتیجیةي بالأسعار التي یمكن قبولها، والتي تؤدي إلى تحقیق الأهداف المحددة ف
ومكتوبة تبعا لإمكانیات الفندق وهدفه  للفندق وذلك عن طریق وسائل الاتصال المناسبة، مرئیة، مسموعة

  .وطبیعة خصائص المستهلكین بالأسواق المستهدفة

                                                             
.17، ص2007، عمان، فة للنشر والتوزیعكنوز المعر ،الطبعةالأولى،"الإعلان والترویج الفندقي"خلیل أحمد الدباس، 1 

.17ص السابق،مرجع ال 2 
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  أهمیة التنشیط الفندقي:ثانیا

وزیادة شدة المنافسة بین  والمستهلكینإن تباعد المسافة المكانیة بین المنتجین للخدمات الفندقیة 
المؤسسات الفندقیة على اختلاف أنواعها وتصنیفها، بالإضافة إلى ارتفاع مستوى الوعي لدى الأفراد 
والجماعات، تعتبر من العوامل الأساسیة التي تجعل من التنشیط وظیفة هامة وضروریة في عالمنا 

ي وسائل الاتصال وارتفاع مستوى الدخل لدى بعض المعاصر، خاصة بعد التطور الكبیر الذي حدث ف
الدول، الذي تنعكس نتائجه على القطاع الفندقي، كما أن خاصیة عدم إمكانیة نقل الخدمة الفندقیة 

  .1وارتباطها بمكان إنتاجها یزید من أهمیة التنشیط الفندقي بالنسبة للمستهلك والفندق على حد سواء

  ةالفندقیخدمات التنشیط أهداف : طلب الثانيالم

  2:یسعى التنشیط الفندقي إلى تحقیق مجموعة من الأهداف نذكر منها

ویعني نشر المعلومات الضروریة بین المستهلكین أو الجمهور المستهدف للتعریف بالسلع : الإعلام-1
  .والخدمات الفندقیة، توفرها، میزاتها، وتمیزها عن غیرها

المستهلكین الحالیین والمرتقبین لشراء السلعة أو الخدمة الفندقیة ویقصد به استمالة جمهور : الإقناع-2
المنافع والقواعد التي تحققها لهم، وبالتالي حثهم ودفعهم إلى طلب الحصول  من خلال التركیز على حزمة

  .علیها

ویعني التوسع في تقدیم السلع والخدمات الفندقیة حسب حاجات السوق المستهدف، وتنبیه :التذكیر-3
هور المستهلكین بأن السلعة متوفرة ویمكنهم طلبها عند الحاجة وعدم الاتجاه إلى السلعة أو الخدمة جم

البدیلة، كأن یقوم الفندق مثلا بتنشیط لخدمة السیاحة الثلجیة والجبلیة والترویج لها في أوقات عطلة 
  .المدارس الشتویة

الفندق، بعد شرائها وتدعیم ولائهم لها والتحدث ویقصد به زیادة رضا العملاء عن خدمات : التعزیز-4
  .عنها لغیرهم، وتعمیق شعورهم بالفخر، ومن ثم تكوین صورة جیدة عن الفندق في ذهنیة هؤلاء العملاء

                                                             
.69خلیل أحمد الدباس، مرجع سبق ذكره، ص  1 

.77العایب أحسن، مرجع سبق ذكره، ص  2 
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وعلیه فإن الهدف الرئیسي للتنشیط الفندقي هو تعریف وتذكیر العمیل بوجود الخدمة الفندقیة وحثه على 
رغباته على إشباع حاجاته وموافقة ) الخدمة الفندقیة(على سلوكه وإقناعه بقدرتها تجریبها وشرائها بالتأثیر 

طیبة للفندق من خلال عرضها بمظهر جذاب وتمییزها عن منتجات المؤسسات المنافسة، لبناء سمعة 
  .على المدى البعید هذا من جهة، والوصول إلى مستوى معین من الطلب وزیادة المبیعات من جهة ثانیة

  ةالفندقیالخدمات تنشیط مقومات نجاح : طلب الثالثالم

  1:من العوامل أهمها ما یليیتوقف نجاح التنشیط الفندقي وتحقیق أهدافه على عدد 

  :المناسب للخدمة الفندقیة التصمیم-1

الفندقي فلا یمكن أن نتصور قیام الفندق التي تتلاءم مع الطلب الخدمات ویقصد به ابتكار واستحداث 
بتقدیم خدمات غیر مرغوب فیها ولا یحتاجها النزلاء، لأن الأصل في الخدمة الفندقیة هو ارتباطها بحاجة 

لذلك فإن تحدید المكونات الرئیسیة للخدمة . العملاء، ولیس بناء على رغبة واهتمام إدارة الفندقورغبة 
  .ها یساعد على تحقیق الأهداف الفندقیةالفندقیة بمستویاتها وأسعار 

  :على أكثر من وسیلة إعلانیة الاعتماد-2

ویعتبر ذلك من الوسائل المساعدة على تركیز الحملة الإعلانیة المحدد لها، لأن استخدام أكثر من وسیلة 
سواء المسموعة أو المقروءة أو المرئیة في آن واحد یعمل على توسیع دائرة الأثر الإعلاني وتنبیه الحواس 

  .أفضل الخدمات المختلفة للتعامل مع أماكن الإقامة الفندقیة التي توفرالإنسانیة 

  :التسویقیة الفندقیة للاستراتیجیةالمناسب  الاختیار-3

معینة لتنشیط حركة مبیعاته تبعا للخدمات الفندقیة التي یقدمها، وقدراته  استراتیجیةكل فندق یعتمد على 
كان اختیار وإمكاناته المادیة والإداریة، وكذلك بناء على الظروف التي یمر بها السوق، فكلما 

التسویقیة للفندق متماشیا مع هذه المتغیرات كان الاختیار سلیما ومحققا لكل الأهداف، بمعنى  الإستراتیجیة
  .الفندق یجب أن تكون مرنة ودینامیكیة ویمكن تغییرها إستراتیجیةأن 

                                                             
.303، 302صبري عبد السمیع، مرجع سبق ذكره، ص ص  1 
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 :اختیار أفراد التسویق حسن-4

طة التسویقیة المختلفة ذو مهارات یتوقف نجاح العمل التسویقي الفندقي على حسن اختیار القائمین بالأنش
عالیة والخبرة الكبیرة، إذ یعتبر العنصر البشري بمثابة الحاكم والمؤثر في نجاح هذا العمل، لأن الخطط 

التسویقیة لا یمكن أن یتحقق أي هدف منها ما لم یكن القائمون على وضعها وتنفیذها  والاستراتیجیات
  .1موارد بشریة على مستوى عال من القدرة والكفاءة

  إسهام عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیة: المبحث الثالث

من خلال تحقیق من قبل الفنادق في تنشیط الخدمة الفندقیة المقدمة  تساهم عناصر الاتصال التسویقي
علیهم وإقناعهم من جهة  عملیة الاتصال الفعالة بینها وبین المستفیدین من خدماتها من جهة والتأثیر

أخرى، وهناك مؤشرات ذات دلالة على ذلك وتتمثل في زیادة المبیعات، رضا العاملین وكفاءة أدائهم في 
التسویقي والمقصود مؤشر الرقابة على عناصر الاتصال  تقدیم الخدمات، وانخفاض مستوى شكاویهم، أما

یلاحظ أنه كان هناك زیادة أو نقصان الطلب على  الاتصاليبرنامجه ق عندما یقوم بتنفیذ به أن الفند
الخلل إذا وجد ومعالجته، وفي حالة عدم وجود خلل یقوم الفندق بتحسین خدماتها وبالتالي تقوم بمعرفة 

  .في هذا المبحث إلى هذا الدورخدماته، حیث سنتطرق 

  دور الإعلان في تنشیط الخدمة الفندقیة: المطلب الأول

یعتبر الإعلان أحد الأنشطة الأساسیة للمؤسسات التي یمكن أن تساهم في تحقیق الأهداف بفاعلیة وذلك 
  .من خلال المساهمة في زیادة الحصة السوقیة والمبیعات وإشباع حاجات ورغبات المستهلكین

وباعتبار الحصة السوقیة أحد أهم المؤشرات الهامة التي تعزز المركز التنافسي للمؤسسة حیث أن  
المؤسسة المغامرة تعمل على زیادة حصتها السوقیة وتعمل على الهیمنة على السوق لأن جمیع 

 السعریةالمؤسسات تسعى إلى المحافظة على حصتها في السوق وتستهدف المؤسسة من خلال السیاسة 
وتقدیم منتجات ذات جودة عالیة من خلال تطور وتحسن أنشطتها الأساسیة والتسویقیة من أجل الوصول 

                                                             
.303المرجع السابق، ص  1 
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المستهدفة والصمود بوجه المنافسة حیث یتجلى دور الإعلان في زیادة مبیعات الحصة إلى تحقیق 
  1:المؤسسة من خلال التالي

  .الإعلان عن طریق البریدبصورة مباشرة كاستخدام یؤدي الإعلان إلى خلق مبیعات  *

  .الخاصة للمستهلك في فترة زمنیة محددة كتقدیم منتج بسعر منخفضتقدیم بعض العروض  *

  .محاولة إقناع الوسطاء والموزعین بشراء كمیات أكبر من الخدمات الفندقیة محل الإعلان *

  .خدمات المؤسسة وخدمات المؤسسات المنافسة لهاخلق نوع من التمیز بین  *

نظرا للقیمة الفعالة التي تؤدیها في  2وقد ازداد اهتمام المؤسسات الفندقیة بموضوع الصورة الذهنیة وذلك -
تشكیل الآراء وتكوین الانطباعات الذاتیة وخلق السلوك الإیجابي للأفراد اتجاه هذه المؤسسات وخدماتها 

یجابیة بتأثیرها على الجمهور المقدمة، حیث یكمل دور الإعلان والدعایة في تكوین هذه الصورة الإ
الخارجي للمؤسسة مما یحدث انطباعات وتطورات حسنة لدى أذهانهم أو تغیر انطباعاتهم السیئة عن 
المؤسسة، لذلك یمكن القول أن للإعلان والدعایة دور فعال في تنشیط الخدمة الفندقیة المقدمة من خلال 

وذلك بالإقناع والتأثیر، وبالتالي تولید الرغبة ن زبائنها بناء أو إعادة بناء صورة ذهنیة حسنة عنها في ذه
  .لدیهم فاقتنائها

  دور البیع الشخصي وترویج المبیعات في تنشیط الخدمة الفندقیة: المطلب الثاني

  البیع الشخصي: الفرع الاول

به من  یكمن دور البیع الشخصي في میزة الاتصال المباشر بین رجل البیع للفندق والزبون، وما تتصف
سرعة في تزوید الزبائن بالمعلومات والبیانات، وتعظیم حالة الشعور بالحاجة غیر المشبعة لدیهم، بصورة 
تدفعهم إلى تغییر مواقفهم اتجاه الفندق، فتوفیر المعلومات لمستهلك الخدمة الفندقیة یثیر دوافعه وحاجاته 

بشراء هذه الخدمات اعتمادا على الاتصالات الرغبة لدیه للوصول إلى الاقتناع غیر المشبعة ثم تأكید 
  .الشخصیة بین رجل البیع وجمهور المستهلكین الحالیین

                                                             
.268إسماعیل محمد السید، مرجع سبق ذكره، ص  1 

.11ص،1999افریل 4، 2الجریدة الرسمیة،العدد 2 
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ویكمل دور البیع الشخصي في إعطاء وبناء صورة ذهنیة جیدة عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة 
خدمات من خلال الفندقیة ونلاحظ ذلك بالاتصال المباشر بین مقدم الخدمة والزبون وتطویر أداة مقدمي ال

الاعتماد على الأدوات الموجهة لهم والتي بدورها تهدف لتنمیة وتحسین مهاراتهم وأدائهم، وبالتالي تقدیم 
  .1خدمات تلبي حاجات الزبون وترضیه وهذا كله یساهم في تنشیط الخدمة الفندقیة

  ترویج المبیعات: الفرع الثاني

التي تستعمل على نطاق واسع للتعریف بكل جدید فیما یعتبر ترویج المبیعات من الوسائل الترویجیة 
فقد قامت . خیرة من قبل الإدارات التسویقیةیخص الفنادق، إذ یحظى ترویج المبیعات في الآونة الأ

المؤسسات بزیادة حجم نفقاتها المخصصة لترویج المبیعات وتهدف إلى تنشیط الخدمة الفندقیة من 
  2:خلال

تحفیز وتشجیع الزبون على الشراء، حیث یمكن جذب انتباه الزبون أو الزائر من خلال تخفیض أسعار  *
  .الغرف الفندقیة أو أسعار الوجبات التي یقدمها الفندق، فیتشجع الزبون على تجربة الخدمة

بغرض حمایة الحصة السوقیة للفندق والمحافظة على حجم المبیعات، : المحافظة على الزبائن الحالیین *
  :الزبون إلى الفندق بمنحه إقامة مجانیة مثلازیادة عدد مرات زیارة ویتم هذا من خلال 

  .تحفیز الوسطاء وإثارة اهتمامهم لزیادة التعامل مع الفندق وخلق نوع من الولاء له *

خفیض التقلبات الموسمیة في المبیعات وحث رجال البیع على زیادة جهودهم خلال فترات انخفاض ت *
  .الطلب

  .الحد من تأثیر الحملات الترویجیة للمنافسین وتعزیز مصداقیة جمیع الجهود التسویقیة الأخرى *

  .زیادة الحصة السوقیة من خلال العمل أولا على استقرار الطلب *

 .بائن بالمزایا الممنوحة والخدمات الجدیدة للفندقوكذلك تعریف الز 

  

                                                             
11ص دكره، بقسمرجع الجریدة الرسمیة ، 1 

.259، 258خالد مقابلة وعلاء السراني، مرجع سبق ذكره، ص ص  2 
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  دور العلاقات العامة في تنشیط الخدمة الفندقیة: المطلب الثالث

تنمیة مواهب الموظفین ومراعاة  1العامة في تنشیط الخدمات الفندقیة من خلالیكمن دور العلاقات 
اقتراحاتهم وذلك بالاعتماد على وسائل الاتصال بالجمهور الداخلي للمؤسسة، مما یدفعهم لتقدیم أفضل 
وأحسن الخدمات، وبالتالي إعطاء صورة إیجابیة عن المؤسسة الفندقیة من جهة، أما بالنسبة للجمهور 

رات جیدة لدى أذهانهم عن المؤسسة الفندقیة والخدمات تعمل على تكوین وبناء تصو ) الزبائن(الخارجي 
  :التي تقدمها من جهة أخرى، إضافة إلى

نقل وتفسیر المعلومات عن الفندق وتعریف الجمهور باسمه، شهرته، خصوصیات الخدمات التي  -
  .یقدمها وتمیزه عن الفنادق الأخرى، بغیة توعیته وإثارة اهتمامه فیها، وترسیخ صورته في ذهنه

  .جمع المعلومات المرتدة من البیئة المحیطة واستخدامها في اتخاذ القرارات التسویقیة المناسبة -

ودفعهم إلى تفهم المشكلات  بالانتماءتحسین علاقة إدارة الفندق بالعاملین فیه، بغرض تنمیة حسهم  -
نقل رسالة الفندق والترویج لها  التي یواجهونها والمشاركة في اتخاذ القرارات المناسبة لحلها، وتحفیزهم على

  .في البیئة الخارجیة

التنسیق بین إدارة الفندق ومختلف المتعاملین معه والعمل على إقامة علاقات طیبة معهم ومشاركتهم  -
في بعض الأنشطة الثقافیة والاجتماعیة والسیاسیة التي تعود بالمنفعة العامة على المجتمع بغرض تأیید 

  ومواقفها وسلوكاتها اتجاه الفندالمختلفة وإقناعها بتغییر رأیها  وكسب ثقة الجماهیر

  في تنشیط الخدمة الفندقیة والانثرنث دور التسویق المباشر: المطلب الرابع

  :في تنشیط الخدمة الفندقیة دور التسویق المباشر: اولا

تعمل المؤسسة الفندقیة من خلال التسویق المباشر على الاتصال بزبائنها من خلال وسائله والتي یجعلها 
ورغباتهم مما ینتج عنه تقدیم خدمات توافق توقعات وتطلعات هؤلاء الزبائن بشكل على درایة بحاجاتهم 

  :مستمر وسریع إضافة إلى

  .بناء الانطباع الذهني عن المؤسسة لدى العملاء *
                                                             

.244، 243سعید محمد المصري، مرجع سبق ذكره،ص ص 1 
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  .تنمیة ولاء العملاء نحو منتجاتها *

  .تحسین درجة رضا العملاء عن المؤسسة*

تحقیق مزایا للعمیل فإن الشراء عن بعد یؤدي إلى ربح الوقت ویسمح بالاضطلاع على أنواع مختلفة  *
ث النوعیة والسعر متى أراد ذلك بلا عناء ودون من الخدمات مع إمكانیة المقارنة بین الخدمات من حی

  .مغادرته المكان الذي یجلس فیه أمام الحاسوب

  في تنشیط الخدمة الفندقیة  الانترنت دور:ثانیا

سهولة : یعتبر الانترنت أداة ناجحة في تنشیط الخدمات الفندقیة بسبب ما تتمتع به من مزایا مثل
التفاعل بین المؤسسة الفندقیة والضیف والوسطاء، إذ على المؤسسة  الاستخدام والقدرة العالیة على تحقیق

الفندقیة أن تمارس نشاطها الترویجي على الانترنت في ضوء نفس الافتراضات التي تسود عالم التنشیط 
عبر الوسائل التقلیدیة، إذ أن طبیعة زبون الانترنت مختلفة عن الزبون التقلیدي، إضافة إلى أنه ینبغي أن 

ن الرسالة الإعلانیة جذابة وقادرة على استقطابه إلى موقع المؤسسة الفندقیة وإبقائه أكبر مدة داخل تكو 
موقع المؤسسة، عبر مستوى الشریط الإعلاني الذي یثیر اهتمامه وتفاعله والقادر على تلبیة حاجاته 

  1.ورغباته

  2:ویهدف الانترنت إلى تنشیط الخدمة الفندقیة وذلك من خلال

وذلك من خلال زیادة الاتصال مع منظمي المؤتمرات والملتقیات : الخدمات الفندقیةین مبیعات تحس *
  .والبحث عن أسواق جدیدة

  .زیادة فاعلیة أنشطة النشر والدعایة والعلاقات العامة *

الضیف  -الخاص الضیف- المتكررالضیف (تقدیم عروض خاصة لترویج المبیعات إلى الضیف  *
  ).الموسمي

  .تزوید الضیف بالرسائل الالكترونیة والنشرات الإخباریة *
                                                             

.302، الإسكندریة، ص 2005، منشأة المعارف، الإصدار الثاني "التسویق والتجارة الالكترونیة"طارق طھ،  1 
مجلة أبحاث روسیكادا،  -دراسة في صناعة الفنادق في الأردن-"تكنولوجیا الأعمال الإلكترونیة الفندقیة عبر الانترنت"یوسف أحمد أبو فارة، 2

.2005دیسمبر 3ة سكیكدة، الجزائر، عدد جامع  
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تطویر وتحسین الاتصالات الداخلیة بین طاقم إدارة الفندق وبین فنادق السلسلة، وهذا یتحقق عبر  *
وهي مجموعة من أجهزة الحاسوب المرتبطة مع بعضها البعض داخل المنظمة الواحدة (استخدام الانترنت 
  ).ت والمعلومات اللازمة ویمكن الوصول إلیها عبر كلمات مرور تمنح للأعضاءیتم تزویدها بالبیانا

مثل التقاریر المالیة وبیانات (النقل الالكتروني للبیانات داخل الفندق الواحد وبین فنادق السلسلة  *
ت ، وهذا النقل الالكتروني یتحقق بأقل التكالیف ویؤدي إلى وصول المعلومات بسرعة وفي الوق)الشراء

  .المناسب

  . زیادة سرعة ودقة العمل مع المجهزین وتبسیط عملیات الشراء مع مختلف الموردین *

  1:نذكر منها :مزایا تنشیط الخدمات الفندقیة عبر الانترنت*

إن تكنولوجیا الانترنت توفر للمؤسسة الفندقیة أسالیب فاعلة لترسیخ : بناء وتعزیز العلامة التجاریة - 1
التجاریة في أذهان العملاء وتحقیق الاتصال الفاعل معهم، وإعلامهم بماهیة وجوهر خدماتها، العلامة 

  .كما تساهم في تحقیق الإدراك الكافي بمزایاها وزیادة مستویات الولاء لدیهم

عن طریق تعریف العملاء بمختلف الخدمات التي یقدمها : بناء معرفة كافیة بأصناف الخدمات - 2
مكان هذا الأخیر طرح وتقدیم خدمات جدیدة، من خلال إدراك الحاجات المتجددة للعملاء الفندق، كما بإ

  .عبر عملیات الاتصال المتبادلة معهم بالانترنت

إذ أصبحت المؤسسات الفندقیة قادرة على الوصول إلى أي ضیف في أي : زیادة إیرادات الفندق - 3
  .ة، وبالتالي زیادة وتعظیم حجم إیراداتهامكان من العالم، وصار بمقدورها رفع حصتها السوقی

حیث تتیح الانترنت للمؤسسات الفندقیة مزایا تمكنها من تنشیط : تقلیل مستوى التكالیف التسویقیة - 4
وتوزیع خدماتها المتنوعة بوسائل إلكترونیة متعددة، وهذه الوسائل تتمیز بتكالیفها المنخفضة نسبیا مقارنة 

  .بالوسائل التقلیدیة

من خلال منهج التسویق الإلكتروني، فالانترنت : علاقات فاعلة بین المؤسسة والسائح الضیف ناءب- 5
تمكن من تعزیز هذه العلاقات عبر وسائل إلكترونیة متعددة، أهمها المجتمعات الافتراضیة التي توفر بیئة 

                                                             
.20، 18المرجع السابق، ص ص  1 
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ي تساعد على تقدیم افتراضیة تتضمن خیارات متعددة تقود إلى علاقات فاعلة وإلى جمیع الأفكار الت
  .الخدمات الفندقیة بجودة عالیة
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  :خلاصة الفصل الثاني

اتضح لنا من خلال هذا الفصل أن كل مؤسسة فندقیة تسعى إلى جذب الزبائن إلیها وإقناعهم بخدماتها 
وبما أن هذه . من خلال عرض هذه الخدمات في أحسن مظهر وذلك من أجل حثهم على شرائها

 الخدمات تختلف من فندق لآخر فعلى القائمین على هذه المؤسسات الخدمیة یسعون إلى إحداث تغییر
إیجابي لدى الزبون حول خدماتهم الفندقیة، وتحسین وتعزیز الصورة الذهنیة الجیدة لدیهم، وذلك بالاعتماد 

فالإعلان الناجح أصبح بإمكانه الوصول إلى جمیع الزبائن في العالم . على عناصر الاتصال التسویقي
ومهارات رجال البیع كفاءة  عبر مختلف القنوات الفضائیة، بینما ینجح البیع الشخصي الذي یعتمد على

المؤهلین في جلب واستقطاب الزبائن وإقناعهم باقتناء الخدمات الفندقیة، كما تهدف العلاقات العامة 
  .وتحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الفندقیة الفندق وتنشیط المبیعات إلى زیادة حجم المبیعات لدى

  

  

  

  



- جیجل-حالة فندق لویزةدراسة                                                             الفصل الثالث    
 

 
75 

:تمهید  

 موضوع أي تناول وعند تربطهما، التي العلاقة طبیعة وكذا الدراسة، لمتغیرات النظري الإطار على تعرفنا بعد
 هذا في سنحاول العملي،لذلك الواقع في النظریة الأفكار لمعالجة میدانیة دراسة تقدیم المناسب من یكون

 توجیه خلال من لویزة بفندق الفندقیة الخدمة تنشیط يف التسویقي الاتصال عناصر دور توضیح الفصل
 .لمیدانیةا والزیارات الشخصیة المقابلة على اعتمادنا الفندق،وكذا زبائنتم مع  التي الدراسة عینة نحو استبیان
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  .تقدیم فندق لویزة: المبحث الأول

فندق لویزة من أهم الفنادق بولایة جیجل، حیث یقوم بالترویج لمختلف الخدمات الفندقیة وجلب  یعد
وإقناع الزبون بشراء ما، لذلك سنحاول في هذا المبحث التعریف بالفندق وهیكله التنظیمي، والخدمات التي 

 .یقدمها، وعناصر الاتصال التسویقي المستخدمة من قبل الفندق

  .التعریف بفندق لویزة: المطلب الأول

أوت  20شارع العربي بن مهیدي وشارع : یقع فندق لویزة وسط مدینة جیجل، ویطل على شارعین
، ونظرا للموقع الذي یحتله الفندق ووقوعه في وسط عمراني أدى ²م800، ویتربع على مساحة تقدر بـ 1955

دق، وبالنسبة لتصنیف الفندق فهو ذلك إلى عدم إمكانیة القیام بتوسعات فیما یخص حجم ومساحة الفن
نجمتین لكن الإجراءات غیر كاملة حیث قام بتقدیم طالب لدى مدیریة السیاحة بولایة جیجل و  مصنف

جاءت لجنة و قامت بتصنیفه لكن الإجراءات لم تنته بعد، و لقد سمي لویزة بهذا الاسم نسبة إلى مالكته 
، و أخوات 5 إخوة و 4ة و هم عفندق للورثة التسأصبح التها ذ وفا، و من2008حیث توفیت هذه الأخیرة سنة 

  .)1(امتد لیصبح ذات مسؤولیة محدودة لنزل لویزة

  الهیكل التنظیمي لفندق لویزة: المطلب الثاني

من الطبیعي لكل مؤسسة تمارس نشاطا تملك مجموعة من الأقسام وفق تنظیم تستخدمه في عملیة 
  :الهیكل التنظیمي الذي تعمل من خلاله إدارة الفندق فیما یلي ویمكن إیضاحالتسییر، 

  

  

  

 

 

  
                                                             

   10:30، الساعة 16/4/2016یوم  زبیلة رضا، قسم المالیة والمحاسبة،:مقابلة مع السید) 1(
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 الهیكل التنظیمي لفندق لویزة: )08(الشكل رقم 

  

  من إعداد الطالبتین إعتمادا على الوثائق الداخلیة للفندق : المصدر

  )1(:وفیما یلي شرح موجز لهذا الشكل

  قسم الإدارة العلیا/ 1

  .والشركاءیتكون هذا القسم من المدیر 

  

                                                             
   10:30، الساعة 16/4/2016یوم  زبیلة رضا، قسم المالیة والمحاسبة،:مقابلة مع السید) 1(

المدیر

قسم 
الاستقبال

قسم 
التنظیف

القسم 
الإداري 
والتجاري

قسم 
المحاسبة

قسم الصیانة
قسم 
المطبخ قسم الأمن
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  :المدیر: أولا

هو السلطة العلیا في الفندق، حیث تعود إلیه صلاحیات عدیدة كالمصادقة على تطبیق قرارات إدارة 
المؤسسة، فالمدیر یشارك في تعیین مناصب الشغل كما یقوم بتوقیع القروض الواردة في إطار الشروط 

  .على القرارات الكبرى المتعلقة بالفندق مصادقةبال ویقوم أیضاالقانونیة، 

  :الشركاء: ثانیا

في التشاور مع المدیر  ویتمثل دورهملمهامه، عددهم تسعة شركاء  ومهامهم مكملةیساعدون المدیر 
في جمیع المیادین، كما  وتنظیم التسییرمن أجل تحقیق الأهداف  ومصالح الفندقحول مختلف النشاطات 

  .كل عامل ومتابعة مهامیقومون أیضا بتوجیه 

اجتماعات دوریة خلال كل شهر، كما تخصص اجتماعات أخرى في حالة  بعقد المدیر وشركائهویقوم 
  .الطوارئ

  قسم الإدارة الوسطى/ 2

  :القسم من الإدارات التالیة ویتكون هذا

  :والإداريالقسم التجاري : أولا

لف بتسییر شؤون الفندق، حیث نجد أن المدیر التجاري لفندق لویزة مكلف بالسهر على المكوهو 
احترام الأوامر والنظم المتبعة وحسن تطبیق التعلیمات السیر الحسن للفندق، كما یعمل أیضا على  احترام

  .العامة للفندقالمقدمة إلیه من المدیر ومن مهام المدیر التجاري أیضا تسییر الأعمال والصفقات والشؤون 

  :قسم المحاسبة: ثانیا

یتم تعیین المحاسب من قبل المدیر، وتتمثل مهامه في إدارة الشؤون المالیة للفندق حیث یقوم بضبط 
الحسابات الشهریة للإطعام والإیواء، وتأمین الضرائب والأجور وفواتیر البیع والشراء، وبعد نهایة الدورة لكل 

المیزانیة الختامیة ثم تحویلها إلى الخبیر الذي یعتمده الفندق من أجل دراستها سنة یقوم المحاسب بوضع 
  .وتحلیلها
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  : قسم الاستقبال: ثالثا

یعتبر هذا القسم حلقة وصل بین الزوار وإدارة الفندق، ومن مهام هذا القسم تقدیم كل المعلومات عن 
هاتف والاستماع إلى شكاوي الزبائن والعمل على والرد على الالزبائن، حجز الغرف، تقدیم الاستشارة للزبائن 

  .حلها

  :قسم الإدارة الدنیا/ 3

  :یتكون من الأقسام الفرعیة التالیة

  :قسم التنظیف: أولا

بصفة دائمة، في حین یتراوح عدد العاملات منهم یمارسن عملهم  3عاملات،  5ویشرف علیه 
صة في الصیف وتتمثل مهام هذا القسم في تنظیف وهذا أثناء فترة زیادة الطلب خا 6إلى  2المؤقتات من 

  .بالفندق قةالغرف والأغطیة وكل ما له علا

  :قسم الصیانة: ثانیا

عامل واحد یقوم بالإصلاحات المتعلقة بالكهرباء، إصلاح الأنابیب، وفي حالة حدوث  ویشرف علیه
  .حالات طارئة یتم استدعاء عامل صیانة لمساعدته

  :قسم المطبخ: ثالثا

، ویتم توظیف آخرین 3یقم هذا القسم بتسییر المطعم وملحقاته حیث یشرف علیه طباخ رئیسي یساعده 
  .عاملین أو أكثر في حالات زیادة الطلب

  :قسم الأمن: رابعا

  .ن یقومان بحراسة الفندق لیلاایتكون من شخص
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  :الخدمات التي یقدمها الفندق: المطلب الثالث

والإطعام من الخدمات الأساسیة لفندق لویزة، كما یقوم الفندق بتقدیم جملة من تعتبر خدمة الإیواء 
  .1الخدمات الإضافیة

  :خدمات الإیواء/ 1

من الغرف والجدول یحتوي الفندق على عدة أنواع للفندق، حیث  تعتبر خدمة الإیواء خدمة أساسیة
  .المالي یوضح ذلك وممیزات كل نوع

  .فندق لویزة وأهم ممیزاتهاغرف أنواع : )03(الجدول رقم 

  ممیزات الغرف          
  أنواع الغرف

  تجهیزات الغر  المساحة  العدد

سریر، خزانة، حمام، ثلاجةـ تلفاز  - ²م 24  غرفة 39  غرف أحادیة
  وهاتف، مكیف هوائي، تدفئة مركزیة 

  .حمام لكل غرفة -  ²م 21  غرفة 33  غرف مزدوجة
  .وجود ثلاجة، تلفاز وهاتف-
  غرفة تتوفر على مكیف هوائي 16 -

  .حمام لكل غرفة -  ²م 37.5  غرف 4  غرف بسبعة أفراد
  .ثلاجة، تلفاز وهاتف -
  .مكیف هوائي -

  .حمام لكل غرفة -  ²م 37.5  غرف 4  جناح
  .ثلاجة، تلفاز وهاتف -
  .توفر كل الغرف على مكیف هوائي -

  .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على وثائق الفندق: المصدر

  :خدمات الإطعام/ 2

، یقوم بتقدیم ²م 95مقعد بمساحة  60یوجد بالفندق مطعم عصري، ذو دیكور جذاب، یحتوي على 
وجبات متعددة سواء عصریة أو تقلیدیة، یشتغل بالمطبخ طباخین ذو تجربة وخبرة، إضافة إلى نادلین، حیث 

                                                             
  .19/04/2016،10:30یوم زبیلة رضا، قسم المالیة والمحاسبة، : مقابلة مع السید) 1(



- جیجل-حالة فندق لویزةدراسة                                                             الفصل الثالث    
 

 
81 

داخل الغرف في حالات ) العشاء-غداء-فطور(بات وإمكانیة تناول هذه الوجبات یقوم المطعم بتحضیر وج
  .خاصة، حیث یقوم النادل باستقبال الضیف والترحیب به، وأخذ أوامره وطلباته

، تقوم بتقدیم وجبة الفطور للنزلاء بالفندق وكذا ²م 128هذا ویتوفر الفندق على كافتیریا مساحتها 
  .مختلف المشروبات

  :خدمات تكمیلیة/ 3

  :مجموعة من الخدمات التكمیلیة تتمثل فبیقوم الفندق بتقدیم 

  :الحجز/ 1

یتوفر لدى الفندق كافة إمكانیات الحجز، حیث یمكن للزبون أن یتقدم مباشرة لقسم الاستقبال ویقوم 
  بعملیة الحجز عن طریق الهاتف أو الفاكس، موقع إلكتروني أو برید إلكتروني 

  :الدفع/ 2

  .الدفع نقدا أو عن طریق الشیك، أو الدفع بعملات أجنبیة یوفر الفندق لزبائنه السهولة في عملیة

  :الاستقبال/ 3

وجود صالة للراحة والانتظار (یهتم عامل الاستقبال باستضافة الزبائن واستقبالهم في غرفة الاستقبال 
  .كما یقدم أعوان الاستقبال التوجیهات والإرشادات اللازمة) بالفندق

  :على معالجتها والعمل الشكاوىالاستماع إلى / 4

. التي یتوجه بها الزبائن ویعملون على حلها بسرعة الشكاوىیحرص موظفو الفندق إلى الاستماع إلى 
  .  كما أنه یوجد سجل اقتراحات لكي یقوم الزبائن بتدوین اقتراحاتهم وآرائهم

  :الفوترة/ 5

وكاملة، دقیقة، مفصلة، یحرص الفندق على تقدیم الفاتورة للزبون وتكون المعلومات فیها واضحة 
  .تتضمن كل ما یجب دفعه وكیف یتم الدفع
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  :الخدمات الاستثنائیة/ 4

  :منها استثنائیةعدة خدمات یقدم الفندق 

 ).wifi(داخل الغرف  الأنترنتتوفیر شبكة  - 1

 .توفیر قاعة للریاضة - 2

حوالي  توفیر الفندق على قاعات للمحاضرات والحفلات حیث توجد في الطابق الخامس مساحتها - 3
 .شخص تقوم بتنظیم الندوات والمحاضرات وكذا الملتقیات 250سیعة ، ²م500

 .توفیر الفندق موقف للسیارات في نهایته - 4

شخص وهي مخصصة لعقد مختلف  20وجود قاعة للاجتماعات بالطابق الثالث تتسع ل  - 5
 .بالفندق الاجتماعات سواء كانت متعلقة بالفندق أو اجتماعات رجال الأعمال الذین ینزلون

، إضافة إلى وجود مصعد متاح لخدمة الزبائن وكذا ²م 52یوجد بالفندق ثلاثة مخازن مساحتها  - 6
 .العاملین

  .عناصر الاتصال التسویقي في الفندق: المطلب الرابع

یسعى فندق لویزة كغیره من الفنادق إلى التعریف بالخدمات التي یقدمها من أجل كسب زبائن جدد 
سب ولائهم، وعناصر الاتصال التسویقي المعتمدة في الفندق تختلف من فترة إلى أخرى، والحفاظ علیهم وك

  1:ویمكن تلخیص هذه العناصر المعتمدة من قبل الفندق في

  :الإعلان في فندق لویزة: أولا

یعتبر الإعلان أحد عناصر الاتصال التسویقي، غیر أن الفندق لا یعتمد على هذه الوسیلة بدرجة 
بسبب التكلفة الباهظة للإعلان، أما الإعلان الذي یعتمده الفندق في التعریف بخدماته هو  كبیرة وذلك

على بطاقات إشهاریة، وكذلك طباعة مجموعة من المطبوعات  الإعلان عبر اللافتات، إضافة إلى الاعتماد
  ).Email(عن طریق الإیمیل والملحقات أیضا یعتمد الفندق على الإعلان 

  

  :الشخصي في فندق لویزةالبیع : ثانیا
                                                             

  11:30الساعة  .18/04/2016یوم زبیلة رضا، قسم المالیة والمحاسبة، : مقابلة مع السید) 1(
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یهتم الفندق كثیرا بعملیة البیع الشخصي باعتباره واجهة الفندق لدى الزبائن، والفندق یعتبر أن موظفي 
یقوم على الاحتكاك الدائم والمباشر مع الزبائن، الاستقبال مع رجال البیع الشخصي باعتبار أن نشاطهم 

بالفندق بالمظهر الأنیق، إذ یتمیز موظفي الاستقبال موظفي الاستقبال  3حیث یوجد بالفندق بالمنظر 
والوجه البشوش والقدرة على الاتصال مع  ویشترط لباس موحد أو رسمي، إضافة إلى اللباقة وحسن المعاملة

  .، ویتوفر لدى موظفي الاستقبال المستوى التعلیمي وإتقان أكثر من لغةالزبائن

  : ومن أهم وظائف رجال البیع بالفندق

 .الترحیب بالزبائن -

 .القیام بعملیات الحجز والرد على الهاتف واستقبال طلبات الحجز -

متابعة مشاكل الزبائن الجدد، وإقناعهم بجودتها وإبلاغهم بأسعار كل خدمة حسب نوعها من أجل  -
 .إحاطتهم بكل المعلومات التي یحتاجونها

  :العلاقات العامة في فندق لویزة: ثالثا

اتصال دائم مع الزبائن، لذلك یسعى الفندق إلى تعتبر العلاقات العامة نشاط بواسطتها یكون هناك 
مع البیئة المحیطة، والعمل على إدامة هذه العلاقة لما یحقق الثقة المتبادلة، فالفندق إقامة علاقات طیبة 

سنة عن الفندق وخدماته، حیث باستمرار من أجل إعداد وتنفیذ ما یراه مناسب من أجل بناء صورة حیعمل 
، والقیام بالمساعدات الخیریة إلى عدة مستشفیات وجمعیات، منها جمعیة مرضى حفلاتیقوم الفندق بإحیاء 

إضافة إلى مساهمة الفندق في مساعدة العائلات الفقیرة في الأعیاد . السرطان، جمعیة مرضى السكري
  .الدینیة

  :تنشیط المبیعات في فندق لویزة: رابعا

یعتبر الهدف الأساسي في تنشیط مبیعات الفندق، زیادة حصة المبیعات ورفع الأعمال على المدى 
  :القصیر، ومن بین الوسائل التي یستخدمها الفندق لتنشیط مبیعاته

 .تقدیم تخفیضات في فترات معینة -
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تقدیم تخفیضات للأفراد الذین تكون مدة إقامتهم في الفندق طویلة، مثل الزبائن الذین یأتون من  -
 .خارج الوطن، أو من أجل العمل مثلا

 .تقدیم لیالي مجانیة للزبائن الدائمین -

 .للزبائنتقدیم الفندق هدایة تذكاریة  -

 الدعایة: خامسا

ونظرا لمجانیتها فهي من العناصر التي یركز علیها الفندق، فهي غیر مكلفة، إضافة إلى أن   
  .الموظفون في الفندق یسعون إلى إقامة علاقات طیبة مع الزبائن

  الأنترنت: سادسا

الموقع،  یملك الفندق موقع إلكتروني یسهل من عملیات الاطلاع على الخدمات التي یقدمها  
  .إضافة إلى سهولة إجراء عملیات الحجز

منهجیة الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني  
من دراسة حالة فندق لویزة والمتعلقة بعناصر الاتصال التسویقي من خلال المعلومات التي تحصلنا علیها 

حیث سنحاول التطرق في هذا المبحث إلى تخطیط وتصمیم أداة الدراسة، وهذا وتنشیط الخدمة الفندقیة، 
، لننتقل تغطیها الدراسة ونوع الأداة التي استخدمت لجمع البیانات وكذا المحاور التي بإبراز مجتمع وعینة 

اختبار أداة  بعدها لإبراز أسالیب المعالجة الإحصائیة المستعملة في تحلیل البیانات المجمعة، وأخیرا إجراء
.الدراسة للتأكد من مدى صدقها وثباتها  

تخطیط وتصمیم أداة الدراسة: لالمطلب الأو  
سنتطرق إلى مجتمع وعینة الدراسة إضافة إلى نوع الأداة التي استخدمت في جمع البیانات وكذا المحاور 

.الثلاث  
مجتمع وعینة الدراسة: أولا  

 )120(ل، ونظرا لضیق الوقت قمنا بتوزیع لویزة بولایة جیج یتكون مجتمع الدراسة من جمیع زبائن فندق
.استمارات غیر صالحة) 3(عشوائیا في حین كانت استمارة على زبائن الفندق تم اختیارهم   

أداة الدراسة: ثانیا  
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بناء على طبیعة البیانات التي یراد جمعها، وأخذ بعین الاعتبار الوقت المسموح به لإجراء هذه الدراسة 
انظر ( الاستبیاندانیة، وجدنا أن الأداة الملائمة لتحقیق أهداف الدراسة هي استخدام أسلوب قائمة المی

.كأداة أساسیة لجمع البیانات اللازمة للدراسة المیدانیة) 1لملحق رقم ا  
.حیث تم تقسیم الاستبیان إلى ثلاث محاور  

الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، : ویشملیتكون من البیانات الشخصیة لمجتمع الدراسة : المحور الأول
.المهنة، مقر الإقامة  

  ).3-1(یتناول معلومات حول زیارة الفندق والحجز فیه، حیث خصصنا له عبارات من : المحور الثاني
في إطار تنشیط  حول العناصر التي یستخدمها فندق لویزة یتناول تقییم آراء الزبائن: المحور الثالث

 للبیع الشخصي،) 12،11،10،9،8،7(للإعلان،  )6،5،4(نا العبارات خدماته، حیث خصص
للدعایة، ) 21،20،19(لتنشیط المبیعات، ) 18،17،16(للعلاقات العامة، ) 15،14،13(
.للأنترنت) 24،23،22(  

  :الخماسي والموزعة كما یلي) LIKERT( لیكارثوقد صمم الاستبیان وفقا لمقیاس 
  الخماسي لیكارثتوزیع درجات عبارات المحاور لمقیاس ) 04(الجدول رقم
  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق تماما

5  4  3  2  1  
.من إعداد الطالبتین: المصدر  

وقد تم الاعتماد في إعداد الاستبیان على الشكل المغلق، الذي یعتمد على طرح عبارات لها إجابات 
.محددة  

أسالیب المعالجة الإحصائیة: المطلب الثاني  
، وهو برنامج یحتوي على )spss(أهداف الدراسة، وتحلیل البیانات المجمعة تم استخدام برنامج  لتحقیق

من الإحصاء الوصفي مثل التكرارات، مجموعة كبیرة من الاختبارات الإحصائیة التي تندرج ض
  .الخ...المتوسطات والانحرافات المعیاریة

الخماسي  لیكارثبعد إدخال البیانات إلى الحاسب الآلي، أو لتحدید طول خلایا مقیاس  حیث: المدى-1
الخماسي    لیكارثالمدى بین أكبر وأصغر قیمة لدرجات مقیاس المستخدمة في المحاور، ثم حساب 

على عدد درجات المقیاس للحصول في الأخیر على طول الخلیة الصحیحة أي ثم تقسیمه ) 4=  5-1(
وذلك لتحدید الحد الأعلى ) 1(+وبعد ذلك ثم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس ) 0,8=4/5(

 :وهكذا یصبح التوزیع كما في الجدول التالي) 1,8= 1+0,8(لأول خلیة أو فئة 
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  إجابات الأسئلة ودلالاتها): 05(الجدول رقم 
  درجة الموافقة  المتوسط  الرمز  المستوى

  منخفضة جدا  1,80إلى  0,8من   1  غیر موافق تماما
  منخفضة  2,60إلى  1,80من   2  غیر موافق

  متوسطة  3,40إلى  2,60من   3  محاید
  عالیة  4,20إلى  3,40من   4  موافق

  عالیة جدا  5,00إلى  4,20من   5  موافق تماما
  .من إعداد الطالبتین: المصدر

تحسب التكرارات والنسب المئویة للتعرف على الصفات الشخصیة لمفردات : والنسب المئویة التكرارات-2
  .أفرادها اتجاه عبارات المحاور الخاصة بالاستبیان وتحدید استجاباتالدراسة 

یستعمل لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابة أفراد الدراسة عن كل عبارة من : الحسابي المتوسط-3
  .الأساسیة، وهو یساعد كذلك على ترتیب العبارات حسب متوسطها الحسابيمتغیرات الدراسة عبارات 

  :التالیة ویعطى بالصیغة
 
 

: حیث أن  
لعبارة من عبارات المحور" أوافق"احد، مثلا للخیار عدد خیارات أفراد عینة الدراسة للخیار الو :   
"5"و" 1"یتراوح بین الدراسة وهو وزن الخیار في أداة :   
"120": مجموع أفراد العینة وفي دراستنا تقدر ب:  N 

ومن أقواها مقاییس التشتت أهمیة لأنه مفهوم جبري محدد بدقة یعتبر من أكثر : المعیاري الانحراف-4
الجبریة وعند حساب الانحراف حساسیة وأكثرها شیوعا، والفكرة الأساسیة هي أنه بدلا من إهمال الإشارات 

الإشارات بطریقة أكثر صلاحیة، وذلك بتربیع الانحرافات ویحسب المتوسط نحاول التخلص من تلك 
:بالعلاقة التالیة  

 
 

كل عبارة من عبارات الاستبیان مع الدرجة  مدى ارتباط هذا المعامل لمعرفة استخدم:rبیرسون  معامل-5
لمعرفة كما یستخدم . البنائي لها الكلیة للمحور الذي ینتمي إلیه الاتساق الداخلي لأداة الدراسة أو الصدق

  .مدى ارتباط المحاور
  .لمعرفة نوع البیانات هل تتبع توزیع طبیعي أو لا: فسمر نو - اختباركولومجروف-6

=   ̅  

A= ∈  ( ̅)  



-جیجل-الفصل الثالث                                                          دراسة حالة فندق لویزة  

 

 
87 

  ".3" لمعرفة الفرق بین متوسط العبارة والمتوسط الحیادي: لمتوسط العینة الواحدة tاختبار-7
  اختبار أداة الدراسة: المطلب الثالث

  :ثباتها وهذا على الشكل التالي الاستبیان وكدا دراسة سیتم دراسة الصدق الظاهر والبنائي لأداة الدراسة
  )الاستبیان(صدق أداة الدراسة : أولا

شمول الاستمارة لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة، " أداة الدراسة یقصد بصدق 
  ".ووضوح عباراتها من ناحیة ثانیة، بحیث تكون مفهومة لكل من یستخدمها

تم عرض الاستبیان على مجموعة من المحكمین تألفت ): صدق المحكمین(الصدق الظاهري للأداة / 1
أعضاء من أعضاء الهیئة التدریسیة في كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة والتسییر بجامعة ) 05(من 

إجراء التصحیحات والتعدیلات اللازمة بناء على مقترحاتهم عند تم  وقد-جیجل–محمد الصدیق بن یحي 
  .النهائي للاستبیان التصمیم

  ):الصدق البنائي(الداخلي لعبارات الاستبانة صدق الاتساق / 2
  ).120(الظاهري لأهداف الدراسة، تم توزیع الاستبیان على عینة الدراسة البالغة بعد التأكد من الصدق 

  تحلیل النتائج واختبار الفرضیات: المبحث الثالث
المعلومات الخاصة بزیارة الفندق والحجز سنقوم في هذا الجزء إلى التعرف على البیانات الشخصیة وكذا 

  .تحلیل عبارات وفرضیات الدراسة واختبارها فیه، وكذلك
تفریغ وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول محور البیانات الشخصیة : المطلب الأول

  ومحور خاص بالمعلومات حول الفندق
  البیانات الشخصیةتفریغ وتحلیل إجابات أفراد الدراسة حول محور : أولا

المستوى - العمر-الجنس: نهدف من خلالها إلى التعریف على البیانات الشخصیة لأفراد العینة وهي
  .الإقامة مقر-المهنة-التعلیمي

  :الجنس- أ
  .فیما یلي یتم توزیع أفراد العینة حسب فئة الجنس مع توضیح النسبة المئویة

  متغیر الجنستوزیع أفراد العینة حسب : )06(الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  الجنس

 %69,2  81  ذكر
 %30,8  36  أنثى

 %100  117  المجموع
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجات : المصدر
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  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس:)09(الشكل رقم 
  

 
  
  

)06(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم : المصدر  
:التعلیق  

في حین بلغت نسبة  %69,2أن عدد الذكور یمثلون الأغلبیة بنسبة  )05(الجدول رقم نلاحظ من خلال 
  .%30,8الإناث 

  : العمر-ب
  .فیما یلي یتم عرض توزیع أفراد العینة حسب فئات العمر

  .أفراد العینة حسب فئات العمرتوزیع : )07(الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  العمر

 %24,8  29  سنة 30أقل من 
 %43,6  51  سنة 40إلى  31من 
 20.5%  24  سنة 50إلى  41من 

 %11,1  13  سنة 50أكثر من 
 %100 117  المجموع
  .وإجابات أفراد العینة spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  
  
  
  
  
  

69%

31%
0%

النسبة

ذكر

أنثى



-جیجل-الفصل الثالث                                                          دراسة حالة فندق لویزة  

 

 
89 

  توزیع أفراد العینة حسب العمر: )10(الشكل رقم 
  

  
  .)07(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم : المصدر 
  

  :تعلیق
سنة تلیها  40سنة إلى  31أن أغلبیة أفراد العینة تتراوح أعمارهم بین  )07(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

سنة بنسبة  50إلى  41من ، والفئة %24,8سنة بنسبة  30فئة أفراد العینة الذین أعمارهم أقل من 
 .% 11,1سنة كانت نسبتهم  50في حین أن الفئة العمریة الأكثر من 20,5%

  
  :التعلیمي المستوى- ج

  :راد العینة حسب المستوى التعلیميتوزیع أففیما یلي یتم 
  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي: )08(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  المستوى التعلیمي
  %19,7  23  أقل من ثانوي

  %38,5  45  ثانوي
 %41,9  49  جامعي

 %100  117  المجموع
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجات : المصدر

  
  
  

25%

44%

20%

11%

النسبة

سنة 30أقل من 

سنة 40إلى  31من 

سنة 50إلى  41من 

سنة 50أكثر من 
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  .توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي )11(الشكل رقم 

  
  .)08(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم : المصدر
  :التعلیق

، ونسبة %41,9أن أغلبیة أفراد العینة لدیهم مستوى جامعي بنسبة  )08(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
  .مستوى أقل من ثانوي %19,7ولدیهم مستوى ثانوي،  38,5%

  :المهنة-د
  :فیما یلي یتم توزیع أفراد العینة حسب المهنة

  أفراد العینة حسب متغیر المهنة توزیع): 09(الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  المهنة

  %26,5  31  أعمال حرة
 %68,4  80  موظف
 %2,6  3  طالب
 %2,6  3  متقاعد

 %100  117  المجموع
  sspsمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات إجابات العینة ومخرجات : المصدر

  
  
  
  
  
  

20%

38%

42%

0%

النسبة

أقل من ثانوي

ثانوي

جامعي
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  توزیع أفراد العینة حسب المهنة:)13(الشكل رقم 

  
  .)09(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم : المصدر
  :التعلیق

، في حین تمثل نسبة %68,4أغلبیة أفراد العینة موظفون بنسبة نلاحظ أن  )09(من خلال الجدول رقم 
  .%2,6أعمال حرة، أما الطلبة والمتقاعدین فكانت نسبهم متساویة ب  26,5%

  :الإقامة مقر-ه
  .فیما یلي یتم توزیع أفراد العینة حسب مقر الإقامة

  .توزیع أفراد العینة حسب مقر الإقامة )10(الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  مقر الإقامة
 %10,3  12  داخل الولایة
  %83,8  98  خارج الولایة
 %6,0  7  خارج الوطن

 100%  117  المجموع
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجات : المصدر

  
  
  
  
  
  
  

26%

68%

3% 3%

النسبة

أعمال حرة

موظف

طالب

متقاعد
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  توزیع أفراد العینة حسب متغیر مقر الإقامة )13(الشكل رقم 

  
  ).10(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم : المصدر
  :التعلیق

، في حین %83,8نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة من خارج الولایة بنسبة  )10(من خلال الجدول رقم 
  .من خارج الوطن %6، و%10,3بلغت نسبة الأفراد من داخل الولایة 

  تحلیل وتفریغ إجابات أفراد العینة حول المحور الخاص بالمعلومات حول الفندق: ثانیا
-الحجزكیفیة –على المعلومات حول الفندق وكیفیة التعرف على الفندق نهدف من خلالها إلى التعرف 

  .الفندق زیارة
  على الفندق التعرف-1

  الدراسة حسب كیفیة التعرف على الفندقتوزیع عینة أفراد : )11(الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  

 %3,4  4  الإذاعة
 %9,4  11  المطبوعات

 %10  12  الملحقات
 %76,9  90  وسیلة أخرى

 %100  117  المجموع
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  
  
  
  

10%

84%

6%

0%

النسبة

داخل الولایة

خارج الولایة

خارج الوطن
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  توزیع أفراد العینة حسب كیفیة التعرف على الفندق )14(لشكل رقم ا

  
  )11(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم : المصدر
  :التعلیق

خلال الجدول نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة تعرفوا على الفندق من خلال وسائل أخرى بنسبة من 
  .%3,4والإذاعة بنسبة  %9,4المطبوعات بنسبة ، وتلیها %10في حین بلغت نسبة الملحقات  76,9%

  :الحجز كیفیة-2
  حسب كیفیة الحجزتوزیع أفراد العینة : )12(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  
  %36,8  43  الشخصي ضورالح

  %47,9  56  الهاتف
 %12,8  15  الانترنت

 %2,6  3  وسیلة أخرى
 %100  117  المجموع
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  
  
  
  
  
  
  

3%

10%

10%

77%

النسبة

الإذاعة

المطبوعات

الملحقات

وسیلة أخرى
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  توزیع أفراد العینة حسب كیفیة الحجز )15(الشكل رقم 

  
  )12(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم : المصدر
  :التعلیق

، في %47,9نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة قاموا بالحجز عبر الهاتف بنسبة  )12(من خلال الجدول رقم 
هي وسیلة أخرى بنسبة  وأقل نسبة، %12,8، الانترنت بنسبة %36,8حین بلغ الحضور الشخصي 

2,6%.  
  الفندق زیارة-3

  توزیع أفراد العینة حسب عدد مرات زیارة الفندق )13(رقم الجدول 
  النسبة  التكرار  

 %85,5  100  نعم
 %14,5  17  لا

  %100  117  المجموع
 .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 
 
 
 
 
 
  
  
  

37%

48%

13%

2%

النسبة

الحضور الشخصي

الھاتف

الانترنت

وسیلة أخرى
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  .توزیع أفراد العینة حسب عدد مرات زیارة الفندق )16(الشكل رقم 

  
  )13(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم : المصدر
  :التعلیق

، في حین بلغت نسبة %85,5الفندق بنسبة من خلال الجدول نلاحظ أن أغلب أفراد العینة قاموا بزیارة 
  .%14,5عدم الزیارة 

  :عدد الزیارات
  :تتوزع افراد العینة حسب عدد الزیارات كتالي

  توزیع أفراد العینة حسب عدد الزیارات: )14(الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  

 %26,5  31  مرة واحدة
 %73,5  86  أكثر من مرة

  %100  117  المجموع
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  .توزیع أفراد العینة حسب عدد الزیارات )17(الشكل رقم 
  

  
  )14(على معطیات الجدول رقم من إعداد الطالبتین بالاعتماد : المصدر

  

85%

15%

0% 0%

النسبة

نعم

لا

26%

74%

0% 0%

النسبة

مرة واحدة

أكثر من مرة
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  :التعلیق
أفراد العینة الذین قاموا بزیارة الفندق أكثر من مرة بلغت نسبتهم من خلال الجدول نلاحظ أن عدد 

  .%26,5الذین كانت زیارتهم للفندق مرة واحدة بنسبة ، في حین بلغت أفراد العینة 73,5%
  لقیاس ثبات محور الدراسة كرو نباخمعامل ألفا : ثالثا

  .تطبیقهاویقصد بها التأكد من أن الإجابة ستكون واحدة تقریبا إذا تكرر 
، والذي یأخذ قیم تتراوح ما )2أنظر الملحق رقم " (كرو نباخألفا "وللتحقق من ثبات الاستبیان تم قیاس 

أنه كلما اقتربت قیمته من الواحد كان الثبات مرتفعا، وكلما اقترب من الصفر بین الصفر والواحد، حیث 
  .معاملات الثبات )15(كان منخفضا، ویوضح الجدول رقم 

  لقیاس ثبات محور أداة الدراسة كرو نباخمعامل ألفا : )15(رقم  الجدول
  ثبات المحور  عدد العبارات

  0,913  21  معدل الثبات العام
  من إعداد الطالبتین: المصدر

تقییم آراء الزبائن حول العناصر التي یستخدمها الفندق : الصدق الداخلي لعبارات المحور الثالث: رابعا
  .خدماتهفي إطار تنشیط 
كل عبارة من عبارات المحور الثالث والمعدل الكلي لعباراتها والذي یبین أن  )16(یبین الجدول رقم 

، حیث أن مستوى الدلالة لأغلب العبارات أقل من )0,05(معاملات الارتباط المبنیة عند مستوى دلالة 
  .المحسوبة موجبة، وبذلك تعد أغلب عبارات المحور الثالث صادقة لما وضعت لقیاسه rوقیمة ) 0,05(

  الصدق الداخلي لعبارات المحور الثالث: )16(الجدول رقم 
  القیمة الاحتمالیة  rمعامل الارتباط   العبارة  الرقم

        
  الإعلان 
  0,000  0,57  المعلومات الموجودة في إعلانات الفندق واضحة  4
  0,000  0,81  تعرفت على مكان تواجد الفندق عن طریق اللافتات  5
تتمیز وسائل الإعلان المستخدمة من طرف فندق   6

  .لویزة بالجاذبیة
0,90  0,000  

  البیع الشخصي
المعلومات التي أحصل علیها من موظف الاستقبال   7

  .تتوافق مع المعلومات الموجودة عندي مسبقا
0,69  0,000  

  0,000  0,67یقوم موظفو الاستقبال بالاستماع إلى انشغالك   8
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  .وشكاویك والعمل على حلها
یتمتع موظفو الفندق بالخبرة اللازمة في مجال   9

  .عملهم
0,75  0,000  

یعتمد الفندق على موظفو الاستقبال في المكتب   10
  .الأمامي لتمكینك من الحصول على الخدمة

0,78  0,000  

  0,000  0,83  .بحسن الاستقبال والضیافةیتمیز الفندق   11
  0,000  0,80  .یتصف الموظفون في الفندق بحسن المظهر  12

  العلاقات العامة
استضافة الفندق لبعض الشخصیات المعروفة یزید   13

  .من ثقتك في الخدمات المقدمة من قبل الفندق
0,85  0,000  

  0,000  0,59  .یقدم الفندق معلومات كافیة حول الخدمات الفندقیة  14
  0,000  0,73  .یقوم الفندق برعایة أعمال خیریة  15

  تنشیط المبیعات                                         
یقوم الفندق بالتخفیض في أسعار بعض الخدمات   16

  .المقدمة لك خلال فترات إقامتك
0,84  0,000  

العروض الترویجیة التي یقوم بها الفندق تنافسیة   17
  .لاختیاره والاستفادة من خدماته

0,86  0,000  

  0,000  0,88  .یقدم الفندق هدایا تذكاریة للزبائن  18
  الدعایة

قام أصدقائك بمنحك معلومات عن الفندق أقاموا فیه   19
  .مسبقا

0,66  0,000  

ترغب في زیارة الفندق وذلك نتیجة زیارة الشخصیات   20
  .المعروفة إلیه

0,80  0,000  

العاملون في الفندق إلى إقامة علاقات طیبة یسعى   21
  .مع الزبائن

0,56  0,000  

  الانترنت                       
یتمیز الموقع الالكتروني للفندق بسهولة تصفحه   22

  .واستخدامه
0,94  0,000  

  0,000  0,92الموقع الالكتروني للفندق یقدم معلومات كافیة عن   23
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  .خدمات الفندق
الموقع الالكتروني للفندق أتاح لك الفرصة ترى أن   24

للتعرف على خدمات الفندق دون الحاجة إلى 
  .الحضور الشخصي

0,97  0,000  

 .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على الاستبیان ومخرجات : المصدر
  تحلیل عبارات الدراسة للمحور الثالث: المطلب الثاني

، وتكون العبارة ) 3انظر الملحق رقم(  « t test» للعینة tلتحلیل عبارات الاستبیان یتم استخدام اختبار 
الجدولیة  tالمحسوبة أكبر من قیمة  tإذا كانت قیمة ) بمعنى أفراد العینة یوافقون على محتواها( إیجابیة 

بمعنى أن أفراد (تكون العبارة سلبیة ، و )0,05(، أو القیمة الاحتمالیة أقل من )t=1,96(والتي تساوي 
الجدولیة والتي تكون تساوي  tالمحسوبة أصغر من قیمة  t، إذا كانت )العینة لا یوافقون على محتواها

)1,96=t( أو القیمة الاحتمالیة أكبر من ،)0,05.(  
  تحلیل عبارات المحور الثالث

 تحلیل عبارات المحور الثالث: )17(الجدول رقم 
 الإعلان

  
المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

القیمة   tقیمة 
  الاحتمالیة

المعلومات الموجودة في إعلانات الفندق   4
  واضحة

4  0 ,41  26,05  0,000  

تعرفت على مكان تواجد الفندق عن   5
  طریق اللافتات

3,95  0,53  19,04  0,000  

تتمیز وسائل الإعلان المستخدمة من   6
  لویزة بالجاذبیةطرف فندق 

3,86  0,61  15,19 0,000  
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 الشخصي البیع
المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

القیمة   tقیمة 
  الاحتمالیة

المعلومات التي أحصل علیها من   7
موظف الاستقبال تتوافق مع 

  .المعلومات الموجودة عندي مسبقا

4,01  0,42  25,64  0,000  

الاستقبال بالاستماع إلى یقوم موظفو   8
  .انشغالك وشكاویك والعمل على حلها

3,95  0,60  17,11  0,000  

یتمتع موظفو الفندق بالخبرة اللازمة   9
  .في مجال عملهم

3,90  0,62  15,62  0,000  

یعتمد الفندق على موظفو الاستقبال   10
في المكتب الأمامي لتمكینك من 

  .الحصول على الخدمة

4,10  0,48  24,82  0,000  

یتمیز الفندق بحسن الاستقبال   11
  .والضیافة

4,09  0,50  23,42  0,000  

یتصف الموظفون في الفندق بحسن   12
  .المظهر

4,03  0,51  21,48  0,000  

  العلاقات العامة
استضافة الفندق لبعض الشخصیات   13

المعروفة یزید من ثقتك في الخدمات 
  .المقدمة من قبل الفندق

3,96  1,02  7,33  0,000  

یقدم الفندق معلومات كافیة حول   14
  .الخدمات الفندقیة

3,97  0,54  19,20  0,000  

  0,000  5,45  0,76  3,38  .یقوم الفندق برعایة أعمال خیریة  15
  تنشیط المبیعات                              

یقوم الفندق بالتخفیض في أسعار   16
بعض الخدمات المقدمة لك خلال 

  .إقامتكفترات 

3,80  0,73  11,84  0,000  

  0,000  12,61  0,71  3,83العروض الترویجیة التي یقوم بها   17
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الفندق تنافسیة لاختیاره والاستفادة من 
  .خدماته

  0,000  15,62  0,66  3,97  .یقدم الفندق هدایا تذكاریة للزبائن  18
  الدعایة
قام أصدقائك   19

بمنحك معلومات 
عن الفندق أقاموا 

  .مسبقافیه 

3,77  0,72  11,49  0,000  

ترغب في زیارة   20
الفندق وذلك 
نتیجة زیارة 
الشخصیات 
  .المعروفة إلیه

2,32  1,47  -4,93  0,000  

یسعى العاملون   21
في الفندق إلى 
إقامة علاقات 

  .طیبة مع الزبائن

3,77  0 ,69 13,24  0,000  

  الانترنت                       
الالكتروني یتمیز الموقع   22

للفندق بسهولة تصفحه 
  .واستخدامه

3,40  0,72  6,03  0,000  

الموقع الالكتروني للفندق یقدم   23
  معلومات كافیة

3,38  0,78  5,18  0,000  

24  
  
  
  

ترى أن الموقع الالكتروني 
للفندق أتاح لك الفرصة للتعرف 

على خدمات الفندق دون 
  .الحاجة إلى الحضور الشخصي

3,44  
  
  

0,72  
  
  

6,51  
  
  

0,000  
  
  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر
  



-جیجل-الفصل الثالث                                                          دراسة حالة فندق لویزة  

 

 
101 

الجدولیة والتي تساوي  t، وهي أكبر من قیمة )26,05(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة الرابعة
، )إیجابیة(، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(

  .على أن المعلومات الموجودة في إعلانات الفندق واضحةمما یدل 
الجدولیة والتي تساوي  t، وهي أكبر من قیمة )19,04(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة الخامسة

، )إیجابیة(، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(
  .مما یدل على أن الزبائن تعرفوا على مكان تواجد الفندق عن طریق اللافتات

الجدولیة والتي تساوي  t، وهي أكبر من قیمة )15,19(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة السادسة
، )إیجابیة(، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(

  .مما یدل على أن الوسائل الإعلانیة المستخدمة من قبل الفندق تتمیز بالجاذبیة
الجدولیة والتي تساوي  t، وهي أكبر من قیمة )25,64(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة السابعة

، )إیجابیة(، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(
مما یدل على أن المعلومات التي یتحصل علیها الزبائن من موظف الاستقبال تتوافق مع المعلومات 

  .الموجودة لدیهم مسبقا
الجدولیة والتي تساوي  t، وهي أكبر من قیمة )17,11(وبة المحس tبلغت قیمة : العبارة الثامنة

، )إیجابیة(، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(
مما یدل على أن موظفو الاستقبال یقومون بالاستماع إلى انشغال وشكاوي الزبائن والعمل على 

  .حلها
الجدولیة والتي تساوي  t، وهي أكبر من قیمة )15,62(المحسوبة  tقیمة بلغت : العبارة التاسعة

، )إیجابیة(، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(
  .مما یدل على أن موظفو الفندق یتمتعون بالخبرة اللازمة في مجال عملهم

الجدولیة والتي تساوي  tر من قیمة ث، وهي أك)24,82(وبة المحس tبلغت قیمة : العبارة العاشرة
، )إیجابیة(، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(

الفندق یعتمد على موظفو الاستقبال في المكتب الأمامي لتمكین الزبائن من  مما یدل على أن
  .الحصول على الخدمة

الجدولیة والتي  tر من قیمة ث، وهي أك)23,42(المحسوبة  tبلغت قیمة : حادي عشرالعبارة ال
، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(تساوي 

  .، مما یدل على أن الفندق یتمیز بحسن الاستقبال والضیافة)إیجابیة(
الجدولیة والتي تساوي  tر من قیمة ث، وهي أك)21,48(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة الثاني عشر

، )إیجابیة(، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(
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  .الموظفون في الفندق یتصفون بحسن المظهر مما یدل على أن
الجدولیة والتي تساوي  tأكثر من قیمة ، وهي )7,33(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة الثالث عشر

، )إیجابیة(، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(
مما یدل على أن استضافة الفندق لبعض الشخصیات المعروفة یزید من ثقة الزبائن في الخدمات 

  .المقدمة من قبل الفندق
الجدولیة والتي تساوي  t، وهي أكثر من قیمة )19,20(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة الرابع عشر

، )إیجابیة(، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(
  .مما یدل على أن الفندق یقدم معلومات كافیة حول الخدمات الفندقیة

الجدولیة والتي  t، وهي أكثر من قیمة )5,44(لمحسوبة ا tبلغت قیمة : العبارة الخامس عشر
، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(تساوي 

  .، مما یدل على أن الفندق یقوم برعایة أعمال خیریة)إیجابیة(
الجدولیة والتي  t، وهي أكثر من قیمة )11,84(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة السادس عشر

، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(تساوي 
، مما یدل على أن الفندق یقوم بالتخفیض في أسعار بعض الخدمات المقدمة للزبائن خلال )إیجابیة(

  .فترات إقامتهم
الجدولیة والتي  t، وهي أكثر من قیمة )12,61(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة السابع عشر

، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(تساوي 
، مما یدل على أن العروض الترویجیة التي یقوم بها الفندق تنافسیة ومحفزة لاختیار الزبائن )إیجابیة(

  .دماتهللفندق والاستفادة من خ
الجدولیة والتي تساوي  t، وهي أكثر من قیمة )15,62(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة الثامن عشر

، )إیجابیة(، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(
  .الفندق یقدم هدایا تذكاریة مما یدل على أن

الجدولیة والتي  t، وهي أكثر من قیمة )11,49(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة التاسع عشر
، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(تساوي 

، مما یدل على أن الأصدقاء هم من قاموا بمنح المعلومات عن الفندق الذین أقاموا به )إیجابیة(
  .مسبقا

الجدولیة والتي تساوي  tمن قیمة  ، وهي اصغر)4,93-(المحسوبة  tبلغت قیمة : رونالعبارة العش
، )سلبیة(، مما یستلزم رفض العبارة )0,05(أصغر من  ، وهي)0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(

  .نتیجة زیارة الشخصیات المعروفة إلیه الزبائن لا یرغبون في زیارة الفندق أي أن
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الجدولیة والتي  t، وهي أكثر من قیمة )13,24(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة الواحد والعشرون
، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(تساوي 

  .ن، وهذا دلیل على أن العاملون بالفندق یسعون إلى إقامة علاقات طیبة مع الزبائ)إیجابیة(
الجدولیة والتي  t، وهي أكثر من قیمة )6,03(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة الثاني والعشرون

، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(تساوي 
  .هوهذا دلیل على أن الموقع الالكتروني للفندق یتمیز بسهولة استخدامه وتصفح، )إیجابیة(

الجدولیة والتي  t، وهي أكثر من قیمة )5,18(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة الثالث والعشرون
، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(تساوي 

الفندق  وهذا دلیل على أن الموقع الالكتروني للفندق یقدم معلومات كافیة عن خدمات، )إیجابیة(
  .للزبائن

الجدولیة والتي  t، وهي أكثر من قیمة )6,51(المحسوبة  tبلغت قیمة : العبارة الرابع والعشرون
، مما یستلزم قبول العبارة )0,05(، وهي أصغر من )0,00(، والقیمة الاحتمالیة )1,96(تساوي 

لزبائن للتعرف على خدمات ، وهذا دلیل على أن الموقع الالكتروني للفندق أتاح الفرصة ل)إیجابیة(
  .الفندق دون الحاجة إلى الحضور الفعلي

  اختبار فرضیات الدراسة المیدانیة: المطلب الثالث
عناصر الاتصال التسویقي تساهم " یة التي مفادها إلى اختبار الفرضیة الرئیسهذا المطلب یهدف 

 T(على المتوسطات وكذا استخدام بالاعتماد ، وذلك "في تنشیط الخدمة الفندقیة للفندق محل الدراسة
test (لمعرفة ذلك.  

  :من خلال وضع الفرضیة الإحصائیة التالیةحیث نعید صیاغة هذه الفرضیة 
الفندقیة للفندق لا تساهم عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة : الفرضیة الصفریة -

  .محل الدراسة
تنشیط الخدمة الفندقیة للفندق محل تساهم عناصر الاتصال التسویقي في : الفرضیة البدیلة -

  .الدراسة
، ومستوى الدلالة )t=1,96(الجدولیة  Tالمحسوبة أكبر من قیمة  Tإذا كانت قیمة : قاعدة القرار

 في هذه الحالة ترفض الفرضیة الصفریة ) 0,05(وى الدلالة المعنویة المحسوب أصغر من مست
  .والعكس صحیح وتقبل الفرضیة البدیلة 

  :من أجل اختبار صحة الفرضیة سابقة الذكر قمنا بتقسیمها إلى ستة فرضیات فرعیة هي -
  .یوجد تأثیر للإعلان في فندق لویزة على تنشیط الخدمة الفندقیة: الفرضیة الفرعیة الأولى -
  .في فندق لویزة على تنشیط الخدمة الفندقیةیوجد تأثیر للبیع الشخصي : الفرضیة الفرعیة الثانیة -
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  .یوجد تأثیر للعلاقات العامة في فندق لویزة على تنشیط الخدمة الفندقیة: الفرضیة الفرعیة الثالثة -
  .یوجد تأثیر لتنشیط المبیعات في الفندق على تنشیط الخدمة الفندقیة: الفرضیة الفرعیة الرابعة -
  .یوجد تأثیر للدعایة بالفندق على تنشیط الخدمة الفندقیة: الفرضیة الفرعیة الخامسة -
  .یوجد تأثیر للانترنت بالفندق على تنشیط الخدمة الفندقیة: الفرضیة الفرعیة السادسة -

  اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: أولا
  :صیاغة هذه الفرضیة كما یلينعید 

  .حل الدراسة على تنشیط الخدمة الفندقیةلا یوجد تأثیر للإعلان بالفندق م: الفرضیة الصفریة 
  .یوجد تأثیر للإعلان بالفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة الفندقیة: الفرضیة البدیلة 

  :والجدول الموالي یوضح نتیجة الاختبار
  للفرضیة الفرعیة الأولى T-testاختبار  )18(الجدول رقم 
الفرضیة 

  الفرعیة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

T 
  المحسوبة

T 
  الجدولیة

مستوى 
  الدلالة

الحكم على 
  الفرضیة

رفض   0,000  1,96  24,70  0,41 3,93  الأولى
الفرضیة 
الصفریة 

  
  )مستوى المعنویة المعتمدة( 0,05

  .spssعلى مخرجات من إعداد الطالبتین بالاعتماد : المصدر
الجدولیة  tوهي أكبر من قیمة ) 24,70(من الجدول أعلاه نلاحظ أن القیمة المحسوبة بلغت 

  ) 0,05(الدلالة المعنویة أصغر من مستوى ) 0,00(، ومستوى الدلالة المحسوب )1,96(
  )4انظر الملحق رقم(

: ، وعلیه یصبح نص الفرضیةونقبل الفرضیة البدیلة  نرفض الفرضیة الصفریة وبالتالي 
  .على تنشیط الخدمة الفندقیةیوجد تأثیر للإعلان بالفندق محل الدراسة 

  اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: ثانیا
  :نعید صیاغة هذه الفرضیة كما یلي

لا یوجد تأثیر للبیع الشخصي بالفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة : الفرضیة الصفریة 
  .الفندقیة

  .على تنشیط الخدمة الفندقیة یوجد تأثیر للبیع الشخصي بالفندق محل الدراسة: الفرضیة البدیلة 
  :والجدول الموالي یوضح نتیجة الاختبار



-جیجل-الفصل الثالث                                                          دراسة حالة فندق لویزة  

 

 
105 

  .للفرضیة الفرعیة الثانیة T-testاختبار : )19(الجدول رقم 
الفرضیة 

  الفرعیة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

T 
  المحسوبة

T 
  الجدولیة

مستوى 
  الدلالة

الحكم على 
  الفرضیة

رفض الفرضیة   0,000  1,96  27,53  0,39  4,01  الثانیة
  الصفریة 

  )مستوى المعنویة المعتمدة( 0,05
  .spssالطالبتین بالاعتماد على مخرجات من إعداد : المصدر

وهي أكبر من القیمة الجدولیة ) 27,53(بلغت tمن الجدول أعلاه نلاحظ أن القیمة المحسوبة 
  ) 0,05(أصغر من مستوى الدلالة المعنویة ) 0,00(، ومستوى الدلالة المحسوب )1,96(
  .)4(انظر الملحق رقم (

  :، وعلیه یصبح نص الفرضیةونقبل الفرضیة البدیلة  وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة 
  .على تنشیط الخدمة الفندقیة یوجد تأثیر للبیع الشخصي بالفندق محل الدراسة

اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة: ثالثا  
:نعید صیاغة الفرضیة كما یلي  

لا یوجد تأثیر للعلاقات العامة في الفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة : الفرضیة الصفریة 
  .الفندقیة

دراسة على تنشیط الخدمة الیوجد تأثیر للعلاقات العامة في الفندق محل : الفرضیة البدیلة 
  .والجدول الموالي یوضح نتیجة الاختبارالفندقیة

  .للفرضیة الفرعیة الثالثة T- testاختبار : )20(الجدول رقم 
الفرضیة 

  الفرعیة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

T 
  المحسوبة

T مستوى   الجدولیة
  الدلالة

الحكم على 
  الفرضیة

رفض   0,000  1,96  12,63  0,58  3,68  الثالثة
  الفرضیة 

  .) المعنویةالدلالة  مستوى (0,05
  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  
  

، )1,96(وهي أكبر من القیمة الجدولیة ) 12,63(من الجدول نلاحظ أن القیمة المحسوبة بلغت 
  )0,05(المعنویة أصغر من مستوى الدلالة ) 0,00(ومستوى الدلالة المحسوب 
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  )4(انظر الملحق رقم 
  :، وتصبح نص الفرضیةونقبل  وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة 

  .یوجد تأثیر للعلاقات العامة بالفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة الفندقیة
  اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة: رابعا

  :نعید صیاغة الفرضیة كما یلي
لا یوجد تأثیر لتنشیط المبیعات بالفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة : الفرضیة الصفریة  -

  .الفندقیة
  .یوجد تأثیر لتنشیط المبیعات بالفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة الفندقیة: الفرضیة البدیلة

  .والجدول الموالي یوضح نتیجة الاختبار
  .للفرضیة الفرعیة الرابعة T-testاختبار : )21(الجدول رقم 
الفرضیة 

  الفرعیة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

T 
  المحسوبة

Tمستوى   الجدولیة
  الدلالة

الحكم على 
  الفرضیة

رفض   0,000  1,96  15,40  0,60  3,86  الرابعة
  الفرضیة 

  .مستوى المعنویة المعتمدة 0,05
  . SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 tوهي أكبر من القیمة ) 15,40(أن القیمة المحسوبة بلغت  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ
  ).0,05(أصغر من مستوى الدلالة المعنویة ) 0,00(، ومستوى الدلالة المحسوب )1,96(الجدولیة 

  )4(انظر الملحق رقم 
  :، وعلیه یصبح نص الفرضیة، ونقبل الفرضیة البدیلة وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة 

  .یوجد تأثیر لتنشیط المبیعات بالفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة الفندقیة
  اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة: خامسا

  :نعید صیاغة الفرضیة كما یلي
  .تأثیر للدعایة بالفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة الفندقیةلا یوجد : الفرضیة الصفریة 

  .یوجد تأثیر للدعایة بالفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة الفندقیة: الفرضیة البدیلة 
  .والجدول الموالي یوضح نتیجة الاختبار

  
  .للفرضیة الفرعیة الخامسة T-testاختبار : )22(الجدول رقم 
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الفرضیة 
  الفرعیة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

T 
  المحسوبة

Tمستوى   الجدولیة
  الدلالة

الحكم على 
  الفرضیة

رفض الفرضیة   0,000  1,96  4,98  0,68  3,31  الخامسة
  الصفریة 

  ).مستوى المعنویة المعتمدة( 0,05
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

الجدولیة  t، وهي أكبر من القیمة )4,98(أعلاه نلاحظ أن القیمة المحسوبة هي  ومن خلال الجدول
  ) 0,05(أصغر من مستوى الدلالة المعنویة ) 0,00(، ومستوى الدلالة المحسوب )1,96(

  .)4(انظر الملحق رقم 
  :البدیلة، وعلیه یصبح نص الفرضیة الصفریة ونقبل  وبالتالي نرفض الفرضیة 

  .تأثیر للدعایة في الفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة الفندقیةیوجد 
  اختبار الفرضیة الفرعیة السادسة: سادسا

  :نعید صیاغة الفرضیة كما یلي
  .لا یوجد تأثیر للانترنت بالفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة الفندقیة: الصفریةالفرضیة 

  .رنت بالفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة الفندقیةیوجد تأثیر للانت: الفرضیة البدیلة 
  .والجدول الموالي یوضح نتیجة الاختبار

  .للفرضیة الفرعیة السادسة T-testاختبار : )23(الجدول رقم 
الفرضیة 

  الفرعیة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

T 
  المحسوبة

Tمستوى   الجدولیة
  الدلالة

الحكم على 
  الفرضیة

رفض   0,000  1,96  6,22  0,70  3,40  السادسة
الفرضیة 
  الصفریة 

  ).مستوى المعنویة المعتمدة( 0,05
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

الجدولیة  t، وهي أكبر من القیمة )t)6,22من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن القیمة المحسوبة هي 
  ) 0,05(أصغر من مستوى الدلالة المعنویة ) 0,000(، ومستوى الدلالة المحسوب )1,96(

  .)4(انظر الملحق رقم 
  :البدیلة، وعلیه یصبح نص الفرضیة الصفریة ونقبل  وبالتالي نرفض الفرضیة 

  .بالفندق محل الدراسة على تنشیط الخدمة الفندقیة للانترنتیوجد تأثیر 
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 :الرئیسیة الاولى إختبار الفرضیة: سابعا
تساھم عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة : "تنص الفرضیة الكلیة على أنھ

  ".الفندقیة
  :نعید صیاغة الفرضیة كما یلي

  .لا تساھم عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیة: H0الفرضیة الصفریة 
  .عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیةتساھم : H1الفرضیة البدیلة 

  :      والجدول الموالي نتیجة الاختبار
  للفرضیة الكلیة T.Testاختبار ): 28(الجدول رقم 

  
  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على محجزات : المصدر

، )1,96(وھي أكبر من القیمة الجدولیة  18,67من الجدول أعلاه نلاحظ أن القیمة المحسوبة بلغت 
أنظر الملحق رقم ( (0,05)أصغر من مستوى الدلالة المعنویة ) OO,0(ومستوى الدلالة المحسوب 

 )4.(  
وعلیھ یصبح نص الفرضیة تساھم عناصر الاتصال   H1، ونقبل Hoوبالتالي نرفض الفرضیة 

  التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیة، وبالتالي ومن خلال ما سبق
  :اختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة

  .سنوات 5خلال " والإطعامالإیواء " تطور مبیعات الفندق في الأقسام الرئیسیة : أولا
  الإیواء خدمة-1

  رقم الأعمال لخدمة الإیواء بالفندق: )24(الجدول رقم 
  2015  2014  2013  2012  2011  سنوات

  4329000  4280500  4235000  4005000  3769000  رقم المبیعات
  1,12  1,06  5,43  6,26    %معدل التغیر

  .المعطیات التي قدمها الفندقالمصدر من إعداد الطالبتین بالاعتماد على 
  2012نلاحظ أن رقم مبیعات خدمة الإیواء لفندق لویزة عرفت ارتفاع ملحوظ سنة 

 2014في حین شهد ارتفاع ضئیل خلال سنتي ) %5,43( 2013وعام ) 6,26%(
 ).%1,12( 2015و) 1,06%(
  
  
 

  الفرضیة
  الأولى   

المتوسط 
 الحسابي

الانحرا
ف 

 المعیاري

T 
المحسو
 ب

T   
 الجدولیة

مستوى 
 الدلالة

الحكم على 
 الفرضیة

رفض الفرضیة  0,00 1,96 18,67 0,432 3,74 
 الصفریةا
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  الإطعام خدمة-2
  رقم الأعمال لخدمة الإیواء بالفندق: )25(الجدول رقم 

  2015  2014  2013  2012  2011  سنوات
  883400  730400  545300  441900  352000  رقم أعمال

  17,32  25,34  18,96  20,34    %معدل التغیر
  .المصدر من إعداد الطالبتین بالاعتماد على المعطیات التي قدمها الفندق

  محل سنوات  5نلاحظ أن رقم أعمال خدمة الإطعام لدى فندق لویزة عرفت تطور خلال
في حین ارتفع في  2012إلى 2011من  %20,34الدراسة فقد زاد رقم أعمالها بمعدل 

 .%18,96بمعدل  2013
  .17,32فقد كان معدل التطور  2015سنة  أما 2014سنة %25,34لیصل إلى 
نرى أن رقم الأعمال خدمة الإطعام لدى فندق لویزة عرفت تطور كبیر، حیث  2و1من خلال 

أن عناصر ومن هنا نلاحظ . أنها ارتفعت بمعدلات أكبر بكثیر من معدلات تطور خدمة الإیواء
الاتصال التسویقي المستخدمة من قبل فندق لویزة أثرت على قرارات الزبائن اتجاه خدمة الإطعام 

  .لم یفلح بشكل كبیر بالنسبة لخدمة الإیواء في حین
  عدد القادمین إلى الفندق ومدة إقامة النزلاء في الفندق: ثانیا

  بالنسبة لعدد الزائرین/ 1
  عدد القادمین للفندق )26(الجدول رقم 

  2011  2012  2013  2014  2015  
  1242  1173  1158  1135  1067  عدد الزائرین
  5,55  1,27  1,98  5,99    %معدل التغیر

  .من إعداد الطالبتین اعتمادا على المعطیات التي قدمها الفندق: رالمصد
 2015وسنة ) 5,99( 2012نلاحظ من خلال الجدول تطور مقبول في عدد الزائرین خلال سنتي 

 1كانت ضئیلة  2014و 2013، في حین معدل تطور الزائرین لهذا الفندق خلال سنتي )5,55(
  .على التوالي %1,27و%1,98حیث قدرت ب 

  إقامة النزلاء في الفندق مدة-2
  2:لحساب مدة إقامة النزلاء في الفندق یجب أولا ذكر نوع الإقامة

  :أیام ویندرج في هذا النوع 7إقامة قصیرة المدى وغالبا ما تتراوح بین یوم و -

                                                             
.11:30، الساعة 2016/ 24/04لویزة، یوم مقابلة مع السید زبیلة رضا، قسم المالیة والمحاسبة بفندق )  1) 
.14:20،على الساعة  2016أفریل  25مقابلة مع السید زبیلة رضا، قسم المحاسبة والمالیة لفندق لویزة، یوم )  2) 
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  )موسم الاصطیاف(المصطافین  -
  السواح  -                                 

  الأزواج الجدد     -                                 
  العمال      -                                 
  الأساتذة -                                 

یوما إلى مدة شهرین، ویخص الشركات والعمال  15الإقامة متوسطة المدى وغالبا ما تتراوح بین  -
  .بمهام إلى أجلوكذا الموظفین المكلفین 

  .الإقامة طویلة الأجل تتراوح من شهرین إلى سنة ویخص الشركات المتعاقدة مع الفندق -
  2015إلى سنة  2011سنوات من  5یلي جدول یمثل مدة إقامتهم خلال  وفیما- 3

  مدة الإقامة بالفندق: )27(الجدول رقم 
  2011  2012  2013  2014  2015  

  5122  4763  4650  4250  3560  مدة الإقامة
  7  2,37  8,60  14,83    معدل التغیر

  .إعداد الطالبتین اعتمادا على المعلومات التي قدمها الفندق: المصدر
  في حین انخفض معدل  2012أن مدة إقامة الزائرین عرفت تطور ملحوظ في سنة نلاحظ

ثم عاود الارتفاع إلى  2014سنة  2,37لیصل إلى  2013خلال سنة  8,60تطورها 
  .20151سنة 7%

  
وبتالي فالفرضیة الرئیسیة الثانیة محققة أي أن عناصر الاتصال التسویقي تساهم في تنشیط الخدمة 

  :الفندقیة من خلال
  ).الإیواء والإطعام(زیادة مبیعات الفندق*      
  .زیادة مدة إقامة النزلاء في الفندق وعدد القادمین إلیه*      

  
  
  
  
 

                                                             
14:30على الساعة  2016أفریل  25مقابلة مع السید زبیلة رضا، قسم المحاسبة والمالیة لفندق لویزة یوم )  1) 
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  :خلاصة
تسلیط الضوء على موضوع عناصر الاتصال التسویقي التي تعد من أهم هذا الفصل حاولنا  و اخیرا في

بین المؤسسة الفندقیة وزبائنها، وتوضیح دوره في تنشیط الخدمة الفندقیة، ومن خلال وسائل الاتصال 
تأثیره على الاتصال التسویقي داخل الفندق، و بفندق لویزة بجیجل حاولنا معرفة واقع الدراسة المیدانیة 

  .تنشیط الخدمة الفندقیة
وما عكسته نتائج التحلیل المیداني للدراسة وذلك بعد جمع البیانات وتبویبها وتحلیلها وفق متطلبات 
الدراسة بمساعدة البرامج الإحصائیة، هو اعتماد الفندق محل الدراسة على بعض عناصر الاتصال 

تصال التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیة بفندق والتوصل إلى تحدید مساهمة عناصر الاالتسویقي، 
  .لویزة
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  خاتمة

وللاتصال التسویقي ,یحتل الاتصال التسویقي دورا مهما في جمیع المؤسسات سواء كانت خدمیة او لا  
ویحدث الاتصال ,على راسها جذب زبائن جدد وزیادة المبیعات ,العدید من الممیزات التي یتمتع بها 

الوسائل التسویقي في المؤسسات تغیرات اساسیة من خلال العمل على تنشیط الخدمة والبحث عن 
وبعد دراسة الجانب النظري من الموضوع وتحلیل البیانات المتحصل علیها في ,والتقنیات الملائمة لذلك 

عناصر التصال التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیة في المؤسسة محل الدراسة وكذلك اختبار مدى ك
حات والتوصیات دون ان الاقتراصحة الفرضیات الموضوعة سابقا اضافة الى التوصل الى مجموعة من 

  .                                                          ننسى وضع بعض الافاق البحثیة 

  النتائج العامة للدراسةا :اولا

  .توصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج سواء في الجانب النطري او التطبیقي 

                                                                           : النتائج النظریة_أ

یعتبر الاتصال التسویقي عنصر فعال لتزوید الزبائن بمختلف المعلومات عن المؤسسة حیث یقوم -
  .باخبارهم ومن ثم اقناعهم بخدمات المؤسسة 

العلاقات ,البیع الشخصي,یتكون الاتصال التسویقي من مجموعة من العناصر تتمثل في الاعلان-
  .تنشیط الخدمة الفندقیة فيوالكل له تأثیر معین ,الانثرنث,التسویق المباشر,الدعایة,تنشیط المبیعات,العامة

في  كما یساهم,وخدماتها  یهدف الاعلان الى نقل المعلومات والبیانات الى الزبائن وتعریفهم بالمؤسسة-
  .دعم جهود باقي عناصر الاتصال التسویقي

یعتبر البیع الشخصي من العناصر المهمة للاتصال التسویقي لدى المؤسسات ذلك انه یمثل الواجهة -
  .الامامیة للمؤسسة

  .نهاتعد العلاقات العامة احد الوسائل الاتصالیة الهادفة الى توطید العلاقات بین المؤسسة وزبائ-
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استعمال المؤسسة لوسائل تنشیط المبیعات بشكل متكامل یعمل على كسب زبائن جدد والحفاظ على -
  .الزبائن الحالیین وبالتالى العمل على تنشیط الخدمة

  .تختلف خصائص الخدمات الفندقیة عن السلع المادیة في كثیر من الجوانب-

  .حوریة والخدمات التكمیلیةللخدمات الفندقیة مكونین اساسیین هما الخدمات الم-

  .بالخدمة الفندقیةالتنشیط الفندقي یساهم بشكل كبیر في التعریف والاقناع -

تساهم عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة الفندقیة من خلال تحقیق عملیة اتصال فعالة بینها -
  .وبین الزبائن من جهة واقناعهم من جهة اخرى

                                                         : النتائج التطبیقیة-ب

تم التوصل الى النتائج التالیة                                                 -جیجل–انطلاقا من دراسة حالة فندق لویزة 

  .تدبدب الطلب على خدمات الفندق مما یجعل من نشاطه موسمي وایراداته متغیرة من فصل لاخر-

عدم احتواء هذا الفندق على عمالة متخصصة في مجال التسویق او السیاحة التى تسمح للفندق من -
  .ایجاد اسالیب تسمح له بمنافسة الفنادق الاخرى

  .بالاتصال التسویقي وذلك من اجل تحقیق اهدافهاهناك اهتمام عالي من طرف فندق لویزة -

صال التسویقي حیث انها تهتم بكل عناصره لكن بنسب تولي المؤسسة محل الدراسة أهمیة لعناصر الات-
والعلاقات العامة وتنشیط المبیعات بنسبة ,فهي تعتمد بنسبة عالیة على الاعلان والبیع ,متفاوتة 
  .في حین باقي العناصر نسبها منخفضة,متوسطة

ن الزبائن وخاصة استغلال الطاقة الاستعابیة للفندق مقارنة بالفنادق الاخرى من اجل جلب اكبر عدد م-
  .العائلات

غیاب قسم للتسویق مما یضعف بذلك السیاسة التسویقیة للفندق والذي یؤثر بذلك علیها وعلى السیاسة -
  .الترویجیة خاصة
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                                       : المقدمةالاقتراحات 

  الاقتراحات التالیةمن خلال ماتوصلت الیه الدراسة من نتائج تسمح لنا بتقدیم 

اعادة النظر في المیزانیة المخصصة لفندق لویزة محل الدراسة وذلك بوضع میزانیة تسمح باستخدام -
  .اسالیب وادوات اتصالیة متطورة ومتنوعة لتحقیق اهدافها المطلوبة

ت على المؤسسة ان تزید الاهتمام بمبدأ التخصیص في التوظیف وان تزید من اعتمادها على اطارا-
وتوفیر التكالیف ویحقق لها فعالیة اكبر مما یسهل عملیة التكوین ,متخصصة في مجال التسویق مستقبلا 

  .في نشاطها الاتصالي

على المؤسسة محل الدراسة لفندق لویزة ان تعطي اهمیة كبیرة لجمیع عناصر الاتصال التسویقي بنفس -
  .المستوى باعتبار ان هذه العناصر تكمل بعضها البعض

                      : فاق الدراسةأ

  كما یلي,یمكن اقتراح بعض المواضیع التي من الممكن ان تكون اشكالیات لبحوث ودراسات مستقبلا 

  .الترویج الالكتروني للخدمات الفندقیة-

  .في زیادة الدخل القوميمساهمة  الخدمات السیاحیة والفندقیة -

  .اثر البیع الشخصي في كسب رضا الزبون-
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استمارة الاستبیان): 1(الملحق رقم   

 جامعة التعلیم العالي والبحث العلمي

 جامعة جیجل

العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر: كلیة  

علوم التسییر: قسم  

اقتصاد وتسییر سیاحي: تخصص  

:استمارة استبیان حول  

 

 

في إطار التحضیر لمذكرة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر تخصص اقتصاد وتسییر 
 سیاحي

.وموضوعیةنرجو منكم الإجابة على مختلف الأسئلة التي یتضمنها هذا الاستبیان بكل صدق   

.فقط وشاكرین لكم حسن تعاونكمسوف تستخدم لأغراض علمیة ونحیطكم علما أن هذه المعلومات   

:تحت إشراف الأستاذة:                                                                   الطالبتین -  

.كحیلة أمال –.                                                         بوكرمة فاطمة الزهراء -  

.یدوي صونیة -  

 

 

 

" -جیجل–دراسة حالة فندق لویزة  –عناصر الاتصال التسویقي وأثرها على تنشیط الخدمات الفندقیة "  

 



  في الخانة المناسبة) x(ابة بوضع علامة تكون الإج: ملاحظة

  البیانات الشخصیة: المحور الأول

  ذكر                                      أنثى               :   الجنس - 1

  سنة           50إلى  41سنة               من  40إلى  31سنة               من  30أقل من  : العمر - 2

  سنة            50أكثر من             

  جامعي               أقل من ثانوي                 ثانوي                 :  المستوى التعلیمي - 3

  أعمال حرة               موظف               طالب                متقاعد           :  المهنة - 4

             الولایة                  خارج الولایة                 خارج الوطن داخل  :قامةمقر الإ - 5

  معلومات حول زیارة الفندق والحجز فیه: المحور الثاني

  كیف تعرفت على الفندق؟ - 1

 عن طریق الإذاعة                    -
 عن طریق المطبوعات  -
 عن طریق الملصقات  -
 عن طریق المجلدات -
 .............................وسیلة أخرى أذكرها -

  كیف تم الحجز؟ - 2

 مباشرة الحضور الشخصي -
 عبر الهاتف -
 عبر الانترنت -
 ...............................وسیلة أخرى أذكرها -

 



  هل زرت الفندق من قبل؟ - 3

  نعم                             لا

  عدد الزیارات؟كم " نعم " إذا كانت الإجابة  -

              مرة واحدة                          أكثر من مرة

  تقییم آراء الزبائن حول العناصر التي یستخدمها فندق لویزة في إطار تنشیط خدماته: المحور الثالث

موافق   العبارة  الرقم  
  تماما

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر 
موافق 
  تماما

  4  الإعلان
5  
  
6  

  .واضحة علومات الموجودة في إعلانات الفندقالم -
تواجد الفندق عن طریق تعرفت على مكان  -

  .اللافتات
تتمیز وسائل الإعلان المستخدمة من طرف فندق  -

  .لویزة بالجاذبیة

          

البیع 
  الشخصي

7  
  
  
8  
  
9  
  
10  
  
11  
12  

 المعلومات التي أحصل علیها من موظف -
الاستقبال تتوافق مع المعلومات الموجودة عندي 

  .مسبقا
یقوم موظفو الفندق بالاستماع إلى انشغالك  -

  .وشكاویك والعمل على حلها
یتمتع موظفو الفندق بالخبرة اللازمة في مجال  -

  .عملهم
یعتمد الفندق على موظفو الاستقبال في المكتب  -

  .الأمامي لتمكینك من الحصول على الخدمة
  .یتمیز الفندق بحسن الاستقبال والضیافة -
  .یتصف الموظفون في الفندق بحسن المظهر -

          

العلاقات 
  العامة

13  
  
14  

استضافة الفندق لبعض الشخصیات المعروفة یزید  -
  .من ثقتك في الخدمات المقدمة من قبل الفندق

یقدم الفندق معلومات كافیة حول الخدمات  -

          



  
15  

  .الفندقیة
  .الفندق برعایة أعمال خیریةیقوم  -

تنشیط 
  المبیعات

16  
  
17  
  
18  

یقوم الفندق بالتخفیض في أسعار بعض الخدمات  -
  .المقدمة لك خلال فترات إقامتك

العروض الترویجیة التي یقوم بها الفندق تنافسیة  -
  .ومحفزة لاختباره والاستفادة من خدماته

  .یقدم الفندق هدایا تذكاریة للزبائن -

          

  19  الدعایة
  

20  
  
21  

أصدقائك بمنحك معلومات عن الفندق أقاموا قام  -
  .فیه مسبقا

ترغب في زیارة الفندق وذلك نتیجة زیارة  -
  .الشخصیات المعروفة إلیه

یسعى العاملون في الفندق إلى إقامة علاقات  -
  .طیبة مع الزبائن

          

  22  الانترنت
  
23  
  
24  

للفندق بسهولة استخدامه  یتمیز الموقع الالكتروني -
  .وتصفحه

الموقع الالكتروني للفندق یقدم معلومات كافیة عن  -
  .خدمات الفندق

ترى أن الموقع الالكتروني للفندق أتاح لك الفرصة  -
للتعرف على خدمات الفندق دون الحاجة إلى 

  .الحضور الفعلي

          

   

  

  

  

  

  



  



                                                                                                   معامل ثبات الدراسة ألفا كرونباخ: ) 0 2 (الملحق رقم 

     

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
                                            

                               
                                            

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 117 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 117 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,913 21 
 

 

  صدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبیان):(3الملحق رقم 

 

GCorrélations 

 B11 B12 B13 اعلان 

 اعلان

Corrélation de Pearson 1 ,573** ,817** ,900** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 

B11 

Corrélation de Pearson ,573** 1 ,154 ,338** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,097 ,000 

N 117 117 117 117 

B12 

Corrélation de Pearson ,817** ,154 1 ,655** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,097  ,000 

N 117 117 117 117 

B13 

Correlation de Pearson ,900** ,338** ,655** 1 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000  

N 117 117 117 117 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  



 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 B21 B22 B23 B24 B25 B26 الشخصى_البیع 

 الشخصى_البیع

Corrélation de 

Pearson 
1 ,696** ,678** ,756** ,784** ,839** ,804** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 117 117 117 

B21 

Corrélation de 

Pearson 
,696** 1 ,407** ,427** ,586** ,441** ,431** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 117 117 117 

B22 

Corrélation de 

Pearson 
,678** ,407** 1 ,426** ,288** ,416** ,450** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,002 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 117 117 117 

B23 

Corrélation de 

Pearson 
,756** ,427** ,426** 1 ,469** ,527** ,492** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 117 117 117 

B24 

Corrélation de 

Pearson 
,784** ,586** ,288** ,469** 1 ,751** ,580** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,002 ,000  ,000 ,000 

N 117 117 117 117 117 117 117 

B25 

Corrélation de 

Pearson 
,839** ,441** ,416** ,527** ,751** 1 ,724** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 117 117 117 117 117 117 117 

B26 

Corrélation de 

Pearson 
,804** ,431** ,450** ,492** ,580** ,724** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 117 117 117 117 117 117 117 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

Corrélations 

 B31 B32 B33 العامة_االعلاقات 

 العامة_االعلاقات

Corrélation de Pearson 1 ,850** ,592** ,737** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 

B31 

Corrélation de Pearson ,850** 1 ,309** ,396** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,001 ,000 

N 117 117 117 117 

B32 

Corrélation de Pearson ,592** ,309** 1 ,229* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,013 

N 117 117 117 117 

B33 

Corrélation de Pearson ,737** ,396** ,229* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,013  

N 117 117 117 117 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

Corrélations 

 B41 B42 B43 المبیعات_تتنشیط 

 المبیعات_تتنشیط

Corrélation de Pearson 1 ,842** ,864** ,886** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 

B41 

Corrélation de Pearson ,842** 1 ,547** ,619** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 117 117 117 117 

B42 

Corrélation de Pearson ,864** ,547** 1 ,695** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 117 117 117 117 

B43 

Corrélation de Pearson ,886** ,619** ,695** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 117 117 117 117 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 



 
 
 
 
 
 

 

Corrélations 

 B51 B52 B53 االدعایة 

 االدعایة

Corrélation de Pearson 1 ,663** ,801** ,565** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 

B51 

Corrélation de Pearson ,663** 1 ,183* ,530** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,048 ,000 

N 117 117 117 117 

B52 

Corrélation de Pearson ,801** ,183* 1 ,054 

Sig. (bilatérale) ,000 ,048  ,560 

N 117 117 117 117 

B53 

Corrélation de Pearson ,565** ,530** ,054 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,560  

N 117 117 117 117 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

Corrélations 

 B61 B62 B63 االانثرنث 

 االانثرنث

Corrélation de Pearson 1 ,948** ,920** ,972** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 

B61 

Corrélation de Pearson ,948** 1 ,768** ,935** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 117 117 117 117 

B62 

Corrélation de Pearson ,920** ,768** 1 ,832** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 117 117 117 117 

B63 

Corrélation de Pearson ,972** ,935** ,832** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 117 117 117 117 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 



 
 الملحق رقم (04):اختبار فرضیات الدراسة
 
 
 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

B11 117 4,00 ,415 ,038 

B12 117 3,95 ,539 ,050 

B13 117 3,86 ,615 ,057 

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

B11 26,050 116 ,000 1,000 ,92 1,08 

B12 19,041 116 ,000 ,949 ,85 1,05 

B13 15,194 116 ,000 ,863 ,75 ,98 

 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

B21 117 4,01 ,425 ,039 

B22 117 3,95 ,600 ,055 

B23 117 3,90 ,621 ,057 

B24 117 4,10 ,480 ,044 

B25 117 4,09 ,501 ,046 

B26 117 4,03 ,516 ,048 

 

 

 

 

 

 

 



 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

B21 25,645 116 ,000 1,009 ,93 1,09 

B22 17,117 116 ,000 ,949 ,84 1,06 

B23 15,626 116 ,000 ,897 ,78 1,01 

B24 24,826 116 ,000 1,103 1,01 1,19 

B25 23,424 116 ,000 1,085 ,99 1,18 

B26 21,487 116 ,000 1,026 ,93 1,12 

 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

B31 117 3,69 1,021 ,094 

B32 117 3,97 ,549 ,051 

B33 117 3,38 ,764 ,071 

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

B31 7,334 116 ,000 ,692 ,51 ,88 

B32 19,208 116 ,000 ,974 ,87 1,07 

B33 5,446 116 ,000 ,385 ,24 ,52 

 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

B41 117 3,80 ,734 ,068 

B42 117 3,83 ,711 ,066 

B43 117 3,97 ,669 ,062 

 
 
 



Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

B41 11,841 116 ,000 ,803 ,67 ,94 

B42 12,619 116 ,000 ,829 ,70 ,96 

B43 15,624 116 ,000 ,966 ,84 1,09 

 

 

 

 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

B51 117 3,77 ,724 ,067 

B52 117 2,32 1,479 ,137 

B53 117 3,85 ,698 ,065 

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

B51 11,496 116 ,000 ,769 ,64 ,90 

B52 -4,939 116 ,000 -,675 -,95 -,40 

B53 13,243 116 ,000 ,855 ,73 ,98 

 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

B61 117 3,40 ,720 ,067 

B62 117 3,38 ,785 ,073 

B63 117 3,44 ,724 ,067 

 
 
 



Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

B61 6,036 116 ,000 ,402 ,27 ,53 

B62 5,183 116 ,000 ,376 ,23 ,52 

B63 6,514 116 ,000 ,436 ,30 ,57 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 


