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شكر وتقدیر

نشكر االله الذي لا إلاه إلا هو على جلیل نعمه وعظیم أفضاله إذ أتاح لنا إنجاز 
هذا العمل ورزقنا القدرة على تجاوز الصعاب التي واجهتنا فله الحمد والشكر 

سامیة بولعسل'' وأسمى آیاته إلى الأستاذة الفاضلة نتقدم بجزیل الشكر وخالصه 
ولم تبخل علینا بتوجیهاتها القیمة ،التي تكرمت بقبول الإشراف على هذا العمل'' 

لذلك فإننا نسأل االله عز وجل أن یثیبها ،ا الثمینة لإنجاز هذا العملهونصائح
خیر الثواب

نشكر جمیع الأساتذة الذین أمدو لنا ید العون وساعدونا في إنجاز هذا البحث 
سواء من قریب أو بعید

أعضاء لجنة المناقشة الموقرین على تقدم بجزیل الشكر إلى الأساتذةنكما
وتصحیح الأخطاء مما یؤدي إلى تكمیل تفضلهم بقبول مناقشة هذه المذكرة 

الدراسة وتنمیتها

ونخص بالذكر أساتذة الكلیةنشكر من لهم الفضل في تعلیمنا كما 

نییفوتنا أیضا أن نتقدم بجزیل الشكر والعرفان إلى العائلتین الكریمتین اللتولا
تحملتا معنا عناء إعداد هذا البحث

وفي الأخیر نتقدم بجزیل الشكر إلى كل الأصدقاء الأعزاء والأوفیاء لنا

ساهم من قریب أو بعید لرفع معنویاتناو لى كل من أمد لنا ید العون وإ 

علینا بالنصیحة والتوجیهلم یبخلولكل من 

شكرا جزيلا لكم

شريفة، سلاف
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المقدمـــــة العامة

أ

:المقدمة العامة
یشــهد العــالم الیــوم العدیــد مــن التحــولات الاقتصــادیة الهامــة أبرزهــا زیــادة الإهتمــام بالقطــاع 

لكـن سـرعان مـا تغیـر هـذا التوجـه ،نـه قطـاع هامشـي وغیـر منـتجأإذ كان ینظر إلیه علـى ،الخدمي
ة متسـارعة یـومـا أفرزتـه مـن تغیـرات بیئ،في السنوات الأخیرة  من القـرن الواحـد والعشـرینخصوصا 

.على جمیع الأصعدة
مشـاكل التطورا وبات یشهد تنافسـیة حـادة خلقـت العدیـد مـن زدادإ و القطاع الخدميلقد نمىو 
خصــائص المعقــدة الناهیــك عــن مخرجــات المؤسســات الخدمیــةالتماثــل والتشــابه الكبیــر فــي أبرزهــا 

فــع بالمؤسســات دالــذيو لخدمــة الجــوهرافــيواضــحعجــزظهــور والتــي تمیــز الخدمــة مــا أدى إلــى
حــد أهــم هــذه الآلیــات هــي تــدعیمها بخــدمات ولعــل ألیــات لتلافــي هــذا العجــز، بحــث عــن طــرق وآلل

.التي تواجههاوتقلل من المشاكلالملموسیةعنصر تكمیلیة تضفي علیها 
هـا یلعفته وما أضالخدمات التكمیلیة عتمادا تبین للمؤسسات أنه وبالرغم من إلكن سرعان م
حاجــات ورغبــات علــى تلبیــةقــدرتها هــي الأخــرى ومــع مــرور الوقــت أثبتــت عــدم مــن قیمــة، إلا أنهــا 
للســعي نحــولأخیــر أكثــر وعیــا مــا دفــع بهــابــالأخص لمــا أصــبح هــذا او المتغیــرةو العمــلاء المتجــددة 

.هو الإبداعألا و ، ر جاذبیة أي عنصرا مبتكرا وحدیثاخر أكثآأن تجد حلابتفوق ال
تجاهــات المعاصــرة الــذي یبنــى علیــه نجــاح المؤسســةالإبــداع كمــا التمیــز مــن أحــدث الإویعــد 

ا التكمیلیـــة عنصـــر شـــریطة أن یكـــون دائمـــا ومســـتمرا، فـــإذا لـــم تواصـــل المؤسســـات تضـــمین خـــدماته
ضـمان ولمـا لا حتـى هـاز الذي یمكنهـا مـن نیـل رضـا عملاءتحقیق التمیتستطیعلنا، فإنهالإبداع
:وتلك أسمى الغایات، مما سبق یمكن طرح التساؤل الرئیسي التاليفي المستقبلمولاؤه

؟رضا العملاءعلى الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة إلى أي مدى یؤثر 

:الأسئلة الفرعیة
وما هي أصنافها؟؟التكمیلیةطبیعة العلاقة الموجودة بین الخدمة الجوهر والخدماتما-1
التمیز في الخدمات التكمیلیة؟كیف یتم الإبداع و -2
و ة ر جزیــاليفنــدقمــن وجهــة نظــر عمــلاء بــداع والتمیــز فــي الخــدمات التكمیلیــةالإمــا هــو واقــع-3

؟كتامة



المقدمـــــة العامة

ب

بفنــدقي الجزیــرة عمــلاءاللخــدمات التكمیلیــة فــي تحقیــق رضــا الابــداع والتمیــز فــي اكیــف یســاهم -4
؟وكتامة

:الفرضیات
:الفرضیة الرئیسیة-1

.یؤثر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة بفندقي الجزیرة وكتامة في تحقیق رضا العملاء
:الفرضیات الفرعیة-2

جــاءت الفرضــیات كمحاولــة لإعطــاء إجابــات مبدئیــة عــن التســاؤلات الســابقة والتــي ســوف لقــد
:من خلال دراستنا، یمكن أن نوجز هذه الفرضیات فيهانختبر 

.الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال التركیز على عناصر تشكیلتهارتبطی-أ
.عناصر المزیج التسویقيبوالتمیز في الخدمات التكمیلیة الإبداعیتأثر-ب
.بإدارة العلاقة مع العملاءالإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة یتأثر-ج
.درجة الرضا عن الخدمات المقدمة بالفندقینتقییم-د

:الدراسةاف دأه
:یهدف البحث إلى إبراز العناصر التالیة

.أهمیتهوالكشف عن التكمیلیةالخدمات تناول موضوع -1
.في إضفاء عنصر الملموسیة على الخدمة الجوهرإبراز دور الخدمات التكمیلیة-2
.التمیزوإلىالإشارة إلى ضرورة الإبداع في الخدمات التكمیلیة كخطوة أولى للوصول -3
ر الـذي یلعبانـه فـي الـدو و توضیح العلاقة الموجـودة بـین الإبـداع والتمیـز فـي الخـدمات التكمیلیـة -4

.رضا العملاءتحقیق 
مـا إذا كـان معرفـة و الجزیـرة وكتامـة يالتعرف علـى الخـدمات التكمیلیـة المقدمـة مـن طـرف فنـدق-5

.هافیوالتمیز إبداع هناك
لتمیز في الخدمات التكمیلیة بفندقي الجزیرة وكتامة في تحقیق رضا واالإبداعإسهامتقییم مدى -6

.العملاء



المقدمـــــة العامة

ج

:لدراسةأھمیة ا

یحتـــل موضـــوع الخـــدمات التكمیلیـــة وكـــذا الإبـــداع والتمیـــز فیهـــا موقعـــا هامـــا فـــي المؤسســـات 
:وخاصة الفندقیة منها، حیث تكتسي هذه الدراسة أهمیة بالغة من خلال

تتنـــاول كونهـــا تســـویق الخـــدمات،مجـــالعلـــىهـــذه الدراســـةتضـــفیها القیمـــة المضـــافة التـــي س-1
.تكاد تنعدم الدراسات حولهموضوع

إلــى وخاصــة منهــا الفندقیــةالخدمیــةاتانتبــاه المؤسســولفــت یــة الموضــوع فــي توجیــه تكمــن أهم-2
.ودوره في تحقیق رضا عملائهاالخدمات التكمیلیةفيالتمیزضرورة الإبداع و 

ــــذي ،التوجــــه نحــــو الخــــدمات التكمیلیــــة-3 الخــــدمات فــــي قطــــاع یعــــزز مكانــــة أنمــــن شــــأنه وال
.الاقتصاد

الجــوهر الــذي یتمحــور حولــه الــذي یعتبــرو زیــادة وعــي العمیــل المســتفید مــن الخــدمات الفندقیــة-4
والتمیـز فـي الخـدمات للإبداعأكبر أهمیةیعطي البحث موضوع لذلك فإن نشاط المؤسسة الفندقیة،

.لمستوى تطلعاتهلوصولالتكمیلیة من أجل ا
:ختیار الموضوعإأسباب 
إعـــداد هـــذا البحـــث مجموعـــة مـــن إختیارنـــا لهـــذا الموضـــوع و الأســـباب مـــن وراء تلخص أهـــمتـــ

:نذكر منها ما یليالأسباب الذاتیة والموضوعیة
.مكتبة الجامعة بمراجع جدیدة وممیزةإثراءالرغبة في -1
.في مجال تسویق الخدماتدراسة موضوع جدیدمحاولة -2
خلــط والتــي یــتم التــم التطــرق إلیهــا فــي البحــث المتشــابهة التــي محاولــة توضــیح بعــض المفــاهیم -3

.بینها
:دراسةمنهج ال

ل الإجابــة علــى الإشــكالیة المطروحــة وكــذا إختبــار الفرضــیات المتبنــاة، قمنــا بإختیــار جــمــن أ
وذلك من خلال الإحاطة بمختلـف جوانـب ، لطبیعة الدراسةمتهءالمنهج الوصفي التحلیلي وهذا لملا

.ووصف خصائصه بتجمیع البیانات والمعلومات الخاصة بهالموضوع،
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:حدود الدراسة
:لموضوع دراستنا حدود نوجزها فیما یلي

.2015إمتدت فترة إعداد هذه الدراسة من شهر فیفري إلى غایة شهر ماي: البعد الزمني-
قد تم جمع البیانات اللازمة لأغراض الدراسة من المصادر المكتبیة المتمثلة فـي ل: البعد المكاني-

ي تـالمارةلیـة فقـد جمعـت مـن خـلال الإسـتالمراجع العلمیة والدراسات السابقة، أما عن المصادر الأو 
.عینة من عملاء فندقي الجزیرة وكتامةوجهت إلى 

:الدراسةخطة
لدراســة هــذا الموضــوع قمنــا بتقســیم البحــث إلــى أربعــة فصــول، ثلاثــة فصــول تخــص الجانــب 

.النظري، أما الفصل الرابع والأخیر فیخص الجانب التطبیقي
:الجانب النظري
مباحـــث خصصـــنا المبحـــث الأول لمـــدخل حیـــث یحتـــوي الفصـــل الأول علـــى ثلاثـــة :الفصـــل الأول

مفهومها، أهمیتها وتصنیفاتها، في حین خصصنا المبحث الثاني لخدمات، من خلال التعرف على ل
للخـــدمات التكمیلیـــة كقیمـــة مضـــافة للخدمـــة الجـــوهر، مـــن خـــلال التطـــرق لمفهومهـــا وأســـباب اللجـــوء 

ا، أمـــا المبحـــث الثالـــث فتمحـــور حـــول أهـــم التصـــنیفات الأساســـیة مـــإلیهـــا، وكـــذا أهـــم التطبیقـــات فیه
. للخدمات التكمیلیة

حیـث خصصـنا المبحـث الأول إلـى ،ثـلاث مباحـثفـي حـین تضـمن الفصـل الثـاني : الفصل الثـاني
لمفهـوم التمیـز فیـه تـم التطـرق ، أما فیما یخص المبحـث الثـاني أساسیات حول الإبداع في الخدمات

وخصائصه وبعض الأسـس الضـروریة لتحقیـق التمیـز، وكـذا إعطـاء علاقـة مـا بـین الإبـداع والتمیـز
.أشكال ومظاهر التمیز في الخدمات التكمیلیةتناول وفیما یتعلق بالمبحث الثالث ف

حیـــث خصصـــنا المبحـــث الأول بفیحتـــوي علـــى ثـــلاث مباحـــث أمـــا الفصـــل الثالـــث :الفصـــل الثالـــث
أمـا فیمـا عملاء مع التطرق إلى أنـواعهم وكیفیـة تقـدیم الخـدمات لهـم حسـب نـوع كـل عمیـل، لمفهوم 

فــتم التطــرق إلــى رضــا العمــلاء وســبل الوصــول إلــى رضــاهم، وفیمــا یخــص يیخــص المبحــث الثــان
المبحـــث الثالـــث فقـــد تـــم التطـــرق إلـــى تـــأثیر الإبـــداع والتمیـــز فـــي إدارة علاقـــة العمـــلاء وكـــذا نظـــام 

. الإصغاء إلیه في تحقیق رضا العملاء
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:الجانب التطبیقي
ـــي ـــار:الفصـــل التطبیق ـــداع والتمیـــز فـــي الخـــدمات بإعتب ـــى قیـــاس تـــأثیر الإب أن البحـــث ســـیركز عل

حالــة فنــدقي الجزیــرة التكمیلیــة ودوره فــي تحقیــق رضــا العمــلاء، فقــد خصصــنا الفصــل الرابــع لدراســة 
مــن خــلال أخــد عینــة مــن عمــلاء الفنــدقین وإجــراء عملیــة وكتامــة فــي ولایــة جیجــل والمقارنــة بینهمــا، 

، ثــم تفریغهــا إســتمارة بهــا مجموعــة مــن الأســئلة أعــدت خصیصــا لــذلكر أراء العمــلاء مــن خــلالبســ
خصصـناه والـذي الأولالمبحـث ،هـذا الفصـل علـى ثلاثـة مباحـثىحتـو بحیث إوتحلیلها إحصائیا،

أمــا المبحــث الثــاني فتناولنــا فیــه بالتفصــیل ، وكــذا هیكیلهمــا التنظیمــيلتقــدیم فنــدقي الجزیــرة وكتامــة
قدمانها الفندقین وكذا الخـدمات التكمیلیـة المدعمـة لهـا، مـع إعطـاء مقارنـة الخدمات الأساسیة التي ی

ة المتكاملـة یـفـتم فیـه تبیـین المنهجلـثالثاالمبحـث أمابسیطة بین الخدمات التكمیلیة التي یقدمانها، 
بعـــرض وتحلیـــل البیانـــات وكـــذا إختبـــار ، وأخیـــرا المبحـــث الرابـــع الـــذي قمنـــا فیـــه للدراســـة المیدانیـــة

توصـــیات قـــدمناها فـــي الخاتمـــة و إقتراحـــاتالنتـــائج ثـــم الفرضـــیات، وإختتمنـــا دراســـتنا بمجموعـــة مـــن
. العامة



الإطار النظري للخدمات 
التكمیلیة
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:تمهید
الإقتصـادیاتمـنیتجـزألاجـزءاإذ أضـحت خاصـةأهمیـةتكتسـيالیـومالخـدماتأصـبحت

ورفـاهیتهمفـيوتسـاهموالمجتمـعالفـردحیـاةفـيمهمـادوراتحتـلوهـي بـذلك أصـبحتالمتطـورة،
شهدتلذلك،"الخدماتبمجتمع"یعرفماظلفينعیشبأنناالقولالممكنمنوصار،استقرارهم
أحد أهم مكونات الخدمة وأجزائها، ولعلالخدماتهذهتقدیممجالفيكبیراتطوراالأخیرةالسنوات

الأسـاس أي كـون للخدمـةتوالتـي بـدونها لاالجـوهر والممیـزة لهـللخدمـة االخدمات التكمیلیة الداعمة 
.افهادأهتحقق لا و معنى 
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خدماتالاهیةم: المبحث الأول
ولعــل مــن أهــم هــذه النقــاط خصائصــها ، جوهریــةنقــاطعــدةفــيالســلععــنالخــدماتتتمیــز

قتصـادیات العدیـد مـن إدور الـذي تلعبـه فـي هـا الـبرز من أو ،هامةختلافاتعنها إینجرالتيالمعقدة 
.الدول

اتمفهوم الخدم: المطلب الأول
تعریف الخدمة: أولا

وجهات نظر الكتاب في تحدید تعریف للخدمـة بسـبب وجـود خـدمات تـرتبط ختلاف في إهناك 
:كما یليبشكل كامل أو جزئي بالسلع المادیة، وعلیه سنحاول إعطاء بعض التعاریف المتداولة

قائمــة بحــد ذاتهــا، أو عبــارة عــن منفعــة مدركــة بــالحواس و علــى أنهــا ":رمســترونغأعرفهــا كــوتلر و -
غلـــب الأحیـــان تكـــون أوفـــي ،ولا یترتـــب عنهـــا ملكیـــةلتبـــادللولا تكـــون قابلـــة متصـــلة بشـــيء مـــادي

.1"محسوسة

ملموسغیرالتبادلهذاأنبحیثللتبادلیخضعأداءأونشاطكلهيالخدمة" وعرفت أیضا -
لاأنیمكـنكمـامـاديبمنحمرتبطةالخدمةتكونأنویمكنللملكیة،تحویلبأيیسمحلاوالذي
.2"كذلكتكون

ملموسـةغیـرأساسـاوتكـونالتبـادلمحـلنشاطكونهاالتعریفهذاخلالمنالخدمةوتعتبر
.لاأوملموسةلسلعةمصاحبةتكونأنیمكنو ،للملكیةنقلأيعلىتسفرولا

المنـتجمـنمباشـرةتبادلهـایـتمملموسـةغیـرمنتجـات":بأنهـاالأمریكیـةالتسویقجمعیةهاوعرفت-
الغالـبفـيیصـعبوالخـدمات،بسـرعةتفنـىتقریبـاوهـيتخزینهـاأونقلهـایـتمولاتفیدالمسـإلـى

منتتكونفهي،واستهلاكهاشراؤهایتمالذيالوقتبنفسللوجودتظهرلأنهامعرفتهاأوتحدیدها
نقـلیـتملاحیـثبهامـةبطریقـةعمیـلالمشـاركةتتضـمنمـاوغالبـامتلازمـةملموسةغیرعناصر
.3"ملكیتها

.51الأردن ، ص،، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان1ط، التسویق الاستراتیجي للخدماتمحمود محمد مصطفى، : 1
2 : Phelips.Kotler et B.dubois , Marketing mangement , 12eme édition publi , learson 2006 ,P 462.

.44، ص2012الأردن، ،دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، 1طتسویق الخدمات الصحیة،وآخرون،فرید كورتل:3
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لطـرفیقـدمهاأنالأطـرافلأحـدیمكـنفائـدةأونشـاطأي" : أنهـاعرفها علـىفقدKotlerأما-
لاأوإنتاجهـایـرتبطوقـدملمـوسشـيءأيتملـكإلـىتـؤديولاملموسـةغیـرأساسـاوهـي،آخـر
.1"ماديبمنتجیرتبط

أوتصـرفاتعـنعبـارة:"بأنهـاالخـدماتتعریـفیمكـنالـذكر السـابقةالتعـاریفخـلالمـن
ولاملموسةغیرتعتبرالأنشطةوهذهرغباته،تلبیةأجلمنآخرطرفإلىطرفمنتقدمأنشطة
یكونقدالخدمةتقدیمأنكمامنافع،علىورائهامنیحصلبلشيءأيملكیةنقلعلیهایترتب
."ملموسةمادیةبسلعةمرتبطغیرأومرتبطا

خصائص الخدمات: ثانیا
طـرفمنالخدمةتعریففيالغالبةالخاصیةهذهجعلماوهذاملموسةغیربطبیعتهاالخدمةإن

2: یليماأهمهامنالخدمةتمیزخصائصعدةفهناكاهذهبعدومن،المختصین

:الخدمةملموسیةعدم-1
والخدمـة،السـلعةبـینللتفریـقنسـتعملهاالتـيالعناصـرأهـممـنالخاصـیةهـذهتعتبـر

فإنـهذلكعلىوبناءا، بالحواس الخمسةإدراكهایمكنلاوبالتاليماديتجسیدلهالیسفالخدمات
فـيیـتمالخدمـةسـتهلاكإ و إنتـاجعملیـةأنوبمـاالشـراء،قبلفحصهاأوتخزینهاأونقلهایمكنلا

فـيفالعمیـلمزایاهـا،علـىوإنمـاخصائصـهاعلـىیعتمـدلالهـاالترویجفإن، وبالتالي الوقتنفس
تلـكنوعیـةتوضـیحفـيتسـاهممؤشـراتعـنیبحـثفإنـهمنافعهـامـنالتأكدعدمنسبةتقلیلسبیل

:نجدالمؤشراتهذهبینومنالمنفعة
الخدمیـة وفـي إظهـار نوعیـةللمؤسسـاتوالخـارجيالـداخليالـدیكورفـيوتتمثـل:المحـلات-أ

.شكوكهإنقاصإلىكبیرحدإلىیؤديالطوابیرالعمیلتجنیبأنكماالخدمات،
یجلـبممـاجیـدةصـورةلهـایعطـيحدیثـةوتقنیـاتلوسـائلالمؤسسـةستعمالإإن:التجهیزات-ب
.العملاءمنأكبرعددالها

للنشر والتوزیع، الإسكندریة،الدولیةحورسمؤسسة، 1جوالتطبیق، النظریة، الإستراتیجیات، المفاهیم: التسویقعلفة، أبوأمینالدینعصام:1
473 .، ص2002

كلیة العلوم الإقتصادیة، والتجاریة جامعة المسیلة،ماجیسثیر، ، مذكرة أهمیة التسویق المصرفي في تحسین العلاقة مع الزبونلعذور صوریة، : 2
.24، 23، ص ص2008الجزائر، وعلوم التسییر، 
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لهـذا،الخدمـةنوعیـةتوضیحفيالمهمةالمؤشراتمنوالملصقاتالمنشوراتإن:المعلومات-ج
.ومفهومواضحبشكلتوضعأنیجب

.تقدمهاخدمةلكلرمزأوسمإتختارأنالمؤسسةعلى:الشعارات-د
فـيیساعدرسميمهنيلباسخلالمنعلیهمالتعرفویسهلالموظفینمبهویقصد:الأفراد-ه

.علیهمالاستدلال
:قابلیتها للتجزئةعدم-2

الملموسـةالمنتجـاتعكـسوهـذاالوقـتنفـسفـيوتسـتهلكتنـتجسـابقاأشرناكماالخدمةإن
الشـخصومهـارةبقـدرةمحـدودةالإنتـاجقـدرةأنكمـاقـدمها،معـنفصـلهایمكـنلافالخدمـةلـذلك
مهـارةو تـتلاءمستشـارةالإوجـودةالمیكـانیكي،مهـارةعلـىتتوقـفالسـیارةصـیانةف،یؤدیهـاالـذي

.المادیةالسلععكسعلىمقدمهامعتتلازمفالخدمةوبالتاليالمحامي،
:الخدمةتماثلعدم-3

لأنالعملاء و وبتنوعوالظروفللوقتوفقاوتغیرهاتنوعهاهوللخدمةالأساسیةالصفاتمن
:التالیةللأسبابوهذاالخدماتنمطتوحیدنستطیعلافإننا ،غیرهعنیختلفأداءكل
؛الخدمةنوعیةعلىیؤثرالعمیل-أ

؛النوعیةوتحدیدوالشراءالإنتاجفيیشاركلأنه-ب
.الخدمةنوعیةعلىتأثیركذلكلمقدم الخدمة-ج
:التلفقابلیة-4

وبیعهـاللتخـزینقابلیتهـاعـدمهـذا یعنـيسـتهلاكها،إعـنمنفصلغیرالخدمةإنتاجأنبما
وتشـكلتختفـيبیعهـایـتمولـمالعرضفترةخلالالمستخدمةغیرفالكمیاتوهكذاوقت لاحق،في

لا یمكـن تعـویض و الطائرة من المطـار بمقاعـد فارغـة یعتبـر فرصـة ضـائعة إقلاعف، للمؤسسةخسارة
.تلك المقاعد في الرحلة الموالیة

أهمیة الخدمات : المطلب الثاني
أنبعـدالعالمیـةالاقتصـادیاتفـيالحدیثـةالظـواهرمـنالخـدماتبقطاعهتمامالإأصبحلقد 

كانوالتيوالصناعیة،الزراعیةالسلعیةالقطاعاتعلىالماضیةالفترةطیلةینصبالاهتمامكان
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ویمكـن أن بالاهتمـامالجـدیرةالقطاعـاتبأنهـاؤسسـاتالمأوالـدولمسـتوىعلـىسـواءإلیهـاینظـر
لملذلكهامشیةأنهاعلىالخدماتمؤسساتإلىالنظرةكانتكما،رتشكل الأساس السلیم للتطو 

صـناعةدورتعـاظمفقـدالعولمـةوعصـرالمعرفـةاقتصـادظـلوفـيأمـاالكـافي،بالاهتمـامتحـظ
المساهمةالقومي،الدخلزیادةللعمل،فرصخلقخلالمنوهذاالاقتصادیةالتنمیةفيالخدمات

.1متعددةاقتصادیةقطاعاتوخلقبناءوكذلك،الثروةتوزیعإعادةفي
فـيالنـاتجذلـكمـن70%إلـى60%یشـكلالخـدماتقطـاعأصـبحفقـدذلـكإلـىبالإضافة
التوسـعمـدىیؤكـدالـذيالأمـر، النامیةالاقتصادیاتفي50 %منوأكثرالمتقدمةالاقتصادیات

%مـنأكثـرحالیـاتشـكلالتيالخدماتتجارةبتحریرالمتعلقالدولیةالتجارةفيالمتوقع مـن20
.2دولارملیار1200عنیزیدبمبلغالتجارة الدولیةحجم

فـيتسـاهمو مـعالمجتحیـاةفـيمهمـادوراتحتـلوأصـبحتخـدماتالأهمیـةتزایـدتكمـا
مـنالیومیـة،الحیـاةفيبآخرأوبشكلالخدماتعلىویعتمدیحتاجالجمیعفواستقرارهم،رفاهیتهم

دلالـةالمؤشـراتأكثـرمـنولعـل، 3وغیرهـامالیـةوخـدماتوتعلیموبریدومواصلاتوكهرباءصحة
القـوىنسـبةهـوبلـدلأيالقـوميالاقتصـادفـيالخـدماتصـناعةتلعبـهالـذيالـدورعلـى أهمیـة

علـىكـان یسـتحوذالقطـاعهـذاأنإلـىالتقـاریرأشـارتحیـثالخـدمات،صـناعةفـيالعاملـة
%یقـاربمـاإلـىالنسـبةرتفعـتإ و ،م1965عـاموذلـكالعـالمفـيالعاملـةالقوىمجموعمن%20
%الفتـرتینفـيالنسـبةكانـتالمتقدمـةالـدولوفي،م1991وم1989ما بینالفترةفي30 42

%و العلمـيالتقـدمأساسـاسـببهامعطیـاتبـروزجـراءمـنذلـكحـدثلقـدو 4،التـواليعلـى67
جهـةمـنالدولیـةقتصـادیةلإاالهیكلـةفـيالمثیـرةالتحـولاتوكـذلك،جهـةمـنالهائـلوالتكنولـوجي

5:یليماالخدماتقطاعنموفيساهمتالتيالأخرىالعواملومنأخرى،

؛معیشةالمستوىفيرتفاعإ-
الاتجاهات والمواقف؛فيالتغیر-

الفعالیة؛عنالبحث-

المعاصرة؛الحیاةتعقیدات-

168 .، ص2002الجامعیة، الإسكندریة،الدارالخدمیة،الأنشطةوتسویقإدارةالمصري، محمدسعید:1
2: http://ar.wikapedia.org Extrait le: 06/12/2014, h 15:30.

.57ص، مرجع سبق ذكره ، تسویق الخدمات الصحیةوآخرون،فرید كورتل:3
4 : opcite , Extrait le: 06/12/2014, h20:00 .

.77، ص 2009الجزائر، دار كنوز للمعرفة العلمیة للنشر والتوزیع،، 1ط، تسویق الخدماتفرید كورتل، : 5



الإطار النظري للخدمات التكمیلیة:                    الفصل الأول

21

.جدیدةمنتجاتتقدیم-
اتتصنیف الخدم: المطلب الثالث

وفـي مـا یلـي ذكـر ،مختلفـةمجموعـاتإلـىالخـدماتلتصـنیفمحـاولاتعـدةأجریـتلقـد
1: لإحداها كالتالي

الخدمةعملطبیعةحسب: أولا
تواجدتتطلبما انهمفهناك،الخدماتمنأنواععدةبینالتمییزیمكنالتصنیفهذاحسب

العمیـلتواجـدتتطلـبمـنهنـاكو ، لحضـورهمطلقـاتحتـاجلاومنهـا مـامها،تقـدیأثنـاءمادیـاالعمیـل
بـینالتمییـزیمكـنالسـابقةالحـالاتمـنحالةكلوفي، )التسییرالترفیه،التعلیم،(عقلیاأوذهنیا

یوجـدسـبقمـاحسبفإنهومنه،طبیعتهفيمحسوسغیرأومحسوسعملالخدمةكانتإذاما
:وهيللتصنیفطرقأربع

؛العتادصیانةكالأخرىالمادیةوالممتلكاتللسلعموجهةملموسةنشاطاتأوأعمال-1
؛الحلاقةكللأفرادموجهةنشاطاتأوملموسةأعمال-2
؛التعلیمكوعقولهمالأفرادفكرإلىموجهةملموسةغیرنشطات-3
.التأمینو المصرفیةالخدماتكالأفرادممتلكاتنحوموجهةملموسةغیرنشاطات-4

وعملائهاالمؤسسةبینالعلاقةنوعحسب:ثانیا
رسـمیةعلاقـةفـيمهاتقـدیعنـدتـدخلالمؤسسـةكانـتإذامـاحسبالخدماتتصنیفیمكن

عـنعبـارةتكـونأومنتظمـةبطریقـةالخـدماتهـذهتقـدیمیـتموهـلمـع عملائهـا، أو غیـر رسـمیة
.متقطعةعملیات

الرقابةلإنتاجالمتاحالمجالحجمحسب: ثالثا
الخدمـةخصـائصعلاقـةبمـدىیتعلـقالأول،بعـدینحسـبالخـدماتتصـنیفهنـایمكـن

فـيالخدمـةلمقـدميالمتاحـةالرقابـةبمـدىیتعلـقوالثـانيالطلب،حسبالإنتاجمععرضهاونظام
ودرجـةالنمطیـةدرجـاتمعیـاريعلـىعتمـادالإیـتمومنـهالعمیل،یتلقاهاالتيالخدمةطبیعةتحدید
:یليكماذلكتوضیحویمكنالخدماتتصنیففيالعملاءمعمباشرةالمتعاملینالموظفینحریة

.28، ص 2009عمان، الأردن،، دار وائل للنشر والتوزیع،3، طتسویق الخدمات، هاني حامد الضمور: 1



الإطار النظري للخدمات التكمیلیة:                    الفصل الأول

22

؛التعلیمكتقدیمهاعندكبیرةحریةوتعطيالنمطیةمنعالیةدرجةذاتخدمات-1
الإطعـامخدمـةكتقـدیمهاعنـدضـعیفةحریـةوتعطـيالنمطیـةمـنعالیـةدرجـةذاتخـدمات-2

؛السریع
؛الطبخدماتكتقدیمهاعندكبیرةحریةوتعطيالنمطیةمنضعیفةدرجةذاتخدمات-3
جمعیـاتخـدماتكتقـدیمهاعنـدضـعیفةحریـةوتعطـيالنمطیـةمنضعیفةدرجةذاتخدمات-4

.البیئةحمایة 
الخدمةوطلبعرضطبیعةحسب:رابعا

فإنها،الخدمیةللمؤسساتبالنسبةوالطلبالعرضطبیعةعلىالخدمةخصائصلتأثیرنظرا
المفاجئةالتقلباتتسببهاأنیمكنالتيالفرصضیاعتجنبومحاولةبینهاللتنسیقمشاكلتواجه
لهـذاالمتزایـد،الطلـبأوقاتفيبهاستعانةللإالخدمةتخزینیمكنلاأنهإذ،الخدمةعلىللطلب
منالطلبإدارةطریقعنوذلك،والطلبالعرضبینالتوازنلإعطاءجاهداالتسویقرجلیسعى
أسعارأوإضافیةخدماتكتقدیم،حالةلكلمناسبةستراتیجیاتإوإعطاءالتسویقیةالعملیاتخلال
.الطلبتدنيعندخاصةخصم
الخدمةتقدیمطریقةحسب: خامسا

هلهوهناالمطروحوالسؤالوالعمیلالمؤسسةبینتصالالإطریقعنیتمالخدمةتقدیمإن
؟المؤسسـةموقـعإلـىحضـوربالالعمیـلیقـوموهـل؟همابینمباشرةالاتصالیتمأنالمفترضمن
إلیهاالوصولیه علتسهللكيالتوزیعمنافذعددمنتزیدأنالمؤسسةعلىیتحتمالحالةهذهوفي
تـرمیمكحالـةعـه موقإلـىتـذهبأو،جـودةالعلـىالرقابـةفـيمشـاكلمـنتخلـقأنیمكـنمـارغـم

.1وطلائهاالمباني
بعضفيضروريغیرالعملاءمعالمباشرالاتصالأصبحالتكنولوجيتقدمالمعو أنهإلا

أصـبحو الإلكترونیـةتصـالاتوالإبالهـاتفتتعامـلالأخیـرة هـذهأصـبحتإذ،الخدمیـةالمؤسسـات
.البنكإلىالذهابمنبدلاالإنترنتطریقعنالبنكفيرصیدكمعرفةبالإمكان

.29، ص بق ذكرهمرجع س، 3ط، تسویق الخدمات، هاني حامد الضمور: 1
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دورة حیاة الخدمة: رابعالمطلب ال
تتطـــور وبعـــدها تـــزول والتـــي تظهـــر، المادیـــةالمنتجـــاتمراحـــل مثلهـــا مثـــل ةالخدمـــة تمـــر بعـــد

:هي كالآتيمراحلأربعةویمكن تلخیص دور حیاة الخدمة في 
الخدمةتقدیممرحلة : أولا

الصـعوبات حیث تصادف هذه المرحلة مجموعة مـن،تبدأ عند تقدیم الخدمة للسوق لأول مرة
1:المرحلةلهذهالأساسیةالسماتومن

بالتاليوللخدمةالتحتیةالبنیةوضعأوالكمیةنخفاضإبسببالتوزیعو الإنتاجتكالیفرتفاعإ-1
ها؛سعر ارتفاع

؛أفعالهمردودومعرفةابهالعملاءإبلاغیتطلبو السوقفيةمعروفغیرخدمة ال-2
والأشـكالالجـوهرالخدمـةبتقـدیمكتفـاءوالإإنتاجهـاالممكـنالخـدماتتقـدیمفـيالتوسـععـدم-3

؛لهاالرئیسیة
تعریـفرضغـلالتعریفـيالإعـلانشـكلیتخـذالـذيالإعـلانوخاصـةالتـرویجنفقـاترتفـاعإ-4

؛اهاتواستخداماوفوائدهبالخدمةالجمهور
؛مختلفةمناطقفيمحددةتوزیعیةبقنواتكتفاءوالإالتوزیعقنواتفيالتوسععدم-5
.يءبطبشكلتتزایدأنهاأومنخفضةالمبیعاتتكونالمرحلةهذهفي-6

الخدمةنمو مرحلة :ثانیا
هـذهسـماتأهـمومـنالنمـومرحلـةسـتدخلفإنها،السوقفيالجدیدةالخدمةقبولیتمعندما

2:ما یليالمرحلة

؛ةالسابقالمرحلةفيبذلتالتيللجهودنتیجةكبیربشكلوالأرباحالمبیعاترتفاعإ-1
فـيالاعتبـاربعـینذلـكخـذؤ یأنلابـدو ، للسـوقجددمنافسیندخولتشجعالأرباحفيالزیادة-2

إلـىترتقـيإضـافیةخـدماتیقـدمأنالمسـوقعلـىالعمـلاءلجـذبو ،مؤسسـةللالتسویقإستراتیجیة
؛هتوقعاتمستوى

.184، ص 2004عمان، الأردن، و التوزیع،للنشرالحامدمكتبةو، دارالتسویقاستراتیجیاتجاسم الصمیدعي،محمود: 1
.135ص ، 2006، الأردن، عمانالتوزیع،وللنشرالعلمیةالیازوريدار،معاصرةمفاهیموأسس:التسویقالبكري،ثامر :2
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؛جدیدةوأسواقمناطقلتشملالتوزیعقنواتفيعیالتوس-3
؛نخفاضالإنحوتمیلأوثابتةالأسعارتبقى-4
إلـىالإعـلاننتقـالإ و المنافسـینلمواجهـةالتـرویجنفقـاتمـنمسـتوىالنفـسعلـىالمحافظـة-5

.تنافسيإعلان
النضجمرحلة: ثالثا

منخفضـةبصـورةتـزدادفالمبیعـات،إلـى مرحلـة التشـبعیصـل السـوقالنمـومرحلةنتهاءإعند
والأسـماءالأنـواعبـینالفـروقالعمـلاءیـدركوخلالهـا،السـلبيجالنضـمرحلـةفـيالخدمـةدخلتـو 

النسـبينخفـاضبالإالنمـومعـدلیأخـذالمرحلـةهـذهفـي،السـوقفيالمعروضةالمختلفةالتجاریة
أهـمومـن،بالسوقا تصریفهعلىقادرةوغیرخدمةاله هذمنمشبعةأصبحتالتوزیعقنواتلكون

1:ما یليالمرحلةهذهسمات

؛الإنتاجحجمعلىالحفاظ1-
؛نخفاضالإإلىالأسعارتمیل2-
؛جدیدةأسواقفيتوزیعقنواتعنالتفتیشمحاولة3-
؛ا والمسابقاتالهدایتقدیمطریقعنالمبیعاتتنشیطعلىالترویجیةالجهودتركیز4-

أسـاسعلـىالـبعضبعضـهامـعتتنـافسخدمیـةبـدائلعـدةبوجـودالمرحلـةهـذهتتمیـزكمـا-5
.عملاءالنظروجهةمننسبیاالمتشابهةخصائصها

نحدارالإ مرحلة: رابعا
نتیجةإمافإن المؤسسة تدخل في مرحلة الانحدار،بسرعةنخفاضبالإالمبیعاتتبدأعندما

الطلـبنخفـاضهـذه المرحلـة إسـماتومـن،السـوقتجاهـاتإتغیـرأوجدیـدةتكنولوجیـالـدخول
2: بما یليالمرحلةهذهمیزتتكما ،العملاءأذواقتغیرأوتطوراأكثرجدیدةخدماتوظهور

؛منهالرئیسیةالأشكالبإنتاجكتفاءوالإالإنتاجحجمفينكماشالإ1-
؛السریعنخفاضللإالأسعارتمیل2-

.186مرجع سبق ذكره ، ص ، التسویقاستراتیجیاتجاسم الصمیدعي، محمود: 1
.200، مرجع سبق ذكره ، ص 3طتسویق الخدمات، ،هاني حامد الضمور: 2
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الهـدایاتقـدیمكالمبیعـاتلتنشـیطمكثفـةجهـودمـعالتـذكیري الإعـلاننحـویمیـلالتـرویج3-
؛والخصومات

.ه الخدمةهذتوزیعبتركالموزعینمنقسمبقیامالتوزیعقنواتنكماشإ4-
وذلـك، الحیـاةدورةإعـادةیـتمبحیـثجیـدةخدمـةللمسـوقیكـونأنیجـبالمرحلـةهـذهوفـي

.الحالیینعملاءالعلىالإمكانقدرالمحافظةبهدف
الخدمات التكمیلیة كقیمة مضافة للخدمة الجوهر :المبحث الثاني

تعتبر الخدمات التكمیلیة أحـد أهـم دعـائم نشـاط المؤسسـات الخدمیـة إذ یتوقـف علیهـا نجاحهـا 
ساسـیة لهـذا وقبـل التطـرق إلـى التشـكیلة الأ،من عدمه و كـل مؤسسـة تختـار التشـكیلیة المناسـبة لهـا

التكمیلیة، بعدها سیتم توضیح أهم أسباب اللجـوء إلیهـا، ثـم بعـد الخدمات لها سنعرج أولا إلى مفهوم 
سـنقدم ذلك بعض التطبیقات الأولیة للخدمات التكمیلیة بأخذ عینة من بعض النمـاذج، وفـي الأخیـر 

.بین الخدمة الجوهرأبرز الاختلافات بینها و 
مفهوم الخدمات التكمیلیة :  المطلب الأول

ةتعریف الخدمات التكمیلی: أولا
:وردت مجموعة من التعریفات الخاصة بالخدمات التكمیلیة نوجزها فیما یلي

ســــتخدام الخدمــــة إهــــي تلــــك العناصــــر المحیطیـــة المطلوبــــة لتســــهیل عملیــــة : "عرفـــت علــــى أنهــــا-
.1"الجوهر

وهــي علــى أنهـا خدمــة ذات درجــة أقـل مــن الأهمیـة مقارنــة بالخدمـة الجــوهر،: "كمـا عرفــت أیضـا-
.2" في الوقت ذاته عبارة عن دعم للخدمة الجوهر لكن غیابها لا ینفي وجود الخدمة الجوهر

كمــا تســمى أحیانــا الخــدمات التكمیلیــة بالمحیطیــة أو المســاعدة أو التســهیلیة، إذ أن الخدمــة 
والتــي تمثــل حــالات الرضــا ،الجــوهر لا تبــاع وحــدها بــل محاطــة بمجموعــة مــن الخــدمات الأخــرى

.باع وحتى السعادة بالخدمة الجوهرشوالإ

.59، ص 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،1، طتسویق الخدمات، س العلاق، حمید عبد النبي الطائيبشیر عبا: 1
.60نفس المرجع، ص :2
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بــل نبیــع ،إننــا لا نبیــع الشــيء الرئیســي الشــاخص أمامنــا" : " لوفیــث" وفــي هــذا الصــدد یقــول
.1"بالفعل حالات الرضا والإشباع التي تحیط بذلك

كلمــا زادت ،زداد عــدد العناصــر غیــر الملموســة فــي الخدمــةإأنــه كلمــا : " أیضــا" شوســثاك" وقالــت
درجـــة حاجـــة المســـوق إلـــى تقـــدیم أدلـــة وحقـــائق ملموســـة تتعلـــق بمواصـــفات ومزایـــا الخدمـــة الجـــوهر 
باعتبــار أن العمیــل یرغــب فــي الحصــول علــى شــيء ملمــوس یؤكــد لــه أنــه یســتفید فعلیــا مــن الخدمــة 

2".الجوهر

مســتفید إذ علــى ال،وتجــدر الإشــارة إلــى أن بعــض الخــدمات التكمیلیــة تصــبح هامــة وضــروریة
ســتفادة مــن الخدمــة الجــوهر كنظــام مــن الخدمــة الجــوهر أن یســتفید منهــا أولا وإلا لــن یــتمكن مــن الإ

.الحجز في الفنادق
إذن فالخدمــة التكمیلیــة وجودهــا یضــفي علــى الخدمــة الجــوهر قیمــة جدیــدة، ولكــن غیابهــا لا 

الخـدمات التكمیلیـة فتتمثـل ینفي وجود الخدمة الجوهر، فمثلا الخدمة الجوهر لمطعم هـي الأكـل أمـا 
ـــة الأطفـــال، إعـــداد الفـــواتیر وغیرهـــا ـــة، خـــدمات رعای وفـــي الواقـــع فـــإن هـــذه ،فـــي الخـــدمات الترفیهی

الخــدمات التكمیلیــة الداعمــة لا تشــكل الــدافع الرئیســي الــذي جــاء مــن أجلــه المســتفید إلــى المطعــم، 
.عامحتى وإن لم تتوفر فلن یفقد المطعم دوره الأساسي ألا وهو الإطو 

أسباب اللجوء للخدمات التكمیلیة: المطلب الثاني
لم یعد اللجوء إلى الخدمات التكمیلیـة خیـارا بالنسـبة للمؤسسـات، بـل أصـبح ضـرورة حتمیـة لا 

أهمها طبیعة الخدمات غیر الملموسة والتماثـل الكبیـر فـي ،غنى عنها أفرزتها مجموعة من العوامل
خاصــة منهــا التــي تنشــط فــي نفــس المجــال والــذي جعــل مــن عملیــة ،مخرجــات المؤسســات الخدمیــة

قتنــاء منــتج مــادي ملمــوس خصوصــا مــع التغیــر الكبیــر والســریع فــي إســتفادة مــن الخدمــة شــبیهة بالإ
أذواق المستهلكین والثورة المعلوماتیة الهائلة، إضافة إلى أن المنافسـة الحـادة التـي تشـهدها الأسـواق 

سـتمراریة المؤسسات الخدمیة إلى البحث عن ما یحقق لها النمـو والبقـاء والإالمحلیة والدولیة دفعت ب
والعدیـد ،في السوق، ولا یتم ذلك إلا من خلال إیجـاد مجـال للتمیـز والإبـداع فـي الخـدمات التكمیلیـة

.من المؤسسات التي لا تجد ذلك لا تلبث وأن تجد نفسها في المرحلة الأخیرة من دورة حیاتها

.62، ص مرجع سبق ذكرهتسویق الخدمات،الطائي، بشیر عباس العلاق، حمید عبد النبي : 1
.140ص مرجع سبق ذكره، ثامر البكري، :2
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لتلافي العجز في المنتج الخدمي برزت الحاجة إلى خدمات تكمیلیة داعمة تمكن وسعیا منها 
مــن التفرقــة بــین المنــتج الخــدمي وتضــفي علــى مخرجاتهــا نوعــا مــن التمیــز، وعلــى الــرغم مــن الــدور 

فتقارهــا لعنصــر الإبــداع یجعلهــا إالــذي باتــت تلعبــه هــذه الأخیــرة فــي تطــور ونجــاح الخــدمات إلا أن 
فبدل من أن تساعد على نجاح المؤسسة تكـون السـبب فـي فشـل الخدمـة لا نجاحهـا، عدیمة القیمة، 

فالعمیــل الیــوم یختــار المؤسســات الخدمیــة التــي یتعامــل معهــا علــى أســاس مــا تعرضــه مــن خــدمات 
.لا على أساس الخدمة الجوهر المقدمة،تكمیلیة ممیزة وجذابة

كمیلیةأهم التطبیقات في مجال الخدمات الت: المطلب الثالث
تطبیق الخدمات التكمیلیة في مجال البرید: أولا 

للتســـلیم الفـــوري والســـریع للطـــرود أطلـــق مؤسســـة) مFrederickw.Smith1971(أســـس
، حتــى مــرور عــامین مــن إنشــاء المؤسســة كانــت الخــدمات " Federal Exepress"علیهــا إســم

ولكن الوضع تغیر خصوصا بعد أن تمیزت مؤسسات أخـرى تنشـط المقدمة في المستوى المطلوب،
سـتلام الطـرود ونقلهـا طـوال اللیـل وتسـلیمها فـي الصـباح إفي نفس المجال، حیث تقوم هذه الأخیرة ب

الباكر، وبعد أن راجعت المؤسسة أعمالها توصلت إلى نتیجة مفادها أنه علیها إعادة النظر في 
ستمرار والبقاء في السوق، فقد أدركت أن الخدمة في الأساس الإتعریفها للخدمة إذا ما أرادت 

هــي حزمــة مــن النشــاطات، فالخدمــة الجــوهر هــي عملیــة إیصــال الطــرود وتســلیمها لأصــحابها فــي 
:1الوقت الملائم إضافة إلى تقدیم خدمات أخرى متمثلة في

ستلام الطلبیات على الهاتف؛إ-1
توفیر العلامات وأنواع مواد التعبئة والتغلیف؛-2
ستلام الطرود من موقع المرسل؛إ-3
توفیر وثائق الشحن؛-4
إرسال فواتیر الشحن؛-5
حل مشاكل العملاء بسرعة وكفاءة؛-6
.متابعة مصیر الطرود المفقودة-7

.23مرجع سبق ذكره، ص تسویق الخدمات،بشیر عباس العلاق، حمید عبد النبي الطائي، : 1
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تطبیق الخدمات التكمیلیة في مجال الطیران: ثانیا
" م، حــین عرضــت مؤسســة 1921بــدأت فكــرة الترفیــه التكنولــوجي علــى مــتن الطــائرات عــام 

الذي روج للمدینة كواجهة سیاحیة، ومـع ذلـك لـم " مرحباً شیكاغو"الفیلم القصیر " آیرومارین للطیران
تنــدرج وســائل الترفیــه علــى مــتن الطــائرات ضــمن أساســیات الطیــران إلا بعــد أربعــة عقــود، حیــث بــدأ 

تعـرض فـي تلـك الأیـام م، وكانت الأفـلام1961الأفلام في الطائرات بشكل منتظم في عام عرض
.ستخدام أجهزة العرض القدیمةإبدون صوت أو ألوان على الجزء الأمامي من مقصورة الطائرة ب

بصــري /ســتخدام أول نظــام ســمعيإم بــدأت مؤسســة آیــرفیجین للطیــران فــي 1988وفــي عــام 
بوصــة مثبتــة علــى مقاعــد الركــاب 2.7مقــاس ) CD(لعــرض الأفــلام حســب الطلــب علــى شاشــات 

م أصبحت الشاشات الشخصیة أساسیة لرحلات المسافات الطویلة عندما أضافت 1991وفي عام 
، ولقـد سـاهم 1للخطوط الجویة شاشة فیدیو في جمیع مقصورات الطائرة " فیرجین أتلانتیك" مؤسسة 

رتفـــاع الحصـــة الســـوقیة للمؤسســـة وتمیزهـــا عـــن بـــاقي مؤسســـات إل هـــذه الخـــدمات فـــي تطبیـــق مثـــ
.الخطوط الجویة الأخرى 

تطبیق الخدمات التكمیلیة في مجال المكتبات: ثالثا
وقـد أنشـئت ،واحـدة مـن أشـهر المؤسسـات فـي مجـال تقـدیم المعلومـات" دیـالوج " تعد مؤسسة 

وتضــم ملفاتهــا "KnightRidder" ســم التجــاريوتقــدم حالیــا مــن خــلال الإم،1972الخدمــة عــام 
قاعدة بیانات تغطي معظم المجالات المعرفیة، فالخدمة الأساس هنا لمؤسسة دیالوج 1000حوالي 

حتیاجـاتهم مــن المعلومــات التـي تتطلبهــا أعمــالهم إهـي تــوفیر خــدمات المعلومـات للمســتفیدین وتلبیــة 
قتصــاد والبحثیــة، وقـد أدى ظهــور مصــطلح تجـارة المعلومــات فــي سـوق المــال والإالوظیفیـة والعلمیــة 

إلى ظهور مفاهیم جدیدة في مجال تسویق المعلومات، ما أدى ذلك إلى خلق نوع من المنافسة بـین 
تلـــك المؤسســـات رغبـــة منهـــا فـــي الاســـتحواذ علـــى أكبـــر قاعـــدة ممكنـــة مـــن فئـــات المســـتفیدین الـــذین 

الأمر أدى بها إلى التفكیر في تقـدیم خـدمات أخـرى داعمـة للخدمـة الجـوهر یحتاجون خدماتها، هذا
2:تمثلت أساسا في

تقدیم خدماتها عن طریق الخط المباشر؛-1

:الترفیه الرقمي على متن الطائراتبدء حقبة جدیدة من ،: 1
17:45http://m- karam.com/blog. lavpfqfg. Dpbs, Extrait le 06/12/2014, h

،، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن1ط، تسویق المعلومات وخدمات المعلوماتربحي مصطفى علیان، إیمان فاضل السامرائي، : 2
.170ص ،1020
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تقـدیم خدمـة الأقـراص المدمجـة كخدمـة موازیـة لخـدمات الخـط بالاتصـال المباشـر؛-2
كتفاء بتقدیم معلومات عن خدمة وعدم الإ،والفرعیةتغطیة أكبر عدد من الموضوعات الرئیسیة -3

ســــــتراتجیات البحــــــث، القــــــانون إســــــترجاع، واحــــــدة كالزراعــــــة والتغذیــــــة، قطــــــاع الأعمــــــال، نظــــــم الإ
العلوم وغیرها؛العلامات التجاریة، حقوق النشر،والحكومات، الأخبار، براءات الاختراع،

.سترجاع خاص بها مدعم لخدمتها الأساسإستراتجیة للبحث ونظام للإ" دیالوج" كذلك طورت-4
التكمیلیةاتالتمییز بین الخدمة الجوهر والخدم:المطلب الرابع 

مفهوم حزمة الخدمة: أولا
یتألف نموذج حزمة الخدمة من مجموعة متنوعة من الخدمات الملموسة وغیر الملموسة التي 

.الخدمة التكمیلیةحیث أن هذه الأخیرة تصنف إلى صنفین الخدمة الأساس و تشكل معها الخدمة،
تعریف الخدمة الجوهر-1

أي المنفعـــة ،تمثـــل الخدمـــة الجـــوهر الهـــدف الرئیســـي الـــذي یســـعى المســـتفید للحصـــول علیـــه
الرئیسیة من وراء الحصول على الخدمة والتـي ستشـبع لـه حاجتـه، فالقصـد مـن وراء الحصـول علـى 

ستشـارات وإعـداد الفـواتیر لا تمثـل الهـدف أما خدمات المعلومات والإ،تصالف نقال هو الإخط هات
.1تصال هو الهدف الرئیسيشتراك هاتفي معین بل یبقى الإإالرئیسي للمستفید من الحصول على 

تعریف الخدمات التكمیلیة -2
هي مجموع العناصر الإضافیة للخدمة والتي تشكل مع الخدمة الجوهر حزمـة الخدمـة، حیـث 

وسنقدم ، 2مؤسسة المقدمة لهاللتزید في مستوى إشباع العمیل وتخلق میزة تنافسیة للخدمة الأساس و 
:ختلافات بین الخدمة التكمیلیة والخدمة الجوهر في الجدول الأتيأبرز الإ

.35، ص 2009جامعة بومرداس ، الجزائر، ،ماجیسثیر، مذكرة خدمات السیاحیة و أثرها على سلوك المستهلكال، أیمن برنجي: 1
.18، ص 2010، حلقة بحث، جامعة دمشق، سوریا، المنتج الخدميفادیا كبا، نسرین الطبران، : 2
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الخدمة التكمیلیةالفرق بین الخدمة الجوهر و : )01(الجدول رقم

الخدمة التكمیلیةالخدمة الجوهر

الخدمـــة الجـــوهر یمكـــن أن تقـــدم بوجـــود خـــدمات -
.كما یمكن أن یستغنى عن ذلك،تكمیلیة

لا یمكــــــن أن نجــــــد الخــــــدمات التكمیلیــــــة دون -
.الخدمة الجوهر

یمكـــن فـــي المؤسســـة الواحـــدة الخدمـــة الجـــوهر لا-
.تحویلها إلى خدمات تكمیلیة

أما الخدمة التكمیلیة یمكن تحویلها إلى خدمة -
.جوهر

الخدمة الجوهر هي نفسها فـي جمیـع المؤسسـات -
.الخدمیة التي تنشط في نفس المجال

ـــــــة مـــــــن - ـــــــف تشـــــــكیلة الخـــــــدمات التكمیلی تختل
.مؤسسة لأخرى حسب الحاجة

.الخدمات التكمیلیة اللاملموسیة نسبیة-.المطلقةالخدمة الجوهر تتصف باللاملموسیة-

ســــــتفادة مــــــن الخدمــــــة الجــــــوهر یشــــــترط عنــــــد الإ-
حتـــــى ولـــــو كـــــان ( الحضـــــور الشخصـــــي للمســـــتفید 

نترنـــت خدمـــة التعلـــیم عبـــر الأف،)فتراضـــي إالمكـــان 
یكــون مـــن خــلال الســـبورة التفاعلیـــة حتــى ولـــو كـــان 

.المقدم والمستفید من قارتین مختلفتین

ــــب - ــــلا تتطل ــــة ف أمــــا بعــــض الخــــدمات التكمیلی
.الحضور الشخصي والمادي للمستفید منها

الخدمـة الجــوهر هــي دائمــا متــوفرة ولا توجــد بنــاءا -
.على طلب خاص

ســتثناءات تقــدم بعــض الخــدمات التكمیلیــة كالإ-
.بناءا على طلب المستفید منها

علـى الشـواهد المادیـة یكـون بنسـبة عتماددرجة الإ-
.ضئیلة

عتماد فیها على الشـواهد المادیـة بنسـبة یتم الإ-
.أكبر من الخدمة الجوهر

، دار وائـــل للنشـــر والتوزیـــع، عمــــان، الأردن، 5هـــاني حامـــد الضـــمور، تســــویق الخـــدمات، ط: المصـــدر
.222،223، ص ص 2009
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التصنیفات الأساسیة للخدمات التكمیلیة:المبحث الثالث
عـادة مـا تعمـد الكثیـر مـن المؤسسـات إلـى تصـنیف الخـدمات التكمیلیـة فـي مجموعـات مـن 

ختیــار المجموعــة التــي تعرضــها، ویســاعدها هـذا التصــنیف علــى تركیــز جهودهــا التســویقیة إأجـل 
ومـن ثـم معرفـة ردود فعلهـم حـول كـل على المجموعات الأكثر أهمیة وتفضیلا من قبل العمـلاء،

ومـن ،خدمة من الخدمات التكمیلیة قصد الاستفادة منها وبالتالي تعدیل أو حذف ما یمكن حذفه
نموذجه الذي أطلق علیه تسمیة" Lovelock"قترحإأجل تصنیف الخدمات التكمیلیة 

."زهرة الخدمة" 
زهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة الخدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة): 01(الشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــكل رقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم

، ص 2010جامعــة دمشــق، ســوریا، ، حلقــة بحــث،المنــتج الخــدمينســرین البطــران، فادیــا كبــا،:المصــدر
19

ستشاراتالمعلومات والإ:المطلب الأول
المعلومات: أولا

یحتاج العملاء وخاصة الجدد منهم إلى معلومات عن الخدمة لكي یصـلوا إلـى القیمـة الكاملـة 
سـتفادة منهـا فهـو لذلك فإن العمیل وحتـى یقبـل علـى الخدمـة ویسـتمر فـي الإستعمالها، إالمرجوة من 

بحاجة دائمة إلى المعلومات، ومن هذا المنطلق فالمؤسسة الذكیة تتولى في الغالب مسؤولیة تثقیـف 
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شـــروط وطریقـــة ،أمـــاكن توفرهـــا،عملائهـــا وتزویـــدهم بالمعلومـــات الضـــروریة عـــن الخدمـــة الجـــوهر
جــدد ســواء عــن طریــق رجــال البیــع، النشــرات عمــلاء آخــرین ظ علــیهم وكســب ســتفادة منهــا للحفــاالإ

لا ولمـا،نترنـتوالمطویات، الإعلان فـي وسـائل الإعـلام المختلفـة وكـذا التعریـف بمنتجاتهـا عبـر الأ
حتــى بإعــداد مكاتــب تعمــل خصیصــا لتزویــد العمــلاء بالمعلومــات، ومــن أشــكال المعلومــات المقدمــة 

1:نجد

ستفادة من الخدمة؛شروط الإ-1
طریقة الحجز وتأكید الحجز؛-2
ستفادة منها؛خصائص الخدمة وطرق الإ-3
.متیازات الممنوحة للعمیلالإ-4

ستشاراتالإ: ثانیا
التــــدریب علــــى كــــذا ستشــــارات الفنیــــة والإداریــــة، و ویقصــــد بهــــا تلــــك النصــــائح الشخصــــیة والإ

الة أن یكون مقـدمها ملمـا بالوضـع عستشارة الفالإستفادة من الخدمة، وتتطلب ستعمال المنتج أو الإإ
القائم للعمیل، ویحبذ كثیرا أن یكون لـدى المستشـار معلومـات خلفیـة عـن العمیـل قبـل تقـدیم أي حـل 

ستجابة لمطالبهم تقدم بناءا على طلب العملاء كالإالإستشارات أو إیجاد أسلوب لمعالجة المشكلة، و 
علـى فهـم تهم الأسـلوب الأمثـل للعمـلاء لأنهـا تتضـمن مسـاعدوحل مشاكلهم، حیث تعد هذه الأخیـرة

.ض الحلولقتراح أسلوب لمعالجة المشكلة، كما تشجعهم على إعطاء بعإ أفضل لمشاكلهم و 
ستلام الطلبیاتإ: المطلب الثاني

ســـتلام الطلبیـــات و الحجـــوزات أولـــى الخـــدمات التكمیلیـــة التـــي یحصـــل علیهـــا العمیـــل،إعـــد ی
فــبعض مؤسســات الخــدمات تعمــل علــى بنــاء علاقــة رســمیة مــع العمــلاء كــالبنوك وشــركات التــأمین، 
والطیــران وغیرهــا، حیــث تتطلــب عملیــة الانتســاب إلــى عضــویة مثــل هــذه المؤسســات تعبئــة طلــب 

فالمرشـح فقـط الــذي یحصـل علـى بطاقــة عضـویة المؤسسـة هــو ) اسـتمارة مخصصـة لهـذا الغــرض( 
را علــى الاســتفادة مــن خــدماتها، إلا أن أهــم مــا  یؤخــذ علــى هــذه العملیــة هــي أنهــا الــذي یكــون قــاد

روتینیـــة وإجراءاتهـــا طویلـــة وقـــد تأخـــذ وقـــت أطـــول، أمـــا الحجـــوزات فتمثـــل نوعـــا خاصـــا مـــن اســـتلام 

.82، ص 2009، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1، طتسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، :  1
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الطلبیات التي تؤهل العملاء للحصول على نوع محدد من الخدمة كحجـز مقعـد معـین علـى الطـائرة 
.1یب أو غرفة في فندق وغیرهاأو موعد عند الطب

ســیطرة أفضــل علــى عملیــة تــدفق المعلومــات فــي بعــض الخــدمات یجــب وحتــى تكــون هنــاك
استخدام وتطبیق أنظمة الحجز والمواعید، فالخطوط الجویة والخـدمات المهنیـة والفنـادق وصـالونات 

عملائهـــا، التجمیـــل هـــي أمثلـــة علـــى بعـــض الخـــدمات التـــي  تطبـــق أنظمـــة الحجـــز والمواعیـــد علـــى
فاســتلام أوامــر الحجــوزات یــدخل فــي عملیــة البیــع المســبق للخدمــة، ومــن الناحیــة العملیــة فــإن نظــام 
الحجوزات یفید العمـلاء مـن خـلال تجنیـبهم للانتظـار فـي طـوابیر، كمـا أنهـا تخـدم المؤسسـة المعنیـة 

.2طلوبفي تحقیق التوازن في طاقتها الاستیعابیة وتضمن توفیر الخدمات في الوقت الم
الضیافة والأمن: المطلب الثالث 

الضیافة: أولا
قـد یتطلــب الحصـول علــى بعـض الخــدمات المكـوث فــي أمـاكن تقــدیم الخدمـة لســاعات طویلــة 

ویعتبـر هـذا الوقـت حساســا جـدا للمؤسسـة التــي والانتظـار حتـى الاسـتفادة مــن الخدمـة بشـكل كامــل،
ترید التفوق والتمیـز علـى مثیلاتهـا فـي السـوق وذلـك مـن خـلال معاملـة عملائهـا كضـیوف، وتعكـس 

.الضیافة حسن الاستقبال، والترحیب بهم وتهیئة الجو الداخلي لیكون مریحا للعمیل
مــن وإلــى مواقــع الخدمــة وفــي بعــض الحــالات تبــدأ الضــیافة وتنتهــي مــن خــلال نقــل العمــلاء 

بحافلات النقل الخاصة بالمؤسسة، فإذا كان على العمیل الانتظار في الخارج قبل تقدیم الخدمـة لـه 
فقد تعمل على بناء مضلات واقیة من الشمس أو المطـر، وإذا كـان علیـه الانتظـار فـي الـداخل فقـد 

ت ووســـائل الترفیـــه مـــع تقـــدیم تعمـــل علـــى إیجـــاد قاعـــة مجهـــزة للانتظـــار تتـــوافر فیهـــا كافـــة التســـهیلا
الأطعمــة والمشــروبات، كمــا تقــدم بعــض المؤسســات خــدمات الحمایــة والســلامة لعملائهــا فتــوفر لهــم 

.3أماكن خاصة لحفظ ممتلكاتهم، وقد تقدم مثل هذه الخدمات أحیانا مجانا أو مقابل أجور زهیدة
الأمن: ثانیا

ر فهم في الغالب  یحتاجون إلى حمایة على عندما ینتقل العملاء للاستفادة من الخدمة الجوه
ممتلكاتهم الخاصة، ثم إن العدید من العملاء  باتوا یمیزون بین مؤسسة خدمیة وأخرى علـى أسـاس 

.75مرجع سبق ذكره، ص ،تسویق الخدماتحمید عبد النبي الطائي، ،بشیر عباس العلاق: 1
.170ربحي مصطفى علیان، إیمان فاضل السامرائي، مرجع سبق ذكره، ص : 2
.57، ص 2007، دار المریخ للنشر والتوزیع ،الریاض، السعودیة، تسویق الضیافةسرور علي إبراهیم سرور، كلسي هسو، توم بورز، ترجمة،: 3
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تـــوفر الأمـــن أو عدمـــه، وقـــد تشـــتمل الخدمـــة الجـــوهر خـــدمات تكمیلیـــة تعـــزز الشـــعور بالأمـــان لـــدى 
.طفالالعملاء كحراسة السیارات وإیداع الأموال ورعایة الأ

إعداد الفواتیر والدفع:المطلب الرابع 
إعداد الفواتیر:أولا

یعتبــر إعــداد الفــواتیر شـــائعا فــي العدیــد مـــن الخــدمات وأغلبیتهــا تقـــدم مجانــا، والفــواتیر غیـــر 
الدقیقة أو غیر القانونیة أو غیر الكاملة یمكن أن تؤدي إلى خیبة أمل عند العمیل، والذي یمكن أن 

امــا عــن هــذه التجربــة، ولهــذا إعــداد الفــواتیر یتطلــب أن تكــون دقیقــة وصــحیحة یصــبح غیــر راض تم
ومطابقـــة لقیمـــة الخدمـــة المقدمـــة، كمـــا یجـــب إعـــداد الفـــواتیر بالوقـــت والســـرعة المطلـــوبین، ولتســـریع 
عملیة إعداد الفواتیر قامت بعض مؤسسات الخدمات بإدخال أجهزة وتقنیات حدیثـة تضـمن السـرعة 

.والدقة في إعدادها
الدفع: ثانیا 

هنــاك للمبــالغ المســتحقة علیــه و فــي أغلــب الأحیــان تتطلــب الفــواتیر الــدفع مــن طــرف العمیــل
استثناء واحد وهو قوائم كشف الحسابات التي ترسلها البنوك إلى عملائها والتـي تتضـمن تفصـیلات 

وعادة یتوقع العملاء بشكل متزاید سـهولة الـدفع عنـد القیـام عن المبالغ التي خصمت من حساباتهم،
بالشراء مـن مـدنهم أو خـلال سـفرهم إلـى خـارج بلـدهم، حیـث أصـبحوا الیـوم یتوقعـون تسـدید فـواتیرهم 
من خلال بطاقات الائتمان أو بواسطة البرید، وغیرها مـن الوسـائل التـي تـوفر علـیهم مشـقة الـذهاب 

ید الفــواتیر، وهنــاك بــالطبع الــدفع الفــوري نقــدا أو مــن خــلال وضــع إلــى مؤسســة الخدمــة لغــرض تســد
قطــع نقــود معدنیــة أو ورقیــة فــي آلات خاصــة للحصــول علــى الخــدمات، إلا أن مثــل هــذه المعــدات 
غالبا ما تتعرض للأعطال والتخریب المتعمد، وبدلا من ذلك ابتكـرت الكثیـر مـن المؤسسـات طریقـة 

.1البطاقات في الآلة كخدمة النقل بقطارات المترو وغیرهاللحصول على الخدمة من خلال وضع 
الاستثناءات: المطلب الخامس

یــولي هــذا التصــنیف أهمیــة كبیــرة للاســتثناءات، إذ  یضــعها فــي مجموعــة بمفردهــا بعیــدا عــن 
باقي الخدمات التكمیلیة، حیث ترى العدید من المؤسسات الخدمیة الناجحة أن الخبـرة المتراكمـة فـي 

الاستثناءات تمكنها من اكتساب مزایا تنافسیة لاسیما أن بعضها تقدم بناءا على طلب خـاص تقدیم 

، ص ص 2009دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة عملیات الخدمة، العلاق، حمید عبد النبي الطائي، عباس بشیر : 1
46،47.
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من العملاء، تتضـمن الاسـتثناءات مجموعـة مـن الخـدمات المسـاعدة التـي تقـع خـارج نطـاق الخدمـة 
الروتینیة المتعارف علیها، وهي في العادة تقدم في ظروف طارئـة وغیـر متوقعـة مـن طـرف الإدارة، 

تقـــوم بعـــض المؤسســـات بوضـــع خطـــط لمثـــل هـــذه الحـــالات ثـــم تحـــدد إجـــراءات تســـهل علـــى لـــذلك
2:، ومن أشكال الاستثناءات ما یلي1العاملین في المؤسسة  تلبیة طلبات العملاء بكفاءة وفاعلیة

طلبات خاصة: أولا
هــي خــدمات مفصــلة حســب رغبــة شخصــیة مــن عمیــل خــاص أو تســهیل غیــر نمطــي كتــوفیر  
مقاعد خاصـة للمعـوقین فـي المسـرح والطـائرة والمطعـم وغیرهـا، وهـي تقـدم نتیجـة وقـوع ظـرف معـین 
وقــد تقــوم المؤسســة بتقــدیم خــدمات خارجــة عــن تخصصــها بنــاءا علــى طلــب العمــلاء كتــوفیر أمــاكن 

.أو القطاراتخاصة للأطفال في المطاعم
حل المشاكل: ثانیا

قد تفشل بعض المؤسسات الخدمیة أحیانا في  تسلیم خدماتها إلـى العمـلاء بالصـورة المناسـبة 
لــذلك تعمــل المؤسســات الناجحــة علــى كالتــأخیر أو عــدم قــدرة العمیــل علــى الاســتفادة مــن الخدمــة،

معالجة هذه الحالات من خلال توفیر حل للمشكلة المفاجئة وذلك مـن خـلال إسـداء النصـح للعمیـل 
.أو توضیح الطریقة المثلى التي تمكن العمیل من الاستفادة المثلى من الخدمة

معالجة الشكاوي: ثالثا
اضـح، عنـدما یریـد العمیـل أن یعبـر عـن إن مثل هذا النشاط یتطلب إجـراءات محـددة بشـكل و 

عـدم رضـاه أو شــكواه یجـب علـى مقــدم الخدمـة أن یفهــم أسـباب ذلـك، وأن یعــرض اقتراحـه لحلهــا أو 
نقــل هــذه الشــكوى إلــى الجهــة المعنیــة مــن أجــل معالجتهــا بالســرعة المناســبة، وهــذا مــا یجعــل العمیــل 

.یشعر بأنه محط اهتمام المؤسسة وبأنه عنصر فاعل فیها
المرتجعات: ابعا ر 

یحـــدث فـــي بعـــض الأحیـــان أن یقـــوم بعـــض العمـــلاء بطلـــب تعـــویض نتیجـــة تـــدني الخـــدمات 
المقدمـة، أو طلـب الوفــاء بمـا جــاء فـي العقــد المبـرم بینهــا أو تعـویض مــن مؤسسـة الخدمــة فـي حــال 

ة مـرة فشلها في تقدیم الخدمة المطلوبة، وقد یكون هذا التعویض إما بصـورة إعـادة تقـدیم هـذه الخدمـ

.169فاضل السامرائي، مرجع سبق ذكره ، صربحي مصطفى علیان، إیمان: 1
2: Christopher lovelock et autre ,marketing des services, pearson education ,paris , France, 2008, p:111
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أخرى أو تصلیح ما یمكـن تصـلیحه أو حتـى التعـویض مادیـا، لهـذا یجـب علـى المؤسسـة أن تحسـن 
.التعامل مع المرتجعات وتعمل من خلالها على تطویر مستوى جودة الخدمة
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:خلاصة
ـــة كعنصـــر مكمـــل للخدمـــة الجـــوهر، تعتبـــر الخـــدمات الت كـــن القـــول أنهـــا أصـــبحت إذ یمكمیلی

مزایـا تسـاهم في أي مؤسسة نظرا لما تضفیه على خدمتها الجوهر مـن ضرورة حتمیة لا غنى عنها 
بــات یعتمــد علیهــا حتــىخــدمات التكمیلیــة فــي الوقــت الحــالي الولقــد تطــورت فــي إســتمرار نشــاطها، 

.في نشاطها التسویقيكخدمة أساسیة



الإبداع والتمیز في الخدمات 
التكمیلیة
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:تمهید
قتصــــــادیة لإنعكاســــــاتها علــــــى المجــــــالات اإ و تنافســــــیة التحــــــدیات التــــــي تفرضــــــها البیئــــــة الإن

الضـروریة والأسـالیبالوسـائل إیجـادإلـىمؤسسـاتالبدفـع، وغیرهـاجتماعیة والسیاسیة والثقافیـة والإ
والتقـــدم الازدهـــارتحقیـــق إلـــىســـتفادة مـــن قـــدراتها وصـــولا التـــي تســـاعدها علـــى تجدیـــد نشـــاطها والإ

خاصـة الأهمیـةفـي غایـة اأمـر والتمیـز فـي مثـل هـذه الحالـة الإبـداعحینئـذ یصـبح ،والمحافظة علیـه
.المرونةكذا الیوم تعمل في بیئات تمیزها سرعة تدفق المعلومات و مؤسساتن أو 
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في الخدماتأساسیات حول الإبداع:الأولالمبحث 
مفهوم الإبداع:الأولالمطلب 

الإبداعحول موضوعي والدارسین في مجال التسویق الباحثین راءآختلفت إ تعددت و لقد 
ن الابتكار أیرى وهناك من ،هما نفس الشيءبتكار الإبداع والإأن ك من یرى فهنا،ربتكاوالإ

.بتكار عملیتین متلازمتینالإبداع والإأن هناك رأي أخر یقولو ،شمل من الإبداعأ
ا تتمثل في مبینهلتقاءالإنقطة أن التضارب في الأفكار إلاو ختلافالإالرغم من هذا وعلى

صول إلى فكرة حتى تتبدأ عملیة مستمرة حیث أن الإبداع ،الابتكارالإبداع أشمل من كون 
في یتمثلالإبداعفما هو إلى جزء من عملیة الابتكارمستحدثة جذابة وفریدة من نوعها، أما 

ویضم جمیع الأفكار ،لا یمكن تقلیدهختراع منتج متطورإخلالهامكن منالوصول إلى تقنیة ی
.الإبداعیة المتوصل إلیها سابقا

الإبداعتعریف : أولا
:SCHUMPETERتعریف 

یؤدي إلى تغییر الإنتاجو نظام جدید في بتكار طریقة، أإحصیلة الناتجة عن ال:" ه على أنهعرف-
1:ولقد حدد خمسة أشكال للإبداع وهي ، "وكیفیة تصمیمهالمنتجمكونات

جدید؛إنتاج منتج - 1
إدماج طریقة جدیدة في الإنتاج أو التسویق؛-2
؛للمواد الأولیةستعمال مصدر جدیدإ-3
؛فتح وغزو سوق جدیدة-4
.تحقیق تنظیم جدید للصناعة-5

:"جیلفورد"تعریف
حل مشكلة ما لىیبدو كوسیلة تقودنا إالإنتاج الإبداعيوبما أن، الإبداع یعني حل لمشكلة ما"-

.2"مستحدثة) أو خدمات/سلع و( ول للمشاكل من خلال منتجات لحإیجادهو فإن الإبداع

التنمیة :، ملتقي دولي حولالإبداع كمدخل للإكتساب میزة تنافسیة مستدامة في منظمات الأعمالالزین،بن نذیر نصر الدین، منصوري :1
.15، ص 2012المستدامة، الجزائر، 

.3، ص 2005، بحوث ودراسات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، مصر، إدارة الإبداع التنظیميرفعت عبد الحلیم الفاعوري، :2
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ومن ثم ،بوجود مشكلة ما تتطلب الحلإحساسإلىهو بعض الباحثین أن الإبداع مایرى
.طرق المعهودةلحل لتلك المشكلة بطریقة جدیدة ومغایرة لإیجادالقدرة على 

:"SOOD/TELLIS"تعریف 
تقنیة جدیدة ومرتكزة على قاعدة علمیة واضحة، الإبداع هو ظهور:"حسب هذین الكاتبین-

".وتختلف تماما عن التقنیات الموجودة حالیا
الإبداع هو عملیة لا حدود : "الأتيومن خلال التعاریف السابقة یمكن إستنتاج التعریف 

الأفكار علىرات وتحسیناتیإحداث تغیأو ،لها تسمح بإیجاد أفكار جدیدة غیر موجودة سابقا
جنب مع البحثإلىجنبا الإبداعظهروفي الغالب ی،في قالب مستحدثالسابقة وتقدیمها 

."سوق المنتجات جدیدة إلى ظهر معهتله والتطویر وكمحصلة نهائیة 
خصائص الإبداع:ثانیا

السابقة الذكر یمكن أن نستخلص مجموعة من الخصائص الأساسیة من خلال التعاریف
:فیما یليتتمثل الممیزة للإبداع 

الشمولیة؛- 1
والحداثة؛الجدة - 2
؛المرجعیة والتراكمیة- 3
؛الجاذبیة والقبول- 4
.1ةالمنفع- 5
أهمیة الإبداع: لثاثا

ستمرار على المدى من البقاء والإعلى تمكین المؤسساتتكمن أهمیة الإبداع في قدرته
من أهم مصادر تهدید بقاء شدیدة، هذه الأخیرة التي تعتبرالمنافسة الظل خاصة فيالبعید

تسعى إلى النجاح كونه یحتل جزء لا یتجزأ من ثقافة أیة مؤسسةكما أن الإبداع أصبح،المؤسسة
غیر الإبداع إلى أن المؤسساتدراساتتشیر و مارسة أنشطتها وعملیاتها، موقع القلب في م

.63ص، 2011مذكرة ماجستیر، جامعة أبي بكر بلقاید تلمسان، الجزائر ،دور الإبداع في اكتساب میزة تنافسیة،خراز الأخضر، : 1
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یمكن إیجاز أهمیة الإبداع في ، كما الخروج من السوقالمبدعة سیكون مصیرها الفشل وبالتالي 
1:النقاط التالیة

:الإبداع یسمح بخلق خدمات جدیدة تؤدي بدورها إلى- 1
؛زیادة في المبیعات-أ

زیادة في الأرباح؛-ب
زیادة الحصة السوقیة؛-ج
معدل العائد على الاستثمار؛زیادة-د
زیادة معدل رضا العملاء؛- ه
.ة صورة المؤسسة ومركزها التنافسيدعم وتقوی-و
؛)والخبرةتراكم حجم المعرفة (من تكوین قاعدة معرفیة الإبداع یمكن المؤسسة- 2
ة من الوصول إلى هدفها؛مكن المؤسسالإبداع ی- 3
.هو الذي یمكن المؤسسة من التطورالإبداع- 4

الأركان الأساسیة للإبداع:رابعا
:فيمثلتتبداعهنالك ثلاثة أركان رئیسة للإ

:المفهوم النظري-1
ولكن خلق أو تكوین فكرة جدیدة لا یعني ،هو نقطة البدایة للإبداعفكار الجدیدة إن مفهوم الأ

.والابتكارالإبداعفي مجال الأولىبل هو اللبنة ،بتكارإأو إبداعا
:التقنيالإبتكار-2

ملموسة بالعملیة التي یتم من خلالها تحویل الأفكار الجدیدة إلى منتجاتالأمرویتعلق
عب إدارة المعرفة وهنا تل،في شكل تطویر سلع أو خدمات جدیدة في السوقذلكوغالبا ما یتجسد 

.تكنولوجیة تضع الأفكار الإبداعیة الجدیدة موضع التطبیقدورا كبیرا في تطویر بحوث ودراسات 

.15، ص 2004، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1طتطویر المنتجات الجدیدة،مأمون ندیم عكروش، سهیر ندیم عكروش، : 1
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:التجاريالإستثمار-3
تطویر المنتجات إلىالمبدعة والمهارات التكنولوجیة التي تؤدي الأفكاریقصد به توظیف و 
.1اف المؤسسةالذي یشبع حاجات السوق ویحقق أهدبتكار منتجات جدیدة بالشكلأو إ،الحالیة

الحاجة إلى الإبداع ومتطلبات عملیة الإبداع:الثانيالمطلب 
الحاجة إلى الإبداع: أولا

خصوصا الخدمیة منها ،الإبداعتها الماسة إلى بحاجفي عصرنا الحالي تمتاز المؤسسات
لإبداع یجب النظر لحاجتهاف،الثبات في السوقویساعدها على كونه یمثل المحرك الرئیسي للنمو 

له س من خلال الجهود غیر المترابطة لماككل بوصفها وحدة واحدة ولیالمؤسسةإلیها من خلال 
البشریة اتتحدث من خلال تفاعل الخبرات والمهار یةعملیة الإبداعالكون و ،إستراتیجیةأهمیة من 

المؤسساتعلى فرضمما ی،وبالتالي یؤثر على  قدرتها على تطویر منتجات جدیدة بشكل ناجح
ر المستمرة التي تحدث في بیئة یدرجة عالیة من المرونة حتى تواكب عملیات التغیعلى أن تكون

ستثمار مواردها المختلفة بكفاءة وفاعلیة من إمن ن ثم فوجود الإبداع یمكن المؤسسات، ومعملها
.التي تفرضها بیئتهات عدم الأكادةوالتغلب على حالا،أجل الحفاظ على موقعها التنافسي

متطلبات الإبداع: ثانیا
مجموعة عتبارالإبعین یأخذما لم ،ن یكون هناك إبداع ولا یمكن له تحقیق أهدافهلا یمكن أ

2:المتمثلة في الأتيمن العناصر

؛نشر الثقافة الإبداعیة في المؤسسة- 1
؛إزالة كل العوائق خاصة الإداریة منهاو توفیر المناخ المناسب للعملیة الإبداعیة- 2
؛ستقطاب أفضل الكفاءات من حیث الموهبة والتأهیل والخبرةإ- 3
ومراكز البحث والتطویر بشكل دائم؛ربط المؤسسة بالجامعات- 4
وضع قاعدة بیانات معرفیة لتجمیع البیانات اللازمة للإبداع؛- 5
تخصیص الموارد المالیة والتكنولوجیة اللازمة للإبداع؛- 6
.الخدمةإبداع لمساهمة في لوأفكارهمهممن خبراتقیادة العملاء للإستفادة- 7

.23ندیم عكروش، المرجع السابق، ص مأمون ندیم عكروش، سهیر:1
2:Nathalie van laethem, tout la fonction marketing, Dunod, paris,2007,p :132.
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الإبداعتصنیفات ومراحل عملیة:الثالثالمطلب
تصنیفات الإبداع:أولا

لف أنواع الإبداع من لقد حاول العدید من الدارسین والباحثین في مجال الإبداع تحدید مخت
1:كالأتيیمكن تصنیف أنواع الإبداع ، و حداعلى ومحددات كل نوعخصائصبینأجل التفرقة

:جالإبداع في المنت- 1
ممیزاته التقنیة و مقارنة بخصائصه الأساسیةلسوق لأو محسنج جدید منتیقصد به إدخال و 

،ستهلاكالإستعمال أو سهولة الإأسلوب حدیث فيمادیة، إضافة إلىالغیر المكوناتأوكل
علاقة إبداعات لها، والمتمثلة فيجللإبداع في المنتین ثلاثة أنواع وبذلك یمكن التفضیل ب
إبداعات تغیر خصائص ج و التركیبة التكنولوجیة للمنتج، إبداعات تغیربالتركیبة الوظیفیة للمنت

.جتقدیم المنت
: بداع في طریقة الإنتاجالإ-2

یجب أن النتیجة نة، و جدیدة أو محستقدیم خدماتأو وتعرف على أنها إدخال طریقة إنتاج 
وبالتالي ،أو في أحد عناصر المزیج التسویقيإما في جودته الجدید،جتكون معبر عنها في المنت

، حیث أن المدخلاتالآلات أوو ،لإنتاجفالإبداع في طریقة الإنتاج تشمل تغیرات في سیرورة ا
بزیادة كمیة ف منها تسهیل وتحصیل تكالیف أقل من أجل الحفاظ أو تقویة تنافسیة المؤسسة الهد

.المخرجات غالبا
:تجاریةالبداعات الإ-3

الإتصال تحصل على مستوى قنوات التوزیع و تضم هذه الإبداعات مختلف التغیرات التيو
علامة بالف إلى زیادة المبیعات والتعریف تهدوالتي ما یتعلق بالوظیفة التجاریة، وكلالتجاري

كسب رضا العمیل، لأجل
وتوزیع النشاطات بین الأفراد في قتسامإتتوقف على تحویلات في و :تنظیمیةالبداعات الإ-4

اریة جدیدة أو هیكلة فیمكن أن تجلب هیكلة تج،وفي تركیب الوظائف داخل المؤسسةالمؤسسة 
یمكن أن تعتمد من أجل ذلك على إستراتیجیة التخلي عن بعض الوظائف من أجل و ، توزیع جدیدة

الإبداع والتغییر التنظیمي في :المتقى العلمي الدولي حول،تنمیة وتدعیم الإبداع  في المنظمات:بعنوانمداخلة، أسماء زرودي، شریف غیـاط:1
.5، ص2010، المنظمات الحدیثة
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أو تبنیها لإستراتیجیة دولیة لتوسیع حجم ،كثر أهمیة وتقویة نشاطهاالتركیز على الوظائف الأ
.نشاطاتها

مراحل العملیة الإبداعیة:ثانیا
تتمثل العملیة الإبداعیة في إیجاد طرق أكثر حداثة لمعالجة مشكل أو ظرف تسویقي 

تمر العملیة وغالبا ما، وغیرهافي المبیعات ودخول منافس جدید أو تحول العملاءنخفاضإك
1:التالیةالإبداعیة بالمراحل 

:وتحدید وتشخیص المشكلة أو الفرصةاكتشاف -1
أسباب المشكلة الحقیقة یجب تحدید إذ،الإبداعیةه المرحلة من أهم مراحل العملیة تعتبر هذ

لم تتم المعرفة فإذالمشكلة،أسبابها ومعرفة وقت وظروف حدوث والتفرقة بین ظواهر المشكلة و 
.لهافلا یمكن الوصول لحل مبدعالصحیحة للمشكلة 

:جمع البیانات وتحلیلها-2
بالبدءذلك بة تقریر شامل عن المشكلة، و بعد تحدید المشكلة تحدیدا دقیقا یجب القیام بكتا

ومن ثم العمل على تحلیلها ،حول المشكلبیانات تاریخیة ومعلومات تفصیلیة أولیة وثانویةبجمع 
ه البیانات هل هذو الحقیقي للمشكلة، ید الحجم سباب المشكلة لتحدلدراسة الروابط الموجودة بین أ

.والعكسكافیة لإیجاد الحل للمشكلة 
:ختیار البدائلإ-3

الحلول ومن قتراحإعملیة تأتي،شكل وجمع المعلومات اللازمة لحلهبعد عملیة تحدید الم
الأفكاربجمع عدد كبیر من إذ تبدأ،ختیار تأتي على شكل منحنى متناقصالملاحظ أن عملیة الإ

تم جمع عدد أكبر من وكلما،الظرفیة وغیر المناسبةستبعاد الحلولإومن ثم غربلتها بحیث یتم 
.أكثر فعالیة وإبداعاحل إلىالوصول إمكانیةكلما تضاعفت الأفكار

:البدائل واختیار أفضلهاتقییم-4
ائد و وتكلفة والعلتحدید الإیجابیات والسلبیات،تقییمالعملیة لتخضع البدائل التي تم جمعها 

:مجموعة من العناصر تتمثل فیما یليعلى أساس هذه العملیةتقومالمتوقعة من كل منها، و 
مؤسسة؛ستراتیجیات وسیاسات الإتطابق البدیل مع - أ 

.101، ص2006، دار كنوز المعرفة للنشر، عمان، الأردن، إدارة الإبداع والإبتكارزید منیر العبودي، سلیم بطرس خلیدة، : 1



الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة:                                                   الفصل الثاني

46

للأهداف المسطرة؛تحقیقه -ب
كفاءة وفعالیة البدیل؛-ج
درجة المخاطرة التي یحملها؛-د
توافقه مع عامل الوقت والسرعة؛- ه
.افقه مع الظروف البیئیة الخارجیةتو -و
:البدیلتنفیذ-5

والبشریة ستراتیجي ورصد كافة الإمكانات المادیةویتم وضع خطة من أجل تنفیذ البدیل الإ
عملیة سیر تنفیذ البدیل التي من شأنها تعرقل الأموربعین الإعتبار كافة اللازمة لذلك، مع الأخذ

.والحد من فعالیته
:الرقابة على البدیل-6

نتهاء من حتى الإتنفیذهوذلك في كل خطوة من خطوات ،هي عملیة متابعة البدیل المختار
وكخطوة ،بما تم التخطیط له لإدراك نواحي القصور في تنفیذ البدیلة ومقارنة النتائج المدركتنفیذه،

.نحرافاتتغذیة العكسیة لتصحیح الإالأخیرة القیام ب
ستراتجیات الإبداع ومعیقاتهإ:الرابعالمطلب

ستراتیجیات الإبداعإ:أولا
جدیدة خدمات تقدیم أو،تحسین الخدمات المقدمة للعمیلفي الإبداعتعتمد المؤسسة على 

:یليكماستراتیجیات الإبداع إویمكن التفرقة بین استخدام مختلف التكنولوجیات الحدیثة، إوذلك ب
: إستراتیجیة الإبداع الجذري-1

ا هذو ،سوق جدید، أو إیجاد استخدامات جدیدة للخدمةدخولتعبر هذه الإستراتیجیة عن 
یة تسویقالدراسات والتطویر، الحث و بال،المسیرینرادةنتیجة لإالنوع من الإبداع هو قبل كل شي 

تفرع عن السوق الأصلي وفي مراحل متقدمةر سوق میتطو بكخطوة أولى تقوم المؤسسةو ،معمقةال
.)ةجدیدخدمة/سوق جدید(وق مكملة أو تولیفة ستقوم بتطویر
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:التدریجيالإبداعستراتیجیةإ-2
الأصلغالبا ما یكون و ، تدریجیاالخدمة الحالیةوتطویره الإستراتیجیة على تحسین تقوم هذ

یة للعمیل والخدمةحماخیرةتعد هذه الأو ، تقدیم الخدمة لقطاع سوقي جدیدفي هذه الإستراتیجیة
.1الصورة الذهنیة للمؤسسة علىقد یؤثرالذي من عملیة الإبداع السریع

قات الإبداعمعی:ثانیا
وعدم القدرة على الإیفاء،بإمكانات أو ممتلكات المؤسسة المادیةتتعلقو المادیة،قات المعی- 1

خاصة وحوافز مادیة إضافیة وغیرها؛وأماكن دواتبمتطلبات عملیة الإبداع من أ
وأنظمة تقییم الأفكار أنظمة الحوافزكالتي تعمل على الحد من الإبداع،و ،الأنظمةالقوانین و - 2

الإبداعیة؛
ومركزیة الإدارة؛القوانینبلتزامالإ- 3
؛عتماد على نتائجه من الخارجوالإیص میزانیات للبحث والتطویرعدم تخص- 4
؛طبیعة العلاقة بین أطرافهاالمناخ التنظیمي داخل المؤسسة الخدمیة و - 5
؛وت الهیكل البیروقراطي مدة طویلةثب- 6
عنها؛المسئولینرضا ة من خدمات و القناعة بما تقدمه المؤسس- 7
؛عدم تقدیم حوافز مادیة للعامین- 8
.2على التطویر والإبداع في العملاالمؤسسة یجبرونهم وجود منافسین لخدمات عد-9

التمیز في الخدمات: المبحث الثاني
نشأة التمیز: المطلب الأول

بوادر التمیز وتطبیقاته في المجال الإدارة، إذ أنه وبعد نهایـة القـرن العشـرین ىلقد كانت أول
التحــول مــن التركیــز علــى المفهــوم الإنتــاجي إلــى التركیــز ،ومــا صــاحبه مــن تحــولات هیكلیــة أهمهــا

علـــى المفهـــوم التســـویقي والتوجـــه مـــن الإهتمـــام بالجمـــاهیر الخارجیـــة فقـــط إلـــى الإهتمـــام بالجمـــاهیر 
نتقــال مــن التركیــز علــى المــورد المــادي إلــى التركیــز علــى المــورد والداخلیــة معــا، كــذلك الإالخارجیــة 

تصـــال مـــع التغیـــرات فـــي البیئـــة المحیطـــة بالمؤسســـات وظهـــور تكنولوجیـــا المعلومـــات والإو ،الفكـــري
1:Yves chirouze,le marketig –étude et stratigie-, ellipsess, France, 2004, p :409.

.430، ص1999، البیان للنشر، الإسكندریة، مصر، 1طتسویق الخدمات المصرفیة، عوض بدیر الحداد، : 2
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أصــبح بقائهــا إذ حتــدام المنافســة وجــدت أغلــب المؤسســات نفســها عــاجزة عــن مجــارات المنافســین، إ و 
رها في السوق مهددا، لهـذا لجـأت للبحـث عـن تبنـي أفكـار جدیـدة فـي مجـال الإدارة والابتعـاد ستمراإ و 
.1ن الأفكار الإداریة الجامدة والتقلیدیة إلى أفكار متمیزةع

مفهوم التمیز في الخدمة: المطلب الثاني
مفهوم التمیز : أولا

فریـدة ترضـي العمـلاء تحقق المؤسسـة التمیـز عـن منافسـیها عنـدما تـتمكن مـن كسـب خاصـیة 
ویصعب محاكاتها وتقلیدها من قبل المنافسین، وهناك عدة مصادر للوصول إلى التمیـز مـن أهمهـا 
الموارد المالیة ،التنظیمیة، البشریة، المعلوماتیة، والمهارات المتفوقة التـي تـؤدي إلـى تنـوع المنتجـات 

2:التعبیر عنه وفق المعادلة التالیةوجودتها التقنیة وصورتها الجیدة  لدى العملاء وهو ما یمكن

تلـــــك " یعـــــرف التمیـــــز بأنـــــه) ISO9000(1999وحســـــب إرشـــــادات الهیئـــــة الأوروبیـــــة لســـــنة 
والنتائج التي ترتكز جمیعها علـى مجموعـة تتكـون مـن تسـعة ،الممارسة المتأصلة في إدارة المنظمة

القیادة وثبات الهدف والإدارة من خلال العملیات ،التوجه بالعمیل،مفاهیم تتمثل في التوجه بالنتائج
وكــــذا تطـــویر الماركـــة ،التحســـین والابتكـــار،والـــتعلم المســــتمر،تـــدریب الأفـــرادو تطـــویر ،والحقـــائق

."المسؤولیة الاجتماعیة
مفهوم التمیز في الخدمة: ثانیا

التفـــرد والتفـــوق عـــن المنافســـین مـــن خـــلال تقـــدیم خـــدمات تتجـــاوز :" یقصـــد بـــالتمیز فـــي الخدمـــة-
.3"توقعات العمیل وإبهاره بها

تحقیــق میــزة تنافســیة تكــون الأفضــل عــن المنافســین فــي واحــد أو أكثــر مــن " :وعــرف علــى أنــه-
.4"الأداء الإستراتیجي

نمو :مجمع مداخلات الملتقى الدولي الثاني حولالتمیز في الأداء وماهیته وكیف یمكن تحقیقه في المنظمات،أحمد جمیل، محمد سفیر، :1
.156،157ص ص ،2011، ورقلة،2الي وتحدیات الأداء البیئي، طالمؤسسات والإقتصادیات بین تحقیق الأداء الم

.152، ص 2009، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ثقافة الخدمةالعلاق، عباس بشیر : 2
.25ص،، بدون بلد وسنة النشر، خبراء مركز الخبرات المهنیة للإدارة5طالإبداع والتمیز في الخدمة، عبد الرحمان توفیق، : 3
.78، ص 2009، دار المیسرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1، طالتسویق الإلكترونيمحمد سمیر أحمد، : 4

السوق+ المستهلك + الإدارة الإستراتیجیة+الموارد البشریة+ القیادة= معادلة التمیز
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رة المؤسسة على التوصل إلى ما هوعن القدیم و قدالمنظمالتخلي: " على أنهأیضاعرف كما-
".جدید

ةخصائص التمیز في الخدم: الثثا
:التي تعبر عن حالة التمیز في الخدمة نوجزها فیما یليو الخصائص مجموعة من هناك  

یثیـر حواسـه ومشـاعره بشـكل إیجـابي أكثـر ،إن التمیز في تقدیم الخدمة إحساس یحـدث للعمیـل-1
مما یتوقع؛

ولـیس بشـرط عـن الخدمــة ،جــزء صـغیر مـن الخدمـةبالتمیـز فـي تقـدیم الخدمـة یمكـن الإحسـاس -2
بكاملها؛

نبهـــار العمیــــل إإن التمیـــز یســـتهلك فـــورا وبمجــــرد الإحســـاس بـــه مـــن جانــــب طـــالبي الخدمـــة، ف-3
التأثیر الذي یتركه في نفسه؛نتهاءإبالامتیاز ینتهي بمجرد 

متیــاز ومــا یترتــب ، لأن درجــة الإحــداإن هــذا التمیــز خبــرة شخصــیة یشــعر بهــا كــل عمیــل علــى -4
خـــر آنبهـــار عمیـــل قـــد لا تكـــون بالضـــرورة دافعـــا لإ،نبهـــار التـــي یـــدركها عمیـــل معـــینعلیهـــا مـــن الإ

وحكمه على الخدمة بأنها متمیزة؛
أهمیة التمیز: رابعا

تفرضـه مـن تحـدیات علـى المؤسسـاتتشـهده الیـوم بیئـة الأعمـال مـن تغیـرات ومـاإن ومع ما 
ن كانت الخدمات التي تقدمها على درجة عالیة من الجودة إ حتى و ،باتت فرص النجاح ضئیلة جدا

والكفاءة، فإذا مـا نظرنـا إلـى حجـم ودرجـة التطـور المسـتمر یمكـن القـول أن بقـاء المؤسسـات مرهـون 
والحـل الوحیـد لـذلك هـو البحـث عـن التمیـز والـذي ،فـوق مـن خلالـه عـن منافسـیهابإیجاد مجـالات تت

بــالأخص تلــك  التــي تریــد أن تحجــز ،یعــد أهــم أســلحة المؤسســة الیقظــة فــي القــرن الواحــد والعشــرین
حتى على المدى الطویل، ویمكن إیجاز أهمیة التمیـز و لنفسها مكانا في السوق لیس الیوم وفقط بل 

1:یةفي النقاط الآت

یحمي المؤسسة من المنافسة؛-1
دخول المنافسین؛عند یخلق حواجز -2
یجعل العمیل مستعدا لدفع أغلى الأثمان؛-3

.54، ص 2012،2013، الجزائر، 1، جامعة سطیفمذكرة ماجستیر ،دور الكفاءات في تحقیق إستراتیجیة التمیزبن جدو محمد الأمین، : 1
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المؤسسة نتیجة زیادة خبرتها؛فرص نجاح د یتز -4
.القدرة على تلبیة حاجات ورغبات العملاء بشكل مستمر-5

الأسس الضروریة للتمیز: المطلب الثالث
أســس خدمــة العمــلاء فــي عناصــر ثلاثــة تتشــكل فیمــا بینهــا أضــلاعا للخدمــة المتمیــزة، تتحــدد

1:وفیما یلي مناقشة مختصرة لكل عنصر من هذه العناصر

نوع الخدمة ذاتها : أولا 
إن نــوع الخدمــة المقدمــة ومــدى أهمیتهــا بالنســبة لطالبیهــا یعتبــر أساســا یجــب أن ینطلــق منــه 

خدمة التي تمثل أهمیة كبیرة من جانب طالبیها یجب أن تقابـل فـي نفـس القائمون على تطویرها، فال
الوقت وبـنفس الدرجـة مـن الأهمیـة مـن جانـب المسـؤولین عنـد تقـدیمها خاصـة إذا كـانوا یرغبـون فـي 

هتمامه منصـبا بدرجـة كبیـرة علـى إتحقیق التمیز في تقدیم الخدمات، فالعمیل طالب الخدمة سیكون 
ة عالیة في قائمة أولویاته وبالتبعیة سیكون حكمه على تمیـز مقـدمي الخدمـة الخدمة التي تمثل مرتب

.في أدائهم متأثرا إلى حد كبیر بهذه الخدمة
طبیعة طالب الخدمة: ثانیا

ومسـتوى التعلـیم لـدى طـالبي الخدمـة العناصـر الرئیسـیة جتماعیـةتشكل المتغیرات الثقافیة والإ
الخدمـة ومـن ثـم معـاییر حكمـة علـى التمیـز يالتي تحكم سلوك طالب الخدمة عند تعامله مـع مقـدم

في أداء تلك الخدمة، ومن هنا یجب على المؤسسـة الراغبـة فـي تحقیـق مسـتویات عالیـة مـن التمیـز 
اعیــة والمســتوى التعلیمــي للجمهــور طالــب الخدمــة المنطلــق جتمأن تأخــذ مــن المتغیــرات الثقافیــة والإ

.والمحرك الأساسي لتطویرها للخدمات التي تقدمها لهم
طبیعة مقدم الخدمة: ثالثا

الخـدمات ياسب وكذلك التـدریب فـي إعـداد مقـدمیساهم المستوى الثقافي والتأهیل العلمي المن
یســاهم فــي إشــباع حاجــاتهم، ومــن ثــم الــذي میــز لیقومــوا بتقــدیم الخدمــة إلــى طالبیهــا بمســتوى مــن الت

ختیـــار مقـــدمي الخدمـــة بحیـــث یـــتم اختیـــارهم وفقـــا إولهـــذا یجـــب مراعـــاة الدقـــة فـــي ، تحقیـــق رضـــاهم
.2لضوابط تسمح بأن تتوافق مهاراتهم وقدراتهم مع متطلبات شغل مثل هذه الوظائف

.79،80ص ص محمد سمیر أحمد، مرجع سبق ذكره،:  1

، ص 2010، دار الصــفاء للنشــر والتوزیــع، عمــان، الأردن، 1طإدارة الجــودة فــي المنظمــات المتمیــزة، خضــیر كــاظم محمــود، روان منیــر الشــیخ، : 2
280.
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العلاقة بین التمیز والإبداع: المطلب الرابع
طبیعــة العلاقــة بــین مفهــومي الإبــداع والتمیــز فــي المجــال الخــدمي مــن خــلال یمكننــا تحدیــد 

تحدید مدى حاجة المؤسسة لكلاهما والدور الذي یلعبانه، فإذا اعتبرنا الحاجـة للإبـداع والتمیـز تكـاد 
لتفوق عن المنافسـین مـن لأي أنها تنبع من ضرورة إیجاد مجال ،)متماثلة ومتداخلة ( تكون نفسها 

خصوصا ومع الكم الهائل والمتزاید من التعقد والغموض الذي یلف عملیة إنتاج وتقـدیم ،اءأجل البق
یمكن التعبیر عنه من  خلال أنه إذا لم یوجد إبداع لا یمكـن و ،الخدمات وتبیان الترابط بین كلاهما

داع هـو ؤدي إلى خلق مزایـا تنافسـیة للمؤسسـات، أي أن الإبـیبتكار هذا الأخیر بدورهإالتوصل إلى 
الحلقة الأولى فـي دائـرة التمیـز، وبـالرجوع إلـى أهـداف التمیـز والتـي تتمثـل فـي تحقیـق مزایـا تنافسـیة 
مقارنة بالمنافس والعمل على تقدیم خدمات ترضي العمیل بل وحتى إبهاره بها، نجد أنه و للوصول 

سـتمرت المؤسسـة إفـإذا مـا إلى تحقیق هذه الأهداف یجب تحقیق الإبداع في ما تقدمه من خدمات،
دمها المنافس فـلا یمكنهـا بتقدیم الخدمات بنفس الوتیرة التي تقدمها بها سابقا وبنفس الطریقة التي یق

مــن جهـة أخــرى یمكننـا النظــر إلــى هـذه العلاقــة مـن خــلال مــا آلـت إلیــه أوضـاع العدیــد مــن ، التمیـز
لتغییـر مطلبـا مـن مطالـب البقـاء والنجـاح  المؤسسات الخدمیة بعدما احتدمت المنافسـة بینهـا، فبـات ا

لهـــذا فهـــي تتبنـــى فلســـفة التغیـــر والتحســـین المســـتمر والتـــي تقـــوم علـــى ضـــرورة خلـــق منـــاخ للإبـــداع 
.1بتكار من أجل التمیزوالإ

.429عوض بدیر حداد، مرجع سبق ذكره، ص : 1

الإبداع+الخدمة=التمیز
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أشكال الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة:المبحث الثالث
أشكال الإبداع في الخدمات التكمیلیة: الأولالمطلب
حالات الإبداع في الخدمات التكمیلیة مـن قطـاع خـدمي لآخـر ومـن مؤسسـة ختلفت وتنوعتإ
:وفیما یلي ذكر لمجموعة منها،لأخرى

البنكفيالانتظاروقتإعلانحالة: أولا
بالنسبةسواء،المصرفیةالخدمةتقدیمفيالهامةالعواملمنالبنكفينتظارالإوقتیعتبر

عـددبزیـادةذلـكو الانتظـاروقـتتقلیـلعلـىجاهـدةالبنوكوتعملالخدمةلمتلقيبالنسبةأوللبنك
.تقدیمهاوخطواتإجراءاتتبسیطجانبإلىالخدمةیقدمونالذینالموظفینأوالنوافذ

أحـدفكـرالمتعـاملین، لـذلكنتظـارإوقـتتجنـبالبنـكسـتطیعیلامـافعـادةذلكمنوبالرغم
علـىللانتظـارالمتوقـعالوقـتإعـلانطریـقعـنیقـدمهاالتـيالخدمـةتحسـینفـيالكندیـةالبنـوك
اللوحـةنتظـار فـإنإصـفهنـاكویكـونللبنـكالعمیـلیـدخلعنـدمابحیثمضیئة،إلكترونیةلوحة
الخاصـیةهـذهوتحقـقالمطلوبـة،الخدمـةیتلقـىحتـىبالصـفنتظـارهلإالمتوقـعالوقـتلـهتعلـن

1:أهمهاالأهدافمنعدداالخدمةتقدیمفيالإضافیة

یكونحتىانتظارهالمتوقعبالوقتمقدماویخطرهوقته،ویقدریحترمهالبنكبأنالعمیلإدراك-1
.الانتظارأرادماإذالذلكمؤهلا

الخدمـةعلـىحصـولهبتأجیـلقـرارایتخـذقـدالشـخصفـإننتظـار،الإوقـتمعلومـةعلـىءابنا-2
تخفـیضوبالتـاليبالصفالمنتظرینعددنقصعلیهیترتبقدمماآخر،لیومربماأوآخرلوقت
.بهیستمرلمننتظارالإوقت
المنازلفيلأصحابهاالمعاشاتتوصیل: ثانیا

البنكإلىالمحولةالمعاشاتأصحابأنالأمریكیةالمتحدةبالولایاتالبنوكأحدمدیرلاحظ
ذلـكعلـىیترتـبومـازحـام،وجـودعلیـهیترتـبالـذيالأمركبیرة،بأعدادشهركلأولفيیأتون

حتىبالصفینتظروهومتألمیكونمنهمالعدیدأنالمدیرلاحظلقدبلالانتظار،وقتطولمن
الفكـرةهـذهعنهم حیـث تمثلـتالعناءهذالتوفیردعةمببخدمةالبنكجاء مدیرالخدمة، وقدیتلقى
قـامحیـث شـهر،كـلأولبمنـازلهملهـمالمعاشـاتتوصـیلوهـيلهـؤلاءخصیصـاخدمـةتقـدیمفـي

.139، 137، ص ص 2003ة، مصر، المنظمة العربیة لتنمیة الإداریالتسویق الإبتكاري،نعیم حافظ أبو جمعة، : 1
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المسـتنداتللمـوظفین،نقـلوسـائلكالخدمـةهـذهتقـدیمیسـاهم فـي شـأنهمـنمـاكـلتخـاذإبالبنـك
وقـد نجحـت. 1ك لـذلكنتیجـةإضـافیةمصروفاتأورسومأيیتقاضىأندونوغیرها،والحراسة،

:التالیةللأسبابوذلكمسبوقغیرنجاحاالخدمةهذه
.الازدحاممنوالمعاناةنتظاروالإالبنكإلىالذهابمشاقالعمیلتجنیب-1
إلـىیـؤديقـدممـاالأول،المقـامفـيویضـعهبـهیهتموأنهبراحتهیهتمالبنكنأبالعمیلشعور-2
الأخـرىالخـدماتوعددنطاقتوسیعأوالتعامل،حجمبنفسالبنكمعالتعاملفيالعمیلستمرارإ

.البنكأعمالنتائجعلىإیجابیاینعكسمماالمعاشصرفبخلافیطلبهاالتي
السـنكبـارفئـةتجـاهاجتماعیةالإبالمسؤولیةیهتمبأنهللبنكالترویجفيالخدمةهذهستخدامإ-3

.الأمراضمنالعدیدلدیهمیكونوالذین
سیارات مجانیة أثناء إصلاح السیارةإستخدام: ثالثا

تعد خدمة إصلاح السیارات خدمة تقلیدیة وروتینیة تفتقر لمداخل الإبداع فیها، بحیث حاولـت 
بشاشـــات التلفزیـــون العدیـــد مـــن الورشـــات التمیـــز عـــن منافســـیها مـــن خـــلال تزویـــد قاعـــات الإنتظـــار

والآلات للقهــوة والصــحف الیومیــة وغیرهــا، ولكــن هــذا لــم یجعلهــا أبــدا متمیــزة فهــي لــم توجــد فكــرة لا 
التي قدمت البـدیل بالنسـبة للعمیـل الـذي لا یسـتطیع مؤسساتأن جاءت إحدى الىإل،یمكن تقلیدها

.الجاري إصلاحهام السیارة یوذلك بتقدیم سیارة مجانا حتى یوم تسل،نتظار طویلاالإ
حالات أخرى في الإبداع في الخدمات التكمیلیة : رابعا
بحیــث یســتفید المســافر مــن غرفــة بالفنــدق ،قیــام أحــد الفنــادق بفــتح فــروع فــي أحــد المطــارات–1

فــي فنــدق حالیــا فــي المطــار لمــدة ســاعة حتــى یحــین موعــد رحلتــه القادمــة، وهــي موجــودة ةالموجــود
.بدولة الكویت

.2الحافلات بمرحاض عمومي في إنجلتراتزوید-2

1:Robert M. Schindler and Allan R. Wiman,  "Effects of Odd Pricing on Price Recall " Journal of Business
Research, (Nov.1989), pp. 165-177.

.140مرجع سبق ذكره، ص نعیم حافظ أبو جمعة، : 2



الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة:                                                   الفصل الثاني

54

التكمیلیةللخدماتمظاهر التمیز في عناصر المزیج التسویقي التقلیدي: المطلب الثاني
مظاهر التمیز في تسعیر الخدمات التكمیلیة: أولا
مفهوم وأهداف التسعیر في الخدمات التكمیلیة                         -1
تلـك القیمـة المحـددة مـن قبـل البـائع ثمنـاً للخدمـة والمنـافع ": بأنهیعرف السعر: تعریف التسعیر-أ

فهذه القیمة التي یدفعها العمیل للبـائع قـد تكـون نقـداً أو قـد تكـون ،التي یحصل علیها متلقي الخدمة
".قیمة عینیة

یهـــدف تســـعیر الخـــدمات التكمیلیـــة إلـــى ضـــمان وصـــول : أهـــداف تســـعیر الخـــدمات التكمیلیـــة-ب
سـتمراریة الخدمـة إ المؤسسات الخدمیة إلـى جملـة مـن الغایـات التـي تنصـب جلهـا فـي تحقیـق نجـاح و 

1:ستعراض لأهداف تسعیر الخدمات التكمیلیة كما یليإالجوهر، وفیما یلي 

ؤسسـات وتوسیع الحصة السوقیة الهدف العـام لغالبیـة المستمراریعتبر هدف البقاء أو الإ: البقاء-
. حتــى ولــو تحملــت بعــض الخســائر علــى المــدى القصــیر فــي ســبیل تحقیــق هــذا الهــدف،الخدمیــة

ویعني هذا الهدف أن یكـون السـعر مرنـا قـابلاً للتكیـف مـع الأوضـاع التنافسـیة فـي السـوق وتسـتخدم 
كمـا ،سـتمراره معهـاإة كوسیلة لجذب العمیل وضمان العدید من المؤسسات أسعار الخدمات التكمیلی

تعمل على وضع أسعار تربك المنافس وتحد من تحركاته في السـوق ممـا یضـمن لهـا تحقیـق هـدف 
.البقاء

الخدمیـة إلـى ؤسسـاتیعتبر تحقیق الـربح مـن الأهـداف الأساسـیة التـي تسـعي الم: تعظیم الأرباح-
العدید من المؤسسات على زیادة فرص الربحیة من خلال  ، لهذا تعملمان بقائهابهدف ض،تحقیقها

ن كانـت أسـعار هـذه الخـدمات إ ومنه حتى و ،تقدیم خدمات تكمیلیة على مستویات عالیة من الجودة
ســـتفادة منهـــا ومنـــه تحقـــق إمرتفعـــة جـــدا أو خیالیـــة فـــي بعـــض الأحیـــان، إلا أن العمیـــل سیســـتمر ب

.المؤسسة هدفها المنشود

إن تقدیم المؤسسة لخدمات تكمیلیة بأسعار متفاوتة ومختلفة یضمن لهـا : تعظیم الحصة السوقیة-
التكمیلیـة، هاخدماتةتشكیلأكبر تغطیة سوقیة إذا اعتمدت المؤسسة أسعار مرتفعة أو منخفضة في

حساسة فإن هذا قد یكون له تأثیر على مبیعات الخدمة ككل، ففي الأولى تكون قد أقصت الفئات ال
.للسعر وفي الثانیة تكون قد روجت لصورة ذهنیة سیئة عنها وعن خدماتها بأنها لیست ذات جودة

.199، ص2008دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، مصر، إدارة التسویق،طارق طه، : 1
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التكمیلیة لا یختلف عنه في حالة اتفي الواقع تسعیر الخدم: طرق تسعیر الخدمات التكمیلیة-2
1:تمثل فيالخدمة الجوهر ولعل أبرز طرق تسعیر الخدمات التكمیلیة من قبل المؤسسات الخدمیة ت

:التسعیر على أساس التكالیف-أ
إضــافة نســبة بهــا عنــي نیعتبــر التســعیر علــى أســاس التكلفــة الطریقــة الســائدة فــي الخــدمات، و 

:ویبقى تسعیر الخدمات على أساس التكلفة شائعا لعدة أسباب منها،التكالیف الكلیةإلىموحدة 

.المؤسسات نفس أسلوب التسعیریقل التنافس في مجال التسعیر إذا ما استخدمت كل -

.الخدمة والمستفیديهناك شعور بأن التسعیر على أساس التكلفة یكون عادلا بالنسبة لمقدم-
:التسعیر على أساس المنافسة-ب

تعتمد هذه الطریقة على إستراتیجیة التسعیر السائدة في حقل المنافسة، حیث تسعر خـدماتها 
ــیلاً لإلتحقیــق أعلــى مســتوى تحصــیل قیاســاً بالمنافســین وتعطــي  تكلفــة وحالــة الطلــب فــي لهتمامــاً قل

وتحـــاول المنظمـــة تحدیـــد ســـعرها بأقـــل أو أكثـــر أو یســـاوي أســـعار المنافســـین الرئیســـین فـــي ،الســـوق
صـــغیرة فـــي حقـــل مؤسســـاتلســـوق، والتحـــدیات التـــي تواجـــه هـــذه الطریقـــة هـــي أنـــه عنـــدما تـــدخل ا

طیــة المنافســة تضــطر إلــى تســعیر خــدماتها بســعر مــنخفض أحیانــاً مــع هــامش ربــح غیــر كــاف لتغ
.المنافسةتكالیفها وبقائها في السوق و 

:التسعیر على أساس نوعیة الطلب-جـ
أبــرز الطــرق ومــن،ســعیر علــى أســاس نــوع الطلــب وحجمــهیمكــن لرجــل التســویق أن یقــوم بالت

تقدیم نفس الخدمة مع تحدید أسعار مختلفة لهـا وذلـك راجـع ها یقصد بي التي طریقة التمییز السعر 
:إلى أحد السببین

حیــث یــتم تقاضــي أســعار مختلفــة لخدمــة معینــة یــتم تقــدیمها فــي أكثــر مــن مكــان، وذلــك : المكــان-
طبقا لاختلاف المكان؛

ختلافات طفیفـة فیهـا عنـد تقـدیمها إحیث یتم تقاضي أسعار مختلفة لخدمة معینة بوجود : الخدمة-
.أو حسب الظروف المحیطة بتقدیم هذه الخدمة

.166، 165، ص ص 2006،عمان، الأردن، 1طإدارة التسویق،محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، : 1
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:التسعیر على أساس نقطة التعادل والهدف الربحي-د
ذلـك الحجـم أو عتبة المردودیـة یقصد بنقطة التعادلو هذه الطریقة أیضا تستند على التكالیف 

ویمكن حسـاب ،من النشاط المعبر عنه برقم الأعمال الذي تحقق عنده المؤسسة لا ربح ولا خسارة 
:نقطة التعادل بالطریقة الآتیة

یبقـى و طرق والأسالیب سـواء كانـت الخدمـة جـوهر أو تكمیلیـة، الإن عملیة التسعیر تتم بنفس 
لخدمــة ســعر او الخدمــة الجــوهر محاطــة بالعدیــد مــن الخــدمات التكمیلیــة، تالفــرق فــي حالــة إذا كانــ

تسعیر الخدمة الجـوهر یتـأثر فعلیه ، و الخدمات التكمیلیة المصاحبةالجوهر یتحدد على أساس عدد
.نوعها ووقت وطریقة تقدیمهاحسب ةبالخدمات التكمیلیة المقدم

ول التسعیر في الخدمات التكمیلیةأهم النقاط ح-3
یعــد تســعیر الخــدمات التكمیلیــة المحیطــة بالخدمــة جــزء لا یتجــزأ مــن تســعیر الخدمــة ككــل، إذ 

نظر إلـى تسـعیر الخـدمات المؤسسـة نفـس طریقـة تسـعیر الخدمـة الجـوهر، وبـالتتبـع أنه وفي الغالب 
ن خدمــة الإیــواء تســعر بنــاءا علــى التكــالیف وهــي محــددة بقــوانین أنجــد علــى ســبیل المثــال الفندقیــة 

والخدمات التكمیلیة كالطعام تخضع إلى نفـس حالـة تسـعیر الخدمـة ،مفروضة من قبل إدارة الفنادق
علــى أســاس أســعار الخــدمات فیتحــدد ســعر الخدمــة الجــوهر أمــا،الجــوهر وتــتم علــى أســاس التكلفــة

ســتخدام إأســعار،ن فــاتورة المبیــت فــي فنــدق مــثلا تضــم ســعر الوجبــات أإذ ،المحیطــة بهــاالتكمیلیــة
كخدمـــة إعـــداد توجـــد حـــالات خاصـــة حمایـــة الســـیارة والممتلكـــات الأخـــرى وغیرهـــا، و ،مرافـــق الترفیـــه

.تقدم بالمجان وتسعیرها لا یؤثر على التسعیر الكلي للخدمة الجوهروالتي الفواتیر والاستشارة 
توزیع الخدمات التكمیلیةمظاهر التمیز في : ثانیا

:تعریف التوزیع في الخدمات التكمیلیة -1
عملیــة إیصــال المنــتج مــن المنــتج إلــى المســتهلك بالشــكل المناســب فــي ": یعــرف التوزیــع بأنــه

.1"الزمان والمكان المناسبین عبر الوسائل المناسبة

.205طارق طه، مرجع سبق ذكره، ص : 1

المتغیرة التكلفة - حدةسعر البیع للو ( هامش المساهمة / التكالیف الثابتة= نقطة التعادل
).للوحدة الواحدة
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خــتلال التــوازن إفیمــا یخــص الخــدمات فــإن توزیــع الخــدمات یســتخدم كطریقــة لحــل مشــكلة أمــا 
.إذ أن نجاح الإستراتیجیة التوزیعیة هو نجاح للإستراتیجیة التسویقیة ككل،بین العرض والطلب

:طرق توزیع الخدمات التكمیلیة-2
بطـرق توزیـع الخـدمات الأسـالیب المعتمـدة مـن قبـل المؤسسـة ومقـدم الخدمـة، لتمكـینیقصـد

1:المستفید من الاستفادة من الخدمة، وفي الغالب توجد طریقتین لتوزیع الخدمات سنعرضها كالآتي

تعد هذه الطریقة الأكثر شیوعا في تسویق الخدمات، حیـث أنـه فـي الخـدمات :الطریقة المباشرة-أ
ســتهلاك إ ، وآنیــة إنتــاج و )خاصــیة التلازمیــة(لتقــاء المباشــر بــین المقــدم والعمیــلتصــال والإالإیســتلزم

دمــة بشــكل أدق وتلبیتهــا قــدم الخدمــة بتحدیــد حاجــات المســتفید مــن الخمالخــدمات، هــذا مــا یســمح ل
:وتقدم هذه الطریقة مجموعة من المزایا للمؤسسات الخدمیة مثل، بشكل أفضل

قتراحـاتهم حـول الخدمـة إ هذه الطریقة تسـمح بالحصـول علـى ردود أفعـال العمـلاء ومعرفـة آرائهـم و -
لهم؛ةالمقدم

وطبیعة المنافسة من جهة أخرى؛من جهة السوق التي تطرأ علىالتغیرات ةمعرف-
.رىستفادة من الخدمة یقلص التكالیف المستخدمة في الطرق الأخنتقال العملاء إلى مكان الإإ-
ستخدام الـوكلاء والوسـطاء فـي عملیـة  تقـدیم الخدمـة، ولقـد إهایقصد ب:الطریقة غیر المباشرة-ب

توزیــع وجعـل نطـاق،جـاءت هـذه الطریقـة للحـد مـن تـأثیرات عنصـر التلازمیـة علـى توزیـع الخـدمات
التكمیلیـة ویمكـن حصـر أهـم الأطـراف المشـاركة فـي عملیـة تقـدیم الخـدمات ، الخدمات أكثر شـمولیة

:بطریقة غیر مباشرة فیما یلي

یتمثل دورهم في العمل على إتاحة الخدمة في مناطق جغرافیة واسعة كوكلاء السیاحة، :الوكلاء-
.تصال وغیرهاالأسفار، النقل، الإ

هذا النـوع مـن الوسـطاء یتواجـدون فـي السـوق فـي حـال تواجـد الخدمـة لتقریـب وجهـات :الوسطاء-
2.ستفادة من الخدمةنتهاء موسم الإإوینتهي عملهم ب،النظر

.384،385، ص ص1998، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، أساسیات التسویقالتسویق،محمد فرید الصحن، : 1
.28، ص 2000، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 1، ططرق التوزیع،هاني حامد الضمور: 2
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:أهم النقاط حول التوزیع في الخدمات التكمیلیة-3
هناك ثلاث حالات لتوزیـع الخـدمات التكمیلیـة، فقـد تـوزع الخدمـة التكمیلیـة قبـل الاسـتفادة مـن 

أو متـــداخلا مـــع توزیـــع الخدمـــة الجـــوهر ،كحجـــز مقعـــد فـــي ســـینما عبـــر الانترنـــت،الخدمـــة الجـــوهر
) الإستشـارة(ستفادة من الخدمة الجوهر كالمتابعـة الطبیـة كخدمة الأنترنت بغرف الفنادق، أو بعد الإ

.ستفادة من خدمة العلاجبعد الإ
ترویج الخدمات التكمیلیةمظاهر التمیز في : ثالثا

إلا أن مشـكل فهـم ،لخدمـةالتـرویج لفـي حالـة بالرغم من كثرة الرسائل التي یسـتقبلها المسـتفید 
والتـي یصـعب تجسـیدها مـن خـلال العملیـة لخدمـةالرسالة یبقى مطروحـا نظـرا للخصـائص اللازمـة ل

وإن اســـتطاعت المؤسســـة تمثیـــل بعـــض العناصـــر المشـــاركة فـــي عملیـــة التقـــدیم وحتـــى ،الترویجیـــة
الجراحیـــة، إلا أنهـــا لا تســـمح بوصـــف الخدمـــة المقترحـــة اتورة الأجهـــزة المســـتعملة فـــي العملیـــكصـــ
ن المنافســین هــذا مــا یشــكل إعاقــة كبیــرة للإتصــال، بحیــث تصــبح هــذه الصــورة كإشــهار عــیزهــا یوتم

الحامـل المـادي، عامة عناصر النظـام الخـدماتي وهـيبحیث یظهر بصفة،رمزي أكثر منه وصفي
.ن من دون أن یظهر الخدمة في حد ذاتهاالمستخدمین المباشرین كالأطباء وغیرهم، لكأو
:تعریف الترویج-1

خصائصـها ووظائفهـا ومزایاهـا وكیفیــة ببالخدمــة و عمیـلعملیـة تعریـف ال: "أنــهعلـىیعـرف التـرویج
إقناعــــه بشــــراء و یــــهبالإضــــافة لمحاولــــة التــــأثیر عل،ســــتخدامها وأمــــاكن وجودهــــا بالســــوق وأســــعارهاإ

.1"الخدمة
مــن العمــلاء نشــاط إنســاني قــائم علــى أســاس الإشــباع المباشــر لحاجــات ورغبــات"یعــرف بأنــه كمــا

2"خلال عملیة التبادل

:المزیج الترویجي للخدمات التكمیلیة-2
:یتكون من مجموعة من العناصر هي كالأتي

یمكــن تعریــف الإعــلان أنــه الوســیلة غیــر الشخصــیة لتقــدیم الأفكــار والســلع والخــدمات :الإعــلان-أ
عملاءالإعلان للتأثیر على توقعات الیستخدم و وترویجها بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع، 

.245، ص 2005دار وائل للنشر، عمان، الأردن، ، )مدخل استراتیجي(أصول التسویق، ناجي المعلا، رانیف توفیق، : 1
.66، ص 2008حامد للنشر والتوزیع ،عمان، الأردن، دار، 2، طالإتصالات التسویقیة والترویجثامر البكري، : 2
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.1بالإضافة إلى أنه یساعد مقدمي الخدمة على تمییز أنفسهم عن غیرهم من المنافسین 
تصـال الشخصـي مـع المسـتفیدین العمـود الفقـري للاتصـالات فـي یعتبر الإ: صيتصال الشخالإ -ب

ضع المؤسسة بعض موظفیها مثل المرشدین الصحیین للتعامل مع المسـتفیدین فو ،تسویق الخدمات
.من خدماتها یعمل على جذب المستفیدین وزیادة التعامل مع المستشفى

تحــاد أو إنشــاط أو صــناعة أو : "علــى أنهــاتعــرف العلاقــات العامــة :العلاقــات العامــة والنشــر-جـــ
هیئة مهنیة أو حكومة أو أي منشأة أخرى، فـي بنـاء أو تـدعیم علاقـة سـلیمة منتجـة بینهـا وبـین فئـة 

یاســاتها والتــي تتمحــور س،مــن الجمهــور كــالعملاء والمــوظفین أو المســاهمین أو الجمهــور بوجــه عــام
ي، وذلــك عــرض المعلومــات فــي شــكل إخبــار هیقصــد بــأمــا النشــر ف،"حســب الظــروف المحیطــة بهــا

و هتمام بمؤسسة معینة بوسائل شخصیة عـن طریـق الإذاعـة أأو إثارة الإلإثارة الطلب على الخدمة
.التلفزیون أو الصحف دون مقابل

ثـــارة الطلـــب علـــى الخـــدمات الصـــحیة إســـتخدام النشـــر فـــي إمـــثلا یمكـــن للمستشـــفیات القیـــام بف
المختلفة ونشر البرامج الصحیة الوقائیة بوسائل الإعلام المختلفة، والعلاقات العامة تلعب دورا هاما 

مكانیــة قیامهــا بــدور الوظیفــة إفضــلا عــن ،المتعــاملیننظــر فــي بنــاء صــورة محببــة للمستشــفى فــي
.خدمات المستشفى ودورهابالبیعیة من خلال زیادة وعي المستفیدین 

تتعلــق طــرق تنشــیط المبیعــات بمجموعــة الوســائل الهادفــة إلــى تحفیــز ســلوك : تنشــیط المبیعــات-د
ســتخدامها فــي حالــة إویفتــرض عمومــا بــأن وســائل التنشــیط یمكــن ،العمیــل فــي فتــرة قصــیرة الأجــل

یمكـــن والتـــي تشـــتري بتكـــرار ویألفهـــا العمیـــل و ،الخـــدمات ذات المخـــاطر المدركـــة بصـــورة منخفضـــة
سـتخدام التنشـیط مـن خـلال تقـدیم الحـوافز إعن خـدمات المنافسـین، ففـي المستشـفیات یمكـن تمییزها
دیر قــــأو إعطــــاء حــــوافز رمزیــــة أو شــــهادات ت،للمتبــــرعین بــــدمائهمكانــــت مادیــــة أو معنویــــةســــواء

أو اســتخدام الأحــداث الوطنیــة أو الریاضــیة أو الثقافیــة ،المســاهمین بــالأموال والجهــودأوللمتبــرعین
.2المتبرعین على التبرع بالدم أو المال أو الموادلحث 

.404، ص 2008، القاهرة، مصر، إدارة التسویقمحمود صادق بازغة، : 1
نوفمبر، شرم الشیخ، 29-27المؤتمر العربي السنوي الخامس في الإدارة،الإبداع والتجدید ودور المدیر العربي في الإبداع والتمیز، ،:2

.19ص،2004مصر، 
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التكمیلیةتقدیم الخدماتمظاهر التمیز في إجراءات وعملیات : المطلب الثالث
مظاهر التمیز في تقدیم الخدمة التكمیلیة: أولا

تكـــون فـــي نهایـــة المطـــاف الخدمـــة التـــي تقـــدم أي خدمـــة مـــن خـــلال مجموعـــة مـــن العملیـــات 
المسلمة أي النهائیة، هذه الخدمة عبارة عن عملیة تفاعلیة بین العمیل والمقدم، فتقـوم المؤسسـة مـن 

عتماد ابتكارات جدیدة تسمح بالرفع من فعالیة أدائهـا إ حین لآخر بتحلیل خدماتها وإعادة تصمیمها و 
عمیـل ضـمن حلقـة تقـدیم الخدمـة یجعـل مـن أداء للخدمة، لكن ما یجب الإشارة إلیـه هـو أن دخـول ال

الخــدمات بفعالیــة أمــرا صــعبا، فقــد یســاهم فــي نجــاح عملیــة إنتــاج الخدمــة كمــا قــد یكــون ســببا فــي 
إلـى تطبیـق أدوات وبـرامج تكنولوجیـة علـى عملیـة تقـدیم الخدمـة سـواء حینهـافتلجأ المؤسسـة ،فشلها

كمــا تلجــأ إلــى اســتخدام مــوظفین مــؤقتین وقــت زیــادة كــان فــي الواجهــة الأمامیــة أو الواجهــة الخلفیــة، 
. ستمرار لضمان أداء العملیة بفعالیةإالطلب وتدریبهم ب

:عملیات تقدیم الخدمة-1
بإمكاننا فهم وإدراك الخدمة بشكل أوضح وأعمـق مـن خـلال تشـخیص أربـع فئـات مـن الخدمـة 

الخدمـــة مـــع المســـتفید، أو بعبـــارة أخـــرى حســـب درجـــة ومـــدى قـــدمحســـب درجـــة أو مســـتوى تفاعـــل م
1:مشاركة المستفید في عملیة إنتاج الخدمة وهذه الفئات هي

وتحصل عندما یطلب العمیل خدمة تتألف عملیتها من إجراءات ملموسـة تكـون :معالجة الناس-أ
صـــل علـــى موجهـــة إلیـــه كشـــخص مـــادي، وعلیـــه فـــإن الخدمـــة تتطلـــب الحضـــور المـــادي لـــه كـــي یح

.الخدمة ومثال ذلك خدمة الإستشفاء
تحدث عنـدما یطلـب المسـتفید مـن المؤسسـة أن تقـوم بـإجراءات أو : خدمات معالجة الممتلكات-ب

خدمات غیر موجهة إلیه بالذات وإنما تكون موجهة إلى ممتلكات مادیة، في هذه الحالـة فـإن الأمـر 
.تقدیم الخدمة كخدمات إصلاح السیاراتلا یتطلب مشاركة المستفید بشكل مباشر في عملیة 

ــي-ج ــر العقل تتضــمن مجموعــة مــن الخــدمات المؤلفــة مــن إجــراءات غیــر ملموســة :خــدمات المثی
تخاطــب عقــول وأذهــان العمــلاء، وهــذا النــوع مــن الخــدمات تتطلــب المشــاركة الذهنیــة للعمــلاء خــلال 

.الأنترنتدراسة عبراللكترونیة كلإحیث تقدم مثل هذه الخدمات من خلال القنوات ا،تقدیمالعملیة 

.68، 67مرجع سبق ذكره، ص ص ،تسویق الخدماتفرید كورتل، : 1
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تتــألف مــن إجــراءات أو أعمــال غیــر ملموســة موجهــة لممتلكــات :خــدمات معالجــة المعلومــات-د
.العملاء كصیانة برامج الكمبیوتر

:الخدمات التكمیلیةتقدیمطرق-2
تكوینـهفـإن،شـخصهـوها مقـدمأنوبمـاالخدمـةیقـدمبمـنمرتبطـةالخدمةتقدیمعملیةإن
یمكـنلـذلك، سـیئةأوجیـدةالمقدمـةالخدمـةكـونفـيتـتحكمالتـيهـيالنفسیةحالتهأوالشخصي

1:الخدمةتقدیمعندأساسیةأنواعأربعةبینیزیالتم

الخدمـةتقـدیمفـيسـیئةإجـراءاتعلـىتعتمـدنهـابأالخدمـةهـذهوتتمیـز:البـاردةالخدمـةطریقة-أ
بأنهـا تتمیـز مـن ناحیـة الجانـب الإجرائـيفهـيلـذلك،العمیـلمـعمحـددةغیـرتعـاملاتوجـودأي

شـفافة، وحتـى وإن غیـرفهي الشخصي مریحة، أما من ناحیة الجانبوفوضویة وغیربطیئةخدمة
.واضحةمفهومة وغیرفهي على الأغلب غیرمحددةالإجراءاتكانت

تقـدیمفـيالإجرائـيبالجانـبالإهتمـامبإرتفـاعالطریقـةهـذهوتتمیـز:للخدمـةالمصـنعطریقـة-ب
بأنهـا من ناحیة الجانـب الإجرائـي،التالیةالصورةوتأخذالشخصيالجانبأهمیةنخفاضإ و الخدمة

منخفضـة، شـفافةغـيفهـي الشخصـي أمـا مـن ناحیـة الجانـب،متناسـقةو المناسـبالوقـتفـيتـأتي
.العمیلطرفمنمرغوبةغیرو 
فيالشخصيبالجانبالكبیرهتمامهاإبالطریقةهذهوتتمیز: للخدمةالوردیةالحدیقةطریقة-ج

خدمةتتمیز بأنها الإجرائي، فمن الناحیة الإجرائیة فهي الجانبمستوىفي نخفاضإ و الخدمةتقدیم
بالودتتسمخدمةفهي منتظمة، ومن الجانب الشخصي غیرللجمیع،وموحدةمتناسقةغیربطیئة،
.2العمیلطرفمنمتقنة، ومرغوبةتقدیمهاعملیة، جذابة، التقدیمفيوالمحبة

الإجرائـيبالمسـتوىالمتعلقـةالجوانـبرتفـاعإبالطریقةهذهوتتمیز: العمیلخدمةجودةطریقة-د
الجانـبفـي و للعمیـل،الخدمـةتقـدیمفـيسـتخدامهاإیـتمالطـرق التـيأفضـلمـنوتعـدوالشخصـي

ومـن الناحیـة ،لجمیـع العمـلاءموحـدةو متناسـقةبطریقة المناسبالوقتتتمیز بتقدیمها فيالإجرائي
.العمیلطرفمنتتمیز طرق تقدیمها بأنها جذابة، ملفتة للنظر ومرغوبةفالشخصیة 

التكمیلیةالجمهور كأحد مظاهر التمیز في الخدمات: ثانیا
:ا كالآتيمسنعرضهنوعینینقسم الجمهور إلى 

.63، 62، ص ص 2012، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف، : 1
.190ص ،2002الأردن،عمان،والتوزیع،للنشرصفاءدار،1ط،الحدیثةالمنظماتفيالجودةالشبلي،طارقالدرادكة،مأمون سلیمان: 2
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:التكمیلیةجمهور العاملین في الخدمات -1
ویعــد مــن أهــم العناصــر المــؤثرة علــى الخدمــة، والــذي بــدوه یــؤثر علــى إدراك العمــلاء لجــودة 
الخدمات المقدمـة لهـم، ویقصـد بجمهـور العـاملین العنصـر البشـري المقـدم للخدمـة والـذي لـه اتصـال 

تــأثیر كبیــر مباشـر أو غیــر مباشــر بالعمیــل فــي أمــاكن توزیــع الخدمـة، ونظــرا لمــا لهــذا العنصــر مــن 
، فنجــاح تســلیم الخدمــة یعتمــد علــى التفاعــل والتبــادل الــذي یحــدث بــین مقــدمها علــى تســویق الخدمــة

والعمیــل وكــذا بــین العــاملین أنفســهم، ویكتســي جمهــور العــاملین أهمیــة كبیــرة فــي الخــدمات التكمیلیــة 
ولا یمكـن ،منافسـیهامنه في الخدمة الجوهر، إذ تعد هذه الأخیرة مفتاح تمیز المؤسسة الخدمیة عـن 

یتوجــب علــى كمــا لهــا أن تتفــوق وتصــل إلــى میــزة تنافســیة مــا لــم تقــم بخدمــة العمــلاء بشــكل جیــد، 
التأكید على ،، ممارسة التسویق الداخليختیارالإدارة الاهتمام بالعاملین من خلال تطویر عملیة الإ

وتكوینهم وصقل مـواهبهم همختیار أفضل الكفاءات والحرص على تدریبإ ستقطاب و إ،حسن المظهر
1:وتتمثل أدوار العاملین في الآتي، ستمرار حتى تضمن رضا العملاءإب

.ستقبال في الفنادقموظفي الإك،عملیة التبادلهنا حیث یسهل العاملین :الدور المیسر-أ
.بالمساعدة في إیجاد عملیة التبادل لكنهم لیسو جزء منهاونحیث یقوم:الدور المساعد-ب
:العملاء في الخدمات التكمیلیة-2

التفاعـل و إن أهمیة العملاء في تسویق الخدمات یختلف حسب نوع الخدمة ومستوى الإتصال 
تصـال یمكـن تحدیـده عـن طریـق تصـنیف إذ یعتمد عـادة علـى درجـة ملموسـیتها، كمـا أن مسـتوى الإ

مقابـل الخـدمات التـي تعتمـد بكثافـة علـى ،لقـوى العاملـةاسـتخدام إالخدمات على أساس درجة كثافـة 
: ویهتم مسوقو الخدمات بالعملاء من خلال ثلاث مستویات،الآلات والأجهزة

الصانعون للخدمة؛ من حیث أنهم المنتجون أو-أ
من حیث أنهم المستخدمون أو المستفیدون من الخدمة؛-ب
.من حیث أنهم یؤثرون على العملاء الآخرین-ج

.  396، ص 5طتسویق الخدمات،هاني حامد الضمور،: 1
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مظاهر التمیز في الدلیل المادي للخدمات التكمیلیة: الرابعطلبالم
ستفادة مـن خدمـة من العوامل عند اتخاذهم قرار الإؤسسات الخدمیة بالعدید یتأثر عملاء الم

معینة، ومن بین هذه العوامل التي أعطیت لها أهمیة كبیرة للـدور الـذي تلعبـه هـي البیئـة المادیـة أو 
حیـــث یســـاعد علـــى خلـــق جـــو نفســـي مـــریح وملائـــم عنـــد الاســـتفادة مـــن مـــا یســـمى بالـــدلیل المـــادي، 

.نطباعات الجیدة لدى العملاء عن المؤسسة وخدماتهاالخدمة، كما یساعد على تكوین الإ
مفهوم الدلیل المادي للخدمات التكمیلیة: أولا 

أو أي /قـد یشـمل البیئــة التـي تـؤدى فیهـا الخدمــة ، والـذي یحــیط بالخدمـة و یقصـد بـه الغـلاف
سلع ملموسة قد تسهل من عملیة تقدیم الخدمة والتي یعتمد العملاء عادة علیها في تقیـیمهم للخدمـة 

: قبل الإستفادة منها، ونمیز بین عنصرین من عناصر الدلیل المادي من خلال الجدول الآتي
لخارجیة للبیئة المادیةالعناصر الداخلیة وا): 02(الجدول رقم 

العناصر الداخلیةالعناصر الخارجیة

حجم البناء المادي-
شكل وتصمیم البناء-

تصمیم مدخل المبنى-

الإضاءة الخارجیة-

المواد المستعملة في البناء-

المدخل-

الإشارات -

التصمیم الداخلي-
الألوان-

المعدات ووسائل العرض-

الإضاءة الداخلیة-

الإشارات الداخلیة-

التكییف والتدفئة-

المواد الداعمة-
، ص 1998، بـــدون البلـــد، إیتـــراك للنشــر والتوزیـــع، تســـویق الخـــدمات الصـــحیةفــوزي مـــذكور، :المصـــدر

198.

أهمیة الدلیل المادي للخدمات التكمیلیة: ثانیا
یعتبــر الــدلیل المــادي مــن أهــم عناصــر المــزیج التســویقي المــؤثرة علــى القــرار الشــرائي للعمیــل 

درجة الاتصـال و طبیعة الخدمة المقدمة ختلاف إحیث یمكن القول أن أهمیة الدلیل المادي تختلف ب
بالعمیــل زادت الحاجــة للــدلیل المــادي وتــنقص إذا مــا زادت زدادت درجــة الإتصــالإبالعمیــل، فكلمــا 
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هتمـام بالبیئـة الخدمیـة لإبالإضـافة إلـى ذلـك كلمـا زادت درجـة تعقیـد الخدمـة كلمـا زاد ا،أهمیة الخبرة
:وتبرز أهمیة الدلیل المادي في العناصر التالیةأكثر،

:عملیة تقدیم الخدمةفي التسهیل-1
هــا الـدلیل المــادي فـي المؤسســة الخدمیـة، هــو المسـاهمة فــي تســهیل مـن أهــم الأدوار التـي یلعب

تــدفق الأنشــطة اللازمــة لإنتــاج الخدمــة، فهــو یســاهم ســواء بشــكل مباشــر أو غیــر مباشــر فــي إنتــاج 
1.الخدمة وأداءها

:الدلیل المادي و البعد الاجتماعي للعلاقات داخل المؤسسة-2
أن الأدوار المتوقعة والسـلوكیات والعلاقـات، بمعنـىیساعد الدلیل المادي على إظهار أو نقل 

ـــة وملائمـــة أمـــام مســـتخدمي الخدمـــة  ـــا هـــو إظهـــار صـــورة إیجابی ـــدلیل المـــادي هن ـــدور الرئیســـي لل ال
یســهل عملیــة تفاعــل المــوظفین مــع بعضــهم ومــع العمــلاء فیمــا یتعلــق والــذي ســتخدام لبــاس موحــدإك

.د لدى العملاءنطباع جیإبتحقیق أهداف المؤسسة وبالتالي ترك 
:وسیلة للتمیز عن المنافسین-3

وصول إلى شـرائح في الالألوان المستخدمة، نوع الموسیقى كالدلیل الماديالإنتقاء في یساهم 
ا یتعلــــق بالســــوق محــــددة دون غیرهــــا مــــن الشــــرائح الاجتماعیــــة، وبــــذلك تتمیــــز عــــن منافســــیها فیمــــ

أو قـــد تشـــترك المؤسســـة ومنافســـیها مـــن خـــلال تشـــابه الخـــدمات التـــي تقـــدمها لجمهـــور ، المســـتهدف
العمـلاء، هنـا تظهـر أهمیـة الـدلیل المـادي فـي إظهـار التمیـز بـین المؤسسـات المختلفـة، فعلـى ســبیل 

سـتقطاب شـریحة معینـة دون غیرهـا إالمثال قـد یسـاهم نـوع الموسـیقى فـي أحـد سلاسـل المطـاعم فـي 
سـاهم كـذلك، )في الولایات المتحدة أدى إلى إعراض السود عـن ارتیـاد المطعـملوب إتباع هذا الأس(

خـلال مشـاركته فـي تمویـل قـروض السـیارات فـي أحـد " بیمـو"اللون الفرید لربطة العنق لموظفي بنك 
إلى تمییزه عن بقیـة المنافسـین مـن خـلال مـدى تواجـده " Syria MotorShow"معارض السیارات 
ة، بالإضــافة إلــى أن ذلــك عكــس مســتوى تنظــیم معــین، علــى الــرغم مــن أن جمیــع ومشــاركته الواســع

.   موظفي البنوك المنافسة المنتشرین في صالات العرض المختلفة یلبسون لباسا موحدا

.200، ص 1998، بدون البلد، إیتراك للنشر والتوزیع، تسویق الخدمات الصحیةفوزي مذكور، :1
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:المساهمة في تدعیم صورة المؤسسة-4
عناصـرفجمیـع ،ر علـى الصـورة التـي تكـون عـن مؤسسـةتوجد العدید من العوامـل التـي تـؤث

الخــدمات نفســها، الإعــلان والحمــلات الترویجیــة ونشــاطات العلاقــات ، المــزیج التســویقي مثــل الســعر
العامــة ستســاهم فــي تكــوین الانطباعــات لــدى العمــلاء، كــذلك وبــنفس القــدر یــؤثر الــدلیل المــادي فــي 

هـا إذ إنه یساهم في صنع شخصـیة المؤسسـة والتـي تعـد عـاملا أساسـیا یمیز ،تكوین الصورة المدركة
الطیـــران مؤسســاتبنوك و العــن غیرهــا مــن مؤسســات الخدمــة الأخــرى المنافســـة لهــا فــي الســوق، فــ

وغیرها یعرفون بأنهم لا یختلفون عن غیرهم من حیث العناصـر الأساسـیة، فهـم یبیعـون تقریبـا نفـس 
، كمـا یقومــون بعـرض الكـم نفسـه مــن الخـدمات، إلا أن السـمة الرئیسـیة التــي بالسـعربـنفس الشـيء و 

.أي الطریقة التي تعرض بها خدماتها،طیران وأخرى هي الشخصیةمؤسسةمیز بین ت
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:خلاصة
كمیلیــة لا یكفــي دون وجــود تحركــاتإن الحــدیث عــن أهمیــة الإبــداع والتمیــز فــي الخــدمات الت

الخدمة الجوهر متماثلة لـدى جمیـعولما كانت،جدیة وسریعة من أجل إرساء قوانین وأسس للإبداع
لتقـــدیم الخـــدمات التكمیلیـــة بأحـــدثالمؤسســـات الخدمیـــة، یبقـــى الخیـــار الوحیـــد والأمثـــل هـــو الســـعي

سـتمر، هـذا الأخیـر لا یكـون إلا مـنماد مجـال للتفـوق عـن المنـافس بشـكل الطرق والعمل علـى إیجـ
الحـل الوحیـد لضـمان ات الخدمیـة الیـوم عدید من المؤسسـبالنسبة للالذي باتخلال الإبداع والتمیز

. البقاء والنمو و ضرورة حتمیة لا غنى عنها



تأثیر الإبداع والتمیز في 
الخدمات التكمیلیة على 

رضا العملاء
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:تمهید
العمیـــل أســـاس وجـــود جمیـــع مؤسســـات الیـــوم ومحـــور نشـــاطها وعملهـــا وهـــو المحـــرك تبـــریع

ســـتعمال أســـالیب إالرئیســـي لهـــا، لهـــذا تتهافـــت جمیـــع المؤسســـات لدراســـة ومعرفـــة حاجاتـــه ورغباتـــه ب
الرضــا لــیس بــالأمر الســهل خصوصــا وأن العمیــل بــات یمتلــك هــذا مختلفــة بغیــة نیــل رضــاه، لكــن 

ختیار والتحول، لهذا وجب على المؤسسات معرفة معاییر الخدمة المتمیزة من العدید من الفرص للإ
.هوالعمل على تجسیدها في قالب إبداعي یضمن رضاه ولم لا حتى ولاء،وجهة نظر العمیل



تأثیر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة على رضا العملاء:                   الفصل الثالث

69

العملاءخدمةحول مفاهیم أساسیة:المبحث الأول
أن تعمــل هــالیعــد العمیــل الركیــزة الأساســیة لنشــاط أي مؤسســة خدمیــة مهمــا كانــت ولا یمكــن 

كــان ،ختیــار المؤسســة المناســبةإ ولمــا كانــت لهــذا الأخیــر ســلطة إتخــاذ القــرار و ،دون وجــود عمــلاء
تسـعى العدیـد مـن المؤسسـات لهـذا ،سـمعتها فـي السـوقیرات كبیرة على مبیعات المؤسسـة و تأثلذلك 

.أهدافهاشكل الذي یحقق لهم رغباتهم ویمكنها من الوصول إلى الجاهدة لخدمة العملاء ب
مفهوم خدمة العملاء: المطلب الأول

تخـاذ القـرار إیمتلك العملاء قدرا كبیرا من القوة، ذلك لأنهم الوحیدون الذین یمتلكون الحق فـي 
مســتویات أدائهــا لــیس تتــدهور أن الكثیــر منهــانجــدحیــث،غیرهــادون ؤسســةالمه هــذبالتعامــل مــع 

بســبب القصــور فــي التصــمیم الــداخلي أو عــدم ملائمــة الموقــع أو عــدم مواكبــة التكنولوجیــا أو حتــى 
وقبـل التطـرق إلـى ،وخـدمتهم كمـا یجـبرتقائها إلـى توقعـات العمـلاءإعدم ملائمة الخدمة، بل لعدم 

.رف أولا إلى معنى العملاء ومدى أهمیتهم بالنسبة للمؤسسةمفهوم خدمة العملاء سنتع
مفهوم العملاء:أولا

:یمكن تحدید مفهوم العملاء على النحو الآتي
:العملاءتعریف -1

.1"بهاعلاقةتربطهمأوالمؤسسةمعیتعاملونالذینالأطرافمختلفبأنهمیعرف العملاء " -

خــارج المؤسســة داخــل أو مــن كــانكــل شــخص نتعامــل معــه ســواء ":علــى أنهــمأیضــایعرفــونو -
3:ونمیز بین نوعین من العملاء،2"ذا تأثیر على المؤسسةعتباره عمیلاإیجب النظر إلیه بوالذي 

في أداء مهامهمهاهم أولئك الأفراد في داخل مؤسستك والذین یعتمدون علی:یینعملاء داخــل.
قتنــاء إمـن خــلال قیـامهم ب،لأفــراد الـذین یتعــاملون مـع المؤسســةكافـة اونویمثلــ: یینعمـلاء خـارج

مســتهلكون، منافســون إمــاوهــمقــات إداریــة أو تنظیمیــة معهــاربطهم علاتــالســلع أو الخــدمات ولا 
.موردون وغیرهمو وسطاء 
الفرصــة كــي تخــدمهم للمؤسســةالأشــخاص الــذین یتیحــون : "یعــرف العمــلاء علــى أنهــمومنــه

التخطـیط لحاضـرها بشكل جید، وهم الأكثر أهمیة في كل وقت وكل مكان، بحیث تعتمد علیهم فـي
.71، ص2006الأردن،عمان،والتوزیع،للنشروائلدار،2ط،)وتطبیقاتمفاهیم(الشاملةالجودةإدارة،ةجودأحمدمحفوظ: 1
.12صبدون سنة،الإسكندریة،الدار الجامعیة،،دلیل فن خدمة العملاء ومهارات البیعجمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر،: 2
.7ص،2009عمان، الأردن،والتوزیع،للنشرصفاءدار،1ط،)الزبونمعرفةإدارة(المعرفة إدارةالجنائي،أمیرطالب،فرحانعلاء: 3
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أحـد ونالنجاح، كمـا قـد یكونـستمرار وتحقیق المؤسسة القدرة على الإونیمنحنالذیمومستقبلها، وه
."السوقأسباب خروج المؤسسة من 

:أهمیة العملاء للمؤسسات-2
1:تكمن أهمیة العملاء داخل المؤسسة في النقاط التالیة

؛العمیل هو المبرر الوحید لوجود المؤسسة-أ
؛العمیل هو الأساس في خلق الفرص الوظیفیة وفرص الترقیة-ب
؛ستقرارإشباع حاجات العمیل هي الوسیلة لتحقیق الربح والنمو والإ-ج
.العامةتأمین الدعم المادي والمعنوي للمؤسسة-د
مفهوم خدمة العملاء: نیااث

:هناك مجموعة من التعاریف الخاصة بخدمة العملاء نوجزها فیما یلي

.2"حاجات ورغبات العملاءإشباعالعمل غیر الملموس والذي یتم من خلاله :"بأنهعرف -

حتیاجات وتوقعات العملاء من خلال تقـدیم إالعملیة التي یتم من خلالها تلبیة ":أیضاعرف كما -
.3"خدمة ذات جودة عالیة ینتج عنها رضا العملاء

الأنشـطة والتصــرفات التـي تســتهدف تحقیـق رضــاء هـي مجموعــة :"خدمـة العمــلاءعرفــت كـذلك -
.4"العملاء عن معاملاتهم مع المؤسسة وتنمیة ولائهم لها

ومنــه یمكــن القــول بــأن خدمــة العمــلاء هــي مجموعــة مــن الممارســات التــي تهــدف إلــى تعزیــز 
خدمة العملاء أهمیة نال رضا العمیل وتتفاوتمستوى رضا العملاء، أي الإحساس بأن المنتج قد 

.نوع العمیلكذا حسب نوع المنتج و 

.21، 20، ص ص 2007، مركز الإسكندریة للكتاب، مصر، القواعد الذهبیة لخدمة العملاءمحمد السید البدوي، : 1
.212، ص 2012، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 2، طإدارة الجودة وخدمة العملاء، خضیر كاضم محمود: 2
.110، ص 0620، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1طوخدمة العملاء،إدارة الجودة الشاملة مأمون سلیمان الدرادكة، : 3
دار المـــریخ للنشـــر، المملكـــة العربیـــة ،)مـــدخل قاعـــدة البیانـــات( إدارة علاقـــة العمیـــل فــي كومـــار وآخـــرون، ترجمـــة، ســـرور علـــي إبـــراهیم ســـرور، : 4

.36، ص 2010السعودیة، 
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عناصر خدمة العملاء:رابعا
1: تتمثل عناصر خدمة العملاء في ثلاثة نقاط أساسیة وهي

:العنصر المادي-1
مســتوى التكنولوجیــا المســتخدمة،تصــمیمات المبــانيكویتعلــق بالبیئــة التــي تقــدم فیهــا الخدمــة

.العاملینمظهرو 
:المعنوي أو السلوكيالعنصر-2

، حســـن الإنصـــات،المعاملـــة الودیـــةكویتعلـــق بالأســـلوب أو الطریقـــة التـــي تقـــدم بهـــا الخدمـــة
.التعاطفو الاستجابة، إظهار الاهتمام

:ؤسسةالصورة الذهنیة للم-3
.وتاریخها وسیاساتهایكونها العملاء عن سمعة المؤسسة وتتعلق بالانطباعات التي

یم الخدمة حسب طبیعة العملاءدطرق تق: انيالثالمطلب
التــي تجهــز الخدمــة للعمــلاء ؤسســةمــن الأمــور التــي یجــب أن یــتم الاهتمــام بهــا مــن قبــل الم

ومما لا شك فیه أن هذه الأمور من الصعب  دراستها ،أنفسهمالنواحي الإنسانیة والسلوكیة للعملاء 
نـا یمكنلكولـذبالإضـافة إلـى أنهـا تختلـف مـن عمیـل لآخـر ،مام بهـا نظـرا لصـعوبة قیاسـها بدقـةلوالإ

2: للأنواع التالیةف العملاء یصنت

العمیل الصدیق: أولا
كبـــر فرصــة لنجـــاح تقـــدیم الخدمـــةأحیـــث تتــوافر معـــه ،یعتبــر هـــذا النـــوع مــن أفضـــل العمـــلاء

وغالبـا ،كثیـرامقـدم الخدمـة وتقبـل النصـیحة ولا یقـاطع ویتصف هذا العمیـل بـالمرح وسـهولة المقابلـة 
یجب على مقدم الخدمة معهلتعاماطرق لبالنسبة، و لمنتجیمیل للتحدث في موضوعات تتعلق باما 

كــذلك فــي حالــة مقاطعتــه إلا بشــكل لبــق، حــدث وعــدم تأن یتــیح الفرصــة لهــذا النــوع مــن العمــلاء لل
تصحیح دقـة الحـدیث بلباقـة جب علیهو ،عن مساره الذي یحدده مقدم الخدمةخروج الحدیث البیعي

. بعد مسایرة العمیل بعض الوقت في الموضوعات الأخرى التي یناقشها

.21، ص محمد السید البدوي، مرجع سبق ذكره : 1
.212،214، مرجع سبق ذكره، ص ص خضیر كاضم محمود: 2
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العمیل المعجب بنفسه : ثانیا
أوشـهرة العمیـل إلـىفقد یرجع ذلك لآخرأوقد یكون العمیل من النوع المعجب بنفسه لسبب 

حتـى إلیها أو الوظیفـة التـي یشـغلها أوالتي ینتمي الأسرةعراقة أوحسن المظهر أوعمله أوثرائه 
سـوف یـدرك ن مقـدم الخدمـةإوبطبیعة الحـال فـمن الأمور،وغیرهاالدرجات العلمیة الحاصل علیها

ویركــز علیهــا ذلـكأســبابعــرف علـى تیأنوعلیـه، ذلـك مــن خـلال تصــرفات العمیـل وطریقــة حدیثــه
مع هذا النوع من العملاء مرهونا ویعتبر مفتاح النجاح ،علیهوالثناءالإطراءمن خلال یستمیله أن و 

.الشراء من خلالهاوتحقیق بمعرفة تلك الظاهرة لدیه
العمیل المتشكك : ثالثا

سوء الظن ولا یأخذ كل حدیث مقدم الخدمـةبالشك والكثیر من یتصف هذا النوع من العملاء 
حتـى یمكـن النجـاح مـع هـذا و ، المتعلقـة بتقـدیم الخدمـةدقق فـي كـل الأمـورمسلم بها، فهو یـكقضایا

والصراحة التامة، وتـرك الفرصـة كاملـة من الصدق الكامل والمنطق السلیمالنوع من العملاء فلا بد
مجادلتـهعـدم، ، التصـرف بلباقـة، كـذلك لا بـد مـن الصـبرمقـدم الخدمـةللتأكد من صحة حدیث له

الموافقـةطریـقعـنالثقـةجسـوربنـاءو ثقتهوعدمشكهعلیهیبنىالذيالأساسمعرفة،یقولفیما
.معهبالحدیثالمتعلقةالجوانببعضعلى
العمیل الخشن في المعاملة : رابعا

هنـا یجـب ، اف الطبع خشن في تعامله مع مقدم الخدمـةجبأنهیتصف هذا النوع من العملاء 
فقــد تكــون ،لــه یلــتمس العــذر أن و ،والصــبر وحســن المعاملــةیتصــف باللباقــة أنعلــى مقــدم الخدمــة 

ولمقــدم الخدمــة هــالأساســين الهــدف إحــال فــأیــةوعلــى ،شخصــیة وراء هــذا الســلوكأســبابهنــاك 
.لیس تهذیب سلوكهمو تقدیم الخدمة لهم 

العمیل المتردد : خامسا
ذلـك فات التـي یرغبهـا ویلاحـظ مقـدم الخدمـةلا یعرف هذا النوع من العملاء بالتحدیـد المواصـ

هـذا النـوع مـن العمـلاء یحتـاج أن حیـثه وعـدم اسـتقراره علـى أمـر محـدد، نظراتـمن خلال حدیثه و 
یقوم بهذا الدور بدلا منه وبالتالي تكون هناك فرصـة أنلمقدم الخدمة ویمكن لمن یقرر عنه الشراء

ن درجـة تزید مـحتى لاعلیهمالأصنافمع ضرورة عدم عرض عدد كبیر من ،ة للنجاح معهمكبیر 
:بما یليالقیام، وحتى ینجح مقدم الخدمة في تقدیم الخدمة له علیهموعدم استقرارهمتردده

؛معهتعاملالعندرصبالتحلي بال-1
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بنفسـهثقتـهمـنیزیـدبشـكلستفسـاراتهإأوعتراضـاتهإجمیـععلـىالـردفي الإمكانقدرزمحال-2
؛لهالمقدمةالخدمةفيوثقته

فائدة؛منعلیهیعودقدوماالآنالقرارتخاذإمزایالهزابر إةحاولم-3
؛محدودةأمامهختیارالإفرصبأنإشعارهالعمل على -4
جیدةةفرصكانلقاءهبأنوإشعارهوجب شكرهبنتیجة،معهالخروجمنالیأسحالةفيو -5

العمیل المستقر على أمره: سادسا
یجــب علــى مقــدم ومــا یبحــث عنــه بالضــبط، إذ هیریــدیعلــم تمامــا مــا هــذا النــوع مــن العمــلاء 

تاءوإلا سـوف یسـبالضـبطالعمیـل فیقـدم لـه مـا یطلبـه الناجح أن یكون محدد تماما مـع ذلـك الخدمة 
على أن أصناف بدیلة وجود الصنف المطلوب یمكن لمقدم الخدمة أن یعرض علیهفي حالة عدمو 

المناسب أبدا عرض بـدائل منتحل محله، ولیسقریبة جدا من الصنف المطلوب ویمكن أن تكون 
.1النوع من العملاءهذا بعیدة عن الصنف المطلوب حیث أن ذلك یكون له أثر سیئ على

العمیل العصبي: سابعا
وإمكانیةالغضبسرعة،نفعالالإ،یتسم هذا النوع من العملاء بأنه قلیل الصبر سریع الحركة

لافتعـالكافیـةمبـرراتمنهـایجعـللكـيوتوافههـاالأمـورصـغارعـنیبحـثفهـو،بسـرعةالإثـارة
منیكونالوقتنفسوفي،بهموإلحاق الضررللآخرینالإساءةفيالمتعةیرىأنهكماالغضب،
تكـون، لـذلك أحسـن طریقـة للتعامـل معـه الـتهجممـننـوعوفیهـامتشددةآراءهلأنإرضاءهالصعوبة

:من خلال ما یلي
؛الأفعالردودفيوالتحكمنضباطالإمعالتعاملفيبالصبرالتحليو الأدب1-
لدیـهالغضـبأسـبابإلـىالوصـولمحاولـةمـع ، لـهوالإصـغاءالأسـئلةتوجیـهفـيسـتمرارالإ-2

؛ومعالجتها
أقوال؛منیصدرهفیمامجادلتهوعدمأفضلخدماتتقدیمعلىالتركیز-3
؛والبراهینوالحقائقبالأرقاممعهالحدیثتدعیم-4
؛بالمؤسسةصلةلهغضبهكانإذاخاصةشخصیةبصفةمعهالتعامل-5

.317،318، ص ص2006، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، كفاءة وجودة الخدمات اللوجیستیةثابت عبد الرحمن إدریس، : 1
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.1یریدكمامعهوالتعاملتهدئتهإلىاللجوء-6
لعملاءلخدمة التقدیمفيعنصر أساسيكجودة ال: لثالثاالمطلب

مفهوم جودة خدمة العملاء: أولا
عندالعملاءوتوقعاتحاجاتختلافلإوذلك،العملاءخدمةلجودةبالنسبةالتعریفاتتتعدد

یمكـنومنـه، الخدمـةجـودةعلـىالحكـمفـيالاخـتلافوكـذلكالمطلوبـة،الخدمـةجودةعنالبحث
:التالیةالتعاریفإعطاء

وتسلیم الخدمة بشكل صحیح من أول بتصمیمأن تقوم المؤسسة":بـــجودة خدمة العملاءتعرف-
، وأن تتمتـع نفـس الوقـتفـيالمرة التالیة وتحقق رضا العملاء فيعلى أن تؤدى بشكل أفضل ،مرة

.2"المشابهةتقدمها المؤسساتالتيبمزایا تنافسیة مقارنة بالخدمة 

بهـایحـسالتـيوالجودةالخدمة،عنالعمیلیفصلالذيالفرقذلك: "على أنهاتعرفكذلك و -
. "3لهتقدیمهابعدأوللخدمةستعمالهإبعد

التـيأي،المدركـةأوالمتوقعـةكانـتسـواءالمقدمـةالخـدماتجـودة": علـى أنهـاعرفت أیضاو -
حیثمن عدمه، العمیللرضاالرئیسيالمحددوهيالفعلي،الواقعفيیدركونهاأوالعملاءیتوقعها
.4"خدماتهافيالجودةمستوىتعزیزبها تریدالتيالرئیسیةالأولویاتمننفسهالوقتفيیعتبر

خدمةجودة":تعریف لجودة خدمة العملاء كالتاليإعطاءیمكن السابقةالتعاریفخلالمن
خـلالمـنالخدمـةجودةالعمیلیرىحیث،الخدمةومقدمالعمیلبینالتفاعلبذلكتتعلقالعملاء
."للخدمةالفعليوالأداءیتوقعهمابینمقارنته

للعملاءأهمیة جودة الخدمة بالنسبة : ثانیا
قتصـــادیة الإعمـــلاء مركـــز الصـــدارة لـــدى كافـــة المؤسســـاتأهمیـــة الجـــودة فـــي خدمـــة التحتـــل
ســـتخدام التخطـــیط فـــي إمجـــال المنتجـــات الســـلعیة یمكـــن ، ففـــي یـــق النجـــاح والاســـتمرارالهادفـــة لتحق

أمــا فــي مجــال الخــدمات فــإن العمــلاء ،لاءالعمــنتظــارإبالإنتــاج وتصــنیف المنتجــات علــى الأرفــف 
یتعـاملوالا بـد وأن الخـدماتيفـإن مقـدملكوالموظفین یتعـاملون سـویة لخلـق الخدمـة وتقـدیمها، ولـذ

.101،102، ص ص ، 2007، 2006،، مذكرة ماجیسثیرجودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدین،: 1
.18ص،مرجع سبق ذكرهشبلي،طارقالدراركة،مأمون سلیمان: 2

3: Gerard Taker, Michel longbois, Marketing des services, édition de nord,1992,P45.
.143ص،2001الأردن،عمان، ،1والتوزیع، طللنشرصفاءدار،الشاملةالجودةإدارةوآخرون،سلیمان الدراركةمأمون: 4
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هـــذا أنو ،خـــلال مـــدة التواصـــل معهـــمبشـــكل فعـــال مـــع العمـــلاء لیقـــدموا مســـتوى راقـــي مـــن الخدمـــة
أي أول مــن یتلقــى ،الأمامیــةالتفاعــل یعتمــد بــدوره علــى مهــارات الأفــراد الــذین یعملــون فــي الواجهــة

یـتم على مقـدم الخدمـة والكیفیـة التـي ودة الخدمة تعتمد بشكل كبیر، فجالعمیل ویتعرف على طلباته
.1وغیرها من الظروف المحیطةؤسساتشتداد المنافسة بین المإخاصة مع ،بها تقدیم الخدمة

لعملاءلالمقدمةخدمةالخطوات تحقیق الجودة في : رابعالالمطلب
الخطوات التي یمكن إتباعها بغیة تحقیق الجودة المناسبة لخدمة تتباین وجهات النظر بشأن

أكثــر أن تقـدم لهــم ومـن التسـویقیة التــي ینبغـيوالخــدمات،تجـاه المؤسسـةإهمالعمـلاء وتحقیـق رضــا
2:الخطوات شیوعا في هذا المجال ما یلي

إظهار المواقف الایجابیة اتجاه الآخرین :أولا
هتمــامهم إنتبــاه العمــلاء وإثــارة إإن النجــاح الــذي یتحقــق بشــكل رئیســي یتــأتى مــن خــلال جــذب 

بمثابــة صــور وهــيیجابیــة التــي یظهرهــا عــادة فــي مجــالات خدمــة العمــلاء، مــن خــلال المواقــف الإ
ذهنیة فعالة توقظ الرغبة لدى العملاء في الحصول على الخدمـة المسـتهدفة، ویمكـن أن تحقـق ذلـك 

: من خلال المواقف التي یبدیها مقدم الخدمة للعملاء وفقا لما یلي
؛د النفسي والذهني لمقابلة العمیلستعداالإكذا حسن المظهر و -1
؛والرقة والتحمس لمساعدة العمیل في الحصول على أفضل خدمة ممكنةبتسامةالإ-2
؛المظاهرو عن الجنس، الأعمار لة الحسنة مع العملاء بصرف النظر المعام-3
؛بتعاد عن السلبیة حتى في مواجهة الزبائن الذین یصعب التعامل معهمیجابیة والإالإ-4
؛لاءالدقة التامة والوضوح في وصف الخدمة للعم-5
.في توفیر الخدمةهوتنتهي بعمیلالتركیز على أن أهداف المؤسسة تبدأ من ال-6

.216، 215ص، مرجع سبق ذكره، صخضیر كاضم محمود: 1
اقتصــادیات الســیاحة ودورهــا فــي : ، مداخلــة ضــمن الملتقــى الــدولي حــولتقیــیم جــودة الخدمــة الســیاحیة مــن وجهــة نظــر الزبــون، صــونیا بــوزاهر: 2

.04، 03، ص ص2010مارس 10_09التنمیة السیاحیة المستدامة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، الجزائر، 
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همتحدید حاجاتخلق الرغبة لدى العملاء و : ثانیا
حتیاجـــات العمـــلاء یعتمـــد علـــى المهـــارات البیعیـــة والتســـویقیة لمقـــدم إتحدیـــد إن خلـــق الرغبـــة و 

: الخدمة وذلك یتطلب ما یلي
؛والمنطقي لمزایا الخدمة المقدمة بالتركیز على خصائصهاالعرض السلیم -1
لتـزام بالموضـوعیة مـع الإ،التركیز على نواحي القصور في الخدمات والتي یعتمد علیها العمیل-2

؛في إقناعه بالتعامل مع خدمات أخرى لتفادي القصور
؛عتماد كافة الوسائل البیعیة للتأثیر على سلوك العمیلإ-3
وأن یكـون مجهـز ،یریـدهاترك الفرصة للعمیل بشكل كامل لكي یستفسر عن كافة الأمور التي -4

؛الخدمة مستعدا للرد على تلك الاستفسارات بموضوعیة ودون مبالغة
ســتقبال والضــیافة وغیرهــا مــن الســـبل فــي التعامـــل كحســن الإالإنســانیةالتركیــز علــى الجوانــب -5

.ضمان رضاهلالكفیلة بتحقیق درجة عالیة من الجودة 
عتراضاتهإإقناع العمیل ومعالجة :ثالثا

یتطلب الأمر من مقدم الخدمة بل،لیس بالأمر السهلبشراء الخدمة العمیلقتناعإإن عملیة 
عنــد تقــدیم الخــدمات ومعالجــة ادرة علــى خلــق القناعــة لــدى العمــلاء قــالســلوكیة الالعدیــد مــن الجهــود 

لــن تــتم دون التقــدیم ، ویــرى الــبعض أن عملیــة ســتفادته مــن الخدمــةإعتراضــات التــي یبــدیها عنــد الإ
تلــك علیهـا فــي الــرد علــى الاعتمــادلــذلك هنــاك مجموعـة مــن القواعــد یجــب ،عتــراض العمیــلإوجـود 

1:عتراضات وهيالإ

"العمیــل دائمــا علــى حــق"یلتــزم مقــدم الخدمــة بالقاعــدة الذهنیــة فــي فــن التعامــل مــع العمــلاءأن -1
هبحیــث یكــون مقــدم الخدمــة دبلوماســیا فــي الــرد علــى العمیــل ولا یعمــل علــى تأكیــد خطــأ وجهــة نظــر 

.بشكل مباشر
.ملاحظاتهالاهتمام به وتسجیل إظهارمستمعا جیدا للعمیل مع أن یكون مقدم الخدمة على -2
عتراضات كقضـیة مسـلم بهـا، فقـد یكـون العمیـل راغـب فـي الإیأخذیجب على مقدم الخدمة ألا -3

الشــراء، فیجــب علــى المقابلــة لتجنــبإنهــاءعتراضــات مــن أجــل إالحصــول علــى الخدمــة لكنــه یثیــر 
.المقابلة بشكل لبقوإنهاءأن یكون متفطنا لذلك هنامقدم الخدمة

.222،225، مرجع سبق ذكره، ص ص خضیر كاضم محمود: 1
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.یجب على مقدم الخدمة ألا یجعل العمیل یشعر بانهزامه في المناقشة-4
ؤسسةالمالعملاء مع تعامل ستمراریةإالتأكد من : الخطوة الرابعة

ل وخلـق الـولاء مـع العمـلاء یـتم مـن خـلاؤسسـةسـتمراریة التعامـل مـع المإإن عملیة التأكد من 
1:بعض الخدمات منها

؛لمعالجة هذه الشكاوياللازمةتخاذ القرارات إ هتمام بشكاوي العملاء والإصغاء إلیهم و الإ-1
وتحویلـه إلـى ،كسب العمیل الصعب إلى جانب المؤسسةكتساب الموظف لمهارات تمكنه من إ-2

؛عمیل سعید ووفي للمؤسسة
ســتمرار تقــدیم إعلــى مجهــزي الخدمــة أن یتــابعوا ب،مــع العمــلاءعملیــة البیــع والتعاقــد إتمــامبعــد -3

.خدمات ما بعد البیع
ماهیة رضا العملاء: المبحث الثاني

ســوق مــا علیهــا إلا الاهتمــام الإذا مــا أرادت المؤسســة فــرض نفســها والبقــاء لفتــرة أطــول فــي 
التي یریدونها بالعملاء ودراسة سلوكهم ومعرفة جمیع حاجاتهم ورغباتهم وتقدیم الخدمة لهم بالطریقة

ویعتبـر كسـب رضـا ،لأنها وإن لم تفعل سیتحول العمـلاء إلـى مؤسسـات أخـرى لا محالـة، وترضیهم
العمیـــل محـــور نشـــاط العدیـــد مـــن المؤسســـات الطامحـــة لكســـب مزایـــا تنافســـیة، حیـــث تعمـــل جاهـــدة 

.لدراسته ومعرفة العوامل المؤثرة علیه وتضمینها في الخدمة حتى تتمكن من نیل رضاه
مفهوم رضا العملاء: لمطلب الأولا

تعریف رضا العملاء: أولا
:تعددت التعاریف في ما یخص موضوع رضا العمیل وسنقوم بعرض أهمها كالتالي

حتیاجات العمیل أو التفوق إالحالة التي یتم فیها مقابلة " : على أنه"Goodman1989" عرفه -
".الولاء المستمر للمؤسسةالمنتج و إعادة شراء العمیل لنفس علیها مما یؤدي إلى 

مـع إدراكاتـه المرتبطـة بـالمنتج عمیـلهو الحالة التي تتقابـل بهـا توقعـات ال: "بأنه" Chace"عرفه-
.2"أو الخدمة المقدمة إلیه

.199،200ص ص ،مأمون سلیمان الدرادكة، مرجع سبق ذكره: 1
.136ص الجزائر،،2010، 80، مجلة الإدارة والإقتصاد، العدد)الضیف( ، علاقة الإبداع التقني برضا الزبونیسرى محمد حسین: 2
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شعور شخصي بالبهجة أو بخیبة الأمل النـاتج عـن مقارنـة الأداء بتوقعـات : "بأنه"kotler"عرفه -
.1" العمیل

مقارنــة : "تعریــف لرضــا العمیــل كــالآتيســتنتاجإومــن خــلال التعــاریف الســابقة الــذكر یمكننــا 
".ستخدامه بالتوقعات المسبقة عن أداء هذا المنتجإالأداء المدرك للمنتج بعد 

ولهذا یمكن أن نقول إذا اتفق الأداء مع التوقعات یكون العمیل راضیا، أما إذا زاد الأداء عـن 
. نبهر العمیل ویرتفع الرضا، وبهذا یبقى الرضا مطلبا من مطالب المؤسساتما هو متوقع سی

خصائص رضا العملاء: ثانیا
:ختصارها في النقاط التالیةإیتمیز رضا العملاء بالعدید من الخصائص یمكن 

:الرضا الذاتي- 1
ـــق رضـــا العمیـــل بعنصـــرین هـــامینیت طبیعـــة ومســـتوى التوقعـــات الشخصـــیة للعمیـــل همـــاعل

على موضوع الرضا، فهو لا یحكم اوإدراكه الذاتي، فنظرته هي النظرة الوحیدة التي یعتمد علیه
.الخدمة المقدمة بواقعیة وموضوعیة، بل إنه یستعمل توقعاته حول الخدمة في الحكم علیها

: الرضا النسبي-2
إنمــا بتقــدیر نســبي، فكــل عمیــل یقــوم بالمقارنــة مــن خــلال و یتعلــق الرضــا هنــا بحالــة مطلقــةلا

نظرته لمعاییر جودة الخدمة وبالرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع، ففي 
حالـة عمـیلان یسـتعملان نفــس الخدمـة وبـنفس الشــروط یمكـن أن یكـون رأیهمــا حولهـا مختلـف تمامــا 

فــة، وهــذا مــا یفســر لنــا بأنــه لیســت الخــدمات الأحســن هــي التــي لأن توقعــاتهم الأساســیة نحوهــا مختل
فــالمهم أن تكــون أكثــر توافقــا مــع توقعــات العمــلاء، ومــن هنــا یمكــن أن نفهــم ،تبــاع بمعــدلات كبیــرة

وإنمـا لتحدیـد ،بشكل أفضل الـدور المهـم لتقسـیم السـوق فلـیس الهـدف هنـا تحدیـد القطاعـات السـوقیة
.ن أجل تقدیم خدمات تتوافق معهاالتوقعات المتجانسة للعملاء م

: الرضا المتغیر-3
یمكن لرضا العمیل أن یتغیر من خلال تطـور معیـارین هـامین وهمـا مسـتوى التوقـع مـن جهـة 
ومستوى الأداء المـدرك مـن جهـة أخـرى، فمـع مـرور الوقـت یمكـن لتوقعـات العمـلاء أن تعـرف تغیـرا 

المعـاییر الخاصـة بالخـدمات المقدمـة نتیجـة وقد یكون بسبب ظهور خدمات جدیدة أو بسـبب تطـور 

.91عبد الرحیم عاطف، مرجع سبق ذكره، صزاهر: 1
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لزیادة حدة المنافسة، كما یمكن أن یتغیر إدراك العمیل للجودة من خلال عملیة تقدیم الخدمـة وذلـك 
.1ما یسمى بلحظة الصدق بین مقدم الخدمة والعمیل

أهمیة رضا العملاء:ثالثا
فكر التسویقي الحدیث یرتكـز ستحوذ رضا العملاء على أهمیة كبیرة في أنشطة المؤسسة، فالإ

:وتبرز أهمیة رضا العملاء في النقاط التالیة" العمیل هو الملك" على العمیل من مبدأ 
جذب عملاء جدد من خلال تداعیات الكلمة المنطوقة؛-1
منافس؛إلى التخفیض تكالیف التحول لضمان الإستمرار في التعامل مع المؤسسة مما یؤدي -2
لجودة الخدمات المقدمة للعملاء؛الرضا مقیاس -3
رضا العملاء یساهم في تحقیق الربح؛-4
.ستمرارإیساعد المؤسسة في تطویر الخدمات التي تلبي رغبات وحاجیات العملاء المتغیرة ب-5

سلوكیات العمیل الراضي وغیر الراضي: رابعا
: سلوكیات العمیل الراضي-1

رفات تصـــدر عـــن الأفـــراد والمرتبطـــة بشـــراء أو تصـــ: " عرفـــت ســـلوكیات العمیـــل علـــى أنهـــا
فالعمیـل ،"قـرارات التـي تسـبق وتحـدد هـذه التصـرفاتالستعمال الخدمات، بما في ذلك عملیة إتخـاذ إ

ســتخدامه للخدمــة إالتــي تظهــر مســتوى رضــاه عــن و الــذي یشــعر بالرضــا یعبــر عنــه بعــدة ســلوكیات 
:وتتمثل هذه السلوكیات في

ســتفادة مــن الخدمــة التــي یتجســد رضــا العمیــل مــن خــلال تكــرار عملیــة الإ: ســلوك تكــرار الشــراء-أ
رتبــاط وثیــق بــین مســتوى الرضــا إیوجــد نجاحهــا فــي تعظــیم رضــاه، حیــث ســة و تعبــر عــن قــدرة المؤس

.وظهور نوایا تكرار الشراء لدى العمیل لاحقا
الراضــي مصــدر یعتبــر العمیــل): الإتصــال المباشــر( الإتصــال مــن الفــم إلــى الأذن الإیجــابي -ب

، فالعمیـل ومـن إیجابیـاومـا تقدمـه هـاللمعلومات الجیدة عن الخدمـة والمؤسسـة إذا مـا كـان حدیثـه عن
ــــة  ــــل مســــتوى رضــــاه للمحیطــــین بــــه وبكــــل لمؤسســــة لدون أن یشــــعر یصــــبح أداة إعلانی ، فهــــو ینق

الراضـي مصداقیة، من خلال نشره للمعاملة التي حظى بها ومستوى الجودة الـذي صـادفه، فالعمیـل
.شخصا11ـالأقل أما غیر الراضي فینقلها لأشخاص على 5ینقل أرائه لـ 

.126، ص 2013-2012، مذكرة ماجیسثیر، جامعة تلمسان،  الجزائر،، أثر المزیج الترویجي المصرفي على رضا الزبونعتیق خدیجة:1
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تتمیز حالة الولاء عن سلوك تكرار الشراء أنه إضافة إلى عملیة الشـراء المتتالیـة :سلوك الولاء-ج
والتعلـق تنشـأ بـین العمیـل والخدمـة، فـي حـین یكـون سـلوك رتباطلنفس الخدمة هو وجود نوع من الإ

تكــرار الشــراء نــاتج عــن العــادة أو تواجــد الخدمــة بــالقرب مــن العمیــل، ومــن ثــم فــإن العمیــل الراضــي 
.1ستعداد للولاء للخدمة إیكون لدیه 

:سلوكیات العمیل غیر الراضي-2
الفـرق بـین "عـات، وعـرف بأنـهإن حالة عدم الرضا تحدث حینما یكون هنـاك عـدم تحقـق التوق

الكثیـــر مـــن ثبتـــت، ولقـــد أ"توقعـــات مـــا قبـــل الإســـتفادة والأداء المـــدرك للخدمـــة بعـــد الاســـتفادة منهـــا
الدراسات فرض عدم تحقق التوقعات، إلا أن نتائج الدراسات متضاربة فیما یتعلـق بالأهمیـة النسـبیة 

ممـــا أدى بـــبعض ،ق علـــى رضـــا العمیـــلأو التـــأثیر النســـبي لكـــل مـــن التوقعـــات والأداء وعـــدم التحقـــ
ختلاف الظــروف مثــل إالبــاحثین إلــى القــول بــأن تــأثیر هــذه المتغیــرات علــى رضــا العمیــل یختلــف بــ

:ندماج العمیل وتتمثل السلوكیات الناجمة عن حالة عدم الرضا فیما یليإمدى و طبیعة الخدمة 
عـن فشـل الخدمـة فهنـا سـیمتنع عـن الشـكوى عندما یجـد العمیـل نفسـه مسـؤولا: الإجابة الإدراكیة-أ

.ستفادة منها مرة أخرىولكنه لن یكرر الإ
:وهي بدورها تتفرع إلى: الإجابة السلوكیة-ب

غیر متوقعة كالمقاطعة والتحول هي كتشافها و إیكون من الصعب والتي الإجابات الخاصة
.لمؤسسة أخرى، الإتصال من الفم إلى الأذن السلبي

 عـن التعبیرو كان العمیل الشكوى بإمإذ ،جتماعیةإهي إجابات ذات رؤیة و الإجابات العامة
اللجوء إلـى جهـة الـدفاع عـن حقـوق العمیـل فـي حالـة العجـز أمـام فیتم ستیائه وعدم رضاه، إ

.لعدالة ویعتبر أسوأ إجراء یمكن أن ینتج عن حالة عدم الرضالاللجوء أوالمؤسسة
رغـم الآثـار السـلبیة و المتفاوتـة التـي یمكـن أن تخلفهـا إجابـات عـدم الرضـا علـى :عدم الإجابة-ج

تسـاعدها علـى معرفـة الخلــل ء حتجاجـات وشـكاوي العمــیلاإف،المؤسسـة فإنهـا تمنحهـا فرصــة للتـدخل
قتراحاتـــه للتصـــرف علـــى ضـــوئها، إلا أن حالـــة عـــدم الإجابـــة تجعـــل المؤسســـة الأخـــد بإوتصـــحیحه و 

. متخوفة من ردة فعله

.74،75ص ص بدون سنة، ، غیر منشورة، جامعة الجزائررماجستی، مذكرة تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائهحاتم نجوذ، :1
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محددات رضا العملاء: المطلب الثاني
تعني بصفة عامة من بینها التوقعات والتي تتمثل محددات رضا العمیل في العدید من النقاط 

أفكار العمیل بشأن إحتمالیة إرتباط الخدمة بخصائص ومزایا معینة متوقعة لدیه للحصول تطلعات و 
:وهناك عدة تصنیفات للتوقعات منهاستفادة منها،علیها قبل الإ

: التوقعات عن طبیعة أداء الخدمة-1
سـتفادة قتنـاء الخدمـة والإإهي مجموعة المنافع التـي یتوقـع العمیـل الحصـول علیهـا مـن خـلال 

منافعهـــا ،مواصـــفاتهاكمنهـــا، وهـــي أیضـــا الصـــورة التـــي یكونهـــا العمـــلاء عـــن الخدمـــة فـــي أذهـــانهم 
.ویجب فهم معاییر وطرق تكوین التوقعات وذلك لتحدید الرضا من عدمهأسلوب تقدیمها وغیرها،

:التوقعات عن تكالیف الخدمة-2
وهي التكـالیف التـي یتوقـع أن یتحملهـا العمیـل فـي سـبیل الحصـول علـى الخدمـة مثـل الوقـت 

.ع المعلومات بالإضافة إلى سعر الخدمةیالجهد المبذول في السوق، وجم
:نافع ورد الفعل الاجتماعين المعالتوقعات -3

قتنــاء الفــرد للخدمــة إوهــو رد الفعــل المتوقــع للأفــراد الآخــرین مــن العائلــة، أو الأصــدقاء عنــد 
.یؤثر بشكل مباشر على توقع العمیلستحسان أو الاستهجان و ویأخذ شكل الإ

):الأداء المدرك للخدمة(الأداء الفعلي -4
یلعب الأداء المدرك للخدمة دورا كبیرا في الرضا، حیث أن الأداء المدرك للخدمة هو بمثابة 
المعیــار الــذي یســتخدم للمقارنــة والــذي یمكــن مــن خلالــه تقیــیم وتحدیــد عــدم التحقیــق، وذلــك بمقارنــة 

اء الـذي الأداء المدرك مع التوقعـات السـابقة عـن الخدمـة، كمـا یتمثـل الأداء الفعلـي فـي مسـتوى الأد
.ستفادة من الخدمةیدركه العمیل عند الإ

: المطابقة-5
إن عملیــة المطابقــة تتحقــق بتطــابق الأداء الفعلــي للخدمــة مــع الأداء المتوقــع، أمــا حالــة عــدم 

نحــراف الخدمــة عــن مســتوى التوقــع الــذي یظهــر قبــل عملیــة إالمطابقــة یمكــن تعریفهــا بأنهــا درجــة 
.ر بالرضاستفادة، فینجر عن ذلك الشعو الإ
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:عدم المطابقة-6
نحراف الأداء عن التوقعات فنمیز بـین حـالتین، حالـة الإنحـراف السـلبي وحالـة إأما في حالة 

حیـــث یتمثـــل الأول فـــي عـــدم الرضـــا والأخیـــر فـــي مـــا بعـــد الرضـــا والإنبهـــار ،نحـــراف الإیجـــابيالإ
.بالخدمة

نماذج رضا العملاء: المطلب الثالث
نمــاذج غیــر قابلــة للإحــلال التعتمــد هــذه النمــاذج علــى نظریــة القــرار وإجــراءات القــرار وتعتبــر 

فالعمیل لن یقوم بتعویض الخاصیة الضـعیفة لأحـد البـدائل بخاصـیة قویـة، أي أنـه فـي حالـة تقییمـه 
أنهــا غیــر جیــدة ســوف یــرفض البــدیل مهمــا كانــت جــودة بــاقي الخصــائص ىلأحــد الخصــائص علــ

1:نمیز بین أنواع النماذج الآتیةإذ الأخرى

النموذج المنفصل: أولا
وفـــق هـــذا النمـــوذج یـــتم التقیـــیم علـــى ضـــوء الخصـــائص التـــي یكـــون تقییمهـــا عـــالي دون أخـــد 
الخصائص الأخرى بعین الإعتبار، فالعمیل سیقبل الخدمـة علـى أسـاس خاصـیة معینـة تـم تحدیـدها 

.ح الخدمة تقییما عالیا أو لشعوره بالرضافإذا وجدها فعلا فإنه سیكتفى بحصوله علیها لمن
النموذج المتصل: ثانیا

ـــیم  ـــة هـــي التـــي تســـتطیع تجـــاوز أقـــل مســـتوى مقبـــول لتقی فـــي هـــذا النمـــوذج العلامـــات المقبول
.الخاصیة من طرف العمیل على جمیع الخصائص التي یبحث عنها

النموذج الریاضي: ثالثا
:ویستند إلى ما یلي)Einhorm1971(قدم هذا النموذج الباحث 

فیما إذا حصل على تقییم ضعیف على أحد الخصائص؛ليأي بدیل لا یحصل على تقییم عا-1
عندما یعتمد العمیل على هذا النموذج في الإختیار فإنه سوف یكون حساس إتجاه الخصـائص -2

البدائل حـول هـذه الخصـائص سـیكون لـه التي تأخذ علامات ضعیفة وفي سلم التقییم، وأن إختلاف
قرار الشراء؛ىأثر كبیر عل

تأخــذ تقیــیم مرتفــع ســاعد علــى یبحــث عنهــا العمیــل فــي أعلــى ســلم و كلمــا كانــت الخاصــیة التــي-3
.تفضیل الخدمة

.80المرجع السابق، ص 1
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النماذج المعجمیة: رابعا
هــذه النمــاذج تفتــرض أن العمیــل یــتفحص الخصــائص بشــكل تعــاقبي ویرتبهــا حســب الأهمیــة 

ن ثم تقییم البدائل على أساس الخاصیة المهمة بالنسبة له، فإذا واجه العمیل صـعوبة فـي ترتیـب وم
.البدائل ینتقل إلى ما یأتي بعدها في ترتیب الأهمیة

خطوات ومراحل تحقیق رضا العملاء: المطلب الرابع
خطوات تحقیق رضا العمیل : أولا

: میل أهمها ما یليهنالك عدة نقاط یمكن من خلالها تحقیق رضا الع
التعرف على تفضیلات وتوقعات العملاء، ویقصد بها معاییر الخدمة والأسالیب الأكثر ملائمة -1

.والتعرف على نوعیة الحلول التي یمكن تقدیمها لعلاج المشكلات التي تعترضها،لتقدیمها
تحدیــد أنـــواع العمــلاء وطـــرق التعامــل معهـــم، وذلــك مـــن خــلال وضـــع أهــداف عملیـــة لإرضـــاء -2

العمیل وذلك من خلال معرفة ما یرغب فیه العمیل وما ترغب فیـه المؤسسـة، مـا یرغـب فیـه العمیـل 
.1ولا ترغب به المؤسسة، مالا یرغب فیه كلا الطرفین

ق تطویرهــا وتخصــیص مكافــأة لكــل مقتــرح مــن إشــراك العمــلاء فــي مناقشــة خطــط الجــودة وطرائــ-3
.مقترحاتهم والتي تحقق نتائج ایجابیة

.عتمادهم بمجال التسویق والترویج للإعلاناتإإشعار العملاء بأهمیتهم من خلال -4
.تقدیم هدایا رمزیة للعملاء في المناسبات الرسمیة وبطاقات تهنئة-5
.رائهم ومقترحاتهمآستماع میدانیا إلى زیارة العملاء المهمین بین الحین والأخر للإ-6
ســـتفادوا مـــن خـــدمات المؤسســـة لمـــرة واحـــدة ولـــم یكـــرروا عملیـــة الشـــراء إمتابعـــة العمـــلاء الـــذین -7

.للوقوف على الأسباب الحقیقة من وراء ذلك
مراحل إیجاد رضا العمیل: ثانیا

:تمر عملیة تحقیق رضا العمیل بثلاث خطوات رئیسیة هي

، 2006دار الجامعیة للنشر والتوزیع، مصر، ال، دلیل فن خدمة العملاء ومهارات البیعجمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، : 1
.103، 102ص ص 
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:فهم حاجات العمیل-1
یتوجــــب علــــى المســــوقین أن یكونــــوا علــــى إتصــــال دائــــم بــــالعملاء ســــواء الحــــالیین مــــنهم أو 
المرتقبین، لیتسنى لهم معرفـة العوامـل التـي تحـدد السـلوك الشـرائي لهـم، إذ یعـد فهـم العمیـل والإلمـام 

.ه من أكثر الأمور أهمیة بالنسبة للمؤسسةبحاجاته ورغبات
: التغدیة المرتدة للعمیل-2

تتمثـــل هـــذه الخطـــوة بالأســـالیب التـــي یســـتعملها المســـوقین لتعقـــب أراء العمـــلاء عـــن المؤسســـة 
.ستجابةلمعرفة مدى تلبیتهم لتوقعاتهم ویمكن للمؤسسة القیام بذلك من خلال طرق الإ،وخدماتها

: القیاس المستمر-3
یتمثــل بقیــام المؤسســة بإنشــاء برنــامج خــاص لقیــاس رضــا العمیــل، والــذي یقــدم إجــراء لتتبــع و

.رضاه طوال الوقت مع معرفة مدى تحسن أداء المؤسسة في نفس الوقت
أسالیب قیاس الرضا وأدوات تحسینه:لخامساالمطلب 

قیاس رضا العملاءمفهوم : أولا
تعریف قیاس رضا العملاء-1

للوقــوف ؤسســةتلــك الجهــود المنهجیــة التــي تقــوم بهــا الم":رضــا العمــلاء علــى أنــهعــرف  قیــاس-
على مدى رضا عملائها عما تقدمه لهم من خدمات وبرامج، بهدف إجراء التعدیلات اللازمة بحیث 

".تصبح أكثر خدمة لحاجات العملاء
:أهمیة قیاس رضا العملاء-2

ط المؤسســـات، لأنهـــا الوســـیلة الوحیـــدة التـــي تضـــمن تلعـــب عملیـــة قیـــاس الرضـــا دور كبیـــرا فـــي نشـــا
أهمیــةخــدماتها، وتكمــنللمؤسســة معرفــة وتحدیــد موقعهــا فــي أذهــان العمــلاء والوقــوف علــى جــودة 

1:قیاس الرضا فیما یلي

التحدید الجید لحاجیات ورغبات العملاء؛-أ
التعرف على أسباب الضعف والقصور في الخدمة؛-ب
؛ومعالجته لتصحیح المشكلاس الخطأ معرفة أس-ج

.210مأمون سلیمان الدرادكة، مرجع سبق ذكره، ص : 1
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قتراحات المختلفة للعملاء؛التعامل مع الإ-د
؛القوةإلى نقاطإلىتحویل نقاط الضعف -ه
.تطویر الخدمة في المستقبللكتشاف فرص ومجالات إ-و
:العناصر الواجب قیاسها-3

1:ـالتي تؤثر على رضا العمیل كعلى المؤسسة أن تعمل على قیاس أهم المؤشرات 

مدى إتاحة الخدمة وتوفرها للعمیل؛ -
ملائمة السعر لمختلف الفئات المستهدفة؛-
الاستجابة للعمیل؛ي مدى السرعة ف-
عتمادیة والملائمة في تقدیم الخدمة؛الإ-
.ما مدى تمیز الخدمات المقدمة للعمیل بالدقة-
:أسالیب قیاس رضا العملاء -4

:العملاء نبرزها في ما یليتوجد مجموعة من أسالیب قیاس رضا 
ســتخدام إحتـى تصــل المؤسسـة وتـتمكن مـن قیـاس رضــا العمـلاء یجـب علیهـا : الأسـالیب الكمیـة-أ

.2كالملاحظة والإستقصاء والتجربة والاستبیانات،أسالیب وتقنیات بحوث التسویق
ـــة-ب ـــه ،حتفـــاظ بـــالعملاء، معـــدل الإوتتمثـــل فـــي قیـــاس الحصـــة الســـوقیة:القیاســـات الدقیق أقدمی

العمیل، العملاء الجدد، مردودیـة كـل عمیـل علـى حـدا، عـدد الخـدمات المسـتخدمة مـن قبلـه، أنظمـة 
الشــــكاوي والمقترحــــات مــــن خــــلال تســــجیل الشــــكاوي عــــن طریــــق الخــــط  المباشــــر أو عبــــر البریــــد 

ســتمارة فــوق كــل طاولــة فــي المطعــم وغیرهــا، إحصــاء عــدد إأو تقــدیم ،الإلكترونــي وموقــع المؤسســة
حتجاجات وتحلیلها لمعرفة أسـباب الشـكوى وتقـدیم الحلـول اللازمـة، وتنقسـم بـدورها إلـى كاوي والإالش

:ما یلي
فـي خطـوة بـأولإذا قمنا بتحدیـد العمـلاء وتجزئـة السـوق بشـكل جیـد فإننـا نقـوم : الحصة السوقیة-

عـن القیمـة طریق القیاس الجید للحصة السوقیة، لكـن ذلـك غیـر كـافي ولا یعبـر فـي مطلـق الأحـوال

، ص ص 2012جامعة تلمسان، الجزائر، ماجستیر غیر منشورة،مذكرة، محددات جودة الخدمات على رضا العملاء،أثرمزیان عبد القادر: 1
119،121.

، ص 2006ماجستیر غیر منشورة، جامعة البلیدة، الجزائر، مذكرة ، تحقیق رضا العمیل الخارجي من خلال الموارد البشریةكریمة بكوش، : 2
143.
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ذلـك أن مقیـاس الحصـة السـوقیة مـرتبط بمقـدار الأعمـال المنجـزة مـن قبـل ،الحقیقة للحصـة السـوقیة
المؤسسة مع عملائهـا حیـث أن هـذا المقـدار یمكـن أن یـتقلص فـي حالـة شـعور العمیـل بعـدم الرضـا 

.وعلیه یمكن قیاس الحصة السوقیة من خلال عدد العملاء ورقم الأعمال لكل عمیل
حتفـاظ یعتمـد قیـاس رضـا أو عـدم رضـا العمـلاء علـى تحدیـد معـدل الإ:عدل الاحتفاظ بـالعملاءم-

كمــا قـد یكــون هـذا القیــاس بصــفة ،بـالعملاء، ومــن خـلال مقــدار نمـو الأنشــطة مـع العمــلاء الحـالیین
.حتفظت المؤسسة بعلاقات دائمة معهمإنسبیة أو مطلقة وهي تعبر عن العملاء الذین 

حیــث تعمــل المؤسســة علــى كســب عمــلاء جــدد مــن أجــل توســیع حصــتها : عمــلاء جــددجــذب-
.السوقیة، ویعتبر قیاس معدل الزیادة في العملاء من أهم المقاییس التي تتابع به المؤسسة نشاطها

یقصد بها العائد على النشاطات التي تقوم بها وذلك من خـلال قیـاس الـربح الصـافي : المردودیة-
عمیل وكل صنف مـن العمـلاء، فـإذا كـان العمیـل یسـتفید بـأكثر مـن خدمـة للمؤسسـة الناتج عن كل

.نه راض عن المؤسسة وخدماتهاأفهذا دلیل على 

یمكــن إعتبـار تطـور عـدد العمـلاء أداة للتعبیــر عـن رضـاهم فـإن كـان عــدد : تطـور عـدد العمـلاء-
یشـــعرهم قعـــات العمـــلاء ممـــا عمـــلاء المؤسســـة فـــي تزایـــد فهـــذا یعنـــي أن الخـــدمات تلبـــي أو تفـــوق تو 

من خلال الصورة الجیـدة خاصة بالرضا، ثم إن هذا الشعور یؤثر بالإیجاب على العملاء المرتقبین 
التي تنقل لهم عن المؤسسة وخدماتها أي أن هذه الصورة ستسمح بجلب عملاء جدد بالإضافة إلى 

:هناك مقاییس أخرى منهاالاحتفاظ بالعملاء الحالیین، بالإضافة إلى المقاییس السابقة 
معدل إعادة الشراء؛
معدل الوفاء؛
عدد شكاوي العملاء؛
قیمة وكمیة المردودات.

ویقصــد بهــا تلــك البحــوث التــي تعتمــد علــى الدراســات المتعمقــة لســلوك العمیــل : البحــوث الكیفیــة-
.اقف معینةوالتي تحتوي على أسئلة تهدف إلى إمداد الباحث بالإجابة الحقیقیة للتعرف على مو 

ــــدم :أنظمــــة الشــــكاوي والمقترحــــات- ــــى التق المؤسســــات الموجهــــة بــــالعملاء تشــــجع عملائهــــا عل
قتراحــاتهم تضــع تحــت إقتراحــات وتســجیل الشــكاوي عنــد تعــاملهم معهــا، ولتســهیل الأمــر لســماع بالإ

ن مـا الإستمارات التي تقدمها المطاعم والفنادق لضـیوفها لیعبـروا عـكتصرفهم مجموعة من الوسائل 
یحبـــون ومـــا یكرهـــون، أو صـــنادیق الشـــكاوي أو المقترحـــات التـــي تضـــعها المؤسســـات فـــي صـــالات 



تأثیر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة على رضا العملاء:                   الفصل الثالث

87

لكترونــي نترنــت والبریــد الإفضــلا عــن تخصــیص صــفحات علــى شــبكة الأ،الانتظــار أو فــي ممراتهــا
تصـال، إذ أن هـذه المعلومـات الراجعـة للمؤسسـة بالعدیـد مـن الأفكـار الجیـدة التـي تمكنهـا لتسهیل الإ

الــرد الســریع مــن أجــل حــل المشــكلات، وعلــى المؤسســة أن تحــدد بدقــة مــن هــم العمــلاء غیــر مــن
:الراضین وهناك طریقتان متكاملتان لذلك وهما

یكمـن بهـا عیـب إلا أنـه ،هذه الطریقة الجیـدةرغم أن القیام بقیاس رضا العمیل، : الطریقة الأولى-
یتمثــل فــي أنــه مهمــا كــان عــدد البحــوث فــإن القیــاس یكــون متعلــق بفتــرة معینــة وفــي المقابــل الرضــا 

.ستخدام قیاس خاص ومستمرإیكون مدى حیاة العمیل، ولهذا یجب 

حتیاجـات والشـكاوي وذلـك لإسـتهداف العمـلاء غیـر الراضـین ومعرفــة  إحصـاء الإ: الطریقـة الثانیـة-
لكن یواجهها مشكل یتمثل في أن القلیل من ،م حیث أن هذه الطریقة هي الأحسندوافع عدم رضاه

حتجــاج والشــكوى، لتفــادي هــذه العقبــة علــى المؤسســة أن تشــجع العمیــل علــى العمــلاء یقومــون بالإ
وهـــذا مـــن خـــلال وضـــع صـــندوق للإقتراحـــات أو ســـجل ،نتقـــادات حـــول خـــدماتهاإ قتراحـــات و إتقـــدیم 

. ستقصاء وغیرهاإأخضر للهاتف أو وضع قائمة للشكاوي أو استعمال رقم 

تصال بالعملاء الذین توقفوا عـن شـراء ینبغي على المؤسسات أن تقوم بالإ: تحلیل خسارة العمیل-
الخدمات أو الذین تحولوا إلى مقدمي خدمة آخـرین لمعرفـة سـبب حصـول ذلـك، وقـد لا یكفـي مجـرد 

ري مراقبـة معـدلات خسـائر العمـلاء، فـإذا مـا تزایـدت القیام بمقابلات لهؤلاء العملاء لكن مـن الضـرو 
هذه المعدلات یعد ذلك دلیلا على فشل تلك المؤسسـات فـي إرضـاء العمـلاء، ویمكـن القیـام بمتابعـة 

تـرك الحریـة للعمیـل لتعبیـر عـن آرائـه و العملاء المفقودین من خلال تسجیل الملاحظات بشـكل دائـم 
.لمعرفة المشاكل وحلها

تحسین الرضاأدوات : ثانیا
:وهي تمر بالعدید من الخطوات یمكن إیجازها فيسهلعملیة تحسین الرضا لیست بالأمر ال

:التحول من حالة عدم الرضا إلى حالة الرضا-1
مجال الخدمات تتولـد حالـة عـدم الرضـا مـن مجموعـة مـن الفجـوات یجـب تقلیصـها للعـودة في

فجوات تركز علـى عنصـري التوقعـات والعـرض وهـي الموجـودة فـي نمـوذج 5إلى حالة الرضا وهي 
.الفجوات، ویمكن للمؤسسة التحول بالعمیل من خلال تقلیص حجم هذه الفجوات
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:متابعة العمیل-2
ومــن ،عمیــل تأخــذ عــدة أشــكال هــدفها إقامــة علاقــة وثیقــة بــین العمیــل والمؤسســةإن متابعــة ال

المهم أن تكون هذه العلاقات شخصیة أي متابعة كل عمیل على حدا وهذا لتحسیسه بـأن المؤسسـة 
تتابعه في كل مرحلة من المراحل، ویقوم متابعة العمیل على أساس الاستماع الـیقظ حتـى ولـو كـان 

.هو خاطئ فیها
:تحسین الجودة المدركة-3

: وتمر هذه الأخیرة بأربعة مراحل هي
عتمــاد علــى بحــوث التســویق عــن معرفــة توقعــات العمــلاء تبحــث المؤسســة بالإ:المرحلــة الأولــى-أ

الـــتمكن مـــن معرفـــة و ستقصـــاءات عتمـــاد علـــى تحلیـــل الشـــكاوي والإوتحدیـــد مجـــال عـــدم الرضـــا بالإ
.مستوى الجودة الذي یتوقعه العمیل

فـي السـوق التنافسـي بعـد القیـام بتحدیـد أهـداف وإمكانیـات المؤسسـة ووضـعها :المرحلة الثانیـة-ب
.حترام مجموعة من المعاییرإیتم العمل على ترجمة الجودة المطلوبة إلى جودة محققة فعلا ب

تحویل الجـودة المحققـة إلـى جـودة مدركـة، وهنـا قیـاس الرضـا هـو الـذي یسـمح :المرحلة الثالثة-ج
عتقاداتـــه إ نــا بمراقبـــة الهـــدف مــن الجـــودة المدركـــة مـــن طــرف العمیـــل الـــذي یقــوم بمقارنـــة توقعاتـــه و ل

.بالجودة المدركة
الانطــلاق مــن نتــائج قیــاس المرحلــة الثالثــة تعتبــر كمصــدر لتعریــف وتحدیــد : المرحلــة الرابعــة-د

.1التوقعات الجدیدة والمستقبلیة من أجل تحسین الجودة

.69، 68مرجع سبق ذكره ، ص ص حاتم نجوذ،: 1
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على تحقیق الرضا (CRM)تأثیر الإبداع والتمیز في إدارة علاقة العملاء:الثالثالمبحث 
یعــد العمیــل أهــم الأطــراف فــي العملیــة التســویقیة، ویتوقــف علیــه نجــاح المؤسســة أو فشــلها 
وعلــى هـــذا الأســاس ینبغـــي علــى المؤسســـة التــي تنشـــد النجــاح أن تعمـــل علــى إیجـــاد مجــالات مـــن 

.العملاء تتفوق وتتمیز بها عن المنافس حتى تنال رضاهالإبداع في العلاقة مع 
الإبداع والتمیز من خلال إدارة توقعات العملاء: المطلب الأول

یتوقعونـه مـابـینالمقارنـةأيتوقعـاتهم،خـلالمـنیـتمالعمـلاءطرفمنالخدمةجودةتقییم
المقدمـة  الخدمـةتصـمیمفـيالعمـلاءتوقعـاتتأخـذأنالمؤسسـةعلـىلابـدلـذلكفعلا،یدركونهوما

وكـذلك مـن خـلال إدارة فتـرات أكثـر،أوتوقعـاتهملمسـتوىوفقـاأداءهـایكـونبعـین الإعتبـار وأن
. ، حیث یعتبر الإبداع من خلال تلك العناصر أحد المداخل الأساسیة لتحقیق التمیزنتظارهمإ

إدارة توقعات العملاء: أولا
الخـدمات حـولبوعودهـالتزامهـاإخـلالمـنعملائهـاتوقعـاتإدارةالخدمیـةللمؤسسـةیمكـن

عملائهـا حتـى تصـل إلـى مـا یعـرف مـعالفعـالتصالالإعلىعتمادهاإإلىبالإضافة، تقدمهاالتي
1:التالیةالعواملعلىتركزمن أنلابدذلكأجلومنبالتمیز وخلق نوع من الرضا لدى عملائها،

:واقعیةالوعودأنمنالتأكد-1
تعطـيلاوأنالواقـعفـيتقدمـهمـاتعكـستكـون وعودهـاأنالمؤسسـةعلـىأنـهیعنـيوهـذا

عـدمخلقإلىتؤديسوفالواقعفيتحقیقهاللمؤسسةیمكنلاالتيالكاذبةفالوعودزائفة،وعودا
:ما یليمراعاةعلیهاهما بینالتوافقتضمنعملاءها، وحتىوبینبینهاالثقة

الخدمـةمقـدميقبـلمـنوذلـكبهـاالقیـامقبـلالترویجیـةالحملـةحـولالفعـلردةعلـىالتعـرف-أ
سـوفالتـيالوعـودصـحةمـنذلـك التأكـدمـنالهـدفویكمـنالعمـلاء،مـنمجموعـةأوأنفسـهم
.الحملةتطلقها

تركـزأنیمكـنوالتـيفیهـاالرئیسـیةوالمفـاتیحالعناصـرعلـىوالتعـرفالخدمـةبفحـصالقیـام-ب
.الترویجحملاتعلیها

توقعـاتمسـتویاتعلـىللمؤسسـةالتسـویقيالمزیجتأثیرتقییمإلىتهدفدوریةببحوثالقیام-ج
.المستویاتهذهعلىالأسعارتأثیرعلىكالتعرف،العملاء

.116، 315ثابت عبد الرحمن إدریس، مرجع سبق ذكره، ص ص :1



تأثیر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة على رضا العملاء:                   الفصل الثالث

90

:الخدمةتقدیمفيالثقةعاملعلىالتأكید-2
عتمادیةالإمنعالیةدرجةذاتخدمةتقدیممرة أيأولومنصحیحبشكلالخدمةأداءإن

تقـدیمفـيوالمشـاكلالأخطـاءمعالجـةإلـىالحاجـةمـنسـیقلل،وبخـدماتهابالمؤسسـةثقـةووجـود
العمیـل السـلبیة لـدىالتوقعاتمستویاتفإنتقدیمهاالخدمة، ذلك لأنه وعندما تحصل أخطاء أثناء

.تحملهمنطقةمنوتقللالخدمةبنطاقمعرفتهوتزیدترتفع
:العملاءمعالدائمتصالالإ -3

لطبیعة خدماتهاوكذلك لشرح المؤسسةهتماماتهمإلفهمیكونالعملاءمعالدائمالاتصالإن
فهـيالتحمـل وبالتـاليفـي منطقـةإیجابیـاالتـأثیرإلـىیـؤديلهـا، وقـدختیـارهمإعلـىشـكرهمأولهـم

معالمؤسسةبهتقومالذيتصالالإأنإلىالدراساتوتشیرالعملاء،توقعاتممكنة لإدارةوسیلة
التحملمنطقةتوسیعإلىحتیاجاتهم یؤديإ بمشاكلهم و والعنایةهتمامالإمدىیعكسوالذيالعملاء

1:بما یليتقومأنیجبالعملاءلدىالتوقعمستوىتفوقخدماتتقدیمهایمكنلدیهم، وحتى

مقـدميمهـارةمـدىیعـرفأنالعمیـلیسـتطیعالخدمـةتقـدیمعنـد: الخدمـةتقـدیمفـيالتمیـز-أ
إیجادخلالمنبخدماتهاالعملاءثقةدرجةزیادةعلىبالعملللمؤسسةالفرصةیتیحمماالخدمة،
غرفـةعلـىالسوق، فالحصولفيالمنافسةالمؤسساتمنغیرهاعنتمیزهالتقدیم خدماتطریقة

هـولأنـه لـهمفاجـأةأي عنصریوجدلانجد أنههو الذي حجزهاالعمیلأنالعلممعمافندقفي
المشـروباتوتقـدیموالترحیبالجیدستقبالالإلكن، الفندقطرفمنالتي ستقدم لهالخدمةممصم
خلالهاللعمیل والتي منمفاجأةتمثلكل هذه العناصر مجتمعةالفندق،داخلیرغبهبماهتماموالإ

.العمیلتوقعاتتجاوزللفندقیمكن
تعتبـرالخدمـةأداءفـيتحـدثالتيالأخطاءمعالجةعملیةإن: الخدمةأخطاءعلاجعملیة-ب

والتعامـلمشـاكلللالفوریةبالمعالجةالعملاء، فقیامهاتوقعاتتفوقخدماتلتقدیمللمؤسسةفرصة
السلیبةتغیر نظرة العمیلیؤدي إلىمشكلته، معالتعاطفوإظهارالغاضبالعمیلمعجیدبشكل
العـلاجمرحلـةفـيبالخدمـةاهتمامـاأكثـریصـبحأنیمكـنالمؤسسـة، فالعمیـلإیجابیـة نحـوإلـى

النقصجوانبلعلاججیدنظاممرة، فوجودأولالخدمةمرحلة تقدیمفيهتمامه بهاإمقارنة بدرجة
. الخدمة، یؤدي إلى التحسین من إدراكاته لجودة الخدمةأداءفي

. 525، 522مرجع سبق ذكره، ص ص ،5طهاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، : 1
.وتحملهز ذلك یمكن أن یفقده صبره هي الحد الأدنى الذي یمكن أن یتحمله العمیل، وإذا ما تجاو : منطقة التحمل: *
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نتظار العملاءإإدارة فترات : ثانیا
هتمـام إن إدارة توقعات العملاء مهمة جدا بالنسبة للمؤسسة، وحتى تتمكن من ذلك علیها الإ

أكثر ببعض الجوانب ومنها إدارة فترات انتظار العمیل، ذلك لأنها أول مرحلة تصـادف العمیـل عنـد 
لتزامهـا بهـا یجـب إستفادته من الخدمة، فإذا ما أرادت المؤسسـة التأكیـد علـى صـدق وعودهـا ومـدى إ

1: البدء من تلك المرحلة والتي تكون على الشكل الآتي

العمیل الـذي ینتظـر وهـو منشـغل یشـعر بالوقـت أقصـر مـن الـذي ینتظـر وهـو غیـر منشـغل، إذ -1
من الجید إشغال العمیل بشيء معین حتى تتمكن المؤسسة من تقدیم الخدمة له بشكل أفضل، ففـي 

رى مجـلات أو جرائـد للقـراءة، فالوسـائل التــي تهـدف إلـى إشـغال العمیــل عیـادات الأطبـاء غالبـا مـا تــ
یجـــــب أن تكـــــون ذات علاقـــــة بموضـــــوع الخدمـــــة لأن بعضـــــها تقابـــــل بـــــالرفض مـــــن قبـــــل العمـــــلاء 

.نتظار أثناء المكالماتضطرارهم لسماع الموسیقى عند وضعهم على الإكإ
تظار أثناء تقدیمها وزمن الإنتظـار مـا زمن الإنتظار قبل تقدیم الخدمة یبدو أطول من زمن الإن-2

لــذلك تــرى العدیــد مــن مقــدمي الخــدمات یضــطرون بعــد تقــدیم الخدمــة یبــدوا أطــول علــى الإطــلاق،
نحـن نحضـر لـك " ، "سـوف آت فـي الحـال " ، "سـأكون معـك خـلال دقیقـة " ستخدام عبارات مثل لإ

.، فهذه العبارات تكون ممتازة في حالة الخدمة البطیئة"طلبك 
نتظـار لشـيء مؤكـد، ذلـك أن العمیـل یكـون أكثـر زمن الإنتظار لشيء غیر مؤكد أطـول مـن الإ-3

نتظار إذا ما كـان متأكـدا أن طلبـه سـیأتي بعـد فتـرة معینـة ولا یریـد أن یضـلّل صبرا وتقبلا لفترات الإ
ولكـن ،بأن یقال له بأن الخدمة سوف تقدم لك بعد فترة وجیزة ومن ثم یضطر للإنتظار لفتـرة أطـول

إذا ما تأخرت في تلبیة طلبه قد یكون مشاعر عدائیة نحو المكان، بل حتى إنـه  قـد یفكـر فـي عـدم 
.الرجوع مرة أخرى

فترات الانتظار غیر المبررة أطول من الفترات المبررة، إن من طبیعة العمـلاء أنهـم یریـدون أن –4
یعرفوا لماذا هم ینتظرون؟ لهذا كلما قدم للعمیل معلومات أسرع عن سبب إنتظاره كلمـا كـان متفهمـا 

. أكثر والعكس صحیح
أي علـى المؤسسـات التـي تهـتم بـإدارة ،نتظـار غیـر العادلـة أطـول مـن الفتـرات العادلـةفترات الإ-5

فالغالبیــة العظمــى مــن العمــلاء یمكــنهم التمییــز ،أن تراعــي العدالــة فــي ذلــكالعمــلاءفتــرات إنتظــار 
فهـم یعرفـون أن خدمـة العـدد الكبیـر سـوف تكـون أبطـأ مـن ،والفهم بین الفترات العادلة وغیر العادلة

.  340- 399،  ص ص 5هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، ط: 1
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أن یجلسـوا ویخـدموا بسـرعة أكبـر ممـن لـدیهم حجـز خدمة العدد القلیل والعملاء ذوي الحجز یمكنهم
.أن غیره أتى بعده وتمت خدمته بسرعة أكبرهمولیس هناك شيء من الممكن أن یثیر غضب

فالوقــت الــذي یمكــن أن ،كلمــا كانــت الخدمــة أهــم كــان العمیــل مســتعدا لأن ینتظــر لفتــرة أطــول-6
ه، فالأهمیة المدركة للخدمة تمیل للزیادة كلما ینتظره العمیل یعتمد على أهمیة تلك الخدمة بالنسبة ل

. سم مشهور أو شهرة عالیةإكان للمقدم 
عند النظر إلى العمـلاء الـذین ینتظـرون الـدور ،نتظار الجماعي أقصر من الانتظار الفرديالإ-7

نــرى أنهــم لا یتفــاعلون مـــع بعضــهم الــبعض ولكـــن إذا حصــل نــوع معــین مـــن التــأخیر، نــرى بـــأنهم 
نتظار الجماعي من المتوقع أن یقلل من الوقت یبدؤون بالحدیث وكأنهم أصدقاء منذ زمن بعید، فالإ

الجیـــد التفكیـــر بـــأمور تشـــغل العمـــلاء بعضـــهم نتظـــار، وعنـــد محاولـــة إدارة العمـــلاء مـــنالمـــدرك للإ
. نتظارالبعض لتقلیل الوقت المدرك للإ

نتظـارالإوقـت، حیـث یعتبـر"البنـك الكنـدي" ظار نجد ما قام بـهوكمثال في إدارة فترات الانت
نتظـارالإوقـتتقلیـلفقـد عمـل جاهـدا علـىالمصـرفیة،الخدمـةتقـدیمفـيالهامـةالعوامـللدیـه مـن

وخطـواتإجـراءاتتبسـیطجانـبإلـىالخدمـةیقـدمونالـذینالمـوظفینأوالنوافـذعددبزیادةوذلك
یـدخلعنـدمابحیـثمضـیئة،إلكترونیـةلوحـةعلـىنتظـارللإالمتوقـعالوقـتإعـلانوكـذاتقـدیمها،
حتىبالصفنتظارهلإالمتوقعالوقتلهتعلناللوحةفإننتظار،إصفهناكویكونللبنكالعمیل
.المطلوبةالخدمةیتلقى

ومنه یمكن القول أن المؤسسات التي تبحث عن التمیز عن المنافسین وكسـب رضـا عملائهـا 
وجعلهــا تفــوق مــا یتوقعونــه فعلیــا همعلیهــا أولا الاهتمــام أكثــر بعملائهــا، ثــم الإبــداع فــي إدارة توقعــات

فكـل هـذه العناصـر تعتبـر ،میـزةمتو نتظـارهم مـن خـلال جعلهـا عادلـة إكذلك الإبداع في إدارة فتـرات 
. كمداخل للتمیز وكسب رضا العملاء

الإبداع والتمیز من خلال نظام الإصغاء للعمیل: المطلب الثاني
للعمیلنظام الإصغاءمفهوم: أولا

:للعملاء كالتاليیمكن إعطاء تعریف لنظام الإصغاء
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وتوقعـاتحاجـاتعلـىالتعـرفأجـلمـنوالعمیـلالمؤسسـةبـینالـدائمتصـالالإ":عـرف بأنـه-
.1"والمحتملینالحالیینالعملاء

".هتماماتهإعنللمؤسسةیقولهأنالعمیلیریدماكل: "كما عرف على أنه-
أنـهمـن ذلـكیقصـدحیـث ،المؤسسـةهتمـامإمحـورجعلـهأوأولاالعمیـلجعـل: "وعـرف أیضـا-

وفيلهابالنسبةأولویةالعملاءیشكلأنیجبنشاطها،لإدارةبرامجبوضعالمؤسسةتهتممابقدر
. 2"الضروریة لذلكالأشیاءمنالعمیلرضابحوثتعتبرالإطارهذا
للعمیلالإصغاءأهداف: ثانیا

3:فیما یليللعمیلالإصغاءأهدافتتمثل

العمیل؛حاجاتكشف-

ل؛العمیتوقعاتفهم-

العملاء؛رضاقیاس-

.المؤسسةصورةتطویر-
للعمیلللإصغاءالفعالةالأدوات: ثالثا

4: ما یلينجدللعملاءالإصغاءأشكالمن بین

:المیدانفيالعملاءمعالیوميالتواجد1-
التواجـدتضمنلأنها،للعملاءالإصغاءفيالمستعملةالأدواتأفضلمنالأداةهذهوتعتبر

تعـویضیمكنهـالاوالتحالیـلالمنـاهجالتسـویقیة وأفضـلفـالبحوثالعمـلاء،مـنبـالقربالیـومي
مـعالتواجـدطریـقعـنبالإصـغاءللقیـامویشـترطویومیـا،المیـدانفـيالمنجـزالفعـالالإصـغاء
نخفـاضإبالخاصـةالمعلومـاتوصـولجانـبإلـىمنظمـةالعملیـةتكـونأنالمیـدانفـيالعمـلاء
مـعالجلـوسطریـقعـنالإصـغاءفعملیـةالمؤسسـة،إلـىالإصـغاءبعملیـةالمتعلـقالعمـلمسـتوى
.المیدانفيالموجودةالحقائقمعرفةمنتمكنلاالمكتبفيالعمیل

.120ص مرجع سبق ذكره،الدین،نوربوعنان: 1
.122ص ،نفس المرجع:2
.87صمرجع سبق ذكره،جمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر،:3
.89ص السابق، المرجع ، جمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر: 4
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:العملاءشكاويمعالتعامل-2
السلبیةالآثارلتجنبلهاأوفیاءعملاءجعلهمأجلمنعملاءهاإرضاءإلىالمؤسسةتهدف

تعتبـر، حیـثذلـك ودوافـعالراضـینغیـرالعمـلاءتحدیـدالضـروريفمـنلـذلك،همفقـداننتیجـة
المقدمـة،الخـدماتعـنالعمـلاءرضـاعـدملمعرفـةتسـتعملالتـيالأدواتبـینمـنالعمـلاءشـكاوي

1:التالیةللأسبابذلكویرجعبالمؤسسةالأداءمستوىعنرضاهلعدمترجمةعنوهي عبارة

وجودفيیتسببالسلوك السيء مماالتوقیت،حیثمنبتوفیرهاالوعدحسبالخدمةتقدیمعدم-أ
العمیل؛لدىمشاكل

العمیل؛توقعاتمعالمقدمةالخدمةتوافقعدم-ب
علـىقـدرتهمعـدمأوالمـوظفینمهـارةلضـعفنتیجـةالمؤسسةفيالثقةأوالمصداقیةضعف-ج

؛العمیلحتیاجاتإفهم
المزاجیـةحالتـهعلىتؤثرمرغوبةغیرظروفاأحدهما الخدمةلمقدمأوللعمیلالمزاجیةالحالة-د

التعامـلفـيمشـكلاتذلـكعـنیترتـبوقـدالآخر،للطرفستجابتهإ و تفاعلاتهعلىتؤثروبالتالي
:منهاالعملاءشكاويمعللتعاملالأسالیبمنالعدیدالباحثینبعضیقترحلذا، الطرفینبین
المقبولة؛الخدمةلمستویاتالعملاءتوقعاتعلىالتعرف-

الشكاوي؛لمجالاتالجیدالتحدید-

المتطورة؛التكنولوجیاستخدامإبالخدمةعلىالحصولمتطلباتوتبسیطالعملإجراءاتتطویر-

شـراءعنـدبالمخـاطرةالشـعورلإزالـةالمؤسسـةمـعالتعامـلفـيالأمـانوتـوفیرالضـمانتقـدیم-
.الخدمة

:أنظمة الإقتراحات-3
جتذاب وجهات النظر لـدى العمـلاء والعـاملین عـن كیفیـة أداء المؤسسـة تستخدم الإقتراحات لإ

.2وعندما ترتبط بحوافز فقد یكون لها قیمة كمصدر لتولید الأفكار للخدمة وتحسین وتطویر النظام

.  46،47، ص ص 2200مؤسسة شباب الجامعیة، مصر، الإدارة الحدیثة في التسویق،جاسم مجید، : 1
.  395، مرجع سبق ذكره، ص 5هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، ط: 2
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الإبداع والتمیز من خلال جعل العلاقة مع العمیل شخصیة: المطلب الثالث
خـدماتهالتطـویرللمؤسسـاتبالنسـبةأساسـیةركیـزةالعمیـلمـعالعلاقـةفـيیعتبـر الإبـداع

الخدمـة، وعلیـهلجـودةمستمرةتحسینعملیةتمثلالعمیلمعالعلاقةفالسوق،فيوجودهاوتعزیز
:منها ما یليإستراتیجیاتعدةوضعالعمیل تتطلبمعالعلاقةفيالتمیزأنالقولیمكن
مشاركة العمیلإدارة: أولا

، وهـي مـن تیـة وتـرویج المنـافع المرتبطـة بهـاستخدام الخدمات الذاإتعلیم العملاء كیفیة بوذلك 
ســتراتیجیات الشــائعة لمحاولــة تمییــز الخدمــة، فعنــدما یســمح للعمــلاء أن یشــاركوا فــي عمــل بــین الإ

، كمــا یمكــن بســیط فــي  تحضــیر خــدمتهم فــإن ذلــك یعطــي المــوظفین الوقــت لینجــزوا أعمــالا أخــرى
التعبیر عنها على أنها إعطائهم فرصة كي یحضروا خدمتهم بالطریقـة التـي یریـدونها وبسـرعة أكبـر 
وكلفــة أقــل، لكــن المشــاركة الكبیــرة مــن قبــل العمــلاء قــد ینــتج عنهــا العدیــد مــن المشــاكل مــن أهمهــا 

.1ؤسسةفقدان السیطرة على النوعیة، زیادة المواد الضائعة، مما یزید من مصاریف الم
نظام إبداع العمیل:ثانیا

المؤسسة لتفعیل كل المحصلة المعلوماتیـة والعلاقـة الودیـة التـي تـم تطویرهـا خاص بهو نظام 
ولقـد جـاءت فكـرة هـذا ،مع العمیل، من أجل الإستفادة منها في الإبداع  وتوفیر قیمة متمیـزة للعمیـل

أنــه عملیــة غیــر منهجیــة تقــع علــى علــى النظــام مــن كــون العدیــد مــن المؤسســات تنظــر إلــى الإبــداع 
2: یليوتتمثل خطوات إرساء هذا النظام في ما،مسؤولیة المؤسسة فقط لا دخل للعمیل فیها

:دمج العمیل-1
نــدماج معهــم لإفا،تبنــى فكــرة دمــج العمیــل علــى التفاعــل مــع العمــلاء كأســلوب فعــال للإبــداع

یعتبــر عـــاملا جوهریــا فـــي عملیــة تطـــویر الإبـــداع و قبولــه فـــي الســوق، فعلـــى إعتبــار أنهـــم مصـــدر 
فـــإن ،للمعلومـــات والمعرفـــة الضـــروریة مـــن أجـــل التحدیـــد الـــدقیق للحاجـــات ومعرفـــة كیفیـــة إشـــباعها

هــم  ضــروري مــن أجــل تعزیــز فعالیــة الخدمــة، لكــن وبــالرغم مــن ذلــك دمــج العمیــل فــي التفاعــل مع
عینـة العملیة الإبداعیة لیس بالأمر الهین فهو یتطلب من المؤسسة الخدمیـة أن تعمـل علـى إختیـار

یشكلون فریق، مثل هؤلاء العملاء یشـار إلـیهم بكبـار المسـتخدمین و من العملاء تحدد بصفة خاصة

.540، 403، ص ص نفس المرجع: 1
، ص 2008، دار الفجر للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،1، طالقرن الواحد والعشرینالإبداع الإداري في برافین جوبتا، ترجمة أحمد المغربي، : 2

.235،236ص 
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كشـــركاء ملائمـــین یمكـــن دمجهـــم لإیجـــاد طـــرق تقـــدیم جدیـــدة للخدمـــة أو إیجـــاد حلـــول  وهـــم یعتبـــرون
.للمشاكل التي تعترض عملیة تقدیم الخدمة بأسلوب تعاوني

، حیــث تقــوم الشــركة "بــالنجوم" ففــي قســم الرعایــة بإحــدى الشــركات یســمى هــؤلاء الأشــخاص
صـناعة الخدمـة مـن بـرامج الكمبیـوتر بإشراك مجموعة منهم في التقنیات المتوفرة لـدیها عبـر مجمـل

تصـال بـین كلمـا كـان الإفوخدمة المعلومات وحتى الرعایة الصحیة والاستشارة والأعمال المصرفیة، 
مــن ، و حتمــال تحقیــق المزیــد مــن الإبــداع إوالعمــلاء أكثــر كثافــة كلمــا زاد لمؤسســاتالأطــراف أي ا

فــة الثقــة بــین فــرق تطــویر الخــدمات الجدیــدة ســتخدام الإجــراءات الســلیمة التــي تعــزز ثقاإن أالواضــح 
."نحن نعرف أفضل من الغیر"وبین العملاء یتطلب تحولا ثقافیا من مبدأ مؤسسةبال
:التهیئة المناخیة للعمیل-2

ر یبنـــاء أســـاس متـــین لتطـــو یســـاعد تنســـیق التهیئـــة المناخیـــة للعمیـــل المؤسســـات الخدمیـــة فـــي
یســاعد علــى إیجــاد أســالیب تكشــف عــن حاجاتــه الكامنــة كمــا ،یتــیح فهمــا موســعا للعمیــلالخــدمات و 
ط الآراء الصـــریحة منـــه ســـتنباإفتهیئـــة المنـــاخ للعمیـــل یمكـــن المؤسســـة مـــن ،ســـتفادة منهـــاوطـــرق الإ

ومواطن الضعف في الخدمة، بل إنه من شأنه أن یشـجعه علـى ومساعدته في الكشف عن العیوب 
ولیس الاهتمامات المتعلقة بالخدمـة فقـط، والتـي یمكـن إسـتغلالها فـي هتماماتهإالتحدث علانیة عن 

.إبتكار خدمات تكمیلیة من شأنها إضفاء المزید من الإبداع والتمیز على الخدمات المقدمة
إدارة العملاء غیر المتعاونین: ثالثا

العملاء لیسو معصومین عن الخطأ وعلى عكس المعروف فـإن العمیـل لـیس دومـا علـى حـق 
ولعـل المشـكل الحقیقـي ،ثم إن مصادفة هذا النوع من العملاء لا یمكن تفادیه فهو موجـود لا محالـة

هــو كــون القلیــل مــن المؤسســات تحــاول أن تعلــم موظفیهــا كیفیــة التعامــل معهــم وجعلهــم أكثــر تعاونــا 
تقـدم لـه ففي النهایة العمیل غیر المتعاون لم یختـر ذلـك بمحـض إرادتـه فهـو یریـد كبقیـة العمـلاء أن

على المؤسسـة التعـرف علـى الأسـباب الحقیقـة وراء عـدم تعاونـه وإیجـاد و ،الخدمة في ظروف مثالیة
.أفضل الحلول لها

شخصیةالعمیلمعالعلاقةجعل:رابعا
تجعلأنالمؤسسةعلىیحتممما،فقدانهإلىحتماستؤديالعمیللدىإن حالة عدم الرضا

التـيوحـدها هـيالخدمـةفلیسـت جـودةالتقـارب،درجـةتقویـةمـنلابـدأيشخصـیة،ه معـالعلاقـة
شخصیةالعمیلمعالعلاقةلجعلو ،حد ذاتهافيالتمیزتخلقالتيهيالعلاقةولكنالتمیزتخلق
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وأن تتعـدى ،سـتفادة مـن الخدمـةنتهـاء مـن الإحتـى بعـد الإهتصـال الـدائم بـالإعلـىتعتمـدأنیجـب
، والخـاصالمناسـبالموظـفالمؤسسـةتوظـفبالإضافة إلى ذلك لابـد أن، ذلك إلى علاقة صداقة

العملاءمعالعلاقةلجعلأكبرفرصةتعطيلأنهاوالإعلامالاتصالبوسائلالاستعانةیمكنهاكما
وتحدیـدعمیلكلسلوكعلىالتعرفأجلمننترنتالإعلىالمؤسسةموقعستعمالكإ،شخصیة

1.جتماعيعمیل على حدا على صفحات التواصل الإالتواصل مع كلباته بدقة ولما لا رغ

فــي مــانیلا، فــإن النــزلاء مــن العمــلاء المنتظمــین فــي الفنــدق" شــانغریلا" فمــثلا فــي أحــد فنــادق
لفنـدق فـي المـرات لاو عـادحتـى إذا مـا،على فناجیل تناول القهوة الخاصة بهـممنقوشة أسمائهم نجد

في الفناجیل المنقوشة بأسمائهم، وبالتالي تحقق المؤسسـة لمسـة فـي فـن حضرت لهم القهوة أالقادمة
.معهمالتعامل

.88، ص مرجع سبق ذكرهالدین، نوربوعنان: 1
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:خلاصة
تؤكـد جمیـع المؤسسـات فـي ،نظرا لمـا تمتـاز بـه بیئـة الیـوم مـن تغیـرات وإشـتداد حـدة المنافسـة

، وهــذا الــدور لهــاعلــى أهمیــة العنایــة بــالعملاء ودورهــم فــي التخطــیط الاســتراتیجيقطاعــاتالمعظــم 
زدادت أهمیــة توقعــاتهم لنــوع المؤسســة والخدمــة التــي إتــزداد أهمیتــه فــي قطــاع الخــدمات، فــالعملاء 

یعد لكلذ،بداع في الخدمات التكمیلیةإویحكمون على تمیز الخدمة بما یلمسونه من تلبي حاجاتهم
.لاءالإبداع والتمیز في تقدیم  الخدمات التكمیلیة أحد أهم مسببات رضا العم



إسهام الإبداع والتمیز في 
الخدمات التكمیلیة في 

تحقیق رضا العملاء                              
الجزیرة فندقي دراسة حالة 

-جیجل –كتامة و 
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:تمهید
التقــارب بــین المعلومــات النظریــة التــي تــم التطــرق إلیهــا فــي الفصــول الثلاثــة الســابقةلإظهــار

فنـــدقي الجزیـــرة وكتامـــة لدراســـة موضـــوع الإبـــداع والتمیـــز فـــي الخـــدمات التكمیلیـــة ودوره فـــي خترنـــاإ
.من خلال المقارنة بینهما بإعتبارهما من أهم الفنادق في الولایةتحقیق رضا العملاء

المسـتفیدین مـن خـدمات ، العمـلاء وقصد الوصول إلى هذا الهدف قمنا بتوزیـع إسـتبیان علـى 
وهیكلیهمــا نفنــدقیالتضــمن التعریـف بو المبحــث الأول ،الفصـل إلــى ثــلاث مباحـثوعلیـه قســمنا هــذا

وكـذا أهـم تم التطرق فیه إلى الخدمات التي یقدمها فندقي الجزیرة وكتامـة، المبحث الثاني التنظیمي
لدراســـــة افتضــــمن لمنهجیــــة ، أمــــا المبحــــث الثالـــــث الخــــدمات التكمیلیــــة المدعمــــة للخدمـــــة الجــــوهر

مــن أجــل الوصــول لإجابــات لعــرض وتحلیــل البیانــاتالرابــعالتطبیقیــة، فــي حــین خصصــنا المبحــث 
.موضوعیة عن تساؤلات دراستنا بإعتماد أسلوب المقارنة
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تقدیم فندقي الجزیرة وكتامة: المبحث الأول
مـن بینهــا فنـدقي الجزیـرة وكتامـة الــذین تنتشـر علـى مسـتوى مدینـة جیجــل العدیـد مـن الفنـادق،

. سنتطرق إلیهما في هذا المبحث من خلال تعریفهما، وكذا إعطاء الهیكل التنظیمي الخاص بهما
التعریف بفندقي الجزیرة وكتامة : المطلب الأول

تعریف فندق الجزیرة: أولا
یأخدفندق الجزیرة هو منشأة سیاحیة تابعة للقطاع الخاص،

لمالكهاالواحدمنشأة ذات مسؤولیة محدودة ذات الشخصشكل 
الذي أسسه بماله الخاص دون الإستعانة ،جمال بن طبیبلالسید 

وهو2006تم الإنتهاء من أشغال الفندق سنة ،بقروض أو إعانات
بدایة نشاط الفندق، سمي بفندق الجزیرة نسبة إلى الجزیرةنفس سنة

العربـي بـن مهیـدي فـي 25یقـع فـي شـارع وهـو ي شاطئ أوندرو بولایة جیجل، الخلابة المتواجدة ف
سـاعد كثیـرا علـى التعریـف بـه قـد وسط مدینة جیجل، وهو موقع متمیز حیث تكثر الحركة بجانبه، و 

وبالخــدمات التــي یقــدمها، ممــا جعلــه مقصــد الكثیــر مــن الأجانــب ســواء هــؤلاء الــذین یبحثــون علــى 
والتمتــع بســحر الولایــة أو رجــال الأعمــال الــذین یســاعدهم موقــع الفنــدق الممیــز ســتجمامالراحــة أو الإ

في إنجاز أشغالهم وأعمالهم بسهولة وسرعة، ویتكون فندق الجزیرة من خمسة طوابق بالإضـافة إلـى 
بالإضـافة إلـى ،ضم المطعم وجهـة خاصـة بالاسـتقبالالطابق السفلي الذي یقسم إلى جهتین، جهة ت

.واحدة، كما یوجد أمام الفندق مساحة خصصت كموقف لسیارات العملاءغرفة وشقة 35
تعریف فندق كتامة : ثانیا

م، حیث تم بناؤه وتصمیمه 1929أنشأ فندق كتامة سنة 
فتتاحهإوقد تم " دومولین"طرف المهندس المعماري الفرنسيمن

تخذته البلدیة مقر الولایة وبعدإم 1977وفي عام ،م1933سنة
سترجعته البلدیة والتي أصبحتإم 1984بناء مقر الولایة سنة 
قامتفقدم1994ستغلاله كفندق، وفيإتؤجره للغیر من أجل 

تــم ، حیــثالبلدیــة ببنــاء ثــلاث طوابــق الأخــرى، وشــهد الفنــدق العدیــد مــن الإصــلاحات والتعــدیلات
جیجـل فـي شـارع زیغـود یوسـف، یقع وسط مدینـة وهو تهیئة العدید من المرافق مثل قاعة الحفلات، 

ویطـل علـى البحـر مــن جهـة الشـمال، مـن الجنــوب علـى الطریـق الـوطني، مــن الغـرب مینـاء الصــید 
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تقدیم فندقي الجزیرة وكتامة: المبحث الأول
مـن بینهــا فنـدقي الجزیـرة وكتامـة الــذین تنتشـر علـى مسـتوى مدینـة جیجــل العدیـد مـن الفنـادق،

. سنتطرق إلیهما في هذا المبحث من خلال تعریفهما، وكذا إعطاء الهیكل التنظیمي الخاص بهما
التعریف بفندقي الجزیرة وكتامة : المطلب الأول

تعریف فندق الجزیرة: أولا
یأخدفندق الجزیرة هو منشأة سیاحیة تابعة للقطاع الخاص،

لمالكهاالواحدمنشأة ذات مسؤولیة محدودة ذات الشخصشكل 
الذي أسسه بماله الخاص دون الإستعانة ،جمال بن طبیبلالسید 

وهو2006تم الإنتهاء من أشغال الفندق سنة ،بقروض أو إعانات
بدایة نشاط الفندق، سمي بفندق الجزیرة نسبة إلى الجزیرةنفس سنة
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البحــري، ونظــرا للموقــع الــذي یحتلــه الفنــدق ووقوعــه فــي مكــان جمیــل وواســع أدى إلــى إمكانیــة القیــام 
تقدر مساحة الفندق بـ ا، كمعات فیما یخص حجم ومساحة الفندق كإنشاء حضیرتین للسیاراتیبتوس
قاعة ،غرفة كبیرة للعب، فرد150مطعم یتسع لـ ،غرفة44بهاثلاثة طوابقویتكون من2م600

1.مساحة بالهواء الطلقو ،لیحجرة مجهزة للغس،مطبخ مجهز،مسطحة ذات حجم كبیر

الهیكل التنظیمي لفندق كتامة والهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة: المطلب الثاني
یمكن إیضاح الهیكل التنظیمي الذي تعمل من خلاله إدارة و :الهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة-أولا

2:فندق الجزیرة كما یلي

الهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة): 02(الشكل رقم 

.من إعددا الطالبتین بالإعتماد على الوثائق الداخلیة للفندق:المصدر
: المدیر العام-1

الأول عنـه والمشـرف علیـه، تخـول لـه كـل الصـلاحیات فـي إطـار وهو مالك الفندق والمسؤول
.إصدار الأوامر واتخاذ القرارات، تعیین الموظفین وإدخال خدمات جدیدة للفندق

: قسم المالیة والمحاسبة-2
یعتبــر هــذا القســم المســؤول عــن إعــداد المیزانیــات وأجــور العمــال، كــذلك یقــوم بتنظــیم وحفــظ 

لمالیـة والوثـائق والعقـود الخاصـة بالفنـدق، كـذلك یعتبـر هـذا القسـم المسـؤول عـن السجلات والـدفاتر ا
.إعداد مختلف الفواتیر

.10:45، على الساعة 24/04/2015بازیة، یوم مقابلة مع السید یاسین : 1
.09:00على الساعة 24/04/2015یوم الجزیرة، المسیر العام لفندق السید محمد سلامي، مقابلة مع : 2

المدیر العام

قسم المالیة والمحاسبة

الإشراف قسم قسم الشراء والتخزینقسم الاستقبال والحجز
الداخلي

قسم الإطعام
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: قسم الاستقبال والحجز-3
یعمل بهوإدارة الفندق،عملاءیعتبر هذا القسم حلقة الوصل بین ال

في اللیل، من مهام هذاثنینإ ثنین في النهار و إموظفین بالتناوب أربع 
تقدیم كل المعلومات عن الفندق للعملاء، تقدیم الإستشارةالقسم

ستماع إلى شكاوي العملاء والعمل علىعلى الهاتف والإللعملاء، الرد
.حلها

: قسم الشراء والتخزین-4
الذي یقوم بإعداد قائمة المشتریات وفق طلبات وحاجات و یوجد به مسؤول خاص بالمشتریات 

ف الـداخلي، كمـا یسـهر علـى عملیـة التخـزین الجیـد للـوازم اكقسم الإطعام وقسـم الإشـر ،باقي الأقسام
.وخاصة تلك التي تدخل في إعداد الطعام

:قسم الإشراف الداخلي-5
لـــى دوام نظافـــة وترتیـــب مـــن أهـــم الأقســـام الموجـــودة فـــي الفنـــدق، حیـــث یســـهر هـــذا القســـم ع

الفنـــدق، مـــن بـــین مهامـــه متابعـــة الحالـــة الداخلیـــة للفنـــدق، معاینـــة مختلـــف الأمـــاكن الموجـــودة فیـــه 
.یوجد تحت إشراف هذا القسم سبعة منظفات وعامل صیانة،والحرص على صیانة وسلامة الفندق

: قسم الإطعام-6
.خدمات الإطعام المختلفةیهتم هذا القسم بتسییر المطعم وملحقاته وتقدیم

وفي الأخیر تجدر الإشارة إلى أنه لا یوجد قسم خاص بالأمن في الفندق بل
.یوجد عامل واحد یقوم بحراسة الفندق لیلا
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في اللیل، من مهام هذاثنینإ ثنین في النهار و إموظفین بالتناوب أربع 
تقدیم كل المعلومات عن الفندق للعملاء، تقدیم الإستشارةالقسم

ستماع إلى شكاوي العملاء والعمل علىعلى الهاتف والإللعملاء، الرد
.حلها

: قسم الشراء والتخزین-4
الذي یقوم بإعداد قائمة المشتریات وفق طلبات وحاجات و یوجد به مسؤول خاص بالمشتریات 

ف الـداخلي، كمـا یسـهر علـى عملیـة التخـزین الجیـد للـوازم اكقسم الإطعام وقسـم الإشـر ،باقي الأقسام
.وخاصة تلك التي تدخل في إعداد الطعام

:قسم الإشراف الداخلي-5
لـــى دوام نظافـــة وترتیـــب مـــن أهـــم الأقســـام الموجـــودة فـــي الفنـــدق، حیـــث یســـهر هـــذا القســـم ع

الفنـــدق، مـــن بـــین مهامـــه متابعـــة الحالـــة الداخلیـــة للفنـــدق، معاینـــة مختلـــف الأمـــاكن الموجـــودة فیـــه 
.یوجد تحت إشراف هذا القسم سبعة منظفات وعامل صیانة،والحرص على صیانة وسلامة الفندق

: قسم الإطعام-6
.خدمات الإطعام المختلفةیهتم هذا القسم بتسییر المطعم وملحقاته وتقدیم

وفي الأخیر تجدر الإشارة إلى أنه لا یوجد قسم خاص بالأمن في الفندق بل
.یوجد عامل واحد یقوم بحراسة الفندق لیلا

العملاءرضاتحقیقفيالتكمیلیةالخدماتفيوالتمیزالإبداعإسھام:     الرابعالفصل
جیجل- وكتامةالجزیرةفندقيحالة دراسة

103

: قسم الاستقبال والحجز-3
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: الهیكل التنظیمي لفندق كتامة: ثانیا
1:الشكل الموالي یوضح الهیكل التنظیمي لفندق كتامة

التنظیمي لفندق كتامةالهیكل ): 03(الشكل رقم 

.من إعداد الطالبتین بالإعتماد على الوثائق الداخلیة للفندق: المصدر
:من الشكل نلاحظ أن الفندق یتكون من مجموعة من الأقسام والمصالح وتتمثل في

: المدیر–1
كمــا أنــه یتمتــع بصــلاحیات ،الســلطة العلیــا فــي الفنــدق حیــث یقــوم بــإدارة شــؤون الفنــدقوهــو

علــى تطبیــق قــرارات إدارة المنشــأة،علــى الفنــدق كالمصــادقة قانونیــة واســعة بصــفته المســؤول الأول 
كــذلك یقــوم بتوقیــع القــروض الــواردة فــي إطــار الشــروط القانونیــة، المصــادقة علــى مختلــف الشــیكات 
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.09:00على الساعة 24/04/2015یوم الجزیرة، المسیر العام لفندق ،السید محمد سلاميمقابلة مع : 1

المدیر

المسیر العام

قسم المحاسبة قسم الأغذیة
والمشروبات

قسم الاستقبال

الأمن الإیواء صیانة والنظافة

الغرف

المطعم 
الكافتیریا، 

المطبخ، قاعة 
الحفلات 
والمؤتمرات
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: المسیر العام–2
حیــث نجــد أن المســیر العــام ،ویتكــون مــن المســیر العــام وهــو المكلــف بتســییر شــؤون الفنــدق
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: الإدارة الدنیاقسم -3
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:كالتالي
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مــواد التنظیــف، تــأمین الضــرائب والأجــور، فــواتیر البیــع والشــراء وجمیــع المصــاریف التــي یقــوم بهــا 
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تصــال بــین العمــلاء والإدارة، لأنــه أول وآخــر مكــان یتصــل بــه العمیــل التشــغیل، كمــا یعتبــر حلقــة الإ

لحجـــز غرفـــة وســـداد تكـــالیف إقامتـــه عنـــد المغـــادرة، ویحتـــوي علـــى فـــریقین أو أكثـــر حســـب الحاجـــة 
:وتتمثل مسؤولیة هذا القسم عموما في،ثلاث عمالعلىویحتوي كل فریق 

عملاء القادمینستقبال الإ.
 العملاءحسب طلباتضیوفلتوزیع الغرف لو الحجز.
 المعلومات الخاصة بالفندق والولایةبالإدلاء.
ومحاولة حلهاعملاءستقبال شكاوي الإ.
عملاءالتكفل بإجراءات مغادرة ال.
عمیلالخدمات التي یرضى عنها الالتعاون مع الأقسام للوصول إلى مستویات.
ثناء إقامتهأعمیلالإشراف على قسم الصیانة والنظافة لإصلاح أي خلل یطرأ على غرفة ال.

یشــرف علــى الإیــواء، الغــرف، الصــیانة والنظافــة، بالإضــافة إلــى الأمــن، ذا القســموبالتــالي فهــ
وهـــذا الأخیـــر یحتـــوي علـــى مـــوظفین یـــتحملان مســـؤولیة حراســـة وحفـــظ الأمـــن داخـــل الفنـــدق، وفـــي 
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السیارات طـوال اللیـل والنهـار، وهـذا بهـدف تـوفیر الهـدوء والأمـن للعمـلاء والمحافظـة علـى حظیرتي
.ممتلكاتهم، كما أن قسم الأمن له علاقة مباشرة مع المدیر نظرا للأهمیة المولاة له

یعتبــر قســم الأغذیــة والمشــروبات مــن أهــم أقســام الفنــدق ویتضــمن : قســم الأغذیــة والمشــروبات-ج
:الأغذیة حیث یتولى هذا القسم عدة أنشطة من أهمها ما یليإنتاج وخدمة 

 حتیاجات الفندق من أسواق الجملة عادةإمشتریات المواد الغذائیة، حیث یتم شراء.
إنتاج الأغذیة والمشروبات.

قسم من الأقسـام المنتجـة فـي الفنـدق والـذي یحقـق إیـرادات مهمـة، ویعتبـر عامـل هذا الویعتبر 
عامـل 16إلـى 4، ومهمتـه تـوفیر خدمـة مكملـة لخدمـة الإیـواء ویحتـوي علـى ءعمـلاجـذب رئیسـي لل

مـؤتمرات الكما یقوم هذا القسم بتأجیر قاعته لغرض إقامـة حفـلات الـزواج أو ،وذلك حسب  الحاجة
.وخلال تأجیر القاعة یقوم بتقدیم خدمة الطعام معها
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فندقي الجزیرة وكتامة الخدمات التي یقدمها:المبحث الثاني
ســـیتناول هـــذا المبحـــث أهـــم الخـــدمات الأساســـیة المتـــوفرة بفنـــدقي الجزیـــرة وكتامـــة، وكـــذا أهـــم 

، مــع إعطــاء مقارنــة لأهــم الخــدمات الخـدمات التكمیلیــة المتــوفرة بالفنــدقین والمدعمــة للخدمــة الجـوهر
.التي یقدمانها

الخدمات الأساسیة التي یقدمها فندق الجزیرة وكتامة: الأولالمطلب
الخدمات الأساسیة التي یقدمها فندق الجزیرة: أولا

وتتمثـل هـذه الخـدمات فیمـا خدمات أساسیة في فنـدق الجزیـرة كتعتبر خدمتي الإیواء والإطعام 
1:یلي

: خدمة الإیواء-1
غرفـة وشـقة 35ي الفنـدق علـى خدمة الإیواء الخدمة الأساس فـي الفنـدق، حیـث یحتـو تعتبر

علیها تم تحویلها إلى هي في الأصل كانت قاعة مؤتمرات، ونظرا لكبر حجمها وقلة الطلبو واحدة
أخرى، و الفندق بین غرف عادیة تضم حماماتتتنوع غرف ، شقة مجهزة

ئي، ویتم تصنیف هذه الغرف فيفاخرة تتمیز بوجود حمام وحوض ما
:الفندق حسب عدد الأسرة الموجودة داخل الغرفة الواحدة حیث نجد

وسعرها)3،4،5( الطوابق غرف ذات سریر لشخص واحد تتوزع على-أ
دج؛5500.00في حدود

توجد في الطابق الثاني وسعرها حواليغرف ذات سریرین -ب
دج للیلة الواحدة؛6000.00

دج6500.00ذات ثلاث أسرة توجد في الطابق الثاني سعرهاغرف-ج
لللیلة الواحدة؛

دج 1000.00أما الشقة فتوجد في الطابق الخامس وسعرها حوالي -د
للیلة الواحدة؛ للإشارة فإن هذه الأسعار هي المعمول بها في موسم الذروة

.أما باقي المواسم فیتم إجراء تغییر في الأسعار،وهو موسم الإصطیاف
ختلاف أنواعها على تلفازإتحتوي كل غرفة في الفندق على كما 

صغیرة، بالإضافة إلى خزنةأریكة، مكتب، طاولة، وثلاجة صغیرة

.12:30، الساعة 30/04/2013محمد، رئیس قسم المالیة والمحاسبة بفندق الجزیرة، یوم مقابلة مع السید سلامي: 1
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صغیرة، بالإضافة إلى خزنةأریكة، مكتب، طاولة، وثلاجة صغیرة

.12:30، الساعة 30/04/2013محمد، رئیس قسم المالیة والمحاسبة بفندق الجزیرة، یوم مقابلة مع السید سلامي: 1
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وأهـم مـا یمیـز غـرف الفنـدق الـدیكور الجمیـل ،حمـام مجهـزو عمیـلإلكترونیة لحفظ الأشیاء الثمینة لل
ســتمرار، بالإضــافة إلــى أهــم میــزة إوالشراشــف الملونــة التــي یحــرص المــدیر علــى تغییرهــا وتجدیــدها ب

.مع سجادة لصلواتهمعملاءه القبلة یستدل بها الاتجإوهي وجود إشارة تدل على 
:  خدمة الإطعام-2

یوجــد بالفنــدق مطعــم كبیــر یأخــذ حیــزا مــن الطــابق الســفلي للفنــدق بحیــث یعمــل بــه طبــاخین 
وســـبعة مســـاعدین یقومـــون بتقـــدیم الطعـــام للعمـــلاء ومعرفـــة رغبـــاتهم وطلبـــاتهم، حیـــث یقـــدم المطعـــم 

مقیمین، حیـث توجـد لـدى الطبـاخین فـي الفنـدق الخبـرة المهنیـة الخدماته للعملاء المقیمین فیه وغیر 
بالإضــافة إلــى أن مطعــم عمــلاء،فیــة لتقــدیم مختلــف الأصــناف والأنــواع وهــذا حســب طلبــات الالكا

:إلىالمطعمالفندق یقدم وجبة الإفطار مجانا للمقیمین به وینقسم
الذي یقدم وجبتي الغذاء والعشاء وذلك:المطعم الرئیسي-أ

، حیث یقدم مختلف الأصناف التقلیدیةعملاءحسب طلب ال
بالإضافة إلى تخصصه في طهي مختلف،والشرقیة والغربیة

.سمكلأطباق ا
تقدم مختلف أنواع المشروبات والحلویات: قاعة الشاي-ب

.التقلیدیةو الخاصة 
:التي یقدمها فندق كتامةالأساسیةالخدمات: ثانیا

: خدمة الإیواء-1
غرفـة تتـوزع 44یحتـوي الفنـدق علـى تعتبر خدمة الإیواء الخدمة الأساسیة في الفنـدق، حیـث 

علــى ثــلاث طوابــق فــي كــل غرفــة إمــا ســریر مــزدوج أو ســریرین، ولا توجــد غرفــة لثلاثــة أشــخاص،
وثلاجـة صـغیرة، ویوجـد داخـل كـل غرفـة النظـام تحتوي كل غرفـة علـى حمـام، هـاتف داخلـي، تلفـاز

:ى الأساس التاليویتم تحدید أسعاره علالعمیل،جل أن یطلع علیه أالداخلي للفندق من 
دج؛3500.00:غرف مطلة على البحر بسعر
دج؛3000.00:غرف مطلة على المدینة بسعر
دج؛5000.00: جناح خاص بسعر
دج2000.00: غرف عادیة بسعر.

وهذه الأسعار مرشحة للإرتفاع في فترة الإصطیاف بحوالي
.دج2000.00
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: خدمة الإطعام-2
یقوم، مطعم عصري ذو دیكور جذابیوجد بالفندق 

بتقدیم وجبات متعددة سواء عصریة أو شعبیة وحتى 
.شخص150تقدر بــ ذو طاقة إستعابیة وهو ،عالمیة

الخدمات وهينلاحظ أن كلا الفندقین یقدمان نفس
هذا راجع إلى أن كلا الفندقین لهما تقریباالإطعام والإیواء و 
.المواليبحثوجود خدمات تكمیلیة سنتطرق إلیها في المبالإضافة إلى ،نفس الخصائص

الخدمات التكمیلیة بفندقي الجزیرة وكتامة: لثانيالمطلب ا
فندق الجزیرةالتي یقدمها الخدمات التكمیلیة : أولا

.فیما یلي شرح لمختلف هذه الخدمات
:ستلام الطلبیاتإ الحجوزات و -1

الحجز یتم بحضور العمیل إلى الفندق شخصیا ویـتم ما وجدناه على مستوى فندق الجزیرة أن 
كمــا توجــد هنــاك حــالات الفــاكس والبریــد الإلكترونــي، أو ،عــن طریــق الهــاتفأوتســجیل معلوماتــه

نـدوات أو أو أخرى للحجز كتعاقـد الفنـدق مـع الجامعـة لتـوفیر غـرف خاصـة فـي حالـة وجـود دورات 
وهنــا تســتفید هــذه الأخیــرة مــن خــدمات خاصــة كتخفــیض الأســعار،ملتقیــات علــى مســتوى الجامعــة

.هخدماتالإستفاذة منلتسهیل عملیة قدوم العملاء للفندق و و 
: تدفق المعلومات-2

یعمل الفندق على تسهیل عملیات الاتصال به والحجز، وذلك لضـمان تـدفق المعلومـات نحـو 
عن طریقأو،للاستعلامكاتصالاتهم بالفندقعملاءذلك بطلب من الكان سواء ،ستمرارإبعملاءال
.ستخدام مختلف وسائل الترویج التي یعتمدها الفندقإتصال الفندق بهم بإ

: ستقبالالضیافة والإ-3
عـن مـن أجـل الإستفسـارالأولـى للعمیـل،اجهـةیعتبر قسم الإسـتقبال أهـم قسـم فـي الفنـدق والو 

1:الإستقبال فييمهام موظفكیفیة الدفع وتتمثل و ، أسعارها حجز الغرفة

ـــةوتنفیـــذتنظـــیم -أ يیتلقـــى الإســـتقبال الحســـن مـــن مـــوظفعنـــد وصـــول العمیـــل:إجـــراءات الإقام
، وبعــدها یقــوم بطــرح عمیــلالإســتقبال مــن خــلال الترحیــب والإستفســار عــن أحــوالهم بهــدف طمأنــة ال

.15:00الساعةعلى،2014ماي02یومستقبال،الإقسممسؤولةلمیاء،بوشفرةالسیدةمعشخصیةمقابلة: 1
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ـــد ســـتقبال بتقـــدیم الإالحجـــز أو معلومـــات، ثـــم یقـــوم موظـــفمجموعـــة أســـئلة حـــول مـــا إذا كـــان یری
بالمهــارة یتمتعــواالأســعار الموجــودة والتفــاوض مــع العمیــل حــول الســعر النهــائي، ویجــب علــیهم أن 

اللازمـــة كإتقـــانهم لمختلـــف اللغـــات الأجنبیـــة وخاصـــة اللغـــة الإنجلیزیـــة وهـــذا لوجـــود أجانـــب، وبعـــد 
یقوم موظف الإستقبال بتقدیم بطاقة للعمیل ویـدون علیهـا ،الإتفاق على الغرفة ومدة الإقامة والسعر

إرسالها للشـرطة ها یتمبعد،المعلومات الشخصیة بعد أن یطلب منه جواز السفر أو رخصة السیاقة
بطاقــة الإقامــة و للمصــادقة علیهــا، أمــا إذا كــان العمیــل مــن الأجانــب یطلــب منــه تقــدیم جــواز الســفر 

.الجزائروذكر تاریخ الدخول والخروج من 
هنـــا یقــوم موظفـــو الفنـــدق بالمراقبــة المســـتمرة للعمیـــل وإمـــداده :الإقامـــةإجـــراءاتوتنفیـــذتنظـــیم -ب

داخــل الأخــرىمثــل مكــان وجــود الكافیتیریــا والمطعــم ومختلــف الأمــاكن ،بالمعلومــات حــول الفنــدق
حدیـد أوقـات الفندق، إلـى جانـب ذلـك تجهیـز قـوائم تتضـمن أنـواع الوجبـات المقدمـة فـي الفنـدق مـع ت

.التقدیم، وإعداد الفواتیر التي تكون دقیقة ومفصلة، حتى یتفادى الوقوع في المشاكل مع العمیل
:تتمثل فيالتيو :إعداد تجهیزات العمل-ج

طبع التقریر الخاص بالغرف.
ستشاراتستفسارات والإتقدیم الإ.
الرد على المكالمات الهاتفیة.
ات الخاصة بالعملیات الحسابیةیستلام والدفع والصلاحالإ .

: ستشاراتالإ-4
جـل أستقبال ومدیر الفنـدق إلـى تقـدیم كـل التعلیمـات والنصـائح المناسـبة مـن یسعى موظفو الإ

ستفادة الجیدة للعمیل من الخدمات المقدمة، وتقدیم النصیحة لهم حتى فیما یخص الخدمات التي الإ
بعــض العمــلاء أالفنــدق، فمــثلا عــادة مــا یلجــنطــاق خــارج التــي تكــون لا یقــدمها الفنــدق، أو الأمــور 

ستقبال عـن أهـم المنـاطق الإوستشارة مدیر الفندق أو موظفإالذین لا یعرفون ولایة جیجل جیدا إلى 
یقـــوم الفنـــدق بالإجابـــة عـــن هـــذه الجذابـــة فـــي الولایـــة، أو عـــن الشـــواطئ الآمنـــة والمحروســـة، ولهـــذا

.ستشارات بكل مصداقیةالإ
: ة الممتلكاتحمای-5

ســتقبال صــندوق أمانــة لحفــظ حاجیــات للعمــلاء كالمــال والــذهب یتــوفر علــى مســتوى مكتــب الإ
أمـــا ،حیـــث یقـــدم وثیقـــة توضـــح الأغـــراض ومالكهـــا وتـــاریخ خروجهـــا مـــع إمضـــاء الطـــرفینوغیرهـــا،
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الفنـدق أیضـا مـا یمیـز و ،بالنسبة لحمایـة السـیارات فهنالـك حظیـرة للسـیارات یـتم حراسـتها لـیلا ونهـارا
.هو وجود خزنة إلكترونیة في كل غرفة

:الفوترة-6
یقوم الفندق بإعداد فواتیر مفصلة تتضمن مدة الإقامة بالأیام، مصحوبة بفـاتورة الأكـل وعـدد 

هتمام كبیر بعملیة الفوترة، حیث یحرص أن تقـدم الفـاتورة إیولي الفندق و ،التي قضاها العمیلالأیام
حة ودقیقـــة وكاملـــة تتضـــمن كـــل مـــا یجـــب دفعـــه، وكیـــف یـــتم الـــدفع مقابـــل للعمیـــل معلومـــات واضـــ

.مةالحصول على الخد
: الدفع-7

فنـدق البمیسـرة وسـریعة، ومـن بـین طـرق الـدفع المعتمـدة و یعمل على جعل عملیة الـدفع سـهلة 
بالنســـبة وهـــذا ورو والـــدولار الـــدفع بـــبعض العمـــلات الأجنبیـــة كـــالأو الـــدفع بشـــیك،الـــدفع نقـــدانجـــد 

.للأجانبللعملاء 
: ستثناءاتالإ-8

یطلبها العمیل، فیقوم مدیر الفندق بدراسة ماستثنائیة قد یقدمها الفندق حینإتوجد عدة خدمات 
:ستثنائیة ومن أمثلة ذلكالأمر والرد على هذه الطلبیات الإ

التي قد یطلبها العمیل؛لمختلف الطلبات الإستثنائیةالفوریةالإستجابة-أ
جتماعات؛إلعقد مؤتمرات أو ندوات أو الذین حضرواستقبال وفود الجامعات المحلیة إ-ب
إقامة حفلات خاصة كأعیاد المیلاد داخل الفندق؛-ج
.إقامة مقابلات صحفیة داخل الفندق-د

مقعـد، تقـوم بتقـدیم 30بالفنـدق تحتـوي علـى واحدة تیریایفاكدوجو ستثناءات الإكذلك من بین
أي بــدفع هنــا فطــور الصــباح للعمــلاء المقیمــین بالفنــدق وكــذا مختلــف المشــروبات، ولا یقــوم العمیــل 

بالطـابق السـادس ولكنهـا مغلقـة فـي جتماعـاتللإقاعـة ، أیضـا وجـود مقابل لأنه ملحـق بـثمن الغرفـة
لــى البحــر یقــدم أطبــاق كمــا یحتــوي الفنــدق علــى جنــاح یوجــد علــى ســطح الفنــدق مطــل ع، الوقــت الحــالي

.للعملاءالشواء على الجمر 
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الخدمات التكمیلیة التي یقدمها فندق كتامة:ثانیا
:الطلبیاتستلامالحجوزات وإ -1

لحجز عبر الهاتف وهو معتمـد ا، منهاستخدام العدید من الطرقإبكتامة یتم الحجز في فندق 
الحجــز المباشــر ویــتم عــن طریــق ، الأنترنــثالحجــز عــن طریــق ، الحجــز عــن طریــق الفــاكس، بكثــرة

.المعني بالحجزعمیلالحضور الشخصي لل
:بالإضافة إلى ذلك توجد عدة جهات تقوم بعملیة الحجز بشكل دوري في الفندق أهمها

ن هــذه الجامعــات نــدوات أو مــؤتمرات احتضــإخاصــة عنــد ،الجامعــات بمختلــف إداراتهــا وكلیاتهــا-
.علمیة وثقافیة

خاصــــة فیمــــا یتعلــــق ،قتصــــادیة والتجاریــــةالحكومیــــة المحلیــــة والجهویــــة، المنظمــــات الإالهیئــــات-
حضور وفود أجنبیة ورجال أعمال أجانب؛تفاقیات أوإبإمضاء 

بعض عمال الشركات الأجنبیة حیث تكون مدة إقامتهم في الغالب طویلة نوعا ما؛-
.لأجنبیةأن الفندق یتعامل مع العدید من الوكالات السیاحیة المحلیة واكما-
:المعلوماتتدفق -2

بخصـــائص الخدمـــة عمـــلاءســـتعمال خدمـــة إعـــلام الإوالتـــي تقـــوم بتســـهیل العملیـــات الشـــرائیة ب
ار قبل، أثناء، وبعد الشراء، وهنا یحاول القائمون على الفندق إصدلعمیلالفندقیة، ویتحصل علیها ا

.بالمعلومات التي یطلبونهاعملاءمنشورات وتزوید ال
: والإستقبالالضیافة-3

كمـا یـتم ، حالة حجـزه الغرفـة یرافقونـه إلیهـاستقباله، وفي إبمجرد دخول العمیل إلى الفندق یتم 
عمــال الفنــدق مباشــرة مــن خــلال إحضــار طبیــب أو خل دیتــحیــثالتكفــل بالعمیــل فــي حالــة المــرض 

أو حتـى نقلــه شخصـیا بسـیارة الإسـعاف الخاصــة بالفنـدق والتـي تـم تخصیصــها بالإسـعافالإتصـال
.للعملاء

:  الإستشارات-4
ستقبال ومدیر الفنـدق إلـى تقـدیم كـل التعلیمـات والنصـائح المناسـبة مـن أجـل یسعى موظفو الإ

من الخدمات المقدمة، وتقدیم النصیحة لهم حتى فیما یخص الخدمات التي عمیلالإستفادة الجیدة لل
سـتقبال یتـوفر الفنـدق علـى مسـتوى مكتـب الإالفندق، كمانطاق لا یقدمها الفندق، أو الأمور خارج 

فنـدق، ویـتم الإطـلاع علیـه مـن قبـل للقتراحـاتهم إ لتوجیـه تعلیقـاتهم و لعملاءدفتر الشكاوي مخصص ل
.بشكل منتظمإدارة الفندق 
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: حمایة الممتلكات-5
ولا یتحمـل الفنـدق ،سـتقبال صـندوق أمانـة لحفـظ الأمـوال فحسـبیتوفر على مستوى مكتب الإ

حیـث یقـدم وثیقـة توضـح حجـم الأمـوال ومالكهـا وتـاریخ خروجهـا مـع إمضـاء ،حفظ الذهبمسؤولیة 
كمــا ،یــتم حراســتها لــیلا ونهــاراللســیارات حظیــرتینالطــرفین، أمــا بالنســبة لحمایــة الســیارات فهنالــك 

.حراس للفندق یعملون بالتناوببتخصیصعملائهیحرص الفندق دائما على توفیر الأمان ل
: الفوترة-6

فـــاتورة كمـــا تحتـــوي علـــى ،یقـــوم الفنـــدق بإعـــداد فـــواتیر مفصـــلة تتضـــمن مـــدة الإقامـــة بالأیـــام
.وهي بسیطة وسهلة الفهم بالنسبة للعمیلالإطعام

: الدفع-7
والدفع ،معلومات كافیة وواضحة عن ما یجب دفعه وكیفیة الدفععمیلتوضح هذه الخدمة لل

إلا للعمـلاء الموثـوق فـیهم فقـط، ولا یقبـل العمـلات الأجنبیـة فیكون الدفع بالشیك أما ا،یكون نقدهنا 
. إلا من الأجانب

: ستثناءاتالإ-8
یســعى إلــى تحســین جــودة لكــن فــي المقابــل عمــلاءســتثنائیة للإنــادرا مــا یقــدم الفنــدق خــدمات 

.الخدمات الموجودة دون تقدیم خدمات جدیدة
د و وجـــنســـتخلص ل،مـــن خـــلال عرضـــنا لمختلـــف الخـــدمات التكمیلیـــة بفنـــدقي الجزیـــرة وكتامـــة

مثلما هو الحال في خدمة الدفع حیث یقدم فنـدق ،إختلافات بسیطة بین الخدمات التكمیلیة للفندقین
، كمـا هـو الحـال كـذلك فـي محـدودةخدمـة الـدفع بـهتكـون الجزیرة عدة طرق للدفع بینما فندق كتامة 

الخـدمات الإسـتثنائیة حیـث نجـد فنـدق الجزیـرة یبـدع فـي تقـدیم خـدمات إسـتثنائیة عكـس فنـدق كتامـة
أن فنــدق الجزیــرة یــوفر الحمایــة التامــة لحاجیــات أیضــا فــي عنصــر الأمــن وحمایــة الممتلكــات نجــد

عملائـه سـواء لــدى مكتـب الفنـدق أو حتــى فـي الغرفـة، كمــا أنـه یتحمـل مســؤولیة ضـیاع الممتلكــات، 
.عكس فندق كتامة الذي یوفر وسائل قلیلة ولا یتحمل مسؤولیة ضیاع ممتلكات العمیل
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قیةالمنهجیة المتكاملة للدراسة التطبی:المبحث الثالث
تحدید مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الأول

مجتمع الدراسة: أولا
إن تحدید مجتمع الدراسة بالنسبة للقائم بالبحث شـيء مهـم وصـعب، إذ یجـب أن تكـون العینـة 

الجزیـرة ملائمة لفرضیات الدراسة وتخـدم موضـوع البحـث، ولقـد تـم تطبیـق هـذه الدراسـة علـى فنـدقي 
.بولایة جیجلكتامةو 

عینة الدراسة: ثانیا
ء عمــلافــي هنــاالدراسـةتتمثــل عینــة تمثـل العینــة جــزء مـن إجمــالي مفــردات مجتمــع الدراسـة، و

10حتــى شــهر2015فیفــريمــن شــهر 27، وقــد إمتــدت دراســتنا هــذه مــا بــین كتامــةوفنــدقي الجزیــرة 
سـتمارة إ90عسـترجاإوتـمبطریقـة عشـوائیة بسـیطة،إسـتمارة100حیـث قمنـا بتوزیـع ،2015مـاي 

ونظــرا لنوعیــة الدراســة رأینــا أنــه مــن الضــروري الإعتمــاد علــى ، 90صــالحة للتحلیــل وهــو مــا یعــادل
:العینة غیر العشوائیة المنتظمة، وقد تم إتباع بعض الإجراءات المتمثلة في

وشرح هـدفها مـع توضـیح مختلـف الأسـئلة والعبـارات اختیار أفراد العینة وإعطائهم الإستمارة
وذلــك بعرضــها علــى مجموعــة مــن الأســاتذة المحكمــین أیــن قــدموا بعــض الملاحظــات، وتــم 

.الأخذ بها لإجراء بعض التعدیلات في صیاغة عبارة الإستمارة وإحداث بعض الإضافات
وتـــم هـــذا بتكلیـــف كتامـــةوتوزیـــع الإســـتمارة علـــى عینـــة محـــدودة مـــن عمـــلاء فنـــدقي الجزیـــرة

.عملاء المعنین للإستجواب داخل الغرفالموظفي الإستقبال بتوزیعها على 
أداة جمع البیانات: المطلب الثاني

بهـدف الحصـول علـى المعلومــات التـي سـتفیدنا فــي البحـث، لجأنـا إلـى أســلوب شـائع جـدا فــي 
المهمـة لأنهـا تسـاعد الباحـث تعتبـر مـن أدوات البحـث العلمـيإذجمع البیانات وهو بناء الإستمارة، 

لأســئلة، ویعتمــد تحلیــل الإســتمارة اعلــىإجابــة أفــراد العینــةخــلالفــي جمــع المعلومــات وذلــك مــن
الموجهة للعملاء على الطریقة الإحصائیة، ولذلك حاولنا صیاغة الأسئلة بـالطرق التـي تكـون سـهلة 

الإبــداع والتمیـز فــي حـولمارةسـتإعتمــادم إتـوقــدالفهـم والإسـتیعاب مــن طـرف المستقصــى مـنهم،
المبــادئ الموضــوعة الخاصــة زإلــى أبــر ســتناداإ،الخــدمات التكمیلیــة ودوره فــي تحقیــق رضــا العمیــل

، فرضــیات الدراسـة ومــا جـاء فــي  الفصـول النظریــةةوالتمیــز فـي الخــدمات التكمیلیـة مــع مراعـابالابـداع 
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وذلـك قصـد التعـرف علـى درجـة موافقـة سـابقةدراسـاتفـيالمعـدةسـتمارةمـن الإالاسـتفادةجانبإلى
.الخدمات التكمیلیة المقدمة بالفندقینن مفردات العینة ورضاهم ع

یـؤثر الإبـداع والتمیـز فـي الخـدمات ": وتصمیم الإستمارة قد تم من منطلق الفرضیة الرئیسـیة
الفرضـیات الفرعیـة التـي هنـا یـتم ذكـر ، ".التكمیلیة بفندقي الجزیرة وكتامة في تحقیق رضا العملاء

:تندرج تحت الفرضیة الرئیسیة
.الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال التركیز على عناصر تشكیلتهارتبطی-1
.یتأثر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة  بعناصر المزیج التسویقي-2
.یتأثر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة بإدارة العلاقة مع العملاء-3
.درجة الرضا عن الخدمات المقدمة بالفندقینتقییم -4

بالإضـافة إلـى ر رئیسـيمحـو ،محـورینفقـرة تـم إدراجهـا تحـت 39مـن الدراسـةسـتمارةإتتكـونو 
:المحاور فيتتمثل هذه و المعلومات الشخصیة، محور 

؛لإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال تشكیلتهاباالأسئلة الخاصة - 

؛لإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال عناصر المزیج التسویقيباالأسئلة المتعلقة- 

؛)CRM(لإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال إدارة العلاقة مع العملاء باالأسئلة المرتبطة - 

.بقیاس درجة الرضا عن الخدمات المقدمة بالفندقالأسئلة الخاصة - 

بعد ما تم ضبط المحـاور المكونـة للإسـتمارة تـم تحدیـد الأسـئلة المتعلقـة بكـل محـور بإسـتخدام 
كلمات سهلة وواضحة، وتجنب الكلمـات التـي تحمـل اللـبس أو التـي تشـیر إلـى أكثـر مـن معنـى فـي 

:ستمارة كالأتيآن واحد  وقد صممت محاور الإ
تضــــمنت التعریـــــف بعنــــوان موضـــــوع الدراســــة، وطمأنـــــة المبحــــوثین بـــــأن :الصــــفحة التعریفیـــــة-

.المعلومات التي تم الإفادة بها ستبقى سریة ولا یتم إستخدامها إلا لأغراض البحث العلمي
یشتمل على البیانات الشخصیة المتعلقة بمجتمـع الدراسـة، والمتمثلـة فـي الجـنس، :الأولالمحور-

.العمر، المؤهل العلمي، الجنسیة، الغرض من الزیارة وكیفیة التعرف على الفندق
،لإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیـة مـن خـلال تشـكیلتهاامیتضمن بیانات تقی:المحور الثاني-

قي وإدارة العلاقــة مــع العمــلاء، وأســئلة  تقــیس درجــة الرضــا عــن الخــدمات عناصــر المــزیج التســوی
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سـتمارةالإسـئلةلأالمبحـوثینستجاباتإلقیاسلیكرت الخماسيمقیاسمستخداإمتوقدالمقدمة بالفندق، 
:الجدول التاليحسب

لیكرتمقیاسدرجات): 03(الجدول رقم 

تماماموافقموافقمحایدموافقغیر تماماموافقغیر الإجابة

12345درجة المقیاس
من إعداد الطالبتین: المصدر

فـي هـذهالنسـبيالـوزنیكـونوبـذلك" تمامـاموافـقغیـر "للإجابـة (1)الدرجـةلقـد قمنـا باختیـارو 
.الإجابةهذهمعیتناسبوهو20%هو الحالة

إجابات الأسئلة ودلالتها):04(الجدول رقم 

الحكمالوزن النسبيالمتوسط الحسابيالرمزالأسئلةالإجابات على 

منخفضة جدا36%أقل من %1.8020إلى 1من 1غیر موافق تماما

منخفضة52%أقل من %2.636إلى 1.80من 2غیر موافق

68%3.4إلى 2.6من 3محاید أقل من  متوسطة%52

84%4.2إلى 3.4من 4موافق أقل من  عالیة%68

100%5إلى 4.2من 5موافق تماما إلى عالیة جدا%84

، دار نـور 1، طspssمقدمة في الإحصاء الوصفي والإستدلال بإسـتخدام عز الدین عبد الفتـاح، :المصدر
.540، ص 2008العلمیة للنشر والتوزیع، جدة، السعودیة، 
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أدوات المعالجة الإحصائیة: المطلب الثالث
للوصــول إلــى أهــداف الدراســة وتحلیــل البیانــات التــي جمعــت، تــم إســتخدام العدیــد مــن الأســالیب 

إســـتخدام برنـــامج كـــذا ، و لإنجـــاز الـــدوائر النســـبیةExcelالإحصـــائیة المناســـبة بالإعتمـــاد علـــى برنـــامج 
علیـه فـي ترمیـز وإدخـال ، وقد تـم الإعتمـادSPSSالحزم الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة المعروف باسم 

:مختلف المعلومات والحصول على النتائج المطلوبة والمتمثلة في
التكرارات والنسب المئویة لوصف خصائص العینة وتحدید آرائها حول محاور الدراسة؛
 المتوســـطات والإنحرافـــات المعیاریـــة لتحدیـــد الأهمیـــة النســـبیة لإجابـــات أفـــراد العینـــة نحـــو محاورهـــا

الرئیسیة؛
ختبــــار ســــتودنتإ)Student ( بــــین المتغیــــر المســــتقل)الإبــــداع والتمیــــز فــــي الخــــدمات التكمیلیــــة (

؛)رضا العملاء( والمتغیر التابع 
 التحدیدمعاملR معادلة الإنحدار الخطيلاختبار الفرضیة الرئیسیة وصیاغة.

عرض وتحلیل البیانات: المبحث الرابع
سـتمارة وبالاعتمـاد لیها من خلال الإإبحث عرض مختلف البیانات المتوصل سیتم في هذا الم

عطائنا نتائج تجیب على إبتحلیلها بالشكل الذي یساهم في والقیامspssعلى البرنامج الاحصائي 
.الفرضیات المطروحة سابقا

صدق الإستمارة: المطلب الأول
:لقیاسه، وتم حسابه كما یليوضعتماالاستمارةأسئلةتقیسأنالإستمارةبصدقیقصد

: صدق الاتساق الداخلي- 1
مفـردة، وذلـك بحسـاب 90تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات الإستمارة على عینـة الدراسـة البالغـة 

.معاملات الإرتباط بین كل فقرة  والدرجة الكلیة للمحور التابعة له
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بالابـداع والتمیـز فـي الخـدمات التكمیلیـة مـن الداخلي لفقرات المحور الأول الخـاص الإتساق- أ
:خلال تشكیلتها

لفندق الجزیرةالأولالمحورلفقراتالداخليالإتساق): 05(الجدول رقم 

فقرات المحور الأول
معامــــــــــــل 

الارتباط 
مســـتوى 
المعنویة

الحجــز، : ( التالیــةســبق لــك وأن اســتفدت مــن إحــدا الخــدمات التكمیلیــة 
إعداد الفواتیر، الأمن، حمایة الممتلكات، السیارة، الإطعـام، المعلومـات، 

).الاستثناءات، الدفع والفوترة 
10.000

0.660- 0.067).الحجز عبر الانترنت، مباشر، الهاتف(نظام الحجز متمیز 

0.1830.230.هناك إبداع وتمیز في الضیافة والاستقبال

0.2680.075.الفندق قدر كافي من المعلوماتیقدم 

0.1090.476.عند تعاملك مع الفندق تحس بالأمن

0.2110.164.یبدع الفندق في تقدیم وجبات ذات جودة عالیة

0.1890.214.یعمل الفندق على الاستجابة الفوریة لإستفساراتك

0.1510.322.یقدم الفندق طلبات خاصة بناءا على طلبك

0.1090.476.عندما تواجهك مشكلة فإن الفندق یبدي إهتمام خاص لحلها

0.1090.476.عملیة دفع الفواتیر ودفعها سریعة ودقیقة و آنیة
SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال : المصدر

الإبـــداع إلـــى كـــل ســـؤال مـــن أســـئلة المحـــور الأول رتبـــاطإمعـــاملات )05(یبـــین الجـــدول رقـــم 
والتمیــز فــي  الخــدمات التكمیلیــة مــن خــلال تشــكیلتها والمعــدل الكلــي لعباراتــه، والــذي یبــین أن معــاملات 

، وبــذلك تعــد 0.05وبالتــالي فهــي لیســت لهــا دلالــة عنــد مســتوى الدلالــة ،0.05ة  تفــوق بینــالإرتبــاط الم
. لما وضعت لقیاسهعبارات المحور الأول غیر صادقة
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لفندق كتامةالأولالمحورلفقراتالداخليتساقالإ): 06(الجدول رقم 

فقرات المحور الأول
معامــــــــــــل 

الارتباط
مســـتوى 
المعنویة

الحجــز، ( :ســبق لــك وأن اســتفدت مــن إحــدا الخــدمات التكمیلیــة التالیــة
إعداد الفواتیر، الأمن، حمایة الممتلكات، السیارة، الإطعـام، المعلومـات، 

).الاستثناءات، الدفع والفوترة 
100

0.19-0.349).الحجز عبر الانترنت، مباشر، الهاتف(نظام الحجز متمیز 

0.1250.413.هناك إبداع وتمیز في الضیافة والاستقبال

0.109- 0.242.كافي من المعلوماتیقدم الفندق قدر 

0.845-0.03.عند تعاملك مع الفندق تحس بالأمن

0.091- 0.255.یبدع الفندق في تقدیم وجبات ذات جودة عالیة

0.023- 0.339.یعمل الفندق على الاستجابة الفوریة لإستفساراتك

0.004- 0.419.یقدم الفندق طلبات خاصة بناءا على طلبك

0.445- 0.117.عندما تواجهك مشكلة فإن الفندق یبدي إهتمام خاص لحلها

0.096- 0.215.عملیة دفع الفواتیر ودفعها سریعة ودقیقة و آنیة
SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال : المصدر

إلـــى الإبـــداع كـــل ســـؤال مـــن أســـئلة المحـــور الأول رتبـــاطإمعـــاملات )  06(یبـــین الجـــدول رقـــم 
والمعـدل الكلـي لعباراتـه، والـذي الإبداع والتمیـز فـي  الخـدمات التكمیلیـة مـن خـلال تشـكیلتها إلى والتمیز 

، وبــذلك تعــد عبـــارات 0.05ة لیســت لهــا دلالـــة عنــد مســتوى الدلالــة بینــیبــین أن معــاملات الإرتبــاط الم
.وضعت لقیاسهالمحور الأول غیر صادقة لما 
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بالابـداع والتمیـز فـي الخـدمات صدق الإتسـاق الـداخلي لفقـرات المحـور الثـاني الخـاص -ج 
:التكمیلیة من خلال عناصر المزیج التسویقي

المحور الثاني لفندق الجزیرةلفقراتالداخليتساقالإ): 07(الجدول رقم 

فقرات المحور الثاني
معامــــــــل 

الارتباط
مســـتوى 
المعنویة

10.000.خدمة الغرف ملائمة لتطلعاتك

0.6050.000.السعر ملائم ومناسب لجودة الخدمة المقدمة لك

0.2490.099.یبدع الفندق في تقدیم الخدمة من خلال حسن الإتصال معك

الحمــلات الترویجیــة المســتخدمة مــن قبــل الفنــدق كافیــة لجعلــك تقبــل 
.على الفندق وخدماته

0.7100.000

0.1070.484.یقع الفندق في مكان یسهل الوصول إلیه

0.3460.020.المظهر الخارجي للفندق متمیز وجذاب

0.0700.648.هناك إبداع في التصمیم والدیكور الداخلي للفندق

0.2450.105.إجراءات تقدیم الخدمة دقیقة ومختصرة

0.3800.010.اتصالهم بكموظفو الفندق یتمیزون بكفاءة وخبرة عالیة عند 

0.2840.059.یبدع الموظفون في تقدیم الخدمة من خلال حسن الإتصال بك
.SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الاستبیان بالاعتماد على نتائج : المصدر

بــداع الإإلــىرتبــاط كــل ســؤال مــن أســئلة المحــور الثــانيإمعــاملات ) 07(یبــین الجــدول رقــم 
والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال عناصـر المـزیج التسـویقي والمعـدل الكلـي لعباراتـه، والـذي یبـین 

، وبــذلك تعــد عبــارات المحــور 0.05ة لیســت لهــا دلالــة عنــد مســتوى الدلالــة ینــأن معـاملات الإرتبــاط المب
.الأول غیر صادقة لما وضعت لقیاسه
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الداخلي لفقرات المحور الثاني لفندق كتامةصدق الإتساق):08(الجدول رقم 

فقرات المحور الثاني
معامــــــــــــل 

الارتباط
مســـتوى 
المعنویة

0.301- 0.158.خدمة الغرف ملائمة لتطلعاتك

0.187- 0.200.السعر ملائم ومناسب لجودة الخدمة المقدمة لك

0.020- 0.345.یبدع الفندق في تقدیم الخدمة من خلال حسن الإتصال معك

الحمــلات الترویجیــة المســتخدمة مــن قبــل الفنــدق كافیــة لجعلــك تقبــل 
0.077- 0.266.على الفندق وخدماته

0.308- 0.155.یقع الفندق في مكان یسهل الوصول إلیه

0.578- 0.085.المظهر الخارجي للفندق متمیز وجذاب

0.087- 0.258.هناك إبداع في التصمیم والدیكور الداخلي للفندق

0.362- 0.139.إجراءات تقدیم الخدمة دقیقة ومختصرة

0.020- 0.345.موظفو الفندق یتمیزون بكفاءة وخبرة عالیة عند اتصالهم بك

0.038- 0.310.یبدع الموظفون في تقدیم الخدمة من خلال حسن الإتصال بك
.SPSSبإستعمال من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان : المصدر

الإبـــداع إلـــىمعـــاملات ارتبـــاط كـــل ســـؤال مـــن أســـئلة المحـــور الثـــاني) 08(یبـــین الجـــدول رقـــم 
والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال عناصـر المـزیج التسـویقي والمعـدل الكلـي لعباراتـه، والـذي یبـین 

، وبــذلك تعــد عبــارات المحــور 0.05أن معـاملات الإرتبــاط المبنیــة لیســت لهــا دلالــة عنــد مســتوى الدلالــة 
.الثاني غیر صادقة لما وضعت لقیاسه
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قیاس صدق الإتساق الذاخلي لفقرات المحور الثالـث الخـاص بالابـداع والتمیـز فـي الخـدمات -ج
:التكمیلیة من خلال إدارة العلاقة مع العملاء

الجزیرةالمحور الثالث لفندق لفقراتالداخليالإتساق): 09(الجدول رقم 

فقرات المحور الثالث
معامــــــــــــــــــل 

الارتباط
مســــــــــــــــــتوى 

المعنویة

10.000.الخدمة التي سبق لك وإن استفدت منها متطابقة وتوقعاتك

ــــتلاءم  ــــى الخدمــــة ی الوقــــت المســــتغرق مــــن أجــــل حصــــولك عل
0.6160.000.وجودتها

0.7920.000.هناك شعور بأن فترات الإنتظار عادلة بینك وبین الآخرین

یضــع الفنــدق تحــت تصــرفكم مجموعــة مــن الوســائل الترفیهیــة 
.من أجل إدارة فترات انتظارك

0.0520.735

یقــــوم الموظفـــــون بالاســـــتجابة الفوریــــة لحاجاتـــــك مهمـــــا كانـــــت 
.ضغوط العمل

0.2620.083

0.4340.003.تشعر بأن الفندق یحسن الإصغاء والاستماع لانشغالاتك

ـــــدق تحـــــت تصـــــرفكم  صـــــندوق للشـــــكاوي أو ســـــجل یضـــــع الفن
0.6510.000.للاقتراحات

0.5070.000.تؤخذ اقتراحاتك بعین الاعتبار

.تربطك علاقة شخصیة ووطیدة مع موظفي الفندق
0.4830.003

SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الإستبیان باستخدام : المصدر

الإبـــداع إلـــىكـــل ســـؤال مـــن أســـئلة المحـــور الثالـــثرتبـــاطإمعـــاملات )09(یبـــین الجـــدول رقـــم
والتمیز في الخـدمات التكمیلیـة مـن خـلال إدارة العلاقـة مـع العمـلاء والمعـدل الكلـي لعباراتـه، والـذي یبـین 
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، وبــذلك تعــد عبــارات المحــور 0.05ة لیســت لهــا دلالــة عنــد مســتوى الدلالــة ینــأن معـاملات الإرتبــاط المب
.ت لقیاسهالثالث غیر صادقة لما وضع
المحور الثالث لفندق كتامةلفقراتالداخليالإتساق: )10(الجدول رقم 

فقرات المحور الثالث
معامـــــــــــــل 

الارتباط
مســـتوى 
المعنویة

0.455-0.114.الخدمة التي سبق لك وإن استفدت منها متطابقة وتوقعاتك

0.008-0.389.الوقت المستغرق من أجل حصولك على الخدمة یتلاءم وجودتها

0.59- 0.081.هناك شعور بأن فترات الإنتظار عادلة بینك وبین الآخرین

یضـــع الفنـــدق تحـــت تصـــرفكم مجموعـــة مـــن الوســـائل الترفیهیـــة مـــن 
0.152- 0.217.أجل إدارة فترات انتظارك

یقـــوم الموظفـــون بالاســـتجابة الفوریـــة لحاجاتـــك مهمـــا كانـــت ضـــغوط 
.العمل

0.465 -0.001

0.506-0.236.الفندق یحسن الإصغاء والاستماع لانشغالاتكتشعر بأن 

یضـــــــــع الفنـــــــــدق تحـــــــــت تصـــــــــرفكم صـــــــــندوق للشـــــــــكاوي أو ســـــــــجل 
.للاقتراحات

0.291-0.118

0.146-0.220.تؤخذ اقتراحاتك بعین الاعتبار

0.727-0.053.تربطك علاقة شخصیة ووطیدة مع موظفي الفندق

SPSSبالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال من إعداد الطالبتین : المصدر

الإبــداع إلــىمعــاملات ارتبــاط كــل ســؤال مــن أســئلة المحــور الثالــث) 10(یبــین الجــدول رقــم 
والتمیز في  الخدمات التكمیلیة من خلال إدارة  العلاقة مع العملاء والمعدل الكلي لعباراتـه، والـذي یبـین 
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، وبــذلك تعــد عبــارات المحــور 0.05ة لیســت لهــا دلالــة عنــد مســتوى الدلالــة ینــأن معـاملات الإرتبــاط المب
.الثالث غیر صادقة لما وضعت لقیاسه

درجة الرضـا عـن الخـدمات المقدمـة قیاس تساق الداخلي لفقرات المحور الرابع الخاص بصدق الإ - د
:بالفندقین

الجزیرةالمحور الرابع بفندق لفقراتالداخليالإتساق): 11(الجدول رقم

معامــــــــــــــــــل فقرات المحور الرابع
الارتباط

مســـــــــــــــــتوى 
المعنویة

10.000.أنت راض عن خدمات الفندق عند تعاملك معه

ترى أن الفندق بإمكانه أن یبدع أكثر في تقدیم خـدمات ممیـزة 
.من أجل إرضائك

0.0330.832

هناك شعور بـأن الفنـدق مبـدع ومتمیـز فـي تقـدیم خدماتـه لـك،
.لذلك سوف تقوم بزیارة لاحقة له

0.0120.937

0.0850.581.هل ستنصح بهذا الفندق لأشخاص آخرین
SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال : المصدر

قیـاس درجـة إلـىمعاملات ارتباط كـل سـؤال مـن أسـئلة المحـور الرابـع) 11(یبین الجدول رقم 
ة لیسـت ینـالخدمات التكمیلیة والمعـدل الكلـي لعباراتـه، والـذي یبـین أن معـاملات الإرتبـاط المبالرضا عن

، وبـــذلك تعـــد عبـــارات المحـــور الرابـــع غیـــر صـــادقة لمـــا وضـــعت 0.05لهـــا دلالـــة عنـــد مســـتوى الدلالـــة 
.لقیاسه
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كتامةدق نالإتساق الداخلي لفقرات المحور الرابع لف): 12(الجدول رقم 

الرابع المحور
معامـــــــــــــــــــــــــــل 

الإرتباط
مســـــــــــــــــــــــــــــتوى 

المعنویة

0.140-0.223.أنت راض عن خدمات الفندق عند تعاملك معه

ترى أن الفندق بإمكانه أن یبدع أكثر فـي تقـدیم خـدمات ممیـزة 
.من أجل إرضائك

0.1020.506

هنـاك شــعور بــأن الفنــدق مبــدع ومتمیــز فــي تقــدیم خدماتــه لــك، 
0.023-0.337.لاحقة لهلذلك سوف تقوم بزیارة 

0.351-0.142.هل ستنصح بهذا الفندق لأشخاص آخرین

SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستخدام : المصدر

درجـة  إلـى قیـاسرتباط كل سؤال مـن أسـئلة المحـور الرابـعإمعاملات ) 12(یبین الجدول رقم 
ة ینـالرضا عن الخدمات المقدمة بالفندق والمعـدل الكلـي لعباراتـه، والـذي یبـین أن معـاملات الإرتبـاط المب

، وبذلك تعد عبارات المحـور الرابـع غیـر صـادقة لمـا وضـعت 0.05لیست لها دلالة عند مستوى الدلالة 
.لقیاسه

بیانات الإستمارةتحلیل عرض و :المطلب الثاني
لأفــــراد عینــــة الدراســــة، تنــــاول الجــــزء الأول مــــن علــــى الخصــــائص البیانیــــةبغــــرض التعــــرف 

رات والنسب المئویة لكل مـن االإستمارة بعض البیانات الشخصیة لأفراد العینة، ثم التطرق إلى التكر 
.ثم القیام بإختبار فرضیات الدراسة،المحاور الأربعة
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اسةتحلیل البیانات الشخصیة لأفراد عینة الدر : أولا
:توزیع مفردات العینة حسب الجنس-1

لفندق الجزیرةالجنسحسبالعینةأفرادتوزیع): 13(الجدول رقم 

SPSSستخدام إبالإعتماد على نتائج الاستبیان بمن إعداد الطالبتین : المصدر

، نلاحظ أن نسبة كبیـرة )13(المتوصل إلیها وحسب الجدول رقم SPSSخلال نتائج لـ من
، فـي حـین بلـغ %57.8أنثـى أي مـا یوافـق 26من أفراد العینة هـم مـن الإنـاث، حیـث بلـغ عـددهن 

، فجـــــنس الإنـــــاث یســـــاهم بشـــــكل فعـــــال فـــــي التشـــــكیلة %42.2فـــــردا أي بنســـــبة 19عـــــدد الـــــذكور
.الإحصائیة

لفندق كتامةالجنسحسبالعینةأفرادتوزیع): 14(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالجنس

1840ذكر

2760أنثى

%45100المجموع
SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال :المصدر

نلاحظ أن نسـبة كبیـرة ،)14(المتوصل إلیها وحسب الجدول رقم SPSSلـ امن خلال نتائج 
، في حـین بلـغ عـدد %60أنثى أي ما یوافق 27من أفراد العینة هم من الإناث، حیث بلغ عددهن 

.، فجنس الإناث یساهم بشكل فعال في التشكیلة الإحصائیة%40فردا أي بنسبة 18الذكور

%النسبةالتكرارالجنس

1942.2ذكر

2657.8أنثى

%45100المجموع
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:توزیع أفراد العینة حسب الفئة العمریة-2
لفندق الجزیرةالعمریةالفئةحسبالعینةأفرادتوزیع):15(ل رقم جدوال

SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال : المصدر

إلـى 35فئـة مـن ال، نجـد أن )15(المتوصل إلیها حسب الجدول رقم SPSSمن خلال نتائج 
35إلــى ســنة 25تلیهــا الفئــة مــن%51.1ســنة الأكثــر مســاهمة فــي العینــة الإحصــائیة بنســبة 45

ـــ  25، بینمــا لا تســاهم فئــة الأقــل مــن %11.1ســنة بنســبة 25، ثــم الأكثــر مــن %31.1تســاهم بـ
.فقط%6.7ــ سنة سوى بـ

لفندق كتامةالعمریةالفئةحسبالعینةأفرادتوزیع): 16(ل رقمجدوال

SPSSبالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال من إعداد الطالبتین : المصدر

%النسبةالتكرارالفئة العمریة

36.7سنة25أقل من 

351431.1إلى 25من

452351.1إلى 35من 

45511.1أكثر من 

%45100المجموع

%النسبةالتكرارالفئة العمریة
920سنة25أقل من 

352248.9إلى 25من
451124.4إلى 35من 

4536.7أكثر من 
%45100المجموع
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إلـى 25، نجـد أن فئـة مـن )16(المتوصـل إلیهـا حسـب الجـدول رقـم SPSSمن خلال نتـائج 
إلــى ســنة 35، تلیهــا الفئــة مــن%48.9ســنة هــي الأكثــر مســاهمة فــي العینــة الإحصــائیة بنســبة 35
45، بینمـا لا تسـاهم فئـة الأكثـر مـن %20سـنة بنسـبة 25، ثم الأقل مـن %24.4تساهم بـــ 45

.فقط%6.7سنة سوى بـــ 
توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي-3

لفندق الجزیرةحسب المؤهل العلميالعینةأفرادتوزیع): 17(الجدول رقم 

SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال : المصدر

، أن النسـبة الأكبـر المسـاهمة فـي )17(حسب الجـدول رقـم وSPSSیتضح من خلال نتائج 
لحاملي شهادة %26.7بنسبة ، یلیها %42.2تشكیلة العینة هي من الجامعین حیث بلغت نسبتهم 

، أما النسبة الأقل مساهمة في تشكیلة العینة فتعود لفئة %22.2الثانوي، ثم من هم دون الثانوي بـــ 
.%8.9حاملي الشهادات العلیا بنسبة 

%النسبةالتكرارالمؤهل العلمي

1022.2دون الثانوي

1226.7ثانوي

1942.2جامعي

0489دراسات علیا

%45100المجموع
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فندق كتامةلحسب المؤهل العلمي العینةأفرادتوزیع): 18(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالمؤهل العلمي

0613.3دون الثانوي

0920ثانوي

2248.9جامعي

0817.8دراسات علیا

%45100المجموع
SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال : المصدر

، أن النســبة الأكبــر المســاهمة فــي )18(حســب الجــدول رقــم SPSSیتضــح مــن خــلال نتــائج 
لمــن یمتلكــون %20، یلیهــا بنســبة %48.9العینــة هــم مــن الجــامعین حیــث بلغــت نســبتهم تشــكیلة

، أمـا النســبة الأقـل مســاهمة فــي %17.8شـهادة الثــانوي، مـن ثــم نسـبة أصــحاب الدراســات العلیـا بــــــ 
.تشكیلة العینة فتعود لفئة من هم دون الثانوي

:توزیع أفراد العینة حسب الجنسیة-4
حسب الجنسیة لفندق الجزیرةالعینةأفرادتوزیع): 19(الجدول رقم 

SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الاستبیان باستخدام : المصدر

، فإن النسـبة الأكبـر مـن أفـراد العینـة )19(حسب الجدول رقمSPSSیتضح من خلال نتائج 
.فقط%4.4، أما بالنسبة للأجانب فقد بلغت نسبتهم %95.6جزائریون بما یعادل 

%النسبةالتكرارالجنسیة

4395.6جزائریة

024.4أجنبیة

%45100المجموع
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فندق كتامةلحسب الجنسیةالعینةأفرادتوزیع):20(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالجنسیة

4293.3جزائریة

036.3أجنبیة

%45100المجموع
SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال :المصدر

، فــإن النســبة الأكبــر مــن مفــردات )20(حســب الجــدول رقــمSPSSیتضــح مــن خــلال نتــائج 
.فقط%6.3، أما بالنسبة للأجنبین فقد بلغت نسبتهم %93.3العینة جزائریون بما یعادل 

:الغرض من الزیارةتوزیع أفراد العینة حسب -5
لفندق الجزیرةحسب الغرض من الزیارةالعینةأفرادتوزیع):21(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالغرض من الزیارة

3271.1عمل

0920سیاحة وترفیه

024.4تظاهرة ثقافیة

024.4صحة

%45100المجموع
SPSSعلى نتائج الإستبیان بإستعمال من إعداد الطالبتین بالإعتماد: المصدر

، نلاحـظ أن أغلبیـة مفـردات العینـة  )21(مـن خـلال النتـائج المتوصـل إلیهـا حسـب الجـدول رقـم 
كــان غرضــهم مــن الزیــارة ســیاحة %20نســبته ، یلیهــا مــا%71.1كــان غرضــها العمــل بمــا یعــادل 

، أمـا النسـبة الأخیـرة فتعـود %4.4مـن أجـل التظـاهرة الثقافیـة أتووترفیه، النسبة الموالیة كانت لمن 
.%4.4كان غرضهم من الزیارة هو الصحة بما یعادل لمن
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فندق كتامةلحسب الغرض من الزیارة العینةأفرادتوزیع): 22(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالغرض من الزیارة

2248.9عمل

1635.6سیاحة وترفیه

511.1ثقافیةتظاهرة 

24.4صحة

%45100المجموع

.SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال : المصدر
، نلاحـظ أن أغلبیـة مفـردات العینـة  )22(من خلال النتائج المتوصل إلیها حسب الجدول رقـم 

كان غرضهم من الزیـارة سـیاحة %35.6، یلیها ما نسبته %48.9كان غرضها العمل بما یعادل 
كـان وترفیه، النسبة الموالیة كانت لمن أتو من أجل التظاهرة الثقافیة، أما النسبة الأخیرة فتعود لمـن

.%4.4غرضهم من الزیارة هو الصحة بما یعادل 
توزیع أفراد العینة حسب طریقة التعرف على الفندق-6

لفندق الجزیرةالعینة حسب كیفیة تعرفهم على الفندقتوزیع أفراد ): 23(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارطریقة التعرف على الفندق

048.9الموقع

1124.4السمعة

0613.3صدفة

2146.7الأنترنت

036.7أخرى

%45100المجموع
SPSSبالإعتماد على من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الإستبیان : المصدر



العملاءرضاتحقیقفيالتكمیلیةالخدماتفيوالتمیزالإبداعإسھام:     الرابعالفصل
جیجل- وكتامةالجزیرةفندقيحالة دراسة

132

علــى الفنــدق مــن اتعرفــو أنهــم اقــالو ، نلاحــظ أن نســبة الــذین )23(مــن خــلال نتــائج الجــدول رقــم
ثـم جـاءت فـي المرتبـة الثانیـة %46.7خلال الأنترنت هي المهیمنة على تشـكیلة العینـة بمـا یعـادل 

علیـه اتعرفـو ، أمـا مـن 13.3%، یلیها الصدفة في المرتبة الثالثة بنسـبة %24.4السمعة بما یعادل 
علــى الفنــدق اتعرفــو نســبة مــن حضــت، فــي حــین %8.9مــن خــلال الموقــع فكانــت نســبتهم كــالآتي 

تعرفنا على الفندق من خـلال الأصـدقاء بوكانت إجابتهم %6.7عبر طرق أخرى بنسبة منخفضة 
.بالولایة والأقارب

لفندق كتامةم على الفندقتوزیع أفراد العینة حسب كیفیة تعرفه): 24(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارلتعرف على الفندقطریقة ا

1533.3الموقع

1840السمعة

511.1صدفة

511.1الأنترنت

24.4أخرى

%45100المجموع
SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال :المصدر

بـأن سـمعة الفنـدق كانـت سـبب اأجـابو ، نلاحـظ أن نسـبة الـذین )24(من خلال نتائج الجدول رقم
، یلیهــا الموقــع فــي المرتبــة الثانیــة %40تعـرفهم علیــه هــي المســیطرة علــى تشــكیلة العینــة بمــا یعــادل 

، في حین تساوت نسبة من تعرفوا على الفندق صدفة، ومن تعرفوا علیـه مـن خـلال %33.3بنسبة 
، وكانـت %4.4ـــبأخـرىقترحـوا إجابـات إلكلالهما، أما أقل نسبة فكانـت لمـن %11.1ــالأنترنت ب

.إجابتهم بــتعرفنا على الفندق من خلال الأصدقاء بالولایة والأقارب
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تحلیل نتائج أسئلة محاور الدراسة: ثانیا
والتمیــز فــي الخــدمات التكمیلیــة مــن خــلال تحلیــل نتــائج المحــور الاول الخــاص بالابــداع-1

:تشكیلتها بفندقي كتامة والجزیرة
نتائج المحور الأول لفندق الجزیرةتحلیل): 25(الجدول رقم 

SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بالإستخدام :المصدر

الوســـــــــــــط غیر موافق تماماغیر موافقمحایدموافقموافق تماما
الحسابي

الانحـــــــــــراف 
المعیاري

درجــــــــــــــة 
الموافقة

رقـــــــــم 
العبارة

النســبة التكرار
المئویة

النســبة التكرار
المئویة

النســــــبة التكرار
المئویة

النســـــــبة التكرار
المئویة

النســـــــــــــــــــــبة التكرار
المئویة

عالیة جدا4.420.583----0724.49202371.1

متوسطة2.891.092------8012.21840

عالیة4.000.213----0912.23495.612.2

عالیة جدا4.070.252------1036.72433.9

عالیة4.110.318------11511.14098.8

عالیة4.000.369--12.2--1224.42433.9

عالیة3.980.499--24.4--1336.74098.8

عالیة جدا4.070.447--12.2--14511.13986.7

عالیة جدا4.110.318------15511.14098.8

عالیة جدا4.110.318------16511.14098.8

3.976المتوسط الإجمالي                                                                                                             
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أن إتجاهات أفراد العینة نحو أسئلة المحور الأول كانـت  ) 25(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، أي مــن متوســطة إلــى عالیــة وعالیــة جــدا، حیــث بلــغ 4.48إلــى2.89أغلبهــا ضــمن المجــال مــن 

في نظـام بالإبداعلسؤال الثاني الخاص ل، وكانت النسبة الأقل 3.976تهقیمما جمالي المتوسط الإ
الحجــز، أمــا بالنســبة لأعلــى درجــة فلقــد كانــت للســؤال الخــاص بمــدى الإســتفادة مــن جمیــع الخــدمات 

16والعبـارة رقـم 15خرى وبالنظر إلـى المتوسـط الحسـابي للعبـارة رقـم أالتكمیلیة المقدمة، من جهة 
.یقرون بوجود تمیز في تقدیم الإستثناءات وإعداد الفواتیرنلاحظ أن العملاء
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تحلیل نتائج المحور الأول لفندق كتامة): 26(الجدول رقم 

SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان باستعمال : المصدر

أن إتجاهـــات أفــراد العینــة نحــو أســئلة المحــور الأول كانـــت ) 26(نلاحــظ  مــن خــلال الجــدول رقــم 
فـي هـيجمالي نجدها بین مـا، وبمقارنتها بالمتوسط الإ4.85إلى 3.65أغلبها ضمن المجال من 

، 1.49ـ مـنخفض بـ، ما عدا السؤال الأول الـذي كـان عالیة جداهي ما بین نفس درجته أي عالیة و 
ســتفادة مــن جمیــع الخــدمات وأقــل درجــة إلــى الإ4.85مــن بالفنــدقولقــد كانــت أعلــى درجــة لوجــود الأ

ـــــــق  ـــــــر مواف غی
تماما

الوســـــــــــــط موافق تماماموافقمحایدغیر موافق
الحسابي

الإنحــــــــراف 
المعیاري

درجـــــــــــــة 
الموافقة

ــــــــــــم  رق
العبارة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســـــــــــبة التكرار
المئویة

منخفضة073475.648.948.922.412.21.490.991

عالیة 0848.9511.715.62044.49203.651.198

عالیة جدا2248.92351.14.510.506------09

عالیة12.22453.31942.24.360.645--1012.2

عالیة جدا12.21773.827604.850.543----11

متوسطة1248.9817.824.45133.31635.63.691.362

عالیة جدا24.42675.81737.84.330.564----13

عالیة1412.224.4715.62146.71431.140.929

عالیة جدا12.22351.12146.74.440.546----15

عالیة جدا 1612.212.224.41942.22248.94.330.835

3.96الإجمالي                                                                                                                     المتوسط
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بداع التكمیلیة بالفندق، وهذه النتائج إن دلت على شيء فهي تدل على تلمس العملاء لشيء من الإ
.في الخدمات التكمیلیة بصفة عامة وبالأخص في عنصر الأمن

تحلیل نتائج المحـور الثـاني الخـاص بالإبـداع والتمیـز فـي الخـدمات التكمیلیـة مـن خـلال -2
:عناصر المزیج التسویقي
تحلیل نتائج المحور الثاني لفندق الجزیرة): 27(الجدول رقم 

SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان باستعمال :المصدر

الوســـــــــــــط موافق تماماغیر غیر موافقمحایدموافقموافق تماما
الحسابي

الانحــــــــراف 
المعیاري

درجـــــــــــــــــــة 
الموافقة

رقــــــــــم 
العبارة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

عالیة3.870.757--17511.13475.612.2511.1

عالیة3.780.927--18715.62964,412.2817.6

عالیة4.000.603--19613.33577.824.424.4

عالیة3.890.775--20613.33373.312.2511.1

عالیة جدا4.070.393----21511.13884.424.4

عالیة جدا4.110.318------22511.14088.9

عالیة جدا4.130.344------23613.33986.7

عالیة جدا4.130.344------24613.33986.7

عالیة3.980.543--2548.93884.412.224.4

عالیة4.020.543--24.4--26511.13884.4

3.78الإجمالي                                                                                                                     المتوسط
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أغلبهـا العینة نحـو المحـور الثـاني كانـت أن إتجاهات أفراد) 27(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
لســؤال الــذي لأي عالیــة وعالیــة جــدا ولقــد كانــت النســبة الأقــل ، 4.13إلــى3.78ضــمن المجــال مــن 

علــى درجــات فلقــد كانــت للســؤال الخــاص لأیقـیس مــدى ملائمــة الســعر للجــودة المقدمــة، أمــا بالنسـبة 
،رتفاعـا إأقـل التقلیـدي فقـد حظـت بنسـب التسـویقي ، أمـا بـاقي عناصـر المـزیج مزیج المسـتحدثبال

.وتمیز في عناصر المزیج التسویقي المستحدثإبداعهذا ما یدل على وجود 
تحلیل نتائج المحور الثاني لفندق كتامة): 28(الجدول رقم 

SPSSباستعمال من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان:المصدر

غیـــــــــر موافـــــــــق 
تماما

الوســـــــــــط موافق تماماموافقمحایدغیر موافق
الحسابي

الإنحـــــــراف 
المعیاري

درجـــــــــــــة 
الموافقة

ـــــــــــــم  رق
العبارة

النســـــــبة التكرار
المئویة

النســـــــبة التكرار
المئویة

النســـــــبة التكرار
المئویة

النســـــــبة التكرار
المئویة

النســـــــــبة التكرار
المئویة

عالیة1736.7817.836.718401328.93.671.261

عالیة1824.4613.348.91942.21431.13.821.154

عالیـــــــــــــــــــة 2248.91635.64.160.824--1912.2613.3
جدا

متوسطة20920511.1613.31942.2715.63.181.370

عالیـــــــــــــــــــة 36.71635.62675.84.510.626----21
جدا

عالیـــــــــــــــــــة 48.924.418402146.74.240.908--22
جدا

ضعیفة231022.236.7613.31942.2715.63.221.412

عالیة2424.424.4613.32351.11226.73.910.996

عالیـــــــــــــــــــة 613.32248.91635.64.160.824--2512.2
جدا

عالیـــــــــــــــــــة 511.12351.11635.64.180.806--2612.2
جدا

3.90الوسط الحسابي الإجمالي                                                                                                       
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ما نلاحظ أن إجابات مفردات العینة للمحور الثاني تتراوح ) 28(من خلال نتائج الجدول رقم 
أي مــن متوســطة إلــى عالیــة، وإذا مــا قورنــت بالمتوســط الإجمــالي نجــدها تقریبــا 4.51و3.22بــین 

علـى وجـود إبـداع في نفس المستوى معـه، هـذا مـا قـد یفسـر علـى أن أغلـب مفـردات العینـة یؤكـدون
وتمیـــز مـــن خـــلال عناصـــر المـــزیج التســـویقي للخـــدمات التكمیلیـــة خصوصـــا مـــن خـــلال العناصـــر 

بــأن الفنــدق یقــع فــي اأجــابو إذ أن أغلبیــة مفــردات العینــة دثة مــن المــزیج التســویقي الخــدمي، المســتح
حســن یبــدعون مــن خــلالي الفنــدق یتمیــزون بكفــاءة عالیــة و مكــان یســهل الوصــول إلیــه وأن مــوظف

أمــا بالنســبة لبــاقي عناصــر المــزیج ، ، أي فــي العملیــات، الــدلیل المــادي والأفــرادالإتصــال والتواصــل
تـــدني الجهــود الترویجیـــة فـــي إلـــىالتســویقي فكانـــت أضــعف درجـــة للتـــرویج، وقــد یكـــون ذلـــك راجــع 

لمــة خدام تــداعیات الكســتإ نحصــارها فــي اللافتــات و إ القطــاع الفنــدقي بصــفة عامــة فــي ولایــة جیجــل و 
غیــر، فــي حــین تراوحــت النســب الأخــرى بــین متوســطة وعالیــة، أمــا بالنســبة للإنحــراف المنطوقــة لا

وهـو مرتفـع جـدا ویـدل علـى وجـود عـدم وجـود إبـداع مـن خـلال عناصـر 9.541الإجمـاليالمعیاري 
.المزیج التسویقي
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والتمیـز فـي الخـدمات التكمیلیـة مـن خـلال ادارة تحلیل نتائج المحور الثالث الخاص بالابـداع-3
:العلاقة مع العملاء

لفندق الجزیرةتحلیل نتائج المحور الثالث):29(رقم الجدول 

SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان باستعمال :المصدر

أن المتوســط الحســابي الإجمــالي لمفــردات العینــة قــد ) 29(نلاحــظ مــن خــلال الجــدول رقــم 
ضع الفندق تحت بیلسؤال الخاص لوأصغر قیمة كانت ،أي عال جدا5إلى 4.2أي بین4.06بلغ 

صــحف ومجــالات، جهــاز تلفــاز، (تصــرفكم مجموعــة مــن الوســائل الترفیهیــة مــن أجــل إدارة فتــرات انتظــارك
تشـــــعر بـــــأن الفنـــــدق یحســـــن الإصـــــغاء والاســـــتماع بین، وأعلـــــى نســـــبة للســـــؤالین الخاصـــــ)شـــــاي وحلویـــــات

.ندق تحت تصرفكم صندوق للشكاوي أو سجل للإقتراحاتیضع الفو لانشغالاتك، 

الوســــــــــــط غیر موافق تماماموافقغیر محایدموافقتمامامواف
الحسابي

الانحــــــــراف 
المعیاري

درجـــــــــــــــــــة 
الموافقة

رقــــــــــم 
العبارة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

عالیة24.43782.2613.34.090.417----27

عالیة12.224.43680613.34.040.520--28

عالیة12.23884.4613.34.110.383----29

عالیة3012.236.724.4368036.73.820.747

عالیة جدا36.73884.448.94.020.398----31

عالیة جدا12.23680817.84.160.424----32

عالیة جدا3884.4715.64.160.367------33

عالیة جدا12.23884.4613.34.110.383----34

عالیة جدا4089.9511.14.110.318------35

4.06المتوسط الإجمالي
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تحلیل أسئلة المحور الثالث: ثالثا
تحلیل نتائج المحور الثالث لفندق كتامة):30(الجدول رقم 

غیــــــــر موافــــــــق 
تماما

الوســـــــط موافق تماماموافقمحایدغیر موافق
الحسابي

الإنحــــــــراف 
المعیاري

درجـــــــــــــــة 
الموافقة

رقـــــــــم 
العبارة

النســــــبة التكرار
المئویة

النســبة التكرار
المئویة

النســبة التكرار
المئویة

النســـبة التكرار
المئویة

النســبة التكرار
المئویة

عالیة27511.124.4511.12146.71226.73.731.232

عالیة 2824.424.4613.32044.41533.33.981.033

عالیة2924.412.2715.62146.71431.13.980.988

منخفضة301328.9613.3613.31942.212.22.761.334

عالیة جدا613.32044.41737.84.110.959--3124.4

عالیة جدا36.72555.61635.64.220.765--3212.2

عالیة جدا12.22248.92044.44.290.895--3324.4

عالیة34511.112.236.72675.81431.13.781.259

عالیة3524.436.7511.11942.21635.63.981.076

3.483المتوسط الإجمالي                                                         
SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان بإستعمال : المصدر

2.76أن متوسـط أسـئلة المحـور الثالـث تتـراوح بـین ) 30(یتبین من خلال نتائج الجدول رقم 
بأن الموظفین یستجیبون فوریا اأجابو وأغلب مفردات العینة ،أي من متوسطة إلى عالیة،4.29إلى

أما أقل نسبة فتدل على أن الفندق لا یقوم بوضع مجموعة ،لإستفسارتهم مهما كانت ضغوط العمل
، كمــا تبــین النتــائج إهتمــام الفنــدق بــإدارة علاقتهــا مــع ســائل الترفیهیــة تحــت تصــرف العمــلاءمــن الو 

عــدل العــام للمتوســطات الحســابیة والإنحرافــات المعیاریــة الخاصــة بأســئلة وفیمــا یتعلــق بالم،عملائهــا
).3.483(المحور الثالث فقد بلغ 
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فندق الجزیرةلتحلیل نتائج المحور الرابع): 31(الجدول رقم

SPSSباستعمال من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان: المصدر

أن المتوسـط الحسـابي الإجمـالي لمفـردات العینـة قـد بلـغ ) 31(نلاحظ من خـلال الجـدول رقـم 
ســؤال أنــت راض عــن خــدمات لأي عــال جــدا و أصــغر قیمــة كانــت ل،5إلــى 4.2أي بــین4.033

.لسؤال هل ستنصح بهذا الفندق لأشخاص آخرینلالفندق عند تعاملك معه، وأعلي نسبة كانت 

الوســــــــــــــــط غیر موافق تماماغیر موافقمحایدموافقموافق تماما
الحسابي

الانحــــــــــــراف 
المعیاري

درجـــــــــــــــــــــــة 
الموافقى

رقــــــــــــم 
العبارة

النســــــــــــبة التكرار
المئویة

النســــبة التكرار
المئویة

النســــــــبة التكرار
المئویة

النســـــــــبة التكرار
المئویة

النســـــــبة التكرار
المئویة

عالیة3.960.000------45100--36

عالیة جدا4.020.149------3712.24497.8

عالیة جدا4.020.398--12.2--3836.74191.1

عالیة جدا4.130.344------39613.33986.7

4.033المتوسط الإجمالي                                                                                                      
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لفندق كتامةتحلیل نتائج المحور الرابع): 32(الجدول رقم 

SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان باستعمال : المصدر

4.13تجاهــات أفـراد العینـة تتـراوح ضـمن المجــال إأن ) 32(نلاحـظ مـن خـلال الجـدول رقـم 
راضـــون عـــن الخـــدمات التكمیلیـــة المقدمـــة بصـــفة عامـــة أي أن أغلبیـــة مفـــردات العینـــة 4.22لـــى إ

.وسینصحون بالفندق لأشخاص آخرین
إختبار الفرضیات: ثالثا

ختبــار الفرضــیات المتعلقــة بموضــوع دراســتنا وعــرض أهــم النتــائج إنركــز فــي هــذا الجــزء علــى 
:هذه الفرضیة تم الإعتماد على القرارات الآتیةالمتوصل إلیها، ولإختبار

:بالنسبة للمتوسط الحسابي-1

هنــاك تــأثیر قــوي لمفــردات عینــة الدراســة حــول الموضــوع 3>إذا كــان المتوســط الحســابي -
.المدروس
یوجــد تــأثیر لمفــردات عینــة الدراســة حــول الموضــوع لا3<إذا كــان المتوســط الحســابي مــن-
.المدروس

الوســــــــــط موافق تماماموافقمحایدغیر موافقغیر موافق تماما
الحسابي

الانحــــراف 
المعیاري

درجــــــــــــة 
الموافقة

الــــــر
قم

النســـــبة التكرار
المئویة

النســـــبة التكرار
المئویة

النســـــبة التكرار
المئویة

النســـــبة التكرار
المئویة

النســـــبة التكرار
المئویة

3612.212.234.130.81
5

عالیة 
جدا

عالیـــــــــة 1431.14.130.815
جدا

3724.4--34.220.92
7

عالیة 
جدا

عالیـــــــــة 1942.24.220.927
جدا

3812.2--74.220.87
6

عالیة 
جدا

عـــــــالیى 2044.44.220.876
جدا

3924.4--24.160.87
8

عالیة 
جدا

عالیـــــــــة 1533.34.160.878
جدا

4.182الإجمالي                                                     المتوسط
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:T-testبالنسبة لاختبار -2

.الجدولیة نقبل الفرضیة الثانیة ونرفض الفرضیة الصفریةtمن >المحسوبة tإذا كانت -

.الجدولیة نرفض الفرضیة الثانیة ونقبل الفرضیة الصفریةtمن< المحسوبة tإذا كانت -
:بالنسبة لمستوى الدلالة-3

أقـــل  مـــن مســـتوى T-tesالناتجـــة عـــن اختبـــار)sig(إذا كـــان مســـتوى الدلالـــة المحســـوبة -
.نقبل الفرضیة البدیلة ونرفض الفرضیة الصفریة لها) 0.05(المعنویة المعتمد 

مــن مســتوى أكبــرT-testالناتجــة عــن اختبــار ) sig(إذا كــان مســتوى الدلالــة المحســوبة -
.ونقبل الفرضیة الصفریة لهانرفض الفرضیة البدلیة) 0.05(المعنویة المعتمد 

:الفرعیة الأولىإختبار الفرضیة -1
:علىالأولىتنص الفرضیة الفرعیة 

1H : تشكیلیتهاالتركیز علىیرتبط الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال
یرتبط الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیةختبار الفرضیة الأولى إ): 33(الجدول رقم 

لفندق الجزیرةخلال التركیز على تشكیلتهامن

المتوســـــــــــــــــــــــــط مصدر التباین
الحسابي

tقیمـــــــــــــــــــــــــــة 
المحسوبة

مستوى المعنویة

3.975627.1140.000المحور الأول

4.016131.1070.000الإجمالي

t0.005:مستوى المعنویة2.0154:الجدولیة
SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستخدام : المصدر

للعینــة الواحــدة وتبــین النتــائج فــي الجــدول رقــم Tتــم إســتخدام اختبــار H11لإختبــار الفرضــیة
، وهـــو ضـــمن المجـــال 3.9756أن المتوســـط الحســـابي لجمیـــع فقـــرات المحـــور الأول یســـاوي ) 33(

الجدولیــة والتــي تســـاوي tوهـــي أكبــر مــن 27.114المحســوبة tأي درجــة عالیــة و4.2إلــى 3.4
:وبالتالي2.0154
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 1نقبـــل الفرضـــیة البدیلیـــة الأولـــىH1: یـــرتبط الإبـــداع والتمیـــز فـــي الخـــدمات التكمیلیـــة مـــن
.خلال التركیز على تشكیلیتها

 ونــرفض فــرض العــدمH10 : لا یــرتبط الإبــداع والتمیــز فــي الخــدمات التكمیلیــة مــن خــلال
.التركیز على تشكیلیتها

یرتبط الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیةىإختبار الفرضیة الأول): 34(الجدول رقم 
لفندق كتامةمن خلال التركیز على تشكیلتها

المتوســـــــــــــــــــــــــط مصدر التباین
الحسابي

tقیمـــــــــــــــــــــــــــة 
المحسوبة

مستوى المعنویة

3.92914.9610.000المحور الأول

4.016131.1070.000الإجمالي

t0.005:مستوى المعنویة2.0154:الجدولیة
SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان باستعمال : المصدر

للعینـة الواحـدة، وتبـین النتـائج فـي الجـدول رقـم Tتـم إسـتخدام اختبـار H10لإختبار الفرضـیة
3.4، وهـو ضـمن المجـال 3.929أن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الأول یساوي ) 34(

الجدولیـــــة والتـــــي تســـــاوي tوهـــــي أكبـــــر مـــــن 12.411المحســـــوبة tأي درجـــــة عالیـــــة و4.2إلـــــى 
: وبالتالي2.0154

 1نقبـــل الفرضـــیة البدیلیـــة الأولـــىH1: یـــرتبط الإبـــداع والتمیـــز فـــي الخـــدمات التكمیلیـــة مـــن
.خلال التركیز على تشكیلیتها

 ونــرفض فــرض العــدمH10 : لا یــرتبط الإبــداع والتمیــز فــي الخــدمات التكمیلیــة مــن خــلال
.التركیز على تشكیلیتها

:  إختبار الفرضیة الثانیة-2
:تنص الفرضیة الفرعیة الثانیة على

H2 : والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال عناصر المزیج التسویقيیؤثر الإبداع.
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والتمیز في الخدمات التكمیلیة بعناصر الإبداعختبار الفرضیة الثانیة یتأثر إ): 35(الجدول رقم 
لفندق الجزیرةالمزیج التسویقي

المتوســـــــــــــــــــــــــط مصدر التباین
الحسابي

tقیمـــــــــــــــــــــــــــة 
المحسوبة

مستوى المعنویة

3.94412.0760.000الثانيالمحور 

4.016131.1070.000الإجمالي

t0.005:مستوى المعنویة2.0154:الجدولیة
SPSSمن اعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان بالاعتماد على  :المصدر

للعینـــة الواحـــدة وتبـــین النتـــائج فـــي الجـــدول رقـــم tتـــم إســـتخدام اختبـــارH21لإختبـــار الفرضـــیة
، وهــو ضــمن المجــال 3.9444أن المتوســط الحســابي لجمیــع فقــرات المحــور الثــاني یســاوي ) 35(

الجدولیــة والتــي تســـاوي tوهـــي أكبــر مــن 12.076المحســوبة tعالیــة وأي درجــة4.2إلــى 3.4
:وبالتالي2.0154
نقبل الفرضیة البدیلةH21: یتأثر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خـلال عناصـر

.المزیج التسویقي
 نـــرفض فـــرض العـــدمH20: لا یتـــأثر الإبـــداع والتمیـــز فـــي الخـــدمات التكمیلیـــة مـــن خـــلال

.المزیج التسویقيعناصر 
تمیز في الخدمات التكمیلیة من خلالالیتأثر الإبداع و ختبار الفرضیة الثانیة إ): 36(الجدول رقم 

لفندق كتامةعناصر المزیج التسویقي

المتوســـــــــــــــــــــــــط مصدر التباین
الحسابي

tقیمـــــــــــــــــــــــــــة 
المحسوبة

مستوى المعنویة

3.9048.7820.000ثانيالمحور ال
4.016131.1070.000الإجمالي

t0.005:مستوى المعنویة2.0154:الجدولیة
SPSSمن اعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستخدام :المصدر
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للعینــة الواحــدة وتبــین النتــائج فــي الجــدول رقــم tتــم إســتخدام اختبــار H21الفرضــیةلإختبــار
، وهــو ضـمن المجــال 3.9044جمیـع فقـرات المحــور الثـاني یسـاوي ــــأن المتوسـط الحسـابي ل)36(

ـــة و4.2إلـــى 3.4 ـــة والتـــي تســـاوي tوهـــي أكبـــر مـــن8.782المحســـوبة tأي درجـــة عالی الجدولی
:وبالتالي2.0154
نقبل الفرضیة البدیلةH21: یتأثر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیـة مـن خـلال عناصـر

.المزیج التسویقي
 نرفض فرض العدمH20: لا یتأثر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال عناصر

.المزیج التسویقي
: إختبار الفرضیة الثالثة-3

:تنص الفرضیة الثالثة على
H3:یتأثر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال إدارة العلاقة مع العملاء

یتأثر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال إختبار الفرضیة الثالثة ): 37(الجدول رقم 
لفندق الجزیرةإدارة العلاقة مع العملاء

المتوســـــــــــــــــــــــــط مصدر التباین
الحسابي

tقیمـــــــــــــــــــــــــــة 
المحسوبة

مستوى المعنویة

3.9669.6630.000الثالثالمحور 

4.016131.1070.000الإجمالي

t0.005:مستوى المعنویة2.0154:الجدولیة
SPSSمن اعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الاستبیان باستخدام :المصدر

للعینـــة الواحــدة وتبـــین النتـــائج فـــي الجـــدول رقـــم tتـــم إســـتخدام اختبـــار3H1لإختبــار الفرضـــیة
، وهــو ضــمن المجــال 3.966أن المتوســط الحســابي لجمیــع فقــرات المحــور الثالــث یســاوي ) 37(

ـــة و4.2إلـــى 3.4 ـــة والتـــي تســـاوي tوهـــي أكبـــر مـــن 9.663المحســـوبة tأي درجـــة عالی الجدولی
:وبالتالي2.0154
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1نقبــل الفرضــیة البدیلــةH3 : یتــأثر الإبــداع والتمیــز فــي الخــدمات التكمیلیــة مــن خــلال إدارة
.العلاقة مع العملاء

 0نرفض فرض العدمH3: لا یتأثر الإبداع والتمیز فـي الخـدمات التكمیلیـة مـن خـلال إدارة
.العلاقة مع العملاء

) 38(للعینة الواحدة وتبین النتائج في الجدول رقـم tتم إستخدام اختبار3Hلإختبار الفرضیة
فما 4.2، وهو ضمن المجال 4.1000أن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الثالث یساوي 

2.0154والتي تساوي الجدولیةtوهي أكبر من 23.604المحسوبة tأي درجة عالیة  جدا وفوق 
:وبالتالي
1نقبــل الفرضــیة البدیلــةH3 : یتــأثر الإبــداع والتمیــز فــي الخــدمات التكمیلیــة مــن خــلال إدارة

.العلاقة مع العملاء
 0نرفض فرض العدمH3: لا یتأثر الإبداع والتمیز فـي الخـدمات التكمیلیـة مـن خـلال إدارة

.العلاقة مع العملاء
 الفرضیة الثالثة یتأثر الإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة إختبار): 38(الجدول رقم

لفندق كتامةمن خلال إدارة العلاقة مع العملاء

SPSمن اعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الاستبیان باستخدام :المصدر

المتوســـــــــــــــــــــــــط مصدر التباین
الحسابي

tقیمـــــــــــــــــــــــــــة 
المحسوبة

مستوى المعنویة

4.10023.6040.000ثالثالمحور ال

4.016131.1070.000الإجمالي

t0.005:مستوى المعنویة2.0154:الجدولیة
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: إختبار الفرضیة الرابعة
:تنص الفرضیة الرابعة على

H4:  تقییم درجة الرضا عن الخدمات المقدمة على مستوى الفندقین
ییم درجة الرضا عن الخدماتتقإختبار الفرضیة الرابعة ): 39(الجدول رقم 

لفندق الجزیرةالمقدمة 

SPSSمن إعداد الطالبتین بإستخدام نتائج الإستبیان باستخدام : المصدر

)39(للعینة الواحدة وتبین النتائج في الجدول رقم tتم إستخدام اختبار4Hلإختبار الفرضیة
4.2، وهــو ضــمن المجــال 4.0444جمیــع فقــرات المحــور الرابــع یســاوي ــــأن المتوســط الحســابي ل

الجدولیــة والتــي تســاوي tوهــي أكبــر مــن 33.618المحســوبة tفمــا فــوق  أي درجــة عالیــة  جــدا و
:وبالتالي2.0154
 نقبل الفرضیة البدیلةH41  :درجة الرضا عن الخدمات  المقدمة بالفندق عالیة.
 0نرفض فرض العدمH4 : الرضا عن الخدمات المقدمة بالفندق منخفضةدرجة.

المتوســــــــط مصدر التباین
الحسابي

قیمـــــــــــــــــــة 
tالمحسوبة

مســـتوى 
المعنویة 

tقیمة 

4.044433.6180.0002.0157المحور الرابع

4.016131.1070.0000.005الإجمالي



العملاءرضاتحقیقفيالتكمیلیةالخدماتفيوالتمیزالإبداعإسھام:     الرابعالفصل
جیجل- وكتامةالجزیرةفندقيحالة دراسة

149

ییم درجة الرضا عن الخدماتتقإختبار الفرضیة الرابعة ): 40(الجدول رقم 
لفندق كتامةالمقدمة

SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان باستعمال :المصدر

)41(للعینـة الواحـدة وتبـین النتـائج فـي الجـدول رقـم tتم إستخدام اختبار4Hلإختبار الفرضیة
إلـى 3.4، وهو ضمن المجـال 4.1833أن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الثالث یساوي 

2.0154الجدولیــة والتــي تســاوي tوهــي أكبــر مــن11.058المحســوبةtأي درجــة عالیــة و4.2
:وبالتالي
4نقبل الفرضیة البدیلةH1:درجة الرضا عن الخدمات  المقدمة بالفندق عالیة.
 0نرفض فرض العدمH4 :ندق منخفضةدرجة الرضا عن الخدمات المقدمة بالف.

مصدر التباین
المتوســـــــــــــط 

الحسابي
قیمــــــــــــــــــــــــة 

tالمحسوبة
مســـــــــــــــــــــــــتوى 

المعنویة 
ــــــــــــــــــة  tقیم

الجدولیة

4.183311.0580.0002.0157المحور الرابع

3.971512.1690.0000.005الإجمالي
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تحدید طبیعة العلاقة بین متغیرات الدراسة : رابعا
یــؤثر الإبــداع والتمیــز فــي الخــدمات التكمیلیــة  بفنــدقي الجزیــرة : إختبــار الفرضــیة الرئیســیة-1

وكتامة على رضا العملاء
الخطي البسیط لفندق الجزیرةحساب معادلة الإنحدار-أ

فندق الجزیرةنتائج یبین معادلة الإنحدار الخطي البسیط ل): 41(الجدول رقم 
0.186معامل الإرتباط r

R20.035معامل التحدید 

sigمستوى المعنویة المحسوبةtقیمةمعاملات موحدةمعاملات غیر موحدةالمتغیر

Betaمعامل الخطأ المعیاريBقیمة 

7.4860.000-3.7770.504الثابت

0.1010.0980.1691.0360.307متوسط المحور الأول

0.0660-0.047متوسط المحور الثاني .119-0.714-0.480

0.0050.1150.0080.0460.963متوسط المحور الثالث

SPSSالإستبیان باستخدام من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج : المصدر

ـــغ قیمـــة ) 41(یظهـــر مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم  ـــاط قـــد بل أي درجـــة 0.186أن معامـــل الإرتب
متوسطة، وهو یشیر إلـى وجـود علاقـة سـالبة بـین متغیـرات الدراسـة بمعنـى عـدم مسـاهمة المتغیـرات 

:وبالتالي0.05بع ومستوى الدلالة أكبر من المستقلة في المتغیر التا

فـــي والتمیـــز فـــي الخـــدمات التكمیلیـــة بفنـــدق كتامـــة الإبـــداعیـــؤثر : نقبـــل الفرضـــیة الرئیســـیة-
.تحقیق رضا العملاء
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كتامةنحدار الخطي البسیط لفندق حساب معادلة الإ -ب
یبین معادلة الانحدار الخطي البسیط لنتائج فندق كتامة): 42(الجدول رقم 

aمعامل الإرتباط 0.813 r

R20.611التحدید معامل

sigمستوى المعنویة المحسوبةtقیمةمعاملات موحدةمعاملات غیر موحدةالمتغیر

Betaمعامل الخطأ المعیاريBقیمة 

0.3570.723-0.2310.647الثابت

0.1860.1720.1081.0830.285متوسط المحور الأول

0.2780.1680.2671.6500.107متوسط المحور الثاني

0.5530.1580.5373.4660.001متوسط المحور الثالث

SPSSمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج الإستبیان باستخدام :المصدر

0.813أي درجة عالیةقد بلغ قیمة rأن معامل الإرتباط ) 42(یظهر من خلال الجدول رقم 
مساهمة المتغیرات المستقلة في المتغیر التـابع بنسـبة إلىیشیر وهو یدل على وجود علاقة موجبة و 

فــي تشــكیلة الإبــداعغیــر أخــرىإلــى عوامــل ترجــع %43.9وبــاقي النســب والمقــدرة بـــــــ 66.1%
0.05والمــزیج التســـویقي وإدارة العلاقــة مـــع العمــلاء ومســـتوى الدلالــة أقـــل مـــن التكمیلیـــة الخــدمات 

:وبالتالي

فـــي والتمیـــز فـــي الخـــدمات التكمیلیـــة بفنـــدق كتامـــة الإبـــداعیـــؤثر : نقبـــل الفرضـــیة الرئیســـیة-
.تحقیق رضا العملاء

محاور الدراسةإجاباتتحلیل النتائج المستمدة من : ثالثالمطلب ال
الدراسة العدید من الدلالات والمجـالات التـي تفیـد متخـذي القـرار ستمارةإظهرت نتائج تحلیل أ

بداع والتمیز في الخـدمات التكمیلیـة وتأثیراتهـا علـى ي كتامة والجزیرة، والمتعلقة بالإفي كلا من فندق
:الرضا

لعینة الدراسةلمستمدة من وصف الخصائص الشخصیة النتائج ا: أولا
ـــــدق الجزیـــــرة وكأظهـــــرت-1 ـــــائج الدراســـــة بفن ـــــاث حیـــــث بلغـــــت نســـــبتهن تنت ـــــة فئـــــة الإن امـــــة هیمن

؛على التوالي%60و57.8%
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؛%51.1سنة بنسبة 45إلى 35نسبة كبیرة من أفراد العینة بفندق الجزیرة كهول من -2
؛%48.9بنسبة 35إلى 25نسبة كبیرة من أفراد العینة بفندق كتامة هم من فئة الشباب من -2
؛%48.9،%42.2أغلب أفراد العینة بكلا الفندقین جامعیین بنسبة -3
؛%93.3،%95.6معظم أفراد العینة بفندق الجزیرة وكذا كتامة هم جزائریون -4
ـــكــان الغــرض الرئیســي مــن زیــارة فنــدق الجزیــرة وفنــدق كتامــة هــو العمــل ب-5 %48.9،%71.1ـــ

؛بالإضافة إلى السیاحة والإستجمام
علــى انتــائج الدراســة أن مفــردات العینــة بفنــدق الجزیــرة عــدد كبیــر مــنهم تعرفــو تبــین مــن خــلال -6

؛والموقع%46.7ــــالفندق من خلال الأنترنت ب
؛%40علیه من خلال سمعته بنسبة اأغلبیة أفراد العینة بفندق كتامة تعرفو -7

النتائج المستمدة من تحلیل إجابات أفراد العینة: ثانیا
والتمیـز فـي الخـدمات التكمیلیـة مـن خـلال تشـكیلتها مـن وجهـة نظـر عمـلاء بداعمستوى الإأن-1

.3.965، 3.976على التوالي جابات العینة إحیث بلغ متوسط ،فندقي الجزیرة وكتامة عالي
أظهــرت نتــائج المحــور الأول لمفــردات العینــة فــي فنــدق الجزیــرة بإســتفادتهم التامــة مــن أغلــب -2

ن عـــدم عـــالعینـــة فـــي فنـــدق كتامـــة وعلـــى العكـــس تمامـــا أقـــرت أغلـــب مفـــردات،الخـــدمات التكمیلیـــة
؛1.49بمتوسط حسابي ستفادة من جمیع الخدمات التكمیلیةالإ
بفنــدق كتامــة حیــث بلــغ المتوســط الحســـابيخدمــة الأمــنكانــت أعلــى نســبة للســؤال الخــاص ب-3

؛4.85
؛2.89لحسابيإذ بلغ متوسطه انظام الحجز بفندق الجزیرة ضعیف جدا -4
بینــت نتــائج الدراســة التطبیقیــة بكــلا الفنــدقین وجــود إبــداع وتمیــز فــي تقــدیم الخــدمات التكمیلیــة -5

علـى التـوالي حیث بلغ متوسطهما الحسابي،خاصة من خلال عناصر المزیج التسویقي المستحدثة
؛4.18، 4.13

بكـــلا عناصـــر المـــزیج التســـویقي التقلیـــدي تبـــین نتـــائج الدراســـة التطبیقیـــة ضـــعف الإبـــداع فـــي -6
في فندق كتامةوالترویج3.78بمتوسط حسابيفي فندق الجزیرةخاصة عنصري السعر،الفندقین

؛3.22بمتوسط حسابي
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حیــث بلــغ المتوســط ،أجمــع أغلــب مفــردات العینــة بكــلا الفنــدقین علــى نقــص الوســائل الترفیهیــة-7
؛2.76، 4.02على التوالي الحسابي

لإستفســارات ةفوریــالةباســتجیعمــل علــى الإالعینــة بفنــدق كتامــة أن الفنــدق دافــر أأظهــرت نتــائج -8
؛العملاء

حیـث العینـة بفنـدق الجزیـرة أن الفنـدق یحسـن الإصـغاء والإسـتماع للعمـلاءأفـرادأظهرت نتـائج-9
؛4.16المتوسط الحسابي بلغ 
العلاقـــة مـــع إدارةوالتمیـــز فـــي الخـــدمات التكمیلیـــة مـــن خـــلال الإبـــداعتختلـــف معـــاییر تقیـــیم -10

الإصــغاءفنــدق الجزیــرة مــن خــلال حســن بالابــداع والتمیــز فــي فــيإذ بلغــت أعلــى النســب ،العمــلاء
؛ستفسارات العملاءبالنسبة لفندق كتامة كانت أعلى نسبة  للإستجابة الفوریة لإو ،والاستماع

رضـــا عالیـــة جـــدا حـــول الخـــدمات البكـــلا الفنـــدقین أن درجـــة أظهـــرت نتـــائج  المحـــور الرابـــع -11
العینــــة وأن معظــــم مفــــرادات%4.18، %4.03المقدمــــة بمتوســــطات حســــابیة بلغــــت علــــى التــــوالي

؛خرینآسینصحون بالفندق لأشخاص 
لا یتـأثر : والتـي تـنص علـى0H1أظهرت نتائج كلا الفندقین رفض الفرضـیة الصـفریة الأولـى-12

؛فرضیة البدیلةها أو تشكیلتها وقبول التفي الخدمات التكمیلیة من خلال تصنیفاالإبداع والتمیز 
لا یتـأثر  : والتـي تـنص علـى20Hأظهرت نتائج كلا الفندقین رفض الفرضیة الصفریة الثانیة -13

؛التسویقي وقبول الفرضیة البدیلةوالتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال عناصر المزیج الإبداع
یتـأثر لا:والتـي تـنص علـى30Hأظهرت نتائج كلا الفندقین رفض الفرضیة الصفریة الثالثـة-14

؛ع العملاء وقبول الفرضیة البدیلةالإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة من خلال إدارة العلاقة م
تقیــیم : والتــي تــنص علــى40Hأظهــرت نتــائج كــلا الفنــدقین رفــض الفرضــیة الصــفریة الرابعــة-15
؛وقبول الفرضیة البدیلةة رضا حول الخدمات المقدمة درج
والتمیـز فـي الخـدمات الإبـداعوضحت تـأثیر أتختلف نتائج الفرضیة الرئیسیة بفندق كتامة إذ -16

تحقیـق رضـا كیلتها، عناصر المزیج التسویقي وإدارة العلاقـة مـع العمـلاء فـي التكمیلیة من خلال تش
زیرة عـن عـدم وجـود علاقـة  تـأثیر العكس تماما أسفرت نتائج فندق الجالعملاء، في حین أنه وعلى 

.أثر بین المتغیرات السابقة الذكرتو 
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: خلاصة
تم في هذه الدراسة معالجة الإبداع والتمیز فـي الخـدمات التكمیلیـة ومـدى تأثیراتهـا علـى رضـا 

إذ یعــدان مــن أحســن ،جیجــلهــذه الدراســة علــى فنــدقي الجزیـرة وكتامــة بولایــة أجریــتالعمـلاء، ولقــد 
ولقد تم التوصل من خـلال الدراسـة ،موجه لعملاء الفندقینمارةستإوأعرق الفنادق بالولایة بإستخدام 

الجزیـرة بصـفة أكبـر، وأن مسـتوى الخـدمات التكمیلیـة لكـن فنـدق تقریبا نفس أن كلا الفندقین یقدمان 
فـي الإبـداعحیـث یتمیـز فنـدق الجزیـرة مـن خـلال ،بداع والتمیـز فـي الفنـدقین قریـب مـن المتوسـطالإ

إدارةفـي حسـن الإبـداعالمزیج التسویقي المستحدث في حین یتمیز فندق كتامـة مـن خـلال عناصر
العلاقة مـع العمیـل  وأن العمـلاء راضـون نسـبیا عـن الخـدمات المقدمـة، و علـى العمـوم تـم التوصـل 

.أكبر وكتامة بعراقة وسمعة أفضلحداثةمن خلال الدراسة إلا أن فندق الجزیرة یتمیز ب
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:الخاتمة العامة
تعــد الخدمــة الجــوهر القاعــدة الأساســیة لنشــاط جمیــع المؤسســات علــى حــد ســواء، ولمــا أثبتــت 

التوجه ها إلى ضرورةمنتیقنت العدید أهدافها،اجات العمیل وتحقیقهذه الأخیرة عجزها في تلبیة ح
شــریطة أن تقــدم هــذه الأخیــرة بشــكل للخدمــة الجــوهر،الداعمــةنحــو مــا یعــرف بالخــدمات التكمیلیــة

.مبدع وممیز
میـة وتمیزهـا الخدمات التكمیلیة وبشكل فعال فـي نجـاح المؤسسـات الخدساهم الإبداع فيوقد 

المؤسسـات التـي یعـد القطـاع الفنـدقي فـي طلیعـةحیـث عن باقي المؤسسات وخاصة الفندقیـة منهـا،
،سرعان ما وقعت في دوامة نمطیة المخرجـاتهاولكن،لإرتقاء سلم النجاحة تبنت الخدمات التكمیلی

لتلافـي هـذا العجـز وجـب علیهـا التوجـه نحـو مـا یعـرف بالإبـداع فـي الخـدمات التكمیلیـة منهـا اوسعی
والنمو وكذا الحل الوحید لضمان البقاءالفندقیةسساتبالنسبة للعدید من المؤ باتالذي هذا الأخیر 

معرفة معاییر تقدیم الخدمة المتمیـزة علیها حتم یالسهل ما الأمر لیس بلكن هذا ،نیل رضا العملاءل
الحـــدیث عـــن أهمیـــة كمـــا أن دقیـــق ودائـــم، والعمـــل علـــى تجســـیدها بشــكل ،العمیـــلمــن وجهـــة نظـــر

ده مــا لــم یرافقــه تحركــات جدیــة وســریعة نحــو وحــالإبــداع والتمیــز فــي الخــدمات التكمیلیــة لا یكفــي
.ةصالتكمیلیة بصفة خاتطویر الخدمات بصفة عامة والخدمات

إختبار الفرضیات:
:تتلخص نتائج الفرضیات في أهم النقاط التالیة

لا یتــأثر : علــىوالتــي تــنص0H1أظهــرت نتــائج كــلا الفنــدقین رفــض الفرضــیة الصــفریة الأولــى-أ
.الأولىالخدمات التكمیلیة من خلال تشكیلتها وقبول الفرضیة البدیلةالإبداع والتمیز في 

لا یتـأثر:والتـي تـنص علـى20Hأظهرت نتـائج كـلا الفنـدقین رفـض الفرضـیة الصـفریة الثانیـة -ب
والتمیز في الخـدمات التكمیلیـة مـن خـلال عناصـر المـزیج التسـویقي وقبـول الفرضـیة البدیلـة الإبداع
.الثانیة

لایتــأثر : والتــي تــنص علــى30Hةثــنــدقین رفــض الفرضــیة الصــفریة الثالنتــائج كــلا الفأظهــرت-ج
الإبـداع والتمیـز فـي الخـدمات التكمیلیـة مـن خـلال إدارة العلاقـة مـع العمـلاء وقبـول الفرضـیة البدیلـة

.الثالثة
درجـة تقیـیم: علىوالتي تنص40Hأظهرت نتائج كلا الفندقین رفض الفرضیة الصفریة الرابعة-د

.الرابعةرضا حول الخدمات المقدمة منخفضة وقبول الفرضیة البدیلة
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والتمیـز فــي الخــدمات الإبــداعوضــحت تـأثیر ألفرضـیة الرئیســیة بفنـدق كتامــة إذ تختلـف نتــائج ا-ه
إدارة العلاقة مع العملاء في  تحقیـق رضـا كیلتها، عناصر المزیج التسویقي و التكمیلیة من خلال تش

زیرة عـن عـدم وجـود علاقـة  تـأثیر حین أنه وعلى العكس تماما أسفرت نتائج فندق الجالعملاء، في 
.تأثر بین المتغیرات السابقة الذكرو 

نتائج الدراسة:
فـي بشـكل أساسـي لفنـدقي الجزیـرة وكتامـة ینصـب دراسـةالبه من خـلال هـذه تم القیام لعل ما 

ضـا وتأثیراتـه علـى ر الخـدمات التكمیلیـةفـي ، حیث تم الوقوف على واقع تطبیق الإبداع تجاهالإهذا 
، حیــث لنقــائص التــي علــى الفنــدقین تجنبهــاأهــم الثغــرات واعمــلاء الفنــدقین، ومــن ثــم الكشــف عــن

:خلصنا في إطار الإجابة على التساؤل الرئیسي والأسئلة الفرعیة للدراسة إلى النتائج التالیة
:نتائج الدراسة النظریة

:هم نتائج الدراسة النظریة فيتتلخص أ
ــــى تجــــاوز - ــــة تعطــــي للخدمــــة الجــــوهر قیمــــة مضــــافة، كمــــا تعمــــل عل مشــــاكل الخــــدمات التكمیلی

.ة اللاملموسیةیوبخاصة خاصها الخصائص التي تمیز 

عتبـــر كقاعـــدة أساســـیة تســـتند یالخـــدمات التكمیلیـــة الداعمـــة للخدمـــة الجـــوهر الإبـــداع والتمیـــز فـــي -
.غیر الناجحةلناجحة عن المؤسساتاعلیها مؤسسات الیوم

أشكال زهرة الخدمة وفقط، بل ویتعداه إلى علىز في الخدمات التكمیلیة لا یقتصر الإبداع والتمی-
مــن خــلالالإبــداع والتمیــز فــي عناصــر المــزیج التســویقي التقلیــدي والحــدیث خاصــة، وكــذا أخــرى ك

.CRMیعرف بـــ أو ما العملاء إدارة العلاقة مع

له وكـذا تـدعیمها بالخـدمات التكمیلیـة مبدعة ومتمیزةكسب رضا العمیل من خلال تقدیم خدمات-
.یمتلك العدید من أسس المفاضلة والإختیاربات لیس بالأمر السهل، خصوصا وأن العمیل الیوم 

.حالة من الحالاتندالإبداع والتمیز في الخدمات التكمیلیة نشاط دائم ومستمر ولا یتوقف ع-

المقدمـــة لـــه یســـاهم فـــي ضـــمان ولائـــه للمؤسســـةالتكمیلیـــة المبدعـــة رضـــا العمیـــل عـــن الخـــدمات -
.وتلك أسمى الغایاتوخلق التمیز لها عن منافسیهاالسوقیة زیادة حصتها بالتاليو مستقبلا 
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:نتائج الدراسة التطبیقیة
:خلال الدراسة التطبیقیة توصلنا إلى مجموعة من النتائج وهي كما یليمن

ـــه رغـــم أن المعلومـــات یتمیـــز فنـــدق كتامـــة بالإبـــداع فـــي خدمـــة الأمـــن-1 مـــن وجهـــة نظـــر عملائ
.الجزیرة أفضلها فيتثبت أنالمقابلةالمتحصل علیها من خلال

یعــد أفضــل مــن نظــام الحجــز یــرة نظــام الحجــز بفنــدق الجز حســب المعلومــات المتحصــل علیهــا -2
.بكتامة بعكس ما تم التوصل إلیه من خلال نتائج الاستمارة

خاصة من خـلال بكلا الفندقینوتمیز في تقدیم الخدمات التكمیلیةإبداعتم التوصل إلى وجود-3
.عناصر المزیج التسویقي المستحدثة

الإبداع في عناصـر المـزیج التسـویقي التقلیـدي  بكـلا الفنـدقین خاصـة من ناحیة ضعف هناك -4
.السعر والترویج

.بكلا الفندقینوسائل الترفیهیةللفادحنقصهناك-5
.لإستفسارات العملاءالفوریةةباستجالإیتمیز فندق كتامة عن الجزیرة ب-6
.أظهرت نتائج مفردات العینة بفندق الجزیرة أن الفندق یحسن الإصغاء والإستماع للعملاء-7
.وجود إختلافات بسیطة بین الخدمات التكمیلیة المقدمة بفندق الجزیرة عنها بفندق كتامة-8
مـا تـم التوصـل إلیـه أن الإبـداع والتمیـز فـي الخـدمات التكمیلیـة بفنـدق الجزیـرة یكـون مـن حسب-9

خلال عناصر المزیج التسویقي خاصة المستحدثة منهـا، فـي حـین نجـد أنـه بفنـدق كتامـة یكـون مـن 
.خلال إدارة العلاقة مع العملاء

.درجة الرضا عن خدمات كلا الفندقین متقاربة وهي متوسطة-10
:الإقتراحاتالتوصیات و 

جملــة مــن النقــائص نــورد فــي تبینــت لنــا الجزیــرة وكتامــةبفنــدقيالدراســة المیدانیــة مــن خــلال 
:من الإقتراحات كما یليإطارها جملة

ع العملاء لضمان حسـن الضـیافة ذو كفاءة عالیة وخبرة في التواصل مصشخاأضرورة توظیف -
.ستقبالوالإ
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.ستفادة من الخدمةالفندق وطرق الإمحاولة تقدیم معلومات كافیة عن -

. وبأروقتهمشكل الضجیج الخارجي المحیط بالفندق لحل إیجادمحاولة -
.ةالجیجلیة التقلیدیة والمعاصر الأطباقالتركیز على من خلال الإطعام وجبات جودة تحسین -
.امانجعلهم أكثر أیالذي الشكلنحو حمایة ممتلكات العملاء بتوجیه وتضافر الجهود-

.الفندق خاصةسمعةو موقعو إضافة خدمات جدیدة تتلاءم -

بشـكل أثـاث الغـرف دیكـور و تجدیدالتحسین والتطویر في الخدمات داخل الغرف وذلك من خلال-
.جذاب

.راحة العمیلتزید منشأنها أنالعمل على توفیر جمیع الوسائل التي من -

مختلــف التــزود بكــذا و ،نترنــت مــن أجــل تســهیل مهمــة الحجــزضــرورة تخصــیص موقــع علــى الأ-
.المعلومات حول الفندق

.رنتخدمة الأنتتحسین جودة -

ت التــي قتراحــاالإالاعتبــارالأخــذ بعــین مــع العمــلاء نشــغالاتســتماع الجیــد لإضــرورة الإحتمیــة و -
.هاونیقدم

مــن بعــض انیعانیـنلا یــزالامـاإلا أنهینعلـى الــرغم مـن الأهمیــة الكبیـرة التــي یحظــى بهـا الفنــدق-
.في أقرب وقتالنقائص التي یجب تداركها

.القیام بدراسات مستقبلیة في نفس الموضوع وفي قطاعات خدمیة أخرى-
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:)1(الملحق رقم 

Statistics

The hotel

provides

complementary

services

système de

réservation

Créativité dans l'

hospitalité et

l'accueil

L'hôtel dispose

d'une quantité

suffisante

d'informations

Lorsque vos

relations avec

l'hôtel améliorer la

sécurité

N Valid 45 45 45 45 45

Missing 0 0 0 0 0

Mean 1.49 3.56 4.51 4.36 4.58

Std. Deviation .991 1.198 .506 .645 .543

Statistics

Innover Hôtel à la

fourniture de

repas de haute

qualité

L'hôtel fonctionne

sur la réponse

immédiate à vos

questions

L'hôtel vous

propose

demandes

spéciales basée

sur demande

Lorsque vous

rencontrez un

problème , l'hôtel

montre une

attention

particulière à

résoudre

Processus de

facturation rapide

et en temps

opportun et payé

N Valid 45 45 45 45 45

Missing 0 0 0 0 0

Mean 3,69 4,33 4,00 4,44 4,33

Std. Deviation 1,362 ,564 ,929 ,546 ,853

Statistics

Chambres de

service des

aspirations

appropriée

le prix adéquat et

approprié pour la

qualité de

services

Innover Hôtel à la

prestation de

services par le

biais de votre bon

contact

Les campagnes

de promotion

assez pour vous

faire accepter

l'hôtel

L'hôtel est situé

dans un endroit

accessible

N Valid 45 45 45 45 45

Missing 0 0 0 0 0

Mean 3,67 3,82 4,16 3,18 4,51

Std. Deviation 1,261 1,154 ,824 1,370 ,626
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Statistics

Extérieur distinctif

et attractif

Il ya de la

créativité dans la

conception

intérieure de

l'hôtel

Mesures visant à

fournir un service

précis et concis

Le personnel de l'

hôtel sont

caractérisées par

une grande

efficacité et de

l'expérience

lorsqu'ils se

connectent à votre

Le personnel

désireux de

fournir le service à

vous à travers

votre bonne

communication

N Valid 45 45 45 45 45

Missing 0 0 0 0 0

Mean 4,24 3,22 3,91 4,16 4,18

Std. Deviation ,908 1,412 ,996 ,824 ,806

Il ya un sentiment

que l'hôtel est un

créatif et distincte

dans la fourniture

de services pour

vous

Avez-vous

recommanderiez-

vous cet hôtel à

d'autres

Avez-vous

recommanderiez-

vous cet hôtel à

d'autres

Il ya un sentiment

que l'hôtel est un

créatif et distincte

dans la fourniture

de services pour

vous

N Valid 45 45 45 45

Missing 0 0 0 0

Mean 3,73 3,98 3,98 2,76

Std. Deviation 1,232 1,033 ,988 1,334
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Correlations

The hotel

provides

complementary

services

système de

réservation

Créativité dans l'

hospitalité et

l'accueil

The hotel provides

complementary services

Pearson Correlation 1 -,349* ,125

Sig. (2-tailed) ,019 ,413

N 45 45 45

système de réservation Pearson Correlation -,349* 1 -,142

Sig. (2-tailed) ,019 ,353

N 45 45 45

Créativité dans l' hospitalité et

l'accueil

Pearson Correlation ,125 -,142 1

Sig. (2-tailed) ,413 ,353

N 45 45 45

L'hôtel dispose d'une quantité

suffisante d'informations

Pearson Correlation -,242 ,327* ,336*

Sig. (2-tailed) ,109 ,028 ,024

N 45 45 45

Lorsque vos relations avec l'hôtel

améliorer la sécurité

Pearson Correlation -,030 ,229 ,390**

Sig. (2-tailed) ,845 ,130 ,008

N 45 45 45

Innover Hôtel à la fourniture de

repas de haute qualité

Pearson Correlation -,255 ,303* ,170

Sig. (2-tailed) ,091 ,043 ,264

N 45 45 45

L'hôtel fonctionne sur la réponse

immédiate à vos questions

Pearson Correlation -,339* ,292 ,425**

Sig. (2-tailed) ,023 ,052 ,004

N 45 45 45

L'hôtel vous propose demandes

spéciales basée sur demande

Pearson Correlation -,419** ,245 ,145

Sig. (2-tailed) ,004 ,105 ,341

N 45 45 45

Lorsque vous rencontrez un

problème , l'hôtel montre une

attention particulière à résoudre

Pearson Correlation -,117 ,239 ,476**

Sig. (2-tailed) ,445 ,113 ,001

N 45 45 45

Processus de facturation rapide

et en temps opportun et payé

Pearson Correlation -,251 ,371* ,281

Sig. (2-tailed) ,096 ,012 ,061

N 45 45 45
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Correlations

Chambres de

service des

aspirations

appropriée

le prix adéquat et

approprié pour la

qualité de

services

Innover Hôtel à la

prestation de

services par le

biais de votre bon

contact

Chambres de service des

aspirations appropriée

Pearson Correlation 1 ,848** ,510**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 45 45 45

le prix adéquat et approprié pour

la qualité de services

Pearson Correlation ,848** 1 ,579**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 45 45 45

Innover Hôtel à la prestation de

services par le biais de votre bon

contact

Pearson Correlation ,510** ,579** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 45 45 45

Les campagnes de promotion

assez pour vous faire accepter

l'hôtel

Pearson Correlation ,443** ,265 ,156

Sig. (2-tailed) ,002 ,079 ,306

N 45 45 45

L'hôtel est situé dans un endroit

accessible

Pearson Correlation ,106 ,160 ,415**

Sig. (2-tailed) ,490 ,293 ,005

N 45 45 45

Extérieur distinctif et attractif Pearson Correlation ,390** ,368* ,373*

Sig. (2-tailed) ,008 ,013 ,012

N 45 45 45

Il ya de la créativité dans la

conception intérieure de l'hôtel

Pearson Correlation ,553** ,387** ,223

Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,140

N 45 45 45

Mesures visant à fournir un

service précis et concis

Pearson Correlation ,645** ,461** ,571**

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000

N 45 45 45

Le personnel de l' hôtel sont

caractérisées par une grande

efficacité et de l'expérience

lorsqu'ils se connectent à votre

Pearson Correlation ,444** ,531** ,799**

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000

N 45 45 45

Le personnel désireux de fournir

le service à vous à travers votre

bonne communication

Pearson Correlation ,417** ,524** ,813**

Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000

N 45 45 45
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)05(الملحق رقم 

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,813a ,661 ,636 ,43286

a. Predictors: (Constant), meanc, MEANa, MEANb

L'hôtel met à votre

disposition une

gamme de moyens

récréatives pour

attendre

administration des

périodes

Le personnel

réponse immédiate

à vos besoins ,

quelles que soient

les pressions du

travail

Sentez-vous que

l'hôtel améliore et

écouter vos

intérêts

Il ya un sentiment que l'hôtel est un

créatif et distincte dans la fourniture

de services pour vous

N 45 45** 45**

Avez-vous recommanderiez-vous

cet hôtel à d'autres

Pearson Correlation -,025 ,492 ,556

Sig. (2-tailed) ,870 ,001 ,000

N 45** 45 45**

Estime que l'hôtel pourrait être désireux de fournir des

services spéciaux afin de satisfaire

Pearson Correlation ,487

Sig. (2-tailed) ,001

N 45

Il ya un sentiment que l'hôtel est un créatif et distincte

dans la fourniture de services pour vous

Pearson Correlation ,515*
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One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

a1 45 4.42 .583 .087

a2 45 2.89 1.092 .163

a3 45 4.00 .213 .032

a4 45 4.07 .252 .038

a5 45 4.11 .318 .047

a6 45 4,00 ,369 ,055

a7 45 3,98 ,499 ,074

a8 45 4,07 ,447 ,067

a9 45 4,11 ,318 ,047

a10 45 4,11 ,318 ,047

meana 45 4,2667 ,34707 ,05174

One-Sample Test

Test Value = 3

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

a1 16,352 44 ,000 1.422 1.25 1.60

a2 -,683 44 ,498 -.111 -.44 .22

a3 31,464 44 ,000 1.000 .94 1.06

a4 28,365 44 ,000 1.067 .99 1.14

a5 23,452 44 ,000 1.111 1.02 1.21

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 14,993 3 4,998 26,673 ,000b

Residual 7,682 41 ,187

Total 22,675 44

a. Dependent Variable: meand

b. Predictors: (Constant), meanc, MEANa, MEANb
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a6 18,166 44 ,000 1,000 ,89 1,11

a7 13,132 44 ,000 ,978 ,83 1,13

a8 16,000 44 ,000 1,067 ,93 1,20

a9 23,452 44 ,000 1,111 1,02 1,21

a10 23,452 44 ,000 1,111 1,02 1,21

meana 24,483 44 ,000 1,26667 1,1624 1,3709

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

b1 45 3,87 ,757 ,113

b2 45 3,78 ,927 ,138

b3 45 4,00 ,603 ,090

b4 45 3,89 ,775 ,116

b5 45 4,07 ,393 ,059

b6 45 4,11 ,318 ,047

b7 45 4,13 ,344 ,051

b8 45 4,13 ,344 ,051

b9 45 3,98 ,543 ,081

b10 45 4,02 ,543 ,081

meanb 45 3,9444 ,52465 ,07821
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One-Sample Test

Test Value = 3

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

b1 7,682 44 ,000 ,867 ,64 1,09

b2 5,631 44 ,000 ,778 ,50 1,06

b3 11,124 44 ,000 1,000 ,82 1,18

b4 7,692 44 ,000 ,889 ,66 1,12

b5 18,201 44 ,000 1,067 ,95 1,18

b6 23,452 44 ,000 1,111 1,02 1,21

b7 22,115 44 ,000 1,133 1,03 1,24

b8 22,115 44 ,000 1,133 1,03 1,24

b9 12,077 44 ,000 ,978 ,81 1,14

b10 12,626 44 ,000 1,022 ,86 1,19

meanb 12,076 44 ,000 ,94444 ,7868 1,1021

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

c1 45 4,09 ,417 ,062

c2 45 4,04 ,520 ,078

c3 45 4,11 ,383 ,057

c4 45 3,82 ,747 ,111

c5 45 4,02 ,398 ,059

c6 45 4,16 ,424 ,063

c7 45 4,16 ,367 ,055

c8 45 4,11 ,383 ,057

c9 45 4,11 ,318 ,047

meanc 45 4,1000 ,31261 ,04660
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One-Sample Test

Test Value = 3

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

c1 17,524 44 ,000 1,089 ,96 1,21

c2 13,466 44 ,000 1,044 ,89 1,20

c3 19,476 44 ,000 1,111 1,00 1,23

c4 7,380 44 ,000 ,822 ,60 1,05

c5 17,219 44 ,000 1,022 ,90 1,14

c6 18,281 44 ,000 1,156 1,03 1,28

c7 21,149 44 ,000 1,156 1,05 1,27

c8 19,476 44 ,000 1,111 1,00 1,23

c9 23,452 44 ,000 1,111 1,02 1,21

meanc 23,604 44 ,000 1,10000 1,0061 1,1939

T-TEST

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

d1 45 3,96 ,208 ,031

d2 45 4,02 ,149 ,022

d3 45 4,02 ,398 ,059

d4 45 4,13 ,344 ,051

One-Sample Test

Test Value = 3

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

d1 30,757 44 ,000 ,956 ,89 1,02

d2 46,000 44 ,000 1,022 ,98 1,07

d3 17,219 44 ,000 1,022 ,90 1,14

d4 22,115 44 ,000 1,133 1,03 1,24
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One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

d1 45 3,96 ,208 ,031

d2 45 4,02 ,149 ,022

d3 45 4,02 ,398 ,059

d4 45 4,13 ,344 ,051

meantota 45 4,0889 ,22554 ,03362

One-Sample Test

Test Value = 3

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the

Difference

Lower Upper

d1 30,757 44 ,000 ,956 ,89 1,02

d2 46,000 44 ,000 1,022 ,98 1,07

d3 17,219 44 ,000 1,022 ,90 1,14

d4 22,115 44 ,000 1,133 1,03 1,24

meantota 32,387 44 ,000 1,08889 1,0211 1,1566

)07(الملحق رقم

Correlations

Correlations

a1 a2 a3 a4 a5 a6 a7 a8 a9 a10 mean

a

a1 Pearson

Correlation

1 -

,067

,183 ,268 ,109 ,211 ,189 ,151 ,109 ,109 ,890
**

Sig. (2-tailed) ,660 ,230 ,075 ,476 ,164 ,214 ,322 ,476 ,476 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

a2 Pearson

Correlation

-

,067

1 -

,098

,275 ,102 -

,113

-

,046

,109 ,298
*

,298
*

,080
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Sig. (2-tailed) ,660 ,523 ,067 ,505 ,461 ,763 ,478 ,046 ,046 ,602

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

a3 Pearson

Correlation

,183 -

,098

1 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,154

Sig. (2-tailed) ,230 ,523 1,00

0

1,00

0

1,00

0

1,00

0

1,00

0

1,00

0

1,00

0

,314

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

a4 Pearson

Correlation

,268 ,275 ,000 1 ,756
**

,244 ,373
*

,363
*

,472
**

,472
**

,441
**

Sig. (2-tailed) ,075 ,067 1,00

0

,000 ,106 ,012 ,014 ,001 ,001 ,002

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

a5 Pearson

Correlation

,109 ,102 ,000 ,756
**

1 ,194 ,302
*

,267 ,325
*

,325
*

,240

Sig. (2-tailed) ,476 ,505 1,00

0

,000 ,202 ,044 ,077 ,029 ,029 ,112

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

a6 Pearson

Correlation

,211 -

,113

,000 ,244 ,194 1 ,616
**

,138 ,194 ,194 ,266

Sig. (2-tailed) ,164 ,461 1,00

0

,106 ,202 ,000 ,367 ,202 ,202 ,077

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

a7 Pearson

Correlation

,189 -

,046

,000 ,373
*

,302
*

,616
**

1 ,617
**

,302
*

,302
*

,297
*

Sig. (2-tailed) ,214 ,763 1,00

0

,012 ,044 ,000 ,000 ,044 ,044 ,047

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

a8 Pearson

Correlation

,151 ,109 ,000 ,363
*

,267 ,138 ,617
**

1 ,746
**

,746
**

,469
**

Sig. (2-tailed) ,322 ,478 1,00

0

,014 ,077 ,367 ,000 ,000 ,000 ,001

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

a9 Pearson

Correlation

,109 ,298
*

,000 ,472
**

,325
*

,194 ,302
*

,746
**

1 1,00

0**

,549
**

Sig. (2-tailed) ,476 ,046 1,00

0

,001 ,029 ,202 ,044 ,000 ,000 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

a1

0

Pearson

Correlation

,109 ,298
*

,000 ,472
**

,325
*

,194 ,302
*

,746
**

1,00

0**

1 ,549
**
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Sig. (2-tailed) ,476 ,046 1,00

0

,001 ,029 ,202 ,044 ,000 ,000 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

me

an

a

Pearson

Correlation

,890
**

,080 ,154 ,441
**

,240 ,266 ,297
*

,469
**

,549
**

,549
**

1

Sig. (2-tailed) ,000 ,602 ,314 ,002 ,112 ,077 ,047 ,001 ,000 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Correlations

b1 b2 b3 b4 b5 b6 b7 b8 b9 b10 mean

b

b1 Pearson

Correlation

1 ,605
**

,249 ,710
**

,107 ,346
*

,070 ,245 ,380
*

,284 ,868
**

Sig. (2-tailed) ,000 ,099 ,000 ,484 ,020 ,648 ,105 ,010 ,059 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b2 Pearson

Correlation

,605
**

1 ,569
**

,598
**

,104 ,317
*

,024 ,166 ,487
**

,462
**

,675
**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,497 ,034 ,877 ,274 ,001 ,001 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b3 Pearson

Correlation

,249 ,569
**

1 ,194 ,288 ,237 ,219 ,219 ,069 ,069 ,216

Sig. (2-tailed) ,099 ,000 ,201 ,055 ,117 ,148 ,148 ,651 ,651 ,155

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b4 Pearson

Correlation

,710
**

,598
**

,194 1 ,099 ,143 ,057 ,313
*

,696
**

,600
**

,823
**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,201 ,516 ,347 ,711 ,037 ,000 ,000 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b5 Pearson

Correlation

,107 ,104 ,288 ,099 1 ,303
*

,269 ,269 ,114 ,206 ,184

Sig. (2-tailed) ,484 ,497 ,055 ,516 ,043 ,074 ,074 ,458 ,175 ,227

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b6 Pearson

Correlation

,346
*

,317
*

,237 ,143 ,303
*

1 ,485
**

,485
**

,146 ,249 ,379
*

Sig. (2-tailed) ,020 ,034 ,117 ,347 ,043 ,001 ,001 ,338 ,099 ,010
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N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b7 Pearson

Correlation

,070 ,024 ,219 ,057 ,269 ,485
**

1 ,808
**

,381
**

,349
*

,231

Sig. (2-tailed) ,648 ,877 ,148 ,711 ,074 ,001 ,000 ,010 ,019 ,127

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b8 Pearson

Correlation

,245 ,166 ,219 ,313
*

,269 ,485
**

,808
**

1 ,503
**

,471
**

,420
**

Sig. (2-tailed) ,105 ,274 ,148 ,037 ,074 ,001 ,000 ,000 ,001 ,004

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b9 Pearson

Correlation

,380
*

,487
**

,069 ,696
**

,114 ,146 ,381
**

,503
**

1 ,926
**

,753
**

Sig. (2-tailed) ,010 ,001 ,651 ,000 ,458 ,338 ,010 ,000 ,000 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b1

0

Pearson

Correlation

,284 ,462
**

,069 ,600
**

,206 ,249 ,349
*

,471
**

,926
**

1 ,722
**

Sig. (2-tailed) ,059 ,001 ,651 ,000 ,175 ,099 ,019 ,001 ,000 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

me

an

b

Pearson

Correlation

,868
**

,675
**

,216 ,823
**

,184 ,379
*

,231 ,420
**

,753
**

,722
**

1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,155 ,000 ,227 ,010 ,127 ,004 ,000 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Correlations

Correlations

c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 c9 meanc

c1 Pearson

Correlation

1 ,610*

*

,792*

*

,052 ,262 ,434*

*

,651*

*

,507*

*

,438*

*

,890*

*

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,735 ,083 ,003 ,000 ,000 ,003 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

c2 Pearson

Correlation

,610*

*

1 ,774*

*

-,038 ,105 ,277 ,440*

*

,317* ,244 ,531*

*

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,806 ,493 ,065 ,003 ,034 ,106 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

c3 Pearson

Correlation

,792*

*

,774*

*

1 ,071 ,282 ,451*

*

,522*

*

,379* ,270 ,665*

*
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,645 ,061 ,002 ,000 ,010 ,073 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

c4 Pearson

Correlation

,052 -,038 ,071 1 ,090 ,161 ,103 ,071 ,085 ,078

Sig. (2-tailed) ,735 ,806 ,645 ,557 ,291 ,500 ,645 ,579 ,611

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

c5 Pearson

Correlation

,262 ,105 ,282 ,090 1 ,652*

*

,287 ,431*

*

,339* ,347*

Sig. (2-tailed) ,083 ,493 ,061 ,557 ,000 ,056 ,003 ,023 ,020

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

c6 Pearson

Correlation

,434*

*

,277 ,451*

*

,161 ,652*

*

1 ,426*

*

,311* ,543*

*

,566*

*

Sig. (2-tailed) ,003 ,065 ,002 ,291 ,000 ,004 ,037 ,000 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

c7 Pearson

Correlation

,651*

*

,440*

*

,522*

*

,103 ,287 ,426*

*

1 ,684*

*

,434*

*

,655*

*

Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000 ,500 ,056 ,004 ,000 ,003 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

c8 Pearson

Correlation

,507*

*

,317* ,379* ,071 ,431*

*

,311* ,684*

*

1 ,457*

*

,570*

*

Sig. (2-tailed) ,000 ,034 ,010 ,645 ,003 ,037 ,000 ,002 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

c9 Pearson

Correlation

,438*

*

,244 ,270 ,085 ,339* ,543*

*

,434*

*

,457*

*

1 ,801*

*

Sig. (2-tailed) ,003 ,106 ,073 ,579 ,023 ,000 ,003 ,002 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

me

anc

Pearson

Correlation

,890*

*

,531*

*

,665*

*

,078 ,347* ,566*

*

,655*

*

,570*

*

,801*

*

1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,611 ,020 ,000 ,000 ,000 ,000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



182

Correlations

Correlations

d1 d2 d3 d4 meand

d1 Pearson Correlation 1 ,033 ,012 ,085 ,570**

Sig. (2-tailed) ,832 ,937 ,581 ,000

N 45 45 45 45 45

d2 Pearson Correlation ,033 1 ,374* ,384** ,333*

Sig. (2-tailed) ,832 ,011 ,009 ,025

N 45 45 45 45 45

d3 Pearson Correlation ,012 ,374* 1 ,476** ,399**

Sig. (2-tailed) ,937 ,011 ,001 ,007

N 45 45 45 45 45

d4 Pearson Correlation ,085 ,384** ,476** 1 ,867**

Sig. (2-tailed) ,581 ,009 ,001 ,000

N 45 45 45 45 45

meand Pearson Correlation ,570** ,333* ,399** ,867** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,025 ,007 ,000

N 45 45 45 45 45

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

)10(الملحق رقم 
Regression

Model Summary

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,186a ,035 -,036 ,21214

a. Predictors: (Constant), meanc, meana, meanb
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ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression ,066 3 ,022 ,488 ,692b

Residual 1,845 41 ,045

Total 1,911 44

a. Dependent Variable: meand

b. Predictors: (Constant), meanc, meana, meanb
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:)11(الملحق رقم 

Statistics
a1 a2 a3 a4 a5 a6 a7 a8 a9 a10 b1 b2 b3 b4 b5 b6 b7 b8 b9 b10 c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 c9 d1 d2 d3 d4

N Val

id
45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

Mi

ssi

ng

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Mean 4.42 2.89 4.00 4.07 4.11 4,00 3,98 4,07 4,11 4,11 3,87 3,78 4,00 3,89 4,07 4,11 4,13 4,13 3,98 4,02 4,09 4,04 4,11 3,82 4,02 4,16 4,16 4,11 4,11 3,96 4,02 4,02 4,13

Std.

Deviation .583 1.09 .213 .252 .318 ,369 ,499 ,447 ,318 ,318 ,757 ,927 ,603 ,775 ,393 ,318 ,344 ,344 ,543 ,543 ,417 ,520 ,383 ,747 ,398 ,424 ,367 ,383 ,318 ,208 ,149 ,398 ,344
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Correlations

The hotel provides

complementary

services

système de

réservation

Créativité dans l'

hospitalité et l'accueil

The hotel provides complementary

services

Pearson Correlation 1 -,349* ,125

Sig. (2-tailed) ,019 ,413

N 45 45 45

système de réservation Pearson Correlation -,349* 1 -,142

Sig. (2-tailed) ,019 ,353

N 45 45 45

Créativité dans l' hospitalité et

l'accueil

Pearson Correlation ,125 -,142 1

Sig. (2-tailed) ,413 ,353

N 45 45 45

L'hôtel dispose d'une quantité

suffisante d'informations

Pearson Correlation -,242 ,327* ,336*

Sig. (2-tailed) ,109 ,028 ,024

N 45 45 45

Lorsque vos relations avec l'hôtel

améliorer la sécurité

Pearson Correlation -,030 ,229 ,390**

Sig. (2-tailed) ,845 ,130 ,008

N 45 45 45

Innover Hôtel à la fourniture de

repas de haute qualité

Pearson Correlation -,255 ,303* ,170

Sig. (2-tailed) ,091 ,043 ,264

N 45 45 45

L'hôtel fonctionne sur la réponse

immédiate à vos questions

Pearson Correlation -,339* ,292 ,425**

Sig. (2-tailed) ,023 ,052 ,004

N 45 45 45

L'hôtel vous propose demandes

spéciales basée sur demande

Pearson Correlation -,419** ,245 ,145

Sig. (2-tailed) ,004 ,105 ,341

N 45 45 45

Lorsque vous rencontrez un

problème , l'hôtel montre une

attention particulière à résoudre

Pearson Correlation -,117 ,239 ,476**

Sig. (2-tailed) ,445 ,113 ,001

N 45 45 45

Processus de facturation rapide et

en temps opportun et payé

Pearson Correlation -,251 ,371* ,281

Sig. (2-tailed) ,096 ,012 ,061

N 45 45 45
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Correlations

L'hôtel dispose d'une

quantité suffisante

d'informations

Lorsque vos relations

avec l'hôtel améliorer

la sécurité

Innover Hôtel à la

fourniture de repas de

haute qualité

The hotel provides complementary

services

Pearson Correlation -,242 -,030* -,255

Sig. (2-tailed) ,109 ,845 ,091

N 45 45 45

système de réservation Pearson Correlation ,327* ,229 ,303

Sig. (2-tailed) ,028 ,130 ,043

N 45 45 45

Créativité dans l' hospitalité et l'accueil Pearson Correlation ,336 ,390 ,170

Sig. (2-tailed) ,024 ,008 ,264

N 45 45 45

L'hôtel dispose d'une quantité

suffisante d'informations

Pearson Correlation 1 ,503* ,465*

Sig. (2-tailed) ,000 ,001

N 45 45 45

Lorsque vos relations avec l'hôtel

améliorer la sécurité

Pearson Correlation ,503 1 ,187**

Sig. (2-tailed) ,000 ,219

N 45 45 45

Innover Hôtel à la fourniture de repas

de haute qualité

Pearson Correlation ,465 ,187* 1

Sig. (2-tailed) ,001 ,219

N 45 45 45

L'hôtel fonctionne sur la réponse

immédiate à vos questions

Pearson Correlation ,416* ,470 ,316**

Sig. (2-tailed) ,004 ,001 ,035

N 45 45 45

L'hôtel vous propose demandes

spéciales basée sur demande

Pearson Correlation ,569** ,180 ,323

Sig. (2-tailed) ,000 ,236 ,030

N 45 45 45

Lorsque vous rencontrez un problème ,

l'hôtel montre une attention particulière

à résoudre

Pearson Correlation ,445 ,571 ,282**

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,061

N 45 45 45

Processus de facturation rapide et en

temps opportun et payé

Pearson Correlation ,275 ,311* ,150

Sig. (2-tailed) ,067 ,038 ,325

N 45 45 45
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Correlations

Chambres de service

des aspirations

appropriée

le prix adéquat et

approprié pour la

qualité de services

Innover Hôtel à la

prestation de

services par le biais

de votre bon contact

Chambres de service des aspirations

appropriée

Pearson Correlation 1 ,848** ,510**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 45 45 45

le prix adéquat et approprié pour la

qualité de services

Pearson Correlation ,848** 1 ,579**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 45 45 45

Innover Hôtel à la prestation de

services par le biais de votre bon

contact

Pearson Correlation ,510** ,579** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 45 45 45

Les campagnes de promotion assez

pour vous faire accepter l'hôtel

Pearson Correlation ,443** ,265 ,156

Sig. (2-tailed) ,002 ,079 ,306

N 45 45 45

L'hôtel est situé dans un endroit

accessible

Pearson Correlation ,106 ,160 ,415**

Sig. (2-tailed) ,490 ,293 ,005

N 45 45 45

Extérieur distinctif et attractif Pearson Correlation ,390** ,368* ,373*

Sig. (2-tailed) ,008 ,013 ,012

N 45 45 45

Il ya de la créativité dans la

conception intérieure de l'hôtel

Pearson Correlation ,553** ,387** ,223

Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,140

N 45 45 45

Mesures visant à fournir un service

précis et concis

Pearson Correlation ,645** ,461** ,571**

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000

N 45 45 45

Le personnel de l' hôtel sont

caractérisées par une grande

efficacité et de l'expérience lorsqu'ils

se connectent à votre

Pearson Correlation ,444** ,531** ,799**

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000

N
45 45 45

Le personnel désireux de fournir le

service à vous à travers votre bonne

communication

Pearson Correlation ,417** ,524** ,813**

Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000

N 45 45 45
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L'hôtel met à votre

disposition une

gamme de moyens

récréatives pour

attendre

administration des

périodes

Le personnel réponse

immédiate à vos

besoins , quelles que

soient les pressions

du travail

Sentez-vous que

l'hôtel améliore et

écouter vos intérêts

Il ya un sentiment que l'hôtel est un

créatif et distincte dans la fourniture de

services pour vous

N

45 45** 45**

Avez-vous recommanderiez-vous cet

hôtel à d'autres

Pearson Correlation -,025 ,492 ,556

Sig. (2-tailed) ,870 ,001 ,000

N 45** 45 45**

Estime que l'hôtel pourrait être désireux de fournir des

services spéciaux afin de satisfaire

Pearson Correlation ,487

Sig. (2-tailed) ,001

N 45

Il ya un sentiment que l'hôtel est un créatif et distincte dans

la fourniture de services pour vous

Pearson Correlation
,515*

):13(الملحق رقم

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the

Estimate

1 ,813a ,661 ,636 ,43286

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 14,993 3 4,998 26,673 ,000b

Residual 7,682 41 ,187

Total 22,675 44
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:الملخص
ــــة عمــــل و  ــــز بیئ ــــوم بالتســــارع والتلاحــــق تتمی ــــي النشــــاط المؤسســــات الی ــــد ف ــــات متزای المعطی

.مؤسسات الخدمیةللالإستراتیجيالمسار تغیر ة التيیوالأسالیب والتجدد في المفاهیم التسویق
أنــه ومنــذ ســنوات تــأخرا مقارنــة بالخدمــة الجــوهر إذ مالخــدمات التكمیلیــةالإهتمــام ببــرز لقــد و

قلیلــة مضــت كانــت معظــم جهــود المؤسســات الخدمیــة منصــبة حــول التطــویر والتحســین فــي الخدمــة 
بــــین التنافســــیة الحــــادة العصــــر هــــي ولعــــل الســــمة البــــارزة فــــي هــــذا هــــا، الجــــوهر دون التكمیلیــــة من

تبنـي الإبـداع فـي الخـدمات تفطنت العدید منها إلـى ضـرورةقد و ،نجاحالوتضائل فرصالمؤسسات 
.ووصولها إلى التمیزاستمرارایتهإعلى جلیة وواضحةثارمن آالتكمیلیة لما له 

حیــث تســعى كــل یعــاني مــن تنافســیة حــادةخــرى لقطــاع الفنــدقي كبــاقي القطاعــات الأاولعــل
ر المؤسســـات تعتبـــو عملائهـــا، إرضـــاءموقعهـــا مـــن خـــلال محاولـــة مؤسســـة جاهـــدة للمحافظـــة علـــى

.التمیزتستراتیجیاإهم عنصر الإبداع في الخدمات التكمیلیة كأحد أعتمادالفندقیة السباقة في إ
خترنــا إجــراء إأعــرق الفنــادق بولایــة جیجــل، ولقــد أهــم و ویعــد فنــدق كتامــة والجزیــرة بالولایــة مــن

فــي الخــدمات التكمیلیــة ومــدى إســهامهبــداع والتمیــز فــيلتســلیط الضــوء علــى واقــع الإة بهمــامقارنــ
.زیادة رضا العملاء

.الخدمات التكمیلیة، الإبداع، التمیز، رضا العملاء: الكلمات المفتاحیة
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Summary
Today’s companies are working in an environment featuring by the

Increasingly continuation and acceleration in the data, methods and
regeneration in marketing concepts that change strategic cores of the
services companies.

The Interests on the Complementary services come later Comparison
by the principal services, but in the little last years  it increases. Where as
few years ago most of a company services focused its efforts to improve
and develop only the principal services and not the complementary
services, perhaps the eminent feature in this time  might be the big
competition and the less chance of success and later lot of the companies
discovered the nesseccity of innovation in the complementary services
because its help to get excellence .

Moreover, the hotel sector like other sectors Characterized by a severe
competition Where each  companies is search to maintain its position
through customer satisfaction, The hotel establishments pioneer in the
adoption of innovation element in the  complementary services as one of
the most important strategies of singularity.

Kotama and jazira hotels considered as the most hotel in jijel, Where
the study was conducted to shed light on the reality of innovation and
uniqueness in complementary services and the extent of their contribution
to increase customer satisfaction.

Key words:principal services, Complementary services, excellence and
innovation, customer satisfaction.
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