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اء د
لَیَْناَ ﴿ مِلْ  َ رَبناَ وَلاَ تحَْ خْطَ وْ  اَ  ْ سَ َ انْ  ذْ ِ رَبناَ لاَ تؤَُا

مِلنْاَ مَا لاَ طَاقةََ لنَاَ  لِناَ وَلاَ تحَُ ْ نَ مِنْ قَ ِ لىََ ا لتَْه  َ حمََ َ ا  اصرًْ
َ بِهِ وَ  نتَْ مَوْلاَ ناَ  ٔغْفِرْ لنَا وَارْحمَْ ٔعْفُ عَناَ وَ

لىََ القَوْم اِلكاَفِرِنَ ﴾   َ فاَ انصرُْْ
صدق الله العظيم

لغرور إذا نجحتا ٔصاب  لهم لا تدعني 
سٔ إذا فشلت لی ولا 

اح سبق الن نٔ الفشل هو التجربة التي  رني دائما ب بل ذ
لمني ما ینفعني لهم  لماا لمتني و زدني  و انفعني بما 

عتذار ة  حنا شجا فام ٔ ٔس لهم إذا  ا
ة العفوو  حنا شجا لنا فام ٔس .ٔذا 



شكر وعرفانكلمة 
:قال تعالى

ٔوزعني "...  ئنرب  لى وا لیا و ٔنعمت  ٔشكر نعمتك التي 
ٔن ٔ  رضاه و ... "عمل صالحا 

حقاق  14سورة 
لجمیل  عرفا

ر نتقدم تراموبخالص مشاعر  نانبجزیل الشكر والتقد م
الفاضلإلى كتورٔستاذ :ا

كر بوسالم "  "ٔبو 
ي رٓائه السدیدة وتوجيهاته القيمةا لینا ب ل  نجازه هذا البحث المتواضع ولم یب ٕ ا  شرف

لشكر والعرفان كما نتقدم 
ٔو بعید في إنجاز البحث سواء من قریب  د لكل من سا

يرا از الله الجمیع  و

ان=  ة، ح =سام



الإهداء
سانة لى إ ٔ دي هذا إلى اعز و ٔهدي ثمرة 

دراستي ا في مواص لى قلبي والتي كانت س
ٔعطتني القوة والعزيمة و

شموع الفرح اتي  ٔضاءت ح رب و هذا ا لمواص

لى قلبي  "ٔمي"  إلى الغالیة 
العزز  "دي " إلى قرة عیني زو

ائلتك  ٔنت و حفظك الله 

ب إلى ا ٔصیل " بني الحب "محمد 
لى المراتب  ٔ ٔراك في  ٔطال الله في عمرك وعمري 

لى قلبي  ٔخواتي العززات  إلى 

ٔميرة - سارة- ديجة"  "ٔخر العنقود 
إلى إخوتي وسندي في الحیاة 

حي "  "محمد –ف
ٔختي  ٔولاد  "یوسف - لآء" إلى 

رتي  إلى كل من دعمني في إتمام مذ
ان =  =ح



إهداء
لهیبة والوقار  الله  إلى من كل

ار  كل اف ٔحمل اسمه  لمني العطاء بدون انتظار، إلى من  إلى من 
ي العزز  "عزوز " وا

، إلى  اؤها سر نجا سمة الحیاة وسر الوجود، إلى من كان د ٔرضعتني الحب والحنان، إلى  من 
ة  ٔمي الحب لى الحبایب  ٔ ة " إلى  ی "ف

اتي إخوتيإلى الق قة والنفس البریئة إلى ريحان ح لوب الطاهرة الرق
"إسلام - رؤوف- ٔسامة" 

ٔخواتي  ٔصواتهن  لى نغمات  إلى من یدق قلبي راقصا  ٔم رو إلى تو
لام- وفاء"  "نهاد - ٔ

لوفاء والعطاء  اء وتميزوا  لإ ٔمي، إلى من تحلوا  هن  ٔخوات التي لم ت إلى ا
اح والخير لى طریق الن إلى من كان معي 

ٔضیعهم صدیقاتي  ٔلا  لموني  دهم و ٔ یف  إلى من عرفت 
رام- إلهام"  ساء- إ اة - رم "ح

نون  سى " إلى نور العیون ورمش الجفون والحب ا العزز  "زو
ائلته  وكل  "موراس " إلى زو

رتي وإ  سعهم مذ رتي ولم  رهم قلبي وسيهم قلميإلى كل من وسعتهم ذا لى كل من ذ
رتي من بعدي وإلى كل من یتصفح مذ

ة =  =سام



الملخص 

كل ما تزخر به ولایة میلة من مكتسبات تاریخیة ثقافیة وسیاحیة یتطلب منا العنایة والترقیة والحمایة 
المساهمة في الدفع لتصبح هذه الولایة قطبا سیاحیا ومقصدا لكل السیاح ومنه یستطیع قطاع السیاحة والفندقة

.بعجلة التنمیة الاقتصادیة وطنیا ودولیا
الكلمات المفتاحیة:

الفنادق.
زیادة الحصة السوقیة.
 استقطاب السیاحي.
إستراتیجیة التسویق الفندقي.
 الأداء الفندقي والتوجه السوقي.

RRééssuumméé ::

TToouuss lleess ggaaiinnss ccuullttuurreellss eett ttoouurriissttiiqquueess hhiissttoorriiqquueess qquuee ll’’eettaatt ddee
MMiillaa nnoouuss oobblliiggee àà pprreennddrree ssooiinn ,, mmeettttrree àà nniivveeaauu eett pprroottééggeerr ppoouurr ddeevveenniirr
uunnee aattttrraaccttiioonn ttoouurriissttiiqquuee eett uunnee ddeessttiinnaattiioonn ppoouurr lleess ttoouurriisstteess àà ppaarrttiirr ddee
llaaqquueellllee llee ttoouurriissmmee eett llee sseecctteeuurr hhôôtteelliieerr ppeeuutt ccoonnttrriibbuueerr àà ll’’aavvaanncceemmeenntt dduu
ddéévveellooppppeemmeenntt ééccoonnoommiiqquuee àà ll’’éécchheellllee nnaattiioonnaallee eett iinntteerrnnaattiioonnaallee..

MMoottss ccllééss ::

 HHôôtteellss..
 PPaarr ddee mmaarrcchhéé aaccccrruuee..
 AAttttrraaccttiioonn ttoouurriissttiiqquuee..
 SSttrraattééggiiee ddee mmaarrkkeettiinngg hhôôtteelliieerr..
 PPeerrffoorrmmaannccee hhôôtteelliieerr eett oorriieennttaattiioonn dduu mmaarrcchhéé..
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المقدمة 



مقدمة

~أ~

:مقدمة
إلا أن حركة الأفراد من مكان ،رغبة اقترنت بالإنسان منذ القـدملا یزال بالرغم من أن السفـر كان و 

الاتصال، حیث شهد التي أتاحت للبشر وسائل النقل و إلى آخر كانت محـدودة جـدا قبل الثورة الصناعیة
الأكبر فیه اختراع وسیلة النقل الجويعشر قفـزة نوعیـة في هذا الاتجاه، كان الحدث البارز و القرن التاسع 

ضا أیدخل الفرد في الدول الصناعیة، و كذا ارتفاع مستوىث ساهم تطور وسائل النقل البري والجوي و حی
جمیع میادین العلوم الإنسانیة والطبیعیة العلمي في ازدهار حركة البحث ارتفاع مستوى الوعي الثقافي و 

ن المرافق كضرورة قد ترتب عن ذلك نشوء العدید مو . ة تنقل الأشخاص من مكان إلى آخـرغیرها، في سرعو 
الفردي، حیث شهد العالم خاصة  لدول الصناعیة تطـورا متطلبات حركة النقل الجماعي و لتلبیة حاجات و 

سعت كل دولة في هذا الإطـار إلى ید من الفنادق بمختلف درجاتها، و ، فظهرت العدكبیرا في مجـال الإیواء
لى ترویجها على المستوى الوطني عملت عزة لشعوا من خلال تلك المرافق، و ترسیخ الضیافة التقلیدیة الممی

.الدوليو 
:إشكالیة الدراسة

تطور وسائل النقل  :مختلف المیادینالعلوم العصریة الحاصلة في قد ساهمت التغیرات التكنولوجیة و ل
، بالإضافة إلى ارتفاع مداخیل الأفراد في ذات السلاسل العالمیة) الفنادق( قنوات المرور، أماكن الإقامة 

الأمر الذي نتج عنه تنافس كبیر بین المنظمات من أجل استقطاب . تغییر أوجه النشاط السیاحي في العالم
علیها أن تكون في اتصـال لسعي من أجل تقدیم أفضل الخدمات لهم، لذلك كاناار، و العـدد الأكـبر من الزو 

هذا قصد التمكن من إعداد أنشطتها مع زبائنها لمعرفة احتیاجاتهم ورغباتهم المتجددة، و مستمردائم و 
نوعیة ق، و شاملة عن الفندبهدف سوقي معین، وإعطاء معلومات مقنعة و التسویقیة المستخدمة للاتصال

ـدمات بات یستند على أسس عملیة المعلومات عن الخدمات التي یقـدمها، ذلك أن إیصال الحقائق و الخـ
من خـلال إتاحـة الاتصال،لة في مجال تكنولوجیات الإعلام و ، خاصة مع الثورة الحاصوعلمیة متكاملـة

، وهو ي تعرضها الفنادقعلى الخدمات الت، من التعرف ملایین من المستهلكین عبر العالمالحریـة المطلقة لل
ما یسهل إجراءات المقارنة والمفاضلة بین البدائل المعروضة من جهة، ویسمح للمنظمات الفندقیة من إیجاد 

ومن خلال ما تقدم یمكننا طرح إشكالیة البحث في وجلب عملاء جدد وبتكالیف تتناسب وقدراتهم من جهة 
:السؤال المحوري التالي

؟ الفندقي زیادة الحصة السوقیةالتسویقفیما تتمثل دور.
وللإلمام بالجوانب المتعددة لهذا التساؤل كان لازما علینا التطرق للأسئلة الفرعیة والتي سنحاول 

:هذا البحثعلیها منالإجابة



مقدمة

~ب~

؟هو التسویق الفندقيما.
 ؟ماذا نقصد بالحصة السوقیة.
 ؟ سلباأو؟ إیجابا الحصة السوقیةرداءة التسویق الفندقي في أوكیف قد تؤثر فعالیة.

:الفرضیات
الحصة السوقیة(Market Share)

هي النسبة المئویة لمجموع مبیعات صناعة ما أو سوق ما التي تحصل علیها شركة معینة خلال 
احتساب الحصة السوقیة من خلال أخذ مبیعات الشركة خلال فترة معینة وتقسیمها یتم. فترة زمنیة محددة

یستخدم هذا المقیاس لإعطاء فكرة . على إجمالي مبیعات هذه الصناعة من جمیع الشركات خلال نفس الفترة
.عامة عن حجم الشركة فیما یتعلق بسوقها ومنافسیها

حیث یعد أحد الأنشطة ،قیة على المدى والشمولیةات الفندیعبر المفهوم الحدیث للتسویق الخدم
المتخصصة التي یستطیع من خلالها الفندق تقدیم على مجموعة من الأنشطة الهادفة و التي تبني المتمیزة و 

یحقق في نفس الوقت مستوى أرباح مرغوب فیه ه بصورة یتم بها إشباع حاجاتهم ورغباتهم و خدماته لعملائ
استمرار و ا للدور الحیوي الذي یقوم به التسویق الفندقي على مستوى دعم بقاءمن قبل إدارة الفندق نظر 

ات الفندقیة التي تتصف بالجودة الفندق، فقد أدركت إدارة الفنادق نسبیا أهمیة هذا التوجه في ظل الخدم
ذا كان أنها تحكم اختیار الفرد للفندق وهكتوجهات أثبتت الدراسات لتنویع الواسع مما أبرز معطیات و او 

.استمرارهالمقتضیات التغیر دعما لبقائها و من جانب المؤسسةإستراتیجیةلازال استجابة التسویق الفندقي و 
:أسباب اختیار الموضوع

، خاصة في ظـل ا محوریا في الاقتصادیات الحدیثةیلعب الترویج في مجال الخدمات الفندقیة دور 
، حیث لم تستغل ا من تطور كبیر في وسائل الاتصالنتج عنهماالمعلوماتیة التي یشهدها العالم، و الثورة

ذ إفتح مواقع لها على شبة الانترنت، وعلیه فإن اختیارنا له ذلك منظماتنا الفندقیة في الجزائر من خلال
:الموضوع یرجع للأسباب التالیة

اکتساب معارف جدیدة في هذا المجال
 في التعـریف بمختلف الهیاكل ) الوظیفة الترویجیةتجاهل(نقص أو انعدام الاهتمام بالتـرویج

.والخدمات التي تقدمها الفنادق في بلادنا 
 ضعف الاتصال والعلاقات العامة بین الفنادق في الجزائر وجمهورها المستهدف.
دف تیسیر خدمة الاتصال والحجز بالنسبة قلة أو عدم اعتمادها على وسائل الاتصال الحدیثة

ذه الأسباب وغیرها وقع اختیارنا على هذا الموضوع لعلنا نساهم ولو بقـدر قلیل في له.لعملائها
.ذا القطاع في بلادنابهالنهـوض
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أهمیة الدراسة 
، نظرا للتغیر المستمر في كظاهرة عامة في مختلف المجتمعاتبرزت أهمیة التسویق الفندقي

المنتجات المادیة من الملابس وغیرها، إلى الإنفاق اتجاهات الإنفاق والتحـول من الإنفاق السلعي على 
، وقضاء الإجازة السنویة أو ن قضاء العطل والراحة والاستجمامالخدمي متمثلا في السیاحة والبحث عن أماك

، ومن هنا تبرز أهمیة الموضوع بالنسبة للمستهلك یارة الأماكن التاریخیة والأثریةأو ز أداء الشعائر الدینیة،
، وبالنسبة لصاحب الفندق الذي یسعى بدوره إلى المواقف عن ظروف إقامة مریحةهذهث في جمیع الذي یبح

استقطاب أكبر عدد من المقیمین یغطي تكالیف الخدمات المقدمة على مدار الموسم ومن ثمة تحقیق 
.الأرباح

:الدراسةأهداف
توجیه تفكیر المسؤولین إلى الاهتمام بالقطاع السیاحيأ.
 البنى التحتیة المدعمة لهومختلف.
 باعتباره موردا دائما للدخل واعتماده كبدیل عن قطاع المحروقات.
العناصر المكونة لها یة التسویقیة للخدمات الفندقیة و تحلیل ركائز صیاغة الإستراتیج.
إبراز دور سیاسة الترویج في تحقیق فعالیة الإستراتیجیة التسویقیة للخدمات الفندقیة.
سیاحي إلى أهمیة الترویج لفت انتباه المسؤولین بالمنظمات الفندقیة الوطنیة والمهتمین بالنشاط ال

الاتصال من أجل التعریف بخدماتها والترویج ستفادة من تكنولوجیات الإعلام و ، وضرورة الاالفندقي
ن وتوثیق ولائهم ،لها قصد التمكن من جلب المستهلكین المحتملین والحفاظ على المستهلكین الحالیی

.وبالتالي التمكن من مواجهة المنافسة 
اقتراح حلول على ضوء النتائج المتوصل إلیها في المنظمات الفندقیة الوطنیة و تعزیز طرق الاتصال

.في البحث
تقسیم الدراسة 

إلىحدیثة في زیادة السوق حیث قسم كآلیةالذي كان تحت عنوان التسویق الفندقي الفصل الأول
الخ ...خصائص أنواع و مفصلة من مفهومتسویق الفندقي بصفة عامة وشاملة و بحثین الأول كان یخص الم

المخاطر التي قد تواجه التسویق الفندقي أهمكذلك  فكان یهتم بالجانب الإداري للتسویق الفندقي حیث تناول 
الأخیر فكان أما.یق الفندقيزمة لتسییر جید للتسو الإجراءات اللاإلىهذا من جهة من جهة أخرى تعرض 

مزایا إلىالمبحث الثاني فتعرضنا فیه أمایخص بدراسة الجانب النظري للحصة السوقیة في المبحث الأول 
.كیفیة زیادة الحصة السوقیة وعیوب التسویق الفندقي و 
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الأفكار التي تضمنها البحث كما نقوم أهمتنتهي الدراسة بخاتمة استطعنا من خلالها حوصلة 
جملة من إلىالمطروحة في المقدمة من خلال اختبار فرضیات البحث إضافة الإشكالیةبالإجابة على 

.مناسبةأنهاالنتائج والاقتراحات التي رأینا 
:مفاهیم إجرائیة

:التسویق
ب انتباه المستهلكین عبارة عن فنّ البیع، وطریقة عرض المنتجات والخدمات بصورة تجذهو

والعملاء، وتجلب الزبائن الجدد إلى السلعة أو الخدمة في القطاع التسویقيّ، وكلمة تسویق مشتقّة من السوق 
كتمثل أساسي لمدى أهمیة هذا العلم الذي یضمّ مجموعة من العملیات والأنشطة التي تتمثل في دراسة 

سة احتیاجاتهم وطلباتهم ورغباتهم، والعمل على تحقیقهاالسوق وتحدید الفئة المستهدفة من الزبائن، ودرا
وتحدید الأسعار المنافسة على أن تكون الأفضل بین السلع المنافسة في السوق والتي تلبي نفس الغرض مع 
ضمان الجودة للمنتجات، وضمان تحقیق الأهداف المطلوبة، ومن هنا نجد أنّها عملیة شاملة تدرس كافة 

لهدف الرئیسي المتمثل في اكتساب المیزة التنافسیة على المستوى المحلي أو العالمي كما المجالات لتحقق ا
.هو الحال في الشركات والمنظمات الكبرى التي تعمل على مستوى الدول

:الفندقأوالفندقة 
ار عرَّف الفنادق على أنّها تلك المُنشآت التي تُوفّر أماكن للسكن، والنوم للناس بشكلٍ عام، والزوّ 

كالمطاعم، والصالات الریاضیّة، وقاعات ،بشكلٍ خاص، إلى جانب العدید من الخدمات الأخرى
نظراً لحجم ،ومن هنا، فقد بات تواجد الفنادق في الدول أمراً لا یمكن الاستغناء عنه. الاجتماعات، وغیرها

الخدمات التي تقُدِّمها مثل هذه المنشآت، ولنا أن نتخیل عدم وجود الفنادق في دولةٍ ما كیف سینعكس على 
نظراً لعدم قدرة الزوّار على إیجاد مكان ما یبیتون ،القطاع السیاحي فیها، وبالتالي على اقتصادها بشكلٍ عام

ب حرمان أبناء الدولة من أعداد كبیرة من الوظائف، وفرص فیه أثناء قیامهم برحلاتهم المختلفة، إلى جان
.العمل

:السوق
)تعرف السوق market بأنها الحیز أو المكان الذي یلتقي فیه بائعو السلع أو الخدمات مع (

مشتریها سواء أكان هذا اللقاء في المكان نفسه أو عبر وسائل الاتصال ،وهذا الحیز یمكن أن یكون قریة أو 
.أو مدینة أو قطراً أو إقلیماً وقد یشمل العالم بأسرهحیاً 
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:السائح
هو الشخص الذي یزور ویقیم في مكان ما غیر مكان إقامته : السائح وفق التعریف الدولي السیاحي

ساعة فاتح في المؤتمر الدولي للسیاحیة هو أي شخص یزور غیر البلد المقیم 24المالي لمدة لا تقل عن 
هو الشخص : الدولیة للسیاحةةالأكادیمیعدا عیون وظیفة باجر في الدولة الجزارة السائح في فیه عادة ما

.الذي یسافر من أجل الترفیه والمتعة
:السیاحة

نشاط السفر بهدف الترفیه، وتوفیر الخدمات المتعلقة لهذا النشاط: یمكن تعریف السیاحة بأنها
وذلك حسب . هو ذلك الشخص الذي یقوم بالانتقال لغرض السیاحة المسافة على الأقل من منزلهوالسائح

ومن الجدیر بالذكر أنه في السابع والعشرین من . تعریف منظمة السیاحة العالمیة التابعة لهیئة الأمم المتحدة
حیث اختیر هذا الیوم )wte(تم الإعلان عن تأسیس منظمة السیاحیة العالمیة 1970شهر أیلول عام 

كیوم عالمي السیاحة بعد أن وافقت الهیئة العمومیة للاتحاد الدولي للمنظمات السیاحیة الرسمیة المعروفة 
تشكیت فروعها . منذ سنواتالایونوا على النظام الأساس للمنظم لم تعد صناعة السیاحة كما كانت(باسم 

یحمل حقیبة لیومیة لم تعد السیاحة ذلك الشخص اللي وتداخلت وأصبحت تدخل في معظم مجالات الحیاة ا
عدة المال في أحد الفنادق ویتجول بین معا البلد الأثریة تغیر الحال وتبدل لیقتنيها صغیرة ویسافر إلى بلد

. كل مكان لتؤثر فیه وتتأثر بهتخطت السیاحة تلك الحدود الضیقة التدخل بقوة إلى أو
ترقیة المبیعات 

من التعاریف الترقیة المبیعات التي قدمها الكتاب المتخصصین مجال التسویق كل ناك العدیده
مجموعة التقنیات الموجهة للتأثیر على الطلب في بإنهاء" فیلیب كوتلر "حسب رأیه، حیث عرفها الأستاذ 

المدى القصیر، برفع وتیرة أو مستوی المشتریات السلعة أو خدمة منجزة من طرف المستهلكین أو الوسطاء 
:هاأنعلى أیضاالتجاریین ویمكن تعریفها 

ق القدرة على كل الأسالیب الهادفة لتنشیط المبیعات عن طریق الرقیب فتات المستهلكین في الأسوا
.زیادة مشتریاتهم من السنة أو الخدمة لدى العملاء المرتقبین 

الدراسات السابقة 
صة  التي تناولت موضوع الفندقة والتسویق والخدمات هناك مجموعة من الدراسات الجزائریة خا

:، منها على وجه الخصوصالفندقیة
تسویق " بعنوان 2006/2007تیرمذكرة ماجس: رقیة بوشویشة من جامعة سوق أهراسدراسة

، مع عرض للمقومات إلى الخدمات السیاحیة بصفة عامة، حیث تطرقت"ي الجزائر المنتوج السیاحي ف
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ا بفندق السیبوس الدولي ـ عنابة على تها الجزائر، بینما ركزت الدراسة المیدانیة التي أجر تهالسیاحیة التي تزخر 
.الضعف لقوة و الوقوف على نقاط ایج التسویقي لخدمات الفندق و المز تشخیص الوضعیة بالنسبة لعناصر 

، إذ لا یحظى بأي اهتمام على یقیة للمنتوج السیاحي في الجزائرإلى غیاب سیاسة تسو حیث خلصت
هو ما جعله غیر قادر على المنافسة في سوق السیاحة رسمي أو على مستوى وسائل الإعلام، و المستوى ال

الآثار التنمویة " تحت عنوان 2004/2005مذكرة ماجستیر : صلیحة من جامعة باتنةدراسة عشي الدولیة
التي ركزت على عرض المقومات السیاحیة التي و ، دراسة مقارنة بین الجزائر ، تونس ، المغرب ،للسیاحیة

ماعیة للسیاحة الاجتا تطرقت إلى الآثار الاقتصادیة و تمتلكها الدول الثلاثة في شكل دراسة مقارنة بینها، كم
المجتمعاتالسلوكیة لأفراد هذه ذلك تأثیرها على مستوى التشغیل وعلى الجوانب الثقافیة و كو في هذه البلدان،

البیانات الإحصائیة من مصادرها المختلفة، حیث كان من أبرز في عرضها على الجداول المبوبة و معتمدة
في حل مشكلة البطالة  تدني مساهمته في التنمیة و اع السیاحي في الاقتصاد الوطني و نتائجها ضعف القط

عكس ما هو علیه الحال في تونس والمغرب أین اعتبر القطاع السیاحي فیهما قطبا من أقطاب النمو وله 
.مالهدوره القیادي في اقتصادیا



:الفصل الأول
التسویق الفندقي كآلیة 
حدیثة في زیادة الحصة 

السوقیة
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:تمهید
المؤسسات السیاحیة والفندقیة وغیرها من المؤسسات في اقتصادیات الدول تزاید الدور الذي تقوم به

حیث ازدادت الحاجة إلى تطویر الخدمات بصفة عامة والخدمات الفندقیة بصفة خاصة نظرا للتحدیات التي 
غیرات تواجه قطاع الخدمات السیاحیة والفندقیة من أهمها المنافسة الشدیدة القوانین والتشریعات الصارمة، الت

المتباینة والتطورات التكنولوجیة، والإقبال الكبیر الذي أصبحت تشهده الدول السیاحیة، لأن السیاحة أصبحت 
عمودا أساسیا في تطور المیزان التجاري لبعض الدول، ومنه فكل هذه التغیرات تظهر على نحو واضح في 

.السوق السیاحیة بصفة عامة والسوق الفندقي بصفة خاصة
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ماهیة التسویق الفندقي : المبحث الأول
إلى إحدى العملیات التي یتمّ من (Marketing)یُشیر مفهوم التسویق أو كما یطلق علیه في الإنجلیزیة

خلالها ترویج العدید من المنتجات، أو السلع المنتجة، أو الخدمات المقدّمة بصورة تضمن بیعها وتوزیعها 
المنتج أو : الزبائن، حیث تتكوّن العملیّة التسویقیّة من أربع مكوّنات رئیسیّة تتمثّل في كلّ منللعملاء أو 

الخدمة، والترویج، والتسعیر، والتوزیع، علماً أنّه من أسس نجاح هذه العملیة أنّ یتمّ التخطیط لها جیداً من 
.تخلال وضع خطة واضحة من شأنها أن تحقّق أكبر قدر ممكن من المبیعا

وأنواعهمفهوم التسویق : المطلب الأول
تعریف التسویق : الفرع الأول

نظام متكامل تتفاعل فیه مجموعة من الأنشطة التي تعمل بهدف " یعرف ستانتون التسویق بأنه
1" .تخطیط وتسعیر وترویج السلع والخدمات للمستهلكین الحالیین والمرتقبین

التسویقیة التي بتفاعلها وتكاملها تتحقق أهداف المؤسسة، كما یشیر التعریفالتعریف إلى السیاسات یشیر
التسویق DuboisوKotlerمن جهتهما یعرف كل منأهم عنصر في النشاط التسویقي ألا وهو المستهلك

2.إشباع الحاجات والرغبات من خلال عملیة المبادلةنشاط الأفراد الموجه إلى"بأنه 

لتسویق، فهناك من یرى بأن التسویق یلي عملیة الإنتاج وینشغل بكیفیة إیصال المنتج أو لقد تعددت تعاریف ا
الخدمة إلى الزبون، بینما هناك من یرى أن التسویق یسبق عملیة الإنتاج یواكبها ویستمر إلى ما بعدها، وهذا 

لتي أحاطت وتحیط بهإلى تغیر الظروف االاختلافلا یعني أن نحكم على بعضها بالخطأ وإنما یرجع هذا 
Jacquesوهو ما جعل Lendrevie یركز من ناحیته على تعریفین للتسویق، حیث یضع الأول في نطاق

3.حدیثو والثاني في نطاق واسع) تقلیدي(ضیق 

في مفهومه الضیق هو مجموعة الوسائل والأسالیب التي تحوز علیها المؤسسة من أجل بیع فالتسویق
.منتجاتها لزبائنها بطریقة تضمن لها الربح

أما التعریف الواسع الذي جاء كنتیجة مباشرة لتوسع نطاق التسویق الذي لم یعد یقتصر على المؤسسة 
ل الخدمة، السیاسة، الجمعیة الخیریة، المؤسسات الدینیة، البنوكذات الأهداف الربحیة وإنما امتد إلى مجا

بسلوكیات الجماهیر الارتقاءعلیها المنظمة من أجل مجموع الطرق والوسائل التي تحوز"فهوإلخ ...السیاحة
".الذي یضمن تحقیق أهدافها الخاصةبالاتجاهالتي تهتم بها 

5،ص 2001، الإدارة التسویقیة الحدیثة، مؤسسة شباب الجامعة ، الإسكندریة، صلاح الشنواني1
نفس المرجع السابق2

3 Lendrevie. J, Lindon. D, Mercator : Théorie et pratique du marketing, 5éme édition, édition Dalloz, Paris, 1997, p 4
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1".ومجموعة التقنیات التي یؤخذ بها لتحقیق غایة مافلسفة ومنهجیة"لذلك عرف التسویق بأنه 

یشیر التعریف إلى أن التسویق نشاط مخطط له تقنیاته وأدواته ومنهجه الذي یقوده إلى تحقیق أهدافه 
وكخلاصة لما سبق فإن التسویق هو فلسفةأو حتى سیاسیةاجتماعیةوغایاته التي قد تكون تجاریة أو 

یري، ومجموعة التقنیات الموجهة إلى إشباع حاجات ورغبات الأفراد عن طریق عرض موقف، خیار تسی
السلع والخدمات والأفكار في إطار یضمن أولا بناء علاقة دائمة تربط المؤسسة بجمهورها وثانیا تحقیق 

.أهداف المؤسسة
تعریف التسویق الفندقي : الفرع الثاني

تطور متعاقبة وواجه الكثیر من المتغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة لقد مر التسویق المعاصر بمراحل 
والسیاسیة وغیرها، التي أثـرت على المفاهیم التسویقیة وانتهى ذلك بظهور المفهوم الحدیث الذي یركـز على 

، ولم المستهلك ویتخذ من إشباع حاجاته ورغباته محورا أساسیا تدور حـوله جمیع الجهود والأنشطـة التسویقیـة
یقتصر النشاط التسویقي على السلع والخــدمات النمطیة، بل امتد إلى صناعة السیاحة باعتبارها تمثل مصدرا 

الفندقي في رز دور كل من التسـویق السیاحي و هاما من مصادر الدخل في المجتمعات الحدیثـة، ومن هنا بـ
صادر الدخل لدیها واستغلال ثرواتها الطبیعیة هذه الصناعـة اهتماما كبیرا لتنویع مهذه الدول، حیث اهتمت

یمثل التسویق الفندقي تلك الجهود التي تبذلها والتاریخیة استغلالا أمثل یحقق لها أكبر عائد اقتصادي
بهدف زیادة الحركة المنشآت الفندقیة من أجل التعرف على الأسواق السیاحیة الداخلیة والخارجیة والتأثیر فیها

2".اع نسبة الإشغال الفندقيالفندقیة وارتف

:ویرتكز مفهوم تسویق الخدمات الفندقیة على النقاط التالیة
؛ مبذولة من قبل إدارة هذه الفنادقأن العمیل هو نقطة الارتكاز في الجهود الإداریة ال
مفهوم تسویق الخدمات الفندقیة یقوم على التوازن بین أهداف كل من الفندق والعمیل وأن أرباح هذا إن

ترقى إلى مستوى توقعات الفندق لا تأتي فقط من العملیات الفندقیة بل من جودة ما یقدم من خدمات
.العملاء

لكافة ل لیست فقط لإدارة التسویق بلإن اعتماد وتبني إدارة الفنادق لهذا المفهوم یقوم على أنه فلسفة عم
.الإدارات الفندقیة الأخرى

1 Abderrazk Benhabib, Benchiha Sahraoui, L'introduction du marketing dans les collectivités locales, séminaire

international, université Montouri Constantine en collaboration avec l'université Pierre Mendès-france, 26-27- Avril
2003, p379

.18ص 2000لى عمان الطبعة الأو –دار وائل للنشر -التسویق السیاحي–محمد عبیدات 2
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التخطیط، التنظیم : إن التسویق الفندقي نشاط مؤسساتي یفترض أن یعتمد على وظائف إداریة رئیسیة
.الرقابة من أجل ضمان استمراریة النجاح بأسلوب علمي صحیحیه و التوج

خصائص التسویق الفندقي: الفرع الثالث
تحتل الخدمات الفندقیة موقعا متمیزا في صناعة السیاحة ومنافسا في نفس الوقت لخدمات العدید من 
القطاعات الاقتصادیة الأخرى التي تكون الهیكل الاقتصادي للدول كالنفط والصناعـة، فهي بالإضافة إلى 

:خصوصیات الخدمة بصفة عامة تتمیز بمواصفات خاصة یمكن تلخیصها فیما یلي
بها أو لمسها قبل عملیة الشراء ، لذلك یتم فلا یمكن رؤیتها أو تذوقها أو الشعور:خدمات غیر ملموسة

وهو ما یصعب ،لمادياختیارها على أساس السمعة والشهرة والتجربة أكثر منه على أساس الاختبار ا
لأنه لا یمكن إبعاد عملیة توضیح ووصف الخدمة، كما لا یمكن حمایتها عن طریق براءة الاختراع 

.واستهلاكها كلما رغبوا في ذلكاتالمنافسین عن موقع إنتاجها فهم یستطیعون زیار 
 في المخـزن، وبالتالي فإن صاحب الفندق قد بهافلا یمكن الاحتفاظ: )القابلیة للتلف(سریعـة التلاشي

یخسر الكثیر یومیا عند عدم ورود الترلاء إلى غرف أعدت لهم، فلا یستطیع تخزین غرفة الفندق غیر
.واستخدامها في لیلة لاحقة، وهو ما یجعل الخدمة الفندقیة قصیرة العمرالمستخدمة

 لا یمكن إنتاج الخدمة الفندقیة في مكان معین ف: )ابلیة فصل الإنتاج عن الاستهلاكعدم ق(التلازم
واستهلاكها في مكان آخر، فهي تحتاج إلى تواجـد في نفس الوقت للعمیل وموفر الخـدمة أثنـاء إنتاجها 

.واستهلاكها، كما لا یمكن للعمیل نقلها إلى المترل لعدم إمكانیة فصلها عن موقع الإنتاج
دائها وتسلیمها أوقت بسبب أن الذي یقوم بالیة والجــودة مع مرورلف في النمطفهي تخت: عــدم التجانــس

هم أفـراد، وبالتالي یختلف الحصـول علیها من وقت إلى آخـر وفقا لحالة مقدم الخدمة وما قد كـون علیه 
مع باقي 1بالإضافة إلى بعض هذه الخصائص التي تشترك فیها الخـدمات الفندقیة. من تعب وإرهاق

.خرىالخدمـات الأ
التسویق الفندقيأهدافأهمیة و : المطلب الثاني

أهمیة التسویق الفندقي: الفرع الأول
 یعتبر نشاط التسویق أهم وسیلة تركز علیها المؤسسات الفندقیة لتحقیق أهدافها المتعددة والمرتبطة أساسا

ثم ، كیفیة المحافظة علیهم وكسب تهمورغباتهموتحقیق حاجا) الضیوف ( بكیفیة الوصول إلى العملاء 
ها یمكن من تحقیق الربحیة والبقاء والتطور وهذا هو أهم الأهداف وولائهم فیما بعد، وبالتالي هذاّ ثقتهم

:وتتجلى أهمیة التسویق الفندقي فیما یلي.على الإطلاق
 درجة وتقدیر) لمستهلكدراسة سلوك ا( یساعد التسویق الفندقي على معرفة الجوانب السلوكیة للمستهلك

.أو مستوى توقعاته، وبالتالي تحدید نوعیة الخدمات المناسبة للتوقع والتي تحقق رضا العمیل
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 یساعد التسویق على إعداد الاستراتیجیات والبرامج لمقابلة حاجات الأسواق المستهدفة، وبالتالي یساهم
.في زیادة الفعالیة التنظیمیة للمنظمة الفندقیة

 التسویق على الابتكار والتجدید، فهو ینشط الطلب على السلع والخدمات الجدیدة، من خلال یساعد
عن الفندق، التسهیلات المقدمة، خدمات الإیواء، خدمات الطعامصورة الذهنیة التي یحملها الزائرال

.بالإضافة إلى موقع الفندق وتصمیمالترفیه 
 ائر من خلال عناصر الترویج المختلفة، التي توفر له جمیع یساهم التسویق في التأثیر المباشر على الز

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

.الأخرى

التسویق الفندقيأهداف: الفرع الثاني
:یمكن إیجاز أهداف التسویق الفندقي في النقاط التالیة

یؤدي التسویق الفندقي إلى تنشیط حركیة المبیعات الفندقیة خلال فترة زمنیة معنیة.
التسویق الفندقي إلى دراسة الأسواق السیاحیة العالمیة وتحدید الأسواق المحتملة وذلك لغزو هذه یهدف

.السائحینمنلاءمختلف الدول لزیادة عدد النز الأسواق وفتح أسواق جدیدة من 
 إیجاد علاقات عامة جیدة بین الفندق ومختلف الأجهزة الحكومیة والهیئات والشركات السیاحیة وغیر

.یاحیة العامة والخاصة، مما ینعكس على زیادة الحركة الفندقیةالس
 الإستراتیجیة التسویقیة، التي علىللتعرف) القطاع الفندقي ( دراسة الأسواق السیاحیة المنافسة

.ت الفندقیة التي تقدمها للسائحینتستخدمها الفنادق المختلفة وكذلك الخدما
ل فوري والعمل على حلها بمختلف الوسائل والسبل حفاظا على بحث ودراسة شكاوى نزلاء الفندق بشك

.سمعة الفندق وسمعة الدولة السیاحیة

مقومات نجاح التسویق الفندقيمخاطر و : المطلب الثالث
نقائص التسویق الفندقيمخاطر و : الفرع الأول

الجزائر قد تكون هذه العراقیل هناك عدة نقائص واجهتها وتواجهها الفنادق والمنظمات السیاحیة في 
مكانیات المالیة التي یتوفر علیها المنشأة، أو نقائص الإنیة، أو نقائص خاصة بالتمویل أوإداریة أو قانو 

تخص الكفاءات التي تعتمد علیها المنظمة، أو تعود كل هذه المشاكل إلى المنافسة الشدیدة في نفس السوق
:المتمثلة فيومنه فهناك بعض المشاكل المطروحة

 خاصة الجویة(الإعلام والمسالك الصعبةالإشهار و(.
 الفضاءات العمومیة،الصحیة(النظافة العامة مشاكل الجدیة في الصیانة و(.
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غیاب المهنیة في الخدمات المقدمة للسیاح.
ثمن نسبیا بالنسبة للسائح الوطنيهیاكل استقبال متآكلة ومرتفعة ال.
 الاعتبار للفنادق من الدرجة المتوسطةضرورة إعادة.
من كل هذه المشاكل المطروحة نستنتج المعوقات الأساسیة التي تواجه التسویق السیاحي والفندقي في و 

1:الجزائر وهذا من خلال دراسات علمیة قام بها مجموعة من المختصین والتي تتمثل فیما یلي

:غیاب نظرة لمنتجات السیاحة الجزائریة/ 1
مواقع بال صیانة وغیر مثمنة بصورة كافیة.
غیاب مواد مثیرة للجاذبیة وقادرة على التمییز.
الأساسیة وتمفصل ضعیف مع الحقائق المیدانغیاب التشاور حول الأمور.

)طاقات غیر كافیة وذات نوعیة سیئة(فندقة إیواء و / 2
العجز في طاقات الاستقبال.
طعام ذات نوعیة وأصالةالهیاكل الفندقیة والإ.
10،الاعتبارهیاكل الإیواء متآكلة وغالیة نسبیا للسكان المحلیین، تتطلب عملیة هامة لإعادة%

الدولیةاییرفقط من الفنادق تستجیب للمع
)غیاب التحكم في التقنیات الجدیدة للسوق(وكالات الأسفار/ 3

 الدولیة في تحول مستمرغیاب التحكم في التقنیات الجدیدة لسوق السیاحة.
عدم التكیف مع الطریقة العصریة للتسییر الإلكتروني للنقل قصد تنظیم عملیات الحجز والخدمات.
الأجنبیة التي تحدد وجهتهمالأسفارخضوع استقبال السیاح في الجنوب للوكالة.
غیاب مخطط للتكوین المستمر.
المهنةالأسفار ومیثاق یحكمعدم وجود تنظیم للوكالات.
10استقبال%10عمرة وأسفار نحو الخارج%80: أنشطة موجهة نحو السیاحة الموفدة%

.تذاكر
نقص في تأهیل ومهنیة المستخدمین/ 4

نقص في تأهیل ومهنیة المستخدمین في المؤسسات والخدمات السیاحیة والفنادق خاصة.
 بامتیازنوعیة تكوین غیر ملائمة مع متطلبات عرض سیاحي.

.32ص م،2008تشخیص وفحص السیاحة الجزائریة، الجزائر"والبیئة والسیاحة، مخطط التوجیهي للتهیئة السیاحیةالإقلیموزارة تهیئة 1
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:ضعف نوعیة المنتج وخدمات السیاحة الجزائریة/ 5
 الفضاءات العمومیة والخاصة(نظافة عامة صیانة و(.
المغاربیة(خدمات مرتفعة السعر بالنسبة للسكان المحلیین وذات نوعیة أقل للمنافسة الدولیة(.
غیاب الخدمات الجذابة.
ثقافة المنتجعات السیاحیة الترفیهیةانعدام.
لإبراز المنتجات المحلیةعیاب الأعمال.

:والاتصال في الفندقةتغلغل ضعیف لتكنولوجیا العالم/ 6
عدم كفایة مواقع الإنترنت مع ترقیة الصحراء والاكتشاف الثقافي.
والاتصال في قطاع الفندقةید لتكنولوجیا الإعلامزاة التكیف مع الوزن المتصعوب.
عدم وجود سند تفاعلي واتصالي.

:ضعف نوعیة النقل والتواصلیة/ 7
 عدم القدرة على خدمات نقل كمیة ونوعیة متكیفة مع الطلب، زادت حدة من خلال تسعیرة مبالغ فیه

.مقارنة مع الممارسات الدولیة
الرحلات الربط عند المغادرة باتجاه الخارجسوء الربط الجوي باتجاه الجنوب یضاف إلیه في.

:بنوك وخدمات مالیة غیر متكیفة/ 8
عدم ملائمة وضعف وسائل الدفع العصریة على مستوى البنوك والمؤسسات المستقبلیة للسیاح.
تسمح بتوطین العملیات سواء بالنسبة للاستقبال أو إیفاد السیاح إلى الخارجتيقوانین ال.
 تمویل الاستثمار والنشاط السیاحي مع طبیعة الاستثمار السیاحيتعارض طریقة.

:الأمن/ 9
غیاب الأمن الصحي، الغذائي، اضطراباتمشاكل متكررة ومتفرقة.

:تسییر وتنظیم غیر متكیف مع السیاحة العصریة-10
طریقة التسییر غیر متكیفة مع السیاحة العصریة.
 على الصعید الوطني والدوليغیاب أدوات التقییم ومتابعة السیاحة.
المبالغة في إجراءات استخراج التأشیرات والدخول.
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:عجز في تسویق وجهة الجزائر/11
ضعف تسویق وجهة الجزائر.
الاتصال الداخلي والخارجي وضعف في التعاون بین مختلف القطاعات والشركاء في قطاع ضعف

.السیاحة
ظهور مشكل حقیقي خاص بالصورة والتسویقإلىالإیجابي مما أدى والاتصالعجز في الإعلام.
 الاستراتیجي على النشاط السیاحيوالسهرالإعلانعدم وجود أدوات.
تتماشى مع تقنیات الاتصال الحدیثتيالوسائل ترقیة متآكلة وغیر مؤهلة.
ذات فعالیةنتجة وغیرغیاب أنشطة إعلامیة، المشاركة في الصالونات والمعارض في الخارج غیر م.
إشارات غیر كافیة جد عادیة وغیر متكیفة مع التسویق الجواري.
لا وجود لدراسات حول الموضوعات.
غیاب روابط مفیدة وجذابة للتعریف بالقدرات السیاحیة للولایات على شبكة الإنترنت.

مقومات نجاح التسویق الفندقي: الفرع الثاني
:الفندقي وتحقیق أهدافه المختلفة على عدد من العوامل أهمها ما یليیتوقف نجاح التسویق 

 التصمیم المناسب للخدمة الفندقیة :
ویقصد به ابتكار واستحداث الخدمات التي تلاءم الطلب السیاحي الفندقي، فلا یمكن أن نتصور قیام 

ي الخدمة الفندقیة هو ارتباطها لأصل ف، لأنالنزلاءالفندق بتقدیم خدمات غیر مرغوب فیها ولا یحتاجها 
، لذلك فإن تحدید المكونات الرئیسیة للخدمة ء على رغبة واهتمام إدارة الفندقبحاجة ورغبة العملاء، ولیس بنا

.الفندقیة بمستویات وأسعارها المناسبة یساعد على تحقیق الأهداف الفندقیة
الاعتماد على أكثر من وسیلة إعلانیة:

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

ضل الخدمات والأكثر وتنبیه الحواس الإنسانیة المختلفة للتعامل مع أماكن الإقامة الفندقیة التي توفر أف
.اجتذابا للسائحین

الاختیار المناسب للإستراتیجیة التسویقیة الفندقیة:
اته كل فندق یعتمد على إستراتیجیة معینة لتنشیط حركة مبیعاته، تبعا للخدمات الفندقیة التي یقدمها وقدر 

السیاحي الداخلي والخارجي، فكلما یمر السوق ي ، وكذلك بناءا على الظروف التوإمكاناته المادیة والإداریة
كان اختیار الإستراتجیة التسویقیة للفندق متماشیا مع هذه المتغیرات كان الاختیار سلیما ومحققا لكل الأهداف 

.التسویقیة، بمعنى أن الإستراتیجیة التسویقیة یجب أن تكون مرنة ودینامیكیة ویمكن تغییرها
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حسن اختیار أفراد التسویق :
نجاح العمل التسویقي الفندقي على حسن اختیار القائمین بالأنشطة التسویقیة المختلفة ذوي یتوقف 

المهارات العالیة والخبرة الكبیرة، إذ یعتبر العنصر البشري بمثابة الحاكم والمؤثر في نجاح هذا العمل، لأن 
لقائمون على وضعها وتنفیذها الخطط والاستراتجیات التسویقیة لا یمكن أن یتحقق أي هدف منها لم ما یكن ا

.موارد بشریة على مستوى عال من القدرة والكفاءة
التأصیل المفاهیمي للحصة السوقیة : المبحث الثاني

یمثل السوق بالنسبة للمؤسسة سبب تواجدها والعنصر الرئیس في صیاغة برامجها وإعداد استراتیجیاتها  
.الخ...أهمیتهاتعریفها و الحصة  السوقیةلذلك سنخصص هذا المبحث للتعرف على 

تعریف الحصة السوقیة : المطلب الأول
إن معرفة المؤسسة هیكل وشكل السوق الذي تنشط فیه یؤدي بها إلى انتهاج وتبني السلوك الاستراتیجي 

.المناسب الذي یحقق هدفها الرئیسي المتمثل في تنمیة الحصة السوقیة
لسوقتعریف ا: الفرع الأول

من وجهة نظر رجال التسویق فإن السوق هو مجموعة من المشترین الحالیین والمرتقبین الذین لدیهم 
حاجات أو رغبات غیر مشبعة، ولدیهم القدرة والرغبة على الشراء، والذین یمكن خدمتهم وإشباعهم من جانب 

بل أنه یعبر عن مجموعة من المؤسسة، وذلك باعتبار أن السوق لیس فقط مكان أو مجموعة أفراد، 
التصرفات البشریة التي تحرك جانبي الطلب والعرض للمنتجات في الصناعة، لذا تسعى المؤسسة إلى 
التعرف على حجم ونوعیة هذه الحاجات والرغبات الغیر مشبعة سواء كانت ظاهرة أم كامنة، وتسعى أیضا 

1.ي ظل الظروف البیئیة المتاحةإلى تحدید الفئة التي لدیها قدرة على شراء منتجاتها ف

تعریف الحصة السوقیة: الفرع الثاني
هي نسبة مبیعات عالمة تجاریة إلى إجمالي مبیعات العالمات التجاریة المنافسة أو نسبة مبیعات أو

2.شركة ما إلى إجمالي مبیعات كافة الشركات التي تعمل في القطاع الصناعي ذاته

نسبة تعبر عن نصیب المؤسسة من الصناعة، وتعبر كذلك عن مدى كفاءة الحصة السوقیة هي 
نشاطاتها التسویقیة والتي ینعكس أثرها على حجم مبیعاتها في الصناعة مقارنة مع المبیعات الكلیة لنفس 
الصناعة، وتعتبر المؤسسة التي تحصل على أكبر حصة سوقیة مؤسسة رائدة تقود إلى تغییرات في الأسعار 

دیم منتجات جدیدة أو إدخال تكنولوجیا حدیثة إلى السوق، وتحقیق تغطیة سوقیة مناسبة لمنتجاتها، ولها أو تق
انتشار ونشاط ترویجي ملائم یحقق لها أهدافها، ولهذا یتطلب من المؤسسة التي تطمح في تنمیة حصتها

.9طلعت أسعد عبد الحمید، مرجع سابق، ص 1
.131ص،م2112،منشورات جامعیة: دمشق،إدارة التسویق،ترجمان،غیاث،محمد ناصر2
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وحمایة الجزء الحالي لها في السوقیة أن تجد وسیلة ملائمة تحقق لها التوسع في حجم الأسواق الإجمالیة 
السوق، ومن بین الوسائل إتباع المؤسسة إستراتیجیات التمییز التي تحقق لها الحمایة والدفاع عن نفسها وعن 

حیث یتطلب من المؤسسات الصناعیة المتنافسة فیما بینها والتي تسعى كل واحدة منها على زیادة منتجها
ل تقدیم أصناف وأشكال جدیدة من المنتجات تلبي رغبات حصتها السوقیة زیادة حجم السوق من خلا

وحاجات الزبائن الحالیین، وكذلك الترویج الواسع والكفء لمنتجاتها لجذب الزبائن الجدد ودفعهم إلى تكرار 
وكلما كانت المنتجات التي تقدمها المؤسسة أقل جاذبیة . استخدامها من خلال التأكید على جودة منتجاتها

.اوي الأمور الأخرى كلما ضعفت حصتها من السوقبافتراض تس
أحد المؤشرات الجیدة للحكم على ) حصتها السوقیة(یعتبر نصیب المؤسسة من مبیعات السوق 
وقد تسعى كل المؤسسات إلى الحصول على نصیب . تنافسیتها ومدى تحقیقها لأهداف النمو والاستمرار

حیث یكون هذا الهدف ملائما إذا كان السوق ینمو وكانت هناك معین من مبیعات السوق الذي تعمل فیه،
مقارنة مع مجموع ) بالكمیة أو النوعیة ( النسبة المئویة للمبیعات فرصا مستقبلیة تسعى إلى اغتنامها

1.المبیعات العامة للمؤسسـة ولمنافسیها المباشرین

عیوب الحصة السوقیة مزایا و : المطلب الثاني
زایا الحصة السوقیة م: الفرع الأول
 تمكن الحصة السوقیة من التمییز بین التغیرات التي تنتج عن تصرفات المؤسسة وتلـك التي تنشأ

مثال ذلـك التطـورات فـي البنیـة الاقتصادیة،عن التطورات في العوامل البیئیة الخارجیة
إذ أنه یقارن مبیعات المؤسسة مع إجمـالي مبیعات كافة ،ومعقولتمثل الحصة السوقیة مقیاسا عادل

المؤسسات المنافسة بدال من مقارنتها مع مبیعات بعض المؤسسات المنافسة
لإظهار ملائمةفان مستوى الحصـة السـوقیة یعتبـر أكثـر ،مقارنة بكل من مقیاس الربح والمبیعات

إذ انه یستبعد تأثیر العوامل الطارئة في السوق التي یملك ،كفاءة المدراء في الوحدات التسویقیة
.مثال ذلك التغیر في هیكل الصناعة،المدیر سیطرة علیها

هدف الحصة السوقیة أسهل تحدیدا وتنفیذا مقارنة بكل من هدف الربح والمبیعـات نتیجة لتوفر یعتبر
.البیانات الدقیقة

السوقیة تأثیرا ایجابیا في معدل العائـد على رأس یؤثر هدف الحصة، في ظل ظروف سوقیة معینة
.المال المستثمر

.54صم،2008،والنشرللدراساتالمؤسسة الجامعیة )تعریب نبیل جواد ،التسویق في خدمة المشروع، غي أودیجیه1
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عیوب الحصة السوقیة : الفرع الثاني
لا یعكس هدف الحصة السوقیة مقدار الأموال إلى أنفقتها المؤسسة في سبیل تحقیقه
أن حیث أنه یفرض، خصوصیة المؤسسة،یتجاهل مقیاس الحصة السوقیة العوامل الذاتیة للمؤسسة

فضال عـن افتراضه تشابه ،العوامل البیئیة الخارجیة تؤثر في جمیع المؤسسات بصورة متساویة
.وفعالیة الجهود الإعلانیة،مثال ذلك القدرات الإداریة،جمیع المؤسسات في كثیر من القدرات الذاتیة

ـوق تعریفا موحدا یوفر مقیاس الحصة السوقیة نتائج مضللة عن أداء المدراء في حالـة تعریـف الس
.دون الأخذ بعین الاعتبار تباین مسؤولیتهم تجاه مستویات المنافسة السوقیة

المراحل مباشراإذ أنه یرتبط ارتباطا ،ینبغي توخي الحذر في تحدید مستوى هدف الحصة السوقیة
المرحل الدورةدورة حیاة المنتج التي تفترض تحدید مستویات مختلفة للحصة السوقیة خلال

.المتعاقبة
تتباین آراء واتجاهات المدراء في المؤسسة تجاه هدف الحصة السوقیة.
التي قد تـتمكن المؤسسـة مـن استرجاعها إلا ،تتطلب زیادة مستوى الحصة السوقیة إنفاق أموال كبیرة

1.في الأمد البعید

تصنیفات الحصة التنافسیة و أهداف: المطلب الثالث
الحصة التنافسیة أهداف: الفرع الأول

تزاید الدور الذي تقوم به المؤسسات السیاحیة والفندقیة وغیرها من المؤسسات في اقتصادیات الدول 
حیث ازدادت الحاجة إلى تطویر الخدمات بصفة عامة والخدمات الفندقیة بصفة خاصة نظرا للتحدیات التي 

منافسة الشدیدة القوانین والتشریعات الصارمة، التغیرات تواجه قطاع الخدمات السیاحیة والفندقیة من أهمها ال
المتباینة والتطورات التكنولوجیة، والإقبال الكبیر الذي أصبحت تشهده الدول السیاحیة، لأن السیاحة أصبحت 
عمودا أساسیا في تطور المیزان التجاري لبعض الدول، ومنه فكل هذه التغیرات تظهر على نحو واضح في 

.حیة بصفة عامة والسوق الفندقي بصفة خاصةالسوق السیا
الغرض

التأكد من أن أهداف التسویق "إن الغرض من مقاییس أهداف الحصة السوقیة القائمة على الأرباح هو 
وفي حسابات حجم الحصة السوقیة المستهدفة والعائدات " الأرباح والحصة السوقیة تتشابك مع أهداف 

النقطة التي تبیع عندها الشركة ما یكفي )إلى ما هو أبعد من تحلیل التعادل یذهب المدیرون ،المستهدفة

.882ص م، 1998مؤسسة الخلیج للنشر والطباعة : قطر) ب دالإستراتیجي،التسویق ،واثق شاكر محمود ا رمز1
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لتحدید مستوى مبیعات الوحدات أو العائدات المطلوبة لیس فقط نما لتحقیق أهداف " (تكالیفها الثابتةلتغطیة
.الأرباح الخاصة بها لتغطیة تكالیف الشركة

البنیة
المحددة في خطط الأرباحلتحقیق اللازمةهو حجم الحصة السوقیة : حجم الحصة السوقیة المستهدفة

.الشركة
أنواع الحصة السوقیة : الفرع الثاني

المصنعین بوساطةالبیع
یعین أصحاب المصانع موظفي مبیعات لبیع منتجاتهم لمصنعین آخرین أو لشركات تجارة الجملة أو 

ویشترط في ممثلي المبیعات الذین یعملون لدي أصحاب المصانع معرفتهم بالمنتجات . التجزئةتجار البیع ب
كما تجب معرفتهم بأسعار منتجات . التي تعرضها المصانع للبیع وكذلك احتیاجات المشترین المحتملین

.الشركة وشروط التسلیم وسیاسات البیع الأخرى
بالجملةالبیع

ویشتري معظم تجار الجملة سلعهم من المصانع ویركزون ،تجار الجملة السلع لتجار البیع بالتجزئةیبیع
عدة أصناف ،قد یشتري تاجر مواد غذائیة بالجملة،فعلى سبیل المثال. على تعدد أصناف السلعة الواحدة
فرصة اختیار أوسع دون وبالتالي تتیح محال البیع بالتجزئة للمستهلك ،من رقائق الذرة من عدة مصانع

محالة البیع بالتجزئة في محالتهم یذهب تجار البیع بالجملة لأصحاب. الحاجة ألن یبتاع من مصنعین جدد
ولذا البد من . إرضاء المستهلكینأولتزوي قناعهم بأن هذه السلع من شأنها دهم بمعلومات عن سلعهم 

.رة للبیع وشروط بیع السلعمعرفة الأصناف التي یحتاجها المحل والأصناف المتوف
بالتجزئة البیع

وعادة ال یبحث تجار التجزئة عن المشترین بل ینتظرون ،یبیع تجار التجزئة السلعة مباشرة للمستهلكین
وعلیه یتعین ،وتتمثل مساعدة العمال أساسا في الإجابة عن الأسئلة الصادرة منهم. حضور العملاء لمحالهم

والبد لهم كذلك من . وكیفیة الحصول علیها وأسعارها،عرفة السلع الموجودة بالمحلعلى تجار التجزئة م
.الصرف وتغلیف مشتریات العمال بتشغیل آلات البیع وعد النقودعإرجاالإلمام 
البیعً الأخرىأنواع

الذي یتم عن طریق مثال ذلك التأمین. یشتري المستهلكون بعض المنتجات من باعة یعملون في محال
كما أن بیع وشراء العدید من المنازل یتم عن طریق وسطاء . وكالئ التأمین الذین یذهبون للناس في منازلهم

الوكلاء بعرض إعلانات في الصحف الیومیة یصفون فیها المنازل ویقوم هؤلاء. یعرفون بوكلاء العقارات
العمال وأیضا یساعد سماسرة الأسهم. دمات الضروریةالمعروضة للبیع ویزودون المشترین بالمعلومات والخ
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ویعمل الوسطاء أیضا في البیوتات المالیة وبورصات الأسهم ویقومون . في بیع وشراء الأسهم والسندات
.بتصریف أغلب أعمالهم عن طریق الهاتف

سلع ال. هلكینعن طریق أطراف ثالثة في منازل المستبائعین سلعهم في منازل العمال أویبیع بعض ال
ات الكهربائیة ـ ویطلق علیها البیع المباشر ـ تشمل المراجع كالموسوعات والمعدالتي یتم بیعها بهذه الطریقة

یعتبر البیع عن طریق الهاتف ممارسة شائعة في العدید من أنحاء العالم وغالبا ما .ومستحضرات التجمیل
التجاریة الذین یبیعون منتجاتهم لمحالتك تجاریة یستخدم البیع عن طریق الهاتف من قبل أصحاب المحال

ومادامت هذه العملیة ممكنة التنفیذ .ومع هذا تستخدم هذه الطریقة أیضا لبیع سلع للمستهلك النهائي. أخرى
.فبإمكانها أن تكون طریقة اقتصادیة لضمان المبیعات خطوات عدیدة للبیع

أساسیة لإتمام عملیة فإن معظم البائعین یتبعون خطواتخطوات البیع رغم وجود عدة أشكال للبیع 
:والخطوات هيالبیع
تحدید العمال المحتملین.
الإعداد.
العرض.
الإقناع.
مسؤولیات ما بعد البیع.
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دور التسویق الفندقي في زیادة الحصة السوقیة : المبحث الثالث
ترقیة المبیعات : المطلب الأول

المنتجات واختلاف تختلف حسب طبیعة ونوعیةاستخدام هذه الوسیلة الترویجیة و تعدد الأهداف من وراء 
وسیلة المستهدف، كما أن تنوع أشكالها ساهم في عدم وجود هدف واحد، حیث كل أذواق ورغبات الجمهور

: من الأهداف المختلفة التي تحققها ترقیة المبیعات ما یليتحقق أكثر من هدفا سوفي، و 
 الزائر من خلال حیث یمكن جذب انتباه السائح أو: على الشراء) الضیف(تشجیع السائح تحفیز و

تخفیض أسعار الغرف الفندقیة أو أسعار الوجبات التي یقدمها الفندق، فیتشجع التحمیل على تجربة 
.الخدمة

 رض حمایة الحصة السوقیة للفندق والمحافظة على حجم العملاء الحالیین وذلك بغالمحافظة على
.منحه إقامة مجانیةة الفندقإلىیتم هذا من خلال زیادة عدد مرات زیارة العمیل مبیعات محدد، و 

 اهتمامهم لزیادة التعامل مع الفندق و خلق نوع من الولاء لهوإثارةتحفیز الوسطاء.
فترات انخفاض لموسمیة في المبیعات وحث رجال البیع على زیادة جهودهم خلالتخفیض التقلبات ا

.الطلب
تعزیز مصداقیة جمیع الجهود الزیادة الحصة السوقیة ر الحملات الترویجیة للمنافسین و الحد من تأثی

یدة الخدمات الجدالعملاء بالمزایا الممنوحة و كذلك تعریفر الطلب و من خلال العمل أولا على استقرا
1.للفندق

إذا كانت الفنادق تستقبل طوال ،مثال عن ترقیة المبیعات الفندقیة لاستقطاب زبائن خلال فصل الصیف
حرة لنسبة الإشغال فیها عندما یحل موسم السنة عملاء من رجال الأعمال، فإنها فجأة تواجه سقوط

ون قضاء أوقات عطلهم في الذین یریدالاصطیاف، لذلك تحاول معظم السلاسل الفندقیة استقطاب أولئك 
إرسال حملات ترتكز أساسا على لمختلف وسائل ترقیة المبیعات، و الاستجمام، من خلال استعمالهاالراحة و 

سحریه تستهدف جذب العائلات والأفراد، على اعتبار أن هذه الأخیرة تشكل الشریحة الأكثر تامتیازامنح 
عمال أین تكون في الغالب تكالیف إقامتهم على حساب الشركات حساسیة بالأسعار، على عكس رجال الأ

التي یعملون لها، غیر أن الصعوبة الجوهریة تتمثل في التحول المفاجئ للسلاسل الفندقیة من الاهتمام بزبائن 
ممیزین تعودت على خدمتهم ورجال الأعمال إلى عائلات وأفراد قد تكون في حرج منهم وهذا حسب مسؤول 

لتسویق الفندقي ومبیع وترویج الخدمات السیاحیة والفندقیة الحدیثة دار رسلان، ص اادهم وهیب مطر خبیر واستشاري في العلوم السیاحیة، كتاب 1
182.
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الإحدى مجموعات السلاسل الفندقیة حیت محفظة البحر تعوض حقیبة الید، و لباس البحر یعوض التسویق 
.البدلة الرسمیة

القیادة والتسعیر : المطلب الثاني
ترغب المنشآت الفندقیة الأخرى بقیادة الحصة السوقیة من خلال تثبیت وضعها في السوق بشكل جید

ضة لتحقیق ربحیة جیدة على الأمد البعید في سوق تتمیز بحصة سوقیة تكالیف منخفإستراتیجیةوتطبیق 
كبیرة، في هذه الحالة فإن المنافسة تبدو واضحة لأن جمیع الفنادق المتنافسة في السوق الواسعة ترغب 

.الأسعار المنخفضةإستراتیجیةإتباعبالحصول على حصة سوقیة ملائمة، وعلیه فإن 
لإمكان والانتباه إلى نوعیة الخدمات والمنافع التي یحصل علیها الزبون عند یجب أن تطبق بحذر، ویقدر ا

مقارنته لخدمات الفنادق المتنافسة في السوق، وعلى هذا الأساس یتوجب على إدارة الفندق عندما ترغب 
ض تجنب بزیادة حصتها السوقیة قیاسا بالمنافسین أن تأخذ بعین الاعتبار العتر الأخرى للمزیج التسویقي لغر 

1.المخاطر التي تنشأ عن المنافسة

ترغب بعض المنظمات بقیادة الحصة السوقیة من خلال تثبیت وضعها في السوق بشكل جید، وتطبیق 
، وفي كبیرةتكالیف منخفضة التحقیق ربحیة جیدة على الأمد البعید في سوق تتمیز بحصة سوقیة إستراتیجیة

جمیع المنظمات المتنافسة في السوق الواسعة ترغب بالحصول على لأنهذه الحالة تبدو المنافسة واضحة 
، وبقدر الإمكان سعار المنخفضة یجب أن تطبق بحفرالأإستراتیجیةإتباعحصة سوقیة ملائمة، وعلیه فإن 

قارنته إیاها بالمنتجات والانتباه إلى نوعیة السلع والخدمة والمنافع التي یحصل علیها المستهلك عند م
، وعلى هذا الأساس یتوجب على إدارة المنظمة حینما ترغب بزیادة حصتها السوقیة قیاسا بالمنافسین افسةالمن

2.عن المنافسةتنشأأن تأخذ بعین الاعتبار العناصر الأخرى المزیج التسویقي تجنبا للمخاطر التي 

3:حساب الحصة السوقیة للفندق

.272، ص 2016التسویق السیاحي، مدخل استراتیجي دار الوراق للنشر، حمید عبد النبي الطاني،1
.233، ص م2006- م2005أیهم على الفرم، أسس العلمیة للتسویق الحدیث، 2
.273الطاني،  مرجع سابق، ص حمید عبد النبي 3

=من الأسرة المباعةAمثلا حصة فندق 

Aعدد الأسرة المباعة من الفندق 

إجمالي الأسرة المباعة لجمیع الفنادق لنفس الدرجة 
A+B+C*100
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1زیادة الجودة نیل رضا العمیل و :المطلب الثالث

لقد حازت إدارة الجودة الشاملة على اهتمام منقطع النظیر في أوساط جمیع المنظمات وبدون استثناء
على ثوابت متعددة، ومن هذه الثوابت التي تقود الإستراتیجیةوأن أغلب هذه المنظمات بدأت بتبني خططها 

تلقي رواج وقبول لدى مختلف أنالمنظمة للنجاح هو رضا الزبون باعتبار المنتجات التي یتم إنتاجها، لابد 
وحاجة الزبون ورضاه رغبةب وضع الزبائن، ولابد من تحقیق رضاهم عن هذه المنتجات في هذه الحالة یج

بأننستنتج وإذنوخاصة في مجال الجودة باعتبار العمیل شریك رئیس للمنظمة، الإستراتیجیةضمن الخطط 
الجودة العالیة نسبیة ستحقق الرضا العالي لدى العملاق والعكس صحیح، وبالتالي تحقیق الموقع الریادي 

أن عملیة تحسین الجودة غالبا ما یكون مصدرها الأساسي هو تلككما یتضح بأووالمتمیز هذه المنظمة 
آراء الزبون، وهذا یحتم على المنظمة من دراسة دیل في خطط الجودة وحسب تصورات و العمیل ویمكن التع

معمقة لفهم حاجات العملاء، وأیضا استخدام الوسائل الخاصة بقیاس رضا الزبون، ومعرفة أسباب التدني إذا 
الآراء والمقترحات من الزبائن عن المنتجات التي تم باب ومعالجتها، وأیضا الاعتماد علىكانت هنالك أس

طرحها، هذا بدوره یؤدي إلى زیادة رضا الزبائن وکسب زبائن جدد، وبالتالي سیحقق الرفا التام، والذي بدوره 
دور أصبحفي الزبون، وهنا لاحتفاظهانتیجةسیحقق زیادة في الحصة السوقیة، وزیادة عوائد المنظمة وأرباح 

.إستراتیجي للجودة في تحقیق رضا العمیل

198، ص م2018زبد عیودي، إدارة المكاتب الأمامیة للفندقة، 1
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خلاصة الفصل 
، بعد التطور الكبیر لرئیسیة الهامة في صناعة السیاحةلقد أصبح النشاط الفندقي أحد العناصر ا

التنوع الهائل الذي شمل الخدمات الفندقیة عبر المراحل التاریخیة رأ علیها في السنوات الأخیرة، و الذي ط
.المختلفة التي مرت بها الصناعة الفندقیة في العالم

ه اعتمادعن المنتجات المادیة الملموسة، و یتمیز النشاط الفندقي بمجموعة من الخصائص التي تمیزه و 
لى الموسمیة التي تؤثر علیه تأثیرا سلبیا، الأمر البشري ، بالإضافة إبصورة أساسیة على كفاءة العنصر

التي أصبح لها دور فعال في تنشیط حركة اهات الحدیثة في مجال التسویق، و الذي یقتضي الاهتمام بالاتج
المحتملینرغبات العملاء قي الذي یرتكز على تحلیل أذواق و تتمثل في التسویق الفند، و المبیعات السیاحیة

بهدف الحصول على معلومات دراسة مكونات البیئة التسویقیة الفندقیةسح السوقي و من خلال عملیات الم
، من حیث التخطیط ، تمكن من الوصول إلى صیاغة إستراتیجیة تسویقیة فاعلة للخدمات الفندقیةدقیقة ومفیدة

لعالیة التي الخدمات ذات الجودة اإن موقع الفندق الممتاز و . توزیعهالها وتطویرها وتسعیرها وترویجها و 
الضیوف في مناطق واسعة لجماهیر المستهدفة من السائحین و ها اا تظل في حاجة دائمة إلى من یعرفیقدمه

من العالم، لذلك أصبحت المنظمات الفندقیة في وقتنا الحالي تولي أهمیة خاصة للنشاط الترویجي الذي 
استخدام بالاعتماد على وسائل مختلفة و دق یصب في صالح تحقیق الإستراتیجیتین التسویقیة والعامة للفن

.عبر شبكة الإنترنتسیاحي من خلال التسویق المباشر و التكنولوجیا الحدیثة للتسویق ال



:الفصل الثاني
دراسة تطبیقیة لجودة الخدمة 
الفندقیة وتأثیرھا على الحصة 
السوقیة دراسة حالة فندق 

-میلة –السلام 
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المنهجي للدراسةالإطار: المبحث الأول
إشكالیة الدراسة:المطلب الأول

میلةدراسة حالة  فندق السلام: الحصّة السوقیةتعزیزدور جودة الخدمة الفندقیة في "نعالج في بحثنا 
:الإشكالیة التالیة

 عزیز الحصّة السوقیةفي تمیلة-یوجد دور دال إحصائیا لجودة الخدمة الفندقیة لدى  فندق السلامھل
αعند مستوى المعنویة ≤ .؟0.05

:وتتفرع عن هذه الإشكالیة مجموعة من الإشكالیات الفرعیة هي
في "الملموسیة"میلة -هل یوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة الخدمة الفندقیة لدى  فندق السلام

α، عند مستوى المعنویةعزیز الحصّة السوقیةت ≤ .؟0.05
في "الاعتمادیة"میلة -هل یوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة الخدمة الفندقیة لدى  فندق السلام

α، عند مستوى المعنویةعزیز الحصّة السوقیةت ≤ .؟0.05
في "الاستجابة"میلة -هل یوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة الخدمة الفندقیة لدى  فندق السلام

α، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةت ≤ .؟0.05
في "التعاطف"میلة -هل یوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة الخدمة الفندقیة لدى  فندق السلام

α، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةت ≤ .؟0.05
في "الأمان"میلة -هل یوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة الخدمة الفندقیة لدى  فندق السلام

α، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةت ≤ .؟0.05
عزیز تو میلة -هل توجد فروق دالة إحصائیا في متوسطات جودة الخدمة الفندقیة لدى  فندق السلام

تعزى لمتغیرات الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، الوظیفة، عدد سنوات التعامل مع الحصّة السوقیة
αالشركة، عند مستوى المعنویة  ≤ .؟0.05

فرضیات الدراسة: المطلب الثاني
:نفیهاكتخمینات للإجابة على الإشكالیات سابقة الذكر، نورد الفرضیات التالیة في انتظار إثباتها أو 

:الفرضیة الرئیسیة الأولى/ 1
عزیز في تمیلة-فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةلا یوجد دور دال إحصائیا لجودة : فرضیة العدم

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة الحصّة السوقیة
عزیز تفيمیلة-فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةیوجد دور دال إحصائیا لجودة : الفرضیة البدیلة

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة الحصّة السوقیة
:وتتفرع عن هذه الإشكالیة مجموعة من الإشكالیات الفرعیة هي
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:الفرضیة الفرعیة الأولى.أ
میلة- فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةلا یوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة : فرضیة العدم

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةفي ت"الملموسیة"
الملموسیة"میلة-فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةیوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة :الفرضیة البدیلة"

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةفي ت
:الفرضیة الفرعیة الثانیة.ب
الاعتمادیة"میلة-فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةلا یوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة : فرضیة العدم"

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةفي ت
میلة- فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةیوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة :الفرضیة البدیلة

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةفي ت"الاعتمادیة"
:الفرضیة الفرعیة الثالثة.ج
الاستجابة"میلة-فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةلا یوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة : فرضیة العدم"

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةفي ت
الاستجابة"یلةم-فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةیوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة :الفرضیة البدیلة"

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةفي ت
:الفرضیة الفرعیة الرابعة.د
التعاطف"میلة-فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةلا یوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة : فرضیة العدم"

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةفي ت
التعاطف"میلة-فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةیوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة :الفرضیة البدیلة"

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةفي ت
:الفرضیة الفرعیة الخامسة.ه
في "الأمان"میلة-فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةلا یوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة : فرضیة العدم

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةت
في "الأمان"میلة-فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةیوجد دور دال إحصائیا لبعد جودة :الفرضیة البدیلة

.α≤0.05، عند مستوى المعنویة عزیز الحصّة السوقیةت
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:الفرضیة الرئیسیة الثانیة/ 2
میلة- فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةتوجد فروق دالة إحصائیا في متوسطات جودة لا: فرضیة العدم

تعزى لمتغیرات الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، الوظیفة، عدد سنوات التعامل عزیز الحصّة السوقیةتو 
.α≤0.05مع الشركة، عند مستوى المعنویة 

میلة- فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةتوجد فروق دالة إحصائیا في متوسطات جودة : الفرضیة البدیلة
تعزى لمتغیرات الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، الوظیفة، عدد سنوات التعامل عزیز الحصّة السوقیةتو 

.α≤0.05مع الشركة، عند مستوى المعنویة 
:الفرضیة الفرعیة الأولى.أ
میلة- فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةروق دالة إحصائیا في متوسطات جودة لا توجد ف: فرضیة العدم

تعزى لمتغیرات الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، الوظیفة، عدد سنوات التعامل مع الشركة، عند 
.α≤0.05مستوى المعنویة 

میلة- فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةتوجد فروق دالة إحصائیا في متوسطات جودة : الفرضیة البدیلة
تعزى لمتغیرات الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، الوظیفة، عدد سنوات التعامل مع الشركة، عند 

.α≤0.05مستوى المعنویة 
:الفرضیة الفرعیة الثانیة.ب
میلة- فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةلا توجد فروق دالة إحصائیا في متوسطات جودة : فرضیة العدم

تعزى لمتغیرات الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، الوظیفة، عدد سنوات التعامل عزیز الحصّة السوقیةتو 
.α≤0.05مع الشركة، عند مستوى المعنویة 

میلة- فندق السلاملدى الخدمة الفندقیةتوجد فروق دالة إحصائیا في متوسطات جودة : الفرضیة البدیلة
تعزى لمتغیرات الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، الوظیفة، عدد سنوات التعامل عزیز الحصّة السوقیةتو 

.α≤0.05مع الشركة، عند مستوى المعنویة 
منهج الدراسة: المطلب الثالث

تتطلب البحوث باختلاف أنواعها وأهدافها استخدام مناهج تخدم موضوع وطبیعة البحث، وفي بحثنا 
المناهج نظرا لطبیعة موضوع البحث الذي یتطلب الوصف والتحلیل، فقد تم هذا تم الاعتماد على تشكیلة من

فندق السلام میلةالخدمة الفندقیةالاعتماد على المنهج الوصفي، والذي یصف الدور الذي تؤدیه أبعاد جودة 
، وذلك من خلال استخدام مقاییس الإحصاء الوصفي، كما تم الاعتماد على عزیز الحصّة السوقیةتفي 

لمنهج التحلیلي لتحلیل المعطیات المتعلقة بالموضوع المدروس بعد معالجة البیانات الأولیة التي تم الحصول ا
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انات، كما اعتمدنا على منهج دراسة الحالة حیث تم اختیار شركة واحدة من بین یعلیها من خلال الاستب
.الموجودة في المنطقة لدراستهاالفنادق

الدراسةنموذج : المطلب الرابع
یعتبر نموذج الدراسة هو الآخر عنصرا أساسیا من عناصر البحث العلمي، وذلك لأنه یبین الجانب 

:المدروس من المتغیر والطریقة المستخدمة في قیاسه، وفي ما یلي بیان لنموذج بحثنا
نموذج أثر النمط القیادي على الإبداع الإداري): 10(الشكل رقم 

بناء على معطیات سابقة: المصدر
الملموسیة: الخدمة الفندقیةأبعاد جودة (یبین الشكل السابق العلاقة بین المتغیر المستقل للدراسة 

، حیث نتوقع )تعزیز الحصة السوقیة(وبین المتغیر التابع ،)الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف، الأمان
أي عزیز الحصّة السوقیةة الخدمة الفندقیة في توجود دور دال إحصائیا في الاتجاه الموجب لأبعاد جود

.میلة–یقدمها فندق السلام من الخدمات التي ینالمستفید

المتغیر التابعالفندقیةجودة الخدمة : المتغیر المستقل

تعزیز الحصّة السوقیة

الملموسیة

الاعتمادیة

الاستجابة

التعاطف

الأمان
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تصمیم وتنفیذ الدراسة: المبحث الثاني
نتناول في هذا الجزء من البحث، عنصرا آخر مهما من عناصر البحث العلمي التي لا یكتمل إلا 
بواسطتها، وهي تحدید مجتمع وعینة الدراسة وأسلوب جمع البیانات بالإضافة إلى الأدوات الإحصائیة 

.المستخدمة في التحلیل
مجتمع وعینة الدراسة:الأولالمطلب 

الفنادق المتواجدة في ، كان لزاما علینا اختیار إحدى ادقنالفنظرا لكون موضوع دراستنا یتعلق بزبائن 
وقد تم اختیار عینة عشوائیة من بین هؤلاء المتعاملین . فندق السلام، وقد وقع اختیارنا على زبائن مدینة میلة

استمارة ولم نتمكن من استرجاعها جمیعها، فقد تم ) 60(نه تم توزیع فردا، مع العلم أ) 50( ـ تم تقدیرها ب
). %80(مفردة جمیعها صالحة للتحلیل، حیث تقدر نسبة الاسترجاع بـ) 50(استرجاع 

أسلوب جمع البیانات: المطلب الثاني
نتائج البحث العلمي، والتي تعد البیانات الأولیة للدراسة المیدانیة المادة الأساسیة للبحث وعلیه تبنى 

تعتبر المصدر الرئیسي للقیمة التي یأخذها البحث، وللحصول على البیانات المناسبة للبحث من الناحیة وفي 
الوقت المناسب وجب اختیار الأداة المناسبة في جمع البیانات الأولیة لأن ذلك یؤثر على نوعیة البیانات 

وفي بحثنا تم الاعتماد على الاستبانة في جمع البیانات الأولیة وذلك المتحصل علیها وبالتالي على النتائج،
لكون الأداة سهلة الاستعمال ولسرعتها، وقد تم اللجوء إلیها بسبب ضیق الوقت، وفي ما یلي بیان لعناصر 

:الاستبانة
حیث تم یحتوي هذا القسم من الاستبیان المتغیرات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة،: القسم الأول/ 1

.الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، الوظیفة، عدد سنوات التعامل: اختیار الخصائص التالیة
:یتكون من مجموعة من المحاور الفرعیة هي:القسم الثاني/ 2

 ممثل بست فقرات): "الملموسیة"بعد جودة الخدمة الفندقیة (المحور الأول.
 ممثل بست فقرات):"الاعتمادیة"الفندقیة بعد جودة الخدمة (المحور الثاني.
 ممثل بست فقرات):"الاستجابة"بعد جودة الخدمة الفندقیة (المحور الثالث.
 ممثل بست فقرات):"التعاطف"بعد جودة الخدمة الفندقیة (المحور الرابع.
 ممثل بست فقرات):"الأمان"بعد جودة الخدمة الفندقیة (المحور الخامس.
 ممثل بست فقرات):الحصة السوقیة(المحور السادس.
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الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في المعالجة: المطلب الثالث
یتم استخدام مقاییس الإحصاء الوصفي لترتیب البیانات الأولیة للبحث وتبویبها لتصبح قابلة للتحلیل

:التالیة في بحثناوقد تم استخدام الأسالیب الإحصائیة 
الغرض من بیان تركیبة العینة حسب الجنس، والعمر، والمستوى التعلیمي:النسب والتكرارات المئویة/ 1

.والتعرف على مدى موافقة العینة على فقرات الاستبیان. والمستوى الوظیفي، وسنوات الخدمة
اتجاه ى المتوسطات الحسابیة لبیاناد علتم الاعتم:المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة/ 2

الإجابات نحو درجة من درجات المقیاس المختارة، وعلى الانحراف المعیاري لبیان التشتت في الإجابات عن 
الاتجاه العام لها، وتعبر المتوسطات الحسابیة عن مدى إدراك العینة لمقاییس الدراسة، في حین تعبر 

.ي إدراك المقاییسالانحرافات المعیاریة عن الاختلاف ف
لقیاس الاتساق والانسجام داخل فقرات الاستبیان بالإضافة إلى اختبار :الارتباط الخطي بیرسون/ 3

.استقلالیة المتغیرات المستقلة
تم الاعتماد على الانحدار الخطي المتدرج لقیاس أثر المتغیرات المستقلة في :الانحدار الخطي المتدرج/ 4

.للدراسةسلوك المتغیر التابع
تم استخدام معامل الثبات ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الأداة والذي یمثل مدى إمكانیة : معامل الثبات/ 5

.الحصول على نفس النتائج عند إعادة الدراسة بنفس الأداة وفي نفس الظروف
.على سلوك المتغیریهدف الاختبار إلى التحقق من وجود أثر للمتغیرات الدیمغرافیة: التباین الأحادي/ 6
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صدق وثبات أداة الدراسة: المبحث الثالث
صدق أداة الدراسة: المطلب الأول

لأجل التأكد من صحة العناصر المكونة للأداة المستخدمة في جمع البیانات في الدراسة، قمنا 
كما تم عرضه ,بمیلة باستشارة مجموعة من الأساتذة في كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر 

مقدمة من الأساتذة بغرض التحكیم، وقد شملت التوجیهات الالأردنمن جامعة مجموعة من الأساتذةعلى
المحكمین الصیاغة اللغویة وتعدیل العبارات غیر الملائمة وحذف بعض العبارات غیر الضروریة، وذلك 
لتفادي احتمال وجود لبس في فقرات الاستبیان یؤدي إلى توجیه إجابات العینة في اتجاه في غیر صالح 

.الدراسة
اختبار اعتدالیة التوزیع : الثانيالمطلب

اختبار التوزیع الطبیعيل التحقق من أن العینة تتبع التوزیع الطبیعي الاعتماد على تم لأج
)Kolmogorov-Smirnov(،والجدول التالي یبین نتائج الاختبار:

-Kolmogorovاختبار التوزیع الطبیعي: )02(الجدول
Smirnov

V
N 50

المتوسط الحسابي 4.21
الانحراف المعیاري 0.213

Z 0,121
Sig 0,060

)04الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر
)یظهر من الجدول أعلاه، أن Sig=0.06 )مستوى المعنویة، وهي أكبر من( α≤0.05 وذلك ، (

.یؤكد أن العینة تتبع التوزیع الطبیعي، وبالتالي یمكننا الاعتماد على الاختبارات البارامتریة
الاتساق الداخلي لمحاور الدراسة: المطلب الثالث

تبین الجداول التالیة معاملات الارتباط بیرسون بین الفقرات والمحاور التابعة لها، وذلك لأجل التحقق 
:من توافق كل فقرة من فقرات الاستبیان مع المحور الذي تنتمي إلیه
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المحور الأول.1
بین فقرات المحور الأولمعامل الارتباط بیرسون): 03(الجدول 

Q1Q2Q3Q4Q5Q6المحور الأول
**0.2390,681**0,460**0,500**0,703**0,641الملموسیة

.0.01ذو دلالة عند مستوى معنویة ** 
)05الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر

المحور الثاني.2

بین فقرات المحور الثانيمعامل الارتباط بیرسون): 04(الجدول 

Q7Q8Q9Q10Q11Q12المحور الثاني
**0.649**0,481**0,597**0,544**0,521**0,618الاعتمادیة

.0.01ذو دلالة عند مستوى معنویة ** 
)05الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات : المصدر

المحور الثالث.3

بین فقرات المحور الثالثمعامل الارتباط بیرسون): 05(الجدول 

Q13Q14Q15Q16Q17Q18المحور الثالث
**0,461**0,678**0,667**0,454**0,480**0,676الاستجابة

.0.01ذو دلالة عند مستوى معنویة ** 
)05الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر
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المحور الرابع.4

بیرسون بین فقرات المحور الرابعمعامل الارتباط ): 06(الجدول 

Q19Q20Q21Q22Q23Q24المحور الرابع
**0,556**0,683**0,374**0,572*0,304**0,708التعاطف

.0.01ذو دلالة عند مستوى معنویة ** 

)05الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر
المحور الخامس.5

بین فقرات المحور الخامسمعامل الارتباط بیرسون): 07(الجدول 

Q25Q26Q27Q28Q29Q30المحور الخامس
**0,590**0,518**0,605**0,425**0,588**0,419الأمان

.0.01ذو دلالة عند مستوى معنویة ** 
)05الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر

المحور السادس.6

بین فقرات المحور السادسمعامل الارتباط بیرسون): 08(الجدول 

Q31Q32Q33Q34Q35Q36المحور السادس
**0,645**0,699**0,616**0,489**0,523**0,561تعزيز الحصة السوقية

.0.01ذو دلالة عند مستوى معنویة ** 
)05الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر

الارتباط بین كل فقرة من فقرات استبیان الدراسة والمحور نلاحظ من الجداول السابقة أن معاملات 
الذي تنتمي إلیه هي معاملات مقبولة ومعنویة، وهو ما یدل على وجود اتساق داخلي بین فقرات الاستبیان، 

.مع بعض الاستثناءات
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اختبار ثبات أداة الدراسة: المطلب الرابع
لأجل التحقق من صلاحیة البیانات ، (Crombach Alpha)اعتمدنا على معامل الثبات

:المتحصل علیها بواسطة الاستبیان للتحلیل، والجدول التالي یبین معاملات الثبات لمقیاس الدراسة
نتائج اختبار ثبات مقیاس الدراسة): 09(الجدول 

معامل الثباتالأسئلة المكونة للمقیاسالمقیاس
300.764إلى العبارة 01من العبارة مقیاس جودة الخدمة الفندقیة

360.625إلى العبارة 31من العبارة تعزیز الحصة السوقیةمقیاس 
360.812إلى العبارة 01من العبارة الإجمالي

)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )06الملحق((
العتبة المطلوبة لمستوى الثبات تتجاوزیتبین من الجدول أعلاه، أن معاملات الثبات لمقیاس الدراسة 

، ومنه، فإن أداة الدراسة تتمتع بالثبات الكافي بالنسبة لعینة الدراسة، والبیانات التي تم الحصول علیها )0.6(
.صالحة للتحلیل

استقلالیة المتغیرات المستقلة اختبار: المطلب الخامس
بعد الملموسیة، بعد (ور المستقلة للاستبیان یبین الجدول التالي، معاملات الارتباط بیرسون بین المحا

) :الاعتمادیة، بعد الاستجابة، بعد التعاطف، بعد الأمان
مصفوفة  الارتباط بین المتغیرات المستقلة ): 10(الجدول 

الأمانالتعاطفالاستجابةالاعتمادیةالملموسیةالمتغیر
1الملموسیة
1*0.281الاعتمادیة
1**0.460**0.431الاستجابة
1*0.1480.279- 0.064التعاطف
1**0.580**0.376*0.0330.209الأمان

.0.01ذو دلالة عند مستوى معنویة ** 
.0.05ذو دلالة عند مستوى معنویة *

)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )07الملحق((
من الجدول السابق، أن معاملات الارتباط بین المتغیرات المستقلة للدراسة منخفضة، حیث نلاحظ

، مما یدل على وجود مستوى مقبول من )0.580(یصل على معامل ارتباط إلى مستوى متوسط بقیمة 
.الاستقلالیة بین المتغیرات المستقلة للدراسة وبالتالي فهي لا تتأثر في ما بینها



میلة-دراسة حالة فندق السلام" دراسة تطبیقیة لجودة وتأثیرها على الخدمة الفندقیة الحصّة السوقیة الثانيالفصل

~36~

عرض نتائج الدراسة: الرابعالمبحث 
نقوم في هذا المبحث بعرض مختلف النتائج التي توصلنا إلیها بعد المعالجة الإحصائیة للبیانات 
الأولیة التي تم جمعها من عینة الدراسة بواسطة الاستبیان، إذ نعرض نتائج توزیع عینة الدراسة حسب 

لب الأول، أما في المطلب الثاني فنقوم بعرض المتغیرات الشخصیة المختارة في البحث وذلك في المط
النتائج المتعلقة بوصف إجابات العینة على فقرات ومحاور الاستبیان، وفي المطلب الأخیر نعرض نتائج 

.اختبار الفرضیات
عرض نتائج توزیع عینة الدراسة: المطلب الأول

ستوى التعلیمي، الوظیفة، نبین في هذا المطلب، تركیبة عینة الدراسة حسب الجنس، العمر، الم
ومتغیر عدد سنوات التعامل مع الشركة، بالاعتماد على التكرارات والنسب المئویة حیث تم الاعتماد على 

.الجداول والأشكال البیانیة في العرض لتسهیل عملیة التحلیل
توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس: الفرع الأول

:التالي() حصول على الجدول رقم تم المعالجةاستمارة50من مجموع 

توزیع عینة الدراسة حسب الجنس) : 11(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة

%3366ذكــر

%1734أنثــى

%50100المجموع

)08الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر
:التالي)10(منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم و 



میلة-دراسة حالة فندق السلام" دراسة تطبیقیة لجودة وتأثیرها على الخدمة الفندقیة الحصّة السوقیة الثانيالفصل

~37~

توزیع عینة الدراسة حسب الجنس) : 11(الشكل رقم 

Excelین اعتمادا علىمن اعداد الطالب: المصدر (2010)

والنسبة %) 66(أن غالبیة عینة الدراسة ذكور إذ یمثلون نسبة الجدول والشكل السابقیننلاحظ من 
، وهو أمر منطقي على خدماتهللذكور شهد إقبالا أكبریفندق السلام میلةالباقیة إناث، ومن ذلك نستنتج أن 

.بالنظر إلى طبیعة المجتمع
توزیع عینة الدراسة حسب متغیر العمر: الفرع الثاني
:التالي() تم الحصول على النتائج الموضحة في الجدول رقم معالجةاستمارة50من مجموع 

أنثى
34%
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توزیع عینة الدراسة حسب الجنس) : 11(الشكل رقم 

Excelین اعتمادا علىمن اعداد الطالب: المصدر (2010)

والنسبة %) 66(أن غالبیة عینة الدراسة ذكور إذ یمثلون نسبة الجدول والشكل السابقیننلاحظ من 
، وهو أمر منطقي على خدماتهللذكور شهد إقبالا أكبریفندق السلام میلةالباقیة إناث، ومن ذلك نستنتج أن 

.بالنظر إلى طبیعة المجتمع
توزیع عینة الدراسة حسب متغیر العمر: الفرع الثاني
:التالي() تم الحصول على النتائج الموضحة في الجدول رقم معالجةاستمارة50من مجموع 

ذكر
66%
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توزیع عینة الدراسة حسب الجنس) : 11(الشكل رقم 

Excelین اعتمادا علىمن اعداد الطالب: المصدر (2010)

والنسبة %) 66(أن غالبیة عینة الدراسة ذكور إذ یمثلون نسبة الجدول والشكل السابقیننلاحظ من 
، وهو أمر منطقي على خدماتهللذكور شهد إقبالا أكبریفندق السلام میلةالباقیة إناث، ومن ذلك نستنتج أن 

.بالنظر إلى طبیعة المجتمع
توزیع عینة الدراسة حسب متغیر العمر: الفرع الثاني
:التالي() تم الحصول على النتائج الموضحة في الجدول رقم معالجةاستمارة50من مجموع 

ذكر
66%
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العمرتوزیع عینة الدراسة حسب ) : 12(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة

%0612سنة25أقل من 
%1734سنة40إلى 26من 
%1530سنة 55إلى 41من 

%1224سنة55أكبر من 
%50100المجموع

)08الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر

:التالي() منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم و 
توزیع عینة الدراسة حسب العمر) : 12(الشكل رقم 

Excelین اعتمادا علىالطالبإعدادمن : المصدر (2010)

ممثلة بنسبة ) سنة40إلى 26من (نلاحظ من السابق، أن الفئة العمریة الغالبة في العینة هي 
%)24(بنسبة )  سنة55إلى 41من (ثم فئة،%)30(بنسبة )  سنة55إلى 41من (، تلیها فئة%)34(

، حیث یبین التوزیع المبین أن الشركة محل %)12(ممثلة بنسبة ) سنة25أقل من (وفي الأخیر الفئة 
ا یدل على الدراسة قادرة على اجتذاب جمیع الشرائح العمریة نحو طلب خدماتها وهذا إن دل على شيء فإنم

.ي احتیاجات مختلف الفئات العمریةتلبمیلة-فندق السلامقدمها یأن باقة الخدمات التي 

55سنة إلى 41من 
سنة
30%

سنة55أكثر من 
24%
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العمرتوزیع عینة الدراسة حسب ) : 12(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة

%0612سنة25أقل من 
%1734سنة40إلى 26من 
%1530سنة 55إلى 41من 

%1224سنة55أكبر من 
%50100المجموع

)08الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر

:التالي() منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم و 
توزیع عینة الدراسة حسب العمر) : 12(الشكل رقم 

Excelین اعتمادا علىالطالبإعدادمن : المصدر (2010)

ممثلة بنسبة ) سنة40إلى 26من (نلاحظ من السابق، أن الفئة العمریة الغالبة في العینة هي 
%)24(بنسبة )  سنة55إلى 41من (ثم فئة،%)30(بنسبة )  سنة55إلى 41من (، تلیها فئة%)34(

، حیث یبین التوزیع المبین أن الشركة محل %)12(ممثلة بنسبة ) سنة25أقل من (وفي الأخیر الفئة 
ا یدل على الدراسة قادرة على اجتذاب جمیع الشرائح العمریة نحو طلب خدماتها وهذا إن دل على شيء فإنم

.ي احتیاجات مختلف الفئات العمریةتلبمیلة-فندق السلامقدمها یأن باقة الخدمات التي 

سنة25أقل من 
12%

سنة40إلى 26من 
34%
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العمرتوزیع عینة الدراسة حسب ) : 12(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة

%0612سنة25أقل من 
%1734سنة40إلى 26من 
%1530سنة 55إلى 41من 

%1224سنة55أكبر من 
%50100المجموع

)08الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر

:التالي() منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم و 
توزیع عینة الدراسة حسب العمر) : 12(الشكل رقم 

Excelین اعتمادا علىالطالبإعدادمن : المصدر (2010)

ممثلة بنسبة ) سنة40إلى 26من (نلاحظ من السابق، أن الفئة العمریة الغالبة في العینة هي 
%)24(بنسبة )  سنة55إلى 41من (ثم فئة،%)30(بنسبة )  سنة55إلى 41من (، تلیها فئة%)34(

، حیث یبین التوزیع المبین أن الشركة محل %)12(ممثلة بنسبة ) سنة25أقل من (وفي الأخیر الفئة 
ا یدل على الدراسة قادرة على اجتذاب جمیع الشرائح العمریة نحو طلب خدماتها وهذا إن دل على شيء فإنم

.ي احتیاجات مختلف الفئات العمریةتلبمیلة-فندق السلامقدمها یأن باقة الخدمات التي 

سنة40إلى 26من 
34%
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توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي: الفرع الثالث
:التالي() تم الحصول على النتائج الموضحة في الجدول رقم معالجةاستمارة50من مجموع 

توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي) : 13(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة
%0306ابتدائي
%0816متوسط
%1836ثانوي
%2142جامعي
%0031.1أخرى

%50100المجموع

)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )08الملحق((

:التالي)12( رقم منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل و 

المستوى التعلیميتوزیع عینة الدراسة حسب) : 13(الشكل رقم 

Excelالطالبین اعتمادا علىإعدادمن : المصدر (2010)

%) 42(نلاحظ من السابق أن غالبیة عینة الدراسة هم أفراد ذوي مستوى جامعي حیث تقدر نسبتهم 
، وما تبقى أي %)16(، ثم فئة مستوى متوسط بنسبة %)36(تلي هذه فئة ذوي مستوى ثانوي بنسبة قدرها 
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تلقى إقبالا من یعرضها فندق السلام میلة ومن ذلك نستنتج أن الخدمات التي . ذوي مستوى ابتدائي%) 06(
.مختلف الطبقات والمستویات التعلیمیة

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الوظیفة: الفرع الرابع
:التالي) 14(تم الحصول على النتائج الموضحة في الجدول رقم معالجةاستمارة50من مجموع 

الوظیفةتوزیع عینة الدراسة حسب ) : 14(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة

%0408طالب
%1836موظف قطاع عام

%1020أعمال حرة
%0510متقاعد

%0918موظف قطاع خاص
%0408بدون عمل

%0000آخر

%50100المجموع
)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )08الملحق((

:التالي) 14(منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم و 

توزیع عینة الدراسة حسب الوظیفة) : 14(الشكل رقم 

Excelمن اعداد الطالبین اعتمادا على: المصدر (2010)
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بالقطاع العام حیث یمثلون یتضح من الجدول والشكل السابقین أن غالبیة عینة الدراسة موظفون 
، ثم فئة موظفي القطاع الخاص بفارق %)20(، تلیها فئة أصحاب المهن الحرة بنسبة %)36(نسبة قدرها 

، وأخیرا فئة %)10(، وبعدها فئة المتقاعدین بنسبة %)18(بسیط بینها وبین الفئة السابقة وتمثل نسبة 
.لكل منهما%) 08(سبة الطلبة وفئة الأفراد الذین لا یشغلون أي منصب بن

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر سنوات التعامل مع الشركة: الفرع الخامس
:التالي) 15(تم الحصول على النتائج الموضحة في الجدول رقم معالجةاستمارة50من مجموع 

الفندقسنوات التعامل مع توزیع عینة الدراسة حسب ) : 15(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة

%0714سنة وأقل
%1734سنة5إلى 2من 

%2652سنوات5أكثر من 

%50100المجموع
)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )08الملحق((

:التالي)14(رقم منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل و 

الفندقسنوات التعامل مع توزیع عینة الدراسة حسب ) : 15(الشكل رقم 

Excelالطالبین اعتمادا علىإعدادمن : المصدر (2010)
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خمس سنوات میلة-فندق السلامنلاحظ من السابق أن غالبیة عینة الدراسة تفوق مدة تعاملهم مع 
) سنوات10إلى 05من (الفندق، بعدها فئة الأفراد الذین تتراوح مدة تعاملهم مع %)52(حیث یمثلون نسبة 

، ومن %)14(، ثم المتعاملین الذین تساوي مدة تعاملهم مع الشركة السنة أو أقل بنسبة %)34(بنسبة 
.السابق نستنتج أن المؤسسة محل الدراسة قادرة إلى حد كبیر على الحفاظ على زبائنها

عرض النتائج الوصفیة لمحاور الدراسة: المطلب الثاني
لمطلب بعرض وتحلیل النتائج الوصفیة المتعلقة بإجابات أفراد عینة الدراسة على فقرات نقوم في هذا ا

ومحاور الاستبیان، حیث نعتمد على النسب المئویة والتكرارات لبیان حجم حصة كل درجة من درجات 
مستوى المقیاس، وعلى المتوسط الحسابي لبیان الاتجاه العام للإجابات، وعلى الانحراف المعیاري لبیان

.التشتت في الإجابات
"الملموسیة"الخدمة الفندقیةالنتائج الوصفیة لبعد جودة : الفرع الأول

اتجاهات أفراد العینة الإحصائیة المدروسة فیما یخص )17(الجدول رقم و )16(یوضح الجدول رقم 
".الملموسیة"الخدمة الفندقیةبعد جودة 

"الملموسیة"موافقة أفراد العینة على عبارات المحور الأول مدى ) : 16(الجدول رقم 

العبارة
غیر موافق بشدةغیر موافقمحایدموافقموافق بشدة

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

0102%409%1822%4416%3201%2
0207%1434%6809%18----
0314%2835%7001%02----
0415%3032%6401%0202%04--
0510%2036%7204%8----
0613%2630%6006%1201%02--

)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )09الملحق((
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"الملموسیة"المحور الأول اتجاه إجابات أفراد العینة على عبارات ) : 17(الجدول رقم 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
الاتجاهالمعیاري

محاید2,900,863موقعا جغرافیا جذاب یزید من إقبال الزبائن للتعامل معهالفندقیمتلك01

موافق3,960,570إلى استعمال التكنولوجیا الحدیثة لتقدیم خدمته للزبونالفندقیلجا02

03
على المصالح المتخصصة واللازمة من أجل تقدیم خدمات یتوفر الفندق 

4,260,487أفضل
موافق 
بشدة

04
مع طبیعة عملهمالفندقیتلاءم لباس موظفي 

4,200,670
موافق 
بشدة

على وسائل العمل الضروریة لإنجاز الخدمات وتوفیرها للزبون یتوفر الفندق 05
في الوقت المناسب

موافق4,120,521

موافق4,100,678جذاب ویسهل عملیة تقدیم الخدمةللفندقالمظهر الداخلي 06

موافق3,92330,34864"الملموسیة"متوسط عبارات المحور الأول 

)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )10الملحق((
الأول من الاستبیان تتجه أن إجابات أفراد عینة الدراسة على المحور یظهر من الجدول السابق، 

، أما الانحراف المعیاري فبلغ )3.92(، فنلاحظ أن المتوسط الحسابي للمحور بلغ "موافق"نحو درجة 
وهي قیمة منخفضة دلالة على الانسجام في إجابات أفراد العینة، كما یتبین أن المتوسطات ، )0.348(

"محاید"كأقل قیمة وتنتمي لفئة ) 01(بالعبارة رقم الذي یتعلق) 2.9(الحسابیة لعبارات المحور تتراوح بین 
، وتتراوح الانحرافات المعیاریة "موافق بشدة"كأعلى قیمة وتنتمي لفئة ) 03(المتعلق بالعبارة رقم )4.26(و

كأعلى قیمة ) 01(المتعلق بالعبارة ) 0.863(وكأقل قیمة) 03(المتعلق بالعبارة ) 0.487(للعبارات بین 
.یم على وجود انسجام قوي في إجابات أفراد العینة على عبارات المحور الأولوتدل هذه الق

بالنظر إلى النتائج المتعلقة بتوزیع إجابات أفراد العینة على درجات الاستبیان بالنسبة لكل عبارة 
ي تقع إلى ارتفاع نسبة الإجابات الت)01(رقم واعتمادا على التحلیل السابق، یعود انخفاض متوسط العبارة 

من الإجابات في مجال )%22(بمقابل )%34(ضمن مجال عدم الموافقة على محتوى العبارة بنسبة 
وهي كذلك نسبة كبیرة مما ساهم في وقوع المتوسط )%44(الموافقة، والباقي في خانة الحیاد أي ما نسبته 

الحسابي للعبارة المذكورة في خانة الحیاد، وتفسر هذه النسب اختلاف آراء عینة الدراسة حول مدى جاذبیة 
الموقع الحالي للفندق محل الدراسة، والتي تقع على طریق رئیسي مزدحم حیث یضطر الزائر للفندق إلى قطع 

أما بالنسبة لأعلى متوسط والذي یتعلق . حوال وهو ما یصعب عملیة الوصول إلیهالطریق في جمیع الأ
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)%98(فیعود لكون الغالبیة الساحقة من الإجابات علیها تقع في مجال الموافقة والتي تقدر بـ، )03(بالعبارة 
واللازمة من أجل المصالح المتخصصة توفیر على من الإجابات، وتفسر هذه النسبة بكون الفنادق مجبرة

.تقدیم خدمات أفضل
"الاعتمادیة"النتائج الوصفیة لبعد جودة الخدمة الفندقیة : الفرع الثاني

اتجاهات أفراد العینة الإحصائیة المدروسة فیما یخص )19(و الجدول رقم )18(یوضح الجدول رقم 
".الاعتمادیة"الخدمة الفندقیةبعد جودة 

"الاعتمادیة"موافقة أفراد العینة على عبارات المحور الثاني مدى ) : 18(الجدول رقم 

العبارة
غیر موافق بشدةغیر موافقمحایدموافقموافق بشدة

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

072244%2550%024%012%--
0817%3432%6401%2----
0915%3034%6801%2----
1013%2633%6604%8----
1120%4026%5204%8----
1214%2831%6205%10----

)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )09الملحق((
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"الاعتمادیة"المحور الثانياتجاه إجابات أفراد العینة على عبارات ) : 19(الجدول رقم 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
الاتجاهالمعیاري

موافق 4,36,6630الكفاءات اللازمة لتقدیم خدمة جیدة للزبونالفندقیمتلك موظفي 07
بشدة

موافق 4,32,5130بتقدیم النصائح والإرشادات للزبونالفندقیقوم موظفي 08
بشدة

الخدمة مقدمة من طرف موظفین متحكمین في مجال عملهم مما 09
یكسب الطمأنینة للزبون

موافق 4,28,4970
بشدة

موافق4,18,5600باستمراربالوفاء بوعودها للزبائن في كل مرة وفندقتمیز الی10

موافق 4,32,6210یتم في مدة وجیزة ولا یستغرق وقتا طویلافندقالتكفل بالزبون داخل ال11
بشدة

موافق4,18,5960مواقیت العمل الرسمیة في تعاملهم مع الزبونفندقیحترم موظفي ال12

موافق 4,2733,327780"الاعتمادیة"متوسط عبارات المحور الثاني
بشدة

)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )10الملحق((
أن إجابات أفراد عینة الدراسة على المحور الثاني من الاستبیان تتجه یظهر من الجدول السابق، 

، وبلغ الانحراف المعیاري )4.27(، فنلاحظ أن المتوسط الحسابي للمحور بلغ "موافق بشدة"نحو الدرجة 
ما یبین وجود انسجام قوي في الإجابات على المحور، كما یتبین أن المتوسطات الحسابیة ) 0.327(

"موافق"كأقل قیمة وتنتمي لفئة )12(و)10(الذي یتعلق بالعبارة رقم ) 4.18(محور تتراوح بین لعبارات ال
، هذا وتتراوح الانحرافات "موافق بشدة"كأعلى قیمة وتنتمي لفئة ) 07(المتعلق بالعبارة رقم )4.36(و

كأعلى قیمة، وتبین ) 07(للعبارة )0.663(كأقل قیمة و)09(للعبارة )0.497(المعیاریة للعبارات بین 
.هذه انسجاما قویا في الإجابات على عبارات المحور الثاني

بالنظر إلى النتائج المتعلقة بتوزیع إجابات أفراد العینة على درجات الاستبیان بالنسبة لكل عبارة 
بات التي تقع إلى ارتفاع نسبة الإجا)07(رقم متوسط العبارة ارتفاعواعتمادا على التحلیل السابق، یعود 

من الإجابات في مجال عدم فقط)%02(بمقابل )%94(ضمن مجال الموافقة على محتوى العبارة بنسبة 
وهي نسبة بسیطة جدا مما ساهم في وقوع المتوسط )%04(الموافقة، والباقي في خانة الحیاد أي ما نسبته 

النسب اتفاق غالبیة آراء عینة الدراسة حول مدى الحسابي للعبارة المذكورة في خانة موافق بشدة، وتفسر هذه 
أما بالنسبة لأدنى متوسط والذي یتعلق . الكفاءات اللازمة لتقدیم خدمة جیدة للزبونالفندقموظفي امتلاك

فیعود لكون نسبة الإجابات بالخیار محاید مرتفعة قلیلا مقارنة مع العبارات الباقیة، )12(و)10(بالعبارة 
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أمر الوفاء بوعودها للزبائن من الإجابات، وتفسر هذه النسبة بكون قضیة )%10(و)%8(والتي تقدر بـ
نسبي وقد یستحیل أن یتحقق في جمیع الحالات، ونفس الأمر بالنسبة لالتزام الموظفین بمواقیت العمل نظرا 

.لتعدد واختلاف ظروفهم ووضعیاتهم القانونیة
"الاستجابة"جودة الخدمة الفندقیة النتائج الوصفیة لبعد : الفرع الثالث

بعد اتجاهات أفراد العینة الإحصائیة المدروسة فیما یخص )21(الجدول رقم و )20(یوضح الجدول رقم 
"الاستجابة"الخدمة الفندقیةجودة 

"الاستجابة"موافقة أفراد العینة على عبارات المحور الثالث مدى ) : 20(الجدول رقم 

العبارة
غیر موافق بشدةغیر موافقمحایدموافقبشدةموافق

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار
1319%3825%5006%12
1422%4425%5003%6
1514%2832%6403%601%2
1616%3228%5605%1001%2
1717%3429%5803%601%2
1820%4026%52048%

)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )09الملحق((
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"الاستجابة"المحور الثالث اتجاه إجابات أفراد العینة على عبارات ) : 21(الجدول رقم 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
الاتجاهالمعیاري

الخدمة الفندقیة یأخذ بعین الاعتبار شكاوى الزبائن مقدم 13
واستفساراتهم

4,260,664
موافق بشدة

موافق بشدة4,380,602رغبات الزبائن لها أهمیة عند مقدم الخدمة في كل الحالات14
موافق4,180,629الفندقانتقادات الزبائن تؤخذ من زاویة إیجابیة من طرف عمال 15
موافق4,180,691یقدمون المساعدة للزبائن متى احتاجوا لهاالفندقموظفو16
موافق بشدة4,240,657تعد فترات الانتظار لتلقي الخدمة الفندقیة قصیرة نسبیا17
موافق بشدة4,320,621التعویضات الخاصة بالزبون تتم تسویتها في فترة قصیرة نسبیا18

موافق بشدة4,26000,36910"الاستجابة"متوسط عبارات المحور الثالث 

)بناء على مخرجات : المصدر SPSS 24 )10الملحق((
أن إجابات أفراد عینة الدراسة على المحور الثالث من الاستبیان تتجه یظهر من الجدول السابق، 

، وبلغ الانحراف المعیاري )4.26(، فنلاحظ أن المتوسط الحسابي للمحور بلغ "موافق بشدة"نحو الفئة 
مما یدل على وجود انسجام قوي في إجابات أفراد العینة على المحور، كما یتبین أن المتوسطات ) 0.369(

كأقل قیمة وتنتمي لفئة )16(و) 15(الذي یتعلق بالعبارة رقم ) 4.18(الحسابیة لعبارات المحور تتراوح بین 
، هذا وتتراوح "موافق بشدة"كأعلى قیمة وتنتمي لفئة ) 14(المتعلق بالعبارة رقم )4.38(، و"موافق"

كأعلى ) 16(للعبارة )0.691(و)14(للعبارة كأقل قیمة) 0.602(الانحرافات المعیاریة للعبارات بین 
. قیمة، دلالة على وجود انسجام قوي في الإجابات

ت الاستبیان بالنسبة لكل عبارة بالنظر إلى النتائج المتعلقة بتوزیع إجابات أفراد العینة على درجا
إلى ارتفاع نسبة الإجابات التي تقع )14(رقم متوسط العبارة ارتفاعواعتمادا على التحلیل السابق، یعود 

من الإجابات في مجال عدم فقط)%06(بمقابل )%94(ضمن مجال الموافقة على محتوى العبارة بنسبة 
في وقوع المتوسط الحسابي للعبارة المذكورة في خانة موافق بشدةالموافقة، وهي نسبة بسیطة جدا مما ساهم 

أهمیة رغبات الزبائن عند مقدم الخدمة في كل وتفسر هذه النسب اتفاق غالبیة آراء عینة الدراسة حول مدى 
أما . ، وهو أمر مطلوب كونها مؤسسة خدمیة، وذلك ما یفسر تركز الإجابات في الاختیار موافقالحالات

فیعود لكون نسبة الإجابات بالخیار محاید مرتفعة ، )16(و)15(بالنسبة لأدنى متوسط والذي یتعلق بالعبارة 
من )%2(ا توجهت نسبة من الإجابات كم)%10(و)%6(قلیلا مقارنة مع العبارات الباقیة والتي تقدر بـ
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تقبل الموظفین لانتقادات الزبائن تعتمد الإجابات نحو الخیار غیر موافق، وتفسر هذه النسبة بكون قضیة 
على الأسلوب المستخدم في توجیه الملاحظات ذلك یجعل الأمر نسبیا یصعب الاتفاق علیه، كما یعتمد أمر 
تقدیم المساعدة للزبائن متى احتاجوا لها من طرف الموظفین فهذا أیضا یعتمد على مدى جدیة الزبون في 

.جل حلهاطرح قضیة تستحق الانشغال بها لأ
"التعاطف"النتائج الوصفیة لبعد جودة الخدمة الفندقیة : الفرع الرابع

اتجاهات أفراد العینة الإحصائیة المدروسة فیما یخص ) 23(و الجدول رقم ) 22(یوضح الجدول رقم 
": التعاطف"الخدمة الفندقیةبعد جودة 

"التعاطف"موافقة أفراد العینة على عبارات المحور الرابع مدى ) : 22(الجدول رقم 

العبارة
غیر موافق بشدةغیر موافقمحایدموافقموافق بشدة

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

1918%3629%5803%6
2013%2635%7002%4
2114%2832%3404%8
2206%1240%8004%8
2317%3428%5605%10
2411%2235%7004%8

)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )09الملحق((
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"التعاطف"المحور الرابع اتجاه إجابات أفراد العینة على عبارات ) : 23(الجدول رقم 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
الاتجاهالمعیاري

موافق بشدة4,300,580ورسالتها الأساسیةالفندقمصلحة الزبون من أولویات 19
موافق بشدة4,220,507الزبون في كل الظروفالفندقیستقبل عمال 20
موافق بشدة4,200,571أبوابه في أوقات تساعد الزبائن وتسهل تقدیم الخدمة لهمالفندقفتح ی21
موافق4,040,450جمیع الزبائن سواسیة في المعاملة من حیث تقدیم الخدمة22
موافق بشدة4,240,625مطبوعات كافیة لشرح جمیع الخدمات التي تقدمهاالفندقوفر ی23
موافق4,140,535على درایة تامة برغبات واحتیاجات الزبائن الفندقعمال 24

موافق4,19000,29740"التعاطف"متوسط عبارات المحور الرابع 

)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )10الملحق((
أن إجابات أفراد عینة الدراسة على المحور الرابع من الاستبیان تقع یظهر من الجدول السابق، 

، وبلغ الانحراف المعیاري للمحور )4.19(، فنلاحظ أن المتوسط الحسابي للمحور بلغ "موافق"ضمن الفئة 
) 22(الذي یتعلق بالعبارة رقم ) 4.04(، كما یتبین أن المتوسطات الحسابیة لعبارات المحور بین )0.297(

كأعلى متوسط وتنتمي لفئة ) 19(الذي یتعلق بالعبارة رقم ) 4.30(و" موافق"كأقل متوسط وتنتمي لفئة 
وتظهر الانحرافات المعیاریة انسجاما قویا " موافق بشدة"حیث تقع أغلب العبارات ضمن فئة ،"موافق بشدة"

)0.625(و) 22(الذي یتعلق بالعبارة رقم ) 0.450(وح بین في الإجابات على هذه العبارات، حیث تترا
.)23(الذي یتعلق بالعبارة رقم 

بالنظر إلى النتائج المتعلقة بتوزیع إجابات أفراد العینة على درجات الاستبیان بالنسبة لكل عبارة 
الإجابات التي تقع إلى ارتفاع نسبة )19(رقم متوسط العبارة ارتفاعواعتمادا على التحلیل السابق، یعود 

من الإجابات في مجال عدم فقط)%06(بمقابل )%94(ضمن مجال الموافقة على محتوى العبارة بنسبة 
الموافقة، وهي نسبة بسیطة جدا مما ساهم في وقوع المتوسط الحسابي للعبارة المذكورة في خانة موافق بشدة 

وأولویتها بالنسبة للفندقمصلحة الزبون أهمیة وتفسر هذه النسب اتفاق غالبیة آراء عینة الدراسة حول مدى 
وع من الشركات هو خدمة مصالح الزبائن، وذلك ما یفسر تركز ویبدو منطقیا ذلك فمصدر ربح هذا الن

فیعود لكون نسبة ، )22(أما بالنسبة لأدنى متوسط والذي یتعلق بالعبارة . الإجابات في الاختیار موافق
، وتفسر هذه النسبة )%8(ـ الإجابات بالخیار محاید مرتفعة قلیلا مقارنة مع العبارات الباقیة والتي تقدر ب

هي الأخرى تخضع لمدى حساسیة وتفهم الزبائن من حیث تقدیم الخدمةمع في المعاملة ضیة العدالةبكون ق
.الزبون وهو ما یجعل منها أمرا نسبیا یختلف باختلاف الأشخاص والمواقف والخلفیات
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"الأمان"الخدمة الفندقیةالنتائج الوصفیة لبعد جودة : الفرع الخامس

اتجاهات أفراد العینة الإحصائیة المدروسة فیما یخص )25(و الجدول رقم )24(یوضح الجدول رقم 
":الأمان"الخدمة الفندقیةبعد جودة 

"الأمان"موافقة أفراد العینة على عبارات المحور الخامس مدى ) : 24(الجدول رقم 

العبارة
غیر موافق بشدةغیر موافقمحایدموافقموافق بشدة

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار
2524%4826%52
2619%3829%5802%4
2717%3432%6401%2
2815%3032%6403%6
2915%3032%6403%6
3017%3432%6401%2

)بناء على مخرجات: المصدر SPSS 24 )09الملحق((
"الأمان"المحور الخامس اتجاه إجابات أفراد العینة على عبارات ) : 25(الجدول رقم 

العبارةالرقم
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الاتجاه

موافق بشدة4,48,5050إلى تقدیم خدمات كاملة متكاملة بكل سریة وأمانالفندقیسعى موظفو 25
موافق بشدة4,34,5570ویعزز الثقة فیهاالفندقیشعر الزبون بالراحة النفسیة عند تعامله مع 26
موافق بشدة4,32,5130یعطون الاهتمام اللازم للزبون عند التعامل معهم الفندقموظفو 27

موافق بشدة4,24,5550بالأخلاق الحسنة اتجاه الزبونالفندقیتعامل موظفو 28

موافق بشدة4,24,5550بالأنظمة والقوانین في التعامل مع الزبونالفندقیلتزم موظفو 29

موافق بشدة4,32,5130في معاملتهم مع كل الزبائنالفندقیعدل موظفو 30

موافق بشدة4,3233,280530"الأمان"متوسط عبارات المحور الخامس 
)10الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر
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أن إجابات أفراد عینة الدراسة على المحور الخامس من الاستبیان تقع یظهر من الجدول السابق، 
، وبلغ الانحراف المعیاري )4.3(، فنلاحظ أن المتوسط الحسابي للمحور بلغ "موافق بشدة"ضمن الفئة 

الذي یتعلق بالعبارة رقم ) 4.24(، وقد تراوحت المتوسطات الحسابیة لعبارات المحور بین )0.280(للمحور 
كأعلى ) 25(الذي یتعلق بالعبارة رقم ) 4.48(و، "موافق بشدة"كأقل متوسط وتنتمي لفئة ) 29(و) 28(

وتظهر الانحرافات " موافق بشدة"عبارات ضمن فئة وتقع أغلب ال، "موافق بشدة"متوسط وتنتمي لفئة 
الذي یتعلق بالعبارة رقم ) 0.505(المعیاریة انسجاما قویا في الإجابات على هذه العبارات حیث تتراوح بین 

.)26(الذي یتعلق بالعبارة رقم )0.557(و) 25(
بالنظر إلى النتائج المتعلقة بتوزیع إجابات أفراد العینة على درجات الاستبیان بالنسبة لكل عبارة 

إلى كون جمیع الإجابات تقع ضمن )25(رقم متوسط العبارة ارتفاعواعتمادا على التحلیل السابق، یعود 
وسط الحسابي للعبارة مما ساهم في وقوع المت)%100(مجال الموافقة على محتوى العبارة أي بنسبة 

حرص موظفي المذكورة في خانة موافق بشدة، وتفسر هذه النسب اتفاق غالبیة آراء عینة الدراسة حول مدى 
، ویبدو حیث تعتبر الأمان والسریة شرطا قانونیا الفندق على الالتزام بالسریة في التعامل مع بیانات الزبائن

في عمل الفنادق إذ أنها تتعامل مع بیانات خاصة بأشخاص، وذلك ما یفسر تركز الإجابات في الاختیار 
فیعود لكون نسبة الإجابات بالخیار ، )29(و) 28(أما بالنسبة لأدنى متوسط والذي یتعلق بالعبارة . موافق

، وتفسر هذه النسبة بكون قضیة التعامل )%6(ارنة مع العبارات الباقیة والتي تقدر بـمحاید مرتفعة قلیلا مق
وفق الأخلاق والالتزام بالقوانین في التعامل مع الزبون تتعلق بمدى تقییم الزبون والموظف للموقف، فقد یظهر 

دي، ونفس الأمر بالنسبة تصرف ما أنه غیر أخلاقي بالنسبة للزبون بینما یعتبره الموظف فعلا أو رد فعل عا
.للقانون فكثیر من الأمور القانونیة تبقى مجهولة وغیر مفهومة بالنسبة للمتعاملین

"الحصة السوقیة"التابع ئج الوصفیة للمتغیرالنتا: الفرع السادس

اتجاهات أفراد العینة الإحصائیة المدروسة فیما یخص )27(و الجدول رقم )26(یوضح الجدول رقم 
":تعزیز الحصة السوقیة"
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"الحصة السوقیة"على عبارات المتغیر التابع موافقة أفراد العینةمدى ) : 26(الجدول رقم 

العبارة
غیر موافق بشدةغیر موافقمحایدموافقموافق بشدة

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

3119%3830%6001%2
3219%3830%6001%2
3312%2432%6406%12
3419%3827%5404%8
3514%2831%6205%10
3627%5420%4003%6

)09الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر

"الحصة السوقیة"المتغیر التابع اتجاه إجابات أفراد العینة على عبارات ) : 27(الجدول رقم 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
الاتجاهالمعیاري

موافق بشدة4,36,5250سبق لي التعامل مع فندق السلام میلة31
موافق بشدة4,36,5250أنوي مواصلة التعامل مع فندق السلام میلة32
موافق 4,12,5940فندق السلام میلة لدیه شهرة من الدرجة الأولى33
موافق بشدة4,30,6140فنادق أتعامل معها3یصنف فندق السلام میلة ضمن 34

تمّ التخلي على التعامل مع شركة أخرى من أجل 35
مع فندق السلام میلةالتعامل 

4,18,5960
موافق 

موافق بشدة4,48,6140فندق السلام میلةلدي رضا على الخدمات الفندقیة ل36

موافق بشدة4,3000,341730"الحصة السوقیة"متوسط عبارات المحور السادس 

)10الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر
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أن إجابات أفراد عینة الدراسة على المحور السادس من الاستبیان تقع یظهر من الجدول السابق، 
، وبلغ الانحراف المعیاري )4.3(، فنلاحظ أن المتوسط الحسابي للمحور بلغ "موافق بشدة"ضمن الفئة 

الذي یتعلق بالعبارة رقم ) 4.12(، وقد تراوحت المتوسطات الحسابیة لعبارات المحور بین )0.341(للمحور 
كأعلى متوسط وتنتمي ) 36(الذي یتعلق بالعبارة رقم ) 4.48(و،  "موافق"كأقل متوسط وتنتمي لفئة ) 33(

وتظهر الانحرافات المعیاریة انسجاما " موافق بشدة"، تقع أغلب هذه العبارات ضمن فئة "موافق بشدة"لفئة 
)0.614(و) 32(العبارة رقم الذي یتعلق ب) 0.525(قویا بین الإجابات على هذه العبارات حیث تتراوح بین 

.)36(و)34(الذي یتعلق بالعبارة رقم 
بالنظر إلى النتائج المتعلقة بتوزیع إجابات أفراد العینة على درجات الاستبیان بالنسبة لكل عبارة 

إلى ارتفاع نسبة الإجابات التي تقع )36(رقم متوسط العبارة ارتفاعواعتمادا على التحلیل السابق، یعود 
من الإجابات بالاختیار موافق بشدة)%54(حیث )%94(ضمن مجال الموافقة على محتوى العبارة بنسبة 

وهي نسبة معتبرة جدا مما ساهم في وقوع المتوسط الحسابي للعبارة المذكورة في خانة موافق بشدة، وتفسر 
إلىبالإضافةلة ، ویبدو منطقیا ذلك نظرا لاستمرار هؤلاء المتعاملین هذه النسب تعزیز الحصة السوقیة للوكا

فیعود ، )33(أما بالنسبة لأدنى متوسط والذي یتعلق بالعبارة . متعاملین جدد في التعامل مع نفس الفندق
وتفسر ، )%12(لكون نسبة الإجابات بالخیار محاید مرتفعة قلیلا مقارنة مع العبارات الباقیة والتي تقدر بـ

.الفندق أمر معنوي من الصعب تحدیده من طرف الزبائنهذه النسبة بكون قضیة شهرة
نتائج اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

لأجل اختبار فرضیات الدراسة، حیث تم الاعتماد على نموذج الانحدار الخطي البسیط في اختبار 
اختبار الفرضیات الفرعیة، والتباین الأحادي في اختبارات الفرضیة الرئیسیة، والانحدار الخطي المتعدد في 

.الفروق في متوسطات متغیرات الدراسة، حیث نتوصل في الأخیر إلى نفي أو إثبات الفرضیات المقترحة
نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة: الفرع الأول

من جودة الخدمة الفرضیة الرئیسیة، تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسیط بین كل لاختبار
:یوضح النتائج) 28(الجدول رقم و الحصّة السوقیة الفندقیة 
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نتائج اختبار الانحدار البسیط): 28(الجدول 

المتغیرات 
المستقلة

معامل 
الانحدار 

معامل Tاختبار
التحدید

معامل
الارتباط

Fاختبار 

المعنویةFقیمة المعنویةTقیمة 
الثابت

جودة الخدمة 
الفندقیة

0.337
0.931

0.495
4.872

0.623
0.000

0.3310.57523.7370.000

)11الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر

، وهي (Sig=0.00)یتبین من الجدول أعلاه، أن المعنویة الكلیة لنموذج الانحدار الخطي البسیط 
، وذلك یؤكد معنویة  نموذج الانحدار الخطي البسیط للمتغیر الكلي (α≤0.05)مستوى المعنویة أقل من

من التباین الكلي في %) 33.1(ما نسبتهأي أن) 0.331(الدراسة، كما یظهر أن معامل التحدید بلغ 
.والباقي یرجع لعوامل أخرىالخدمة الفندقیةیفسره متغیر جودة الحصة السوقیة متغیر 

في الخدمة الفندقیةوعلى ضوء ما سبق، نقبل الفرضیة الرئیسیة، أي، یوجد دور معنوي لجودة 
على ذلك، یمكن كتابة حسب عینة الدراسة، وبناء (α≤0.05)عند مستوى المعنویة الحصة السوقیة تعزیز 

:معادلة الانحدار كالتالي
Y=0.566X+1.326

:حیث
Y:الحصة السوقیة
X :جودة الخدمة الفندقیة

نتائج اختبار الفرضیات الفرعیة: الفرع الثاني

الفرضیات، تم استخدام نموذج الانحدار الخطي المتعدد بین كل من المتغیرات المستقلة لاختبار
:یوضح النتائج) 29(المتكونة أنماط القیادة الإداریة والثقة التنظیمیة و الجدول رقم 
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نتائج اختبار الانحدار المتعدد): 29(الجدول 

المتغیرات 
المستقلة

معامل 
الانحدار 

معامل Tاختبار 
التحدید

معامل 
الارتباط

Fاختبار 

المعنویةFقیمة المعنویةTقیمة 

الثابت
الملموسیة 
الاعتمادیة
الاستجابة
التعاطف
الأمان

0,879
-0,057
0,308
0,366
0,094

0,088

1,025
-0,437

2,230
2,602

0,559
0,481

0,311
0,664
0,031
0,013
0,579
0,633

0.3990.6325.8400.000

)11الملحق((SPSS 24)بناء على مخرجات: المصدر

، وهي (Sig=0.00)یتبین من الجدول أعلاه، أن المعنویة الكلیة لنموذج الانحدار الخطي المتعدد 
وذلك یؤكد معنویة  نموذج الانحدار الخطي المتعدد للمتغیرات ، (α≤0.05)مستوى المعنویة أقل من

من التباین الكلي في %) 39.9(ما نسبتهأي أن) 0.399(یظهر أن معامل التحدید بلغالدراسة، كما 
والباقي یرجع لعوامل "الاستجابة"و"الاعتمادیة"الخدمة الفندقیةیفسره بعدا جودة الحصة السوقیةمتغیر 
.أخرى

"الاعتمادیة"وعلى ضوء ما سبق، نقبل الفرضیتین الثانیة والثالثة، أي، یوجد دور معنوي لكل من 
حسب عینة الدراسة ، وبناء على (α≤0.05)عند مستوى المعنویة الحصة السوقیة تعزیز ، في "الاستجابة"و

:ذلك، یمكن كتابة معادلة الانحدار كالتالي
=Y0,+8790.308X2+0.366X3

:حیث
Y :الحصة السوقیة

X2 :الاعتمادیة
X3:الاستجابة
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نتائج اختبار الفروق: الفرع الثالث

الحصة و الخدمة الفندقیةجودة قد تم استخدام اختبار التباین الأحادي لاختبار الفروق في متوسطات و 
:یوضح النتائج) 30(الجدول رقم و ، السوقیة

One Way)الحصة السوقیةو الخدمة الفندقیةنتائج اختبار الفروق في متوسطات جودة ): 30(الجدول 
Anova)

الحصة السوقیةالخدمة الفندقیةجودة أساس المقارنة
FSigالدلالةFSigالدلالة

غیر دالة1,5870,214غیر دالة2,1760,147الجنس
غیر دالة0,3270,806غیر دالة0,8250,487العمر

غیر دالة1,2690,296غیر دالة1,8690,148المستوى التعلیمي
غیر دالة0,9070,485دالة2,6760,034الوظیفة

غیر دالة0,3720,692دالة3,5710,036سنوات التعامل

)12الملحق(.(SPSS 24)اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر

الفندقمن الجدول أعلاه، أن المعنویة المتعلقة بكل من متغیري الوظیفة وسنوات التعامل مع یتبین
(Sig=0.03)مستوى المعنویة ، وهي أقل من(α≤0.05) وذلك یؤكد معنویة  اختبار التباین الأحادي ،

.والحصة السوقیةجودة الخدمة الفندقیة للفروق في متوسطات 
، أيالخدمة الفندقیةوعلى ضوء ما سبق، نرفض الفرضیات الأولى والثانیة والثالثة المتعلقة بجودة 

تعزى للجنس والعمر والمستوى التعلیمي عند الخدمة الفندقیةلا توجد فروق معنویة في متوسطات جودة 
ة، أي، توجد فروق معنویة حسب عینة الدراسة، ونقبل الفرضیة الرابعة والخامس(α≤0.05)مستوى المعنویة 

عند الفندقتعزى لمتغیر الوظیفة ومتغیر عدد سنوات التعامل مع الخدمة الفندقیةفي متوسطات جودة 
یع الفرضیات المتعلقة وفي المقابل من ذلك نرفض جم.  حسب عینة الدراسة(α≤0.05)مستوى المعنویة 

تعزى لمتغیرات الجنس الحصة السوقیة وسطات توجد فروق معنویة في مت، أي، لا الحصة السوقیةبمتغیر 
(α≤0.05)وذلك عند مستوى المعنویة الفندقوالعمر والمستوى التعلیمي والوظیفة وعدد سنوات التعامل مع 

.  حسب عینة الدراسة
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:الفصلخلاصة
، حیث تم استخدام الاستبانة أداة لجمع البیانات الأولیة میلة- السلامفندقأجریت هذه الدراسة في 

بالمؤسسة الحصة السوقیة ز في تعزیالخدمة الفندقیةللبحث وذلك من أجل الدراسة الإحصائیة لدور جودة 
محل الدراسة، من خلال إجابات عینة من  زبائن المؤسسة محل الدراسة، حیث تمت معالجة البیانات 

:ام مجموعة من المقاییس الإحصائیة، وتوصلنا في الأخیر إلى النتائج التالیةالمتحصل علیها باستخد
وذلك الحصة السوقیةفي تعزیز میلة-وجود دور دال إحصائیا لجودة الخدمة الفندقیة بفندق السلام ،

.(α≤0.05)عند مستوى معنویة 
 ب فندق السلام" الاستجابة"و" الاعتمادیة"وجود دور دال إحصائیا لبعدي جودة الخدمة الفندقیة -

.(α≤0.05)، وذلك عند مستوى معنویة الحصة السوقیةفي تعزیز میلة
 الأمان"و" التعاطف"و" الملموسیة"عدم وجود دور دال إحصائیا لأبعاد جودة الخدمة الفندقیة "

.(α≤0.05)، وذلك عند مستوى معنویة الحصة السوقیةفي تعزیزمیلة- بفندق السلام
 جود فروق دالة إحصائیا في متوسطات جودة الخدمة الفندقیة تعزى لمتغیري الوظیفة وعدد سنوات و

.(α≤0.05)، وذلك عند مستوى معنویة الفندقالتعامل مع 
 تعزى لمتغیرات الجنس والعمر الحصة السوقیةعدم وجود فروق دالة إحصائیا في متوسطات

.(α≤0.05)وذلك عند مستوى معنویة الفندقوالمستوى التعلیمي والوظیفة وعدد سنوات التعامل مع 



الخاتمة



خاتمة
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:خاتمة
في تنشیط اقتصادیات الدول حیث أصبحت صناعة قائمة بذاتها ومن أجل ا مهماتلعب الفنادق دور 

ما على المؤسسات ازیادة حجم الحركة الوافدة وزیادة الطلب على الخدمات السیاحیة داخل أي بلد كان لز 
تنمیته وتطویره السیاحیة والفاعلین اعتمادا على المقاربة التسویقیة في مجال القطاع السیاحي من أجل 

والجزائر كغیرها من الدول تسعى إلى جعل السیاحة من بین المصادر الهامة لتنویع مداخیلها خارج 
عیشها بعد الإنخفاظ الكبیر في أسعار المحروقات خاصة في ظل الظروف الاقتصادیة الاجتماعیة التي ت

المحروقات فاعتماد مفهوم التسویق الفندقي كآلیة في زیادة الحصة السوقیة سیكون الخیار المناسب لذلك 
وبعد دراستنا لواقع التسویق الفندقي في الجزائر مقارنة بالبلدین تونس والمغرب ودوره في تحقیق التنمیة 

:لى جملة من النتائج التالیةالمرجوة لهذا القطاع توصلنا إ
السیاحیةالأسواقهاته الحدیثة الدور البارز في غزو أصبح التسویق الفندقي وتوج.
ة قطاع السیاحة الفندقیة لتمیزه لقد امتد المفهوم التسویقي لیشمل جمیع القطاعات والمجالات خاص

.لتنوع في المخرجات المختلفة من سلع وخدماتبا
 إستراتیجیة التسویق الفندقي المنتهجة من طرف الجزائر والممارسات التسویقیة كنتیجة نهائیة فإن

المطبقة في القطاع السیاحي الفندقي لا زالت تفتقر للفعالیة مما جعل السائح الجزائري یختار العدید 
من الوجهات السیاحیة الأخرى وهذا بسبب وجود مستویات رضا عن تلك الممارسات أقل من 

.ا ما یؤدي إلى مستوى ولاء أقل للمنتوج السیاحيمنافسیها وهذ
 تحفیز المؤسسات السیاحیة في الجزائر من أجل إعطاء قفزة قویة لحركة التسویق الفندقي والحركة

.السیاحیة الوافدة بدلا من العمل على خروج السیاح نحو الوجهات السیاحیة خارج الجزائر
إقناع الجمهور المستهدف من أجل قصد الجزائر الاستثمار في الأنشطة التسویقیة من شأنها

.واختیارها كوجهة سیاحیة متمیزة 
وفي الأخیر نرجو أننا وفقنا إلى حد ما في معالجة الموضوع من خلال الإحاطة لبعض جوانب، حیث 
یتمیز موضوع التسویق الفندقي كآلیة في زیادة الحصة السوقیة بالاتساع والتشعب لذلك یبقى من 

.مواصلة الدراسات والأبحاث في هذا المجالالضروري



قائمة المصادر 
والمراجع



قائمة المصادر والمراجع

:اللغة العربیةبمراجع ال
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