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 مقدمة
  يٍ يكاٌ  الأفشاددشكت  أٌ إلايُز انمذو ، بالإَغاٌانغفش كاٌ ٔلا ٚضال سغبت الخشَج  أٌبانشغى يٍ 

نهبشش ٔعائم انُمم ٔالاحصال،دٛذ شٓذ  أحادج خٙان ،كاَج يذذٔدة جذا لبم انزٕسة انصُاػٛت آخش إنٗ

فّٛ اخخشاع ٔعٛهت انُمم  ٔالأكبشانمشٌ انخاعغ ػشش لفضة َٕػٛت فٙ ْزا الاحجاِ،كاٌ انذذد انباسص 

اسحفاع يغخٕٖ دخم انفشد فٙ انذٔل  حطٕس ٔعائم انُمم انبش٘ ٔانجٕ٘ ٔكزاانجٕ٘، دٛذ عاْى 

اسحفاع يغخٕٖ انٕػٙ انزمافٙ ٔاصدْاس دشكت انبذذ انؼهًٙ فٙ جًٛغ يٛادٍٚ انؼهٕو  ٔأٚضاانصُاػٛت،

                                          .آخش إنٗيٍ يكاٌ  الأشخاصٔ انطبٛؼٛت ٔغٛشْا،فٙ عشػت حُمم  الإَغاَٛت

   داجاث ٔيخطهباث دشكت انُمم انجًاػٙ تكضشٔسة نخهبٛذ يٍ انًشافك ٔلذ حشحب ػٍ رنك َشٕء انؼذٚ

   ، فظٓشث انؼذٚذ الإٕٚاءٔ انفشد٘،دٛذ شٓذ انؼانى خاصت انذٔل انصُاػٛت حطٕسا كبٛشا فٙ يجال 

حشعٛخ انضٛافت انخمهٛذٚت انًًٛضة  إنٗ الإطاسيٍ انفُادق بًخخهف دسجاحٓا،ٔعؼج كم دٔنت فٙ ْزا 

 نشؼٕبٓا يٍ خلال حهك انًشافك،ٔػًهج ػهٗ حشٔٚجٓا ػهٗ انًغخٕٖ انٕطُٙ ٔانذٔنٙ.

صُاػت انغٛادت يٍ أكزش انصُاػاث ًَٕا فٙ انؼانى فٙ انٕلج انذاضش ،ٔلذ ادخهج يكاَت يخمذيت  حؼذ

فٙ الخصادٚاث انؼذٚذ يٍ انذٔل انخٙ حخًخغ بًٕالغ عٛادٛت ٔأرشٚت ٚخى انخشدد ػهٛٓا ٔصٚاسحٓا يٍ لبم 

بهذ انغٛادٙ يٍ الأفشاد ٔ انًجًٕػاث،ٔانجضائش ٔادذة يٍ ْزِ انذٔل انخٙ حخٕفش ػهٗ كم يمٕياث ان

بإيكاَّ أٌ ٚجذ يبخغاة  انمٕل أٌ انضائش،ًٔٚكٍ  اياث يؼذَٛت ٔعٛادت صذشأٚتشٕاطئ عٛادٛت ٔدً

ػُذ صٚاسة انجضائش،نزنك أخزث خلال انغُٕاث  الأخٛشة حٕنٙ أًْٛت خاصت لإػادة إصلاح انمطاع 

ا ْايا فٙ حذمٛك انخًُٛت انغٛادٙ ٔحطٕٚشِ باػخباسِ ادذ يخطهباث انخًُٛت انًغخذايت ٔيٕسدا إضافٛ

 الالخصادٚت إنٗ جاَب لطاع انًذشٔلاث.

 



 

 

 
 
 

 الاطاس إٌّٙجً

 

 الإطار
المنهجي
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 * الإشىاٌٍح:

يف، تطكر كسائؿ لقد ساىمت التغيرات التكنكلكجية كالعمكـ العصرية الحاصمة في مختمؼ المياد
النقؿ، قنكات المركر، أماكف الإقامة )الفنادؽ( ذات السلاسؿ  العالمية، بالإضافة إلى ارتفاع مداخيؿ 
الأفراد في تغيير أكجو النشاط السياحي في العالـ، الأمر الذم نتج عنو تنافس كبير بيف المنظمات مف 

يـ أفضؿ الخدمات ليـ، لذلؾ كاف عمييا أف أجؿ استقطاب العدد الأكبر مف الزكار كالسعي مف أجؿ تقد
تككف في اتصاؿ دائـ كمستمر مع زبائنيا لمعرفة احتياجاتيـ كرغباتيـ المتجددة، كىذا قصد التمكف مف 
عطاء معمكمات مقنعة كشاممة عف  إعداد أنشطتيا التسكيقية المستخدمة للاتصاؿ بيدؼ سكقي معيف، كا 

ذلؾ أف إيصاؿ الحقائؽ كالمعمكمات عف الخدمات بات يستند عمى  الفندؽ، كنكعية الخدمات التي يقدميا،
أسس عممية كعممية متكاممة، خاصة مع الثكرة الحاصمة في مجاؿ تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ، مف 
خلاؿ إتاحة الحرية المطمقة لمملاييف مف المستيمكيف عبر العالـ، مف التعرؼ عمى الخدمات التي تعرضيا 

يسيؿ إجراءات المقارنة كالمفاضمة بيف البدائؿ المعركفة مف جية كيسمح لممنظمات  الفنادؽ، كىك ما
الفندقية مف إيجاد كجمب عملاء جدد كبتكاليؼ تتناسب كقدراتيـ مف جية أخرل، كمف خلاؿ ىذا يمكننا 

 طرح التساؤؿ الأساسي التالي: 

مى أىميتو بالنسبة لمزبكف كالمؤسسة ما ىك الدكر الذم يمعبو التركيج في التسكيؽ الفندقي؟ كفيما تتج
 الفندقية؟ 

 * اٌرغاؤلاخ اٌفشعٍح:

كسنحاكؿ التعمؽ في دراسة ىذه الإشكالية مف خلاؿ تشخيص الكضعية بإحدل المنظمات الفندقية 
 الجزائر، قصد الكصكؿ إلى الإجابة عمى التساؤلات التالية: –الكطنية متمثمة بفندؽ السكفيتيؿ 

 المفاىيـ الأساسية لمتسكيؽ الفندقي؟ بالجزائر الفندقية ؤسسةمى المىؿ يدرؾ القائمكف ع 
 الفندقية محؿ الدراسة؟ ؤسسةما ىك كاقع التركيج الفندقي في الم 
 الفندقية؟ كما مدل استفادتيا مف التقنيات  ؤسسةىؿ ىناؾ أىمية خاصة بسياسة التركيج داخؿ الم

 المتجددة في ميداف الإعلاـ كالاتصاؿ؟

 ٌذساعح: * أ٘ذاف ا

 ييدؼ ىذا البحث إلى:

ىتماـ بالقطاع السياحي، كمختمؼ البني التحتية المدعمة لو، باعتباره تكجيو تفكير المسؤكليف إلى الا -أ 
 مكارد دائما لمدخؿ كاعتماده كبديؿ عف قطاع المحركقات.

 التسكيقية لمخدمات الفندقية كالعناصر المككنة ليا. الإستراتيجيةتحميؿ ركائز صياغة  -ب 
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 التسكيقية لمخدمات الفندقية. الإستراتيجيةبراز دكر سياسة التركيج في تحقيؽ فعالية إ -ج 
الفندقية الكطنية كالميتميف بالنشاط السياحي إلى أىمية التركيج  ؤسساتلفت انتباه المسؤكليف بالم -د 

ركيج الفندقي كضركرة الاستفادة مف تكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ مف أجؿ التعريؼ بخدماتيا كالت
عمى المستيمكيف الحالييف كتكثيؽ كلائيـ،  كالحفاظليا، قصد التمكف مف جمب المستيمكيف المحتمميف 

 كبالتالي التمكف مف مكاجية المنافسة.
الفندقية الكطنية كاقتراح حمكؿ عمى ضكء المتكصؿ إلييا في  ؤسساتتعزيز طرؽ الاتصاؿ في الم -ق 

 البحث

 * أٍّ٘ح اٌذساعح:

،نظرا لمتغير المستمر في اتجاىات ات كظاىرة عامة في مختمؼ المجتمعاتبرزت أىمية الخدم
الخدمي متمثلا في السياحة  الإنفاؽالمادية مف الملابس كغيرىا، إلى  الإنفاؽ السمعي عمى المنتجات

 السنكية أك أداء الشعائر الدينية  الإجازةكالبحث عف أماكف قضاء العطؿ كالراحة كالاستجماـ، كقضاء 
، كمف ىنا تبرز أىمية المكضكع بالنسبة لممستيمؾ الذم يبحث في كالأثريةارة الأماكف التاريخية أك زي

جميع ىذه المكاقؼ عف ظركؼ إقامة مريحة، كبالنسبة لصاحب الفندؽ الذم يسعى بدكره إلى استقطاب 
 .الأرباح مة عمى مدار المكسـ كمف ثمة تحقيؽأكبر عدد مف المقيميف يغطي تكاليؼ الخدمات المقد

 * أعثاب اخرٍاس اٌّٛضٛع:

يمعب التركيج في مجاؿ الخدمات الفندقية دكرا محكريا في الاقتصاديات الحديثة، خاصة في ظؿ 
الثكرة المعمكماتية التي يشيدىا العالـ، كما نتج عنيا مف تطكر كبير في كسائؿ الاتصاؿ، حيث لـ تستغؿ 

تح مكاقع ليا عمى شبكة الانترنيت، كعميو فإف اختيارنا ليذا تنا الفندقية في الجزائر مف خلاؿ فاذلؾ منظم
 المكضكع يرجع للأسباب التالية:

  نقص أك انعداـ الاىتماـ بالتركيج )تجاىؿ الكظيفة التركيجية( في التعريؼ بمختمؼ اليياكؿ
 كالخدمات التي تقدميا الفنادؽ في بلادنا.

 لجزائر كجميكرىا المستيدؼ.ضعؼ الاتصاؿ كالعلاقات العامة بيف الفنادؽ في ا 
  عدـ اعتمادىا عمى كسائؿ الاتصاؿ الحديثة بيدؼ تسيير الاتصاؿ كالحجز بالنسبة قمة أك

 لعملائيا.

كغيرىا كقع اختيارنا عمى ىذا المكضكع لجعمنا نساىـ كبقدر قميؿ في النيكض بيذا القطاع  الأسبابليذه 
 في بلادنا.
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 :* اٌفشضٍاخ

 مطركحة، تـ كضع الفرضيتيف التاليتيف:بناءا عمى التساؤلات ال

 التركيجية في تسكيؽ خدماتيا. الإستراتيجيةالفندقية الجزائرية ؤسسة لا تبنى الم -
 التركيج يؤدم إلى تحفيز العملاء عمى الزيارة الفندقية كطمب خدماتو. -

 :* إٌّٙجٍح

منيج دراسة الحالة مف سنعتمد مف خلاؿ المراحؿ المختمفة لمبحث عمى المنيج الكصفي كالتحميمي ك 
خلاؿ استغلاؿ المعمكمات كالبيانات المتحصؿ عمييا في تحميؿ ككصؼ الخمفية النظرية لممكضكع، ثـ 

 – نظمة محؿ الدراسة )فندؽ السكفيتيؿالخاصة بالم البياناتالتكجو بعد ذلؾ إلى ميداف الدراسة كجمع 
ت المطركحة كاستخلاص النتائج، كىذا بعد عف التساؤلا الإجابةالجزائر(، كتبكيبيا كتفسيرىا، بيدؼ 

 الجزائر.– فندقية كطنية، فندؽ السكفيتيؿ ؤسسةتشخيص كاقع التركيج لتسكيؽ الخدمات الفندقية في م

 عمى: أما بالنسبة لأدكات البحث فسنعتمد

فات لبيانات بالاطلاع عمى مختمؼ المؤليتـ جمع المعمكمات كا فيما يتعمق بالجانب النظري:
العربية كالأجنبية، إضافة إلى دخكؿ مكاقع عمى شبكة الانترنيت ذات الصمة  كالأبحاثيات كالدكر 

 بالمكضكع.

 –فندقية كطنية، فندؽ السكفيتيؿ  ؤسسةيتـ إجراء دراسة ميدانية بم فيما يتعمق بالجانب التطبيقي:
تدعيـ النتائج باستمارة الجزائر كجمع البيانات مباشرة مف مصالح الفندؽ عف طريؽ الاستبياف، كما سيتـ 

 التركيج في تكجيو سمككياتيـ. يمعبولمعرفة الدكر الذم  زبائفبحث مكجية لم
 * تحديد مجتمع الدراسة وتحديد حجم العينة

 تحديد مجتمع الدراسة: -1
ا، فيو، سكاء كانكا أفراد للإقامة ارتياداالزائريف لمفندؽ كالأكثر  العملاءيتمثؿ مجتمع الدراسة في مجمكع  

إلى  01الأكؿ مف شير افريؿ أم مف  الأسبكععائلات أك ممثمي مؤسسات عمكمية كخاصة، كذلؾ خلاؿ 
كات السابقة لنفس الذيف يتكافدكف عمى الفندؽ خلاؿ السن الأفراد، حيث يقدر متكسط 2015أفريؿ  08

لمفندؽ، حيث  الإيكاءة مقيما تقريبا، كذلؾ بناء عمى المعطيات المقدمة إلينا مف مصمح 200الفترة بحكالي 
 نزيؿ. 200نا حصر حجـ مجتمع الدراسة بالعدد كاف يتكقع أف يستمر العدد بنفس المتكسط، لذلؾ ارتأي

 نزيؿ مف حجـ محؿ الدراسة. 50حددنا حجـ العينة عف طريؽ أخذ  تحديد حجم العينة:
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 اٌّصطٍحاخ:* ذحذٌذ 

قي كتعني كممة التركيج في المغة العربية ركّج: راج في المزيج التسكي الأساسيةىك أحد العناصر  الترويج:
لابد مف الاتصاؿ  ينفؽ الشيءركاجا: نفؽ، كركجتو: نفّقتو، إذف كممة تركيج تعني تنفيؽ الشيء، كحتى  –

 بالآخريف كتعريؼ الناس بالسمع كالخدمات التي يمتمكيا البائع.

ك الجميكر المستيدؼ لمتعريؼ بالسمع يعني نشر المعمكمات الضركرية بيف المستيمكيف أ الإعلام:
 كالخدمات الفندقية، تكفرىا، ميزاتيا، كتميزىا عف غيرىا.

يطمؽ اصطلاح المزيج التركيجي عمى مجمكعة مف المككنات التي تتفاعؿ  المزيج الترويجي الفندقي:
 (1)التركيجية في إطار الفمسفة التسكيقية السائدة. الأىداؼكتتكامؿ معا لتحقيؽ 

ىك تسكيؽ تفاعمي يستعمؿ كسيمة أك أكثر بيدؼ الحصكؿ عمى استجابة ك/أك معاممة  يق المباشر:التسو 
 تجارم.

التي تشير غمى العلاقة البيئية بيف شيئيف  '' Inter'' انتر تتككف كممة انترنيت مف جزئيف ىما  ت:الإنترن
 ممة المركبةالتي تعني الشبكة، كىكذا تصبح ىذه الك ''  Net'' نت أك أكثر، ككممة 

 '' Internet  تعني في مفيكميا المتداكؿ عمميا شبكة كاسعة تربط بيف العديد مف الشبكات ''
 (2)المحدكدة.

: ىك عممية اتصالية تستيدؼ إحداث أثر محدد يتمثؿ في إقناع الجميكر المستيدؼ مف قبؿ الإشهار
 (3)خدمة المعمف عنيا.المعمف، كدفعو إلى سمكؾ يقدـ فيو عمى الشراء أك التعامؿ مع ال

العلاقات العامة: يعرفيا '' بكؿ جاريت '' أحد الركاد الأكائؿ لمعلاقات العامة الحديثة أف العلاقات العامة 
'' ثقؿ كتفسير المعمكمات كالآراء مف المنظمة إلى جماىيرىا كمف ىذه الجماىير إلى المنظمة مع  ىي:

 (4)ة كتنسجـ معيا.بذؿ جيكد صادقة لجعؿ الجماىير تيتـ بالمنظم
 * اٌذساعاخ اٌغاتمح:

ىناؾ مجمكعة مف الدراسات الكطنية كالعربية التي تناكلت مكضكع الخدمات السياحية كالفندقية، 
 منيا عمى كجو الخصكص:

                                                 
العممية ، الطبعة العربية، عماف، دار البازكرم الترويج والإعلان التجاريبشير عباس العلاؽ، كعمي محمد ربابعة،  (1)

 .31، 9ص ،2007لمنشر كالتكزيع، 
)2( Philip Kotler et autres, Marketing Management, Op.cit, P706.  

الطبعة الأكلى، بيركت، مجد المؤسسة  دور الإعلان في التسويق السياحي )دراسة مقارنة(،مصطفى عبد القادر،  (3)
 .17/ ص2003الجامعية لمدراسات كالنشر كالتكزيع، 

 .10، ص2006، مؤسسة لكرد العالمي لمشؤكف الجامعية، البحرين، أسامة كامؿ ك محمد الصيرفي (4)
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 الدراسات الجزائرية: ●

بعنكاف '' تسكيؽ  2006/2007مذكرة ماجستير  دراسة رقية بوشويشة من جامعة سوق أهراس: -
السياحي في الجزائر ''، حيث تطرقت إلى الخدمات السياحية بصفة عامة، مع عرض المقكمات  المنتكج

 السياحية التي تزخر بيا الجزائر.

تحت عنكاف '' الآثار التنمكية  2004/2005مذكرة ماجستير دراسة عشي صميحة من جامعة باتنة:  -
 لمسياحة ''.

التي ركزت عمى عرض المقكمات السياحية التي تمتمكيا ك  دراسة مقارنة بين الجزائر، تونس، المغرب: -
الدكؿ الثلاثة في شكؿ دراسة مقارنة بينيا، كما تطرقت إلى الآثار الاقتصادية كالاجتماعية لمسياحة في 
ىذه البمداف، ككذلؾ تأثيرىا عمى مستكل التشغيؿ كعمى الجكانب الثقافية السمككية لأفراد ىذه المجتمعات، 

يا عمى الجداكؿ المبكبة كالبيانات الإحصائية مف مصادرىا المختمفة، حيث كاف مف معتمدة في غرض
أبرز نتائجيا ضعؼ القطاع السياحي في الاقتصاد الكطني، كتدني مساىمتو في التنمية كفي حؿ مشكمة 
البطالة، عكس ما ىك عميو الحاؿ في تكنس كالمغرب أيف اعتبر الفصؿ السياحي فييما قطبا مف أقطاب 

 لنمك كلو دكره القيادم في اقتصاديتيما.ا
 الدراسات العربية ●

بعنكاف '' أثر الإعلاف  2008مذكرة ماجستير  دراسة مازن احمد صارم من جامعة تشرين بسوريا: -
في رفع كفاءة التسكيؽ السياحي ''، دراسة ميدانية لممنشآت السياحية في الساحؿ السكرم، حيث بعد 

بالسياحة، التسكيؽ كالمزيج التسكيقي السياحي، ركز عمى إبراز عنصر كاحد مف عرض المفاىيـ المتعمقة 
عناصر المزيج التركيجي السياحي كىك الإعلاف كتأثيره عمى دكافع الإنساف السياحية، كما اعتمدت 
الدراسة الميدانية عمى المنيج الكصفي مف خلاؿ دراسة كاقع السياحة كالتركيج السياحي في سكريا، كقد 

ص إلى كجكد تأثير ذك دلالو للإعلاف عمى صناعة السياحة، إذ يعتمد السياح بنسبة كبيرة عمى خم
الإعلاف السياحي في اتخاذىـ لقرار السياحة كالسفر، كما أف ضعؼ الإعلاـ يؤثر سمبا عمى كفاءة 

 التسكيؽ السياحي في الساحؿ السكرم.

مف حيث أنيا تعمؽ الإطار النظرم كعميو فإف ىذه الدراسة تختمؼ عف الدراسات السابقة، 
لممكضكع بالتركيز عمى الخدمات الفندقية بصفة أساسية مع إشارات بسيطة لمخدمات السياحية، كما أنيا 
تيدؼ إلى إبراز دكر المزيج التركيجي الفندقي ككؿ في تسكيؽ تمؾ الخدمات، حيث تمت الاستعانة أثناء 

الجزائر، باستمارة بحث مكجية خصيصا لمعملاء  –السكفيتيؿ  الدراسة الميدانية التي تـ إجراؤىا بفندؽ
قصد تدعيـ المفاىيـ النظرية لممكضكع، عكس الدراسات السابقة التي اعتمدت عمى المنيج الكصفي 

 كالتحميمي، ىذا بالإضافة إلى اختلاؼ بيئة التطبيؽ مقارنة بالبيئات العربية.



 

 

 
 :اٌفصً الأٚي  ذغٌٛك اٌخذِاخ اٌفٕذلٍح

 
 

 الفصل الأول

تسويق الخدمات الفندقية 
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 تمهيد
تعتبر المنظمات الفندقية كاحدة مف أىـ عكامؿ الجذب السياحية، التي أصبحت تستقطب العديد مف 

عمى  القائميفبالغة مف قبؿ  أىميةالاستثمارات في مختمؼ دكؿ العالـ، مما يعني أف قضية المنافسة ليا 
ؼ بأنيا ذات النكعية العالية كمنافذ التكزيع المناسبة التي تشكؿ عاملا ىذا القطاع، فالخدمة الفندقية تعر 

تقكـ بو ىذه  أفأساسيا في امتلاؾ الميزة التنافسية، كىذا ما يتطمب الاىتماـ بالدكر التسكيقي التي يجب 
 العالمية، كالتي يجب أف يككف عمى أسس عممية مضبكطة. الأسكاؽالمنظمات في مختمؼ 

عرض في المبحث الثاني تعريؼ سن ؿ تسكيؽ الخدمات الفندقية في الجكانب الأساسية،ا الفصسنمخص ىذ
 الخدمة الفندقية كخصائصيا كأنكاعيا.
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 المبحث الأول: ماهية الخدمة الفندقية
قكمات مف العكامؿ التي تساعد الدكؿ عمى جذب السياح كزيادة عدد الزائريف، ما تتكفر عميو مف م

ة متميزة، كمف ذلؾ بالضركرة المناخ كالمناظر الطبيعية الخلابة، كطاقة إقامة ة السائح كتمتعو بإجاز إراح
متعددة المستكيات ذات المستكل خدمات مرتفع، لذا فإف نكعية الخدمة التي يتـ تقديميا مف السبؿ الميمة 

 تصاد الكطني.لمرقي بالقطاع السياحي كتطكيره كالنيكض بو بما ينعكس إيجابا عمى الاق

 .المطمب الأول: مفهوم الخدمة والخدمة الفندقية
لقد أظيرت الأدبيات الحديثة مف التعاريؼ لمخدمة، كالتي اجتيد في كضعيا العديد مف الكتاب 

 ذكر البعض منيا بيدؼ الكصكؿ إلى تعريؼ شامؿ كمحدد لمخدمة. كالباحثيف كؿ مف كجية نظره، كسيتـ

الخدمة بأنيا: '' عممية مبادلة تقكـ بيا المؤسسة، أيف يككف مكضكع  '' Judd -'' جيد فقد عرّؼ 
 (1)التبادؿ لا يتعمؽ بنقؿ ممكية شيء مادم لمطرؼ الآخر ''.

بأنيا: ''تجربة مؤقتة يعيشيا الزبكف خلاؿ عممية الدفاع  '' Tocquer –'' توسكر كما عرؼ 
 (2)كتقني ''. كالاتصاؿ ليذا الأخير مع أفراد المؤسسة أك مع سند مادم

نشاط أك إنجاز أك منفعة، يقدميا طرؼ ما لطرؼ  أمفقد عرؼ الخدمة بأنيا: ''  '' كوتمر ''أما 
آخر، كتككف أساسا غير مممكسة كلا ينتج عنيا أم ممكية، كأف إنتاجيا أك تقديميا قد يككف مرتبطا بمنتج 

 (3)مادم مممكس أك لا يككف ''.
عاشة  ؼ فإف الخدمةكطبقا ليذه التعاري يكاء كا  الفندقية '' ىي ذلؾ النشاط الذم يرتبط بإقامة كا 

الإعاشة، بيدؼ إشباع رغباتيـ كتحقيؽ رضاىـ باعتبار  أك الإقامة ىذهالنزلاء بصرؼ النظر عف كسيمة 
 التداخؿذلؾ أفضؿ طريقة لضماف استمرارية نشاطات القطاع كتنمية عائداتو، كيتشكؿ ىذا النشاط مف 

ر الخدمة، بحيث يسعى مكفر الخدمة مف أجؿ تحقيؽ مجمكعة مف المنافع الحقيقية بيف العميؿ كمكف
لمدة  كالأثاثغرفة في فندؽ فإنو يشترم سمعا مممكسة مثؿ السرير  الأخيرلعميؿ، فعند ما سترل ىذا 

، محدكدة تمثؿ فترة إقامتو كلا ينتج عف ذلؾ تممكو ليا، كما انو يشترم أيضا تجربة الفندؽ )جك الفندؽ
طريقة معاممة كأداء العامميف أك القائميف بالخدمة كمياراتيـ كمحفزاتيـ(، ليتحصؿ عمى حزمة المنافع التي 

                                                 
(1) Beatrice Bréchig nac, Le Marketing des Services, Septiementiroge, Paris, 2003, P71.   
(2) Mecghel Bolfet, Marketing des vices touristiques et hoteliers, Ellipss, edition, 2001, P21. 

 .18، ص2005، الطبعة الثالثة، عماف، دار كائؿ لمنشر، ، تسويق الخدماتىاني عبد النضكر  (3)
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يككف البعض منيا طبيعيا مثؿ الراحة في سرير الفندؽ، بينما يككف بعضيا نفسيا مثؿ الاستمتاع 
 كالسعادة.

 خصائص الخدمة الفندقيةالمطمب الثاني: 
مكقفا متميزا في صناعة السياحية كمنافسا في نفس الكقت لخدمات العديد  تحتؿ الخدمات الفندقية

مف القطاعات الاقتصادية الأخرل التي تككف الييكؿ الاقتصادم لمدكؿ، كالنفط كالصناعة، فيي بالإضافة 
 بصفة عامة تتميز بمكاصفات خاصة يمكف تمخيصيا فيما يمي: إلى خصكصيات الخدمة

مكف رؤيتيا أك تذكقيا أك الشعكر بيا أك لمسيا قبؿ عممية الشراء، لذلؾ فلا ي خدمات غير ممموسة: -1
السمعة كالشيرة كالتجربة أكثر منو عمى أساس الاختيار المادم، كه كما يصعب  أساسيتـ اختيارىا عمى 

عممية تكضيح ككصؼ الخدمة، كما لا يمكف حمايتيا عف طريؽ براءة الاختراع لأنو لا يمكف إبعاد 
 كا في ذلؾ.ستطيعكف زيارتيا كاستيلاكيا كمما رغب، فيـ يإنتاجياعف مكقع  المنافسيف

فلا يمكف الاحتفاظ بيا في المخزف، كبالتالي فإف صاحب الفندؽ  )القابمية لمذوق(: التلاشيسريعة  -2
قد يخسر الكثير يكميا عند عدـ كركد النزؿ إلى غرؼ أعدت ليـ، فلا يستطيع تخزيف غرفة الفندؽ غير 

 دمة كاستخداميا في ليمة لاحقة، كىك ما يجعؿ الخدمة الفندقية قصيرة العمر.المستخ
فلا سمكف إنتاج الخدمة الفندقية في مكاف معيف  التلازم )عدم قابمية فصل الإنتاج عن الاستهلاك(: -3

كاستيلاكيا في مكاف آخر، فيي تحتاج إلى تكاجد في نفس الكقت لمعميؿ كمكفد الخدمة أثناء إنتاجيا 
 تيلاكيا، كما لا يمكف لمعميؿ نقميا إلى المنزؿ لعدـ إمكانية فصميا عف مكقع الإنتاج.كاس
فيي تختمؼ في النمطية كالجكدة مع مركر الكقت بسبب اف الذم يقكـ بأدائيا  عدم التجانس: -4

 كتسميميا ىـ الأفراد، كبالتالي يختمؼ الحصكؿ عمييا مف كقت إلى آخر كفقا لحالة مقدـ الخدمة كما قد
رىاؽ، بالإضافة إلى بعض ىذه الخصائص التي تشترؾ فييا الخدمات الفندقية مع  يككف، عميو مف تعب كا 

 (1)باقي الخدمات الأخرل، ىناؾ بعض المميزات الخاصة بيا.

                                                 
، الإدارية، المنظمة العربية لمتنمية التسويق السياحي والفندقي، أسس عممية وتجارب عربيةبرم عبد السميع، ص (1)

 .284، ص2006)بحكث كدراسات(، القاىرة، 
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 لمطمب الثالث:أنواع الخدمة الفندقية ا
نجد اف الفنادؽ تتصؼ مقارنة بعناصر السياحة الأخرل كالمطاعـ كالشراب كالنقؿ كالخدمات التكميمية، 

بالتنكيع في الخدمات المطركحة لمعملاء كخاصة في الفنادؽ الكبيرة، كنسبيا في الفنادؽ الصغيرة، حيث 
 الخدمات التالية: تقدـ الفنادؽ

كتمثؿ جكىر الخدمة الفندقية لمختمؼ الدرجات كغيرىا مف أنكاع الإيكاء الأخرل  خدمات الإيواء: -1
%( مف ميزانيتو 40لسياحية كغيرىا، كيتفؽ الضيؼ عمى ىذه الخدمة حكالي )كالشقؽ الفندقية كالقرل ا

 السياحية.
يحتكم الفندؽ عمى العديد مف أنكاع المطاعـ المتخصصة كالمطعـ المبناني  خدمات الطعام والشراب: -2

 الضيؽ. إنفاقات%( مف 29كالايطالي كالصيني كغيرىا، كتشكؿ حكالي )
ت المساعدة التي تقدميا الفنادؽ كخدمات تأجير السيارات كالخدمات كىي الخدماالخدمات الإضافية:  -3

البنكية، خدمات النادم الصحي، خدمات المسابح، خدمات رجاؿ الأعماؿ كالمؤتمرات كالحفلات كغيرىا 
 (1)مف الخدمات الأخرل.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
، الممتقى الدكلي حكؿ نظم المعمومات وآثارها في تحديد الخيارات الاستراتيجي لممنضمات الفندقيةحسف عمي ألزغبي،  (1)

دارم كتنمكم، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية )أعماؿ صناعة الس ياحة في الكطف العربي مف منظكر استراتيجي كا 
 .132، تكنس، ص2006يكليك  6 – 2المؤتمرات( 
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 : ماهية التسويق الفندقيثانيالمبحث ال
عاقبة ككاجو الكثير مف المتغيرات الاقتصادية كالاجتماعية مر التسكيؽ المعاصر بمراحؿ تطكر مت

كالسياسية كغيرىا، كيعتبر التسكيؽ السياحي جزءا مف التسكيؽ العادم، كلاشؾ بأف التطكر الذم يشيده 
القطاع السياحي كانتشار المنظمات السياحية في كؿ مكاف يستمزـ ضركرة كجكد نشاط تسكيقي فعاؿ 

التكميمية  الصناعاتممكف مف السياح إذا يمثؿ القطاع الفندقي إحدل  يسعى إلى جذب أكبر عدد
الأساسية الميمة كاللازمة لنجاح القطاع السياحي، بؿ كأف التسكيؽ الفندقي ىك جزء ميـ مف التسكيؽ 

 السياحي. 

 مفهوم التسويق الفندقيالأول: المطمب 
فندقية مف اجؿ التعرؼ عمى الأسكاؽ يمثؿ التسكيؽ الفندقي تمؾ الجيكد التي تبذليا المنشآت ال

السياحية الداخمية كالخارجية كالتأثير فييا بيدؼ زيادة الحركة الفندقية كارتفاع نسبة الأشغاؿ الفندقية 
 (1)بيا.

 كالتسكيؽ لمتسكيؽ الحديث المفيكـ ركائز كافة يتضمف الفندقي التسكيؽ أف التعريؼ ىذا مف كيتبيف
 ثـ المستيدفة، الأسكاؽ في بالمستيمكيف المتصمة كالأذكاؽ كالرغبات الحاجات دراسة في المتمثمة السياحي
 بما كالرغبات، الحاجات لتمؾ ممكف إشباع أقصى لتحقيؽ المنظمة داخؿ كالأنشطة الجيكد كافة تكجيو
 .كالزائريف السياح تدفؽ كزيادة الزيارة تكرار إلى يؤدم

 أهداف التسويق الفندقي الثاني: المطمب 
 الأىداؼ فيما يمي: ص ىذهتتمخ

 يؤدم التسكيؽ الفندقي إلى تنشيط حركة المبيعات الفندقية خلاؿ فترة زمنية معينة. -1
المحتممة لغزكىا  الأسكاؽييدؼ التنسيؽ الفندقي إلى دراسة الأسكاؽ السياحية العالمية كتحديد  -2

 كفتح أسكاؽ جديدة مف مختمؼ الدكؿ لزيادة عدد السائحيف.
امة جيدة بيف الفندؽ كمختمؼ الأجيزة الحككمية كالييئات كالشركات السياحية إيجاد علاقات ع -3

 كغير السياحية العامة كالخاصة مما ينعكس عمى زيادة الحركة الفندقية.
التي  التسكيقية الإستراتيجيةدراسة الأسكاؽ السياحية المنافسة )القطاع الفندقي لمتعرؼ عمى  -4

 الخدمات الفندقية التي تقدميا لمسائحيف.تستخدميا الفنادؽ المختمفة ككذلؾ 

                                                 
 .292بؽ ذكره ،صاصبرم عبد السميع،مرجع س (1)
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بشكؿ فكرم كالعمؿ عمى حميا بمختمؼ الكسائؿ كالسبؿ حفاظا  الفندؽبحث كدراسة شكاكل نزلاء  -5
 (1)كسمعة الدكلة السياحية. الفندؽعمى سمعة 

 أهمية التسويق الفندقيالمطمب الثالث :
 فيما يمي: تتجمى أىمية التسكيؽ الفندقي 

لفندقي عمى معرفة الجكانب السمككية لممستيمؾ )دراسة سمكؾ المستيمؾ(، كتقدير التسكيؽ ايساعد  -1
درجة أك مستكل تكقعاتيػ كبالتالي تحديد نكعية الخدمات المناسبة لمتكقع كالتي تحقؽ رضا 

 العميؿ.
إعداد الاستراتيجيات كالبرامج لمقابمة حاجات الأسكاؽ المستيدفة، كبالتالي يساعد التسكيؽ عمى  -2

 ىـ في زيادة الفعالية التنظيمية لممنظمة الفندقية.يسا
يساعد التسكيؽ عمى الابتكار كالتجديد، فيك ينشط الطمب عمى السمع كالخدمات الجديدة، مف  -3

، الإيكاءخلاؿ الصكرة الذىنية التي يحمميا الزائر عف الفندؽ التسييلات المتقدمة، خدمات 
 الفندؽ كتصميمو.خدمات الطعاـ، الترفيو بالإضافة إلى مكقع 

يساىـ التسكيؽ في التأثير المباشر عمى الزائر مف خلاؿ التركيج المختمفة التي تكفر لو جميع  -4
يتـ بكؿ أمانة كمصداقية حتى يؤدم  أفمقة بالخدمات التي يقدميا الفندؽ إذ لابد عالمعمكمات المت

ية حتى يؤدم إلى جمب غمى جمب الانتباه، إثارة الاىتماـ، تعزيز الرغبة بكؿ أمانة كمصداق
الانتباه، إثارة الاىتماـ، تعزيز الرغبة، كحث السائح عمى تفضيؿ الإقامة فيو بدؿ أماكف الإقامة 

 (2)الأخرل.

 

 

 

 

 
 

                                                 
 . 192رجع سابؽ ذكره ،ص مالسابؽ نفسو، (1)
 .303 ،302صبرم عبد السميع، نفس المرجع، ص (2)
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 الفندقية التسويقيةالمبحث الثالث: البيئة 
 التسويقيةالمطمب الأول: مفهوم البيئة 

خؿ المنظمة كفي المحيط الخارجي الذم تزاكؿ تعرؼ البيئة التسكيقية بأنيا كافة القكل المكجكدة دا
القدرة التسكيقية ليا كمدل فعالية الإدارة في اتخاذ قرارات ناجعة بشأف بناء  فيو أعماليا، كتؤثر عمى

عاقة  كتطكير علاقات ناجحة مع السكؽ، كما أنيا تتضمف عناصر دفع لممنظمة أك عناصر تعطيؿ كا 
 (1)لمسيرتيا.

ندقية ىي كؿ العناصر مف خارج الفندؽ كمف داخمو كالتي تؤثر عمى نحك فالبيئة التسكيقية الف
مباشر أك غير مباشر عمى الأنشطة التسكيقية، نتيجة التفاعلات التي يمكف أف تحدث بينيا، كأثر ذلؾ 
مكاناتو المادية كالبشرية كتكيفيا مع التطكرات  عمى استمرارية نشاطات الفندؽ عف طريؽ تكظيؼ قدراتو كا 

 (2)تغيرات المختمفة في البيئة الداخمية كالخارجية.كالم

 ناصر البيئة الداخمية عالمطمب الثاني :
العكامؿ الداخمية كالمتغيرات التي يمكف التحكـ فييا كالسيطرة عمييا كتنظيميا مف  كتمثؿ مجمكعة

 الأسكاؽدث في الفندقية، كتستطيع اف تغيرىا كتكجييا حسب المستجدات كالتحكلات التي تح المنظمةقبؿ 
 المستيدفة.

 الهيكل التنظيمي:

يمثؿ الييكؿ التنظيمي مجمكع العلاقات بيف مختمؼ الكحدات كيرتبط بنشاط كأىداؼ المنشأة كما 
 يكيؼ تناسؽ مجمؿ التنظيـ بداخميا.

يتبع الآخر  أييما،  كالإستراتيجيةكرغـ اختلاؼ الباحثيف حكؿ طبيعة العلاقة بيف الييكؿ التنظيمي 
تتبع الييكؿ، غير أنيـ لا يختمفكف عمى ضركرة تحقيؽ التكافؽ  الإستراتيجية أـ، الإستراتيجيةيكؿ يتبع الي

 أجرلكالانسجاـ بينيما كضركرة مف ضركرات النجاح مع مراعاة عناصر البيئة الخارجية، كقد 
Schöffer (1984)  دراسة تناكؿ فييا فنادؽHyatt  كفنادؽBest Western ه الفنادؽ أظيرت بأف ىذ

 .الإستراتيجيةتقكـ بإعداد الييكؿ المناسب بعد أف تحدد 

 

                                                 
 .47، ص2005، عماف، دار كائؿ لمنشر، 03ط، أصول التسويق )مدخل تحميمي(ئؼ تكفيؽ، اناجي معلا كر ( 1)
، 2004، عماف، دار صفا لمنشر كالتكزيع، 01ط، تسويق المعموماتربحي مصطفى عمياف ك إيماف فاضؿ السامرائي،  (2)

 .37ص
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 :التنظيميةالثقافة 

إف الثقافة ىي نسيج متكامؿ مف المغة كالعادات كالمعتقدات كالقيـ المتفؽ عمييا التي تنظـ قكاعد 
ية كمعاني مشتركة كجزء مف شخص مألكفةككسائؿ السمكؾ المقبكؿ كبمركر الكقت تصبح ىذه القيـ 

 (1)المنظمة.

 المطمب الثالث:عناصر البيئة الخارجية
مف عناصر بيئية الميمة كعناصر البيئة العامة كنجد أىـ عناصر بيئة الميمة  تتككف البيئة الفندقية

لصناعة الفنادؽ: المنافسة )فنادؽ سمسمة أك فنادؽ مستقمة( كالضيكؼ )العملاء( كالكسطاء كغيرىا، أما 
ية العامة فيي البيئة الاقتصادية كالبيئة السياسية كالقانكنية كالبيئة الثقافية كالاجتماعية عناصر البيئة الفندق

 كالبيئة الطبيعية. التكنكلكجيةالديمغرافية كالبيئة  ك
 البيئة الاقتصادية:

إف البيئة الاقتصادية في بمد تؤثر عمى تكجو سكانيا نحك البحث عف الخدمات السياحية كلفندقية 
خرل، فيذه البيئة تمثؿ مختمؼ القكل المؤثرة في الاقتصاد كلتي يمكف أف تؤثر عمى قدرات في دكؿ أ

المؤسسات الفندقية كعمى رغبة العملاء كمقدرتيـ لشراء السمع كالخدمات، كمف العكامؿ الاقتصادية التي 
 تؤثر في حجـ الاستيلاؾ السياحي كالفندقي ما يمي:

انخفاض القدرة الشرائية لأسر يؤدم إلى تعديؿ سمككيا في  القدرة الشرائية لممستيمؾ بحيث أف
قضاء أكقات الفراغ كالعطؿ كىك ما ينجـ عنو تقمص في مدة الإقامة كانخفاض في نسبة الاستغلاؿ 

 الفندقي.

الدكرة الاقتصادية: بحيث ينخفض الطمب عمى الخدمات الفندقية كالقطاع السياحي بشكؿ عاـ 
 ساد، بينما يزداد الطمب عمى ىذه الخدمات خلاؿ فترات الرخاء كالازدىار.كالك الانكماشخلاؿ فترات 

ما يتقمص  مستكيات الأسعار كالتضخـ: فعندما ترتفع الأسعار الفندقية في منظمة معينة أك بمد
حجـ الطمب عمى الخدمات المقدمة مقارنة بالمنافسة، ككذلؾ الحاؿ عند حدكث التضخـ، لذلؾ يتعيف عمى 

يؽ معرفة ما إذا كاف التغيير في السعر أية آثار عمى المبيعات، أك عمى الحصة السكقية رجاؿ التسك 
 لممنظمة، كما مدل تأثير ذلؾ عمى قرار المستيمؾ في ارتياد الفندؽ.

 

 

                                                 
 .47، ص2004، رات جامعة منتكرممنشك الجزائر،، تسيير المنشاةعبد الكريـ أعراب،  (1)
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 البيئة التكنولوجية:

ؽ تمعب البيئة التكنكلكجية دكرا ميما في تحديد طبيعة العمؿ الفندقي، إذ مكنت العامميف في الفناد
مف أف يككنا أكثر إنتاجية في عمميـ كببذؿ جيكد بدنية أقؿ، فالتكنكلكجيا السائدة في مكطف السائح 
الضيؽ تبني لديو مستكل معيف مف الحياة، كىك يتكقع أف يحصؿ عمى خدمات فندقية لا تقؿ في مستكاىا 

 التكنكلكجي عف تمؾ التي اعتاد عمييا.

جاؿ النقؿ الجكم بشكؿ كبير في تنمية القطاع السياحي عبر ساىمت التكنكلكجيا الحديثة في م كلقد
العالـ، كما أف التطكر اليائؿ الذم حصؿ في مجاؿ الإعلاـ الآلي كالاتصالات أدل إلى تطكر كسائؿ 

عف طريؽ الإنترنيت كغيرىا مف أدكات الحجز الآلي، كأصبح بإمكاف السائح  كالفندقيالحجز الجكم 
أقصى كقت مكف عمى المعمكمات اللازمة مف حكؿ الفندؽ كالخدمات التي الضيؼ الحصكؿ مباشرة كفي 

 يقدميا كطمب الإقامة مباشرة دكف الحاجة إلى كسيط.
 البيئة الاجتماعية والثقافية:

إف الييكؿ الاجتماعي كالثقافي لأم دكلة مف عادات كتقاليد كلغة كمستكل ثقافي كمتغيرات أخرل 
السمكؾ الاستيلاكي لمفر نحك قضاء عطمتو  كأنماطعادات الشرائية عديدة، يؤثر بصكرة فاعمة في ال

ثقافية التي تعمؿ كأكقات فراغو، لذلؾ ينبغي عمى المنظمة الفندقية أف تدرس بعناية البيئة الاجتماعية كال
اف كالبيئة الاجتماعية كالثقافية التي يأتي منيا السائح الضيؼ، لأف ىذا سيساعدىا في تقديـ في إطار 

الكامنة التي  المظاىردمات الفندقية التي تمي حاجاتو كرغباتو، كما ينبغي عمييا كذلؾ تحميؿ كدراسة الخ
 كراء جكلتو السياحية إلى بمد آخر. الأساسيتككف الدافع 

 البيئة السياسية والقانونية:

ستقرار الاأف لحجـ الطمب الفندقي، إذ  الأساسيةتعد البيئة السياسية كالقانكنية مف المحددات 
آخر شيد اضطراب سياسي السياحي عامؿ ىاـ في اختيار السائح كتفضيمو لبمد ما عمى حساب بمد 

ستقرار، كما ىك الحاؿ في البمداف التي تحدث فييا تفجيرات تؤدم إلى نفكر السائح، كبالتالي كحالة اللا
قي، كمف جانب آخر فإف فغف الظركؼ السياسية المستقرة تساعد عمى زيادة حجـ الطمب السياحي كالفند

الدخكؿ لكؿ أك بعض السائحيف، إلزاـ  تأشيراتالتشريعات كالقكانيف التي تصدرىا الدكؿ مثاؿ إلغاء 
تقديـ خدمات أخرل لاعتبارات خاصة لممستيمؾ، تدعيـ سياحة استخداـ مكاد معينة أك منعيا مف الفنادؽ ب

لعكامؿ القانكنية كغيرىا تمعب دكرا ىاما في تفعيؿ رجاؿ الأعماؿ، نظاـ الجكدة الخاص بالفنادؽ، كؿ ىذه ا
(1)حجـ الطمب السياحي كالفندقي.

 

                                                 
،جامعة حسيبة بف النشاط الترويجي في البيئة الفندقية ،مجمة اقتصادية شمال افريقيايكسؼ ابك فارة ك سمير ابك زيد، ( 1)

 .198،ص2005بكعمي،الشمؼ ،الجزائر، ديسمبر
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 أمّا العناصر المهمة تتمثل فيما يمي:

   :تكاجو المنظمات الفندقية عادة عددا كبيرا مف المنافسيف، فيي تتأثر بطبيعة الحاؿ المنافسة الفندقية
لسائدة فييا، لذلؾ عمييا تقديـ سمع كخدمات تشبع حاجات القائمة في السكؽ، كمدل قكة كمتانة المنافسة ا

 كرغبات جميكرىا بشكؿ أفضؿ مف منافسييا كتكييؼ سياساتيا كخططيا تبعا لشكؿ المنافسة السائدة.
   :تعمؿ المنظمات الفندقية مف أجؿ زيادة معدلات الأشغاؿ الفندقي كرفع الحصة السكقية، مف السائح

يف كالمحافظة عمى الضيكؼ الحالييف، لذلؾ يجب عمى إدارة الفندؽ إعداد خلاؿ كسب المزيد مف السائح
دراسة حكؿ عدد السياح كالتنبؤ بالزيادة أك النقصاف في المستقبؿ، كما يجب التعرؼ عمى التكزيع 
الجغرافي كالتركيبة الديمغرافية لمسكاف مف حيث، فئات العمؿ كالجنس كالمستكل التعميمي كالثقافي، كالدخؿ 

 سرم لكؿ فئة، حيث تختمؼ الرغبة في السفر كالسياحة حسب السف كالنمط المعيشي لكؿ أسرة.الأ
  :كأىـ ىؤلاء الكسطاء ككالات السياحة كالسفر كشركات الطيراف كشركات النقؿ البرم كالبحرم  الوسطاء

ح الضيؼ ائكمنظمك المعارض التجارية كالمؤتمرات كمنظكمة الجكلات السياحية، كىـ يؤثركف في الس
التي  الأسسبيذا الفندؽ أك ذاؾ، كلذلؾ ينبغي عمى المنظمة  الفندقية معرفة  بصكرة مباشرة، كينصحكف

لتصبح مف ضمف الفنادؽ  المنطمقاتينطمؽ منيا الكسيط في التركيج لفندؽ ما، كالسعي إلى تكفير ىذه 
 (1)لديو. المفضمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 .200السابؽ نفسو،مرجع سابؽ ذكره،ص  (1)
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 قية.:مكونات البيئة التسويقية الفند01الشكل 
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 عناصر البيئة الخارجية
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 السعر المحيط المادي
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  خلاصح اٌفصً الأٚي

الفندقي احد العناصر الرئيسية اليامة في صناعة السياحة، بعد التطكر الكبير الذم  النشاطأصبح 
كع اليائؿ الذم شمؿ الخدمات الفندقية عبر المراحؿ التاريخية طرأ عمييا في السنكات الأخيرة، كالتن

 المختمفة التي مرت بيا الصناعة الفندقية في العالـ.

كيتميز النشاط الفندقي بمجمكعة مف الخصائص التي تميزه عف المنتجات المادية المممكسة، 
ة التي تؤثر عميو تأثيرا سمبيا، إلى المكسمي بالإضافةة أساسية عمى كفاءة العنصر البشرم ر كاعتماده بصك 

الأمر الذم يقتضي الاىتماـ بالاتجاىات الحديثة في مجاؿ التسكيؽ، كالتي أصبح ليا دكر فعاؿ في 
تنشيط حركة المبيعات السياحية، كتتمثؿ في التسكيؽ الفندقي الذم يرتكز عمى تحميؿ أذكاؽ  كرغبات 

تسكيقية فاعمة لمخدمات الفندقية مف حيث التخطيط  واستراتيجيالعملاء المحتمميف، لمكصكؿ إلى صياغة 
 يا.عليا كتطكيرىا كتسعيرىا كتركيجيا كتكزي

إف مكقع الفندؽ الممتاز كالخدمات ذات الجكدة العالية التي يقدميا تظؿ في حاجة دائمة إلى مف 
 أصبحتيعرؼ بيا الجماىير المستيدفة مف السائحيف كالضيكؼ في مناطؽ كاسعة مف العالـ، لذلؾ 

المنظمات الفندقية في كقتنا الحالي تكلي أىمية خاصة لمنشاط التركيجي الذم يصب في صالح تحقيؽ 
العامة لمفندؽ بالاعتماد عمى كسائؿ مختمفة كاستخداـ التكنكلكجيا الحديثة لمتسكيؽ السياحي  الإستراتيجيتيف
 .تتسكيؽ المباشر كعبر شبكة الانترنمف خلاؿ ال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 

 صً اٌثأً :ذشٌٚج اٌخذِاخ اٌفٕذلٍحاٌف

 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني
 

الخدمات الفندقية ترويج
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ةترويج الخدمات الفندقيالفصل الثاني :   

تكتسي النشاطات التركيجية لمفنادؽ كالمنظمات السياحية عمى كجو العمكـ أىمية بالغة بالنسبة  
الة المنافسة في السكؽ لمستكياتيا المختمفة كطنية لصانعي القرارات التسكيقية، كذلؾ بالنظر إلى اشتداد ح

كدكلية، كنجد خاصة عدـ المممكسية التي تتمتع بيا الخدمة الفندقية كالتي تجعؿ مف الصعب لمغاية 
التعريؼ بيا عف طريؽ كسائؿ التركيج المختمفة، كؿ ىذا أدل بالفنادؽ إلى إبراز كتعريؼ الجكانب 

الحاجة إلى الحفاظ عمى مستكل عاؿ مف الكعي كالتطكر في حياة الأفراد المختمفة لمنشاطات الفندقية، ك 
بمعمكمات مقنعة كشاممة حكؿ السمع كالخدمات الفندقية، كبالتالي تحقيؽ مستكل  كتزكيدىـكالجماعات، 

 مستيدؼ مف مبيعات يساعد عمى زيادة أرباح الفندؽ.

سكاؽ المستيدفة، كييدؼ ىذا الفصؿ كالتركيج يسيؿ مف تبادؿ المعمكمات حكؿ خدمات الفندؽ الأ
التسكيقية لممنظمة،  الإستراتيجيةبالنشاط التركيجي لمخدمات الفندقية كدكره في تحقيؽ فاعمية  التعريؼإلى 

مف خلاؿ عرض المفاىيـ الأساسية للاتصاؿ كالتركيج كمختمؼ العكامؿ المؤثرة عمى تركيبة المزيج 
 التركيجي.
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 ل: مفاهيم أساسية حول الاتصال والترويجالمبحث الأو
 المطمب الأول: إجراءات الاتصال ومكوناته
الفنادؽ المختمفة كالعملاء في مختمؼ الأسكاؽ، كىك احد  يعد التركيج كسيمة الاتصاؿ فاعمة بيف

 العناصر الأساسية لمزيج التسكيقي الفندقي، بؿ يشتمؿ عمى كؿ صكر الاتصاؿ الاقناعي المتاحة لمقدـ
الخدمة الفندقية  كالمكجية إلى المستيمكيف الحالييف كالمرتقبيف، قصد جمب انتباىيـ كخمؽ الرغبة لدييـ 
كحقيـ عمى زيارة الفندؽ كالتأثير عمى سمككياتيـ، كيتبيف عمى أساس أف الخدمات المعركضة فييا ما يمي 

التركيج يقدـ الرسالة إلى الجميكر احتياجاتيـ كيناسب إمكاناتيـ لقضاء إقامة مريحة كالاستمتاع بيا، ف
 .مختمؼ كسائؿ الاتصاؿ المتاحة بغرض الاىتماـ بالمنتكج كالترغيب فيو، كذلؾ عف طريؽ

 إجراءات الاتصال:

يبدأ الاتصاؿ مف مجرد فكرة لدل المرسؿ )المصدر( كالذم قد يككف الفندؽ ذاتو أك شركة سياحية 
أك رمكز أك إشارات أك أم شكؿ آخر مف أشكاؿ  أحاديثك أك ككالة سياحية كسفر، لتتحكؿ إلى كممات أ

الكسائؿ المختمفة، مف خلاؿ قنكات الاتصاؿ مختمفة، حيث ترسؿ إلى فرد آخر أك جماعات تقكـ بتسميـ 
الرسالة كتفسيرىا أك ترجمتيا عمى نحك يككف مقبكلا، كبما يخدـ أىداؼ الفندؽ، فتتخمى درجات استيعاب 

الفكرم لمطرفيف كحسب ميارات الاتصاؿ لينتج عف ذلؾ  الإطاري محتكيات الرسالة حسب التشابو ف
 (1)مردكدات معينة.

 مكونات عممية الاتصال: -1
كىي الجية المسؤكلة عف إيصاؿ المعمكمات )أك المؤثرات( إلى الجية المرغكب  المرسل )المصدر(: -أ 

ؿ الأعماؿ ضمف نشاطاتو الكصكؿ إلييا، كاف يقكـ مثلا بالإشيار عف تكفير خدمة المؤثرات لرجا
المختمفة، لذلؾ ينبغي أف يككف المرسؿ عمى دراية تامة بقدرات الجية الثانية )المستقبمة( عمى استيعاب 

 فحكل الرسالة كمعناىا.
كىي المعمكمات أك المؤثرات المطمكبة تكصيميا إلى الجية المستقبمة عمى شكؿ كممات  الرسالة:  -ب 

رساليا، بحيث معينة أك أرقاما أك صكرا أك مج مكعة مف الرمكز كالتعابير التي يقكـ الفندؽ بتصميميا كا 
 تتناسب مع طبيعة كؿ عنصر مف عناصر المزيج التركيجي.

ىي القنكات التي يتـ عف طريقيا نقؿ الرسالة مف المرسؿ )الفندؽ( إلى المستقبؿ  وسيمة الاتصال: -ج 
ركفكف، أك بصرية كالصحؼ كالمجلات سكاء كانت ىذه الكسيمة سمعية كالراديك كالياتؼ كالميك

                                                 
 .100،ص2005،عماف،دار المناىج لمنشر كالتكزيع،01،طبيقاتهتسويق الخدمات وتطزكي خميؿ المساعد، (1)
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كالممصقات كالنشرات كالكتيبات كالكتالكجات كككالات الإعلاف أك سمعية بصرية كالتمفكف كالسينما 
 كالمسرح.

ىك الجية أك الطرؼ المستيدؼ في عممية التركيج كالذم تكجو غميو  المرسل إليه )المستمم(: -د 
، حيث ينبغي تحديد صفات المرسؿ إليو كاحتياجاتو كرغباتو الخالرسالة التركيجية، العميؿ، الكسيط .... 

 لاعتمادىا كأساس في عممية تخطيط برنامج الاتصالات لمفندؽ.
كىي المعمكمات المرتدة مف المرسؿ غميو إلى المرسؿ بعد تعرض الأكؿ لمرسالة التي قاـ  ردود الفعل: -ق 

لتأكد مف أف الرسالة قد تـ فيميا كما ىك الفندؽ بتكجيييا لو، كتعبر عف طبيعة استجابة المستقبؿ كا
حققت أىدافيا المرسكمة، كقد يككف رد الفعؿ إيجابيا مف خلاؿ اتصاؿ المستقبؿ بالفندؽ  كأنيامطمكب 

، أك يككف سمبيا يرفض الخلطمب المزيد مف المعمكمات حكؿ الخدمات التي يقميا، أك الحجز لمؤتمر ...
 الاتصاؿ أك تقديـ مقترحات.

ـ عممية الاتصاؿ بنجاح كفعالية فإف ذلؾ لا يتطمب مف المرسؿ )الفندؽ( تحديدا كاضحا كلكي تت
للأسكاؽ المستيدفة مع دراسة كتحميؿ خصائص المستيمكيف المراد إيصاؿ الرسالة التركيجية إلييـ كتحديد 

يزىا بشكؿ أىداؼ الرسالة قبؿ الشركع في عممية الاتصاؿ، كما يتكجب عمى الفندؽ تصميـ الرسالة كترم
رساليا في الكقت المناسب، كاختيار الكسيمة التركيجية كالمزيج التركيجي الكاجب   إتباعوكاضح كدقيؽ كا 

التسكيقية لمفندؽ، ثـ الاىتماـ بالتغذية الرجعة لمتأكد مف أف  الإستراتيجيةلتنفيذ مساىمة عناصره في 
 (1)الاستجابة تتناسب مع أىداؼ عممية الاتصاؿ.

 ني: مفهوم الترويج والترويج الفندقيالمطمب الثا
أحد العناصر الأساسية في المزيج التسكيقي، كتعني كممة التركيج في المغة العربية ''  التركيج ىك

ركاجا: نفؽ، كركجتو: نفقتو '' إذف كممة تركيج تعني تنفيؽ الشيء، كحتى ينفؽ الشيء لابد  -ركج: راج
 (2)مع كالخدمات التي يمتمكيا البائع.مف الاتصاؿ بالآخريف كتعريؼ الناس بالس

'' التركيج بأنو نظاـ اتصاؿ متكامؿ بقكـ عمى نقؿ معمكمات عف سمعة أك  Kincaidكيعرؼ ''
خدمة بأسمكب إقناعي غمى جميكر مستيدؼ مف المستيمكيف، لحمؿ أفراده عمى قبكؿ السمعة أك الخدمة 

 (3)لمتسكيؽ. استراتيجيوتركيج ضمف آلية لابد مف دكر فعاؿ كمشارؾ لم بأنوالمركج ليا، كيضيؽ 

 

                                                 
 .101، صالسابؽ نفسو،مرجع سابؽ ذكره( 1)
 .9بشير عباس العلاؽ ك عمي محمد ربابعة ،مرجع سابؽ ذكره، ص (2)
 .109ناجي معلا، مرجع سابؽ ذكره، ص (3)
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إف التركيج الفندقي لا يخرج عف التعريؼ الشامؿ لمتركيج مف بينيا '' التركيج الفندقي أك عممية 
اتصاؿ مباشر أك غير مباشر مكجو إلى المستيمؾ الحالي أك المرتقب، كما قد يككف مكجيا إلى جماعات 

 (1)مركز المؤسسة. أخرل لإيجاد مناخ ملائـ لتنمية كتعزيز
قناع كتذكير العملاء بالسمع  التركيج الفندقي يعني ذلؾ الجزء مف الاتصاؿ الذم ييدؼ إلى إعلاـ كا 
كالخدمات التي يقدميا الفندؽ كالتأثير عمى سمككيـ كاتجاىاتيـ كذلؾ باستخداـ أدكات الاتصاؿ 

 (2)المناسبة.
كسائؿ الاتصاؿ المختمفة كالتي يجب أف  كيتضح مف ىذيف التعريفيف أف التركيج يتـ باستخداـ

تتناسب مع اليدؼ منو، بغرض نقؿ معمكمات دقيقة كشاممة عف خدمات الفندؽ كبأسمكب إقناعي لمتأثير 
عمى سمكؾ المستيمؾ الحالي كالمرتقب، كاستمالة استجابتو تجاه ما يركج لو، كما يتضح كذلؾ أف عممية 

لعناصر كالأدكات كىي ما يطمؽ عمييا بالمزيج التركيجي التركيج الفندقي تتككف مف مجمكعة مف ا
 الفندقي.

كمما تقدـ يمكف إعطاء تعريؼ شامؿ لمتركيج الفندقي عمى أنو '' مجمكعة مف الأدكات كعناصر 
الاتصاؿ المباشر كغير المباشر التي تستيدؼ التأثير عمى المستيمؾ الحالي كالمرتقب بالأسكاؽ 

قناعو عمى الحصكؿ عمى المنتجات كالخدمات التي يقدميا الفندؽ كبالقدر الذم المستيدفة لتكعيتو كحثو كا  
 يضمف ليذا الأخير تحقيؽ أىدافو في النمك كالبقاء كمكاجية المنافسة.

 .المطمب الثالث: العوامل المؤثرة عمى المزيج الترويج الفندقي
عؿ كتتكامؿ معا بتحقيؽ يطمؽ اصطلاحا المزيج التركيجي عمى مجمكعة مف المككنات التي تتفا

الأىداؼ التركيجية لممنظمة في إطار الفمسفة التسكيقية السائدة، فالمزيج التركيجي الفندقي شأنو شأف 
المزيج التسكيقي الفندقي يشتمؿ عمى مجمكعة مف الأدكات كالناصر التي تستخدميا الإدارة التسكيقية 

 الفندقية لتحقيؽ تركيج أفضؿ لخدماتيا.
 مؤثرة عمى تركيب المزيج الترويجي الفندقي:العوامل ال

إفّ سياسة التركيج المتكاممة ينبغي أف تصمـ بما يضمف تمقي السائح المستيدؼ لممعمكمات 
الصحيحة، كالحديثة عف الخدمات المعركضة كاف يحتفظ بعلاقة إيجابية مع الفندؽ، فمف الميـ أف تككف 

لتسكيقي الفندقي، حيث أف استخداـ البعض أك كؿ ىذه السياسة منسجمة مع باقي عناصر المزيج ا
 لفندقي يعتمد عمى عدة عكامؿ منيا:عناصر المزيج التركيجي ا

                                                 
 .17، ص2007لممعرض كالنشر،  ، عماف، دار كنكز01ط، الإعلان والترويج الفندقيخميؿ أحمد الدباس،  (1)
 .69السابؽ نفسو، مرجع سابؽ ذكره، ص (2)
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يككف السكؽ كاسعا ككبيرا تستخدـ الفنادؽ الإشيار مف خلاؿ  فعندما خصائص الهدف التسويقي: -أ 
البيع الشخصي، كما أف  التمفزيكف كالراديك كالصحؼ، بينما عندما يككف السكؽ صغيرا تميؿ إلى استخداـ

العكامؿ الديمغرافية كالعمر كالكظيفة كالثقافة، مثلا تترؾ أثرا كاضحا في عممية اختيار الكسيمة الاتصالية 
ف القراءة كالكتابة عمى نحك الفاعمة، فالمجتمع الذم يضـ معدلا عاليا مف المتعمميف أك الذيف لا يجيدك 

 المكتكبة بقدر التخاطب كالاتصاؿ بالكسائؿ المرئية المسمكعة.قد لا يبدم أىمية تذكر للإعلانات  كاضح
حيث تختمؼ الأىمية النسبية لكؿ عنصر مف عناصر  طبيعة المنتجات أو الخدمات الفندقية:  -ب 

المزيج التركيجي تبعا لنكع الخدمة الفندقية المراد التركيج ليا، يمثؿ بسيـ البيع الشخصي كالعلاقات 
 تسكيؽ خدمة المؤتمرات. العامة عمى نحك فاعؿ في

فتركيب المزيج التركيجي لأم فندؽ يعتمد عمى ماىية الأىداؼ  الأهداف والسياسة العامة لمفندق: -ج 
التركيجية التي تتكازف كتتناسؽ مع السياسة التسكيقية ليف فمثلا يتـ استخداـ العلاقات العامة بيدؼ 

ة المبيعات، بيدؼ زيادة حجـ المبيعات خدمة أك تحسيف الصكرة الذىنية لممنظمة الفندقية، كتستخدـ ترقي
 أكثر ف الخدمات الفندقية.

فقد تحد المبالغ المالية التي تخصصيا إدارة الفندؽ مف التكسع في استخداـ  الأموال المتاحة لمفندق: -د 
كافة عناصر المزيج التركيجي، كالاقتصار بدؿ ذلؾ عمى بعض منيا كالتي تعتمد عمى كسائؿ اتصاؿ 

 (1)التكاليؼ. منخفضة

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                 

 .31بشير عباس العلاؽ، مرجع سابؽ ذكره، ص (1)
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 المبحث الثاني: العلاقات العامة والإشهار الفندقي
 مفهوم العلاقات العامةالمطمب الأول:

في المجاؿ السياحي خلاؿ النصؼ الثاني مف القرف العشريف ككسيمة  لقد برزت العلاقات العامة
السياحييف كشركات السياحة ىامة للاتصاؿ الشخصي بيف الأجيزة كالمنظمات السياحية، كبيف الككلاء 

كالسائحيف المرتقبيف، كالجمعيات كالنقابات كالتجمعات العالمية كالعممية كالمينية المكجكدة في الأسكاؽ 
ظيارىا بشكؿ جيد، لمتأثير فييـ كجذب انتباىيـ قصد  الخارجية، بيدؼ تكضيح الصكرة السياحية لمدكلة كا 

 (1)دفع الحركة السياحية.

يت '' أحد الركاد الأكائؿ لمعلاقات العامة الحديثة أف العلاقات العامة ىي نقؿ يقكؿ '' بكؿ جار 
كتفسير المعمكمات كالآراء مف المنظمة إلى جماىيرىا كمف ىذه الجماىير غمى المنظمة، مع بذؿ جيكد 

 صادقة لجعؿ الجماىير تيتـ بالمنظمة كتنسجـ معيا.

ؿ إقامة علاقات طبية مع الجماىير كالعملاء كمع ... نشاط يقكـ بو الفندؽ لأجأنيا.كتعرؼ أيضا 
 (2)الجميكر بعامة، كذلؾ لغرض التماشي مع الظركؼ المحيطة كلتعريؼ المجتمع بو.

 مبادئ العلاقات العامةالثاني:المطمب 
تمارسو كسائؿ الاتصاؿ عمى رأم عامة الجماىير، فقد أصبح مف الضركرم  نظرا لمتأثير الذم
الفكرم لمقرارات كالأساليب شطة العلاقات العامة، كالتي تعكس الإطار نظمة لأنكضع بعض الضكابط الم

 المستخدمة فييا، كتتمثؿ في ستة مبادئ رئيسية كىي:

كيقضي بضركرة الابتعاد عف الغش كالتدليس كالخداع كالتضميؿ  المصداقية )الالتزام بالصدق(: مبدأ -1
يقي عف القضية أك المكضكع محكر اىتماـ جميع في عرض الحقائؽ، حتى يمكف بناء صكرة كانطباع حق

 الأطراؼ.
كيقضي بضركرة أف يككف نتاج جميكر العلاقات العامة متكافؽ مع مبدأ التوافق مع المجتمع:  -2

 الصالح العاـ لممجتمع بجماىيرية المتنكعة.

                                                 
 .250صبرم عبد السميع، مرجع سابؽ ذكره، ص (1)

، البحريف، مؤسسة لكرد العممية لمشؤكف إدارة العلاقات العامةأسامة كامؿ  ك محمد الصيرفي،  (2)
 .10،ص2006الجامعية،
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مف خلاؿ الجميكر  التي إلىكيقضي بأف تنسيؽ المعمكمات كالحقائؽ  مبدأ اتساق الأقوال والأفعال: -3
جمكد العلاقات العامة، مع سياسات كتصرفات كسمكؾ المنظمة المؤثرة في البيئة المحيطة، حتى يمكف 

 كسب ثقة الجماىير عمى دعائـ قكية كثابتة.
كيقضي بضركرة أف تبدأ جيكد العلاقات العامة مع جيكد  مبدأ الانطلاق من داخل المنظمة: -4

المنظمة، عف طريؽ خمؽ لركح الانتماء كالعمؿ كالجماعي، ثـ العلاقات العامة مع جميكر العامميف في 
 تمي ذلؾ الجيكد مع الجميكر الخارجي.

كيقضي بضركرة أف حكـ جيكد العلاقات العامة كسمكؾ القائميف  مبدأ الالتزام بقواعد وقيم الأخلاق: -5
التي لا تنتمي إلى حضارة عمييا، القيـ الأخلاقية السائدة كالمقبكلة في المجتمع، كليست القيـ المستكردة 

 المجتمع أك التي تككف مرفكضة مف جماىيره.
كيقضي بضركرة الالتزاـ بالمنيج العممي في بحكث كدراسات العلاقات  الالتزام بالمنهج العممي: مبدأ -6

 (1)نابعة عمى أساس عممي مف الكاقع. إستراتيجيتياالعامة، حتى تأتي 

 أهداف العلاقات العامة:

 العامة إلى تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ: تيدؼ العلاقات

، خصكصيات الخدمات التي دؽ كتعريؼ الجميكر باسمو، شيرتةنقؿ كتفسير المعمكمات عف الفن -أ 
ثارة اىتمامو فييا، كترسيخ صكرتو الذىنية.  يقدميا، كتميزه عف الفنادؽ الأخرل، بغية تكعية كا 

 في اتخاذ القرارات التسكيقية المناسبة. جمع المعمكمات المرتدة عف البيئة المحيطة كاستخداميا -ب 
التنسيؽ بيف إدارة الفندؽ كمختمؼ المتعامميف معو كالعمؿ عمى إقامة علاقات طيبة معيـ كمشاركتيـ  -ج 

في بعض الأنشطة الثقافية كالاجتماعية كالسياسية التي تعكد بالمنفعة العامة عمى المجتمع، بغرض كسب 
قنتأييد   (2)اعيا بتغيير آرائيا كمكاقفيا كسمككياتيا إيجابيا تجاه الفندؽ.ثقة الجماىير المختمفة كا 

 المطمب الثالث: مفهوم الإشهار
المطركحة مف قبؿ الباحثيف حكؿ الإشيار، كرغـ ىذا التعدد فإف الإطار  لقد تعددت التعاريؼ

شخصية لتقديـ الفكرم ليا يبقى كاحدا، فقد عرفت الجمعية التسكيقية الإشيار عمى أنو: '' كسيمة غير 
 الأفكار أك السمع أك الخدمات بكاسطة جية معمكمة كمقابؿ أجر مدفكع ''.

                                                 
 .244، 243، ص2001، مصر، الدار الجامعية، إدارة وتسويق الأنشطة الخدميةسعيد محمد المصرم،  (1)
 .246بشير عباس العلاؽ، مرجع سابؽ ذكره، ص(2)
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: '' اتصاؿ غير مباشر كغير شخصي لنقؿ المعمكمات إلى المستفيد عف طريؽ بأنوكيعرؼ أيضا 
 (1)كسائؿ مممككة لمغير مقابؿ أجر معيف مع الإفصاح عف شخصية المعمف ''.

ستيدؼ إحداث أثر محدد يتمثؿ في إقناع الجميكر المستيدؼ مف قبؿ '' الإشيار عممية اتصالية ت
 (2)كدفعو إلى سمكؾ يقدـ فيو عمى الشراء أك التعامؿ مع خدمة المعمف عنيا ''.المعمف، 

 المطمب الرابع: أنواع الإشهار 
السكؽ  الذم يتعمؽ بتسكيؽ السمع الجدية التي لـ يسبؽ ليا كجكد في كىك الإشيار الإشهار التعميمي: -أ 

مف قبؿ، أك السمع القديمة المعركفة التي ظيرت ليا استعمالات أك استخدامات جدية لـ تكف معركفة 
لممستيمكيف كيسمي أيضا بالإشيار الريادم أك التمييدم حيث تستخدـ الفنادؽ ىذا النكع مف الإشيار 

 متطكرة.لمحاكلة إثارة الطمب الأكلي عمى الخدمات السياحية كالفندقية الجدية كال
كيتعمؽ بالسمع أك الخدمات أك الأفكار أك المنشآت المعركفة  الإشهار الإرشادي أو الإخباري: -ب 

لمجميكر، كالتي لا يعرؼ الناس حقائؽ كافية عنيا، أك لا يعرفكف كيؼ يحصمكف عمييا كمف أيف كمتى، 
لو الحصكؿ عمى  كتتمخص كظيفة ىذا النكع مف الإشيار في إخبار الجميكر بالمعمكمات التي تيسر

الخدمات المعمف عنيا بأقؿ جيد كفي أقصر كقت كبأقؿ نفقا، ككذلؾ يعمؿ عمى إسداء النصح كالإرشاد 
 إلى الجميكر في كيفية إشباع حاجاتو مف السمع كالخدمات.

ىك ذلؾ النكع مف الإشيار الذم يتعمؽ بسمع أك خدمات أك أفكار معركفة طبيعتيا  الإشهار التذكيري: -ج 
ا لمجميكر، بقصد التذكير بيا كمحاربة عادة بيا النسياف لدل الأفراد، كتستخدمو المنظمات كخصائصي

 ملاء عمى عمـ باف خدماتيا لازالت متكفرة.عالسياحية كالكسطاء لجعؿ ال
ىك الذم يعمؿ عمى تقكية صناعة ما، أك نكع معيف مف السمع أك الخدمات كذلؾ  الإشهار العام: -د 

يؤدم نشرىا أك إذاعتيا بيف أفراده إلى تقكية الصمة بينيـ كبيف المنتج، كذلؾ يعمؿ  بتقديـ بيانات لمجميكر
عمى تصحيح الأفكار الخاصة التي تكلدت في أدىاف الجميكر، كيعمؿ عمى تقكية كبعث الثقة فيما يتعمؽ 

 بنكع معيف مف السمع كالخدمات.
قكم في السكؽ كالتي ظيرت منتجاتيا كيتعمؽ بالسمع أك الخدمات ذات المركز ال الإشهار التنافسي: -ه 

أخرل منافسة ليا، ككذلؾ السمع كالخدمات الجديدة التي تنافس سمعا كخدمات معركفة في السكؽ، كتعمؿ 

                                                 
 .282زكي خميؿ مساعد، مرجع سابؽ ذكره، ص (1)
لأكلى، بيركت، مؤسسة مجد الطبعة ا دور الإعلان في التسويق السياحي )دراسة مقارنة(،مصطفى عبد القادر،  (2)

 .17، ص2003الجامعية لمدراسات كالنشر كالتكزيع، 
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عمى أف تحؿ محميا، كيركز ىذا النكع مف الإشيار أساسا عمى قيـ كاستخدامات كشكؿ الخدمات التي 
ي منتجات المنافسيف، كأف تقكـ الفنادؽ بتقديـ الفحص يستفيد منيا العملاء كالتي لا تتكفر صفاتيا ف

الطبي لنزلائيا أك تنظيـ البرامج السياحية لإبراز بعض المعالـ السياحية الفريدة، كمف أشكالو كذلؾ 
 (1)الإشيار المقارف كالإشيار الدفاعي.

 :أهداف الإشهار

 :أىمياإلى تحقيؽ مجمكعة الأىداؼ  الإشيارييدؼ 

كخدمات  ي يقدميا كالمساعدة في تقديـ سمعف بالفندؽ كأفكاره كالسمع كالخدمات التتعريؼ المستيمكي - أ
 جديدة إلى أسكاؽ مستيدفة محددة.

قناعيـ بأفتذكير العملاء  - ب اختيار الفندؽ سيحقؽ ليـ رغباتيـ كطمكحاتيـ في قضاء  كتكجيييـ كا 
 ستفادة مف خدماتيا.أكقات مريحة، كحثيـ عمى الاتصاؿ بالككالات أك الكسطاء المحمييف للا

تسييؿ عمؿ رجاؿ البيع الشخصي في تسكيؽ خدمات الطعاـ كالشراب كالعديد مف الخدمات   - ت
 رجؿ البيع. أماـسيكلة للإقناع بالخدمة  أكثرالأخرل، حيث يصبح المستيمؾ 

فتح أفاؽ جديدة لأسكاؽ لـ تكف قائمة قبؿ تكجيو الحممة الإشيارية أك خمؽ قطاعات سكقية جديدة  - ث
 كؿ مرة.لأ

محاكلة مكاجية المنافسة مف خلاؿ إبراز المزايا الفردية التي يتمتع بيا الفندؽ لإغراء المستيمكيف  - ج
 الحالييف كالمرتقبيف كجذبيـ لتفضيؿ خدماتو عمى خدمات الفنادؽ المنافسة.

دم الإشيار في حالة انخفاض نتيجة مكسمية العمؿ الفندقي سيؤ  أفالتقميؿ مف تقمبات البيع، حيث  - ح
مثلا، كبالمقابؿ  الأسعارإلى زيادة نسبة الأشغاؿ الفندقي، خاصة إذا اقترف بالتذكير بكجكد خصـ في 

فقد تمجأ الفنادؽ إلى الكؼ عف الإشيار في أكقات الطمب الاستثنائي العالي عمى خدماتيا كذلؾ لمحد 
 ( 2)مف الطمب الذم قد تعجز عف تنفيذه.

 
 
 

                                                 
 ، 2006، الطبعة الثانية، دار كائؿ لمنشر، الإعلان لمدخل تطبيقيطاىر محسف الغالي ك أحمد شاكر العسكرم،  (1)

 .21، 20ص
 .42زكي خميؿ مساعد، مرجع سابؽ ذكرىف ص (2)
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 شر والانترنتالتسويق المباالثالث: المبحث 
 لمطمب الأول: مفهوم التسويق المباشرا

عمى نحك كبير إلا في السنكات العشريف الماضية أم خلاؿ الثمانينات  لـ يظير التسكيؽ المباشر
في الكلايات المتحدة الأمريكية كجميع الدكؿ الغربية، حيث يعد كسيمة اتصاؿ كبيع تعرؼ اليكـ نجاحا 

بسرعة تفكؽ ما شيدتو الأنشطة التسكيقية الأخرل، كساعده عمى ذلؾ تطكر كبيرا، كما نما نمكا كاضحا ك 
 ظيرتالإعلاـ الآلي الذم يسمح بدراسة كتسيير أعدادا كبيرة مف الممفات بتكاليؼ تنخفض باستمرار كمما 

 (1)تقنية جديدة.

ة المباشرة كيعرؼ التسكيؽ المباشر في مفيكمو الحديث بأنو رد يشير إلى كافة الاتصالات التسكيقي
مع عملاء مستيدفيف مف المنظمة، ليدؼ تكليد استجابتيـ بصكرة فكرية أك سرية كبناء علاقات قكية 

 (2)معيـ.

 (3)كما يعرؼ أيضا أنو '' تسكيؽ يستعمؿ كسيمة أك أكثر بيدؼ الحصكؿ عمى استجابة أك معاممة تجارية.

 :أهداف التسويق المباشر -
سمككية تتعمؽ بتكليد الاستجابات فحسب، بؿ تكجد  أىدافوكؿ  فألا يعني مفيكـ التسكيؽ المباشر  -

 يسعى إلى تحقيقيا مثؿ: أخرلأىداؼ 
 الذىني عف المنظمة لدل العملاء. الانطباعبناء  -
 تنمية كلاء العملاء نحك منتجاتيما. -
 تحسيف درجة رضا العملاء عف المنظمة -
 (4)تكفير المعمكمات عف كيفية استخداـ منتجات المنظمة. -
بالنسبة لمعميؿ: فإف الشراء عف بعد يؤدم إلى ربح الكقت كيسمح بالاطلاع عمى أنكاع مختمفة مف   - أ

المنتجات، مع إمكانية المقارنة بيف الخدمات كالسمع المعركضة، مف حيث النكعية كالسعر متى أراد 
 ذلؾ لا عناء كدكف مغادرتو المكاف الذم يجمس فيو أما الحاسكب.

                                                 
)1( Lendrevie Brochand, Op.cit, P54. 

 .233أسعد حماد أبك ركماف، مرجع سباؽ ذكره، ص  (2)
 .335عبد السلاـ أبك قحؼ، مرجع سابؽ ذكره، ص (3)
 .302، ص2005، الإصدار الثاني، الإسكندرية، التسويق والتجارية الإلكترونية، منشآت المصارفطارؽ طو، ( 4)
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فإف المنظمات بإمكانيا  (business to business)خاصة بمنظمات الأعماؿ بالنسبة لمنشاطات ال - ب
الحصكؿ عمى المعمكمات اللازمة بخصكص السمع كالخدمات التي تحتاجيا، بتخصيص كقت أقؿ مما 

 ىك عميو الحالة إذا قامت باستقباؿ ممثؿ البيع لممنظمات العارضة.
، بحيث تتجو نحك عملائيا يمنحيا ميزة الانتقاءتسكيؽ المباشر بالنسبة لممنظمات البائعة فإف ال - ت

المستيدفيف، كما تستطيع كذلؾ بناء علاقات مستمرة مع كؿ كاحد منيـ كاختيار المحظة المناسبة 
 (1)للاتصاؿ بو.

 المطمب الثاني: وسائل التسويق المباشر
 التسويق بالبريد المباشر:  -1

البريد ككسيط أك قناة اتصاؿ تقميدية لمكصكؿ كيشير إلى أنشطة التسكيؽ المباشر التي تعتمد عمى 
ليؤلاء  أخرلكافة الرسائؿ التركيجية كالتعريفية كأم معمكمات  إرساؿإلى العملاء المستيدفيف، كيتضمف 

التقميدية  الأشكاؿ أفالعملاء، في صكرة عبارات، بطاقات بريدية، أدلة، نشرات، قسائـ كغيرىا. كيلاحظ 
الرسائؿ البريدية العادية أك عف طريؽ الفاكس، قد أخذت في التقمص نتيجة  لمبريد المباشر متمثمة في

 البريد المباشر يتـ عف طريؽ: كأصبحظيكر تكنكلكجيات جديدة أكثر سرعة كأقؿ جيدا، 

  البريد الإلكتركني: حيث تتيح برامج كشبكات الحكاسيب الآلية ككذا شبكة الإنترنيت نقؿ رسائؿ
 لي لمفندؽ إلى الحاسب الآلي لمعميؿ.التركيجية مف الحاسب الآ

  ،البريد الصكتي: حيث يتـ تخزيف رسائؿ شفيية في ممفات إلكتركنية '' تسمى صناديؽ البريد الصكتي
ليتمكف العميؿ مف سماعيا متى أراد، عند تنشيط الضغط عمى تمؾ الصناديؽ، حيث يمكف الاتصاؿ 

 كتسجيميا في خدمة البريد الصكتي. بعدد أكبر مف أرقاـ اليكاتؼ، لإرساؿ تمؾ الرسائؿ
  الرسائؿ القصيرة: كىي عبارة عف نص يكتب كيرسؿ عف طريؽ اليكاتؼ النقاؿ ليقدـ معمكمات عف

 خدمات الفندؽ أك إشارات إلى كيفية الاتصاؿ بو،  حيث يشترط فيو الاختصار كالإيجاز.
 التسويق بالكتيبات المصورة: -2

خلاؿ الكتيبات المصكرة، التي تتيح استخداـ تقنيات الطباعة  كيشير إلى التسكيؽ المباشر الذم مف
كالألكاف في إعطاء كصفا تفصيميا كيعد إجماليا جذابا كأكثر كضكحا عف الفندؽ، تصميمو كمظيره، 
خدماتو كمختمؼ مرافقو، فالعديد مف المنظمات تقكـ اليكـ بنشر ىذه الكتيبات عمى شبكات الإنترنيت، 

                                                 
)1( Philipe Kotler, Marketing management, Op.cit, P707. 
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ر عدد ممكف مف العملاء كبأقؿ تكمفة، غير أف ذلؾ يتطمب منيا استعماؿ بعض بيدؼ الكصكؿ إلى أكب
 طرؽ التحفيزية لدفع ىؤلاء العملاء إلى زيارة مكاقعيا كالإطلاع عمى ما يتـ نشره فييا.

 التسويق بالهاتف: -3

كيتمثؿ في استعماؿ الياتؼ للاتصاؿ المباشر بالعملاء المستيدفيف بغرض الحصكؿ عمى طمبيات 
لاستماع إلى انشغالاتيـ كالإجابة عمى استفساراتيـ، فيما يخص نكعية الخدمات التي يرغبكف فييا أك ا

)كخدمة غرفة مثلا(، كىك ما يسمح لمفندؽ بالتركيج بشكؿ جيد كذلؾ الخدمات لإثارة اىتماـ العملاء 
ذب انتباىيـ، كقد كيجدب ما يسمح لمفندؽ بالتركيج بشكؿ جيد كتمؾ الخدمات لإثارة اىتماـ العملاء كج

أصبح التسكيؽ بالياتؼ يحتؿ مكانا ىاما بيف أدكات التسكيؽ المباشر، نظرا لسرعة كصكؿ الرسالة 
الاتصالية لمعميؿ، فضلا عف تكفير الكقت كالجيد الذم كاف يمكف أف تستغرقو عممية الاتصاؿ الشخصي 

ة مف المسكقيف القائميف بالاتصاؿ، كجيا لكجو، غير أف نجاحو يتطمب ميارات تعبير كتحدث بمباقة عالي
فالعبارات الأكلى لمحديث ىامة جدا، إذ يجب أف تككف ىادفة كتحتكم عمى كممات تثير اىتماـ العميؿ، 

، كىذا ما يفرض عمى المنظمات الفندقية ضركرة انزعاجوكما يجب اختيار الأكقات المناسبة التي لا تثير 
 الجيد حكؿ الفندؽ كخدماتو قبؿ الاعتماد عمييـ.تدريبيـ كتحفيزىـ عمى تبميغ الانطباع 

 التسويق بالاستجابة المباشرة وباستخدام وسائل الإعلام: -4

كيمثؿ أحد أشكاؿ التسكيؽ المباشرة لمتركيج عف السمع كالخدمات الفندقية، مف خلاؿ كسائؿ 
الياتؼ لمفندؽ، عنكانو  الإعلاـ المختمفة متمثمة في التمفزيكف، الراديك، الصحؼ كالمجلات التي تبرز رقـ

...( كذلؾ قصد الحصكؿ عمى رد فعؿ إيجابي كاستجابة الآف.أك البريد الالكتركني مع عبارة ) اتصؿ 
 فكرية مف العملاء المستيدفيف للاتصاؿ بالفندؽ مف اجؿ الحصكؿ عمى معمكمات إضافية أك طمب

الاتصاؿ مباشرة عف طريؽ البريد  ، حيث تتـ عمميةالخ... استفسارات معينة، أك القياـ بحجز غرفة.
 عف طريؽ الياتؼ. أكالعادم، البريد الإلكتركني 

في ممارستيا  إتباعياأساسيتيف يمكف لممنظمات الفندقية  إستراتيجيتيفكتجدر الإشارة ىنا إلى كجكد 
 لأنشطة التسكيؽ المباشرة ىما:

تسكيؽ المباشرة لمحصكؿ عمى استجابة الخطكة الكاحدة التي تعتمد عمى استخداـ أدكات ال استراتيجيو* 
 العملاء المستيدفيف مباشرة مف خلاؿ مرحمة كاحدة، كمثاؿ ذلؾ الإعلانات بالاستجابة التمفزيكنية مباشرة.

تركيجية لمتسكيؽ المباشر عمى مرحمتيف،  أداةالخطكتيف التي تعتمد عمى استخداـ أكثر مف  استراتيجيو* 
تصفية أك ترشيح الطمبات الفندقية لمفندؽ مف العملاء، بينما تستخدـ  الأكلى في الإدارةبحيث تستخدـ 

الأداة الثانية في تكليد الاستجابة كتمبية الرغبات المطمكبة، فمثلا يستخدـ التسكيؽ بالياتؼ للاتصاؿ 
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بالعملاء المستيدفيف لمتعرؼ عمى مدل اىتماميـ الحقيقي بزيارة الفندؽ كمرحمة أكلى، ثـ تستخدـ في 
 رحمة الثانية أداة أخرل كالبريد الإلكتركني لتقديـ عركض أسعار الطمبات الجدية مف العملاء.الم

كتطبؽ معظـ المنظمات حاليا مفيكـ التسكية المباشرة المتكامؿ الذم يمثؿ حملات التسكيؽ 
المباشرة التي تكظؼ أدكات تركيجية متنكعة تنفذ عمى مراحؿ متعددة، بيدؼ تحسيف معدؿ استجابة 

تركيجية مختمفة عبر عدة  أدكاتالعملاء المستيدفيف لمجيكد التسكيقية لممنظمة، كيعتمد عمى استخداـ 
 (1)مراحؿ بيدؼ استمرار الاتصالات التسكيقية كضماف بناء علاقات جيدة طكيمة الآجاؿ مع عملائيا.

 الانترنيتالمطمب الثالث: مفهوم 

'' التي تشير إلى العلاقة البيئية بيف شيئيف أك  Interإنترنيت مف جزئيف ىما: '' إنتر  تتككف كممة
'' تعني في  Internet'' التي تعني الشبكة، كىكذا تصبح ىذه الكممة المركبة ''  Netأكثر، ككممة '' نت 

 مفيكميا المتداكؿ عمميا ''.

إف  '' Françoise Renzettiشبكة كاسعة تربط بيف العديد مف الشبكات المحدكدة ''، فتقكؿ 
الانترنيت ىي شبكة الشبكات، كىي بناء جماعي يدفع الى مقاربة تعاكنية لمبحث كتحسيف طريقة استخداـ 
الفضاء كالزمف كتعمؿ الشبكة عمى تحقيؽ الرغبة في الحرية عف طريؽ ابتكار فضاء عاـ يصبح ماديا 

 (2)بكاسطة العرض المجاني لمعديد مف الخدمات كالمتكجات لممستخدـ النيائي.

'' شبكة دكلية كاسعة  عمى أنيا: الإنترنتأبك قحؼ كطارؽ أحمد شبكة ؼ الأستاذاف عبد السلاـ كيعر 
النطاؽ غير خاضعة لأم تحكـ مركزم، تضـ بداخميا مجمكعة شبكات حاسبات آلية منتشرة في جميع 

 (3)العالـ ''. أنحاء

 أهداف الانترنت:
نية عبر الانترنيت لمقياـ بأنشطتيا بغية تحقيؽ الالكترك  الأعماؿالفندقية تكنكلكجيا  الإدارةتتبنى 

 أىداؼ متعددة أىميا:
  تحسيف مبيعات الخدمات الفندقية، مف خلاؿ زيادة الاتصاؿ مع منظمي المؤتمرات كالممتقيات

 جديدة، كدعـ سياحة رجاؿ الأعماؿ كككالات السياحة كالسفر. أسكاؽكالبحث عف 
 علاقات العامة.زيادة فاعمية أنشطة النشر كالدعاية كال 

                                                 
 .304طارؽ طو، مرجع سابؽ ذكره، ص (1)
، مجمة العمكـ الإنترنيت: مفهومها وتحميلا والآثار المترتبة عن استخداماتهانكر الديف بكميرة كماجد حجار، ( 2)

 .216، ص12الاجتماعية كالإنسانية، جامعة الجزائر، العدد 
 .217السابؽ نفسو ،مرجع سابؽ ذكره، ص  (3)
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  تقديـ عركض خاصة لتركيج المبيعات إلى السائح الضيؽ )الضيؼ المتكرر، الضيؼ الخاص أك
 الضيؼ المكسمي(.

  الإخباريةتزكيد السائح الضيؼ بالرسائؿ الإلكتركنية كالنشرات. 
  ر عب فندؽ كبيف فنادؽ السمسمة، كىذا يتحقؽتطكير كتحسيف الاتصالات الداخمية بيف طاقـ إدارة

الحاسكب المرتبطة مع بعضيا البعض داخؿ المنظمة  أجيزةاستخداـ الإنترنيت ) كىي مجمكعة مف 
الكاحدة يتـ تزكيدىا بالبيانات كالمعمكمات اللازمة، كيمكف الكصكؿ إلييا عبر كممات مركر تمنح 

 للأعضاء(.
  بنشر كظيفة الجكدة تعزيز كنشر بعض القضايا ذات العلاقة بالتعاكف بيف المكارد البشرية، ككذا

 الشاممة في تقديـ الخدمات الفندقية، كىذا يتـ عبر برامج يجرم تنظيميا عبر الانترنيت كالانترانيت.
 .(1)زيادة سرعة كدقة العمؿ مع المجيزيف كتبسيط عمميات الشراء مع مختمؼ المكرديف 

 المطمب الرابع: مفاتيح النجاح لممواقع الشبكية عمى شبكة الانترنيت
بر تأسيس المكقع الالكتركني عمى شبكة الانترنيت بمثابة الالتزاـ الأكؿ لممنظمة الفندقية، لأمؿ يعت

الالتزاـ الثاني فيك يتطمب منيا إنياء الاسـ الخاص لممكقع الذم يجب أف يككف سيلا كقابلا لمحفظ 
ب أف تككف جذابة كمؤثرة كلمذاكرة كالالتزاـ الثالث ىك تصميـ الصفحة الرئيسية، حيث لنجاحيا تركيجيا يج

إضافة إلى أف تككف متصمة بمكاقع أخرل ذات علاقة بتسييؿ عامميف البيع كالتركيج، كعميو سكؼ تصبح 
كسيمة دعائية فعالة لممنظمة، كالخاصية اليامة لمصفحة الرئيسية ىي عنكاف البريد الالكتركني الذم يعتبر 

مع الزبائف )السياح، كتسكيؽ ىذه العلاقة ىك اليدؼ  أمرا ىاما كجكىريا لغرض البدء بتطكير العلاقات
السكقي لمفندؽ أك المطعـ أك ككالة السياحة كالسفر، كعميو فالبريد الإلكتركني يحقؽ نجاحا فييا.إذا 
استطاع أف ينفي كيجيب بفترة زمنية محددة، كىذا غالبا ما يتـ تنفيذه عبر قياس رقابة الجكدة الذم بدكره 

كقع المنظمة عمى الانترنيت إضافة إلى التطبيقات العممية لمعامميف فييا، مما يعني يؤدم إلى نجاح م
 السماح ليـ بالكصكؿ إلى المكقع كالحصكؿ عمى معمكمات كاممة عف الفندؽ.

إف ىذا الاتجاه الحديث في استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات يعتبر كاحدا مف التعميمات الذىبية 
م ينمي كيطكر كيفعؿ قنكات التي ترسخ العلاقة الطيبة بيف المنظمة الفندقية لمتركيج عبر الانترنيت الذ

 (2)كعملائيا مف جية كالشركات السياحية كطاقميا مف جية أخرل.
                                                 

، دراسة في صناعة الفنادؽ في الأردف، مجمة أبحاث نولوجيا الأعمال الالكترونية الفندقية عبر الانترنيتتكيكسؼ أحمد أبكفارة، ( 1)
 .2005، ديسمبر 03ركسيكادا، جامعة الجزائر، غدد 

 .331، ص2004، عماف، الكراؽ لمنشر كالتكزيع، 01ط التسويق السياحي )مدخل استراتيجي(،حميد عبد النبي الطائي،  (2)



ترويج الخدمات الفندقيةاٌفصً اٌثأً                                                                        

- 36 - 

 

 خلاصة الفصل الثاني
التركيج الفندقي احد الدعائـ الأساسية لتحقيؽ فاعمية النشاط الفندقي، كىي ركف  استراتيجيوتعتبر 
 التسكيؽ الفندقي، حيث تسعى في الغالب إلى تحقيؽ ثلاثة أىداؼ رئيسية ىي: جيةإستراتيأساسي في 

عرض الخدمات بمظير جذاب لإغراء السائح/الضيؼ، تمييز خدمات التي تقدميا المنظمة عف 
خدمات الفنادؽ المنافسة، كبناء سمعة طيبة ليا عمى المدل البعيد، كذلؾ مف خلاؿ العمـ عمى تكعية 

كالأدكات  كتذكير بالخدمة، كيعتمد تركيج الخدمات الفندقية عمى مجمكعة مف الكسائؿالسائح/الضيؼ 
التسكيقية الفندقية لتحسيف كتعزيز الضركرة الذىنية لممنظمة، كالتأثير في مستكل  الإدارةالتي تستخدميا 

مفندؽ، في الطمب عمى السمع كالخدمات الفندقية كتعمؿ عمى تكظيفيا مف أجؿ تحقيؽ السياسة العامة ل
 ظؿ الاستغلاؿ الأمثؿ للإمكانيات المادية كالتقنية المتكفرة. 
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 الفصل الثالث

 

دراسة حالة فندق السوفيتيل 
 -الجزائر –

 
 
 



                                                                            –اٌجضائش  –اٌثاٌث                                           دساعح حاٌح فٕذق اٌغٛفٍرًٍ اٌفصً  

- 38 - 

 

 تمهيد
 المجيكدات المبذكلة مف طرؼ الجيات المختصة  ما زالت الجزائر تعاني مف العزلة السياحية رغـ

قصد التأثير عمى السياح ك جذبيـ إلى زيارتيا ، ك التي تبقى في حاجة إلى حملات تركيجية 
مكثفة مف اجؿ تحسيف صكرة البمد السياحية ك استقطاب ما أمكف مف ىؤلاء السياح الأجانب ك المحمييف. 

ز اثر التركيج عمى سمكؾ العملاء ك قراراتيـ المستقبمية، حيث لذلؾ جاء ىذا الفصؿ الذم ييدؼ إلى إبرا
يتـ في البداية إدراج بعض الإحصائيات ك البيانات المتعمقة باليياكؿ السياحية ك الفندقية عمى المستكل 

 الكطني.
الجزائر الذم كقع –ثـ الانتقاؿ إلى مجاؿ الدراسة الميدانية التي سيتـ إجراؤىا بفندؽ السكفيتيؿ 

ختيار عميو بسبب مكقعو، حيث يتكسط مدينة الجزائر ،فيك يستيكم نظر الطالب كمما زاره، بالإضافة الا
 إلى حديث بعض الأصدقاء الذيف زاركه مف قبؿ ككصفكا خدماتو بالمقبكلة.   
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المستقبمية لمسياحة في الجزائر المقومات و الآفاق المبحث الأول:  
ف السمات البارزة لمطبيعة في الجزائر ،حيث الضفاؼ الدافئة عمى م رغـ أف التنكع ك التقابؿ سمة

البحر الأبيض المتكسط،ك الرؤية السحرية لممناظر التمرية في تمنراست ،كما أف الحجارة بالطاسيمي 
أما المعالـ الأثرية  كاليقار تحمؿ في آثارىا عمؽ تاريخ البشرية مف رسكـ جداريو كنحكت صخرية ،

بتبسة شرقا،مركرا بالقبر الممكي المكريطاني  " تيفست"فيي تفكح بعبؽ التاريخ :مف أطلاؿبالمدف القديمة،
باليزم جنكبا،إلا  " الطاسيمي ناجر"بكىراف غربا ك "سانتاكروز"شاؿ،حتى كنيسة ر بش ليسيزاري" "كمسرح 

 أف حصة الجزائر مف السكؽ السياحية العالمية لازالت ضئيمة جدا لعدة أسباب أىميا:

 عجز في ىياكؿ الاستقباؿ كتدني مستكل الخدمات.*ال

 * نقص الكعي لدل المجتمع المدني بأىمية النشاط السياحي كبأخلاقياتو.

*نقص التككيف كالتدريب العممي لمعامميف في القطاع عمى فنكف تسكيؽ الخدمات في قطاع السياحة.   
 الجزائر. عدـ كجكد حملات دعائية مكثفة لاستدراج السياح الأجانب إلى*

 المطمب الأول:الهياكل و الطاقات السياحية المتوفرة بالجزائر  
  مايمي: المتكفرة بالجزائر إلى تشير إحصائيات كزارة السياحة بخصكص اليياكؿ ك الطاقات السياحية

 سرير.  81024مؤسسة فندقية بسعة  -1400

 ممؾ لمخكاص.مؤسسة  872مؤسسة ممؾ لمجماعات المحمية، 59مؤسسة حككمية ، 73-

 3مف فئة  67نجكـ ك  4مف فئة  22مؤسسات مف فنادؽ الخمس نجكـ ك  10لا يكجد أكثر مف 
 بدكف ترتيب.   804مف فئة نجمة كاحدة ك 42مف فئة نجمتيف ك  59نجكـ ك

 25ككالة تابعة لمديكاف الكطني لمسياحة ك  30شركة،يضاؼ إلييا 755عدد شركات السفر الخاصة  –
 السياحي "تكرينغ".تابعة لمنادم 

 (1)ألؼ عامؿ. 165، أكثر مف 2004يشغؿ قطاع السياحة إجمالا حسب إحصائيات سنة  –

ىذا ك قد كشؼ كزير تييئة الإقميـ كالبيئة كالسياحة السيد شريؼ رحماني لدل إشرافو عمى تسميـ 
ة الكطنية شيادات التصنيؼ لخمسيف مؤسسة فندقية خضعت لمتشخيص كالتقييـ مف قبؿ كؿ مف المجن

 بيدؼ إعادة تثميف الحظيرة الفندقية التي لـ تخضع لمتصنيؼ منذ عشريف سنة  كالمحمية لمتصنيؼ،
عشرة بالمائة فقط مف الفنادؽ المشيدة بالجزائر تممؾ مكاصفات عالمية كتخضع لممقاييس  فأ –كشؼ  –

ي مف منطمؽ تشجيع المنظمات الدكلية المطمكبة كأف إجراء تصنيؼ الفنادؽ التي أقدمت عميو الدكلة يأت
الفندقية بالجزائر عمى تقديـ أحسف الخدمات لمزبائف كالتنافس فيما بينيا لرفع عدد النجكـ ،فمف ضمف 

                                                 
(1)

 http// : www.swisinfo.com,acces22/03/2015- 10:30 جٕٓد دٛزٛت  لإصلاح انمطاع انغٛادٙ فٙ انجضائش    

http://www.swisinfo.com,acces22/03/2015-%2010:30
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نجكـ ، فيما تحصمت  4كفندقيف تحصلا عمى  نجكـ ، 5خمسيف مؤسسة تحصمت خمسة فنادؽ فقط عمى 
يف،ك قد أكد الكزير عمى التحمي المكمفة فندقا أخر عمى نجمت 27مؤسسة فندقية عمى ثلاث نجكـ ك 12

بالتصنيؼ قد خضعت لفترة تربص كتككيف مف قبؿ خبراء كمختصيف مف سكيسرا كبمجيكا كأعضاء مف 
  المنظمة العالمية لمسياحة، مما يسمح ليا التقييـ الحقيقي ليذه الفنادؽ كما ىك معمكؿ بو دكليا.

أخذىا بعيف الاعتبار،فيناؾ عدة معايير متعمقة  كعف المعايير المعتمدة في التصنيؼ كالتي يتـ
إضافة إلى  بالفندؽ في حد ذاتو كحجـ الفندؽ كمساحتو كالمسالؾ المؤدية إليو، كالمكقع المتكاجد فيو،

المعايير متعمقة بالتجييزات كالخدمات، كنكعية الأثاث كالأكؿ المقدـ كالحيازة عمى المصاعد كالياتؼ 
ة كالاستقباؿ ،كقد أخذت المجنة الكطنية بعيف الاعتبار حكالي خمسيف معيارا كالانترنت، كنكعية الخدم

 لمقياـ بالتصنيؼ.

تجدر الإشارة إلى إف عممية التصنيؼ التي أنتجتيا الكزارة تدخؿ في إطار مخطط السياحية الذم 
كتعد  ، بائفييدؼ إلى ترقية السياحة بالجزائر كعصرنة كتثميف الحظيرة الفندقية كتحسيف استقباؿ الز 

شيادة التصنيؼ التي تمنح بعد عممية تشخيص كمراقبة صارمة بمثابة العقد الذم يربط بيف الدكلة عمى 
عادتو مف جديد إف تبيف تغير كضعية الفندؽ إلى الاسكا ،ك ىك التصنيؼ الذم  حؽ إلغاء التصنيؼ كا 

 (1).إجباريةيتـ بصفة أصبح 

 المتوسطية و العالمية  المطمب الثاني :حصة الجزائر من السياحة
حيث بمغ عدد الكافديف  ℅1المتكسط ب  الجزائر مف السياحة بالنسبة لدكؿ البحر الأبيض يقدر نصيب

          2006مقارنة بسنة  ℅6,5بارتفاع قدره ،2007( سائح سنة 1741000إلى الحدكد ب) 
 (،ك يقسـ الزائركف كما يمي:1640000) 

                                                                                   مف التدفؽ السياحي الإجمالي:     ℅71سائح أم ما يمثؿ  1230000 :رجالجزائريكف المقيمكف بالخا -
 مف المجمكع العاـ . ℅29سائح أم  511000: الأجانب -

ستراحات، أك الأعماؿ ك المياـ حيث تكزع أما أسباب الزيارة أك الإقامة تعكد في الغالب إلى الترفيو ك الا
 كما يمي:

 :(.℅64سائح) 326000بالنسبة لمترفيو ك الاستراحة 
 :(℅30سائح) 153000بالنسبة للأعماؿ. 
 : (℅6ح أم) سائ32000بالنسبة لممياـ. 

                                                 
1
 .5،انجضائش،ص2009يا2620،19٘،جشٚذة اخش عاػت،انؼذدِؤعغح فٕذلٍح ذرحصً عٍى شٙادج اٌرصٍٕف50ٔ.َغًٛت،- 
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إذ تعرؼ سياحة رجاؿ الأعماؿ ارتفاعا ىائلا ،ك فيما يمي ترتيب العشر دكؿ حسب عدد السياح 
 نيا الجزائر:الكافديف م

 (.2007مقارنة بسنة ℅ 5,7سائح) ارتفاع ب 170000فرنسا: .1
 (.  ℅9,6سائح) انخفاض بنسبة 108900تكنس: .2
 (.℅10+)16600ايطاليا: .3
 (.℅14)+ 15000 المغرب: .4
 (.1℅)+ 13500ليبيا: .5
 (.℅22) + 12800مصر: .6
 (. ℅3,27)+ 10800بريطانيا:-9(. ℅14)+11300تركيا: .7
 (.℅ 31-)  10000ألمانيا: .8
مميكف دكلار ،حيث سجؿ فرع الفنادؽ  215,3ب 2007درت مداخيؿ صناعة السياحة لسنة ق

كالمطاعـ قيمة مضافة مرتفعة،كمف بيف العراقيؿ التي تكاجييا حسبما أشارت إليو دراسة حديثة قدمت 
 يمي: ما 2008خلاؿ الجمسات الكطنية لمسياحة في شير جانفي 

 ضعؼ منتج كعدـ التميز في القطاع السياحي الجزائرم ،تشكيو صكرة الكجية الجزائرية ،ضعؼ ال
بالإضافة إلى ضعؼ ىياكؿ الاستقباؿ.  في القطاع،(NTIC) كالاتصاؿ  إدماج تكنكلكجيا الإعلاـ 

مف قيمة الصادرات  ℅3,9كاستنادا إلى إحصائيات المنظمة العالمية لمسياحة ،فاف القطاع السياحي يمثؿ
مف الناتج المحمي الخاـ،ك تصنؼ الجزائر مف حيث  ℅8,1المنتجة ك مف نسبة الاستثمارات  ℅9,5ك 

 في )دكلة ،بعيدا كراء تكنس174مف مجمكع  147حصة السياحة في الناتج المحمي الخاـ في الرتبة
عامؿ  الؼ 200فاف القطاع أكثر مف  . أما عمى مستكل التشغيؿ،(42الرتبة ( كالمغرب) في 39الرتبة

كلـ تسجؿ الجزائر حسب التقرير سكل  سبة التشغيؿ المباشر كغير المباشر ،مف ن ℅6,5كيمثؿ حكالي 
ثلاثة أرباعيـ مف المغتربيف كاف سجؿ حسب التقرير،تحسف خلاؿ السنتيف  مميكف دخكؿ كسائح ،  1,23

مف التدفقات السياحية ،كجنت الجزائر  ℅2,0الماضيتيف ،إلا أف حصة الجزائرية لا تزاؿ تقدر ب 
مميار اكرك لممغرب،كتمثؿ نفقات  1,3مميار اكرك لمصر ك  9,4كرك مقابؿ أمميكف 105 عائدات بمغت

 مف إجمالي نفقات السياحة في المنطقة. ℅8,4السياحة في الجزائر 

 كحدد التقرير نقاط الضعؼ كالقكة في السياحة الجزائرية، مشيرا إلى أف نكعية الخدمات غير التنافسية،
 (1)ف ناحية النكعية كالكمية.كضعؼ قدرتيا عمى التكيؼ م

                                                 
)1( 

http// :www.anaba.org.acces le 09/05/2015- 09:23 ػبذ انذك ػباط، انغٛادت ٔانجضائش فشص غٛش  

 يغخغهت 
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 المطمب الثالث:المشاريع المستقبمية في مجال الفندقة  
،يجب عمى الجزائر رفع حجـ طاقات الاستقباؿ إلى 2015مف اجؿ تمبية الطمب المتكقع في آفاؽ 

فندقا بتشكيلات  274سرير طبقا لممكاصفات العالمية ،حيث باشرت في ىذا الصدد عممية انجاز 75000
 حيث تكزع حسب أقطاب الامتياز عمى النحك التالي: ا إضافياسرير 29386مفة لتكفر مخت

 تكزيع المشاريع حسب أقطاب الامتياز. : (01)الجدول رقم
 الطاقة
 الإجمالية

 مجمكع
 الفنادؽ

 فنادؽ
 نمطية

 سمسمة
 فندقية

 تشكيؿ
 راقي

 نكع الفندؽ/قطب الامتياز

 شرؽ-شماؿ 2 5 79 86 5965
 كسط-شماؿ 2 6 41 49 9295
 غرب-شماؿ 1 1 83 85 10146
 شرؽ الكاحات-جنكب - - 26 26 2092
 قكرار-تاكرات 2 - 21 23 1513
 ناحر -طاسيمي 1 - - 1 150
 اىقار - - 4 4 225
 المجمكع 8 12 254 274 29386

 
 -42- Source : www.orianis.fr/doc/dp-map2008.pdf.facces le 15/05/2015- 10:30. 
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 -الجزائر العاصمة-المبحث الثاني:التعريف بفندق السوفيتيل
 -الجزائر–المطمب الأول:بطاقة فنية لفندق السوفيتيل 

نجكـ لمعلامة  5:ىك فندؽ  SOFITEL ALGER JARDIN D ESSAIS   الجزائر سوفيتيلفندؽ 
الفرنسية المتعددة الجنسيات التي تعتبر كاحدة مف  كىك تابع لمجمكعة أككر ، الفرنسية سكفيتيؿالتجارية 

جناح رئاسي فاخر كما  26غرفة ك 333الركاد العالمييف في مجاؿ الفندقة ك الترفيو. يحتكم الفندؽ عمى 
 يتكفر الفندؽ عمى مرقص يفتح في نياية الأسبكع مف العاشرة إلى الخامسة صباحا.

 المطمب الثاني:الخدمات بفندق السوفيتيل 
سكفيتيؿ الجزائر عمى ثلاثة مطاعـ تقدـ أرقى الأطباؽ العالمية ،كتجمع بيف فف  : يمتمؾ فندؽ*المطاعم

كذلؾ في جك  الطيي الفرنسي كالنكيات المكجكدة في الجزائر،كالخبز المحمي كالحمكيات كيسمى المرجاف،
اىر الحضارة الراقية كمختمؼ القكائـ المكسمية كالتي يحضرىا الشاؼ كديككر ممتزج بنفحات الماضي كمظ

بالإضافة إلى الضيفة كىك  ، الفرنسي إيريؾ دبمكند مع ديككر لمفناف الجزائرم الشيير الياشمي بكميدم
 مكاف لتناكؿ القيكة أك كجبة خفيفة في جك ممتع كىناؾ ما يسمى الككننتيننطاؿ ،كىك مطعـ فاخر.

مة تكصيؿ المأككلات لغرؼ النزلاء حسب الطمبية، الأطباؽ الساخنة الكجبات الخفيفة الباردة، كما تكجد خد
 (1)عمى طكؿ أياـ الأسبكع.

قاعات  للاجتماعات كالناسبات مجيزة بأحدث  6يمتمؾ فندؽ سكفيتيؿ الجزائر والمناسبات:  الاجتماعات*
 تنظيـ حفلات زفاؼ أك الأعماؿ التجارية.  شخص، كما يمكف 200التكنكلكجيا السمعية البصرية تتسع ؿ 

كىي تتكفر عمى ما يمزـ  شخص، 150كما تكجد بالفندؽ قاعة لممؤتمرات كالمقاءات كىي تستكعب حكالي 
كيتكفر الفندؽ عمى خدمات أخرل كمكتب لتأجير السيارات كككالة الأسفار كيكجد  لمقاء رجاؿ الأعماؿ،

 راب لمسيارات كالمساعديف.أماـ الفندؽ محطة لسيارات الأجرة كم
في سكفيتيؿ الجزائر حديقة  333تشتمؿ غرؼ النزلاء عمى مكيفة اليكاء البالغ عددىا النزلاء: غرفة*

يمكف لمنزلاء استخداـ ميزة الاتصاؿ  تتكافر قكائـ لأنكاع الكسائد، الحامة عمى ثلاجات صغيرة كخزائف ،
داخؿ الغرؼ،تـ تجييز أجيزة التمفزيكف بقنكات فضائية  بالانترنت عالي السرعة سمكيا أك لاسمكيا مجانا

استحماـ  أحكاضتكفر كؿ تجييزات الإقامة،مكاتب كجرائد مجانية كىكاتؼ،تتميز دكرات المياه بكجكد 
كتشتمؿ المرافؽ الإضافية  كأركاب حماـ كمستمزمات لمعناية الشخصية باسـ الفندؽ كمراحيض شطؼ،

                                                 

)1(http//www.algeria.com/blog/sofitel-hotel-in-algeria.le 01/04/2015-09 :00 



                                                                            –اٌجضائش  –اٌثاٌث                                           دساعح حاٌح فٕذق اٌغٛفٍرًٍ اٌفصً  

- 44 - 

 

ات شعر،بالإضافة إلى ذلؾ فاف المرافؽ المتاحة حسب الطمب تشتمؿ عمى زجاجات مياه مجانية كمجفف
 (1)عمى مكاكم ألكاح لمكي كملاءات لمفراش لا تتسبب الحساسية يتـ تقديـ خدمة تنظيؼ الغرؼ يكميا.

السياحة  في PQTالنكعية كمخطط الجكدة ك  SDAT خطط لمدير التييئة السياحيةكفقا لتصنيؼ م- 
اييس المتعارؼ عمييا دكليا،صنؼ فندؽ سكفيتيؿ الجزائر كأحسف الفنادؽ في الجزائر التي أدرجت فييا المق

 نجكـ.   5كمنحت لو مرتبة  2009لسنة 

   

 أسعار
 الغرف

 فردي
 استاندار

 الدولار اليورو
 الأمريكي

 الزوجي
 استاندار

 الدولار اليورو
 الأمريكي

 258 210 دج19600 258 210 دج19600 الغرفة
 - - - 296 240 دج22600 غرفة لككس

 - - - 26 21 دج2000 الإفطار في الصالة
 - - - 29 23 دج2200 الإفطار في الغرفة

  
دينار لمشخص الكاحد بالغرفة عف كؿ  200الأسعار شاممة الضرائب فيما عدا ضريبة الإقامة ك قدرىا 

 (2)دكلار.3يكرك أك 2يكـ إقامة أم ما يعادؿ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
(1)

 .10:30، 2015/افشٚم02"،فُذق انغٕفٛخٛم،انجضائش،حٛضٚش٘ كًال :"يمابهت يغ سئٛظ يصهذت الإٚاء 
(2)

 . 11:30، 2015افشٚم08اٚج ادًذ ايٍٛ،فُذق انغٕفٛخٛم،انجضائش،يمابهت يغ انًكهف بالاعخمبال:"
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 ث:الإجراءات المنهجية لمدراسة الميدانية المبحث الثال
في ىذا المبحث يتـ استعراض أىـ الخطكات كالإجراءات المنيجية التي تـ الاعتماد عمييا في  

الدراسة الميدانية،مف خلاؿ تكضيح :أسمكب الدراسة ،عينة الدراسة كمختمؼ الأدكات الإحصائية 
 المستعممة.

 و إجراءات سحب العينة المطمب الأول :تحديد مجتمع الدراسة 
: يتمثؿ مجتمع الدراسة في مجمكع العملاء الزائريف لمفندؽ ك الأكثر ارتيادا الدراسة مجتمع تحديد-1 

للإقامة فيو سكاء كانكا أفرادا ،عائلات أك ممثمي مؤسسات عمكمية كخاصة،كذلؾ خلاؿ الأسبكع الأكؿ مف 
كسط الأفراد الذيف يتكافدكف عمى الفندؽ خلاؿ ـ،حيث يقدر مت2015افريؿ08الى 01شير افريؿ أم مف 

مقيما تقريبا،كذلؾ عمى المعطيات المقدمة إلينا مف مصمحة  200السنكات السابقة لنفس الفترة بحكالي 
الإيكاء لمفندؽ،حيث كاف يتكقع أف يستمر العدد بنفس المتكسط، لذلؾ ارتأينا حصر حجـ مجتمع الدراسة 

 .نزيؿ 200بالعدد 
 المجتمعمف حجـ :تـ تحديد حجـ العينة عف طريؽ اخذ نسبة سحبها إجراءات و العينة جمح تحديد-2

:   محؿ الدراسة أم  

 بالنسبة لسحب مفردات العينة ،فقد تـ إتباع بعض الإجراءات منيا:

بو مف  الفندؽ لضماف صدؽ ما يدلي*تـ مراعاة عند اختيار العميؿ المستجكب أف يككف أكثر ترددا عمى 
 فيما يخص سياسة التركيج التي يتبعيا الفندؽ. بيانات

*عند اختيار العميؿ الذم يحقؽ شركط الاستجكاب، يتـ إعطاؤه الاستمارة ك شرح اليدؼ منيا ك تكضيح  
تـ إتباع ىذا الأسمكب كمرحمة أكلى لأجؿ اختيار الأسئمة كالعبارات التي تتضمنيا كأسمكب الإجابة. *

نية تـ تكميؼ عكف مف طرؼ إدارة الفندؽ لتكزيع الاستمارات عمى العملاء الاستمارة فقط، ثـ كمرحمة ثا
 .استمارة عبر أياـ مختمفة 50 المعنييف بالاستجكاب داخؿ الغرؼ، حيث تـ تكزيع 

 

 

 

 

 

  =25% 
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 المستعممة الإحصائيةأسموب جمع البيانات والأدوات المطمب الثاني:  
 أسموب جمع البيانات: -1

مدراسة فقد تـ الاعتماد عمى أسمكب الاستقصاء، حيث تـ تصميـ استمارة لجمع البيانات اللازمة ل
 لاستجكابيـ مباشرة. مكجية لمعملاء

ييدؼ إعداد كتصميـ استمارة البحث إلى معرفة الدكر الذم يؤديو التركيج في  الهدف من الاستمارة: -2
 كاستجابةدـ مف طرؼ الفندؽ ، كدراسة العلاقة بيف المزيج التركيجي المستختسكيؽ الخدمات الفندقية

 .العملاء لطمب خدماتو كاستمرارىـ في التعامؿ معو، كذلؾ مف خلاؿ

التعرؼ عمى اتجاىات العملاء كمدل استيعابيـ لمرسائؿ التركيجية المقدمة غمييـ مف طرؼ فندؽ  - أ
 السكفيتيؿ بالجزائر '' إف كجدت ''

أثيرا كجذبا للانتباه مف بيف عناصر المزيج معرفة آراء الزبائف حكؿ الكسيمة التركيجية الأكثر ت  - ب
 التركيجي.

 تصميم الاستمارة: -2-1

 البحث مف ثلاثة أجزاء رئيسية ىي: تتككف استمارة

 يتعمؽ بالخصائص الديمغرافية لمعينة مثؿ: الجنس، السف، المستكل التعميمي كالمينة. الجزء الأكؿ: -أ 
بصفة عامة  في مدينة الجزائر فنادؽ المكجكدةالجزء الثاني: يتعمؽ بمدل معرفة عناصر العينة لم -ب 

 كفندؽ السكفيتيؿ بصفة خاصة كمعدؿ تعامميـ معو.
الجزء الثالث: كيتضمف الأسئمة المتعمقة بعناصر المزيج التركيجي لمعرفة اتجاىات العملاء في  -ج 

لعناصر شامؿ لمعرفة آراء العملاء فيما إذا كانت تمؾ ا أخيرالتعامؿ معيا، كما احتكل عمى سؤاؿ 
 تؤدم إلى زيادة عدد الزائريف لمفندؽ أـ لا.

 المستعممة: الإحصائيةالأدوات  -2-2

 :أىميا الإحصائية الأدكاتبعد تفريغ الاستمارة كترميز البيانات تـ الاستعانة ببعض 

نة كالنسب المؤكية عمى فقرات الدراسة المختمفة، كذلؾ لتقديـ كصؼ شامؿ لبيانات العي استخداـ التكرارات
 مف حيث: الخصائص، درجة التأييد كدرجة الرفض.
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 المبحث الرابع: دراسة وتحميل البيانات وعرض النتائج
كفقا للأىداؼ كالأسئمة  الدراسة الميدانية كتحميميا كمناقشتيا يتـ في ىذا المبحث استعراض نتائج

ناحية الديمغرافية كمف الدراسة مف ال كالفرضيات المكضحة مسبقا، بداية بدراسة خصائص العينة محؿ
كالتعاملات السابقة معو، لأف الحديث عف التركيج يقتضي المعرفة الدقيقة  ناحية المعرفة بالفندؽ

، المناسبيف لخصائص العملاء الذيف يتعامؿ معيـ الفندؽ قصد إعداد المزيج التسكيقي كمنو التركيجي
العينة عمى الأسئمة كالعبارات الكاردة في  لاستقطابيـ كالحفاظ عمى كلائيـ، ثـ تحميؿ إجابات مفردات

الاستمارة بغية تشخيص كاقع التركيج بالفندؽ، ليتـ في الجزء الأخير اختيار فرضيات البحث كالخركج 
 بنتائج كتكصيات عمى ضكء ذلؾ.

 : دراسة خصائص العينةالمطمب الأول: 
 اشتممت عينة الدراسة عمى مجمكعتيف مف الخصائص: -1

 .خصائص ديمغرافية -
 خصائص المعرفة بالفندؽ كالتعاملات السابقة معو. -

 :الخصائص الديمغرافية لمعينة -1-1
 الجنس: -1-1-1

 يكضح الجدكؿ التالي تكزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس

 توزيع مفردات العينة حسب الجنس. :(02)الجدول رقم

 ℅النسب المئوية NIت التكرارا الجنس

 80 40 ذكر

 20 10 أنثى

 100 50 المجموع
 

في حيف  ،℅80يتضح أف أغمبية مفردات العينة ىـ ذككر كيمثمكف نسبة  02مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
 فقط يمثمكف الإناث. ℅20أف نسبة 
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ذلؾ إلى ككف الرجاؿ ىـ المخكليف عادة بالمبيت خارج منازليـ طبقا لأعراؼ ك تقاليد كقد يعكد 
مية أك معاملات تجارية لصالح مؤسسات المجتمع الجزائرم خاصة إذا ارتبط ذلؾ بأداء ميمات رس

 العمؿ ك الييئات الرسمية كما لـ يتعمؽ بالسياحة كالاستجماـ.  
ثلاث فئات حسب متغير السن موضحة في الجدول  إلىالسن: تم تبويب مفردات العينة -1-1-2 

 التالي:
 توزيع مفردات العينة حسب متغير السن. (:03)الجدول رقم

 

النسب  (ni)التكرارات السن سنة
 ℅المئوية

 18 09 30-18من 
 52 26 50-31من
 30 15 50من  أكثر

 100 50 المجموع
 

عميلا،  26 سنة كعددىـ 50ك  31بيف  أعمارىـ تتراكحمعظـ مفردات العينة  أف 03ـرقيبيف الجدكؿ 
سنة 50عميلا أعمارىـ أكثر مف  15فيما ىناؾ  مف إجمالي عملاء عينة الدراسة، ℅52يمثمكف نسبة 

عملاء تتراكح  09مف مجمكع أفراد العينة،بينما العدد الباقي مف العملاء كالمقدر ب ℅30كيمثمكف 
 . ℅18سنة أم بنسبة  30ك18أعمارىـ بيف 

 المهنة:-1-1-3 
الميف الحرة، كما  أصحاب أك إدارية كإطاراتالميف المحترمة  أصحابالعينة مف  أفراد يتشكؿ

 يكضحو الجدكؿ التالي: 
 توزيع مفردات العينة حسب متغير المهنة.(: 04)جدول رقم            

 

 ℅المئويةالنسبة NIالتكرارات المهنة
 40 20 سامي إطار

 22 11 مكظؼ
 34 17 صناعة كتجارة كفلاحة  -أعماؿرجاؿ -مينة حرة  

 04 02 متقاعد
 00 00 بدكف عمؿ
 100 50 المجمكع
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مف  ℅40سامية كيمثمكف نسبة  إطاراتفردات العينة ىـ م أغمبية أف 04يلاحظ مف الجدكؿ رقـ 
الصناعة كالتجارة كالفلاحة بنسبة  أعماؿالميف الحرة مف رجاؿ  أصحابمجمكع عينة الدراسة، يمييا 

تكفؿ مؤسسات العمؿ  إلى،كىذا راجع ℅22،ثـ بعد ذلؾ المكظفيف العادييف التي تمثؿ نسبة ℅34
الميف الحرة القدرة عمى دفع  أصحابلسامية كالمكظفيف، بينما يمتمؾ ا للإطاراتبالنسبة  الإقامةبنفقات 

                                                         .℅4أما المتقاعديف فيمثمكف نسبة ،بأنفسيـالتكاليؼ 
تيـ كىذا يشير إلى أف قرار ارتيادىـ لفندؽ السكفيتيؿ بالجزائر يمكف اف يككف قد ارتبط بمستكل حيا

    المينية في المؤسسات التي يعممكف بيا، كالأنشطة التي يمارسكنيا.                                                         

 خصائص العينة في التعامل مع فندق السوفيتيل '' الجزائر '' ومعرفتها به: 1-2

مع الفندؽ كمدل معرفتيا عرض بعض خصائص مفردات العينة في التعامؿ  الإطاريتـ في ىذا 
 بو، كذلؾ مف خلاؿ:

 لمتكاجدة بمدينة الجزائر كالمتعارؼ عمييا مف قبؿ عملاء الفندؽ.الفنادؽ الأخرل ا -
 الذم تمت فيو الزيارة. الإطار -
 سبب اختيار العملاء لفندؽ السكفيتيؿ الجزائر. -

 كتيدؼ ىذه الخطكة إلى معرفة مدل كلاء العملاء لمفندؽ.

 بالفندق وعدد الزيارات السابقة له. معرفة العملاء -1-1-2

(: تكزيع مفردات العينة حسب معرفتيـ لفندؽ السكفيتيؿ بالجزائر قبؿ أكؿ 05يكضح الجدكؿ رقـ )
 لو. زيارة

 تكزيع مفردات العينة حسب المعرفة بالفندؽ. (:05الجدول رقم )              
 

 ية )%(النسبة المئو  (NIالتكرارات ) المعرفة المسبقة بالفندق
 %80 40 نعـ
 %20 10 لا

 %100 50 المجمكع
 

 %80( أف معظـ العملاء يعرفكف الفندؽ قبؿ ىذه الزيارة كيمثمكف نسبة 05يكضح الجدكؿ رقـ )
% لا يعرفكف الفندؽ مف قبؿ، كقد يرجع ىذا إلى 20مف مجمكع العملاء، بينما النسبة الباقية المقدرة بػ 
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الفندؽ عمى مستكل مدينة الجزائر، خاصة كانو يقع بكسط المدينة كالجدكؿ  مستكل الشيرة التي يتمتع بيا
 التالي يكضح نسبة العملاء الذيف سبؽ ليـ أف زاركا الفندؽ مف قبؿ.

 
 تكزيع مفردات العينة حسب الزيارات السابقة لمفندؽ (:06الجدول رقم )

 
 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) زيارة الفندق من قبل

 %64 32 نعـ
 %36 18 لا

 %100 50 المجمكع
 

% 64عميلا بنسبة  32يلاحظ مف الجدكؿ أف اغمب مفردات العينة سبؽ ليـ زيارة الفندؽ كعددىـ 
 % مف مجمكع العملاء لـ يسبؽ ليـ زيارة الفندؽ.36في حيف أف 

 ىذا الجدكؿ. ؿبؿ خلاعميلا الذيف زاركا الفندؽ مف ق 32كيمكف تكضيح عدد الزيارات السابقة بالنسبة لػ 
 

 تكزيع مفردات العينة حسب مستكل تكرار الزيارات. (:07الجدول رقم )
   

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) مستوى الزيارة
 %4 02 مرة كاحدة
 %93,75 30 أكثر مف مرة
 %100 32 المجمكع

 
 

( زاركه 07الجدكؿ رقـ ) ر إليومف قبؿ كما يشي إف مجمؿ العملاء الذيف ليـ سبؽ ليـ زيارة الفندؽ
% بما يعني أف حجـ التعاملات السابقة ليؤلاء العملاء مع الفندؽ مرتفع جدا، 93,75أكثر مف مرة بنسبة 

كبالتالي يفترض أف تككف لدييـ درجة كلاء عالية لمفندؽ كمعرفة كافية بالخدمات التي يقدميا كالأنشطة 
يف بو، كىك ما قد تجعؿ إجاباتيـ عمى أسئمة الاستمارة أكثر كمعاملات مستمرة مع العامم التي يؤدييا

 صدقا كأقرب إلى الكاقع.
 

 ملاء:عالأخرى المتواجدة بمدينة الجزائر المتعارف عميها من قبل ال الفنادق -1-1-3
الفنادؽ المتكاجدة بمدينة الجزائر كالتي تـ  أىـيكضح الجدكؿ التالي إجابات مفردات العينة حكؿ 

 .عملاءذكرىا مف قبؿ ال
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 .زائرجتكزيع مفردات العينة حكؿ الفنادؽ بمدينة ال (:08الجدول رقم )
 

 

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) المعرفة المسبقة بالفندق

 %40 20 الشيراطكف
 %30 15 الأكراسي
 %30 15 الرياض
 %100 50 المجمكع

 
 

ؼ عمييا مف قبؿ عملاء الفندؽ عمى يلاحظ مف خلاؿ ىذا الجدكؿ كجكد عدد مف الفنادؽ المتعار 
مستكل مدينة الجزائر، كالتي سبؽ لمبعض زيارتيا كالتعامؿ معيا، كيأتي في مقدمة تمؾ الفنادؽ فندؽ 

 %.30ثـ فندؽ الأكراسي كفندؽ الرياض بنسبة  %40الشيراطكف بنسبة 
عمى مستكل كتشير ىذه المعطيات إلى كجكد منافسة حادة فيما يخص قطاع الخدمات الفندقية 

مدينة الجزائر، كبالتالي يكاجو فندؽ السكفيتيؿ منافسة كبيرة مف قبؿ ىاتو الفنادؽ خاصة فندؽ الشيراطكف، 
 لذلؾ عميو الاىتماـ المستمر بتحسيف جكدة الخدمات التي يقدميا كتسكيقيا كفؽ ما يرض عملائو.

 الزيارة:إطار  -1-1-4

 دؽ مف قبؿ مجمكعة أفراد العينة.الذم تـ فيو زيارة الفن الإطار( 09يكضح الجدكؿ )
 

 .تكزيع مفردات العينة حكؿ إطار الزيارة (:09الجدول رقم )
 

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) إطار الزيارة

 %16 08 سياحة
 %56 28 ميمة رسمية

 %20 10 أياـ دراسية كممتقيات
 %08 04 حفلات
 %100 50 المجمكع

 
 

أف أغمب العملاء كانت زيارتيـ لفندؽ السكفيتيؿ الجزائر في إطار ( 09يلاحظ مف الجدكؿ رقـ )
%، أك لغرض حضكر الممتقيات التي تنظميا بعض المؤسسات كالمعاىد 56ميمة رسمية بنسبة 
( 04مف خلاؿ الجدكؿ رقـ ) ليو سابقاإ الإشارة%، كلعؿ ذلؾ يعكد كما تمت 20الجامعية، كذلؾ بنسبة 

 .يأخذكف صفة إطار سامي كمكظؼإلى أف معظـ عملاء الفندؽ 
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أخذا بعيف الاعتبار حالة الأساتذة الجامعييف الذيف تـ تصنيفيـ كإطارات سامية مع العمـ أف تكاليؼ 
عمى حساب المؤسسات كالجامعات المنظمة لمممتقيات، كما أنو مف ناحية أخرل تعتبر أسعار  الإقامة

م الدخؿ المحدكد أك المتكسط، أما ما تبقى مف بنظر العملاء العادييف مف ذك  الخدمات مرتفعة جدا
، أك لحضكر حفلات بنسبة %16مجمكع أفراد العينة فكانت زيارتيـ إلى الفندؽ في إطار سياحة بنسبة 

%، كقد يككف ىؤلاء العملاء مف أصحاب الميف الحرة لمتجارة أك الصناعة أك الزراعة، كمف ىنا 08
التي تؤدم إلى رفع حصة الفندؽ مف السياح مف خلاؿ تكفير ينبغي القياـ ببعض الجيكد التركيجية 

 لممصاريؼ.الظركؼ الملائمة 
 

 سبب اختيار العملاء لمفندق: -1-1-5
كؿ عميؿ لفندؽ اختيار  أسباب أك ( إلى تكزيع إجابات مفردات العينة حكؿ سبب10يشير الجدكؿ )
 السكفيتيؿ الجزائر.

 .حكؿ سبب اختيار الفندؽتكزيع إجابات مفردات العينة  (:10الجدول رقم )
 

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) السبب
 %56 28 المكقع كالتصميـ الرائع
 %18 09 جكدة الخدمات التي يقميا

 %08 04 المعاممة الجيدة مف قبؿ العامميف
 %18 09 مرافقة أحد الأصدقاء أك الأقارب

 %100 50 المجمكع
 

التبايف الكبير في إجابات مفردات العينة، فيما يخص سبب  ( إلى10شير معطيات الجدكؿ رقـ )ت
ظيا باىتماـ نسبة ىامة مف يؿ، بالرغـ مف أف المكقع كالتصميـ الرائعيف لمفندؽ قد حتاختيارىـ لفندؽ السكفي

كاىد المادية في التسكيؽ الفندقي يأتي بعد ذلؾ جكدة شال %، كىذا يؤكد عمى أىمية56العملاء تقدر بػ 
النسبة مرافقة أحد الأصدقاء كالأقارب، كقد يرجع ىذا إلى  % كمعيا بنفس18التي يقدميا بنسبة الخدمات 

ككف أف معظـ عملاء الفندؽ يبحثكف عمى تمبية حاجات الفخر كالانتماء، بحكـ الشيرة التي يتمتع بيا 
البعض أف المعاممة الفندؽ كىندستو الراقية التي نجمب اىتماـ الأفراد كالمتعامميف، كفي الأخير فيرل 

 .%08الجيدة مف قبؿ العامميف ىك الذم كاف كراء اختيارىـ لمفندؽ كذلؾ بنسبة 

كيمكف أف تفيد ىذه المعطيات إدارة الفندؽ في تحديد الركائز الأساسية التي تبني عمييا سياستيا التسكيقية 
 .ييادكة كتدعيميا كنقاط الضعؼ كتفاالتركيجية المنبثقة عنيا مع الأخذ في الحسباف نقاط الق كالإستراتيجية
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 :اختبار الفرضياتالمطمب الثاني: 
 التركيجية في تسكيؽ خدماتيا. الإستراتيجيةلا تتبنى المنظمة الفندقية الجزائرية  الفرضية الأولى: -1-2

ملاء الفرصة مف أجؿ عاؿ التي تتيح لمصلاختيار ىذه الفرضية تـ عرض مختمؼ قنكات الات
 سكفيتيؿ كخدماتو، مثمما يكضحو الجدكؿ التالي:التعرؼ عمى فندؽ ال

 

 تكزيع إجابات مفردات العينة فيما يخص قناة الاتصاؿ (:12الجدول رقم )
 

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) القناة

 %54 27 صديؽ
 %08 04 ككالة سياحية كسفر

 %18 09 الإشيار
 %04 02 عامؿ بالفندؽ

 %16 08 عف طريؽ مؤسسة العمؿ
 %100 50 المجمكع

 
يكضح ىذا الجدكؿ باف طريقة تعرؼ العملاء عمى الفندؽ تتكزع بنسب متقاربة بالنسبة لمبعض 

، كىذا يشير إلى أف أغمب %54في المقدمة الصديؽ بنسبة  يأتيكمتفاكتة بالنسبة لمبعض الآخر، حيث 
الفندؽ، )الكممة المنقكلة مف يف عف ارجخالعملاء تعرفكا عمى الفندؽ بطريقة غير مباشرة كمف خلاؿ افردا 

% يأتي دكر الإشيار في التعريؼ بالفندؽ، كتميو المؤسسات المبرمة 18، بعد ذلؾ بنسبة الفـ إلى الأذف(
% ممثمة لككالة السياحة كالسفر، كتنخفض أكثر 08تنحدر النسبة إلى %، ل16لاتفاقيات ثنائية بنسبة 

% مف مجمكع إجابات مفردات العينة، كتبيف ىذه 04ساىمكا سكل بػ بالنسبة لمعامميف بالفندؽ كالذيف لـ ي
المعطيات ضعؼ الأنشطة التركيجية لمفندؽ مف أجؿ تعريؼ العملاء المرتقبيف بمكقعو كالخدمات التي 

في  الإستراتيجيةيقدميا، كبذلؾ تثبت صحة الفرضية الأكلى بعدـ تبني المنظمة الفندقية محؿ الدراسة 
 تسكيؽ خدماتيا.

 : التركيج يؤدم إلى تحفيز العملاء عمى زيارة الفندؽ كطمب خدماتوالفرضية الثانية -1-3

لاختيار ىذه الفرضية، تـ طرح مجمكعة مف الأسئمة تتعمؽ ببعض عناصر المزيج التركيجي 
، بالإضافة إلى سؤاؿ جامع كشامؿ لجميع تمديدىاالفندقي، كحساب النسب المتعمقة بتكرار الزيارة أك 

 حيث سيتـ تحميؿ إجابات مفردات العينة بخصكص أثرىا عمى قرارات ارتيادىـ الفندؽ مستقبلا. العناصر
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 تحميل بيانات العينة فيما يخص الأنشطة الترويجية: -1-3-1

مستيمؾ الخدمات  زيج التركيجي كدراسة أثرىا عمى سمكؾميستعرض ىذا الجانب بعض عناصر ال
كالعبارات الكاردة في الجزء الأخير  الأسئمةة عمى مختمؼ الفندقية مف خلاؿ تحميؿ إجابات مفردات العين

 مف الاستمارة.

 الوسيمة الترويجية الأكثر تأثيرا عمى سموك المستهمك برأي العملاء: -2-2-2-1
( إجابات مفردات العينة فيما يخص أفضؿ كسيمة تركيجية يمكف أف 12يكضح الجدكؿ رقـ )

 .مات التي يقدميا كدفعيـ إلى صمبياختمؼ الخديستعمميا الفندؽ قصد تعريؼ العملاء المحتمميف بم
 

 إجابات مفردات العينة فيما يخص أفضؿ كسيمة لمتعرؼ عمى الفندؽ كخدماتو. (:12الجدول رقم )
 

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) الوسيمة
 %42 21 الإشيار

 %16 08 التجربة الفردية
 %38 19 الانترنت

 %04 02 الصحؼ كالمنشكرات
 %100 50 لمجمكعا

 

بيف بالفندؽ رتق( إجابات مفردات العينة حكؿ أفضؿ كسيمة لتعريؼ العملاء الم12يبيف الجدكؿ رقـ )
كالخدمات التي يقدميا، حيث قدمت مجمكعة مف الاقتراحات برأم الطالب أقرب إلى الكاقع الجزائرم كقدر 

 % لمثاني.38كؿ ك للأ %42كالانترنيت بنسبة  الإشيارنحك  الإجاباتركزت أكثر 
كالتكنكلكجيا  الإعلاـكتعتبر ىذه الأخيرة عف تطكر سمكؾ المستيمؾ الجزائرم في التعامؿ مع كسائؿ 

% مف العملاء التجربة 16فبينما يفضؿ  مستكل جامعي. كالحديثة، عمما أف أغمب أفراد العينة ىـ ذ
ممكنا بالنسبة لذكم الدخكؿ المرتفعة  الفردية مف أجؿ التعرؼ أكثر عمى الفندؽ كخدماتو، حيث يككف ذلؾ
% بالنسبة لمصحؼ كالمنشكرات، 04مف رجاؿ الأعماؿ كأصحاب الميف الحرة، كفي الأخير نجد نسبة 

 مف الكسائؿ التركيجية. كيشير ذلؾ إلى قمة اىتماـ العملاء بيذا النكع
 :الإشهار -2-2-1-2

يمة الاشيارية الأكثر جمبا لانتباه المستيمؾ العينة حكؿ الكس( إجابات مفردات 13يمثؿ الجدكؿ رقـ )
 كتأثيرا عمى سمككو.
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 برأييـ: تكزيع إجابات مفردات العينة حكؿ أفضؿ كسيمة إشيارية(: 13الجدول رقم )
 

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) الوسيمة الإشهارية
 %54 27 التمفزيكف
 %04 02 الإذاعة

 %10 05 الصحؼ كالمجلات
 %32 16 ت نالانتر 

 %100 50 المجمكع
 

لاىتماـ العملاء كحثيـ  ( أف التمفزيكف ىك أكثر الكسائؿ التركيجية استقطابا13الجدكؿ رقـ ) سيكضح
نظرا لما تكفره ىذه التقنية مف خصائص  الإجابات،% مف مجمكع 54عمى طمب خدمات الفندؽ بنسبة 

لكاف، خاصة في الكقت الحاضر الذم يتسـ مميزة لمغرض كالتشكيؽ باستعماؿ الصكرة كالصكت كالأ
بعده كبأعمى نسبة، كذلؾ الانترنيت كتقنية حديثة كمتطكرة باتساع شبكة القنكات الفضائية كتنكعيا، تأتي 

ح لمستخدمييا في جميع أنحاء العالـ الإجابات، خاصة كأنيا تتي% مف مجمكع 32جدا لاتصالات بنسبة 
ندؽ كالحصكؿ عمى المعمكمات الكافية كطرؽ أك قنكات الاتصاؿ خلاؿ الالكتركني لمف المكقعالدخكؿ إلى 
 ثكاني فقط.

%، الصحؼ كالمجلات 04أما باقي النسبة فكانت متماثمة بيف الكسائؿ الاشيارية الأخرل الإذاعة 
%، كقد يرجع انخفاضيا إلى غياب جانب المممكسية لمخدمات الفندقية بالنسبة للإذاعة، كمحدكدة 10

لا تؤدم غرضيا المطمكب باعتبار فئة ىامة مف القراء  أنياأك  ،ة لدل المستيمؾ الجزائرمالمقركئي
 لمصحؼ كالمجلات غير معنية بمثؿ ىذه الخدمات.

 العلاقات العامة -2-2-1-3

، المنظمة حكؿ الفندؽ الأياـ الدراسيةبالمحاضرات أك  سؤالا يتعمؽ الإطارتضمنت الاستمارة في ىذا 
 ( نسبة العملاء الذيف سبؽ ليـ حضكر مثؿ ىذه النشاطات.14ؿ رقـ )حيث يكضح الجدك 
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 تكزيع إجابات مفردات العينة بخصكص حضكرىـ لمحاضرة حكؿ الفندؽ. (:14قم )ر  الجدول

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) حضور يوم دراسي حول الفندق
 %22 11 ـنع
 %78 39 لا

 %100 50 المجمكع
( أف معظـ العملاء لـ يسبؽ ليـ حضكر محاضرة أك يكـ دراسي حكؿ فندؽ 14قـ )يكضح الجدكؿ ر 

% سبؽ ليـ 22ملاء، في حيف أف نسبة المتبقية المقدرة بػ % مف مجمكع الع78السكفيتيؿ كيمثمكف نسبة 
 محاضرة.حضكر يكـ دراسي أك 

 

 .ؼ العملاء( أثر تمؾ المحاضرات بالنسبة لتكرار الزيارة مف طر 15يكضح الجدكؿ رقـ )

 .تكزيع إجابات الحضكر حكؿ تكرار الزيارة عقب المحاضرة (:15الجدول رقم )

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) رد فعل الحضور
 %63,63 07 زيارة الفندؽ مجددا

 %27,27 03 متردد قميلا
 %9,09 01 عدـ فعؿ أم شيء

 %100 11 المجمكع
 

الأثر الايجابي الذم يتركو استخداـ ىذه الكسيمة عمى سمكؾ يبدك جميا مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه 
% مف 27,27% زيارة الفندؽ مجددا، بينما كاف 63,63العملاء ككسب كلائيـ، بحث قرار أغمبيـ كبنسبة 

دد قميلا، كقد يككف ىؤلاء مف أصحاب النفسيات المضطربة، كقراراتيـ ليست فكرية أك أنيـ العملاء متر 
، كتبقى النسبة الضعيفة مف العملاء بػ الإقامةنفقات  لتسديدزمة كفير المكارد اللاركف في كيفية تيفك

 % تصرفيا سمبيا اتجاه خدمات الفندؽ.9,09
 

 ترقية المبيعات: -2-2-1-4
طرح سؤاليف عف العملاء يتعمقاف عمى التكالي بالتخفيضات في الأسعار  الإطارتـ في ىذا 

 الفندؽ. كالخدمات المجانية المقدمة مف طرؼ
 .الأسعاركفيما يمي إجابات مفردات العينة فيما يخص السؤاؿ المتعمؽ بالتخفيضات في 
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 .الأسعارمفردات العينة فيما يخص الاستفادة مف تخفيضات  إجاباتتكزيع  (:16الجدول رقم )
 

استفادة العميل من خصومات 
 سعريه

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات )

 %30 15 ـعن
 %70 35 لا

 %100 50 المجمكع
 

 أسعارفي  % سبؽ ليـ كأف استفادكا مف تخفيضات30( أف نسبة 16رقـ ) يلاحظ مف الجدكؿ
% مف العملاء، كقد يرجع ذلؾ إلى عدـ تناسب كقت 70الخدمات الفندقية، بينما لـ تتح الفرصة بذلؾ لػ 

قبؿ الفندؽ يككف حالات نادرة فقط تطبيؽ تمؾ الخصكمات مف  أف الأسعار التركيجية أكالزيارة مع تمؾ 
 لبعض العملاء الاستثنائييف.

 

لزيارة الفندؽ كضح رد فعؿ ىؤلاء العملاء المستفيديف مف تمؾ التخفيضات بالنسبة يكالجدكؿ المكالي 
 مستقبلا.

 

 تكزيع إجابات مفردات العينة لرد فعميـ عقب الاستفادة مف خصكمات في السعر.(: 17الجدول رقم )
 

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) فعلرد ال
 %60 09 تمديد الزيارة أك تكرارىا

 %26,66 04 متردد قميلا
 %13,33 02 عدـ فعؿ أم شيء

 %100 15 المجمكع
 

الذم تركتو التخفيضات السعرية عمى نفسية العملاء كاف  الأثر( أف 17تضح مف خلاؿ الجدكؿ )ي
%، أما المترددكف فيمثمكف نسبة 60ة الزيارة أك تمديدىا كيمثمكف نسبة جدا، حيث قرر أغمبيـ إعاد إيجابيا
تمثؿ أكلائؾ  %13,33كىـ عبارة عف عملاء مرتقبيف بالنسبة لمفندؽ، بينما أضعؼ نسبة  26,66%

عمى سمبيا اتجاه ككلاء التخفيضات، كيمكف أف يرجع ذلؾ إلى تأثير عكامؿ أخرل  ـيمالذيف كاف رد فع
 معاممة العامميف كغيرىا.قبمية كنكعية الخدمات، قراراتيـ المست

 التالي يكضح ذلؾ. خص السؤاؿ المتعمؽ بالاستفادة مف الخدمات المجانية، فالجدكؿيأما فيما 
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 مفردات العينة حكؿ الاستفادة مف الخدمات المجانية: إجاباتتكزيع  (:18الجدول رقم )
 

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) استفادة العميل من خدمة مجانية
 %20 10 نعـ
 %80 40 لا

 %100 50 المجمكع
 

% قدمت ليـ خدمات مجانية أثناء 20( أف نسبة ضئيمة مف العملاء قدرىا 18يبرز الجدكؿ رقـ )
 العملاء الذيف تـ التحدث إلييـ أف الفندؽ لا يقدـ أبدا ؿ، حيث صرح العديد مفبفندؽ السكفيتيإقامتيـ 

لذلؾ فقط يككف ىؤلاء المستفيديف قد تحصمكا عمى تمؾ الخدمات بطرؽ غير رسمية  خدمات مجانية،
( أثر ذلؾ عمى سمكؾ 18حاباة أك أنيـ أصحاب النفكذ كالسمطة كغيرىا يكضح الجدكؿ )نتيجة الم

 المستفيديف.
 

 إجابات مفردات العينة لرد فعميـ عقب الاستفادة مف خدمات مجانية(: 19الجدول )
  
 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) رد الفعل

 %90 09 إعادة الزيارة
 %00 00 متردد قميلا

 %10 01 عدـ فعؿ أم شيء
 %100 10 المجمكع

 

( الأثر الايجابية الذم تركتو الخدمات المجانية الممنكحة عمى نفسية العملاء 19يبيف الجدكؿ )
ستقبلا بينما قرر عميؿ كاحد فقط مف العشرة عدـ % منيـ إعادة الزيارة م90المستفيديف، بحيث قرر نسبة 

 فعؿ أم شيء.
في  الأخيرةاكؿ المتعمقة ببعض كسائؿ ترقية المبيعات إلى الدكر الذم تمعبو ىذه كتشير معطيات الجد

كالمساىمة بذبؾ في رفع  مستقبلاتحفيز العملاء عمى تكرار الزيارة  كالرغبة في طمب خدمات الفندؽ 
، خاصة إذا أحسف استعماليا كتناسب ذلؾ مع قرارات انخفاض الطمب أم خارج فندقيمستكل الأشغاؿ ال
 الأكقات الرسمية.

 العاممون: -2-2-1-5
سؤاليف يتعمقاف بأداء العامميف في تزكيد العملاء لممعمكمات  الإطارتضمنت الاستمارة في ىذا 

 ؟لؾكفي الكقت المناسب كما العلاقة الناشئة بينيما جراء ذ الضركرية
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 إجابات مفردات العينة بخصكص تزكيد العملاء بالمعمكمات (:20الجدول رقم )
 

توفير المعمومات في الوقت 
 المناسب

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات )

 %78 39 نعـ
 %22 11 لا

 %100 50 المجمكع
 

لمناسب عاليا في أف أداء العامميف داخؿ الفندؽ في تكفير المعمكمات اللازمة كفي الكقت ا يبدك
% منيـ، بينما يرل 78بيانات الجدكؿ أعلاه، حيث يؤيد ىذا الرأم نسبة  نظر العملاء، كما تشير إليو

أنو ضعيؼ جدا كما % فقط العكس مف ذلؾ، عمى الرغـ مف أف مساىمتيـ في استقطاب العملاء ك22
ـ تككينيـ عمى الأنشطة (، كقد يعكد ذلؾ إلى عد10رأيناه سابقا مف خلاؿ معطيات الجدكؿ رقـ )

ة أغمبيـ خاصة الأفراد كعدـ كجكد رجاؿ بيع متخصصيف، بينما يرجع أدائيـ ىذا إلى أقدمي التركيجية
العامميف بمصمحة الاستقباؿ كالحجز، كقد ينعكس ذلؾ عمى نكعية العلاقات المقامة بيف الطرفيف خلاؿ 

 :فترة الزيارة كما يكضحو الجدكؿ التالي
 
 

 إجابات مفردات العينة بخصكص نكعية العلاقات بيف العملاء كالعامميف(: 21)الجدول رقم 
 

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) نوع العلاقة
 %60 30 جيدة
 %36 18 عادية
 %04 02 سيئة

 %100 50 المجمكع
 

ي إقامة ( أىمية تمبية العملاء في الحصكؿ عمى المعمكمات التي يريدكنيا ف21يبيف الجدكؿ رقـ )
مف  %60علاقات حسنة مع العامميف، حيث كاف ذلؾ سببا في نشكء ركابط جيدة بيف الطرفيف بنسبة 

نو، بينما كانت العلاقة عادية بنسبة العملاء، لأف ذلؾ سيساىـ أكثر في ضماف راحة العميؿ كاطمئنا
ؾ العلاقات مثؿ ىؤلاء إلى عكامؿ أخرل تحكـ في تم % مف العملاء، إذ قد ينظر04% كسيئة لػ 36

 المطؼ في المعاممة، المباقة، المظير الحسف كغيرىا.
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 في تسويق الخدمات الفندقية: دور المزيج الترويجي -1-3-2
، احتكل الجزء الأخير مف الاستمارة عمى سؤاؿ شامؿ كجامع لبعض عناصر المزيج التركيجي

بنعـ أك لا، فيما إذا كانت تمؾ ليدعـ اختبار الفرضية الثانية، حيث طمب مف العملاء إجابة مباشرة 
 مستقبلا أـ لا؟ العناصر سكؼ تشجع الزكار كالضيكؼ عمى تكرار الزيارة كطمب خدمات الفندؽ

 

 مفردات العينة فيما يخص دكر المزيج التركيجي في تسكيؽ الخدمات الفندقية إجابات (:22الجدول رقم )
 

 النسبة المئوية )%( (NIالتكرارات ) آراء العمال

 %90 45 عـن
 %10 05 لا

 %100 50 المجمكع
 

 الدكر الذم يمعبو المزيج التركيجي بعناصره مستكياتيـلقد بينت إجابات العملاء عمى اختلاؼ 
الدراسية، الرعاية،  كالأياـ ، الخصكمات السعرية، كالخدمات المجانية، المحاضراتالإشيارالمختمفة )
عمى تكرار الزيارة أك تمديدىا، كبالتالي المساىمة في رفع العاممكف( في تشجيع الضيكؼ  الإنترنيت،

 %10% فيما بمغت بلا نسبة 90بنعـ بنسبة  الإجاباتالطمب عمى خدمات الفندؽ، حيث كانت 
التركيجي، حيث كانت النسب الخاصة  السابقة المتعمقة بعناصر المزيج الإجاباتكما انو كبخصكص 

% بالنسبة 60% بالنسبة لمخدمات المجانية، 90معملاء كميا مرتفعة بأثرىا عمى تكرار الزيارة بالنسبة ل
 %.63,63% بالنسبة لممحاضرات 63,63 لمخصكمات السعرية

كبذلؾ يمكف تأكيد صحة الفرضية الثانية، أم أف المزيج التركيجي يؤدم إلى تحفيز الطمب عمى 
سف استعمالو مف طرؼ إدارة الفندؽ الفندقي، خاصة إذا أح الأشغاؿخدمات الفندؽ كيساىـ في رفع نسبة 

لتككيف الرغبة لدل العملاء  الانتباهكاف المناسبيف، كبطريقة كثير الاىتماـ كتجذب في الكقت كالم
اقترف ذلؾ بالعمؿ عمى تحسيف المرتقبيف، ثـ التصرؼ بشكؿ إيجابي أثناء اتخاذ قرار الشراء، ككذلؾ إذا 

ميف الحالييف لأف التجربة الأكلى مفيدة جدا بالنسبة لمعميؿ، جكدة الخدمات كالاىتماـ بكسب كلاء المقي
 كينعكس تأثيرىا عمى سمككو المستقبمي.
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 النتائج:المطمب الثالث: 
يمكف عرض بعض النتائج التي تـ التكصؿ إلييا مف خلاؿ الدراسة الميدانية التي خص بيا فندؽ 

 السكفيتيؿ الجزائر كما يمي:

 نة:نتائج مستمدة من وصف العي -1-4
الاستنتاجات التي يمكف أف تككف ليا  بعضبعد استعراض خصائص العينة المدركسة، تـ استنباط 

 نظرة العملاء لممزيج التركيجي الفندقي كدكره في إثارة الطمب عمى خدمات الفندؽ كىي:علاقة ب
ف (( في حي02)حسب الجدكؿ رقـ ) ℅80حيث بمغت نسبتو  ،الفندؽ عملاءجنس الذككر عمى  أىمية -أ 

، كقد يعكد ذلؾ إلى ككف الرجاؿ ىـ المخكليف عادة بالمبيت خارج  ℅10ت نسبة العميلات غبم
ط ذلؾ بأداء ميمات رسمية أك معاملات راؼ كتقاليد المجتمع الجزائرم خاصة إذا ارتبمنازليـ طبقا لأع

 تجارية لصالح مؤسسات العمؿ كالييئات الرسمية كما لـ يتعمؽ بالسياحة كالاستجماـ.
  ((03سنة )حسب الجدكؿ رقـ ) 50ك  31سبة كبيرة مف عملاء الفندؽ تتراكح أعمارىـ ما بيف ن -ب 

جمعت الدراسة بيف نزلاء ذكم مستكيات مينية مختمفة، كاف أغمبيتيـ إطارات سامية كرجاؿ -ج
مكظفيف عادييف )حسب  كأخرلالأعماؿ  مف أصحاب الميف الحرة لمتجارة كالصناعة كالفلاحة، 

(، كىذا يشير إلى أف قرار ارتيادىـ لفندؽ السكفيتيؿ بالجزائر يمكف أف يككف ارتبط (04قـ )الجدكؿ ر 
 .يمارسكنيا يالت الأنشطة بمستكل حياتيـ المينية في المؤسسات التي يعممكف بيا، أك

السمعة ، مما يدؿ عمى بينت الدراسة أف أغمبية العملاء يعرفكف فندؽ السكفيتيؿ بالجزائر قبؿ ىذه الزيارة-د
 ( كأف نسبة05كالشيرة المتيف يتمتع بيما الفندؽ عمى المستكل الجيكم، كالكطني حسب الجدكؿ رقـ )

% زاركه 93,75(، مف بينيـ 06% مف العملاء سبؽ ليـ زيارة الفندؽ مف قبؿ حسب الجدكؿ رقـ )64
مفندؽ ككثرة تعاملاتيـ (، كىذا ما يشير إلى ارتفاع مستكل ارتيادىـ ل07حسب الجدكؿ رقـ ) أكثر مف مرة

كجكد العديد مف معو مف جية، ككلاء العملاء لفندؽ السكفيتيؿ كالخدمات التي يقدميا مف جية ثانية، رغـ 
 ...الفنادؽ المعركفة لدييـ عمى مستكل مدينة الجزائر كأىميا: الشيراطكف، الأكراسي، الرياض، ىمتف

لمنافسة التي يشيدىا قطاع الخدمات الفندقية بيذه يدؿ عمى حدة ا (، كىذا08كغيرىا حسب الجدكؿ رقـ )
 المدينة.

أك ممتقيات  تكصمت الدراسة إلى أف اغمب العملاء كانت زيارتيـ إلى الفندؽ في إطار مينة رسمية-ق
بيا خدمة  تحظى( كىذا يشير إلى الأىمية النسبية التي 09% حسب الجدكؿ رقـ )56ـ دراسية بنسبة اكأي

طعاـ مكظفييا.المؤتمرات كالاتفاق  يات المبرمة مع بعض المؤسسات لتكفؿ بإيكاء كا 
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بينت الدراسة أف المكقع كالتصميـ الرائعيف لمفندؽ كانا السبب الرئيسي لاختيار العملاء فندؽ -ك
، كىذا (10% مف مجمكع آراء العملاء حسب الجدكؿ رقـ )56السكفيتيؿ بالجزائر، حيث مثمت نسبة 

 شكاىد المادية في استقطاب العملاء مف الضيكؼ كالزكار.يدؿ عمى الدكر الفعاؿ لم
أسفرت عممية استقطاب آراء العملاء بخصكص طريقة تعرفيـ عمى الفندؽ كالكصكؿ إليو، عف -ح

ضعؼ الاتصالات التسكيقية مف طرؼ إدارة الفندؽ، كضعؼ أداء العامميف في التعريؼ بالفندؽ 
%، بينما ناؿ  54مثمكا مجمكعة بنسبة ىذا الدكر إذ  صدقاءالأحيث لعب  ،كاستقطاب العملاء المرتقبيف

 (.11رقـ ) % حسب الجدكؿ18نسبة  الإشيار
 مفردات العينة بخصكص عناصر المزيج التركيجي: إجاباتنتائج مستمدة مف تحميؿ  -1-5

الاستمارة )كالتي تـ عمى أساسيا  كأسئمةات خمصت دراسة كتحميؿ مفردات العينة حكؿ عبار 
 التركيج بالفندؽ كاختيار الفرضيتيف المكضكعتيف(.تشخيص كاقع 

 يمي: الخدمات الفندقية إلى ما تـ إبراز دكر المزيج التركيجي في تسكيؽ
الكسائؿ التي تتيح ليـ الفرصة مف أجؿ التعرؼ أكثر عمى  أفضؿيعتبر الإشيار برأم العملاء مف  -أ 

ككسيمة حديثة للاتصالات  نترنيتالا ،كتحفيزىـ عمى طمبيا تمبية التي يقدميا الفندؽالخدمات 
مع العمـ أف (،12المفتكحة مع عملاء مستيدفيف عبر مناطؽ متباعدة مف العالـ )حسب الجدكؿ رقـ )
 اغمب أفراد العينة لدييـ مستكل جامعي كبالتالي يككف تعامميـ مع ىذه التقنية سيلا.

 باقي الكسائؿ الاشيارية. كبدرجة أقؿ كالإنترنيتالتمفزيكني  الإشياريحبذ أغمب العملاء  -ب 
في تككيف الانطباع الجيد  الكبيرةقمة الاىتماـ بكسائؿ العلاقات العامة مف طرؼ الإدارة، رغـ أىميتيا  -ج 

بما ينعكس عمى قراراتيـ المستقبمية لارتياد الفندؽ  لدل العملاء ككسب كلائيـ الحسنةكالصكرة 
 (.15 – 14)حسب ما تشير إليو معطيات الجدكليف )

كاستكشافية  كتنظيـ رحلات سياحية ،خصكمات سعرية أك خدمات مجانية إحداثالمجكء إلى  ـعد -د 
كالحد مف ضعؼ مستكل لبعض المعالـ التي تزخر بيا المدينة، قصد مكاجية فترات انخفاض الطمب 

( دكر ىذه الكسيمة في 19، 18، 17، 16الأشغاؿ الفندقية خلاؿ ىذه الفترات، حيث تبرز الجداكؿ )
 ة أك تمديدىا.عمى تكرار الزيار  العملاءير تحض

كالسرعة في إيصاؿ  كأقدميتيـ مكنتيـ مف معرفة الظركؼ المحيطة بأداء الخدمة خبرة العامميف -ق 
طيبة مع معظميـ  المعمكمات إلى  العملاء، كفي أقصر كقت ممكف، كىك ما أدل إلى بناء علاقات

 (.21، 20الجدكليف ) اليو)مثمما يشير 
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العملاء إلى تشجيع الزكار كالضيكؼ عمى طمب  ؤدم برأم العملاء إلى تشجيع الزكارالتركيج ي -ك 
( كبالتالي يساىـ 21% منيـ تؤيد ىذا الرأم )حسب الجدكؿ رقـ 90أف نسبة خدمات الفندؽ، حيث 

و، كالمحافظة عمى العملاء الحالييف كاستقطاب المزيد مف بشكؿ فعاؿ في التعريؼ بالفندؽ كخدمات
 المرتقبيف. ءالعملا

عمى التساؤلات  الإجابةإلى كؿ ىذا مكنت المعمكمات المستكحاة مف تحميؿ الاستمارة مف  بالإضافة -ز 
الفرعية لمبحث، إذا يسجؿ غياب المفيكـ العممي لمتسكيؽ الفندقي لدل المسؤكليف كعدـ كجكد 

تركيج الفندؽ كما سمحت كذلؾ بتشخيص كاقع ال مصمحة فعمية أك فرع مختص بو عمى مستكل
بأىمية خاصة مف قبؿ الإدارة، كلـ تحقؽ الفاعمية المطمكبة في استخداـ  بالفندؽ، بحيث لـ يحض

   الانترنيت. كسائؿ الاتصاؿ المتاحة متمثمة في
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 :خلاصح اٌفصً اٌثاٌث
كيؽ دراسة ميدانية بفندؽ السكفيتيؿ الجزائر، لمعرفة دكر التركيجي في تس تضمف ىذا الفصؿ
عف طريؽ أخذ عينة متككنة  الإحصائينظر العملاء، كذلؾ بعد تحديد المجتمع  خدمات الفندؽ مف كجية

إلى  عمى مختمؼ الخدمات التي يقدميا الفندؽ، ثـ التطرؽ عميؿ، حيث تـ التعرؼ في البداية 50مف 
ؾ العملاء كالتأثير لمفندؽ كمعرفة دكرىا في تغيير سمك  التركيجية الأنشطةآراء العملاء بخصكص بعض 

رة أك تمديدىا، كذلؾ بالاعتماد عمى استمارة بحث مكجية ايجابيا عمى قراراتيـ المستقبمية بتكرار الزيا
كية، كقد تـ مف خلاؿ ىذه الدراسة إثبات صحة ئكالنسب الم التكرارات لمعملاء كتحميؿ البيانات عف طريؽ

التركيجية في التعريؼ  الإستراتيجيةالفندقية لا تتبنى الفرضيتيف الأكلى كالثانية، إذ تبيف أف المنظمة 
تعرفكا عمى الفندؽ مف خلاؿ صديؽ أم عف طريؽ الكممة % مف العملاء 54بخدماتيا، حيث أف نسبة 

 بما يؤكد صحة الفرضية الأكلى. الأذفالمنقكلة مف الفـ إلى 

التركيجي الفندقي عمى أنيا عكامؿ في حد ذاتيـ ينظركف إلى عناصر المزيج  العملاءكىذا بالرغـ مف أف 
 %(، كىك ما يؤكد صحة الفرضية الثانية.90نسبة ) محفزة مف أجؿ طمب خدمات الفندؽ كتكرار لمزيارة

يا أك كما بينت الدراسة كذلؾ، غياب سياسة تسكيقية كاضحة مف قبؿ إدارة الفندؽ لتسكيؽ خدمات
بالعملاء  الاتصاؿالأنشطة التركيجية كعمى قكة  إلى عدـ تككيف العامميف عمى بالإضافةالتركيج ليا، 

 كحسف معاممتيـ.
الشخصية الجزائرية ىذا مف جية، كمف جية أخرل  كالحضاريةناىيؾ عف غياب الملامح الثقافية 

زيكني كالانترنيت التمف الإشيارتبيف أف أغمب العملاء يفضمكف التعرؼ عمى خدمات الفندؽ مف خلاؿ 
 مثاني.% ل38% للأكؿ ك 42بنسب 

أصحاب الميف الحرة لمتجارة  أك ℅40بنسبة  ساميةعمما أف أغمب مفردات العينة ىـ إطارات 
 .℅ 34صناعة كالزراعة بنسبة كال

 التوصيات:
 .التركيجية كالإستراتيجيةالاقتراحات المتعمقة بتأىيؿ الكظيفة التسكيقية 

  عداد  الفندقيالأخذ بالمفيكـ العممي لمتسكيؽ التسكيقية المناسبة لمخدمات  ستراتيجيةالإعند تصميـ كا 
 فندقية.ال
  كالطعاـ  الإيكاءإعطاء فرصة لمعميؿ مف خلاؿ استماع إليو كفيـ حاجاتو كرغباتو فيما يخص

 أثناءكالشراب كأخذ بعيف الاعتبار كؿ التكقعات المستقبمية حكؿ المنافع التي يكدّ الحصكؿ عمييا 
 ضع دفتر خاص في غرفة التنزيؿ.كيتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ ك زيارتو لمفندؽ 
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  مرنة كمنح بعض الامتيازات المتنكعة لمعملاء، بيدؼ تشجيعيـ كتكطيد ثقة مف  سعريوكضع سياسة
 خلاؿ تعاملاتيـ مع الفندؽ.

  جراء بحكث كدراسات ميدانية عف المنافسيف بصفة مستمرة كذلؾ مف أجؿ خمؽ جمع المعمكمات كا 
 ف أجؿ الصمكد في كجو المنافسة.كتقديـ خدمات جديدة كذلؾ مكتطكير 

  التركيز عمى البرامج التركيجية مف أجؿ التعريؼ بالفندؽ كأىـ الخدمات التي يتميز بيا كذلؾ
 باستخداـ بعض الكسائؿ مثؿ:

 القياـ بحملات ترفيو المبيعات كالمشاركة في مختمؼ المعارض ، لكحات اشياريةكنيالتمفزي الإشيار ،
 نادؽ سكاء كانت محمية أك دكلية.السياحية أك الخاصة بالف

 الاقتراحات المتعمقة بالجانب التنظيمي والإداري:
 مصمحة أك فرع لمتسكيؽ ك إدارة العلاقات العامة عمى مستكل إدارة الفندؽ، لضماف التنسيؽ  إنشاء

التنظيمي بيف مصالح الفندؽ ككذلؾ لتسييؿ عممية الاتصاؿ كالتنسيؽ مع دائرة التسكيؽ بالمديرية 
 لمؤسسة التسيير.العامة 

 كتحسيف التعاملات  إقامة علاقات قكية مع ككلاء السياحة كالسفر التي تنشط داخؿ الكطف كخارجو
مدادىا بالمعمكمات اللازمة قصد التركيج لمفندؽ كجعمو مف أكلكياتيا عند تكجيو السياح  معيا، كا 

 كالزكار، مقابؿ اتفاقيات ثنائية بيف الطرفيف.
  خاص بالفندؽ يميزه عف غيره مف المنافسيف كالتركيج لو.استحداث شعار 
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 اٌخاذّح  

- 67 - 

 

 اٌخاذّح

كالحيكية التي ترتكز عمييا مقكمات السياحة،باعتبارىا  الأساسية احد الصناعاتتعد صناعة الفنادؽ 
جاح الأساسية ك التكميمية الضركرية لإرضاء السائح الضيؼ كيعتمد نتكفر مجمكعة مف الخدمات 
 أعماليا إدارةمنظمة فندقية في  أيةالسائح الضيؼ كيعتمد نجاحيا  لإرضاءالأساسية كالتكميمية الضركرية 

 أىداؼى إلى تحقيؽ أىداؼ المنظمة الفندقية ك تسكيقية شاممة لمخدمات الفندقية تسع جيةتيإستراعمى كضع 
 الضيؼ أك النزيؿ ك أىداؼ المجتمع ككؿ.

تسكيقي تككف عبر تحديد حاجات كرغبات السكؽ المستيدفة،ثـ كضع بداية النشاط ال أفحيث  
لتمؾ الحاجات كالرغبات كتحسيف الخدمات  الإشباعخطة تسكيقية شاممة كمتكاممة تككف قادرة عمى تحقيؽ 

 الإضافاتالتحفيزية مثؿ  الأساليبكىمة،ثـ تتبعيا ببعض  لأكؿالتي يشاىدىا الضيؼ  الأساسيةالفندقية 
 شيراطكف : لتي تمنح لممستيمؾ ،فيناؾ فنادؽ كثيرة تتبع ىذه السياسات بصكرة فاعمة مثؿكالخصكمات ا

المنظمات الفندقية في بلادنا لازالت تتجاىؿ ىذه  أفالفنادؽ العالمية،غير  كغيرىا مف حياة... ، ،ىيمتكف
دخاؿلراىنة الكظيفة التسكيقية الحيكية،كلا تكمؼ نفسيا عناء للاستفادة مف التطكرات العممية ا  الأساليب كا 

 تدريب العامميف عمييا. أكالعممية الحديثة في تسيرىا 

حيث يعتبر التركيج احد  لمبحث، الأساسيعمى التساؤؿ  الإجابةكقد مكنت ىذه الدراسة مف 
فيك يمعب دكرا استراتيجيا فعالا في التعريؼ  العناصر الرئيسية اليامة ضمف المزيج التسكيقي الفندقي،

قناعيـكالطعاـ كالشراب التي يقدميا الفندؽ، كاستقطاب العديد مف السياح كالضيكؼ  الإيكاء بخدمات  كا 
بشرائيا مف خلاؿ مختمؼ الحملات التركيجية التي تنظميا المنظمة الفندقية بغية تعزيز علاقاتيا مع 

 عملائيا.

عمى التساؤلات  الإجابةف م -الجزائر-بفندؽ السكفيتيؿ أجريناىاكقد سمحت الدراسة الميدانية التي 
 مف خلاؿ تشخيص كاقع التركيج بالفندؽ كالتعرؼ عمى الخدمات التي يقدميا، الفرعية المطركحة،

حيث يمكف حصر نقاط القكة في العلاقات العامة التي تربطو ببعض  كالكقكؼ عمى نقاط القكة كالضعؼ،
المعتبر الطمب  إلى بالإضافة، المحميةكالجماعات  الإداراتخاصة ك  أـعمكمية كانت  مؤسسات الكلاية،

 خدمة المؤتمرات كمكقع الفندؽ الذم يتكسط المدينة. عمى

عدـ  إلى بالإضافة السياح حتى خلاؿ مكسـ الاصطياؼ، إقباؿبينما تتمثؿ نقاط الضعؼ في تدني 
 الأصيمةية التركيجية كعمى حسف كغياب الدلائؿ التي تظير الثقافة المحم الأنشطةتككيف العامميف عمى 

 التقميدية. الأزياء أكفي مجاؿ الطبخ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المراجع



 

- 72 - 

 

 قائمة المراجع
I/- المراجع بالعربية 
، البحريف، مؤسسة لكرد العممية لمشؤكف إدارة العلاقات العامةأسامة كامؿ  ك محمد الصيرفي،  -1

 .2006الجامعية،
الفندقي،الطبعة الاكلى،عماف،دار كمكتبة اسعد احمد ابك رماف كابي سعد الديكجي،التسكيؽ السياحي ك -2

 .2000الحامد لمنشر،
، الطبعة العربية، عماف، دار الترويج والإعلان التجاريبشير عباس العلاؽ، كعمي محمد ربابعة، -3

 .2007البازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، 
كنكز لممعرض كالنشر،  ، الطبعة الأكلى، عماف، دارالإعلان والترويج الفندقيخميؿ أحمد الدباس، -4

2007. 
، الطبعة الأكلى، عماف، دار تسويق المعموماتربحي مصطفى عمياف ك إيماف فاضؿ السامرائي، -5

 .2004صفا لمنشر كالتكزيع، 
، الطبعة الأكلى، عماف، دار المناىج لمنشر كالتكزيع، تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي خميؿ المساعد، -6

2006. 
 .2001، إدارة كتسكيؽ الأنشطة الخدمية، مصر، الدار الجامعية، سعيد محمد المصرم-7
، المنظمة العربية التسويق السياحي والفندقي، أسس عممية وتجارب عربيةصبرم عبد السميع، -8

 .2006، )بحكث كدراسات(، القاىرة، الإداريةلمتنمية 
ر الثاني، الإسكندرية، ، الإصداالتسويق والتجارية الإلكترونية، منشآت المصارفطارؽ طو، -9

2005. 
، الطبعة الثانية، دار كائؿ الإعلان لمدخل تطبيقيطاىر محسف الغالي ك أحمد شاكر العسكرم، -10

 .2006لمنشر، 
 .2004، منشكرات جامعة منتكرم، الجزائر، تسيير المنشاةعبد الكريـ أعراب، -11
الطبعة الأكلى، بيركت،  راسة مقارنة(،دور الإعلان في التسويق السياحي )دمصطفى عبد القادر، -12

 .2003مجد المؤسسة الجامعية لمدراسات كالنشر كالتكزيع، 
، الطبعة الثالثة، عماف، دار كائؿ لمنشر، أصول التسويق )مدخل تحميمي(ئؼ تكفيؽ، اناجي معلا كر -13

2005. 
 .2005شر، ىاني عبد النضكر، تسكيؽ الخدمات، الطبعة الثالثة، عماف، دار كائؿ لمن-14
 
 



 

- 73 - 

 

 
II/- :اٌذٚسٌاخ 

، الجزائر                                                     2009مام  19، 2620ساعة ، العدد. آخرجريدة -15
، الإنترنيت: مفهومها وتحميلا والآثار المترتبة عن استخداماتهانكر الديف بكميرة كماجد حجار، -16

 .12ية، جامعة الجزائر، العدد مجمة العمكـ الاجتماعية كالإنسان
، مجمة اقتصادية شماؿ النشاط الترويجي في البيئة الفندقيةيكسؼ أبك فارة ك سمير أبك زيد، -17

 .2005إفريقيا، جامعة حسيبة بف بكعمي، الشمؼ ، الجزائر، ديسمبر 
اسة في صناعة ، در تكنولوجيا الأعمال الالكترونية الفندقية عبر الانترنيتيكسؼ أحمد أبكفارة، -18

 .2005، ديسمبر 03الفنادؽ في الأردف، مجمة أبحاث ركسيكادا، جامعة الجزائر، غدد 
 

III/- :الممتقيات 
حسف عمي ألزغبي، نظـ المعمكمات كآثارىا في تحديد الخيارات الاستراتيجي لممنضمات الفندقية، -19

دارم كتنمكم، المنظمة الممتقى الدكلي حكؿ صناعة السياحة في الكطف العربي مف منظكر ا ستراتيجي كا 
 .، تكنس2006يكليك  6 – 2العربية لمتنمية الإدارية )أعماؿ المؤتمرات( 

الطبعة الأكلى، عماف، الكراؽ  التسويق السياحي )مدخل استراتيجي(،حميد عبد النبي الطائي، -20
 .2004لمنشر كالتكزيع، 

 

IV/- المراجع بالمغة الأجنبية: 
21-Beatrice Bréchig,nac , Le Marketing des Services, Septiementiroge, Paris, 

2003.   
22-Lendrevie Brochand, Op.cit. 
23-Mecghel Bolfet, Marketing des vices touristiques et hoteliers, Ellipss,  

edition, 2001                                                                                     .  
     24-Philip Kotler et autres, Marketing Management, Op.cit.  

 

V/- :المواقع الالكترونية 
       25-www.algerian.com 

       26-www.annabaa.org. 

       27-www.swisinfo.com. 

28- www.orianis.fr/doc/dp-map2008.pdf.facces         

http://www.orianis.fr/doc/dp-map2008.pdf.facces

