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 و لا یزال تقدمھا و توسعھا و تطورھا ،أصبحت صناعة السیاحة من أكبر الصناعات في العالم

فلم تعد مجرد نشاط ترفیھي للإنسان  .و تعتبر السیاحة صناعة القرن العشرین ،ینمو بصورة سریعة جدا

كما الذي ینحصر بین المأكل والمشرب و التنزه فقط، بل أصبحت تمثل صناعة تصدیریة قائمة بذاتھا، 

 %7من مجموع الإنتاج العالمي، و  %12إذ تساھم بنسبة  ،تعتبر قاطرة التنمیة الاقتصادیة و الاجتماعیة

عدد العاملین فیھا، و من المتوقع أن یبلغ عدد السیاح في العالم من  %11.8من الاستثمارات العالمیة، و  

حیث تعتبر موردا  1.ملیار دولار 200م ینفقوا أكثر من 2020ملیار سائح بحلول سنة  1.6نحو 

اقتصادیا یسھم بشكل معتبر في زیادة الدخل القومي، و ذلك من خلال الإیرادات السیاحیة المتنامیة بتزاید 

خلال مدة إقامتھم في الأماكن السیاحیة مقابل حصولھم على تدفق العملات الأجنبیة التي ینفقھا السیاح 

           لموارد الطبیعیةو الذي یرتبط باارف، مزیج متنوع مؤلف من مختلف السلع و الخدمات و المع

، و مصدرا ھاما لخلق فرص عمل مباشرة الخ التي تزخر بھا البلد...و البشریة و الثقافیة و الحضاریة 

التي تمد النشاط  في القطاع السیاحي و الأنشطة السیاحیة المختلفة و فرص غیر مباشرة داخل القطاعات

بالإضافة ت كقطاعي الصناعة و الزراعة و سد العجز في میزان المدفوعات، و الخدما  السیاحي بالسلع

إلى اعتبارھا قطاعا إستراتیجیا قادرا على اجتذاب أكبر عدد ممكن من السیاح المحلیین و الأجانب و فك 

ما العزلة على بعض المناطق و ترقیتھا، كما تولد روح المنافسة محلیا و أجنبیا بین المنظمات السیاحیة م

     ھ ث الثقافي للبلد و التعریف بعاداتیزید من تحسین جودة الخدمات السیاحیة، كما تسھم في إحیاء الترا

  . و تقالیده

و عرفت السیاحة ازدھارا كبیرا في العدید من الدول خاصة الأوربیة نظرا لما تتمتع بھ من 

یاحیة التي تقدمھا، مما أدى إلى مؤھلات سیاحیة عدیدة و متنوعة، بالإضافة إلى جودة الخدمات الس

 عكس بعض الدول التي تعرف إقبالا سیاحیا محتشما مثل الجزائر، فبالرغم. ارتفاع الإنفاق السیاحي فیھا

من تمتعھا بموارد سیاحیة متعددة و متكاملة نادرا ما نجدھا مجتمعة في دولة واحدة و تتمثل في 

 مساحتھا و الممیز موقعھا بالإضافة إلىالخ، ...،السواحل، الصحاري، الغابات، الھضاب المرتفعة

و بالرغم من ، و التي یمكن أن تجعل منھا وجھة سیاحیة رائدة في حوض البحر المتوسط الشاسعة،

، و كذا المخططات التنمویة 1966الاستراتیجیات التي سطرتھا الدولة انطلاقا من میثاق السیاحة لسنة 

أھمیة تطویر السیاحة ومساھمتھا من خلالھا بالدولة  انشغلتطیلة فترة السبعینات و الثمانینات، و التي 

بغیة ترقیة  من الفنادق على المستوى الوطني تم بناء العدیدبحیث  ،الاجتماعیة و في التنمیة الاقتصادیة

 السیاحيلطلب ل غیر كافي بالنسبةالدولة كان  التي اتخذتھھذا الاستثمار الحیوي إلا أن . المنتج السیاحي

إلى التخلي دفع الدولة  الذي رئیسيالعامل ال ھيالحالة الأمنیة ف، التسعینات أما في .في ذلك الوقت الدولي
                                                             

  .الموقع الرسمي لمنظمة السیاحة العالمیة  1
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تم إغلاقھا بسبب تدھور الطلب  المرافق السیاحیة، وبعض كان منعدمالاستثمار  .السیاحةعن قطاع 

و مع العودة التدریجیة  .عدم وجود الأمنبسبب  الربحیة، والبعض الآخرنقص في  وبالتاليالسیاحي 

، اتخذت الدولة تدابیر من أجل تنمیة القطاع السیاحي، مبرمجة ضمن 2000للسلم إبتداءا من عام 

إلا أن القطاع یبقى غیر مستغل بصورة كبیرة مقارنة . 2030المخططات التنمویة المتبعة حتى آفاق 

میة لا زالت ضئیلة جدا، فالقطاع بالقدرات و الفرص المتاحة، و حصتھا من السوق السیاحیة العال

من  %8.1من نسبة الاستثمارات المنتجة  و  %9.5من قیمة الصادرات  و  %3.9السیاحي لا یمثل إلا 

 147و صنفت الجزائر من حیث حصة السیاحة في الناتج المحلي الخام في الرتبة . الناتج المحلي الخام

  .دولة 174من مجموع 

و القطاعات تجمع في مظلتھا كثیر من الصناعات ات و لكنھا و السیاحة تعتبر صناعة خدم

  للصناعة السیاحة الحیویة و الأساسیة الفرعیة الصناعات أحد تعد و التي .صناعة الفنادق نھاالمختلفة م

دارسة و تحلیل ف .سائحال لإرضاء الضروریة التكمیلیة و الأساسیة الخدمات من مجموعة توفر أنھا إذ

و التي أفرزتھا تطورات المحیط الخارجي  ،الفندقیة واحدة من أھم الأنشطة التسویقیة في المنظمة ھسلوك

و تغیر و تنوع حاجاتھ  ،من جھة سائحوع البدائل المتاحة أمام البسبب المنافسة و اتساع حجم و ن

سواء  خدماتھاضرورة التمیُز في الفندقیة بشكل أصبح یفرض على المنظمة   ،ورغباتھ من جھة أخرى

           ]السائح[ و ذلك بما یتوافق مع المستھلك ،ھامن حیث جودتھا أو سعرھا أو طریقة الإعلان عنھا أو توزیع

حولت حیث ت ،من النمو و البقاء نظمةن دوام اقتنائھا مما یمكن المو ھذا لضما ،و إمكانیاتھ المالیة

مكن إنتاجھ إلى مفھوم جدید یقوم على المستھلك من مفھوم بیع ما ی نظماتالسیاسات الإنتاجیة للم

و ھذا لا یتأتى إلا من خلال نشاط تسویقي ، باعتباره السید في السوق وفق ما یسمى بإنتاج ما یمكن بیعھ

و مجمل الظروف و العوامل المؤثرة و المحددة لتفضیلاتھ و أنماطھ  ،یرتكز على دراسة سلوك المستھلك

ري و الترصد المستمر لمجمل تصرفاتھ و آرائھ حول ما یطرح علیھ و ما الاستھلاكیة من خلال التح

   .ھیرغب و یتمنى الحصول علی

 على قادرة فندقیة إستراتیجیة تنفیذ و وضع على أعمالھا إدارة في فندقیة منظمة نجاح أیة یعتمد و

 للخدمات شاملة تسویقیة إستراتیجیة خلال من تتحقق الفاعلیة المحیطة لھا، وھذه البیئة في الفاعلیة تحقیق

 التسویقي النشاط بدایة أن حیث المستھلك، أھداف و المنظمة  الفندقیة أھداف تحقیق إلى تسعى الفندقیة

 قادرة تكون ومتكاملة شاملة تسویقیة خطة وضع المستھدفة، ثم السوق ورغبات تحدید حاجات عبر تكون

 ما كل إضافة و ،لھا الترویج و الفندقیة الخدمات تحسین و والرغبات لتلك الحاجات الإشباع تحقیق على

 یشاھدھا التي الأساسیة الفندقیة الخدمة على جھودھا في تركز متمیزا، فھي تنافسیا طابعا علیھا یضفي

 تمنح التي والخصومات الإضافات مثل الأسالیب  التحفیزیة ببعض تتبعھا وھلة، ثم المستھلك لأول
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 من غیرھا شیراطون،ھیلتون و فاعلة مثل بصورة السیاسات ھذه تتبع كثیرة فنادق فھناكللمستھلك، 

   .العالمیة الفنادق

 دورا یلعب فھو الفندقي، التسویقي المزیج ضمن الھامة العناصر الرئیسیة أحد الترویج و یعتبر

 استقطاب و الفندق، یقدمھا التي الشراب و الطعام و بخدمات الإیواء التعریف في فعالا إستراتیجیا

 بغیة الفندقیة المنظمة تنظمھا التي الترویجیة الحملات مختلف خلال إقناعھم بشرائھا، من و المستھلكین

 ذھنیة صورة لتحقیق المتبادلة الصداقة و الثقة و  بالدفء جعلھا  تتصف و المستھلكین  مع العلاقات تعزیز

 تحدید لدیھم، و المتجددة الرغبات و الحاجات إشباع عبر الفندقأھداف  و رسالة تحقیق بالتالي متمیزة، و

  .المطلوبة الفندقیة التسھیلات و الدفع، أسالیب على التعرف ظروفھم، و و تھمإمكانیا مع تتلائم التي الأسعار

  : رئیسیةشكالیة الالإ

دفعنا إلى معالجة معالجة موضوع أثر النشاط الترویجي للخدمة الفندقیة على سلوك المستھلكین إن 

  :الموضوع انطلاقا من الإشكالیة الرئیسیة الآتیة

سلوك تأثیره على  مدى ما ھو واقع الترویج بالمنظمات الفندقیة محل الدراسة؟ و ما  

   ؟الفندقیة لخدمات اشراء  في اتخاذ قرار ینالمستھلك

  :الأسئلة الفرعیة
 فرعیة یمكن صیاغتھا على النحوالأسئلة ال مجموعة من ئیسیة تتفرع منھاو ھذه الإشكالیة الر

  :التالي

 ؟مابعنصر الترویج من أجل تسویق خدماتھ یھتم الفندقین ھل - 1

 ؟  على حجم و عدد النزلاء جیة للفندقینھل تأثر الحملات التروی - 2

 ؟مستھلكینانتباه ال تمكن الحملات الترویجیة للفندق من جذبھل  - 3

ا على المستھلكین في اتخاذھم قرار شراء الخدمة ما نوع العنصر الترویجي الأكثر تأثیر - 4

 الفندقیة؟

  : الفرضیات
    لمعالجة بحثنا قمنا بصیاغة الفرضیات التي نعتبرها أكثر الإجابات احتمالا للأسئلة المطروحة 

 .و التي تبقى دائما قابلة للاختبار و المناقشة

 .للحملات الترویجیة دور ھام في جذب انتباه المستھلكین - 1
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 .في خلق جو من الثقة ساھم الحملات الترویجیةت - 2

 .للحملات الترویجیة تأثیر على إقناع المستھلكین و اتخاذھم قرار شراء الخدمات الفندقیة - 3

 .لتسویق خدماتھا فاعلة لا تتبنى المنظمات الفندقیة استراتیجیات ترویجیة - 4

  :أسباب اختیار الموضوع
فمن بین الأسباب التي جعلتنا نھتم بھذا الموضوع . القیام بھلكل بحث علمي أسباب تدفع بالطالب إلى 

 :ھي

صر الأساسي في العملیة بحیث یعد المستھلك العن میتھ كونھ یتعلق بسلوك المستھلك،أھ - 1

النشاط التسویقي و موضوع الأبحاث والدراسات التسویقیة، و لھذا فإن طبیعة  و محور التسویقیة

عة النشاطات الإنتاجیة  والاقتصادیة في المنظمة و علیھا تبنى الخطط المستھلك تحدد طبیعة السوق وطبی

.والاستراتیجیات التسویقیة، لھذا تركز معظم الدراسات  على دراسة المستھلك و سلوكھ

 .التسویق الفندقيو  فندقةال دراسة في الشخصیة الرغبة - 2

.فندقةال مجال في والدراسات البحوث قلة - 3

.للخدمات الفندقیة على سلوك المستھلك أثر الحملات الترویجیة  إظھار - 4

 :أھداف البحث
 .تحدید الأنماط الاستھلاكیة للمستھلكین اتجاه الخدمات الفندقیة - 1

في المحافظة على الحصة السوقیة الترویج في تسویق الخدمات الفندقیة  أھمیة عنصرتوضیح  - 2

 .و زیادة الربحیة

 .الترویج على المستھلكین في اتخاذھم قرار شراء الخدمات الفندقیةالتعرف على مدى تأثیر  - 3

تساعد إدارة الفنادق على بناء و رسم خطط مستقبلیة تھدف إلى تحفیز النزلاء  بنتائجالخروج  - 4

  .على تلقي الخدمات

  :أھمیة البحث
  :تستوحي ھذه الدراسة أھمیتھا من حیث

المستھلك الذي یعتبر نقطة البدایة و النھایة محاولة التعرف على العوامل المؤثرة على سلوك  - 1

 .لكل عملیة تسویقیة
محاولة إبراز دور الترویج وتأثیره على جذب أنظار المستھلكین، و بالتالي حثھم للتعاقد مع  - 2

 .خدمات المنظمات المعلنة عن خدماتھا في حال توافر الظروف الملائمة
المستھلكین تجاھھا و من ثم فھم كیفیة تفكیرھم  إثراء المعرفة المتعلقة بالجانب الفندقي و سلوك - 3

 .ة، و من ثم كیفیة اتخاذھم لقرار الشراءفندقیو تقییمھم للعروض ال
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  :حدود الدراسة
      الجزائر مدینةتیارت و فندق العباسیین الفخم في  مدینةتقتصر دراستنا على فندق تاقدمت في 

 .سلوك المستھلكین و المقارنة بین النتائج المتحصل علیھاالحملات الترویجیة للفندقین على دراسة أثر و 

  :المنھجیة المتبعة في البحث
 صفي التحلیلي تماشیا مع الإشكالیة المطروحة و بالنظر إلى طبیعة الموضوع، فقد اتبعنا المنھج الو

من خلال استغلال المعلومات و البیانات المتحصل علیھا في تحلیل و وصف ، منھج دراسة حالةو 

الخلفیة النظریة للموضوع ثم التوجھ بعد ذلك إلى میدان الدراسة و جمع البیانات الخاصة بتأثیر النشاط 

و تفسیرھا، بھدف الإجابة عن على مستوى الفندقین الترویجي للخدمات الفندقیة على سلوك المستھلكین 

، أما بالنسبة المتحصل علیھا و التي تخص كل فندق النتائج و مقارنة و استخلاص تساؤلات المطروحة ال

  :لأدوات البحث فاعتمدنا على

تم جمع المعلومات و البیانات بالاطلاع على مختلف المؤلفات         :فیما یتعلق بالجانب النظري - 1

و الدوریات و الأبحاث العربیة و الأجنبیة، إضافة إلى دخول مواقع شبكة الانترنت ذات الصلة 

 . بالموضوع

 لنزلاءلعینة من ا استمارة استبیان موجھة 150تم تدعیم بحثنا بـ  :فیما یتعلق بالجانب التطبیقي - 2

، و بعد استرجاع لمعرفة أثر النشاط الترویجي للخدمات الفندقیة على سلوكھم كل فندقمین بالمقی

من  20بالاعتماد على النسخة الـ الاستمارات قمنا بترمیز البیانات و تفریغھا في الكمبیوتر و تحلیلھا 

 .]SPSS v.20[حزمة البرامج الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

  :صعوبات البحث
قیامنا بھذا البحث واجھتنا عدة صعوبات لم تقلل من عزمنا و إصرارنا على مواصلة من خلال  

 :نذكر منھا ةھذا العمل، كانت كفیلة بإعطائھ نفس جدید

 .بصفة خاصة و بتسویق الخدمات الفندقیة بصفة عامة بالفندقةندرة المصادر المختصة  - 1

 .محل الدراسة ینفندقالعوبة الحصول على المعلومات التي تخص ص - 2

و خاصة على الأسئلة ذات الصلة  لإجابة على الاستبیانلقبول المستقصى منھم  صعوبة - 3

  .بالبطاقة الشخصیة

  :الدراسات السابقة
  :من أبرز الدراسات التي تناولت ھذا الموضوع نذكر ما یلي

دور "بعنوان  2008/2009من جامعة سكیكدة، مذكرة ماجستیر  ]أحسن العایب[دراسة  - 1

، حیث تطرق إلى "دراسة حالة فندق السیبوس الدولي عنابةترویج في تسویق الخدمات الفندقیة، ال
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دراسة میدانیة تمثلت في دراسة ب و قامتسویق الخدمات الفندقیة و كذا إلى ترویج الخدمات الفندقیة 

و استمرارھم  ھلطلب خدمات نزلاءالعلاقة بین المزیج الترویجي المستخدم من طرف الفندق و استجابة ال

في التعامل معھ، و كان من أبرز نتائجھا نقص الوعي بالمفاھیم العلمیة للتسویق الفندقي و تجاھل كلي 

 على العاملین تكوین عدمللوظیفة التسویقیة لدى بعض المسؤولین و العاملین في القطاع الفندقي، و 

 تظھر التي الدلائل غیاب و الضیوف، وجھ في الابتسامة و الاستقبال حسن على و الترویجیة الأنشطة

 إستراتیجیة وجود عدم، بالإضافة إلى التقلیدیة الأزیاء أو الطبخ مجال في الأصیلة المحلیة الثقافة

       الإعلام تكنولوجیات توفره بما أو الترویج بسیاسة خاص اھتمام لا و مدروسة، و واضحة ترویجیة

 .إضافیة ترویجیة و  توزیعیة خدمات من الاتصال و

تنمیة " بعنوان ،2006ـ2005مذكرة ماجستیر  ،جامعة المسیلةمن  ]صالح بزة[دراسة  - 2

حیث تناولت الدراسة مفاھیم عامة حول ، "دراسة حالة ولایة المسیلة، السوق السیاحیة بالجزائر

السیاحة و أھمیتھا، و تطرقت إلى السوق السیاحیة بالجزائر و في الأخیر تمحورت حول السیاحة 

بولایة المسیلة، و من أھم نتائجھا فشل المخططات التنمویة و المواثیق السیاحیة في تحقیق أھدافھا 

المسطرة رغم الإمكانیات المادیة التي خصصت لھا للنھوض بالقطاع السیاحي، و كذا نقص التكوین 

 .السیاحي على جمیع المستویات خاصة علة مستوى التعلیم العالي

بعنوان ، 2006ـ 2005أطروحة دكتوراه  ،جامعة الجزائرمن ] ادرالقبودي عبد [دراسة  - 3

استھدفت  ،"السیاحة بالجنوب الغربي، أھمیة التسویق السیاحي في تنمیة القطاع السیاحي بالجزائر"

من المفاھیم الأساسیة للتسویق الخدمي و للسیاحة و للتسویق السیاحي، و كذا ھذه الدراسة الإحاطة بكل 

 ] بشار[للسیاحة و الصناعة التقلیدیة بالجزائر، و في الأخیر اھتمت الدراسة بالسیاحة بالجنوب الغربي

و تسویقھا، و من نتائجھا عدم وجود دراسات تسویقیة محددة لمقومات العرض السیاحي لتبنى علیھا 

اسات التسویق و الترویج و تحدید المتطلبات المادیة اللازمة لتنفیذ برامج تسویقة ناجحة، و عدم سی

 .توفر مواد إعلامیة سیاحیة بالمستوى التسویقي الجید و باللغات الحیة المطلوبة لتغطیة حاجات السوق

 دور"بعنوان ، 2009ـ2008مذكرة ماجستیر  ،جامعة ورقلةمن  ]عباسيبوبكر [ دراسة - 4

دراسة میدانیة لعینة من المؤسسات الفندقیة ، التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیة
       تطرقت ھذه الدراسة إلى الإطار المفاھیمي و المعرفي لجودة الخدمة الفندقیة و ، "بولایة ورقلة

ت الفندقیة بولایة و التسویق الداخلي، كما حاولت تشخیص واقع التسویق الداخلي لعینة من المنظما

   و من نتائجھا ضعف اھتمام ھذه المنظمات بعاملیھا ورقلة و انعكاساتھ على جودة الخدمات الفندقیة، 

و عدم وعیھا بأھمیة تطبیق المفھوم التسویقي على العاملین، الأمر الذي انجر عنھ انخفاض في مستوى 

 .جودة الخدمات الفندقیة المقدمة للنزلاء
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 2010مجلة الإدارة و الاقتصاد  مقال في  ،بغداد  ]مال حسن البرزنجيأمال ك[دراسة  - 5

       دراسة میدانیة في فندق بغداد، أثر المزیج الترویجي في الطلب على الخدمات الفندقیة"بعنوان 

بحث في اختیار المزیج الترویجي المناسب و الأمثل الذي یوائم عملیة رفع مستوى و استھدف ھذا ال

و توصلت الدراسة إلى أن ھناك كفاءة أداء الخدمات السیاحیة و الطلب علیھا المخطط لھا مستقبلا، 

      نقص في استخدام الوسائل الترویجیة مثل الترویج عبر الإنترنت أو التلفاز أو الإذاعة أو الصحف

 . و المجلات

الخدمات "بعنوان  2009ـ2008مذكرة ماجستیر  من جامعة بومرداس،] أیمن برنجي[دراسة  - 6

، بحیث تطرق "دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائریة، السیاحیة و أثرھا على سلوك المستھلك

 إلى التسویق السیاحي بصفة عامة و إلى الخدمات السیاحیة و الفندقیة كما تناولت دراستھ سلوك السائح 

الجانب النظري للدراسة على واقع المنظمات الفندقیة من  إسقاطو العوامل المؤثرة علیھ و في الأخیر تم 

سة إلى غیاب الثقافة السیاحیة لدى ، و توصلت الدراخلال دراسة مجموعة من الفنادق الجزائریة

المواطنین و نقص الخبرة و التكوین السیاحي و من ثم تنفیر السیاح من الجزائر كوجھة سیاحیة، الشيء 

 .الذي ساعد في ضعف و تراجع الخدمات السیاحیة و الفندقیة
ار شراء أما دراستنا فستتناول تأثیر النشاط الترویجي على سلوك المستھلكین في اتخاذھم قر

الخدمات الفندقیة من خلال إجراء دراسة میدانیة لفندقین و المقارنة بین النتائج لمعرفة ما ھو الدور الذي 

و دفعھ  للخدمة الفندقیة في جذب انتباه المستھلك و  خلق الرغبة لدیھ  تلعبھ عناصر المزیج الترویجي

 .إلى اتخاذ قرار الشراء

  :البحث خطة
 إلى فصل رابع یخص الجانب النظري و ثلاث فصول تخص الجانبإلى تطرقنا في ھذا البحث 

  :یلي التطبیقي فكانت معالجتھ كما

واقع القطاع  أولاثلاثة مباحث و تضمن  الفندقة و التسویق الفندقي كان عنوانھ الذي الفصل الأول

         عمومیات حول الخدمة الفندقیة  و ثالثا مدخل للنشاط السیاحي و الفندقيثانیا ، السیاحي بالجزائر

   .و التسویق الفندقي

حاولنا من خلالھ تسلیط الضوء  ةالفندقی ترویج الخدماتو الذي یحمل عنوان  الفصل الثانيأما 

ثالثا و  استراتیجیات الترویجثانیا ، و الترویج الفندقي لترویجحول امفاھیم عامة ثلاثة مباحث، أولا على 

  .الترویجي الفندقيالمزیج 
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تطرقنا فیھ إلى ثلاث مباحث  لمستھلكل السلوك الشرائي و الذي كان عنوانھ الفصل الثالثفي و 

القرار ، أما الثالث العوامل المؤثرة على سلوك المستھلك ، و الثانيماھیة سلوك المستھلكالأول  ناولت

  .الشرائي لدى المستھلك

تطرقنا فیھ فندق العباسیین الفخم لفندق تاقدمت و ل حالةو الذي عنوانھ دراسة   الفصل الرابعأما 

و أخیرا  ،إلى ثلاث مباحث، أولا الإجراءات المنھجیة للبحث المیداني، ثانیا دراسة فندق تاقدمت تیارت

   .تقدیم شامل لفندق العباسیین الفخم

أن تكون ذات فائدة و نفع للباحثین و كذا للفاعلین في  نطمحو أخیرا الخاتمة و الاستنتاجات و التي 

  .فندقيالقطاع ال
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  :تمھید

للمتعة      الإقامة المعتاد إلى مكان آخر،  تعتمد السیاحة على السفر و الترحال، و الانتقال من مكان

و للتفكیر و للتعبد، و للثقافة و للتاریخ و للجغرافیا، و غیر ذلك الكثیر، و الذي یعد لھ من الآن، فعلى 

و ترتكز السیاحة على أركان متعددة منھا الإقامة           . سبیل المثال ھناك إعداد لرحلات سیاحیة إلى الفضاء

النشاط الفندقي من أھم الأنشطة یعتبر و . ةمة بدون الفندقوم للسیاحة قائو الإعاشة، و لا یمكن أن تق

الاقتصادیة في جمیع أنحاء العالم، و قد اھتمت معظم الدول بھذا النشاط باعتباره أحد مظاھر التقدم لأي 

بلد إلى أن أصبح یطلق علیھ اصطلاح الصناعة الفندقیة و ظھرت منظمات فندقیة ضخمة تنتشر فروعھا 

و یتوقف نجاح المنظمات الفندقیة على نجاح . لعالم و تتجاوز رؤوس أموالھا الملیاراتفي جمیع أنحاء ا

إدارتھا و مدى تفھمھا لطبیعة التنظیم الإداري وعلى كفاءة العنصر البشري، و كذلك على مستوى 

الخدمات المقدمة و التي تحقق رضا المستھلكین، بالإضافة إلى أھمیة النشاط التسویقي في اكتشاف 

حتیاجات و رغبات المستھلكین و توجیھ الخطط التسویقیة للتغلب على المنافسة و تحقیق أكبر عائد ا

لذا على المنظمات الفندقیة الھادفة للنجاح و النمو و الاستقرار، التعرف باستمرار على احتیاجات . ممكن

ھیة الأسعار التي تتسق لیس ھذا فحسب، بل التعرف على ما. و رغبات مستھلكیھا الحالیین و المرتقبین

مع إمكاناتھم و أوضاعھم الاجتماعیة، و علیھ فلابد من مزج عدة نشاطات مع بعضھا البعض، حتى 

  .     یمكن تحقیق الإستراتیجیة التسویقیة و التي تتعلق بالمنتج و التسعیر و التوزیع و الترویج

  :وسنتطرق في ھذا الفصل إلى ثلاث مباحث 

  .بالجزائر سیاحيالواقع القطاع  :المبحث الأول

  .الفندقيالسیاحي و مدخل للنشاط  :المبحث الثاني

 .و التسویق الفندقي عمومیات حول الخدمة الفندقیة :المبحث الثالث
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  .بالجزائر السیاحي واقع القطاع  :ولالمبحث الأ
، على غرار القطاعات الأخرى ر بمثابة محرك للتنمیة المستدامةبما أن القطاع السیاحي الیوم یعتب

، فھو یشكل دعما للنمو الاقتصادي ]..……الزراعة، الخدمات، النقل، الأشغال العمومیة ، الثقافة[
، فإن تدامة لاسیما على المستوى المحليالمداخیل المس مناصب الشغل و ومصدر لخلق الثروات و

الحضاریة  ھ أو ورثتھ من القدرات التراثیة والجزائر أولت أھمیة كبیرة لھذا القطاع اعتمادا على ما بنت
ذلك عن طریق التأطیر الملموس للإنطلاقة القویة للسیاحة  ، وسبات الطبیعیةمن المكت والبشریة و
ات ترجمھ المخططتھذا المسعى  ، وللسیاحتحویل الجزائر من بلد مصدر إلى بلد مستقبل  الوطنیة و

ما سوف نتطرق إلیھ في ھذا المبحث بدءا بالإمكانیات السیاحیة  ھذا و، 2030آفاق  حتى التنمویة المتبعة
  .للجزائر و التطرق إلى أنواع السیاحة بھا و في الأخیر أھم السیاسات المتبعة للنھوض بھذا القطاع

  .الإمكانیات السیاحیة بالجزائر: المطلب الأول 
 .الطبیعیة الموارد: أولا

خاصة الطبیعیة منھا جعلتھا تحوز على كل متطلبات  تتمتع الجزائر بمقومات سیاحیة كبیرة و
كلم، أو غابات في المناطق الجبلیة  1200، سواء منھا شواطئ تمتد على مسافة تطویر النشاط السیاحي

  .و الھضاب العلیا، أو صحاري تمثل الجزء الأعظم من مساحتھا

 9بین خطي طول  تقع الجزائر في وسط شمال غرب القارة الإفریقیة، :الجغرافي الموقع - 1
عد الجزائر القلب النابض ت، و 1شمالا 37و  19شرقھ، و بین دائرتي عرض  12غرب غرینتش و 

 على تتربع المتوسط و الأبیضالمطلة على أوروبا ومحطة البحر  الإفریقیةللمغرب العربي والبوابة 
المتوسط  الأبیض البحر شمالا یحدھا  . إفریقي بلد اكبر تجعلھا مما ²كلم 2.381.471 تقدر بـ  مساحة

العربیة  الجمھوریة و موریتانیا و المغرب من كل غربا كلم، و 1200ساحل یبلغ  شریط على
 2.النیجر و المالي جنوبا و لیبیا، و تونس شرقا و الصحراویة،

     و نظرا لھذا الموقع، جعلت الطبیعة من الجزائر ملتقى للتیارات الحضاریة القویة و المتنوعة 
  .و التي شكلت تاریخ مجموعة من أشھر المجموعات في العالم

 .المعطیات الطبیعیة - 2
  مناخھا تنوع المتوسط و الأبیض البحر مستوى على الجزائریة للسواحل الجغرافي للموقع نظرا

و تنقسم الأقالیم في الجزائر إلى ما  .البیئي بالانفراد تتمیز إستراتیجیة سیاحیة جذب مواقع فیھا جعل ھذا

  3: یلي

                                                             
، مذكرة ماجستیر غیر دراسة حالة الجزائر، التسویق السیاحي و دوره في تفعیل قطاع السیاحةزھیر بوعكریف،   1

  .123، ص 2012ـ2011قسنطینة، منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر، جامعة 
2 Office national du tourisme, Algérie carte touristique. 

   .بتصرف 14ـ12، ص ص 2002، دار الھدى، عین میلة، أطلس الجزائر و العالممحمد الھادي لعروق،   3
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ھذا الإقلیم شریطا محدودا یتكون من شواطئ صخریة صلبة، حیث تطل  یشغل: الساحل 1- 2

      وھران لتي ساعدت على ظھور الموانئ مثل الجبال مباشرة على البحر، لتعطي الصفة الصخریة ا

 .و أرزیو و الجزائر و بجایة و سكیكدة و عنابة

  یمتد على شكل مجموعة من السلاسل الجبلیة الإلتوائیة، باتجاه جنوب شرق  :التليالأطلس  2- 2

     و شمال شرق و تحصر بینھما سھول سھلیة ساحلیة ضیقة من أشھرھا سھول وھران، متیجة، عنابة

و سھول داخلیة مرتفعة واسعة نسبیا في أحواض الأنھار و الأودیة و سفوح الجبال أشھرھا سھول 

ھذا الإقلیم من مرتفعات تلمسان على حدود  و تمتد جبال قسنطینة و و سیدي بلعباس، و السرسوتلمسان 

المغرب حتى جبال سوق أھراس عند حدود تونس شرقا، و الأطلس التلي أكثر ارتفاعا و اتساعا في 

 م و في جبل لالاخدیجة2328الشرق منھ في الغرب، و نجد أعلى قمة في جبل الشلیا بالأوراس بـ 

 .م1843م، و في الغرب جبال تلمسان بـ2308بجرجرة 

    900یتراوح علوھا ما بین  تمتد على شكل حزام عرضي من الأراضي،: الھضاب العلیا 3- 2

متر، و ھي أكثر ارتفاعا في الشرق، حیث تأخذ أحیانا طابع الجبل، و بھا العدید من 1000و 

ل العارض التضاریسي المتمثل في جبل المنخفضات أھمھا، سطیف و عین البیضاء و تبسة، و یشك

الحضنة الحد الفاصل بین الھضاب الشرقیة و الھضاب الغربیة، كما تلتقي سلسلة الأطلس التلي مع 

 .سلسلة الأطلس الصحراوي عند جبال الأوراس

كلم، من فجیج غربا إلى إقلیم 700ھو عبارة عن منظومة جبلیة طولھا : الأطلس الصحراوي 4- 2

مثل بموقعھا و ارتفاعھا حدا طبیعیا انتقالیا بین الشمال الجنوبي و حاجزا في وجھ رمال الزاب شرقا، و ت

  الصحراء، و تضم ھذه المنظومة الجبلیة مرتفعات عدیدة شبھ متوازیة، و أھم تشكیلاتھا جبال القصور 

لزیبان متر، و ا1600متر و جبال أولاد نایل 1930متر، و جبال العمور 2238و بھا قمة سیدي عیسى 

  .متر، و جبال النمامشة2380و جبال الأوراس حیث قمة الشیلیة 

اقلیم شاسع، أغلب تكویناتھ صخور قدیمة بركانیة، بھا الانبساط و أھم التشكیلات : الصحراء 5- 2

 :التضاریسیة للصحراء ھي

متر تحت مستوى 32تقع في الشمال الشرقي حیث منخفض ملغیغ : نطاق المنخفضات 2.5.1

 .ھناك تنتشر أھم واحات الجزائر، وادي ریغ، واد سوف و الزیبانسطح البحر، و 

متر 836تحتل مناطق وسط الصحراء أھمھا، ھضبة تادمایت : نطاق الھضاب الصخریة 2.5.2

و ھذا . فوق مستوى سطح البحر، و حمادة تینھرت قرب الحدود اللیبیة و حمادة الذراع غرب تندوف

 .رملیة على شكل صفائح طبقیة، تسمى الحمادةالنطاق تكویناتھ صلبة تغطیھا صخور جیریة 
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في الجنوب الغربي للصحراء في منطقة التاسیلي، أغلب تكویناتھ  :نطاق المرتفعات 2.5.3

متر، متقطعة بھا وادي جرات الذي 2254الجبلیة ناتجة عن اضطرابات بركانیة، و ھي شاھقة الارتفاع 

لي القدیمة، و في منطقة الھقار الشاسعة حوالي یشكل معلما أثریا و سیاحیا عالمیا، حیث رسومات التاسی

، المكونة من الصخور البركانیة، توجد بھا أعلى قمة في كتلة الأتاكور شمال تمنراست ²ملیون كلم0.5

 .متر و ھي أعلى ارتفاع في الجزائر2918في تاھات 

و ھو عبارة عن سھول تحتیة تغطیھا الرمال، تشمل أكبر أجزاء : نطاق الرمال 2.5.4

  .متر 500و  260اء و أھم أشكالھا الرق و العروق یتراوح ارتفاعھا بین الصحر

 .المعطیات المناخیة - 3

 1:المناخ من أنواع بثلاثة جنوبھا إلى شمالھا من الجزائر تتمیز 

التي یحدھا البحر الأبیض  الساحلیة المنطقة یشمل و : البحر الأبیض المتوسط المناخ 1- 3

و یتمیز بالاعتدال في درجات الحرارة و تتمیز المنطقة بوفرة  ،التليالمتوسط شمالا و جنوبا الأطلس 

غابات [سنة، و ھذا الطابع المناخي جعل الغطاء النباتي كثیف و متنوع /ملم1000الأمطار التي تزید عن 

  .الخ ...الصنوبر، البلوط، الفلین، حبوب، خضروات

من الشمال الأطلس التلي و من الجنوب التي یحدھا ،لداخلیةا منطقةال یشمل و :قاريال المناخ 2- 3

كمیات الأمطار تتراوح ما . الأطلس الصحراوي،و یتمیز ھذا المناخ بالقساوة بارد شتاءا و حار صیفا

  .سنة، و تعد المنطقة رائدة في انتاج الحبوب و الخضروات و الفواكھ/ملم600ـ400بین 

 الصحراوي و یتمیز بالحرارة  و یشمل المناطق الواقعة جنوب الأطلس :الصحراوي المناخ 3- 3

سنة، و علیھ فالحیاة متمركزة في الواحات حیث تتوفر المیاه /ملم2و الجفاف حیث تقل الأمطار عن 

 .الجوفیة التي تسمح بالحیاة و قیام زراعة النخیل
  .الإمكانیات الحمویة - 4

الرومان، العرب و بعدھم . تعتبر المعالجة بالمیاه الحمویة في الجزائر تقلیدا یعود لآلاف السنین

معظم المنابع الحمویة  .الأتراك، استفادوا من ھذه الثروات الحمویة، الموزعة عبر كامل التراب الوطني 

المشكلة لھذا المخزون لا تزال على طبیعتھا، علما أنھا تتمیز بتنوع خصائصھا العلاجیة، مما یجعلھا 

شيء الذي یعطي إمكانیات كبیرة لدفع الاستثمار في ھذا قاعدة متینة من أجل تطویر السیاحة الحمویة، ال

ت  .المجال ّ ، قامت 1985منبع حموي یعود تاریخھا إلى سنة  200نظرا أن الحصیلة الحمویة التي عد

                                                             
  /consulté le 21/01/2018 à 18h37     http://imadrassa.com/page/2797 .المناطق المناخیة في الجزائر  1
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وزارة السیاحة و الصناعة التقلیدیة بالشروع في دراسة تحیین ھذه الحصیلة من شأنھا تحدید بصفة دقیقة 

 1:و المتمثلة فیما یلي  ا،دف حمایتھا و استغلالھالحمویة بھھذه الموارد 

یوجد ثمانیة مؤسسات حمویة عمومیة مسیرة من طرف مؤسسة :المؤسسات العمومیة 1- 4

تم الشروع  و .، بالإضافة إلى مركز المعالجة بمیاه البحر بسیدي فرج]GESTOUR[التسییر السیاحي

  .ملیار دینار جزائري لھذه العملیة 12في عملیة تأھیلھا و ذلك بعد تسخیر الدولة لمبلغ  2014خلال سنة 
في  1في قالمة،  3في سطیف،  4 ،محطات خاصة 10یوجد : المؤسسات الحمویة الخاصة 2- 4

 .في وھران 1و  بسكرة  1بویرة، 

موزعة عبر التراب الوطني تنشط على مؤسسة  40یوجد   :الحمامات المعدنیة التقلیدیة 3- 4

  .شكل حمامات معدنیة تقلیدیة

  .الثقافیة و الحضاریة المقومات: ثانیا
 .المقومات الحضاریة - 1

 مرورا التاریخ أعماق إلى جذوره تمتدحضاریا  و تاریخیا إرثا تمتلك التي الدول من الجزائر تعتبر

الإرث  تعكس التي الأثریة مواقعھ و  حضاراتھ بتنوع یتمیز الذي، البلد لھذا التاریخیة المراحل بمختلف

 من یعتبر الذي ]الطاسیلي[ موقع الجزائر تتوفر علیھا التي الحضریة و التاریخیة أھم المواقع و .الثمین

    المیلاد قبل سنة 6000 إلى تاریخھ یعود الجیولوجیة، و طبیعتھ من حیث العالمیة المواقع أروع أھم و

  المنطقة بھذه تعیش كانت التي النباتات بقایا الحیوانات و عن كشفت التي جغرافیاتھ من تتجلى عظمتھ و

 تمثل للمیلاد عشر السادس في القرن شیدھا العثمانیون الذي و ،العاصمة الجزائر في ]القصبة حي[ ثمة و

 1992 سنة عالمیا تراثا الموقع ھذا تسجیل قد تم و المتوسطیة، المنطقة في الھندسیة المعالم و أجمل إحدى

 خمسة بھ یحیط و المیلادي، العاشر إلى القرن بنائھ تاریخ یعود الذي بغردایة ]میزاب وادي[ أیضا و

 مع متناسبة بسیطة ھندسة محصنة ذات قرى عن عبارة ھي و بطابع صحراوي، ذات تصامیم قصور

 إلى الإضافةب 1982 سنة  عالمیا تراثا ]میزاب وادي[ تسجیل تم قد و المنطقة، ھذه في البیئة طبیعة

]     حماد بني[ تعتبر قلعة كما .باتنة مدینة من كم 37 بعد على الموقع الأثري ھذا یوجد و] تمقاد موقع[

 سنة عالمیا سجلت تراثا قد و التاریخي للجزائر التراث في الھامة المواقع الأثریة من بجایة بمدینة توجد و

 للدولة أثار الإسلامیة، و الآثار وعلى القبور القدیمة، و كالأسوار رومانیة أثار على تتوفر فھي 1980

]       موقع جمیلة[ سطیف بولایة ویوجد المنطقة، بھذه فترة تواجدھم خلال الموحدین دولة و الحمادیة،

 على فھي تتوفر العاصمة للجزائر بالنسبة أما ،]الأثریة تمقاد[باتنة  بمدینة نظیره مع الموقع ھذا یتشابھ و

                                                             
   .وزارة السیاحة والصناعة التقلیدیة  1

http://www.matta.gov.dz/index.php/ar/2015-08-20-15-26-50/2015-11-11-14-01-02. consulté 
le 05/11/2017. à 17h40. 
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 العثماني لاستقبال العھد في بني قصر عن عبارة ھي و] دار عزیزة[  منھا التاریخیة، المعالم من العدید

 التسمیة ھذه و] لارباي الباي[ عھد في بناؤه تم الذي ]ةمسجد كتشاو[ أیضا و القصر، ضیوف بعض

 تم قد و العاصمة مساجد أكبر یعتبر الذي ]الكبیر الجامع[ أیضا و العثماني، الجیش في رتبة تمثل للباي

  1.المیلادي عشر الحادي القرن نھایة في المرابطین طرف من بناؤه

  .المقومات الثقافیة - 2

 السیاحیة تحسین الصورة في مھم دور لھما المختلفة الثقافیة التظاھرات و التقلیدیة الصناعات إن
 من و لأخرى منطقة من تتنوع فالصناعات التقلیدیة السیاحة، ترقیة في كبیرا دورا تلعبان أنھما كما للبلد
        القماش على التطریز الزرابي، صناعة الذھبیة، الفضیة و الحلي صناعة الفخار، صناعة نجد بینھا

 بالرغم و حرفي 73.000 من أكثر سجلت فإنھا الحرف و الصناعات التقلیدیة غرفة إحصائیات حسب و
من  آخر ھام عدد وجود مع شغل منصب 150.000 الأقل على یمنح أنھ إلا ضعیفالرقم  ھذا كون من

  .لأسباب مختلفة التقلیدیة الصناعة غرف في منخرطین الغیر منازلھم في العاملین الحرفیین
    بھا الجزائریون یتمسك التي الحضاریة الموروثات من تعتبر فإنھا الثقافیة للتظاھرات بالنسبة و

       إلا شھر أو أسبوع یكاد یمر فلا إقامتھا على یواظبون و متعاقبة، زمنیة حقب طیلة علیھا حافظوا و
 الأعیاد لمختلف دقیق و شامل إنجاز إحصاء إلى الوصول وقصد بعیدھا الجزائر مدن من مدینة تحتفل و
 مفكرة إعداد في مدة منذ السیاحة وزارة شرعت مصالح ولایة 48 عبر المحلیة الثقافیة التظاھرات و

 إستراتیجیة ضمن إدماجھا و التظاھرات وتأھیل تثمین من العملیة ستمكن ھذه المحلیة الأعیاد لتلك وطنیة
على  اھتماما و سیاحیا تدفقا و رواجا تلقى التي الثقافیة السیاحة روافد من رافد السیاحي لأنھا القطاع تنمیة

  2.الدولي المستوى

  .الاستغلال إمكانیات: ثالثا
 ھذه تنوع و مدى كثرة لنا تبین قد و الجزائر في السیاحیة الموارد أھم بإبراز قمنا سبق ما خلال من

  .الاتصالات و النقل في خدمات المتمثلة الإمكانیات توفر یلزم نھإف الموارد ھذه إلى للوصول و الموارد

نظم النقل الفعالة ف .بلدالنقل واحد من أھم الركائز الأساسیة للتطور المستمر لأي  قطاع: النقل - 1
شھد قطاع النقل و  .لحفاظ على البیئةل ، ویة للتنمیة الاقتصادیة، الاجتماعیةالشبكات الحدیثة ضرور و

في طور الإنجاز من أخرى مازالت  عدد كبیر من المشاریع و إنجاز من خلال. في الجزائر تغیرا حقیقیا
و تتمثل ھذه  .مساھمتھ في التنمیة الاقتصادیة للبلد أجل جعل ھذا القطاع أكثر كفاءة وأكثر فعالیة في

   3:الإنجازات فیما یلي

                                                             
و أبحاث، المجلة العربیة في العلوم ، مجلة دراسات الإمكانیات و المقومات السیاحیة في الجزائرمناجلیة الھذبة،   1

  .06ـ05، ص ص 2017، الجلفة، مارس 26الإنسانیة و الاجتماعیة، العدد 
، مذكرة ماجستیر منشورة، كلیة العلوم دراسة حالة ولایة المسیلة، تنمیة السوق السیاحیة بالجزائرصالح بزة،   2

  .56ـ55ص  ص ، 2006ـ2005سیلة، الإقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر، جامعة الم
                                  .الوكالة الوطنیة لتطویر الاستثمار، قطاع النقل  3

 http://www.andi.dz/index.php/fr/secteur-de-transport   consulté le 22/01/2018 à 18h20.           
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تعتبر شبكة الطرق في الجزائر من بین الشبكات الأكثر كثافة في القارة  :النقل البري 1- 1
كلم 1216كلم منھا ھي طرق وطنیة و حوالي 29573كلم، و 112039الإفریقیة، بحیث یقدر طولھا بـ 

 .في طور الإنجاز

شھد قطاع النقل بالسكك الحدیدیة خلال الخمس سنوات الماضیة تطورا  :السكك الحدیدیة 2- 1
           ملحوظا مدعوما بإرادة السلطات العامة لفتح المناطق النائیة من البلاد و ضمان نمو اقتصادي 

الكھرباء  كلم، وقد تم إدخال 4200و یبلغ طول شبكة السكك الحدیدیة الجزائریة . و اجتماعي متوازن
و تدیر الشركة . لبعض المقاطع من شأنھا ربط أھم المدن في البلاد بالاعتماد على قطارات عالیة السرعة

 .البلاد خاصة بشمال تتركز وھي محطة  200بـ  مزودةھذه الشبكة ال] SNTF[الوطنیة للسكك الحدیدیة

        ستوى المحلي طورت الجزائر قطاعھا الجوي لتحقیق التكامل على الم :النقل الجوي 3- 1
ملیار دینار جزائري من أجل تحدیث أسطولھا الجوي 60بحیث خصصت میزانیة تقدر بـ . و الدولي

وستحظى الشركة الوطنیة للطیران بثلاثة طائرات جدیدة بسعة . 2017و  2013خلال الفترة الممتدة بین 
حدیث عن شراء طائرتین للشحن وھناك أیضا . 767مقعدا وتجدید ثلاث طائرات من طراز بوینج  150

مطار دولي و یعتبر مطار الجزائر ھو الأكثر  13مطار من بینھا  35و تمتلك الجزائر . لنقل البضائع
و تستحوذ شركة الخطوط الجویة الجزائریة على . ملایین مسافر سنویا 6أھمیة بحیث یستقبل أكثر من 

  .أكبر حصة سوقیة

و المؤسسة ] CNAN[ل من الشركة الجزائریة للملاحة یسیر ھذا القطاع ك :النقل البحري 4- 1
الوطنیة للنقل البحري للمسافرین، و أكبر قدر من التجارة الخارجیة یتم عن طریق النقل البحري من 

 .الخ.....میناء منھا میناء الجزائر، وھران، أرزیو، سكیكدة، عنابة، بجایة 11خلال 

المتعامل الوحید في خدمة الھاتف الثابت، حیث  یعتبر مجمع اتصالات الجزائر ھو :الاتصالات - 2
مشترك في الھاتف  3289363فقد وصل عدد المشتركین إلى حوالي  2012و حسب إحصائیات 

كما قدر . 2012بالمئة و ھذا سنة  41.10الثابت حیث قدرت نسبة دخول الھاتف الثابت إلى البیوت 
موزعة على ثلاث منافسین  2013مشترك سنة  ملیون45عدد المشتركین في الشبكة الاتصال اللاسلكي 

  1.ھم موبیلیس و جیزي و أوریدو

 .الاستقبال قدرات - 3

تعد الطاقة الفندقیة أحد المؤشرات التي بواسطتھا یمكن قیاس مدى تقدم القطاع السیاحي في بلد 
معین، و ذلك لأنھا تعبر عن القدرة الاستیعابیة لمختلف المنظمات المعدة لاستقبال السیاح القادمین إلى 

یاح و التطورات السیاحیة الدولة السیاحیة المضیفة، و كذلك لكونھا تمثل قدرة المنطقة على امتصاص الس
  2. المصاحبة لھا

 
                                                             

  .الوطنیة لتطویر الاستثمار، قطاع تكنولوجیا المعومات و الاتصال الوكالة 1  
http://www.andi.dz/index.php/fr/tic16042015 consulte le 22/01/2018 à 20h30.   

، مجلة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر أثر تطور الطاقة الفندقیة في الجزائر على إیراداتھا المالیة سمیرة عمیش،  2
  .260، ص 2011 جامعة سطیف،،11العدد
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 . بالجزائر تطور عدد الأسرة  1- 3

عرفت طاقات الإیواء السیاحي التي تتوفر علیھا الجزائر تطور معتبر، لكن یبقى ھذا التطور بعیدا 
و بما یلي سرد لمراحل تطور . إذا ما قورن مع مستوى الطاقات الإیوائیة التي تتوفر علیھا دول الجوار

 1:الأسرة بالجزائر عدد

بـ  تقدر إیواء طاقات الاستقلال بعد مباشرة الجزائر ورثت :1962طاقات الإیواء لسنة  3.1.1
  :موزعة كما یلي سریر 5922

 .1962توزیع طاقات الإیواء لسنة  :]01ـ01[الجدول رقم

  

  

            

  

  

 
Source : Belkacem HEDDAR, rôle socio économique du tourisme, cas 
Algérie, OPU, Alger,1988, p48.  

بالمئة من طاقات الإیواء كانت آنذاك تمثل طاقات الإیواء  50حظ من خلال الجدول أعلاه أنھ و نلا
المستعمر في تنمیة السیاحة الشاطئیة على حساب الأنواع الأخرى  بالمنطقة الساحلیة مما یعكس توجھات

و على الرغم من وجود الھیاكل السیاحیة التي خلفھا المستعمر إلا أن .  تبعا لطبیعة الضیوف المرتقبین
ھذه الھیاكل كانت متدھورة و ھذا ما لم یسمح باستغلالھا، كما أن الوضع آنذاك لم یشجع الدولة على 

سیاحة كقاعدة اقتصادیة للتنمیة بل كانت الانشغالات متعلقة فقط بالتعریف بالموارد السیاحیة و اعتبار ال
التي تعتبر سنة بدایة الاھتمام الحقیقي بالقطاع السیاحي في الجزائر إذ بعد ذلك  1966تثمینھا حتى سنة 

  .رامج التي یجب تنفیذھااعتمدت الجزائر على مخططات التنمیة الوطنیة التي من خلالھا یتم تحدید الب

سریر  13081تقرر إنجاز  ]:1969ـ1967[طاقات الإیواء خلال المخطط الثلاثي  3.1.2
مخصص للسیاحة الشاطئیة و الصحراویة و الحمامات المعدنیة و الحضریة، و ذلك بھدف تطویر 

 .المنشآت القاعدیة الخاصة بالاستقلال
یعتبر المرحلة الثانیة  ]:1973ـ1970[المخطط الرباعي الأول طاقات الإیواء خلال  3.1.3

سریر في نھایة  90000ـ70000لتنفیذ برنامج التنمیة السیاحیة برفع طاقات الإیواء لتحقیق ما بین 
سریر خلال ھذا المخطط بالإضافة إلى استكمال ما تبقى من المشاریع التي لم  35000العشریة وبرمجة 

 .متطلبات السیاحة الداخلیة و الدولیةتنجز في المخطط السابق، و ذلك بھدف تلبیة 
                                                             

  ، مذكرة ماجستیر منشورةإنعكاسات الجغرافیا السیاحیة على التنمیة الإقتصادیة باستخدام معطیات بانلمفیدة نادي،  1
  .60ـ59، ص ص 2012ـ2011كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة الشلف، 

  النسبة المئویة  عدد الأسر  نوعیة السیاحة

  40  2377  حضریة

  08  486  صحراویة

  02  090  مناخیة

  50  2969  شاطئیة
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عملت الدولة على متابعة  ]:1977ـ1974[طاقات الإیواء خلال المخطط الرباعي الثاني  3.1.4
عملیات التھیئة السیاحیة غیر المنجزة خلال الفترات السابقة بالإضافة إلى برمجة مشاریع جدیدة متمثلة 

 .المرحلة بتشجیع و تنظیم المبادرات الفردیة سریر، و قد تمیزت ھذه 25000في محاولة الوصول إلى 

توسیع الفندقة في  ]:1984ـ1980[طاقات الإیواء خلال المخطط الخماسي الأول  3.1.5
المناطق الجغرافیة الحضریة و الصحراویة و توسیع الحمامات المعدنیة بالإضافة إلى تھیئة مناطق 

 .التوسع السیاحي من طرف الجماعات المحلیة و القطاع الخاص

أعطیت الأھمیة لتطویر الحمامات  ]:1989ـ1985[طاقات الإیواء خلال الخماس الثاني  3.1.6
المعدنیة و المراكز السیاحیة و متابعة سیاسات التھیئة السیاحیة بالإضافة إلى الاعتماد على لا مركزیة 

 ].جماعات محلیة قطاع خاص و مؤسسات عمومیة أخرى[الاستثمارات و تنویع المتعاملین 

انصب الاھتمام في تطویر الإطار القانوني  :1990الإیواء ابتداء من سنة  طاقات 3.1.7
الضروري لزیادة الاستثمارات الخاصة، لكن تدھور الوضع الأمني حال دون ذلك كما أثر سلبا على 
النشاط السیاحي إذ انخفض توافد السیاح إلى الجزائر، لكن تحسن الأوضاع الأمنیة أدى إلى تحسین 

حي من ذلك تم وضع إستراتیجیة تنمویة تھدف إلى بعث السیاحة كبدیل مولد لمناصب الشغل النشاط السیا
كما اعتبر عقد التسعینات مرحلة التحول . و الثروات بالنسبة للبلاد و خاصة في السنوات الأخیرة

السیاسي و الاقتصادي الذي شھدتھ الجزائر، و الذي شمل كل المجالات أھمھا التخلي عن النھج 
. شتراكي و دخول البلاد اقتصاد السوق تماشیا مع التحولات السیاسیة و الاقتصادیة التي یشھدھا العالمالا

و ما یمیز ھذه الفترة ھو تقلص دور القطاع العام في النشاط الاقتصادي، و تخلي الدولة عن احتكار 
ر بشكل واسع في كل التجارة الخارجیة، و فسح المجال للقطاع الخاص الوطني و الأجنبي للاستثما

كان تطور الطاقة  2015إلى  1990و في الفترة الممتدة من سنة . القطاعات بما فیھا القطاع السیاحي
  :الفندقیة في الجزائر بمعیار الأسرة كما توضحھ الجداول التالیة

  .2000ـ1999تطور عدد الفنادق حسب الدرجة خلال فترة ]: 02ـ01[الجدول رقم

  2000  1999  1998  1997  1996  1995  1994  1993  1992  1991  1990  السنة

5 *   05  05  05  07  07  08  09  09  09  10  11  

4 *  17  20  20  21  29  31  33  33  34  20  20  

3*  87  87  89  89  90  91  91  91  104  75  78  

2 *  63  68  72  73  73  83  85  87  87  65  66  

1 *  55  66  68  69  69  70  70  70  70  49  49  

0  153  234  237  251  337  370  371  450  477  556  552  
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  776  775  781  740  659  653  605  510  493  480  382  مج

 .التقلیدیة وزارة السیاحة و الصناعات: المصدر

 .2000ـ1999تطور عدد الفنادق حسب الدرجة خلال فترة  ]:01ـ01[الشكل رقم 

 

  ].02ـ01[من إعداد الطالبة بالاعتماد على معطیات الجدول رقم : المصدر

 776إلى  1990فندق سنة  382أعلاه نلاحظ أن عدد الفنادق تضاعفت من  خلال الشكل من
، إلا أن ھذه الزیادة كان معظمھا یخص الفنادق غیر المصنفة، ففنادق الدرجة 2000فندق سنة 

 3فنادق، شھدت فنادق الدرجة الثانیة ھي أیضا زیادة تقدر بـ 60الأولى شھدت زیادة تقدر بـ
و فیما یلي تطور عدد الأسرة .  فندق 339فنادق غیر المصنفة فقد ازدادت بحوالي فنادق، أما ال

  .و حسب الدرجات 2000و  1990خلال الفترة الممتدة من 

  .2000ـ1999تطور عدد الأسرة حسب الدرجة خلال الفترة  ]:03ـ01[الجدول رقم 

  2000  1999  1998  1997  1996  1995  1994  1993  1992  1991  1990  السنة

5*  
2758  2400  2400  4566  4802  4943  5158  5158  5785  3888  4604  

4*  
3535  6844  6844  4429  4656  4792  5001  5047  5093  3222  3222  

3*  
2171

5  

2363

0  

2390

8  

2394

7  

2517

6  

2591

4  

2704

0  

2720

4  

2896

8  

1702

9  

2131

0  

2*  
6151  3192  3192  5620  5908  6081  6345  6374  7284  5557  5519  
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1*  
2534  2534  3194  2452  2581  2657  2772  2827  2975  2509  2541  

0  1711

9  

1638

6  

1638

6  

1627

6  

1711

2  

1761

3  

1837

9  

1909

4  

2087

6  

3007

1  

2989

1  

 .وزارة السیاحة و الصناعات التقلیدیة: المصدر

  .2000ـ1999تطور عدد الأسرة حسب الدرجة خلال الفترة  ]:02ـ01[الشكل رقم 

 
  [.03ـ01[من إعداد الطالبة بالاعتماد على معطیات الجدول رقم  :المصدر

ة خلال ھذه الفترة شھد تطور بطيء،  و معظم ھذه  من خلال الشكل ّ أعلاه نلاحظ أن عدد الأسر

و لا شك أن الأحداث التي مرت بھا الجزائر و المتمثلة في عدم . الزیادات تخص الفنادق غیر المصنفة

لأمني و تركیز سلطات البلد على معالجة الأزمات التي ضربت الجزائر في الاستقرار السیاسي و ا

  .العمق، كل ذلك كان لھ تأثیر على توقیف وتیرة التنمیة في مختلف القطاعات بما فیھا قطاع السیاحة

  ].2015ـ2001[تطور الطاقة الفندقیة في الجزائر خلال الفترة الممتدة  ]:04ـ01[الجدول رقم 

أصناف        
  سنوات

بدون   * 1  * 2     * 3  * 4  * 5
  تصنیف

2001  4832  3621  15808  5331  2165  40728  

2002  6000  2975  11717  3338  2033  47485  

2003  4212  5424  14740  3757  4959  44381  

2004  4590  3383  14857  5415  2315  51474  

0
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2005  4590  3383  14807  5800  2315  53000  

2006  5455  3743  11225  5843  2378  56225  

2007  5455  3743  11225  5843  2378  56356  

2008  5455  3743  11601  5843  2378  56856  

2009  5455  3950  11700  6044  2378  56865  

2010  4948  3560  13090  8070  3804  85905  

2011  4948  3750  13180  8070  3804  58985  

2012  4242  1600  5775  4605  8407  72296  

2013  4242  1600  5775  4605  10639  8406  

2014  4242  1800  5829  4605  10639  8406  

2015  4242  1800  5829  4605  11295  8533  

  .بیانات مقدمة من طرف وزارة السیاحة و الصناعات التقلیدیة: المصدر

 ].2015ـ2001[تطور الطاقة الفندقیة في الجزائر خلال الفترة الممتدة  ]:03ـ01[الشكل رقم 

  
 ].04ـ01[من إعداد الطالبة بالاعتماد على معطیات الجدول رقم  :المصدر
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 2001أعلاه أنھ أعلى نسبة من إجمالي طاقات الإیواء للفترة الممتدة من  من خلال الشكل نلاحظ

ة للفنادق ذات  2015إلى  ّ ة في الفنادق غیر المصنفة، و تالیھا عدد الأسر ّ  3كانت من نصیب عدد الأسر

  .نجوم

  .]2015ـ2001[توزیع الفنادق حسب النوع للفترة  ]:05ـ01[الجدول رقم 
نوع الفندق        

  سنوات
إجمالي   جبلي  حمامات   صحراوي  ساحلي  حضري

ة ّ   الأسر

2001  33495  23485  7723  6536  1246  72485   

2002  35126  23624  7197  6504  1097  73548  

2003  35126  26034  8105  6905  1225  77473  

2004  48880  21710  4431  5742  1411  82034  

2005  50311  22000  4431  5742  1411  83895  

2006  44561  23148  11639  4608  913  84869  

2007  44592  23248  11639  4608  913  85000  

2008  44700  23500  11639  4918  1119  85876  

2009  44905  23804  11649  4906  1119  86383  

2010  52085  31322  3770  4111  1089  92377  

2011  52445  31322  3770  4110  1089  92737  

2012  54186  29886  5954  5467  1405  96898  

2013  55988  29886  6058  5467  1405  98804  

2014  61012  27962  4547  4259  1825  99605  

2015  62479  30380  3636  3866  1883  102244  

  .السیاحة و الصناعات التقلیدیةبیانات مقدمة من طرف وزارة : المصدر
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 .]2015ـ2001[توزیع الفنادق حسب النوع للفترة  ]:04ـ01[الشكل رقم 

 
  ].05ـ01[من إعداد الطالبة بالاعتماد على معطیات الجدول رقم  :المصدر

          أعلاه أنھ بالرغم من الجھود المبذولة من طرف الجھات المعنیة  الشكل نلاحظ من خلال

       و المجسدة في المخططات التنمویة إلا أن طاقات الإیواء لا تزال متمركزة على الفنادق الحضریة 

  و الساحلیة على حساب الفنادق في المناطق الجبلیة و في الصحراء و التي تمثل مناطق جذب بامتیاز

تصبح الجزائر وجھة مما یدل على أن الإجراءات و الإصلاحات المبرمجة لا تزال ضعیفة و بالتالي 

  .  سیاحیة غیر مفضلة بالإضافة إلى معوقات أخرى

  .أنواع السیاحة بالجزائر: المطلب الثاني
یمكن التمییز بین عدة أنواع للسیاحة في الجزائر منھا السیاحة الساحلیة، السیاحة الجبلیة، السیاحة 

الخ، و لكل نوع من ھذه الأنواع خصائص و ممیزات خاصة ...الصحراویة، و سیاحة الحمامات المعدنیة

  : و فیما یلي أھم ھذه الأنواع. بھ

  .السیاحة الساحلیة - 1

كلم، و الذي 1200احة مرده إلى الساحل الجزائري الذي یمتد على طول وجود ھذا النوع من السی

یتمیز بشواطئ ذات مناظر جمیلة و غابات كثیفة، و سلاسل جبلیة متنوعة، و بالرغم من انتشار الھیاكل 

و ذلك لأسباب عدیدة . السیاحیة في المناطق الساحلیة إلا أن فاعلیتھا لا تزال دون المستوى المطلوب

یاب الرؤیة الواضحة اتجاه السیاحة في الجزائر و غیاب المنافسة و تھمیش القطاع الخاص و قلة أھمھا غ

0

10000

20000

30000

40000

50000

60000

70000

20
01

20
02

20
03

20
04

20
05

20
06

20
07

20
08

20
09

20
10

20
11

20
12

20
13

20
14

20
15

حضري

ساحلي

صحراوي   

حمامات

جبلي



 الفندقة و التسویق الفندقي                 الفصل الأول                                                 

27 
 

الإعتمادات المالیة المخصصة لھذا القطاع، و حتى یلعب ھذا النوع من السیاحة دوره لابد من توفر ما 

  1:یلي

بواسطة الحفاظ على نظافة الشواطئ و إشعار السیاح بمراعاة ذلك عن طریق بث الوعي  1- 1

 .النشریات المختصرة و الواضحة و بلغات متعددة

 .الحیلولة دون حدوث سلوكیات منافیة للآداب العامة من السیاح و من عامة الناس 2- 1

إنشاء مساكن سیاحیة منفردة و على نسق مدروس، بحیث تتناسب مع السیاحة الفردیة           3- 1

 .یرھا و توفیر الأمن فیھاو العائلیة و بكیفیة یمكن التحكم في تسییرھا و توف

 .توفیر وجبات غذائیة خفیفة وكاملة وفق المقاییس المعمول بھا دولیا 4- 1

 . توفیر محلات تجاریة یعرض كل ما یحتاج إلیھ السائح 5- 1

  .إنشاء ملاعب للریاضات بھدف جذب السیاح 6- 1

  .السیاحة الجبلیة - 2

بالنسبة  السیاح، فإن الأمر یختلفإذا كانت السیاحة الساحلیة قادرة على جذب أعداد معتبرة من 

الاستقرار وعودة  الأمل في ومھما كان الأمر، فإن الجبلیة، خاصة في الظروف الأمنیة الراھنة للسیاحة 

التفكیر في وضع إستراتیجیات للسیاحة الجبلیة تستوجب أن تكون الیوم ولیس  ومن ھنا فإن  السلم قائما

وات سیاحیة ھامة مثل المناظر الطبیعیة الخلابا و المغارات       مناطقنا الجبلیة على ثر و تحتوي. غدا

و للأسف أصبحت النظرة للسیاحة . و الكھوف التي أوجدتھا لبطبیعة منذ العصور الجیولوجیة الغابرة

]            ولایة البویرة[الجبلیة تكاد تنعدم و تقتصر فقط على التزحلق على الثلوج في منطقة تیكجدة في 

و ھذا التقسیم للسیاحة الجبلیة ھو نتیجة لسببین ]. ولایة البلیدة[و الشریعة ] ولایة تیزي وزو[غیلف و تلا

أولھما یتمثل في الواقع المناخي في الجزائر حیث أن كمیات الثلوج المتساقطة محدودة جدا مما : ھما

لتزحلق فقط، فھناك كھوف   یجعل استغلالھا ظرفي، و ثانیھما أنھ من الخطأ حصر السیاحة الجبلیة في ا

و مغارات طبیعیة تمتد على مسافات طویلة لا نعرف عنھا شیئا بالرغم من استفادة أجدادنا القدامى منھا 

و استغلالھا المكثف من طرف مجاھدي الثورة التحریریة، باستعمالھا كمستشفیات لعلاج المرضى       

إن خبایا المناطق الجبلیة . لابس و الأحذیة و الأسلحةو أماكن للراحة و إنتاج و تخزین بعض السلع كالم

لا تقتصر على المغارات و الكھوف فحسب، و إنما ھناك ثروات أخرى لھا أھمیتھا للسائح مثل 

الحیوانات المتنوعة و الطیور النادرة و الینابیع المائیة العذبة، و التي تتمیز بالبرودة صیفا و الفتورة 

بمثابة عوامل جذب للسیاح، إذ تثیر فیھم الفضول و الرغبة في اكتشاف شتاءا، و كل ھذه تعتبر 

و في الواقع لا تحتاج السیاحة الجبلیة إلى . المكنونات السیاحیة التي تتوفر علیھا مختلف مناطق الجزائر
                                                             

في ظل الإستراتیجیة السیاحیة ] 2025ـ2000[في الجزائر الإمكانیات و المعوقات السیاحةعبد القادر عوینان،   1
         العلوم الاقتصادیة كلیة، أطروحة دكتوراه منشورة، SDAT2025 الجدیدة للمخطط التوجیھي للتھیئة السیاحیة

  .147، ص 2013ـ2012جامعة البویرة،   و التجاریة و علوم التسییر،



 الفندقة و التسویق الفندقي                 الفصل الأول                                                 

28 
 

تي استثمارات ضخمة  و ھیاكل مكلفة، مثلما ھو الحال للسیاحة الساحلیة، و إنما یكفي أن تحدد المواقع ال

. لھا جاذبیتھا للسیاح بالاعتماد على الإشھار و تقدیم الأشرطة حول ھذه المواقع و ضمان سلامة السیاح

و من غیر المعقول أن نجد السیاح المحلیین یعرفون الكثیر عن مرتفعات البیرو و جبال الألب و قمم 

       1.الھقارھملایا، بینما نجدھم یجھلون ما في جبال الأوراس و جرجرة و الونشریس و 

 .السیاحة الصحراویة - 3

تتوفر الجزائر على صحراء شاسعة بھا كل المقومات الضروریة لإقامة سیاحة ناجحة، و من ھذه 

المكونات واحاتھا المنتشرة عبر أرجائھا، و مبانیھا المتمیزة بھندستھا، و السلاسل الجبلیة ذات الطبیعة 

یلي الشاھد على الحضارة الراقیة و المجسدة في الرسوم البركانیة في الھقار حیث تتجلى عظمة الطاس

المنقوشة على الصخور لازالت تروي للأجیال المتعاقبة حكایات شیقة و أنماط عیش متمیزة للإنسان 

الترقي في تلك الأزمنة الضاربة في أعماق التاریخ، و ثمة عامل آخر یلعب دورا حیویا في تنشیط 

الثقافیة و ھو ما یعرف بسفن الصحراء التي تثیر حب الفضول في السائح الحركة السیاحیة و التظاھرات 

و إن اتساع الصحراء الجزائریة تستلزم تبني  إستراتیجیات تختلف عما تبنیھ . الغربي لرؤیتھ و ركوبھ

في المناطق الشمالیة، و إذا كانت ھناك عوامل قد یقع علیھا إجماع مثل الھیاكل و الأمن و الخدمات، فإن 

و لتجاوز ھذا المشكل . ناك قضایا أكثر إلحاحا بالنسبة للسیاحة الصحراویة أھمھا النقل البري و الجويھ

یستوجب تخصیص استثمارات كافیة لترقیة المرافق الضروریة كشق الطرق و تخصیص طائرات 

رة لتسھیل تنقل للرحلات الجویة الداخلیة بین المناطق التي یتوافد علیھا السیاح، و فتح خطوط دولیة مباش

  2.المسافرین من و إلى ھذه المناطق

  . السیاحة الحمویة - 4
المتعلقة بالعلاج الجسمي و النفسي و أمراض أخرى، تمارس من أجل الشفاء التام أو  ھي السیاحة

الخفیف من الآلام و الأوجاع، و تستخدم فیھا الینابیع المعدنیة كواسطة أساسیة للعلاج عن طریق 

ر على الاستحمام أو الشرب و تلعب المیاه المعدنیة أھمیة بالغة في السیاحة الداخلیة حیث تتوفر الجزائ

  .منبع مائي تم إحصاؤه على المستوى الوطني 202

 حكم ثم الفینیقیة كالحضارة العصور مختلف عبر الحضارة الجزائر عرفت :الأثریة السیاحة - 5

 خلفت المتعاقبة الحضارات و التاریخ ھذا  .الإسلامي العربي العصر بدایة ثم الرومان احتلھا ثم قرطاج

                                                             
مداخلة مقدمة ، نحو تنمیة سیاحیة مستدامة، السیاحة أحد محركات التنمیة المستدامةدلیلة طالب، عبد الكریم وھراني،   1

          مجمع مداخلات الملتقى الدولي الثاني حول الأداء المتمیز للمنظمات و الحكومات، نمو المؤسسات للمشاركة في 
، ص 2011نوفمبر  23و  22و تحدیات الأداء البیئي، الطبعة الثانیة، یومي و الاقتصادیات بین تحقیق الأداء المالي 

582.  
، أطروحة دور الاستثمار الأجنبي المباشر في ترقیة القطاع السیاحي في دول المغرب العربيالمخطاریة حري،   2

    .132ـ131، ص ص 2017ـ2016شلف،الالتجاریة و علوم التسییر، جامعة  ة، كلیة العلوم الاقتصادیة ودكتوراه منشور
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 نجد الجنوب في و أدرار، قصور قالمة، الجمیلة، تیبازة، تیمقاد، مثل قدیمة مدن و مسارح من مختلفة آثارا

  1 ... الھقار و الطاسیلي

  .الجزائر ة فيلسیاحل ستراتیجیات التنمویةلإا: المطلب الثالث
تندرج إستراتیجیة التنمیة السیاحیة بصفة كلیة في برنامج الدولة و الذي یشیر إلى وجود مناجم 

غیر مستغلة و خاصة في المیدان السیاحي و التي یتعین أن تتخذ بشأنھا إجراءات تحفیزیة للثروة لا تزال 
و على المدى المنظور، یتعلق الأمر بالارتقاء بالسیاحة إلى مصاف صناعة واعدة . قد تشجع الاستثمار

. و جاذبیتھا السیاحیةبالتنمیة و التقدم قصد ربط السیاحة بالسیادة الوطنیة للتنمیة و بسیاسة تثمین الأقالیم 
  .و سوف نتطرق في ھذا المبحث إلى أھم البرامج  المسطرة من قبل الدولة للنھوض بھذا القطاع

 .1966میثاق السیاحة : أولا

      حاولت الجزائر تنظیم القطاع السیاحي مباشرة بعد الاستقلال إذ حظي تنظیم مناطق التوسع 
 66/62السیاحي باھتمام خاص حیث صدر في ھذا الشأن الأمر رقم و المواقع السیاحیة و كذا العقار 

بدایة الاھتمام بالقطاع السیاحي من خلال أول  1966، و علیھ تعتبر سنة 1966مارس  26المؤرخ في   
  :و كان یتضمن ذلك الأمر في جوھره. عمل حكومي على مستوى الوطن

 .بشكل منسجم ضمن تھیئة الإقلیماھتمام السلطات العمومیة بإدراج النشاطات السیاحیة  - 1
 .برنامج تنمیة و تثمین الموارد السیاحیة - 2
 .الانشغال بتعریف و تحدید و حمایة عن طریق التنظیم المناطق و المواقع السیاحیة - 3

سیاحة للثروات السیاحیة التي تزخر بھا الجزائر و تحدید و بالفعل فبعد تقدیم شامل لوزارة ال
  :استحداثھا تم تحدید التوجھات الرئیسیة للمیثاق السیاحي المتمثلة فيالھیاكل القاعدیة الواجب 

غداة الاستقلال لم تكن الجزائر تتوفر على مناطق سیاحیة محددة : اختیار مناطق التوسع السیاحي - 1
و مھیئة، فقد ورثت عن الاستعمار مجموعة من الفنادق الموزعة توزیعا عشوائیا كان یستجیب 

سیاحي  و بناءا علیھ قامت الدولة بأول عملیة تحدید مناطق التوسع ال. تعمرلحاجات و رغبات المس
 : و حددت آنذاك في ثلاثة مناطق أساسیة

 .موریتي، سیدي فرج، تیبازة: منطقة غرب الجزائر 1- 1

 .الأندلسیات: منطقة وهران 2- 1

 .الحمادیت، القالة: منطقة الشرق 3- 1

  .تهیئة حوالي عشرین محطة حمامات 4- 1

من اجل توفیر الشروط الملائمة لانطلاقة فعلیة للسیاحة كان لابد : تحسین الشروط السیاحیة - 2
من القیام بعملیة جرد و إحصاء لمواقع و كذا المنتج السیاحي من اجل تصنیفھ و إصلاحھ و ترمیمھ     

                                                             
مداخلѧة مقدمѧة ، التحѧدیات و الواقع، ترقیة تسویق المنتوج السیاحي في الجزائرالشریف بوفارس، منصف بن خدیجة،   1

  ـ22ѧالملتقى الوطني الأول حول المقاولاتیѧة و تفعیѧل التسѧویق السѧیاحي فѧي الجزائѧر، جامعѧة سѧوق أھѧراس، للمشاركة في 
  .05ص  ،2014أفریل  23
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ى و السیاسة و تھیئتھ و إتباع ذلك بإجراءات إداریة و إصدار نصوص قانونیة و تنظیمیة جدیدة تتماش
 .السیاحیة المتبعة كل ذلك من اجل تحسین الشروط و المناخ السیاحي لاستقبال السیاح

و تماشیا مع التوجھین السابقین كان لابد من اتخاذ إجراءات تسعى : تطویر الھیاكل الفندقیة - 3
ق سیاحیة في مضمونھا إلى إصلاح و ترمیم، و كذا توسیع الفنادق السیاحیة الموجودة، و إنشاء فناد

 .جدیدة یتم توزیعھا على مختلف أنحاء التراب الوطني لتستجیب لمتطلبات السیاسة السیاحیة
تلك الإجراءات كانت تسعى إلى محاولة إدماج الجزائر في السوق السیاحیة الدولیة عن طریق  كل

الصعبة و توفیر  السیاحیة الكبیرة التي تزخر بھا الجزائر، و بالتالي جلب العملة التعریف بالثروات 
غیر أن النظام التشریعي و التنظیمي لم یكتمل من جھة، و لم یطبق كلھ من جھة . مناصب عمل جدیدة

  .أخرى، ھذه الوضعیة نتجت من جراء عدم الاستقرار بل انعدام إدارة مكلفة بالسیاحة خلال عدة سنوات

 . 1969ـ1967 السیاحة ضمن المخطط الثلاثي:ثانیا
الحكومة أھدافھا من التنمیة السیاحیة، وحددت نوع السیاحة التي ترغب في بعدما حددت 

تطویرھا، حاولت ترجمة ذلك في المخطط الثلاثي، حیث سجلت السیاحة ضمن الاستثمارات الوطنیة 
التي ترصدھا الدولة للمشاریع التنمویة بمختلف القطاعات الاقتصادیة، وكان الھدف من وراء ذلك ھو 

لسیاحي یساھم في عملیة التنمیة الوطنیة، ولكن ھل برامج تنمیة القطاع السیاحي حظیت جعل القطاع ا
القطاع الصناعي، الزراعي (بنفس العنایة اللازمة، مثل بقیة القطاعات الاقتصادیة الأخرى 

وھذا ما سوف نراه، من خلال الاعتمادات المالیة المخصصة لمختلف القطاعات  1).الخ...التعلیم،
  :دیة في الجدول التاليالاقتصا

توزیع الاستثمارات على القطاعات الاقتصادیة خلال المخطط الثلاثي  :]06ـ01[الجدول رقم
1967 -1969.  

  ملیون دینار جزائري: الوحدة

  النسبة المئویة  المبالغ المخصصة لكل قطاع  القطاعات

  48.74  5400  الصناعة

  16.87  1869  الزراعة

  10.14  1124  الھیاكل الأساسیة

  08.23  912  التریبة

  03.72  413  السكن

  02.54  282  السیاحة

  01.14  127  التكوین

                                                             
، مداخلة مقدمة للمشاركة في 2025الواقع السیاحي في الجزائر و أفاق النھوض بھ في مطلع عبد القادر شلالي،   1

واقع و آفاق، معھد العلوم الاقتصادیة، المركز الجامعي بالبویرة، یومي ي الوطني حول السیاحة في الجزائر، الملتقى العالم
  .07ـ06، ص ص 2010ماي  12و  11
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  02.66  295  الضمان الاجتماعي

  03.68  441  الإدارة

  01.94  215  متفرقات

  %100  11078  المجموع

  .67/69وزارة التخطیط والتھیئة العمرانیة أثناء المخطط الثلاثي  :المصدر

من خلال الجدول أعلاه، نلاحظ أن القطاع السیاحي رتب في آخر الاھتمامات من حیث المبالغ        
من  %02.54ملیون دینار جزائري، أي نسبة  282المالیة المخصصة لھ، وذلك بمبلغ لا یتجاوز 

تج من ملیون دینار جزائري ، ونستن 11078الاعتمادات الكلیة المخصصة لھذا المخطط، والمقدرة بـ 
ً في التعامل مع ھذا القطاع، من حیث المساھمة التي یمكن أن تقدمھا  ھذا التوزیع أن الدولة كانت حذرة
ً مع القطاعات الأخرى، مثل القطاع الصناعي الذي  ً المردود من العملة الصعبة مقارنة للتنمیة، وخاصة

ا، وھذا یظھر من خلال الاعتماد المال ً  5400ي المخصص لھ، والمقدر بـ كانت الدولة تعول علیھ كثیر
من إجمالي الاستثمارات المخصصة لھذا المخطط، وفي ھذا  %48.74ملیون دینار جزائري، أي نسبة 

 سریر 11308المخطط بدأ بإنشاء بعض الفنادق، وإنشاء معاھد التكوین المھني السیاحي، وإنجاز 
  :والجدول التالي یوضح ذلك

  .1969- 1967حصیلة برنامج المخطط الثلاثي بین سنتي  :]07ـ01[الجدول رقم

العملیات 
  المقررة

عدد 
الأسرة 

  المبرمجة

النسبة 
  المئویة

عدد 
الأسرة 
  المنجزة

النسبة 
  المئویة

  العجز

. ع
  الأسرة

النسبة 
  المئویة

  64.5  4360  35.5  2406  51.7  6766  محطات شاطئیة

محطات 
  حضریة

1650  12.6  254  15.4  1396  84.6  

محطات 
  صحراویة

1818  13.9  286  15.7  1532  84.3  

  76.2  2847  00  00  21.8  2847  حمامات معدنیة

  %77.5  10135  %22.5  2946  %100  13081  المجموع

Source: Bilan du développement du secteur touristique, ministère du tourisme, 
1977, P27. 

، سجل عجز فادح قدر بـ 1969من خلال الجدول أعلاه، یتضح أنھ إلى غایة نھایة ھذه السنة        
، وھذا مرده إلى ضعف قدرات الإنجاز، وسوء تحدید المسؤولیة %77.5سریر، أي نسبة  10135
  . الإداریة
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 . ]1973ـ1970[رباعي الأول السیاحة ضمن المخطط ال: ثانیا

في نھایة ] 90000و  70000[رفع قدرات الإیواء لتصل ما بین ھدف ھذا المخطط ھو 

، و ھذا لتلبیة متطلبات السیاحة في 1973ـ1970سریر في الفترة  35000التسعینات، و قد برمجت 

  ملیون دینار، بالإضافة إلى700و من أجل تنفیذ البرامج السابقة تم تخصیص میزانیة قدرھا . الجزائر

و في نھایة ھذا المخطط لم یتم إنجاز إلا  1محطات معدنیة، 8ن دینار لانجاز ملیو120میزانیة قدرت بـ

  : ازات المقررة كما یوضحھ الجدولـمن الإنج 34.45%

  .عدد الأسرة المنجزة خلال الرباعي الأول حسب نوع المنتج السیاحي :]08ـ01[الجدول رقم

  المجموع  المعدني  المناخي  الحضري  الصحراوي  الشاطئ  نوع المنتج

  6860  300  300  710  1250  4300  عدد الأسرة

  100  04.37  04.37  10.34  18.22  62.68  النسبة المئویة

  
  .وزارة السیاحة :المصدر

  من خلال الجدول السابق یبقى تركز الأسرة المنجزة منحصرا في اغلبھ في الشواطئ و بنسبة اقل

في المناطق الصحراویة كما أن مجموع الإنجازات المحققة تبقى بعیدة كل البعد عن التقدیرات  

  .المبرمجة

 ].1977ـ1974[المخطط الرباعي الثاني : ثالثا
خلال ھذه الفترة كانت ھناك متابعة للھیئات السیاحیة غیر المنجزة خلال المخططات السابقة        

سریر بھدف الوصول إلى طاقة استیعاب تقدر بـ  25000ى تحقیق و تسطیر برنامج جدید یھدف إل
ملیون  1230، و لأجل تحقیق تلك الأھداف خصصت میزانیة تقدر بـ 1989سریر قبل سنة  60.000

  :كما یوضحھ الجدول التالي 2.دج
توزیع الاستثمارات على مختلف القطاعات خلال المخطط الرباعي الثاني  :]09ـ01[الجدول رقم

  ].77ـ74[

  النسبة المئویة  المبلغ لكل قطاع ملیون دج  القطاعات
  43.5  48000  الصناعة
  10.9  12005  الزراعة

  04.2  4600  الري-المیاه
                                                             
1 Conseil national économique et social, Rapport sur la contribution pour la redéfinition 
de la politique nationale du tourisme, Alger, novembre 2000, P27. 

مدینة دراسة میدانیة حالة ، دور التسویق السیاحي في إنعاش الصناعة التقلیدیة و الحرفیةعبد الرحیم شنیني،   2
  2010ـ2009، مذكرة ماجستیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التسییر و العلوم التجاریة، جامعة تلمسان، غردایة

  .97ـ96ص ص 
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  01.4  1500  السیاحة
  0.1  0155  الصید

  14  15500  البنیة الاقتصادیة
  09  9947  التربیة و التكوین

  13.3  14610  الشؤون الاجتماعیة
  1.3  1399  الإدارة

  2.3  2520  دراسات مختلفة
  100  110236  المجموع

  .77ـ74وزارة التخطیط و التھیئة العمرانیة، إنشاء المخطط الرباعي  :المصدر

من الجدول یتبین بقاء القطاع السیاحي مھمشا، بل أن الحصة المخصصة لھ قد انخفضت مقارنة 
مما یدل على أن  %2.5فقط، بینما كانت في المخطط السابق تبلغ  %1.4بالمخططات السابقة إذا بلغت 

  .التوجھات السیاسیة و الاقتصادیة لازالت تعتبر السیاحة قطاعا ثانویا غیر أھل للعنایة اللائقة

و تجدر الإشارة انھ خلال ھذا المخطط بدأت تعطى المبادرة و التشجیع للقطاع الخاص في إنجاز 
من الإنجازات أي أن القطاع بدأ یعرف تطورا  %41لال ھذه الفترة تم تجسید المشاریع السیاحیة و خ

و الجدول التالي یوضح الإنجازات . %31ملحوظا مقارنة بالإنجازات السابقة و التي لم تكن تتعدى 
  .المحققة

حسب نوع ] 78ـ74[توزیع طاقات الإیواء السیاحي المنجزة خلال الفترة  :]10ـ01[الجدول رقم
  .السیاحي المنتج

  المجموع  المعدني  المناخي  الحضري  الصحراوي  الشاطئ  نوع المنتج

  8820  1700  300  2620  800  4300  عدد الأسرة

  100  19.27  03.04  29.70  09.07  38.54  النسبة المئویة

  .وزارة السیاحة :المصدر

  ].84ـ80[المخطط الخماسي الأول : رابعا

  :ما یلي المخطط كانت تناولــت منة في ھذاإن العملیات الرئیسیة  المتض

 .برمجة الفندقة الحضریة  - 1
  .توسیع الفندقة الصحراویة - 2
  .توسیع الحمامات المعدنیة - 3
كأنماط في المشاریع  خرینالآمن طرف المتعاملین  اعتمادھا تھیئة مناطق التوسع السیاحي و - 4

 .المستقبلیة
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دینѧѧار جزائѧѧري لتغطیѧѧة النفقѧѧات  ملیѧѧون 3400مبلѧѧغ مѧѧالي یقѧѧدر بѧѧـ اقتѧѧراح، تѧѧم الاسѧѧتثمارفѧѧي میѧѧدان 
المتعلقة بالعملیات المنجزة والجدیدة في المخطط  الخماسي ویلاحظ أنھ في نھایة  الفتѧرة لѧم یѧتم إنجѧاز أي 

الأھѧѧداف  الاعتبѧѧارإن تنمیѧѧة القطѧѧاع السѧѧیاحي فѧѧي ھѧѧذا المخطѧѧط  تأخѧѧذ بعѧѧین  1980مشѧѧروع بسѧѧبب أزمѧѧة 
  1:التالیة

 .إحـداث مناصب شغل  - 1
 .تشغیل عقلاني للتراب الوطني لتنمیة السیاحة الداخلیةالمساھمة في  - 2
 .زیادة المداخیل من العملة الصعبة وذلك بتنمیة السیاحة الدولیة - 3

 :ھي  ویمكن تجسید ھذه الأھداف في الأعمال الجدیدة المقررة في المخطط و 

 الاستثماراتسریر مخصصة للمدن لم تشملھا  8500برنامج للفنادق الحضریة یحتوي على  - 1
 .السابقة ولتوسیع بعضھا

 .سریر جدید 2500توسیع الفنادق الصحراویة بأحداث   - 2
سریر یخصص أھمھا لتوسیع طاقات الإسكان في  1500برنامج المیاه المعدنیة یسع إلى   - 3

 .المراكز الموجودة
بھ في تھیئة منطقتین أو ثلاث مناطق نموذجیة للتوسع السیاحي، وذلك لكي تكون مثالا یقتدى  - 4

 .أھم الأعمال التي تقوم بھا الدولة أو الجماعات المحلیة أو القطاع الخاص
 .برنامج ھام لتحدید المنشآت وجلب العتاد المتنقل - 5
 .متابعة سیاسة توسیع المخیمات السیاحیة - 6
ملیون دینار  3400بــ 1984- 1980كما سبق ذكرھا المقترحة للفترة  الاستثماراتوتبلغ  - 7

 :نفقات التالیةجزائري لتغطیة ال
 .ملیار دینار جزائري 1.6ما تبقى إنجازه البالغ  1- 7
  .ملیار دینار جزائري 1.8أعمال جدیدة والبالغـة  2- 7

ومѧن المفѧروض أن تجسѧید مجمѧل ھѧذه الأھѧداف یسѧمح للقطѧاع السѧیاحي الوصѧول إلѧى طاقѧة إیѧواء 
  2:منھا سریر 51000قدرھا 

 .ستقبالقیــد الا 25000 - 1
 .سریر ما تبقى إنجازه والتابعة لمخططات التنمیة السابقة 12000 - 2
  .سریر جدید والمقرر في ھذا المخطط  14000 - 3

أما فیما یخص الإنجازات فلم یتم البدء في أي مشروع جدید من المشاریع المقررة خلال المخطط 
طاقة إیواء مشروعا ب 20تم تحقیق حوالي  1983إلى نھایة  1980الخماسي الأول ، حیث من جانفي 

  .سریر خاصة بالمخیمات 1800سریر منھا  4050قدرھا 

                                                             
1 Ministère du planification et de l'aménagement du territoire, Rapport général du plan 
quinquennal 1980-1984, P 184. 
2 Conseil national économique et social, Rapport sur la contribution pour la redéfinition 
de la politique nationale du tourisme, op.cit, P34. 
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عموما  و .ھي السبب الرئیسي في ذلك 1980أما سبب عدم البدء في المشاریع الجدیدة كانت أزمة 
 :فإن طاقة الإیواء المنجزة خلال ھذا المخطط كانت على النحو التالي

  .]84ـ80[خطط الخماسي الأول طاقة الإیواء المنجزة خلال الم: ]11ـ01[الجدول رقم

  المجموع  أخرى  المعدني  الحضري  الصحراوي  الشاطئ  المنتجات

عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدد 
  الأسرة

4035  2144  1148  2000  5405  14732  

  100  36.68  13.57  07.79  14.55  27.38  %النسبة

  .الدیوان الوطني للسیاحة :المصدر

 36148من خلال ما ھѧو مقѧرر ومنجѧز فѧي ھѧذا المخطѧط نلاحѧظ عجѧزا فѧي طاقѧة الإیѧواء یقѧدر بـѧـ
  .% 71.04سریر بمعدل عجز قدره 

  ].1989ـ1985[ السیاحة ضمن المخطط الخماسي الثاني: خامسا

أدركت الدولة الجزائریة في ھذا المخطط، أھمیة السیاحة في تفعیل النشاط الاقتصادي، لذا   

ا ھدفھ متابعة سیاسة التھیئة السیاحیة، وتطویر الحمامات المعدنیة  ً ا كبیر ً ا مالی ً خصصت برنامج

زیة والمناخیة، وكذا تنویع المتعاملین كالجماعات المحلیة والقطاع الخاص، والعمل على لامرك

ا قدره . الاستثمار، والتحكم في الطلب السیاحي ا مالیً ً ملیون  1800ولھذا الغرض، خصصت الدولة غلاف

  :إلى ما یلي 1989دینار جزائري، لتحقیق ھذه المشاریع فقد وصلت طاقات الاستقبال في نھایة 

  .1989طاقة الاستقبال نھایة  :]12ـ01[جدول رقم ال

  القطاع

  النوع

  المجموع  الخاص  العام

  13327  1145  12182  البحري

  6331  2250  3731  الصحراوي

  5116  1528  3588  الحمامات

  1030  76  954  الإقلیمي

  22498  17161  5337  الحضري

  48302  22460  25842  المجموع

  .1986وزارة السیاحة والصناعات التقلیدیة، تقریر حول المخطط الخماسي الأول،  :المصدر
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إلى  1980مع الفترة الممتدة بین  1980إلى  1966إذا ما قارنا الفترات السابقة أي من سنة       

% 46.57سریر بنسبة  30539، نلاحظ أن طاقات الإیواء قد ارتفعت خلال ھذه الفترة بحوالي 1989

دق الإقلیمیة تبقى للقطاع الخاص، كما نلاحظ أن الفنادق الحضریة تحتل المرتبة الأولى، بینما نسبة الفنا

أما التدفقات السیاحیة بقیت مستقرة مقارنة بالفترة السابقة، إذ تراوحت %.     02.13ضئیلة، أي بنسبة 

  .سائح 324000سائح حسب السنوات، وبمعدل سنوي یقدر بـ  400000و  250000بین 

  ].2000ـ1990[السیاحة في فترة الانتقال إلى اقتصاد السوق :سادسا
ئر خلال ھذه الفترة تحولات جذریة في جمیع المیادین و في میكانیزمات الحیاة عرفت الجزا

فأصبحت فیھا كل النظم و القوانین في حاجة ماسة إلى إعادة النظر، ھذه الأخیرة التي یجب أن تتماشى و 
د عرفت التطورات الحاصلة لما لھا من تأثیر مباشر على جوانب الحیاة المختلفة في الجزائر، و بالفعل فق

ھذه الفترة ظھور الإطار القانوني المنظم و الضروري لتطویر الاستثمار الخاص في القطاع  السیاحي و 
و في ھذا . كذا الاعتماد نھائیا على مبدأ تحریر النشاطات السیاحیة و انفتاحھا على السوق الخارجیة

  1:ا القانون علىو ینص ھذ 1993الإطار جاء قانون ترقیة الاستثمار الصادر في أكتوبر 
 .الاستثمار خاضع للتصریح و لیس للاعتماد - 4
 .تسھیل و ضمان تحویل المال المستثمر و كذا الأرباح المحققة - 5
 ].APSI[إنشاء وكالة وطنیة لرقابة و حمایة و متابعة الاستثمار - 6
 .یضم الإدارة و المنظمات المعنیة بالاستثمار] APSI[إنشاء شباك موحد داخل  - 7
 .ات المتعددة منھا الجمركیة و الضریبیة و شبھ الضریبیةتقدیم الامتیاز - 8

مشاریع ذات طبیعة سیاحیة كما  6و على الرغم من ھذا القانون لم یسجل القطاع السیاحي إلا 
  :یوضحھ الجدول

في مختلف القطاعات خلال ] APSI[تطور المشاریع الاستثماریة من طرف  :]13ـ01[الجدول رقم
 ].96ـ94[

  1996سنة   1995سنة   1994سنة   القطاعات

  07  01  01  الزراعة

  25  10  42  الصناعة

  02  02  09  البناءات و الأشغال العمومیة

  02  01  03  السیاحة

  09  02  06  الخدمات

  01  01  00  الصحة

                                                             
، مذكرة حالة ولایة غردایة، تحلیل سلوك المستھلكین اتجاه الخدمات السیاحیة، دراسة میدانیةنصیرة زقریر،   1

  . 92ـ91، ص ص 2012ـ2011العلوم الاقتصادیة و التسییر، جامعة سیدي بلعباس، ماجستیر غیر منشورة، كلیة 
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  03  01  00  التجارة

  49  17  61  المجموع

 
Source: APSI Juillet 1996. 

مشروعا استثماریا مسجلا لدى الوكالة الوطنیة  127خلال الجدول نلاحظ أنھ من جملة  من
مشاریع ] 06[لم یستفد القطاع إلا من ستة ] 95ـ94[خلال ] APSI[لمتابعة  و دعم و ترقیة الاستثمار 

الظروف  استثماریة  و مقارنة بقطاعات أخرى فإن القطاع السیاحي لم یجلب الاھتمام و قد یعود ذلك إلى
  :وسعیا لتدعیم القطاع السیاحي صدر. التي كانت تعیشھا البلاد

 .إنشاء المصالح الخارجیة لوزارة السیاحة و الصناعات التقلیدیة 95/260مرسوم  - 9
 .98/70إنشاء الوكالة الوطنیة لتنمیة السیاحة بموجب المرسوم  - 10
 .98/94التنفیذي إنشاء المؤسسة الوطنیة للدراسات السیاحیة بموجب المرسوم  - 11
 .1999صدر قانون الفندقة و وكالات السیاحة و الأسفار  - 12
 .استحدث المجلس الوطني للسیاحة - 13

و خلال ھذه السنوات عرف القطاع السیاحي تدھورا كبیرا حیث لم یبلغ عدد السیاح في سنة 
فلم یصل عدد  1996أما في سنة  %70بحوالي  1991و انخفضت في سنة  359895سوى  1990

سائح، و بتحسن الوضع الأمني و المناخ العام بالجزائر بدأ یعرف القطاع  18000سیاح إلا إلى حوالي ال
حوالي  1997نموا بفضل تحسن صورة الجزائر خارجیا مما زاد في عدد السیاح حیث بلغ في سنة 

ال و یعود ھذا الارتفاع في أغلبیتھ إلى رج. 1999في سنة  739795لیرفع العدد إلى  6.34752
الأعمال الأجانب أكثر منھ لأغراض سیاحیة، كما عرفت الإیرادات السیاحیة انخفاضا ملموسا حیث لم 

  . ملیون دولار 59تبلغ في المتوسط إلا حوالي 
  .2010مخطط أعمال للتنمیة المستدامة للسیاحة في الجزائر أفاق : سابعا

رعت الوزارة الوصیة سنة الجزائر بضرورة تعزیز قطاع السیاحة و عصرنتھ، إذ ش أدركت

، و جاء ھذا 2010في إعداد خطة حول تطویر السیاحة، على شكل برنامج مستقبلي أفاق  2000

بعد مرور سنتین .  2010المخطط تحت عنوان مخطط أعمال للتنمیة المستدامة للسیاحة في الجزائر أفاق

     لمسایرة التطورات داخلیا على تنفیذ ھذا المخطط اتضح أنھ من الضروري إدخال بعض التعدیلات 

      لتحدید الأھداف الكمیة و النوعیة و إجراءات دعم  2013فجاء مشروع جدید سمي أفاق . و خارجیا

و رغم النتائج . 2013و ترقیة الاستثمار السیاحي، بالإضافة إلى المنتجات الواجب ترقیتھا لسنة 

لمسایرتھ للتطورات السریعة في قطاع صناعة  المتوصل إلیھا، عملت الدولة على تعدیلھ و تھیئتھ

السیاحة الدولیة، فتم دمج وزارتي البیئة و السیاحة و تھیئة الإقلیم في وزارة واحدة، و القیام بتعدیلات 

ألف منصب  560، الذي یھدف إلى توفیر 2015تجلت  في المخطط التوجیھي للتھیئة السیاحیة أفاق 
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 تنفیذ إمكانیة بمدى مرھون السیاحة قطاع انتعاش إنو  1.ملیون دولار 530شغل و تحقیق إیرادات بقیمة 

و من الأھداف . المسطرة الأھداف نوعیة إلى بالإضافة تنمیتھ، بمسیرة المتعلقة الأساسیة الاختیارات

  : المسطرة في ھذا المخطط ما یلي

 2: یلي ما الأھداف ھذه أھم بین من نستعرض: النوعیة الأھداف - 1

 .والحضاریة والثقافیة الطبیعیة بالمؤھلات التعریف 1- 1

 .الخدمات نوعیة تحسین 2- 1

 .العالمیة السیاحیة الاسواق في منتجاتھا وإقحام للجزائر السیاحیة الصورة تحسین 3- 1

 .الشراكة خلال من السیاحة قطاع وفعالیة نجاعة تحسین 4- 1

 .والفندقیة السیاحیة للمؤسسات الاعتبار إعادة 5- 1

 .المحلیة التنمیة في المساھمة 6- 1

 .البیئیة السیاحة انتشار تشجیع بھدف الھشة اتالفضاء و المحیط على المحافظة 7- 1

  .الخارج إلى الذھاب من الحد اجل من الداخلیة الطلبات تلبیة 8- 1

 :من كل الخصوص وجھ على الأھداف ھذه تخصو  :الكمیة الأھداف - 2

 .السیاحیة التدفقات زیادة  1- 2

  .الإیواء طاقات وزیادة السیاحي الاستثمار تطویر 2- 2

  ].2025SDAT[ المخطط التوجیھي للتھیئة السیاحیة : ثامنا

الإطار الاستراتیجي المرجعي للسیاسة  ]2025SDAT[ یشكل المخطط التوجیھي للتھیئة السیاحة

السیاحیة، و یعد ھذا المخطط بمثابة الوثیقة التي تلعن الدولة من خلالھا لجمیع الفاعلین و جمیع 

، و ھو أداة تترجم إرادة الدولة في تثمین 2025القطاعات و المناطق عن مشروعھا السیاحي لأفاق 

لبلاد، و وضعھا في خدمة السیاحة في الجزائر و لتحقیق القفزة القدرات الطبیعیة و الثقافیة و التاریخیة ل

المطلوبة و جعل السیاحة أولویة وطنیة للدولة، یجب النظر إلأیھا على أنھا تعد خیارا بدیلا بحیث 

                                                             
     ، مجلة العلوم الاقتصادیة و التسییرفعالیة التخطیط الاستراتیجي للتنمیة السیاحیة في الجزائرحسین الأمین شریط،   1

  .140، ص 2015، جامعة المسیلة، 14و العلوم التجاریة، العدد
مطبعة  ،، مجلة الجزائر سیاحة2013 تصور التنمیة المستدیمة للسیاحة بالجزائر لأفاقالدیوان الوطني للسیاحة،   2

  .21، ص  بدون سنة نشر ،، الجزائر 26الدیوان ، العدد
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و من الأھداف الرئیسیة المسطرة ضمن ھذه  1.أصبحت ضرورة لأنھا تشكل موردا بدیلا للمحروقات

  2:السیاسة الجدیدة ما یلي

  .جعل السیاحة إحدى محركات النمو الاقتصادي   - 1
 .ترقیة اقتصاد بدیل محل المحروقات 1- 1
 .تنظیم العرض السیاحي باتجاه السوق الوطنیة 2- 1
إعطاء الجزائر انتشارا سیاحیا دولیا و جعلھا وجھة امتیاز و منارة في حوض المتوسط قصد  3- 1

 .الاقتصاد العام للبلادالمساھمة في خلق وظائف جدیدة و بصورة أساسیة في 
 .الدفع بواسطة الأثر العكسي على القطاعات الأخرى - 2
...] النقل، التعمیر، البیئة[ النظر إلى السیاحة في إطار مقاربة عرضیة تشمل مختلف العوامل 1- 2

 .تأخذ بعین الاعتبار منطق جمیع المتعاملین
على مستوى الإقلیم الانسجام مع إستراتیجیة القطاعات الأخرى و إحداث حركیة شاملة  2- 2
 .الوطني

 .التوفیق بین ترقیة السیاحة و البیئة  - 3
اقتران الاجتماعي بالاقتصادي        [یتعلق الأمر بإدماج مفھوم الدیمومة في مجمل حلقة التنمیة السیاحیة

 ].و البیئة
 .تثمین التراث التاریخي، الثقافي و الشعائري - 4

إنھا . الإقلیم، المكان المعبر عن التاریخ و التنوع الثقافيیقیم الاقتصاد السیاحي علاقة متینة مع 
الذي یشكل صورتھا ...] الإنساني، الطبیعي، المناخي، التاریخي الخ[العناصر التأسیسیة للتراث الإقلیمي 

  .جاذبیتھا، موقعھا و إنتاجھا
تكمن في إنشاء  و أمام الأولویة المنطویة بالسیاحة و خاصة في المناطق الاقتصادیة الھشة، التي

وظائف و في مضاعفة التدفقات المالیة و في الإبقاء و خلق خدمات أمام إستراتیجیة تنمیة مستدامة تدمج 
  .الاھتمام بالحفاظ على التراث التاریخي و الثقافي و إنعاشھ

و بصفة عامة، فإن إستراتیجیات السیاحة الدائمة ھي تلك التي تحترم التنوع الثقافي و تحمي 
  .اث و تساھم في التنمیة المحلیةالتر

 .التحسین الدائم لصورة الجزائر - 5
یرمي برنامج بناء صورة الجزائر إلى إحداث تغییرات في التصور الذي یحملھ المتعاملون 
الدولیون في السوق الجزائریة، و جعلھا سوقا ھاما تتوفر على إمكانیات تستجیب لحاجات المستھلكین 

  .  الدولیین
  
  
 

                                                             
یة ، المجلة الجزائرمتطلبات تنمیة القطاع السیاحي في الاقتصاد الجزائريعبد الرزاق مولاي لخضر، خالد بورحلي،   1

  .76، ص 2016، ورقلة، جوان04للتنمیة الإقتصادیة، العدد 
 ، ص2008، جانفي تشخیص و فحص السیاحة الجزائریة، المخطط التوجیھي للتھیئة السیاحیة وزارة تھیئة الإقلیم،  2

  .بتصرف 24ـ22 ص



 الفندقة و التسویق الفندقي                 الفصل الأول                                                 

40 
 

 ].SDAT 2030[المخطط التوجیھي للتھیئة السیاحي: تاسعا
یعد جزءا لا یتجزأ من المخطط الوطني ] SDAT 2030[ إن المخطط التوجیھي للتھیئة السیاحیة

 12/12/2001المؤرخ في  20-01المنصوص علیھ في القانون رقم  ]SNAT 2030[ لتھیئة الإقلیم
من خلالھ مشروعھا   الدولة  المتعلق بتھیئة الإقلیم والتنمیة المستدامة، وھو المخطط الذي تستمد

، وتعلنھ إلى كافة الفاعلین والمتعاملین وكافة قطاعات الأنشطة 2030السیاحي الإقلیمي مع آفاق 
لمستوى المحلي لتنتشر عبر أن تنطلق من افي ھذا الإطار ینبغي لتنمیة السیاحة  .والجماعات المحلیة

والمؤھلات الطبیعیة والسیاحیة بھا  بلدأھم المعطیات الاقتصادیة لل ، وقد تناول ھذا المخططالتراب
وإمكانیة استغلالھا من أجل النھوض بالقطاع بالاعتماد خاصة على عنصر الاستثمار الذي یعتبر أھم 

ض بالقطاع سواء على المستوى المحلي أو على المستوى عنصر یمكن الاعتماد علیھ من أجل النھو
لمخطط التوجیھي للتھیئة الوطني، كما ركز ھذا المخطط على الدینامیكیات الخمس المحددة من خلال ا

، والتي تشكل المسلك الحاسم والوجیز لضمان التموقع الجدید للسیاحة الوطنیة والمحلیة السیاحیة
، و المتمثلة إلى الساحة الدولیة ویعزز موقعھاالذي یشجع عودة الجزائر وإنعاشھا السریع والمستدام، و

   1:في
 .مخطط الجزائر كوجھة سیاحیة :الدینامیكیة الأولى - 1
 .الأقطاب السیاحیة ذات الامتیاز: ةالدینامیكیة الثانی  - 2
 .مخطط الجودة السیاحیة: ةالدینامیكیة الثالث - 3
 .مخطط الشراكة بین القطاعین العام و الخاص :ةالدینامیكیة الرابع - 4
 .مخطط تمویل السیاحة: ةالدینامیكیة الخامس - 5
  :حدد ھذا المخطط خمسة أھداف كبرى لتنفیذ سیاسة جدیدة و ھـي و 
 .بدیل للمحروقات اقتصادترقیة  - 1
 .تثمین صورة الجزائر و جعلھا مقصدا سیاحیا بامتیاز  - 2
 .على القطاعات الكبرىتنشیط التوازنات الكبرى و انعكاسھا  - 3
 .تثمین التراث التاریخي، الثقافي مع مراعاة خصوصیة كل التراب الوطني  - 4
  .التوثیق الدائم بین ترقیة السیاحة و البیئة - 5

 تزخر التي التاریخیة و الثقافیة، الطبیعیة، الموارد تثمین إلى المخطط ھذا خلال من الدولة تسعىو 
 في المھمة السیاحیة القبلات بین من الجزائر جعل و السیاحي القطاع تنمیة في استغلالھا و الجزائر بھا

 العمومیة الوطنیة الأطراف من العدید أبحاث و جھود ثمرة المخطط ھذا یعتبر و .الأورومتوسطیة المنطقة
  2.السیاحة و البیئة الإقلیم تھیئة وزارة نظمتھا التي الجھویة الجلسات خلال لخاصة و ا

  
                                                             
1 http://www.andt-dz.org/ar/?action=formunik&type=menu&idformunik=22  consulté le 
22/01/2018 à 05h45. 

ترقیة القطاع اللسیاحي كبدیل لاستغلال الثروة النفطیة النابضة من أجل نور الدین شارف، نصر الدین بوعمامة،   2
، مداخلة مقدمة للمشاركة في المؤتمر العلمي الدولي حول التنمیة المستدامة و الكفاءة تحقیق تنمیة مستدامة في الجزائر

  2008أفریل 08ـ07امیة للموارد المتاحة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر جامعة سطیف، الاستخد
  .13ص 
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  .الفندقي للنشاط السیاحي ومدخل : ثانيالمبحث ال
ادلات المب في الاقتصاد العالمي نظرا لما تحققھ دورا مھما تلعب السیاحة في الوقت الحاضر

بالنسبة لبعض  الأحیانوكذلك في بعض  ،الغذائیة الزراعیة ومقارنة للمبادلات السیاحیة من نتائج معتبرة 

فھي بالتالي قطاعا اقتصادیا فتعتبر السیاحة حالیا صناعة تصدیریة  تحققھ  المبادلات  النفطیة، البلدان  ما

بحیث أصبحت . إلا أنھ لا وجود للسیاحة بدون فنادق. ھاما في عملیة التنمیة  الاقتصادیة والاجتماعیة

ھذه  الأخیرة في أي بلد سیاحي الشكل الرئیسي للإقامة إلى جانب أنھا تعتبر في بعض الحالات عاملا 

الجذب السیاحي حیث تضم بعض الفنادق مجموعة من الأنشطة و الخدمات السیاحیة تھیأ ما  من عوامل

و یتمثل النشاط الرئیسي للفنادق في تأجیر الغرف و الأجنحة للسیاح . یكفي للسیاح لقضاء إجازتھم فیھا

لاستمتاع لھم لمدة معینة و تقدیم الطعام و الشراب لھم و تأدیة الخدمات اللازمة مع ضمان الراحة و ا

  .طوال مدة إقامتھ

  .اھیم أساسیة حول السیاحةمف :المطلب الأول
  .السیاحة عبر العصور :أولا

تعود نشأة السیاحة إلى بدایة الحیاة الإنسانیة على الكرة الأرضیة، أي السیاحة قدیمة قدم 
  :و سندرج فیما یلي أھم العصور التي مرت بھا السیاحة الحضارات

 ھدف الإنسان من التنقل و الترحال ھو في ھذه المرحلة كان: السیاحة في العصور القدیمة - 1
فإذا كان محیطھ . البحث عن الطعام  الشراب، المأوى، الأمن و لتوقي المخاطر أي لأجل إشباع حاجاتھ

اة الإنسان و ھذا ما میز حی. یفتقر لھذه الحاجات، یبدأ الإنسان في البحث عن محیط أفضل یوفر لھ ذلك
البدائي بحیث جاب الصحراء القاحلة، الھضاب، الودیان و عبر الأنھار وصولا إلى السھول الخصبة 

 1.فارتبط بالطبیعة و عرف الزراعة حتى وصل إلى الاستقرار و الثبات
متنقلا و سائحا حتى بعد استقراره ساعیا وراء المزید من المتعة و الراحة، و تمثل ذلك  مإلا أنھ ت

ثم . في المشاھدة لمناطق لھا جمال طبیعي و في الاحتكاك بغیره من أجل التعرف على عاداتھم و تقالیدھم
فھ و أطلق ظھرت التجارة مما دفع بالإنسان إلى إنتاج فائض عن حاجاتھ الضروریة و السعي في تصری

  2.على ھذه المرحلة بمرحلة الاستكشاف
و في العھد الیوناني تم إنشاء طرق بریة و ممرات مائیة ممتازة، مما أدى إلى تطور التبادلات 
التجاریة بحیث كانت تجارتھم نشطة مع الشعوب المجاورة و انتشار للغة الیونانیة في الحوض المتوسط 

اولمبیا   إلىوبالتحدید    الیونانیةإلى الجزر المدن الأخرى كأثینا و مما مكن الیونانیون من السفر إلى 
  3.لمشاركة فیھال أو الاولمبیة الألعاب لمشاھدة

                                                             
  .29، ص2009، دار رسلان، دمشق، صناعة السیاحة و الأمن السیاحيمصطفى یوسف كافي،   1
         الجامعیة للدراسات و النشر و التوزیع، لبنانالمؤسسة مجد ، دور الإعلان في التسویق السیاحيمصطفى عبد القادر،   2

  .38، ص2003
 دمشق ،للنشر و الطباعة و التوزیع حازم، الطبعة الأولى، دار السیاحة صناعة العصرخربوطلي ،  صلاح الدین  3

  .20، ص2002
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و في عھد الإمبراطوریة الرومانیة زاد ازدھار الحركة السیاحیة مما عزز نمو الطبقة الوسطى مع 
الأھرامات و بحثا عن طقس یقدم لھم توفر العملة، بحیث كان الرومان یسافرون إلى مصر لمشاھدة 

و كانت . الشمس و الدفء و المناخ الجاف، كما كان ھدف سفرھم ھو التسوق مثل ما یفعل السیاح الیوم
طبقة النبلاء تقضي فراغھا في المناطق الجبلیة و مراكز المیاه المعدنیة كما كانوا یقومون بالسیاحة 

رومانیة في القرن الخامس واجھت السیاحة و التجارة الكثیر من و بعد انھیار الإمبراطوریة ال .الطبیعیة
الصعوبات، حیث وقعت الطرق تحت سیطرة قطاع الطرق و البربریة الھمجیة و بالتالي أصبحت غیر 

  .أمنة
و مع فجر الإسلام أصبح للدافع الدیني دور ھام في تنقل : الوسطى روعصالالسیاحة في  - 2

      . ن برحلة الشتاء و الصیف ثم جاءت رحلة المسلمین إلى حبشةالعرب بحیث كان أھل قریش یقومو
الشھرة  عن والبحث والكشف المغامرة الشجاعة، وحب إلى الكسب بالإضافة في والرغبة التجارة كانتو 

آسیا  قارتي في وخاصة الإسلامیة الدولة لتتجاوز الرحلات العربیة دائرة اتساع دوافع من والمجد
الفترة الممتدة ما بین القرن الرابع عشر و بدایة القرن التاسع عشر و التي شھدت قیام أما  1.وإفریقیا

الثورة الصناعیة و ھي فترة اقتراح المحركات التجاریة، مثل السفن و القطارات و كان ھذا دافعا كبیرا 
تم  1830عام  ففي. نحو السیاحة و تشجیع الإنسان على السفر و الترحال عبر البحار و السكك الحدیدیة

للسكك الحدیدة في إنجلترا و كان نتاج ذلك إنشاء أول وكالة سیاحیة ] لیفربول مانشستر[افتتاح شركة 
كأول خبیر و مرشد سیاحي، و قد بدأ عملھ في تنظیم ] توماس كوك[عن طریق المبشر البریطاني 

اخل انجلترا ثم امتدت ھذه بالقطار د 1841جوان عام  05الرحلات السیاحیة الجماعیة، و كان ذلك في 
الرحلات إلى دول أخرى مثل مصر و الولایات المتحدة الأمریكیة و الشرق الأوسط، و كذلك من 
الأسباب التي أدت إلى تطور السیاحة في تلك الفترة تعظم دور الكنیسة الكاتدرائیات التي كانت مزارات 

اعة في القرن الخامس عشر و إعداد كتب عن و أیضا أدى ظھور الطب. سیاحیة في كثیر من بلدان العالم
الرحالة الأوائل عن رحلاتھم إلى تطویر القطاع السیاحي حیث كان للرحالة العرب الفضل في ذلك، و قد 

] ابن بطوطة[خلال تلك الفترة من أكثر بلاد العالم تقدما و كان أبرز ھؤلاء الرحالة  ظلت بلاد العرب
، الذي وصف فیھ ]الأسفار نظار في غرائب الأمصار و عجائبتحفة الأ[الذي وضع كتابھ الشھیر 

الذي وضع كتاب عن غرب إفریقیا ] أبو عبیدة البكري[رحلاتھ إلى بلاد أسیا و إفریقیا، و كذلك الرحالة 
الذي قام برحلة من بلاد ] ابن جبیر[و من  الرحالة العرب أیضا الرحالة ]. المسالك و الممالك[بعنوان 

بكثرة الرحلات البحریة، ثم أصبح السفر لأغراض و قد اتسمت ھذه الحقبة . المشرق العربيالأندلس إلى 
و من أھم الاستكشافات في تلك الفترة اكتشاف الرحالة . سیاحیة و ثقافیة و فنیة أكثر شیوعا في أوروبا

طریق رأس ] فاسكودي كاما[ثم اكتشاف الملاح البرتغالي ، 1492لأمریكا عام ] كریستوفر كولمبس[
حول العالم في ] ماجلان البرتغالي[، ثم رحلة 1498الرجاء الصالح خلال رحلتھ الشھیرة إلى الھند عام 

و رحلتھ إلى بغداد ] شارلمان[و من أشھر الرحالة الأوربیین الإمبراطور الفرنسي  .القرن السادس عشر
إلى آسیا عبر ] ماركو بولو[ي ھـ، و أیضا رحلة الإیطال797عام ] ھارون الرشید[في عھد الخلیفة 

فلسطین و أرمینیا ثم إلى الجزیرة العربیة، و اكتشافھ الطرق الموصلة من أوروبا إلى الصین و بقیة 

                                                             
السیاحي في القطر العربي النقل البري الداخلي و الخارجي و زیادة فعالیتھ في التسویق حیدر حسن معروف،   1

  .31، ص2002ـ 2001ماجستیر غیر منشورة، كلیة الاقتصاد، جامعة تشرین، مذكرة   ،السوري
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كما أخذت السیاحة الدینیة أبعادا جدیدة في ھذه الحقبة فكان عدد كبیر من الحجاج یقومون . أنحاء العالم
ازدھار كما شھدت نھایة تلك الفترة . البا ما تبتعد عن أوطانھمبرحلات دینیة إلى الأماكن المقدسة التي غ

العدید من المدن الأوروبیة خاصة في مجال الزراعة و السیاحة و التجارة، و زیادة عدد السكان و ظھور 
  1.الجمعیات و المنظمات السیاسیة و التجاریة

و في أواخر القرن الثامن عشر و بدایة القرن التاسع عشر اتجھ السیاح إلى  :العصور الحدیثة - 3
و قد أحدثت . القارات الأخرى عابرین البحار و المحیطات إلى القارات الحدیثة مثل أمریكا و استرالیا

الثورة الصناعیة في القرن التاسع عشر تغیرا واضحا في وسائل المواصلات و تطورھا و الذي أدى إلى 
و في نھایة القرن . ولة السفر و التنقل و اختصار الوقت، و ھذا ما أدى إلى زیادة عدد المسافرینسھ

التاسع عشر و أوائل القرن العشرین، عرف رجال الاقتصاد و الصناعة قیمة الرحلات و السفرات على 
ل عدیدة بجذب المستوى الدولي و أثر ھذه الرحلات على اقتصادیات الدول، و في تلك الفترة قامت دو

   و قبل الحرب العالمیة الثانیة مرت دول عدیدة بمصاعب شدیدة نظرا للأزمة الاقتصادیة . السیاح إلیھا
إلا أنھ یمكن أن . و توقف حركة السیاحة العالمیة، إلا أنھا عادت الحركة دولیا بعد الحرب العالمیة الثانیة

لأنھ بعد الحرب لھا أثر كبیر في تطور و تقدم السیاحة،  نعتبر الحربین العالمیتین الأولى و الثانیة، كان
العالمیة الثانیة بدأ تطویر الطائرات الحربیة إلى طائرات مدنیة، و كذلك السیارات و القاطرات لأن قبل 
ذلك كان التركیز على استعمالاتھا في الحرب فقط، و كذلك انتقال الجیوش خلال الحربین بین دول العالم 

بالإضافة للتطور الملحوظ التي حصل في . ى تطور السیاحة و اكتشاف البلدان الأخرىأثر كبیر عل
طائرات نقل الركاب المدنیة و السیارات و القاطرات، یلاحظ ظھور الطائرات المدنیة العابرة للقارات 

بحر بعد أن كانت الرحلة من لندن إلى نیویورك تستغرق أیام طویلة في البحر و التعرض إلى مخاطر ال
أصبحت الطائرات المدنیة تنقل المسافرین من لندن إلى مونتریال ثم نیویورك و كانت ھذه الرحلات 

ساعة، و حدث تطور كبیر على الطائرات المدنیة في نھایة الستینات و أصبحت  14تستغرق حوالي 
صبحت الرحلة ساعات، أما الآن بعد استخدام طائرة الكونكورد السریعة أ 6إلى  5الرحلة تستغرق من 

و یلاحظ من كل ھذا . إلى ساعتین فقط و توجد الآن عدة أبحاث لتقلیل الرحلةساعات،  3تستغرق حوالي 
كیف أصبح التنقل بین الدول و القارات سھل، و ھذا بدوره ساعد كثیرا على تطور و ازدیاد حركة 

   2.لتحتیةالسیاحة، و رافقھا تطور في طرق المواصلات و تطور الفنادق و البنیة ا
  .و أنواعھا تعریف السیاحة: اثانی

  .تعریف السیاحة - 1

التي تعني ] Tornos[، و الكلمة الیونانیة ]Tornare[من الكلمة اللاتینیة ] Tour[اشتقت كلمة 
الدائرة، الحركة الدائریة حول نقطة أو محور مركزي،ة تغیر معنى الكلمة في الإنجلیزیة الحدیثة لیشیر 

كمقطع یضاف إلى آخر اللفظة ] ism[و المتمثل في ] Suffixe[جانب وجود اللاحق إلى الجولة، إلى 
   3.بغیة تغییر معناھا، أو تشكیل لفظة جدیدة تدل على النشاط، أو العملیة، أو سلوك مثالي

                                                             
، بحث مقدم للندوة العلمیة حول أثر الأعمال الإرھابیة على صناعة السیاحة و أھمیتھا الاقتصادیةمحمد العطا عمر،   1

  .06ـ05، ص ص 2010جویلیة  06ـ05الندوات و اللقاءات العلمیة، دمشق، السیاحة، مركز الدراسات و البحوث، قسم 
   .19ـ18، ص ص 2008، للنشر و التوزیع، الأردن زھراندار ، صناعة السیاحةماھر عبد العزیز توفیق،   2

3 William F.Theobald, Global Tourism, Third edition, Published by Elsevier Butterworth-
Heinemann, Oxford, 2005, P09. 



 الفندقة و التسویق الفندقي                 الفصل الأول                                                 

44 
 

فإذا كان ھذا الانتقال من مدینة . السفر و التجول أي الانتقال من مكان لأخر"السیاحة لغة تعني و 
فیسمى بالسیاحة الداخلیة، أما إذا كان ھذا الانتقال من دولة إلى أخرى فیسمى بالسیاحة لأخرى 
  1".الخارجیة

الأساس منھا  ظاھـــرة طبیعیة من ظواھـر العصر الحدیث و"ھي ف أما السیاحة  بالمفھوم الحدیث
الثقافي  المنبثق الوعي  الذي یعیش فیھ الإنسان  و المحیط تغییر الجو  و الحصول على الاستجمام و

جوبییر [وھذا التعریف یعود للألماني   ،"ق جمال المشاھد الطبیعیة ونشوة الاستمتاع بجمال الطبیعةلتذو
  1905.2بتاریخ  ]فولر

مجموعة العلاقات والأعمال "السیاحة بأنھا  1924في عام  ]Krafet & Hunsiker[و لقد عرف 
خارج مقرات سكناتھم المعتادة، حیث أن ھذا التنقل لا یدخل التي تكونت بسبب التنقل، و إقامة الأفراد، 

   3".في إطار النشاط الإنساني المربح
  

كل العملیات المتداخلة و خصوصا العملیات الاقتصادیة "كما یطلق اصطلاح السیاحة على 
  4".ینةالمتعلقة بدخول الأجانب و إقامتھم المؤقتة و انتشارھم داخل منطقة ما أو خارجھا أو دولة مع

ظاھرة من ظواھر ھذا العصر تنبثق من الحاجة المتزایدة "و في تعریف آخر نجد أن السیاحة ھي 
إلى الراحة و إلى تغییر الھواء و إلى الإحساس بجمال الطبیعة ونمو ھذا الإحساس و إلى الشعور بالبھجة 

الاتصالات على الأخص بین و أیضا إلى نمو . و المتعة من الإقامة في منطقة لھا طبیعتھا الخاصة
 5".شعوب و أوساط مختلفة من الجماعة الإنسانیة

أنشطة الأشخاص المسافرین و المقیمین في أماكن تقع "و اقترح تعریف آخر للسیاحة على أنھا 
  6"خارج بیئتھم المعتادة لمدة تقل عن السنة بقصد الراحة أو العمل، أو أغراض أخرى

خلال أسفارھم و إقامتھم في  بھا الأفراد الأنشطة التي یقوم"السیاحة تعني  كلمة ] OMT[و حسب 
  7".أخرأماكن موجودة خارج محیطھم الاعتیادي، بغرض الترفیھ مثلا أو لأي سبب 

  

                                                             
            2007الطبعة الأولى، دار التنویر للنشر و التوزیع، الجزائر،  ،السیاحة مفھومھا، أركانھا، أنواعھاخالد كواش،   1

      .23ص
       ، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، كلیة علوم الاقتصاد أھمیة القطاع السیاحي في الاقتصاد الوطنيمبارك بلالطة،   2

  .02، ص 2002ـ2001و علوم التسییر، جامعة الجزائر، 
3 Ahmed TISSA, économie touristique et aménagement de territoire, OPU, Alger, 1994 
p21. 

  .07، ص 2003، منشورات جامعة الإسكندریة، مصر، اقتصادیات السیاحةجلیلة حسن حسنین،    4
   السیاحة و أثرھا في التنمیة الاقتصادیة العالمیة حالة الاقتصاد الجزائريھواري معراج، محمد سلیمان جردات،  5

  .22، ص 2004، الأغواط، 01مجلة الباحث، العدد 
6 Victor T.C MIDDLETON and Jackie CLARKE, Marketing in travel and tourism, Third 
edition, Published by Elsevier Butterworth-Heinemann, Oxford, 2001, P09.  
7 Jean-Louis BARMA, marketing du tourisme et de l’hôtellerie, 3e édition, édition 
d’organisation, Paris,  2004, p03. 
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مجموعة من العلاقات و الخدمات المرتبطة بعملیة تغییر المكان "و یمكن القول أن السیاحة ھي 
  1".لیس لأسباب تجاریة أو حرفیةتغییرا مؤقتا و تلقائیا و 

: نظام مفتوح یتكون من أربعة عناصر ھي"السیاحة ھي ] نسرین رفیق اللحام[و بالنسبة لـ 
     ات التي تفرض على النشاط السیاحيالمنطقة الجاذبة للسیاح أنفسھم و المنظمات السیاحیة و الحكوم

       و الناس القاطنین في المناطق التي یزورھا السیاح، و ھذه العناصر تتفاعل معا للارتباط الوظیفي 
  2".و المكاني بینھا

ومن خلال التعاریف السابقة یمكن تعریف السیاحة بأنھا مجموع الأنشطة التي یقوم بھا السائح 
ساعة فیصبح  24تزید عن سنة و لا تقل عن خلال تجولھ خارج البیئة المعتاد علیھا، و ذلك في مدة لا 

  .متنزھا

 .أنواع السیاحة - 2

أنواعھا تبعا للدوافع والرغبات والاحتیاجات المختلفة، فھناك السیاحة  تعددتتمیز السیاحة ب
الخ، بالإضافة إلى أنواع أخرى لم تكن معروفة من قبل كسیاحة ...الترفیھیة و الدینیة و العلاجیة

  3:و یمكن حصر أنواع السیاحة وفقا لمعاییر ھي .الفضائیةالمعارض و السیاحة 

 :حسب ھذا المعیار نجد الأنواع التالیة: تبعا لأغراضھا 1ـ2 

      العالم السیاحة التي عرفھایعتبر ھذا النوع من أقدم أنواع  :سیاحة المتعة و الترفیھ 2.2.1

باعتدال الطقس أو بمناظرھا الطبیعیة و تكون الزیارة فیھ من أجل قضاء العطل في الأماكن التي تشتھر 

تكون الزیارة فیھا : سیاحة الأعمال.الخ، بغرض الاستمتاع و الترفیھ عن النفس...و جمال شواطئھا

لغرض مھني، بحیث یزور رجال الأعمال و التجارة كل من المعارض و الأسواق التجاریة الدولیة 

   و الندوات ن السیاحة كل من سیاحة الملتقیات بغرض عقد الصفقات التجاریة، كما یشمل ھذا النوع م

 .تعتبر من المصادر الھامة للإیرادات السیاحیة لما تحققھ من عائد اقتصادي كبیر التي...و المؤتمرات

ذات  تتمثل في انتقال السائحین من أماكن إقامتھم إلى أماكن خاصة: السیاحة الدینیة 2.2.2

و الدیني كالحج و العمرة، و الأساس في ھذا النوع من السیاحة ھو تلبیة نداء و إشباع  الطابع التاریخي

بھا و الاستشفاء كما یشمل ھذا النوع من السیاحة زیارة الآثار و المعالم الدینیة للتبرك . العاطفة الدینیة

السعودیة المملكة العربیة  المنورة في المكرمة والمدینةكمكة  و كذا بعض المناطق .و النفسي الروحي

 . بالعقیدة المسیحیةدولة الفاتیكان في روما بالنسبة للمؤمنین  وكذلك

                                                             
  .57، ص 2001، دار الرضا للنشر، دمشق، الإدارة الحدیثة للمؤسسات السیاحیة و الفندقیةسھیل الحمدان،   1
  .05، ص 2007، الطبعة الأولى، دار النیل للنشر، القاھرة، التخطیط السیاحي للمناطق التراثیةنسرین رفیق اللحام،   2

3 M.T.AUDOUX, et autre, l’hôtel théorie et pratique, édition jacques lanore, Paris, 2006, 
pp11-13.     
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تتمثل في التعرف على الحضارات القدیمة و زیارة المناطق الأثریة : السیاحة الثقافیة 2.2.3

لوماتھ و زیادة مع یھدف السائح من خلالھا إلى إشباع رغبة المعرفةو  ذات الماضي و التاریخ الھام،

 . و التمتع بما ھو متاح من التراث القدیم للبشریة من خلال المتاحف و المعابد  الحضاریة

فلأسباب صحیة و علاجیة  عرف ھذا النوع من السیاحة منذ القدم، :السیاحة العلاجیة 2.2.4

و تعتمد ھذه السیاحة على المقومات . و تفنن الرومان في بناء الحمامات المخصصة للاستشفاء اھتم

               الطبیعیة الموجودة بالبیئة اعتمادا رئیسیا، مثل المناخ الدافئ و ینابیع المیاه المعدنیة الحارة 

 .  مثل حمامات زلفانة. الخ...و الباردة

و یقصد بھا الانتقال من مكان الإقامة إلى مكان أخر لفترة معینة إما : السیاحة الریاضیة 2.2.5

اضیة مثل الریاضة البحریة و سباق الزوارق أو تسلق الجبال، أو قصد الممارسة في الأنشطة الری

منظمة مثل كأس العالم لكرة القدم    لمشاھدة المباریات و التشجیع، كالمشاركة في الدورات الریاضیة ال

 .الألعاب الأولمبیة و المباریات الدولیة و الإقلیمیة و

فھي بمثابة المكافأة التي یحصل  تعتبر من الأنماط الحدیثة للسیاحة، :سیاحة الحوافز 2.2.6

علیھا الموظفین و المتعاملین مع المؤسسة كالزبائن أو الموردین، و تستخدم من طرف المؤسسة لتحقیق 

و یستخدم ھذا نوع من السیاحة بالأخص في مجال التأمین، البترول، صناعة . الأھداف المرجوة

 .الخ...الأدویة

 1:سم إلى نوعین ھماو تنق: طبقا لعدد الأشخاص المسافرین - 3
ھي عبارة عن سیاحة غیر منظمة و لا تعتمد على برنامج معد مسبقا، بحیث : سیاحة فردیة1ـ3

  .یقوم بھا السائح بمفرده أو مجموعة من السائحین حسب الدوافع و الرغبات الخاصة بكل واحد منھم
ھي عبارة عن سیاحة منظمة أي برنامج السیاحة یكون معد مسبقا من قبل  :سیاحة جماعیة 2- 3

 .  الشركات السیاحیة، و یشمل الأماكن المنوي زیارتھا و مكان المنام و الطعام و غیرھا
 :حسب ھذا المعیار نجد :طبقا لنوع وسیلة النقل المستعملة - 4
   .الحافلات العامة و الخاصةالسیارات الخاصة، السكك الحدیدیة، : سیاحة بریة1ـ4
  .السفن و البواخر: سیاحة بحریة أو نھریة 2- 4
 .الطائرات المختلفة: سیاحة جویة 3- 4
 : و تنقسم إلى ثلاثة أنواع ھي: طبقا لمدة الإقامة - 5
عادة ما تستغرق أیام محدودة، یقضیھا السائح ضمن برنامج معد مسبقا أو تكون : سیاحة أیام1ـ5

  .سیاحة فردیة
لھذه السیاحة صفة الدوریة أو التكرار   يھي سیاحة مرتبطة بموسم معین، أ: سیاحة موسمیة 2- 5

 .بمعنى نفس السیاح یزورون نفس المكان سنة بعد سنة، و تتراوح فترة الإقامة من شھر إلى ثلاث أشھر

                                                             
مرجع سبق  ،حالة ولایة غردایة، دراسة میدانیةتحلیل سلوك المستھلكین اتجاه الخدمات السیاحیة، نصیرة زقریر،   1

  .38ذكره، ص
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في ھذا النوع من السیاحة تقوم الشركات السیاحیة بتنظیم رحلات سیاحیة : سیاحة عابرة 3- 5
اء انتقالھم من بلد لأخر عن طریق الحافلات السیاحیة، كما یمكن أن تحصل سیاحة عابرة أثناء أثن

  .الانتقال بالطائرات
 :حسب ھذا المعیار نجد: حسب جنسیات السیاح - 6
تتضمن جمیع الأجانب ما عدا مواطني البلد، بحیث یتم تنظیم برنامج خاص : سیاحة الأجانب1ـ6

  . یتلاءم مع أذواق و رغبات السیاح الأجانب

  .معناھا انتقال مواطني الدولة نفسھا داخل حدود دولتھم: سیاحة المقیمین داخل البلد 2- 6
  :إلىو تنقسم السیاحة حسب ھذا النوع : حسب مستوى الإنفاق و الطبقة الاجتماعیة - 7
 .الذین یسافرون بوسائلھم الخاصة كالطائرات :سیاحة أصحاب الدخول المرتفعة1ـ7
و ھذا النوع من السیاحة یكون موافق لمواصفات ذات النوعیة  :سیاحة الطبقة المتمیزة 2- 7

الممتازة یحددھا السائح الذي تعاقد علیھا و بتكالیف مرتفعة كخدمات فنادق الخمس نجوم و مقاعد الدرجة 
 .   الأولى في الطائرات

  .لذوي الدخول المحدودة :السیاحة الاجتماعیة أو العامة 3- 7

  .و خصائصھ السائح مفھوم:رابعا
  .تعریف السائح - 1

لتعریف السائح أھمیة كبرى من نواحي عدیدة كالناحیة الإحصائیة التي تھتم بجمع المعلومات         
ھذا ما جعل خبراء , الخ...و البیانات الإحصائیة الخاصة بعدد السیاح، أصنافھم، أغراضھم و أعمارھم

  . احةالسیاحة یھتمون بتحدید تعریف السائح الذي بدونھ لا وجود للسی

  1:قامت لجنة خبراء السیاحة بھیئة الأمم بتحدید من ھم السائحون على النحو التالي 1937ففي عام 
 .الأشخاص الذین یسافرون من أجل المتعة أو لأسباب صحیة أو لأسباب خاصة1ـ1
الأشخاص الذین یسافرون من أجل حضور اجتماعات دولیة أو لتمثیل بلادھم أیا كان التمثیل  1- 1

 ].داریا، سیاسیا أو ریاضیاعلمیا إ[
 .الأشخاص الذین یسافرون لأسباب تتعلق بأعمالھم 2- 1
 24الأشخاص الذین یسافرون في رحلات بحریة حتى و لو كانت فترة إقامتھم أقل من  3- 1

 .ساعة

   2:أما الجماعات الآتیة ذكرھم فھم لا ینطبق علیھم التعریف الخاص بالسائحین و ھم
 .الطائرة، الباخرة، القطارات، الشاحنات، راكب الترانزیتطاقم : المسافرون و العابرون 4- 1
 .الأشخاص المقیمین عند الحدود و یعملون في أراضي بلد مجاور 5- 1
 .أفراد القوات المسلحة الأجنبیة 6- 1

                                                             
، ص ص 2007سكندریة، الإ، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، مدخل إلى علم السیاحة أحمد فوزي ملوخیھ،  1

  .37ـ36
مداخلة مقدمة للمشاركة في ، مع الإشارة إلى حالة ولایة البلیدة، السیاحة في الجزائر واقع و افاققویدر معیزي،   2

لوم المؤتمر العلمي الدولي حول السیاحة رھان التنمیة، دراسة حالة تجارب بعض الدول، كلیة العلوم الاقتصادیة و ع
  .06، ص 2012أفریل 25ـ24 التسییر، جامعة البلیدة،
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 .أعضاء الھیئات الدبلوماسیة 7- 1
 .أصحاب عقود العمل 8- 1
 .اللاجئون السیاسیون أو المقیمون الدائمون 9- 1

، فقد اعتبر السائح كل شخص 1963المؤتمر الدولي للسیاحة سنة و قد أعید تعریف السائح خلال 
یزور بلد غیر البلد الذي یقیم فیھ على وجھ الاعتیاد لأي سبب من الأسباب من غیر قبول وظیفة بأجرة 

  1:في الدولة التي یزورھا و یشمل ھذا التعریف على مفھومین
 .ساعة 24تفوق مدة لفي بلد محل السیاحة  یمكثونالذین  و ھم: یاحالس -
 24و ھم المتنزھون أو الزائرون المؤقتون الذین یمكثون أقل من : السریعة الرحلات مسافري - 

 .ساعة في البلد محل السیاحة و یشمل ھؤلاء ركاب الرحلات البحریة

 بطرق ینتقل الذي الفرد"السائح على أنھ ] الدباغ على محمد إسماعیل و الحوري مثنى طھ[ عرف 
سنة  عن تزید لا و ساعة وعشرین أربعة عن لا تقل لفترة الدائمة، إقامتھ غیر موطن أماكن إلى مشروعة

  2."على العمل الحصول ماعدا كان ھدف لأي

و من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن السائح ھو الشخص الذي یسافر خارج محل إقامتھ 
  .ساعة و لا تزید عن سنة 24قل عن الأصلي أو الاعتیادي لیقوم بعدة أنشطة متعددة، في مدة لا ت

 .خصائص السائح - 2
السائح بالعدید من الخصائص و السمات تجعل لھ طبیعة خاصة و أسلوبا مختلفا في  یتمیز

استخدامھ للخدمة السیاحیة و سلوكھ في دولة المقصد السیاحي و نمط إنفاقھ على خدماتھ السیاحیة، و أھم 
  3:ھذه الخصائص ما یلي

دائما ما یلازم معظم السائحین ھذا الشعور في كل زیارة للدولة المقصودة : الشعور بالرغبة 1- 2
اجتماعیة ترتبط بالسائح  حتى و لو تكررت عدة مرات، و ھذا الإحساس طبیعي و یرجع لعوامل نفسیة و

  :و إن كان الشعور تختلف درجتھ إلى حد ما طبقا لمعاییر مختلفة مثلذاتھ 
 .مستقبلة من دول السائحقرب الدولة ال 2.1.1
 . الترابط اللغوي و العقائدي بین دولة السائح و دولة الزیارة 2.1.2
 .الترابط الاجتماعي كالعادات و التقالید بین الدولتین 2.1.3

یتمثل في میل السائح نحو الإنفاق الكبیر على خدماتھ السیاحیة  :الاتجاه نحو زیادة الإنفاق 2- 2
       لإرضاء رغبات كثیرة كامنة في نفسھ و الوصول إلى درجة كبیرة من الإشباع المادي و النفسي  
و المعنوي من الرحلة السیاحیة حیث یخصص لھا في الغالب میزانیة خاصة طوال العام، و یساعده على 

سیاحیة الطبیعیة و الأثریة و غیرھا الموجودة في دولة المقصد و ما تقدمھ لھ من خدمات ذلك المقومات ال

                                                             
1 Pierre kALFON, tourisme et innovation : comment décrypter les tendances qui 
bouleversent le monde du voyage ?, l’harmattan, paris, 2009, p18.  

 ص ،2001الأردن، والتوزیع، النشر ، مؤسسةوالسیاحة السفر مبادئالدباغ،  على محمد الحوري، إسماعیل طھ مثنى  2
41.  

  
الطبعة الأولى، دار الإعصار العلمي للنشر و التوزیع، عمان  ،إدارة التسویق السیاحيإبراھیم إسماعیل الحدید،   3

  .109ـ108، ص ص 2010
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سیاحیة في مجال الإقامة و الزیارة و الانتقالات و الترفیھ على مستوى عال، و یختلف مستوى إنفاق 
 .السائح من دولة إلى دولة تبعا لعوامل كثیرة اقتصادیة و اجتماعیة

السائح لا یتدخل في معظم الأحیان في تصمیم         :الخدمة السیاحي عدم الاشتراك في تصمیم 3- 2
و تشكیل الخدمة السیاحیة في الدولة التي یزورھا، بل یتم تصمیم و وضع البرامج السیاحیة بعیدا عن 

 .المستھلكین السیاحیین أنفسھم
خدمة السیاحیة فھو السائح ھو المستھلك النھائي لل یعتبر: الاستھلاك النھائي للخدمة السیاحیة 4- 2

الذي یستخدمھا و یستفید منھا طوال رحلتھ السیاحیة فلا یشتریھا لغرض التخزین و إعادة البیع مرة 
أخرى كما یحدث في السلع الأخرى غیر السیاحیة، فالنمط الاستھلاكي للسائح یقوم على الانتفاع المباشر 

 .للخدمة
عن الوسائل المختلفة التي تحقق لھ الإشباع یبحث السائح دائما  :الإشباع المادي و المعنوي 5- 2

و المشتریات السیاحیة كالھدایا التذكاریة      ] المأكولات و المشروبات[المادي كخدمات الإقامة و الإعاشة 
و في نفس الوقت یسعى للحصول على الإشباع المعنوي من رحلتھ السیاحیة من خلال زیارة المناطق 

        لمھمة كالشواطئ البحار المھمة و الاستمتاع بعناصر الجذب الطبیعیة االأثریة و المعالم السیاحیة 
في بعض الدول الأوروبیة و الأنھار و المناخ المعتدل و المناطق الصحراویة و الجبلیة الجمیلة الموجودة 

مزدوج  و العربیة كالإمارات و غیرھم، و لذلك فإن السائح یھدف بالاستمرار إلى تحقیق ھدف   كإسبانیا
 .بجمع بین الجانب المادي و الجانب المعنوي

یمیل السائحون دائما إلى القیام برحلات سیاحیة دولیة أو  :السلوك الاستھلاكي الجماعي 6- 2
داخلیة ضمن مجموعات السائحین الآخرین من بني جنسھم أو مع أقاربھم أو معارفھم أو 

بعض، و یتعاونوا في تحمل أعباء الرحلة الخ، لكي یشعروا بالاطمئنان بین بعضھم ال...أصدقائھم
الجسمانیة و النفسیة، و تعتبر ھذه السمة من السمات الشائعة بین المستھلكین السائحین التي تجعلھم لا 
یتخذون قرار شراء البرامج السیاحیة إلا في ظل مجموعات متجانسة سواء كانت رحلات جماعیة كبیرة 

 .أو صغیرة
على الرغم من أن ھناك نسبة كبیرة من السائحین تركز عند : عارعدم الاھتمام بتفاوت الأس 7- 2

اتخاذ قرارھا بزیادة دول أو مناطق معینة على أسعار برامجھا و خدماتھا السیاحیة و تبحث دائما عن 
الأقل سعرا إلا إنھ بصورة عامة یعتبر عدم الاھتمام بارتفاع أو انخفاض الأسعار خاصیة مھمة من 

    السائح، و یرجع ذلك إلى قصر الفترة الزمنیة التي یقضیھا السائح في الرحلة   الخصائص التي تمیز
      .  و رغبتھ في الحصول على أكبر قدر من المنفعة أو الفائدة مھما كانت التكلفة

  .أھمیة السیاحة: ثالثا

  1:تنبع أھمیة السیاحة من كونھا تحقق منافع جملة للبلد یمكن طرحھا كما یلي

 .السیاحة قطاع اقتصادي، یشكل نسبة مھمة في تكوین الاقتصاد القوميإن  -1
 .تعد السیاحة وسیلة من وسائل التوجیھ الفكري، و تبادل الثقافات بین الشعوب -2
 .للحصول على الراحة الجسمیة و المتعة النفسیةتعد من الناحیة الاجتماعیة وسیلة  -3
       لمواطنین، إلى جانب إسھامھا في تعزیز تسھم السیاحة في تحسین البیئة و توفیر الراحة ل -4

 .و إبراز الأوجھ الحضاریة للشعوب
                                                             

، مذكرة ماجستیر دراسة میدانیة، تحلیل الأنشطة السیاحیة في سوریة باستخدام النماذج القیاسیةأحمد أدیب أحمد،   1
  .16ـ14، ص ص 2006ـ2005غیر منشورة، كلیة الاقتصاد، جامعة تشرین، 
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إن السیاحة ممثلة في زیادة الإیرادات السیاحیة تمثل مصدرا حیویا من مصادر الدخل القومي  -5
فھي تؤمن إیجاد بدائل . ھم بذلك في دعم میزان المدفوعات و سد العجز فیھمن العملات الصعبة، فتس

 .سیاسات تنویع الدخل، و كذلك تسھم في إیجاد عوائد إضافیة تسھم في تحقیق للدخل و
إن للسیاحة دورا مھما في تنمیة المنظمات الصغیرة و المتوسطة، كما أنھا تعد من القطاعات  -6

 .المھمة و التي توفر عائدات سریعة للاستثمار مع تكلفة أقل
لمن لا بترول لھ، و عماد اقتصاد من لا  یمكن اعتبار السیاحة متى توافرت مقوماتھا بترولا -7

 .زراعة و لا صناعة كافیة عنده
إن السیاحة تصحح الخلل في ھیكل الصادرات في البلدان الساعیة للتقدم بتنویع الصادرات من  -8

 .خلال تقدیمھا منتجا سیاحیا تصدیریا جدیدا تھیمن بمفردھا على أسعاره داخلھا
الخدمات المتكاملة و المركبة كثیفة العمالة بمختلف  إن السیاحة تمثل تنمیة عدد ضخم من -9

 :مستویاتھا، فھي تعمل على تولید ثلاثة أنواع من العمالة ھي
كما أن العمالة . في الفنادق و المطاعم السیاحیة و وكالات السفر و غیرھا: العمالة المباشرة 1- 9

عمالة المتولدة عن وحدة واحدة من المتولدة عن وحد واحدة من الإنفاق في القطاع السیاحي تمثل ضعف ال
 .الإنفاق في أي قطاع آخر

و تشمل فرص العمل التي تتولد في القطاعات التي یعتمد علیھا  :العمالة غیر المباشرة 2- 9
كما تبین . الخ...القطاع السیاحي كالزراعة و الصناعة في تورید الطعام و الأثاث و الملابس و المباني

السیاحة و الفنادق تقابلھا فرصة عمل واحدة غیر مباشرة في أن كل تسع فرص عمل في قطاع 
 .خرى، و بالتالي فھي تسھم بالتخفیف من أزمة البطالة الحالیةالقطاعات الأ

 .و ھي العمالة التي تتولد نتیجة للإنفاق السیاحي :العمالة المحفزة 3- 9
إن السیاحة تؤدي من خلال تنمیة المناطق السیاحیة إلى تطور و تنمیة المناطق العمرانیة   - 10

الجدیدة الأقل حظا في التنمیة، مما یحقق قدرا من التوازن الإقلیمي في التنمیة، و بالتالي یترتب علیھ 
 .الجدیدة و المدن السیاحیة التقلیدیةإعادة توزیع الدخول بین المدن السیاحیة 

        ل السیاحة على دفع عجلة التنمیة الاجتماعیة و تساعد على تطویر الأماكن الریفیة تعم - 11
و الصحراویة، و بالتالي تعد أداة مناسبة لتحویل المجتمعات النامیة من مجتمعات زراعیة تقلیدیة إلى 

 .مجتمعات متحضرة راقیة
تنمیة مناطق و مدن سیاحیة  تساعد السیاحة على إعادة توزیع السكان داخل الدولة عن طریق - 12

 .جدیدة
تدعم السیاحة البنیة التحتیة و تحسن مستواھا، و لاسیما في مجالات النقل و الإیواء و شبكات  - 13

 .المیاه و الصرف و الكھرباء، و إنشاء مطارات دولیة جدیدة
تذلیل  و لذا یتحتم. تشجع السیاحة الدولة على تنمیة الزراعة و الصناعة لحاجتھا الملحة إلیھا - 14

            ظیف كافة المواھب لاستثمار جمیع الموارد السیاحیةكافة العقبات و تسخیر كل الطاقات و تو
و استخراج كافة الكنوز السیاحیة الدفینة، و تسویقھا داخلیا و خارجیا لمضاعفة الجذب السیاحي، لتكون 

  .للتنمیة الشاملة عوائده بمنزلة الأساس القاعدي
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  .لفنادقل الأبعاد الأساسیة :الثانيالمطلب 
  .نشـأة صنـاعة الفنـادق و تـطورھا: أولا 

تباطا وثیقا بظھور الضیافة تعد صناعة الفنادق من الصناعات القدیمة و التي أرتبط  ظھورھا ار

غیر أن التطور الذي حدث في  ة على إشباع حاجات السائححیث كانت الضیافة في البدایة قاصرنفسھا، 

الثورة الصناعیة و ما استتبعھ من اتساع شبكة الطرق و الرغبة في توطید العلاقات بین المدن المختلفة 

وفیما یلي أھم المراحل التي مرت  .قد أدى إلى كثرة الأسفار الأمر الذي تطلب إنشاء العدید من الفنادق

  .قتنا ھذابھا صناعة الفنادق منذ نشأتھا حتى إلى و

  .الفندقة في العصور القدیمة: المرحلة الأولى - 1
  1:یلي و تشمل ھذه المرحلة ما

 .الفندقة في الشرق القدیم 1- 1

الاصطلاح سوى نزل خصصت لاستضافة المسافرین، و لعل ما یؤید ھذا القول  الفنادق لیست

حالیا عن الفندق في الذي تعبر ] Hôtel[الذي اشتقت منھ كلمة ] Hospital[اللاتیني للفندق و ھو  

        الحدیثة  ]Ospite[الإیطالیة القدیمة و من ثم ] Hospite[اللغة الفرنسیة، كما اشتقت منھ كلمة 

الضیافة أصلا . الفرنسیة و كلاھما تعني الضیف، و ھي تطلق على نزیل الفندق" Hôte "و  كلمة  

ق القدیم، و لقد كانت الضیافة في بلاد كانت من أعظم مآثر الحضارات القدیمة و خاصة في بلاد الشر

الشرق القدیم ضیافة مجانیة، و لقد اشتھر أھلھا بكرم الضیافة المجانیة، و لعل ھذا ھو السبب في تأخر 

  .ظھور الفنادق في ھذه البلاد

وعلیھ یبدو أن الفندقة عرفت في الشرق القدیم عقب الفتوحات الرومانیة، فكانت الجنود الزاحفة 

فكان الحكام     ل سیرھا إلى ملاجئ تأویھا لیلا من الطوارئ و تحمیھا نھارا من حرارة الشمس،تحتاج خلا

و السلاطین یقیمون في طریقھم مبان جماعیة في قلب الصحاري على مسافات متباعدة و بقدر الإمكان 

فتوحات الرومانیة         ولقد تم انتشار ھذه النزل بعد ال. یختارون مقرھا بالقرب من اللآبار و منابع المیاه

و أصبحت تستعمل من قبل المسافرین سواء كانوا أفرادا أم قوافل، فعرفت في بلاد شرق البحر المتوسط 

] Inn[و ھو اللفظ المقابل لكلمة ] خان[مثل القسطنطینیة، و بلاد الفرس و في سائر البلاد العربیة باسم 

ھي من أصل تركي و فارسي و تعني ] خان[و كلمة . بالفرنسیة ]Auberge[في الإنخلیزیة و كلمة 

     . لذلك سمیت ھذه العصور بعصور الخانات البدائیة، و ھي تعتبر النواة الأولى للفنادق. بیت أو نزل

و ازدھرت ھذه الخانات البدائیة في حضارة وادي النیل و الرافدین و فلسطین، و ذلك  و انتشرت

تلك العصور، و كانت قوافل التجار تأتي إلى ھذه المناطق لغرض التجارة، و كانت لازدھار التجارة في 
                                                             

، ص ص 2009، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، دراسة میدانیة، مشكلات التسویق السیاحي عبید،طھ أحمد   1
 .175ـ  173
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بعض  ھناك حاجة ماسة إلى إیواء القوافل و توفیر أماكن الراحة و المیاه لھم و لحیواناتھم، لذلك انبثقت

      لقوافل شرت ھذه الأماكن على طرق او الراحة و الإقامة لھم، و قد انت  الأماكن لإیواء ھذه القوافل

و كانت الخانات تتكون من طابقین الأول إسطبل للحیوانات و مكان للسلع و الطابق الثاني لإیواء 

  .المسافرین

 .الفندقة عند الإغریق 2- 1

إن الفندقة لم تعرف عند الإغریق القدماء في بادئ الأمر، لأنھم كانوا یشتھرون بكرم الضیافة 

لأن الإغریق القدامى كانوا على اتصال وثیق بأھل الشرق القدیم مثلھم مثل باقي الشعوب الشرقیة، ذلك 

و مصر بصفة خاصة حیث تبادلوا العلوم و المعارف، و عبدوا بعض الآلھة المصریة بعد أن أعطوھا 

   ] زیوس[أسماء إغریقیة، لذلك كانت عاداتھم و عباداتھم تقضي أن كل ضیف غریب ھو رسول الإلھ 

  . و مصدر سعادة لمن یستضیفھ عنده فكان كل مواطن متیسر الحال یخصص غرف لإیواء الأغراب

تلك كانت حال الضیافة الخاصة، أما الضیافة المدفوعة الأجر و ھي الفنادق بمعناھا المعروف فقد 

لمقدسة نشأت في أحضان المعابد، إذ كانت عبارة عن نزل سكینة أنشأت بالقرب من المعابد و الأماكن ا

حیث كانت تجري في رحابھا الاحتفالات و المراسیم الدینیة و یلجأ إلیھا المرضى لیشاركوا الحجیج ھذه 

الاحتفالات اعتقادا منھم بأن البركة سوف تحل بھم و یشفون من أمراضھم، و ھكذا نرى أن الفندقة عند 

  .الإغریق كانت أساسا للفندقة الدینیة و الفندقة العلاجیة

 .عند الرومان الفندقة 3- 1

أنشئت الخانات على مشارف المدن و داخلھا على طول الإمبراطوریة، حیث یأوي إلیھا الجنود  

العائدون من المعارك، و التجار، و المسافرون العابرون، الذین یجدون فیھا الإقامة و الطعام و الشراب     

مان لم تأتي بجدید على ما أتت بھ الفندقة الفندقة عند الرو   1.و الرقص و الغناء، بقصد ابتزاز أموالھم

من الناحیة النوعیة إلا أننا نرى أنھا فاقت ھذه الأخیرة بأن صقلتھا و نظمتھا من الناحیتین  ةالإغریقی

   فالمعروف أن روما غزت العالم القدیم بجیوشھا و بقانونھا، فزال الغزو العسكري  .الشكلیة و القانونیة

فالقانون الروماني غزا العالم القدیم  و الحدیث بنظمھ و أحكامھ، و ھو في ھذه الناحیة لم و بقي القانوني، 

یغفل الفندقة، ذلك أن أغلب الأحكام القانونیة التي نظمتھا المدینة للدول الحدیثة یرجع أصلھا للقانون 

  .لفنادق بصفة خاصةالروماني، إذ أن القانون الروماني ھو القانون القدیم الوحید الذي نظم صناعة ا

 .الفندقة في العصور الوسطى: المرحلة الثانیة - 2

و في العصور الوسطى تطورت الخانات و أصبحت كبیرة و مقسمة إلى قسمین غرف بسیطة 

وبدأت تختفي منھ الإسطبلات عند ظھور النقل  .و أخرى فاخرة للأغنیاء و فیھا أماكن للطعام. للفقراء

و قد أشار الرحالة العرب إلى . بالقاطرات البخاریة في أروبا و في المدن الكبرى التي یزورھا الغرباء
                                                             

  .391، ص 2002، مؤسسة طیبة للنشر و التوزیع، الإسكندریة، إدارة المنظمات الفندقیة، ىمحمد حافظ حجاز  1
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عن أن الفنادق و الحمامات ] صور الأرض[في كتابھ  ]ابن حوقل[النزل و الخانات في مؤلفاتھم فقد ذكر 

وبلاد ما وراء النھر إضافة إلى لیبیا و تونس و كانت القیروان مشھورة  كانت منتشرة بكثرة في العراق

فقد تحدث طویلا عن الخانات في سوریة و عن الطرق التجاریة مثل حلب      ] ابن جبیر[أما . بكثرة فنادقھا

و قد ورد الحدیث عن الخانات و الخدمات المرافقة لھا مثل توفیر الأمن و الطعام و الشراب      1 .و دمشق

 .]ماركو بولو[و الرحالة  ]ابن بطوطة[و الراحة في رحلات 

 .الفندقة في العصور الحدیثة - 3

ا في العصور الحدیثة و بعد الثورة الفرنسیة و الثورة الصناعیة بدأت رؤوس الأموال تستثمر فیھ

باعتبارھا صناعة مربحة حتى أصبحت في الوقت الحاضر صناعة متمیزة لھا خصائصھا و أنظمتھا        

و استمر ذلك في القرن التاسع عشر و بعده، حیث توجھت حركة التطور ھذه  .و قوانینھا و أعرافھا

ا بعد الحرب بمیلاد ما یسمى بفنادق السلاسل التي ظھرت في بدایة القرن العشرین و ازدھرت كثیر

ثم ] ستاتلر[العالمیة الثانیة في الولایات المتحدة الأمریكیة، حیث كانت أول سلسلة لھذه الفنادق ھي فنادق 

  2.فیما بعد] شراطون[ و] ھیلتون[تلیھا سلاسل 

         فقد وصلت ھذه الصناعة إلى قمتھا و وصلت إلى أعلى درجات التطور من حیث الإدارة  

و إلى عدد الغرف  بلغت بعض الفنادق فیھا إلى حد الكمال في الخدمة،و التنظیم في الولایات المتحدة، إذ 

أعلى من برج ] سحاب ناطحة[فیغاس فندق في لاس  1996غرفة، فقد أنتج في عام  5000قد یصل إلى

غرفة، و یحوي إضافة إلى الخدمات المعروفة من مطاعم و معارض تجاریة فخمة  1500 و یضم إیفل

أمتار و مصعد یرتفع بسرعة  303و غیرھا حدیقة تحتوي على نموذج لأحد الجبال الروسیة بارتفاع 

  .ملیون دولار 550ساعة  و قد بلغت تكالیفھ /كم 90

و عقد  و الترفیھ و الاستجمام،و تطورت المنظمات الفندقیة إلى أن أصبحت أماكن للإقامة 

و إقامة الحفلات و المراكز التجاریة، و مراكز الاتصالات و النوادي و حمامات السباحة مؤتمرات 

  .لترضي جمیع الرغبات و تحقیق إشباع حاجات النزلاء

كما تنوعت الفنادق و أصبحت كل دولة تصنف الفنادق بطریقة تختلف قلیلا أو كثیرا عن الدول 

  .    حسب موقعھا أو حسب دراجاتھا، فدولة تصنف الفنادق حسب طبیعة عملھا و أخرى تصنفھا الأخرى

  

  

 

                                                             
، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان مدخل إلى العلوم السیاحیة و الفندقیة مصطفى یوسف كافي،  1

    . 265ـ264 ص ص ، 2015
  .32ص  ، 1988 مصر، الجامعة، شباب مؤسسة ،الفنادق إدارة المصري، محمد أحمد  2
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  .تعریف الفنادق: ثانیا

فھي . منظمات متعددة الأنواع و الأشكال و الأغراض، انتشرت في كافة أرجاء العالم الفنادق

عبارة عن أنظمة رئیسیة جزئیة من القطاع السیاحي لكل بلد من بلدان العالم حیث تشكل بمجموعاتھا 

التي  و تشیر المراجع النظریة المتخصصة إلى أن الفنادق تعتبر أحد العناصر الرئیسیة. نسبة معینة منھ

ترتكز علیھا صناعة السیاحة فضلا عن وسائل المواصلات بكافة أنواعھا و أشكالھا و كذلك الأنشطة 

  .التي تقوم بھا

و كلمة فندق لا یوجد لھا أصلا أو مصدرا في اللغة العربیة، و لكن ما جاء في المصادر القدیمة 

الاسترخاء في اللیل، في حین في اللغة مكان تعني  ]Malon[أن كلمة فندق في اللغة العبریة ھي 

و یرجح أن یكون لفظ فندق قد . و تعني غرفة طعام و إیواء للضیف] Kataluma[الیونانیة كان یسمى 

، في حین تمثل كلمة الفندق بالنسبة للغات الیونانیة] Pondokia[أو ] Pondoketa[استمد من كلمة

أي القاعة التي یتم بھا استقبال ] Hositium[انت تمثل ، ففي اللغة اللاتینیة كالأخرى تسمیات مختلفة

و قد اشتقت منھا كلمة ] Hostel[الزوار و الترحیب بھم، و في اللغة الفرنسیة فكانت تمثل كلمة 

]Hospite [ في اللغة الایطالیة، في حین أصبحت كلمة]Hote [ في اللغة الفرنسیة تعني الضیف       

 1.حتى أصبحت شائعة حتى الآن] Hotel[و اشتقت منھا كلمة فندق 

و اختلفت أراء المنظمات المتخصصة و أراء الكتاب المتخصصین في مجال الإدارة الفندقیة حول 
  .تعریف الفندق

نزل أعدت طبقا لأحكام القانون "عرفت الفندق على أنھ  ]الجمعیة الأمریكیة للفنادق[فنجد أن  
  2".أخرى لقاء أجر معلوملیجد النزیل المأوى و المأكل و خدمات 

ف الفندق على أنھ  یحسنون التصرف     الذینالمكان الذي یستطیع المكوث فیھ جمیع أولئك "كما عرّ
و یستطیعون دفع أجور إقامتھم و تسلیتھم و الخدمات الأخرى كالطعام فیكون لھم بمثابة بیت مؤقت بعید 

  3".عن البیت تتوفر فیھ جمیع مستلزمات الراحة لكنھ مقابل أجور محددة
         منظمة ذات سمات اقتصادیة "فقد عرف الفندق على أنھ  ]طارق عبد الفتاح الشریعي[ أما

          و اجتماعیة تقدم خدمات الإیواء و المأكولات و المشروبات و الترفیھ في إطار القوانین المحلیة 
  4".و الدولیة، لقاء أجر محدد لنزیل معین داخل بناء مصمم لھذا الغرض

                                                             
، مجلة أثر تنویع و تطویر الخدمات الفندقیة على الإیرادات في صناعة الفنادق العراقیةنوفل عبد الرضا علوان، .م  1

  .229، ص 2009الإدارة و الاقتصاد، العدد الخامس و السبعون، العراق، 
  .31، ص 1999، الطبعة الأولى، مكتبة عین الشمس، القاھرة ، إدارة الفنادقعلاء طنطاوي ،   2

وزیع تالو للنشر مؤسسة الوراق  ،منھج تطبیقي، دراسات في تسویق الخدمات المتخصصةعبد العزیز أبو نبعة،   3
  .155ص  ،2005 الأردن،

مؤسسة حورس الدولیة، الإسكندریة  الطبعة الثانیة، ،التسویق الفندقي، التسویق السیاحيطارق عبد الفتح الشریعي،   4
   .215ص ، 2010
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عبارة عن مكان للإیواء یوفر للنزیل المأوى     "في تعریفھ للفندق على أنھ  ]یاسین الكحلي[ و ذھب

   1".و المأكل و الخدمة، لمدة معینة لقاء أجر معلوم
منظمة ینشأھا المالك بھدف تقدیم " یمكن تعریف الفندق على أنھ  ]إتحاد مالكي الفنادق[و حسب 

مسافر، و ذلك بدون عقد خاص، و تقدم ھذه الخدمة الإیواء و كذلك خدمة الطعام و الشراب إذا طلبھا ال

لأي مسافر یقدم نفسھ و یرغب في الحصول علیھا و ھو قادر على دفع أجر لقاء الخدمات و التسھیلات 

   2".التي یزود بھا شرط أن یكون ھذا المسافر بحالة مناسبة لیتم استقبالھ

كیان اجتماعي یقام بطریقة مقصودة وفقا "الفندق على أنھ  ]لیلى محمد صابر الزلاقي[و عرفت 

   3".لنموذج بنائي معین لكي یوفر الإقامة و الخدمة للنزیل خلال مدة إقامتھ مقابل أجر یدفعھ

مكان یلتقى فیھ المسافر خدمات المأوى و الطعام مقابل "و بالنسبة للقانون البریطاني فالفندق یعني 

و بموجب ھذا القانون یجب على الفندق أن یقدم خدمات المأوى و الطعام     . 4"سعر محدد قادر على دفعھ

و الشراب إلى المسافرین القادرین على دفع ثمنھا، و یحق لھ رفض تقدیم ھذه الخدمات للمسافر غیر 

  . القادر على دفع ثمنھا

وفنیة تحتوي على نستخلص أن الفندق ھو وحدة اقتصادیة اجتماعیة  السابقة التعاریفمن خلال و

أسرة لتنویم الضیوف و یتألف من مجموعة من النشاطات الجزئیة أھمھا نشاط المكتب الأمامي، و 

النشاط المالي، و نشاط الشراء، و نشاط الصیانة، و نشاط الأمن التي یؤثر بعضھا على بعض و یتأثر 

دمات المأوى و الطعام بعضھا ببعض و یعمل بعضھا مع بعض لتحقیق أھداف معینة أھمھا تقدیم خ

  .للضیوف مقابل أجر محدد

  .أبعاد الفنادق: ثالثا
  5:و تتعدد الأبعاد التي یمكن النظر من خلالھا إلى الفندق و ذلك على النحو التالي

الفندق عبارة عن كیان اجتماعي ینشأ بطریقة مقصودة لتحقیق أھداف جماعیة  :البعد الإداري - 1

 .مشتركة

                                                             
   .05، ص 1998، دار الوفاء للطباعة و النشر و التوزیع، مصر، إدارة الفنادق و القرى السیاحیةیاسین الكحلي،   1
  2006مؤسسة الوراق للنشر و التوزیع، الأردن، ، ، الطبعة الأولىمدخل إلى إدارة الفنادقحمید عبد النبي الطائي،  2

  .95ص

 ، مؤسسة حورس الدولیة للنشر و التوزیعالدورـ المھام، الإشراف الداخلي للفندقلیلى محمد صابر الزلاقي،   3
  .05ص ،  2003 الإسكندریة،

  . 15، ص 2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، تخطیط و تنظیم الفنادقمحمد الصیرفي،   4
، الطبعة الأولى، مؤسسة طیبة الشراء الفندقي، الھیكل ـ الوظائف ـ الإستلامأحمد عبد النبي، محمد حافظ حجازي،  علي  5

  .15، ص 2004للنشر و التوزیع،  الإسكندریة، 
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ج الفنادق تحت مجال الأعمال و علیھ فھي تسعى إلى تحقیق الربح من تندر :البعد الاقتصادي - 2

  :خلال الفعالیات التالیة

تعمل المنظمة الفندقیة على تحویل المواد الأدائیة إلى منتجات تامة الصنع،  :الصناعة 1- 2

 .باستخدام النشاطات التحویلیة من خلال الجھود البشریة و المعدات و الآلات

یعبر عن الخدمة بأنھا الإشباع النفسي الذي یتوفر للمنتفع من الخدمة، و الفندق لا  :الخدمة 2- 2

 ھذا فضلا عن خدمة الإقامة ذاتھا یقدم منتجات تامة الصنع فقط، و إنما یقدمھا بأسلوب لھ صفات معینة،

 .وھذه الخدمات لھا أجر محدد

بغرض إعادة بیعھا، و ذلك دون تقوم المنظمة الفندقیة بشراء العدید من الأصناف  :التجارة 3- 2

  .  إدخال أیة نشاطات تحویلیة علیھا، سوى تجزئتھا، و مثال ذلك المشروبات

یمثل الفندق وحدة اجتماعیة تتبلور فیھا مجموعة من التفاعلات بین أفراد  :البعد الاجتماعي - 3

یات التفاعل ھذه الوحدة، و من ثم تحتاج إلى إرشاد و ضبط و إحكام، من حیث توجیھ و ضبط عمل

الاجتماعي التي تحدث بین العاملین بالمنظمة الفندقیة، بمعرفة وحدة شئون العاملین، و تلك التي تحدث 

 .بین النزلاء بمعرفة وحدة العلاقات العامة، و وحدة علاقات النزلاء

یحدد القانون كیفیة إنشاء المنظمات الفندقیة، و كیفیة ممارسة فعالیتھا، و كیفیة  :البعد القانوني - 4

   . تصنیف ھذه المنظمات وفق معاییر تصنیفیة، و نظم العلاقة بین العملاء و مستغلي المنظمة الفندقیة

 .  أنواع الفنادق :رابعا

 منظمةتحدد الخصائص المادیة ما إذا كانت : تصنیف الفنادق حسب الخصائص المادیة - 1

  . أو فندق مبیت و إفطار جنحة الكاملةالإیواء فندقا أو موتیلا أو منتجعا أو فندق مؤتمرات أو فندق الأ

  1:ظماتو تبین التعاریف التالیة الخصائص الممیزة لكل نوع من ھذه المن

الإیواء الفخمة في العصر الذھبي، بحیث یقدم مكان إقامة  ظماتوھو من من: الفندق التقلیدي 1- 1

خاص مع تقدیم خدمات الطعام و الشراب عادة، و یحتفظ بخدمات الموظفین على مدار أربع و عشرین 

و مع شیوع استعمال السیارات و السفر . ساعة بما في ذلك حمال أو اثنین، و بواب في كثیر من الأحیان

وقد عرفت أماكن الإقامة ھذه في . را بارزا من صناعتي السفر و الإیواءالبري أصبح الموتیل عنص

و تتمیز السمة الممیزة للموتیل بالتركیز . البدایات بفنادق السیارات، ثم اختصر ھذا التعبیر إلى موتیل

جود مواقف السیارات الواسعة و أبواب الغرف التي تفتح ى سائقي السیارات و من ھنا جاء والمنصب عل

خارج و المدخل السھل من الطریق السریع أو من الشارع العام و من أجل الوفاء باحتیاجات المسافرین لل

       للاستجمام لجأت الفنادق إلى تبني مجموعة من مرافق الراحة مثل برك السباحة و ملاعب التنس 

                                                             
   .271ـ268مرجع سبق ذكره، ص ص  السیاحیة و الفندقیة،مدخل إلى العلوم ، مصطفى یوسف كافي  1
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ذلك ما یعرف و ملاعب الجولف و مرافق التمارین الریاضیة و النوادي الصحیة فتشكل من جراء 

  . بالمنتجع
كانت المنتجعات الأولى عبارة عن فنادق للرحلات الصیفیة القادمة على خطوط : المنتجع 2- 1

و اجتذاب الینابیع المعدنیة للناس . السكة الحدیدیة التي كانت قید الإنشاء في أواسط القرن التاسع عشر

مناطق حمام [في الأردن، و  ]بحر المیتسواحل ال[و  ]حمامات ماعین المعدنیة[إلى منتجعات شعبیة مثل 

حیث تنتشر المنتجعات في أنحاء العالم كواقع یجتمع فیھا الناس للقیام . في الموصل في العراق ]العلیل

بأنشطة الاستجمام و حیث أن نزیل المنتجع یقیم لفترة أطول نسبیا من نزیل الفندق فإن المنتجعات 

ر من الفندق، و مع أن مواقع تلك المنتجعات تكون عادة الخاصة تحوي أنشطة عدیدة و خدمات أكث

متخصص  ]دزني وولد فلوریدا[و التمیز بنشاط معین فمثلا  و مشمسة فقد اتجھت حالیا للتخصصفسیحة 

و في الوطن العربي أصبح العرب . و مشاھد تشكل المشوق الرئیسي في المنتجع كمنتجع بوجود ألعاب 

ة في الثمانینات و التسعینات مما أوجد طلبا متزایدا على منتجعات أكثر وعیا على النواحي الصحی

تحتوي على مرافق خاصة للتمارین الریاضیة و الكمال الجسماني، كما ھو موجود في البلدان الأوروبیة 

  . و الأمریكیة
        إیواء تحتوي على مرافق  ظمةو ھي عبارة عن من: فنادق الاجتماعات و المؤتمرات 3- 1

و قد قام الكثیر من المنتجعات . و خدمات خاصة لمجموعات كبیرة بعقد مؤتمرات و اجتماعات و لقاءات

و قد . بإعادة تشكیل مرافقھا للاستفادة من انخفاض أسعار الغرف التي تعرضھا الفنادق أثناء تلك الفترات

ات موارد أساسیة لكثیر من أصبحت الموارد الإضافیة التي یتم تولیدھا من خلال التسویق لعقد المؤتمر

و یضم فندق . الفنادق و المنتجعات بحیث أصبحت المبیعات للمجموعات أولویة لھا على مدار العام

المؤتمرات النموذجي قاعة عرض كبیرة واحدة على الأقل و عددا من غرف الاجتماعات و یوجد في 

   ستقبال الزائرین لأغراض العلاج مجمع سیاحي كبیر جدا مخصص لا ]مونتاكاتیني[إیطالیا في مدینة 

و كذلك یقدم خدمات للمؤتمرات حیث یضم عدة صالات متعددة الخدمات و یرتبط ھذا المجمع بقمر 

صناعي عالمي لیسھل عملیة الاتصال و تبادل المعلومات خلال فترة انعقاد المؤتمرات العلمیة و المھنیة 

المؤتمرات فقد تم تصمیمھا لإیواء الاجتماعات الصغیرة أما مراكز . و الاقتصادیة و بعدة لغات عالمیة

بالإضافة إلى غرف الاجتماعات فان . مع التركیز على المعدات و الخدمات اللازمة لرجال الأعمال

مراكز المؤتمرات النموذجي یقدم أیضا خدمات الأعمال و الاتصالات في المبنى كما یتیح للنزلاء 

  .  س و المعدات الأخرى التي یمتلكھا لھذه الغایةاستخدام أجھزة الحاسوب و الفاك
فتوفر الإیواء مع مطبخ كامل أو جزئي، حیث یحتوي الجناح الكامل : فنادق الأجنحة الكاملة 4- 1

أما في جناح الأستودیو أو الجناح . على مناطق معیشة و مناطق نوم منفصلة مع غرفة أو غرفتي نوم

و تقدم بعض فنادق الجناح الكامل . موعة في غرفة واحدةو مناطق مجغیر فتكون مناطق المعیشة الص
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    خدمات محدودة، و یقدم بعضھا الأخر خدمات محدودة، و یقدم بعضھا الأخر خدمات الطعام و الشراب 

عاصمة  ]عمان[علما بأن ھذا النوع من الفنادق منتشر بشكل كبیر في . و موظفین لخدمات الضیوف

  .الأردن
و ھي نموذج معدل من فنادق الأجنحة الكاملة، و أماكن إقامة شبیھة : فنادق الكوندومینیوم 5- 1

و قد شاعت مثل ھذه الفنادق أولا في . بالشقة مع مطبخ كامل للنزلاء یرغبون في إعداد وجباتھم بأنفسھم

كبدیل للفنادق التقلیدیة أو  ]منطقة البحر الكاریبي[و  ]ھاواي[و  ]فلوریدا[مناطق المنتجعات مثل 

في العادة مستثمرون أفراد یستخدمون ھذه  ]الكوندومینیوم[و یمتلك الشقق في فنادق . جعاتالمنت

الممتلكات لقضاء أوقات الفراغ خلال العطلات و بنفس الوقت لأغراض التبادل أو المشاركة مع 

  .أشخاص في بلدان الأخرى و یسمى بنظام المشاركة الزمنیة
خاصة تقدم المأوى المؤقت للنزلاء و من ضمنھ وجبة فھي مساكن : فنادق المبیت و الإفطار 6- 1

و الكثیر من ھذه الفنادق عبارة عن قصور تاریخیة أو منارات أو مدارس أو مواقع فریدة . الإفطار

في حین یقدم الكثیر من ھذه الفنادق في أوروبا خدمات طعام و شراب . أخرى تم تحویلھا إلى فنادق

عام  ]300[في الولایات المتحدة من حوالي  ظماتع عدد ھذه المنوقد ارتف. كاملة في المبنى  نفسھ

فندق من ھذا النوع  ]21000[و یوجد في العالم حالیا أكثر من . الآن ]7200[إلى ما یفوق  ]1976[

  .  تتراوح ما بین طواحین ھوائیة إلى قلاع و قصور محولة من العصور الوسطى
  1:لمعیار یتم تصنیف الفنادق إلى ما یليوفقا لھذا ا: تصنیف الفنادق وفقا للإقامة - 2
كما ھو واضح من تسمیة تلك الفنادق و التي تعني لغویا المرور : الإقامة القصیرة فنادق 1- 2

السریع فإنھا مخصصة للإقامة القصیرة للنزلاء أثناء انتقالھم من بلد إلى بلد، و بالتالي فقد تكون مدة 

و تمثل ھذه الفنادق النمط . الإقامة یوما أو أسبوعا أو أكثر وفقا لطبیعة غرض كل نزیل من الإقامة

        . وعا في مجال الفندقة، فھي عادة تقع في المدن الكبرى و المناطق ذات الجذب السیاحيالأكثر شی

و تحتوي تلك الفنادق على العدید من الغرف ذات السعات المختلفة، فھناك غرف بسریر واحد، و غرف 

الفندق أكثر من بسریرین، و الجناح الذي یتكون من غرفة للنوم و أخرى للاستقبال، و غالبا ما یوجد في 

و تتباین مستویات تلك الفنادق وفقا للتجھیزات الأصلیة لكل فندق، و درجة فخامة المبنى . جناح

و یشتد الطلب على تلك الفنادق من رجال الأعمال بصفة خاصة، لذا أصبحت الكثیر من . الخارجي

  من فاكس و ھاتف دولي الفنادق الآن تنشئ مراكز لخدمتھم، تتوافر فیھا أجھزة الاتصالات الحدیثة

فضلا عن أجھزة الحسابات الآلیة لتیسیر أعمالھم، و كتابة التقاریر التي یحتاجونھا في أعمالھم باستخدام 

  .برامج معالجة النصوص لتك الحسابات

                                                             
للنشر و التوزیع، الأردن  زھراندار  ،سلسلة كتب الفنادق و السیاحة ،علم إدارة الفنادق، ماھر عبد العزیز توفیق  1

  .44ـ  41 ، ص ص2007
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یرى البعض أن أفضل وصف لھذه الفنادق أنھا شقة مجھزة بخدمات : فنادق الإقامة الطویلة 2- 2

      ن تلك الفنادق غالبا من شقق تضم عددا محددا من الغرف و مجھزة لسكن فندقیة كاملة، حیث تتكو

و یلاحظ أن الطلب على ھذه الفنادق و خاصة في المنطقة العربیة یأتي . و إقامة النزلاء لمدة طویلة نسبیا

لطویلة في معظمھ من العائلات التي تفضل تلك النوعیة من الفنادق، أما في أوروبا فتنتشر فنادق الإقامة ا

و قد شھدت فترة السبعینات و الثمانینات نموا كبیرا في عدد . ]الیونان[و  ]كإسبانیا[الدول الساحلیة 

الفنادق التي أقیمت داخل قارة أوروبا بل و تحولت عدة فنادق الإقامة القصیرة إلى ما یعرف حالیا 

  . بالشقق الفندقیة
  1:ار یتم تصنیف الفنادق إلى ما یليوفقا لھذا المعی: تصنیف الفنادق حسب الخدمات - 3
وھي الفنادق المخصصة لرجال الأعمال و لعقد المؤتمرات و تكون : الفنادق التجاریة 1- 3

مواقعھا داخل المدن الكبیرة و تكون خدماتھا ممتازة وأسعارھا عالیة و تتراوح درجاتھا من الممتازة إلى 

  .الأربعة نجوم
المخصصة للمسافرین عن طریق السیارات الخاصة و تقع على وھي الفنادق : فنادق العبور 2- 3

الطرق البریة السریعة و ضواحي المدن بصورة رئیسیة و الغرض الرئیسي من إنشائھا ھو إیواء 

المسافرین بالسیارات الخاصة الذین یقطعون مئات الكیلومترات حیث یحتاجون إلى مكان للراحة و الأكل 

  .ھا مناسبة و خدماتھا متوسطةتكون دائما أسعار  و  الخ...
و ھي الفنادق التي تقع وسط المدن التجاریة و الصناعیة الكبیرة في : فنادق الإقامة الدائمة 3- 3

  .العالم، و خدماتھا تكون متوسطة و كذلك أسعارھا و تكون فترة بقاء النزلاء فیھا دائما طویلة
     غلى دیكوراتھا و قاعاتھا الداخلیة تمتاز ھذه الفنادق بالمغالاة في الإسراف: فنادق المقامرة 4- 3

         و تتمیز بالدیكورات الجمیلة و الخلابة، و تكون دائما فنادق ضخمة جدا و خدماتھا ممتازة و متكاملة

و تتراوح من الدرجة الممتازة إلى أربعة نجوم، و تقع في بعض المدن السیاحیة في العالم مثل فندق 

]MGM[  في]غرفة و توجد بھ أكثر من  3500و یحتوي على  ]نیفادا الأمریكیة[یة في ولا ]لاس فیجاس

  .مطعم و كفتریا 12
وھي عبارة عن دور إقامة و إیواء للشباب و طلبة الجامعات و تكون خدماتھا : بیوت الشباب 5- 3

  .بسیطة و أسعارھا رخیصة و ھي مخصصة دائما للشباب
قدم خدماتھا للأشخاص المسافرین من و ھي عبارة عن فنادق أو قرى سیاحیة ت: المنتجعات 6- 3

أجل الترویح عن أنفسھم و الاستمتاع بجمال الطبیعة، و ھي تقع في المناطق الطبیعیة مثلا قرب الجبال 

    الخ، و على الأغلب تكون درجاتھا عالیة الأسعار عالیة ...أو شواطئ البحار أو البحیرات أو الأنھار

  .لةو تكون فترة إقامة النزلاء بھا طوی
                                                             

  .188ـ  185ه، ص ص ، مرجع سبق ذكردراسة میدانیة، مشكلات التسویق السیاحي طھ أحمد عبید،  1
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 :و تنقسم ھذه الفنادق إلى ما یلي :الفنادق المتحركة 7- 3

و ھي عبارة عن السفن و البواخر التي تحتوي على غرف للنوم و مطاعم         : الفنادق العائمة 3.7.1

و مسارح، و تكون أسعارھا عالیة و خدماتھا ممتازة و تشمل الإقامة بھا لعدة أیام لحین انتھاء الرحلة 

 .البحریة

و ھي عبارة عن غرف تكون موجودة في القطارات أو الباصات أو : الفنادق البریة المتحركة 3.7.2

 .تكون على شكل سیارات كبیرة فیھا غرف مخصصة للنوم و تتراوح أسعارھا من الغالیة إلى المتوسطة

           و ھي عبارة عن غرف نوم أو الشقق الموجودة على متن الطائرات : الفنادق الطائرة 3.7.3

         و أول شركة خطوط انتھجت . المخصصة للرحلات الطویلة، و ھذا النوع قلیل جدا في العالم و

سان [إلى  ]نیویورك[التي تقلع طائراتھا من مدینة  ]ریجنت ایر الأمریكیة[و طورت ھذه الفكرة ھي 

   تحتوي الطائرة على قاعة اجتماعات . ساعات 6إلى  5و كانت تستغرق الرحلة حوالي   ]فرانسیسكو

الخ، وغالبا تكون أسعارھا غالیة و خدماتھا ...و مطعم و مشرب و خدمات الھاتف والحاسبة الإلكترونیة

  .ممتازة
یة و تكون و ھي الفنادق التي تقع قرب حمامات المیاه الكبریتیة أو المعدن: الفنادق العلاجیة 8- 3

  . و تستعمل للعلاج و النقاھة و خاصة بالنسبة للسیاحة العلاجیة. سعارھا عالیةو أ دائما خدماتھا متكاملة
و ھي الفنادق التي تقع قرب الملاعب الكبیرة أو تقع قرب مراكز التزلج : الفنادق الریاضیة 9- 3

على الجلید و تتراوح خدماتھا و أسعارھا من المتوسطة إلى الغالیة و تكون دائما مخصصة للسیاحة 

  .الریاضیة
  1:و تنقسم الفنادق وفق ھذا التصنیف إلى ما یلي :الموقع حسبتصنیف الفنادق  - 4
یقع ھذا النوع من الفنادق في المدن الكبرى و المتوسطة و تقع دائما : فنادق مراكز المدن 1- 4

و البعض منھا یقدم كافة أنواع . داخل حدود البلد و تتراوح درجاتھا من الممتازة إلى الدرجة الثالثة

. و تتنوع الخدمات التي تقدمھا حسب درجة الفندق و موقعھ داخل المدینة. الخدمات التي یحتاجھا النزلاء

و یكون قسم من ھذه الفنادق متخصص لإیواء . ا تتراوح الإقامة بھا من عدة ساعات إلى أیام عدیدةكم

النزلاء و القسم الأخر متخصص لإیواء رجال الأعمال، حیث یوفر لھم كافة الخدمات التجاریة التي 

أما أحجامھا . عاتیطلبونھا و كافة أنواع المأكولات و المشروبات و القاعات الكبیرة والصغیرة للاجتما

 300غرفة إلى الفنادق الضخمة التي تحتوي على  50تتراوح من الفنادق الصغیرة التي تحتوي على 

  . وملكیتھا متفاوتة بین أھلیة و شركات مختلطة. غرفة
فنظرا لارتفاع تكلفة . یقع ھذا النوع من الفنادق في ضواحي المدن: فنادق الضواحي 2- 4

الأراضي لإقامة الفنادق في مراكز المدن فإن الكثیر من الفنادق بدأت تنشأ في الضواحي المختلفة للمدن 
                                                             

  .20ـ  19مرجع سبق ذكره، ص ص  ،تخطیط و تنظیم الفنادقمحمد الصیرفي،   1
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 250أسعارھا مرتفعة نسبیا و أحجامھا تتراوح من بین . التي یمكن أن یكون سعر الأرض فیھا منخفضا

رفة مخصصة بصورة رئیسیة لإیواء رجال الأعمال و النزلاء العادیین إذ تقدم لھم كافة غ 500إلى 

 .الخ...الخدمات التي یطلبونھا مثل المأكولات و المشروبات و النادي الصحي و خدمات الكي و التنظیف

المنتجعات السیاحیة في نھایة القرن التاسع عشر و توسعت و تطورت بعد : فنادق المنتجعات 3- 4

و موقع المنتجعات السیاحیة عادة ما یكون بالقرب من المناظر . سع و تطور طرق المواصلاتتو

  .  الطبیعیة أو بالقرب من الغابات أو بالقرب من ینابیع المیاه المعدنیة أو بالقرب من البحیرات و الشلالات
المطارات     یوجد ھذا النوع من الفنادق بالقرب من المطارات أو في داخل : فنادق المطارات 4- 4

و یتم إنشائھا أصلا لإیواء المسافرین بالطائرات و الترانزیت أو المسافر العابر الذي یضطر لسبب ما  

إلى التوقف من مواصلة رحلتھ كعطل معین في الطائرة أو الأحوال الجویة أو تغییر طائرة أخرى تحملھ 

و ھذا النوع من . محدودة أو أیام معدودةإلى جھة الوصول النھائیة أو رغبة في زیادة المدینة لساعات 

 .الفنادق مناسب لإیواء طاقم الطائرة من مضیفین و قبطان الطائرة قبل رحلتھم التالیة

. یقع ھذا ا لنوع من الفنادق على الطرق البریة السریعة بصورة رئیسیة :فنادق العبور 5- 4

لذین یقطعون مئات الكیلومترات حیث الغرض الرئیسي من إنشائھا إیواء المسافرین بالسیارات الخاصة ا

الخ، لذلك تسمى ھذه الفنادق ...یحتاجون إلى مكان للراحة و الأكل و خدمات محددة لصیانة سیاراتھم

 . بفنادق راكبي السیارات 

         تتمیز ھذه الفنادق بحكم موقعھا بالقرب من السواحل المھمة بالعالم : فنادق السواحل 6- 4

الممتازة إلى الدرجة الثالثة و تمتاز دائما بكبر حجمھا و تنوع الخدمات التي و تتراوح درجاتھا من 

من حیث إدارتھا لا تختلف عن . تقدمھا للضیوف إذ تشتمل على كافة الخدمات التي یطلبھا الضیف

الفنادق الأخرى و تختلف فقط من حیث الموقع المواجھ دائما للسواحل الكبیرة و في الغالب أن عملھا 

و یحاول أصحاب ھذه الفنادق رفع الأسعار في موسم الذروة و خفضھا في موسم الكساد و تقدیم  موسمي

من أشھر فنادق السواحل ھي الفنادق الموجودة في . جوائز رمزیة و ثمینة للسیاح خلال فترة الكساد

و سواحل  ]الكاریبيالبحر [في الولایات المتحدة الأمریكیة و سواحل  ]لوس أنجلوس[و سواحل  ]میامي[

 .  في البرازیل و في بعض الدول الشرقیة و العربیة ]كونوكابانا[

  1:و تصنف الفنادق من حیث الدرجات إلى ما یلي: تصنیف الفنادق حسب الدرجات - 5
و ھي أرقى أنواع الفنادق الموجودة في العالم، تقدم جمیع الخدمات  :فنادق الدرجة الممتازة 1- 5

         و تتمیز بكبر حجمھا و ضخامتھا و موقعھا الجید . الفندقیة الممكنة و كذلك تطلب أعلى الأسعار

                                                             
دار وائل للنشر، عمان الطبعة الأولى، ، إدارة الفنادق و رفع كفاءتھا الإنتاجیةعلي محمد أمین محي الدین السید،   1

  .  50 ـ 48ص ص  ،1998
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دائما  و الإسراف على دیكوراتھا و طرق حجزھا، و تكون دائما ضمن الفنادق التجاریة و یتم التركیز

  .و جودة الأطعمة التي تقدمھا مطاعم و مشارب ھذه الفنادق  عیةعلى نو

و تعتبر أیضا ضمن الفنادق الراقیة التي تقدم أفضل الخدمات الفندقیة  :فنادق الدرجة الأولى 2- 5

و لكن لیست بمستوى الفنادق الممتازة، أسعار الخدمات فیھا أقل من أسعار الخدمات في الفنادق 

       نوع من الفنادق أیضا بمواصفات محددة من حیث الموقع و قطاع الغرف الممتازة، و یتمیز ھذا ال

  .و الأغذیة و المشروبات

یعتبر ھذا النوع من الفنادق الجیدة، حیث یقدم خدمات أقل درجة من  :فنادق الدرجة الثانیة 3- 5

من حیث  و تتمیز أیضا بمواصفات محددة. الخدمات التي تقدمھا فنادق الدرجة الأولى وبأسعار أقل

  .الخ...و قطاع الغرف و الأغذیة و المشروباتالموقع  

و یعتبر ھذا النوع من الفنادق الشعبیة، حیث یكون مستوى الخدمات  :فنادق الدرجة الثالثة 4- 5

 .المقدمة فیھا متواضعا و أسعارھا رخیصة و خدماتھا محدودة

  1:النجوم إلى ما یليو تصنف الفنادق وفقا لعدد : تصنیف الفنادق حسب عدد النجوم - 6
تعتبر من أرقى أنواع الفنادق و تقدم خدمات متكاملة للضیوف          :فنادق ذات خمسة نجوم 1- 6

  .و بأسعار مرتفعة تتناسب مع نوع و حجم ھذه الخدمات

بطبیعة الحال تكون مستوى خدماتھا أقل من فنادق ذات خمسة نجوم    :فنادق ذات أربعة نجوم 2- 6

  .و أسعارھا تكون أقل

تكون ذات خدمات متوسطة و أسعار متوسطة و أقل من فنادق ذات  :فنادق ذات ثلاثة نجوم 3- 6

  .فئة أربعة نجوم

  .تكون خدماتھا متواضعة :فنادق ذات نجمتین 4- 6

 .و تكون متواضعة جدا بالنسبة لخدماتھا و عدد غرفھا و أسعارھا :فنادق ذات نجمة واحدة 5- 6

  2:ق وفقا للملكیة إلى ما یليو تصنف الفناد: تصنیف الفنادق حسب الملكیة - 7
و ھي الفنادق التي یمتلكھا شخص واحد و عادة تكون صغیرة و عدد  :فنادق الملكیة الخاصة 1- 7

غرفھا قلیلة و تقدم خدمات محدودة لقلة رأس المال المستثمر، و تنتشر ھذه الفنادق في أكثر مدن العالم 

  .لخدمة شریحة معینة من محدودي الإنفاق

و ھي الفنادق التي تكون ملكیتھا تابعة للدولة و تقدم خدماتھا إلى عامة  :الحكومیة الفنادق 2- 7

  .الناس

                                                             
  .20 ص ، 1997 مالطا، إلجا، منشورات ،الفنادق إدارة الزنتاني، الوھاب عبد فرج  1
 2005مكتبة الأنجلو المصریة، مصر،  ، ، الطبعة الأولىالمستویات القیاسیة للجودة الفندقیةحسن إسماعیل الطافش،   2

  .13ص 
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و ھي الفنادق التي تكون ملكیتھا بین الدولة و القطاع الخاص أو بین  :فنادق القطاع المختلط 3- 7

  .الدولة و شركات أجنبیة

رة بواسطة مجموعة أخرى في كثیر من الأحیان تتم عملیة الإدا :السلاسل الفندقیة العالمیة 4- 7

من الأشخاص غیر المالكین للفندق، و سبب ذلك ھو أن مالكي الفنادق لا یمتلكون الخبرات و المھارات 

الضروریة لإدارة الفنادق أو قد لا تكون لدیھم الرغبة في الانخراط بأعمال الفندقة و نشاطاتھا المختلفة      

لإبرام عقد إدارة مع إحدى شركات الإدارة المتخصصة في  و في مثل ھذه الحالة فإن المالكین یرتبون

  1.إدارات المنظمات الفندقیة، و تدیر بعض سلاسل الفنادق العالمیة الضخمة أعمالھا بھذه الطریقة أیضا

تضع الھیئات الرسمیة المشرفة على الأنشطة : الفنادق حسب مستویات الأسعار تصنیف - 8

المستویات السعریة المختلفة، التي یتم تصنیف الفنادق على أساسھا، فھناك السیاحیة و الفندقیة عددا من 

الفنادق الفخمة و یعد سعر الإقامة فیھا من أكثر المستویات السعریة ارتفاعا، و یشار إلیھا بفنادق الخمس 

  .نجوم
تقل و ھناك فنادق الدرجة الأولى ذات الأربع و الثلاث نجوم، و مستوى أسعارھا مرتفع، لكن 

معدلاتھ عن الفنادق الضخمة، و فنادق الدرجة الاقتصادیة و الدرجة السیاحیة، و یعتبرھا البعض مساویة 

    2.لنجمتین و نجمة واحدة

  .أھمیة الفنادق :خامسا
تلعب الفنادق الدور الأول بل الرئیسي في تنمیة السیاحة في أي بلد في العالم، فالسائح یقضي وقتا 

فالسائح عند . خاصة بالنسبة للسیاحة العلاجیة و سیاحة رجال الأعمال و المؤتمراتطویلا في الفنادق و

و فیما یلي شرح موجز للمحاور الرئیسیة . وصولھ إلى أي بلد فإن أول شيء یقوم بالبحث عنھ ھو الفندق

  3:التي تتجلى فیھا أھمیة الفنادق

تبین المراجع النظریة أن الفنادق في العصر الحالي لا تقدم للأفراد  :تقدیم الخدمات للأفراد - 1

  خدمة الإیواء فقط، و إنما تقدم لھم كل التسھیلات و الحاجات الضروریة مثل المأكولات و المشروبات 

و المطاعم المتخصصة، و تنظیف الملابس والنوادي الریاضیة و المسابح و محلات الشراء و الخدمات 

التطبیقي  الواقعو البریدیة و الھاتفیة، بالإضافة إلى خدمات أخرى كالترجمة مثلا، كما أن المصرفیة 

یبین وجود أكثر من ثمانیة أقسام فندقیة داخل الفندق الحدیث مختلفة و متخصصة تخصصا دقیقا تعمل 

في الوقت  فالفنادق. بشكل متكامل من أجل تحقیق ھدف واحد ألا و ھو تلبیة حاجة النزلاء و رغباتھم
                                                             

  .44مرجع سبق ذكره، ص  ،إدارة الفنادق و رفع كفاءتھا الإنتاجیةعلي محمد أمین محي الدین السید،   1
 2016الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان،  ،إدارة الإشراف الداخلي في الفنادقمصطفى یوسف كافي،   2

  .23ص 
 56 ـ 51مرجع سبق ذكره، ص ص ، إدارة الفنادق و رفع كفاءتھا الإنتاجیةعلي محمد أمین محي الدین السید،   3

  .  بتصرف
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الحالي تعتبر أحد مستلزمات الحضارة الحدیثة كمراكز اجتماعیة و ثقافیة تلبي حاجات المجتمع ورغباتھ 

و تسمح بإقامة المسافرین الذین ینتقلون یوما بعد یوم بل سلعة بعد ساعة في شتى أرجاء المعمورة إما 

  .الأصلیةلضرورة العمل أو للاستجمام أو لأغراض أخرى بعیدا عن مواطنھم 

تعتبر صناعة الفنادق ركنا أساسیا من أركان  :الحصول على الإیرادات و العملة الصعبة - 2

السیاحة نظرا لما تقدمھ من خدمات وظیفیة في میدان الاقتصاد الوطني و ذلك نتیجة الأموال التي 

 .تضخھا و لكونھا وسیلة للحصول على العملة الصعبة

ندقیة من أكبر الصناعات في العالم تولیدا لفرص العمل، إذ إن الصناعة الف :توفیر فرص العمل - 3

تعتبر مصدرا ھاما للعمالة سواء كانت مباشرة أم غیر مباشرة التي توفرھا مئات من الصناعات المغذیة 

 . للصناعة الفندقیة سواء في مرحلة الإنشاء أو في مرحلة التجھیز أو في مرحلة التشغیل

معظم الفنادق یمكن أن تلعب  :العاملین في المجالات المختلفة للفندقةتعلیم و تدریب الأفراد  - 4
الخ، ...دورا ھاما في مجال تعلیم الأفراد العاملین و تدریبھم من مختلف الفئات كإداریین، فنیین، و طلاب

 لة بغرض زیادة كفاءتھم         في المجالات المختلفة للفندقة و غیرھا من المجالات الأخرى ذات الص
و تطویر مھاراتھم و ترقیتھم لكي یقوموا بأعمالھم على أفضل وجھ و بأقل جھد و تكلفة ممكنة  و إلمامھم

و ذلك باستخدام أھم طرق التعلیم و التدریب مثل التعلیم و التدریب أثناء العمل، أو التعلیم و التدریب 
ء أكانوا رؤساء أو مرؤوسین أو و تنمیة مھارات التعامل مع الناس سوا. بواسطة المحاضرات و الندوات

 .ضیوفا تعتبر من العوامل المحددة لنجاح العمل داخل الفندق
الفنادق  :تنمیة المناطق الجغرافیة التي تم إنشاؤھا فیھا و تطویر الصناعات المرتبطة بھا - 5

و المطاعم            تعمل على تنمیة البنیة التحتیة للمنطقة الجغرافیة التي یتم إنشاؤھا فیھا و ھي محلات التسوق
الخ المحاذیة و القریبة منھا حیث یتحسن عملھا و یزداد و ذلك نتیجة لنسب الإنفاق العالیة ...و المشارب

من النفقات الیومیة التي یصرفھا السائح  59%فالإحصائیات العالمیة تبین أن . التي یصرفھا السائح فیھا
ھا الفندق، فضلا أن الفنادق تساھم في تطویر صناعات یتم صرفھا في المناطق الجغرافیة التي یقع فی

كثیرة لازمة ومكملة و مرتبطة بنموھا و نجاحھا و ھي صناعات الغزل و النسیج، و الأثاث، و أجھزة 
الخ، ھذا بالإضافة إلى ...التكییف مواد البناء، و الأطعمة و الخضروات و الفاكھة، و الحرف الیدویة

               لمواصلات و كذا خدمات مكاتب الطیران، و الأنشطة الترفیھیة أثرھا في صناعة النقل و ا
 .   الخ...و الثقافیة
الفنادق العصریة الحدیثة أصبحت مكانا لإقامة الحفلات الموسیقیة، و الاجتماعیة، و  - 6

تطور الحیاة المؤتمراتو مقابلات الأعمال، و بھذه الطریقة الفندقة و مرافق الطعام في السیاحة تساعد في 
 1.الاقتصادیة و الاجتماعیة و الثقافیة للدولة

  
  
  

                                                             
  .37ـ36، ص ص 2008دار الرایة للنشر و التوزیع، عمان،  ،الاقتصاد السیاحيزید منیر سلمان،   1
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  .الإدارات الفندقیة و المشاكل التي تواجھھا: المطلب الثالث

تؤدي الإدارة الفندقیة دورا كبیرا في نجاح الفندق، و كما یقول خبراء الفندقیة أن التنظیم الجید 

     للفندق یكمن في أن كل عمل یؤدى على الوجھ الأكمل و بدون تقصیر من العاملین مع حزم الإدارة 

    . تو مراقبتھا لكل شيء و تحفیز العاملین على الإجادة و التحسین المستمر للخدما

  .الإدارات الفندقیة: أولا

عملیة متمیزة تتكون من مجموعة من الوظائف المتناسقة و ھي التخطیط  "الإدارة الفندقیة ھي

التنظیم، التوجیھ، و الرقابة، تمارس باستخدام الموارد المتاحة في الفندق لتحقیق الأھداف المحددة مثل 

  1".اتخاذ القراراتإشباع رغبات النزلاء و تحقیق الربح و محورھا 

عملیة متمیزة تتكون من مجموعة من الوظائف المتناسقة و ھي التخطیط "و في تعریف أخر ھي 

التنظیم، التوجیھ، و الرقابة، تمارس ھذه الوظائف باستخدام الموارد المتاحة في الفندق لتحقیق الأھداف 

  2".المحددة

إذ نشاھد . عقد تبعا للخدمات التي یقدمھا الفندقأخذت الإدارات الفندقیة تنمو و تتوسع و تتطور و تت

الیوم وجود أكثر من ثمانیة إدارات و أقسام فندقیة داخل الفندق الحدیث الواحد مختلفة و متخصصة 

   و فیما یلي أھم الأقسام التي لابد . تخصصا دقیقا تعمل من أجل ھدف واحد و ھو تلبیة رغبات النزلاء

  :ما صغر أو كبر و دور كل منھاو أن تتواجد في أي فندق مھ

و ھي التي تتولى الإشراف على جمیع الأقسام و تقع على عاتقھا توفیر : الإدارة العامة للفندق - 1

  . كافة الخدمات للنزلاء، و تعمل على راحتھم، و كسب ثقتھم
ولة عن كونھا في مواجھة الفندق و ھي المسؤو سمیت بالمكاتب الأمامیة ل :المكاتب الأمامیة - 2

التعامل مع النزلاء منذ دخولھم و حتى مغادرتھم، حیث ستكون ھذه الوحدة ھي ھمزة الوصل بالوحدات 

الأخرى التي یتلقى منھا النزلاء إشباع، كما تعتبر المكاتب الأمامیة وحدة عمل متكاملة، و تنقسم إلى 

  3:الأقسام التالیة

سامة و یرحب بھم و یعمل اللازم نحو یقوم ھذا القسم باستقبال النزلاء بالابت :قسم الاستقبال 1- 2

الإقامة وكذلك تنظیم الخدمة الخاصة بھم و تحدید الغرف لھم وكذلك یقوم باستلام البرید الخاص بالنزلاء    

                                                             
  ، المؤسسة العامة للتعلیم الفني و التدریب المھنيالمھارات الإشرافیة الفندقیة، فندقةصالح محمد القرا مدونة،   1

  .11 ص ،السعودیة
https:// www.aliahmedali.com/PDF/Library/019.pdf, téléchargé le: 07/02/2016 à 10h30.                    
                                

  . 40مرجع سبق ذكره، ص  ،تخطیط و تنظیم الفنادقمحمد الصیرفي،   2
  .بتصرف 331ـ324، مرجع سیق ذكره، ص ص مدخل إلى العلوم السیاحیة و الفندقیةمصطفى یوسف كافي،   3
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و حجز طلباتھم و تسلیمھم مفاتیح الغرف، كما أنھ مسؤول عن فتح حساب باسم النزیل في لوحة إعلان 

 .عن الفندق و الخدمة نھا تعطي الانطباع الأول للنزلاءو تعد من الأقسام المھمة لأالغرف 

و یختص بالرد على استفسارات و أسئلة النزلاء بالفندق، و تتمثل مھامھ في  :قسم الاستعمالات 2- 2

تزوید النزلاء بالمعلومات عن ملاھي المدینة و الأجور فیھا، و المتاحف بأنواعھا و الأماكن الأثریة         

حیة للمدینة، كما أنھ معني بالتعریف بالفندق و بالخدمات التي یقدمھا بالتعاون مع و المعالم السیا

 .الاستقبال

یتبع إدارة الحسابات و ھو مسؤول عن محاسبة النزلاء على ما  :قسم صراف المكاتب الأمامیة 3- 2

العملات و یقوم بتحویل العملات الأجنبیة إلى . تناولوه من أطعمة و مشروبات و كذلك تنظیف الملابس

المحلیة، و یتم ذلك بالتنسیق مع المصارف الحكومیة كما یقوم بوظائف أخرى بالتعاون مع الاستقبال 

 .یفتح الحسابات للنزلاء و التعریف بالخدمات المصرفیة داخل البلد

     و یكون مسؤولا عن تأمین الاتصالات داخل الفندق و خارجھ للعاملین بالفندق: قسم الھاتف 4- 2

 .و للنزلاء

و قد أصبح ضرورة لابد منھا لكل فندق و ینزل علیھ أسماء النزلاء أو : قسم الحاسب 5- 2

یستخدم لحفظ ملفات العاملین، كما أنھ یرتبط بكافة الأقسام التشغیلیة و المساعدة لضرورتھ و أھمیتھ و قد 

 .یكون لكل قسم حاسب خاص لإنجاز أعمالھ بسرعة و دقة

جز الغرف للنزلاء، سواء تم الحجز مسبقا أو في وھو مسؤول عن ح  :قسم حجز الغرف 6- 2

 1.نفس الوقت، أو سواء تم الحجز عن طریق الرسائل أو الھاتف أو شخص

و ھو القسم المسؤول عن توفیر النظافة و الراحة و الأمان للنزیل و  :قسم الإشراف الداخلي 7- 2

 .ھو المسؤول الرئیسي عن ضمان توافر ھذه الخدمات للنزیل

جدیر بالذكر أن الأقسام المساعدة لا تقل أھمیة عن الأقسام الأخرى، و لكن : الأقسام المساعدة - 3

 2:یتعاون معھا لتقدیم الخدمات للنزلاء بأفضل طریقة، و ینقسم إلى الأقسام التالیة

الھدف الرئیسي لھذا القسم ھو العمل على جذب المزید من العمل داخل : قسم إدارة المبیعات 1- 3

و زیادة نسبة الإشغال و ذلك عن طریق الأفواج السیاحیة، و الرحلات الخاصة و المؤتمرات الفندق 

یج جمیع تسھیلات الفندق          حیث أن نسبة الإشغال یقوم بھا مجموعة من الأفراد یعملون على ترو

 . للفندق و تقریب المسافة بین النزلاء و الفندق و عمل العرض الجذاب لإغرائھم و جذبھم و خدماتھ

تقوم الإدارة على تحسین الكفایة لرغبات السوق كوسیلة فعالة من  :قسم إدارة التسویق 2- 3

     وسائل الاتصال بین الفندق و نزلائھ و كذلك الشركات السیاحیة لزیادة الإقبال على المنشات الفندقیة 
                                                             

ص ، 2008دار الرایة للنشر و التوزیع، عمان،  الطبعة الأولى،، والفندقیةإدارة المنشآت السیاحیة زید منیر عبوي،   1
72.  

  .41ـ  40ص ، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الإشراف الداخلي في الفنادقمصطفى یوسف كافي،   2
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كما یقوم التسویق بالكشف . مةو یعمل التسویق على زیادة المبیعات و یرتبط ارتباط وثیق بالعلاقات العا

على فرص البیع و التطویر في السوق و معرفة شعور النزلاء تجاه الفندق وجذبھم عن طریق كرم 

كما أنھ مسؤولا عن مخازن البیع داخل . الضیافة و المجاملات و معرفة نوعیات و طلبیات النزلاء

 .الفندق، و عن أسعار المواد و الأطعمة في الفندق

تتلخص مھمة ھذا القسم في المحافظة على الأمن داخل الفندق و العمل على عدم : قسم الأمن 3- 3

و المسؤول عن ھذا القسم ھو مدیر الأمن  و یعاونھ . فقد أو ضیاع أیة ممتلكات خاصة بالنزلاء أو الفندق

ن و حراس عدد من المساعدین لھم خبرات طویلة في ھذا المجال و عادة ینقسم المساعدین لضباط أم

للأمن، وقسم الأمن یكون دائما على درایة كاملة بالقانون و الضبط و الكفاءة العالیة و النظام، فعلى إدارة 

الفندق توفیر الاحتیاجات اللازمة من أجھزة و معدات حتى یتسنى لقسم الأمن العمل على الوجھة 

. الإجرام و الحوادث في داخل الفنادقكما ظھرت إدارة السلامة في الفنادق نظرا لازدیاد نسب . الأكمل

و ھي إدارة تعني بشؤون المحافظة على الأمن و السلامة داخل الفندق و لیس لھا علاقة بالأمن أو 

الشرطة الخارجیة إطلاقا  و لكن قد یحدث تعاون فیما بینھا من وقت لأخر وخاصة في حالة المؤتمرات 

  .الخ...رؤساء دولأو استضافة الفندق لضیوف سیاسیین مھمین أو 

ھي إحدى الإدارات الھامة التي دخلت في عالم الفنادق حیث أنھا : قسم إدارة العلاقات العامة 4- 3

ھذه الإدارة على أسس و عناصر أھمھا ھو التعرف على  و تقوم .مرآة الفندق أمام الشخصیات الھامة

فة و كذلك مسؤولي الحكومة و رجال الأعمال و توطید العلاقة بین الفندق و مسؤولي الشركات المختل

 1.اكتساب ثقتھم

من مھام قسم الصیانة إصلاح أي أعطال تحدث في أي مكان و خاصة ما یتعلق : قسم الصیانة 3- 3

منھا بغرف النزلاء و على وجھ السرعة لما لھ من تأثیر مباشر على حسن الانطباع و ضمان راحة 

فعند إعداد المشرفة للغرف تقوم بمراجعة تركیبات الكھرباء و توصیلات المیاه الساخنة وعمل . النزلاء

الثلاجة و المكیفات و إذا لاحظت وجود أي أعطال فعلیھا إبلاغ قسم الصیانة بنموذج طلب الأجھزة ك

    الإصلاح موضحة فیھ رقم الغرفة و نوع العطل و علیھا المتابعة المستمرة إلى أن یتم معالجة العطل 

  2.و استلامھا الغرفة لكي تعدھا للنزلاء مرة أخرى

العام للفندق ھو المشرف على قسم الموارد البشریة  یكون المدیر: قسم الموارد البشریة 4- 3

لإمكانیة التوفیق بین سیاسات الإدارة العلیا والاحتیاجات البشریة المطلوبة وتدعیم برامج التدریب بالشكل 

 .المباشر

                                                             
1 Michel MONEREAU, Gestion des entreprises du tourisme, Béreal, Paris, 1999, p20.  

  .39ص مرجع سبق ذكره، ، الدورـ المھام، الإشراف الداخلي للفندقلیلى محمد صابر الزلاقي،   2
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معظم الفنادق لدیھا أكثر من مخرجات للأغذیة و المشروبات       :إدارة الأغذیة و المشروبات 5- 3

و أیضا قدرا عالیا من التنوع في تلك المخرجات، تختلف باختلاف الفنادق و تشمل الأغذیة السریعة          

      و المطاعم و الكوفي شوب و الصالات و النوادي، كما أن قسم الأغذیة و المشروبات یدعم التشغیل 

    ساند أقسام أخرى مثل خدمة الغرف و الحفلات و الفنادق التي ذات استعدادات خاصة للمؤتمرات و ی

و الاجتماعات یزداد من خلالھا إیجاد فرص ربحیة كثیرة، من خلال قسم الأغذیة و المشروبات و كذلك 

 .و المشروباتأنشطة مختلفة مثل حفلات الزواج و الاحتفالات المختلفة تمثل عائدا لقسم الأغذیة 

القسم المالي ھو القسم المسئول عن الأنشطة المالیة للمنشأة الفندقیة  :الإدارة المالیةقسم  6- 3

بعض الفنادق قد لا تتبع الأنظمة المحاسبیة المتعارف علیھا وفقا للقوانین المحلیة للدولة الموجود فیھا 

ع القیود و المعاملات المالیة و إرسالھا إلى الفندق و في ھذه الحالة یقوم العاملون في القسم المالي بتجمی

المركز الرئیسي لوضعھا في السیاق المحاسبي الملائم، أما الفنادق التي یقوم فیھا القسم المالي بإجراء 

المعاملات المالیة بنفسھ وفقا للنظم المحاسبیة المتعارف علیھا  فانھ في ھذه الحالة یقوم بتعیین عدد كبیر 

  . ى درجة عالیة من تحمل المسؤولیةمن المحاسبین عل

تختلف أقسام الفنادق باختلاف الخدمات التي یحتاجھا النزلاء  :إدارات و أقسام أخرى - 4

      المستھدفون للفندق، كقسم مبیعات التجزئة والتي ھي مجموعة المحلات الخاصة بالھدایا و الجرائد 

 1.و المنتشرة داخل الفندق

 .الفندقیةخصائص الإدارة : ثانیا

 2:تتمیز الإدارة الفندقیة بمجموعة من الخصائص ھي

     نشاط متكامل یتكون من مجموعة الوظائف التي تبدأ بتحدید الأھداف و تنتھي بإنتاج  إنھا - 1

 .و تقدیم سلع و خدمات معینة للضیوف

تتم أو تتحقق أن الركیزة الأساسیة للإدارة الفندقیة ھي الإنسان، فالأعمال الفندقیة لا یمكن أن  - 2

 .إلا من خلال العنصر البشري

      الغرض الأساسي من الإدارة الفندقیة ھو  العمل على إشباع حاجات و رغبات الضیوف  - 3

 .و تحقیق الربح نتیجة حتمیة لذلك

إن محور الإدارة الفندقیة ھي عملیة اتخاذ القرارات، لذا فإنھ من واجب مدیر الفندق أن یعرف  - 4

 .یقومون بتنفیذ قراراتھ كیف یجعل الآخرین

  

 

                                                             
  .34، ص 2010لنشر و التوزیع، عمان، ل، الطبعة الأولى، دار أسامة الإدارة الفندقیة و السیاحیةعبد الكریم حافظ،   1
  .231مرجع سبق ذكره، ص  ،التسویق الفندقي، التسویق السیاحيطارق عبد الفتح الشریعي،   2
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  .أشكال الإدارة الفندقیة: ثالثا

حیث یختص كل نوع بمجموعة من المزایا عن غیره من . تتعدد أشكال الإدارة الفندقیة و تتنوع

أشكال الإدارة الأخرى، و فیما یلي أھم أشكال الإدارة الفندقیة التي تتبعھا المشروعات الاستثماریة في 

  1:الفندقةمجال صناعة 

یقوم ھذا النظام على امتلاك الفرد و إدارتھ لعدة أنواع من المنظمات  :نظام الملكیة الفردیة - 1

الفندقیة الصغیرة و التي لا تزید طاقتھا الإیوائیة في الغالب عن مئة غرفة، و یتواجد ھذا النوع بكثرة في 

 . المسافرین أكثر من الفنادق الكبیرةالولایات المتحدة الأمریكیة، كما یشھد إقبالا كبیرا من جمھور 

 : و من مزایا ھذا النظام ما یلي :مزیاه  1- 1

 .قدرة مالك الفندق على التحكم الكامل في سیاسات و إجراءات التشغیل 1.1.1

تفضیل أعداد كبیرة من المسافرین لھذه النوعیة من الفنادق نظرا للمرونة في عملیة  1.1.2

الخطوط الحمراء و التي تتمثل في النظم و القواعد الصارمة التي اتخاذ القرار بعیدا عن البیروقراطیة و 

  .تضعھا الفنادق الكبرى و التي یجب أن یلتزم بھا النزیل

 :و عیوب ھذا النوع من الإدارة الفندقیة تتمثل فیما یلي :عیوبھ 2- 1

یتحمل مالك الفندق مخاطر الخسارة الكبیرة في مواسم إنخفاض نسب الإشغال الفندقي  1.2.1

 .یستطیع تحمل الخسارة لوقت طویل مثلما ھو متاح لأنواع الإدارة الأخرى مثل السلاسل الفندقیةفقد لا 

المالك الفردي لا تتاح لھ فرصة القیام بحملات دعائیة و إعلانیة ضخمة محلیا وعالمیا  1.2.2

 .نظرا لتكلفتھا العالیة حیث لا تتناسب مع الإمكانیات المادیة للمنظمة

لحجز تضع الفندق على خریطة الفنادق العالمیة والتي تتیح عدم وجود نظم مركزیة ل 1.2.3

 .للعمیل حجز غرفتھ بالفندق من أي مكان في العالم، كما ھو الحال في السلاسل الفندقیة

صعوبة التوسع أو بناء المزید من المنظمات نظرا لاحتیاج تلك التوسعات لرؤوس أموال  1.2.4

  . ضخمة لا یستطیع المالك توفیرھا

العیوب یمكن التغلب علیھا من خلال تكوین اتحادات للفنادق الفردیة و التي توفر نظم إلا أن ھذه 

الحجز المركزیة للأعضاء، كما توفر الدعم المادي للفنادق التي ترغب في التوسع و كذلك المنظمات 

من خلال  الفندقیة التي تتعرض لخسارة كبیرة، و ھو ما حققتھ الموتیلات في الولایات المتحدة الأمریكیة

   .الاتحاد الأمریكي لفنادق الطرق السریعة

                                                             
، المؤسسة العامة للتعلیم الفني و التدریب المھني فندقیةال الخدمات، حجز خدمات سیاحیةصالح محمد القرا مدونة،   1

   .بتصرف 72ـ67السعودیة، ص ص 
https:// http://www.aliahmedali.com/PDF/Library/023.pdf, téléchargé le: 22/07/2016 à 09h30   
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تتكون السلسلة الفندقیة من ثلاثة أو أكثر من المنظمات الفندقیة التي تدار أو  :السلاسل الفندقیة - 2

تمتلك بواسطة منظمة واحدة أو یتم تشغیلھا تحت نفس الاسم المشھر و الشعار المعلن مثل سلاسل فنادق 

 .الخ و التي تحمل نفس الاسم التجاري و الشعار...شیراتون، و ھیلتون، و ماریوت

 :و یوفر ھذا النوع من نظم الإدارة الفندقیة عدة مزایا أھمھا :مزایاه  1- 2

تتمیز السلاسل الفندقیة بضخامة رأس  المال المستثمر و كبر حجم الفنادق التي تمتلكھا  2.1.1

 .أو تدیرھا

 .لتطویر مستوى أداء خدماتھا القدرة على إدخال أحدث النظم التكنولوجیة بھا 2.1.2

القدرة على تقدیم خدماتھا بأسعار منخفضة و تقدیم تخفیضات كبیرة، و كذلك القدرة  2.1.3

 .تنظیم حملات تسویقیة و إعلانیة ضخمة

تجذب السلاسل الفندقیة العمالة المدربة التي لھا خبرة كبیرة في مجال العمل الفندقي  2.1.4

 .رفع من مستوى جودة الخدمات المقدمةالأمر الذي یدعم إمكانیات الفندق، و ی

  القدرة على جذب العملاء ذوي الإنفاق العالي لأنھم دائما یفضلون الفنادق ذات الشھرة  2.1.5

 .و الاسم المعروف

توفر السلاسل الفندقیة میزة الحجز المركزي بین جمیع فنادق السلسلة الواحدة، بما یمكن  2.1.6

  .من فندق، و أكثر من مكان في العالمالسائح من إتمام الحجوزات الخاصة في أكثر 

یوفر ھذا النظام نفس مزایا السلاسل الفندقیة و التي تتمثل في : نظام المشاركة في الإدارة - 3

      الاسم التجاري و التسویق و كذلك مزایا الحجز المركزي، على أن یحتفظ مالك الفندق بحق الملكیة

   3%التعاقد للسلسلة الفندقیة و كذلك عمولة تتراوح ما بین و الإدارة مقابل سداد عمولة تنمیة مع بدایة 

 .من إجمالي مبیعات الغرف نظیر عقد الشراكة 6%و 

 :و یوفر ھذا النظام عدة مزایا أھمھا  :مزایاه 1- 3

إمكانیة القیام بحملات إعلانیة ضخمة محلیا أو عالمیا، ھذا بالإضافة لتوافر نظم الحجز  3.1.1

  .المركزیة

من البنوك بفوائد منخفضة، نظرا لرغبة البنوك في التعامل مع إمكانیة الاقتراض  3.1.2

  .المنظمات الفندقیة مشھورة ذات اسم تجاري معروف

  .توفر المشورة الفنیة من قبل السلسلة الفندقیة 3.1.3

 :أما عیوب ھذا النظام فتتمثل في :عیوبھ 2- 3

 .ارتفاع العمولة التي یسددھا الفندق للسلسلة الفندقیة التي یتعاقد معھا 3.2.1

تأثر الفندق بغیره من المنظمات الفندقیة التي تعمل بنفس النظام الإداري مع نفس  3.2.2

 .السلسلة الفندقیة خاصة إذا لم تھتم بعض تلك الفنادق بتوفیر احتیاجات و متطلبات النزلاء
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وجود العدید من الشروط التي یجب أن یلتزم بھا مالك الفندق، و في حالة الإخلال بأي  3.2.3

  .ة الفندقیة إلغاء العقدمنھا یجوز للسلسل

و على الرغم من وجود العدید من العیوب في ھذا النظام، إلا أنھ یمكن التغلب علیھا من خلال 

  .  تعدیل بنود و شروط العقد، لتلافي أیة أضرار أو أثار سلبیة قد یتعرض لھا الفندق و مالكھ

مالك المنظمة الفندقیة و بین المنظمة العقد الإداري عبارة عن اتفاقیة بین  :نظام العقود الإداریة - 4

التي سوف تقوم بالإدارة، كأن تقوم مجموعة من المستثمرین بإنشاء فندق، على أن یتم الاتفاق مع منظمة 

إدارة فندقیة أو سلسلة فندقیة لإدارتھ، و تنشئ السلسلة الفندقیة بعض المنظمات الفندقیة و تعھد بإدارتھا 

قیة من خلال ھذا النظام الإداري، وبموجب ھذا النظام یكون مالك الفندق لبعض منظمات الإدارة الفند

  .مسئولا عن عملیة الإنشاء و التمویل، بینما تتولى منظمة الإدارة الفندقیة عملیة التشغیل

 :و یحقق ھذا النظام عدة مزایا أھمھا :مزایاه 1- 4

من موقع عن كاھل  یعمل ھذا النظام على إزالة عبء إدارة عدة منظمات فندقیة في أكثر 4.1.1

السلسلة الفندقیة فضلا عن أن منظمة الإدارة عادة ما تكون أكثر إلماما بالظروف التي تحكم السوق 

 .المحلیة و كذلك الظروف الاقتصادیة

فنیین، و المدیرین تقوم الجھة التي تتولى الإدارة بإمداد المنظمة الفندقیة بالخبراء، و ال 4.1.2

 .العمل و الحجز التي یتم تشغیل المنظمة من خلالھاو إرساء قواعد أنظمة الأكفاء 

تحصل منظمة الإدارة الفندقیة على عمولة و جزء من الأرباح كمدفوعات تحفیزیة مقابل  4.1.3

  .إدارتھا للمنظمة

عیوبھا  یتلافيو یلاحظ مما سبق أن ھذا النوع من نظم الإدارة یجمع مزایا السلاسل الفندقیة و 

ة وفقا لھذا النظام بمساحة من الحریة في الإدارة بعیدا عن البیروقراطیة في حیث تتمتع المنظمة الفندقی

  .إجراءات الإدارة في السلاسل الفندقیة

و ھي عبارة عن منظمة تدار بواسطة مجموعة من ملاك  :المنظمات الفندقیة الاتحادیة - 5

المنظمات الفندقیة الخاصة للقیام بحملات إعلانیة مشتركة، و تقدیم خدمة إعلام النزلاء عن الفنادق 

و تضمن ھذه المنظمات توافر بعض مزایا السلاسل الفندقیة مثل خدمة . الأعضاء في ھذه المنظمة

  لكل الأعضاء، و كذلك لتزم بتقدیم مستویات موحدة من الخدمات  الحجز المركزي، و تعمیم زي موحد

 .  و جودة الخدمات
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  .المشاكل التي تواجھ الإدارة الفندقیة: رابعا
  1:ھناك مجموعة من المشاكل التي تواجھ إدارة الفندق أھمھا

أكبر المشاكل التي تواجھ إدارة الفندق إصدار قرار السلطة  و من: مشكلة الغلق السیاحي - 1
الحكومیة أو الجھة المشرفة على السیاحة و الأمن بالغلق لمخالفة النظام العام أو ارتكاب مخالفات خطیرة 

و الإدارة الواعیة ھي التي . أو التلاعب أو الأضرار بالصحة العامة، أو عدم الالتزام بشروط الترخیص
 . م ھذه المشكلة و خطورتھا، و لھذا تحرص دائما على عدم التعرض لھا بأي شكل من الأشكالتتوقع حج
و ھذه المشكلة قد تأتي من حیث لا تدري الإدارة لإھمال في النظافة  :مشكل التغذیة و الأطعمة - 2

و لھذا . ذائيأو في أماكن حفظ المواد الغذائیة التي قد تتعرض للتلوث أو الفساد الذي قد یسبب التسمم الغ
یلزم على الإدارة أن تشدد من الرقابة على التغذیة و الأطعمة، و تقوم بالتفتیش الدوري على قسم المطبخ         

 .و مخزن المواد الغذائیة، و المطاعم و الكازینوھات و غیرھا
و مشاكل التعامل مع الموردین كثیرة خاصة إذا كان البعض  :مشاكل التعامل مع الموردین - 3

و المشاكل . نھم غیر منضبط في مواعید التورید، و مطابقة المواصفات، وتغییر السعر من وقت لأخرم
من ھذا النوع یجب ألا تحدث في مجال الفنادق، لأن الفندق علیھ التزام مستمر لتوفیر خدماتھ لعملائھ في 

 .الوقت الذي تطلب فیھ
عة، و إرضاء جمیع الأطراف بشكل ضرورة حلھا بسر: و المشاجرات الفردیة مشاكل النزلاء - 4

و من الممكن التصرف معھم بلباقة و ھدوء و كسب رضائھم بأسلوب لطیف حتى . جید في الوقت الملائم
 .لا یسيء ھؤلاء إلى سمعة الفندق بلا مبرر

و مشكلة إلغاء الحجز تسبب إزعاج للإدارة، و تشعرھا بأن ھناك فقد : مشكلة إلغاء الحجز - 5
و قد یتم إلغاء الحجز من قبل الوفود أو النزلاء لعدة ظروف كأحداث . المنتظرةلبعض الإیرادات 

 .الإرھاب أو الاضطرابات التي ینصح للأجانب بعدم دخول بلد ما
و ھذه مشكلة تعتبر أسبابھا من الإدارة نفسھا قبل أن تكون من : مشكل عدم انضباط العمالة - 6

عدم تطبیق اللائحة بالعقوبات للمنحرفین و مكافأة المجتھدین لأنھا توجد رقابة حازمة، و ل. العمالة ذاتھا
و من أمثلة مشكلة عدم الانضباط العمالة مثل عدم . تشجیعا لھم و لغیرھم من الالتزام و الانضباط

أو عدم الاستجابة لطلبات النزلاء، أو عدم . التزامھم بالمواعید و ترك العمل فجأة دون إنذار مسبق
و في حالات . اء العفویة، و في الدول المتقدمة یعتبر ھذا التصرف سببا للفصلالاعتذار عن الأخط

أخرى قد تظھر مشكلة عدم الانضباط عندما یرد مقدم الخدمة بأسلوب غیر لائق على النزیل، أو یتعمد 
ا و أي شكوى تصل للإدارة بھذا المعنى یجب التحقیق فیھ. إھانتھ سواء بالكلام أو بالإشارة أو التلمیح

فورا بعد الاعتذار مباشرة للنزیل و إرضائھ بشكل ملائم، ثم الرجوع لمجازاة مقدم الخدمة المخطئ حتى 
 .لا یعود إلى ھذا التصرف

     .بسبب الحالات الطارئة كحجز الفندق كاملا لوفد حكومي أو سیاحي ما :مشكل تحویل النزلاء - 7
  
  

                                                             
  .بتصرف 282ـ280، مرجع سیق ذكره، ص ص مدخل إلى العلوم السیاحیة و الفندقیةمصطفى یوسف كافي،   1
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 .التسویق الفندقيو  عمومیات حول الخدمة الفندقیة: الثالمبحث الث
من أھم عوامل الجذب السیاحیة، التي أصبحت تستقطب العدید من  واحدة تعد المنظمات الفندقیة

الاستمارات في مختلف دول العالم، مما یعني أن قضیة المنافسة تحظى بأھمیة بالغة من قبل القائمین 

یة و منافذ التوزیع المناسبة تشكل عاملا على ھذا القطاع على اعتبار أن الخدمة الفندقیة ذات النوعیة العال

أساسیا في امتلاك المیزة التنافسیة، مما یتطلب الاھتمام بالدور التسویقي الذي یجب أن تقوم بھ ھذه 

و للتسویق الفندقي أھمیة بالغة . المنظمات في مختلف الأسواق العالمیة، و على أسس علمیة مضبوطة

  و تحقیق أھداف المستھلكین في إشباع حاجاتھم  جھة ات الفندقیة منفي تحقیق  الربحیة و البقاء للمنظم

   .و رغباتھم من جھة أخرى

   .ات الفندقیةالخدم نظرة شاملة عن: مطلب الأولال

تعتبر الخدمة الفندقیة من العوامل التي تساعد الدول على جذب المستھلكین و زیادة عددھم، و ھذا 

المستھلك و تمتعھ بإجازة متمیزة، لذا فإن نوعیة الخدمة الفندقیة التي بما تتوفر علیھ من مقومات إراحة 

یتم تقدیمھا تعد من السبل المھمة للرقي بالقطاع السیاحي و تطویره و النھوض بھ بما ینعكس إیجابیا على 

  .الاقتصاد الوطني

  .و الخدمة الفندقیة تعریف الخدمة: أولا
  .تعریف الخدمة - 1

اختلفت وجھات نظر الكتاب في تحدید تعریف للخدمة، و تعددت بناءا على ذلك التعاریف التي 

الخدمات [تناولت ھذا الجانب بسبب وجود خدمات ترتبط بشكل كامل أو جزئي مع السلع المادیة مثل 

، كما توجد ]الصیانة[، بینما تمثل خدمات أخرى أجزاء مكملة لعملیة تسویق السلع المباعة مثل ]الفندقیة

  ].  خدمات التأمین[ أنواع من الخدمات التي تقدم مباشرة لا یتطلب ارتباطھا بسلعة ما مثل 

النشاطات غیر الملموسة و التي تلبي رغبة "في تعریفھ للخدمة على أنھا ] Stanton[ و یقول

یتطلب استعمال و إنتاج الخدمة قد یتطلب أو لا . معینة وغیر مرتبطة شرطا ببیع منتج أو خدمة أخرى

    1".و في حالة استعمال منتج أخر فإن ذلك لا ینتج عنھ أي انتقال لملكیة ذلك المنتج. منتجات ملموسة

تجربة زمنیة "على أنھا  الخدمة] Eiglier & Langeard[ عرف كل من  1987 في عام و

  2".یعیشھا المستھلك

                                                             
، أطروحة السیاحة بالجنوب الغربي، السیاحي في تنمیة القطاع السیاحي بالجزائرأھمیة التسویق بودي ،  عبد القادر  1

  .14ص ،2006ـ 2005الجزائر،  علوم التسییر، جامعة الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة و غیر منشورة،  دكتوراه
2 Michel BALFET, Marketing Des Services Touristiques Et Hôteliers, "Spécificités, 
Méthodes Et Techniques", Ellipses, Paris, 2001, p20. 
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غیر ملموس خاضع للتبادل، و لا نشاط أو عمل " الخدمة ھي] kotler et les autres[ و حسب

  1".یفتح المجال لأي نوع من تحول الملكیة، والخدمة یمكن أن تكون مرتبطة أو غیر مرتبطة منتج مادي

أي عمل أو الأداء غیر ملموس   "على أنھا ] Béatrice Brechignac-Roubaud[كما عرفتھا 

تقدیم الخدمة قد یكون مرتبطا بمنتج مادي ف. و الذي یقدمھ طرف لأخر من دون أن یترتب علیھ أیة ملكیة

  2".أو لا یكون

النشاط الاقتصادي الذي "فإن الخدمة ھي   ]Denis Lapert et Annie Munos[و بالنسبة لـ 

    3".یخلق میزة و منفعة للمستھلكین في وقت و مكان محددان من أجل خلق التغییر الذي یوده المستھلكین

 الغیر الجانب فیھا یبرز التي العملیات و الأنشطة كافة" أنھا  على الخدمات فیتعر یمكن كما

 4".بیعھا یمكن إشباعات و منافع عنھا تتولد التي و  الملموس

 إلى تكون التي الأنشطة من سلسة أو نشاط "بأنھا  في تعریفھ للخدمة] ماضي توفیق محمد [ویقول

  5".عادیة وغیر ملموسة غیر طبیعة ذات ما حد

وحدة اقتصادیة تضم عددا من "في تعریفھ للخدمة على أنھا  ]العسكري شاكر أحمد[و ذھب 

   الأشخاص و تستخدم مختلف عناصر الإنتاج لتحویلھا إلى مخرجات عن طریق قیامھا بأنشطة و فعالیات 

   6."و ذلك بھدف إشباع حاجات ورغبات المستھلكین من السلع و الخدمات

و من خلال التعاریف السابقة نستخلص أن الخدمة ھي عن أنشطة غیر ملموسة تقدم من طرف 

مقدم الخدمة إلى المستھلك من أجل تلبیة رغباتھ و لا یترتب عنھا نقل الملكیة و یحصل المستھلك منھا 

  . على منافع و إن تقدیمھا یكون مرتبط بسلعة أو غیر مرتبط بذلك

  

  

                                                             
1 Philip KOTLER et les autres, Marketing management, 13 e édition, Pearson Education, 
Paris, 2009, p 452.  
2 Béatrice BRECHIGNAC-ROUBAUD, Le marketing des services, du projet au plan 
marketing, édition d’organisation, paris, 2003, p71. 
3 Denis LAPERT, Annie MUNSO, Marketing des services, 2 e édition, édition Dunod, Paris 
2009, p18.  

 2002عمان،  التوزیع، و للنشر وائل دارالطبعة الأولى،  ،تحلیلي مدخل، التسویق أصول توفیق، رائف، معلا ناجي  4
  .146 ص

 الإداریة للتنمیة العربیة المنظمة مجلة ،الخدمیة المنظمات في الشاملة الجودة إدارة تطبیقات ماضي، توفیق محمد  5
  .12 ص ، 2002 مصر،، 358العدد

  .15، ص 2000، دار الشروق للنشر و التوزیع ،عمان، مدخل إستراتیجي ،التسویقأحمد شاكر العسكري،    6
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 .الفندقیةتعریف الخدمة  - 2

مزیج من العناصر منھا المادیة مثل الطعام " الخدمة الفندقیة على أنھا] خاد مقابلة[عرف 

أو الطریقة التي  تقسم إلى جزأین، الصورة الذھنیةوالشراب وعناصر عاطفیة إحساسیة والتي بدورھا 

یھا العملاء الفندق والتي یقدم الفندق من خلالھا للعملاء الحالیین أو المرتقبین أو الطریقة التي یرى ف

أو ما یتوقعھ العملاء أن  ختلفة، وكذلك الجو العام للفندقتعكسھا نشاطات وممارسات وتوجھات الفندق الم

ً في الفندق    1."یأخذ حیزا
 بشكل تقدیمھا یمكن والتي المادیة غیر الأنشطة" فقد عرفھا على أنھا] توفیق ماھر عبد العزیز[أما 

 وعند آخر منتج بیع مع ترتبط أن بالضرورة ولیست الضیوف، وحاجات لرغبات إشباع وتوفر منفصل

  2".الملكیة نقل یتطلب لا الخدمة تقدیم

ما تطرحھ و تعرضھ المنظمة الفندقیة من "فإن الخدمة الفندقیة ھي  ]یوسف أبو فارة[و حسب 

عناصر غیر ملموسة و عناصر ملموسة في السوق الفندقي قصد إشباع حاجات الضیوف مقابل ثمن 

  3".معین

مزیج من العناصر المادیة مثل الطعام و الشراب  "و نجد في تعریف آخر أن الخدمة الفندقیة ھي 

   4".ادیة مثل الجو العام للفندق، الراحة و المتعة و الأمانو العناصر غیر الم

و من خلال التعاریف السابقة نستخلص أن الخدمة الفندقیة ھي النشاط الذي یرتبط بإقامة و إیواء     

و إعاشة النزلاء بصرف النظر عن وسیلة ھذه الإقامة أو الإعاشة، بھدف إشباع رغباتھم و تحقیق 

 . رضاھم باعتبار ذلك أفضل طریقة لضمان استمراریة نشاطات القطاع الفندقي

  .أھداف الخدمة الفندقیة: ثانیا

  5: و یمكن إیجاز أھداف الخدمة الفندقیة فیما یلي
حیث تساھم الكثیر من الخدمات الفندقیة في الإحساس بوقت الفراغ       :تحسین راحة الضیوف - 1

و التمتع و الشعور الطیب، فالخدمات مثل غرف وقت الفراغ التي یمكن استخدامھا، و بیع المشروبات 

المنعشة، و الخدمات المصرفیة السریعة، و المقاعد المریحة تضیف مزیدا من وقت الفراغ و الاستمتاع     

                                                             
 .102، ص 1998دار زھران ،  عمان،   ،التسویق الفندقيخالد مقابلة،   1

الملتقى الثالث حول مداخلة مقدمة للمشاركة في ، العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الفندقیةمحمود علي الروسان،   2
  .05، ص 2007ماي  8ـ7سكیكدة، الجزائر،  55أوت  20 الجودة و التمیز في منظمات الأعمال، جامعة

الملتقى الأول حول التسییر الفعال مداخلة مقدمة للمشاركة في ، إستراتیجیة تسویق الخدمات الفندقیةیوسف أبو فارة،   3
   .114، ص 1 ، المجلد2005ماي 4ـ3كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة المسیلة،   في المؤسسة الاقتصادیة

المؤسسات الفندقیة دراسة میدانیة لعینة من ، دور التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیةبوبكر عباسي،   4
 2009ـ2008علوم التسییر، جامعة ورقلة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و ، منشورة ، مذكرة ماجستیربولایة ورقلة

  .12ص 
، دار المریخ للنشر و التوزیع إدارة جودة الخدمة في الضیافة والسیاحة و وقت الفراغسرور علي إبراھیم سرور،   5

  .103ـ  101ص ، ص 2007السعودیة، 
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ضا لدى الضیوف و تشجعھم بطریقة غیر مباشرة على تمدید إقامتھم لكن الشيء الأساسي والفرید و الر

       في الخدمة الفندقیة ھو مدى فھم موظف الخط الأمامي لاحتیاجات الضیف و تلبیتھا بصورة سریعة

للضیف أن  و الاحتفاظ بالضیف في أذھان الضیوف من خلال تقدیم جمیع الخدمات الفندقیة التي یمكن

  .یتوقعھا و بجودة عالیة

تقوي الخدمات الفندقیة المتعددة الإحساس بالأمن فخدمات الحمایة  :ضمان أمن الضیوف - 2

كالإضاءة الكافیة و عاملوا الأمن و تسھیلات الطوارئ الطبیة، و أقفال غرف الضیوف و نظم إطفاء 

  .لدى الضیوف و العكس صحیحالخ تزید في تعزیز الثقة ...الحرائق المثبتة في أسقف الغرف

یتوقع معظم الضیوف أن یوفر مقدموا الخدمات الفندقیة  :بناء میزة تنافسیة لمنظمة الفندقة - 3

إلا أن منظمات الضیافة التي تقوم بتوسیع . الخ...مجموعة من الخدمات الأساسیة كخدمة المبیت، الإطعام

ثر تكون لھا میزة تنافسیة على باقي التنظیمات خدماتھا و الارتقاء بھا إلى مستوى توقعات الضیوف أو أك

و لن یتأتى ھذا إلا بتبني التفكیر التسویقي الإبداعي لمقدمي الخدمات الفندقیة، و فھمھم . الأخرى المنافسة

  .القوي لاحتیاجات الضیوف و رغباتھم

مات          من خلال ما تقدم یتبین أن للخدمات الفندقیة خصائص فریدة تمیزھا عن غیرھا من الخد

و للجودة أثر كبیر على ھذه الخدمات، لذا من الضروري التطرق لمفھوم و محددات جودة الخدمة 

الفندقیة  و قبل ذلك لابد من إبراز مفاھیم و خصائص و أبعاد الجودة عموما، و جودة الخدمة على وجھ 

  . الخصوص

  .خصائص الخدمة الفندقیة و المشاكل الناجمة عنھا: ثالثا
  .خصائص الخدمة الفندقیة - 1

و یمكن إدراج ھذه  ،ة مع باقي أنواع الخدمات في بعض الخصائصفندقیتشترك الخدمة ال

  :الخصائص فیما یلي

یتمثل الاختلاف الرئیسي الموجود بین السلع و الخدمات في كون  :الخدمة غیر ملموسة 1- 1

ن لمسھا،أو رؤیتھا، أو تذوقھا، أو الخدمات ذات طبیعة غیر ملموسة، و نتیجة لذلك فإن الخدمات لا یمك

حیث یتطلب  1.سماعھا، أو الإحساس بھا في نفس الوقت الذي یمكن فیھ الإحساس التام بالسلع المادیة

الأمر تطویر الصورة الملموسة عند الخدمات كأن توضح المنافع التي یحصل علیھا المستفید جراء 

ھذا بالإضافة إلى استخدام ...] طاعم و دور السینما إلخكما في إعلانات الفنادق و الم[استخدامھ للخدمة 

                                                             
1 Frederic BIELENER, Christophe SEMPELS, Vers une meilleure compréhension de la 
relation entre  l'intangibilité des services et le risque perçu, impact de la connaissance et 
de l'utilisation, revue française du marketing, février 2006, n 206, p 45. 
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       مجموعة من العوامل التي تساعد في إضفاء جوانب ملموسة على الخدمة مثل المواقع و المعدات 

 1:و أبرز ھذه الجوانب ما یلي. و وسائل الاتصال الفاعلة و البیئة المادیة

مثل المعدات أو السلع المستخدمة في إنتاج الخدمة مثل  :التسھیلات الإنتاجیة المادیة 1.1.1

 .السیارات المستخدمة في خدمة النقل البري

 .تكمن في قدرة الأشخاص الذین یؤدون الخدمة كالطبیب و المحامي: التسھیلات البشریة 1.1.2

تتمثل في الأجواء المحیطة بتأدیة الخدمة مثل موقع المطعم في شارع  :التسھیلات البیئیة 1.1.3

 .  م أم ھادئمزدح

تشیر ھذه الخاصیة إلى التلازم بین عملیة الإنتاج و الاستفادة من  :التماسك وعدم التجزئة 2- 1

الخدمة، ھذا على عكس المنتجات الملموسة التي یتم إنتاجھا أولا لیتم بعد ذلك بیعھا ثم استھلاكھا، فغالبیة 

 3:یلي ھذه الخاصیة ما و یترتب على 2.الخدمات یتم إنتاجھا و استھلاكھا في نفس الوقت

و تعد ھذه السمة أساسیة حیث لا یمكن أداء الكثیر من .ضرورة مساھمة المستفید في إنتاجھا 1.2.1

وكمثال على ذلك نجد أن دقة تشخیص الطبیب لحالة المریض . الخدمات دون توافرھا

 .الصحیة تتوقف جزئیا على دقة المعلومات و الإجابات التي یعطیھا المریض

أي أن المستفید یصر على طلب الخدمة من شخص معین . الولاء إلى حد كبیر زیادة درجة 1.2.2

 .أو مجموعة أشخاص معینین

فبما أن الخدمة ترتبط ارتباطا وثیقا بشخص مقدم الخدمة، فإنھا تتنوع تنوعا  :تباین الخدمات 3- 1

و النفسیة وقت  كبیرا اعتمادا على من یقدم الخدمة، و على حالة مقدم الخدمة و خاصة حالتھ الجسمانیة

تقدیم الخدمة، و مما یزید من درجة التعقد و التنوع في الخدمات، ومما یزید من درجة التعقد و التنوع 

  4.الخدماتفي 

نتیجة لعدم انفصال الإنتاج عن الاستھلاك في الخدمات فإنھا : عدم قابیلة الخدمة للتخزین 4- 1

امھا في وقت أخر، فإن ما ینجز منھا سوف یضیع تتصف بالفناء السریع، بمعنى لا یمكن تخزینھا لاستخد

إذا لم یتم استخدامھ، و ھكذا فالخدمات تستمد قیمتھا من الوقت الذي تؤدى فیھ فقط حیث أنھ لا یمكن 

 جویة رحلة في المقاعد الفارغة تخزین یمكن لا المثال سبیل وعلى 5.تخزینھا لتستخدم في وقت لاحق

                                                             
مجد المؤسسة الجامعیة للدراسات و النشر و التوزیع  ،، الطبعة الأولىتسویق السیاسة و الخدماتمصطفى عبد القادر،   1

  .82، ص 2002لبنان، 
2 Frederic BIELENER, Christophe SEMPELS, Les fondements du marketing des services 
examen critique et évolution, revue française du marketing, avril 2007, n 212, p 56.   

       ، دار الیازوري العلمیة للنشر تطبیقي، وظیفي، مدخل استراتیجي، تسویق الخدماتحمید الطائي،  ،بشیر العلاق  3
  .42، ص 2009عمان،  ،و التوزیع

  .55، ص 2014عمان، ، دار المناھج، التسویق الاستراتیجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،   4 
  .271، ص 2002، دار الثقافة للنشر و التوزیع، عمان، أسس التسویق الحدیثعبد الجبار مندیل،   5
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 سبب ما إلغاء رحلة یمكن لا لأنھ استثمار ضائعة وفرص مھدورة طاقة الفارغة المقاعد ھذه بحیث تعتبر

   1.المقاعد اكتمال عدم
 ھناكف الأخرى، الخدمات باقي مع الفندقیة الخدمات فیھا تشترك التي الخصائص ھذه إلى بالإضافة

  2:یلي فیما تتمثل بھا الخاصة الممیزات بعض

نتیجة لاختلاف درجة و حجم النشاط السیاحي من فترة زمنیة إلى فترة  :موسمیة النشاط 5- 1

أخرى طوال العام، و ارتباط ذلك بالظروف المناخیة و الطبیعیة و الاجتماعیة لكل دولة، و إقبال 

السائحین على الإقامة بالفنادق في فترات معینة، ومواسم محددة اتصف النشاط الفندقي بالموسمیة 

 : طق السیاحیة النائیة مما أوجد بعض الآثار السلبیة مثلخصوصا في المنا

 .وجود درجة من عدم التأكد بالنسبة للحركة الفندقیة في المستقبل 1.5.1

عدم الاستغلال الأمثل للموارد و التسھیلات الفندقیة نتیجة لوجود طاقة معطلة خلال  1.5.2

 .الفترات التي تنخفض فیھا الحركة السیاحیة

 .و غیر الثابتة لانخفاض نسبة الإشغال الفندقي في بعض الأحیان زیادة التكالیف الثابتة 1.5.3

    الفندقي تأدیة خدمات فندقیة كالمبیت و الإقامة و الإعاشة  طالأصل في النشا: نشاط خدمي 6- 1

و تقدیم الوجبات و المشروبات و خدمات أخرى كالترفیھ للنزلاء و حجز الطائرات و البواخر إلى غیر 

طور ھذا النشاط الفندقي الآن و أخذ صفة تجاریة بحیث أصبحت النظرة إلیھ نظرة و ت. ذلك من الأنشطة

اقتصادیة أكثر منھا نظرة خدمیة، و ھذا ما جعل كثیرا من الدول تفقد مكانتھا السیاحیة في العالم، و أكبر 

 مثل على ذلك ھو مصر فلقد اتجھت نحو تحقیق المزید من الأرباح و العوائد على حساب الخدمات

تیجة ھي انخفاض الحركة السیاحیة    السیاحیة المختلفة و كان ذلك في صور و أشكال متعددة فكانت الن

و اتجاھھا إلى دول تسعى إلى تقدیم خدماتھا بمستوى أفضل و تحقیق فوائد اقتصادیة لا تقل عنھا في 

 .نفس الوقت

في التكوین الفندقي ھو ذلك ] المادي[إن العنصر غیر البشري  : ارتفاع نسبة الأصول الثابتة - 1
   الجزء من المال المستثمر في الإنشاءات و التجھیزات الفندقیة، و ھذا الجزء یدخل في جانب الأصول 
و الموجودات الثابتة التي تمثل جانبا كبیرا من رأس المال المستثمر في المشروعات الفندقیة حیث تصل 

  من رأس المال، أما باقي النسبة فإنھ یوجھ إلى مصروفات أخرى كالتشغیل و العمالة  90%نسبتھ إلى 
لذلك فإن النشاط الفندقي یجب أن یخضع لمعاییر رقابیة فعالة و إدارة رشیدة تستطیع مواجھة . و غیرھا

لى وجود نظام مشكلة عدم استغلال الطاقة الفندقیة الاستغلال الأمثل في بعض الأحیان، ھذا بالإضافة إ
للمعلومات یستطیع إمداد الإدارة بالمعلومات اللازمة لاتخاذ قراراتھا على أسس علمیة و واقعیة 

 .مدروسة
                                                             

  .86، ص2009، الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر و التوزیع، عمان، الدلالة و الإرشاد السیاحيعصام حسن السعیدي،   1
لمنظمة العربیة ، اعربیةال بعض الدول و تجارب السیاحي و الفندقي تسویقلل الأسس العلمیةصبري عبد السمیع،   2

  .285ـ 283ص ص ، 2006  ،مصرللتنمیة الإداریة، 



 الفندقة و التسویق الفندقي                 الفصل الأول                                                 

79 
 

یقصد بذلك أن النشاط الفندقي یقوم أساسا على استخدام العنصر الإنساني  :إنسانیة النشاط 7- 1
اءة و قدرة ھذا العنصر كحسن في تحقیق الأھداف العامة لھ حیث یتوقف نجاح ھذا النشاط على مدى كف

معاملة السائحین و تأدیة الأعمال المطلوبة منھ بروح عالیة مع توافر المقومات الشخصیة للعنصر 
و بذلك یصبح العنصر الإنساني في . إلى غیر ذلك...الإنساني كالأمانة و الإخلاص في العمل و الصدق
 .لأخرى لتفضیل فندق على أخرالنشاط الفندقي عاملا مھما بجانب العناصر المادیة ا

   المنتج الفندقي یتكون من ثلاثة عناصر رئیسیة ھي الإقامة  :اختلاف طبیعة المنتج الفندقي 8- 1
و المنتج في شكلھ ھذا یختلف عن أي منتج . الأخرى إلى الخدماتو الإعاشة و الترفیھ، بالإضافة 

    خصائص التي تمیزھا كالشكل و الحجم ملموس، لأن المنتجات المادیة الملموسة لھا من الصفات و ال
لذلك فإن المنتج الفندقي بخصائصھ المعنویة الممیزة . ، إلى غیر ذلك من الصفات المادیة...و المساحة

 . في حاجة إلى إدارة فعالة و تنظیم جید یضمن تقدیمھ إلى السائحین في أفضل صورة ممكنة
یعتبر عدم استقرار حجم المبیعات من أھم خصائص عملیات  :عدم استقرار حجم المبیعات 9- 1

 1:أنواع من تذبذبات حجم المشروع 03الفندقة و توجد 
حجم المبیعات [ حیث یختلف حجم المبیعات من موسم لأخر : تذبذبات نتیجة الموسمیة 1.1.1

 .]ثلاثة أضعاف حجم المبیعات في غیر الموسم
من یوم لأخر، و المثال على ذلك الكثیر من اختلاف المبیعات  :تذبذبات من أسبوع لأخر 1.1.2

 .المطاعم و الفنادق حجم مبیعاتھا كبیر في عطلة نھایة الأسبوع مقارنة بأیام الأسبوع الأخرى
اختلاف حجم المبیعات و تذبذبات مستوى النشاط و التدفق النقدي  :تذبذبات خلال الیوم 1.1.3

 .خلال الیوم الواحد، ففترة الذروة بالنسبة للمطاعم مثلا ھي الظھیرة، و بعد السادسة مساءا
 .المشاكل الناجمة عن خصائص الخدمات الفندقیة - 2
  .المشاكل الناجمة عن كل الخدمات 1- 2

  .مة عن خصائص الخدمات و أسالیب معالجتھابعض المشاكل الناج :]14ـ01[الجدول رقم

  بعض طرق المعالجة  بعض المشاكل  السمات

  

  عدم الملموسیة

أي لا یمكن  صعوبة توفیر عینات -

 .عرض الخدمة

صعوبة تحدید السعر و النوعیة  -

 .مقدما

 .صعوبة تقییم الخدمات المنافسة -

لا یمكن حمایة الخدمة عن طریق  -

 التوصیة الشخصیةاستخدام  -

 .كمدخل لبیع الخدمة

 .تخفیض تعقیدات الخدمة -

  .التركیز على الفوائد -

                                                             
  ، الدار الجامعیة، مصرمحاسبة التكالیف و المحاسبة الإداریة في المشروعات السیاحیة و الفندقیةثناء علي القباني،   1

  .08، ص 2003
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   .براءة الاختراع

  التلازم
 .تتطلب تواجد مقدم الخدمة -

  .محدودیة نطاق العملیات -
 .تحسین أنظمة تسلیم الخدمة -

  .تعلم العمل في مجموعات كبیرة -

  الاختلاف و عدم التجانس
 .صعوبة التأكد من النوعیة -

الكثیر من الحالات عدم القدرة في  -

  .على تنمیط الخدمات

الحرص على اختیار و تدریب  -

 .الموظفین

  .توفیر مراقبة مستمرة -

  الزوال و الفناء
 .لا یمكن تخزینھا -

  .مشاكل التذبذب في الطلب -
المحاولة المستمرة لإیجاد توافق  -

كوضع [ بین العرض و الطلب 

 جدول أسعار خاصة للمجموعات

   .في المواسم التي یقل الطلب فیھا

  

  

  الملكیة
المستھلك یستخدم الخدمة و لكن  -

  .دون امتلاكھا

التركیز على ممیزات عدم  -

  .الملكیة

        2008الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، عمان،  ،تسویق الخدماتھاني حامد الضمور،  :المصدر

  .31ص

  .الفندقیةالمشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات  2- 2
تحلیل الخصائص الممیزة المذكورة أعلاه للخدمات الفندقیة یمكننا من تحدید أھم المشكلات  إن

  1:التي تواجھھا و ممثلة فیما یلي

إن أصعب مشكلة تواجھ ھذه الخدمات ھي أنھا خدمات كثیفة رأس المال و الأصعب من  1.1.1
و الأرض حیث أنھ عادة ما یتم بناء معظم ذلك أن أغلب ھذه الأموال تعتبر تكالیف غارقة في المباني 

الفنادق في وسط المدینة و في الأماكن التي ترتفع فیھا أسعار الأراضي ھذا بالإضافة إلى استثمار جزء 
 .كبیر من رأس المال في المباني و التجھیزات و الأثاث

إلا  100%لا یستطیع أي فندق مھما كانت إدارتھ ناجحة أن یحقق معدل إشغال  1.1.2
 .وبة كبیرةبصع

                                                             
، المؤسسة العامة للتعلیم الفني و التدریب المھني، السعودیة، ص ص إدارة فندقیة، فندقةصالح محمد القرا مدونة،   1

   .21ـ20
https://www.4shared.com/file/62513944/13c2b7a4/__online.html%3Cbr%20%3E%3C/a%3E,

téléchargé le 03/01/2016 à 16h00                                                                                               
                .                                                                                                              
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من الصعب على الفندق أن یغیر نشاطھ أو المنتج أو الخدمات التي یقدمھا، فإذا انخفض  1.1.3
الطلب نتیجة لظروف اقتصادیة أو سیاسیة فإن الإیراد الضائع لن یعود أبدا بعد لأن المعیار ھو بیع اللیلة 

 .اللیلة لا یمكن بیعھا بعد ذلك أبداالفندقیة فإذا لم یحضر النزیل في ھذه اللیلة إلى الفندق فإن ھذه 
إن إرضاء العمیل عن الخدمة الفندقیة من الممكن أن یتدخل فیھ عوامل غیر موضوعیة  1.1.4

كثیرة و ذلك لاختلاف العوامل الثقافیة للنزلاء فما یرضي النزیل الألماني قد لا یرضي النزیل الإنجلیزي 
قیة من أصعب الصناعات أمام رجل التسویق ففي أو العربي أو الأمریكي، و ھذا یجعل الصناعة الفند

 .الصناعات الأخرى ھناك خصائص معینة للمنتج متفق علیھا یتم من خلالھا قیاس مدى رضاء العمیل
نظرا لارتفاع مستوى المعیشة و إمكانیة الحصول على الراحة و الاستمتاع داخل المنزل  1.1.5

ء أنفسھم حیث أن لدیھم كل ما في الفندق بل و أكثر فإن الصناعة الفندقیة بدأت تواجھ منافسة من النزلا
مما دفع الكثیر من الفنادق إلى بذل أقصى جھد لإشباع حاجات النزلاء و ھذا یضیف عبء جدید على 

 .موارد الفندق و إدارتھ
الفندق لا یستطیع أن یستخدم كل أصولھ بربحیة كل یوم و ھذا یمثل أكبر مشكلة أمام  1.1.6

عدم قابلیة الخدمة للتخزین، و تعكس ھذه الخصائص و المشكلات المرتبطة بھا  الإدارة بالإضافة إلى
تحدیا أساسیا أمام مدیري الفنادق، و لعل من أھم ھذه التحدیات ھو استیعاب ھذه المتغیرات و محاولة 

  .التنبؤ بسلوكھا في المستقبل و إعداد الخطط   اللازمة للتكیف معھا و الاستفادة منھا لصالح الفندق

  .أنواع الخدمات الفندقیة: رابعا
یقدم الفندق خدمات حجز للمستھلك من خلال التنقل مباشرة للفندق أو : حجز الخدمات الفندقیة - 1

  .عن طریق الحجز الآلي
و تتمثل في الغرف و ھي المنتج الأساسي للمنظمات الفندقیة، و لا تقل عدد : خدمة الإقامة - 2

نجوم عن خمسین غرفة،على إعتبار أن زیادة عدد الغرف تساعد الغرف في فنادق الخمس أو الأربع 

 .الفندق على تحقیق الأرباح

 .المطاعم  - 3

  .تعریف المطعم 1- 3

مطعم تغطي نشاط واسع لخدمة المأكولات و أصل التسمیة ترجع للكلمة الفرنسیة  كلمة

]Restaurant[ الثامن عشر  و قد استخدمت ھذه التسمیة منذ منتصف القرن. و معناھا حفظ  الطاقة

حیث أطلقت على الأماكن العامة التي تقدم الحساء و الخبز، و الآن تطلق ھذه التسمیة على أي مكان عام 

  .تخصص و خارج المكان

وقد انتشر نشاط خدمة المأكولات انتشارا واسعا في مختلف بلاد العالم ففي الولایات المتحدة مثلا 

لأفراد خارج بیوتھم بنحو ثلثي المیزانیة المخصصة للغذاء و ذلك یقدر الإنفاق على الطعام الذي یتناولھ ا

و سوق المطاعم في تطور مستمر، و ھناك العدید من أنواع المطاعم . 1995طبقا لإحصائیات سنة 
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بحیث یصعب تصنیفھا في نماذج ثابتة و إن كان من الضروري إیجاد تسمیات معینة لتمییز المطاعم 

  .بصفة عامة عن بعضھا

  .أنواع المطاعم 2- 3

في الوقت الحاضر انتشرت المطاعم و تنوعت و تعددت و أصبحت موردا اقتصادیا كبیرا 

للمستثمر و خدمة المستھلك، و ھي بذلك تساھم في توفیر الراحة و السعادة و توفیر الغذاء الصحي 

  1:و من أھم ھذه المطاعم ما یلي. المتكامل للمستھلك و بالمكان و الوقت المناسب

ھذه المطاعم قلیلة و قلیل من الناس یرتادھا و تعتمد على رغبات  :المطاعم التقلیدیة 3.2.1

المستھلك و الحالة المادیة لھم، و الرغبة في الدفع للتمتع بالخدمات الراقیة التي تقدمھا مثل ھذه المطاعم، 

یقة جدا و یمتاز الطعام و ھي مطاعم قدیمة و تمتاز بخدماتھا التقلیدیة و تكون دیكوراتھا و تجھیزاتھا أن

وتكون الخدمة . و تكون غالیة الثمن  بأنھ فاخر و یوظف بھا أشھر الطھاة و تقدم الطعام التقلیدي للبلد 

و یحتاج في ھذه الحالة أن یكون فریق العمل   فیھا إما مباشرة على الصحن أو على العربة المتنقلة  

  .ة العمل للمحافظة على كسب رضا الضیوفمدربا تدریب جید و  ذو كفاءة و خبرة في ممارس

انتشرت مطاعم الاختصاص بأنواعھا في العالم فكل نوع من ھذه  :المطاعم المتخصصة 3.2.2

الأنواع یمثل خصوصیة و طابع خاص تمیز طعام ذلك البلد و اختیار الدیكورات و ما یرافقھ من الجو 

العام الذي یعكس ثقافة و فلكلور و عادات ذلك البلد حیث یھتم مھندسو التصامیم اھتماما دقیقا و كبیرا 

فالذي . و الشراب نكھة و طابع ذلك البلد     لمھم لیضیف إلى جانب الاستمتاع بالطعام بھذا الجانب ا

یزور دول أوروبا و أمریكا و الیابان یلاحظ ذلك بوضوح حیث تنتشر بكثرة المطاعم الھندیة و الصینیة 

  .الخ...و الإیطالیة      و المالیزیة و اللبنانیة و التركیة 

أخذت مطاعم الخدمات السریعة تنتشر بسرعة كبیرة في  :مطاعم الوجبات السریعة 3.2.3

و تكون   العالم و معظم الناس الذین یتناولون الطعام خارج البیت یقصدون مثل ھذه الأنواع من المطاعم 

 :الخدمة فیھا سریعة و محدودة و الأسعار معقولة و الطعام لذیذ و تنقسم إلى

       عض الطاولات و قوائم طعام بسیطة تتضمن الكافیتریات كاونتر و ب :الكافیتریات 3.2.3.1

و أسعار مناسبة و الخدمة محدودة، و تتمیز ھذه المطاعم بدیكور بسیط و جمیل و الخدمة سریعة و على 

         الصحن مباشرة و تقدم مأكولات لا تحتاج إلى تحضیرات كبیرة أو مھارات فائقة كالسندوتشات 

 .الخ...تشر في الكلیات والمدارس و المصانعو المشروبات الغازیة و الساخنة و تن

انتشرت ھذه المطاعم بسرعة كبیرة في العالم مثل  :سلاسل مطاعم الخدمة السریعة 3.2.3.2

الخ، و أغلب أنواع ھذه المطاعم تملكھا شركات عالمیة كما في ]...كنتاكي[و ] برغر كنج[و ] ماكدونلز[

                                                             
1 https://drive.google.com/file/d/0B3Nc8sComGMwMkduVzNJb1o5SVk/view, téléchargé le: 
17/05/2017 à 16h30 
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إلى مستثمرین محلیین و تتمیز ھذه المطاعم ببساطة السلاسل الفندقیة و تعطى امتیازات أو عقود إداریة 

دیكوراتھا و جودة طعامھا الذي یحمل نفس الطعم و الأنواع في كل فروع المطاعم الموجودة في كل 

 .العالم

یتركز وجود مثل ھذه المطاعم في المدن الكبیرة و بالقرب من : مطاعم الخدمة الذاتیة 3.2.3.3

و الطرق الخارجیة، حیث تقدم ھذه المطاعم الطعام البارد  المحلات و المنظمات و المصانع الكبرى

والحار و یكون الطعام مجھز مسبقا و موضوع على موائد عرض و مغطى بواجھة زجاجیة، یدخل 

المستھلك إلى المطعم و یجد قائمة الطعام مثبتة على الجدار، و یوجد في بدایة الكاونتر صحون خدمة 

و السكاكین، فیحمل الصحن و یتجھ إلى الكاونتر ویأخذ الطعام الذي بالإضافة إلى الأطباق و الشوك 

یفضلھ حتى یصل إلى نھایة الكاونتر یحاسب على الطعام الموجود في الصحن، و بعد دفع الحساب 

یذھب للجلوس في المكان المخصص لذلك و یكون الأثاث بسیط، و تكون ھذه المطاعم مزدحمة في 

 .وظفینفترات الإفطار و الغداء للم

تقدم فیھ المشروبات الباردة و الساخنة بالإضافة إلى بعض الوجبات : الكوفي الشوب 3.2.3.4

 .الخفیفة

یتمثل ھذا النوع في وسائل النقل المختلفة البحریة و الجویة البریة : مطاعم وسائل النقل 3.2.3.5

صناف حیث تقدمھ ھذه الوسائل من طائرات و قطارات و بواخر خدمات الطعام و الشراب، و تختلف أ

  .الطعام و نوعیة الخدمة حسب وسیلة النقل المستخدمة و درجتھا و طبیعة الرحلة

  .خدمة غسل الملابس - 4

ھناك ورقة موضوعة في أسفل الدرج الأول من خزانة الملابس، و مدون فیھا كل أنواع قطع 

صباحا  9ة  و إن وضعھا للغسیل قبل الساع. الملابس، و على النزیل أن یحدد القطع التي یرید غسلھا

أو إن أرادھا في نفس . حصل علیھا في نفس الوقت الیوم، و إن لم یفعل حصل علیھا في الیوم الثاني

  1.الیوم بصفة مستعجلة یدفع الأجر مضاعفا

   .خدمة الحفلات و المؤتمرات  - 5

  2:و من أنواع ھذه الخدمات ما یلي

جمال التصمیم و مرونة التشكیل تجمع بعض الفنادق بین  :الحفلات الموسیقیة و المسرحیة 1- 5

     جمال التصمیم و حداثة البنیة التحتیة و التجھیزات، و عالمیة مستوى القاعات، و مرونة ھیكل البناء 

و قابلیتھ للتعدیل، و معظم الفنادق على استعداد لاستقبال الحفلات الموسیقیة و المسرحیة حسب رغبة 

 .المستھلكین

                                                             
  .45مرجع سبق ذكره، ص  ،إدارة المنشآت السیاحیة والفندقیةزید منیر عبوي،   1
  .بتصرف 43ـ34، ص ص 2014 القاھرة، ، دار الكتب و الوثائق القومیة،فن الخدمةھاني عاطف،   2
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كان حلم المستھلك أو تصوره للصورة التي یتمنى أن یكون علیھا یوم  مھما: لات الزفافحف 2- 5

زفافھ فالقائمین على الخدمة قادرون على أن یجعلوا من ھذا الیوم تجربة تظل ذكراھا عالقة بالأذھان 

 .بفضل الخبرات في تنظیم و استضافة حفلات الزفاف. مھما طال الزمان

تجمع ولائم الراقیة بین أروع نكھات الطعام في جمیع أنحاء العالم  :حفلات العشاء الراقیة 3- 5

فمن مطابخ دول الشرق الأوسط مرورا بمطابخ الدول المطلة ع لى البحر المتوسط، وصولا إلى المطبخ 

 .الأوربي و الأسیوي یتم طھي أجود مكونات الطعام و تقدیمھا بأسلوب متمیز و راق

ادق القدرة على تنظیم مجموعة واسعة من الفعالیات الخاصة تمتلك بعض الفن :أحداث عالمیة 4- 5

و الأحداث العالمیة كحفلات توزیع الجوائز الراقیة وعروض الأزیاء و المناسبات الخاصة، كما 

 .تستضیف أكبر و أروع عروض التسوق و الترفیھ الخاص بالأسرة

بال عدد كبیر من الناس في یسمح ھذا النوع من الحفلات باستق]: الاستقبال[ حفلات الكوكتیل  5- 5

و تقام حفلات . وقت واحد، وإن كان ینقصھا طابع المودة الخالصة الذي یسود الاجتماعات الصغیرة

الكوكتیل عادة نھایة الأسبوع و تكون بطاقة الدعوة بحجم أكبر قلیلا من بطاقة الزیارة، یذكر فیھا الاسم 

و یذكر في . الساعة السادسة مساء..........\\ما یوم مباشرة، فلان الفلاني و حرمھ یستقبلان في منزلھ

 .، و عنوان المكان]كوكتیل[أسفل الدعوة 

عندما یكون الطقس مناسبا، و مع توافر حدیقة ملائمة یمكن عمل مثل ھذا  :حفلات الحدیقة 6- 5

 .النوع من الحفلات، و یكون لھا طابع جمیل، وبصفة خاصة إذا كانت الحدیقة واسعة و منسقة

ھذا المصطلح یعني الحدث الأكبر عادة، حیث یجمع مئات بل ألاف الأشخاص : المؤتمرات 7- 5

في مكان معین وفي زمن معین، لیتناقش المؤتمرون بموضوع محدد لیعرضوا أفكارھم حولھ و یخرجوا 

 .بالتوصیات المرجوة من تنظیمھ، و تستمر المؤتمرات أحیانا لعدة أیام

لفندقیة مثل خدمات الترفیھ و حمام السباحة و الأنشطة خدمات أخرى تقدمھا المنظمة ا 8- 5

  . و غیرھا...الریاضیة المختلفة التي تقدمھا بعض الفنادق، ھذا بالإضافة إلى خدمات الاتصالات 

  .تسویق الخدمات الفندقیة: المطلب الثاني
  .تسویق الخدمات: أولا

  .الخدمات تسویق مفھوم - 1
شترك فیھا كل الأنشطة المتكاملة و البحوث المستمرة التي یمنظومة من "التسویق الخدمي ھو 

علاقات  ، و تختص بإدارة مزیج متكامل من خلال الحفاظ على بناء، و تدعیمالعاملین في المنظمة
تھدف إلى تحقیق انطباع إیجابي في الأجل الطویل، و التي تحقق منافع  مستمرة ومربحة مع المستھلكین

  1".اف تلك العلاقاتو وعود متبادلة لكل أطر

                                                             
  .185 ، ص2002الدار الجامعیة، القاھرة،  ،إدارة و تسویق الأنشطة الخدمیةسعید محمد المصري،   1
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 بدون الأسواق حاجات تلبي التي النشاطات جمیع یمثل " بأنھ الخدمات تسویق تعریفو یمكن 

   1".مادیة منتجات یتحمل تجاري عرض
جمیع الأنشطة التي من خلالھا تلبى حاجات المستفیدین   " و في تعریف أخر یمكن تعریفھ على أنھ 

   2".ملموسة أي أنھ یشمل منتجات معنویة أو غیر ملموسةو ھذا بدون عرض منتجات مادیة 

 .أسباب تأخر تطبیق المفاھیم التسویقیة في قطاع الخدمات - 2

لقد جاء تسویق الخدمات متأخرا مقارنة بتسویق السلع المادیة خاصة ذات الاستعمال الواسع منھا     

  3:مجموعة من الأسباب أھمھاوعدم الاھتمام بالتسویق من طرف المؤسسات الخدمیة راجع إلى 

إن أحد المعوقات الأساسیة في نشر الثقافة  :عدم تأیید رجال الإدارة العلیا للمفاھیم التسویقیة 1- 2

التسویقیة داخل أي  منظمة ھي عدم اقتناع الإدارة العلیا و الوسطى بأن الخدمات یمكن تسویقھا و أن 

و في الواقع العملي ھناك خلط في المفاھیم . المنظماتالمفاھیم التسویقیة یمكن تطبیقھا بنجاح داخل ھذه 

بین التسویق والإعلان أو العلاقات العامة، بل إن البعض یعتقد أن مفھوم التسویق یعني البیع في مفھومھ 

فعلى سبیل المثال قد أجریت دراسة على مستوى مدیري فروع البنوك في المملكة المتحدة حول . الضیق

یقي، و قد أوضحت الدراسة أن النشاط التسویقي من وجھة نظرھم لا یلیق بالعمل النظرة للنشاط التسو

. المصرفي و أن نشاطھم كرجال بنوك یتعارض مع التوجھات التسویقیة لجذب العملاء و الحفاظ علیھم

فھم اعتادوا على ارتداء الملابس الرسمیة و انتظار العمیل إلى أن یقوم بزیارتھم في البنك و یطلب 

 .دمة المصرفیة و یتوسل للموافقة علیھا، بدلا من قیامھم بجذب العملاء و العمل على إشباع حاجاتھمالخ

بمراجعة الكتابات : عدم وجود كتابات كافیة لتوضیح المفاھیم التسویقیة في مجال الخدمات 2- 2

تصنیفھا         التي أشارت إلى تسویق الخدمات منذ السبعینیات نجد أن معظمھا یدور حول تعریف الخدمات و

و أھمیتھا، ثم بعد ذلك بدأت الكتابات تركز على الاختلافات بین السلع و الخدمات و مدى إمكانیة تطبیق 

فإن من النادر أن تجد في ھذه الكتابات ما یشیر . المفاھیم التسویقیة على مجال الخدمات حتى وقت قریب

قاد الكثیر من المدیرین أن منظماتھم لا تحتاج إلى إلى المشاكل التسویقیة للمنظمات الخدمیة، و على اعت

 .تسویق لخدماتھا

بھ أن نقطة البدء في تفھم النشاط بصفة  من المسلم: عدم الاتفاق على تعریف موحد للخدمة 3- 2

عامة أن یكون ھناك اتفاق نسبي على تعریف النشاط، حیث أن النشاط بشكل سلیم سیضع الحدود التي 

                                                             
1 Yves LE GOLVAN, Marketing Bancaire & Planification, Edition Banque, Paris, 1985, 
P122. 

لنشر و التوزیع، عمان ، الطبعة الأولى، دار الكنوز المعرفة العلمیة لتسویق خدمات التأمینأحمد مجدل و آخرون،   2
   .80ص  ،2013

    .344ص  ،2002 ، الدار الجامعیة، الإسكندریة،إدارة التسویققراءات في محمد فرید الصحن،   3
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ممارسة ھذا النشاط و باستعراض الكتابات التي تعرضت لتعریف الخدمات نجد  یسیر علیھا المدیرین في

 :أنھا ركزت على ثلاث مداخل أساسیة كما یلي

    و حسب ھذا المدخل الخدمة ھي كل الأنشطة و المنافع :  مدخل التعریف التوضیحي 2.3.1

عریف یوضح طبیعة نشاط و ھذا الت .و الإشباع التي تقدم للبیع أو تكون مصاحبة لبیع السلع المادیة

 .الخدمات دون التعرف على الخصائص المكونة لھا و التي تمیزھا عن باقي العروض التسویقیة

یركز ھذا المدخل على توضیح خصائص الخدمة و ذلك : مدخل التعریف بالخصائص 2.3.2

ن من خلال احتواء التعریف على ھذه الخصائص بحیث یتم التعرف على طبیعة الخدمة و اختلافھا ع

فعل أو أداء یقدمھ طرف إلى طرف أخر على أن یكون غیر "السلع المادیة كالقول أن الخدمة ھي 

    فیلاحظ أن ھذا التعریف یتضمن خاصیتین أساسیتین للخدمة ". ملموس و لا ینتج عنھ أي ملكیة لشيء

یمكن ذكرھا في  وبطبیعة الحال ھناك العدید من الخصائص التي. و ھما عدم اللمس و عدم ملكیة الخدمة

 .ھذا الصدد

بناءا على ھذا المدخل تم وضع قائمة الأنشطة التي تعبر عن : مدخل التعریف بالقائمة  2.3.3

 :قائمة بھذه الخدمات على النحو التالي] Staton[الخدمات التي یتم تقدیمھا إلى العملاء، وقد قدم 

 .ـ خدمات النقل.          خدمات الاستشارات -

 .ـ خدمات المالیة.       الغسیلخدمات الكي و  -

 .ـ خدمات إصلاح السیارات.                خدمات العلاج -

  .خدمات الأمن -

    و ما یعاب على ھذا المدخل، أنھ مؤقت كونھ یرتبط بالأنشطة الموجودة في فترة زمنیة معینة 

تعرف قدیما خدمة الھاتف و التي یمكن أن تزید بتطور المحیط الذي یتمیز بالحركیة الدائمة، فمثلا لم 

 .النقال

 .أبعاد تسویق الخدمات - 3

. یتضمن جمیع العروض المنظمة التي تضع الوعود اللازمة للمستھلكین: التسویق الخارجي 1- 3

فالتسویق الخارجي یتضمن جمیع العروض المنظمة التي تضع الوعود اللازمة للمستھلكین حول نوعیة 

الإعلان والتسعیر،المبیعات     أن الأنشطة التسویقیة تتضمن الترویج وتقلیدا  .الخدمة وكیف یتم تقدیمھا لھم

في حین بالنسبة للخدمات فان ھناك عوامل أخرى تتعلق قطع الوعود .أسالیب التوسیع و التسلیم و

أن العاملین في قطاع الخدمات ھم اللذین یصمموا و یسھلوا عملیة تقدیم الخدمات، كذلك فان . للمستھلكین

جودة  تقدیم الخدمات ھي أیضا تتصل وتساعد في تحقیق ما یطمح المستھلك من مستوىعملیات 

خاصة في حالة عندما تكون الوعود [الخدمات المقدم لھ، أن ضمان الخدمة و الاتصال ذو الاتجاھین 
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تضاف إلى طرق الاتصال لوعود الخدمة ] یمكن مناقشتھا وفي التجربة التي تدار بأساس شخصي

تتألف و تعد عن طریق الاتصال الخارجي،وتشكل أساس  أن ھذه الوعود .قبل المقدمین لھاالمقدمة من 

یجب أن تكون صادقة و حقیقیة و أن یتم  لذلك فان ھذه الوعود. في علاقة المستھلك مع المنظمة الخدمیة

صداقیة بالوفاء بھذه ثقة المستھلك  بالمنظمة لأن العلاقة الجیدة تستند إلى الم الوفاء بھا بالشكل الذي یعزز

 .الوعود

ھو الذي یركز على تحویل الوعود المعطاة من خلال مقدمي الخدمة  :التسویق الداخلي 2- 3

للمستھلكین بكفاءة عالیة و أداء یرضیھم و ھذا لا یتم إلا من خلال مھارة و براعة و تحفیز القائمین على 

اح عملیة تسویق الخدمات لأنھ یعبر عن إن التسویق الداخلي یسھم بشكل كبیر في إنج. تقدیم الخدمة

فلسفة معاملة العاملین على أنھم عملاء حقا و العمل على إشباع احتیاجاتھم و رغباتھم و ممارسة علیھم 

 1.عملیات التدریب و التأھیل من اجل رفع كفاءة أدائھم

 ارتباط"أنھ  على عرفھ من فھناك ،التفاعلي للتسویق تعاریف عدة ھناك :التسویق التفاعلي 3- 3

بھا  والالتزام وتدعیمھا ،مستھلكینال مع المربحة التفاعلیة التبادلات تطویر نحو إیجابي بسلوك نظمةالم

 تنشأ العمیل على ترتكز مقارنة " أنھ على] Meyer[و ] Benavent[ من كل عرفھ كما". الزمن عبر

  2".و المحتملین الحالیین لمستھلكینا مع المدى طویلة تجاریة علاقات المؤسسة خلالھا من

 والسعي معھ دائمة علاقات إقامة ومحاولة ،مستھلكبال التوجھ أساس على قائم مفھوم فھو وبالتالي

مستھلك  بكل خاصة برامج تطویر یتطلب ما وھذا الحیاة، مدىمستھلك ب یعرف ما إلى وصولا علیھ للحفاظ

 وتحدید ،مستھلكینلل الحقیقیة الاحتیاجات وتحدید لدراسة وذلك ،بھم  خاصة بیانات قاعدة تطویر خلال من 

  .تھمرغبا و تھم لاحتیاجا وفقا السلع أو الخدمات تقدیم كیفیة

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

        ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر و التوزیع تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،   1
  .72ص  ،2010عمان،  ،و الطباعة

2 BOISDEVESY Jean-claude, Le marketing relationnel, édition d'organisation, Paris, 2001 
P 141. 
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   .أبعاد تسویق الخدمات]: 05ـ01: [الشكل رقم

  

  
 .من إعداد الطالبة :المصدر

  . أسس التسویق الفندقي: ثانیا

یتضمن تسویق الخدمة الفندقیة تخطیط الأنشطة التسویقیة، و دراسة السوق المستھدف، من حیث 

السوق بھدف خصائصھ و حجمھ و تفصیلاتھ، و دراسة خصائص و طبیعة الخدمة الفندقیة الملائمة لھذا 

  .تقدیم ما یناسب المستھلكین، و بالتالي الحصول على حصة سوقیة ملائمة

 .تعریف التسویق الفندقي - 1

یعد التسویق الفندقي أحد الأنشطة المتمیزة و التي تبنى على مجموعة من الأنشطة الھادفة             

الضیوف و بصورة یتم بھا إشباع و المتخصصة التي یستطیع من خلالھا الفندق تقدیم خدماتھ إلى 

حاجاتھم و رغباتھم و یحقق في نفس الوقت مستوى الأرباح من قبل إدارة الفندق نظرا للدور الحیوي 

    1.الذي یقوم بھ التسویق الفندقي على مستوى دعم بقاء و استمرار الفندق

ت ضیوف إشباع حاجات و رغبا"التسویق الفندقي على أنھ ] عصام حسن السعیدي[عرف و 

   المنظمة الفندقیة من خلال الخدمات الفندقیة من سلع و خدمات و تعرض بصورة تنسق مع احتیاجات 

  2".و رغبات الضیوف

مجموعة الجھود التي تبذلھا المنظمات "فإن التسویق الفندقي ھو  ]علي فلاح الزعبي[و حسب 

ا بھدف زیادة الحركة الفندقیة من أجل التعرف على الأسواق السیاحیة الداخلیة و الخارجیة و التأثیر فیھ

  1".و ارتفاع نسبة الإشغال الفندقیة فیھا الفندقیة
                                                             

دراسة میدانیة ، إتجاھات إدارات الفنادق الأدنیة الصغیرة نحو تبني المفھوم الحدیث للتسویقأسعد حماد أبو رمان،   1
الواقع و أفاق [ ملتقى التسویق في الوطن العربي مداخلة مقدمة للمشاركة في ، على فئة النجمة والنجمتین

  .08، ص 2002أكتوبر  16ـ15الدول العربیة، الشارقة، الإمارات العربیة المتحددة، ،جامعة ]التطویر
  .43، ص 2008، الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر و التوزیع، عمان، إدارة المنظمات الفندقیةعصام حسن السعیدي،   2

مستھلكینال  العاملین 

نظمةالم  

التسویق 
 الخارجي

 التسویق
 الداخلي

 التسویق التفاعلي
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لإنسانیة التي تستھدف إشباع حاجات الممارسات ا"فقد عرفھ على أنھ ] محمد حافظ حجازي[أما 

الضیف المختلفة من خلال المنتجات الفندقیة، بواسطة تھیئتھا، تقییمھا، التعریف بھا، و تیسیر اقتنائھا 

  2".عن طریق العلاقات التبادلیة

إشباع حاجات و رغبات ضیوف المنظمة "فالتسویق الفندقي ھو ] عبد الكریم حافظ[و بالنسبة لــ 

ما رغبوا و كما حددوا، من خلال المنتجات الفندقیة من سلع و خدمات تعرض بصورة تنسق الفندقیة ك

  3".مع احتیاجات و رغبات الضیوف

و یعرفھ البعض بأنھ جمیع أوجھ النشاط التي تعمل على انسیاب السلع و الخدمات من المنتج إلى 

ع الفنادق فمن الضروري أن نأخذ بعین المستھلك الأخیر، و عندما نتناول الاستراتیجیات التسویقیة لقطا

الاعتبار الطبیعة الخاصة للنشاط الفندقي و التي تأثر على عملیة تسویقھا ففي جمیع الأحوال یجب على 

التنقل إلى مكان استھلاك الخدمات الفندقیة كذلك فإن الخدمات الفندقیة یتم استھلاكھا في فترة  نزیلال

الفندقیة في فترة زمنیة  على الخدمة نزیلاعات، ویتحدد الحكم النھائي للمحدودة لا تتجاوز أیاما أو عدة س

ر الفندق حاملا معھ و التأكد من أنھ یغاد نزیلو یترتب على ذلك توفیر كل أسباب الراحة لل قصیرة،

و یھدف المفھوم الحدیث للتسویق . أھمیة خاصة نزلاءو ھذا یعطي لإستراتیجیة خدمة ال ذكریات طیبة

  .نزیلالفندقي إلى التكامل بین أوجھ النشاط التسویقي و في نفس الوقت إرضاء احتیاجات و مطالب ال

و من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن النشاط التسویقي للفنادق یعنى القیام بتسویق الخدمة 

لدى السائحین على اختلاف جنسیاتھم و تحقیق أرباح للفندق الفندقیة بھدف تحقیق الرضا بوجھ عام 

  .أیضا، كما تعتبر الاستراتجیات التسویقیة ذات أھمیة كبرى لنجاح الفندق في تحقیق أھدافھ

  . أھداف التسویق الفندقي - 2
  4:و تتلخص ھذه الأھداف فیما یلي

 .معنیة  زمنیة فترة  خلال الفندقیة المبیعات ة حركی  تنشیط إلى الفندقي التسویق یؤدي 1- 1

 ذلك و المحتملة الأسواق تحدید و العالمیة السیاحیة الأسواق دراسة إلى الفندقي التسویق یھدف 2- 1

 .السائحین من لاءنزال عدد لزیادة الدول مختلف من جدیدة أسواق فتح و الأسواق ھذه لغزو

      السیاحیة والشركات والھیئات الحكومیة الأجھزة ومختلف الفندق بین جیدة عامة علاقات إیجاد 3- 1

 .الفندقیة الحركة زیادة على ینعكس مما والخاصة، العامة السیاحیة غیرو 
                                                                                                                                                                                              

دار المسیرة ، الطبعة الأولى، الضیافةمدخل صناعة السیاحة و ، التسویق السیاحي و الفندقيعلي فلاح الزعبي،   1
   . 184، ص 2013الطباعة، عمان،  للنشر و التوزیع و

  .57، مرجع سبق ذكره، صإدارة المنظمات الفندقیةمحمد حافظ حجازي،   2
  .63مرجع سبق ذكره، ص  ،الإدارة الفندقیة و السیاحیةعبد الكریم حافظ،   3
، مرجع سبق ذكره      عربیةال بعض الدول و تجارب تسویق السیاحي و الفندقيلل الأسس العلمیةصبري عبد السمیع،   4

  .292ص 
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 الفنادق تستخدمھاتي ال التسویقیة، الإستراتیجیة على للتعرف ةالمنافس السیاحیة الأسواق دراسة 4- 1

 .للسائحین تقدمھا التي الفندقیة الخدمات كذلك و المختلفة

 السبل و الوسائل بمختلف حلھا على العمل و فوري بشكل الفندق نزلاء شكاوى دراسة و بحث 5- 1

 .السیاحیة الدولة وسمعة الفندق سمعة على حفاظا

  .عناصر المزیج التسویق الفندقي - 3
          مجموعة من الأنشطة التسویقیة المتكاملة "یعرف المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة بأنھ 

  1".على بعضھا البعض بغرض أداء الوظیفة التسویقیة على النحو المخطط لھاو المترابطة و التي تعتمد 

  :وفیما یلي عرض للعناصر المكونة للمزیج التسویقي الفندقي

 .المنتج الفندقي 1- 3

و ھو عبارة عن مزیج من الخدمات و السلع التي یغلب علیھا : تعریف المنتج الفندقي 3.1.1

تحقق الإشباع لحاجات و رغبات الضیوف في المؤسسة  الطابع الخدمي  فھو مجموعة من المنافع التي

و یتوجب عند تصمیمھ أن تتطلع وحدة التسویق الفندقي إلى الضیوف الذین سیستفدون من ھذا . الفندقیة

المنتج، لأن المنظمة الفندقیة لا تستطیع أن تفرض منتجا معینا على ضیوفھا، و من ثم لابد من توفر 

و یحتاج تصمیم المنتج الفندقي إلى . قابل احتیاجات و رغبات الضیوفمواصفات معینة في المنتج ت

وتعتمد وحدة التسویق الفندقیة على خبرة العاملین . تعاون كافة وحدات المنظمة الفندقیة مع وحدة التسویق

          فیھا، و كفاءة موظفي البیع، و على الاتصال المنظم بمنافذ التوزیع السیاحیة، والاتصال المنظم 

و تراعي المنظمات الفندقیة عند تصمیم . و المستمر بالضیوف، و أیضا على موظفي بحوث التسویق

 .منتجاتھا، مكان الفندق، درجة تصنیفھ، مدى موسمیتھ  و فئات المتلقین للمنتج

 . تمییز المنتج الفندقي 3.1.2

لمثیلتھا، و ھي لذلك تستخدم تقوم المنظمات الفندقیة بتمییز منتجاتھا، حتى تكسبھا شخصیة مغایرة 

  2:أداة للتمییز من الأدوات التالیة

ا مثل یتألف من كلمات أو حروف أو أرقام یمكن التلفظ بھ: الاسم التجاري 3.1.2.1

 .و میریدیانشیراتون، ھیلتون 

یمكن التعرف  تأخذ شكل رمز أو صورة أو تصمیم فرید، و :العلامة التجاریة 3.1.2.2

مثال ذلك علامة فندق شیراتون و التي ھي عبارة عن غصني زیتون و لیس بالنطق  و   علیھا بالمشاھد

 .Sو بینھما حرف 

                                                             
   .267، ص 1998، دار الحامد، الأردن، أساسیات التسویقحداد شفیق إبراھیم،   1
  .83، مرجع سبق ذكره، ص إدارة المنظمات الفندقیةمحمد حافظ حجازي،   2
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یعبر عنھا بأي أداة و یصبح لھا الحمایة القانونیة و من ثم لا  :الماركة التجاریة 3.1.2.3

 .یجوز لأي منظمة فندقیة أخرى استخدامھا

الأداة  و یتكون من جملة تستخدمھا المنظمة الفندقیة و تساعدھا في تذكر: الشعار 3.1.2.4

   .خاصة عند تلحینھا
یتمحور النشاط التسویقي حول عملیة تبادل أشیاء ذات قیمة، و القیمة ھي  :التسعیر الفندقي 2- 3

  القوة الجاذبة، و التي تعمل على أن یضحي المتلقي بنقوده في سبیل الحصول على الشيء محل القیمة 

و سعر الخدمة ھو مقیاس قیمتھ، و حالیا یترجم إلى و حدات نقدیة، و علیھ یمكن تعریف التسعیر الفندقي 

نشاط من خلالھ تترجم القیم الاشباعیة في المنتج الفندقي المعروض في وقت و مكان معینین "على أنھ 

ع ضیوف المنظمة الفندقیة و حتى یتلاءم السعر م". إلى قیم نقدیة وفقا للعملة المتداولة في المجتمع

و أیضا مع الحالیین و المرتقبین لابد و أن یتسق مع مستوى المنظمة الفندقیة، و المكان الذي توجد بھ، 

 . و مستویاتھم الاجتماعیة الطبقیة نوعیة الضیوف 

  1:آلیة تسعیر بعض الخدمات الفندقیة الأساسیة و فیما یلي

  " قاعدة الألف"فإن الطریقة الأكثر شیوعا ھي  و في ھذا الجانب :تسعیر خدمة الإیواء 3.2.1

  : و التي بموجبھا یحسب سعر كراء الغرفة من خلال المعادلة التالیة

  

  
إن الأسلوب الأكثر شیوعا ھو ھندسة قائمة  :تسعیر الأطعمة بالمؤسسة الفندقیة 3.2.2

الأطعمة و الذي یعتمد على التحلیل الأسبوعي لقائمة الأطعمة و تحدید أسعار بیعھا حسب الرواج لكل 

  .صنف من الأطعمة

  ھو الأكثر انتشارا " النسبة المئویة"أن أسلوب  :تسعیر المشروبات بالمؤسسة الفندقیة 3.2.3

  : و استعمالا  و یكون وفق الصیغة التالیة

   

  

أن ھناك تكالیف أخرى یتحملھا العمیل تضاف إلى القیمة النقدیة التي ] Lovelock[كما یرى 

  2: یدفعھا و التي من أھمھا

                                                             
         ص ص ،1999 ،، الدار الجامعیة للنشر، مصرالأنشطة السیاحیة و الفندقیةالمحاسبة في فؤاد السید الملیجي،   1

  .132 ـ 131
   .57، ص 2000، دار المستقبل للنشر و التوزیع، عمان، مدخل سلوكي ،التسویق السیاحيمحمد عبیدات،  2

  1000 ÷  حجم الاستثمار التقدیري في الغرفة= أجرة الغرفة الفندقیة 

 نسبة الضریبة ×ثلاثة مرات  ×تكلفة الوحدة 
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 .الزمن الذي یقضیھ المستفید في تلقي الخدمة 3.2.4

 .یبذلھ مقابل الحصول على الخدمةالجھد المادي الذي  3.2.5

 .التكلفة النفسیة التي قد تترتب على شراء الخدمة 3.2.6

 . التكالیف الحسیة و العصبیة 3.2.7

     و السعر ھو من أھم الجوانب في تسویق الخدمات الفندقیة التي تحتاج إلى ممارسات إبداعیة 

و متمیزة من جانب منتج الخدمة، ففي غالب الأحیان تتجھ السیاسة التسعیریة إلى تحدید تسعیرة الغرف 

         الطعام الشراب و كذلك وسائل الترفیھ و الخدمات التكمیلیة من محلات تجاریة و وكالات السفر 

خذ بعین الاعتبار تأثیر و السیاحة بالإضافة إلى خدمات بریدیة و بنكیة حسب العرض والطلب، مع الأ

السعر على مستویات الطلب، فھناك فترات طلب عالیة و فترات طلب متوسطة و فترات طلب منخفضة 

كما یأخذ بعین الاعتبار كذلك الصورة المرسومة للفندق، فإذا كان الفندق یتمتع بسمعة عالیة فإنھ یضع 

كما أن . ح فسوف یمنح تخفیضات على الأسعارسعرا أعلى لخدماتھ أما إذا كان الفندق في مرحلة الافتتا

السعر في الفنادق الضخمة یحدد وفق الخدمات المقدمة و أسعار الفنادق المنافسة التي ھي من نفس درجة 

  .الفندق

       یتوخى المزیج التسویقي الفندقي تحقیق المبادلة بین المنظمة الفندقیة  :التوزیع الفندقي 3- 3

ھذه المبادلة سد الفجوات المكانیة و الزمانیة و الحیازیة التي یترصد لھا و الضیف، و یكمن في طیات 

 :و یتم توزیع الخدمات الفندقیة وفق ما یلي. المزیج التسویقي

بحیث تقوم المنظمة الفندقیة ببیع المنتج الفندقي دون الاعتماد على : التوزیع المباشر 3.3.1

 : لضیف مباشرة، كما یوضح الشكل التاليمنظمات التوزیع المتاحة في السوق، و بذلك تتصل با

   .التوزیع المباشر: ]06ـ01[الشكل رقم

  

  .91مرجع سبق ذكره، ص  ،إدارة المنظمات الفندقیة محمد حافظ حجازي،: المصدر

  

  

 الضیف الفندقي
  المنظمة الفندقیة

 الفروع ـ المكاتب
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  : التعرف على منافذ التوزیع، في أسلوب التوزیع المباشر، كما یلي و یمكن

و . یتصل الضیف مباشرة بالمنظمة الفندقیة، و یتعاقد على منتجاتھا :المنظمة الفندقیة 1.1.1.1

فإن كل فندق تابع لھذه السلسلة یعمل ] السلاسل الفندقیة[ بالنسبة للمنظمة التي تدیر عددا من الفنادق 

 .بمثابة منفذ توزیع للفنادق الأخرى في أي مكان سواء على النطاق المحلي أو العالمي

تنشئ المنظمات التي تدیر سلاسل فندقیة، مكاتب للحجز لھذه الفنادق  :المكاتب الإقلیمیة 1.1.1.2

 .في المناطق التي توجد بھا أسواق سیاحیة رئیسیة، بحیث یغطي كل مكتب منطقة جغرافیة محددة

یستخدم الوسطاء كحلقة وصل بین المنظمة الفندقیة، و المتلقي  :التوزیع غیر المباشر 3.3.2

تخفیف العبء عن المنظمة الفندقیة، و علیھ سیتم الاتصال بالضیف بطریقة الأخیر لزیادة الانتشار و 

 :كما یبین الشكل التالي. غیر مباشرة

  .التوزیع غیر المباشر : ]07ـ01[ الشكل رقم

  

  .92مرجع سبق ذكره، ص  ،إدارة المنظمات الفندقیة محمد حافظ حجازي،: المصدر

  1:منافذ التوزیع في أسلوب التوزیع غیر المباشر كما یلي و یمكن التعرف على أھم

یعتبر وكلاء السیاحة منظمات فاعلة في السوق، تعمل على إیصال  :وكلاء السیاحة 3.3.2.1

المنتج إلى المتلقي السائح، أي تقوم على توفیر كافة الخدمات التي من شأنھا التیسیر على المتلقي في 

في إتمام عملیات حجز ] الوكلاء[ وتعمل كثیر من المنظمات السیاحیة . شأن حصولھ على المنتج المأمول

ف في الفنادق التي یرغبونھا، خاصة و أنھم یستأنسون برأي ھذه الوكلات في مستویات خاص للضیو

  .الفنادق المزمع الحجز فیھا

عبارة عن منظمات مستقلة عن الفنادق، خاصة تلك التي لا تتبع سلسلة : الممثل الفندقي 3.3.2.2

المنطقة الجغرافیة المحددة  و تقوم الفنادق بالاتفاق معھا على تلقي الحجوزات المطلوبة في. فندقیة كبیرة

 .التي تعمل فیھا ھذه المنظمات

                                                             
   .93ـ  92 ، مرجع سبق ذكره، ص صإدارة المنظمات الفندقیةمحمد حافظ حجازي،   1

 الوسطاء المنظمة الفندقیة الضیف
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تقوم بعض شركات الطیران بالتعاون مع بعض الفنادق، و من ثم : شركات الطیران 3.3.2.3

القیام بإتمام الحجوزات المطلوبة ضمن الرحلة، و في بعض الأحیان قد تستثمر بعض شركات الطیران 

 .في ھذه الفنادق

الفنادق الاتفاق مع شركات الملاحة، للقیام بحجز غرف تحرص بعض  :شركات الملاحة 3.3.2.4

 .عندھا لضیوف رحلاتھا، و ذلك عند وقفاتھا في المزارات التي على خط الرحلة

یعتمد ھذا الأسلوب على محورین، الأول الاتصال المباشر بین : التوزیع المختلط 3.3.3

الوسطاء، و یظھر ذلك من خلال المنظمة الفندقیة و الضیف، و الأخر یتحقق فیھ الاتصال عن طریق 

  :الشكل التالي

  .التوزیع المختلط]: 08ـ01[الشكل رقم

  

  

  .94مرجع سبق ذكره، ص ،إدارة المنظمات الفندقیة محمد حافظ حجازي،: المصدر

 المزیج عناصر استخدام على أساسیة بصورة یعتمد الفندقي الترویجي النشاط نإ: الترویج 4- 3

 یتطلب وھذا العمیل ذھن في متمیزة ذھنیة صورة الفندقیة للمؤسسة تبنى فالدعایة بفاعلیة، الترویجي

 الفندقیة المؤسسات من العدید تستخدم أخرى جھة من ذلك، تحقیق باتجاه العامة العلاقات جھود توظیف

 العمیل جذب في كبیرا دورا الشخصي الاتصال عملیة وتلعب فاعلة ترویجیة كوسیلة التلفزیونیة الإعلانات

 1:الترویجي المزیج عناصر أھم دور توضیح یلي فیما و .للفندق زیاراتھ لتكرار وتحفیزه

                                                             
 الیازوري دار ،متكامل مدخلتطبیقات،  ،نظریات، أسس ن،والإعلا الترویجربایعة،  على محمد عباس، العلاق بشیر   1

  .100ـ 99   ص ص ،1998 عمان، والتوزیع، للنشر العلمي

 فـــــالضی

 

 فـــــالضی

 طاءــــالوس

 

 المنظمة الفندقیة
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 الفندقیة المؤسسة وطاقم العمیل بین المباشر والاتصال الاحتكاك أن :الشخصي الاتصال 3.4.1

 التي الخبرة سلبیة أو ایجابیة في والتأثیر الفندقیة المؤسسة عن محددة ذھنیة صورة بناء في مھما دروا یلعب

 .المؤسسة ھذه حول العمیل لدى تتكون

 من اتھبخدما التعریف إلى الإعلاني النشاط خلال من الفندقیة المؤسسات تسعى :نالإعلا 3.4.2

 في متمیزة ایجابیة صورة ترسیخ إلى تسعى كما توفرھا، ومواعید وأماكن اتھجود ومستوى تنوعھا حیث

 .المسطرة أھدافھا تحقیق إلى ذلك خلال من تسعى وھي العملاء أذھان

 مسعى نجاح في مھما دورا العامة والعلاقات الدعایة تلعب :ةالعام والعلاقات الدعایة 3.4.3

 صورة وبناء العملاء أذھان في اتھصور تحسین إلى الفندقیة المؤسسة تسعى خلالھا من حیث الترویج،

 بالأدلة المدعومة الایجابیة والأخبار القصص خلال من وذلك وبلده الفندق ومكان للفندق متمیزة ذھنیة

 خصوصا والتلفزیون، الإذاعة محطات على وثبت لاتلمجوا الصحف في تنشر التي والبراھین والحجج

 .الفضائیة التلفزیونیة للمحطات الواسع الانتشار مع

 تعد والتي المتقدمة والمعلومات الاتصال تكنولوجیا أتاحت لقد :تالانترن عبر الترویج 3.4.4

ال جد وتوزیعا ترویجیا منفذا أبرزھا بین من الانترنت ّ  سرعة من كنھا یم حیث الفندقیة، للمؤسسات فع

 .أقل وبتكالیف أطول ترویجیة ولمدة والعالمیة منھا المحلیة الأسواق إلى الوصول

یعتبر الأفراد ركنا أساسیا في تقدیم الخدمة، كون أن الخدمات الفندقیة : الأفراد في الفندق  5- 3

فللعنصر البشري . في نشاطھتتمیز عن باقي الأنشطة الأخرى بالاعتماد الكلي على العنصر البشري 

دورا ھاما في جمیع الأنشطة السیاحیة بصفة عامة، والفندقیة بصفة خاصة، ذلك أن أھم ما یمیز الخدمة 

في ھذا المجال ھو أنھا خدمة إنسانیة، و بالتالي الإنسان ھو القاسم المشترك الأعظم فیھا لما لھ من جھد 

و على ھذا الأساس یتوجب على القائمین على النشاط   .ملموس و بارز في سبیل القیام بھذه الخدمة

الفندقي أن یركزوا جھودھم على ھذا العنصر الإنتاجي الھام، و الإشراف علیھ و تنمیتھ و تدریبھ بصفة 

 1:دائمة و مستمرة من خلال ما یلي

 ].الحاصلین على مؤھل سیاحي و فندقي[الاختیار السلیم لرجال تقدیم الخدمات الفندقیة  3.5.1

التدریب المستمر للعنصر البشري و تنمیة مھاراتھ أثناء العمل أو من خلال الدورات  3.5.2

 .التدریبیة المتخصصة

تشجیع العاملین بمختلف الوسائل التحفیزیة للاستمرار فر العمل السیاحي الفندقي و إتقانھ  3.5.3

 .بمھارة

                                                             
 دراسة حالة فندق الزیانیین بمدینة، أھمیة المزیج التسویقي في ترقیة الخدمات السیاحیةفؤاد حاج عبد القادر،   1

 2010ـ2009 ،تجاریة، جامعة تلمسانالعلوم كلیة العلوم الاقتصادیة و التسییر و ال، ذكرة ماجستیر منشورةم ،تلمسان
  .155ـ154ص ص 
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  . العمل على حل المشاكل المختلفة التي تواجھ مقدمي الخدمة الفندقیة 3.5.4

یقصد بالعملیات مختلف التصرفات و التقنیات التي تحدث أثناء التفاعل    :العملیات الفندقیة 6- 3

و الاتصال بین مقدم الخدمة و النزیل، بدایة من المكتب الأمامي حتى دخول الغرفة، فعملیة تقدیم الخدمة 

   س ثقافة الفندق تتطلب مجموعة من الوظائف و الإجراءات التي تھدف إلى تحقیق رضا النزیل، و تعك

و فلسفتھ التنظیمیة من خلال مختلف الأدوار التي یؤدیھا العاملون و التكنولوجیا المستعملة في تحسین 

تقنیات إنتاج الطعام، البطاقات الذكیة للدخول إلى الغرف و غیرھا، لذلك  الخدمات كالمصاعد الآلیة،

وفة لكل شخص حتى یعي العاملون دورھم یجب أن تكون المھام موزعة بشكل متناسق و واضحة و معر

الوظیفي، و ما یجب علیھم إنجازه لیتم تسلیم الخدمة بصفة مطابقة نسبیا لتوقعات النزیل، و بكیفیة تمیز 

    1.الفندق عن غیره من الفنادق المنافسة و تكسبھ میزة تنافسیة خاصة

ھو كذلك عنصر من بین عناصر المزیج التسویقي الفندقي الذي یعمل على  :الإطار المادي 7- 3

   إظھار الجوانب المادیة الملموسة لتكون الخدمات الفندقیة أكثر ملموسیة، بحیث تترك أثر على مواقف 

و مزاج النزیل، فھذا الأخیر یسعى دائما للحصول على دلیل مادي یساعده على ترسیخ صورة معینة في 

لھذا على المنظمات الفندقیة أن تسعى . كذا خلق انطباع حول نوعیة الخدمات السیاحیة المقدمة ذھنھ، و

 :جاھدة لتطویر ھذا العنصر من خلال ما یلي

 .استخدام الدیكورات ذات التصامیم المریحة و المناسبة و ذات جودة عالیة في الفندق 3.7.1

 .ستخدمة في الفندقاستخدام ألوان مریحة للبصر في الأثاث و التجھیزات الم 3.7.2

 .الاھتمام بنظافة الفندق 3.7.3

 .استخدام الھندام أو اللباس الرسمي المناسب للعاملین في الفندق أثناء تقدیم الخدمة 3.7.4

  .استخدام التكنولوجیات الحدیثة في التجھیزات الخاصة في الفندق 3.7.5

  .البیئة التسویقیة الفندقیة: المطلب الثالث

 مباشر نحو على تؤثر والتي داخلھ ومن الفندق خارج من العناصر كل ھي الفندقیة ةالتسویقی فالبیئة

 على ذلك وأثر بینھا، تحدث أن یمكن التي التفاعلات التسویقیة،نتیجة الأنشطة على مباشر غیر أو

 التطورات مع وتكییفھا والبشریة المادیة وإمكاناتھ قدراتھ توظیف طریق عن الفندق نشاطات استمراریة

 المنظمات في القرارات اتخاذ على القدرة تقاس وعادة . والخارجیة الداخلیة البیئة في المختلفة والمتغیرات

  2:على تھاقدر بمدى المختلفة

                                                             
، الطبعة الأولى، دار التسویق الفندقي و مبیع و ترویج الخدمات السیاحیة و الفندقیة الحدیثةأدھم وھیب مطر،   1

  .103ـ102، ص ص 2014التوزیع، دمشق، مؤسسة رسلان للطباعة و النشر و 
دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان  ، الطبعة الأولى،تسویق المعلوماتربحي مصطفى علیان، ایمان فاضل السامرائي،   2

  .37، ص 2004
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  .المحیطة الخارجیة المتغیرات مع التكیف -

  .مستقبلا المتغیرات ھذه وقوة باتجاه التنبؤ -

  .بكفاءة علیھا والسیطرة الداخلیة البیئیة المتغیرات إدارة -

 .العامة الخارجیة البیئة عناصر - 1

         الاقتصادیة البیئة وتشمل الفندقیة نظمةالم فیھ الموجودة للبلد العامة البیئیة بالعناصر تتعلق وھي

 .الفندقیة نظمةللم غیرھا و  الثقافیة  الاجتماعیة و  القانونیة و  السیاسیة و

 التي البلد في المطبقة عام بوجھ والمالیة الاقتصادیة السیاسة ابھ والمقصود :ةالاقتصادی البیئة 1- 1

 بالتالي و الإنفاق و الدخل مستوى و للأسعار العام المستوى على تأثیرا لھا التي و الفندقیة نظمةالم بھ توجد

 الفندقي و السیاحي الاستھلاك حجم على التأثیر منھ و البلد ھذا في للسكان الشرائیة القدرة حجم في التأثیر

 أخرى، جھة من الوطن خارج من لضیوفل السیاحي التوجھ على و  جھة من السكان لھؤلاء المتوقع

 .للأسعار العام المستوى بعامل یتعلق فیما لاسیما

 لحجم  الأساسیة المحددات من  القانونیة و السیاسیة البیئة تعد :القانونیة و السیاسیة البیئة 2- 1

      الفندقي و السیاحي الطلب زیادة على تساعد البلد في المستقرة السیاسیة الظروف أن إذ الفندقي، الطلب

 قوانین سن مثل الطلب، ھذا تفعیل في مھما دورا تلعب أیضا القانونیة العوامل أن كما .صحیح ذلك عكس و 

           التجاریة الاتلمجا في السیاح اغلب أو لبعض الدخول تأشیرات إلغاء و السیاحة تشجیع إلى دفتھ

 .ذلك غیر إلى  المالیة المؤسسات مع  التعامل و الأموال نقل تسھیلات و غیرھا و الأعمال و 

 في فاعلة بصورة یؤثر بلد  لأي الثقافي و الاجتماعي الھیكل إن :ةالثقافی الاجتماعیة البیئة 3- 1

 .غیره و الأعیاد الدیانات، التقالید، في المتمثلة و  خدمات و سلع من للمنتجات الشرائیة العادات

 الخاصة الخارجیة للبیئة التحلیل و المسح عملیة نجاح إن: الخاصة الخارجیة البیئیة عناصر - 2

 الاھتمام و علیھا التركیز و العامة الخارجیة البیئة عناصر لبعض الأولویة إعطاء یتطلب الفندقیة نظمةللم

 إجراء یتطلب ذلك حیث الفندقیة، نظمةللم خاص بشكل التنافسي الوضع على تأثیرھا لقوة نظرا أكثر ابھ

 في تلعبھ الذي الكبیر الدور بسبب التنافسیة ،Porter"بورتر" قوى الخمسة التنافسیة للقوى دقیق تحلیل

 :یأتي مما یتألف الفندقیة للصناعة الخمسة التنافسیة القوى ھیكلو . الملائمة التنافسیة الإستراتیجیة تحدید

[  الفندقیة الصناعة في العوائق ھذه واھم :الفندقي السوق في والخروج الدخول عوائق 1- 2

 المطلوبة العمل قوة وطبیعة والفندقي السیاحي بالنشاط المتعلقة الحكومیة والقوانین والنظم المنافسة

 الموجودة الحواجز طبیعة بدقة تحدید الفندقیة المؤسسة واجب من وھنا ]. المطلوب المال رأس وضخامة

 .معھا التأقلم على والعمل .الحواجز تلك إزاء المؤسسة وضعیة وتحدید الفندقي السوق في
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 بنوك [ اللازم المال رأس توفر التي نظماتالم ھزینلمجا ھؤلاء أھم و :نالأساسیو ھزونلمجا 2- 2

 توفر التي نظماتالم و الأثاث و المشروبات و الأطعمة توفر التي نظماتالم و ...]. ..الدولة مساھمات

 قل إذا الفندقیة نظمةالم على وخطرا دیداتھ تشكیل ھزونلمجا ھؤلاء ویستعطون .وغیرھا اللازمة الطاقة

دة المواد أسعار ارتفاع من یتمكنون منھأ حیث عددھم، ّ  بیع أسعار على بدوره كبیرا دیداتھ یشكل وھذا المور

 تحسن وأن التجھیز مصادر تنویع نظمةالم من یتطلب فإنھ الحالة ھذه وأمام الفندقیة نظمةلمل الخدمات

 ربط و ةالمشترا المواد أسعار استقرار على والعمل التعاون بخصوص ھزینلمجا ھؤلاء مع التفاوض

 .معھم متینة علاقات

 ترفیھیة لأغراض خارجھا أو البلد داخل من سواء الضیوف أھم وھم :الأساسیون المشترون 3- 2

 الحكومیة والوفود والمعارض المؤتمرات في المشاركة لأغراض أو الأعمال رجال سیاحیة إطار في أو

 قل إذا خطرا یشكلون أیضا فھم .وغیرھم الدائمون العملاء جمیع وكذا والبواخر الطیران طواقم و الرسمیة

      البیع أسعار بتخفیض یتعلق فیما خصوصا التفاوض على القدرة لدیھم تكون أن بالإمكان حیث عددھم،

      التموین مصادر تنویع و المقدمة الخدمات على تحسینات كإحداث التصرف نظمةالم من یتطلب ھنا و

 .المشتراة والمستلزمات المواد أسعار لتخفیض ھزینلمجا مع التفاوض كذا و .اأیض التمویل و

 وعقد المفروشة الشقق [ الفندقیة الصناعة ددتھ التي البدیلة الخدمات وأھم :البدیلة الخدمات 4- 2

 من یتطلب ذلك ولمواجھة ].وغیرھا الترفیھ ومخیمات الانترنت عبر أو الفضائیات عبر المؤتمرات

 تخفیض على یعتمد والذي أسعارھا تخفیض على والعمل اتھخدما تحسین على التركیز الفندقیة نظمةالم

 حیث الھدف، ھذا لبلوغ ھزینلمجا مع التعاون و التفاوض على القدرة على بدوره یعتمد ھذا و التكالیف

 .الشاملة الجودة إدارة فلسفة في جذورھا تجد مجتمعھ العوامل ھذه كل نجد

 الفندقیة المؤسسات ھم الفندقیة الصناعة في المنافسون ھؤلاء اھم و :الاساسیون المنافسون 5- 2

 .الخاصة و المختلطة و منھا الحكومیة الأخرى المستقلة والفنادق الدولیة الفنادق كسلاسل أنواعھا بمختلف

 من یتطلب حیث أكبر، ھنا التنافسي الكفاح یكون ولھذا مجتمعة ھنا السابقة التنافسیة القوى كل وتظھر

 فیھا، المصلحة ذوي الأطراف وكل والعملاء ھزینلمجا مع التفاوضیة طاقتھا كافة تجمیع الفندقیة نظمةالم

 أكثر الاجتھاد طریق عن الضیوف على الكبیر التركیز یكون حیث المنافسین، مواجھة على اتھمساعد قصد

  یصل  قد و  غیره و  مثلا  انلمجبا  نوم  ألبسة  كتقدیم إغراءا أكثر و جودة أحسن خدمات  تقدیمھم في

 .ھذه المنافسة  حدة لمواجھة  قویة منظمات  مع  الاندماج أو  الشراكة  حد  إلى نظمةبالم

 أساسا تركزا حیث الفندقیة، نظمةللم  الداخلیة  بالأوضاع  تتعلق التي و :الداخلیة البیئة عناصر - 3

 .بھا المختلفة الوظائف و التنظیمیة الثقافة و التنظیمي الھیكل على

 التنظیمیة الوحدات بین الاتصال عملیة تسھّل بصورة یبنى أن یجبو  :التنظیمي الھیكل 1- 3

 باتجاه وجھ أكمل على التنظیمیة الوحدات ھذه بمھام  القیام سھولة إلى یؤدي و الفندقیة نظمةللم المتعددة
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 تأثیرات تحدث نظمةالم ثقافة أن إلى .الفندقیة منظمةلل المتبناة الإستراتیجیة وفق المسطرة الأھداف تحقیق

 .أعمالھا في مھمة

 یتصرفون العاملین تجعل التي المناسبة الظروف إیجاد ھو الإدارة دور و :التنظیمیة الثقافة 2- 3

 الثقافة أن حیث ممكنة، صورة بأفضل الخدمة تقدیم عملیة تحقیق إلى یقود بما العملاء تجاه ایجابیة بصورة

 المیزة امتلاك إلى أساسا والھادفة الفندقیة نظمةللم البیئیة التوجھات مع منسجمة تكون أن ینبغي التنظیمیة

 .التنافسیة

 العناصر إحدى ھي سابقا إلیھا الإشارة تمت التي و الفندقیة الوظائف إن :ةالفندقی الوظائف 3- 3

 أن و تام بتنسیق و متكاملة بصورة معا تعمل أن ینبغي والتي الفندقیة نظمةللم الداخلیة للبیئة الأساسیة

 الفندقیة المؤسسة تحقق حتى و .المختلفة البیئیة المتطلبات نحو الفندقیة المؤسسة توجھات في جمیعھا تصب

 قدرات تمتلك أن ینبغي فإنھ التنافس، الشدیدة و المتسارعة التقلبات ذات عام بشكل الفندقیة البیئة في النجاح

 .المختلفة الفندقیة أعمالھا لإدارة عالیة إداریة مقدرة و  كافیة  تحلیلیة مھارات و متمیزة
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  :الفصل خلاصة

لتؤثر فیھ            تغیر الحال و تبدل و تخطت السیاحة تلك الحدود الضیقة لتدخل بقوة إلى كل مكان

ھذا التنوع ھو نتاج تطور صناعة السیاحة و نتاج زحفھا إلى مقدمة القطاعات الاقتصادیة في . و تتأثر بھ

فقد تمكنت السیاحة من تجاوز كل الأزمات و أثبتت التجارب أنھا صناعة لا تنضب و لا تندثر بل . العالم

السیاحة من أسرع القطاعات تعتبر و  .ي قد تمر بھاتنمو عاما بعد عام رغم كل الأحداث المؤسفة الت

، و لم یعد الاھتمام بقطاع السیاحة الاقتصادیة نموا، حیث تمثل الیوم قطاعا متكاملا و متعدد المراحل

یقتصر على الدول المتقدمة التي ترتفع فیھا مستویات الدخل فحسب، بل امتد لمعظم الدول النامیة التي 

قطاعا حیویا یساھم في تنویع مصادر الدخل و یوفر الفرص و مناصب للشغل وجدت في السیاحة 

 یعتبر النشاط الفندقي أحد العناصر الرئیسیة الھامة في صناعة السیاحةو  .باعتباره یتصف بكثافة العمل

خاصة بعد التطور الكبیر الذي طرأ علیھا في السنوات الأخیرة، و التنوع الھائل الذي شمل الخدمات 

و یتمیز النشاط . ندقیة عبر المراحل التاریخیة المختلفة التي مرت بھا الصناعة الفندقیة في العالمالف

الفندقي بمجموعة من الخصائص التي تمیزه عن المنتجات المادیة الملموسة، و اعتماده بصورة أساسیة 

یا، الأمر الذي یقتضي على كفاءة العنصر البشري، بالإضافة إلى الموسمیة التي تؤثر علیھ تأثیرا سلب

الاھتمام بالاتجاھات الحدیثة في مجال التسویق، و التي أصبح لھا دور فعال في تنشیط حركة المبیعات 

السیاحیة، و تتمثل في التسویق الفندقي الذي یرتكز على تحلیل أذواق و رغبات المستھلكین المحتملین 

التسویقیة الفندقیة بھدف الحصول على  من خلال عملیات المسح السوقي و دراسة مكونات البیئة

معلومات دقیقة و مفیدة، تمكن من الوصول إلى صیاغة إستراتیجیة تسویقیة فاعلة للخدمات الفندقیة، من 

و في ھذا الشأن بادرت الجزائر نظرا  .حیث التخطیط لھا و تطویرھا و تسعیرھا و ترویجھا و توزیعھا

  متنوعة بمشاریع إستراتیجیة موجھة أساسا لتنمیة قطاع السیاحة لما تمتلكھ من منتجات سیاحیة ھامة و 

 تترجم رغبة الدولة لتنمیة القطاع و جعل الجزائر بلداو جعلھ أكثر جاذبیة لسیاح الداخلیین و الخارجیین، 

 .سیاحیا شعاره التمیز و النوعیة

    

  

  

  

 



 ةالفندقیترویج الخدمات              الفصل الثاني                                                       
 

102 
 

     :تمھید

محاولة إیصال  إن رجال التسویق یرسمون الإستراتیجیات و السیاسات و الخطط التسویقیة في   

إلى أسواق تتسم بالمنافسة الشدیدة و التقلبات المستمرة، ناھیك عن طبیعة  أفكارھم و سلعھم و خدماتھم

المستھلكین الذین تستھدفھم النشاطات التسویقیة المختلفة، حیث تعاظمت احتیاجات و رغبات المستھلكین 

 لع و تشابك السلوك الإنساني في ضوء ھذا الكم الھائل من الس ،و تعقدت عملیة اتخاذ قرار الشراء بتعقد

و لكي یتمكن رجال التسویق من تلبیة احتیاجات الأسواق فإن علیھم . و الخدمات المطروحة في السوق

         أن یقدموا شیئا متمیزا یتناسب و أذواق و تطلعات و احتیاجات المستھلكین، من خلال إثارة انتباه

ھذا لا یتحقق إلا من خلال نشاط  على الإقدام على عملیة الشراء و موحثھ  ینو اھتمام و رغبة المستھلك

نفس الشيء بالنسبة للمنظمات الفندقیة بحیث یلعب . الترویج المترابط مع النشاطات التسویقیة الأخرى

الترویج في مجال الخدمات الفندقیة دورا محوریا في الاقتصادیات الحدیثة خاصة في ظل الثورة 

مما خلق تنافس كبیر . من تطور كبیر في وسائل الاتصالالمعلوماتیة التي یشھدھا العالم، و ما نتج عنھا 

بین المنظمات من أجل استقطاب العدد الأكبر من المستھلكین، و السعي من أجل تقدیم أفضل الخدمات 

لھم، لذلك كان علیھا أن تكون في اتصال دائم و مستمر مع المستھلكین لمعرفة احتیاجاتھم و رغباتھم 

كن من إعداد أنشطتھا التسویقیة المستخدمة للاتصال، و إعطاء معلومات مقنعة المتجددة، و ھذا قصد التم

  .و نوعیة الخدمات التي یقدمھا  و شاملة عن الفندق

  :و سنتطرق في ھذا الفصل إلى ثلاث مباحث و المتمثلة في

  .و الترویج الفندقي مفاھیم عامة حول الترویج :المبحث الأول

  .لترویجاستراتیجیات ا :المبحث الثاني

  .الفندقي المزیج الترویجي :المبحث الثالث
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  .و الترویج الفندقي  مفاھیم عامة حول الترویج: المبحث الأول

یعد النشاط الترویجي الجزء الأساسي في المزیج التسویقي، بحیث یعتبر نشاطا ضروریا لا یمكن  

الاستغناء عنھ إذ لا یمكن لأي منظمة أن تبیع سلعھا و خدماتھا مھما بلغت درجة جودتھا دون وصول 

بر الترویج الأداة یعت المعلومات الكافیة عن ھذه السلع و الخدمات إلى المشترین الحالیین المرتقبین، و

الرئیسیة التي یجب على المنظمات الفندقیة، استخدامھا في تحقیق عملیة الاتصال التي تخاطب بھا 

المستھلكین، و تبعث الحیاة في حاجاتھم و رغباتھم الكامنة، لتخرجھا و تجعلھا تطفو على سطح 

منتج، و ھذا ما تصبوا إلیھ المنظمات الاھتمامات، مما یدفعھم إلى عملیة المبادلة، لیتمكنوا من حیازة ال

 . الفندقیة

  .تصالمدخل للا :المطلب الأول

  .تعریف الاتصال: أولا

و تعني عام، شائع " Communis"إن الاتصال بالمنظور العام كلمة مأخوذة من الأصل اللاتیني 

مألوف و مشترك، و قد وردت عدة تعاریف للاتصال من قبل الباحثین و المختصین، عكست معظمھا 

        نقل المعلومات و الأفكار "أھمیتھ و دوره في الحیاة الإنسانیة، و یمكن تعریف الاتصال على أنھ 

  1".دینامیكیة مستمرة ، باستعمال وسائل مختلفة وفق عملیةلآخرو الاتجاھات من طرف 

و الذي یحمل معنیین الأول ھو الربط ] وصل[العربیة فكلمة اتصال مشتقة من الأصل  أما في لغتنا

     بین كائنین أو شخصین أي إیجاد علاقة من نوع معین تربط الطرفین، أما المعنى الثاني فھو البلوغ 

إذن فالاتصال في اللغة العربیة ھو الصلة و العلاقة و البلوغ إلى غایة  .و الانتھاء إلى غایة معینة

   2.معینة

العملیة أو الطریقة التي یتم عن طریقھا انتقال فكرة أو "أما اصطلاحا فیعرف الاتصال على أنھ 

  3".إحساس أو اتجاه أو خبرة أو مھارة من طرف إلى آخر حتى تصبح مشتركة بینھما

نساني حیوي، و الحاجة إلیھ في ازدیاد مستمر، فالإنسان كائن العام ھو نشاط إ و الاتصال بالمفھوم

  4".اجتماعي، و ھو لا یعیش بمفرده، و لكن بالتعاون مع الأشخاص الآخرین

                                                             
، أطروحة دراسة میدانیة مقارنة، قتصادیة و أسالیب تطویرهلادور الاتصال التسویقي في المؤسسات افرید كورتل،   1

  .23 ، ص2005ـ2004دكتوراه غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة الجزائر، 
 ـ ALFETدراسة حالة المؤسسة الجزائریة للسباكة ـ، تأثیر الاتصال التسویقي على سلوك المستھلكنور الدین وكال،   2

  .08، ص2012ـ2011مذكرة ماجستیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة، علوم التسییر و العلوم التجاریة، جامعة وھران، 
  .13، ص 2001، مصر، للطباعة و النشر و التوزیع ، مكتبة الإشباعالاتصالنظریات محمد عمر الطنوبي،   3

4 http://labos.univ-oran1.dz/llac/images/ouvrage01.pdf.  
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        المیكانیزم الذي من خلالھ توجد العلاقات البشریة"الاتصال یعني ] تشارلز كولي[و حسب 

  1".و تنمو

ھو الطریقة التي تنتقل بھا الأفكار و المعلومات  خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الاتصالو من 

و ھو أي تفاعل یتم بین أي شخصین أو جھتین مختلفتین من أجل إیصال  .بین الناس داخل نسق اجتماعي

  .  المعلومات، تغییر المواقف و الأسالیب

  .عناصر العملیة الاتصالیة: ثانیا

  .نموذج لعملیة الاتصالیوضح الشكل الموالي 

  .عناصر العملیة الاتصالیة ]:01ـ02[الشكل رقم 

  

، دار وائل للنشر و التوزیع، عمان التسویق و المسؤولیة الاجتماعیةثامر البكري،  :المصدر

  .67، ص2001

                                                             
  .22، ص 2002، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، مدخل إلى علم الاتصالمنال طلعت محمود،   1

 مرسل مستقبل
 وسیلة

 تفسیر

 ضوضاء

 تغذیة عكسیة

 ترمیز

 استجابة

 رسالة

 تشویش
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  1:العناصر التالیة العملیة الاتصالیة تتكون من علیھ إنو 

و ھم نقطة انطلاق العملیة الاتصالیة، حیث یرسل المعلومات إلى المستقبل، و قد  :المرسل - 1

و للمرسل الأثر الكبیر في نجاح العملیة یكون في ھذه الحالة منظمة صناعیة أو تجاریة أو خدمیة، 

  :الاتصالیة من حیث

     ومات یعتمد تأثیر المرسل على المستقبل على مصداقیتھ في نقل المعل :مصداقیة المرسل 1- 1

 .جید كان تقبل أفكاره سھلاو درجة الثقة فیھ بمعنى كلما كان المرسل ذو خبرة عالیة و مستوى تعلیمي 

و معناه اتجاھات المستقبل نحو المرسل، فكلما كان مقبولا و مألوفا  :درجة قبول المرسل 2- 1

زادت فعالیة الاتصال، فالمستقبل یكون أكثر میلا لتصدیق الرسالة من الأشخاص المحبوبین أكثر من 

 .غیرھم ممن لا یحمل لھم نفس الشعور

من حیث انتقاء و یعني ذلك استخدام الأسلوب الملائم للتأثیر في المتلقین  :قدرة المرسل 3- 1

     المعلومات المراد توصیلھا و تكون وفق اھتمامات المتلقین من جھة و اختیار الوسائل المناسبة لذلك 

  .و كل ھذا یقتضي إلماما بمجموعة من المھارات كالتحدث و الكتابة

      لا یمكن للرسالة أن تنتقل من المرسل إلى المستقبل إلا عن طریق رموز معینة  :الترمیز - 2

و منتقاة بشكل یتوافق مع أھداف العملیة الاتصالیة من جھة و تحقق الفھم و الاستیعاب الكافي من جھة 

أخرى و مراعاة الوسیلة المستخدمة فیما إذا كانت محادثة شفھیة وجھا لوجھ أو عن طریق و تتحول إلى 

ھ یعتبر الفھم الجید لرموز استعمال الھاتف، أو وسیلة أخرى لنقل الرموز، فقد تتحرف و علی. معنى آخر

طرف المرسل من خلال إعطاء الرسالة من طرف المستقبل كدلیل على حسن صیاغة الرسالة من 

الرموز المقصودة معنى لبلوغ المطلوب، و علیھ تعد الرموز المستخدمة في عملیة الاتصال أساسیة 

    كار المراد إیصال إلى المستقبل ومھمة في تحقیق الاتصال الفعال و نقطة البدء الصحیحة في نقل الأف

 .و بشكلھا و معناھا الصحیحین

تعد عملیة اختیار الوسیلة المناسبة لنقل الرسالة الاتصالیة عنصرا ھاما لنجاح العملیة  :الوسیلة - 3

الاتصالیة، إذ ینبغي أن تخضع لاعتبارات المصداقیة، المرونة، التكلفة، الانتشار و لابد من الأخذ بعین 

 :الاعتبار عنصرین

 .مدى قدرة الوسیلة على استیعاب العملیة الاتصالیة و بشكل كفء 1- 3

  .مدى توافق الوسیلة مع الرسالة المراد توصیلھا للمستقبل 2- 3

                                                             
دراسة میدانیة بالمؤسسة الوطنیة لأجھزة ، المؤسسة الاقتصادیة الجزائریةالاتصال التسویقي في نور الدین مبني،    1

، كلیة العلوم الإنسانیة و العلوم الاجتماعیة، جامعة غیر منشورة ماجستیر ، مذكرةـ سطیفـ  AMCالقیاس و المراقبة 
   .بتصرف 52ـ48، ص ص 2009ـ2008قسنطینة، 
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في و على سبیل المثال یعتبر الھاتف وسیلة فعالة لاتصال البائع بالمشتري و لكنھ في غیر محلھ 

استخدام صور و رسومات و دلالات من شأنھا تدعیم عملیة البیع و الاتصال، واستخدام  وجوبحالة 

  .لمتاحة و ھذا متعلق بالتطور التكنولوجي للمجتمعاتالوسیلة یكون تبعا للوسائل ا

و تعتبر جوھر عملیة الاتصال فھي تمثل مضمون و محتوى عملیة الاتصال  :الرسالة - 4

 ظیة تنقل من المرسل إلى المستقبل   التسویقي، و یقصد بالرسالة مجموعة التغیرات اللفظیة و غیر اللف

و تحتوي الرسالة على معلومات . ر و حركات و موسیقىو غالبا ما تحتوي الرسالة على كلمات و صو

و حتى تحقق الرسالة . تتعلق بالمنظمة أو منتجھا أو أفكارھا، و تكون ذات دلالة و معنى لدى المستقبلین

 :الاتصالیة أھدافھا یجب أن تتوفر على مایلي

 .أن تكون ذات معنى 1- 4

مھا و التفاعل معھا، و مفھوم الجاذبیة أن تتمیز بالجاذبیة بحیث تثیر رغبة لدى المتلقي لاستلا 2- 4

البعد العقلاني و یعني ذلك تحدید الخصائص الفنیة، و الاقتصادیة للمنتج بحیث : لھ عدة أبعاد منھا

یخاطب عقل الجمھور للتأثیر علیھ، أو ذات بعد عاطفي و تعني محاكاة الجوانب النفسیة و الشخصیة 

  .یة للتفاعل مع مضمون الرسالة و التفاعل معھا و الاستجابة لھاللمتلقین بما یثیر لدیھم الدوافع الداخل

و ھو الجمھور الذي تصل إلیھ الرسالة بواسطة رموز و یقوم بفكھا، بحیث یستقبل  :المستقبل - 5

رسالة المعلومات المرسلة عن المنظمات أو منتجاتھا أو أفكارھا و ترجمتھا و فھمھا، من خلال استلام ال

تتمثل في  رد الفعل المناسب، و یمكن القول بأن ھناك ھوة بین المرسل و المستقبلو تفسیرھا و تحدید 

ینقص أو ینعدم مقدار الفھم المشترك المتحقق بین المرسل و المستقبل، و ھذا المقدار یمكن أن یزید أو 

نت تبعا لقدرة المرسل على فھم وفك رموز و معاني الرسالة و تشیر بعض الدراسات إلى أنھ كلما كا

   ھناك خبرة و إدراك و اتجاھات مشتركة بین المرسل و المستقبل ساعد ذلك في تحقیق الفھم و التوافق 

 .و بالتالي سھولة تفسیر الرسالة، بالاعتماد على خبرات المرسل و توقعاتھ و أھدافھ

رفة و ھي محصلة العملیة الاتصالیة و في الاتصال التسویقي تعد كمؤشر لمع :التغذیة العكسیة - 6

    مستوى التفاعل و الفھم المحقق من طرف المستقبلین، و تمثل مقیاسا لمدى نجاح الاتصال التسویقي 

و التغذیة . و یمكن قیاسھا من حیث حجم المبیعات المحققة و مدى اھتمام الجمھور بالفكرة المطروحة

راف سالب عن مستوى تحقیق العكسیة أو المرتدة كأداة رقابیة على عملیة الاتصال التسویقي من أي انح

الأھداف المخطط لھا، بمعنى أنھا تشیر إلى أن ھناك خطأ ما أو قصور من طرف المرسل، و علیھ تتخذ 

العملیة  بالإضافة إلى عنصر التشویش الذي لا یمكن إغفال مدى تأثیره على. الإجراءات التصحیحیة

رات صوتیة أثناء المكالمات الھاتفیة، أو الاتصالیة و في أي عنصر من عناصرھا، كسوء الطبع، أو مؤث

  . بث إعلانات منافسة لإعلاناتنا مباشرة بعد بثنا لھا
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لسالفة الذكر تشكل نموذج الاتصال التسویقي، بحیث لھا دور أساسي و حاسم في و العناصر ا

كن أن عملیة الاتصال سلبا أو إیجابا للوصول إلى الأھداف المرجوة من عملیة الاتصال و أي خلل یم

یحدث في أي عنصر من عناصرھا سیمتد تأثیره بشكل واضح و جلي إلى بقیة العناصر الأخرى لعملیة 

   .الاتصال

  .خصائص و ممیزات الاتصالات :لثاثا

  1:تتمیز الاتصالات ذات الكفاءة العالیة بالخصائص التالیة

فمثلا . إلى الرسالة المستخدمة إن مدى السرعة أو البطئ في نقل المعلومات قد یعود :السرعة - 1

و ھناك بعدا آخر للسرعة و ھو . عند مقارنة التلیفون بالخطاب یتبین أن الأول أسرع بكثیر من الثاني

 .وصول المعلومات في الوقت المناسب حیث تفقد المعلومات قیمتھا إن لم تصل في الوقت المناسب

تسھل وسائل الاتصال الشفھیة من إمكانیة الحصول على معلومات مرتدة تساعد  :رد الفعل - 2

أما الوسائل المكتوبة و المذكرات و التقاریر فھي . على رد الفعل السلیم و إتمام عملیة الاتصال بنجاح

 .بطیئة و غیر فعالة في تقدیم معلومات مرتدة إلى أطراف الاتصال

و یفید ذلك في إمكانیة  ال أن تحفظ سجلات و ملفات،یمكن لبعض وسائل الاتص :التسجیل - 3

 .أما الوسائل الشفویة فیصعب تسجیلھا و الاحتفاظ الرسمي بھا. الرجوع إلیھا لمتابعة التقدم في الإنجاز

 ت كثیفة مثل الخطابات و التقاریرتتمیز بعض الوسائل بأنھا قادرة على تقدیم معلوما :الكثافة - 4

    خدامھا في عرض المعلومات المعقدة، و الوقائع و الخطط، و نتائج المتابعة الأمر الذي یمكننا من است

 .و بصفة عامة كلما قدمت وسیلة اتصال معلومات كثیفة كلما كان أفضل. و الرقابة

إذ كان موضوع الاتصال رسمیا أي متعارف علیھ و مكتوب، أمكن استخدام وسائل  :الرسمیة - 5

اخلیة بین زملاء العمل و الأقسام قد تحتاج إلى وسائل أقل رسمیة مثل الاتصالات الد .اتصال تناسب ذلك

   مثل الاجتماعات  و ھناك اتصالات داخلیة قد تحتاج إلى الشكل الرسمي. المذكرات الداخلیة و التلیفون

 .و اللجان و التقاریر

مل الأدوات و ھذه التكلفة تش. كلما كانت وسیلة الاتصال غیر مكلفة كلما كان أفضل :التكلفة - 6

   . المشتركین في الاتصالالمكتبیة المستخدمة، و الطبع، و البرید و التلیفون، و أجور العمال 

  

  

  
                                                             

ى، دار المیسرة للنشر و التوزیع  ، الطبعة الأولتطبیقيـ مدخل منھجي ، الاتصالات التسویقیةعلي فلاح الزعبي،   1
  .31، ص 2009عمان، 
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  .أنواع الاتصال: رابعا

 1:نوع الاتصال من حیث اللغة المستخدمة - 1

ھذا التقسیم كل أنواع الاتصال التي یدخل فیھا اللفظ كوسیلة  و یدخل ضمن: اتصال لفظي 1- 1

للاتصال، أو لنقل رسالة من المرسل للمستقبل، و لا یجب أن ننسى أن الاتصال اللفظي یجمع بجانب 

قد تقال بنبرة صوت تحملھا دلالات مختلفة عن ] أھلا و سھلا[لفاظ المنطوقة الرموز الصوتیة، فعبارة الأ

 .الأصليمعناھا 

ھذا التقسیم كل أنواع الاتصال التي تعتمد على اللغة و یدخل ضمن  :الاتصال غیر اللفظي 2- 1

 :غیر اللفظیة، مثل

و ھي تتكون من مجموعة الإشارات البسیطة أو المعقدة التي یستخدمھا : لغة الإشارة 1.2.1

 .الإنسان للاتصال بغیره

  قل بھا معان أو مشاعرو تتضمن جمیع الحركات التي نن :لغة الحركة و الأفعال 1.2.2

 .لمستقبل الرسالة

أیدیھم أو تعبیرات  تلك الحركات التي یقوم بھا بعض الأفراد مستخدمین :لغة الجسد 1.2.3

الوجھ أو أقدامھم أو نبرات صوتھم أو ھز الكتف أو الرأس، لیفھم المخاطب بشكل أفضل المعلومة التي 

ثر حرصا و أولئك الذین یستطیعون تثبیت یرید أن تصل لیھ و ھناك بعض الأشخاص الحذرین و الأك

ملامح الوحھ و أولئك الذین لا یریدون الإفصاح عما بداخلھم فھم المتحفظون و لكن یمكن أیضا معرفة 

  .شاور بالیدان، اھتم بالمظھر، الإبتسامة: انطباعاتھم من خلال وسائل أخرى مثل

أو وضع أدوات من عصر معین الملابس السوداء و دلالتھا،  مثل ارتداء: شیاءلغة الأ 1.2.4

    .فوق المسرح، لتوحي للمشاھد بزمن المسرحیة
 :الاتصال من حیث حجم المشاركین في العملیة الاتصالیةنوع  - 2

 تأخذ مكانھا داخل ذات المرء نفسھو ھو العملیة الاتصالیة التي تتفاعل و  :الاتصال الذاتي 1- 2

       و یتمثل في الشعور و الوعي . فھي إذن عملیة ذھنیة شخصیة بحتة یتم فیھا مخاطبة الإنسان لذاتھ

فھو اتصال لا یحتاج إلى شخصین مرسل . و التمثیل و التفكیر و غیر ذلك من العملیات النفسیة الداخلیة

 ، فنحن نتكلم مع أنفسناشخص واحد و مستقبل لتتم عملیة الاتصال، لأن كلا من المرسل و المستقبل

ففي الاتصال الذاتي . و السرور فنفكر بصوت عال، و نضحك و نعاقب أنفسنا ونلومھا بالبكاء و الكلام

                                                             
  .16ـ15، ص ص 2017، سما للنشر و التوزیع، القاھرة، فن الاتصال الفعالعبیر حمدي،   1
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     نرى أحد الناس یمشي و ھو یعد على أصابعھ، أو یكلم نفسھ، أو یجرد من نفسھ إنسانا آخر فیخاطبھ 

    1.الأحداث و التجارب المحیطة بھللأفكار و  و یحاوره، أي أسلوب الفرد في إعطاء معنى، و تقییم

ھو الاتصال الذي یتم بین مرسل و مستقبل، أو مرسل و مستقبلین، أو  :الاتصال الشخصي 2- 2

  مرسلین و مستقبلین وجھا لوجھ دون استخدام وسائل الاتصال كالإذاعة، و المطبوعات و التلفزیون

تصال التفاعل بین ھؤلاء الأشخاص و التعرف على ، و یتیح ھذا الاحیث یتم استخدام الحواس الخمس

و فیھ تعاني ذلك العملیة من فقدان بعض المعلومات، و تكثر ھذه النوعیة بین الجماعات . رجع الصدى

        الصغیرة التي تنشأ بین أعضائھا علاقات حمیمة، یجرى الاتصال فیھا على أساس نمط المواجھة 

 2.و الاحتكاك المباشر وجھا لوجھ

ھو عملیة الاتصال التي تتم باستخدام وسائل الإعلام الجماھیریة، و لھ  :الاتصال الجماھیري 3- 2

القدرة على توصیل الرسائل إلى جمھور متباین الاتجاھات و المستویات، و أفراد ھذا الجمھور غیر 

خلق رأي عام معروفین للقائم بالاتصال، تصلھم الرسالة في اللحظة نفسھا و بسرعة مدھشة، و إمكانیة 

    و تنمیة اتجاھات و أنماط من السلوك غیر موجودة أصلا، و المقدرة على نقل المعارف و المعلومات

التي لھا مقدرة على نقل الرسائل تلك   ]Masse media[و تشمل وسائل الإعلام الجماھیري . و الترفیھ

تصالیة باستخدام معدات مثل الجماھیریة من مرسل إلى عدد كبیر من الناس، و تتمثل مقدرتھا الا

الصحف و المجلات و السینما و الرادیو و التلفزیون، و قد تمت و تطورت ھذه الوسائل مع التغیرات 

 3.الاجتماعیة

و ھو شكل من أشكال الاتصال الشخصي یتم مباشرة باستخدام وسیلة  :يالاتصال الوسیط 4- 2

لأنھ یقع وسط نوعین من الاتصال إذ یقع بین  و سمي بھذا الاسم. اتصالیة مثل التلفزیون أو التلفون

  .و بین الاتصال الجماھیري الذي لا تتم فیھ المواجھة المباشرة] الشخصي[اتصال المواجھة 

  .مستلزمات الاتصال: خامسا

  4:للاتصال مستلزمات أو شروط مسبقة لكي یكون فعالا و مؤثرا، و من أبرزھا ما یلي

المعاني و البیانات و المعلومات من المرسل إلى المستلم، فمن خلال توافر وسیلة مقبولة لتبادل  - 1

 .ھذه تتم عملیة الاتصال و بالتالي فإن كفاءة الوسیلة تحدد كفاءة الاتصال الوسیلة

                                                             
ة الاولى، دار ، الطبعمھارات الاتصال و فن التعامل مع الآخرینأحمد العبد أبو السعید، زھیر عبد اللطیف عابد،   1

  .60، ص 2014الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، 
ص  مرجع سبق ذكره، ،مھارات الاتصال و فن التعامل مع الآخرینأحمد العبد أبو السعید، زھیر عبد اللطیف عابد،   2

64.  
3https://books.google.dz/books?id=Fk9ADwAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=fr#v=onepag
e&q&f=false.   

، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان بین النظریة و الممارسة، الاتصال في المنظمات العامةبشیر العلاق،   4
  .08ـ07، ص ص 2014
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ملاءمة وسیلة الاتصال، حیث أن وسائل الاتصال غیر الملائمة أو العاجزة أو الضعیفة قد  - 2

فالاتصال الالكتروني عبر الانترنت مثلا قد . قدھا معناھا و مغزاھاتؤثر بالسلب على عملیة الاتصال و تف

أو لا لا یكون فعالا أو مؤثرا بالنسبة لأناس لا یمتلكون وصول للانترنت و لا یعرفون كیفیة استخدامھ، 

 .یرغبون أصلا باستخدامھ

الفعال أن توافر لغة اتصال مقبولة و مفھومة من قبل المرسل و المستلم، فمن شروط الاتصال  - 3

تكون المعاني المتبادلة مفھمومة و واضحة، و إلا ما جدوى إرسال رسالة باللغة الصینیة إلى شخص 

عربي لا یجید اللغة الصینیة، و لیس لدیھ أحد یتحدث بالصینیة، كما أنھ قد لا یرغب بأن یستلم رسالة 

 .باللغة الصینیة أصلا

قیات، لأن الافتقار إلى مثل ھذا النظام قد یفسد أن یحكم الاتصال نظام أو قواعد أو مدونة أخلا - 4

عملیة الاتصال، و یربك الجھات المستھدفة بھ، فنحن كثیرا ما نشكو و نتضایق من اتصال ھاتفي من 

جھة أو شخص لا نعرفھ، أو من أشخاص مشاغبین یسعون إلى إزعاج الآخرین باتصالات ھاتفیة بعیدة 

أي أن ھذا النوع من الاتصال یحدث خارج نظام أو قواعد الاتصال [عن أخلاقنا و عاداتنا و تقالیدنا 

 ].السلیم

 .أن یكون البادئ بالاتصال قادر على التعبیر عن أفكاره بوضوح - 5

 .أن یكون المستقبل على استعداد لاستقبال الرسالة - 6

 .أن یكون المستقبل قادرا على فھم و استیعاب الرسالة و التفاعل معھا - 7

 .عملیة تشویش قد تعترض مسار الرسالةضرورة عدم وجود أي  - 8

أن یكون الاتصال كفؤا و یحصل ھذا عندما یتم الاتصال بأدنى التكالیف و أقل استخدام  - 9

   . للموارد و بأفضل وسائل الاتصال

  .نماذج الاتصال: ساساد
في الواقع ھناك العدید من النماذج الخاصة بالاتصال، و التي تجد تطبیقاتھا الیوم في مجالات 

أبرز ھذه و من . عدیدة، سواء على النطاق الفردي أو على مستوى المنظمات على اختلاف أنواعھا

  :النماذج و أكثرھا شیوعا الآتي

و یمكن تطبیقھا في مجال الترویج  اذج الاتصال المبسطة،مو یعد من بین ن: النموذج التقلیدي - 1

أي مصدر للرسالة عن  فالنموذج یتیح استخدام تنظیم البدائل و المتغیرات التي تواجھ. لأنھ نموذج إقناعي

     ساسیة لعملیة الاتصال الجماھیريطریق الإجابة عن مجموعة من الأسئلة التي توضح المحددات الأ

و مما تجدر الإشارة إلیھ أن ھذا النموذج یجد تطبیقاتھ . و بالتالي فھو نموذج اتصال تقلیدي جماھیري
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. الآخرینأیضا في مجال الاتصال الرسمي و غیر الرسمي، و أیضا في مجال الاتصال و التواصل مع 

 :و یتكون النموذج من عدة عناصر ممثلة في الشكل الموالي

      .موذج التقلیدي للاتصال الجماھیريالن ]:02ـ02[الشكل رقم 

  

          ، دار الیازوري العلمیة للنشر الترویج و الإعلان التجاريبشیر عباس العلاق،  :المصدر

  .20، ص 2008و التوزیع، عمان، 
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  1:و فیما یلي شرح لعناصر النموذج التقلیدي

التسویق الذي یوجھھا  و یعد المرسل مصدر الرسالة، فقد تصدر الرسالة عن مدیر: المرسل 1- 1

و قد یكون مصدر الرسالة تاجر التجزئة أو الجملة أو الوسیط الذي یتعامل . إلى العاملین في إدارتھ

و یضعف أثر . و یتأثر رد فعل مستقبل الرسالة بشعوره تجاه الوسیلة التي تحمل الرسالة. بالمنتجات

 .وبة أو غیر ملائمةالرسالة عند المستھلك إذا وصلتھ عن طریق وسیلة غیر مرغ

و تعد الرسالة من حیث التصمیم و المحتوى و توقیت إرسالھا عنصرا من عناصر  :الرسالة 2- 1

   لم بحیث تثیر انتباھھ، و اھتمامھو ینبغي صوغ الرسالة وفق حاجات و رغبات المست. الاتصال الفعال

 .و رغبتھ، و بالتالي تدفعھ إلى اتخاذ قرار بشأنھا التصرف

 توجد عدة وسائل یمكن اعتمادھا لنقل الرسالة مثل الوسائل الإعلانیة: وسیلة الاتصال 3- 1

كالبیع [، و المواجھة وجھا لوجھ ]الخ...كالتلفزیون و الرادیو، و الصحف و المجلات، و البرید المباشر[

لكترونیة مثل ، و الدعایة و النشر، و الوسائل الإ]الشخصي و المؤتمرات و اللقاءات الشخصیة المباشرة

و بقدر تعلق الأمر . الانترنت و الأجندة الھاتفیة النقالة، و شبكات الاتصال السلكي و اللاسلكي الأخرى

بالمثال الوارد في النموذج التقلیدي للاتصال، فإن جمیع عناصر المزیج التسویقي و عناصر المزیج 

خدم مدیر التسویق أكثر من وسیلة و غالبا ما یست. الترویجي تتصل بالمستھلكین بطریقة أو أخرى

 .للاتصال في الوقت ذاتھ طالما أن ذلك یعزز الاتصال

و ھو المستھلك في النموذج التقلیدي للاتصال، حیث یمكن تعریف  :مستلم الرسالة 4- 1

یمكن التفكیر فیھم أو النظر إلیھم على انھم المستھلكین مستلمي الرسالة بأنھم مجموعة من الناس 

خصائص موحدة، و مصالح مشتركة، حیث یحاول مدیر التسویق توجیھ جھوده إلیھم  مجموعة تجمعھم

لبلوغ أھداف تسویقیة معینة، و القاعدة الأولى في الاتصال أن یكون مدیر التسویق قادرا على تحدید 

 .ثم استھدافھم بالاتصال و إشباع ھذه الحاجات و الرغبات حاجات ھؤلاء المستھلكین و رغباتھم، و من

فالترویج ینجح عندما تبدأ المنظمة بأھداف واضحة و معقولة، فالترویج یعد ھنا  :لأھدافا 5- 1

بمثابة اتصال إقناعي ذي أھداف محددة، فعندما ترغب المنظمة، مثلا بالعمل على خلق طلب أولي على 

 تركز إعلاناتھا على المنتج ذاتھ لب الأولي، و بالتاليأحد منتجاتھا، فإنھا ستوجھ الترویج نحو الط

و لكن إذا ما وجدت . الإعلان من القھوة مقارنة بالشاي مثلا، دون الترویج عن علامة تجاریة محددة

. على العلامة تحدیداالمنظمة أنھ من المفید التركیز على علامة معینة، فإنھا ستقوم بالتركیز في إعلاناتھا 

مستھلك إلى تفضیل علامة على بقیة العلامات الأسباب التي تدفع ال و ھنا تركز الرسالة الإعلانیة على

 .المتاحة في السوق
                                                             

   عمان، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، الاتصال نماذج و مھارات أساسیات حمید الطائي، بشیر العلاق،  1
  .بتصرف 28 ـ26، ص ص  2014
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من المؤكد أن مدیر التسویق سیواجھ عددا من المشاكل الحساسة في تقییم  :التغذیة العكسیة 6- 1

خلال النتائج المتأتیة من الجھود الاتصالیة الإقناعیة التي یبذلھا، و یمكن التعرف على تلك النتائج من 

فقد تعطي . إلا أن أرقام المبیعات قد لا تعكس بالضبط الجھود الاتصالیة المبذولة. متابعة حجم المبیعات

العكسیة الواردة إلیھ من  ھذه الأرقام انطباعات خاطئة، و بالتالي ینبغي على مدیر التسویق متابعة التغذیة

 .ر التسویق تقییم نتائج عملیة الاتصالو من دون تغذیة عكسیة حقیقیة، یصعب على مدی. السوق ذاتھا

و ھي عوامل أو متغیرات غیر مخطط لھا من شأنھا أن تجعل مستلم الرسالة  :الضوضاء 7- 1

في ظروف الضوضاء أو التشویش، ینبغي على و . یفھم الرسالة بطریقة مختلفة عن ما خطط لھا المرسل

ي للضوضاء على عملیة الاتصال، و إلا فإن المرسل العمل بكل الوسائل المتاحة للتقلیل من الأثر السلب

الاتصال ذاتھ لن یكون فعالا بما یكفي لبلوغ الأھداف المنشودة منھ، بل أنھ قد یؤدي إلى نتائج سلبیة     

   .و خیمة

یتصف ھذا النموذج بالمرونة، و یؤسس  ]:الملاءمةنموذج [النموذج الموقفي في الاتصال  - 2

المتداخلة بین النظم التي تحكم الموقف، و الشروط و الظروف المحددة التي على الفھم الكامل للعلاقات 

و لھذا نجد أن ھذا النظام قائم على أسس دینامیكیة بسبب تغیر نظم . تعمل المنظمات في إطارھا

و یمكن تطبیق ھذا . الارتباط، و یرتبط ذلك مع ظروف البیئة الدینامیكیة أصلا و النظم السائدة فیھا

في مجال الإعلان بعد الأخذ بنظر الإعتبار عدة متغیرات و محددات أساسیة للاتصال الإعلاني  النموذج

 1:الإقناعي و الإبلاغي، و على النحو التالي

 .ظروف البیئة على عملیة الاتصال تأثیر 1- 2

وجود نظم فوقیة في المجتمع تمثل الجوانب الاقتصادیة و الاجتماعیة و السیاسیة المؤثرة  2- 2

 .الإعلانعلى 

مثل الاتصال عبر الانترنت، أو [وجود عدة بدائل في الاتصال، و عدة وسائل ترویجیة  3- 2

 ].الرسائل القصیرة، أو من خلال الأجھزة الھاتفیة النقالة، و غیرھا

وجود تباین في أذواق و تفضیلات المستھدفین بالاتصال الاقناعي و الابلاغي، أو حصول  4- 2

   .لمستھلكین و تفضیلاتھممثل ھذه التغیرات في أذواق ا

  ھذا النموذج على أساس أن الفرد یستجیب للأفكار و المعاني  یبنى: نموذج الاتصال الرمزي - 3

و المفاھیم المتضمنة في الرموز و الواقع أن الاتصال الإلإلكتروني یعتمد بدرجة كبیرة على كیفیة 

تصال الالكترونیة التمكینیة للتأثیر على المستلم أو صاحب قرار استخدام الرموز الالكترونیة و وسائل الا

 . الشراء

                                                             
  .14مرجع سبق ذكره، ص ،بین النظریة و الممارسة، الاتصال في المنظمات العامةبشیر العلاق،  1
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  :و یوضح الشكل الموالي نموذج الاتصال الرمزي

    .نموذج الاتصال الرمزي]: 03ـ02[الشكل رقم 

  

  .22، مرجع سبق ذكره، ص الترویج و الإعلان التجاريبشیر عباس العلاق، : المصدر

  1:و تتمثل عناصره فیما یلي

و تتمثل في المرسل منشئ الرسالة الاتصالیة، و المستقبل، و ھو الجھة  :أطراف الاتصال 1- 3

المستقبل وفق ھذا النموذج بالجمھور، ما یعني أن ھذا النموذج و یتمثل . المستھدفة بالرسالة الإعلانیة

 ].على نطاق واسع[عبارة عن نموذج للاتصال الجماھیري 

و تشتمل على كل ما یتعلق بالاتصال و عناصره المختلفة، بالإضافة إلى : العملیات الاتصالیة 2- 3

و نقل الرموز تقع جمیعھا ضمن فالفھم العام، و تكوین الأفكار، و الترمیز، . وسائل الاتصال ذاتھا

فالرسالة یجب أن تكون مفھومة من قبل المرسل ذاتھ، و إلا فقدت أھمیتھا، حیث أننا . العملیات الاتصالیة

كما ینبغي أن تتضمن الرسالة . لا نتوقع أن یفھم المستلم رسالة غیر واضحة أو مفھومة من قبل المرسل

                                                             
  .30ـ29ص  ، صمرجع سبق ذكره، الاتصال نماذج و مھارات أساسیات حمید الطائي، بشیر العلاق،  1
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ى من یقدر على تكوینھا و صوغھا بطریقة سلیمة، و أیضا أفكار معینة، و أن ھذه الأفكار تحتاج إل

 .ترمیزھا و نقل ھذه الرموز بشكل سلیم لیكون المستلم قادرا على فھمھا

فتتمثل في البیئة و عناصرھا الداخلیة و الخارجیة، و دقة  :العوامل المؤثرة في الاتصال 3- 3

أي أسلوب صوغ [التكوین العام للرسالة البیانات التي تتضمنھا الرسالة و المفاھیم الواردة فیھا، و 

 قبل الرسالة على الرسالة الرمزیة       كما تشتمل ھذه العوامل في حالة مست]. الرسالة شكلا و محتوى

و من الواضح أن ھذه العوامل مجتمعة لھا . و انطباعھ عنھا، و معناھا، و مدى تأثیر ھذه الرسالة علیھ

  .تأثیر كبیر على فعالیة عملیة الاتصال

 المسبقةتجدر الإشارة إلیھ أن فعالیة ھذا النموذج تعتمد على توافر مجموعة من الشروط  و مما

مرسل و المستلم، الدقة في ترمیز الرسالة، و التغذیة العكسیة كفایة المعلومات و وضوحھا لدى ال: مثل

   .الفوریة

التي یمكن تطبیقھا في  ج من أبرز نماذج الاتصالھذا النموذ و یعد :نموذج الاتصال الإقناعي - 4

ھو عبارة عن  الاتصال الاقناعي في مجال الإعلانو . الأعمال و غیرھا من المجالات الحیاتیة مجال

     اتصال یحدث عندما یوجھ المعلن عن قصد رسالة إعلانیة بھدف إحداث تأثیر مركز على اتجاھات 

 1:أساسیة التالیة لعناصرو یتألف ھذا النموذج من ا. و سلوك مجموعة معینة مستھدفة من المستھلكین

نصر المكونات ، حیث یتضمن ھذا العالعنصر الخاص بالشخص المبدئ أو المنشئ للاتصال 1- 4

 :التالیة

 .مجموعة من الموضوعات و القضایا الإقناعیة المحددة و المفھومة 4.1.1

 .دراسات متعمقة و تحلیلیة للجمھور المستھدف 4.1.2

 .رسائل إقناعیة تصاغ بأسالیب مبتكرة 4.1.3

 .العنصر الخاص بقنوات الاتصال المستخدمة 2- 4

تأثیر فیھ، و یتضمن ما العنصر الخاص بالجمھور المستھدف بعملیة الاتصال ، و وسائل ال 3- 4

 :یلي

 .تفسیر الرسالة الإقناعیة في ضوء الخبرات و الاتجاھات و القیم 4.3.1

 .استثارة الدوافع و الحاجات لدى الجمھور، بما یتماشى مع الدعاوى الإقناعیة 4.3.2

 .استجابة الجمھور 4.3.3

  .فوریة الاستجابة و دقتھا و شمولیة الحلول المقترحة 4.3.4

  

                                                             
  .69، ص 2015الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، ، دار الدولیة العامة العلاقاتبشیر العلاق،    1
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  . معوقات الاتصال :سابعا

  1:أقسام رئیسیة ھي 4 إلى تقسیم معوقات الاتصالیمكن 

قد توجد لدى المستقبل عوائق تمنع الاستقبال الصحیح للرسالة، منھا : المعوقات الشخصیة - 1

تصنیف و تقسیم أفراد المجتمع، فإنھا تؤدي إلى سوء استقبال و تفسیر الرسالة، كذلك فإن وجود خلفیات 

 . یؤدي إلى إدراكات متعددة و قد تكون متناقضة لدى المستقبلینو أفكار متعددة لدى جماعة المستقبلین 

مثال ذلك فإن نقل . قد یسبب سوء اختیار قناة الاتصال إعاقة وصول الرسالة :قنوات الاتصال - 2

رسالة تتعلق بالاتجاھات و الآراء و المشاعر یفضل أن تكون شفھیة و وجھا لوجھ، مثل إعلان عدم 

كس فإن التعلیمات و الإرشادات الروتینیة یفضل أن تكون مكتوبة، أو و على الع. الرضاء و غیرھا

 . مكتوبة و شفھیة معا إذا كانت ھناك ضرورة للتوضیح أو تلقي تغذیة مرتدة فوریة

یسبب سوء تفسیر الكلمات مشكلات متعددة عند نقل الرسالة، نتیجة لاختلاف  :اللغة و الألفاظ - 3

الخبرات المتراكم لدى المتلقین، و لذلك على المرسل أن یتأكد عن طریق الخلفیات العلمیة و الثقافیة و 

و قد وجد أن بعض الكلمات الشائعة لھا . التغذیة المرتدة من أن الرسالة قد وصلت بالمعنى المطلوب

تفسیرا، مثال لذلك عندما أعلن أحد المدیرین ضرورة العمل بأقصى كفاءة إنتاجیة، فقد  28أكثر من 

عض بضرورة زیادة الإنتاج مھما كانت التكالیف، و فسرھا آخرون بضرورة ضبط نفقات فسرھا الب

 .الإنتاج، في حین فسرھا آخرون بضرورة زیادة عدد العاملین لزیادة الإنتاج

یسبب عدم توافق الإشارات غیر اللفظیة مع الرسالة اللفظیة عائقا  :الاتصال غیر اللفظي - 4

  . ویش و عدم التأكد لدى المستقبللوصول الرسالة، و تؤدي إلى التش

  .الترویجعمومیات حول : ثانيالمطلب ال
  .تعریف الترویج: أولا

أن  "و ھذا یعني   أي عرف بھ] روج شيء[إن معنى كلمة الترویج مشتقة من الكلمة العربیة 

  2".الترویج ھو الاتصال بالأخرین و تعریفھم بأنواع السلع و الخدمات التي بحوزة البائع

 تعریفھ بغرض .بالمشتري المنتج یجریھا التي الاتصالات مجموعة"  أنھ على الترویج یعرفو 

  3".للشراء ودفعھم المنتجة والخدمات بالسلع وإقناعھ

                                                             
  .96ـ95مرجع سبق ذكره، ص ص  ،تطبیقيـ مدخل منھجي ، الاتصالات التسویقیةعلي فلاح الزعبي،   1
، دراسة میدانیة في فندق بغداد، أثر المزیج الترویجي في الطلب على الخدمات الفندقیةأمال كمال حسن البرزنجي،   2

   .362 ، ص2010الإدارة و الاقتصاد،العدد الخامس و الثمانون، بغداد، مجلة 
  .477، ص 2002، عین الشمس، مصر، التسویق الفعالعبد الحمید طلعت أسعد ،   3



 ةالفندقیترویج الخدمات              الفصل الثاني                                                       
 

117 
 

      اتصال بین البائع و المشتري  "الترویج ھو ] نعیم عبد العاشور و نعیم نمر عودة[و حسب 

  1".ريو الھادف إلى تغییر اتجاھات و سلوك المشت

الجھد المبذول من جانب البائع لإقناع المشتري " في تعریفھ للترویج بأنھ ] كرمان[و یقول 

  2".المرتقب بقبول معلومات معینة عن المنتج و حفظھا في ذھنھ بشكل یمكنھ من استرجاعھا

غیره ذلك العنصر المتعدد الأشكال و المتفاعل مع "الترویج ھو ] محمد عبده حافظ[أما بالنسبة لـ 

من عناصر المزیج التسویقي و الھادف إلى تحقیق عملیة الاتصال الناجمة بین ما تقدمھ المنظمات من 

و خدمات أو أفكار تعمل على إشباع حاجات و رغبات المستھلكین من أفراد أو مؤسسات ووفق   سلع

  3".و توقعاتھم إمكاناتھم 

و خصائصھ و وظائفھ و مزایاه ز كیفیة  عملیة تعریف المستھلك بالمنتج"و یعرف كذلك على أنھ 

استخدامھ و أماكن وجوده بالسوق و أسعاره، بالإضافة إلى محاولة التأثیر على المستھلك و حثھ و إقناعھ 

  4".بشراء المنتج

النشاط الذي یتم في إطار الجھود التسویقیة التي تتخذھا المنظمة "الترویج بأنھ ] كوتلر[و وصف 

   5".أذھان المستھلكین و إقناعھم بشرائھا لتوصیل منتجاتھا إلى

عملیة اتصال مباشرة أو غیر مباشرة بالمستھلك لتعریفھ "و في تعریف آخر نجد أن الترویج ھو 

    6".بمنتج المنظمة و محاولة إقناعھ بأنھ یحقق حاجاتھ و رغباتھ وحمایتھ من الاستغلال

ویقیة الأخرى لضمان الحصول على الحد تنسیق الجھود الترویجیة و التس"و ھناك من یقول أنھ 

  7."الأعلى من المعلومات و خلق التأثیر و الإقناع لدى المستھلكین

استخدام لأدوات الاتصال التسویقي، أو بالأحرى المزیج "أنھ ب في تعریف آخرو نجد كذلك 

، لیتم نقل المعلومات بأسلوب إقناعي ...]إشھار، بیع شخصي، ترویج المبیعات[الاتصالي بما فیھ من 

                                                             
، ص 2002، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، مبادئ التسویق نعیم عبد العاشور، رشید نمر عودة،  1

123.  
   .294ص مرجع سبق ذكره، الطبعة الأولى،  ،مدخل تحلیلي ،أصول التسویقناجي معلا، رائف توفیق،   2
  .14، ص2009، دار الفجر للنشر و التوزیع، القاھرة، البیع المباشر و الدعایة ،المزیج الترویجيحافظ، محمد عبده    3
  .09، ص2003للتعلیم المفتوح، مصر، ، مركز القاھرة الإعلان و الترویج سعید ھناء عبد  الحمید،  4
  ، الطبعة الأولى، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمانوسائل الترویج التجاريسمیر عبد الرزاق العبدلي،   5

  .19، ص 2011
وائل ، الطبعة الأولى، عمان، دار استراتیجیات التسویقأحمد محمد فھمي البرزنجي، نزار عبد المجید البرواري،   6

  .215، ص 2004 للنشر
، مذكرة دراسة حالة شركة موبیلیس، فعالیة الرسالة الإعلانیة في التأثیر على سلوك المستھلك النھائيمحمد بوھدة،   7

  .05، ص 2009ـ2008ماجستیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر و العلوم التجاریة، جامعة بومرداس، 
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مصمم و موجھ للتأثیر على ذھن المستھلك بما یقوده في النھایة إلى تصرف سلوكي ما اتجاه السلعة أو 

   1".لھاالخدمة التي یروج 

عملیة تنمیة و تنفیذ مجموعة من برامج الاتصالات المقنعة الخاصة "و یمكن تعریفھ على أنھ 

  2".بالمستھلكین و ذلك عبر فترات زمنیة محددة

عبارة عن مختلف الإشارات التي تصدرھا المنظمة باتجاه جماھیرھا "و یعرف أیضا على أنھ 

  3".وردین، مستخدمین و السلطات العمومیةالمختلفة من مستھلكین، موزعین، مساھمین، م

باتجاه مختلف الأطراف  نظمةذلك الاتصال الصادر عن الم"و ھو  للترویج رو ھناك تعریف آخ

  .4" یا منھا تحقیق أھدافھا التسویقیةالمشكلة للسوق سع

مات من و نستنتج من التعاریف السابقة أن الترویج ھو كامل الجھود التسویقیة التي تقوم بھا المنظ

أجل حث المستھلكین و تشجیعھم على تبني المنتجات المقدمة إلیھم بأسلوب إقناعي جذاب یحقق أھداف 

  .المؤسسة التي تسعى إلى تحقیقھا من خلال أدوات الترویج المختلفة

  .أنواع الترویج: ثانیا

  :أساسیة ھيھدفین إلى ثلاثة أنواع ھلكین المستیمكن تقسیم النشاط الترویجي حسب أنواع المست

 .النشاط الترویجي الموجھ للمستھلك النھائي - 1

 .النشاط الترویجي الموجھ للوسطاء - 2

  .النشاط الترویجي الموجھ للمستعمل الصناعي - 3

  .أسباب تزاید الاھتمام بالنشاط الترویجي: لثاثا

من خلال استعراضنا لتعریف الترویج نجده من الأنشطة الھامة سواء على مستوى المنظمات 

  5:اجیة أو الخدمیة، و من بین أسباب تزاید الاھتمام بالنشاط الترویجي ما یليالإنت

 .المسافة بین البائع و المشتري، مما یتطلب وجود الاتصال و التفاھم بین الطرفین بعد - 4

                                                             
، مذكرة ماجستیر غیر التسویق الالكتروني و تفعیل التوجھ نحو الزبون من خلال المزیج التسویقيالخنساء سعادي،   1

  .95، ص 2006منشورة،  كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، الجزائر، 
  .375، ص 1996، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، مبادئ التسویقإسماعیل السید،   2

3 Jean marc DECAUDIN, La communication marketing, concept, techniques, stratégies  
3e édition, Economica, Paris, 2003, P11. 
4  J.LENDREVIE, D.LINDON, Mercator, théorie et pratique du marketing, 7 e édition, 
Dalloz, Paris, , 2003, p 503. 

  .20ـ 19مرجع سبق ذكره، ص ص  ،وسائل الترویج التجاريسمیر عبد الرزاق العبدلي،   5
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زیادة الحجم الإنتاجي للمنظمات و التنوع الكبیر في المعروض من المنتجات في الأسواق حول  - 5

 .العالم

المنافسة في السوق بین االمنظمات المختلفة مما یتطلب القیام بالنشاط الترویجي  اشتداد حالة - 6

 .لكسب الصراع التنافسي

 .التطور الكبیر الذي حصل في وسائل الاتصال المختلفة - 7

للترویج دور كبیر في زیادة مستوى الوعي عند الأفراد من خلال تزویدھم بالمعلومات             - 8

 .ع ة الخدمات المعروضة في الأسواقو الإرشادات حول السل

 .استخدام وسائل الإعلان المختلفة بشكل واسع مما یعطي زیادة في أھمیة النشاط الترویجي - 9

رصد المبالغ الكبیرة من قبل المنظمات للاتفاق على النشاط الترویجي بحیث أصبح یأتي في  - 10

   .شاط الحیويالمرتبة الثانیة بعد تكالیف الإنتاج مما زاد في أھمیة ھذا الن

  .ھمیة الترویجأ: رابعا

بحیث تتمثل مھمة رجل البیع في السماح للمستھلكین بمعرفة أن المنتج متوفر، حیث  ،الوعي - 1

یمثل الھدف ھنا في خلق ألفة و معرفة بالمنتج و باسمھ الممیز، و یعتبر تحقیق ھذا الھدف ضروریا 

یمنع للوصول إلى تعمیق درجة الولاء للمستھلكین نحو العلامة التجاریة  للمنتج، بالإضافة إلى أنھ قد 

 .تحول العملاء لممارسات المنافسین

معرفة و الوعي لتصل إلى التعرف على مزایا المنتج، ومن ثم المعرفة و الدرایة، تتجاوز ال - 2

تعریف المستھلكین من مختلف الفئات العمریة بالمنتجات المطروحة في السوق من وقت لآخر و خاصة 

 .بیة حول المنتجأولئك المستھلكین من ذوي المواقف و الآراء الإیجا

الإعجاب، یشیر الإعجاب إلى كیفیة تحدید مشاعر السوق بشأن المنتج، ویمكن استخدام  - 3

الترویج لنقل الجمھور من حالة عدم الإعجاب إلى حالة الإعجاب بالعلامة التجاریة، و یمثل أحدث 

المجتمع أو الأسالیب الشائعة في ربط العنصر برمز أو شخص جذاب، أو حتى قد یكونوا من رموز 

 .المشاھیر المعروفین

التفضیل، یشتمل خلق التفضیل على تمیز المنتج بین العلامات التجاریة، لدرجة تجعل السوق  - 4

 ن العلامات التجاریة لنفس المنتج       أكثر جاذبیة من البدائل الأخرى، ومن الشائع الإعجاب بالعدید م

معینة على البدائل  ، حتى یتم تفضیل علامة تجاریةو لكن المستھلك لا یمكنھ اتخاذ القرار النھائي

 .و تستھدف الإعلانات التي تقوم بعقد مقارنات مباشرة بین المنافسین إلى خلق التفضیل الأخرى

تدعیم موقف الآراء الحالیة الإیجابیة للمستھلكین حول المنتجات و ذلك بھدف دفعھم لشرائھا  - 5

 .باستمرار
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العمل على تغییر الاتجاھات و الآراء و الأنماط السلوكیة السلبیة للمستھلكین في الأسواق  - 6

 .  المستھدفة إلى اتجاھات و آراء سلوكیة إیجابیة نحو المنتجات المطروحة

  تقدیم المعلومات و البیانات عن المنتج للمستھلكین المحتملین و الحالیین في الأوقات المناسبة  - 7

 .سائل الترویجیة المناسبةو بواسطة الو

الإخبار، التشجیع و التذكیر المستھلكین بالمنتجات في مختلف الأوقات و خاصة أولئك  - 8

المستھلكین ذوي المواقف و الآراء الإیجابیة و ذلك لتعمیق درجة الولاء للمستھلكین نحو العلامة 

 .التجاریة

 .ستخدامھ بصفة مستدیمةتحول المستھلكین المحتملین من عدم استخدام المنتج إلى ا - 9

 .مقاومة الجھود الترویجیة للمنافسین لمحاولة الاستمرار و البقاء لفترة طویلة في السوق - 10

بعد المسافة بین البائع و المشتري یتطلب وجود وسائل تساھم في تحقیق الاتصال و التفاھم  - 11

 .بین الطرفین

حیاة الأفراد و ذلك من یساعد الترویج في الحفاظ على مستوى من الوعي و التطور في  - 12

 .خلال ما یمدھم بھ من معلومات عن كل ما یتعلق بالمنتجات

یساعد الترویج على التأثیر قرار الشراء، و یظھر ذلك عندما یشتري المستھلك سلعا أخرى  - 13

 1.إضافة لما خططھ قبل دخولھ إلى أحد المتاجر، و ھذا یرجع إلى تأثیرات الجھود الترویجیة

لحالیة الإیجابیة للمستھلكین حول المنتجات بھدف دفعھم لشرائھا و على تعمیق المواقف ا - 14

 .أسس مقنعة

    محاولة إقناع المستھلكین المستھدفین و المحتملین بالمنافع أو الفوائد التي تؤدیھا المنتجات  - 15

  2.و التي ستؤدي إلى إشباع حاجاتھم و رغباتھم بشكل مرض

  .أھداف الترویج: خامسا
یسي للنشاط الترویجي ھو المحافظة على استقرار مستوى الأسعار مع محاولة زیادة إن الھدف الرئ

المبیعات أو حتى رفع السعر مع المحافظة على المبیعات كما كانت من قبل رفع السعر و یتم تحقیق ذلك 

  : من خلال الأھداف التالیة

 .إمداد المستھلك الحالي و المرتقب بالمعلومات عن السلعة - 1

 .الاھتمام بالسلعة و خاصة عندما تكون ھناك سلع منافسة أخرىإثارة  - 2

 .تغییر الاتجاه و خلق التفضیل لدى المستھلك - 3

                                                             
  2008، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر و التوزیع، عمان، أسس التسویق الحدیثزكریا أحمد عزام و آخرون،   1

  . 341ـ340ص ص 
  .22مرجع سبق ذكره، ص  ،البیع المباشر و الدعایة ،المزیج الترویجيحافظ، محمد عبده    2



 ةالفندقیترویج الخدمات              الفصل الثاني                                                       
 

121 
 

تعمیق الواقف الحالیة الایجابیة للمستھلكین حول السلعة و الخدمة بھدف دفعھم لشرائھا و على  - 4

 1.أسس مقنعة

لمنتجات التي تقدمھا یھدف إلى إخبار و إقناع و تذكیر المستھلكین بخصائص و مزایا ا - 5

 2.المنظمة

بمثابة مؤشر مھم لمدى دقة و سلامة الأداء المتحقق في تعد أن أھداف الترویج  القول كما یمكن

الجوانب المختلفة للمنظمة، و تصب ھذه الأھداف جمیعھا في بلوغ الأھداف العامة الموضوعة من قبل 

  :ليو ھو ما یوضحھ الشكل الموا .الإدارة العلیا للمنظمة

  .جالمجامیع الرئیسیة لأھداف التروی ]:04ـ02[الشكل رقم 

  

  

  .من إعداد الطالبة :المصدر

  

                                                             
  .06، ص 2000، دار الفكر، عمان، مفاھیم أساسیة، مبادئ التسویقفھد سلیم الخطیب، محمد سلیمان عواد،   1
  .47، ص 2006، مكتبة المجتمع العربي للنشر و التوزیع، عمان، إدارة التسویقدعاء مسعود ضمره،   2

جــــرویــــــــداف التـــأھ  

الإدراك أو  السلوك الصورة
 المعرفة
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  1:تنحصر أھداف الترویج في ثلاث محاور رئیسیة ھي و علیھ 

 .و نعني بھا مدى شھرة السلعة أو الخدمة أو العلامة أو المنظمة بذاتھا: الإدراك أو المعرفة - 1

و ھي عنصر أساسي في تكوین العلامة، حیث ستسمح بتمیزھا عن علامات  :الصورة - 2

. المنافسین، و من أھداف الاتصال التسویقي خلق صورة إیجابیة عن المنظمة، العلامة، المنتج أو الخدمة

                   و لتحدید الصورة المراد طرحھا و الوصول إلیھا یجب تحدید نقاط الصورة مثل الجودة

 .الخ...الصلابةو 

الھدف المنشود من وراءه ھو خلق رد فعل لمستقبل الرسالة، و یمكن حساب عدد  :السلوك - 3

و من الأمثلة عن السلوكیات . السلوكیات المشاھدة حتى نتأكد أن الھدف المنشود قد تم التوصل إلیھ

  .المرجوة تجربة السلعة، تغییر عادات الاستھلاك

  .وظائف الترویج: اسادس

لمزایا كثیرة لأطراف مختلفة لھا، و یمكن أن توضح أھمیة  أھمیة الترویج في تحقیقھتكمن 

  :كما یلي الترویج من جانب المستھلك و من جانب المنظمة

 2:یحصل المستھلك على مزایا متعددة من الترویج أھمھا: لمستھلكا من وجھة نظر - 1

تھدف أنشطة الترویج إلى الوصول إلى المستھلكین و إلى مشاعرھم، و یقوم  :الرغبة خلق 1- 1

 .رجال التسویق بتذكیر المستھلكین بما یرغبون فیھ و ما یحتاجون إلیھ

    حیث تقدم الوسائل الترویجیة معلومات للمستھلكین عن المنتجات الجدیدة :م المستھلكیعلت 2- 1

 .أحجامھا و الضمانات المقدمة معھا ن بأسعارھا وو ما تقدمھ من إشباع، و تعریف المستھلكی

حیث یبنى الترویج على أمال الناس و تطلعاتھم إلى حیاة كریمة  :ق تطلعات المستھلكیحقت 3- 1

  . بمعنى آخر یعتقد الناس أنھم یشترون مثل ھذه التوقعات عندما یشترون المنتجات
یؤدي غالبا الإنفاق على الترویج إلى زیادة المبیعات كما أن معظم  :منظماتال من وجھة نظر - 2

المنظمات لا تستطیع البقاء و الاستمرار في الأجل الطویل بدون نشاط الترویج، فھو وسیلة الاتصال بین 

  3:في للمنظمة بالنسبة الترویج أھمیة تتمحور عامة وبصورةالمنظمة و جماھیرھا،  

                                                             
، دراسة حالة مؤسسة ـإیبادـ إستراتیجیة الاتصالات التسویقیة للمؤسسةإدماج الانترنت في محمد نبیل بن عیجة،   1

EEPAD ،ص ص 2009ـ2008، مذكرة ماجستیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة الجزائر ،
  .09ـ08

        زوري العلمیة للنشر ، دار الیامدخل متكامل ،أساسیات و تطبیقات الترویج الإلكتروني و التقلیديبشیر العلاق،   2
  14، ص 2009 ، عمان،و التوزیع

         ، الطبعة الأولى، دار المناھج للنشرمفاھیم و أسس ،إدارة التسویقردینة عثمان یوسف،  ،محمد جاسم الصمیدعي  3
  .261ـ260، ص ص 2006عمان،  ،و التوزیع
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 لكي علیھا، الحصول المستھلك یرغب التي المعلومات مصدر الترویج یعتبر :المعلومات تقدیم 1- 2

 وإخباره وإعلامھ بالمنتج بتعریف المستھلك المعلومات ھذه تساعد كذلك الشراء، عملیة إتمام في تساعده

 .الشراء في ترغیبھ وحثھ، إقناعھ

إن الھدف الرئیسي للترویج و إستراتیجیاتھ ھو زیادة الطلب، أي زیادة  :زیادة الطلب 2- 2

 .المبیعات على المنتجات

تھدف معظم الاستراتجیات الترویجیة إلى إظھار منافع المنتج الذي سوف  :زیادة قیمة المنتج 3- 2

 .یساھم في زیادة قیمة المنتج من وجھة نظر المستھلك

اتیجیة المنظمة الترویجیة ھو تحقیق الاستقرار إن من أھداف إستر :استقرار المبیعات 4- 2

المطلوب و تقلیل التقلبات في المبیعات، إما لأسباب تنافسیة أو ظروف موسمیة أو ظروف غیر 

 .  محسوبة

  .ماھیة الترویج الفندقي :ثالثالمطلب ال
  .تعریف الترویج الفندقي: أولا

التي تجعل المنتج الفندقي في بؤرة  مجموعة من النشاطات"على أنھ ] محمد حافظ حجازى[ یعرفھ

اھتمام المستھلك، حیث تعرفھ بالمنتج الفندقي، و توضح لھ الأماكن التي یستطیع أن یحصل منھا على 

   1".لیس فحسب، بل تعمل على اغرائھ بمحفزات و منشطات دافعیة، لتحریكھ صوب الشراء. ھذا المنتج

عملیة الاتصال المباشر أو غیر المباشر "ھو ] عصام حسن السعیدي[الترویج الفندقي حسب 

موجھة إلى المستھلك الحالي أو المرتقب، أو یكون موجھا إلى جماعات أخرى لإیجاد مناخ ملائم لتنمیة 

  2".و تعزیز مركز الفندق

عملیة الاتصال المباشر أو غیر "فقد عرف الترویج الفندقي على أنھ ] يعلي فلاح الزعب[أما 

و تأتي . المستھلك الحالي أو المرتقب لإیجاد مناخ ملائم لتنمیة و تعزیز مركز الفندقالمباشر موجھة إلى 

و من . أھمیة النشاط الترویجي للفندق من أنھ یعتبر الفجوة الفاصلة بین الفندق و جمھوره المستھدف

تداد حدة اتساع السوق و تباین حاجاتھ و رغباتھ و تنوع الأسواق و دخول الوسطاء للسوق الفندقي و اش

     3".المنافسة في السوق

                                                             
  .96ـ95ذكره، ص ص ، مرجع سبق إدارة المنظمات الفندقیةمحمد حافظ حجازى،  1

 دراسة للتسویق السیاحي و الفندقي في الدول العربیة، التسویق و الترویج السیاحي و الفندقيعصام حسن السعیدي،   2
  .39، ص 2009الطبعة الأولى،  دار الرایة للنشر و التوزیع، عمان، 

  .274، مرجع سبق ذكره، ص الضیافةمدخل صناعة السیاحة و ، التسویق السیاحي و الفندقيعلي فلاح الزعبي،   3
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ذلك الجزء من الاتصال الذي یھدف إلى " الترویج الفندقي ھو ] خلیل أحمد الدباس[و بالنسبة لـ 

إعلام و تذكیر المستھلكین بالخدمات التي یقدمھا الفندق و التأثیر على سلوكھم و اتجاھاتھم و ذلك 

  1".باستخدام أدوات الاتصال المناسبة

نظام فرعي من نظام الترویج السیاحي الذي یشمل "یف آخر نجد أن الترویج الفندقي ھو و في تعر

جمیع قنوات توصیل المعلومات للضیف و ذلك عن طریق وكلاء السیاحة و السفر و عبر وسائل الإعلام 

   2".المختلفة كالإذاعة و التلفاز و الصحف و المجلات و غیرھا

   تج أن الترویج الفندقي یشمل كافة الجھود و الأنشطة المباشرةو من خلال التعاریف السابقة نستن

و غیر المباشرة التي یقوم بھا الفندق، لإیصال كافة المعلومات المعبرة عن حزمة المنافع التي یرغب 

المستھلك في الحصول علیھا بالأسعار التي یمكن قبولھا، و التي تؤدي إلى تحقیق الأھداف المحددة في 

ویجي المختلفة باستخدام الإستراتیجیة التسویقیة العامة للفندق، و ذلك عن طریق عناصر المزیج التر

وسائل الاتصال المناسبة مرئیة، مسموعة و مكتوبة، تبعا لإمكانات الفندق و ھدفھ و خصائص 

المستھلكین بالأسواق المستھدفة، و التي یجب أن تنسجم مع باقي عناصر المزیج التسویقي الفندقي، حیث 

، اسمھ، الدیكور الداخلي و مظھر العاملین أن خاصیة لا ملموسیة الخدمة الفندقیة تجعل من بنایة الفندق

  .من العوامل المؤثرة في خلق  الصورة الذھنیة المرغوبة لدى المستھلك

  .أھمیة الترویج الفندقي: ثانیا
 .النشاط الترویجي للفندق ھو الفجوة الفاصلة بین الفندق و المستھلكین المستھدفین یعتبر - 1

 .اتساع السوق و تباین حاجاتھ و رغباتھ - 2

   3.نوع الأسواق و دخول الوسطاء للسوق الفندقي و اشتداد حالة المنافسة في السوقت - 3

  .أھداف الترویج الفندقي: ثالثا

  4:و تتمثل أھداف الترویج الفندقي فیما یلي

التوسع في تقدیم الخدمات الفندقیة حسب حاجات السوق المستھدف، و الذي یعتبر من ركائز  - 1

و یمكن للفندق القیام بھذه المھمة من خلال قیام . مفھوم التسویق الحدیثخدمة المستھلك الأساسیة في 

الفندق بترویج الخدمات و بیان إمكانیات الفندق المتاحة، الترویج من خلال التعامل مع فئة أو جزء من 

 .السوق دون غیرھم، أو ترویج الخدمات في أوقات أو مواسم معینة

                                                             
   2007، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر و التوزیع، عمان، الإعلان و الترویج الفندقيخلیل أحمد الدباس،   1

  .17ص 
بن  ، مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، جامعة حسیبةالنشاط الترویجي في البیئة الفندقیةیوسف أبو فارة، سمیر أبو زنید،   2

  .216، ص 2005، دیسمبر 03بوعلي، شلف، العدد 
 دراسة للتسویق السیاحي و الفندقي في الدول العربیة، التسویق و الترویج السیاحي و الفندقيعصام حسن السعیدي،   3

  .39مرجع سبق ذكره، ص 
  .66، مرجع سبق ذكره، ص السیاحیة و الفندقیة الإدارةعبد الكریم حافظ،   4
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لفنادق المنافسة الحالیة و المرتقبة و التي عادة ما تؤثر على القیام بمواجھة البرامج الترویجیة ل - 2

 .سلوك المستھلكین الحالیین و المرتقبین للفندق

القیام بنشر المعلومات الضروریة بین المستھلكین أو الجمھور المستھدف للتعریف بالخدمات  - 3

 .  الفندقیة، توفرھا، میزاتھا وتمیزھا عن غیرھا
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  .استراتیجیات الترویج: المبحث الثاني 
إن اختیار الاستراتیجیات المناسبة واتخاذ القرارات الخاصة بالمزیج الترویجي من المسائل الھامة 

أو  االخدمة نفسھو  سلعةالتي تتطلب الأخذ بالحسبان مجموعة كبیرة من العوامل ذات الصلة بطبیعة ال

  .ستھلاكیة و الشرائیةأنماطھا الابخصائص السوق المستھدفة و 

  .أنواع الاستراتیجیات الترویجیة: المطلب الأول
الجھود المخطط تنفیذھا بصورة مترابطة و متناسقة "تعرف إستراتیجیة الترویج على أنھا تلك 

للوصول إلى قطاعات تسویقیة و فئات من المستھلكین بغرض التأثیر علیھم و إقناعھم برسالة المنظمة      

     1".او بمنتجاتھ

و تعتبر إستراتیجیة الترویج إحدى أجزاء الإستراتیجیة العامة للمنظمة والتي تم تصمیمھا للاتصال 

بالسوق من خلال مجموعة من الأنشطة التي یتم ممارستھا في إطار طبیعة نشاط المنظمة أو ما تقدمھ 

   2".للسوق من سلع و خدمات

  :الأربعة التي یمكن للمنظمة أن تستخدمھاو فیما یلي سرد للإستراتیجیات الترویجیة 

تعتمد على قیام اتصالات ترویجیة موجھة لمنافذ التوزیع الأساسیة، و ھم  :إستراتیجیة الدفع - 1

الوكلاء و تجار الجملة و دفعھم و حثھم للقیام بمثل ھاتھ الحملات صوب تجار التجزئة وذلك من خلال 

وزیعي یقضي إلى اشتراك المنتج والموزعین في دفع الخصومات الترویجیة، و علیھ فإن الدفع الت

، و تناسب إستراتیجیة الدفع 3المنتجات بالقوة لتسیر عبر قنوات التوزیع لتصل إلى المتلقي الأخیر

 4:الحالات التالیة

 .المنتجات ذات الأسعار و الجودة المرتفعة التي تحتاج إلى إبراز خصائصھا 1- 1

 .عالمنتجات التي تحقق ھامش ربح مرتف 2- 1

 .المنتجات الجدیدة التي تقدم للسوق لأول مرة 3- 1

 .صغر حجم میزانیة الترویج 4- 1

   :كما یوضحھ الشكل الموالي

  

 

                                                             
   .243، ص 2003، دار الجامعة، الإسكندریة، إدارة التسویق في المنشات المعاصرةمصطفى محمود أبو بكر،   1
   .34، ص2003، الجامعة الجدیدة للنشر، الإسكندریة، ھندسة الإعلانعبد السلام ابو قحف،   2
         2005الطباعة و النشر، الإسكندریة، ، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنیا مقدمة في التسویقالمحمد حافظ حجازي،   3

  .293ص 
 ، مؤسسة حورس الدولیة]النظریة و التطبیق[العملیات-الإستراتیجیات- المفاھیم، الترویجعصام الدین أمین أبو علفة،   4

  .50، ص2002 ،للنشر و التوزیع، الإسكندریة
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  . إستراتیجیة الدفع الترویجیة ]:05ـ02[الشكل رقم 

  
  

، دار زھران للنشر و التوزیع، عمان إستراتیجیات التسویقبشیر العلاق و آخرون،  :المصدر

  .291، ص 2007

 .إستراتیجیة الجذب - 2

السلعة أو سمیت إستراتیجیة الجذب كونھا تركز على المستھلك النھائي و محاولة إقناعھ بتبني 

إستراتیجیة الجذب الترویجي ھي إستراتیجیة ترویجیة "الخدمة التي تنتجھا المؤسسة، و تعرف على أنھا 

تعتمد على الإعلانات و تنشیط المبیعات الموجھة للعملاء لبناء طلب مباشر على منتجاتھا یؤدي لجذبھا 

الجذب على تركیز المجھودات  و بعكس إستراتیجیة الدفع تعتمد إستراتیجیة. 1"من قوات التوزیع

الترویجیة على المستھلك النھائي لإثارة اھتمامھ بالسلعة و إقناعھ بشرائھا، و من خلالھا یمكن إبراز ما 

تتمیز بھ من خصائص تجعلھا  قادرة على خلق منافع لھ و إشباع العدید من احتیاجاتھ مما یجعل 

و تعتمد . جار الجملة إلى شرائھا و التعامل فیھاالمستھلك یبحث عنھا لدى تجار الجملة مما یدفع ت
                                                             

   .219، ص2008الفكر الجامعي، الإسكندریة، ، دار التسویق بالانترنت و التجارة الإلكترونیةطارق طھ،   1

 جــــــتــالمن

 ةــــاجر الجملــــــت

 ةــــاجر التجزئــــت

 ھلكـــــــالمست
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إستراتیجیة الجذب على الإعلان بشكل أكبر من أجل إعلام أكبر عدد من المستھلكین و تستخدم فیھ 

الوسائل الإعلانیة ذات الانتشار الواسع النطاق كالتلفزیون و الصحف و تتبع  ھذه الإستراتیجیة في حالة 

نخفضة الثمن    و تلك التي تجذب اھتمام المستھلكین بالسلعة، و كذلك في السلع الانتشار الواسع و م

   1.حالة قدرة المنظمة المالیة التي تمكنھا من نشر إعلانات مكثفة و مكررة

   2:وتعتبر إستراتیجیة الجذب مناسبة في الحالات التالیة

 .المنتجات ذات السعر المنخفض 1- 2

 .معدل دوران المنتجات مرتفع 2- 2

 .الوحدة منخفضھامش ربح  3- 2

 .میزانیة الترویج مرتفعة 4- 2

 .السلعة أو الخدمة ذات الاستھلاك الواسع 5- 2

  . الترویجیة جذبإستراتیجیة ال ]:06ـ02[الشكل رقم 

  

 

  
  

، الطبعة الأولى، مجموعة أسرار الترویج في عصر العولمةمحسن فتحي عبد الصبور، : المصدر

              .19، ص 2001النیل العربیة للنشر، القاھرة، 

                                                             
  .57مرجع سبق ذكره، ص  ،البیع المباشر و الدعایة ،المزیج الترویجيحافظ، محمد عبده    1
مرجع سبق ذكره، ص  ،العملیات،النظریة و التطبیق- الإستراتیجیات- المفاھیم، الترویجعصام الدین أمین أبو علفة،   2

51.  

 المستھلك تاجر التجزئة           اءــــالوسط جــــالمنت
 المنتج

 تدفق

 نشاطـــات تسویقیـــــة

 تدفق اتصالات الترویج تدفق المنتج
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تعتمد على فكرة تكرار الرسالة الترویجیة بصورة دائمة و مستمرة          :الإستراتیجیة العنیفة - 3

و معنى ذلك أن نفس الرسالة الترویجیة تستخدم لفترة طویلة، و في جمیع الوسائل الإعلانیة، إذ تقوم 

تھ في كل مكان برسائلھا الترویجیة إلى أن المنظمة باستخدام أسلوب الضغط على المستھلك و محاصر

كما یمكن استخدام ما یسمى بالرسالة . 1یقبل شراء المنتج، فعملیة الشراء عملیة ضروریة و لا مفر منھا

 :الإعلانیة الآمرة و ذلك باستخدام عبارات آمرة كاستخدام عبارات مثل

  .قبل فوات الأوان..... اشتري الآن -

  .السلعة الآن اغتنم الفرصة و أحصل على -

  .ادفع الآن قلیلا بدل أن تدفع غدا مبلغا كبیرا -

إن ھذه الأوامر تولد للمستھلك نوع من الضغط و الانطباع بأن عملیة الشراء ھي عملیة ضروریة     

  . و لا بد منھا

الفكرة الأساسیة لھذه الإستراتیجیة في قیام المنظمة من خلال  و تتمثل: الإستراتیجیة اللینة - 4

أدواتھا الترویجیة بمحاولة إقناع المستھلك من أجل شراء المنتجات بطرق لینة و لا تستخدم اللھجة 

        الآمرة، و یتم التركیز على خصائص المنتج و المنافع التي یمكن أن تتحقق للمستھلك جراء شرائھ

ضمنیا لھ، و یتم تكرار الرسالة الترویجیة ولكن بدون الضغط على المستھلك مع الإیحاء و استخدامھ 

و تعتمد على إقناع المستھلك بأنھ من الأفضل لھ أن یشتري المنتج ذو المنافع  .بالشراء عن طریق الإقناع

ب الضمني للإقناع التي قد یستفید منھا من جراء عملیة الاستخدام، فھذه الإستراتیجیة تعتمد على الأسلو

   .بالشراء على عكس الإستراتیجیة السابقة التي تعتمد على الأسلوب الصریح

  .الترویجیة للإستراتیجیة الأساسیة  المبادئ: المطلب  الثاني
  2:ھي أساسیة مبادئ ثمان توفر الأمر یستدعي الترویجیة إستراتیجیتھا بتحدید منظمة أي تقوم لكي 

عملیا لا تمتلك العدید من المنظمات إستراتیجیة حقیقیة، إذ لا یمكن الحدیث عن  :الوجود - 1

إستراتیجیة ترویجیة حقیقیة بل ھي مجرد تكتیكات لأنھا لیست بعلوم دقیقة بل تتأثر بعوامل خارجیة 

  .كالمنافسة مثلا

مع التغیرات التي تطرأ على  یجب أن تستمر الإستراتیجیة الترویجیة  أن تتأقلم :الاستمراریة - 2

  .الوسط التي تعمل بھ

                                                             
  .40، ص 2002، الدار الجامعیة، الإسكندریة، الإعلانإسماعیل السید،   1
 ـ ALFETدراسة حالة المؤسسة الجزائریة للسباكة ـ، تأثیر الاتصال التسویقي على سلوك المستھلكنور الدین وكال،   2

  .18ـ 17ص ص  مرجع سبق ذكره،
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إن الأسواق الحالیة في ظل العولمة أصبحت تكتظ بالعروض، فعلى المنظمة إعطاء  :التمایز - 3

میزة خاصة للمنتجات التي تقدمھا كي تكتسب مكانة تسویقیة و میزة تنافسیة على حساب المنتجات 

  .الأخرى

رویجي یتماشى مع واقع السلعة أو الخدمة لكي یحض یجب أن یكون الاتصال الت :الواقعیة - 4

  .بالقبول من طرف المستھلك، بمعنى أن لا تكون الرسالة كاذبة و لا مثالیة تتعدى واقع المنتج

  .فعالیة الرسالة الترویجیة مرتبطة بالوضوح و سھولة الفھم من قبل المستقبل :الوضوح - 5

نحدار و الانسیاب حسب التقنیات المستخدمة یجب أن تتمكن الرسالة الترویجیة الا :الانحدار - 6

  .بدون أن تفقد من مكانتھا و شفافیتھا

یجب أن تتلاحم وتتناسق الإستراتیجیة الترویجیة مع قرارات التسویق : التلاحم و التناسق - 7

  .الكلیة بالمنظمة

من على مسئولي المنظمة إتقان الاتصال الداخلي و إلا فإن العملیة سترفض : القبول الداخلي - 8

    .طرف المستھلك المستھدف، بسبب عدم وجود تنسیق محكم داخل المنظمة أي غیاب الاتصال الداخلي

  .العوامل المؤثرة في الإستراتیجیة الترویجیة: المطلب الثالث
  :ھناك جملة من العوامل التي یجب مراعاتھا عند اختیار إستراتیجیة الترویج و تتمثل في

تتأثر الأنشطة الترویجیة بشكل عام بحجم الأموال المتوفرة و المخصصة  :حجم المیزانیة - 1

للأنشطة الترویجیة المختلفة، فإذا كانت المیزانیة المخصصة محددة فإنھا حتما سوف تؤثر على فعالیة 

 الأنشطة الترویجیة، و بالتالي تقلیص ھذه الأنشطة یجعلھا محدودة التأثیر و الفعالیة، فالأنشطة الواسعة

تتطلب نفقات مرتفعة و التي لا یمكن توفرھا في المنظمات ذات الإمكانیات المالیة المحدودة، و بالتالي 

تضطر إلى الاعتماد على أنشطة محددة من الترویج ذات التكالیف المخفضة كالبیع الشخصي أو إتباع 

 .الإعلان عن طریق الصحف

مھما و كبیرا في تحدید المستھلكین دورا  لكل منتج خصائص معینة و تلعب: طبیعة المنتج - 2

الجھود  سبیل المثال المنتجات الصناعیة طرق الترویج لھا تكون عن طریق و المحتملین، فعلى الحالیین

منظمات عام تستخدم ال المشترین لھا محدود و یمكن الاتصال بھم، و بشكل البیعیة الشخصیة لأن عدد

الاستھلاكیة، أما المنتجات التي تحتاج إلى تقدیم  بالنسبة للمنتجاتانتشارا  أسلوب الإعلان الواسع الأكثر

 1.استخدام البیع الشخصي في ھذه الحالة فیفضل تشغیل، صیانة، خدمات

 2:یؤثر السوق على المزیج الترویجي ھنا من عدة زوایا و ھي :طبیعة السوق - 3

                                                             
  .270، ص 2010والتوزیع، عمان، ، دار الحامد للنشر مدخل كمي، استراتیجیات التسویقمحمود جاسم الصمیدعي،   1
  .343مرجع سبق ذكره، ص  ،أسس التسویق الحدیثزكریا أحمد عزام و آخرون،   2
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دولة یفضل استخدام ففي حالة اتساع السوق و انتشاره داخل ال :النطاق الجغرافي للسوق 1- 3

الإعلان واسع الانتشار بصورة أكبر لیصل إلى عدد أكبر من الأفراد، في حین یفضل استخدام البیع 

 .الشخصي في الأسواق المركزة جغرافیا

إذا كان السوق المستھدف من الوسطاء أو المشترین الصناعیین یفضل استخدام  :نوع العملاء 2- 3

 .المستھدف من المستھلكین یفضل استخدام الإعلان غالباالبیع الشخصي، أما إذا كان السوق 

إذا كان عدد المستھلكین كبیرا أمكن استخدام الإعلان، حیث یصبح البیع  :عدد المستھلكین 3- 3

 .  الشخصي مكلف في ھذه الحالة، أما إذا كان عدد المستھلكین محدود یمكن استخدام البیع الشخصي

الترویج في فاعلیتھا اعتمادا على مرحلة استعداد  تختلف أدوات :مرحلة جاھزیة المستھلك - 4

المستھلك، فیلعب الإعلان دورا ھاما في مرحلة إثارة الإدراك من استخدام البیع الشخصي أو تنشیط 

المبیعات، فیتأثر استیعاب المستھلك بشكل رئیسي بالإعلان و البیع الشخصي، أما إقناعھ فیتأثر أكثر 

      بالإعلان أو تنشیط المبیعات، و لھذا یبرز دور التأثیر القوي للإعلان بالبیع الشخصي و بدرجة أقل 

و الدعایة في المراحل الأولى من عملیة اتخاذ قرار الشراء، و یكون تأثیر البیع الشخصي و تنشیط 

 1.المبیعات أكثر فعالیة في المراحل اللاحقة لعملیة الشراء

تؤثر العناصر الأخرى للمزیج التسویقي على الأھمیة  :الإستراتیجیات التسویقیة الأخرى - 5

النسبیة للأشكال الترویجیة المستخدمة، فاختیار سیاسة التوزیع المباشر یتطلب الاعتماد على البیع 

الشخصي بشكل أكبر من الإعلان، و العكس صحیح في حالة السلع التي توزع من خلال العدید من 

و السلعة الممیزة التي تتمتع باستقرار الطلب علیھا لا .  مستھلك النھائيمنافذ التوزیع قبل أن تصل إلى ال

تستثمر أموالا كبیرة في الإعلان عنھا، و تركز جھودھا على البیع الشخصي لضمان توافر السلعة في 

السوق، بینما نجد أن السلعة التي تعیش في مرحلة صراع من أجل الحصول على مكان لاسمھا 

صورة مكثفة على الإعلان و أیضا على البیع الشخصي لإقناع و دفع الموزعین التجاري، تعتمد ب

بالإضافة إلى قیام المنظمة بتحدید أسعار مرتفعة لمنتجاتھا یجب أن یكون مقرونا بالإعلان . لترویجھا

المكثف لإقناع المستھلك بمناسبة السعر للجودة، و من ناحیة أخرى تحتاج المنظمة إلى جھود بیع 

  2.وھكذا...ة نسبیا إذا كانت تمنح الموزعین ھامش ربح أعلى من ذلك الممنوح بواسطة المنافسینمحدود

یتأثر المزیج بشكل كبیر بنوع الإستراتیجیة المتبعة، فإستراتیجیة  :إستراتیجیة الجذب أو الدفع - 6

  ]وجھ للتجاربشكل رئیسي رجال البیع و الترویج الم[ الدفع تتضمن أنشطة التسویق الرئیسیة للمنتج 

حیث أنھا موجھة لاستمالة الوسطاء لطلب المنتج و شرائھ و ترویجھ للمستفید النھائي، بینما تتضمن 

                                                             
   .219مرجع سبق ذكره، ص ، التسویق مفاھیم معاصرةنظام موسى سویدان، شفیق ابراھیم حداد،   1
  .336ص ، 2003، الدار الجامعیة، الإسكندریة، العلاقات العامةمحمد فرید الصحن،   2
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، أو توجھ للمستخدم النھائي ]الإعلان و الترویج الموجھ للمستھلك[ إستراتیجیة الجذب الأنشطة التسویقیة

 .  سطاء بطلب المنتج من المنتجو استمالتھ لسؤال الوسطاء عن المنتج، و بالتالي إغراء الو

تتباین فاعلیة أدوات الترویج تبعا للمراحل المختلفة من دورة حیاة  :مرحلة دورة حیاة المنتج - 7

المنتج ففي مرحلة التقدیم تبرز فاعلیة الإعلان و الدعایة و یتبعھا تنشیط المبیعات لإغراء المستھلك 

یعیة، أما في مرحلة النمو فیمكن استخدام كل الأدوات بتجربة المنتج، و البیع الشخصي لكسب منافذ توز

أما مرحلة النضج فیبرز دور تنشیط المبیعات . و لكن بوتیرة أقل، حیث الاعتماد الأكبر ھنا على الطلب

أما مرحلة الانحدار فیستمر دور تنشیط المبیعات بتركیز . و الإعلان و البیع الشخصي حسب ھذا السیاق

  1.على الإعلان و الدعایة أكثر و یقل الاعتماد

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  .360ـ359ص  ، ص2009، دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان، التسویق المعاصرنظام موسى سویدان،   1
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  .المزیج الترویجي الفندقي: المبحث الثالث
تلعب العناصر الاتصالیة التسویقیة الدور الأعظم، في إجمالي الممارسات التسویقیة، حیث أنھا  

تخاطب المتلقي، و تبعث الحیاة في الحاجات و الرغبات الكامنة، لتخرجھا و تجعلھا تطفو على سطح 

و ھذا یصبو إلیھ  الاھتمامات، مما یدفعھ إلى عملیة المبادلة بنقوده، لتمكن من حیازة الخدمة الفندقیة

و من أھم ھذه العناصر نجد الإعلان، البیع الشخصي، العلاقات . المنظمات الفندقیة ككل المنظمات

  . العامة، تنشیط المبیعات، التسویق المباشر و الإنترنت

  .تعریف المزیج الترویجي :المطلب الأول
 بینھا الاتصال خلق في المنظمة علیھا تعتمد التي العناصر أو الأدوات عن الترویجي المزیج یعبر

 مجموعة ھو و المنظمة، أھداف لتحقیق بعضھا مع تتفاعل متغیرات مجموعة ویمثل المستھلكین، وبین
 في العناصر ھذه كل على تعتمد قد المنظمة لأن الترویجي بالمزیج سمي التسویقي، المزیج من فرعیة
 تختلف العناصر ھذه من عنصر لكل استخدامھا درجة أو نسبة ولكن المستھدف، بالجمھور اتصالھا نشاط

 :في تتمثل عناصر أربعة على الترویجي المزیج ویشتمل لآخر وقت من الواحد وللمنتج المنتج باختلاف
  .العامة العلاقات المبیعات، تنشیط الشخصي، البیع الإعلان،

امل معا لتحقیق مجموعة من المكونات التي تتفاعل و تتك"و یعرف المزیج الترویجي على أنھ 

  1".الأھداف الترویجیة للمؤسسة في إطار الفلسفة التسویقیة السائدة

مجموعة من الأنشطة الرئیسیة والأشكال المختلفة والوسائل والأدوات "على أنھ ھ ویمكن تعریف   

 2".والتقنیات التي یمكن أن تستخدمھا المؤسسات في عملیة الترویج
عناصر المزیج التسویقي الذي یتكون من السعر والسلعة والمكان أحد "ویعرف أیضا على أنھ     

والترویج في نفس الوقت فإن الترویج یعتبر ھو الأخر مزیجا حیث یتكون من مجموعة من العناصر 

والأسالیب یتم إیجاد درجة من التكامل بینھا من أجل تحقیق الغرض والھدف من الترویج ھو إعلام 

  3".إقناعھ بشرائھا الزبون وإخباره بالسلعة و

 من مجموعة" على التسویقیة الاتصالات برنامج الترویجي أو المزیج اصطلاح كذلك یطلقو 

 التسویقیة الفلسفة إطار في، 4"نظمةللم الترویجیة الأھداف لتحقیق معا تتكامل و تتفاعل التي المكونات

                                                             
  .41مرجع سبق ذكره، ص  ،مدخل متكامل ،أساسیات و تطبیقات الترویج الإلكتروني و التقلیديبشیر العلاق،   1
  .286 -285، ص ص 1998، جامعة الزقازیق ، مصر،  إدارة منظومات التسویق العربي والدوليفرید النجار،   2
  .45، ص 2009، دار الفجر للنشر والتوزیع،  القاھرة ، البیع المباشر والدعایة المزیج الترویجيحافظ محمد عبده ،  3

 تأثیر عناصر المزیج الترویجي على قرارات المستھلك الأردني فيھاني حامد الضمور، محمد تركي راجي الشریدة،   4
، ص ص 2008، 4، العدد  4، المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، المجلددراسة تحلیلیة، استخدام خدمة الھاتف الخلوي

  .380ـ379
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 بطریقة وتتناسق تتوازن التي والعناصر المكونات من مجموعة على یشتمل الترویجي فالمزیج السائدة

 المبیعات وتنشیط الشخصي البیع الإعلان،[ أھمھا من الموضوعة الترویجیة الأھداف لتحقیق فعالة

  ].العامة والعلاقات والدعایة

مجموعة من أدوات الاتصال التي یمكن لمدیر " و في تعریف آخر نجد أن المزیج الترویجي ھو  

التسویق أو أي موظف داخل المنظمة في استخدامھا في محاولة للتأثیر على مستوى الطلب على السلع      

  1". و الخدمات

 الاعتمادمجموعة الأسالیب التي یمكن  ھو المزیج الترویجيو من التعاریف السابقة نستنتج أن 

وإقناعھ بالشراء وكیف  لمستھلكالتسویقیة الھادفة للتأثیر على القرارات الشرائیة ل الاتصالاتعلیھا في 

  .الاتصالیقوم بعملیة 

  .الإعلان و البیع الشخصي :المطلب الثاني
  .الفندقي الإعلان:أولا

یعتبر الإعلان الفندقي، من أھم العوامل التي تساعد على خلق الطلب على المنتج الفندقي، لأنھ 

یوفر المعلومات التي تمكن الضیف من التعرف على خصائص العرض الذي یبشر بھ الإعلان، كما یولد 

  .  تصورا بقضاء وقت ممتع في المنظمة الفندقیة

  .تعریف الإعلان - 1

ّ بھا التسویق و التي واجھت الاقتصاد العالمي لقد تطور تعریف الإعلا ن وفقا للمراحل التي مر

حیث تطور من الشكل البسیط إلى شكل أكثر تحدیدا و تعقیدا، فقد كان ینظر إلى الإعلان على أنھ العملیة 

التي تسعى إلى تنشیط المبیعات بین المستھلكین الحالیین و المرتقبین،أما بعد ذلك فقد كان ینظر إلى 

الإعلان على أنھ العملیة التي تھدف إلى التأكید للمستھلكین على أنھم سیقومون فعلا بأفضل قرار للشراء 

    ةالتجاری فیما إذا قاموا بشراء السلعة أو الخدمة المعروضة كما أنھ یعمل أیضا على بناء الولاء للعلامة

ام المتبادل بین المستھلكین و بین المنظمة ، و یدعم جھود البیع الشخصیة كما یدعم الثقة و الاحترللمنظمة

  2.المعلنة

وسیلة غیر شخصیة لتقدیم الأفكار أو السلع "عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق الإعلان على أنھ 

  3".أو الخدمات بواسطة جھة مقابل أجر مدفوع

                                                             
دراسة للتسویق السیاحي و الفندقي في الدول ، التسویق و الترویج السیاحي و الفندقيعصام حسن السعیدي،    1

  .40 مرجع سبق ذكره، ص العربیة
  .227، ص 2002، الطبعة الأولى، عمان، أسس التسویق الحدیثعبد الجبار مندیل،   2
  .198، ص 2007، دار زھران للنشر و التوزیع، عمان، ترویج الخدمات السیاحیةصفاء أبو غزالة،   3
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لى عملیة اتصال غیر شخصیة مدفوعة الأجر معروفة المصدر تھدف إ"و یعرف كذلك على أنھ 

  1".استجابة السلوك الشرائي للمستھلك من خلال الإخبار و الإقناع و التأثیر

التعریف السلیم و الأمین بالسلع و الخدمات و الفرص "و في تعریف آخر نجد أن الإعلان ھو 

المتاحة و ھو محاولة تقریب المسافة بین المنتج إلى المستھلك أو المنتفع بالخدمة، أو الباحث عن 

  2".الفرصة

عملیة اتصال تھدف إلى التأثیر من بائع إلى مشتري على أساس "كما یعبر عن الإعلان على أنھ 

  3".غیر شخصي، حیث یفصح المعلن عن نفسھ و یتم الاتصال من خلال وسائل الاتصال العامة

وسیلة غیر شخصیة لتقدیم الأفكار والسلع و الخدمات بواسطة جھة معلومة "و حسب الإعلان ھو 

   4".أجر مدفوع مقابل

فھ على أساس ] عیساوي أحمد[أما  ّ فن إغراء الأفراد و الجماعات من جمھور المستقبلین "فقد عر

   5".الحقیقیین و المرتقبین، على انتھاج السلوك الاستھلاكي وفق طریقة الجھة المعلنة

ف كذلك على أنھ  ابل أجر عملیة اتصال غیر شخصي یتم تنفیذه بواسطة جھة معلومة مق" في عرّ

  6".مدفوع بھدف التأثیر في سلوك المستھلك

أي وسیلة اتصال غیر شخصیة للأفكار أو "الإعلان ھو ]  Kotler et Keller[ و بالنسبة لـ 

الخ، یتم ...المنتجات في وسائل اتصال جماھیریة مثل التلفاز، الصحف، المجلات، السینما، الإذاعة

دفوع بھدف التأثیر على سلوك المستھلك، و العنصریین تنفیذھا بواسطة جھة معلومة مقابل أجر م

   7]".كیف توصل رسالتك[و الوسیلة ] ماذا ترید أن تقول[الأساسیین في الإعلان ھما الرسالة 

و من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الإعلان یعمل على توفیر حالة الرضا للمتلقي الضیف 

  . ظمة الفندقیة، بحیث تدفعھ إلى الشراءتجاه حزمة المنافع التي تقدمھا لھ المن

  

  

  
                                                             

       2009عمان، ، دار المناھج للنشر و التوزیع، مدخل إستراتیجي، التسویق في المشاریع الصغیرةإلھام فخري طملیھ،   1
  .187ص 

  .11، ص 2000، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، الإعلانأحمد محمد المصري،   2
 دراسة میدانیة لعینة من فنادق محافظة السلیمانیة، دور الإعلان في تسویق الخدمات الفندقیةداود سلمان القائدي،   3

  .204، ص2008لعراق، مجلة الإدارة و الاقتصاد، العدد التاسع و الستون، ا
    .208، ص 2009، الطبعة الأولى، مؤسسة طیبة للنشر و التوزیع، مصر، إدارة الأعمالرضا إسماعیل البسیوني،   4
  .43، ص 1999، الطبعة الأولى، دار كتاب الأمة، قطر، الإعلان من منظور إسلاميعیساوي أحمد،   5

، كلیة العلوم منشورةدكتوراه ، أطروحة تحدید السیاسات التسویقیةدور سلوك المستھلك في الطاھر بن یعقوب،   6
  .200، ص 2004ـ2003الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة فرحات عباس، سطیف، 

تأثیر عناصر المزیج الترویجي على قرارات المستھلك الأردني في ھاني حامد الضمور، محمد تركي راجي الشریدة،   7
   .380مرجع سبق ذكره، ص ، دراسة تحلیلیة، خلوياستخدام خدمة الھاتف ال
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  .أھداف الإعلان - 2

 واستھلاك لشراء الاستھلاكیة الجمھور سلوكیات توجیھ محاولة ھو الإعلانیة العملیة وراء من الھدف إن

 ھذا أوتار على تنغیمات إلا المختلفة الإعلان أنواع وما سواھا، منتجات دون المعلنة ةمنظمال منتجات

 التذكیري[ الإعلان من مختلفة بأشكال عنھ التعبیر یتم وھذا الھدف ،]ةمنظمال منتجات استھلاك[ الھدف

  1:یلي فیما تتحدد الإعلان أھداف بأن القول یمكن عام وبشكل ،...]والتنافسي و والتعلیمي

في السوق وغیر معروفة بشكل جید  التعریف بالمنظمة، وذلك عندما تكون المنظمة جدیدة 1- 2

 .الإعلان مفیدا للتعریف بھا و بأنشطتھافیكون 

خلق طلب أولي على السلع و الخدمات الجدیدة أو عند دخول أسواق جدیدة أو عند إدخال  2- 2

 .تحسینات على السلعة

تزوید المستھلكین بالمعلومات و البیانات المختلفة عن السلعة من حیث المواصفات و أماكن  3- 2

 .ن الحصول علیھا منھاالتواجد و الأسعار، و الفوائد التي یمك

التأثیر على سلوك المستھلك، بإثارة الدوافع لدیھ من خلال بیان المنافع المتحققة من استعمال  4- 2

 .السلعة و أھمیتھا بالنسبة للمستھلك

مجابھة المنافسین، و ذلك بالإعلان بما یتفق مع ظروف المنافسة، فقد یكون لتقلیل تأثیر  5- 2

یكون الإعلان لإبراز خصائص ومواصفات السلعة لتمییزھا عن سلع الأنشطة الترویجیة للمنافسین،و 

 .المنافسین

 .زیادة الطلب على السلعة، و ذلك عند تركیز الإعلان على بعض النواحي المتعلقة بالسلعة 6- 2

زیادة حجم المبیعات، حیث أن كثیرا من المنظمات تقوم بالأنشطة الترویجیة لزیادة حجم  7- 2

  .المبیعات للمنتج

 .الإعلانیة للفندقالوسائل  - 3

  2: یمكن للفندق الاعتماد في حملاتھ الإعلانیة على عدة وسائل منھا

التلفاز و یصل إلى مجموعة كبیرة من الجماھیر، لھ تأثیر مزدوج من خلال استخدام الصوت          1- 3

و الصورة و یمكن استخدامھ على مستوى محلي أو قومي، إلا أنھ وسیلة لا یمكن من خلالھا اختیار 

 . المشاھدین إلا بصعوبة بالغة و كذلك فإن تكالیف الإنتاج مرتفعة نسبیا

أ من قبل مجموعة كبیرة من المستھلكین و یمكن التحكم بطبیعة الأشخاص الصحف و تقر 2- 3

 .الذین یقرؤون الإعلان من خلال اختیار الصحیفة المناسبة

                                                             
ّ محمد رحیم التركستاني،   1   .255، ص2006، دار إعلام للنشر و للتوزیع،  جدة، مبادئ التسویقحبیب الله
  .83ـ82مرجع سبق ذكره، ص ص  ،الإدارة الفندقیة و السیاحیةعبد الكریم حافظ،   2
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الإذاعة بحیث أن الاستخدام المبدع للصوت الموسیقي یساعد في مدى تأثیر الإعلان، یمكن  3- 3

و یمكن مضاعفتھ من خلال التركیز على عاملي إعادة الرسالة الإعلانیة بانتظام و بتكالیف متدنیة نسبیا، 

 .الوقت و التكرار

 .المجلات و محتواھا عادة یكون لھا سوق محدد و نوع محدد من القراء 4- 3

الملصقات لھا فعالیة كبیرة خاصة المنظمات الكبیرة تستخدمھا في أكثر من موقع و التركیز  5- 3

خاصة مثل الحفلات و غیرھا التي یتم  على أماكن اھتمام المستھلكین و خاصة الإعلان عن نشاطات

 .الخ...الإعلان عنھا من خلال الملصقات في المصاعد، مكتب الاستقبال

المسرح و السینما رغم تكالیفھا المرتفعة إلا أنھ یمكن استغلال عامل الألوان و الصورة  6- 3

 .الكبیرة للإعلان خلال عرض الأفلام و في فترات الاستراحة

حیث الكثیر من الأدلة للمطاعم و الفنادق تتنافس على حجز أو إشغال الدلیل و الإرشادات ب 7- 3

و أصبحت طریقة مألوفة تمكن الفنادق من الإعلان . مكان ممیز و بارز على رفوف محلات بیع الكتب

  . تحت قائمة الفنادق و المطاعم و الحفلات، لزیادة إمكانیة تعریف المستھلكین بالفندق

الإعلانیة بأنھا مؤثرة، عندما تخلق الرغبة في المتلقي باقتناء  لرسالةتوصف ا :التأثیر الإعلاني - 4

المنتج الفندقي، و ذلك من خلال أخذ الانتباه، أي اختیار الإعلان كمثیر یتم التعامل معھ، و توفیر الرغبة 

لذلك یتوخى معدو الرسائل الإعلانیة مجموعة من القواعد . بتحریك الدوافع، و القناع و التصدیق

 1:لسیكولوجیة، و المتمثلة فیما یليا

یتذكر الإنسان الأشیاء و الأفكار بنفس ترتیب التعامل و التلقي، و لذلك : قاعدة التدفق للأمام 1- 4

 .نرتب أجزاء الرسالة الإعلانیة بحیث تخلق الرغبة أولا ثم اقتراح الشراء

یستدعي الإنسان الخبرة السارة، و یكبت الخبرة المؤلمة، و لا : قاعدة الأثر النفسي السار 2- 4

  یرید أن یتذكرھا و لذلك یجب أن یثیر الإعلان كل ما ھو سار من خلال الألفاظ و الألوان و الموسیقى 

 .و الحركة و غیرھا

كلما تعددت مرات الشيء للإنسان حواسیا كلما كانت عملیة الاستدعاء سھلة  :قاعدة التكرار 3- 4

میسرة، و یعتبر التكرار الموزع أفضل نسبیا من التكرار المركز عند التذكر، فإذا حددت المنظمة و 

مرات كل ] 4[مرة سنویا، فیفضل أن تكون عملیة البث ] 48[الفندقیة عدد مرات بث الإعلان مثلا بـ 

 .مرة] 12[شھر، و ذلك أفضل من البث على ثلاثة شھور، كل شھر 

الانتباه، و یمكن تذكره، كل ما یتصدر الأشیاء، فإذا أعطى الفرد عددا یلفت : قاعدة الصدارة 4- 4

من الكلمات في مجموعة، فإن الكلمة الأولى یمكن تذكرھا أسرع من التي تلیھا، و ھكذا فإن الإذاعة 

  .والتلیفزیون یؤدي إلى إمكانیة تذكرھا
                                                             

  .99ـ98 ، مرجع سبق ذكره، ص صالفندقیةإدارة المنظمات محمد حافظ حجازى،   1
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انتباه المتلقي، و العمل الإنسان دائما إلى كل جدید و حدیث، و لأخذ  یتوق: قاعدة الحداثة 5- 4

على حملھ على التفاعل مع رسالة إعلانیة معینة، لابد من السعي الحثیث للخروج عن المألوف، فمثلا 

لجأ بعض المعلنین على استخدام الصفحات الأخیرة من الصحف و المجلات، و كان ذلك أكثر إثارة مما 

 .ساعد على التذكر

 دة بین فكرتین أو خبرتین أو أكثرأنھ الصلة الموجویعبر عن الارتباط ب: قاعدة الارتباط 6- 4

بحیث إذا استدعى إحداھا، أمكن للذھن أن یستدعي بقیة الخبرات، و یلجأ معدو الإعلانات إلى نشر 

 وجد المتلقي نفسھ في ذات الظروف صور توضح استعمال المنتج في الظروف الطبیعیة، حتى إذا ما

  .  ائھاستدعى في ذھنھ المنتج، و تھیأ لشر

  .البیع الشخصي: انیا ث

   .تعریف البیع الشخصي - 1
للتعریف  متخصصون رجالمجموعة الممارسات التي یقوم بھا " یعرف البیع الشخصي على أنھ

  1".إتمام عملیة التبادلو بالتالي  بشرائھا لمتلقین حالیین ومرتقبینوالإقناع  خدمات والتوضیح بال

 مستھلكوالشفھي لسلعة أو خدمة أو فكرة بھدف دفع الالتقدیم الشخصي " بأنھویعرف أیضا  

بھا، یختلف البیع الشخصي عن الإعلان في البیع الشخصي تقدیم شفھي  الاقتناعالمرتقب نحو شرائھا أو 

 اتصالوالتعرف على رد الفعل لدیھ بینما یعتبر الإعلان  مستھلكبال] وجھا لوجھ[مباشرا  اتصالاویحقق 

  2."غیر شخصي 

      الاتصال المباشر و الشخصي بین رجال البیع "یف آخر نجد أن البیع الشخصي ھو و في تعر

  3".و المشترین في صوره المختلفة

العملیة المتعلقة بإمداد المستھلك بالمعلومات و إغرائھ و إقناعھ بشراء "و یعرف كذلك على أنھ 

لبیع من مجموع الأفراد المكلفین المنتجات من خلال البیع الشخصي في موقف تبادلي، و تتشكل قوة ا

  4".بالبیع و دراسة الطلب و محاولة التأثیر علیھ إیجابیا

                                                             
  . 184، ص مرجع سبق ذكره، الطبعة الأولى ، التسویق مقدمة فيال، محمد حافظ حجازي  1

  مصر ،، دار الجامعیة، الطبعة الأولىالتسویق المعاصر، ثابت عبد الرحمان إدریس، جمال الدین محمد المرسى  2
  . 377ص   ،2005

، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان التسویق من المنتج إلى المستھلكطارق الحاج و من معھ،   3
  .167ص  ،2010

  .149، ص 2007، الطبعة الأولى، دار الھدى للطباعة و النشر و التوزیع، الجزائر، مدخل للتسویقفرید كورتل،   4
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و یستنتج من ھذه التعاریف أن الأسس التي یرتكز علیھا مفھوم البیع الشخصي تتمثل في توفیر 

   لدیھالمعلومات لمستھلك الخدمات الفندقیة لإثارة دوافعھ و حاجاتھ غیر المشبعة ثم تأكید الرغبة 

 .  للوصول إلى إقناعھ بشراء ھذه الخدمات، اعتمادا على الاتصالات بین رجل البیع و المشترین

 .أنواع البیع الشخصي - 2

  1:تتعدد أنواع البیع الشخصي، فقد یتم بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة، على النحو التالي

المنظمة الفندقیة، و یتم ذلك وفق و یتم البیع من خلال الزیارات البیعیة خارج  :البیع المیداني 1- 2

 ].المناطق، الممنتجات، المستھلكین[أسس یتم بموجبھا تحدید اختصاصات موظفي البیع 

یعتبر كل موظفي المنظمة الفندقیة بائعین، حیث یعرضون لكل منتجات الفندق  :البیع الداخلي 2- 2

 ...].مطاعم، كافیتریا،[التي تتاح داخل جدران المنظمة 

تتحقق عملیة البیع من خلال الاتصال التلیفوني من خارج المنظمة و یمكن  :لمباشرالبیع غیر ا - 3

مثلا [و یمكن استخدام التلیفون أیضا للبیع داخل جدران المنظمة الفندقیة . أیضا استخدام الفاكس أو البرید

  .أو عندما یطلب الضیف شراء ما یلزمھ من الفندق] خدمات الغرف

 .أھداف البیع الشخصي - 4

 .القیام بعملیة البیع بالكامل للمشترین و خدمتھم 1- 4

 2.البحث عن مشترین جدد 2- 4

 .تزوید المستھلكین بالمعلومات الضروریة اللازمة للخدمات 3- 4

 .إتمام صفقة البیع و تحصیل المستحقات و تحقیق إیرادات المنظمة 4- 4

  3.بناء سمعة جیدة للنقطة البیعیة 5- 4

 .استفساراتھ بشكل مباشر و مقنععرفة رد فعل الضیف و الرد على جمیع  6- 4

 .وضع السیاسة البیعیة موضع التنفیذ 7- 4

 .التعرف على نوعیة الضیف من حیث حاجاتھ و رغباتھ 8- 4

 4.إنشاء الصداقة بین البائع و الضیف 9- 4

  

 
                                                             

  .102، مرجع سبق ذكره، ص إدارة المنظمات الفندقیةمحمد حافظ حجازي،   1
  .254 ، ص2001، دار النھضة العربیة، مصر، إدارة المبیعات و فن البیعتوفیق محمد عبد المحسن،   2
الأولى، دار المسیرة للنشر و التوزیع، عمان  ة، الطبعإدارة المبیعاتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،   3

  .260، ص 2010
 دراسة للتسویق السیاحي و الفندقي في الدول العربیة، السیاحي و الفندقيالتسویق و الترویج عصام حسن السعیدي،   4

  .41 مرجع سبق ذكره، ص
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 .اختیار رجال البیع - 5

عملیة اختیار رجال البیع ھي القیام بالبحث و التعرف على أحسن المصادر التي یمكن أن تمد 

المنظمة، بالعمالة و المندوبین المناسبین، و عندما یقع على مدیر المبیعات القیام بھذه المھمة لا بد لھ من 

فقد یطلب من رجال البیع الحالیین . الاتصال بالمصادر المختلفة حتى یحصل على حاجتھ من رجال البیع

أو قد یتصل بموظفي الأقسام  .أن یرشحوا من یرون فیھم القدرة و الكفایة من زملائھم أو معارفھم

الأخرى على أمل أن یجد بینھم من یصلح لمثل ھذه الوظیفة أو قد تلجأ المنظمة إلى الإعلان في الصحف 

في بعض الأحیان یتم الاتصال برجال بیع معروفین في منظمات أخرى . أو الاتصال المباشر بالمعاھد

  .منافسة لجذبھم إلى خدمتھا

المبیعات بوضع الشروط الواجب توفرھا بمن یرغب في شغل الوظیفة، بناءا و عادة ما تقوم إدارة 

و تقدم إلى إدارة الأفراد التي تقوم عادة بعملیة المفاضلة بین المتقدمین لشغل . على تحلیل الوظیفة نفسھا

  1:و تتم عملیة الاختیار في عدة مراحل. الوظیفة

لى المعلومات الأساسیة حول و بھذا تستطیع المنظمة الحصول ع :ملء طلب توظیف 1- 5

 .الشخص

       و تتعلق أسئلة الاختبار بالوظیفة نفسھا لقیاس قدرة ذكاء الشخص  :اختبارات تحریریة 2- 5

 .و قدرتھ على التفكیر و معلوماتھ العامة

و ھي من أھم مراحل الاختیار، إذ یتم الاتصال مباشرة مع الشخص المتقدم للوظیفة    :المقابلة 3- 5

          مقابلة الشخصیة یتم التعرف على معلومات لو ترد في طلب التوظیف مثل اللیاقة و من خلال ال

 .و الشخصیة

بعد أن یقع الاختیار على عدد من الأفراد یتم الكشف عنھم طبیا للتأكد من : الفحص الطبي 4- 5

  .قدرتھم على العمل

 .تدریب رجال البیع - 6

التدریبیة، فإن الفلسفة التسویقیة الحدیثة أوجدت  بالرغم من ارتفاع تكالیف إعداد و تنفیذ البرامج

القناعة لدى الكثیر من المسؤولین في المشروعات المختلفة بأن العائد المتوقع من التدریب في المدى 

  2:و على إدارة المشروع عند القیام بالتدریب طرح التساؤلات التالیة. الطویل یفوق التكالیف المنفقة علیھ

أي ھل یقتصر التدریب على رجال البیع الجدد؟ أم یجب أن یشمل  :بھمن الذي یجب تدری 1- 6

 دریب رجال البیع الجدد و القدامىتدریب رجال البیع القدامى؟ إن الإجابة على ذلك تتمثل بضرورة ت

                                                             
  .171ـ170مرجع سبق ذكره، ص ص  ،التسویق من المنتج إلى المستھلكطارق الحاج و من معھ،   1
، ص ص 1999عمان،  ، دار زھران للنشر و التوزیع،استراتیجیات التسویقبشیر عباس العلاق، قحطان العبدلي،   2

  .272ـ270
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فھي عملیة  مستمرة لرفع الكفاءة و زیادة الإنتاجیة البیعیة، و لكن یجب أن یكون ھناك برنامج خاص 

فرجال البیع الجدد یحتاجون إلى برنامج تدریبي كامل و شامل، بینما رجال البیع القدامى لا   لكلا النوعین

 .یحتاجون إلا إلى برامج تتعلق بالمنتجات الجدیدة أو السیاسات الجدیدة في المشروع

یمكن تدریب العاملین في أماكن مختلفة كالمراكز التدریبیة  :أین و متى یجب القیام بالتدریب 2- 6

المختصة، أو في أقسام التدریب التابعة للمشروع، أو في میدان البیع الفعلي، أو خلیط من الأماكن 

المذكورة، و عند المفاضلة بین ھذه الأماكن تؤخذ بعین الاعتبار الفائدة المتحققة من التدریب مقابل 

كذلك یكون لفترة التدریب أھمیة كبیرة و عادة تكون فترة التدریب لھا علاقة بنوعیة  .تكالیف التدریب

 .رجل البیع، فرجل البیع الجدید یحتاج إلى فترة أطول من رجل البیع القدیم

یب التي یمكن للمشروع استخدامھا      و ھذا یتعلق ببرامج التدر :ماذا یجب إعطاؤه للتدریب 3- 6

 :عدیدةو قد یتم التدریب بطرق 

یمكن الاستعانة بالمحاضرات في إعطاء رجل البیع كثیرا من المعلومات  :المحاضرات 6.3.1

عن المنظمة و منتجاتھا و منافذ التوزیع، و الأسالیب الحدیثة في طرق البیع، السیاسة السعریة، السیاسة 

    شرطة الفیدیو الترویجیة، و یستخدم في المحاضرات بعض الوسائل الإیضاحیة كالأفلام التعلیمیة و أ

 .و الصور و الرسوم التوضیحیة للمساعدة في الفھم و اكتساب المعلومات

من خلال الندوات و وجود المتخصصین و المشاركین في الندوات من ذوي  :الندوات 6.3.2

الخبرة یتم مناقشة العدید من المشاكل المتعلقة بالبیع أو الموزعین أو المناطق البیعیة و اقتراح أفضل 

لیب لمواجھة و حل ھذه المشاكل و بحضور المتدربین لھذه الندوات و اشتراكھم بھا یمكن أن تتحقق الأسا

 .الفائدة لھم

تعتمد ھذه الطریقة على إعطاء حالة عملیة من الواقع و یطلب من  :مناقشة الحالات 6.3.3

ن طریق المتدربین طرح أرائھم و تقییمھم للحالة و كیف یمكن التصرف في مثل ھذه المواقف، و ع

 .  تفاعل الآراء المختلفة یمكن تحقیق الفائدة

تعتمد ھذه الطریقة على قیام المشتركین بتمثیل الدور الذي یقوم بھ رجل  :تمثیل الأدوار 6.3.4

البیع عن طریق قیام أحد المتدربین الدور و یقوم آخر بتمثیل دور المشتري، و طبعا یتم ھذا في مراكز 

  المشتركین على التدریب و القیام بتسجیل ذلك على أجھزة الفیدیو التدریب الخاصة و بحضور عدد من

و عرضھا بعد ذلك و مناقشة نقاط القوة و الضعف، و عن طریق ھذه الممارسة الفعلیة یتمكن المتدرب 

 .من اكتساب الخبرات المطلوبة

على ھذا یعني خروج المتدربین إلى میدان البیع الفعلي لكي یتعرفا  :التدریب المیداني 6.3.5

مشاكل المشترین و سلوك المستھلكین میدانیا، و عادة یكون مع رجال البیع المتدربین عدد من رجال 

البیع الأكفاء لمرافقتھم و إعطائھم الملاحظات المطلوبة أثناء ممارستھم لعملیة البیع و ھذه الطریقة 
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و التوجھات التي یتلقونھا من  تكسب المتدربین خبرة كبیرة من خلال إتاحة الفرص لھم بالممارسة الفعلیة

  .الآخرین

 . مكافأة رجال البیع - 7

تعتبر المكافآت المادیة من الأمور المھمة لبناء قوة بیعیة للمنظمة، و بما أن البیع الشخصي یعتمد 

بشكل أساسي على الجھود الشخصیة التي تبذل من قبل رجال البیع لذلك فإن أجور و مكافآت رجال البیع 

منھجا معینا یعتمد على أسس سلیمة، لأن رجل البیع عندما یبذل جھود كبیرة ینعكس ذلك یجب أن تأخذ 

   1:على مبیعات المنظمة و ھناك ثلاث طرق أساسیة في منح الأجور و المكافآت

بمقتضى ھذه الطریقة یحصل رجل البیع على مرتب ثابت لقاء عملھ  :طریقة المرتب الثابت 1- 7

و ھذا قد یعطي لرجل البیع نوع من الثقة و الأمان، و لكن قد تؤدي ھذه الطریقة إلى ارتفاع التكالیف في 

 .الفترات التي ینخفض فیھا حجم المبیعات

وحدة یقوم ببیعھا  بمقتضى ذلك یحصل رجل البیع على عمولة ثابتة عن كل :طریقة العمولة 2- 7

أو عن كل صفقة تجاریة یقوم بإنجازھا، و ھذه الطریقة شائعة الاستخدام في المشروعات التي تمثل 

عملیات البیع فیھا أكبر نسبة من نشاطھا، و لكن قد تكون ھذه الطریقة غیر مجزیة لرجل البیع عند 

 .انخفاض المبیعات

ق استخداما، حیث یكون ھناك نظام لمكافأة و ھي أكثر الطر :مرتب و العمولةالجمع بین ال 3- 7

و استخدام ھذه الطریقة من قبل المشروع یتم . رجال البیع یجمع بین طریقتي المرتب الثابت و العمولة

  .    لتلافي عیوب الطریقتین السابقتین

 .عوامل تحفیز رجال البیع - 8

  2 :یمكن تلخیصھا في العناصر التالیة

أن لا تستخف بآراء رجال البیع وخاصة في  نظمةعلى الم :البیعالاستماع لاقتراحات رجال  1- 8

على  ر مع المشتري و یستطیع معرفة مدى رضاهتسویق الخدمات لأن البائع یكون في احتكاك مباش

على التعبیر الصریح عن  أفراد الاتصال منظمةبالتالي من الضروري أن تشجع ال الخدمة المقدمة و

 .مشاریع العمل دعوتھم للمشاركة في تخطیط  عھم  وأفكارھم من خلال الاجتماع م

ار في إن التقدیر الذي یحصل علیھ رجل البیع نتیجة أدائھ لعملھ یشجعھ على الاستمر :التقدیر 2- 8

 .یدفعھ لزیادة جھوده عن العمل و العمل بكفاءة و یشعره بالرضا

                                                             
  .173ـ172مرجع سبق ذكره، ص ص  ،التسویق من المنتج إلى المستھلكطارق الحاج و من معھ،   1
  .79ص ،1998 بیروت، الدار العربیة،، ترجمة مركز التعریب والبرمجة ،أصول خدمة الزبون جوان والمین،  2
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البیع من خلال منحھم تعزیزه لدى رجال  بناء ھذا الشعور و نظمةعلى الم :الشعور بالانتماء 3- 8

ة نظمعلى ھذه الأخیرة أن تؤكد على روح العمل الجماعي بالم الاتصال مع الإدارة و حریة التعامل و

 .بین الإدارة ھذا یشعر رجال البیع بعدم  التمییز بینھم و و ،"نحن بدلا من أنتم"باستعمالھا كلمة 

أن تولي اھتماما بالمشاكل الشخصیة  نظمةعلى الم :الاھتمام بالحیاة الشخصیة لرجل البیع 4- 8

 .لرجل البیع وظروفھ العائلیة لأنھا تؤثر على مستوى أدائھ

      ھو عنصر مھم  یعتبر نظام مكافأة رجال البیع تحفیزا مادیا للأفراد و :رجل البیع ةمكافأ 5- 8

  .ھملدی د العناصر المؤثرة على درجة الرضامؤثر في مستوى أداء رجال البیع باعتباره أح و

  .عناصر المزیج الترویجي الأخرى: المطلب الثالث

                    .تنشیط المبیعات :أولا 
   .تعریف تنشیط المبیعات - 1

التجاریة وذلك لدعم الطلب على  منظماتوتستخدم تقنیات تنشیط المبیعات بشكل كبیر من قبل ال 

  1.االخدمات التي تتعامل بھ السلع و

الذي  العنصر الفعال من بین عناصر المزیج الترویجي و"على أنھ  تنشیط المبیعات یعرف و

الفعالیة في وقت تتسابق فیھ  یظھر على نطاق واسع في البیئة التي تتسم عملیاتھا التجاریة بالشمولیة و

قبول أمام  إلى أحسن حالة الرضا و مستھلكھو وصول ال لتحقیق أعلى معدات المبیعات ونظمات الم

  2".خدمات التي یشھدھا السوق مستمر للسلع وتدفق  منافسة قویة و

تنشیط المبیعات ھو مجموعة من الأدوات المحفزة قصیرة الامد و التي تستھدف ] كوتلر[و حسب 

  3".تحقیق حجم مبیعات كبیر للمنتج من قبل المستھلك أو التاجر

كون بصفة مجمل المحفزات و التي ت"و في تعریف آخر نجد أن تنشیط المبیعات ھو عبارة عن   

غیر دائمة و التي تقوم بتدعیم مؤقت للحملات الإعلانیة و للقوة البیعیة من أجل خلق أو تغییر السلوك 

  4".الشرائي أو الاستھلاكي للقطاعات المستھدفة

                                                             
  2005، عمان، دار وائل للنشر والتوزیع، الطبعة الثالثة، تحلیليمدخل ، أصول التسویقناجي معلا، رائف توفیق،   1

  . 327ص 
  . 232، ص 2007 ،عمان، دار صفاء للنشر والتوزیع ،إدارة الترویج و الاتصالات التسویقیة ،علي فلاح الزعبي  2

للنشر و التوزیع، عمان  ، الطبعة الأولى، دار الجنانقیمة الزبونإدارة التسویق وفق منظور أنیس أحمد عبد الله،   3
  .338ص  ،2016

  
4 Jean-Jacques LAMBIN, Chantal DE MOERLOOSE, Marketing stratégique et  
opérationnel Du marketing à l'orientation-marché, 7 e édition, Dunod, Paris, 2008, p 448. 
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نشاطا مكملا لكل من البیع الشخصي و الإعلان، و لا یمكن الاعتماد "كما یعرف على أنھ     

و یھدف إلى إحداث تأثیر مباشر و قصیر الأجل على المبیعات، و یوجھ إلى علیھ بمفرده في الترویج، 

كل من المستھلكین و الوسطاء و رجال البیع بالمنظمة، و یستخدم خاصة عند انخفاض الطلب في 

  1".السوق

 نظمةمن خلال التعاریف السابقة نستنتج أن تنشیط المبیعات ھو نشاط ترویجي تعتمده الم   

     المستھلكینقصیرة ویمكن توجیھھ إلى كل من  الفعال على منتجاتھا خلال فترة زمنیةلتنشیط الطلب 

  .رجال البیع و

  .أھداف تنشیط المبیعات - 2
  2:الآتیةالأھداف ثل أھداف تنشیط المبیعات في تتم

 .زیادة مستویات المبیعات  1- 2

 .مستھلكینتقویة وتعزیز دوافع ال 2- 2

 . الخدماتمحاولة تجربة أو شراء  3- 2

 .تكتیكیة لنشاط المنافسین  استجابةالحصول على  4- 2

 .القصوى من وقت مندوبي المبیعات  الاستجابة 5- 2

  .المستھلكینمن قبل  بخدمات المنظمة الاھتمامتقویة وتعزیز إشارة  6- 2

 .أسباب الاھتمام بوسائل ترقیة المبیعات - 3

  3:لترقیة المبیعات عدة أسباب أدت إلى الاھتمام بھا، نذكر منھا

      انخفاض ولاء المستھلك و ارتفاع حساسیتھ للحملات الترویجیة بسبب ضغوط المنافسة  1- 3

 .و زیادة عدد الخدمات المعروضة

 .یمكن قیاس نتائج و أثر تنشیط المبیعات بسھولة 2- 3

  . وسائل تنشیط المبیعات جذابة للمستھلك خاصة المسابقات و الكوبونات 3- 3

 .أشكال ترقیة المبیعات - 4

ترقیة المبیعات الخاص بالفندق عدة أشكال حسب الأھداف التي یسعى الفندق إلى تأخذ عملیة 

  1:تحقیقھا و الجھة التي یرید توجیھ الحملة إلیھا، و من بین ھذه الأشكال ما یلي
                                                             

لأولى، المجموعة العربیة الطبعة ا ،وسائل تحقیقھالتمیز في فن البیع و التسویق و  محمود عبد الفتاح رضوان،  1
  .91، ص 2012و النشر، القاھرة، للتدریب 

عمان ، دار حامل للنشر والتوزیع، الطبعة الثانیة، التسویق مفاھیم معاصرة ،دحدا إبراھیمشفیق ، نظام موسى سویدان   2
  .340 ص ،2003

، ص 2011الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر و التوزیع، عمان، ، إدارة الترویج و الاتصالاتعنبر إبراھیم شلاش،   3
121.   
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یلجأ الفندق إلى استخدام ھذه الطریقة عندما یكون العامل المؤثر على اتخاذ قرار : الكوبونات 1- 4

غالبا ما تأخذ شكل منح خصومات سعریة، ففي حالة ما تقدم بھا الضیف أثناء  الشراء ھو السعر، و ھي

الارتیاد للفندق فإنھ یتم خصم مبلغ معین من ثمن الخدمة أو الإقامة، كأن تحمل ھذه القسیمة خصما 

عند الإقامة في الفندق لمدة ثلاثة أیام، و یتم توزیع ھذه الكوبونات بواسطة البرید  ]%10[مقداره 

 .باشر أو عن طریق الصحف أو إدخالھا ضمن الإعلاناتالم

و تكون في شكل سلع و خدمات تقدم مجانا إلى الضیف عند ارتیاده للفندق، و ھي : الھدایا 2- 4

 :نوعین

یستخدمھا الفندق لتنشیط مبیعاتھ و من أجل المحافظة على الضیوف مثل : ھدایا ترویجیة 4.2.1

 .تنظیم زیارة مجانیة لموقع سیاحي مشھور

یقدمھا الفندق مجانا إلى الضیوف و التي تحمل اسم الفندق، أرقام  :ھدایا تذكاریة 4.2.2

 .و غیرھا...الھواتف، الموقع و العنوان، كما یلاحظ في التقاویم السنویة، الأقلام، الحقائب الیدویة

تأخذ ھذه الوسیلة أشكالا متعددة، حیث تنظم الفنادق مسابقات تبث و : المسابقات و الجوائز 3- 4

     خلال وسائل الاتصال ذات الانتشار السریع، لتعریف أكبر عدد ممكن من المستھلكین بوجودھا  من

 .و الاشتراك فیھا، و یتم منح الفائزین جوائز نقدیة أو عینیة

 لى نطاق عالمي أو إقلیمي أو وطنيغالبا ما تنظم من جھات معروفة ع: المعارض التجاریة 4- 4

ختصة في الترویج، یتم تنظیمھا سنویا أو أكثر، تعرض فیھا مختلف أو أن تكون من قبل جھة مھنیة م

منھا الجدیدة في أجنحة خاصة لكل فندق، لكي یطلع علیھا المستھلكین و المنظمات و خاصة الخدمات 

 المعرض و تصمیم أجنحتھ الداخلیة المستفیدة، لكن یجب أن یراعى عند استخدام ھذه الوسیلة دقة تنظیم

على تسجیل ملاحظاتھم و اقتراحاتھم و توظیف رجال بیع متخصصین ذووي مھارات  و تشجیع الزوار

 .و كفاءات عالیة، و إتباع أسلوب رقابة و متابعة فعالة لنشاطات المعرض

    ھي التي تدخل في مفھوم الھدایا الخاصة التي تقدمھا الفنادق للضیوف :العروض الخاصة 5- 4

 .الخ...و تشمل تخفیضات الأسعار، الھدایا المجانیة، المسابقات

ھو عرض بمثابة تخفیض في السعر بعد القیام بالشراء، حیث یقوم الفندق  :إعادة مبالغ 6- 4

 .بإرجاع مبلغ معین  من ثمن البیع إلى المستھلكین عندما یثبت ارتیاده للفندق أكثر من مرة

قدیم مبالغ مالیة معینة على شكل حوافز مادیة للوسطاء تتمثل في ت و: المسموحات الترویجیة 7- 4

 .مقابل قیامھم بتقدیم جھود ترویجیة لخدمات الفندق

                                                                                                                                                                                              
، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر و التوزیع التسویق السیاحي و الفندقيأبي سعید الدیوه جي،  أسعد حماد أبو رمان،  1

  .112ـ110، ص ص 2000عمان، 
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یقدم الفندق خدمات مجانیة أو غرف إضافیة و بدون مقابل إلى : عروض مجانیة للوسطاء 8- 4

   .مشتراةالوسیط الذي یشتري عددا معینا من الغرف، كأن یمنح ثلاث غرف مجانیة عن كل مائة غرفة 

   .العلاقات العامة: ثانیا
  .تعریف العلاقات العامة - 1

الكبیرة  نظماتعینت الم متزایدا في السنوات الأخیرة، و اھتمامانال موضوع العلاقات العامة 

  .ا عند مجموعة مختلفة من الجمھورشھرتھ و بوضع برامج فعالة لتدعیم مركزھا بصفة خاصة

نشاط أو صناعة أو ھیئة أو مھنة "العلاقات العامة ھي ] الأمریكیةجمعیة العلاقات العامة [حسب 

أو حكومة في إنشاء و تعزیز علاقات جیدة بینھا و بین جمھورھا كالمستھلكین و الموظفین و المساھمین 

  1".و الجمھور العام

علام الجھود التي تبذل للتأثیر على الجمھور عن طریق وسائل الإ"و عرفت العلاقات العامة بأنھا 

ن لدیھا فكرة صحیحة عن المنظمة فیساندونھا في أزماتھا و یعضدونھا في أھدافھا  ّ    المختلفة، حتى تكو

  2".و یشجعونھا في نشاطھا

كافة الأنشطة الاتصالیة التي تبذل لتقویة و تدعیم العلاقة و جسور الفھم بین "كما عرفت بأنھا 

   3".نیة ایجابیة عن المنظمةالمنظمة و الجمھور للوصول إلى تكوین صورة ذھ

النشاط الذي یقوم على توطید الثقة و التفاھم "و في تعریف آخر نجد أن العلاقات العامة ھي 

 ة و الجماھیر، المنظمة و جمھورھا المتبادل بین الطرفین، الحاكم و المحكوم، القائد و شعبھ، الحكوم

بین أیة منظمة أو ھیئة باختلاف أنواعھا، سواء أكانت حكومیة أم خاصة أم تجاریة أم اجتماعیة أم 

سیاسیة أم دینیة أم ریاضیة من جھة و بین فئات الجماھیر ذات العلاقة مع تلك المنظمة، سواء أكانوا 

  4".من جھة أخرىعاملین أو مساھمین أو مستھلكین أو أفراد المجتمع المحیط بالمنظمة بشكل عام 

  

                                                             
العلاقات العامة و دورھا في زیادة كسب ثقة الجمھور مكي، حب الدین علي محمد یعقوب، محمد عبد العاطي عبد الله ال  1

  ، مجلة كلیة العلوم الإداریةدراسة حالة البنك السوداني الفرنسي، 2015ـ2010بالمؤسسات المصرفیة في الفترة من 
  .146،ص 2017، جوان 1جامعة إفریقیا العالمیة، العدد 

  .22، ص 2014دار أمجد للنشر و التوزیع، عمان،  ،التعریف ـ المفھومالعلاقات العامة، النشأة ـ ، معاذ أحمد عصفور  2
  .21، ص 1996، مكتبة عین شمس، القاھرة، الإعلانمحمد خیر الدین حسن،   3
 ، دار الیازوري العلمیةبین النظریة و التطبیق، أسس العلاقات العامةعبد الناصر أحمد جرادات، لبنان ھاتف الشامي،   4

  .12، ص 2014 عمان، ،للنشر و التوزیع



 ةالفندقیترویج الخدمات              الفصل الثاني                                                       
 

147 
 

الفن القائم على أسس علمیة لبحث انسب طرق التعامل الناجحة المتبادلة "و عرفت كذلك على أنھا 

    بین المنظمة و جمھورھا الداخلي و الخارجي لتحقیق أھدافھا مع مراعاة القیم و المعاییر الاجتماعیة 

   1".و القوانین و الأخلاق العامة بالمجتمع

التعاریف السابقة نستنتج أن العلاقات العامة ھي النشاط الذي یھدف إلى التأثیر على و من خلال 

 خذ ھذا النشاط العدید من الأشكال        اتجاھات و أراء الجمھور لصالح من یقوم بھذا النشاط، و قد یأ

أثیر على و یستخدم العدید من الوسائل التي تنتشر بشكل معین و في وقت و بطریقة معینة بھدف الت

اتجاھات و آراء  الجمھور في قضیة ما من القضایا السیاسیة أو الاقتصادیة أو الاجتماعیة أو الدینیة أو 

  .الثقافیة و ھكذا، و یدخل كل ھذا في دائرة نشاط العلاقات العامة

 .وظائف العلاقات العامة - 2

  2:ة، و ھي كالأتيیذھب العدید من الكتاب إلى أن ھناك خمس وظائف أساسیة للعلاقات العام

و یقصد بالبحث تلك الدراسات المتعلقة بقیاس اتجاھات الرأي العام بین جماھیر  :البحث 1- 2

المنظمة سواء في الداخل أو الخارج و تقدیر مدى نجاح الحملات و البرامج الإعلامیة و وسائلھا 

 .المختلفة بمقاییس إحصائیة دقیقة

علاقات العامة بالنسبة للمنظمة و ذلك بتحدید و یقصد بھ تخطیط و رسم سیاسة ال :التخطیط 2- 2

    الھدف و الجماھیر المستھدفة و تصمیم البرامج الإعلامیة و توزیع الاختصاصات و تحدید المیزانیة 

 .و توزیعھا على الأنشطة

و یقصد بھ القیام بتنفیذ الخطط المختلفة و الاتصال بالجماھیر المستھدفة و تحدید : الاتصال 3- 2

الإعلام المختلفة و المناسبة لكل جمھور، و الاتصال بالھیئات و الأفراد في الخارج و قادة الرأي وسائل 

 .و مراكز المعلومات المختلفة

تقوم إدارة العلاقات العامة بالتنسیق بین أقسامھا و بین الإدارات الأخرى في  :التنسیق 4- 2

بھذه الإدارات بحیث تؤدي في النھایة إلى المنظمة و ذلك فیما یختص بالأنشطة التي تقوم بھا و ترتبط 

 .فعالیة القیام بالنشاط

و یقصد بھ قیاس النتائج الفعلیة لبرامج العلاقات العامة و القیام بالإجراءات  :التقویم 5- 2

   .الصحیحة لضمان فعالیة البرامج و تحقیقھا لأھدافھا

 

                                                             
، الطبعة الأولى، العربي للنشر و التوزیع، القاھرة مدخل إلى دراسة العلاقات العامة و الإعلانمحمد مرضي الشمري،   1

  .11، ص 2016
  2009عمان،  ، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع،تخطیط و تنظیم برامج و حملات العلاقات العامةبشیر العلاق،   2

  .10ص 
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  .أھداف العلاقات العامة - 3

تطلب الواقعیة و الوضوح كما أنھا ترتبط ارتباطا قویا  أھداف العلاقات العامة كأھداف أي نشاط

الذي یرأس واحدا من أكبر مكاتب العلاقات العامة بأمریكا ] فیلیب لزلي[و حسب . بأھداف المنظمة

  1:فیذكر أھداف العلاقات العامة بأنھا

 .رفع مكانة المنظمة و ما ینتج عن ذلك من فوائد 1- 3

 .الترویج لخدمات المنظمة 2- 3

 .ثقة المواطنین الحصول على 3- 3

 .التمتع بعلاقات حسنة مع المجتمع المحلي 4- 3

 .كسب ثقة المساھمین 5- 3

 .توطید العلاقة الجیدة مع الموردین 6- 3

 .كسب ثقة الوكلاء و اجتذاب الجدید منھم 7- 3

 .تجنب و حل المشاكل العمالیة 8- 3

 .القدرة على اجتذاب أفضل العناصر للعمل بالمنظمة 9- 3

 .تحقیق علاقات طیبة مع المستھلكین 10- 3

 .میة علاقات سلیمة مع المنظمة و المنظمات المماثلة ذات العلاقة معھاتن 11- 3

 .علاقات حسنة مع الأجھزة الإداریة الحكومیة 12- 3

 .معرفة میول و رغبات و اتجاھات فئات الجمھور نحو المنظمة 13- 3

  .مساعدة المنظمة في تكوین سیاساتھا المختلفة عن طریق تقدیم الاستشارة 14- 3

   .العلاقات العامة أسالیب - 4

  2:ستخدم العلاقات العامة العدید من الأسالیب منھات

ھي عبارة عن تقاریر تتضمن معلومات جدیدة للتعریف  :الرسائل الإخباریة أو الصحفیة 1- 4

و یمكن أن تنشر في الصحف أو المجلات أو . بالخدمات الجدیدة أو معلومات عن أنشطة المنظمة

 .ن في المنظمةالتلفزیون أو ترسل إلى المستھلكین أو حتى العاملی

و تتسم بكونھا أطول من الرسائل الإخباریة و یتم إعدادھا لأغراض محددة أو  :مقالة وصفیة 2- 4

تركز ھذه المقالات على التطبیقات أو التأثیرات الاقتصادیة لأعمال المنظمة، و ھي . للجمھور المستھدف

 .ضروریة أیضا للرد على الأحداث أو الدعایات السلبیة تجاه المنظمة

                                                             
مرجع سبق ذكره   ،بین النظریة و التطبیق، أسس العلاقات العامةعبد الناصر أحمد جرادات، لبنان ھاتف الشامي،   1

  .26ص 
  .بتصرف 314ـ312ص ص مرجع سبق ذكره، ، إدارة التسویق وفق منظور قیمة الزبون ،أنیس أحمد عبد الله  2
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و ھو عبارة عن لقاء یتم مع ممثلي وسائل الإعلام لتعریفھم بأھم الأحداث  :المؤتمر الصحفي 3- 4

 .المتعلقة بالمنظمة كإعلامھم عن الخدمات الجدیدة أو التغیرات الإداریة الداخلیة التي أجرتھا المنظمة

تحدیات تواجھ برامج الاتصالات التقلیدیة و خاصة الإعلان  :التسویق الطنان و كلمة الفم 4- 4

فبالرغم من عدم قدرة المنظمات على التخلي عن الإعلانات التي تبث في . كبیرة في الوقت الحاضر

مختلف وسائل الإعلام، و لكن التطورات التكنولوجیة قادت بالنتیجة إلى ظھور وسائل اتصال جدیدة مع 

للمستھلكین المحتملین من  فرجال التسویق ینفقون ملایین الدولارات لإیجاد طریقة للوصول. المستھلكین

و نجاح الإعلان و برامج الترویج غالبا ما تتطلب اللجوء لھذه البدائل . خلال طرق أو وسائل مبتكرة

واحدة من تلك البدائل ھي برامج التسویق الطنان و كلمة الفم، إذ یتم الاستفادة من مواقع . الجدیدة

و یعرف . بتت مصداقیتھا و موثوقیتھا لدى المستھلكینالتواصل الاجتماعي في تنفیذ ھذه البرامج التي أث

التسویق الطنان بأنھ تجنید أو تكوین قادة الرأي للعمل كسفراء للعلامة، حیث یقومون بنشر كلمة الفم 

أما كلمة الفم . الطیبة عن خدمات المنظمة، نظرا لتأثیر قادة الرأي على السلوك الشرائي لدى المستھلكین

فھي الكلمة التي یطلقھا أو . ا تأثیر قوي أیضا على السلوك الشرائي لدى المستھلكالطیبة و التي لھ

ینشرھا مجموعة من الأشخاص یفضلون علامة معینة و یستخدمونھا و یوصون بھا العائلة أو الأقارب 

 .أو الأصدقاء أو زملاء العمل من خلال حوار مباشر أو من خلال مواقع التواصل الاجتماعي

     . و التي تنشرھا المنظمة للوصول و التأثیر على الجمھور المستھدف :طبوعةالمواد الم 5- 4

و تظم المواد المطبوعة التقاریر المطبوعة، التقاریر السنویة، الكراریس و المقالات التي تنشرھا 

    مكما تزاید استخدام المواد الصوتیة و المرئیة مثل الأفلا. المنظمة في صحفھا أو مجلاتھا الخاصة بھا

 .و الأقراص المدمجة الصوتیة و المرئیة

    التي تتضمن شعار المنظمة و أزیاء العاملین و بطاقات الأعمال  :دعایات ھویة المنظمة 6- 4

و سیارات المنظمة، كلھا أدوات تسویق یمكن أن تبني ھویة المنظمة عندما تكون جذابة و یمكن تذكرھا 

 .من قبل الجمھور بشكل عام

یعد كوسیلة مھمة لنشاط العلاقات العامة، لأن المستھلكین و الجمھور بشكل  :موقع المنظمة 7- 4

 .عام غالبا ما یزوروا الموقع على الشبكة العالمیة لطلب المعلومات

و ھي واحدة من أكثر وسائل أو أدوات الترویج نموا في العقد الأول من  :رعایة الأحداث 8- 4

مھ المنظمات و خاصة التي ترى أن الأحداث أو فھي سلاح فعال تستخد. القرن الواحد و العشرین

بالإضافة إلى رعایة أحداث أخرى . الأنشطة الریاضیة العالمیة ھي فرصة لزیادة حصتھا السوقیة

كالمھرجانات الفنیة و البرامج الإخباریة و الصحیة و الاجتماعیة كالتبرع للجمعیات الخیریة أو رعایة 

خطیرة أو المساھمة في تخفیف معاناة المتضررین من أبحاث طبیة لمعالجة بعض الأمراض ال
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الفیضانات و الزلازل، أو المساھمة في بناء المدارس و المستشفیات و غیرھا من مجالات الإنفاق على 

  .البرامج الاجتماعیة

  .التسویق المباشر: ثالثا

ل الثمانینات لم یظھر التسویق المباشر على نحو كبیر إلا في السنوات العشرین الماضیة أي خلا

في الولایات المتحدة الأمریكیة و جمیع الدول الغربیة، و قد نما على نحو واضح و بسرعة تفوق ما 

شھدتھ الأنشطة التسویقیة الأخرى، بحیث ظھر التسویق المباشر على مستوى وكالات السیاحة و السفر 

 ھمة الاتصال بین المستھلكین و مرافق خدمیة واسعة، و تستخدمھا المنظمات السیاحیة لغرض تسھیل م

 .و الفنادق، و خاصة في ضوء سھولة الاتصال و تحقق الإجابة فورا

  .تعریف التسویق المباشر - 1

إدارة الحوار مع المشتري للتقدیم لھ و بطریقة خاصة كل ما یرغب "جوھر التسویق المباشر ھو 

  1".بالخدمةفي الحصول علیھ، سواء تعلق الأمر بالمعلومة، أو بالسلعة، أو 

عبارة عن مجموعة من الأدوات التي تستخدم وسیلة أو أكثر من وسائل "و یمكن تعریفھ على أنھ 

و الوسائل المستخدمة تتمثل في كل . الإعلام من أجل الحصول على استجابة و كذا اتخاذ قرار الشراء

    2".من البرید، الھاتف، الفاكس، الإنترنت

و البیع التي ینشأ عنھا علاقات فردیة حیث  تقنیات الاتصالمجموعة "و یعرف كذلك على أنھ 
  3".تتضمن كل العلاقات و المعلومات مع الجمھور] بنك معطیات[ترتكز على قاعدة بیانات 

استخدام البرید و البرید الالكتروني و الإنترنت      "و في تعریف آخر نجد أن التسویق المباشر ھو 
رى للاتصال المباشر مع المستھلكین الحالیین و المحتملین و حثھم على و الفاكس و الھاتف و أدوات أخ

    4".الاستجابة المباشرة

و من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن االتسویق المباشر ھو نظام تسویقي تفاعلي یستخدم أحد 

اتصال أسالیب الإعلان من أجل تولید استجابة یمكن قیاسھا من أي مكان و في أي وقت، و أساسھ 

 .المسوق المباشر مع فئة من المستھلكین المحددة مسبقا و بعنایة

                                                             
1 Alice HAUPT, Le marketing relationnel dans le secteur du luxe, Druck Diplomica 
Hamburg, 2006, p 58. 
2 Olivier NALLIS, 84 fiches pour préparer les épreuves professionnelles E4, E5, E6 
Btscomm.fr, France, 2013, p90. 
3 Ulrike MAYRHOFER, Philippe RAIMBOURG, Marketing, 2 e  édition, Breal, 2006, p142.  
4https://docs.google.com/file/d/0BwhLCQbnoRkeNlBQZEhGTEk2Yjg/edit. Consulté le 
05/09/2017 à 17h00.  
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 .مزایا التسویق المباشر - 2

یعتبر التسویق المباشر في الفنادق وسیلة من وسائل الترویج فمن خلالھا تجعل الأشیاء تحدث عن 

 1:على ما یلي طریق التأثیر على سلوك المستھلكین و یحقق التسویق المباشر مجموعة من المزایا تشتمل

إن للتسویق المباشر قدرة على الاتصال من خلالھ مع مختلف الأطراف و لكنھ یختلف قلیلا  1- 2

 .عن الإعلان فالرسالة الإعلانیة عن طریق التسویق المباشر تكون الاستجابة مباشرة فیھ

 الخصوصیة في التسویق المباشر، و التي تبین من خلال ما ینفق على الإعلانات و من خلال 2- 2

الوسائل الإعلانیة المختلفة و تظھر أھمیة التسویق المباشر أیضا من خلال البرید المباشر و الذي یمثل 

 .العمود الفقري للتسویق المباشر

تحقیق نتائج أفضل، فالاتصال التلفوني معناه الاتصال المباشر بالفرد المعني أولا و إذا لم  3- 2

 .یة ھذهیكن متواجدا فلا یمكن إتمام العملیة الاتصال

التغذیة الراجعة، و التي تمثل تسویقا مباشرا یمكن القائمین من القدرة على قیاس الإجابة  4- 2

المقصودة و أیة طلبات لخدمات الفندق أو طلب معلومات ما أي الاتصال بالمصدر الرئیسي حتى یمكن 

  .الحصول على الإجابة ھذه

 .وسائل الاتصال في التسویق المباشر - 3

 2:ئل المعتمدة في التسویق المباشر فیما یليو تتمثل أھم الوسا

ھنالك صحف كثیرة یومیة أو أسبوعیة یتم تداولھا في معظم دول العالم، و ھذه  :الصحف 1- 3

الصحف تسھم في استخدامھا الواسع في التسویق المباشر بسبب سعة انتشارھا و إقبال القراء على 

ل للقارئ و بسعر قلیل و بمساحات كبیرة قراءتھا یومیا و إن الإعلانات في الصحف سریعة الوصو

إن معظم دول العالم تمتلك عددا من الصحف الیومیة . مكنت إعلانات التسویق المباشر في ھذه الصحف

    و الأسبوعیة و تسھم الصحف أیضا في استخدامھا الواسع في التسویق المباشر، بسبب سعة انتشارھا 

 .و إقبال القراء على قراءتھا یومیا

تستخدم المجلات المتخصصة في الاستجابة السریعة عند نشر بعض الإعلانات أو : المجلات 2- 3

نشر قسائم أو للحصول على خصومات معینة، إذ أن شكل الإعلان و تصمیمھ یجعل القارئ في موقف 

یستجیب لھ بسرعة، إذ ما شعر بأھمیة الإعلان ھذا، إذ یلاحظ أن الإعلان غالبا ما یحقق مكسبا أو 

وقد یكون الإعلان أحیانا و لما فیھ من مزایا إلا بحصولھ على المجلة . دودا للقارئ على نحو واضحمر

 .ھذه أي شراء ھذه المجلة

                                                             
  .271، مرجع سبق ذكره، ص مدخل صناعة السیاحة و الضیافة، التسویق السیاحي و الفندقيعلي فلاح الزعبي،   1
، الطبعة الأولى، دار المفاھیم و الأسس العلمیة، التسویق السیاحي و الفندقيأسعد أبو رمان، أبي السعید الدیوه جي،   2

  .04، ص 2000الحامد للنشر، عمان، 
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و ھي سلسلة من الأسماء أو فقرات مكتوبة أو مطبوعة على شكل مجموعات  :القوائم 3- 3

 .كالمطبوعات التي تصدر عن العدید من المنظمات إلى عملاء الفنادق

 و البث الإذاعي على موجات مختلفة و ھي تشتمل على البث التلفزیوني  :إلكترونیةوسائل  4- 3

و شبكة الحاسوب و أشرطة و أقراص الفیدیو ھذه الوسائل تستخدم من أجل تحقیق الاستجابة من 

 . الإعلانات

و یتمثل في استعمال الھاتف للاتصال المباشر بالنزلاء المستھدفین بغرض  :التسویق الھاتفي 5- 3

لحصول على طلبیات أو الاستماع إلى انشغالاتھم و الإجابة على استفساراتھم، فیما یخص نوعیة ا

الخدمات التي یرغبون فیھا، و ھو ما یسمح للفندق بالترویج بشكل جید لتلك الخدمات لإثارة اھتمام 

 سویق المباشر ھاما بین أدوات الت النزلاء و جذب انتباھھم، و قد أصبح التسویق بالھاتف یحتل مكانا

نظرا لسرعة وصول الرسالة الاتصالیة للعمیل، فضلا عن توفیر الوقت و الجھد الذي كان یمكن أن 

غیر أن نجاحھ یتطلب مھارات تعبیر و تحدث بلیاقة . تستغرقھ عملیة الاتصال الشخصي وجھا لوجھ

    ، إذ یجب أن تكون ھادفة عالیة من المسوقین القائمین بالاتصال، فالعبارات الأولى للحدیث ھامة جدا

 ت المناسبة التي لا تثیر انزعاجھ      و تحتوي على كلمات تثیر اھتمام النزیل، كما یجب اختیار الأوقا

و ھذا ما یفرض على المنظمات الفندقیة ضرورة تدریبھم و تحفیزھم على تبلیغ الانطباع الجید حول 

 . الفندق و خدماتھ قبل الاعتماد علیھم

  .الإنترنت :رابعا

تعتبر شبكة الإنترنت إمبراطوریة أخرى على امتداد التاریخ، فشبكة الإنترنت تغطي على نحو ما 

كامل مساحة الأرض من القطب الشمالي إلى القطب الجنوبي، و تمتد خیوط اتصالاتھا عبر عشرات 

طریق المعلومات [الأقمار الاصطناعیة، و یشار إلى الإنترنت بالعدید من الألقاب المجازیة مثل 
  1].سیبر سبیس[، و أحیانا بالاسم الأسطوري ]المجتمع العالمي[، ]السریع

 .تعریف الإنترنت - 1

شبكة عنكبوتیة مؤلفة من شبكة حاسوبیة ترتبط ببعضھا "عرفت الإنترنت على أنھا عبارة عن 

   2".ینالبعض بطریقة تمكن المستخدم من البحث و الوصول إلى المعلومات التي یوفرھا الآخر

شبكة عالمیة من الشبكات الحاسوبیة المختلفة و المتصلة ببعضھا "و عرفت كذلك على أنھا 

  3".البعض بحیث تتمكن كل منھا من بث البرامج نفسھا في وقت واحد

                                                             
، كلیة  ماجستیر منشورة، مذكرة دراسة حالة قطاع الاتصالات، دور الإنترنت في مجال تسویق الخدماتعالیة بوباح،   1

  .57ص  ،2011ـ2010العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة قسنطینة، الجزائر، دفعة 
          ، الطبقة الأولى، دار الوراق للنشر مدخل تحلیلي ـ تطبیقي، الاتصالات التسویقیة الالكترونیةبشیر عباس العلاق،   2

   .97، ص 2006و التوزیع، عمان، 
  .319، ص 2007، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، التسویق الدوليرضوان المحمود العمر،   3
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عبارة عن وسیلة اتصال مكونة من شبكتین أو أكثر مما "و في تعریف آخر نجد أن الإنترنت ھي 

  1".دة مستمرةیجعلھا تبدو مثل شبكة واح

المرتبطة فیما  الأجھزةشبكة دولیة للمعلومات عبارة عن مجموعة من " و یمكن تعریفھا على أنھا 

بینھا من دون عوائق جغرافیة حول العالم و توفر للأفراد و الھیئات و المنظمات المختلفة خدمات 

لومات و المعرفة في معلوماتیة متعددة و تتیح لھم البحث و الوصول، و كذلك الحصول على المع

  ".المجالات كافة، و بسرعة فائقة بواسطة بروتوكولات موحدة عند جمیع المستخدمین

        و من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الإنترنت ھي أضخم تطبیق لتكنولوجیا المعلومات

و  الاتصالات، و تعد من التقنیات التي أحدثت ثورة في أسلوب التعامل مع المھتمین في أمور الحاسوب 

 .و العاملین في قطاعات أخرى، بوصفھا الطریق السریع للمعلومات

 .دوافع اعتماد القطاع الفندقي على الإنترنت - 2

 2:و من أھم ھذه الدوافع ما یلي

طاع في التعریف بأعمالھم، منتجاتھم و الخدمات التي رغبة المسیرین و مدراء أعمال الق 1- 2

 .یقدمونھا إلى  النزلاء، و كذا الاتصال بھم بسرعة أكبر و تكلفة أقل

النشر الإلكتروني لكل المعلومات المتاحة التي تخص المنظمات الفندقیة، و التي یرغب  2- 2

 .النزلاء في معرفتھا دون الذھاب إلى المنظمات الفندقیة

ت ممیزة للنزلاء من حیث السرعة و السھولة، عن طریق الویب و عن طریق تقدیم خدما 3- 2

 .البرید الإلكتروني عند طلبھا

 .جلب فئة جدیدة من النزلاء الذین ھم على اتصال بالإنترنت 4- 2

 .انفتاح المنظمات الفندقیة على السوق المحلي، الإقلیمي و الدولي 5- 2

على معلومات عن الخدمات المنافسة حتى تبقى المنظمات الفندقیة في وضعیة  الحصول 6- 2

 .تنافسیة جیدة

 .نشر إعلانات لمنتجات و خدمات المنظمات الفندقیة حتى تجلب أكبر عدد من النزلاء 7- 2

 .تسمح للنزلاء بالقیام بحجوزات عبر الإنترنت 8- 2

 .المنتجات الفندقیةوسیلة لتخفیض مصاریف الترویج و تحسین و تطویر الخدمات و  9- 2

 .التواجد في كل مكان و عرض ملائم مع متطلبات النزلاء 10- 2

  .وسیلة مفضلة بالنسبة للمنظمات الفندقیة الكبیرة ذات الفروع 11- 2

                                                             
  .183، ص 2006، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، نظم المعلومات الإداریةنبیل مرسي محمد،   1
، مجلة قطاع السیاحة و الفندقةدور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تنمیة بختي إبراھیم، شعوبي محمود فوزي،   2

  .281ـ280، ص ص 2010ـ2009، ورقلةجامعة ، 07العدد الباحث، 
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 .ترویج الخدمات الفندقیة عبر الإنترنت - 3

ا تعتبر تكنولوجیا الأعمال الفندقیة عبر الإنترنت أداة ناجحة في ترویج الأماكن الفندقیة، بسبب م

تتمتع بھ من مزایا مثل سھولة الاستخدام و المرونة و القدرة العالیة على تحقیق التفاعل البناء بین 

و قد أصبح المشتري . المنظمة الفندقیة و النزلاء و المجھزین و الوسطاء و بقیة أصحاب المصالح

طة على فأرة جھاز الإلكتروني یتحكم في مشاھدة أو عدم مشاھدة ھذا الإعلان أو ذاك، و بنقرة بسی

 ھ، و ھذه العملیة تجري خلال ثوانالحاسوب یدخل إلى موقع المنظمة الفندقیة و بنقرة مشابھة یخرج من

لذلك ینبغي أن تكون الرسالة الإعلانیة جذابة و قادرة على استقطابھ إلى موقع المنظمة الفندقیة، و إبقائھ 

ي الذي یثیر اھتمامھ و تفاعلھ و القادر على تلبیة أكبر مدة ممكنة داخلھ، عبر محتوى الشریط الإعلان

     و یمكن أن تحقق تكنولوجیا ترویج الخدمات الفندقیة عبر الإنترنت، مزایا تسویقیة. حاجاتھ و رغباتھ

و إداریة متعددة للمنظمات الفندقیة و ذلك من خلال مجموعة متنوعة من الأدوات التي تستخدمھا في ھذه 

  1.العملیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
، مذكرة  عنابةـ دراسة حالة فندق السیبوس الدولي ـ، دور الترویج في تسویق الخدمات الفندقیة، العایب أحسن  1

  .136، ص 2009ـ2008، الجزائر، ، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة  سكیكدةمنشورة ماجستیر
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  : خلاصة

تعد إستراتیجیة الترویج الفندقي أحد الدعائم الأساسیة لتحقیق الفاعلیة الفندقیة، فھذه الإستراتیجیة 

 المنظمة تستخدمھا التي الفعالة الأداة يالترویجالنشاط  و یعد. ھي ركن أساسي في إستراتیجیة التسویق

خدماتھا الفندقیة و خلق صورة إیجابیة عنھا و عن خدماتھا ثلاثة أھداف رئیسیة ھي تمییز  لتحقیق الفندقیة

 الترویج أدوات واختیار .و إحداث تغییر إیجابي في سلوك النزیل و بالتالي إقبالھ على شراء الخدمات

 المؤثرة العوامل كل دراسة إلى دائما یخضع فھو التسویق رجل عاتق على تقع صعبة مھمة تعتبرالمناسبة 

 أھداف لتحقیق ودراستھا تحلیلھا على العمل و خدماتال وطبیعة ، والمنافسة السوق، كطبیعة فیھ

 فمن المرجوة، الأھداف الترویجي النشاط یحقق وحتى .عامة المنظمة وأھداف الترویجیة الإستراتیجیة

  لبناء اللازمة المعلومات توفیر و واستغلالھا الفرص توجیھ یضمن وعملیا علمیا مسارا إتباع الضروري

 على أساسا یعتمد الإستراتیجیة ونجاح الملائمة للإستراتیجیة الجید الاختیار خلال من والقرارات الخطط

 ترویجي مزیج یوجد لا أنھ تدرك أن الفندقیة المنظمة وعلى الترویجي، المزیج عناصر وانسجام تكامل

        انسجامھا و تكاملھا مدى و العناصر ھذه مرونة مدى على إنما و علیھ تستند أن للمنظمة یمكن أمثل

فالرسالة الإعلانیة المصممة بشكل جید تسھم في  .البیئة تفرضھا التي للمتغیرات وفقا تعدیلھا إمكانیة و

. جذب أنظار و اھتمام النزلاء و بالتالي الإعلان یلعب دورا مھما و مؤثرا في تسویق الخدمات الفندقیة

والإقناع بشرائھا لمتلقین حالیین  خدمات الفندقیةلتعریف والتوضیح بالا إلىكما یھدف البیع الشخصي 

بالاعتماد على رجال بیع أكفاء و باستخدام وسائل الاتصال  إتمام عملیة التبادلو بالتالي ومرتقبین 

 و یساھم عنصر تنشیط المبیعات باعتباره مجمل المحفزات و التي، الحدیثة كالھاتف و الرسائل القصیرة

تكون بصفة غیر دائمة في تدعیم مؤقت للحملات الإعلانیة و للقوة البیعیة من أجل خلق أو تغییر السلوك 

أما الخ ، ...الشرائي أو الاستھلاكي للقطاعات المستھدفة و من أشكالھ الكوبونات، الھدایا، المسابقات 

و ذلك للتصدي للحملات الدعائیة العلاقات العامة فتھدف إلى تحسین الصورة الذھنیة للمنظمة الفندقیة 

بالإضافة إلى التسویق المباشر و الذي یھدف إلى الحصول على . التي تستھدف تشویھ صورة الفندق

استجابة و كذا اتخاذ قرار الشراء من خلال الاعتماد على مجموعة من الأدوات التي تستخدم وسیلة أو 

كما تساعد الشبكة الدولیة للمعلومات . س، الإنترنتأكثر من وسائل الإعلام مثل البرید، الھاتف، الفاك

الاتصال بالفئات المستھدفة و تزویدھم بحجم ھائل من المعلومات التي تخص الخدمات الفندقیة المسوقة 

  . في كافة أنحاء العالم و في ظرف قیاسي من الزمن
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  :تمھید

إن تجاھل حقیقة أن المستھلك قد أصبح سید السوق و عدم دراسة احتیاجاتھ و سلوكھ یؤدي إلى 

اتخاذ قرارات خاطئة قد تؤدي بالمنظمة إلى الانھیار، لذلك و وفقا للمفھوم الحدیث للتسویق، فإن 

لك ھي عملیة و دراسة سلوك المستھ. المستھلك یعتبر نقطة البدایة و النھایة بالنسبة للنشاط التسویقي

بالغة الأھمیة و التعقید ذلك أن الفرد ھو الركیزة الأساسیة في أي نشاط، ھذا من ناحیة، و من ناحیة 

أخرى فإن العوامل التي تحدد سلوكھ و تجعلھ یتصرف بطریقة معینة دون أخرى تتعدد، و یعود ذلك إلى 

ذا الأساس فإنھ لا یمكن أن نتوقع أن أن ھناك جانبا أساسیا من الفروق الفردیة بین الأفراد، و على ھ

لذلك فإن الدرایة بحال المستھلك ترتبط بتفھم . یتصرف كل فرد بالطریقة نفسھا استجابة للمؤثر نفسھ

سلوكھ الذي یؤثر على نوع حاجاتھ  و رغباتھ، لأنھ من الصعب التنبؤ بدقة بالسلوك البشري، كونھ یتغیر 

و من ثم فإنھ یجب . یاة و قوة المؤثرات التي تنقلھ من حالة لأخرىبصورة مستمرة تبعا لتغیر أسالیب الح

     على المنظمة أن تقوم بتخطیط و تنظیم و توجیھ و رقابة مواردھا و أوجھ نشاطھا بما یشبع حاجات 

و رغبات المستھلك المستھدف وذلك من خلال توفیر السلع و الخدمات بالمواصفات و الكمیات و في 

  .قات و بالأسعار و الشروط التي تناسب المستھلكالأماكن و الأو

  :وسنتطرق في ھذا الفصل إلى ثلاث مباحث 

  .ماھیة سلوك المستھلك :المبحث الأول

  .العوامل المؤثرة على سلوك المستھلك: المبحث الثاني

  .لدى المستھلك القرار الشرائي: المبحث الثالث
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  .ماھیة سلوك المستھلك :المبحث الأول
سلوك المستھلك باھتمام كبیر جدا و لقد أصبحت في الوقت الحاضر تشكل نقطة  دراسة حظت

     و التكنولوجيلمي لتقدم العا خاصة في ظل نظماتو تحتل المكانة الأولى بالنسبة للم ،مھمة و أساسیة

   تطورو كذا  السوق من سلع و خدمات و تنوعھاو الذي أدى إلى زیادة أعداد المنتجات المطروحة في 

و تنوع أذواق المستھلكین بالشكل الذي جعلھ یمثل المحور الأساسي و المھم لكافة الاستراتیجیات 

و بالتالي أصبح یمثل نقطة البدایة و النھایة لمختلف الأنشطة الإنتاجیة و التسویقیة و الأنشطة  ،التسویقیة

راتیجیات من دراسة سلوك ذه الاستمما أدى لجعل المختصین ینطلقون في تحدید ھ نظماتالأخرى في الم

  و الإشباع لھولة تلبیتھا بھدف تحقیق الرضا و محاولة التعرف على حاجاتھ و رغباتھ و محا المستھلك

دى قدرتھا یكون مرتبط في الوقت الحاضر بم نظماتو أن نجاح ھذه الم ،و دفعھ إلى اتخاذ قرار الشراء

  . و الرغبات و تحقیق الرضا للمستھلك على تلبیة ھذه الحاجات

  .السلوك مفھوم: المطلب الأول

  .تعریف السلوك: أولا

 عن الاستجابات الحركیة و الغددیة عبارة "السلوك الإنساني بأنھ ] عبد الرحمان عیسوي[عرف 

     1".أي الاستجابات الصادرة عن عضلات الكائن الحي أو عن الغدد الموجودة في جسمھ

الأنشطة الظاھرة الملموسة كالاستیقاظ من النوم و تناول " ھوالسلوك  تعریف آخر نجد أنو في 

الإفطار و قراءة الصحف و التوجھ إلى العمل، بالإضافة إلى الأنشطة غیر الظاھرة كالتفكیر و التأمل       

اخلیة و الخارجیة و بذلك یدخل تحت مفھوم السلوك الأنشطة الظاھرة و غیر الظاھرة أي الد. و الإدراك

 2".التي یمارسھا الفرد

تقنیات الاتصال التي تھدف إلى بناء صورة للعلامة بطریقة تخلق " و یعرف أیضا على أنھ 

   3".للجمھور المستھدف اتجاه ایجابي

البیئة  بین نتیجة تفاعل بینھ و الاستجابة الصادرة من الفرد" على أنھالسلوك و یمكن تعریف 

  4."المحیطة بھ

                                                             
   .58، ص 2004، دار المحمدیة العامة، الجزائر، إدارة الموارد البشریة و السلوك التنظیميعدون،  داديناصر   1
      2009، الطبعة الأولى، دار غیداء للنشر و التوزیع، عمان، إدارة السلوك الإنساني و التنظیميرائد یوسف الحاج،  2

  .108ص 
3 Claude COSSETTE, La Publicité de A à Z, Dictionnaire technique français-anglais, Les 
Presses de l'Université Laval et Claude Cossette, Québec, 2006, p221. 
4Christian DERBAIX, Joël BREE, comportement du consommateur, présentation de 
textes choisis, édition économica, paris, 2000, p28.  
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كل أوجھ نشاط الفرد القابلة للملاحظة المباشرة أو "أن السلوك ھو ] عز الدین جمیل عطیة[یرى و 

و من أمثلة السلوك القابل للملاحظة المباشرة المشي و الكلام و الحركات اللاإرادیة التي . غیر المباشرة

ف، فیمكن الاستدلال علیھ أما السلوك القابل للملاحظة غیر المباشرة التفكیر و العواط. تصدر عن الفرد

  1."من كلام الفرد و أفعالھ الظاھرة

 بمستطاع ویكون الحيكل الأفعال الصریحة التي تصدر عن الكائن "كما یعرف السلوك بأنھ 

 فعندما .سلوكا یعد ملاحظتھ الآخرین بمقدور ویكون تفعلھشيء  فكل .مباشرة بصورة ملاحظتھا الآخرین

 وراء شرطیا یركض أو عرس، حفلة في أناسا أو یبكي، طفلا ترى أو صدیقا، تصافح أو تتحدث أو تمشي

  2." سلوكا تعد نھاإف ...مجرما

مجموعة من التصرفات و التغیرات الداخلیة و الخارجیة التي "و في تعریف أخر السلوك ھو 

یسعى عن طریقھا الفرد لأن یحقق عملیة التكیف و التوفیق بین مقومات وجوده و مقتضیات 

  3".الإطار الاجتماعي الذي یعیش فیھ

و نستنتج من خلال التعریفات السابقة بأن السلوك ھو ذلك النشاط الذي یصدر عن الكائن الحي 

و النشاط الصادر عن الكائن الحي ما ھو إلا مجموعة من . نتیجة تفاعلھ مع ظروف بیئیة معینة

  :لك الاستجابات فیما یليو تتمثل ت. الاستجابات للرد على مثیرات و منبھات معینة

 .كتحریك الذراع للرد على تحیة شخص أخر :استجابات حركیة  - 1

 .كالرد على سؤال، أو الصراخ طلبا للإغاثة :استجابات لفظیة - 2

 .كارتفاع ضغط الدم، أو تقلص المعدة عند الجوع :استجابات فسیولوجیة - 3

 .كالحزن لسماع خبر مؤسف :استجابات انفعالیة - 4

  .كالتوقف عن السیر أو الأكل عند سماع أمر معین :عن النشاط الاستجابات بالكف - 5

 .أنواع السلوك: ثانیا

لقد اختلفت تصنیفات السلوك و ذلك حسب رؤیة و أھداف كل باحث و حسب كل مدرسة من 

  4:یصنف السلوك كما یليبشكل عام . مدارس السلوك الإنساني و أھدافھا

  :و ینقسم سلوك المستھلك حسب الشكل إلى :حسب شكل السلوك - 1
                                                             
1 http:// www.moqatel.com/openshare/Behoth/Mnfsia15/Solook/sec01.doc_cvt.htm. Consulté 
le 02/06/2017 à 23h30. 

 ، 2009، 16، سلسلة الكتاب الإلكتروني، عدداضطرابات النفس و العقل و سیكولوجیا الشواذقاسم حسین صالح،   2
 .14ص

أھم المحددات السیكوـ سوسیولوجیة المستخدمة في قیاس و تشكیل سلوك العمال یوسف عنصر، ناجي لیتیم،   3
    .126، ص 2014مجلة الدراسات و البحوث الإجتماعیة، جامعة الوادي، العدد السابع، جویلیة  ،التنظیمي

    .26ـ 24ص  ص  ،1997یع، عمان، ، مكتبة دار الثقافة للنشر و التوزسلوك المستھلكمحمد صالح المؤذن،   4
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[ و ھو التصرفات و الأفعال الظاھرة و التي یمكن ملاحظتھا من الخارج  :سلوك ظاھر 1- 1

 ...].النوم، الأكل، الشراء

لا یمكن مشاھدتھ أو ملاحظتھ بشكل مباشر، بل الاستدلال علیھ من خلال  :سلوك باطن 2- 1

 ...].التفكیر، التأمل، الإدراك، التصور[ ملاحظة الأوجھ المختلفة لسلوك و تصرفات الأفراد الظاھرة 

 :تنقسم تصرفات المستھلكین حسب طبیعتھا إلى: حسب طبیعة السلوك  - 2

یصاحب الفرد منذ میلاده و من دون الحاجة إلى  و ھو السلوك الذي غالبا ما: سلوك فطري 1- 2

 ...].بكاء الطفل[ تعلم أو تدرب 

و ھو السلوك الذي یتعلمھ الفرد بواسطة التعلم أو التدریبات المختلفة مثل       :  سلوك مكتسب 2- 2

 ...].القراءة، الكتابة، السباحة، قیادة السیارات[ 

 :معیار إلىو ینقسم سلوك المستھلك حسب ھذا ال: حسب العدد - 3

ھو السلوك الذي یتعلق بالفرد في حد ذاتھ و ما یتعرض لھ من مواقف خلال و : سلوك فردي 1- 3

 .ساعات حیاتھ الیومیة المختلفة

و ھو السلوك الذي یخص مجموعة من الأفراد و لیس فردا واحدا، فھو إذن  :سلوك جماعي 2- 3

، و لا شك أن ...یمثل علاقة الفرد بغیره من الأفراد، كأفراد الجماعة التي ینتمي لھا في المنزل، الجامعة

 العلاقة في ھذا السلوك ھي علاقة تبادل من حیث التأثیر و الأثر و إن كانت درجة تأثیر الجماعة في

 .الفرد ھي في العادة أقوى بكثیر من تأثیر الفرد في الجماعة

 :بموجب ھذا المعیار قد یكون سلوك الفرد كالتالي :حسب حداثة السلوك - 4

 .ھو السلوك الناتج عن حالة جدیدة أو مستحدثة باعتباره یحدث لأول مرة: سلوك جدید 1- 4

ق الأصل أو مقاربة لما و ھو السلوك المعتاد دون تغییر طفیف أي بصورة طب :سلوك مكرر 2- 4

 .سبقھ من تصرفات أو أفعال

  .خصائص السلوك الإنساني: ثالثا

رغم اختلاف مدارس الفكر في تفسیر السلوك الإنساني و تعارض معظم الاتجاھات إلا أنھا تتفق 

  1:على الخصائص العامة لسلوك الفرد و التي نذكر من بینھا ما یلي

معین، حیث أنھ لا یمكن أن یكون ھناك سلوك من غیر كل سلوك إنساني یكون ناتج عن سبب  - 1

  .دافع و لا سبب

اتجاه أحدنا إلى عیادة طبیة لیس نابعا من العدم بل ھناك سبب معین، قد یكون المرض أو : مثلا

  .الرغبة في الاستشارة

  .السلوك عادة ما یكون محصلة عدة أسباب و دوافع و لیس سبب واحد فقط - 2
                                                             

  .بتصرف 29ـ  27، ص ص مرجع سبق ذكره، سلوك المستھلكمحمد صالح المؤذن،   1



 لمستھلكالشرائي لسلوك الالفصل الثالث                                                                
 

161 
 

  :شراء سیارة قد یكون لھ عدة أسباب من بینھارغبة شخص ما في  :مثلا

  .بعد مكان عملھ عن مكان سكنھ -

  .رغبتھ في تحقیق میزة اجتماعیة -

قد یتحقق الھدفان معا إذا كان نوع السیارة من الطراز العالي، و لكن إن كانت السیارة عادیة  - 3

  .فإنھ یتحقق الھدف الأول بینما الثاني فلا

  .ي أنھ یسعى لتلبیة ھدف معینالسلوك الإنساني سلوك ھادف، أ - 4

  .شراء ملابس بألوان معینة بھدف مواكبة الموضة :مثلا

سلوك الفرد لیس سلوكا منعزلا أو منفردا، بل ھو سلوك مرتبط بأحداث و أعمال تكون قد  - 5

  .سبقتھ و أخرى قد تتبعھ

 مثلا   و ھو الشعور بألم في المعدةسلوك التوجھ إلى الطبیب ھو سلوك سبقھ حدث ألا : مثلا

  .ویتبعھ سلوك الذھاب إلى الصیدلیة لاقتناء الدواء

السلوك الإنساني سلوك متنوع، أي أنھ یظھر في صورة متعددة، و ھذا لیتوافق مع المواقف  - 6

  .التي تواجھھ، فھو یتغیر و یتبدل حتى یصل إلى الھدف المطلوب

كإجابة " لا أعرف"جد عبارة یلعب اللاشعور دورا ھاما في تحدید سلوك الإنسان، لذا غالبا ما ن - 7

یرددھا المستھلك عند سؤالھ عن سبب قیامھ بتصرف معین، كأن یمر شخص على محل لبیع الملابس 

فیلفت انتباھھ طقم رمادي فیدخل المحل و یشتریھ، لما یسأل عن سبب اختیاره للون الرمادي قد یجیب 

  ".لا أعرف : " قد تكون إجابتھ، و "لأني أفضل ھذا اللون عن غیره : " إجابة مباشرة كقولھ

سلوك الإنسان سلوك مرن أي أنھ یتعدل و یتبدل طبقا للظروف والمواقف المختلفة التي  - 8

  .یواجھھا الفرد

قد یرغب الوالد في شراء لعبة لابنھ، لكن لما یدخل إلى محل بیع اللعب یغیر رأیھ نتیجة  :مثلا

  .صدور تصرف غیر لائق من البائعارتفاع سعر اللعبة التي یریدھا الطفل، أو نتیجة 

  .نماذج  السلوك: رابعا

إن الدراسة العلمیة للسلوك الإنساني تعتمد بدرجة كبیرة على نوعیة الفروض و المفاھیم التي 
یحتفظ بھا الباحث عن ظاھرة السلوك، و یطلق على عملیة تنسیق و تنظیم تلك الفروض و المفاھیم 

عملیة بناء النماذج للسلوك الإنساني باعتباره كائنا حیا من خلال تفسیر تھدف " بناء النماذج"بعملیة 
ونماذج السلوك . العلاقات بین المؤثرات التي یتعرض لھا و العملیات النفسیة المختلفة التي تتم بداخلھ

  :الإنساني ھي

من الملاحظ أن تعرض الأفراد لنفس المؤثر یخلق عدة أنواع من  :نموذج السلوك الفردي - 1
فتعرض الإنسان لمؤثر خارجي یخلق عملیات . دود الأفعال أو السلوك، و ذلك حسب ما یراه مناسبار
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نفسیة داخلیة تخضع لتكوینھ الشخصي و المكونة من شخصیتھ، خبراتھ، قیمھ و اتجاھاتھ ینتج عنھا 
  :ادا علىوعلى ھذا الأساس یمكننا تفسیر السلوك الفردي اعتم .سلوك معین كاستجابة نھائیة للمؤثر

 .التكوین النفسي 1- 1

 .البیئة و كل ما یحیط بالفرد 2- 1

 
  .نموذج السلوك الفردي :]01ـ03[رقم الشكل

 

  

  

  

دار الفكر العربي  الطبعة الأولى،، إدارة النشاط التسویقيمحي الدین عباس الأزھري،  :المصدر
  .326ص   ،1988القاھرة، 

و یعتمد مبدأ ھذا النموذج على أن الفرد بالإضافة إلى تأثره  :نموذج السلوك بین فردین - 2
و . بتكوینھ الشخصي، ھو یتأثر بالفرد الثاني و الذي بدوره یتأثر بالفرد الأول إضافة لتكوینھ الشخصي

   .الأخر فإن ھذا یدل على تأثره بتكوینھ الذاتيفي حالة عدم تأثر أحد الفردین برأي الفرد 

  .نموذج السلوك بین فردین]: 02ـ03[ الشكل رقم

  

             

  

                           

  .329مرجع سبق ذكره، ص  ،إدارة النشاط التسویقي محي الدین عباس الأزھري، :المصدر

في ھذا النموذج تندمج المؤثرات الجماعیة في التكوین النفسي للفرد : نموذج سلوك الجماعة - 3
  .وھذا لعلمھ بأن الفوائد المحققة من خلال جماعتھ ستكون أفضل مما قد یحققھ منعزلا

لأنشطة المشتركة و التأثیر المتبادل بین أفرادھا ویتشكل سلوك الجماعة بناءا على المشاعر، التفاعل، ا
  .والبیئة و المحیط الذي تعمل فیھ

 الفرد الثاني

 السلوك المؤثر الفرد الأول

 السلوك المؤثر

 التكوين الشخصي 
 تكوين نفسي 

 تكوين حضاري 

 السلوك المؤثر
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إن محاولة التركیز على بعض مسببات السلوك الإنساني  :النموذج المتكامل للسلوك الإنساني - 4
  .وتجاھل غیرھا من أھم الأسباب التي تعیق فھم السلوك الإنساني بكل ما یحیط بھ وما یؤثر فیھ

ھذا النموذج على أن السلوك الإنساني یخضع أساسا لمصدرین لاكتساب ھذا السلوك المتكامل  و یرتكز
 :وھما

 .الرغبات المورثة 1- 4

 .و كل ما ھو مكتسب من الرغبات من خلال البیئة المحیطة 2- 4

 .نظریات تفسیر السلوك: خامسا

و تعكس ھذه  رات متعددةحاول علماء النفس تفسیر السلوك الإنساني من خلال نظریات و تفسی

 1:و التفسیرات وجھات نظر المدارس المختلفة النظریات

] فروید[ظھرت نتیجة لحركة الطب العقلي و تزعمھا بل أنشأھا  و: مدرسة التحلیل النفسي - 1

، و فروید لھ أھمیتھ البالغة في تطور علم النفس، فقد طبق فروید فانون السببیة ]بروك[الذي تتلمذ على 

نساني و ذلك في مبدأ الحتمیة السلوكیة، الذي یقرر أن كل ظاھرة سلوكیة لھا أسباب في تفسیر السلوك الإ

في حیاه الفرد، و أن أي سلوك یعتبر حتمیا ما دام وراءه سبب، و أن مقدار الحتمیة یتوقف على كفایة 

لھ و لا السبب إلى درجة أن جمیع النواحي أو العوامل المتداخلة في السلوك تنبع من الظروف السابقة 

و على العموم فقد أرجع . دخل للصدفة فیھ، و اعتبر أن الأسباب النفسیة ھي رغبات أو دوافع أو حواجز

فروید السلوك الإنساني إلى دوافع لا شعوریة و جعل مجال الحیاة اللاشعوریة واسعا و مؤثرا إلى حد 

      قصرھا على غریزتي الحیاة  كما جعل الدوافع التي سماھا غرائز و. كبیر في حیاة الفرد الشعوریة

كما أنھ . و موضوعا] حالة توتر[و الموت أساسا للطاقة النفسیة، و قرر أن لكل غریزة ھدفا و محورا 

أرجع جمیع الانحرافات النفسیة إلى دوافع لاشعوریة، و اعتبر السلوك الشاذ نتیجة للصراع بین القوى 

لك أظھر قیمة التربیة و المعاملة الأسریة و الحیاة كذ. الشعوریة و القوى اللاشعوریة في الفرد

الاجتماعیة عامة في حیاة الأفراد و سلوكھم، و أكد أھمیة التعلم في تحویل مجرى الطاقة النفسیة و تعدیل 

 .السلوك

كان لھم أثر ھام في ] مكدوجل[و زعماء ھذه المدرسة و على رأسھم  :المدرسة الغرضیة - 2

إضعاف الاعتماد على الاتجاه العقلي في تفسیر الحیاة النفسیة، إذ نادوا بأن الدراسات النفسیة یجب أن 

توجھ اھتماما إلى الدوافع و الأغراض و سموا أنفسھم بالمدرسة الغرضیة، أي التي جعلت محور 

و یفترضون وجود عدة . و ھم یجعلون الغرض أساسا في دراسة أي سلوك. السلوكدراستھا أغراض 

و الغریزة في . و أن الغرائز ھي الأساس الأول لأي دوافع مكتسبة. دوافع أساسیة فطریة تسمى الغرائز

                                                             
  بتصرف. 20ـ14، ص ص 1993، دار المعارف، الإسكندریة، السلوك الإنسانيانتصار یونس،   1
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نیة ونادوا بأن الغریزة في شكلھا البدائي عملیة عقلا. نظرھم ثلاثیة الأبعاد لھا إدراك و إنفعال و نزوع

یمكن تحلیلھا إلى عناصره الثلاثة، فمن ناحیة الإدراك فالشخص عنده استعدادات فطریة لإدراك المثیر 

مثل إدراك رائحة الطعام في حالة الجوع، و من ناحیة النزوع فان الشخص عنده استعداد فطري للقیام 

. عال الذي ھو محور الغریزةو بین الاثنین یوجد الانف. بأنواع من الحركات و السلوك للوصول إلى ھدفھ

و ترى ھذه المدرسة أن ھذه الغرائز تتعدل بالتعلم و الخبرة، و أن ھذا التعدیل یرتكز أساسا على نوع 

و ترى ھذه المدرسة أن العواطف تعمل كدافع . البیئة الاجتماعیة و الإطار الثقافي الذي یعیش فیھ الفرد

نحو شخص ما تحدد علاقاتھ مع ھذا الشخص، و عاطفة بعد ذلك و توجھ سلوك الفرد، فعاطفة الفرد 

 .حب الوطن في نظر الفرد و ما یقدمھ لھ من خدمات و ما یقوم ھو بھ من واجبات

قامت في أمریكا حركة نفسیة ھامة ھي السلوكیة كانت كرد فعل للنظریات  :المدرسة السلوكیة - 3

یا على الشعور و مكوناتھ و على الاعتماد و ثورة على تركیز الدراسة في معامل ألمان. السابقة من جھة

و كان ھدفھا القضاء على النزعة . على التأمل الباطني كطریقة للبحث في تحلیل الشعور من جھة أخرى

الفلسفیة في التفكیر النفسي و جعل ھذا العلم ضمن العلوم الطبیعیة یعتمد في الوصول إلى حقائقھ على 

الحركة السلوكیة، فقام بحملة ] واطسن[و قد تزعم . وك الظاھرالتجریب والملاحظة الموضوعیة للسل

و في  1913و  1912عنیفة ضد النظریات العقلیة و نظریات الغرائز، مؤكدا في محاضراتھ العامة عام 

، أن علم النفس علم موضوعي تجریبي ضمن مجموعة العلوم 1914كتابھ السلوك الذي ظھر عام 

لوك و التحكم فیھ، و أن التأمل الباطني كطریقة للبحث في علم النفس لا و ھدفھ التنبؤ بالس. الطبیعیة

السلوك على أساس العادات التي تتكون ألیا نتیجة تغیرات فسیولوجیة ] واطسن[یعتمد علیھا، و فسر 

 دات مثیر خارجي یؤدي إلى استجابة  و نقطة البدایة في العا. یمكن تفسیرھا على أساس میكانیكي بحت

و ینمو السلوك بتكوین سلاسل . و ھذه تكون ذاتھا بمثابة مثیر داخلي یؤدي إلى استجابة أخرى وھكذا

      متصلة من العادات ثم تصبح ھذه العادات أنماطا سلوكیة تساعد الكائن على مواجھة مواقف الحیاة 

المیكانیكیة المرتبطة و نفس القول ینطبق على السلوك الاجتماعي الذي یتكون من سلاسل من العادات 

في دراساتھ النفسیة انھمك في التجریب على ] واطسن[و جدیر بالذكر أن . بمثیرات البیئة الاجتماعیة

 .الحیوان، و اعتمد على ملاحظة السلوك الظاھرة في الوصول إلى نتائجھ

ھ ظھرت في ألمانیا كثورة ضد اتجاه السلوكیین في دراسة السلوك و جعل :مدرسة الجشتالت - 4

و تتلخص ھذه النظریة في أن إدراك . عبارة عن مجموعة من الروابط العصبیة بین المثیر و الاستجابة

الأجزاء یتحدد بعلاقتھا بالكل، لأنھا تتخذ صفاتھا من ھذه العلاقة، و أن أي موقف من مواقف الحیاة إنما 

و ینشأ عن ھذا . نامیكیةیحتوي على عدة قوى و عناصر تتفاعل مع بعضھا، لما للموقف من خاصیة دی

و یرى . التفاعل تنظیم العوامل و العناصر المختلفة للتوقف تنظیما خاصا في اتجاه تكوین تنظیم جدید

أن التنظیم یرمي في النھایة إلى الوصول إلى حالة اتزان و أن المدرك یمیل إلى التكامل ] فرتیمر[
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التنظیم النھائي للموقف من شأنھ عادة إبراز بعض المنظم، بمعنى أن الإدراك یتجھ نحو الشكل المنسق و 

وتؤكد ھذه النظریة وحدة الكائن .العلاقات في مركز انتباه الفرد، بینما تبقى العلاقات الأخرى في الحاشیة

الحي مع المجال السلوكي الذي یوحد فیھ، و یوضحون أھمیة دینامیكیة تفاعل قوى المجال وقت حدوث 

  .    لموقف بالنسبة للفرد و على علاقتھ بعوامل و قوى المجال الأخرىكما ترى ھذا ا. الإدراك

  .المستھلك عمومیات حول: المطلب الثاني

       لا یمكن لأي منظمة أن تنجح في تحقیق أھدافھا إلا إذا قامت بتحدید مستھلك تلك المنتجات 
رفة آرائھ و مقترحاتھ بغرض تحدید و إدراك الدور الذي یلعبھ و ما تتطلبھ من دراسة سلوكھ و التنبؤ لمع

احتیاجاتھ، حیث لا یمكن إنتاج السلعة أو الخدمة مناسبة إلا إذا قامت المنظمة بتحدید لمن توجھ ھذه 
لذلك یضع المفھوم الحدیث للتسویق المستھلك في المكانة الأولى في عملیة التسویق، حیث أنھ  .المنتجات

  .لأنشطة و البرامج التسویقیة و تنتھي إلیھیمثل حجر الأساس التي تبدأ بھ كافة ا

  .تعریف المستھلك: أولا
الشخص الذي یشتري و یستھلك واحد أو عدة سلع و خدمات من عند "یعرف المستھلك على أنھ 

  1".المنتج أو الموزع

وذلك باتخاذ  ،ذلك الشخص الذي یمارس نشاطھ التسویقي باستمرار" و یعرف أیضا على أنھ

  2".للشراء من أجل اختیار مواد تحقق منفعتھقرارات رشیدة 

الشخص الذي یسعى إلى تلبیة احتیاجاتھ المختلفة من "و في تعریف آخر نجد أن المستھلك ھو 
و ھذه المنتجات قد تكون ملموسة أو غیر ملموسة، السیارات و التلفاز المنتجات، خلال حصولھ على 

  3."النفساني ھي منتجات غیر ملموسةتمثل المنتجات الملموسة، أما خدمات الطبیب 

مركز جمیع الأنشطة القانونیة و الاقتصادیة التي أوجدھا "كما یمكن تعریف المستھلك على أنھ  
لنفسھ و بنفسھ كشریك في النظام الاقتصادي بعد أن عرف حقوقھ و وزنھ في السلسلة الاقتصادیة بین 

  4".شركائھ فیھا من منتجین و موزعین

لا یقصد بھ الشخص صاحب الشأن في "المستھلك ]  حمد الله محمد حمد الله[و حسب تعریف 
عملیة التوزیع لإشباع حاجاتھ الشخصیة أو العائلیة فقط، و إنما ھو المھني ذو الشأن بھذه العملیة في 

 5".نطاق نشاطھ المھني
                                                             
1 Claude DEMEUR, Marketing, 4 e édition, édition Dalloz, Paris, 2003, p29. 

 2000 ،بیروت ،مكتبة الھلال للطباعة والنشر دار و ،التسویق الناجح أو أساسیات البیع ،عبد الكریم راضي الجبوري  2
  .27ص

3 V.PETROF John, comportement du consommateur et marketing, 5e édition, les presses 

de l’université Laval, canada, 1999, p03.  
          2010، القاھرة، للنشر و التوزیع ، دار النھضة العربیةالحمایة الجنائیة للتجارة الإلكترونیةمحمد عبید الكعبي،   4

  .243ص 
  .08، ص 1997، دار القدس، فلسطین، حمایة المستھلك في مواجھة الشروط التعسفیةحمد الله محمد حمد الله،   5
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 .أنواع المستھلكین: ثانیا

أي فرد یشتري "ستھلاكیة، و ھو یمثل و ھو النوع الأول من الوحدات الا: النھائي المستھلك - 1

السلع  و الخدمات، إما للاستعمال الشخصي كشراء ملابسھ أو علاج أسنانھ عند طبیب الأسنان، أو 

. 1"للاستھلاك العائلي مثل شراء المواد الغذائیة اللازمة للأسرة أو شراء سجاد و ستائر للمنزل

السلعة أو الخدمة و ذلك بھدف إشباع حاجة أو رغبة فالمستھلك النھائي ھو الشخص الذي یقوم بشراء 

 .لدیھ أو لدى أفراد عائلتھ

   یعرف النوع الثاني من الوحدات الاستھلاكیة باسم المستھلكین الصناعیین : المستھلك الصناعي - 2

و یشمل ذلك المنظمات التجاریة، الصناعیة، الزراعیة، الحكومیة، و الھیئات التي لا تستھدف الربح 

معیات الخیریة و الملاجئ و ھیئات الإغاثة و مراكز الأبحاث، حیث تحتاج ھذه المنظمات جمیعھا كالج

      إلى السلع و الخدمات التي تمكنھا من أداء وظائفھا و تحقیق أھدافھا التنظیمیة كالآلات و قطع الغیار

   ى المواد الخام و قطع الغیارو الأدوات المكتبیة و الأثاث و غیرھا، فالمنظمات الصناعیة مثلا تحتاج إل

       و السلع المصنعة جزئیا و اللازمة لعملیة الإنتاج، كما تحتاج المنظمات الخدمیة إلى بعض الآلات

           و الأجھزة التي تساعدھا على أداء خدماتھا للمستھلكین النھائیین كالطائرات و أجھزة الصیانة 

          لطائرات، و الأثاث و الحسابات الإلكترونیة و أجھزة المعاملو الحسابات الإلكترونیة في حالة ا

و لا یشتري المستھلك . و ھكذا...و الأدوات المكتبیة في حالة المكاتب الحكومیة و المدارس و الجامعات

الصناعي تلك المنتجات بھدف الاستھلاك الفردي أو الاستھلاك الأسري، و إنما یتم الشراء بھدف 

ك الصناعي حیث تستخدم السلع و الخدمات المشتراة داخل المنظمة بھدف تحقیق الأھداف الاستھلا

  .التنظیمیة للمنظمات

و یترتب على التمییز بین المستھلك النھائي و المستھلك الصناعي نتائج ھامة من وجھة نظر  

ھلك الصناعي، مما التسویقیة، حیث أن سلوك المستھلك النھائي یختلف من نواحي كثیرة عن سلوك المست

یترتب علیھ اختلاف الإستراتیجیات التسویقیة المستخدمة في كل من الأسواق الاستھلاكیة و الأسواق 

    2.الصناعیة

  

  

  

  

  
                                                             

  ، معھد الإدارة العامة بین النظریة و التطبیق مع التركیز على السوق السعودیةسلوك المستھلك أحمد علي سلیمان،   1
  .21، ص 2000، الریاض
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 .خصائص أنواع المستھلكین: ثالثا

   :الآتي خلال الجدول من الصناعي والمشتري النھائي المستھلك خصائص بعض بین المقارنة یمكن
  .مقارنة بین خصائص أنواع المستھلكین :]01ـ03[ الجدول رقم

  خصائص المستھلك  العناصر الأساسیة
  المستھلك الصناعي  المستھلك النھائي  عناصر السلوك

لاستھلاكھ  تشراء السلع و الخدما  موضوع السلوك  - 1
الشخصي بھدف إشباع حاجة و تحقیق 

  . رغبة

) كمواد( شراء السلع و الخدمات 
  بھدف الإنتاج الجدیدلعملیاتھ الإنتاجیة 

  .و تحقیق إیراد
قرار الشراء سریع و یبنى على معلومات   القرار والتصرف - 2

قلیلة من مصادر مختلفة و تؤثر بھ العوامل 
  .النفسیة العاطفیة

قرار شراء بطيء و یبنى على تخطیط 
مسبق دراسات مطولة ومعلومات دقیقة 
و السلوك ھو سلوك اقتصادي یقوم على 

  . أسس فنیة
المساومة في  - 3

  الشراء
یتم الشراء عادة بدون المساومة باستثناء 
الحالات التي یكون فیھا موضوع عملیة 
الشراء سلع أو خدمات ذات قیمة عالیة 
وأسعارھا مرتفعة وتحتاج معلومات كبیرة 

  .مثل شراء براد أو غسالة أو غرفة نوم 

یھتم جدا بالتسھیلات التجاریة كالخصم 
التجاري و الائتمان التجاري و بالخدمة 
بعد البیع و بالأسعار المنافسة، لذلك یتم 
الشراء بعد إجراء عملیات مساومة على 

  . السعر و الخدمة
تكون متعددة حیث یتم الشراء في كل مرة   مصاریف الشراء   - 4

من مصادر مختلفة وحسب الظروف 
الشراء تكون كثیرة و خاصة وعملیات 

السلع ذات التسویق الواسع كالخضار 
والفواكھ و المواد الغذائیة و الصحف 

  .والمجلات و السجائر، تكرار الشراء كثیرا
   

  

تكرار عملیات الشراء كثیرة لكن یمكن 
أن یتم الشراء من نفس المصادر و ذلك 
بھدف بناء علاقات جدیدة مع الموردین 

تسھیلات التجاریة و للحصول على ال
منھم أو لأن المشتریات محصورة في 
عدد من الموردین كشراء المواد الأولیة 
و الخام و نصف المصنعة و قطع الغیار 

  .   و یكون عدد مرات الشراء قلیل نسبیا
التي  الجھات - 5

تساعد في إعداد 
  القرار 

المستھلك وحده و بناء على خبرتھ 
ومعلوماتھ القلیلة، و یؤثر بالقرار العادات 

  . و التقالید المتبعة و عوامل داخلیة شخصیة
  
  

یشارك في قرار الشراء عدد كیر من 
الأشخاص و غالبا یتم ذلك بتشكیل لجان 
لھذه الغایة وذلك بسبب ارتفاع حجم 
الأموال التي یتضمنھا القرار إلى جانب 

شابك الأمور الفنیة و الإنتاجیة ت
  .  والتسویقیة للسلع
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السعر بالمقارنة  - 6
  مع الخدمة 

السعر ھو الأھم لأن موارده محدودة 
وبالتالي قدراتھ الشرائیة محدودة و ھذه 
الموارد تنفق لمرة واحدة و تھمل الخدمة 

  .اللاحقة بعملیة البیع
     

یتم التأكید على الخدمة أكثر من السعر 
مواعید التسلیم و جودة السلعة أو  و على

الخدمة المشتراة بالرغم من أن موارده 
غیر محدودة نسبیا و السعر یؤثر على 

  .التكلفة
بالنسبة للحاجات الفردیة فإن السعر لا   السعر  - 7

یلعب دورا حاسما لكن بالنسبة للسلع 
الكمالیة فإن السعر مھم جدا لان موارده 

و عملیا تزداد أھمیة السعر كلما  .محدودة
ارتقینا بسلم الحاجات و عندما تتوافر 
إمكانیة الاختیار بین عدة بدائل للشراء فإن 
السعر یصبح العامل الحاسم و خاصة 

  . عندما تكون الموارد محدودة و ثابتة

یلعب السعر دورا حاسما في تحدید 
تكلفة السلع و الخدمات المنتجة  وبالتالي 

لتنافسي في السوق لذا یلجأ سعرھا ا
المستھلك الصناعي إلى سیاسة التسویق 

  .المبنیة على السعر الأقل
     

دار و مكتبة  ،، الطبعة الأولىمدخل الإعلان، سلوك المستھلككاسر نصر المنصور،  :المصدر
  .98ص، 2006 ،الحامد للنشر و التوزیع، عمان

  .أنماط المستھلكین: ثالثا

  .أنماط المستھلكین]: 02ـ03[الجدول رقم 

  كیفیة التعامل مع النمط  خصائص كل نمط  نمط المستھلك  

ھادئ و عاقل في اتخاذ   المستھلك العقلاني الرشید  01

القرارات الشرائیة و تمییز السلع           

  و الخدمات و الأسعار

التحدث معھ و مخاطبتھ 

بعقلانیة و عدم خداعھ أو 

محاولة إظھار ممیزات غیر 

موجودة في السلع و الخدمات 

  .التي تعرض لھ

یأخذ كل قراراتھ الشرائیة أو   المستھلك المندفع  02

غیرھا بسرعة و یشتري من 

أول متجر یقابلھ و یندم دائما 

  على معظم قراراتھ الشرائیة

محاولة عرض أفضل سلعة لھ 

و التي تشبع رغبتھ السریعة 

في الحصول على السلعة و 

تغییر  عدم إحراجھ وتقبل

بعض السلع لھ عند محاولة 

  .تعییرھا
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لا یشتري بسرعة و كثیر التردد   المستھلك المتردد  03

و قد یشتري السلعة ثم یعود 

لإبدالھا ثم یعود مرة أخرى 

  لإبدالھا أو استرداد ثمنھا 

الصبر على تردده و كثرة 

طلباتھ و ترجیعھ للمشتریات   

و إقناعھ بممیزات السلع        

  .محاولة إرضائھو 

یتریث في معظم قراراتھ   المستھلك المریث  04

الشرائیة و یبحث عن بدائل 

كثیرة للوصول إلى أفضلھا 

  جودة       و سعر

إقناعھ بالسلعة و جودتھا        

  .و سعرھا

لا یعلم أي شيء عن ممیزات   المستھلك الجاھل  05

السلع و إنما قد یشتریھا للتفاخر 

  بھا

مستوى ھذا النزول إلى 

المستھلك و محاولة التوافق 

       معھ و إتمام عملیة البیع

و إقناعھ بممیزات السلعة أو 

  .الخدمة

كثیر الكلام بدون فائدة و كثیرا   المستھلك الثرثار  06

  لا یشتري في النھایة

الھدوء التام و محاولة 

الإنصات لھ و التوافق معھ 

  . حتى تتم الصفقة البیعیة

لا یتكلم سوى كلمة واحدة           المستھلك الصامت  07

و محدودة و غیر بشوش و 

صعب التعامل معھ لإتمام 

  الشراء

عرض أفضل سلعة لھ           

و محاولة تبادل الحدیث معھ    

و الحوار لنجاح و إتمام البیع 

  .لھ

بشوش الوجھ متفائل و ضحوكا   المستھلك البشوش  08

  ابتسامةیطلب السلعة بتفاؤل و 

مبادلتھ ابتسامة و عرض 

مختلف السلع لھ و محاولة 

  .إرضائھ و وداعھ بحرارة

كثیر الجدل حول ممیزات   المستھلك المجادل  09

المنتجات یحاول إظھار أي عیب 

  بھا و كثیرا لا یشتري في النھایة

محاولة إظھار الحقائق كاملة 

عن المنتجات و إقناعھ 

القرار بممیزاتھا ثم تركھ یأخذ 

  .بنفسھ و عدم الإلحاح علیھ

عرض أفضل المنتجات        طیب و بسیط و یطلب الحد   المستھلك الطیب البسیط  10
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الأدنى من مواصفات المنتجات   

و یشتري بسرعة و یتصرف 

  بھدوء

و محاولة عمل خصم لھ إذا 

  .كان متاح

متشكك في كل ما یعرضھ البائع   المستھلك المتشكك  11

المنتجات بنفسھ و قد  و یفرز كل

  لا یشتري في النھایة

تركھ أمام السلع ومحاولة 

إقناعھ بأن المنتجات الجدیدة           

  .و أسعارھا منافسة

یعرف أسعار كل المنتجات في   المستھلك المتسوق  12

المحلات الأخرى لأنھ كثیر 

التسوق ویحاول أن یظھر ذلك 

  للبائع و المشترین الآخرین

مجاراتھ في حدیثھ محاولة 

والإثناء على مھاراتھ في 

الشراء و محاولة البیع لھ       

و كسبھ كعمیل مستدیم بعرض 

ممیزات أخرى للمنتجات 

  .بخلاف ما یعرفھ

كثیر الانفعال ثم یھدأ و كثیر   المستھلك المبرر لانفعالاتھ  13

التبریر عند مواجھتھ بأي خطأ 

  قد قالھ

الصبر على إتمام و إنجاح 

البیع لھ و عدم إحراجھ فیما 

  .یقولھ حتى تتم عملیة البیع

كثیر التساؤل حتى عن منتجات   المستھلك الفضولي  14

أخرى لا یرغب في شرائھا وقد 

یسأل المشترین الآخرین في أي 

  موضوعات أخرى جانبیة

محاولة إنھاء عملیة البیع لھ 

بسرعة أو تركھ و البیع لغیره 

حتى یطلب المنتجات للشراء 

  بعد ذلك  

یرغب في اقتناء منتجات ثمینة     المستھلك المتطلع  15

و لیس لھ القدرة المادیة على 

  شرائھا و یتطلع للأفضل دائما

محاولة عرض منتجات بدیلة 

لھا مواصفات المنتجات التي 

شراؤھا و عرض یرید 

  .ممیزاتھا لھ

ودود و متحدث و لكنھ یشتري      المستھلك الصدیق الایجابي  16

  و یثق في رأي البائع

محاولة مبادلتھ الود و الصداقة 

و التأثیر علیھ بأن المنتجات 

التي تم تقدیمھا لھ ھي أفضل 

  .المنتجات التي یمكن شراؤھا

الابتسام في وجھھ و محاولة انف و غیر راضي بأي سلعة و   المستھلك المغرور  17
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  2006، الدار الجامعیة، الإسكندریة، قراءات في سلوك المستھلكأیمن علي عمر،  :المصدر

  .28ـ  24ص ص 

 ،ة أنماط من المستھلكیننلاحظ من خلال الجدول بأن رجل البیع یصادف أثناء تأدیتھ لمھامھ عدّ 

ا تقتضیھ المصلحة العامة البیع التعامل وفق خصوصیات كل نمط وبمّ م علیھ أي رجل یحتِ  وھو ما

ّ  نظمةا یقع على عاتق المكمّ  ،نظمةللم ِ تدریب رجال بیعھا وتحفیزھم مادیا ومعنویا وحث م على زیادة ھ

  .والتعامل مع منتجاتھا لكین من اجل زیادة ولائھم للمنظمةالجھد في خدمة وإرضاء المستھ

  .حول سلوك المستھلك عامةلمحة : المطلب الثالث
سلوك المستھلك مع بروز التوجھ نحو المفھوم التسویقي الذي یركز على  بدأ الاھتمام بمفھوم

المستھلك باعتباره محور و غایة أنشطة المنظمة، فلكي یتم اشباع حاجاتھ و رغباتھ لابد من فھم سلوكھ     

  .وكو معرفة ماھیة العوامل المؤثرة و التي تشكل ھذا السل

  .تعریف سلوك المستھلك: أولا

   :و ھناك عدة تعاریف أعطیت لسوك المستھلك، فیما یلي عرض لبعض منھا

السلوك الذي یقوم بھ المستھلك عندما "على أنھ  سلوك المستھلك ]نخلة رزق اللهعیادة [عرفت 

التي یتوقع أن تشبع ) بعد استعمالھا(یبحث و یشتري و یستعمل و یقیم و یتخلص من السلع و الخدمات 

   1".حاجاتھ

مجموعة الأنشطة و التصرفات التي یقدم علیھا "فقد عرفھ على أنھ ] أحمد علي سلمان[أما 

 ا بھدف إشباع حاجیاتھم و رغباتھم    سلع و الخدمات التي یحتاجون إلیھالمستھلكون أثناء بحثھم عن ال

و أثناء تقییمھم لھا و الحصول علیھا و استعمالھا و التخلص منھا، و ما یصاحب ذلك من عملیات اتخاذ 

  2".القرارات

                                                             
، مكتب عین الشمس، القاھرة منھج بیئي اجتماعي، سلوك المستھلك و الاستراتیجیات التسویقیةدة نخلة رزق الله، عای 1

 .31، ص1998
   .14، ص2007، الطبعة الثانیة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، سلوك المستھلكان، یأحمد علي سلم  2

یظھر أي عیوب بھا و لا 

  یشتري في كثیر من الأحیان

إتمام البیع لھ و تقدیم الماركات 

  .العالمیة لھ

یعرف جیدا دخلھ و ما المنتجات   المستھلك الواقعي  18

التي یریدھا و كثیرا ما یتم البیع 

  لھ

عرض الحقائق كاملة عن 

المنتجات المتاحة و عرض 

  .الأسعار التي تناسب دخلھ
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ذلك التصرف الذي یبرزه المستھلك في البحث " ھو] محمد إبراھیم عبیدات[بھ حسب المقصود و 

ن شراء أو استخدام السلع أو الخدمات التي یتوقع أنھا ستشبع رغباتھ حسب الإمكانات الشرائیة ع

  1".المتاحة

جمیع الأفعال و التصرفات المباشرة و غیر المباشرة و التي "ھو ] محمد صالح المؤذن[و حسب 

  2".وقت معینیأتیھا المستھلكین في سبیل الحصول على سلعة أو خدمة معینة من مكان معین و في 

الاستجابات الحركیة و الغددیة أي الاستجابات "فھو ] الأزھري لمحي الدین عباس[و بالنسبة 

  3".الصادرة عن عضلات الكائن الحي و الغدد الموجودة في جسمھ

ذلك التصرف الذي یبرزه "في تعریفھ لسلوك المستھلك على أنھ ] نظام موسى سویدان[و ذھب 

شراء أو استخدام السلع و الخدمات و الأفكار أو الخبرات التي یتوقع أنھا المستھلك في البحث عن 

  4".ستشبع رغباتھ أو حاجاتھ و حسب الإمكانیات الشرائیة المتاحة

كافة الأنشطة التي یبذلھا الأفراد في سبیل الحصول " على أنھ ] شیماء السید سالم[كما عرفتھ 

ا بما فیھا الأنشطة التي تسبق قرار الشراء و تؤثر في عملیة على السلع و الخدمات و الأفكار و استخدامھ

  5".الشراء ذاتھا

 على للحصول الأفراد یأتونھا التي والتصرفات المباشرة الأفعال جمیع" أنھ و یعرف أیضا على

   6".خدمة معینة أو سلعة

یسلكھا الأفراد التصرفات و الأفعال التي " أن سلوك المستھلك ھو  ] Molina[و نجد في تعریف 

  7".في تخطیط و شراء المنتج و من ثم استھلاكھ

مجموعة الأفعال و التصرفات التي یقوم بھا "سلوك المستھلك على أنھ ] مؤید الفضل[و یحدد 

  8".المستھلك النھائي لشراء السلع و الخدمات بغرض الاستھلاك الشخصي لھا

                                                             
 .13ص ،2004 دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، ،الطبعة الرابعة، سلوك المستھلكمحمد إبراھیم عبیدات،  1
   .24ص مرجع سبق ذكره،، سلوك المستھلكمحمد صالح المؤذن،   2
  .323، صمرجع سبق ذكره، التسویقيإدارة النشاط محي الدین عباس الأزھري،   3
    .132، ص، مرجع سبق ذكرهالتسویق المعاصرنظام موسى سویدان،   4
  .62، ص2006، الأفاق المشرقة ناشرون، الأردن، الاتجاھات الحدیثة في التسویقشیماء السید سالم،   5
  .74صمرجع سبق ذكره،  ،استراتیجي مدخل، التسویق العسكري، شاكر أحمد  6
، الطبعة الأولى، دار المناھج للنشر و التوزیع، عمان سلوك المستھلكمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،   7

  .18، ص2007
دار المیسرة للنشر و التوزیع و الطباعة، عمان  ،، الطبعة الأولىمدخل إلى الأسالیب الكمیة في التسویقمؤید الفضل،   8

  .428، ص2008
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المسار الذي من خلالھ یختار الفرد أو تختار "و في تعریف آخر نجد سلوك المستھلك على أنھ 

    1".الجماعة السلع أو الخدمات بھدف استھلاكھا لإشباع حاجة ما

          جمیع الأفعال و التصرفات  و من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن سلوك المستھلك ھو

ذ قرار الشراء و التي یمكن و الحركات و ردود الأفعال المباشرة التي یقوم بھا المستھلك عند اتخا

ملاحظتھا و مشاھدتھا مباشرة عند قیامھ بشراء المنتجات أو الخدمات، و اختیارھا من بین البدائل العدیدة 

المطروحة أمامھ، إلا أنھ ھناك جانب مھم لا نستطیع التعرف علیھ من الملاحظة المباشرة و المتمثل في 

   . سبق عملیة اتخاذ القرارالإجراءات التي تتم داخل الفرد و التي ت

  .أسباب الاھتمام بدراسة سلوك المستھلك: ثانیا

ِ  ،م في العملیة التسویقیةیعتبر المستھلك العنصر المھّ  ه یمثل نقطة البدایة لتخطیط السیاسات باعتبار

حیث أن معرفة حاجات ورغبات وأذواق المستھلكین  ،وصیاغة الإستراتیجیات التسویقیة للمؤسسة

ویرجع السبب في إعطاء المستھلك أھمیة  ،وإمكاناتھم الشرائیة أمر ضروري لإنتاج ما یمكن تسویقھ

ّ  ،ة المنافسة نتیجة الانفتاح الاقتصادي العالمير التكنولوجي الھائل وكذا زیادة حدّ كبیرة إلى التطوّ  لد ما تو

وھو ما أدى بالمؤسسات إلى البحث عن الفرص  ،لمتاحة من السلع و الخدماتعنھ توفر البدائل ا

وھذا لا یأتي  إلا من  ،ة السوقیةالتسویقیة من أجل البقاء والاستمرار في السوق و كذا النمو وزیادة الحصّ 

توافق إنتاج السلع و الخدمات التي ت ومن ثمّ  ،خلال دراسة سلوك المستھلك ومختلف العوامل المؤثرة فیھ

وكذا وضع مزیج تسویقي خاص لكل شریحة من  ،مع الحاجات والرغبات والقدرات الشرائیة للمستھلكین

  .المستھلكین تكون متجانسة نسبیا

و لقد تضافرت الجھود في زیادة الاھتمام بھذا الموضوع سواء من مزایاه أو انتقاداتھ و كذلك 

  2:تطبیقاتھ المختلفة و ذلك للأسباب التالیة

و یترتب على ھذا المفھوم ضرورة  :شار و زیادة قبول المفھوم التسویقي كفلسفة للمنظمةانت - 1

دراسة دوافع و رغبات المستھلكین و تصرفاتھم و مسیراتھا و المؤثرات التي یمكن استخدامھا لزیادة 

 .قبول المنتجات المعلن عنھا

و ذلك راجع لسوء تخطیط الإستراتیجیات  :ارتفاع معدل فشل لعدید من المنتجات الجدیدة - 2

 .التسویقیة لعدم تفھم سلوك المستھلك

                                                             
، مركز الشرق الأوسط الثقافي للطباعة و النشر و الترجمة و التوزیع التسویقو آخرون،  مروان أسعد رمضان  1

   .24، ص 2009 ،بیروت
ماجستیر  مذكرة، دراسة حالة بعض منتجات قطاع التبرید بأدرار، دور الإعلان في تغییر سلوك المستھلكعیاد لیلى،   2

  .60ـ59، ص ص 2005ـ2004غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التسییر و العلوم التجاریة، جامعة تلمسان، 
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ففاعلیة دراسة سلوك المستھلك تشترط البحث عن كیفیة  :عملیة اتخاذ قرارات الشراءتعقد  - 3

 .القیام بالشراء و توقیتھ و أسبابھ و الأطراف المشتركة فیھ

    فحركة حمایة المستھلك  :على الأفراد تعاظم تأثر متغیرات البیئة سواء على المنظمات أو - 4

و زیادة وعي المستھلكین بالإضافة إلى تأثیر القرارات الحكومیة، وضعت ضغوطات كثیرة على 

المنتجین لأخذ في الاعتبار رغبات و دوافع المستھلكین بالإضافة العدید من العوامل البیئیة كعدد السكان 

 .جتماعیة الناتجة عن التطور التكنولوجي و تقدم المجتمعاتارتفاع مستوى الدخل، تغییر العادات الا

للتوسع و البحث عن أسواق جدیدة، تقوم معظم المنظمات بتشجیع  :ازدیاد التسویق الدولي - 5

المستھلكین الذین یتواجدون منتجاتھا بالخارج، و علیھ فھي تقوم بالبحث عن تفضیلات و عادات 

 .میة تفھم سلوك المستھلك لتكییف منتجاتھم مع الأسواق الخارجیةبالخارج و لذا أدرك رجال التسویق أھ

    إن استخدام الطرق و التقنیات الحدیثة في مجال الإعلام  :التقنیات الإعلامیة و الإحصائیة - 6

و كذلك جمع و معالجة المعطیات بالطرق الإحصائیة المتطورة و استخدام أجھزة الإعلام الآلي، ساعد 

 .ي مجال سلوك المستھلككثیرا على البحث ف

 .التعرف على محددات السلوك الاستھلاكي - 7

 .تفسیر الأنماط السلوكیة - 8

الإلمام بدوافع الشراء للسلع و الخدمات مما یساعد المشتغلین بشؤون التسویق في تصمیم  - 9

  .إنتاجھم و تدبیر ما یلزم لتصریفھا من مجھودات بیعیة و ترویجیة

 .المستھلكأھمیة دراسة سلوك : ثالثا

أصبحت معرفة سلوك المستھلك بمثابة المرجعیة التي یستند إلیھا المشتغلون في نشاط التسویق لما 

لھا من دور في تمكین المنظمات على اختلاف أنواعھا من إعداد البرامج التسویقیة و تصمیماتھا 

ن المستھلك ة سلوك المستھلك كل متفید دراسو . الناجحة لتكوین قیمة متمیزة للمستھلكین

  :بما یلي رجال التسویق المنظمات و

تساعد المستھلك على التبصر في فھم : أھمیة دراسة سلوك المستھلك بالنسبة للمستھلكین - 1

عملیة شرائھ و استھلاكھ للسلع و الخدمات، و بالخصوص في معرفة ماذا یشتري و لماذا و كیف یحصل 

       المؤثرات التي تؤثر على سلوكھ الشرائي أو الاستھلاكيعلیھا كما تساعده على إدراك العوامل أو 

 1.و التي تجعلھ یشتري أو یستھلك سلعة أو خدمة

                                                             
 2003دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  ،، الجزء الأولعوامل التأثیر البیئیة، سلوك المستھلكعنابي،  ن عیسىب  1

  .20ص
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تساعد دراسة سلوك المستھلك مسئولي : أھمیة دراسة سلوك المستھلك بالنسبة للمنظمات - 2

 1:المنظمات في المیادین التالیة

القویة و ھذا بھدف تحقیق التكیف بینھا في ظل المنافسة  اكتشاف الفرص التسویقیة المناسبة 1- 2

 .وبین المحیط

و ذلك بتجزئتھ إلى مجموعات أو قطاعات متمیزة من المستھلكین الذین  تقسیم السوق 2- 2

  .یتشابھون فیما بینھم

 .لسلع المنظمة والذي سیضمن لھا البقاء في السوق تصمیم الموقع التنافسي 3- 2

 .حاجات و رغبات المستھلكینالاستجابة السریعة للتغیرات التي تحدث في  4- 2

 .تطویر و تحسین الخدمات التي تقدمھا المنظمة لمستھلكیھا 5- 2

 .تفھم أدوار أعضاء العائلة في اتخاذ القرار 6- 2

  .التعرف على أثر تفاعل و احتكاك الفرد بجماعات عدیدة 7- 2

تزود دراسات سلوك المستھلك رجال : أھمیة دراسة سلوك المستھلك بالنسبة لرجال التسویق - 3

سویق بالعدید من الأبعاد الإستراتیجیة لبناء الإستراتیجیات التسویقیة لمؤسساتھم، و أھم ھذه الأبعاد ما الت

  2:یلي
التي تؤثر على تصرفات  ]أو البیئیة[تمكن الباحث من فھم العوامل أو المؤثرات الخارجیة  1- 3

بصفة عامة، نتیجة تفاعل حیث یتحدد سلوك المستھلك الذي ھو جزء من السلوك الإنساني  المستھلكین

 .ھاتین العوامل

           وتمكن دراسة سلوك المستھلك رجل التسویق من معرفة سلوك المشترین الحالیین  2- 3

و المحتملین والبحث عن الكیفیة التي تسمح لھ بالتأقلم معھم أو التأثیر علیھم و حملھم على التصرف 

سة في ذلك بالبحوث التسویقیة اللازمة، و بالتالي بطریقة تتماشى وأھداف المؤسسة، و تستعین المؤس

 .وضع الاستراتجیات التسویقیة المناسبة للتأثیر في المستھلك

و الشكل التالي یوضح أھمیة دراسة سلوك المستھلك بالنسبة لرجال التسویق و بالنسبة للمنظمات 

  بصفة عامة

  

  

  

                                                             
 .12ـ  11، ص ص 1997، دار زھران للنشر، عمان، مدخل متكامل، المستھلكسلوك حمد الغدیر، رشاد الساعد،   1
  .64، صمرجع سبق، مدخل الإعلان ،سلوك المستھلك كاسر نصر المنصور،  2
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  .أھمیة دراسة سلوك المستھلك: ]03ـ03[الشكل رقم

  
  
  
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 .65مرجع سبق ذكره، ص ، مدخل الإعلان، سلوك المستھلك، ر نصر المنصوركاس :المصدر

  

  

  

  

  

  

  

  

  المستھلك

دراسة سلوك 
 المستھلك

 التنبؤ بالسلوك تفسیر السلوك

 برامج التسویق

أھداف المؤسسات 
 التسویقیة
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  .المؤثرة على سلوك المستھلكالعوامل : المبحث الثاني

یتخذ المستھلكون الكثیر من قرارات الشراء كل یوم، و تجري معظم المنظمات الكبیرة الیوم أبحاثا 

على ھذه القرارات الشرائیة بالكثیر من التفاصیل لتجیب على أسئلة مثل ما الذي یشتریھ المستھلكون، و 

خاصة . ن التعرف على الإجابات لیس بالأمر السھلأین یشترون، و كم یشترون، و متى یشترون، إلا أ

أن سلوك المستھلك ھو نظام محصلة لعدد من العوامل بعضھا داخلیة و أخرى خارجیة قد تؤثر على 

سلوك المستھلك تأثیرا مباشرا أو غیر مباشر، و یؤدي تفاعلھا إلى تصرف المستھلك تصرفا معینا عند 

  .الشراء

  .المستھلك سلوك على المؤثرة خلیةالدا العوامل: المطلب الأول
تتفاعل و تتداخل العدید من العوامل الداخلیة داخل عقل المستھلك مع بقیة العوامل الأخرى عندما 

یقوم باتخاذ قرار شراء سلعة أو خدمة معینة، بحیث لا یمكن الفصل بینھما لان كل عامل مرتبط بالآخر 

 لفرد الواحد من عملیة شراء لأخرى      خر و حتى داخل او یؤثر و یتأثر بھ، و التي تختلف من فرد لآ

  :و فیما یلي سرد لأھم ھذه العوامل

  . الحاجات: أولا

إن علماء  النفس و السلوكیین یقرون بأن معظم الأفراد لھم نفس أشكال وأنواع الحاجات، لكنھم 

مة الأساسیة لرجال التسویق  یعبرون عنھا بطرق مختلفة، لھذا السبب تعتبر معرفة حاجات المستھلك المھ

فسر نمو و تطور المنظمات و إمكانیتھا على المنافسة في الأسواق ھو قدرتھا على تعریف و تلبیة 

  .حاجات مستھلكیھا

 .تعریف الحاجات - 1

 و منفعة للمستھلك، و قد قیمة ذا معین شيء من و الحرمان النقص" تعرف الحاجات على أنھا

 تكون و أخرى والشرب، الحاجة للأكل مثل بالمیلاد الفرد مع فینشأ فطریا، البشریة الحاجة ھذه منشأ یكون

 تمعلمجا في الأفراد من غیره مع جنسھ، و اختلاطھ بني مع تعایشھ خلال من الإنسان یتعلمھا مكتسبة

  1".و أعراف و سلوك و تقالید عادات ھیئة على وتكون

الحرمان لشيء معین  و بالتالي الشعور بالتوتر، و ھذا الشعور بالنقص أو " كما تعرف على أنھا 

  2".النقص یدفع الفرد لأن یسلك مسلكا یحاول من خلالھ سد ھذا النقص أو إشباع الحاجة

                                                             
      2001، دبي ،البحوث دار ،الإسلامیة الاقتصادیة النظریة إلى مدخل، البشریة الحاجات مرعي، فرحان البشیر محمد  1

 .29ـ  28ص ص 
  .181، ص1998، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، مدخل بناء المھارات، السلوك التنظیميماھر أحمد،   2
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 یؤدي وھو معین لشيء الافتقار أو بالنقص شعور عن"  عبارةو في تعریف آخر یمكن تعریفھا على أنھا 

  1".الحاجة ھذه إشباع  یتم  حتى الداخلي التوازن عدم إلى

  .الحاجات الإنسانیة صنیفت - 2
 ].ماسلوا[تصنیف الحاجات حسب  1- 2

الحاجات الإنسانیة متعددة و متنوعة و تخضع لتدرج ھرمي، و ترتقي وفقا لرقي  ]ماسلوا[حسب 

یتصل بالنواحي الفسیولوجیة المتصلة بالحاجات  المستوى الأول أن] ماسلوا[الإنسان، كما إعتبر 

 أنللحاجات ھو  ]ماسلو[و ما یوضحھ ترتیب أ ]....المسكن ، الملبس ، الطعام[للحیاة مثل  الأساسیة

فإذا تم . آخر  شيءالحاجات الأساسیة ھي أولا ، فإذا كان الفرد جائعا فإنھ سیفكر في ذلك ولن یھتم بأي 

دافع  أبعد ذلك یبد إشباع ھذه الحاجة فإن دافع إشباع الجوع لدیھ سیتوقف عن كونھ الدافع الرئیسي لھ،

  .مثلا الاجتماعيو ھو لن یھتم بإشباع حاجات أخرى كالمركز  خر في العمل آ

، وھذه الحاجة تحركھا الضغوط الانتماءالمستوى الثالث للحاجات ھو حاجة الفرد إلى  و

المحیطة ، وعى ھذا ، فإنھ یجب على رجال التسویق ألا یھملوا عملیة الربط بین برامجھم  الاجتماعیة

  .الشيءالتسویقیة وبین الأفراد الذین یقلدھم الجمھور المستھلك ویقلد سلوكھم بعض 

، فإشباع ھذه  الاجتماعیةما المستوى الرابع من الحاجات فھو الحاجة إلى التقدیر و تحقیق المكانة أ

جات یشعر الفرد بالكفاءة و الثقة بالنفس، فإذا لم تشبع فإن المرء ینتابھ الشعور بعدم الفائدة وقلة الحا

لیست على درجة  الاجتماعیةالبعض قد یقول إن الحاجة إلى تحقیق المكانة  نأالقیمة وعلى الرغم من 

ة السابقة یتبعھ بالضرورة كبیرة من الأھمیة ، إلا أن ما یحدث في الواقع ھو أن إتباع الحاجات الثلاث

قوي في شراء العدید  اجتماعيكدافع  الاجتماعیة، بل تظھر المكانة الاجتماعیةالرغبة في تحقیق المكانة 

. تختلف من ثقافة لأخرى و من سوق لآخر  الاجتماعیةلكن محددات المكانة  و .من السلع و الخدمات

ارى جھده لكي یتعرف على مؤشرات المركز یبذل قص أنوعلى ھذا فإنھ یتوجب على رجل التسویق 

  .بالنسبة لجمھور معین أو لسوق معینة الاجتماعي

أما المستوى الأخیر للحاجات وھو تحقیق الذات ، فالفرد الذي یصل إلى ھذه المرحلة یكون قد 

عرفة و التقدیر، ویعتمد على إنجازاتھ ، ویحظى بم الاعتبارحقق الكثیر في حیاتھ ولدیھ مستوى عال من 

و الحمایة و الصحة الجیدة، و على الرغم من أن معظم  الأمانومحبة الآخرین وتقدیرھم ویكون قد حقق 

                                                             

  .178، ص مرجع سبق ذكره، قراءات في سلوك المستھلكأیمن علي عمر،   1
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الناس لا یصلون في الغالب إلى تحقیق الذات إلا أن معظمھم في الواقع یعتقدون أو یقنعون أنفسھم بأنھم 

  :و ھذا ما یوضحھ الشكل التالي 1.قد حققوا ذلك

  .مدرج ماسلو لترتیب الحاجات الإنسانیة :]04ـ03[الشكل رقم

 

  

، دار الفجر للنشر و التوزیع، القاھرة التسویق الإبتكاريطلعت أسعد عبد الحمید،  :المصدر

  .97ص ،2009

و المدرج أعلاه یقدم إطارا مفیدا و شاملا لرجال التسویق من أجل تطویر البرامج الترویجیة بما 

   2:یمكن لرجل التسویق أن یتبنى ھذا المدرج لتحقیق ھدفین ھمایتناسب مع مجموعات السلع المختلفة، و 

                                                             
، فھرسة مكتبة  دراسة تحلیلیة للقرارات الشرائیة الأسرة السعودیة، سلوك المستھلكخالد بن عبد الرحمن الجریسي،   1

  .194-193، ص ص  2006، السعودیة ، فھد الوطنیة أثناء النشرالملك 
، دیوان المطبوعات الجامعیة اقتراح نموذج للتطویر، سلوك المستھلك و المؤسسة الخدماتیةسیف الإسلام شویة،   2

   .113ـ  112، ص  ص 2006قسنطینة، 

 ]الحاجة للطعام، الشراب، المأوى[ یولوجیة فسحاجات 

ن  ـــاجة للأمــــالح  

اعي   ـاء الاجتمـة إلى الانتمــالحاج  

ة إلى تحقیق ـالحاج
ةـالمكان  

ة إلى ـالحاج
ق الذاتـتحقی  
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یستخدم مدرج الحاجات كأساس لتجزئة الأسواق و بالتالي توجیھ الإعلانات حسب مختلف  -

مثلا المشروبات الغازیة غالبا ما توجھ إلى الأفراد في سن المراھقة عن طریق إظھار . مستویات الحاجة

 .بوقت طیب مع ھذه المشروباتمجموعة من الشباب یتمتعون 

كما یستخدم مدرج الحاجات لخلق مكانة متمیزة للسلعة في الأسواق أو یحاول رجل التسویق  -

خلق مكانة لسلعتھ بین السلع الفاخرة للمنافسین في الأسواق و مثال لذلك تستخدم بعض شركات إنتاج 

تقود سیارتك و معك الزوجة و الأطفال إذا [ السیارات أسلوب الاستشھاد بعامل الأمان في إعلاناتھم 

 ].لمسافة طویلة فیمكن أن تسترخي و تھدأ، إذا كنت تقود سیارة ھیونداي

 ].ھنري موراي[تصنیف الحاجات لـ  2- 2

  1:مجموعة 11بتصنیف أخر للحاجات الأساسیة رتبھا في ] ھنري موراي[قد قام 

 .الحاجة إلى التملك والحیازة 2.2.1

 .الحاجة إلى الانجاز 2.2.2

 ].جذب الانتباه عن طریق التھریج أو التسلیة[ إلى التفاخر الحاجة  2.2.3

 ].التأثیر على الغیر أو مراقبتھم[ الحاجة إلى السیطرة  2.2.4

 ].العیش مع الأخرین[ الحاجة إلى الانتماء  2.2.5

 .الحاجة إلى اللعب 2.2.6

 .الحاجة إلى النظام 2.2.7

 ].البحث عن الحمایة و الثناء و المجاملة[ الحاجة إلى الإقرار و التمییز  2.2.8

 ].الرغبة في أن یكون مستحسن و معجب بھ و مخدوم[ الحاجة إلى التمیز  2.2.9

 ].الصمود أمام تأثیر الآخرین[ الحاجة إلى الاستقلال الذاتي  2.2.10

 ].الھجوم، السب و الشتم، المكر و الخبث[ الحاجة إلى العدائیة  2.2.11

 .للحاجات] Schultz[تصنیف  3- 2

أساسیة تتمیز كلھا بأنھا حاجات بین ھناك ثلاثة حاجات ] Schultz[حسب نموذج الأمریكي 

  2:الأشخاص و ھي

 .الاعتراف من طرف الاخرین :الحاجة إلى الانتماء 2.3.1

 .المسؤولیة و البحث عن السلطة :الحاجة إلى المراقبة 2.3.2

  .حیث تختلف درجة ھذه الحاجة باختلاف الأفراد :الحاجة إلى الحب و الحنان 2.3.3

                                                             
1 Sylvie MARTIN VEDRINE, Initiation au marketing, Edition d'organisation, Paris, 2003  
P52. 
2 Claude DEMEURE, Marketing, 5 e édition, Dalloz, Paris, 2005, P32. 
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أن نقطة البدایة لأي سلوك یسلكھ المستھلك ھو الشعور بالحاجة إلى شيء ما و  یتضح لنا مما سبق

مما یشكل لدیھ عدم التوازن ما بین حالتھ الفعلیة و الحالة المرغوبة، عدم . الافتقار إلى ھذا الشيء

  التوازن ھذا ھو ما یثیر الدافع لتحقیق أھداف ھذا المستھلك، فما ھي الدوافع؟

  .الدوافع: ثانیا
ھي أساس السلوك الشرائي عند المستھلك، و قد اھتم رجال التسویق بالدراسات في مجال  لدوافعا

و الدوافع ذلك لأن معرفة دوافع الأفراد لشراء مختلف أنواع السلع و الخدمات التي تشبع   الحاجات

  .حاجاتھم تمكنھم من تصمیم المنتج المنتج المناسب

  .تعریف الدوافع - 1

حالة توتر تجعل الشخص في حالة حركة مستمرة إلى غایة تناقص حدة " نھا الدوافع على أ تعرف

   1".التوتر عنده

 2".القوة التي تبعث السلوك و التي تنشأ كنتیجة لحالة ملحة" و عرفت أیضا على أنھا 

عن حاجة غیر مشبعة بدرجة كافیة لدى الفرد "الدوافع ھي عبارة ] محمد عبد العظیم[و حسب 

  3".تحركھ للبحث عن وسیلة معینة لإشباعھاتضغط علیھ و 

طاقة كامنة داخل الفرد تدفعھ لیسلك سلوكا معینا "و في تعریف أخر یمكن تعریف الدافع على أنھ 

  4".في اتجاه معین لتحقیق ھدف معین

  

  .نموذج عملیة الدوافع ]:05ـ03[الشكل رقم 

                                                             
1 J. LENDREVIE , D.LINDON, Mercator, 5 e Edition, Dalloz, Paris, 1997, p143. 
2 Eric VERNETTE, L'essentiel  du marketing, 2 e édition, Edition d'organisation, Paris, 
2003, P155. 

  .214، ص2008، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مدخل معاصر، إدارة التسویق، أبو النجا محمد عبد العظیم  3
  .298ص ،1980دار النھضة العربیة، القاھرة،  ، الجزء الأول،إدارة التسویقمحمود صادق بازرعة،   4
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  .107ل الإعلان ، مرجع سبق ذكره، ص دخنصر المنصور، سلوك المستھلك، م كاسر :المصدر

 .الدوافع تصنیف - 2

فیما  خلال العشرینات و المتمثل ]كویلاند[و ھو التصنیف الذي قدمھ الأستاذ : التصنیف الأول 1- 2

 1:یلي

، سھولة غیار طول العمرمثل وفورات الإستعمال ، توافر قطع ال :دوافع رشیدة 2.1.1

  .الخ....الإستخدام و إمكانیة الإعتماد و على السلعة في الأداء و الجودة

     كالرغبة في التفاخر و التمیز عن الأخرین و الطموح وحب التقلید  :دوافع عاطفیة 2.1.2

  .الخ...، و حب التملكو التسلیة و التمنع بأوقات الفراغ و الراحة الشخصیة 

  2:و المتمثل في ]Joannis[وھو التصنیف الذي قدمھ :التصنیف الثاني 2- 2

                                                             
  .114، مرجع سبق ذكره ، ص  اقتراح نموذج للتطویر، سلوك المستھلك و المؤسسة الخدماتیة ،ویةش الإسلامسیف   1
  

2 Joannis HENRYT, De l’étude de motivation à la création publicitaire et à la promotion 
des ventes, 4 e édition, Dunod ,Paris, 1981, P151. 

ھدف أو 
إشباع 
 حاجة 

حاجة أو رغبة 
 غیر مشبعة

]أھداف أولیة[   

 سلــوك

 عملیات إدراكیة 

 حـــافز
 حالة نفسیة 

]تــوتــر[  

 تقلیــــــل التوتـــــــر 

 التعلـــــــم
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 البحث عن اللذة: أنواعھا مثالأي الرغبة في الإستمتاع بالحیاة بكل  :ةیالدوافع المتع 2.2.1

  .الخ...شیئ و البحث عن الآمان و السلطة ي حصل علیھا من إمتلاكالت

بالنسبة  :مثال .أي الرغبة في عمل الخیر و منفعة الآخرین  :الدوافع لتكریس الذات 2.2.2

  .لربة البیت تحضیر طعام وافر و جید لضیوفھا

إھداء ھدیة من طرف  :مثال .الرغبة عن توضیح فكرة معینةأي : دوافع التعبیر الذاتي 2.2.3

  .الخ...الزوج لزوجتھ في یوم میلادھا، الرغبة في الظھور كإنسان غني من خلال شراء المجوھرات 
  1:قام بعض الباحثون في مجال التسویق بتقسیم الدوافع إلى ثلاثة أنواع ھي  :التصنیف الثالث 3- 2

ھي الدوافع التي تدعو المستھلك لشراء سلعة معینة بغض النظر عن  :الدوافع الأولیة 2.3.1

 یقوم المستھلك بشراء بولیصة تأمین لتأمین مستقبلھ و أفراد :مثال .المباركات المختلفة منھا

  .وھكذا....أسرتھ

وھي الأسباب الحقیقیة التي تدفع المستھلك نحو شراء إسم  :]الثانویة[الدوافع الإنتقالیة  2.3.2

ویتطلب ذلك إجراء مقارنة بین الأسماء . تجاري معین دون الأسماء التجاریة الأخرى من السلع 

 .موضوعیة وعاطفیة التجاریة المختلفة و المعروضة من حیث العدید من النواحي و التي قد تكون 

  .شراء جھاز وممیزاتھ كدوافع موضوعیة و لأجل الإسم و الشھرة كدوافع نفسیة :مثال

وھي الأسباب التي تؤدي إلى تفضیل المستھلك التعامل مع محجر معین  :دوافع التعامل 2.3.3

دون المتاجر الأخرى ، وتشمل ھذه الأسباب أیضا أسباب موضوعیة مثل الموقع و الأسعار المعروضة 

  .و أسباب نفسیة كالراحة النفسیة في التعامل مع عمال البیع

  .تأثیر الدوافع على سلوك المستھلك - 3

تستخدم في یر بعض الأفكار الواقعیة للحملات الإعلانیة من خلال الدخول إلى  إن أبحاث الدوافع

كما تستخدم . منطقة الإحساس الواعي لدى المستھلكین ، وذلك من خلال إثارة الحاجات الكامنة ایجابا

أبحاث الدوافع أیضا في تعدیل أو تطویر علامة سلعیة جدیدة لعلامات سلعیة جدیدة من خلال التعرف 

ى ردود فعل المستھلكین لأیة أفكار جدیدة لعلامات سلعیة جدیدة أو تصامیم مبتكرة مرئیة أو مطبوعة عل

 2.قبل القیام بإنتاج السلع أو القیام بالحملات الترویحیة ، وذلك قصد تجنب الأخطاء المكلفة

  

 

                                                             
، مرجع سبق ذكره ، ص ص اقتراح نموذج للتطویر، و المؤسسة الخدماتیةسلوك المستھلك  ،ویةش الإسلامسیف   1

114-115.  
      1995للنشر و التوزیع ، عمان ،  دار المستقبل ،الأولىالطبعة  ،مدخل سلوكي، سلوك المستھلكات، دبیمحمد ع  2

  .80ص 
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  .الإدراك: ثالثا

 اختیارالمعلومات و تنقیتھا و تنظیمھا وتفسیرھا و  استقبالفي  الأساسيیلعب الإدراك الدور  

  .المناسب منھا بھدف خلق صورة شاملة للعالم المحیط للفرد

  .تعریف الإدراك - 1
الإعلام  [لفة مثل التفسیرات و الترجمة التي تعطي للمؤثرات المخت"یعرف الإدراك على أنھ 

و التمیز بین مختلف  بالاختیارقوم الفرد ی بحیثو التي تستقبل عن طریق الحواس الخمس . ]....الرموز

  1."ھذه الرموز التي یتلقاھا الفرد، فیختار المھمة و یلغي الأقل أھمیة 

المسار الذي یدرك الفرد من خلالھ بیئتھ ،و الذي یترجم "ویمكن تعریف الإدراك على أنھ 

  2."المعلومات الصادرة عن ھذه البیئة

التي یتم من خلالھا معرفة الفرد للأشیاء الموجودة في عالمھ العملیة "على أنھ  ]كوتلر[وعرفھ 

  3".المحیط بھ عن طریق الحواس

  .أشكال الإدراك - 2
  4: فھمنا للواقع و الأحداث من حولنا أي الإدراك تأخذ شكلین وھما

وھو عملیة فھمنا للعالم بشكل مجرد من خلال المحكمات و التحلیلات  :الإدراك المجرد 1- 2

عن الأحداث و الوقائع المباشرة للحیاة ، كإكتشاف الجاذبیة و یبقى  و البعیدة إلى حد ماالعقلیة المجردة 

  .ھذا الإدراك محدود مجال الواقع

ویعرف على أنھ عملیة مھم الأحداث و الوقائع الحیاتیة في عالمنا من خلال  :الإدراك الحسي 2- 2

أحداث ووقائع حقیقیة تؤثر على ویكون موضوعھ  ].السمع و البصر و الذوق[عناصر الإدراك الحسي 

سلوك الشخص ، و یعرف أیضا بأنھ الأثر الداخلي الذي یحدث نتیجة لوجود مؤثر ینتقل إلى المراكز 

 .الخ...العصبیة في المخ بالألوان و الأصوات و الروائح و الطعم و الجوع 

  

  

  
                                                             

  .138، ص 2007، النھضة العربیة، القاھرة، دار الإعلان و سلوك المستھلكسلوى العوادلي،   1

  .25، ص مرجع سبق ذكره ، التسویقمروان اسعد رمضان و آخرون،   2 
، ص ص 2010، الطبعة الأولى، دار الصفاء، الأردن، الأصول العلمیة للتسویق الحدیثإیاد عبد الفتاح النسور،   3

  .148ـ147
دراسة میدانیة لعینة من المجتمع ، ستھلكالإعلان التلفزیوني الأخضر و أثره في السلوك الشرائي للمإكرام مرعوش،   4

جامعة العلوم الاقتصادیة        ،منشورة، أطروحة دكتوراه الجزائري حول اقتناء الأجھزة الكھرومنزلیة الصدیقة للبیئة
  .138ص  ، 2016ـ2015جامعة باتنة،  و التجاریة و علوم التسییر،
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  .العوامل المؤثرة في الإدراك - 3

  حتى نتمكن من التعرف و التحكم أكثر في الإدراك یجب علینا تحدید ما ھي العوامل التي تؤثر فیھ 

و بالتالي مجھولة الموقف بالنسبة لرجل التسویق في فھم السلوك الشرائي المستھلك في المستقبل ومن 

  1:بین العوامل المؤثرة فیھ نجد ما یلي

یر التي تؤثر على ثمجموعة العوامل المتعلقة بالم وھي :یرثمجموعة العوامل المتعلقة بالم 1- 3

  :   والمتمثلة فیھا یلي. یر ثالفرد على إدراك ذلك الم مقدرة

المستھلك أكثر من تلك الغیر  إن الأشیاء و المواقف العادیة لا تشد إنتباه :یرثشدة الم 3.1.1

ء الھادئة یرفع من قدرة الفرد فالإنارة الشدیدة بین مجموعة من الأضوا. العادیة أو الغیر المألوفة عنده

 .الإدراكیة وكذلك حجم الناس و تجمعھم في مكان واحد یلفت إنتباه الفرد و یزید من إدراكھ

كبر اللافتات الإعلانیة التي نراھا یومیا و كبر حجم الكتابة لبس بالصدفة  :حجم المثیر 3.1.2

رد یتأثر بكبر و ضخامة حجم المثیر لكنھا موضوعة بھدف و تسھیل إدراك المستھلك و الرفع منھ، إذا الف

 و قد بینت نتائج إحدى الدراسات أن الإعلانات التجاریة التي تنشر في صفحة كاملة تزید من إحتمالات

 .إنتباه القراء إلیھا و سیتذكرونھا بسرعة في المستقبل

إن حركة المثیر تلفت إنتباه المعرض إلیھا و تأثر على إدراكھ بشكل كبیر  :حركة المثیر 3.1.3

من صفات عقل الإنسان ھو الإلحاح فإن تكریر المثیر : و ھي أكثر نفعا و تأثیرا من المثیر تكرار المثیر

     مرة واحدة لا یكون فعالا بقدر ما ھو علیھ في عدة مرات وخلال فترات زمنیة مختلفة غیر متباعدة 

 .و ھذا ما یكون بالفعال في إشارة إدراك المستھلك

إن المحیط الذي نعمل فیھ و نأكل فیھ مألوف لدینا لأننا حفظناه و إعتدناه، وھذا  :التباین 3.1.4

   المقاعد أو المدخل أو الإضاءة  القوة التردد علیھ و لكن ما إن یطرأ علیھ تغییر معین سواء في لون

جة لتباین الشیئ الجدید كالموسیقى في مكان ما و ھدوء البیئة الذي إعتدنا ینجم رد فعل مباشر وھذا نتی

وھذا ما یجعل رجال التسویق یستعملون التباین سواء عند وضع الأغلفة الخاصة بالمنتج من حیث . علیھ

ھرت ، الكتابة و ھذا الخلق التباین بین السلعة الخاصة بھم و الأخرى المنافسة، وقد أظالمادةو    اللون 

  .الدراسة حول فعالیة الرسائل الإعلانیة في الصحف أنھا أكثر فعالیة

صائص خاصة بكل فرد من الأفراد خوھي عوامل أو  :مجموعة العوامل المتعلقة بالفرد 2- 3

فھي تحدد مدى قدرة الفرد على الإستیعاب و الفھم و بالتالي الإدراك للمؤثرات الخارجیة التي یتعرض 

  :مسة عواملخ لھا ویمكن تحدیدھا في

                                                             
 الجزائر ،، الجزء الثاني، دیوان المطبوعات الجامعیةالنفسیةعوامل التاثیر ، سلوك المستھلك،  عنابي بن عیسى  1

  .99-91ص ص  ،2005
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وھي مدى قدرة ھذا الفرد على إستیعاب ما یدور حولھ بطریقة معینة  :الحالة الذھنیة 3.2.1

 .وخاصة بھ

ویمكن أن نسمیھا أیضا بالتجارب التي مر بھا الفرد و ھي تسمح لھ بالإدراك  :الخبرة 3.2.2

       لإدراك للمنتجبطریقة سھلة ما یدور حولھ من مؤثرات فإن ھذه الخبرة الإیجابیة ستساعده في سھولة ا

 .و بالتالي معاودة الشراء

یقصد بالدور الإجتماعي لفرد ما تلك المجموعة من  :الدور والمكانة الإجتماعیة 3.2.3

و التصرفات التي یتوقع الأفراد المحیطون بھ القیام بھا، فكل واحد منا یقوم أو یتبنى دور   الأنشطة 

من ھذه الأدوار التي یقوم بھا الفرد تؤثر تأثیرا  وكل دور. مختلف على حسب المحیط الذي یكون فیھ

 .خاصا على مستوى إدراكھ 

وتعني قدرات الشخص الفكریة التي یبدیھا لحل مشكلة ما وھذا دون  :القدرات الذھنیة 3.2.4

 .اللجوء إلى العادات المكتسبة

للبیئة  من المتفق أن الدوافع و القیم التي لدى الأفراد تؤثر في إدراكھم :الدوافع و القیم 3.2.5

  .المحیطة بھم وفھمھم لھا

الفرد الواحد ھنا ھو خریج الأسرة أو الجماعة  :الاجتماعیةمجموعة العوامل المتعلقة بالبیئة  3- 3

و دوافعھ و في تشكیل  اتجاھاتھأي أن ھذه الأسرة تلعب دور كبیر في تنشئة و تكوین . التي ینشأ فیھا 

شخصیتھ و كفاءتھ المعنیة ، و مما لاشك فیھ ھو أن كفاءات الفرد الإدراكیة ، دون غض النظر عن 

الأصدقاء و الجماعات التي ینتمي إلیھا ھذا الفرد ، وبالتالي تدفعھ الحاجة إلى أن یدرك للأشیاء و 

 .ا حتى یكون مقبولاإنتمائھ دون الخروج عنھ و ھذ المؤثرات على حسب ما یتطلبھ

  .و یوضح الشكل الموالي العوامل المؤثرة في الإدراك
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  .رة في الإدراكالعوامل المؤثِ  :]06ـ03[الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

 

  

 .139ص مرجع سبق ذكره،  ،مدخل الإعلان ،سلوك المستھلك،كاسر نصر المنصور :المصدر

ّ نلاحظ من خلال الشكل بأن عملیة  ّ  ،ر بمجموعة من العواملالإدراك تتأث قة فمنھا العوامل المتعل
ة بھات كقوة أو شدّ ومنھا ما یتعلق بخصائص المنّ  ،بخصائص الفرد كالخبرات السابقة والحاجات والدوافع

  . الخ......حجم المثیر وتكراره ،المنبھ

  .عملیة الإدراك - 4

جمیع المنبھات في  استقبال عونیلا یستط إن الأفراد یتلقون أعداد كبیرة من المنبھات و لكنھم 

إلى تحقیقھا تھدف الأفراد و الأھداف التي  باختلافتختلف  الاستقبالالبیئة المحیطة بھم حیث أن عملیة 

، ة من المنبھات كالموسیقى، ألوان، الشخصیاتتكون من مجموعتفإذا تم عرض رسالة إعلانیة 

 عدد المثیرات في أن واحد

   التباین

              الحجم

 الجدة              

 لحركةا

 التكرار

 المنبھقوة أو شدة 

 الحاجات والدوافع

 الخبرات السابقة

     خصائص الشخص ]المثیرات[خصائص المنبھات 

 العوامل المؤثرة في الإدراك
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من الرسالة یتم توجیھ الأسئلة لھم نجد بأن  الانتھاءعلى مجموعة من المستھلكین وبعد  الخ.....الكلمات

 ك من ركز على الموسیقى و الألوانإلى المنبھات حیث ھنال الانتباهفیھا بینھم في عملیة  اختلافھنالك 

إدراك ھذا أمن جھة و من جھة أخرى نجد بأن . وھنالك جذب إنتباھھ الشخصیات و الموسیقى وھكذا

الأفراد لمحتوى الرسالة الإعلانیة ومدى تأثیرھا علیھم أیضا مختلف وذلك یعود إلى عوامل عدیدة منھا 

في مستوى إدراك الأفراد  اختلافالفرد، حاجاتھ دوافعھ ، تجاربھ السابقة وغیرھا، لذلك نجد بأن ھنالك 

نبھات وذلك ملل فردال استلامتلقي و بدأ عملیة الإدراك من خلال تو .على الرغم من تعرضھم لنفس المنبھ

    .من خلال حواس الخمسة كما ھو ممثل في الشكل الموالي

  .عملیة الإدراك]: 07ـ03[ الشكل رقم

  
  

، مرجع سبق ذكره  سلوك المستھلكمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  :المصدر

  .135ص

  

  

 إدراك

  أصوات

  موسیقى

  طعم

  لون 

  شكل

.  

.  

.  

  الخ
 

المنبھات 
 ]المثیرات[

 المعلومات الحواس

 سمعال

 اللمس

 التذوق

 البصر

 الشم

 استقبال

 اختیار

 و تنفیة

 تصفیة

 و تنظیم

 ترتیب
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  .مـــــالتعل: رابعا

إن أصحاب نظریات التعلم یجدون بأن معظم سلوك الأفراد ھو مكتسب بالتعلم ، فنحن نكتسب  

یانة دو ال الاجتماعیةلثقافة و الطبقة وتعتبر ا. و المیولات و التفصیلات من خلال التعلم  الاتجاھاتمعظم 

فماذا . ختیارت المستھلكابالإضافة إلى الأسرة و الأصدقاء مصادر توفر خبرات تعلیمیة تؤثر على 

  .نقصد بالتعلم؟

   .متعریف التعل - 1

  1."لتجارب السابقةالتغیرات في المواقف وسلوك الفرد نتیجة ل" التعلم ھو 

 أو لوك یحدث نتیجة للتدرب أو الخبرةأي تغییر دائم في المعرفة أو الس"وفي تعریف آخر لھ ھو 

  2."الدراسة

ّ  ]KOTLER[و حسب  ت الحاصلة في سلوك الأفراد نتیجة عبارة عن المتغیرا" ھوم التعل
  3".للخبرات السابقة

  .الركائز الأساسیة لعملیة التعلم - 2
  4:عملیة التعلم و المتمثلة فیما یلي لىھناك سبعة ركائز تؤثر ع ]یوسف زیاداتعاكف [وحسب  

لكل إنسان دافع وھدف یعیش من أجلھ وطالب العلم یكون ھدفھ الحصول على  :الدافع 1- 2

 .الشھادة و ھذا دافع یدفعھ لزیادة حصیلتھ من العلم و أیضا لیتحقق العلم لدیھ یجب أن یكون لدیھ رغبة

من طبیعة الإنسان أنھ یجب أن یلاقي التشجیع و المكافأة  فكلما وجد  :فأةإستخدام المكا 2- 2

 .الإنسان التشجیع كلما زاد حبھ للعلم و زادت رغبتھ في الحصول على العلم

عملیة التدریب عملیة مھمة في التعلم فكلما كثف الطالب التدریب كلما قلت نسبة  :التدریب 3- 2

 .نسبة التعلم لدیھأخطاءه و كلما قلت نسبة أخطائھ زادت 

عملیة التقسیم و التجزئة تلعب دور مھم في عملیة التعلم فكلما قسم الطالب  :التقسیم 4- 2

 .و الوقت كلما سھلت علیھ التعلم الموضوع 

                                                             
1 Amine ABDELMADJID, Le comportement du consommateur face aux variables 
d’action marketing, édition management, Paris, 1999, p39 
2 Joël BREE, Le comportement du consommateur, Dunod, Paris, 2004, P25. 
3 Philip Kotler, Marketing management, custom publishing, Boston, 2002, p95. 

  .174ص ، 2014زم ناشرون وموزعون، عمان، زم ،الأولى، الطبعة سلوك المستھلكاكف یوسف زیادات، ع  4
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للمشاركة أیضا دور مھم في عملیة التعلم  فمن الضروري مشاركة الطالب في  :المشاركة 5- 2

و غیر فعالة فالمشاركة بحد ذاتھا تجعل الطالب یفكر الوصل الدراسي سواء كانت المشاركة فعالة، أ

 لیتعلم

تعلم أمر مھم فعندما یقوم المعلم بإرشاد الطالب یجعل مإرشاد المعلم لل :النصح و الإرشاد 6- 2

 .الطالب یعرف الطریق الصحیح للعلم

و تزید  الاستیعابتھیئة البیئة الصحیحة و المناسبة لطالب العلم تساعد على سرعة  :البیئة 7- 2

  :ویمكن تمثیل التعلم في الشكل الموالي. من قدرتھ التحصیلیة وقدرتھ على التفاعل و الإدارة 

  .التعلم لدى الأفراد ]:08ـ03[الشكل رقم

  
، مرجع سبق ذكره       سلوك المستھلكمحمود جاسم صمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  :المصدر

  .153ص 

 إختفاء العادات

 وكــــسل دوافع محفز احتیاج

 تكوین و تقویة العادات

تجربة خبرة 
 سلبیة

تجربة و خبرة 
 إیجابیة



 لمستھلكالشرائي لسلوك الالفصل الثالث                                                                
 

191 
 

 .التعلم نظریات - 3

التسویقیة وھي اتھم یإستراتیجلنظریات التسویقیة من أجل تصمیم یستعین رجال التسویق بھذه ا 

  :كالآتي 

أول من قدم وصفا لھذه  ]وفلإیفان باف[ي سیعتبر الطبیب الرو: النظریة الشرطیة الكلاسیكیة 1- 3

 عندما ومھ فإن التعلم ینتججا عاما لحدوث التعلم، وفقا لمفھذنمو اقترحلإضافة إلى أنھ أول من النظریة با

 ]بافلوف[ولقد برھن . نفسھا الاستجابة، و یؤدي إلى معروفة استجابةیتطلب  آخریصاحب المنبھ منبھ 

على ما قصده بالتعلیم الشرطي بواسطة دراساتھ التي أجراھا على الكلاب، حیث قامت تجاربھ على 

، و بعد تكرار تلك العملیة أي تقدیم الطعام مصحوبا بصوت تقدیم الطعام للكلاب مصحوبا بصوت جرس

نفسھا  الاستجابةاللعاب ، وھي  إسالةسماع الجرس من خلال  عند الاستجابةتعلمت الكلاب  جرس،

المتمثلة بإسالة اللعاب بواسطة  بالاستجابةللمنبھ الأساسي وھو تقدیم الطعام، أي أن الكلاب تعلمت القیام 

مع المنبھ المشروط الذي حاز  ]الاستجابةالمعروف عنھ أنھ ینتج [بین المنبھ غیر المشروط   ارتباطعقد 

لنظریة التعلم  أساسیة، وعموما ھنالك ثلاثة مفاھیم بسبب التكرار الاستجابةقع یتیح لھ أن ینتج على مو

 1:الشرطي وعلى الشكل التالي

أي أن المستھلكین یتعلمون من الرسائل التي یقوم المسوقون تكرار إرسالھا  :التكرار 3.1.1

  .عدد مرات

فإن التعلم لا یعتمد فقط على وفقا لنظریة التعلم الشرطي الكلاسیكي  :تعمیم المنبھ 3.1.2

أن الكلاب یسیل لعبھا أیضا  ]بافلوف[و لكن على مقدرة الأفراد على التعمیم أیضا كما لاحظ    التكرار

 .الكلاب تعلم كیف یعمم صوت الجرس على أصوات مشابھة  أنعند سماع أصوات مشابھة بمعنى 

یز بین المنبھات یالمستھلكین على التمویرتبط ھذا العنصر بقدرة : التمیز بین المنبھات 3.1.3

على التمییز كانت ھي الأساس الذي اعتمده رجال التسویق قدرة المستھلكین  أنالتي یتعرضون لھا كما 

  .برازھا في المنتج بمواجھة المنتجات المنافسة لھإالمیزة التنافسیة المراد لتخطیط 
لنظریة الإجرائیة التي تستند على تسمى ھذه النظریة أیضا با :الإجرائي الاشتراطنظریة  2- 3

  2:تعلیم الفرد وھذا یتم على نوعینكیفیة 

وھذا یتم بإعطاء الفرد كافة المعلومات مرة واحدة و من ثم معرفة  :التعلم دفعة واحدة 3.2.1

التعلم یواجھ صعوبات كثیرة منھا مدى قدرة الفرد على تلقي  ان مثل ھذإ لھذه المعلومات استجابتھمدى 

                                                             
، ص ص  2013، للتسویق و التوریدات، القاھرةبیة المتحدة ، الشركة العرسلوك المستھلكمحمد عبیدات، واثق شاكر،   1

106-107.  
  .159-158مرجع سبق ذكره، ص ص  ،سلوك المستھلك یوسف، دینة عثمانر ،محمود جاسم الصمیدعي 2
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بھذه المعلومات لفترة  احتفاظھالمعلومات وخاصة إذا كانت معلومات كثیرة و متعددة و كذلك مدى 

 .ة الذھنیة و الإدراكیة لدى بعض الأفراد محدودةیو خاصة إذا كانت القابل طویلة 

المعلومات على دفعات و لیس مرة واحدة  ةع أو تجزئیتم توزی أي :التعلم على دفعات 3.2.2

إن ھذه الطریقة قد . رة إعطاء جزء من ھذه المعلومات و على فترات زمنیة محددةبشكل یتم في كل م

وھذا  بالبطءتتسم ة و لكن ما یعاب علیھا أنھا دي القابلیة الذھنیة الإدراكیومحد الأفرادتكون ملائمة مع 

  .إیصالھا لھم إیصال معلومات متعددة للأفراد تتسم بسرعة في وجود الرغبة في یتلاءمقد لا 
تختلف ھذه النظریة عن النظریتین السابقتین بأن التعلم لا یحدث  :نظریة التعلم الذھني 3- 3

الأفراد مشكلة  الأفراد و إنما یحدث عندما یواجھإلى التجارب و الخبرات المتكررة التي مر بھا  استنادا

حث عن یحاول البالحالة ھذه س فيلھا فإنھ ما تتطلب حلا معینا و لا یتوفر لدیھ المعلومات اللازمة ك

وفر لدیھ نتیجة لجمعھ تعلى ضوء البدائل التي ت ھاھذه المشكلة و بالتالي حل دلیلالمعلومات المتعلقة بت

  1.و الحل الأكثر ملائمة لظروفھ و إمكانیاتھأللمعلومات و تحلیلھا للوصول إلى البدیل 
  .ثر التعلیم في سلوك المستھلكأ - 4

تأثر الفرد المتعلم ، بحیث یالاستھلاك ھھو یؤثر كذلك في سلوكف، التعلیم في سلوك الفرد عامة یؤثر

اھتمامھ  إلى، بالإضافة  2.قراره الشرائي اتخاذأكثر من كونھا عاطفیة في  ،بالعقلانیة بدوافع تتسم

، بحیث التعلیم یمنح خروالتفا الانتباهبالمنتجات عالیة الجودة بغض النظر عن نواحیھا الأخرى كجذب 

في نفسھ وتصرفاتھ وتمایزا شخصیا یغنیھ عن التفاخر بمقتنیاتھ من أجل تدعیم صورتھ  الفرد الثقة

كما أن مستوى التعلیم المرتفع یزید عادة من تنوع مطالعات الفرد و بالتالي یمكنھ الإطلاع   .الاجتماعیة

ظمات تزویده نتجات المختلفة و علیھ یتوجب على المنمعلى المستجد من المواد و أسالیب الإنتاج و ال

كما أن المستوى التعلیمي للفرد  .بكل المعلومات المتعلقة بالمنتجات الجدیدة عن طریق وسائل الإعلام

  .الاستھلاكيھذا ما یعكس سلوكھ  ،الاجتماعیةیشكل أحد معاییر تحدید الطبقة 

  .الشخصیة :خامسا

التسویق مطالب بمعرفة ، لذا فرجل ھمتعكس القرارات الشرائیة للمستھلكین ممیزات شخصیات

الأفراد یكون في  اختلاف أنبمعنى  .شخصیة المستھلكین الذین یتواجدون بقطاعھ التسویقي المستھدف

  .لمؤثرات متشابھة وتبعا لممیزات الشخصیة التي یتمتعون بھا تھمبجاستادرجة 

  

  

                                                             
  .159مرجع سبق ذكره، ص ،سلوك المستھلك یوسف، دینة عثمانر ،محمود جاسم الصمیدعي  1
  .59، ص 1979العربي، القاھرة، ، دار الناشر أصول التسویقمحمود عساف،  2
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  .تعریف الشخصیة - 1

وجود تعریف واحد ة جعل من الصعب شخصیلاشك أن تعدد سیمات أو خصائص وجوانب ال

  .متفق علیھ بین الباحثین في مجالات دراسة السلوك الإنساني 

مجموعة الخصائص التي تجعل الشخص "الشخصیة ھي  ]شریف أحمد شریف العاصي[فحسب 

  1."فریدا ومتمیزا عن الأشخاص الآخرین 

الثبات مجموعة الخصائص التي تتصف على الأقل ب" وفي علم النفس تعرف الشخصیة على أنھا 

  2."، الدوافع التي توجھ سلوكھ في مواقفھ الحیاتیة المختلفةالسمات ،كالاستعداداتالنسبي داخل الإنسان 

الممیزة  النظام المتكامل من الخصائص" فقد عرف الشخصیة على أنھا  ]عمر أیمن علي[ أما

والبیئة من  الآخرینلفرد على مواءمة نفسھ مع و التي تساعد ا للفرد، والعلاقة بین ھذه الخصائص 

  3."ولھح

تلك الصفات و الخصائص النفسیة الداخلیة التي تحدد و تعكس كیف "و تعرف كذلك على أنھا 

تصرف الفرد و سلوكھ نحو كافة المنبھات الداخلیة أو الخارجیة البیئیة التي یتعرض لھا بشكل دوري أو 

  4".منتظم

 .أنماط الشخصیة - 2

  :الشخصیة و یمكن عرض أشمل تصنیف من خلال الجدول التالي اك تصنیفات كثیرة لأنماطھن

  .الاستھلاكیةأنماط الشخصیة و خصائصھا ]: 03ـ03[ الجدول رقم

                                                             
         2004، ر الكتب المصریة للنشر و التوزیع، مصر، داالنظریة و التطبیق ،التسویقشریف أحمد شریف العاصي،  1

  .194ص 
 ، الطبعة الأولىدراسة یحلیلیة تفسیریة توجیھیة في سلوك الإنسان، ركائز البناء النفسيحمدي علي الفرماوي،   2

  .63، ص2001شر و التوزیع، مصر، ایتراك للن
  .114، ص2008، الطبعة الثانیة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، قراءات في سلوك المستھلكعمر أیمن علي،   3
، مذكرة دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائریة ،الخدمات السیاحیة و أثرھا على سلوك المستھلكأیمن برنجي،   4

  .129، ص2009ـ2008العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر و العلوم التجاریة، جامعة بومرداس، ماجستیر منشورة، كلیة 
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  الخصائص السلوكیة الاستھلاكیة  ةــص العامــــالخصائ  وذجـــــالنم

درجة التوجیھ  - 1
الانطوائیة    : الاجتماعي

  الانبساطیة و

لا یحب  الانعزالیةأي  :الانطوائیة

مع الآخرین، یقضي وقتھ في  الاختلاط

  .عالمھ الداخلي

مع  الاختلاطیحب  :الانبساطیة

الآخرین و الحصول على إشباع من 

  .الآثار الحسیة الخارجیة

لا یستجیب للرسائل  :الانطوائي

  .الإعلانیة بسھولة

یستجیب للرسائل  :الانبساطي

الإعلانیة بسھولة و یتفاعل 

تسویق معھا و على رجال ال

. ھیبالمسائل التي تعن الاھتمام

 :وسائل الإعلام الھامة لھ ھي

  .التلفاز ، الرادیو ، السینما

 أو السلطویة - 2
  التسلطیة

رئیس أو [المطلق بالسلطة  الالتزام

 ینالآخرو یحاولون إجبار  ]مرؤوسین

  .بذلك الالتزامفي المجموعة على 

  
  

یتأثر كثیرا بقرارات و سلوك 

قادة  استجاب ما فإذاقادة الرأي ، 

  ،الرأي إلى الرسالة الإعلانیة

فإن الأفراد السلطویون یلتزمون 

  .بذلك

               العقائدیة - 3
  ]یةتالدوغما [

الفرد، تعقبھ لمجموعة  اعتقادمود ج

و لا یتقبل  ،القیم تبقى ثابتة لفترة طویلة

و  الجدیدة الأفكار أو المعتقدات

الشخص العقائدي مغلق التفكیر و لا 

  .یناقش في قضایاه

لا یتأثر بالرسائل الإعلانیة 

و السلع  بالابتكاراتالمتعلقة 

الجدیدة  التي تحمل خصائص 

ویبقى ملتزم  ،جدیدة عمالیةإست

الماركة المعروفة لدیھ و  اتجاه

تستخدم  .یفضل عدم التجدید فیھا

سائل خاصة لتوجیھ الرسائل لھ و

  .الصحف و المجلات مثل

حھ لیسعى لتحقیق مصا انتھازیةشخصیة   المیكافیلیة - 4

الغایة تبرر [ الشخصیة بكافة الوسائل

لأنھ  و  لا یصلح للعمل الجماعي] الوسیلة

  .یدمره

لا یتفاعل مع الرسائل الإعلانیة 

العادیة، كما یحب تركیز الرسائل 

ة أو الإعلانیة على فوائد السلع

كذلك یحب  و. الخدمة الممیزة

تخصیص وسائل إعلان خاصة 

 اقتصادیاإذا كان لا یشكل سوقا 
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   .127، ص ، مرجع سبق ذكرهمدخل الإعلان، سلوك المستھلكنصر المنصور،  كاسر :المصدر

  .الشخصیةمراحل تطور  - 3

  1 :تتمثل أھم مراحل تطور الشخصیة فیما یلي

الطفل لفمھ لقضاء  باستخداموتتسم ھذه المرحلة : ]من الولادة إلى سنتین[المرحلة الفمویة  1- 3

 .، و یعتمد في ھذه المرحلة على الوالدین]، الشربالرضاعة، الأكل[ حاجاتھ

خلال ھذه المرحلة  یبدأ الطفل في التعلم من  :]سنوات 04من سنتین إلى [المرحلة الشرجیة  2- 3

 .على نفسھ في قضاء حاجاتھ البسیطة بالاعتمادمحیطھ الذي یعیش فیھ، ویبدأ تدریجیا 

یبدأ الطفل في ھذه المرحلة بالتعرف على  :]سنوات 06إلى  04من [المرحلة العضویة  3- 3

 .منھم أعضاء جسمھ ووظیفة كلا

الإدراك للطفل خلال ھذه المرحلة یكون مستوى  :]نواتس 10إلى  06من [المرحلة الساكنة  4- 3

 .ث الكثیر من المنبھات التي لا یمكن فھمھا یكبمحدود ما یجعلھ 

بتعرف الفرد على غرائزه  تتصف ھذه المرحلة :]سنة 20إلى  10من [المرحلة الجنسیة  5- 3

لأنواع معینة من  میول، كما تصبح لدى الفرد نحو الجنس الآخر انجذابو  اھتمامویظھر   ،الجنسیة

  .النفسي للفرد في باقي مراحل حیاتھ للاستقرار، وتعتبر ھذه المرحلة مھمة جدا اللباس و الأكل 

  .تطبیقات دراسة الشخصیة على دراسة سلوك المستھلك - 4
، و یفسر علماء النفس ذلك الاستھلاكيتعتبر الشخصیة متغیرا ھاما في التأثیر على السلوك  

تركیبتھ و مدركا لحاجاتھ و رغباتھ، و لكن یبقى لكل فرد على حد  اجتماعیابقولھم أن المستھلك یعتبر 

 الاختلافالنفسیة المتمیزة، فلو تعرض شخصان لنفس المؤثر فلن یسلكا بالضرورة نفس المسلك، بسبب 

                                                             
  .152-151، ص ص ، مرجع سبق ذكرهسلوك المستھلك ، اسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسفمحمود ج  1

أھم الوسائل الإعلانیة  و. للسلعة

  .نجد المجلات المتخصصة

بضرورة الخضوع الذاتي شخصیة تؤمن   البیروقراطیة - 5

، بتوجیھاتھم الالتزامو  لینالمسؤولسلطة 

التي  منظماتوھي شخصیة تعمل في ال

 یة المعقدةلتزم بالتنظیمات الرسمت

  ].ةالمؤسسات العسكری[

ھذا ل، كثیرا بقادة الرأي یتأثر

توجھ الرسائل الإعلانیة لتحریك 

 ]أي الرؤساء[ سلوك قادة الرأي

سلوكھ  وبالتالي التأثیر في

  . الاستھلاكي
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، و لذا فإن الشخصیة تحدد الطرق التي من العاطف قدرة العقلیة، و التركیبفي الخبرة الشخصیة، و الم

  1 .خلالھا یشبع المستھلك حاجاتھ و رغباتھ

  .الاتجاھات: سادسا
  .تعریف الاتجاھات - 1

استعداد أو میل الفرد للاستجابة بشكل معین ایجابیا أو سلبیا إزاء "تعرف الاتجاھات على أنھا 
  2."و قد تكون ھذه الاستجابة وقتیة أو مستمرة ]منتجات، متاجر، طرق شراء[السوق معینة في  تمثیرا

زاویة معینة  میل أو استعداد الفرد لتقییم من"فقد عرفاھا من جھتھما بأنھا ] ستوتلند [ و ]كاتز[ أما
  3".شيء أو رمز لشيء ما

الاتجاه ھو نسق مستدیم من المعتقدات عن شيء "  ]روكش[ و ھناك تعریف أكثر شمولیة اقترحھ
  ".أو موقف یھیئ الفرد على الاستجابة بطریقة تفضیلیة

  .خصائص الاتجاھات - 2
  :یمكن ذكر بعض الخصائص الھامة للاتجاھات بصفة عامة كالتالي

 .معینة ]أو شيء[أشیاء الاتجاھات ترتبط عادة ب 1- 2
 .لى مستوى مجموعة من أفرادالاتجاھات تتشكل على مستوى الفرد الواحد أو ع 2- 2
 .الاتجاھات تختلف فیم بینھا من حیث التوجھ و الدرجة و العمق 3- 2
الاتجاھات لھا ھیكل أو ھي تنظیم یحتوي على عملیات داخلیة ترتبط و تتفاعل مع بعضھا  4- 2

 .البعض الآخر
 .الاتجاھات تتصف بالثبات خلال فترة زمنیة معینة 5- 2
الفرد نحو شيء معین قد یمتد إلى مجموعة من الأشیاء الاتجاھات قابلة للتعمیم، فاتجاه  6- 2

 .الأخرى القریبة لھ
  .تتصف الاتجاھات بأنھا مكتسبة 7- 2

  .مكونات الاتجاھات - 3

عنصر : یرى اغلب الباحثین في علم النفس الاجتماعي أن ھناك ثلاثة عناصر أساسیة للاتجاه
شعوري أو وجداني و العنصر  إدراكي أو یسمى الأفكار و المعتقدات، عنصر عاطفي أو تأثیري أو

  :الثالث فھو سلوكي، و یوضح الشكل التالي العناصر الثلاثة للاتجاه

ھو أول عنصر من عناصر الاتجاھات و یتعلق بالمعارف والمعتقدات  :المكون الإدراكي   1- 3
: النوعوالآراء التي یتبناھا الفرد اتجاه أشیاء و مواضیع معینة، إن ھذا العنصر یجیب على الأسئلة من 

 . ھي سلعة تكون دائما مرتفعة الجودة". ما ھو رأیك في سلعة مرتفعة الثمن؟"

                                                             
  .132 ، صمرجع سبق ذكره ، سلوك المستھلككف یوسف زیادات، عا  1

2    Jean Pierre HELFER, Jacque ORSONI, marketing, 4e edition, Broché, France,1996, P104. 
 .192ص  مرجع سبق ذكره،، عوامل التأثیر النفسیة، سلوك المستھلكعنابي بن عیسى،  3
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و نقصد بالمعتقدات مجموع الخصائص التي یدركھا المستھلك أو التي یسندھا للمنتوج، و یمكن 
من جھة، والخصائص المدركة  كتشكیل ھذه المعتقدات عن طریق مواجھة حاجات أو متطلبات المستھل

و تقام ھذه المواجھة لیس فقط على . و الخصائص التي یمكن أن تشبع أو لا تشبع ھذه المتطلباتللمنتج أ
  .أساس طبیعة الحاجات و إنما كذلك على وزن أو أھمیة مختلف معاییر تقدیم المنتج

یمكن أن یتوقع المستھلك من شرائھ لإحدى علامات السیارات الحصول على اقتصاد في : مثال
  .و لكن قد یولي أھمیة خاصة لسعر ھذه السیارة استعمال الوقود

التي سیعطى لھا وزنا أكبر أو " السعر"و سیتم التقییم العام للعلامة أساسا على وجود خاصیة 
الاقتصاد "محددا في معاییر التقییم لدى ھذا المستھلك و سیأخذ التقییم بعد ذلك في الحسبان وجود خاصیة 

  .العلامة من السیاراتلھذه " في استھلاك الوقود

و شعور الفرد و أحاسیسھ نحو الشيء  ةیعبر عن ردود الأفعال العاطفی :المكون العاطفي 2- 3
معین سواء اتجاه ایجابي ] منبھ[موضوع الاتجاه، فھذا المكون یحدد التقدیر العام للاتجاه نحو شيء أو 

العنصر العاطفي عن طریق  ، مؤید أو غیر مؤید، و یمكن تحدید]غیر تفضیلي[أو سلبي ] تفضیلي[
 ".أحب أو أكره" ، أو "أرید أو ما لا  أرید : " إجابات من النوع 

موضوع  ءیعبر عن المیل أو التصرف الذي یقوم بھ الفرد نخو الشي :المكون السلوكي 3- 3
بمساعدة ] أو نیة المستھلك للشراء[الاتجاه، و یمثل ھذا المكون السلوك الفعلي، و یقیس نیة التصرف 

ھل تظن أنك ستقضي العطلة الصیفیة في " ھل ستقوم بشراء ھذه الثلاجة ؟ أو " سئلة من النوع الأ
لى رجل التسویق و تعتبر نیة الشراء أحسن بدیل للشراء الذي یبقى الھدف الرئیسي الذي یجب ع" تونس؟

 .   الوصول إلیھا
  .رجیة المؤثرة على سلوك المستھلكالعوامل الخا: المطلب الثاني

ضع سلوك المستھلك بالإضافة إلى ضغوطات من العوامل الداخلیة إلى ضغوطات من العوامل یخ
وھذا ما سوف نتطرق إلیھ في ھذا . البیئیة الخارجیة المحیطة بھ و التي تؤثر على قراره الشرائي 

  .المطلب

  .الثقافة: أولا
      ، لأنھا تتبع مجموعة القیم في إقرار الفرد لحاجاتھ و رغباتھ أساسيتعتبر الثقافة عامل حاسم و 

  .، التي یكتسبھا الفردمعتقداتو ال
  .تعریف الثقافة - 1

     مجموعة المعارف "الثقافة على أنھا ] Denis DARY et Pierre VOLLE[كل من  عرف
   1."ذاك المجتمع أولھذا  انتمائھو القیم و التقالید التي یتحصل علیھا الفرد نتیجة  و المعتقدات و المعاییر

  م جزء من المجتمع لنفس المعتقداتتقاس"الثقافة على أنھا  تفقد عرف ]Laura LAKE[ أما
  2."الاتجاھاتو  القیم 

                                                             
1 Denis DARY, Pierre VOLLE, Comportement du consommateur, concept et outils, 
Dunod, Paris, 2003, p249.  
2 Laura LAKE, Consumer behavior for dummies, Willy publishing, Indianapolis, 2009, 
p124. 
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        مجموعة القیم ذات الطابع المادي و المعنوي و الأفكار"الثقافة تعني  ]وایتسارة [وحسب 
ھم عن أفراد تمیز ما نحو مختلف نواحي حیاتھم، حیث و المواقف و الرموز التي یبرزھا أفراد ثقافة

  1."تابعین لثقافات أخرى

       المعارف و العلوم و الآداب و الفنون یتعلمھا الناس " ھي  ]لسلامة موسى[ و الثقافة بالنسبة
  2."و یثقفون بھا

    القیم و الأخلاقمما سبق نستنتج أن الثقافة ھي المجموع الكلي للمعرفة و المعتقدات و الفنون و 
  .و القوانین و العادات وغیرھا من الممارسات التي یمارسھا الفرد كونھ جزء من المجتمع

 .خصائص الثقافة - 2

 الاجتماعیةالثقافة ھي كل ما صنفھ بھ الإنسان و عقلھ من أشیاء و مظاھر و طقوس في البیئة  

    3:ص الثقافة بما یليو یمكن إجمال خصائ. التي ینتمي إلیھا الإنسان و یعیش فیھا

          لأبوینا[الإنسان یكتسب الثقافة ممن حولھ من الناس  أنأي  :الثقافة عملیة مكتسبة 1- 2

 .ة و لا فطریةثوھي لیست مورو ]و المجتمع

ا الإنسان عبر الأجیال فھي تخص الإنسان نفسھ دون غیره فقد طورھ :الثقافة عملیة إنسانیة 2- 2

 .اللاحقة ، ویعلمھا للأجیالالمتلاحقة

أن الثقافة لا تبقى على حالھا  ویعني ذلك :للانتقالقابلة  ]عملیة متغیرة[الثقافة تطوریة  3- 2

     الاتصالو  الانتشار، بل إنھا تتطور إلى الأحسن و الأفضل بواسطة الحیاتیة في الممارسات ]جامدة[

الأسلوب ، بل تختلف من ثقافة إلى ر في الثقافة لا تتم بنفس الدرجة و الحدة و ، وعملیة التغیالاحتكاكو 

 .أخرى

، وتریح النفس عنى أنھا تشبع الحاجات الإنسانیةبم :رضا نفسي ]عملیة[الثقافة تكاملیة  4- 2

 .العناصر المادیة و المعنویة البشریة لأنھا تجمع بین

في مجتمعھم  اأي أنھا ترسم خطة حیاة الأفراد لیسیرو :الثقافة عملیة تحدید أسلوب الحیاة 5- 2

 .خروج عن المألوف و بما تقبلھ الجماعة من أسلوب وطرق حیاتیةال دون

ملك جماعي و تراث یرثھ جمیع  لأنھالا تموت بموت الفرد،  أنھابمعنى  :الثقافة استمراریة 6- 2

 .أفراد المجتمع الذي یتبعھا

 .فإنھ یمكن التنبؤ بما یمكن أن یتصرف بھ فرد معین :الثقافة التتبئیة 7- 2

  

                                                             
  .108، ص 2001، الطبعة الأولى، دار الفاروق، القاھرة، أساسیات التسویقسارة وایت،   1
     ، الطبعة الأولى، دار السلام للطباعة و نماذج تطبیقیة، دراسة معرفیة، بناء المفاھیمإبراھیم البیومي غانم و آخرون،   2

  .269، ص 2008و النشر و التوزیع و الترجمة، القاھرة، 
  2004، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر و التوزیع، عمان، أساسیات في التربیةاخلیف یوسف الطراونة،   3

  .131ص
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  .الثقافة أنواع - 3

ا مو الثقافة الفرعیة، وتوجد علاقة متبادلة بینھ ]الأصلیة[ یوجد نوعان من الثقافة، الثقافة العامة 
  .یمكن توضیحھا من خلال الشكل الموالي

  .أنواع الثقافة ]:09ـ03[الشكل رقم 

  
  

  .183، مرجع سبق ذكره، ص مدخل الإعلان، سلوك المستھلككاسر نصر المنصور،  :المصدر

ن لسكان المغرب العربي بعض السمات الثقافیة التي تمیزھم عن سكان أنلاحظ من الشكل ب

، وكذا سمیات یمثل الثقافة الفرعیةید، وھو ما المشرق العربي كطریقة اللباس و بعض العادات و التقال

  .و القیم وھو ما یمثل الثقافة العامة للأمة العربیة كاللغةمشتركة بینھما 

         تتمثل الثقافة العامة لأفراد مجتمع ما على كافة التشریعات و القوانین :الثقافة العامة 1- 3

    ز و الألوان ودرجة تقدیرھم للوقتو المعتقدات و العادات و التقالید و التي و الأخلاق و معاني الرمو

یاسات و الاستراتیجیات للس استجابتھم، وكذا الاستھلاكيو التي تؤثر على سلوكھم الشرائي و 

عن الخمر لھذا فعلى  ، فالفرد الجزائري المسلم لا یستجیب و لا یمكن لھ أن یتقبل لإعلانالترویجیة

رجال التسویق في المنظمة معرفة جمیع عناصر الثقافة للمجتمع الذي ترید تسویق منتجاتھا لھ، من ثم 

، حیث أنھ عند تصمیم الرسالة التي تكون منسجمة مع ھذه الثقافةالعمل على وضع الرسالة الترویجیة 

سیاسة ترقیة المبیعات  استخدامو كذلك عند  ،الرموز و الألوان المناسبة استخدامالإعلانیة مثلا یجب 

 .السائد في المجتمع الاعتقادیجب أن تكون الھدایا منسجمة وغیر متعارضة مع 

تتمثل الثقافة الفرعیة في مختلف العادات و التقالید و القیم و المعتقدات  :الثقافة الفرعیة 2- 3

مع المجتمع الأصلي نتیجة للھجرة  انسجمت ، ھذه الأقلیة و التيمن الأفراد داخل المجتمع الأصلي لأقلیة

من مجتمعاتھا  اكتسبتھ، بقیت محافظة على التراث الثقافي الذي ظروف العمل أو عوامل أخرىأو 

     ، و لكن مع مرور الوقت وتعاقب الأجیال الشرائیة سلوكیاتھاعلى تصرفاتھا أو  انعكسالأصلیة مما 

  سمات
  الثقافات

  الفرعیة للمغرب
 العربي

    سمات الثقافات
      الفرعیة للمشرق  

 العربي
 

  سمات الثقافة
  المسیطرة

  الرئیسیة العامة
  للأمة العربیة
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أفراد الأقلیات في  اندماجھذه الثقافة الفرعیة في التلاشي و  و نتیجة للتطور الذي تشھده الحیاة تبدأ

  1.المجتمع الأصلي ما عدا ما ھو روحي كالدیانة

. ن جماعات الثقافة الأصلیةأو تشكل ھذه الثقافات الفرعیة قطاعا ھاما من السوق شأنھا ش

من أوائل الذین تناولوا أھمیة الثقافة في مجال سلوك المستھلك، حیث  ]James DUESENBERY[ویعتبر

  2.، و من ھذه الأنشطة شراء المنتجاتیھا الفرد تحددھا متغیرات ثقافیةذكر أن الأنشطة التي یندمج ف

   .عناصر الثقافة - 4

   3:فیما یلي رصد لأھم عناصر الثقافة

عتبارھا مرتبطة بالجانب وتعتبر مھمة جدا في تحدید و توجیھ سلوك المستھلك بإ :یانةدال 1- 4

، لذا فمعرفة رجل التسویق لجوانب الحلال و الحرام في الدیانة مھم من أجل تصمیم للفردالعقائدي 

 .الرسالة الإعلانیة التي یأمل منھا إحداث تـأثیر مناسب وفعال

         لحات و العبارات التي یشترك في نطقھا و فھمھا تتمثل اللغة في مختلف المصط :اللغة  2- 4

حكم التي لھا معاني محددة لدى و التحدث بھا من طرف أفراد مجتمع ما، كما تتمثل في الأمثال و ال

     وریة في تصمیم الرسالة الإعلانیةالمصطلحات و الألفاظ المناسبة ضر فاستخدام، لھذا ھؤلاء الأفراد

 .و مختلف الرسائل الترویجیة الأخرى

تتمثل في مجموعة القیم و الأخلاق و العادات و التقالید التي یتأثر بھا  :الاجتماعيالمحیط  3- 4

المحیط الذي یعیش فیھ و الذي یؤثر في سلوكھ انھ و أصدقائھ، وجیربأسرتھ و  احتكاكھمن خلال الفرد 

لاء بعین صمیمھم للرسالة الترویجیة أخذ ھؤعند ت ةنظم، لذا فعلى رجال التسویق في المالاستھلاكي

 .الاعتبار

مل على طرق تعبیر أفراد المجتمع عن القیم و المعاني توتش :التوجھات الفنیة و الإبداعیة 4- 4

وجب على رجال التسویق في ، لھذا یستتتمثل في معاني و دلالات الرموز و الألوانالرمزیة، كما 

  ز و الإشارات المناسبة عند تصمیمھم للرسائل الترویجیة بصفة عامةتوظیف الألوان و الرمومنظمة ال

 .و الحملات الإعلانیة بصفة خاصة

فراد في قضاء حاجاتھم و المتمثلة في مختلف الوسائل المتطورة التي تساعد الأ :التكنولوجیا 5- 4

، وكذا معرفة الوسائل حیث التطور التكنولوجي لكل مجتمعالمجتمعات متفاوتة من  أن، و بما و رغباتھم

                                                             
  .بتصرف 233-232 ص ص، مرجع سبق ذكره، سلوك المستھلكمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،   1
  .184، مرجع سبق ذكره، ص الإعلان و سلوك المستھلكسلوى العوادلي،   2
  . 186ـ 185، مرجع سبق ذكره، ص ص مدخل الإعلان ،سلوك المستھلكصور، كاسر نصر المن  3
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الوسیلة الملائمة في تقدیم الرسالة  اختیارالمستخدمة من طرف المستھلكین لتلقي المعلومات و من ثم 

   .الترویجیة

 .تأثیر الثقافة على سلوك المستھلك - 5

لإستراتیجیات الثقافیة بین المجتمعات أو في المجتمع الواحد، لھا تأثیر على ا ختلافاتالاإن  

  1:، ویتجلى ھذا التأثیر بصورة واضحة فیما یليللمنظمات التسویقیة

على سلوكھم، حسب یختلف التوجھ الثقافي للمستھلكین الذي یؤثر  :تجزئة السوق وتحلیل  1- 5

ما یستلزم تطویر البرامج التسویقیة وفق ما یتفق مع ھذه  ،الخ...، السن عدة متغیرات كالجغرافیا

 .الخصائص

نھ المساھمة في تحدید فرص تقدیم أإن التقییم الجید للتوجھات الثقافیة من ش :تخطیط المنتج 2- 5

 .المنتجات الجدیدة عن طریق تصمیمھا بشكل یلائم المستھلك و توجھاتھ الثقافیة 

خصائص المنتج، فان  أھمیةنظرا للعلاقة بین الاستھلاك و  :الترویجیة الإستراتیجیة 3- 5

ترتبط الرسالة  أنمتوافقة مع القیم السائدة یصبح مھما، لذا یجب التسویقیة ال ستراتیجیةاستخدام الإ

 .، و كذا مراعاة القیم الثقافیةمنافع الاستھلاكیة وخصائص المنتجبین ال الإعلانیة

لمنافع الاستھلاكیة مھم معرفة النواحي الثقافیة العامة و ارتباطھا با إن :السیاسة العامة 4- 5

  .على الخطط السیاسیة للمنظمات و لسمعتھا تأثیر لما لھا من ،للمنظمات

  .الأسرة: ثانیا
للمستھلك، وھي العملیة التي یتم بمقتضاھا  الاجتماعیةنشئة تتلعب الأسرة دورا ھاما في عملیة ال 

التي تساعد على  الاتجاھاتتلك المھارات و المعرفة و  اكتسابفي سن مبكر وصغیر كیفیة  الأفرادتعلم 

  .ناضج أن یتصرف في السوق كمستھلك واعي و

  .تعریف الأسرة - 1

عھم رابطة أو أكثر من الأشخاص الذین تجم اثنینمجموعة من "یمكن تعریف الأسرة على أنھا 

  2."أو الدین و الذین یسكنون مع بعضھم البعض تبنيالدم أو الزواج أو ال

بین تتكون من شخصین أو أكثر یكون  اجتماعیةوحدة "في تعریف آخر نجد أن الأسرة ھي و 

ھذه الأسرة لأفراد آخرین كأبناء أو بنات یسكنون في  يقة شرعیة كالزواج مع إمكانیة تبنأفرادھا علا

  3."بیت واحد

                                                             
  .221، ص2015، دار الرایة للنشر و التوزیع، عمان، الرقابة و حمایة المستھلك، أسامة خیري  1
  .213، مرجع سبق ذكره، ص مدخل متكامل، سلوك المستھلكحمد الغدیر، رشاد الساعد،   2
  .294 ،1998، دار المستقبل للنشر و التوزیع، الأردن، استراتیجيمدخل كمي ، سلوك المستھلكعبیدات،  إبراھیممحمد  3
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ون جالبعض، و ینس بعضھمبنسق اجتماعي من خلالھ یتصل الأفراد "وتعرف أیضا على أنھا 

  1."جتماعيالا التفاعل وضع معین لإحداث

     صغیرة، تتكون عادة من الأب و الأم  اجتماعیةومما سبق نستنتج أن الأسرة ھي جماعة  - 2

حتى یمكنھم  ، یتبادلون الحب و یتقاسمون المسئولیة، و تقوم بتربیة الأطفالواحد أو أكثر من الأطفال و

  .اجتماعیةوضبطھم لیصبحوا أشخاص یتصرفون بطریقة  ھمبتوجیھمن القیام 

 .دورة حیاة الأسرة - 3

أن  المراحل التي یمر بھا الأفراد و باختلافات الأفراد من السلع و الخدمات وذلك حتیاجاتختلف 

حیث أن ھنالك ما بین  ،مر بھایلى ھذه الحاجات وفق الدورة التي المسوقون یسعون إلى التعرف ع

الكبار و أن المراحل  وجونالمتز ،لأطفال، الشباب، الكبار في السن، المتزوجون الشباباحاجات 

  2:التقلیدیة لدورة حیاة الأسرة یمكن إیجازھا بما یلي

الترفیھیة و لكن  الأنشطة، بالریاضة، المودة، الملابس للاھتمامیسعون  :شباب غیر متزوجین 1- 3

 .لدیھم مشاكل مالیة

  تع بأوقات الفراغیسعون لشراء السلع المعمرة و التم :متزوجین دون أطفال شباب  2- 3

 .إمكانیات مالیة أفضل من الشباب الغیر متزوجین

: أطفال أقل من ست سنواتلدیھم متزوجین  ]ما بین الشباب و الكبار[متوسطي العمر  3- 3

تسعى إلى شراء السلع الجدیدة و إلى شراء السلع التي تساعد الزوجة في الأعمال المنزلیة، غسالة 

، قدرة مالیة ضعیفة لأطفال، ألعاب أطفال وغیرھاا غذاء إلى، وكذلك نحتاج بائیةملابس، مكنسة كھر

 .وذلك نتیجة لزیادة المشتریات

 :متزوجین لدیھم أطفال أكبر من ست سنوات ]ما بین الشباب و الكبار[متوسطي العمر  4- 3

 ، الدراجات، أدوات الموسیقى، المنظفاتالمواد الغذائیة و تعدد أنواعھا تسعى إلى زیادة المشتریات من

 .الملابس و لكن القدرات المالیة ضعیفة بسبب زیادة المشتریات

و أن  ،الادخاریكون مستواھم المالي جید لدیھم إمكانیة  :كبار السن لدیھم أولاد یعملون 5- 3

و یشجع على  ،أولادھم یساعدوھم في الحصول على المورد المالي مما یحسن الوضع المالي للأسرة

 .لمشتریات من السلع الكمالیة و الخدمات الطبیة و الثقافیة ود ذلك إلى زیادة اقوی الادخار

 جید، التطلع إلى السفر ادخارلدیھم دخل مستقل  :كبار السن متزوجین لیس لدیھم أولاد 6- 3

 .كبیر بالسلع الجدیدة أو السلع المعمرة اھتمام، لیس لدیھم یادة الإنفاق على الخدمات الصحیةز

                                                             
  .144، ص 2006 ،، عمانللنشر و التوزیع أسامة، دار مبادئ علم الاجتماعسمیر عبد الفتاح،   1
  .227ـ  226، مرجع سبق ذكره، ص ص سلوك المستھلكمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،   2
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، متابعة دخل منخفض، زیادة في طلب الخدمات الصحیةمستوى  :كبار السن الغیر متزوجین 7- 3

  .الصحف و المجلات

  .أشكال الأسرة - 4

   1:توجد ثلاثة أنواع من الأسر ھي 

 ھم وتتسم بسمات الجماعة الأولیةھي الأسرة المكونة من الزوجین و أطفال: الأسرة النواة 1- 4

وھي النمط الشائع في معظم الدول الأجنبیة و تقل في أغلب الدول العربیة، وتتسم الوحدة الأسریة بقوة 

في المسكن و الدخل عن  ةبالاستقلالیكذلك ، بین أفراد الأسرة بسبب صغر حجمھا الاجتماعیةالعلاقات 

ث تتكون من جیلین فقط ، حیاجتماعیةمستمرة لفترة مؤقتة كجماعة  اجتماعیة، وھي تعتبر وحدة الأھل

 .الاجتماعیةالأبناء ووفاة الوالدین، وتتسم بالطابع الفردي في الحیاة  بانفصالوتنتھي 

     ھي الأسرة التي تقوم على عدة وحدات أسریة تجمعھا الإقامة المشتركة  :الأسرة الممتدة 2- 4

 انھیار، بسبب الریفيو القرابة الدمویة، وھي النمط الشائع قدیما في المجتمع و لكنھا منتشرة في المجتمع 

نوع إلى أسرة ممتدة بسیطة تضم تأھمیتھا في المجتمع نتیجة تحولھ من الزراعة إلى الصناعة، و ت

        و الزوجین و الأبناء ممتدة مركبة تضم الأجداد أسرةجین و الأبناء و زوجاتھم، و الأجداد و الزو

حیث تتكون  ما لا نھایةمستمرة  اجتماعیة، وھي تعتبر وحدة م و الأحفاد و الأصھار و الأعمامو زوجاتھ

عد تبالقیم الثقافیة للمجتمع، و  التزامھم، و تتسم بمراقبة أنماط سلوك أفراد الأسرة و أجیال و أكثر 03من 

الأسرة، ویكتسب أفرادھا الشعور بالأمن بسبب زیادة العلاقات  متعاونة یرأسھا مؤسس اقتصادیةوحدة 

 .بین أفراد الأسرة الاجتماعیة

ھي الأسرة التي تقوم على عدة وحدات أسریة ترتبط من خلال خط  :الأسرة المشتركة   3- 4

 .الاقتصادیةو  الاجتماعیة الالتزاماتأو الأم أو الأخ و الأخت، وتجمعھم الإقامة المشتركة و  الأب

شر نمط الأسرة الدیمقراطیة في المجتمعات تین :الأسرة الدیمقراطیة و الاستبدادیةالأسرة  4- 4

فلا یتمتع أحد  المتقدمة و الصناعیة، وھي أسرة تقوم على أساس المساواة و التفاھم بین الزوجین،

         ةالأسرعلى  الأبفتقوم على سیطرة  الاستبدادیة أما الأسرة. الزوجین بسلطة خاصة على الآخر

  .أو القانونیة الاجتماعیةمركز السلطة المطلقة داخل الأسرة، و لا تمتلك الزوجة شخصیتھا  اعتباره و

  .أدوار الشراء في الأسرة - 5

، فإن ھذا یتطلب من المشتريحتى نظرا لكون المستخدم لیس دائما صاحب القرار الوحید أو 

ھو صاحب القرار فیما یتعلق بسلعة  الأسرةالقائمین على النشاط التسویقي محاولة تحدید أي من أعضاء 

                                                             
  .103- 102، ص ص ، مرجع سبق ذكرهسلوك المستھلكعاكف یوسف زیادات،   1
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ك العضو أو خدمة معینة و توجیھھ جزء مھم من الأنشطة التسویقیة وخاصة الجھود الترویجیة نحو ذل

  1:ر فیھا على القرارات الشرائیة فیما یليأھم أدوار الأسرة و أشكال التأثی تلخیصویمكن  .من الأسرة 

ن ھم الخبرة و الرغبة في منتج معین، وقد یكووھم الأفراد الذین یتوفر لدی :جامعي المعلومات 1- 5

 .بجمع المعلومات المتعلقة بھذا المنتج  يفرد أو أكثر معن

ھم الأكثر وغالبا  استعراضھاوھم الأشخاص المؤثرین على تقییم البدائل التي یتم  :المؤثرین 2- 5

 .حصولا على المعلومات

فراد الذین یستطیعون اتخاذ القرار النھائي بالشراء أو عدمھ و نوع وھم الأ :متخذو القرار 3- 5

 .المنتج الذي یتم شراؤه

، وغالبا ما بشأنھالقرار  اتخذن بعملیة شراء المنتج الذي مووھم الأفراد الذین یقو :المشترین 4- 5

 .]الأب ، الأم ، الأبناء الكبار[ یكون أحد أفراد الأسرة البالغین

وھم أحد أعضاء الأسرة الذي یقوم بتھیئة المنتج لیكون جاھز  :]المجھزین[ المحضرین 5- 5

 .الأعضاءمن قبل بقیة  الاستخدامأو  للاستھلاك

 .ىالمنتج المشتر استخدامأو  باستھلاكالذین یقومون  الأسرةوھم أعضاء  :المستخدمین  6- 5

وھم الأعضاء الذین یقومون بخدمة إصلاح المنتج بحیث یستمر بإعطاء مستوى  :یننالصائ 7- 5

 .مناسب من الرضا للمستخدمین 

منھ، وذلك إما  الانتھاءوھم الأعضاء الذین یعملون على التخلص من المنتج بعد  :المتلفین 8- 5

 .في سلة المھملات بإتلافھ أو إلقاءه

العوامل و المؤثرات المحیطة بھا، ففي بعض  باختلافوتختلف ھذه الأدوار من أسرة لأخرى 

، وفي حالات أخرى لا تكون ھناك حاجة لبعض ھذه د الأعضاء أكثر من دورالحالات قد یمارس أح

  .الأدوار، إضافة إلى انھ یمكن أن نجد أكثر من عضو یشترك في دور واحد من ھذه الأدوار

   .تأثیر الأسرة على سلوك المستھلك - 6

 الاستھلاكیةنموذج دورة الحیاة الأسریة بسھولة في التنبؤ بالأنماط  استخدامیق یمكن لمدیري التسو

من خلال الجھاز  ھاانات الخاصة بحجم الأسر و دخولھا، وظائف أفراد، نظرا لتوافر البیللأسر و الأفراد

ث یمكن بالإضافة إلى المراحل المختلفة للدورة قابلة للقیاس، حی. الحكومي المختص بالتعداد السكاني

. تقدیر عدد الأسر التي تمر بكل من ھذه المراحل بدرجة عالیة من الدقة بعد جمع البیانات اللازمة عنھا

                                                             
  .219-218، ص ص مرجع سبق ذكره ،مدخل متكامل، سلوك المستھلكحمد الغدیر، رشاد الساعد،   1
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ویسمح تعدد مراحل الدورة بتجزئة السوق الكلي إلى قطاعات ممیزة، كما یمكن توجیھ الرسائل 

  1.الإعلام المناسبة لھاالترویجیة إلى الأسر التي تمر بكل مرحلة من مراحل الدورة من خلال وسائل 

  .الجماعات المرجعیة :الثاث
على الرغم من التأثیر الكبیر للأسر على سلوك الأفراد إلى أن ھذا السلوك یتأثر أیضا بالأصدقاء  

و تسمى تمرة و لكن بشكل غیر رسمي زملاء العمل الذین یتعامل معھم بصورة مس و الجیران و

  .الثانویة و تكون رسمیةبالجماعات الأولیة وھنالك الجماعات 

  .تعریف الجماعات المرجعیة - 1

ویستخدمھا التي یتخذھا الفرد نموذجا أو إطارا مرجعیا،  الجماعات"الجماعات المرجعیة ھي 

  2."تقییم نفسھ بمقارنة تصرفاتھ الشخصیة بتصرفات أفراد الجماعة و یعتقد بأنھ السلوك المقبولل

 جماعات من الأفراد یكون لھا تأثیر على معتقدات "على أنھا  ]عبیدات إبراھیممحمد [ وقد عرفھا

  3."آخرین  قرارات أفراد سلوك و و مواقف و

 اتجاھاتھمجموعة الأفراد التي تؤثر إیجابیا أو سلبیا على الفرد في "كما تعرف على أنھا 

  4."وسلوكیاتھ وعلى حكمھ التقویمي

الجماعة التي یرجع إلیھا "الجماعات المرجعیة ھي ن نجد أ ]صالح محمد علي أبو جادو[وحسب 

  5."الفرد في تحدید ھویتھ أو موقفھ وتشكل إطارا یحكم الفرد على الأشیاء من خلالھ

جماعات تتكون من فردین "الجماعات المرجعیة ھي  ]جنفلیب كوتلر وجاري أرمستر[ وبالنسبة لــ

   6."عل لتحقیق أھداف فردیة أو مشتركةأو أكثر یحدث بینھم نوع من أنواع التبادل أو التفا

التقسیم الاجتماعي المتدرج للمجتمع أي "ونجد في تعریف آخر أن الجماعات المرجعیة ھي 

   7".مجموعات ممیزة و متجانسة بالنسبة للاتجاھات و القیم و طرق المعیشة

                                                             
مرجع سبق ذكره        ، سلوك المستھلك بین النظریة و التطبیق مع التركیز على السوق السعودیةأحمد علي سلیمان،  1

  .243ص 
دراسة میدانیة عن المستھلك ، تأثیر الجماعات المرجعیة على قرار شراء السیاراتمحمد الزعبي، محمد البطانیھ،   2

، مجلة الجامعة الإسلامیة  للدراسات الاقتصادیة و الإداریة، جامعة جرش الأھلیة، المجلد الحادي في مدینة إربد االأردني
   .303، ص 2013جانفيالأردن، و العشرون، العدد الأول، 

  .95، ص 1999، دار المستقبل للنشر و التوزیع، عمان، مبادئ التسویقمحمد عبیدات،   3
4 Richard LADWEIN, Le comportement du consommateur et de l'acheteur, édition 
economica, France, 1999, p259. 

 میسرة للنشر و التوزیع و الطباعةدار ال ،، الطبعة الرابعةسیكولوجیة التنشئة الإجتماعیةصالح محمد علي أبو جادو،   5
  .271، ص 2004عمان، 

  ، الجزء الأول، تعریب سرور علي إبراھیم سرور، دار المریخالتسویقسیاسات فلیب كوتلر، جاري أرمسترنج،   6
  .310، ص2008السعودیة، 

 مذكرة، دراسة حالة لمنتجات شركة موبیلیس، تأثیر الإعلان على سلوك المستھلك الجزائريبوعناني حكیمة،   7
  .38، ص 2006ـ2005جامعة تلمسان، ماجستیر غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التسییر و العلوم التجاریة، 
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التي تؤثر على  العوامل حدج أن الجماعات المرجعیة ھي من أو من خلال التعاریف السابقة نستنت

     فالفرد بطبیعتھ في أي زمان . كیاتھ و من ضمنھا السلوك الشرائيالفرد في العدید من تصرفاتھ وسلو

تقوم  اجتماعين ع السبب في ذلك لكون الإنسان كائطین بھ، ویرجیو مكان یتأثر ویؤثر بالأشخاص المح

  .علیھم بالاعتمادي حاجاتھ ورغباتھ في كثیر من الأحیان بحیاتھ على التفاعل و التواصل مع الآخرین ویل

 .أنواع الجماعات المرجعیة - 2
في  شیوعا، الأكثر الأسلوب، وفیما یلي ةیمكن تقسیم الجماعات المرجعیة بحسب آلیات متعدد 

  1:تقسیم الجماعات المرجعیة
المعیار إلى نوعین وفقا لھذا وتقسم الجماعات  :ویةعضتقسیم الجماعات المرجعیة بمعیار ال 1- 2

 :ھما
رد بدفع إلیھا أن یقوم الف للانضماموھي تلك الجماعات التي یشترط  :جماعات عضویة 2.1.1

 .الخ...، الجماعات المھنیةرسم العضویة مثل النوادي
 اشتراكوھي الجماعات التي ینضم إلیھا الفرد دون قیامھ بدفع  :جماعات عدم العضویة 2.1.2

  .جماعات الحي و المساجددقاء، صمثل جماعات الأ. معین
 :حیث یمكن تقسیم الجماعات إلى :الاتصالتقسیم الجماعات بمعیار  2- 2

، ویعود ذلك إلى شر بین أعضاءھادائم ومبا اتصالوتتصف بوجود  :جماعات أولیة 2.2.1
 .صغر حجم ھذه الجماعات مثل الأسرة

الدائم بین أو  المباشر بالاتصالوھي تلك الجماعات التي لا تتصف  :جماعات ثانویة 2.2.2
  .أعضائھا مثل جماعات الأندیة

 ، جماعات العملالأسرة[وھي التي ینتمي إلیھا الفرد بالطبیعة مثل  :الفعليالانتماء جماعات  3- 2
 .]، الجیرانجماعات الأصدقاء

 وھي التي ینتمي إلیھا الفرد بحكم الخصائص :]الانتساب[الآلي  الانتماءجماعات  4- 2
، فالأفراد ذوي السن المتقارب أو التعلیم المتقارب یمثلون جماعات الدیمغرافیة مثل السن و التعلیم

 .مرجعیة 
وھي جماعات لا ینتمي إلیھا الفرد، و إنما یتوقع  :إلیھا للانضمامالجماعات التي یتطلع الفرد  5- 2

 .سلوك معینبإلیھا كونھا تتمیز بدخل عال أو  للانضمام
   وسلوكھا واتجاھاتھابسبب رفضھ لقیمھا وھذا  :إلیھا الانتماءجماعات سلبیة یرفض الفرد  6- 2

 علیھا، كما تسمى أیضا ھذه الجماعات بجماعات التفادي  الابتعادیحاول الفرد  و
وتنقسم الجماعات وفق ھذا المعیار إلى  :الارتباطتقسیم الجماعات المرجعیة حسب معیار  7- 2

 2:نوعین ھما
مثل العائلة وجماعات العمل و الفرق الریاضیة و الأصدقاء  :جماعات مرجعیة خاصة 2.7.1

 .المقربین

                                                             
  .88-87، ص ص ، مرجع سبق ذكرهالاعلان و سلوك المستھلك، سلوى العوادلي  1
  .273، ص 1995، معھد الإدارة العامة، الریاض، السلوك الإنساني و التنظیمي، العدیلي ناصر محمد  2
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 العام التي لا ینتمي إلیھا الفردوھي المجموعات ذات التأثیر  :جماعات مرجعیة عامة 2.7.2
 .إلیھا مثل الأوساط الفنیة الریاضیة و السیاسیة الانتماءلكنھ یتمنى 

عات، و تؤثر على سلوكھ بصفة عامة و على و قد ینتمي الفرد إلى أكثر من جماعة من ھذه الجما
  .سلوكھ الشرائي بصفة خاصة

 .أھمیة دراسة الجماعات المرجعیة في التسویق - 3
بھ إذ بشخص معین یحوز إعجا ارتبطبصفة عامة نجد أن المستھلك یسعى إلى شراء المنتج إذا 

لیب الأساسیة من الأسا أصبحت، ولھذا السبب نجد أن الجماعات المرجعیة یتطلع إلى أن یحظى بمكانتھ
معینة، وفي ھذا الصدد یقوم المعلن  فسیةتنا تى یحققوا مزایاحنین بإعلاناتھم لالتي یستخدمھا المع

بعض المشاھیر من النجوم أو اللاعبین أو الخبراء في مجال معین أو حتى الأشخاص العادین  باستخدام
وقد  .وتخفیض الخطر المرتبط بشراء المنتجالتجاري  الاسمبھدف زیادة إدراك المستھلك ووعیھ تجاه 

لمستھلكین یحددون تصرفاتھم ویتأثرون فا. 1لاء المشاھیر في تغلیف المنتج ذاتھتستخدم صورة ھؤ
زداد ، وفي نفس الوقت یر راحة ومتعة من حیاة المستھلكینبالمشاھیر التي تتصف حیاتھم بأنھا أكث

د معرفتھم في مجالات معینة عن معرفة المستھلكین، وأخیرا ناعھم بواسطة الخبراء الفنیین الذین تزیتإق
وت المنتجات في االمنتج على أساس العادیین مثلھم، وتتف لاستخدامفإنھم یحصلون عن التأكید المطلوب 

مدى تأثیر الجماعات المرجعیة على مستھلكیھا في شرائھم لھا، وقد أوضحت إحدى الدراسات أنھ كلما 
سعرا كلما زاد تأثیر الجماعات المرجعیة على المستھلكین وكانوا أكثر میلا  ارتفع زاد المنتج تعقیدا و

  2.بشرائھا للاقتناع
  .قادة الرأي :رابعا

، خاصة عند ما یتعلق الأمر لمنتج ما اختیارهیتأثر المستھلك بكل ما یتلقاه من نصائح و أراء عند  
، إنھم قادة متعون بسلطة تأثیر أكثر من غیرھمبأشخاص یقدرھم ویعتبرھم قدوة لھ، ھؤلاء الأشخاص یت

  .الرأي
   .تعریف قادة الرأي - 1

مجموعة من الأفراد متمیزین عن الآخرین و لھم الرأي الصائب وبحكم شخصیتھم "قادة الرأي ھو 
  3."المتمیزة فإنھم یحتلون موقع القیادة في الجماعة 

بسبب مھاراتھ  الآخرینثیر على شخص في جماعة مرجعیة لھ تأ"بأنھ  ]فلیب كوتلر[یعرفھ  و
  4."، أو شخصیتھ أو سمات أخرى یتمتع بھاالخاصة، أو معرفتھ

لھم نفوذ معین وقدرة أشخاص "یرى أن لفظ قادة الرأي یطلق على  ]عیسى محمود الحسن[ أما
  5".، فالأطباء قادة رأي في مجال تسویق المعدات الطبیة و الأدویةعلى التأثیر

                                                             
  .185ص، 1998، الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویقمحمد فرید الصحن،   1
  .148، ص السابقمرجع نفس   2
   2000 ،دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان الطبعة الأولى، ،دارة التسویقلإالمفھوم الحدیث ي، ج هیوسعید الد أبو  3

  .65ص 
، ص 2007، ترجمة سرور علي إبراھیم سرور، دار المریخ للنشر و التوزیع، الریاض، أسالیب التسوقفلیب كوتلر،   4

65.   
 دار زھران للنشر و التوزیع، عمان، الطبعة الأولى، الترویج التجاري للسلع و الخدماتعیسى محمود الحسن،   5

  .216ص  ، 2010
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      الأشخاص التي یلجأ إلیھا المستھلك طالبا النصح "قادة الرأي ھم  ]سالمشیماء السید [ وحسب

   1."و الإرشاد بخصوص منتج معین

مما  ،الرأي ھم الأشخاص الذین یتمتعون بسلطة التأثیر أكثر من الأشخاص الآخرین قادةوعلیھ ف

  .لمنتجاتا اقتناءعند  ھمحیجعل الكثیر من المستھلكین یتأثرون بھم و یأخذون بنصائ

  .صفات قادة الرأي - 2

  2:الرأي عن باقي الأفراد من بینھا ھناك عدة خصائص تمیز قادة
عالیا بالمنتج الذي یقدمون نصائح و معلومات  اھتمامایكون لقادة الرأي  :الاھتمامالمعرفة و  1- 2

أي  احتاجواو كلما  ،إلیھم دائما نیلجؤوممن حولھم  الآخرونحولھ و بسبب معرفتھم الكبیرة بالمنتج فإن 

بكل ما یخص المنتجات  للاھتمامفمثلا قادة الرأي في مجال مواد التجمیل یكون لھم میل . معلومات حولھ

 .و كل ما ھو جدید في ھذا المجال

یخص  شيء، و لما یتكلمون عن أي و التجدید للابتكاریتمیز قادة الرأي بمیلھم  :الابتكار 2- 2

          المنتج فإنھم یتكلموا بقوة وبمسؤولیة یظھر منھا التمكن و الإلمام الكبیر بما یقدمونھ من نصائح 

 .و إرشادات 

یمیل قادة الرأي إلى قراءة الصحف و المجلات المتخصصة التي  :عادات الوسیلة الإعلانیة 3- 2

لرأي في شؤون الإعلام الآلي یمیلون إلى الخاص بھم فمثلا قادة ا الاھتمامتركز على فئة المنتجات ذات 

 .التطلع إلى كل ما ھو جدید في وسائل الإعلام وكذا في الصحف و المجلات

یمیل قادة الرأي إلى المنتجات التي تشبھ نسبیا خصائصھم الشخصیة  :الخصائص الشخصیة 4- 2

 .الاجتماعیةو الدیمغرافیة وكذا الطبقة 

لقادة الرأي تكون ملائمة للمنتج محل العدید من الخصائص  :الخصائص الشخصیة 2.4.1

 الاجتماعيھي درجة الثقة بالنفس ودرجة التقبل  الاعتبارو من الخصائص الشخصیة ذات  الاھتمام

 .وھاتین الخاصتین لھما أھمیة كبیرة لتقدیم النصح من جانب قادة الرأي

ع محل على الموضو الاجتماعیةتعتمد خصائص المكانة  :الاجتماعیةخصائص المكانة   2.4.2

 .معینة یقدمون النصح لأفراد تلك الطبقة اجتماعیة، فقادة الرأي من طبقة الاھتمام

      ثقافة  الأكثریمیل الأفراد للحصول على النصائح من غیرھم  :خصائص دیمغرافیة 2.4.3

 فمثلا یدرك الأفراد أن الأطباء الأكبر سنا ھم. ت متجددة عن المنتجات التي تھمھمو الذین لدیھم معلوما

ن ھسیدات الأصغر سنا و الأكبر دخلا ، أما في مجال الموضة فالاختصاصھمالأكثر خبرة في مجال 

  .النساء بسمصادر بالمعلومات حول موضة ملاأغنى ال
                                                             

  .54، ص 2006، مجموعة النیل العربیة، مصر، الاتصالات التسویقیة المتكاملةشیماء السید سالم،   1
  
  .بتصرف 341ـ  339، مرجع سبق ذكره، ص ص سلوكيمدخل ، سلوك المستھلكمحمد إبراھیم عبیدات،   2
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 .أھمیة دراسة قادة الرأي في التسویق - 3
المستھلك للمزید  احتیاجكلما زادت درجة تعقد السلعة ودرجة الخطر المرتبطة بشرائھا كلما زاد  

، و من ثم زاد تأثیر الآخرین في توفیر ھذه المعلومات على اعتماده، وزاد في نفس الوقت من المعلومات

  1.التجاري للسلعة للاسم اختیارهقادة الرأي عن طریق الكلمة على المستھلك في 

ا الرغبة لدى ن دائم، حیث أنھم یولدونتجات الجدیدةمكما یلعب قادة الرأي دورا رئیسیا في نشر ال 

ئیسیة عند وضع الرلذلك فإن الرغبة في تقلید قادة الرأي تعتبر إحدى العوامل . الآخرین في تقلیدھم

بھا أكثر  التي یدلون الآراءدور  ویتعاظم دور قادة الرأي و. المنتجات الجدیدة لانتشارمحاكاة نماذج 

 .المستھلك من المراحل الأخیرة في قرار الشراء اقتربفأكثر كلما 
  .الاجتماعیةالطبقات : خامسا

  .الاجتماعیةتعریف الطبقات  - 1

تقسیم یتصف بالدوام النسبي لمجموعة من الأقسام المتجانسة "على أنھا  الاجتماعیةعرفت الطبقة  
و سلوكا  اھتماماو التي ینتمي إلیھا الأفراد، بحیث یقتسمون معا مجموعة من القیم و أنماطا معیشیة و 

  2."متشابھا إلى حد بعید
عة عبارة عن تقسیم یتصف بالدوام النسبي لمجمو"ھي  الاجتماعیةالطبقة  ]إسماعیل السید[وحسب 

  3."من الأقسام المتجانسة التي ینتمي إلیھا الأفراد
المتدرج للمجتمع إلى  الاجتماعيالتقسیم "فقد عرفتھا على أنھا  ]عایدة نخلة رزق الله[أما 

  4."و القیم و الطرق المعیشیة للاتجاھاتمجموعات ممیزة ومتجانسة بالنسبة 
ھي مجموعة من الأفراد الذین  الاجتماعیةو من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الطبقة 

  .الاقتصادیةو  الاجتماعیةیتصفون بالتشابھ في بعض الخصائص 
  .الاجتماعیةتصنیف الطبقات  - 2

  5:فإن الفرد یمكن أن یصنف داخل إحدى الطبقات السبع التالیة ]Worner وارنر[حسب دلیل 
و تضم العائلات القدیمة و المعروفة ذات المكانة المرموقة في  :الطبقة العلیا العلیا 1- 2

 .المجتمع

 .حدیثة نسبیا ثرواتھم، كبار الموظفین ومدراء المنظماتوتضم  :الطبقة أوسط العلیا 2- 2

 .وتضم حدیثي العھد بالثروة :الطبقة أسفل العلیا 3- 2

 .وتضم الخبراء في مجال عملھم :الطبقة أعلى الوسطى 4- 2

                                                             
  .185، مرجع سبق ذكره،  ص التسویقمحمد فرید الصحن،   1
  .170ص ، 2001یة للنشر و التوزیع، الإسكندریة، ، الدار الجامعالتسویق السید، ، إسماعیلالصحنمحمد فرید   2
  .58 ، ص 1998، الإسكندریة، الدار الجامعیة للنشر و التوزیع ،مبادئ التسویقالسید،  إسماعیل  3
  .90، ص ، مرجع سبق ذكرهمنھج بیئي اجتماعي، سلوك المستھلك و الاستراتیجیات التسویقیة، عایدة نخلة رزق الله  4
    2006لریاض، ، مكتبة الشقري، االمفاھیم العصریة و التطبیقات ،سلوك المستھلكعبد الحمید طلعت اسعد و آخرون،   5

  321ص 



 لمستھلكالشرائي لسلوك الالفصل الثالث                                                                
 

210 
 

 .وتضم الموظفین و العاملین بأجر :ىالطبقة أسفل الوسط 5- 2

 .وتضم العمال المھرة :الطبقة أعلى الدنیا 6- 2

  .وتضم العمال غیر المھرة :الطبقة أسفل الدنیا 7- 2

طرق معینة للمعیشة و قیم و أذواق وحاجات  نمیةبقة یقوم الأفراد وعائلتھم بتوداخل كل ط
  اجتماعیة
وطلبات محددة، وجمیع ھذه العوامل تؤثر على طبیعة المنتجات التي یشترونھا وكذلك  نفسیة و

  .على سلوكھم الشرائي
  .في التسویق الاجتماعیةأھمیة دراسة الطبقات  - 3

للفرد  الاجتماعیة، لأن كل طبقة تحدد البیئة الاستھلاكيكبیرا في السلوك  اأثر الاجتماعیةللطبقة  
بالسلوكیات و التقالید الخاصة بالطبقة ما دام محتاجا إلى  الالتزامو ھكذا فإن علیھ  الذي ینتمي إلیھا،

، وقد أوضحت الدراسات التي أجریت في عدد من المختلفة احتیاجاتھإلیھا معتمدا علیھا في إتباع  انتمائھ
ة، كما یقصرون واحدة یمیلون للسكن في مناطق واحد اجتماعیةالدول أن الأفراد الذین ینتمون إلى طبقة 

لذلك . و الأفكار الاتجاھات، مكونین معھم وحدة ثقافیة وتقاربا في على أفراد من الطبقة ذاتھا اتصالاتھم
وذلك عند  الاجتماعیةیعبر الأفراد في كثیر من الأحیان عن شخصیاتھم في رموز تدل على مكانتھم 

 1.شراء السلع و الخدمات
كما أشارت دراسات میدانیة أجریت في دول متقدمة صناعیا إلى وجود فروقات واضحة في 

سلعة  باعتباره، فبالنسبة للأثاث مثلا ینظر أعضاء الطبقة العلیا إلیھ الاجتماعیةالسلوك الشرائي للطبقات 
ى الأثاث و الرمزیة، أما أعضاء الطبقة الوسطى فقد یركزون عل التفاخرتشبع حاجة نفسیة طابعھا 

من ، أما بالنسبة لتفضیلات أعضاء الطبقة العلیا وقعون فیھ تیسیر أمورھم المعیشیةالعملي الذي یت
، فتتركز على العلامة التجاریة بینما تتركز الطبقة الوسطى والدنیا عند شرائھا الأجھزة الكھربائیة

 2.للأجھزة الكھربائیة على الناحیة الأدائیة لما یتم شراؤه
  

  .العوامل التسویقیة المؤثرة على سلوك المستھلك: الثالث المطلب
قراره المتعلق  اتخاذتلعب المتغیرات التسویقیة دورا كبیرا في التأثیر على سلوك المستھلك وعلى 

إیجابي على سلوك المستھلك  تأثیر، فكل عنصر من عناصر المزیج یتم تخطیطھ بھدف تحقیق بالشراء

  .منتجات المنظمات اتجاه

  .أثر المنتج على سلوك المستھلك: أولا
تحقق  أنمجموعة من الخصائص المادیة و الخدمیة التي یتوقع المستھلك "یعرف المنتج على أنھ 

  3."لھ إشباع عام أو فوائد معینة

                                                             
  .310مرجع سبق ذكره، ص  ،التسویق إدارةحمود صادق بازرعة، م  1
  .302، مرجع سبق ذكره، ص مدخل سلوكي، سلوك المستھلك، محمد عبیدات  2
  .179، ص 1997، مكتبة عین الشمس، مصر، التطبیق و العلمیة الأسس، التسویقمحمد عصام المصري،  3
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ذه وھ احتیاجاتھمجموعة المنافع التي یحصل علیھا المستھلك لإشباع "على أنھ  أیضاویعرف 

الخصائص المكونة للمنتج و المنافع النفسیة التي یحصل علیھا  ، مثللمادیةالمنافع تشمل المنافع ا

  1."، التفاخر أو التسلیة الاجتماعيالمنتج، مثل المركز  اقتنائھنتیجة  المستھلك

 بالأخص، و لاقة التي تربط المنظمات بمحیطھاالع"لنسبة للمنظمات المنتج یعبر عن أما با

 التنبؤ، مع للأسواق لتلبیة حاجات المستھلكینعلیھا تقدیم عروض ، و المنظمات لا بد ھلكیھابمست

  2."باستمرارالمستمر لھذه الحاجات المتجددة 

، حیث أنھ لوك المستھلك الحالي و المستقبليتلعب المنتجات دورا أساسي في التأثیر على سو 

، فإذا تمكن ھذا المنتج رغباتھتلبیة حاجاتھ و على المشتري یوم یقوم بشراء المنتج على أساس أنھ قادر 

من تحقیق ذلك فإن المشتري سوف یكرر قرار شراء نفس المنتج وقد یصل أحیانا إلى درجة المستھلك 

 و بما أن حاجات. أو التنازل عنھ لإبدالھ استعدادالمخلص الذي یكرر شراء نفس المنتج و لیس لدیھ أي 

نتیجة التطور الكبیر و المستمر في مرافق الحیاة ورغبات المستھلكین في تغیر و تطور مستمر، وذلك 

یر أذواق المستھلكین وتغیر ن أو بالتالي یؤدي إلى تطور و تغالمختلفة الذي ینعكس على المستھلكی

قرارات شرائھم و أن ھذا التغیر ھو نتیجة التطور الحاصل في العوامل الخارجیة المحیطة بالمستھلكین 

    ات الجدیدة و التي تتناسب و التغیرات الحاصلة في البیئة المحیطة بھم مما یجعلھم یبحثون عن المنتج

  3.على تغیر أذواقھم و التي أثرت
  .تأثیر التسعیر على سلوك المستھلك: ثانیا

، وھو العامل ھو بیت القصید في أي نشاط تسویقي، ]القیمة النقدیة للمنتج[لاشك بأن السعر  

فالسعر لدى المستھلك ھو . كذلك الحكومة المستھلك المنتج و المسوق، ولكل من الأكثر أھمیة بالنسبة 

تي المقیاس المكافئ للمنفعة من المنتج، لذلك فھو یحاول أن یدفع أدنى سعر مقابل مجموعة المنافع ال

منافع  كسلاح للمنافسة، فعندما تصیرو المسوق فھما یستخدمان السعر  أما المنتج. سیحصل علیھا

لسلاح الماضي  قاربة في حالة تساوي جھود الترویج و الخدمة یكون السعر عندھا ھو االمنتجات مت

، أما الحكومة فھي تراقب الأسعار بھدف حمایة تتحدد الحصة لأقطاب السوق هللمنافسة و على حد

، كما أن الحكومة نفسھا قد تحتاج أحیانا إلى تسعیر لبعض ھو غالبا المستھلك الطرف الأضعف و

  4.التي تبیعھا الخدمات

                                                             
1 Marc VANDERCAMMEN et autres, Marketing, l’essentiel pour comprendre, décider 
agir 2 e édition, De Boeck, paris, 2006, p 29 
2 Thierry BRUNET, Management des organisations, Bréal éditions, Rosny, 2005, p61. 

  .239، ص ، مرجع سبق ذكرهسلوك المستھلك المعاصریر نوري، من  3
، مرجع سبق دراسة تحلیلیة للقرارات الشرائیة للأسرة السعودیة، سلوك المستھلكخالد بن عبد الرحمن الجریسي،   4

  .274ذكره ص 
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لاقة ما بین الجھة وللسعر أثر فعال على سوق المنتج و الذي یلعب دور كبیر في تحدید الع

الأسعار  استقرار، حیث أن عدم نجاح المنظمات أو فشلھا و استمرار، و إمكانیة ترینشالمسوقة و الم

سوف یؤثر على مستقبل المنظمة و على مدى تقبل المشترین للمنتجات ذات الأسعار غیر المستقرة خلال 

كسب أكبر قدر ممكن من المشترین، و بما أن السیاسة السعریة تمثل عملیة تحدید الأسعار و العلاقات 

 الاعتبار، إن یأخذوا بنظر السعریة بالاعتبارات ارتباطاتھا، و ع المختلفة للمنتجاتالسعریة بین المجامی

سیاسة سعریة  تجزئة المستھلكین إلى قطاعات شبھ متجانسة من حیث الدخل، لكي یتمكنوا من إیجاد

، حیث الكثیر من المنتجاتد ، و تمكن أصحاب الفئات الداخلیة المختلفة من شراء تتناسب ودخول الأفر

المنتجات تختلف بمستوى الجودة و الأسعار بھدف  المنظمات في الوقت الحاضر تقوم بتقدیم عدد من

  1.تلبیة الحاجات و الرغبات المختلفة لھذه الفئات

، ومثل ر في درجة حساسیة المستھلك للسعرعلى وجود عوامل مھمة تؤث الاقتصادیونكما یؤكد 

یده لھیكل بالأسعار عند تحدشد بھا رجل التسویق المختص مل تعد مؤشرات ھامة لابد أن یسترھذه العوا

  2:، وتتمثل أھم ھذه العوامل فیما یليالسعر

عندما یكون المنتج الذي یرغب المستھلك بشرائھ من المنتجات الفریدة  :القیمة الفردیة للمنتج - 1

، و العكس صحیح إذا كان المنتج لا یختلف كثیرا من حساسیة للسعر عند الشراءفإن المستھلك یكون أقل 

فإن المستھلك یكون أكثر حساسیة  ،من المنتجات المتاحة في السوق وجھة نظر المستھلك عن غیره

 .تأثیر على قرار المستھلك بالشراءیرا في البھاما و ك لذلك فإن السعر سیلعب دورا  ،للسعر عند الشراء

  یكون المستھلك أقل حساسیة لأسعار المنتجات التي یرى أنھا ذات جودة عالیة  :جودة المنتج - 2

، أي أن المستھلك یكون أكثر یزة لا تتوفر في المنتجات الأخرى، و العكس صحیحمم بخصائصو تمتاز 

 .ھا تمتاز بمستوى منخفض من الجودةحساسیة لأسعار المنتجات التي یرى أن

على درجة المنفعة المستھلك للسلعة التي یرغب في شرائھا یتوقف  اختیارإن   :درجة المنفعة - 3

   المنفعة كبیرة تكون حساسیة المستھلك للسعر قلیلة و العكس صحیح  ، فإذا كانت درجةالتي تحققھا لھ

 .و بالتالي فإن المنفعة التي تحققھا السلعة للمستھلك تؤثر على القرار الشرائي للمستھلك

 ة ببعض البدائل المتاحة في السوقعندما یكون المستھلك على علم و معرف :لمعرفة بالبدیلا - 4

، إذ أن المستھلك الذي یجھل الأنماط المشابھة للسعر و العكس صحیح أكثر حساسیة فإنھ سوف یكون

 .للمنتجات في السوق فإنھ سیكون أقل حساسیة للسعر

                                                             
  .262، ص ، مرجع سبق ذكرهسلوك المستھلك المعاصرمنیر نوري،   1
تشرین للدراسات و البحوث ، مجلة جامعة أثر الأسعار على درجة حساسیة المستھلك، سلیمان فارس، دیمة ماخوس  2

  .50ص ، 2006، تشرین، 03، العدد 28المجلد ة العلوم الاقتصادیة و القانونیة، سلسل العلمیة
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نات السعریة بین البدائل المختلفة قارإذا كان المستھلك یواجھ صعوبة في الم :صعوبة المقارنة - 5

ن المستھلك یكون أكثر حساسیة و العكس صحیح، أي أ المتاحة أمامھ فإنھ یكون أقل حساسیة للسعر

 .عندما تسھل علیھ المقارنة السعریة بین المنتجات البدیلة في السوق للسعر

  المتبعةوعلیھ یجب على المنظمات دراسة العلاقة بین حساسیة المستھلك للسعر و سیاسة التسعیر 

  .و ھو الذي سیقرر شراء المنتجات أم لا ،لأن السعر موجھ في النھایة إلى المستھلك

  .اثر التوزیع على سلوك المستھلك: ثالثا

، و یعتبر بمثابة ى إیصال المنتجات إلى المستھلكینیمثل التوزیع وظیفة رئیسیة للتسویق تھدف إل

، مما یجعل قنوات التوزیع بمثابة عنصر ظمات المنتجة و المستھلك النھائيالحلقة الرابطة بین المن

  . اع رغبات المستھلك بواسطة الوسیطترویجیا غیر مباشرا وذلك من خلال إتب

السلع و الخدمات من المنتج إلى   متخصص في إیصال نشاط"ویمكن تعریف التوزیع على أنھ 

، وھو یستھدف جعل ھذه السلع و الخدمات متوفرة بصفة منتظمة وسھلة الشراء لجمیع المستھلك

  1."رتقبینالمستھلكین الحالین و الم

  2:أثر على سلوك المستھلك فیما یليویمكن حصر أھم ما للتوزیع من 

یلعب المظھر الحسن للعاملین في القناة التوزیعیة دورا مھما في جذب المستھلك، لأنھ یعطي  - 1

 .انطباعا بأن ھؤلاء العاملین لدیھم ذوق رفیع، مما یجعلھم یتفوقون بھا سیقترح علیھم من السلع

، كلما یساعد ذلك على جذب أكبر عدد التي تزدحم بالمارة كان موقع المتجر في الأماكن كلما - 2

 .من المشترین و بالتالي تحویل سلوكیاتھم الشرائیة لصالح ھذا المتجر

أصبح المستھلك یمیل نحو المتاجر التي تتخصص في بیع خط سلعي واحد، وھذا ربحا للوقت  - 3

، و بالتالي فإن تخصیص المتاجر لھ تأثیر كبیر على جذب المكانكل ما یحتاج إلیھ من نفس  و لشراء

 .المستھلك

، فجمال الأرضیة و الحائط وطریقة تجر على السلوك الشرائي للمستھلكیؤثر الجو العام للم - 4

ترتیب ووضع السلع تؤثر بشدة في إثارة انتباه، إدراك و اقتناع المستھلك بجودة المنتجات المعروضة في 

 .ھذا المتجر

وعلیھ یلعب التوزیع دور مھم في التأثیر على سلوك المستھلك، بحیث وجود الحاجة و الرغبة في 

، یؤدي إلى عدم إمكانیة شراء المنتج المطلوب، لذا ة في الإنفاق مع عدم توفر المنتجالشراء وكذا الرغب

                                                             
  .152، مرجع سبق ذكره، ص الأسس العلمیة و التطبیق، التسویقمحمد عصام المصري،   1

دراسة میدانیة لعینة من  ،مستھلكالإعلان التلفزیوني الأخضر و أثره  في السلوك الشرائي لل، إكرام مرعوش  2
  .149، ص ذكره ، مرجع سبقالمجتمع الجزائري حول اقتناء الأجھزة الكھرومنزلیة الصدیقة للبیئة
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       متناول أیدھم  النشاط إلى بلوغ المستھلكین و جعل المنتج في تسعى جمیع المنظمات من خلال ھذا

  .و تحقیق الاتصال بھم لكي تتمكن ھذه المنظمات من الاستمرار و الرد على الطلب في السوق

  .سلوك المستھلكأثر الترویج على  :رابعا
 ِّ وینطوي على عملیة  ،م ضمن إطار الجھود التسویقیةنشاط یتّ "الترویج على أنھ  ]كوتلر[ف یعر

   1."اتصال إقناعي

عملیة تعریف المستھلك بالمنتج وخصائصھ ووظائفھ ومزایاه وكیفیة "على أنھ  ف أیضاویعرّ 

ِّ  ،استخدامھ وأماكن وجوده بالسوق وأسعاره ھ وإقناعھ بالإضافة إلى محاولة التأثیر على المستھلك وحث

  2."بشراء المنتج

أو مباشر [حیث أن كل عنصر من عناصر المزیج الترویجي لھ أثر  ،وللترویج مزیح خاص بھ

  :على سلوك المستھلك ، و فیما یلي سرد لھذه العناصر] غیر مباشر

ویھدف الإعلان على  ،ا من طرف المؤسساتا واستخدامً ھو أكثر الوسائل انتشارً  :الإعلان - 1

وتعریفھ بمزایاھا وفوائدھا  ،إمداد المستھلك بالمعلومات عن السلع والخدمات التي تشبع حاجاتھ ورغباتھ

بالإضافة إلى  ،من خلال التأثیر على النواحي النفسیة للمستھلك ،تخاذ قرار الشراءلا ومحاولة إقناعھ

 ِّ  .ن صورة ذھنیة جیدة عن المؤسسة ومنتجاتھاالتأثیر علیھ لیكو

ّ یعتبر البیع الشخصي من عناصر الاتصال الفعّ  :البیع الشخصي - 2 رة على سلوك الة والمؤث

حیث یقوم رجال البیع بتزوید المستھلكین  ،وذلك من خلال الاتصال المباشر بالمستھلكین ،المستھلك

والتي تتناسب رغباتھم وحاجاتھم وعادة یشمل البیع  ،مباشرة بفوائد ومزایا السلع المعروضة علیھم

 .ا على القرار الشرائي للمستھلكالشخصي التأثیر والإقناع معً 

ّ  :العلاقات العامة - 3 ه بمختلف المعلومات قات العامة على سلوك المستھلك من خلال مدّ ر العلاتؤث

 ِّ كما تعمل على تغییر سلوكھ وإقناعھ بالتعامل مع  ،مھ لزیادة معرفتھ لھماعن المؤسسة والمنتج الذي تقد

 .وتحسین الصورة الذھنیة عن المؤسسة لدى المستھلك ،المؤسسة وتجربة منتجاتھا

المبیعات إلى زیادة مبیعات المؤسسة في الأجل القصیر من تھدف تنشیط  :تنشیط المبیعات - 4

 ّ وذلك باستخدام مختلف  ،وإثارة وتحریك رغبة المستھلك على تجربة السلعة الجدیدة خلال تنشیط وحث

وبالتالي فالتأثیر الرئیسي لأسالیب تنشیط  ،الخ...المسابقات ،تخفیض الأسعار ،التقنیات من كوبونات

  .تغییر سلوك المستھلك وقت الشراءالمبیعات ھو محاولة 

  

                                                             
  .01ص  ،1996 ،الأردن ،الدار الجامعیة ،لأصول العلمیة للترویج التجاري والإعلانا ،ناجي معلا  1
  .09ص  ،سبق ذكره ، مرجعالإعلان والترویج ،سعید ھناء عبد المجید  2
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  .لدى المستھلك ئيالشرا القرار :المبحث الثالث
یعبر المستھلك عن رغبتھ في منتج معین بواسطة قرار یصدر عنھ، یترجم إما بشرائھ للمنتج أو 

بامتناعھ عنھ، و دراسة المراحل التي یمر بھا المستھلك لاتخاذ قراره الشرائي و تعتبر من الأمور 

الصعبة لأنھا ترتبط أساسا بشخصیة الفرد و رغباتھ ھذه الأخیرة تختلف من فرد إلى آخر، لذا فإن من 

المھام الرئیسیة لإدارة التسویق ھو القیام بتحدید دقیق للمستھلكین المستھدفین، و ما یھم رجال التسویق 

لذا تحتاج . لیة اتخاذ القرارفي كل ما تطرقنا لھ انفا من مداخل مختلفة لتفسیر سلوك المستھلك ھو عم

إدارة التسویق في ھذا الصدد أن تحدد الأفراد الذین یشتركون في قرار الشراء، و أن تحدد كذلك ماھیة 

  .الأدوار التي یؤدیھا كل منھم عبر المراحل المختلفة للعملیة الشرائیة

  .مراحل اتخاذ قرار الشراء: المطلب الأول

عدیدة و مختلفة نتیجة العوامل الكثیرة و المتعددة التي تؤثر على یمر القرار الشرائي بإجراءات 

إلا أن ھناك محاولات لتحدیدھا  ،الأمر الذي یجعل عملیة تحدیدھا بشكل جید أمر صعب ،المستھلكین

ات التي یفضل ارات حول أي من المنتجباختیكونھا مرحلة یمر بھا المستھلك المشتري في حالة القیام 

  :، ویتضمن اتخاذ القرار الشرائي مراحل كما ھو موضح في الشكل التاليائھاویسعى إلى اقتن

  .مراحل اتخاذ القرار الشرائي ]:10ـ03[الشكل رقم 
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  .من إعداد الطالبة :المصدر

  

 سلبي

 البحث عن معلومات جدیدة

 عدم تكرار الشراء

 عدم الرضا أو الإشباع

 قرار الشراء

 ]البدائل[تقییم الحلول 

 المعلوماتالبحث عن 

 الشعور بالحاجة

 ردود الفعل بعد اتخاذ قرار الشراء

 ایجابي

 تكرار الشراء

 رضا و إشباع
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إن المرحلة الأولى في اتخاذ القرار الشرائي ھو إدراك وجود مشكلة ما      :الشعور بالحاجة - 1

و یحدث ھذا الإدراك عندما یشعر المستھلك بوجود فارق بین الموقف الأمثل و الموقف الفعلي الذي 

كأن یقرر أحد الطلاب البحث عن شقة مفروشة لیقیم بھا بدلا من الإقامة في . یوجد فیھ في وقت محدد

الجامعیة، لأن ھذا الطالب یمكن أن یدرك وجود مشكلة عندما یشعر أن المدینة الجامعیة كثیرة  المدینة

. الضوضاء و لا یمكنھ التركیز في دراستھ، أو أن زمیلھ في الغرفة یضایقھ و لا یستطیع التعامل معھ

المفضل یقدم عند  شامبو یمكن أن تظھر عندما یرى الفرد إعلانا عن منتجھ قارورةكذلك فإن الحاجة إلى 

و قد یحدث إدراك المشكلة على عدة . ستخدمھا الفرد الآنالتي ی قارورةسعر منخفض، أو عندما تفرغ ال

مراحل و لیس دفعة واحدة، ففي مثالنا نجد أن الطالب قد قضى فترة من الوقت قبل أن یدرك وجود 

فمثلا عندما یقف . أیضا في لحظة واحدةمشكلة في الإقامة بالمدینة الجامعیة، و قد یحدث إدراك المشكلة 

أحد الأفراد لدفع قیمة ما اشتراه داخل المتجر ینظر فجأة فیجد صورة إعلانیة لإحدى المشروبات الغازیة 

 1.التي یفضلھا، فقد یدرك على الفور حاجتھ إلى شراء المشروبات الغازیة

 ة یتعرف على مشكلتھ       تھ الاستھلاكینتیجة شعور المستھلك بحاج :البحث عن المعلومات - 2

 2:و التي یرید حلھا فیبحث عن المعلومات اللازمة للحل وذلك من مصدرین رئیسین ھما

و التي عادة ما تكون بمتناول المستھلك و المتمثلة  :المصادر الداخلیة للمعلومات أو الذاتیة 2.1.1

 وع المنتجات التي یمكن أن تشبعھا            ن بخلاصة خبراتھ وتجاربھ السابقة عن مثل تلك الحاجة و

عملیة البیع و الشراء التي أجراھا سابقا في مثل ھذه الحالة أو و و یستعرض تجربتھ في اتخاذ القرار 

مھما الحالات المشابھة التي تعرض لھا، بالإضافة إلى خبرتھ فإن ذاكرة المستھلك تعد مصدرا 

   من أصدقائھ و أقربائھ التي سجلھا الذاكرة ھي مخزن للمعلومات للمعلومات عن المشكلة، باعتبار أن 

، أو حصل علیھا من مندوبي المبیعات أو من خلال الإعلانات الطرقیة أو التلفزیونیة أو و مطالعاتھ

 .الصحفیة

، و تشمل تي یحصل علیھا المستھلك من بیئتھوتشمل المعلومات ال :المصادر الخارجیة 2- 2

 :انوعین من المصادر ھم

شمل المصادر العامة التي تقوم بنشر المعلومات وت :المصادر الرسمیة: المصدر الأول 2.2.1

 :وھذه المصادر ھي . شرائي، و التي تساعد المستھلك في عملیة اتخاذه للقرار الحول المنتجات

                                                             
دراسة مقارنة بین مؤسسات المشروبات الغازیة ، التغلیف المتمیز للمنتج و تأثیره على قرار الشراء رابح أوكیل،  1

،  أطروحة دكتوراه منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة حمود بوعلام ،بیبسي، كوكا كولا
  .171، ص 2014ـ2013بومرداس 

  . 80ـ  79، مرجع سبق ذكره، ص ص مدخل الإعلان، سلوك المستھلككاسر نصر المنصور،   2
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الإعلانات : تنشرھا منظمات الأعمال التجاریة بوسائل متعددة مثل :مصادر تجاریة 2.2.1.1

 .الخ...التجاریة   مندوبي المبیعات، النشرات و الكتیبات التجاریة

تنشر معلومات دوریة لتزوید المستھلك بالمعلومات المتعلقة  :مصادر حكومیة مختصة 2.2.1.2

 ...].استخدامھا، أھمیتھا، آثارھا على الصحة العامة[ببعض المنتجات 

وتشمل الجمعیات العلمیة و ھیئات حمایة المستھلك غیر الھادفة للربح  :مصادر مستقلة 2.2.1.3

ت بنشر المعلومات بھدف التوعیة و الحمایة تقوم ھذه الھیئا. و إنما المحافظة على الصحة العامة و البیئة

 .و التعلیم

       وینطوي تحت ھذه المصادر أفراد العائلة :المصادر غیر الرسمیة: المصدر الثاني 2.2.2

و جمیع ھؤلاء یكون لدیھم مصداقیة عالیة في نوعیة المعلومات وأثرھا على  ،و الأقارب و الأصدقاء

  .القرار الشرائي للفرد

 1:المتاحةتقییم البدائل  - 3

یبدأ المستھلك بتحدید المعاییر التي یستخدمھا في تقییم البدائل المتوفرة  :تحدید معاییر التقییم  1- 3

 .أمامھ، ولیس من الضروري أن یقوم المستھلك بعملیة التقییم في كل مرة یقوم فیھا بالشراء

وبمجرد أن یحدد المستھلك معاییر التقییم، یقوم بعدھا بتحدید أھمیة  :تحدید أھمیة المعاییر 2- 3

 .كل معیار من ھذه المعاییر المختلفة

الوقت  یحین المعاییر أھمیةفعندما ینتھي المستھلك من تحدید  :تحدید قیمة المنتج للمستھلك 3- 3

على مستوى كل معیار من ھذه ، وھذا ا لمعتقداتھ تجاه مختلف العلامات، وفقلمقارنة بین البدائل المتاحةل

  2.المعاییر

تعتبر ھذه المرحلة ھي حوصلة المراحل السابقة لأنھا تكون و تشكل عدد من  :الشراء قرار - 4

على  ، الذي یقدم في غالب الأحیانلخدماتیة المعروضة أمام المستھلكالتفضیلات بین البدائل السلعیة أو ا

نجد أن المستھلك لا یجد البدیل  تفضیلا، و في بعض الأحیانالقیام بشراء السلعة أو طلب الخدمة الأكثر 

من المحل الثاني وقد یتم تأجیل  اقتنائھفي نفس المحل المعتاد علیھ الكائن بالحي فیلجأ على  المفضل

 3.حین آخر نتیجة عدم توفر ھذا البدیل إلىعمیلة الشراء الفعلي 

                                                             
     2015، زمزم ناشرون و موزعون، عمان، ، الطبعة الأولىمدخل سلوك المستھلك ،المیزة التنافسیةطارق قندوز،   1

  .139 - 138ص ص 
 یة للنشر و التوزیعورس الدولح، مؤسسة ، الجزء الثانيالإستراتیجیاتالمفاھیم و ، التسویقعصام أمین أبو عفلة،   2

  .106، ص 2002، الإسكندریة
  .    38 ، ص، مرجع سبق ذكرهمدخل متكامل، سلوك المستھلك، يلونیس عل  3
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باع و الرضا شإن ردود الفعل تتوقف على مستوى الإ :قرار الشراء اتخاذردود الفعل بعد  - 5

 1:احتمالین، ویقف ھنا أمام بشأنھقرار الشراء  اتخاذختیار البدیل الذي تم ایحقق من جراء 

 .فإن الفرد سوف یقوم بتكرار قرار الشراء ھذا: البدیل الذي حقق الإشباع و الرضا المطلوب 1- 5

وھنا فإن الفرد لن یكرر الشراء بل أنھ  :لوبالبدیل الذي لم یحقق الإشباع و الرضا المط 2- 5

  .سیقوم بالبحث عن المعلومات مجددا

  .الاستھلاكیةأسالیب حل المشكلة و  أنواع قرار الشراء: المطلب الثاني
إن ما یھدف إلیھ علم سلوك المستھلك ھو العمل على توضیح الكیفیة التي تتم فیھا عملیة اتخاذ 

و فھمھا، لأن ھذا الفھم یساعد في بناء قرارات التسویق، و عملیة اتخاذ  قرار الشراء من جانب المستھلك

قرار الشراء عملیة متكررة و متنوعة و متسلسلة، تتروح ما بین القرارات الروتینیة السریعة إلى 

  .القرارات التي تحتاج وقتا و جھدا

  .أنواع قرار الشراء: أولا
إن ھذه الاختلافات تعود إلى طبیعة و نوعیة  و ،ھناك عدة أنواع مختلفة من قرارات الشراء

  :و تتمثل فیما یلي  .المنتجات المشتراة و نوعیتھا وكذلك أھمیة قرار الشراء وآثاره المستقبلیة

دائمة في حالة شراء  ل بصورة مستمرة وصوھو قرار یح :قرارات الشراء الروتینیة - 1

ذا ومن أھم صفات ھ]. الخ....الخبز،السكر،[قد تكون یومیة كالسلع سھلة المنال  المنتجات المعتادة و

 :النوع من القرار

 .أنھ لا یحتاج إلى معلومات فوق العادة بل اعتیادیة 1- 1

 .لا یأخذ إلا جزء بسیط من دخل الفرد 2- 1

 .یكرر بشكل شبھ یومي 3- 1

 .تكون تكلفة الشراء منخفضة 4- 1

  2.لا تحتاج إلى جھد كبیر 5- 1

یعرف الولاء للعلامة التجاریة بأنھ درجة الإیجابیة  :الولاء للعلامة التجاریة الشراء في ظل - 2

زامھ بشرائھا في كل ت، دون غیرھا و مدى اللنفسیة للمستھلك نحو تلك العلامةفي المواقف الشرائیة و ا

 تباطاو درجة الولاء للعلامة ترتبط ار. عنھا بعلامة أخرى مرة یحتاج إلیھا مستقبلا، دون الاستعاضة

  عن أداء العلامة لوظائفھا في إشباع حاجات المستھلك في الماضي المستھلك رضا وثیقا بدرجة

بالإضافة إلى تأثر درجة الولاء بالصورة الذھنیة التي تتكون لدى المستھلك عن جودة العلامة، وتؤكد 

     الصبا الدراسة ذات العلاقة بالولاء للعلامة التجاریة أن الولاء للعلامة لدى المستھلك یعود إلى وقت 
                                                             

  .128 -127ص  ، مرجع سبق ذكره،  صمدخل شامل، التسویق الحدیثحمید الطائي و آخرون،   1
  .139، ص السابقنفس المرجع   2
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فضیلات خاصة حول العلامة ، حیث تظھر للفرد میول ونزعات لإیجاد تو السنوات الأولى من شبابھ

، لأن ذلك یرتبط راء التسویقلمد إن خلق الولاء للعلامة التجاریة یعد من الأھداف الإستراتیجیة. التجاریة

بھم ین أن تكلفة البحث عن مستھلكین جدد وجذبالحفاظ على المستھلكین الحالین، وفي دراسة مقارنة تب

كما تشیر تلك  .اف تكلفة الاحتفاظ بالمستھلكین الحالیینلمنتجات المنظمة تبلغ من أربعة إلى ستة أضع

 :الدراسة إلى الملاحظات الآتیة

 .المستھلك شدید الولاء للعلامة یكون أكثر ثقة بنفسھ من غیره في اختیاره لھا 1- 2

المستھلكون شدیدوا الولاء للعلامة یمیلوا إلى الشعور بدرجة عالیة من المخاطرة في عملیة   2- 2

 .الشراء، لھذا یلجؤون إلى شراء علامة واحدة بصفة متكررة كوسیلة لتخفیض تلك المخاطرة

 .المستھلكون شدیدو الولاء للعلامة یمیلوا إلى أن یكونوا أیضا على ولاء كبیر لمحل معین 3- 2

كون الذین ینتمون إلى أقلیات عرقیة یمیلوا إلى أن یكونوا على ولاء كبیر لعدد من المستھل 4- 2

  1.العلامات
، ویتم شراء العفوي غیر المخطط لھ مسبقایعرف الشراء الاندفاعي بأنھ ال :الشراء الاندفاعي - 3

. ات المختلفةالسعر و وسائل تنشیط المبیع بشكل آني و باللحظة نتیجة براعة البائع أو أسالیب العرض أو

 :یز ھذا النوع من الشراء بما یليویتم

 .وجود رغبة مفاجئة و تلقائیة لدى المستھلك للشراء مع إلحاح نفسي  1- 3

 .الشعور بالحاجة الملحة نتیجة لعدم التوازن النفسي 2- 3

 .تسود الاعتبارات العاطفیة في المحاكمة و التقییم للبدائل 3- 3

 .یام بالشراءتأجج النوازع الداخلیة لدى الفرد حتى الق 4- 3

 .تجاھل النتائج المترتبة على اتخاذ قرار الشراء لدى الفرد 5- 3

 د إلى الكثیر من التفكیر و الجھدقرار شراء معق اتخاذعند الأفراد  یحتاج :قرار الشراء المعقد - 4

  2:و ھذا یحدث عند

 .عدم توافر المعلومات الكافیة عن المنتج 1- 4

 .الحیاتیةأھمیة القرار من الناحیة المالیة و  2- 4

 .ارتفاع سعر المنتج 3- 4

  .وجود مخاطرة عالیة 4- 4

                                                             
  .85 -84، ص ص ، مرجع سبق ذكرهمدخل الإعلان، سلوك المستھلككاسر نصر المنصور،   1
   .138، مرجع سبق ذكره، ص مدخل شامل، التسویق الحدیثحمید الطائي و آخرون،   2
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 ، و إفراط في السلوك الاستھلاكيھو عبارة عن نموذج شراء غیر عاديو :الشراء المكره - 5

یعبر عن مشكلة بالنسبة للمستھلك المدفوع للاستھلاك، فالمنتج قد لا یشتري فقط للحصول  ، والمتكرر

، فھو یتم إذا بدون إدارة رشیدة للمستھلك تحت حاجة قلقبل من أجل التخلص من توتر أو على منفعة 

 .عاجلة

كونھ لشراء العلامة ما، یتعارض أسلوب الشراء المتنوع مع مبدأ الوفاء في ا :الشراء المتنوع - 6

 2:و یتأثر الشراء بعدة عوامل أھمھا ،1یؤدي إلى تغییر المنتج أو العلامة

وفة لھ ویقوم بعملیة التغیر بھدف تجربة شیئا قد یتم التغیر بسبب الملل من العلامات المأل 1- 6

 .جدیدا، و أن ھذا التحول لیس بسبب عدم الرضا و إنما من أجل التنویع فقط

إدراك المستھلكین وجود اختلافات واضحة ما بین العلامات التجاریة المعروضة في السوق  2- 6

 .لذلك فإنھم یمیلون إلى التحول و للانتقال إلى علامات تجاریة أخرى

إن التنویع و التغیر قد یعود إلى سعي المستھلك إلى تقلید المجموعة التي ینتمي لھا أو أي من  3- 6

 .المجموعات المرجعیة التي ینتمي لھا

 .قد یضطر المستھلك إلى التحول إلى علامات تجاریة أخرى لعدم توفر العلامة المعتادة 4- 6

رض في المتجر أو لوجود اختلاف قد یأتي التغیر و التنویع للأسباب التي تتعلق بأسلوب الع 5- 6

 .بالأسعار أو بتأثر من رجال البیع وغیرھا من العوامل الأخرى

إن المنتجات الجدیدة بالنسبة للأفراد ھي المنتجات التي لم یسبق  :قرار شراء المنتجات الجدیدة - 7

علومات عن لھم أن قاموا بشرائھا ولا توجد لدیھم معلومات عنھا وفي بعض الأحیان قد تكون لدیھم م

بما أن المنتجات الجدیدة ھي منتجات تقدم لأول مرة إلى السوق لذلك على  و ،منتجات مقاربة أو بدیلة

     ]الخ...ترویج ، توزیع ، سعر ،[المختصین في مجال التسویق أن یقوموا بتكثیف الأنشطة التسویقیة 

من العوامل المھمة و التي تساعد  تعتبرتقدیم منتجات جدیدة و التي ذلك لكي یتمكنوا من تحقیق أھداف  و

  .بالسوق و الصمود بوجھ المنافسة و الاستمرارالنمو المنظمة على 

  .الاستھلاكیةأسالیب حل المشكلة : ثانیا

أنماط  انتھاجإلى قرار شراء یمثل مشكلة بالنسبة للمستھلك وذلك ما یدعوه  اتخاذقد یكون  

یز بین أربعة أنواع رئیسیة لأسالیب حل المشاكل ی، ویمكن التمھذه المشاكل الجةعمختلفة لم استھلاكیة

  3:التسویقیة كما یلي

                                                             
، دار كنوز ، الطبعة الأولىسیاسات و برامج ولاء الزبون وأثرھا على سلوك المستھلكآخرون، معراج ھواري و   1

  .196، ص 2012المعرفة العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، 
  .120 -119، ص ص ، مرجع سبق ذكرهسلوك المستھلكثمان یوسف، ، ردینة عمحمود جاسم الصمیدي  2
، ص ص ، مرجع سبق ذكرهسیاسات و برامج ولاء الزبون و أثرھا على سلوك المستھلك، معراج ھواري و آخرون  3

197-198.  
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فیھ كثیرا ویكون على  ارغمنالحل عندما یكون المستھلك مویستخدم ھذا  :أسلوب الحل المسھب - 1

       ، ولكنھ لا یعرف خصائص ومزایا كل منھاالموجودة بین العلامات السلعیة الاختلافاتعلم بجمیع 

 .مقدار المخاطرة، التكرار و المفاخرة تتوقف درجة الاھتمام السعر، و

، و في ھذه الحلول في معظم المواقف الشرائیةیلجأ المستھلك لمثل ھذه  :حل المحدودال أسلوب - 2

، فیقوم مع العلامة متآلفمعھا ولكنھ غیر  ھ التعاملوقیا مع فئة سلعتھ سبق لالمستھلك الحالة قد یكون 

    لكمیة قلیلة من المعلومات تقییم البدائل و ھنا یحتاج تقلیص مراحل الشراء و التركیز معھذا الأخیر ب

 ...المشتریات ، السجائر ، الجرائد أمثلةو من 

بحیث یتم بصورة أتوماتكیة أو  وھو من أبسط أنواع الحلول الشرائیة :أسلوب الحل الروتیني - 3

فیھا على الوفاء للسلع و إنما نتیجة للتعود مع ھذا النوع في مواقف لا یركز  الأمر روتینیة و یحدث ھذا 

 .من الحلول البسیطة

وھو ما یعتمد علیھ المستھلك في العدید من المنتجات المتوسطة  :الحل المتوسط المدى أسلوب - 4

یتأثر  و .لومات كافیة یحصل علیھا من محیطھیكون بحاجة إلى مع الثمن كالأدوات المنزلیة مثلا و

  :ھذه الأسالیب یوضحھا الجدول التالي و. في ھذا الموقف بأسعار ھذه المنتجاتالمستھلك 

  .الاستھلاكیةأسالیب حل المشكلة :   ]04ـ03[الجدول رقم

  

  

    

  أسلوب الحل الروتیني  أسلوب الحل المحدود  أسلوب الحل متوسط المدى  الحل المسھب أسلوب

   .یتم الشراء لأول مرة-

درجة لى المنتج ع-

 /معمر/ ن التقنیةعالیة م

  .من المنتجات الخاصة

یحیط بالشراء درجة -

عالیة من المخاطرة 

 أوالنفسیة  أوالمالیة 

   .الاجتماعیة

شراء المنتج یحظى -

لا یتم الشراء لأول  -

   .مرة

یشمل بعض المنتجات -

معظم  و الخاصة

   .المنتجات التسویقیة

نفسیة  مخاطر مالیة و-

  .تحیط بعملیة الشراء

  .اھتمام متوسط بالشراء-

ة عادیة حاج-

في معظم یتم  -

المواقع الشرائیة 

 المنتجات  خاصة مع

  .المیسرة

مخاطر منخفضة -

  .تحیط بالشراء

یعطى الفرد اھتماما -

   .بسیطا للشراء

كمیة المعلومات -

یصبح الشراء -

نوعا ما من العادة 

المتكررة یتبع مع 

الغالبیة العظمى من 

  .المنتجات المیسرة

لا یوجد مخاطر -

   .شراء

اھتمام بالشراء -

الحد  إلىیصل 

 بسیط جدا                                   معیار درجة التعقید                                  دا جدامعق
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   .بالاھتمام الشدید للفرد

المعلومات  كمیة-

  .جمعھا كبیرة المطلوب

البدائل الشرائیة -

  .مختلفة

  .یتطلب وقتا طویلا-

   .للمعلومات

 بدائل الشراء متشابھة -

مزایاھا متنوعة و  و

  .لكنھا لیست فریدة

یتطلب وقتا طویلا نسبیا  -
الحل ولكن اقل من 

  .ھبسالم

  .المطلوبة صغیرة

البدائل الشرائیة -

  .متشابھة كثیرة و

  .یتطلب وقتا قصیرا-

  .الأدنى

 أیةلا یتطلب -

   .معلومات

لكثیر من البدائل ا-

  .الشرائیة

یتطلب وقتا قصیرا -
  .جدا

  

  .73ص  ،مرجع سبق ذكره، سلوك المستھلكاحمد علي سلیمان،  :المصدر

  .نماذج دراسة السلوك الشرائي للمستھلك: المطلب الثالث

تمثل النماذج السلوكیة بمثابة الجواب الذي یقدمھ الفرد نتیجة تعرضھ لمجموعة من المؤثرات، و من 
المتعارف علیھ أن ھناك الكثیر من المؤثرات التي تساھم في بلورة القرار الشرائي، و یمكن توضیح ھذه 

و علیھ فقد جرت . 1المؤثرات عن طریق عرض بعض النماذج الخاصة بتحلیل سلوك المستھلك
. رة في ذلكمحاولات عدیدة لتفسیر سلوك المستھلك و فھم ھذا السلوك، و كیفیة تكوینھ، و العوامل المؤث

و قد كان الاقتصادیون و علماء النفس و علماء الاجتماع من أوائل من حاول ذلك، ثم تبعھم الباحثون في 
و لغایة تسھیل دراسة سلوك المستھلك فإنھ من الممكن تصنیف . مجالات التسویق و العلوم الإداریة

  :النماذج التي حاولت تفسیر السلوك إلى مدخلین رئیسین ھما

  .الجزئیة نماذجال: أولا

       رجال الاقتصاد من أوائل من حاول تفسیر سلوك المستھلك یعتبر:  النموذج الاقتصادي - 1

المستھلك ] [جیریمي بنثامن[، و ]ثروة الأمم] [ادم سمیث[و تعود جذور المدخل الاقتصادي إلى كتابات 
عام حاول أن یفسر فیھ السلوك في كتابھ المذكور بمؤشر ] ادم سمیث[جاء  و قد، ]ـ المنتج ـ السلعة

الفردي و الجماعي بالاستناد إلى المنفعة الذاتیة، و بمعنى آخر فإن الفرد سواء كان منتجا أو مستھلكا فھو 

یسعى دائما إلى تعظیم منفعتھ الذاتیة و تقلیل التضحیة من قبلھ، أي الشراء بأقل سعر و البیع بأفضل 

عبارة عن الفرق بین المنفعة الحاصلة من أخر وحدة منتجة أو  سعر و ھي تسمى بالمنفعة الحدیة و ھي

و في نھایة القرن التاسع عشر و بوقت متزامن . مستھلكة و المنفعة الحاصلة من الوحدة التي سبقتھا

حیث ظھر النموذج ] ولیام ھیرفونس[و ] ألفرد مارشال[تقریبا ظھر مفھوم المنفعة الحدیة من قبل 

 من النمسا   ] كارل مینجر[و ثمة علماء آخرون مثل . قتصادي أو نموذج مارشالالمعروف بالنموذج الا

من سویسرا، قد كتبوا عن النموذج الاقتصادي الذي ركز على تعظیم المنفعة و تقلیل ]  لیون والرس[و 
                                                             

  .47، ص1999، مؤسسة الوراق للنشر، عمان، مبادئ التسویقبیان ھاني حرب،   1
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التضحیة، و حسب ھذا النموذج فإن المستھلك ھو مستھلك عاقل و راشد، و یحسب الأمور بدقة كما 

لمنفعة بدقة، و عندما یقرر شراء منتج ما فإن قراره یكون مبنیا على أساس أن ھذا المنتج ھو یحسب ا

لكن من الناحیة العملیة نجد أن قلیلا من المستھلكین یتبعون ذلك، و نجد أیضا أنھ من الصعب . الأفضل

منطقیا و عقلیا جدا تطبیقھ حتى على المستھلك الصناعي و إن كان ھذا النموذج نموذجا یعطي تفسیرا 

فقد اختلف الاقتصادیون فیما بینھم، حیث تقول بعضھم بأن . 1مقبولا إلا أنھ لا یعطي تفسیرا علمیا جیدا

ما یطلق علیھ الرجل الرشید لا یتخذ باستمرار القرارات الرشیدة، و أن الرجل الاقتصادي ھو مستھلك 

ل قد لا تتیح لھ اتخاذ القرارات الرشیدة عند یتأثر في الوقت نفسھ بمؤثرات عدیدة، فمثلا محدودیة الدخ

 .قیامھ بالاختیار بین البدائل و علیھ أن یأخذ مستوى الأسعار بالاعتبار

تعود جذور النموذج السیكولوجي لتفسیر سلوك المستھلك إلى تجارب العالم ]: بافلوف[ نموذج - 2

الحیوانات، حیث كان یقرع الجرس في كل الذي كان یجربھا على ] إیفان بافلوف[الفسیولوجي الروسي 

مرة یرید أن یطعم فیھا الكلب و قبل أن یقدم لھ الطعام، كان الكلب یقوم بسلسلة من الحركات المعینة 

حیث كان یقدم لھ الطعام بعد ذلك، ثم استمر في ذلك حتى أخذ الكلب یقوم بالحركات ] ل لعابھ مثلاكتسیّ [

ط أن یقرع الجرس، و قد ارتبط سماع صوت الجرس لدى الكلب ذھنیا نفسھا دون تقدیم الطعام لھ، بشر

ّم المشروط بالمؤثر، أو التعلم الشرطي ر . بمنظر تقدیم الطعام، و ھذا ما یعرف بتجربة التعل ّ و قد طو

تجربتھ ھذه ببحوث رائدة، محاولا تعمیم مفھومھا، مؤكدا علاقة سلوك الإنسان بجھازه ] بافلوف[

       . 2علماء اخرون تطویر ھذا الأسلوب التعلیمي لتطبیقھ على السلوك الإنساني العصبي، كما حاول

 :و بتحلیل مكونات ھذا النموذج نجد أنھ یتكون من أربعة عناصر رئیسیة ھي

 .دافع أولي و دافع مكتسب :الدافع یقسم إلى قسمین: الدوافع 1- 2

جھا الإنسان مثل الجوع، العطش، الملبس، یتعلق الدافع الأولي بالنواحي الأولیة الأساسیة التي یحتا

أما الدافع المكتسب فیتعلق بالنواحي البیئیة حیث یتم اكتسابھا من البیئة مثل . و التي لا بد إشباعھا

  .الأسرة، الجو المحیط بالإنسان، حب الظھور وحب التملك

الحافز لسلوك المستھلك  نفسھ و ترتبط بمنتج معین، و ھذا المنتج ھو :الخاصیة أو الإیحاء 2- 2

 .كي یقوم بشرائھ لإشباع الحاجة من خلالھ

 .و ھنا یتم القیام بعملیة شراء المنتج فعلیا :الاستجابة أو السلوك 3- 2

                                                             
  . 277ـ275مرجع سبق ذكره، ص ص  ،مدخل متكامل، سلوك المستھلكحمد الغدیر، رشاد الساعد،   1
سبق مرجع ،  دراسة تحلیلیة للقرارات الشرائیة الأسرة السعودیة، سلوك المستھلكخالد بن عبد الرحمن الجریسي،   2

  .52، ص ذكره
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        عند شراء المستھلك للسلعة یفترض أن ترقى المنافع بھا إلى مستوى توقعاتھ: التعزیز 4- 2

لعة، و بالتالي یصبح ذلك ـ في حال حصولھ ـ تعزیزا و یفترض أن یتحقق لھ ما یریده باقتنائھ ھذه الس

  1.إیجابیا ینشأ عنھ قیام المستھلك بشراء السلعة نفسھا مرة أخرى في المستقبل
یرى فبلن أن الإنسان بطبعھ یعیش و یعمل على وفق قواعد سلوك عامة تحددھا : نموذج فبلن - 3

        ات التي یحتك بھا، و أن حاجاتھ و رغباتھ لھ البیئة الثقافیة العامة، ثم البیئات الخاصة و المجموع

  ] فبلن[و من أشھر الأمثلة التي قدمھا . و سلوكھ تجاه إشباعھا یتأثر بقیم ھذه الجماعات التي ینتمي إلیھا

و صفھ للطبقة المترفة و شرحھ لعاداتھا الاستھلاكیة، إذ توصل إلى أن أغلب عملیات الشراء التي یقوم 

الطبقة لیس و رائھا حاجات حقیقیة تدفعھا، و لكن لمجرد تحقیق المظھریة و التفوق أو بھا أعضاء تلك 

التمیز الاجتماعي، و أن الھدف الحقیقي لھذا التباھي بالاستھلاك في الكم و الكیف و أن الطبقات الأخرى 

الباقین، ولكن تسعى لتقلیدھا، و من الأمثلة على ذلك إقامة حفلات لمختلف المناسبات بھدف التمیز عن 

ما یمكن توجیھھ من نقد إلى ھذه النظریة بأن الأفراد عموما لیس بالضرورة أن تكون سلوكیاتھم تقلیدا 

           للطبقات الاجتماعیة الأخرى الأعلى دخلا لأن الفرد أصبح الیوم على مستوى أعلى من النضج

 2.و المعرفة

یعتمد في تفسیر السلوك الإنساني على المدخل النفسي، و اعتمد على الناحیة  :نموذج فروید - 4

الجنسیة لتبریر السلوك منذ ولادة الطفل مرورا بمختلف مراحل نموه، و رغم أحادیة النظر في ھذا 

 3.النموذج إلا أنھ أكثر تفسیرا لسلوك المستھلك في ھذا الجانب من السلوك

 .النماذج الشاملة: ثانیا

 یعد من أكثر النماذج شمولا لاحتوائھ على عدد كبیر من العوامل  و]: ھاورد و سیث[ ذجنمو - 1

و المتغیرات المختلفة التي اتفق علیھا أكثر الباحثین في ھذا المجال والتي اعتبرت الأساس لتفسیر سلوك 

بین ثلاثة ] یثھاورد و س[لقد فرق . المستھلك و كیفیة اتخاذه قراره في شراء مختلف السلع و الخدمات

  أنواع من المواقف الشرائیة التي یواجھھا المستھلك عند شعوره بوجود حاجات أو رغبات غیر مشبعة 

  4:و ھذه المواقف ھي

                                                             
  .278ـ277مرجع سبق ذكره، ص ص  ،مدخل متكامل، سلوك المستھلكحمد الغدیر، رشاد الساعد،   1

دراسة استطلاعیة تحلیلیة لأراء عینة من ، قیاس سلوك المستھلك تجاه الأدویة سعدون حمود جثیر و آخرون،  2
، ص ص 2009، 1، العدد1المستھلك، جامعة بغداد، مجلد، المجلة العراقیة لبحوث السوق و حمایة المستھلكین في بغداد

   .156ـ  155
  .253، مرجع سبق ذكره، صالرقابة و حمایة المستھلكأسامة خیري ،    3
  
 2007، عمان، ي للنشر و التوزیعر، دار الیازومدخل شامل ،الأسس العلمیة للتسویق الحدیث، آخرونحمید الطائي و   4

  .118ص 
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ھي المواقف التي یقوم فیھا المستھلك بالشراء لأول مرة ولا یكون لھ أي  :المواقف المتحدة -
 .خبرة سابقة بھذا الشراء

ھي التي یقوم فیھا المستھلك بالشراء بناء على خبرة شراء سابقة ولكن ھذه  :المواقف المحددة -
 .الخبرة لیست كافیة

ھي المواقف التي لا یبذل فیھا المستھلك أي جھد للتفكیر أو  :المواقف المتكررة أو الأولیة -
 .البحث عن المنتج ولكن یتخذ قرارا لشراء المنتج بطریقة آلیة نظرا لتكرار الشراء

ا لھذا النموذج نجد أن عملیة الإدراك أو استیعاب مختلف المثیرات من المحتمل أن تتكون وفقو 
وتشكل وفقا لاتجاھات الفرد و خصائصھ النفسیة الأخرى، و ھذا یعني أن الأفراد یمیلون إلى رؤیة ما 

ھا بطریقة مختلفة یتم إدراك ]السعر، الجودة و الخدمة[یریدون رؤیتھ، لذلك فإن الأبعاد المختلفة للبدائل 
  :أساسیة ھي یتكون من أربعة عناصر ]ھاورد و سیث[بشكل عام فإن نموذج  و .من قبل الأفراد

و تمثل المنبھات التي یستلمھا الفرد من البیئة الاجتماعیة و البیئة التسویقیة و التي  :المدخلات 1- 1

 .لھا تأثیر مباشر أو غیر مباشر على سلوك المستھلك

إن المتغیرات الفرضیة و العلاقة بینھا تم التوصل إلیھا من خلال إجراء  :ةالمتغیرات الفرضی 2- 1

 )Osgood 1957(و نظریة الإدراك لـ  )Hull 1943, 1952(التكامل بین نظریة التعلم 

و تنقسم ھذه المتغیرات الفرضیة بشكل عام . حول السلوك الاستكشافي أو التفحصBerlyne 1963)(و

 :إلى نوعین

التي ترتبط بالتعلم وھي الدوافع و الماركات التي تمثل المجموعة الأولى المتغیرات  1.2.1

 .والتي تستحضر في ذھن المستھلك

 .عوامل الكبح أو المنع و مستوى الرضا بعد شراء الماركة 1.2.2

بما أن ھناك العدید من المدخلات المختلفة، ھناك أیضا مجموعة من  :]المخرجات[الجواب  3- 1

لة من قبل المشتري تقابل الإستراتیجیات التسویقیة المختلفة حیث أن قیاس المحتم ]المخرجات[الأجوبة 

فعالیة الأنشطة الترویجیة یظھر لنا بأن ھناك اختلافات كبیرة بین ردود أفعال المشترین تجاه ھذه 

الأنشطة حیث یقوم المختصون بترتیب و تنظیم ھذه الأجوبة المختلفة وتنظیمھا تحت عنوان المخرجات 

 :تكون على النحو التالي و التي

إن مستوى الانتباه یرتبط بمدى إدراك المعلومات و تمیزھا و أن الجواب یعتمد  :الانتباه 1.3.1

 .على درجة تقبل ھذه المعلومات و استقبالھا من قبل المشتري

إن الفھم یرتبط بمجموعة المعلومات التي یمتلكھا المشتري عن الماركة  :الفھم 1.3.2

و الذي یمثل الإدراك و أن ھذا الإدراك یختلف من فرد لآخر باختلاف الجانب الدافعي  المعروضة

 .للسلوك
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یعني أو یمثل الحكم الذي یعطى من قبل المشتري حول جدارة  :الموقف تجاه الماركة 1.3.3

على إشباع دوافعھ، لذلك فإن الموقف یضم العناصر الإدراكیة للماركة على  الماركة و مدى قدرتھا

الأخص فیم یتعلق بالخصائص التي یعطیھا المشتري أھمیة كبیرة و تؤثر علیھ بالشكل الذي یجعلھ متھیئا 

ذا لاتخاذ قرار الشراء و تقییم الماركة استنادا إلى معاییر الاختیار التي یعتمدھا و درجة الثقة في ھ

 .التقییم

 إن القصد من الشراء لا یتضمن تھیئة المشتري تجاه الماركة فقط، و إنما :]النیة[القصد  1.3.4

أیضا الشراء و تحدید الكوابح أو الموانع التي أدت إلى عدم اتخاذ قرار الشراء و أن ھذا مستخدم بشكل  

 . واسع في شراء السلع المعمرة

تھیئة المشتري آخذا بعین الاعتبار جمیع و یمثل التعبیر الظاھري ل :سلوك الشراء 1.3.5

 .عوامل المنع التي من الممكن أن تظھر ثم تقود إلى عدم اتخاذ قرار الشراء

إن للمعلومات المرتدة أثار عدیدة و كبیرة على  ):التغذیة العكسیة(المعلومات المرتدة  1.3.6

سلوك الشراء، فإذا كانت تمثل إشباع المشتري لجودة المنتج و تفھمھ لھا فإنھ سیكون لھا تأثیر كبیر على 

تكوین اتجاھات و مواقف للمشتري تجاه المنتج و تثیر اھتمامھ و من المؤمل أن یقوم بتكرار قرار 

 .الشراء

  :الإیجابیة لھذا النموذج ما یليو من أھم الجوانب 

یمكن أن یستخدم بشكل جید في مجال المنتجات متعددة العلامات بوصفھ وسیلة تعلیمیة جیدة فیما  -

  .یتعلق بالجوانب المتعددة لدراسة سلوك المستھلك

  .یمكن النظر إلیھ على أنھ نموذج دینامیكي قابل للتغیر و التعدیل من قبل الباحث -

  .اختباره في بعض الدراسات التطبیقیة و أعطى نتائج جیدةأنھ نموذج قد تم  -

  :أما الجوانب السلبیة المتعلقة بھذا النموذج فإن من أھمھا

لیست جمیع القرارات الشرائیة لجمیع المنتجات تتم بطریقة منتظمة و متسلسلة، فھناك بعض  -

  .وارد في ھذا النموذجالقرارات تتخذ دون تخطیط أو تدبیر مسبق و لا ینطبق علیھا التسلسل ال

من الصعب تطبیق ھذا النموذج إن لم یكن ھناك تعدد في المنتجات و العلامات لأنھ یركز على  -

 1.ھذه الناحیة المھمة

بأن المستھلك یمثل نظاما متمیزا یتم التعرف علیھ من خلال ] نیكوسیا[یجد ]: نیكوسیا[نموذج  - 2

سلوك وتظھر على شكل إجابات نتیجة للمدخلات المخرجات، و أن الإجراءات تمثل عناصر تكوین ال

                                                             
    .287مرجع سبق ذكره، ص ،مدخل متكامل، سلوك المستھلكحمد الغدیر، رشاد الساعد،  1
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المتمثلة بالمنبھ، و أن سلوك المستھلك یمكن أن یعتبر كإجراء و تھیئة الفرد تجاه موضوع ما و ذلك من 

  1.خلال تتبع عملیة تحویل الإجراءات إلى سلوك

 تكوین سلوك المستھلك على] نیكوسیا[مثل  :مكونات سلوك المستھلك حسب ھذا النموذج  1- 2

 :شكل مخطط مكون من أربعة أجزاء ھي

و الوسائل التي یتلقاھا المستھلك من المنظمة و التي تؤثر على  مصادر المعلومات 2.1.1

 .مواقفھ

 .البحث عن البدائل و تقییمھا 2.1.2

 .قرار الشراء  و یكون نتیجة التحول الحاصل في الدوافع 2.1.3

نتیجة للخبرات السابقة تجاه الأفعال و العملیات اللاحقة لاتخاذ قرار الشراء و التي تكون  2.1.4

 .العلامة التي حصل علیھا من خلال عملیة الاستخدام

و وفق ھذا النموذج یظھر بأن المخرجات تكون متأثرة بالحوافز التي یتلقاھا المستھلك من المنظمة 

  : يو یكون التعرض لھذه المحفزات و الإجراءات على النحو التال. و الإجراءات التي تتم داخل المستھلك

       و التي تتضمن خصائص المنظمة ] المجال الأول[یقوم المشروع بتوجیھ الرسائل في إطار 

فھو ] المجال الثاني[و منتجاتھا إلى المجال الثاني بھدف التأثیر على میول و مواقف المستھلكین، أما 

و مواقف و على الأخص یركز ھذا المجال على میول . یتكون من الخصائص الشخصیة للمستھلك

بعد أن یتم ] المجال الثالث. [المستھلك و بحث و تقییم العلاقات المتبادلة و طبیعة المعلومات المرسلة

تحویل و توجیھ الدوافع یتم فھم إجراءات الشراء و من ثم اتخاذ القرار وصولا إلى التعرف على سلوك 

ین بعد اتخاذ قرار الشراء، و التي تقوم یمثل ردود فعل المستھلك ]المجال الرابع[أما في . الشراء الفعلي

المنظمات بالتعرف علیھا و تقیمھا من خلال المتابعة و الدراسة و البحث، بھدف إعادة صیاغة 

  .استراتیجیاتھا الإنتاجیة و التسویقیة وفقا لھذه المعلومات و بالشكل الذي یمكنھا من تحقیق أھدافھا

یعتبر ھذا النموذج مثالا للنماذج المستخدمة لحل المشكلات : نموذج إینجل ـ كولات ـ بلاك ویل - 3

و المعلومات التي معالجتھا في ھذا النموذج ھي . المتعلقة بسلوك المستھلك، و ھو نموذج تعلیمي

ة و منبّھة یمكن مقارنتھا بالمدخلات في نموذج  ّ ، و عند معالجتھا ]ھوارد ـ سیث[معلومات مثیرة و محفز

تعمل على التأثیر على قرار المستھلك الشرائي ] المثیرات، المحفزات، المنبھات[فإن ھذه المعلومات 

و نقطة الارتكاز في ھذا النموذج تتمثل في وحدة المراقبة الداخلیة . لتحدید مدى الاستجابة المطلوبة

                                                             
1  Thierry COME, Gilles ROUET, microéconomie, édition Eyrolles université, Paris, 1992          
p 171. 
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ارات و یمكن مقارنة مرحلة اتخاذ القر. المستخدمة لتوجیھ البحث عن المعلومات و معالجتھا و تخزینھا

 1:، و التي تتم على الشكل التالي]ھوارد ـ سیث[في ھذا النموذج بمرحلة المخرجات في نموذج 

 .تمییز المشكلة و التعرف علیھا  1- 3

 .البدائل المتاحة لحل المشكلة و تقییمھا 2- 3

 .اختیار البدیل المناسب 3- 3

 .تقییم النتائج 4- 3

یز المشكلة إلى اختیار البدیل و عندما یبنى القرار على العادات، فإن العملیات تتحرك من تمی

و یمكن للعوامل البیئیة أن . المناسب، و بالتالي لا یكون لدینا أي داع لأن تمر في مراحل البحث و التقییم

فالنواحي الداخلیة .تؤثر على أي مرحلة من مراحل القرار و یمكن أن تتعلق بنواح داخلیة أو خارجیة

اسیة كالجوع مثلا أو الحاجات المكتسبة كتقدیر الذات مثلا، أما المتعلقة بالمستھلك تتصل بحاجاتھ الأس

و یمكن أن . النواحي الخارجیة فیمكن أن تتعلق بالسوق أو أن تكون نتیجة أنشطة تسویقیة كالإعلان مثلا

  : تأخذ نتائج السلوك في ھذا النموذج أحد الشكلین

عن القرارات الشرائیة المستقبلیة  فالمستھلك الراضي یقوم بتخزین المعلومات ]:الإشباع[الرضا -

  .في ذھنھ لیقوم مرة أخرى بشراء السلعة عینھا في المستقبل

و ھو ناتج عن عدم اقتناع المستھلك بالقرار المتخذ و الذي یكون مصدره ]: الإحباط[ عدم الرضا -

البدیل الأكثر أھمیة من إما عدم المعرفة بالبدائل الأخرى، أو عدم الثقة بأن البدیل الذي تم اختیاره ھو 

  .بین البدائل الأخرى

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
مرجع سبق ،  الأسرة السعودیة دراسة تحلیلیة للقرارات الشرائیة، سلوك المستھلكخالد بن عبد الرحمن الجریسي،   1

  .61ـ60 ص ص ذكره



 لمستھلكالشرائي لسلوك الالفصل الثالث                                                                
 

230 
 

  :خلاصة

یمثل المستھلك نقطة البدایة لانطلاقة العملیة التسویقیة و علیھ فھم سلوكھ و التعرف علیھ یعتبر 

، لذلك و الحیویةالصعبة و المعقدة  مھاممن ال إلا أن دراسة سلوكھ. من المستلزمات الأساسیة في المنظمة

إدارة المنظمات فھم ھذا السلوك و الوقوف على العوامل التي تؤثر علیھ لأن ھذه العوامل عدیدة تحاول 

و متداخلة ما یجعل من الصعب الفصل فیما بینھا، كما لا یمكن الوصول بدقة إلى ما یدور بذھن الشخص 

د لا یعرفون حقیقة ذلك لأن الكثیر من الأفرا. فیما یخص القرارات التي سینوي اتخاذھا بشأن مشتریاتھ

دوافعھم، كما أن الكثیر من الأفراد كذلك لا یرغبون بالتصریح عن دوافعھم، و بالتالي فإن محاولة 

اتھم تقودنا حتما إلى وضع إستراتیجیة تسویقیة فعالة، مما یمعرفة رغبات و دوافع المستھلكین و سلوك

راسة سلوك المستھلك نتیجة ارتباطھ بالمفھوم لذا ازداد الاھتمام بد. یؤدي إلى تحقیق المنظمة لأھدافھا

التسویقي، الذي ینص على أن المھمة الأساسیة للمنظمات مھما كان نوعھا ھي تحدید حاجات و رغبات 

المستھلكین و العمل بعد ذلك على تكییف أوضاعھا لتقدیم المستوى المطلوب من الإشباع لھذه الحاجات 

التي یقترحھا المنافسون، وعلیھ فإن البرامج التسویقیة لن تكلل بدرجة كفاءة و فعالیة أعلى من تلك 

         بالنجاح إلا إذا فھم رجال التسویق أن معرفة دراسة المستھلكین من حیث احتیاجاتھم و رغباتھم 

]   حاجات، دوافع، إدراك، التعلیم، الشخصیة و الإتجاھات[من الداخلیة  و خصائصھم و تحدید العوامل

من  و التسویقیة ]ثقافة، الأسرة، الجماعات المرجعیة، قادة الرأي و الطبقات الإجتماعیة[من  یةو الخارج

التي تؤثر على سلوكھم  و تدفعھم إلى اتخاذ تصرف معین أصبح النقطة  ]منتج، سعر، توزیع و ترویج[

و علیھ . نشاط المنظمةالأساسیة التي یمكن من خلالھا الحكم على نجاح البرامج التسویقیة و بالتالي نجاح 

لا یمكن تفسیر سلوك المستھلك بالاعتماد على أحد العوامل و تجاھل عامل آخر و ھنا یظھر التفاعل و 

  . التكامل بین مختلف العوامل المؤثرة على سلوك المستھلكین

 من الناحیة التسویقیة یعتمد إلى حد أكبر في التعرف المنظمةبصفة عامة یمكن القول أن نجاح و 

بالإضافة  سلوكرسم و تطویر استراتیجیاتھا التسویقیة لتتلاءم مع تلك ال من أجل مستھلكیھا سلوكعلى 

  من خلال القیام بجملة من الدراسات  نظمةبما یناسب أھداف الم سلوكإلى قدرتھا على التأثیر في ھذه ال

        على سلوك المستھلكین و حثھم على اقتناء السلع  تحدید الوسیلة المناسبة للتأثیر و الأبحاث بھدف

  .و الخدمات المقدمة
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  :تمھید

في تقدیم واقع السیاحة بالجزائر، و كذا التعرض في الجانب النظري من الدراسة بقدر التفصیل  بعد

تقدیم مفاھیم عامة حول السیاحة، الفندقة و التسویق الفندقي، و بعد التطرق إلى الترویج بصفة عامة         

و العوامل المؤثرة علیھ  و الترویج الفندقي بصفة خاصة، و كذا معرفة الأبعاد الأساسیة لسلوك المستھلك، 

  .لى التأكد من استعمال ھذه المعارف النظریة و تطبیقھا على میدان النشاطدعتنا ضرورة البحث إ

استمارة استبیان على  150فندقین و إجراء الدراسة علیھما من خلال توزیع  اختیار و علیھ ارتأینا

نزلاء كل فندق، وبعد مدة استرجعنا الاستمارات و قمنا بتفریغ البیانات و ملئھا في الحاسوب و بعدھا 

  . شكال و في الأخیر حللنا النتائجتمثیلھا في أ و المعلومات قمنا بجدولتھالنا على تحص

    :  و سنتطرق في ھذا الفصل إلى ثلاث مباحث ھي

  .الإجراءات المنھجیة للبحث المیداني :المبحث الأول

  .دراسة فندق تاقدمت :المبحث الثاني

  .تقدیم شامل لفندق العباسیین الفخم :المبحث الثالث
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  .الإجراءات المنھجیة للبحث المیداني: المبحث الأول
یھدف ھذا المبحث إلى إعطاء نظرة واضحة عن مختلف الإجراءات المتبعة في تحدید كل من مجتمع 

  .و عینة البحث، بالإضافة إلى تحدید المنھج و المقاییس الإحصائیة التي تم استخدامھا لتحلیل بیانات الدراسة

  . الإجراءات المنھجیة للدراسة: المطلب الأول
  .مجتمع و عینة الدراسة: أولا

المجموعة التي یھتم بھا الباحث، و التي یرید أن یعمم علیھا النتائج "یعرف مجتمع الدراسة على أنھ 

  1".التي یصل إلیھا من خلال العینة

] العباسیین الفخم[رت و نزلاء فندق لولایة تیا ]تاقدمت[مجتمع ھذه الدراسة في نزلاء فندق  یتمثل و

 150لولایة الجزائر، سواء كانوا أفرادا، عائلات أو ممثلي منظمات عمومیة أو خاصة، و تم توزیع 

استمارة استبیان على كل فندق، من خلال الاعتماد على المقابلة الشخصیة مع النزلاء و كذا الاعتماد على 

  .الاستمارات المتبقیة على النزلاء قبل مغادرة الفندقموظفي قسم الاستقبال لتوزیع 

و تعتبر العینة كافیة من حیث الحجم لإجراء ھذه الدراسة بالرغم من عدم اختیارھا بالطرق 

بما یتعلق بالحد الأدنى من ] Wallen and Fraenkel[ الإحصائیة المناسبة، وفقا لما ورد عن كل من 

    2:المیدانیة یتمثل فیما یليحجم العینة المطلوب في الدراسات 

 .فرد كحد أدنى مقبول في الدراسات الوصفیة 100 -

 .فرد كحد أدنى مقبول في الدراسات التي تبحث في العلاقات 50 -

  .فرد 30أما الحد الأدنى المقبول في كل من الدراسات التجریبیة، المقارنة، و السببیة فھو  -

  .للدراسةالحدود المكانیة و الزمنیة : ثانیا

لولایة ] الفخم العباسیین[لولایة تیارت، و في فندق ] تاقدمت[تتمثل الحدود المكانیة للبحث في فندق 

  .  الجزائر، أین یتواجد النزلاء المستھدفین بھذا البحث

مارس  15أما الحدود الزمنیة، فقد استغرقت فترة الدراسة مدة تزید عن ستة أشھر من منتصف 

و فندق ] تاقدمت[، تم من خلالھا القیام بمقبلات مع المسیر لكل من فندق 2017أكتوبر  30إلى  2017

  .، و كذا تم توزیع الاستمارات على عینة مجتمع البحث لیتم بعد ذلك تحصیلھا]خمفالعباسیین ال[

  

                                                             
، ص 2002، دار الكتاب الحدیث، الكویت، تعمیماتھا و إجراءاتھا، طرائق البحث العلميصلاح مراد، فوزیة ھادي،   1

111.  
، الشركة العربیة المتحدة للتسویق و التوریدات بالتعاون مع جامعة القدس المفتوحة مناھج البحث العلميعدنان عوض،   2

  .215، ص 2008القاھرة، 
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   .أدوات جمع البیانات و تحلیلھا :المطلب الثاني

  .تصمیم أداه الدراسة:  أولا

اء المقابلة الشخصیة مع كافة مفردات العینة التي شملتھا دراستنا، اعتمدنا على نظرا لصعوبة إجر

كطریقة لجمع البیانات المرتبطة بمعرفة ] 01الملحق [تصمیم استمارة استبیان باللغتین العربیة و الفرنسیة 

یلة للحصول وس"و الاستبیان ھو . مدى تأثیر النشاط الترویجي للخدمات الفندقیة على سلوك المستھلكین

كما  1".على إجابات عن عدد من الأسئلة المكتوبة في نموذج یعد لھذا الغرض و یقوم المجیب بملئھ بنفسھ

   یعتبر الاستبیان طریقة لجمع البیانات الأولیة عن طریق توجیھ مجموعة من الأسئلة إلى المستقصى منھم 

المستقصى منھم عن طریق المقابلة الشخصیة أو و یطلب منھم الإجابة علیھا، و یتم توجیھ الاستبیان إلى 

  .البرید العادي أو الھاتف أو البرید الإلكتروني

و تم إعداد الاستبیان بشكل یخدم أغراض الدراسة، حیث تضمنت الاستمارة أربع أجزاء رئیسیة كما 

  :یلي

    .تھدف لتحدید سلوكیات الأفراد اتجاه الخدمات الفندقیة أسئلة یتضمن: الجزء الأول - 1
الأسئلة التي تتعلق بقیاس أثر الحملات الترویجیة للفندق على سلوك  و یتضمن :الجزء الثاني - 2

   .المستھلك
  .یتضمن الأسئلة التي تتعلق بقیاس رضا المستھلكین اتجاه الفندقو  :الجزء الثالث - 3
یحتوي على مجموعة من الأسئلة العامة التي تھدف إلى التعرف على المعلومات  :الجزء الرابع - 4

  الجنس، السن[الشخصیة لمفردات العینة المشاركین في الإجابة على الاستبیان التي ترتبط بكل من 

 ].المستوى التعلیمي، المھنة، الدخل، الحالة العائلیة و مكان الإقامة

الاستمارة الاستبیان لسمات الاستبیان  الجید، تم اختبار قائمة الاستبیان على و لمعرفة مدى استیفاء 

، من أجل التعرف على مدى الوضوح الأسئلة و أنھا فعلا في الفندق الأول مجموعة تتكون من عشر نزلاء

  .  تحتوي على الإجابات المطلوبة من النزلاء

  .طریقة جمع الإجابات :ثانیا
نزلاء الفندق، فتم توزیع الاستمارات على مستوى الفندقین من أجل استجوابھم بما أن الدراسة تھتم ب

ّ تقدیمھا من خلال المقابلات الشخصیة مع النزلاء و كذا تم الاعتماد على موظفي الاستقبال من اجل  أین تم

تجھیز  و بعد ستة أشھر قمنا بجمع الاستبیانات و باشرنا في. توزیعھا على النزلاء قبل مغادرة الفندق

  .البیانات من خلال مراجعتھا ، ترمیزھا، إدخالھا، جدولتھا و تحلیلھا

  

                                                             
كتابة الرسائل و الأبحاث العلمیة، الطبعة الأولى، مكتبة ، دلیل الطالب في مناھج البحث العلميعبد الله محمد الشریف،   1

  .123، ص 1996الشعاع للنشر و التوزیع، الإسكندریة، 
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  .أسالیب المعالجة الإحصائیة :ثالثا

، قمنا ]SPSS v.20[من حزمة البرامج الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة  20بالاعتماد على النسخة الـ 

صائي للمعطیات الناتجة عن إجابات باستخدام مجموعة من الأسالیب الإحصائیة المناسبة للتحلیل الإح

  :فیما یلي لتمثتمفردات العینة المشاركة في الدراسة و للتأكد من صدق فرضیات الدراسة و التي 

لاختبار صدق و ثبات أسئلة الاستبیان المرتبطة بفرضیات " ألفا كرونباخ"استخدام معامل  - 1

 .الدراسة

 الشخصیة لمفردات العینة المشاركة   حساب التكرارات و النسب المئویة للكشف عن المعلومات  - 2

 .و كذا التعرف على كافة مستویات إجاباتھم عن أسئلة الاستبیان

حساب المتوسط الحسابي و كذا الانحراف المعیاري لقیاس تجانس إجابات مفردات العینة  - 3

ه المتغیرات المستعملة في الدراسة، إذ یدل على كفاءة الوسط المختارة حول متوسطات موافقتھم اتجا

الحسابي في تمثیل مركز البیانات، بحیث یكون المتوسط الحسابي أكثر جودة كلما قلت قیمة الانحراف 

 1.المعیاري

الاعتماد على تحلیل التباین الأحادي لإثبات صحة الفرضیات، حیث أنھ یعتبر من الاختبارات  - 4

تناسب البیانات الفئویة، المستخدمة لتحدید ما إذا كان ھناك فروق معنویة في إجابات مفردات العلمیة التي 

 2.العینة المختارة، و ھل تعد ذات دلالة إحصائیة أي أنھا فروق حقیقیة أو أنھا تعود إلى أخطاء الصدفة

المتمثلة في الحملات و نظرا لمحاولتنا معرفة رأي مفردات العینة في مدى تأثیر متغیرات دراستنا 

الخماسي   ]Likert scale" [لیكرت"الترویجیة على سلوك المستھلكین للفندق، تم الاستعانة بمقیاس 

المناسب لھذا النوع من المتغیرات ذات المقاس ترتیبي، و بالتالي فإن البیانات التي حصلنا علیھا كانت 

، بھدف الوصول لدلالات ذات ]SPSS v.20[تم تفریغھا في برنامج  05إلى  01عبارة عن درجات من 

  .قیمة و مؤشرات تدعم الموضوع

العبارات التي استعملت في الاستبیان عند كل درجة من درجات مقیاس ] 1.3[و یعرض الجدول رقم 

  .الخماسي المستخدم لقیاس موقف النزلاء من سؤال ترتیبي ورد في الأداة ]Likert scale" [لیكرت"

  .العبارات المستعملة عند درجات مقیاس لیكرت الخماسي ]:01ـ04[الجدول رقم 

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الرأي

  5  4  3  2  1  الدرجة

  .من إعداد الطالبة: المصدر     
                                                             

، الجزء الأول، إدارة SPSSالمفاھیم و التطبیقات باستخدام برنامج ، الإحصاء بلا معاناةفھمي محمد، شامل بھاء الدین،   1
    .190، ص 2005ریاض، الطباعة و النشر بمعھد الإدارة العامة، ال

، المطابع الوطنیة الحدیثة SPSS منھج البحث في العلوم السلوكیة مع تطبیقات على برنامجسالم القحطاني و آخرون،   2
   .258، ص2000الریاض،
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و نظرا لعدم القدرة على تحدید الرأي العام لمفردات العینة عند استخدام المتوسط الحسابي لإجاباتھا 

كل عبارة ترتیبیة مستخدمة في الاستبیان، لجأنا إلى تحدید الفئات أو الخلایا الجدیدة التي سیدرج فیھا عند 

  :كل متوسط من تلك المتوسطات، و ذلك من خلال ما یلي

من ] 1[من جھة و أقل قیمة منھ ] 5[حساب قیمة المدى بإجراء الفرق بین أعلى قیمة في المقیاس  - 1

 ].4=1- 5[في ھذه الحالة یساوي جھة أخرى، أي أن المدى 

تحدید طول الفئة أو الخلیة الصحیح لكل اتجاه من خلال قسمة المدى المحسوب بالطریقة أعلاه  - 2

 ].0.8=4/5[، أي أن الطول الفعلي لكل موقف یصبح ]5[على أكبر قیمة في مقیاس لیكرت الخماسي ] 4[

أقل قیمة في مقیاس لیكرت الخماسي  إلى] 0.8[إضافة طول الفئة أو الخلیة المحصل علیھ أعلاه - 3

] 1.8[و القیمة ] 1[، ما یشیر إلى أن أي وسط حسابي یقع بین القیمة ]1.8=0.8+1[، لنحصل على ]1[

 .یدخل ضمن الفئة أو الخلیة الأولى و التي تشیر إلى الرأي غیر موافق بشدة

، لنحصل على ]1.8[إلى أكبر قیمة للخلیة الأولى ] 0.8[إضافة طول الفئة المحصل علیھ   - 4

یدخل في اتجاه الخلیة الثانیة ] 2.6[و ] 1.81[، و ھذا یعني أن أي وسط حسابي قیمتھ بین ]2.6=1.8+0.8[

 .و التي تشیر إلى غیر موافق

، لنحصل على ]2.6[إلى أكبر قیمة للخلیة الثانیة ] 0.8[إضافة طول الفئة المحصل علیھ   - 5

یدخل في اتجاه الخلیة الثالثة ] 3.4[و ] 2.61[حسابي قیمتھ بین  ، و ھذا یعني أن أي وسط]3.4=2.6+0.8[

 .و التي تشیر إلى محاید

، لنحصل على ]3.4[إلى أكبر قیمة للخلیة الثالثة ] 0.8[إضافة طول الفئة المحصل علیھ   - 6

یدخل في اتجاه الخلیة ] 4.2[و ] 3.41[، و ھذا یعني أن أي وسط حسابي قیمتھ بین ]4.2=3.4+0.8[

 .ابعة و التي تشیر إلى موافقالر

، لنحصل على ]4.2[إلى أكبر قیمة للخلیة الرابعة ] 0.8[إضافة طول الفئة المحصل علیھ   - 7

  یدخل في اتجاه الخلیة الخامسة ] 5[و ] 4.21[، و ھذا یعني أن أي وسط حسابي قیمتھ بین ]5=4.2+0.8[

 .و التي تشیر إلى موافق بشدة

عام للإجابات المحصل علیھا حول كل عبارة من العبارات المستعملة في و منھ نحصل على الاتجاه ال

  . الاستبیان، في مجال جدید یدعى مجال رأي العینة الموضح في الجدول أدناه

  .مجال رأي العینة ]:02ـ04[الجدول رقم  

  ]1ـ  1.8]غیر موافق بشدة                           

  ]1.8ـ  2.6]  غیر موافق
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  ]2.6ـ  3.4]                                     محاید

  ]3.4ـ  4.2]                                    موافق

  ]4.2ـ  5]                              موافق بشدة

  .من إعداد الطالبة: المصدر

  .صدق و ثبات أداة الدراسة: المطلب الثالث
، كما یعرف الصدق "التأكد من أنھ قادر بالفعل على قیاس ما أعدت لقیاسھ"یقصد بصدق الاستبیان 

    شمول الاستبیان لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة، و وضوح فقراتھا " أیضا بأنھ 

  1".و مفرداتھا من ناحیة ثانیة، بحیث تكون مفھومة لكل من یستخدمھا

التأكد من أن الإجابة ستكون "، كما یعرف على أنھ"الاتساق في نتائج الأداة"الثبات على أنھ رف و یع

، و الغرض من ذلك التعرف على قدرة ھذه "واحدة تقریبا لو تكرر تطبیقھا على الأشخاص ذاتھم في أوقات

لحصول على إجابات فبعد ا. الأداة في الحصول على نفس النتائج فیما لو أعید استخدامھا عدة مرات أخرى

، الذي یعتبر طریقة شائعة تستعمل للحكم على ثبات ]ألفا كرونباخ[أفراد العینة قمنا بحساب معامل الثبات 

   .أداة الدراسة

  :و حسب تحلیل الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ توصلنا إلى النتائج التالیة
 
 .  0.830یساوي] تفندق تاقدم[ ولألفا كرونباخ للإستبان في العینة الأ 

  .0.769یساوي  ]فندق العباسیین الفخم[ لثانیةألفا كرونباخ للإستبان في العینة ا

أن قیمة  یھاإلتوصل تشیر النتائج الم و ،رونباخ مرتفع وموجب الإشارةك أن معامل ألفاف و علیھ

 لفاأوھو الحد الأدنى المطلوب لمعامل ) 0.60(أكبر من  لفا للمقیاس المستخدم في الدراسة، كلھاأمعامل 

ً ل ، و بذلك تم )0.60( معامل ألفا تعتبر مقبولة، إذا كانت أكبر من فإن قیمة)  Churchill, G.A(ـ ووفقا

  .التأكد من صدق و صحة الاستبیان و صلاحیتھ للتحلیل و اختبار الفرضیات

  
  
  
  

                                                             
  .179، ص 2001، دار الفكر، عمان، مفھومھ ـ أدواتھ ـ و أسالیبھ، البحث العلميعبیدات ذوقان و آخرون، 1
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  .دراسة فندق تاقدمت: المبحث الثاني
المبحث إلى عرض لمحة عن فندق تاقدمت تیارت في البدایة من خلال تعریفھ      سنتطرق في ھذا 

و الإطلاع على ھیكلھ التنظیمي و كذا على عناصر مزیجھ التسویقي، و في الأخیر سنقوم بتحلیل النتائج 

  .المتحصل علیھا من خلال الدراسة المیدانیة

  .لمحة عامة عن فندق تاقدمت :المطلب الأول
  .التعریف بفندق تاقدمت: أولا

سنة ] متیجي[في قلب ولایة تیارت، و أسس من قبل مجمع الثلاث نجوم  ذات یقع فندق تاقدمت

فریق من و یوظف الفندق طوال السنة . ملیون دج 225، و تكلفة إعادة ترمیمھ قدرت بحوالي 2009

على  حصللیسلاسة تامة في استلام الغرف  و ھبرغبات یھتمو  موظف ینتظر النزیل 25مكون من الموظفین 

    لساحة الشھداء و للمسجد العتیقمنظر الخلاب ال هبھری ھوفي غرفت .ھالمعاملة الملوكیة منذ لحظة وصول

         فأناقة الغرفةغرفة و جناح في جو حمیمي و مریح  72و یوفر الفندق ذا خمس طوابق تشتمل على 

بعد لیلة حافلة بھذا الجمال ستشعر  و تمنح النزیل الراحة القصوى، اخرةفالحرفیة ال ھالمسات و سحرھا و

و قاعة  كما توفر الفندق عدة وسائل للراحة و للأعمال كقاعة الحفلات. ةبالتردد قبل المغادرالنزیل 

  1.المؤتمرات و كذا المقھى و المطعم بالإضافة إلى موقف السیارات

  

  .الإدارة الفندقیة لفندق تاقدمت :ثانیا
  .تاقدمتفندق المخطط التنظیمي ل - 1

الموالي التنظیم الداخلي للفندق، و الذي یعتبر البناء أو الإطار الذي یحدد التركیب  شكلیوضح ال

مما یساھم في . الداخلي للمنظمة الفندقیة أي أنھ یوضح نوعیة العلاقات بین أقسامھ و شبكات الاتصال فیھ

 .قسام و إظھارھا على شكل وحدات تنظیمیة مترابطةربط الأ

                                                             
  .تاقدمت فندقوثائق   1
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  .الھیكل التنظیمي لفندق تاقدمت ]:01ـ04[الشكل رقم 

  
  .تاقدمت فندقق وثائ: المصدر

 .الوظائف الأساسیة المتواجدة في ھذا الفندق توضیح لبعض - 2

و ھي إحدى الإدارات التي دخلت في عالم الفنادق حیث أنھا مرآة  :إدارة العلاقات العامة  4 1- 2

و تقوم ھذه الإدارة على أساس و عناصر أھمھا ھو التعرف على رجال . الفندق أمام الشخصیات الھامة

الأعمال و توطید العلاقة بین الفندق و مسؤولي المنظمات المختلفة و كذلك مسؤولي الحكومة و اكتساب 

 .ثقتھم

و مھام ھذا القسم ھو تقدیم جمیع الخدمات اللازمة للإقامة، من خلال  :الإشراف الداخليقسم  2- 2

الإشراف و توجیھ و تدریب العاملین بالفندق، تحقیق الترابط و التآلف بین العاملین، التأكد من نظافة الأماكن 

تنفیذھا، الإشراف على  المسؤول عنھا، تفحص و مراجعة الغرف المسكونة، كتابة طلبات الصیانة و متابعة

 مدیر الخدمات

 رؤساء أقسام الخدمات
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العمل في غرفة البیاضات و المفروشات، حفظ و تأمین جمیع مفاتیح القسم، إعداد الجرد السنوي و تسجیل 

  . ما یحتاج إلى تجدید أو إحلال في القسم و غیرھا من مھام

ساعة و بدون توقف من خلال موظفین یتكلمون عدة  24یعمل ھذا القسم لمدة  :قسم الاستقبال 3- 2

ات، و یھتم ھذا القسم باستقبال النزلاء و الترحیب بھم، و عمل إجراءات الإقامة، و مسك السجلات لغ

و من واجبات . المحاسبیة اللازمة، و التنسیق و العمل بین مختلف الأنشطة المتعلقة بخدمة النزلاء و راحتھم

متھم بالفندق و تلقي شكواھم و رئیس ھذا القسم ھو استقبال النزلاء و العمل على راحتھم خلال فترة إقا

 .العمل على إزالتھا

یھتم بكشف الأشیاء التي في حاجة إلى إصلاح مثل المفاتیح التي لا تعمل أو  :قسم الصیانة 4- 2

دورات المیاه التي تحتاج إلى صیانة و غیرھا، كما أنھ مسؤول عن تزوید غرف النزلاء بالمیاه الباردة و 

 .ضاءة و غیرھا مع ضمان كافة الجوانب الصحیةالساخنة و أجھزة التكییف و الإ

یقوم ھذا القسم بتحصیل المستحقات من النزلاء بعد تقدیم الفاتورة كمستندات عن  :قسم الخزینة 5- 2

خدمات قدمت لھم من أطعمة و مشروبات و أجرة الغرفة و تنظیف الملابس أو أي خدمات أخرى قدمت لھم 

 .  خلال فترة إقامتھم في الفندق

تتلخص مھمة ھذا القسم في المحافظة على الأمن داخل الفندق و العمل على عدم فقد  :منقسم الأ 6- 2

و المسؤول عن ھذا القسم مدیر الأمن و یعاونھ عدد من . أو ضیاع أیة ممتلكات خاصة بالنزلاء أو الفندق

 . المساعدین لھم خبرات طویلة في ھذا المجال

خاصة بالیوم التالي بالاتفاق مع الإدارة، و وفقا یتوجب علیھ إعداد قائمة الطعام ال: الشیف 7- 2

لتوجیھات مدیر المطعم، وبناءا على رغبات النزلاء، و یتعاون مع مدیر المطعم في إعداد قوائم طعام 

مسؤول مباشر عن نوعیة السلع و جودتھا عند شرائھا من . خاصة للحفلات و الاستقبالات و ولائم العشاء

المواصفات الضروریة و الأوزان، و یوزع العمل على العاملین و یشرف علیھم،  الموردین و أن تتوفر فیھا

  . و یحدد نوباتھم و غیرھا من مھام

 .ج التسویقي لفندق تاقدمتعناصر المزی: المطلب الثاني

  .الخدمات: أولا

 النزلاء و یتعھد الفندق على تقدم ھذه الخدمات بدرجة عالیة من الجودة تتماشى و حاجات و رغبات 

 :و تنطوي على عدة خدمات تتمثل فیما یلي

و یتم من خلالھا استقبال و توثیق و تحلیل . و تتمثل في طلب مسبق للإقامة في الفندق :خدمة الحجز - 1

و یتم الحجز من خلال المكتب الأمامي للفندق بوصول النزیل أو من یمثلھ و یقوم بعملیة .طلبات الغرف

یل نفسھ أو الحجز، أو من خلال الاتصال عن طریق الھاتف و تجدر الإشارة ھنا أن الحجز یتم بواسطة النز

 . من ینوب عنھ، أو یتم عن طریق المنظمات السیاحیة
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و یتم الترحیب بالنزلاء و التوفیر لھم العنایة و الرعایة المطلوبین لتحقیق الانطباع الجید عن : الاستقبال - 2

بة الفندق، و التأكد من صلاحیة مستنداتھم، و تسكینھم في غرفھم أو أجنحتھم، بعد استیفاء البیانات المطلو

منھم، كما یتم التنسیق مع بقیة وحدات المنظمة بما یحقق إقامة على المستوى اللائق للنزلاء، و تجھیز كل 

       .ما یتعلق بھم عند المغادرة، مع تودیعھم بأسلوب راق و متحضر، یمحو ما قد یعكر من صفو النزلاء

ل من خلال ثلاث وردیات الصباحیة مو یعمل الاستقبال على مدار الأربع و العشرین ساعة، و ینظم الع

 .المسائیة، و اللیلیة، و تقوم كل وردیة بذات النشاطات، مع إجراءات التسلیم و التسلم من وردیة لأخرى

یتعھد الفندق بحفظ ودائع النزلاء خوفا من ضیاعھا أو سرقتھا أو تلفھا في  :خدمة حفظ ودائع النزلاء - 3

 .خزائن خاصة

غرفة و جناح منھا المفردة و منھا المزدوجة و منھا الجناح        72 الفندق على حتويی :خدمة الغرف - 4

و تتعھد كلھا على توفیر الراحة و الاسترخاء للنزیل صممت جمیعھا بأسلوب ممیز و باستخدام أجود أنواع 

ر و ھذه الغرف مجھزة بسری. الخشب الذي یضفي لمسة جمالیة على المنسوجات و الأقمشة داخل الغرف

 لراحة القصوى أو بسریرین منفصلین    الكبیر مزود بغطاء طري و وسائد لیستغرق النزیل في النوم مع ا

بالإضافة إلى خدمة . و خزانة لتفریغ الأمتعة فیھا، بالإضافة إلى تلفاز و مكیف ھوائي و كذا ثلاجة صغیرة

ضرات التجمیل و الوبریات المتمثلة الإنترنت المجانیة، و تحتوي كلھا على حمامات واسعة بھا علبة مستح

فندق إقامة في غرف حدیثة، معاصرة وأنیقة، لتشكل ملاذا الیقدم و . في الفوط للوجھ و الأیدي و البشكیر

 .للترحیب بالنزلاء من رجال الأعمال والسیاح على حد سواء

لأخرى و احتیاجات و یتم من خلالھا تقدیم القھوة و الشاي و المشروبات ا :خدمة الإطعام و الشراب - 5

مطعم الذي یعتبر وجھة للجمیع، فھو مكان شعبي لل أخرى و یكون ذلك على مستوى الكافیتریا،  بالإضافة

الاستمتاع في  یمكن للضیوفو . للتجمع والتواصل طوال الیوم حیث یقدم وجبات الإفطار والغداء والعشاء

 .الأصدقاء والعائلات, الأعمال، المجموعاتمفضلة لتناول الطعام بالنسبة لرجال ة بیئة مریحة وجذاب

 .خدمة الإنترنت المجانیة و المتوفرة في كافة مرافق الفندق و على دار الساعة - 6

 .خدمة تنظیف الملابس و التنظیف على الناشف - 7

 .خدمة الحراسة و على مدار الزمن - 8

 الأعلى و العكس  یا من الأسفل إلىو یساعد في تنقل النزلاء و كذا الأمتعة عمود :خدمة المصعد - 9

 .بغرض التنقل بین الطوابق بدون مشقة

 .على مدار ساعة24موقف للسیارات محروس  - 10

   و ھي قاعة أنیقة یتم حجزھا، و ھي مزودة بتقنیات المؤتمرات من شاشة كبیرة  :قاعة الاجتماعات - 11

لاجتماعات و جھاز عرض الصور الشفافة بصفائح متحركة، و كذا الإنترنت اللاسلكي من حیث تعقد ا

 . الإداریة، دورات التدریب، و المؤتمرات الصحفیة
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 .خدمة الاستقبال و النقل من المطار إلى الفندق و كذا التوصیل من الفندق إلى المطار - 12

 . ساعة، جریدة یومیة 24إضافة سریر للغرف عند الطلب، خدمات الغرف على مدار  :خدمات إضافیة - 13

  .التسعیر: ثانیا
یعتمد الفندق في تسعیر خدماتھ على حساب تكالیف الاستثمار و العوائد المطلوب تحقیقھا لتغطي 

كما یقدم الفندق أسعارا منخفضة خاصة للنزلاء من المنظمات و مندوبي . التكالیف الثابتة و المتغیرة للكلفة

إعطاء أسعار تشجیعیة لزیادة المبیعات و موظفي الحكومة و أنواع أخرى من النزلاء المتكررین، كما یمكن 

بالإضافة إلى تسعیر المجموعات و الذي ھو عبارة عن سعر . حجم العمل خلال فترات الطلب المنخفض

منخفض على أساس استئجار عدد محدد سلفا من الغرف، إذ یمكن منح ھذه الأسعار لمن سیحضرون 

  . اجتماعا أو لقاءا

  .التوزیع :ثالثا

المباشرة من خلال تنقل النزیل مباشرة للفندق، أو من خلال القناة غیر المباشرة و یتم من خلال القناة 

 .كالوكلات السیاحیة الداخلیة و الخارجیةاقا مع النزیل من خلال الوسطاء حیث یحقق الفندق اتف

  .الترویج: بعاار
الكلمة المسموعة یعتمد الفندق في جذب و استقطاب و إقناع النزلاء المقیمین داخل و خارج البلد على 

  .و كذلك بالاعتماد على المنظمات السیاحیة و على العلاقات العامة

  .تحلیل البیانات و عرض النتائج لفندق تاقدمت: المطلب الثالث
 .و مدى معرفتھا بھ" تاقدمت"خصائص العینة في التعامل مع فندق  :أولا

  .إقامة النزلاء في الفندق من قبل أم لا - 1

  .توزیع مفردات العینة حسب ما إن كانت أول إقامة لھم في الفندق أم لا]: 03ـ04[الجدول رقم 

  ]%[المئویة النسبة   ]ni[التكرار   لأول مرة الإقامة في ھذا الفندق
  64  96  نعم
  36  54  لا

  100  150  المجموع

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر
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  .توزیع مفردات العینة حسب ما إن كانت أول إقامة لھم في الفندق أم لا]: 02ـ04[الشكل رقم 

  

  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة :المصدر

النزلاء  %36في حین تمثل نسبة ، %64نلاحظ أن أغلبیة النزلاء یقیمون في الفندق لأول مرة بنسبة 
ھذه النسبة تمثل النزلاء الراضون عن الخدمات  نفترض أنو الذین سبق لھم و أن أقاموا في الفندق من قبل،

  .المقدمة من طرف الفندق و  لدیھم درجة ولاء عالیة

 .مدة الإقامة في الفندق - 2

  .توزیع مفردات العینة حسب مدة الإقامة في الفندق]: 04ـ04[الجدول رقم 

  
  
  
  
  
  
  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج  :المصدر

  
  
  
  

64%

36%

نعم

لا

  ]%[المئویة النسبة   ]ni[التكرار   في الفندقمدة الإقامة 

  74  111  أیام 07أقل من 

  20  30  یوم 15إلى  07من 

  05.30  08  یوم 21إلى  15من 

  0.70  01  یوم 21أكثر من 

  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب مدة الإقامة في الفندق]: 03ـ04[الشكل رقم

 

  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة :المصدر

أیام  بنسبة تقدر  07ن عنلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن أغلبیة النزلاء مدة إقامتھم في الفندق تقل 
ق لأسباب مھنیة كالمھمات الرسمیة من العینة و أغلبیة ھذه النسبة ھم أشخاص یقیمون في الفند %74 بحوالي

، ثم تلیھا فئة النزلاء الذین تمتد مدة إقامتھم من لموظفي المنظمات الجزائریة و كذا رجال الأعمال الأجانب
الذین تمتد مدة إقامتھم ما بین  أما نسبة النزلاء. من مجمل العینة %20یوم بنسبة تقدر بحوالي  15إلى  07
من مجمل العینة، و تأتي في المؤخرة الأخیرة فئة النزلاء الذین تمتد  %05یوم فھي تقدر بحوالي  21إلى  15

و علیھ على الفندق البحث في سبل إطالة مدة الإقامة  .%01یوم بنسبة تقدر بحوالي  25مدة زیارتھم أكثر من 
  .الخ...وفیاءمغریة كتقدیم لیالي مجانیة أو تقدیم خصومات مادیة للنزلاء الأللنزلاء من خلال تقدیم عروض 

  .المرافقین للنزیل خلال مدة الإقامة في الفندق - 3

  .توزیع مفردات العینة حسب المرافقین للنزیل خلال مدة الإقامة في الفندق]: 05ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  
  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

74%

20%

5%

1%

أیام 07أقل من 

یوم 15إلى  07من 

یوم 21إلى  15من 

یوم 21أكثر من 

  ]%[النسبة المئویة   ]ni[التكرار   قضاء مدة الإقامة
  39.30  59  بمفردك 
  29.30  44  مع العائلة

  12.70  19  مع الأصدقاء
  18.70  28  مع الزملاء
  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب المرافقین للنزیل خلال مدة الإقامة في الفندق]:04ـ04[الشكل رقم

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

بنسبة تقدر بـ بمفردھم  من خلال الشكل أعلاه نستطیع القول أن أغلبیة النزلاء یقیمون في الفندق
، أما نسبة النزلاء الذین یقیمون في أسباب مھنیةیقصدون الفندق من أجل  أغلبھممن مجمل العینة و  39%

و التي تمثل  %19، و تلیھا نسبة من الأقدام السوداءو أغلبھم أجانب  %29قدرت بـ  مع العائلةالفندق 
  . من أفراد العینة یقیمون في الفندق مع الأصدقاء %13، و یقیمون في الفندق برفقة زملائھم النزلاء الذین

 .سبب الإقامة في الفندق - 4

  .مفردات العینة حسب سبب الإقامة في الفندقتوزیع ]: 06ـ04[الجدول رقم

  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

  
  
  
  

39%

29%

13%

19%

بمفردك 

مع العائلة

مع الأصدقاء

مع الزملاء

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[ التكرار  سبب الإقامة

  44.70  67  ترفیھیة 

  55.30  83  مھنیة

  100  150  المجموع
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  .سبب الإقامة في الفندقتوزیع مفردات العینة حسب  ]:05ـ04[الشكل رقم 

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

 %55.30بنسبة   مھنیةالنزلاء یقیمون في الفندق لأسباب أن أغلب  من خلال الشكل أعلاه نلاحظ
تبقى من أما ما  بالإضافة للملتقیات و التربصات و المھمات الرسمیة،بغرض عقد الصفقات التجاریة 

  .و أغلبھم من الأقدام السوداء %44.50بنسبة  ترفیھيموع أفراد العینة فكان سبب إقامتھم مج

 .الدافع وراء اختیار الإقامة في الفندق - 5

  .توزیع مفردات العینة حسب دافع اختیار الإقامة في الفندق ]: 07ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

45%

55% ترفیھیة 

مھنیة

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[ التكرار  دافع اختیار الإقامة في الفندق

  04.70  07   السعر

  18  27  جودة الخدمات

  44  66  موقع الفندق

  15.30  23  جمال الفندق

  18  27  أخرى

  100  150  المجموع
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  .الإقامة في الفندقتوزیع مفردات العینة حسب دافع اختیار ]: 06ـ04[الشكل رقم 

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

 الشكل أعلاه أن الدوافع من وراء اختیار الأغلبیة من النزلاء للإقامة بالفندق ھي  نلاحظ من خلال

 ذلك بسبب تواجھ في وسط المدینة مقابل ساحة الشھداء و الجامع العتیق،  و تالیھا %45موقع الفندق بنسبة 

و المتمثلة في كل من الاستقبال الترحیب و كذا تواجد مقدم الخدمة في  %18دافع جودة الخدمات بنسبة 

و في     %16و تالیھا بالتساوي نسبة جمال الفندق و أجوبة أخرى بنسبة الخ، ...الوقت و المكان المناسبین

من النزلاء الذین اختاروا الفندق على أساس السعر المناسب و ھم بدون شك ینتمون  %05الأخیر نجد نسبة 

  .  الإطارات و أصحاب المھن الحرةإلى فئة 

 .وسیلة التعرف على الفندق - 6

  .توزیع مفردات العینة حسب وسیلة التعرف على الفندق]: 08ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  
  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

5%
18%

45%

16%

16%

السعر 

جودة الخدمات

موقع الفندق

جمال الفندق

أخرى

  ]%[المئویة النسبة   ]ni[ التكرار  على الفندقوسیلة التعرف 
  00  00   الصحف و المجلات
  48  72  الكلمة المسموعة

  01.30  02  في الانترنت
  00  00  إعلان تلفزیوني

  00  00  في الإذاعة
  50.70  76  أخرى

  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب وسیلة التعرف على الفندق]: 07ـ04[الشكل رقم 

          
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

و  %51أنھ أغلب النزلاء تعرفوا على الفندق بوسائل أخرى بنسبة نلاحظ من خلال الشكل أعلاه 
أن النزیل لم یكن مخیرا بل كان مجبرا أي كان الاختیار من طرف  انت تعلیقاتھم متعددة و من بینھاك

ي تمثل نسبة و الت %48ثم تلیھا نسبة . الوطنیة و الأجنبیة المنظمة التابع لھا و كذا الوكالات السیاحیة
بنسبة منخفضة تقدر بـ  نترنتالنزلاء الذین تعرفوا على الفندق من خلال الكلمة المسموعة، ثم تلیھا الإ

و ما یستنتج ھنا ھو عدم اھتمام الفندق بعنصر الترویج من أجل التعریف بخدماتھ و إھمالھ تماما ، 01.30%
  .بالرغم من أھمیتھ في جذب نزلاء جدد و بالتالي زیادة الأرباح

 .تحدید درجة موافقة المستھلكین فیما یخص الحملات الترویجیة - 7

 .درجة الموافقة فیما یخص الحملات الترویجیةتوزیع مفردات العینة حسب ]: 09ـ04[الجدول رقم 

المتوسط   ]%النسبة المئویة [درجة الموافقة   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

1  2  3  4  5  

الحملات الترویجیة 
  جذبت انتباھك

26.7
0  

34.70  28.70  08.70  01.30  02.23  0.986  

الحملات الترویجیة 
ساعدتك على 
الحصول على كم 

  ھائل من المعلومات 

24.7
0  

36  30  08.70  00.70  02.25  0.948  

الحملات الترویجیة 
  غیرت اتجاھك

29.3
0  

33.30  27.30  08.70  01.30  02.19  01.001  

0%

48%

1%

0% 0%

51%

الصحف و المجلات 

الكلمة المسموعة

في الانترنت

إعلان تلفزیوني

في الإذاعة

أخرى
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الخصومات السعریة 
تحفزك على اتخاذ 

  قرار الشراء

00  00  06.70  27.30  66  04.59  0.614  

 حملات الترویجیة ال
تحسن من صورة 

  الفندق

01.3
0  

07.30  24  40  27.30  03.85  0.954  

 الحملات الترویجیة
  تخلق جو من الثقة

01.3
0  

07.30  24  38  29.30  03.87  0.967  

الحملات الترویجیة 
  أقنعتك

28  33.30  28  07.30  03.30  02.25  01.049  

  0.931  03.03  الحملات الترویجیة

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج  :المصدر

  .توزیع مفردات العینة حسب درجة الموافقة فیما یخص الحملات الترویجیة]: 08ـ04[الشكل رقم 

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

 غیر موافقین على أن %34.70أن معظم مفردات العینة و بنسبة  نلاحظ من خلال الشكل أعلاه

موافقین  غیر %36الحملات الترویجیة للفندق جذبت انتباھھم، كما نلاحظ أن معظم النزلاء و بنسبة تقدر بـ 

على أن الحملات الترویجیة ساعدتھم على الحصول على كم ھائل من المعلومات، و نفس الشيء بالنسبة 

بأن الحملات الترویجیة غیرت  %33.30موافقین و بنسبة تقدر بـ غیر الثة بحیث معظمھم للعبارة الث

0
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الحملات 
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جذبت 
انتباھك
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ساعدتك 
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الحصول 
على كم 
ھائل من 

المعلومات  

الحملات 
الترویجیة 
غیرت 
اتجاھك

الخصومات 
السعریة 

تحفزك على 
اتخاذ قرار 
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الحملات 
الترویجیة 
تحسن من 
صورة 
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الحملات 
الترویجیة 
تخلق جو 
من الثقة

الحملات 
الترویجیة 

أقنعتك

غیر موافق بشدة

غیر موافق

محاید

موافق

موافق بشدة
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اتجاھاتھم، و فیما یخص العبارة الرابعة فالنزلاء موافقین بشدة بأن الخصومات السعریة تحفزھم على اتخاذ 

تمثل النزلاء  %40 ، و نلاحظ من خلال الشكل أن أعلى نسبة  و المقدرة بـ%66قرار الشراء بنسبة تقدر بـ 

 %38أن الحملات الترویجیة تحسن من صورة الفندق، و كذلك معظم النزلاء و بنسبة   یوافقون علىالذین 

من  %33.30تخلق جو من الثقة،  و فیما یخص العبارة الأخیرة  الحملات الترویجیةموافقین على أن 

  .تھمموافقین على أن الحملات الترویجیة للفندق أقنعغیر النزلاء 

 .الفندق یعتمد على الوسیلة المناسبة للاتصال بالمستھلكین أم لامعرفة ما إذا كان  - 8

توزیع مفردات العینة حسب ما إذا كانت الوسیلة المعتمدة من طرف الفندق ]: 10ـ04[الجدول رقم 

  .للاتصال بالمستھلكین مناسبة أم لا

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

توزیع مفردات العینة حسب ما إذا كانت الوسیلة المعتمدة من طرف الفندق ]: 09ـ04[ل رقم شكال

  .للاتصال بالمستھلكین مناسبة أم لا

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

یعتبرون أن الفندق یعتمد  %66.70نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن أغلبیة النزلاء و بنسبة تقدر بـ 
یعتبرون أن الفندق لا یعتمد على  %33.30على أفضل وسیلة ترویجیة للاتصال بالمستھلكین، في حین أن 

  .أفضل وسیلة للاتصال بالمستھلكین

12%

88%

نعم

لا

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   وسیلة الاتصال مناسبة

  12  18  نعم

  88  132  لا

  100  150  المجموع
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اقتراح الوسیلة المناسبة للاتصال في رأي المستھلكین الذین لم تقنعھم الوسیلة المعتمدة من  - 9
 . طرف الفندق

  .مفردة من مفردات العینة حسب وسیلة الاتصال المفضلة لدیھم توزیع]: 11ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  
  
  
  
  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  .مفردة من مفردات العینة حسب وسیلة الاتصال المفضلة لدیھم توزیع ]:10ـ04[الشكل رقم 

         
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

 یعتبرون أن الإنترنت ھي أفضل وسیلة للاتصال ومن عینة  %41 نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن

یفضلون الحصول على  %22، أما للترویجكوسیلة  التلفازللنزلاء الذین یفضلون  %31تلیھا نسبة 

  .       كوسیلة اتصال ذاعةیفضلون الإ  %06، و في الأخیر نجد نسبة الصحف و المجلاتالمعلومات عن طریق 

 

41%

31%

6%

22%

0%

الإنترنت

التلفزیون

الإذاعة

الصحف و المجلات

أخرى

الوسیلة المفضلة للتعرف على 
  الفندق

  ]%[المئویة النسبة   ]ni[ التكرار

  40.70  61  الإنترنت

  31.30  47  التلفزیون

  06  09  الإذاعة

  22  33  الصحف و المجلات

  00  00  أخرى

  100  150  المجموع
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 .فیما یخص الفندق  رضا النزیل  - 10

  .قیاس رضا النزیل فیما یخص الفندق]: 12ـ04[الجدول رقم 

المتوسط   ]%النسبة المئویة [درجة الموافقة   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الاتجاه 
  5  4  3  2  1  العام

عند [ الاستقبال
وصولك، أثناء الإقامة، 

  ]عند المغادرة

00  02  00  90  58  04.36  0.559    

مقدم 
الاحترافیة، [الخدمة

الودیة، تواجده في 
  ....]الوقت المناسب

00  02.70  
  

00  55.30  42  04.37  0.628    

النظافة، [ الغرف
جودة التجھیزات، 

  ...]الأثاث

00  03.30  02  50  44.70  04.09  0.794    

جودة [المطاعم 
الأطباق، الخدمة، 

  ]الأسعار

05.30  23.30  0.70  53.30  17.30  04.36  0.688    

    0.667  04.29  الفندق
  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

  .فیما یخص الفندققیاس رضا النزیل ]: 11ـ04[الشكل رقم 

  

  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

0
10
20
30
40
50
60
70
80
90

100

عند [ الاستقبال
وصولك، أثناء 
الإقامة، عند 

]المغادرة

مقدم 
الاحترافیة، [الخدمة

الودیة، تواجده في 
الوقت 

....]المناسب

النظافة، [ الغرف
التجھیزات، جودة 

...]الأثاث

جودة [المطاعم 
الأطباق، الخدمة، 

]الأسعار

غیر راض تماما

غیر راض

محاید

راض

راض تماما
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مقدم الخدمة و  فیما یخص الإستقبال و لشكل أعلاه أن أغلب النزلاء راضیننلاحظ من خلال ا

   .على التوالي %53 %50 %55 %90بنسبة المطاعم  الغرف، و

 .النصح بالإقامة في الفندق - 11

  .توزیع مفردات العینة حسب النصح بالإقامة في الفندق]: 13ـ04[الجدول رقم 

  

  

  
   

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

  .العینة حسب النصح بالإقامة في الفندقتوزیع مفردات ]: 12ـ04[الشكل رقم 

        
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

  

ینصحون الآخرین بالإقامة  %95.30نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن أغلبیة النزلاء و بنسبة تقدر بـ 
  .من النزلاء یرفضون النصح بالإقامة %04.70في الفندق، في حین 

  

  

95%

5%

نعم

لا

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   النصح بالإقامة

  95.30  143  نعم

  04.70  07  لا

  100  150  المجموع
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  . معلومات خاصة بالبطاقة الشخصیة لمفردات العینة: ثانیا

 .الجنس - 1

  .توزیع مفردات العینة حسب الجنس]:14ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  
  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  .توزیع مفردات العینة حسب متغیر الجنس]:13ـ04[الشكل رقم 

  

  

  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة :المصدر

، في حین %73من خلال  الشكل أعلاه یتضح لنا أن أغلبیة مفردات العینة ھم ذكور و یمثلون نسبة 
  .یمثلون الإناث %27أن نسبة 

   

  

  

  

73%

27%

ذكر

أنثى

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   الجنس

  73.30  110  ذكر

  26.70  40  أنثى

  100  150  المجموع
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 .السن - 2

 .توزیع مفردات العینة حسب السن]: 15ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  .توزیع مفردات العینة حسب السن]: 14ـ04[الشكل رقم 

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

بنسبة ] سنة 40و  31ما بین [یتبین لنا من الشكل أعلاه أن غالبیة مفردات العینة تتراوح أعمارھم 

 سنة  50 أكبر منأعمارھم  %23، و ]سنة 50و  41ما بین [تتراوح أعمارھم  نزلاءمن ال %28 و، 36%

  .سنة 20أعمارھم أقل من  %02و   ،]سنة 30و  20بین ما [تتراوح أعمارھم  %11و 

  

  

2%

11%

36%
28%

23%
سنة  20أقل من 

سنة 30سنة إلى  20من 

سنة 40سنة إلى  31من 

سنة 50سنة إلى  41من 

سنة 50أكبر من 

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   السن

  02  03  سنة  20أقل من 

  11.30  17  سنة 30سنة إلى  20من 

  35.30  53  سنة 40سنة إلى  31من 

  28  42  سنة 50سنة إلى  41من 

  23.30  35  سنة 50أكبر من 

  100  150  المجموع
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 .المستوى التعلیمي - 3

  .توزیع مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي]: 16ــ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  .توزیع مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي]: 15ـ04[الشكل رقم 

     
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

من  %73یتضح لنا من خلال الشكل أعلاه أن أغلبیة مفردات العینة یملكون مستوى جامعي بنسبة 
    مجموع أفراد العینة و معظمھم رجال أعمال و إطارات في منظمات وطنیة و خاصة متعاقدة مع الفندق 

  .توى متوسطیمتلكون مس %05یملكون مستوى ثانوي، و  %22و أقاموا فیھ بدافع مھني، و تلیھا نسبة 

  

  

0% 0%

5%
22%

73%

دون مستوى 

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي

  ]%[النسبة   ]ni[التكرارات   المستوى التعلیمي

  00  00  دون مستوى 

  00  00  ابتدائي

  04.70  07  متوسط

  22  33  ثانوي

  73.30  110  جامعي

  100  150  المجموع
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  .المھنة - 4

 .توزیع مفردات العینة حسب المھنة]:17ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  
  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  .توزیع مفردات العینة حسب المھنة]:16ـ04[الشكل رقم 

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

  

و إطار  ھم من فئة موظفو بنسبة متساویة  یتضح لنا من خلال الشكل أعلاه أن أغلبیة النزلاء 
ساوى فئتي كل من ، كما تت%13بـ  المتقاعدین، و تقدر نسبة %23عامل حر بنسبة و تلیھا فئة  %30بنسبة 

  .%02بنسب تقدر بحوالي  طالبو بدون عمل 

  

2%

30%

30%

23%

13%

2%

طالب 

موظف

إطار

عامل حر 

متقاعد

بدون عمل

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   المھنة

  02  03  طالب 

  30  45  موظف

  30  45  إطار

  23.30  35  عامل حر 

  12.70  19  متقاعد

  02  03  بدون عمل

  100  150  المجموع
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 .الدخل - 5

  .توزیع مفردات العینة حسب الدخل]: 18ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  
  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

   .توزیع مفردات العینة حسب الدخل]: 17ـ04[الشكل رقم 

   

  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج إعداد الطالبةمن  :المصدر

 78دج بنسبة 50000من خلال الشكل أعلاه أن أغلب مفردات الدراسة دخلھم الشھري یفوق نلاحظ 

   % 15باعتبارھم كلھم من فئة الإطارات و المھن الحرة و الموظفین في المراتب السامیة، و تلیھا نسبة  %

تمثل مفردات  %04دج، أما نسبة 50000دج ـ 30001و التي تمثل أصحاب الدخل الذي یتراوح ما بین 

دج ، و آخر نسبة ھي لذوي الدخل الذي یتراوح ما بین 18000العینة الذین یقل دخلھم الشھري من 

  .%03دج و التي تقدر بـ 30000دج ـ 18000

  

4% 3%

15%

78%

دج 18000أقل من 

دج30000دج ـ 18000ما بین 

دج50000دج ـ 30001ما بین 

دج 50000أكثر من 

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   الدخل

  04  06  دج 18000أقل من 

  03.30  05  دج30000دج ـ 18000ما بین 

  14.70  22  دج50000دج ـ 30001ما بین 

  78  117  دج 50000أكثر من 

  100  150  المجموع



 الفصل الرابع                                      دراسة حالة لفندق تاقدمت و لفندق العباسیین الفخم
 

259 
 

 .الحالة العائلیة - 6

  .مفردات العینة حسب الحالة العائلیةتوزیع ]: 19ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  
  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  .العینة حسب الحالة العائلیة توزیع مفردات]: 18ـ04[الشكل رقم 

  

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

     %50نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن معظم مفردات العینة ھم أشخاص متزوجین بنسبة تقدر بـ 

، و في الأخیر %12و التي تمثل الأشخاص غیر المتزوجین ، أما نسبة المطلقین تقدر بـ  %32و تلیھا نسبة 

  .واجھمو التي تمثل الأشخاص المتوفون أز %06نجد نسبة 

  

32%

50%

12%
6%

أعزب 

متزوج

مطلق

أرمل 

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   الحالة العائلیة

  32  48  أعزب 

  50  75  متزوج

  12  18  مطلق

  06  09  أرمل 

  100  150  المجموع



 الفصل الرابع                                      دراسة حالة لفندق تاقدمت و لفندق العباسیین الفخم
 

260 
 

 .مكان الإقامة - 7

  .توزیع مفردات العینة حسب مكان الإقامة]: 20ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  .توزیع مفردات العینة حسب مكان الإقامة]: 19ـ04[الشكل رقم 

  

  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

 %65 حوالي  عند ملاحظتنا للشكل أعلاه نستنتج أن أغلبیة النزلاء ھم مقیمون داخل الجزائر بنسبة تقدر بـ
من  و ھم من جنسیات مختلفة فرنسیة %35حوالي و تقدر نسبة النزلاء الذین یقیمون خارج الجزائر بـ 

  .التركیة الإسبانیة و الأقدام السوداء،

  .اختبار الفرضیات:ثالثا 

یصب ھذا الجزء في المحتوى الأساسي و الجوھري لموضوع الدراسة، و الذي سنحاول من خلالھ  
التعرف صحة فرضیات الدراسة المحددة سابقا، كما سیتم التأكد من صحة فرضیات البحث الأربعة 

                        تینتین مستقلللعین ]t[ و اختبار، ]One Sample t-test[ للعینة الواحدة) t( باستعمال كل من اختبار
]Two independant Samples t-test[  

  

65%

35%

مقیم داخل الجزائر

مقیم خارج الجزائر

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   مكان الإقامة

  65.30  98  داخل الجزائرمقیم 

  34.70  52  مقیم خارج الجزائر

  100  150  المجموع
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   :ولىاختبار الفرضیة الأ - 1

تبین الدور الھام الذي تلعبھ الجود  ]0.05[توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة "
  "ینانتباه المستھلك جذب الترویجیة للفندق على

كان للجھود ثبات ما إذا لإ) One Sample t-test(الواحدة للعینة ) t( قمنا باستعمال اختبار
 أن أفراد العینة أي ایجابیبحیث سیكون التقییم إ.  المستھلكین نحوه في جذب انتباه دور الترویجیة في الفندق

إذا كانت  أن للجھد الترویجي المبذول أثر في جذب إنتباھھم إلى الفندق المذكور،  یوافقون علىالمدروسة 
للعبارة المدروسة  وزن نسبي، مع 0.05قل من أ الإحصائیة الدلالةمن مستوى ذات المحسوبة  )t( قیمة

العبارة   تلكلا یوافقون على أن المدروسة أن أفراد العینة  أي اسلبی، بینما یكون التقییم %60كبر من أ
 لھا الوزن النسبي   ، مع0.05مستوى الدلالة الإحصائیة أقل من  ذاتالمحسوبة  )t(إذا كانت قیمة  صحیحة

  .0.05كبر من تھا الإحصائیة أإذا كان مستوى دلال امحایدتقییم العبارة كون في حین ی، %60من قل أ

و الذي یبین رأي أفراد العینة  ]  21ـ04[رقم  جدولالفي  وضحةمال و بعد الإطلاع على النتائج
  :أنھ المختارة  نلاحظ

 %44.6" الحملات الترویجیة للفندق جذبت انتباھك"بلغ الوزن النسبي لعبارة  تاقدمتبالنسبة لفندق 
للجھود  لا یوجد أثرما یعني ، )0.05أقل من ( 0.000 تساوي، أما دلالتھ الإحصائیة ف)%60من  لأقل(

  .الترویجیة في ھذا الفندق في جذب إنتباه الأفراد إتجاه
الحملات الترویجیة في جذب إنتباه المستھلكین لفندق  لإثبات أثر] t[اختبار ]: 21ـ04[الجدول رقم 

  تاقدمت

المتوسط  فندق تاقدمت
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الوزن 
الدلالة   tقیمة  النسبي

 الإحصائیة
9.524  - %44.6 0.986 2.23 انتباھك جذبت للفندق الترویجیة الحملات  0.000 

  SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج  :المصدر

   .نیةاختبار الفرضیة الثا - 2
الحملات الترویجیة في  تبین مساھمة )0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة "

  "لدى المستھلكخلق جو من الثقة 
أیضا للإثبات مساھمة الجھود  )One Sample t-test(للعینة الواحدة ) t(ختبار قمنا بإستعمال إ

 أن أفراد العینة أي ایجابیبحیث سیكون التقییم إ.  الترویجیة في الفندق في خلق جو من الثقة لدى المستھلكین
قل أ الإحصائیة الدلالةمن مستوى ذات المحسوبة  )t(إذا كانت قیمة  صحة ذلك،  یوافقون علىالمدروسة 

أن أفراد العینة  أي اسلبی، بینما یكون التقییم %60كبر من للعبارة المدروسة أ وزن نسبي، مع 0.05من 
مستوى الدلالة الإحصائیة  ذاتالمحسوبة  )t(إذا كانت قیمة صحة ذلك  تلكلا یوافقون على أن المدروسة 

مستوى  إذا كان امحایدتقییم العبارة كون في حین ی، %60من قل أ لھا الوزن النسبي   ، مع0.05أقل من 
  .0.05كبر من تھا الإحصائیة أدلال
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خلق جو من الثقة بالنسبة للعینة لإثبات أثر الحملات الترویجیة في ] t[اختبار  ]:22ـ04[الجدول رقم 
  ].فندق تاقدمت[ الأولى

المتوسط  الفندق الثاني
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الوزن 
  tقیمة  النسبي

الدلالة 
الإحصائی

 ة
 0.000 10.976 %77.4 0.967 3.87 الثقة من جو تخلق الحملات الترویجیة 

  SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج  :المصدر
و الذي یبین رأي أفراد العینة المختارة، نلاحظ  الجدول أعلاهفي  وضحةمال و بعد الإطلاع على النتائج

من  أكبر( %77.4"  جو من الثقة قخلت الحملات الترویجیة "لعبارة بلغ الوزن النسبي  تاقدمت بالنسبة لفندق
 أن ىالمستھلكین یوافقون عل ، ما یعني أن)0.05أقل من ( 0.000، أما دلالتھ الإحصائیة فكانت )60%

 . ي خلق جو من الثقة لدیھمفللفندق تساھم الجھود الترویجیة 

 .ثالثةالإختبار الفرضیة  - 3
للحملات الترویجیة تأثیر على تبین أن ]  0.05[توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة "

  "إقناع المستھلكین و اتخاذھم قرار شراء الخدمات الفندقیة 
مرة أخرى  للإثبات صحة العبارة ] One Sample t-test[للعینة الواحدة ] t[ قمنا باستعمال اختبار

إذ  ،الترویجیة تأثیر على إقناع المستھلكین و اتخاذھم قرار شراء الخدمات الفندقیة للحملاتالتي تدل أن  
ذات المحسوبة  )t(إذا كانت قیمة  العبارة،   یوافقون علىالمدروسة  أن أفراد العینة أي ایجابیسیكون التقییم إ

، بینما یكون %60من  كبرللعبارة المدروسة أ وزن نسبي، مع 0.05قل من أ الإحصائیة الدلالةمن مستوى 
 ذاتالمحسوبة  )t(إذا كانت قیمة صحة العبارة لا یوافقون على المدروسة أن أفراد العینة  أي اسلبیالتقییم 

تقییم كون في حین ی، %60من قل أ لھا الوزن النسبي   ، مع0.05مستوى الدلالة الإحصائیة أقل من 
  .0.05كبر من أتھا الإحصائیة إذا كان مستوى دلال امحایدالعبارة 

في اتخاذ قرار  المستھلكین إقناعلإثبات أثر الحملات الترویجیة في ] t[اختبار  ]:23ـ04[الجدول رقم 
  لفندق تاقدمت الشراء بالنسبة

المتوسط  فندق تاقدمت
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الوزن 
  tقیمة  النسبي

الدلالة 
الإحصائی

 ة

  - %45 1.049 2.25 أقنعتك الترویجیة الحملات
8.798 0.000 

  SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج  :المصدر
  

 ي أفراد العینة المختارة و الذي یبین رأأعلاه  جدولالفي  وضحةمال و بعد الإطلاع على النتائج
من  أقل( %45" الحملات الترویجیة أقنعتك " بلغ الوزن النسبي لعبارة  تاقدمتبالنسبة لفندق بأنھ  :نلاحظ

للجھود الترویجیة في  لا یوجد أثرما یعني ، )0.05أقل من ( 0.000 تساوي، أما دلالتھ الإحصائیة ف)60%
  .ھذا الفندق في إقناع المستھلكین بھ
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 :رابعةالإختبار الفرضیة  - 4
 المنظمات الفندقیة لا تتبنىتبین أن  )0.05(ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  فروقتوجد "

  "استراتیجیات ترویجیة فاعلة لتسویق خدماتھا
للعینة ) t( تائج اختبارفي الجدول الموضح لن المبینة SPSS V.20 من خلال مخرجات برنامج

  : یتضمن قیما من أھمھا ، الذي المستقلة
التي تحدد مدى تجانس العینتین عن طریق اختبار لیفن لتجانس  ]sig[ ا الإحصائیةدلالتھ و ]F[قیمة 

مستوى كذا  درجات الحریة و و  ]t[ ، ثم قیم ]Levene Test’s for Equality of Variances[التباین
 Equal Variances  [ فتراض تساوي التباینإولى في حالة الأ ،قد حسبت مرتین وتھا الإحصائیة دلال

assumed[التباین تساوي ، و الثانیة في حالة إفتراض عدم]Equal Variances not assumed[ . على
  .فیما بعد ختیار أحد الحلینأن یتم إ

 ] =α 0.05ر من مستوى الدلالة المقابلة لھا أكب ]sig[القیمة [ إحصائیا غیر دالة  ]F[كانت قیمة  فإذا
 Equal Variances رالتي في سط ]t[ القیمة الأولى لـبالتالي نأخذ  و ،فھذا معناه وجود تجانس

assumed.  نقارن قیمةثم ]sig[ المقابلة لھا مع مستوى الدلالة ( α=0.05 انت أصغر من مستوى ك، فإذا
بر من قیمة كأ نتكاأما إذا  .بین متوسط العینتین الدلالة دل ذلك على وجود فروق ذات دلالة إحصائیة

 .د فروق ذات دلالة إحصائیةووجل على عدم ذلك یدمستوى الدلالة ف
فھذا  ]α=0.05أصغر من مستوى الدلالةالمقابلة لھا  ]sig[القیمة [ إحصائیا دالة ]F[قیمة  انتكأما إذا 

 Equal Variances not) الموجودة في السطر (t) خذ القیمة الثانیة لـتؤعندھا  و ،دلیل على عدم التجانس
assumed) ،  قیمة[نقارن ثم ]sig[ المقابلة لھا مع مستوى الدلالة α=0.05[  انت أصغر من ك، فإذا

بر من قیمة كأ نتكاأما إذا  .بین المتوسطین مستوى الدلالة دل ذلك على وجود فروق ذات دلالة إحصائیة
 .د فروق ذات دلالة إحصائیةووجذلك یدل على عدم مستوى الدلالة ف

 
فندق المتوسطات الحسابیة للعبارة المذكورة عند الرأیین المختلفین في  ]:24ـ04[رقم  الجدول

  .تاقدمت

  

الرأي 
في 

وسیلة 
الإتصا

 ل

 التكرار
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

 أقنعتك الترویجیة الحملات
 0.810 2.02 132 لا

 1.056 3.94 18 نعم

  SPSS V.20بعد الإستعانة بمخرجات برنامج الطالبة من إعداد : المصدر
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لمجموعتین المستقلتین المبین لاختلاف إقناع المستھلك بالمقارنة )  t(اختبار  ]:25ـ04[رقم  الجدول
  .في فندق تاقدمت برایھ حول وسیلة الإتصال المستخدمة

  
 قیمة   

F      

الدلالة 
الاحصائی

 ة

قیمة   
)t(  

الدلالة 
الاحصائی

 ة

الحكم على 
الفرضیة 
  الصفریة

  فندق تاقدمت

بافتراض وجود 
  تجانس

0.002 0.963 
 مرفوضة 0.000 9.120-

بافتراض عدم 
  وجود تجانس

-7.460 0.000 

 SPSS V.20بعد الإستعانة بمخرجات برنامج الطالبة من إعداد : المصدر

یؤكدون أن الوسائل المستعملة من فراد العینة  أ بحیث خامسةمن خلال الجدول المبین أعلاه نقبل الفرضیة ال

إذ وفقا للشروط المذكورة أعلاه فإن قیمة المحسوبة الثانیة كانت ذات دلالة . قبل الفندق  كانت غیر  مناسبة

  .إحصائیة
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  .تقدیم شامل لفندق العباسیین الفخم:ثالثالمبحث ال
الفخم في البدایة من خلال تعریفھ     سنتطرق في ھذا المبحث إلى عرض لمحة عن فندق العباسیین 

و الإطلاع على ھیكلھ التنظیمي و كذا على عناصر مزیجھ التسویقي، و في الأخیر سنقوم بتحلیل النتائج 

  .المتحصل علیھا من خلال الدراسة المیدانیة

  .العباسیین الفخملمحة عامة عن فندق  :المطلب الأول
  .التعریف بفندق العباسیین الفخم: أولا

، و یقع ھذا الفندق ]أول بشیر أحمد[من طرف السید  2009دیسمبر  27یوم ] فندق العباسیین[أسس 

بشاطئ النخیل في الساحل الغربي للجزائر العاصمة، محاذیا للبحر، و یتمیز ھذا الفندق الفخم المصنف 

دقیقة  20لعاصمة و دقیقة من وسط ا 15ضمن فنادق ذات ثلاثة نجوم، بموقعھ الحیوي و المثالي على بعد 

، مما یجعلھ في مكان ملائم و مناسب للاستجمام و لإبرام ]ھواري بومدین[من مطار الجزائر الدولي 

جناحا واسعة و مریحة  14غرفة و  45الصفقات التجاریة و لإقامة المناسبات، كما یحتوي ھذا الفندق على 

عة مما یخلق الشعور بالتفرد، و ھذه الغرف      بتصمیم راقي و أثاث فخم و أقمشة أنیقة و ذات إطلالة رائ

. و الأجنحة مصنفة ضمن أربع أنواع متمثلة في الغرف المفردة، الغرف المزدوجة، الجناح، الجناح الملوكي

و یتعھد الفندق بأن . بالإضافة إلى احتوائھ على كافتریا و مطعم و كذا قاعة للاجتماعات و موقف سیارات

اخرة و فخمة و الراحة القصوى و الخدمات التي لا مثیل لھا، حیث الخدمات المشخصة یقدم للنزلاء غرفا ف

  1. و الممتازة و حسن الضیافة مما یجعل الإقامة بالفندق تجربة لا تنسى

  .الإدارة الفندقیة لفندق العباسیین الفخم :ثانیا
  .فندق العباسیین الفخمل المخطط التنظیمي - 3

الموالي التنظیم الداخلي للفندق، و الذي یبین التقسیمات و التنظیمات و الأحداث  شكلیوضح ال

الفرعیة التي تقوم بمختلف الأعمال و الأنشطة لتحقیق أھداف الفندق، كما یوضح نوعیة العلاقات بین 

الفندقیة و الھیكل التنظیمي كبناء ھرمي یعكس ترتیب الأقسام . أقسامھا و خطوط السلطة و شبكات الاتصال

و یتیح أفضل الظروف لتدفق الحیاة في مختلف أقسام الفندق عن طریق تطبیق نظم العمل و أسالیبھ         

 .و إجراءاتھ

 

  .الھیكل التنظیمي لفندق العباسیین الفخم ]:20ـ04[الشكل رقم 

  
  

                                                             
  .وثائق فندق العباسیین الفخم  1
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 .الوظائف الأساسیة المتواجدة في ھذا الفندق توضیح لبعض - 4

یتوجب علیھ تخطیط، تنظیم، توجیھ و مراقبة نشاط الفندق، و كذلك خلق الطابع : المدیر العام 1- 4

كما یشرف على تطبیق لوائح الفندق و القواعد التي تنظم عمل بھ،  ي یمیز الفندق و الطراز الذي یعرفالذ

الفندق، بالإضافة إلى إشرافھ على التعین و الفصل بین العاملین، و علیھ إقامة علاقات طیبة و دائمة مع 

الوكلات السیاحیة لضمان عدد مجز من النزلاء، و مع السلطات المحلیة لكسب تقدیرھا و رعایتھا، كما 

 .یتوجب علیھ تحقیق أھداف الفندق

سؤولا عن اختیار العاملین في الفندق بدقة، و كذا مراقبة علیھ أن یكون م :مدیر الموارد البشریة 2- 4

كما ینسق بین أنشطة العاملین بالفندق و یحقق تعاونا بینھم، یشرف . سلوكھم و نظامھم و أدائھم لواجباتھم

        على قواعد العمل العامة و نوبات العمل لكل قسم من أقسام الفندق، كما یحدد أیام الراحة الأسبوعیة 

 .لإجازات و یوافق علیھا، كما أنھ مسؤول عن شكاوى العاملین و طلباتھم و علیھ أن یھتم بھاو ا

علیھ أن یقید جمیع العملیات النقدیة و یعد المستندات الخاصة بھا و تسجیلھا  :المدیر المالي 3- 4

علیھ الإیداع یومیا بالدفاتر، و علیھ مراجعة الفواتیر الخاصة بالنزلاء و التأكد من سداد قیمتھا، كما یتوجب 

في خزینة الفندق العامة جمیع المتحصل في الیوم السابق، و كذا إجراء عملیات التحویل للعملیات وفقا 

 .للنشرات الرسمیة

یمارس سلطتھ على العاملین في قسم الاستقبال و البوابین، یشرف على : رئیس قسم الاستقبال 4- 4

مغادرتھم، مسؤول عن حركة الإشغال بالفندق، و یجیب عن الطلبات حركة النزلاء في الفندق عند نزولھم و 

الخاصة بالاتفاق مع مدیر الفندق، كما یستقبل النزلاء الجدد و یصطحبھم إلى الغرف التي حجزوھا، و علیھ 

 .إلقاء نظرة على ھذه الغرف للتأكد من تجھیزھا

یھ، و یوزع نوبات العمل یشرف على حسن سیر العمل في المطعم و الخدمة ف: مدیر المطعم 5- 4

على العاملین في المطعم، كما یشرف على أقسام المطعم المختلفة و على إعداد الموائد و تنسیقھا، بالإضافة 

      إلى تعاونھ مع مدیر الفندق في تنظیم المناسبات الخاصة كالاستقبالات و الحفلات و المھرجانات اللیلیة

 .و یعمل على إنجازھا

تتولى تنظیم الأقسام الخاصة بأمتعة الفندق و أثاثھ و تشرف علیھا، و قد  :ترئیسة المشرفا 6- 4

تتولى حفظ الملابس أیضا، و ھي مسؤولة عن نظافة كل الفندق و حسن نظامھ و خاصة غرف نوم النزلاء 

في و على مرؤوسوھا تنفیذ أوامرھا بدقة و اتزان، كما أنھا مسؤولة عن جمیع الأشیاء التي ینساھا النزلاء 

الغرف و تسلمھا إلى الإدارة و تدرج في دفتر خاص، تخط الإدارة بمرض أي نزیل أو عامل و تقوم 

    .بالإسعافات الأولیة الضروریة عند الحاجة

مسؤولة عن تنظیف و ترتیب الغرف المعھودة إلیھا فور مغادرة النزلاء : مشرفة على الغرفة 7- 4

 علیمات الصادرة إلیھا     لاء جدد، تقوم بتبدیل البیاضات طبقا للتلھا لیكون الفندق مستعدا دائما لاستقبال نز
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و تنظیف الحمامات و دورات المیاه و الأثاث و كل محتویات الغرفة، و قبضات الأبواب، بالإضافة إلى 

  .تسلم ثیاب النزیل الخاصة و ترسلھا إلى قسم الغسیل لتنظیفھا و كیھا

 .قي لفندق العباسیین الفخمعناصر المزیج التسوی: المطلب الثاني 

  .الخدمات: أولا

 تتماشى و حاجات و رغبات النزلاء و یتعھد الفندق على تقدیم ھذه الخدمات بدرجة عالیة من الجودة

 1:و تنطوي على عدة خدمات تتمثل فیما یلي

و یتم . و یتم من خلالھا تأكد النزیل من ضمان وجود غرفة أو جناح خاص بھ للإقامة :خدمة الحجز - 14

الحجز في ھذا الفندق من خلال طرق متعددة منھا الاتصالات الشخصیة بوصول النزیل أو من یمثلھ إلى 

الفندق و یقوم بعملیة الحجز، أو من خلال الاتصال عن طریق الھاتف، أو عن طریق الاتصالات 

و تجدر الإشارة ھنا أن الحجز یتم بواسطة النزیل نفسھ أو من ینوب عنھ، أو یتم عن طریق . ترونیةالالك

 المنظمات السیاحیة  

و یتم الترحیب بالنزلاء و التوفیر لھم العنایة و الرعایة المطلوبین لتحقیق الانطباع الجید : الاستقبال - 15

ھم في غرفھم أو أجنحتھم، بعد استیفاء البیانات عن الفندق، و التأكد من صلاحیة مستنداتھم، و تسكین

 ى المستوى اللائق للنزلاء      المطلوبة منھم، كما یتم التنسیق مع بقیة وحدات المنظمة بما یحقق إقامة عل

و تجھیز كل ما یتعلق بھم عند المغادرة، مع تودیعھم بأسلوب راق و متحضر، یمحو ما قد یعكر من صفو 

ستقبال على مدار الأربع و العشرین ساعة، و ینظم العمل من خلال ثلاث وردیات و یعمل الا.النزلاء

الصباحیة، المسائیة، و اللیلیة، و تقوم كل وردیة بذات النشاطات، مع إجراءات التسلیم و التسلم من وردیة 

 .لأخرى

یجب على النزلاء تسلیم ممتلكاتھم التي یخشون علیھا إلى وحدة حفظ  :خدمة حفظ ودائع النزلاء - 16

 . الودائع، للاحتفاظ بھا في خزائن خاصة، حتى لا یتحمل الفندق أي ضیاع أو سرقة أو تلف

غرفة للمدخنین و لغیر المدخنین منھا المفردة و منھا المزدوجة          45 الفندق ضمی :خدمة الغرف - 17

على سریر مریح ذا الحجم الكبیر، و خزانة لتفریغ الأمتعة فیھا، بالإضافة إلى تلفاز  و تحتوي ھذه الغرف 

و مكیف ھوائي و كذا ثلاجة صغیرة متوفر فیھا قارورة ماء و قارورة مشروب غازي و قارورة مشروب 

غیر غازي، بالإضافة إلى خدمة الإنترنت واسعة النطاق، و تحتوي كلھا على حمامات بھا علبة 

و ھذه الغرف تطل أغلبھا . ضرات التجمیل و الوبریات المتمثلة في الفوط للوجھ و الأیدي و البشكیرمستح

ستة  یضم الفندق كما. على البحر تناسب و تقدم الراحة التامة لأي نزیل یرید قضاء أي نوع من الإجازات

كذا خزانة ثیاب و خزانة ، وتحتوي على سریر كبیر و فخم و ²م80أجنحة واسعة و مضیئة تقدر مساحتھا بـ

                                                             
  .وثائق فندق العباسیین الفخم  1
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حدیدیة، جھاز التلفاز، الإنترنت، مكیف الھواء، ثلاجة صغیرة، و مكوى و حمام راقي تحتوي على حوض 

]jacuzzi [و یوفر ھذا الجناح الرائح . و على مجفف الشعر و على مستحضرات التجمیل و التنظیف

كما یضم . یة أسبوع أو لقضاء عطلة طویلةمساحة ممتعة و مریحة، سواء أكانت الإقامة تدوم لیلة أو نھا

        الفندق ثمانیة أجنحة ملوكیة تحتوي كذلك على أسرة فخمة توفر الراحة للنزلاء و كذا خزانة للملابس 

و خزانة حدیدیة لحفظ الأمتعة، بالإضافة إلى الفوتیھات و التي صممت بألوان متناسقة مع باقي مفروشات 

ب و كرسي مكتب، ھاتف، تلفاز، مكیف ھوائي، ثلاجة صغیرة، و أدوات لإعداد الغرفة و الدیكور، و مكت

و على مجفف الشعر و على مستحضرات التجمیل ] jacuzzi[القھوة، و مكوى و حمام یحتوي على حوض 

و ھذا الجناح رائع یوفر للنزیل إقامة لا تنسى، و ھو مجھز بمرافق الراحة الفاخرة لتلبیة . و التنظیف

 .لنزلاءرغبات ا

و یتم من خلالھا تقدیم القھوة و الشاي و المشروبات الأخرى و احتیاجات  :خدمة الإطعام و الشراب - 18

         أخرى و یكون ذلك على مستوى الكافیتریا،  أما المطعم یھتم بتقدیم وجبات الطعام بنوعین الشرقیة 

و وجبات . تیاجات و رغبات النزلاءو الغربیة المتعارف علیھا من الإفطار، الغذاء و العشاء وفق اح

 .سنة مجانیة طوال الیوم 12الإطعام للأطفال الأقل من 

 .خدمة الإنترنت المجانیة و المتوفرة في كافة مرافق الفندق و على دار الساعة - 19

 .ساعة 24خدمة التنظیف الجاف و كي الملابس على مدى  - 20

 .خدمة الحراسة و على مدار الزمن - 21

 یا من الأسفل إلى الأعلى و العكسو یساعد في تنقل النزلاء و كذا الأمتعة عمود :خدمة المصعد - 22

 .بغرض التنقل بین الطوابق بدون مشقة

 .على مدار ساعة24موقف للسیارات محروس  - 23

   و ھي قاعة أنیقة یتم حجزھا، و ھي مزودة بتقنیات المؤتمرات من شاشة كبیرة  :قاعة الاجتماعات - 24

شفافة بصفائح متحركة، و كذا الإنترنت اللاسلكي من حیث تعقد الاجتماعات و جھاز عرض الصور ال

 . الإداریة، دورات التدریب، و المؤتمرات الصحفیة

 .خدمة الاستقبال و النقل من المطار إلى الفندق و كذا التوصیل من الفندق إلى المطار - 25

 .خدمة كراء السیارات - 26

 .لة في البحرخدمة زیارة المناطق السیاحیة التراثیة و جو - 27

 . ساعة، جریدة یومیة 24إضافة سریر للغرف عند الطلب، خدمات الغرف على مدار  :خدمات إضافیة - 28
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  .التسعیر: ثانیا

حیث تختلف أسعار الغرف حسب كل . یسعر الفندق الخدمات التي یقدمھا للنزلاء على أساس التكلفة

      داریة التكالیف الإو  تكالیف الأطعمة و المشروبات الفندق ورواتب طاقم  أجور ونوع، بالإضافة إلى 

كما یختلف تسعیر . تكالیف الصیانة و الكھرباء و الاتصالات و تكالیف تشغیلیة أخرىو التسویقیة و 

الخدمات حسب مستویات الطلب، فھناك فترات طلب عالیة و فترات طلب متوسطة و فترات طلب 

  . منخفضة

  .التوزیع :ثالثا

من خلال القناة المباشرة بحیث یتصل الفندق بالنزیل مباشرة من خلال موقعھ الإلكتروني و من و یتم 

أو یتنقل النزیل مباشرة للفندق، أو من خلال ] face book[خلال صفحتھ على موقع التواصل الاجتماعي 

    القناة غیر المباشرة حیث یحقق الفندق اتفاقا مع النزیل من خلال وسطاء لھا كالوكلات السیاحیة الداخلیة 

 ].trivago[مثل  قع مقارنة أسعار الفنادقاموو الخارجیة و 

  .الترویج: بعاار

على كل من  دوليو ال المحليلنزلاء على مستوى یعتمد الفندق في جذب و استقطاب و إقناع ا

الإعلان في الصحف و الإعلان في اللوحات الإشھاریة  و كذا من خلال موقعھ الإلكتروني و صفحتھ على 

و منصات مقارنة أسعار الفنادق و كذلك بالاعتماد على ] face book[موقع التواصل الاجتماعي  

  .المنظمات السیاحیة

  .لفندق العباسیین الفخم تحلیل البیانات و عرض النتائج :المطلب الثالث

 .و مدى معرفتھا بھ" العباسین الفخم"خصائص العینة في التعامل مع فندق  :أولا

  .إقامة النزلاء في الفندق من قبل أم لا - 12

  .توزیع مفردات العینة حسب ما إن كانت أول إقامة لھم في الفندق أم لا]: 26ـ04[الجدول رقم 

  ]%[المئویة النسبة   ]ni[التكرار   لأول مرة الإقامة في ھذا الفندق
  63.30  95  نعم
  36.70  55  لا

  100  150  المجموع

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  



 الفصل الرابع                                      دراسة حالة لفندق تاقدمت و لفندق العباسیین الفخم
 

271 
 

  .لاتوزیع مفردات العینة حسب ما إن كانت أول إقامة لھم في الفندق أم ]: 21ـ04[الشكل رقم 

  

  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة :المصدر

 %36.70في حین تمثل نسبة ، %63.30نلاحظ أن أغلبیة النزلاء یقیمون في الفندق لأول مرة بنسبة 
لذا نفترض أن لدیھم درجة ولاء عالیة و معرفة كافیة  النزلاء الذین سبق لھم و أن أقاموا في الفندق من قبل،

  .للخدمات المقدمة في الفندق

 .مدة الإقامة في الفندق - 13

  .توزیع مفردات العینة حسب مدة الإقامة في الفندق]: 27ـ04[الجدول رقم 

  
  
  
  
  
  
  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج  :المصدر

  

  

  

  

63,30%

36,70%

نعم

لا

  ]%[المئویة النسبة   ]ni[التكرار   مدة الإقامة في الفندق

  44.70  67  أیام 07أقل من 

  32.70  49  یوم 15إلى  07من 

  13.30  20  یوم 21إلى  15من 

  09.30  14  یوم 21من أكثر 

  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب مدة الإقامة في الفندق]: 22ـ04[الشكل رقم

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة :المصدر

أیام  بنسبة تقدر  07الشكل أعلاه أن أغلبیة النزلاء مدة إقامتھم في الفندق تقل من نلاحظ من خلال 
نزیل و أغلبیة ھذه النسبة ھم أشخاص یقیمون في الفندق  67من العینة أي ما یعادل  %44.70بحوالي 

لأسباب مھنیة كعقد مؤتمرات و حضور ملتقیات و عقد صفقات بالإضافة للمھمات الرسمیة لموظفي 
منظمات و كذا السیاح لسبب غلاء سعر المبیت للیلة الواحدة، ثم تلیھا فئة النزلاء الذین تمتد مدة إقامتھم من ال

أما نسبة النزلاء الذین تمتد مدة إقامتھم ما . من مجمل العینة %32.70یوم بنسبة تقدر بحوالي  15إلى  07
، و تأتي في المؤخرة الأخیرة فئة النزلاء من مجمل العینة %13.30یوم فھي تقدر بحوالي  21إلى  15بین 

  .%09.30یوم بنسبة تقدر بحوالي  25الذین تمتد مدة زیارتھم أكثر من 
و ھنا نستنتج أن مدة الإقامة لیست طویلة، لذا یجب على العاملین في الفندق الأخذ بعین الاعتبار مدة 

لإقامة أطول كلما ساھم ذلك في زیادة معدل الإقامة و كذا البحث عن السبل التي تطیلھا فكلما كانت مدة ا

  .  الإنفاق بالنسبة للنزیل
  .المرافقین للنزیل خلال مدة الإقامة في الفندق - 14

  .توزیع مفردات العینة حسب المرافقین للنزیل خلال مدة الإقامة في الفندق]: 28ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

44,70%

32,70%

13,30%
9,30%

أیام 07أقل من 

یوم 15إلى  07من 

یوم  21إلى  15من 

یوم 21أكثر من 

  ]%[النسبة المئویة   ]ni[التكرار   قضاء مدة الإقامة
  19.3  29  بمفردك 
  50  75  مع العائلة

  14  21  مع الأصدقاء
  16.7  25  مع الزملاء
  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب المرافقین للنزیل خلال مدة الإقامة في الفندق]:23ـ04[الشكل رقم

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

من خلال الشكل أعلاه نستطیع القول أن أغلبیة النزلاء یقیمون في الفندق برفقة العائلة بنسبة تقدر بـ 
من مجمل العینة و یمثلون الأشخاص الذین یقصدون الفندق من أجل الترفیھ و الاستجمام، أما نسبة  50%

 %16.70، و تلیھا نسبة %19.30یقیمون في الفندق بمفردھم بدون عائلة أو أصدقاء قدرت بـ النزلاء الذین 
من أفراد العینة  %14و التي تمثل النزلاء الذین یقیمون في الفندق برفقة زملائھم للغرض المھني، و 

  . یقیمون في الفندق مع الأصدقاء

 .سبب الإقامة في الفندق - 15

  .توزیع مفردات العینة حسب سبب الإقامة في الفندق]: 29ـ04[رقمالجدول 

  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

  

  

  

19,30%

50,00%

14,00%

16,70%

بمفردك

مع العائلة

مع الأصدقاء

مع الزملاء

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[ التكرار  سبب الإقامة

  67.3  101  ترفیھیة 

  32.70  49  مھنیة

  100  150  المجموع
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  .مفردات العینة حسب سبب الإقامة في الفندقتوزیع  ]:24ـ04[الشكل رقم 

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

 %67.30بنسبة  النزلاء یقیمون في الفندق لأسباب ترفیھیة أن أغلب  من خلال الشكل أعلاه نلاحظ
العینة فكان سبب إقامتھم مھني بنسبة موع أفراد أما ما تبقى من مج ،بغرض الاستمتاع و الترفیھ عن النفس

        لملتقیات بالإضافة لبغرض عقد الصفقات التجاریة عارض و الأسواق التجاریة المكزیارة  32.70%
  .و الندوات و المؤتمرات

 .الدافع وراء اختیار الإقامة في الفندق - 16

  .في الفندقتوزیع مفردات العینة حسب دافع اختیار الإقامة  ]: 30ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

67,30%

32,70%

ترفیھي

مھني

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[ التكرار  دافع اختیار الإقامة في الفندق

  12  18   السعر

  19.30  29  جودة الخدمات

  15.30  23  موقع الفندق

  18  27  جمال الفندق

  35.30  53  أخرى

  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب دافع اختیار الإقامة في الفندق]: 25ـ04[الشكل رقم 

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

الشكل أعلاه أن الدوافع من وراء اختیار الأغلبیة من النزلاء للإقامة بالفندق ھي  نلاحظ من خلال

دوافع أخرى و المتمثلة في إطار الاتفاقیات المبرمة بین الفندق و المنظمات التي ینتمون إلیھا و كذا بدافع 

  %35.30فندق بنسبة تأثیر الحملات الترویجیة من خلال جذب انتباھھم و خلق الرغبة لدیھم للإقامة في ال

من النزلاء الذین كان دافع اختیارھم للفندق ھو جودة الخدمات و المتمثلة في حسن  %19.30و تلیھا نسبة 

الخ، و ھذه النسبة تمثل ...أداء العاملین في تقدیم خدمات كل من الاستقبال و الإیواء و خدمات الإطعام

من النزلاء الذین اختاروا الإقامة في  %18و تلیھا نسبة الأشخاص الذین سبق لھم و أن أقاموا في الفندق، 

الفندق بدافع جمالھ مما یبرھن على أھمیة الشواھد المادیة في قطاع الخدمات، أما موقع الفندق فھو یعتبر 

 للبحر    ذيالمحا من النزلاء، بحیث یتمیز ھذا الفندق بموقعھ الحیوي %15.30دافع للإقامة بنسبة تقدر بـ 

  ]ھواري بومدین[دقیقة من مطار الجزائر الدولي  20دقیقة من وسط العاصمة و  15الي على بعد و المث

مما یجعلھ في مكان ملائم و مناسب للاستجمام و لإبرام الصفقات التجاریة و لإقامة المناسبات،  و في 

ھم بدون شك ینتمون  من النزلاء الذین اختاروا الفندق على أساس السعر المناسب و %12الأخیر نجد نسبة 

  .  إلى فئة الإطارات و أصحاب المھن الحرة

  

  

  

  

12,00%

19,30%

15,30%
18,00%

35,30%
السعر

جودة الخدمات

موقع الفندق

جمال الفندق

أخرى
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 .وسیلة التعرف على الفندق - 17

  .توزیع مفردات العینة حسب وسیلة التعرف على الفندق]: 31ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  .توزیع مفردات العینة حسب وسیلة التعرف على الفندق]: 26ـ04[الشكل رقم 

          
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

 % 39.30نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن وسیلة تعرف النزلاء على الفندق كانت بالإنترنت بنسبة 
أعلى نسبة و ھذا راجع للحملات الترویجیة التي یعتمد علیھا الفندق للترویج لخدماتھ في موقعھ عبر  و تعتبر

و كذا البرید  ]Face Book[شبكات الإنترنت بالإضافة إلى صفحتھ بموقع التواصل الاجتماعي 
انت و ك %38نسبة وكانت وسیلة التعرف بالنسبة لعینة من النزلاء تعود إلى فئة أخرى ب، الخ...الالكتروني

تعلیقاتھم متعددة و من بینھا أن النزیل لم یكن مخیرا بل كان مجبرا أي كان الاختیار من طرف المنظمة 

4,70%

18,00%

39,30%

0,00%

0,00%

38,00% في المجلات

الكلمة المسموعة

في الإنترنت

إعلان تلفزیوني

الإذاعة 

أخرى

  ]%[المئویة النسبة   ]ni[ التكرار  وسیلة التعرف على الفندق

  04.70  07   الصحف و المجلات

  18  27  الكلمة المسموعة

  39.3  59  في الانترنت

  00  00  إعلان تلفزیوني

  00  00  في الإذاعة

  38  57  أخرى

  100  150  المجموع
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ي تمثل نسبة و الت %18ثم تلیھا نسبة . التابع لھا و كذا الوكالات السیاحیة بالإضافیة إلى اللوائح الإشھاریة
كلمة المسموعة، ثم تلیھا المجلات بنسبة منخفضة تقدر بـ النزلاء الذین تعرفوا على الفندق من خلال ال

مثیر للجدل ھو و لا نزیل لم یتعرف على الفندق من خلال الإعلان التلفزیوني و الإعلان في ال و، 04.70%
الإذاعة و ذلك راجع لإھمال الفندق لھذین الوسیلتین بالرغم من أھمیتھما في تزوید النزیل بالمعلومات و كذا 

   .ر علیھ في اتخاذ القرارالتأثی

 .تحدید درجة موافقة المستھلكین فیما یخص الحملات الترویجیة - 18

 .توزیع مفردات العینة حسب درجة الموافقة فیما یخص الحملات الترویجیة]: 32ـ04[الجدول رقم 

المتوسط   ]%النسبة المئویة [درجة الموافقة   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

1  2  3  4  5  

الحملات الترویجیة 
  جذبت انتباھك

0.70  13.3  18.70  53.30  14  03.67  0.90  

الحملات الترویجیة 
ساعدتك على 
الحصول على كم 

  ھائل من المعلومات 

0.70  13.30  19.30  56  10.70  03.63  0.87  

الحملات الترویجیة 
  غیرت اتجاھك

0.70  13.30  19.30  56  10.70  03.63  0.87  

الخصومات السعریة 
تحفزك على اتخاذ 

  قرار الشراء

00  00  0.70  31.30  68  04.67  0.48  

الحملات الترویجیة 
تحسن من صورة 

  الفندق

0.70  10.70  22  45.30  21.30  03.76  0.93  

 الحملات الترویجیة
  تخلق جو من الثقة

0.70  11.30  22  44.70  21.30  03.75  0.94  

الحملات الترویجیة 
  أقنعتك

0.70  13.30  20  52.70  13.30  03.65  0.89  

  0.84  03.82  الحملات الترویجیة
  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر
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  .توزیع مفردات العینة حسب درجة الموافقة فیما یخص الحملات الترویجیة]: 27ـ04[الشكل رقم 

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

ن الحملات أ %53.30أن معظم مفردات العینة موافقین و بنسبة  نلاحظ من خلال الشكل أعلاه

ھم موافقین على أن  %56الترویجیة للفندق جذبت انتباھھم، كما نلاحظ أن معظم النزلاء و بنسبة تقدر بـ 

الحملات الترویجیة ساعدتھم على الحصول على كم ھائل من المعلومات، و نفس الشيء بالنسبة للعبارة 

بأن الحملات الترویجیة غیرت اتجاھاتھم، و فیما  %56الثالثة بحیث معظمھم موافقین و بنسبة تقدر بـ 

ت السعریة تحفزھم على اتخاذ قرار الشراء بنسبة یخص العبارة الرابعة فالنزلاء موافقین بشدة بأن الخصوما

تمثل النزلاء الذین یعتبرون  %45.30، و نلاحظ من خلال الشكل أن أعلى نسبة  و المقدرة بـ %68تقدر بـ 

موافقین على أن  %44.70تحسن من صورة الفندق، و كذلك معظم النزلاء و بنسبة   الحملات الترویجیة أن

من النزلاء موافقین على  %52.70جو من الثقة،  و فیما یخص العبارة الأخیرة  تخلق الحملات الترویجیة

و منھ نستنتج أن معظم النزلاء كانوا باتجاه عام موافقین و بمتوسط . أن الحملات الترویجیة للفندق أقنعتھم

  .03.82حسابي قدره 
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 .بالمستھلكین أم لاالفندق یعتمد على الوسیلة المناسبة للاتصال معرفة ما إذا كان  - 19

توزیع مفردات العینة حسب ما إذا كانت الوسیلة المعتمدة من طرف الفندق ]: 33ـ04[الجدول رقم 

  .للاتصال بالمستھلكین مناسبة أم لا

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

توزیع مفردات العینة حسب ما إذا كانت الوسیلة المعتمدة من طرف الفندق ]: 28ـ04[ل رقم شكال

  .للاتصال بالمستھلكین مناسبة أم لا

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

  

یعتبرون أن الفندق یعتمد  %66.70الشكل أعلاه أن أغلبیة النزلاء و بنسبة تقدر بـ نلاحظ من خلال 

یعتبرون أن الفندق لا یعتمد على  %33.30على أفضل وسیلة ترویجیة للاتصال بالمستھلكین، في حین أن 

  .أفضل وسیلة للاتصال بالمستھلكین

  

  

66,70%

33,30%

نعم

لا

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   وسیلة الاتصال مناسبة

  66.70  100  نعم

  33.30  50  لا

  100  150  المجموع
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ین لم تقنعھم الوسیلة المعتمدة من اقتراح الوسیلة المناسبة للاتصال في رأي المستھلكین الذ - 20
 . طرف الفندق

  .مفردات العینة حسب وسیلة الاتصال المفضلة لدیھم توزیع]: 34ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  .مفردات العینة حسب وسیلة الاتصال المفضلة لدیھمتوزیع  ]:29ـ04[الشكل رقم 

        
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

  

50%

25%

9%

10% 6%

الإنترنت

التلفزیون

الإذاعة

الصحف و المجلات

أخرى

الوسیلة المفضلة للتعرف على 
  الفندق

  ]%[المئویة النسبة   ]ni[ التكرار

  49.33  74  الإنترنت

  25.33  38  التلفزیون

  09.33  14  الإذاعة

  10  15  المجلاتالصحف و 

  06  09  أخرى

  100  150  المجموع
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ھو أفضل  من عینة یعتبرون أن الإعلان عبر الإنترنت %49.33 نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن

 %10الإعلان التلفزیوني، و  للنزلاء الذین یفضلون %25.33، في حین تلیھا نسبة بھم وسیلة للاتصال

یفضلون الحصول على المعلومات عن طریق  %09.33الصحف و المجلات كوسیلة ترویجیة، أما یفضلون 

كالھاتف و الوكالات السیاحیة       تصالللإ وسائل أخرىیفضلون   %06الإذاعة، و في الأخیر نجد نسبة 

  .       و اللوائح الإشھاریة

 .رضا النزیل فیما یخص الفندق - 21

  .قیاس رضا النزیل فیما یخص الفندق]: 35ـ04[الجدول رقم 

المتوسط   ]%النسبة المئویة [درجة الموافقة   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

1  2  3  4  5  

عند [ الاستقبال
وصولك، أثناء الإقامة، 

  ]عند المغادرة

03.30  12  00  59.30  25.30  03.91  01.016  

مقدم 
الاحترافیة، [الخدمة

الودیة، تواجده في 
  ....]الوقت المناسب

05.30  23.30  00  54  17.30  03.55  01.179  

النظافة، [ الغرف
التجھیزات، جودة 

  ...]الأثاث

04.70  12.70  00  61.30  21.30  03.82  01.056  

جودة [المطاعم 
الأطباق، الخدمة، 

  ]الأسعار

05.30  23.30  0.70  53.30  17.30  03.54  01.179  

  01.107  03.70  الفندق

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر
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  .قیاس رضا النزیل فیما یخص الفندق]: 30ـ04[الشكل رقم 

        
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

 %59الاستقبال بنسبة خلال الشكل أعلاه نلاحظ أن أغلب النزلاء ھم راضین فیما یتعلق بخدمات  من

  .%53و كذا المطاعم بنسبة  % 61فیما یخص الغرف بنسبة  و %54بنسبة و كذا بمقدم الخدمة 

 .النصح بالإقامة في الفندق - 22

  .توزیع مفردات العینة حسب النصح بالإقامة في الفندق]: 36ـ04[الجدول رقم 

  

  

  
   

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

  

  

  

  

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

الاستقبال مقدم الخدمة الغرف المطاعم 

غیر راض تماما

غیر راض

محاید

راض

راض تماما

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   النصح بالإقامة

  78.70  118  نعم

  21.30  32  لا

  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب النصح بالإقامة في الفندق]: 31ـ04[الشكل رقم 

        
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

ینصحون الآخرین بالإقامة  %78.70بـ  نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن أغلبیة النزلاء و بنسبة تقدر
  .من النزلاء یرفضون النصح بالإقامة %21.30في الفندق، في حین 

  . معلومات خاصة بالبطاقة الشخصیة لمفردات العینة: ثانیا

 .الجنس - 8

  .توزیع مفردات العینة حسب الجنس]:37ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  
  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

  

  

  

  

78,70%

21,30%

نعم 

لا

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   الجنس

  56  84  ذكر

  44  66  أنثى

  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب متغیر الجنس]:32ـ04[الشكل رقم 

  

  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة :المصدر

، في حین %56أغلبیة مفردات العینة ھم ذكور و یمثلون نسبة من خلال  الشكل أعلاه یتضح لنا أن 
   .یمثلون الإناث %44أن نسبة 

 .السن - 9

 .توزیع مفردات العینة حسب السن]: 38ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

  

  

56,00%

44,00%

ذكر

أنثى

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   السن

  05.30  08  سنة  20أقل من 

  28.70  43  سنة 30سنة إلى  20من 

  31.30  47  سنة 40سنة إلى  31من 

  16  24  سنة 50سنة إلى  41من 

  18.70  28  سنة 50أكبر من 

  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب السن]: 33ـ04[الشكل رقم 

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

بنسبة ] سنة 40و  31ما بین [یتبین لنا من الشكل أعلاه أن غالبیة مفردات العینة تتراوح أعمارھم 

أكبر أعمارھم  %18.70، و ]سنة 30و  21ما بین [تتراوح أعمارھم  نزلاءمن ال %28.70 و، 31.30%

  .سنة 20أعمارھم أقل من  %05.30و   ،]سنة 50و  41بین ما [تتراوح أعمارھم  %16  سنة، و 50 من

 .المستوى التعلیمي - 10
  .توزیع مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي]: 39ـ04[الجدول رقم 

  

  

  
  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

5,30%

28.7%

31,30%

16%

18,70%

سنة 20أقل من 

سنة 30و  21مابین 

سنة 40و  31مابین 

سنة 50و  41مابین 

سنة 50أكبر من 

  ]%[النسبة   ]ni[التكرارات   المستوى التعلیمي

  00  00  دون مستوى 

  02  03  ابتدائي

  18.70  28  متوسط

  34.70  52  ثانوي

  44.70  67  جامعي

  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي]: 34ـ04[الشكل رقم 

     
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

 %44.70مفردات العینة یملكون مستوى جامعي بنسبة یتضح لنا من خلال الشكل أعلاه أن أغلبیة 
من مجموع أفراد العینة و معظمھم رجال أعمال و إطارات في منظمات وطنیة و خاصة متعاقدة مع الفندق 

یمتلكون مستوى  %18.70یملكون مستوى ثانوي، و  %34.70و أقاموا فیھ بدافع مھني، و تلیھا نسبة 
  .دائيلدیھم مستوى ابت %02متوسط، أما 

  .المھنة - 11

 .توزیع مفردات العینة حسب المھنة]:40ـ04[الجدول رقم 

  

  
  

  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

0,00% 2,00%

18,70%

34,70%

44,70% بدون مستوى

ابتدائي

متوسط

ثانوي 

جامعي

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   المھنة

  06.70  10  طالب 

  35.30  53  موظف

  20  30  إطار

  20.70  31  عامل حر 

  08  12  متقاعد

  09.30  14  بدون عمل

  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب المھنة]:35ـ04[الشكل رقم 

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

و تلیھا فئة  %35.30یتضح لنا من خلال الشكل أعلاه أن أغلبیة النزلاء ھم من فئة موظف بنسبة 
، كما تتقارب فئتي كل من بدون عمل        %20.70، و تقدر نسبة المھن الحرة بـ %20الإطارات بنسبة 

  .%06.70على التوالي، و أقل نسبة ھي لفئة الطلبة بنسبة   %08و  %09.30و متقاعد بنسب تقدر بحوالي 

 .الدخل - 12
  .توزیع مفردات العینة حسب الدخل]: 41ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  
  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

  

  

  

6,70%

35,30%

20,00%

20,70%

8,00%
9,30%

طالب

موظف

إطار

عامل حر 

متقاعد

بدون عمل

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   الدخل
  14.70  22  دج 18000أقل من 

  05.30  08  دج30000دج ـ 18000ما بین 
  19.30  29  دج50000دج ـ 30001ما بین 

  60.70  91  دج 50000أكثر من 
  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب الدخل]: 36ـ04[الشكل رقم 

     
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

دج بنسبة 50000من خلال الشكل أعلاه أن أغلب مفردات الدراسة دخلھم الشھري یفوق نلاحظ 

باعتبارھم كلھم من فئة الإطارات و المھن الحرة و الموظفین في المراتب السامیة، و تلیھا نسبة  % 60.70

 %14.70دج، أما نسبة 50000دج ـ 30001و التي تمثل أصحاب الدخل الذي یتراوح ما بین  % 19.30

اللواتي لا دج و ھي نسبة تمثل ربات البیوت 18000تمثل مفردات العینة الذین یقل دخلھم الشھري من 

دج و التي تقدر بـ 30000دج ـ 18000یعملن، و آخر نسبة ھي لذوي الدخل الذي یتراوح ما بین 

05.30%.  

 .الحالة العائلیة - 13
  .توزیع مفردات العینة حسب الحالة العائلیة]: 42ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  
   .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج  :المصدر

14,70% 5,30%

19,30%60,70%

دج18000أقل من 

دج30000دج و 18000ما بین 

دج50000دج و 30001ما بین 

دج50000أكثر من 

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   الحالة العائلیة
  37.30  56  أعزب 
  43.30  65  متزوج
  12  18  مطلق
  07.30  11  أرمل 

  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب الحالة العائلیة]: 37ـ04[الشكل رقم 

  

  
  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

 %43.30خلال الشكل أعلاه أن معظم مفردات العینة ھم أشخاص متزوجین بنسبة تقدر بـ  نلاحظ من

، و في %12و التي تمثل الأشخاص غیر المتزوجین ، أما نسبة المطلقین تقدر بـ  %37.30و تلیھا نسبة 

  .واجھمو التي تمثل الأشخاص المتوفون أز %07.30الأخیر نجد نسبة 

 .مكان الإقامة - 14

  .توزیع مفردات العینة حسب مكان الإقامة]: 43ـ04[الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  .SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  

  

  

  

37,30%

43,30%

12,00%
7,30%

أعزب

متزوج

مطلق

أرمل

  ]%[ المئویة النسبة  ]ni[التكرار   مكان الإقامة

  64.70  97  مقیم داخل الجزائر

  35.30  53  مقیم خارج الجزائر

  100  150  المجموع
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  .توزیع مفردات العینة حسب مكان الإقامة]: 38ـ04[الشكل رقم 

  

  . Excelبعد الإستعانة بمخرجات برنامج من إعداد الطالبة: المصدر

عند ملاحظتنا للشكل أعلاه نستنتج أن أغلبیة النزلاء ھم مقیمون داخل الجزائر بنسبة تقدر بـ 
و ھم من جنسیات مختلفة فرنسیة  %35.30، و تقدر نسبة النزلاء الذین یقیمون خارج الجزائر بـ 64.70%

  .ألمانیة، إیطالیة، إنجلیزیة، أردنیة

  .إختبار الفرضیات: ثالثا
یصب ھذا الجزء في المحتوى الأساسي و الجوھري لموضوع الدراسة، و الذي سنحاول من خلالھ 
 التعرف صحة فرضیات الدراسة المحددة سابقا، كما سیتم التأكد من صحة فرضیات البحث الأربعة

                        تین مستقلتینللعین ]t[ و اختبار، ]One Sample t-test[ للعینة الواحدة) t( اختباركل من  باستعمال
]Two independant Samples t-test[  

   :ولىاختبار الفرضیة الأ - 5

تلعبھ الجود تبین الدور الھام الذي  ]0.05[توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة "
  "ینالمستھلك انتباه جذب الترویجیة للفندق على

كان للجھود للإثبات ما إذا ) One Sample t-test(للعینة الواحدة ) t( اختبار باستعمالقمنا 
 أن أفراد العینة أي ایجابیبحیث سیكون التقییم إ.  المستھلكین نحوه انتباهفي جذب  دور الترویجیة في الفندق

إذا كانت  أن للجھد الترویجي المبذول أثر في جذب إنتباھھم إلى الفندق المذكور،  یوافقون علىالمدروسة 
للعبارة المدروسة  وزن نسبي، مع 0.05قل من أ الإحصائیة الدلالةمن مستوى ذات المحسوبة  )t(قیمة 

العبارة   تلكعلى أن لا یوافقون المدروسة أن أفراد العینة  أي اسلبی، بینما یكون التقییم %60كبر من أ
 لھا الوزن النسبي   ، مع0.05مستوى الدلالة الإحصائیة أقل من  ذاتالمحسوبة  )t(إذا كانت قیمة  صحیحة

  .0.05كبر من تھا الإحصائیة أإذا كان مستوى دلال امحایدتقییم العبارة كون في حین ی، %60من قل أ

64,70%

35,30%

مقیم داخل الجزائر

مقیم خارج الجزائر
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و الذي یبین رأي أفراد العینة المختارة   ] ـ 04[رقم  جدولالفي  وضحةمال و بعد الإطلاع على النتائج
  :أنھ نلاحظ

" انتباھك جذبت للفندق الترویجیة الحملات"لعبارة بلغ الوزن النسبي  العباسیین الفخمبالنسبة لفندق  
، ما یعني أن للجھود ]0.05أقل من [ 0.000، أما دلالتھ الإحصائیة فكانت ]%60من  أكبر[ 73.4%

  .و بالتالي ما یثبت صحة الفرضیة .اتجاهالأفراد  انتباهي ھذا الفندق أثر واضح في جذب الترویجیة ف
  

لإثبات أثر الحملات الترویجیة في جذب إنتباه المستھلكین لفندق ] t[اختبار  ]:44ـ04[الجدول رقم 
  العباسیین الفخم

المتوسط  العباسیین الفخمفندق 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الوزن 
الدلالة   tقیمة  النسبي

 الإحصائیة
 0.000 9.048 %73.4 0.902 3.67 انتباھك جذبت للفندق الترویجیة الحملات
  SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج  :المصدر

 : نیةإختبار الفرضیة الثا - 6

ساھم الحملات الترویجیة  تبین مساھمة )0.05(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة "
  "لدى المستھلكللفندق في خلق جو من الثقة 

 أیضا للإثبات مساھمة الجھود )One Sample t-test(للعینة الواحدة ) t(ختبار قمنا بإستعمال إ
 أن أفراد العینة أي ایجابیبحیث سیكون التقییم إ.  في خلق جو من الثقة لدى المستھلكین الترویجیة في الفندق

قل أ الإحصائیة الدلالةمن مستوى ذات المحسوبة  )t(إذا كانت قیمة  صحة ذلك،  یوافقون علىالمدروسة 
أن أفراد العینة  أي اسلبی، بینما یكون التقییم %60كبر من للعبارة المدروسة أ وزن نسبي، مع 0.05من 

مستوى الدلالة الإحصائیة  اتذالمحسوبة  )t(إذا كانت قیمة صحة ذلك  تلكلا یوافقون على أن المدروسة 
إذا كان مستوى  امحایدتقییم العبارة كون في حین ی، %60من قل أ لھا الوزن النسبي   ، مع0.05أقل من 

  .0.05كبر من تھا الإحصائیة أدلال

لإثبات أثر الحملات الترویجیة في خلق جو من الثقة بالنسبة للعینة ] t[اختبار ]:45ـ04[الجدول رقم 
  ].العباسیین الفخم[الأولى 

المتوسط  العباسیین الفخمفندق 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الوزن 
الدلالة   tقیمة  النسبي

 الإحصائیة
 0.000 9.702 %75 0.943 3.75 الثقة من جو تخلق الحملات الترویجیة

  SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج  :المصدر
و الذي یبین رأي أفراد العینة المختارة،  الجدول أعلاهفي  وضحةمال النتائج و بعد الإطلاع على

من  أكبر[ % 75"  خلقت جو من الثقةت الحملات الترویجیة "لعبارة بلغ الوزن النسبي نلاحظ بالنسبة للفندق 
لى أن المستھلكین موافقین ع ، ما یعني أن)0.05أقل من ( 0.000، أما دلالتھ الإحصائیة فكانت ]60%

  . لدیھمفي خلق جو من الثقة  تساھمالجھود الترویجیة 
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 :الثالثةالفرضیة  اختبار - 7

للحملات الترویجیة تأثیر على إقناع تبین أن   ]0.05[توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة "
  "المستھلكین و اتخاذھم قرار شراء الخدمات الفندقیة 

مرة أخرى  للإثبات صحة العبارة التي  ]One Sample t-test[للعینة الواحدة  ]t[ اختبار باستعمالقمنا 
إذ سیكون  ،للحملات الترویجیة تأثیر على إقناع المستھلكین و اتخاذھم قرار شراء الخدمات الفندقیةتدل أن  
ذات لمحسوبة ا )t(إذا كانت قیمة  العبارة،   یوافقون علىالمدروسة  أن أفراد العینة أي ایجابیالتقییم إ
، بینما یكون %60كبر من للعبارة المدروسة أ وزن نسبي، مع 0.05قل من أ الإحصائیة الدلالةمن مستوى 
 ذاتالمحسوبة  )t(إذا كانت قیمة صحة العبارة لا یوافقون على المدروسة أن أفراد العینة  أي اسلبیالتقییم 

تقییم كون في حین ی، %60من قل أ لھا الوزن النسبي   ، مع0.05مستوى الدلالة الإحصائیة أقل من 
  .0.05كبر من تھا الإحصائیة أإذا كان مستوى دلال امحایدالعبارة 

لإثبات أثر الحملات الترویجیة في إقناع المستھلكین في اتخاذ قرار ] t[اختبار  ]:46ـ04[الجدول رقم 
  العباسیین الفخمالشراء بالنسبة لفندق 

المتوسط  لفخمفندق العباسیین ا
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الوزن 
الدلالة   tقیمة  النسبي

 الإحصائیة
 0.000 8.815 %73 0.898 3.65 أقنعتك الترویجیة الحملات

  SPSS V.20من إعداد الطالبة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج  :المصدر
و الذي یبین رأي أفراد العینة المختارة ، أعلاه  جدولالفي  وضحةمال و بعد الإطلاع على النتائج

 %75"  الحملات الترویجیة أقنعتك "لعبارة بلغ الوزن النسبي  لفندق العباسیین الفخمبالنسبة بأنھ : نلاحظ
، ما یعني أن للجھود الترویجیة في )0.05أقل من ( 0.000، أما دلالتھ الإحصائیة فكانت ]%60من  أكبر[

   .إقناع المستھلكین بھ ھذا الفندق أثر  بالغ في

 :رابعةالإختبار الفرضیة  - 8

 المنظمات الفندقیة لا تتبنىتبین أن  )0.05(ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  فروقتوجد "
  "استراتیجیات ترویجیة فاعلة لتسویق خدماتھا

، الذي للعینة المستقلة) t( تائج اختبارفي الجدول الموضح لن المبینة SPSS V.20 من خلال مخرجات برنامج
  : یتضمن قیما من أھمھا 
  قیمة]F[ دلالتھا الإحصائیة و ]sig[  التي تحدد مدى تجانس العینتین عن طریق اختبار لیفن لتجانس

مستوى كذا  درجات الحریة و و  ]t[ ، ثم قیم ]Levene Test’s for Equality of Variances[التباین
 Equal Variances  [ فتراض تساوي التباینإولى في حالة الأ ،مرتینقد حسبت  وتھا الإحصائیة دلال

assumed[التباین تساوي ، و الثانیة في حالة إفتراض عدم]Equal Variances not assumed[ .
  .فیما بعد ختیار أحد الحلینعلى أن یتم إ
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 كانت قیمة  فإذا]F[  إحصائیا غیر دالة ] القیمة]sig[ 0.05مستوى الدلالة ر من المقابلة لھا أكب α= [ 
 Equal Variances رالتي في سط ]t[ بالتالي نأخذ القیمة الأولى لـ و ،فھذا معناه وجود تجانس

assumed.  نقارن قیمةثم ]sig[ المقابلة لھا مع مستوى الدلالة ( α=0.05 انت أصغر من ك، فإذا
بر كأ نتكاأما إذا  .بین متوسط العینتین مستوى الدلالة دل ذلك على وجود فروق ذات دلالة إحصائیة

 .د فروق ذات دلالة إحصائیةووجذلك یدل على عدم من قیمة مستوى الدلالة ف
   قیمة  انتكأما إذا]F[ إحصائیا دالة ] القیمة]sig[  أصغر من مستوى الدلالةالمقابلة لھاα=0.05[  فھذا

 Equal Variances) الموجودة في السطر (t) خذ القیمة الثانیة لـتؤعندھا  و ،دلیل على عدم التجانس
not assumed) ،  قیمة[نقارن ثم ]sig[ المقابلة لھا مع مستوى الدلالة α=0.05[  انت أصغر ك، فإذا

بر من كأ نتكاأما إذا  .بین المتوسطین من مستوى الدلالة دل ذلك على وجود فروق ذات دلالة إحصائیة
 .د فروق ذات دلالة إحصائیةووجدم ذلك یدل على عقیمة مستوى الدلالة ف

 
  العباسیین الفخمفندق كورة عند الرأیین المختلفین في المتوسطات الحسابیة للعبارة المذ ]:47ـ04[رقم الجدول

  

الرأي 
في 

وسیلة 
 الإتصال

 التكرار
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

 أقنعتك الترویجیة الحملات
 5.71 2.60 50 لا

 0.473 4.17 100 نعم

 SPSS V.20بعد الإستعانة بمخرجات برنامج الطالبة من إعداد : المصدر

لمجموعتین المستقلتین المبین لاختلاف إقناع المستھلك بالمقارنة برایھ حول )  t(اختبار : ]48ـ04[الجدول
  .لفندق العباسیین الفخم وسیلة الإتصال المستخدمة

  
 قیمة   

F      
الدلالة 

 الاحصائیة
الدلالة   )t( قیمة  

 الاحصائیة

الحكم على 
الفرضیة 
  الصفریة

  فندق العباسیین الفخم

بافتراض وجود 
  تجانس

12.851 0.000 
 مرفوضة 0.000 17.863 -

بافتراض عدم 
  وجود تجانس

- 16.771 0.000 

 SPSS V.20بعد الإستعانة بمخرجات برنامج الطالبین من إعداد : المصدر

ستعمال وسیلة إتصال التي تشیر إلى وجود إنعكاس لإ خامسةأعلاه نقبل الفرضیة ال من خلال الجدول المبین
كانت  ل الفندقو بالتالي فإنھم یؤكدون أن الوسائل المستعملة من قبمناسبة  لإقتناع المستھلكین بالفندق 

و علیھ  .یةرة أعلاه فإن قیمة المحسوبة الأولى كانت ذات دلالة إحصائإذ وفقا للشروط المذكو. مناسبة
   .فالفندق یتبنى استراتیجیات فاعلة لتسویق خدماتھ
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  :خلاصة

من الإجابة على  سمحت الدراسة المیدانیة التي أجریت بفندق تاقدمت و بفندق العباسیین الفخم
التساؤلات الفرعیة المطروحة، من خلال تشخیص أثر الترویجي للخدمات الفندقیة المقدمة على اتخاذ قرار 
الشراء لدى المستھلكین،و بعد تحلیل نتائج الاستمارات الموزعة على عینتي الدراسة أبرزت لنا عدة نقاط 

  :تمثلت فیما یلي

على %63.30و  %64بنسبة  ن لم یسبق لھم المبیت في الفندقو في كلتا الفندقی أغلب النزلاءأن  -
 .التوالي

 بنسبة % 44.70و  %74في فندق تاقدمت بنسبة أیام  07أقل من و تتراوح مدة الإقامة بشكل عام  -
 .في فندق العباسیین الفخم

ا و في فندق العباسیین الفخم بأنھ %39.30تتصف الإقامة في فندق تاقدمت بأنھا فردیة بنسبة  -
 %50عائلیة بنسبة 

، أما في ولایة الجزائر فالطابع %55.30یغلب على السیاحة في تیارت الطابع المھني بنسبة  -
 %67.30الترفیھي ھو الغالب بنسبة 

ھو الدافع من وراء اختیار فندق تاقدمت بحكم تواجده في وسط % 44و یعتبر موقع الفندق بنسبة  -
و نفس مما یسھم في تسھیل التنقل داخل المدینة خاصة للنزلاء الذین یزورون الولایة للدافع المھني المدینة 

بحكم تواجده بجانب البحر مما یسھم في الاستمتاع و  %35.30الشيء بالنسبة لفندق العباسیین الفخم بنسبة 
 .في الشواطئ المجاورةالتنزه 

مما یبین أن  %48من خلال الكلمة المسموعة بنسبة  أغلب النزلاء في فندق تاقدمت تعرفوا علیھ -
الفندق لا یتبنى استراتیجیة ترویجیة فاعلة للتعریف بخدماتھ، أما في فندق العباسیین الفخم فقد تعرفوا علیھ 

ترویجیة فاعلة للتعریف مما یثبت اھتمام و تبني الفندق لاستراتیجیة  %39من خلال الإنترنت بنسبة 
 .بخدماتھ
نزلاء فندق تاقدمت غیر موافقین على أن الحملات الترویجیة للفندق جذبت انتباھھم مما من  34% -

 53یثبت تجاھل الفندق لأھمیة الحملات الترویجیة في تحفیز النزیل للطلب على الخدمة و تكرار الزیارة، و 
الفندق  ھن اھتمامما یبر من نزلاء العباسیین الفخم موافقین على أن الحملات الترویجیة جذبت انتباھھم

 .بالنشاط الترویجي للاتصال بنزلائھ
من نزلاء فندق تاقدمت غیر موافقین على أن الحملات الترویجیة للفندق ساعدتھم في  36% -

من نزلائھ موافقین على  %56الحصول على الكم الھائل من المعلومات، عكس فندق العباسیین الفخم بحیث 
 .أن الحملات الترویجیة للفندق ساعدتھم للحصول على الكم الھائل من المعلومات

الحملات الترویجیة للفندق غیرت اتجاھھم ما  من نزلاء فندق تاقدمت غیر موافقین على أن 33%  -
ین الفخم موافقین على من نزلاء فندق العباسی %56 یعكس عدم تبني الفندق لاستراتیجیة ترویجیة مظبوطة،

 .أن الحملات الترویجیة للفندق غیرت اتجاھھم و دفعتھم لاتخاذ قرار شراء الخدمات المقدمة
على  %68موافقین بشدة  من نزلاء فندق العباسیین الفخم %68من نزلاء فندق تاقدمت و % 66  -

 .أن الخصومات السعریة تحفزھم على اتخاذ قرار الشراء
من نزلاء فندق العباسیین الفخم موافقین على أن الحملات  %45من نزلاء فندق تاقدمت و  40% -

 .الترویجیة تحسن من صورة الفندق
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من نزلاء فندق العباسیین الفخم موافقین على أن الحملات  44من نزلاء فندق تاقدمت و  38  -
 .الترویجیة تخلق جو من الثقة

على أن الحملات الترویجیة للفندق أقنعتھم على اتخاذ  قین من نزلاء فندق تاقدمت غیر مواف 33  -
من نزلاء فندق العباسیین الفخم موافقین على أن الحملات الترویجیة للفندق أقنعتھم على  52 و. قرار الشراء

 .اتخاذ قرار الشراء
بینما   . فقط من نزلاء فندق تاقدمت یرون أن الفندق یعتمد على الوسیلة المناسبة للاتصال بھم 12 -

 .من نزلاء فندق العباسیین الفخم یرون أن الفندق یعتمد على الوسیلة المناسبة للاتصال بھم 66%
     %40بة و أغلب النزلاء و على مستوى الفندقین یفضلون الإنترنت كوسیلة للاتصال بھم و بنس -

 .على التوالي %49و 
من نزلاء فندق العباسیین الفخم راضین فیما یخص  %59 من نزلاء فندق تاقدمت و 60%   -

 .الاستقبال
من نزلاء فندق العباسیین الفخم راضین على مقدم % 54من نزلاء فندق تاقدمت و  55% -
 .الخدمات
 .یین الفخم راضین على الغرفمن نزلاء فندق العباس%61 من نزلاء فندق تاقدمت و  62%  -
 .من نزلاء فندق العباسیین الفخم راضین على المطاعم% 53من نزلاء فندق تاقدمت و  50%  -
الإقامة من نزلاء فندق العباسیین الفخم ینصحون الأقارب ب %78من نزلاء فندق تاقدمت و   95% -

 .في الفندق
 .على التوالي %56 و %73 نزلاء فندق العباسیین الفخم ذكور بنسبة نزلاء فندق تاقدمت و أغلب  -
 سنة %40و  %31نزلاء فندق العباسیین الفخم یتراوح عمرھم ما بین  نزلاء فندق تاقدمت و أغلب -
 .على التوالي %31و  %35بنسبة 

لدیھم  ليعلى التوا% 44 و 73% نزلاء فندق العباسیین الفخم و بنسبة نزلاء فندق تاقدمت و أغلب -
 .مستوى تعلیمي جامعي

نزلاء فندق العباسیین  ھم إطارات سامیة و مواضفین أما  %30نزلاء فندق تاقدمت و بنسبة  أغلب -
 .%35.3موظفین بنسبة فأغلبھم الفخم 

 دج50001نزلاء فندق العباسیین الفخم لدیھم راتب شھري أكثر من  نزلاء فندق تاقدمت و أغلب -
 .تواليعلى ال %60و  %78بنسبة 

على  %43 و %50 نزلاء فندق العباسیین الفخم متزوجین بنسبةنزلاء فندق تاقدمت و  أغلب  -
 .التوالي

         %65 نزلاء فندق العباسیین الفخم مقیمین داخل الجزائر بنسبة نزلاء فندق تاقدمت و أغلب -
  .على التوالي 64% و
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 المبادلات تحققھ لما نظرا العالمي الاقتصاد في مھما دورا الحاضر الوقت في  السیاحیة الخدمات تلعب

 المبادلات تحققھ ما أحیانا تفوق وكذلك والغذائیة ،ةالزراعی للمبادلات مقارنة معتبرة نتائج من السیاحیة

 السیاحة فتعتبر النفطیة المبادلات تحققھ ما البلدان لبعض بالنسبة الأحیان بعض في وكذلك والغذائیة الزراعیة

 وتختلف والاجتماعیة الاقتصادیة التنمیة عملیة في ھاما اقتصادیا قطاعا بالتالي و تصدیریة صناعة حالیا

 الاقتصادي التكامل  تحقیق المعزولة المناطق كتطور السیاحة إلى النامیة والدول ةالمتقدم الدول من كل نظرة

جدت حة و التنمیة الاقتصادیة، فمتى وو علیھ تتضح العلاقة الوطیدة بین السیا ، ...مجتمعاتھا رفاھیة تحقیق 

و الجزائر و رغم توفرھا على العدید من . السیاحة عنایة في بلد إلا و ساھمت في تنمیة القطاعات الأخرى

صحاري و الغابات و غیر الموارد السیاحیة و التي نادرا ما نجدھا مجتمعة في دولة واحدة كالشواطئ و ال

    . أن مؤشرات القطاع السیاحي في الجزائر تبقى بعیدة كل البعد عن قیمة تلك الموارد و أھمیتھاذلك، إلا 

و علیھ ھناك تناقض بین الخطاب السیاسي الرسمي و الواقع المعاش لقطاع السیاحة، حیث بالرغم من 

الح القطاع، لا نجد في الواقع إلا تأخرا یعرفھ القطاع من المتبناة لصالإجراءات المتخذة و الإستراتیجیات 

  .خلال سیاسات متعاقبة، و إجراءات لم تجد لھا صدى على أرض الواقع

حیث یمثل   .العالم عبر دینامیكیة أكثرھا والسیاحیة  الخدمات فروع أھم من الفندقیة الخدمات تعتبر و 

النشاط الفندقي العمود الفقري لأي سیاحة، باعتباره من الأنشطة السیاحیة كثیفة العمالة، و التي تستوعب 

  الكفاءات البشریة في مختلف میادین العمل الفندقي، فأصبح ھذا النشاط صناعة فرعیة من صناعة السیاحة 

   إذا تطلعت المنظمة الفندقیة إلى النجاح و النمو   .و التي تساھم في تحقیق العائد و الإیراد السیاحي للدول

لیس . و الاستقرار، فعلیھا أن تتعرف باستمرار على احتیاجات و رغبات المستھلكین الحالیین و المرتقبین

ھذا فحسب، بل التعرف على ماھیة الأسعار التي تتسق مع إمكاناتھم و أوضاعھم الاجتماعیة، و ھناك أیضا 

  ان الذي یتعاقدون منھ على المنتج الفندقي، و كیفیة تعریفھم بھذا المنتج و خصائصھ و وظائفھ ما یتعلق بالمك

و علیھ فلا بد من مزج عدة نشاطات مع بعضھا البعض ألا و ھي عناصر المزیج . و كل ما یتعلق بھ

دقي بمثابة الخطوط و تعتبر أسس التسویق الفن. التسویقي الفندقي حتى یمكن تحقیق الإستراتیجیة التسویقیة

العامة العریضة لصناعة الضیافة، فالتسویق الفندقي جزء مھم من التسویق السیاحي و ذلك لما طرأ على 

  .صناعة الفندقة أو كما تسمى صناعة الضیافة من تطور ملموس

 تحقیق أجل من المنظمات الفندقیة تعتمدھا التي و الرئیسیة التسویقیة الأنشطة من الترویج یعتبرو 

 ھي تتسم أسواق في منافسة شدة من الیوم العالم یعرفھ لما نتیجة و .نزلاءال مع اتصالیة وأخرىة بیعی أھداف

          حاجیات تزاید إلى ذلك نرجع أن یمكن الذي و السكون تعرف لا التي التغیرات و  المستمرة بالتقلبات الأخرى

 التأثیر خلالھا من تسعى وسائل ابتكار نظمات الفندقیةالم على وجب والمعقدة المستمرة مستھلكینال رغبات و

 بعناصره الترویج نجد الشرائي القرار على التأثیر وسائل أھم من لعل و . للمستھلك الشرائي القرار على

 نظماتالم اعتماد أن حیث ،الخ... العامة العلاقات المبیعات، تنشیط الشخصي، البیع الإعلان، :في المتمثلة
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 سلوكھ لاستمالة علیھ التأثیر و نزیلبال لالاتصا على العمل أھمھا و الأھداف، من العدید لھ النشاط ھذا على

لدى خاصة العمل على نشر الوعي السیاحي و كذا  .ولائھ بالتالي و رضاه وضمان الإیجابي الشرائي

  . محليال مواطنال

  .النتــائـــج
 :التوصل إلى النتائج النظریة التالیةو من خلال الدراسة النظریة للموضوع تم 

 .تتمتع الجزائر بإمكانیات سیاحیة ھامة تستطیع أن تأھلھا لان تصبح من بین الدول السیاحیة -

فشل المخططات التنمویة و المواثیق السیاحیة في تحقیق أھدافھا المسطرة رغم الإمكانیات المادیة التي  -

 .خصصت لھا للنھوض بالقطاع السیاحي

افق أي خطة للتنمیة السیاحیة مع القطاعات الأخرى كالزراعة و الصناعة و كذا الصناعات تتو عدم -

 .الحرفیة و التقلیدیة

تتأثر السیاحیة في الجزائر بالاستقرار السیاسي و الأمني الذي یلعب دورا كبیرا في عملیة الجذب   -
 .و حتى وقتنا ھذا السیاحي، و ھذا ما كان متجلیا بانخفاض عدد السیاح في التسعینات

 .، و ھو ما یفسره الزخم الكبیر لأدبیاتھاتلعب السیاحة دورا متزایدا في الاقتصاد العالمي -

 الاستجمام و الراحة على  للحصول المتزایدة الحاجة عن تنشأ التي السیاحة الظواھر من ظاھرة فندقةال -

 طبیعة ذات مناطق في الإقامة من والمتعةبالبھجة  والشعور وتذوقھا الطبیعة بجمال والإحساس الجو وتغییر

 .خاصة

من إیواء، إطعام، شراب  یلعب الترویج دورا إستراتیجیا فعالا في التعریف بالخدمات التي یقدمھا الفندق -

 .و إقناعھم بشرائھا جدد استقطاب نزلاءو  التقرب و التواصل مع النزلاء الحالین ، والخ...نقل

 المزیج عناصر وانسجام تكامل علىالناجحة  و الملائمة الترویجیة للإستراتیجیة الجید الاختیاریتوقف  -

 .الترویجي

یعتبر التسویق الفندقي من المحددات الأساسیة لتنمیة و تفعیل قطاع الفندقة، إذ یقوم بدراسة و تحدید  -

 .حاجات و رغبات النزلاء و تحریك دوافعھم 

عن طریق دراسة سلوكھ و فھم تصرفاتھ لإشباع حاجاتھ و تلبیة تبدأ المنظمة  بالمستھلك و تنتھي إلیھ  -

 .رغباتھ

 .تعتبر دراسة سلوك المستھلك القلب النابض لأي إستراتیجیة تسویقیة فعالة -

حاجات، دوافع، إدراك، التعلم، الشخصیة             [المتمثلة في  بكل من العوامل الداخلیةیتأثر سلوك المستھلك  -

ثقافة، الأسرة، الجماعات المرجعیة، قادة الرأي، و الطبقات [المتمثلة في  ا الخارجیةو كذ ]و الاتجاھات

  .في اتخاذ قرار الشراء ]المنتج، التسعیر، التوزیع و الترویج[المتمثلة في   و التسویقیة ]الاجتماعیة

  .تبارتمر عملیة اتخاذ القرار الشرائي بعدة مراحل و على رجل التسویق أن یأخذھا بعین الاع -
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 :و من خلال الدراسة المیدانیة للموضوع تم التوصل إلى النتائج التطبیقیة التالیة

 . ضآلة فترة مكوث النزلاء  في الفندقین -

 .  ارتفاع سعر الإیواء یعرقل في تسویق الخدمات الفندقیة -

النشاط مصدر تكالیف معتبرین ھذا  تجاھل بعض المنظمات الفندقیة في الجزائر لأھمیة الوظیفة التسویقیة -

 .متناسیین العلاقة القویة بین التسویق و ربحیة الفندق

بینما یعتمد الأول على الكلمة المسموعة      .لترویجیة العالمیة من فندق لآخرالاھتمام بالأسالیب ا یختلف -

كل من الإعلان  علىو كذا العلاقات العامة و على المنظمات السیاحیة مثل الوكالات السیاحیة، یعتمد الثاني 

في الصحف و الإعلان في اللوحات الإشھاریة  و كذا من خلال موقعھ الإلكتروني و صفحتھ على موقع 

و منصات مقارنة أسعار الفنادق و كذلك بالاعتماد على المنظمات ] face book[التواصل الاجتماعي  

  .السیاحیة

تعتبر ولایة الجزائر منطقة سیاحیة بامتیاز جسدت ، بحیث یلعب المحیط دورا ھاما في استقطاب النزلاء -

 .لقطاع السیاحي و كذا الفندقيلھا عدة مشاریع للنھوض با

خاصة  مقومات سیاحیة طبیعیة و ثقافیة إلا أنھا لا تعتبر وجھة سیاحیةلامتلاكھا  یة تیارت و بالرغم ولا -

 للمناطق السیاحیة المتواجدة في الولایةلعدم الترویج و التعریف  بالنسبة للسیاح الجزائریین و ذلك راجع

من الطرف  و أیضا لتدني جودة الخدمات المقدمةغلاء سعر المبیت بالإضافة إلى نقص أماكن الإیواء و 

 .المنظمات السیاحیة

فئة النزلاء الذین یتوجھون للفندق  ، فبینما یستھدف فندق تاقدمتمن فندق لآخر الفئة المستھدفة تختلف -

و الخاصة و كذا مجموعات السیاح الأجانب، یستھدف  عامةالتعاقد مع المنظمات الخلال  لسبب مھني من

سواء یقصدون الفندق لسبب ترفیھي نزلاء من سیاح أجانب و سیاح محلیین فندق العباسیین مختلف فئات ال

 .و علیھ یغلب على الفندق الأول طابع سیاحة الأعمال .مھني كان أو

 .یعتبر عائق لتطویر القطاع السیاحي بالجزائر النقل و وسائل الطرق و الاتصالك البنیة التحتیة  تدني -

 بالنسبة للسیاح لجزائرا وجھةالصورة  عدم استغلال المنظمات السیاحیة للنشاط الترویجي في تحسین -

  .لأجانبا

       بالاعتماد على المطبوعات و الكتیبات و الخرائط السیاحیة لتوفیر المعلومات إعداد برامج ترویجیة عدم  -

 .عائق یواجھ السائح خاصة الأجنبي تعتبر و البیانات التي قد یحتاج إلیھا السائح

و تنشیطھ بمختلف أنواعھ المرئي و المسموع و المكتوب، من أجل تعریف  بالإعلام الاھتمام الجادعدم  -
  .حلیین و الأجنبیین بالمنظمات الفندقیةالسیاح الم

عدم توفر مواد إعلامیة سیاحیة بالمستوى التسویقي الجید و باللغات الحیة المطلوبة لتغطیة حاجات  -
 . السوق
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استغلال التطور التكنولوجي الحدیث في التعریف بالخدمات الفندقیة كاستغلال شبكة الإنترنت في عدم  -

 .بالنسبة للفندق الأول بالإضافة إلى الانتقال لطریقة الحجز عن طریق ھذه الشبكةعملیة الإعلام و الإشھار 

 . تجاھل المنظمات الفندقیة للإعلان التلفزیوني كأداة تتیح لھ الفرصة في استقطاب نزلاء جدد -

 .الأجانب لعدم اكتسابھم لأكثر من لغة مع النزلاءبعض العاملین تفاھم  صعوبة -

وھذا راجع لعدم  .بالنسبة للفندقین في دور التسویق بالعلاقات في تحقیق رضا النزیل المحتشم الاھتمام -

 .تأھیل و تدریب العاملین بغرض إقامة علاقة طویلة الأمد مع النزلاء

 . الثقافة السیاحیة لدى المواطنین الوعي و غیاب -

لفندقیة المقدمة إلا أن فبالرغم من رضا أغلب النزلاء و على مستوى الفندقین فیما یخص الخدمات ا -

البعض منھم أشاروا إلى نقص الخبرة و التكوین السیاحي للعاملین، مما یسبب تنفیر السیاح من الجزائر 

 .كوجھة سیاحیة، السبب الذي ساھم في ضعف و تراجع الخدمات السیاحیة و الفندقیة

الرقابة اللصیقة من طرف السلطات طوال تجوالھم في الجزائر، بسبب  شعور السائح الأجنبي بالاختناق -

 .الأمنیة و ما یتولد منھا من ضغط و إزعاج

  .أفاق الدراسة

حاولنا الإحاطة بكل جوانب الموضوع إلا أن ھناك بعض المواضیع تبقى مفتوحة و التي من الممكن 

 :أن تكون إشكالیات لبحوث و دراسات مستقبلا، كما یلي

 .الفندقیةتأثیر السعر في اتخاذ قرار شراء الخدمات  -

 .الدلیل المادي للخدمات السیاحیة في جذب السیاح الأجانب أھمیة -

 .دراسة مقارنة بین سلوك المستھلك الجزائري و سلوك المستھلك الأجنبي اتجاه الخدمة السیاحیة -

 .واقع السیاحة الثقافیة بالجزائر -

 .ني في تفعیل القطاع السیاحيدور التسویق السیاحي الالكترو -

 .مساھمة الخدمات السیاحیة و الفندقیة في زیادة الدخل القومي -

 .أثر الإعلان في تحسین الصورة الذھنیة المنظمات السیاحیة -
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 .قائمة الجداول
 الفصل الأول
 الصفحة عنوان الجداول رقم الجداول

 20 1962توزیع طاقات الإیواء لسنة  01ـ01
 21  2000ـ1999تطور عدد الفنادق حسب الدرجة خلال فترة   02ـ01
 22  2000ـ1999تطور عدد الأسرة حسب الدرجة خلال الفترة   03ـ01
 23  ]2015ـ2001[الجزائر خلال الفترة الممتدة تطور الطاقة الفندقیة في   04ـ01
 25  ]2015ـ2001[توزیع الفنادق حسب النوع للفترة   05ـ01
-1967توزیع الاستثمارات على القطاعات الاقتصادیة خلال المخطط الثلاثي   06ـ01

1969  30 

 31  1969- 1967حصیلة برنامج المخطط الثلاثي بین سنتي   07ـ01
 32  المنجزة خلال الرباعي الأول حسب نوع المنتج السیاحيعدد الأسرة   08ـ01
توزیع الاستثمارات على مختلف القطاعات خلال المخطط الرباعي الثاني   09ـ01

 32  ]77ـ74[

حسب نوع ] 78ـ74[توزیع طاقات الإیواء السیاحي المنجزة خلال الفترة   10ـ01
 33  المنتج السیاحي

 35  ]84ـ80[المخطط الخماسي الأول  طاقة الإیواء المنجزة خلال  11ـ01
 35  1989طاقة الاستقبال نھایة   12ـ01
في مختلف القطاعات خلال ] APSI[تطور المشاریع الاستثماریة من طرف   13ـ01

 36  ]96ـ94[

 79  بعض المشاكل الناجمة عن خصائص الخدمات و أسالیب معالجتھا  14ـ01
  

  لثاالفصل الث
 الصفحة عنوان الجداول رقم الجداول

 167 مقارنة بین خصائص أنواع المستھلكین 01ـ03
 168 أنماط المستھلكین 02ـ03
 194 الاستھلاكیةأنماط الشخصیة و خصائصھا  03ـ03
 222  الاستھلاكیةأسالیب حل المشكلة   04ـ03

  رابعالفصل ال
 الصفحة عنوان الجداول رقم الجداول

 235 مقیاس لیكرت الخماسيالعبارات المستعملة عند درجات  01ـ04
 236  مجال رأي العینة 02ـ04

 توزیع مفردات العینة حسب ما إن كانت أول إقامة لھم في الفندق أم لا 03ـ04
 242 ]الفندق الأول[

  243  ]الفندق الأول[توزیع مفردات العینة حسب مدة الإقامة في الفندق  04ـ04

  05ـ04
للنزیل خلال مدة الإقامة في توزیع مفردات العینة حسب المرافقین 

  244  ]الفندق الأول[الفندق

  245  ]الفندق الأول[توزیع مفردات العینة حسب سبب الإقامة في الفندق  06ـ04
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  246  ]الفندق الأول[توزیع مفردات العینة حسب دافع اختیار الإقامة في الفندق  07ـ04

  247  ]الفندق الأول[توزیع مفردات العینة حسب وسیلة التعرف على الفندق  08ـ04

توزیع مفردات العینة حسب درجة الموافقة فیما یخص الحملات   09ـ04
  248  ]الفندق الأول[الترویجیة

  10ـ04
توزیع مفردات العینة حسب ما إذا كانت الوسیلة المعتمدة من طرف الفندق 

  ]الفندق الأول[للاتصال بالمستھلكین مناسبة أم لا
  

250  

الفندق [مفردة من مفردات العینة حسب وسیلة الاتصال المفضلة لدیھم توزیع  11ـ04
  ]الأول

  

251  

  252  ]الفندق الأول[قیاس رضا النزیل فیما یخص الفندق   12ـ04
  253  ]الفندق الأول[توزیع مفردات العینة حسب النصح بالإقامة في الفندق  13ـ04
  254  ]الأولالفندق [توزیع مفردات العینة حسب الجنس  14ـ04
  255  ]الفندق الأول[توزیع مفردات العینة حسب السن  15ـ04
  256  ]الفندق الأول[توزیع مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي  16ـ04
  257  ]الفندق الأول[توزیع مفردات العینة حسب المھنة  17ـ04
  258  ]الفندق الأول[توزیع مفردات العینة حسب الدخل  18ـ04
  259  ]الفندق الأول[مفردات العینة حسب الحالة العائلیةتوزیع   19ـ04
  260  ]الفندق الأول[توزیع مفردات العینة حسب مكان الإقامة  20ـ04

  21ـ04
لإثبات أثر الحملات الترویجیة في جذب إنتباه المستھلكین لفندق ] t[اختبار 
  261  تاقدمت

جو من الثقة بالنسبة للعینة  خلقلإثبات أثر الحملات الترویجیة في ] t[اختبار   22ـ04
  262  ].فندق تاقدمت[ الأولى

  23ـ04
في اتخاذ  المستھلكین إقناعلإثبات أثر الحملات الترویجیة في ] t[اختبار 

  262  لفندق تاقدمت قرار الشراء بالنسبة

المتوسطات الحسابیة للعبارة المذكورة عند الرأیین المختلفین في فندق   24ـ04
  263  .تاقدمت

  25ـ04
لمجموعتین المستقلتین المبین لاختلاف إقناع المستھلك بالمقارنة )  t(اختبار 

  264  في فندق تاقدمت برایھ حول وسیلة الإتصال المستخدمة

فندق [توزیع مفردات العینة حسب ما إن كانت أول إقامة لھم في الفندق أم لا 26ـ04
 270 ]العباسیین الفخم

  271  ]فندق العباسیین الفخم[حسب مدة الإقامة في الفندق توزیع مفردات العینة  27ـ04

توزیع مفردات العینة حسب المرافقین للنزیل خلال مدة الإقامة في   28ـ04
  272  ]فندق العباسیین الفخم[الفندق

  273  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب سبب الإقامة في الفندق  29ـ04

فندق العباسیین [العینة حسب دافع اختیار الإقامة في الفندقتوزیع مفردات   30ـ04
  274  ]الفخم
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  31ـ04
  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب وسیلة التعرف على الفندق

276  

توزیع مفردات العینة حسب درجة الموافقة فیما یخص الحملات   32ـ04
  277  ]فندق العباسیین الفخم[الترویجیة

  33ـ04
توزیع مفردات العینة حسب ما إذا كانت الوسیلة المعتمدة من طرف الفندق 

  ]فندق العباسیین الفخم[للاتصال بالمستھلكین مناسبة أم لا
  

279  

  34ـ04
فندق [مفردة من مفردات العینة حسب وسیلة الاتصال المفضلة لدیھم توزیع

  ]العباسیین الفخم
  

280  

  281  ]فندق العباسیین الفخم[الفندققیاس رضا النزیل فیما یخص    35ـ04
  282  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب النصح بالإقامة في الفندق  36ـ04
  283  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب الجنس  37ـ04
  284  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب السن  38ـ04
  39ـ04

  
  285  ]فندق العباسیین الفخم[مفردات العینة حسب المستوى التعلیميتوزیع 

  286  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب المھنة  40ـ04
  287  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب الدخل  41ـ04
  288  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب الحالة العائلیة  42ـ04
  289  ]فندق العباسیین الفخم[ توزیع مفردات العینة حسب مكان الإقامة  43ـ04

لإثبات أثر الحملات الترویجیة في جذب إنتباه المستھلكین لفندق ] t[اختبار   44ـ04
  291  العباسیین الفخم

  45ـ04
لإثبات أثر الحملات الترویجیة في خلق جو من الثقة بالنسبة للعینة ] t[اختبار 
  291  ].العباسیین الفخم[الأولى 

  46ـ04
لإثبات أثر الحملات الترویجیة في إقناع المستھلكین في اتخاذ ] t[اختبار 

  292  العباسیین الفخمقرار الشراء بالنسبة لفندق 

  47ـ04
المتوسطات الحسابیة للعبارة المذكورة عند الرأیین المختلفین في فندق 

  293  .العباسیین الفخم

  48ـ04
لمجموعتین المستقلتین المبین لاختلاف إقناع المستھلك بالمقارنة )  t(اختبار 

  293  لفندق العباسیین الفخم برایھ حول وسیلة الإتصال المستخدمة

  
  
  
  
  

  
  

  
  



325 
 

  
 .قائمة الأشكال

 الفصل الأول
 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

  22  2000ـ1999تطور عدد الفنادق حسب الدرجة خلال فترة   01ـ01
  23  2000ـ1999تطور عدد الأسرة حسب الدرجة خلال الفترة   02ـ01
  24  ]2015ـ2001[تطور الطاقة الفندقیة في الجزائر خلال الفترة الممتدة   03ـ01
  26  ]2015ـ2001[توزیع الفنادق حسب النوع للفترة   04ـ01
 88 أبعاد تسویق الخدمات 05ـ01
 92 التوزیع المباشر 06ـ01
 93 التوزیع غیر المباشر 07ـ01
 94 التوزیع المختلط 08ـ01

 الفصل الثاني
 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

  104  عناصر العملیة الاتصالیة  01ـ02
  111  النموذج التقلیدي للاتصال الجماھیري  02ـ02
  114  نموذج الاتصال الرمزي  03ـ02
  121  جالمجامیع الرئیسیة لأھداف التروی  04ـ02
 127 إستراتیجیة الدفع الترویجیة 05ـ02
 128 الترویجیة جذبإستراتیجیة ال 06ـ02

 ثالثالفصل ال
 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 162 نموذج السلوك الفردي 01ـ03
 159  نموذج السلوك بین فردین 02ـ03
  176  أھمیة دراسة سلوك المستھلك  03ـ03
  179  الإنسانیةمدرج ماسلو لترتیب الحاجات   04ـ03
  182  نموذج عملیة الدوافع  05ـ03
  187  رة في الإدراكالعوامل المؤثِ   06ـ03
  188  عملیة الإدراك  07ـ03
  190  التعلم لدى الأفراد   08ـ03
  199  أنواع الثقافة  09ـ03
  216  مراحل اتخاذ القرار الشرائي  10ـ03

  الفصل الرابع
  239  الھیكل التنظیمي لفندق تاقدمت  01ـ04

فندق [ توزیع مفردات العینة حسب ما إن كانت أول إقامة لھم في الفندق أم لا 02ـ04
 243 ]تاقدمت

  244  ]فندق تاقدمت[توزیع مفردات العینة حسب مدة الإقامة في الفندق  03ـ04

توزیع مفردات العینة حسب المرافقین للنزیل خلال مدة الإقامة في   04ـ04
  245  ]فندق تاقدمت[الفندق

  246  ]فندق تاقدمت[توزیع مفردات العینة حسب سبب الإقامة في الفندق  05ـ04
  247  ]فندق تاقدمت[توزیع مفردات العینة حسب دافع اختیار الإقامة في الفندق  06ـ04
  248  ]فندق تاقدمت[توزیع مفردات العینة حسب وسیلة التعرف على الفندق  07ـ04
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الموافقة فیما یخص الحملات توزیع مفردات العینة حسب درجة   08ـ04
  249  ]فندق تاقدمت[الترویجیة

توزیع مفردات العینة حسب ما إذا كانت الوسیلة المعتمدة من طرف الفندق   09ـ04
  250  ]فندق تاقدمت[للاتصال بالمستھلكین مناسبة أم لا

فندق [مفردة من مفردات العینة حسب وسیلة الاتصال المفضلة لدیھم توزیع  10ـ04
  251  ]تاقدمت

  251  ]فندق تاقدمت[قیاس رضا النزیل فیما یخص الفندق   11ـ04
  252  ]فندق تاقدمت[توزیع مفردات العینة حسب النصح بالإقامة في الفندق  12ـ04
  253  ]فندق تاقدمت[توزیع مفردات العینة حسب الجنس  13ـ04
  254  ]فندق تاقدمت[توزیع مفردات العینة حسب السن  14ـ04
  255  ]فندق تاقدمت[توزیع مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي  15ـ04
  256  ]فندق تاقدمت[توزیع مفردات العینة حسب المھنة  16ـ04
  257  ]فندق تاقدمت[توزیع مفردات العینة حسب الدخل  17ـ04
  258  ]فندق تاقدمت[توزیع مفردات العینة حسب الحالة العائلیة  18ـ04
  259  ]فندق تاقدمت[العینة حسب مكان الإقامةتوزیع مفردات   19ـ04
  266  الھیكل التنظیمي لفندق العباسیین الفخم  20ـ04

فندق [توزیع مفردات العینة حسب ما إن كانت أول إقامة لھم في الفندق أم لا 21ـ04
 271 ]العباسیین الفخم

  272  ]الفخمفندق العباسیین [توزیع مفردات العینة حسب مدة الإقامة في الفندق  22ـ04

توزیع مفردات العینة حسب المرافقین للنزیل خلال مدة الإقامة في   23ـ04
  273  ]فندق العباسیین الفخم[الفندق

  274  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب سبب الإقامة في الفندق  24ـ04

العباسیین  فندق[توزیع مفردات العینة حسب دافع اختیار الإقامة في الفندق  25ـ04
  275  ]الفخم

  276  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب وسیلة التعرف على الفندق  26ـ04

توزیع مفردات العینة حسب درجة الموافقة فیما یخص الحملات   27ـ04
  278  ]فندق العباسیین الفخم[الترویجیة

المعتمدة من طرف الفندق توزیع مفردات العینة حسب ما إذا كانت الوسیلة   28ـ04
  279  ]فندق العباسیین الفخم[للاتصال بالمستھلكین مناسبة أم لا

فندق [مفردة من مفردات العینة حسب وسیلة الاتصال المفضلة لدیھم توزیع  29ـ04
  280  ]العباسیین الفخم

  282  ]فندق العباسیین الفخم[قیاس رضا النزیل فیما یخص الفندق   30ـ04
  283  ]فندق العباسیین الفخم[مفردات العینة حسب النصح بالإقامة في الفندقتوزیع   31ـ04
  284  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب الجنس  32ـ04
  285  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب السن  33ـ04
  286  ]الفخم فندق العباسیین[توزیع مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي  34ـ04
  287  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب المھنة  35ـ04
  288  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب الدخل  36ـ04
  289  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب الحالة العائلیة  37ـ04
  290  ]فندق العباسیین الفخم[توزیع مفردات العینة حسب مكان الإقامة  38ـ04
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  .استمارة الاستبیان باللغة العربیة]: 01[الملحق رقم 
  
  

  جامعة جیلالي لیابس سیدي بلعباس
  كلیة العلوم الاقتصادیة و التسییر 

 

  ارةــــــــــــــالاستم
  
  
  
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   عمراني عبد النور قمار: إشراف الأستاذ الدكتور                               زقریر نصیرة: إعداد الطالبة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :أما بعد...السلام علیكم و رحمة الله تعالى و بركاتھ 

تدخل ضمن متطلبات تحضیري أتشرف بوضع ھذه القائمة الاستقصائیة بین أیدیكم و التي 

". أثر النشاط الترویجي للخدمة الفندقیة على سلوك المستھلك"لأطروحة الدكتوراه و الموسومة بـ 

إلا للأغراض العلمیة لھذا  نرجو منكم الإجابة على ھذه الأسئلة و نعدكم بأن أجوبتكم لا تستخدم لذا

  .البحث
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  .في الخانة المناسبة] X[الرجاء وضع علامة 
 

 ھل ھذه أول إقامة لك في ھذا الفندق؟ نعم           لا - 1
 " عدد الأیامب"في ھذا الفندق؟  ما ھي مدة إقامتك - 2
 الزملاءمع            مع الأصدقاء           مع العائلة          ھل تقیم في ھذا الفندق؟ بمفردك  - 3
 مھني              ترفیھيالإقامة في ھذا الفندق؟  ما ھو سبب - 4
          موقع الفندق            جودة الخدمات         ما ھو الدافع وراء اختیارك لھذا الفندق؟ السعر  - 5

 ..............................................................................................أخرى            جمال الفندق
               في الإنترنت            الكلمة المسموعة        كیف تعرفت على الفندق؟ في المجلات  - 6

 ...................................................................أخرى           في الإذاعة           إعلان تلفزیوني 
 فیما یخص  درجة موافقتكمیرجى منكم تحدید  - 7

  غیر موافق جدا  غیر موافق  محاید  موافق  موافق جدا  
            انتباھك تجذب حملات الترویجیةال

على الحصول  تكساعدالحملات الترویجیة 
  على كم ھائل من المعلومات 

          

            اتجاھك تغیر الحملات الترویجیة
الخصومات السعریة تحفزك على اتخاذ قرار 

  الشراء
          

            من صورة الفندق تحسن  ترویجیةالحملات ال
            جو من الثقة تخلق  الحملات الترویجیة
            كتأقنع الحملات الترویجیة

 
 في رأیك ھل الفندق یعتمد على الوسیلة المناسبة للاتصال بالمستھلكین؟ نعم           لا            - 8
 .........................................للترویج؟أفضل وسیلة في رأیك ما ھي  - 9

 :نرجو منكم تحدید مستوى رضاكم فیما یخص - 10
  غیر راض تماما  غیر راض  محاید  راض  جد  راض  

عند وصولك، أثناء الإقامة، [ الاستقبال
  ]عند المغادرة

          

، الودیة، تواجده الاحترافیة[مقدم الخدمة
  ....] في الوقت المناسب

          

النظافة، التجھیزات، جودة [ الغرف
  ...]الأثاث

          

جودة الأطباق، الخدمة، [المطاعم 
  ]الأسعار
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 ا من أقاربك بالإقامة في ھذا الفندق؟    نعم            لا ھل توصي أحد - 11
     

   :                          الخصائص السوسیو دیموغرافیة
                                                                                                                    الجنس     - 1

           أنثى                    ذكر    
 السن                                                                                                   - 2

                   سنة 40سنة إلى  31من       سنة 30سنة إلى  21من   سنة           20أقل من    
                     سنة 50أكثر من            ةسن 50سنة إلى  41من    
 المستوى التعلیمي                                                                   - 3
                                                                             جامعي        ثانوي          متوسط          إبتدائي           ستوىدون الم 
      المھنة  - 4

                                                                         بدون عمل         متقاعد     عامل حرار         إط      موظف         طالب          
                                                                                                            الدخل    - 5

دج 50000دج و 30001ما بین             دج30000دج و 18000ما بین         دج  18000أقل من 
  دج50000یفوق 

 الحالة العائلیة - 6
  ]ة[أرمل          ] ة[مطلق          ] ة[متزوج         عزباء  /أعزب

 ...............................................:......................مكان الإقامة
  

 
  

  

  

  

  

  

 شكرا جزیلا على تعاونكم
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  .الفرنسیة استمارة الاستبیان باللغة]: 02[الملحق رقم 

 
Questionnaire 

 
 
 
 
 
 

1- Est-ce que c'est votre 1èr séjour à l'hôtel ? Oui                  Non  

2- Quelle est la durée de votre séjour? "En nombre de jours" 

3- Vous séjournez? Seul          En couple           En famille            Entre amis          Collègues  

4- Quel est le motif de votre séjour? Professionnel             Loisir  

5- Sur quel critère vous vous êtes basés pour choisir cet hôtel? 
Prix          Qualité des services          L'emplacement de l'hôtel           Le charme de l'hôtel 
Autre:………………………………………………………………………………...... 

6- Comment avez-vous connu l'hôtel ? 
Article de presse             Bouche à Oreille           Sur internet                           Publicité télévisée                
A la radio            Autre: ............................................................................ 

7- Veuillez indiquer votre degré d'accord ou de désaccord concernant la publicité média et hors média:  
 

 

 Fortement en 
accord 

En accord Neutre En 
désaccord 

Fortement en 
désaccord 

La pub a attiré votre attention 
 

  
 

   

La pub vous a  permis de 
récolter le max d'information 

     

La pub a change  votre 
attitude  

     

la promotion des prix vous 
incite à prendre la décision 
d'achat 

     

Les actions de 
communication valorisent 
l'image de l'hôtel 

     

Les relations publiques créent 
un climat de confiance  

     

La pub vous a convaincu      

 

Afin de préparer une thèse de doctorat ayant pour objectif d'étudier l'impact de l'activité 
promotionnelle du service hôtelier sur le comportement des consommateurs. Nous vous 
demandons de bien vouloir répondre aux questions ci-dessous, et nous vous promettons que vos 
réponses serviront uniquement à la recherche scientifique. Un grand merci d’y passer quelques 
minutes. 
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8- L'hôtel utilise les meilleurs outils pour s'adresser à ses clients? oui                       non                                          

9- Quel est le meilleur outil de communication à votre avis?................................................................... 
 
10- Veuillez indiquer votre satisfaction concernant: 

 
 

11- Est-ce que vous recommanderiez à votre entourage de séjourner à cet hôtel ?         
 Oui avec plaisir             absolument pas  

 
 
 
 
 

Caractéristiques sociodémographiques : 

1-  Sexe : Féminin                 Masculin 

2- Age : Moins de 20 ans                     Entre 21 et 30ans            Entre 31 et 40ans                                                    
Entre 40ans et 50ans             Plus de 50 ans 

3- Niveau d’étude :   Aucun             Primaire          Moyen             Secondaire           Supérieur          

4- Profession: Etudiant                 Fonctionnaire          Cadre           Fonctions libérales             Retraité           
sans profession 

5- Revenu mensuel : Moins de 18 000DA                  Entre 18 000 DA   et 30 000 DA                             
Entre 30001DA  et  50 000DA               Plus de 50 000DA 

6- Situation familiale : Célibataire            Marié           Divorcé            Veuve 

7-  Lieu de résidence  :……………………….. 

 

Merci de votre coopération 

 Très satisfait Satisfait Neutre Non satisfait Pas du tout 
satisfait 

L'accueil (à votre arrivée, pendant le 
séjour, au départ)   

     

Personnel(amabilité,  disponibilité, 
professionnalisme...) 

     

Les chambres (propreté, meuble, 
confort literie......) 

     

Restauration (qualité des plats, du 
service, des prix) 

     



 

  :الملخص

التعرف على مدى تأثیر الترویج على المستھلكین في اتخاذھم قرار شراء ھدفت الدراسة إلى 
الخدمات الفندقیة، و الخروج بنتائج تساعد إدارة الفنادق على بناء و رسم خطط مستقبلیة تھدف إلى تحفیز 

     الإیواء بخدمات التعریف في فعالا إستراتیجیا دورا یلعب النشاط الترویجيف .النزلاء على تلقي الخدمات
        التأثیر على سلوكھمفي مستھلكین و ال استقطاب في و ،یةالفندقالمنظمات  قدمھات التي الخ...طعام،الإ و
 العلاقات تعزیز بغیة الفندقیة اتالمنظم تجسدھا التي الترویجیة الحملات مختلف خلال من بشرائھا، إقناعھم و

جذب  عبر ھاأھداف و تھارسال تحقیق كذا و المتبادلة، الصداقة و الثقة و بالدفء تتصف جعلھا و المستھلكین مع
و بالتالي تحسین مركزھا ، لدیھم المتجددة الرغبات و الحاجات إشباعو  مستھلكینأكبر عدد ممكن من ال

  . التنافسي في الأسواق المستھدفة

  .الخدمة الفندقیة، المستھلك، سلوك المستھلكالنشاط الترویجي، الفندق، : المفتاحیةالكلمات 

 

 

 

Résumé: 

L'objectif de cette étude est de montrer l'impact de la promotion des services 
hôteliers sur la prise de la décision d'achat des consommateurs. Pour obtenir des 
résultats qui aideront  la direction des l'hôtels à élaborer et à planifier des plans 
futurs pour motiver les clients à recevoir leurs services. Car l'activité 
promotionnelle joue un rôle stratégique et important dans la promotion des 
services d'hébergement, restauration,...etc  qui sont offert par les organisations 
hôtelières, et  dans l'attirance des consommateurs, et dans l'influence de leurs 
comportements et pour les persuader de les acheter, à travers diverses campagnes 
promotionnelles incarnées par les organisations hôtelières. pour maintenir la 
relation avec les consommateurs qui se caractérise par la chaleur, la confiance et 
l'amitié mutuelle, ainsi que pour atteindre leurs missions et leurs objectifs en 
attirant le plus grand nombre de consommateurs possible et satisfaire leurs besoins 
et désirs, et ainsi améliorer leurs positions concurrentielles sur les marchés cibles. 

Les mots clés: l'activité promotionnelle, l'hôtel, le service hôtelier, le 

consommateur, le comportement du consommateur. 
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