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ـــــداء إهـــ
الحمد الله كثيرا الذي قدرنا على إتمام هذا العمل المتواضع

وأتمنى من االله عز وجل أن يكون قد وفقنا في ذلك نهديه

إلى الوالدين الكريمين حفظهم االله

ـقـلـيـل أو الـكـثـيـرإلى كـل من ســاعـدنـا من قـريـب أو من بـعـيـد ســواء كـان بالـشـيء ال

الـذي عـمـل عـلى تـوجـيـهـنا " ونـخـص بالـذكـر كـل من سـاعــدنـا إلى الأســتاذ الـمـشـرف 

.ومـراقـبـة سـير عـمـلـنا بـارك االله فـيـه وجـزاه االله خـيـرا

زودونا و عـلى تـحـقـيـق هـذا الـنـجاحدون أن ننسى أســاتـذتـنا الكــرام الـذيـن سـاعـدونـا 

.بـكل مـا أوتوا من عـلم دون أن يـبـخـلوا عـلـيـنا ، بـاركـهم االله و زادهــم عـلـما

فـشـكرا لـلـجـمــيع و الـحـمد الله رب الـعالـمـيـن

جمال قماري



إهداء
أهدي ثمرة جهدي

، رحمه االلههرةأبي الطاروحمن حصد الاشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم، إلى 

، أمي الحنون، أطال االله في عمرهاوغمرتني بعطفهاإلى من حملتني وهنا على وهن

إلى زوجتي الغالية وأبنائي الاعزاء، زهرة، مصباح، وسيم

إلى كل اخواتي وأزواجهم و أبنائهم حفظهم االله

إلى جميع الزملاء والاصدقاء

الفاضل بن سهلة رشيدإلى أساتذة قسم العلوم التجارية خاصة الاستاذ

إلى كل عزيز في القلب لم يذكره اللسان

عمر مدلل



شكر وتقدير

اللهم لك الحمد ولك الشكر كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك على توفيقنا 

في إتمام هذا العمل المتواضع

د ووقـــت كما نوجه شكرنا إلى الأستاذ الفاضـــل بن سهلة رشيد لما منحنا من جهــ

وتوجيهات و إرشادات و دعم إلى إنجاز هذا البحث رغم إشغالاته العديدة، 

كما نتقدم بالشكر و التقدير إلى الوالدين الكريمين،

و كما نشكر جميع أساتذتي في كل مراحل الدراسـة 

نشكر مكتبة الاقصى ونخص بالذكر عبد الرزاق بالنورو 

ز هذا العملوالأخ نور مليك لمساهمتهم في إنجا

.أخيرا أتقدم بالشكر لكل من ساهم من قــريب أو بعيد في إنجاز هذا العمل الطيب



:ملخص الدراسة
ف الاساســـي مــن معالجـــة هــذا الموضـــوع، هـــو تقــديم اطـــار نظــري يحـــدد ويعــرف مختلـــف المفـــاهيم ان الهــد

مـــن حيـــث المؤشـــرات والنمـــاذج المتعلقـــة بـــالجودة، وقـــد ركزنـــا علـــى جـــودة الخـــدمات الســـياحية والفندقيـــة
بالاضـــافة إلى الاصـــغاء للزبـــون كمصـــدر لمعرفـــة حاجاتـــه وتوقعاتـــه، كمـــا تناولنـــا طـــرق قيـــاس رضـــا الزبـــون 
للخـــدمات الـــتي تقـــدمها المؤسســـة مـــن ايجـــاد أســـاليب لتحســـين جـــودة الخـــدمات، وحاولنـــا في الدراســــة 

.تحقيق جودة الخدمة الفندقيةالميدانية، تحليل مدى اعتماد الزبون على مؤشرات الجودة في 
تبـين مـن خـلال الدراسـة ان تقيـيم الزبـائن لجــودة الخـدمات مـن خـلال المؤشـرات الخاصـة بـالتقييم، تختلــف 
مــن زبــون لآخــر، حســب الحاجــات والرغبــات، وحســب الجــودة المتوقعــة والجــودة المدركــة، وحســب الجــودة 

الفنية والجودة الوظيفية
احـــات، مـــن شـــأĔا أن تســـاهم في تطـــوير الســـياحة والخـــدمات الســـياحية كمـــا قـــدمنا مجموعـــة مـــن الاقتر 

والفندقيــة وجودēــا، لا ســيما دعــم الاســتثمار الســياحي ، ورقمنــة القطــاع لتســهيل اجــراءات الحجــز وبيــع 
.الخدمة الكترونيا، الاهتمام بالعنصر البشري سواء مقدم الخدمة او الزبون

الكلمات المفتاحية 
، مؤشرات الخدمةالخدمةجودةالتسويق السياحي،سياحة،الزبون، ال

Résumé
     On avait pour but, en abordant ce thème, de présenter un cadre
théorique qui définit tous les concepts relatifs à la qualité. On a mis
l’accent sur la qualité de services touristiques fournis par les hôtels en
écoutant le client car c’est lui la source de nos préoccupations. Sa
satisfaction faisait aussi objet de notre étude pour découvrir d’autres
moyens améliorant cette qualité. Dans le coté pratique, on a essayé
d’analyser sa capacité de profiter des indices de la qualité.
    Il a été conclu que l’évaluation des services se varie d’un client à un
autre selon les besoins et les envies ainsi que la qualité attendue et celle
trouvée  (ou  qualité  artistique  /  fonctionnelle).  Des  propositions  ont  été
faites pour participer à promouvoir le tourisme et la qualité des services
touristiques, par exemple : encourager l’investissement touristique ; la
numérisation du secteur pour faciliter toutes procédures de réservation et
la vente en ligne ; la prise en charge du personnel (chargé de clientèle /
client)
Mots clés : client, tourisme, marketing, qualité de service, indices de
service.
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مقدمة

أ

:مقدمـة

عــالم اليـــوم تحـــديات عديــدة، نـــذكر منهـــا تزايــد عـــدد المؤسســـات الخدميـــة التواجــه المؤسســـات الخدميـــة في 

ولمواجهـــة هـــذه التحــديات، اتجهـــت معظـــم المؤسســـات الخدميـــة إلى الاهتمـــام بجـــودة . وتنــامي حـــدة المنافســـة بينهـــا

.دراēا التنافسيةالخدمات والتميز في خدمة زبائنها، كأحد السبل الرئيسية لزيادة وتطوير ق

وفي إطار استعداد الجزائر للانضمام إلى المنظمة العالمية للتجارة وما تنص عليه من تحريـر للخـدمات ومنهـا 

الخــدمات الســياحية والفندقيــة، وتبعــا للتوجهــات الحديثــة في مجــال العمــل الســياحي والفنــدقي والــذي يتميــز بتنــوع 

فإنه يتوجب علـى صـانعي القـرار في المؤسسـات السـياحية والفندقيـة علـى الخدمات واستخدام التكنولوجيا المتطورة، 

رتقاء بجودēا إلى المسـتوى الاو المقدمة مواجهة التحديات المطروحة أمامهم، والسعي نحو تطوير و عصرنة الخدمات

. المطلوب

يعتمــد هــذا وفي الحقيقــة تســعى المؤسســات علــى تطــوير جــودة الخــدمات الســياحية الفندقيــة وتحســينها، و 

أساسا على مـدى تـوفر المعلومـات عـبر مختلـف مسـتويات جـودة هـذه الخـدمات انطلاقـا مـن منظـور الزبـون وتقييمـه 

لهـا، إذ يمكـن لإدارة المؤسسـة مـن وضـع يـدها علـى كثـير مـن الفـرص والتحـديات، ويقودهـا ذلـك إلى إعـادة صــياغة 

.توترتيب أوضاعها وتشكيلها بما يتناسب وطبيعة تلك التحديا

:الاشكالية

مـــن وجهـــة نظـــر الفندقيـــةإن التعـــرف علـــى مســـتوى جـــودة الخـــدمات المقدمـــة، في المؤسســـات الســـياحية و 

الزبائن، đدف التماس جوانب القوة والقصور فيها والعمل على تطويرها، هو الضـمان الرئيسـي للارتقـاء بمسـتواها، 

وكسب رضى وولاء الزبائن لها، ويتمحور اشكال بحثنا

، الاعتمادية، الامان، التعاطف، الاسـتجابة، ؟ ى اعتماد الزبون على مؤشرات تقييم جودة الخدمة ما مد·

.الملموسية

:هذه الاشكالية تمكننا من طرح التساؤلات التالية، والتي سنحاول الاجابة عليها من خلال هذا البحث

مؤشر الاعتمادية؟ما مدى اعتماد الزبون على ·

مؤشر الامان؟على ما مدى اعتماد الزبون ·

مؤشر التعاطف؟ما مدى اعتماد الزبون على ·

مؤشر الاستجابة؟ما مدى اعتماد الزبون على ·

مؤشر الملموسية؟ما مدى اعتماد الزبون على ·



مقدمة

ب

:الفـرضـيـات

:đدف الوصول إلى أجوبة على التساؤلات السابقة، اعتمدنا على فرضية رئيسية هي

.بدرجات متفاوتهلخدمة الفندقية، على مؤشرات جودة الخدمةيعتمد الزبون في تقييمه لجودة ا·

:ومن خلال الفرضية الرئيسية، اعتمدنا الفرضيات الفرعية التالية

يعتمد الزبون على مؤشر الاعتمادية في تقييمه لجودة الخدمة ·

يعتمد الزبون على مؤشر الأمان في تقييمه لجودة الخدمة·

تقييمه لجودة الخدمةيعتمد الزبون على مؤشر التعاطف في·

يعتمد الزبون على مؤشر الاستجابة في تقييمه لجودة الخدمة·

يعتمد الزبون على مؤشر الملموسية في تقييمه لجودة الخدمة·

:مبررات اختيار الموضوع

:يمكن إجمال أهم الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار هذا الموضوع في

:الذاتية

.ستكشافالرغبة والميول للسياحة وحب الا·

.التخصص في مجال السياحة والفندقة·

الموضوعية

.الفندقة السياحة و قة بقطاع قلة الأبحاث والدراسات المتعل·

.توجه الدولة لدعم النشاط السياحي·

:أهـداف الدراسة وأهميتها

ن مالفندقيةēدف هذه الدراسة، إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة في مؤسسات ·

دف تطـوير جـودة هـذه الخـدمات الفندقيـة والعمـل علـى إرضـاء المســتفيدين đــوجهـة نظـر زبائنهـا، وذلـك

هــذه الدراســة. منهــا دف إلى التعــرف علــى تقيــيم الزبــائن لمســتوى جــودة ēــوضــمن هــذا الســياق، فــإنّ

الزبــائن في تقيــيمهم الخــدمات الفندقيــة المقدمــة لهــم ؛ وتحديــد الأهميــة النســبية للمعــايير الــتي يعتمــد عليهــا 

لجــودة الخــدمات الفندقيــة وكــذا تــوفير قاعــدة مــن المعلومــات الــتي تســاعد إدارة مؤسســة الفندقيــة، في قيــاس 

جودة ما تقدمه من الخدمات الفندقية، وتحديد أهـم المعـايير الـتي يوليهـا الزبـائن أهميـة نسـبية عاليـة، خاصـة 

.ولويات التطوير عند الحاجة إليهعند تقييمهم لجودة تلك الخدمات، وذلك لمعرفة أ
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تبرز أهمية هذه الدراسة، في تعبيرها عـن مسـتوى جـودة الخـدمات الفندقيـة المقدمـة للزبـائن، ومـدى توافقهـا ·

م ، وذلــك مــن أجــل تشــخيص مســتوى جــودة الخــدمات المقدمــة مــن قبــل المؤسســة ēم وحاجــاēمــع رغبــا

.مēالزبائن ويفوق توقّعاالفندقية ، ورفع مستواها بما يحقّق رغبات وحاجات

هنـاك مجموعـة مـن الدراسـات الـتي تناولـت موضـوع جـودة الخدمـة ونمـاذج : الدراسـات السـابقة حـول الموضـوع

:قياسها، بالتطبيق على مجالات خدمية متنوعة، نذكر بعضا منها في مايلي

، جامعـة -عـة الفنـادق الجرائريـةمجمو : دراسـة حالـة-برنجي أيمن، الخدمات السياحية وأثرهـا علـى سـلوك المسـتهلك-

، تناولت جودة الخدمات السـياحية والفندقيـة و ودورهـا في 2009-2008أحمد بوقرة بومرداس، رسالة ماجستير 

.التأثير على سلوك المستهلك

دراســــة حالــــة ميدانيــــة في المؤسســــة المينائيــــة –بوعنــــان نــــور الــــدين، جــــودة الخــــدمات وأثرهــــا علــــى رضــــا العمــــلا -

.  ، تناولت جودة الخدمات ومؤشرات قياس الجودة2007-2006جامعة محمد بوضياف المسيلة، لسكيكدة،

روان جمعـــة درويـــش، تحليـــل جـــودة الخـــدمات المصـــرفية الاســـلامية، دراســـةتطبيقية علـــى المصـــارف الاســـلامية في -

والــتي هــدفت إلى ،2007جامعــة ســكيكدة، ) مداخلــة في الملتقــى الــدولي الثالــث حــول الجــودة والتميــز(فلســطين 

وقد عكست . تحليل جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف الإسلامية في فلسطين من وجهة نظر عملائها

نتائج الدراسة، وجودة فجـوة سـلبية بـين الخدمـة المدركـة والخدمـة الـتي يتوقعهـا العمـلاء لجميـع العناصـر والأبعـاد الـتي 

وتختلف دراسـتنا الحاليـة عـن هـذه الدراسـات . تقدمها المصارف الإسلاميةتكون منها مقياس جودة الخدمات التي 

يلي :في جوانب عديدة، نذكر أهمها فيما 

في حـين أنّ،محاولة الإلمـام بمختلـف جوانـب جـودة الخدمـة في الإطـار النظـري للدراسـة، قصـد التعريـف بماهيتهـا–

ـــة علـــى خـــلاف الدراســـات الســـابقة، اكتفـــت في إطارهـــا النظـــري بـــالتركيز  علـــى دراســـة ماهيـــة جـــودة خدمـــة معين

الدراســات الســابقة، ارتكــزت دراســتنا في جانبهــا التطبيقــي علــى تقيــيم جــودة الخدمــة الفندقيــة المقدمــة مــن طــرف 

ـــادق مـــن وجهـــة نظـــر المســـتفيدين منهـــا ؛ و إلى جانـــب تقيـــيم جـــودة الخدمـــة الفندقيـــة مـــن جهـــة نظـــر مجموعـــة فن

الدراســة التوصــل إلى دليــل عملــي للمحــددات الرئيســية لجــودة الخدمــة الفندقيــة، كمــا المســتفيدين منهــا، اســتهدفت 

يراها المستفيدين منها، والتي يمكن أن تساعد صانعي القرار في مؤسسة الفندقية، في وضع البرامج الخاصة بتحسين 

.الجودة الشاملة لهذه الخدمة

:الحدود المكانية والزمانية للدراسة

، سـوف، )نجـومثـلاث، 2تصـنيف، نجمتـين(نطقة ولايـة الـوادي، مـن خـلال المؤسسـات الفندقيـة شملت الدراسة، م

.2018ماي 08أفريل و 03لوس،  كما تمت هذه الدراسة في الفترة الممتدة بين ،غيطان بلاص
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: المنهج المتبع

وذلــك بــالربط بــين الجانــب اعتمــدنا في دراســتنا علــى المــنهج الوصــفي والتحليلــي للاجابــة علــى الاشــكالية المطروحــة

.النظري والجانب التطبيقي

: صــعوبـات الدراسة

:بشكل عام، تتمحور صعوبات البحث في

قلــة المراجــع المتخصصــة في دراســة موضــوع جــودة الخدمــة الســياحية، باســتثناء بعــض الدراســات الســـابقة ·

. للموضوع والتي تم الاعتماد عليها 

المتعلقــة بموضــوع البحــث مــن الجهــات الرسميــة والمتمثلــة أساســا في بعــض صــعوبة الحصــول علــى المعلومــات ·

. المؤسسات الفندقية

استرداد الاستماراتفي ملء و مواجهة بعض الصعوبات مع بعض نزلاء الفنادق ·

:دراسةمحتوى ال

. تم تقسيم البحث إلى فصلين نظريين وآخر تطبيقي بالإضافة إلى المقدمة والخاتمة

؛للتسويق السياحي و الخدمات السياحيةل الأول، الإطار النظرييتناول الفص·

؛الزبون و جودة الخدماتيتناول الفصل الثاني·

، في ) نجمتـين، ثـلاث نجـوم(أما الفصل الثالث، فخصص لدراسة حالـة Đموعـة مـن فنـادق لولايـة الـوادي·

من وجهة نظر زبائنهاتمحاولة لتقييم جودة خدما



ه

ل الأولالفص

التسويق السياحي والخدمات السياحية
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التسويق السياحي و الخدمات السياحية: الفصل الأول 

:تمهيد

، حيث كان النـاس آنـذاك يلتقـون في سـوق محـددة ومعروفـة مـن قبـل الجميـع، وفي القدمنذ مالتسويق وجد

كانوا ينتجوĔا في مـزارعهم وحـرفهم، ومـع وقت معين لتجري بينهم مقايضة وتبادل للمنتجات الزراعية والحرفية التي

ظهـــور النقـــد لم يعـــد هنـــاك مقايضـــة، بـــل تحولـــت إلى عمليـــة بيـــع وشـــراء بواســـطة العمـــلات المتداولـــة في البلـــد وفي 

الأســواق معينــة، يتضــح مــن ذلــك أن مفهــوم التســويق في هــذه الحقبــة مــن الــزمن، إنمــا كــان يقتصــر علــى عمليــة بيــع 

.لمنتج البائع والمشتري في أسواق محددة، ولم يكن هناك نشاط تسويقيا بمعنى الكلمةوشراء بسيطة تتم بين ا

واستمر الحال علـى ذلـك إلى أن بـدأت التجـارة بـين البلـدان عـبر الـبر والبحـر، فقامـت رحـلات تجاريـة بـين 

إلى جانــب ذلــك  الشــرق والغــرب بــين الصــين والهنــد والشــرق الأوســط وأوروبــا، وبــين بــلاد الشــام والحجــاز والــيمن، 

كانت هناك في القرون الوسـطى تجـارة رائجـة وناجحـة هـي تجـارة البندقيـة، وفي هـذه الأزمنـة لم تكـن هنـاك مشـاكل 

تسويقية وترويج للمنتجات؛ لأن السوق آنذاك كان سوق بائعين أي أن الطلب علـى المنتجـات أكـبر مـن العـرض، 

.إذ كان هناك عطش دائم للسلع على اختلاف أنواعها

ب مـثلا كـان دائمـا يتشـوق للبهـارات الهنديـة والحريـر الصـيني، واسـتمر الحـال علـى هـذا المنـوال إلى أن غر الف

قامت الثورة الصناعية بظهور الآلة البخارية، فتطور الإنتاج من حيـث الكـم والنـوع، وبقـي السـوق في البدايـة سـوق 

التسويق من حيث الاهتمام به متواضـعا، وكـان منتجين، على اعتبار العطش للسلع والمنتجات كان موجودا، وظل 

مفهــوم التســويق آنــذاك يــدعى بــالمفهوم البيعــي للتســويق الــذي يقتصــر علــى الإعــلان وتعريــف المســتهلك للســلعة، 

.وبالتالي تتم عملية البيع والشراء

، ظهـــر ومــع مـــرور الـــزمن والتطــور التكنولـــوجي والعلمـــي في ميــادين حياتنـــا وتزايـــد عــدد الســـكان المتســـارع

الإنتاج الكبير، وتحسنت نوعيته، وظهرت المنافسة بين المنضمات في جميع بلـدان العـالم، وخاصـة بعـد تطـور أدوات 

الاتصال والنقل السريع، في ظل هذه الظروف أصبح السوق في معظم بلدان العالم سـوق مسـتهلك، حيـث أصـبح 

راء ســيارة مــثلا أصــبح أمامــه عشــرات البــدائل، عـرض المنتجــات اكــبر مــن الطلــب عليهــا، فالمســتهلك الــذي يريـد شــ

والشــركات المنتجــة جميعهــا تحــاول كســب حصــة أو نســبة مــن الســوق، وتماشــيا مــع هــذه الأحــوال والظــروف أصــبح 

.التسويق هو الملاذ والوسيلة الفعالة التي يمكن للمنظمات الاعتماد عليها في ترويج مبيعاēا وكسب الأسواق

قائمـا بحـد ذاتـه لـه مبادئـه وقواعـده وأسسـه الخاصـة بـه، ويمكـن الاسـتعانة بـه في كما أصبح التسويق علمـا 

تحقيــق رقــم مبيعــات جيــد وأربــاح مناســبة للمنظمــة، والتســويق بمفهومــه الحــديث في ظــل ســوق المســتهلكين يــدرس 
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تماشـى مـع ذوقـه المستهلك من حيث دوافعه والعوامـل المـؤثرة في اتخـاذ قـراره الشـرائي، ودراسـة وتخطـيط السـلعة بمـا ي

ومتطلباتـــه، واختيـــار قنـــوات التوزيـــع المناســـبة الـــتي تحقـــق لـــه المنفعـــة المكانيـــة والزمانيـــة، وراح يخطـــط بـــرامج الإعـــلان 

يتضــح إذن أن المفهــوم التســويقي الحــديث . والــترويج لتعريــف المســتهلك بالســلعة وخلــق الرغبــة والــدافع لديــه للشــراء

لك لنجـــاح المنظمــة فقـــراره بالشـــراء أو الامتنـــاع عنــه في ظـــل ظـــروف ســـوق يؤكــد علـــى ضـــرورة التركيــز علـــى المســـته

المســتهلك لــه الأثــر الكبــير في مســيرة وتطــور المنظمــة، وفي الوقــت الحاضــر تطــور مفهــوم التســويق إلى أن دخــل في 

طـط مرحلة جديدة هي مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق الذي يؤكـد علـى نشـاط التسـويق لم يعـد حـرا في لأن يخ

.ويروج، كما يحلو له دون مراعاة لمصلحة اĐتمع وأبنائه

بالإضــافة إلى أن التســويق يســعى إلى تحقيــق مصــلحة ورفاهيــة اĐتمــع والمســتهلكين فيــه، عــن طريــق إشــباع 

حاجاēم ورغباēم، وعلى المنظمات ومن خلال أنشـطتها التسـويقية أن تتحمـل مسـؤوليتها في هـذا اĐـال، وتحـاول 

بين اعتبارات أساسـية هـي إشـباع حاجـات ورغبـات المسـتهلكين، تحقيـق الأربـاح، ومراعـاة مصـلحة ورفاهيـة التوفيق

اĐتمع عن طريق الترويج الصادق والأسعار المناسبة والمنافسة الشريفة، ولا شك أن المنظمة الـتي تراعـي ذالـك فهـذا 

اتيجياēا التســويقية في مجــال منتجاēــا قائمــة علــى خــير دعايــة لهــا ولمســتقبلها، ويســتدعي الأمــر هنــا مراعــاة أن اســتر 

أســاس الاهتمــام بالمســتهلك، ومراعــاة مصــالحه وعــدم اســتغلاله، عــدم الإضــرار بمصــلحة اĐتمــع الــذي تعــيش فيــه 

.المنظمة، كالغش والتلاعب التجاري على سبيل المثال
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التسويق السياحي: لمبحث الأولا

ها فأصـــبحت تمثــل ظـــاهرة إنســـانية وثقافيـــة ونشـــاط اجتمـــاعي يخضـــع لقــد تطـــور مفهـــوم الســـياحة وأهـــداف

للعديــد مــن المؤشــرات والمتغــيرات المحليــة والعالميــة ولم تعــد نشــاطا مؤقتــا يخضــع للظــروف والرغبــات الظرفيــة، إذ انتقــل 

ى هــذا مفهــوم الســياحة مــن مجــرد إشــباع رغبــات الإنســان المؤقتــة بــالتمتع، إلى صــناعة تســعى للتوســع المســتمر، وعلــ

.الأساس لا يمكن لأية جهود أو أنشطة في اĐال السياحي أن تنجح إلا بوجود استراتيجيات تسويقية مناسبة

صناعة السياحة أصبحت ظاهرة اقتصادية واجتماعية تستحق والاهتمام والدراسة والتحليـل وسـوف تحتـل 

.قرن الواحد والعشرينموقعا متميزا في النشاطات الاقتصادية لبعض البلدان السياحية في ال

هــذا يعــد التســويق الأداة الرئيســية في تطــوير الســياحة مـــن خــلال تقــديم المنــتج الســياحي بأنواعــه الجذابـــة 

. وأطيافه الواسعة إلى الأسواق المحلية والإقليمية والعالمية

تــبر وفي كــل الأحــوال فــإن التســويق الســياحي يجــب أن يتبــع نفــس مبــادئ التســويق بشــكل عــام وعليــه يع

.التسويق السياحي تخصصا خاصا في مجال التسويق

إن تبـني المفهـوم الحـديث للتسـويق السـياحي في الـدول المتقدمـة هـو سـبب الرئيسـي في التطـوير الكبـير đـذا 

.اĐال وانتشار وتطور وأنشطة الرحلات السياحية وفنادق السلاسل

السياحة وأثرها في الإقتصاد: المطلب الأول

الاقتصـادية، سـواءالنـواحيكـلمـنبلـدلكـلالوطنيـةالتنميـةفيكبـيربشـكلالسـياحةتسـاهم:احة السـيآثـار1:

أهمنستعرضسوفيليوفي ماالقطاعاتكافةعلىمباشرةتأثيراتمنلهالماوهذاالبيئيةوحتىالثقافيةالاجتماعية،

.النشاطلهذاالسلبيةالآثارتجاهلدونالسياحيةالآثار

:نذكرالاقتصادعلىللسياحةالمباشرةالآثارأهممن: الاقتصادية ثارالآ:2

بيـعنتيجـةالصعبةالدخل بالعملاتمصادرمنهامامصدراالسياحةتعتبر:المدفوعاتميزانعلىالسياحةأثر- أ

علىأثرهينعكساممالسياحي،للناتجكبيرةالدول أرقامابعضحققتحيثđا،المتعلقةوالسلعالسياحيةالخدمات

النشـاطعناصـرمـنأساسـياوعنصـرامنظـورةغـيرصـادراتتمثـلالمـدفوعات فالسـياحةميـزانفيالتـوازنتحقيـق

1.الاقتصادي

الفقرلمكافحةمتجددتمويلكمصدرالسياحةتنميةبعنوانالثامنالدوليالعلميالملتقىفيمقدمةعمل، ورقة"الجزائرفيالتنميةفيالسياحيالقطاعمةھمساميةھأ"كواش،خالد-1
6 ،ص2009 ديسمبر20 و19 والإسلامية،تمنراست،الجزائر،.العربيةالبلدانبعضوفيزائرالجفيوالتخلف
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وتطورهاالسياحةفإن تنميةولذلكالبشريالعنصرعلىرئيسيبشكلالسياحةتعتمد:العمالةعلىالسياحةأثر-ب

السـياحي،وكذلكاĐـالفيالمتخصصـينعمـل للخـريجينفـرصوخلـقوتـدريبهاةالعمالـتشـغيلعلـىإيجابـايـنعكس

.الخ...والبنائينوالمزارعينوالمهندسينكالمحاسبينالسياحيبالنشاطلها علاقةالتيالأخرىوالمهنالتخصصات
1

أنآخـربمعـنىسـائحين،للالمقدمـةالخـدماتمجمـوع(1):بأنـهالسياحيالإنفاقيعرف:الإنفاقعلىالسياحةأثر- ج
الإيـواء، الإطعـام،علـى)سلسـلة الإنفـاقوبزيـادةعليهـا،يحصـلخدمةالمقابلفيهوإنماالسائحجانبمنإنفاقكل

السياحةطريقعنالعامةإيراداēافيزيادة كبيرةتحقيقالدولةتستطيعالضريبي،حيثالوعاءيتوسع(الخ.....النقل،الهدايا
.السياحيةوالخدماتالأنشطةعلىتفرضالتيوالرسوممن الضرائبمختلفةنواعأتحصيلخلالمن

في والزيادةالوطنيالدخلفيالزيادةبينالعلاقةأنهعلىالمضاعفالأثريعرف:السياحيللإنفاقالمضاعفالأثر-د

2الاستثمار(
.(

أوضـاعحسـبأضـعاف6 إلى 1 بـينمـااتمـر عـدةيتضـاعفالاقتصـادالسـياحةعـنالمتولـدالـدخليـدخلعنـدما
لشراءالسياحميولالسياحة،تشغيلواحتوائه لمستلزماتالاقتصادبحجميتأثربينهما،وهووالترابطوالسياحةالاقتصاد

3والاستثمارالإنفاقمنأكثر(للتوفير المواطنينوميولخدماتأوبضائع
.(

السـلعبعـضشـراءزيـادةعلىتعملالسياحةأنالدراساتبعضأكدت:السلعبعضتسويقعلىالسياحةأثر-ه

المصدرة منالخشبيةأوالمعدنيةوالمنتجاتسويسرا،منالساعاتشراءمثلمعينةسياحيةمن دولةالسائحينقبلمن

زادتالسـياحةحركـةزادت(اسـكتلندا، وكلمـا مـنسوريا،والصـوفيةمـنالقطنيـةتركيا،والألبسـةمنمصر،والجلديات

4).خارجهاإلىالدولةداخلمنالمنتجاتلهذهالتصديرحركة

الدولة وخاصةفيالأخرىالاقتصاديةالقطاعاتتنشيطفيالسياحيالقطاععلىالاعتماديمكن:أيضاالآثارمن-و
التيوالمرافقةةالمساندلحجم الخدماتنظراقطاعات الإنشاء، والنقل، والصناعة، والتكنولوجيا، والاتصالات، وذلك

.الأخرىالقطاعات والأنشطةقبلمنتنفذوالتيالقطاعهذانمويحتاجها
:جعل السياحة إحدى محركات النمو الاقتصادي

ترقية اقتصاد بديل يحل محل المحروقات-
تنظيم العرض السياحي باتجاه السوق الوطنية-
ياز قصد المساهمة في خلق وظائف جديدة وبصورة أساسية إعطاء الدولة انتشارا سياحيا شاملا وجعلها وجهة امت-

في الاقتصاد العام في البلاد
).الميزات التجارية للمدفوعات، توازنات الميزانية(المساهمة في تحين التوازنات الكبرى -

60، ص 1، ط2001 للنشر،الرضادار،" والفندقيةالسياحيةللمؤسساتالحديثةالإدارة"الحمدان،سهيل-1

7، ص2003/2004التسيير، جامعة الجزائر، وعلومالاقتصاديةالعلومتوراه،كليةدك،أطروحة"الجزائرفيالتنميةفيالسياحيالقطاعمةھمساميةھأ"كواش،خالد-2

206 ص،2002 ،2دمشق،طوالنشر،والتوزيعللطباعةحازمدار،"العصرصناعةالسياحة"خربوطلي،الدينصلاح-3

61ص ذكره،سبقمرجعالحمدان،سهيل-4
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ماهية التسويق السياحي: الثانيالمطلب 

رسمــي لمفهــوم التســويق بشــكل عــام عا جمــاختلفــة علــى عــدم وجــود اتفــاق أو دلــت الأدبيــات الســياحية الم

حيث رأت هذه الأدبيات أن التسويق هو مفهوم فلسفي ولكن ما اتفقـت عليـه . التسويق السياحي بشكل خاص

هــــو أن صـــناعة المســــتهلك والعمـــل علــــى إشـــباع حاجاتــــه ورغباتـــه تمثــــل النقطـــة المشــــتركة بـــين مختلــــف 1الأدبيـــات

.نطلق منها في أداء مهامهاالنشاطات التي تمارسها منظمات الأعمال وت

ويمثــل المفهــوم التســويقي فلســفة عمــل حديثــة نســبيا حيــث يجــد هــذا المفهــوم تطبيقاتــه بشــكل واضــح في 

.الصناعة الخدمية وبالأخص صناعة الضيافة

هو العملية الإدارية والفنية التي يمكن لمنظمـة السـياحة الرسميـة أو المنشـأة السـياحية عـن ":التسويق السياحي.1

طريقهـا أن تحــدد والأسـواق المختــارة، الحاليـة والمحتملــة، وأن تبـنى نظــام اتصـال مــع هـذه الأســواق بقصـد التأكــد مــن 

وأن يــلاءم بــين المنــتج . التــأثير في رغبــات الســائحين احتياجــاēم ودوافعهــم علــى الصــعيد المحلــي والإقليمــي والــدولي

أقصى مستويات الإشباع لهذه الرغبات والدوافع، وبالتالي السياحي وبين هذه الرغبات والدوافع بقصد الوصول إلى

2".تحقيق أهدافها

يعني التنفيذ العلمي والمنسق لسياسة الأعمال "التسويق السياحي KOPENDROVEكما عرف كونبندرف 

ق من قبل المشاريع السياحية، سواء كانت عامة أم خاصة أو على مستوى محلي أو إقليمـي أو عـالمي، الغـرض تحقيـ

.3"املائماق عائدقيحعة المستهلكين المحددين وبما الإشباع الأقل لحاجات مجمو 

ويتضـمن التعريــف بـأن العمليــة الإداريــة الـتي يقــوم đــا المنظمـات الســياحية والمشــاريع السـياحية مــن خلالهــا 

ودوافعهـم وتبـنى المنتــوج بتحديـد مجموعاēـا السـياحية الفعليـة والمتوقـع الاتصـال đــم لغـرض التحفيـز وإشـباع رغبـاēم 

السياحي المطلوب من قبلهم وذلك لغرض تحقيق الإشباع الأقل للسائح وكذلك تحقيق أهداف سياحية ككـل وإن 

التسويق السياحي يشمل في أحد جوانبه تحديد مجموعات السواح ورغباēم وتوجيهاēم ومن ثم خلق تصور مفضل 

تســويقها علــى أن يرافــق ذلــك تنســيق الأنشــطة المؤديــة إلى إشــباع وواضــح لــديهم عــن المنظمــة أو الرحلــة المطلــوب 

.الحاجات والرغبات وتحويل التوقعات والأحلام إلى حقائق عن طريق العمل على توفير المنتوج السياحي المطلوب

النشــاط الإداري الــذي يشــمل "التســويق الســياحي علــى أنــه ) 1997(عــام ) LUMSODON(وأيضــا أشــار 

وإشباع رغبات الآنية والمستقبلية للسائح بكفاءة أكير وأفضل من الشـركات أو المنـاطق السـياحية الاستشعار وتوقع

18، ص 2000الطباعة ،وللنشروائلدارالأردن،»سلوكيمدخل«السياحي التسويقعبيدات ،إبراهيممحمد1
.20، ص 2013،، عمان ، مكتبة اĐتمع العربي للنشر والتوزيعمبادئ التسويق السياحي والفندقيمصطفى يوسف كافي ، 2
.21، ص 2009دار مؤسسة رسلان، دمشق، ، صناعة السياحة والامن السياحيمصطفى يوسف كافي ، 3
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ومن هذا التعريف يوضح إن إدارات التسويق غير ملزمة بمعرفة إشباع حاجات ورغبات الزبائن فقط وإنما 1"المنافسة

.التأكد بعدم تأثير هذه العملية سلبيا على اĐتمع والبيئية

هو مجموعة الخبرات التي تساعد مؤسسة سياحية تقرير الكيفية الـتي تسـتخدم فيهـا "تسويق السياحي إن ال

ه إيــاه إذا كــان المــراد المتاحــة اســتجابة للســوق، والأشــياء والــتي يمكــن تحقيقهــا، أي معرفــة مــا يريــده الســائح ثم إعطائــ

التأثير في المستهلك السياحي، بل يتعدى ذلك إلا أن النشاط التسويق السياحي، لا يتوقف على "يحقق ربحا معينا

المرحلة بيع المنتج السياحي، والقيـام بدراسـة الأسـواق السـياحية الخارجـة لفهـم حاجـات السـياح وطبيعـتهم، ويكـون 

ذلك مترافقا مع تجديد من المعلومات التسويقية عن الأسـواق السـياحية مـن الخـارج، ثم تحليـل المعطيـات المسـتحدثة 

.في السوق السياحيالتي تظهر

ـــة "بأنـــه نشـــاط إداري وفـــني تقـــوم بـــه "وأيضـــا يعـــرف التســـويق الســـياحي المنشـــآت الســـياحية داخـــل الدول

وخارجهـــا في ســـبيل تحديـــد الأســـواق الســـياحية المرتقبـــة والتعـــرف عليهـــا والتـــأثير فيهـــا، đـــدف تنميـــة وزيـــادة الحركـــة 

.2"السياحي ودوافع السائحينالسياحية القادمة منها وتحقيق التوافق بين المنتج 

عمليــة موجهــة نحــو الســائحين "أن التســويق الســياحي هــو Bartlesوقــد عــرف المخــتص في مجــال التســويق 

وēـــدف إلى تـــأمين وتلبيـــة احتياجـــاēم الاســـتهلاكية مـــن خـــلال القنـــوات التوزيعيـــة المختلفـــة المؤلفـــة مـــن المنظمـــات 

جيـة الـتي تـتم فيهـا مع هؤلاء السائحين تحت ضغط أو قيـود البيئـة الخار والمؤسسات السياحية المختلفة والتي تتفاعل 

القيود الاقتصادية، والتكنولوجية والأخلاقية، والاجتماعيـة، والـتي ēـدف إلى تسـهيل تـدفق : مثل،3"عملية التفاعل

.المبادلات إلى السوق المستهدف وبما ينعكس على تحسين عمليات التبادل والاستهلاك

:4بأن مفهوم التسويق السياحي يتطلب الاهتمام بثلاث عناصر أساسية تتمثل فيTobberوقد رأى 

.التوجه نحو الزبائن-

.وتوفر المنظمة التي تقوم بترجمة وتنفيذ التوجه السابق-

. وأخيرا تحقيق الرفاه الاجتماعي لهؤلاء الزبائن على مدى الطويل-

ضـــيافة هـــي تقـــديم عـــروض جذابـــة للوصـــول إلى الأســـواق إن مهمـــة الإدارات التســـويقية في مؤسســـات ال

المستهدفة وعليه فإن درجة النجـاح سـوف تتـأثر بعـدة مؤشـرات في البيئـة الجزئيـة والـتي تتمثـل في المنشـآت السـياحية 

.والموردون والمنافسون والوسطاء والزبائن والحكومة والعاملون والمالكون وعامة الناس

.21، ص مرجع سابق، صناعة السياحة والامن السياحيصطفى يوسف كافي ، م1
.195، ص1999، المؤسسة الجامعي، عمان، 1مصطفى عبد القادر، دور الاعلان في التسويق السياحي،ط2
محمد خيضر بسكرة، كلية ةاث اقتصادية وإدارية، العدد الثاني عشر، جامعيوسف، دور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحي والحد من أزمات القطاع السياحي، أبحةفراح رشيد، بودل3

.106ص،2012ديسمبر العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 
.106نفس المرجع السابق، ص4
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دق لا يعملــون في فــراغ بــل يتوجــب علــيهم العمــل والتنســيق مــع الإدارة العليــا وإن مــدراء التســويق في الفنــا

ومختلف أقسام الفندق وبشكل خاص الأقسـام ذات العلاقـة المباشـرة مـع الضـيوف أو المسـافرين حيـث تحـاول هـذه 

زيـارة مؤسسـة الأقسام تقديم أفضل وأحسن الخدمات وبجودة عالية لتحقيق رضاهم وولائهم والتفكير بالعودة ثانية ل

.الضيافة وبالتالي تحويلهم إلى ضيوف نظاميين

وهـذه الأقسـام بالتأكيــد تحتـاج إلى دعـم مــن قبـل الأقسـام الأخــرى المتمثلـة بالماليـة حيــث الحاجـة إلى تــوفير 

الأموال لإعداد الخطة التسويقية أو الحسابات فإن مهمتها قياس الإيرادات والتكاليف لمساعدة في تحقيق الأهداف 

.التسويقية

وتســويق العلاقــات يكــون ملائمــا بشــكل أكــبر مــع العمــلاء القــادرين علــى التــأثير علــى مســتقبل الشــركة 

.خصوصا في الحالات التي يكون فيها العملاء رغم نسبهم المنخفضة مسئولين عن الحصة في مبيعات الشركة

:أهمية التسويق السياحي: لثالمطلب الثا

:ات وأهمية في صناعة الضيافة للأسباب التاليةيحتل التسويق السياحي علاق

ـــين الوســـطاء .1 ـــادق وشـــركات الطـــيران وب بـــين تجـــار التجزئـــة الـــذين يقـــدمون خـــدمات الســـفر والضـــيافة مثـــل الفن

.التسويقيين

.بين تجار التجزئة الذين يقدمون خدمات السفر والضيافة وبين العملاء الرئيسيين مثل المؤسسات الكبرى.2

.التجزئة في مجال تقديم خدمات الطعام مثل مطاعم الخدمة السريعة وبين مؤسسات مثل الجامعاتبين تجار.3

.بين مؤسسات الضيافة العاملين. بين تجار التجزئة في مجال خدمات السفر والضيافة وبين الموردين الرئيسيين.4

م اĐتمعــي للتسـويق في صــناعة ومـن هـذا المنطلــق أخـذت الدراســة علـى عاتقهـا تنــاول موضـوع حســاس وهـو المفهـو 

.السياحة الذي يتمحور بثلاث محاور

.والزبائن  أي السياح المنتفعين من الخدمات السياحية المقدمة في البلد السياحياĐتمع ، مؤسسات الضيافة 

الحاجــات، الرغبــات ، والطلــب، المنتجــات، والقيمــة : المفــاهيم هــيهوهــذ:المفــاهيم الجوهريــة للتســويق.1

.ضا، والتبادل، والتعاملات، العلاقات ، والسوقوالر 

tـــاميع علـــى مـــا : التســـويقĐإن التســـويق هـــو عمليـــة اجتماعيـــة وإداريـــة يـــتم بواســـطتها حصـــول الأفـــراد وا

. يحتاجونه ويرغبونه من خلال تكوين وتبادل المنتجات والقيمة مع الآخرين

الحاجـــات، الرغبـــات، : اليـــة بالشـــرح الكـــافيولتوضـــح هـــذا التعريـــف نجـــد مـــن الضـــروري تنـــاول المصـــطلحات الت

):1(الطلب، المنتجات، التبادل، التعاملات، والأسواق هذه المصطلحات متضمنة في الشكل
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المفاهيم الجوهرية للتسويق)1(الشكل رقم 

Source: Kotler Philip,bowen j.and markens j,(1999)marketing for hospitaty and tourism,prentices hall.

tالحاجات، الرغبات، الطلب:

إن الحاجـــات الإنســـانية تعـــد مـــن أبـــرز المفـــاهيم الأساســـية الـــتي تشـــكل الأســـاس الـــذي يبـــني عليـــه : 1الحاجـــات

وللناس حاجات متعددة ومعقـدة كمـا حـددها ماسـلو . والحاجة الإنسانية هي حالة من الشعور بالحرمان. التسويق

)Maslow 1981 ( في نظريته المعروفة أو هرم ماسلو للحاجات)Needs Maslow Hierarchy Theory.(

بمعنى . هذه الحاجات لها أهمية تصاعدية أو هرمية. تقوم هذه النظرية على أن الفرد عدد من الحاجات الإنسانية

ن الحاجة إلى السعي والوصـول أن الحاجة الأكثر أهمية لابد من إشباعها في البداية قبل أن تتولد وتنشأ لدى الإنسا

:إلى الحاجة التالية

:ولقد قسم ماسلو الحاجات إلى خمس مجموعات هي

.إلخ...الجوع، العطش، النوم، الدفء، الجنس، السكن، التنقل: مثل):جسدية(حاجات فسيولوجية .1

).إلخ... المحافظة على الصحة، المعرفة، ضمان الشيخوخة(:حاجات الضمان وتشمل.2

).إلخ... الاستئناس، الانتماء، والحب: (اجات اجتماعية وتشملح.3

الرغبــة في تقويــة الشخصــية، النجــاح، (وتشــمل : الطمــوح نحــو احــترام الــذات والاحــترام مــن خــلال الآخــرين.4

).إلخ.... المسؤولية، الاستقلالية، التقدير من خلال الآخرين، الثقة بالنفس

ـــاء الـــذات .5 الإحســـاس ) تكـــوين الشخصـــية(ور الشخصـــية نحـــو خلـــق الـــذات وتشـــمل تطـــ:الطمـــوح نحـــو بن

.على اعتبار أن الإحساس بالعمل يعتبر من أرقى وأعظم حاجات الإنسان على الإطلاق. إلخ... بالعمل

.50، ص2002، الشارقة، )"الواقع و آفاق التطوير(التسويق في الوطن العربي"حميد الطائي، المفهوم اĐتمعي للتسويق في صناعة السياحة، الملتقى الاول .د1

الحاجات والرغبات والطلب

السوقالمنتجات

التبادل،التعاملات،العلاقاتالرضا،والجودة،القيمة
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"هرم الحاجات لماسلو) "2(لشكل رقم ا

"Maslow Needs Hierarchy Theory"
Sours: Maslow A.H.(1970)Motivation and personality,2nd ed .(NEW YORK : HARPER & Row,pp.(80.160):

فالشــخص الــذي لديــه حاجــة ) Void(وعنـدما لا تشــبع الحاجــة، يحصــل نــوع مــن الحرمـان أو الفقــدان أو الفــراغ 

أن يبحــث عــن شــيء قــادر علــى إشــباع حاجتــه، أو أن يحــاول : غــير مشــبعة غالبــا مــا يقــدم علــى واحــد مــن شــيئين

ففي مجتمعات الرفاهية، خصوصا في بلـدان الغـرب الصـناعي، يقـوم النـاس بمحاولـة إيجـاد أو تطـوير . لحاجةتقليص ا

أشــياء مــن شــأĔا إشــباع رغبــاēم أمــا النــاس في البلــدان الفقــيرة يحــاولون تقلــيص رغبــاēم والاكتفــاء بمــا هــو متــوفر أو 

.متاح من هذه الأشياء

قـــدير والاحـــترام والوجاهـــة والاهتمـــام فمطـــاعم الدرجـــة الممتـــازة تأســـيس مطـــاعم هـــدفها إشـــباع حاجـــات التان 

.المتواجدة في الفنادق تقوم بإشباع هذا النوع من الحاجات

حاجــة النــاس بــأن يكونــوا معــا : وهنــاك مطــاعم أخــرى أقــل درجــة، تعمــل باتجــاه إشــباع الحاجــات الاجتماعيــة

الجـوار، حيـث صـممت مواقـع المطـاعم لتكـون قريبـة جـدا والحاجة للهو والراحة والانسـجام، والشـعور بالانتمـاء إلى

.لتصبح موقعا لتجمع الجيران والأصدقاء والأحباب مثلا مطاعم الخدمة السريعة. من المواقع السكانية

لنــاس رغبــات لا حــدود لهــا، إلا أن مــوارد هــؤلاء النــاس تكــون محــددة إĔــم يختــارون المنتجــات الــتي ل: 1الطلــب-

وعنـدما تـدعم الرغبـات بقـوة شـرائية  فـإن هـذه . م مقابل الثمن الذي يدفعونـه للحصـول عليهـاتولد الإشباع الأعظ

.الرغبات تتحول إلى طلب

.51، صطائي، مرجع سابقحميد ال.د1

الحاجات الفسيولوجية

الحاجة إلى الأمان والاستقرار

الحاجات الاجتماعية

الحاجة إلى احترام الذات
وذات الأخرين

الحاجة
إلى تأكيد الذات

1

2

3

4

5
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إن الحاجــات والرغبــات الإنســانية والطلــب تــوحي بــأن المنتجــات والخــدمات إنمــا تكــون : المنتجــات والخــدمات-

السـوق لجـذب الانتبـاه، الامـتلاك، الاسـتخدام أو والمنتج هو عبارة عن أي شيء ممكن طرحه في . متوفرة لإشباعها

.الاستهلاك والذي قد يشبع حاجة أو رغبة

. فــأي شــيء قــادر علــى إشــباع حاجــة تســمى منتجــا. إن مفهــوم المنــتج لا تقتصــر بــالطبع علــى الأشــياء الماديــة

مــاكن والمنظمــات  فالإضــافة إلى الســلع الملموســة والخــدمات، فــإن مفهــوم المنــتج الســياحي يتضــمن الأشــخاص  والأ

.والنشاطات  والأفكار

: القيمة، التكلفة، والرضا-

.القيمة هي تقدير المستهلك للقدرة الإجمالية للمنتج على إشباع حاجاته

إن على الشخص أن يأخذ بنظر الاعتبار قيمة وتكاليف المنتج قبل أن يقدم على الاختيار فهـو سـيختار المنـتج 

للحصــول عــل القيمــة الأعظــم  أمــا الرضــا عــن . ابــل المــال الــذي يدفعــه لحصـول عليــهالـذي يولــد أكــبر منفعــة لــه مق

.المنتج  فهو يتحدد في ضوء كيفية تلبيه المنتج لتوقعات المستهلك  حول ما ينبغي للمنتج أن يقدمه للمستهلك

:التبادل، التعاملات، والعلاقات-

ēم مـن خـلال التبـادل هـو عمليـة الحصــول يحصـل التبـادل التسـويقي  عنـدما يقـرر النـاس إشـباع حاجـاēم ورغبـا

.1على الشيء والمرغوب فيه من شخص ما يقابل دفع شيء للحصول عليه

.إن التبادل هو مفهوم جوهري من مفاهيم التسويق، بل هو جوهر التسويق في نظر العديد من رجال التسويق

.إن التبادل يمنح الناس المزيد من الإمكانات الاستهلاكية 

tهو وحدة تسويقية للقياسإن التعامل: التعاملات .

.فالتعامل يتضمن تبادلا للقيم بين الطرفين

إن تسويق التعامل  هو جزء من الفكرة الأكـبر وهـي تسـويق العلاقـة  فالمسـوقون البـارعون يجهـدون الـنفس لبنـاء 

.دارة سياسيات هؤلاء المسوقينعلاقات مع العملاء والموزعين والوكلاء والموردين الذين يحتلون مكان الص

إن هؤلاء المسوقين يرسون لعلاقات اقتصادية قوية مـع اĐتمـع ومؤسسـاته المختلفـة مـن خـلال انتهـاج سياسـات 

. تسويقية أخلافية من شأĔا توفير منتجات وخدمات ذات جودة عالية وبأسعارها معقولة، مع المحافظـة علـى البيئـة

Individual(ول مــن مجــرد كونــه أداة لتعظــيم الــربح مــن كــل عمليــة تعامــل منفــردة وبمــرور الــزمن بــدأ التســويق يتحــ

Transaction (إلى عملية لتعظيم علاقات المنفعة المتبادلة مع المستهلكين والإطراف الأخرى.

.53، صطائي، مرجع سابقحميد ال.د1
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.قم بإرساء علاقات جيدة، وعند ذلك تتحقق التعاملات المربحة: إن الفرضية العملية اليوم تستند على الآتي

وتسويق العلاقات يكون دائما بشكل أكبر مع العملاء القادرين على التأثر على مستقبل الشركة، خصوصا في 

.الحالات التي يكون فيها العملاء، رغم نسبتهم المنخفضة، مسؤوليتين عن الحصة الأكبر في مبيعات الشركة

والسـوق هـو عبـارة عـن مجموعـة ) Market Concept(إن مفهوم التعاملات يقودنا إلى مفهوم السـوق : الأسواق-

ويعتمــد حجـــم الســوق علـــى عـــدد . مــن المشـــتريين الفعليــين والمـــرتقبين الــذين يـــدخلون في عمليــة تعامـــل مــع البـــائع

الأشـخاص ممـن لــديهم حاجـة مشـتركة يعرضــها، ولـديهم المـال أو مــوارد أخـرى ēـم الآخــرين، والـذين لـديهم الرغبــة 

.دونهبعرض هذه الموارد مقابل ما يري

ýالتحديات التسويقية التي تواجه شركات السياحة:

.المنافسة العالمية المتزايدة�

.الحاجة للمزيد من أخلاقيات المهنة والمسؤولية الاجتماعية�

.التوجه نحو التسويق اĐتمعي في صناعة السياحة�

1:أهداف التسويق السياحي:رابعالمطلب ال

السـائح واكتشـاف دوافعـه وحاجاتـه ورغباتـه، وتحليـل العناصـر المهمـة الـتي "إن هدف التسويق السياحي، معرفـة 

تــؤثر علــى إمكانيــات الســوق الســياحية عرضــا وطلبــا، أي الوصــول إلى معرفــة نــوع الخــدمات الــتي يطلبهــا الســياح 

ياحية كمـا يهــدف التسـويق الســياحي إلى دعـم مركــز المنطقـة الســ". والأسـعار الــتي تـتلاءم مــع إمكانيـاēم وظــروفهم

وزيادة طلب السياح لزيارēا ولهذا إن تحقيق الانطلاقة السـياحية مرهونـا إلى حـد  . المعلن عنها في الأسواق السياحية

كبـير بفاعليـة التنشــيط السـياحي الــذي يجـب أن يرتكــز علـى الـرؤى الواضــحة لأهـداف الــترويج السـياحي والتحليــل 

كمــا يتطلـب التخطــيط العلمــي لمفـردات وعناصــر التنشــيط . فةالعميـق للأســواق السـياحية وشــرائح الســياح المسـتهد

الســياحي، والتوظيــف الجيــد لــلأدوات التنشــيطية ثم المتابعــة والتقــويم المســتمر للمــردود الاقتصــادي لخطــط التنشــيط 

هذا وتكمن العملية الأساسـية للتسـويق السـياحي في بيـع وشـراء الخـدمات والبضـائع السـياحية الـتي تلـبي . السياحي

:انظر الشكل التالي. اجات السياحح

112مرجع سابق، ص ، مصطفى يوسف كافي، صناعة السياحة والامن السياحي1
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التسويق السياحي) 3(الشكل رقم 

.112صمرجع سابق،،صناعة السياحة والامن السياحيمصطفى يوسف كافي، : المصدر 

الدعايــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

بأشكالها

العلاقــات المهنــة 

والرسمية

الحــــــوافز ودعــــــم 

البيع

المناســــــــــــــــــــــــــــبات 

والإحداث

النوعيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

والإرشاد

دوافع سفر

إمكانيات مائية وشخصية

إجراءات السفر

السلوك المناسب

نمط السفر

احيةمزايا سي

سلع وخدمات سياحية وعامة

طلب سياحي متاح

إدارة ومراقبة وتنظيم

نظام وأمن وأنشطة

مكاتـــــــــــــــــــــــــب 

الســــــــــــــــــــــــــــــــفر 

وسطاء

منظمـــــــــــــــــــــــــــــــــات شركات النقل

ومؤسسات

مهمــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

حكوميــــــــــــــــــــــــــــــــة 

وأعمال

أفراد وعواقل

لسياحيالترويج ا

المكان 

السياحي

نظم 

التسويق

نظم التسويق

السائح

رسائل ووسائل 

الترويج

خطة الترويج

التسويق السياحي
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:1هناك عدة أهداف للتسويق السياحي كما يلي
هــي تلــك الأهــداف الــتي تعمــل علــى تحقيقهــا الشــركات والوكــالات الســياحية والأجهــزة : قريبــةالأهــداف ال.1

والمنظمات السياحية، وتتمثل في تحقيـق نسـبة معينـة مـن التـدفق السـياحي سـواء بالنسـبة لعـدد السـائحين أو الليـالي 
.ت السياحية خلال فترة زمنية قصيرة تتراوح بين سنة أو سنتينالسياحية أو الإيرادا

سـياحية طويلـة الاجـل وغالبـا مـا تصـنعها الشـركات هـي الاهـداف الـتي تشـملها الخطـط ال: الاهداف البعيدة.2
السياحية ووكالات السفر الكبرى في الدولة، التي تتميز بكبر حجم نشاطها السياحي وتنوع هذه الاهـداف الماديـة 

ومقدار محدد من الايرادات السياحية، وكذلك ) التدفق السياحي(حقيق حجم معين من الحركة السياحية الوافدة لت
.عدد معين من الليالي السياحية وأهداف معنوية تتمثل في تحقيق شهرة كبيرة في اĐال السياحي

تسويقية التي تسعى للتوصل إليها يقصد đذا النوع من الأهداف تنوع وتباين الأهداف ال: الأهداف المتنوعة.3
المنشـــآت الســـياحية المختلفـــة، مثـــل تحقيـــق الرضـــا وإشـــباع الحاجـــات المختلفـــة لـــدى الســـائحين مـــن خـــلال تحســـين 
مستوى الخدمات السياحية والارتقاء đا هذا بالإضافة إلى الأهداف التسويقية المعروفة مثل زيادة الدخل السـياحي 

.أن يدخل ضمن الأهداف التسويقية التوسع وفتح أسواق سياحية جديدةوالحركة السياحية كذلك يمكن
.

وهي الأهداف التسويقية التي تسعى إلى تحقيقهـا مختلـف الأجهـزة والمنظمـات والشـركات : الأهداف المشتركة.4
إلخ، ..السياحية، مثل تحقيق سمعة سياحية طبية أو توفير خدمات سياحية على درجات عالية من التقـدم والتطـوير

.السياحيةئاتالأهداف تشترك فيها جميع المنشوهذه 
يرتبط هذا النوع من الأهداف بتحقيق أهداف معينة تسعى إلى تحقيقها إحدى المنشآت : الأهداف الخاصة.5

السـياحية بشــكل خــاص مثــل احتكــار ســوق ســياحي معــين أو تقــديم خــدمات ســياحية متميــزة بأســعار معتدلــة إلى 
.ف الخاصة التي تسعى إليها المنشآت السياحيةغير ذلك من الأهدا

ýصفات ومهام مدير التسويق السياحي:
:تتعدد صفات ومهام مدير التسويق السياحي ويمكن أن نستعرض بعضا منها فيما يلي

.يكون مدير التسويق مسئولا ومنسقا فروع قسم التسويق.1
.عام وبين باقي أقسام الشركة السياحيةمدير التسويق يعمل كحلقة بين قسن التسويق السياحي بشكل.2
.يقوم مدير التسويق بمراقبة مستوى العمل داخل قسم التسويق والعمل على تطوير مستوى الأداء .3
.مدير التسويق مسئولا عن تحقيق الأهداف التسويقية المحددة من قبل الشركة السياحية.4
.اقف التي يواجهها والقدرة على الإقناعيتصف مدير التسويق باللباقة وحسن التصرف في المو .5
.داءالأمستوى فيكن أن تحقق تطور أن يكون قادرا على الابتكار واكتشاف أساليب جديدة، يم.6

تصادية والتجارية وعلوم جامعة محمد خيضر، كلية العلوم الاق،الماسترلة لنيل شهادة مذكرة مكمتسويق الخدمات السياحية ودوره في التنمية السياحية،سكساف منال صافية،1
43ص،2015- 2014التسيير، 
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أن يمتلـك القــدرة علــى تعــديل مســار العمــل وأســلوب العمـل داخــل القســم في حالــة عــدم جــدوى الأســلوب .7
.قيقهاالذي يعمل به القسم، لتحقيق الأهداف المراد تح

أن يمتلـك القـدرة علــى اتخـاذ القــرارات الحاسمـة المتعلقـة بالعمــل وأن يكـون اتخــاذ القـرار بنـاء علــى خـبرة ســابقة .8

.ومعلومات كافية تساعده على اتخاذ القرار الصحيح

.أن يتوافر لمدير التسويق الصلاحيات اللازمة لاتخاذ القرارات المتعلقة بقسم التسويق السياحي.9

صف بصفة القيادة وان يكون قوي الشخصية مـؤثرا في العـاملين معـه، لرفـع مسـتوى أدائهـم والارتقـاء أن يت.10

.بمستوى العمل داخل القسم

أن يكـون ملمــا بكافـة الأعمــال الفنيـة داخــل القسـم، حــتى يمكـن أن يقــيم مسـتوى الأداء ويتخــذ القــرارات .11

.التي تفيد العمل داخل القسم

ات السياحيةالخدم: المبحث الثاني

مفهوم الخدمة السياحية: المطلب الأول

في الواقـــع يصـــعب الفصـــل كليـــا بـــين الســـلع والخـــدمات وهـــذا راجـــع إلى صـــعوبة تقـــديم : 1تعريـــف الخدمـــة-1

إحداهما دون الاستعانة بالأخرى، فعند شراء سلعة ما تتضـمن هـذه العمليـة في الغالـب عنصـر خدمـة يكـون مرافقـا 

ولــه علــى عمليــة شــراء الخدمــة حيــث أنــه تقريبــا لا يمكــن تقــديم خدمــة مــا دون الاســتعانة لهــا ونفــس الشــيء يمكــن ق

بشـيء ملمــوس يكــون مرتبطــا đــا فعنـد شــراء عنصــر مــادي مــثلا ســيارة أو ثلاجـة يــتم تقــديم معهــا بعــض الخــدمات 

لا يمكن إتمامها إلا إذا فإن هذه الرحلة) خدمة(وعند شراء رحلة سياحية . إلخ... المرتبطة đا مثل الصيانة والتأمين

إلخ ورغم هذا فقد حاول بعض الكتاب إعطاء تعاريف ...توفرت بعض العناصر المادية مثل وسيلة النقل، الأطعمة

أي نشــاط أ سلســلة مــن " في الخدمــة أĔــا " Christiane gronroos"للخدمــة تميزهــا عــن الســلع الماديــة حيــث يــرى 

دة، ولـــيس مـــن الضـــرورة أن تحـــدث عـــن طريـــق التفاعـــل بـــين المســـتهلكين الأنشـــطة ذات الطبيعـــة غـــير الملموســـة عـــا

في هــذا " أو الأنظمــة، وهـي تقـدم في العــادة كحلـول لمشــاكل العميـل/ أو السـلع أو المــواد الماديـة و/والمسـتخدمين و

كونـة التعريف إضـافة إلى إبـراز خاصـية أساسـية للخدمـة وهـي عـدم الملموسـية فإنـه يوجـه النظـر إلى ثـلاث عناصـر م

.وضرورية لأداء الخدمة وهي الأشخاص والوسائل والأنظمة

نشــاط أو منفعـــة تخضــع إلى التبـــادل وتكــون في الأســـاس غـــير "فقـــد عرفهــا بأĔـــا عبــارة عـــن Philip kotlerأمــا 

، ويتضح "ملموسة ولا يترتب عنها أي ملكية ويمكن أن يكون تقديم الخدمة مرتبط بمنتج مادي أو لا يكون كذلك

.14-13ص ، 2009-2008مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير، لسنة ،دور سياسة الترويج في تسويق الخدمات المصرفية،رجم نور الدين1
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ا التعريف أيضا أن الخاصـية المميـزة للخدمـة هـي عـدم الملموسـية، إضـافة إلى إمكانيـات ارتباطهـا بمنـتج مـادي في هذ

.أو لا

:ومنه يكون استخلاص أن الخدمة تتميز بالمواصفات التالية

.أĔا منافع غير ملموسة تعرض إلى التبادل-

.لع ملموسةإĔا عبارة عن أنشطة غير ملموسة يمكن أن تتطلب استدام س-

.تقديمها يتطلب عناصر أساسية وهي الأشخاص الوسائل والأنظمة-

.الخدمة يمكن شرائها مرتبطة بسلعة ما مثل شراء سيارة ترافقها خدمات الصيانة والتأمين-

.عكس السلع المادية فإن إنتاجها يتطلب مشاركة المستفيد منها-

.لا يترتب عن حيازēا أي انتقال للملكية-

على الرغم من أن الخدمة والسلعة يحققان هدف واحـد هـو : 1الفروق الجوهرية بين السلع والخدمات1-2

إشـباع حاجـات ورغبـات المشـتري إلا أن الخـدمات قـد تكـون بحتــة منفصـلة انفصـالا تامـا عـن السـلع الملموسـة وقــد 

اســتنادا إلى الجوانــب الملموســة الخدمــة مقارنــة بالســلع " shostack"تكــون مصــاحبة لهــا، وعلــى هــذا الأســاس تعــرف 

وغير الملموسة ذات الصفة الغالبة ومنه وحسب هذا المقياس اعتبرت أن جميع المنتجات تقع بـين السـلع والخـدمات 

الفرق بین السلعة والخدمة): 4(شكل رقم :حسب الشكل الموالي

تسيارا

ملحمواد

تنظيفموادإطعام 

سريع       تجميلغير ملموسة غالبا                                  

Sours :Monique Zellinger, Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la Banque, 3°édition, dunod, paris, 1999,p9

15- 14، مرجع سابق، ص رجم نور الدين1

اطعام 

سريع

شركات 

الطيران التعليم
مكاتب 

الدراسات

وكالات 

الاشهار
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ويتضح من الشكل السابق أن تمييز الخدمات عن السلع يتم عن طريق الجانب غير الملموس ذي الصـفة الغالبـة  

كمواد التنظيف مثلا تعتبر سلعة أكثر مما هي خدمة باعتبار أن الجانب الملموس فيها هو الغالب، وكذلك بالنسبة 

أما مكتب الاستشارات فهو يقدم خدمة أكثر منها سلعة باعتبار أن الجوانب إلخ، ...إلى السيارات ومواد التجميل

غــير الملموســة فيــه هــي الغالبــة علــى الــرغم مــن أن هــذه الخــدمات لا تخلــوا مــن الجوانــب الملموســة وكــذلك بالنســبة 

.إلخ...لشركات الطيران والتعليم

ماهية الخدمة  و أبعادها وخصائصها: المطلب الثاني 

إن المــتمعن أكثــر في الفـروق الجوهريــة بــين الســلعة والخدمـة يمكــن أن يلاحــظ أن هــذه : دمــةخصـائص الخ-1

الفـروق تعــبر عـن الخصــائص الــتي تميـز الخدمــة عــن السـلعة والــتي يمكـن أن تــؤثر في وضــع الـبرامج التســويقية وصــياغة 

بين العميل والعمليات حيث الاستراتيجيات والسياسات التسويقية، فالخدمة كعملية إنتاج هي نقطة اتصال مادي 

ينتج عن هذا الاتصال إعطاء منتجات غير ملموسة وأن عملية الإنتاج واستهلاك الخدمة يكون في آن واحـد ومـن 

هذا التعريف يمكن استنتاج عدة خصائص للخدمة مثل عدم الملموسية وتفاعل واشـتراك العميـل في عمليـة إنتاجهـا 

في هـــذا اĐـــال أن الخدمـــة تتميـــز بـــأربع PH. Kotlerك الخدمـــة، كمـــا يـــرى إضـــافة إلى تـــزامن عمليـــة إنتـــاج واســـتهلا

عــدم ملموســـية الخدمــة، غــير قابلـــة : خصــائص أساســية  تــؤثر علـــى إعــداد العمليــات التســويقية الخاصـــة đــا وهــي

1).غير المتجانسة(ومتغيرة ) غير قابلة للتخزين(للقسمة، قابلية التلف 

2:الخدمة غير ملموسة2-1

ة ليست عبارة عن شيء مادي وفي الواقع لا يمكن رؤيتها، الإحساس đا ولا حتى لمسها مثل السـلع كمـا الخدم

أنه لا يمكن تذوقها أو إدراك منفعتها قبل شرائها والاستفادة منها، فالمسافر في رحلة سياحية مـثلا لا يمكنـه الحكـم 

لموسـية يحقــق بعـدين أساسـيين تتصـف đمـا الخدمــة علـى الخـدمات المقدمـة قبـل Ĕايـة الرحلــة، ومنـه مفهـوم عـدم الم

.الأول بعد مادي يتمثل في استحالة رؤية ولمس الخدمة وبعد آخر معنوي يتمثل في صعوبة إدراك أو تصور الخدمة

:هذا ما يخلق لدى المستهلك نوع من التردد وعدم التأكد، وقد تترتب على عدم ملموسية الخدمات النتائج التالية

.زين قياسا بالسلعصعوبة تخ-

.استحالة المقارنة بين الخدمات لاختيار الأفضل، لأن الفحص والمقارنة لا تتم إلا بعد شراء الخدمة-

.اقتصار توزيعها على الوكلاء والسماسرة وبالتالي فإن التجار ليس لهم دور في ذلك-
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ولهــذا توجــد أسـاليب خاصــة لقيــاس صـعوبة أو اســتحالة اسـتخدام الأســاليب التقليديــة في الرقابـة علــى الجـودة-

.جودة الخدمات مثل قياس ولاء العملاء، ومستويات الرضا وغيرها

صعوبة استخدام أساليب المضاربة التقليدية على الخدمات حيث لا يمكن شراء الخدمة وقت الفـيض وتخزينهـا -

.لفترة معينة من الزمن وبيعها فيما بعد عندما تقل العروض منها

ة النقل في البرامج التسويقية وهذا يترتب عليه فقدان المؤسسـة الخدميـة لقـدرēا علـى خلـق المنفعـة تعطيل وظيف-

.المكانية في الخدمات

ونظرا لكن صفة عدم الملموسية لدى الخدمة تشكل صعاب تواجهها المؤسسة الخدمية في تسويق منتجاēا فإنه 

ثـر ملموسـية بالنسـبة للمسـتهلك ومـن شـأĔا أن تخلـق على رجل التسويق أن يبحث عن سبل تجعـل مـن الخدمـة أك

:إحساس بالثقة لدى المستهلك اتجاه المؤسسة ومن بين هذه السبل

.تنمية الرموز والدلالات المميزة لزيادة درجة ثقة العميل-

تمكــن المســتفيد مــن الحصــول علــى مؤشــرات جيــدة عــن نوعيــة وجــودة (تطــوير مصــادر المعلومــات الشخصــية -

).الخدمة

ويتم الوصول إلى هذه الأهداف عن طريـق اسـتعمال عـدة وسـائل يـتم . تطوير وتنمية صورة قوية عن المؤسسة-

أماكن ووسائل الاتصال، الأشخاص، والتجهيزات، الشـعارات : تطويرها والحرص على تقديم أحسن أداء لها ومنها

.إلخ...والعلامات والرموز

:1)التلازمية وعدم الانفصال(الاشتراك 2-2

على عكس السلع المادية فإن الخدمة تنتج في نفس وقت استهلاكها ومنه لا يمكن إنتاجها وتخزينها ثم بيعها في 

أوقــات مختلفــة وهــذا راجــع إلى درجــة ارتبــاط الخدمــة ومنتجهــا أي أنــه يصــعب فصــل الخدمــة عــن شخصــية البــائع 

هـذا مـا يـبرر وجـوب حضـور العميـل أثنـاء إنتـاج "دون العميـل المؤسسـة الخدميـة لا تنـتج شـيئا"، كما أنـه )مقدمها(

الخدمة لأن التفاعل بين مقدم الخدمة والعميـل يعتـبر عنصـر مفتـاحي لتسـويق الخـدمات وإن كانـت هنـاك خـدمات 

لا تتطلب بالضرورة حضور المستفيد شخصيا مثل صيانة الأجهزة إلا أنه بشكل عـام فـإن الحصـول علـى الخـدمات 

قامـــة علاقـــة اتصـــال بينـــه وبـــين مقـــدم الخدمـــة ومنـــه فـــإن تلازميـــة الخدمـــة في إنتاجهـــا يســتوجب حضـــور المشـــتري وإ

واستهلاكها يشترط توفر عنصرين أساسـية الأول هـو تـزامن الإنتـاج والاسـتهلاك أمـا الثـاني فهـو الحضـور الشخصـي 

سـتطيع تقـديم خـدمات للعميل ليس فقـط في وقـت إنتـاج الخدمـة وإنمـا المشـاركة في إنتاجهـا، فالمؤسسـة الخدميـة لا ت
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بالشكل الجيد والمطلوب ما لم يساهم العميـل في عمليـة إنتـاج الخدمـة الـتي يريـد الانتفـاع منهـا وفي الوقـت المناسـب 

لذلك عليها مجاđة المشاكل التسويقية الـتي يمكـن أن تواجههـا عـن طريـق تـدريب العـاملين علـى الاتصـال بـالجمهور 

.مضاعفة وزيادة مواقع تقديم الخدمةوتثقيف وإعلام المستهلك، إضافة إلى

:1)عدم التجانس(قابلة للتغيير 2-3

تختلـف جـودة وطبيعــة الخدمـة حســب طبيعـة الظـروف الــتي تـدير تقــديمها وتتمثـل هـذه الظــروف في طبيعـة مقــدم 

سـتفيد الخدمة، طبيعة المستفيد منها ووقت تقديمها، حيث أنه يصعب الحكم على أن الخدمة جيدة أم لا قبـل أن ي

العميل منها، فالخدمة المقدمة من طرف نفس المؤسسة أو حتى نفس الشخص تختلف حسـب حالـة مقـدم الخدمـة 

.وخاصة الجسمانية والنفسية ووقت تقديمها لأنه مثلا أداء الشخص يختلف في الفترة المسائية عن الفترة الصباحية

يقا بشخص مقدم الخدمة فإĔا تتأثر بكل ما يمكن أن ومنه فيمكن القول إنه لما كانت الخدمة مرتبطة ارتباطا وث

يتــأثر بــه هــذا الشــخص، إضــافة إلى ذلــك فــإن الخدمــة تتــأثر كــذلك بشــخص المســتفيد منهــا حيــث أن التعامــل في 

.شباك البنك مع الشخص المثقف يختلف عن التعامل مع شخص أمي

:د تسويقها فإن المؤسسات الخدمية تعمل علىونظرا إلى ما يمكن أن ينتج عن عدم تجانس الخدمة من المشاكل عن

.بدل مجهود كبير لتقديم خدمات تتسم بالثبات الكبير في الجودة قدر الإمكان�

.وضع برنامج دقيق لاختيار ورفع كفاءة مقدمي الخدمة�

.زيادة درجة الآلية في أداء الخدمة قدر الإمكان�

ولعـل مـن أهـم الوسـائل هنـا نظـم الشـكاوي . المقدمـة إليـهوضع نظام لرصد وقياس درجة رضا العميل عن الخدمـة�

.والمقترحات والمسوح الدورية لمستهلكي الخدمة

:2)غير قابلة للتخزين(الفنائية 2-4

فمقعـد فـارغ في . من الخصائص الخدمة أنه لا يمكـن تخزينهـا لإعـادة اسـتعمالها والاسـتفادة منهـا في وقـت لاحـق

وخســارة  لا يمكـــن تعويضــها مـــرة أخــرى نتيجـــة لهــذه الخاصـــية فــإن المؤسســـات رحلــة ســياحية يعتـــبر فرصــة ضـــائعة

الخدميــة قـــد تتكبـــد خاصــة خســـائر كبـــيرة نتيجــة عـــدم الاســـتفادة الكاملــة مـــن إمكانياēـــا المعروضــة، كمـــا أظهـــرت 

دميـة أن التحديات كبـيرة خاصـة في إدارة الطلـب المتدبـدب وتـدفقات العمـلاء المتغـير مـع الـزمن، فعلـى المؤسسـة الخ

تواجـه هــذا التقلــب في الطلــب والســعي إلى تكيفــه مــع يمكـن عرضــه وذلــك عــن طريــق اســتخدام الطــرق والأســاليب 
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الترويجية أو عن طريق التغيير في السعر من شأنه أن يؤثر على ولاء العملاء المفضلين هذا ما دفع بعض المؤسسـات 

.مؤسسات النقل الجويالخدمية للجوء إلى تجزئة إلى فئات مختلفة ذلك أكثر في

مما سبق يمكن أن نستنتج أن خصائص الخدمة تفرز عدة مشاكل تسويقها نظرا لصعوبة التعامل معها والتحكم 

فيهـــا لـــذا عمـــدت المؤسســـة الخدميـــة إلى عـــدة اســـتراتيجيات يمكـــن إعطاؤهـــا كعـــلاج علـــى ضـــوء كـــل خاصـــية مـــن 

:خصائص الخدمة ويمكن إبراز ذلك في الجدول الموالي
.خصائص الخدمة ومشاكلها التسويقية والاستراتيجيات التسويقية المقترحة لعلاجها): 01(ل رقم جدو 

الإستراتيجية التسويقية المقترحة لعلاجهاالمشاكل التسويقيةخاصية الخدمة 

الخدمة
غير 

ملموسة

.يمكن تخزينها-
صعوبة تقييم المشتري للخدمـة أو تحديـده لمسـتوى -

.جودēا
ـــــبراءة اخـــــتراع لعـــــدم إمكانيـــــة لا يمكـــــن- حمايتهـــــا ب

.تحديد معالم أو وضع تصميم لهذا الاختراع
لا يمكـــن عرضـــها علـــى الأرفـــف أو في معـــرض أو -

.صالات العرض
.صعوبة تحديد السعر بالنسبة لها-

إظهـار أدوات : التركيز على الشـواهد الملموسـة أو الأدلـة الماديـة عنـد الـترويج للخدمـة مثـل-
ـــوع وطـــراز الطـــائرة أو تقـــديم الخدمـــ ـــد إظهـــار ن ة أو أشـــخاص مقـــدميها، كمـــا هـــو الحـــال عن

الســيارة عنــد تقــديم خدمــة النقــل، وإظهــار شخصــية ومواهــب وشــهرة الطبيــب عنــد الــترويج 
.للخدمة الطبية

الاعتمــــاد علــــى وســــائل الاتصــــال الشخصــــي بصــــورة أكثــــر مــــن وســــائل الاتصــــال الغــــير -
.شخصي

. وجها لوجهالاستخدام الكثير للاتصالات-
.التركيز على خلق وتدعيم الصورة الذهنية الجيدة والقوية عن الشركات المنتجة-
.ضرورة الاهتمام باتصالات ما بعد الشراء-

التلازم وعدم 
انفصال الخدمة
عن مستهلكها

تــــدخل واشــــتراك المســـــتهلك في     عمليــــة إنتـــــاج -
.الخدمة واعتباره جزءا من إنتاجها

فظي بين طرفي الخدمة قصـيرة ولا تمكـن التفاعل الل-
.من خلق نوع من التقارب السريع عادة بينهما

ـــاطق جغرافيـــة - ـــة الخدمـــة لأســـواق ومن صـــعوبة تغطي
ــــــاج الخدمــــــة،  واســــــعة لصــــــغر حجــــــوم وحــــــدات إنت

.ولقيامها في العادة بخدمة أسواق محلية ضيقة

.التركيز على حسن اختيار وتدريب القائمين بأداء الخدمات-
ارة لحظـــات الصـــدق والتفاعـــل والانســــجام بـــين مقـــدم الخدمــــة والمســـتفيد منهـــا وذلــــك إد-

.للتوصل إلى منطقة التفاعل المشترك بينهما والعمل على تنميتها وتوسيعها
اسـتخدام إســتراتيجية لا مركزيــة الإنتــاج والتوزيــع بالنســبة للخدمــة أي أن إنتاجهــا وتوزيعهــا -

.يجب أن يتم في أكثر من موقع

.صعوبة تنميط الخدمة-م التجانس عد
ـــأثر أداء الخدمـــة بصـــفات مقـــدميها والمســـتفيدين - ت

منهــــــا وكافــــــة المســــــتهلكين الموجــــــودين أثنــــــاء تقــــــدم 
.الخدمة

الــدور الخطــير الــذي تلعبـــه ادراكــات العمــلاء عـــن -
.الخدمة ومقدميها من حيث مستوى تقييمهم لها

الـة صعوبة تطبيق مفاهيم الرقابة علـى الجـودة في ح-
. الخدمات لصعوبة وضع معايير الجودة للخدمات

استخدام مفاهيم تصنيع الخدمة ووضع الإجـراءات النمطيـة لأدائهـا، مثـل عمليـات الحجـز -
.لشركات الطيران

استخدام مفاهيم العمليات أو الأداء في مكان ثابت للخدمة-
تقديم الخدمة بصورة شخصية-
كمــــا في حالــــة التوعيـــة بالاســــتخدام الجيــــد للــــدواء تغيـــير أنمــــاط اســــتهلاك الفـــرد للخدمــــة  -

.والالتزام بمواعيد تناوله أو مرجعة الطبيب
.تغيير طريقة تفاعل المستهلك مع مقدم الخدمة-

.الخدمة لا يمكن تخزينها-فنائية الخدمة
.تقلب الطلب على الخدمة-
.تحديد الطاقات من المعروض من الخدمة-

.تسويقية التي تمكن من تحقيق التقابل بين الطلب والعرضاستخدام الاستراتيجيات ال-
القيــــام بتجديــــد الطلــــب والطاقـــــات المتاحــــة للتوصــــل إلى أفضـــــل اتســــاق ممكــــن الطلـــــب -

.والعرض
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المزيج التسويقي للخدمات السياحية: الثالثالمطلب

هــو عبــارة عــن مجموعــة مــن الأنشــطة التســويقية المتكاملــة والمترابطــة، والــتي تكمــل بعضــها الــبعض بغــرض أداء 

.الوظيفة التسويقية على النحو المخطط لها، فهي بمثابة المحاور الرئيسية لبناء إستراتيجية تسويقية تتبناها المؤسسة

أن المـزيج التسـويقي يتـألف مـن المنـتج، التسـعير، التوزيـع، الـترويج لكـل مـن . ا سابقا في الفصـل الأولوكما ذكرن

إلا أن بعـض الدراسـات أشـارت إلى إمكانيـة ). McCarthy(الخدمات والمنتجـات الماديـة، فهـي العناصـر الـتي قـدمها 

في ذلــك يرجــع إلى أن العناصــر الأربعــة ، والســبب )السـياحة(إضـافة عناصــر أخــرى إلى المــزيج التســويقي للخــدمات 

تتناسب فقط مع السلع الماديـة الملموسـة، أمـا بالنسـبة للخـدمات فهـي غـير كافيـة، أي أن ) McCarthy(التي قدمها 

: المــزيج التســويقي للخــدمات الســياحية يحتــاج عناصــر أخــرى وهــذا نظــرا لخصــائص فهــي الخــدمات الســياحية وهــي

.لة للتخزين، تزامن إنتاج واستهلاك الخدمة السياحيةاللامادية، التباين، غير قاب

:وعليه تم إضافة عناصر أخرى للمزيج التسويقي نجدها متمثلة في

).People(الأعوان*

).Physical évidence(الإطار المادي *

).Process mangement(عملية تقديم الخدمة *

ة عناصـــر، ففـــي الفصـــل الأول كنـــا قـــد ذكرنـــا ليصـــبح المـــزيج التســـويقي للخـــدمات الســـياحية ينقســـم إلى ســـبع

بالتفصيل العناصر الأربعة بالنسبة للسلع الملموسـة، والعناصـر الأخـرى الإضـافية بالنسـبة للسـلع الغـير ملموسـة، أي 

.الخدمات بصفة عامة، والآن سنتناول هذه العناصر في مجال الخدمات السياحية بصفة خاصة

ياحي واحــد مــن بــين عناصــر المــزيج التســويقي للخــدمات الســياحية، فهــو يعتــبر المنــتج الســ: المنــتج الســياحي

مجموعــة مــن الخــدمات الســياحية الأساســية والخــدمات الأخــرى المكملــة والمســاعدة علــى أداء الخــدمات الســياحية 

غير ملموس يحتـاج إلى منتجـات ملموسـة لأداء هـذه الخدمـة ) خدمة(الأساسية بأحسن جودة وفعالية، فهو منتوج 

).لبيئة المادية مثلاا(

: فــالمنتج الســياحي يختلــف حســب اخــتلاف وظائفــه ومكوناتــه، فمــن أهــم التعــاريف الــواردة نجــد التعريــف التــالي

".نسمي منتوجا، كل ما يمكن عرضه على المستوى السوق من عناصر مادية وغير مادية"

وســة الــتي تحقــق المنفعــة الــتي يســعى أيضــا يعــرف المنــتج الســياحي علــى أنــه مجمــوع العناصــر الملموســة وغــير ملم

.1لتحقيقها زبون أو مجموعة من الزبائن

40ص ، 1989مكتبة مدبولي  ، القاهرة ،التسويق السياحي مدخل اقتصادي متكامل: محسن أحمد الخضيري -1



التسويق السياحي والخدمات السياحية:الفصل الأول

26

إذن مــن خــلال هــذا، نقــول المنــتج الســياحي هــو مصــطلح يســتخدم للتعبــير عــن الســياحة في شــكل مركــب مــن 

الخدمات والتسهيلات من نقل وسكن ومطاعم ومواضيع ثقافية وترفيهية، وكذا خاصيات جغرافية شتى من الجبـال 

.إلخ...اري وشواطئ وآثاروصح

:فالخدمات السياحية تنقسم إلى قسمين

هـي عبـارة عـن مجموعـة مـن الخـدمات الـتي تلـبي الحاجـات الأساســية ): المركزيـة(الخـدمات السـياحية الأساسـية -

.للسائح، فهي الخدمة التي ترغب المؤسسة السياحية تمريرها ونقلها إلى السائح لبلوغ أهدافها

.لأساسي للسائح من زيارة الحمامات المعدنية مثلا هو التداوي بمياهها الطبيعيةالهدف ا: فمثلا

هـذه الخـدمات لـيس لهـا أهميـة كخـدمات الأسـاس، إلا أĔـا تسـمح ): الإضـافية(الخدمات السياحية المساعدة -

.وتساهم في تحقيق خدمة الأساس

ة الأســاس وتمييزهــا، بحيــث تجلــب منــافع فهــي خــدمات تســهيلية تســتعين đــا المؤسســة الســياحية في تقــديم خدمــ

.إضافية للسائح لكسب رضاه ووفاءه

خـدمات الإقامـة، خـدمات الإطعـام، خـدمات الاتصـالات، خـدمات المعلومـات : فمن بين هذه الخدمات نجد

.إلخ... السياحية، خدمات الترفيه السياحي

:أما عن خصائص الخدمات السياحية نلخصها في مايلي

وهذا نظرا لكـون الخدمـة السـياحية هـي مـزيج مـن الخـدمات الأساسـية والخـدمات : السياحيةتكامل الخدمة-1

.الفرعية المترابطة ببعضها البعض مشكلة سلسلة قوية متماسكة من الخدمات

وهـي خـدمات تحتـاج إلى بعضـها .. فالخدمات الفندقية، خدمات استقبال السـائحين، خـدمات النقـل بأنواعهـا

.دمة السياحية صورة، إذ تتكامل وتأخذ شكل متتابع، كما أĔا تؤثر وتتأثر ببعضها البعضالبعض في أداء الخ

الخدمة السياحية هي عبارة عـن منـتج غـير ملمـوس، فهـي غـير ماديـة لـذلك : عدم ملموسية المنتج السياحي-2

قيـود علــى رجــال يكـون مــن المســتحيل تـذوقها أو رؤيتهــا قبــل شـرائها، وهــذه الخاصــية في الخـدمات تشــكل بعــض ال

.التسويق

نظرا لتعدد وتنوع رغبات وأذواق السائحين، يلجأ رجـال التسـويق إلى تقسـيم السـوق : تنوع المنتج السياحي-3

.إلى شرائح، لتحقيق الإشباع الكامل الذي يتوافق مع حاجات ورغبات السياح

:لعناصر طبيعية وبشريةيتكون المنتج السياحي من ا: الاعتماد على العناصر الطبيعية والبشرية-4

كالمنـاخ، المنـاظر، المعـالم الأثريـة والطبيعيـة، الحيوانـات، البحـر والشـواطئ، الأĔـار، والوديـان ، المصـادر : الطبيعية

...، الصحاري، الجبال"المياه"المعدنية 
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ي، بالإضافة أيضـا فتضم الخدمات التي تقدمها الدولة السياحية، كالإقامة، النقل، الإرشاد السياح: أما البشرية

إلى عناصـــر أخـــرى كالنصـــب التذكاريـــة والتاريخيـــة، المتـــاحف، الأنشـــطة الإنســـانية، الحضـــارة، العـــادات والتقاليــــد، 

... الفلكلور

تمكـن هــذه الصـعوبة في العناصـر الطبيعيـة أو عوامـل الجـذب الســياحي : صـعوبة الـتحكم في المنـتج السـياحي-5

.التي يمكن التحكم فيها أو تغييرها، لأĔا من وضع الخالقالتي تعتمد على المقومات الطبيعية

أي لا يمكـــن فصـــل الخـــدمات عـــن مقـــدم الخدمـــة، فالخـــدمات الســـياحية ): عـــدم إمكانيـــة الفصـــل(الـــتلازم -6

تعني أن ) التلازم(مشروطة بحضور الزبون ومقدم الخدمة، كما أن استهلاك الخدمة يكون وقت تقديمها وهذه الحالة 

.زيع في أغلب الأحيان سوف تكون مباشرةقناة التو 

ــة الفنــاء والطلــب المتجــدد-7 تســتهلك الخــدمات بســرعة ولا يمكــن خزĔــا، لــذا تلجــأ بعــض المؤسســات : قابلي

السـياحية إلى الاعتمـاد علــى سياسـات ترويجيــة كالتخفيضـات مــثلا، وهـذا محاولــة منهـا للــتحكم في الطلـب وتوزيعــه 

الطلـــب علـــى الخـــدمات الســـياحية متذبـــذب بســـبب الموسميـــة أو بســـبب حســـب قـــدرات هـــذه المؤسســـة، ذلـــك أن

.الظروف الطبيعية أو ظروف أخرى

يلعــب التســعير كــذلك دوره في التــأثير علــى الحركــة الســياحية الــتي تتــأثر بقــرارات : تســعير الخــدمات الســياحية-

سســة الســياحية، ذلــك أن السـائحين، حيــث يمكــن اسـتخدامه كعنصــر فعــال ومـؤثر لجــذب المســتهلكين الجـدد للمؤ 

ســلوك الســائح يتحــدد عــادة بســعر الخدمــة الســياحية الـــتي تتميــز بالأســعار المنخفضــة ليــزداد بــذلك الطلــب علـــى 

.الخدمات السياحية، أما إذا كانت هذه الأخيرة تتميز بارتفاع أسعارها فسيؤدي ذلك إلى انخفاض الطلب عليها

لرجــال التســويق، خاصــة إذا تعلــق الأمــر بالخــدمات الســياحية، فعمليــات التســعير لــيس بــالأمر الســهل بالنســبة

.وهذا راجع أولا لارتباط السعر بالدرجة الأولى بالتكاليف بشتى أنواعها، كذلك بسلوك المستهلك وحالة المنافسة

ـــاج الســـياحي، كتكـــاليف الإطعـــام، النقـــل والإيـــواء وغيرهـــا مـــن  فالســـعر الســـياحي يشـــمل كافـــة تكـــاليف الإنت

ويعمل التسـعير علـى معـدل معـين مـن الاسـتثمار وتحسـين الحصـة السـوقية أو المحافظـة . ت السياحية الأخرىالخدما

عليها، كما يعمـل أيضـا علـى مواجهـة المنافسـة واسـتقرار الأسـعار وتعظـيم الأربـاح، لأن هنـاك عوامـل خارجيـة تـؤثر 

نــة بالطلـب وطبيعـة الســوق، إضـافة إلى عوامــل علـى التسـعير كالوضــعية الاقتصـادية العامـة للبلــد ومرونـة السـعر مقار 

.داخلية متمثلة في تكلفة وسعر المنتج أو الخدمة

فالســعر هــو مــا يقدمــه الســائح نتيجــة إقدامــه علــى شــراء الســلع والخــدمات الســياحية بأنواعهــا المختلفــة، وهــو 

:يختلف من سوق سياحي لآخر حسب عوامل مؤثرة التي نذكر من بينها
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لتسويقية الحركة السياحية من منطقة أو دولة معينة، حيث تميل أسعار الـبرامج السـياحية أهداف السياسة ا.1

في هذه الدول إلى الانخفاض تبعا لهذا الغرض أو الهدف، أما في الدول الأخرى التي تتميز بالحركة المنتظمة 

.فإن أسعار وحدات المنتج السياحي المعروضة đا لا تسير في الاتجاه السلبي

توى الاجتماعي والاقتصادي السائد في دول سوق السياح، إذ يفرض هو الآخر نمطا معينا من أنمـاط المس.2

.التسعير السياحي

موسمية الحركـة السـياحية، حيـث تـؤثر هـذه الموسميـة في اسـتخدام أسـلوب معـين لتسـعير الخـدمات السـياحية .3

.   خصوصا إذا ارتبطت موسمية الحركة بالدول المصدرة للسائحين

:ويمكن حصر أهداف السياسة التسعيرية في ثلاثة مجموعات

.تعظيم الأرباح ورفع رقم الأعمال: أهداف ربحية.1

رفع نسبة المبيعات، رفع أو المحافظة على الحصة السوقية، وذلـك بسياسـات الـترويج بالسـعر،  : أهداف بيعية.2

.كتخفيض الأسعار لكسب زبائن جدد

ها المؤسسة لمواجهة ظواهر مؤثرة حاضرا أو مستقبلا على المؤسسـة السـياحية، غالبا ما تتخذ: أهداف راهنة.3

فيمـا يخـص التعامـل ومواجهـة أسـعار المنافسـة، أو العمــل علـى تحقيـق الاسـتقرار في الأسـعار، أو لرسـم صـورة جيــدة 

.عن خدمات المؤسسة 

:توزيع الخدمات السياحية-

الــذي لا يقــل أهميـة عــن بـاقي العناصــر الأخـرى خاصــة في اĐــال يعتـبر التوزيــع مـن بــين عناصـر المــزيج التسـويقي

الســياحي، فهـــو نشــاط يســـمح بانســياب الســـلع والخــدمات مـــن المنــتج إلى المســـتهلك المرتقــب في المكـــان والوقـــت 

.المناسبين، إذ يعتبر حلقة وصل تربط بين العرض السياحي وطلب السياح

غلــب الأحيــان ســهلة ومباشــرة تتميــز بقصــرها، ففــي المســار الــذي فقنــوات التوزيــع في اĐــال الســياحي هــي في أ

تســلكه الخــدمات الســياحية أو الــبرامج الســياحية عنــد التعاقــد عليهــا مــن جانــب الســائح، وقيــام المؤسســة بتنفيــذه 

.1للسائح

يعهـا ففي مجال الخدمات السياحية  تكون قناة التوزيع مباشرة لا تسفر عن أي نقـل للملكيـة، فشـرائها đـدف ب

ـــة للتخـــزين وغـــير ملموســـة فمفهـــوم التوزيـــع المـــادي لـــيس موجـــود في توزيـــع الخـــدمات . مســـتحيل، كوĔـــا غـــير قابل

.السياحية

195ص، محسن أحمد الخضيري، مرجع سابق-1
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فالبيع المباشر أو التوزيع المباشـر يـتم عـن طريـق قـدوم الزبـون للحصـول علـى الخدمـة، مثـل قـدوم السـائح لحضـور 

.ق معينمؤتمر أو للسياحة العلاجية، أو لقضاء إجازة في فند

:فمن بين طرق التوزيع المستخدمة في مجال السياحي نجد

تعتمــد هــذه الطريقــة علــى العلاقــة المباشــرة بــين الســائح والمكاتــب البيعيــة التابعــة : طريقــة التوزيــع المباشــر-1

دون الاعتمـاد علـى وسـطاء آخـرين، خصوصـا عنــدما ) الوكـالات السـياحية التابعـة للمؤسســة(للمؤسسـة السـياحية 

الســوق الســياحية قريبــة ومحــدودة، حيــث تعمــل هــذه الطريقــة علــى الحــد مــن المصــاريف والأعبــاء الناجمــة عــن تكــون

كما يضمن هذا النوع من البيع أحسن مراقبة لجـودة الخـدمات السـياحية نظـرا لـتلازم . عملية توزيع المنتج السياحي

.مةعملية الإنتاج والاستهلاك مما يفسر وجود السائح عند إنتاج الخد

نظـــرا للعلاقـــة المباشـــرة الـــتي تـــربط بـــين الســـائح والمكاتـــب البيعيـــة، علـــى هـــذه الأخـــيرة أن تتحلـــى بمجموعـــة مـــن 

:1الصفات لتحقيق أهدافها والتي نذكر من أبرزها

.الدقة في تنفيذ البرامج بالشكل الذي تعاقد عليه السائح-

.السرعة في إĔاء إجراءات التعاقد عليه السائح-

.املة، اللطف والاحترام أثناء التعامل مع السائححسن المع-

تعتمــد هــذه الطريقــة علــى العلاقــة الغــير مباشــرة بــين المؤسســة الســياحية : طريقــة التوزيــع الغيــر المباشــر-2

فالمؤسسـة في هـذه الحالـة تعتمـد علـى وسـطاء . والسائح، خاصة في حالة اتساع الأسواق السياحية وانتشار السياح

.لسياحيةلتوزيع خدماēا ا

:فمن أهم الوسطاء في التوزيع الغير المباشر

...المتعاملين السياحيين، وكالات السياحة والأسفار، الدواوين السياحية، نقاط البيع لوسائل النقل

نظـرا للعلاقــة المباشــرة بــين الوســطاء في الخــدمات الســياحية وبــين الســياح، علــى الوســطاء أن تتــوفر  فــيهم بعــض 

:السياح، والتي نجد من بينهاالشروط لاختيار

.القدرة على الاتصال بالسياح-

.مدى إسهامهم في الدراسات المتعلقة بالتسويق السياحي-

.السمعة الحسنة التي اكتسبوها ومدى إقبال السياح لديهم-

.الالتزام بالبرنامج الموضوع وفق الخطة المحددة-

:ترويج الخدمات السياحية-2-4
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بـيم أهـم عناصـر التسـويقي السـياحي، فهـو كافـة الجهـود الـتي تبـذل في مختلـف وسـائل الإعـلام يعتبر الترويج من

والاتصالات السمعية والبصرية والشخصية، في سبيل إعطاء صورة حسنة للمؤسسة السياحية، وذلك لجذب انتبـاه 

.السياح سواء الحاليين أو المرتقبين اتجاه المنتج السياحي

ر وإقنــاع السـائح بخصــائص الخـدمات الســياحية المقدمـة ومزاياهــا بالنسـبة لــه،فهو أداة كمـا يكمــن دوره في إخبـا

فعالة تستخدمها المؤسسات السياحية في تحقيق عملية الاتصـال لـيس فقـط بـين المؤسسـة والسـائح، وإنمـا أيضـا مـع 

.البيئة الخارجية للتعرف على آخر المستجدات والتغيرات التي تطرأ على المحيط

يفرض على المؤسسة أو بـالأحرى علـى الإدارة التسـويقية داخـل المؤسسـة السـياحية أن تكـون علـى علـم هذا ما 

.đا وبالتالي التحكم فيها ومعايشتها

فالتزويج هـو مجموعـة مـن أدوات الاتصـال الـتي يمكـن اسـتخدامها علـى مسـتوى الطلـب علـى السـلع والخـدمات 

.1السياحية

تيجية معينـــة تتمثـــل في المـــزيج الترويجـــي الـــذي يتكـــون مـــن الإعـــلان، البيـــع كمــا يجـــب أن يخضـــع الـــترويج لإســـترا

كمــا أن نجــاح إســتراتيجية الــترويج في اĐــال الســياحي يتطلــب وجــود خطــة متكاملــة . الشخصــي، تنشــيط المبيعــات

يتكـون منهـا فالعناصـر الـتي. تضم الفعاليات المختارة بعناية، والتي بواسطتها تحريك الخدمات السياحية إلى السـائح

:2المزيج الترويجي تكمن في

هو عبارة عن مجموعة من الجهود الغير شخصية التي تسعى للتأثير علـى عواطـف السـياح : السياحينالإعلا-

.3وتوجيه سلوكاēم للتعاقد على برنامج سياحي معين

وتثقيفهم، كما أنه يعمل فهو نشاط اتصالي ضروري للتعريف بالسياحة ونشر الوعي السياحي بين أفراد اĐتمع 

على التعريف بعناصر الجذب السياحية علـى المسـتوى الـداخلي والخـارجي مـن أجـل الحفـاظ علـى الطلـب الـداخلي 

.واجتذاب الطلب الخارجي

اĐلات والصحف، الملصقات ولوحات الإعلان، الإذاعة و التلفزيون، إذ : وهذا من خلال بعض الوسائل مثل

.رافي والقدرة على تكرار الرسالة الإعلانيةيتميز بالانتشار الجغ

:4في المؤسسة الخدميةنوفي ما يلي نوضح أهم وسائل الإعلا

.168، ص 1998خالد  مقابلة ، التسويق الفندقي ، مدخل شامل   ، دار الزهران،: د  1
.48ص ،2014مكتبة الشقري للنشر والتوزيع، الرياض، ،التسويق الفعالطلعت أسعد عبد الحميد ، : د2
.165خالد مقابلة ، مرجع سابق ، ص : د 3
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.في المؤسسة الخدميةنوسائل الإعلا: 05الشكل رقم 

.173ص، 1989المكتبة المركزية ،القاهرة، ،"التسويق السياحي مدخل اقتصادي متكامل"الخضيري، أحمد نمحس: المصدر

يمكن تعريف العلاقات العامة أĔا مجموع اĐهودات الواعية والمخططـة والمتبعـة الـتي ēـدف : العلاقات العامة-

.إلى إعداد وتطوير والحفاظ على علاقات التفاهم المزدوجة بين المنظمة وجمهورها المختلف

ير الشخصية التي ēدف إلى تعريف يعرف الإشهار السياحي على أنه مزيج من الجهود غ: الإشهار السياحي-

.الجمهور المستهدف بالخدمات المراد الترويج لها من خلال التأثير على سلوك السائح

هـي تقنيـة اتصـالية ēـدف إلى تغيـير السـلوك الحـالي للسـائح، وهـذا لزيـادة مؤقتـة في المبيعـات :ترقية المبيعـات-

.على المدى القصير

.إلخ...لأسواق العينات اĐانية، الهدايا، الحوافز السعرية، المسابقاتوهذا يكون من خلال المعارض، ا

هــو تقــديم وبيــع السـلع أو الخــدمات بصــفة شخصــية ومباشـرة بالســياح، وكــذا تزويــد الزبــون : البيـع الشخصــي-

بالإقـدام بكافة المعلومات والخصائص في ما يتعلـق بالبرنـامج السـياحي المـروج لـه، والعمـل علـى إغـراء وإقنـاع الزبـون

.عليه، أو ترك لديه انطباع جيد عن المؤسسة السياحية، ليبقى الزبون محتملا مستقبلا

فهـذا العنصـر ، فنجاح البيع الشخصي يعتمد على قدرة رجل البيع على تنويع المـؤثرات المسـتخدمة أثنـاء المقابلـة

ال والإعـداد، التــدريب، الإشـراف، مكافــآت مـن المـزيج التســويقي يتميـز بارتفـاع تكاليفــه المتمثلـة في تكــاليف الانتقـ

...رجال البيع

وسائل الإعلان

وسائل سمعية

الإذاعة-
المؤتمرات-
المحاضرات-

وسائل مكتوبة

الجرائد-
اĐلات والدوريات-
الملصقات-

الأدلة السياحية

وسائل بصرية

لمعارض والصالوناتا-
الإعلانات الضوئية-
المهرجانات -
الأزياء التقليدية-

وسائل سمعية بصرية

التلفزة -
المسابقات الرياضية-
العروض السينمائية -

والمسرحية 
الفرق الفلكلورية-
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):Personnel en contact(الأعوان-2-5

يأخذ الأعوان مكانة معتبرة ضمن عناصر المزيج التسويقي، فهم الأفـراد الـتي تسـتخدمهم المؤسسـة السـياحية في 

مـة السـياحية، فهـم يلعبـون دور مهـم تقديم خدماēا، سواء كانوا على علاقة مباشرة أو غـير مباشـرة باسـتهلاك الخد

فنجــاح . فبــذلك يمثلــون أداة اتصــال مباشــرة مــع الزبــون) الســائح(في إنتــاج الخدمــة، كــون عملهــم مباشــر مــع الزبــون 

هـذه الأخـيرة يعتمـد علـى كفــاءة وأداء الفـرد ودوره في إنجـاز وأداء وبيـع الخدمـة الســياحية، مـا يفـرض علـى المؤسســة 

وقادرة على حسن اختيار وتدريب وتحفيز الموظفين ورقابتهم، كما يشترط في هؤلاء الأفراد الخدمية أن تكون حذرة 

خصائص ضرورية كالانضباط، الاعتدال، السيرة الحسـنة، طريقـة الكـلام مـع الرقـة أو التصـرف اللبـق، الهيئـة الحسـنة 

.ت السياحيةوهذا للعلاقة المباشرة بالزبون خاصة في مجال الخدما)... الهندام أي اللباس(

فأهمية العون في المؤسسة السـياحية تكمـن في كونـه يخلـق صـورة ذهنيـة وانطبـاع إيجـابي لـدى السـائح نتيجـة لعـدم 

أثناء تعامله معه أكثر ) العامل(على تقييم سلوك العون ) السائح(ملموسية الخدمات السياحية، حيث يقدم الزبون 

لــى العــون أن يتصــف بــاللطف، الأدب، والاحــترام عنــد اتصــاله مــن تقييمــه للخدمــة ذاēــا، واعتمــادا علــى ذلــك ع

.بالسائح

كمــا أن الــتلازم بــين الإنتــاج والاســتهلاك يتطلــب التعامــل المباشــر بــين العــون والزبــون ممــا يــؤدي إلى التبــاين في 

.1المعاملة، وهذا ما يظهر اختلاف مستوى الأداء لدى الأعوان

صـة السـياحية منهـا هـو العـون المتميـز والقـادر علـى إرضـاء الزبـون بتلبيـة بالتالي سر نجـاح المؤسسـات الخدميـة خا

.2احتياجاته ورغباته، ولكي يكون كذلك يحتاج هذا العامل إلى التقييم، تكوين تدريب، ترقية ثم متابعة مستمرة

ساليب لمقارنة فلتقييم أداء الأعوان في المؤسسة الخدمية خاصة السياحية، تلجأ المؤسسة إلى بعض التقنيات والأ

:أداء العون مع الأهداف الموضوعة، والتي نجد من بينها

.مثل نمو المبيعات، حصة المؤسسة في السوق، درجة تكرار الشراء: وضع نظام متعلق بالمبيعات*

).CRM(من خلال تسيير علاقات الزبائن ): السياح(مسح مدى رضا الزبائن *

). السياح(ف مشاكل الزبائن من أجل معرفة مختل: وضع نظام الشكاوي*

بتقديم وجهات نظر الزبائن وآرائهم حول طبيعـة الخـدمات وطريقـة تقـديمها بالإضـافة : وضع خطة الاقتراحات*

.إلى توقعاēم

143، ص  2000الحامد للنشر و التوزيع   :  أسعد  حمد أبو رمان ، أبي سعيد الديوهجي ، التسويق السياحي والفندقي ، الأردن -1
222بق ، ص خالد مقابلة ، مرجع سا: د -2
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هــي زيــارات فجائيــة غــير مصــرح عنهــا تســاعد علــى تشــجيع العــاملين والتأكــد أĔــم يقومــون : زيــارات التــدقيق*

.كمل وجهبالأعمال المخولة لهم على أ

فمــن خــلال هــذه التقنيــات والأســاليب يمكــن للمؤسســة إجــراء التعــديل المناســب للرفــع مــن مســتوى الخــدمات 

حيــث تلجــأ إلى طــرق وتقنيــات أخــرى لتطــوير أداء وكفــاءة أفرادهــا . الســياحية المقدمــة باســتخدام التغذيــة العكســية

:وكذا تحفيزهم، ومن بين هذه التقنيات نجد

هــو أداة تسـاعد علــى تطـوير قــدرات الأعـوان وتـأهيلهم، فهــو إجـراء مخطــط يكتسـب مــن : التكـوين والتـدريب-

).السائح(خلاله الأعوان معارف ومهارات لأداء العمل وتعديل مواقفهم لصالح خدمة الزبون 

وتــتم هــذه الترقيــة وفــق . هــي انتقــال العــون أو العامــل مــن وظيفــة أفضــل مــن حيــث المســؤولية والراتــب: الترقيــة-

.ايير وصفات يتميز đا العون كالأداة المتميز في كل مرةمع

نقصــد đـا المراقبــة أداء الأعــوان بصــفة مسـتمرة لاكتشــاف نقــاط القـوة ونقــاط الضــعف حــتى : المتابعـة المســتمرة-

.تستطيع المؤسسة القيام بالإجراءات التصحيحية المناسبة في الوقت المناسب

)LE SUPPORT PHYSIQUE():البيئة المادي(الإطار المادي -2-6

هو مجموعة من العناصـر الـتي تعتمـد عليهـا المؤسسـة السـياحية، والـتي تتمثـل في الأثـاث، الـديكور، التجهيـزات، 

الألوان، الديباجة، التزيين، الواجهة، الإقامة، المباني، التصميم الداخلي، أي جميع البدائل المادية الملموسة كالأثـاث 

فالسائح يسعى دائمـا للحصـول علـى دليـل مـادي يسـاعده علـى . ثر على مواقف ومزاج السياحوالمباني والتي تترك أ

.ترسيخ صورة معينة في ذهنه

فالحامـــل الفيزيـــائي هـــو مـــن بـــين عناصـــر المـــزيج التســـويقي للخـــدمات الســـياحية، الـــذي تعتمـــد عليـــه المؤسســـة 

، وخلــق ملموســية للخــدمات الســياحية، وكــذا )الســائح(الســياحية لإبــراز صــورة المؤسســة الســياحية في ذهــن الزبــون 

.خلق انطباع جيد حول نوعية الخدمات السياحية المقدمة

فعنـد تصـميم البيئـة الماديــة، يجـب أن تـوحي هـذه الأخــيرة علـى المحتـوى المـادي الملمــوس والغـير الملمـوس للخدمــة 

فالبيئـة هـي أكثـر مـن . ذها بعـين الاعتبـارالسياحية، فمغزى البيئة الكليـة وتأثيرهـا علـى العـاملين والعمـلاء يجـب أخـ

:1مجرد أشياء ، إذ يمكن بين التمييز بين البيئة والشيء في مايلي

.إن البيئة تمثل دائما نماذج متعددة، وهذا يعني تأثيرها على الحواس الخمس يكون أكثر من طريقة واحدة-

الي فإن بعـض هـذه المعلومـات البيئيـة تتضـمن هـدفا إن البيئة دائما تقدم معلومات أكثر مما تملكه فعليا، وبالت-

.وأدوارا

381ص،2015عمان، ،دار وائل للطباعة والنشر والتوزيعهاني حامد الضمور ، تسويق الخدمات ، -1
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.تحتوي البيئة على رسائل لها أدوار ولها مغزى ودوافع-

.تتضمن البيئة صفات جمالية واجتماعية وانتظامية-

:دور البيئة المادية في تسويق الخدمات-2-6-1

:1تيمكن التمييز بين نوعين  من البيئة المادية في تسويق الخدما

يعد الدليل المحيط جزءا فعليا يمتلك في عملية شراء الخدمة وتقديمها، إلا  أن أهمية هـذا الـدليل : الدليل المحيط-أ

وحـده لا جـدوى لهــا في غيـاب عناصــر أخـرى تســاهم في الأداء العمليـة الشـرائية، فمــثلا لا يعـد دفــتر الشـيكات لــه 

يكون مغطى برصـيد مـن الأمـوال، وكـذلك لا تعـد تـذكرة الـدخول أهمية ما لم يدعم من قبل البنك الصادر منه، أو

.إلى مسرح وحدها ذات قيمة ما لم يتم قبولها واعتمادها

الــدليل الأساســي هــو عكــس الــدليل المحــيط، إذ لا يمكــن امتلاكــه مــن قبــل الزبــون، ومــع : الــدليل الأساســي-ب

لمظهر الخارجي العام وتصميم الفندق، ونوع الطـائرة ذلك قد يكون مهما جدا في تأثيره على قرار شراء الخدمة ، فا

.المستخدمة، كلها جميعا أمثلة على الدليل الأساسي

:يوضح الجدول الموالي مختلف أدوار البيئة المادية
أدوار البيئة المادية: 02الجدول رقم 

الدور الشعوري والسلوكيالدور الاجتماعيالدور الإعلامي والمعرفيالدور الوظيفي

تســـــهيل التقــــــديم المــــــادي -

للخدمة

حــث مقــدم الخدمــة علــى -

العمل

تبســـــــيط المهـــــــام المنوطـــــــة -

بالزبائن لإنتاج الخدمة 

تسهيل تقديم المعلومات للزبائن-

تـــــوفير مؤشـــــرات حـــــول طبيعـــــة الخدمـــــة المقدمـــــة -

وطبيعة شريحة الزبائن المستهدفة

ــــائن، - ــــدى الزب تقــــديم صــــورة أحســــن للمؤسســــة ل

...)حفظ، تقييم(ت المعرفية وتسهيل النشاطا

يسـاعد علــى تبـني الســلوك -

الاجتماعي الملائم

إثارة المشاعر والسلوكات الحسنة-

ـــــة شـــــراء - ـــــير عملي ـــــة الســـــلوكات الـــــتي تث تنمي

الخدمات

Source: Héla, M, la contribution de l'environnement physique à la : différenciation des entreprises de services.

Revue Française du marketing, n188,2002,p46

فسـلوك المـوظفين، بنيـة : هي الطريقة أو الكيفية التي تقدم đـا الخدمـة السـياحية: عملية تقديم الخدمة-2-7

... المؤسسة، السياسات والإجـراءات المعمـول đـا، الترحيـب، الاسـتقبال الحسـن أي السـيرة الحسـنة لمقـدمي الخدمـة

ر تعــد مــن اهتمامــات المؤسســة في بنــاء اســتراتيجياēا التســويقية، إذ تســاهم في تفعيــل الأداء الجيــد في كلهــا عناصــ

.تقديم الخدمة، وبالتالي كسب رضا ووفاء الزبون

370صهاني حامد الضمور ، مرجع سابق، 1
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إن التسويق الناجح للخدمة السياحية يرتبط ارتبطـا مباشـرا بـالإجراءات الـتي تتبعهـا المؤسسـة السـياحية في تقـديم 

مكننة عملية تقديم الخدمة تعد عاملا مؤثرا في تسويقها، كذلك حرص مقدم الخدمة علـى تسـويق خدماēا، فمثلا 

.العلاقة مع المستفيد يؤدي إلى كسب ولائه

فعمليات تقديم الخدمات السياحية هي مجموعة من الأجـزاء المنسـقة والمتكاملـة مـع بعضـها الـبعض، فهـي نظـام 

.اد والطرق المتاحة في مؤسسة الخدمات السياحيةتعاون بين الموارد والإمكانيات والأفر 

:1فمن بين السمات التي تتصف đا عملية تقديم الخدمة السياحية الكفاءة هي كما يلي

ويقصد به تحقيق العلاقات المتوازنة بين الصـلاحيات المسـئولة عنـد تقـديم الخـدمات السـياحية مـن قبـل : التوازن*

فـالتوازن هـو نطـاق الاتصـال الـوظيفي بـين المسـتويات الإداريـة المختلفـة عنـد . احيةالأفراد العاملين في المؤسسة السـي

.تقديم الخدمة

يشير هذا المبدأ إلى ضرورة اعتماد القواعد العلمية الثابتة عند تقـديم الخـدمات السـياحية، وتـوخي : الاستمرارية*

ض عمليــة التقـديم لتغـيرات جوهريـة متكــررة الدقـة في تشـخيص الواقـع وتقـديم الإجــراء المناسـب لهـا، وذلـك دون تعـر 

.من شأĔا إرباك عملية التقديم

قابليــة الإجــراءات والخطــوات المعتمــدة في تقــديم الخدمــة الســياحية علــى اســتيعاب التعــديلات المســتمرة : المرونــة*

.تبعا للتغيرات الداخلية والخارجية التي تتطلبها عملية تقديم الخدمة السياحية بطريقة فاعلة

.135ص، 2007مدخل مفاهيمي، دار صفاء، عمان، إياد عبد الفتاح النسور ، أسس تسويق الخدمات السياحية العلاجية، : د-1
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خلاصة الفصل

ا يعـد محـورا إسـتراتيجيا لأي مواجهـة بـين مؤسسـة كمـ,كل التسـويق أحـد الأنشـطة الرئيسـية لأي مؤسسـةيشـ

النجــاح ىة مــدكبــير درجــة  كمــا أن  مــدى نجــاح أي مؤسســة في أداء هــذا النشــاط يحــدد إلى ، والبيئــة الــتي توجــد فيهــا

الميـادين مـن جملـة ـ حيـث مـس م اليـو سـويق أحـدث الأنشـطة الممارسـة و يعـد الت، تنـتج عنـه عملياēـاأنكـن ي يمالذ

.الاجتماعية والثقافية، السياسية، منها الاقتصادية

بإقامــة بأنـه  ذلـك النشـاط الـذي يـرتبطرف التسـويق السـياحي بصـفة عامـة في معظـم دول العــالمإذ يعـ

ادق أو قـرى سـياحية أو شـقق فنـة أو الإعاشـة سـواء كـانة النزلاء بصـرف النظـر عـن وسـيلة هـذه الإقامـإعاشو إيواء و 

الإقامـة سلمقصود بالتسويق السـياحي لـيفامفروشة أو موتيلات أو مخيمات أو أي وسيلة أخرى من وسائل الإعاشة 

ــه مــن جــودة خــدمات الإيــلمقصــود đــا هــو كــن اولقــط ق أو تشــييدها أو إقامتهــا فبالفنــاد واء بصــفة بمــا يشــتمل علي

.مختلفة
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الفصل الثاني

الزبون وجودة الخدمات
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الزبون وجودة الخدمات: الفصل الثاني 

:تمهيد

ـــــائن وتلـــــبي حاجـــــا ـــــى تقـــــديم خدمـــــة تـــــتلاءم مـــــع توقعـــــات الزب ـــــتي تحـــــرص عل م، ēتعتمـــــد المؤسســـــات ال

طــــــار، وفي هـــــذا الإ. إلى معرفـــــة المعـــــايير الـــــتي يعتمـــــدون عليهــــــا في الحكـــــم علـــــى جـــــودة الخدمــــــة المقدمـــــة إلـــــيهم

ــــاحثين في مجــــال الخــــدمات بتحديــــد أهــــم المؤشــــرات المعتمــــدة في الحكــــم علــــى جــــودة الخدمــــة  اهــــتم كثــــير مــــن الب

.المقدمة، وإبراز أهميتها النسبية من وجهة نظر الزبون

كمـــــا توصـــــلت العديـــــد مـــــن الدراســـــات إلى تحديـــــد نمـــــاذج لقيـــــاس جـــــودة الخدمـــــة في مجـــــال الخـــــدمات، 

ـــــون علـــــى مـــــا يقـــــدم إليـــــه مـــــن الخـــــدمات، والوقـــــوف تمكّـــــن إدارة المؤسســـــة مـــــن التعـــــ رف علـــــى درجـــــة رضـــــى الزب

.على جوانب القصور فيها، وبالتالي العمل على تحسين وتطوير جودة ما تقدمه من خدمات لزبائنها
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الخدماتجودة:الأولالمبحث

مركزالحالةهذهوضعتويقالتسإدارةوإنمتزايدةمنافسةتواجهالخدماتتقديممجالفيالمؤسساتإن

والإشباعالرضاوتحقيقالمطلوبةالجدارةتحققلكيالمقدمةالخدماتبجودةالاهتمامإلىتسعىفإĔالذلك،اهتماما

.لهمالمقدمةالخدمةلجودةإدراكهممن خلالللمستفيدمنها

الخدمةجودةمفهوم:الأولالمطلب

أناعتبـارعلـى،المصـنعةالسـلعفيالجـودةمـنالقيـاسيـثحمـنصـعوبةأكثـرالخـدماتفيالجـودةمفهوميعد

بالعوامليتعلقوهو،الديمومةصفةيحمللاوالماديةبالصفةليسوالتجريدبصفةيتصفقياسهيتمالشيء الذي

الأداءتطـابقلدرجـةمعيـار" أĔـاالخدمـةجـودةđـاوصـفتالـتيالأخـرىالتعـاريفمـنالنفسـية؛ حيـثوالذاتيـة

" قبـلمـنالزبـونخدمـةلجـودةالإدراكـيالتعريـفطـورحيـثلهـا الزبـائنتوقعـاتمـعللخدمـةالفعلـي

parasuraman étal1988اعلىعرفهاحيثĔالخدمةبامتيازالمتعلقالعالميالشخصيأو التقديرالاتجاهأ،

.1محددةبعمليةالرضايتعلقحيث

الزبونرغباتتحقيقفيتتمثلالخدمةجودةأنعلىالباحثينمنيدالعدبيناتفاقشبهبوجودالقوليمكن

الخدمـة تلـكعـنتوقعـهمـامـععليهحصلمامقارنةطريقعنالخدمةجودةمستوىعلىيحكممتلقي الخدمةأنو

قـدوالمدركـةالجـودةمقارنـةعلـىيعتمـدوآخـرإلىشـخصمـنيختلـفنسبيمقياسهيالخدمةجودةدرجةأنأي

.الوظيفيةالجودةوالفنيةالجودةهماوالمدركةالجودةمننوعينبين(gronroos 1990) ميز

حينفىاشباعهاإلىيسعىالتيالأساسيةبالحاجةيتصلوفعلاللزبونتقديمهيتممافهيالفنيةالجودةأما

.الخدمةتقديمđايتمالتيالطريقةجودةدرجةالوظيفية هيالجودةأن

.الخدمةعلىالحصولبعدتقييمهاعادةيتمالتيوهي: المخرجاتجودةأوالفنيةالجودة

تحقيـقأناعتبر الباحثونفقدالخدمة،تقديمأثناءتقييمهايتمماعادةوالتي:العمليةالجودةأوالوظيفيةالجودة

يتضـمن أيضـاللزبونتحقيقهوأنللزبونالعامالرضالتحقيقكافيابالضرورةليسلكنهوضرورييعتبرالفنيةالجودة

.الوظيفةالجودةمنمتميزمستوىتحقيق

196ص،2007للنشر والتوزيع، عمان، مؤسسة الوراق،عولمة جود الخدمة المصرفيةالصرن،حسنعدر -1
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حـدوثهاالمتوقـعالجـودة:همـانـوعينبـين(boulding étal1993): ميـزفقـدالمتوقعـةالجـودةحيـثمـنأمـا-

لجهـةالزبـونتقيـيمعلـىاعتمـاداالخدمـةلمسـتوىالعملـيالتوقـعالأولىتمثـلحـينففـي،تكونيجب أنكماالجودة

.1الخدماتمنالنوعهذامثلفييكونأنما ينبغيتمثلالثانيةفإنالخدمةتقديم

مـنالـتيوالأقسـاموالأنشـطةكافـةمجهـوداتتكامـلهـيالجـودةإن(feigenhaum 1993): يـرىكمـا-

.العملاءتوقعاتتلبيخدمةيتم إنتاجخلالها

بالقيمةالجودةتعريفالبعضيربطوالزبائنيراهاكماالخدمةجودةمفهومالأخرىباتالكتامنالعديدتؤيدكما

فيالعميـلمتطلبـاتمضـمونعـنالقيمةتعبروقديتحملهاالتيالتكلفةأوالسعرمقابلالعميليحصل عليهاالتي

.نفسهالوقت

مقابلالعميلعليهمايحصلالتيقيمةبالفقطتتعلقلاالخدمةجودةأن: (kaya et dyason 1999) يرى-

.2العملاءكافةباحتياجاتللوفاءالخدميةالمؤسسةقبلمنللمواردالأمثلبالاستخدامتتعلقلكنالسعر و

الخدماتجودةلقياسالأساسيةالأبعاد:الثانيالمطلب

للخدمةالزبائنإدراكولمتميزةاللخدمةالزبائنتوقعاتبينالفجوةقياسأساسعلىالتاليالنموذجصمملقد

:التاليةالمعادلةباستخدامذلكوالخمسةالأبعادمنبعدلكلالمؤسسةنفسمنالمقدمة إليهمالحقيقية
 sQi=Wi (Eij  k pij)

:يليكماالمستخدمللنموذجالرئيسيةتعريف المكوناتويمكن

 = sQiللبعدالكليةللخدمةالمدركةالجودة  (i)

 K =للبعدالخدمةبجودةالمرتبطةالخصائصعدد (i)

Wi =بعدلكلالنسبيةالأهميةتباينحالةفيللأبعادالمرجحةالقيم.

 = Eijللخاصيةالخدمةجودةتوقعات (j)البعدمنالناتجةو (i) .

= Pijللبعدالفعليالأداء (i)للخاصيةبالنسبة (j)جودةفجوةحسابيمكنفانهالنموذجهذاباستخدامو

قلتكلماتزدادالكليةللخدمةالمدركةالجودةأنالسابقةالمعادلةمنيتضحكذلك،(wi)بعد لكلالخدمة

عرفوقد. (pij) الخدمةمنفعلايحصلمابينوEij المؤسسةمنيحصل عليهأنالزبونيتوقعمابينالفجوة

(1991 parasuraman etal)يليدمة كماالخجودةأبعاد:

38ص2005 ،، مصرالزقازيقجامعة، والقياسالمعايرةفيحديثةأساليب" المقارنوالقياسالجودةقياس،المحسنعبدمحمدتوفيق1

16ص، 2002،الإسكندري، الإداريةللتنميةالعربيةالمنظمة، والتعليمالصحةمجالفيالخدميةالمنظماتفيالشاملةالجودةإدارةتطبيقات،ماضيتوفيقمحمد2
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جودةوالعاملينمظهروالمعداتوالمؤسسةلمبانيالعامالمظهرالبعدهذايعكس:والتسهيلاتالإمكانيات-1

الماديةالإمكانياتوحديثةتقنيةمنالمؤسسةتملكهلماالعميلتقييمخلالمنالبعدهذاويقاس.أدوات الاتصال

للـديكورالجيـدالمظهـروللفـروعالجغـرافيالانتشـاروللزبـائنالمؤسسةموقعبةمناسمثلللزبونتوفرها المؤسسةالتي

.السياراتلانتظارمناسبةأماكنتوافرمدىوالداخلي والخارجي 1

المؤسسـةقـدرةمـدىكبـيرحـدإلىيعكـسوهـوالمؤسسة،فيالزبونثقةدرجةعنالبعدهذايعبر:المصداقية-2

التعاملالزبونيفضلأنالمتوقعومنالدقة،منعاليةوبدرجةللزبائنالمحددةالمواعيدفياتالخدمالوفاء بتقديمعلى

واضـحةالتعليمـاتفيهـاتكـونالـتيالمؤسسـاتأودقيقـة،ومحـددةتعليمـاتتتبـعالتيالمؤسساتدائمة معبصفة

.العاملينأخطاءفيهاتقلالتيالاتالحفييزدادبالثقةالزبونشعورفانأخربمعنىوللزبون نفسه،ومفهومه

السـرعةدرجـةوإلىلهـمسـريعةخدمـةوتقـديمالزبـائنمسـاعدةفيالرغبـةعـنالبعـدهـذايعـبر:الاسـتجابةسـرعة3-

الاستقبالحيثمنالموظفينوالزبونبينتتمالتيالتفاعلدرجةأيضاالبعدهذاويقيسالخدمة،في تأديةوالالتزام

اقتنـاعبمقـداركبـيرحـدإلىيـرتبطالبعـدفهـذامنـهواستفسـاراتعلـىوالردالزبونمساعدةفيلموظفورغبة امثلا

.لهممتميزةخدمةتقديمبأهميةالزبائنمعمباشرةيتعاملونالذينالمؤسسة، خاصةفيالزبائن

وحسـنوظـائفهموهـامبمالمؤسسـةفيالعـاملينإلمـاممـدىعـنالبعـدهـذايعـبر:الخدمـةجـودةعلـىالتأكيـد-4

يظهرهـاالـتيالـودومشـاعرالطيبـةالمعاملـةوالكافيـةبالمعلومـاتالزبـونتزويـدعلـىقـدراēمومـدىاستقبال الزبـائن

.للزبائنالعاملون

شخصيا للزبونالمؤسسةإدارةتوليهماالذيالشخصيالاهتماموبالرعايةالزبونشعورمدىعنيعبر:التفاني-5

.2الخدمةمقدميمنخاصةمعاملةعلىالحصولفيالزبونةرغبويعكس

65-64ص، مرجع سابق،ماضيتوفيقمحمد1

61ص،2003، الجديدةمصرالإدارية،للتنميةالعربيةالمنظمةمنشوراتالمستقبل،منظمةإلىالطريقالمتميز،التنظيميالأداءزايد،عادل2
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الخدمةجودةقياس:الثالثالمطلب

عـدةهنـاكفـانالصـعوباتهـذهمـنوبـالرغمالسـلعجـودةبقيـاسمقارنةلقياسهاعديدةصعوباتالخدمةتواجه

.  parasurman دراسات:بينهاومنالخدمةجودةلقياسوعمليةعلميةمعاييرواطروضعساهمت فيدراسات

1985 berry 1991،1982دراسـات  zeltiman،دراسـات taylor 1994-1992دراسـات gronros

1982-1993

:يليماأبرزهاوالمساهماتأهمو

مـنالخـدماتجـودةلقيـاسأساسـيةطـرقخمـسبـينالتفرقـةيمكـن:الزبـونمنظـورمـنالخدمةجودةقياس-1

:الزبون هيمنظور

الشـكاويعـددحصـرهـوالخـدماتجـودةلقيـاسالبسـيطةوالسـهلةالطـرقأحدإن:الشكاويعددمقياس-أ

الزبائنإدراكنحومؤشرإعطاءفيبالسهولةالطريقةهذهتتميزوالشكوىنوعحسبتصنيفهاومعينةفترةخلال

:هيالطريقةلهذهتوجهالتيقاداتالانتبعضهناكذلكمنالرغمعلىوالمقدمة لهم،للخدمة

.بشكواهمالزبائنتقدمسهولةمدىعلىمنهجزءفييعتمدلاالشكاويعددأن-

.بذلكالقيامفييترددونسوفالأغلبيةبينمابشكواهميتقدمونسوفبالخدمةالمستفيدينمنقليلعددإن-

.السوقفيخدمةلأداءالشكوىأهميةأوالعملاءشكوىوراءالحقيقيةالأسبابتعكسلاالطريقةهذهإن-

باسـتخداموذلـكالخدمةجودةنحوالزبائناتجاهاتلقياساستخداماالطرقأكثرمنتعتبر:الرضامقاييس-ب

يـتممـاغالبـاوالزبـائن،نظـروجهـةمـنالخدمـةعناصـرأهميـةدرجـةلقيـاسنقـاطسبعةمنالمكونمقياس ليكارت

تـدوينبطاقـاتاستبيان،قائمةخلالمنوذلكالخدمةعلىالزبائنحصولبعدالأهميةتقيسالتيالأسئلةتوجيه

بشعورتتعلقهامةبمعلوماتالخدميةالمؤسسةتمدكوĔافيالطريقةهذهتتميزالشخصية،أو المقابلاتالملاحظات

تيجيةاالإسـتر تبـنيمـنالخدميـةلمؤسسـةايمكـنوبشـكلđـاوالضـعفالقـوةوجوانـبالخدمـة المقدمـةنحـوالزبـائن

بعـضمـنتسـلملمالطريقـةهـذهفـانالمزايـاهـذهمـنالـرغموعلـىالسـوقمـع احتياجـاتتـتلاءمالـتيالتسـويقية

:أهمهاالانتقادات

.البحثيشملهملمالذينالأفرادنظروجهةأرائهمتعكسلاقدربمااستقصاؤهميتمالذينالزبائنإن-

نفـسفيبغيرهـاالخدمـةمسـتوىمقارنـةفيعليهـاالاعتمـاديمكـنوافيـةبمعلومـاتالمؤسسـةيمدلاالمقياسهذاإن-

.الصناعة
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.1الاستجابةأوالردودقلةعنفضلاالاستقصاءلأسئلةمنطقيتسلسلوجيدةصياغةالىالافتقار-

توقعـاتمقارنـةعلـىيعتمـدو(parasuraman etal 1985) إلىالمقيـاسهـذاينسـب:الفجـوةمقيـاس-ت

التوقعاتهذهبينالفجوةتحديديتمثمومنبالفعلالمقدمةالخدمةجودةلمستوىإدراكاēموبشأن الخدمةالزبائن

:التاليةبالمعادلةعنهالتعبيرو الادراكات ويمكن

.الأداء-التوقعات= الخدمةجودة

مـنفي حقيقتهـاتتكـونالتوقعـاتلهـذهالإدارةإدراكوبـينالعمـلاءتتوقعـابـينالفجـوةأندراسـتهفيأوضحولقد

:التاليالنحوعلى)05(رقمالشكليوضحهاكمافجواتخمس

كيفولاالزبائنيريدهمابدقةالإدارةتعرفلافقدالتوقعاتلتلكالإدارةإدراكوالزبائنتوقعاتبينالفجوة* 1

.إليهيقدمماعلىيحكم الزبون

الزبائنتوقعاتالإدارةتعرففقد،للجودةالمحددةالفعليةوالمواصفاتالزبونلتوقعاتالإدارةإدراكبينالفجوة* 2

.المقدمةالخدمةفيمحددةمواصفاتإلىوالرغباتالاحتياجاتهذهترجمةيتمأنه لاورغباēم إلا

.العمليالواقعفيعلبالفالخدمةوأداءللجودةالمحددةالمواصفاتبينالفجوة* 3

القائمينوكفاءةمهارةمستوىيكونكأنالعمليالواقعفيالخدمةأداءعلىتؤثرقدالتيالعواملمنالعديدفهناك

.مناسبغيرأداء الخدمةعلى

اتصـالاēاخـلالمـنالخدمـةمؤسسـةتقـدمهاالـتيالوعـودوبـينبالفعـلالمقدمـةالخدمـةمسـتوىبـينالفجـوة* 4

.ارجية بالزبائنالخ

.الخدمةهذهجودةتجاهوتوقعاēمللخدمةالفعليالأداءلمستوىالزبائنإدراكبينالفجوة* 5

مـنالعديـدفيالخدمـةجـودةلقيـاسمحاولتهـافيservqual الفجـوةنمـوذجالدراسـاتمـنالعديـدأثبتـتفقـد

دراسـةنمـاذجأفضلباعتبارهالمقياسهذاداماستخضرورةعلىالنتائجأكدتحيثالخدمية،القطاعات ولأنشطة

.2مرتفعوصدقثباتيتمتع بمعاملفهوالخدمةجودة

.54ص،سابقمرجع،المحسنعبدمحمد توفيق.-1

70-69ص,السابقالمرجعنفس.-2
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الخدمةجودةلقياسservqual نموذج6) (رقمالشكل

59محمد توفيق عبد المحسن، مرجع سابق ، ص :المصدر 

servqualلمقيـاسسـابقاوجهـتتيالـللانتقـاداتنتيجـة: (servperf)للخدمـةالفعلـيالأداءمقيـاس-ذ

الفعلـيالأداءعلـىيركـز"والـذيservperf الفعلـيالأداءمقيـاساسـتخدامإلىالأخـرىبعـض الدراسـاتلجـأت

التعبيرويمكن،1"الزبائناتجاهاتخلالمنمباشربشكلعليهاالحكميمكنالخدمةجودةباعتبار أنالمقدمةللخدمة

:تاليةالبالمعادلةذلكعن

أوائـل مـن(gronin et Taylor 1992) ويعتـبرservice qualité =performance الأداء=الخدمـةجـودة

في وأسـرعأسـهلservperf  مقيـاسأنواعتـبرواالخدمـةجـودةعلـىللحكـمservperf مقيـاستبنـواالـذينالبـاحثين

104، ص2006مفاهيم وعمليات وتطبيقات، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، : قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات1
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الزبـائنتوقعـاتتعريـفصـعوبةعـنفضـلامعقـدةعمليـاتعلـىيحتـويالأخيرلاننظراservqual مقياسمنالتطبيق

.العمليالواقعفيقياسهاو 

إلىالحاجـةظهـرتالسـوقفيتنافسـيةميـزةوتحقيقبفاعليةالمنافسةأجلمن:بالقيمةالموجهالزبونمقياس-ح

وسـلوكالسـابقةللمقـاييسالموجـهالانتقـاداتالحسـانفيتأخـذالخـدماتجـودةلقيـاسجديـدةمقـاييستطـوير

.المقاييسهذهاحدالزبونمنظورمن) القيمة( التكلفةمقياسيعتبرو،نفسهالوقتوفيفي السوقالمستهلك 1

والعملياتالمدخلاتذلك بدلالةيكونومقدميهامنظورمنالجودةقياسيمثلوهو:المهنيةالجودةقياس2-

أوالمقارنخلال الأداءمنيتمهذاوللزبونالمقدمةالنهائيةبصورēابالخدمةالمتمثلةوالنتائجالخدمةلانجازالمطلوبة

.2للعاملينالموجهةالأسئلة

لكـي الخدمـةومقـدميالزبـوننظـروجهـةمـنيـتمالقيـاسهـذا:الكلـيأوالشـاملالمنظـورمنالجودةقياس-3

.3لخدمةالجودةالمستمرالتحسينبرامجتقويموالجودةتقويممنالمؤسسةتتمكن

الزبونرضاتحقيقفيالخدماتجودةدور:الثانيالمبحث

أومقـاييسإلىتحولهـاالـتيالمواصـفاتمـنهمتسـتقيفهـيمحـور الاهتمـام الأولللمؤسسـةبالنسـبةالزبـائنيعتبر

نظـرفيالجـودةمواصـفاتيحمـللالأنـهبالفشـلعليـهمحكـومالمعاييرهذهمنخالمنتجفكل،وفقهاتنتجمعايير

عـددبـأكبرالظفـرإلىالمؤسساتتتسابقولهذا.الزبونرضاتحقيقفيفعالالخدمة دورلجودةأنباعتبار،مشتريه

.المرتقبينوالحاليينالزبائنمن

الخدمةلجودةالزبونادراكاتفيالمؤثرةالعوامل:ولالأالمطلب

: هيوللخدمةالزبونادراكاتفيتؤثررئيسيةعواملعدةهناك

مواجهةفييحصلللخدمةالمشرقالانطباعفانالزبوننظروجهةمن: )الحقيقيةاللحظات(المواجهةخدمة-1

الاسـتقبالحيـثمـنالسـابقةخبرتـهباسـتخدامالزبـونيبـدأحيـثالخدمـةمقـدممـعالزبـونيتفاعـلالخدمـة عنـدما

.غيرهاوالدقةوتقديم الخدمةوسرعة

غيرالخدمةكونوذلك،للخدمةالزبونادراكاتفيالمؤثرةالرئيسيةالعواملمنيعد:الخدمةملامحأودليل-2

يصـور) 6(والشـكلالخدمـةمقـدممـعتفاعـلعمليـةأيفيللخدمـةمظهـرأودليـلعـنيبحـثملموسـة والزبـون

.72ص,سابقمرجع,المحسنعبدمحمدتوفيق-1

74صورقلة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،مرباح ببوبكر عباسي، دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخم الفندقية، جامعة قاصدي2

75ص,سابقالرجعالمنفس 3
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الخدمة)دليل( مظهرعضبمعتشكلالثلاثالفئاتوهذه،الزبونخبرةتشكلالخدمةلملامحفئات رئيسيةثلاث

.الزبونرضاوخلقالمواجهةخدمةجودةإدارةفيكبيرةأهميةذاتالمقدمة وهيالمادي

الزبوننظروجهةمنالخدمة) مظهر( دليل(07 ): الشكل

362، ص عمان،حامد للنشر والتوزيعال، دار تيسير العجارمة ، التسويق المصرفي: المصدر

تتأثريمكنالزبونادراكات،الخدمةدليلتقيماتوالمواجهةلخدمةالمباشرالانطباعبعدما:الذهنيةالصورة-3

الزبونđايحتفظفكرةتعكسكإدراكاتالخدمةمقدمصورةتعرفوهنا،الخدمةلمقدمالسمعةأوبالتصور الذهني

حـتىثباتـاأقـلتكـونقـدأوالوصولسهولةأو. العملساعاتمثلثباتاأكثرتكونقدالصورةوهذه،ذاكرتهفي

.1المزاج،البراعةوالتقليدالاعتمادية،مثل الإثارةتعاطفية

غـيرالخدمـةلأنوذلـكوالقيمـةوالرضـاالجـودةادراكـاتفيكبـيرتأثيرلهيكونقدأيضاالخدمةسعر:السعر-4

فيسـيؤثروالـذي،بـديلكمؤشـرالسـعرعلـىمـايعولاوكثـير الشـراءقبلعليهاالحكمالصعبمنوغالبا،ملموسة

الفعليـةالإدراكـاتوهـذهعاليةجودةيتوقعأنالمحتملمنجداعالياالسعركانفإذا،الجودةادراكاتوتوقعات

مسـتوىعـنللزبـائنتطمينيـةرسـالةأوملاحظـةبمثابـةيكونربماجداعالياالسعروإذا كانبالتوقعاتتتأثرسوف

جـودةتسـليمعلـىالخدمـةمقـدمقـدرةفيتشـكقـدفالزبـائنمتـدنياالسـعرإذا كـانأخـرىجهـةومـنللجودةلعا

.2عالية

365 صعمان،والتوزيع،للنشرالحامددارالمصرفي،يقالتسو ،العجارمةتيسير-1

367ص,السابقالمرجعنفس-2

دليل المادي
المعالجة

الأفراد
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للخدمةالزبونادراكاتفيالمؤثرةالعوامل(08) :الشكل

363ص،سابقمرجع،العجارمةتيسير:المصدر

.خطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن: المطلب الثاني

33:أكثر الخطوات شيوعا في تحقيق الجودة في خدمة الزبائن، نذكرمن

إظهار المواقف الإيجابية اتجاه الآخرين؛-

تحديد حاجات الزبون؛-

العمل على توفير حاجات الزبائن؛-

.والتأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة-

:إظهار المواقف الإيجابية اتجاه الآخرين1.

مقدمي الخدمات، أساسا هاما جذب انتباه الزبائن وإثارة اهتمامهم، من خلال المواقف الإيجابية التي يظهرهايعد

.لنجاح المؤسسة في تحقيق رضى الزبون وكسب ولائه

:تتمثل أهم هذه المواقف في
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اهتمام الموظّف بمظهره أثناء تقديم الخدمة؛

أربع مجموعات من لغة ويمكننا الإشارة في هذا الصدد، إلى. )يةالرسائل غير اللفظّ(الاهتمام بلغة الجسد -

:الجسد، يلخصها الجدول التالي
الرسائل غير اللفظية): 03(جدول رقم

196. .مأمون سليمان الدراركة،  ص:المصدر

.ماēتياجحاللتأكد من فهم الإصغاء والتركيز لمعرفة حاجات الزبائن، مع تجنب المقاطعة، والتلخيص في النهاية

الصوت العالي في حالة الغضب، الشيء، وهذا بالابتعاد عنالكيفية التي يقال: والاهتمام بصدى الصوت، أي-

.من أجل إيصال خدمة مقبولة للزبون

:تحديد حاجات الزبون2.

:تتمثل أهم حاجات الزبون في

ة صحيحة؛ا الزبائن بصور الحاجة للفهم، إذ يجب أن تفسر الرسائل التي يبعث-

طلبه مهم بالنسبة- للموظّف؛الحاجة للشعور بالترحيب، فلا بد أن يشعر الزبون بأنّ

.الحاجة لتلقي المساعدة، والنصح، وشرح إجراءات الخدمة بعناية وهدوء-

.والحاجة للراحة، إذ يحتاج الزبائن إلى الشعور بالارتياح والتخفيف عن قلقهم-

:زبائنالعمل على توفير حاجات ال3.

:يتم تحقيق هذه الخطوة من خلال ما يلي

يجب أن تقدم الخدمات خلال فترة زمنية مناسبة وفي مكان مناسب؛-
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يجب أن يحصل مقدم الخدمة على التدريب، والمعرفة، والمهارات المناسبة؛-

..ياحيشعر بالارتوالوفاء بالحاجات الأساسية للزبائن، كالترحيب بالزبون بصورة ودية وجعله-

:التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة-4

:يأتي التأكد من استمرارية الزبائن بالتعامل مع المؤسسة عن طريق

سـيتم اتخاذهـا لمعالجـة هـذه الاهتمام بشكاوى الزبائن، وذلك بالإصغاء إلى شكاويهم وشرح الإجراءات الـتي-

بعرض الشكوى؛الزبون نتيجة قيامهوفي الأخير، تقديم الشكر إلى . الشكاوى

على هدوئهم والإصغاء إليهم؛محاولة مقدمي الخدمات كسب الزبائن ذوي الطبع الصعب، من خلال المحافظة

وتقيـــيمهم لهـــا، فنتـــائج وإجـــراء اســـتطلاعات مســـتمرة لأراء الزبـــائن حـــول مســـتوى جـــودة الخدمـــة المقدمـــة لهـــم

وإضـافة إلى .مēتلبيـة متطلبـات الزبـائن وتوقعـاعلـى مـدى نجـاح المنظمـة فيمعيارا للحكـم الاستطلاع والتقييم تعد

التحســينات المســتمرة علــى خــدمات المنظمــة، وهــذا انطلاقــا مــن أنّهــذا، تســتخدم نتــائج الاســتطلاع في إدخــال

:ذلكللمعلومات والأفكار الجديدة، فهو المقيم والمثمن لجودة عملها، والشكل أدناه يبين الزبون هو مصدر
التغذية العكسية):09(الشكل رقم 

160. .ص2001للنشر، الطبعة الأولى، ،دار وائل: عمر وصفي عقيلي، المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، الأردن: المصدر

اسـتطلاع رأي الزبـائن وتقيـيمهم، يعـد حققـت المنظمـة هـدفها فيوسـيلة فعالـة لمعرفـة مـا إذايتضح مما تقـدم أنّ

لدى الزبون قناعة بأنه يعامـل معاملـة خاصة،وسـيدرك ومن جهة ثانية، سيتولّد. إرضاء زبائنها أم لا، هذا من جهة

وذا تكــون . المنظمــة، وهــذا مــا ســيدفعه لأن يظهــر لهــا وبشــكل ايجــابي مــا يريــدهمــن خــلال إحساســه أنــه جــزء مــن
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جــدد مــن يمكــن أن تفعلـه للحصــول علــى عمـلاءحــددت مـا يمكــن أن تفعلــه للاحتفـاظ بزبائنها،ومــاذا المنظمـة قــد

رأي الزبـائن وتقيـيمهم لجـودة مـا وسنتطرق في الفصل المـوالي، إلى أهـم النمـاذج المسـتخدمة في اسـتطلاع. المنافسين

.تقدمه المنظمة لهم من خدمات

1علاقة ولاء الزبون بجودة الخدمات:الثالثالمطلب

ولائهــم لمنظمــة الخدمــة إذا كانــت قيمــة مــا يحصــلون عليــه نســبيا ممــا علــىيظلــون إن زبــائن المنظمــة الخدميــة ســوف 

يتوقعون الحصول عليه من المنافسين ، وبما أن الولاء يعبر عن معاودة الزبون وتكراره التعامل مع منظمة الخدمية فان 

ة الـتي تتســم ذلـك يـؤثر علـى مـدى قناعـة الزبـون بمـا تقدمـه المنظمـة مـن خـدمات حيـث يفضـل الزبـائن دائمـا المنظمـ

يتضـح ،بجودة ومواصفات وخصائص تتطابق مع احتياجاēم ورغبـاēم وبالتـالي تـؤدي إلى بنـاء الـولاء لتلـك المنظمـة

أن العديـد مــن المنظمـات قــد أدركـت أن الحفــاظ علـى التميــز مرهـون بكســب الزبـائن خصوصــا و إن جـودة الخدمــة 

ظمـة دون أخـرى فهـي تعـد الشـريان الحيـوي الـذي يمـد المنظمـة تمثل مقوما ضروريا من أجل إقنـاع الزبـائن باختيـار من

.الخدمية بالزبائن الموالين فضلا عن تفوقها على منافسيها من خلال الاحتفاظ بالزبائن الموالين لها

أن ة الخدمــة ودرجـة الــولاء ، خصوصــا و هـذا وتشــير نتـائج العديــد مـن الدراســات إلى وجـود علاقــة ايجابيـة بــين جـود

:ن غالبا ما يكون أحد المتغيرات التابعة في نموذج جودة الخدمة وهذا ما يلخصه الشكل المواليولاء الزبو 
دور الجودة في تحقيق الولاء): 10(الشكل 

نطقة الشلف ، الأكاديمية لدراسات نادية بوشاشية ، نوري منير ، جودة الخدمة السياحية وأثرها على تعزيز ولاء السائح مع دراسة ميدانية لكيفية تقديم الخدمة السياحية لم1
.76، ص 2017، جوان 18العدد ،قسم العلوم الاقتصادية والقانونية. الاجتماعية والانسانية

الاعتمادية

الموثوقية

الاستجابة

التعاطف

الخدمة

الملموسية

توقعات+صورة 
في الذهن

تجربة الخدمة

دركةالجودة الم

التوقعات>الجودة المدركة 

عملية المقارنة

التوقعات<الجودة المدركة 

الولاء

عدم الولاء

الولاء

الزبون
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و مما سبق نستنتج أنه من حـالات الـولاء و رغـم انخفـاض لمسـتوى الجـودة يكـون الزبـون غـير راضـي ولـيس لـه ولاء، 

افرين في محطة تقدم خدمة في المستوى لكن في نفس الوقـت يوجـد أشـخاص يسـببون إزعـاج ومثال ذلك وجود مس

.لهذا المسافر ، وهذا ما يولد لديه حالة من الاستياء تقود ربما إلى مقاطعة هذه المحطة

لي فـأثر الجـودة و باعتبار أن الجودة المدركة أحد العناصر الأساسية المكونة للقيمة التي تقدمها المؤسسة للزبون وبالتـا

المدركة على ولاء الزبون يمثل جزء مـن أثـر القيمـة الكليـة ومـا تجـدر الإشـارة إليـه خاطئـة والمعادلـة الصـحيحة هـي أن 

الجــودة تــؤدي إلى رضــا ومنــه إلى الــولاء دالــة في مجموعــة مــن المتغــيرات مــن بينهــا الجــودة والتوقعــات ، فلــيس دائمــا 

فقــد كانــت هــذه العلاقــة محــل جــدل بــين مؤيــد ومعــارض ، لكــن مــا يتفــق عليــه أن الجــودة تعتــبر مــبررا لحالــة الــولاء 

الجودة العالية تعتبر من مقدمات الولاء في أغلب الوضعيات ، تقـود بالضـرورة إلى الرضـا والـولاء إلا في حالـة وجـود 

تحســين الرضــا عناصــر تشــويش مثــل الســابق ، هــذه الأهميــة تــدفع المؤسســة للتركيــز علــى جــودة منتجاēــا مــن أجــل 

.والوصول إلى الولاء

بالجودةوعلاقتهالزبونرضاتحليل:الرابعالمطلب

الزبونرضاتحليل:أولا

.الرضاومحدداتالرضامنشأمنكلعلىالآنسنتعرفوالأهميةالمفهومالرضاعلىسابقاالتعرفبعد

قبـلالمختلفـةللبـدائلتقيـيمنتيجـةتكـونلمنـتجاأوالخدمـةعـنالزبـونيكوĔـاالـتيالتوقعـاتأصـلإن:الرضامنشأ

واستهلاكشراءوبعدالمصادرمختلفمنعليهايحصلالتيالمعلوماتأوالسابقةخبراتهإلىاستناداالشراءاتخاذ قرار

ايجابيةيجةالنتتكونوعندماالاستهلاكعمليةمنالمدركالفعليالأداءمعالسابقةتوقعاتهبمقارنةالزبونالمنتج يقوم

.أخرىبدائلعنللبحثالزبونيتوجهوبالتاليالرضاعدمعنهاينتجسلبيةأوبالرضاالايجابيإلى الشعورتقوده

)المتوقعةالقيمة( التوقعات:هيأساسيةعناصرثلاثةضمنالمحدداتهذهحصريمكن:الزبائنرضامحددات*

1:التاليالشكلفييظهراكمالمطابقةعدمأوالمطابقةالأداء الفعلي

، تسويقتخصص، التسييرعلومفرعة،نشور مغيرماجستيرمذكرة، الزبائنرضاكسبثمالمصرفيةالخدماتجودةتحقيقفيالداخليالتسويقدور، النبيعبدبلبالي-1

49ص، 2009،ورقلةجامعة
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نموذج الرضا): 11(الشكل 

49الزبائن ، صرضاكسبثمالمصرفيةالخدماتجودةتحقيقفيالداخليالتسويقدور،بلبالي عبد النبي : المصدر

)المستهلكورضاالمدركةالجودة( الزبائنورضاالخدماتجودة:ثانيا

المنتجـات تسـويقمجـالفيدراسـةالموضـوعاتأكثـرمـنالمسـتهلكاورضـالمدركـةالخدمـةجـودةموضـوعإن

مـنالمزيـدكسـبمـنالمؤسسـاتتمكـنالـتيهـيالجـودةأنإلىالأسـاسبالدرجـةيعـودذلـكوسـبب،والخـدمات

عمليةأنإلاالمعنيةللمؤسسةالتنافسيةالميزةتحقيقفيالجودةدورعلىعلاوةالربحيةمنالموالين والمزيدالمستهلكين

بالسلعالمتمثلوالسلعيالإنتاجيالقطاعإلىقياسياالخدماتقطاعفيكثيراومراقبتها تختلفالخدمةجودةتعريف

.1الملموسةالسلعفيالمدركةالجودةغيرالخدمة هيفيالمدركةالجودةانباعتبارالملموسة

TQR الشاملةالجودةإدارة,الموسويكاظمسنان,عليآلصاحبرضا-1 100ص، 2003،عمانالورق،دار,الإيزوو.
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المدركةالجودةإدارة: )12(رقمالشكل

100مرجع سابق ، ص،الموسويكاظمسنان،عليآلصاحبرضا:المصدر

"الجـودةإلىتـؤديالرضـا" أن العلاقـةكمـا،الكليـةالقيمـةمـنجـزءالزبـونلرضـابالنسـبةالمدركـةالجـودةتمثـل

فليسمن التوقعاتمجموعةمنمكونةدالةيمثلالرضاأنأي"الرضاإلىتؤديالجودة" انهوالصحيحوخاطئة

انخفـاض رغـمالرضـاحـالاتمـنالكثـيرهنـاكأننجـدإذالرضـالحالـةمـبررتعتـبرالمدركـةالجـودةالحـالاتلكـفي

يقـدمفنـدقفينـزلاءوجودمثلاراضيغيرالزبونيكونالعاليةالجودةمستوىمنوبالرغمحينفيالجودةمستوى

ربمـاالاسـتياءمـنحالـةيولـدممـاالنزيللهذاإزعاجايسببونأشخاصيوجدالوقتنفسفيلكنفي المستوىخدمة

.هذا الفندقمقاطعةإلىتقوده

مقـدماتمـنتعتـبرالعاليـةالجـودةأنهـوعليـهيتفـقمـاأنإلاومعـارضمؤيـدبـينتقـعالعلاقـةهـذهأنورغـم

وجودحالةفيإلاالرضاإلىبالضرورةوتقودالوضعياتفي اغلبالرضا

.1الرضاتحسينأجلمنجودة منتجاēاعلىالتركيزإلىالمؤسسةيدفعماوهذا،تشويشعناصر

55ص,سابقمرجع,النبيعبدبلبالي.1
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:الفصلخلاصة

:أنهإلىنخلصالفصللهذادراستناخلالمن

ونمـوتطـورعلـىيسـاعدالـذيالمناسـبالمنـاخēيئـةإلىالخدميـةالمؤسسـاتتسعىالخدماتقطاعلأهميةنظرا

الاسـتمراريةوضـمانالأربـاحتحقيـققصـدالزبـائنلمختلـفالمقدمـةالخدمـةةجـودعلـىوذلـك بـالتركيزالقطـاعهـذا

للمسـتهلكينالحقيقيـةوالرغبـاتالاحتياجـاتهـي استشـعارالحديثـةالأساسـية للمؤسسـاتالمهـامفأحـد،والنمـو

.الاحتياجاتتلكتقديرأوتخمينمجردوليس

يعـرفمـاوهـذاالمؤسسـةولـيسالزبونهوالخدمةيحددذيفال،الخدمةجودةلمفهوممقياسالزبونيعتبرحيث

.المدركةالجودةباسم

ومـاالمؤسسـةمـنالزبـونعليـهيحصلأنيتوقعمابينالزبونيجريهاالتيالمقارناتضوءفيتتحددالخدمةوجودة

وجودحالةفيإلاغالباضاالر مقدماتمنتعتبرالعاليةالجودةكذلك،المؤسسةنفسمنالزبون فعلياعليهيحصل

.تشويشعناصر
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)نجومثلاثونجمتين(الواديولايةفنادقمنعينةحالةدراسة: الثالثالفصل

:تمهيد 

ية، لجودة الخدمة السياحية وتقيـيم الزبـون لهـا، وسـنحاول في من خلال الفصول السابقة، تم التطرق للأطر النظر 

هذا الفصل اسقاط مـا تم نظريـا في الجانـب التطبيقـي، مـن خـلال توضـيح العلاقـة الوطيـدة بـين الخـدمات السـياحية 

دة المقدمة وجودēا وتقييمها من طرف زبائن المؤسسات الفندقية بولاية الوادي ، وكذلك دور الزبـائن في تطـوير جـو 

) تصـنيف، نجمتـين وثـلاث نجـوم(الخدمات الفندقية، من خلال دراسة عينـة مـن المؤسسـات الفندقيـة بولايـة الـوادي 

.  وتشخيص مدى موافقة الزبائن لجودة الخدمات الفندقية
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المؤسسات السياحية بولاية الوادي: المبحث الأول

:الفنادق: المطلب الأول

نجــوم علــى غــرار مركــب 05مؤسســات فندقيــة، منهــا المصــنفة 09ة، علــى تتــوفر حظــيرة ولايــة الــوادي الفندقيــ

الغـزال الــذهبي، الــذي يعتـبر الأول مــن نوعــه علــى مسـتوى إفريقيــا مــن ناحيــة الحجـم والإمكانيــات المتطــورة  بطابعــه 

المعمـــاري الأصـــيل للمنطقـــة، فنـــدق مؤسســـة التســـيير الســـياحي ســـوف واللـــوس، وفنـــدق غيطـــان بـــلاص، وفنـــدق 

ومؤسسـتين معـدتين للفندقـة، بطاقـة إيـواء إجماليـة تصـل إلى  ) إقامة الرمـال الذهبيـة(، ومنزل سياحي مفروش العلمي

.غرفة وجناح627سرير موزعة على 1267حوالي 

.فقد عرف الاستثمار في هذا الجانب وثبه نوعية حيث توجد مشاريع سياحية قيد الإنجاز

:قية بالولاية مع قدر الإيواء لكل مؤسسة فندقية، وتصنيفها đاوالجدول التالي يبين عدد المؤسسات الفند
المؤسسات الفندقية بالولاية): 04(الجدول رقم 

الصنفالعنوانالمؤسسة الفندقية
الإيواء

الأسرةالغرف

255504نجوم05طريق تقرتالغزال الذهبي

53106نجوم03بلدية كونينغيطان بلاص

89196نجوم03ع فلسطين الواديشار سوف الكبير

96192نجوم02شارع محمد اخميستي الوادياللوس

013270نجمة حي سيدي عبداالله الواديفندق العلمي

-حــــــي أول نــــــوفمبر الشــــــط فندق الماسة الذهبية

الوادي

1227بدون تصنيف

2856المؤسسة المعدة للفندقةشارع الطالب العربيالنزل المركزي

4276المؤسسة المعدة للفندقةحي المنظر الجميلفندق سي موسى

2040نجمة01حي الناظورإقامة الرمال الذهبية

6271267اĐموع

مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية الوادي  : المصدر

مؤسسـات فندقيـة، 09ندقيـة متكونـة مـن من خلال الجدول السابق نلاحظ، أن ولاية الوادي تتوفر على حظـيرة ف

الذي يستقطب رجال الاعمال ) الغزالة الذهبية(نجوم 05تستقطب مختلف شرائح اĐتمع، فتمتلك الولاية، فندق 

،  وفنـــادق نجمــــة )VIP(الدبلوماســـيين الـــوزراء أصـــحاب رؤوس الأمـــوال والـــذي تتميـــز خدماتـــه بـــالجودة العاليـــة 
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ب الطبقــات المتوســطة ســواء أشــخاص او مؤسســات،  ومؤسســات معــدة للفندقــة نجــوم والــتي تســتقط3ونجمتــين و

.لباقي الشرائح
2017/2018إحصائيات الموسم السياحي الصحراوي للفنادق ) :05(جدولال

رقم الأعمالالأجانبالجزائريين الموسم

2017/2018
اللياليالوصولاللياليالوصول

184.439.782.53
357214473057306769

مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية الوادي  : المصدر

بالمئــة بالنســبة للوصــول، و مــا 16.04مــن خــلال الجــدول الســابق ، نلاحــظ أن عــدد الاجانــب يمثلــون مــا نســبته 

.بالمئة بالنسبة لليالي15.13نسبته 

الوكالات السياحية: المطلب الثاني

ولاية مجموعة من الوكالات السياحية، حيث تساهم في ترقيـة السـياحة المحليـة والوطنيـة، تنشط عبر تراب ال

وتقـدم خــدمات متمثلــة في بيـع منتجــات ســياحية متنوعــة، العمـرة، تنظــيم جــولات سـياحية للســياح الأجانــب ومــن 

. داخل الوطن، الحجز بالفنادق، بيع تذاكر النقل الجوي وغيرها
.ت السياحيةالوكالا) : 06( الجدول 

العنوان الطبيعة القانونيةاسم الوكالةالرقم

بلدية قدار1960ديسمبر قمار 11شارع شخص طبيعيشنة للسفر والسياحة01

حي المصاعبة بلدية الواديشخص معنويرزاق هبلة تور02

بلدية الدبيلة دائرة الدبيلةشخص معنويالأسود للسياحة والأسفار03

شارع السعيد عبد الحي بلدية الواديشخص طبيعيللسياحة والأسفارالثوابت04

حي الصحن الأول بلدية الواديشخص طبيعيقمودي للسياحة والأسفار05

مسكن بلدية الوادي400جويلية 05حي شخص معنويلوس للسياحة والأسفار06

شارع الطالب العربي بلدية الواديعنويشخص مONATالمؤسسة الوطنية الجزائرية للسياحة فرع الوادي 07

أكتوبر بلدية الوادي17حي شخص طبيعيفرع الوادي–بكة سفر 08

شارع محمد خميستي بلدية الواديشخص طبيعيفرع شنة للسفر والسياحة09

شارع محمد خميستي بلدية الواديشخص معنويبن علي للسياحة والأسفار10

ي الأمير عبد القادر بلدية الواديحشخص معنويإيناتور11

حي المصاعبة بلدية الواديشخص طبيعيقرميط للسياحة والأسفار12
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سكن بلدية الوادي400حي شخص طبيعيقباب ترافل13

بلدية الوادي1954حي أول نوفمبر شخص معنوياللجة للسياحة والسفر14

لدية الواديحي النور بشخص طبيعيقدوري للسياحة والسفر15

حي الرمال بلدية الواديشخص معنويبوراس للسياحة والسفر16

قمار06حي الحرية شارع السعيد عبد الحي محل رقم شخص طبيعيبوراس للسياحة والسفر17

جامعة الواديشخص طبيعيفرع الوادي–وكالة النجاح ترافل أجنسي 18

نظر الجميلحي المشخص معنويوكالة سيوف الصحراء19

بلدية الوادي1954حي أول نوفمبر شخص طبيعيوكالة الراوية للسياحة والأسفار20

بلدية الوادي1954حي أول نوفمبر شخص طبيعيوكالة البيداء للسياحة والسفر21

حي الرمال بلدية الواديشخص معنويوكالة الحاج علي عمار للسفر والسياحة22

حي السعيد عبد الحي الواديشخص معنويحة والسفروكالة بيشة للسيا23

مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية الوادي  : المصدر

.وكالة سياحية، تعمل جلها في تقديم خدمات العمرة والتأشيرات وبيع التذاكر23بلغ عدد الوكالات السياحية 
:إحصائيات وكالات السياحة والأسفار): 07(جدول ال

وسم السياحي الصحراويالم
2018إلى غاية مارس 2017إحصائيات الموسم الصحراوي سبتمبر 

رقم الأعمالالأجانبالجزائريين

2017/2018357505166.865.664.47

مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية الوادي  : المصدر

تنشيط الموسم السياحي الصحراوي في استقطاب الاجانب نلاحظ ان مساهمة الوكالات السياحية ضعيفة جدا في

بالالف1.39خلال الموسم السياحي الصحراوي، بلغت نسبة الأجانب 
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عرض وتحليل البيانات: المبحث الثاني

ان الهدف من بحثنا هو دراسة جودة الخدمات السياحية، المقدمة من طرف المؤسسات السياحية بولاية الوادي، 

نظر الزبون، والتعرف من خلالها علـى مسـتوى جـودة الخـدمات المقدمـة مـن طـرف بعـض فنـادق الولايـة، من وجهة 

ومعرفــة مــدى رضــا الزبــون لهاتــه الخــدمات، ويشــمل هــذا المبحــث عرضــا تحليليــا للنتــائج الــتي توصــلت اليهــا الدراســة 

لوس وفندق غيطان بلاص، لتنوع زبائنهـا الميدانية، انطلاقا من تحديد مجتمع العينة والمتمثلة في فندق سوف، فندق 

.وتنوع الخدمات المقدمة من طرفها بالاضافة الى تصنيفها

.عينة الدراسة، أسلوب جمع المعلومات والأدوات الاحصائية المستعملة: المطلب الأول

:مجتمع وعينة الدراسة-أولا

، فقــد تم )نجــومثــلاثمتــين و فنــادق تصــنيف نج(يتكــون مجتمــع الدراســة مــن زبــائن المؤسســات الســياحية 

جـودة "توزيع الاستبيان على عينـة عشـوائية بسـيطة مـن زبـائن فنـادق سـوف، لـوس وغيطـان بـلاص، حـول موضـوع 

استمارة بالتساوي على زبائن الفنادق الثلاثة، 150، حيث قمنا بتوزيع "الخدمات السياحية من وجهة نظر الزبون

مــن زبــائن فنــدق 35مــن زبــائن فنــدق لــوس، 44(%68.66ســبة اســتمارة أي بن103وبلــغ عــدد المســترجع 

، %10أي بنسـبة 15، فيما بلغ عدد الاسـتمارات الغـير مسـترجعة )من زبائن فندق غيطان بلاص24سوف، 

.%21.33استمارة غير مملوءة بشكل جيد بنسبة 32و 

:أدوات الدراسة-ثانيا

إلى اســـتخدام الاســـتبيان كـــأداة لجمـــع البيانـــات، البرنـــامج مـــن أجـــل تحقيـــق الدراســـة للأهـــداف المرجـــوة، عمـــدنا

.لتحليلها ) SPSS v22(الاحصائي 

I.تصميم الاستبيان:

تم تصميم الاستبيان بالاعتماد علـى البحـوث والرسـائل الجامعيـة المتعلقـة بموضـوع البحـث، إضـافة إلى المقـابلات 

مؤسسـات سـياحية، ، وقـد تضـمن الاسـتبيان، علـى الشخصية مع مسئولي وإطارات من قطاع السياحة و مسـئولي 

جودة الخدمة، لأبعادمحاور اساسية 05

.عبارات08وđا : الاعتماديةمحور
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الفندق يظهر اهتماما حقيقيا في حل المشاكل التي يواجهها الضيوف في الفندق.1

م عند اللزومالعاملين في حالة تأهب في حال عدم رضا الضيوف ويقدمون الاعتذار له.2

الفندق يعمل على متابعة طلبات الضيوف للتأكد من الوفاء بالوعود.3

ما وعدت به من خدمات فندقية حصلت عليه.4

الخدمات التي يقدمها الفندق مصدر ثقة.5

الفندق يقدم الخدمات للضيوف بشكل جيد.6

يلة الأمد مع الضيوف العاملين في الفندق يسعون إلى اقامة علاقة طو .7

العاملين في الفندق يحظون بثقة الضيوف.8

عبارات07وđا : الأمانمحور

العاملين في الفندق يظهرون اهتماما في التعامل مع الضيوف.9

يشعر ضيوف الفندق بالأمان داخل الفندق.10

العاملين في الفندق صادقون في تعاملهم مع الضيوف. 11

ندق يحضى بسمعة جيدة مما يجعل الضيوف مطمئنين في التعامل معهالف. 12

تعامل العاملين في الفندق يولد الأمان والطمأنينة لدى الضيوف. 13

الضيوف يشعرون بالامان عند ترك أغراضهم الشخصية في غرفة الفندق. 14

الضيوف يشعرون بالأمان عند طلب وجبات الطعام في الفندق. 15

عبارات 04وđا : عاطفالتمحور 

الفندق يوفر للضيوف الاهتمام بأمورهم الشخصية. 16

العاملين في الفندق يفهمون طلبات الضيوف بسهولة. 17

العاملين في الفندق لديهم المعلومات الكافية للاجابة عن أسئلة الضيوف. 18

العاملين في الفندق يتكلمون بأكثر من لغة. 19
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عبارات đ05ا و : الاستجابةمحور 

العاملين في الفندق لديهم الدراية والاقتدار في التعامل مع الضيوف والاستجابة لهم. 20

العاملين في خدمة الاستقبال يقدمون الخدمات لضيوف الفندق بشكل سريع و فوري. 21

العاملين في خدمة الغرف يقدمون الخدمات لضيوف الفندق بشكل سريع وفوري.  22

املين في خدمة الطعام يقدمون الخدمات لضيوف الفندق بشكل سريع وفوريالع. 23

.العاملين في الفندق يجيبون على أسئلة الضيوف بدقة وسرعة. 24

عبارات 10وđا : )الملموسية(دية االمستلزمات الممحور 

الفندق يستخدم المعدات والأجهزة الحديثة في تقديم خدماته. 25

جذابةبناية الفندق . 26

الترتيب والتصميم الداخلي للفندق جذاب. 27

يوفر الفندق خدمات حجوزات الكترونية سهلة. 28

يوفر الفندق تصميما وديكورا جذابا للغرف. 29

يوفر الفندق أثاثا أنيقا وراقيا وجذابا. 30

يستخدم الفندق وسائل حديثة للاتصال. 31

حسنالعاملين يتميزون في الفندق بمظهر. 32

الفندق يوفر مرافق جذابة. 33

تصميم موقع الاستقبال في الفندق يتصف بالأناقة والذوق السليم. 34

الخماســي لقيـاس الاســتبيان، بغيــة ) Likert(ات وفــق مقيـاس ليكــرت صــيغت العبـار المحـاور الســابقة،ومـن خــلال

فعليا وتأثيرها عليهممعرفة اراء واتجاهات أفراد العينة حول جودة الخدمات المقدمة لهم 

لا أتفق بشدةلا أتفقمحايدأتفقأتفق بشدةالرأي 

54321الدرجة
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إلى 2إلى عــدم الاتفــاق المطلــق، والدرجــة 1، حيــث تشـير5و1درجـات، تــتراوح بــين 5ويتكـون هــذا المقيــاس مــن 

مجــــالات 5قســــمنا الســـلم إلى إلى الاتفـــاق المطلــــق، كمـــا 5إلى الاتفــــاق، و 4إلى الحيـــاد، و3عـــدم الاتفــــاق، و

:لتحديد درجة التقييم كما يلي

، يمثل مجال التقييم الضعيف جدا1.5أقل من ·

، يمثل مجال التقييم الضعيف2.5إلى أقل من 1.5من ·

، يمثل مجال التقييم المتوسط3.5إلى أقل من 2.5من ·

، يمثل مجال التقييم العالي4.5إلى أقل من 3.5من·

ل مجال التقييم العالي جدا، يمث5إلى 4.5من ·

وتبعـا لدرجــة تقيــيم الزبــائن ســوف نحـدد درجــة جــودة الخدمــة المقدمــة مــن طـرف الفنــادق للزبــائن فعليــا، فــإذا كانــت 

اتجاهات الزبائن نحو كل بعـد مـن أبعـاد جـودة الخدمـة تقـع ضـمن مجـال التقيـيم الضـعيف أو السـلبي، فهـذا يعـني أن 

ا كانــت الاتجاهــات تقـــع ضــمن مجــال التقيــيم المتوســـط، يعــني أن الفنــدق يبـــدي الفنــدق لا يبــدي اهتمامــا بـــه، وإذ

.اهتماما متوسطا، واذا كانت تقع ضمن مجال التقييم الجيد، يعني أن الفندق يبدي اهتماما كبيرا đذا البعد

II.اساليب التحليل الاحصائي:

الــتي احتــوت عليهــا قــوائم الاستقصــاء، وقــد تم الاعتمــاد علــى عــدد مــن الاســاليب الاحصــائية في تحليــل البيانــات 

:تمثلت الاساليب فيما يلي

.المتوسطات الحسابية للمتغيرات-

.الانحراف المعياري-

.التكرارات والنسب المئوية-
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:نتائج التحليل الاحصائي: الثانيالمطلب 

:اول التاليةمن خلال بيانات الاستبيان تمكنا من معرفة الخصائص المميزة لعينة الدراسة حسب الجد

: وصف المتغيرات الديموغرافية والبيانات الشخصية.1
.توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس) : 08(جدول 

النسبةالتكرارالجنس

%8077.67ذكر

%2322.33انثى

%103100.00اĐموع

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

للـــذكور %77.67ل الســـابق، يتبـــين لنـــا ان عـــدد الـــذكور تفـــوق بكثـــير عـــدد الانـــاث بنســـبة مـــن خـــلال الجـــدو 

.للاناث، والشكل التالي يوضحه بيانيا%22.33و

.توزيع مفردات العينة حسب متغير العمر) : 09( جدول

النسبةالتكرارالعمر

%1615.53سنة29أقل من 

%5957.28سنة39إلى 30من 

%2019.42سنة49إلى40من 

%87.77سنة فأكثر50من 

%103100.00اĐموع

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

57.28سنة بنسـبة 39سنة إلى 30من خلال الجدول السابق يتضح أن أغلب أفراد العينة تتراوح أعمارهم من 

سـنة 29، ثم الذين تقل أعمارهم عن %19.42سنة بنسبة 49إلى 40، ثم تليه الذين تتراوح أعمارهم من %

.، والشكل التالي يوضح ذلك%7.77سنة بـ50، فالذين تزيد أعمارهم عن %15.53بنسبة 
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.توزيع مفردات العينة حسب متغير الحالة الاجتماعية) : 10(جدول 

النسبةالتكرارالحالة الاجتماعية

%2625.24أعزب

%7067.96متزوج

%65.83مطلق

%10.97أرمل

%103100.00اĐموع

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

، ويمثـل العـزاب مـا نســبته %67.96مـن خـلال الجـدول السـابق نلاحــظ أن مـا يفـوق ثلثـي العينـة المدروســة بنسـبة 

.رامل فيما بينهما، والشكل التالي يوضح ذلكالمطلقين والأ% 7، وتمثل مايقارب نسبة 5.83%

:توزيع مفردات العينة حسب متغير المؤهلات العلمية): 11(جدول 

النسبةالتكرارالمؤهلات العلمية

%2120.39متوسط فأقل

%4947.57ثانوي

%3332.04جامعي

%103100.00اĐموع

تحليل الاستبيانمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج :المصدر

، ثم الجـامعيين %47.57من خلال الجدول السابق، نلاحظ أن أصحاب المستوى التعليمي الثـانوي يمثلـون نسـبة 

.، والشكل التالي يوضح ذلك%20.39، فمستوى المتوسط فأقل بنسبة %32.04بنسبة 
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:توزيع مفردات العينة حسب متغير المهنة) : 12( جدول

النسبةرالتكراالمهنة

%3735.92موظف حكومي

%1110.68موظف غير حكومي

%3634.95أعمال حرة

%21.94عامل يومي

%98.74طالب

%87.77بدون عمل

%103100.00اĐموع

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

رات والمؤسســات العموميــة وكــذا أصــحاب الاعمــال الحــرة مــن خــلال الجــدول الســابق، يمثــل مــوظفي وعمــال الادا

ــــة، بنســــبة  ــــة الأولى، و% 35.92الاغلبي ــــة الطــــلاب % 34.95بالنســــبة للفئ ــــة، ثم تــــأتي فئ بالنســــبة للفئــــة الثاني

. ، والشكل التالي يوضح ذلك%1.94، فالعمال اليوميين بنسبة %7.77، ثم بدون عمل بنسبة 8.74%

:عينة حسب متغير الجنسيةتوزيع مفردات ال) 13(جدول 

النسبةالتكرارالجنسية

%6462.14جزائرية

%3937.86أجنبية

%103100.00اĐموع

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

ـــ ريين  مـــن خـــلال الجـــدول الســـابق، يتبـــين لنـــا ان أغلـــب أفـــراد العينـــة مـــن جنســـية جزائريـــة حيـــث بلغـــت نســـبة الجزائ

.للأجانب، والشكل التالي يوضحه بيانيا%37.86، ونسبة 62.14%
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:توزيع مفردات العينة حسب متغير عدد أيام الاقامة) : 14(جدول ال

النسبةالتكرارعدد أيام الاقامة بالفندق

%012524.27يوم واحد 

%4240.78ايام05من يومين إلى 

%1918.45أيام10ايام إلى 06من 

%1716.50يوم فأكثر11من 

%103100.00اĐموع

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

أيـام 05من خلال الجدول السابق، نلاحظ ان، أغلب أفـراد العينـة يقيمـون بالفنـادق لفـترات تـتراوح بـين يـومين و 

أيـــام 10و06، ثم الاقامـــة لفـــترة تـــتراوح بـــين %18.45د بنســـبة ، ثم تليهـــا الاقامـــة ليـــوم واحـــ%40.78بنســـبة 

.، والشكل التالي يوضح ذلك%16.50يوم فأكثر بنسبة 11، ثم تليها فترة الاقامة من 18.45%

:توزيع مفردات العينة حسب متغير الاقامة بالفندق سابقا) : 15( جدول ال

النسبةالتكرارالاقامة بالفندق من قبل

%5755.34نعم

%4644.66لا

%103100.00اĐموع

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

يمثلــون مــا نســبته ) الــذين أقــاموا بالفنــدق مــن قبــل(مــن خــلال الجــدول الســابق، نلاحــظ ان المــترددون علــى الفنــدق 

.، والشكل التالي يوضحه بيانيا%44.66، أما الذين لم يقيمو بالفندق من قبل يمثلون نسبة 55.34%

:توزيع مفردات العينة حسب متغير الاقامة بفندق آخر بالولاية) : 16( جدولال

النسبةالتكرارالاقامة بفندق آخر بالولاية

%1312.62نعم

%9087.38لا

%103100.00اĐموع

انمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبي:المصدر
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من خلال الجدول السابق، نلاحظ ان أغلب أفراد عينة الدراسة لم يقيمو بفنـادق أخـرى بالولايـة ويمثلـون مـا نسـبته 

.، والشكل التالي يوضحه بيانيا%12.62، أما الذين أقامو بفنادق أخرى بالولاية يمثلون نسبة 87.38%

:تحليل البيانات المتعلقة بتقييم الزبائن لجودة الخدمات.2

عتمــد الزبــون في تقييمــه لجــودة الخدمــة الســياحية علــى بعــض المؤشــرات المتعلقــة بالجوانــب الماديــة وغــير الماديـــة ي

ـــــة في المؤشـــــرات الاساســـــية  الاعتماديـــــة، الأمـــــان، التعـــــاطف، الاســـــتجابة، المســـــتلزمات الماديـــــة (للخدمـــــة والمتمثل

).الملموسية(

:تقييم جودة الخدمة من ناحية الاعتمادية.أ
.جودة الخدمة من ناحية الاعتمادية) 17(رقم الجدول

العبارات

لا اتفق بشدةلا أتفقمحايداتفقاتفق بشدة

رار
تك
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%
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الن
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سبة

الن

رار
تك
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%
سبة

الن

رار
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تك
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%
سبة

الن

الفنــدق يظهــر اهتمامــا حقيقيــا في حــل المشــاكل .1

التي يواجهها الضيوف في الفندق

00,005654.373735,92109,7100.00

العـــــاملين في حالـــــة تأهـــــب في حـــــال عـــــدم رضـــــا .2

الضيوف ويقدمون الاعتذار لهم عند اللزوم

10,975957.283937,8643,8800.00

الفنـــــدق يعمـــــل علـــــى متابعـــــة طلبـــــات الضـــــيوف .3

للتأكد من الوفاء بالوعود

32,915957.284038,8310,9700.00

32,914846.604846,6043,8800.00ما وعدت به من خدمات فندقية حصلت عليه.4

1110,684240.783533,981514,5600.00الخدمات التي يقدمها الفندق مصدر ثقة.5

00,006058.254139,8121,9400.00الفندق يقدم الخدمات للضيوف بشكل جيد.6

العـــــاملين في الفنـــــدق يســـــعون إلى اقامـــــة علاقــــــة .7

طويلة الأمد مع الضيوف 

76,804846.604139,8176,8000.00

10,975048.544745,6354,8500.00العاملين في الفندق يحظون بثقة الضيوف.8

3,1651.2139,815,830.00معدل النسب

لبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيانمن إعداد الط:المصدر
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الاعتماديةتمثيل بياني تقييم جودة الخدمة من ناحية : )13(شكل رقم

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

من خلال الجدول السابق نلاحظ

غـير 9.71محايـدين، و % 35.92مـا نسـبته من أفراد العينة متفقين، بينمـا % 54حوالي : 1العبارة رقم -

.متفقين

% 3.88محايـدين، و % 37.86من أفـراد العينـة متفقـين، بينمـا مـا نسـبته % 57حوالي : 2العبارة رقم -

.متفقين بشدة% 0.97غير متفقين، و 

%2.91محايــدين، و % 38.83مــن أفــراد العينــة متفقــين، بينمــا مــا نســبته % 57.28: 3العبــارة رقــم -

.غير متفقين% 0.97متفقين بشدة، و 

لكـل منهمـا، فيمـا كانـت % 46.60يتساوى عدد أفراد العينـة بـين المتفقـين والمحايـدين بنسـبة : 4العبارة رقم -

.للمتفقين بشدة% 2.91، و % 3.88نسبة غير المتفقين 

ــ% 33.98مــن أفــراد العينــة متفقــين، بينمــا مــا نســبته % 40.78: 5العبــارة رقــم - % 14.56دين، ومحاي

.متفقين بشدة10.86غير متفقين و 

غـير % 1.94محايـدين، و% 39.81من أفراد العينة متفقين، بينما مـا نسـبته % 58.25: 6العبارة رقم -

.متفقين

% 6.80محايـــدين، و% 39.81مـــن أفـــراد العينـــة متفقـــين، بينمـــا مـــا نســـبته % 46.60: 7العبـــارة رقـــم -

.قينغير متف% 6.80متفقين بشدة، و
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غـير % 4.85محايـدين، و% 45.63من أفراد العينة متفقين، بينما مـا نسـبته % 48.54: 8العبارة رقم -

.متفقين بشدة %0.97متفقين، و

أن أكثر من نصـف العينـة متفقـين علـى جـودة الخدمـة مـن خـلال مؤشـرأيضاومن خلال الجدول السابق نلاحظ

الغـير متفقـين ، لتليهـا %39.81لمحايـدين ، فيما جاءت نسبة ا%51.21، حيث بلغت نسبة المتفقين الاعتمادية

%3.16، ثم المتفقين بشدة بنسبة %5.83بنسبة 

المتوسط الحسابي ،الانحراف المعياري ودرجة الاتفاق لمؤشر الاعتمادية): 18(الجدول رقم 

درجة الاتفاقالانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالعبارات

متوسطة3.450.67ا حقيقيا في حل المشاكل التي يواجهها الضيوف في الفندقالفندق يظهر اهتمام.1

عالية3.550.59العاملين في حالة تأهب في حال عدم رضا الضيوف ويقدمون الاعتذار لهم عند اللزوم.2

عالية3.620.56الفندق يعمل على متابعة طلبات الضيوف للتأكد من الوفاء بالوعود.3

متوسطة3.490.62خدمات فندقية حصلت عليهما وعدت به من .4

متوسطة3.480.87الخدمات التي يقدمها الفندق مصدر ثقة.5

عالية3.560.54الفندق يقدم الخدمات للضيوف بشكل جيد.6

عالية3.530.72العاملين في الفندق يسعون إلى اقامة علاقة طويلة الأمد مع الضيوف .7

متوسطة3.460.61قة الضيوفالعاملين في الفندق يحظون بث.8

عالية3.520.65الاعتمادية

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

، وفي 3.52لال الجدول السابق، نلاحظ أن درجة الاتفاق لمؤشر الاعتمادية عاليـة بمتوسـط حسـابي قـدر بــ من خ

ذات متوسطة، كما نلاحظ ان كل المتوسطات الحسابية 4ة و عبارات ذات درجة عالي4تفصيل  لكل عبارة نجد 

.3تفوق 
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:الأمانتقييم جودة الخدمة من ناحية .ب
.الامانجودة الخدمة من ناحية ) 19(الجدول رقم 

لا اتفق بشدةلا أتفقمحايداتفقاتفق بشدةالعبارات
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ـــــدق يظهـــــرون اهتمامـــــا في .9 العـــــاملين في الفن

التعامل مع الضيوف

00,003533.985351,461514.56000

يشـــــعر ضـــــيوف الفنـــــدق بالأمـــــان داخـــــل .10

الفندق

00,003735.926058,2565.83000

العـــاملين في الفنــــدق صــــادقون في تعــــاملهم . 11

فمع الضيو 

32,913735.925452,4354.8543.88

ــــدق يحضــــى بســــمعة جيــــدة ممــــا يجعــــل . 12 الفن

الضيوف مطمئنين في التعامل معه

1413,593634.954644,6676.8000

تعامـــــل العـــــاملين في الفنـــــدق يولـــــد الأمـــــان . 13

والطمأنينة لدى الضيوف

00,003433.015048,541817.4810.97

لضـــــــيوف يشـــــــعرون بالامـــــــان عنـــــــد تـــــــرك ا. 14

أغراضهم الشخصية في غرفة الفندق

1817,483029.133332,042221.36000

الضــــــيوف يشــــــعرون بالأمــــــان عنــــــد طلــــــب . 15

وجبات الطعام في الفندق

00,004846.603836,891716.50000

4,8535.6446,3212.480.96معدل النسب

عداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيانمن إ:المصدر
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تمثيل بياني تقييم جودة الخدمة من ناحية الأمان: )14(شكل رقم 

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

غــير % 14.56ومتفقــون،% 33.98مــن أفــراد العينــة محايــدين، بينمــا مــا نســبته % 51.46: 9العبــارة رقــم -

.متفقين

غــير % 5.83متفقــين، و% 35.92مــن أفــراد العينــة محايــدين، بينمــا مــا نســبته % 58.25: 10العبــارة رقــم -

.متفقين

غــير % 4.85محايــدين، % 35.92مــن أفــراد العينــة محايــدين، بينمــا مــا نســبته % 52.43: 11العبــارة رقــم -

.قين بشدة متف%  2.91غير متفقين بشدة، و% 3.88متفقين، و

% 13.59متفقـــين، و% 34.95مـــن أفـــراد العينـــة محايـــدين، بينمـــا مـــا نســـبته % 44.66: 12العبـــارة رقـــم -

.غير متفقين% 6.8متفقين بشدة، 

غـير % 17.48متفقـين، و% 34.95مـن أفـراد العينـة محايـدين، بينمـا مـا نسـبته % 48.54: 13العبارة رقم -

.غير متفقين بشدة% 0.97متفقين، و

غـير % 21.36متفقـين، و% 29.13من أفراد العينة محايدين، بينمـا مـا نسـبته % 32.04: 14لعبارة رقم ا-

.متفقين بشدة%  17.48متفقين، و

غـير % 16.50محايـدين، و% 36.89من أفراد العينة متفقين، بينمـا مـا نسـبته % 46.60: 15العبارة رقم -

.متفقين
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مان، جاء كما يلي، بالنسبة الاجودة الخدمة من خلال مؤشران تقييمأيضاومن خلال الجدول السابق نلاحظ

الغير متفقين بنسبة ، لتليها %35.64، فيما جاءت نسبة المتفقين%46.32للمحايدين بلغت النسبة 

.%0.96ثم الغير المتفقين بشدة بنسبة ، %4.85، ثم المتفقين بشدة بنسبة 12.48%

بي ،الانحراف المعياري ودرجة الاتفاق لمؤشر الأمانالمتوسط الحسا): 20(الجدول رقم 

درجة الاتفاقالانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالعبارات

متوسطة3.190.67العاملين في الفندق يظهرون اهتماما في التعامل مع الضيوف. 9

متوسطة3.30.57يشعر ضيوف الفندق بالأمان داخل الفندق. 10

متوسطة3.290.77الفندق صادقون في تعاملهم مع الضيوفالعاملين في. 11

عالية3.550.81الفندق يحضى بسمعة جيدة مما يجعل الضيوف مطمئنين في التعامل معه. 12

متوسطة3.140.73تعامل العاملين في الفندق يولد الأمان والطمأنينة لدى الضيوف. 13

متوسطة3.431.01اضهم الشخصية في غرفة الفندقالضيوف يشعرون بالامان عند ترك أغر . 14

متوسطة3.30.74الضيوف يشعرون بالأمان عند طلب وجبات الطعام في الفندق. 15

متوسطة3.310.76الامان

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

، وفي 3.31لامان متوسطة، بمتوسـط حسـابي قـدر بــ لال الجدول السابق، نلاحظ أن درجة الاتفاق لمؤشر امن خ

ذات درجـة عاليـة، كمـا نلاحـظ ان كـل المتوسـطات 1عبـارات ذات درجـة متوسـطة و 6تفصيل  لكل عبـارة نجـد 

.3الحسابية تفوق 
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تقييم جودة الخدمة من ناحية التعاطف.ت
.التعاطفجودة الخدمة من ناحية ) 21(الجدول رقم 

لا اتفق بشدةلا أتفقمحايداتفقبشدةاتفق العبارات
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ـــــــــــــدق يـــــــــــــوفر للضـــــــــــــيوف . 16 الفن

الاهتمام بأمورهم الشخصية

00,0021,944745,635452,4300

العـــــاملين في الفنـــــدق يفهمـــــون . 17

طلبات الضيوف بسهولة

3029,134745,632221,3643,8800

ــــــــديهم . 18 العــــــــاملين في الفنــــــــدق ل

المعلومات الكافية للاجابـة عـن أسـئلة 

الضيوف

00,006866,023231,0732,9100

ــــدق يتكلمــــون . 19 العــــاملين في الفن

بأكثر من لغة

2423,306866,021110,6800,0000

13,1144,9027,1814,810معدل النسب

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

تمثيل بياني تقييم جودة الخدمة من ناحية التعاطف: )15(شكل رقم 

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر
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% 1.94محايــدين، و% 45.43، بينمــا مــا نســبته مــن أفــراد العينــة غــير متفقــين% 52.43: 16العبــارة رقــم -

.متفقين

% 21.36متفقــين بشــدة، و% 29.13مــن أفــراد العينــة متفقــين، و مــا نســبته % 45.63: 17العبــارة رقــم -

.غير متفقين% 3.88محايدين، و

غـــير % 2.91محايـــدين، و% 31.07مـــن أفـــراد العينـــة متفقـــين، و مـــا نســـبته % 66.02: 18العبـــارة رقـــم -

.تفقينم

غـــير %10.68متفقـــين، و% 23.30مـــن أفـــراد العينـــة متفقـــين، و مـــا نســـبته % 66.02: 19العبـــارة رقـــم -

.متفقين

التعــاطف، جــاء كمــا يلــي، جــودة الخدمــة مــن خــلال مؤشــران تقيــيمأيضــاومــن خــلال الجــدول الســابق نلاحــظ

الغـير متفقـين بنســبة ، لتليهـا %27.18، فيمـا جـاءت نسـبة المحايــدين%44.90بالنسـبة للمتفقـين بلغـت النســبة 

.%13.11، ثم المتفقين بشدة بنسبة 14.81%

يبين المتوسط الحسابي ،الانحراف المعياري ودرجة الاتفاق: )22(جدولال

درجة الاتفاقالانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالعبارات

سطةمتو 2.50.54الفندق يوفر للضيوف الاهتمام بأمورهم الشخصية. 16

عالية40.82العاملين في الفندق يفهمون طلبات الضيوف بسهولة.17

عالية3.630.54العاملين في الفندق لديهم المعلومات الكافية للإجابة عن أسئلة الضيوف.18

عالية4.130.57العاملين في الفندق يتكلمون بأكثر من لغة.19

عالية3.560.62التعاطف

الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيانمن إعداد :المصدر

، وفي 3.56لال الجدول السابق، نلاحظ أن درجة الاتفاق لمؤشـر التعـاطف عاليـة، بمتوسـط حسـابي قـدر بــ من خ

.ذات درجة متوسطة1عبارات ذات درجة عالية،  و 3تفصيل  لكل عبارة نجد 
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:تقييم جودة الخدمة من ناحية الاستجابة.ث
.الاستجابةجودة الخدمة من ناحية : )23(م الجدول رق

لا اتفق بشدةلا أتفقمحايداتفقاتفق بشدةالعبارات
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العــاملين في الفنــدق لــديهم الدرايــة والاقتــدار . 20

مفي التعامل مع الضيوف والاستجابة له
54,853231,074745,631918,4500

العــــــــاملين في خدمــــــــة الاســــــــتقبال يقــــــــدمون . 21

الخدمات لضيوف الفندق بشكل سريع و فوري
00,00109,716765,052625,2400

العـــــــــــاملين في خدمـــــــــــة الغـــــــــــرف يقـــــــــــدمون .  22

الخدمات لضيوف الفندق بشكل سريع وفوري
87,774038,834846,6076,8000

العـاملين في خدمـة الطعـام يقـدمون الخـدمات . 23

لضيوف الفندق بشكل سريع وفوري
00,00109,717976,701413,5900

العــــــاملين في الفنــــــدق يجيبــــــون علــــــى أســــــئلة . 24

.الضيوف بدقة وسرعة
54,854038,835250,4965,8300

3,5025,6356,8913,980معدل النسب

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

الاعتماديةتمثيل بياني تقييم جودة الخدمة من ناحية : )16(شكل رقم 

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر
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غـــير %18.45متفقـــين، و% 31.07مـــن أفـــراد العينـــة محايـــدين، و مـــا نســـبته % 45.63: 20العبـــارة رقـــم -

.متفقين بشدة والشكل التالي يوضح ذلك4.85متفقين، و 

% 9.71غـــير متفقــــين، و% 25.24مـــن أفــــراد العينـــة محايــــدين، و مـــا نســــبته % 65.05: 21العبـــارة رقــــم -

.متفقين، والشكل التالي يوضح ذلك

متفقــين % 7.77متفقــين، و% 38.83مــن أفــراد العينــة محايــدين، و مــا نســبته % 46.60: 22العبــارة رقــم -

.غير متفقين، والشكل التالي يوضح ذلك% 6.80بشدة، و

% 9.71غـــير متفقــــين، و% 13.59مـــن أفــــراد العينـــة محايــــدين، و مـــا نســــبته % 76.70: 23العبـــارة رقــــم -

.متفقين، والشكل التالي يوضح ذلك

غــــير % 5.83متفقـــين، و% 38.83مـــن أفــــراد العينـــة محايــــدين، و مـــا نســــبته% 50.49: 24العبـــارة رقــــم -

.متفقين بشدة، والشكل التالي يوضح ذلك4.85متفقين، و

الاســتجابة، جــاء كمــا يلــي، جــودة الخدمــة مــن خــلال مؤشــران تقيــيمأيضــاومــن خــلال الجــدول الســابق نلاحــظ

فقـين بنسـبة الغـير مت، لتليهـا %25.63، فيما جـاءت نسـبة المتفقـين%56.89بالنسبة للمحايدين بلغت النسبة 

.%3.50، ثم المتفقين بشدة بنسبة 13.98%

المتوسط الحسابي ،الانحراف المعياري ودرجة الاتفاق لمؤشر الاستجابة): 24(جدولال

درجة الاتفاقالانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالعبارات

متوسطة3.220.80ابة لهمالعاملين في الفندق لديهم الدراية والاقتدار في التعامل مع الضيوف والاستج

متوسطة2.840.57العاملين في خدمة الاستقبال يقدمون الخدمات لضيوف الفندق بشكل سريع و فوري

متوسطة3.480.74العاملين في خدمة الغرف يقدمون الخدمات لضيوف الفندق بشكل سريع وفوري

متوسطة2.960.48ل سريع وفوريالعاملين في خدمة الطعام يقدمون الخدمات لضيوف الفندق بشك

متوسطة3.430.68.العاملين في الفندق يجيبون على أسئلة الضيوف بدقة وسرعة

متوسطة3.120.65الاستجابة

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر
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، 3.12سـطة، بمتوسـط حسـابي قـدر بــ لال الجدول السابق، نلاحظ أن درجة الاتفاق لمؤشر الاسـتجابة متو من خ

وفي تفصيل  لكل عبارة نجد كل عبارات ذات درجة متوسطة، كمـا نلاحـظ في عبـارتين المتوسـط الحسـابي لهمـا أقـل 

.3من 

:تقييم جودة الخدمة من ناحية الملموسية-ج

جودة الخدمة من ناحية الملموسية) : 25(الجدول رقم
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الفنـــدق يســـتخدم المعـــدات والأجهـــزة الحديثـــة . 25

في تقديم خدماته
00,003029,136159,221211,6500

00,0087,779491,2610,9700بناية الفندق جذابة. 26
10,972726,216462,14109,7110.97الترتيب والتصميم الداخلي للفندق جذاب. 27

يــــوفر الفنــــدق خــــدمات حجــــوزات الكترونيــــة . 28

سهلة
21,941312,627875,7376,8032.91

32,913634,956361,1710,9700يوفر الفندق تصميما وديكورا جذابا للغرف. 29

00,0000,007673,792726,2100ر الفندق أثاثا أنيقا وراقيا وجذابايوف. 30

00,0021,9410097,0910,9700يستخدم الفندق وسائل حديثة للاتصال. 31

00,003735,926260,1943,8800العاملين يتميزون في الفندق بمظهر حسن. 32

10,9754,858683,501110,6800الفندق يوفر مرافق جذابة. 33

تصـــميم موقـــع الاســـتقبال في الفنـــدق يتصـــف . 34

بالأناقة والذوق السليم
10,9787,777572,821918,4500

0,7816,1273,699,030.39معدل النسب

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر
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الملموسيةثيل بياني تقييم جودة الخدمة من ناحية تم: )17(شكل رقم 

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

غـــير % 11.65متفقـــين، و% 29.13مـــن أفـــراد العينـــة محايـــدين، و مـــا نســـبته % 59.22: 25العبـــارة رقـــم -

.متفقين

.غير متفقين% 0.97متفقين، و% 7.77ا نسبته من أفراد العينة محايدين، و م% 91.26: 26العبارة رقم -

غير متفقين، % 9.71متفقين، و% 26.21من أفراد العينة محايدين، و ما نسبته % 62.14: 27العبارة رقم -

.غير متفقين بشدة% 0.97متفقين بشدة، و% 0.97و

غير متفقين، % 6.80متفقين، و% 12.62من أفراد العينة محايدين، و ما نسبته % 75.73: 28العبارة رقم -

.متفقين بشدة% 1.94غير متفقين بشدة، و% 2.91و

متفقـــين % 2.91متفقــين، و% 34.95مـــن أفــراد العينـــة محايــدين، و مــا نســـبته % 61.17: 29العبــارة رقــم -

.غير متفقين% 0.97بشدة، و

.غير متفقين% 26.21من أفراد العينة محايدين، و ما نسبته % 73.79: 30العبارة رقم -

.غير متفقين% 0.97متفقين، % 1.94من أفراد العينة محايدين، و ما نسبته % 97.09: 31لعبارة رقم ا-

.غير متفقين% 3.88متفقين، % 35.92من أفراد العينة محايدين، و ما نسبته % 60.19: 32العبارة رقم -
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متفقين،% 4.85متفقين، وغير % 10.68من أفراد العينة محايدين، و ما نسبته % 83.50: 33العبارة رقم -

.متفقين بشدة% 0.97و

متفقـين، % 7.77غير متفقـين، و% 18.45من أفراد العينة محايدين، و ما نسبته % 72.82: 34العبارة رقم -

.متفقين بشدة% 0.97و 

الملموســية، جــاء كمــا يلــي، جــودة الخدمــة مــن خــلال مؤشــران تقيــيمأيضــاومــن خــلال الجــدول الســابق نلاحــظ

الغـير متفقـين بنسـبة ، لتليهـا %16.12، فيما جـاءت نسـبة المتفقـين%73.69بة للمحايدين بلغت النسبة بالنس

.%0.39ثم الغير متفقين بشدة بنسبة ، %0.78، ثم المتفقين بشدة بنسبة 9.03%

المتوسط الحسابي ،الانحراف المعياري ودرجة الاتفاق لمؤشر الملموسية): 26(الجدول 

الانحـــــــــــــــــــــــــــــــراف الحسابيالمتوسطالعبارات

المعياري

درجة الاتفاق

متوسطة3.170.61الفندق يستخدم المعدات والأجهزة الحديثة في تقديم خدماته.1

متوسطة3.070.29بناية الفندق جذابة.2

متوسطة3.170.64الترتيب والتصميم الداخلي للفندق جذاب.3

متوسطة3.040.62يوفر الفندق خدمات حجوزات الكترونية سهلة.4

متوسطة3.40.57يوفر الفندق تصميما وديكورا جذابا للغرف.5

متوسطة2.740.44يوفر الفندق أثاثا أنيقا وراقيا وجذابا.6

متوسطة3.010.17يستخدم الفندق وسائل حديثة للاتصال.7

متوسطة3.320.55العاملين يتميزون في الفندق بمظهر حسن.8

متوسطة2.960.44الفندق يوفر مرافق جذابة.9

متوسطة2.910.54تصميم موقع الاستقبال في الفندق يتصف بالأناقة والذوق السليم.10

متوسطة3.080.49الملموسية

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

، 3.08سـابي قـدر بــ لال الجدول السابق، نلاحظ أن درجة الاتفاق لمؤشر الاسـتجابة متوسـطة، بمتوسـط حمن خ

وفي تفصيل  لكل عبارة نجد كل عبارات ذات درجة متوسطة، كما نلاحظ في ثـلاث عبـارات متوسـطهما الحسـابي 

.3أقل من 
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:تقييم جودة الخدمة من خلال مؤشرات جودة الخدمة
.خلال ابعاد الخدمةجودة الخدمة من ) 27(الجدول رقم 

الانحـــــــــــــــــــــــــــــــراف المتوسط الحسابيالعبارات

معياريال

درجة الاتفاق

عالية3.520.65الاعتمادية

متوسطة3.310.76الامان

عالية3.560.62التعاطف

متوسطة3.120.65الاستجابة

متوسطة3.080.49الملموسية

متوسطة3.320.63جودة الخدمة

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان:المصدر

، 3.32دول السابق، نلاحظ أن درجة الاتفاق لمؤشر الاسـتجابة متوسـطة، بمتوسـط حسـابي قـدر بــ لال الجمن خ

ـــة، أمـــا مؤشـــرات الأمـــان والاســـتجابة  وفي تفصـــيل نجـــد أن مؤشـــري التعـــاطف والاعتماديـــة ذات درجـــة اتفـــاق عالي

.والملموسية ذات درجة اتفاق متوسطة

ēــتم كثــيرا بمرافقــة زبائنهــا في حــل المشــاكل الــتي تــواجههم ومــن خــلال مــا ســبق يتضــح ان فنــادق موضــوع الدراســة

، كمـا تضـع أعـوان الاسـتقبال والأعـوان داخل الفندق وتفي بالوعود التي قدموها ويسـعونا لإقامـة علاقـة مـع الزبـائن

بـالمرافق المـادي الذين لهم علاقة مباشرة بالزبون يتقنون أكثر من لغة، إلا أنه وفي المقابـل هاتـه الفنـادق لا ēـتم كثـيرا 

للفنــدق ممــا يــؤدي إلى تــدهور هاتــه المرافــق، كمــا ان هاتــه والمعــدات مــن خــلال النظافــة والتهيئــة الخارجيــة والداخليــة

.الفنادق مازالت تنقصها العديد من التقنيات الحديثة على الرغم من وجود البعض منها
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خلاصة الفصل

لال التحقق من الأفكار النظرية عند تطبيقها ميدانيا، ففي هذا يعد هذا الفصل تدعيما للفصول السابقة من خ

كالات سياحية، كما تم عرض النتائج الميدانية و الفصل تناولنا واقع المؤسسات السياحية بولاية الوادي، من فنادق و 

فنـــدق (المتعلقــة بتقيـــيم جــودة الخـــدمات المقدمــة، مـــن قبــل فنـــادق تصــنيف نجمتـــين  و ثــلاث نجـــوم بولايــة الـــوادي 

103، مــن وجهــة نظــر الزبــون، حيــث اقتصــرت الدراســة علــى أخــذ )ســوف، فنــدق لــوس، فنــدق غيطــان بــلاص

اســتمارة، وبعــد تفريــغ اســتمارات البحــث 150اســتمارة صــالحة للتحليــل ودراســة النتــائج و آراء الزبــائن مــن بــين 

.واستخدام بعض الأساليب الإحصائية

واكبــة التطــور الحاصــل في مجــال الفندقــة، وذلــك مــن خــلال إجابــات زبــائن فمـن خــلال دراســتنا لمســنا تــأخر في م

الاعتماديـة، الأمان،التعـاطف، (فنادق سوف، لوس و غيطان بلاص، وذلك من خلال مؤشـرات جـودة الخـدمات 

).الاستجابة، الملموسية

.)3.52(اق عالية تم تقييم مؤشر الاعتمادية من طرف عينة الزبائن المستقصاة تقييما ايجابيا بدرجة اتف-

تم تقيــيم مؤشــر الامــان مــن طــرف عينــة الزبــائن المستقصــاة تقييمــا فــوق المتوســط بدرجــة اتفــاق متوســطة -

)3.31(.

.)3.56(تم تقييم مؤشر التعاطف من طرف عينة الزبائن المستقصاة تقييما ايجابيا بدرجة اتفاق عالية -

.)3.12(تقصاة تقييما ايجا بدرجة اتفاق متوسطة تم تقييم مؤشر الاستجابة من طرف عينة الزبائن المس-

.)3.08(تم تقييم مؤشر الاستجابة من طرف عينة الزبائن المستقصاة تقييما ايجا بدرجة اتفاق متوسطة -

.)3.32(تم تقييم مؤشر ات جودة الخدمة  من طرف عينة الزبائن المستقصاة بدرجة اتفاق متوسطة -

حية فاعلـــة لهــا تــأثير كبـــير علــى درجـــة تقــدم الــدول في مجـــال الســياحة، فهـــي الفنــادق باعتبارهــا مؤسســـات ســيا

المؤسسة الأكثر ارتباطا بالسـياح، لـذلك لابـد مـن الاهتمـام بالخـدمات الفندقيـة الـتي يقـدمها الفنـدق، بحيـث تكـون 

.جودة الخدمة السبيل الأكثر نجاعة لتحقيق رضى الزبون وتحقيق ولاءه
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تمةالخا

الذي أصبح يشـكل اكـبر شهد القطاع السياحي والفندقي تطورات سريعة ومستمرة، التي تعكس أهمية هذا القطاع

.صناعة في العالم

ـــبر المؤسســـات الســـياحية والفندقيـــة وكـــذا هياكـــل الاســـتقبال المختلفـــة مـــن العوامـــل الاساســـية لازدهـــار وتنميـــة  تعت

تضـخها والعمالـة الـتي تسـتوعبها والمنـاطق الـتي تنميهـا والانتعـاش الـذي الاقتصاد القومي وذلـك نتيجـة الامـوال الـتي

.يحدث للقطاعات التي تتأثر وتؤثر في النشاط السياحي

:التذكير بالاشكالية

، الاعتمادية، الامان، التعاطف، الاسـتجابة، ؟ ما مدى اعتماد الزبون على مؤشرات تقييم جودة الخدمة ·

.الملموسية

:كننا من طرح التساؤلات التالية، والتي سنحاول الاجابة عليها من خلال هذا البحثهذه الاشكالية تم

مؤشر الاعتمادية؟ما مدى اعتماد الزبون على ·

مؤشر الامان؟ما مدى اعتماد الزبون على ·

مؤشر التعاطف؟ما مدى اعتماد الزبون على ·

مؤشر الاستجابة؟ما مدى اعتماد الزبون على ·

مؤشر الملموسية؟ون على ما مدى اعتماد الزب·

:الفـرضـيـات

:đدف الوصول إلى أجوبة على التساؤلات السابقة، اعتمدنا على فرضية رئيسية هي

.بدرجات متفاوتهيعتمد الزبون في تقييمه لجودة الخدمة الفندقية، على مؤشرات جودة الخدمة·

:ومن خلال الفرضية الرئيسية، اعتمدنا الفرضيات الفرعية التالية

يعتمد الزبون على مؤشر الاعتمادية في تقييمه لجودة الخدمة ·

يعتمد الزبون على مؤشر الأمان في تقييمه لجودة الخدمة·

يعتمد الزبون على مؤشر التعاطف في تقييمه لجودة الخدمة·

يعتمد الزبون على مؤشر الاستجابة في تقييمه لجودة الخدمة·
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يمه لجودة الخدمةيعتمد الزبون على مؤشر الملموسية في تقي·

المتكونــة مـــن الخدمــة الفندقيــة المتنوعـــة ، مــن خــلال دراســتنا لموضـــوع هــذا البحــث تبــين أن جـــودة الخدمــة الفندقيــة

وخصائصـــها العديـــدة والمتشـــعبة و الـــتي تـــؤثر أولا في صـــناعة خـــدمات ســـياحية و فندقيـــة متميـــزة و تصـــميم بـــرامج 

الجــودة (الجــودة المتوقعــة (، بأنواعهــا و الجــودة،ة مناســبة ثانيــاتســويقية و صــياغة سياســات و اســتراتيجيات تســويقي

تكتسـي ، بأبعادها الخمسة) )الجودة الفعلية و الجودة كما يجب أن تكون(والجودة المدركة ) الفنية والجودة الوظيفية

قـديم الخدمـة ته،و حاجاتـهرغباتـلااهمية كبرى في كسب رضا الزبون و ولاءه من خلال تقديم خدمات مناسبة وفقـ

.بشكل ملاءم، يساهم في استمرارية المؤسسات السياحية وزيادة انتاجيتها

.3ونظرا لكون المتوسط لكل مؤشرات جودة الخدمة أكبر من 27رقم الجدولوبناءا على 

)عتمد الزبون على مؤشر الاعتمادية في تقييمه لجودة الخدمةي(يتم قبول الفرضية الفرعية ·

)يعتمد الزبون على مؤشر الأمان في تقييمه لجودة الخدمة(ة الفرعية يتم قبول الفرضي·

)يعتمد الزبون على مؤشر التعاطف في تقييمه لجودة الخدمة(يتم قبول الفرضية الفرعية ·

)يعتمد الزبون على مؤشر الاستجابة في تقييمه لجودة الخدمة(يتم قبول الفرضية الفرعية ·

)د الزبون على مؤشر الملموسية في تقييمه لجودة الخدمةيعتم(يتم قبول الفرضية الفرعية ·

مـــن خـــلال النتـــائج الـــتي توصـــلنا إليهـــا في الدراســـة التطبيقيـــة يتضـــح أن الزبـــون يعتمـــد في تقييمـــه  لجـــودة الخـــدمات 

وبنـاءا علــى بنسـب متفاوتــة منهـا  المتوسـطة ومنهــا العاليـة ، ولكـن ، الفندقيـة علـى المؤشــرات الخمسـة لجـودة الخدمــة

يعتمد الزبون في تقييمه لجودة الخدمة الفندقية، على (الرئيسية قبول الفرضية نعتمد ، المذكور أعلاه27الجدول رقم 

.)، بدرجات متفاوتةمؤشرات جودة الخدمة

مــن خــلال الدراســة الميدانيــة الــتي قمنــا đــا في فنــادق ســوف واللــوس وغيطــان بــلاص، والــتي تم تقييمهــا في الفصــل 

الاضافة أن واقع القطاع السياحي والفندقي وعلى الرغم من توفر الولاية على حضيرة فندقيـة متنوعـة الثالث، يمكن

وكــذلك ســعي الدولـة علــى فـتح الاســتثمار الســياحي نجــوم ونجمتــين ونجمـة وبــدون تصـنيف 3نجـوم و5مـن فنــادق 

بالمقابـــل نجـــد الخـــدماتوالفنـــدقي نلاحـــظ أنـــه يبقـــى هنـــاك نقـــص في قـــدرة الاســـتيعاب وكـــذلك نقـــص الجـــودة في 

لقـــدم وكـــذلك، )الموسميـــة(التســـعيرة، المطبقـــة مـــن طـــرف الفنـــادق ســـواء العموميـــة أو الخاصـــة، المرتفعـــة والغـــير مرنـــة 
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لتصـــرفات شخصـــية في بعـــض لـــبعض اوكـــذلك ،الاجهـــزة المختصـــةونقـــص الرقابـــة مـــن طـــرفالنصـــوص القانونيـــة

.الاحيان

:الاقتراحات والتوصيات

:على مقومات طبيعية، تاريخية وحضارية تؤهلها لتصبح وجهة سياحية بامتياز من خلالتتوفر الجزائر 

الاستثمار في اليد العاملة من خلال التحفيز و التكوين والرسكلة في مختلف اĐالات المرتبطة بالسياحة والفندقة-

.الاهتمام بالزبون وتوفير الخدمات وفقا لحاجاته ورغباته-

.احية والفندقيةرقمنة المؤسسات السي-

.خلق روح المنافسة بين المؤسسات السياحية الفندقية مما يزيد من تحسين جودة الخدمات السياحية والفندقية-

.توفير عدد اضافي من الفنادق ذات تصنيفات مختلفة-

اعادة الاعتبار للمؤسسات الفندقية وتطويرها بما يواكب متطلبات العصر-

تحيين النصوص القانونية -

: اق البحثآف

:بعد أن تطرقنا إلى هذا الموضوع برزت لنا بعض المواضيع التي نراها مكملة لموضوعنا ونقترحها في العناوين التالية

دور التنشيط السياحي في تحسين جودة الخدمة الفندقية، دراسة حالة فنادق ولاية الوادي-

ب ميزة تنافسيةـ حالة فنادق ولاية الواديتفعيل رضا الزبون بتحسين جودة الخدمة الفندقية ثم كس-
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قائمة 

المصادر والمراجع
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نموذج للاستبيان: )1(الملحق 

وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

جامعة الشھید حمة لخضر

جاریة وعلوم التسییركلیة العلوم الاقتصادیة والت

استبیان 

فندقي وسياحي تحت في إطار التحضير لمتطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق 

)دراسة حالة فنادق ولاية الوادي (عنوان جودة الخدمات السياحية من وجهة نظر الزبون 

و سوف تؤخذ هذه ،نضع بين أيديكم هذا الاستبيان راجين منكم الإجابة حسب وجهة نظركم 

.المعلومات بسرية تامة لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط

شكرا

خصيةالبيانات الش

:                                                                بمحاذاة كل مربع يتفق مع حالتك الشخصية) ×(يرجى وضع علامة 

انثى ذكر    : الجنس_1

سنة فأكثر50سنة                      29-20: العمر_2 سنة  40-49 سنة          30-39

أرمل مطلق   متزوج  أعزب  : الحالة الاجتماعية-3

دراسات عليا جامعي  المؤهلات العلمية  ثانوي فأقل -4

طالب   أعمال حرة  عامل يومي   موظف غير حكومي  موظف حكومي  :  المهنة-5

بدون عمل
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أخرى  جزائرية : نسيةالج-6

نعم        لا: سبق لك أن أقمت بالفندقهل ·

ايام                            05من يومين إلى 01يوم واحد : كم عدد ايام الاقامة بالفندق·

يوم فأكثر11أيام                  10أيام إلى 06من 

نعم        لا  : ر بالولايةبفندق آخأقمتهل سبق لك أن·

في المربع المناسب للاجابة) ×(الرجاء قراءة العبارات التالية بتمعن ووضع علامة 

لا اتفق بشدةلا أتفقمحايداتفقاتفق بشدةالعبارات

)الموثوقية والقدرة على أداء الخدمة الموعودة بثقة وبدقة(الاعتمادية : المحور الأول
هر اهتماما حقيقيا في حل المشاكل التي تجد بأن الفندق يظ.11

يواجهها الضيوف في الفندق

تجد بأن العاملين في حالة تأهب في حال عدم رضا .12
الضيوف ويقدمون الاعتذار لهم عند اللزوم

تجد بان الفندق يعمل على متابعة طلبات الضيوف للتأكد .13
من الوفاء بالوعود

دمات فندقية حصلت عليهتجد بأن ما وعدت به من خ.14

تجد بأن الخدمات التي يقدمها الفندق مصدر ثقة.15

تجد بان الفندق يقدم الخدمات للضيوف بشكل جيد.16

تجد بأن العاملين في الفندق يسعون إلى اقامة علاقة طويلة .17
الأمد مع الضيوف 

تجد بأن العاملين في الفندق يحظون بثقة الضيوف.18

)الضمان والصدق والطمأنينة(الأمان : المحور الثاني
تجد بأن العاملين في الفندق يظهرون اهتماما في التعامل مع .19

الضيوف
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يشعر ضيوف الفندق بالأمان داخل الفندق.20

تجد بأن العاملين في الفندق صادقون في تعاملهم مع الضيوف.21

ا يجعل الضيوف تجد بأن الفندق يحضى بسمعة جيدة مم.22
مطمئنين في التعامل معه

تجد بـن تعامل العاملين في الفندق يولد الأمان والطمأنينة .23
لدى الضيوف

تجد بان الضيوف يشعرون بالامان عند ترك أغراضهم .24
الشخصية في غرفة الفندق

تجد بـأن الضيوف يشعرون بالأمان عند طلب وجبات .25
الطعام في الفندق

)الوصول والتواصل الجيد وفهم المستفيدين والاهتمام بهم(التعاطف : المحور الثالث
تجد بان الفندق يوفر للضيوف الاهتمام بأمورهم الشخصية.26

تجد بأن العاملين في الفندق يفهمون طلبات الضيوف بسهولة.27

بة تجد بأن العاملين في الفندق لديهم المعلومات الكافية للاجا.28
عن أسئلة الضيوف

تجد بأن العاملين في الفندق يتكلمون بأكثر من لغة.29

)الاستعداد لمساعدة الضيوف وتقديم خدمات سريعة(الاستجابة : المحور الرابع
تجد بأن العاملين في الفندق لديهم الدراية والاقتدار في .30

التعامل مع الضيوف والاستجابة لهم

ملين في خدمة الاستقبال يقدمون الخدمات تجد بأن العا.31
لضيوف الفندق بشكل سريع و فوري

تجد بأن العاملين في خدمة الغرف يقدمون الخدمات لضيوف .32
الفندق بشكل سريع وفوري

تجد بأن العاملين في خدمة الطعام يقدمون الخدمات لضيوف .33
الفندق بشكل سريع وفوري
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الفندق يجيبون على أسئلة الضيوف تجد بأن العاملين في.34
.بدقة وسرعة

)المرافق المادية والمعدات والعاملين(المستلزمات المادية : المحور الخامس
تجد بأن الفندق يستخدم المعدات والأجهزة الحديثة في .35

تقديم خدماته

تجد بـأن بناية الفندق جذابة.36

ي للفندق جذابتجد بأن الترتيب والتصميم الداخل.37

يوفر الفندق خدمات حجوزات الكترونية سهلة.38

يوفر الفندق تصميما وديكورا جذابا للغرف.39

يوفر الفندق أثاثا أنيقا وراقيا وجذابا.40

يستخدم الفندق وسائل حديثة للاتصال.41

تجد بأن العاملين يتميزون في الفندق بمظهر حسن.42

فندق يوفر مرافق جذابةتجد بأن ال.43

تجد بأن تصميم موقع الاستقبال في الفندق يتصف بالأناقة .44
والذوق السليم
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SPSSتحليل : )2(الملحق 
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نصوص قانونية متعلقة بالفندقة: )3(الملحق 
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صور فنادق: )4(الملحق 
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