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 الإىداء

 

لى ػائلاتنا امكبيرة وامصغيرة وكذلك زوجاتنا و أ ولدنا وأ صدكائنا وكل من          نهدي ىذا امؼمل المتواضع اإلى والدين امكريمين واإ

نجاح ىذا امؼمل المشرف ال س تاذ الدكتور دفرور غبد امنؼيم الذي رافلنا طيلة اإػداد ىذه المذكرة    كان له امفضل في اإ

 أ حمد الخطيب و امسؼيد و فارس و هصر الدين

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 وتلدير شكر

 

ن ام         أ هؼم  ػليو  ما وػلى كل غطائو جزيل ػلى فيو مباركا كثيرا حمدا همدنحو   وشكره ، سلطاهو وغظيم وجهو لجلال ينبغي كما والحمد لله   شكر  اإ

تمام وفلنا أ ن ػلينا وفضلهبو   .امبحثي مشوارنا باقي في وامسداد امتوفيق وجل غز منو راجين بو، ينفع تؼالى أ ن ووسأ له امبحث، ىذا لإ

ثرائها امرسالة ىذه مناكشة بلبول متكرمهم المناكشة لجنة أ غضاء مل ساتذةكما هتلدم بجزيل امشكر          .وتلييميا واإ

لى      نجاز أ طوار طيلة امصؼوبات تذميل في وساهمامؼون  يدأ مد منا  من واإ وموظفي  اموادي وامصناػة امتلليدية موليةامس ياحة  ،مدير امؼمل ىذا اإ

 .والمؤسسة امفندكية امغزالة الذىبية باموادي ورئيس مصلحة امصناػة امتلليدية كذلك رئيس مصلحة امس ياحةمديرية امس ياحة و 

 ...امؼلمية مسيرتنا طوال أ يديهم ػلى تؼلمنا من مكل والامتنان بامشكر هتلدم أ ن يفوتنا ل كما       

 خيرا غنا الله وجزاكم مكم شكرا

 أ حمد الخطيب و امسؼيد و فارس و هصر الدين
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II  «بين خلق التجارة وتحويل « لجديدة الإقليمية ا

 التنمية
 

 الملخص

 
تحااااااا ال راااااااابة عن اعساااااااا  ع م ىاااااااا  وااااااااح عن اااااااا عل ع     اااااااا   اااااااا    اااااااا ا  عن  اااااااا    عن اااااااا       تح اااااااا    

 ؟عنغزعن  عنبرب    علأدعء عن    ق    علم س   عنفن    
عن  اااااااا    عن اااااااا       تح اااااااا  علأدعء عن  اااااااا  ق    علم س اااااااا  إلى  عر اااااااا  داا   اعساااااااا عن اراااااااا    راااااااابة  
عنغزعنااااا  عنبرب ااااا ي ح بااااالمل تح  ااااا   ىعااااا د علماااااز   عن  ااااا  ق  ع ااااا    ا ىعااااا د    ااااارع  علأدعء عن  ااااا  ق    ااااا عنفن  

تحل لناااااااا  ولاااااااا  علماااااااان   ا اااااااا  عو ماااااااا       اااااااا      مثلاااااااا    رااااااااة  ااااااااح عنرز اااااااا ي ع  اااااااا  عن     يا اااااااا  عنزىاااااااا  ي
لمااااا وف ي ا ااااا  ن صااااال   عن صاااااف ي اع سااااا ع ل  للمااااان   عن ول لااااا  إلى م لااااا  ن ا ااااا  ع سااااا ب    ولااااا  و نااااا   اااااح ع

راااااابة عن اعساااااا  إلى تم واااااا   ااااااح عنن اااااا س     اااااا  اماااااا د   اااااار إ اااااا   ناااااا اا عن  اااااا    عن اااااا       تح اااااا  علأدعء 
عن  ااااااا  ق    علم س ااااااا  عنفن   ااااااا  عنغزعنااااااا  عنبرب ااااااا ي ولااااااا    ااااااا    عنرز  يع  ااااااا  عن ااااااا    ي ا ااااااا  عنزى   رمااااااا  

 مر نلمااااا وف   اااااح  ماااااة ع  ااااا ل ولااااا   دعء م ااااا  لنترر اااااز ولااااا  عن ااااا ا    اعن  ااااا  ح علم ااااا  اصااااا  عن اعسااااا ي
 ا ع ل ول  علم س   عنفن     عنغزعن  عنبرب   اول  ب             نطلع   عنزلسح 

   
 يا   عنزى  يعنرز    ع    عن     ،عن      عن     يعلأدعء عن    ق :المفتاحية الكلمات

 

Abstract: 

This study attempts to answer the following question: To what extent is tourism 

marketing able to improve marketing performance in the Golden Ghazala Hotel Corporation? 

This study aimed to know the role of tourism marketing in improving the marketing 

performance in the Golden Ghazala Hotel Corporation, by identifying the dimensions of the 

service marketing mix and the dimensions of marketing performance indicators, represented 

by profitability, market share, and customer satisfaction. We relied on measuring our analysis 

on the descriptive approach. Using the analytical approach in addition to distributing the 

questionnaire to a sample of employees, this study reached a set of results, the most important 

of which is the presence of a positive impact of the role of tourism marketing in improving 

the marketing performance in the Golden Ghazala Hotel Corporation, at the level of 

profitability, market share, and customer satisfaction. The study also recommended By 

focusing on continuous training and training for employees in order to obtain good and 

effective performance at the Golden Ghazala Hotel Corporation and provide services that 

meet the expectations of customers. 

 

Keywords: Tourism marketing, marketing performance, market share, customer satisfaction, 

profitability. 
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 قدّمةم
لجذب السياح وتحقيق  السياحي تعتبر السياحة من أهم الصناعات التي تعتمد بشكل كبير على التسويق

شهدت السياحة تطوراً كبيراً على مر العصور، حيث كانت تعتبر في  ،حيثوالداخلية النجاح في السوق العالمية
 قت تحولت إلى صناعة تجارية هامة.الأصل وسيلة للترفيه والاستجمام، ولكن مع مرور الو 

على أفضل الطرق  تبحثالمؤسسات الفندقية  أصبحت ،ولتلك الأهمية التي اصبحت تكتسيها السياحة 
بناءا على  السياحي، المنتوج إعدادوالوسائل التي تحقق لها أكثر ربحية ، إعتمادا على إرضاء الزبون وتحقيق رغباته و 

  .ويق السياحي في تعزيز العملية التسويقية للمؤسسة الفندقيةومن هنا يأتي دور التس ،طلبه 
تقديم خدمات عالية الجودة وتجارب سياحية متميزة  المؤسسات الفندقيةبالإضافة إلى ذلك، يجب على 

التحسين الدائم  ذلك للسياح، والتفاعل معهم بشكل مستمر لفهم احتياجاتهم وتلبية توقعاتهم. ويتطلب
وزيادة  ةيالأهداف التسويقالمتابعة الدورية وتقييم النتائج وتحليل البيانات لضمان تحقيق  و للخدمات السياحية

 :التالية المشكلة نطرح سبق ما على بناءو  وتحقيق رغبات الزبائن الإيرادات
 :الرئيسية المشكلة. 1
 ؟غزالة الذهبيةال ةيقدرة التسويق السياحي في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقمدى  ما -
 :الفرعية .الأسئلة2

  :تسهيلًً للإجابة عن المشكلة الرئيسية الجزئية الأسئلة من مجموعة نثُير أن يمكننا السابق الرئيسي التساؤل من
 ــــــــــــــه ـــــــــــــا  تأ يــــــــــــــ ــــــــــــــل هن ــــــــــــــللخدم ر ـــــ ــــــــــــــات السياحيــــــــ ــــــــــــــفي تحســـــــــــــين الأداء التسويق ةـــــــــ ــــــــــــــالمؤسسي في ـــــــ  ةـــــــــــــ

 الغزالة الذهبية ؟ ةــــــالفندقي
   في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبية ؟ تسعير السياحيللهل هنا  تأ ير 

    في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبية ؟ الترويج السياحيهل هنا  تأ ير 
  في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبية ؟ للتوزيع السياحيير  هل هنا  تأ 
   ة ؟ـــــــي في المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبيــــــــــــفي تحسين الأداء التسويق للأفرادهل هنا  تأ ير 
   ة ؟ـــــة الفندقية الغزالة الذهبيفي تحسين الأداء التسويقي في المؤسس اتــــــللعمليهل هنا  تأ ير 
 ؟في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبية  للدليل المادي هل هنا  تأ ير 
   في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبية ؟ للربحيةهل هنا  تأ ير 



 

  ج

 

 مقدّمة

   داء التسويقي في المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبية ؟في تحسين الأ لرضا الزبونهل هنا  تأ ير 
 ؟في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبية  للحصة السوقيةهنا  تأ ير   هل 
 :الدراسة .فرضيات3

 :الآتية الفرضيات نعتمد السابقة التساؤلات علىمؤقتّة  إجابةكو  
 المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبيةسين الأداء التسويقي في تسويق السياحي في تحيوجد دور لل 
 المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبيةيوجد دور للتسويق السياحي في تحسين الأداء التسويقي في لا 
 المؤسســـــــة الفندقيـــــــة الغزالـــــــة تســـــــويق الســـــــياحي في تحســـــــين الأداء التســـــــويقي في الدور لـــــــ اييجـــــــتـــــــأ ير إ يوجـــــــد

 الذهبية
 :الموضوع اختيار ترا.مبر  4
  المتعلقـــــــــة بالســـــــــياحة والتســـــــــويق الســـــــــياحي وضـــــــــوعاتالمفي دراســـــــــة  والرغبـــــــــة صبالتخصّـــــــــ الموضـــــــــو  ارتبـــــــــا 

 .والأداء التسويقي
  .محاولة تطبيق ما درسناه سابقا حول التسويق السياحي 
  .محاولة معرفة دور المزيج التسويقي في تحسين الأداء التسويقي  
   :تهاوأهمي الدراسة أهداف .5

 :تيةالآ الأهداف تحقيق إلى سعىن :أهداف الدراسة .1.5
 بالتسويق السياحي والأداء التسويقي. الخاصة النظرية المفاهيم بأهم الإلمام محاولة 
 محل الدراسة. المؤسسة الفندقيةفي دور التسويق السياحي في تحسين الأداء التسويقي  تحديد 

تحســــــــين الأداء التســــــــويقي  ور التســــــــويق الســــــــياحي في   دموضــــــــو  تنــــــــاول تّ  أهميةةةةةةةةة الدراسةةةةةةةةة:.2.5
 :للًعتبارات الآتية نظراللمؤسسة الفندقية 

  في تحسين جودة خدماتها لتعزيز المنافسة.حاجة الدول 
  السياحة في النمو الإقتصادي للدول وتحسين معيشة مواطنيهاالمكانة والأهمية التي تحتلها. 

   ـــــــــاة الاقتصـــــــــادية و ـــــــــه مـــــــــن الحي ـــــــــذمـــــــــا تتطلب ـــــــــراد ال ـــــــــاة الاقتصـــــــــادية للأف ـــــــــؤ ر في الحي ي يحـــــــــد  في ارتمـــــــــع وي
 . السياحية والمؤسسات
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 :والمكاني الزماني طارالا .6
 تي ســـتُدرلا خلًلـــهتحديـــد الإطـــار الـــزم  الـــعلينـــا إن الدراســـة الميدانيـــة أو مـــا يســـمى بدراســـة الحالـــة، ت فـــرُ  

 الإحصائيات والمعطيات اللًزمة؛ مع تحديد المناطق التي ستشملها الدراسة ومن ثمَّ فإنه:متغيرات البحث، و 
   0202شهر فيفري إلى شهر جوان  من الممتدة الفترة الميدانية الدراسة تشمل: ازماني 
 رغبتنــــــا في التعــــــرف علــــــى  بنــــــاء علــــــىاختيارنــــــا وكــــــان ولايــــــة الــــــوادي  اختيارنــــــا علــــــى فقــــــد وقــــــع :مكانيةةةةةةا

 . المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبية ق موضو  الدراسة في مدي تطبي
 :المستخدمة والأدوات المنهج .7

تحـــــــددت المنـــــــاهج البحثيــــــــة الـــــــتي ســـــــنعتمدها في بحثنــــــــا بنـــــــاء علـــــــى طبيعــــــــة وطريقـــــــة معالجـــــــة الإشــــــــكالية    
ة الرئيســــــــــي الدراســـــــــة إشــــــــــكالية عـــــــــن للإجابــــــــــة المـــــــــنهج الوصــــــــــفي والتحليلـــــــــيوقــــــــــد اعتمـــــــــدنا علــــــــــى الرئيســـــــــية؛ 

 : اعتمدناوتبعا لذلك والإشكاليات الفرعية ومن ثم فرضيات الدراسة. 
 المنهج:   
ــــــالمنهج الوصــــــفي،          ــــــث يعتمــــــد هــــــذا المــــــنهج علــــــى وصــــــ  الظــــــاهرة،  في هــــــذه الدراســــــةت الإســــــتعانة ب حي

ـــــــث حاولنـــــــا وصـــــــ  الأجـــــــزاء النظريـــــــة المتعلقـــــــة كوضـــــــوعات التســـــــويق الســـــــياحي والأداء التســـــــويقي ، كمـــــــا  حي
هل لنـــــــــا هـــــــــذا المـــــــــنهج ضـــــــــبن متغـــــــــيرات الدراســـــــــة إســـــــــتعانة بالأدبيـــــــــات النظريـــــــــة والدراســـــــــات الســـــــــابقة وت ســـــــــ

الإســـــتعانة بأســـــلوب دراســـــة الحالـــــة؛ اســـــتخدمنا المـــــنهج التحليلـــــي  ـــــدف قيـــــالا العلًقـــــة بـــــين التســـــويق الســـــياحي 
 .والأداء التسويقي وإستعملنا في ذات المنهج أدوات التحليل والقيالا

 :راسةالد .صعوبات8
ـــــــــة الإنشـــــــــاء      ـــــــــدءا بطبيعـــــــــة الموضـــــــــو  تكتنفهـــــــــا مصـــــــــاعب عـــــــــدة  لا ســـــــــيما البحثيـــــــــة منهـــــــــا إن عملي ب

ـــــا ضـــــغطً تشـــــابك الأهـــــداف المـــــراد تحقيقهـــــا مـــــن وراء ذلك.وتشـــــعباته وصـــــولا ل ا في إنجـــــاز بحثنـــــا ومـــــا أضـــــاف علين
المــــــوارد والإمكانــــــات،  نجِز، كضــــــيق الوقــــــت، ، وعــــــدم كفايــــــة ـُمــــــن العوامــــــل الــــــتي تعتــــــبر تحــــــديا يواجــــــه المــــــ العديــــــد
 .وغيرها

 :الدراسات السابقة.9
–وردة يلةةةةةة ا دور التسةةةةةةويق السةةةةةةياحي فةةةةةةي تحسةةةةةةين الأداء التسةةةةةةويقي فةةةةةةي المؤسسةةةةةةات الفندقيةةةةةةة  -  

مةةةةةةذمرة تخةةةةةةر  مقدمةةةةةةة لنيةةةةةة   ةةةةةةهادة الماسةةةةةةتر فةةةةةةي –دراسةةةةةةة حالةةةةةةة المرمةةةةةةلا المعةةةةةةدني حمةةةةةةا  الشةةةةةة لة 



 

  ه

 

 مقدّمة

-1945مةةةةةةةا   88جامعةةةةةةةة ،وعلةةةةةةةو  التسةةةةةةةيير مليةةةةةةةة العلةةةةةةةو  ا قت ةةةةةةةادية،التسةةةةةةةويق السةةةةةةةياحي والفنةةةةةةةدقي
 .2819/2828-قالمة

علـــــى أنـــــه نشـــــا  متكامـــــل يضـــــم  يـــــع الجهـــــود التســـــويق الســـــياحي معرفـــــة  إلى الدراســـــةهـــــدفت حيـــــث          
مـــــات االســـــياح الـــــدوليين واةليـــــين لزيـــــارة المنـــــاطق الســـــياحية بالدولـــــة خاصـــــة ســـــياحة الحم المبذولـــــة ،لجـــــذب إنتبـــــاه
ـــــــتي تناو  ـــــــة ال ـــــــى دور التســـــــويق المعدني ـــــــت الدراســـــــة المركـــــــب المعـــــــد  لـــــــام شـــــــلًلة،حيث ت تســـــــلين الضـــــــوء عل ل

ــــــة  ــــــى عين ــــــب توزيــــــع الإســــــتبيان عل الســــــياحي في تحســــــين الأداء التســــــويقي، وإســــــتخدام المــــــنهج الوصــــــفي إلى جان
أو الكلـــــــي  المـــــــو فين وقـــــــد توصـــــــلت نتـــــــائج هـــــــذه الدراســـــــة إلى تحســـــــين في أداء المؤسســـــــة ســـــــواء علـــــــى المســـــــتو 

 مما أ ر بشكل كبير على زيادة الحصة السوقية والربحية للمؤسسة والرضا العام للسياح. ئيالجز 
 :البحث .محتوى18
 ــــــلً   تحتــــــه ينــــــدرج للتســــــويق الســــــياحي بالإطــــــار النظــــــري لالأوّ م وُسِــــــ ، لً ــــــة فصــــــول إلى المــــــذكرة ســــــمناق
ـــــــ: اهفعنونــّــــ  الثــــــا المبحــــــث أمــــــا ،مفــــــاهيم أساســــــية حــــــول الســــــياحة حــــــول  الأول ، المبحــــــثمباحــــــث مــــــدخل  بـــــ

 .المزيـــــج التسويــــــق السيـــــــاحي الثالث بــــــ:المبحث و  إلى التسويـــــق السياحي
ـــــــم  و ـــــــا وُسِ ـــــــلأداء التســـــــويقيب الفصـــــــل الث ـــــــة ل ـــــــات النظري ـــــــلً  مباحـــــــث، المبحـــــــث  الأدبي ـــــــه   ـــــــدرج تحت ين

الإطـــــــار النظـــــــري لمبحـــــــث الثـــــــا  فعنونـّــــــاه بـــــــــــــ: ، أمـــــــا امفـــــــاهيم أساســـــــية حـــــــول الأداء في المؤسســـــــة.الأول حـــــــول 
ــــــــلأداء التســــــــويقي في المؤسســــــــات الســــــــياحية ـــــــــ:  ل ــــــــث بـــــ ــــــــلأداء و المبحــــــــث الثال التســــــــويق الســــــــياحي وتحســــــــينه ل

 .التسويقي
دور التســــــــويق الســــــــياحي في تحســــــــين  الدراســــــــة الحالــــــــة الــــــــذي عالجنــــــــا فيهــــــــ الثالــــــــث الفصــــــــلوخصصــــــــنا   

ومجتمــــــــــــع ، الطريقــــــــــــة والأدواتدنا في المبحــــــــــــث الأول وقــــــــــــد حــــــــــــدّ  ،الفندقيــــــــــــة  الأداء التســــــــــــويقي في المؤسســــــــــــة
دوات الإحصــــــائية والــــــبرامج المســـــــتخدمة والأ والاختبــــــاراتعــــــة والمعطيـــــــات ارمّ تغــــــيرات الموضــــــبطنا فيــــــه الدراســــــة 

ـــــــات ـــــــا االمبحـــــــث ؛ أمـــــــا في معالجـــــــة المعطي ـــــــه لث ـــــــا في ـــــــائج حاولن ـــــــل النت الخاصـــــــة  تقـــــــدير النمـــــــاذج ومناقشـــــــة وتحلي
 موضو  الدراسة.ــــــ:ب

ـــــا  ـــــا أمّ ـــــائج مـــــدعمين إياّهـــــا باقتراحـــــات نظريـــــة فقـــــد خاتمـــــة بحثن ـــــه الدراســـــة مـــــن نت ضـــــمناها مـــــا توصـــــلت إلي
 .وأخر  عملية علّها تكون إضافة علمية وعملية في هذا ارال

 وما التوفيق والسداد إلا من عند الله وحده.



 
 الأكؿالفصل 

 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 

 تمهيد
يا للتنمية الاقتصادية يعتبر القطاع السياحي من أىم القطاعات الاقتصادية في العافَ، حيث لؽثل لزورنا رئيس        

كالاجتماعية كالثقافية في الكثتَ من البلداف كخاصة منها النامية. كمع تعاظم الوعي بألعية ىذا القطاع الساحي، 
يتطلع العديد من الأفراد كالشركات إفُ فهم عميق للتسويق في لراؿ السياحة، حيث تعتبر الدهارات التسويقية 

 .كالدقاصد السياحيةالفعّالة مفتاح لصاح الدؤسسات 

في ىذا الفصل، سنستكشف الددخل الأساسي إفُ مفهوـ السياحة كالتسويق السياحي، مع التًكيز على         
الدزيج التسويقي السياحي الذم يشكل الأساس لتسويق الدقاصد السياحية كالخدمات السياحية الأخرل الدتنوعة . 

لى سوؽ السياحة، بالإضافة إفُ كيفية تطبيق مفاىيم التسويق سنقدـ نظرة شاملة على العوامل التي تؤثر ع
 .السياحي في تعزيز الوجهات السياحية كجذب السياح

استكشاؼ العديد من الدفاىيم الأساسية، مثل أنواع السياحة، كتحليل  إفُ سيشمل البحث في ىذا الفصل      
 .السوؽ السياحية، لتلبية احتياجات الجماىتَ الدستهدفة

تزكد النا من ىذا الفصل ىو توفتَ فهم شامل للمفاىيم الأساسية في لراؿ السياحة كالتسويق السياحي، ك ىدف
 .الضركرية للنجاح في ىذا المجاؿ الدتنامي كالديناميكي بالدعرفة

 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي بػ لضاكؿ من خلبؿ ىذا الفصل دراسة الأدبيات الدتعلقة
 :مباحث ثلبثكىذا من خلبؿ 

  :مفاهيم أساسية حول السياحةالدبحث الأول 
 :ق السياحيـــــتسويمدخل إلى ال  الدبحث الثاني 
  احيـــــــق السيــــــالتسويج ـــــالدزي :الثالثالدبحث 

 
. 
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 
 الدبحث الأول

  مفاهيم أساسية حول السياحة
لعديد من البلداف حوؿ العافَ، حيث تعتبر مصدرنا إف السياحة ىي أحد القطاعات الاقتصادية الرئيسية في ا   

ىامنا للدخل كالتنمية الاقتصادية. كقد شهدت السياحة تطورنا كبتَنا على مر العصور، حيث كانت تعتبر في الأصل 
 .كسيلة للتًفيو كالاستجماـ، كلكن مع مركر الوقت تحولت إفُ صناعة تجارية ىامة

  : يهدؼ ىذا الدبحث إفُ
 لى تطور السياحة عبر العصور.التطرق إ 
 .التطرق إلى مفهوم السياحة والسائح وأنواعه 
 أهمية السياحة ومكوناتها ودوفعها. التطرق إلى أنواع السياحة و 
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 
 نشأة السياحة وتطورها الدطلب الأول :

 :نشأة السياحة وتطورهــــــــــا  أولا: 
 ىناؾ فَ تكن حيث ، القدلؽة العصور منذ ( أخر افُ مكاف من التنقل ك السفر السياحية الظاىرة عرفت     

 في بيدائية ك السياحة بسيطة كانت ك ، الراىن الوقت في الحاؿ ىو كما ، تذكر حواجز أك إقليمية حدكد
 ك الطعاـ نػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع البحث ىو التنقل من الجماعات ك الأفراد ىدؼ فكاف ، اىدافها ك أسبابها ك رىاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمظه
 الدعيشي الإستقرار افُ الإتجاه نػػػعنها م نتج اػػػػػػػػم ك ةػػػػػػػػػػػػػػػػالزراع هرتػػػػظ ثم ، الأخطار من الذركب ك الدآكل ك الداء

 ك النسيج صناعة ك الحيوانات تربية ك الحرؼ ظهور ك التجمع افُ الأفراد ميل ك الدياه ادرػػػػػػػػػػػػػػػمص ك ارػػػػػػػالأنه ربػػػق
 ، الأفضل نػػػػػػػػػػػػع البحث ك التنقل مواصلة افُ الإنساف دفعت ىذه العوامل كل ، بالصيد الخاصة الأدكات بعض

 يعرؼ ما ىو ك الدتعة ك الراحة عن البحث افُ أحسن معيشية شركط عن من البحث الإنتقاؿ ك التنقل تطور ثم
 مهمة ك كثتَة أبعاد ذات إقتصادية ك إجتماعية ظاىرة السياحة أصبحت قد ك ، السياحة الراىن بمفهوـ ناكقت في
 العصور على مر الظاىرة بهذه الدختصيتُ إىتم ك ، قواعد ك أسس لذا كصناعة أصبحت الدكؿ من العديد ك في ،
 1ىي: ك السياحة ميزت مراحل ثلبث بتُ التميز لؽكن ك
 . القديمة الحضارات مرحلة -1 

 السفر كػػػػػػػػػػػػػاف حيث ، اخر افُ مكاف من يتنقل فكاف الأفضل افُ التطلع لػاكؿ كىو الإنساف نشأة منذ        
 فَ ك نقل كسائل ىناؾ تكن فلم ، الطبيعة سول تصرفاتو تنظم قوانتُ ناؾى تكن فَ ك ، حياتو من جزء التنقل ك

 الثقافة ك للتجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارة كسيلة أصبح السفر الحضارات قامت عندما ك ، إليو بالنسبة ألعية ذك الوقت عنصر يكن
 التى القدلؽة الشعوب اشهر من يعد الفنيقيوف ك ، التنقل ك بالتجارة الإىتماـ في السبق للفنقيتُ فكاف الدنفعة ك

 اىداؼ من تعد التى ك ، الدادم الكسب ك الدعرفة بحثا عن ، البحرل بالتًحاؿ الاىتماـ ك الدخاطرة بحب اتسمت
 عشر الثالث القرنتُ بعد خاصة ك الإتجاىات كافة في البحر ركبو فالتجار الفينيقتُ ، الحديث بمفهومها السياحة

 القرف منتصف افُ العاشر القرف من الفتًة خلبؿ الذركة البحرم نشاطهم بلغ قد ك الديلبد، قبل عشر نالثام ك
ا ك ػػػػػاؿ ك مالطة ك كورسيكػػػػػػػػػػػػػػػقبل الديلبد عندما بلغت رحلبتهم شواطئ شبو جزيرة ايبتَيا ك بلبد الغ عشر الثامن

 زر البليار ك شماؿ افريقيا .ػػػػػػج
 
 

                                                           
 41ص ، 1997 ، الأردف ، عماف ، التوزيع ك للنشر زىراف دار ، السياحة صناعة ، زيز توفيقالع عبد ماىر_ 1
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 الوسطى: العصور ةمرحل -2
 الدرحلة ىذه اتسمت ك ، الديلبديتُ عشر الخامس القرف نهاية ك الخامس القرف حوافُ بتُ الفتًة ىذه تدتد    

 في السياحة ك نشاط الرحلبت اقتصر فقد ، العرب ك الأكركبيتُ من كل بها قاـ التى الرحلبت تعدد ك بنشاط
 حتُ في ، الدسيحية معابد افُ السفر كثر اذ ، الديتٍ الطابع ذات الرحلبت على الدرحلة ىذه أكائل خلبؿ أكركبا

  فلسطتُ في ةػػػػػػػالدقدس اكنػػػػػػػػػػالأم افُ الدينية الرحلبت لتعدد القارة حدكد تالية مرحلة في السفر رحلبت تجاكزت
 كاف التى الجغرافية تالإكتشافا حركة بداية مع عشر الخامس القرف خلبؿ الأكركبية البحرية الرحلبت نشطت ك

 عاـ الصافٌ الرجاء رأس ك ، 1492 عاـ الأمريكيتتُ ( اسيا ك أكركبا بربط ماسمح ىو ك اكتشاؼ، نتائجها من
 1. بحريا 1497

 : مرحلة العصر الحديث  -3
 التى-الدرحلة ىذه شهدت ك ، الديلبديتُ عشر التاسع القرف نهاية ك عشر السادس القرف بتُ الدرحلة ىذه تدتد     
  العلمي المجاؿ في تغتَات عديدة – عشر الخامس القرف خلبؿ الجغرافية الاكتشافات حركة بدء بعد بدات

 كولدبس طرؼ من أمريكا إكتشاؼ : لعل ألعا ك نقلبتالت ك الأسفار زيادة افِ أدت التى الجغرافية كالإكتشافات
 استًاليا اكتشاؼ ك ، ـ 1498 سنة كاما  ذلك بعد لتبدأ فاسكودم طرؼ من الصافٌ الرجاء رأس إكتشاؼ 

  الجديد العافَ بقارات يعرؼ فيما المجهولة الأقاليم داخل القارية الرحلبت 1769 عاـ نيوزيلندا ك ، 1605 عاـ
 بتُ الدمتدة الفتًة خلبؿ اللبتينية أمريكا أقاليم معظم الإسباف - افُ بالإضافة ، 1783رحلبت غطت حيث
 كسائل تطور ك دـػػػػػػػػػػػتق ك الألة بتطور ةػػػػػػػػػػػالدرحل ىذه اتسمت ك ، افريقيا صوب الأكركبية الرحلبت 1513 عامي

 راحة السفر أكثر جعل على الحديدية السكك ك السيارات ك البواخر ظهور ساعد فقد ، الدواصلبت ك الإتصاؿ
  الفنية ك الدراسية ك العلمية المجالات لستلف في فنانتُ ك علماء بظهور إجتماعي تطور ذلك صحب ك امنا ك

 على مقتصرة كانت ك الثقافية الدراكز ك الأثار لدشاىدة الشهتَة الددف ك العافَ عواصم افُ يسافركف الأفراد فكاف
 خضعت ك عشر الثامن ك عشر السابع القرف في السياح ىؤلاء اعداد إزداد ك الأثرياء بالسياح ؼتعر  معينة فئة

 الدكؿ لظهور كنتيجة ، التأشتَات ك السفر كجوزات كالقوانتُ القواعد ك القيود لبعض الدرحلة ىذه في السياحة
 2السياحة يةألع إدراؾ ك التشريعات ظهور ك لستلفة دينية ك اقتصادية ك سياسية نظم ذات

 
 

                                                           
 18 ص ، 1994 ، القاىرة ، التوزيع ك للنشر العربية الشركة ،التطبيق و النظرية السياحة ، لطيف سيد ىدل_ 1
 25 ص ، 1985 ، القاىرة ، الدعارؼ دار ، الأكؿ الجزء ،) امام محبات السياحة)ترجمة جغرافية ، ركبنسن.ق_ 2
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

  و أنواعها مفهوم السياحة : الثانيالدطلب 
 : مفهوم السياحة : أولا

 من بتُ التعاريف نورد ما يلي :
 إضافة إفُ أنو يشتمل على السفر كالتًحاؿ ، كقات الفراغىي نشاط انساني يستند كجوده إفُ الوقت الحر ك أ -1

  1.كيقوـ بو  الدسافركف الذين يقضوف خارج مقر إقامتهم الدعتادة مدة تتًاكح بتُ يوـ أك أقل من سنة
عن لرموعة الظواىر كالعلبقات عبارة "اكنتوش كالذم نعده برأينا تعريفا شاملب للسياحة على أنها كعرفها م -2

الناتجة عن عمليات التفاعل بتُ السياح منشأت الأعماؿ كالدكؿ كالمجتمعات الدضيفة كذلك بهدؼ إستقطاب 
     2.ىؤلاء السياح الزائرين"

من بتُ  كمفهوـ السائح لإكتماؿ الصورة السياحة كاف لابد من التطرؽ إفُ التعرؼ على معاني تم  ماكعند
  3التعاريف نورد ما يلي :

 : ئحمفهوم الساثانيا:
غي توضيح ىذه الدفاىيم كفقا لدعايتَ يلتبس الأمر عند بعضهم بالتفريق بتُ مفهوـ السائح أك الدسافر أك الزائر كينب

 بلقب )زائر( مػػػػػػػػػػػػػػػػػن الدرتبطتُ بالسياحة يتم كصفهػػػػػػػػػػػػػػػع الدسافريػػػػػػػػػػػػػػفجمي (،UNWTO)ية منظمة السياحة العالد
بتُ تصنيف التافِ يلؽثل الدفهوـ الأساسي لنظاـ إحصاءات السياح ككل كالشكل  )زائر(،لذلك فإف مصطلح 

 الزائرين:
 تصنيف الزائرين (1الشكل رقم )

 مسافركف                                                   
 

  مسافركف اخركف                                                                     ركف ػػػػػػػػػػػػػػػزائ              
 
    نفس اليوـ رػػػػػػػػػػػػػػػزائ   (     زائر)  سياح    

 01 ، ص4141الأردف ، ،،مكتبة المجتمع العربي للنشر كالتوزيع، ، عماف 1أحمد العمرم ، الأمن السياحي الدفهوـ كالتطبيق ، ط لزػػمد الدصدر:   

 

 

 

 

                                                           
 410،ص 4141، عماف ،الأردف ، دار الراية للنشر كالتوزيع ، نظم الدعلومات السياحيةعصاـ حسن السعيدم ، 1
  44،ص4145 ،الأردف ،عماف ،4، )تحليل معاصر لعلبقات كتطبيقات(،دار دجلة للنشر كالتوزيع،طد الدعرفة والسياحةإقتصاإلذاـ خضتَ شبر،مها عبد الستار السامرائي، 2
 04-01-44-43ص ص  ،4141الأردف ، ،عماف ،4طمكتبة المجتمع العربي للنشر كالتوزيع، ، ، السياحي الدفهوم والتطبيقالأمن مد أحمد العمرم ، ػلز_  3
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 إذ ينقسم الزكار إفُ قسمتُ :       
 زائرون الدوليون :ال -1

يستخدـ لوصف كل شخص يسافر لأم بلد غتَ بلد  -لأغراض سياحية -الدكفِ الزائرمصطلح إف       
  .شهرا 44تًة لا تزيد عن كذلك لف الإعتيادية ابيئته /إقامتها الإعتيادية كلكن يقع خارج بيئتو /إقامتو 

 :الزائركف الدكليوفكيشمل 
 (:السياح )زائري الدبيت-أ

لبلد الذم اىو الزائر الذم يبقى ليلة كاحدة على الأقل في مكاف إقامة خاص أك جماعي في  الدبيت زائر             
 .زيارتوب يقوـ

 زائري نفس اليوم : -ب
   .يزكرهفي مكاف إقامة خاص أك جماعي في البلد الذم  لا يقضي الليل ىو الزائر الذمزائرم نفس اليوـ 

:يونالزائرون المحل -2      
ما كيسافر إفُ  بلديقيم في  شخصفي كصف أم للؤغراض الإحصائية  (المحلي الزائر)مصطلح   يستخدـ        
شهرا كيشمل الزائركف  44بيئتو / بيئتها الإعتيادية لفتًة لا تزيد عن خارج نطاؽ  البلدداخل ذلك  مامكاف 
  :المحليوف
 السياح )زائري الدبيت(:-أ

أك خاص في الدكاف الذم  زائركف  الذم يقيموف ليلة كاحدة على الأقل في سكن جماعيك السياح : ىم ال    
 يزكرنو.

 زائري نفس اليوم : -ب
 الدكاف الذم يزكركنوخاص أك جماعي في  سكنالليل في  ن لا يقضوفالذي كفالزائر  ىم زائرم نفس اليوـ :

 : أنواع السياحة : اثالث
مؤتدرات، أثرية تارلؼية، رياضية، صحة كعلبج، ترفيو كاستجماـ، ثقافية تقسم السياحة كفقان للغرض إفُ  :-1

 دينية...(.

 تقسيم السياحة كفقان للعدد )فردية جماعية(. :-2

 تقسيم السياحة كفقان للعمر )سياحة طلبئع، شباب، ناضجتُ، متقاعدين(.  :-3

 تقسيم السياحة كفقان لددة الإقامة )أياـ، موسمية، عابرة(.  :-4
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 تقسيم السياحة كفقان للنطاؽ الجغرافي )داخلية، خارجية(. :-5

 تقسيم السياحة كفقان للجنسية )عالدية، مغتًبتُ داخلية(. :-6

لكل تقسيم من ىذه التقسيمات خصائصو كميزاتو، كلكل ألعيتو من حيث الجانب الإحصائي للسياحة لدعرفة 
الاستيعابية من حيث الإقامة  م، كبالتافِ تهيئة الطاقةأنواع السواح الداخلتُ للبلد، ككذلك دكافعهم كرغباته

    1.كالخدمات كالنقل لإشباع حاجاتهم في البلد الدضيف
 :فعهااودو  أهمية السياحة ومكوناتها الدطلب الثالث:

 :السياحة أهمية أولا:

لقد اصبحت السياحة من أىم الظواىر الدميزة لعصرنا الحاضر نظرا لدا تتمتع بو من ألعية في جوانب عديدة،      
 ىذه الألعية في العناصر التالية: كتبرز

 :البيئية والعمرانية هميةالأ -1

يها كعدـ إساءة استخدامها، تدكن السياحة من تحقيق استغلبؿ أمثل للموارد الطبيعية كتدفع للمحافظة عل     
 على اعتبار أنها ثركة كطنية.

 2كتبرز ىذه الألعية خاصة من خلبؿ:    

 .السياحة في تبرير تكاليف عمليات الحفاظ على الدواقع الطبيعية تساعد :المحافظة على الدعطيات العمرانية 1-1

 تحسنٌ نوعية البيئة: 1-2

التلوث الضجيج معالجة النفايات، كما  ،الداء،توفر السياحة الحوافز لتنظيف البيئة من خلبؿ مراقبة الذواء     
لدواقع كالتصاميم الإنشائية الدناسبة، تساىم السياحة في تحستُ الصورة الجمالية للبيئة من خلبؿ برامج تنسيق ا

 استخداـ اللوحات التوجيهية كصيانة الدباني.

 : الأهمية الاقتصادية للسياحة-2

تدثل السياحة قطاعان اقتصاديان رئيسيان لضخ العملبت الصعبة، كجذب الاستثمارات الأجنبية، كما يوفر        
تحقيق استغلبؿ أمثل للموارد الطبيعية كالبشرية كالحضارية أعدادان لا يستهاف بها من فرص العمل، كلؽكن من 

 كالتارلؼية الدتاحة لخدمة الاقتصاد كالمجتمع، كمن أىم الآثار الاقتصادية للسياحة لصد :
                                                           

 01،ص 4114،عماف، الأردف،4،الدستَة للنشر كالتوزيع ،طمبادئ السياحةنعيم الطاىر ، سراب إلياس، 1
 14-01،ص ص  4141، عماف ،الأردف ،4ط ،، مكتبة المجتمع العربي للنشر كالتوزيعأخلاقيات صناعة السياحة والضيافةمصطفى يوسف كافي ، 2
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 :الآثار الاقتصادية الدباشرة للسياحة2-1

 مباشرة تتمثل فيما يلي: إقتصاديةللسياحة أثار 

 :توفنً العملة الصعبة1-1 -2

حيث أف السياحة تعمل من خلبؿ عائداتها على توفتَ العملبت الصعبة التي ينجم عنها تحستُ مستول        
الدعيشة كنوعية الحياة للمجتمع المحلي كدعم للتنمية الشاملة على الدستول الوطتٍ كالمحلي، حيث أنو في مطلع 

كعادة ما يتم توفتَ  ليار دكلار امريكيم 1.3فإف الدداخيل السياحية بالعملة الصعبة الدتًاكمة ستقارب  4140
  .كعادة ما يتم توفتَ العملبت الصعبة العملبت الصعبة من خلبؿ النشاطات السياحية بعدة طرؽ

 توفنً فرص عمل جديدة: 2-1-2

التوسع في إنشائها رأسيان أك  يعمل إنشاء الدشاريع السياحية الدباشرة أك الدساعدة لذا بمختلف أنواعها، أك     
ىذه الدشاريع برأسماؿ اجنبي اك كطتٍ، لشا يؤدم إفُ  الدوطن أفقيان، على خلق فرص عمل جديدة، سواء كاف تدويل

 .التخفيف من مشكلة البطالة في كثتَ من الأحياف

 :تحقيق التكامل الراسي والأفقي بنٌ القطاعات الاقتصادية 2-1-3

ور مشاريع أخرل جديدة تدارس نشاطات اقتصادية معينة التوسع في إنشاء الدشاريع السياحية يرتبط بو ظه    
يزداد عليها الطلب نتيجة نشاط الحركة السياحية كزيادة الطلب السياحي، حيث يعمل تطوير كتنشيط قطاع 
السياحة على إلغاد انواع متعددة كلستلفة من العلبقات بتُ القطاعات الاقتصادية الأخرل الكثتَة كالدتنوعة ينجم 

 :مثل يق عدة منافع اقتصادية مباشرة أك غتَ مباشرةعنها تحق

 جذب الاستثمارات الأجنبية. -

 تشجيع رأس الداؿ الوطتٍ على الاستثمار في مشاريع جديدة. -

 خلق فرص عمل جديدة. -

 استغلبؿ الدوارد الطبيعية كالبشرية. -

 .زيادة إيرادات الدكلة كبالتافِ القدرة على تدويل الدشاريع التنموية -
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 تحسنٌ وضعية ميزان الددفوعات: 2-1-4

تعمل السياحة )كصناعة تصديرية( على تحستُ ميزاف الددفوعات بالنسبة للدكؿ الدستقبلة للسياح من خلبؿ ما 
. تضخو من عائدات سواء على شكل استثمارات  اك ضرائب أك رسوـ

 زيادة القيمة الدضافة: 2-1-5

تحقيق زيادة ملموسة في القيمة الدضافة، كالتي بدكرىا تؤدم لزيادة في الناتج  تؤدم جميع الدنافع السابقة الذكر إفُ
الوطتٍ للدكلة، بالإضافة إفُ أف توزيع الدشاريع السياحية على الدناطق السياحية الدختلفة يعمل على تطويرىا 

 كتحستُ مستويات الدعيشة فيها.

 :الآثار الاقتصادية غنً الدباشرة 2-2

 من الآثار الأخرل كالتي من ضمنها ما يلي:للسياحة العديد 

 :الأثر على الرواج الاقتصادي 2-2-1

فالاستثمار في القطاع السياحي يؤدم في كل  ،اف الدبالغ التي تدخل قطاع السياحة تدكر في حركة الاقتصاد الوطتٍ
كمن جهة أخرل فإف  جديدة الأحواؿ إفُ زيادة العمالة التي بدكرىا تتحصل على ركاتبها كالتي تدثل قدرة شرائية

 الأمواؿ التي تدخل للدكلة من السياحة تستخدـ في غالب الأحياف لتنمية ىذا القطاع الدكرة الاقتصادية للدكلة.

 :الأثر على تسويق بعض السلع 2-2-2

بلة، غالبا ما يقدـ السواح عند زيارة بلد ما على شراء سلع تذكارية أك سلع تشتهر بها تلك الدكؿ الدستق    
كطبيعة ىذا الإنفاؽ على ىذه السلع يعد بمثابة تصدير الدنتوجات كطنية دكف الحاجة إفُ شحن اك تسويق 

 خارجي، فكلما زاد عدد الصياح القادمتُ من الخارج كلما زادت الصادرات.

 :الأثر على تنمية الدرافق الأساسية والبنى التحتية 2-2-3

لى أكمل كجو، إفُ بتٌ تحتية متنوعة كالطرؽ كمشركعات صرؼ الدياه، تحتاج السياحة حتى تؤدم مهمتها ع    
كمياه الشرب كسائل النقل، بالإضافة إفُ مطارات كموانئ مناسبة، إضافة إفُ التطوير العمراني للمناطق الرئيسية 

 .من أجل الجذب السياحي
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 :الأثر على الاستثمار الوطني والأجنبي 2-2-4

الدلبىي مراكز الرياضة، القرل السياحية  تلفة للبستثمارات مثل بناء الفنادؽ الدطاعمتتضمن السياحة لرالات لس
 شركات السياحة كككالات السفر ككسائل النقل، كبالتافِ ترتفع الاستثمارات في ىذا المجاؿ.

 :الأهمية الاجتماعية والثقافية -3

الدواقع السياحية على اعتبار أنها تحافظ على عناصر تبرر السياحة عمليات المحافظة على التوازف الثقافي في       
السياحة تدكن من معرفة ماضي الشعوب كتارلؼها كحماية التًاث التارلؼي كالحضارم  الجذب السياحي من حيث:

للشعوب لشا يزيد من حركة الاتصاؿ كالتواصل فيما بينها، لشا قد يؤدم لتطوير السياحة المحلية في الكثتَ من دكؿ 
 .العافَ

 : مكونات السياحة:ثانيا

تتداخل نشاطات السياحة مع عدد من المجالاتو كفيما يلي الدكونات الأساسية للسياحة التي لغب أخذىا      
 بعتُ الاعتبار في أم عملية تخطيط:

عوامل ك عناصر جذب الزكار: تتضمن العناصر الطبيعية مثل الدناخ كالتضاريس كالشواطئ كالبحار كالأنهار -1
 الغابات كالمحميات كالدكافع البشرية مثل الدواقع التارلؼية كالحضارية كالأثرية كالدينية كمدف الدلبىي كالألعاب.ك 

 مرافق كخدمات الإيواء كالضيافة مثل الفنادؽ كالنزؿ كبيوت الضيافة كالدطاعم كالاستًاحات.  -2

كالسفر، كمراكز صناعة كبيع الحرؼ اليدكية  خدمات لستلفة مثل مراكز الدعلومات السياحية كككالات السياحة-3
 كالبنوؾ كالدراكز الطبية كالبريد كالشرطة كالإدلاء السياحيتُ. 

 خدمات النقل: تشمل كسائل النقل، على اختلبؼ أنواعها إفُ الدنطقة السياحية.-4

ص من الدياه العادمة خدمات البنية التحتية تشمل توفتَ الدياه الصالحة للشرب كالطاقة الكهربائية كالتخل-5
 كالفضلبت الصلبة، كتوفتَ شبكة من الطرؽ كالاتصالات.

عناصر مؤسسية: تتضمن خطط التسويق كبرامج التًكيج للسياحة، مثل من التشريعات كالقوانتُ كالذياكل  -6
لقطاع التنظيمية العامة، كدكافع جذب الاستثمار في القطاع السياحي، كبرامج تعليم كتدريب الدوظفتُ في ا

 السياحي.
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 ثالثا: دوافع السياحة:

تتنوع الأسباب التي تدفع كتحفز الناس للقياـ برحلة معينة إفُ مكاف ما في أرجاء ىذا العافَ الواسع، فإف بعض أك 
معظم ىذه الأسباب تندمج كتتداخل مع بعضها بالنسبة إفُ الشخص نفسو، اتخاذ القرار بالقياـ برحلة معينة 

عوامل نفسية كاجتماعية كاقتصادية متداخلة مع بعضها كالتي تأخذ في التبلور ضمن نظاـ يكوف نتيجة عدة 
متحرؾ كمتغتَ، يبدأ باللحظة التي تظهر فيها ىذه العوامل بفكرة معينة كتنتهي باللحظة التي يصل إليها الشخص 

 في اتخاذ قراره النهائي بالقياـ برحلة ما.

 1كمن أىم ىذه الدكافع:

 :المجموعة الأولى: دوافع ثقافية تاريخية تعليمية

مشادة الآثار كتاريخ الحضارات القدلؽة كالدواقع الأثرية مثل زيادة البتًاء، الإىرامات، جرش مدينة بابل تدمر  -1
 .... إفٍ.

 بعض الأحداث الدهمة بالعافَ أك حضور مهرجانات أك حفلبت ثقافية أك معارض... إفٍ. مشاىدة -2

الإطلبع على حياة الناس في البلداف الأخرل كالتعرؼ على حياتهم كأعمالذم كثقافتهم كلظط حياتهم الاجتماعية  -3
 كالحضارية كالثقافية كاكتشاؼ أشياء جديدة لغرض العلم كالثقافة كالدعرفة.

شاىدة الدواقع الحضارية الدهمة الدشهورة بالعافَ مثل زيادة باريس لدشاىدة برج إيفل أك ركما لدشاىدة برج بيزا م -4
 أك تدثاؿ الحرية في نيويورؾ..... إفٍ.

معرفة ما يدكر من حوادث الساعة كالتقدـ العلمي أم التعرؼ على حقيقة ما يدكر في أخبار كحوادث مثل  -5
 كبات الفضائية... إفُ كىذامشاىدة انطلبؽ الدر 

الدافع يعتبر من أىم مصادر الدعاية حيث لصد أف مثتَ من الدواطنتُ يتجهوف إفُ منطقة معينة لدشاىدة حدث 
 .علمي جديد

 

 

 

                                                           
 44 -41،ص ص 4141دار غيداء للنشر كالتوزيع، عماف ،الأردف، ،،أسس صناعة السياحةالسيد، ريهاـ يسرم 1



  

03 

 

 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 المجموعة الثانية: دوافع دينية:

لأماكن الدينية السفر بدافع الحج إفُ الأماكن الدقدسة مثل مكة الدكرمة، القدس كالفاتيكاف ككذلك زيارة ا -1
الدشهورة مثل أضرحة الصحابة أك جامع الحسيتٍ في القاىرة أك زيارة مرقد الإماـ عبد القادر الكيلبني في بغداد أك 

 زيادة مرقد الإماـ علي كرـ الله كجهو في النجف ككربلبء..... إفٍ.

ملكة العربية السعودية رحلبت رحلبت العمرة إفُ مكة الدكرمة كخاصة في رمضاف كيوجد مقتًحات أف تنظم الد -2
 منظمة سياحية إفُ العمرة كزيارة الددينة الدنورة كبعض أضرحة الصحابة.

 المجموعة الثالثة : دوافع الراحة والاستجمام والترفيه:

 الذركب الدؤقت من الجو الركتيتٍ اليومي للعمل كالابتعاد عن صخب الددينة كلػدث ىذا في الددف الصناعية  -1

 رية الكبتَة كالدزدحمة بالسكاف.كالتجا

 حب الاستمتاع بأكقات الفراغ في الأماكن الذادئة أك على سواحل الشواطئ أك في مناطق جبلية..... إفٍ. -2

 التًفيو عن النفس عند توفتَ الوقت كالداؿ. -3

 المجموعة الرابعة : دوافع عرقية:

ماكن الديلبد أك أماكن قضاء الطفولة أك أماكن سكن الأىل زيارة البلد الأـ بتجديد الركابط الأسرية كزيارة أ -1
الأقرباء، الأصدقاء.. إفٍ كىذا الدافع ينشا بقوة بالنسبة للمغتًبتُ عن بلدىم كيولد لديهم حافز قوم بزيارة بلدىم 

 الأـ.

 الرغبة في زيارة أماكن سبق كأف زارىا الأصدقاء في البلد الأـ كتركت انطباعان معتُ لديهم. -2

 المجموعة الخامسة : دوافع صحية :

 الابتعاد عن الجو البارد كالثلوج كالتوجو إفُ أماكن دافئة أك الابتعاد عن الجو الحار كالتوجو إفُ أماكن باردة  -1

 السفر لأغراض العلبج كالدداكاة. -2

بعد إصابة الشخص السفر لغرض النقاىة كالاستًخاء بعد الشفاء من مرض معتُ أك لغرض الراحة النفسية  -3
 بمرض أك أزمة نفسية أك التمتع بالجو الصافي كالذواء النقي.
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 المجموعة السادسة: دوافع اقتصادية:

الطفاض الأسعار في بلد ما يؤدم إفُ تدفق السواح للتمتع بالخدمات الدقدمة باقل الأسعار كالحصوؿ على  -1
 السلع كالخدمات بأسعار أقل.

يل يؤدم إفُ تدفق السواح إفُ بلد ما الطفضت عملتو لغرض التمتع بالخدمات كالسلع فرؽ العملة في التحو  -2
 بأسعار أقل.

 السفر لغرض الأعماؿ كالحصوؿ على صفقات تجارية بالنسبة لرجاؿ الأعماؿ.  -3

 المجموعة السابعة :دوافع رياضية:

 السفر لغرض مشاىدة مباراة رياضية أك تشجيع فريق معتُ... إفٍ. 1-

الدشاركة في دكرة رياضية أك السفر لغرض لشارسة ألعاب معينة مثل التزفً عللى الجليد أك التزفً على الدياه أك  -2
 لشارسة رياضة التنفس أك أم رياضة أخرل. 

 المجموعة الثامنة: دوافع أخرى:

 . كن أف تدخل من ضمنها السياحة الصحراكيةمن الدمالدخاطرة أك الدغامرة ) سياحة شباب( " -1

 ..... إفٍ.،التفاخر كالدباىاة كخاصة لبعض الدناطق في العافَ مثل جزر الكاريبي أك مونتي كارلو-2

 تذكؽ الطعاـ(. التذوق:) -3

تقنية: مثلبن شراء سيارة جديدة كالرغبة في السفر بها إفُ مكاف ما أك الرغبة في تجربة كسيلة نقل جديدة  -4
 رة الكونكورد... إفٍ.كمتطورة مثل الرغبة في السفر في طائ

 1."... إفٍ،مثلبن دراسة نوعية معينة من الصخور أك دراسة نوعية معينة من التًبة :علمية-5

 

 

 

 
 

                                                           
 24،ص4144عماف الأردف ، 4،دار الرنيم للنشر كالتوزيع، ط الإتجاهات الحديثة في الإدارة السياحية،ماجد عيسى القرنة ، 1
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 
 

 الثانيالدبحث 
 ـــق السياحيمدخل إلى التسويــ

التسويق السياحي يعتبر جزءنا حيويان من صناعة السياحة، حيث يهدؼ إفُ جذب السياح كتحفيزىم على زيارة     
كاستكشاؼ كجهات سياحية لزددة. لؽثل التسويق السياحي كاحدة من أىم الأدكات التي تساعد في تعزيز 

 .الوجهات السياحية كزيادة الإقباؿ عليها

  : حث إفُيهدؼ ىذا الدب
 التطرق إلى التسويق السياحي، الدفهوم و الأهمية و الأهداف 
 التطرق إلى الدستهلك السياحي ، الدفهوم ومراحل قرار الشراء و العوامل الدؤثرة على سلوكه 
  مفهوم سوق الخدمة السياحية والطلب والعرض السياحيالتطرق إلى. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

06 

 

 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 

  الأهداف و الأهمية سياحي، الدفهوم والتسويق ال الدطلب الأول :

 التسويق السياحي:مفهوم  :أولا

 :مفهوـ التسويق افُ بداية قبل التطرؽ إفُ مفهوـ التسويق السياحي نتطرؽ     

  تسويق:ال مفهوم -1

 بأنو العملية التي – markting –نعرؼ التسويق  التسويق" فقد عرفا رمستًكذجأجارم ك  كوتلرفليب   أما      
 1."تنتج بها الشركات قيمة للعملبء كتبتٍ علبقات عميل قوية كي تستخلص قيمة من العملبء في مقابل ذلك

 التسويق على أنو :قامت الجمعية الأمريكية للتسويق بتعريف     

مراحل تخطيط كتنفيذ الأفكار كالأسعار كالتًكيج كتوزيع الأفكار كالدنتجات كالخدمات لخلق تبادؿ لػقق كل من 
 2أىداؼ الأشخاص كالدؤسسات.

 

 يوضح مراحل التسويق 02 قم:الشكل ر 
  الدستهلك             الدنتجتُ      

 

 

 

 

 

 

 
 01ص  4144،القاىرة مصرحافظ الحماقي، التسويق في عافَ الضيافة، دار حميثرا للنشر كالتًجمة  لزػػمديوسف الدصدر: 

   

                                                           
 34-34،ص ص  4114على إبراىيم سركر(،دار الدريخ للنشر ،،  سركر ،)تعريب د.ـ. أساسيات التسويقفليب كوتلر،جارم ارمستًكذج ،- 1

 14ص  4144، دار حميثرا للنشر كالتًجمة ،القاىرة، مصر،التسويق في عالم الضيافةحافظ الحماقي،  لزػػمديوسف  2

 الخدمات
 توزيع الدنتجات

 
 أفكار
 أسعار
 تركيج

 

 الفنادؽ كالدطاعم

 

 العملبء / النزلاء
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

حيث من خلبؿ ىذا التعريف للتسويق نستطيع أف نقوؿ بأنو ىي تلك الجهود كالأنشطة الدرتبطة كالدكملة مع      
ذ في الحسباف رغبة كإحتياجات العميل من جميع النواحي بشكل بعضها البعض من سعر كتوزيع كغتَىا مع الأخ

 مدركس كقابل للتطبيق.

 كبعدما تطرقنا افُ تعريف التسويق نتطرؽ إفُ بعض التعاريف للتسويق السياحي من بينها:  

 مفهوم التسويق السياحي: -2
 من بتُ التعاريف نورد ما يلي :     
ة التسويقية الدنظمة كالتي يتم تأديتها بتناغم مدركس من قبل كافة مقدمي عرؼ " بأنو كافة الجهود كالأنشط -2-1

بشتى  الخدمة السياحية بعناصرىا أك أجزائها الدختلفة كالتي تهدؼ إفُ إشباع أذكاؽ الدتلقتُ أك الراغبتُ في السياحة
 .1صورىا"

"إف التسويق السياحي ىو ذلك النشاط الإدارم كالفتٍ الذم تقوـ بو الشركات السياحية داخل  عرؼ 2-2
كخارج الدكلة لتحديد أسواقها السياحية الدرتقبة كالتعرؼ عليها كالتأثتَ فيها بهدؼ تنمية الحركة السياحية كتحقيق 

 .2"أكبر قدر من الإيرادات السياحية
 التسويق السياحي: أهمية ثانيا:

قها التسويق لؼدـ الدستهلك كما لؼدـ الدؤسسة كالمجتمع، كذلك من خلبؿ توفتَ منافع رئيسية لو يسعى إفُ تحقي
 3باستمرار، كتكمن تلك الدنافع في أربع منافع ىي:

 Location Benefit : الدنفعة الدكانية 1 

سلع كالخدمات التسويق بتُ الدكاف الذم يتواجد فيو الدستهلك كمكاف كجود أك إنتاج السلع بمعتٌ توفتَ اليربط    
في الأماكن الدناسبة للمستهلك، كىنا يظهر خلبؿ فركع الدؤسسة أك كسطاء التوزيع في أماكن تواجد الدستهلك أك 

 مركر مندكبي البيع على الدستهلكتُ في أماكن كجودىم.

ك الخدمة، كيقصد بها توفتَ الدنتجات في الوقت الذم لػتاج فيو السلعة أ Time Benefit : الدنفعة الزمانية 2
فقد تقوـ الدؤسسة بإنتاج السلعة في الوقت الذم لا لػتاج فيو الدستهلك إليها،إلا أنها تعمل على تخزين السلعة 

 لحتُ الحاجة إليها.  

                                                           
 43،ص 4115،عماف ،الأردف ،دار كائل للنشر كالتوزيع 0ط ،التسويق السياحي مدخل سلوكيمػحمد عبيدات ، 1
 61،ص  4140،دار الديسرة للطباعة كالنشر ،عماف الأردف ،الفندقى مدخل صناعة السياحة والضيافة التسويق السياحي وعلي فلبح الزعبي ، 2
 43،ص  4144مصر، 4ط  ، مكتبة الألصلو مصرية ،التسويق السياحيسعيد البطوطى ، 3
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 Ownership Benefit :منفعة الدلكية 3

الدنتج . أك  ترتبط منفعة السلعة كفائدتها بالشخص الذم لػوزىػ التسويق يعمل على نقل ملكية السلعة من   
البائع إفُ شخص آخر ىو الدستهلك أك الدشتًل كذلك من خلبؿ إجراءات معينة ترتبط بالتعاقد كالبيع كالدفع 

 كبذلك تنتقل الدنفعة من الدالك أك الدوزع إفُ الدستهلك )الدشتًم(.

 Mutual Benefit : الدنفعة الدتبادلة 4

لك فى كقت كاحد، فبالنسبة للمستهلك فإف التسويق ػػلدستهلػقق التسويق منفعتتُ متبادلتتُ للمنتج كا    
ا ػػػة أك الخدمة، أمػاعده في التعرؼ على مواصفات كمزايا الدنتج كبذلك تحقق لو منفعة العلم كالدعرفة بالسلعػػيس

ساعده على أك الدوزع فإف التسويق لػقق لو الإلداـ باحتياجات كرغبات كمطالب الدستهلكتُ لشا يج ػػػبالنسبة للمنت
   إنتاج الدنتجات الدلبئمة لذم كتطويرىا كتعديلها بصفة مستمرة لكي تلبي حاجاتهم كتحقق رغباتهم.

 التسويق السياحي: أهداف ثالثا:
إف ىدؼ التسويق السياحي، معرفة السائح كاكتشاؼ دكافعو كحاجاتو كرغباتو، كتحليل العناصر الدهمة التي     

السياحية عرضان كطلبان، إم الوصوؿ إفُ معرفة نوع الخدمات التي يطلبها السياح تؤثر على إمكانيات السوؽ 
التي تتلبءـ مع إمكانياتهم كظركفهم . كما يهدؼ التسويق السياحي إفُ دعم مركز  الدنطقة السياحية كالأسعار 

قة السياحية مرىونان إفُ حد   الدعلن عنها في الأسواؽ السياحية  كزيادة طلب السياح لزيارتها كلذذا إف تحقيق الانطلب
كبتَ بفاعلية التنشيط السياحي الذم لغب أف يرتكز على الرؤل الواضحة لأىداؼ التًكيج السياحي كالتحليل 
العميق للؤسواؽ السياحية كشرائح السياح الدستهدفة. كما يتطلب التخطيط العلمي الدفردات كعناصر التنشيط 

التنشيطية ثم الدتابعة كالتقويم الدستمر للمردكد الاقتصادم لخطط التنشيط السياحي، كالتوظيف الجيد للؤدكات 
السياحي كىذا تدكن العملية الأساسية للتسويق السياحي في بيع كشراء الخدمات كالبضائع السياحية التي تلبي 

 1حاجات السياح.

 

 

 

 

                                                           
 436 -684 ص مرجع سبق ذكره ص مصطفى يوسف كافي ، ، 1
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

  العوامل الدؤثرة على سلوكه و ستهلك السياحي ، الدفهوم ومراحل قرار الشراءالد : الثانيالدطلب 

 أولا : مفهوم الدستهلك السياحي:

لقد عرؼ الدستهلك السياحي بأنو" ىو الذم يقوـ بإستخداـ الدنتج السياحي أك الخدمات السياحية كيسعى 
 1نطقة معينة.للحصوؿ عليها للئستمتاع بها في رحلتو السياحية إفُ دكلة أك م

 :العوامل الدؤثرة على سلوك الدستهلك السياحيثانيا : 

العوامل التي تؤثر في سلوؾ الدستهلك السياحي كمدل إستجابتو كقرار الشراء لدنتج سياحي معتُ لؽكن       
 2:تقسيمها إفُ لرموعتتُ رئيسيتتُ لعا

  personal Factors العوامل الشخصية -1
  Environmental Factors البيئية  العوامل  -2

كعملية إتخاذ القرار بالنسبة للعميل تستوجب حصولو على معلومات عن الدنتج أك الخدمة السياحية كتقييم 
الدنتج أك الخدمة مع إحتياجاتو كرغباتو ثم إتخاذ قرار الشراء ىذه الدعلومات ثم تحديد مدل توافق سمات ىذا 

 . من عدمو

كتتضمن كلبن من الثقافة كالثقافات الفرعية، كالطبقات  (Cultural Factors) العوامل الثقافية- 3
 الاجتماعية.

كالأدكار  كتتضمن جماعات الدستهلكتُ، كالأسرة، كالدكانة : (Social Factors) العوامل الاجتماعية 4-
 الاجتماعية.

كالوضع  ( : كتتضمن الخصائص الشخصية كالعمر، كالدهنة،Personal Factors) العوامل الشخصية- 5
 .الاقتصادم، كلظط الحياة، كالشخصية كمفهوـ الذات

 3."مثل الدكافع، كالإدراؾ، كالتعلم، كالاتجاىات:( Psychological Factors)  العوامل النفسية 6-

 

 
                                                           

 227علي فلبح الزعبي ، ،مرجع سبق ذكره ،ص  1
 404،مرجع سبق ذكره ،ص لتسويق السياحياسعيد البطوطى ، 2
 2،ص4141،الجامعة الإفتًاضية السورية،الجمهورية العربية السورية،سلوك الدستهلكتٍ،نرلؽاف عمار،رانية المج 3
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 :كالشكل التافِ يوضح الدؤثرات الدختلفة في سلوؾ الدستهلك السياحي

 العوامل الدؤثرة على سلوك الدستهلك السياحي 03ل رقم: الشك

 

 

 

 

 
 

 404 ،ص 4144مكتبة الألصلو مصرية ، مصر،1سعيد البطوطى ،التسويق السياحي،ط الدصدر: 

 

 :قرار الشراء إتخاذ مراحل:  ثالثا

إف عملية اتخاذ القرار في شراء برنامج سياحي؛ أم إقامة رحلة سياحية، تقوـ على أساس كجود خيارات معينة  لؽر
كبدائل، كلذلك أف عملية اتخاذ القرار للشخص تجاه شراء السلعة السياحية أك البرنامج السياحي يبتٌ على مقارنة 

سائح لعدد من البدائل كالخيارات التي تظهر مشكلة الاختيار. كمعتٌ ذلك؛ أف السائح ذىنية داخل عقل كفكر ال
  1قد يكوف مرّ بمراحل لستلفة من التفكتَ الذىتٍ كالسلوؾ الإرادم، كلؽكن توضيح ىذه الدراحل من خلبؿ الآتي:

 مرحلة الاستقرار :-1

تتعادؿ في ىذه الدرحلة درجة الحاجة افُ الرحلة السياحية مع الحاجة إفُ السلع كالدستلزمات الأخرل، كإف الدنافع 
المحققة في الحالتتُ تكوف متساكية. كيؤثر في قرار السائح العوامل الدؤيدة التي تفضل السلعة السياحية عن السلعة 

لدادية، كيدخل في ىذه العوامل الدؤثرات النفسية كالاجتماعية افُ جانب عناصر الجذب السياحي الذم يعتمد ا
على الوسائل التنشيطية المحركة للدكافع كالرغبات مثل التًكيج السياحي كالبيع الشخصي بواسطة رجاؿ الدبيعات 

 .السياحيةالسياحية، لشا لػفز السائحوف في التعاقد على شراء البرامج 

 

                                                           
 451-445،ص ص  4144ؽ،سمتَ خليل شمطو، إدارة ككالات السياحة كالسفر،دار الكتب كالوثائق ،بغداد، العرا 1

 العوامل الشخصية

 العوامل الدؤثرة في سلوؾ الدستهلك السياحي

 العوامل الإجتماعية كالثقافية

الدكافع 
 كالحاجات

الجماعة  الشخصية لإدراؾا
 الإجتماعية

الطبقة 
 الإجتماعية

البيئة 
 الثقافية
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 مرحلة الإثارة: -2

بعد استخداـ لستلف العوامل الدؤثرة في نفسية كقرار السياح، أك ما يعبر عنها علميان بالجهود التنشيطية كالبيعية التي 
تثتَ الدكاقع كالاىتمامات الدختلفة لدل الدستهلك السياحي للقياـ برحلة سياحية افُ منطقة ما بهدؼ إشباع 

التي تنشأ عنها ىذه الدكافع. لذلك تهتم الشركات السياحية بحملبتها الاعلبنية كالدعائية لتثتَ  الحاجات كالرغبات
 ىذه الدكافع لدل الدستهلك السياحي.

 مرحلة البحث والدراسة: -3 

ن يقوـ السائح بهذه الدرحلة بالبحث عن الوسائل الدختلفة التي تساىم في إشباع رغباتو كحاجاتو النفسية كالدادية م
خلبؿ القياـ برحلة سياحية، كلذلك يعمل على تجميع الدعلومات كالبيانات اللبزمة عن ىذه الرحلة السياحية 
الدنتظرة أك الدستهدفة من شركة الطتَاف أك الشركات أك الوكالات السياحية المحلية أك الأجنبية من الوكلبء 

لذم القياـ بمثل ىذه الرحلبت السياحية، ثم يقوـ السياحيتُ في الخارج، أك من الدعارؼ كالأصدقاء الذين سبق 
السائح بدراسة ىذه الدعلومات كالبيانات التي حصل عليها من مصادرىا السابقة للوصوؿ افُ أنسب البرامج 

 السياحية التي يرغبها كالتي تتناسب مع أىدافو كقدراتو الدالية كظركفو الاجتماعية. 

 مرحلة الدقارنة بنٌ البدائل:- 4

م السائح في ىذه الدرحلة تقييم البرامج السياحية الدتاحة من حيث حجم الاستفادة كالدنافع الدادية كالدعنوية لغر 
الدتًتبة عليها ، مقارنة بنفقاتها كتكلفتها الدادية. كيقوـ السائح بعد ىذا التقييم الدوضوعي للبدائل الدختلفة بعمل 

 .البرنامج السياحي الأنسب من لستلف النواحي مقارنة بتُ ىذه البدائل كبعضها البعض لتحديد

 مرحلة اتخاذ قرار الرحلة السياحية:-5

بعد أف يستقر السائح ذىنيان على قرار معتُ ىو القياـ برحلة افُ جهة سياحية معينة، فإنو يقوـ بالإفصاح عن ىذا 
لسياحي الدخصص كما يرتبط بو من القرار الذىتٍ الذم استقر عليو كذلك باتخاذ القرار الفعلي بشراء البرنامج ا

إجراءات. إذ يقوـ السائح بالذىاب افُ الوكيل السياحي أك الشركة السياحية، من أجل التعاقد على شراء الرحلة 
 السياحية كالاستعداد لذا، أك القياـ بها في الوقت المحدد لذا بعد تجهيز احتياجاتو الشخصية للقياـ بهذه الرحلة.

 حلة تنتهي الدراحل الدختلفة المحددة لقرار السائح. كبانتهاء ىذه الدر 
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 ( مراحل اتخاذ القرار للمستهلك السياحي.04ويوضح الشكل رقم )

     

     الرحلة السياحية
    القرار النهائي

 مقارنة البدئل 

   البحث كالدراسة 
 الإثارة 

 
 الإستقرار 

 451،ص 4144سمتَ خليل شمطو، إدارة ككالات السياحة كالسفر،دار الكتب كالوثائق ،بغداد، العراؽ،الدصدر: 

 

 مفهوم سوق الخدمة السياحية والطلب والعرض السياحي : الثالث الدطلب

 :الخدمات السياحيةوم سوق أولا : مفه

 قبل التطرؽ إفُ مفهوـ سوؽ الخدمة السياحية نتطرؽ إفُ مفهوـ الخدمة السياحية لبعض الدفاىيم من بينها: 

 :الخدمات السياحيةمفهوم 1

 من بتُ التعاريف نورد ما يلي :
  1لقاء نفقات مادية.كقتا مرلػا  ىي شبكة متكاملة من التسهيلبت ك الخدمات التي تقدـ للسياح لكي يقضوا-

 :خصائص الخدمات السياحية 2-1

الخدمات السياحية متكاملة في ذاتها حيث يصعب تقسيمها أك تجزئتها فهي بشكل متكامل بعكس السلع  -
لتي لؽكن تجزئة كحداتها ، فالرحلة السياحية كفق البرنامج السياحي ىي عملية متكاملة في ذاتها ابتداء من الدادية ا

 الحجز في البرنامج السياحي كمن ثم حجز كسيلة النقل كحجز أماكن الإقامة كأماكن التًفيو.

كثر العوامل تأثتَان في اعتماد الخدمات السياحية على عنصر التسويق الشخصي حيث يعد العامل البشرم أ -
 التسويق السياحي لاف السائح لا يتعامل مع آلة بل مع الإنساف. 
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 .1الخدمات السياحية تحتاج إفُ ىوية كمفهوـ خاص تديزىا عن بعضها -

: يتميز سوؽ الخدمات بالطلب بشكل ملموس يتأثر بالعوامل الدوسمية ، حيث يكوف أثرىا دكريا  تقلب الطلب-
على مدار السنة ، كيبرز ىذا بوضوح في إقباؿ الأفراد على شراء الخدمات التًفيهية خلبؿ فصل الصيف كبحلوؿ 

ا التقلب من جانب الطلب على الخدمة دكريا على مدار الشهر أك على الإجازات السنوية ، ىذا كقد لػدث ىذ
 مدار السنة ، أك على مدار اليوـ .

:كىذا يعتٍ عدـ إمكانية تخزين الخدمة في حالة عدـ الإستفادة من النتائج المحققة منها في كل مرة  سرعة التلف-
ة لعدـ الإستفادة الكاملة من إمكانياتها في  تؤدل فيها ، كمن ثم فإف منظمات الخدمات الت تحقق خسائر نتيج

 كل مرة تقدـ فيها الخدمة.

إف الخدمة غالبا ما تكوف غتَ متجانسة يصعب أك يستحيل تنميطها ، كمن ثم فإف تقديم خدمات التباين :-  
 2للعملبء على مستول جودة كاحد أمر غتَ لشكن.

العلبقة الثنائية بتُ مقدمي الخدمات كالدستفدين منها لا لؽكن أف تتم بالشكل الدطلوب، مافَ توفر مؤسسة " -
 ، الديكور،الدصاعد كأجهزة الذاتف كالتًجمة...ػ إفٍ.الضيافة الدليل الدادم الدلموس، الدتمثل في الأثاث 

لفندقية بأنها خدمات لا لؽكن نقلها إفُ حيث يوجد العميل )كما ىو الحاؿ في السلع(، كإلظا تتسم الخدمات ا-
يتوجب على السائح الانتقاؿ إفُ حيث توجد خدمة الضيافة، أك الدوقع الأثرم، أك الدتحف، كإزاء ىذه الخدمة 

تجاه الخدمات الدقدمة للبيع من جانب فإف الكلمة الدنطوقة تلعب دكرا ىاما في التأثتَ على الزبائن، كمن ثم جذبهم 
 3."مؤسسات الضيافة

 Physicalة،.بمعتٌ ليس لذا كجود مادم )إف أبرز ما لؽيز الخدمة عن السلعة، أف الخدمة غتَ ملموس -
existence) .4أبعد من أنها تنُتج أك تُحضّر ثم تُستهلك أك يتم الانتفاع منها عند الحاجة إليها  

 

 

 

                                                           
 41،ص 4144دمشق، سوريا،،4ط ،دار مؤسسة رسلبف للطباعة كالنشر،التسويق الفندقي مبيع ترويج الخدمات السياحية والفندقية الحديثةأدىم كىيب مطر،  1
 14-13،ص ص 4144،عماف، الأردف،4ط التوزيع،،دار الراية للنشر ك تسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم ، 2
 444، ص 4143عماف، الأردف،،4،ط ،مركز الكتاب الأكادلؽي، إدارة العلاقات العامة في قطاع الدنشآت السياحيةلزمػػد الجاسم الدوسول ،عبد اللطيف آؿ عبد الله، 3
 12،ص4146،دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزيع،عماف،الأردف،ثقافة الخدمةبشتَ العلبؽ، 4
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

  :Services Classificationsتصنيف الخدمات  4-4

 1ىنالك العديد من التصنيفات للخدمات كىي كالآتي:

 :فيد: تقسيم الخدمات حسب الزبون السوق الدست4-4-1

خدمات استهلبكية كىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية مثل السياحة التأمتُ على الحياة  -أ
 الصحة التجميل، كلذذا سميت بالخدمات الشخصية.

خدمات الأعماؿ / الدنشآت: كىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات الدنظمات كما ىو الحاؿ في -ب
ة كالقانونية كالدالية كصيانة الدباني كالآلات. فهي موجهة للمستخدـ الصناعي/ الإستشارات الإدارية كالمحاسبي

 الدشتًم الصناعي.

 : تقسيم الخدمات حسب الإعتمادية في تقديم الخدمة:2 -2-2

خدمات تعتمد في تقدلؽها على الإنساف بدرجة كبتَة فهنالك بعض الخدمات تعتمد في تقدلؽها على الإنساف  -أ 
لزاميتُ كإداريتُ كىؤلاء لغب أف يكونوا مهنيتُ كبالدقابل ىنالك بعض الخدمات تعتمد على بعض مثل الأطباء 

مقدميها الغتَ مهره مثل حراسة العمارات كفلبحة الحدائق كأختَان ىنالك خدمات تعتمد على مقدمي مهرة مثل 
 تصليح السيارات كالخدمات الفندقية. 

بدرجة كبتَة. كىذه الخدمات قد تكوف مؤتدتة مثل البيع الآفِ خدمات تعتمد على الدكائن كالدعدات  -ب
 .كالصراؼ الآفِ أك تدار من قبل مشغلتُ غتَ مهرة

 : تقسيم الخدمات حسب ضرورة حضور الدستفيد إلى أماكن تقديمها:3 -2-2

ر خدمات تتطلب حضور الدستفيد لأماكن تقديم الخدمات: مثل العمليات الجراحية أك السفر ، فحضو  -أ
 الدستفيد أمر ضركرم.

 مثل خدمات صيانة السيارات كتنظيف الدلببس. -ب خدمات لا تتطلب حضور الدستفيد لأماكن تقديم الخدمة:

 : : تصنيف الخدمات حسب درجة الاتصال بالدستفيد 4 -2-2

 صحية.خدمات ذات اتصاؿ شخصي عافِ مثل خدمات الطبيب كالمحامي كالتعليم كالنقل الجوم كالرعاية ال -أ

 خدمات ذات اتصاؿ شخصي منخفض مثل خدمة الصراؼ الآفِ كالتسويق عبر الإنتًنت. -ب

                                                           
 431-434،ص ص4116،عماف،الأردف،4، ،دار الدستَة للنشر كالتوزيع كالطباعة ،طمبادئ التسويق الحديث،بنٌ النظرية والتطبيقزكريا أحممد عزاـ كأخركف،  1



  

25 

 

 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 خدمات ذات اتصاؿ شخصي متوسط مثل خدمة الدطاعم السريعة كخدمة التًفيو في الدسرح. -ج

 داء الخدمة: أ: تصنيف الخدمات حسب الخبرة الدطلوبة في 5 -2-2

 ستشارين كالدمرضتُ. خدمات مهنية مثل خدمات الأطباء كالد -أ

 خدمات غتَ مهنية مثل خدمات تنظيف الدلببس كحراسة العمارات كفلبحة الحدائق. _ب

 : تصنيف الخدمات حسب العملية الدوجهة:  6 -2-2

خدمات معالجة الناس كىذه الخدمات موجهة للؤفراد كتتطلب حضور الدستفيد شخصيان لكي لػصل على  -أ
للطبيب كالدسافر الذم لغب أف يذىب إفُ الدطار للئنتفاع من خدمة  ب أف يذىبالخدمة مثل الدريض الذم لغ

 السفر على متن الطائرة.

خدمات معالجة الدمتلكات كىذه الخدمات موجهة إفُ لشتلكات الدستفيد مثل صيانة السيارة أك الدسكن كىنا  -ب
 .ليس بالضركرة حضور الدستفيد إفُ مكاف إنتاج الخدمة

كىذه خدمات أك نشاطات غتَ ملموسة موجهة إفُ عقوؿ الدستفيدين من أذىانهم  -تَ العقلي خدمات الدث -ج
 كتتطلب مشاركة الدستفيد ذىنيان أثناء عملية تقديم الخدمة مثل خدمات التًفيو كالتعليم كالإذاعة كالتلفزيوف.

 ن أك الدوجوداتهم الغتَ. خدمات معالجة الدعلومات: كىي خدمات غتَ لزسوسة موجهة لدمتلكات الدستفيديد
 ملموسة مثل معالجة البيانات كالدعلومات كالخدمات القانونية.

 :: تصنيف الخدمة حسب طبيعتها7 -2-2

 خدمات ضركرة مثل الخدمة الصحية كالتعليمة الإلزامية.  -أ

 .خدمات كمالية مثل خدمة التسلية كالتًفيو -ب

 مفهوم سوق الخدمة السياحية: _2

 نورد ما يلي : لدعرفة السوؽ  يفمن بتُ التعار 
إف فكرة التعامل تؤدل إفُ فكرة السوؽ ، فالسوؽ ما ىو إلا لرموعة / لرموعات من الدشتًين الحاليتُ كالدرتقبتُ -

 كالذين لؽكن أف يتبادلوا الدنتج مع البائع . إف حجم ىذا السوؽ يتوقف على عدد الأشخاص الذين يعرضوف 

الأمواؿ أك موارد ذات قيمة للآخرين كمستعدين العرض ىذه الدوارد كتبديلها بما  إحتياجات مشتًكة ، كلديهم
  .يطلبونو
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

إف السوؽ معناه مكاف طبيعي لغتمع فيو كل من الدشتًل كالبائع لتبادؿ السلع ، البائع لؽثل الصناعة كالدشتًل لؽثل 
 1السوؽ .

 2لسوؽ السياحي على فئة متجانسة من السياح أك لظط سياحي أك شكل سفر تطلق كلمة ا-

 أسس تقسيم سوق الخدمة السياحية: 2-1

السياحي كيستخدـ للدلالة على فئة متجانسة من السياح بحيث لؽكن كالسوؽ السياحي تعبتَ تبلور في الطلب 
 3(:1تصنيف الطلب السياحي إفُ أسواؽ بحسب صفة معينة كغالبة في كل سوؽ مثاؿ )

 سػػػػوؽ ياباني ... –سوؽ دكؿ الخليج  -حسب الجنسية لؽكن أف نقوؿ سوؽ ألداني -

سوؽ الدسنيتُ. حسب الدهنة لؽكن أف نقوؿ سوؽ الأطباء كسوؽ  -حسب العمر لؽكن أف نقوؿ سوؽ الشباب -
 سوؽ السياسيتُ... -رجاؿ الأعماؿ 

سوؽ الاصطياؼ  -سوؽ الاستجماـ البحرم  -لسياحة الثقافية حسب ألظاط السياحة لؽكن أف نقوؿ سوؽ ا-
 .كىكذا نلبحظ أف التجانس في كصف السائح ضمن الفئة ىو الذم لػدد تسمية السوؽ

 كلؽكن تقسيم الأسواؽ حسب أربعة اعتبارات:

 كتدثل الدكلة الولاية، الددينة، حجم الددينة، منطقة السوؽ مسافات السفر. الجغرافية: 2-1-1

كتدثل العمر الجنس مستول التعليم الحالة الاجتماعية الدخل العائلي عادات الصرؼ حجم  الديموغرافية: 2-1-2
 العائلة الدهنة، مكاف الإقامة امتلبؾ سيارة.

البحث عن الفوائد نوع التجهيزات أك الدعدات )مثل امتلبؾ أجهزة للغطس.... الدنتوجات والخدمات:  -2-1-3
 راء )مسافر دائما.... افٍ(.افٍ( اتجاىات الش

 طريقة الحياة الشخصية التصرفات الذوايات، الآراء، الدكافع.النفسية :  2-1-4

فالنسبة للسوؽ السياحية لغب الجمع أك الدمج بتُ أكثر من عامل كاحد لغرض خلق طلب سياحي معتُ لدكاف 
فر لغرض تجميعها في حزمة كاحدة، أك في رحلة جمع العمر مع الدهنة مع مكاف الإقامة مع الرغبة في الس :ما مثلبن 

 .كاحدة لدنطقة كاحدة. كإف ىذا الجمع ليس بالعملية السهلة كإلظا تحتاج إفُ دراسة كبحث كجهود فعالة

                                                           
 14ص  مرجع سابقحافظ الحماقي،  لزػػمديوسف  1
 44،ص4144،مؤسسة الوراؽ للنشر ك التوزيع،عماف ،الأردف،4،طمدخل إلى جغرافية السياحةعبد القادر إبراىيم حماد،ناصر لزمود عبد، 2
 434-431،ص ص 4143ف،ك مكتبة الحامد للنشر كالتوزيع،عماف،الأرد دار4ط،جغرافية السياحة وإدارة الدقاصد والدخيمات السياحيةمصطفى  يوسف كافي،ىبة كافي، 3
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 مفهوم الطلب والعرض السياحي:ثانيا : 

 مفهوم الطلب السياحي:-1

 كمن بتُ التعاريف نورد مايلي:

ف في السفر الذين يريدكف الإنتفاع بالخدمات الدقدمة في الأماكن السياحية التي إجمافِ عدد الدسافرين أك الراغبو -
 تبعد عن موطنهم الأصلي )أم حيث يقيموف كيعملوف( .

 1كما لؽكن تعريفو على أنو العلبقة بتُ دكافع الأفراد )التي تدفعهم للسفر( كقدرتهم الحقيقية على تنفيذىا

 أهمية الطلب السياحي :1-2

يعد الطلب من الدؤشرات الدهمة في سوؽ السلع كالخدمات الدختلفة، حيث ينعكس ارتفاع الطلب على السلع 
زيادة مستويات الدخل للعاملتُ في ىذا القطاع كيساعد في خفض معدلات البطالة حيث  كالخدمات السياحية في

تعمل الدؤسسات السياحية كالفندقية على تشغيل الأيدم العاملة لدواجهة زيادة الطلب، كما يعمل ارتفاع الطلب 
يساعد ارتفاع الطلب على على زيادة الإيرادات الحكومية من خلبؿ زيادة متحصلبتها من الضرائب كالرسوـ . كما 

 .2تعزيز ميزاف الددفوعات كزيادة الدوجودات من العملبت الأجنبية

 الطلب السياحي : نواعأ1-3

على ما يسمى بالطلب الدؤثر  ت معالجة الطلب على السياحة بوسائل متعددة ، كركزت معظم الدراساتكلقد تد
Effective Demand  كيعتٌ عدد الافراد الذين يشتًكوف بالفعل في النشاط السياحي ، أك يزكرف منطقة ،

 3معينة ، كينقسم الطلب افُ ثلبث طبقات كىي :

 : Existing Demandالطالب الفعلي  1-3-1

توضحها الالظاط الحالية من الدشاركة ، كلؽكن قياسو من خلبؿ أسلوب  كىو تيارات كتراكيب الطلب التي    
 ل الاقتصادية كالاجتماعية تعد الدادة الخاـ للطلب الفعلي أك الحافِ .الدسح الدنزفِ . كالعلبقات بتُ الدشاركة كالعوام

 

 

                                                           
 415،ص4115القاىرة،مصر ،،4ط ، ،)التًجمة بإعتماد د.خالد العامرم(،دار الفاركؽ للئستثمارات الثقافية ،شأنها أن تحدث فرقا إدارة السياحة إدارة من،بيج ستیڤن 1
 59،ص،4141،)كتطبيقاتها في الدملكة العرية السعودية(،دار جامعة ملك سعود للنشر ،الرياض، السعودية، إقتصاديات السياحة والفنادقجهاد عيسى الشبار ، 2
 85-54،ص ص 2012مكتبة الألصلو الدصرية،القاىرة،مصر،جغرافية السياحة،د الديب،صبحي عبد الحكيم،حمدم أحم لزػمد 3
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 Latent Demand7 الطلب الدؤجل  1-3-2

كيعتٌ عنصر أك عناصر اخماد الطلب الناتجة عن عدـ كفاية العرض الحافِ التسهيلبت . انو الطلب عن عدـ      
ع في مناطق الاستقباؿ، كلؽكن قياسو من خلبؿ كفاية العرض الحافِ للتسهيلبت، أنو الطلب الخفي الذم يق

قياس معدلات الدشاركة بتُ السكاف المحليتُ قبل كبعد انشاء احدل التسهيلبت الجديدة متعددة الاغراض  
 الدؤجل. فالاختلبفات في معدلات الدشاركة تقدـ مقياسا للطلب

 : Potential Demandالطلب الكامن  1-3-3

لية الكاملة في الدشاركة، كالتغتَ فيو يواكب الزيادة في عدد السكاف، كارتفاع الدخوؿ كيعتٌ الزيادة الدستقب   
الحقيقية  ككقت الفراغ، كالتحسينات الدائمة في التسهيلبت ، كيعتمد قياس الطلب الدستقبلي على ملبحظة نتائج 

جتماعية ، فاذا ماقدرنا مسوحات تتم القياس مستويات الدشاركة في الانشطة كبتُ العوامل الاقتصادية كالا
خصائص السن كالنوع كالدخل كالتعليم كالدهنة كالحركة لاحتمالات الزيادة السكانية، تحصل على قاعدة التنبؤ، 

 التغتَ في أذكاؽ الافراد.  ىذا فضلب عن معرفة

 1:أخرل لؽكن تقسيم الطلب السياحي إفُ عدة أنواعكما 

 :الطلب السياحي العام 1-3-1

يقصد بالطلب السياحي العاـ ىو الطلب الإجمافِ على الخدمات السياحية أك على السياحة بشكل عاـ، كىو 
مرتبط بالدكلة كلها كليس ببرنامج سياحي خاص من برالرها كذلك بغض النظر عن الوقت كالنوع كالددة كمن أمثلة 

 ة دكلة سياحية ما.الطلب السياحي العاـ زيار 

 :الطلب السياحي الخاص  1-3-2

كىو الطلب السياحي الدرتبط ببرنامج سياحي معتُ لغده السائح لإشباع رغباتو كإحتياجاتو، كطلب نوع معتُ من 
السياحة في بلد معتُ، ك ىو يعتبر طلبا سياحيا خاصا بسائح ما أك بمجموعة من السياح كلا يشمل بالضركرة كل 

  افدين إفُ منطقة سياحية ما.السياح الو 

 :الطلب السياحي الدشتق  1-3-3

كىو الطلب الدرتبط بالخدمات السياحية الدكونة للبرنامج السياحي، مثل الطلب على الفنادؽ كالطلب على 
 شركات السياحة كغتَىا. 

                                                           
  440-444ماجد عيسى القرنة ،مرجع سبق ذكره،ص ص  1
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 مفهوم العرض السياحي: -2

ئحتُ لبيعها بسعر معتُ في سوؽ ما كمن كمية السلع كالخدمات التي تعرض على الساالعرض السياحي  يشمل 
خصائص العرض السياحي أف إمكانياتو لزدكدة في بعض المجالات بسبب عدـ إمكاف إستخداـ الوسائل الحديثة 

 1فيا مثل الدرشدين كالأدلاء كالدنتجات الحرفية)اليدكية(.

 خصائص العرض السياحي:-3

 2يتميز العرض السياحي بعدة خصائص، من ألعها:

 التفعيل: -3-1 

سياح، فمثلب لا يتحقق اشتغاؿ غرفة فندقية، يكوف ىذا التفعيل من خلبؿ الاستغلبؿ الجيد لقدرة استيعاب ال    
كمقاعد الدطاعم أك الدقاىي كغتَىا إلا بمدل استغلبلذا، كىو نفس التشخيص بالنسبة للنقل أك الوكالات 
كالشركات السياحية، كىو ما يعتبر ذلك خسارة للقطاع بسبب قلة التوظيف أك سوء عرض الإمكانيات 

 يشتًط فيو حضور السائح"السياحية، كلذلك فالدنتج السياحي 

 :الدرونة -3-2

كذلك بتشييد منشآت سياحية مثل فندؽ لسيم ككالة سياحية.... إلا أنها تحتاج إفُ تخطيط مسبق حيث أنو     
عركض تتوافق مع الإمكانيات السياحية الدتاحة لتحقيق  من الصعب توفتَىا في مدل قصتَ، لذا يتوجب تقديم

 الطلب كتنوعو.لبزمة مع تزايد الدركنة ال

 أثر الدوسمية:-3-3

تدتاز الحركة السياحية بتأثرىا بالدوسمية، ففي موسم الذركة أين يبلغ الطلب السياحي أقصاه بزيادة تدفق السياح، 
كىو ما يوجب توفتَ العرض السياحي الدناسب كإثرائو بالتحفيزات كالاشتًاكات المجانية كالدسابقات كأكثر من 

 لركود يقل النشاط السياحي بسبب الطفاض الطلب عليو. ذلك، أما في موسم ا

 تعدد جهات الإنتاج: -3-4

بالرغم من تعدد عناصر السياحة كتنوع مظاىرىا فإف طرؽ عرضها متنوعة أيضا، لذا تعددت الجهات كالذيئات     
 ية....لة عن تقديم أفضل العركض التي تحقق الجذب السياحي مثل الوكالات الجمعيات السياحؤك الدس

                                                           
 46-45،ص ص4111،مطابع الذيئة الدصرية العامة للكتاب،مصر،فن تسويق السياحةعلي العنتيل، 1
 66-65،ص ص  4142،دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع ،عماف،الأردف،الجغرافيا السياحيةفؤاد بن غضباف، 2
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 الدعنوية: -3-5

كيقصد بها الجانب الدعنوم في طريقة التعامل كالسلوؾ عند تقديم الخدمات للسياح مثل حرارة التًحاب،     
 التواصل. ،تسهيل الإجراءات الاىتماـ

 مكونات العرض السياحي:-3

  1لؽكن تقسيم مركبات )مكونات العرض السياحي لإقليم معتُ إفُ أربع فئات أساسية:

 : الدوارد الطبيعية-3-1

تشكل الدوارد الطبيعية للئقليم السياحي، الدتاحة للبستثمار السياحي أساس العرض. تضم العناصر الأساسية لذذه 
الطبيعية للمكاف الطبوغرافيا(، كالنبات كالحيواف كالدوارد الدائية، كالشواطئ  الذواء كالدناخ، كالخصائص الفئة كلبن من

 كالدعافَ الطبيعية كما شابو ذلك.

 : البنية التحتية -3-2

ىي عبارة عن الدنشآت الخدمية الواقعة فوؽ الأرض كتحتها، التي تضم: تدديدات الدياه كالصرؼ الصحي، كالغاز، 
الخدمات الأخرل مثل الطرؽ كالدطارات، كطرؽ السيارات، كالخطوط الحديدية،  نظاـ الدواصلبت، ككذلك كسائلك 

 كمواقف السيارات، كلرمعات كسائل النقل كالدرافئ كلزطات القطارات كالسيارات، كغتَىا. 

  : القاعدة الدادية التقنية السياحية-3-3

ذ تؤمن كل الظركؼ الدلبئمة من أجل تقديم لرموعة متكاملة من تعد الأساس في تطور السياحة الدنظمة، إ
 الخدمات للسياح الإنزاؿ، الإطعاـ، النقل، الرحلبت..(.

كتتضمن الشركات السياحية الوكلبء السياحيتُ، كمؤسسات الإقامة كالدبيت، كمؤسسات الإطعاـ كالتجارة ، 
 كمؤسسات النقل، قسم الرحلبت.

 : يافةالدوارد الثقافية للض-3-4

يعد تطور الدوارد الثقافية للضيافة عاملبن بالغ الألعية في السياحة. ىذه ىي كل الثركات الثقافية للئقليم السياحي 
 .التي تتيح إمكانية التخديم النوعي للسياح

 

                                                           
    444-444،ص ص 4143،عماف ،الأردف ،4ط ،نشر كالتوزيعلل الحامد كمكتبة دار ،السياحة والسفر فلسفة إقتصادصطفى يوسف كافي،م 1
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 

 الدبحث الثالث           
 الدزيـــــج التسويــــــق السيـــــــاحي

 

عتبر أحد العناصر الأساسية في استًاتيجية تسويق الوجهات السياحية، كيتكوف الدزيج التسويقي السياحي ي     
 .من لرموعة من العناصر الرئيسية التي يتم توظيفها لتحقيق أىداؼ التسويق السياحي

  : يهدؼ ىذا الدبحث إفُ
 .التطرق إلى الدنتج والتسعنً السياحي 
 .التطرق إلى التوزيع والترويج السياحي 
 إلى العناصر الدضافة للمزيج التسويقي الخدمي. التطرق 
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:
 

 الدنتج والتسعنً السياحي الدطلب الأول :

 :السياحي مفهوم الدنتج :أولا

 السياحي: مفهوم الدنتج -1

يشمل الدنتج السياحي العنصر الأكؿ من عناصر الدزيج التسويقي ، كىو الخليط من الظركؼ الطبيعية )     
ة كالدناخية كالبيئية كالحضرية كالدينية كالإجتماعية كغتَ ذلك من الدقومات (، بالإضافة إفُ الخدمات الجغرافي

كالتسهيلبت السياحية، مثل الدرافق العامة الأساسية كالخدمات السياحية ، فالدنتج السياحي عبارة عن لرموعة من 
ي ىامة تعتمد عليها في إثارة الطلب السياحي العناصر التي توجد لدل الدكلة فتكوف بمثابة مصادر جذب سياح

   1.الخارلغي

قادر  ( لا يقتصر بالطبع على الأشياء الداديو. فأم شيءThe Concept of Productإف مفهوـ الدنتج )-
على إشباع حاجة تسمى منتجػا. فبالاضافو افُ السلع الدلموسة كالخدمات، فاف مفهوـ الدنتج السياحي يتضمن 

( Activities( كالنشاطات )Organizations( كالدنظمات )Places( كالأماكن )Personsالأشخاص )
  2(.Ideasكالأفكار )

 :دورة حياة الدنتج السياحي -2

 مرحلة التقديم: 2-1

( Product Life Cycleيعد مفهوـ دكرة حياة الدنتج ) Product Life Cycleدكرة حياة الدنتوج السياحي: 
سويق السياحي. كباختصار شديد، يقوـ ىذا الدفهوـ على فائدة تقوؿ أف من الأفكار الشائعة في ادبيات الت

 3: الدنتجات )سلعة خدمة فكرة...( تدر من خلبؿ عدة مراحل عبر الزمن. كىذه الدراحل

    Introduction . مرحلة التقدـ النمو الدبكر0

                   Growth  مرحلة النمو السريع 2

                     Maturity . مرحلة النضوج3

                    Decline . مرحلة التدىور4

                                                           
 81،ص2014،دار أسامة للنشر كالتوزيع،عماف،الأردف،الإعلام السياحي وتنمية السياحة الوطنيةخالد بن عبد الرحماف آؿ دغيم، 1
 42،ص  4144،عماف،الأردف، 4ط دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، ،ضيافة والسياحةالتسويق في إدارة الحميد عبد النبي الطائي،مبادئ  2
 172-171 ص مرجع سبق ذكره ص ،أخلاقيات صناعة السياحة والضيافةمصطفى يوسف كافي ، 3
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 

 .دورة حياة الدنتوج السياحي( 05ويوضح الشكل رقم )

 

 

 

 الزمن     

 

 172،ص  2012، عماف ،الأردف ،1ط ، ،مكتبة المجتمع العربي للنشر كالتوزيع،ياحة والضيافةأخلاقيات صناعة السمصطفى يوسف كافي ، :الدصدر

 السياحي مفهوم التسعنً ثانيا :

 مفهوم التسعنً السياحي: -1
يرتبط تسعتَ الدنتج السياحي بعناصر الدزيج التسويقي الأخرل ، كما أنو يتأثر بنفس العوامل الدؤثرة في "

ىي التكلفة كحجم الطلب الدتوقع كخصائص العملبء كالدنافسة كالأحواؿ الإقتصادية سياسة تسعتَ السلع ك 
  1".السائدة في الأسواؽ

 العوامل الدؤثرة في تسعنً الدنتج السياحي: -2
 2:لأسعار للمنتج السياحي لغب مراعات عدة عوامل نذكر منهاقبل الشركع في تحديد ا

من الأمور الدهمة ىنا تحديد أسعار لدختلف الدنتجات حيث أف امل التشريعية كالأنظمة الحكومية العو 2-1
السياحية ، كأف العوامل التشريعية كالأنظمة الحكومية ىي ملزمة بتنفيذ منتجي كمسوقي الدنتجات كالخدمات  

 السياحية ضمن الأىداؼ العامة للئستًاتيجية السياحية.

اب دقيق للتكاليف يساعد متخذ القرار عند ، حيث أف كجود حسعوامل التكاليف الفعلية للمنتج السياحي 2-2
تحديده الذيكل السعرم كالسياسة السعرية للمنتج السياحي ،كيدعم تطور الدنتج السياحي كإستمرارية تقدلؽو بنوعية 

 مقبولة كمرغوبة من السواح  الدستهدفتُ . 

 السواح. ةكاف  كعمليا تعكس القيمة الرمزية بألعية معاني أخرل منها أنو كاف لزط إعجاب     
                                                           

  03،ص4142،مصر،0، لرموعة النيل العربية للنشر،القاىرة، طمبادئ السياحةماىر عبد الخالق السيسي، 1
 21-16ص ص،  4116عماف،الأردف، 4،دراسة للتسويق السياحي في الدكؿ العربية،دار الراية للنشر كالتوزيع ،ط، التسويق والترويج السياحي والفندقيعصاـ حسن السعيدم ،  2

 

 كربحية السوؽالدبيعات .حصة       

 التقدـ         النمو                     النضوح                                                        

 الإلضدار             
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

  

القدرات الإقتصادية كالشرائية للسواح ،حيث أف القدرات الشرائية للسواح المحليتُ في بلد ما تكوف أضعف 2-3
لذلك لغب معرفة ىذه الإختلبفات في القدرات الشرائية .بكثتَ من القدرات الشرائية للسواح الإقلميتُ أك الدكليتُ

 رتبطة بها.بتُ السواح حسب مستواىم كالخدمات الد

تأثتَ الظركؼ الإقتصادية من حيث موسم الركاج أك الكساد في تخطيط الذيكلة السعرية للمنتج السياحي. كما 2-4
أف ظركؼ الكساد الإقتصادم كتأثتَىا على السياح كمردكداتو لزددة ك كاضحة الدعافَ.حيث أف إتباع سياسة 

احية على مستول المحلي ور الدافعة للمزيد من الحركة السيالأسعار التحفيزية للمنتج السياحي قد يكوف من الأم
 كالدكفِ .

الواجب إعتبارىا عند تحديد أسعار أسعار الدنتجات السياحية كالفندقية في البلداف المجاكرة من الأمور الدهمة 2-5
كضع أسعار الدنتجات السياحية كالخدمات الدرتبطة بها ، حيث أف النفقات الفعلية كالإيرادات يساعد على 

 معقولة.

 آليات تحديد السعر : -3

 لؽكن للمنشأة أف تحدد السعر كفق طرؽ عديدة، بعضها تقليدم كبعضها الآخر مستحدث.

 1فالطرؽ التقليدية ىي:

 التكلفة : منهج -أ

 كىو إضافة ىامش ربح معتُ لتكلفة الدنتج لتحديد سعره كعادة ما تستخدـ ىذه الطريقة في تسعتَ الخدمات .

 مضاهاة الدنافسة :  منهج -ب

كىبوطان، بمعتٌ أف السعر يتحدد  كذلك بتحديد السعر الذم يوازم أداء الدنشأة في السوؽ في ضوء الدنافسة صعودان 
 عادة خارج الدنشأة كليس داخلها. 

 

 

 
                                                           

 4144،الرياض،0سي للتوزيع كالإعلبف،طخالد بن عبد الرحمن الجريسي، سلوؾ الدستهلك)دراسة تحليلية للقرارات الشرائية للؤسرة السعودية للحاسب الآفِ (،مؤسسة الجري 1
 455،ص
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:
 

 أما الطرؽ الحديثة فهي :

 التسعنً للربحية : -أ 

 أم تحديد السعر الذم لػقق للمنشأة أكبر ىامش ربح لشكن.

 التسعنً للحصول على حصة سوقية معينة :-ب

 سوقية متفوقة. أم تحديد السعر الذم يهزـ الدنافسة كيصنع للشركة حصة

 : التسعنً التفاضلي أو الربحية التفاضلية -ج 

ىي التكلفة الإضافية( لتحقيق أىداؼ إستًاتيجية كطرد (كيقوـ على استًداد جزء من التكلفة فقط        
 طاقة معطلة. منافستُ أك مواجهة كساد أك أزمات أك تشغيل

إفُ دراسة بيئة السوؽ كمواقف الدستهلك كالدنافسة بصفة  -كما سبق بيانو   -كاختيار منهج التسعتَ ىنا لػتاج 
 خاصة كباقي عناصر السوؽ بصفة عامة.

كعمومان، فإف إدارة عملية التسعتَ في ىذه الدرحلة تحتاج إفُ تعاكف جهود أجهزة الدنشأة الدختلفة لصياغة منهج 
 .التسعتَ الفعاؿ، سواء كانت أجهزة فنية أك مالية أك تسويقية أك إدارية

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



  

36 

 

 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 السياحي التوزيع والترويج : الثانيالدطلب 

 :السياحي أولا مفهوم التوزيع

 مفهوم التوزيع السياحي:-1

( كالدقصود بو تحديدان كافة Marketing Channelsأك القنوات التسويقية ) (Placeكيشار إليو بالدكاف ) 
ات الدستهلكتُ كالدستفيدين من السلع كالخدمات النشاطات كالجهود التسويقية التي تختص بضماف توريد احتياج

من أماكن كجودىا في الدصنع، أك متاجر التجزئة أك الجملة أك الدخازف أم تحقيق الدنافع الدكانية، كالزمنية، 
 1كالشكلية، كمنفعة الحيازة، كأنو بدكف سياسة توزيع فاعلة، لا تتحقق الكفاءة التسويقية الدنشودة.

 إستراتيجية توزيع الدنتجات السياحية: -2

  2كلكن في الحقيقة يوجد نظامتُ أساسيتُ للتوزيع لعا التوزيع الدباشر، التوزيع عن طريق كسطاء الدنتج.

 التوزيع الدباشر : -1 -2

إف الفائدة الرئيسية من التوزيع الدباشر ىي تدنية التكاليف حيث أف للقياـ بأعماؿ الوسطاء لؽكن أف يشكل مابتُ 
الدنتوج السياحي، ىذا ما يفسر إرادة بعض الدنظمات السياحية في إلغاء كل  بالدئة من سعر البيع 25إفُ  8

الوسطاء، غتَ أنو بالنسبة لعدة منتوجات سياحية تعتبر ىذه الطريقة معوقة لعملية التوزيع، فعدـ كجود الوسطاء 
ع خاص بالدنظمة لغعل مهمة طرح كإطلبؽ الدنتوج في السوؽ عملية في غاية التعقيد، كما أف تعميم نظاـ توزي

 يكلف إستثمارات كبتَة.

 التوزيع عن طريق وسطاء لدنتج الرحلات ووكالات السفر :-2 -2

في ىذا النظاـ، فإف أعباء التوزيع تكوف موزعة حوؿ لستلف الشركاء، كما لؽكن كذلك إختًاؽ أسواؽ جديدة لا 
يها بطريقة التوزيع غتَ الدباشر، لذا فإنو من لؽكن الوصوؿ إليها بطريقة التوزيع الدباشر، أم أنو لؽكن الوصوؿ إل

 : الدهم معرفة كظائف كأدكار لستلف الوسطاء ككذا متابعة تطورىم

ىو منظم الرحلبت الذم يقوـ بمهمة الصناعة السياحية، حيث أف  : دور منتج الرحلات منتج الرحلات-أ
لرحلبت الجوية البسيطة إفُ منتوج أكثر الدنتوج الدصمم من قبل ىذا الأختَ لؽكن أف يضم خدمات لستلفة . ا

 شمولية يتضمن النقل الجوم، الإيواء، الإطعاـ، ككراء السيارات.

                                                           
 42،ص  4115دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع ،عماف،الأردف، مبادئ التسويق الحديث،)مدخل شامل(،لطائي ،حميد عبد النبي ا 1
 444-441-445ص ص،4143،عماف، الأردف،4دار الجناف للنشر كالتوزيع،طتسويق خدمات السياحة،د بشتَ الدغربي،لزػػمد الفاتح لزمو  2
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

تلعب ككالات السفر في الصناعة السياحية دكر البائع بالتجزئة غتَ أنو في الواقع تقوـ  : دور وكالات السفر-ب
 وجات ذاتيو(.عدة ككالات سفر بدكر منتج إضافة إفُ دكر مسوؽ للمنتوجات منت

 الدستعملتُ في توزيع الصناعة السياحيةالنظامتُ  : (06الشكل رقم )

 سياحية منتجات
 

 

 

 

 
 
 
 

 220،ص2012،عماف، الأردف،1للنشر كالتوزيع،ط دارالجناف تسويق خدمات السياحة، لزػػمد الفاتح لزمود بشتَ الدغربي، الدصدر:  
 

 

 :السياحي مفهوم الترويج ثانيا :

 احي:مفهوم الترويج السي-4

يقصد بتًكيج الخدمة السياحية ىو "كل صور الإتصاؿ الإقناعي الدتاح لدقدـ الخدمة كالدوجو لضو السوؽ كالتي 
يتمثل دكرىا في الإقناع، أم أنو يقدـ الرسالة إفُ الجمهور بغرض الإىتماـ بالدنتج كالتًغيب فيو أك تعريف 

مباشر كغتَ مباشر لتوجيو الدستفيدين )السواح( الحاليتُ  الدستهلك كتذكتَه بوجوده"، " فالتًكيج ىو عملية إتصاؿ
أك الدرتقبتُ كإقناعهم كحثهم للحصوؿ على الخدمات السياحية التي من شأنها أف تعيدىم إفُ حالتهم الطبيعية 

 1كحمياتهم من إحتماؿ تعرضهم لأم مؤثر يغتَ سلوكهم".

 

 

 

                                                           
 44ص 4144،مصر ،مجلة الزقازيق للبحوث الزراعية، لتسويقي السياحي في التأثنً على النمو الإقتصادي في ماليزيادور الدزيج اشريف عبد النبي عبد الحميد عطية كأخركف،  1

 ككالات مستقبلية

 متبتٍ الرحالات

 ككالات الأسفار

 الزبائن

 

 زبائن
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 السياحي: الترويج عناصر -2

الدزيج التًكلغي من عدد من العناصر أك الأنشطة الداعمة للنشاط  Armstrong ,(Kotler & 2004) كحدد
 1التًكلغي كىي:

 Tourism Advertising الاعلان السياحي: 2-1

يشكل الإعلبف أىم عنصر من عناصر الدزيج التًكلغي كعرؼ بانو كسيلة اتصاؿ جماىتَية تستخدـ من قبل       
نتج السياحي اك الخدمة السياحية اك منظم يدفع أجرا لقاء إيصاؿ رسالتو بهدؼ إخبار كإقناع الدستفيدين حوؿ الد

 الفكرة. 

كعرفت الجمعية التسويقية الأمريكية الإعلبف بأنو الجهود غتَ الشخصية التي يدفع عنها مقابل تقديم أفكار اك      
سلع اك خدمات من قبل منظم لزدد  كلا يعتبر الإعلبف توصيل معلومات من طرؼ الأخر فقط بل ىدؼ الدعلن 

ح بالاشتًاؾ بالفعاليات السياحية ككذلك شراء كافة الخدمات السياحية كتكرار الزيارة كإيصاؿ ىذه إقناع السائ
الأفكار كالدنتجات إفُ مستفيدين جدد كمن الضركرم للمنظمات السياحية إف تدتلك أدكات ككسائل إعلبنية 

علبف أف مفاتيح النجاح تكمن في متعددة كتواكب التطور الحاصل في لراؿ التكنولوجيا الحديثة كيؤكد خبراء الا
 مكونات الدزيج الإعلبني أم الدائرة الذىبية.

 : Tourism Puplice Relationالعلاقات العامة السياحية  2-2

العلبقات العامة ىي فلسفة الإدارة في بناء اتجاه عقلبني لإدامة الصلة الجيدة بتُ الدؤسسة كجمهور الدتعاملتُ      
  .قيق أىدافو الدرجوةمعها كالعمل على تح

كالعلبقات العامة ىي نشاط لسطط يهدؼ افُ تحقيق الرضا كالتفاىم الدتبادؿ بتُ الدنظمة كالسائح سواء كاف     
  .خارجيا اـ داخليا من خلبؿ سياسات كبرامج تستند من تنفيذىا على الأخذ بمبدأ الدسؤكلية الاجتماعية

امة البريطانية العلبقات العامة ىي الجهود الإدارية الدرسومة كالدرسومة إما التعريف الرسمي لدعهد العلبقات الع
  .كالدستثمرة التي تهدؼ إفُ إقامة كتدعيم تفاىم متبادؿ بتُ الدنظمة كجمهورىا

 

 

                                                           
 002-329  صمرجع سبق ذكره ص  ،أسس صناعة السياحةد،ريهاـ يسرم السي 1
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 : Tourism Sales Promotion ترويج الدبيعات السياحية 2-3

عملية الشراء لدل السياح كفعالية البيع لدل كىي لرموعة النشاطات التسويقية التي تهدؼ افُ تنشيط        
  .البائع كالدقصود بالبائع إدارة الدرفق السياحي سواء في الفندؽ اك موقع سياحي

كتعرؼ بأنها كافة الجهود كالأنشطة التسويقية التي تهدؼ لإثارة السائح كتحفيز قدرتو الشرائية من خلبؿ        
فة مثل إقامة الدعارض السياحية كالدشاركة فيها سواء للسياح الوسطاء قول استخداـ الدرفق السياحي لوسائل لستل

البيع في الدرفق السياحي( كذلك لغرض تعظيم الإرباح كضماف الددعومة كالبقاء في السوؽ السياحية. كأىم أساليب 
مواسم الركود التنشيط للمبيعات الذدايا كالتذكاريات كالعينات التًكلغية كالتعديلبت كالتخفيضات أثناء 

كالتخصيصات للمجاميع كالأفواج السياحية اك الطلبة اك ذكم الاحتياجات الخاصة كىناؾ أساليب التًكيج عبر 
نوافذ العرض الخارجية لشد انتباه السياح، كالتًتيب الداخلي للفندؽ كالصالات كالتًكيج عبر نوافذ العرض 

ندؽ كالصالات كالتًكيج للمعارض كالدهرجانات المحلية كالدكلية الخارجية لشد انتباه السياح كالتًتيب الداخلي للف
 كالرسمية كالوطنية.كللبحتفالات الدينية 

 Puplicityالدعاية والنشر : 2-4

تعرؼ الدعاية بأنها النشر المجاني لامور تتعلق بأنشطة منظمة ما اك سياستها كتستهدؼ الدعاية حمل       
 افُ جماىتَ لزددة سلفا، ثم العودة بردكد الفعل التي صاحبت ذلك.الدعلومات الدقنعة عن منظمة ما 

 وتقسم الدعاية السياحية الى قسمنٌ: 

  الدعاية السياحية الداخلية: 2-4-1

كتوجو للسائح عن طريق التًكيز على تحستُ نوعية الدنتج داخل البلد كارضاء الاذكاؽ كافة ككذلك حسن        
طنتُ كىذا النوع من الدعاية السياحية غتَ الدباشرة انفع من الدعاية الدباشرة اذ يعود معاملة السائح من قبل الدوا

 السائح بانطباع حسن عن البلد الدزار.

 الدعاية السياحية الخارجية:2-4-2

كيقدـ ىذا النوع الصورة الجذابة كالدتكاملة عن البلد افُ الاسواؽ السياحية أم تقديم العرض السياحي        
 اد طلب لذلك العرض عبر كسائل الاعلبـ كشبكات الانتًنت .كالغ

اما النشر ىو عرض الدعلومات بشكل إخبارم كتستخدـ بشكل خاص في الدنظمات الخدمية للتًكيج عن 
خدماتها. كتعرؼ بأنها عملية اتصاؿ غتَ مباشرة تهدؼ افُ إثارة الطلػب على الخدمات كالدنتجات السياحية  
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

ن نشاط الدنظمة السياحية حيث يعد السائح نفسو كسيلة دعائية مباشرة كلرانية كمهمة سواء كللنشر أثر كبتَ م
للوسيط اك الدنظمة السياحية كلغب الاىتماـ بو ككسب رضاه ككلائو لتحويلو افُ كسيلة دعائية الغابية تعمل على 

 خلق صورة جيدة في أنظار ىيئة السياح.

الدنتوج السياحي عبر النشر )النشرات الدختصرة( كالدعاية بكل اشكالذا كيساىم الانتًنت للتًكيج عن        
  .(on lineكانواعها ككذالك البيع الدباشر كطلبات الشراء على الخط )

 :البيع الشخصي 2-5

البيع الشخصي عملية اتصاؿ شخصي يستهدؼ اقناع الدشتًم الدرتقب كحملو علي شراء السلعة أك الخدمة       
 لبيع.اكتدثل بالنسبة للبائع مصدران لدصلحتو الدادية لػققها من خلبؿ إتداـ عملية  الدركج لذا

 Face to Faceلؽثل عملية اتصاؿ شخصي مباشر  -

 فورية التغذية العكسية، كالتي تتزامن مع كقائع الحوار البيعي.  -

ا مندكب البيع الناجح لإتداـ كتتضمن عملية البيع الشخصي كثتَ من الجهود البيعية التي لغب أف يقوـ به    
صفقة البيع فالبيع الشخصي ىو التقديم الشخصي أك الشفهي لسلعة أك خدمة أك فكرة بهدؼ دفع العميل 

 1الدرتقب لضو الشراء أك الاقتناع بها.
 عناصر الدزيج التًكلغي( يبنٌ 07الشكل رقم )

 

 الإعلبف     البيع              
        الشخصي                                               

      
 تركيج الدبيعات                         العلبقات العامة                                  

   الدعاية كالنشر                     
            

 329،ص 2020،، عماف ،الأردف ،دار غيداء للنشر كالتوزيع،أسس صناعة السياحةريهاـ يسرم السيد، الدصدر:

 

 

 

                                                           
 455، ص4141،الإسكندرية ،مصر، 4ة للنشر،ط،مؤسسة حورس الدكليتنمية الدبيعات السياحية في ظل الأزمة الإقتصادية العالديةطارؽ عبد الفتاح الشريعي، 1
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:
 

 العناصر الدضافة للمزيج التسويقي الخدمي : الثالثالدطلب 

  :كتتمثل في ثلبث عناصر مضافة للمزيج الخدمي كىي   

 الأفراد: :أولا

لعلبقات التفاعلية بتُ الدستفيدين من الخدمة ذاتهم حيث اف إدراؾ السائح حوؿ جودة الخدمة السياحية ا     
صر البشرم عنصر انتاجي مهم كجب الاشراؼ عليو تتشكل بفعل اراء كقناعات السياح الاخرين ، كعليو فالعن

 كتدريبو 

كحسن إختياره، مع التًكيز على الدهارات كالقدرات كالخبرات التي لغب أف تؤثر في العاملتُ في القطاع     
السياحي، كيعتبر العنصر البشرم المحور الأساسي الذم يدكر حولو النشاط السياحي في كل مراحلو الدختلفة 

 1ة كالتسويقية كالبيعية.التخطيطي

 : العمليات:ثانيا

لعية خاصة . كذلك ىي ألعية يعتبر سلوؾ الأفراد كالجماعات في تنظيمات الخدمات مسألة أساسية ذات ا    
العملية أك الكيفية التي يتم فيها تقديم الخدمة : أم كيف يقوـ النظاـ الدتكامل بالعمل كمػا يرتبط بذلك من 

في إنتاج  involvement، كدرجة تدخل العملبء  mechanizationسياسات كإجراءات كدرجة الدكننة 
 2فٍ.إالخدمة .. 

    :البيئة الداديةثالثا:

حيث إف مكونات البيئة الدادية الدوجودة ستؤثر على حكم العملبء كالدستخدمتُ الدنظمة تسويق الخدمة الدعنية،    
ي، كالديكور كالذواتف للسيارات كالتغليف كتتكوف البيئة الدادية من عناصر مثل التأثيث، الألواف التصميم الداخل

كغتَىا تؤثر على ادراكات الزبوف تضيف ملبمح ملموسة الخدمة غتَ ملموسة تتضمن أبعادىا الظركؼ المحيطة 
ت( العلبمات كالرموز كالأشياء ي)حرارة، ىواء، ضوضاء لوف موسيقى( استثمار الخيز )اجهزة معدات ديكور، تأث

 3التي من صنع الإنساف.
 

                                                           
   410،ص4146)حالة الجزائر(،أطركحة دكتوراء ،غتَ منشورة،جامعة قاصدم مرباح،كرقلة،التسويق السياحي في تنمية الأقاليم السياحية دورلزػػػمد إسلبـ تلي ، 1
 45، ص4141،عماف،الأردف،4،دار كائل للنشر كالتوزيع،طق الفندقيالتسويخالد مصطفى مقابلة،  2
 45مرجع سبق ذكره،صعلي فلبح الزعبي  3
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 الأدبيات النظرية للتسويق السياحي الفصل الأول:

 
 

 خلاصة الفصل الأول:
 

 :بناء على دراستنا للئطار العاـ كالتأصيل الفكرم خلصنا إفُ أفّ 
دراسة السياحة كالتسويق السياحي تعتبر لرالان حيويان كمهمنا في الاقتصاد العالدي، حيث تلعب السياحة دكرنا      

دم كتوفتَ فرص العمل. يعتمد لصاح صناعة السياحة على فهم عميق لاحتياجات كبتَنا في تعزيز النمو الاقتصا
 .كتفضيلبت السياح كتوجيو جهود التسويق بشكل استًاتيجي

السياحية، كتحليل السلوكيات كالاتجاىات  تدراسة السياحة كالتسويق السياحي فهم الديناميكاكتشمل 
قرارات السفر. بالإضافة إفُ ذلك، يتناكؿ الدزيج التسويقي  السياحية، كدراسة العوامل التي تؤثر على اتخاذ

السياحي كيفية تصميم كتنفيذ استًاتيجيات التسويق للوجهات السياحية بشكل فعاؿ من خلبؿ تحديد الدنتجات 
السياحية الدلبئمة، كتحديد الأسعار الدناسبة، كتركيج الوجهات بشكل جذاب، كضماف توزيع الخدمات بشكل 

 .فعاؿ
في تطوير استًاتيجيات تسويقية الذم يساىم  كالدزيج التسويقي دراسة السياحة كالتسويق السياحي إفُ كتطرقنا     

مبتكرة كفعالة لجذب السياح كتعزيز الوجهات السياحية، لشا يساىم في تعزيز الاقتصاد المحلي كتعزيز التنمية 
 .دكات التي سنتطرؽ إليها في الفصل الثاني ، ما يدفعنا إفُ البحث عن تقيم كلصاعة ىذه الا السياحية

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 
 
 
 

 
 الثانيالفصل 

 للأداء التسويقية الأدبيات النظري
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 للأداء التسويقيالأدبيات النظرية  :الثانيالفصل 

 

 تمهيد
الأداء التسويقي أحد الدفاىيم الأساسية في لراؿ التسويق، حيث يعكس قدرة الدؤسسة على برقيق  يعتبر       

يتضمن الأداء التسويقي لرموعة من الدؤشرات والدكونات التي تساىم في الزبائن و أىدافها التسويقية وبرقيق رضا 
 .تقييم أداء الشركة في لراؿ التسويق وبرديد مدى برقيقها لأىدافها

تهدؼ إلى استكشاؼ ألعية الأداء التسويقي وبرليل مكوناتو ومؤشراتو، وذلك من خلاؿ دراسة تأثتَه على        
 لصاح الشركات وبرقيقها لديزة تنافسية في السوؽ. 

، سػػػيتم توضػػػي  ألعيػػػة برقيػػػق الأداء التسػػػويقي اتحيػػػد في الدؤسسػػػات وبرقيػػػق أىػػػدافها الفصػػػلمػػػن خػػػلاؿ ىػػػ ا  
وىػ ا مػن خػلاؿ ثػلاث  التسػويقي الأداء بػ الأدبيات الدتعلقة من خلاؿ ى ا الفصل دراسةاوؿ لضو  .التسويقية بنجاح

 مباحث:
 

  :مفاىيم أساسية حول الأداء في المؤسسةالمبحث الأول. 
 :الإطار النظري للأداء التسويقي في المؤسسات السياحية المبحث الثاني 
 التسويق السياحي وتحسينو للأداء التسويقي :المبحث الثالث 

 
. 
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 المبحث الأول

 مفاىيم أساسية حول الأداء في المؤسسة
أساسياً في أي منظمة أو مؤسسة، سواء كانت بذارية أو غتَ بذارية، حيث يعكس كفاءة  عنصراً الأداء يعُتبر     

 وفعالية العمل ال ي يتم تنفي ه. 

 :يهدؼ ى ا الدبحث إلى     
 معرفة ماىية الأداء وأهميتو.. 
 . خطوات تقييم الأداء المؤسسي و هفوائد و الأداء تقييم . 
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 وأهميتو المطلب الأول : مفهوم الأداء          
 :مفهوم الأداء :أولا

 من بتُ التعاريف نورد ما يلي :
بالسريع ولا بالبطيء، وأدى الشيء قاـ بو وأدى يشتَ الدعتٌ اللغوي للفعل "أدى" إلى معتٌ مشى مشيا ليس 1-

وىك ا يتض  بأف الدعتٌ الدقيق في اللغة العربية لكلمة أداء ىو  الشهادة أدلى بها، وأدى إليو الشيء أوصلو إليو
 قضاء الشيء أو القياـ بو.

الإدارة ومن أبرزىا تعريف أما الدعتٌ الاصطلاحي للأداء، فتعددت تعريفاتو من قبل الدفكرين والكتاب في لراؿ     
معجم مصطلحات العلوـ الإدارية ال ي عرؼ الأداء بأنو "القياـ بأعباء الوظيفة من مسؤوليات وواجبات وفقا 

  .للمعدؿ الدفروض أداؤه من العامل الكفء الددرب
شخص والأداء ىو "برقيق بعض الشروط أو الظروؼ التي تعكس نتيجة ما، أو لرموعة نتائج معينة لسلوؾ 

 1.لسلوؾ شخص معتُ، أو لرموعة أشخاص
  2بدفهوـ الأداء الدخرجات أو الأىداؼ التي يسعى النظاـ لتحقيقها. يقصد -2

حيث من خلاؿ ى ين التعرفتُ السابقتُ، نستطيع أف نقوؿ بأف الأداء ىو نتيجة لتطبيق أىداؼ الدؤسسة،     
لسطط لذا مسبقا تكوف على شكل مدخلات تتحوؿ إلى لسرجات يقوـ بها العماؿ ،عل شكل سلوؾ مطلوب 

 إلصازه  يتًجم بالشكل الدرغوب من الدؤسسة بساما.  
 :الأداء أهميتو ثانيا:
 وتتمثل ألعية الأداء في ما يلي:   

 دعم ألعية الذدؼ ال ي تسعى الإدارة إلى برقيقو. -1

يساعد في التًجمة العملية لكل القرارات التي يتم ابزاذىا على جميع الدستويات في الدؤسسة، وحتى يتحقق الأداء  -2
 .الفعاؿ ينبغي أف يتصف الأداء

 .نتائج الغابية ومرضية على فتًاتالإسهاـ في القدرة الدائمة على تقديم  -3

يدعم الأداء قائمة الدهاـ الرئيسة الدوكلة للإدارة بل يأتي في مقدمتها وأولاىػا بالاىتماـ والعناية لتحقيق  -4 
 أىدافها.

                                                           
 43-42،ص ص2010،عماف الأردف1، دار جليس الزماف للنشر والتوزيع،طالتعلم التنظيمي وأثره في تحسين الأداء الوظيفيفايز عبد الرحمن الفروخ،  1

 3،ص1997(،دار النهضة العربية للنشر،القاىرة،مصر،تقييم الأداء)مداخل جديدة لعالم جديدتوفيق لزػمد عبد المحسن، 2



 

44 

 

 للأداء التسويقيالأدبيات النظرية  :الثانيالفصل 
 

 هفوائد و الأداء تقييمالمطلب الثاني : 
:الأداء تقييم :أولا  

 :الأداء تقييم 1-
 من بتُ التعاريف نورد ما يلي :

ىي إحدى وظائف إدارة الدوارد البشرية والإدارية ذات الطابع الرسمي والاستمراري التي من خلالذا لؽكن قياس -
أداء الفرد عن طريق آلية عادلة وتشمل عدة جوانب )معارؼ ومهارات وسلوكيات(؛ وذلك لاكتشاؼ مكامن 

العمل على تعزيزىا بناء على معايتَ أداء الضعف في أداء الفرد ولزاولة تلافيها مستقبلا، وبرديد نقاط القوة و 
واضحة ومعروفة في فتًات زمنية لزددة دوف بريز وبشكل موضوعي، لشا يعود بالنفع على تطوير أداء الفرد في 

 1إلصازه لأعمالو، وبرقيق أىدافو وأىداؼ الدنظمة بشكل أكثر فاعلية.
يقصد بعملية تقييم الأداء قياس الأعماؿ الدنجزة ومقارنتها بدا كاف لغب أف يتم وفقاً للتخطيط الدعد  كما -

مسبقاً، أملًا في اكتشاؼ جوانب القوة أو في برديد نقاط الضعف. وبالطبع، حتُ يتأكد من  حالة عدـ برقق 
يط الحالية خلاؿ فتًة التخطيط، فإف ى ا يعتٍ الأىداؼ أو النتائج في ظل الأداء الدتوقع وفي ظل استًاتيجية التخط

 2( والتي بردد بالشكل الآتي:Performance gap)وجود فجوة الاداء 
 

 فجوة الاداء 06ل رقم: الشك

 ــــجـ                                             

 الأداء مقياس                                     ب      فجوة الأداء                                       
 أ  

 الزمن                                                           

                               262ص  2023دار حميثرا للنشر والتًجمة ،القاىرة مصرترجمة أحمد عبده الصباغ(، مايكل جريفتُ،كيفية قراءة وتفستَ القوائم الدالية ) المصدر:       

 البيئية الدتوقعة. حيث لؽثل الدستقيم أب خط الأداء في ظل الاستًاتيجية الحالية والظروؼ
 .الذدؼ الدطلوب برقيقو:بسثل جػ 

 .فجوة الأداء، التنبؤ بالطفاض قليل في الأداء :بسثل ػ ب ج

                                                           
  102،ص2011،عماف،الأردف،1،دار جليس الزماف للنشر والتوزيع،طالجودة الشاملة والأداء الوظيفي إدارةحستُ لزػػمد الحراحشة، 1
 262ص  2023،القاىرة مصردار حميثرا للنشر والتًجمة  )ترجمة أحمد عبده الصباغ(، كيفية قراءة وتفسير القوائم الماليةمايكل جريفتُ، 2
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نستطيع أف نقوؿ بأف تقييم الأداء بأنو وظيفة إدارية تعمل بشكل يسم  بقياس  ومن خلاؿ التعرفتُ السابقتُ    
الفجوة أو إيضاحها ما بتُ ماىو قد تم إلصازه وما ىو كاف مقررا في أىداؼ الشركة وبرديد الفارؽ بينهم ليتم 

يتم التقييم ثم  التعرؼ على مكامن القوة والضعف لأجل تعزيز عناصر القوة وتفادي أسباب الدؤدية للضعف كأف
 الفهم وعملية الضبط . 

 : فوائد تقييم الأداء :ثانيا

تفادي مشكلة عدـ الواقعية في برديد الأىداؼ لشا لغعلها أىدافا ىلامية بعيدة عن أي قياس أو تقويم -1
 موضوعي 

الارتكاز على أىداؼ واضحة قابلة للقياس لإعطاء توصيف دقيق للأعماؿ الدطلوب القياـ بها لإلصاز تلك  -2
 الأىداؼ.

 ابزاذ الإجارءات الوقائية والتصحيحية والتحفيزية في أوقاتها الدناسبة. -3

الارتقاء بجودة الخدمات تفعيل دور الإدارة الدتواصل في برقيق رضاء الدستفيدين من الخدمة وبذاوز توقعاتو و  -4
 الدقدمة.

 الدساعدة في إعداد ومراجعة الديزانية إضافة إلى الدسالعة في ت رشيد التدفقات وتنمية الإيرادات. -5
بردد وحدات قياس لشكنة لتتعرض لدشكلات قياس الأداء في وحدات قطاع سوؽ الداؿ بدسؤولية أداء  -6

 1الخدمات.
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 المجلة ،(بالتطبيق على الشرکات الصناعية الدسجلة بهيئة سوؽ الداؿ الدصرى)واقع تطبيق مراحل ستة سيجما واثره على تحسين الاداء الوظيفي ،الحجاوى ايهاب فؤاد مصطفى 1

 236ص2020،مصر،جامعة الدنوفية، ، كلية التجارة1العدد 36المجلد العلمية للبحوث التجارية
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 وظيفتو و الأداء خطوات تقييم:  الثالثالمطلب 

 خطوات تقييم الأداء المؤسسي ::أولا

 إف تقييم الأداء الدؤسسي لؽر بأربع مراحل أساسية وصولاً لفعالية التقييم وكفاءتو، وىي كالتالي:

  :Establishing Standards of Performanceتأسيس معايير الإنجاز  1

الدعايتَ ىي مقاييس دقيقة ولزددة مقابلة لنتائج الإلصاز الدطلوب في ضوء الأىداؼ التنظيمية ومفردات       
التوصيف الوظيفي، وتصميم الدعايتَ ىو الخطوة اتحوىرية الأولى لتنفي  تقييم الأداء في لستلف الدستويات الإدارية 

في خطوط الإنتاج أفراداً ولراميع عمل. ى ه الدعايتَ وبالأخص في الدستوي الوظيفي والدستوي التنفي ي للعاملتُ 
قد تكوف كمية أو إحصائية أو غتَ كمية وقد تتضمن عناصر متنوعة مثل الوقت والتكلفة، وحجم الإنتاج عناصر 

  .ومستوي التالف حجم الإنتاجمثل الوقت، والتكلفة و 

 Measure Actual Performanceقياس الإنجاز الفعلي - 2

عملية برديد النتائج المحققة في إلصاز الأنشطة الوظيفية والواجبات والدهمات التي تم تنفي ىا من قبل وىي      
 الأفراد العاملتُ باستخداـ أدوات كمية ونوعية، ولا بزلو أيضاً من تقديرات الددراء التنفي يتُ والدشرفتُ علي إلصاز

 الخطط والبرامج الإدارية الدختلفة.

 :Compare Actual Performance الإنجاز الفعلي بالمعايير مقارنة  -3

الذدؼ من ى ه الخطوة ىو التوصيف الدقيق للالضراؼ والأخطاء التي حدثت في عملية الإلصاز، إذا كانت      
النتائج  ىناؾ الضرافات غتَ مقبولة عن الدعايتَ الدوضوعية للإلصاز، يتم التوجيو لضو الخطوة التالية أما في حالة توافق
 مع الدعايتَ الدوضوعية فإف سلسلة الرقابة عند الإدارة تنتهي عند استًجاع الدعلومات، أي عند تلك الخطوة.

 (:Evaluate the Resultتصحيح الأخطاء وتعديل الانحرافات )  -4

طبعاً لا  الإنتاجي دور الحياة النظاـمن  تتم في ى ه الدرحلة معرفة أسباب ومكاف الخلل ومعاتحتو في أي مرحلة    
تعديل الأخطاء ودفع الدعلومات الخاصة ب لك إلي الإدارة، إذ لابد من ضماف عدـ تكرار نفس  يتم يكفي أف

 الدشاكل أو الأخطاء مرة ثانية.
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 : Evaluatingوظيفة التقييم ثانيا :

إف وظيفة التقييم من الوظائف الدهمة للعلاقات العامة في فنادؽ الدرجة الدمتازة والتقييم ىو معرفة مدى دقة     
 وكفاءة تنفي  العمل لغرض الوصوؿ إلى الأىداؼ الدوضوعة ويتضمن التقييم :

 لغب وضع وقت معتُ لغرض التقييم.- 1

 يساعد التقييم على وضع أىداؼ جديدة. -2

 1التغ ية العكسية من قبل الضيوؼ وأشخاص آخرين مهمة جداً في عملية التقييم. -3

 

 

  

                                                           
 193-192،ص ص2017،عمان،الأردن،1،دار ألرد للنشر والتوزيع،طالعلاقات العامة في المؤسسات السياحيةلزػػمد جياد زين الدين الدشهداني ، 1
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 الثانيالمبحث 

 الإطار النظري للأداء التسويقي في المؤسسات السياحية
أحد العناصر الأساسية التي تتًكز عليها الدؤسسة في توضي  الرؤية السليمة التي برقق أىدافها   التسويقي الأداء     

 الدرجوة من أجل الإستمرارية في النشاط بشكل منظم عالي الدقة.

   : يهدؼ ى ا الدبحث إلى    
  وأبعاده مفهوم الأداء التسويقيمعرفة ماىية 
     مكونات ومؤشرات الأداء التسويقي. 
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 وأبعاده ومستوياتو المطلب الأول : مفهوم الأداء التسويقي
  :(Marketing Performance) الأداء التسويقي مفهومأولا:

يعُتبر الأداء القاسم الدشتًؾ تحميع اتحهود الدب ولة من قبل الإدارة والعاملتُ في إطار منظمات الأعماؿ، -1 
التقليدية في الإدارة تبحث عن الأداء الدتميز من خلاؿ التوجهات والتأكيد على الدمارسات التي  فالإبذاىات

  1.تصب بإبذاه تعظيم الأداء. ويعُرؼ الأداء التسويقي بأنو تقييم العلاقة بتُ الأنشطة التسويقية وأداء الأعماؿ
 مفهوم الأداء التسويقييوضح :   00الشكل رقم: 

 
 

لرلة البحوث  ،للشرکات الصغتَة والدتوسطة الحجم بدنطقة الدلتا"دراسة تطبيقية" أثر إستخداـ التسويق الريادي علي الأداء التسويقي، مد فرجػعلياء على لز المصدر :
 262 ص، 2019،مصر التجارة جامعة بورسعيد کلية، 1 اتحزء،1 العدد ،20 المجلد،الدالية والتجارية

داء التسويقي لرموعة من العمليات التي تقوـ على ج ب الزبائن وتقديم لأا( Neely, 2007:38) يرى -2
2القيمة لذم وادارة علاقات الزبائن بطرائق تفيد الدنظمة وأصحاب الدصلحة فيها.

 

حيث من خلاؿ ى ين التعرفتُ السابقتُ، نستطيع أف نقوؿ بأف الأداء التسويقي ىو لرموعة من اتحهود     
والعمليات الدب ولة من طرؼ العاملتُ تصب في إبذاه فائدة الدنظمة بشكل عاـ ولاغتٌ عن تعظيم القيمة لدى 

 لأعماؿ.الزبوف وإدارة العلاقة معو، من خلاؿ تقييم الأنشطة التسويقية وأداء ا

 الأداء التسويقي أبعاد:ثانيا

 ويتمثل أبعاد الأداء التسويقي فيما يلي:  

 رضا العميل عن منتجات الشركة -

 النمو الدستمر في مبيعات الشركة. -
 برقيق معدلات أرباح مرضية. -

                                                           

مجلـــة  ،"دراسػػة تطبيقيػػة"  للشــرتات الصــويرة والمتوســطة اطجــم دنطقــة الــدلتا التســويق الــريادي علــي الأداء التســويقي أثــر إســت دام، مد فػػرجػعليػػاء علػػى لزػػ 1
 262 ص، 2019،مصر ، کلية التجارة جامعة بورسعيد1اتحزء  -1، العدد 20 المجلد،البحوث المالية والتجارية

 ،كلية الإدارة والاقتصاد 124العدد 26،المجلد الإدارية مجلة الاقتصاد والعلوم   ،الاستراتيجية ودورىا في الأداء التسويقيريادة الأعمال  ،ـ الحمداعلاء دى ،مدػعلي أحمد لز 2
 259،ص2020،العراؽ،جامعة بغداد

 إدارة ومراقبة إثبات الأداء
 الأداء

 تقارير الأداء
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 كفاءة الأنشطة التسويقية في الشركة.-
 زيادة الحصة السوقية بإضافة عملاء جدد. -
 إستجابة الشركة لدقتًحات العملاء.سرعة  -
 الإستقرار النسبى في أسعار منتجات الشركة. -
 1.اكتساب ميزة تنافسية اماـ الدنافستُ -
 مستويات الأداء التسويقي: :ثالثا

والتسويق ال ي لػتاج  جابي، التسويق الإستباقييللأداء التسويقي ثلاث مستويات تتمثل في التسويق الإست     
 إلى إعادة تشكيل الإحتياج.

 (:Responsive Marketing) جابييالتسويق الإست1-
ىو الدستوى الأوؿ للأداء التسويقي، عرؼ على أنو مهمة إلغاد الاحتياجات وتلبيتها، أي أنو يكوف عندما       

 تسعى الدؤسسات لتلبية حاجة واضحة في السوؽ. 
  (:Anticipative Marketing) التسويق الإستباقي-2

ىو الدستوى الثاني من الأداء التسويقي وىو تسويق برليلي، يعمل على اكتشاؼ الحاجة الناشئة أو الكامنة في     
السوؽ ويسعى لتلبيتها ، فالدؤسسات في ى ا الدستوى تستبق الدؤسسات الأخرى في تلبية حاجات السوؽ 

 .الناشئ
 :(Need-Shaping Marketing) التسويق الذي يحتاج إلى إعادة تشكيل الإحتياج / اطاجة-3

ىو الدستوى الأكثر جرأة وبرديا للأداء التسويقي، ولػدث عندما تقدـ الدؤسسة منتجا أو خدمة لم يطلبها      
 2أحد، وفي كثتَ من الأحياف لم يكن بإمكانو حتى تصورىا أو التفكتَ فيها.

 
 
 
 
 

                                                           
 262 ص ،مرجع سبق ذكره ،مد فرجػعلياء على لز 1
 48-47ص ص/2024،جامعة الجلفة ،الجزائر،2العدد  9لرلد إداءة الأعمال والدراسات الإقتصادية، مجلة،قياس الأداء التسويقي في العصر الرقميأماؿ جداوي،لويزة بهاز، 2
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 الأداء التسويقي مستوياتيوضح :   00الشكل رقم:
 
 
 
 
 
 
 

جامعة اتحلفة ،2 العدد 9بهاز،قياس الأداء التسويقي في العصر الرقمي،لرلة إداءة الأعماؿ والدراسات الإقتصادية،لرلد أماؿ جداوي،لويزة  المصدر :
 24ص 0202،اتحزائر،

 

 المطلب الثاني : مكونات ومؤشرات الأداء التسويقي 
 :الأداء التسويقي مكونات :أولا

 ساسيتُ:أداء من مكونتُ لأيتكوف ا

 الكفاءة -1

 الفاعلية -2

 الدؤسسة التي تتميز بالأداء ىي تلك التي بذمع بتُ الفعالية والكفاءة.

 الكفاءة: مفهوم•

فالكفاءة تساعد على  القدرة على القياـ بالعمل الدطلوب بأقل الإمكانيات، والنشاط الكفء ىو الأقل تكلفة
 الاستغلاؿ الأمثل للموارد.

. 

 

 

 التسويق الذي يحتاج إلى إعادة تشكيل الإحتياج / اطاجة
(Need-Shaping Marketing) 

 

 (Anticipative Marketing) التسويق الإستباقي

 (Responsive Marketing) جابييالتسويق الإست
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 مفهوم الفعالية:• 

الفعالية بالقدرة على برقيق الأىداؼ فلها علاقة بالفرؽ بتُ النتائج الدتوقعة والنتائج المحققة كل ما كاف  ترتبط
 1الفرؽ بتُ النتائج الدخططة والنتائج المحققة صغتَا كاف الأداء أكثر فعالية.

:الأداء التسويقي قياس مؤشرات ثانيا:  

المؤشرات المالية لقياس الأداء التسويقي:-1  

تعددت الدقاييس الدستخدمة في عملية تقييم أداء الدنظمة ، وفقاً لتعدد الأىداؼ والأغراض الدطلوب        
برقيقها في عملية التقييم ، التي تم الإشارة إليها مسبقا، وبالتالي أدى ذلك الى إلغاد مقاييس متعددة ومتنوعة 

( ،  TQM) تي تطبق إدارة اتحودة الشاملة بعضها كمي والآخر نوعي ، ولؽكن تصنيف مقاييس أداء الدنظمات ال
 2(، إلى الآتي : TQMوفقاً لأىداؼ ومتطلبات تنفي ) 

تشتمل مقاييس الأداء الدالية على العديد من الدقاييس الدالية الدستخدمة لقياس أداء الدنظمة ، وبسثل ى ة        
للمنظمة خلاؿ فتًة مالية لزددة ، عادة ما تكوف سنة واحدة ، ولؽكن تناوؿ ألعها   الدقاييس ترجمة للأداء العملياتي

 كما يأتي :

 Measurements of profitabilityمقاييس الربحية: 1-1

تتعلق القيمة الحالية لأرباح الدنظمة بالقيمة السوقية لذا  مستوى الأرباح التي برققها الدنظمة قياساً بالدنافستُ ،
وتعتبر الذدؼ الدبدئي والدقياس الأفضل للكفاءة في العمل التنافسي، حيث تشكل الربحية مؤشراً كافياً للتنافسية 

ها الحالية الحالية. ولؽكن أف تكوف الدؤسسة تنافسية في سوؽ تتجو ىي ذاتها لضو التًاجع، وب لك لا تضمن تنافسيت
ربحيتها الدستقبلية . وتعتبر الربحية قياس للعائد في صورة الأرباح التي لػصل عليها )الدسالعتُ لاستثماراتهم في 

 : الدنظمة(. وىي موضحة في النسب التالية

توض  ى ه النسبة ربحية الدنظمة فيما يتعلق برأس الداؿ ال ي يقدمو ملاؾ عائد حقوق الملكية:  1-1-1
 )الدسالعتُ (.الدنظمة 

 
                                                           

 34ص2019،لندن، إنجلتر،Kutub Ltd-E)لضو منظمة صحية وإحتًافية طموحة(، بيئة عمل الشركاتلزػمد بن دليم القحطاني ،  1
 365-363-361-359،ص ص 2006)مفاىيم وعمليات وتطبيقات(، در الشروؽ للنشر والتوزيع،عماف، الأردف،إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علواف المحياوي، 2
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تهدؼ ى ه النسبة إلى تقديم الدعلومات عن أداء الدنظمة بالتًكيز على الكفاءة التي  عائد رأس المال : 1-1-2
 يستخدـ معها رأس الداؿ.

كانت ربحية الدؤسسة التي تريد البقاء في السوؽ ينبغي أف بستد إلى فتًة من الزمن، فإف القيمة الحالية   وإذا      
 1لأرباح الدؤسسة تتعلق بالقيمة السوقية لذا.

 Earning Powerالقدرة الإيرادية :  1-2

الدنظمة على توليد الأرباح خلاؿ فتًة زمنية لزددة. وتؤخ  ىنا الأرباح قبل خصم الفوائد  ويقصد بها قدرة       
منها. حيث يوض  ى ا الدعيار كيف برقق الدنظمة أرباحاً من جراء استخداـ مواردىا الدتاحة ، بغض النظر عن 

          ، ولؽكن قياسو كما يأتي : مصادر بسويل ى ه الدوارد ، وىو ما يعبر عن كفاءة استخداـ الدوارد في الدنظمة

 %5  =            150000       =  صافي العمليات قبل الفوائد         =  القدرة الإيرادية   
  3000000                  إجمالي الاستثمارات                              

 

حيث يظهر أف القدرة الإيرادية أقل بكثتَ من الدعيار  . ( %10) فلو فرضنا أف الدعيار التارلؼي للمنظمة كاف 
لكن ذلك يعتبر ضئيلاً قياساً  %(5)التارلؼي وىو يعطي مؤشراً بأف كل دينار مستثمر في الدنظمة يولد ربحاً مقداره 

 بدا تم برقيقو في الفتًة الداضية من عمر الدنظمة.

 Return On Investmetالعائد على الاستثمار   1-3

يقيس ى ا الدعيار مدى فاعلية استخداـ موارد الدنظمة ) الأصوؿ ( ، ويعتمد إلى حد كبتَ على مقدار      
(. ويقاس كما  Return on Assetsالأرباح التي حققتها ى ه الدوارد . ويعرؼ أيضاً بالعائد على الأصوؿ ) 

 يلي :

 صافي العمليات بعد الضرائب  =    العائد على الاستثمار 
 إجمالي الاستثمارات                                 

 
 

                                                           
ط، كتًونية،كلية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسندى فائز لػي،العوامل المحددة لتبتٍ التجارة الإلكتًونية وأثرىا على الأداء التسويقي، م كرة ماجستتَ ،غتَ منشورة،قسم الأعماؿ الإل 1

  45-44-43، ص ص2012الأردف،
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 Sales Growthنمو المبيعات :   1-4

تعتبر الدبيعات عنصراً يتم الاعتماد علية في إلغاد العديد من الدعايتَ الدالية التي تعتمد عليها الدنظمات في       
 الوضع الدالية للمنظمة في السوؽ .تقييم أدائها ، كما مبتُ في الدعايتَ الدسبقة . فهي تبتُ 

 إضافة إلى أف معيار لظو الدبيعات أحد معايتَ النجاح للمنظمة ويعبر عنو بالدعادلة التالية:

 7%  = × 100   3000000    =   × 100مبيعات السنة الحالية   =  لظو الدبيعات      
      2800000                مبيعات السنة الداضية       
               

 .فاً وفقاً لدعيار لظو الدبيعاتففي ى ه الحالة يكوف أداؤىا ضعي %(10) إذا افتًضنا أف الدعيار التأرلؼي للمنظمة    

 Profit Marginىامش الربح :    1-5

حيث يعطى ى ا الدعيار مؤشراً للإدارة عن الرب  ال ي  تهتم الدنظمة بشكل كبتَ بهامش الرب  ال ي برققو ،    
 حققو كل دينار مستثمر في الدبيعات ولػسب كما يلي :

 % 4    =  120000   =     صافي العمليات   =  ىامش الرب  
     3000000             الدبيعات              

 : اطصة السوقية 1-6

مقياساً مهماً للأداء ، وتعتبر من الدقاييس اتحيدة للتميز بتُ الدنظمات  ولؽكن أف تكوف الحصة السوقية      
الناجحة في أنشطتها ، ل لك لصد أف أغلب الدنظمات تسعى لتحقيق حصة سوقية أعلى من غتَىا ، وذلك من 

ي تتمكن خلاؿ السعي إلى برليل حصتها السوقية ، وجمع الدعلومات عن الدنظمات الدنافسة والقوية في السوؽ، لك
 من توقع الدستقبل .

 ولؽكن قياس الحصة السوقية وفق الآتي :

  اطصة السوقية الإجمالية : 1-6-1

 وىي بسثل مبيعات الدنظمة معبراً عنها كنسبة من الدبيعات الإجمالية للسوؽ . ولؽكن التعبتَ عنها بالدعادلة التالية :  

  )%( =   للمنظمةالحصة السوقية   =  الدبيعات السنوية للمنظمة
 الدبيعات الإجمالية للسوؽ                     
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  اطصة السوقية النسبية : 1-6-2

  ولؽكن التعبتَ عنها بالدبيعات السنوية للمنظمة نسبة الدبيعات أكبر الدنافستُ في السوؽ وكما موض  في الدعادلة :  

 )%(    =    الدبيعات السنوية للمنظمة = الحصة السوقية للمنظمة
 الدبيعات السنوية لأكبر الدنافستُ                  

إف استخداـ معيار الحصة السوقية لتقييم أداء الدنظمة وتتطلب ى ه الدقارنة أف تقوـ على ثلاث افتًاضات 
 وىي كما يلي: أساسية،

 أف الدنافستُ يعرفوف ماىي الدعايتَ الدثالية . -أ 

 الدنظمة براوؿ الوصوؿ إلى نفس السوؽ ال ي لػاوؿ الدنافسوف الوصوؿ إليو. ب أف

 أف على الدنظمة أف تتماثل في تصرفاتها مع تصرفات الدنافس حتى لؽكن الاستمرار في الدنافسة . -ج

افستُ  وعلى الرغم من أف ى ه الافتًاضات قد لا تكوف صحيحة إلا أف ى ه الدقارنة مع الحصة السوقية للمن     
تعطي الإدارة الدنظمة فرصة للمقارنة بدلًا من الاعتماد على الدقارنة مع الأداء الداضي للمنظمة وحده . وأف قياس 

 . الأداء باستخداـ الحصة السوقية يوض  كيف تؤدي الدنظمة عملها مقارنة بأداء الدنافستُ لذا في السوؽ

المؤشرات الوير مالية لقياس الأداء التسويقي:-2  

  :الاحتفاظ بالزبون2-1

لدعرفة بقائو لأطوؿ فتًة لشكنة.  فدورة حياة الزبو التعرؼ على  ، يتمبالزبوف الاحتفاظمن أجل التعرؼ على   

 ن:دورة حياة الزبو  2-1-1

وتوسيعها من خلاؿ برديد مراحل دورة حياة الزبوف ،  وتسعى منظمات الأعماؿ إلى تكوين قاعدة زبائنية       
حيث أف احتياجات الزبوف وآليات التوجو سوؼ بزتلف باختلاؼ الدرحلة التي يكوف بها الزبوف. ل لك أخ ت 
الدنظمات تبحث عن أدوات بسكنها من المحافظة على بقاء الزبائن لأطوؿ فتًة لشكنة ضمن دورة حياة الزبوف 

 .لاحتفاظ أقل كلفة من عملية اكتساب الزبائن اتحددبسبب أف عملية ا

ولؽكن أف نعرؼ دورة حياة الزبوف على أنو ألظوذج يصف علاقة الأشخاص بالدنظمة ويوض  مرحل تطور         
ى ه العلاقة. وكلما أنتقل الشخص من مرحلة إلى أخرى أصبحت العلاقة أكثر عمقاً وتعززت ثقة الزبوف بالدنظمة 
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من خلاؿ قدرة الدنظمة على تكوين قاعدة معرفية تفهم من خلالذا حاجات ورغبات الزبائن وبذسيدىا في 
منتجات ذات قيمة وبرقق فائض للزبوف. ل لك فاف القاعدة الزبائنية التي بستلكها الدنظمة لؽكن أف تقسم إلى ثلاثة 

راحل ىي الحصوؿ على الزبائن التطوير، أجزاء على اساس مراحل دورة حياة الزبوف ضمن الدنظمة. وى ه الد
 .الاحتفاظ بهم

 وبستد ى ه الدرحلة من القناة التي يستخدمها الزبوف لأوؿ مرة  : المرحلة الأولى اطصول على الزبون
 ل ي تستخدمو الدنظمة تح ب الزبوفللوصل للمنظمة إلى التًويج ا

 وتتعلق بي تنمية الدبيعات من الزبائن الدوجودين من خلاؿ زيادة الطلب. : المرحلة الثانية التطوير 

أف للاحتفاظ بالزبوف تأثتَ معنوي على ربحية الدنظمة. حيث أف الاحتفاظ  : المرحلة الثالثة الاحتفاظ بالزبون
 .بالزبوف ىو الاساس في زيادة أرباح الدنظمة على الددى البعيد

 Customerأربعة مراحل لدورة حياة الزبوف  Kotler& Armstrongو لػدد 

  المرحلة الأولى المشتبو بوSuspect  .ُىو شخص يتعرؼ أو يصطدـ بتحليلات عن للزبائن الحالت
 ويكوف الذدؼ ىنا ىو الوصل إلى ذلك الشخص، وذلك يعتٍ بقدرة الدنظمة على ج ب انتباه شخص ما. ومن
  ثم العمل على الحصوؿ على ى ا الشخص، وذلك يعتٍ بقدرة الدنظمة على ج ب الشخص إلى منطقة تأثتَاىا.

  المرحلة الثانية المحتملProspect:  .وىو الدشتبو ال ي يستجيب للإعلاف إظهار الاىتماـ بالشراء
ن ثم العمل على برويل المحتمل إلى والذدؼ الأوؿ ىنا ىو العمل على زيادة التأثتَ لتقوية العلاقة مع الزبوف وم

 زبوف.
  المرحلة الثالثة الزبونCustomer:  وىو الشخص المحتمل ال ي يقوـ بالشراء، و الذدؼ الأوؿ ىنا ىو

 الاحتفاظ بالزبوف أي المحافظة علية. ومن ثم زيادة ولاء الزبوف، حيث أف الولاء لػوؿ الزبوف إلى مدافع.
       المرحلة الرابعة المدافعAdvocate:  وىو الزبوف ال ي يساعد على ج ب الزبائن اتحدد. و الذدؼ ىنا

 1.ىو المحافظة على الددافع وزيادة ولاء الددافع

 

 

 
                                                           

ص ص  2019،)قراءات وبحوث(، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،عماف ،الأردف،الفكر الإستراتيجي و إنعكاساتو على نجاح منظمات الأعمالزكريا الدوري،أحمد علي صالح، 1
 256-254ص
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 :دور المحافظة على الزبائن  2-1-2

الاىتماـ الرئيسي ىو بناء بعد تقسيم السوؽ إلى لرموعات من الزبائن واختيار الزبائن الأكثر مردودية، يصب       
 علاقة مستمرة ودائمة بتُ الزبوف والدؤسسة.

تعتبر العلاقة لزددا أساسيا في قرارات اختيار الزبوف للمؤسسة، لأف الولاء لا لؽكن برقيقو بواسطة التفضيل    
تتوقف عند ى ه العناصر للعلامة التجارية فقط، فالثقة والالتزاـ والارتباط يسالعوف في تقوية ى ه العلاقة التي لا 

ى ه العلاقة بسكن  (1)الشعورية أو الدوقفية بل تتضمن أيضا بعدا معلوماتيا من أجل كسب ولاء ىؤلاء الزبائن. 
من برقيق رضا الزبائن وإشباع الحاجات ال اتية لذم، والزبوف ال ي يستثمر في ى ا النوع من العلاقة لغد الدؤسسة 

طة بتكاليف البحث عن الدعلومات، وفقداف الدكافآت الدرتبطة ببرامج الولاء، أو نفسػو أمػاـ حواجز خروج مرتب
 الحاجة إلى بناء علاقة مشابهة مع الدورد اتحديد من أجل الحصوؿ على نفس جودة الخدمة السابقة.

لؽومة العلاقة بذدر الإشارة إلى الطبيعة الديناميكية للعلاقة ولظاذج دورات حياة الزبائن بحيث لغب التًكيز على د
 1التي تكوف مضمونة في مفهوـ القيمة الدضافة للزبوف.

  رضا الزبون : 2-2

ىو شعور الغابي او سلبي او لزايد حوؿ القيمة و ىو مستوى رضا الزبوف التي تم برقيقها من منتجات        
كما اف رضا الزبوف ىو الشعور   الشركة والسعادة التي لؽكن اف يشعر بها الزبوف عند قياـ الشركة بتلبية توقعاتو.

بالبهجة او خيبة الامل نتيجة مقارنة الخدمة التي تقدمها الشركة مع توقعات الزبوف الدستفيد منها. واصب  مفهوـ 
زبائنها ورضا الزبوف ىو الددى ال ي يتفق عنده الاداء الددرؾ للمنتج مع توقعات  رضا الزبوف اكثر انتشارا مع

نتج في الاداء فاف الزبوف سوؼ يكوف غتَ راض واذا اتفق الاداء مع التوقعات يكوف الزبوف الدشتًي، فاذا فشل الد
راضياً، اما اذا بذاوز الاداء التوقعات فاف الزبوف يكوف راضياً جداً ومبتهجاً، ويعبر عن الرضا بانو مستوى من 

ولؽكن القوؿ اف الرضا ىو دالة للفرؽ بتُ  احساس الفرد الناتج عن الدقارنة بتُ اداء الدنتج الددرؾ وتوقعات الفرد
 داء والتوقعات وىناؾ ثلاثة مستويات للرضا ىي:لأا

 > التوقعات الزبوف غتَ راضداء لأا-

 التوقعات الزبوف راضياً. - داءلأا-

 < التوقعات الزبوف راضياً ومبتهجاً  داءلأا-

                                                           
 75ص،2013دار كنوز الدعرفة للنشر والتوزيع،عماف ،الأردف، ،ك المستهلكسياسات وبرامج ولاء الزبون وأثره على سلو معراج ىواري وأخروف، 1
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 ومنها: الزبونأدوات متابعة وقياس رضا  2-2-1

  : والمقترحاتنظام الشكاوى  -

يكوف  تتجو العديد من الدنظمات إلى وضع نظاـ يسهل على العملاء تقديم شكواىم واقتًاحاتهم للمنظمة. وقد    
ذلك من خلاؿ بزصيص خط ىاتفي ساخن أو عنواف بريد الكتًوني أو موقع الكتًوني تتلقى الدنظمة من خلالو ما 
يتقدـ بو العملاء من شكاوى أو اقتًاحات. وى ا من شانو الكشف عن جوانب الضعف في الدنتوج أو في أي من 

ستخلاص الدؤشرات الدناسبة وابزاذ لإـ بو العميل أنشطة التسويق أو الدنظمة. وعلى الدنظمة الاىتماـ بدا يتقد
الإجراءات اللازمة التي من شانها التحستُ في الأداء. إلا أف الدراسات تشتَ إلى قلة العملاء ال ين يتقدموا 
بالشكاوى عند الشعور بعدـ الرضا، وغالبا ما يتجهوف إلى بزفيض مشتًياتهم أو الابذاه للشراء من الدنافستُ. 

٪ من العملاء( من تقدـ 25عملاء يشعر بعدـ الرضا )أي  4من كل  1إحدى الدراسات اف ىناؾ  وظهر في
 %.5منهم بالشكاوى للمنظمة كاف اقل من 

  المسح الميداني لرضا العميل : -

مسوح ميدانية دورية يستخدـ فيها الاستبياف لقياس مستوى رضا العملاء من خلاؿ لرموعة من العبارات  ىي    
 وباعتماد احد الدقاييس مثل مقياس لكرت الخماسي أو السباعي(.

لغري فيو استخداـ أفراد لتقمص دور الدشتًي المحتمل وتثبيت نقاط القوة والضعف التي يروىا  : التسوق الوهمي -
من خلاؿ شراء منتجات الشركة والدقارنة بدنافسيها . وىؤلاء الدتسوقتُ الولعيتُ لؽكن اف يكشفوا أيضاً عن كفاءة 

  ا الأسلوب قد تعتمد مبادرات كثتَة منها:وكيفية تعامل قوة البيع الخاصة بالدنظمة مع لستلف الدواقف. وفي ظل ى

قياـ بعض مدراء الدنظمة بالاتصاؿ الذاتفي أو الالكتًوني بالدنظمة وتقديم استفسارات أو شكاوى للنظر في كيفية -
 التعامل معها. 

ة مع ما لغري قياـ الددراء أنفسهم بزيارة مواقع البيع لدنافسيهم لاكتشاؼ كيػف لغري التعامل مع العملاء والدقارن -
 في منظمتو.

  تحليل العملاء المتوقفين عن التعامل مع المنظمة: -

في ظل ى ا الأسلوب لغري الاتصاؿ بالعملاء ال ين توقفوا عن الشراء من الدنظمة أو برولوا إلى مورد آخر     
 لدعرفة السبب من جانب والدراقبة معدؿ العملاء ال ين تفقدىم الدنظمة من جانب آخر. 
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  : المقابلات الش صية والاتصال بالعملاء اطاليين -

من خلاؿ الددراء أو لشثلي الدنظمة الدكلفتُ به ه الدهمة أو من قبل مندوبي الدبيعات. ولؽكن في مثل ى ه       
 1الدقابلات والاتصالات استطلاع مستوى الرضا ومدى التغتَ في الرغبات والتوقعات.

  :ولاء الزبون  2-2-1

يستخدـ الولاء في بيئة العمل لوصف رغبة الزبوف بالاستمرار في مناصرة الشركة لددة طويلة، الشراء واستخداـ      
سلعها وخدماتها على اساس استثنائي مفضل ومكرر، والتوصية لدنتجات الشركة للاصدقاء والاقارب الولاء ىو 

ة في الدستقبل برغم التاثتَات الدوقفية واتحهود التزاـ كامن عميق باعادة الشراء او اعادة بذربة منتوج او خدم
التسويقية التي قد تسبب بسلوؾ برولي. ولؽثل الولاء مقياس لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من قبل الزبوف 

قي الدرجة التي يبقى فيها زبوف مع بائع لزدد او علامة بذارية ويكرر الشراء، واف ولاء الزبوف يقوي الدوقع السو  وىو
للشركة لاف الزبائن الدوالتُ يبقوف بعيداً عن الدنافسة، فالزبائن الدوالوف ىم الاكثر احتمالية في اعادة الشراء والتوصية 
بالعلامة التجارية، وىم عادةً اقل حساسية للسعر وقليلا ما يقوموف بالشراء من مصادر اخرى ولؼلقوف ربحاً اعلى 

 لاء على انو ابذاه ولغري قياسو بالشكل الآتي:وفي احياف كثتَة لغري التفكتَ بالو 

 .الاستعداد للشراء 
 .الاستعداد للتوصية 
البحثية وافضل طريقة لقياسو ىي ربطو  تالدسموحاولعا مؤشراف ألظوذجياف لولاء الزبوف في الكثتَ من          

ف ولاء الزبوف مهم للمنظمة وبالتالي في تعزيز رأس الداؿ أبسلوؾ اعادة الشراء )تكراره(. اذ اكدت الدراسات 
 الزبائتٍ. فالزبائن الدوالوف ينظروف الى الدنظمة بصورة الغابية ويستفيدوف من ى ه الدنظمة فقط عند نشوء حاجة 

 لعا:ألديهم اف ى ا الامر يوفر مزايا للمنظمة 

 .لؼلقوف تدفقات ايرادية طويلة الأمد 
 اتحدد الزبائن من اكثر الشراء الى لؽيلوف. 
 لؽيلوف لزيادة الانفاؽ بدرور الزمن 
  .)مستعدوف لدفع اسعار اعلى )عند زيادة الاسعار 
 2يوفروف اقتصاداً في الكلف طالدا اف الحفاظ عليهم يكوف ارخص جداً من لزاولة اكتساب زبائن. 

                                                           
 158-157،ص ص2020اليازوري العلمية للنشر و التوزيع،عماف،الأردف، دار،إدارة الجودة الشاملة ,عيسى قداده، الطائي رعد 1
 179-178ص ص ،2015،عماف،الأردف،1ط دار غيداء للنشر والتوزيع،رأس المال الفكريجثتَ الريبعاوي ،حستُ وليد حستُ عباس سعدوف حمود  2

https://www.google.dz/search?hl=ar&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22%D8%AF.+%D8%B1%D8%B9%D8%AF%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%A7%D8%A6%D9%8A+%22
https://www.google.dz/search?hl=ar&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22+%D8%AF.+%D8%B9%D9%8A%D8%B3%D9%89+%D9%82%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87%22
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 :اييس الخدمة من منظور الزبونمق  2-2-2
 في أربعة لرالات: الزبوف تتقع اىتماما

 :حيث أف الوقت حيث أف الوقت القيادي يقيس الوقت الدطلوب من قبل الشركة لتلبية  الوقت
 إحتياجات الزبوف .

 :تقيس النوعية مستوى الدعاب من الدنتجات مثلما تفهم وتقاس من قبل الزبائن النوعية 
 : الخدمة كيفية مسالعة سلع الشركة أو خدماتها في توليد القيمة  تقيس تشكيلة الأداءو الأداء والخدمة

 للزبوف
 :لغب أف تبقى الشركات حساسة لكلفة منتجاتها، إذ ينظر الزبائن للسعر كأحد مكونات الكلفة  الكلفة

 .التي يدفعونها عند تعاملهم مع لرهيزيهم
 

 كل انواع الوحدات الإقتصادية مثل رضا الزبوف كما تتضمن وجهة نظر الزبوف تقليديا عند قياسات عامة ل        
والمحافظة على الزبوف ومشتًيات الزبوف اتحديد وربحية الزبوف وحصة السوؽ في القطاعات الدستهدفة ، مع ذلك 
ينبغي تنميطها حسب لراميع الزبوف وحصة السوؽ في القطاعات الدستهدفة ال ين تتوقع وحدة الأعماؿ الحصوؿ 

 1لظو وربحية.منهم على أكبر 

 ( : La creativite Marketing)الإبداع التسويقي 2-3

ىو العملية التي تؤديها الأجهزة التسويقية داخل الدؤسسة وتتميز بالحداثة والعصرنة، منتج جديد سوؽ جديد      
قدراتها طرؽ تسويقية جديدة تنظيم جديد للعميات التسويقية الداخلية، ى ا ما يؤىل الدؤسسة للتحكم في 

 التنافسية وخلق الاستمرارية فيها، وى ا كلو ينطلق من برقيق الرضا للزبوف واحتوائو باتحديد.

 

 

 

 

 

                                                           
 149،مرجع سبق ذكره ،ص تسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم ، 1
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 إستجابة الدؤسسة لدقتضيات التغيتَ في الحاجات والرغبات الإستهلاكيةيوضح :   09الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 
،)دراسة حالة ملبنة الحضنة بالدسيلة(أطروحة دكتوراه ،غتَ منشورة،جامعة الإبتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسة ،لزػمد سليماني المصدر :

 108،ص2007الدسيلة،اتحزائر،
 
 

 

 

طريقة جديدة في تقديم الدزيج التسويقي وكل ىو كل : (innovation Marketing) الابتكار التسويقي 2-4
 1إجراء فعاؿ ينبع من بذديد للمعارؼ والعلوـ لدى الدسوؽ المحققة للميزة التنافسية على الددى الدتوسط أو البعيد.

 الأداء التسويقي  تقييمالمطلب الثالث : 
 :الأداء التسويقي تقييم مفهوم:أولا

يعرؼ تقييم الأداء التسويقي بأنو: " برديد أسس قياس الأداء وضماف انسياب الدعلومات بشكل لؽكن مدير -1
 2التسويق استشعار الالضرافات قبل حصولذا وعمل التغيتَات الضرورية التي تستدعيها الظروؼ الدختلفة". 

 

 

 
                                                           

،جامعة زياف عاشور باتحلفة،المجلد  مجلة اطقوق والعلوم الإنسانية، قياس الأداء التسويقي لمؤسسة مطاحن اطضنة بالمسيلة عن طريق مؤشرات التحليل الماليموسى حجاب،  1
 .216،ص 2020، اتحزائر،(1) 36العدد  12

 أطروحة دكتوراه ،غتَ منشورة،جامعة)دراسة حالة عينة من الدؤسسات(،تقييم الأداء التسويقي للمؤسسة الإقتصادية الجزائرية من خلال رضا الزبائننصر الدين بن إعمارة، 2
 99،ص 2017،اتحزائر، 3اتحزائر

حاجات 
ورغبات 
 إستهلاكية

 الدؤسسة

 السوؽ

 الدطابقة
البقاء 
 والإستقرار

سلع أو 
 خدمات



 

44 

 

 للأداء التسويقيالأدبيات النظرية  :الثانيالفصل 

عرؼ تقييم الأداء التسويقي كالتالي: "ىو التعرؼ على مدى توافق الأداء التسويقي الفعلي مع الدعايتَ  -2
التسويقية المحددة سلفا، حتى تتكوف صورة حية لدا لػدث فعلا ، ومدى النجاح في برقيق الأىداؼ وتنفي  الخطط 

 .1الدوضوعة بدا يكفل ابزاذ الإجراءات الدلائمة لتحستُ الأداء" 

بأنو ىو برديد معايتَ قياس الأداء بدا  تقييم الأداء التسويقيومن خلاؿ ى ين التعرفتُ نستطيع أف نقوؿ بأف 
 يكفل بتوفتَ الدعلومات للمكلف بالتقييم لتصويب الأخطاء وتقليل الفجوات الحاصلة في الاداء.

 :الأداء التسويقي تقييم مراحلثانيا:
تعد عملية تقييم الأداء من العمليات الإدارية الدهمة، إذ تعد العملية الرابعة من عمليات الإدارة الدتعارؼ عليها     

وىي: التخطيط، والتنظيم، والتوجيو، الرقابة أو التقييم، فهو يقوـ على أساس مقارنة الأداء الفعلي بالأداء الدخطط 
ابية أـ سلبية، وتعد عملية تقييم الأداء عاملًا مهماً لقياس نتيجة لو ومن ثم اكتشاؼ الالضرافات سواء كانت إلغ

 الأعماؿ التي تقوـ بها الدنشأة من أجل زيادة مبيعاتها في الأسواؽ وتعظيم ربحها. 

 : وىناؾ عدة مراحل بسر بها عملية تقييم الأداء من ألعها

  مرحلة الت طيط:-1
في ى ه الدرحلة إعداد الدوازنات والقوائم التقديرية، وبرديد أدوات التقييم التي سيتم استخدامها، وبرديد  ويتم      

 الدراكز الدسئولة عن عملية التقديم والأىداؼ الدستقبلية الدتوقعة.
  : مرحلة مقارنة النتائج -2

في ى ه الدرحلة مقارنة الأداء الفعلي مع الأداء الدخطط والذدؼ من ذلك ىو معرفة ما مدى برقيق  ويتم      
 الأىداؼ التي تم وضعها مسبقا، ومعرفة ما إذا كاف ىناؾ الضرافات لغرض برليلها ومعرفة أسبابها ومعاتحتها.

 : مرحلة بعد مقارنة النتائج -3
 ويتم في ى ه الدرحلة معرفة ما إذا كاف ىناؾ الضرافات الغرض برليلها ومعرفة أسبابها    
 
 
 
 

 

                                                           
1 ،  برج جامعة ، 18العدد مجلة أبحاث إقتصادية وإدارية، تأثتَالتخطيط الإستًاتيجي للإتصاؿ التًولغي على الأداء التسويقي للمؤسسات الدنتجة بولاية برج بوعريريجبن ثامر كلثوـ

 97،ص 2015،اتحزائر،بوعريريج
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 المبحث الثالث

 التسويق السياحي وتحسينو للأداء التسويقي
 

الوثيق ال ي لغمع الإجراءات والعمليات وطريقة تقدلؽو  لعا الإرتباط التسويقي الأداءالتسويق السياحي و        
بالشكل ال ي لػقق ىدؼ الشركة بشكل يتأقلم لضو الأفضل لمجارات الدنافسة ويتم مراجعة الأداء لتقييم الكفاءة 

 والفعالية . 

 :يهدؼ ى ا الدبحث إلى 
 مراجعة الأداء التسويقي معرفة ماىية 
  تحسين الأداء التسويقيمعرفة   
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 المطلب الأول :  مراجعة الأداء التسويقي        
 مراجعة الأداء التسويقيأولا:ماىية         

تعرؼ مراجعة الأداء " بأنها فحص منهجي منظم للإجراءات والطرؽ التي تتبع في تشغيل التنظيم أو جزء منو      
لتقييم الكفاءة والفاعلية في استخداـ الدوارد وبالتالي فالذدؼ من ى ه الدراجعة ىو تقييم الأداء وبرديد أي المجالات 

 .لتوصيات الخاصة في ذلكبداء اإالتي برتاج الى برستُ وتطوير في الأداء مع 

الاقتصادية بيئات سريعة التغتَ في متطلباتها وفي مواردىا، وبالتالي متغتَة في ابذاىاتها، إذ لصد  تواجو الدنشأت     
تغتَاً مستمراً في حجم الطلب وتنوع في مواصفاتو ومنافسة شديدة في الأسواؽ، الأمر ال ي فرض على الدنشآت 

تجابة لتغتَات البيئة والأسواؽ، ولضماف برقيق توجهاً لتطوير تقنياتها، وبالتالي مكوناتها لضماف القدرة على الاس
نشآت لتواكب متطلبات السرعة والدقة والتكامل لقياس للمالتطوير وىك ا تطورت وظيفة الرقابة في إدارة الرقابة 

 الأداء  فطغت الدفاىيم الرقابية اتحديدة مثل:

 .الإدارة بالأىداؼ والنتائج 
 .الرقابة ال اتية 
 .اتحودة الشاملة 

 

 ولتفعيل ى ه الدفاىيم اتحديدة في إدارة الدنشآت تم تطوير عدد من الدقاييس الدتقدمة لتقويم الأداء مثل:

 .الكفاءة 
 .الفاعلية 
 1.الإنتاجية 

 
 
 
 
 
 

                                                           
 المجلة العلمية للبحوث. دراسة مبدانية) دراسة ميدانية(-مدى فاعلية تقارير ديوان الرقابة المالية عن مراجعة الاداء على انشطة شرتات التأمين العراقية ،وأخروف،لزمود السيد 1

 181-180ص ص،2020،، العراؽجامعة الدنوفية 2دالعد التجارية
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 :المراجعة التسويقيةأبعاد  :ثانيا
ىي لزاولة شاملة ومنتظمة ومستقلة ودورية لاختبار البيئة التسويقية للمؤسسة أو لوحدة أعماؿ معينة      

داخلها، كما أنها تتضمن أيضا مراجعة الأىداؼ والاستًاتيجيات والأنشطة وتساعد على برديد لرالات الفرص 
 ء التسويقي للمؤسسة ، ويشتَ كوتلر والتهديدات ونستطيع من خلالذا التوصية بخطة معينة تصرؼ لتحستُ الأدا

 1:إلى ستة أبعاد أساسية للقياـ بالدراجعة التسويقية بفعالية بسثلت في
  من خلاؿ برليل ومراجعة كل من البيئة الداخلية والكلية للمؤسسة؛ : مراجعة البيئة التسويقية 
 التسويق مع الفرص والتهديدات البيئية؛  : ليتم تقييم اتساؽ إستًاتيجيةمراجعة إستراتيجية التسويق 
 داخل الدؤسسة لتقييم التداخل والتفاعل بتُ التسويق ومبيعات الدؤسسة؛  :مراجعة الوظيفية التسويقية 
  مراجعة أنظمة التسويق: لتقييم الإجراءات الدستعملة لتحصيل الدعلومة، الدخططات، ومراقبة خطط

 التسويق؛
  البيانات المحاسبية لتحديد الدصادر الدثلى للأرباح، وك لك مدخرات التكلفة مراجعة الإنتاجية: تقييم

 المحتملة؛
 :مركزا على عناصر الدزيج التسويقي من خلاؿ مراجعة مفاتي  التسويق  مراجعة الوظائف التسويقية

 الأساسية معتمدا على نتائج الدراجعة السابقة.
 :وتقيم الأداء التسويقي المراجعة التسويقية الإختلاف بين رابعا:    

تعتبر الدراجعة التسويقية عملية يتم القياـ بو بشكل غتَ دوري عكس عملية تقييم الأداء التي لغب أف         
تكوف بشكل دوري، وربدا كل عدة سنوات، وعلى الرغم من ذلك ينبغي على الدؤسسة عدـ تأختَ عملية الدراجعة 

ظهور أزمة قد تهدد نشاط الدؤسسة بأسرىا وبه ا لصد أف الدراجعة التسويقية بسثل التسويقية أو تأجيلها طويلا لحتُ 
إجراء وقائيا بالإضافة إلى كونها علاجا تسويقيا ناجحا ، وللإشارة فاف ىناؾ ارتباط جوىري بتُ كل من مفهوـ 

ولا وتعمقا من تقييم الأداء الدراجعة التسويقية ومفهوـ تقييم الأداء التسويقي إلا أف الدراجعة التسويقية أكثر شم
 2التسويقي ولؽكن تبياف أىم الاختلافات بتُ كل منهما في ما يلي:

  يتم تقييم الأداء التسويقي وفقا للأىداؼ التسويقية الدوضوعة بالدؤسسة فقط، في حتُ بستد الدراجعة

                                                           
،أطروحة دكتوراه ،غتَ منشورة،جامعة قاصدي الإقتصادية الجزائرية المست دمة لتكنولوجيا الإعلام والإتصالتقييم الأداء التسويقي للمؤسسات  محاولةخويلد عفاؼ، 1

 84-83،ص ص2017مرباح،ورقلة،اتحزائر،
 84،الدرجع نفسو، ص خويلد عفاؼ 2
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لتشمل رسالة الدؤسسة وأىدافها واستًاتيجياتها التسويقية وعناصر البيئة التسويقية فالدراجعة التسويقية ىي التوجو 
 بالعميل أو ما يطلق عليو العميل يدير الدؤسسة؛ 

        تقييم الأداء التسويقي يكوف علي الدستوي اتحزئي للتعرؼ على كيفية عمل النظاـ داخل الدؤسسة، في
 تم الدراجعة التسويقية بالدستويتُ اتحزئي والكلي ومعرفة كيفية عمل النظاـ داخل وخارج الدؤسسة؛ .حتُ ته

  إف مستوى الخبرات التسويقية الدطلوبة للمراجعة التسويقية أعلى بكثتَ من تلك الدطلوبة لتقييم الأداء
 التسويقي؛

 لية الدراجعةيتم الاعتماد على نتائج تقييم الأداء التسويقي كمدخلات لعم. 

  المطلب الثاني : تحسين الأداء التسويقي        
 :تحسين الأداء التسويقي -1        

استًاتيجيات إدارة العلاقة مع الزبائن، لؽكن للشركات تلبية احتياجات وتوقعات  الشركات خلاؿ تبتٍمن      
عن العلاقات العامة، فتلعب دوراً ىاماً في بناء صورة  العملاء بشكل أفضل، وبالتالي زيادة رضاىم وولاءىم. أما

 .وتعزيز الثقة والشفافية الزبائنإلغابية للشركة أماـ 

جانبها، تسعى الشركات إلى برقيق اتحودة الشاملة من خلاؿ برستُ جودة الدنتجات والخدمات وتلبية  منو     
شركات على تبتٍ مبادئ الاستدامة البيئية وتقديم بدقة. وفي سياؽ التسويق الأخضر، تعمل الالزبائن متطلبات 

 .منتجات صديقة للبيئة

أختَاً، تعتبر الدسؤولية الاجتماعية مهمة للشركات في برقيق الاستدامة الاجتماعية والبيئية، والدسالعة في      
برستُ الأداء التسويقي برستُ حياة المجتمعات المحلية. بالتالي، لؽكن القوؿ أف تلك العناصر تعمل سويًا على 

 .للشركات وبرقيق النجاح الدستداـ

النهج ال ي يقُصد من ورائو برستُ اتحودة والأداء بدا يلبي توقعات العملاء أو يتجاوزىا.  الجوده الشاملو :-2
جميع الدهاـ والعمليات ذات الصلة باتحودة في جميع أقساـ الشركة. وتعتٌ إدارة  ولؽكن برقيق ذلك من خلاؿ دمج

اتحودة الشاملة بالتدقيق في تدابتَ اتحودة الكلية التي تستخدمها الشركة، بدا في ذلك إدارة تصميم اتحودة وتطويره 
دة الشاملة بعتُ الاعتبار جميع تدابتَ ومراقبة اتحودة وصيانتها وبرستُ اتحودة والتأكيد عليها. كما تأخ  إدارة اتحو 

اتحودة الدتبعة بالنسبة تحميع الدستويات، وبدا يشمل جميع موظفي الشركة ثقافة اتحودة: ىي لرموعة من القيم ذات 
الصلة باتحودة التي يتم تعلمها بشكل مشتًؾ من أجل تطوير قدرة الدنظمة على مواجهة الظروؼ الخارجية التي بريط 
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 1شؤونها الداخلية. دارةبها وعلى إ

 ; الفندقيو المنشآتالفائدة المرجوة من الجودة الشاملة في ادارة 2-1

 .برستُ عملية الخدمو ولسرجاتها بصورة مستمرة 
 .تقليل الأخطاء 
 .تطوير الدهارات القيادية والإدارية لقادة الدنشات الفندقيو 
 .ُتنمية مهارات ومعارؼ وابذاىات العاملت 
  تطوير العمليات أكثر من برديد الدسؤوليات.التًكيز على 
 .العمل الدستمر من أجل التحستُ وتقليل الذدر الناتج عن دوراف العمل 
 . 2برقيق رضا الدستفيدين والعملاء 

 التسويق الاخضر مفهوم -3

على انو " دراسة الالغابيات واتحوانب  1975حيث عرؼ التسويق الاخضر من قبل اتحمعية الامريكية عاـ       
  3السلبية للتسويق على التلوث والحد من استهلاؾ الطاقة وغتَىا من الدوارد".

 :التسويق الاخضرأبعاد 1 -3

 إلى أربعة أبعاد رئيسية وىي: التسويق الاخضر يستند تطبيق منهج
  التسويق الاخضرأبعاد يوضح :   10الشكل رقم:

 

  
 جعل التوجو البيئي مربحا وضوح العلاقة بتُ السعر والتكلفة إعادة تصميم مفهوـ الدنتج إلغاء مفهوـ النفايات أو تقليلها

 
 الفاعلية الكفاءة الدكانة ال ىنية أو الصورة الددركة الدسؤولية الإجتماعية الربحية الحصة السوقية رضا الزبوف

 
 0،ص2023الدنارة،...جامعة ،كلية إدارة الأعمال،2 العدد 3لد المج،جامعة الدنارة،لرلة التسويق الأخضر في الدنظمات الخدمية،أحمد السكري المصدر :              

 
 

                                                           
 665،ص 2014،)وقائع أعماؿ الدؤبسر الدولي(،الوراؽ للنشر والتوزيع،عماف ،الأردف،تطوير السياحة والفندقة في الوطن العربيماىر سليم وأخروف ، 1
 670ص ماىر سليم وأخروف ، سبق ذكره 2
 25،ص 2015،دار ألرد للنشر والتوزيع،عماف الأردف،،المزيج التسويقي الأخضر والطاقة المتجددةىديل إسماعيل الشراونةثامر البكري، 3

 التسويق الأخضر أبعاد
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 :المسؤولية الاجتماعيةمفهوم  -4    

كما أف ىناؾ بعض المحاولات الدتعددة لإعطاء تعريف لدفهوـ الدسؤولية الاجتماعية للشركات، ومنها تعريف       
حيث عرفها بأنها: الالتزاـ لدنظمات الأعماؿ للمسالعة في التنمية  (،2008)المجلس الدولي للتنمية الدستدامة 

 تمع المحلي من أجل برستُ جودة الحياة لذم. الاقتصادية الدستدامة، بدا يتضمن التعامل مع العاملتُ، والمج

أف الدسؤولية الاجتماعية للشركات ىيا  (2002)بينما انطلاقاً من الأساس التطوعي يرى الابراد الأوروبي       
الفكرة التي من خلالذا تدمج الشركات الاعتبارات الاجتماعية والبيئية مع العمليات الاقتصادية والتفاعل مع 

(. بينما لؼالف البنك الدولي وجهة النظر التطوعية للمسؤولية EU, 2002صالح على أساس تطوعي )أصحاب الد
 1. الاجتماعية ويرى بأنها : التزاـ أصحاب الأعماؿ التجارية بالدسالعة في التنمية الدستدامة

 :بادئ المسؤولية الاجتماعيةم4-1

في وضع إطار لدبادئ الدسؤولية الاجتماعية للشركات، كما سالعت جهود الدنظمات الدولية غتَ الحكومية      
ومن ى ه الدنظمات )منظمة الأمم الدتحدة، ومنظمة التعاوف الاقتصادي والتنمية، والبنك الدولي ، ومنظمة الدعايتَ 
الدولية(. وأصبحت ى ه اتحهود التطوعية بدنزلة قواعد للشركات بركم سلوكها الأخلاقي والاجتماعي ، ويلخص 

(2002 ,Kolk & Tulder عدداً من الدبادئ للمسؤولية الاجتماعية للشركات والتي نتجت من جهود )
 الدنظمات الآنفة ال كر، وىي كما يلي:

 .التنمية والتطوير في كل المجالات التي برقق منافع اجتماعية 
  .الشفافية في بزطيط وتنفي  العمليات 
  .الأداء الدبتٍ على الأىداؼ والقابلة للقياس 
 .2مكافأة الأداء اتحيد وتأنيب الأداء الضعيف 

 :العلاقات العامةمفهوم -5

العلاقات العامة ىي الفن القائم على اسس علمية لبحث  تعريف العلاقات العامة في قاموس اكسفورد :-
انسب طرؽ التعامل الناجحة الدتبادلة بتُ الدنظمة وجمهورىا الداخلي والخارجي لتحقيق اىدافها مع مراعاة القيم 

 والدعيتَ الاجتماعية والقوانتُ والاخلاؽ العامة بالمجتمع .

                                                           
 10،ص2015دار اليازوري للنشر والتوزيع،عماف،الأردف، المسؤولية الإجتماعية للشركات نحو التنمية المستدامة،،  عايد عبد الله العصيمي 1
 23مرجع سبق ذكره ص،المسؤولية الإجتماعية للشركاتعايد عبد الله العصيمي ،  2
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ىي وظيفة ادارية دائمة ومنظمة براوؿ الدؤسسة العامة او الخاصة  تعريف الجمعية الدولية للعلاقات العامة :-
عن طريقها أف برقق مع من تتعامل أو لؽكن اف تتعامل معهم التفاىم والتأييد والدشاركة ، وفي سبيل ى ه الغاية 

عن على الدؤسسة اف تستقصي رأي اتحمهور ازاءىا واف تكيف معو بقد الامكاف سياستها وتصرفاتها واف تصل 
 طريق تطبيقها لبرامج الاعلاـ الشامل إلى تعاوف فعاؿ يؤدي إلى برقيق جميع الدصالح الدشتًكة .

العية العلاقات العامة : دور العلاقات العامة لا يقتصر على التعريف بانشطو اتحهاز بل لؽتد لاستقباؿ الدعلومات 
وكما اف لذا دور في تلبية رغبات وحاجات من اتحمهور ليعمل من خلاؿ ى ه الدعلومات على تطوير اتحهاز ، 

 1اتحمهور الداخلي من نواحي لستلفة وخلق صورة ذىنية الغابية للمؤسسة لدى اتحمهور الخارجي

 أىداف العلاقات العامة :5-1

   التعريف بنشاط اتحهاز  وسيلة في التعريف الصحي  الدقنع بنشاط اتحهاز وكسب تأييد اتحمهور والرضى
 عنو 

  وجمع الدعلومات ( اجراء بحوث الراي والاستطلاع وجمع معلومات عن الشركات الدنافسة البحث
 ومنتجاتها وجماىتَىا وك لك معلومات عن الشركة ومنتجاتها (

 ( توفتَ قنوات الاتصاؿ الدناسبة في الابذاىتُ من الدنظمة إلى اتحماىتَ ومن اتحماىتَ إلى الدنظمة   الاتصاؿ
 الشخصي او الاتصاؿ اتحماىتَي ( .اـ عن طريق الاتصاؿ 

  بزطيط برامج العلاقات العامة وتنفي ىا ) تضع خطط وقائية و علاجية لتحستُ صورة الدنشاة ال ىنية
 لدى اتحماىتَ وتقسم إلى خطط طويلة ومتوسطة وقصتَة الددى ( .

 بعدي. قيملتقييم  تقوـ بتقيم برالرها وخططها تقيم قبلي وتقيم مرحلي )اثناء التنفي ( وتا 
 .2التنسيق تعتبر جهازا تنسيقيا بتُ إدارات الدنشأة الدختلفة وك لك التنسيق بتُ الدنشأة وجماىتَىا 

 :إدارة علاقة الزبون مفهوم-6

إدارة علاقة الزبوف ىي منهجية لفهم سلوؾ الزبوف والتأثتَ فيو من خلاؿ التواصل معو أو ىي عبارة عن لرموعة 
والتقنية والبشرية لإدارة علاقة من نوع جديد مع الزبوف ىدفها الأساسي ربط علاقة خاصة من الوسائل التنظيمية 
 .وشخصية مع كل زبوف

                                                           
 6،ص2016عالم الثقافة للنشر والتوزيع،عماف ،الأردف، ،دارمهارات وفن إدارة العلاقات العامة وخدمة الزبائنحمزة جبالي ،  1
 7-6ص مرجع سبق ذكره ،مهارات وفن إدارة العلاقات العامة وخدمة الزبائنحمزة جبالي ،  2
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تسيتَ العلاقة مع الزبائن على أنو تطبيق لدفهوـ التسويق بالعلاقات، بهدؼ  Peppers and Rogersيری 
الزبوف وما تعرفو الدؤسسة عنو. أما كوتلر إشباع حاجات كل زبوف بصفة فردية، من خلاؿ الارتكاز على ما يقولو 

فيعرؼ تسيتَ العلاقة مع الزبائن على أنو عملية تتضمن جمع الدعلومات الدفصلة، والدتعلقة بكػل زبػوف عػلى حدة، 
 1وك ا التسيتَ بعناية لكل لحظات الاتصاؿ مع الزبائن ى ا كلو من أجل برقيق الاحتفاظ بولاء الزبائن للمؤسسة.

 :المنافع المحققة للمؤسسة بالاعتماد على إدارة العلاقة مع الزبائن6-1

 2لؽكن تلخيص الدزايا التي لؽكن للمؤسسة أف برققها من خلاؿ تطبيقها للتسويق بالعلاقات فيما يلي:

   زيادة ولاء الزبائن، لشا يؤدي إلى زيادة احتماؿ قياـ الزبوف بالشراء من نفس الدنتج، ومن نفس منف  البيع
 .مرات متكررة

 .زيادة استعماؿ نفس الدنتج، وذلك عن طريق إنشاء استعماؿ جديد لو 
  جديد أو بداية بناء قاعدة بيانات للزبائن تيسر للمؤسسة القياـ بدبادرات تسويقية تتضمن تنمية منتج

 جديدة لزيادة رضا الزبائن.
 .زيادة فرص البيع لمجموعة منتجات أخرى لزبائن الدؤسسة 
  بزفيض تكاليف الاتصالات التسويقية نتيجة للاتصاؿ الدستمر بالزبائن الرئيسيتُ للمؤسسة، والحصوؿ

 .على زبائن جدد من خلاؿ التوصيات التي يقدمها لذم الزبائن الدوالتُ
  ى الخدمة الدقدمة للزبائنرفع مستو. 
 الطفاض تكلفة خدمة الزبائن. 
  كما يساعد الدؤسسات على الوصوؿ إلى ما يعرؼ بزبوف مدى الحياة من خلاؿ العمل على ضماف

 الولاء للمؤسسة.
 يساعد على برقيق أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة. 
 لدستشار بالنسبة لو في لراؿ بزصصهالػقق موقعاً في ذىن الزبوف بأف الدؤسسة تقع في موقع الخبتَ وا. 

      التقليل من التكاليف التسويقية خاصة في لراؿ التًويج والتعريف بالدؤسسة وك ا جهود استقطاب الزبائن
 اتحدد.

 برقيق الكلمة الدنطوقة التي بذعل من الزبوف أحد شبكات التسويق للمؤسسة، ونوعاً من الدعاية المجانية.  

                                                           
 130،ص2015عماف، الأردف،1،دار دجلة للشر والتوزيع،طإدرة العلاقات العامة وتنميتهانزار عوني اللبدي، 1
 137-136ص ص نفسومرجع نزار عوني اللبدي، 2
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 للأداء التسويقيالأدبيات النظرية  :الثانيالفصل 

 
 :الثانيخلاصة الفصل 

 

 :بناء على دراستنا للإطار العاـ والتأصيل الفكري خلصنا إلى أف  
. من  في الختاـ، لؽكن القوؿ إف الأداء التسويقي يعتبر عنصراً حاسماً في لصاح أي مؤسسة في سوؽ التنافس اليوـ

 .خلاؿ برليل مكوناتو ومؤشراتو بشكل دقيق، لؽكن للشركات برستُ أدائها التسويقي وبرقيق أىدافها بنجاح

اىتماماً كبتَاً لتحستُ أدائها التسويقي تكوف الدراسات والأبحاث السابقة أف الشركات التي تولي  وتشمل      
أكثر لصاحاً وبرقق ميزة تنافسية قوية في السوؽ. ل لك، لغب على الشركات الاستثمار في تطوير استًاتيجيات 

 .التسويق وبرليل البيانات بشكل دقيق لضماف برقيق الأداء التسويقي الدثالي

النهاية، لغب على الشركات السعي إلى برقيق التوازف بتُ برقيق الأىداؼ التسويقية وبرقيق رضا العملاء  في      
من خلاؿ برستُ أداءىا التسويقي. ومن خلاؿ تبتٍ أفضل الدمارسات والابتكار في لراؿ التسويق، لؽكن 

 .للشركات النجاح في برقيق أىدافها والازدىار في بيئة الأعماؿ اليوـ

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 

 
 الفصل الثالث

 ةالذهبي ةدراسة ميدانية بفندق الغزال
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 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

 

 تمهيد
 الميداني، موضوع الدراسة مع الواقع تطابقعلى مدى الوقوف   التطبيقي هذا الفصلمن خلال سنحاول       

 الميدانية، الدراسة أفرادكانت ، حيث   بالوادي فندق الغزالة الذهبيةبحيث تم اعتماد دراسة ميدانية استهدفت 
الذين تم أخذ أرائهم بالاستعانة باستمارة بحث موجهة  ،الغزالة الذهبية المؤسسة الفندقيةمتمثلة في الموظفين داخل 

وهذا بإتباع  الغزالة الذهبية الفندقية ةؤسللم اأددا  التسويقي إليهم وهذا لمعرفة دور التسويق السياحي في تحسين
حيث  ،نهيية للقيا  بالدراسة واستددا  أهم أدوات الإحصائية لإجااد النتائ  واختبار الفرضياتالمالإجرا ات 

 :من خلال ثلاث مباحثسنقسم هذا الفصل 

 . المؤسسة الفندقيـــــــــــــــــــــةول ـــــــــــام حـــــــــــــتقديم ع المبحث الأول :

 : الطريقة والأدواتالمبحث الثاني

  : تقدير النماذج ومناقشة وتحليل النتائج المبحث الثالث 
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 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

 المبحث الأول
 المؤسسة الفندقيةتقديم عام حول 

 معلومات عامة حول المؤسسة الفندقية : المطلب الأول
 أولا:نشأة المؤسسة الفندقية:

تحت مسمى إقامة 8552/ 05/ 50فكرة إنشا  فندق الغزالة الذهبية تعود الى تاريخ : حيث كانت بدية       
الضاوية، حيث تم الشروع في تطبيق المشروع على أرض الواقع بعد ما كان مجرد فكرة مشروع ،أين تم الحصول على 

و تاريخ  ،8552 المشروع في الإنجاز الفعلي سنة وإنطلق، 82/52/8552:  موافقة وزارة السياحة على المشروع في
سنوات من الإنجاز، طبيعة هذه المؤسسة فندق (50)وذلك بعد سبعة،01/05/8502 :الدخول في الاستغلال

 هكتار. 845ذات طابع صحراوي، تتبع القطاع الخاص، يتربع على مساحة قدرها 

 الخاصة بالمؤسسة معلومات ال: ثانيا
  المؤسسة الفندقية: : موقع1

الرابط بين ولاتي الوادي وتقرت حيث  02يقع بــــ طريق تقرت، بلدية الوادي، ولاية الوادي بالطريق الوطني رقم:     
 .كيلومتر   0.0واي يبعد عن مقر البلدية اأد  للولاية بح

 :التسيير:2

 .طرف شركة المركب السياحي الصحراوي "الغزالة الذهبية" ش.ذ. .  يتم تسييره من-
 

 مرافق والنشاطات الرئيسية للمؤسسة الفندقية:الالثاني:المطلب 
 : المرافق الهيكلية للمؤسسة الفندقية:أولا
خيمة،  00بنغالو،  08غرفة وخدمات مختلفة(،  115مبنى المدخل، مبنى الاستقبال، فندق القبة ) يتكون من  

،(  مطبخ مركزي، قاعة متعددة النشاطات،  villas prestigeفلل فاخرة)  51،( villa suiteجناح فلل)  08
، قاعدة حياة للعمال، مساحات خضرا  وساحات ومجالات للراحة والترفيه  حما ، مسبح متحف بيئي

 ضاوية.والاستيما ، مواقف سيارات وطرق وشبكات مختلفة و محطة لتحلية المياه وال

 :للمؤسسة الفندقية الجوهرية والتكميلية: النشاطات ثانيا

 .الإيـــــــــوا  :الجوهري للمؤسسة الفندقية النشاط-1

 .الإطعا ، المشروبات ،عقد المؤتمرات،المسابح،خدمة السكريتاريا،الإستشارات النشاطات التكميلية:-2
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 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

 : :الهيكل التنظيمي للمؤسسة الفندقيةثالثا

هو الإطار الذي يحدد العلاقات والترتيبات الداخلية بين اأدقسا  والوحدات  الهيكل التنظيمي للمؤسسة:-1  
التنظيمية المدتلفة في المؤسسة. يعتبر الهيكل التنظيمي منظمة العمل وتوزيع السلطة والمسؤوليات داخل المؤسسة، 

 .ويسهم في تحديد كل من السلطة، والمسؤولية

 يوضح الهيكل التنظيمي للمؤسسة الفندقية 11الشكل رقم:

 

 

  
 
 
 
 
 

   
  

 
 

 المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبيةالمصدر:
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 قسم الصيانة

 المدير العا 

 أمانة المدير العا 

 مديرية الإدارة العامة

   قسم الحضيرة

 قسم الموظفين

 قسم اأدمن

مديرية اأدغذية  المديرية التيارية
 والمشروبات

 رئيس المطعم

 المديرية التقنية

 قسم المكتب اأدمامي

 المطاعم

 رئيس المطعم التنفيذي
 قسم البيئة

 المدزن

 مديرية المالية والمحاسبة

 مراقبة التسيير

 المراقب

 المحاسبة

 قسم البيئة
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 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

 
 :مصالح 6من خلال الهيكل التنظيمي للمؤسسة تنقسم إلىأقسام الهيكل التنظيمي للمؤسسة الفندقية: -2
 ، قسم الحضيرة ،قسم الأمن.قسم الموظفين ،مديرية الإدارة العامة: 4وتنقسم إلى:مديرية الإدارة العامة-

 .قسم المكتب الأمامي و المديرية التجاريةيتكون من  -

 .المطاعم و الأغذية والمشروباتمديرية يتكون من -

 .قسم البيئة ،الصيانة :2وتنقسم إلى :المديرية التقنية-

 قسم البيئة. المراقب، ،ةبالمحاس،مراقبة التسيير :4وتنقسم إلى :مديرية المالية والمحاسبة-

 المدزن ،رئيس المطعم :8وتنقسم إلى :رئيس المطعم التنفيذي-
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 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

  الثانيالمبحث 
 الطريقة والأدوات

 
 :الطريقة والأدوات :الثانيالمبحث 

، سوف نعرض من خلال هذا المبحث مايلي: منهيية الدراسة "فندق الغزالة الذهبية"بعد التطرق إلى تقديم       
 وإختبار فرضيات الدراسة. الخصائص للمؤسسة الفندقية الغزالة الذهبيةصف و  و

 :مجتمع الدراسةالمطلب الأول: 

سوف نقو  بعرض منهيية الدراسة واعتمادنا على أدوات جمع ، "فندق الغزالة الذهبية" دراسة بعد التطرق إلى    
 المعلومات واأدساليب الإحصائية المعتمدة في تحليل النتائ .

 :أولا: المجتمع الإحصائي و عينة الدراسة 

 الدراسة على أرض الواقع فقمنا باختيار نسعى من خلال دراستنا الميدانية إلى إسقاط الجانب النظري من    
على أدوات جمع المعلومات وتحليل النتائ  إحصائيا وفق فرضيات  نااعتمادالمؤسسة الفندقية الغزالة الذهبية،

 .الدراسة

 : مجتمع الدراسة -1 .

 اأددا  في تحسينللتسويق السياحي  فندق الغزالة الذهبيةن الهدف من هذه الدراسة هو معرفة مدى استيابة إ     

 .الغزالة الذهبية موظفي المؤسسة الفندقية، فإن مجتمع الدراسة يتمثل في للمؤسسة الفندقية التسويقي

 : عينة الدراسة -2

 عليهاوالتي و قد تم توزيع الاستبيانات  الواديولاية ب فندق الغزالة الذهبيةمن موظفي مجتمع الدراسة  يتكون 
 0، حيث تم استبعاد  15استمارة، وبلغ عدد الاستبيان المسترد  10باستددا  الاستبيان الورقي، ثم توزيع 

إستبانة بنسبة  15لعد  إكمالهم، وبذلك أصبح عدد الاستبيانات الصالحة و التي خضعت للتحليل إستبيانات 
 .من مجموع الاستمارات الموزعة و هي نسبة تعد مقبولة %20.00
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 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

 

 : متغيرات الدراسة والمعطيات المجمعةالمطلب الثاني

 :: متغيرات ونموذج الدراسة أولا

 متغيرات الدراسة : -1

تم بنا  متغيرات على أساس ما تم وضعه في الفرضيات حيث اشتمل على نوعين من المتغيرات جا ت على    
 التاي: النحو

 ( وهي:أبعاد) متغيرات مستقلة سبعة، حيث يتضمن المزي  التسويقيفي  يتمثل :المستقلالمتغير -أ

 الدليل المادي. الافراد، العمليات، التروي  السياحي، التوزيع السياحي، التسعير السياحي الخدمة السياحية،-

 ويتمثل في اأددا  التسويقي، حيث يتضمن ثلاث أبعاد وهي: :المتغير التابع-ب

 الزبون رضا،لربحيةا،السوقية الحصة-

 نموذج الدراسة : -2
 يمكن توضيح العلاقة بين المتغيرات المستقلة والتابعة في النموذج الموضح في الشكل التاي :

 يوضح النموذج المقترح للدراسة12الشكل رقم: 

 المتغير المستقل                                                      المتغير التابع   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطلبة المصدر:

 

 التسعير السياحي

 التوزيع

 التروي 

 اأدفراد

 العمليات

 يادالدليل الم

 لحصة السوقيةا

 رضا الزبون

 الربحية

 الخدمة السياحية

 اأددا  التسويقي أبعاد المزي  التسويقي
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 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

 

 الثالث: الاختبارات والأدوات الإحصائية والبرامج المستخدمة في معالجة المعطيات المطلب

 :: أدوات الدراسةأولا

بهدف الحصول على المعلومات التي تفيدنا في دراستنا والوصول إلى تحقيق أهداف الدراسة اعتمدنا على     
أدوات عملية لجمع المعلومات وتحليلها وتفسيرها من أجل التغلب على مشكلة النقص في المعلومة، وعد  القدرة 

 البيانات والمعلومات والمتمثلة فيما لجمععلى الحصول عليها أحيانا، فقد تم الاعتماد على مجموعة من الوسائل 
 يلي:

  الملاحظة: -0

عبارة عن عملية مشاهدة، أو متابعة لسلوك ظواهر محددة، أو أفراد خلال فترة، أو فترات زمنية محددة، وقد       
وكذا ملاحظة الزبائن المترددين على  المؤسسة الفندقيةتم الاستفادة من هذه الملاحظة العلمية بأخذ تصور عا  عن 

واستفادتهم وشكل علاقتهم بالموظفين وذلك للتشديص المباشر لما يحدث داخل  الغزالة الذهبية المؤسسة الفندقية
 الدراسة.  محل المؤسسة الفندقية

  المقابلة: -2

وسيلة أخرى لجمع البيانات والمعلومات حيث اعتمدنا في دراستنا على المقابلة المباشرة من خلال  هي       
 على أسئلة الاستمارة. او أجابوكذلك المقابلة مع الموظفين الذين  للمؤسسة الفندقيةالزيارات الميدانية 

  : الاستبيان -3

مختلف جوانب الموضوع، والاستبيان هو قائمة من  تخصالبيانات التي  لجمعوهو من اأددوات الرئيسية       
اأدسئلة التي يتم إعدادها وصياغتها وفق أسس علمية بهدف الحصول على المعلومات وجاري تعبئتها من قبل 

 المستييب.
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 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

 :: بناء أداة الدراسةثانيا

على طبيعة البيانات التي يراد جمعها وعلى المنه  المتبع في الدراسة وجدنا أن اأدداة اأدكثر ملائمة  بنا ا     
 المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبيةلتحقيق أهداف الدراسة هي الاستبيان، حيث قمنا بتوجيهه إلى موظفي عينة 

 وتم تقسيمه إلى : بالوادي

)المعلومات لموظفي المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبيةيتعلق بالخصائص الشخصية  الجزء الأول: - 
 .الخبرة المستوى التعليمي، إضافة إلى سنوات ،العمر،الجنس  وهي: الديموغرافية(

 ، بالمزي  التسويقيوهو متعلق  الجزء الثاني: -

 التسويقي. باأددا :و هو متعلق الجزء الثالث

 : ثلاث محاورويحتوي على 

 .يتمثل في المعلومات الديموغرافية للمستوجبين المحور الأول:

 المزي  التسويقيعبارة تهدف إلى دراسة أبعاد  00، بحيث يتضمن في المزي  التسويقيويمثل متغير  :الثانيالمحور  
 أبعاد وهي: سبعة، وقد تم تقسيم هذا المحور إلى المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبيةمن وجهة نظر أفراد 

 (2-0)وتمثلها العبارات من  الخدمة السياحية-

 ( 4-3)وتمثلها العبارات من  التسعير السياحي-

 (0-0): وتمثلها العبارات من التروي -

 (.05-2): وتمثلها العبارات من التوزيع -

 (.01-00): وتمثلها العبارات من اأدفراد-

 (.04) العبارة: وتمثلها العمليات-

 (.00-00): وتمثلها العبارات من المادي الدليل-

 موزعة على ثلاث أبعاد هي: اتعبار  54ويمثل متغير اأددا  التسويقي، بحيث يتضمن  :الثالثالمحور 

 (02) العبارةالحصة السوقية وتمثلها -

 (02) العبارةوتمثلها رضا الزبون وتمثلها -



 

78 

 

 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

 (80-85)الربحية وتمثلها العبارات من -

 :المستخدمة في قياس الاتجاهات الطريقةخامسا:

 رت والتي تدرجت حسب المعايير التالية:انقاط بمقياس ليك 50شتمل الاستبيان على إ

 درجة واحدة؛50عطي له تغير موافق بشدة -

 ؛ يندرجت 58غير موافق تعطي له-

 درجات 51محايد: تعطى له -

 درجات؛54موافق تعطى نه -

 درجات. 50موافق بشدة تعطى له -

أما فيما يخص معيار القياس وحساب الحدود الدنيا لكل فئة من فئات مقياس ليكرت الخماسي، تم اعتماد      
لكل فقرة من فقرات الاستبيان  المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبيةالمعيار الإحصائي التاي لتفسير تقديرات أفراد 

 بالاعتماد على المتوسط الحسابي:

 4-0-0المدى:  نقو  أولا بحساب طول-

 5.2-0/4ثم نقسم طول المدى على عدد الفئات 

بالتدرج إبتدا اً من أقل قيمة في المقياس و هو الواحد الصحيح، واستمرت  5.2بعد ذلك تم إضافة العدد     
 الإضافة حتى الوصول إلى أعلى قيمة في المقياس وهي العدد خمسة.

 تاي:و النتائ  المتحصل عليها موضحة في الجدول ال
 المتوسطات المرجحة والاتجاه المتوافقة لها10الجدول رقم:

 الإتجاه المتوسط الحسابي

 أوافق بشدة غير 0.02 إلى 0

 أوافق غير 8.02 إلى 0.2من 

 محايد 1.12 إلى 8.2من 
 أوافق 4.02إلى  1.4من 

 بشدة موافق 0 إلى 4.8من 
 

 : من إعداد الطلبةالمصدر       
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يمكن أن نستنت  تحديد الاتجاه في هذه الدراسة يكون وفق اأدلية الثانية: إذا كان ( 8)لال الجدول رقم خمن     
فندق ، فهذا يعني أن اتجاه عناصر عينة الدراسة من موظفي (0.02-0)المتوسط الحسابي المرجح للعبارة يتراوح بين 

 .لا يوافقون بشدة على ما تحتويه العبارة الغزالة الذهبية

فندق فهذا يعني أن اتجاه عناصر من موظفي ( 8.02- 0.2) إذا كان المتوسط الحسابي المرجح للعبارة يتراوح بين -
 لا يوافقون على ما تحتويه العبارة؛ الغزالة الذهبية

عناصر من موظفي  اتجاهفهذا يعني أن  (،1.12-8.2)إذا كان المتوسط الحسابي المرجح للعبارة يتراوح بين  -
 .على ما تحتويه العبارة محايد الغزالة الذهبيةفندق 

اتجاه عناصر من موظفي ، فهذا يعني أن (4.02-1.4)إذا كان المتوسط الحسابي المرجح للعبارة يتراوح بين  -
 .يوافقون على ما تحتويه العبارةفندق الغزالة الذهبية 

اتجاه عناصر من موظفي فندق فهذا يعني أن  ،(0-4.8)إذا كان المتوسط الحسابي المرجح للعبارة يتراوح بين  -
 يوافقون بشدة على ما تحتويه العبارة.الغزالة الذهبية 

 :: الأساليب الإحصائية المستعملة لمعالجة البياناتثالثا

أجل تحقيق أهداف الدراسة و تحليل البيانات التي تم جمعها تم استددا  برنام  التحليل المسمى بالحزمة  من      
 و ذلك من أجل حساب: 25النسدة  spssالإحصائية للدراسات الاجتماعية 

 للتعرف على البيانات الشدصية، وبيان مدى تأثيرها على استددامات :حساب التكرارات و النسب المئوية-
 .الدراسةأفراد 

و ذلك لمعرفة مدى ارتفاع وانخفاض إجابات أفراد الدراسة على كل عبارات  :المتوسط الحسابيحساب  -
 الدراسة اأدساسية.

عن  ستيابات أفراد الدراسة لكل عبارة من عبارات الدراسةإ إنحرافللتعرف على مدى  :المعيارية الإنحرافات-
 متوسطها الحسابي؛

 لقياس درجة الإرتباط بين متغيرات الدراسة .معامل الارتباط بيرسون؛-

ختبار مدى ملائمة النموذج المقترح لتمثيل لإ :(Analysis of variance)تحليل تباين الانحدار   -
 المتغيرين محل الدراسة؛ العلاقة بين
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وذلك لاختبار أثر المتغيرات المستقلة  :(Multiple Regression Analysis)نحدار المتعددالإ حليلت-
 :التالية

في الدليل المادي( ،العمليات ،اأدفراد، السياحي التروي  ،السياحي التوزيع ،التسعير السياحي،  الخدمة السياحية)
 للمؤسسة الفندقية.تحسين اأددا  التسويقي 

 الثالث المبحث
 تقدير النماذج ومناقشة وتحليل النتائج 

 

 :: الاختبارات القياسيةالأول المطلب

 :ثبات وصدق أداة الدراسة :أولا

صدق وثبات أداة الدراسة قمنا بإجرا  نوعين من الاختبارات اأدول لقياس الصدق الظاهري والثاني  للتأكد من
 لقياس ثبات أداة الدراسة.

 : الصدق الظاهري -1

لتأكد من الصدق الظاهري أدداة الدراسة قمنا بعرضها على اأدستاذ المشرف أولا، وبعد موافقته عليها قمنا ل   
بعرضها على مجموعة من اأدساتذة ذوي الخبرة للتأكد من ملائمته من حيث التركيب والصياغة اللغوية للعبارات 

رجة، ولقد تم اأدخذ بعين الإعتبار الملاحظات الواردة فيه ودرجة الوضوح والفهم لكل عبارة من العبارات المد
المبداة، وتم على أساسها إجرا  التعديلات المطلوبة حذف بعض العبارات وإعادة صياغة البعض منها وإعادة 

 الترتيب للبعض الآخر(.

 ثبات أداة الدراسة : -2

يقيس الثبات مدى استقرار أداة الدراسة وعد  تناقضها، حيث يوضح ما إذا كانت الإستبانة ستعطي نفس       
، ولتقدير ثبات الدراسةالنتائ  باحتمال لقيمة المعامل المحسوب في حالة إذا تم إعادة توزيعها على نفس أفراد 

 .على تقدير الثبات لةللدلا الدراسة ستعتمد على معامل ألفا كرونباخ" الذي يعد من أفضل الطرق
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" تدل على ثبات ممتازوهي قيمة " %22لاحظ أن معامل ألفا كرونباخ لكامل الاستمارة ن (22) من الجدول رقم
مما يدل على  8.98والصدق هو جذر الثبات وعليه هو  في نتائ  الاستبيان ممتازةوهذا يعني إستقرار بدرجة  ممتاز

 درجة صدقة قوية.

 كالتاي:  ألفا كرونباخحيث:مستويات تصنيف  
 ألفا كرونباخمستويات تصنيف معامل  يوضح 22الجدول رقم: 

 تقدير الثبات أو الإتساق الداخلي  αفئات التصنيف لــــ:

 ممتاز α  ≤   29.2 : إذا كانت
        29.2     >α  ≤   2892 جيد 
        2892      >α ≤  2792 مقبول 
        2792      >α   ≤   0292 هناك تساؤل 
        0292      >α  ≤  2592 ضعيف 

 غير مقبول α  ≥2952وعندما:
 من إعداد الطلبة المصدر:

  .وذلك لقياس ثبات أداة البحث :(Cronbach Coefficient Alpha) معامل الثبات ألفا كرونباخ -

لمعرفة نوع البيانات هل تتبع التوزيع (Kolmogorov-Smirnov): رنوفمسي – مجروفاختبار كولو  -
 .لا الطبيعي أ 

 أفراد العينة:المطلب الثاني: تقدير النماذج وتحليل وتفسير النتائج الخاصة ب

 : : عرض وتحليل البيانات الشخصية لأفراد العينةأولا

( من البيانات الشدصية لعينة الدراسة هي: الجنس، العمر، المستوى التعليمي 4تضمن الاستبيان على أربع )
 نتائ  التحليل الخاص بأفراد الدراسة. يبينوسنوات الخبرة و الجداول التالية 
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 :حسب متغير الجنس الدراسةتوزيع أفراد  -1

 إليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب الجنس: : تلديصا للنتائ  المتوصلل التايدو لجا يمثل
            الدراسة حسب الجنس               أفراديوضح توزيع  13رقم: الشكل                           الدراسة حسب الجنس أفرادتوزيع  يوضح 20الجدول رقم:

 
 الجنس ذكر انثى المجموع

 التكرار 24 06 30
 النسبة %82 %22 %100

  25 النسدة spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي المصدر:
        

إناث، حيث  06ذكرا و  24فردا، منهم  30( نلاحظ أن عينة الدراسة تتكون من 10من خلال الجدول رقم )
في حين قدرت نسبة  ،%25تبين أن نسبة الذكور كانت مرتفعة مقارنة بنسبة الإناث، حيث بلغت نسبة الذكور 

التوظيف  التوظيف الرجاي عنده أكبر منفندق الغزالة الذهبية  ، ومنه يمكن القول أن %85الإناث بحواي 
 النسوي.

 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر: -2

 العمر : حسب راسةالد والشكل التاليين تلديصا للنتائ  المتوصل إليها بخصوص توزيع عينة 4رقم  الجدوليمثل 
 الدراسة حسب متغير العمر أفرادتوزيع  (:14الشكل )                              الدراسة حسب متغير العمر أفراذتوزيع (: 24) الجدول

     
 spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر
   22النسدة 

  

سنة،  12-15  كانت بين 33.3%سنة، وبنسبة   82-02كانت أعمارهم بين 30%ما نسبته لا حظنا أن 
سنة، ومن خلال  05لفئة اأدكثر من 13.3%سنة وسيلت أضعف نسبة   42-45 كانت بين 23.3%وبنسبة 

في العمل  بالحوية والنشاطالتي تتمتع  بانيةالطاقات الش توظيفيعمل على  فندق الغزالة الذهبيةهذا نستنت  أن 

19-29
سنة 

30%

30-39
سنة
34%

40-49
سنـــة   

23%

سنة 50
فاكثر

13%

-91 السن.
سنة 21  

02-01 
 سنة

42-41 
 سنـــة   

سنة 02
 فاكثر

 المجموع

ارالتكر   9 10 7 5 02 

ة النسب
ةالمؤوي  

%30 %33.3 %23.3 %13.3 %100 
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 المرجوة.لتحقيق اأدهداف 

 :حسب المستوى التعليمي الدراسةتوزيع أفراد  -3

 الدراسي الدراسة حسب المستوى أفرادتلديصا للنتائ  المتوصل إليها بخصوص توزيع  50رقم يمثل الجدول
 

 الدراسة حسب المستوى التعليمي أفراد( توزيع 15الجدول :)

 

  

 المستوى
 التعليمي :

مستوى 

بكالوريا 

 او اقل                 

تقني  شهادة شهادة تقني

 سامي         

مهندس  ليسانس

 دولة

 المجموع

 التكرار

 

18 5 2 4 1 62 

 النسبة %

 

%60 %16.7 %6.7 %13.3 %3.3 %100 

   25 النسدة spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي المصدر:
 

 الدراسة حسب المستوى التعليمي أفرادتوزيع  (19:)الشكل

 
 
 
 
 

  
   25 النسدة spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي المصدر:
 60%تهم، وقد بلغت نسب مستوى بكالوريا او اقلالدراسة من حملة ( أن غالبية أفراد 52الجدول ) من لاحظن    

و  6.7%و المتحصلين على شهادة تقني سامي نسبتهم ،16.7% شهادة تقني بلغت النسبةفي حين  من العينة
و المتحصلين على شهادة مهندس الدولة المشارك إطار واحد 1% .1.1المتحصلين على شهادة الليسانس نسبتهم

المستويات  تعتمد على التنوع في إختيار المؤسسة الفندقيةدل على أن ت اتالمؤشر  هوهذ3.3%وبالتاي النسبة 
  الذي يعكس بشكل اجاابي على توافر المعرفة لدى هؤلا  اأدفراد.علمية ، اأدمر ال
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 الدراسة متغيرات بين العلاقةب: تقدير النماذج وتحليل وتفسير النتائج الخاصة   المطلب الثالث
 (Kolmogorov-Smirnov) :  رنوفمسي – مجروفاختبار كولو  أولا:

 لا بإعتبار أن قيمة الدلالة: تتبع التوزيع الطبيعي أ  حول ما إذا كانتعرفة نوع البيانات ممن أجل 

- Ho.تتبع التوزيع الطبيعي : 

- H¹تتبع التوزيع الغير طبيعي : 

لمعرفة حول ما إذا كانت تخضع متغيرات الدراسة إلى  SPSS) (ومن خلال القيا  بالعمليات الازمة في برنام   
 SPSS) (التوزيع الطبيعي أو التوزيع الغير طبيعي، تحصلنا على أن قيمة الدلالة الإحصائية من خلال برنام 

sig=0.09  أي أن مستوى الدلالة المتحصل عليه أكبر من مستوى الدلالةHo  :والذي هوsig=0.05  وبالتاي
التي تقول ان التوزيع غير  H¹الفرضية البديلة نرفض و  التي تقول أن التوزيع طبيعي  Ho الصفرية نقبل الفرضية 

 .ونقول أن التوزيع طبيعي طبيعي 

 :معامل الارتباط بيرسون ثانيا:

بين المتغيرات كما يوضحه الجدول  وهو المعامل الذي يوضح درجة علاقة الإرتباط: معامل الارتباط بيرسون-9
 التاي :

 مستويات قيمة معامل الإرتباط بيرسون يوضح20الجدول رقم: 

 الملاحظة قوة الإرتباط قيمة معامل الإرتباط

القيمة   إذا كانت إرتباط طردي تا  أو عكسي تا  1-أو  1 : إذا كانت
موجبة إرتباط طردي 
على حسب الدرجة 
وإذا كانت سالبة  
إرتباط عكسي على 

 حسب الدرجة

 إرتباط طردي قوي أو عكسي قوي .29 -الى 297 -أو  .29الى  297  
 .-الى 2290 -أو 290.الى  2290  

 إرتباط طردي متوسط أو عكسي متوسط 290

 -الى 2292 -أو 3.92الى  2292  

 إرتباط  طردي ضعيف أو عكسي ضعيف 3.92

 لا يوجد إرتباط  0: إذا كانت

 من إعداد الطلبة المصدر:
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 المتغير المستقل والمتغير التابع أبعاد  توضيح علاقة الإرتباط بين72: الجدول رقم

أبعاد المتغير المستقل 

 التسويقي السياحي
قيمة معامل  المتغير التابع تسمية البعد

 الإرتباط
 قوة الإرتباط

  الخدمة السياحية البعد الأول

 
 

 اأددا  التسويقي

 متوسطإرتباط طردي  0.56
 إرتباط طردي قوي 0.81 التسعير السياحي البعد الثاني
 إرتباط طردي متوسط 0.47 التروي  البعد الثالث
 ضعيفإرتباط طردي  0.36 التوزيع البعد الرابع

 إرتباط طردي متوسط 0.47 اأدفراد البعد الخامس
 طردي متوسط إرتباط 0.49 العمليات البعد السادس
 إرتباط طردي قوي 0.73 الدليل المادي  البعد السابع

 إرتباط طردي تا  5.00 المزي  التسويقي
 

 : من إعداد الطلبةالمصدر       

ومن خلال إستغلال نتائ  الجدول الإحصائي الذي يمثل علاقة الإرتباط بين المتغيرات في البرنام       
والذي قمنا من خلاله القيا  بالخطوات الازمة لمعرفة درجة العلاقة التي تربط بين المتغيرات كل  spssالإحصائي

والمتغير التابع أيضا الخاص بموضوع  "التسويق السياحي"على حدى الخاصة بالمتغير المستقل الخاصة بالدراسة 
 نلاحظ أن: علاهمن خلال هذ الجدول التوضيحي المبين أ "اأددا  التسويقي"الدراسة وهو 

 Hoوهي أقل من مستوى الفرضية الصفرية  sig =0.00الخدمة السياحية عند القيمة المعنوية: البعد الأول: -

و بما ان  H¹ونقبل الفرضية البديلة  Hoوبذلك نستطيع أن نرفض الفرضية الصفرية sig =0.05 والتي هي :
إرتباط البعد اأدول من المتغير المستقل للتسويق السياحي والذي يمثل درجة علاقة  =R 5.02معامل الإرتباط 

 .  متوسطبالمتغير التابع اأددا  التسويقي، فنقول إذا أن الإرتباط طردي 

 Hoوهي أقل من مستوى الفرضية الصفرية  sig =0.00التسعير السياحي عند القيمة المعنوية: البعد الثاني: -

و بما ان  H¹ونقبل الفرضية البديلة  Hoوبذلك نستطيع أن نرفض الفرضية الصفرية sig =0.05 والتي هي :
والذي يمثل درجة علاقة إرتباط البعد الثاني من المتغير المستقل للتسويق السياحي  =5.20Rمعامل الإرتباط 

 أن الإرتباط طردي قوي.  بالمتغير التابع اأددا  التسويقي، فنقول إذا 

 والتي هي : Hoوهي أقل من مستوى الفرضية الصفرية  sig =0.00التروي  عند القيمة المعنوية: البعد الثالث: -



 

78 

 

 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

sig =0.05 وبذلك نستطيع أن نرفض الفرضية الصفريةH  ونقبل الفرضية البديلةH¹  و بما ان معامل الإرتباط
5.40 R= البعد الثالث من المتغير المستقل للتسويق السياحي بالمتغير التابع اأددا   والذي يمثل درجة علاقة إرتباط

 .  متوسط.  التسويقي، فنقول إذا أن الإرتباط طردي 

 والتي هي : Hoوهي أقل من مستوى الفرضية الصفرية  sig =0.00التوزيع عند القيمة المعنوية: البعد الرابع: -
sig =0.05 وبذلك نستطيع أن نرفض الفرضية الصفريةHo  ونقبل الفرضية البديلةH¹  و بما ان معامل الإرتباط

1.00 R=   والذي يمثل درجة علاقة إرتباط البعد الرابع من المتغير المستقل للتسويق السياحي بالمتغير التابع اأددا
 .  ضعيفالتسويقي، فنقول إذا أن الإرتباط طردي 

والتي هي  Hoوهي أقل من مستوى الفرضية الصفرية  sig =0.00اأدفراد عند القيمة المعنوية: الخامس: البعد -
: sig =0.05 وبذلك نستطيع أن نرفض الفرضية الصفريةHo  ونقبل الفرضية البديلةH¹  و بما ان معامل

البعد الخامس من المتغير المستقل للتسويق السياحي بالمتغير  والذي يمثل درجة علاقة إرتباط =R 5.40الإرتباط 
 أن الإرتباط طردي متوسط.  التابع اأددا  التسويقي، فنقول إذا 

والتي  Hoوهي أقل من مستوى الفرضية الصفرية  sig =0.00العمليات عند القيمة المعنوية: البعد السادس: -
و بما ان معامل  H¹ونقبل الفرضية البديلة  Hoوبذلك نستطيع أن نرفض الفرضية الصفرية sig =0.05 :هي 

والذي يمثل درجة علاقة إرتباط البعد السادس من المتغير المستقل للتسويق السياحي بالمتغير  =5.42Rالإرتباط 
 .  الإرتباط طردي متوسطالتابع اأددا  التسويقي، فنقول إذا 

والتي  Hoوهي أقل من مستوى الفرضية الصفرية  sig =0.00الدليل المادي عند القيمة المعنوية: البعد السابع:-
و بما ان معامل  H¹ونقبل الفرضية البديلة  Hoوبذلك نستطيع أن نرفض الفرضية الصفرية sig =0.05 هي :

البعد السابع من المتغير المستقل للتسويق السياحي بالمتغير  والذي يمثل درجة علاقة إرتباط =R 5.01الإرتباط 
 التابع اأددا  التسويقي، فنقول إذا أن الإرتباط طردي قوي.  

والتي هي  Hoوهي أقل من مستوى الفرضية الصفرية  sig =0.00عند القيمة المعنوية:أما معامل الإرتباط         
: sig =0.05ة الصفرية وبذلك نستطيع أن نرفض الفرضيHo  ونقبل الفرضية البديلةH¹  و بما ان معامل

والذي يمثل درجة علاقة إرتباط بين المتغير المستقل التسويق السياحي بالمتغير التابع اأددا   =5.00Rالإرتباط 
 فنقول إذا الإرتباط طردي متوسط.  التسويقي، 
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 : (Analysis of variance) تحليل تباين الانحدار ثالثا:

 .ختبار مدى ملائمة النموذج المقترح لتمثيل العلاقة بين المتغيرين محل الدراسةلإ

 علاقة الإرتباط بين المتغير المستقل المزي  التسويقي وأبعاده  كما يوضحه الجدول التاي :.-1
 

 توضيح علاقة الإرتباط بين المتغير المستقل وأبعاده08الجدول رقم: 
المستقل  أبعاد المتغير

 المزيج التسويقي
قيمة معامل  المتغير المستقل تسمية البعد

 الإرتباط
 قوة الإرتباط

  الخدمة السياحية البعد الأول
 
 
 

 المزي  التسويقي

 قوي إرتباط طردي 0.75
 قوي إرتباط طردي 0.72 التسعير السياحي البعد الثاني
 قوي إرتباط طردي 0.88 السياحي  التروي  البعد الثالث
 قوي إرتباط طردي 0.86 السياحي التوزيع البعد الرابع

 قوي إرتباط طردي 0.84 اأدفراد البعد الخامس
 متوسطإرتباط طردي  0.58 العمليات البعد السادس
 قوي إرتباط طردي 0.93 الدليل المادي  البعد السابع

 طردي قويإرتباط  5.02 المجموع الكلي للعبد

   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر

وهي أقل من مستوى  sig =0.00عند القيمة المعنوية:معامل الإرتباط نلاحظ من خلال الجدول أن         
ونقبل الفرضية  Hoوبذلك نستطيع أن نرفض الفرضية الصفرية sig =0.05 والتي هي : Hoالفرضية الصفرية 

بعده الاول  و والذي يمثل درجة علاقة إرتباط بين المتغير المستقل =5.00Rو بما ان معامل الإرتباط  H¹البديلة 
والذي يمثل درجة علاقة إرتباط بين  =5.08Rو بما ان معامل الإرتباط  الخدمة السياحية وهي إرتباط طردي قوي،

والذي  =1.99Rو بما ان معامل الإرتباط  بعده الثاني التسعير السياحي وهي إرتباط طردي قوي، و المتغير المستقل
و بما ان  بعده  الثالث التروي  السياحي وهي إرتباط طردي قوي، و يمثل درجة علاقة إرتباط بين المتغير المستقل

السياحي  التوزيع الرابعبين المتغير المستقل و بعده   والذي يمثل درجة علاقة إرتباط  R =5.22معامل الإرتباط 
والذي يمثل درجة علاقة إرتباط بين المتغير المستقل  R =5.24و بما ان معامل الإرتباط  وهي إرتباط طردي قوي،

والذي يمثل درجة علاقة  R= 5.02و بما ان معامل الإرتباط  وهي إرتباط طردي قوي، الافراد الخامسو بعده  
و بما ان معامل الإرتباط  ،متوسطوهي إرتباط طردي  العمليات السادسإرتباط بين المتغير المستقل و بعده  

5.02 =R  والذي يمثل درجة علاقة إرتباط بين المتغير المستقل و بعده  السادس العمليات وهي إرتباط طردي
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 السابعإرتباط بين المتغير المستقل و بعده  والذي يمثل درجة علاقة  R= 5.21متوسط، و بما ان معامل الإرتباط 
الارتباط والذي يمثل درجة علاقة  R= 5.02و بما ان معامل الإرتباط  ،قويوهي إرتباط طردي  الدليل المادي
 .رتباط طردي قويوهي إ الكلي للابعاد

 بين المتغير المستقل المزي  التسويقي وأبعاده  كما يوضحه الجدول التاي : علاقة الإرتباط-2
 

 وأبعاده التابعتوضيح علاقة الإرتباط بين المتغير 22الجدول رقم: 
 

أبعاد المتغير التابع 

 الاداء التسويقي
قيمة معامل  المتغير التابع تسمية البعد

 الإرتباط
 قوة الإرتباط

  السوقيةالحصة  البعد الأول
 

 الادا  التسويقي

 قويإرتباط طردي  0.88
 قويإرتباط طردي  0.90 رضا الزبون البعد الثاني
 قويإرتباط طردي  0.81 الربحية البعد الثالث

 قويإرتباط طردي  5.22 قيمة معامل الإرتباط الكلي للأبعاد

   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر

وهي أقل من  sig =0.00عند القيمة المعنوية:معامل الإرتباط أن  52رقم نلاحظ من خلال الجدول       
ونقبل  Hوبذلك نستطيع أن نرفض الفرضية الصفرية sig =0.05 والتي هي : Hمستوى الفرضية الصفرية 

وبعد التابع والذي يمثل درجة علاقة إرتباط بين المتغير  =5.22Rو بما ان معامل الإرتباط  H¹الفرضية البديلة 
التابع والذي يمثل درجة علاقة إرتباط بين المتغير  =R 5.25معامل الإرتباط  الحصة السوقية ،إرتباط طردي قوي و

بين المتغير  والذي يمثل درجة علاقة إرتباط =R 0.81معامل الإرتباط  و ،إرتباط طردي قوي رضا الزبونوبعد 
 الإرتباطوالذي يمثل درجة علاقة  =R 5.22معامل الإرتباط  التابع وبعد الربحية ،إرتباط طردي قوي و

 الكلي،إرتباط طردي قوي

 : عينة الدراسة تحليل إجابات: رابعا

 من خلال عرض، وذلك من أبعاد المتغيرين المتعلقين بالدراسة  لقد تم تحليل البيانات المتعلقة بكل بعد           
جداول تظهر التوزيع التكراري لمحاور الدارسة، مع حساب اأدوساط الحسابية والانحرافات المعيارية المحققة في جميع 
الفقرات وثم تحليل الإجابات بحيث تم الاعتماد على درجة الموافقة والموافقة بشدة محايد وغير موافق في ترتيب 

  .الإستبيان في العبارات )الفقرات( الواردة 

 وهذا ما يمكن توضيحه كما يلي:
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 للتسويق السياحي حيث يمكن معرفة ذلك من خلال ما يلي: المؤسسة الفندقيةالتعرف على مدى تبني  -9

 : بعد الخدمة السياحية9 -1
  لبعد الخدمة السياحية توضيح التوزيع التكراري 92الجدول رقم:

 درجة الموافقة الفقرات الرقم
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 .يقو  الفندق بتقديم خدمات متنوعة
 6 موافق 0.97 1.02 0 4 5 00 3

10 02.0 16.7 13.

3 

1.1 

يعمل الفندق على تصميم وتقديم خدمات مختلفة  8
 .بنا ا على حاجات ورغبات السياح

 7 محايد 1.18 3.56 1 4 7 13 0
16.7 43 23.3 13.

3 

3.3 

 موافق 0.50 1.44 المجموع الكلي للبعد

   22النسدة  spss على نتائ  البرنام  الإحصائي من إعداد الطلبة إستنادا: المصدر

أن درجة  الخدمة السياحيةخاصة بالبعد  الثاني( المتعلق بالمحور 05يتبين لنا من نتائ  تحليل الجدول رقم )         
يقو  الفندق بتقديم " 0رقم الجملةالخدمة السياحية في محل الدراسة أن  سة الفندقيةالموافقة على مستوى قيا  المؤس

مما يبين درجة  ،0.97درجات، وبانحراف معياري  0أصل  من1.02بلغت متوسط حسابي قدره ."خدمات متنوعة
درجتها والتي  اأدولى الجملةوهي  هذا البعد جملةفي إجابات أفراد عينة الدراسة حول  التيانس والتقارب العالية

 8الثانية رقم  لليملةوتمركز القيم حول المتوسط الحسابي كانت عالية وبالنسبة  2وتحصلت على المرتبة موافق ،

بلغت متوسط حسابي  "يعمل الفندق على تصميم وتقديم خدمات مختلفة بنا ا على حاجات ورغبات السياح"
في إجابات أفراد عينة الدراسة  تشتت مما يبين درجة ،0.02درجات، وبانحراف معياري  0أصل  من1.02قدره 
 0أصل  من1.44قدره  الكلي للبعد سابيالحتوسط الملغت ب 0وتحصلت على المرتبة  هذا البعد جملةحول 

حيث  في إجابات أفراد عينة الدراسة حول هذا البعد تشتت مما يبين درجة 0.50 درجات، وبانحراف معياري 
 تحصل على درجة موافق.
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 :السياحيبعد التسعير 1-2

 لبعد التسعير السياحي توضيح التوزيع التكراري99الجدول رقم: 

 درجة الموافقة الفقرات الرقم

سابي
 الح
سط
لمتو
ا

ري 
لمعيا
ف ا

نحرا
الا

 

فقة
الموا
جة 
در

 

يب
الترت

 

شدة
ق ب
مواف

 

وافق
م

 

ايد
مح

وافق 
ير م

غ
فق  

 موا
غير شدة
ب

 

كرار
الت

كرار 
الت

كرار 
الت

كرار 
الت

كرار 
الت

 

سبة
الن

% 

سبة
الن

% 

سبة
الن

% 

سبة
الن

% 

سبة
الن

% 

 1 موافق 0.88 3.80 0 8 1 85 4 .أسعار خدمات الفندق مناسبة للسياح 1
01.1 22.0 05 2.0 1.1 

يغير الفندق تسعير الخدمات حسب موسم  4
 .الطلب لشييعهم  لزيارته

 15 موافق 1.10 3.23 8 2 2 00 1
05 12.0 82.0 85 2.0 

 موافق 5.22 1.00 المجموع الكلي للبعد

   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر
أن درجة  التسعير السياحيخاصة بالبعد  الثاني( المتعلق بالمحور 00يتبين لنا من نتائ  تحليل الجدول رقم )   

أسعار خدمات  " 1رقم الجملةالتسعير السياحي في محل الدراسة أن  الفندقيةسة الموافقة على مستوى قيا  المؤس
مما  ،0.88درجات، وبانحراف معياري  0أصل  من1.25بلغت متوسط حسابي قدره .".الفندق مناسبة للسياح

 اأدولى الجملةوهي  هذا البعد جملةفي إجابات أفراد عينة الدراسة حول  التيانس والتقارب العاليةيبين درجة 
وتمركز القيم حول المتوسط الحسابي كانت عالية وبالنسبة  0وتحصلت على المرتبة  والتي درجتها موافق ، بالجدول 
بلغت متوسط  ".يغير الفندق تسعير الخدمات حسب موسم الطلب لشييعهم  لزيارته " 4الثانية رقم  لليملة

في إجابات أفراد عينة  تشتت مما يبين درجة ،1.10درجات، وبانحراف معياري  0أصل  من3.23حسابي قدره 
أصل  من1.00قدره  الكلي للبعد سابيالحتوسط الملغت ب، 00وتحصلت على المرتبة  هذا البعد جملةالدراسة حول 

في إجابات أفراد عينة الدراسة  التيانس والتقارب العالية مما يبين درجة 5.22 درجات، وبانحراف معياري  0
 حيث تحصل على درجة موافق. هذا البعد جملتيحول 
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 : بعد الترويج السياحي -0-1

  لبعد التروي  السياحي توضيح التوزيع التكراري 12الجدول رقم: 

 درجة الموافقة الفقرات الرقم
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يلعب الإعلان عن طريق الوسائط الإلكترونية  دورا كبيرا في  5
 .التعريف بالفندق و خدماته

 2 موافق 0.45 1.02 1 4 1 0 01
41.

1 

81.

1 

05 01.

1 

05 

يقو  الفندق بتنظيم الملتقيات الدولية والوطنية بشكل دوري  2
 .وبكفا ة عالية

 14 محايد 0.12 1.82 4 2 4 05 2
85 11.

1 

01.1 85 01.1 

 12 موافق 0.52 1.45 8 0 4 00 8 .يمنح الفندق المزيد من التدفيضات لزبائنه 7
2.0 02.

2 

01.1 02.

0 

2.0 

 موافق 0.80 1.40 المجموع الكلي للبعد

   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر
أن درجة  التسعير السياحيخاصة بالبعد  الثاني( المتعلق بالمحور 12يتبين لنا من نتائ  تحليل الجدول رقم )       

يلعب الإعلان عن  " 0رقم الجملةالتروي  السياحي في محل الدراسة أن  سة الفندقيةالموافقة على مستوى قيا  المؤس
أصل  من1.02بلغت متوسط حسابي قدره .".طريق الوسائط الإلكترونية  دورا كبيرا في التعريف بالفندق و خدماته

 هذا البعد جملةفي إجابات أفراد عينة الدراسة حول  تشتتمما يبين درجة  ،0.45درجات، وبانحراف معياري  0
يقو  الفندق بتنظيم الملتقيات الدولية  " 2الثانية رقم  لليملة، وبالنسبة 8وتحصلت على المرتبة والتي درجتها موافق 

درجات، وبانحراف معياري  0أصل  من1.82بلغت متوسط حسابي قدره  "..والوطنية بشكل دوري وبكفا ة عالية
 04وتحصلت على المرتبة  والحصول على درجة محايد عينة الدراسةفي إجابات أفراد  تشتت مما يبين درجة ،0.12

بلغت متوسط حسابي قدره  " يمنح الفندق المزيد من التدفيضات لزبائنه. " 0الثانية رقم  لليملةوبالنسبة 
 في إجابات أفراد عينة الدراسة تشتت مما يبين درجة ،0.52درجات، وبانحراف معياري  0أصل  من1.45

 0أصل  من1.40قدره  الكلي للبعد سابيالحتوسط الملغت ب،08وتحصلت على المرتبة  والحصول على درجة محايد
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والحصول على درجة  في إجابات أفراد عينة الدراسة تشتت مما يبين درجة 0.80 درجات، وبانحراف معياري 
 موافق.

 بعد التوزيع السياحي-10-
  لبعد التوزيع السياحي التكراريتوضيح التوزيع 13الجدول رقم:  
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 إليه الوصول وسهل مناسب الفندق موقع
 4 موافق 0.02 1.25 8 0 8 00 2

85 05 2.0 02.

0 

2.0 

يعتمد الفندق على أسلوب البيع المباشر والبيع الغير مباشر  2
 .لتوزيع خدماته
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الهاتف والمواقع و البرام  الإلكترونية يستدد  الفندق  05
 .للحيز

 17 محايد 0.12 8.21 0 0 1 05 1
05 11.

1 
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 محايد 0.82 1.18 المجموع الكلي للبعد

   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر
أن درجة  السياحي التوزيعخاصة بالبعد  الثاني( المتعلق بالمحور 13لنا من نتائ  تحليل الجدول رقم ) يتبين       

 الفندق موقع " 2رقم الجملةفي  التوزيع السياحيمحل الدراسة أن  سة الفندقيةالموافقة على مستوى قيا  المؤس
 ،0.02درجات، وبانحراف معياري  0أصل  من1.25بلغت متوسط حسابي قدره .".إليه الوصول وسهل مناسب

وتحصلت على  والتي درجتها موافق ، هذا البعد جملةفي إجابات أفراد عينة الدراسة حول  تشتتمما يبين درجة 
يعتمد الفندق على أسلوب البيع المباشر والبيع الغير مباشر لتوزيع  " 2الثانية رقم  لليملةوبالنسبة  4المرتبة 
 تشتت مما يبين درجة ،0.88درجات، وبانحراف معياري  0أصل  من1.01بلغت متوسط حسابي قدره  "خدماته

الثانية رقم  لليملةوبالنسبة  2وتحصلت على المرتبة  ،والحصول على درجة محايد في إجابات أفراد عينة الدراسة
أصل  من8.21بلغت متوسط حسابي قدره  "يستدد  الفندق الهاتف والمواقع و البرام  الإلكترونية للحيز " 05
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والحصول على درجة  في إجابات أفراد عينة الدراسة تشتت مما يبين درجة ،0.12درجات، وبانحراف معياري  0
درجات، وبانحراف  0أصل  من1.18قدره  الكلي للبعد سابيالحتوسط الملغت ب ،00وتحصلت على المرتبة  محايد،
 .محايدحيث تحصل على درجة  في إجابات أفراد عينة الدراسة حول هذا البعد تشتت مما يبين درجة0.82 معياري 

 : بعد الأفراد 15-

  اأدفرادلبعد  توضيح التوزيع التكراري 14الجدول رقم: 
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 عالية بكفا ة مهامهم بالفندق العاملين اأدفراد يؤدي
 3 موافق 5.20 1.05 8 0 4 85 1

05 22.

0 

01.1 1.1 2.0 

 مع يتناسب لائق بمظهر بالفندق العاملين اأدفراد يتمتع 08
 يشغلونها التي الوظائف
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01.

1 

41.

1 

85 01.

1 

05 

 العاملين وتدريب تكوين في قصوى أهمية الفندق إدارة توي 01
 .المؤهلين وتوظيف مستمر بشكل

 16 محايد 0.82 1.85 4 0 0 2 0
02.
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 موافق 0.04 1.48 المجموع الكلي للبعد

   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر
الموافقة على أن درجة  اأدفرادخاصة بالبعد  الثانيالمتعلق بالمحور  (14)يتبين لنا من نتائ  تحليل الجدول رقم        

 مهامهم بالفندق العاملين اأدفراد يؤدي " 00رقم الجملةالافراد في محل الدراسة أن  سة الفندقيةمستوى قيا  المؤس
مما يبين درجة  ،5.20درجات، وبانحراف معياري  0أصل  من1.05بلغت متوسط حسابي قدره .".عالية بكفا ة

الثانية رقم  لليملة، وبالنسبة 51وتحصلت على المرتبة في إجابات أفراد عينة الدراسة  التيانس والتقارب العالية
بلغت متوسط حسابي قدره  "يشغلونها التي الوظائف مع يتناسب لائق بمظهر بالفندق العاملين اأدفراد يتمتع " 08

 في إجابات أفراد عينة الدراسة تشتت مما يبين درجة ،0.02درجات، وبانحراف معياري  0أصل  من1.12
 أهمية الفندق إدارة توي " 01الثانية رقم  لليملةوبالنسبة 01وتحصلت على المرتبة والحصول على درجة موافق 



 

888 

 

 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

أصل  من1.85بلغت متوسط حسابي قدره  "المؤهلين وتوظيف مستمر بشكل العاملين وتدريب تكوين في قصوى
والحصول على درجة  في إجابات أفراد عينة الدراسة تشتت مما يبين درجة ،0.82درجات، وبانحراف معياري  0

درجات، وبانحراف  0أصل  من1.48قدره  الكلي للبعد سابيالحتوسط الملغت ب 02وتحصلت على المرتبة  ،محايد
حيث تحصل على  هذا البعد جملتيحول  في إجابات أفراد عينة الدراسة تشتت مما يبين درجة 0.04 معياري 

 درجة موافق.

 بعد العمليات 1-6

  العملياتلبعد  توضيح التوزيع التكراري 15الجدول رقم: 
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 المسندة والخدمة الخدمات مقدمي العاملين بين توافق هناك 04
 .إليهم

 5 موافق 5.22 1.25 0 4 4 02 1
05 25 01.1 01.
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 موافق 5.22 1.25 المجموع الكلي للبعد

   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر
أن درجة الموافقة  العملياتخاصة بالبعد الثاني المتعلق بالمحور  (15يتبين لنا من نتائ  تحليل الجدول رقم )          

 والخدمة الخدمات مقدمي العاملين بين توافق هناك الافرادمحل الدراسة أن  المؤسسة الفندقيةعلى مستوى قيا  
مما يبين درجة التيانس والتقارب العالية  5.22درجات، وبانحراف معياري  0من أصل 1.25قدره .إليهم المسندة

وتحصلت على  موافق والتي درجتها عشر وهي الفقرة الرابعة هذا البعد فقرةحول في إجابات أفراد عينة الدراسة 
  .50المرتبة 
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  بعد الدليل المادي1_7-

  الدليل الماديلبعد  توضيح التوزيع التكراري 16الجدول رقم: 

 درجة الموافقة الفقرات الرقم
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 .المكان روعة على للفندق العا  المظهر يشير
 9 موافق 0.05 1.01 0 4 0 04 4
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 وذات فاخرة الخدمات تقديم و الإستقبال أماكن 02
 .الإرتياح إلى تدعو عالية جودة

 11 موافق 0.05 1.45 1 8 2 04 1
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مرافق التسلية والترفيه واماكن اخرى الفندق على  يتوفر 00
  .معدة لتكملة الخدمة
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 موافق 0.01 1.40 المجموع الكلي للبعد

   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر      

أن درجة الموافقة على  الدليل المادي( المتعلق بالمحور الثاني خاصة بالبعد 16لنا من نتائ  تحليل الجدول رقم ) يتبين 
" يشير المظهر العا  للفندق على  00رقم الجملةفي  الدليل ماديمستوى قيا  المؤسسة الفندقية محل الدراسة أن 
، مما يبين درجة 0.05درجات، وبانحراف معياري  0من أصل 1.01روعة المكان.".بلغت متوسط حسابي قدره 

  52وتحصلت على المرتبة  هذا البعد والتي درجتها موافق ، جملةتشتت في إجابات أفراد عينة الدراسة حول 
" أماكن الإستقبال و تقديم الخدمات فاخرة وذات جودة عالية تدعو إلى  02الثانية رقم  لليملةوبالنسبة 

، مما يبين درجة 0.05درجات، وبانحراف معياري  0من أصل 1.45وسط حسابي قدره الإرتياح.." بلغت مت
الثانية  لليملةوبالنسبة  00وتحصلت على المرتبة  موافقتشتت في إجابات أفراد عينة الدراسة والحصول على درجة 

يتوفر الفندق على مرافق التسلية والترفيه واماكن اخرى معدة لتكملة الخدمة " بلغت متوسط حسابي  " 00رقم 
مما يبين درجة تشتت في إجابات أفراد عينة الدراسة  ،0.02درجات، وبانحراف معياري  0من أصل 1.41قدره 

من أصل 1.40المتوسط الحسابي الكلي للبعد قدره  بلغت  05وتحصلت على المرتبة  ،موافقوالحصول على درجة 
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الدراسة والحصول على درجة مما يبين درجة تشتت في إجابات أفراد عينة  0.01درجات، وبانحراف معياري   0
 موافق.

 حيث يمكن معرفة ذلك من خلال ما يلي: للأداء التسويقي المؤسسة الفندقيةالتعرف على مدى تبني  -2

 : السوقيةالحصة  بعد-0
  التوزيع التكراري لبعد الدليل الماديتوضيح  17الجدول رقم: 
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 المتزايد الطلب نتيية السوقية الحصة تعتبر 02
 .بالمنافسين مقارنةاأدكثر  لفندقكم

 4 موافق 0.50 1.42 8 1 2 01 4
01.1 41.1 82.0 05 2.0 

 موافق 0.50 1.42 المجموع الكلي للبعد

   22النسدة  spss على نتائ  البرنام  الإحصائي من إعداد الطلبة إستنادا: المصدر

خاصة بالبعد الحصة السوقية أن درجة  الثالثالمتعلق بالمحور  (17)يتبين لنا من نتائ  تحليل الجدول رقم           
مستمر بلغت متوسط الموافقة على مستوى قيا  المؤسسات محل الدراسة أن الحصة السوقية لمركبهم في تزايد بشكل 

في إجابات أفراد عينة  شتتمما يبين درجة  0.50درجات، وبانحراف معياري  0من أصل 1.42حسابي قدره 
  .4ترتيبها والتي  درجتها موافق الثامنة عشروهي الفقرة  هذا البعد جملةالدراسة حول 
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 :رضا الزبون بعد-8

  رضا الزبونلبعد  توضيح التوزيع التكراري 18الجدول رقم: 

 درجة الموافقة الفقرات الرقم
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 لزيادة للددمات المستمر التحسين على الفندق يعمل 02
 .إرضائهم و المتنامية الزبائن رغبات تلبية

 0 موافق 0.01 1.42 8 4 0 08 0
02.0 45 81.1 01.1 2.0 

 موافق 0.01 1.42 المجموع الكلي للبعد

   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر   

أن درجة الموافقة على رضا الزبون خاصة بالبعد  الثالثالمتعلق بالمحور  (18)يتبين لنا من نتائ  تحليل الجدول رقم  
يعمل الفندق على التحسين المستمر للددمات لزيادة  رضا الزبونمحل الدراسة أن  المؤسسة الفندقيةمستوى قيا  

درجات، وبانحراف معياري  0من أصل 1.42بلغت متوسط حسابي قدره تلبية رغبات الزبائن المتنامية و إرضائهم.
والتي  وهي العبارة التاسعة عشر هذا البعد فقرةفي إجابات أفراد عينة الدراسة حول  شتتمما يبين درجة  0.01

  .1ترتيبها  و درجتها موافق تتعلق بالعبارة،
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 بعد الربحية-3

 لبعد الربحية التكراريتوضيح التوزيع 19الجدول رقم:  

 درجة الموافقة الفقرات الرقم
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 تزايد في فندقكم طرف من المحققة اأدرباح 85
 .مستمر

 2 موافق 0.80 3.63 1 2 02 1 /
/ 05 01.1 82.0 05 

 اأدكثر تعد فندقكم طرف من المحققة اأدرباح 80
 .المنافسين مع بالمقارنة

 9 موافق 0.84 3.66 1 2 00 4 /
/ 01.1 05 82.0 05 

 موافق 5.28 1.24 المجموع الكلي للبعد

   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر

أن درجة الموافقة على الربحية ب خاص الثالثالمتعلق بالمحور  (19)يتبين لنا من نتائ  تحليل الجدول رقم          
 اأدرباح المحققة من طرف فندقكم في تزايد مستمر "العبارةالربحية في محل الدراسة أن  المؤسسة الفندقيةمستوى قيا  

مما يبين درجة التيانس  5.25درجات، وبانحراف معياري  0من أصل 1.21"بلغت متوسط حسابي قدره 
والتي  موافق والتي درجتها العشرون العبارةوالتقارب العالية في إجابات أفراد عينة الدراسة حول فقرة هذا البعد وهي 

"بلغت متوسط حسابي اأدرباح المحققة من طرف فندقكم تعد اأدكثر بالمقارنة مع المنافسين. "العبارة  أما.8 ترتيبها
مما يبين درجة التيانس والتقارب العالية في إجابات  5.24درجات، وبانحراف معياري  0من أصل 1.22قدره 

   .أما0 والتي ترتيبها موافق والتي درجتها العشرون العبارة الواحد وأفراد عينة الدراسة حول فقرة هذا البعد وهي 
مما يبين درجة  5.28درجات، وبانحراف معياري   2من أصل 1.24بلغت المتوسط الحسابي الكلي للبعد قدره 

 .التيانس والتقارب العالية في إجابات أفراد عينة الدراسة حول فقرة هذا البعد
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 إختبار الفرضيات:  خامسا

دى تأثر المتغير التابع والمتمثل في اأددا  بمالتطرق في هذا المحور إلى اختبار الفرضية الرئيسية المتعلقة  سيتم       
التسويقي بالمتغير اأدول المستقل والمتمثل في التسويق السياحي بجميع أبعاده في المؤسسة المدروسة بموضوع البحث، 

 والتي كانت كالتاي:

 : ج الدراسةأولا: صياغة الرياضية لنموذ 

الآخر من  يظهر نموذج الدراسة على شكل معادلة انحدار بسيط، يتشكل طرفه اأدول من المتغير التابع وطرفه-1
 ذه المعادلة الشكل العا  التاي:المتغير المستقل، وتأخذ ه

Y = a + bX 

 حيث أن :

 : Y ثل المتغير التابع  (اأددا  التسويقي)  يمم

a :قيمة ثابت الانحدار ؛ يمثل 

: Xثل المتغير المستقل؛  (التسويق التسويقي)يمم

bميل الانحدار للمتغير المستقل. 

 :عرض الفرضيات– 2

 وتم صياغة الفرضية الرئيسية في شكل الفرضية العدمية والفرضية البديلة كما يلي:

 الفرضية الأولى: 1- 2
Ho بالمؤسسة الفندقيةعلى اأددا  التسويقي  مكتملةتسويق السياحي بأبعاده لل: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

 .الغزالة الذهبية
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 : الثانيةالفرضية 2- 2
H¹  بالمؤسسة الفندقية تسويق السياحي بأبعاده مجتمعة على اأددا  التسويقي لل: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 الغزالة الذهبية.

 : الثالثةالفرضية 3- 2
 تسويق السياحي في تحسين اأددا  التسويقي في المؤسسات الفندقيةالدور ل تأثير إجاابي يوجد-
 : اختبار الفرضية الرئيسية-3

ومنها  وتبعا لنظرية النهايات المركزية فإن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، ويمكن الإعتماد على الاختبارات المعلمية
 .شدصا 01 يساوياختبار نموذج الانحدار البسيط للفرضية، وهذا بنا ا على حيم أفراد العينة الذي 

  إختبار صلاحية النموذج:-193

للتحقق من صلاحية  80 النسدة spssفي برنام   (ANOVA ) خلال تحليل نتائ  جدول تحليل التباينمن    
 Sig وهي أقل من قيمة Sig =(50555)لاحظنا أن الدلالة الإحصائية  النموذج قبل مواصلة الإختبار

 وبالتاي النموذج صالح، فيتم مواصلة الإختبار. (5050)=

 نتائ  اختبار تحليل الانحدار البسيط لتأثير التسويق السياحي على بعد اأددا  السياحي: -293
 الانحدار البسيط لتأثير التسويق السياحي على بعد اأددا  السياحي كالتاي: كانت نتائ  اختبار تحليل خط

 معاملات خط الانحدار بين التسويق السياحي واأددا  التسويقي. 20الجدول رقم:

متغير 
  التابع

 

R 

معامل 
 الإرتباط

(R²) 

معامل 
 التحديد

F 

 المحسوبة

DF 

 درجة الحرية

sig 

مستو 
ى 

 الدلالة

a 

معامل 
 الإنحدار

b ثابت
 الانحدار

T 

المحسو 
 بة

sig 

مستوى 
 الدلالة

الأداء 
 التسويقي

 0.00 4.53 0.66 1.26 0.00 0 لإنحدارا 20.60 0.42 0.651

 28 البواقيا

 29 المجموعال

   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر 
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نتائ  اختبار تحليل الانحدار البسيط على وجود تأثير ذو  يوضح الذي (20)الجدول رقم حيث من خلال      
المحسوبة والتي بلغت  Fللتسويق السياحي على اأددا  التسويقي، ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة  دلالة إحصائية

، كما بلغت Sig (50555)بحيث كانت قيمة الدلالة  (5050)وهي دالة إحصائية عند مستوى دلالة  (85.25)
قيمة  عند اوهي دالة إحصائي (2.04)القيمة الجدولية التي تساوي T وهي أكبر من  (4.53)المحسوبة  Tقيمة 
Sig (5050)بالجدول القيم الحرجة للإختبارات. 

، ونجد قيمة متوسطوهو ارتباط  5.20( بين المتغيرين يساوي Rكما يظهر لنا الجدول أن معامل الارتباط )     
( من التغيرات الحاصلة في المتغير التابع اأددا  %42وهذا معناه أن ما قيمته ) (R²( )0.42معامل التحديد )

، أما النسبة المتبقية تفسرها عوامل أخرى غير داخلة في النموذج مفسرة بالتغيرات في التسويق السياحيالتسويقي 
 .ومنها الخطأ العشوائي

( 5.22أدا  تسويقي عبر مؤشراته بمقدار ) تحقق الفندق( ، وهذا يعني أن 5.22ويؤشر الثابت على قيمة )      
 مع وجود قيمة التسويق السياحي تزيد قيمة اأددا  إضافة لقيمة التسويق السياحي بهذا المقدر.

( وهو ما يفسر أن كل زيادة في قيمة 0.82ومن خلال الجدول كذلك نلاحظ أن معامل الانحدار بلغ )     
 وحدة. 0.82المتغير المستقل )التسويق السياحي( بوحدة واحدة يؤدي إلى زيادة في قيمة المتغير التابع ب 

بين  (، وهي تعبر على أن معامل الانحدار موجب أي وجود علاقة إجاابية5.22تساوي ) Bكما أن قيمة   
 .(5.50أقل من )( Sigالمتغيرين، ومستوى المعنوية )

 :من خلال ما سبق من نتائج 

والتي تنص على أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق السياحي بأبعادها مجتمعة  H¹ البديلة نقبل الفرضية- 
 ، "بالمؤسسة الفندقية الغزالة الذهبيةعلى اأددا  التسويقي 

أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق السياحي بأبعادها  يوجدوالتي تنص على أنه لا  Ho الصفريةنرفض الفرضية -
 ،"بالمؤسسة الفندقية الغزالة الذهبيةمجتمعة على اأددا  التسويقي 

تسويق السياحي في تحسين اأددا  الدور ل تأثير إجاابي يوجدموجبة بالتاي   b=0.66وبما أن إشارة المعامل -
 .التسويقي في المؤسسات الفندقية
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 :وعليه تحصلنا في اأدخير على معادلة الإنحدار البسيط الخطية كالتاي
Y = a + b×X 

Y = 1.26 + 0.66× X 

X.تمثل المتغير المستقل التسويق السياحي : 

Y.تمثل المتغير التابع اأددا  السياحي : 

 البسيطالخطي لمعادلة الإنحدار  البيانييوضع الرسم  20رقم: الشكل

 
   22النسدة  spss من إعداد الطلبة إستنادا على نتائ  البرنام  الإحصائي: المصدر

 : تفسير نتائج الدراسة:سادسا

 يلي: توصلت هذه الدراسة إلى جملة من النتائ  سيتم عرضها كما

عن طريق اأددا   أهدافه تجسيد في يساهم الذيعلى عناصر المزي  التسويقي السياحي  الفندقيعتمد  -
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 الرئيسية منه.، والتركيز على الجوانب التسويقي

 . لدى الزبائن إجابية صورة ذهنية الفندقيمتلك  -

وذلك من خلال  تسويقية إستراتيييةيتبنى  الفندقعلى أن  بالمؤسسة الفندقية أجمع كل الموظفين المستيوبين -
 درجة الموافقة العالية على ذلك.

وبالتاي  للزبائن في فهم زبائنهم وتحسين جودة خدمتهم الفندقيةموظفي المؤسسة بين  إتفاق جماعيهناك  -
 تحسين الكفا ة واأددا  التسويقي.

 الفندقجودة العروض المقدمة من طرف  تنميةو  السياحية في تحسين جودة الخدمة بشكل حثيث الفندقيعمل  -
 الدليل المادي. عنصرمن خلال 

  في أوقات نقص الطلب السياحي والركود. من ناحية سعر تقديم الخدمات الفندقية، عروض خاصةيوجد  -

  .جاهدا في تحسين جودة الخدمة وترقية جودة العروض المقدمة الفندقيعمل  -

 على إنشا  قنوات اتصال جديدة لجلب أكبر عدد من الزبائن.  الفندقيعمل  -

تحقيق التي يقدمونها من أجل  السياحية ستمر لجودة الخدماتافراد العينة على ضرورة التحسين الم إتفاق -
 والرفع من درجة رضا زبائن. الرغبات

للمؤسسة الفندقية الغزالة في اأدخير نجد أن التسويق السياحي يؤثر وبدرجة قوية على تحسين اأددا  التسويقي  -
     الذهبية.
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 دراسة حالة فندق الغزالة الذهبية :الثالثالفصل 

 

 خلاصة الفصل :

 

ما  اسقاط الثالث تم الى الجانب النظري من خلال هذا الفصل الفصل الاول والثانيبعد ما تعرضنا في         
المؤسسة الفندقية  الواديولاية بوذلك من خلال عينة من المؤسسات الفندقية  النظري تطبيقياالجانب في  تنولناه

في المؤسسات الفندقية وقد تم إلى معرفة اثر التسويق السياحي على تحسين اأددا  التسويقي  هدفت الغزالة الذهبية،
باعتبارها اأدبعاد اأدكثر  ،رضا الزبون ،الربحية،الحصة السوقية  الاعتماد على ثلاثة أبعاد فقط للأدا  التسويقي وهي

 استعمالا ووضوحا في إبراز معالم الدراسة. 

الموظفين اساسية في جمع البيانات من مجتمع الدراسة والتي اجاب عليها  تم الاستعانة بالاستبيان كاداة و       
وبنا  على الاجابات المقدمة من طرفهم تمت معالجة  مستييبا 15  ـــــ:محل الدراسة ب الفندقية المؤسسةب المعنيين

دا  التسويقي في اأدعلى التسويق السياحي  أثرحيث تم التعرف على  spssالبيانات وتحليلها باستددا  برنام  
مدى قدرة التسويق المؤسسة محل الدراسة ولقد تم التوصل إلى اثبات صحة الفرضية الرئيسية والتي مفادها 

 .السياحي في تحسين اأددا  التسويقي في المؤسسة الفندقية
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من خلال الدراسة النظريةة االطبيقيقةة اعطقةيةة وع ةعر اار الط ةعيي ال ةقتحسين ا د ة  اتااي الط ةعييين ا         

اعؤس تحت الفندققة اعةى اجه الخصعص اعؤس ة الفندققة الغزالة الذهيقةة اتحلعاا،محلةا الدراسةة ل الطعإةا لى عةةى 
الط ةةعييين يقطةةنا عنصةةرين سةةتح   ا ؤةةتح  أ، مؤس ةةة ا سةةعم الطنةةتح   القةةع مح مةةن  أن الط ةةعيي ال ةةقتحسين ا اتااي

خةةةلال دةقةةةا م عمتحشةةةه امؤلةةةراشه ايةةة ا اققيمحالةةةذ،   ةةةن اعؤس ةةةتحت مةةةن د ةةة  أاا  ةةةتح الط ةةةعييين ايةةة ا  قةةةتحل 
 اديقي أهدا  تح اع برة ااع ط د ة انجتح .

ؤس ةةةتحت الةةةا شقبةةةين اهطمتحمةةةتحو كيةةةياو  لةط ةةةعيي ال ةةةقتحسين كمةةةتح شيةةة  الدراسةةةتحت ااتقةةةتحى ال ةةةتحاية عةةةةى أن اع      
لطح ةةة  أاا  ةةةتح الط ةةةعييينمح ش ةةةعن أكيةةةر ؤتحسةةةتحو اديقيةةةتح لةمقةةةزة الطنتح  ةةةقة ايةةةعة ا ال ةةةعم اا تح ظةةةة عةةةةى مركزهةةةتح ا 
ال ةةعم اي،ةةتحمحلامه لا سةةقبرة عةةةى ال ةةعم مةةن ،ةةي اتقةةع   قةةهمح الةةذ، ي ةةعن أكيةةر ميققةةتح اأكيةةر رقةةتح. لةةذل مح  ةة  

 عؤس تحت الإهطمتح  اكير اطحةقا اليقتحمتحت اي ا اققي ا ل،متحن ديقي اتااي الط عييين اعيتحلي.عةى ا
ا الخطةةةةتح مح  ةةةة  عةةةةةى اعؤس ةةةةةتحت الةةةةركب ا الط ةةةةتحاي اراي معاكيةةةةة الطبةةةةةعرات شيقةةةةتحمح لطيقةةةةتح لطحيقةةةةي اتهةةةةةدا      

تهةةةةتح مةةةةن خةةةةلال د ةةةة  أاايهةةةةتح الط ةةةةعييقة اال ةةةةقين لطحيقةةةةي ر ةةةةتح الزاةةةةتح ن رااا اعؤس ةةةةة العطيةةةةتحره  مةةةةن أاى أالعيتح
الط ةعييينمح امةةن خةةلال دصةقا أ ،ةةا اعمتحرسةةتحت االااط ةتحر االإاةةدار ا يمةةتحل الط ةعييمح   ةةن لةيةةركتحت النجةةتح  ا 
ديقةةةي أهةةةدا  تح االافياهةةةتحر ا اق ةةةة اتعمةةةتحل محاتح تح ظةةةة عةةةةى اتااي الط ةةةعييين لةمؤس ةةةة الفندققةةةةةةةة مةةةن خةةةلال فييةةةتحاة 

ا شقظةةةق  الرققةةةة محااةةةتحقين اعؤلةةةراتمح كمةةةتح ل الإجتحاةةةة عةةةةى للةةة تحلقة الدراسةةةة اعطقةيةةةة  الحصةةةة ال ةةةعققة ا ر ةةةتح الزاةةةعن
 .فندققة ا د   أاا  تح الط عييينايدرة شيني الط عيي ال قتحسين لةمؤس تحت ال

اار الط ةةعيي ال ةةقتحسين ا د ةة  اتااي الط ةةعييين ا  الطحيةةي مةةن ستحالنةةتح ةراسةةالدّ  هةةذ  خةةلال مةةنالمنّةةتح 
 .الدراسة آ تحم اقرض انخطم تح اعيترسة االطعإقتحت اليحث مطتح ج أه  سن طقرض يةين ا قمتح قةاعؤس ة الفندق

 :الفرضيات اختبار .أولا
 :يةين كمتح للق تح اعطعإا النطتح ج أه  مةخص أن   ن من خلال الدراسة اعقدامقةمح

 الفرضية الأولى: 
الالةةة لسصةةتح قة لةط ةةعيي ال ةةقتحسين ا اقتحاهةةتح االةةا شةةنص عةةةى أمةةه لا يعجةةد أ ةةر  ا  Hoمةةر ب الفر ةةقة الصةةفرية -

 اهع متح ييُيت إحة الفر قة اليتحمقة. يمطمقة عةى اتااي الط عييين اتحعؤس ة الفندققة الغزالة الذهيقة"مح
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 الفرضية الثانية: 
 االةةا شةةنص عةةةى أمةةه يعجةةد أ ةةر  ا الالةةة لسصةةتح قة لةط ةةعيي ال ةةقتحسين ا اقتحاهةةتح يمطمقةةة H¹مييةةا الفر ةةقة اليديةةةة -

 إحة الفر قة اتاى.عد  عةى اتااي الط عييين اتحعؤس ة الفندققة الغزالة الذهيقة" اهع متح ييُيت 
 الفرضية الثالثة: 

  الفندققة اعؤس ةط عيي ال قتحسين ا د   اتااي الط عييين ا الدار ل ش  ي ل تحبي يعجد -
 متح ل لخطيتحر  من خلال:

 Y = a + bX مقتحالة الإنحدار الي قط:*

Ho *     :0=b   اعقتحما أمه ىشنص عة الفر قة الصفرية b لةمطغي اع طياX  له ش  ي عةى اعطغي الطتحاع لق Y 

 H¹*  :      0 ‡b    اعقتحما أمه ىشنص عةاليديةة الفر قة b لةمطغي اع طياX  له ش  ي عةى اعطغي الطتحاع Y   

  اهين ققمة معجية  b=0.66 ققمة عةى دصةنتح 52 الن خة  SPSS سقث اقد دةقا مطتح ج الإخطيتحر انمتحمج     
 b اعقتحما نأالا شنص عةى  H¹ امييا الفر قة اليديةةHo اتحلطتحلي مر ب الفر قة الصفريةالا ش تحا، الصفر مح

   Y. له ش  ي عةى اعطغي الطتحاع  Xلةمطغي اع طيا

ط ةةعيي ال ةةقتحسين ا د ةة  اتااي الدار لةة شةة  ي ل ةةتحبي يعجةةدمعجيةةة اتحلطةةتحلي   b=0.66اوةةتح أن للةةتحرة اعقتحمةةا       
  .الط عييين ا اعؤس تحت الفندققة

 ثانيًا .نتائج الدراسة:
 ا النيتحط الطتحلقة: شطةخّص النطتح ج النظرية الا شعإّةنتح لهتح من خلال اتااقتحت النظرية.النتائج النظرية:  1
 من ل مه أن ير ع م طع  العسدة ا الطنعر. قتحسقة عةى شيديم جمقع أمعار الخدمتحت ال الإعطمتحا     

  مؤلرات اتااي الط عييين اعتحلقة االغي اعتحلقة عتحملا أستحسقتح ا دديد م طع  شيقق  ؤتح  اتااي.شقطن 
 .تعتبر جودة الخدمات السياحية عاملا أساسيا في كسب ورضا الزبون 
 ف التسويقية للمؤسسة الفندقية.للمزيج التسويقي دور كبير في تحقيق الأهدا 
 دور في تحديد رغابته وإحتياجاته وهي من أهداف إدارة التسويق. لها دراسة سلوك المستهلك السياحي 

 

 .النتائج التطبيقية: 2
 مذكر النطتح ج الا شعإّةنتح للق تح شيتحعوتح ق   النمتح ج الا قُدرت ا الدّراسة اعقدامقة:      

 عةةةى اار الاسةةتراشقجقتحت الط ةةعيية عةةةى أااي اعؤس ةةة اعةةتحلي ا،ةةي اعةةتحلي مةةن خةةلال اجةةرايات  الاهطمةةتح  االط كةةد
 عديدة ميا ققتح  الفندم اطيديم خدمتحشه ا سقتحر منتح  ة ميتحرمة مع الفنتحام اعنتح  ة.
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- اجةرايات  الاهطمتح  االط كد عةى اار الاستراشقجقتحت الط عيية عةى أااي اعؤس ةة اعةتحلي ا،ةي اعةتحلي مةن خةلال
 عديدة ميا ققتح  الفندم اطيديم خدمتحشه ا سقتحر منتح  ة ميتحرمة مع الفنتحام اعنتح  ة.

- .الإهطمتح  اط عين اشدري  القتحمة  ا يمتحل عمة   لطحيقي اكير مرااا ا قتحلقة 

- .التركقز عةى شيديم خدمتحت شنتح  قة ا ات جعاة امععقة ختحإة اتحلفندم 

-زاتح ن من خلال عراض ختحإة شطلاي  مع مطبةيتحت عتحلقة الجعاةاسط دا  لريحة لداة من ال 
 

 :التوصيات .ثالثا
شفققا مع عر اليحث االدراسة االذ، هةع الةدار الةذ، ييدمةه الط ةعيي ال ةقتحسين ا ا نهتحية قينتحمح امن أجا      

 :   اتااي الط عييين لةمؤس ة الفندققة اي ا  قتحلد
 مح الإل ةترايمح وةتح ا  لة  الط ةعيي اسةتح ا الةترايج اعطتحسةةجمقةع  اشركز عةةى  شبعير استراشقجقة ش عييقة ش ط د

 .االإعلامتحت الطةفزيعمقةمح االط عيي عن استح ا الطعاإا الاجطمتحعين

  عتحلقةةة الجةةعاة االاسةةطمتحر  سةةقتحسقة شنتح  ةةقة مةةن خةةلال شةةع ي خةةدمتحت الزاةةتح ن خدمةةةد ةة   اةة ااي عةةتحلي االقمةةا
 لقما عةى شةيقة اسطقتحجتحته  اشعققتحته .ا ا الزاتح ن لميغتحلاتلى 

    ا طمةة  االحةتحلق  مةن خةلال شيةديم مقةعمةتحت اققيةة مح االةرا عةةى  الزاةتح نالاشصةتحل االطعاإةا مةع  اسةقةة د
  .اسطف تحراته  اشعجق   

 التركقةةةز عةةةةى الطةةةدري   االط ةةةعين اع ةةةطمر لةمةةةعلف  مةةةن أجةةةا الحصةةةعل عةةةةى أااي جقةةةد ا قةةةتحل عةةةةى اعؤس ةةةة 
 الفندققة الغزالة الذهيقة اعةى خدمتحت ا م طع  شبةقتحت الزاتح ن.

 :الدراسة آفاق .رابعا
 كآ تحم لهذا اليحث ميتر  اعع ععتحت الطتحلقة:   
   لسطخدا  الطينقتحت القةمقة الحديية ععاكية الطبعرات القةمقة ال ريقة ااعط تحرعةاليحث ا. 
  اد ة  اتااي الط ةعييين اية ا م ةطمر ل،ةمتحن ديقةي أهةدا  اليةركة استراشقجقتحت مطبعرة  شينياراسة ادةقا

 .انمعهتح
  شعاكةة   الجزا ةةر الط ةةعييقة  ات جةةعاة ا قتحلقةةة ا شيقةةق   قتحلقةةة الاهةةدا  مؤلةةرات أااي لةةداة ليةةةع اليحةةث ا

 .اعنتح  ة الداخةقة االختحر قة
  متحن د ةة  أكيةةر لةةلااي الط ةةعييين ايةة ا اعةة  الااط ةةتحر االااةةدار ا يمةةتحل الط ةةعيي ال ةةقتحسين ل،ةةاليحةةث ا

  قتحل.
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 المراجعقائمة 
 المراجع باللغة العربية.  -أولا

 الكتب
 .1991ماهر عبد العزيز توفيق ، صناعة السياحة ، دار زهران للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ،  .1
 .1991هدى سيد لطيف ، السياحة النظرية و التطبيق، الشركة العربية للنشر و التوزيع ، القاهرة ،  .2
  .1991روبنسن ، جغرافية السياحة)ترجمة محبات امام )، الجزء الأول ، دار المعارف ، القاهرة ، ه. . .3
 .2212عصام حسن السعيدي ،نظم المعلومات السياحية ، دار الراية للنشر والتوزيع ، عمان ،الأردن ، .1
، عمان، 1صر لعلاقات وتطبيقات(،دار دجلة للنشر والتوزيع،طإلهام خضير شبر،مها عبد الستار السامرائي،إقتصاد المعرفة والسياحة، )تحليل معا .1

 .2219الأردن، 
 .2211، عمان، الأردن ،1محـمد أحمد العمري ، الأمن السياحي المفهوم والتطبيق ، ،مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، ط .6
 .2221الأردن،،عمان، 1نعيم الطاهر ، سراب إلياس،مبادئ السياحة،المسيرة للنشر والتوزيع ،ط .1
 .2211، عمان ،الأردن ،1مصطفى يوسف كافي ،أخلاقيات صناعة السياحة والضيافة، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، ط .9
 .2222ريهام يسري السيد،أسس صناعة السياحة،دار غيداء للنشر والتوزيع، عمان ،الأردن، ، .9

 .2211عمان الأردن ، 1ياحية، ،دار الرنيم للنشر والتوزيع، طماجد عيسى القرنة ،الإتجاهات الحديثة في الإدارة الس .12
 .2221فليب كوتلر،جاري ارمستروذج ،أساسيات التسويق ،)تعريب د.م. سرور على إبراهيم سرور(،دار المريخ للنشر ،،  .11
 .2211يوسف محــمد حافظ الحماقي، التسويق في عالم الضيافة، دار حميثرا للنشر والترجمة ،القاهرة، مصر، .12
 .2229،دار وائل للنشر والتوزيع،عمان ،الأردن  3مـحمد عبيدات ،التسويق السياحي مدخل سلوكي، ط .13
 .2213علي فلاح الزعبي ،التسويق السياحي و الفندقى مدخل صناعة السياحة والضيافة،دار الميسرة للطباعة والنشر ،عمان الأردن ، .11
 .2212مصر، 1صرية ، ط سعيد البطوطى ،التسويق السياحي، مكتبة الأنجلو م .11
 .2222رانية المجني،نريمان عمار،سلوك المستهلك،الجامعة الإفتراضية السورية،الجمهورية العربية السورية، .16
 .2211سمير خليل شمطو، إدارة وكالات السياحة والسفر،دار الكتب والوثائق ،بغداد، العراق، .11
 .2211،عمان،الأردن،1،دار زهران للنشر و التوزيع،،ط نبيه صالح السامرائي،علم النفس السياحي مفاهيم وتطبيقات .19
،دمشق، 1أدهم وهيب مطر،التسويق الفندقي مبيع ترويج الخدمات السياحية والفندقية الحديثة،دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر، ط .19

 .2211سوريا،
 2212،عمان، الأردن،1زاهر عبد الرحيم ،تسويق الخدمات،دار الراية للنشر والتوزيع، ط .22
،عمان، 1محمــد الجاسم الموسوى ،عبد اللطيف آل عبد الله،إدارة العلاقات العامة في قطاع المنشآت السياحية ،مركز الكتاب الأكاديمي، ،ط .21

 .2216الأردن،
 .2219بشير العلاق،ثقافة الخدمة،دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع،عمان،الأردن، .22
 2229،عمان،الأردن،2سويق الحديث،بين النظرية والتطبيق، ،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،طزكريا أحممد عزام وأخرون، مبادئ الت .23
 .2212،مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع،عمان ،الأردن،2عبد القادر إبراهيم حماد،ناصر محمود عبد،مدخل إلى جغرافية السياحة،ط .21
دار و مكتبة الحامد للنشر 1لمقاصد والمخيمات السياحية،طيوسف كافي،هبة كافي،جغرافية السياحة وإدارة ا مصطفى .21

 .2216والتوزيع،عمان،الأردن،
السياحة إدارة من شأنها أن تحدث فرقا، ،)الترجمة بإعتماد د.خالد العامري(،دار الفاروق للإستثمارات الثقافية ،  ،إدارةبيج ڤنیست .26

 2229،القاهرة،مصر ،1ط
حة والفنادق،)وتطبيقاتها في المملكة العرية السعودية(،دار جامعة ملك سعود للنشر ،الرياض، السعودية، جهاد عيسى الشبار ،إقتصاديات السيا .21

2211. 
 .2212محـمد صبحي عبد الحكيم،حمدي أحمد الديب،جغرافية السياحة،مكتبة الأنجلو المصرية،القاهرة،مصر، .29
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 .2222تاب،مصر،علي العنتيل،فن تسويق السياحة،مطابع الهيئة المصرية العامة للك .29
 .2211فؤاد بن غضبان،الجغرافيا السياحية،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،عمان،الأردن، .32
 .2216،عمان ،الأردن ،1مصطفى يوسف كافي،فلسفة إقتصاد السياحة والسفر، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، ط .31
 .2211لسياحة الوطنية،دار أسامة للنشر والتوزيع،عمان،الأردن،خالد بن عبد الرحمان آل دغيم،الإعلام السياحي وتنمية ا .32
 .2222،عمان،الأردن، 1ط حميد عبد النبي الطائي،مبادئ التسويق في إدارة الضيافة والسياحة، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع .33
 .2211مصر،،3ماهر عبد الخالق السيسي،مبادئ السياحة، مجموعة النيل العربية للنشر،القاهرة، ط .31
عصام حسن السعيدي ، التسويق والترويج السياحي والفندقي ،دراسة للتسويق السياحي في الدول العربية،دار الراية للنشر والتوزيع  .31

 .2229عمان،الأردن، 1،ط،
،مؤسسة الجريسي للتوزيع خالد بن عبد الرحمن الجريسي، سلوك المستهلك)دراسة تحليلية للقرارات الشرائية للأسرة السعودية للحاسب الآلي ( .36

 .299،ص 2211،الرياض،3والإعلان،ط
 2229حميد عبد النبي الطائي ،مبادئ التسويق الحديث،)مدخل شامل(، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،عمان،الأردن، .31
 ،2216ردن،،عمان، الأ1محــمد الفاتح محمود بشير المغربي،تسويق خدمات السياحة،دار الجنان للنشر والتوزيع،ط .39
 ،2216،عمان، الأردن،1محــمد الفاتح محمود بشير المغربي،تسويق خدمات السياحة،دار الجنان للنشر والتوزيع،ط .39
،الإسكندرية  2طارق عبد الفتاح الشريعي،تنمية المبيعات السياحية في ظل الأزمة الإقتصادية العالمية،مؤسسة حورس الدولية للنشر،ط .12

 2212،مصر،
 2212،عمان،الأردن،1خالد مصطفى مقابلة، التسويق الفندقي،دار وائل للنشر والتوزيع،ط .11
 2212عمان الأردن،1فايز عبد الرحمن الفروخ، التعلم التنظيمي وأثره في تحسين الأداء الوظيفي، دار جليس الزمان للنشر والتوزيع،ط .12
 1991يد(،دار النهضة العربية للنشر،القاهرة،مصر،توفيق محـمد عبد المحسن،تقييم الأداء)مداخل جديدة لعالم جد .13
 2211،القاهرة مصر،1عائشة يوسف الشميلي،برنامج تحسين الأداء ،دار الفجر للنشر والتوزيع ،ط .11
 2211،عمان،الأردن،1حسين محــمد الحراحشة،إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظيفي،دار جليس الزمان للنشر والتوزيع،ط .11
 2223فية قراءة وتفسير القوائم المالية )ترجمة أحمد عبده الصباغ(، دار حميثرا للنشر والترجمة ،القاهرة مصرمايكل جريفين،كي .16
 2211،عمان،الأردن،1محــمد جياد زين الدين المشهداني ،العلاقات العامة في المؤسسات السياحية،دار أمجد للنشر والتوزيع،ط .11
 2219،لندن، إنجلتر،E-Kutub Ltdت)نحو منظمة صحية وإحترافية طموحة(، محـمد بن دليم القحطاني ، بيئة عمل الشركا .19
 2226قاسم نايف علوان المحياوي،إدارة الجودة في الخدمات)مفاهيم وعمليات وتطبيقات(، در الشروق للنشر والتوزيع،عمان، الأردن، .19
الأعمال،)قراءات وبحوث(، دار اليازوري العلمية للنشر زكريا الدوري،أحمد علي صالح،الفكر الإستراتيجي و إنعكاساته على نجاح منظمات  .12

  2219والتوزيع،عمان ،الأردن،
 2213معراج هواري وأخرون،سياسات وبرامج ولاء الزبون وأثره على سلوك المستهلك، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع،عمان ،الأردن، .11
 2222العلمية للنشر و التوزيع،عمان،الأردن، رعد الطائي ،عيسى قداده، إدارة الجودة الشاملة،دار اليازوري .12
 2211،عمان،الأردن،1سعدون حمود جثير الريبعاوي ،حسين وليد حسين عباس رأس المال الفكري،دار غيداء للنشر والتوزيع ط .13
 2211يع،عمان ،الأردن،ماهر سليم وأخرون ،تطوير السياحة والفندقة في الوطن العربي،)وقائع أعمال المؤتمر الدولي(،الوراق للنشر والتوز  .11
 2211ثامر البكري،هديل إسماعيل الشراونة،المزيج التسويقي الأخضر والطاقة المتجددة،دار أمجد للنشر والتوزيع،عمان الأردن، .11
 2211عايد عبد الله العصيمي ، المسؤولية الإجتماعية للشركات نحو التنمية المستدامة،دار اليازوري للنشر والتوزيع،عمان،الأردن،  .16
 2216حمزة جبالي ، مهارات وفن إدارة العلاقات العامة وخدمة الزبائن،دار عالم الثقافة للنشر والتوزيع،عمان ،الأردن، .11
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 الرسائل و الأطروحات الجامعية

ر التسويق السياحي في تنمية الأقاليم السياحية)حالة الجزائر(،أطروحة دكتوراء ،غير منشورة،جامعة قاصدي محـــمد إسلام تلي ،دو  .19
 .2219مرباح،ورقلة،

كترونية،كلية ندى فائز يحي،العوامل المحددة لتبني التجارة الإلكترونية وأثرها على الأداء التسويقي، مذكرة ماجستير ،غير منشورة،قسم الأعمال الإل .62
 2212عمال، جامعة الشرق الأوس،، الأردن،الأ

ة نصر الدين بن إعمارة،تقييم الأداء التسويقي للمؤسسة الإقتصادية الجزائرية من خلال رضا الزبائن)دراسة حالة عينة من المؤسسات(،أطروح .61
 2211،الجزائر، 3دكتوراه ،غير منشورة،جامعة الجزائر

لمؤسسات الإقتصادية الجزائرية المستخدمة لتكنولوجيا الإعلام والإتصال،أطروحة دكتوراه ،غير خويلد عفاف،محاولة تقييم الأداء التسويقي ل .62
 2211منشورة،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة،الجزائر،

 الدوريات والمجلات
ا، مجلة الزقازيق للبحوث شريف عبد النبي عبد الحميد عطية وأخرون، دور المزيج التسويقي السياحي في التأثير على النمو الإقتصادي في ماليزي .63

 2221الزراعية،مصر ،
ايهاب فؤاد مصطفى الحجاوى، واقع تطبيق مراحل ستة سيجما واثره على تحسين الاداء الوظيفي)بالتطبيق على الشرکات الصناعية  .61

 2222ة المنوفية،مصر،، كلية التجارة ،جامع1العدد 36المسجلة بهيئة سوق المال المصرى(، المجلة العلمية للبحوث التجارية المجلد
بيقية"، علياء على محـمد فرج، أثر إستخدام التسويق الريادي علي الأداء التسويقي للشرکات الصغيرة والمتوسطة الحجم بمنطقة الدلتا  "دراسة تط .61

 2219، کلية التجارة جامعة بورسعيد مصر،1الجزء  -1، العدد 22مجلة البحوث المالية والتجارية،المجلد 
 26محـمد، علاء دهام الحمد، ريادة الأعمال الاستراتيجية ودورها في الأداء التسويقي،  مجلة الاقتصاد والعلوم الإدارية ،المجلد  علي أحمد .66

 2222كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد،العراق،  121العدد
،جامعة الجلفة 2العدد  9والدراسات الإقتصادية،مجلد  أمال جداوي،لويزة بهاز،قياس الأداء التسويقي في العصر الرقمي،مجلة إداءة الأعمال .61

 2221،الجزائر،
موسى حجاب، قياس الأداء التسويقي لمؤسسة مطاحن الحضنة بالمسيلة عن طريق مؤشرات التحليل المالي، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية  .69

 2222(، الجزائر،1) 36العدد  12،جامعة زيان عاشور بالجلفة،المجلد 
كلثوم،تأثيرالتخطي، الإستراتيجي للإتصال الترويجي على الأداء التسويقي للمؤسسات المنتجة بولاية برج بوعريريج مجلة أبحاث إقتصادية   بن ثامر .69

 2211،جامعة  برج بوعريريج،الجزائر، 19وإدارية، العدد
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 10الملحق رقم: 

  

 

 

 

 

 

a. Correction de signification de Lilliefors 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

MARKITING  MIX ,147 30 ,096 ,903 30 ,010 

PERORMANCES 

MARKTING 

,147 30 ,096 ,903 30 ,010 
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 12الملحق رقم: 
 
 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,985 26 



 

022  

 

 قائمة الملاحق

 13الملحق رقم: 
Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

المزيج التسويقي  1

 bالسياحي

. Introduire 

 

a. Variable dépendante : الأداء التسويقي 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,651a ,424 ,403 ,60789 ,424 20,603 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7,613 1 7,613 20,603 ,000b 

de Student 10,347 28 ,370   

Total 17,960 29    

 

a. Variable dépendante : الأداء التسويقي 

b. Prédicteurs : (Constante), المزيج التسويقي السياحي 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,261 ,518  2,433 ,022 

احيالمزيج التسويقي السي  ,664 ,146 ,651 4,539 ,000 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Corrélations Statistiques de colinéarité 

Corrélation 

simple Partielle Partielle Tolérance VIF 

1 (Constante)      

يالمزيج التسويقي السياح  ,651 ,651 ,651 1,000 1,000 

 

a. Variable dépendante : الأداء التسويقي 
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 14الملحق رقم: 
 

Corrélations 
 

 

Corrélations 

 الأداء التسويقي الربحية رضا الزبون الحصة السوقية 

 **Corrélation de Pearson 1 ,889** ,485** ,884 الحصة السوقية

Sig. (bilatérale)  ,000 ,007 ,000 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,889** 1 ,522** ,903 رضا الزبون

Sig. (bilatérale) ,000  ,003 ,000 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,485** ,522** 1 ,812 الربحية

Sig. (bilatérale) ,007 ,003  ,000 

N 30 30 30 30 

 Corrélation de Pearson ,884** ,903** ,812** 1 الأداء التسويقي

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 30 30 30 30 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 

المزيج التسويقي 

يالتسعير السياح الخدمة السياحية السياحي يالترويج السياح   

احيالمزيج التسويقي السي  Corrélation de Pearson 1 ,755** ,728** ,882** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,755** 1 ,537** ,573 الخدمة السياحية

Sig. (bilatérale) ,000  ,002 ,001 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,728** ,537** 1 ,474 التسعير السياحي

Sig. (bilatérale) ,000 ,002  ,008 

N 30 30 30 30 

حيالترويج السيا  Corrélation de Pearson ,882** ,573** ,474** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,008  

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,862** ,485** ,536** ,778 التوزيع السياحي

Sig. (bilatérale) ,000 ,007 ,002 ,000 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,849** ,649** ,454* ,711 الافراد
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Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,012 ,000 

N 30 30 30 30 

 *Corrélation de Pearson ,580** ,461* ,682** ,376 العمليات

Sig. (bilatérale) ,001 ,010 ,000 ,040 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,931** ,662** ,799** ,783 الدليل المادي

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 

 الدليل المادي العمليات الافراد التوزيع السياحي 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 
 
 
 

 

يالمزيج التسويقي السياح  Corrélation de Pearson ,862** ,849** ,580** ,931** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,485** ,649** ,461* ,662 الخدمة السياحية

Sig. (bilatérale) ,007 ,000 ,010 ,000 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,536** ,454* ,682** ,799 التسعير السياحي

Sig. (bilatérale) ,002 ,012 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,778** ,711** ,376* ,783 الترويج السياحي

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,040 ,000 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson 1 ,693** ,452* ,729 التوزيع السياحي

Sig. (bilatérale)  ,000 ,012 ,000 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,693** 1 ,286 ,748 الافراد

Sig. (bilatérale) ,000  ,126 ,000 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,452* ,286 1 ,558 العمليات

Sig. (bilatérale) ,012 ,126  ,001 

N 30 30 30 30 

 Corrélation de Pearson ,729** ,748** ,558** 1 الدليل المادي

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001  

N 30 30 30 30 
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Corrélations 

يالتسعير السياح الخدمة السياحية  يالترويج السياح  ييع السياحالتوز   

 **Corrélation de Pearson 1 ,537** ,573** ,485 الخدمة السياحية

Sig. (bilatérale)  ,002 ,001 ,007 

N 30 30 30 30 

يالتسعير السياح  Corrélation de Pearson ,537** 1 ,474** ,536** 

Sig. (bilatérale) ,002  ,008 ,002 

N 30 30 30 30 

يالترويج السياح  Corrélation de Pearson ,573** ,474** 1 ,778** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,008  ,000 

N 30 30 30 30 

 Corrélation de Pearson ,485** ,536** ,778** 1 التوزيع السياحي

Sig. (bilatérale) ,007 ,002 ,000  

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,649** ,454* ,711** ,693 الافراد

Sig. (bilatérale) ,000 ,012 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

 *Corrélation de Pearson ,461* ,682** ,376* ,452 العمليات

Sig. (bilatérale) ,010 ,000 ,040 ,012 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,662** ,799** ,783** ,729 الدليل المادي

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

 *Corrélation de Pearson ,560** ,813** ,477** ,362 الأداء التسويقي

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,008 ,049 

N 30 30 30 30 

 

Corrélations 

 الأداء التسويقي الدليل المادي العمليات الافراد 

ةالخدمة السياحي  Corrélation de Pearson ,649** ,461* ,662** ,560** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,010 ,000 ,001 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,454* ,682** ,799** ,813 التسعير السياحي

Sig. (bilatérale) ,012 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,711** ,376* ,783** ,477 الترويج السياحي

Sig. (bilatérale) ,000 ,040 ,000 ,008 

N 30 30 30 30 

 *Corrélation de Pearson ,693** ,452* ,729** ,362 التوزيع السياحي

Sig. (bilatérale) ,000 ,012 ,000 ,049 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson 1 ,286 ,748** ,476 الافراد
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Sig. (bilatérale)  ,126 ,000 ,008 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,286 1 ,558** ,495 العمليات

Sig. (bilatérale) ,126  ,001 ,005 

N 30 30 30 30 

 **Corrélation de Pearson ,748** ,558** 1 ,737 الدليل المادي

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,000 

N 30 30 30 30 

 Corrélation de Pearson ,476** ,495** ,737** 1 الأداء التسويقي

Sig. (bilatérale) ,008 ,005 ,000  

N 30 30 30 30 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 الأداء التسويقي 

المزيج التسويقي 

 السياحي

 **Corrélation de Pearson 1 ,651 الأداء التسويقي

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 30 30 

احيالمزيج التسويقي السي  Corrélation de Pearson ,651** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 30 30 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 15الملحق رقم: 
 

 متنوعة خدمات بتقديم الفندق يقوم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,0 1 بشدة موافق غير 

 16,7 13,3 12,1 4 موافق غير

 33,3 16,7 15,2 5 محايد

 90,0 56,7 51,5 17 موافق

 100,0 10,0 9,1 3 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 

 السياح ورغبات حاجات على بناءا مختلفة خدمات وتقديم تصميم على الفندق يعمل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,0 1 بشدة موافق غير 

 16,7 13,3 12,1 4 موافق غير

 40,0 23,3 21,2 7 محايد

 83,3 43,3 39,4 13 موافق

 100,0 16,7 15,2 5 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 للسياح مناسبة الفندق تخدما أسعار

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,0 1 بشدة موافق غير 

 10,0 6,7 6,1 2 موافق غير

 20,0 10,0 9,1 3 محايد

 86,7 66,7 60,6 20 موافق

 100,0 13,3 12,1 4 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   
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 لزيارته  لشجيعهم الطلب موسم حسب الخدمات تسعير الفندق يغير

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,1 2 بشدة موافق غير 

 26,7 20,0 18,2 6 موافق غير

 53,3 26,7 24,2 8 محايد

 90,0 36,7 33,3 11 موافق

 100,0 10,0 9,1 3 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

Table de fréquences 

 يلعب الإعلان عن طريق الوسائط الإلكترونية  دورا كبيرا في التعريف بالفندق و خدماته

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 9,1 3 غير موافق بشدة 

 23,3 13,3 12,1 4 غير موافق

 33,3 10,0 9,1 3 محايد

 56,7 23,3 21,2 7 موافق

 100,0 43,3 39,4 13 موافق بشدة

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 
 

الفندق بتنظيم الملتقيات الدولية والوطنية بشكل دوري وبكفاءة عالية يقوم  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 12,1 4 غير موافق بشدة 

 33,3 20,0 18,2 6 غير موافق

 46,7 13,3 12,1 4 محايد

 80,0 33,3 30,3 10 موافق

بشدةموافق   6 18,2 20,0 100,0 

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   
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المباشر والبيع الغير مباشر لتوزيع خدماته يعتمد الفندق على أسلوب البيع  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 9,1 3 غير موافق بشدة 

 23,3 13,3 12,1 4 غير موافق

 30,0 6,7 6,1 2 محايد

 83,3 53,3 48,5 16 موافق

 100,0 16,7 15,2 5 موافق بشدة

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 يمنح الفندق المزيد من التخفيضات لزبائنه

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,1 2 غير موافق بشدة 

 23,3 16,7 15,2 5 غير موافق

 36,7 13,3 12,1 4 محايد

 93,3 56,7 51,5 17 موافق

 100,0 6,7 6,1 2 موافق بشدة

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   موقع الفندق مناسب وسهل الوصول إليه 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,1 2 غير موافق بشدة 

 23,3 16,7 15,2 5 غير موافق

 30,0 6,7 6,1 2 محايد

 80,0 50,0 45,5 15 موافق

 100,0 20,0 18,2 6 موافق بشدة

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   
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 يستخدم الفندق الهاتف والمواقع و البرامج الإلكترونية للحجز

 

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,3 23,3 21,2 7 غير موافق بشدة 

 46,7 23,3 21,2 7 غير موافق

 56,7 10,0 9,1 3 محايد

 90,0 33,3 30,3 10 موافق

 100,0 10,0 9,1 3 موافق بشدة

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 عالية بكفاءة مهامهم بالفندق العاملين الأفراد يؤدي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,1 2 بشدة موافق غير 

 10,0 3,3 3,0 1 موافق غير

 23,3 13,3 12,1 4 محايد

 90,0 66,7 60,6 20 موافق

 100,0 10,0 9,1 3 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 يشغلونها التي الوظائف مع يتناسب لائق مظهرب بالفندق العاملين الأفراد يتمتع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 9,1 3 بشدة موافق غير 

 23,3 13,3 12,1 4 موافق غير

 43,3 20,0 18,2 6 محايد

 86,7 43,3 39,4 13 موافق

 100,0 13,3 12,1 4 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   
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 تولي إدارة الفندق أهمية قصوى في تكوين وتدريب العاملين بشكل مستمر وتوظيف المؤهلين

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 12,1 4 غير موافق بشدة 

موافقغير   5 15,2 16,7 30,0 

 53,3 23,3 21,2 7 محايد

 83,3 30,0 27,3 9 موافق

 100,0 16,7 15,2 5 موافق بشدة

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 إليهم المسندة والخدمة الخدمات مقدمي العاملين بين توافق هناك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,0 1 بشدة موافق غير 

 16,7 13,3 12,1 4 موافق غير

 30,0 13,3 12,1 4 محايد

 90,0 60,0 54,5 18 موافق

 100,0 10,0 9,1 3 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 المكان روعة على للفندق العام المظهر شيري

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,0 1 بشدة موافق غير 

 16,7 13,3 12,1 4 موافق غير

 40,0 23,3 21,2 7 محايد

 86,7 46,7 42,4 14 موافق

 100,0 13,3 12,1 4 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   
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 الخدمة لتكملة معدة اخرى واماكن والترفيه التسلية مرافق على يتوفرالفندق

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 9,1 3 بشدة موافق غير 

 23,3 13,3 12,1 4 موافق غير

 36,7 13,3 12,1 4 محايد

Valide 86,7 50,0 45,5 15 موافق 

 100,0 13,3 12,1 4 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 بالمنافسين الاكثرمقارنة لفندقكم المتزايد الطلب نتيجة السوقية الحصة تعتبر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,1 2 بشدة موافق غير 

 16,7 10,0 9,1 3 موافق غير

 43,3 26,7 24,2 8 محايد

 86,7 43,3 39,4 13 موافق

افقمو  100,0 13,3 12,1 4 بشدة 

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 

 

 إرضائهم و المتنامية الزبائن رغبات تلبية لزيادة للخدمات المستمر التحسين على الفندق يعمل

 

 

 

 الإرتياح إلى تدعو عالية جودة وذات فاخرة الخدمات تقديم و الإستقبال أماكن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 9,1 3 بشدة موافق غير 

 16,7 6,7 6,1 2 موافق غير

 43,3 26,7 24,2 8 محايد

 90,0 46,7 42,4 14 موافق

 100,0 10,0 9,1 3 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide يرغ  6,7 6,7 6,1 2 بشدة موافق 

 20,0 13,3 12,1 4 موافق غير

 43,3 23,3 21,2 7 محايد

 83,3 40,0 36,4 12 موافق

 100,0 16,7 15,2 5 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 مستمر تزايد في فندقكم طرف من المحققة الأرباح

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 9,1 3 موافق غير 

 36,7 26,7 24,2 8 محايد

 90,0 53,3 48,5 16 موافق

 100,0 10,0 9,1 3 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 المنافسين مع بالمقارنة الأكثر تعد فندقكم طرف من قةالمحق الأرباح

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 9,1 3 موافق غير 

 36,7 26,7 24,2 8 محايد

 86,7 50,0 45,5 15 موافق

 100,0 13,3 12,1 4 بشدة موافق

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   
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 16الملحق رقم: 
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 10الملحق رقم: 

Statistiques 

 المنصب الخبرة المهنية المستوى الدراسي العمر الجنس 

N Valide 30 30 30 30 30 

Manquant 3 3 3 3 3 

Moyenne 1,2000 2,0333 1,6000 1,3000 3,7667 

Erreur standard de la moyenne ,07428 ,19466 ,18937 ,08510 ,12395 

Médiane 1,0000 2,0000 1,0000 1,0000 4,0000 

Mode 1,00 1,00 1,00 1,00 4,00 

Ecart type ,40684 1,06620 1,03724 ,46609 ,67891 

Variance ,166 1,137 1,076 ,217 ,461 

Asymétrie 1,580 ,662 1,899 ,920 -3,219 

Erreur standard d'asymétrie ,427 ,427 ,427 ,427 ,427 

Kurtosis ,527 -,781 3,298 -1,242 10,460 

Erreur standard de Kurtosis ,833 ,833 ,833 ,833 ,833 

Plage 1,00 3,00 4,00 1,00 3,00 

Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 

Maximum 2,00 4,00 5,00 2,00 4,00 

Somme 36,00 61,00 48,00 39,00 113,00 

Percentiles 25 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 4,0000 

50 1,0000 2,0000 1,0000 1,0000 4,0000 

75 1,0000 3,0000 2,0000 2,0000 4,0000 

 
Table de fréquences 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 80,0 80,0 72,7 24 ذكر 

 100,0 20,0 18,2 6 أنثى

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19 -29 40,0 40,0 36,4 12 سنة 

 70,0 30,0 27,3 9 سنة 39-30
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 86,7 16,7 15,2 5 سنـــة 49-40

 100,0 13,3 12,1 4 سنة فاكثر50

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 المستوى الدراسي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 66,7 66,7 60,6 20 مستوى بكالوريا او اقل 

 83,3 16,7 15,2 5 شهادة تقني

 93,3 10,0 9,1 3 شهادة تقني سامي

 96,7 3,3 3,0 1 ليسانس

 100,0 3,3 3,0 1 مهندس دولة

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 

 الخبرة المهنية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 01 -5 70,0 70,0 63,6 21 سنوات 

 100,0 30,0 27,3 9 سنة 10-06

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   

 

 المنصب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,0 1 مدير 

لحةرئيس مص  1 3,0 3,3 6,7 

 13,3 6,7 6,1 2 رئيس مكتب

 100,0 86,7 78,8 26 موظف

Total 30 90,9 100,0  

Manquant Système 3 9,1   

Total 33 100,0   
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 18الملحق رقم: 
 جامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي

 كلية العلوم الاقتصـادية والتجارية وعلوم التسيير

 تخصص تسويق فندقي وسياحي     ية                              قسم العلوم التجار 

 استمارة الاستبيان

 وبركاته ..... وبعد:تعالى .... السلام عليكم ورحمة الله  الموظفة/ أختي  موظفأخي ال

 دور التسويق السياحي في تحسين الأداء التسويقي :دراسة استطلاعية حول في إطار قيامنا بإعداد         
المصمم للحصول على  يسرنا أن نضع بين أيديكم هذا الاستبيان،  في المؤسسة الفندقية الغزالة الذهبية،

الاسئلة  على الاجابة منكم نأمل .العلمي البحث لأغراض وتحقيقا   بعض البيانات المرتبطة بأهداف البحث
تراها  التي الخانات احد في  (xعلامة ) ضع جيد بشكل قراءتها وبعد أمانة بكل الاستمارة في الواردة
 الباحث للتوصل يسعى التي النتائج في الاكيدة الايجابية آثاره المثمر لتعاونكم وسيكون .لإجابتك مناسبة

 وشكـــــرا .  بحثنا في اليها
 الاستمارة لملئ عامة تعليمات

 لإجابتك. في الخانة المناسبة ( xعلامة ) ضع1
 .عنه ابةالاج قبل بعناية سؤال كل اقرا2.
  .الاسئلة كافة على الاجابة من تأكد3.

 .لاجابتك المناسبة الخانة في( x) علامة ضع: الديمغرافية البيانات:  الاول المحور
 ذكر                 انثى            :الجنس

 فاكثر  سنة03      سنـــة    01-03سنة               01-03سنة              91- 91العمر:     
 مستوى بكالوريا او اقل             شهادة تقني             شهادة تقني سامي                   :الدراسي المستوى

 ليسانس                مهندس دولة            
  سنة فاكثر   93    سنة  93-99سنوات             93- 39الخبرة المهنية :   

 مصلحة                  رئيس مكتب                  مــــوظف مدير      المنصب:  
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لابعاد

ا
 العبـــــــارة الرقم 

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

حية
سيا

خدمة ال
ال

 الثاني :المزيج التسويقي السياحي  المحور  

      يقوم الفندق بتقديم خدمات متنوعة 1

2 
يعمل الفندق على تصميم وتقديم خدمات مختلفة بناءا 

 على حاجات ورغبات السياح
     

سعير 
الت

ي
ح
سيا

ال
      أسعار خدمات الفندق مناسبة للسياح 3 

4 
يغير الفندق تسعير الخدمات حسب موسم الطلب 

 لشجيعهم  لزيارته
     

ي
ح
سيا

ج ال
التروي

 5 
لإلكترونية  دورا يلعب الإعلان عن طريق الوسائط ا

 كبيرا في التعريف بالفندق و خدماته 
     

6 
يقوم الفندق بتنظيم الملتقيات الدولية والوطنية بشكل 

 دوري وبكفاءة عالية
     

      يمنح الفندق المزيد من التخفيضات لزبائنه 7

التوزيع
 

      موقع الفندق مناسب وسهل الوصول إليه 8

9 
أسلوب البيع المباشر والبيع الغير  يعتمد الفندق على

 مباشر لتوزيع خدماته
     

10 
يستخدم الفندق الهاتف والمواقع و البرامج الإلكترونية 

 للحجز
     

ت
العمليا

 

11 

 لين بالفندق مهامهم بكفاءة عاليةيؤدي الأفراد العام

     

لأفراد
ا

 

12 
مع يتمتع الأفراد العاملين بالفندق بمظهر لائق يتناسب 

 الوظائف التي يشغلونها

 

 

    

13 
تولي إدارة الفندق أهمية قصوى في تكوين وتدريب 

 العاملين بشكل مستمر وتوظيف المؤهلين

 

 

    

14 
هناك توافق بين العاملين مقدمي الخدمات والخدمة 

 المسندة إليهم
     

 خانةال ( فيxعلامة) ضع :دور التسويق السياحي في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسة الفندقية
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ي
الدليل الماد

 

      يشير المظهر العام للفندق على روعة المكان  15

16 
أماكن الإستقبال و تقديم الخدمات فاخرة وذات جودة 

 عالية تدعو إلى الإرتياح
     

17 
يتوفرالفندق على مرافق التسلية والترفيه واماكن اخرى 

 معدة لتكملة الخدمة
     

 الثالث :الأداء التسويقي  المحور 

صة 
ح
ال

سوقية
ال

 

18 
لفندقكم  تعتبر الحصة السوقية نتيجة الطلب المتزايد

      الاكثرمقارنة بالمنافسين

ضا 
ر

ن
الزبو

 

19 
يعمل الفندق على التحسين المستمر للخدمات لزيادة 

      تلبية رغبات الزبائن المتنامية و إرضائهم

حية
الرب

      الأرباح المحققة من طرف فندقكم في تزايد مستمر 22 

21 
مقارنة الأرباح المحققة من طرف فندقكم تعد الأكثر بال

 مع المنافسين
     

 


