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 شكر وعرفان

 عز وجل في محكم تنزيلويقول الله  

 }ولئن شكرتم لأزيدنكم{

 ف الله الحمد دائما وأبدا والصلاة والسلام

 على رسول الله صلى الله عليو وسلم

 نتقدم بالشكر لكل من ساندنا وكان  لنا عونا

في تجاوز الصعوبات التي واجيتنا في إتمام المذكرة من بعيد أو قريب وأخص بالشكر مشرفنا  
لدعمو لنا بوقتو وجيده وإلى المؤسسات الفندقية التي    غدير إبراىيم  ابراىيم وصيفالأستاذ: 

 استقبلتنا وساىمت في اتمام عملنا وكل جزيل الشكر لمدير فندق العلمي لاستقبالو الرحب بنا

 كما أتوجو بالامتنان لكل أساتذتنا في كلية العلوم الإقتصادية.

 . عنا كل خير وما توفيقنا إلا باللهلجميع ىؤلاء كل التقدير والشكر فجزاىم الله

 
 



                         

 

 اُذاء

لذوذ لله ّكفٔ ّالصلاة علٔ الذب٘ب الوصطفٔ ّاُلَ ّهي ّفٔ اها بعذ: الذوذ لله الذٕ ّفقٌا 

 لخثو٘ي ُذٍ الخطْة فٖ هس٘زحٌا الذراس٘ت بوذكزحٌا ُذٍ ثوزة الجِذ ّالٌجاح بفضلَ حعالٔ .

 . العالو٘ي ًّْر الزدوت الله ًبٖ الٔ.. الأهت ًّصخ.. الأهاًت ّأدٓ الزسالت بلغ هي إلٔ

 ّسلن علَ٘ الله صلٔ هذوذ س٘ذًا

 .. اًخظار بذّى العطاءعلوٌٖ  هي إلٔ..  ّالْقار بالِ٘بت الله كللَ هي إلٔ العول ُذا أُذٓ

 .بشٖء. علٖ ٗبخل لن الذٕ.. .افخخار. بكل اسوََ أدولهي  إلٔ

 . ثابج ًصزالذٗي العشٗش ّالذٕ

 الْجْد ّسز الذ٘اة بسوت إلٔ   ...ٖالذٌاى ّالخفاً هعٌٔ إلٔ.. الذ٘اة فٖ هلاكٖ إلٔ

 .. الذباٗب أعلٔ الٔ جزادٖ بلسن ّدٌاًِا ًجادٖ سز دعائِا هي إلٔ

 جو٘لت ثابج الذب٘بت اهٖ

 الثاً٘ت ّأسزحٖ الزدواى ّعبذ ،ُاجز رد٘وت جِ٘ذة، ، ،سو٘ت عائشت جو٘عا اخْحٖ ّإلٔ

 ّاخخٖ ّبٌاحِن ّاّلادُن ًّاص ثابج الفاضل ّعوٖ الله ردوِا ّهاٗست ّسعاد سّب٘ذة عواحٖ

 فٖ هشْارٕ الذراسٖ ثابج سِ٘ل . هعٖ ّهي ّقف ثابج ّس٘لت أهٖ حٌجبِا لن الخٖ

                      ًّسزٗي ّعبلت ّسارة ّصابزٗي  ًّشِٗت  ّعفاف  فاطوت الذب٘باث  صذٗقاحٖ  إلٔ

 .ّاهٌ٘ت ًّجْٓ  ّاٗواى جِادّ

 اساحذحٌا .ّالوعزفت العلن طزٗق لٌا هِذّ الذٗي إلٔ الذ٘اة فٖ رسالت أقذص دولْا الذٗي إلٔ

 . ابزاُ٘ن لْص٘ف هذكزحٌا علٔ الوشزف ّ الله ردوَ طلذَ سِ٘ل. الأفاضل

 

 

 

 



 

              

 

  "                    اىداء

   أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي أن  أوزعني رب                  

 99سورة النمل ،الاية   ""وان أعمل صالحا ترضاه و أدخلني برحمتك في عبادك الصالحين

 إلى منبع المشاعر الصادقة أمي وابي حفضهم الله

 بكل حب ووفاء

 وعائلتووأشقائي كل باسمو 

 الذين  تكرمت بهم السماءاخوة ولدتهم الايام ورفيقات دربي 

 كما اىدي نجاحي

 إلى عائلتي الكبيرة الأخوال والأعمام

 إلى كل من ساىم في مساعدتي الى زميلاتي وزملائي بالدراسة

 كل باسمو

 ءانس جنود الخفا كما لا

 



                     

 

 إهداء

يطيب النهار إلا بطاعتو ولا تطيب اللحظات إلا بذكره ولا تطيب الآخرة إلا بعفوه  الليل إلا بشكره ولاإلى من لا يطيب 
 لوجولا تطيب الجنة إلا برؤيتو الله عز 

زابي الغالي  إلى من جرع الكأس فارغا ليسقيني قطرة حب إلى من كلت أناملو ليقدم لي السعادة إلى عزي وفخري والدي
 أحمد

إلى من أرضعتني الحب والحنان إلى رمز القلب الناصع بالبياض من حاكت سعادتي من قلبها إلى والدتي العزيزة طلاب  
 كريمة

 بالرابح حفصية الى روح جدتي الطاىرة رحمة الله عليها

      مشواري سندي في  ا لي الأيام انجبتهم  التي اي  اختإلى من عرفت كيف أجدىم وعلموني ألا أضيعهم 

 ومناصر بثنيةأسماء بن نوح غاليتيا  معنى الحياة  معهم  عرفتمن 

 خطيبي محمد عباظلي  وعائلتوالحنونة  انسي الى الروح الطيبة 

 إلى من يحن لها القلب وتشتاق لرؤياىا العين إلى حبيبتي تحت طيات الثرى سميرة بن ناجي رحمها الله

عبد الودود ، طو ، إبراىيم ، لقمان و اخي بي أخي رحمو الله أسامة  إلى من يحملون في عيونهم ذكريات طفولتي وشبا
 أخياتي نريمان ، قطر الندى وفراشة بيتنا وروحو نجلاء

 ي اعمامي عماتي اخوالي وخالاتي  وكل اولادىم واخص بالدكر صديقاتيكل عائلتي اجدا

 ضاقت السطور من دكرىمغاليتي زىرة طلاب وحبيبة قلبي نريمان الهامل الى من  عبلة و وردة 

 إلى من منحنا من وقتو وكان عونا لنا الأستاذ فوسعهم قلبي 

 غدير وكل اساتدتنالوصيف ابراىيم المشرف ابراىيم   

 مالدين مهدوا لنا طريق العل 
 



 :ملخص 

هدفت دراستنا إلى تسلٌط الضوء على تحدٌد أثر التسوٌق الداخلً على جودة الخدمة 

رئٌسٌٌن  التسوٌق الداخلً كمتغٌر مستقل والذي تم قٌاسه  متغٌرٌنمن  ابتداءالفندقٌة 

 بالأبعاد التالٌة  مدى اعتماد المؤسسة على التسوٌق الداخلً علاقة الموظفٌن فٌما بٌنهم 

الخدمة الفندقٌة  ولقد ارتكزت مشكلة الدراسة حول اثر التسوٌق الداخلً  وكمتغٌر تابع جودة

 على جودة الخدمة الفندقٌة  بالاعتماد على مجموعة من الفرضٌات لحل هذه المشكلة. 

 لاختبارومن أجل تحقٌق أهداف الدراسة وفرضٌاتها قمنا باتباع المنهج الوصفً التحلٌلً 

 للموظفٌنالذي قمنا بتصمٌمه موجه   الاستبٌانمن خلال  هاته الفرضٌات و التً تم قٌاسها

وتم  توزٌعه لدى  مجموعة من المؤسسات الفندقٌة بولاٌة الوادي حٌث اعتمدت الدراسة فً 

 .spss جانبها التطبٌقً على برنامج

واختتمت الدراسة بمجموعة من التوصٌات والاستنتاجات التً تم التوصل إلٌها من خلال 

المٌدانٌة حٌث استنتجنا مدى ارتباط التسوٌق الداخلً بجودة الخدمة الفندقٌة ووجود الدراسة 

مستو مرتفع لكلا الأخٌرٌن  حٌث أن جودة الخدمة تتحقق بوجود تسوٌق داخلً و لتحسٌن 

المؤسسة الفندقٌة صورتها ورفع بمكانتها ٌجب أن تهتم بمواردها البشرٌة وتسعى لتلبٌة 

 ظروف جٌدة لموظفٌها.

 الكلمات المفتاحٌة: التسوٌق الداخلً جودة الخدمة الفندقٌة

  Abstract:  

Our study aimed to shed light on determining the impact of internal marketing 

on the quality of hotel service, starting from two main variables, internal 

marketing as an independent variable, which was measured by the following 

dimensions: the extent to which the institution depends on internal marketing, 

the relationship of employees among them, and as a dependent variable on 

hotel service quality. The study problem was based on the impact of marketing  

Internal on the quality of hotel service based on a set of hypotheses to solve 

this problem.  In order to achieve the objectives of the study and its 

hypotheses, we followed the descriptive analytical approach to test these 

hypotheses, which were measured through a questionnaire that we designed 

for employees and distributed to a group of hotel establishments in El-Wadi 

State.  It was reached through the field study, where we concluded the extent 

to which internal marketing is related to the quality of hotel service and the  

 



Presence of a high level for both of the latter, as the quality of service is 

achieved by the presence of internal marketing and for the hotel establishment 

to improve its image and raise its standing; it must take care of its human 

resources and seek to meet good conditions for its employees.  Keywords: 

internal marketing 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفهرس



 فهرس المحتويات

  الشكر

  الاىداء

  الدلخص

  فهرس المحتويات

  قائمة الجداول

  قائمة الاشكال

  قائمة الدلاحق

  مقدمة

 رية والتطبيقية للتسويق الداخلي وجودة الخدمة الفندقيةلادبيات النظالفصل الاول: ا

 4 ث الاول8 الادبيات النظرية  المح

 4 التسويق الداخليالدطلب الاول8 

 4 مفهوم التسويق الداخليالفرع الاول8 

 5 ابعاد التسويق الداخليالفرع الثاني8

 11 العية التسويق الداخليالفرع الثالث 8 

 11 الدطلب الثاني8 جودة الخدمة الفندقية

 11 الفرع الاول8 تعريف جودة الخدمة الفندقية

 11 الفرع الثاني8 ابعاد جودة الخدمة الفندقية 

 14 الفرع الثالث8 العية جودة الخدمة الفندقية



 16 السابقة الدراسات8 الدبحث الثاني

 16 الخاصة بالتسويق الداخليالاول 8 الدراسات  طلبالد

 16 العربية الدراسات8 الاول الفرع

 17 الاجنبية8 الدراسات الثانيالفرع 

 12 الدطلب الثاني8 الدراسات السابقة الخاصة بجودة الخدمة الفندقية

 دراسة حالة لمجموعة من فنادق ولاية الوادي الفصل الثاني:

 11 بسهيد

 12 الدبحث الاول 8 طريقة وادوات الدراسة 

 12 الدراسة طريقة8 الأول الدطلب

 12 العينة و الدراسة لرتمع8 الأول الفرع

 13 قياسها وكيفية الدراسة متغنًات برديد8 الثاني الفرع

 15 البيانات جمع طريقة8 الثالث الفرع

 16 الاستبيان أداة وثبات صدق8 الرابع الفرع

 17 الدراسة أدوات8 الثاني الدطلب

 17 الدراسة متغنًات وتقييم لقياس الدستخدمة الإحصائية الأدوات8 الأول الفرع

 12 الدستخدمة الإحصائية البرلريات8 الثاني الفرع

 11 وتفسنًىا الديدانية الدراسة نتائج8 الثاني الدبحث

 11 الدراسة نتائج برليل و عرض8 الأول الدطلب

 11 الدلؽغرافية الدتغنًات8 الأول الفرع



 15 الدستجوبنٌ لآراء العام الابذاه8 الثاني الفرع

 21 الدراسة متغنًات علاقة و ارتباط اختبار8 ثالثال الفرع

 21 الفندقية الدؤسسات حسب الفروق معنوية اختبار الرابع الفرع

 23 الدراسة فرضيات اختبار8  الثاني الدطلب

 23 (الدستوى تقييم) الفرعية الفرضيات اختبار8 الأول الفرع

 24 الدتغنًات بنٌ العلاقة معنوية اختبار8 الثاني الفرع

 26 الدراسة متغنًات بنٌ الأثر معنوية اختبار8 لثالثا الفرع

 27 خلاصة الفصل

  خابسة

 

 قائمة الجداول:

 الصفحة العنوان

 13 ( برديد العينة الدستهدفة1الجدول )

 14 ( مقياس ليكارت الخماسي1الجدول)

 15 ( توزيع عبارات الاستبيان الخاصة بالتفكنً الابداعي1الجدول)

 16 ( توزيع عبارات الاستبيان الخاصة بجودة الخدمات الفندقية 2الجدول)

 16 ( معامل الثبات للاتساق الداخلي للفقرات 3الجدول )

 11 لفندقية ( توزيع العينة حسب الدؤسسات ا4الجدول )

 11 ( توزيع العينة حسب الجنس 5الجدول )



 12 ( توزيع العينة حسب الدستوى التعليمي6الجدول )

 13 ( توزيع العينة حسب الوضعية الوظيفية7الجدول )

 14 ( توزيع العينة حسب مدة الخبرة 12الجدول )

 16 ( تقييم التسويق الداخلي من وجهة نظر العمال11الجدول)

 17 ( تقييم جودة الخدمة الفندقية من وجهة نظر العمال11الجدول)

 21 ( معامل ارتباط بنًسون بنٌ التسويق الداخلي وجودة الخدمة الفندقية11الجدول)

( معاملات ارتباط بنًسون بنٌ ابعاد التسويق الداخلي وابعاد جودة الخدمة 12الجدول )
 الفندقية

21 

 21 التباين في تقييم الدؤسسات الفندقية للتسويق الداخلي وابعاده برليل( 13الجدول)

لدستوى جودة الخدمات التباين بنٌ الدؤسسات الفندقية وتقييمها  برليل( 14الجدول)
 وابعادىا . الفندقية

22 

( للتسويق الداخلي وفقا للمؤسسة ANOVA)اختبار التباين الاحادي  (15الجدول)
 الفندقية

25 

( لجودة الخدمة الفندقية وفقا ANOVAاختبار التباين الاحادي )  (16)الجدول 
 للمؤسسة الفندقية

26 

 

 قائمة الاشكال

 الصفحة العنوان

 14 لظودج الدراسة

 11 تركيبة العمال حسب الدؤسسة الفندقية



 12 تركيبة العمال حسب الجنس

 13 تركيبة االعمال حسب الدستوى التعليمي

 14 تركيبة العمال حسب الوضعية الوضيفية

 15 تركيبة العمال حسب مدة الخبرة

 

 قائمة الملاحق:

 الصفحة العنوان

 32 ( استبيان خاص بالدوضفن1ٌالدلحق رقم)

 36 ( جدول الدقارنة الدتعددة لتقييم الدؤسسات الفندقية لدتغنً التسويق الداخلي1الدلحق رقم)

الدقارنة الدتعددة لتقييم الدؤسسات الفندقية لدتغنً جودة الخدمات ( جدول 1الدلحق رقم )
 الفندقية

41 

 

 

 

 

 

 

 



                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 مقدمة



 أ 
 

 :قدمةم

القرن الحادي والعشرون بنٌ دول اما في لرال الخدمات السياحية و خاصة في شهدت العقود الأخنًة تطورا ى
العالم، فقد اصبحت  صناعة السياحة من بنٌ أبرز وأىم الصناعات الدسالعة في زيادة الدخل القومي والنهوض 
بإقتصاد الدول في القطاع الخدمي حيث أخذت حيزا واسع الانتشار في الفترة الحالية، من خلال جذب الزبائن 

الدنافسة فيما بنٌ الدول. وتعتبر الدؤسسات الفندقية اكثر وسائل الإقامة  واستقطابهم وبرفيز الطلب وزيادة
السياحية الدستخدمة من طرف الزبون  نظرا للتطور الذي عرفتو منذ ظهورىا الذي لا يزال لشتدا بفضل تنافسية 

لزركات لصاح  ىذا القطاع حيث أنو من  الضروري الاىتمام بقطاع الفندقة والعمل على تطويره وكذا البحث في 
ىذا الأخنً ، خصوصا مع زيادة حدة الدنافسة في ىذا المجال على الددى الوطني والعالدي ولذلك ليس ىناك سياحة 

 بدون فنادق وليس ىناك فنادق بدون سياحة.

أصبحت الفنادق في يومنا ىذا مراكز اجتماعية وثقافية تلبي حاجات المجتمع ورغباتو حيث أنو لا لؽكن تصور 
بلد متحضر بدون فنادق فالسياحة والفنادق لم تعد فنا كما يعتقد أو عملا يعتمد على الخبرة والتجربة، بل  وجود

أصبحت علما متكاملا يقوم على أسس ومبادئ ولػتاج إلى التعليم والتأىيل والتدريب، ويبنى لصاح الدؤسسة 
طلوبة لأن رضاىم يعتبر الذدف الأساسي الى الفندقية على رضا الزبائن من خلال تقديم خدمات بستاز بالجودة الد

 تسعى الدؤسسة  للوصول اليو.

التسويق الداخلي يعتبر من بنٌ أحدث الدتغنًات الإقتصادية ظهورا،  ويقصد بو معاملة الدوظفنٌ على أنهم عملاء 
 في داخلنٌ من أجل كسب رضاىم وولائهم وبالتالي برسنٌ جودة منتجات الدنظمة وقد ظهر ىذا الاخنً

الدنظمات الخدمية بصدد برسنٌ جودة الخدمات الدقدمة للعملاء، بدا أن الدنتج الجوىر للفنادق ىو الخدمات 
السياحية والتي تسعى الفنادق لتحسنٌ جودتها من خلال تطبيق لستلف الآليات والفلسفات الإدارية على 

لؽكن أن يؤدي الى الارتقاء بدستوى جودة  الدوظفنٌ بهدف برقيق مستويات عالية من الرضا لديهم والذي بدوره
الخدمة الدقدمة للعملاء الخارجنٌ. حيث اعتمد التسويق الداخلي العديد من الأبعاد والدتمثلة في التدريب 

وفي الدقابل تم الاشارة الى أبعاد جودة الخدمة الفندقية التي تتعلق  والتكوين. والحوافز والاتصالات والتمكنٌ.
 لك التي تتعلق برضا العملاء.،وكذ ية الدلموسة، الاعتمادية، الأمانبالجوانب الداد
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 سبق لؽكن صياغة اشكالية دراستنا من خلال التساؤل التالي8 وبناء على ما

 إشكالية الدراسة: -9

 _ ىل يوجد أثر لتطبيق إجراءات التسويق الداخلي في الدنظمات الفندقية على جودة الخدمات الفندقية؟ 

 وىذا التساؤل بدوره يقودنا إلى طرح الاسئلة الفرعية التالي8 

 الاسئلة الفرعية: 9-2

 خلي؟_ ما مدى اىتمام الدؤسسات الفندقية بولاية الوادي بدمارسات التسويق الدا

 _ما مستوى جودة الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسات الفندقية بولاية الوادي؟

 ؟5% ويق الداخلي وجودة الخدمة الفندقية بولاية الوادي عند مستوى دلالة_ ىل يوجد علاقة معنوية بنٌ التس

 _ىل ىناك اثر معنوي بنٌ مستوى التسويق الداخلي وجودة الخدمة الفندقية؟ 

_ىل ىناك فروق ذات دلالة احصائية لدستوى التسويق الداخلي تعزى لاختلاف الدؤسسات الفندقية بولاية 
  ؟5% الوادي عند مستوى معنوية  

_ىل ىناك فروق ذات دلالة احصائية لدستوى جودة الخدمة تعزى لاختلاف الدؤسسات الفندقية بولاية الوادي 
 ؟5%عند مستوى دلالة

  8الفرضيات  3-1

 8  قصد الدعالجة الدوضوعية للدراسات قمنا بصياغة الفرضيات التالية

 5%التسويق الداخلي بشكل مقبول عند مستوى دلالة  تهتم الدؤسسات الفندقية بدمارسات_

 5%لفندقية الدقدمة عند مستوى دلالة_تتمتع الدؤسسات الفندقية بولاية الوادي بدستوى مقبول لجودة الخدمات ا

_ىناك علاقة معنوية قوية بنٌ ابعاد التسويق الداخلي  وابعاد جودة الخدمة  بالدؤسسات الفندقية لولاية الوادي 
  5% . عند مستوى 

 



 ج 
 

 . 5%_ىناك اثر معنوي الغابي لدستوى التسويق الداخلي على جودة الخدمة الفندقية بولاية الوادي بدستوى دلالة

توى التسويق الداخلي تعزى لاختلاف الدؤسسات الفندقية بولاية الوادي _ىناك فروق ذات دلالة احصائية لدس
 .5%عند مستوى معنوية

ات دلالة احصائية لدستوى الجودة الخدمة تعزى لاختلاف الدؤسسات الفندقية بولاية الوادي عند _ىناك فروق ذ
 .5%مستوى دلالة

 أسباب  الدارسة:  9-4

 الرغبة الشخصية في دراسة الدوضوع. -

 نقص الوعي لدى الدؤسسات الفندقية بألعية جودة الخدمات الفندقية. -

 الرغبة في معرفة أبعاد التسويق الداخلي ومدى تأثنًىا على جودة الخدمات الفندقية.  -

 دعم الدراسات والأبحاث الدتعلقة بجودة الخدمة الفندقية. -

 أىمية الدراسة:  9-5

 .تتجلى ألعية ىذه الدراسة في إبراز العلاقة بنٌ الدتغنًين التسويق الداخلي وجودة الخدمة الفندقية  -

 .لفت انتباه مسنًي الدؤسسات الفندقية حول ألعية انفتاح على مفاىيم التسويق الداخلي  -

ة ومنها الفنادق التي بسثل تكمن ألعية الدوضوع في ألعية جودة الخدمة لتحقيق رضى الزبائن في الدؤسسات الخدمي-
أحد أىم العوامل التي تساىم في برقيق  النجاح لذا، من خلال التعرف على حاجات ورغبات الزبائن وفهم 
العوامل الدؤثرة عليهم لتصميم خدمات ملائمة تشبع حاجاتهم وترضيهم ما ينتج عنو من تأثنً على السلوك 

 .يدة للفنادق الدستقبلي لذم وكسب زبائن جدد وبناء سمعة ج

 

 

 



 د 
 

 أىداف الدراسة 9-6

تقديم إطار مفاىيمي لكل من الفندق، الخدمة الفندقية، التسويق الداخلي، الجودة، جودة الخدمات الفندقية -
 وذلك قصد تعميق الفهم لذذه الدتغنًات. 

 الألعية الكبنًة للنشاط الفندقي في القطاع الإقتصادي .ـ 

 الفندقية من قبل موظفي الفنادق الدختارة .تقديم تقييم جودة الخدمات ـ 

 منهجية الدراسة:  9-7

نعتمد في اعداد دراستنا على الدنهج الوصفي سمح لنا بإعطاء وصف شامل للموضوع من الناحية النظرية وذلك 
 .بالرجوع الى لستلف الدراجع من كتب ووسائل علمية والتي تناولت موضوع الدراسة

لتطبيقي على دراسة كمية اعتمادا على برليل الدعطيات الدتحصل عليها من الإستبيان  كما اعتمدنا في الجانب ا
 .وذلك لدراسة أثر جودة الخدمة الفندقية على رضا الزبائن في الفندق 

 حدود الدراسة:  8-1

 8لدوضوع دراستنا حدود نوجزىا في ما يلي 

البعد الدوضوعي  إن الدراسة تضمنت ناحيتنٌ نظري وتطبيقي ففي الدراسة النظرية قمنا بدراسة التسويق الداخلي 
وجودة الخدمات الفندقية أما الدراسة التطبيقية فكانت لزددة في معرفة تأثنً التسويق الداخلي على جودة الخدمة 

 الفندقية . 

 جوان.13فيفري إلى  25 بحث من البعد الزمني 8  امتدت فرصة اعداد ال  -

البعد الدكاني 8  اعتمدت الدراسة النظرية على جمع الدعلومات من مصادر لستلفة أما الدراسة الديدانية فتم  - 
   الحصول عليها الذين اختارو العمل في الفنادق.  

 

 

 



 ه 
 

 ىيكلة الدراسة :  9-9

جودة الخدمة الفندقية أي العلاقة بنٌ متغنًين الأول تقوم دراستنا  في فصلها الأول على دراسة التسويق على 
 مستقل والثاني تابع يليها الفصل الثاني تطبيقي لػدد العلاقة بنٌ ىذين الدتغنًين من خلال دراسة ميدانية.

ناقشنا في الفصل الأول الدتغنً الدستقل والتابع في مبحثنٌ حيث تطرقنا في الدبحث الأول إلى الأدبيات النظرية 
 ل من الدتغنًين اما الدبحث الثاني فتطرقنا فيو إلى الدراسات السابقة العربية منها والأجنبية.لك

نذكر منها  وفي حنٌ تناولنا في الفصل الثاني الدراسة الديدانية الدتمثلة في الاستبيان لمجموعة من فنادق بولاية الواد
فندق الغزال الذىبي ، فندق العلمي ، فندق سوف ، فندق لوس ، فندق التجاني فندق الداسة الذىبية.



 

 

 

 

 الفصل الاول
 والتطبيقية النظرية الادبيات

 الداخلي للتسويق

 وجودة الخدمة الفندقية

 
 

 



   6 
 

 .الادبيات النظرية: المبحث الاول 
يعــــد التســـــويق الـــــداخلي مـــــن بـــــنٌ الابذاىـــــات الدعاصـــــرة الـــــتي تســـــاىم في الاســـــتجابة للتحـــــديات الـــــتي تتعـــــرض لذـــــا 

 الدؤسسات، وذات الأثر الفعال على لصاحها، حيث بسثل أىم سياسات لصاح جودة الخدمات .
واســتنادا إلى ىــذه الألعيـــة ســنحاول في ىــذا الدبحـــث إلقــاء الضــوء علـــى بعــل الأســس لدفهـــومي التســويق الـــداخلي  

 وجودة الخدمة. 
 .المطلب الأول :التسويق الداخلي 

تعتبر الدعرفة من الجوانب الـتي تشـهد تطـورات حديثـة وىـذا راجـع لألعيتهـا البالغـة في الدؤسسـات لـذلك تسـعى دائمـا 
واستعمالذا في الوقت الدناسب، وىذا أدى إلى ظهـور إدارة الدعرفـة الـتي برتـوي علـى لرموعـة مـن العمليـات  لاكتسابها

 والأبعاد وىذا ما سنحاول أن نستخلصو في ىذا الدطلب.
 مفهوم التسويق الداخلي  :الفرع الاول

الخدميـــة ذالـــك ان التســـويق في ىـــده يعتـــبر التســـويق الـــداخلي احـــد الدفـــاىيم التســـويقية الحديثـــة الـــتي تتبناىـــا الدنشـــاة 
ىــو تســويق علائقــي وىــو ايضــا وبصــفة اكثــر لشــا ىــو عليــو  lindrevie & lindonالدنشــات او كمــا يقــول 

بالنسبة للسلع تسويق داخلي بحيث انو وباستمرار تعبئـة القـوى الداخليـة لـيس فقـر الافـراد الـذين ىـم باتصـال دائـم 
الـذين يعتــبرون الداعمـة غـنً مرئيـة لانتــاج الخـدمات. فالكـل لغـب ان يكــون  ومباشـر مـع الزبـائن. ولكــن حـى الافـراد

 واعيا بالرىانات التسويقية. ويكون توجو حقيقي لضو الزبون .
التسويق الداخلي بأنو 8"تطبيق فلسفة وسياسات التسويق على الأفراد العاملنٌ في الدنظمة وبالتالي  Berryيعرف 

فإنهم أفضل الناس الدمكن توظيفهم والمحافظة عليهم ، وبالتالي سيقومون بأداء أدوارىم بأقصى طاقاتهم الدمكنة 
لي والسوق الخارجي من خلال برامج معدة " .كما عرف بأنو "التعامل بدقدار الألعية مع حاجات السوق الداخ

 1" وخطر لتحقيق الأىداف التنظيمية الدرغوب فيها عن طريق برقيق وتلبية رغبات العملاء والعاملنٌ

واورد تعريف اخر ىو الافضل القادر على الاىتمام بالخدمات والزبون وذالك بواسطة منهج فاعل تستخدم فيو  
 2خلية التي تدعم العاملنٌ.انواع لستلفة من الاجراءات الدا

                                                           
عطا الله عزت ابو عودة واقع التسوٌق الداخلً فً شركة الاتصالات الخلوٌة الفلسطٌنٌة واثره على جودة الخدمات  1

  55م ص 4153-ه5341قطجاع غزة رسالة ماجستٌر فً ادارة الاعمال -المقدمة

 مجلة. الجزائر فً السٌاحٌة الخدمات جودة على السٌاحٌة المنظمات فً الداخلً التسوٌق تطبٌق اثر. عثمان لخلف.امٌنة 2

 443 ص 1404159 العدد-54 المجلد  تجارٌة وعلم والتسٌٌر الاقتصادٌة العلوم
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من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن التسويق الداخلي ىو تصميم سياسات موجهة للعاملنٌ بهدف استقطابهم 
 والمحافظة على أفضلهم وحثهم على أداء وظائفهم على أفضل وجو لشكن. 

 الفرع الثاني :أبعاد التسويق الداخلي 
تعددت أبعاد التسويق الداخلي حيث لم يوجد اتفاق في الأدبيات السابقة حول ىذه الأبعاد وقد قدم لرموعة من 

الباحثنٌ أبعاد تكررت بع في ض الدراسات .، بسثلت أبرزىا 8 في التنسيق والتكامل بنٌ الوظائف ،التوجو لضو 
العاملنٌ، جودة الخدمات،تطوير العاملنٌ، رؤية  الزبون، مدخل التسويق الشبيو، الرضا الوظيفي التمكنٌ برفيز

الدنظمة، إستراتيجية الدكافآت الاتصال الداخلي، القيادة العليا، التوظيف، التدريب، القيادة، الدهارات وتطوير 
الأفراد، بحوث السوق الداخلية، الابتكار والإبداع  وسنقوم فيما يلي بعرض أىم ىذه الأبعاد التي تكررت في 

 لدراسات 8أغلب ا
( ىو الامتداد الطبيعيي لعملية التخطير للاحتياجات البشرية ،و mcemtirrcerالتوظيف ) التوظيف: -9.

الأداة الأساسية التي بسكن الدنظمة من استقدام الأفراد و إجراء الدفاضلة بينهم وفقا لدعاينً العلمية والتعرف على 
 وتشمل عملية التوظيف ثلاثة مراحل أساسية وىي 8 3ل الدسؤولية من تتوفر فيو الشروط اللازمة لأداء العمل وبرم

 *الاستقطاب8 ىو عملية اكتشاف مرشحنٌ لزتملنٌ للوظائف الشاغرة الحالية أو الدتوقعة بالدؤسسة .
*الاختيار8 يتمثل الاختيار الفعال في انتقاء أنسب الدتقدمنٌ لشغل الوظيفة بناء على توافر مقومات و متطلبات 

 رات يتمتع بها أكثر من غنًه ويتم ذلك باستخدام أدوات اختيار متطورة ومتكاملة .وجدا

*التعين8ٌ ىو تعينٌ الشخص في وظيفة تتناسب مع قدراتو وإمكانياتو بحيث يكون ىنالك استثمار أفضل لقدرات 
 الشخص وزيادة شعوره بالرضا نظرا لتوافق قدراتو مع طبيعة الوظيفة التي عنٌ فيها .

( أحد الأدوات الرئيسية التي تسهم في تطوير قدرات الأفراد وتأىيلهم 8rmiieiet يعد التدريب )لتدريبا -2
الدنظمة  للقيام بأعمالذم على أحسن وجو ، ويعرف على أنو8 "الجهد الدنظم والدخطر لو لتزويد الدوارد البشرية في

م وتغينً سلوكهم وابذاىاتهم بشكل إلغابي لشا بخبرات ومعارف معينة وبرسنٌ وتطوير وتنمية مهاراتهم ومقدراته
 3يساعد على أداء وظائفهم لدواجهة الاحتياجات الدستقبلية" 

 

                                                           
 شهادة لنٌل مقدمة ، مذكرة الفندقٌة للمؤسسات تنافسٌة مٌزة تحقٌق فً بالعلاقات التسوٌق أثر،  مواهب تًزروا -  3

 .94-93 ص،  4141 -4159 سنة ،سٌاحً تسوٌق تخصص،  التجارٌة العلوم فً،  الثالث الطور دكتوراه
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 و تؤدي عملية التدريب عددا من الوظائف ذات الألعية وتتمثل في 8

 . علاج النقص أو القصور في برامج إعداد الدتدربنٌ −

اطلاع الدتدرب على الجديد والدستحدث بدجال طرائق وتقنيات التعليم، وىذا يؤكد الجانب التجديدي ، كما  −
 يؤكد الطبيعة الاستمرارية للتدريب .

 رفع الكفاءة الإنتاجية للمتدربنٌ عن طريق زيادة كفاءتهم الفنية وصيانة ورفع ـمستوى مهاراتهم؛  −
 م مع العمل وفهم متطلباتو ؛مساعدة الدتدربنٌ الجدد للتأقل −
  الروح الدعنوية للعاملنٌ فيها . برسنٌ الدناخ التنظيمي داخل الدنظمة عن طريق رفع −

( عنصرا حيويا في بيئة العمل 8ieeceridciienmcnimni لؽثل برفيز الدوظفنٌ )الحوافز والمكافآت  3
للخدمات أو مواصلة الابتكارات أو زيادة  الحديثة، حيث لا لؽكن التقرب إلى الضيوف أو التحسنٌ الدستمر

الإنتاجية أو حى الارتقاء إلى مستوى الدنافسة إلا إذا توصلت الدؤسسة الفندقية إلى طرق جديدة لتحفيز الدوظفنٌ، 
والحوافز مهمة من حيث أنها تسهم في خلق الرضا الوظيفي لدى العاملنٌ لشا يساعد على حل الكثنً من 

 منها الدؤسسات الفندقية من الطفاض معدلات الإنتاج وارتفاع التكاليف والغياب والدنازعات الدشكلات التي تعاني
 .والشكاوي ودوران العمل وغنًىا ولؽكن التميز بنٌ نوعنٌ من الحوافز 

الحوافز الدادية8 ىي التي تشبع حاجات الفرد الدادية، وىي حوافز ملموسة تتخذ أشكالا متنوعة مثل الرواتب  −
  . ادات السنوية والدكافآت وغنًىارية، الأجور اليومية، الزيالشه

الحوافز الدعنوية8 ىي تلك التي لا تعتمد على الدال في إثارة وبرفيز العاملنٌ على العمل، بل على وسائل معنوية −
 أساسها احترام العنصر البشري الذي ىو كائن حي لو أحاسيس وتطلعات اجتماعية يسعى لتحقيقها من خلال

 عملو في الدنظمة كفرص الترقية وتقدير جهود شراكهم في صنع القرار .

( أنو امتلاك العاملنٌ الحرية الكافية في أداء أعمالذم  مع مسؤوليتهم 8cremncmrcer يعرف)التمكين 
نتائج الكاملة عن النتائج كما عرف أنو الدشاركة في الدعلومات وغنًىا من الأنشطة التي تساىم في الوصول إلى 

 .4إلغابية في العمل وبرقيق الأىداف الفردية والتنظيمية
 

                                                           
 .-91نفس المرجع السابق، ص  مواهب، زرواتً - 4
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 ويستند التمكنٌ على ضرورة توافر عدة متطلبات نوضحها في ما يلي 8
5

 مكانية الاعتماد عليهم توافر ثقة في كفاءة العاملنٌ وصراحتهم ؛ الثقة الإدارية: −
 ات الإدارية ؛الذيكل التنظيمي8 ىيكل مفرطح يتسم بالطفاض عدد الدستوي −
 الأساس التنظيمي8 فرق عمل وتتاح فرصة الدشاركة لكل الأفراد ؛ −
 التدريب8 تتاح فرصة التدريب لكل العاملنٌ وبشكل مستمر ؛ −
 مكافأة العاملن8ٌ لتشجيع العاملنٌ على السلوك الدرغوب فيو وحثهم على الدخاطرة ؛ −
 لدرؤوسنٌ ؛الدعم الاجتماعي تأييد من الرؤساء والزملاء وا −
 الاتصالات8 مفتوحة في كل الابذاىات ؛ −
 الرقابة8 رقابة داخلية مع عدم عقاب الدخطئ بل إعطائو فرصة أخرى ؛ −
 الددير8 يقوم بدور الددرب ويتأكد من وضع الأىداف وحل الدشاكل ؛ −
 96الدسؤولية8 تقع على عاتق الفرد لذلك فهو يسعى لتحقيق الكفاءة. −
( البعد الدلموس 8iercmein emrrteieirime يعد بعد الاتصال الداخلي )الداخليالاتصال  -5.

والمحسوس من بنٌ أبعاد التسويق الداخلي ومن الوسائل الحاسمة لنجاحو، إذ لا لؽكن تصور قيام الإدارة بواجباتها 
،فبواسطتها لؽكن توفنً دون وسائل الاتصالات التي تضمن اتصال تفاعلي متبادل للمعلومات بينها وبنٌ العاملنٌ

معلومات كافية ودقيقة تساعد على خلق الدزيد من الوعي والفهم بنٌ العاملنٌ إيصال الدعلومات إليهم بسهولة، 
ومن بنٌ وسائل وتقليص الصراع بينهم بحيث تصبح عملية إقناع للزبائن ومن بنٌ وسائل الاتصال الداخلي 

 رير السنوية، نشرات الدؤسسة، الاتصالات الشفوية الدباشرة للعاملنٌ.اللقاءات والاجتماعات مع العاملنٌ، التقا

 وقد قسمت أدوات الاتصال الداخلي إلى قسمنٌ 8
أدوات اتصال داخلي رسمية8 كالمحادثات وجها لوجو، الدذكرات ،المجلات الداخلية ، النشرات ،التقارير ،  −

، الاجتماعات ، راديو الدؤسسة، مركز الاتصال الإنترانت، لوحات الدعلومات ، التقارير السنوية عن أداء الشركة 
النشرة الإخبارية ، البريد الإلكتروني ، لرلس الإدارة ، صناديق الاقتراحات، دراسة آراء الدوظفنٌ والدواقف 

 . 6،الدطبوعات، فرق متعددة التخصصات ، الدنسقنٌ الدستقلنٌ ،الأحداث و الدورات
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كالشائعات والثرثرة، الاجتماعات غنً الرسمية بعد العمل ، تنظيم غداء  رسمية8أدوات اتصال داخلي غنً  −
 للمدراء مع الدوظفنٌ ، لرموعات العمل ، الإدارة بالتجول .

العلاقات غنً الرسمية بنٌ الدوظفنٌ ، دعم مبادرات العمال الدتعلقة بحياة المجتمع المحلي، الأعمال الخنًية ،الرياضة،  
 الثقافة أو التعليم .

( الجهود iercmein rimrcr mcicimeiبسثل أبحاث السوق الداخلية ) بحوث السوق الداخلية : -6.
 على اقتراحات وتعليقات الدوظفنٌ حول القضايا الدتعلقة بالعمل ،الدنهجية التي تبذلذا الدؤسسة للحصول 

 Naو برسنٌ تقديم الخدمات من خلال السماح لذم بالتعبنً عن أفكارىم بحرية
( قوة تقود التسويق الداخلي، 8etirmrcmmmiceririme يعتبر التوجو لضو الزبون )التوجو نحو الزبون- 7.

لتوجو لضو الزبون والذي يقصد بو فهم حاجات الزبون الدستهدف بهدف خلق فهذا الأخنً لػفز الدوظفنٌ على ا
قيمة باستمرار وقد أكد على ألعية سمات شخصية الدوظف في التمكنٌ النفسي الددرك، حيث أ ن مستوى توجو 
 موظفي الخدمة لضو الزبون ىو لزرك رئيسي لرضاىم عن مؤسسة الخدمة، وأن توظيف موظفي الخدمة ذوي التوجو

لضو الزبون ، على الرغم لا أنو من يضمن النجاح الاقتصادي، إلا أنو لؽثل خطوة حاسمة لضوه ،و يتم تعريف 
التوجو لضو الزبون أنو على سمة شخصية على الدستوى السطحي لاستعداد الدوظف لتلبية احتياجات الزبائن في 

م أكثر موىبة ولديهم الاستعداد لتجاوز " سياق الوظيفة و قد يكون أداء بعل الدوظفنٌ أفضل من غنًىم لأنه
 . 7نداء الواجب " من خلال تقديم أكثر لشا ىو مطلوب من خلال أدوارىم ووصف الوظيفة
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 الفرع الثالث: أىمية التسويق الداخلي:

، حيث إن التسويق الداخلي لو ألعية بالغة في إشباع حاجات ورغبات الأفراد العاملنٌ وبرقيق أىداف الدنظمة  -
يعمل على برقيق الرضا الوظيفي للعاملنٌ وتوفنً بيئة داخلية تدعن الروح الدعنوية وتنمي السلوكيات الإلغابية  لدى 

 الأفراد ابذاه الدنظمة وفيما يلي توضيح لألعية التسويق الداخلي للمنظمة والأفراد العاملن8ٌ

 .يساىم في توفنً بيئة لزفزة تؤدي إلى برقيق رضا العاملنٌ* 

 لؽثل التسويق الداخلي التوجيو لضو العاملنٌ لتحقيق مستوى قبول من الرضا الوظيفي .* 

يساىم التسويق الداخلي في تطبيق إستراتيجية للمنظمة لزددة وشاملة لؽكن من خلالذا برقيق الأىداف بعيدة * 
 الددى الدتعلقة بالعاملنٌ.

 لتوجو لضو تطبيقها خارجية ) أي على العملاء(.يساىم في تطبيق فلسفة التسويق داخلية كما ىو ا* 

 . 8يساىم التسويق الداخلي  في برقيق التكامل والتنسيق في نشاطات الدنظمة تتعلق بالعاملنٌ وعلاقاتهم* 

 وتتجلى ألعية التسويق الداخلي كذلك لكلا من الدنظمات والعاملنٌ في 8

التطوير التنظيمي ، يساعد في بناء الصورة العامة للمنظمة ،  بالنسبة للمنظمات8 يعتبر جزءا مهما من التغينً و * 
  كما يعد سلاحا استراتيجيا في برقيق الجودة العالية عند تقديم الخدمات وفي.تطوير الديزة التنافسية للمنظمة؛

را لتطوير بالنسبة للعاملنٌ 8 يدفع العاملنٌ للعمل وفق رسالة الدنظمة و إستراتيجياتها وأىدافها ، يعتبر مصد* 
وبرسنٌ قدرات العاملنٌ وإدراكهم للفرص التسويقية ، كما يساىم في برسنٌ العلاقات بنٌ العاملنٌ أنفسهم  

 .9والإدارة  ويساعد على زيادة فهم العاملنٌ  وشعورىم بدعنى الوظيفة 
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                              جودة الخدمة الفندقية:المطلب الثاني 

8 تلعب جودة الخدمة في الصناعة الفندقية دورا مهما في إعداد  تعريف جودة الخدمة الفندقية  الفرع الاول:
منتج الخدمة و تسويقو ، حيث أنها ذات ألعية بالغة لدقدمي الخدمة و الدستفدين منها على حد سواء ؛ إذ يرجع 

لجودة على ربحية الدؤسسة الفندقية و مركزىا إىتمام الباحثنٌ بجودة الخدمة عموما  إلى التأثنً الدباشر لدستوى ىذه ا
 التنافسي و حصتها السوقية .

" أنها mcitcegitr" إذ عرف الجودة على أنها الدلائمة للإستعمال ، و بنٌ"ntmieو في مقدمتهم "
بي السلع الدميزات الكلية للسلع و الخدمات الدتعلقة بالتسويق ، الذندسة ، التصنيع ، و الصيانة التي من خلالذا تل

 و الخدمات عند استعمالذا توقعات العميل ، و قد عرفت في قاموس "اكسفورد" بأنها درجة أو مستوى التميز 

و عرفها الدعهد البريطاني للمواصفات بأنها الصفات و الديزات الدتكاملة لدنتج أو خدمة لزددة تكون لذا القدرة على 
 .10لدى العملاءإشباع الرغبات و الحاجات الظاىرة و الضمنية 

" كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية و التي معناىا طبيعة الشيء و درجة صلاحو و ytinirQالجودة كمصطلح "
ىي مفهوم نسبي لؼتلف النظر لو بإختلاف جهة الإستفادة منو سواء كان ) مؤسسة ، الدورد البشري العميل ، 

 الدنتجع ...... و غنًىا ( 

الدقاييس للحكم على الدنظمات بصورة عامة ، و الدنظمات الفندقية بشكل خاص . و  تعد الجودة أىم و أفضل  
بدا أن الجودة سلاح تنافسي بنٌ الدنظمات ، و كذلك أداة للحصول على أكبر حصة سوقية و كسب رضا 
ها الدستهلك ، فقد تعددت وجهات نظر الكتاب و لباحثنٌ في برديد مفهوم الجودة للسلع و الخدمات إذ يصف

( بدعنى أنها عبارة عن إنتاج سلعة أو خدمة بدستوى عالٍ من الجودة الدتميزة تكون قادرة  1581221) عقيلي ، 
من خلالذا على الإيفاء بإحتياجات الزبائن و رغباتهم بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم و برقيق الرضا و السعادة 

الجودة على أنها الدرجة التي تشبع فيها الحاجات و  فتنظر إلى OSIلديهم ، أما الدنظمة الدولية للتقييس 
 . 11التوقعات الظاىرية و الضمنية من خلال جملة من الخصائص
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 mdcnmei o ، 1777و قد ذىب البعل إلى وضع تعريف للجودة خاص بالخدمة منها تعريف )
tmitir  الذي يرى بأنها درجة الرضا التي برققها الخدمة للزبون من خلال تلبية حاجاتهم و رغباتهم و  )

 ( 816 1226توقعاتهم .) الطائي و قدارة ،

كما عرفت الجودة في الدنظمات الفندقية على أنها السلاح الذي تنافس من خلالو الدنظمة للوصول إلى حصة    
( كما عرفت أيضا الجودة الفندقية على أنها 83 122الدنظمات الفندقية )عباس ،  سوقية أكبر و برقيق التميز بنٌ

النشاطات التي تكون غنً مادية أو غنً ملموسة و التي لؽكن تقدلؽها بشكل منفصل أو مستقل و توفر إشباع 
 الرغبات و الحاجات و ليست بالضرورة أن ترتبر مع بيع سلعة أو خدمة أخرى .

 ( 87 1225)حسن و جاسم ، 

و من خلال ذلك لؽكننا القول أن جودة الخدمات ليست ثابتة و ىي بزتلف من شخص لآخر و ىو أن متلقي  
 الخدمة لػكم على مستوى جودتها عن طريق مقارنة ما حصل عليو مع ما توقعو من إشباع من تلك الخدمة. 

 الفرع الثاني :أبعاد جودة الخدمة الفندقية .

الفندقية أبعاد متعددة ترتير أساسا بالجودة لؽكن من خلالذا برديد قدرة اشباعها لحاجات بستلك جودة الخدمات  
 العملاء من ألعها 8 

8 يعكس ىذا البعد مستوى خدمات الدؤسسة الفندقية عموما و لػدد العميل إدراكو للجودة  _ الإعتمادية1 
عالية ، إذ يتطلب أداء الخدمات و تقدلؽها بصورة وفق ما وعدت الدؤسسة الفندقية في تقديم الخدمة ذات الجودة ال

 صحيحة مند البداية حنٌ يتم الطلب عليها .

لك من خلال حصول العميل على الخدمة الجيدة في الوقت الدناسب و الإستمتاع بالوقت الذي و يتحقق ذ
 . 12يقضيو من خلال توفنً متطلباتو على أكمل وجو ، وفقا للأسعار الدعلنة
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 ، العملاء مع مباشر إلتماس ذات التجهيزات و الدادية الدستلزمات كفاة الدلموسات تشكل : الملموسات -1
 الأجهزة لستلف و مصاعد و مكائن من التشغيلية الخدمات أجهزة و الفندق في للعاملنٌ اللائق الرسمي كالزي
 غنًىا و أفرشة و أسرة و مقاعد و ىاتف جهاز و ثلاجة و تلفاز من الغرف داخل الأثاث إلى بالإظافة الأخرى

 . العميل توقعات من أعلى الخدمة في الدلموسات تكون أن ينبغي و

 العملاء مع الدباشر الإتصال خلال من خدماتها توزيع في عامة بصورة الفنادق صناعة تعتمد : الإتصالات -3
 بنٌ التفاعل و بالإلغابية تتصف أن لغب التي و العميل و الخدمة .مقدم بنٌ الدباشرة العلاقة على يعتمدك الذي
 يرسخ أن لغب الفندقية الخدمات في الإتصال جانب إن .( الدباشر غنً إتصال) وسطاء بواسطة أو الطرفنٌ
  . لخدماتها الجيد و الدشرق الوجو إبراز خلال من العميل ذىن في للفندق الحسنة الصورة

 على الفندقية الدؤسسة قدرة تعكس ىي و أيضا ىي و الأداء في الصدق و الدتبادلة الثقة تعني : المصداقية -4
 بالوفاء يقوم عندما ذالك يتم و معنويا أو ماديا أكان سواء للعملاء ضرر أي بدون فائقة بعناية الخدمات تقديم

 بسنح أن لؽكن فإنها الخصية ىذه لألعية نظرا و ، لذا الترويج تم ما حسب و الدعلنة الخدمات تنفيد في بتعهداتو
 الفندق؛ لخدمات العملاء ولاء دعم ؛ العملاء و الفندق بنٌ الدتبادلة الثقة تعزيز : منها الفوائد و الدزايا الفندق
 . الدقدمة للخدمات المجاني للترويج مصدر العملاء ىؤلاء يكون أن لؽكن

 الفندق إدارة بذريها التي الدقابلات و الاستبيانات و البحوث خلال من ذالك يتم و : العميل معرفة و فهم  -3
 إشعار أيضا يتطلب كما عنها رضاىم لػقق لشا ، يرغبونها التي الخدمة مزايا على التعرف لغرض العملاء مع

 . إسعاده و بإرضاءه العاملنٌ و الإدارة إىتمام بداذا العميل

 على حفاضا بالخدمة الدرتبطة الإجراءات و الأمان و السلامة أجهزة توفنً خلال من لكذ يتجلا  :الأمان  6-
 أو السرقة حوادث فيو ترتفع كأن ، أمان لا فندق في شخص أي يقيم أن لؽكن فلا ، العملاء لشتلكات و أرواح
 . 13السلبية الدظاىر من غنًه إلى التعدي أو الحرائق
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 مهامهم أداء من الخدمة مقدمي بسكن التي الدعارف و القدرات و الدهارات خلال من التمكن يظهر: التمكن -7
 غنًىا أو حكومية جهات طرف من تقديرية شهادات على الفندقية الدؤسسة برصل قد و متقن و دقيق بشكل
 نقاط تقليل على العمل على الأخطاء مستوى في بالتحكم إلتزامها خلال من بها تتمتع التي التمكن مستوى على

 . الخدمات تقديم عند الضعف

 لرغبة وفقا فورية بصورة الخدمة تقديم في العاملنٌ رغبة و قدرة حول ترتكز الصفة ىذه إن : الإستجابة8 - 
 السمة ىذه تظهر و ، لتصوره وفقا جيدة بصورة حلها و متوقعة الغنً الدشاكل مع بسرعة التفاعل و العميل
 العميل يتوقعو لشا أكثر أو الدتوقعة بالسرعة أدائها و الخدمة توفنً خلال من للخدمة كمورد للفندق بالنسبة

 .     14سليمة و سريعة بحلول الدشاكل و الحوادث مواجهة ((6(0،

 و كفاءة أن إذ ، للضيوف الخدمة يقدم من مؤىلات و بكفاءة البعد ىذا يهتم : المؤىلات و الكفاءة 9_ 
 بذعل عملهم لرال في خبرة شهادات أو علمية شهادات على بحصولذم تتمثل و الخدمات مقدمي مؤىلات
 .حتياجاتهملإ تفهما أكثر بشكل الضيوف مع تعاملهم

 لراملتو خلال من الضيف رضى كسب الأحيان بعل في الخدمة مقدم يستطيع : الملاطفة أو المجاملة -91
 على بالقدرة الفندقية الدؤسسات في الخدمات مقدمو يتحلى أن ينبغي إذ ، لزترم و مهذب بأسلوب ملاطفتو أو

  .15الضيوف مع مهذب و لطيف بأسلوب الحديث
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 .: أىمية جودة الخدمة الفندقية  الثالثفرع ال

و في ىذا الصدد لؽكننا طرح السؤال التالي و ىو لداذا لغب أن تهتم الدؤسسات الفندقية برديدا بتطبيق أسلوب 
فوائد و مزايا مرتبطة أساسا بالتطبيق الناجح و إدارة الجودة الشاملة ؟ و الجواب يعود لدا سبق لنا إبرازه من 

 . الصحيح لذذا الدسعى

خصوصا في اليابان و الولايات الدتحدة الأمريكية و أوروبا الغربية على ة ث أثبتت بذارب العديد من الدؤسسحي
حصتها السوقية وجود علاقة قوية بنٌ ترسيخ فلسفة إدارة الجودة الشاملة و بنٌ برسنٌ وضعها التنافسي و زيادة 

 و أرباحها .

و بالتالي فإن إىتمام الدؤسسات الفندقية بتطبيق ىذا الدنهج الإداري الدتطور يعود إلى السعي  إلى برقيق الفوائد و 
 الدزايا الأساسية التالية 8 

  التي و لفندقيةا الدؤسسة نشاط لرالات كافة في البشرية و التقنية و الإدارية العناصر لكافة شاملة تغطية برقيق  -

 . العملاء تطلعات و احتياجات لتحقيق بها تتوجو* 

  : التالية الإستراتيجية القضايا الإعتبار بعنٌ تأخد أن من الفندقية الدؤسسة تتمكن * 

 مصادر الخطر التي تهدد خفل الجودة في أي لرال بالدؤسسة   _

_ تكاليف المحافظة على الجودة بالدقارنة و عبء الخسائر الناجمة عن إلطفاضها و تأثنًاتها على وضع الدؤسسة في 
 السوق .

 العائد الدرتب على دعم الجودة أو الناشئ عن إلغاء الخسائر النابذة عن إلطفاض الجودة .

  :التالية الإدارية الدقومات تطوير خلال من الفندقية الدؤسسات بسيز برقيق* 

 نظام متكامل للجودة لػدد لرالاتها و مواصفاتها و الدسؤولية برقيقها . _

 .16أىداف لزددة للجودة لؽكن قياسها و متابعة برقيقها  _ 
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 سياسات للجودة واضحة و معلنة يلتزم بها الجميع . _ 

  : خلال من الفندقية للمؤسسة الإقتصادية القيمة برسنٌ و الأداء اقتصاديات برسنٌ *

 _ بزفيل التكلفة بدنع أو تقليل الخطاء .

 _برسنٌ استخدام الدوارد و رفع كفاءتها الإنتاجية . 

من خلال كل ذلك لؽكن القول أن لزصلة الفوائد التي الدمكن برقيقها من جراء تطبيق مسعى إدارة الجودة 
الشاملة في الدؤسسات الفندقية ىي زيادة رضا العملاء عن الخدمات الدقدمة و كسب ثقتهم و ولائهم و بالتالي 

تنافسي بنٌ الدؤسسات الدنافسة الأخرى في يصعب من إختراق الدنافسنٌ إليهم و ىذا دليل على برسنٌ الدركز ال
 . 17السوق الفندقي
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 : الدراسات السابقةالمبحث الثاني
بالرغم من القبول والإدراك الدتزايد لألعية إدارة الدعرفة للمؤسسات إلا أنها لم برظ بدراسات تطبيقية لؽكن الركون 
إليها في تتبع مسارات علاقتها مع الدتغنًات الأخرى، وسيتم في ىذا الدبحث إلى استعراض بعل الدسالعات 

 الفكرية للدراسات السابقة التي تم الحصول عليها8 
 طلب الأول: الدراسات الخاصة بالتسويق الداخلي  الم

 يشمل ىذا الدطلب الدراسات الخاصة بالتسويق الداخلي عربية وأجنبية، وىي مرتبة حسب التسلسل الزمني.
 الدراسات العربية:  الفرع الاول:

 ( 2191دراسة )رائد ضيف الله الشوابكة  -9
دف دراسـة " أثــر التسـويق الــداخلي في برقيـق الالتــزام التنظيمـي متعـدد الأبعــاد للعـاملنٌ في أمانــة عمـان " قــدمت تهـ

 في الإدارة.ىذه الرسالة استكمالا لدتطلبات الداجستنً 
حيـــث كانـــت الغايـــة مـــن ىـــذه الدراســـة إلى بيـــان أثـــر التســـويق الـــداخلي بأبعـــاده، كمتغـــنً مســـتقل في برقيـــق الالتـــزام 

 عاملنٌ في أمانة عمان الكبرى ومن خلال أنواع الالتزام التنظيمي كمتغنً تابع.ال
وقد تم تصميم استبانة تهدف إلى قياس أثر أبعاد التسويق الداخلي في برقيق التـزام العـاملنٌ، وقـد تألفـت العينـة مـن 

اســـــتخدم الباحـــــث (، وقـــــد %7573بنســـــبة ) 171موظـــــف  وقـــــد تم توزيـــــع اســـــتيانة علـــــيهم وتم اســـــترجاع  222
 الأساليب الإحصائية الدناسبة لتحليل البيانات كالوسير الحسابي والالضراف الدعياري و معامل الالضدار.

ومن أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة وجود أثر للتسويق الداخلي بأبعاده علـى التـزام العـاملنٌ في أمانـة عمـان 
ملنٌ وبدختلــف أنواعــو ذي ابذــاه الغــابي، وذلــك حســب نتــائج التحليــل الكــبرى، وكــذلك وجــود التــزام تنظيمــي للعــا

 الإحصائي للدراسة. 
 :  (2199دراسة )قحموش  إيمان  -2
" ىدفت الدراسة إلى تسلير مسالعة التسويق الداخلي في تعزيز إدارة الدعرفة أطروحة دكتوراه في علوم التسينً "

الداخلي في تعزيز إدارة الدعرفة، باعتماد على أبعاد التسويق الداخلي الضوء على معرفة ما مدى مسالعة التسويق 
في تعزيز إدارة الدعرفة من خلال عملياتها . وتم التوصل من خلال ىذه الدراسة  إلى العديد من النتائج النظرية 

 18والتطبيقية.
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معرفة حاجات الدوظفنٌ والعمل ومن النتائج النظرية تم التوصل إلى أن الذدف الرئيسي من التسويق الداخلي ىو 
 على إشباعها من خلال تطبيق أبعاد التسويق الداخلي التي تدعم تطبيق استرابذيات الدؤسسة. 19

8  العمل على زيادة اىتمام الدؤسسات بالتسويق الداخلي لأنو لؽكنها من تعزيز مكانتها التسويق التوصيات
 الخارجي 

حفيز والتوجيو لضو العملاء نظرا لدسالعتها في تعزيز إدارة الدعرفة وقيامها زيادة اىتمام الدؤسسات بالتدريب والت 
 بتحسنٌ كل مالو علاقة بكل من التمكنٌ والاتصال الداخلي.

  2121عيسى نجيمي، مراد كويحل (. دراسة 3
 -التـــدريب -العـــاملنٌدف ىـــذه الدراســـة إلى اختبـــار طبيعـــة أثـــر التســـويق الـــداخلي بأبعـــاده الدتمثلـــة في ) اختيـــار تهـــ

الدعلومات التسويقية ..( في أداء الدوارد البشـرية بالدؤسسـة الاستشـفائية، حيـث تم تصـميم اسـتبانة وتوزيعهـا -التحفيز
طبيـــب ولشـــرض وقـــد تم اســـترجاع جميـــع الاســـتمارات، وقـــد توصـــلت الدراســـة إلى وجـــود  32بطريقـــة عشـــوائية علـــى 

 لاستشفائية لزل الدراسة.مستوى متوسر لتسويق الداخلي بالدؤسسة ا
 من بين الاقتراحات: 

ينبغـــي الاىتمـــام ببعـــد نشـــر الدعلومـــات التســـويقية باعتبـــاره أكثـــر الأبعـــاد ألعيـــة في نظـــر أفـــراد العينـــة، وذلـــك ببـــذل 
 لرهودات أكبر في لرال إيصال الدعلومات الدتعلقة بالعمل للموظفنٌ. 

اخلي باعتبـاره احـد الدفـاىيم الحديثـة الـذي تسـعى كـل الدؤسسـات ضرورة اىتمام الدؤسسة الاستشـفائية بالتسـويق الـد
 الخدمية على تطبيقو، وذلك من اجل الحفاظ على الدستوى الدرتفع جدا لأداء مواردىا البشرية.

علــى الدؤسســة الاستشــفائية أن تهــتم ببعــد التــدريب الــذي تنيــل ترتيــب أبعــاد التســويق الــداخلي حســب أفــراد العينــة، 
 تسطنً خطر وبرامج تدريبية باستمرار لفائدة الدوظفنٌ. وذلك عن طريق

 الدراسات الأجنبية:  الفرع الثاني:
 (Daniel korschun; Sankar Sen C,B; Bhattacharya 2007):.  دراسة 9

ـــادرات الاجتماعيـــة للشـــركات ) ( لؽكـــن أن تكـــون أكثـــر فعاليـــة مـــن خـــلال  CSRتشـــنً ىـــذه الدراســـة إلى أن الدب
تطبيــق بــرامج التســويق الــداخلي إليهــا إلى تلبيــة احتياجــات الدوظــف. خاصــة وأن الدســؤولية الاجتماعيــة قــادرة علــى 
إنتاج عائدات كبنًة لكل من الدوظف والشركة. وتبرز ىـذه الورقـة بعـل التحـديات الي تواجههـا الدؤسسـات في نشـر 
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الدســؤولية الاجتماعيـة للشــركات داخليــا. وتنتهـي الورقــة بــبعل الحلـول الدقترحــة لذــذه التحــديات الفعـال لإســترابذيات 
 على وجو التحديد، ألعها أن على الدديرين 8

 جلب موظفنٌ أقرب إلى مبادارت الشركة الدسؤولية الاجتماعية للشركات  8أولا
 جتماعية للشركات فهم وتلبية احتياجات الدوظفنٌ الدتعلقة بالدسؤولية الا 8ثانيا
 .  20التركيز على تعزيز ىوية الدوظف مع الشركة 8ثالثا 

 المطلب الثاني : الدراسات الخاصة بجودة الخدمة
 يشمل ىذا الدطلب الدراسات السابقة الخاصة جودة الخدمة.

 (: 2199إلهام عطاوي دراسة )-9
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة فعليا من وجهة نظر العملاء، كما 
ىدفت أيضا إلى معرفة أثر جودة الخدمة الدصرفية، ولتحقيق أىداف ىذه الدراسة فقد تم الاعتماد على طريقتنٌ 

 532ت الدطلوبة من العملاء، حيث تم توزيع لجمع الدعلومات8 الأولى من خلال تطوير استبانة لجمع الدعلوما
من خلال جمع الدعومات الدالية عن الدصارف استبانة. والثانية   431استبانة على عملاء الدصارف وتم استعادة 

 .مصرف( 13برت الدراسة ) 
 ومن بين التوصيات التالي: 

  ضرورة وضع استرابذيات لتطوير الخدمات الدصرفية 
  ضرورة تقديم الخدمة الدصرفية بشكلها الصحيح ومن أول مرة حيث القيام بذلك من خلال معرفة توقعات

العملاء، حيث أن بعد الاعتمادية احتل قائمة اىتمام العملاء كأىم بعد من أبعاد الجودة. فالعملاء لػكمون 
 مقدم الخدمة والعملاء.  على الخدمة من خلال تأديتها بالطريقة الصحيحة بإضافة إلى التفاعل بنٌ

  ضرورة تركيز الدصارف على تدريب الدوظفنٌ الدتصلنٌ مباشرة مع العملاء لضمان الاىتمام بجوانب الخدمة
 سواء متعلقة بالأداء النهائي أو الدتعلقة بلحظات الصدق أثناء التفاعل بنٌ مقدم الخدمة الدصرفية والعميل.

 :21) 2198أنيسة الدويك  دراسة ).2
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" مستوى جودة الخدمات الدقدمة من شركات الدصاعد الفلسطينية وسبل تطويرىا رسالة ماجستنً"  ىدفت 
الدراسة إلى قياس مستوى جودة الخدمات الدقدمة من شركات الدصاعد وسبل تطويرىا، حيث استخدمت الباحثة 

صاعد، وأظهرت النتائج أن مستفيد من خدمة الد 117الدنهج الوصفي التحليلي من خلال استبان، وطبقت على 
( فيما بلغ الدتوسر 3727 -2741مستوى جودة الخدمات الدقدمة من شركات الدصاعد الفلسطينية تراوحت )

 (، كما أظهرت النتائج وجود علاقة قوية بنٌ جودة الخدمات الدقدمة ومدى  رضى الزبائن. 2762الكلي ) 
 من بين النتائج الموصى بها ىي:

  دعم الإدارة لتطوير وبرسنٌ جودة الخدمات الدقدمة، عن طريق الاتصال الدباشر مع الزبائن وابزاذ آرائهم
 واقتراحاتهم، التي تساىم في برسنٌ جودة الخدمات. 

 .الاىتمام أكثر في مشاكل الزبائن وشكوى الدوظفنٌ والتفاعل معها والبحث عن حلول 
  .تطوير مهارات الدوظفنٌ من أجل توفنً اتصال مع اتصال مع زبائن بشكل أسرع ومعرفة احتياجاتهم 
 : ) 2121نزار بن عبد الله ، عمر على بابكر الطاىر  (.دراسة 3

" أثر جودة الخدمات الدصرفية على رضاء العملاء" تهدف الدراسة إلى التعرف على أثر أبعاد جودة الخدمة 
مثلة بالدلموسية، الاستجابة السريعة ، الضمان والدوثوقية... ، على رضا العملاء الدصارف التجارية الدصرفية والد

بالدملكة العربية السعودية. وتكمن الفرضية الرئيسية في ما أثر جودة الخدمة الدصرفية وأبعادىا على رضا العملاء في 
نهج الوصفي التحليلي في جمع البيانات في الدراسة التطبيقية باحث في ىذه الدراسة الدالدصارف لزل الدراسة، استخدم ال

عميل من عملاء  112وبرليلها. ويتمثل لرتمع  الدراسة في عملاء الدصارف في الدملكة العربية السعودية، ولقد بلغ حجم العينة 
 الدصارف التجارية. 

 ومن بنٌ التوصيات التالي8 
من خلال اختيار الدوظفنٌ دو كفاءة خاصة الدتعاملنٌ مباشرة مع العملاء القادرين لغب على الدصارف الاىتمام برضا عملائها 

على جذبهم وكسب رضاىم من خلال تدريبهم وتطوير مهارات التواصل لديهم والتأكيد على تركيز الدوظفنٌ على اللغة الإلغابية 
 لدا لذا من أثر كبنً على رضا عملاء الدصارف.

راءات العمل وتقليل وقت تقديم الخدمة للعميل وتطوير الخدمات الدعروضة من خلال برفيز لغب على الدصارف تسهيل إج
 .22الدوظفنٌ وبسكينهم من تقديم الخدمات بجودة
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 . السابقة مع الدراسة الراىنة الاختلاف والشبو الدراساتأوجو  -4
ألعية ىذه الدراسة وما ركزت عليو من خلال نتائجها، من خلال استعراضنا الدراسات السابقة التي اتسمت بوجود تنوع من ناحية 

 وكذا العلاقة التي تربر بينها وبنٌ الدراسة الراىنة لؽكن الوقوف على النقاط التالية8
 :الإختلافأوجو  *

 يلي8 فيماالدراسات السابقة تربطها مع الدراسة الراىنة لرموعة من نقاط الالتقاء لؽكن الوقوف عليها وتتمثل 
 لذذه التحليلي الوصفي والدنهج الاستبيان باستخدامها الحالية الدراسة مع السابقة الدراسات اتفقت حيث8 الدراسة منهج
 .23رسةالد
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